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大纲

数字化建设与数据驱动

从建立数据体系到分析洞察应用

应用实例



数字化建设



数字化的第一步：信息化

将许多复杂多变的信息转变

为可以度量的数字、数据，

再以这些数字、数据，建立

起适当的数字化模型

互联网
IT系统

云计算

大数据
移动互联网 IOT

Digitalization

利用技术手段获取、存储、管理和运用数据



实现数据

引领业务集成

和客户协作的高效管理

依托数据优化管理，

促进流程整合
确保数据有效采集，

提升流程效率

利用数据，

进行量化运营决策，实现科学化管理

信息化之后，必须数据驱动

Data Driven

Digitalization



数据视图
l 我们常说，对于 IT 系统以及数据系统，

进行了系统建设，投入了许多预算、心力

l 但这些投资，若都是以支离破碎的方式进
行，没有以支撑经营决策作为中心轴线，
进行整体性与统一的优化，数据就是孤岛
型的存在

必须通过一个整合的视图，
完善数据间的关联与牵引，
使得数据可以有效的协助规划并驱动业务，
支撑企业部门进行研判与决策



数字化体系运作

用户体验
产品运营

关怀
……

客户推荐

数据
体系

研发



数据洞察的建设路标

数据体系初步构建，
方案形成，
配套能力与流程设计达成

深化体系建设，
完善配套机制，
不断迭代并夯实体系建设

体系持续优化，
机制成熟运作，
大范围推进应用

核心工作目标

基础能力搭建1
体系深化完善2

全面应用3

以成熟的数据分析体系，全方位实现数据驱动业务决策



分析洞察能力



数字化应用的策略

应用场景

能力培
养

业务
价值

基于实际场景
•挖掘数据中的事实，
解释应用场景

•探寻数据间的关系，
理解群体表现

•模拟推测个体倾向
与趋势

价值驱动
•业务开展状况
•业务提升效果
•获得收益

应用与分析
•培育业务数据思路剖析能力
•孵化数据应用能力
•提升数据可视化展现
•加强算法与模型的智能化能力



数据循环
从业务中来，到业务中去；
收、样、用形成价值环

数据驱动
构建【数据产品】-对标业务战略与价值，以数据
驱动，业务价值成长

提供【数据服务】- 数据嵌入至业务流程应用中
推行【自助分析】- 需求快速交付，深度探索数据

数据分析与应用公共平台

一站式门户

业务应用
流程、操作

数据产品
分析、模型

数据应用架构



分析三步曲

Base： Hindsight 后见之明 - 知道 - 操作性的报表
基于效率和规范性的操作性报表，停留在数据的集成、指标展示与简单汇总的阶段。

I：Hindsight 后见之明 - 理解- 分析性报表
对标与支撑决策的报告，多维度、可视化的分析性报告。

II： Insight – 洞察 - 策略性分析报告
基于场景的深化 ，通过深入解析和统计计算，分析数据背后的
逻辑，理解事情的前因后果，并交付可操作的建议解决方案。

III： Foresight 预见 - 前瞻性分析报告
集成战略规划以及愿景规划，设计运用算法、预测模型
、风险分析、数据挖掘与解释描述的前瞻性分析报告。



应用与实例



数据应用的前提

l 快速获取

l 简单易用

l 结果可视

价值

可
视

简
单

快
速



数据产品的落地

>主题定义包含两大通用性部件，
数据标签以及分群。

>分析需要结合场景，针对数据、
标签以及对行为事实追根溯源，
最终回归应用到场景中去

数据 "D":
统一模板语言

分析 "I":
统一流程工具

数
据

主
题

分
析

各类
应用

标签 分群

Who Why How

✓承接数据

✓支持应用

从应用场景出发，形成清晰化的场景-标签-数据的层次体系，
标签是其中的关键组成部分



洞察客户数据

价值驱动因素与目标竞争环境

1

2

3

4

5

客户资源的争夺

趋缓的市场增速

激烈的价格竞争

高踞的成本

越发理性的消费者

客
户
价
值
贡
献

客户生命周期

1 甄别高潜力
客户

2

提升客户钱
包份额

3 争取产品溢
价

4 提升营销效率

5

延伸客户生命周期
/忠诚度

开发客户的
生命周期价值



用户画像

用户统计

数据挖掘

效果评估

私人定制

价值
分群

场景
应用

特点
刻画

用户画
像能力人群分类

特点刻画

场景应用 各类画像支撑覆盖关键场景应用

形成消费者地图

引入外部数据，大幅提升画像深度与广度

实现个性化产品或服务定制

评估过往客户洞察的应用效果

利用画像挖掘客户行为偏好

对符合特定条件的用户群进行统计

画像是客户洞察核心基础能力

借由深入分析与理解，驱动业务运营



实例：消费者洞察
支撑的业务分析：

利用自助分析工具，搭配画像、标签等数据，展现计算与分析能力

快速理解市场消费者与华为用户的差异，进行竞品分析

结合内外部数据，支撑舆情、情感等社交分析，全面在线洞察



前 数据手工获得，无法及
时完整获取

手工分析+主观感受结
合给出TOP提案

预设目标没有来自用
户的指标

闭环数据周期长，没
有具体的用户反馈度
量指标，无法支撑实
时监控。

后 通过系统自动采集舆情，
已覆盖百余个互联网站
点，100%NPS，
100%800热线，日处
理声源百万条

系统自动分类，实时系
统提供完整数据。
降低热点问题分析报告
完成人天数。

提供用户声音的预设
目标，牵引项目改进，
并支持实时数据可分
析达成情况。

对达成目标情况可度
量，及时反馈项目进
展情况。

实例：客户声量拆解，TOPn 热点问题持续改进

原声分析范围从原本人工仅能分析10%  ,扩大至自动分析达90%以上



2016年于京东、天猫、微博上线后，实现京东16个坐席、天猫35个坐席、微博6个坐席全覆盖。
坐席普遍反馈互动建单的效率明显提升，操作的便利性有很大改善，提高了坐席录单的准确性，深受坐席的欢迎。
对于华为驻场管理人员和机关行管来说，可以直接获取坐席的建单数量及产能数据，进行2小时响应率，24小时闭
环率的考核，支撑对坐席的可视化管理。

Ø 能考核客服2小时响应率，24小时闭环率；
Ø 极大地提高了坐席建单的效率，减少坐席建单步骤，减少建单时间，增加产能；
Ø 通过系统的自动化标签+人工复核，提高了坐席录单的准确性；
Ø 能识别评价的情感和产品，自动进行分类，提升了坐席互动效率;
Ø 汇总京东天猫平台的数据，有利于各平台产品的可视化数据分析。

京东和天猫上线当天的中差评产量较上线前一天分别提升201%和197%，同等产量下，工作效率提升2倍；

实例：服务热线监控 - 1对1互动回复 效率提升
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