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当下互联网行业的环境
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 中国人口净增长趋势呈现下降趋势：2021年中国人口自然增长率为0.34‰，仅为48万人；

 互联网普及率增速变缓：截止2022年6月，中国网民规模为10.51亿，互联网普及率达74.4%；

 人口红利减少，市场已经从过去的增量市场变成了存量市场。
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 消费者都喜欢差异化，但是现实非常残酷：越是白热化品类，越趋同。特别是在红海赛道中，很多人

都有这样困惑：自家产品，感觉和竞品都差不多，好难打；

 如此高度同质化的环境下，企业提升自身的市场竞争力是关键。这需要企业更加了解用户痛点和需求，

并不断推陈出新，让自己的产品时刻领先竞争对手。在产品不断推新的过程中，也需要通过广告语、

宣传图、社交媒体等，凸显产品亮点及展示抓人眼球的内容；

 在产品不断丰富的过程中，企业还需要持续建立品牌壁垒。当产品高度同质化时，消费者买的不仅仅

是产品，同时也关注品牌信息。企业需要让消费者认同自己的产品和品牌，从而获得更大的市场份额。
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工业型基因 | 解决交付物的有无

效率型基因 | 追求经营的最大效率

体验型基因 | 以用户为中心

19世纪80年代
进入工业社会

2000年
进入信息社会

2010年
进入体验时代



产品体验

提升产品与市场的匹配度

增加用户钱包(总开销)份额

减少产品上市时间

获得新客户

增加市场份额

提升品牌形象和感知

客户体验

降低客户流失

减少服务成本

提升客户生命周期价值

吸引和留住人才

增加员工参与度

提高员工生产力
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员工体验品牌体验

产品概念测试

产品功能排序

产品功能需求分类

品牌健康度洞察

品牌logo测试

广告语测试

NPS问卷调查

客户满意度调查

客户旅程管理

员工满意度调查

员工敬业度调查

360度评估
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互联网行业所需的调研
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 用户与企业的互动不再仅仅是单一的触点，用户可以通过无数触点认知品牌和产品。其中任意一个触

点或环节与用户预期不符，可能都会造成用户流失甚至成为企业的贬损者；

 随着全面步入体验经济时代，用户的声音对企业的影响越来越大。企业可以让用户参与到产品设计中，

研发出用户需要和喜欢的产品；

 企业必须积极主动地寻找多样化的方式去了解用户，并持续对他们进行深入探索。了解用户选择、使

用、推荐产品的原因，并不断优化产品，进一步提升产品的生命周期；

 倾听用户真实的声音，可以通过用户调研、用户评价、用户反馈等方式。这些收集到的信息和数据可

以作为产品研发决策的依据。
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产品概念期

市场机会判断

用户需求挖掘

产品概念设计

设计开发期 产品上市前 产品上市后 产品衰退期

目标用户定位

核心场景定位

商业模式设计

竞争策略制定

核心卖点提炼

MOT体验策略

全触点体验追踪

产品优化

品牌营销刷新

生命周期管理

新趋势洞察

退出计划

重
点
关
注

目标用户

竞品用户

核心用户

普通用户

长尾用户

新进用户

留存用户
活跃用户
流失用户
回流用户

核心用户

目标用户

竞品用户

关
注
人
群

市场细分STP模型

竞品分析

消费者U&A研究

产品概念测试

产品属性偏好程度

产品多属性偏好

功能/服务需求分类

宣传图测试

广告语/宣传语测试

可用性测试

客户旅程满意度&NPS

品牌力APLA模型

市场细分STP模型

竞品分析

消费者U&A研究

常
用
模
型
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体验管理体系搭建流程
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创建问卷 发送问卷 结果分析

常规创建：选择[调研题型]

快速创建：选择[对应模型]

定向发送：链接、微信、邮件等

样本服务：向特定人群画像投放

无效答卷剔除

默认报告、分类统计、交叉分析

数据大屏



快速创建

——直接展示[对应模型]

常规创建

——选择[调研题型]



定向发送

——链接、微信、邮件等
样本服务

——向特定人群画像投放



无效答卷剔除 默认报告、分类统计、交叉分析 数据大屏



WJX.CN

图片PK
Kano模型

联合分析

Maxdiff

SUS模型
品牌漏斗

情景随机

常用调研题型

客户满意度调查

客户旅程管理

产品概念测试

常用问卷模板

NPS问卷调查



使用场景 创建方式

在产品概念期，了解新品概念被市场接受程度，可以

使用产品概念测试。该问卷模板通过给受访者展示新

产品概念，从而定位到具有最佳市场机会的产品概念。

产品概念测试从行为意愿、市场偏好、产品独特性、

品牌印象、品牌标签、市场需求、可信度、情绪分析

等多个维度进行评估，了解影响用户选择喜爱产品的

关键原因。



结果分析



使用场景

在产品设计开发期，了解用户对于不同属性的偏好程

度，可以使用Maxdiff模型。该模型通过对比的方法进

行偏好排序，从而理清受访者对每项事物的偏好程度。

Maxdiff解决了传统打分结果差异较小、不同群体打分

标准差异大、多项选择排序难等痛点。该模型常用于

产品功能点偏好、广告语偏好、风格偏好、品牌偏好、

卖点偏好等场景。

创建方式

任务的数量 = 每个属性展示的次数 ×
总属性数量

每组任务的属性数量

每个属性展示次数的范围建议3-5次，所以任务数量的推荐范围是6-10轮



结果分析

数据可以按分数大小排序，通过计数可以直观看出受访

者对属性的偏好程度。

 分数越高，一个属性对你的受访者越有吸引力；

 正分意味着该属性被选为最重要的次数多于最不重要

的次数；

 负分意味着该属性被选为最不重要的次数比最重要的

次数要多；

 0分表示该属性被选为最重要和最不重要的次数相等

或从未被选中。

注：分数 =（最重要标签的次数-最不重要标签的次数）/

属性出现的次数



使用场景 创建方式

在产品设计开发期，了解某个功能具备/不具备，对

于用户满意度的影响程度，可以使用Kano模型。该模

型通过对同一功能进行正、反向提问，并将选项设置

为5个不同的满意程度，了解用户需求属于的类别，

帮助企业在资源有限的情况下，更科学地平衡用户需

求和商业资源，从而提升ROI。

正向题

功能+定义

五点态度
量表

反向题



必备属性：

 提供此类需求，用户满意度不会提升

 不提供此类需求，用户满意度会大幅下降

期望属性：

 提供此类需求，用户满意度会提升

 不提供此类需求，用户满意度会下降

魅力属性（用户意想不到的需求）：

 提供此类需求，用户满意度会大幅提升

 不提供此类需求，用户满意度不会下降

反向属性（用户不需要的需求）：

 提供此类需求，用户满意度会大幅下降

无差异属性（用户不会在意的需求）：

 无论是否提供此类需求，用户满意度都不会改变

结果分析



结果分析

具备\不具备 很满意 满意 一般 不满意 很不满意

很满意 可疑结果 魅力因素 魅力因素 魅力因素 期待因素

满意 反向结果 无差异 无差异 无差异 必备因素

一般 反向结果 无差异 无差异 无差异 必备因素

不满意 反向结果 无差异 无差异 无差异 必备因素

很不满意 反向结果 反向结果 反向结果 反向结果 可疑结果

必备
属性 > 期望

属性 > 魅力
属性 > 无差异

属性

需求优先级排序

Better
大 > >

需求优先级排序

Better
小

Worse
小

Worse
大

 Better系数：Better(满意影响力)= (期望+魅力) / (期望+魅力+必备+无差异)×100% Better的数值通常为正，表

示如果产品提供某功能或服务，用户的满意度会提升。其正值越大，代表用户满意度提升的效果会越强，满意

度上升的越快；

 Worse系数：Worse(不满意影响力)= (期望+必备) / (期望+魅力+必备+无差异) ×100% ×(-1) Worse的数值

通常为负，表示如果产品不提供某功能或服务，用户的满意度会降低。其负值越大，代表用户满意度降低的效

果会越强，满意度下降的越快



使用场景 创建方式

在产品上市前，了解用户对于宣传图关注的情况，可

以使用图片PK。该题型使用的是Maxdiff模型（每个任

务的属性数量设置为2时自动转化为图片PK题型），

通过多轮两两PK模式（用户只需选择更喜欢的即可），

找到用户对于宣传图的喜爱偏好。该题型常用于宣传

图偏好、包装偏好、品牌偏好等有图片展示的内容。



使用场景 创建方式

在产品上市前，了解用户对于不同广告语的偏好程度，

可以使用Maxdiff模型/图片PK(可以不上传图片)。该模

型通过对比的方法进行偏好排序，从而理清受访者对

每项事物的偏好程度。可以用于产品功能点偏好、广

告语偏好、logo偏好、品牌偏好、卖点偏好等。



使用场景 创建方式

在产品上市后，如果希望进行产品新旧版本迭代之间

对比、同类型竞品之间对比、同一产品不同终端之间

对比，可以使用SUS模型。该模型适用范围广泛，采

用正反语气间隔（奇数题为正面语气，偶数题为负面

语气）的形式进行提问，使答案更加客观。同时该模

型可以科学地量化用户体验，并和总数据库里其他产

品进行对比。

正面语气

反面语气



结果分析

问题组成

 SUS模型由10个题目组成，奇数项为正面陈述，偶数项为反面陈述。其中

第4，5，10三项构成的子量表为“有效性”&“易学性” ；第2，3，7，8四项

构成的子量表为“使用效率”&“可用性”；第1，6，9三项构成子量表“满意

度”。

计算方式（非常不同意 - 非常同意的分值范围是0-4分）：

1. 所有奇数编号题目得分减一后相加 / 奇数编号题之和 - 5

2. 所有偶数编号题目得分由五减去后相加 / 25 - 偶数编号题之和     

3. 将奇数项最终得分+偶数项最终得分后 乘以2.5 即最终SUS得分

注：百分等级的意思是指测量的产品或系统相
对于总数据库里其他产品或系统的可用性程度



使用场景 创建方式

在产品上市后，如果希望了解用户对于各个环节的满

意度和NPS情况，可以使用客户旅程管理。该问卷将

客户的体验按旅程地图分布为几个不同的触点，详细

展示每个触点的不同体验质量，对体验感差的触点进

行优化和改进，从而吸引用户，增加营收。



结果分析



使用场景 创建方式

在产品上市后，如果希望了解用户对于品牌的认知情

况，可以使用品牌漏斗。该题型通过对受访者的行为

进行递进式的提问，形成漏斗统计分析。可以用于了

解本品牌与竞品的认知、消费、首选度、喜爱度等情

况。



结果分析

APLA模型 重要指标 问卷题目

Awareness
【品牌认知度】

第一提及 当提到XX时，您第一个想到的品牌是[填空题]

提示后认知 请问您知道以下哪些品牌[多选题]

Purchase
【用户行为】

曾经消费使用 请问您曾经使用过以下哪些品牌[多选题]

最常使用 请问在过去一年中您最常使用哪一个品牌[单选题]

Loyalty
【品牌忠诚度】

首选度 当您再次购买XX时，以下几个品牌您愿意再次购买的意愿是
[矩阵量表题]

喜爱度 以下购买过的品牌，您的喜爱度如何[矩阵量表题]

推荐度 如果您朋友购买XX时，以下几个品牌您有多大可能性向朋友
推荐[矩阵量表题]

Attribute
【品牌感知度】 品牌形象 您觉得哪些描述适合形容以下品牌[矩阵多选题]



04
精选案例及结果运用



若要针对多种因素的重要程度（该案例为14种因素）进行排序，可

以通过Maxdiff让受访者在较少的选项（该案例为5种因素）中选择“最

重要”和“最不重要”的因素。通过多轮选择后计算出属性排序（该案

例为6次任务）。

 电站监控数据准确分数最高，说明该因素对受访者最有吸引力；

 分数>0的属性，表示选择最重要的次数多于最不重要的次数，

如电桩故障推送及时、收益情况准确推送等；

 分数<0的属性，表示选择最不重要的次数多于最重要的次数，

如浏览行业热点资讯、查看管理用户评价等。



该方式适合线下调研，让受访者针对不同编号的外观（口味、材质、

颜色等属性均可）进行对比，选择最喜欢和最不喜欢的。经过多轮

反复对比，找到受访者的偏好排序。

 风格5分数最高，说明该风格对受访者最有吸引力；

 分数>0的属性，表示选择最喜欢的次数多于最不喜欢的次数，如风格4；

 分数<0的属性，表示选择最不喜欢的次数多于最喜欢的次数，如风格3和

风格1等；

 分数=0的属性，表示选择最喜欢的次数等于最不喜欢的次数，如风格2。





所有功能优先级排序表：
1. 按照必备、期望、魅力、无差异属性进行排序
2. 同一属性，按照Better系数进行排序

某个功能的Kano属性：
1. 各个属性中占比最高的一个

Better-Worse系数分析：
1. 展示每个功能的Better-Worse系数



对比不同的系统





每题一页
避免干扰

词云图

品牌漏斗



选项引用
自动带入信息

搜索漏斗
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问卷调查 在线考试 360度评估

报名表单 在线投票 在线测评

多样化图表、多种发送方式，帮助企业全
面开展客户调研。

题库出题、随机出题、自动排名、批量阅卷，
帮助企业构建行业题库，提升整体员工素质。

多级评估关系、多级权重、4种评估报告，
帮助HR辨人、识人，构建企业人才梯队。

信息收集、在线签到，团建组织、人员统
计易用工具。

投票次数设置、实时展示结果、多种素材
上传，帮助团队民主决策。

测评数据全面分析、测评结果自动输出，让
员工更了解自己。

接龙问卷

预设名单，进度跟踪，提升企业内部信息
收集效率。

客户体验管理 市场调研管理

NPS调查、客户满意度调查，低分及时预
警，提升体验，降低流失率。

产品概念测试、产品对比测试，充分了解
市场喜好，分析影响付费关键因素。
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联系我们 Contact Us

微 信 公 众 号 微 信 小 程 序

400-993-5858

www.wjx.cn

16年专注调研

每年100%以上的增长率

问卷调研行业独角兽

资深

CSSC中国商业统计学会会员

CRMA中国信息协会市场研究会会员

信息安全等保三级认证

2019 猎聘8亿元战略投资

120家+世界500强企业合作

300万+家企业深度合作

专业 认可



一 站 式 调 研 工 具
就用问卷星


