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情绪是什么？
情绪，是用户体验旅程中关键节点或者整体的情感表达，
是可追述和结构化的情感体现。



焦虑 遗憾 绝望

快乐 幸福 ……



焦虑

……



几个核心关键问题
• 观看打扰 � 

• 购买时的冲动 � 

• 支付心态 � 

• ……



找到每个核心问题的靠谱关键词

成因图



观看打扰

关掉购物模块

不想购买

不愿⽀支付

影响看视频

没有购买欲

没有预期

与视频内容	  
⽆无关

关掉
干扰
不愿
不想

预期
内容匹配

莫名其妙
干扰



焦虑 不知道的 不可控的+=



知道

可控不可控

不知道

什么是“知道”？知道购物节点，⾏行为或功能；清楚商品和内容(线上或线下)的关联；

什么是“可控”？可以控制购物模块，可以随意挑选不同时间段的商品，可以顺利购买；



知道

可控不可控

不知道

商品与视频联系度不够

购买商品流程过⻓长

⽆无法控制购物模块

购买功能操控⽅方便，购买流畅
知道购买互动功能，且商品与视频贴切

对购买功能没有预期(⼊入⼝口)

不知为何要购买



知道

可控不可控

不知道

调整商品与视频联系吻合度

加⼊入购物⻋车

可整体关闭互动功能

可关，可开，可买，可暂存
购买时段和购买场景吻合
商品明显提⽰示及与内容⾼高度吻合

视频海报⼊入⼝口加⼊入标识及最可
值得购买商品⼊入⼝口



知道

可控不可控

不知道

调整商品与视频联系吻合度*

加⼊入购物⻋车*

可整体关闭互动功能*

*	  视频海报⼊入⼝口加⼊入标识及最
可值得购买商品⼊入⼝口

优



购买冲动

不值得买

⽆无所谓

经济承受	  
能⼒力

责任感

对商品的	  
态度

责任感
失望

买
不买

免费
花钱

免费
花钱



遗憾 失望 责任感+=
什么是“失望”：对品牌的失望和态度，对商品的失望和态度，价格的失望和态度……

什么是“责任感”：对生活和家人的责任感，对自己照顾的责任感……



失望

责任感⽆无责任感

不失望

可买可不买

品牌连续严重受损

质量，品牌，忠诚度

遗憾，⽆无感



失望

责任感⽆无责任感

不失望

如何让⽤用户觉得值，对⾃自
⼰己或者家⼈人好

维持或增强品牌忠诚

减少失望，增加责任感 减少⽤用户损失	  
挽回品牌伤害



物极必反的现象适用于所
有情绪中



•快乐=资源-压力 � 
•绝望=苦难-意义 � 
•幸福=实践-欲望 � 
•焦虑=不知道+不可控 � 
•遗憾=失望+责任感 � 
……



•情绪问题界定
A. 要解决的情绪问题是什么？为何重要？ � 

B. 这个情绪问题是谁的问题？ � 

C. 那些因素影响或者造成了这个情绪问题？ � 

D. 你如何证明这个情绪问题值得投入？ � 

E. 你能以其他方式思考这个情绪问题吗？是否能重构？



利⽤用以上的⽅方法把情绪结构化，同时找到	  
调整情绪的出⼝口，分别阐述各个出⼝口的调	  
整⽅方法，如果可以简单画出调整的框线图。

练习


