
在线教育行业的应变思考
如何应对疫情变局带来的挑战与机遇
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1.1 疫情催化下，在线教育行业迎来风口

疫情期间“在线教育” 备受关注，关键词的百度指
数持续走高，一度超过“教育”一倍以上

2020年金三银四的招聘季中，教育行业开启了史
无前例的逆势招聘。招聘规模超过五万

自2012年起，在线教育行业市场规模逐年增加，
平均年涨幅超过20%



1.2 疫情下，用户的时间被重新分配

上网习惯改变
价值认知改变

生活节奏改变

增加了获取目

标用户的损耗

减弱了知识传

递吸收的效果

降低了宣传内

容的吸引力
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决策购买选型考察多方对比

行为
Doing

通过主动搜索、浏
览广告or文章、三
方论坛、咨询朋友
等方式进行判断

通过获取的资料包、
在线咨询、试课等
方式进行尝试

发生交易，根据课
程质量购课，选择
优惠购课，纠结各

种购买细节

接触点
Touch 
Point

素材吸引力
创意内容
品牌影响力

课程符合需要
师资力量强大
服务有保障

课程详情、师资力量、
服务水平、帮助用户

消除疑虑

留资入口、聊天界
面、体验课

视频播放页、题库
内容、答题情况

课程详情页、优惠
活动页、订单页面、

支付页面

阶段
Stage

用户需求
Needs 哪个教育机构更靠谱 投入较低成本进行尝试 选择最合适的课程 融入知识体系

开始定期上课、答
题、自测、考试

思考
Thinking

成立时间长
市场口碑好

需要确认清楚价格
选择最合适的优惠

免费体验最好
参考资料包最详细

能够定位知识盲区
能够掌握学习进度

访问意向教育机构
的落地页、网站、
app、公众号进行

了解

初步体验

意向教育机构考察

2.1 用户生命旅程：用户视角旅程梳理

上课学习



试听课程购课APP首焦领取体资料包注册选择考试类别兴趣&访问

产品流程

解决方案

做好广告追踪和衡量，
自助投放追踪到最小

渠道颗粒度
监控不同注册入口，提

升注册转化率 提升APP内交互转化效果
从课程内容角度监控
课程内容质量

优化付费转化漏斗
提升付费入口转化率

阶段
Stage

策略 提升拉新效果 付费转化优化 提升学习效果

下载/唤醒

选择考试类别

选择地区

注册

试听购课/购题

新人礼
包

资料包
看视频

做题

产品目标
精准匹配到刚需用户
做好创意吸引力，内
容是用户想要的

用户能在48小时内更
快更简单的完成注册

让每个用户更好的看到自
己期望的内容

在课题和试听页面更
好的给客户带来价值
促进转化，便捷的完

成购买

让用户轻松考试通过！
帮助用户到成考证目
的后能够分享给其他

用户

提升注册转化

2.1 用户生命旅程：教育机构视角的用户旅程引导

观看线上课程



战略目标(O)

策略3
提高付费转化率

策略4
提升学习效果

• 激活APP数
• 唤醒AP数
• 新访问用户数
• 新增注册人数

渠道优化
站外：监控各渠
道（积分墙、渠
道包等）带来的
新用户注册量
站内：跟踪网站
内项目、文章、
活动的注册转化
效果

优化付费转化漏斗

提升付费入口的转化效率

从课程内容角度监控课程内容质量

从产品角度监控各个功能使用度

• 订单个数
• 购买转化率
• 转化入口归因
• 各页面浏览量、时长分布

• 各类课程播放量、上课频次留存情况
• 各类课程播放时长、完播率、收视率、跳

出率
• 各功能模块点击站内流量分发情况

策略

度量

提升转化与保证学习效果

注册流程优化

提升注册入口转
化率

提示APP内活动
转化效果

• 监控站内各入口
转化关键步骤转
化情况

• APP内注册人数
• 转化入口归因

策略2
提升注册转化

策略1
高效获客

阶段 购课前 购课中 购课完成

2.2 打造 UJM+OSM 的指标体系



*数据已脱敏，只做示意

2.3 指标体系的落地



某教育机构的业务场景归纳

核心KPI监测

拉新效果评估

付费转化优化

提升学习完成度&
课程内容效果评估

场景1：监控日活、注册用户数情况，以及核心业务指标付费用户量，付费金额等、付费转化率、课程播放量、用户次日留存趋势等数据；

场景2：监控投放渠道分布以及趋势，追踪不同投放方式不同投放渠道的效果，了解站内

站外不同“渠道”的综合质量；
。

场景4：监控付费订单转化关键步骤转化情况以及购买入口效率，优化用户使用体验；

场景5：从课程的参与、完播率、上课时长以及留存率等方面评估课程效果；了解用户一
般在课程什么进度跳出，评估内容质量，辅助推送距上一次上课时间超过3天用户与内容；

场景3：监控不同入口的注册转化；

场景6：首页流量分发状况评估；监控产品内主要

功能的使用与留存情况；

2.4 通过指标构建出场景



• 数据化战略目标体系，数据化用户生命旅程

*数据已脱敏，只做示意

2.4 各类场景可视化监控



2.5 疫情下，应对三步曲

应对：
优化渠道组合
有效获客

增加了获取目

标用户的损耗

减弱了融入知

识体系的效果

应对：
优化流程环节
提升转化

应对：
追踪上课效果
保证效果

上网习惯改变
价值认知改变

生活节奏改变

降低了原价值

主张的吸引力
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ROI

不同渠道的数据

一级指标

渠道质量

渠道规模

二级指标

3.1 实施细节：拉新效果评估指标拆分

四级指标三级指标

延迟场景还原次数

激活转化率

激活量

点击率

点击次数/人数

曝光次数/人数 唤醒次数

访问量

人均访问时长

跳出率

激活设备启动数

转化率

转化用户量

转化用户占比

转化数值

次日/三日/七日留存

用户流失率

ARPU

DAU/WAU/MAU落地页PV/UV 不同活动的数据

Lv1 Lv2



最多 3 行代码                             

20 个指标 5 个投放场景

3 大优化方向 找到最优渠道组合

3.2 实施细节：拉新效果评估的投入成本



推广策略

效果评估 执行落地

13

2

• 推广策略：

确定产品定位，结合成本、市场、目标人群等因素，

选择最适合的渠道推广组合来策划推广方案。

• 执行落地：

免费渠道铺满，收费渠道要择优先行，把时间和精

力花在收益较大的渠道。

• 效果评估：

在推广开始后，对效果进行监测，通过指标监测及

时调整推广方案，再开展下一轮推广，形成推广获

客的闭环。

3.3 实施细节：拉新效果的持续迭代



3.4 实施细节：拉新效果评估流程服务交付



Value Proposition：一个产品只有给用户带来价值才有激活的可能；

Relevance：如何传达出，产品价值与用户的需求有更强的关联。一

个互联网教育公司，通过一系列问答给新用户推荐课程

Clarity：产品的价值传达地清晰吗？用户能明确知道自己能得到什么

吗？

Urgency：时效性、稀缺性：活动倒计时；

Distraction：保持用户专注，减少分散注意力的因素。一个SaaS公司，

公司案例页跳转到客户公司

Anxiety：如何减少用户顾虑？官方正品保障；

3.5 实施细节：打造“黄金一页”的 6 要素



3.6 实施细节-落地页优化流程服务交付



用户流量

转化漏斗
用户分群

画像特征

用户推送

效果评估

1 根据学习流程，进行漏斗下钻
定位完播人群和未完播人群

3 筛选需要触达的未完播群体，
触达用户召回继续上课

2 聚合查看用户画像特征与详细
访问轨迹，洞察未完播原因

4 根据触达效果分别推进售课、
续费等策略

3.7 实施细节：试课体验追踪流程设计



3.8 实施细节：试课体验追踪流程服务交付
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数据驱动
业务增长

 

描述用户
生命旅程

规划目标
制定策略

数据规划&积累

 

数据诊断&驱动

融合多方数据
沉淀用户画像规模化，自动化

差异化，个性化

 
 

 

 

 

 

 



Q & A 环节


