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产品创新的三个种类

全新产品解决需求覆
盖的盲点
例：手机访问互联网

现有产品的功能优化解决产品
体验的缺失
例：彩铃网站优化

产品整合提供用户特定需
求场景的解决方案
例：飞信和彩铃的整合



产品创新机制总图



建立“以用户为中心”的产品开发过程，让用户
全程参与产品设计开发过程
• 建立完善的“以用户为中心”的产品开发流程
用户了解

1、研究相关业务资料，初步预估

目标用户人群；
2、从目标人群中选样进行访谈；
3、归纳整理目标人群生活方式，

分析其与产品的关系。

用户了解

1、研究相关业务资料，初步预估

目标用户人群；
2、从目标人群中选样进行访谈；
3、归纳整理目标人群生活方式，

分析其与产品的关系。

UI设计

1、在细化业务方案中加入UI设计

方案；
2、把细化业务方案放在实现阶段

撰写技术规范之前

UI设计

1、在细化业务方案中加入UI设计

方案；
2、把细化业务方案放在实现阶段

撰写技术规范之前

原型测试

对细化业务方案中的原型进行可
用性测试，具体测试的时间点建
议在细化业务方案完成后，详细
设计方案确定之前。

原型测试

对细化业务方案中的原型进行可
用性测试，具体测试的时间点建
议在细化业务方案完成后，详细
设计方案确定之前。

产品可用性测试

在端到端测试后，进行针对对产
品可用性的测试。

产品可用性测试

在端到端测试后，进行针对对产
品可用性的测试。

用户全程参与



软硬件平台建设：成立了线下用户体验实验室与
线上体验中心以及用户管理平台

• 用户体验实验室
–用户体验实验室的建立，是全面
展开产品用户体验工作的基石。

• 线上体验中心
–为了解用户与用户接触沟通，提
供了快捷有效的渠道，同时也获
取了大量真实准确的用户信息和
用户资料。

• 用户关系维护与信息管理平台
–对用户数据进行收集与分析,对
用户的实际应用需求进行深度挖
掘。



成立用户俱乐部长期跟踪用户行为和习惯

• 成立用户俱乐部，建
立用户模型，形成稳
定的体验用户；

• 长期跟踪用户行为；
围绕用户的生活习惯
，以用户为中心设计
和开发产品。



用户俱乐部的运作成为产品创新和优化重要来源

• 常态化的产品创新来源
• 全程参与的用户样本库

数据业务活跃使用者

“民意”的
收集者和
传播者

未来需求
的塑造者

会会
员员

对周围人有一定影响
力的人；

具有广泛的社会联系

意见领袖

以收集意见为主，热

衷于了 解别人的看法

有自己的交际圈.

“大妈型”用户

全类型的普通用户，

典型边缘用户

基本特征体验者

Future View
模型甄别

数据业务
使用习惯甄别



利用可用性测试方法，获知用户真实意见与感受

用户筛选用户筛选
目的：
• 筛选经验用户进
行测试
方法：
• 基于用户体验部
门提供的数据，选
择合适用户
• 电话询问筛选、
预约

用户协议用户协议签署签署
目的：
• 保证录影录音的顺
利进行
• 排除对用户的干扰
• 保证影音资料的合
法性

测试前用户暖场测试前用户暖场
目的：
•与用户建立信任关
系
•确认用户基本信息
•方法：轻松聊天

测试前访谈测试前访谈
目的：
• 获得用户对于此
页面的一般操作习
惯
• 用户的行业背景

典型性任务操作典型性任务操作
目的：
• 观察用户任务操
作、理解用户思维
方式和动机
• 确认用户需求
（信息需求、方式
需求、操作需求）
• 发现用户操作中
的问题
• 针对具体问题获
的用户建议
访法：观察、现场
研究、访谈

任务操作后访谈任务操作后访谈
目的：
• 总结、确认用户操
作特征
• 就用户操作过程中
发现问题进行询问
• 获得用户整体评价
和描述

总体评估问卷总体评估问卷
目的：
• 基于给出纬度获
得用户评价
• 评价程度细分，
易于后期评估

用户致谢、
送出礼品、
测试结束

用户致谢、用户致谢、
送出礼品、送出礼品、
测试结束测试结束

观察用户怎样做，而不仅仅是听用户怎样说，客观地发现用户在产品使用方面遇到的问题



部分产品用户体验活动现场



简单举例：
彩铃WEB门户用户体验优化项目



用户全程参与

• 用户参与产品创新和优化的全过程

目标用户了解

设计和原型

设计执行支持

彩铃服务界面了解

实施后评估

电话访谈

形成4类
典型用户

专家走查归纳现有
网站的使用障碍
点，并通过用户可
用性测试获得数据

根据前期测试结论，
更新网页风格设计和
网站交互设计

根据新的设计方案进行开发，设计
团队与开发团队紧密合作。

针对改版后的网站进行后评估的可用性测试，结果证明改版
后网站的可用性有显著提高。（相关数据参见下页）



建立用户角色

• 目标用户研究，了解其生活形态，建立用户角色（persona）

阅读分析已有数据

初步形成3个用户组

电话访谈

数据分析

形成4个用户角色

P1: 频繁使用彩铃网站的用户 P2: 偶尔使用彩铃网站的用户 P3: 只用电话，不通过网络使用彩铃的用户 P4: 不使用彩铃的用户

P1    姓名：LINDA 年龄：23 职业：办公室文员

生活形态
关键用户体验

知道 唤起 购买 使用 反馈

音乐需求：通常从网上下载电
影、音乐；喜欢用有意思的话
题或事件作为铃音……

通过朋友
或者广告
知道了彩
铃业务，
通过网络
或者营业
厅知道了
彩铃网站

最初使用彩
铃是因为新
鲜好玩，能
够播放特别
的、个性化
的铃音，最
初选择使用
彩铃网站是
因为这种方
式方便、直
观、便宜

喜欢通过
方便的网
络渠道购
买铃音，
因为在网
站上方便
试听各种
铃音和比
较价格

喜欢使用
能够表达
心情的和
个性化的
铃音，经
常使用的
网站功能
是“朋友分
组设置”和
“管理自己
的铃音库”

使用彩铃
能让朋友
了解我最
近的状态
，也常常
通过网站
向朋友推
荐铃音

信息来源：网络行为频繁，获
得信息的渠道多种多样：购物
、美容、美食、娱乐、聊天…

交友：朋友圈子多样化，喜欢
把好东西和朋友分享，重视和
朋友之间的关系，圈子里的朋
友都喜欢尝试新鲜事物……

个性特征：喜欢品牌，喜欢时
尚杂志……



开展可用性测试

• 彩铃网站评测：根据专业的可用性测试流程，开展用
户测试

发
现
的
可
用
性
问
题

参加测试的用户数

产品在特定使用环境下为特定用户用于特定用途时所具有的有效性、效率和

用户主观满意度。

姓
名 性别 年龄

职
业 测试时间

3月下载更换彩铃
次数

P
1

张程
程

男 28 IT经
理

2007.5.08 1-3次

1 柯柏
晨

男 23 IT工
程师

2007.5.09 >3次

2 白雪
燕

女 23 学生 2007.5.09 1-3次

3 唐海
波

男 30 地铁
政工

2007.5.09 1-3次

4 谭震 男 20 学生 2007.5.10 1-3次

5 王丹 女 28 银行
会计

2007.5.10 1-3次

6 原涛 男 22 学生 2007.5.10 >3次

7 田超 女 24 歌手 2007.5.11 >3次

8 石未
凡

女 23 学生 2007.5.11 >3次

可用性测试：6个被测
即可发现产品80%以上
的可用性问题！



设计原型，减少开发风险

• 彩铃新网站原型，通过设计、原型评测、修改设计的
循环后，才启动开发，避免直接开发可能产生的资源
浪费。

网站视觉风格

站点地图 关键任务流程

设置铃音

设计

产
品
设
计

设计

原
型

测
试



欢迎批评指正！


