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运营商大数据专栏 

个性化推荐助力运营商数字化营销 
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摘  要：简要分析电信运营商数字化营销的挑战与诉求，吸取互联网思维优势，提出个性化推荐助力运营商

数字化营销，并介绍运营商个性化推荐的发展历程。描述基于运营商产品、用户行为数据以及大数据平台计

算能力，探索运营商个性化推荐营销实现原理和实现流程。最后，讲述了个性化推荐在数字化营销中实现的

场景，并对运营商个性化推荐的价值和未来进行展望。 
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Abstract: The challenge and demands of telecom operator’ digital marketing were briefly analyzed, the advantages 

of internet thought were also drawled and then the personalized recommendations were proposed to help telecom op-

erator’s digital marketing, and the history of carrier’s personalized recommendation was introduced. Then the prin-

ciple and implementation process of telecom operator’s personalized recommendation which bases on carrier mer-

chandise, user behavior data and the computing ability of big data platform was described. Finally, the implementa-

tion scenario of personalized recommendation in telecom operator digital content business was described, and the 

value and future of personalized recommendation have prospected. 
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1  引言 

随着智能手机和移动互联网的飞速发展，运

营商数据爆炸式增长。大数据时代来临，企业

如何利用好数据，实现更精细化运营、更好服

务于客户是新时期面临的重要课题。运营商营

销管理也在不断演进，从营销策划管理到营销

闭环，从批量营销到实时/事件营销，从粗放式

营销到精准营销。经过十多年的发展，运营商

营销能力不断提升，以满足高效、精准、实时

的营销服务需求[1]。 

移动互联网时代，用户每天面对着海量音频、

资讯、商品等产品，用户很难在海量信息中快速

搜索自己感兴趣的产品。对于企业而言，也很难
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掌握客户购买意图，难以与客户的需求精准匹配，

因此为解决信息过载和物品长尾等问题的个性化

推荐工具应势而生。其应用领域已推广到商品销

售、服务、新闻资讯等生活的方方面面。 

伴随移动互联网的发展，Amazon 作为第一家

将推荐引擎引入电子商务的企业，据 VentureBeat

统计，Amazon 的推荐系统为其提供了 35%的商业

销售额。还有淘宝网、今日头条、Netflix 等互联

网公司，它们基于用户历史数据挖掘、用户偏好

特征识别、精准推荐合适产品的个性化营销引人

注目。这也为运营商的个性化推荐营销提供了很

好的参考样例。 

人口红利已经消失殆尽，而流量红利并没有

扭转运营商收入、利润下滑的趋势。数据红利时

代迟迟未到，运营商还需要在本业务上下工夫。 

存量保有和价值提升是运营商拓展收入的主

要方向，但面对信息检索手段有限、信息和内容

过量，用户喜好无法准确定，多业务的混合推荐

无法有效支撑等问题，传统营销模式束手无策。

应向互联网企业学习，学习互联网思维，引入个

性化推荐，以期提升营销效率[2,3]。 

2  个性化推荐的发展历程 

根据运营商数字化营销的个性化推荐发展，

可划分为 3 个阶段。 

（1）零个性化推荐阶段 

该阶段运营商业务快速增长，因为用户的普

及率比较低，运营目的主要是快速扩大客户群，

采用“广撒网”式的粗放营销，营销人员以经验

为主，构建以“规则”驱动的商业营销。过程中

主要依据业务人员的经验，一般也会利用用户基

本信息（如地域、性别、年龄等）以及客户偏好

等信息。这在当时的环境下还是非常有效的，帮

助运营商快速成长。但是，随着用户数的饱和，“广

撒网”营销方式成本较高且资源浪费严重，已经

不适合运营商当下的运营。 

（2）半个性化推荐阶段 

该阶段用户趋于饱和，用户的增长和离网也

趋于平衡，运营压力在于存量客户保有和拉新并

重。同时，智能手机的普及，运营商业务也呈现

复杂化发展，广撒网的营销不仅造成资源的浪费，

同时对客户过度营销和打扰会引起客户不满而投

诉增加，需要采用新的营销思路来拓展运营。这

时出现了精准营销、实时营销、事件营销等方式，

基于用户行为，挖掘用户特性的个性化推荐受到

各个运营商的青睐。本阶段已开始构建以“算法”

为推荐引擎的数字化营销。采用的算法主要是热

点推荐、客户相似度推荐、产品相似度推荐、内

容关联推荐和决策树推荐。主要学习 Amazon、

Netflix 等互联网公司的个性化推荐能力。这种推

荐能力大部分还是以“商品”“用户”为核心，即

运营商有什么样的商品，判别什么样的客户群适

合营销，然后向目标客户群触发营销的动作。半

个性化推荐后期，算法能力进一步扩展，以稀疏

线性预测模型等算法为代表，支持特征扩展，维

度特征可以扩展到上万个，挖掘用户历史行为信

息以及用户背景信息进行商品推荐。但这个阶段

也面临一些瓶颈，例如需要领域专家来设计特征，

很难将一个领域的成功经验复制到另一个领域。

从发展状态看，当前运营商个性化推荐正在从半

个性化推荐前期向后期过渡，这也是本文重点阐

述的主题。 

（3）个性化推荐阶段 

该阶段以技术驱动为标识，也就是基于人工

智能的深度学习。从业务场景上看，客户长期以

来一直有“千人千面，一客一策”的业务营销诉

求，但是由于技术原因，一直没有采用这种方式

提高营销能力。当前随着人工智能技术的重大突

破，通过机器的自学习，构建以“深度学习”为

核心的智能营销已然成为新的趋势。深度学习已

经不需要业务专家做用户特征分析，只需要一般

业务人员能够把特征识别出来并获取到数据，同

2018033-2 



  运营商大数据专栏 ·176· 

 

时从一个领域迁移到另一个领域的代价也变小

了，但是也有一个挑战，就是对系统和算法的设

计需要优秀的科学家或工程师[4,5]。 

3  个性化推荐实现原理和流程 

3.1  个性化推荐实现原理 

个性化推荐解决了在合适的场景、合适的时

机，通过合适的渠道，把合适的内容推荐给合适

的用户的问题。个性化推荐原理如图 1 所示，个

性化推荐由用户的接触事件发起，根据用户的接

触事件，找到匹配的用户和场景，然后通过推荐

算法找到适合的推荐产品，接着营销接触频次控

制进行过滤，最后由营销渠道把推荐信息推送给

用户。 

个性化推荐主要包含 4 个方面的内容：推荐

算法、推荐引擎、任务调度、系统管理。各个模

型相互协作，实现个性化推荐服务，如图 2 所示。 

个性化推荐引擎把常用的推荐算法预置到系

统内，供个性化推荐营销调用，其算法是核心，

而引擎进行了算法服务化。例如，特征相似推荐

算法、内容协同推荐算法、用户协同推荐算法、

判别树算法、用户偏好推荐算法等，表 1 列举了

几个常用算法[6]。 

3.2  个性化推荐实现流程 

个性化推荐的计算模型构建在云化 ETL、统

一调度引擎、数据挖掘和流式数据处理之上，当

新增商品类型推荐时，基于用户的元数据定义、

数据源引入、推荐算法配置、推荐位配置等推荐

策略生成推荐列表，供外部系统调用。 

一个完整的个性化推荐场景，需要数据分析

师与业务人员的参与。数据分析师配置元数据、

数据源、算法模型、推荐位等信息，业务人员则

根据实际业务配置推荐范围、人工推荐列表、分

流规则等。个性化推荐的完整营销活动设计流程

图 1  个性化推荐实现原理 
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如图 3 所示，营销管理（campaign management）

负责个性化推荐策略的配置、管理；策略中心

（policy center）负责个性化推荐策略的解析、执行；

推荐引擎（recommend engine）负责同步推荐数据，

基于算法和模型计算推荐的产品列表，并进行服

务封装，把结果返回营销管理。营销管理根据配

置的个性化推荐策略进行调度执行，将推荐产品

信息推送给用户。 

下面以商品智能推荐为例，介绍商品推荐计

算配置流程。   

（1）商品元数据配置 

运营商新增商品类别时，需要基于新商品的

特征计算特征相似度，并基于用户对商品的行为

计算协同推荐。因此，需要提前定义商品元数据。

个性化推荐引擎涉及的元数据有内容元数据、行

为元数据、第三方接入元数据等。 

（2）数据源接入配置 

个性化推荐引擎执行推荐任务时，依赖于接

入数据源获取业务系统上传的商品数据、用户行

为数据等。因此，需要数据源接入，涉及的数据

源有内容数据源、行为数据源、第三方接入数据

源等。 

（3）算法模型配置 

个性化推荐引擎通过算法模型配置，将具体

的推荐算法与数据模型、数据源关联，封装成实

际的推荐服务。 

（4）推荐位配置 

不同的运营位需要呈现不同的个性化推荐策

略，个性化推荐引擎需要推荐位与算法模型进行

关联，明确推荐位使用的推荐服务，同时推荐位

编码与业务系统中的实际推荐位需要一一对应，

业务系统根据推荐位编码请求对应的推荐数据。 

 
图 2  个性化推荐核心模块介绍 

表 1  推荐算法举例 

推荐算法名称  推荐算法说明 

特征相似推荐算法 根据内容特征计算当前内容和其他内容之间的相似度，并对相似度进行评分，将内容按照相似度从高到低推

荐给用户。例如，当用户查看小说 A 的介绍时，推荐业务系统根据小说的类别、作者、关键特征等信息计

算出相似度高的小说，并把相似度高的小说推荐给用户 

内容协同推荐算法 根据用户观看行为统计视频的相似度。例如，观看了视频 1 的用户都观看了视频 2，则认为视频 1 和视频 2
是相似的。当一个用户观看了视频 1 时，则将相似内容视频 2 推荐给用户 

用户协同推荐算法 寻找与当前用户历史观看记录重合度高的用户，并将匹配到的用户喜欢的内容进行交叉推荐。例如，用户 A
和用户 B 都观看过视频 1、视频 2、视频 3，大数据系统认为这两个用户爱好相似，如果用户 B 最近观看过

视频 4，则将视频 4 推荐给用户 A 
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（5）推荐规则配置 

推荐规则是多种多样的，几种推荐规则在

一起，需要对推荐规则进行约定，如先“排序

规则”，后“主推规则”，再“不足补齐规则”

等，并按顺序返回推荐结果。其中，“主推规

则”是指选择算法模型并配置权重，配置推荐

位首选的算法数据。配置多个算法模型时，应

确认推荐顺序。为了系统的灵活性，可以设置

“系统自动调整融合比例”，由自优化模型根据

用户对推荐结果的响应自动调整推荐算法的

融合比例。 

个性化推荐可以扩展推荐能力，如业务人员

在创建推荐方案时可以配置推荐范围、人工推荐

列表、分流规则等。 

 推荐范围：基于内容元数据的属性规则进

行分组，限定推荐位的推荐范围，使某个

推荐位的实际推荐结果更具体。 

 人工推荐列表：针对当前的推荐效果调整

推荐策略，如针对运营商主推的新增商品

配置人工推荐列表。 

 分流规则：针对同一个推荐位，不同用户

采用不同推荐策略。 

（6）个性化推荐执行 

推荐策略发布后，个性化推荐引擎会自动拉

起后台算法任务，完成计算后将计算结果数据写

入内存库。当业务系统上报推荐请求时，根据请

求消息中的推荐位编码与算法模型的关联关系，

个性化推荐引擎会返回对应的推荐数据。 

4  个性化推荐使用场景  

个性化推荐算法封装后，通过导入不同的数

据，将会产生不同的推荐场景，运营商可做的个

性化推荐场景，包括数字内容推荐、错误导航以

及视频推荐等。 

图 3  个性化推荐系统流程 
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（1）场景 1：数字内容推荐 

对接掌上营业厅、互联网、咪咕等系统，

当用户访问某个页面时，在页面的某个区域（推

荐位）显示和当前用户以及当前访问相关的推

荐信息。  

（2）场景 2：错误导航 

当用户访问运营商网络失败（网站不存在、

网络错误、超时等），根据当前用户、访问目标网

站、错误信息给出相应的推荐信息。 

（3）场景 3：视频推荐 

当用户在 IPTV 系统中查看要访问的节目时，

根据用户历史访问的视频，与当前视频和其他视

频的相关性，显示推荐的视频节目。 

 
图 4  个性化推荐使用场景 

如图 4 所示，以基于数字业务内容的个性化

推荐为例，个性化推荐使用场景处理步骤如下： 

步骤1  用户通过网上营业厅/掌上营业厅/移

动商城/微信公众号等渠道，搜索/浏览游戏、音乐、

视频等数字内容业务； 

步骤 2  通过 Web 前端插码，检测到用户搜

索或者浏览网页的操作行为，实时将该事件反馈

给营销管理； 

步骤 3  该事件实时触发数字内容营销活动，

判断该用户是否属于该营销活动的目标用户； 

步骤 4  营销管理根据推荐模型，匹配用户

访问或搜索的内容信息，结合用户的数据内容偏

好、产品标签信息，系统为用户推荐一个或多个

数字内容产品； 

步骤 5  系统通过用户访问的渠道将推荐结

果反馈给用户； 

步骤 6  基于收集渠道反馈的营销结果数据

进行分析统计，实现营销监控与评估。 

5  结束语 

运营商面临的运营压力和客户过度打扰带

来的不良体验，都需要开展精准的个性化推荐

来解决，通过向客户个性化推荐产品信息，吸

引客户使用、购买推荐产品，帮助运营商提升

ARPU 和客户黏性。此外，运营商根据推荐价值

和效果评估结果，动态调整产品推荐规则，提

升推荐准确率，实现对有需求的潜在用户直接

触发，提升意向群体的购买转化率，增加运营

商收益。 

对用户来说，无需面对浩瀚信息，也无需刻

意搜索，便可快速获取感兴趣的内容。不感兴趣

的内容则被屏蔽，客户体验自然得到提升。 

畅想未来，数字化技术深入人们的生活、工

作、社交，对每个人进行数据量化和管理，为个

性化推荐提供了应用基础；同时，大数据和人工

智能技术的发展，特别是人工智能的火热势头，

对个性化推荐能力和应用提供了更有力的支撑，

实现真正“千人千面，一客一策”的个性化推荐

营销。 

面向未来，个性化推荐还有两个方面的课题

需要研究和思考。一方面，运营商个性化推荐系

统如何充分利用运营商自身优点，如多数据中心

资源、大网络带宽，进一步整合渠道、深化信息

处理能力等是个性化推荐的新课题。另一方面，

用户每天从各种渠道接触到大量信息，用户已从

最初的惊喜变得无所适从，如何帮助用户过滤无

关消息、筛选价值信息，是个性化推荐面临的挑

战与重要机遇。 
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