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在企业经营中最重要的就是要了解清楚用户的真正需求，相信很多老板都会跟员工讲要了解用户的需求，斯科特总结了企业与用户的六大脱节点，包括用户需要的是无法抗拒的体验与企业提供的是千篇一律的服务脱节，感兴趣的欢迎下载阅读
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内容简介

面对竞争，企业要随时创新以创造更好的用户体验，才有可能获得长久市场优势。在本书中，斯科特·麦克凯恩向我们讲授了如何从多维度维持用户的忠诚度。

作者认为如今企业发展的障碍之一是其以为用户会需要的和用户真正需要的出现了观念偏差。斯科特总结了企业与用户的六大脱节点，包括用户需要的是无法抗拒的体验与企业提供的是千篇一律的服务脱节；

用户需要全方位的个人关注与企业提供的产品关注脱节；用户需要的相互忠诚与企业更注重新用户挖掘的脱节；用户需要的充分协调与企业提供的混乱脱节；用户需要的创新与企业的安于现状脱节。

了解自己，了解产品，更重要的是了解用户真正需要什么。只有从根本上了解用户真正需要什么，什么是用户思维，如何为用户设计个性化的卓越体验，才能在激烈竞争的市场中脱颖而出。

相关内容部分预览
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作者简介

斯科特·麦克凯恩（Scott Mckain），国际知名的企业管理专家，美国商业演说家，是“圆桌演讲家”中较年轻的成员，入选“销售和市场名人堂”。多年来，他一直为通用电气、AT&T、IBM、

美国运通和美林等公司提供咨询服务。著有《一切行业都是娱乐业》《创造差异》等商业类畅销书，已有三本著作登上亚马逊商业畅销书榜单。

什么叫用户需求？

关于“用户”所谓人，就是你的用户。一定要注意，现在所有的参考书目，包括PMBOK，用户概念一定是一个没有统一的泛型概念。在这个概念中，用户和用户还是有很明确群体区分的。

这其中你还要简单区分用户，只需简单了解核心用户，外围用户，准核心用户，临界用户概念，这里为了能让你好理解我一次给你做成提纲了。核心用户当下产品范围内你主力服务的用户，

你和你的团队已经默认服务于这些用户，当前是可以带来最大化价值的。比如，财务软件的核心用户是会计人员，因为他们觉得好用直接导致了企业是不是为这款软件付费。准核心用户他们是利益相关方，

但是不代表他们可能会直接使用软件。最理论的表述方法：与利益相关，但不一定与直接产生利益相关。比如，财务软件的客户是大老板，是采购部经理，可能一辈子他们都不知道财务软件长什么样子。他们只在乎财务人员评价，

价格，公司服务态度与可靠性。临界用户可能会转移成你的核心用户或者准核心用户，你可以增加功能，开发特性，拓展市场来找到他们，这意味着你要付出成本。这个成本就是所谓的转化成本，转化效果就是转化率。拓展一下，

你要让用户之间自己转化，那就是运营中的K因子指标。当然，你也可以暂时置之不理，先对核心的付费用户进行深耕。外围用户与战略和愿景不服，目前暂不可能去服务的用户类型，这部分用户是总用户池和以上3个用户取反的关系，

就是补集。关于“故”故=前置驱动（原因）+后置驱动（缘由）故，即为缘故，其中也包含了2层含义，一层是原因，我为什么要去这么做，一层是有意，我这么去做是为什么。很多入门的PM会混淆这2个概念，我做如下对比。原因，

缘故：用户去做的出发点，触发条件，有了一个条件我才去做。有意，刻意：到了条件去做是为了什么结果，需要到一个什么状态才满足。所以用户故事，在写作上是前推后的一个结构，前是驱动力，后是效果。

所以我们并不觉得一个头不对尾的东西不是用户故事。驱动力没办法推到效果，或者效果比较差，依然还能算用户故事范畴，符合我们的基本逻辑和用户故事概念的预期。于是很多参考材料，有了以下分类：失望：

用户驱动力没办法达到最后的预期达标：用户驱动力能完成最后预期尖叫感：用户驱动力超出了用户在驱动方面的考虑，做的更好
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