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摘要!数据挖掘技术目前已经在很多领域得到了广泛的应用!而且发展前景在国际上也得到了确认"为更好的进行客

户关系管理提供支持!本文在系统总结基于数据挖掘的客户关系管理相关理论之后!并针对国内某移动公司具体案例

给出基于数据挖掘排序算法的客户细分实证分析"
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信息时代是一个-以客户为中心.的时代!企业已

经不再只是闭门造车研发产品而是走到客户当中来!

真正把客户当作上帝!了解客户需求!全心全意为客

户服 务#客 户 关 系 管 理 )
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[
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(Q()5

*就是企业利用信息技术!通过对客户的

跟踪分析!深层次的了解客户!并有针对性的进行-热

情.服务!以期留住老客户"吸引新客户#如何在众多

客户中区分关键客户"普通客户"垃圾客户!并能及时

发现那些忠诚度可能发生变化的客户!及时引导他们

维持在有利于企业的方向上非常关键&

!

'

#如何提高

客户的忠诚度!提升客户价值!进而产生企业利益!已

成为企业重点考虑的问题!同时也成为评价一个企业

竞争力的重要指标#

而近些年来兴起的数据挖掘技术!无疑为更好的

进行客户关系管理提供了支持#数据挖掘技术目前

已经在国内外诸如银行"保险公司"电信公司和大型

零售行业等很多领域得到了广泛的应用!包括信用评

估"欺诈发现"客户保持"营销策划"价格制定"投资组

合分析"财务分析"安全管理和战略规划等银行经营"

管理和决策等#数据挖掘的研究正方兴未艾!其发展

前景已经在国际上得到了确认#而数据挖掘技术在

客户关系管理中的应用是当前的研究热点!也是为企

业带来切实利益的有效手段#

!

!

基于数据挖掘技术的
L'Y

KCH

是企业与客户进行交互的循环流程!进而

产生"收集和分析客户数据!然后企业把结果应用到

企业的服务和市场活动中#

KCH

同时是一种企业经

营模式!它围绕-客户.开展企业的各项业务!充分与

信息技术相结合!经过深入的研究和分析客户行为!

针对不同客户制定出相应的营销"销售和服务策略!

从而提高客户满意度!改善客户关系!在实现客户价

值最大化的前提下!实现企业和客户的双赢#

设计完善的
KCH

解决方案可以帮助企业在拓

展新收入来源的同时!改进与现有客户的交流方式#

数据挖掘是指从大量的"不完全的"有噪声的"模糊

的"随机的数据中!提取隐含在其中的"人们事先不知

道的"但又是潜在有用的信息和知识的过程#这些知

识一般以概念"规则"规律或模式等形式表示&

#

'

#一

般说来!数据挖掘是数据库知识发现的关键步骤!它

利用某些特定的知识发现算法!在数据中搜索发现隐

含在这些数据中的知识#

数据挖掘在
KCH

中的应用主要集中在以下几

个方面(

!

*新客户的获取#在大多数商业领域中!业务发

展的主要指标里包括新客户的获取能力#挖掘新目

标客户是企业不断成长的关键!也是
KCH

客户生命

周期的第一步#新客户的获取包括发现那些对你的

产品不了解的客户!也包括以前接受你竞争对手服务

的顾客#利用数据挖掘可以帮助完成日益繁重的潜

在客户群的划分!从而实现对获取新客户成本的有效

管理并改善这些活动的效果!可以明显提高营销活动

的响应率!改善营销活动的回报率#

通常采用数据挖掘中的如统计回归"逻辑回归"

决策树"神经网络等方法!对消费者将来行为进行预

测分析!生成预测模型和建立评分模型#通过该模型

分析潜在客户群!从中确定营销活动的目标客户&

;

'

#
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#

*客户细分#客户细分是指将一个大的客户群

体划分为多个较小的客户群体!在划分后的每个客户

群体中!客户在某个或几个属性值上具有高度的相似

性!而在不同的群体之间客户则差别较大#细分的目

的可以让管理者从一个比较高的层次上-鸟瞰.整个

数据库中的数据!从而可以用不同的标准或方法对待

处于不同细分群中的客户!提供针对性强"更个性化

的服务#

客户细分是企业确定产品和服务的基础!也是建

立一对一营销的基础#可以用数据挖掘中的排序"决

策树或者聚类的方法来实现细分#

#$$$

年荷兰银行

将客户细分为顶级"重要"核心和大众四类客户群!提

供有针对性的差别服务!营业收入增长了一倍以上#

;

*交叉销售#现在企业和客户之间的关系是经

常变动的!一旦一个人或者一家公司成为本公司的客

户!就要尽力使这种客户关系对本公司趋于持续并不

断发展#一般来说可以通过最长时间地保持这种关

系"最多次数地和客户交易"最大数量地保证每次交

易的利润来实现#因此企业就需要对已有的客户群

进行交叉销售#

交叉销售是指向现有的客户销售新的产品和服

务!从而保持现有的客户资源!提升现有客户的价值#

它是建立在企业与客户-双赢.的原则上的!对客户而

言可以得到更多更好的产品和服务!对企业而言也会

因销售增加而获益#通常采用关联分析"序列分析等

方法实施对客户的交叉销售#数据挖掘可以帮助你

分析出最优的合理的销售匹配#

G

*个性化营销服务#客户作为企业宝贵的资源!

每一次与客户接触既是了解客户的过程!也是客户体

验企业的机会#因此!真正关心客户!为每位客户提

供与客户需求一致的"个性化的服务!才能让客户体

会到企业的价值#

通过特征化和分类"聚类等挖掘技术!企业可以

将大量的客户细分为不同的类!在每一个类中的客户

具有相似的属性!不同类的客户具有不同的属性#然

后!通过数据挖掘)如关联分析"序列分析等*了解不

同类别客户的需求!并有针对性的提供个性化的产品

和服务!可以大大地提高客户对企业和产品的满意

度#

<

*客户保持与客户流失分析#随着企业竞争越

来越激烈!企业获取新客户的成本不断上升#对大多

数企业而言!获取一个新客户的花费大大超过保持一

个已有客户的费用#根据哈佛商业评论的研究!当客

户的流失率降低
<V

!平均每位客户的价值就可以增

加
#<V

'

!$$V

以上#因此!根据已流失客户数据!

利用粗糙集"神经网络等进行分析挖掘!发现流失客

户特征!对现有客户进行监控与分析!及时发现潜在

的流失客户!从而实施特殊的客户关怀与客户保留政

策!提高他们对企业的忠诚度!这一点对企业至关重

要#

"

*客户盈利能力分析与预测#根据-二八规则.!

即企业所有客户中!

#$V

的客户通常会带来
B$V

的

利润!因此企业需要了解哪些客户是给企业带来利润

的客户!哪些客户会给企业带来损失!从而将资源更

多的分配给为公司贡献利润的客户!减少在不为公司

贡献利润的客户身上所花的费用!杜绝风险极高的客

户#利用数据挖掘中的分类与预测技术建立生命周

期价值)

\'Z(*'Q(70-3(

!

\27

*模型可以预测客户

在预定时间长度内的总体利润#

@

*客户满意度分析#通过自定义的定量度量标

准和公式!并根据时间和其它参数!利用数据挖掘技

术和企业的数据仓库中关于客户购买"维修"反馈意

见"建议"投诉等信息!可对客户的满意度进行分析!

找出客户不满意的原因并制定相应的策略!提高客户

忠诚度!增加企业的利润#

可以看出!数据挖掘在
KCH

中有着广泛的应

用!

KCH

通过运用一些数学或统计模式!发现数据中

存在的关系与规则!为管理者提供重要的决策参考!

以制定准确的市场策略#并通过销售和服务等部门

与客户交流!争取最优化的满足客户需求!提高客户

忠诚度和满意度!提升客户价值!提高企业收益!达到

企业与客户的-双赢.局面&

G

'

#

#

!

基于数据挖掘技术的客户细分实证分析

本文将某移动公司某一号段手机客户一个月的

详细通话记录作为原始数据!共
>G">;

条记录!运用

数据挖掘中的
E2*%

排序算法获取手机客户的重要

度排序!进而将客户细分为不同等级#

运用
E2*%

算法!首先将每一个号码)客户*视为

一个节点!通过迭代过程更新每一个节点的
E3J

权

重和
?35+,6'5

/

权重#对于每一个节点
'

!都有非负

的
?35+,6'5

/

权重
(

)

"

*!和非负的
E3J

权重
>

)

"

*#

当一个号码主叫很多重要号码!这个号码的
?35+,6'M

5

/

权重很高!当一个号码被很多重要号码呼叫!那么

该号码的
E3J

值很高#迭代之前!使所有节点的平

方和等于
!

!即满足
$

?

(

)

"

*

#

#

!

和
$

?

>

)

"

*

#

#

!

#

随后!通过下面公式进行迭代!直到
(

)

"

*!

>

)

"

*收敛到

稳定值#

$"
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手机客户的重要程度
6

)

'

*可以通过下面公式计

算#

9

)

"

*
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运用
E2*%

算法!我们获取了实例中手机号码的

重要度排序!并分别选取前
<V

客户作为
72X

客户!

<V

'

#$V

客户作为一般重要客户!其余作为一般客

户#部分排序结果如表
!

所示#

表
!

!

客户排序结果

C0)L 93QJ(6 >

%

"

&

(

%

"

&

9

%

"

& 客户类别

! !;>

0000

$### $8$#$@";##<B $8!;BG@!$;@# $8$B;@G@<G;;> 72X

客户

# !;>

0000

!##B $8$!$B<G!BB; $8!!"<;@#$<> $8$";"><">@!! 72X

客户

; !;>

0000

>#>@ $8$$#>@B#G>> $8!$BB#GG"!@ $8$<<>$!;<<B! 72X

客户

11

!" !;>

0000

!>$$ $8$$@B@@$"B" $8$>!#$@>#>$ $8$G><G#G>B@@

一般重要客户

!@ !;>

0000

<<B! $8$!;>@BG!!G $8$B;$@!@$B@ $8$GB<#<$"$$!

一般重要客户

11

"! !;>

0000

$;$B $8$$$$B;$$>@ $8$>;>>#>#"# $8$G@$;@>"@>#

一般客户

"# !;>

0000

!@;; $8$$;B@;;>>< $8$BB>$@"@G$ $8$G";>$<;"@!

一般客户

11

!!

运用
E2*%

算法!我们能准确识别出整个呼叫网

络中的核心角色!抓住这部分核心客户!对于企业实

施有针对性的营销策略非常有指导意义!无疑会为企

业带来更稳固的利润#

$

!

结论

客户关系管理的理念在企业中已经深入人心!数

据挖掘技术也在蓬勃的发展!如何针对具体的应用问

题选取合适的数据挖掘算法是客户关系管理成败的

关键!需要我们在实践中不断探索和总结#此外!应

用数据挖掘技术识别出企业的重要客户只是客户关

系管理的第一步!如何采取不同的策略应对不同的客

户来实现保持客户"发展新客户"控制营销成本"获取

更多利润对企业的生存和发展来说具有至关重要的

意义#
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