
如何做数据分析

客户关系管理中心
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基本分析流程

分析报告需求 设计报告主要内容

设计数据需求表

设计报告结构框架

审核和检查已提取
数据

提取数据

分析报告结论撰写

分析报告图表制作

报告审核和提交
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各阶段的成果

工作分解 阶段性成果 完成标准

1.分析报告需求 明确报告使用者的分析需求 确定报告总体目的和方向

2.设计报告主要内容 给出报告提纲
报告反映阅读者的经营管理的信息
需求，有战略高度，信息比较有针
对性

3.做数据需求书
提交数据需求书至数据提取
部门

数据需求清晰明了，各种指标定义
严谨，时间界定清晰，公式正确

4.设计报告结构框架 给出报告框架结构
报告逻辑严谨，结构顺畅，可读性
强

5.数据管理部提取数据 按时提交所需数据 按时提交，数据准确合理

6.审核和检查已提取数
据

数据准确、合理 审核准确性、合理性

7.分析报告图表制作
数据图表完成，基于图表的
小结完成

图表使用合理，正确反映数据状况

8.分析报告结论撰写 总体结论完成
数据解读准确、结论合理、有一定
挖掘深度

9.报告审核 最终报告提交
报告结构顺畅，逻辑严谨、结论合
理、信息较丰富
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如何选择数据
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常用数据选择

不同类型分析，选择的数据有所不同：

 销售分析类：

 金额：签单金额、到帐金额等

 产品构成：各类产品金额贡献

 产品数量：

 产品期限分布

 会员分析：

 会员构成：新增会员/活跃老会员、呆滞会员、流失会员数量及占

比；

 各类会员业绩贡献

 会员背景资料信息
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常用数据选择

不同类型分析，选择的数据有所不同：

 团队分析：

 团队构成：职级、司龄、学历、性别等；

 团队人员变动：变动性质、变动类型；

 人员能力：工作效率、工作质量；

 团队构成×变动；

 团队构成×人员能力；

 区域分析：区域可以与上述的销售、客户、团队等各项分析结合执行，

根据分析目的的不同加以选择；
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常用数据选择

 会员网站行为分析

 上网时间分析：

工作日/非工作日、每天的各时间段人数分布

停留时长分析

 论坛行为

 日志行为

 群组行为

 ……
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数据表现方式
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数字表现的一般方式

 图形

 数据表格

 图形+数字表格

 图表选择
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数据图表

 数据图表：简单直观，形象，很容易凸显数据间的差异
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数据表

 针对于数据量比较大，所反映的数据种类比较复杂时，较

常用到的是数据表来体现

活跃客户 2005年 2006年 同比增长率

客户数量 5332 6898 29.4%

客户购买总价值（千万） 2.484 3.587 44.4%

平均每客购买价值 4659 5200 11.6%

平均交易次数 1.428 1.561 9.3%

平均每次贡献 3262 3331 2.1%

平均购买品类数 1.76 1.957 11.2%
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数据图表+数据表

 综合了图表的直观性和数据表的大信息量
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客户关系管理中心14

饼图

会员总数量：N＝230,600

地区3,

42600,

18.47%

地区6,

15450,

6.70%
地区5,

46850,

20.32%

地区1,

13000,

5.64%
地区2,

60500,

26.24%

地区4,

52200,

22.64%

 饼图通常用于反映单一参数的结构、构成等信息，例如会员的地域结

构、各类会员的贡献金额分布等
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柱状图和条形图

 这两种图基本类似，在使用过程中可以根据图表表现的多样性加以选取：

 簇状柱状图：比较各分类的一组数值间大小，例如不同板块的会员发主

帖和回复数量占比的对比
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柱状图和条形图

 堆积柱状图：比较各分类的一组数值间每一数值占总数值的大小，例

如不同区域的会员在各板块发帖数量的对比
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柱状图和条形图

 百分比堆积柱状图：比较各分类的一组数值间每一数值占总数值的百

分比大小，例如不同区域的会员在各板块发帖数量的对比

84
69

49 65
69

54

54
72

35 49
94

54

0%

25%

50%

75%

100%

地区1 地区2 地区3 地区4 地区5 地区6

板块1 板块2



客户关系管理中心18

折线图

 反映时间变化趋势时用到，例如在各时间段在会员数量分布，借以发

现变化规律性，并分析可能原因。
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因素1

因素2

因素3

因素4因素5

因素6

因素7

客户类1

客户类2

客户总体

雷达图

极优

优

一般

差

极差

因素1 营销管理能力

因素2 服务器的安全

稳定性能

因素3 产品价格是否具

有市场竞争力，并保证

代理商的利益

因素4 客户服务能力

因素5 域名产品系列宽度

因素6 域名运营维护能力

因素7 产品促销

体现不同因素间得分高低，找到高点和低点
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数据间关联分析和结论撰写
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 不同类别间交叉得到的一些平均值，或指标间关联性得到

推算出来的指标：

 平均每客贡献

 平均每客购买频次

 平均每客购买产品数量

 平均每商务人员贡献

 ……

具体关联分析见下例一大把会员网站行为分析
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结论撰写

 结论撰写分为2-3个层次，撰写要求也不同，其阅读者也

有所不同：

 最基本的层次是基于图表的数字发现，不是罗列图表中已经表示

的数字，重点在于提示数据间的差别；

 中间层次是每一部分基于数字发现获得的小结，不是简单的将各

图片得到的数据间差别汇总在一起，而是将该部分前后的数据串

在一起表明本部分的基本结论；

 最高层次是在综合考察各部分小结基础上得到的总体结论和建议，

关键需要将各部分的小结汇总升华成总体结论，并给出相应建议。
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A级客户购买金额分布

 进一步细分A级客户的购买金额，发现1.8万到3.3万间的客户占到
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升级分析

 分析D级客户的购买金额分布，超过半数贡献在3千元以

下，特别是D级里的活跃老客户这一比例超过3/5，具有

较大的升级开发潜力；

 A级客户中超过1/5的客户其购买金额在3.3万以下，在合

理维护这部分客户的前提下，购买金额还有一定程度提升

空间；
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结构分析

 客户金字塔结构表现相对扁平，存在数量巨大的低端待升

级客户：

 人数众多（3/5的活跃客户）的低端客户，其人均购买贡献383

元远低于整体客户的人均贡献1,869元，对CE总体金额贡献仅占

20.1%；

 虽然A级客户的人均贡献将近9万，但由于其绝对人数较少（仅占

3.3%），导致其金额贡献占比仅略高于1/4；

 如果客户开发中实现低级客户的有效升级、高端客户的有效维护，

使金字塔结构变尖，CE客户结构将更合理；
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一大把网站行为分析示例
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基本分析方法

 分析方向:

 本时间段静态分析

 与其他时间段对比分析分析

 基本分析指标：

 频数分布

 均值
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会员数的分析

 原始数据信息：会员ID、性别、地区、行业、职业类别、企业

类型、注册资金、经营类型、员工人数、审核状态、手机号码、邮

箱、昵称；

 可执行的分析：

 总体会员数量：会员ID数量

 各类会员数量：与增加查询的各字段交叉，获得会员的性别、地区、行

业、职业类别分布状态；也可以知道其所在不同企业类型的会员分布状

况，如不同企业类型、不同规模、不同经营类型等；

 不同审核状态会员数量及占比。
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来源分析

 原始数据信息：来源分析

 可执行的分析：

 不同来源的会员数量和占比：分为本时间点描述、与上期或本年

其他各期的对比分析；

 与近期的线上线下活动结合看会员数量和占比变化趋势
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邮件激活分析-1 

 原始数据信息：在某一时间段内，激活邮件的发送数量、激活邮

件的到达数量、点击激活链接的数量、未激活用户的数量；

 可执行的分析：

 激活邮件到达率=激活邮件的到达数量/激活邮件的发送数量

 激活邮件点击率=点击激活链接的数量/激活邮件的到达数量

 激活邮件构成（数量及占比）：激活邮件未到达数量、激活邮件

到达但未点击激活的数量、点击激活链接但未激活的数量、激活

用户的数量
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邮件激活分析-2

 原始数据信息：激活邮件到达的各详细用户列表信息页

 可执行的分析：

 激活邮件到达时长（邮件到达日期－邮件发送日期 ）

 激活邮件打开时长（打开激活邮件日期－点击激活日期）：考察

用户一般在多长时间内打开激活邮件；

 激活邮件点击时长（点击激活日期－邮件到达日期 ）：考察用户

一般在多长时间内点击激活；

 时长分布和时长均值，目的在于明确总结每次激活邮件的效果时

一般在多长的时间段内考察
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短信激活分析

 原始数据信息：在某一时间段内，根据会员的分类和发送激活短

信的时间查询激短信的发送数量、查询短信的到达数量、点击激活链

接的数量、未激活用户的数量；

 可执行的分析：

 激活短信到达率=激活短信的到达数量/激活短信的发送数量

 激活短信点击率=点击激活链接的数量/激活短信的到达数量

 激活短信构成（数量及占比）：激活短信未到达数量、激活短信

到达但未点击激活的数量、点击激活链接但未激活的数量、激活

用户的数量



客户关系管理中心34

激活效果分析

 原始数据信息：邮件激活数据和短信激活数据

 可执行的分析：对比邮件激活和短信激活的效果

 到达率

 点击率

 激活率

结合成本及所占用人力选择运用适当的激活方式或集合方式的组合
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关键词购买行为分析

 原始数据信息：在某一时间段内，符合查询条件的前一百个关键

词购买查询，及购买数量；关键词明细列表；

 可执行的分析：

 前100个关键字的购买数量分布状况，平均购买个数；

 购买某一关键字的客户的地域分布和行业分布；

 同一会员购买关键字的数量分布；



客户关系管理中心36

论坛会员行为分析

 原始数据信息：建议将所有活跃会员的原始论坛行为信息汇总在

一起，以会员为主题了解和认识会员的行为，具体信息包括发帖（发

主帖、跟帖）、置顶、精华、点击总数、回复总数等；

 可执行的分析：

 每一数据可以单独做频数和均值分析；

 另外还可以做以下分析：

发帖结构：发主帖和回复帖数量和占比分析；

被置顶比例=被置顶数/发主帖总数

平均每主帖被点击数= 点击总数/发主帖总数

平均每主帖被回复数= 回复总数/发主帖总数

帖子点击和回复比例分析：判断其关注程度和感兴趣程度。
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日志分析

 原始数据信息：建议将所有活跃会员的原始日志信息汇总在一起，

以会员为主题了解和认识会员的日志行为，具体信息包括发日志、发

图片、发文件、日志点击总数、日志评论总数、个人空间点击、个人

空间等；

 可执行的分析：

 每一数据可以单独做频数和均值分析；

 另外还可以做以下分析：

日志点击率=日志点击数量/本期日志数量

日志回复率=日志回复数量/本期日志数量

空间平均点击率=空间点击总数量/本期活跃空间数量

……
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群组分析

 原始数据信息：建议将所有活跃群组的原始相关信息汇总在一起，以群组

为主题了解和认识群组活跃程度，具体信息包括群组发帖数量、成员数量、

群组帖子点击总数、群组帖子回复总数等；

 可执行的分析：

 每一数据可以单独做频数和均值分析；

 另外还可以做以下分析：

 群组构成：发帖活跃、回复活跃、发帖和回复均活跃、加成员活跃、均不活

跃等的数量和占比

 各类群组特征分析：例如会员数量分布

 群组帖子点击率=群组帖子点击总数量/本期活跃群组数量

 群组帖子回复率=群组帖子回复总数量/本期活跃群组数量

 ……
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会员修改信息分析

 可执行的分析：

 修改次数频次分布、平均修改次数

 修改时间间隔：

 修改会员数量占活跃会员数量占比

 字段修改率=该字段修改次数/总修改次数

 分析方向：

 分成不同会员类型分别分析和汇总分析；

 分成会员修改和系统管理人员修改
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Thank you...


