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基于RFA模型和聚类分析的百度外卖客户细分
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摘　要　针对百度外卖行业具有的客户数量大、消费数据多、维度多等特点,提出一种基于客户消费行为视角的改进

RFM 模型.采用层次分析算法确定模型中各个变量的权重,并在此基础上采用 KＧMeans聚类算法进行客户细分,计

算确定客户对于商家的个人价值.数据分析结果表明,基于改进 RFM 模型的客户细分方法可以使商家对不同价值

的客户采取针对性的策略.
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Abstract　InviewofthecharacteristicsofBaiduTakeＧoutindustry,suchaslargenumberofcustomers,largeconsumpＧ
tiondata,highdimensionsandsoon,thispaperproposedanimprovedRFM modelbasedonperspectiveofcustomer
consumptionbehavior,andusestheAHPalgorithmtodeterminetheweightofeachvariableinthemodel．KＧMeans
clusteringalgorithmisusedforcustomersegmentation,andthecustomer’spersonalvalueforthebusinessiscomputed
anddetermined．TheresultsofdataanalysisshowthatthecustomersegmentationmethodbasedontheimprovedRFM
modelcanmakemerchantsadopttargetedstrategiesforcustomerswithdifferentvalues．
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　　随着互联网技术的不断成熟,中国 O２O 行业迅速发展,
互联网餐饮尤其是互联网外卖具有巨大的发展潜力.２０１０
年前后,第三方外卖平台如雨后春笋般纷纷涌现[１].当前的

外卖市场呈现出饿了么、美团外卖、百度外卖三足鼎立的局

面,在不同城市、差异化细分市场的条件下,各平台都将面临

着激烈的市场竞争.在这种条件下,外卖领域需要像传统的

市场营销一样进行客户细分及客户价值分析.客户关系管理

(CustomerRelationshipManagement,CRM)[２]通过探索客户

和商家之间潜在的关系来评估和维护客户关系,鉴于外卖服

务竞争激烈以及发展速度过快,商家和平台尽可能地满足客

户不断增长的个性化需求,针对不同价值的客户实行差异化

服务;同时采取针对性的策略吸引客户,使其形成长期的购买

行为,提升客户的忠诚度和持续购买能力,从而使平台或商家

在激烈的市场竞争中立于不败之地.徐翔斌等[３]通过引入总

利润属性,建立 RFP模型,对电子商务客户做了细分分析;吴
晓雪[４]将用户赎回行为考虑在 RFM 模型之内,对互联网金

融平台做了用户细分研究;王召义等[５]在传统 RFM 模型的

基础上引入顾客持续购买力,建立 RFT模型,并制定了产品

推荐算法.研究表明,RFM 模型及改进的 RFM 模型在不同

领域均取得了不错的进展.
本文针对百度外卖行业具有的客户数量大、消费数据多、

维度多等特点,提出一种基于客户消费行为视角的改进 RFM
模型,同时采用层次分析算法确定模型中各个变量的权重,并
在此基础上采用 KＧMeans聚类算法进行客户细分,计算确定

客户的个人价值,最后达到对不同价值的客户分别采取针对

性策略的效果.

１　传统RFM 模型

在众多客户关系管理的客户分析模式中,RFM 分析是比

较受欢迎的分析方法,是衡量客户价值的重要评价指标.传

统的 RFM 模型最初由 Hughes于１９９４提出,曾被广泛应用

于直销领域,它包括 R(Recency),F(Frequency),M(MonetarＧ
y)３个变量[６].同时,基于 RFM 模型的客户关系管理分析

也已经在市场中得到了广泛的应用[２].R(Recency)表示最

近一次购买时间,理论上最近一次购买时间越近的用户对提

供即时商品或服务也最可能有反应,因此 R 越小越好.F
(Frequency)表示消费者在某个时间段中的购买次数,经常购

买的消费者越有意向再次购买,客户忠诚度高,因此 F越大

越好.M(Monetary)表示某个时间段中客户购买的总金额,
购买金额越大,给企业带来的价值越大,因此 M 越大越好.
但F和 M 之间存在强线性关系,影响最终客户价值分析的准

确性,因此,按照传统 RFM 模型对百度外卖数据进行价值分



析并不能达到理想的效果.鉴于此,本文从商家角度出发建立

百度外卖RFA(RecencyFrequencyAverage_Monetary)模型.

２　RFA模型

２．１　RFA模型与RFM模型

国外学者认为客户细分模型的构建直接影响到数据挖掘

技术[７]的准确性.模型描述得越准确,数据挖掘的效果就越

好.本文基于百度外卖行业客户数量大、消费数据多、覆盖范

围广的特点对传统RFM 模型进行了适应性的改变,提出 RFA
模型,并将RFA模型与传统RFM 模型做了比较,如表１所列.

表１　传统 RFM 模型与百度外卖 RFA模型中各指标含义的比较

模型 R(近度) F(频度) M/A(值度)

传统 RFM
模型

客户最近一次购

买时间距离分析

点的时间

客户一定时期

内购买企业

产品的次数

客户一定时期

内购买企业

产品的总金额

RFA模型

客户最近一次

订单时间距离

分析点的时间间隔

客户在一定时间

内的订单次数

客户在一段时间

内的平均单次

订单消费金额

R,F,A 是分析百度外卖客户订单交易数据所生成的二

次特征,从不同角度反映了客户的购买行为,可被用来判断客

户为百度外卖企业带来的价值,是衡量百度外卖客户价值的

充分变量.
在 RFA模型中,将 RFM 模型中的 M 指标替换为 A 指

标,可以消除 RFM 模型中频度F与值度 M 之间存在的共线

性问题,从而提了高模型的可靠性以及企业对客户价值判断

的准确性.

２．２　RFA权重分析

对于 RFA各变量的指标权重问题,Hughes于１９９４年提

出应该同等看待３个指标,为其赋予相同的权重.Stone于

１９９５年对客户信用卡相关信息进行研究分析时,结合行业特

殊性,认为 RFM 模型中的消费频率最为重要,其次是最近消

费时间,最后是消费金额.本文认为针对不同的领域和行业,
各个指标的权重应该存在差异,结合百度外卖行业的特殊性,
采用层次分析法[８]来解决 RFA 的权重分析问题.应用层次

分析法计算指标权重系数,是通过指标之间的两两比较对系

统中各指标予以优劣评判,并利用这种评判结果综合计算各

指标的权重系数.
首先,用１－９及其倒数作为标度对３个变量的相对重要

性进行两两比较,以判断矩阵[９]A＝(aij)n×n.表２给出一个

判断矩阵的例子[１０].

表２　标度法判断矩阵的示例

R F M
R １ ５ ７

F １/５ １ ３

M １/７ １/３ １

其次,进行一致性检验.
(１)计算一致性指标CI(ConsistencyIndex)

CI＝λmax－n
n－１

(１)

其中,λmax为判断矩阵的最大特征值.
(２)查找一致性指标 RI(见表３)

表３　一致性指标

n １ ２ ３ ４ ５ ６ ７ ８ ９ １０ １１ １２ １３ １４
RI ０ ０ ０．５２ ０．８９ １．１２ １．２４ １．３６ １．４１ １．４６ １．４９ １．５２ １．５４ １．５６ １．５８

　　(３)计算一致性比例CR(ConsistencyRatio)

CR＝CI
RI

(２)

当CR＜０．１时,认为判断矩阵是可接受的;若CR＞０．１,
则应重新设计判断矩阵.

(４)计算 RFA指标的相对权重

若[WR,WF,WA]＝[０．１２２,０．３４６,０．５３２],则认为A 的

权重最大,即认为客户交易金额的大小是衡量客户价值高低

最重要的因素.
基于以上对指标权重的判断,可以将客户价值定义为各

指标与其相对应权重的乘积求和,即:

RFA＝wR×R＋wF×F＋wA×A (３)

３　数据的采集与整理

３．１　数据采集

从百度外卖某市肯德基商家清理数据,得到２６００个客户

半个月(２０１７年７月１日至２０１７年７月１４)的２６０１个订单

交易数据,从中统计出每个客户最近一次发生订单行为距离

分析点(２０１７年７月１５日)的时间间隔(R)、时间段内的有效

订单交易次数(F)和每个客户平均单次订单交易金额(A).

某客户的订单交易样本数据如表４所列.

表４　某客户订单交易数据

ID R F A
１０２５０５８７２ ２６．０５ ２ ７０．５

３．２　数据整理

数据规范化[１１](归一化)处理是数据挖掘的一项基础工

作.不同指标之间往往具有不同的量纲,数值间的差别也可

能很大,不进行处理可能会影响到数据分析的结果.为了消

除指标之间的量纲和取值范围差异的影响,需要对数据进行

标准化处理,将数据指标按照比例进行缩放,使之落入一个特

定的区域,以便于综合分析.

本文采用最小Ｇ最大规范化[１１]方法对数据进行处理.最

小Ｇ最大规范化也称为离差标准化,是对原始数据的线性变

换,将数据映射到[０,１].转换公式如下:

x∗ ＝ x－min
max－min

(４)

其中,max为样本数据的最大值,min为样本数据的最小值,

max－min为极差.离差标准化保留了原样本数据中存在的

关系,是消除量纲和数据取值范围的简单方法.
应用到 RFA模型中即为:

R∗ ＝ R－min(R)
max(R)－min(R) (５)

F∗ ＝ F－min(F)
max(F)－min(F) (６)

A∗ ＝ A－min(A)
max(A)－min(A) (７)

４　数据分析与结果

采用 R,F,A变量作为聚类变量,基于 R 语言,采用 KＧ
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Means聚类方法对数据进行聚类分析,将顾客细分为５种不

同价值的群体.本文通过层次分析法将 R,F,A 的权重定义

为wR＝０．０７２,wF＝０．２７９,wA ＝０．６４９,利用 RFA＝wR ×
R＋wF×F＋wA×A,经过一系列 R语言统计分析算法,得出

具体的部分顾客价值分析结果,如表５所列.

表５　RFA模型的顾客价值分析结果

ID R F A W_RFA LB 价值级别 N
１００１ ０．４５２３ ０．４ ０．４２１４ ０．４３９２ １ １ ７５５
１００４ ０．４６６０ ０．４ ０．３３７５ ０．３６４２ ４ ２ １１１
１００６ ０．４０３７ ０．２ ０．２０９８ ０．２２１１ ３ ３ ８０２
１００７ ０．４０８０ ０．２ ０．１９２９ ０．２０３１ ２ ４ ４８０
１００８ ０．０３３１ ０．２ ０．１４８２ ０．１５４４ ５ ５ ４５３

从表５可以看出,价值最大的客户群体是第一类客户,包
括７５５名顾客,占肯德基所有参与者的２９％.这类客户的订

单频率高,单次订单消费金额大,可将其定义为肯德基商家的

铂金顾客群,商家可以重点保持这类客户.
第二类最有价值的客户群体是第四类客户,包括１１１名

客户,占肯德基所有参与者的４％.这类客户的订单交易频

繁,但平均单次订单金额不高,可将这类客户定义为肯德基商

家的黄金客户群,将重点发展这类客户.
第三类客户群包括８０２名客户,占肯德基所有参与者的

３１％.这类客户订单交易不太频繁,将其定义为肯德基商家

的银质客户群,商家应重点培养这类客户,实施针对性策略,
尽可能提升这类客户群的价值.

第四类客户群包括４８０名客户,占肯德基所有参与者的

１８％.这类客户在 R和F方面类似于第三类客户,区别在于

这类顾客的单次消费金额较低,可将这类客户定义为肯德基

商家的铜质客户群.
价值最低的客户群是第五类客户群,包括４５３名客户,占

肯德基所有参与者的１７％.这类客户订单次数少,单次订单金

额低,对商家价值低,可将其定义为肯德基商家的铁质客户群.

结束语　通过以上分析,综合 R,F,A 值对客户进行分

类.以肯德基商家为例,从对商家的价值角度分析客户,能更

全面地反映客户对商家的重要程度,可以辅助商家为不同价

值的客户群体制定相对应的营销策略,例如商家可以对铂金

价值的客户群体采取频繁下单打折、优惠券发放等行为,以提

高客户满意度以及商家的业务盈利水平.
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