
⼀个利⽤数据分析发现运营异常的案例分析

企业运营的数据可以让管理者、运营⼈员、技术⼈员全⾯、快速了解企业的各项业务运⾏的状

况，并发现公司可能出现的经营问题，进⽽能通过这些指标进⾏详细分析，最后定位问题的原

因，并找到解决的办法。

以下通过⼀个虚构的案例，来看看如何通过数据分析追踪并解决问题。

数据分析案例

X⽹站是⼀家主营⺟婴⽤品的电商⽹站，⽹站运营多年，是该领域的领头者之⼀，各项数据指

标相对⽐较稳定。运营⼈员发现从8⽉15⽇开始，⽹站的订单量连续四天明显下跌。由于受节

假⽇、促销、竞争对⼿活动等影响，⽇订单量有所起伏是正常现象，所以前两天（8.15、

8.16）运营⼈员并没有太在意。

但是，8⽉18号早晨发现8⽉17号的订单量并没有恢复到正常⽔平，运营⼈员开始尝试寻找原

因：是否有负⾯报道被扩散，是否竞争对⼿在做活动，是否某类商品缺货、价格异常，但是并

没有找到原因。并且第⼆天发现订单量依然没有恢复正常，于是将问题提交给数据分析团队，

作为最⾼优先级成⽴数据分析专项⼩组进⾏分析。

你从上图可以看到，8⽉15⽇开始订单量明显下滑。

数据分析师第⼀反应是⽹站新增⽤户出现问题，因为历史上出现过类似⽐例的订单量下跌，当

时查找到的原因是，⽹站的主要⼴告推⼴渠道没有及时续费，⼴告被下架，新增⽤户量明显下

滑导致订单量下降。数据分析师拉取了同期的新增⽤户量数据，发现新增⽤户并没有明显下

降，如下图所示。



拉出同期的⽇活数据查看，发现⽇活数据也没有明显下降，便做出基本判断：⽤户在访问⽹站

的过程中，转化出了问题。

和⼀般的电商⽹站类似，X⽹站的常规转化过程也是：⽤户打开App，搜索关键词查找想要的

商品，浏览商品搜索结果列表，点击某个商品，查看该商品的详细信息，如果有购买意向，可

能会进⼀步咨询客服⼈员，然后放⼊购物⻋，最后对购物⻋所有商品进⾏⽀付，产⽣有效订

单。X⽹站的转化漏⽃如下。

如果定义打开App为活跃，那么⽹站的整体转化就是活跃到订单的转化，公式为：

显然从15号开始，这个转化率开始下降，但转化过程有多个环节，那么具体是哪个环节出了

问题呢？数据分析师对转化过程每个环节计算转化率。例如：

订单活跃转化率 = 日订单量 / 打开用户数1



以此类推，每个环节都可以计算其转化率，将这些转化率的近期历史数据绘制在⼀张折线图

上，就可以看到各个环节转化率的同期对⽐视图。

由于⽐例关系，图中可能不太明显，但是还是可以看出，有明显降幅的是咨询详情转化率（最

下⽅折线），降幅接近10%。调查客服也没有发现异常情况，进⼀步对咨询信息分类统计后

发现，新⽤户的咨询量⼏乎为0，明显不合常理。

数据分析师⾃⼰注册了⼀个新⽤户然后发起咨询，没有得到回复。查询后台，发现咨询信息没

有到达客服。于是将问题提交给技术部⻔调查，⼯程师查看8⽉15⽇当天发布记录，发现有消

息队列SDK更新，⽽咨询信息是通过消息队列发给客服的。进⼀步调查发现是程序bug，新⽤

户信息构建不完整，导致消息发送异常。

最后紧急修复bug发布上线，第⼆天订单量恢复正常。

*该案例为虚构案例，仅⽤于数据分析过程演示

数据分析⽅法

辩证唯物主义告诉我们，这个世界是普遍联系的，任何事物都不是孤⽴存在的。所以当出现运

营数据异常的时候，引起异常的原因可能有很多，越是根本性的问题，越是有更多引起问题的

可能，如何进⾏数据分析，其实并不是⼀件简单的事。

数据分析中，有⼀种⾦字塔分析⽅法。它是说，任何⼀个问题，都可能有三到五个引起的原

因，⽽每个原因，⼜可能有三到五个引起的⼦原因，由此延伸，组成⼀个⾦字塔状的结构。我

们可以根据这个⾦字塔结构对数据进⾏分析，寻找引起问题的真正原因。

搜索打开转化率 = 搜索用户数 / 打开用户数1



上⾯案例中⼀开始运营⼈员⾃⼰寻找订单量下降原因的时候，其实就⽤了⾦字塔分析⽅法。

⾦字塔分析⽅法可以全⾯评估引起问题的各种原因，但是也可能会陷⼊到太过全⾯，⽆从下⼿

或者分析代价太⼤的境况。所以要根据经验和分析，寻找主要原因链路。绝⼤多数互联⽹产品

的主要原因链路就在转化漏⽃图上，上⾯案例中，数据分析师的分析过程，基本就集中在转化

漏⽃上。

我曾经看过某独⻆兽互联⽹公司的数据运营指导⽂件，对于⼏个关键业务指标的异常必须要及

时通知⾼管层，并在限定时间内分析异常原因。⽽指导分析的链路点，基本都在转化漏⽃图

上，只不过因为⼊⼝渠道众多，这样的分析链路也有很多条。

这种⾦字塔⽅法不仅可以⽤于数据分析过程，在很多地⽅都适⽤，任何事情都可以归纳出⼀个

中⼼点，然后⼏个分⽀点，每个分⽀点⼜有⼏个⼦分⽀。构建起这样⼀个⾦字塔，对于你要表

达的核⼼观点，或者要学习知识，都可以有⼀个清晰的脉络，不管是和别⼈交流，还是⾃⼰思

考学习，都很有帮助。

上⾯画的⾦字塔分析图其实就是思维导图，我的⼤数据专栏的知识点也可以⽤⾦字塔⽅法描

述。



⼈如何进⾏⾼效的思考，⼀⽅⾯是天分，⼀⽅⾯可以通过训练提⾼。我⻅过最厉害的⼈，他的

思考过程如⻜鸿掠影，不留痕迹；讨论问题的时候，往往只描述清楚问题，还没展开讨论，他

就能直指问题的根源，其他⼈再争论半天，才发现确实如他所⾔。还有⼀种⼈，他会详细分析

各种可能的原因，排查、分析、否定各种可能，最后找到问题的结症。因为过程严谨、思路清

晰，所以通常也能解决真正的问题。

前⼀种，我想⼤概主要靠天分，⽽后⼀种，其实就是使⽤⾦字塔⽅法。但是在实际中，我却经

常⻅到第三种情况：没有前⼀种的天分，也不愿付出后⼀种的努⼒，思考过程天⻢⾏空，抓不

住重点，找不到突破⼝，越想越乱，越思考越糊涂。其实，⾦字塔⽅法并不难掌握，只要⽤⼼

学习、训练，每个⼈都可以学会这种思考⽅法。

⼩结

数据分析是⼤数据最主要的应⽤场景，很多企业所谓的⼤数据其实就是⼤数据分析，⽽⼤数据

分析也确实能够对企业管理和运营起到积极的推进作⽤。⽽企业的管理、产品、技术过程中的

各种决策、外部市场环境的变化，也都会在数据上反映出来。关注数据分析，抓住数据，就能

抓住企业运⾏的关键。⽽企业在运营过程中出现的问题，也可以通过数据分析定位，发现引起

问题的原因，并从根本上解决问题。


