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电力客服中心用户行为分析研究与实现
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摘要：目前电力客服中心已经开展了多元化服务渠道为客户提供全方位的服务，但缺少对各渠道的深度挖掘和分析。

针对这种情况，提出基于大数据进行电力客服中心用户行为分析，将为多个电力客户服务渠道建立智能在线监测分析系

统。首先进行分布式多线程的数据采集，然后基于大数据从多维度进行用户在线行为分析，包括统计分析和聚类分析等。

其中统计分析包括服务渠道指标、服务功能总指标、单个服务功能指标、客户访问时间指标、客户区域分布等，聚类分析采

用K—means聚类根据忠诚度、使用频度、贡献度三个指标进行用户细分挖掘分析。实现的系统能够获得各渠道的客户行

为特性，为企业全面掌握各服务渠道提供了支撑，有助于提供更为智能便捷的个性化服务。
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Abstract：At present，the electric power customer service center has already carried out the diversified service channels to provide custom—

ers砸m a full range of services，but the lack of depth mining and analysis for each channel．In view of this，the user behaviors analysis of

electric power customer service center is conducted based on big data．An intelligent online monitoring and analysis system is set up for

multiple power customer service channels．First it collects data using distributed multi thread，then makes online analysis of user behavior

with multiple dimensions based on big data，including statistical analysis and cluster analysis．Statistical analysis contains service channel

index，service function total indexes，service function single index，customer access time index，customer area distribution，etc．．Cluster a—

nalysis USeS K-means clustering to analyze user segmentation according to loyalty，行equency and contribution．The system implemented

can get the customer behavior characteristics of each channel，provide support for enterprises to fully grasp the various service channels

and help to give more intelligent and convenient personalized service．
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0 引 言

随着数字信息化时代的迅猛发展，信息量也呈爆

炸性增长态势。近年来，电力行业信息化发展迅速，特

别是伴随着下一代智能化电网的全面建设，以物联网

和云计算为代表的新一代IT技术在电力行业得到广

泛应用，电力数据资源开始急剧增长并形成了一定的

规模。

电力大数据是以业务趋势预测、数据价值挖掘为

目标，利用数据集成管理、数据存储、数据计算、分析挖

掘等方面的核心关键技术，实现面向典型业务场景的

模式创新及应用提升⋯。电力大数据的应用将推动公

司业务发展和管理水平。其中客户服务中心是公司优

化整合服务资源，打造“全业务、全天候，服务专业化、

管理精益化、发展多元化”的供电服务平台。

目前重庆电力客服中心已经开展了多元化服务渠

道为客户提供全方位的服务，包括短信、网站、手机
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APP、微信、有线电视等。

文中将基于电力大数据对电力客服中心的用户行

为进行分析研究。用户行为的研究与心理学、社会学、

社会心理学、人类学以及一切与网络行为的学科密切

相关，它研究网络用户行为的规律性，借以控制并预测

网络用户行为，并实现特定的目标。具体来说，网络用

户行为研究就是分析网络用户的构成、特点及其行为

表现出来的规律悼·。

对短信、网站、手机APP、微信、有线电视等多个电

力客户服务渠道建立智能在线监测分析应用，进行分

布式多线程的数据采集，从多维度进行用户在线行为

分析，研究用户行为，各渠道的客户群体特性，为提供

更为智能便捷的服务奠定基础。进行全面系统的用户

行为分析，有助于掌握各渠道客户实际使用情况，为有

针对性地进行各服务渠道的优化提升，进一步提供个

性化服务定制奠定基础。

1相关研究
目前基于大数据的用户行为分析最常用的技术是

数据挖掘技术，包括大数据平台的构建、数据整合、数

据挖掘、分析展示等方法。

文献[2—3]研究了基于大数据的网络用户行为分

析。文献[4]实现了一个基于数据挖掘技术的电网用

户行为分析系统进行用电客户细分、客户信用等级评

估和欠费高风险客户预测。文献[5]提出了一个基于

大数据，云计算和智能网格的关系分析的电力大数据

平台的通用框架。电力大数据的关键技术包括大数据

管理技术、大数据分析技术、大数据处理技术和大数据

可视化技术。

文献[1，6-7]研究了大数据技术在电力行业的具

体应用。其中，文献[1]利用大数据技术应用于客户

服务中心，可实现面向典型业务场景的模式创新及应

用提升，包括服务质量实时监控，热点问题集中处理

等。文献[6]根据电力行业特征，分析了电力大数据

的生成阶段、大数据的应用方式等。文献[7]讨论了

大数据时代下电力企业数据挖掘的过程。

文献[8—11]研究了数据挖掘技术在客户服务中

的应用。其中，文献[8]具体研究了数据挖掘技术在

电信客户服务的应用。文献[9]提出了一个大数据应

用框架来分析客户行为。首先客户相关数据被转化为

拓扑数据结构，然后使用拓扑关系生成共生矩阵，并用

来为客户行为分析推导马尔可夫链模型。文献[10]

提出并实现了一个网络用户行为分析系统，该系统基

于Hadoop分布式平台获取流量，分析用户行为。文献

[11]通过个案研究，大数据分析支持创建，提高和增

强各种商业服务，既能显著提高客户体验，又能为企业

创造价值。

2用户行为分析系统研究与实现
基于目前大数据技术和数据挖掘技术，研究和实

现了电力客户服务中心的用户行为分析系统。

2．1系统流程

系统按照图1所示流程进行。先从多个数据源中

基于大数据平台进行数据采集，具体数据源包括为客

户提供全方位服务的短信、网站、手机APP、微信、有线

电视等多元化服务渠道所产生的客户服务数据，具体

包括用电查询、电费缴纳、业务办理、信息订阅、服务开

通等。接着对采集到的数据进行建模，包括数据约简

和转换等环节，形成标准化的可以使用的数据，如统一

标准的服务功能访问记录等。建模好的数据通过

Sqoop工具进行抽取，整合到Hadoop大数据平台的分

布式数据库HBase中。然后使用数据挖掘技术进行具

体的用户行为分析，从多维度(如服务渠道指标、服务

功能总指标、单个服务功能指标、客户访问时间指标、

客户区域分布等)进行包括用户行为特征、客户群体

特性、服务渠道特征等行为分析。最后进行可视化的

结果展示，包括柱状图、曲线图、饼图和条形图等，为进

一步决策提供支撑。
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图1 用户行为分析流程

2．2系统设计

用户行为分析系统的功能包括数据采集与建模、

数据挖掘与分析、结果可视化展示等关键内容，如图2

所示。

(1)数据采集具体包括数据源选择与数据源维护

等功能。数据源选择，就是选择需要进行处理的数据

源，通过数据接口的方式进行数据采集。数据源维护，

就是数据源相关信息(如名称、链接地址、用户名和密

码等信息)的修改。

(2)数据建模主要加工在数据采集中所选择的数

据源，包括数据清洗、数据集成、数据归约和数据转换

四个功能。数据清洗是在确定清洗的数据属性后对所
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选择的数据源进行清洗加工。数据简化主要是对数据

源中某些数据按月份或年份做汇总处理。数据归约是

对所选择的数据源中某些不相关属性利用直接删减

法、信息增益法等进行处理。数据转换包括数据标准

数
据
源
维
护

化和数据泛化，主要是对数据源中的连续值和离散值

做不同的处理。针对数据源中的连续值，采用标准化

作为数据转换的方法，而针对数据源中的离散值，采用

数据泛化的方法。

蓁{I蓁{1萋i{蓁l l蓁{ i蓁1 I茎l j董l I蓁l l蓁{l萋
报
表
分
析

图2用户行为分析系统的功能

(3)数据挖掘模块，可选择使用统计分析方法、层 ④用户喜好指标：从访问渠道、访问时长、所访问

次分析法、KNN分类算法和K-ineflns聚类算法等对用 服务功能三个方面统计用户的喜好。

户行为进行具体的分析和预测。 ⑤用户区域分布指标：统计用户所属区域的分布

统计分析方法是指对目标数据集中的关系属性进 情况，给出分布图及其各占比例。

行整理归类并进行解释的数据挖掘方法u2|。比较常 数据分布和对比包括：

用的有：因子分析、相关分析、判别分析、回归分析等。 ①指标在时间上的分布：包括指标在不同时间粒

K—means是一种基于样本间相似度度量的非监 度(日、周、月、年)上的分布；分布对比(同一指标在不

督学习的聚类算法[I3|。可以用来对用户进行分类等。 同时间粒度上的对比，不同指标在同一时间粒度上的

首先随机选取k个点作为南个初始聚类中心，然后对 对比)。

剩下的点依据对k个聚类中心的相似度划归到对应的 ②指标在空间上的分布，包括不同指标在一个地

聚类中，再更新每个聚类的中心，不断迭代，直到收敛。 区上的分布；同一指标在不同地区分布的对比。

(4)结果可视化展示对挖掘出的结果进行数据分 ③时间和空间的结合：指标在同一时间粒度不同

布、数据对比、报表生成。数据分布可以分别按照客户 地区的分布，指标在不同时间粒度同一地区的分布，分

类别、渠道、功能等不同的分类条件输出相应的统计信 布对比。

息，并以饼图或柱状图的直观化形式呈现。数据对比 用户喜好分析包括渠道、时间、业务等几方面，具

可以分别按照渠道不同的对比属性输出相应的对比信

息，并以柱状图形式输出对比结果。报表生成分为年

报表和月报表，按照渠道的不同属性生成相应的报表。

2．3系统实现

最终实现的系统主要完成了各类指标的统计分析

和用户细分。

(1)统计分析。

系统分别从服务渠道指标、服务功能总指标、单个

服务功能指标、客户访问时间指标、客户区域分布等几

个方面进行统计分析。其中，对电力客服中心的用户

行为的统计分析包括以下几个指标：

①服务渠道指标：对每个服务渠道统计出渠道的

总用户数、访问次数和访问总时长。

②单功能指标：对每个服务功能统计出其用户数、

访问时间和访问时长。

③功能总指标：对每个服务功能统计出各服务功

能的总用户数、访问次数和访问总时长。

体为：

①渠道爱好：以用户在一段时间内对各个渠道的

访问次数作为衡量用户对渠道的喜好标准。

②时间爱好：以用户在各个时段访问时长作为衡

量用户时段喜好的标准。

③功能爱好：以用户在一段时间内对各个服务功

能访问次数作为衡量用户对功能的喜好标准。

系统实现的数据分析界面如图3所示。

其中，渠道分析分别向系统用户展示每个渠道的

用户数、访问次数、访问频度等，用统计图和表格两种

方式显示。服务功能总指标分析以统计图和表格的方

式显示不同渠道下各服务的用户数、访问次数、访问总

时长。服务历年走势分析中系统用户选择待分析服务

和起止年份，选择待分析指标(用户数、访问次数、访

问总时长)后生成趋势图。客户访问时间分析中系统

用户选择待分析服务，设置起止时间后点击生成分析

图。客户区域分布分析统计出客户所属区域的分布情
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况并以饼状图和表格两种形式展示结果。
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图3 用户行为分析系统界面

(2)用户细分。 ①忠诚度：主要表现在客户从开户至今所经历的

客户细分是把客户按照一定的标准划分为多个不 时间(以月为单位)。

同的客户群，以便有针对性地实行不同的营销策 客户保持时长=当前年月一开户年月

略¨41。具体的客户细分指标可以是用户行为的不同、 ②使用频度：是以客户对各渠道服务的使用频度

行为习惯的不同或者客户需要的不同等等。对客户进 情况。使用情况可由用户对服务的月平均点击次数来

行正确的细分，是电力企业制定营销策略的起点。 衡量。

目前，电网企业的一些静态分类方式，例如根据行 、使用情况=客户对各服务总的点击次数／客户保

业类别、用电类别、用电方式、电压等级等等，并不能很 持时长

好地反映出客户的行为习惯和动态需求，而在实际情 ③贡献度：主要以客户的月平均用电量来衡量。

况中，客户的忠诚度、客户对各渠道服务的使用情况以 该指标是电网公司关注的重点指标，因而也是用电客

及客户对企业利润的贡献等指标得到了极大的关注。 户细分的关键指标之一。

文中使用K—means聚类技术根据这三个指标进行用 月平均用电量=累计用电量／客户保持时长

户细分挖掘分析。 系统实现的客户细分界面如图4所示。

值：数据分析>聚类分析

用电骞户聚类

诗选择聚类类教：

r一一一⋯1f ‘～一～一诲龉日嬲麟： 姻l至 蠲i Q聚娄

图4客户细分界面

在用户设置好聚类的K值以及时间段之后，系统 为分析可以发现用户对服务渠道、业务的使用特征，帮

使用K—means聚类算法训练学习得出用户细分结果。 助企业进行合理资源规划，使得资源在最大限度满足

3结束语
基于大数据技术和数据挖掘技术，研究和实现了

电力客户服务中心的用户行为分析系统。该系统已投

入实际运行，能够根据短信、网站、手机APP、微信、有

线电视等多元化服务渠道所产生的客户服务数据进行

用户行为分析，包括用户行为特征、客户群体特性、服

务渠道特征等。通过用户行为分析，发现用户行为规

律，对企业和用户都有重要意义。对企业来说，用户行

用户需求的同时，降低运营成本；帮助企业了解用户对

服务渠道、业务的兴趣所在，从而为企业制定个性化服

务提供依据。对用户来说，企业根据用户行为进行了

服务优化，能够更快更方便地使用网络服务。
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