


如何发现⽤户流失的原因

⾸先需要明确对流失⽤户的定义

在不同的阶段，⽤户流失的原因并不相同，确定流失⽤户之后，
还需按照流失⽤户所处的⽣命周期，进⼀步对流失⽤户进⾏分类

对⽐活跃⽤户和流失⽤户的差异，进⾏解释驱动的数据分析

改变策略，对活跃⽤户的流失情况进⾏验证，调优

观察活跃⽤户情况，对⽼⽤户进⾏召回



01 对流失⽤户的定义



什么是流失用户



如何界定流失⽤户

按用户活动

按用户类型

按流失状态

注册后流失、活跃流失、付费流失

新/老用户流失、核心用户流失、付费用户流失

当前流失、历史流失、流失但回流



当前流失⽤户的流失率曲线
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当前流失用户的流失率曲线

⽤户在某个确定的时间范围内到当前的未回访⽤户的⽐例

流失率=在该段时间内未登录的⽤户/初始选定的⽤户数*100%

以⽤户在该时间点之后时间为横轴，流失率为纵轴作图，得到流失率曲线

曲线单调递减是因为，⼀旦⽤户产⽣了⾏为，就不算是流失⽤户了



历史流失⽤户的流失率曲线
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周一

周三

⽤户在某个确定的时间范围内到之后一段时间内的未回访⽤户的⽐例

流失率=在该段时间内未登录的⽤户/初始选定的⽤户数*100%

以⽤户在该时间点之后时间为横轴，流失率为纵轴作图，得到流失率曲线

曲线单调递减是因为，⼀旦⽤户产⽣了⾏为，就不算是流失⽤户了



流失但回流⽤户的回访率曲线
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⽤户在流失后还可能回访，回访⽤户实际没有流失

⽤户的流失时间越⻓，回访率越低

以⽤户的流失时⻓（两次活跃的间隔时⻓）为横轴，回访率为纵轴作图，得
到回访率曲线，可以衡量不同流失时⻓⽤户的回访潜⼒



回访率曲线计算⽅法

确定横轴的时间粒度，⽇/周/⽉

计算每⽇/周/⽉，活跃⽤户在经过多久后，才⾸次再次回访的⼈数
回访率=在上次登录后的第N⽇/周/⽉才再次登录的⽤户数/上次登录的⽤户数
*100%
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将回访率数据按照初始⽇/周/⽉的活跃⽤户数进⾏加权平均，得到总回访率曲线

拐点



不同流失计算方式的特点

流失状态 当前流失 历史流失 流失但回流

计算方式 查看某一时间点到当前的用
户未回访情况

查看某一时间点到其之后
的第N日/周/月的用户未回
访情况

在用户上次登录后的第
N日/周/月再次登录的
情况

举例 上周登录的用户，有多少人
在这周未登录

上周注册的用户，注册后
的7日内流失情况

半年前注册的用户，还
有多少用户留在游戏中

体现的信息 现阶段多少用户未回流 历史上用户在登录后的N
日内未回流的情况

历史上用户在登录后的
第N日出现了回流

优势 计算方便，反应当前用户粘
性与流失情况

计算较复杂，反应历史上
一定周期内用户的粘性

计算较复杂，反应历史
用户的实际回流情况

不足 用户上次活跃距离当前越近，
之后的回访概率越大，这部
分用户实际是非流失用户

未统计用户的回访情况，
实际的流失率会小于算出
的流失率

该数据存在一定滞后性，
并且模糊了不同阶段用
户回流的差异



02⽤户⽣命周期的划分



用户生命周期

生命周期 新手期 探索期 成长期 佛系期

特点 对游戏核心玩法和
核心内容不了解不
熟悉

进入新手流程，并
开始体验前期快速
成长，建立了对游
戏内容的初步认识

登录频率和游戏时
长比较稳定，在游
戏中有坚定目标

对游戏的核心玩法
熟悉，不再追逐更
好的收益

触发标志 用户首次进入游戏 完成新手引导 等级，关卡进度，
获得的物品到达关
键节点

等级，关卡进度，
获得的物品到达关
键节点

流失原因 内容/操作/设定/画
面/玩法

流程过长/成长不明
显/内容单一

成长难度过大，道
具爆率过低，用户
氛围不好

游戏内容深度广度
不足，可探索内容
过少

需要关注的内容 买量渠道，引导流
程，bug闪退

道具获得情况，任
务完成情况

等级驻留，关卡驻
留，行为频率，充
值情况

用户当前的进度，
等级，持有道具，
排名

⽤户在游戏中的阶段可分为：新⼿期，探索期，成⻓期，佛系期
不同阶段⽤户流失的原因不同



03如何进⾏数据分析



案例

某两日新增用户的留存率出现了明显的差异，该如何定位原因
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案例

留存的数据是什么样的计算逻辑？

在这两天⾥，新注册⽤户的⼈数差异是什么样的？

横轴上的⽇期，是⾃然⽇还是⾮⾃然⽇？

⾏为数据是按⽤户本地时间计算的，还是将所有数据偏移到某个确定的时区下计算的？

第一步：提出问题

计算的⽤户维度是⻆⾊？账户？设备？

该部分⽤户包含多少种不同的⽣命周期？



案例

某两日新增用户的留存率出现了明显的差异，该如何定位原因
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新用户的7日留存曲线
使用用户的登录事件
作为回访的依据

自然日留存，使用用户的
本地时间进行计算

按照角色维度
进行的计算

两条留存曲线的注册
用户数量相近

留存是每日独立计算，当
日触发了登录事件，就会
将用户记为留存用户

都是新用户



案例

新⽤户的留存，不是⽼⽤户的留存，⽤户的⽣命周期集中分布在新⼿⾄成⻓期之间

确定⽤户的历史实际流失情况，⽤历史流失曲线去分析

准备分析的维度

第二步：确定分析范围



数据对比维度

用户渠道

用户区服

用户生命周期

单次在线时长

累计付费

流失等级

关卡停留

玩法偏好



案例

需要确定流失⽤户的id，圈定这批要分析的流失⽤户

两组数据之间进⾏对⽐，与对等的留存活跃⽤户进⾏对⽐

第三步：进行数据分析与对比



案例

发现：A天注册的用户之所以留存率高，是因为付费用户整体流存率更高。

而流失的用户很多是未付费用户。而B天注册的用户，付费用户占比少，导致

留存率整体偏低。平均比A天注册的用户低5%

下一步做什么？



案例

5W法探究原因 解释驱动的用户调查

When
Where
Who
Why
What

行为观察

用户访谈

用户问卷

流失率⾼5%，不是原因，⽽是现象，需要发掘原因

第四步：进行解释驱动的数据分析



案例 第五步：验证猜想，设置优化策略

A/B测试



04 如何看待⽤户流失分析



流失数据的特点

流失数据是一个侧面

流失数据存在滞后性



流失用户分析中可能碰到的误区

将相同的流失定义，应⽤到所有的流失分析

试图明确所有⽤户的流失原因

以为看到的数据确实反应了⽤户的实际流失原因

不去关注现有的活跃⽤户

忽略了⽤户流失的时间点




