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到产品创新落地 

用户体验地图的应用 
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用户体验行业的变迁和发展 

2000年代初，用户研究随着可用
性、易用性的概念，渐渐在国内
的IT公司兴起，比如Nokia、西门
子、联想。 
那时候还是改善已有设计的品质
为主要目标 

2000年代中期，随着互联网的
兴起，用户体验也被从业者提
到了一定的高度，而基于网站
用户行为研究的岗位，也渐渐
得到了重视，大量公司开设用
户研究的岗位 

用户研究“落地”难的问题，导致
早期从事用户研究岗位的人员，纷
纷转行到交互设计、产品经理等结
果更可以衡量的岗位中…..	
基于数据驱动的设计、服务设计等
新理念开始兴起 



用户体验领域，常见的各种职能 

用户研究作为基本功，被各种岗位所需要，但是仍然有它的不可替代性 

领导层、战略\市场部门 
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用户研究的工作范围 

前瞻性研究 研究&设计 详细设计 体验质量控制 衡量和监测 

产品PRD 立项 交互设计 视觉设计 开发和测试 上线 

开发周期内，日常工作80%-	
保证核心的点不被妥协，保证一定的体验品质 

	
找对节点，用最适合的方法	
沟通灵活，凝聚团队往体验目标走	
 

预测性研究，20%+	
孵化出更多的创新机会 

	
不怕错，企业里面的排头军	
创新文化的引领者 



开发周期内 – 一个实践案例 

对用户研究从业者的要求： Put	People	First！充分沟通 	
（不仅仅对用户，还有团队,	help	them	make	technical	decision） 



开发周期内 –	UCD(	User	Centered	Design)流程 

VB语言之父Alan	Cooper 在他2003年《软件观念之路：交互设计精髓》中提出的目标导向设计流程 



开发周期内 –	UCD(	User	Centered	Design)	的用户目标导向 

最终如何达到目标（使用目标），而不是如何完成任务（不要被现在的解决方案绑架） 
创造和定义体验目标 

任务的扩展 
读书 - 存储、阅读视觉（字体、亮度） 
         - 笔记、标注、分享 
         - 个性化推荐，购买更多相关书籍  

随着技术的变迁，改变
表达形式 



内 VS 外 

不确定 - > 确定 

分析 探索 

确定 -> 不确定 -> 机会 



开发周期之外   落地都是Design 

Design	Thinking 

hLp://www.zhihu.com/quesRon/21481878 

Service	Design 

对照 AnalyRcal	Thinking	

Say	“Yes!”	to	all	ideas 

Prototype除了做产品原型之外，还强
调的是要在这个做原型的过程当中发
现问题，找到新的可能出现的问题或
瓶颈。 

Design	Thinking所提倡的Test是
通过测试产品原型去重新审视自
己的产品，甚至是去完善早前定
下来的POV。 

Problem	Statement来阐述一个
Point	of	View（POV） 

尽一切可能
地站在客户
角度看问题 



开发周期之外   落地都是Design 

Design	Thinking 
hLp://www.zhihu.com/quesRon/21481878 

Service	Design 

和UCD的区别 
1）服务（无形） > 产品（有形） 
2）服务是共创的结果 
3）关注点不仅仅在最终用户上，还有提供服务的
各个环节方的体验 
4) 需要时间 
5）多渠道（offline + online）体验 
6）更复杂的人际关系 
互联网的服务设计：把最终用户当做有价值的生产性资产。
而不仅仅是终端产品的匿名使用者 

 

Need	a	
balance 



调研：和人的交流两种方式 -	现状（定量研究）和洞见（质性研究） 

100个人 10个真相 

10个人 100个见解 

定
量 

定
性 



定量的研究 – 定位问题和验证 

案例：从数据上可以看出问题商品详情页，跳出率高 

也可能发现机会：站内搜索的退出率低 



定性的研究 – 1）发现原因 

我们的研究对象 竞争产品 



定性的研究 – 2）发现更多可能性 



定性的研究 – 2）发现更多可能性 



研究方法论 

为什么要方法论 
 
有经验的人不拘泥于方法
论，但是对于外行和新上
手的人，方法论帮助他们
快速达到他们的目标，未
必产生惊艳的设计，但是
已经比大多数人做得好了 



洞见的层次和收集方法	

人们说/做了什
么   ASK	

我们看到了什么 
LOOK	

意味着什么	
WHY 

尝试	
TRY 

• 访谈 
• 群体访谈 
• 日志 
• 问卷 

• 各种行为数据 

•  观察 
•  亲身体验（神秘客） 

•  探查工具（借助图像、
图标、草图帮助人们
描述他们的内心世界） 

•  事件时间轴、服务里
程、用户体验地图 
（本次讲座互动主题） 

•  方法目的链 

•  场景/故事板 
•  工作坊 
•  各种保真程度的原型 
•  设计验证 



用户体验地图 前身	
任务分析：从“用户体验”角度画流程图 

通过不断明确用户、目标，来调整任务，根据任务来设计产品 

理解用户需求，产生任务和任务的分解，
对应产品的功能需求 



用户体验地图（范例）	



•  一种可视化思维的方法 

•  帮助研究员聚焦事情是 怎么被体验 的，而不是如何被实现的	
•  跳出思维的限制（尤其在企业部门内部，跳出画面看画）	
•  帮助启发新的发现、机会、Idea	

•  团队协作的工具 

用户体验地图 是什么	



用户体验地图 通常包括什么	

用户角色： 定义用户具有什么特征，它们的需要、动机、目标、想法、感觉、观点、
期望和痛点（未被满足的需求） 

时间轴： 在一定限度下的时间（比如一周、一年），分成几个周期（比如XX之前、
XX之中、XX之后，或者认知、决策、购买、更新等等） 

接触点： 用户和组织提供的服务/产品的交互的行为（action） 

情感： 每个接触点产生的情感体验，高兴或沮丧，有的以评分的形式出现 

亮点与痛点： 每个接触点产生的机会和问题 

渠道： 提供服务/产品的各种渠道，通常跨企业内部不同的组织、业务单元 



互动练习1  （30分钟）	
分组讨论：按照下面这个模板，把在“披萨店就餐”的Timeline上的每个阶段、过程、
触点画出来Touchpoint 

Phase1 Phase2 PhaseN	…… 

Touchpoint：用户和产品/服务产生交互，并是TA对产品/服务有认知的结果的活动 
•  物理接触点（Physical	Touchpoint）：设备 
•  数字接触点（Digital	Touchpoint）：设备的界面 
•  人际接触点（PersonalTouchpoint）：提供服务的人 



用户体验地图 绘制之前通常有哪些工作要完成	

收集用户需求的常规方法，比如	

•  观察、行为研究、访谈、调查问卷	

•  也不限于其他研究方法，如竞品分析 

练  

习  

点 

Interview	=	Inter	+	View 



互动练习2	–	访谈  （30分钟）	

通过访谈，收集每个Touchpoint上的故事 
•  用户的行为 
•  支撑这个行为背后的原因、动机、需要 
•  行为的结果，情感反应、评价 

Phase1 Phase2 PhaseN	…… 

AcRon(What)	
	
Why	&	How	
	
EvaluaRon 



Painpoint	&	Highlight	

避免痛苦	
（抱怨、沮丧、不满…） 

追求快乐 

需求和欲望 

期望的平均水平 

“Pain	point”	is	the	business	term	for	emoRon,	and	emoRon	is	a	term	that	leads	to	business	conversions.		
最早来自于销售人员的术语，让客户缓解“疼痛”而花钱购买服务/产品 

Content	->	Boring 

excited 



互动练习3  （30分钟）	

提炼和脑洞打开 

Phase1 Phase2 PhaseN	…… 

Painpoint	
	
Highlight	
	
Opportunity	
重组参与者之间的合作方式来产生新的服务概念？ 



总结	

•  用户体验地图特别适合线上-线下的一体化设计，不受产品（工具/渠道）
限制，从服务的角度出发 

 
•  没有一张用户体验地图是一样的	

•  注意地图的边界，不是越复杂越好 

•  是思考梳理的工具，不是目标，有效产出永远是指向方案的机会和Idea	
	
•  不要被新出现的名词干扰（比如Blueprint、生态图、用户旅程图）。不

同类型业务（to	C、to	B）的需要，会有差异。初学者仍要从基本功练习
（如任务分析）。 

通过“用户体验地图”，帮助研究人员从研究到设计创新 



重要补充，研究人员要在业务上有更多的积累	
Phase1 Phase2 PhaseN	…… 

用户 

订餐员 

配送 

原材料供应商 

更多互动渠道 

理解后台设计对于前台体验的促成和影响，才能提出有建设性的建议 

前

后



职业发展建议：盲人摸象和T字型专业培养	

找好你的起点，但记住这不是你的唯一，也不会是你的终点	
支点越多，你的“横线”越扎实、越长	

不断反复，不断生长，你的T终究会成为一面墙、一座房	
有的人从这个支点起，有的人从那个支点起，我们只是开始得不一样而已	

所以，不和别人比，对自己要有些耐心 



UXREN【用盐很咸】小组介绍	
UXREN培训内容制作流程 学生训练营QQ群 


