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一、心 理 建 设
调整抗拒心态，走出认识误区



太麻烦 太花时间 我都懂

• 认为太麻烦了

• 又要预约用户

• 又要准备材料

• 又要和用户聊

• 聊完还要整理纪要

• 提取要点整理汇报

• 认为花时间太多

• 花这么多时间完全不值

得

• 不如画几张图

• 不如写WIKI文档

• 也问不出什么太大价值

的内容

• 产品文档写的已经很清

楚了

• 这功能太熟了，我以前

做过类似功能

• 做过竞品调研，对竞品

功能太熟悉了



什么是重要的

• 我认为重要的是否就是用

户认为重要的

• 我认为重要的与用户认为

重要的差异点

查漏补缺

• 没考虑到的盲点用户会告

诉你

信息渠道

• 多一条信息渠道

• 目前看来也是我们设计师

唯一的和用户直面交流的

渠道

避免闭门造车

• 设计决策依据自己一个人

关门想出来

设计决策依据

• 说服团队

• 设计合理，有群众基础的

了解行业前沿发展

• 获取到奇怪的知识

• 目标用户现在在干什么

• 用户关心什么



二、访 谈 准 备



内容 目的

• 明确访谈调研目标，越明确越好

• A/B方案PK

• 重要功能

• 大或者小都可以

• 有针对性更好



选择被访用户

• 根据访谈目的去选择

• 资深、年轻都要找

• 考虑用户池扩充

界面改版后担心对用户产生负面影响，被用户骂,
选择什么用户访谈？

场景：



• 电话、微信

• 访谈形式

• 访谈主题

• 礼金

预约方式 时间 用户准备

• 线上，比较灵活

• 一般下班时间

• 确认时间

• 腾讯会议

• 保证收音和麦克效果



• 刚工作没有太多经验

• 需要我分享什么内容？

• 需要我做什么操作吗？

• 有多少外部用户啊？

• 你们那边多少人啊？

情绪安抚



千万不要
搞错用户姓名



避免
开始结束时间太晚

https://meeting.tencent.com/v2/cloud-record/share?id=84a62d97-1e8c-4bfa-b8bd-10161b09e4bf&from=3

55:00开始

https://meeting.tencent.com/v2/cloud-record/share?id=84a62d97-1e8c-4bfa-b8bd-10161b09e4bf&from=3


• 访谈需要邀请产品、开发，要求他们至少参加一次至两次。

• 原因有两点：

• 产品、开发或者兄弟团队确实有了解业务的需要，了解业务帮助他们后续理解和开发

• 减少对调研结果的质疑。直接听到从用户嘴里说出来的，和从你嘴里说给他们听的效果

不一样

团队内部约会



原型 问题列表



三、开 始 访 谈



• 会议室

• 提前登录腾讯会议

• 开启摄像头

• 录屏

• 所有访谈资料

访谈开始前 心态放松 介绍

• 闲聊两句

• 自己心态要放松

• 用户心态放松

• 介绍自己

• 介绍旁听同事

• 介绍被访用户

• 让用户自我介绍



口头反馈 重点部分强调 描述提问方式

• 看不到面部表情，没眼

生交流

• “嗯嗯”、“哦”

• “这样啊”、“确实呢

”、“牛”、“有道理

”

• 敲黑板

• “注意”，“下面要讲

的比较重要”

• 重复

• 与被访用户确认，自己

讲清楚了没有

• 场景化，“你工作中

…”,“你画施工图的时

候…”

• 比喻

• 适当追问



不与用户争执拉会主题复述再确认

• 把用户讲的按自己理解

复述

• 确定是否和用户表达的

意思一致

• 没想到什么好的方法，

如过有好的方式分享下

• 强迫安利某个方案



场景：

用户给了建议和反馈，我们其实早就考虑到了

需要怎么回复？



为什么是3-5个用户？避免连聊两场营销

访谈时间的长短

• 推荐公司产品

• 适当营销

• 连着聊两场很累 • 一个规律，当你聊到第

四第五个客户的时候你

问个问题基本就能猜出

用户想要说的

• 有的用户资深，有的用

户资浅

• 有的用户能说，有的用

户不善表达



四、访 谈 结 束



问卷

门窗制作工具访谈反馈问卷-202111 
- 调查报告 - 问卷星 (wjx.cn)

门窗制作工具访谈反馈问卷-202111 (wjx.cn)

https://www.wjx.cn/report/139179698.aspx
https://www.wjx.cn/vm/eF6zhwS.aspx


纪要 总结 汇报



场景：

聊一小时200元，如果聊45分钟

给用户结多少钱合适？



五、复盘



• 访谈原型的表达

• 访谈提问技巧

• 访谈后洞见没有很好的落实到位，推动力不足


