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依据数理模型估算电信客户价值的应用探讨

刘清松，王霓虹!

（东北林业大学，哈尔滨 7"((8(）

摘 要：探讨建立评估电信客户价值的算法模型。在算法中通过选取用户消费行为指标计算客户历史价值、当前

价值和潜在价值，以此为条件计算得出个体客户的综合价值，最后据此估算值对存量客户群体按价值高低细分，达到

在用户群体中建立客户价值评判框架的目的。该框架的建立和应用将解决电信企业对自身存量用户群体辨识不清的问

题。为电信企业针对不同价值用户开展客户维系、挽留和价值提升工作，提供较为准确的判断依据。
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随着通信行业的又一轮重组，移动通信领域的

竞争对手由两家变为三家，且三家运营商都具有全

业务经营的资格，这必将导致运营商对增量用户市

场展开激烈争夺，同时，对各自存量用户的维系和

挽留工作也加大力度。新移动以逸待劳，由于其整

合成本较低，可以趁其他运营商整合之际，展开策

反用户工作，扩大在网用户市场份额。相比之下，

新电信和新联通则需要加紧整合工作，在发展用户

增量市场的同时，也关注分析在网用户存量群体，

及时规避本网高端用户被竞争对手策反的风险。

本文探讨的客户价值模型（Z#3），是在分析某

地电信企业在经营中面临着新发展用户保有率持续下

降、用户总体规模不断缩小 、用户生命周期缩短，

出账用户平均 :-[J 值不断下降的经营处境下，根据

一定数理统计模型找出该电信企业在网用户中的不同

价值用户群体，从而为其及时发现经营风险，适时修

订营销政策和争取、挽留客户提供客观依据。

7 客户价值模型

（7）客户价值模型［7］（Z#3）（Z@DG$NH5 #4%@H
3$PH%）。主要是通过客户历史消费行为数据，统计

和估算客户的价值量，来建立客户的价值模型，然

后根据该模型对现在的客户进行分类，并应用到将

来的对存量客户细分、维系挽留客户及营销策略制

订等各个方面中去（如图 7 所示）。

（!）使用数理模型估算用户价值的优点。!可以

对用户特征进行量化分析；"实用范围比经验模型更

加广泛，具有更好的扩展性；#模型更精确；$模型

更易解释；%根据用户的行为特征找出适合用户的解

决方案，提高维系挽留工作的成效；&通过对用户终

生价值的判定，使维系挽留工作的收益最大化。

! 客户价值分析的基本思路

估算客户价值的指标体系主要从客户历史价

值、当前价值和潜在价值三方面评价客户对电信企

业的价值［!］。其中价值成色指标和价值爆发力指标

可以综合评价客户的当前价值。如图 ! 所示，客户

价值评价指标体系以简洁性和实用性为准则，以电

信企业实际可操作性和有效性为目标，力求达到客

观评价客户价值和引导客户良性消费的功效。



图 ! 不同客户价值模型的相应营销策略
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图 8 客户综合价值的构成
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: 客户综合价值（&&;）估算方法

（!）客户历史价值的计算方法。

客户历史价值反映的是客户入网至今给企业带来

的总体收益。其计算公式如下：

!" < #（ $）= %#&’ > () > (*，

式中： !" 为历史价值； #（ $）为用户的在网时

长；() 为均摊成本；(* 为个人维系成本。

（8）客户当前价值的计算方法。

客户当前价值! 反映客户目前的消费能力和意

向，是最值得关注的部分。在模型中，客户的当前

价值受近期消费持续性、缴费积极程度、价值成色

和价值爆发力等因素的影响［:］。其计算公式如下：

!+ <
&,:

%#&’
= -,: = .,:

式中：!+ 为客户当前价值；&,: 为近三月应缴总额；

-,:称为价值成色，是本地通话与长途漫游话费的比

值，反映的是通话结构和结算成本；.,: 称为价值爆

发力，是最近 ? 个月 %#&’最高值与 %#&’均值之比。

（:）客户潜在价值的计算方法。

客户潜在价值反映的是客户在可预测的时间范

围内将带来的收益 ，在实际应用中，潜在价值的

计算与流失模型、协议时间、竞争对手几个模型指

标关系密切。其计算公式如下：

!$ < !｛%#&’ =［! > /（ $）］@ 0｝，

式中：!$ 为潜在价值；/$ 为流失模型中客户在未来

第 $ 个月的流失概率；0 为客户的协议剩余金额。

（A）客户综合价值的计算。

客户综合价值反映的是客户在整个生命周期［A］给

电信企业有形和无形收益的总和。其计算公式如下：

! < B%8? =
!" > !"1

23（!"）= B%?
!+ > !+1

23（!+）
@ B%8? =

!$ > !$1

23（!$）
，

总体价值是三个价值标准化后的加权平均。其中

!"1、!+1、!$1是历史价值、当前价值和潜在价值的

均值，23 是标准差。

A 客户价值模型算法的应用

在分析用户，实施模型算法时，要注意模型适

用的对象。在实施过程中把客户终身价值统计为客

户从入网到离网这段时间内所能产生的总消费，客

户终生价值包含了客户历史价值、当前价值和潜在

价值。应用上述算法对某地移动运营商存量用户分

析如图 : 所示（计算步骤略）。

图 : 用户价值分布图
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根据图 : 计算得出的结果，结合该电信企业的

特点，可以看出该电信企业的在网用户的平均客户

价值较低，且用户主要集中较低价值段，电信企业

就可以据此对客户采取合适的营销手段，从而提高

维系效率，节约成本［A］。

通过以上算法的实施，可以及时发现电信存量

用户中可能存在的风险，为电信运营企业及时掌控

用户质量整体情况，进而为开展维系客户、挽留客

户和提升客户价值等工作提供了客观依据。
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