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内容简介

本书主要针对游戏策划、游戏运营、游戏数据分析、产品数据分析挖掘、数据平台开发维护人员及对数据分析感兴趣的读者，介绍怎样利用数据分析游戏生命周期中各阶段遇到的问题。

本书主要分为三部分：第一部分主要介绍游戏数据分析相关指标体系，通过这套体系，可以初步监控游戏整体运营情况；第二部分主要介绍游戏正式发行前期的市场调研、渠道用户质量分析、竞品分析及投资收益预测，对游戏品质进行定位，评估正式上线后的效果；第三部分主要对游戏正式发行后的用户流失、活跃用户分类、付费习惯、版本迭代效果、区服合并等主要问题进行深入探讨，实现游戏的精益化运营。

本书的特色是以详细案例为主，通过SPSS、Excel等工具逐步展示实施步骤，用手把手的方式让读者快速掌握游戏数据分析方法。


序1

2001年，我刚开始负责《热血传奇》的运营，当时还没有专业的数据分析岗位和数据分析师，那时候主要是由运营人员自行统计在线人数、在线时长、玩家等级等诸如此类的基础数据，由此验证或调整我们的运营方向。

随着业务的发展和人才的培养，我们在数据分析领域也涌现了大量的人才，为业界提供了很多重要的指标和算法，这都是在深入业务后，结合专业知识得出的重要成果。

如今，市场环境、用户习惯和推广方式都在发生快速的变化，精通业务的数据分析师在游戏发行、市场投放等运营决策上所起的作用越来越大。用数据去分析用户的特征，尤其是在核心用户和非核心用户的游戏与消费习惯的观察上，对于精细化运营非常有帮助；虽然数据增长的原因有很多，但想办法复制成功案例并将其最大化是所有人都期望的。数据分析不是先知，望天算卦逢凶化吉，数据分析也不是医生，不要在游戏出现问题以后再想着通过数据分析来包治百病，合理地运用分析工具的前提更是要对自己的游戏及玩家有深刻的认识。

本书的两位作者都具备多年的游戏数据分析经验，能很好地配合游戏项目，深入了解游戏，主动给出各项有价值的分析报告，为项目决策提供很好的参考。他们能将平时积累的工作和经验在本书中分享给大家，是件值得称赞的事情。本书干货较多，希望各位读者能从中得到收获和启发，在实际工作中得到帮助。

最后，对于数据分析人员，我想说的是分析数据需要熟悉业务，并与项目团队紧密沟通，才能发挥出数据分析的最大价值。

沈杰

盛大游戏副总裁，传奇工作室、群星工作室总经理


序2

从游戏产业诞生开始，数据分析就一直伴随游戏的研发和运营的全过程。2001年，盛大网络通过《热血传奇》开启了中国网络游戏产业。网络游戏的24小时在线和高度的用户互动，为游戏数据分析提供了前提条件；通过数据分析输出的结果，及时有效地反馈到游戏的研发设定和线上社区，形成了良性和有效的循环。

早在2003年，盛大网络向行业输出了PRAPA分析模型，针对游戏的用户推广(Promotion)、注册用户(Register)、活跃(Active)、付费(Pay)、平均用户收益(ARPU)进行有效的分析指导，为游戏行业的成熟提供了标杆。在当时的盛大网络内部，我们针对游戏的用户体验瓶颈环节，设立“卡外掉充安”(卡机、外挂、掉线、充值、安全)专项，通过数据分析不断进行验证和调整，使得用户体验满意度持续行业领先。

同时，游戏数据分析还指导着产业变革。在2005年，盛大网络率先变革游戏商业模式，从之前的时长计费变为道具收费，这意味着之前的逾10亿元年收入归零后重新开始。在此之前，公司内部已进行了超过半年的数据分析和业务试点，最终全面施行，深刻影响了游戏产业。

伴随数据分析技术的发展、游戏形态从端游到手游的进化、渠道与社交网络的演进，基于大数据的用户画像和数据多维交叉分析，为游戏的精细化运营提供了新的契机和动力。

作者是盛大游戏数据分析专家，从事游戏行业16年，历经多种岗位，亲历了中国游戏行业从萌芽到蓬勃发展的历程。《游戏数据分析实战》一书的出版，是作者支持逾50个游戏项目，历经游戏全生命周期的数据分析工作经验的沉淀。书中案例多为作者亲身参与和实操的案例，通过生动翔实的业务背景描述、图表、效果对比，呈现了游戏数据分析的理论、方法、工具及与业务深度结合的特性，相信能够为有意向投身游戏数据分析或运营、研发的朋友提供有效的指引和启迪。

我与作者相识近20年，也一路见证了作者个人的快速成长，期待后续能够持续输出优质的内容给读者和游戏行业。

郭忠祥

盛大创新院前常务副院长，WiFi万能钥匙 CEO办公室主任


前言

2016年9月，我接到老同事叶洋的电话，邀请我与他一起写一本关于游戏数据分析的书。因为自己平时的分析工作更多是针对项目本身，分析内容比较零散，有些分析通用性不强，所以担心自己不能很好地将经验整合，将分析体系完整表达，但在写作的过程中使我对过去的分析经验进行了一次回顾与总结，希望读者能够从中有所收获。很感谢这样的机会，对我自己来说也是一次很好的工作提炼。

我从2008年开始进入公司数据中心，2013年开始参与公司项目组支持新游戏上线工作，2016年正式调入手游事业部(目前的群星工作室)。在近10年的工作中，经历并参与了超过50款以上的端游和手游每个测试节点的数据分析相关工作。在没有进入项目组之前，数据分析工作主要围绕封测和公测节点的留存率评级及数据异常分析，进入项目组之后，接触一线业务，才发现原来一款游戏的数据分析有这么多的事情可以做，每一件事情，都能得到业务方的反馈，比如哪些地方分析得很到位，哪些地方还需要进一步分析，看到这些数据后该采取什么样的对策(包含版本优化、运营活动和市场活动等)，数据分析结论得到反馈并能产生落地的效果，这是数据分析最大的价值。做有价值的事情，并找到乐趣，有了乐趣就能把事情做得更好，我想这就是工作的良性循环吧。

有很多数据分析人员都有一个困惑，他们大多是数学专业相关的研究生，但总在做一些查询统计的相关工作，分析的成分非常少，因此认为数据分析工作很枯燥。其实，要将分析工作做好最重要的是主动了解业务，不深入游戏项目了解业务，分析工作就相当于闭门造车，其分析结论也是空中楼阁，当你的分析结论得不到业务方的认可时，久而久之，你的分析工作就会停留在查数据的层次上，没法和游戏项目组沟通达成一致的业务理解，从而形成恶性循环。分析师的工作体现不出价值，项目组对分析师的工作仅依赖其给出一个数据结果。

在历经多个项目的深入实践和分析后，我逐渐整理出了一系列的方法，且对各项分析有了一套较完整的分析思路，趁着编写本书的机会，能把部分工作做出总结，将碎片化知识体系化，并为相关人员提供参考，是非常有意义的事情。也希望能为业内和业外想了解数据分析和从事数据分析相关工作的人员提供一些帮助，不管是分析思路还是游戏分析的主要工作内容。

本书贯穿整个游戏生命周期，提供了丰富的数据分析案例，从预热到封测，再到公测，均为作者在实际工作中经历的真实案例。案例分析包含数据来源、分析方法、分析过程、分析结论及小结。通过本书，不但能较深入地学习数据分析方法，还能了解到运营和市场的相关知识。

本书案例中用到的数据均按公司要求做了必要处理，仅供参考，并非真实数据。


作者分工：


第1章，第2章，第3章，第4章4.1节～4.3节、4.5节、4.6节，第5章的5.1节、5.3节、5.4节，第6章6.1.5、6.1.6，6.3节，第7章7.1节、7.5节，第8章第8.1节、8.2节、8.3节、8.5节为黎湘艳编写；

第4章4.4节，第5章5.2节，第6章6.1.1～6.1.4节、6.2节，第7章的7.2节、7.3节、7.4节，第8章8.4节为叶洋编写。


本书适合读者：


· 游戏行业内初、中级分析师；

· 游戏行业内运营、市场、研发人员；

· 对数据分析有兴趣，或者想了解游戏数据分析的工作人员。


勘误和支持：


本书案例均来源于实际工作，其中的部分结论，可能不适用所有游戏，而是要区分不同的应用场景。

虽然作者对本书内容精益求精，但限于作者的知识和视角，本书难免有表述不清，以及部分场景下分析方法和思路不适应的问题。在此，我恳请读者不吝指教，若发现本书存在不足之处，请发送邮件到lixiangyan@outlook.com，作者将尽快给出回复，且在本书再次印刷时进行修正。
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8.1.3　分析结论



8.1.4　小结



8.2　案例：活动效果分析



8.2.1　分析方法概述



8.2.2　某游戏全年活动效果对比分析



8.2.4　小结



8.3　案例：开新服效果分析



8.3.1　分析方法概述



8.3.2　《游戏A》开新服后新用户和收入大涨原因分析



8.3.3　小结



8.4　案例：区服合并分析



8.4.1　区服合并后的平均在线人数、消耗ARPPU值



8.4.2　平均在线及平均在线消耗相关性关系



8.4.3　合服前后等级分布、人均PVP以及敌对势力均衡情况



8.4.4　《全民×××》区服合并玩家问卷调查



8.4.5　主要结论



8.5　聊天内容分析



8.5.1　案例1：《游戏A》游戏内聊天记录分析



8.5.2　案例2：《游戏B》QQ群聊天记录分析



8.5.3　案例3：《游戏C》贴吧发帖记录分析



第1章　“数羊”与数据化运营

1.1　“数羊”的故事

一个农民有一群羊，他找了一个年轻帮手，农民问年轻人：“你看看这群羊怎么样？”随即，年轻人走入羊群进行考察，并用各种统计方法和不同工具进行了全面地判断。最后，他告诉农民，羊群共有1460只羊，其中仅有5只公羊、500只母羊，其余为羊羔，根据一些特征，羊群可以分为“安静肯吃型”(不挑食、育肥快)、“四处跑动型”(经常在羊群外围跑动、挑食)、“活蹦乱跳型”(小羊，活蹦乱跳，它们的行为会影响成年羊)三类。农民听后既惊讶又失望，惊讶的是一个没放过羊的人会和他一样了解羊群，失望的是他所听到的都是他早已知道的。

今天，数据分析员、数据分析师就有同样的境遇。他们是企业内部的“智囊”，被寄予厚望，企业管理者希望他们能发现公司业务和企业发展中存在的问题，为管理层提供解决方案，甚至能够为企业发展的战略方向给予决策支持。然而，真正体会到其价值的企业恐怕并不多，就像“数羊”故事中的年轻人一样，数据分析员、数据分析师们很快掌握了企业内部的“经验”，每个问题都能说出个一二三，但能为企业增值做出的贡献又有多少呢？

或许你可以考虑如此回答农民的问话：

羊群共有1460只羊，其中仅有5只公羊，其余为母羊和羊羔，可以繁殖的母羊有500只。当务之急是卖掉可以出栏的小羊，马上引进一定数量的种公羊，以解决当前种羊和母羊比例严重失调的问题；根据对市场的预估，5月份每卖掉一只小羊将比4月份多赚200元，因此，我们必须把握先机，4月前完成育肥，5月清栏；对于“四处跑动型”羊，有必要采取一侧前后两条腿绑绳的方法限制其大范围跑动，目的在于减少不必要的能量损耗，对于“活蹦乱跳型小羊”应采取与成年羊隔离放养的方式。

数据分析员、数据分析师不应当只会“数羊”，只是发现那些本就应该发现的“经验和常识”！而应当掌握数据探索方法，发现数据潜在的价值，既要预见可能将发生的某种“坏的未来”，也要预见“好的未来”，在规避风险的同时，也能抓住机遇，真正体现出数据分析工作的价值。

1.2　数据分析的定义及步骤

1.2.1　什么是数据分析

顾名思义，数据分析就是通过对数据的分析形成更易于理解的知识。专业的说法，是指根据“业务理解”，采用“适当的统计方法”对收集的数据进行清洗，提取有用的信息和规律，以简明易懂的方式“呈现”给使用人员，发挥数据的作用。

1.2.2　数据分析的6个步骤

数据分析的过程主要包括6个既相对独立又互相有联系的阶段：明确需求、数据收集、数据处理、数据分析、数据展现、报告撰写(见图1-1)。
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➢ 明确需求


了解分析需求的目的、分析范围、分析时间。确定需要分析的内容。


➢ 数据收集


收集需求中所要用到的数据。对于游戏数据分析，根据数据来源可以分为以下两个部分。

(1)企业内部数据：又可分为游戏行为数据和问卷调查数据，其中游戏行为数据主要来源于游戏数据库，问卷调查数据来源于问卷后台数据库。在条件允许的情况下，将这两类数据定期同步至数据仓库，提高数据收集的效率，数据同步工作主要由BI部门实现。

(2)企业外部数据：当需要做舆情监控、竞品分析时，需从新闻、论坛、贴吧、QQ群等渠道收集数据，可以通过爬虫工具爬取至本地，或者手工导出至本地。


➢ 数据处理


根据分析需求，我们需要对收集到的数据进行处理，例如将明细数据聚合为统计数据，基于统计数据计算分析指标，以及利用预测模型计算预测数据等。

在数据处理过程中常用的技术/工具包括SQL、Excel、文本处理、R等，由于数据来源不一、格式各异，因此数据处理一般会占用我们较多的时间。如果在数据收集阶段提前做好数据需求，和研发、BI等相关部门做好沟通，那么在数据处理阶段就能大大提高工作效率。


➢ 数据分析


数据分析即用适当的数据分析方法及工具，对处理过的数据进行分析，提取有价值的数据，形成有效结论的过程。常用的分析方法有对比分析法、分组分析法、结构分析法、交叉分析法、漏斗图分析法、矩阵分析法、综合评价分析法、5W1H分析法、相关分析法、回归分析法、聚类分析法、判别分析法、主成分分析法、因子分析法、时间序列、方差分析等。


➢ 数据展现


数据展现主要通过图表来实现，常用的图表制作工具有Excel、SPSS、SAS和R。常见的图表有饼图、折线图、柱形图/条形图、散点图、雷达图、金字塔图、矩阵图、漏斗图、帕累托图等。

图表的作用是表达形象化、突出重点、体现专业化。

制作图表时需要注意：明确所要表达的主题或目的；选择最适合主题的图表；检查是否真实地展现数据；检查是否准确地表达了你的观点。


➢ 报告撰写


撰写分析报告，要熟悉分析报告的结构特点。一般来说，游戏分析报告采用总分结构，其内容分为标题、导语、结论和详细分析四大部分。

(1)标题：分析报告的标题即为主题，是整个报告的主旨，标题不宜太长，要求主题明确、简练。

(2)导语：也称前言、总述、开头。分析报告一般都要写一段导语，以此来说明这次情况分析的目的、对象、范围、经过、收获、基本经验等，这些方面应有侧重点，不必面面俱到，一般用一句话概述。

(3)结论：分析结论是基于严谨的数据分析推导而来的。在做总结分析时，若能提供建议并对数据进行预测，则能为数据分析带来更多的价值。之所以把结论放在分析过程的前面，是因为它非常重要，起到了开门见山的作用。邮件收件人收到邮件后，能直接看到结论而不需要一页页往后翻，假如结论放到详细分析之后，则有可能被部分人忽视，因为不是每个人都有充足的时间把每个数据看完。

(4)详细分析：详细分析是分析结论的推导过程，为分析结论提供有力的数据支持，一般由图表和文字相结合而成，需要注意不是图表越多越好，和结论相关性不强的图表可以舍去。

1.2.3　常用的数据分析方法

常用的数据分析方法有对比分析法、分组分析法、结构分析法、交叉分析法、漏斗图分析法、矩阵分析法、综合评价分析法、5W1H分析法、相关分析法、回归分析法、聚类分析法、判别分析法、主成分分析法、因子分析法、时间序列、方差分析等。


➢ 对比分析


对比分析法，也叫比较分析法，是将两个或者两个以上的数据进行比较，分析它们的差异，从而揭示数据代表的事物的发展变化和规律性。

对比分析可分为静态比较和动态比较两大类。静态比较也叫横向对比，是同一时间下对不同指标的对比；动态比较也叫纵向对比，是同一总体条件对不同时期指标数值的比较。


➢ 分组分析


分组分析法是为了对比，把总体中不同性质的对象分开，以便进一步了解内在的数据关系，因此分组法必须和对比法结合运用。


➢ 结构分析


结构分析法指分析总体内的各部分与总体之间进行对比的分析方法，即总体内各部分占总体的比例，属于相对指标。一般某部分的比例越大，说明其重要程度越高，对总体的影响越大。


➢ 平均分析


平均分析法是运用计算平均数的方法来反映总体在一定时间、地点条件下某一数量特征的一般水平。


➢ 交叉分析


交叉分析法又称立体分析法，是在纵向分析法和横向分析法的基础上，从交叉、立体的角度出发，由浅入深、由低级到高级的一种分析方法。通常用于分析两个变量(字段)之间的关系，即同时将两个有一定联系的变量及其值交叉排列在一张表格内，使各变量值成为不同变量的交叉结点，形成交叉表，从而分析交叉表中变量之间的关系，也叫交叉表分析法。


➢ 漏斗分析


漏斗分析法是结合对比分析法、分组分析，比较同一环节优化前后、不同用户群、同行类似的转化率。通过漏斗各环节业务数据的比较，能够直观地发现和说明问题所在。


➢ 矩阵分析


矩阵分析法是比较重量级的分析方法，根据事物的两个指标作为分析的依据，进行分类关联分析，找出解决问题的方法。比如，以属性A为横轴，属性B为纵轴，构建一个坐标系，在两坐标轴上分别按某一标准进行刻度划分，构成四象限，将要分析的每个事物对应投射至这四个象限内，进行交叉分类分析，直观地将两个属性的关联性表现出来，进而分析每个事物在这两个属性上的表现。


➢ 综合评价分析


综合评价分析法是将多个指标转化为一个能够反映综合情况的指标进行评价，用于解决复杂的分析对象。


➢ 5W1H


5W1H分析法也叫六何分析法，是一种思考方法，是对选定的项目、工序或操作都要从原因(何因Why)、对象(何事What)、地点(何地Where)、时间(何时When)、人员(何人Who)、方法(何法How)这6个方面提出问题进行思考。


➢ 相关分析


相关分析是对客观现象具有的相关关系进行的研究分析。其目的在于帮助我们对关系的密切程度和变化的规律性有一个具体的数量上的认识，做出判断，并且用于推算和预测。其主要内容包括：(1)确定现象之间有无关系；(2)确定现象之间关系的密切程度；(3)测定两个变量之间的一般关系值；(4)测定因变量估计值和实际值之间的差异。


➢ 回归分析


研究变量之间存在但又不确定的相互关系以及密切程度的分析叫作相关分析，如果把其中的一些因素作为自变量，而另外一些随自变量变化而变化的变量作为因变量，研究它们之间的非确定因果关系，就是回归分析。


➢ 聚类分析


聚类分析(Cluster Analysis)属于探索性的数据分析方法，是根据事物本身的特性研究个体分类的方法，其原则是同一类中的个体有较大的相似性，不同类的个体差别比较大。根据分类对象的不同分为样品聚类和变量聚类。通常，我们利用聚类分析将看似无序的对象进行分组、归类，以达到更好地理解研究对象的目的。


➢ 判别分析


判别分析是根据表明事物特点的变量值和它们所属的类求出判别函数，根据判别函数对未知所属类别的事物进行分类的一种分析方法。与聚类分析不同，它需要已知一系列反映事物特性的数值变量值，并且已知各个体的分类。


➢ 主成分分析


主成分分析法也称主分量分析法、主成分回归分析法，是利用降维思想，把多指标转化为少数几个综合指标的方法。


➢ 因子分析


因子分析是将多个实测变量转换为少数几个综合指标(或称潜变量)，它也反映了降维的思想。通过将相关性高的变量聚在一起，达到减少需要分析的变量的数量，从而减少问题分析的复杂性。


➢ 时间序列分析


时间序列分析(Time Series Analysis)是一种动态数据处理的统计方法。该方法基于随机过程理论和数理统计学方法，研究随机数据序列所遵从的统计规律，以用于解决实际问题。


➢ 方差分析


方差分析又称变异数分析，用于两个及两个以上样本均数差别的显著性检验。

1.3　数据分析的价值

对数据分析人员自身来说，数据分析实践能提高业务数据意识和数据分析能力，实现数据分析师的职业进阶之路。数据分析师发展会有几个层次：初级数据分析师，以统计工作为主；中级数据分析师会接触图表展现、模型预测等方面的工作；中高级的数据分析师，就会涉及关键指标的设定及数据产品或数据体系的规划；对于高级数据分析师而言，就需要协助企业管理层进行业务的战略规划，对企业发展方向提供决策支持。

从数据本身来说，数据分析的价值在于通过数据驱动业务，产生落地的解决方案，提高产品运营效率，提升产品健康度，有助于企业减少成本、增加收入。在游戏行业，主要包含以下几个方面：

(1)为企业管理层提供企业整体运营情况数据，设立预警指标并监控其是否有异动，快速定位指标异动原因；获取并分析同行企业产品的主要指标数据及其与本企业产品的对比；获取行业市场规模、畅销游戏类型、IP和题材等数据。通过多层次、多角度的数据分析报告启发决策人员发现战略商机，了解同行发展动态，从宏观上把握市场发展趋势，及时发现市场热点。

(2)通过游戏测试数据，评估产品质量，帮助产品定位。预估最优市场投放金额，为市场投放决策提供依据，合理分配资源，减少资源浪费。

(3)对高价值用户进行画像，分析其行为和偏好，制定有针对性的营销策略；建立高价值用户的流失预警模型，挽留预流失用户，帮助提升游戏用户活跃度和收入；稽核用户质量，提早发现异常用户，避免造成损失。

(4)分析用户流失原因、流失用户行为特征，提出版本修正建议，让用户更好地体验游戏，配合运营活动减少用户流失并提升收入。

(5)通过文本挖掘，分析用户反馈和舆情数据，解决产品问题和分析竞品数据。

(6)监控各位置的转化效率、价值，进行资源位合理安排和定价。监控广告投放效果，有助于市场人员及时发现问题，优化素材内容和形式，使其投放效果最大化。

(7)帮助开发人员发现问题，通过崩溃数据、用户不正常行为等因素定位bug及其原因；帮助测试人员发现问题，通过数据定位问题发生的具体场景，进行有目的的测试。

1.4　一份好的分析报告应具备的要点

分析报告的输出是整个分析过程的成果，是评定一个产品、一个运营事件的定性结论，很可能是产品决策的参考依据，因此写好一份数据分析报告非常重要。笔者认为一份好的分析报告，应有以下一些要点：

(1)要有一个层次分明、架构清晰的框架。层次分明能让阅读者一目了然，架构清晰更能让人容易读懂，这样才让人有读下去的欲望。

(2)一定要有明确的结论，没有结论的分析报告已经失去了它本身的意义，不能称之为分析报告。

(3)分析结论要准确精练，每个分析结论最好能在一行以内描述清楚，多个分析结论可以编号描述，一篇报告的分析结论不宜过多。

(4)分析结论一定要基于紧密严谨的数据分析推导过程，不要有猜测性的结论。

(5)要考虑到阅读者的专业背景、职业特点，从便于阅读者理解的角度来编写分析报告，以便于阅读者快速从报告中获得其所需要的信息。

(6)数据分析报告尽量图表化，图表比数字更便于人们直观理解问题和结论。

(7)要有逻辑性，通常要遵照“发现和提出问题→分析问题→解决问题”的流程开展分析，逻辑性强的分析报告也容易让人接受。

(8)好的分析必然是以对产品和业务的深入理解为基础的，不了解分析对象的基本特性，分析结论必然是空中楼阁，无法叫人信服。

(9)一切分析都应基于准确可靠的数据，没有正确的数据源，分析结论必然会对读者造成误导。

(10)好的分析报告一定要有解决方案和建议方案，分析的目的不仅是发现问题，更重要的是要能解决问题。

(11)不要害怕或回避“不良结论”，分析报告不是一个粉饰太平的工具，发现产品问题，在产品缺陷和问题造成重大损失前解决故障，避免损失就是分析的价值所在。

1.5　图表制作的要点

1.5.1　常用数据图表

“数据可视化”是一个热门概念，是分析师手中的优秀工具，好的可视化是会讲故事的，它向我们揭示了数据背后的规律，可以帮助用户理解数据。图表是“数据可视化”的常用手段，其中又以基本图表——柱形图、折线图、饼图等最为常用。数据的图表展示有以下几种，如图1-2所示。
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另外，漏斗图也是常用图表之一，适用于业务流程比较规范、周期长、环节多的流程分析，通过漏斗各环节业务数据的比较，能够直观地发现和说明问题所在。在游戏分析中，通常用于转化率比较，它不仅能展示用户从进入到付费的最终转化率，还可以展示每个步骤的转化率。

1.5.2　Excel绘图技巧


1.动态数据源引用


在做数据日报、周报或月报时，通常会有固定的数据模板，在Excel中创建图表后，需要定期向源数据中添加新的数据，如果每次都通过手工更改数据源的方法来更新图表则比较烦琐。可通过引用动态数据源的方法引用数据，这样在对源数据进行删除和增加后，图表可以自动更新，大大提高工作效率。具体的操作步骤如下(本书中以Excel 2010为例)：


为数据源定义名称。
 以下为数据源，如图1-3所示。工作表的名称为GDP，Excel文件为源数据。
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制作一张各省份2014—2016年GDP收入的图表，如图1-4所示。
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在 “公式”选项卡下单击“名称管理器”，如图1-5所示。
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弹出“名称管理器”对话框，单击“新建”按钮，新建名称，如图1-6所示。
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此处用到的函数有OFFSET和COUNTA。OFFSET函数的语法是OFFSET (reference,rows, cols,height,width)，比如次数名称“广东”内的函数为OFFSET(GDP!$C$3,0,0,COUNTA(GDP!$C:$C)-1,1)。“GDP!$C$3”指选中GDP这个Sheet里的C3单元格，rows和cols指从C3单元格向下移动几行，向右移动几列。此处数值均为0，表示停留在C3单元格没有移动。height 和 width 表示引用的范围是几行几列，这里填的是“COUNTA(GDP!$C:$C)-1,1”。COUNTA的语法是COUNTA(value1,[value2], ...)，表示选中范围内非空单元格的数量。此处“GDP!$C:$C”表示GDP这个Sheet里C列非空单元格数量为4，除去标题后有3行数据，所以后面减去1，表示选中以C3单元格为参照系的3行1列数据。


2.编辑数据


完成“名称管理器”的编辑后，在“插入”一栏下面选择“柱形图”中的二维柱形图，用来创建柱形图。图表插入完成后，选中图表，鼠标右击选择“选择数据”命令，编辑图表数据，编辑引用名称管理器，广东省的数据如图1-7所示，其他省份的添加方法类似，添加完成的结果如图1-4所示。
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引用数据时，前面写文件名，后面接着所引用的名称。


3.创建动态图表


首先在“开发工具”选项卡下面插入一个控件，并画出控件，如图1-8所示。
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画好控件后，设置控件参数，如图1-9所示。
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此处数据源选择的是2014—2016年，并将单元格B1设置为单元格链接。新建名称“年”，引用位置为“INDEX(GDP!$C$3:$G$5,GDP!$B$1,)”。INDEX函数的语法是“INDEX(array, row_num,column_num)”，array为引用的数组，row_num为引用的行，column_num为引用的列。在这里表示C3:C5这个区域内，引用B1行。通过选择不同的年份，B1单元格数值表示不同的行，如图1-10所示。
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接下来，在“插入”选项卡下面选择“柱形图”中的“二维柱形图”，用来创建柱形图。

图表插入完成后，选中图表右击，在弹出的菜单中选择“选择数据”命令编辑图表数据。引用的数据源为图1-10在“名称管理器”中创建的名称“年”，系列值内引用的内容是：源数据.xlsx!年。横轴引用的是各省份名称。效果如图1-11所示。
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1.6　怎样成为一名优秀的数据分析师

优秀的数据分析师需要具备这样一些素质：有扎实的SQL基础，熟练使用Excel，有统计学基础，至少掌握一门数据挖掘语言(R、SAS、Python、SPSS)，有良好的沟通和表达能力，做好不断学习的准备，有较强的数据敏感度和逻辑思维能力，深入了解业务，有管理者思维，能站在管理者的角度考虑问题。


首先，要打好扎实的SQL基础。


SQL基础之所以重要，是因为数据分析师分析的数据大多都是从数据库中提取而来的。有良好的SQL功底并能熟悉使用，不仅能提取到需要的数据，还能大大提高工作效率。尽管有部分数据可以通过报表等其他途径获得，但绝大多数的数据仍需要通过自己写SQL语句。对于一些需要深入分析用户行为的数据，用SQL提取数据的时间可能会占据整个数据分析过程的50%，甚至80%，而对于未开发成数据报表的常用数据需求，比如游戏封测、开测期间的日报和周报，则需要编写大量的SQL语句来查询相应数据，这时如果熟悉存储过程，能够自动化或半自动化地实现日常数据收集，就会事半功倍了。

目前使用较多的数据库有MySQL、SQL Server和Oracle，数据分析师必须掌握的常用语句和函数有如下几种。

(1)合计和标量函数：Count()、Max()、Sum()、Upper()、lower()、Round()等。

(2)distinct——distinct关键字可以过滤重复的数据记录。

(3)Top——结合select语句，Top函数可以查询头几条和末几条的数据记录(仅限SQL Server，在其他数据库，可用limit语句、rownum列等方式实现相似的目的)。

(4)Order By——结合select语句，Order By可以让查询结果按某个字段正序和逆序排列。

(5)Group By——Group By子句可以对查询的结果集按指定字段分组。

(6)Group By & Having子句——Having语句基于Group By，定义分组条件。

(7)Inner Join，Left Outer Join，Right Outer Join and Full outer Join——多表的列关联，即通过Join可以将不同物理表中的数据列根据一定的关联条件合并成一个结果集。

(8)Union合并查询：Union/Union ALL查询可以把多张表的数据行合并起来，Union在合并时重复的数据仅保留一行，而Union ALL则是直接合并，不会处理重复行。

在大数据时代，有很多查询工具可供选择。Hive和SQL是目前比较主流的工具。Hive是基于Hadoop的一个数据仓库工具，可以将结构化的数据文件映射为一张数据库表，并提供完整的SQL查询功能，可以将SQL语句转换为MapReduce任务进行运行。Hive和SQL是非常相似的，最主要的区别就是Hive缺少更新和删除功能。如果你可以熟练使用SQL，就可以平稳过渡到Hive。另外，一定要注意两者在结构和语法上的差异。


其次，要熟练使用Excel。


Excel可以进行各种数据的处理、统计分析和辅助决策操作，作为最常用的数据处理和展现工具，数据分析师除了要熟练将数据用Excel中的图表展现出来，还需要掌握为生成的图表做一系列的格式设置的方法，如：系列格式美化、三维格式美化，以及坐标轴和网格线设置等，图表可以与函数或宏等功能一起联用，制作出模拟图表或带有交互效果的高级图表，比如在中国地图上标注各省的人口分布等，实现这些能得到更好地数据分析和查看效果。Excel里面自带的数据分析功能，很大程度上能完成专业统计软件(R、SPSS、SAS、Matlab)的数据分析工作，这其中包括描述性统计、相关系数、概率分布、均值推断、线性、非线性回归、多元回归分析、时间序列等内容。熟悉使用Excel的各项功能对一名优秀的数据分析师来说非常重要。


再次，要有统计学基础。


统计学是收集、处理、分析、解释数据并从数据中得出结论的科学，其中的理论及依据就是数据分析的理论和依据。统计学是数据分析的理论基础，可以使数据分析更加系统化，以系统的数据科学作为数据分析的指导，才会更好地为数据分析服务。没有统计学基础的分析师的职业发展之路不会长远，因为其在工作中可能会常常遇到不知道该用什么方法找寻数据规律的瓶颈，因此掌握数据分析的统计学基础知识是成为一名优秀数据分析师的基础，这也是在招聘数据分析师岗位时要求应聘者具有统计学知识的原因。当然，如果不是统计或数学专业，分析师还可以通过自学统计学相关书籍的方法学习。

统计学知识主要包含：用于集中趋势分析的平均数、中数、众数；用于离中趋势分析的全距、四分差、平均差、方差、标准差；研究现象之间是否存在某种依存关系的相关分析；确定两种或两种以上变数间相互依赖的定量关系的回归分析；揭示同一个变量的各个类别之间的差异，以及不同变量各个类别之间的对应关系的关联分析、R-Q型因子分析；研究从变量群中提取共性因子的因子分析；用于两个及以上样本均数差别的显著性检验的方差分析；概率及分布、参数估计、假设检验等经典统计学内容。


最后，至少熟悉并精通一种数据挖掘工具和语言。


以R语言为例，R编程语言在数据分析与机器学习领域已经成为一款重要的工具。R作为脚本语言凭借其良好的互动性和丰富的扩展包资源可以方便地解决大部分数据处理、变换、统计分析、可视化的问题，并可以重现所有的细节。R的优势在于有包罗万象的统计函数可以调用，特别是在时间序列分析方面(在游戏行业也有很好的应用)，无论是经典还是前沿的方法都有相应的包可以直接使用。因此，掌握R语言可以提高整体的生产力。然而，要成为一名优秀的数据分析师，仅学会使用一门语言远远不够，还需要修改数据挖掘语言的程序包或模型，因为现有的程序包或模型有局限性，在前期数据处理上还是不够自由，如异常值的处理、变量处理等，而自己写代码编程也可以根据自己的需求进行编写，实现更多的个性化需求。


一名优秀的数据分析师，还应该主动熟悉业务。


以游戏公司为例，如果不熟悉游戏产品制作流程、系统架构、基本运营思路，不知道游戏玩家的基本游戏行为和情感诉求，那么数据分析工作就相当于空中楼阁，所以要多了解策划人员的游戏设计理念、运营人员的版本计划，抓住一切机会多观察和学习其工作思路和方法，并参与其具体的实施过程，这样才能逐步积累真正的游戏业务经验。现实情况中很多游戏数据分析师都没有这样的经历，也就没有相关的经验积累，所以他们大多数的工作产出主要是一些非产品相关的平台数据分析内容和结论；当然，笔者相信并非他们不愿意去积累，而是受限于企业中的一些机制，比如大多数游戏数据分析师是在技术部门或平台部门，而非具体的产品部门，少有切实深入到业务现场的机会。在这种环境下，更需要自己主动去了解业务，多玩游戏，多主动和产品部门联系，若脱离行业认知和游戏业务背景，即使有很好的统计学功底，分析的结果也往往只能停留在数据解读层面，甚至出现因为不了解业务背景而使结论错误的情况。从另外一个角度来说，懂业务也是数据敏感的体现，不懂业务的数据分析师，看到的只是一个数字。反之，懂业务的数据分析师，则看到的不仅仅是数字，他明白这个数字代表什么意义，更能针对数据分析结论提出有针对性的建议，对产品或者企业来说都是非常有价值的。

懂游戏业务是做游戏数据分析师的基本要求，这种观点不仅适用于游戏行业，对任何其他行业也是一样的道理。优秀的分析师不仅要懂业务，而且要非常熟悉业务。


撰写报告的能力对成为一名优秀的分析师来说也非常重要。


即便有严谨的分析思路和有价值的数据资料，如果不能将其写成报告，或者写的报告未能准确清楚地表达出数据中隐含的规律，那数据的价值将大打折扣。一份好的分析报告，数据资料是功底，报告的框架是支柱，报告的格式是军装，独特见解是亮点，预测方法是刀枪，正确的判断是见证。在撰写报告时，深入地思考，深入分析，逻辑严谨，结论有说服力，能提前预测数据趋势，能从问题中引申出解决方案，提出有指导意义的分析建议，这些都是一名优秀的分析师所体现的特质。

除了以上的硬实力，数据敏感力、逻辑思维能力、归纳能力、批判性思维能力、交流沟通能力、责任力这些软性的技能也是优秀分析师必须具备的素质。另外，如果分析师能站在更高的角度思考问题，有管理者的思维，则能在众多分析师中能脱颖而出。

以上有些素质是我们在入职场之前就具备的，而有些则需要进入行业环境后逐步积累和建立。成为优秀的数据分析师需要具备过硬的业务素养和技术能力，这绝非一朝一夕之功，需要在实践中不断成长和升华。一个优秀的数据分析师应该以数据价值为导向，放眼全局、立足业务、善于沟通，认真对待每一次的数据分析工作，在工作中快速成长。

1.7　游戏业务相关数据

用户从下载游戏到进入游戏的行为数据结构图如图1-12所示。下例数据是以游戏公司发行手游的数据为例，区分了公司官方(公司官方渠道)、iOS官方、Android和iOS越狱渠道。用户登录游戏后的游戏行为数据，概括为三大类，分别是用户成长、社会关系和经济系统。

本书的数据分析案例，也主要围绕这些数据点来进行分析。
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说明：一般游戏公司会有本公司官方的Android渠道，可以理解为与外部渠道对等的一个分发渠道。下面案例中有很多都是通过官方渠道SDK获取到的分析所需数据。

1.8　案例：不同写法的分析报告分享

1.8.1　《游戏A》：春节对其收入和活跃人数影响分析

对2015—2017年《游戏A》在春节期间的收入和活跃人数的影响进行分析，主要结论如下：

(1)春节未能刺激第1季度的收入和在线人数上涨，收入较上季度低13%～20%；在线人数仅2017年第1季度小幅上涨(上涨1.8%)，其余季度下滑11%～13%。

(2)春节期间未登录的高端用户活跃日期规律性较高。春节前3～6天登录人数开始下滑，大年初三登录人数出现低谷，在大年初七后人数逐渐恢复平稳。50%的高端用户在春节节后20天内可以回归游戏，同时15%的高端用户流失。

(3)付费用户的登录人数于春节前15天开始下滑，付费用户回归时间受春节后首次付费活动影响(2016年2月14情人节活动，2015年3月1日付费奖励活动)。

(4)未登录的高端用户和付费用户仅少量在其他游戏登录(高端用户占1.4%，付费用户占0.8%)，付费用户中有84%登录了《游戏B》。

点评：

(1)因本次分析的主要目的是分析2017年春节对收入和人数的影响，并通过前3年的数据找出规律，因此其结论最好分成两大块内容：一是总结近三年春节期间付费用户的规律；二是单独分析2017年春节的情况。

(2)“在线人数仅2017年第1季度小幅上涨(上涨1.8%)”，既然其他季度人数均下滑，那2017年第1季度上涨的原因是什么，此处需做说明。

(3)“50%的用户在节后20天内可以回归游戏，同时15%的高端用户流失”。近3年的流失率是否一致，15%的高端用户流失是指多久的流失时间？

(4)“未登录的付费和高端用户仅少量在其他游戏登录(高端用户占1.4%，付费用户占0.8%)，付费登录用户中84%登录了《游戏B》”这种写法容易让人误解为84%的用户登录了《游戏B》，因此需要修改。

(5)本次分析总结了2015—2017年春节期间的用户登录数据，是否能通过与2014年进行对比寻找规律？


修改后：


对《游戏A》在近3年中春节对其收入和活跃人数的影响进行分析，主要结论如下：


1.春节期间付费用户规律


(1)春节未能刺激第1季度的收入和在线人数上涨，收入较上季度低13%～20%；除2017年第1季度外，其余季度在线人数下滑11%～13%(2017年第1季度因小号影响，在线人数上涨1.8%)。

(2)春节期间未登录的高端用户的活跃日期有很强的规律性：春节前3～6天登录人数开始下滑，大年初三登录人数出现低谷，在大年初七后人数逐渐恢复平稳。30天回归率57%，60天回归率67%，120天回归率75%，流失率15%(1年以上未回归视作流失，近3年回归率仅相差1%～5%)。

(3)付费用户数于春节前15天开始下滑，春节后首次付费活动可带动付费用户的回归(2016 年2月14日情人节活动，2015年3月1日付费奖励活动)。

(4)2015—2017年的春节效应较2014年释放得更早：2014年春节期间较前7天上涨7%，后7天上涨17%，近3年较前7天下降5%～8%，较后7天下降10%～21%。


2.2017年春节对付费用户影响


(1)春节对付费用户影响较大：2017年春节期间未登录的付费用户至今已回归19%。未登录的高端用户至今已回归46%。

(2)2017年春节期间未登录的付费用户未转移至其他游戏。仅少量付费用户在其他游戏登录，占0.8%。其中，84%的付费用户(共742人)登录了《游戏B》(根据用户特征判断该部分用户为小号)。

注释：春节期间即除夕至大年初六。

1.8.2　《游戏B》：新版本效果分析

《游戏B》2017年1月1日4.0版本效果数据如下：

(1)新用户登录的激活转化率相比3.9版本提高10%，目前为27%；

(2)4.0版本首周日活跃人数比之前提高16%，目前日均活跃达到10万人，点卡用户在线时长提高到3小时，相比之前提高0.6小时；

(3)1月1日至7日总充值账号数为5万，月卡、点卡比例为66.8%、33.2%；

(4)在购买月卡的账号中，参与打折月卡账号数占比37%，两种类型的打折月卡比例相当；

(5)购买打折月卡中90%的玩家为1月1日之前购买过的月卡老玩家，5.7%为之前的点卡老玩家；

(6)4.0版本新用户留存率比3.9版本新用户次日留存率高15%；

(7)回流玩家账号数1万，回流玩家3日留存率为64%，购买打折月卡比例为7.3%；

(8)2016年12月百度贴吧中负面情感占10%，主要问题为掉线、卡死。


点评：


以上总结更多的是数据描述，缺少解读，加之因结论较多，总共有8条，看上去比较散，可将其归类总结，让结构更加清晰。效果分析总结的结构最好是总分结构，以开门见山的方式，在前言直接说明本次的效果。


修改后：


《游戏B》4.0版本于2017年1月1日上线，激活转换率、DAU(Daily Active Vser，指日活跃用户数)、在线时长、留存及时长收入较版本更新前有较高的提升，但月卡打折活动对点卡用户的吸引力并不大，掉线和卡死的问题相对集中。更新后6天内的数据如下。

新用户登录后激活的转换率为 27%，日均活跃人数10万，次日留存率43%，平均在线时长5.6小时，充值账号数5万，回流账号数1万。效果数据如下。

(1)运营数据

① 6天共带来新用户5万人，新用户登录后激活的转化率为27%，相比3.9版本提高10%；

② DAU为10万(上涨16%以上)，回到两个月前的水平；平均在线时长5.6小时，其中点卡用户在线时长提高到3小时，相比前一周提高0.6小时；

③ 次日留存率为43%，比3.9版本高出15%；

④ 更新当天充值收入为100万元，比更新前高4倍。

(2)流失回归用户

流失回归用户比例较高，但购买打折月卡的热情不高，更多处于观望阶段。

流失一个月以上回归的账号数1万，占活跃用户比例22%，次日留存率37%，回流且充值账号数为1000人，购买打折月卡比例7.3%。

(3)活动参与

打折活动最受月卡老玩家的青睐，对点卡老玩家的诱惑力不够。

① 总充值账号数5万，月卡、点卡比例为66.8%、33.2%；

② 参与打折月卡账号数占比37%，两种类型的打折月卡比例相当，购买打折月卡中5.7%为点卡老玩家，4.3%为月卡新玩家。

(4)玩家反馈

新版本客户端稳定性是导致负面情绪的主要原因。

① 2016年12月百度贴吧帖子总数1万条，负面情感占10%，正面情感占2.6%；

② 主要问题为掉线、卡死(更新页面不出来，任务场景不切换，客户端蓝屏，登录之后闪退)。

1.8.3　《游戏C》：VIP玩家和客服聊天分析

根据《游戏C》VIP玩家与客服聊天的记录进行分析，主要结论如下:

(1)公会跨服战、游戏更新期望、战魂技能脆弱是近期VIP玩家关注的热点；

(2)外挂导致游戏平衡性缺失；

(3)26%的VIP玩家提及不想玩，要“弃坑”。


玩家不想玩的原因：


(1)转职业造成新职业缺少金币去点技能；

(2)随便封号；

(3)游戏官方对bug放任不理，长时间不修复；

(4)玩得火大；

(5)都是固定性东西，缺乏即时性；

(6)别人都不玩了。

游戏整体负面情绪为33%。

针对玩家咨询的公会战开放时间，可以考虑以公告的形式在登录页显示，转职业需要点新技能消耗金币，是否考虑将金币获得的量加大，途径增多。


点评：


以上总结了玩家反馈的主要问题及不想玩的原因，但既然研究对象是VIP玩家与客服的聊天，沟通过程中VIP 玩家会根据自身对游戏的理解，提出相关的建议，加之VIP玩家在游戏中贡献的收入占比较高，因此，总结大R玩家(指高付费玩家)的建议对游戏的优化尤为重要。同时，也可以将每条详细的建议放到邮件附件中，供研发策划和运营人员参考。另外，对于分析报告结论，建议用编号分段，而不是用项目符号。


修改后：


根据《游戏C》大R与客服聊天记录分析(样本量：19201)，所得结论如下：

(1)公会跨服战、游戏更新期望、战魂技能脆弱是近期大R玩家关注热点。

(2)外挂导致游戏平衡性缺失。

(3)26%的大R提及不想玩，要“弃坑”。不想玩的主要原因如下：

① 转职造成新职业无金币点技能；

② 随便封号；

③ 游戏官方对bug放任不理，长时间不修复；

④ 都是固定性东西，缺乏即时性；

⑤ 别人都不玩了。

(4)最近一个月玩家负面情绪比例为67%，玩家消极对待游戏，失望、变态、敷衍等词语频频出现在聊天中。

(5)玩家建议：

① 针对玩家咨询的公会战开放时间，可以考虑提前以公告的形式在登录页显示。

② 转职业需要点新技能从而消耗金币，是否考虑将金币获得的量加大，途径增多。

③ 增加奖励类型，提高玩家积极性、活跃性。

④ 针对iOS开服晚于应用宝等Android区服问题，根据iOS玩家VIP等级给予补偿，并发邮件说明何时开服。

⑤ 针对玩家购买过的游戏物品在活动时初级玩家可以免费获得的问题，应当给购买过此类物品的玩家其他奖励，以保持玩家的积极性和平衡性。


第2章　游戏关键数据指标

2.1　转化率

在数据分析中，我们经常会使用各种类型的转化率分析，在手游数据分析中，我们关注玩家点击广告到进入游戏后付费的每一步转化，而相对于端游，激活率也是手游特有的一项数据内容，下面将对这块内容做出介绍。

2.1.1　激活率


1.激活、激活率、激活且登录率的定义


通常所说的手游的激活，是指用户安装好客户端以后联网打开客户端。手游的激活率则是用户安装好客户端后联网打开客户端的比例。很明显，计算公式为：

激活率 = 激活量 / 安装量

对于发放激活码进行激活的情况，则可以采取如下算法：

(激活码的)激活率 = 激活量 / 激活码发放量

(激活码的)激活且登录率 = 激活且登录量 / 激活码激活量


2.激活且登录率应用场景


激活且登录率是非常常用的转化率指标之一，广泛用于端游、手游。

大多数游戏公司在游戏封测期间(不管是端游还是手游)为了限制用户数量，都会进行限量测试，对用户数量进行把控的主要方式就是发放激活码，激活码的激活且登录率反映实际进入游戏的用户数量，因此，监控该指标非常重要。

当激活且登录率较低时，我们首先想到的是玩家在登录环节是否遇到了困难，主要排查的是网络、客户端问题，以及是否有服务器维护等，如果游戏登录环节没有异常，则该指标能说明玩家对该游戏的兴趣程度。当然，对比不同渠道的激活且登录的数据，也能侧面反映各渠道的用户质量。


3.激活且登录率应用参考


笔者根据收集的超过50款游戏的数据，总结出不同范围的激活且登录数据的效果。如表2-1所示。


表2-1
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2.1.2　转化率漏斗

游戏运营主要目标有4点：拉新、促活、留存、付费转化。

拉新就是通过渠道合作和广告营销等方式，获得新用户；留存是将获得的用户能够尽量持久地留在产品上；促活即“促进用户活跃”，让用户愿意更频繁、更开心的游戏；付费转化则包含促进用户充值和促进用户消费。

游戏行业的拉新成本很高，要投入广告、投入时间，这些都是成本。如果用户还没有产生什么价值就流失了，那一定是亏了。相反，拉过来的用户，留存的时间越长，产生的价值也就越大，也才能弥补其他流失用户所产生的损失。因此，提高用户的留存时间，也是提高公司收入，为公司创造更多价值的重要一环。

我们可以在产品设计的每个可控环节当中进行埋点，并监控每个节点的漏斗转换，用于帮助发现产品设计中的问题。通过改善这些环节，可以获得更多的新增用户。


实例


图2-1是某一款手游在某个渠道上线第1天的数据：从点击广告进入游戏的转化率只有9.8%，付费转化率只有0.5%，也就是说10万个用户点击广告，最终进入游戏的用户只有9800人，最终付费的用户只有500人。通过图2-1我们可以看出主要有两个问题：

(1)点击广告后下载游戏的转化率低，只有30%，影响因素主要有：

· 广告素材会影响到玩家下载游戏的意愿；

· 包大小、联网环境、运营商会影响用户的下载成功率。

(2)下载后激活的转化率低，只有39%，影响因素主要有：

· 程序bug影响客户端安装成功率；

· 包大小、联网环境、运营商这些因素同样也会影响用户激活的成功率。
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图2-1



除了优化产品自身的一些细节外，提高各个环节的转化率，对渠道各项转化率指标的长期监控，以及追踪不同渠道、媒体来源用户的后续质量(包括登录、活跃、留存、付费等)，能够帮助我们快速发现渠道异常、调整广告投放策略等。

2.2　留存率

留存率是指新增用户在一段时间内再次登录游戏的比例。留存率反映的实际上是一种转化率，即由初期的不稳定的用户转化为活跃用户、稳定用户、忠诚用户的过程，随着这个留存率统计过程的不断延展，就能看到不同时期的用户的变化情况。数据分析师可以通过分析不同业务属性的用户的留存差异来找到产品的增长点。

2.2.1　日留存率


1.次日留存率


次日(第1天)留存率指的是新用户在首次登录后的次日再次登录游戏的比例，因此其计算公式为：

次日(第1天)留存率=(第1天新增用户在第2天登录过的人数)/(第1天新增用户数)

例如第1天新增用户100人，其中50人在第2天登录过，那么次日留存率为：50/100 = 50%。


2.7日留存率


7日留存率指的是新用户在首次登录后的第7天再次登录游戏的比例，其计算公式为：

7日留存率=(第1天新增用户在第7天登录过的人数)/(第1天新增用户数)

例如1月1日作为第1天，有新增用户100人，其中30人在1月7日登录过，那么7日留存率为：30/100 = 30%。


3.30日留存率


30日留存率指的是新用户在首次登录后的第30天再次登录游戏的比例，其计算公式为：

30日留存率=(第1天新增用户在第30天登录过的人数)/(第1天新增用户数)

例如1月1日作为第1天，有新增用户100人，其中10人在1月30日登录过，那么30日留存率为：10/100=10%。

2.2.2　周留存率

周留存率和日留存率相似，周留存率为新用户在第1周登录后的第2周再次登录游戏的比例，计算公式为：

周留存率=(第1周新增用户在第2周登录过的人数)/(第1周新增用户数)

例如1月1日至1月7日作为第1周，有1000个新增用户，其中500人在1月8日至1月14日之间登录过，那么周留存率为：500/1000=50%

2.2.3　月留存率

同理，月留存率为新用户在第1月登录后的次月再次登录游戏的比例，其计算公式为：

月留存率=(第1月新增用户在次月登录过的人数)/(第1月新增用户数)

例如1月1日至1月31日作为第1月，有1000个新增用户，其中100人在2月1日至2月28日之间登录过，那么月留存率为：100/1000=10%。

2.2.4　加权留存率

加权留存率指的是某一段时间内(时间段a)的新增用户在若干天后的另一段时间(时间段b)的留存数量除以之前那个时间段(时间段a)的新增用户总量。

每日留存率和加权留存率的关注点一样，根据留存率数据可以了解到产品对用户的黏性，反映产品品质。

使用加权留存率的原因是，当人数变化大时，数据会产生偏差，加权之后数据更稳定。如：游戏开服1天后，用户的导入量逐渐变少，日新增用户数逐步下滑，好像日留存率提高了不少，这主要是因为数据基数减少了，导致留存率虚高，如果直接做平均，那么均值出来的留存率也会存在虚高的现象，所以需要对留存率做加权平均。

以表2-2为列，第1天的加权留存率为53.64%，而留存率均值为70%，相差16.36%。


表2-2
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2.2.5　留存率和游戏质量的关系

游戏从封测开始，多数公司都会投入固定的内、外部宣传资源作为游戏的初期市场推广，以收集游戏的封测数据，这其中主要就是留存率，无论是端游还是手游，都非常重视这一指标，留存率成为衡量产品质量的重要指标之一，用以判定游戏的基本品质，为后续的市场资源调配提供参考。

游戏封测主要有两种形式，为发放激活码测试和不发放激活码测试，由于发放激活码测试针对的用户群体更偏向核心用户，一般来说，其留存率高于非激活码测试。


1.限量发放激活码封测的游戏评级留存率标准


因用户规模对留存率有一定影响，当测试用户过少时，可能不能反映游戏真实的留存率数据，因此为保证封测数据准确性，封测周期要求7天及以上，新登录总人数在5000以上，才能按相应标准评估游戏级别，如表2-3所示是某渠道对游戏限量发放激活码测试节点进行评级的留存标准。


表2-3
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2.不限量封测，不发放激活码的游戏评级留存率标准


不限量封测时需要接入渠道，由渠道导入自然用户量，其用户导入量不能高于封测服务器最高承受的用户能力，当用户规模接近服务器上限时停止导入，因此从某种意义上讲也是限量的。同样考虑到用户规模对留存率的影响，为确保数据准确性，要求不限量封测的用户规模至少1万人。如表2-4所示是某渠道对游戏不限量封测节点进行评级的留存标准。


表2-4
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说明：通过历次测试的手游数据发现，不限量封测的留存率接近于公测后的留存率。



2.3　用户付费指标

用户付费有三个关键指标，分别为付费率、ARPPU和ARPU。这三个指标理论上是越高越好，但实际上很难兼得，一般来说，高付费率的游戏，ARPPU比较低，低付费率的游戏，ARRPU比较高，综合来看，ARPU从某种程度上能衡量游戏的盈利能力。对游戏进行付费优化，挖掘玩家付费潜力，能提升游戏的营收能力。

2.3.1　付费率

付费率(Pay User Rate)也称付费转化率，指每日付费用户占活跃用户的比例，当付费用户的生命周期总价值有一定保证后，提升付费用户比例，就将成为提升公司营收的有效途径。其计算公式为：

付费率=付费人数/活跃人数

2.3.2　ARPPU

ARPPU(Average Revenue per Paying User)即平均每付费用户收入，它反映的是每个付费用户的平均付费额度，其计算公式为：

ARPPU=付费金额/付费人数

2.3.3　ARPU

ARPU(Average Revenue Per User)即每用户平均收入，ARPU注重的是一个时间段内运营商从每个用户处所得到的收入。其计算公式为：

ARPU=付费金额/活跃人数

目前较好的手游每日ARPU超过5元；一般的手游ARPU在3～5元之间；ARPV低于3元则说明表现较差。

2.4　导入用户成本

2.4.1　CPC、CPA、CPR、CPL

CPC(Cost Per Click)即单个点击用户的成本，关键词广告一般采用这种定价模式，其计算公式为：

CPC=广告投入总额/所投的广告带来的点击用户数

CPA(Cost Per Action)即平均每个激活用户的成本，其计算公式为：

CPA=广告投入总额/所投的广告带来的激活用户数

CPR(Cost Per Register)即平均每个注册用户的成本，其计算公式为：

CPR=广告投入总额/所投的广告带来的注册用户数

CPL(Cost Per Login)即平均每个登录用户的成本，其计算公式为：

CPL=广告投入总额/所投的广告带来的新登录用户数

CPC、CPA、CPR和CPL均和用户成本有关，是衡量广告投放效果的重要指标。根据用户转化漏斗情况，CPC<CPA<CPR<CPL，各项指标的成本越低，说明效果越好，但最终效果仍要看用户在游戏内的留存和付费情况，即ROI(Return On Investment，投资回报率)。

2.4.2　近几年CPL的变化

通过收集近40款端游开测节点的CPL数据，得出每年的平均CPL数值，如图2-2所示。
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图2-2



说明：图2-2的数据均为免费用户的登录成本，不包含购买激活码的付费用户。

通过收集近20款手游公测节点的CPL数据，得出每年的平均CPL数值，如图2-3所示。
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说明：虽然手游的市场投放用户成本主要以CPA为准，但考虑到有部分媒体是按激活用户结算的，存在大量的刷号数据，导致CPA过低，因此此处采用CPL作为参考，更能真实体现每年的用户成本变化趋势。

2.5　LTV

2.5.1　LTV的定义

LTV(Life Time Value)指的是某个用户在生命周期内为该游戏应用创造的收入总计，可以看成是一个长期累计的ARPU值。用户的生命周期是指一个用户从第一次启动游戏应用，到最后一次启动游戏应用之间的周期。LTV的计算公式如下：

每个用户平均的LTV = 每月ARPU×用户按月计的平均生命周期

例如，如果游戏的ARPU = 5，游戏用户平均生命周期为3个月，那么LTV = 5×3 = 15。

2.5.2　LTV与CPA的关系

LTV是指用户在游戏中产出的价值，而CPA是指获取一个有效用户的成本，当CPA>LTV时，可以理解成获取用户成本大于用户产出，可通过该数据判读市场投放效果，以及是否有必要追加投放或停止投放尽早止损。

以下列举了某款游戏分别在9月份和10月份两次投放市场费的CPA(激活用户成本)与LTV(近似ARPU)的关系。如图2-4所示。

9月10日—9月23日，公测投放阶段花费870万元，CPA值低于10元，明显低于LTV，效果较为理想。

10月1日—10月8日，分众框架楼宇广告，消耗94万元，CPA值接近30元，远高于LTV，效果不理想。
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2.6　ROI

2.6.1　ROI的定义

ROI(Return On Investment)即投资回报率，是指投资后所得的收益与成本间的百分比率，其计算公式为：

投资回报率=利润/投资总额×100%

ROI主要衡量产品的付出与收获是否成正比，评判标准如下：

· 若ROI>0，则盈利

· 若ROI=0，则盈亏平衡

· 若ROI<0，则亏损

2.6.2　ROI的价值

游戏ROI主要有以下8点价值：

(1)衡量产品推广的盈利/亏损状态；

(2)筛选推广渠道，分析每个渠道的流量变现能力；

(3)实时分析，衡量渠道付费流量获取的边际效应，调整投入力度；

(4)结合其他数据(新增、流失、留存、付费等)调整游戏，进行流量转化与梳理；

(5)综合分析LTV值，对新生产品进行LTV预测，结合CPX衡量推广预算；或综合同类游戏LTV值，进行估值采样，结合CPX衡量推广预算；

(6)评估后续推广活动的成功与否；

(7)评估直接ROI及间接ROI的推广优劣；

(8)推广数据导向，衡量渠道投入性价比。

2.7　手游和端游的区别

网络游戏行业2005年开始进入快速增长期，从2012年开始，移动游戏开始高速增长。2013年移动游戏市场规模同比增速达到246.9%后逐渐放缓。2016年，中国移动游戏市场规模819亿元，首次超过端游的583亿元成为第一大细分市场。那么手游和端游有哪些区别呢？这里主要整理了以下6点。

(1)用户群体

手游是在手机和移动网络之下，端游则是固化在PC端和宽带之下。手机用户的群体大于PC用户，潜在用户更多。

端游由于相对比较重度，所花费时间比较长，所以18岁以下的高中生或者上班以后的工薪阶层玩得比较少，最多的用户群年龄段集中在18～25岁之间。端游用户相对手游用户更加核心，会在某一款合意的产品上花费大量的时间，而且会对其内容进行深入地钻研。

手机游戏由于可以更多地争取用户的碎片时间，而且手机游戏安装包更小，移动智能设备在世界范围的普及也给了用户更多的选择，所以就用户群的规模而言，手机游戏当仁不让是王者，用户群的分布更为广泛。

手机用户玩游戏的目的主要以消磨碎片时间为主，上线时间不保证，忠诚度相对较低，需求变化快。多数用户对游戏的深度内容不甚关注，也不会长时间地专注于某一款产品，其性质更偏向于轻度。

(2)用户来源

端游玩家大多是主动去门户网站或者去游戏官网先关注游戏。相比手游用户更知道自己想要什么样的游戏。

手游玩家大多数是被推送游戏，但也会按照榜单排行榜找游戏下载。

(3)设计思路

因手游的玩家上线时间相对端游更分散，对PVP(Player Versus Player，玩家与玩家对战)和组队的匹配机制上会更重要。

端游画面更精致、操作要求更高，设计的成长周期更长，需要用户耗费大量的时间。手游则会相应地在各方面做一些减法来适应手游的硬件和软件环境，包括体现碎片化(时间)的特性。

随着硬件环境的提升及手游用户习惯的逐渐培养，特别是MMORPG(大型多人在线角色扮演游戏)及卡牌类的手游，端游化已经越来越明显了。

(4)推广方式

端游的推广常常采用买高流量社交、视频网站的广告位、户外广告、游戏媒体的推荐位、传统媒体投放、交叉推广等方式。

手游在发展初期最常用最直接的方式就是刷榜推广，但这种方式的投入和回报很可能不成比例，比如刷榜刷到前位，但是如果游戏产品自身的品质不够好，则会迅速跌落，而且刷榜也是一种变相的作弊行为，不是玩家选择出来的结果。随着手游的发展，刷榜推广的投资回报率越来越低，除了端游的推广方式外，渠道买量、KOL(Key Opinion Leader，关键意见领袖)成为手游的主要推广方式。

(5)运营模式

端游的研发周期较长，研发成本较高，采取长线运营模式，而手游的开发周期相对较短，研发成本相对较低，多数手游采取短(周期短)平(被大众玩家接受)快(收益快)、小步快跑、快速迭代的运营模式。手游更注重用户直接转化、前置付费和短期回报，对持续的内容和活动更新的压力较大。

但由于手游竞争愈加激烈，因此现在更多的手游走精品路线。成本越来越高，不做精品手游，不采取端游式长线精心运营，愈加难以生存。

(6)数据分析

手游的数据比端游增加了渠道数据模块，同一款游戏，有的渠道数据好，有的渠道数据差，到底是用户质量差，还是渠道的投放用户不精准，都需要去分析才能找出可能的原因。


第3章　游戏发行预热期

对于国内大多数游戏来说，其推广宣传阶段一般都安排在游戏立项至封测期间。这个时间跨度通常有三四个月。有经验的运营团队一般都是从游戏开发期间就开始大量宣传，营造气氛，以提前聚集大量的潜在用户，从而降低短期的爆发推广压力，辅助市场投放达到最优化的投放效果，提高成功率，如果游戏本身品质优秀，那么一款好游戏也就逐渐运营起来了。

预热期一般会以时间节点为轴线，制定完整的市场预热宣传方案。市场预热方案一般包括：

· 确定该产品的传播定位；

· 确定分阶段、分轴线的宣传主题；

· 预备新闻/软文线(时间轴线、新闻点、主要标题、新闻/软文数量分布)；

· 策划线上活动简案(含时间、活动目的、对象、执行平台、策略)；

· 确立视觉宣传主要策略(外放游戏专题的主平面、视觉风格、主要平面符号等)；

· 列出非投入型媒体清单(如社区、论坛)。

预热期对预订用户进行分析、预估预订用户转化率和竞品分析能帮助找到核心用户，预估核心用户数量，了解竞品游戏市场传播的方法，从而协助管理人员进行战略定位，帮助营销人员制定更好、更完善的预热宣传方案，做有针对性的投放。

3.1　案例：预订用户分析

游戏预热期间通常在官方网站上做预订、预售、预约活动，其主要目的是了解核心用户的数量及市场关注度。然而由于能从预订数据中获得的信息较少，主要是手机号码和操作系统数据，这不足以了解目标用户的特征，因此需要对预订用户进行调研。

3.1.1　预订用户调研


1.一般步骤


在进行预订用户调研前，我们需要先了解一下问卷分析的过程。通常来说，从问卷设计到报告撰写一般有6个步骤，依次为问卷设计、问卷投放、数据清理、数据分析、数据展示和报告撰写。

(1)问卷设计

问卷设计的过程也是梳理问卷思路的过程。问卷采取抽样的方式(随机抽样或整群抽样)确定调查样本，通过对样本的调查、统计、分析得出调查结果。问卷设计是否合理决定了最终调查报告的质量。可以说一个好的问卷设计已经完成了一半的调查报告。问卷设计应遵循5个基本原则：明确清晰的目标、较强的逻辑性、严格的规范性、非诱导性和符合用户认知习惯。

(2)问卷投放

将问卷录入生成链接就可以进行投放了，具体投放在哪里由目标人群决定。预订用户调查的主要途径是通过游戏官网，用户在官网提交预订(预约、预售)的手机号码后，填写弹出的问卷调查页面的所有信息，提交后即可收集到调查结果数据。

(3)数据处理

收集完调研数据后需要对数据进行处理，去除无意义的数据、逻辑互斥的数据等。

(4)问卷分析

问卷分析是数据分析的一种，对数据处理后，根据前期问卷设计思路进行数据分析。问卷分析的常用工具有Excel和SPSS。用SQL语句在问卷后台将数据统计汇总后，可在Excel中画图分析，若不用SQL统计，也可以用Excel进行分析，但对于复杂的数据，Excel处理起来并不是很灵活。如果不太熟悉SQL语句，也可以用SPSS工具进行分析问卷，需先将问卷原始数据编码(不同的题目有不同的编码规则)导入SPSS再进行分析。

问卷题目类型主要有单选题、多选题、打分题、排序题和开放题。

对于单选题，编码比较简单，将A、B、C、D选项进行1、2、3、4分赋值，更改即可；多选题相对复杂，主要有两种方式：二分法和多重分类法；打分题不用变；对于排序题，排序和多重分类类似，先定义数值，将1、2、3、4、5代替选项；对于开放题，一般是将相似的答案编码，转变成多选题，对于不容易归类的，应对这类问题直接做定性分析。

问卷分析的常用方法有对比分析法、分组分析法、平均分析法、交叉分析法、综合评价分析法、矩阵分析法和聚类分析法。

(5)数据展示

分析完毕后进行数据展示，数据展示的常用图表及需要注意的内容请详见第1章1.2节。

(6)报告撰写

最后完成报告撰写，问卷分析的报告撰写同样可以参考1.2节内容。


2.作用


问卷调研最大的作用是发现目标用户的特点，并根据目标用户的特点确定合适的时间、合适的地点及合适的宣传方式，给出游戏发行的方向，从而能够有效吸引目标用户。通过问卷调研分析，我们希望能告诉发行人员“这款游戏应该在哪里宣传、对谁宣传、什么时候宣传、宣传什么，以及怎么宣传”，其中：

· 在哪里宣传，就是选择渠道。常见的有官网、百度搜索、微信公众号、360网站、地铁、影视剧及B站等。

· 对谁宣传，就是确定宣传的对象。这应该在确定宣传渠道之前考虑，例如如果是二次元用户，就适合在B站宣传，比如《花千骨》游戏的宣传就是通过视频网站的广告等渠道进行的。

· 什么时候宣传是确定宣传效果最好的时间点或时间段。

· 宣传什么和怎么宣传，是市场人员对目标用户的特点进行解析后，给出对应的预热方案。比如针对游戏《最终幻想14》而举行的交响音乐会，展现了游戏的特色，引起业内人士和核心玩家的关注；《血族》则是邀请AGC(英文Animation、Comic、Game的缩写，是动画、漫画、游戏的总称)资深人士亲自参与研发，打造成一款为AGC用户量身定制的手游。

3.1.2　分析方法概述

将预订用户、本公司游戏数据及调查问卷数据结合分析，主要采用对比分析、分组分析、结构分析和交叉分析方法。

主要的分析指标有：

(1)预订用户数量。

· 总预订用户量能直观反映一款游戏的热度。

· 每日预订量变化趋势和市场活动相关。

· 不同渠道的预订量反映用户来源情况。

· 不同手机操作系统的预订量反映不同平台(Android和iOS)的用户占比。

(2)预订用户来源：将预订用户中玩过本公司其他游戏的用户定义为老用户，剩余用户定义为新用户，根据新老用户的比例可判断该游戏的吸量情况，可根据用户玩过的主要游戏判断用户来源。

(3)预订用户付费：根据预订用户在本公司其他游戏的付费情况，可判断用户的付费能力，进一步了解用户特征。

(4)预订用户喜好：结合调查问卷，可了解到预订用户经常玩的游戏、游戏类型、喜欢的玩法，以此判断预订用户的喜好是否和游戏特点相符，是否为该游戏的核心用户。

(5)预订用户人口属性：根据调查问卷结果，获得用户年龄、性别、职业、地域等信息。

3.1.3　数据来源

预订用户分析的数据来源于三部分，分别为用户预订的数据、用户预订后参与调查问卷的数据、预订用户在本公司其他游戏中的登录和付费数据。

(1)用户预订数据：以《城与龙》为例，如图3-1所示是官网预订页面截图，用户填写信息单击“立即预约”按钮后，官网即可获得预订用户的手机号码和操作系统。
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(2)预订用户问卷调查数据：用户单击“立即预约”按钮后，弹出“预订用户问卷调查”页面，玩家完成填写提交后，官网可获得预订用户的问卷调查结果。问卷调查页面的部分截图如图3-2所示。
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(3)预订用户在本公司其他游戏中的登录和付费数据：根据预订用户的手机号码，能关联到该用户在公司其他游戏的登录和付费数据。

3.1.4　分析案例

《游戏A》是一款日系二次元卡牌手游，在首测前3个月，官网上开放了激活码预订，并在预订页面做了问卷调查(获得样本数量：3745份)，其主要目的是了解核心用户的数量及市场关注度，并找到目标用户的特点，为制定完整的市场预热宣传方案提供数据依据。

现针对预订用户和用户调查数据进行了以下分析。

(1)预订用户情况一览

预订用户量能直观反映一款游戏的热度，整体的预订情况如下：

从2016年1月1日开始，截至2016年3月5日，激活码预订量共50万次。如图3-3所示。
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在渠道维度上，手游用户的预订渠道主要包括PC官网、移动端官网、移动百度关键字、PC端百度关键字、微信等。各渠道预订量占比情况如图3-4所示。

在本次预订用户渠道中，PC官网、移动官网是预订用户的主要来源渠道，分别占57%和32%。

在用户设备操作系统维度上，可根据玩家在预订页面中提交的手机操作系统信息，统计汇总iOS和Android系统的预订量，从而反映出iOS和Android系统玩家的分布情况。

由图3-5可见，用户操作系统Android和iOS的比例约为7∶3。由此可推断游戏正式上线后Android和iOS的用户比例接近7∶3。
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说明：预订页面中除了让玩家输入手机号码，还可以提供操作系统选项供玩家选择。

(2)预订用户来源分布


➢ 老用户


因大部分公司都有自己的官方渠道，用户填写的手机号码可以和官方渠道的手机号码关联，从而得到《游戏 A》的用户内部来源和历史消耗，比如：有哪些用户曾经玩过公司内其他哪些游戏，曾经在公司其他游戏消费过多少金额，从而有助于我们判断用户类型和质量。

带着以上的问题，我们先了解预订用户中也是公司其他游戏的用户的情况。

将预订用的手机号码和公司各游戏的登录账号关联，可得出以下数据。

在《游戏 A》的用户来源中，65%的用户同时是公司其他游戏的用户(指玩过本公司游戏的老用户)。老用户主要来自的游戏类型是卡牌、音乐和ARPG(动作角色扮演类游戏)，TOP3的游戏分别占19%、15%、13%。剩余35%为新用户(非公司用户)。说明该游戏的用户和排在前两名的卡牌类游戏、音乐类游戏有一定的重合度。另外，和2015年11月上线的新游戏(《游戏B》)相比，新用户比例低于《游戏B》(其预订用户中新用户比例为49%)，以游戏新用户的占比为标准，可推断《游戏A》的吸量能力低于《游戏B》。如图3-6所示。
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图3-6



说明：因外部Android渠道用户的手机号码无法获得，所以上面的数据仅能匹配到公司官方和iOS官方用户。


➢ 新用户


在预订用户中，一部分是来自公司的老用户(玩过公司其他游戏)，那另一部分用户都在玩些什么游戏，通过调查玩家平时主要玩的游戏名称，可以推断出该游戏外部用户的主要来源。

若将没有玩过公司游戏的用户定义为纯新用户，则《游戏A》有35%的用户为自身新用户。

因为我们没有用户登录公司外部游戏的数据，想要了解玩家平时都在玩其他公司的哪些游戏，只能借助调查问卷的数据来推测，根据调查问卷的问题：“您平时玩的游戏主要有哪些？”得出：新用户主要来自《乖离性百万亚瑟王》《LOL》《炉石传说》《奇迹暖暖》《战舰少女R》《王者荣耀》和《崩坏学园》，分别占27%、12%、7%、6%、6%、6%和5%，说明《游戏A》和这些游戏的用户有一定的重合度，尤其是《乖离性百万亚瑟王》，如图3-7所示。
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图3-7



(3)来自公司其他游戏的预订用户付费情况

上面我们了解到预订用户中有哪些来自公司其他游戏，这里我们来看看这些用户的付费情况。(下面简称“老用户”)

在《游戏A》的老用户中，来自端游的用户为22.7万人(占45%)，来自手游的用户为27.3万人(占55%)。将预订用户中端游和手游的账号和付费账号关联，可得出数据如表3-1所示。

《游戏A》的老用户在公司其他手游的付费比例为50%，总付费ARPU为1 341元。在端游的付费比例为45%，总付费ARPU为375元。这些数据说明老用户整体的付费能力比较强。


表3-1
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分别取端游和手游中付费金额排在前5名的游戏，得出《游戏A》的老用户主要在卡牌类手游和ARPG类端游付费。如表3-2所示。


表3-2
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续表

[image: img]
说明：部分用户在多个游戏付费。



(4)预订用户喜好

通过问卷调查项“您平时常玩的游戏有哪些”的反馈，预订用户常玩的游戏主要有《乖离性百万亚瑟王》《lovelive》《扩散性百万亚瑟王》《锁链战记》《LOL》，分别占15%、14%、11%、10%、7%，如图3-8所示。用户常玩的游戏TOP4均为日系卡牌类游戏，与《游戏A》本身的风格相符。
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图3-8



因《游戏A》是日系二次元风格手游，所以在问卷内容中设计了这道题：“您是否玩过日系二次元风格的手游？”

调查结果显示，86%的用户玩过日系二次元手游，如图3-9所示。说明预订用户是该游戏的核心用户群体。
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图3-9



因《游戏A》有日本声优配音，所以在问卷内容中设计了这道题：“您是否关注声优配音效果？”83%的用户关注声优配音效果。进一步说明预订用户是该游戏的核心用户群体。如图3-10所示。
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图3-10



(5)预订用户人口属性

调查结果显示，用户男女比例为92∶8，年龄主要集中在18～24岁，占58%。如图3-11和图3-12所示。

(6)预订用户地域分布

根据预订用户的手机号码归属地得出：东部沿海一带的用户较多，主要集中在广东、上海、江苏、浙江等省市，分别占17%、9%、9%、7%。如图3-13所示。
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图3-11
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图3-13



(7)不同类型用户质量

在游戏开启测试后，可根据预订用户登录游戏的日志和付费日志，计算用户留存率、付费率和ARPU等关键数据指标，从而判断用户质量。

做不同类型的用户质量对比，需要先将游戏名称分类，此处将预订用户的来源游戏分为两大类，分别为二次元日系卡牌游戏和非二次元日系卡牌游戏。二次元日系卡牌游戏包含《崩坏学园》《炉石传说》《扩散性百万亚瑟王》《乖离性百万亚瑟王》《苍翼之刃》《血族》。非二次元日系卡牌游包含《梦幻西游》《LOL》《刀塔传奇》《奇迹暖暖》《超级地城之光》。

下面先计算不同类型游戏的用户留存率，如表3-3和图3-14所示，二次元日系卡牌用户次日留存率为49.5%，比非二次元日系卡牌用户次日留存率高18%，也高于所有用户的次日留存率。


表3-3
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说明：该数据需在游戏开启测试后才能获取，但因为和预订用户关联，且能进一步说明不同类型预订用户的质量，因此，将该部分内容放在本章讲解。
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图3-14



再来看付费情况，二次元日系卡牌用户付费ARPU明显高于非二次元日系卡牌用户。和其主要来源游戏用户的历史付费金额较高有关。如表3-4所示。


表3-4
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(8)分析结论

《游戏A》预订用户50万人，通过以上的详细分析，我们总结出预订用户的特点如下。


➢ 用户属性


Android和iOS用户比例约为7∶3。由此可推断游戏正式上线后Android和iOS的用户比例接近7∶3。

以男性玩家为主，男女比例约为9∶1，用户群体以18～24岁的90后、00后为主要群体，占总用户的六成。

东部沿海一带的用户较多，主要集中在广东、上海、江苏和浙江等省市。

86%的用户玩过日系二次元手游，83%的用户关注声优配音效果，用户常玩的游戏TOP4均为日系卡牌类游戏，和《游戏A》本身的风格相符，预订用户是该游戏的核心用户群体，且对声优有兴趣。


➢ 新老用户来源


预订用户中新老用户比例为35∶65(新用户：非公司用户；老用户：公司用户)，公司用户中端游和手游用户比例为45∶55，新用户比例较《游戏B》低14%，由此推测《游戏A》吸量不如《游戏B》。

新用户主要来自《乖离性百万亚瑟王》和《LOL》，老用户主要来自公司卡牌类游戏。


➢ 不同类型的用户质量


二次元日系卡牌用户次日留存率为50%(代表游戏：《崩坏学园》和《百万亚瑟王》)，比非二次元日系卡牌用户高18%，也高于所有用户。说明二次元日系卡牌用户为《游戏A》的核心用户。

预订用户整体付费能力较强，其中二次元日系卡牌用户付费ARPU明显高于非二次元日系卡牌用户。

3.1.5　小结

《游戏A》以90后、00后的男性玩家为主，用户特征与二次元用户基本吻合，二次元、日系、卡牌、关注声优是目标用户的主要标签。二次元日系卡牌用户是该游戏的核心用户群体。《游戏A》吸量程度不及《游戏B》，两款游戏在投入相同市场费用的前提下，带来的用户低于《游戏B》。公司内可从日系卡牌类手游导入用户，公司外可从百度贴吧、动漫论坛和B站导入。线下活动可选择在广东、上海、江苏和浙江等省市中开展。

3.2　案例：预订用户转化率预估

假如一款游戏有500万的预订量，那在游戏公测后，这些用户都会登录游戏吗？我们是否要准备最低承载日活跃500万人的服务器呢？如果转化率不是100%，那会有多少用户进入游戏，转化率是多少？这时候，就需要对预订用户的转化率做一个预估，其方法主要是通过历史其他游戏的预订用户转化率和该游戏的预订用户量来预估。下面以《游戏 A》的数据为参考，预估《游戏D》的转化率。

3.2.1　分析方法概述

根据其他游戏的预订用户登录游戏的数据，预估新游戏的预订用户转化率。可以采用对比分析、分组分析、交叉分析和相关分析方法。主要的分析指标如下。

预订用户转化率：预订登录游戏\预订用户数量，也称预订用户登录游戏的比例。

3.2.2　数据来源

数据来源于为用户预订的数据和预订用户在本公司其他游戏的登录和付费数据。

现以《游戏 A》为例，针对来源数据统计并汇总每月的预订量及登录游戏的用户数量的基础数据，如表3-5所示。


表3-5
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3.2.3　分析案例


1.用户预订时间分布


《游戏A》是一款MMORPG端游，于2014年1月开启预订，2014年12月开启首次封测，2015 年4月开启公测，预热周期较长，历时15个月，累计预订量200万。

从每个月的预订量数据来看，首测当月(2015年4月)的预订量达到了峰值，说明游戏测试节点是预热的最好时间。预订量主要集中在开测前4～6个月，占总预订量的80%。主要受市场预热活动影响(2014年10月—12月有市场投放和测试节点)。如图3-15所示。
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图3-15




2.预订且登录用户的预订时间分布


根据《游戏A》2014年1月至2015年3月的预订用户账号，和游戏公测后(2015年4月份至2016年11月)的游戏登录日志关联，可得到每个月的预订用户登录游戏的数量及占比情况。

从图3-16可以看出，2014年1月的预订用户转化率最高，达到28%，说明最早预订的用户最核心。2014年2月至9月，在没有市场投放的前提下，登录比例相对平稳，在22%～24%之间；2014年10月至12月，伴随投放市场费和封测节点，预订量急剧上升，但登录游戏的用户比例明显下降，最低至4%，说明市场投放带来的预订用户比自然预订用户的质量低。


3.预订且登录用户的登录时间分布


根据《游戏A》所有预订用户账号，和游戏公测后(2015年4月至2016年11月)的游戏登录日志关联，可得到预订用户首次登录游戏的时间分布及登录人数占预订量的比例。
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图3-16



从图3-17和表3-6中可以看出，68.4%的预订用户在公测首月登录游戏，10.7%的用户在公测第2月登录游戏。仅20%的用户在公测两个月后登录游戏。
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图3-17




表3-6
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续表
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4.不同游戏预订且登录用户的预订时间对比


通过上面的分析，我们知道《游戏A》(端游)预订活动在开测前15个月开启，首月预订的用户登录比例最高，首月和末月预订的用户登录比相差15%(首月预订用户的登录比高)。

我们再对比两款手游的数据，看看端游和手游的预订且登录用户的预订时间有哪些差异。

《游戏B》(手游)累计预订量100万，预订活动在开测前11个月开启，最后一个月预订的用户登录比例最高，首月和末月预订的用户登录比相差10%(未月预订用户的登录比高)。如图3-18所示。

《游戏C》(手游)的累计预订量为80万，预订活动在开测前3个月开启，因开测当月的预订量基数大，是前一个月的20倍，因此登录转化率略低于前一个月，首月和末月预订的用户登录比相差3%(未月预订用户的登录比高)。如图3-19所示。
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图3-18
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图3-19



通过以上的对比我们发现，端游的预订用户登录受预订时长影响较小，手游受预订时长影响较大。端游首月的预订用户转化率最高，而手游末月的预订用户转化率最高。

对比三款游戏的预订用户转化率，发现端游的转化率低于手游，其中：《游戏A》、《游戏B》和《游戏C》的预订用户登录游戏的转化率分别为8.9%、31.1%和34.5%，如图3-20所示。
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图3-20



说明：《游戏A》为端游，《游戏B》和《游戏C》为手游，《游戏A》的预订周期为15个月，《游戏B》的预订周期为11个月，《游戏C》的预订周期为3个月。


5.《游戏D》预订且登录的用户预估


《游戏D》累计预订量200万，和《游戏A》接近，考虑到两款游戏的预订量接近且游戏类型相似，因此预估《游戏D》的预订用户转化率和《游戏A》接近，约为9%，且用户首次登录游戏的时间分布和《游戏A》相似，即已转化的用户中大约有80%会在公测前两个月登录游戏，如图3-21所示。
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图3-21




6.分析结论


《游戏A》激活码累计预订量200万，预订且登录用户占比9%。根据其预订和登录时间的分布情况，得出以下主要结论：

(1)用户主要集中在开测前4～6个月预订，主要受市场预热活动影响。该时间段的预订用户基数大，其登录人数也相对高。

(2)最早预订的用户最核心：其登录比例最高，为28%；在没有市场预热的前提下，登录比例相对平稳，在22%～24%之间；当预订用户基数较大时，登录比例明显下降，低至4%。

(3)近 80%的预订用户在开测首月登录，开测两年后每月仍有 0.5%的预订用户首次登录游戏。

(4)端游的预订用户登录受预订时长影响较小，手游受预订时长影响较大。

· 《游戏A》预订活动在开测前15个月开启，首月预订的用户登录比例最高，首月和末月预订的用户登录比相差13%。

· 《游戏B》(手游)预订活动在开测前11个月开启，最后一个月预订的用户登录比例最高，首月和末月预订的用户登录比相差10%。

(5)《游戏D》累计预订量200万，考虑到和《游戏A》类型相似，预估《游戏D》的预订用户登录比例约为9%，即预订用户中将有18万用户会在游戏公测后登录游戏。

3.2.4　小结

通过上4款游戏的数据，我们了解到端游的预订用户转化率约9%，手游的预订用户转化率在 30%～35%之间。在游戏类型和预订量相近的前提下，可以根据一款游戏的转化率，推测另一款游戏的转化率。当游戏类型和预订量差异较大时，需要有更多的样本数据支持，可以采用相关的分析方法，找到不同类型的游戏预订量和转化率之间的规律，才能作为参考。

预订用户转化率的预估非常有必要，对于公测后的活跃用户预估，服务器准备能提供很好的数据支持。

3.3　案例：竞品分析

背景：由于工作室计划引进一款MOBA类(多人联机在线竞技游戏)手游，故需要对目前市场上最热门的MOBA类游戏《游戏A》进行分析，主要从数据表现、市场计划、运营活动、数据表现好的原因，以及其他畅销的MOBA类游戏数据对比等几个方面入手，从而推测新游戏上线后大致的市场份额，做到知己知彼，为工作室是否发行MOBA类游戏提供决策支持，也能为游戏发行的市场和运营活动提供参考。分析内容如下：

《游戏A》是×××工作室推出的MOBA类竞技手游，于2015年1月开始不删档测试，上线后活跃用户一路上涨，2016年7月官方宣布：注册用户已达到1.5亿、日活跃人数突破4000万，近期稳居畅销榜前5名。

下面具体分析一下。

3.3.1　市场宣传、预热活动

· 首发后电竞明星在游戏直播平台进行试玩品鉴。

· 曝光官方预告片。

· “OMG电子竞技俱乐部”和“万万没想到”明星战队对战。

· 10多位电竞名人在斗鱼、战旗及龙珠三大直播平台连续三日直播对战。

· 开启“城市挑战赛”、“勇者冠军杯”等多项竞赛项目。

· 与美女主播推出《游戏A》的解说节目。

· 同人小说、绘画的征集活动。

· 联手“必胜客”推出一系列线下活动。

· 暑期盛典开启，郭敬明、陈学冬对战杜海涛、笑笑、大哥、小苍赢得了现场玩家们的追捧，并曝光年度品牌宣传片。

3.3.2　开测表现

· 开测首月在iOS平台收入近1000万元，日均收入100万元左右，开测269天内，iOS平台总收入约8.3亿元，日均收入约300万元，总下载量超3200万次。2016年7月日均收入约800万元。

· 历史排名：免费榜第一，畅销榜第一。iOS平台最高日收入约1000万元。

3.3.3　运营活动与版本计划

· 每隔7～14天更新一次活动，含各种节假日活动、英雄专题活动。

· 平均半个月左右会上架新英雄/皮肤。

· 每周更新一次版本，特殊节日也会更新特殊版本与活动。

3.3.4　数据表现好的原因

· PC端庞大的MOBA类游戏玩家。

· 和PC端相比游戏时长缩短，玩家可以利用10分钟碎片化时间玩。

· 开始主打较适合MOBA类手游的“3V3”(3人对战3人)类型，将传统MOBA类游戏中的3条路精简为1条，加快团战的节奏，之后又加入“5V5”等模式

· 加入了其他MOBA类游戏英雄比较少见的东方特色，使用来自中华上下五千年的各个英雄豪杰。

· 致力于战场的调整及英雄的平衡性调整，营造更公平、公正的游戏环境。

· 好友互动性的加强，社交功能的完善。

· 舍弃了英雄养成和体力限制，采取符文系统更利于玩家尝试多个英雄，提高玩家英雄的容错率。

· 除了PVP(PlayerVS Player，在游戏中泛指玩家与玩家对战，比如我们常说的PK战、攻城战等)，又加入更丰富的PVE(Player VS Environment，在游戏中泛指玩家与环境对战，主要指挑战强大的BOSS等活动)冒险模式。

· 较PC端操作方面的减弱把控很到位，简单易上手，又不失可玩性。

· 精美的画面和配音效果使游戏体验更好。

3.3.5　畅销榜前50名的MOBA类手游数据对比

比较对象包括《游戏B》《游戏C》《游戏D》《游戏E》。

· 《游戏A》累计下载量占畅销MOBA类手游的62%，累计收入占75%。

· 《游戏A》上架之后，下载量一直维持在较高水平，不像之前的《游戏B》和《游戏C》，在上线初下载量较大，之后很快衰减。而《游戏A》的每日收入也远超其他进入过畅销榜前50名的MOBA类游戏。

· 2016年7月《游戏A》占据整个MOBA类游戏市场的95%以上：畅销榜排名稳定在前5名，而其他MOBA类游戏均没有进入前50名。

通过以上结论可以看出，新的MOBA类手游难以挤进畅销榜前50名，更难以和《游戏A》抗衡，也难以占据7月除《游戏A》之外的5%的全部市场份额。

3.3.6　详细分析

(1)测试节点、版本计划、市场活动总览，如图3-22所示。
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图3-22



(2)《游戏A》在iOS平台的收入、下载量和排名，如图3-23和图3-24所示，排名和收入日渐上涨。
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图3-23
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图3-24



(3)曾进入过畅销榜前50名的MOBA类游戏总收入、下载量对比。

《游戏A》相较于其他MOBA类游戏，上线时间最晚，总下载量占MOBA类游戏的62%。总收入占72%，如图3-25和图3-26所示。

[image: img]
图3-25
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图3-26



(4)曾进入过畅销榜前50名的MOBA类游戏每日收入、下载量对比。

如图3-27和图3-28所示的对比可以发现在《游戏A》上架之后，下载量一直维持在较高水平，不像之前的《游戏B》和《游戏C》，在上线初下载量较大，之后很快衰减。而《游戏A》的每日收入也远超其他进入过畅销榜前50名的MOBA类游戏，本月《游戏A》畅销榜排名稳定在前5名，而其他MOBA类游戏均没有进入前50名，占据整个MOBA类游戏市场的95%以上。
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图3-27
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图3-28



(5)版本更新时间表(此处省略)。


第4章　游戏封测期

游戏的测试节点，一般分为CB和OB两个阶段。CB(Close Bata)指游戏对外封闭测试期，是在小范围内的限量测试，有发放激活码和不发放激活码两种测试方式，大部分封测都会在测试结束后删档，其主要目的是为了发现问题和解决问题。OB(Open Bata)指游戏公开测试，是大规模不限量不删档测试，其主要目的是为了导入更多的用户，获取更多利润。


➢ 封测目的


(1)检验游戏版本质量、稳定性、游戏性、易用性、功能性、交互性和商业化系统，通过封测把这些问题暴露出来，便于研发和运营人员有针对性地解决这些问题。

(2)测试出游戏的关键数据指标，例如留存率、付费率、ARPPU和ARPU。并和本公司内部及行业同类产品进行比较，确定产品的评级，明确产品在公司和行业里所处的位置，结合企业策略制定相应的发行计划。

(3)借助测试达到一定的预热宣传目的，培育和发掘需求，吸引更多的用户关注产品，为公测做好宣传造势。

(4)根据用户的游戏行为数据和问卷反馈数据，帮助策划人员明确设计方向。


➢ 封测次数


通常新游戏都会经历不止一次封测，不少游戏都会封测三次甚至更多次。一般情况下，第一次侧重测试技术问题和留存率问题，第二次则主要测试付费情况。除了未做过多本地化的国外成熟产品(意思是一般国外的游戏产品引入中国后要做适合国内玩家的本地化修改，比如字幕文化等)外，很少有游戏会非常顺利。如果某次测试没有达到测试目的，还需要增加测试次数。而如果每次测试都达到了测试目的，并且数据良好，则无须做太大调整，也就不需要进行多次测试了。


➢ 本阶段数据分析师的工作内容


(1)用户调查分析：通过问卷调查，分析封测的用户人群属性，这些用户对游戏画面、职业、新手引导、技能、副本、社交功能等内容的体验和评价如何，有什么建议。便于对游戏进行修订和优化。

(2)渠道质量分析：通过接入渠道的导入量、留存率和付费数据，进行综合排名，全面了解渠道表现。帮助筛选渠道，获取更多的有效用户，让产品收益最大化。

(3)漏斗分析：分析用户从点击广告素材到进入游戏过程中各环节的转化数据，帮助定位问题，进行有针对性的产品改进。

(4)留存率评级：根据封测留存率对产品进行评级，评估产品质量，帮助产品定位。评级标准可参考第2章2.2.5节“留存率和游戏质量的关系”。

(5)数据预测：包含公测市场费、活跃用户、收入、利润率和收回成本时间的数据预估。为市场投放决策提供依据，合理分配资源，减少资源浪费。

(6)流失分析：根据用户游戏行为数据，找到用户流失卡点，帮助设计人员产生落地的解决方案，实现游戏优化。

游戏封测期间的数据表现直接影响到公测策略，尤其是手游，如果产品能被渠道所重视，则会在公测期间获得不错的渠道资源；如果产品被渠道否定，则很难获得较好的渠道资源。 数据分析的主要工作内容是进一步了解用户特点，是否和最初的产品设计需求背离；找到用户流失的可能原因；收集玩家对游戏的修改意见和建议，根据测试的数据评估游戏质量并预估最优的市场投放费用；帮助发现游戏内问题，合理分配公司资源。

4.1　案例：封测用户调查分析

游戏封测期间和预热期间的用户调查的相似之处在于了解用户特征，不同之处在于预热期间的调查重点是帮助给出市场宣传方向，而封测期间的调查重点是帮助发现游戏问题，了解用户体验的感受，为游戏的改进和完善提供依据。

下面以某款FPS游戏首次封测问卷调查为例，对调查结果数据进行分析。

4.1.1　调查目的

了解用户对包含游戏画面、职业、新手引导、地图、射击体验、技能、副本、怪物、PVP、武器、装备、社交功能等体验的评价、看法及相关建议，为今后的版本和完善提供参考依据。

4.1.2　问卷设计思路

游戏测试共5天，共设计5份问卷，登录问卷的账号和游戏平台账号关联，根据玩家的游戏进度匹配对应的问卷，每登录一天的用户能完成当天的一份问卷。每份问卷的内容各有不同，每天的问卷内容分布如表4-1和表4-2所示。


表4-1
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续表
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表4-2
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续表
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除了上述表格形式，还可以使用思维导图，如图4-1所示。读者可以根据具体情况选择。
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图4-1



4.1.3　分析方法概述

定量研究，采用了对比分析法、分组分析法、平均分析法和交叉分析法。

4.1.4　数据来源

调查问卷的数据来源于问卷系统后台数据库，如图4-2所示是收集好问卷后的部分原始数据截图。
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图4-2



本次调查的题目类型有单选题、多选题、矩阵题、问答题。针对以上原始数据进行统计汇总，并按不同类型的题目进行汇总并求出占比后的数据如下。

(1)单选题(见表4-3)


表4-3
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每天的问卷中都有同样题目的单选题(见表4-4)。


表4-4
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(2)多选题：统计展示的结果和单选题类似，此处不再赘述。

(3)单选矩阵题(见表4-5)


表4-5
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(4)问答题

本例使用关键字对答案进行归类。

4.1.5　详细的调查结果分析

某款FPS(First-Person Shooting game，指第一人称射击类游戏)手游首次封测，针对游戏服务器的稳定性、游戏画面、职业、新手引导、地图、射击体验、技能、副本、怪物、PVP、武器、装备、社交功能等内容的体验和评价进行问卷调查，就其调查结果进行分析。详情如下。


➢ 调查时间


2016年5月23日至2016年5月27日


➢ 调查对象和数量


首次封测活跃用户(共1910人)，参与调查的用户共797人，参与率42%。

共收到问卷2593份，其中无效问卷330份，人均填写问卷3份。

第1天至第5天的问卷数量占比：33%、26%、22%、12%、7%。


➢ 数据清洗原则


· 去掉问卷填写重复的；

· 去掉逻辑互斥的(例如选填了没有体验到游戏内容，同时又提交了问卷)。


➢ 用户整体情况


根据用户是否玩过或听过《游戏 A》系列游戏的情况，将玩家分为三类人群，分别命名为重度用户、中—轻度用户、潜在用户，占比分别为74%、19%、6%(参与调查问卷填写的各类型用户比例，基本上与激活码申领的比例接近，虽然在发码的过程中倾向于后两者)。如图4-2所示。
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图4-2




➢ 用户初体验评价


多数用户认为《游戏 A》网游的体验不符合预期，其中重度用户认为体验比预期值相对更低。如图4-3所示。
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图4-3



低于预期值的原因，如图4-4所示。
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图4-4




➢ 用户人口属性


99%的用户为男性。

用户年龄以18～22岁为主，占37%；23～25岁、26～30岁为次，分别占26%、24%。

用户职业中上班族和学生的比例相当。如图4-5所示。

[image: img]
图4-5




➢ 上手难度


重度用户认为游戏的上手难度明显低于中—轻度用户和潜在用户。如图4-6所示。
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图4-6




➢ 画面与画风


17%的用户认为画面一般、不好看。重度用户对游戏画面风格相对更认可。如图4-7所示。
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图4-7



用户总体上对画面流畅度最不满意，对明亮度最满意。

重度用户、中—轻度用户对画面精细度不够满意，而潜在用户对中国风元素的融入不够满意。如图4-8所示。
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图4-8




➢ 职业


职业A是最受欢迎的职业，其次是职业B、职业C、职业D。职业的战斗特点是玩家选择职业的首要考虑因素。如图4-9所示。
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图4-9




➢ 新手引导


15%的用户认为新手引导不清。重度用户对新手引导的评价高于中—轻度和潜在用户。如图4-10所示。
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图4-10



新手引导中引导不清或需要改进的。如图4-11所示。
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图4-11



相对来说，用户对如何在战斗中蹲下、如何使用近身攻击的操作掌握程度不够。如图4-12所示。
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➢ 地图系统


最符合玩家在使用“地图系统”时的描述：约45%的玩家曾在地图中迷路或不知道打开大地图。如图4-13所示。
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图4-13
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图4-12




➢ 射击体验


15%的用户认为射击体验操作不好。

中—轻度用户的射击体验满意度略低于重度用户。如图4-14所示。
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图4-14



说明：因潜在用户样本数量较少，游戏体验时间不长，加上没有玩过《游戏 A》单机系列游戏，所以在射击体验操作的满意度上和其他类型的用户差异较大。

射击体验不满意的原因如图4-15所示。
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图4-15




➢ 技能


超过一半的用户在一天的战斗体验中没有使用技能。如图4-16所示。
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图4-16



19%的用户认为职业技能对副本中的战斗没太多帮助。如图4-17所示。
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图4-17




➢ 副本


50%的用户认为副本趣味性一般，没有什么乐趣。如图4-18所示。
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图4-18




➢ 副本组队机制


29%的用户不满意副本组队机制。如图4-19所示。
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图4-19




➢ 怪物


体验第2天，6%的用户对怪物的印象很差。主要认为怪物单一、AI智商低、精度差。如图4-20所示。
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图4-20




➢ PVP


对PVP模式战斗初体验的感受如下所示。

· 打击感不太好，可能是因为要兼顾RPG的原因，但感觉比较薄弱，竞技性要更好才行。

· PVP的战斗较为激烈，技能的使用使一些角色优势较为明显。

· 在PVP 模式中，玩家各打各的，基本没有配合。还有服务器一直都没解决卡顿问题，没多少人在玩PVP 。

· 对护盾的运用非常重要！当你的护盾被消耗掉以后适当地躲避后退将会让你更容易获得胜利。另外，如果不能将对方的狙击手先干掉将会非常被动。被击中头部的感觉真是太痛苦了！

· 感觉目前PVP还是有一定趣味性的，平衡性还可以。假如PVP的平衡性缺失，那么PVP模式就是失败。

· 作为《游戏A》系列的忠实用户，个人感觉PVP不是这个系列的重点。这个系列最令人兴奋的应该是海量的武器射击感、趣味恶搞十足的人物、探索地区、挑战BOSS、收集各式各样的专属武器、突出射击和爆装备的爽快，这才是《游戏A》独有的魅力。

· 感觉不错，为什么没有死亡时间，队友不能救，跑图太累了。希望添加。

· 装备差异很明显，技能在PVP中优劣很明显。个人觉得这游戏不太适合应用PVP模式，只要乐趣够，无须强求真实流畅完美平衡。

· 职业配合不是很强，职业的互补性弱，武器分配没有进行说明，射击手感太差，后坐力、手感和单机版差太多，还有声音很生硬，特别是射击的声音，感觉都差不多，缺少必要的动画衬托气氛。

· 命中判定感觉有点奇怪，明明瞄准了却打不出伤害。在PVE中也有这种情况出现，其他方面同诸多FPS类网游相比并无太大差异。

· 跟其他传统射击游戏(战地 4、COD)相比，增加大量趣味性和可玩性，但是手感方面欠佳。

· 给我的感觉就是大家都是一股劲地死冲，没有发现什么协调性，对于装备的选择基本所有职业都只倾向于散弹或者冲锋，而没有选择自己职业所对应的武器。而且FB(FB，就是选择一些主题地图，每个图设置一位BOSS，玩家可以通过杀死这些BOSS来完成任务，获得较好的装备、技能书、金钱和声望)过于漫长，有的地图走完一张就是10多分钟至20分钟，对于一个任务来说，这样的FB太大。

· 服务器过卡，人物移动和PVP时总是卡顿，要不就是卡掉线，射击的时候也卡，导致射不准。

不满意PVP“个人混战模式”玩法的用户多数是因为没有体验到，也有部分玩家不喜欢PVP，认为PVP比较枯燥，技能不平衡。如图4-21所示。
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有近一半用户期待“16V16”人的PVP 。如图4-22所示。
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➢ 武器


25%的玩家对武器强化功能不太满意，主要因为对材料要求太高，强化效果一般。如图4-23所示。
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➢ 装备


用户总体上认为护盾对自己很有帮助，会主动装备护盾。多数用户倾向于选择护盾值更大的护盾。如图4-24所示。

[image: img]
图4-24




➢ 社交功能


18%的用户没有体验到好友系统，26%的用户对好友系统不太满意，主要因为好友系统功能单一，不能组队、不能交易、不能语音、互动性不够。如图4-25所示。
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图4-25



用户对邮件系统不满意的原因主要是因为收发邮件没有明显提示。如图4-26所示。
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图4-26



相较其他社交系统，用户对聊天系统的满意度最低，不满意的原因主要是因为在副本中无法聊天、不能快捷喊话、不能私聊、聊天窗口过于混乱。如图4-27所示。
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公会指引说明不够详细、公会系统不完善、没有公会标示、不能邀请组队、成员缺少互动性是用户不满意的主要原因。如图4-28所示。
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➢ 游戏评价与建议


用户对RPG和FPS的偏向性比例为6∶4。如图4-29所示。
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用户体验总体满意度为59%，用户体验非常满意的人数随着体验天数而增加，开测当天服务器卡、掉线的情况较严重，用户满意度较低。如图4-30所示。
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用户对《游戏A》的体验不满意的比例如图4-31所示。
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不满意的原因如下。

(1)bug相关：地图bug过多，玩到今天的副本，太多的AI(是指怪物AI，是怪物被赋予的人工智能，让怪物有一定的处理当前情况的能力。比如你在攻击一个怪物时，它会知道反击你)有着“变态”伤害，随便两下就“挂”了，经常匹配不到队友。

(2)画面相关：画面非常不流畅，画面太差，分辨率最高时精细度还是很低，帧数太低，没有手感。

(3)服务器问题：太卡了，登录卡、副本卡，第2个副本就进不去了，只能退出，所以根本没怎么好好体验过。

(4)内容、玩法相关：

· 与二代前传相差太多，副本体验太单一。

· 感觉有些疲倦，没什么太大新意，就是不停地刷本，怪物都差不多，好无聊，PVP更没劲，非常卡。

· FB过于枯燥，怪物太单一，枪械更新太快，淘汰率太高，经常出现卡顿现象，FB经常出现bug，职业不平衡。

· 内容单一无新意，副本重复，枪械等提升幅度太大，4～5级属性就翻倍了。

(5)射击相关：

· 手感不好。虽然枪械多但是其手感都一样，没有单机版中各种枪手感上的区别，比如射速、弹道等都大致相同；射击大多只能站定射击，移动中不好瞄准，和怪物周旋瞄不到怪物身上。

· 射击感较差。不知是否是设置问题，看不见弹道，感觉是空气枪。


➢ 推荐意愿


93%的用户愿意将《游戏A》推荐给朋友。如图4-32所示。
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4.1.6　分析结论


用户属性
 ：99%的用户为男性，80后为主，上班族和学生的比例相当。


用户初体验评价
 ：因测试期间服务器问题(卡、掉线等)严重，73%的用户认为本次体验感受一般，没有达到预期。


上手难度
 ：整体认为没有太大难度，重度用户认为游戏的上手难度明显低于中—轻度和潜在用户认为的上手难度。


画面
 ：用户对画面流畅度最不满意，对明亮度最满意。表示画面的帧数太低，导致整个体验非常卡。有潜在用户表示因视角不能转换、画质不好，玩久了会头晕。


职业
 ：职业A是最受欢迎的职业，职业的战斗特点是玩家选择职业的首要考虑因素。多数玩家认为职业B过强。


新手引导
 ：15%的用户认为新手引导不清晰，表示引导提示不够明显，对新手玩家非常不友好，可以借鉴单机游戏中无主的新手指引。相对来说，用户对“如何在战斗中蹲下、如何使用近身攻击”的操作掌握程度不够。


地图系统
 ：约45%的玩家曾在地图中迷路或不知道如何打开大地图。玩家表示地图太过狭小单调，无法自由探索。


射击体验
 ：仅27%的用户认为射击体验非常好。用户认为机瞄反应太慢，没有弹道等射击反馈效果，射击手感、后坐力等非常僵硬。


技能
 ：用户在战斗中使用技能的比例并不高(超过一半)，主要认为职业技能在战斗中体现不出明显的效果。


副本
 ：50%的用户认为副本趣味性一般，没有什么乐趣。29%的用户不满意副本组队机制，主要因为副本过于简单，没有激情，怪物太少，AI太差，玩家之间缺少配合，不能主动组队，没有队伍招募。


怪物
 ：6%的用户对怪物的印象很差。主要认为怪物单一、AI智商低、精度差。在怪物的各项描述评价中，对“怪物智能程度高”表示不认同的比例较高。


PVP
 ：18%的用户不太满意目前PVP拉平机制，主要因为拉平机制做不到完全公平。近一半用户期待“16V16”人的PVP 。


武器
 ：25%的玩家对武器强化功能不太满意，主要因为对材料要求太高，强化效果一般。


装备
 ：用户总体上认为护盾对自己很有帮助，会主动装备护盾。多数用户倾向于选择护盾值更大的护盾。


社交功能
 ：18%的用户没有体验到好友系统，26%的用户对好友系统不太满意。相较其他社交系统，用户对聊天系统的满意度最低，不满意的原因主要因为在副本中无法聊天、不能快捷喊话、不能私聊、聊天窗口过于混乱。


游戏评价与建议
 ：用户体验总体满意度为59%，服务器不稳定是用户不满意的主要原因，占59%，其次是游戏画面、画质不好，射击体验手感不好，内容不够丰富、玩法较为单一，分别占14%、12%、7%。


推荐意愿
 ：93%的用户愿意将该游戏推荐给朋友。

不同类型的用户对该游戏各个类别的评价如图4-33所示。
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4.1.7　小结

以上案例的用户调查分析，几乎涵盖了该游戏所有的内容，发现了许多用户在玩游戏时遇到的问题，同时也了解到用户的主观感受。比如新手引导不够清晰，用户对“如何在战斗中蹲下、如何使用近身攻击”的操作掌握程度不够，约45%的玩家曾在地图中迷路或不知道如何打开大地图；射击体验效果不好，用户认为机瞄反应太慢，没有弹道等射击反馈效果，射击手感、后坐力等感觉非常僵硬；认为副本趣味性一般，主要因为副本过于简单，没有激情，怪物太少，AI太差，玩家之间缺少配合，不能主动组队，没有队伍招募；对社交系统不满意的原因主要因为在副本中无法聊天、不能快捷喊话、不能私聊、聊天窗口过于混乱，等等。

这份报告给研发部门做下一个版本的升级提供了很好的数据依据。

4.2　案例：渠道用户质量分析

目前游戏市场上大大小小的渠道和平台加起来超过100个，每一家渠道的用户属性不完全相同，游戏公测后，不是所有渠道都需要全部接入。在游戏封测期，一般会接入几个主要渠道进行测试，有些渠道用户质量好，有些渠道用户质量差，好的渠道可能是用户类型和游戏用户的契合度较高，若能对渠道数据进行综合排名，评估渠道质量，帮助筛选渠道，比如发行商根据自己的公司策略和产品特点选择重点合作的渠道，能获取到更多的有效用户，让产品的收益最大化。

4.2.1　渠道分类

在分析渠道用户质量之前，我们先了解手游渠道的类别。手游渠道按平台可分为两大类：iOS 和Android。按合作方式，可分为联运和CPS。

联运，即手游发行公司和手游渠道联合运营一款游戏，手游发行公司提供产品、运营和客服，手游渠道提供用户，手游发行公司需要接入渠道方的SDK(Softovare Development Kit，软件开发工具包)才能上线运营，双方按照分成比例进行分成。因为接入了渠道的SDK，所以数据后台用的是渠道方的，结算时是渠道付给发行公司。

CPS即按照游戏收益和渠道进行分成。虽然CPS和联运都是按照收益进行分成，但区别在于，CPS不需要接入渠道的SDK，用的是CP(Content Provider，内容提供商，这里指游戏开发公司)方的数据统计后台，结算时是CP方付给渠道，而联运则是渠道付给CP。CPS的优势是不需要接入SDK就可以上线，可以快速合作。联运的优势则是深度合作，联运的渠道可以给一些深度的推广资源。

是否联运取决于这些渠道有没有自己的SDK，如果渠道没有自己的SDK，那么只能按CPS方式合作，大部分CPS渠道后面都会转成联运，由于目前大多数游戏公司和渠道的合作方式基本都是联运，故没有整理CPS渠道。如图4-34所示。
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说明：考虑到硬核渠道用户量在Android渠道中占比较高，且以上7个手机制造商均为硬核联盟成员，因此将硬核单独列为一类，以上渠道顺序排名不分先后。

4.2.2　分析方法概述

主要采用对比分析、结构分析和综合评价分析法，对比不同渠道用户的各项数据指标，从而评估各个渠道的用户质量。

综合评价分析法主要有5个步骤：

(1)确定综合评价指标体系。本次案例分析的指标有：导入量、收入、付费率、ARPPU、ARPP和第7天加权留存率。

(2)搜集数据，并对不同计量单位的指标数据进行标准化处理。

· 数据标准化也就是统计数据的指数化，其主要功能就是消除变量间的量纲关系，从而使数据具有可比性。我们计算渠道的综合得分不能直接将各项指标直接相加，因为收入和付费率等指标的单位不同，并且数据范围相差太大，直接相加没有任何意义。因此需要对数据进行标准化，做无量纲的处理。

· 数据标准化的方法有很多种，常用的有“Min-max标准化”“Z-score标准化”和“按小数定标标准化”等。本案例采用“Z-score标准化”。

· Z-score标准化，是一个分数与平均数的差再除以标准差的过程。用公式表示为：z=(x-μ)/σ。其中x为某一项数据，μ为平均数，σ为标准差。

(3)确定指标体系中各指标的权重，保证评价的科学性。

· 权重是一个相对的概念，针对某一指标而言，某一指标的权重是指该指标在整体评价中的相对重要程度。

· 确定指标属性权重的方法主要有两大类：主观赋权法和客观赋权法。

· 主观赋权法是根据研究目的和评价指标的内涵状况，主观地分析、判断各个指标重要程度的权数，如专家调查法、层次分析法、二项系数法。

· 客观赋权法是与主观赋权法相对而言的，是根据指标的原始数据，通过数学或者统计方法处理后获得权重。如最大离差权数法、标准差权数法、标准差系数权重法。

到底是用主观赋权还是客观赋权？

如果各个指标间存在明显的人为喜好、业务经验上显然是某指标更重要等，用主观赋权法更加合适、简便，但主观赋权法的问题在于客观性较差。反之，各指标之间不存在哪个更重要，或评分不包含人为喜好或者经验上的重要性，用客观赋权法就避免了主观赋权法的弊端。

本次案例用到的方法是客观赋权法的标准差系数权重法。

(4)对经过处理后的指标进行汇总。

(5)计算综合评价指数，并得出结论。

4.2.3　数据来源

来自公司官方的SDK数据和游戏内数据，公司官方的SDK数据包含渠道名称、渠道类型、官方平台账号，游戏内数据包含官方平台账号、游戏账号、登录时间、付费账号、付费金额。

4.2.4　分析案例


1.分析平台和渠道类型的导入量和收入


某款手游在公测前最后一次接渠道付费测试，共接入20个渠道。

我们先按各渠道类型看下用户导入量和收入构成，对各类型的渠道数据有一个整体的了解。

如图4-35和图4-36所示可以看出：

(1)iOS和Android平台的用户占比为25∶75，收入占比为47∶53，说明iOS平台的用户付费能力较强。

(2)在Android平台中，Android官方内部渠道、iOS越狱渠道的用户质量相对较高，其收入占比大于导入量占比。
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2.渠道综合排名评估


再根据各项指标对各个渠道进行排名，从而了解各个渠道的用户质量。

渠道排名采用综合评价分析法，共有5个步骤：

(1)确定评价的指标

根据来源数据，统计各个渠道的导入量、收入、付费率、ARPPU、ARPU和第7日加权留存率数据，定义这6个数据为评价的指标，各渠道基础数据结果如表4-6所示。


表4-6
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(2)对指标数据进行标准化处理

在4.2.2节分析方法概述中提到Z-score标准化的公式为：z=(x-μ)/σ。其中x为某一项数据，μ为平均数，σ为标准差。

以官方渠道为例，将导入量指标进行标准化(计算标准分)的结果如下。

导入量：x=200；

所有渠道导入量均值：μ=105；

所有渠道导入量的标准差：σ=59.16；

官方渠道导入量的标准化：z=(x-μ)/σ=(200-105)/59.16=1.6。

通过以上的公式，对指标数据进行标准化处理的结果如表4-7所示。


表4-7
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以上标准分的数字比较小且比较接近，为了便于比较，调整数据的范围，将每个分数“×100+100”，得出的结果比表4-7的数字看上去更直观，如表4-8所示。


表4-8
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续表
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(3)确定各指标权重

本次案例采用客观赋权法的标准差系数权重法来确定各个指标的权重。

计算过程如下：

① 先根据各个渠道的指标数据，分别计算这些渠道每个指标的平均数和标准差；

② 根据均值和标准差计算标准差系数，也叫离散系数，就是用标准差除以平均数的结果。算得这些渠道的导入量的离散系数为0.56，其他以此类推。

③ 计算各指标权数：等于各指标的离散系数除以所有指标的离散系数之和。

经过以上三步的计算得出各项指标的权重为：

导入量权重=13%

收入权重=22%

付费率权重=6%

ARPPU权重=24%

ARPU权重=31%

第7日加权留存率权重=3%

基于表4-8的数据，计算构成评价指标体系的这6个指标的权重，如表4-9所示。


表4-9
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(4)汇总计算出综合评价值

将各个指标的权重代入计算，得出各个渠道的综合评价值，如表4-10所示。


表4-10
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(5)汇总计算出综合排名

将各个指标和综合评价值进行降序排序，得出各个渠道各项指标及综合排名，如表4-11所示。


表4-11
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说明：以上排名仅代表某一款游戏在某个节点的情况，不同渠道的用户群体不一样，在不同游戏中的表现也不一样。仅供参考。



综合排名TOP5的渠道为iOS官方、Android官方、偶玩、360和叉叉助手。越狱渠道在本款游戏中表现抢眼，叉叉助手超过UC和应用宝等大渠道。

· iOS越狱渠道中，偶玩的综合排名第一，因为其付费率、ARPPU和ARPU较高，排名均为第一；

· 在Android联运、非硬核渠道中，360的综合排名第一，UC紧随其后。


3.分析结论


通过以上分析得出如下结论：

· iOS用户质量较高，25%的用户贡献了近50%的收入。

· 在Android平台中，Android官方内部渠道、iOS越狱渠道的用户质量相对较高，其收入占比高于用户导入量占比。

· 综合排名TOP5的渠道：iOS官方、Android官方、偶玩、360和叉叉助手。越狱渠道在本款游戏中表现抢眼，快用和叉叉助手超过UC和应用宝等大渠道。

· 本次的手机硬核渠道只接入华为手机，表现较为一般，综合排名第15名。

· 在Android渠道中 ，偶玩的综合排名为第1名，尽管导入量较少，但ARPPU和ARPU最高，综合排名为第3名，说明大R用户的比例较高。另外，红金宝渠道表现突出，综合排名为第7名。

4.2.5　小结

以上案例表明越狱渠道用户和该游戏契合度较高。同时，我们了解到了不同渠道的用户质量差异，比如某渠道的用户导入量高，某渠道的用户付费率高，某渠道的用户留存率高，某渠道的综合排名高。我们甚至可以以此来推出不同渠道用户群体的特征，并判断是否可以去做一些差异化的运营，也为游戏正式公测后的渠道合作提供了有效的数据依据。

4.3　案例：客户端大小对用户转化率的影响

用户从点击广告素材到进入游戏的过程中，比较各个环节的转化率能反映出与游戏相关的问题，可能和品牌认知、口碑效应、广告素材受欢迎度、游戏兼容性及游戏bug有关，也可能和客户端大小有关。下面以某款游戏为例，分析用户从点击广告到进入游戏付费的每一步转化情况，并通过数据对比发现存在的问题，供游戏的发行、运营及研发人员参考，为市场推广、版本修改提供数据依据。

4.3.1　分析方法概述

主要采用对比分析、结构分析和漏斗分析法，对比同一游戏的不同版本客户端大小的用户转化率数据，以及不同游戏客户端的用户转化率数据，从而得到不同客户端大小对用户转化率的影响。

主要分析指标：

(1)曝光→点击转化率：渠道带来的新增用户总量。

(2)收入：渠道带来的用户在游戏中的充值金额。

(3)付费率、ARPU、ARPPU和7日累计加强留存率，详细定义请见第2章。

4.3.2　数据来源

来自公司官方渠道的SDK数据和游戏内数据，公司官方渠道的SDK数据包含渠道名称、渠道类型、官方平台账号，游戏内数据包含官方平台账号、游戏账号、登录时间。

4.3.3　客户端大小对用户“下载→激活→注册→进入游戏→充值”的影响

《游戏A》经历三次封测，三次封测的客户端版本均有更新。其中，CBT1(CBT，Close Bata Test，游戏对外封闭测试)的客户端显示大小为400MB，安装后显示的大小为800MB；CBT2的客户端显示大小为800MB，安装后显示的大小为800MB；CBT3客户端显示大小为400MB，安装后显示的大小为1GB。我们通过这三次测试的数据，来分析客户端大小对用户转化的影响。

如表4-12和图4-37所示可见：客户端下载显示的包体越大，“下载→激活”的转化率越低，CBT2显示的包体最大，转化率最低，仅为53%；客户端安装完后所占用的空间越大，“下载→进入游戏”的转化率越低，CBT3安装后的空间最大，转化率最低，仅为34%。


表4-12
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说明：激活是指安装好客户端后联网打开客户端。
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图4-37



图4-38展示了《游戏A》CBT3客户端版本，用户从下载游戏到付费的每个环节的转化率。可以看出，“下载→激活”的环节是产生用户丢失的主要环节。
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图4-38



4.3.4　客户端大小对用户“广告曝光→点击→下载→注册”的转化率影响

《游戏A》CBT3客户端下载显示400MB，安装后大小为1GB，并接入应用宝渠道，用户在该渠道从点击到付费的转化率仅为0.5%。从广告曝光到注册的转化率仅为0.3%，其转化率是其他游戏平均水平的一半，是《游戏B》的四分之一。《游戏B》拥有著名影视IP，IP知名度高于《游戏A》，且客户端大小低于400MB，客户端大小小于《游戏A》。如图4-39所示是详细对比数据。
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图4-39



从这些数据可以得出，IP对“广告曝光→点击”的转化率影响较大，IP影响力越大，“广告曝光→点击”的转化率越高。

如图4-40所示是《游戏A》应用宝渠道的用户“点击→付费”的转化漏斗图，可以看出，仅有三分之一的用户点击了游戏广告后下载了游戏，“点击→付费”的转化率仅0.5%。说明1GB及以上的客户端，一定程度上浪费了游戏广告资源。
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图4-40



4.3.5　分析结论

通过以上分析得出结论：

· 客户端下载显示的包体越大，“下载→激活”的转化率越低；客户端安装完后所占用的空间越大，“下载→进入游戏”的转化率越低。

· IP对“广告曝光→点击”的转化率影响较大，IP影响力越大，“广告曝光→点击”的转化率越高。

· 1GB及以上的客户端，一定程度上浪费了游戏的广告资源。

4.3.6　小结

以上通过一款游戏三个版本不同客户端大小、不同游戏不同客户端大小的用户转化率对比，得出了客户端大小对用户转化率的影响，了解到用户转化率低的原因，也为研发人员对版本改进提供了数据依据，若能在公测前对版本进行优化，缩小客户端所占空间，提高用户转化率，则在公测后能避免造成资源浪费，从而提高收益。

若收集到不同游戏类型的不同客户端大小的用户转化率数据，则能够得出不同游戏类型的不同客户端大小区间对用户转化率影响，排除游戏其他异常原因，样本量越多，其结论更准确。

4.4　游戏公测前期收入、活跃预测

为什么要做好游戏公测前期的收入、活跃预测，主要是为了使产品在正式上线之前能够对资源进行把控。投入的费用是否能够收回成本，要多久才能收回成本，每天的活跃人数怎样，每天的付费人数能有多少，在保持现有运营活动节奏的前提下，每天能够产生多少流水，这都是运营人员要关心的问题。

4.4.1　收入、活跃预测框架

在移动游戏正式公测前，都要进行多轮的渠道测试，我们可以通过测试数据建立预测模型。在一定的投放资源下，通过预测模型来预测公测后游戏的整体表现，确定该游戏是否值得投入。就预测来讲，目前模型的预测误差率基本上可以控制在10%左右。游戏确认正式上线后，模拟出来的数据可以帮助运营团队跟踪用户的数据表现，在什么样的节点进行收入类活动投放，在什么样的节点进行活跃类活动投放，在确保收入完成的情况下，游戏内的生态能够保持得更好。关于游戏的收入活跃预测框架如图4-41所示。
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图4-41



4.4.2　留存率预估模型

在收入、活跃预测基本步骤中，最核心的就是根据封测期间的短期留存率建立的长期留存率预估模型，该模型的精度将在很大程度上影响整体预测误差。在留存率预估模型确定后，根据市场投放资金、广告投放策略、用户成本，我们可以粗略估算每天进入的用户量。通过留存率预估模型可以计算每日留存用户，加上新进用户，即可得到每日活跃用户。最后根据封测期间的付费率、ARPPU等指标数据，即可得到每日流水预测。具体步骤如图4-42所示。
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图4-42



留存率预估模型在活跃、流水预测中至关重要，有很多模型都可以进行留存率预估，比如回归分析预测、平滑型指数预测、幂函数拟合模型等，笔者根据多年经验建议采用幂函数拟合模型(b
 值越大，说明留存率越好，如图4-43所示)，无数次数据实验证明该模型的拟合度更高。
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图4-43



4.4.3　案例：《全民×××》游戏实例分析

《全民×××》是某移动游戏公司推出的一款体育类动作卡牌游戏，近期准备正式上线，上线前在iTools上准备进行封闭式测试，我们可以利用iTools内测前7天留存率数据(见图4-44)来推断未来30天留存率的数据表现，以验证留存率预估模型的有效性，这里我们采取平均值的形式，也可以采取位于上下四分位数区间的平均值、中位数等形式(一般封测第1天次日留存率较高，而公测第1天次日留存率较低)。
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图4-44



利用iTools内测前7日留存率平均值拟合出留存率模型(见图4-45)，该留存率拟合模型可以直接在Excel中进行操作，在图形中选择添加趋势线，再选择幂，勾选显示公式，即可得到拟合公式。
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图4-45



通过幂函数公式，可以得到近30天的留存率曲线。将预测iTools留存率数据与实际iTools留存率数据比较，我们可以看到实际误差很小，吻合度较高，如图4-46所示。
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图4-46



在留存率公式取得以后，我们可以计算日活跃。日活跃的计算非常简单，基本公式：日活跃=当日新增+前1日留存+前2日留存+……+前n
 日留存，例如9月30日的活跃=9月30日的新增+9 月29日的1日留存+9月28日的2日留存+9月27日的3日留存+……+8月31日的30日留存。这里我们暂且取30天留存率估算，至于到底要取多久的留存率，具体要视该游戏的用户生命周期而定。

通过公式计算，我们可以将预测iTools日活跃与实际iTools日活跃进行比较(见图4-47)，实际日均活跃1450人，预测日活跃人1442人。
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图4-47



有了每日活跃，日流水的计算方式更为简单，根据封测期间的付费率、ARPPU，即日流水=日活跃×付费率×ARPPU。根据封测付费率2.5%，ARPPU为85测算，可以预测iTools日流水，并与实际iTools日流水进行比较(见图4-48)，预测日均流水为3064元，实际日均流水为3210元。
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图4-48



下面我们利用iTools封测数据建立的模型，对即将公测的游戏表现进行预测，导量按照市场预算，可初步预估每日新增。利用新增及模型预测iOS公测日活跃，并与实际iOS日活跃进行比较(见图4-49)，实际日均活跃为15685人，预测日均活跃为15317人。
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图4-49



由于公测期间运营活动力度与封测期间存在一定的差异，所以付费率与ARPPU适当的提高，在此我们按付费率4.4%、ARPPU值为135测算，预测日均流水为90983元，实际日均流水为97658元，如图4-50所示。
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图4-50



4.4.4　项目成功要素和需要面临问题

· 在新用户的进入数量方面，要分析判断固定进入量与自然流量(主要是针对硬广投放)的关系，根据市场投放节点，有序评估每天的进入量。

· 在市场投放层面，结合公司历次投放效果，要研究软广投放(室外广告、电视、媒体)带来的量。

· 内测与公测期间，版本及付费、促留存的运营活动都可能有一定的变化，内测期间的付费率、ARPPU在预测时可能面临一定的调整。

· 付费率、ARPPU可根据运营节点进行有序调整，不必按一个恒定值进行计算。

4.5　最优市场费投放预估

4.4节提到了根据封测期间的数据预测公测的收入、活跃的框架和应用实例。本节将介绍如何预估公测的最优市场费。

测算最优市场费，能告诉我们投入多少钱，能收回多少成本，多久能收回成本，利润率多少，投入多少能使利润最大化。这些数据可以帮助企业制定市场投放和发行策略，合理分配资源，避免资源浪费。

4.5.1　公测最优市场费测算原理

公测最优市场费测算原理如图4-51所示，详情如下。

(1)根据投入的市场费和CPA，计算出首月新登录用户。考虑市场规模递减因素，CPA随着市场费的上升而上升，且不同类型游戏不同品质的CPA各不相同。以RPG游戏为例，同样投入500万元，游戏评级为优秀的产品，CPA为4元，良好为11元，一般为16元，之所以有这么大的差别，是因为游戏品质越高就越吸量。另外，因市场投放策略不同，也会影响到CPA。

(2)根据新登录用户数和留存率，可计算出日活跃值，日活跃的计算公式如4.4节提到的：日活跃=当日新增+前1日留存+前2日留存+…+前n
 日留存。

(3)根据日活跃、封测期间的付费率和ARPPU，可计算出月流水。月流水=日活跃用户数×付费率×ARPPU×30。

(4)根据流水、运营成本和费用，可计算出利润率。利润率=(流水-运营成本和费用)/流水。运营成本和费用主要包含渠道费、版权金(代理费)、研发分成、市场费、IDC服务器成本、人力成本(IDC服务器成本和人力成本随流水的变化而变化)。因为要计算投入不同市场费对应的利润率，因此此处在计算利润率时，不需要考虑市场费成本。

(5)根据利润率，可计算出半年利润率。半年净利润=半年流水×利润率-市场费，半年净利润最高值，即为半年利润最大化，对应的市场费即为最优市场费。
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图4-51



4.5.2　案例：《游戏A》的最优市场费投放预估

《游戏A》封测期间的次日留存率为39%，第3日留存率为30%，第7日留存率为15%，日均付费率为5%，每日平均ARPPU为70元，留存率评级为一般。需测算公测后的最佳市场投放金额及收回成本的时间。


➢ 测算最优市场投放金额


(1)用市场费/CPA指数，计算出月新增用户数。投入100万元的市场费，根据市场费和CPA指数模型，100万元市场费对应的CPA指数为8.5，假设市场费在1个月内使用完，1个月内可带来11.8万个新用户。

(2)用4.4节提到的日活跃计算公式，得出日均活跃用户数。该游戏11.8万个月新用户的日均活跃用户数为1.2万。

(3)用日活跃×付费率×ARPPU×30，得出月流水为126万元，即1.2×5%×70=126。

(4)用月流水×6，能得出半年流水，但多数情况下首月流水最高，需根据4.4小节提到的收入和活跃预测框架，留存率预估模型，来测算月流水，此处该游戏的半年流水=首月流水×4，即126×4，半年流水为504万元。

(5)用半年流水×利润率，得出半年净利润。利润率=(流水-运营成本和费用)/流水。表4-12中最高的半年净利润为266万元，对应的市场费为350万元，因此该游戏的最优市场费为350万元。

如表4-12和图4-52所示。


表4-12
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说明：利润率的计算方式可根据业务实际情况调整。
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图4-52




➢ 测算利润率、收回成本时间


考虑渠道费、代理费、研发分成、市场费、人力成本、服务器IDC成本，测算游戏利润率及收回成本的时间如下：

· 如果投入市场费350万元，预计日收入7万元，则174天(6个月)能收回成本，半年利润率为4%。

· 如果投入市场费350万元，日收入达到10万元，则预计115天(4个月)能收回成本。成本说明：代理费100万元，研发分成20%(按流水)。

如表4-13所示。


表4-13
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续表
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4.6　案例：用户流失原因分析

在本章的开头，我们提到了封测的主要目的是发现问题，流失分析是能帮助我们发现问题的常规方法。

封测期间的流失分析主要是找出用户流失的卡点，将结果反馈给研发人员，研发人员进行有针对性的修改，从而优化版本，提升用户体验。

找出流失用户的卡点，可以从等级、任务、地图、活动和副本数据入手，找到玩家流失的主要等级，流失前持有的主线任务、所在的地图、参与的活动和副本。有了这些数据参考，研发人员就能较精确地定位问题。

《游戏A》封测时间共8天，下面以8天的数据为研究对象，分析用户流失的原因。

4.6.1　分析方法概述

将玩家最后一次下线当天的游戏行为按时间顺序排序，取最后一个游戏行为进行分析，游戏行为包含进入地图、接受/完成/放弃任务、参加活动、参与打副本。

主要采用对比分析、分组分析、交叉分析和相关分析方法。主要的分析指标如下。

· 流失用户：4天流失用户，即封测第1～4天登录，在第5～8天未登录的用户。

· 流失用户筛选条件：取账号最高等级角色，剔除角色等级为1级的用户。剔除登录当天及流失的用户(登录天数=1天，该用户中泛用户居多，其游戏行为不能反映用户情况，因此剔除)。

4.6.2　数据来源

数据来源于游戏内用户行为日志，为便于数据统计分析，需要对用户的行为日志进行数据埋点。所谓“埋点”，是数据采集领域(尤其是用户行为数据采集领域)的术语，指的是针对特定用户行为或事件进行捕获、处理和发送的相关技术及其实施过程。

数据埋点为了统计分析的需要，对用户行为的每一个事件进行埋点布置，并对这些数据结果进行分析，进一步优化产品或指导运营。

基于埋点的数据进行统计汇总后的流失用户最后一次行为基础数据如表4-14所示。


表4-14
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4.6.3　分析案例


1.流失用户等级分布


首先，我们来看看流失用户的等级分布，找到用户流失的主要等级。

对表4-14流失用户最后一次行为基础数据基于等级维度进行汇总，可得到各等级的流失用户分布，如图4-53所示。

4天流失用户中，最高等级为67级；流失等级主要为21、22、25、26、27、30、31级。

[image: img]
图4-53




2.流失用户下线前最后一个游戏行为总览


我们再从整体上看下用户流失前的最后一个游戏行为，用户是在做了什么事情之后流失的。

对表4-14流失用户最后一次行为基础数据基于行为类型维度进行汇总，由图4-54可以看出，有54%的用户在做任务后流失，有39%的用户在进入地图后流失，有6%的用户在做活动后流失，有1%的用户在打副本后流失，其中，接受任务后流失的用户比例最高。

那这些用户在做任务(或者其他行为)之后在游戏内停留了多久才退出游戏，从而流失的呢？

[image: img]
图4-54



接下来我们再进一步分析流失用户在完成最后一个行为后到退出游戏，总共花了多长时间。

对表4-14流失用户最后一次行为基础数据基于行为类型和行为时长维度进行汇总，由图4-55可以看出，做活动后流失的用户游戏时长最长，为41分钟。参与副本后流失的用户时长最短，为9分钟。
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图4-55



进一步分析，看看各等级的用户进行最后一个行为到退出游戏花了多长时间。

对表4-14流失用户最后一次行为基础数据基于行为类型、行为时长和等级维度进行汇总，可得到图4-56和图4-57。

下线前最后一个游戏行为进入地图的用户中，30级用户进入地图到退出游戏的时长最高，
 为66分钟。根据表4-14的基础数据，查到这批用户主要是在玄冥地图的停留时长过高。

下线前最后一个游戏行为参与活动的用户中，54级参加活动到退出游戏的时长最高
 ，为99分钟，根据表4-14的基础数据，查到这批用户主要是在参与境界活动后在境界福地的游戏时长过高，境界福地是一个挂机地图，且境界活动的NPC在境界福地地图，说明图4-55中“参与活动后流失的用户游戏时长最长”是因为高等级玩家在参与境界活动后挂机，提升了平均时长。
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图4-56
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图4-57




3.流失用户下线前最后一个游戏行为细分


下面对用户流失前每个具体的游戏行为进行细分分析，分别从地图、任务、活动和副本四大类别的游戏行为入手。

(1)进入地图

虽然本次流失用户我们剔除了登录天数等于1天的用户，但为了和登录天数大于1天的流失用户做对比，看流失(下线)前的最后地图分布差异，于是把登录天数等于1天的流失用户的地图分布也展示出来了，如图4-58所示。
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图4-58



登录天数=1天的流失用户，在扬州地图流失的用户占比24%。在灵虚古镜地图流失的用户占比13%，灵虚古镜为新手地图，用户等级主要为7～15级。

登录天数大于1天的流失用户，在扬州地图流失的用户占比58%。在玄冥地图的游戏时长为187分钟，有136个用户下线前在玄冥地图的平均时长超过6小时
 ，具体原因需要研发人员配合分析。如图4-59所示。
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图4-59



和图4-57对比发现，登录天数大于1天的流失用户在扬州地图比例更高。那么在扬州地图流失的这些用户主要集中在哪些等级，这些等级的用户主要集中在扬州地图的哪一块区域呢？

带着上面的问题，我们来做进一步分析。

筛选表4-14流失用户最后一次行为基础数据中流失地图为扬州的用户，基于等级维度进行汇总，得出以下数据。

在扬州地图流失的用户等级主要为21、22、25、26、27、30、31、32级。如图4-60所示。
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图4-60



接下来，我们看下21、22、25、26、27、30、31、32级玩家主要是在扬州地图的哪个区域流失的。

首先，我们需要先找游戏研发人员要一张游戏地图，然后在Excel中新建一张空白的图表，在“设置绘图区格式”中，选择将该游戏地图作为图片填充到图表中。图表的X
 轴和Y
 轴的最大值需按照游戏中记录的玩家上线下线地图的数字进行设定，该游戏的地图X
 轴和Y
 轴最大值为2048，为了更清晰地显示坐标刻度，设定主要刻度单位为128。如图4-61所示。
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图4-61



然后，需要将玩家的上线和下线的坐标引入图4-61。

玩家上线和下线的坐标原始数据如表4-15所示。


表4-15

[image: img]


我们取出所有流失用户的下线坐标，在图4-61中选择数据源，编辑X
 轴系列值为流失用户的下线X
 坐标，Y
 轴系列值为流失用户的下线Y
 坐标，可得到图4-62。

由图4-62可以看出，流失用户的下线点几乎遍布地图各个角落，但扬州城的人数最多，分布最为密集。

[image: img]
图4-62



接下来，我们将流失用户的主要等级划为三个部分，分别为21、22级，25～27级，30～31级，分析这三部分流失玩家的下线地图差异。

我们取出21、22级流失用户的下线坐标，在图4-61中选择数据源，编辑X
 轴系列值为21、22级流失用户的下线X
 坐标，Y
 轴系列值为21、22级流失用户的下线Y
 坐标，可得到图4-63。

将图4-63放大后可以看出，21、22级流失用户扬州场景下线点主要集中在扬州城内的摆摊区、活动区和白沙镇。
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图4-63



按图4-63的操作步骤，得出25～27级流失的下线点主要集中在扬州城内的摆摊区和活动区、桃源村。如图4-64所示。
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图4-64



按图4-64的操作步骤，得出30～32级流失用户下线点主要集中在扬州城内的摆摊区和活动区、三峡关、落雁塔和双峰山入口。如图4-65所示。
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图4-65



境界福地的下限点主要集中在前14个点，流失点不明显，主要因为境界福地支持玩家挂机。如图4-66所示。

[image: img]
图4-66

备注：以上为登录天数>1天的流失用户，下线即为流失。



(2)接受/完成/放弃任务

根据原始数据表4-14，我们可以统计出各等级用户下线前最后一个任务TOP1及相关数据，包含：各等级流失前持有的任务TOP1、从接受该任务到退出游戏的在线时长，以及该任务占当前等级所有任务的比例，如表4-16所示。

由表4-16可以看出，用户在接受青萝蔓茎、龟蛇碧血、丹阳火气、脱骨化形、邪煞恶孽和锤震天下任务后流失的比例较高，平均流失人数比例为43%。


表4-16
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说明：因8级以前的游戏时长较短，从25级开始可以进入副本，游戏内容较多，下线前的最后一个任务相对分散，所以只列出8～24级用户任务数据。



(3)参加活动

根据原始数据表4-14，我们可以统计出用户流失前的最后一个行为：参加活动。

如图4-67所示，参加摇钱树活动后流失的用户数最高，为851人，占比23%。

参加境界福地活动后流失的用户游戏时长最高，为128分钟；554人在境界福地中流失，占比15%。

[image: img]
图4-67



(4)参与打副本

根据原始数据表4-14，我们可以统计出用户流失前的最后一个行为：参与打副本。

由表4-17可以看出，参与打双峰山副本后流失的用户占比为89%，通过率为56%，活跃用户的通过率为92%。

副本通过率低是用户流失的原因之一。


表4-17
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4.6.4　分析结论

由以上详细的分析，可以得出以下主要结论。

(1)任务：接受任务后流失的用户比例最高，为54%，其中8～24级用户接受任务后流失的人数较多，主要任务有青萝蔓茎、龟蛇碧血、丹阳火气、脱骨化形、邪煞恶孽和锤震天下。

(2)地图：进入地图后流失的用户比例为39%，其中进入扬州地图后流失的用户占比58%，主要流失点为：21、22级用户：白沙镇；25～27级用户：桃源村；30～32级用户：三峡关、落雁塔和双峰山入口。

(3)活动：参加活动后流失的用户比例为6%，其中：参加摇钱树活动后流失的用户数最高，为851人，占比23%；参加境界福地活动后流失的用户游戏时长最高，为128分钟，占比41%；554人在境界福地下线，占比15%。

(4)副本：参与打副本后流失的用户比例为1%，进入副本后流失的用户平均游戏时长为9分钟，其中，

· 打双峰山副本后流失的用户最高，占比89%，副本通过率为56%，相对活跃用户通过率较低。

· 双峰山入口流失用户多，双峰山副本通过率低和组队困难有一定关系。

(5)建议：对接受任务后流失人数较多的任务进行优化；对扬州场景的几个主要流失点对应的任务进行调整。

4.6.5　小结

以上通过流失用户的最后一次游戏行为数据的分析，深挖玩家流失原因，先从整体上了解用户最后一个行为，再从细节上定位到用户在流失前持有的每一个任务、下线的地图、参与的活动和副本，以及从最后一个行为到退出游戏的时间，甚至画出了用户流失前的地图坐标。

要完成以上的分析，需要对游戏内容非常熟悉，这样才能有一个整体的思路框架。另外，对表结构和SQL掌握也需要非常熟练，才能得到如表4-14的数据(流失用户最后一次行为基础数据)。基于表4-14的数据分析，就需要我们层层分解“剥洋葱”，寻找玩家的流失点，

以上的报告数据定位较精准，为研发人员进行深度的游戏优化提供了很好的参考。


第5章　公测期市场分析

公测期的游戏版本完成度通常已经很高了，其稳定性、游戏性、易用性、功能性和交互性已经达到了一定的要求。公测对于游戏来说是一件很重要的事情，公测的目的主要是为了导入更多用户，获得更高收入。用户的导入量虽然和游戏IP及自身的品质相关，但是和市场投放也是息息相关的。

我们在第3章提到过游戏发行预热期一般会以时间节点为轴线制定市场预热宣传方案。方案内容主要包括该产品的传播定位、分阶段分轴线的宣传主题、新闻/软文线、活动(线上)简案、视觉宣传主要策略、非投入型媒体清单等。公测期的市场投放金额相对预热期会高很多，以品牌宣传和效果类媒体为主，主要包含：硬广投放(媒体投放、百度专区建设、定制主题广告素材以及搜索关键词方案的优化)、渠道保量、CPA买量、 软性推广(各媒体要闻推荐、视频传播推广、微信和微博推广、KOL推广)、地面推广、发布会和异业合作。

公测期的市场投放，一般会以预热期的用户分析为基础，选择好的投放策略做精准投放，使得效果最大化。


➢ 公测次数


一般情况下公测节点只有一次，但部分游戏为了宣传造势，会有两次公测节点。第一次不限量不删档称之为开放性测试，第二次才是公测。两个测试节点一般间隔1个月左右。


➢ 数据分析师的工作内容


(1)竞品调研：全方位了解产品动态，评价竞品压力。其主要的价值是上线时机的选择，避重就轻，和竞品打差异化。

(2)游戏服务器数量确定：在游戏开测、版本重大更新前，提前预测最高在线人数，根据单服最佳承载人数，判断要开或者加开多少组服务器数量，避免出现服务器拥堵、玩家排队的现象。

(3)广告投放效果分析：每天监控广告投放数据，一旦发现数据异常，及时预警，优化、调整广告投放形式或素材，甚至及时停止广告，以此提高整体投放效果，降低投放风险。

(4)用户手机机型分布：了解各游戏的手机设备平台构成比例；获得手游用户当季的主流机型的硬件配置，作为研发项目兼容性测试的必过机型，替代原先的兼容性方法，从而提高产品质量。

5.1　案例：预热期的竞品调研

预热期间的竞品分析主要是了解竞品游戏的产品特征、市场活动和整体的数据表现，而公测期间的竞品调研较预热期的侧重点有所不同，主要关注同期上线、类型相似的产品，竞品关注点为百度指数、17173下载量，可以进行多个竞品游戏的百度指数及17173下载量横向对比，针对数据好的竞品游戏进行详细分析。详细分析内容包含版本信息、游戏新闻、运营活动、服务器变更信息等，全方位了解产品动态，评价竞品压力。其主要的价值是上线时机的选择，避重就轻，和竞品打差异化。

下面以2014年某款上线的MMORPG端游为例，对同期的竞品调研结果如下：

5.1.1　基本信息调研

首先，对同时期端游市场上主流MMORPG游戏进行信息收集和调研，数据一次收集完即可。如表5-1所示。


表5-1
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续表
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5.1.2　各竞品数据

在收集了市场上主流的MMORPG端游信息之后，通过定期更新百度指数、17173下载量等数据来及时了解各款竞品游戏的相关动向，以达到为游戏选取市场和运营活动最佳上线时机的目的。(各项数据建议每周更新)


《激战2》


运营动态：无特殊动态。

游戏在线人数：稳定运营中。百度指数和17173下载量如图5-1所示。
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图5-1




《剑灵》


运营动态：有大版本更新。

游戏在线人数：稳定运营中。百度指数、17173下载量如图5-2所示，版本信息如表5-2所示。
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图5-2




表5-2
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《魔兽世界》


运营动态：无特殊动态。

游戏在线人数：平均在线约4～6万人/天。百度指数和17173下载量如图5-3所示。
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图5-3




《天涯明月刀》


运营动态：大版本更新，继续保持每日更新调整。

服务器信息：内测共3大区，5组服务器。

百度指数和17173下载量如图5-4所示。
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图5-4




TERA


运营动态：开始开放性测试。

服务器信息：共35组服务器，最高在线10万人以上。

百度指数、17173下载量如图5-5所示，相关新闻如表5-3所示。
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图5-5




表5-3
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5.1.3　竞品调研内容摘要

通过以上两步，竞品游戏的动向和竞争压力就能被较为全面地掌握了，结果如表5-4所示。


表5-4
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5.1.4　分析结论

对于一级竞品游戏有较大版本更新和市场活动时，可以选择避峰上线。同时竞品那些产生了数据上升的版本更新和市场活动内容建议项目组参考学习。

5.2　案例：游戏服务器数量确定

关于游戏服务器数量确定，在游戏开测、版本重大更新、大量玩家涌入的时候，服务器准备不足往往是令运营团队头疼的事情。如果事前能对最高在线人数进行预判，根据单服最佳承载人数，就可以判断要开或者加开多少组服务器了。下面主要是采用引入百度指数作为自变量的时间序列分析方法对最高在线人数进行预测。

百度指数是以百度海量网民行为数据为基础的数据分享平台，是当前互联网乃至整个数据时代最重要的统计分析平台之一，自发布之日便成为众多企业营销决策的重要依据。百度指数能够告诉用户某个关键词在百度的搜索规模有多大，总体反映营销活动当前的市场热度。

时间序列分析(Time Series Analysis)是一种动态数据处理的统计方法。该方法基于随机过程理论和数理统计学方法，研究随机数据序列所遵从的统计规律，以用于解决实际问题。关于时间序列的详细介绍，比如ARMA、ARIMA模型等，大家可以参见统计学相关书籍。这里不重点论述这些理论知识，主要介绍利用SPSS操作时间序列分析预测的详细步骤。

本节采用《全民×××》2015年1月27日至2015年8月31日的最高在线人数以及《全民×××》关键词的百度指数作为样本数据，对2015年9月1日至9月5日的游戏最高在线人数进行预测。图5-6为样本采集期间的最高在线人数和百度指数的曲线图，从图中可以看到百度指数与最高在线人数的变化还是基本一致的。
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图5-6



将样本数据导入到SPSS，这里注意SPSS在操作时间序列模型的时候，不能利用自带的日期数据，需要重新定义。故点击“数据”按钮，选择“定义日期”，弹出界面如图5-7所示，由于样本数据为每日数据，可选择“日”，从“1”开始即可。

[image: img]
图5-7



点击“确定”按钮后，原始数据窗口会多出两个字段：“DAY_”和“DATE_”(见图5-8)。
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图5-8



在SPSS中选择“分析”→“预测”→“创建模型”命令，弹出如图5-9所示界面框。
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图5-9



将ios_pcu拖进“因变量”，baidu_index拖进“自变量”，方法选用“专家建模器”；点击“条件”按钮，选择“仅限ARIMA模型”，不考虑季节性模型(见图5-10)。
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图5-10



“统计量”“图表”这两块的选择参见图5-11和图5-12，由于需要对2015年9月1日至9月5日的最高在线人数进行预测，则勾选预测值、拟合值、预测值的置信区间等相应指标。
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图5-11
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图5-12



我们分别设定：预测值输出、95%置信度的上下限。这里要注意SPSS中文版本有个小bug，就是“预测值(P)”，这个必须要修改一下，不然无法运行，这里更改为“P预测值”(见图5-13)。
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图5-13



由于要做预测，“选项”这一栏，我们选择“模型评估期后的第一个个案到指定日期之间的个案”，由于采样样本和预测样本总共有222个，所以这里的“日”填写“222”(见图5-14)。
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图5-14



在选择好模型和方法后，点击“确定”按钮，就可以得到模型结果了。表5-5为得到的ARIMA模型，表5-6和表5-7为统计检验指标结果。sig值越大越好，平稳的R方也是越大越好。

从表5-6中可以看到，该模型的sig值为0.808，sig值列给出了 Ljung-Box 统计量的显著性值，该检验是对模型中残差错误的随机检验，表示指定的模型是否正确。显著性值小于0.05 表示残差误差不是随机的，则意味着所观测的序列中存在模型无法解释的结构。R方值为0.429，此统计量是序列中由模型解释的总变异所占比例的估计值。该值越高(最大值为 1.0)，则模型拟合会越好。


表5-5
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表5-6
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表5-7
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表5-8为预测的结果值，9月1日至9月5日的游戏最高在线人数分别为12664、13859、13756、13538、13170。图5-15为预测值与观测值的曲线拟合图，圆圈内为未来几天的预测值曲线。 与此同时，SPSS活动数据集中也存储了未来5天的预测数值(见图5-16)。


表5-8
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对于每个模型，预测都在请求的预测时间段范围内的最后一个非缺失值之后开始，在所有预测值的非缺失值都可用的最后一个时间段或请求预测时间段的结束日期(以较早者为准)结束。
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图5-15
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图5-16



5.3　案例：广告投放效果分析

广告投放是游戏运营各个节点中不可或缺的市场活动，对于公测节点，一次成功的广告投放，不仅可以提高游戏知名度，导入可观的用户量，而且由此产生的大量投放数据和用户数据能够帮助分析师得到更加有说服力的分析结果，有利于游戏的改进。

以手游为例，一般在游戏正式开测当天进行大规模硬广的投放，每天监控广告投放效果数据，分析和总结各类媒体的特性和效果，有助于市场人员及时发现问题，调配资源，从而减少市场投放成本，使其效果最大化。

广告投放效果分析，可以在广告投放结束后根据每次投放后的数据及实际经验，对本次投放进行总结，也可以将历次的投放数据进行对比总结。本次案例将以一款RPG(角色扮演游戏)类手游为例，采用数据对比和分组分析的方法，综合分析游戏开测以来的四拨投放效果，希望尽可能地囊括更多的投放节点，给读者带来更多的收获。

5.3.1　市场投放媒体分类

在分析广告投放效果之前，我们先了解一下市场投放媒体的类别。

按投放的平台可分为三大类，分别为Android、iOS和PC端。

按媒体属性可分为九大类，分别为市场推广、搜索类媒体、动漫&小说、手机媒体、手机市场、积分墙、联盟广告、端游广告和CPA广告，如图5-17所示。以下是能用广告监控代码监控到用户转化的数据，还包含部分监控不到用户转化数据的媒体，如新闻类、资讯类和视频类媒体。因此，本章的广告投放效果分析仅针对能监控到用户转化数据的媒体。

[image: img]
图5-17



5.3.2　分析方法概述

采用对比分析、分组分析、交叉分析方法，对比同一款游戏在各个媒体、各个投放节点，以及不同游戏主要数据指标，从而评估各个媒体和节点的投放效果。


主要分析指标


(1)CPC：广告投放金额/所投的广告带来的点击用户数，获得点击用户成本，并对以CPC方式结算的媒体提供数据依据。

(2)CPA：广告投放金额/所投的广告带来的激活用户数，获得激活用户成本，并对以CPA方式结算的媒体提供数据依据。

(3)CPR：广告投放金额/所投的广告带来的注册用户数，注册用户更能代表一个实际游戏用户，因此以CPR作为广告带来的用户成本较为客观。

(4)ROI：充值金额/投放金额×100%。表示广告投放的投入产出情况，该数据能直观反映游戏投放效果。

(5)激活转注册比率：注册量/激活量×100%，根据用户转化情况，能帮助相关人员发现游戏问题，也能了解不同媒体的用户转化差异。

5.3.3　数据来源

要监控广告效果，需要在广告投放前生成不同媒体对应的广告监控代码，并添加广告监控代码。添加广告监控代码的方式概括起来主要分为两种：一种是有安装包，可以在安装包里添加统计代码(端游客户端也可以理解成有安装包)；另一种无安装包，比如iTunes上的App，只有一个安装包，就无法在包里添加统计代码，这时候可以用服务器交互的方式进行激活统计。

我们用channelid(渠道ID)方式区分是否有无安装包：有channelid表示有安装包；无channelid表示没有安装包，一般有积分墙和硬广投放两种模式，详情如下。

(1)Android渠道分发包(有安装包)，给每个渠道不同的Android包，其中按携带不同的channelid来区分登录、消耗来自哪个渠道，按照CPS分成，也有部分按照CPA分成。

(2)积分墙模式(无安装包)，iOS包多用这种模式，少量Android包也有。玩家下载游戏后对方通知我们(包含IP、用户硬件信息比如iOS的IDFA)，玩家安装登录后，我们通知积分墙方，告知玩家登录成功。一般积分墙那边收到通知会给用户发放虚拟奖品。最后结算，按照每个用户多少钱给对方付款。

(3)硬广投放模式(无安装包)，iOS包有强需求，Android包需求不多。给广告商一个下载链接(链接里可以区分游戏和广告位)，玩家点击链接触发请求(我们在这个过程里可以采集到用户IP)，这个请求会返回实际的AppStore下载地址让玩家下载。用户下载后登录，这个过程我们会采集到实际玩家的IP。和刚才链接跳转的IP进行匹配，模糊计算这次广告投放带来的用户量。

以上三种分别是用channelid区分、硬件信息区分、IP区分，其中IP区分最不精确。channelid字段在登录消耗业务里本就携带，一一对应，计算简单。硬件信息区分需要和对方硬件信息匹配，计算略复杂但还算精确。IP区分还要再多考虑过滤、匹配度上的问题。

现以百度关键字为例，针对来源数据统计并汇总广告投放各项指标的基础数据，如表5-9所示。

在百度关键字7天内共投放金额69 416元，CPC(点击成本)2.2元，CPA(激活量成本)134.53元，CPR单个注册用户的成本177.08元，ROI(投资回报率)4.58%。激活转化率为75.97%，考虑到“激活用户→注册”有一定的转化，转化率为76%，注册用户更能代表游戏的真实用户，因此本节将以CPR作为用户成本指标，对各次投放进行横向对比和分析。


表5-9
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注释：

① 因广告媒体带来的新用户的充值人数和充值金额会随着时间的推移而产生变化，因此，在做每日数据监控时，需要更新从广告投放第1天至统计截止日期的数据，不只是补充最新一天的数据。比如，第1天广告投放共带来注册用户64人，当天的充值人数是6人，到第2天，这64人注册用户的充值人数增加到10人，到第7天，增加到12人，且充值金额也随着充值人数的变化而变化，因此，如果不更新广告投放第1天至统计截止日期的数据，则会出现数据统计不全，数据不准确的情况。

② 百度关键字的点击量从百度提供的数据查询后台获得。



5.3.4　分析过程和结论


1.广告投放金额分配


《游戏A》共进行4拨市场投放，投放的媒体几乎涵盖所有分类，涉及搜索类、小说&动漫类、手机媒体、手机市场、端游广告、联盟广告、CPA广告、iOS(ASO关键字优化)、新闻客户端和视频类，总共覆盖73个媒体。

我们先了解各媒体总的投放金额分配，对广告投放基础数据基于媒体类型维度进行汇总，可得到各个媒体的投放金额，如图5-18所示。

CPA投放占比最高，为21%，其次是联盟广告、搜索媒体和手机媒体，分别占19%、15%、12%。
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图5-18



再看各个平台的投放金额分配情况，《游戏A》4拨市场投放的媒体中，有PC端和移动端广告，移动端广告又分iOS和Android。如图5-19所示，PC端和移动端的广告投放金额占比为27%、73%，其中移动端广告中iOS占99%、Android占1%。

[image: img]
图5-19



最后再看看各个广告节点在不同媒体的投放金额。

如表5-10所示，4拨投放中各个媒体的投放金额分配均有不同。第1拨投放以手机媒体为主，第2拨投放以CPA为主，第三拨投放以手游媒体为主，第4拨投放以CPA为主。

4拨投放累计投放金额1430万元(指能监控到广告数据的投放金额)，第1拨至第4拨的投放金额分配占比分别为32%、19%、17%和32%。第1拨和第4拨分别是游戏的开测和公测点，因此投放金额相对较高。


表5-10
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2.CPR和ROI对比


新用户成本和投资回报率是衡量市场投放效果的重要指标，下面将4拨投放的ROI和CPR数据进行横向对比，也将4拨总体投放数据和其他游戏进行横向对比，由此来判断每一拨投放和总体的投放效果。

《游戏A》若包含CPA和CPC媒体，ROI为66%，CPR为15元；若不包含CPA和CPC媒体，ROI为63%，CPR为50元。

和《游戏B》相比，《游戏A》的投放效果较好，ROI高4%，CRP(注册用户成本)减少一半。

如表5-11所示。


表5-11
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说明：以上数据中投放金额仅包含能监控到数据的媒体，其中还有AdMob、ASO关键字优化、热搜榜、网易新闻客户端、力美、舜天、云联、璧合媒体的数据无法监控。



通过表5-11的明细数据，单独对比ROI数据，能很明显地看出第2拨市场投放效果最好，其ROI最高，为132%，投放14天已收回成本，而第1拨效果最差，ROI仅为30%，如图5-20所示。
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图5-20



再单独对比CPR值，我们发现第四拨的CPR值最低，仅为5元，第一拨的CPR值最高，为106元。如图5-21所示。
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图5-21




3.新用户变化


除ROI和CPR，广告带来的新用户数量也是广告投放的重要指标之一，即使CPR很低，ROI很高，但新用户数量很少，其效果也谈不上好。广告带来新用户数量的增加，能增加游戏人气，能带动iOS和Android的榜单排名增长，榜单排名增长能吸引到更多的新用户，从而进一步增加游戏人气。

从《游戏A》硬广投放金额的平台分配得知接近73%的市场投放金额用于iOS平台，广告带来的iOS用户数占总体iOS用户数的50%(含积分墙)。说明广告带来iOS新用户数量较为可观。

将广告媒体带来的iOS新用户占所有iOS新用户比例画折线图，从图5-22可见，广告带来的iOS新用户比例较投放前1天提升5%～15%。其中第2拨和第4拨的新用户上涨最为明显，和投放的媒体(以CPA为主)有关。广告投放期间iOS新用户整体上保持得较好。
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图5-22



因第1拨投放是在游戏上线第1天，故没有对比数据。


4.市场投放策略


通过CPR、ROI和新用户数据，我们总结出第2拨的投放效果最好，数据表现为ROI最高，CPR最低，iOS新用户占比涨幅最高。主要因为第2拨在投放媒体的选择上和金额分配比例上，和其他3拨有所不同：

(1)对于第1拨投放效果较差的媒体，如手机市场和端游广告，在第2拨没有继续追加投放，节省了广告成本。

(2)第2拨首次尝试CPA媒体、小说动漫媒体、手游媒体和iOS平台，并将 44%的投放金额用到了CPA媒体，CPA媒体按激活用户数结算，用户成本较低，仅需要3元。新上的小说动漫媒体效果较好，ROI 超过100%。

第3拨投放比第2拨投放效果差，主要原因：

(1)和第2拨的节点较近，遇到了流量的瓶颈，如百度关键字带来的用户量逐步下降。

(2)小说类、手机市场类和联盟类媒体的投放效果较第2拨大大减弱，代表媒体为追书神器、快乐合不拢嘴、宜搜看书和InMobi，尤其是追书神器的ROI从第2拨的380%下降至50%。根据数据结果，市场人员已停止了相关广告的投放，并将ROI下降相对缓慢的InMobi广告费用延至公测期间使用。如图5-23所示。

《游戏A》整体投放效果高于《游戏B》，主要原因：

(1)吸取了《游戏B》《游戏C》《游戏D》的市场投放经验，对投放效果好的媒体重点投放，并尝试新媒体，4拨投放总共覆盖媒体73个。

(2)每天监控硬广投放数据，如发现效果差的媒体及时联系对方，停止投放或让对方补量。
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图5-23




5.分析结论



➢ 市场投放金额分配：


(1)市场投放共进行4拨，累计投放金额1430万元，开测和公测节点投放金额占总市场费用的33%、31%。

(2)以CPA投放为主(占21%)，维持付费和免费榜单；联盟广告、搜索媒体和手机媒体为辅(分别占19%、15%、12%)，提升ROI和游戏热度。


➢ 投放策略：


(1)吸取《游戏B》《游戏C》《游戏D》的市场投放经验，筛选效果较好的媒体进行延续投放，并不断尝试新媒体，4拨投放总共覆盖媒体73个。

(2)每天监控硬广投放数据，分析各类媒体的特性和效果，如发现效果差的媒体及时联系对方，停止投放或让对方补量，对效果好的媒体追加其投放金额。


➢ 投放效果：


(1)4拨投放，整体ROI为63%，CPR为50元(含积分墙媒体的整体CPR为15元)。其中第2拨的效果最好，ROI达132%，得益于投放媒体的选择和金额分配比例更为合适，以及联盟广告(InMobi、追书神器、快乐合不拢追)的高回报率。

(2)综合各媒体的投放金额、ROI和CPR数据，精选5款低成本高回报的广告媒体，分别为：InMobi、追书神器、百度贴吧、快乐合不拢嘴和点入。

(3)广告投放平台以iOS为主，iOS新用户数量较为可观且保持得较好。从历次市场投放效果来看，广告带来的iOS新用户比例较投放前提升5%～15%。

5.3.5　小结

通过以上广告投放效果的分析，我们知道了每个节点和媒体的投放金额分配，哪一拨的投放效果最好，哪几拨的效果不好，效果不好的原因是什么，对于效果好或者不好的媒体，我们应该给市场人员什么建议，使得投放效果最大化。

此外，以上案例只得出了部分结论，更多结论需要分析师自己去思考、去分析。

5.4　案例：用户手机机型分布分析

分析用户所用手机机型，有两个重要的作用：一方面是了解各游戏的手机设备和系统构成，根据不同游戏的设备占比、系统占比，可以得出某些类型游戏设备的用户偏爱什么类型的游戏；另一方面是获得手游用户当季的主流机型的硬件配置，作为研发项目兼容性测试的必过机型，替代原先的兼容性方法，从而提高产品质量(原先的方法：按当季市场的主流机型的硬件配置进行测试，对于兼容性测试的帮助不够显著)。

下面将以2015年第4季度至2016第1季度的8款手游为样本，分析手机设备、品牌、机型分布、操作系统和运行内存分布。

5.4.1　分析方法概述

主要采用对比分析、分组分析、交叉分析方法。比较重要的分析指标如下。

(1)设备平台分布：通过手机设备平台数据可得知不同平台(Android和iOS)的用户占比。进一步细分可获得不同游戏的iOS越狱用户占比差异。

(2)手机品牌、型号分布：获得玩家使用的主流手机品牌和型号，作为研发项目兼容性测试的必过机型。也能了解当前主要手机厂商的游戏用户数量，某些手机品牌的用户偏爱什么类型的游戏，为后续的深入合作提供数据支持。

(3)操作系统版本分布：为研发项目兼容性测试提供参考，和手机型号关联可了解有多少玩家没有更新操作系统。

(4)运行内存分布：了解玩家手机配置，与游戏要求的最低内存对比后，可以发现运行该游戏可能会遇到困难的用户数量和占比。

5.4.2　数据来源

硬件信息来源分两种，一种渠道包模式，另一种是积分墙模式。渠道包模式是游戏App通过官方渠道SDK采集上报上来；积分墙模式是对方通知我们玩家下载(包含IP、用户硬件信息，如iOS的IDFA)、安装登录后，我们通知积分墙方，告知玩家登录成功。

通过以上两种方式采集到的数据包含手机设备的来源游戏、来源渠道、设备号、操作系统、手机品牌、手机型号、运行内存、手机存储内存、分辨率等。

对照分析指标，对来源数据分别进行聚合处理后，可得到以下基础数据。

(1)设备平台基础数据(见表5-12)


表5-12
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续表

[image: img]
说明：所有模拟器包含了4款模拟器：蓝手指Android模拟器、TianTian模拟器 、iTools模拟器、海马玩模拟器。



模拟器属于机型内的一种，但为了便于对比，将该结果汇总至以上表格。

(2)机型基础数据(见表5-13)


表5-13
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(3)其他

其他数据的统计方法和前面两条类似，此处不再一一列举。

5.4.3　分析过程和结论


1.手机设备平台


用户手机的设备平台分布同样反映不同平台的用户占比。我们先从整体上了解平台用户的情况。

如图5-24所示，主要手游历史数据中，iOS和Android设备占比为35∶65，其中越狱渠道在iOS游戏用户来源中占24%。通过以下手游用户来源分布数据，从而得知Android和iOS的用户占比为65∶35。
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图5-24



再了解各个游戏设备平台的比例。

游戏iOS设备的占比同样反映游戏iOS用户占比。将不同游戏对比，可发现差异并分析其原因。

如图5-25所示，《游戏A》的iOS设备占比最高，为58%；《游戏G》和《游戏H》的iOS设备占比较低，分别为18%、14%。

通过不同游戏的横向对比数据，得知《游戏A》《游戏B》《游戏C》的iOS用户占比较高，高出整体平均值，可能和市场投放策略有关，以iOS投放为主。而《游戏G》和《游戏H》的iOS用户占比较低，可能和Android渠道的配合度更高。
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图5-25



iOS越狱设备的占比一方面能反映iOS越狱渠道的用户量，结合游戏上线时间，可以了解越狱用户的总体趋势。

通过图5-26的数据发现，越狱用户占比和游戏上线时间成反比，和中国越狱用户整体趋势下降有关(自苹果步入iOS 7时代后，用户的越狱需求就开始减少)。

[image: img]
图5-26




2.机型分布


玩家使用的主流手机品牌和型号，可作为研发项目兼容性测试的必过机型。也能了解当前主要手机厂商的游戏用户数量，某些手机品牌的用户偏爱什么类型的游戏，为后续的深入合作提供数据支持。

图5-27为设备数量排名前20的机型，小米4LTE机型数量最多。
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图5-27



将TOP20机型对应的品牌数据聚合求和，如图5-28所示，小米手机品牌占据61%，其次是魅族，占21%。
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图5-28



对比不同游戏的TOP10机型，可以看出《游戏C》的TOP10机型中，Android模拟器占了3个。说明《游戏C》中使用模拟器挂机的用户很多。如表5-14所示。


表5-14
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对上面的表格按不同游戏的机型汇总，得出不同机型的重合度，如图5-29所示。

在8款游戏TOP10机型中，重合度最高的是小米机型，其中小米4LTE、小米3和红米Note2的机型重合率接近100%。
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图5-29



在玩家的机型数据中，有一部分用户的机型是Android模拟器，说明这些玩家是通过模拟器登录的。使用模拟器的比例能反映用户挂机的比例，Android横向对比后能突显游戏用户的挂机程度。

在8款游戏中，约有1%的用户使用Android模拟器，其中Tian Tian模拟器的使用量超出一半。

《游戏C》《游戏A》使用Android模拟器的比例最高，分别为1.5%、1.2%。和游戏实际情况结合得出，《游戏C》用户使用模拟器是为了挂机；《游戏A》则是因为手机耗电问题相对严重。

如图5-30所示。
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图5-30

注：图5-30中的所有模拟器包含蓝手指Android模拟器、Tian Tian模拟器、iTools模拟器、海马玩模拟器。




3.操作系统版本分布


手机操作系统同样能为研发项目兼容性测试提供参考，和手机型号关联可了解有多少玩家的手机已经更新到最新的操作系统，有多少玩家还需要更新操作系统。考虑到和手机型号关联的操作系统太细，此处不一一列举，重点了解玩家手机操作系统的分布。

从图5-31可见，在Android操作系统中，Android4.4版本占比近5成。
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图5-31



从图5-32可见，iOS 8.0以上操作系统占84%。
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图5-32



从各游戏看，《游戏E》和《游戏C》的iOS系统版本最新，《游戏A》的Android版本最新。如图5-33和图5-34所示。
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图5-33



[image: img]
图5-34




4.运行内存分布


将玩家手机运行内存和游戏要求的最低内存对比，可以发现运行该游戏可能会遇到困难的用户数量和占比。

先从整体情况看，2GB及以上内存占比超过6成。如图5-35所示。

再看各游戏的情况，《游戏A》的用户手机内存相对较高，但1GB内存设备比例仍占24%，因1GB内存运行游戏较为困难，也就是Android用户中，约有24%的用户运行游戏会遇到困难。如图5-36所示。
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图5-35

说明：1GB内存指内存在(500MB，1024MB]范围内，2GB内存指内存在(1024MB, 2048MB)之间。依次类推。



[image: img]
图5-36



各游戏中排名最高的机型小米4LTE中，《游戏A》的运行内存最高，和该游戏要求的用户手机配置较高有关，如图5-37所示。
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图5-37




5.分析结论


· 手机设备平台

(1)在公司主要手游历史数据中，iOS设备占35%，其中越狱渠道在iOS游戏用户来源中占24%。《游戏A》的iOS设备占比最高，为58%；《游戏G》和《游戏H》的iOS设备占比较低，分别为18%、14%。

(2)除了挂机类游戏外，越狱用户占iOS用户的比例与游戏上线时间成反比关系，和中国越狱用户整体趋势下降有关(自苹果步入iOS 7时代后，用户的越狱需求逐渐减少)。

(3)《游戏C》《游戏A》使用Android模拟器的比例较高，分别为1.5%、1.2%。《游戏C》用户使用模拟器是为了挂机；而《游戏A》则是因为手机耗电问题相对严重。模拟器中TianTian模拟器的使用率最高。

· 2015年第4季度至2016年第1季度手机设备信息

(1)机型分布

小米4LTE机型数量最多。各游戏TOP10机型中，小米4LTE、小米3和红米Note2的重合度最高。

《游戏C》的TOP10机型中，Android模拟器占了3个。说明《游戏C》用户中使用模拟器挂机的比例较高。

(2)系统版本分布

Android 4.4和iOS9为主流系统，版本份额分别占48%、46%。从各游戏看，《游戏A》和《游戏B》的iOS系统版本最新，《游戏C》的Android版本最新。

(3)运行内存分布

2GB及以上内存占比6成，各游戏中，《游戏A》用户手机内存整体上高于其他游戏，但由于该游戏对手机性能要求相对较高，约有24%的1GB内存用户运行游戏时会遇到困难。

5.4.4　小结

机型分布分析通过对设备平台、品牌型号、系统版本、运行内存等方面的对比，提供给研发、测试、运营等各方人员一个机型关注度参考，从而在各项工作中达到有的放矢、精确命中、减少浪费的效果。

机型分布分析的主要方法是数据分布对比，因而一般涉及汇总、求和以及求百分比过程，并依据这类数据创建对比类图形，从而直观展现各类数据的对比关系。


第6章　公测期用户分析

对于游戏运营人员来说，最关注的数据是每天来了多少人，留下了多少人，有多少人走了。来了多少人是指新用户，留下了多少人是指活跃用户，走了多少人是指流失用户。当流失的用户数高于新用户数时，活跃用户就会越来越少。就好比一个水池，流出去的水比进来的水多，那池子里面的水就会越来越少。不免会有人问，游戏运营人员最关注的不是收入吗，为什么是用户呢？因为只要有用户在，收入就不成问题，如果用户走了，那么再好的游戏，再好的活动也只是无米之炊。因此，当游戏的收入或人数下降时，我们首先想到的就是用户是否流失了，这时候就需要对用户进行分析。本章将主要从预订用户转化、活跃用户细分和流失原因分析三大块内容进行分析。其中：

· 预订用户转化，主要分析预订用户中有多少人登录了游戏，这些用户的来源以及质量如何，预订用户是公测用户的重要组成部分。

· 活跃用户细分，更好地了解用户并满足用户需求，使游戏运营活动做到有的放矢，以提高游戏的盈利能力，推动收入的增长。

· 流失原因分析，通过数据帮助研发人员还原用户在流失前游戏体验的场景和心理过程。最后，结合客观事实和业务理解指定落地的解决方案，尽可能地减少用户流失。

6.1　用户流失原因分析

流失用户分析的方法有很多，常见的方法有流失等级分布、等级停滞率、分渠道和平台的留存率对比、主线任务持有率。除了常用的方法，我们在第4章游戏封测期对玩家最后一次行为进行了分析，找到了玩家的主要流失点。在游戏公测期，用户样本量成几何倍数增长，对用户的分类及特征分析有更多的数据支持，其结果更具参考性。本章我们将从合理定义流失用户、客户端卸载原因和5W1H分析法来分析流失用户，并且用聚类分析对活跃用户进行细分，其目标在于更好地了解用户并满足用户需求，使游戏运营活动做到有的放矢，以提高游戏的盈利能力，推动收入的增长。

下面列举6个案例，分别从不同的角度对用户流失原因进行分析。

6.1.1　案例1：合理定义流失用户


➢ 怎样合理定义用户流失


关于流失用户，我们首先想到的是选择怎样的时间跨度才能准确定义某玩家是一个流失用户。通常在游戏中，会有对流失玩家召回的活动，假如流失玩家的流失期限定义太短，比如3天未登录游戏即算流失，这样虽然能够覆盖更多的真实流失玩家，但同时也会对许多非真实流失玩家，在召回活动中大量发放奖励，不仅浪费资源，也破坏了一定的游戏平衡性；假如流失玩家的流失期限定义太长，比如60天未登录游戏即算流失，这样覆盖全部真实流失玩家的比例较低，召回活动显得没有太大的意义。所以玩家流失多久才能定义为流失玩家至关重要。在这里我们先介绍一下流失用户回归率及拐点理论。


➢ 流失用户回归率


流失用户回归主要指流失之后的用户再次登录游戏，根据回归用户数可以计算得到用户回访率，即：

流失用户回归率=回归用户数 ÷ 流失用户数 × 100%

流失用户回归率在流失用户定义合理的情形下，通常数值比较低，移动游戏的用户回归率通常在5%以下。用户流失的流失期限长度与流失用户回归率通常成反比，即随着流失期增大，流失用户回归率递减，并逐渐趋近于0。


➢ 拐点理论



X
 轴上数值的增加会带来Y
 轴数值大幅增益(减益)，直到超过某个点之后，当X
 增加时Y
 的数据增益(减益)大幅下降，即经济学里面的边际收益的大幅减少，那个点就是图表中的“拐点”。

假设我们以1天为单位定义用户流失期限，即用户某日登录游戏，在此后1天内没有继续登录，我们就认为它已流失；再假设以3天为单位，那么在用户某日登录游戏，在此之后3天内没有继续登录游戏，我们就认为它已流失。以此类推，我们也可以以周为单位。图6-1是以3天为单位的流失用户回归率曲线，可以看到，当流失期限超过15天的时候，曲线逐渐平滑，那么我们可以认为当一个玩家连续15天没有登录游戏时，即判断它已经流失。


➢ 《全民×××》用户流失期限确定


我们可以将上述方法应用到《全民×××》游戏中，来确定该游戏的用户流失期限。随机选取3个时间点的登录用户，观察他们连续1天不登录、连续2天不登录、连续3天不登录直至连续30天不登录的流失回归率数据。在这里我们选取5月1日、6月1日、7月1日的登录用户，分别计算他们在不同流失天数的流失回归率，具体数据见表6-1。
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图6-1




表6-1
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续表
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图6-2、图6-3和图6-4分别为3个随机日期登录用户的流失回归率曲线，从中我们可以看到5月1日登录用户的曲线拐点发生在第21天，6月1日登录用户的曲线拐点发生在第18天，7月1日登录用户的曲线拐点发生在第19天，因此我们可以认为将3周定义为该游戏玩家的流失周期是合理的，即玩家3周不登录游戏，即认定为流失。
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图6-2
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图6-3
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图6-4



那我们不禁要问，是不是所有游戏的玩家流失周期都是类似的呢？下面我们再看一下另一款动作卡牌游戏《天天×××》。同样我们随机选取3个时间点的登录玩家，在这里我们选取7月15日、7月25日、8月5日登录的玩家，观察他们连续1天、连续2天直至连续30天不登录的流失回归率，见表6-2。


表6-2
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续表
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图6-5、图6-6和图6-7为《天天×××》3个时间点的流失用户回归率曲线图，从图中可以看到，3个时间点的拐点分别产生在第9天、第10天、第10天，我们可以认为该游戏的用户流失周期为10天，即玩家10天不登录游戏就可认定为流失。
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图6-5
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图6-6
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图6-7



从以上两款游戏的流失回归率拐点我们可以看到，不同游戏的玩家流失期限还是有很大差异的。该方法可以从游戏发行开始持续跟踪玩家的流失期限，随着时间的推移，在游戏不同的生命周期阶段，玩家的流失回归率也可能存在一定差异，这里笔者不再继续讨论下去，如果有读者感兴趣，可以应用该方法跟踪游戏不同时间段的玩家流失期限。

6.1.2　案例2：玩家等级副本流失分析

谈到玩家流失分析，我们要关心的问题有流失用户分布在哪些等级？是不是副本难度造成了玩家流失？玩家在哪些副本流失的人数最多？我们可以很容易拿到玩家的流失等级分布数据，如图6-8所示，从《全民×××》的流失等级分布图我们可以看到，前面几级的流失人数是最多的，30～40级流失玩家人数又开始缓慢回升，40级是分水岭，40级之后高等级的玩家流失快速下降。

前面几级不必多说，不管什么类型的游戏，对新进玩家来讲，前面几级的流失人数都是的最高的，可能出于对游戏风格的喜好、可能渠道带进来的质量比较差，可能游戏新手引导阶段易用性较差，等等。
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图6-8



那玩家流失跟副本的关系有多少呢，下面我们可以看看不同等级的流失玩家停留在哪些副本(见表6-3)；从表中数据我们可以看到，第1个副本4级玩家停留最多，第3个副本5级玩家停留最多，第7个副本6级玩家停留最多，以此类推，不同等级玩家在哪些副本停留状况都可以明显地看到。那么我们可以进一步思考是不是某些副本的难度太高了呢！表6-4展示的是不同等级玩家的副本通过率。副本通过率一方面能够反映副本难度符不符合当初的预期，例如10级玩家原本应该顺利通过副本10到13，结果数据发现10级玩家在这几个副本中通过率不高，那么这时候应该对副本难度进行调节；另一方面通过副本通过率可以确认某一副本某一等级的大量流失玩家停留是不是由于副本难度造成的。例如表6-3中7级流失玩家在副本11停留人数最多，达255人，我们可以从表6-4查看该等级段玩家在该副本的通过率情况，如果不符合预期，相对周边副本通过率确实较低，那降低副本难度将有助于降低玩家流失。


表6-3

[image: img]



续表
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表6-4
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续表
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6.1.3　案例3：流失率与当前等级流失率分析

怎样降低玩家的流失率，提升留存率，是我们每一个运营人员不得不面对的问题，更多的留存意味着更多的活跃，更多的活跃意味着更多的潜在付费玩家；另外更多的留存也决定着游戏的品质，影响渠道商是否愿意为之推广。

对流失等级的判断是我们通常能想到的，玩家在哪些等级容易流失，可以从两个角度去分析思考，一是流失等级分布，二是当前等级流失率；流失等级分布可以看出玩家在哪些等级流失人数最多，当前等级流失率则反映的是该等级通过的难易程度；表6-5为《全民×××》新服的3日流失率，以及当前等级流失率。从表中可以看出，前面4级的流失玩家最多，分别为24%、24%、10%、10%，而当前等级流失率分别为24%、32%、19%、24%，运营人员可以进入游戏，体验一下前面几级的流畅程度，是否存在流失点。另外我们单从当前等级流失率可以看到，13级的等级流失率比较高，达到43%，但是流失率不高，为5%，这个时候我们也应该体验一下游戏，看玩家通过13级时是否真的有困难。总之，通过流失等级分布以及当前等级流失率我们可以确认游戏潜在的流失点。


表6-5
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续表
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6.1.4　案例4：等级付费转化率分析

等级付费转化率描述玩家在游戏进程中不同的等级阶段的付费转化情况，在哪些等级玩家容易产生付费，我们可以根据付费转化率高的等级来回顾玩家可能存在的游戏行为，并实施相应运营策略，提升付费。例如玩家在10级的时候付费转化率较高，付费意愿较强，玩家到达10级一般处在精英副本第三个关卡中，在玩家完成战斗后，我们可以调整付费宝箱策略，进一步吸引玩家付费。

等级付费转化率一般只适用于游戏的前期，在游戏前期玩家能够跟着策划人员的思路往下走，容易在设计的付费点处产生付费。而到了游戏后期，玩家往往各自练级，发展道路，是否付费受到的制约因素较多。


➢ 等级付费转化率


定义：当前等级付费人数占当前等级达到人数比例。例如达到2级的玩家数量为14185 ，其中玩家在2级时产生过付费的人数为 53人，则等级付费转化率为 0.4%。


➢ 等级人均付费次数


计算公式：

等级人均付费次数=达到各等级的付费玩家付费总次数 / 付费玩家人数

例如达到2级玩家付费总次数55，付费人数53，即等级人均付费次数为1次。


➢ 等级人均付费总额


计算公式：

等级人均付费总额=达到各等级的付费玩家付费总额 / 付费玩家人数

例如达到2级玩家付费总金额1192元，付费人数53，即等级人均付费金额为 22元。

样本数据：《全民×××》开服一周新进玩家等级变化及付费数据，如表6-6所示。


表6-6
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续表
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续表
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观察图6-9可以看到，在游戏前期，6级、13级、18级、25级出现了玩家付费的高潮，到这个等级的玩家付费的比率比较高，在做消费引导的时候可以针对这些等级加强消费引导和消费曝光；在付费转化的低潮处，例如7级、15级这些对应的关卡处使玩家能够平滑渡过，虽然不产生付费，但可以避免玩家流失。

[image: img]
图6-9



从等级人均付费次数及付费总额，可以看到19级、30级人均付费次数最多，且人均付费金额也较高，这两个等级处，加强付费转化，能对收入提升起到一定的作用，如图6-10和图6-11所示。

在《全民×××》游戏的玩家成长过程中，在19级附近，等级付费转化率、等级人均付费次数、等级人均付费总额在游戏前期均较高，在此等级附近玩家进行游戏时加强付费引导，可提升游戏付费。
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图6-10
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图6-11



6.1.5　案例5：卸载客户端的用户流失分析

卸载客户端的玩家一般是真正流失，回流的可能性很小，因此分析卸载客户端的用户，定位流失用户是非常准确的，也是流失用户分析的一个重要组成部分。

通过分析卸载问卷调查，除了可以收集到用户游戏行为以外的反馈，还能将玩家填写的卸载原因和其游戏行为进行对照，从而有效地分析和验证其问题所在，进而找出用户流失原因。因为技术原因，客户端卸载的数据只能追踪到端游，目前还没有尝试手游的数据，所以下面以一款端游的客户端卸载为案例进行分析。


1.分析方法概述


主要采用对比分析、结构分析、交叉分析方法。比较重要的分析指标有如下几个。

(1)客户端安装量：安装客户端的数量(端游是根据用户电脑的MAC地址判断，手游是根据用户手机设备号来判断)。

客户端卸载量：卸载客户端的数量。

根据每日客户端安装和卸载量，看两者的数据趋势。如果一致，则说明没有服务器、版本等重大问题；如果不一致，则需要去分析数据拐点变化的原因。

(2)客户端卸载率：客户端卸载量/安装量，与其他游戏同期的数据进行横向对比，可得知该游戏的客户端卸载率是否偏高。

(3)卸载客户端的原因：对玩家填写的客户端卸载调查问卷进行分析，能了解到用户卸载客户端的原因，发现游戏问题，并能从心理层面解析玩家离开游戏的原因。

(4)卸载客户端账号游戏行为：根据卸载客户端的账号，和游戏内行为数据关联，可得到卸载用户的等级、持有剧情任务、消耗金额等数据，了解用户付费情况并定位游戏内问题。

再根据玩家填写的卸载原因，找到不同等级玩家卸载的原因、玩家持有剧情任务的原因、游戏内消耗金额、最近主要在玩的本公司其他游戏。


2.数据来源


客户端安装数据来源于客户端安装日志，每一次客户端安装完成，均会记录一条数据。

客户端卸载原因数据来源于调查问卷，在玩家卸载端游客户端时，会弹出问卷窗口，询问其原因。除如图6-12所示列出的数据内容外，每次提交均会记录玩家的平台账号、提交时间、提交IP、MAC地址。

游戏行为数据来源于游戏数据库，为便于数据统计分析，需要对用户的行为日志进行数据埋点。


3.详细的分析过程



➢ 客户端安装和卸载量


我们先看下客户端安装和卸载量的每日趋势，分析是否有较为明显的异常点。

《游戏A》于2013年1月1日进行开放性测试，开测前提前9天开放客户端下载，开测当日的客户端下载量陡升，随后逐渐衰减，而客户端的卸载量和安装量变化趋势相同，呈正相关。如图6-13所示。
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图6-13



再和其他游戏同时期进行横向对比，由表6-7可以看出，《游戏A》的客户端卸载率为57%，远高于对比的三款游戏。


表6-7

[image: img]
注：客户端卸载率=客户端卸载量/安装量。OB指开放性测试。




➢ 客户端卸载原因


对玩家提交的客户端卸载原因进行汇总(玩家填写的“其他原因”按关键字进行归类)，得出如表6-8所示的数据。

画面不好看、游戏不吸引人是用户卸载客户端的主要原因。反映游戏卡、客户端崩溃的问题和前5天相比明显减少(此处省略了测试前5天的数据)。


表6-8
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说明：以上卸载原因，包含按选项选择的内容，也包含玩家填写的其他原因。

数据日期：2013年1月1日至1月21日




➢ 客户端卸载用户等级


卸载用户角色等级主要集中在1级、8级、16级、21级，和所有流失用户等级分布(此处略)基本一致。如图6-14所示。说明以客户端卸载用户作为流失用户的分析样本，具有一定的代表性。
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图6-14




➢ 不同等级用户的卸载原因


结合卸载客户端的账号、卸载原因和游戏内等级，可以定位不同等级玩家的卸载原因。

其中：

· 1级、8级、16级用户卸载原因主要是认为画面和人物设计不好看、操作不够灵活、不喜欢这类型的游戏；

· 21～44级用户的卸载原因主要是用户认为任务太多导致和玩家之间的交流太少、升级不顺利、存在盗号和游戏bug。

· 45级以上用户的卸载原因主要是用户认为游戏过于商业化、升级太慢。

以下列举了部分等级的账号填写的客户端卸载原因，如表6-9所示。

这样展现出来的结果看上去更一目了然，在了解游戏问题的同时还能知道玩家的具体想法，能为游戏的改进提供比较明确的方向。


表6-9
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➢ 卸载用户剧情任务持有量


卸载用户剧情任务持有量TOP5，和游戏所有流失用户的剧情任务持有量(此处略)基本相符。如表6-10所示。


表6-10
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因客户端卸载问卷中有部分玩家反映“任务过不去”和“升级断层”，因此针对反映这些问题的玩家，和游戏内行为数据结合进行定位，我们分析出“任务过不去”对应的剧情任务名称，以及玩家在哪个等级出现了“升级断层”。如表6-11所示。

表6-11列举了部分反映了“任务过不去”和“升级断层”的玩家相关信息。


表6-11
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➢ 卸载用户消耗金额及来源


根据卸载用户在游戏中的历史消耗记录数据，发现卸载用户中不乏消耗百元以上的账号，这些用户流失掉比较可惜。如表6-12所示。

表6-12列举了部分卸载用户的消耗金额以及来源游戏。


表6-12
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续表
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说明：来源游戏是指最近一个月内登录过的本公司其他游戏中天数最多的游戏。




4.分析结论


《游戏A》于2013年1月1日进行开放性测试，测试至第25天的客户端卸载比例为57%，用户流失严重，高于对比游戏。


➢ 根据客户端卸载调查问卷显示，卸载原因主要为：


(1)画面、人物不好看(共194人，占比19%)。

(2)游戏不吸引人(没有新意、用户不喜欢这类游戏)(共161人，占比16%)。

(3)游戏内其他问题：任务太多，太烦琐；升级途径单一；技能太少；背包仓库太小；创世开启等级太高(共127人，占比12%)。


➢ 卸载用户等级分布主要集中在1级、8级、16级、21级，和所有流失用户等级分布高点相同，各等级区间卸载主要原因：


(1)1～16级：用户认为画面和人物设计不好看、操作不够灵活、不喜欢这种类型的游戏。

(2)21～45级：用户认为任务太多导致和玩家之间的交流太少、升级不顺利、存在盗号和游戏bug。

(3)45级以上：用户认为游戏过于商业化、升级太慢。

(4)卸载用户剧情任务持有量排名TOP2：天外浩劫、五行残图，和游戏总流失用户的剧情任务持有量基本相符。

(5)卸载用户中不乏消耗百元以上的账号，消耗最高金额为500元。


➢ 建议参考玩家填写的卸载原因，做适当的游戏内容调整，尽量减少用户流失。



5.小结


结合客户端卸载问卷和游戏内行为数据进行分析是一个很好的流失分析思路。玩家提交的每个卸载原因都能定位到具体的游戏行为，从而较为精确地定位到用户流失的原因。

如果说第4章4.6节的流失原因分析的主要亮点是精准定位玩家的流失点，那本小节的亮点则是将玩家的心理和游戏行为结合，精确地定位了玩家流失的原因。比如，玩家反映“任务过不去”和“升级断层”，我们通过反映这些问题的玩家数量以及对应的任务名称和等级等定位到具体的问题。就能为游戏的改进提供比较明确的方向。

6.1.6　案例6：应用5W1H分析法分析流失用户

在早期刚开始做用户流失分析时，笔者并不了解5W1H分析法，当然也不会想到要使用5W1H分析法，后来接触5W1H分析法，发现其思路和笔者之前做过多次的流失分析方法有很多相似之处，这个过程很奇妙，当思路到位以后，各种分析方法自己都能总结出来。

下面就介绍一个使用5W1H分析法对流失用户进行分析的案例。


1.分析方法概述


主要采用5W1H分析法。

在第1章的常用数据分析方法中，提到了5W1H分析法的定义：5W1H分析法也叫六何分析法，是一种思考方法，是对选定的项目、工序或操作，都要从原因(何因Why)、对象(何事What)、地点(何地Where)、时间(何时When)、人员(何人Who)、方法(何法How)等6个方面提出问题进行思考。

流失分析的最大作用是找到流失用户的特征，为游戏的改进提供依据。采用5W1H分析法对流失进行分析，我们能告诉研发和运营人员：这款游戏流失了多少用户、在哪里流失、什么人流失、什么时候流失、为什么流失，并帮助其制定挽回策略。其中：

· 发生了什么(What)，指用户流失了。因本案例分析是在游戏公测14天后进行，因此针对7日流失用户进行分析，即公测第1～7天登录游戏，第8～14天未登录游戏的用户。

· 在哪里流失(Where)，主要指玩家在哪个地图，哪个地域流失。在第4章游戏封测期的流失原因分析中，用玩家流失前最后一次下线的地图找到了玩家流失所在的地图，本节主要定位流失玩家所在的城市和省份。

· 什么人流失(Who)，是新用户流失，还是老用户流失；是学生，还是上班族成其他职业的玩家流失，游戏中哪个职业更容易流失。本节主要定位流失用户在生活中的职业和在游戏中的职业。 对于用户的生活职业，我们采用用户调查数据和游戏行为数据相结合的形式，对用户进行聚类分析，将用户分为上班族和学生两大类。

· 什么时候流失(When)，是新手期、中期，还是高级期。这三个阶段的定义可以按等级来划分，不同游戏的划分方法各不相同，本节案例中的新手期是第1～30级，中期是第31～49级，第50～55级是高级期。

· 为什么流失(Why)，是因为游戏有卡点、任务不会做，还是副本打不过，还是社会关系薄弱，没有朋友一起玩。本节主要从任务、公会和好友这三个维度入手，并结合电话调查结果来进行分析。

流失分析的5W1H分析法如图6-15所示。
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图6-15



7日流失用户能较大程度地反映真实流失用户的特征，因此，在游戏公测14天后就可以开始着手流失用户分析，本次流失分析主要从用户等级、职业、在线时长、任务、副本、公会、好友、群体、地域、余额数据入手，并观察每日数据变化情况，找出流失规律。分析目录如下：


(1)7日流失用户


· 流失用户情况一览

· 等级分布

· 各角色职业流失情况

· 登录和在线时长变化情况

· 任务持有情况

· 加入公会、好友、参与副本情况

· 参与“活动副本A”情况

· 用户余额情况


(2)每日流失用户


· 每日流失和新用户导入关系

· 每日流失用户群体

· 每日流失各等级人数情况

· 每日流失账号绑定钻石余额变化情况


2.数据来源


数据主要来自两大块，游戏内用户行为日志和客服电话回访玩家的数据。因本次分析所用到的数据表比较分散，因此此处没有将各个基础数据整理出来，整个分析过程是基于上面的分析目录来展开的。


3.详细分析过程



➢ 日流失用户特征


我们先分析7日流失用户特征，分别从以下8个方面来进行。

(1)流失用户情况一览

《游戏A》官方和非官方渠道7日活跃用户占比为55∶45。官方渠道用户7日流失率为35%，7日回归率15%；非官方渠道用户7日流失率为64%，7日回归率5%，如表6-13所示。说明官方用户质量较高，非官方用户小号较多，留存率和回归率均较低。


表6-13
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官方渠道流失用户中：CBT2老用户占6%，新用户占79%，第2周回归用户占15%。如图6-16所示。

[image: img]
图6-16

说明：官方渠道指公司官方Android渠道，非官方渠道指除公司官方Android之外的渠道。



考虑到该游戏中非官方用户小号较多，其用户行为和正常用户有一定差距，因此本次分析采用官方渠道用户为样本，并剔除流失回归用户，尽可能确保数据的正确性。

(2)等级分布

在所有用户中，各等级段的用户活跃情况如下(每个账号下仅取最大等级角色)：

按照“7日内活跃”标准来定义流失，各等级段角色至7天未登录游戏的用户占该等级段角色总量的百分比如图6-17所示。
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图6-17



如图6-18所示， 7日未登录游戏的1～30级用户占到了总用户数的96%。因此，近期活动应加大对此级别段用户的偏向性，包括形式、奖励……

15级、30级的流失率较前一个等级有较小波动，和该等级的任务、升级时长有关。

[image: img]
图6-18



(3)角色职业流失情况

通过各职业的流失率数据对比可以看出，职业1的流失率最高，为35%，其次是职业2，为34%。如图6-19所示。

职业1的流失率高可能是因为作为“T”类职业，相对职业3来说，防御能力较弱。职业2的流失率高是因为该职业对站位的要求较高。

输出类职业占所有职业的66%，流失人数占所有职业的67%。
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图6-19



(4)登录和在线时长变化情况

1～30级用户流失前平均每天登录次数逐渐减少。如图6-20所示。
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图6-20



1～49级用户流失前的每天在线时长呈下降趋势；50级以上用户每天在线时长波动较大。如图6-21所示。
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图6-21



(5)任务持有情况

流失用户中持有最多的主线任务是任务A，持有率11%；其次持有任务B，持有率9%。如图6-22所示。
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图6-22



任务A(5级主线)持有原因：玩家不知道怎么获取道具，甚至有玩家支线任务做到20级，但仍没找到该任务所需要的道具。如图6-23所示。

任务B(15级主线)持有原因：一方面是需要和NPC(非玩家控制角色)对话进入副本所在地图，因NPC头上没有特别标记，部分用户没有找到NPC(NPC所在地图为海盗地图)进入跳转地图；另一方面，用户找到副本后，因职业不平衡排队时间过长，未能完成副本。
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图6-23



玩家接受“任务A”任务后又继续登录游戏，但一直未完成的人数为7854人，占该任务总持有量的38%，高于其他任务，说明该任务对部分玩家造成了一定的困扰。如图6-24所示。
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图6-24



(6)加入公会、好友、参与副本情况

50级以上流失用户参与副本比例为85%，参与比例较低。好友流失率为30%。如表6-14所示。


表6-14
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(7)参与“活动副本A”情况

10级之前，流失用户参与“活动副本A”的比例高于活跃用户；

20～33级，流失用户参与“活动副本A”的比例略低于活跃用户；

33级之后，流失用户“活动副本A”的比例明显低于活跃用户。

可能因为活跃用户比流失用户更懂得玩游戏，在前期升级过程中以做任务为主，较少参与活动副本A。

33级以后，活跃用户人均参与“活动副本A”的次数高于流失用户60次，同样说明活跃用户比流失用户更懂得玩游戏。

如图6-25所示。
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图6-25



(8)用户剩余绑定钻石价值

79%的流失付费用户绑定钻石价值为21～50元，比活跃用户高30%，流失用户账号剩余钻石较充足，说明付费玩家不是因为钻石不够而流失。如图6-26和图6-27所示。
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图6-26
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图6-27




➢ 每日流失用户特征


我们从以上8个方面的数据对7日流失用户的特征进行了分析，然后，我们进一步了解每日流失用户特征，将从3个方面入手。

(1)每日流失和新用户导入关系

从图6-28可以看出，每日导入的新用户越少，流失用户数越多。说明新用户的增加在带来游戏人气的同时，还能提高用户的游戏黏度，降低流失。

[image: img]
图6-28

说明：以上“每日流失用户”指每天未登录游戏的用户。

每日新用户变化率=(当日新用户数量-前一天新用户数量)/前一天新用户数量

每日流失用户变化率=(当日未登录游戏用户数量-前一天未登录游戏用户数量)/前一天未登录游戏用户数量



(2)每日流失用户群体和地域

由于无法直接区分游戏数据中的账号是学生还是上班族，故在分析流失用户群体前，先说下获取该数据的来源和思路。

该游戏在开测时做了问卷调查，其中人口属性问题中包含用户职业，总样本量超过3万个。其结果如图6-29所示。
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图6-29



因玩家填写调查问卷时必须先用游戏账号登录，所以能将填写不同群体的玩家账号和游戏登录日志匹配，并区分工作日和周末，得出不同群体玩家的登录习惯。

通过对比不同群体的用户上线习惯数据发现，上班族、专业人员、中高级管理人员、公务员、私企老板其登录习惯相近，因此可以将这些用户归为一大类，此处统一归为上班族，而学生、自由职业者、工人/外出务工者的登录习惯相近，此处统一归为学生。

根据图6-30和图6-31所示，可以看出不同职业用户的上线习惯。
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图6-30
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图6-31

说明：工作日为周一至周五；周末为周六和周日。



上班族的上线时间受工作时段影响较大。在“工作日”白天和晚上的上线高峰时间点分别在12点和20点。“周末”的上线高峰时间点虽和“工作日”一样，但是白天和晚上的人数差距明显缩小。

学生没有明显的工作时段和非工作时段，因学生在周末不受上课影响，“周末”的上线高峰时间点和上班族一样。

我们先选取3万个调查用户中学生和上班族的登录日志作为样本，选取登录日志为观察指标，区分工作日和周末，使用K-means算法，找到学生和上班族上线时间的重要特征，根据该特征，应用到游戏内所有流失用户，按上线习惯分为上班族和学生。得出如图6-32所示结果。

流失用户群体中，上班族和学生的比例为55∶45，其分布基本和活跃用户一致。

[image: img]
图6-32

说明：因为以上聚类分析的方法在第6章活跃用户细分中有详细介绍，因此在本次案例中省去了用SPSS的“K-均值聚类”将用户分为学生和上班族的操作步骤。



将用户类型和地域数据结合，得出上班族中上海用户流失率最高，为77%，和上海的上班族用户多有关。如图6-33所示。
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图6-33



将用户类型和每天的登录日志结合，得出上班族在周末的流失率较工作日减少3%。说明上班族在周末有更多时间玩游戏。而学生群体的流失比例受周末的影响不大。如图6-34所示。
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图6-34



(3)每日流失用户各等级人数情况

30级玩家流失数量相对21～29级流失玩家数上升较快。如图6-35所示。
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图6-35



从1月5日开始，每日未登录的55级用户量陡升，尽管55级玩家人数在不断增加，每日不登录不一定真正流失，但说明55级玩家没有每天登录游戏的人数在不断上升。因此，近期也应密切关注55级用户的游戏情况。如图6-36所示。

因1～20级每日流失用户数趋势无异常，因此此处的图表省略。
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图6-36




➢ 流失用户电话调查结果


为了进一步了解玩家流失的原因，筛选上海地区7日流失用户的手机号码给客服进行电话回访，共成功回访用户807人，其中上班族占了80%，如图6-37所示。

(1)1～30级用户流失原因，如图6-38所示：

· 工作比较忙、没时间，占34%；

· 打击感太弱、战斗节奏太慢、操作不流畅，占11%。

· 任务太烦琐、任务目标指引不清晰，升级较慢，占7%；

· 任务不会做，占6%

· 副本太难，占5%；

(2)31～55级用户流失原因，如图6-39所示：

· 工作比较忙、没时间，占30%；

· 没有朋友一起玩；装备、宝石和技能升级后属性大幅度提升，已打破各职业之间的平衡；和NPC对话的时候必须下坐骑，操作不方便。各占20%。

(3)玩家建议：

· 游戏界面可以更优美，装备更酷炫。虽然是经典，但是需要与时俱进，才能成为大众所喜爱的游戏。

· 到55级之后没有什么可做的事情了，希望多出一些55级的活动。

· 针对工作室和第三方软件要加大一下打击力度。
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图6-37
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图6-38
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图6-39




4.分析结论


《游戏A》于1月1日进行开放性测试，官方用户7日流失率为35%。非官方用户7日流失率为64%，通过用户行为数据分析，有以下主要结论：

(1)新手期玩家：1～30级流失用户占总用户的96%，流失用户等级主要集中在6级、15级，分别持有任务A、任务B。7854个用户任务A后多次登录游戏，但仍未完成，说明该任务对部分玩家造成了一定困扰。

(2)中期玩家(31～49级)：游戏体验相对顺畅，无明显流失点。

(3)高级其玩家(50～55级)：参与副本和加入公会的人数比例分别低于活跃用户15%、25%，可能和好友流失、游戏热情降低有关(好友流失率30%)。近期每日流失用户中55级用户陡升，应密切关注。

(4)用户较容易流失的职业：职业1和职业2。主要因为职业1防御能力较弱，职业2对玩家站位的要求较高。

(5)每日流失和新用户导入关系：每日导入的新用户越少，流失用户数越多。

(6)流失用户特征：

· 流失用户7天内回归的比例为15%；流失用户中CBT2老用户占6%。

· 流失用户群体分布基本和活跃用户一致。上班族中上海用户流失率最高，为77%，和上海的上班族用户多有关。

· 1～30级用户流失前平均每天登录次数逐渐减少；1～49级用户流失前的每天在线时长呈下降趋势；50级用户每天在线时长波动较大。

· 30～55级，流失用户人均参与副本活动A的次数低于活跃用户60次，说明活跃用户比流失用户更懂得玩这款游戏。

· 流失用户账号绑定钻石余额高于活跃用户，79%的流失用户余额为21～49元，说明玩家不是因为账号绑定钻石余额不够而流失。

(7)玩家建议

· 游戏界面可以更优美，装备更酷炫。虽然是经典，但是需要与时俱进，才能成为大众所喜爱的游戏。

· 到55级之后没有什么可做的事情了，希望多出一些55级的活动。

· 针对工作室和第三方软件要加大一下打击力度。


5.小结


以上的分析案例很好地诠释了5W1H分析方法。通过7日流失用户特征、每日流失用户特征和电话回访结果三大块内容的分析，我们能为研发和运营人员提供以下信息：

· 发生了什么(What)，指将近20万的官方平台用户在游戏公测7天后流失，流失率达35%。

· 在哪里流失(Where)，上海的上班族用户流失率最高，为77%。15级流失用户主要在海盗地图流失。

· 什么人流失(Who)，新用户流失比较多，达79%。游戏职业1和职业2的流失人数较多。上班族和学生的流失比例为55∶45，上班族在周末的流失率较工作日减少 3%。

· 什么时候流失(When)，主要是新手期玩家和高级期玩家流失，新手期玩家主要集中在6级、15级流失。高级期玩家主要集中在55级流失。

· 为什么流失(Why)，新手期玩家是因为任务A和任务B给他们造成了困拢，高级期玩家主要是因为好友流失，游戏热情降低。职业1流失较多是因为防御能力较弱，职业2是因为该职业对玩家站位的要求较高。因为工作比较忙、没时间而流失的玩家占比超过30%。

6.2　活跃用户细分

用户细分其理论依据在于用户需求的异质性和游戏需要在有限资源的基础上进行有效地投放。其目标在于更好地了解用户并满足用户需求，使游戏运营活动做到有的放矢，以提高游戏的盈利能力，推动收入的增长。在促进收入增长方面，用户细分的影响最为显著，它能够帮助增长用户数量、提高每个用户的付费额以及提升用户生命周期价值。

6.2.1　聚类分析——快速聚类

聚类分析指将物理或抽象对象的集合分组为由类似的对象组成的多个类的分析过程。它是一种重要的人类行为。聚类分析是一种探索性的分析，在分类的过程中，人们不必事先给出一个分类的标准，聚类分析能够从样本数据出发，自动进行分类。聚类分析所使用的方法不同，常常会得到不同的结论。不同研究者对于同一组数据进行聚类分析，所得到的聚类数未必一致。

K-means(K-均值聚类)算法是很典型的基于距离的聚类算法，采用距离作为相似性的评价指标，即认为两个对象的距离越近，其相似度就越大。该算法认为簇是由距离靠近的对象组成的，因此把得到紧凑且独立的簇作为最终目标。


k
 个初始类聚类中心点的选取对聚类结果具有较大的影响，因为在该算法第一步中是随机的选取任意k
 个对象作为初始聚类的中心，初始地代表一个簇。该算法在每次迭代中对数据集中剩余的每个对象，根据其与各个簇中心的距离将每个对象重新赋给最近的簇。当考察完所有数据对象后，一次迭代运算完成，新的聚类中心被计算出来。重复迭代，直到算法收敛。关于快速聚类的理论介绍，我在这里不再详细展开，有兴趣的读者可以参考相关统计学书籍。

6.2.2　案例：《全民×××》聚类分析SPSS实现

我们以《全民×××》2016年10月1日至31日登录2天的活跃用户作为样本，样本总量为6317，选取登录天数(day_count)、最高等级(level_id)、累计登录次数(total_login_counts)、累计登录时长(total_login_time)、付费次数(pay_count)、付费金额(total_pay)、刷副本次数(pve)、竞技场参与次数(pvp)8个观察指标。由于K-means聚类对异常值比较敏感；另外变量之间的相关性也影响到聚类结果，因为如果变量之间存在相关性，能够相互替代，那么计算距离时这些变量将重复贡献。因此在数据进入模型前，对样本数据进行一定的探索是非常有必要的，需要对异常值、极值、缺失值，以及高相关性的变量进行处理。本案例为了对快速聚类方法简单实现，采用处理后的数据(见表6-15)。


表6-15
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将这些数据导入到SPSS中，单击“分析”→“分类”→“K-均值聚类”命令，弹出如图6-40所示的界面，由于K-均值聚类要预先设置聚类数量，这里我们选择分为3类，当然也可以选择4类或者5类，比较一下聚类结果，看哪种类别的结果更易解释。
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图6-40



单击“迭代”按钮，会弹出如图6-41所示对话框，“最大迭代次数”写为30，“收敛性标准”默认是0。这里的“最大迭代次数”默认是10，第一次计算结果的时候可以不调整，如果10次迭代后不能收敛到0，那么可以把此值再调大一些。单击“继续”按钮，回到“K均值聚类分析”界面。
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图6-41



单击“保存”按钮，弹出如图6-42所示界面。勾选“聚类成员”后，我们可以在样本数据的最后一列看到每一个样本的分类结果。单击“继续”按钮，回到“K均值聚类分析”界面。
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图6-42



单击“选项”按钮，弹出如图6-43所示界面，勾选“初始聚类中心”和“ANOVA表”，初始的聚类中心及方差分析结果会被展示出来。
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图6-43



SPSS给出的几个重要结果如下。

表6-16为快速聚类的迭代历史记录，在此步骤中，首先计算每个样本与初始中心点之间的距离，按照最近的原则进行归类，并计算新的类中心点，再按照新的类中心点重新开始计算每个样本与其距离，重复操作。从该表中我们可以看到当进行第24次迭代后，达到收敛标准。


表6-16
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续表

[image: img]
注：由于聚类中心内没有改动或改动较小而达到收敛。任何中心的最大绝对坐标更改为0.000。当前迭代为 24。初始中心间的最小距离为 93392.962。



表6-17为最终的聚类中心结果，是各个类的均值，如果3类能够被解释，那么这个类中心点可以作为下一次建模的初始类中心点。


表6-17
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方差分析可看到这8个维度的变量对聚类结果贡献显著，因为这些变量的P
 值均小于0.05。另外F
 统计量值的大小可以近似认为该变量对聚类贡献的大小。如表6-18所示，对聚类影响最重要的指标为累计登录时长(total_login_time)、累计登录次数(total_login_counts)、最高等级(level_id)、竞技场参与次数(pvp)、登录天数(day_count)、刷副本次数(pve)、付费次数(pay_count)、付费金额(total_pay)。


表6-18
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表6-19
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表6-19给出了每个类别样本个数，但并没有提供有效的图表来描述每个类别的具体特征。我们可以根据每个类别进行分组，计算每个类别的均值。并根据均值在各个类别中的变化来判断类别的特征。依然对原始数据进行处理，单击“比较均值”，选择“均值”，弹出如图6-44所示窗口，将分类变量选进“自变量列表”，其他变量选进“因变量列表”。然后单击“选项”按钮，弹出“均值：选项”窗口，选择“均值”统计量，如图6-45所示，单击“继续”按钮，回到“均值”窗口，单击“确定”按钮。

表6-20为各指标在3个类别上的均值报告，从该报告中可以看到，第1类玩家的刷副本次数最高，可命名为副本用户，样本量5306；第2类玩家在登录天数、等级方面较高，其他指标方面均介于第1类和第3类之间，可命名为中端活跃玩家，样本量750；第3类玩家在竞技场参与次数、付费金额、累计登录时长均显著高于其他两类，可命名为高端死忠玩家，热爱PVP，样本量261。在对各类用户进行定位后，我们可以给出一些针对性的运营活动，促进玩家留存以及玩家付费。
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图6-44
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表6-20
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6.3　案例：预订且登录用户分析

在游戏开启预订期间，我们做过预订用户来源分析，主要是结合问卷调查来了解，也根据历史游戏预订且登录的比例预估了新游戏开测后的转化率数据，那在游戏正式开测后，到底有多少预订用户会登录游戏，和预热期间做的转化率预估是否接近呢？另外，预订且登录游戏的用户有多少是公司其他游戏的用户，是新用户多还是老用户多，是端游玩家多还是手游玩家多，具体来自哪款游戏，用户质量怎么样。带着这些问题，我们以《游戏D》为例，对预订且登录的用户进行分析。


1.分析方法概述


主要采用对比分析、结构分析、分组分析法。比较重要的分析指标和定义如下。

· 预订用户登录转化率：预订用户中登录用户数量/预订用户数量

· 新用户：半年内注册过本公司游戏的用户

· 老用户：半年以上注册过本公司游戏的用户


2.数据来源


预订用户数据、游戏登录、付费数据


3.详细的分析过程


通过《游戏 D》的预订用户数据、公司所有游戏的登录游戏和付费数据，可统计汇总出如表6-21所示的数据。


表6-21
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说明：手游和端游账号的付费率和ARPU值指近一年内分别在端游和手游的付费数据。



《游戏D》激活码累计预订量180万个，其中登录游戏的账号16万个，转化率9%，和预估值基本一致。

预订且登录用户中，有 70%的用户是在《游戏D》公测之前登录过公司游戏，其中 86%的用户登录过公司端游，65%的用户登录过公司手游。端游用户的付费率和ARPPU比手游高，大R用户较多。

预订用户的质量高，其付费率和ARPU值是《游戏A》所有用户的1.5倍(因端游中有时长收费游戏，所以付费率明显高于手游)。

上面提到，预订且登录用户中有70%的用户登录过公司其他游戏，那么这些用户中有多少“新鲜血液”呢？通过新老用户的比例可以了解到《游戏D》更吸引新用户还是老用户。

定义半年内注册的用户为新用户，其余为老用户，得出来自公司其他游戏的用户中新老用户比例各占一半。如图6-46所示。
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图6-46



表6-21的数据显示，预订且登录《游戏D》的公司用户中，有86%的用户登录过公司端游，65%的用户登录过公司手游。这些用户的活跃情况如何，让我们了解下。

来自端游的用户中，60%为6个月内活跃的用户。如图6-47所示。

[image: img]
图6-47



来自手游的用户中，28%为6个月内活跃的用户。如图6-48所示。

和图6-47的数据对比发现，来自端游的活跃用户比例高于手游用户。
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图6-48



端游用户主要来自的游戏类型为ARPG。如图6-49所示。
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图6-49



手游用户主要来自卡牌类游戏。如图6-50所示。
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图6-50



用户近一年内在端游的消耗金额主要集中在100～5000元，占比78%。如图6-51所示。
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图6-51



用户年龄主要集中在25～28岁，该用户群体的付费能力较强，是游戏付费数据好的主要原因之一。如图6-52所示。
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图6-52




4.分析结论


《游戏D》激活码累计预订量180万个，其中登录游戏的账号16万个，转化率9%，和预估值一致，其用户特征如下：

· 预订且登录用户中，86%的用户近一年内登录过公司端游，65%的用户登录过公司手游，新老用户各占一半。

· 来自端游的用户中，60%以上为活跃用户；来自手游的用户中，70%以上为流失用户。端游用户的活跃用户比例高于手游用户。

· 端游大R用户较多，近一年内消耗主要集中在100～5000元，占比78%。

· 手游用户主要来自卡牌类游戏；端游用户主要来自ARPG游戏。


5.小结


在以上的分析中，我们计算出预订用户的转化率，并且通过比较可知其与之前的预估数据基本接近。通过积累更多的游戏预订和预订转化数据，我们可以按不同类型的游戏做出预订用户转化率模型。转化率预估的准确性在一定程度上能帮助节省服务器资源，并为游戏发行提供很好的数据参考。

在《游戏D》需要导入公司其他游戏的流失用户时，我们可以给到运营人员筛选用户的建议：选取该游戏的主要来源游戏用户。


第7章　公测期付费分析

怎样引导更多的活跃用户转化为付费用户，怎样留住当前的付费用户，都将成为公测期间游戏运营的重中之重。付费用户是指为你的产品花钱的那些人，他们在游戏中的行为是什么，他们为了什么而付费，他们不付费的原因是什么，这些我们必须要了解。只有了解了这些为什么，游戏流水才能保持相对稳定。本章主要从玩家购买道具习惯、道具定价、等级付费转化率、高端用户流失预警、收入下降原因分析这几个方面对游戏里玩家的付费行为进行深入探析，优化游戏付费结构。

以上是以卡牌游戏为例，通过不同类型玩家的消耗分布分析玩家的付费习惯，但大多数的游戏收入构成和案例所提到的不一样，卡牌类游戏的抽卡是玩家付费的一种形式，从共性上说是充值或消耗的占比。

因此，我们在做不同游戏的用户付费习惯分析时，需掌握关键的分析方法，比如如何对用户分类，如何划分高中低端用户，如何计算和划分用户将多少金额用于消耗某个模块的比例。抓取占比较大的模块进行深入分析沉淀，找出收入较低的模块，分析是否还有调优的空间。

7.1　案例：用户付费习惯分析

付费玩家在游戏里的主要消耗方式是什么？高中低端玩家的消耗方式有什么差异？有多少玩家愿意将多少金额花费在什么模式上？有多少付费玩家愿意将所有金额花费在一种模式上？下面以一款卡牌类手游为例，通过数据分析找到答案。

7.1.1　分析方法概述

主要采用对比分析、结构分析、分组分析、交叉分析法。

主要分析思路：

(1)为了解不同类型玩家购买游戏道具的习惯，需要对付费用户进行定义。现根据玩家在游戏中充值金额的分布情况，定义玩家类型，如下所示。

高端玩家：总充值金额≥10000元；中端玩家： 10000元>总充值金额≥500元；低端玩家：总充值金额<500元。

(2)通过各模块的付费人数和收入分布，从宏观上了解这款游戏的收入构成。

(3)分析玩家付费习惯。

· 对比三类玩家将钻石全部用在一种模块上的比例差异

· 对比三类玩家将不同比例的钻石用在各个模块上的比例差异

7.1.2　数据来源

· 游戏内玩家充值数据，包含字段：日期账号、充值金额

· 游戏内玩家消耗数据，包括字段：日期、账号、购买的商品名称、购买数量、付贷金额

7.1.3　各个付费模块的用户消耗情况

该游戏的收入构成主要有5个模块，分别为1次单抽、11连抽、战斗复活、恢复HP、增加卡库上限。我们先通过各模块的付费人数和收入分布，从宏观上了解这款游戏的收入构成。

由图7-1和图7-2可以看见，1次单抽的消耗人数最多，占比78%，11次连抽的消耗金额最高，占比50%。
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图7-1
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图7-2



7.1.4　不同类型玩家单一消耗分布

上面我们了解到1次单抽的消耗人数最多，11次连抽的消耗金额最高，那么，高、中、低端玩家的消耗习惯有什么区别，我们进一步来分析，先分析不同类型玩家中有多少用户愿意将所有的金额花费在一种模式上。

如图7-3所示，高、中、低三类玩家中均有一定比例成员孤注一掷将所有钻石用在单一的消耗方式上。其中，“单次抽卡”这种消耗方式占比最高，有8%的低端用户将全部钻石放在单抽上。

将全部钻石放在单抽上的低端类型成员中有37%仅充值一次(此处图表省略)。
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图7-3



7.1.5　不同类型玩家的消耗分布

接着，我们来分析高、中、低三类玩家在各个模块上的消耗金额(钻石)分布。

为了能清晰了解各类玩家愿意将多少钻石花在不同的模块上，我们需要做一张表格，将钻石消耗量按10个区间分布(每个区间增加10%)，如表7-1所示。

表7-1是高、中、低三类玩家在各个模块上的消耗金额分布明细数据。其中，第1行的比例表示钻石消耗量占比，从第2行开始至最后一行的比例表示人数占比。比如：

第2行的第3列62.2%表示：62.2%的低端用户将钻石总量的0%～10%消耗在恢复HP上。


表7-1
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为了更直观地比较不同类型玩家在各模块的消耗差异，我们对单个模块的用户逐一进行比较，分别比较单抽卡、11连抽、恢复HP、战斗复活和增加卡库上限。


➢ 单抽卡


低端类型在每个比例上的成员数均衡，突出表现在有8.26%(4562个)的低端成员将钻石全下注在单抽，这部分成员有37%是只充一次(6元、12元)。

中端玩家相比低端玩家的冒失，显得谨慎，不轻易将家当的80%以上放在单抽。

高端玩家不屑于单抽，63%的成员选择消耗钻石总量的20%在单抽卡。

如图7-4所示。

注释：下面图表涉及的名词，比例=玩家在某一个类型下消耗的钻石量/玩家消耗钻石总量。
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图7-4




➢ 11连抽


高端玩家的突出优势是钻石多，65%的成员将家当的70%～100%放在11连抽上。

低端玩家更多是停留在10%比例。

如图7-5所示。
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图7-5




➢ 恢复HP


62%的低端类型成员为“恢复HP”，消耗的爱心量小于其家当的10% 。

仅有0.97%的高端玩家将家当的30%以上消耗在恢复HP上。

如图7-6所示。
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图7-6




➢ 战斗复活


高中低端玩家中均超过99%的成员为“战斗复活”消耗的钻石小于其家当的10%。

三种类型的玩家严重轻视“战斗复活”。

如图7-7所示。
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图7-7




➢ 增加卡库上限


高中低端玩家中均超过99%的成员为“增加卡库上限”消耗的钻石小于其家当的10%。

100%的高端玩家为“增加卡库上限”消耗的钻石小于其家当的10%。

三种类型的玩家严重轻视“增加卡库上限”。

如图7-8所示。
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图7-8



7.1.6　分析结论

通过以上详细分析，得出结论：

(1)1次单抽的消耗人数最多，占比78%，11次连抽的消耗金额最高，占比50%。

(2)“战斗复活”“增加卡库上限”两种类型的钻石消耗方式不受大众青睐：三类玩家中各自99%以上的成员在这两个类型上的消耗量小于各成员消耗钻石总量的10%。

(3)三类玩家各成员在“恢复HP”类型的消耗量与钻石消耗总量的比例集中在(0,10%]，高端类型成员更轻视“恢复HP”类型，不到1%的成员会将钻石的30%消耗在此类型。

(4)三类玩家各成员在抽卡上的消耗比例的分布趋于平缓，不突兀，高中低三类玩家的消耗比例的分布呈现差异化：

· 低端玩家倾向于将全部钻石消耗于单抽卡，其中有8.26%的低端类型成员将所有的钻石消耗在单抽上；与单抽相反，60%的低端成员对“11连抽”的投入小于钻石总消耗量的30%，可能是性价比不满意。

· 中端类型成员单抽更为保守，仅13%的中端类型成员愿意将70%的钻石放在单抽上；11连抽上的消耗比例分布类似于正态，趋于中间多，两边较少。

· 高端玩家更加看重“11连抽”，对单抽不屑，66%的高端成员会将消耗钻石总量的70%以上投入到“11连抽”，甚至有20%以上成员投入超过总量的90%；63%的高端类型成员在单抽上的花费不足总量的20%。

7.1.7　小结

以上是以卡牌游戏为例，通过不同类型玩家的消耗分布分析玩家的付费习惯，但大多数的游戏收入构成和案例所提到的不一样，卡牌类游戏的抽卡是玩家付费的一种形式，从共性上说是充值或消耗的占比。

因此，我们在做不同游戏的用户付费习惯分析时，需掌握关键的分析方法，比如如何对用户分类，如何划分高中低端用户，如何计算和划分用户将多少金额用于消耗某个模块的比例。抓取占比较大的模块进行深入分析沉淀，找出收入较低的模块，分析是否还有调优的空间。

7.2　案例：高端用户预流失模型

高端用户的预流失管理是每个游戏公司都会关注的一个问题。高端用户的消费行为是游戏的生命线，游戏流水中的很大一部分都是由高端用户贡献的，服务好每一位高端用户是运营团队工作的重中之重。那怎样做好高端用户的预流失管理呢？也就是提前预知哪些高端用户即将流失。以下将利用统计学的逻辑回归模型来对高端用户的流失概率进行预测。


1.逻辑回归模型


译作Logit模型(Logit model，也译作“评定模型”“分类评定模型”，又作Logistic regression，“逻辑回归”)是离散选择法模型之一，属于多重变量分析范畴，是社会学、生物统计学、临床、数量心理学、计量经济学、市场营销等统计实证分析的常用方法。逻辑分布(Logistic distribution)公式为：P
 (Y=1│X=x
 )=exp(x
 'β
 )/(1+exp(x
 'β
 ))，其中参数β
 常用极大似然估计。

经数学变换可以得到：
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其中P
 为事件发生的概率，1-P
 为事件未发生的概率，事件发生的概率与事件未发生的概率的自然对数，称为P
 的logit变换，记为logit(P
 )。关于逻辑回归更详尽的介绍，大家可以参考统计学的相关书籍，这里不做详尽介绍。


2.《全民×××》高端玩家流失预警模型


(1)指标遴选及流失定义

我们取建模时间点前14天为样本观察窗口，建模时间点后7天为表现窗口(见图7-9)，即观察前14天登录过的高端用户在后7天是否再次登录，如果没有登录，即记为流失。
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图7-9



关于指标遴选，这里罗列与流失可能相关的指标(见表7-2)，主要以登录和付费两方面为主，简单介绍一下模型应用。有兴趣的朋友可以拓展到游戏的其他模块指标，如PVE、PVP、社交、任务、抽卡等，不同类型的游戏可能遴选的指标会有所差异。


表7-2
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(2)用SPSS做二元逻辑回归预测

在做Logistics回归之前，我们要先对你要做预测的变量做相关分析，找出和因变量相关性程度较高的自变量；此外如果你的数据有很多变量，需要先对变量进行降维。我这里就不做了，直接用已经处理之后的数据。

我们以《全民×××》2015年2月1日至2月14日的高端用户作为训练样本，样本总量为5218，统计这些玩家在已遴选指标上的数据(见表7-3)，并且判断该批高端用户在15日至21日的登录状况，登录记为1，未登录记为0(即流失)。


表7-3
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续表
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将这些数据导入到SPSS中，单击“分析”，选择“回归”，然后选择“二元Logistics回归”，弹出如图7-10所示的界面。
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图7-10



把is_lost移到“因变量”框里面，把其余的变量移到“协变量”框里面，然后单击“保存”按钮，弹出“Logistics回归：保存”窗口，选择“预测值”下面的“概率”(见图7-11)，完成之后单击“继续”按钮，回到刚刚的“Logistic回归”窗口之后单击“确定”按钮，就进行了“Logistics回归分析”。它会在你原始的数据表格里面新增加一列数据，这列值就是事件发生的概率值。
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图7-11



训练样本的二元Logistics回归分析结果如下。71.2%，未流失的预测准确度为95.5%。


表7-4
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表7-4为样本分类表，切割值为0.5，模型的预测准确度为87.3%，其中流失的预测准确度为

表7-5方程中的变量为二元Logistics回归分析结果非常重要的一张表格，表格里面的第二列就是回归方程的系数，写成回归方程就是：
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其中由于变量pay_count、total_pay的P
 值为0.562、0.339，均要大于0.05，统计学意义不显著，可以忽略。我们可以用该模型对需要预测的样本进行预测。


表7-5
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(3)模型评估

流失预警模型通常从准确率、命中率、覆盖率三个维度去评估。

· 准确率=(正确预测为流失的用户数+正确预测为不流失的用户数)/总用户数

· 命中率=正确预测为流失的用户数 / 预测为流失的用户数

· 覆盖率=正确预测为流失的用户数 / 实际为流失的用户数

假定预测概率的切割值为0.5，本例中模型的准确率、命中率、覆盖率分别如表7-6所示。


表7-6
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从表7-6中我们可以看到尽管模型的准确率较高，达到87%。但模型的覆盖率不算太高，为71%。也就是说100位实际流失用户中，只有71位用户被我们的模型正确预测。因此该模型还存在优化空间，我们希望追求更高的准确率，以及更高的覆盖率。

7.3　案例：装备定价策略分析

道具定价是游戏运营人员要面临的一个十分实际的问题，到底一件道具(特别是高价值道具)定价多少元宝或者多少钻石才是玩家能接受的呢？下面我们引入PSM模型来对这个问题进行量化，从玩家的角度对道具给出合理的价格区间。


1.PSM模型


PSM模型也即价格敏感度测试模型，是目前在价格测试的诸多模型中最简单、最实用的。为大多数市场研究公司所认可。通过PSM模型，不仅可以得出最优价格，而且可以得出合理的价格区间。PSM价格敏感度分析方法是在 20世纪70 年代由Van Westendrop所创建的。其特点为所有价格测试过程完全基于被访者的自然反应，没有任何竞争对手甚至自身产品的任何信息。

PSM模型的要点在于通过定性研究，设计出能够涵盖产品可能的价格区间的价格梯度表，然后在有代表性的样本中，请被访者在此价格梯度表上做出四项选择：有点高但可以接受的价格、有点低但可以接受的价格、太高而不会接受的价格、太低而不会接受的价格。对样本的这几个价格点，分别求其上向和下向累积百分比，以此累积百分比作价格需求弹性曲线，四条曲线的交点标出了产品的合适价格区间、最优定价点以及次优定价点。

如图7-12所示为PSM模型的实施流程图。
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图7-12




2.《全民×××》至尊套装价格确认


PSM模型在实际应用中也非常简单，以《全民×××》至尊套装定价为例，首先可以划分我们可以给出的价格档位，比如套装可以确定的价格梯度表为 1000钻、2000钻、3000钻、4000钻、5000钻、6000钻、7000钻、8000钻、9000钻、10000钻；然后对5000玩家进行调研，询问玩家如下4个问题：

(1)什么样的价格您认为太便宜，以至于您怀疑它的品质而不去购买？

(2)什么样的价格比较便宜，并且是最能吸引您购买的促销价呢？

(3)什么样的价格是您认为贵，但仍可接受的价格？(比较贵的价格)

(4)什么样的价格太高，以至于不能接受？(太贵以至于不购买的价格)

在对每一个玩家调研之后，我们可以得到4个价格，例如玩家A认为2000钻太便宜、3000钻比较便宜、7000钻贵、9000钻价格太高。统计分析时，最低价格、较低价格的百分比进行向下累计统计，即认为2000钻太便宜的玩家A，同样会认为1000钻太便宜；认为3000钻比较便宜，同样会认为1000钻、2000钻比较便宜。最高价格、较高价格的百分比进行向上累计统计，即认为7000钻贵的话，同样会认为8000钻、9000钻、10000钻贵；认为9000钻价格太高的话，同样会认为10000钻价格太高。以此类推，我们可以得到上述4类问题的累计人数百分比(见表7-7)。


表7-7
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4种价格形成4条价格曲线，包括太便宜价格曲线、便宜价格曲线、贵价格曲线、太贵价格曲线。从这4条曲线还可以获得两个价格点和一个合理定价范围(见图7-13)。
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图7-13



(1)无差异价格点P3：便宜价格曲线与贵价格曲线的交点。在该价格点上，认为价格便宜而购买该装备的人数，与认为价格贵但仍愿意购买的人数相等。表明人们对该价格点的感觉最为平淡。

(2)理想价格点P2：太便宜价格曲线与太贵价格曲线的交点，在该价格点上，认为价格太贵而不愿意购买该装备的人数，与认为价格太便宜而不愿意购买该装备的人数相等。该价格点是追求市场最大化的理想价格点，而不是利润最大化的价格点。即在这一价格点上，销售规模最大。

(3)P1、P4为装备的合理定价区间：P1为合理定价区间的最低点，贵价格曲线和太便宜价格曲线的交点，在该价格点上认为贵和太便宜的人数相等；P4合理定价区间的最高点，便宜价格曲线和太贵价格曲线的交点，在该价格点上认为便宜和认为价格太高的人数相等。

因此《全民×××》至尊套装定价区间应该在5000钻到6000钻。如果定价5500钻，我们可以获得最大的销售量。

7.4　案例：游戏收入下降原因分析

游戏收入下降是运营人员碰到的常见问题，也是非常令人头疼的问题。准备定位游戏收入下降的原因十分关键，能够帮助运营人员快速做出策略调整，以免收入进一步下降！收入下降通常的原因总结如下：

· 数据统计自身原因，如数据抓取失败(部分区服没有抓到数据、收入计算逻辑出错等)；

· 系统异常，如服务器故障、充值故障、游戏bug；

· 付费类运营活动结束、节假日效应结束；

· 玩家流失严重；

· 竞品游戏公测或重大活动；

· 当前高级道具价值下降，没有新道具出现，需求乏力；

· 版本更新太慢，玩家没有新的消费点刺激。


《全民×××》收入大幅度下降原因分析


图7-14为《全民×××》2015年10月1日至10月14日两周的流水数据，其中10月8日降幅比较大，10月8日相对前一天收入下降48%，10月的8至14日相对之前的一周日均收入下降30%。首先我们可以确定近段时间的收入下降远远超出我们的预期，相较自然下降，幅度偏大。我们可以从收入构成、用户构成两方面去探究原因。
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图7-14



首先我们看看分区服的收入构成，该游戏目前开了三个区服，分区服的流水数据如图7-15所示，图中我们看到游戏流水的下降主要由于1区服的流水下降造成，那么作为收入主力的1区服，为什么有这么大的流水降幅呢？下面再看看1区服付费用户分层状况(见图7-16)。
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图7-15
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1区服付费用户可以分为4层，分别为100元以下、100至500元、500至1000元、1000元以上，从这4层用户的付费状况可以看到，付费的下降主要是由1000元以上这一层付费用户的付费引起的，也即为1区服的高端用户。那我们进一步思考，这批用户付费下降了，到底是由于他们离开了游戏，还是只是短暂的无消费需求呢？为了确认这一问题，我们可以看看10月1日至7日这批高端付费用户后续的游戏活跃状况(见图7-17)。

1区高端用户在10月8日至14日活跃相对稳定，并没有降低的迹象，这些玩家依然留存在游戏中，付费的下降并非是由于玩家流失造成的。结合运营活动规划我们可以了解到，由于在21日，新道具首先在1区推出，导致高端用户快速满足需求，后期失去了付费动力。
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图7-17



7.5　案例：分析游戏的收入指标完成情况及数据预警

游戏公司一般都会制定收入指标，数据分析师需监控收入完成情况，设置预警指标，定位数据异动点并找出原因，让决策者及时了解游戏运营情况，为运营方案的制定提供数据支持，促进游戏健康发展。

下面以某个工作室的游戏为例，分析工作室总体及各游戏的收入指标完成情况。

7.5.1　分析方法概述

主要从指标完成情况、当前时间进度完成率、本季度和上季度同期对比、本周收入和上周对比、数据预警这5个方面入手进行分析。

比较重要的分析指标如下。

· 时间进度：季度已过天数/当前季度天数×100%

· 完成率：收入完成量/收入指标

· 当前时间进度完成率：收入完成量/(日均收入指标×已完成天数)

· 缺口：预计完成量-指标


1.数据来源


游戏收入数据，这里的游戏收入指流水，包含端游和手游流水，端游流水指消耗金额，手游流水指充值金额。


2.指标完成情况


某工作室有三款游戏，其中一款端游、两款手游，2017年第1季度总收入指标为1.7亿元。截至3月5日，累计收入为1.63亿元，完成指标的90.4%，剩余26天，日收入达到62.8万元就能完成指标 。其中：

《游戏A》已完成指标的100.4%，《游戏B》已完成指标的89.8%，《游戏C》已完成指标的61.3%。

第1季度已完成日均收入241万元(指标189万元)，其中《游戏A》141万元，《游戏B》70万元，《游戏C》29万元。

如表7-8和图7-18所示。


表7-8
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说明：以上数据在实际数据的基础上进行了微调。
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图7-18




3.当前时间进度完成率


以上第1点的指标完成情况反映了季度内的指标完成率，对比各个游戏之间的数据也直观反映出哪款游戏的完成率较高。但是，因为指标的设定是以季度为考核周期，在指标完成率小于100%之前，我们认为没有完成指标，而实际完成的日均收入可能已经超过了日均的收入指标，因此，我们需要增加时间进度这个概念，详细数据如下。

第1季度总共90天，目前已过了64天，时间进度为71.1%，当前时间进度完成率为118.6%。其中，《游戏A》《游戏B》高于时间进度，完成率分别为141.2%、126.2%。《游戏C》低于时间进度，完成率为61.3%。如表7-9和图7-19所示。

图7-19和图7-18的数据对比，《游戏B》的指标完成率虽然不到100%(89.8%)，但是其时间金额完成率却超过了100%(126.2%)。说明这款游戏虽然目前没有完成季度总指标，但是目前的日均收入已经超过了日均收入指标。


表7-9

[image: img]


[image: img]
图7-19

说明：

时间进度=季度已过天数/季度总天数

时间进度完成率=完成量/(日均收入指标×已完成天数)




4.本季度和上季度同期对比


和上季度对比，工作室2017年第1季度较2016年第4季度同期收入高309万元。如表7-10和图7-20所示。

以上的数据表明不仅本季度收入指标完成得较好，也比上季度同期的收入高，说明工作室的收入保持良性增长，并不是因为本季度的收入指标低，所以完成率比较高。


表7-10
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图7-20




5.本周收入和上周对比


每周的收入对比能及时了解近一周的收入变化情况，并分析收入上涨或下降的原因，比如活动、版本等对收入的影响。以下是工作室本周和上周的详细数据对比以及第1季度每周的收入趋势。

本周日均收入145万元，较上周下滑3.5%。其中《游戏A》下滑12.8%。

上周《游戏A》3.0版本更新，日收入高达229万元，随后收入逐渐回落。版本更新7天后上新道具，5天内道具收入共230万元，占总收入的50%，因此减少了本周收入下降的幅度。

如表7-11、图7-21和图7-22所示。


表7-11
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图7-21



[image: img]
图7-22




6.数据预警


按目前趋势，预估工作室第1季度完成收入1.9亿元，指标完成率为112%，相较于指标超额完成4609万元。其中，《游戏A》超额完成3712万元，《游戏B》超额完成1312万元，《游戏C》收入缺口141万元。

如表7-12和图7-23所示。


表7-12
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图7-23



7.5.2　分析结论

某工作室2017年第1季度总收入指标为1.7亿元。截至3月5日，累计收入为1.63亿元，完成指标的90.4%(第1季度时间进度71%，当前时间进度完成率118.6%)，剩余26天，日收入达到62.8万元就能完成指标。


➢ 指标完成情况


《游戏A》《游戏B》高于时间进度，完成率为141.2%、126.2%。《游戏C》低于时间进度，完成率为61.3%。


➢ 日均收入


第1季度已完成日均收入241万元(指标189万元)，其中《游戏A》141万元，《游戏B》70万元，《游戏C》29万元。

本周日均收入145万元，较上周下滑3.5%。其中《游戏A》下滑12.8%。

上周《游戏A》3.0版本更新，日收入高达229万元，随后收入逐渐回落。版本更新7天后上新道具，5天内道具收入共230万元，占总收入的50%，因此减少了本周收入下降的幅度


➢ 和上个季度对比


2017年第1季度较2016年第4季度同期收入高309万元，工作室的收入保持良性的增长。


➢ 数据预警


按目前趋势，预估工作室第1季度完成收入1.9亿元，指标完成率为112%，相较于指标超额完成4609万元。其中，《游戏A》超额完成3712万元，《游戏B》超额完成1312万元，《游戏C》收入缺口141万元。

7.5.3　小结

收入完成情况和数据预警报告，发送频率一般是每周一次，这份报告，能让决策者对工作室各游戏的运营情况有全面地了解，并能较为及时地发现运营活动和版本带来的收入变化，能为运营方案和指标的制定提供数据支持，促进游戏健康发展。


第8章　公测期版本分析

游戏上线后不免要频繁地进行版本更新，因此对版本更新的评估尤为重要。新版本增加了一些什么样的模块，什么样的玩法；对于这些模块和玩法，玩家的参与度能达到多高；对活跃和付费的影响是怎样的，有没有一定的提升；这些都需要从数据层面进行多维分析。如果版本更新产生的数据不错，那么可以从运营角度进行需求深挖，并对新功能进行持续地市场验证，不断试错。如果数据表现不好，与玩家预期不符，造成强烈的用户反馈，应通过后续版本的调优来解决。因此合理的数据评估尤为关键，本章主要从游戏版本、活动、开新服、用户反馈四块内容展开，来帮助策划人员对各种游戏更新进行评估，为运营决策和内容研发方向提供指引。

8.1　案例版本更新效果分析

游戏在开测或公测后需要持续地更新版本，若新版本的内容不出问题，则每次版本更新或多或少都会带来一拨新增用户和收入的增长，因为游戏中有新的内容，有新的变化，所以玩家对新版本非常期待，有期待就不会离开。

那版本更新后数据有哪些变化，带来了多少新用户，新用户来自哪里，增加了多少收入，有多少老用户回归，新用户的留存情况如何，市场投放的新用户成本是多少，玩家对新内容的追捧程度如何，玩家的流失原因是什么……带着这些问题，我们以一款时长收费的端游为例，通过版本更新的效果分析来寻找答案。

8.1.1　分析方法概述

主要采用对比分析、交叉分析、结构分析、漏斗分析法。

从用户数量、用户构成、新用户付费转化、用户留存、市场投放、新用户选择的游戏服务器、新职业、账号余额、新用户来源、客户端卸载原因这10个方面入手。

比较重要的分析指标有留存率、付费率、ARPU、CPL、ROI等，这些指标在前面几个章节均有详细介绍，此处不再重复定义。

8.1.2　《游戏A》更新版本后的效果分析

《游戏A》于2015年4月24日更新了3.9版本，同时推出新用户限时免费活动，新版本中增加了新职业，现对更新后7天的数据进行如下分析。


1.数据来源


游戏登录、付费、余额、客户端卸载数据。


2.用户数量


从近半年的新用户和活跃用户趋势能直观看出新版本和活动对用户的吸引力。

我们先看新用户趋势。

从图8-1可以看出，4月24日至4月30日，3.9新版本更新并推出新用户限免活动，用户较版本更新前7天增长960%，增长量和比例均超过前两次活动。
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图8-1

说明：前两次的活动内容和 3.9 版本的活动内容一致，新用户限时免费(即新用户登录不需要购买点卡)。



下面再看一下活跃用户趋势。3.9新版本上线期间，最高日活跃24万人，PCU(最高在线人数)12万人，ACU(平均在线人数)7万人，活跃用户数超过3.8版本，回到3个月前的水平，平均在线人数回到4个月前水平，如图8-2所示。
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图8-2




3.活跃用户构成


活跃用户既包括新用户也包括老用户，游戏刚上线时新增用户占活跃用户的比例会较大，因为老用户积累相对较少。随着游戏生命周期的成熟，一个成长健康的游戏应该拥有绝对较高比例的老活跃用户，老活跃用户越多表示用户的黏性越高。

图8-3是《游戏A》3月1日至4月30日每日活跃用户构成，在3.9版本更新前，老用户占比在98%～99%之间，而版本更新后吸引了一大批波新用户，第1天老用户占比下降至92%，第2天下降至81%，如图8-3所示。

[image: img]
图8-3



版本更新后由于大量新用户的涌进，老用户的比例下降了，但用户数量并没有下降，因为在吸引新用户的同时也召回了一批流失的老用户。

现在，我们来细分新版本期间的活跃用户构成。

新版本期间新老用户的占比为42∶58，一个月以上流失但回归的用户共5.5万人，占老用户比例的19%，是3.8版本的2倍，如表8-1所示。


表8-1
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考虑到新版本期间的流失回归用户较多，因此我们有必要再细分下流失回归用户的构成。

由图8-4可以看见，流失6个月以内的用户回归率占到96%，其中，2个月以内的用户回归率相对较高，占44%。

由于流失6个月和6个月以上的回归率差距较大，因此我们认为6个月为流失用户回归的分水岭，流失6个月以上的用户回归的概率很低。
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图8-4




4.新用户付费转化漏斗


限时免费活动总共进行了3次，对比历次活动的数据，本次活动的新用户留存率、付费转化率、充值ARPU和购买月卡的比例均高于前两次活动，在线时长低于第2次活动但高于第1次活动。如表8-2所示。


表8-2

[image: img]
说明：表8-2中次日加权留存率指免费活动期间次日加权留存率。



将用户从“注册→创建角色→留存→付费→购买月卡”的每一步转化做成漏斗图，可以直观看出每一步的转化率，通过漏斗各环节业务数据的比较，能够直观地发现和说明问题所在，从而加以完善。

3.9版本新用户付费转化漏斗图，如图8-5所示。

首次登录游戏的新用户创建角色的转化率为91%，新用户次日留存率为32%，新用户付费转化率为6%，新用户购买月卡的比例为4%。

以下环节的主要问题在于次日留存率较低，即用户创建角色后在第2天继续登录游戏的比例只有35%。因为是时长收费游戏，所以提高用户的存留时间，就是提高收入的重要环节。
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图8-5

说明：图8-5中次日留存指4月24日至30日登录天数超过1天的用户，接近100%的付费用户登录天数>1天。




5.用户留存


留存率是游戏公司非常关注的指标之一，在这里我们将用户分为广告用户、非广告用户和付费用户3类，并和3.8版本的用户留存率进行对比。

3.9版本非广告带来的首日新用户次日留存率为40%，广告带来的首日新用户次日留存率为52%。从整体上来看，广告带来的新用户质量较好，留存率高于非广告新用，如表8-3和表8-4所示。


表8-3
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表8-4

[image: img]


3.8版本首日新用户次留存率为31%，3.9版本新用户留存率整体高于3.8版本，如表8-5所示。


表8-5
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说明：3.8版本限时免费活动只进行了5天，因此只对比了5天的数据。



新付费用户留存率对比如表8-6和表8-7所示，3.9版本的新付费用户留存率整体上高于3.8版本。

和表8-3、表8-4的数据相比，付费用户留存率比所有用户的留存率约高出1倍。


表8-6
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表8-7
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6.市场投放


在第5章我们详细介绍过广告投放效果分析，对关键指标和分析思路有了一定了解，在本次新版本分析中，我们将重点分析硬广和短信群发的效果。

(1)市场投广告总效果

本次版本更新5天内共投放金额为150万元，总CPL为66元(包含短信群发带来的流失回归用户)，5天内ROI为9%，预计首月ROI为23%，半年RO为I60%，如表8-8所示。


表8-8
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注释：ROI=广告带来的用户付费金额/广告投放金额。



(2)硬广投放效果

本次版本更新硬广投放金额为130万元，CPL为128元，5天内ROI为5%，如表8-9所示。


表8-9
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(3)流失用户召回短信群发效果

本次版本更新短信群发金额20万元，流失用户回归率为5%，回归率相对其他游戏较高，CPL 为8元，5天内ROI为77%，如表8-10所示。


表8-10

[image: img]


(4)各媒体投放效果

本次硬广投放的媒体主要有17173、bilibili、百度、360搜索、搜狗。通过对比CPL和ROI数据得出，17173的CPL最高，高达1 512元，5天ROI 为0.05%。搜索类媒体的效果相对较好，其中搜狗的CPL最低为22元，百度的ROI最高，为67%。如图8-6所示。
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图8-6



考虑到3.9新版本新用户较多，新用户涨幅达 960%，而广告带来的新用户仅占4%，且CPL较高，尤其是17173效果较差，因此推测可能是因为广告辐射效果较强导致。

说明：此处的广告辐射是指原本是用户看到了广告了解到这款游戏，但由于下载游戏时没有点击广告链接到达下载页面，而是直接进入官方下载游戏，导致没有数据监控记录，因此这部分用户被视为广告辐射带来的用户。


7.新用户选择的游戏服务器


根据新用户进入各个区服的情况，可以判断哪个区服最受欢迎。

图8-7所示为4月24日至28日新用户创建角色所在的区服TOP10。

新用户进入最多的服务器：电信三区的服务器A，这是最新开放的服务器，因此说明新用户更倾向于选择最新开放的服务器。
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图8-7




8.新职业


3.9版本开放了新职业“弓箭手”，用户对新职业的追捧程度如何，我们来分析一下。

在活跃用户中，22%的用户选择了新职业“弓箭手”，其中新用户和老用户选择弓箭手的比例分别为3%、35%。说明新职业更受老用户追捧。

“弓箭手”用户达到50级后可以转身成新职业“武者”，用户由“弓箭手”转为“武者”的比例为15%。

如表8-11所示。


表8-11
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本次版本的新用户中，1级用户占所有新用户比例的35%，比上次新用户限免活动低3%。本次限免活动配合版本新职业更新，用户留存率提升，因此等级高于上次限免活动。

如图8-8所示。
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图8-8



选择“弓箭手”职业的用户包含老用户，时长收费游戏的老用户均为付费用户，加之付费用户留存比所有新用户高出1倍，因此选择“弓箭手”职业的用户整体等级明细高于所有新用户，其中，有10%的用户到达50级，如图8-9所示。
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图8-9




9.免费新用户账号余额


新用户限免期间，游戏会赠送给新用户价值30元的免费时长，这些时长的使用情况如何，我们来分析一下。

将免费用户的剩余时长转化成金额后(即余额)，统计不同区间金额的人数分布，如图8-10所示。

免费用户账号余额全部用完的仅占1%，91%的用户余额在20元以上，其中12%的用户没有消耗任何时长，无消耗时长用户中55%的用户没有创建角色。
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图8-10




10.新用户来源


在3.9版本新用户中，57%的用户来源于自身新用户，比3.8版本高2%，和本次版本有广告投放有关；45%来自公司其他游戏的老用户(指在其他游戏登录过)，分布比例和之前基本一致，主要来自ARPG游戏，如图8-11所示。
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图8-11




11.客户端卸载原因


在第6章的流失分析中提到，卸载客户端的玩家一般是真正流失，回流的可能性很小，因此分析卸载客户端的用户，定位流失原因是非常准确的。

以下提取了4月24日至30日玩家提交的客户端卸载原因的部分内容：

· 很喜欢这个游戏，被游戏画面和风景吸引，所以第一次做评论。因为是女性所以感觉操作太难了，怎么都解决不了“手残”的问题。地图感觉没有方向。不会合理设置键盘。另外感觉花费太贵了。

· 地图太大，懒得跑。

· 游戏核心需花大量时间，理应改成商城制。

· 操作太烦琐，操作方式不习惯，任务太分散，前期任务过多，还没有熟悉游戏就有一大堆的任务，也没有导航，找个NPC都要很久。

· Windows 8下DirectX一直显示要安装最新版，无法进入游戏。

· 无线网不能玩吗？总是显示错误：90002。

· 机器太次，带不动；优越党太多，尤其是第一次打副本的时候，经常有人嘲讽侮辱其他玩家。进来就是迷宫一样的房子，做任务太烦人，根本找不到北。任务烦琐没有连贯性，游戏任务设置拖沓，游戏主线混乱，人物攻击体验感差，攻击动作速度迟缓，任务单调而且浪费时间，画面感场面华丽，但没有充实的感觉，总是要浪费大部分时间在跑跑跑，经常使人心情很差。做任务时很难找到指定的NPC，不舒服。

8.1.3　分析结论

《游戏A》3.9新版本4月24日至30日期间共带来新用户21万人，充值金额320万元，活跃用户数较版本前增加50%，超过3.8版本，回到3个月前水平，活动效果明显高于历次活动和版本。详细情况如下：


1.运营数据


(1)日均新用户4.2万人，较前5天增长966%，日最高活跃24万人，PCU12万人，ACU7万人，因本次版本内容丰富，平均在线人数较高，回到4个月前水平。

(2)付费转化率为6%，充值ARPU 109元，付费用户中有61%的用户购买月卡，购买月卡用户的比例是3.8版本的4倍。

(3)新用户次日留存率为27%，付费新用户次日留存率为77%，比3.8版本高4%。

(4)本次版本流失回归用户比例较高，共回归1.2万人，占老用户的19%，是3.8版本的2倍。

(5)从各区服新用户人数看，新用户更倾向于选择最新开放的服务器来体验游戏。


2.市场投放


(1)共投入市场费用150万元，登录成本CPL为66元(含老用户)，ROI为9%，CPL相对较高，靠广告用户收回成本时间较长，如果按目前总的收入计算，收回市场费用的成本时间约为3天。

(2)新版本新用户较多，而广告带来的新用户仅占4%，可能是因为广告辐射效果较强导致。

(3)广告带来的新用户质量较好，次日留存率为40%，远高于非广告新用户。


3.新版本内容体验情况


22%的活跃用户选择了新职业“弓箭手”，其中新用户和老用户选择“弓箭手”的比例分别为3%、35%。新职业更受老用户追捧。


4.新用户来源


57%的用户来源于自身新用户 ，比3.8版本高2%，和本次版本有广告投放有关；老用户主要来自ARPG，分布比例和之前基本一致。


5.账号余额


免费新用户账号余额充足，仅1%的免费用户账号余额用完，91%的用户余额在20元以上，其中12%的用户没有消耗任何时长，无消耗时长用户中55%的用户没有创建角色。


6.流失原因


根据客户端卸载调查结果显示，新手玩家不适应游戏是其流失的主要原因：

(1)很喜欢这个游戏，被游戏画面和风景吸引，所以第一次做评论。因为是女性所以感觉操作太难了，怎么都解决不了“手残”的问题。地图感觉没有方向。不会合理设置键盘。另外感觉花费太贵了。

(2)地图太大，难跑。

(3)操作太烦琐，操作方式不习惯，任务太分散，前期任务过多，还没有熟悉游戏就有一大堆的任务，也没有自动寻路，找个NPC都要很久。

综上，新用户导入成本较高且流失快，建议近期的活动重心放在老用户维护上。

8.1.4　小结

以上从多个角度较为全面地分析了新版本效果，涉及内容包含用户数量、用户构成、新用户付费转化、用户留存、市场投放、新用户选择的游戏服务器、新职业、账号余额、新用户来源、客户端卸载原因这10个方面。通过和前几次版本和活动的数据对比，也说明了新版本内容越丰富，活动效果越好。也为项目组今后的版本和活动规划及市场投放提供了有效的数据参考。

在实际应用中，需灵活运用多种分析方法，根据各个版本的情况从不同的角度切入，可以根据版本内容做有针对性的分析，比如新道具、新玩法等。如果是手机游戏，则可以重点分析版本更新前后渠道导入量的变化。

8.2　案例：活动效果分析

游戏的活动总体上分线上和线下两大类：线上活动是指依托于网络，在网络上发起，在游戏服务器当中举行的活动；而线下活动则是在游戏服务器之外举行的活动。

线下活动类型主要有征集类、评选类、交互类、充值类、比赛类。

线上活动类型主要有挑战类、冲级类、折扣类、抽奖类，这些活动均在游戏内进行。

游戏活动，尤其是大型的线下活动需要花费动辄数十万上百万元的推广费用，判断一个活动的好坏，就是要分析数据，这里主要指游戏收入和人数的数据分析。对于效果好的活动，可形成活动模板，作为长期定期进行的活动。对于没有效果的活动，进行改进后再推行，依然没有起色的，不再推进。

图8-12所示为线上活动的一般流程。
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图8-12



下面以一款卡牌游戏为例，对2016年的主要活动的效果进行分析。

8.2.1　分析方法概述

主要采用对比分析、平均分析、结构分析和综合评价分析法，对比各个活动的各项数据指标，从而评估各个活动的效果。

综合评价分析法主要有5个步骤，我们在第4章渠道用户质量分析中做过详细介绍，此处将不再重复介绍概念和每个步骤的详细操作方法。重点介绍使用综合评价分析法得出排名之后的分析。


分析思路：


(1)确定综合评价指标体系。分析的指标有新用户数、活跃用户数、收入、ARPPU、付费率和百度指数。

(2)将各个活动期间的活跃用户数、新用户数、收入、ARPP、付费率和百度指数，与2016年的整体平均数据进行对比，其对比结果(变化幅度)为评价各个指标的参考值(考虑到本案例的活动都在2016年进行，故将2016年的整体数据作为参考对象)。因各个指标的变化幅度单位统一(均为百分比)，因此不需要再做标准化处理。

(3)采用标准差系数权重法确定指标体系中各指标的权重，方法和第4章渠道用户质量分析类似。

(4)计算综合评价指数(即各个活动的总分)，对结果进行降序排名，排名越高效果越好。

(5)将各活动的排名分为“效果好”“效果一般”“效果差”三类。置排名中位数及加减1名的活动为“效果一般”，排名高于“效果一般”的为效果好，低于“效果一般”的为效果差。

(6)分别对“效果好”“效果一般”“效果差的活动进行对比分析。

8.2.2　某游戏全年活动效果对比分析


1.数据来源


(1)从游戏官网获得各个活动的名称，开始、结束时间，活动内容。

(2)从游戏数据日报获得每日新用户数、活跃用户数、收入、ARPPU、付费率。

(3)从https://index.baidu.com/获得该游戏的每日百度指数。


2.活动总体效果评估


采用分析方法概述中的分析思路，按第1步至第5步操作步骤进行，得出的不同效果的活动，如下所示。

· 效果好的活动，平均收入增长96%，新用户增长44%，付费率增长36%。主要由于线下活动期间包含线上的抽卡活动，且大部分活动只有一天，导致活动效果显著。

· 效果一般的活动，平均收入增长0.14%，新用户增长27%，付费率增长3%。该类活动可为游戏导入一定的新用户，对收入的影响不大。

· 效果差的活动，平均收入减少18%，新用户增长7%，付费率减少5%。由于没有配套的线上活动，导致活动效果较差；“旋律嘉年华”活动仅在发送短信当天有促进收入的效果。

如图8-13所示。


3.不同效果的活动数据情况


将活动效果分类后，分别对“效果好”“效果一般”“效果差”这三个类别的活动比较，了解不同类别的活动数据差异。
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图8-13

注释：从严格意义上讲，游戏版本更新不属于活动，但因为该游戏的两个版本更新均内置了多个游戏活动，比如登录领取奖励，因此将V2.1和V3.1版本更新纳入了活动效果评估范围。




➢ 效果好的活动


V2.3版本更新是效果最好的活动，主要由于新系统上线，新的数值成长体系亟待释放，配合破冰及优惠活动大幅提升了收入，如图8-14所示。
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图8-14




➢ 效果一般的活动


V3.1版本更新线上推广效果很好(百度指数增长196%)，吸引新用户效果很好(新用户增长了113%)。但付费率和收入均呈现负增长，主要是由于新版本未增加新的付费点。

2016年CJ(ChinaJoy展会)期间付费率增长了65%，主要是由于7月29日游戏内招募UR新社员的影响，当日付费率高于年平均值237%，如图8-15所示。
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图8-15




➢ 效果差的活动


女仆咖啡店与六一儿童节iOS推荐位活动，对导入新用户有一定作用，但未能促进收入增长，因此总体的效果较差，如图8-16所示。
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图8-16




3.社员招募活动收入对比


社员招募是这款游戏定期进行的活动内容，活动效果的好坏主要取决于社员对玩家的吸引，下面我们通过对比各活动带来的收入对活动效果进行评估，如表8-12所示。

对比发现，活动中Pure、Smile招募和新社员招募的效果较好。


表8-12
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5.活动对新用户和收入的影响


将各个活动期间带来的新用户(日均值)和2016全年的日均新用户对比得出，高于年平均新用户的活动数量占比82%，而低于年平均值的活动数量占18%，说明活动对导入新用户有很好的效果，如图8-17所示。

同样，将各个活动期间的收入(日均值)和2016年全年的日均收入对比得出，高于年平均收入的活动数量占比59%，而低于年平均值的活动数量占41%，说明活动对收入的提升效果较为一般，主要由于收入受游戏内抽卡活动的影响较大，如图8-18所示。

[image: img]
图8-17
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图8-18




6.分析结论


根据以上的详细分析，得出以下结论：

(1)活动对导入新用户有很好的效果，拉动收入需要有配套的线上抽卡活动。82%的活动新用户人数高于年平均值，59%的活动收入高于年平均值。

(2)新版本或节日这些节点可显著提升活动效果。

(3)线下活动开展活动的同时，开展线上活动可放大活动效果。

(4)活动中Pure、Smile招募和新社员招募的效果较好。

(5)效果好、一般和较差的活动情况：

· 效果好的活动可显著提升收入，对导入新用户也有较好的效果，平均收入增长96%，新用户增长44%。主要受抽卡活动、版本更新、节日的影响。包含：V2.3新版本、全国大会北京和广州预赛区、喜迎春节和剧场版电影。

· 效果一般的活动可导入一定的新用户，对收入影响不大。平均收入增长0.14%，新用户增长27%。包含：地铁主题推广、CJ展会、夏日祭主题、V3.1新版本、庆典狂欢、CP18感谢祭、两周年庆典、全国总决赛和上海预赛区。

· 效果较差的活动收入与付费率均低于年平均值，新用户仅有小幅增长。包含：旋律嘉年华、女仆咖啡店和六一儿童节iOS推荐位。导量活动期间，游戏内增加配套活动效果会更好。

8.2.4　小结

以上案例对一款卡牌类手游2016年主要活动的效果进行了分析和总结，根据数据表现将活动分成了“效果”“效果一般”和“效果差”三类，总结出具备显著提升收入效果的新版本和活动，且线上线下同时开展活动可放大其效果。根据各个活动的数据表现，吸取历次活动的经验，能帮助项目组制定后续活动计划，优化活动策划方案，实现活动效果的最大化。

8.3　案例：开新服效果分析

不同游戏开新服的节奏各不相同，有些游戏每天都会开新服，有些每隔2～3天开一次，有些按每周、每月甚至多个月开一次。一般情况下，在游戏公测前期的开服频率较高、数量较多，而在游戏中后期的开服频率放缓、数量减少。前期用户导入量和服务器承载能力决定了开服节奏，中后期导入量下降，用户流失和付费设计被填满，单服产生的价值越来越少，需要提前考虑开服节奏，能让老服玩家尽可能地去滚服，在新服继续产生价值。

以下列举一款卡牌类手游在中后期开新服的案例，针对开新服后数据异常上涨的分析，详情如下。

8.3.1　分析方法概述

主要采用对比和结构分析法。先将新服的数据和前一次开新服，以及老服的数据对比，找出主要的数据变化，然后根据渠道数据分布，分析数据变化的原因，是由哪个渠道的用户引起。

主要分析指标：新用户、充值收入，付费率、ARPPU和ARPU。

8.3.2　《游戏A》开新服后新用户和收入大涨原因分析

数据来源：游戏各区服登录、付费数据。

《游戏A》是一款卡牌类手游，于2016年2月1日增开两个新服，当天开启iOS限免活动，新用户和收入大涨，新用户导入量回到开新服前10天水平，收入回到开测第2天水平，故需对本次开新服效果进行原因分析。


1.本次开新服数据


2016年2月1日，《游戏A》增开iOS新服远东之海和Android新服狂乱之界。目前游戏内共有10个服，表8-13为2月1日各个服务器的运营数据。

新服远东之海和狂乱之界的新用户数为27万，占全区全服总新用户比例的76%；新服远东之海和狂乱之界的收入为134万元，占全区全服总收入比例的59%。


表8-13
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2.上次开新服数据


2016年1月1日增加iOS新服迷魅森林和Android新服迷失之境。当时游戏内共有8个服，表8-14为1月1日各个服务器的运营数据。

新服迷魅森林和迷失之境的新用户数为7.5万，占全区全服总新用户比例的53%，新服迷魅森林和迷失之境收入61万元，占全区全服中收入比例的35%。


表8-14
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续表
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3.两次开新服数据对比


将1月1日新开的两个服定义为新服，其他服为老服；将2月1日新开的两个服定义为新服，其他服为老服。分别对比两次开服节点中新老服的数据，如图8-19所示。

由图8-19可以看出，和1月1日开新服相比，2月1日新服的新用户比例增加23%，收入增加24%。
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图8-19



iOS新服数据对比：2月1日iOS新服新用户占比34%，收入占比28%，新用户占比是上次开新服的2倍，如图8-20所示。

和开新服前一天的数据相比：新用户上涨203%，DAU上涨23%，收入上涨2491%。涨幅明显高于1月1日新服，如图8-21所示。
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图8-20



[image: img]
图8-21



开新服当天老服数据和前一天对比：新用户下降26%，收入上涨973%，如图8-22所示。
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图8-22




4.收入异常上涨原因


由图8-21和图8-22的数据可知，开新服当天不仅新服的收入上涨，老服收入也有提升，而老服的新用户数在下降。

对比各个渠道的收入分布，可直观看出哪个渠道的收入占比大，从而知道收入上涨主要是由哪个渠道的用户带来的。现分别从各个类别的渠道数据分析，结果如下所示：

(1)Android渠道：2月1日渠道A充值42万元，占Android收入的70%，充值5000元以上的大R用户40人，最高充值金额5万元，大R人均充值1万元(渠道A在2月1日之前累计充值34万元)，如图8-23所示。

[image: img]
图8-23



(2)越狱渠道：2月1日渠道A充值17万元，占越狱渠道收入的96%，共5个大R，其中一个大R充值7万元，占比41%，如图8-24所示
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图8-24



官方iOS：2月1日大R充值金额分布较均匀，和前一周的数据分布接近，未发现异常账号。(此处省略详细数据)


4.分析结论


通过以上详细的分析，得出如下主要结论。

《游戏A》2月1日开新服共带来新用户2.7万人(上涨203%)，充值金额229万元(上涨2419%)，DAU11万人(23%以上)，DAU回到7天前水平，收入回到开测第2天水平，人数和收入涨幅明显高于1月1日开新服效果。 详细情况如下：

(1)新服新用户占总用户比例的76%，新服收入占总收入比例的59%。和1月1日开新服相比，新用户和收入比例均增加23%。

(2)开新服当天同时推出iOS限免，新用户上涨明显。

· iOS新用户1.5万人，是前一天的20倍，涨幅高于《游戏B》，但新用户数量仅占其10%(《游戏B》限免当天新用户15万人)。

· iOS新服新用户占比34%，是上次开新服的2倍。

· 开新服当天老服的新用户、DAU均有下降，但收入上涨973%，收入异常的原因如下：

· Android渠道：渠道A充值42万元，占Android收入的70%，充值5000元以上的大R用户40人，最高充值金额5万元，大R人均充值1万元(渠道A在2月1日之前累计充值34万元)。渠道A为手游语音软件，有公会返利嫌疑。

(3)越狱渠道：渠道A充值1.7万元，占越狱渠道收入的96%，共两个大R，其中一个大R充值11567元，占比65%。

8.3.3　小结

通过以上案例分析了某款游戏中后期开新服数据异常上涨的原因，告诉我们不能盲目依赖数据，需要做深度挖掘，了解数据上涨的真正原因。

如果在游戏公测前期，要说明滚服导新的最佳时机，则需要对服务器最高承载能力来定活跃用户阈值，达到这个值就开新服。开服的节奏、速度与玩家的上线习惯匹配，比如中午12点左右活跃用户积累的速度非常快，则开服的节奏和速度也相应地特别快。

8.4　案例：区服合并分析

区服合并有利于服务器人气的聚集、大号的回归以及收入的提升。以下以《全民×××》两次区服合并(1、2服合并，3、4、5服合并)为例，主要从平均在线人数、消耗ARPPU、敌对势力均衡、等级分布这几个维度，结合游戏生命周期理论，对区服合并进行分析，并给出最佳的合服条件。关于游戏生命周期理论，大家可以查找网上资料，这里不再赘述，本案例着重介绍区服合并的最佳条件。

8.4.1　区服合并后的平均在线人数、消耗ARPPU值

服务器的平均在线人数低于一个什么样的水平，才要考虑服务器的合并呢？下面如图8-25和图8-26分别为1、2服及3、4、5服合服前后的平均在线，从数据走势来看，平均在线人数1000是一个阈值；1000以上平均在线人数下降幅度很大，流失用户数要远大于新增加用户数，但是平均在线人数总量依然很大，服务器人气依然活跃；在这个快速下降的通道中，如果进行区服合并，由于流失人数的下降没有稳定下来，平均在线人数从中长期来看，依然还会快速下跌，达不到合并后提升并稳定在线人数的效果。

1000以下平均在线人数开始趋于稳定，流失用户与新增加用户此时能够达到一个平衡，且流失用户不会有大幅增加，此时选择进行区服合并，有利于拉回流失用户、重新聚拢人气，以及大号的回归。
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图8-25
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图8-26



如图8-27和图8-28所示是1、2服及3、4、5服合服前后的ARPPU走势，从游戏ARPPU可以看到，网络游戏的4个周期明显，分别经历了试玩期、探索期、稳定期、萎靡期；人均消耗在前3个周期中稳步上升，但进入萎靡期后，游戏的ARPPU值开始降低，这时可以考虑开始进行区服合并，有利于在线玩家人数的增加，以及ARPPU值的提升。
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图8-27
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图8-28



8.4.2　平均在线及平均在线消耗相关性关系

在游戏的试玩期和探索期，从各服务器的相关系数，可以看到平均在线人数与平均在线消耗之间基本呈负相关性，且相关性很强，说明在游戏运营的初级阶段，平均在线人数越高，平均在线消耗越低，这一阶段由于忠诚用户还有没完全积累起来，用户玩游戏的持续性不强，出现这样的结果也属正常。这里的平均在线消耗 = 当日消耗总额 / 当日平均在线人数。

而在游戏的稳定期，这个数据就有了明显的变化，相关系数偏向正相关，平均在线人数此时越高，带来的平均在线消耗也越多；当服务器进入萎靡期后，二者之间的关系又基本呈现负相关性；在这几个服务器合并后，平均在线人数越高，平均在线消耗也越高，主要是由于合并后，人气得到增强，对平均在线消耗起了正面积极的作用。

此外，在萎靡期，5服平均在线人数与平均在线消耗呈很强的正相关性，且相关系数达到0.931，这有悖常理，经查证，3服、4服、5服这几个服务器之间的合并属于强弱合并，在合并前，5服还属于相对人气活跃的服务器，人数为其他两个服务器之和，可能还没有进入萎靡期，如表8-15所示。


表8-15
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8.4.3　合服前后等级分布、人均PVP以及敌对势力均衡情况

从活跃用户等级分布情况来看，稳定期的等级分布结构要明显好于萎靡期，萎靡期内中端用户严重缺失，中高端用户与低端用户比例差距太大，造成玩家等级分布不均衡，合并后，玩家等级分布又开始合理回归，如图8-29所示。

从区服合并前后走势来看，各服务器的人均PVP均较之前有了很大的增强，服务器人气更加活跃，如图8-30所示。
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图8-29

注：高端用户≥50级；中端用户在20级和50级之间；低端用户≤20级
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图8-30



敌对势力为服务器中玩家职业为仙和魔的比例。图8-31为各服中修仙的比例，4、5服修仙比例在合服前较高，在80%至90%之间。合服后，降到75%左右。从敌对势力力量对比来看，区服合并有利于敌对势力悬殊的服务器之间的势力的重新均衡。
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图8-31



8.4.4　《全民×××》区服合并玩家问卷调查

随着服务器人数逐渐递增，玩家合并区服的意愿逐渐递减。 平均在线人数1000人以上，玩家合并区服的意愿快速下降，1000人以下，玩家合并区服的意愿都非常高。
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图8-32



从高中低端玩家对合服的态度来看，在线人数低迷时，高端玩家对合服的呼声最高，从他们的理由来看，主要是想认识更多朋友，希望服务器人气能够活跃起来。如表8-16和表8-17所示。


表8-16
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注：≤20元，低端；≥20元 and <=70元，中端；≥75元，高端




表8-17

[image: img]
注：合区理由　① 有利于组队刷图；　② 有利于PK；　③ 认识更多的朋友；　④ 会有更多的物品供我选择。



8.4.5　主要结论

(1)1000人以上，平均在线人数趋势呈快速下降中，此时合并区服，难以提升平均在线人数；而平均在线人数低于1000人，ARPPU值趋势发生转变，呈下降趋势，用户等级分布不均衡，此时需要进行区服合并。

(2)稳定期内服务器平均在线人数越多，单位平均在线消耗越高，维持高的平均在线人数，有利于用户消耗的提升。

(3)游戏进入萎靡期，活跃用户等级分布严重不均衡，区服合并后，能对游戏内的用户等级分布起到一个很好的修复作用，使之趋于均衡。

(4)区服合并，有利于敌对不均衡势力重新得到平衡，以及游戏内P K活动的增强。

(5)从《全民×××》玩家区服合并用户调查结果来看，平均在线1000人以下，玩家区服合并的意愿非常高，其中高端玩家更希望进行区服合并。

8.5　聊天内容分析

聊天记录可以让我们直接了解到游戏中的热点话题、玩家情感倾向、来源及流失原因。有助于运营人员接收到用户的心声，精细化掌握玩家需求，发现游戏内的问题，帮助游戏进行版本优化，在最大程度上满足用户需求。

以下列举3个案例，分别从玩家游戏内聊天记录、游戏官方QQ群聊天记录和游戏百度贴吧发帖记录3个方面进行分析。

8.5.1　案例1：《游戏A》游戏内聊天记录分析

玩家游戏内聊天内容的存储使用的是关系型数据库，因此，可以在数据库中使用SQL方式实现以下数据分析。

通过监控玩家游戏内聊天日志得出，游戏 bug、任务、轻功、其他游戏、好友组队、不想玩了、负面情绪相关的话题是玩家的热点话题。

以下就这7个话题对《游戏A》游戏内的玩家聊天内容进行分析。整个样本数据日期为2013 年1月1日至 2月6日，样本数量为27 008 604(话题数)。


1.和游戏“bug”相关


游戏bug对游戏有潜在的致命伤害，bug话题的监控有助于运营人员及时发现并纠正错误，减少玩家的流失。图8-33为游戏bug数量与日活跃用户数，可以观察玩家流失与bug的相关程度。
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图8-33



(1)玩家聊天提到“bug”次数较多的时候，正是bug发生的时候。

(2)开测前两周，活跃用户数受bug影响尤为明显。


2.和“任务”相关


在游戏中做任务可以了解游戏剧情，能给玩家带来大量的资源，可以帮助玩家快速地提升自身的实力并且享受更多的乐趣，因此任务的完成情况对玩家的成长非常关键。通过玩家在聊天中反映的任务问题，有助于我们了解玩家在做任务时遇到的问题，从而帮助开发人员优化任务，让玩家游戏体验获得一定提升。

(1)提到“任务”相关话题(见图8-34和图8-35)的人数为25237人，总聊天人数：61579，占比36%。说明任务是玩家聊天中主要讨论的话题。
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(2)反映没有任务做的玩家人数为8799人，占任务话题数的35%。说明没有引导性的任务对部分玩家来说不太适应。

(3)玩家主要提及的任务类型为跑环任务和师门任务。

· 跑环任务：主要讨论收白装、绿装、铁锭等物品相关

· 师门任务：主要讨论怎么接，接不了，在哪儿接(如：为啥我接不到师门任务啊/请问谁知道太虚的师门任务在哪里接吗/请问我到35级以后为什么还不能接师门任务/求救 师门任务接不了)
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3.和“轻功”相关


“轻功”是这款游戏的一大特色，那玩家的体验好不好呢？让我们来看看他们的评价。

(1)提到“轻功”的话题数为6240(见图8-36)，人数占总聊天人数的5%。
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(2)85%的玩家认为轻功是游戏的一大亮点，很好使用；15%的玩家认为用起来不是很爽。


正面评价：


· 这个游戏最好玩的是有各种轻功可以飞来飞去

· 发现这游戏的轻功还不错，马都可以省了

· 说真的，我觉得这款游戏好玩就是因为游戏的轻功

· 轻功很爽的

· 我比较喜欢这个游戏的轻功

· 我轻功觉得就是亮点啊

· 那个轻功水上漂还不错

· 这游戏轻功不错，就是PK时没《九阴》带劲

· 这游戏轻功非常好玩

· 我觉得这个轻功是真心不错的好技能啊

· 看来大家很喜欢轻功，我朋友说这是国产游戏的特点

· 轻功是不错，我以前玩的×××游戏轻功花钱太多，这里免费


负面评价


· 还没《九阴》轻功爽

· 这游戏打怪的时候不能用轻功逃跑让我觉得很不爽

· 轻功消耗体力太快了

· 副本不能用轻功，很不爽


4.和其他游戏相关


通常，我们了解玩家的来源(此处主要指来源哪些外部游戏)是通过问卷调研的信息得知的，然而，根据玩家聊天讨论其他游戏的频次，我们也能快速判断哪些是竞品游戏，并定位核心玩家。

(1)提到其他游戏的话题数为11299(见图8-37)，人数占总聊天人数的8%；

(2)“魔兽”和“剑灵”的提及次数排名前两位，分别为3594次、2802次，占比32%、25%。

可推断用户来源主要为这两款游戏。


聊天内容


和《魔兽世界》、《剑网3》相关的话题。

· 我感觉这游戏有《魔兽世界》的影子

· 这个游戏，融合了《永恒之塔》《传奇》《魔兽世界》《征途》的特点

· 感觉这游戏的副本难度不大，至少比《剑网3》和《魔兽世界》难度小

· 比起《魔兽世界》《永恒之塔》的副本，这副本太没难度了

· 我对这个游戏不太熟悉，我是玩《魔兽世界》的

· 技能相对《魔兽世界》真少啊

·《魔兽世界》都比这升级快

· 感觉这就是中国版的《魔兽世界》

· 其实《剑网3》就是中国版的《魔兽世界》

· 除了《魔兽世界》《剑网3》，这是我玩得最久的游戏

· 这个游戏比《剑灵》好的地方就是人多不会卡

·《剑灵》里面的那个“爱的废墟”的剧情真心感人

· 我感觉这游戏有点像《剑网3》

· 这游戏中武魂轻功的确不错，很多人说抄袭《剑网3》，其实玩过《剑网3》的都知道这游戏轻功是很好的

· 这个游戏满级很无聊，不像《魔兽世界》《剑网3》满级才是开始
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5.和“好友组队”相关


游戏的社交互动性影响玩家留存，和好友组队一起玩游戏是常见的互动方式，这款游戏的玩家互动性怎么样，参加互动与不参与互动的人的留存有多少差距呢？请看以下分析结果：

(1)和好友组队做任务的账号数23867(见图8-38)，好友比例占总体活跃用户的8%，《游戏B》的好友比例为43%。

(2)和好友组队做任务的用户的14天加权留存率为783%；没有和好友组队的用户为87%，好友对用户留存有重要作用。

说明：聊天日志中含和好友组队做好友任务的数据，8%的好友比例仅指和好友组队做好友任务的数量。
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6.和“不想玩”“不玩了”相关


聊天记录中提到“不想玩”“不玩了”等相关话题的人，流失的可能性很大，找出这些玩家不想玩的原因，可以作为改善游戏的有效依据。

(1)提及“不想玩”“不玩了”的人数共4003人(见图8-39)，占总体聊天人数的7% ，其中50级以上玩家占66%。

(2)“不想玩”“不玩了”的原因主要有：

· 任务太多，个别等级没有任务做，升级不顺利；

· 游戏bug太多；

· 游戏枯燥；

· 境界升级失败概率过高；

· 升级太累；

· 朋友不玩了。
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用户不想玩、不玩了的原因(原始数据)：

· 这游戏好枯燥，不想玩了

· 就是感觉像玩单机游戏才不想玩的

· 我都有种不想玩的感觉了，“世界”还没开，“上古”都出来了

· 罪恶值高了要17天才能掉，就不想玩了

· 我现在突然不想玩了，感觉每天任务太多了

· 说真的，我不想玩这个游戏了，每天做任务，没任务找任务……头都大了

· 每天做了师门跑环刷、把璇玑，就不想玩了。

· 下载了没任务做怎么升级啊，不玩了

· 我还有个40级的账号，就是因为没任务所以不想玩了

· 这游戏全是bug，都不想玩了

· 发现玩家从bug中获得利益，肯定要处理，不然其他玩家都不玩了

· 我是因为旧服出bug了才不想玩的，然后玩了几天lol
 就腻了……所以一有新服我就回来了

· 境界11失败9次，这是我主要不想玩这个游戏的原因

· 境界10升11失败10次了，对失败者而言这游戏真心不想玩了

· 就是这个境界导致我不想玩了

· 号被“扒”了，不想玩了

· 唉，不想玩了，升级太累了

· 现在我就不想玩了，想升级就得花钱

· 这个游戏要到80级才能自主编程，喜欢编程的人没兴趣玩升级，喜欢升级的人不玩编程，我编程的朋友都不玩了

· 升级太累人，很多人都是因为这个不玩了

· 帮会散了，不想玩了，太无聊了

· 朋友不玩了，我也不想玩了


7.负面情绪指数


玩家的负面情绪指数从另一方面反映对一款游戏的总体满意度，通过对比发现，这款游戏的满意度低于对比游戏。

(1)2月6日，负面情绪人数比例29%(见图8-40)，《游戏C》为23.6%，《游戏B》公测同期为26%。

(2)开测至今，负面情绪人数比例占23%，《游戏B》公测同期为21%。

说明：负面情绪人数比例= 负面情绪人数 / 聊天总人数。负面情绪人数：根据负面词库(共708个负面词汇)匹配。
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8.分析结论


《游戏A》于1月1日进行开放性测试，根据对玩家聊天记录的分析，有以下主要结论：

(1)活跃用户数受bug影响较大。

(2)任务是玩家聊天讨论的主要话题，反映没有任务做的话题比例为35%，没有引导性的任务对部分玩家不太适应。

(3)85%的玩家认为轻功是游戏的一大亮点，很喜欢使用。

(4)“魔兽”和“剑灵”在被提到的游戏中排名前两位，因此推断用户来源主要为这两款游戏。

(5)7%的聊天玩家提到“不想玩”“不玩了”，其中50级以上玩家占66%，主要原因：

· 任务太多，个别等级没有任务做，升级不顺利；

· 游戏bug太多；

· 游戏枯燥；

· 境界升级失败概率过高；

· 升级太累；

· 朋友不玩了。

(6)负面情绪指数为23%，《游戏B》同期为21%。

建议：因目前游戏内高等级玩家较多，且部分玩家反映满级后缺乏可玩性，建议提升游戏PVP玩法，让玩家享受更精彩刺激的游戏体验。

8.5.2　案例2：《游戏B》QQ群聊天记录分析

因部分游戏没有记录游戏内聊天日志，但是游戏一般都有官方QQ群，通过QQ群能够凝聚一批忠实的玩家，玩家在QQ群中不仅可以反馈问题给官方工作人员，玩家相互之间也会讨论与游戏相关的话题。因此，分析QQ群聊天记录能深入了解玩家需求，做精准的服务，发现问题，帮助游戏改进。

下面以《游戏B》为例，用R来分析游戏官方QQ群聊天记录日志


➢ 数据来源：游戏B官方1～5群


数据日期：2016-05-01至2016-10-01

样本量：100万条


1.分析方法概述


用R进行QQ群聊天记录的文本挖掘与分析，主要有如下9个步骤。

(1)先导出QQ群聊天记录，并保存为.csv文件，如文件命名为“聊天记录.csv”。部分数据截图如图8-41所示。
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(2)安装包：

使用“install.packages("rJava")”代码安装rJava包，在安装rJava包之前，需要安装好rjava程序，并配置环境变量。在启动R后，使用sys.setenv加载jre。如图8-42所示。
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使用如下代码安装词云包。

install.packages("wordcloud")#安装词云包

如图8-43所示。
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“使用：install.packages("Rwordseg")”代码安装中文分词包。Rwordseg包无法直接安装，说明这个包已经在Cran下架，正确方法是下载源码，然后进行本地安装，如下：

install.packages("E:/R/Rwordseg_0.2-1.zip", repos = NULL, type = "source")

如图8-44所示。

[image: img]
图8-44



(3)加载包
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(4)导入聊天记录
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如图8-45所示。
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(5)文本处理
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(6)剔除停用词(可根据业务情况，添加没有用的词)
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(7)添加情感词库
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(8)词云展示条件设置
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(9)画词云
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2.每日话题数


根据导入的QQ群聊天记录，可统计出每日的话题数，和游戏注册用户数对比得到图8-46。

由图8-46可见，话题数和注册人数有一定的相关性，但因为6月1日儿童节新增一个玩家交流群，群活跃人数较前一天增加了34%。
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3.整体热词分布


按以上“分析方法概述”中的操作步骤，根据QQ群聊天内容画词云图，得知玩家讨论热点主要有：

· 日服与国服讨论

· 游戏招募活动、打歌

· 游戏UR(Ultra Rare表示卡牌的一种稀有程度)

· “萌新”加入求dadao(资深玩家)带

· 与游戏无关的主流群体自身关心的问题(学习、作业、老师等)

如图8-47所示。
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4.7月份热词分布


为了了解近期玩家讨论的内容和历史聊天内容的差异，特分析7月的热词分布，如图8-48所示，7月玩家主要关注的内容和历史内容差异不大。
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根据玩家在QQ群聊天中提到的其他游戏名称，可推测玩家主要玩的游戏名称。

占比21%的玩家提及其他游戏，各游戏提及比例如下：

· 《LOL》占据最高比例23%。

· 休闲、角色扮演类游戏能满足玩家在现实世界的不足，通过角色的扮演获得喜悦和成就。

· 各类游戏均有涉及(青春、休闲、RPG、沙盒类型等)。

如图8-49和图8-50所示。


5.国服、日服相关话题涉及热点


“日服与国服”是玩家讨论的热点话题，进一步分析玩家讨论与之相关的内容有：

· 日服、国服更新，新歌内容。

· 宙斯和水军两种类型卡片的差异性。

· 国服贴纸、界面、觉醒、奖励、商店等游戏版本问题。

如图8-51所示。
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6.游戏bug、弃坑问题相关明细


(1)游戏相关bug如下：

· 四倍歌曲bug

· 现在给的称号都不对

· 解锁称号有bug、称号混乱bug

·　lP显示bug

· 无主线剧情bug

(2)弃坑的原因主要有抽不到希望的UR；不喜欢。明细如下：

· 如果出UR卡就继续玩，不出就“弃坑”

· 我觉得唯一不是很好玩的地方在于键位被固定了

· 抽不到卡，我就“弃坑”了

· 等到8月抽泳装卡，如果抽不到就“弃坑”

· 如果10连抽还是不出稀有卡牌，我就“弃坑”

· 抽不到就“弃坑”

· 特别是8月份的泳装卡，已经决定了，抽不到就“弃坑”

· 伤心了，要不是为了抽到海里卡，我真想“弃坑”了

· 游戏第一次打友情歌曲，子君那个唱腔啊，吓得我差点“弃坑”啊

· 准备“弃坑”，最近半年打歌毫无进展

· 我再来一次11连抽，没UR就“弃坑”

· 很多新人都会在刚开始就“弃坑”的，这游戏设置得不科学

· 反正都是要“弃坑”的，登不上去也就这样吧，毕竟现在一玩游戏总是有点失落

· 我单抽全出R，所以我“弃坑”

· 水军加入游戏后我肯定会“弃坑”

· 再更新不了我就准备“弃坑”了

· 今天两首日替的歌曲，根本不能打满分

· 我现在切换页面加载时间怎么好长

(3)卡、闪退原因主要有手机配置、国服客户端兼容性、打歌不结算闪退。相关明细如下：

· 一打开主线剧情就卡死怎么办

· 卡死是客户端兼容性太差导致的

· 我有时候手机过热会卡死

· 开着语音打歌，结果直接卡死

· 我用的小米的Android 7.1系统；经常闪退

· 刚刚打完两首歌就闪退了

· 打完活动歌就闪退

· 只要剧情通关了一次后，再有下次就没奖励了

· 我游戏剧情闪退

· 这么多剧情，我的流量啊

· 进剧情闪退


7.分析结论


通过以上详细分析，总结主要的结论如下：

(1)玩家讨论话题广泛涉及学业、游戏bug/闪退、交友聊天。

(2)普遍对比日服与国服的差异性：二者更新内容、新歌、活动日；二者卡牌宙斯和水军UR画面比较。

(3)社员属性是玩家讨论的热点。

(4)8%的交流使用网络图片表达。

(5)21%(1383)的玩家提及其他游戏(《LOL》《我的世界》《海王星》《魔兽世界》《守望先锋》等，11%的玩家提及不想玩。不想玩的主要原因是得不到想要的UR。

(6)玩家带有情感性语句仅占0.6%，其中消极为0.4%。

(7)建议：

· 玩家期望的UR在充值时概率性地送，或者参与活动时掉落；

· 玩家有手机卡死的迹象，学生普遍是中低档机型，高端机型较少，游戏在剧情方面应该考虑机型适配。

8.5.3　案例3：《游戏C》贴吧发帖记录分析

玩家集中讨论游戏的地方，除了游戏内、官方QQ群外，还有官方百度帖吧，以及一些相关的游戏论坛，其中官方百度贴吧是所有论坛中大多数玩家会反馈的地方，下面就以《游戏C》为例，对玩家在百度帖吧的发帖记录进行分析。详情如下：

· 数据来源：《游戏C》官方百度贴吧

· 数据日期：2014-01-01至2017-01-01

· 样本量：207741(帖子数)。其中，主题帖：19229；吧友帖：13944

贴吧记录分析的方法和《游戏B》QQ群聊天记录类似，主要差异在于QQ群聊天记录可以直接在QQ窗口导出，而贴吧记录需要写脚本爬取，常用的工具有Python。


1.吧友活跃度


50%的吧友属于“潜水”观望类型，Leader为本吧领袖，参与了15.3%(2960个)的话题讨论。5个话题是吧友活跃度的分水岭。

如图8-52所示。
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图8-52




2.主题帖跟帖数分布


(1)3%的话题无人问津属于无效帖。

(2)跟帖数呈右偏态分布，跟帖数≤10的话题占比达到60%。

如图8-53和图8-54所示。
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图8-53
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图8-54




3.跟帖热点


(1)卡牌属性讨论、日服剧情翻译是贴吧讨论内容的热点。

(2)单抽、技能、保底、游戏更新、下载成为游戏内容方面的热点。

如图8-55所示。
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图8-55




4.跟帖关键字涉及游戏


(1)范围宽泛，涉及游戏各环节(下载、注册、安装、登录、界面、剧情、版本等)。

(2)客户端问题(闪退、重启)、服务器、网络异常、游戏打歌、歌曲等成为游戏内容讨论聚焦点。

如图8-56所示。
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图8-56




5.主题帖的情感倾向


有感情倾向的帖子占比9%，消极倾向占比7.32%，积极倾向占比1.67%。如图8-57所示。
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图8-57




主题帖热点


(1)发帖主题涉及的多是新人求助、成长记录。

(2)一些资深玩家录制直播视频、翻译日服剧情、“吐槽”UR等卡牌抽取结果。如图8-58所示。

[image: img]
图8-58




6.分析结论


(1)贴吧讨论内容涉及新手求助、直播、卡牌觉醒、日服剧情翻译等；

(2)50%的吧友属于“潜水”型，仅参与一次话题，5个话题为吧友活跃分水岭；

(3)“求助”类型主题帖跟帖人数最多，求助内容包括(继承码、更新、活动、账号找回、iOS数据包下载、氪金、换服)；

(4)无效帖占比3%，有感情倾向帖子占比9%，消极倾向占比7.32%；

(5)1.9%的吧友提及不想玩或者“弃坑”，原因多指国服没有日服抽卡愉快，不是自己想要的卡牌；

(6)论坛中涉及11连抽直播较多，建议适当制作抽卡方面的视频，配合新手引导。
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pay_last_day_now pay_days pay_count total_pay login_day login_last_day_now is_lost
2 2 5 102 6 0
3 2 4 188 6 0
2 1 6 200 3 0
11 1 1 6 13 0
7 1 5 54 8 0
0 2 2 36 6 0
3 1 5 1302 4 0
1 1 4 1822 3 0
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B S.E, Wals df Sig. Exp (B)
IR la pay_last_day_now -0.155 0.021 53.831 1 0.000 0.856
pay_days -0.195 0.100 3.829 1 0.050 0.823
pay_count 0.027 0.036 0.562 1 0.454 1.028
total_pay 0.000 0.000 0.339 1 0.561 1.000
login_day 0.197 0.021 90.347 1 0.000 1217
login_last_day now -0.659 0.035 355.159 1 0.000 0.518
W 1.636 0.139 137.931 1 0.000 5.135
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logit (P) = 1.636 — 0.155pay_last_day_now — 0.195pay_days + 0.197login_day
— 0.659login_last_day_now
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library (wordcloud)

colors=c('red', 'blue', 'green', 'black', 'purple')

wordcloud (mydatap$word, mydatap$freq.Freq, scale=c(6,1),col=colors, random.order=F
,rot.per=FALSE)
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data<-read.csv(file="C:/Users/lixiangyan/Desktop/R/ ¥ X & F .csv",sep="\t",
stringsAsFactors=FALSE, header=FALSE)

data<-read.csv(file="C:/Users/lixiangyan/Desktop/R/ ¥ X i€ & .csv",header=FALSE,
stringsAsFactors=FALSE)

str (data) R T —FiREk

shuliang<-grep('2016-10-27"',datal,1],invert=TRUE)

datal<-data[shuliang, ]

head (data)

str (datal)
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> data<-read.csv (file-"c:/Users/lixiangyanlbesh:op/k/ufia*‘csv", sep="\t", stringsAsFactors=FALSE, hea$
> data<-read.csv(file="C:/Users/lixiangyan/Desktop/R/EJRIZH .csv", header=FALSE, stringsAsFactors=FALSE)
> str(data) #ERR—FIER

'data.frame’: 7198 obs. of 1 variable:

$ Vi: chr "2016-10-27 0:01:25 ZFE/R (851525850)" "EAEHIZITAAFF A" "2016-10-27 0:01:41 /NKE HiBS
> shuliang<-grep('2016-10-27',data[,1],invert=TRUE)
> datal<-data[shuliang,]

> head (data)
vi

2016-10-27 0:01:25 ¥ 2 /R (851525850)
BRI A B
2016-10-27 0:01:41 /hK[E HiBye -FH (656105046)

2016-10-27 0:01:59 ZFE /K (851525850)
&

> str(datal

)
clhr [11:3604) "BABHEFAMAGF TR ~RE K& - "BEHHASENEZBXNARRT EL" ...
>

[ — |
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> install.packages ("Rwordseg")

Warning message:

package ‘Rwordseg’ is not available (for R version 3.3.1)

>

> install.packages ("E:/R/Rwordseg 0.2-1.zip", repos = NULL, type = "source")

RINHE ' Rwordseq' EF A S FHF s R E
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library (rJava)
library (wordcloud)
library (Rwordseq)
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teyouci<-read.table(file='clipboard', header=FALSE, stringsAsFactors=FALSE)
#teyouci R RIANEARAR (4o, ML AHBIAE . txt)

EA O BIE  ext N BB T MG, T E—4d4

teyouci<-read.table(file='clipboard', header=FALSE, stringsAsFactors=FALSE)

insertWords (teyouci[,1])
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words=unlist (lapply (X=res, FUN=segmentCN))

word=lapply (X=words, FUN=strsplit, " ")

v=table (unlist (word) )

# /R E

v=rev (sort (v))

mydatapl=data.frame (word=names (v), freg=v)

head (mydatapl)

mydatap=subset (mydatapl, nchar (as.character (mydataplS$Sword))>1)
head (mydatapl, 20) #2720 &

(mydatap<-head (mydatap, 50) ) # R FEMAT 100 KTk

#

RERT 1
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datal<-as.data.frame (datal,stringsAsFactors=F)

colnames (datal)<-'C"'

sizeMydata<-dim(datal)

datal<-gsub('[0-9]','',datals$C) #EHF

datal<-toupper (datal) 0 IN=E D N

res = paste(unlist(datal[l:sizeMydata[l]]), sep = " ", collapse = "")
res=gsub (pattern="http: [a-zA-Z\\/\\.0-9]+","", res)
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res=gsub (pattern="[ZF |R I BH | T 19|21 EL NI A | £ & |2 | EZA & ||| TR |
ARAT | ARAS | RAS | > |48 13K | B T | IR | BB | AN | AR | 28T | B | #0A4T Bk | KRR | B A | B | BT
| Povhols | FHds | &4 | AT | R |

| — T|/\i|"ﬂ:|2?\¥v|/\a%|y/|7%7§*|1M&|4é1+|ﬁ%|§fw|£11/\|ﬂt%|mf|HTTP|NAME|
B | | Bk | R | RE]|HF R B SR R KR [ HeiE ], ", res)
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