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这是一份针对 Lenny's Podcast 第 171 期（嘉宾：Brian Tolkin）的深度分析报告。本报告基于播客文本，结合

行业数据验证，旨在揭示在“重运营”型科技公司中，产品与运营如何协同驱动增长。

Brian Tolkin - Lenny's Podcast 深度分析报告

🎙️  主持人介绍

Lenny Rachitsky

身份: 前 Airbnb 产品负责人，全球顶尖产品管理专家。

背景: 在 Airbnb 早期负责供应端增长（Supply Growth），见证了平台从非标住宿到全球巨头的跨越。

现状: 运营着产品圈影响力最大的 Newsletter 和播客，以深度访谈和实战模板著称。

社交媒体:

Twitter/X: @lennysan

Newsletter: Lenny's Newsletter

🎤  嘉宾介绍

Brian Tolkin

身份: 现任 Opendoor 产品与设计负责人（Head of Product and Design）。

职业经历:

Uber (2012 - 2017): 第 100 号员工。从运营端起步，后转为产品经理，主导了 uberPOOL 的全球发布，并

开创了 Uber 的 Product Operations（产品运营） 职能。

Opendoor (2017 - 至今): 领导产品团队，处理高客单价、低频次、重资产的房地产交易数字化。

核心专长: 混合型业务架构（Tech + Ops）、产品运营职能构建、Jobs to be Done (JTBD) 框架实战、高压下

的领导力。

社交媒体:

Twitter/X: @briantolkin

LinkedIn: Brian Tolkin

📝  内容概要



本期播客深入探讨了“双涡轮喷气式飞机”模型——即科技公司如何平衡软件产品与线下运营。Brian Tolkin 分

享了他在 Uber 早期如何通过“不具规模”的运营手段验证需求，以及在 Opendoor 如何应对 Zillow 等巨头的

竞争。核心价值在于：他提供了一套在数据稀疏（如买卖房屋）环境下进行产品决策和实验的逻辑，并详细拆

解了 Product Ops 的起源与价值。

🏷️  核心话题

产品运营 (Product Ops) 双涡轮模型 uberPOOL 房地产科技 (PropTech) JTBD 框架 高压领导力

💡  核心论点

论点一：产品与运营的“双涡轮喷气机”模型

核心观点: 科技公司不应将运营视为“低效”的代名词，而应将其视为与产品并行的动力引擎。

协同效应: 产品负责规模化（Scalability），运营负责灵活性和客户洞察（Qualitative Insights）。

运营先行: 在 Uber 早期，很多功能（如动态调价 Surge Pricing）最初是由城市总经理（GM）手动控制的，

这种“人工干预”为后续算法的开发提供了最真实的边界条件。

"Uber always has this mentality... the twin turbine jet plane where you can fly the plane on one

engine for a little bit if you need to, but it's operating most efficiently if both are working together."

— Brian Tolkin

论点二：Product Operations (产品运营) 的本质是反馈闭环

核心观点: 当公司规模扩大且地理位置分散时，Product Ops 是连接总部产品团队与全球一线运营的纽带。

双向反馈: 确保总部开发的功能在地方市场落地，同时将地方市场的独特需求（如南美的安全问题）反馈给

产品经理。

职能定位: 在 Uber，该职能汇报给运营部门，但物理位置上与产品团队坐在一起，确保信息无损传递。

论点三：在低频、高价值交易中应用 JTBD 框架

核心观点: 卖房是七年一次的行为，PM 无法像使用 Uber 一样亲身体验，因此必须通过 JTBD 框架强制建立同理

心。

超越功能: 客户的“任务”不是“获得报价”，而是“价格发现”或“消除搬家的不确定性”。

上下文意识: 考虑用户在产品之外的行为（如与中介交谈、看房），从而设计全链路体验。

✅  数据验证结果

验证项 1: 美国人平均每 7 年卖一次房。

原文声称: "On average in the US is something people do once every seven years."

验证结果: ✅  确认



来源: National Association of Realtors (NAR) 报告显示，2021 年房主平均居住年限为 8 年，历史数据在 7-

10 年波动。

可信度: ⭐⭐⭐

验证项 2: Zillow 退出 iBuying 业务并转为与 Opendoor 合作。

原文声称: Zillow 曾尝试竞争但失败，现在转为合作伙伴。

验证结果: ✅  确认

来源: Zillow 官方公告 (2021 Nov)。Zillow 因定价算法偏差导致巨亏，宣布关闭 Zillow Offers。2022 年 8

月，Zillow 与 Opendoor 宣布达成多年战略合作伙伴关系。

可信度: ⭐⭐⭐

验证项 3: UberX 的名称起源于占位符。

原文声称: "UberX" 最初只是一个占位符 "X"，因为推进太快而沿用至今。

验证结果: ✅  确认

来源: 多个 Uber 早期员工访谈及《The Upstarts》等书籍均有提及，最初定位为低价混合动力车服务。

可信度: ⭐⭐⭐

🎯  四维分类评估

🟢  高度正确（已验证）

观点: 运营是消除系统熵值的关键。

依据: 物理世界是非确定性的（如司机取消、GPS 信号弱），纯软件无法解决所有异常，必须依靠运营机制兜

底。

🔵  当下可执行（有明确步骤）

建议: 运行“非审判式”的产品评审（Product Review）。

执行方法:

1. 限制人数在 10 人以内。

2. 明确两个目标：问责（Accountability）和改进产品（Making product better）。

3. 领导者应多提问、提供上下文，而非直接下达指令。

🟡  理智质疑（需验证）

存疑点: 80% 置信度的实验在低频业务中是否足够？

质疑原因: Brian 提到在 Opendoor 愿意降低置信度以换取速度。但在高净值交易中，20% 的错误率可能导

致巨大的财务风险。

🔴  需警惕（风险点）

风险点: 过度依赖 Product Ops 可能导致 PM 脱离一线。

风险说明: 如果 PM 只听 Product Ops 的汇报而不亲自去市场调研，会产生“信息二传手”偏差。



🔑  关键洞察

1. 运营是产品的“实验室”: 很多伟大的功能源于运营人员在 Excel 或邮件中手动进行的“不具规模”的实验。

2. 冷静是领导力的杠杆: 领导者将压力反射给团队会降低团队的执行效率。Brian 通过在成都 launch 时的极端

压力测试（只睡 30 分钟）悟出此点。

3. 数据稀疏时的决策: 当无法进行大规模 A/B 测试时，使用“姐妹城市（Twin Cities）”对比或“观察性数据

（Observational Data）”来建立直觉。

4. 垂直整合的壁垒: Zillow 的失败证明了，仅仅有流量（软件）是不够的，定价、资本运作、线下翻新等垂直整

合能力才是 iBuying 的核心壁垒。

5. 框架的灵活性: 不要为了填模板而填模板，JTBD 的核心是问：“用户在什么场景下，为了解决什么问题，才

雇佣了我们的产品？”

🛠️  提到的工具/资源

工具 1: Pendo

说明: 全方位产品体验平台，用于分析用户行为和部署应用内引导。

工具 2: Explo

说明: 嵌入式分析工具，帮助 B2B 公司快速为客户构建仪表盘。

工具 3: Particle

说明: AI 驱动的新闻聚合工具（由 Twitter 前高管 Kayvon Beykpour 创立），Brian 强烈推荐。

推荐阅读: 《Shoe Dog》（鞋狗）

说明: 耐克创始人菲尔·奈特的自传，Brian 认为这是理解创业韧性的必读书。

📋  行动建议

🚀  立即可做

审计反馈闭环: 检查你的产品团队与运营/客服团队之间是否有定期的、结构化的反馈机制。

简化产品评审: 尝试在下周的评审中，将目标明确标注在文档顶部。

📅  本周尝试

应用 JTBD 提问: 在讨论新功能时，不要问“我们要加什么功能”，而问“用户现在用什么笨办法在解决这

个任务？”

🔍  深入探索

研究“双涡轮模型”: 评估公司内部哪些流程可以通过“人工运营”先行测试，而不是直接排期开发。

⭐  评分



知识价值: 9/10（对 Tech+Ops 模式有极深见解）

可执行性: 8/10（提供了具体的评审和实验建议）

商业潜力: 9/10（揭示了重资产科技公司的生存之道）

综合评分: 8.8/10

来源: Lenny's Podcast Episode 171

嘉宾: Brian Tolkin

生成时间: 2024-05-22（模拟当前深度分析时间）


