
不用户来一场亲密接触
——移动终端产品的用户研究方法探讨



INTRODUCTION

ZTE UE Dept.

6年的成长，43名专职UE人员，关注全球重点市场

• 用户研究员

• 产品分析和设计师

• 用户体验评估与家

• 普遍拥有3-10年的行业经验

• 多数拥有体验设计和与业咨询的工作经验

• 具备用户研究，市场调研，计算机，电子通信技术， 数据

挖掘，策略分析，心理学，工业设计等多与业背景
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东京某公司的员工负责给德国某公司商务经理购买来往于东京-大坂火车票。不久，德国经理发现：每次去大

坂座位总在右窗边，返回东京时又总在左窗边。询问缘故，答：“车去大坂时，富士山在您右边；返回东京

时，富士山已到了您的左边。外国客人来到日本都喜欢富土山的壮丽景色，所以替您买了不同的车票。”这

件小事使德国经理十分感动，他把贸易额大幅提升。他认为，在这样一个微不足道的小事上，这家公司的职

员都能够想得这么周到，那么，跟他们做生意还有什么不放心的呢？

东京某公司的员工负责给德国某公司商务经理购买来往于东京-大坂火车票。不久，德国经理发现：每次去

大坂座位总在右窗边，返回东京时又总在左窗边。询问缘故，答：“车去大坂时，富士山在您右边；返回

东京时，富士山已到了您的左边。我想外国客人喜欢富土山的壮丽景色，所以替您买了不同的车票。”这

件小事使德国经理十分感动，他把贸易额大幅提升。他认为，在这样一个微不足道的小事上，这家公司的

职员都能够想得这么周到，那么，跟他们做生意还有什么不放心的呢？

从一则小故事开始：



“Design for me ”如何



我们了解“me”——我们的用户吗？

提升产品用户体验的首要要素：用户研究
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物以类聚
人以群分

USER SEGMENTATION

用户群分类

群体特征、心理认知、行为、需求……

用户如此多样



Cindy

24岁

外贸公司销售助理
大学毕业工作一年
月收入4500左右，购机1500左右

生活斱式
每天的作息和安排相对觃律，偶尔去见客户。
充分享受下班和周末逛街和聚会的时光。

产品态度
关注实物、手感、规效和音质… …

期望的产品
造型新颖个性；市面上很流行；屏幕和拍照效果很清晰。

“我喜欢氛围比较轻松的工作，可以兼顾生活
和休闲心情。手机是日夜相对的伙伴，所以外
观靓丽当然很重要啦”

——Cindy

用户角色建模
PERSONA



问卷调查

• 丌同国家用户信息

• 上市产品使用情况

• 使用意见反馈的收集

眼动测试

•用眼动仪捕捉用户的目光

•发现言语之下，用户规觉习惯

•用客观的数据支持设计

卡片分类

•将信息分别写在一张张卡片上

•归类

•了解用户所想，完成信息架构

焦点小组

•群策群力解决问题

•参不人员充分表达观点不意见

深度访谈

•面对面交流互动

•观察用户的操作行为

•了解行为背后的深层原因

图片日志，影子跟随

• 用照片记录日常一天

• 像影子，跟随观察

• 感同身受用户的困惑

可用性测试

•从用户的角度发现问题

•分析用户出现问题的原因

•改进产品

……

常用用户研究方法
USERS RESEARCH METHODS

方法如何带我们
走近用户



第一类接触：目击 ；

第二类接触：人体的某一部分触及UFO上某一东西；戒目击触击遗留痕迹 ；

第三类接触：不外星人进行直接接触，看清了UFO，特别是看清了类人高级生命体；

人，很复杂，我们渴望了解用户，
正如人类渴望了解UFO

用户研究方法其实就是我们走近用户的内心丌同类型的接触
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产品有什么问题

我喜欢什么？我不喜欢什么？

我对这个功能的看法是

我对未来产品的看法是

……

眼动测试

焦点小组

卡片分类

可用性测试、
深度访谈
……
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图片日志、影子跟随、……

• 用照片记录日常一天

• 像影子，跟随观察，融入用户生活

• 感同身受用户的困惑

……

来看几个场景









文化背景 思维斱式 行为模式



思维差异西方 中方



欧洲



美国



日本



印尼

崇尚自然

维护和平

淳朴高洁

抑恶扬善



独特感/有面子

新鲜感

满足感

时尚感

尊贵感

细致感

信赖感

低难度

……

独特感/有面子

新鲜感

满足感

时尚感

尊贵感

细致感

信赖感

低难度

……

心理层

表显层
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如何跨过最后的20，
“走进”用户？

80



第一类接触：目击 ；

第二类接触：人体的某一部分触及UFO上某一东西戒目击触击遗留痕迹；

第三类接触：不外星人进行直接接触，看清了UFO，特别是看清了类人高级生命体；

人，很复杂，我们渴望了解用户，
正如人类渴望了解UFO

第四类接触：通过心灵感应不外星人沟通，人类用友好信息不外星文明交流。



“走进”用户，看造化！

“走近”用户，有方法！



Thanks!

@王建ZTEUER

http://verified.weibo.com/verify

