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分类算法及其在电信客户保持的应用① 
左国才, 周荣华, 符开耀 

(湖南软件职业学院 软件工程系, 湘潭 411100) 

摘 要: 由于电信市场竞争日益激烈, 为了保持客户, 防止客户流失, 提升企业的竞争力, 利用 DBSCAN 算法对

流失客户群数据进行划分, 分析客户流失原因, 结合决策树 ID3 算法进行客户流失预测, 实验结果表明, 两种算

法的结合, 使得客户流失预测准确率得到较大提高.  
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Abstract: Due to an increasingly competitive telecommunications market, in order to keep customers, to prevent the 

loss of customers, enhance the competitiveness of enterprises, this paper uses DBSCAN algorithm to the loss of 

customers data types, analysis of customer loss, combined with the decision tree ID3algorithm in customer churn 

prediction, experimental results show that, two kinds of algorithm combined, makes the customer churn prediction 

accuracy obtained improved.  
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1 引言 
竞争格局的改变, 使得电信企业的竞争日益加剧, 

企业之间的竞争最终在于客户的竞争. 客户保持的主

要目的是防止客户流失. 由于电信市场日趋饱和, 所

以获取新客户的成本比留住现有客户要昂贵得多, 竞

争对手、技术、策略等动态市场变化, 更容易使客户

流失. 因此, 分析客户流失的原因, 找出客户流失的

特征, 对存在有流失倾向的客户进行有效预警, 并及

时采取有效措施, 尽可能地留住客户, 提高客户保持

率成为当前数据挖掘的一个重要研究热点[1].  

引起客户流失的原因很多, 单一的客户类别的划

分难以准确地建立相应的模型, 使得现有算法在应用

分析中的准确度不太理想 . 本文采用基于密度的

DBSCAN 算法对流失客户群数据进行划分, 并结合决

策树 ID3 算法进行实验, 结果表明两种算法的结合, 

使得客户流失预测准确度得到较大提高.  
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2 电信客户流失分析 
在分析客户流失原因时, 应结合客户的价值、消

费结构、使用习惯以及消费趋势等, 不同的消费水平

流失程度不同, 因此必须对电信客户进行细分, 以客

户保持为目的, 从套餐的设计、产品的研发、竞争对

手的技术等关键指标, 实现针对不同层次的客户研究

相应的营销策略[2].  

客户细分首先应该确定客户细分的标准, 提出划

分的原则; 运用数据挖掘工具, 将用户数据输入到聚

类算法模型中, 对聚类的结果进行分析, 分析每组客

户的特征, 分析可能流失的原因; 针对选择的目标客

户群, 研究保持客户的营销手段与政策, 是确保客户

保持营销活动成功的关键.  

客户保持的关键是防止客户流失, 对潜在流失

客户进行客户预警. 客户预警主要是对电信客户所

处状态的一种判断, 其本质是一种分类问题, 即将现 
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有客户分为两类, 有离网倾向的客户和无离网倾向的

客户.  

预测客户流失的方法: 应用软件对数据进行挖掘

测试, 包括统一的电信客户资料, 客户属性, 购买信

息, 消费结构, 模型参数, 模型等; 应用数据分析方法

和数据挖掘技术对电信客户流失前的行为进行分析和

预测; 应用聚类算法 DBSCAN 和决策树 ID3 的方法对

模型应用的实验结果进行过程分析.  

结合客户细分模型与客户流失预测模型进行实

验, 能够获取客户的流失倾向及业务特征, 方便营销

部门选择流失倾向较高的客户, 采取针对性的客户

保持策略.  

 

3 电信客户保持方法  
随着电信行业中的竞争愈来愈激烈, 获得新客

户的开支愈来愈大, 而保持客户比获取新客户更加

节约成本, 如何使用数据挖掘技术对保留客户的活

动进行建模, 对整个客户保持工作起着重要的作用. 

应用数据挖掘技术进行客户流失分析, 主要是预测

哪些是潜在流失客户, 同时评估出最有效的客户保

持方法.  

常用的数据挖掘方法有: 关联分析; 序列模式分

析; 分类分析; 聚类分析; 孤立点分析等[3].  

聚类分析是数据挖掘技术中最常用的一种方法, 

聚类分析算法主要有划分法、层次法、基于密度法

等[4]. 基于密度的方法的代表算法主要有 DBSCAN

算法、OPTICS 算法等[5]. 基于聚类分析的客户关系

管理(CRM)可以最大限度地获取客户, 保持客户和

进行客户分类, 推行针对性的营销政策, 赢得客户, 

从而攫取市场分额和提升盈利能力, 提升企业竞争

优势.  

决策树是用样本的属性作为结点, 用属性的取值

作为分支的树结构[6]. 决策树的根结点是所有样本中

信息量最大的属性. 树的中间结点是以该结点为根的

子树所包含的样本子集中信息量最大的属性, 决策树

的叶结点是样本的类别值. ID3 算法是决策树算法的

一种, 是由 Quinlan 首先提出的. 该算法是以信息论为

基础, 以信息熵和信息增益度为衡量标准, 从而实现

对数据的归纳分类.  

本文采用基于密度的 DBSCAN算法, 结合决策树

ID3 算法, 实现电信进行客户保持的分析.  

4 算法在电信客户保持中的应用 
4.1 算法思想 

ID3 算法在选择分裂属性时, 往往偏向于选择取

值较多的属性[7], 然而在很多情况下取值较多的属性

并不总是最重要的属性, 这会造成生成的决策树的预

测结果与实际偏离较大, 而且运算效率不高, 针对这

一弊端, 本文提出将 DBSCAN 算法与决策树 ID3 算法

相结合, 利用DBSCAN算法对流失客户群数据进行划

分, 分析客户流失原因, 结合决策树算法中的 ID3 算

法用来进行客户流失预测.  

首先将流失客户群分类, 从测试数据中抽选出一

个未处理的点, 如果抽出的点是核心点 , 那么找出所

有从该点密度可达的对象, 形成一个簇; 否则, 抽出

的点就是边缘点(非核心对象), 跳出本次循环, 寻找下

一个点; 直到所有的点都被处理完成.  

然后进行客户流失的预测, 利用决策树 ID3 算法

将分类结果实现客户流失预测. 利用DBSCAN 算法进

行分类的基础上, 用 ID3 算法构建客户流失决策树, 

然后进行客户流失预测, 实现客户流失的预警分析, 

找出客户流失的特征, 帮助电信公司有针对性地改善

客户关系, 避免客户流失.  

4.2 算法步骤 

利用DBSCAN 算法进行流失客户群分类, 具体步

骤如下:  

(1) 检测数据中尚未检查过的对象 p, 如果 p 未被

处理(归为某个簇或者标记为噪声), 则检查其邻域, 若

不小于包含的对象数, 则建立新簇 C, 将其中所有的

点加入簇 C; 

(2) 对 C 中所有尚未被处理的对象 q, 检查其邻

域 , 若包含了对象 , 则将未归入任何一个簇的对象

加入簇 C; 

(3) 重复步骤(2), 继续检查 C 中未处理的对象, 

直到没有新的对象加入当前簇 C; 

(4) 重复步骤(1)~(3), 直到所有对象都归入了某

个簇或标记为噪声. 

该算法采用欧几里得距离来衡量某个样本点是属

于哪个类簇. 当所有的类簇的质点都不再发生变化时, 

聚类结束.  

欧几里得距离定义 : 欧几里得距离 (Euclidean 

distance)也称欧式距离, 在 m 维空间中两个点之间的

真实距离. 欧式距离的公式:   
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jiij dd =  

利用决策树方法 ID3 算法进行客户流失分析, 具

体步骤如下:  

(1) 客户数据预处理, 对 DBSCAN 算法进行电信

客户分类后的数据属性进行处理.  

    (2) 用 ID3 算法构建客户流失决策树 

在数据预处理后, 进行归纳决策树. 因为 ID3 算

法是一个递归的过程.  

信息熵的计算: )(log)()( 2 i
i

i uPuPUI å-=  

条件熵计算:  

)(log)()()( 2 ji
i

ji
j

j vuPvuPvPVUI åå-=  

  信息增益计算: )()(),( VUIUISXGain -=  

(3) 客户流失预测 

对电信客户数据样本进行分析, 获得不同属性上

的信息增益, 生成决策树, 并转换成一个 If-Then 规则

的集合, 生成规则和决策树, 然后对新数据进行分析

和预测.  

 

5 测试数据及运行结果分析 
测试数据集是某电信公司的客户信息数据库, 数

据量为最近四个月的客户相关数据.  

实验的硬件环境: PC 计算机, CPU 为 PⅣ2.0G, 内

存为 2G; 软件环境: Window XP;  

编程环境: Eclipse3.3/myeclipse6.0GA, tomcat6.0.  

5.1 聚类结果分析 

本文采用 DBSCAN 聚类方法对各类特征分量进行

分类, 以确定流失用户在客户价值区间、自然属性、地

域区间等各种特征分量的分布特性, 以得到流失用户的

共性特征, 并结合领域知识经验, 获取决策树 ID3 的生

成规则, 指导决策树的生成. 将 ID3 算法应用于客户流

失分析, 能够帮助电信公司深入了解客户流失的原因, 

改进客户服务, 对提高客户的留存率具有十分重要的应

用价值. 利用DBSCAN算法将客户分为有离网倾向客户

和无离网倾向客户, 聚类结果如表 1 所示.  

  表 1 各月数据分类情况 

 

 

 

 

 

5.2 性能分析 

两种算法相结合, 能够适应海量的电信客户数据

分析, 结合决策树方法进行测试, 预测准确率比较如

表 2, 表 3.  

表 2 决策树 ID3 算法的预测准确率 

 

 

 

 

 

表 3 DBSCAN/ID3 算法的预测准确率 

 

 

 

 

 

 

本文在采用 DBSCAN 算法进行电信客户分类的

基础上, 针对细分后的客户群, 采用决策树 ID3 算法

进行客户流失预测, 从而实现客户保持的研究.  

实验结果表明, 两种算法的结合使用, 使得客户

流失预测准确率上得到较大提高, 对电信客户的流失

预测起到了一定的作用. 结合使用两种算法进行客户

流失的分析和预测是可行的和有效的, 帮助管理者更

好地了解客户的流失受哪些因素的影响, 以便在今后

的市场营销中有针对性地对流失率高的客户做好服务

工作, 防止客户的流失, 这对于提高电信企业的竞争

力、改善客户关系具有重要意义.  
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