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需求设计，少走弯路

你好，欢迎来到腾讯大学出品的《腾讯产品 18 讲》。

上一讲，我们学习了产品设计的重要原则——人是设计之本，

作为产品经理，我们需要不断提升对用户的理解和感受力，努

力做出用户有需要、易上手，并且一直喜欢的好产品。

今天的课程，我们将继续探讨，在具体做设计的时候，还有哪

些需要产品经理特别注意的地方，能让自己少走弯路。

没有设计，只有解决问题

张小龙在腾讯内部的一场 8 小时分享中曾经说过：「没有设

计，只有解决问题」。简单来说，产品设计就是以用户价值为

中心，持续地发现问题、解决问题、验证问题。一个产品的价

值，取决于它在多大程度上解决了什么用户、在什么地方、遇

到的什么问题。

这里有两个点需要特别注意：

第一，不以设计为导向，以用户为导向。在这门课的第 7 讲

《发掘优势，确定产品定位》中，我们介绍到，腾讯电脑管家
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的定位是「保护你电脑安全的默默无闻的工具」，手机 QQ 浏

览器的定位是「提供快速简洁浏览体验的效率工具」，全民 K

歌则解决了千千万万喜爱唱歌的用户开口唱歌的需求。产品经

理要始终围绕解决用户遇到的问题，满足用户的需求来工作，

而不是满足产品经理个人的喜好。

第二，面向场景来做设计，而非功能列表。新手产品经理容易

犯的一个错误，就是看竞品有什么功能，全部照搬过来，或者

对用户反馈的功能建议全盘接受。功能服务于场景和整体体

验，产品经理要时刻清楚自己当下是在解决什么用户、在什么

地方、遇到的什么问题，而不要堆砌功能。与当下要解决的问

题无关的功能特性，不单会增加产品开发的成本和周期，还可

能给用户带来不必要的干扰。

比如很多人好奇，为什么微信不像 QQ 一样有在线和离线的状

态。这是因为 QQ 是 PC 时代就有的产品，用户和电脑是分离

的，用户坐下来，打开电脑时，QQ 就是在线状态，其他时候则

显示离线；而微信诞生于移动互联网时代，人们的手机基本上

都是随身携带，手机甚至成了人体器官的延伸，基于手机开发

的微信「永远在线」，自然也就不需要区分在线和离线状态

了。

所以我们说，要面向场景而不是功能列表来做设计，没有孤立

的功能，每一个功能都服务于特定的场景，只有面向场景，才

能做出取舍。

从基础到高级，按顺序依次满足
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对用户的使用场景和待解决的问题进行挖掘和分析，我们往往

会获取到大量需求，如何处理？我们来看一下移动支付的例

子。

2014 年，在微信红包的带动下，腾讯的支付业务迅猛发展，但

同时也暴露出平台存在着很多问题：比如用户发红包时，很多

时候发不出去；提取资金时，资金常常到不了账；商户使用各

种功能时，无法满足需求；灾备系统无法正常工作等等。

这么多需求快速涌来，产品经理应该怎么办呢？团队把所有需

求分为了 4 个层级，先后实现：

第一层级，是和资金的安全性和可用性相关的需求。在保障安

全的前提下，要确保每一笔支付都能顺利发生，让资金像水一

样流来流去，不出现中断。这是必备前提，也是基础保障。

具体来说，产品团队发现，在这个层级，用户体验的最大痛点

是春节期间红包发不出去。支付业务和传统的互联网业务非常

不同，它的链条非常之长，从微信平台，到微信支付平台，到

财付通基础支付平台，再送到银行接口，任何一个环节都可能

导致支付过程变慢。梳理过程中，产品团队发现银行接口处理

的并发量是一个重要瓶颈，因为银行传统的设计，是无法满足

互联网移动支付业务小额高频——1 秒钟达到几万、甚至几十万

笔的支付请求的。通过这样的梳理，产品团队开始重点攻坚优

化银行的接口，使银行的核心处理系统能满足支付业务小额高

频的处理请求。最终，在产品团队和银行团队共同的努力下，

快捷并发的总容量扩展了 30 倍以上，解决了用户的痛点。
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第二层级，是和用户体验相关的需求。要确保用户在使用移动

支付的过程中，体验快速、清晰、舒服、愉悦。

具体来说，产品团队发现，在这个层级，用户体验的最大痛点

是提现到账速度慢。当时，用户调研显示，理财通赎回到账速

度竟然比主要竞品慢了 6 倍以上。这让团队深受触动。于是，

大家开始对从用户提现到送交银行处理这整个链条进行逐步拆

解，发现腾讯内部处理时长高达半小时以上！这是因为处理提

现到账时，每一笔都还要经过人工审查。这在支付业务当中显

然是不能接受的。于是产品团队推动优化了系统处理方式，把

人工审批改为自动处理，以安全性为前提，上线了新的实时付

款系统，整个赎回速度被优化提前了半小时以上。另外，还把

银行的批量处理接口改为单笔处理。这也使得等待时长明显缩

短。

经过这一系列改善动作，用户提现几乎可以做到实时到帐，大

大优化了用户提取资金的核心体验。

第三层级，是和扩展性和兼容性相关的需求。让各种用户的银

行卡都能被绑定和使用，让用户线上线下的各种场景都可以被

兼容，也就是让产品被越来越多的用户，在越来越多的场景下

广泛地被应用。

第四层级，是和产业生态发展相关的需求。只有行业上下游相

关链条产业都能长期健康协同发展，我们的产品才能稳定健康

发展。企业应该有强烈的社会责任感，和行业环境下各家合作

机构紧密合作，促进科技向善，打击作恶。这些，都有助于我

们的业务健康有序平稳发展。
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一般来说，每个业务都可以建立从基础到高级的需求模型——

从可用性、用户体验、扩展兼容到完善生态。我们优先保障可

用性，不断优化体验。这两层需要不断打磨完善。这是产品的

核心能力；之后，再扩展更多用户群，放大影响力，实现业务

生态布局，从基础到高级，依次向上满足，不能跳跃。

需求边界，如何拓展

前面说过，产品设计就是以用户价值为中心，持续发现问题、

解决问题、验证问题。随着产品的成长，我们解决了能用、可

用之后，就可以着手解决让产品更好用的问题。这时可能会遇

到是否要对产品边界进行拓展的思考。

产品的边界，定义了什么是我们不做的，明白了这点，可以让

我们在产品初期，把本来就有限的资源，更加聚焦地使用。

好的产品，往往是自己演化出来的，而不是事先规划出来的，

对边界的拓展，建议要围绕产品或团队的优势向上生长，而不

是搞「基因突变」。比如全民 K 歌，在把唱歌的基本功能打磨

得足够好以后，围绕腾讯在社交关系链上的优势，通过拓展社

交分享，逐渐从一个唱歌的工具应用，拓展为唱歌爱好者的社

区。又比如，微信借助 2014 年微信红包的火爆，成功从一款社

交通讯软件，拓展到支付领域。

需求设计，过犹不及

作为产品经理，你需要经常问自己这样一个问题，如果这个版

本做了 10 个新功能。这 10 个功能都上线以后，它们分别对用

户带来的帮助究竟有多大？如果你真的仔细琢磨这个问题，你

微信公众号：阿乐资源库
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往往会发现，可能做其中 2 个功能就足够了。也就是说，很多

功能都是白白做的，做得越多，有可能错得越多。

为了避免过度设计，以下几个意见供你参考：

第一，不在 1.0 版本做 2.0 版本的事情，上线是为了验证想法，

是改进功能的开始，根据 1.0 版本用户的反馈，更有助于我们评

估 2.0 版本需要什么功能。

第二，避免定义复杂的逻辑和形态，如果解决方案非常复杂，

很有可能是问题定义错了。

第三，保留变化，对不确定的部分，保留变化的余地，先不

做。

总结

这一讲，我们聊了产品需求设计的过程中，如何少走弯路，主

要有这么几个观点：

首先，产品设计要以用户为导向，面向场景，要清楚我们在解

决什么用户，在什么地方，遇到的什么问题，而非按照功能列

表来做设计，不要堆砌功能；

其次，建立从基础到高级的需求模型——从可用性、用户体

验、扩展兼容到完善生态。可用性是基石，接下来不断优化体

验，之后再扩展更多用户群，放大影响力，实现业务生态布

局，从基础到高级依次向上满足，不能跳跃；
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再次，对需求边界的拓展，要围绕产品或团队的优势向上生

长，不要「基因突变」；

最后，不要过度设计。

课后分享

今天的课后题是：你知道哪些「画蛇添足」的产品需求设计案

例，欢迎你在留言区与大家分享。

悬念预告

这一讲，我们聊了在具体需求设计的过程中，有哪些需要特别

注意的地方，能让我们少走弯路。那么。这些对用户有价值的

需求应该怎样落地，以及如何检验这些需求设计，满足了我们

的设计初衷呢？

请继续收听《腾讯产品 18 讲》的第 13 讲《需求落地最后一公

里》。恭喜你又学完一节课，如果你觉得有收获，别忘了分享

给更多的朋友，共同成长进步。
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