
智行理财网
lon指标是什么意思（lon指标参数最佳设置）

编辑导语：在B端工作中，针对体验度量的常见体验度指标有三个：CES、
NPS和SUS评分量表，它们分别有不同的使用场景和不同的特点，本文作者
对这三个体验度量指标以及它们的计算方式进行了分析，一起来看一下吧
，希望每个设计师都能拥有话语权而不是当一个“美工”。

上一篇讲了关于用户行为监测
的部分，这一篇主要是常用的体验度量指标以及计算方式。针对体验度量在工作中
常见的有体验度指标有三个：CES、NPS、SUS评分量表，接下来会一一进行讲解
。

一、CES

CES易用度主要场景在产品前期跟全量上线后：

是一个结合专家与真实用户的度量指标。

1. 使用过程

1）针对功能进行调研

招募对象：

真实用户的选择上，如果是做新产品或功能的调研，可以找全部使用用户。但是如
果是流程上，找老用户能够有更好的测试效果。调研专家除了可以是通过朋友或者
是公司内部的专家进行调研，还可以通过第三方寻找合适的专家（通常比较贵）。

2）表格的制定

根据业务目标（或者是期待值）制定表格内容，常见的分类是：

易操作性：主要是针对流程进行统计，测试流程的优化是否达到用户预期
易学性：
主要是测试用户学习起来的成本是高还是低（通常是让用户学习成本低）
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易见性：针对视觉效果进行统计

打分机制：通常是1-10分，5.5分为中间分。5到1分是反对强度有低到高，6到10
分是同意强度是由低到高的过程。

3）收集后，进行计算

计算公式：

分解：分成括号外和括号里进行分解。

括号里：

X-真实用户的每道题的得分；
y-专家每道题的得分；
∑-求一定范围数值的和；
k-表格的最后一道题的数值。

括号里主要是求每道题的平均值。

括号外：

M-真实用户人数；
N-专家用户人数；
0.6-真实用户权重；
0.4-专家权重。

注意点：权重这里专家不要等于或者是超过真实用户，如果这么做会导致最后设定
的结果与实际场景不符，违背了调研的初衷。

4）评分标准

最后会算出来一个值，数值的范围在：0-10之间。

评分标准分：

差：0-5分；
中：5-7分；
优：7-8.5分；
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卓越：8.5-10分。

基准线（基础要达到的数值）：5.5分。

2. 为什么不用满意度

满意度跟CES都是常用的指标，很多场景下很多人分不出来两者的区别。其中满意
度更偏向于C端，因为用户做调研时候更加的客观，更能注重自身的感受，跟调研
方没有直接的利益冲突和联系。

但是B端场景中内部用户还会考虑到其他的主观因素：

1. 合作关系：
双方合作时候，如果是一个人评价自己的同事或者是搭档的情境下，会思
考到给与差评思考的顾虑，这里面也有可能是主观给与对方差评的可能行
。比如：经典的不要让一个产品经理评价程序员。

2. 中庸倾向：
中国文化里面的中庸之道渊源流传，影响到了大部分人，尤其是在可能有
利益相关人员的打分的时候就会有主观因素的影响。

会导致调研测量不准，而会对后面产品设计给与错误的引导。

二、 NPS

NPS（净推荐值）：主要场景是观测是否有良好的口碑或者用户流失的风险。

通常的评分机制是0到10分，主要分为三个类别：

计算方式：（9分到10分的调研者比例）-（0分到6分的调研者的比例）。

这里的计算完全可能出现负数，所以提前一定要有心理预期（之前真的出现了负数
，然后组里有人emo了）。找到问题解决问题就好，千万不要emo。

三、 SUS评分量表
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可行性测试：让用户使用原型或产品来发现实际页面中的可用性问题,属于典型的定
性研究。

1. 使用场景

主要集中在两个场景：

2. 可用性测试流程

1）前期招募

通过客户成功推荐/系统内发信息等多种方式PUSH到用户，使得用户自愿加入到可
行性测试当中。招募10名以上的用户，保证样本的多样性进行测试。

这里有个3小技巧如何进行招募：

1. 针对同事：很多客户成功怕麻烦到了用户之后会导致续约率下降，所以一
般很难推荐。那我们跟客户成功沟通的时候，就主打的是如何提高续约率
（这个办法跟怎
么跟开发沟通时候相同，就告诉
他“这个用户体验优化
后您能帮助他进行升职加薪”那他大概率会帮你的）。

2. 针对用户：在PUSH信息中，直接挑明利益点（奖励）可以让客户更直接的
做出自己的选择，如果他们想要奖励的话整个流程之中会更加的配合，效
果会更好。

3. 说到做到：说好的奖励一定要能够实现，如果不能够实现的话一定要准备
好如何去解释，要不然会失去用户的信任。

测试方法：整体的测试方法类似于剧本杀，不过是用在商业之中为的是实现商业目
的。

发放任务卡，进行角色扮演，以一个实际任务流程串联起来，也可以是以工作坊（
工位）完成一个游戏，并且给与奖品。

测试卡片一般分为4个部分：

1. 场景描述：主要是描述职位信息，以及要做的任务是什么，有什么流程先
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给予用户的预期；
2. 测试任务：测试人员引导被测试人员完成的测试任务；
3. 完成情况：这里是测试人员根据测试情况进行如实的记录（一般情况下还

要记录以及询问为什么，后期可以作为设计的依据）；
4. 主观报告：用户根据主观进行判断满意度如何。

2）评分标准

主观报告通常情境下都是5分制，1分到5分表示非常不统一到统一的强度。

3）计算方式

可行性测试的计算方式需要转化值的操作：

转化完之后，全部的值相加。总值乘以2.5得到sus总分。推荐值：B端行业平均得
分是67.7分。如果低于这个分值的话，那得回溯看哪里除了问题。

四、 总结

以终为始，从业务目标与用户出发制
定相关的okr
。使用易用度测试和可行性测试来诊断现有产品的问题，结合用户行为监控的方式
来制定设计策略以及流程优化方案可以有依据的的进行设计。

从而验证设计的价值，获得项目的话语权而不是只是一个页面做的很好看的“美工
”。

本文由 @一只鸡腿 原创发布于人人都是产品经理，未经许可，禁止转载

题图来自 Unsplash，基于 CC0 协议
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