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内容内容

为什么要做电子渠道的客户行为分析

电子渠道客户行为分析的困难与障碍

怎么样进行电子渠道的客户行为分析

电子渠道客户行为分析的效益和价值



客户行为与电子渠道客户行为与电子渠道

WAP

短信WEB

IVR

营业厅 客服

CRM CRM

日
志

n Customer 

Behavior Analysis

n是客户分析和日志

分析的结合；

n面向前端、注重访

问轨迹、分析客户价

值。
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为什么要对电子渠道的客户行为分析为什么要对电子渠道的客户行为分析

WAP

短信WEB

IVR

营业厅 客服

10%~40%

60%~90%
n电子渠道业务量飙

升，前景广阔

n面对不同的电资渠

道，客户偏好不同

n相对于传统渠道模

式，电子渠道成本优

势非常明显。



为什么要对电子渠道的客户行为分析为什么要对电子渠道的客户行为分析

WAP

短信WEB

IVR

n电子渠道业务量飙

升，前景广阔

n面对不同的电资渠

道，客户偏好不同

n相对于传统渠道模

式，电子渠道成本优

势非常明显。



为什么要对电子渠道的客户行为分析为什么要对电子渠道的客户行为分析

Ø 客户满意：热线IVR是最大的客户接触渠道，是影响客户满意度的重要因素之一。

Ø 降本增效：热线IVR单次接触成本低。如何让客户满意于IVR的自助服务，减少转
人工的次数，是呼叫中心必须持续研究的课题。

电子渠道单次成本（元）

热线IVR（交互式语音应答系统）自动服务渠道非常重要：接触量大、成本低

0.77元

0.018元 0.015元

热线人工 热线IVR自动 网站、WAP、短信

客户

电子渠道活跃客户数（月）

2805万

742万
600万 466万

54万

热线IVR自动 短信营业厅 热线人工 网上营业厅 掌上营业厅



电子渠道客户行为分析的困难与障碍电子渠道客户行为分析的困难与障碍

n迷宫一样的IVR结

构，路上经常碰到

“小怪兽”

n日志记录不完整，

无法支撑有效的分析

n日志数据量大，无

法长期存储

n电子渠道相互独立，

无法进行系统分析
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电子渠道客户行为分析的困难与障碍电子渠道客户行为分析的困难与障碍

热线IVR自动服务是当前热线服务的短木板

IVR满意度不高

“自动语言引导合理”每年
得分都最低,是热线满意度表
现的短板。

IVR自动办理量不高

Ø迫切需要：为改善IVR的客户体验，需要理论体系和方法的支持

89.0388.23 90.60 89.25

82.96
80.17

74.47
75.90

2006年 2007年 2008年 2009年上半年

热线整体满意度 自动语音引导合理

复杂的IVR网络

378万 355万

308万
289万 281万

349万 337万

276万

9月 10月 11月 12月 1月 2月 3月 4月

办理量呈下降趋势，没有充

分发挥IVR自动服务的低成
本优势。



电子渠道客户行为分析的困难与障碍电子渠道客户行为分析的困难与障碍

n迷宫一样的IVR结

构，路上经常碰到

“小怪兽”

n日志记录不完整，

无法支撑有效的分析

n日志数据量大，无

法长期存储

n电子渠道相互独立，

无法进行系统分析

全渠道
分析

WAP

短信WEB

IVR

营业厅 客服
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电子渠道客户行为分析的步骤与方法电子渠道客户行为分析的步骤与方法

步骤一：规范流程

总共32个流程模块
总共1千多个播报节点
总共9千多条路径

定义了基于XML的语音流程绘制标准，使语音流
程清晰，规范，易于维护，同时与国际先进基于
VoiceXML的IVR系统进行交互提供了接口。

面向IVR程序开发，其可维护
性、可分析性、可移植性差。

原结构 梳理后流程
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电子渠道客户行为分析的步骤与方法电子渠道客户行为分析的步骤与方法

目前IVR生产系统没有完善的数据采集标准，为了规范IVR日志记录的内容和格式，提出IVR改造
标准，制定了《IVR行为模型数据采集标准》

日
志
改
造

分
析
结
果

制
订
标
准

用户
属性

所有
按键值

IVR
响应值

语音动
作时间

所有语音
编码

完整的IVR日志

数
据

结
构
变
化

……

功能

用户分布用户分布

所有节点分析所有节点分析 节点轨迹分析节点轨迹分析

业务分析业务分析 业务轨迹分析业务轨迹分析

IVR性能分析IVR性能分析 行为模式分析行为模式分析

数据筛选

构建模型

数据标准化

输出优化方案

步骤二：制定数据采集标准



21个节点指标 16个业务指标 20个通话指标

设计人员
维护人员

维护人员
管理人员

管理人员
决策人员

流入量
首次流入量
用户挂机
转人工
系统中断
流出量

节点前路径长度
节点后路径长度
路径深度比
节点前按键数量
节点后按键数量
按键深度比
…… 

流入占首次流入比
用户挂机率
转人工率
系统中断率
流出率

数

标

数
量
指
标

复
杂
度
指
标

比
率
指
标

办理次数
直达量
冲浪量
一次解决量
转人工量

业务前路径长度
业务路径长度
业务前按键数量
业务按键次数
业务前时长
业务通话时长

直达率
冲浪率
成功率
失败率
重呼率

数

标

数
量
指
标

复
杂
度
指
标

比
率
指
标

来话量
用户挂机量
系统中断量
转人工量
人工转IVR量
……

路径长度
按键数量
通话时长
重呼间隔

转人工率
人工转IVR率
用户挂机率
…… 

数

标

数
量
指
标

复
杂
度
指
标

比
率
指
标

设计、维护、优化IVR 发现问题，解决问题 宏观指导、决策

面向
对象

指标
体系

指标
应用

从节点、业务、通话三个角度建立IVR的指标体系，总计有三类57个评价指标

电子渠道客户行为分析的步骤与方法电子渠道客户行为分析的步骤与方法

步骤三：建立IVR评价指标体系

12
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电子渠道客户行为分析的步骤与方法电子渠道客户行为分析的步骤与方法

步骤四：主题分析-常规的分析方法.
分析方法

常规分析方法

指标定义

获取指标特性

访问模式提取

基于各种维度对
比

细分

变动分析和发现

异常

流失分析

划分客户群

聚类分析

SFM分析

分类分析

访问特性分析

路径分析
关联规则分析 时间序列分析 分类分析

What if分
析

自定义维度成员

自定义指标

透明访问功能

从OLAP访问到OLTP数据

钻取功能

上钻下钻

任意钻取

预定义钻取路径

旋转功能

切片切块

数据过滤功能

时间序列功能

基本图形功能

多坐标轴支持

饼图

堆叠

三维

折线

散点

雷达

仪表盘

组合图形



电子渠道客户行为分析的步骤与方法电子渠道客户行为分析的步骤与方法

步骤四：主题分析-整体à局部、业务分析à路径分析à节点分析

评价IVR价值可通过有效服务和IVR办理与人工办理比例

细化转人工服务的位置，数量和时间分布

通过IVR系统指标，可
以量化IVR的使用复杂
性情况，反映出IVR在
使用性能上的评价。

评价IVR复杂度可通过
统计直达率、一次解决
率和平均通话时长。

14
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对显性菜单的菜单层级，分层服务，业
务设置，菜单顺序和层级关系进行整体
监控，确保为客户提供快捷，清晰，简
单使用的自助服务

对IVR咨询、查询和办理等各类内部菜
单的使用状况进行监控，确保分类清晰、
内容完整，方便客户代表快速、准确满
足客户需求

各个节点有可能触发短信、
WAPPUSH、彩信和EMAIL
等，系统监控每个节点的
触发规则，包括各个渠道
的总发送量，发送成功量，
发送成功率。

电子渠道客户行为分析的步骤与方法电子渠道客户行为分析的步骤与方法

步骤四：主题分析-整体à局部、业务分析à路径分析à节点分析



基本话务模型：任何一个IVR节点，从
节点入口和出口观察，总共包括三类入
口和五类出口，通过对入口话务量和出
口话务量的统计，可以评判每个节点的
使用情况和性能。

失败原因分析：分析是由哪些原因导致了业务失
败，以及各种失败原因的对比分析。熟练的分析
人员迅速了解IVR存在的问题，结合路径分析，找
出阻碍用户办理成功的节点或因素，从而改进IVR
的设计。

电子渠道客户行为分析的步骤与方法电子渠道客户行为分析的步骤与方法

步骤四：主题分析-整体à局部、业务分析à路径分析à节点分析



在业务优化分析中，发现GPRS套餐办理的失败率都偏高

电子渠道客户行为分析的步骤与方法电子渠道客户行为分析的步骤与方法

一个实例：业务分析à路径分析à节点分析
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电子渠道客户行为分析的步骤与方法电子渠道客户行为分析的步骤与方法

一个实例：业务分析à路径分析à节点分析

GPRS5元套餐开通失败的主要原因是受理失败
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GPRS5元套餐关闭失败的主要原因是没有办理该业务

业务办理失败主要原因为“开通已开通的，关闭
未开通的”。当顾客已开通移动数据业务相关套
餐但自己并未知晓时，再次通过IVR自动台办理
相关的套餐业务时，系统的提示往往不能给客
户很直观的回答。

业务办理失败主要原因为“开通已开通的，关闭
未开通的”。当顾客已开通移动数据业务相关套
餐但自己并未知晓时，再次通过IVR自动台办理
相关的套餐业务时，系统的提示往往不能给客
户很直观的回答。

电子渠道客户行为分析的步骤与方法电子渠道客户行为分析的步骤与方法

一个实例：业务分析à路径分析à节点分析
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电子渠道客户行为分析的步骤与方法电子渠道客户行为分析的步骤与方法

解决的关键技术：数据压缩技术

IVR生产系统

数据库服务器

用户日志

离线优化系统

增量计算：将每天的计算量降低为原来的1.7%，存储量降低为原来的2%
路径压缩：将路径类别降低为原来的1%，极大提高了实时分析的效率

每日提取10G原始数据，经
增量计算和路径压缩，仅保
留200M有效信息

200M
压缩
存储
压缩
存储

每天10GIVR每天
10G数据

每天按键轨
迹50多万
种

原始数据分层存储和精简编码

增量计算

增量数据
清洗

路径压缩

每天按键
轨迹约
9千种

针对IVR业务系统每天产生的海量数据及其特点，本系统采用增量计算和专门的路径压缩算法，实现了数
据的最小化存储，在保留完整用户行为的同时，极大的节省了存储空间降低了服务器性能要求，并提高了系
统运行效率
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电子渠道客户行为分析的步骤与方法电子渠道客户行为分析的步骤与方法

解决的关键技术：智能化的优化规则引擎

规则引擎
用接近自然语言
的方式编写规则

逻辑和数据分离，
易实现集中管理
并不断扩展

绑定统计引擎，
数据交互方便

更加容易对复杂
规则进行修改，
根据用户经验制
定新规则

传统方式
用专业编程语
言来编写规则

复杂规则修改时
路径调试耗时长

规则和数据耦合，
修改和管理复杂

未考虑与其他统
计引擎数据交互

“系统优化规则引擎”是本系统的核心功能之一，即通过系统的分析给出优化建议。本系统的优化规则引擎是
非静态的，是智能化的学习系统。

编写规则 修改规则 管理规则 数据交互

通过规则引擎，除了系统自动根据预订规则给出优化建议，同时分析人员可以将人工分析的结论录入系统，
系统将其与场景结合，完善自身的优化规则库，通过这种学习方式，可以方便实现专家经验的积累，不断
提升系统的优化准确率。



持续改进

产品体
验提升

精准营
销推广

客户市场
定位

a) 分析用户点击热
点，发掘最佳广告位
和最受欢迎版块内容，
增强宣传体验
b)了解用户使用习惯，
优化流程导航和布局
优化，增强用户粘性
和页面深度，降低跳
出率

a) 监测站外搜索、邮件、
跳转、嵌套链接等推广
效果，发掘最佳渠道，
提升ROI
b)解读渠道客户转化/
流失原因，辅助市场运
营
c)基于目标用户行为精
准推荐，提高业务办理
成功率和办理量

a) 挖掘用户来源，
了解网站用户分布和
活跃忠诚程度
b) 细分有价值用户
群，描述目标用户画
像
c) 发现潜在目标用
户

内容需求
获知

a) 分析用户访问需求，
如搜索、浏览、评论、
个性化等
b)挖掘用户兴趣主题偏
好分布，刻画不同维度
需求
c)发现意见领袖和内容
传播模式
d) 跟踪内容热点，及时
有效响应市场需求，提
升竞争力

电子渠道客户行为分析的效果与效益电子渠道客户行为分析的效果与效益

22
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IVR优化前IVR优化后

通过分析优化工具得出51条
改进措施

经过路径优化，82％的业
务量分布到了第1区域——
高效率区（路径长度短，
成功率高）

路径长度

1 ２

４３

经济效益：通过IVR分流降低人工成本经济效益：通过IVR分流降低人工成本

17.6％
12.3％

IVR放弃率 IVR业务成功率

87.09％
91.88％

每月减少53万次转人工电话
人工成本为40.8万元
全年可节省489.6万元

每月增加了273万的办理和查询量，
节约人工成本205.3万元
全年可节省成本2460万元

IVR转人工率

以占人工话务量第二位（7％）
的已开通业务查询为例：6月到9
月，人工咨询量从95万减少到
88万，人工通话时长平均降低
12秒，累计节约工时4488小时，
相当每月节省27人。

６月 ９月 ６月 ９月

（82％）

路径长度

1 ２

４３

（70％）
业
务
成
功
率

业
务
成
功
率

高效区 高效区

电子渠道客户行为分析的效果与效益电子渠道客户行为分析的效果与效益
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IVR

掌营短营

人工

完整展现了“5元套餐开通”业务在各个渠道的办理情况和各渠道之前的流转行
为，以及各个渠道内部的客户行为。

5元套餐开通

15.8万 2.2万

1.01万

9.7万

9.3万

4.6万

6.08万

全电子渠道客户行为分析全电子渠道客户行为分析
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