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       福特汽⻋车的⼀一台机器器坏了了，请施泰因⻔门茨来修，经过检查，施泰因

⻔门茨在⼀一个机壳上画了了⼀一条线，让⼯工程师拆开机壳，把线圈减少16圈，

结果机器器就正常运转了了”

“
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外卖业务介绍 

三边五步模型原理理 

实战演练 
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外卖业务介绍 

三边五步模型原理理 

实战演练 



⼩小美周末在家想吃⼩小⻰龙虾，天太热懒得出⻔门买，所以他在美团外卖找到

了了⼀一个卖⼩小⻰龙虾的店铺，然后买了了份⼩小⻰龙虾 ”
“



 



链接平台 
信息 / 商品 / 服务用户 商家

供

需

外卖流量分发平台

业务模式 
商家/⽤用户/平台



所处阶段 

起步期 发展期 成熟期 衰退期

用
户

间

 
 
 

    
    
   

用户商家双增长带来机遇挑战

业务阶段 
⾼高速发展期



80%

20%

每 天 1 次 或 多 次 2 3 . 6 %

每 周 3 - 5 次 3 9 . 7 %

每 周 1 - 2 次 2 7 . 7 %
每 ⽉月 1 - 3 次 9 . 1 %

1. 用户叫外 的 次越 越高，决策效率是用户的核心 求 
2. 白 用户占比越 越高， 外 餐品的多样性和品 提出更高的要求

现阶段用户概况



各供给数量量区间对应蜂窝数量量

0 ~ 99

100 ~ 299

300 ~ 499

500 ~ 999

1000以上

头 部

腰 部

尾 部

商家分布

商户数量量 订单量量 交易易额

1. 每个蜂 的商家 量越 越多，最多可达到3000+，商家 争越 越激烈 
2. 头部商家占据了大量流量 源，腰尾部商家的生存空间很少

现阶段商家概况



1.  
2.

1.  
2.

 
3.

1.  
2.  
3.

提效、分流、生态平衡

目标 
⽤用户/商家/业务





WHY?
考虑问题不不全⾯面不不深⼊入，⽅方案永远没法落地
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外卖现状分析 

三边五步模型原理理 

实战演练 



   

 

 

运营能⼒力力 
数据能⼒力力 
其他能⼒力力 
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运营能⼒力力 
数据能⼒力力 
其他能⼒力力 
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精准投放个性化推荐

运营能⼒力力 
数据能⼒力力 
其他能⼒力力 





  

 

关键知识点复习
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03



BD

PM UED RD

缺少设计依据/设计方案偏差

UED 
传统合作模式

…

 
设计师⽆无法全⾯面细致的了了解第⼀一⼿手业务诉求和策略略，
导致设计却少依据或⽅方案出现偏差




协作路径，沟通对象和沟通方式的变化，是我们了解商家
和业务信息的必要前提 

BD

PM

UED

RD

…

 
拓拓展协作路路径，直接与⼀一线业务⼈人员沟通获得更更
详尽的信息，设计⽅方案准确解决业务问题

UED 
协作模式
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外卖现状分析 
业务现状/发展阶段/产品⽬目标

三边五步模型原理理 
产⽣生契机/原理理介绍/特征

实战演练 



——三边五步模型在外 优惠 中的 用——

优惠 改版 目



优惠 模块



优惠

用户 量少

GMV= 量 * poi 化率 * 店 化率 * 客 价



核心

用户少、点 率低、留存率低

量=新曝光用户*新用户点 率+老曝光用户*老用户点 率



本 原因



设 目

提升用户需求和活动的匹配度

清楚表达活动使命

加强活动 用户的 知

加强活动 定性



one side

用
户

景
分

析

 



One-Side 用户场景分析

⽬目标

明确优惠专区的用户是谁 
能为用户解决什么

⽅方法

5w2h方法进行敏捷调研，并聚类场景
WHO ⽤用户        WHAT想要什什么      WHEN时间       HOW怎么做

 



用户有5个特征

类型 会通过优惠专区下单的学⽣生⽤用户更更少

会通过优惠专区下单的产品新⽤用户更更多

态度特征 对价格的关注度更更⾼高

更更喜欢尝试新商户

对KA商户⽆无明确倾向性

⾏行行为特征 消费频次更更低

在外卖上的消费能⼒力力更更差

在瓷⽚片下过单，后续再在瓷⽚片下单的动⼒力力不不⾜足

个特征5

新用户

新

优惠敏感

品牌商家
无 向

 



大 景：大多用户不清楚自己的目

S6 在 适的 境下，有很想吃的口味、品味和范

S7 不太着急的 候，大概有一些兜底的方案，但 是期望能找到其它更想吃的东西

 



分外 用户首页 景特征

服务

性价⽐比

别⼈人推荐的

新的

有品质的

熟悉的

地域

⼝口味

品类

中午

晚上周末

工作日
…

小 景出发解决大 景

早餐 晚餐 下午茶

品 品类 性价比

本地特色 新的 口味

 

新用户

新

优惠敏感

品牌商家
无 向

优惠 用户建立目



商
家

供

 

two side



商家供 可 足用户基本需求

种特征5
新店 大小 垂类

地域一 至三 品类

 



three side

 



基于经 长 商
家的能力

基于门店 模 商
家的能力

基于 段 景 商
家的能力

1

2

3

扶持新商家和腰尾部
商家

能品 商家

扶持垂类

分 运

1

2

3

4

 业务有能力 用户提供基本需求
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设 方案

业务现状

用户场景 商家特征
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第一步



设 目

提升用户需求和活动的匹配度

清楚表达活动使命

加强活动 用户的 知

加强活动 定性



设 目

提升用户需求和活动的匹配度

清楚表达活动使命

加强活动 用户的 知

加强活动 定性



提升用户需求和活动的匹配度

从 景出发
得出 容

织 度

早餐

晚餐

下午茶

口味

品

品类

性价比

新的

本地特色

商家
特征

地域

一 至三 品类

垂类

大小

新店

业务 
能力 

扶持新商家和腰尾部商家

能品 商家

扶持垂类

分 运

基于 段 商家

基于门店 模 商家

基于 段 景 商家的能力

段

地域

新店
品类

品牌

核心组
织维度 

提炼

新店

新的

新店

扶持新商家和腰尾部商家

1

日期

垂类



设 目

提升用户需求和活动的匹配度

清楚表达活动使命

加强活动 用户的 知

加强活动 定性



段

地域

新店

品类

品牌

核心组
织维度 

日期

垂类

用户感知每个坑位，都有一个特征

1



日期 品类新店 新店 品类 段品牌 品牌

周活动 日活动

特色

地域 品牌

品牌

垂类

垂类

用户感知每个坑位，都有一个特征

1
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第二步



功能形式和用户触点 

既定

功能形式 

模块
用户触点 

找店

2



1

2

3 建立表 的用户 知

第三步



设 目

提升用户需求和活动的匹配度

清楚表达活动使命

加强活动 用户的 知

加强活动 定性



即使活动 量变化，也 用户感知活动 定

日活动

品牌 垂类

周活动

特色

日活动周活动

品牌特色

5 4

3



设 目

提升用户需求和活动的匹配度

清楚表达活动使命

加强活动 用户的 知

加强活动 定性



主

副
片

通 坑位元素表达， 用户知道活动是什么

B.1

B.2

B.3

B.4

B.5

主标题 = ⽇日迭代标识 + 优惠 + 活动特征

以日活动 例

活动主 ： 定 知+可 知性

3



通 坑位元素表达， 用户知道活动是什么

主

副
片

片：吸引力+可 知性

以早餐 例

3



优惠 最 方案
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第四步



片能覆盖更多用户、 省视 成本

4



合方式和   
to  

视 设

4

片能覆盖更多用户、 省视 成本
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第五步

5



  

降低门 、 方便的 商家参与活动

5



1 5w2h

TIPS
2 -

3

4



——三边五步模型在搜索 目中的 用——

搜索提效 目



01 

02 

03 

04 

05 

06 sug

07 sug

业务现状 

共4个功能，7条路径



主动搜索 sug商家 sug词汇 历史商家 历史词汇 热词商家 热搜词

访购 占⽐比

业务目标 

主动搜索路径的转化





one side

用
户

景
分

析

 



One-Side 用户场景分析

⽬目标

挖掘主动搜索的用户是谁？ 
低转化主动搜索用户都在搜索什么？

⽅方法

5w2h方法进行敏捷调研，并聚类场景
WHO ⽤用户        WHAT想要什什么      WHEN时间       HOW怎么做

 



敏敏捷调研 \样本20⼈人左右\访谈形式

主动搜索用户主要以商品意
图（关键词）为主

1，学生小白 

2，学生小李 

3，学生小8 

4，学生小夏 

5，白领小李 

6，白领pm 

7，白领 

8，学生小夏 

9，白领男 

10，白领丽丽 

11，白领小李 

12，白领男2 

13，白领男3 

14，白领夏小姐 

15，白领女 

16，白领女2 

17，白领运营 

18，学生小李 

19，白领女3 

20，白领女4

黄焖鸡米饭 

米线 

必胜客 

黄焖鸡 

一点点（店铺）

减肥餐 

酸辣土豆丝 

米线 

肯德基 

南京大排档 

面 

永和豆浆 

汉堡 

丝袜奶茶 

甜点 

香蕉牛奶 

酸辣土豆丝 

西红柿 

牛肉面 

包子 

中午/午餐 

午餐 

午餐 

午餐 

午餐 

午餐 

午餐 

午餐 

午餐 

午餐 

晚餐时段 

早餐时段 

夜宵时段 

下午时间 

下午时间 

午餐 

午餐 

午餐 

午餐 

早餐时段 

主动搜索/历史词 

主动搜索 

sug商家直达 

主动搜索 

主动搜索 

主动搜索 

主动搜索 

主动搜索 

sug商家直达 

历史商家直达 

主动搜索 

sug商家直达 

主动搜索 

主动搜索 

主动搜索 

主动搜索 

主动搜索 

主动搜索 

主动搜索 

主动搜索

WHO ⽤用户 WHAT 意图 WHEN 时间 HOW 路路径

1）意图划分为商家意图和商品意图，大部分商品
意图依靠主动搜索完成 
2）商家意图可以通过直达途径解决 
3）部分早餐夜宵时段搜索的意图偏向于品类词，
例如早餐品类等

主动搜索的⽤用户是谁——从路路径和意图的相关性分析发现

One-Side 用户场景分析 



无法识别词汇

意图模糊词

商铺词汇

高频低转化词定义：按照搜索次数排序，top2000词汇中转化低于10%的词汇，成为高频低转化词

低转化的⽤用户都在搜什什么——⾼高频低转化词分析发现

词汇拆分：⽶米其林林识别为⽶米
同义词汇：混沌⽆无法识别为馄饨
纠错词：⽐比萨⽆无法识别披萨
拼⾳音：⽆无法识别拼⾳音

店铺：⼀一点点、肯德基

语义分析能力

供给丰富程度

品类词汇：粥、⾯面、蛋糕等跨品类或者品类不不够精确的品类词
时段词汇：早餐、夜宵等⼀一级品类词
地标词：凯德mall
⼝口味：清淡、麻辣
功效：减肥

语意分析能力、供给丰富程度、关键词的精准程度都会影
响转化

精准程度

One-Side 用户场景分析 



品类词 时段

地标 口味 功效

5个内容组织维度

从意图模糊词汇场景触发得出

One-Side 用户场景分析 



 

two side



商家品类

搜索的召回主要是根据商家品类与关键词的对应关系， 
因此商家供给中提供的品类内容较为重要

Two-Side 商家特征

商家供给结构包含

生命周期 蜂窝属性

搜索主排序规则

 



three side

 



Three-Side 业务现状

商家标签
品类标签
店铺属性标签 KA\品牌等

数据能⼒力力——标签

商品标签 暂⽆无商品标签

仅支持商家维度的标签内容，暂无商品维度标签信息

 



Three-Side 业务现状

数据能⼒力力——挖掘和匹配

挖掘模糊词下的精准品类，做到颗粒度细化； 
可以根据品类，匹配高转化商品 

面 汤面（21%）

二级品类

捞面（18%）

拌面（17%）

面粉（8%）

面粉（8%）

商品意图模型 一级品类

美食/超市.. 牛肉面（32%）

番茄面（29%）

拉面（21%）

商家

~
/商品&品类模型

 



数据挖掘能力可以提升关键词精准度； 
商品标签的缺失导致现阶段无法从事商品维度场景设计；

从业务能⼒力力出发看能⼒力力限制

Three-Side 业务现状

商家标签——品类标签

模糊词颗粒度细化——精准品类、高转化词

 



1

2

3

设 方案

业务现状

用户场景 商家特征
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第一步



品类词 时段

地标 口味 功效

+

商家标签——品类标签

模糊词颗粒度细化——精准品类、高转化词

目标：提高精准度 

1）模糊意图关键词颗粒度拆细，提高精准度 
2）采用高转化品类或商品，提高命中率

内容维度场景

品类词 时段

1



场景维度

 

细化品类

 

匹配高转化商品

&poi

&poi

拆分内容

/ /

1



1

2

第二步



输入 决策 

触点1 触点2

sug页面 结果页面

2



输入 决策 

触点1 触点2

sug页面 结果页面

⼀一级品类拆⼆二
级品类

曝光⾼高转化
商品

2



面 结果页 点菜页

红烧牛肉面/ 
兰州拉面等

sug页面 结果页面 

下午茶 结果页 点菜页

饮品/甜点 丝袜奶茶/ 
拿铁咖啡等

sug页面 结果页面 

捞面/汤面/拌面

—举例—

2



1

2

3 建立表 的用户 知

第三步



sug增加快捷标签形式展示品
类词，一屏稳定展示

设计手段

空间利用率、稳定认知

3



结果页面增加高转化词标签形式，
支持滑动提升空间展示率

设计手段

支持左右滑动，提升空间使用率； 
同时控制数量出现，减少用户干扰 

3



3
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2

3

4

第四步



围绕菜品意图和颗粒度是否足够精细两个方面，辅助pm设定了
模糊词的范围

4



1

2

3

4

第五步

5



结合大数据能力，智能配置库存

根据热搜关键词配置商品名称，提高商家排名和曝光

5



1 5w2h

TIPS
2



休息

10min



动手做一做吧



外 列表

业务 ：

用户复 率高 
景 一 

不能 潜 商家 流量
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