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认清用户体验在企业的发展目标

• 提升服务质量
• 降低业务成本
• 帮助产品线扩大

用户体验最终还是为企业服
务，以提升服务、产品品质
的方式达到企业扩大业务提

高盈利的目的！

–企业是经济体

–企业是以经营为手段

–企业需要不断追求盈利

企业是什么？
企业要做什么？

企业是什么？
企业要做什么？



找准业务团队、产品线和企业间的关键利益点

• 用户体验是一个整体工作
• 部门、团队一般都有自己的利益
• 通过放大利益达成关键点争取协作

产品线、业务线也是用
户体验团队的用户，在
团队用户和企业用户间
要取得统一！

市场推广

产品经理

技术 其他

产品研发

设计师

追求盈利

达成KPI

团队成长

……



在用户体验的范围内为关键的利益点寻求突破方案

• 看看各个团队的KPI
• 为KPI提炼关键的用户体验环节
• 将用户体验方法融入团队的利益线

用户体验实践的关键
是基于用的需求和团
队的目标提供可行的

解决方案

团队利益

用户利益

营业额

利润率

客户量

销售转化

单位成本

客户粘度

满足需求

容易使用

过程愉悦



用大量持续的短期项目帮助业务成长、建立信任

• 不要滥用UE方法
• 分解理想化的长期规划
• 打包几个简单易行的操作方案
• 让产品线看到动态的近期效果

高效的执行力和快速的
成果反馈，才能建立团
队间基于信任的协作。

提高转化率 降低成本 提高营业额
– 使用性测试
– 焦点小组

– 卡片法
– 启发式评估

– 多变量测试
– AB版测试

– ……

– 流程转化率
– 渠道转化率
– 支付转化率
– ……

– 文案因素
– 视觉因素
– 交互因素
– ……

– 件均成本
– 客户成本
– ……

– 研发
– 实施
– 管理
– 销售
– ……

– 总营业额
– 净利润

– 销售模式
– 客户管理
– 生产管理
– ……



通过长期规划建立企业的用户体验管理体系

• 建立关键成果的标准、规范
• 有可分解、易执行的操作指引和准则
• 建立及时的效果反馈机制
• 适当的给用户一些操作性培训

在每个企业内部，结合自
身情况，应该有一套具体
的、可操作易于执行的理
论体系和具体方法。

制定标准 梳理流程 建立监控

–量化结果
–过程标准
–质量标准

–效果评估
–质量审核
–产品发布

–监控指标
–监控口径
–报告频率
–报告形式
–监控工具

建立理论

–集体总结
–阶段分享
–岗位培训
–专题培训



固化用户体验管理

• 梳理恰当的工作流
• 将UE规范固化到岗位要求
• 依附关键成果和利益点建立绩效

每个人都是UE专家的理
想不太可能实现，建立
对应的管理机制保障整
体的执行很关键。

规范、标准等具体产出要求

流程、制度等管理手段

岗位培训和管理

个人能力
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Julialiu（刘亚军）

【学习】就读于湖南大学设计艺术学院，研究方向人机工程-以人本的设

计。

【工作】

ü从事游戏行业的交互设计/用户研究工作5年；

ü2006年加入腾讯，担任交互设计师职务，负责休闲游戏、网络游戏的交

互设计工作。

ü现任互娱高级用户研究工程师职务，主要负责游戏产品（休闲游戏、

ACG、MMOG等）的用户研究工作，涉及的内容主要包括可用性测试、美术

风格、功能需求收集、广告喜好，用户画像等具体工作。

【座右铭】退一步海阔天空，有舍才会有得。

介绍

【联系方式】QQ：582186344  Email：582186344@qq.com
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以往分享内容



以往分享内容



今天分享内容

第二部分：用户体验的推广和执行思路

—— 价值

—— 由上而下，由下而上的CE

—— 团队的角色扮演

—— 出发点



-用户（是产品成功与否的最终评判者）；
-重要性（深入、细致、准确掌握一年过户
需求），解决产品研究和开发阶段的需求基
础。

-产品只有在用户满意的条件下才可
能有好的销路，从而为企业带来效
益；
-商业目标和用户目标的相辅相成、冲
突关系。

-基本的用户意识；
-个人用户主义；
-经验主义；
-是不接受，还是不理解，效果不够直
观？

价值是什么？



发现用户共性，克服设计师偏见

降低设计错误风险，提高设计成功概率

价值是什么？



解决产品的疑惑；
验证产品的方向；

提供有效的解决方案。

价值是什么？



由上而下的文化理念

-2008年

-全民CE

-按钮、功能、创新

-业界、高端用户



由下而上的价值推广

-

不同团队

-

基石

、
品牌

-

培训

、
平台

、
海报

-
规范

、
切入点

-

项目反馈

、
数据

-

考核

、
标准

、



ü 用户库

ü 方法规范

ü 模版规范

ü 正确规范

ü 错误提醒

ü ……

规范



项目成功，就是UE的成功。

达成与项目一致的共同目标。

团队的角色扮演



融入项目，高于项目。

-成本（时间、人力）
-理解
-立于项目之上，立于项目之外

团队的角色扮演



-兼职 -专职 -虚拟组 -项目

团队的角色扮演



用户研究
角色创建

原型设计

可用性测试

现场访谈

美术风格设计

图形设计 远程测试

心理模型

原型设计

动态原型

原型测试

满意度

用户体验

启发式评估

可用性标准

架构设计

深度访谈

设计规范

控件标准

专家评估

方法……



出发点

UX方法 ?

-计划、结构效度
-人与人之间交往的第一印象和晕轮效应

-广而泛的应用？



谢谢！


