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1. 合理的目标定义 

 

    离网预警模型的目标是预测当前在网用户在未来离网的概率，离网往往分为

主动离网和被动离网。在模型构建的时候往往需要根据历史数据对用户是否离网

做一个标志，因此合理的离网定义对模型起着至关重要的作用。例如要用 1、2、

3月均在网的用户行为来预测这些用户 4月份是否离网，那么 4月份的离网需要

有明确的定义，可以使用下面这种定义 

 

· 4 月份主动消号的用户 

· 4 月份 5月份连续 2个月无行为 

2. 合理的建模目标选择 

 

    并非所有的用户都需要进行建模分析的。 

 

    当前已经表现出手机业务状态不正常的用户，未来离网的可能性很大，就没

有必要作为建模的目标用户，如果选择了反而会影响到对其他正常用户的预测。

因为相对那些不正常用户来说，正常的用户未来离网的概率小得多，预测的时候

也许就不认为这些用户离网概率高了。 

 

    除了不正常用户之外，还有一些内部员工、数据卡、公话、特殊用户等都可

以考虑不纳入模型中 

3. 对建模目标用户的细分 

 

    并不是对所有的用户放在一起构建一个模型，这样可能会忽略一部分重要用

户的预测，就是说有很多高端用户预测离网概率很低，因为他和低端用户用户放

在一起，模型认为它离网概率的确是比低端用户低很多。 

 

    往往来说，确定建模目标用户之后，需要根据一些业务上的情况来对用户做

一个进一步的细分，在对每个细分群体进行建模。可以考虑从 ARPU 的高低来细

分，也可以考虑从使用某些套餐或者其他方面来细分。 

4. 合理定义模型构建的时间窗口 

 

    常见的模型定义时间窗口是用 1、2、3月的行为预测 5月是否离网，中间空

一个月作为活动月。这样的模型的结果跟经验模型预测的结果自然就很难重合，

因为经验模型的时间性很强，也许有这个特征在未来 1周内就有可能离网。而数

据挖掘模型更强调一种客户的提前预警和维系。不能单纯的理解预警模型出来的



用户就马上要离网。 

 

    此外，如果考虑到市场环境变化很快，用户 3个月的行为不足以预测他是否

在下一个月离网，可以考虑用 1、2、3、4周的行为来预测下 2周是否离网。这

样做对数据处理以及离网挽留执行力的要求就比较高，挽留更加具有及时性。 

5. 提高模型的准确度 

 

    在前面 4个方面都做得很合理之后，模型的准确度的提高效果往往是有限

的。原因是客户的离网规律千差万别，我们所能获得仅仅是用户的消费数据，而

基本属性和心理特征方面的数据很难获得或者误差很大。 

6. 对于经验离网模型与数据挖掘模型对比 

 

    经验离网模型通常是通过用户已经表现出的较为明显的离网行为特征进行

判断，而数据挖掘离网预警模型可以对于当前仍然比较正常的用户的离网可能性

进行判断。也正因为如此，经验离网模型的准确率可以高于数据挖掘离网预警模

型，但通过经验离网模型抓取的用户比例（查全率）较少。 

 

    从对于实际维系挽留工作的指导性来看，由于经验模型的滞后性，在实际维

系挽留工作中，用户的联系成功率低，联系成本较高，及时联系成功的，挽留成

功率也比较低。 

 

    通过数据挖掘离网预警模型获取的用户名单，联系成功率则要高得多，但由

于提升度有限，为了挽留目标用户，需要联系更多数量的用户。 

 

    从对于一线工作人员的要求来看，经验模型抓取的目标用户状态明确（一般

是通过单变量确定），一线工作人员更容易直接切入。通过数据挖掘离网预警模

型抓取的目标用户，状态不够明确（多变量协同判定），而且目前一般正常在用，

对于一线工作人员的要求较高，需要提供一定的指导。 

 

    基于以上特点，可以将基于数据挖掘模型的离网预警工作与主动营销工作相

结合。通过数据挖掘模型指导，将维系挽留工作，融入日常客户接触工作中，大

大提高工作的效率，降低成本。 

 

    因此，我们认为经验模型与数据挖掘离网预警模型各有利弊，互为补充。在

利用数据挖掘模型评分之前，可以首先通过经验模型对于评分目标用户进行筛

选，对于已经具有较为明确地离网倾向的目标用户加以标记。将两者综合应用，

各取所长，才能全方位地做好客户维系挽留工作。 

 


