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　 　 摘　 要：针对目前使用最广泛的谷歌搜索、淘宝网、开心网用户行为轨迹的优缺点，提出“从用户寻找信

息”的被动服务模式到“信息寻找用户”的主动服务模式，利用 Ｃｌｉｃｋｓｔｒｅａｍ 研究建设相应的数据信息采集方

法，构造用户轨迹研究建设思路———采集、分析、推荐、评价、反馈，抽象提出六大模型体系，分析了三大应用

场景：应用内容推荐、关注应用推荐、辅助重点应用保障，并对用户行为轨迹改造进行案例分析应用。
关键词：应用场景；用户行为轨迹；被动服务模式；主动服务模式
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０　 前言

第一种谷歌搜索———因人而异的搜索结果、提升搜索质量，ｇｏｏｇｌｅ 根据用户行为分析结果，将搜索引擎

做到因人而异，不同的用户，虽然输入相同的关键字，却产生不一样的搜索结果，例如将用户关注的内容放

着用户搜索结果的前面，从而提升用户的搜索体验和搜索质量。 第二种淘宝网———优化界面服务，增强用

户购物体验。 淘宝网通过对用户行为的微观研究，近 ３ 年来各种类型统计研究，更加了解用户网购行为，更
清晰的看到一个完整的网购路径，进而能更好的指导淘宝对不同特征的网购用户进行针对性的服务优化。
第三种开心网———细分用户群体，打造个性化应用服务。 开心网分析新老用户对应用的使用偏好，发现新

用户对社会化媒体有着更强的娱乐性偏好，而老用户更多注重社会化媒体的多元化内容和资讯，以及与好

友间的互动与分享。 通过用户偏好的分析结果，可以为不同的用户群体提供个性化的应用服务。
如何能够从“用户寻找信息”的被动服务模式转变为“信息寻找用户”的主动服务模式成为目前亟待解

决的关键问题［１］。 借助 ｇｏｏｇｌｅ、淘宝和开心网等互联网标杆企业的思路和应用场景，构建符合中国电子商务

的用户行为轨迹分析技术，实现由“用户寻找信息”的被动服务模式转变为“信息寻找用户”的主动服务模

式，满足差异化的用户需求，提升企业系统的用户体验和人性化服务水平［１］。

１　 用户轨迹研究建设思路

以“信息寻找用户”的主动服务模式为基本原则和目标，借鉴互联网业界标杆企业的分析思路和成功经

验，方案采用“采集、分析、推荐、评价、反馈”闭环的 ５ 步法建设思路。 从系统的各个模块，采集用户行为轨

迹的相关数据，为用户的行为轨迹研究提供数据保障。 建立用户行为轨迹模型，对用户行为轨迹进行分析，
研究用户偏好，为“信息寻找用户”的主动服务模式提供技术支撑。 根据用户行为轨迹的分析结果，获取用

户偏好信息，为用户推荐符合自己喜好的内容，实现“信息寻找用户”的主动服务。 根据内容推荐的评价机

制，方便收集用户对主动服务的评价，方便后续行为轨迹分析模型的优化。 对用户的评价内容进行分析，找



出问题的根源，对轨迹分析模型进行循环优化，并将优化结果反馈给用户，实现闭环可持续的精准主动服

务［２］。 表 １ 介绍了用户行为轨迹功能结构。
表 １　 用户行为轨迹研究功能架构

访问层 系统门户

应用层

用户行为偏好推荐 用户行为分析统计 用户评价反馈

用户偏好应用推荐

用户偏好内容推荐

用户偏好界面推荐

…

应用访问情况统计

重点应用使用情况统计

用户贡献度分析统计

…

用户推荐评价 ８

模型优化反馈

用户行为轨迹基础分析

用户关注应用分析 用户关注内容分析 用户操作过程分析 系统优化分析

应用关联分析 用户活跃度分析 …

服务层
用户行为

分析服务

用户行为偏好

推荐服务

用户行为分析

统计服务

用户评价

反馈服务
…

数据层

用户行为轨迹模型

用户关注应用模型 用户关注内容模型 用户操作过程模型 系统优化模型

应用关联模型 用户活跃度模型 …

用户行为

采集数据

用户基本

信息

应用基本

信息

用户登陆

信息

应用访问

信息

功能点击

信息

鼠标滚动条

信息
搜索关键词

应用收藏

评价信息

页面提交

响应信息

获取层 ＡＩＧ Ｃｌｉｃｋｓｔｒｅａｍ …

１．１　 目前热门电子商务业界用户行为轨迹信息采集的参考

谷歌分析是由 Ｇｏｏｇｌｅ 提供的网站流量统计服务，它记录了用户在浏览网站时的浏览器类型、访问途径、
搜索关键字等信息，为网站优化提供详细报告支持（图 １）。 淘宝用户人群行为特征分析是在产品设计时，通
过对商品浏览、消费类型、消费偏好、使用偏好等行为进行分析，针对各个特征群体投放精准商品广告。

图 １　 谷歌用户浏览状况
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１．２　 用户行为轨迹信息采集的实现方法

以电子工业出版社出版的，由美国数据仓库领域专家，斯威格特等作者编写的《点击流数据仓库》的用

户行为轨迹理论为基础，借鉴 Ｇｏｏｇｌｅ、淘宝等互联网业界成功经验，用户行为轨迹信息的采集主要以“用户行

为”为主线，贯穿用户访问系统、使用系统、退出系统的整个过程。 具体采集的数据和实现方法如表 ２ 所示。
信息的采集主要从页面与后台，基于开源的 Ｃｌｉｃｋｓｔｒｅａｍ 等用户行为采集技术，配合 Ｊａｖａｓｃｒｉｐｔ 脚本插件、

日志截止等方法来获取。
表 ２　 采集的数据和实现方法

系统访问 基础数据 用户行为轨迹库

界面操作

ＩＰ 地址 分辨率 浏览器类型版本 用户关注应用模型

使用网段 登录时间 用户编码 应用内容模型

应用编码 应用路径 应用访问时间 用户操作过程模型

应用类型 维度条件 维度条件值 系统优化模型

业务操作
鼠标位置 事件节点 鼠标事件时间 关联应用模型

输出字段 响应时间 活动时间 … 用户活跃度模型

１．３　 用户行为轨迹信息采集关键技术（Ｃｌｉｃｋｓｔｒｅａｍ）

Ｃｌｉｃｋｓｔｒｅａｍ 是一个基于 Ｊａｖａ 的开源项目，主要被用于跟踪用户在 Ｗｅｂ 服务器上的浏览历史，通过历史

数据可以分析出用户访问网站的路径，瓶颈，热点连接等。 用户行为轨迹信息的采集主要从页面与后台，基
于开源的 Ｃｌｉｃｋｓｔｒｅａｍ 用户行为采集技术，配合 Ｊａｖａｓｃｒｉｐ 脚本插件、日志截取等方法来获取。 图 ２ 介绍了其

功能流程。

图 ２　 信息采集关键技术（Ｃｌｉｃｋｓｔｒｅａｍ）

２　 用户行为轨迹的六大模型体系

（１） 用户关注应用模型：其目标是将用户对各个应用的使用次数以及有效使用时间综合评估，预测对该

用户可能使用到的应用。 应用目标在于常用应用推荐、重点应用推荐，提升用户应用关注度及应用访问效

率。 提升新上线应用推广能力。 模型构建主要通过用户编码、访问时间、应用编码、应用路径、应用类型、活
动时间等要素来创建相对应的用户关注应用模型，主要包含常用应用关注度、重点应用关注度、新上线应用

匹配度。
（２） 应用内容模型：其目标是通过对用户常用维度条件、维度值、查询输出字段、指标查看等信息收集，

统计分析最常用的内容。 应用目标在于在页面初始化时自动应用分析后的数据，调整页面结构，提高用户
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使用感知，自动剔除非常用输出字段，提高用户查看指标效率。 模型构建主要通过操作时间、维度条件、输
出字段、指标编码等等要素来创建相对应的用户关注应用模型，主要包含维度条件使用率、维度条件值使用

率、输出字段使用率、指标关注度。
（３） 用户操作过程模型：其目标是通过收集用户在页面操作的顺序和响应时间，鼠标在控件上的操作效

率以及内容操作的完整性，协助应用优化改造。 应用目标在于提高用户应用效率，分析、判断可能存在的性

能问题，改进应用设计，优化用户体验。 模型构建主要通过操作顺序、响应时间、内容完整性操作次数，鼠标

点击控件及时间等要素来创建相对应的应用内容模型，主要包括操作效率、响应效率、内容完整情况。
（４） 应用优化模型：其目标是通过用户的应用基本信息和应用运行信息等，构建系统优化相关的信息模

型，包括用户界面行为特征、系统应用运行特征、系统集中访问行为特征等。
（５） 关联应用模型：其目标是通过用户以及同角色用户的相关应用访问信息，构建关联应用模型，主要

包括用户管理应用行为特征等。 应用目标主要在可用于同角色关注应用分析、应用关联度分析、个人关联

访问应用分析等，提升用户的应用访问效率，方便用户开展日常工作。
（６） 用户活跃度模型：其目标是根据用户的系统登录信息，应用访问信息等系统使用信息，来构建用户

活跃度模型，主要包括用户活跃度行为特征等内容。 应用目标主要应用于分析用户活跃时间、应用活跃时

间、活跃终端情况等，方便进行用户贡献度的统计等，提升用户使用系统的积极性。

３　 应用场景

（１） 应用内容推荐。 用户在应用过程中发现维度条件太多、经常使用的维度不是在最前面、条件值每次

都要重新选择，操作不方便。 通过分析，发现用户经常使用的只有归属地市、时间和品牌等几个维度。 解决

措施：对用户经常使用的维度进行推荐展现，不经常使用维度进行隐藏，推荐的操作顺序可以根据用户经常

操作的维度顺序，自动进行维度展现的排版，自动推荐填充用户经常选择或者输入的条件值［３－６］。

（２） 关注应用推荐。 用户在应用过程中发现系统太大，功能节点太多，每次都必需点击好多层才能找到

自己需要使用的功能页，且关注的应用分散在不同地方，不方便使用。 根据用户关注应用模型，分析用户日

常工作经常访问的应用，发现功能节点太过繁多，系统左边的树节点过于庞大，造成用户使用很不方便，且
用户关注的应用分散在不同地方，不方便使用，而且用户经常使用的仅有几个 ＫＰＩ 和即席查询应用。 解决

措施：将用户经常使用的 ＫＰＩ 和即席查询应用主动推荐到用户的个性化办公桌面，或者收藏夹，或者首页等

用户可以直接使用应用的地方，方便用户使用这些应用。
（３） 辅助重点应用保障。 用户在应用过程中发现某些重点应用，用户反馈经常重复查询了好多次，都查

不到数据。 根据用户关注应用模型和系统优化模型进行重点应用确认，并分析重点应用的集中访问时间

段。 解决措施：后台 ＵＴＡＰ 根据用户的访问时间要求，进行任务的优先级调整，保障重点应用优先执行。

４　 用户行为轨迹实施改造示例

用户行为轨迹信息的采集，是通过 ＪＳ 插码，Ｈｔｔｐ 访问拦截，ＪＡＶＡ 代码动态植入等技术来实现的，因此用

户行为轨迹的实施，需要原有系统进行一定工作量的配合改造。 如经分系统需要进行系统管理、框架管理、
即席查询、ＫＰＩ、固定报表、多维分析和客户研究平台等相关功能模块的改造。

经过实践，用户行为轨迹信息流如下：用户登录→选择应用→操作应用→退出系统。
用户登录需进行系统管理的改造，采集用户登录时的客户端类型、版本、分辨率，登录的门户类型等信
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息，为用户活跃度模型、用户操作过程模型等提供基础数据。 选择应用需进行框架管理的改造，采集用户选

择应用的操作路径、应用类型、应用选择时间、应用关闭时间等信息，为用户关注应用模型、用户操作过程模

型、关联应用模型、系统优化模型等提供基础数据。 操作应用需进行即席查询、ＫＰＩ、固定报表、多维分析等

功能模块的改造，采集用户应用操作的相关信息，包括鼠标点击、维度、指标选择、查询条件选择顺序、界面

停留时长等，为用户关注内容模型、用户操作过程模型、用户事件点击模型，系统优化模型等提供基础数据。
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