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基于案例推理的客户分析系统构建方法研究
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摘要: 在电子商务时代,以客户为中心的客户关系管理是增强企业核心竞争力的关键 �客户资
源是企业最重要的资产之一 �准确地分析和评价客户,并为其制定相应的营销策略是企业有效
实施客户关系管理的基础 �本文将案例推理的方法引入客户分析领域, 充分利用了专家的经验
和知识,弥补了传统分析方法的不足,提高了客户分析系统的智能化水平 �
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Study on ConstructionM ethod of Custom er Analysis

System Based on Case- Based Reason ing

HUANG Y-i xiao, SHAO Pe-i ji

( Schoo l ofM anagement, Un iversity o f E lectionic Science and Techno logy, Chengdu 610054, Ch ina)

Abstract: In the age of e lectron ic commerce, the Customer Relat ionshipM anagement ( CRM ) that focuses on

customers is the key to improve core competence of corporat ions. The customer resource is one of themost impo r-

tant assets. To exact ly analyze and evaluate custom ers is the base o f implementation CRM strategy. In th is pa-

per, the case- based reason ingmeans is used to analyze customers and take fu ll advantage of experts�experience

and know ledge. It is a complement of traditionalmeans and improves the in telligen tized leve l of customer analysis

system.
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0 引 言

在现代企业中,客户资源正成为企业最具价值的资产 �对于企业而言,并不是所有的客户都是有价值
的,客户的类型是多种多样的, 企业应该在合理评估客户价值的基础上,有效地配置企业资源,实现企业利

润与客户利益的双赢 �客户分析系统是帮助企业根据客户信息数据库分析客户特征, 评估客户价值, 从而
为客户制定相应的营销策略与资源配置计划 �传统的客户分析方法有很多种,例如统计分析法、主观判断
方法等 �利用这些方法进行客户分析能够得出一般性的规则知识,但由于客户市场的变化越来越频繁与
剧烈, 传统的方法在从大量纷繁复杂的信息中提取规则时容易引起歧义和信息丢失 �

案例推理是类比推理的一个独立的子类, 它是人类三种思维形式:形象思维、逻辑思维和创造思维的

综合运用 �案例推理充分利用了专家经验,具有较高的智能化水平 �本文将案例推理方法引入到客户分
析领域,使企业能够及时、准确地进行客户分析与评价, 提高其客户关系管理水平 �

1 案例推理方法

案例推理 ( C ase - B ased Reason ing )是人工智能领域新出现的一种推理方法, 最早由 Janet



L�K olodner[ 1]教授实现,在医疗诊断、法律咨询、工程规划和设计故障诊断等领域得到了广泛的应用 �案
例推理是一种直觉思维方式,其基本依据是相似的问题有相似的解 �其推理过程模拟了领域专家解决问
题的思维过程 �在求解问题时, 首先采用形象思维分析目标问题, 获得目标问题的部分信息,然后利用逻
辑思维与创造思维,联想过去曾遇到过的类似问题,启发产生新问题的解决办法 �一个典型的案例推理过
程如下

[ 2]
:

1)按一定的形式向系统描述当前问题;

2)从案例库中检索出与当前问题相似的案例;

3)若检索出的案例与当前问题完全匹配, 输出该案例的解决方案,否则修正该案例,形成当前问题的

解决方案;

4)对当前问题的求解进行评价;

5)将新的案例加入到案例库中, 备以后求解问题使用 �
当面对的问题比较复杂时,则将其分解为若干个子问题,按照上述步骤把每个子问题映射到一个相似

案例或者从不同角度出发抽取不同角度的类似案例,最后把匹配的子案例集成起来, 形成当前问题的解决

方法 �
由此可见,案例推理方法是一种类比推理方法,它能够充分发挥人的创造思维,对难以充分理解的领

域做出假设和预测 �同时案例推理是一种增量式学习方法,随着案例的增加,案例库的覆盖度逐渐提高,
其求解经验也更加丰富,因此基于案例推理方法的实用性与求解效率更高 �

2 基于案例推理的客户分析系统结构框架

企业对于每个新客户尤其是大客户或重要客户,需要根据该客户的特点为其制定相应的营销策略,同

时需要判断该客户在现在

和未来可能给企业创造的

价值或带来的经营风险 �
基于案例推理的客户分析

系统通过搜索与调整以前

相似客户的营销方案可以

得到新客户的营销方案,从而提高企业营销策划的水平,同时由于通过相似案例所得到的营销方案更贴近

客户特点,营销效果也更好,客户满意度也得到极大的提高 �该系统的功能模块如图 1所示.

系统管理和维护模块主要实现系统与用户的交互功能 �理解用户的具体要求,分析当前问题的背景
知识, 并将通过案例推理得到的解决方案以用户易于理解的形式通过人机界面提供给用户 �同时该模块
还要完成用户的管理和系统设置 �

案例推理的有效性和质量很大程度上取决于案例库的规模大小、案例库中所存储的案例质量以及对

案例知识的表示方法和索引机制的确定 �其中案例质量是一个重要的因素, 通过选择有代表性、具有一定
集成水平的案例来保证案例的质量 �案例管理的主要任务就是完成对高质量案例的选择和表示, 案例库
的组织以及案例的增加、修改和删除等常规性维护工作,它是保证案例推理成功的基本条件 �

案例推理模块是系统的核心模块,主要完成求解问题的案例表达、案例库检索、修正相似案例的解、问题

案例的学习等案例推理的全部流程 �设计良好的案例推理机制也是保证案例推理质量的重要因素之一.
知识库管理模块主要存储客户关系管理的基本理论和应用方法, 以及各种客户的特点、需求、相应营

销方案的制定过程、营销结果评价等,该模块作为案例推理的浅层知识主要为各类用户提供有关企业客户

关系管理的查询和咨询工作,为客户关系管理的有效实施提供相关的处理方案和对策 �
根据系统的功能模块,该系统的框架结构主要由知识表现子系统和案例推理子系统两部分组成,如图

2所示.

从图 2可看出该系统的工作流程 �知识发现子系统对数据仓库中存放的关于客户信息的海量数据
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进行分析和挖掘,使各种原始数

据表示成知识的形式,并将这些

知识按一定的知识表示方法存

放在知识库中 �知识库一方面
要表示成案例库的形式,为案例

推理提供基本的元素 �另一方
面作为客户关系管理的知识系

统,为用户提供客户关系管理的

基本理论以及客户分析的基本

方法 �案例推理子系统主要完
成案例的推理过程 �首先按一
定的形式向系统描述待分析客

户的基本信息, 然后从案例库中

检索出与当前客户相匹配的客

户案例,若检索出的客户案例与

当前客户完全匹配,则输出该案

例的求解方案,否则修正该案例;其次对当前客户的求解进行综合评价,得到综合的解决方案;最后将新的

客户案例加入到案例库中,以便为以后问题的求解使用 �

3 基于案例推理的客户分析系统中的关键技术

3. 1 客户案例的表示

将问题表示成案例的形式是案例推理的第一步,称为案例的知识表示 �案例是知识表示的一种模式,
它将专家的知识与经验用描述案例的数据结构表示出来 �传统的人工智能知识表示方法有产生式规则、
语义网络、神经网络、框架和面向对象等, 各种方法的不同点在于知识的认识角度 �案例的知识表示是这
些方法的上一级抽象,其实现方法也是基于各种具体的知识表示方法 �

表 1� 客户案例框架

Tab. 1� The fram e of custom er case

案例编号

框架名 客户案例名称

槽 1 客户信息描述

侧面 1. 客户名称

侧面 2. 客户类型 (企业客户或个人客户 )

侧面 3. 客户问题描述

槽 2 客户价值特征描述

侧面 1. 客户 -企业价值 (指标 1,值 1,权重 1;指标 2,值 2,权重 2; � )

侧面 2. 企业 -客户价值 (指标 1,值 1,权重 1;指标 2,值 2,权重 2; � )

侧面 3. 关系价值 (指标 1,值 1,权重 1;指标 2, 值 2, 权重 2; � )

槽 3 客户分析结果集

侧面 1. 客户获得策略

侧面 2. 客户增值策略

侧面 3. 客户保持策略

槽 4 相关知识

侧面 1. 客户关系管理的发展及其实施过程

侧面 2. 客户价值分析方法

侧面 3. 不同价值客户的营销对策

在本文所介绍的客户分析

系统中主要采用框架结构的知

识表示方法 �框架结构是一种
多层次的知识表示体系

[ 3]
, 利

用框架的层次结构可以将反映

客户情况的各项指标、客户分

析的行为知识、专家的分析经

验有机地结合在一起 �本文要
表示的客户知识是关于企业如

何根据客户价值制定相应的营

销策略 �因此, 在框架知识体
系中, 槽与侧面的选择主要围

绕客户价值与营销策略 �其形
式化描述如表 1所示.

从表 1的框架结构中可看

出,槽 1表示的是该客户案例

的基本信息, 槽 2表示的是客

户价值特征,主要包括:客户 -
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企业价值即客户带给企业的价值,用客户带给企业的净现值、客户与企业的交易量、客户的发展潜力等指

标来表征;企业 -客户价值即客户从企业获得的价值,用客户满意度、客户忠诚度等指标来表征;关系价值

用客户所处的生命周期阶段、与竞争对手的比较等指标来表征 �槽 3表示的是客户分析结果集,描述了针

对案例客户所采取的三种主要的营销策略 �槽 4表示的相关知识描述了在客户分析过程中所要用到的理

论知识与方法 �
结合数据库技术,将收集到的客户案例按照以上的描述方法存放在一系列相关联的数据表中,并建立

案例索引,使案例推理机沿客户分析的层次结构在案例索引中搜索案例框架,然后根据搜索结果进行进一

步推理 �
3. 2 客户案例的检索与匹配

案例的检索与匹配是实现案例推理的关键,其主要目的是根据对新问题的定义和描述从案例库中检

索出最佳案例作为新问题的求解依据 �案例的检索要达到以下两个目标:检索出来的案例应尽可能少;检
索出来的案例应尽可能与当前案例相关或相似 �宏观上案例推理的检索方法分为串行和并行两种策略 �
串行检索中案例按层次结构组织,检索时采用一种由上至下逐层求精的方式, 越往下,相似程度越高 �并
行检索策略就是同时检索多个案例, 返回一个相似程度最高的案例 �案例推理常用的检索方法主要有最
近相邻法、归纳推理法、知识引导法、模板检索法等

[ 4] �
在本文所介绍的基于案例推理的客户分析系统中采用的案例检索方法是最近相邻法 �其具体算法如

下
[ 5]
:

设案例的对象集合为 A = ( a1, a2, �, an ); 各对象的属性集合为 ai = ( ai1, ai2, �, ai
m
); 案例库中第 k

个旧案例与问题案例的综合相似度为: sim k = �
n

i= 1
w i simki �其中w i是第 k个旧案例中第 i个对象的在参与

匹配检索的对象中所占的权重 � sim ki是第 k个旧案例中第 i个对象与问题案例的第 i个对象的相似度.

simki的计算如下式所示: sim ki = �
m

j= 1
d ij simk ij �其中 d ij为属性 a ij的权重因子, sim kij为第 k个旧案例与问题案

例关于属性的相似度 �sim kij的计算一般情况下可采用: simk ij =
| a

*
i - a

k

ij |

a
*
ij

�其中 a
*
ij 为问题案例的 aij值.

a
k

ij为第 k个案例的 aij值 �案例检索就是要找到 sim k的最大值,并将其所对应的案例作为最佳案例 �
在本系统中,案例的检索与匹配过程为:

1)对于给定的新客户问题, 用案例知识对其进行描述;

2)定义新案例中用于检索和匹配的关键要素;

3)根据定义的关键要素,从案例库中相应的客户案例中搜索相似度最大的案例为最合适案例;

4)根据需求,对匹配结果进行必要的修正和调整,得出新问题的解决方案;

5)对调整后的方案进行分析,若满意,则转步骤 6) ,否则,回到步骤 2)或 4);

6)根据一定的学习策略,储存、改写或抛弃新案例 �
需要注意的是,在客户案例中并不是所有的属性都参与检索匹配 �例如 �客户名称 �仅作为客户案例

的描述信息而存在,并不参与案例检索 �
利用最近相邻法进行案例匹配, 各指标属性权重的确定是一个重要的问题, 权重的偏差将会直接影响

到案例推理的结果 �在本系统中,通过成立领域专家小组,利用专家知识和经验来指导各属性指标的权重
设置, 从而提高了权重设置的准确性 �
3. 3 客户案例的学习机制

案例推理的学习是从案例库中不断获得新知识和改进旧知识的过程 �案例推理的学习分为成功学习
和失败学习两种

[ 6] �
成功学习包括推理成功和案例库学习即增加新案例两层意思 �推理成功是指相似案例的解经过调整

和修正,使被检索案例能作为问题案例的解决方案 �案例调整和修正是通过深层知识,即启发式规则的指
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导完成的;案例库学习是指如果案例库中存在相似度大于预先设定的阈值的旧案例, 则问题案例不加入到

案例库中去,否则问题案例作为新案例加入到案例库中去 �
同样,失败学习包括推理不成功和案例库学习两层意思,推理不成功是指问题案例不能在相似案例中找到

适用解,旧案例与问题案例的最大相似度低于预先设定的阈值,旧案例的解不适合作问题案例的解决方案;案例

库学习是指如果领域专家能给出问题案例的解,则问题案例作为新案例入库,否则问题案例不入库 �
对于一个企业来说,其拥有的客户数量可能很大,尤其是通信、零售等行业即使典型客户数量也不是

一个小数目,因此在客户案例库中采用上述的学习机制将能够有效地避免客户案例库的无限膨胀,从而提

高系统的学习、推理效率 �

4 应用分析

本文设计了一个仿真实验来进行说明基于案例推理的客户分析系统是如何工作的, 并为案例推理方

法在客户分析领域中的应用做了初步探索 �
由于国内大部分企业客户数据库的建设才刚刚起步,相关数据资源严重缺乏 �因此本文研究所利用的数据

是由国外软件厂商所提供的样本数据集 �该数据是由 M icrosoft提供的 Foodmart数据库 �Foodmart是一个大型
的零售超市,该数据库记录了 Foodmart在 1997与 1998两年间详细的销售数据 �本文利用了 customer, produc,t

promotion, sales_fact_1997与 sales_fact_1998表中所记录的客户数据、产品数据、促销数据以及与之相关的两年

的销售数据 �综合上述数据表中的信息形成新的数据库作为案例推理的原始数据 �数据库中共记录了10 218个

客户的信息,经过分析筛选,选择其中的 370个客户作为典型案例 �由于该数据库中的数据项有限,没有记录表
征企业 -客户价值的指标,如客户满意度、客户忠诚度等 �因此本文仅针对客户-企业价值和关系价值进行分

析,并且仅以客户促销手段作为客户营销策略 �在具体的设计中,选择 education, occupat ion, yearly income, unit

sales, units_per_case来表征客户 -企业价值,选择 member card表征关系价值 �以 promotion name, media type,

cost代表客户营销策略 �并对字段值进行标准化,如量化定性指标,对离散值进行分组等 �然后按照客户案例的
框架表示结构重新定义字段并构造新的数据表及案例数据库 �

本文所设计的基于案例推理的客户分析系统前端利用 Delphi6. 0编程,后端利用 SQL Server 2000存储并管

理案例数据库 �系统建成后,随机从 Foodmart数据库中抽取 20个客户作为检验样本,根据这 20个客户的基本

信息,预测其购买及对各项促销活动的反应情况 �以 6号客户为例,将该客户的上述指标值输入系统中,经过系

统推理后所得的结果,即针对该客户应采取的促销策略为: P riceW inners, multmi ed ia, 10000,与经过标准化后的

原始记录完全一致 �全部 20个检验客户的预测结果准确性达到 90%以上,准确度较高 �

5 结 论

案例推理方法是一种有效的分析、预测方法,它充分利用了专家经验和知识,与传统的预测方法相比

其准确性更高,并且具有实践指导意义 �本文将案例推理的方法应用于客户分析系统,帮助企业进行客户
资源分析与管理,从而为企业更好地实施客户关系管理提供了新的有效途径 �
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