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我所经历的淘宝无线化进程

交易移动化 本地服务化导购多元化

微淘

有好货
达人导购

淘宝头条

猜你喜欢



平台型产品的创新

技术
积累

销售
模式

用户
产品

淘宝本身就是商业模式的创新，当平台规模足够大时，平台内的创新实际是
困难的



问大家，购物场景下的问答产品

问答
数

用户可以在宝贝详情和搜索发起提
问，手淘通过push邀请已购买用户
参与回答，帮助消费者做购物决策

回答
率

响应
率

每天产生百万量级问答数

回答率超过60%

10分钟回复率超过55%
20%问题1分钟内解答



我的分享主题
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手淘为什么要做社区

我们的纠结与试错

社区创新的思路

产品设计和快速迭代的经验



创新，来自于危机感



市场的变化，社交电商的兴起



用户的变化，淘宝应该是有人
情味的集市



未来的电商产品不可能只做成交

工具

社区 购买

垂直/细分人群的电商产品迎
来机会，而社区化甚至社交
化是这一类产品更具备黏性
的重要抓手

互动社区

网红达人模式



需求驱动而非形式驱动



复制典型的社区模式，不得其法

图片社交 话题小组



社区的本质和顺势而为

社区的本质是聚合一部分有共同
价值观的用户，并且有意见领袖
引领这种价值观

上亿用户难做细分，很难有
效形成社区，但能否通过互
动帮助消费者更好的购买？

用户的自我认同打破商品壁垒

社交

社区 淘宝价值观驱动

人性驱动

购买驱动

新兴的产品先聚合了用户，继而产生成交属性



回归购物，社会化要为购买服务

购物
决策

已购
用户

信息

人

资讯/评测/心
得

朋友/达人

商品货架

提供商品购后分享

帮助别人解决疑虑

• 购买行为只是临门一脚，消费者往
往在购前花费了大量的时间

• 淘宝有大量的真实的购买用户，他
们有能力提供真实可信的购买信息，
也是帮助其他消费者最宝贵的人的
资源

激励已购用户参与问答和发
现，帮助其他消费者



从来往到钉钉，需求决定愿景

社交工具

工作方式

让企业沟通协作更高效



产品设计，有所为有所不为



做一个购物版的知乎吗？

我想买富士x100，用户都怎么说想提问，搜索有千分之五的问答query

泛问题

品类

SPU

宝贝
明确

模糊

决策
需求



建立模型，快速验证用户需求

提问及
回答

回复率 响应率

•在有评价内容的前提下，仍然产生了大量问答
的需求；

•受邀回答的用户有着较强的动力回复（成就感
驱动），并且针对自己买过的商品，确实有能
力给予帮助；

•push的打开对用户召回有帮助，用户购买之后
并非是一个沉睡的用户；

•对成交没有负面影响，部分类目有提升的趋势；

75%
10分钟内

15%push打开

1.5w提问

平均回答2.1



找到产品的关键路径

任何新产品都要考虑上线的引爆点，能否快速找
到用户诉求点，积累用户

平台型产品更需要找到关键路径

插播：淘宝购物圈



迭代速度，体验有时没那么重要

移动产品已经过了靠设计和UI取胜的阶段，内容和服务是核心竞争力，产
品体验退居二线，我们更关注产品迭代速度

用户
引导

提问和
回答

分发
逻辑

关注阶段性核心体验，明确解决的问题和设定目标

用户
激励

测试阶段 全量上线 重要迭代 锦上添花



了解自身优势：买家+数据化运营

活跃度

兴趣
属性

购买力

内容
贡献

购物问题 push分发

淘宝买家数据模型

淘宝拥有真实买家的数据，从而可以从系统层面调度买家或召回买家参与互
动，让用户参与贡献

问题匹配标签
标签匹配商品
商品匹配用户

用户疲劳度控制
个性化分发逻辑



问一问自己和你的产品经理——

用户价值是否明确
产品的关键路径在哪里
能否用一定的产品模型或数据来快速验证
每一个迭代需要解决什么问题



淘宝社区化的核心策略



购物平台社区的核心价值观

消费
者

贡献
者

让淘宝的用户从消费者到参与者，基于购买的场景和环节，建立互动连接，让
用户帮助用户，形成消费者互动并有机会沉淀出有价值的购物和分享

消费者痛点——
用户把淘宝当货架，购买时才来，但购买的问题、决
策和信息往往不发生在淘宝，淘宝缺乏决策信息和人
际关系

社区化价值——
亿万购买用户的真实分享是淘宝的最大资源，激励已
购用户帮助其他消费者，真实且有效，能极大的增加
平台的黏性

单纯消费商品 互动和贡献 购物经验、分享的导购社区

激励消费者产生真实的分享，并且在
购物场景下通过互动和问答帮助其它
消费者，并把优质内容推荐到搜索和
导购等场景



淘宝社区化，更年轻更娱乐

口碑好物：基于消费
者评价做真实的口碑
分享

淘宝的购物关系：亲
密淘友，关注优质买
家，加入同好兴趣圈

海淘买手，网红达人
视频在线直播

90后成为淘宝新一代购物的中坚力量，他们不仅仅是购买者，都是娱乐化生
活化的参与者

一起淘
分享
社区

视频
直播



从社区到社区化，拆掉思维的墙




