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• 为什么进行客户流失预测?

• 移动效劳的竞争进入白热化状态

• 月平均流失率6.5%(即随机抽样10000人中只能找到650个真正有流失
倾向的客户〕

• 月租型, 流失预测模型结果

• 找出流失倾向最高的客户, 

• 前10000人名单中，约8000人〔80%〕下个月会流失

• 找出导致客户流失的原因以辅助设计和执行客户挽留的行销活动。

• 数据挖掘自动化机制更有效地利用挖掘的结果

专题概要
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 预测性
模型

响应
模型

自动化 分段
描述性
模型

根据业务目标
对对象属性的
初步划分

年龄分组;

商业用户/

个人用户; 

客户价值

根据业务目标
对对象属性的
描述

保有期(与客
户价值有关); 

信用评分

根据相关属性
将对象划分到
已定类别，以
便针对性对待

流失倾向评分 

使用量预测

现实模拟以改
善预测能力、
可控性和实施
效果

购置倾向评分

挖掘结果的发
布: 

调度执行 

收集响应 

监控模型性能 

记录结果

数据仓库

分析模型的种类
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数据仓库

• Partly adapted from Fayyad U. M., Piatetsky-Shapiro, P. Smith (1995), ‘From Knowledge Discovery to Data Mining: An Overview’ in 
Advanced Knowledge Discovery and Data Mining.

选择
抽样

模型评估
验证

建模

数据探索 

数据转换
数据清洗 

预处理

确定&理解业务问题

数据的
后续处理

知识

预备建模

数据挖掘方法论
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        在这个数据挖掘的初始阶段，需明确阐述工程目标和客户业务需求。
基于客户响应〔如客户流失或产品购置趋势〕特性，可以从概念上定义响
应变量，与待选的预测变量没有直接的派生关系〈直接的派生关系意指响
应变量可由一或多个预测变量直接计算出来〉。最终，为了这些目标可以
必要地调整工程方案进程。包括

明确业务目标

定义响应变量

工程方案必要的调整

业务问题定义
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        搜寻并检查客户数据，创立一个数据映射概念图，将客户数据与建模相
关的各个属性对应起来。数据能被整合到一个适当的程度，省略不适当的记
录〔如假设分析仅针对居民客户，那么省略非居民客户〕、不完整的数据记
录、训练数据、试验数据等等。包括：

数据来源
数据映射
准备数据评估
数据的必要聚合
数据抽样

选取和抽样
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        核查目前的数据源，探索在每个待选的预测变量和响应变量之间是否存
在关系。数值分析是全面理解数据的第一步，随之进行的统计分析便于更好
地了解有关数据的分布。包括：

Ø 数据质量检查
Ø 数据的必要整理
Ø 通过图形化呈现工具和其他的统计方法理解数据
Ø 分析待选预测变量和响应变量之间的关系
Ø 数据转换以辅助数据的分析
Ø 数据派生为建立模型做准备
Ø 整理和呈现数据探索的发现

探索型数据分析
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建模
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实施
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数据仓库

数据采集

数据衍生 1

建立预测

模型

定义和识别有意义的数据项

评分结果

监测结果

多维分析 /报表

抽取样本

测试模型

模型打分

提取全部资料

2

3, 5

4

6

7

8

9

数据仓库

数据采集

数据衍生 1

建立预测

模型

定义和识别有意义的数据项

评分结果

监测结果

多维分析 /报表

抽取样本

测试模型

模型打分

提取全部资料

2

3, 5

4

6

7

8

9

具体实施过程
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• 以号码为单位

• 用户在网时间至少3个月

• 分析流失前6个月的数据以了解可能流失原因

• 正常用户

• 状态为’正常’ 或 ‘停话’或‘强开’

• 假设状态为停话，停话原因属于自愿停话:

•                         报停双停  报停单停  报停完全  

•                                挂失双停  挂失单停  挂失
完全

• 假设状态为停话，停话原因属于非自愿停话：

•                              冒高双停 冒高单停 欠停双停  

欠停单停 

•                                          强关双停  强关
单停  强关完全 预拆

• 最近停话期间少于3个月 

• 且6个月內至少有一次缴费记录

• 流失客户

• 状态为’预销’或‘预拆’〔一个月以上〕

客户流失的定义
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市场计划

市场调查

新用户

计费

网络

销售网络

合同/

买卡

神州行

上线中心
客服

传真/电话
电脑联网
(直营)

客服

查询/抱怨/

停话/催缴

异常

营业网点

申请销号

用户

使用 账单

营业网点/

银行等

缴费

缴费

离网用户

离网原
因调查

更换/

维修

销售/营业
网点

项目
行销

资费

优惠项目

业务理解
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客户数据

合约属性 交互行为 客户忠诚度 支付行为 使用行为

•近一个月缴费额
•近三个月平均缴费额
•近六个月平均缴费额
•六个月通话移动平均
•六个月通话移动差
•受话次数/秒数
•受话号码数
•发话次数/秒数
•拨打号码数
•发短消息次数
•话转比例
•漫游次数
•网内拨打比例
•拨打固话次数
•拨打简码次数
•通话异常中断次数

•迟缴次数
•欠缴金额
•催缴次数
•催缴成功次数

•累计积分数
•已兑换次数
•已兑换分数
•兑换类别

•限话次数
•联络次数
•接触次数
•接触类别
•抱怨次数
•查询销号离网次数
•资费套餐变动
•IMSI_DN更换次数
•客户状态变化情况

•使用期  

•年龄
•资费套餐
•所属地区
•缴费方式
•性别
•合约多号码
•客户类型
•证件多号码
•开通类型

分析月租型流失用户的数据来源
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数据质量问题
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l 50元月租全球通,20元月租全球通, 20元月租套餐，20元月租亲情卡,事
事发，0元月租惠通卡，30元月租套餐等资费套餐的客户。

l有过资费调整的客户。

l在J地区，S地区，X地区，JZ地区，Y地区，L地区的用户流失倾向较高。

l年龄不超过30岁的年轻族群流失比例高。

l最近一个月缴费额不超过前两个月平均缴费额

l在网时间少于17个月

l六个月内迟缴次数超过5次

流失客户特征…
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l近六个月內有限话记录的客户。

l被叫次数不超过主叫次数的34%。

l近三个月主叫固网时长比例不超过8%或超过80%。

l近三个月內不曾不超过2个

l三个月内被叫次数不超过20次。

l三个月内主叫次数不超过45次。

l三个月内被叫不同号码不超过17个

l三个月内主叫不同号码不超过11个

l三个月内主叫秒数不超过2465秒

l三个月内发送短消息不超过2个

流失客户特征 (续)
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近六个月迟缴超过5次

最近一月出账与近三月平均出账额比例不超过0.33

曾限话

更换过资费套餐

在特定地区

是否

是

否

最近一个月出账额不超过14元

是

否

Etc

是

76.5% 离网

是

否

否

Etc.

Etc.

Etc

.

Etc

Etc

否

是

模型结果
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模型评分

•最近一月出账与近三月平均出账额  

比例不超过0.33

•曾限话
•最近一个月出账额不超过14元

•更换过资费套餐
•近六个月迟缴超过5次

•在特定地区
得分：0.765分

近六个月迟缴超过5次

最近一月出账与近三月平均出账额比例不超过0.33

曾限话

更换过资费套餐

在特定地区

是否

是

否

最近一个月出账额不超过14元

是

否

Etc

是

76.5% 离网

是

否

否

Etc.

Etc.

Etc

.

Etc.

Etc.
.

否

是
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最有可能销号的客户群组 #1

最近一个月缴费额不超过前两个月平均缴费额
曾限话

最近一个月出账金额不超过14元

曾更换资费方案

六个月内迟缴5次以上

属于〔J地区，S地区，X地区，
JZ地区，Y地区，L地区〕

资费属于低档普通套餐

近三个月被叫次数不超过20次

最近一个月缴费减少

曾限话

低档资费套餐

经常迟缴

更换过资费方案
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最有可能销号的客户群组 #2

最近一个月缴费额不超过前两个月平均缴费额
曾限话
最近一个月出账金额不超过14元

曾更换资费方案
不属于〔J地区，S地区，X地区，
JZ地区，Y地区，L地区〕

通过直属营业厅入网
六个月内迟缴5次以上
近三个月被叫不同号码数不超过11个
欠费金额在-246.37和1431.87之间
被叫费用不超过13.67元

低档资费套餐
更换过SIM卡

最近一个月缴费减少

曾限话

曾更换资费方案

普通低档资费套餐

缴费行为较差
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模型评估 － 命中率

X轴：按离网倾向评分从大到小排序后的客户占目标客户人数的百分比；
Y轴：前x%的客户中被准确预测为离网的客户占这批客户的百分比，即命中率
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X轴：按离网倾向评分从大到小排序后的离网客户占离网总人数的百分比；
Y轴：〔前x%的客户中的命中率〕/离网率

模型评估 － LIFT
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