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呼叫中心虚假客户来电定位方法

潘瑞平　安宁　常利建

国家电网有限公司客户服务中心北方分中心　天津　300300

摘　要：随着信息技术的飞速发展 , 呼叫中心行业技术已经更成熟。但仍然有些虚拟改号从运营商网络接入发起呼叫 , 从而

产生虚假主叫。某呼叫中心服务区域内客户量较多，投入了巨大的服务资源，但其中存在着部分非真实的客户来电，此类

虚假客户极大占用了服务资源，且存在一定的服务风险。该呼叫中心对于虚假客户的判断一直以来均为事后分析判断，无

法第一时间定位并有效应对。本文通过对历史数据的精准标注，通过决策树判断模型，建立了一种判断虚假客户的方法，

支撑呼叫中心的业务管理工作。
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某呼叫中心服务区域内客户量较多，为保证快速响应

客户各类诉求，提高客户体验，该呼叫中心投入了巨大的服

务资源。然而在实际运营管理中发现，存在部分客户来电为

虚假客户，因此快速定位虚假客户来电，并给予差异化的服

务策略，能有效释放服务资源。

1. 虚假客户现状

该呼叫中心 7×24 小时受理服务区域内客户各类诉求，

受业务特点影响，话务量有着明显的月度波动规律，每月

10 日左右迎来话务高峰。因此呼叫中心根据话务波动规律，

动态调整人员排班，保证最大限度受理客户诉求。

在大量真实客户中，夹杂着部分虚假客户，此类客户

无固定的客户信息，经业务经验判断疑似为中介、信贷等虚

假客户。经初步估计，虚假客户诉求占全量诉求约 10%，

极大的占用了客户服务资源，造成真实客户的用电诉求得不

到及时解决，同时也对客户信息安全产生一定的风险。

目前该呼叫中心对于虚假客户主要通过对其诉求、重

复来电情况进行判断，属于事后研判，无法第一时间定位虚

假客户从而立即采取相应策略进行应对。本文试图通过呼叫

中心服务数据，研究一种事前或事中判断方法，提前定位虚

假客户来电。

2. 虚假客户来电定位方法

2.1 确定典型日并对样本进行人工精标

经由业务专家研讨，结合历史数据，发现 A 省客户中

虚假客户占比相对较多，故选定 A 省作为典型省，同时选

取话务峰值日 2022 年 11 月 9 日作为典型日进行后续研究。

为保证后续研究数据的准确性，我们组织 10 名业务骨

干区分不同业务场景，对 A 省当日的全量 8894 件诉求进行

数据标注，精准标注了是否虚假客户及其相关特点，为后续

定位模型的建立及风险评估做好了数据基础。

2.2 虚假客户特点

根 据 人 工 精 标 结 果， 真 实 客 户 诉 求 7503 件， 占 比

84.36%，虚假客户诉求 1375 件，占比 15.46%，无法判断 16 件，

占比 0.18%。经总结，虚假客户的主要特点如下：

2.2.1. 来电时间集中为工作时间。超九成虚假客户来电

时间分布在 8:00-12:00 及 13:00-20:00，峰值出现在 9:00-

12:00 及 14:00-17:00。

2.2.2. 来电号码为座机且同号段号码较多。虚假客户来

电中，座机号码来电占比 58.47%，而在呼叫中心全量数据中，

该占比仅为 5.22%。对座机号段进行统计，共涉及 116 个号

段，平均来电 6.93 通，同号段来电 5 次及以上的共 39 个，

来电量占比 82.59%。

2.2.3. 归属地集中且与来电地址不一致问题较多。号码

归属地主要集中在 A 省省会城市，占比 61.19%。对归属地

与来电地址进行比对，两者不一致比例为 43.91%，全量数

据中，该比例为 17.60%。

2.2.4. 重复来电占比高、时间间隔短。来电 2 次及以上

的号码占 46.22%，诉求量占 75.49%。超三成重复来电集中

在 10 分钟内，60 分钟内重复来电占比近八成。

2.2.5. 诉求业务类型相对集中。虚假客户诉求主要集中

在咨询类业务，占比 97.07%。
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2.2.6. 提及“身份证”关键词较多。通过对客户来电表

述的关键词进行分析，虚假客户提及关键词“身份证”占比

36.87%，高出真实客户 30.77 个百分点。

2.2.7. 部分虚假客户来电背景有明显杂音。52.48% 的虚

假客户有明显背景杂音，如电话按键音、他人电话交谈声、

房屋买卖对话等非用电相关信息。从静默时语音波形看，部

分虚假客户静默时呈现持续小幅震荡的特点，见图 1。

图 1 虚假客户与真实客户来电音频对比

3. 模型建立

基于样本精标结果及虚假客户典型特点，采用决策树

方法归纳形成虚假客户判断模型。首先，将数据样本按 7:3

的比例随机分为训练集（6230 件）与测试集（2664 件），

训练集用于模型训练，测试集用于模型验证。其次，确定模

型选取的 9 个变量，1 个为分类结果的目标变量，8 个为自

变量，具体见表 1。[1]

表 1 模型变量选取

序号 变量 样例 备注

1 是否虚假客户 是 分类结果目标变
量

2 业务类型 业务咨询

3 业务子类型 客户信息查询

4 来电时间（是否 8-20
点） 是

5 当日来电次数 4

6 是否座机号码 是

7 是否本地号码 否 是否本市号码

8 客户用词“身份证” 是
客户在通话中表
述了“身份证”

相关关键词

9 同号段当日来电次数 15 如 0551626538**
号段为 05516265

在 R 语言中对训练集运用决策树模型，剪枝后结果见

图 2。[2]

图 2 决策树模型结果

从决策树结果来看，入选虚假客户判断模型的字段包

括：是否座机号码、当天来电次数、同号段当日来电次数、

业务类型、客户用词“身份证”。其中判断为虚假客户的主

要分枝为：

①来电为座机号码，且同号段当日来电 4 次及以上；

②来电为手机号码，业务类型为咨询，当天来电 3 次

及以上，且表述“身份证”关键词；

③来电为手机号码，业务类型为咨询，没有表述“身

份证”关键词，但当天来电 9 次及以上。

4. 模型验证

利 用 测 试 集 验 证 模 型 结 果， 模 型 得 到 的 虚 假 客 户

来 电 276 件（ 占 比 10.36%）、 真 实 客 户 2388 件（ 占 比

89.64%）。模型判断准确率为，真实客户误判率为，虚假

客户识别率为，经查看，未识别的虚假客户来电次数较少，

且同号段来电次数也较少，相对较难识别。

表 2 模型验证结果

预测值（模型测算）
真实值（人工验证） 否 是

否 2241（判断准确） 16（真实客户误判）

是 147（虚假客户未识别） 260（判断准确）

通过验证，模型的真实客户误判率较低，且模型判断

准确率、虚假客户识别率相对较高，可应用于虚假客户来电

的初步预判。
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5. 模型应用

将模型应用于 2024 年 10 月 A 省全部来电，得出每天

虚假客户来电量情况。从趋势上看，虚假客户来电量与 A

省整体话务波动特点基本一致，10 月 7 日 -11 日工作日期

间虚假客户来电量占总业务量的 15.31%（月均 8.44%）；

从周特点看，每周一至周五虚假客户来电量最高（日均 776

通，平均占比 9.81%），周六次之（日均 349 通，平均占比

5.68%），周日虚假客户来电相对较少（日均 20 通 , 平均占

比 0.38%），三者比值为 39:17:1，表明工作日是虚假客户

的主要来电时间，部分中介、信贷等虚假客户为单休工作性

质，周六也有较多的来电。总体来说，模型应用结果符合实

际业务情况，存在可推广应用的价值。[3]

图 3 模型判断虚假来电量及占比日趋势

结束语

本文从呼叫中心实际运营过程中发现的虚假客户来电

问题出发，结合虚假客户特点，建立了一种可以实时研判

模型，能够相对准确的定位虚假客户，且真实客户的误判

率相对较低，对呼叫中心的业务管理有一定的支撑作用。

下一步，呼叫中心将不断优化虚假客户判断模型，持续提

升研判准确性，同时在针对虚假客户的差异化服务策略上

加以推广应用。
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