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基于客户流失分析的聚类分析模型的构建 
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摘 要 本文针对电信公司的客户流失主题，采用了聚类方法对特征属性进行分类。鉴于聚类算法的无监督性，结合 

因子方差分析方法对聚类进行监督，分析特征属性与目标变量的相关性，利用相关属性与目标变量共同参与聚类算法 

构建聚类模型，获取流失客户的特征。 
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Abstract Aimed at the customer missing in telecom，clustering is used to classify the characterized vector in this arti 

cle，and for the non-supervision of clustering，factor variance analysis is used to analyze the relevance between charac 

terized  vector and target variable，and then the relevant characterized vector and target variable are used together to as 

tablish the clustering model，and  finally the features of missed customer were acquired． 
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市场竞争日趋激烈，应用数据仓库技术进行数据分析 ，建 

立营销机制，已成为经营决策者的共识。如何从大量的、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、 

潜在的有用信息[1]，正是数据挖掘的过程。通过数据挖掘技 

术能有效地细分客户群体，使经营者能及时地制定相应的营 

销政策，用最小的花费得到最好的回报。如何选取数据挖掘 

方法进行有效的数据挖掘已成为热点问题。本文拟针对某电 

信公司客户流失主题的分析，尝试利用统计分析方法中的因 

子分析法对聚类算法进行监督，分析各特征属性与流失主题 

是否相关，去除样本中无关属性 ，建立聚类模型，对客户进行 

有效的分类，为营销策略的建立提供有力的依据。 

1 建立目标变量 

目标变量是能反映分析主题的变量。目标变量不一定是 

已存在的属性，若不存在则需构建。只有 目录变量参与到聚 

类算法中，建立的模型才能反映分析主题。 

客户流失分析中，选取流失前 12个月的历史消费信息作 

为样本数据。在样本数据中包含流失的客户的基本属性(如 

流失时间、所在部门、所属产品、是否 ⅥP客户、营销属性、统 

计属性、属地、费率类型等)，及客户在流失前一年(自流失的 

月份向前推12个月)的消费情况。但这些属性是否能单独地 

刻画客户的流失趋势?回答是不一定的，OLAP能进行相应 

的分析。例如，分析流失客户在流失前的月消费额如图 1。 

由图 1可以看出，流失用户在流失前的消费额并不是逐 

月减少的，把每个用户的月消费额作为目标维变量是没有意 

义的。类似地 ，利用 OLAP可以分析出单独的用户基本属性 

不能描述客户流失的趋势，但基本属性的组合——通话费与 

其总消费额的比值则可以反映流失客户的特征。因此目标维 

变量确定为这个比值，在本文中简称为消费比。在样本数据 

中添加消费比属性 ，完善样本集。 

图 1 月消费额趋势 

2 利用因子方差分析法分析与目标变量相关的属性 

聚类和分类之间的不同就在于：分类问题中在分类前已 

经知道了训练例的分类属性，而聚类算法是无监督的，需要在 

训练例中寻找分类属性。过多的属性参与反而会干扰聚类算 

法寻找分类属性，得出的数据挖掘模型在分出的类别上将不 

具有显著的差异特征，不能满足实际要求。而针对主要特征 

分量进行的聚类才能得到合理的分析模型。 

本文选用了统计分析方法中的因子方差分析法对聚类算 

法进行监督，分析各特征分量与目标变量是否相关。 

因子方差分析问题就是在方差相等情况下对多个正态均 

值是否彼此相等的一个假设检验问题，所涉及的一对假设如 

下： 

Ho：／1l— 一 · ， Hl：诸 ／1／不全相等[ 。 

在原假设 Ho成立下，两个均方和之比服从 F分布，即 

F一 ~F(厂 l~n--r)l2] 
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其拒绝域应为： 一{F>c)，对给定的显著性水平 a(a= 

0．05)，C由F分布的1一口分位数F 一。(r一1， —r)确定。 

当各正态均值有显著差异时，假设发生F>F 一 (t'--1，7z 

—r)的概率为P，则称P为显著性概率_3]。若P值小于a，则 

拒绝零假设 ，各组均值有显著差异，即因子与考察指标有关。 

反之，若 P值大于a，则不能拒绝零假设，各组均值无显著差 

异，即因子与考察指标无关。 

将客户流失样本中的各基本属性与目标变量输入程序， 

即可得出图 2的分析结果。 
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图 2 因子分析：目标维变量一各特征分量 

由图2可以得出，与目标变量无关的属性有：TRAIFF— 

GROUP ID(费率类型)、TRADE_TYPE(行业)、DEVDEPT_ 

ID(营销、统计属性)、ISCITY(地处)、VIP(VIP客户)、NLQJ 

(年龄区间)；与 目标变量有关的属性有：AREA—ID(地域)、 

USER
_ STATE(用户状态)、SROj(消费额区间)、ZWSCQJ 

(在网时长区间)、QUANQJ(话务量区间)。 

3 客户流失聚类模型的建立 

聚类分析是数据挖掘中的一种主要技术 ，是把一组个体 

按照相似性分成若干类别 ，使得属于同一类别的个体之间的 

距离尽可能地小，而不同类别上的个体间的距离尽可能地大。 

聚类分析主要分为层次聚类和迭代的平方误差分区聚 

类。层次方法按群组的嵌套顺序组织数据，以树状图或树形 

结构来表示。平方误差分区算法试图得到一个使类内分散最 

小而类间分散最大的分区_3j。 

在客户流失分析中采用的就是迭代的平方误差分区聚 

类。设 m是样本参与聚类的属性个数， 是样本的个数，S是 

由用户预先设定的分类数目，聚类分析问题可描述为：给定 m 

维空间R 中的 个向量，把每个向量归属到 S聚类中的某 
一 个，使得每个向量与其聚类中心的“距离”最小 4]。 

根据上述因子方差分析 的结果，剔除样本数据中与分析 

主题无关的属性 ，保 留相关属性参与聚类算法 ，得 出聚类模 

型，如图3。 

图 3 针对相关特征分量的客户流失聚类模型 

由图3可以看出，聚类时选取了相关属性，把集合聚合为 

5类。例如，第一类节点的数据，根据每个字段代表的意义， 

可以解释为 ：消费额区间为 50~200元，话务量区间为 3～20 

个小时，在网时长区间为 1～5年，用户状态为正常流失，地域 

为营销中心。从特性数据区中，可以看出这类人群的消费比 

在一0．1～0区间时的流失的可能性为 54．52 ，消费比在一 

0。1～一0．2时的流失的可能性为 9．54 ，⋯⋯。 

这类人群已经有了较为显著的特征：消费额、话务量、在 

网时长都处于中等水平，且为主动流失的，而且限定了地域范 

围。基本达到了客户细分的功能，为营销策略的构建提供了 

依据。 

总结 本文针对电信客户流失主题，采用了聚类方法对 

特征属性进行分类，鉴于聚类算法的无监督性，结合因子方差 

分析方法对聚类进行监督，构建的聚类模型 ，基本达到了细分 

客户的目的，能有效地反映流失客户不同群体的共同特征。 

从实践中证明，用该方法构建聚类模型是可行的方案。 
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术。该算法具有很强的实用性，因为网络的拓扑结构采用星 

型结构，这样网络结构更加适合现实系统的应用现状。另外， 

从网络的建设的成本以及网络的管理和维护方面比FDM系 

统采用的网状结构相比较，具有成本低及易于管理的优点。 

在大规模的分布式数据库中进行关联规则的挖掘是数据 

库技术与并行处理技术两者相结合的一种方法。由于数据规 

模的进一步扩大，分布式关联规则 的网络结构将会变化成为 

树形结构。本算法经改变，也可以适合树形结构的网络拓扑 

结构。 
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