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一种基于行为分析的客户分类方法及系统

(57)摘要

本发明涉及数据处理技术领域，更具体的

说，它涉及一种基于行为分析的客户分类方法及

系统。一种基于行为分析的客户分类系统，包括：

行为信息获取模块，用于获取行为信息；行为信

息分析模块，用于对行为信息进行分析，包括对

产品浏览时长、浏览总时长和同类产品浏览总时

长的计算和判断；标记添加模块，用于根据行为

信息分析模块的分析结果对用户编码进行标记

添加，标记包括：购买标记、非购买标记、支付标

记和非支付标记；客户分类模块，用于根据用户

编码上的标记对用户进行分类。本发明通过对用

户的浏览行为和支付行为进行分析，判断用户是

否具备购买欲望和支付能力，并且将用户进行客

户分类，辅助平台方采取准确的推送策略。
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1.一种基于行为分析的客户分类方法，其特征在于，包括：

间隔预设周期根据用户编码获取在预设周期内用户对应的行为信息，行为信息包括浏

览信息和支付信息，其中浏览信息包括浏览内容ID，浏览次数和单次浏览时长，支付信息包

括：支付总金额和支付成功次数；

通过行为信息计算产品浏览时长、浏览总时长和同类产品浏览总时长；

判断浏览总时长ζ是否超过第一阈值，若是浏览总时长超过第一阈值，将此用户编码添

加购买标记；若是浏览总时长未超过第一阈值，将所有同类产品浏览总时长γi与第二阈值

进行大小判断，并且第二阈值小于第一阈值，若是出现同类产品浏览总时长γi超过第二阈

值的情况，将此用户编码添加购买标记；若是未出现同类产品浏览总时长γi超过第二阈值

的情况，逐个将产品浏览时长εn与第三阈值进行大小判断，并且第三阈值小于第二阈值，若

是出现产品浏览时长εn超过第三阈值的情况，将此用户编码添加购买标记；若是未出现产

品浏览时长εn超过第三阈值的情况，将此用户编码添加非购买标记；

判断支付成功次数是否超过第四阈值，若是支付成功次数超过第四阈值，将此用户编

码添加支付标记；若是支付成功次数未超过第四阈值，判断支付总金额是否超过第五阈值，

若是支付总金额超过第五阈值，将此用户编码添加支付标记；若是支付总金额未超过第五

阈值，将此用户编码添加非支付标记；

将拥有购买标记和支付标记的用户编码对应的用户分类为A类客户；将拥有购买标记

和非支付标记的用户编码对应的用户分类为B类客户；将拥有非购买标记和支付标记的用

户编码对应的用户分类为C类客户；将拥有非购买标记和非支付标记的用户编码对应的用

户分类为D类客户。

2.根据权利要求1所述的一种基于行为分析的客户分类方法，其特征在于，产品浏览时

长、浏览总时长的计算包括如下步骤：遍历浏览内容ID，针对每一个浏览内容IDδn，其中n＝

1,2,3······N，N为此用户编码在预设周期内浏览内容ID的总个数，并获取此浏览内

容IDδn对应的浏览次数m和单次浏览时长Tn，m，其中m＝1,2,3·····M，M为此浏览内容

ID对应浏览次数的总个数，根据浏览次数m以及单次浏览时长Tn，m计算此浏览内容IDδn对应

的产品浏览时长 计算浏览总时长

3.根据权利要求2所述的一种基于行为分析的客户分类方法，其特征在于，同类产品浏

览总时长的计算包括如下步骤：遍历所有浏览内容IDδn，并根据产品类型将浏览内容ID分

类成i个浏览内容集合，i＝1,2,3······I，I为浏览内容集合的总个数，即此用户在

此预设周期内浏览过的产品总类型个数，依次选择浏览内容集合，针对每个浏览内容集合

执行如下操作：将浏览内容集合中的浏览内容ID记为αj，其中j＝1,2,3······J，J为

此浏览内容集合中的浏览内容ID总个数，将每个浏览内容IDαj对应的产品浏览时长εn记为

βj，计算同类产品浏览总时长

4.根据权利要求3所述的一种基于行为分析的客户分类方法，其特征在于，根据产品类

型将浏览内容ID分类成i个浏览内容集合包括如下步骤：根据浏览内容ID获取对应的浏览

内容，对浏览内容进行关键词提取，选择词频最高的前e个关键词作为关键词组，再将每个

浏览内容ID对应的关键词组进行无监督的聚类分析，形成的每一个聚类簇为一个浏览内容

集合。
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5.根据权利要求4所述的一种基于行为分析的客户分类方法，其特征在于，所述无监督

的聚类分析采用K‑means聚类算法。

6.根据权利要求1所述的一种基于行为分析的客户分类方法，其特征在于，还包括对异

常行为的分析，具体步骤如下：间隔预设周期根据用户编码获取在预设周期内用户对应的

异常行为信息，异常行为信息包括支付成功次数和退款次数；将支付成功次数记为μ，将退

款次数记为T，判断 是否成立，其中μ为预设系数，若是 不成立，将此用户编

码对应的用户分类为恶意用户；若是 成立，无操作。

7.一种基于行为分析的客户分类系统，其特征在于，包括：

行为信息获取模块，用于获取行为信息，行为信息包括浏览信息和支付信息，其中浏览

信息包括浏览内容ID，浏览次数和单次浏览时长，支付信息包括：支付总金额和支付成功次

数；

行为信息分析模块，用于对行为信息进行分析，包括对产品浏览时长、浏览总时长和同

类产品浏览总时长的计算和判断；

标记添加模块，用于根据行为信息分析模块的分析结果对用户编码进行标记添加，标

记包括：购买标记、非购买标记、支付标记和非支付标记；

客户分类模块，用于根据用户编码上的标记对用户进行分类。

8.根据权利要求7所述的一种基于行为分析的客户分类系统，其特征在于，还包括：

异常行为信息获取模块，用于获取异常行为信息；

异常行为信息分析模块，用于对异常行为信息进行分析。
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一种基于行为分析的客户分类方法及系统

技术领域

[0001] 本发明涉及数据处理技术领域，更具体的说，它涉及一种基于行为分析的客户分

类方法及系统。

背景技术

[0002] 线上购物平台或者公司产品页等线上平台是企业售卖产品不可缺少的渠道。随着

线上购物人群的不断扩大，针对客户的维护愈加困难，而通过对客户进行分类，并根据分类

结果对不同客户采取对应的维护方式，能够显著降低客户维护的工作量。但是目前对于的

客户的分类一般是针对客户本身的标签进行的，例如客户的年龄，性别和喜好等，此种方式

太局限于客户本身，不能很好的辅助平台方进行客户维护。

发明内容

[0003] 本发明提供一种基于行为分析的客户分类方法及系统，通过对用户的浏览行为和

支付行为进行分析，判断用户是否具备购买欲望和支付能力，并且将用户进行客户分类，辅

助平台方采取准确的推送策略。

[0004] 一种基于行为分析的客户分类方法，包括：

[0005] 间隔预设周期根据用户编码获取在预设周期内用户对应的行为信息，行为信息包

括浏览信息和支付信息，其中浏览信息包括浏览内容ID，浏览次数和单次浏览时长，支付信

息包括：支付总金额和支付成功次数；

[0006] 通过行为信息计算产品浏览时长、浏览总时长和同类产品浏览总时长；

[0007] 判断浏览总时长ζ是否超过第一阈值，若是浏览总时长超过第一阈值，将此用户编

码添加购买标记；若是浏览总时长未超过第一阈值，将所有同类产品浏览总时长γi与第二

阈值进行大小判断，并且第二阈值小于第一阈值，若是出现同类产品浏览总时长γi超过第

二阈值的情况，将此用户编码添加购买标记；若是未出现同类产品浏览总时长γi超过第二

阈值的情况，逐个将产品浏览时长εn与第三阈值进行大小判断，并且第三阈值小于第二阈

值，若是出现产品浏览时长εn超过第三阈值的情况，将此用户编码添加购买标记；若是未出

现产品浏览时长εn超过第三阈值的情况，将此用户编码添加非购买标记；

[0008] 判断支付成功次数是否超过第四阈值，若是支付成功次数超过第四阈值，将此用

户编码添加支付标记；若是支付成功次数未超过第四阈值，判断支付总金额是否超过第五

阈值，若是支付总金额超过第五阈值，将此用户编码添加支付标记；若是支付总金额未超过

第五阈值，将此用户编码添加非支付标记；

[0009] 将拥有购买标记和支付标记的用户编码对应的用户分类为A类客户；将拥有购买

标记和非支付标记的用户编码对应的用户分类为B类客户；将拥有非购买标记和支付标记

的用户编码对应的用户分类为C类客户；将拥有非购买标记和非支付标记的用户编码对应

的用户分类为D类客户。

[0010] 优选地，产品浏览时长、浏览总时长的计算包括如下步骤：遍历浏览内容ID，针对
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每一个浏览内容IDδn，其中n＝1,2,3······N，N为此用户编码在预设周期内浏览内

容ID的总个数，并获取此浏览内容IDvn对应的浏览次数m和单次浏览时长Tn，m，其中m＝1,2,

3·····M，M为此浏览内容ID对应浏览次数的总个数，根据浏览次数m以及单次浏览时

长T n ，m计算此浏览内容IDδn对应的产品浏览时长 计算浏览总时长

[0011] 优选地，同类产品浏览总时长的计算包括如下步骤：遍历所有浏览内容IDδn，并根

据产品类型将浏览内容ID分类成i个浏览内容集合，i＝1,2,3······I，I为浏览内容

集合的总个数，即此用户在此预设周期内浏览过的产品总类型个数，依次选择浏览内容集

合，针对每个浏览内容集合执行如下操作：将浏览内容集合中的浏览内容ID记为αj，其中j

＝1,2,3······J，J为此浏览内容集合中的浏览内容ID总个数，将每个浏览内容IDαj

对应的产品浏览时长εn记为βj，计算同类产品浏览总时长

[0012] 优选地，根据产品类型将浏览内容ID分类成i个浏览内容集合包括如下步骤：根据

浏览内容ID获取对应的浏览内容，对浏览内容进行关键词提取，选择词频最高的前e个关键

词作为关键词组，再将每个浏览内容ID对应的关键词组进行无监督的聚类分析，形成的每

一个聚类簇为一个浏览内容集合。

[0013] 优选地，所述无监督的聚类分析采用K‑means聚类算法。

[0014] 优选地，还包括对异常行为的分析，具体步骤如下：间隔预设周期根据用户编码获

取在预设周期内用户对应的异常行为信息，异常行为信息包括支付成功次数和退款次数；

将支付成功次数记为S，将退款次数记为T，判断 是否成立，其中μ为预设系数，若是

不成立，将此用户编码对应的用户分类为恶意用户；若是 成立，无操作。

[0015] 一种基于行为分析的客户分类系统，包括：

[0016] 行为信息获取模块，用于获取行为信息，行为信息包括浏览信息和支付信息，其中

浏览信息包括浏览内容ID，浏览次数和单次浏览时长，支付信息包括：支付总金额和支付成

功次数；

[0017] 行为信息分析模块，用于对行为信息进行分析，包括对产品浏览时长、浏览总时长

和同类产品浏览总时长的计算和判断；

[0018] 标记添加模块，用于根据行为信息分析模块的分析结果对用户编码进行标记添

加，标记包括：购买标记、非购买标记、支付标记和非支付标记；

[0019] 客户分类模块，用于根据用户编码上的标记对用户进行分类。

[0020] 优选地，还包括：

[0021] 异常行为信息获取模块，用于获取异常行为信息；

[0022] 异常行为信息分析模块，用于对异常行为信息进行分析。

[0023] 本发明具有以下优点：

[0024] 1、本发明通过对用户的浏览行为和支付行为进行分析，判断用户是否具备购买欲

望和支付能力，并且将用户进行客户分类，辅助平台方采取准确的推送策略。

[0025] 2、本发明通过对用户的退款次数进行分析，将退款次数过多的用户分类为恶意用
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户，用于提醒产品售出方，避免定制产品等产品一经售出再退回造成的损失。

附图说明

[0026] 图1为本发明实施例中基于行为分析的客户分类系统的结构示意图。

具体实施方式

[0027] 为了使本技术领域的人员更好地理解本发明中的技术方案，下面将结合本发明实

施例中的附图，对本发明实施例中的技术方案进行清楚、完整地描述。

[0028] 实施例1

[0029] 一种基于行为分析的客户分类方法，包括：

[0030] 间隔预设周期根据用户编码获取在预设周期内用户对应的行为信息，行为信息包

括浏览信息和支付信息，其中浏览信息包括浏览内容ID，浏览次数和单次浏览时长，支付信

息包括：支付总金额和支付成功次数；

[0031] 遍历浏览内容ID，针对每一个浏览内容IDδn，其中n＝1,2,3······N，N为此

用户编码在预设周期内浏览内容ID的总个数，并获取此浏览内容IDδn对应的浏览次数m和

单次浏览时长Tn，m，其中m＝1,2,3·····M，M为此浏览内容ID对应浏览次数的总个数，

根据浏览次数m以及单次浏览时长T n ，m计算此浏览内容IDδn对应的产品浏览时长

计算浏览总时长 判断浏览总时长ζ是否超过第一阈值，第一阈

值由用户提前进行设定，若是浏览总时长超过第一阈值，说明在预设周期内，用户进行了大

量的浏览行为，例如在一周内对于本公司的产品网页浏览次数超过70h，此时可以认为用户

对于本公司的产品具备购买欲望，将此用户编码添加购买标记；若是浏览总时长未超过第

一阈值，遍历所有浏览内容IDδn，并根据产品类型将浏览内容ID分类成i个浏览内容集合，i

＝1,2,3······I，I为浏览内容集合的总个数，即此用户在此预设周期内浏览过的产

品总类型个数，依次选择浏览内容集合，针对每个浏览内容集合执行如下操作：将浏览内容

集合中的浏览内容ID记为αj，其中j＝1,2,3······J，J为此浏览内容集合中的浏览

内容ID总个数，将每个浏览内容IDαj对应的产品浏览时长εn记为βj，计算同类产品浏览总时

长 将所有同类产品浏览总时长γi与第二阈值进行大小判断，并且第二阈值小

于第一阈值，若是出现同类产品浏览总时长γi超过第二阈值的情况，说明此用户针对某一

类产品的浏览量已经到达第二阈值，就算浏览总时长不够第一阈值，此时仍可认为此用户

具备购买欲望，将此用户编码添加购买标记；若是未出现同类产品浏览总时长γi超过第二

阈值的情况，逐个将产品浏览时长εn与第三阈值进行大小判断，并且第三阈值小于第二阈

值，若是出现产品浏览时长εn超过第三阈值的情况，说明此用户在预设周期内对单个产品

的浏览量到达第三阈值，仍可认为此用户具备购买欲望，将此用户编码添加购买标记；若是

未出现产品浏览时长εn超过第三阈值的情况，认为此用户不具备购买欲望，将此用户编码

添加非购买标记。

[0032] 在此特别说明，并根据产品类型将浏览内容ID分类成i个浏览内容集合具体包括

如下内容：根据浏览内容ID获取对应的浏览内容，例如产品的详情页或者产品的评论页，再

将这些文本内容提取出来，提取词频最高的20个关键词组成关键词组，再将每个浏览内容
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ID对应的关键词组通过K‑means聚类算法进行聚类分析，形成的每一个聚类簇为一个浏览

内容集合。

[0033] 判断支付成功次数是否超过第四阈值，支付成功次数是指此用户在预设周期内完

成支付的次数，第四阈值由用户进行设定，用于表征用户在预设周期内的购买产品的频率，

若是支付成功次数超过第四阈值，说明在预设期间，此用户进行大量支付行为，并认可其支

付能力，将此用户编码添加支付标记；若是支付成功次数未超过第四阈值，判断支付总金额

是否超过第五阈值，若是支付总金额超过第五阈值，说明此用户在预设周期内花费的金额

超过了提前设定的第五阈值，此时可以认为客户具备充足的支付能力，将此用户编码添加

支付标记；若是支付总金额未超过第五阈值，说明此用户不具备信赖的支付能力，将此用户

编码添加非支付标记。

[0034] 将拥有购买标记和支付标记的用户编码对应的用户分类为A类客户，A类客户能够

同时具备购买欲望和支付能力，在此情况下，用户完成购买行为具备较高的可能性，在后续

进行新品营销时，对于A类客户可以采取最高优先级的推送；将拥有购买标记和非支付标记

的用户编码对应的用户分类为B类客户，B类用户只是具备购买欲望，但是缺乏支付能力，无

法实现完成购买行为，对于B类用户可以采取推送同类型并且价格更加低的产品的方式，促

成购买行为的完成；将拥有非购买标记和支付标记的用户编码对应的用户分类为C类客户，

此类用户对于公司产品并没有购买欲望，只是偶尔心血来潮在预设周期内进行了大份额的

购买行为，无法预期接下来C类客户的购买行为，对C类客户采取产品内容上的推送；将拥有

非购买标记和非支付标记的用户编码对应的用户分类为D类客户，此类用户基本不能完成

预期的购买行为，维持正常的推送策略。

[0035] 本发明通过对用户的浏览行为和支付行为进行分析，判断用户是否具备购买欲望

和支付能力，并且将用户进行客户分类，辅助平台方采取准确的推送策略。

[0036] 在购物平台额实际运行中，存在一些用户，为了获取高额赔偿，会先购买一些产

品，在鉴别产品的真伪，若是真的在申请退货；若是假的，会进行上报，获取赔偿；此类方式

用在一些定制产品上时，虽然产品无误，若是退回后，又因为定制产品导致后续无法卖出，

造成店家的损失，因此需要将此类用户识别出来，针对异常行为的分析，包括如下步骤：间

隔预设周期根据用户编码获取在预设周期内用户对应的异常行为信息，异常行为信息包括

支付成功次数和退款次数；将支付成功次数记为S，将退款次数记为T，判断 是否成

立，其中μ为预设系数，在具体实施中一般设置为0.7，若是 不成立，即当退款次数超

过总的支付次数的七成时就可以认为用户不在进行正常购物，将此用户编码对应的用户分

类为恶意用户；若是 成立，说明此用户的行为为正常购物，无操作；当产品售出方确

认订单时，可以参考恶意用户内的用户编码，若是用户为恶意用户，则产品售出方可以选择

直接取消订单，避免发生损失。

[0037] 本发明通过对用户的退款次数进行分析，将退款次数过多的用户分类为恶意用

户，用于提醒产品售出方，避免定制产品等产品一经售出再退回造成的损失。

[0038] 实施例2

[0039] 参见图1，一种基于行为分析的客户分类系统，包括：
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[0040] 行为信息获取模块，用于获取行为信息，行为信息包括浏览信息和支付信息，其中

浏览信息包括浏览内容ID，浏览次数和单次浏览时长，支付信息包括：支付总金额和支付成

功次数；

[0041] 行为信息分析模块，用于对行为信息进行分析，包括对产品浏览时长、浏览总时长

和同类产品浏览总时长的计算和判断；

[0042] 标记添加模块，用于根据行为信息分析模块的分析结果对用户编码进行标记添

加，标记包括：购买标记、非购买标记、支付标记和非支付标记；

[0043] 客户分类模块，用于根据用户编码上的标记对用户进行分类。

[0044] 一种基于行为分析的客户分类系统，如图1所示，还包括：

[0045] 异常行为信息获取模块，用于获取异常行为信息；

[0046] 异常行为信息分析模块，用于对异常行为信息进行分析。

[0047] 应当理解的是，对本领域普通技术人员来说，可以根据上述说明加以改进或变换，

而所有这些改进和变换都应属于本发明所附权利要求的保护范围。本说明书中未作详细描

述的部分属于本领域专业技术人员公知的现有技术。
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图1
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