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数据运营

你好，欢迎来到腾讯大学出品的《腾讯产品 18 讲》。 

前面的课程，我们一起见证了一款产品从 0 到 1 的过程。业内

有句俗话说：好产品是 1，而运营是在后面不断加 0，是变成

10、100，还是 1 亿，都取决于运营做得好不好。 

从这一讲开始，我们就进入到「找-比-试」三步法中「试」这个

模块的运营篇，用 4 节课聊聊，产品正式发布以后，产品经理

应该如何找到用户，依靠各种运营手段，帮助用户和产品建立

关系，不断放大产品的价值。

今天这节课，我们先来聊聊数据这件事。

在腾讯做产品，几乎每天开工第一件事，都是打开报表看数

据；给老板汇报或者晋级答辩，产品经理最常被问到的，就是

你的业务数据怎么样，你做了哪些事儿，让数据有所提升。

为什么数据这么重要？

每款产品的发展，都有自己的目标；为了监控这些目标的达

成，会建立一系列的业务指标，所以产生了各种各样的数据。
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可以说，数据，是产品经理用来衡量产品业务发展的工具，有

了它，大家对业务的理解和判断，才会有统一的标尺。

给你举个例子。同样是向老板汇报一场线下会展活动的运营效

果，产品经理 A 说：做得很成功，现场人山人海。产品经理 B

说：从活动曝光人数看，这次我们覆盖了 5000 名用户；从拉新

效果上看，给咱们的产品带来了 1500 人的使用激活；从投入产

出比看，平均拉一个新用户的成本是 50 块。 

如果你是老板，你更倾向哪个产品经理的汇报方式？答案很显

然是后者。

既然数据这么重要，在产品运营阶段，产品经理应该如何围绕

数据展开工作呢？今天，我们就来聊聊数据运营的四步法。

第一步，定义和拆解数据指标

产品经理定义指标时，有个专有名词叫「北极星指标」，它是

一个阶段内最关键的唯一指标，像北极星一样指引着产品前

进，能反映产品经理对产品核心价值的追求。

举个例子：

微信的北极星指标，某个阶段内，定义为每日成功发送的消息

数，用来衡量微信作为一款通讯软件的生命力；

腾讯视频的北极星指标，某个阶段内，定义为付费会员订阅

数，可以衡量产品价值，也能反映营收业绩；

你觉得 Facebook 的北极星指标应该是什么？如果定义为总注册

用户数合理么？这里停两秒钟，你可以思考下。总注册用户数

其实是一个虚假繁荣指标，可能用户是好几年前注册的，但现
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在早已流失，无法反映产品真正的价值。所以，Facebook 把月

活跃用户数作为北极星指标。

在实际工作中，会有很多角色一起配合，来共同达成产品的北

极星指标。这就需要根据不同分工，来进行执行指标的拆解。

这也要求北极星指标要客观、简单，便于理解和拆解。

我们继续举个例子。某视频网站的北极星指标是内容订阅用户

数，如何拆解成各个团队的执行指标呢？

首先，我们来看影响这个北极星指标的达成，都会有哪些因

素。对于提高内容订阅用户数，一般可以拆解成三个方面：第

一个是提高用户订阅数，第二个是提升订阅内容的吸引力，第

三个是拉长用户订阅的周期。

这三个方面其实还可以继续细分，以提高内容订阅用户数举

例，我们又可以拆解为三个方面：第一个是新用户的激活，第

二个是老用户的召回，第三个是体验或使用用户的转化。

我们给你做了一张图，你可以点开文稿，看看这中间的拆解关

系。

加载中...
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类似这样的拆解，就为产品运营确定了工作目标，负责拉新、

推广的同学能知道自己每天要拉来多少新用户，要保证新用户

的质量，让用户有更多的留存。这样的话，既有眼前明确的小

目标，能指导工作落地，又有大的、全局性的北极星指标，让

工作方向明晰、有意义。

数据运营第二步，找到合适的运营方法

定义和拆解了数据指标，我们接下来需要根据不同的数据维

度，找到相匹配的运营方法。

继续刚才的例子，北极星指标是内容订阅用户数，从不同的数

据指标出发，就衍生出了不同的运营方法：比如，要提高新用

户数量，得靠渠道推广、靠各种用户增长手段；而如果要提升

用户订阅内容的吸引力，就需要内容运营岗位的同学想办法，

通过合作、筛选、主题运营或者算法推荐，为用户提供更匹

配、更有价值的内容；再比如，要拉长用户付费周期，就需要

商业化的运营，包括定价策略、引导会员开通策略，甚至活动

运营，也就是在一定周期内设置一些促销热点活动，从而加长

用户的订阅周期。

加载中...

总的来说，运营方式并没有一个绝对的划分标准，我们往往基

于业务的核心目标，以及拆解具体的执行数据指标后，根据业
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务发展阶段和团队特点，找出当下运营的重点，从而确定具体

的运营方法。

同时，需要指出的是，运营分工也在不断演进。比如过去拉新

用户，更多属于渠道推广的工作，而现在，为了从拉新、到用

户激活、再到用户留存、用户召回形成一体，许多公司会引入

用户增长的理念，围绕这一目标，让产品策划、产品运营甚至

技术开发同学，组建一个专门的小团队，来独立推进。

数据运营第三步，分析和改善数据指标的完成情况

有同学可能会问，我清楚了产品的北极星指标，也清楚了拆解

后分给自己的指标，那过程中，我该如何判断这个数据是好还

是不好呢？  

接下来，我就要讲两个非常实用的数据分析方法：一个是漏斗

分析法，一个是 A/B Test。 

漏斗分析法，简单来说，就是抽象出产品中的某一个流程，观

察过程中每一步的转化和流失，锁定流失问题，并且有针对性

地分析原因，找到提升办法。

我们举一个【推送提醒更新的 push 给用户】的案例，当老板问

你，这个事儿的数据怎么样，你说最终有 20 个用户点开了

push，进行了升级。那这个活动效果到底好不好呢？我们就可

以通过漏斗分析，拆解 push 的每个流程的转化和流失情况。 

我们在文稿里插了一张图，把每一步触达用户的数据都列了出

来，你可以看到每个环节的点击率分别是多少，从而发现漏斗

漏得最多的地方在哪里，然后有针对性地去思考解决办法。
微信公众号：阿乐资源库
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加载中...

具体来说，这张图有两个地方流失率很大：第一个是从 push 下

发到 push 曝光这个环节，只有 20% 的转化率，也就是说有

80% 的用户，是看不到 push 的。下一步我们就可以思考，为

什么有这么多人看不到呢？可能会有哪些方面的原因呢？

第二个流失率很高的环节是，看到 push 的人，只有 2% 点击了

push。这就说明有 98% 的人，都对这条 push 不感兴趣。因此

接下来，我们就要思考是什么原因，应该怎么优化？例如是

push 的时机不对吗？是文案不好吗？…… 

所以，你就可以这样回答老板的灵魂拷问：我们拆解了各个核

心节点的转化，发现有两个环节表现不好，需要改善：一个是

从 push 下发到 push 曝光，转化率仅 20%，我们判断可能原因

有这么几点……；第二个是从 push 曝光到 push 点击，转化率只

有 2%，我们判断可能原因是这么几点……因此，我们打算从这

几个方面来提升运营效果。

你看，这个分析是不是就很有理有据、清晰易懂。

接下来，我们再来看看第种二方法，A/BTest。这个方法我们在



2021/5/17 知乎盐选 | 数据运营

https://www.zhihu.com/market/paid_column/1312360599620358144/section/1326929265531465728 7/10

第 4 课《不断试错，校正需求》和第 9 课《紧盯产品需求的管

理目标》都有介绍，我再帮你回忆一下。A/BTest 设置一个对照

组、一个实验组，对两组用户推荐不同的产品策略，来分别验

证效果，验证可行后，再大规模应用其中更好的策略。

举个例子。我们做一个投放红包、拉新用户的运营活动，用户

可以通过活动页领取 1-10 元不等的红包，页面下方会引导用户

到 APP 上提现，从而达到拉新和拉活用户的目标。可以看到，

页面下方的引导文案怎么写，就相当重要了。于是我们运用了

A/BTest，做了两个页面，它们唯一的变量就是最下方的拉新文

案不同：一个是立即提现，另一个是领取到账。我们通过系统

进行小流量投放测试，来看哪一组的点击率更高，结果显示：

「立即提现」 按钮点击率是 62%，而「领取到账」的点击率是

50%。这就说明「立即提现」的字眼更吸引人，于是我们就会

将更大的流量，甚至全部流量都投放在这个「立即提现」的活

动页面上。

加载中...

这是最简单的例子。A/BTest 的准确应用，还需要数据投放的平

台进行支撑，这里就不做深入展开。感兴趣的同学可以专门去
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研究。

数据运营第四步，做好数据导向的总结优化

最后，我们来说说数据的总结复盘和迭代优化。这一点是对前

面所有知识点的应用，也是非常重要的工作方法。

怎么理解「总结复盘、迭代优化」这 8 个字呢？我们所有运营

工作的目标，都是为了达成业务数据指标。我们拆解了数据指

标后，制定执行策略，看数据分析效果，效果好，就要思考怎

么扩大效果；效果不好，就需要定位原因，重新制定策略。而

整个看数据、找问题、定位优化过程，就是总结复盘、迭代优

化的过程。

我们画了一个迭代优化的流程图，插在文稿里，大家可以点

开，更直观地看到这中间的流程。

加载中...

举个例子。天天 P 图在一开始拉新用户的时候，策略是在 QQ

空间投放广告，运营目标是提升这款产品在 QQ 空间里的流量

转化效率，降低拉新成本。产品团队发现蹭热点是一个很好的

策略，广告点击率高，转化效果好。于是就持续加码，做更多
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热点。这就是扩大执行，放大价值。

但是过了一段时间，再 review 数据时，会发现有些蹭热点的运

营，虽然广告点击率好，但拉来的新用户，留存率很低，导致

看起来拉新量在涨，但真正留下来的用户少。于是，团队就开

始拆解，具体是哪些留存率特别低？为什么会低？

比如有一种可能是，新用户来了之后，可能觉得你做的是欺骗

广告，或者觉得这个产品和自己的设想不符，就卸载流失了。

这可能是团队没有做好拉新用户的激活留存，产品里没有相应

的热点模块来引导用户使用。这就让团队反思，产品最终还是

要回归到用户价值，就像小马哥说的「好的产品会说话」，而

不是仅仅靠热点标题吸引眼球就够了，即使是蹭热点，热点也

要和产品的基础功能相结合，要放弃那些不符合产品调性的热

点。

这个分析过程，就是找到问题、优化执行。

总结

以上就是今天的课程。总结一下，今天，我们主要聊了运营篇

的第一讲——数据运营。你需要了解：

数据运营第一步，定义和拆解数据指标。北极星指标是产品一

个阶段内最关键的唯一指标，像北极星一样指引着产品前进；

这个指标需要客观、简单、便于团队理解，并能由不同的团队

拆解和分工完成；

数据运营第二步，团队根据不同的数据指标维度，找到相匹配

的运营方法，达成指标；
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数据运营第三步，在运营执行过程中，通过漏斗分析法和

A/BTest 两个非常实用的数据分析方法，来拆解检验运营效果；  

数据运营第四步，运营效果好，产品团队要及时总结复盘，扩

大效益；如果运营效果不好，就要找到原因，重新制定策略。

课后分享

今天的课后题是，请你设计一个新用户从下载腾讯视频到购买

腾讯视频会员的用户漏斗，并尝试回答，有哪些路径会引导用

户购买会员？欢迎在课后评论区与我们分享。

悬念预告

欢迎继续收听《腾讯产品 18 讲》的第 15 讲《运营拉动产品增

长》。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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