
服务市场

商家调研
Service market merchant research

抖店服务市场上线后尚未进行系统性改版，随着用户量激增和经营类目的扩充，
转化和体验方面的问题也逐步暴露。

本次调研旨在通过核心链路的用户调研进行一轮商家整体使用情况的摸底，了解
核心用户的痛点和诉求，分析产品功能和体验的优化空间。

User research

//调研目标
服务市场2大核心链路

调研目标拆解

｜导购链路 ｜交易链路

入口 首页 分类列表 服务详情 选购 下单 支付 使用

购前 购中 购后

用户行为

定义用户画像，在服务市场
的使用情况、常见行为路径

核心痛点

收集用户使用过程中的痛点
和诉求 (流程、功能、体验等)

三方竞品

追踪用户使用过哪些第三方
平台，分析其优势和不足

潜在机会

发掘潜在/流失用户的

转化点、机会点

//调研流程

调研立项

调研框架

物料准备

用户招募

实地调研

访谈记录梳理汇总（80% workload）

｜情景访谈脚本

｜人员组成 1+2

｜通过运营建联，招募了使用过服务市场且订购过服务的12位商家

｜ ：虽然每个问题给出了说明，但是用户打分情况依旧不好

   ：商家对于描述还是不能够快速理解，无法对应到类似流程、操作中来进行判断，导致打分水平过高


：详细、通俗得描述了该问题对应的具体场景，或者举例说明

发现问题
问题分析

   解决办法

｜SUS量表｜情景访谈记录模板

Tian·UX mentor Yi Xia ·UX designer

//统计分析

1 用户行为

� RFM模型计算

� 量化用户价值

中位数计算

平均数计算

众数计算

数据结果相互验证

通过比对：中位数计算法得出的商家分群，能够与量化计算后的商家RFM总值排序基本相互印证，因此取中位数计算法得出的商家分群结果。

� 画像聚类
根据不同层级商家对服务市场的使用情况和功能需求有所不同，最终将12位商家聚合为以下四种类型

R 最近一次消费的时间(Recency)

M 某段时间消费的总金额(Monetary)

F 某段时间内消费频率次数(Frequency)

高潜型
41.7%

激励型
8.3%

发展型
8.3%

沉默型
41.7%

｜公司经营状况良好

竞对平台使用经验丰富，较看重软件
功能本身，不关心软件价格

｜有长期合作服务商

公司有长期合作服务商，财务根据需
求统一完成购买

｜运营团队专业

比较重视软件数据安全性

｜公司经营状况一般

开店时间略短，购买试用服务
为主，会仔细对比各软件功能

通过Python分词方法预处理访谈记录，生成画像
词云图，可以直观看出各类型用户的特点

� 用户体验地图

总结出核心链路各节点痛点问题

结合竞品找寻优化点/机会点

梳理各类型商家在服务市场的常规工作流程及使用中的问题，得出四类型用户画像体验地图

访谈记录

用户画像

用户测试+SUS量表打分

Good

对12位商家近一年的服务市场使用频率及购买情况进行了统计分析

将商家划分为  群体：


｜重要价值用户 > 重要发展用户 > 重要保持用户 > 重要挽留用户


｜一般价值用户 > 一般发展用户 > 一般保持用户 > 一般挽留用户

8类

R 最近一次消费的时间(Recency) M 某段时间消费的总金额(Monetary) F 某段时间内消费频率次数(Frequency)


