
互联网的“用户思维”



用户是谁？



算一算，在中国，你能代表多少人？

• 1997年，全国出生人口2006万人

绝对人数 保有率 绝对占比

中国人口 13.75亿 - 100%

1997年出生 2006万 - 1.46%

小学毕业 1934万 96% 1.41%

初中毕业 1590万 82% 1.16%

高中毕业 384万 24% 0.28%

本科毕业 173万 45% 0.13%

一类本科毕业 88万 51% 0.06%

985本科 16万 18% 0.01%

北大+清华本科 0.7万 4% 0.0005%



你能代表的用户，

远不到中国人口的1%



你知道吗？

• 中国用户量最大的音乐App是哪个？

• 中国用户最喜欢的听歌品类是什么？

• 中国销量最大的汽车是什么品牌？

• 春晚的流量和双十一的流量是什么关系？



中国的国土面积

960万平方公里



4个超一线城市
15个一线城市
285个地级市
2856个区县
41658个乡镇
662238个村



你就是传说中的

五环内人群



五环内外的对比

北京 某县 某镇

衣 服装 品牌 山寨 无

食

餐厅 品牌连锁 本地化 无招牌

零售 超市+便利店 本地超市+小卖部 小杂货店+地摊

住 房屋租赁 连锁 本地 无

行

道路 五环（4车道） 三横三纵（1车道） 一横（1车道）

交通工具
汽车

滴滴+摩拜

汽车+电动车摩托
+三轮

滴滴少，无摩拜

摩托+三轮，
无滴滴
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你一定听说过BAT

你可能听说过TMD

你听说过PKQ吗？
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你知道吗？

• 中国的整个汽车行业在下滑，九成中国人没车，但高端车的销
量在反弹

• 中国人买了全球最多的奢侈品，也在拼多多上买了全球最多的
便宜货

• 在9元以下的低价烟和90元以上的高价烟的购买人群中， 90
后都是占比最高的群体



• 我娘转了一个“不能喝易拉罐，罐口有致
命细菌”的谣言给亲戚圈所有人，也转给
我，我把当事医院的辟谣新闻发给她，她
只回了一个“哦”，没有转给亲戚圈。

• 为啥我娘宁愿转谣言而不转辟谣呢？因为
转那个谣言相当于对亲戚们说“我关心你
们”，而转我的辟谣新闻相当于说“你们
都是傻x”。

• 所以科普也要抓住心理。中国人普遍宁可
信其有。辟谣只守不攻，自然吃亏。自从
我转了几条“小伙传谣500次被刑拘”，
“妈妈信谣害死女儿”之后，群里风清气
正好多了。

• 后来我娘告诉我他们新建了一个亲戚群，
没加我。
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中国互联网的大多数，是你不能代表的



创业中，最需要警惕

“我觉得”、“我认为”



如何挖掘用户需求？



方法一：我是上帝



如何发现用户需求

• 我是上帝，我就是知道

• 我就是用户

• 我能变成用户



Steve Jobs真的是上帝吗？

1983,Lisa, 第一台GUI电脑, 定价1万美元,只卖出1万台1980,Apple III，遭遇滑铁卢

1991,NEXT,面向高校和学术机构,销量惨淡 2000,Power Mac G4 Cube,不用风扇绝对安静,1年后停产



Steve Jobs真的是上帝吗？

• 不是，在科技与艺术的结合方面有独特
的天赋

• 对自己的品味有信心，对用户的审美追
求有信心

• 永远领先用户半步

• 其实，乔布斯只是在做自己喜欢的产品



方法一：我是上帝✘ 用户



Zuckerberg的故事

•



方法一：我是上帝✘ 用户



方法二：我变成用户



屠宰场的故事

• 我



QQ的故事

• “用户上来了，最开始没人聊天，我自己要陪聊，(笑声、掌声)
有时候还要换个头像，假扮女孩子，得显得社区很热闹嘛。”

• “大量用，不断地用，尽量找沟通的场景，慢慢地找到感觉。对
于产品经理最重要的能力，就是把自己变成傻瓜，发现问题，然
后想为什么这样？然后变成开发者。一秒钟傻瓜，一秒钟专业。”

- 马化腾



“变成用户”的方法



变成用户的方法 – 多用，多用，多用

• 男，26岁，上海籍，同济大学化学系五年制，览群书，多游历

- 97年7月起在一个国营单位筹备进口生产项目。

- 99年4月起在一个代理公司销售进口化工原料兼报关跟单

- 2000年1月起在一个垂直网络公司做分析仪器资料采编

- 2000年7月起去一个网络公司应聘搜索引擎产品经理，却被派去做数据库策划

- 长期想踏入搜索引擎业，无奈欲投无门，心下甚急，故有此文。

- 如有公司想做最好的中文搜索，诚意乞一参与机会。

• 本人热爱搜索成痴，只要是做搜索：
- 不计较地域（无论天南海北，刀山火海）

- 不计较职位（无论高低贵贱一线二线，与搜索相关即可）

- 不计较薪水（可维持个人当地衣食住行即是底线）

- 不计较工作强度（反正已习惯了每日14小时工作制）。
“搜索引擎9238”，即俞军



变成用户的方法 – 多用，多用，多用

• 每天至少200次搜索，持续一年以上。

• 阅读可收集到的任何搜索相关文章，至少5000篇，至少一半是英文。

• 把任何可利用时间用于思考搜索，把眼前看到及脑中想到的任何事物及文字都用搜索来描述
和验证。

• 任何别人搜索过的案例，一定仿照一遍，并做10倍以上的变化搜索，至少半年。

• 对你最感兴趣的一门领域，深入了解它，彻底跟踪该领域内任何信息，包括你极尽所能收集
到的任何角度、任何位置、任何媒体、任何人、任何形式的信息，直到你弄清除信息是怎样
出生、成长、生病、死亡，维持这种状态绝不可短于1年。

• 阅读任何人文学科著作至少1000本，其中至少100本哲学和心理学作品，不要放过任何所谓
经典著作。培养至少10门爱好，完成初阶的学习过程，精通其中至少2门。至少15个省以上
的旅行。至少更换5个不同的工作。直到你能把握信息的生老病死背后是什么!

• 以感情入搜索。我的力量来源于愤怒! 内心深处的愤怒，改变世界的信念支持我在每次搜索
时尽全力并得到足够的回报。你不一定要这样。



变成用户的方法：“泡”在用户里，收集
用户真实反馈，理解用户决策逻辑



变成用户的方法：“泡”在用户里，收集
用户真实反馈，理解用户决策逻辑
• “用户不是真的想买1/4寸的钻头，而是想要1/4寸的洞。”

• “不直接去问用户需求…每天花一小时看普通用户在微博上讨论
他们是如何用你的产品的，他们的场景、感受，看他们所处的时
代潮流往哪里走…”

– 张小龙



案例：耳机的故事

• 你现在是酷我音乐的一名产品经理，老板让你负责做一款新耳
机，在2周之后提交一份需求分析报告。

• 无论是酷我这家公司，还是你本人，之前都没有任何做硬件的
经验。你打算如何入手？



案例：耳机的故事

• 北京顺义人，本科毕业

• 在搜狐畅游做游戏渠道经理，负责游戏的线
下推广

• 接地气，尤其好赌



案例：耳机的故事

• 多用，多用，多用：5条耳机，每天10个小时以上佩戴时间

第一名：售价99 月销量28000 无线控耳壳式 第二名：售价99 月销量3900 颈挂式 第三名：售价168 月销量3800 有线控圆柱式

第四名：售价128 月销量2300 后挂式 第五名：售价99 月销量2000 耳包式



案例：耳机的故事

• 多用，多用，多用：5条耳机，每天10个小时以上佩戴时间

• 培养死忠粉：和50名刚买了耳机或打算购买耳机的用户进行深度
沟通



案例：耳机的故事

• 多用，多用，多用：5条耳机，每天10个小时以上佩戴时间

• 培养死忠粉：和50名耳机用户进行深度沟通

• 观察用户使用的“真相”：阅读用户真实评论25000条



案例：耳机的故事

• 提炼出来的点：

• 性价比高

• 高颜值

• 音质好



案例：耳机的故事

• 提炼出来的点：

• 性价比高：“别超过99元”

• 高颜值：“颜色年轻，有金属质感”

• 音质好：“低音足，振膜大”



案例：耳机的故事

• 高颜值，Round 1



案例：耳机的故事

• 高颜值，Round 1

• 调研结论：

• 用户喜欢最多的，的确是目前的
两个爆款F款、H款，我们自己设
计的6款，都没有比过爆款



案例：耳机的故事

• 高颜值，Round 2



案例：耳机的故事

• 高颜值，Round 1

• 调研结论：

• 用户喜欢最多的，还是当前的爆
款B款，但是这次我们设计的G款
已经超过了20%了



案例：耳机的故事

• 高颜值，Round 3

• Finally…用户喜欢最多的B款，为酷我
设计的，当前爆款D款，排名第二，
且B款高出D款9个点



案例：耳机的故事

• 结论：最终我们选定B款为我们的最终ID



案例：耳机的故事

• 2015年9月，K1无线蓝牙耳机上线，主打性价比高、真低音、高颜值

卖点清晰：

大振膜，真低音

高颜值：

获得红点设计大奖团

队操刀设计

性价比高：

500元内找对手



案例：耳机的故事

• 上线3个月打掉所有竞品，2015.12占领淘天猫第一，持续到2016.5



案例：耳机的故事

• 无线蓝牙耳机2015年9月上线，到2017年9月，累计销量百万条，累
计评价33万条，好评率96%



变成用户的方法：“泡”在用户里，收集
用户真实反馈，理解用户决策逻辑

• “不直接去问用户需求…每天花一小时看普通用户在微博上讨论
他们是如何用你的产品的，他们的场景、感受，看他们所处的时
代潮流往哪里走…”

– 张小龙



方法二：我变成用户



方法三：我通过数据
理解用户



告诉我你想要的

（目标和观点）

跟着感觉走

（定性了解）

用数字说话

（定量验证）

动起来

（实际操作）

访谈法
说说话、唠唠嗑

焦点小组
你一言，我一语
谈谈心，诉诉苦

卡片分类
自制扑克来打牌

日志法
把你和产品的亲密
接触写在日记里

经验性评估
标准、原则与经验

用户反馈分析
请吐槽、请拍砖

问卷法
我出题、你打勾

现场观察
下基层，察民情

眼动研究
你的眼睛

背叛了你的心

可用性测试/用户体验
你坐着，我站着
你做着，我看着

网络日志分析
常在河边走
哪有不湿鞋



常用用研方法之问卷法
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运用统一设计的问卷

向调查对象了解情况或征询意见

常用于描述性研究

优缺点

优点：时间灵活、效率高、样本回收量大

缺点：只有现象无法解释原因、抽样不当导致的代表性偏差

TIPS：

问卷法不适合探索用户需求。

CATI访问

产品推送

拦截访问



常用用研方法之焦点团体座谈会（Focus Group Discuss）

61

研究人员作为主持人，引导经过筛选的6-8位与会者进行进行讨论

观察会场内的不同群体（类别）的共性、特性、相互影响性、变化可能

性，最直观和较肯定的了解市场上各类别群体的特点、行为、态度、争

议点以及相关导致群体不同的原因

座谈会会场

用户观察室

TIPS：

会场上需要碰撞与激发

将小群的态度推到到大群

看群体，不看个体

优缺点：

优点：可以同时研究多个群体，看到碰撞

缺点：主持人专业性高，难以深入
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参观佛山炜伯电子厂车间

访谈深圳伯恩光学工厂工人

访谈佛山大学学生

访谈广州大学生

街头拦访北京初中生

访谈佛山职高学生

传统的“用户调研”



MC粉丝是谁？

• 男性粉丝用户占比超过八成

• 年龄小，85.8%的MC粉丝用户年龄在25岁以下

• 学生用户以初高中生为主，工作用户主要是个体户和服务业人员

• 工作用户普遍学历较低，收入不高

• 听音乐、玩游戏、和唱K是MC粉丝用户最常做的娱乐活动

• MC粉丝用户最常玩的游戏有英雄联盟、穿越火线和王者荣耀

• 最常用的视频APP是快手和YY，社交方面是QQ、微信和微博

• 总体说来，MC粉丝用户大多年龄小学历差收入低，基本处于社会中下层当中。

【渴望改变，渴望向上是人的本性，所以这群人也在盼望着生活上的转变】
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围绕着“唱好-成名”这一关键点，MC粉丝用户的具体需求可以分解为：

1、歌词需求：他们需要写的很棒，让人有共鸣的歌词

2、K歌需求：不仅能够唱歌，还能够评价、打分、甚至指出不足

3、设备需求：录音设备、麦克风等

4、拜师需求：师傅的点播和引导

5、展示需求：展示和分享的平台，能把录好的歌传播出去，让更多的人

认识到自己

6、交流需求：交流的平台，大家一起交流唱歌技巧

案例：喊麦专题研究





毛泽东



洞察用户真实行为数据背后的价值



洞察用户真实行为数据背后的价值



洞察用户真实行为数据背后的价值

• 没有数据怎么办？通过抓取别人的数据来发现机会，通过用户调
研来确认



洞察用户真实行为数据背后的价值

• 更为极端 – 唯数据化的方式



方法三：我通过数据
理解用户



你能代表的用户，

不到中国人口的1%



理解用户需求的方式

• 我就是用户

• 我变成用户：
✓多用，多用，多用，做自己产品的头号用户

✓ “泡”在用户群里，收集用户真实反馈，理解用户决策逻辑

• 我通过数据理解用户
✓ 泛泛的问卷、访谈等调研方式价值有限，缺乏和用户深度接触，难以理
解用户动机

✓ 收集用户的真实行为数据，洞察数据背后的需求



产品经理的Skill Set

• 逻辑

• 常识 / 经验

• 同理心



常识与同理心的培养

• 跳出自己的舒适区，试图理解大众的品味

✓微信上的10万+文章
✓微博的热门话题及评论
✓淘宝/拼多多上的爆款商品，以及对应的买家秀、评论
✓百度热搜榜/风云榜
✓抖音/快手上的爆火视频
✓芒果台和视频平台上的热播剧、综艺
✓酷狗酷我热歌榜
✓热门的网络小说
✓ …



常识与同理心的培养

• 接地气，多和别人沟通

✓打车的时候
✓剪头的时候
✓购物的时候
✓陪家人的时候
✓ …



常识与同理心的培养

• 接地气，多和别人沟通

✓打车的时候
✓剪头的时候
✓购物的时候
✓陪家人的时候
✓ …



常识与同理心的培养

• 宏观上，多读一些靠谱的报告，对数据建立common sense

✓ CNNIC的半年报
✓ Mary Meeker的年度报告
✓ BAT的数据
✓ QuestMobile的互联网行业数据
✓各头部公司的财报
✓ …



常识与同理心的培养

• 对微观体验更敏感，发现生活中的Kow Moments和Wow Moments



理解了用户真实的需求，离成功还差得远

• 需求的广度、强度、频度

• 需求的时机

• 对应的市场规模



“你的时代到了。”邱如白对梅兰芳说。

“他不是你的，也不是我的，他是座儿的”


