
第3章　用数据分析解决问题

前面我们讲了每一种分析方法的使用和案例。但是在实际工作中，业务问题比较复杂，是无

法用单独的某一个分析方法来解决的。

这一章通过学习如何将单独的分析方法组合起来解决问题。学会以后，再遇到其他问题就可

以灵活应用。随着处理的问题越来越多，工作经验越来越丰富，相信你会积累起解决实际问题的

经验。

3.1　数据分析解决问题的过程

最近我一直咳嗽去了医院，我和医生发生了下列对话：

医生：“咳嗽多久了？”

我：“最近一周都在咳嗽。”

医生：“看下哪里出问题了。我发现你嗓子没发炎，但是在流鼻涕。”

我：“为什么会流鼻涕呢？”

医生：“因为最近天气变冷了，而你穿得少，导致感冒了。”

我：“那如何应对呢？”

医生：“我给你开些感冒药，同时要注意多穿衣服。”

看病的过程其实就像数据分析解决问题的过程（图3-1）：第1步明确问题；第2步分析原

因；第3步提出建议。

图3-1 看病的过程

在现实生活中，其实也是用这个过程来解决问题的。数据分析解决问题的过程如图3-2所示。

图3-2 数据分析解决问题的过程
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120 数据分析思维：分析方法和业务知识

第1步：明确问题。

通过观察现象把问题定义清楚，这是数据分析的第1步。只有明确了问题，才能围绕这个问

题展开后面的分析。如果一开始问题就定义错了，那么再怎么分析，也只能是白白浪费时间。

第2步：分析原因。

这一步是分析问题发生的原因，可以通过下面两个问题把原因搞清楚：

（1）哪里出了问题？

（2）为什么会出现这个问题？

对应看病这个例子，医生一开始在想“哪里出了问题”，是嗓子导致咳嗽，还是流鼻涕导致

咳嗽？最后发现，问题出在流鼻涕。然后，医生在想“为什么会出现这个问题”，围绕这个问题

去查找原因。

第3步：提出建议。

找到原因就完事了吗？还不行，要找到对应的解决办法才是分析的终点。所以，找到原因以

后，还要针对原因给出建议，或者提出可以实施的解决方案。

当完成这3步，才能把分析的过程清楚呈现给决策者。这就是使用数据进行有条理的分析，

从而准确做出决策的能力。

接下来通过一个案例来学习每一步如何具体去做。

案例背景：某店铺上半年（1—6月）完成的利润，与年初制定的月平均盈利500万元的目标

还有很大差距。如果按目前销售进度，到年底没有办法完成全年6000万元的总利润目标（全年总

利润目标=月平均利润目标×12=500×12=6000万元）。销售总监要求你尽快找到利润没有达标的

原因，以及拿出完成年度目标的方案。

3.2　如何明确问题？

我们来学习“用数据分析解决问题”的第1步：明确问题。

数据分析的目标是为了解决生活或工作中遇到的问题。例如你想找数据分析相关的工作，想

知道哪些城市找到工作的机会更大，怎么办？再例如，你是公众号的运营，发现最近一周的新增

用户数下降了，怎么办？

面对这些问题，数据分析都可以帮助你。数据分析解决问题的第1步是定义清楚问题，这决

定了后面工作的成败（图3-3）。

图3-3 明确问题
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121第3章　用数据分析解决问题

3.2.1　明确问题的常见错误

有一个段子是说一个小伙子看到一个老头和他脚边的一只狗。然后小伙子问：“你的狗咬人

么？”老头说：“不咬人。”于是小伙子弯腰摸了摸这条狗，结果被咬了一口。小伙子气地说：

“你不是说你的狗不咬人么？”老头说：“这不是我的狗。”

像这种定义问题的错误在工作中随处可见。例如领导告诉你：“可能是客单价高，最近利润

下降了。”听到领导这番话以后，你将问题定义为“客单价高导致利润下滑，怎么办？”这样定

义问题有什么风险呢？

答案是，在定义问题中就已经包括了“原因”（在这个案例中是“客单价高”）。这样后面

所有的工作都变成了收集与价格相关的数据。那么这就导致分析者忽略了其他可能的原因，而只

限制在“客单价”这个视野范围内。明确问题决定了你的分析范围，而错误定义问题会缩小分析

的范围（图3-4）。

图3-4 明确问题决定了你的分析范围

上面的案例是“明确问题”时常见的错误：定义问题时，分析者根据自己的经验“主观”地

把思考限定在“我觉得的范围内”。这种错误也叫做“确认偏误”，就是人们总倾向于寻找证据

来支持自己已经相信的事情，从而抵制不同的看法。我们要时刻清晰地提醒自己：数据分析不是

主观的臆断，是一种客观的分析。

3.2.2　如何明确问题？

明确问题可以图3-5所示的方法来进行。

图3-5 明确问题的方法
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122 数据分析思维：分析方法和业务知识

1）明确数据来源和准确性

为什么要明确数据来源和准确性呢？

我们日常看一篇新闻，想知道这篇新闻是“假新闻”还是“真新闻”，最靠谱的办法是看来

源。如果是官方发布的，那么可以保证新闻的可靠性。如果是从哪个八卦平台看到的，那么新闻

的可靠性就不能保证了。

同样地，在明确问题时，也要保证数据本身是准确的，才能进行后面的步骤。所以，要明确

数据来源和准确性。

如何做呢？可以从时间、地点、数据来源确认问题表现为哪些现象，还可以通过向相关人员

提问的方式来沟通清楚。例如可以这样提问：

针对时间：这是观察哪个时间范围的数据发现问题的？

针对地点：这是哪个地区的数据？

针对数据来源：数据来自哪里？是否核对过数据没有问题？

在本章案例中，可以通过与相关人员沟通，了解清楚“利润没有达到目标”表现为哪些现

象。例如，可以观察销售部门（数据来源）提供的上半年1—6月（时间）全国（地点）每个月的

实际利润，并和每个月的计划利润对比，如表3-1所示。

表3-1 上半年的利润

　 1月份 2月份 3月份 4月份 5月份 6月份 总计 平均

实际利润

（万元）
46.60 89.25 286.87 378.69 520.08 669.88 1991.37 331.90 

计划利润

（万元）
200.00 250.00 350.00 500.00 800.00 900.00 3000.00 500.00 

从表中可以看出，公司上半年的利润下达计划为3000万元（表中计划利润总计），实际完成

1991.37万元（表中实际利润总计）。上半年的利润缺口=计划利润总计（3000万元）-实际利润

总计（1991.37万元）= 1008.63万元，也就是1—6月完成的利润是落后于计划的。

目前要解决的问题是：上半年（1—6月）利润落后于计划的原因是什么？公司如何在下半年

（7—12月）完成4008.63万元（上半年利润缺口1008.63万元+下半年利润目标3000万元）的利润

目标？

2）业务指标理解

对于业务指标，可以分析指标含义、和谁比。

在这个案例里，是用“利润”这个指标，那么可以这样问：利润这个指标是怎么定义的？

通过与业务部门沟通，明确了指标定义：利润=销售收入-销售成本-营业外支出。其中，销

售收入=客单价×用户数，这里的用户数是指进入店铺的人数。销售成本主要包括为实现销售而

支出的相关费用和商品采购成本，也就是销售成本=销售费用+商品采购成本。营业外支出是指各

项非营业性支出，例如罚款支出、捐赠支出等。

此外，当要解决的问题中有提到“高、低 、大、小”等字眼，要问清楚和谁比。这里就用
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123第3章　用数据分析解决问题

到了前面章节的对比分析方法。为什么要找到比较对象呢？问题本质上是指现状与理想状态之间

的差距。因此不知道理想的状态是什么，就无法比较，从而就无法确定问题。所以，在定义问题

时，要去弄清楚“比较对象”是谁（图3-6）。

图3-6 弄清楚“比较对象”是谁

在上述的案例中，“与上半年的计划利润相比，实际完成利润落后于计划”，这里的比较对

象是“上半年的计划利润”。

3.2.3　总结

这一节学习了“用数据分析解决问题”的第1步：明确问题，主要包含以下内容：

（1）明确问题的常见错误。在定义问题时，注意不要加入分析者的“主观猜测”，导致无

法分析其他可能的原因。

（2）如何明确问题。可以用图3-5所示的方法。

3.3　如何分析原因？

这一节我们来学习“数据分析解决问题”的第2步：分析原因。

影响问题的原因可能有很多种，如果把所有原因都分析一遍，那么这个工作量是非常大

的。根据“计算的平方律”定律，当一个问题要考虑的因素的复杂度变为原来的2倍，那么解

决问题需要的时间就会变成原来的4倍。所以，在分析原因的过程中，要优先分析那些关键的

因素。

例如，你早上着急上班出门，突然发现钥匙不见了。现在的问题是：钥匙在哪里？你想了下

钥匙可能在这些地方（问题发生的原因）：衣服、卧室、厨房、卫生间、客厅等。你不会把所有

地方都翻一遍，因为找这么多地方，工作量很大，这么大工作量还不如换一把锁划算。那怎么办

呢？你会先想：昨天钥匙可能放到哪里了？这种在大量可能性中，通过快速判断最可能的做法，

就是优先分析关键因素。

如何知道哪些是“关键的因素”呢？可以在分析的过程中使用这3步来分析（图3-7）：

（1）使用“多维度拆解分析方法”对问题进行拆解，将一个复杂问题细化成各个子问题；
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124 数据分析思维：分析方法和业务知识

（2）对拆解的每个部分，使用“假设检验分析方法”找到哪里出了问题。分析的过程可以

用“对比分析方法”等多个分析方法来辅助完成；

（3）在找到哪里出了问题以后，可以多问自己“为什么出现了这个问题”，然后使用“相

关分析方法”进行深入分析。

图3-7 分析原因

现在，通过本章的案例来看下如何分析原因。

在数据分析的第1步明确了要解决的问题是：上半年利润落后于计划的原因是什么？公司如

何在下半年完成4008.63万元的利润目标？需要先找到上半年利润落后于计划的原因，才能针对

具体的原因制定出详细的改进建议，从而保证在下半年完成目标。

为了找到“哪里出了问题”，可以使用多维度拆解分析方法对“利润”这个指标，按指标定

义进行拆解，如图3-8所示。

图3-8 对“利润”进行拆解

至于拆解到什么程度，没有统一的标准，要根据对业务的理解和实际问题灵活把握。接下来

使用假设检验分析方法对“多维度拆解分析方法”里面的每个部分进行验证。

1）营业外支出

提出假设：营业外支出增加导致上半年利润落后于计划，如图3-9所示。 
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125第3章　用数据分析解决问题

图3-9 考查营业外支出

收集数据：营业外支出汇总如表3-2所示。

表3-2 上半年的营业外支出

　 1月 2月 3月 4月 5月 6月
营业外支出

（万元）
0 0 0 0 0 0

得出结论：从表中可以发现，上半年未发生营业外支出，因此可以不用考虑该因素对利润的

影响，所以假设“营业外支出增加导致上半年利润落后于计划”不成立。

2）销售成本

提出假设：销售成本提高导致上半年利润落后于计划，如图3-10所示。

图3-10 考查销售成本

收集数据：将今年上半年和去年上半年销售成本进行对比分析，如表3-3所示。

表3-3 上半年的销售成本对比

1月 2月 3月 4月 5月 6月 总销售 总销售同比

今年销售

成本

（万元）

423.92 853.48 1910.94 2451.22 3323.67 4160.64 13123.87

3.08%
去年销售

成本

（万元）

464.09 1052.34 2022.41 2409.86 2832.19 3938.14 12719.03
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126 数据分析思维：分析方法和业务知识

表3-3中的总销售同比是（今年上半年的总销售成本13123.87万元-去年上半年的总销售成本

12719.03万元）/今年上半年的总销售成本13123.87万元=3.08% ，说明今年上半年的总销售成本同

比去年是增加了3.08%。

为方便观察数据随时间发生了哪些变化，将表3-3中的数据绘制成图3-11。
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图3-11 上半年销售成本对比

从图3-11中可以看出，对比去年上半年，今年上半年的销售成本出现了明显的增长。是什么

原因造成销售成本增长呢？

接下来对“销售成本”的组成部分进行分析。因为销售成本=销售费用+商品采购成本，所以

分别来分析销售费用和商品采购成本的情况。

（1）分析销售费用。

收集今年上半年的销售费用数据，如表3-4所示。

表3-4 上半年的销售费用

　 1月 2月 3月 4月 5月 6月
销售费用

（万元）
46.8 111.19 206.52 259.66 330.2 399.22

为了方便观察数据随时间发生了哪些变化，将表3-4中的数据绘制成图3-12。
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图3-12 上半年的销售费用

从图中可以看出，上半年的销售费用是逐步上升的，这会不会就是造成利润减少的原因呢？

答案是不一定。只单独分析出销售费用是增长的，还不能判断它就是造成利润落后于计划的

根本原因。因为销售费用是用来提升销售增长的，如果增加销售费用能带来销售收入的增长，那

也是合理的。所以，需要将销售费用和销售收入结合起来加以分析，这就需要用到一个指标：费

率比，费率比=投入的费用/产生的销售收入。费率比越低，说明通过投入的费用带动销售增长的

效果越好。
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127第3章　用数据分析解决问题

将上半年的销售费用和产生的销售收入按月份排列，并计算出费率比，如表3-5所示。

表3-5 上半年的费率比

　 1月 2月 3月 4月 5月 6月

费用(万元） 46.8 111.19 206.52 259.66 330.2 399.22

销售(万元） 470.52 942.73 2197.81 2829.91 3843.75 4830.52

费率比 9.95% 11.79% 9.40% 9.18% 8.59% 8.26%

对数据进行可视化设计来观察变化，如图3-13所示。
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图3-13 上半年的费率比

从图中可以发现，上半年的费率比是逐步下降的，也就是说，销售费用的增长也提升了销售

收入的增长。所以销售费用的上升并不是利润不达标的主要原因。

（2）分析商品采购成本。

将今年上半年和去年上半年的商品采购成本进行对比分析，如表3-6所示。

表3-6 上半年的商品采购成本对比

　 1月 2月 3月 4月 5月 6月 总计 平均

今年

商品

采购

成本

（万元）

377.12 742.29 1704.42 2191.56 2993.47 3761.42 11770.28 1961.71 

去年

商品

采购

成本

（万元）

452.72 1031.96 1988.89 2370.05 2779.17 3872.08 12494.87 2082.48 

从表中可以发现，今年上半年的平均采购成本（1961.71万元）低于去年上半年的平均采购

成本（2082.48万元）。由此可以判断，商品采购成本不是影响利润不达标的主要原因。

通过多维度拆解分析方法，对销售费用和采购成本分析后，可以判断假设“销售成本增加导

致利润水平下降”不成立。

3）销售收入

提出假设：销售收入减少导致上半年利润落后于计划，如图3-14所示。
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图3-14 考查销售收入

收集数据：将今年上半年和去年上半年的数据进行比较分析，如表3-7所示。

表3-7 上半年的销售收入对比

　 1月 2月 3月 4月 5月 6月 总销售 总销售同比

今年

销售收入

（万元）

470.52 942.73 2197.81 2829.91 3843.75 4830.52 15115.24

-8.79%
去年

销售收入

（万元）

587.56 1336.34 2593.69 3093.48 3731.26 5100.84 16443.17

得出结论：表3-7中的总销售同比是（今年上半年的总销售收入15115.24万元-去年上半年的

总销售收入16443.17万元）/今年上半年的总销售收入15115.24万元=-8.79% ，今年上半年的总

销售收入同比去年下降了8.79%，说明销售收入减少是导致上半年利润落后于计划的主要原因

之一。

是什么原因造成销售收入下降的呢？接下来对“销售收入”的组成部分进行分析。因为销售

收入=客单价×用户数，分别来分析客单价和用户数的情况。

（1）分析客单价。

将今年上半年和去年上半年的客单价进行对比分析，如表3-8所示。

表3-8 上半年的客单价

　 1月 2月 3月 4月 5月 6月 平均客单价

今年

客单价

（元）

2394 2335 3980 2856 3533 3180 3026

去年

客单价

（元）

2889 2644 3211 2634 2568 3117 2844

从表3-8中可以发现，今年上半年的平均客单价是3026元（平均客单价=1—6月每个月客单价

之和/6），去年上半年的平均客单价为2844元，说明今年上半年的平均客单价是高于去年的，因

此客单价并不是影响销售收入下降的主要因素。
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129第3章　用数据分析解决问题

（2）分析用户数。

将今年上半年和去年上半年的用户数进行对比分析，如表3-9所示。

表3-9 上半年的用户数

　 1月 2月 3月 4月 5月 6月 平均用户数 平均用户数同比

今年用户

数
1965 4037 5522 9909 10880 15190 7917

-1717
去年用户

数
2034 5054 8078 11744 14530 16365 9634

从表3-9中可以发现，今年上半年的平均用户数是7917人（平均用户数=1—6月每个月用户数

之和/6），去年上半年的平均用户数是9634人，今年上半年的平均用户数是低于去年上半年的，

因此用户数减少是销售收入下降的主要原因。

但是如果只分析到这里，这样的分析结果无法产生实际的意义。因为只看用户数下降，还不

能决定“接下来要采取哪些具体的措施才能解决问题”。所以，要接着分析导致“用户数”下降

的原因是什么（图3-15）。

图3-15 分析原因

现在把“用户数”按用户、产品、竞品这3个维度进行拆解。根据具体问题可以决定优先展

开分析哪个维度来找到问题发生的原因。对于本章的案例，用户数下降是因为用户跑到其他竞争

对手购买了，所以可以从“竞品维度”来比较用户数。通过和竞争对手比较发现，公司的用户数

比同行竞争对手低很多（图3-16）。

图3-16 考查竞争对手维度
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130 数据分析思维：分析方法和业务知识

为了进一步找到用户数低的原因，可以梳理本店铺和竞争对手店铺的业务流程，方便从业务

流程提出假设（图3-17）：

第1步：用户在店铺中选择自己想要购买的商品；

第2步：用户比较不同店铺中商品的价格；

第3步：用户付款购买后，售后部门安排送货上门。

图3-17 从业务流程提出假设

对于第1步，可以提出假设：供用户选择的商品不全，用户找不到想购买的商品。

对于第2步，可以提出假设：价格相对于竞争对手没有优势。

对于第3步，可以提出假设：售后服务不能让用户满意。

可以和竞争对手的数据进行对比，例如通过问卷调研或者电话访谈，来分析本店铺和竞争对

手有哪些差异。整个分析思路如图3-18所示。

图3-18 分析思路

先来看假设1：供用户选择的商品不全，用户找不到想购买的商品。

通过对比发现，本店铺的商品种类并不比竞争对手少。只是店铺为了处理功能上相对欠缺的

老产品，没有及时展示出新产品型号，导致用户不能及时直观地了解新产品。

所以假设1不成立，用户数下降不是因为店铺商品不全，而是因为具有新功能的产品没有被

及时展示在店铺中，导致追求新功能的那一部分用户转去购买竞争对手的产品（图3-19）。
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131第3章　用数据分析解决问题

图3-19 假设1不成立

再来看第2个假设：价格相对于竞争对手没有优势。

通过市场调查发现，本店铺在价格定位上和竞争对手相同。但是，上半年本店铺共计开展过

6场促销活动，而竞争对手共计开展过10场促销活动。部分用户通过市场比价，被竞争对手促销

的优惠价格吸引，导致本店铺的用户流失。

所以假设2成立，在相同的商品定价基础上，本店铺的促销活动频次少于竞争对手，导致用

户数下降（图3-20）。

图3-20 假设2成立

再来看下假设3：售后服务过程不能让用户满意。

本店铺的商品在用户购买后，需要为用户提供送货上门等售后服务。如果在售后服务的过程

中给用户带来不好的体验，会降低品牌良好口碑的传播，降低用户的复购率。

通过用户回访，请他们对售后服务过程的质量进行打分，满分为100分。分值越高，说明用

户对服务的过程越满意。上半年的用户服务满意度如表3-10所示（用户满意度分值为每个月的平

均分）。
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表3-10 上半年的用户服务满意度

1月 2月 3月 4月 5月 6月

满意度打分 89 81 73 65 59 47

为方便观察数据随时间发生了哪些变化，将表格中的数据绘制成图3-21。

图3-21 用户服务满意度

从图3-21中可以发现，上半年的满意度数值有下降趋势，可以验证本店铺售后服务的水平也

在下降。服务质量的下降会造成用户数下降，所以假设3也是成立的。

通过以上分析，上半年的用户数下降，是因为：

（1）具有新功能的产品没有被店铺及时展出，导致追求新功能的用户转向去购买竞争对手

的产品；

（2）本店铺的促销活动少于竞争对少，导致用户数下降；

（3）服务质量水平的下降造成了用户数下降。

原因1可以快速解决，店铺及时展出新品就可以。原因2和原因3不是立马能解决的。公司资

源有限，一个阶段只能集中解决一个问题，这两个因素中，哪个对用户数下降影响更大呢？

这时候可以通过相关分析，来确定影响更大的因素。前文介绍了一种应用相关分析的模式

（图3-22），就是使用相关分析来找出哪些因素与分析目标有相关关系。

图3-22 相关分析模式

我们可以分别计算商品价格、用户满意度和用户数的相关系数，观察这些相关系数的大小，

可以得知哪个因素对用户数影响更大。

用户数和商品价格比、用户满意度的数据如表3-11所示。其中，商品价格比是用本店铺的平均

价格和市场竞争对手的平均价格相比得到，例如1月本店铺的平均价格为100元，竞争对手的平均价
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133第3章　用数据分析解决问题

格为434.78元，那么1月商品价格比为：本店铺平均价格（100元）/竞争对手平均价格（434.78元）

=0.23。该指标主要是反映商品定价相对于竞争对手是偏高还是偏低，分值越大说明定价越高。

表3-11 用户数据

月份 用户数 商品价格比 用户满意度（分数）

1月 1965 0.23 89

2月 4037 0.83 81

3月 5522 1.12 73

4月 9909 0.97 65

5月 10880 1.15 59

6月 15190 1.23 47

和用户数的相关系数 0.773 0.992

对数据进行相关分析，可以得出用户数和商品价格比的相关系数是0.773，用户数和用户满

意度的相关系数是0.992。

通过相关分析，发现跟用户数相关度最高的因素是用户满意度，所以优先提升服务满意度，

即提升店铺的售后服务水平，可以显著提高用户数。

现在复盘下这个案例是如何分析的。可以用图3-23把前面的分析组织起来，这样和其他人沟

通的时候，对方就知道你是如何对问题展开分析的。

图3-23 案例分析思路

3.4　如何提出建议？

这一节我们来学习“如何用数据分析解决问题”的第3步：提出建议（图3-24）。也就是根
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据第2步找到的原因提出建议。在提出建议这一步，常用的分析方法是回归分析或者AARRR模型

分析方法。

图3-24 提出建议

下面我们先学习什么是回归分析，然后通过本章案例来看如何应用。

3.4.1　回归分析

一般问题发生的原因有很多种，所以第2步找到的原因不会只有一种。这些原因和目标都相

关，如果在第3步提出建议阶段，只是说a和b高度相关，那么，你的领导是无法根据“相关”采

取具体行动的。

在本章的案例中，虽然找到了利润没达到目标的原因，却不知道要改善到什么程度才能实现

下半年的业务目标。这时候就需要“回归分析”来计算出某个原因能够对目标造成“多大程度”

的影响。可以计算出，利润和销售收入的相关关系数是0.999，说明这两种数据之间是高度相关

关系（表3-12）。

表3-12 销售数据

月份 利润（万元） 销售收入（万元）

1月 46.6 470.52

2月 89.25 942.73

3月 286.87 2197.81

4月 378.69 2829.91

5月 520.08 3843.75

6月 669.88 4830.52

相关系数 0.999

根据数据，绘制出利润和销售收入的相关关系散点图，如图3-25所示。

现在想要通过销售收入来预测利润，也就是，知道了销售收入要达到多少以后，就可以实现

下半年的利润4008.63万元。那么如何预测呢？能想到的办法是，在散点图上画一条穿过这些点

的直线，使这条直线尽量接近各个数据点，这样的直线叫作最佳拟合线，如图3-26所示。

数据分析思维　四校  正文1-10.indd   134 2020/10/13   16:30:11
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图3-25 散点图

图3-26 最佳拟合线

你无法使得这条直线穿过每一个点，但是，如果两种数据存在相关关系，那么应该可以保证

每一个点合理地接近你所绘制的直线。这样一来，就可以根据销售收入预测出利润的值。

如果你还记得高中几何课程的话，一定能回想起一个直线方程，也就是y=ax+b，这个方程叫

作回归方程，对应的这个直线叫作回归线。a叫作回归系数，b叫作截距。别被这些高大上的名字

吓到，它就是你高中见过的直线方程。在这个例子中，x表示销售收入，y表示利润。接下来的问

题就是，如何求出a和b的值。可以使用Excel进行回归分析，得到回归方程里面a和b的值，具体操

作如下（图3-27）：

第1步，单击“数据”选项卡下的“数据分析”功能；

第2步，选择“回归”后单击“确定”按钮，就会跳出回归分析的对话框。
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图3-27 使用Excel进行回归分析

跳出回归分析的对话框之后的操作步骤如下（图3-28）：

第1步，在“X值输入区域”和“Y值输入区域”选择对应的数据。这里需要注意，一般用

横轴的X值表示“输入”（能够控制的数据，也叫作自变量），用纵轴的Y值表示“输出”（预

测结果，也叫作因变量）。因为是要通过销售收入来预测出利润，所以，“X值输入区域”选择

“销售收入”这一列，“Y值输入区域”选择“利润”这一列。注意，在选择数据的时候不能包

括列名，因为列名不是数；

第2步，勾选“线性拟合图”；

第3步，单击“确定”按钮。

图3-28 回归分析的对话框

这样就得到了图3-29的散点图。选择散点图上任意一个点，右击，在弹出的快捷菜单中选择

“添加趋势线”选项。
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图3-29 散点图

这样就得到了最佳拟合线，然后在出现的页面中勾选最下面的“显示公式” ，就会在散点

图上显示回归方程（图3-30）。可以把横轴和纵轴修改成自己想要的名称。如何理解这个回归方

程呢？

y=0.145 x-33.306

图3-30 显示公式

这个回归方程可以理解为：y（利润）=0.145x（销售收入）-33.306。前面说到，下半年需要

完成利润是4008.63万元，也就是y（利润）=4008.63万元。代入回归方程中就可以算出x（销售收

入）=27875.42万元。也就是说，根据公司目标，要实现y（利润）=4008.63万元，需要将销售收

入提升到27875.42万元（图3-31）。
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图3-31 预测销售收入

使用回归分析需要注意：

（1）回归分析有很多类型，前面案例里的回归方程只有一种自变量，这种回归分析叫作一

元线性回归分析。相比于其他类型的回归分析，一元线性回归分析不仅简单，而且分析结果也容

易被非专业的人理解。

（2）一元线性回归分析的前提是两种数据之间要有相关关系。所以，要先判断两种数据有

相关关系，才能使用一元线性回归分析。

（3）合理分配资源。前面的案例是知道了y的值，想知道x的值是多少。还有一种情况是，

知道了x的值，想知道y的值是多少。例如x是投入广告的费用，y是产生的收益，这样在推广前就

可以知道，投入的成本（x，广告费用）能预期产生多少收益（y，产生的收益）。当决策者有多

种推广方案要选择的时候，就可以根据回归分析，知道把有限的资源投入到哪里才能发挥出最好

的效果。

3.4.2　回归分析应用

前面通过回归分析，知道了根据公司目标，下半年要实现利润4008.63万元，需要将销售

收入提升到27875.42万元。接下来需要考虑，采取哪些措施才能将销售收入提升到27875.42

万元。

在第2部分的分析原因，知道了销售收入下降是因为用户数减少。接下来用回归分析来看看

销售收入和用户数的关系（图3-32）。

图3-32 分析用户数

通过对销售收入和用户数进行相关分析，发现两种数据的相关系数是0.980，具有高度相关

关系，可以使用一元线性回归分析（表3-13）。
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表3-13 销售收入与用户数

月份 销售收入（万元） 用户数

1月 470.52 1965 
2月 942.73 4037 
3月 2197.81 5522 
4月 2829.91 9909 
5月 3843.75 10880 
6月 4830.52 15190 

相关系数 0.980

通过回归分析，得到回归方程是：y = 0.3318x - 107.85（图3-33）。该公式可以理解为： 

y（销售收入）=0.3318×x（用户数）-107.85。

回归方程:y = 0.3318x - 107.85
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图3-33 散点图与回归方程

前面知道了销售收入要提升到27875.42万元，也就是y（销售收入）=27875.42万元，把它代

入回归方程可以计算出x（用户数）=84338人。也就是说，要实现销售收入为27875.42万元的目

标，需要将到店的用户数提升到84338人（图3-34）。

图3-34 预测用户数
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通过分析，为公司下半年的经营提出以下建议：

如果想要完成年度的6000万元利润目标，建议在保持目前商品采购成本不变的前提条件下，

通过增加销售收入的方式来保证利润目标。下半年需要将销售收入目标设定为27875.42万元，平

均每个月销售目标设定为4546.90万元（27875.42万元/6）。下半年需要吸引84338人到店消费，

平均每个月到店的用户数是14057人（84338人/6）。根据相关分析方法，要想提高到店用户数，

需要优先提升店铺的售后服务水平。

建议可将此作为关键绩效指标，细化分解到具体的部门去执行，并与日常考核联系起来，这

样才能确保全年利润目标顺利完成（表3-14）。

表3-14 措施与目标

措施 目标

将月度销售目标分解到个人 将4546.90万元的月度目标分解到400个员工，人均11.61万元/月

将月度销售目标分解到各个分店
将4546.90万元的月度目标分解到20家分店，每家店销售目标是227.35万
元/月

制定个人销售激励办法 对于完成月度个人目标，售后服务水平达标的，给予100元的奖励

制定集体销售激励办法 对于完成月度目标的店长，售后服务水平达标的，给予1%的奖励

3.5　总结

数据分析解决问题的过程如图3-35所示。

图3-35 数据分析解决问题的过程

第1步：明确问题。

通过观察现象，把问题定义清楚，这是数据分析的第1步。只有明确了问题，才能围绕这个

问题展开后面的分析。如果一开始问题就定义错了，那再怎么分析，也是白费时间。

第2步：分析原因。

这一步是分析问题发生的原因，可以通过下面两个问题把原因搞清楚：①哪里出了问题？ 

②为什么会出现这个问题？具体分析步骤如下：

（1）使用“多维度拆解分析方法”对问题进行拆解，将一个复杂问题细化成各个子问题；

（2）对拆解的每个部分，使用“假设检验分析方法”找到哪里出了问题。分析的过程可以

用“对比分析方法”等多个分析方法来辅助完成；
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（3）在找到哪里出了问题以后，可以多问自己“为什么出现了这个问题”，然后使用“相

关分析方法”进行深入分析。

第3步：提出建议。

找到原因就完事了吗？还不行，要找到对应的办法才是分析的终点。所以，找到原因以后，

还要针对原因给出建议，或者提出可以实施的解决方案。在决策这一步，常用的分析方法是回归

分析或者AARRR分析。需要注意的是：

（1）做决策的选项不能太多。太多的选项不仅会增加决策的成本，还会让人迷失，无从下

手。相对简单的问题，需要4个选项左右；相对复杂的问题，需要4～7个选项；

（2）决策要是可以落地的具体措施，这样决策者才能根据措施，合理安排资源，把措施变

成行动。
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