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关联规则算法在邮政商函客户关系中的应用 

张志锋，邓璐娟，支4秀梅 
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摘 要：数据挖掘是当前数据库和信息决策领域的最前沿研究方向之一，在信息化技术发展的今天其重要作用十分明显。 

基于全新的信息技术的管理理念——客户关系管理受到中国邮政的青睐。数据挖掘技术在邮政商函CRM系统中起着核 

心作用，关联规则算法是数据挖掘的核心技术，在数据挖掘中是关键应用技术。文中在对关联规则算法和邮政商函客户 

关系分析研究的基础上，通过把关联规则算法运用在实例中，证明了关联规则算法在邮政商函客户关系管理起到一定的 

作用，有很好的应用前景。 
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Application of Association Rules Algorithm 

in Postal Customer Relationship 
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Abslract：Dataminingistheleading research 81"eainthedatabase andinformationdecision．Dataminingtechnologyhas corefunctioninthe 

postalCRM．The association rules algorithm isthe coretechnologyin datamining．Onthel~sis ofthe analysisof association rulealgo- 

rithm and the postel eustomer relationship management，and through the real application，it has been approved the association rule will 

play the significant role in the postal customer relationship management r and will have the good application in future． 
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O 引 言 

随意中国的改革不断深入，中国邮政的产业结构 

与市场环境发生了根本性的变化。中国邮政服务市场 

和业务逐步形成了从最初垄断市场到数家大跨国公 

司、许多家小公司不断加入的新格局。在一个全新的、 

更加竞争激烈的市场环境下，如何提升自身的核心竞 

争力，是一个关键问题。中国邮政人意识到，客户才是 

企业生存和发展的根基，而保存客户、吸引客户和充分 

发掘客户的盈收潜力是企业提高核心竞争力的关键。 

如何通过提高客户的满意度及忠诚度，提升客户价值 

来扩大自身的收入及利润等问题，成为中国邮政人关 

注的焦点。 

在这种背景下，一种基于全新的信息技术的管理 
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理念——客户关系管理(CRM，Customer Relationship 

Management)受到中国邮政的青睐。数据挖掘技术在 

邮政商函CRM系统中起着核心作用。目前，邮政系 

统已建立了邮政绿卡收费系统、邮政前台服务系统、邮 

政物流系统，通过这些系统可以方便地获得大量的客 

户数据。再通过建立邮政商函CRM 系统就可以把所 

有与客户有关的数据进行整合成面向主题的数据仓 

库。然后，应用数据挖掘工具对这些数据进行挖掘以 

获得经营管理决策中所需要的信息和模式。这些信息 

和模式可以为企业的经营决策提供有力的决策依据。 

文中结合数据挖掘和 CRM两大技术，通过实例 

把它们结合起来，应用到实践中，可以提高邮政商函客 

户关系管理的效率。 

1 邮政商函客户关系管理 

1．1 客户关系管理的基本概念 

CRM是一个获取、保持和增加可获利客户的过 

程。CRM源于“以客户为中心”的新型商业模式，是一 
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种旨在改善企业与客户之间关系的新型管理机制，它 

通过将人力资源、业务流程与专业技术进行有效的整 

合，向企业的销售、市场和服务等部门和人员提供全 

面、人性化的客户资料，并强化跟踪服务和信息分析能 

力，使得企业可以以更低成本、更高效率满足客户的需 

求，并与客户建立起基于学习型关系基础上的一对一 

营销模式，从而可让企业最大程度地提高客户满意度 

及忠诚度，挽回失去的客户，保留现有的客户，不断发 

展新客户，发掘并牢牢地把握住能给企业带来最大价 

值的客户群。CRM将先进的思想与最佳的实践具体 

化，通过使用当前多种先进的技术手段帮助企业从根 

本上提升核心竞争力，使企业在当前激烈的竞争环境 

中立于不败之地。 

1．2 邮政商函客户关系管理的特点 

邮政业务中主体业务是信函。其中以商业信函的 

数量占的份额较大，而且具有独特的市场特性和客户 

特性。首先，邮政企业的客户具有多元性，从党政机 

关、企事业单位、各种组织及社会团体，直到居民个人 

都是其客户；其次，邮政客户需求具有多元性，从团体 

至个人，从城市到农村，从低收人家庭到高收入家庭有 

各种层次的需求；最后，市场竞争性较强，客户使用邮 

政服务的随机性也较强。这决定了邮政企业的CRM 

有自己的特点和需求，80％的利润来自占客户总量 

20％的企业客户；客户加入时间越长，对邮政的价值越 

高；老客户介绍新客户是最有效、最经济的销售方式； 

了解客户对邮政业务服务的需求才能推出满足客户需 

求的客户打包服务，提高客户的忠诚度并留住客户；目 

标客户的类别划分越明确，促销效果越好，转换率越 

高。 

针对邮政业务的特点和竞争需求，要求邮政商函 

CRM分析的主要内容有：一是有关客户的年龄、收入、 

地区、性别、婚姻、种族、职业、职称和文化水平等；二是 

分析占比例最大和最小的客户群；三是评定客户信用 

度、排名贡献；四是分析客户风险系数及对经营风险的 

影响程度；五是分析客户的流失情况等。 

2 关联规则算法 

关联规则是数据挖掘的核心技术，它是由Agrawal 

等人首先提出的。关联规则就是给定一组项目(Item) 

和一个记录集合，通过分析记录集合，推导出Item间 

的相关性。关联规则广泛地应用于商业界、医疗保险、 

金融业、司法部门等，因此对它的研究有着极其重要的 

意义。 

在关联规则系统中，规则本身是“如果条件怎么怎 

么样，那么结果或情况就怎么样”的简单形式。关联规 

则可表示为 A B。左部 A称为前件 ，右部 B称为后 

件。前件可以包括一个或多个条件，在某个给定的正 

确率中，要使后件为真，前件中的所有条件必须同时为 

真。后件一般只包含一种情况，而不是多种情况l-】’2 J。 

以正确率(也称置信度)为目标的关联规则，主要 

是以正确率表示前件为真时后件为真的可能性。对于 

“A B’’关联规则，其置信度可定义为： 

置信度(A B)=包含A和B的元组数饱 含A的 

元组数 

对用户来说最重要的是规则的正确率。正确率达 

到80％以上的规则，表明发现的关系是很强的。即使 

它们对数据库的覆盖率较低，出现的次数不多。 

以覆盖率(也称支持度)为目标的关联规则表示数 

据库中适用于规则的记录数量。可定义为：覆盖率(A 

—B)=包含A和B的元组数／元组总数。覆盖率高表 

示规则经常被使用。 

关联分析可数学形式化地描述为： 

定义 1设 J={il， 2，⋯，i }是由优个不同的属 

性(谓词或项目)组成的集合(习惯上还称J为项集，但 

其中的元素与 Agrawal等人的定义有所不同，这里项 

集中的元素可能是谓词或项目，而Agrawal等人定义 

的项集仅包含项目)。给定一个数据库 D，其中的每一 

个记录 T是J中一组属性的集合，即T包含于j。若集 

合 X包含于J且X包含于了、，则记录 丁包含集合X。一 

条关联规则就是形如X— y的蕴涵式，其中x包含于 

，，y包含于J，x n Y=(z}。关联规则 X— y成立的 

条件是 ： ． 

(1)它具有支持度 S。即在数据库D中至少有S％ 

的记录包含 X U y； 

(2)它具有置信度 C。即在数据库 D中包含的x 

记录至少有C％的同时也包含 y。习惯上将关联规则 

表示为 X— y(S％，C％)。 

支持度：S％ =The Number of Transactions(X U 

y)／rhe Number of Transactions(D) 

置信度：C％ =The Number of Transactions(x U 

y)／rhe Number of Transactions(X) 

其中，支持度定义了项目在整个数据库中所占的 

比例；置信度定义了发现规则的强度【0．3j。 

3 应用实例 

下面结合客户寄发商业信函实例提出一个可行的 

关联分析方法在客户关系管理中的实际应用。 

某些房地产公司对武汉市城区的用户进行寄发商 

业信函来宣传他们的房屋，邮政函件广告公司对一定 

时间范围内客户寄发区域详细情况作了收集，情况如 
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表 1所示(限于篇幅，仅列出6个客户、5个地域)。 

表 1 客户发函情况表 

客户 发函区域 

A 江汉区、江岸区、桥口区 

武昌区、桥口区、汉阳区 

江岸区、桥口区 

武昌区、汉阳区、江岸区、江汉区 

武昌区 

武昌区、汉阳区 

针对表 1进行关联分析，首先构造两种地区间的 

关联表，如表2所示，表中每一个数值表示的是行、列 

代表的两种区域同时被一个房地产商寄发的次数。 

表2 两个地区间的联系表 

江岸区 江汉区 桥口区 武昌区 ．汉阳区 

江岸区 3 2 2 1 1 

江汉 区 2 2 1 1 1 

桥口区 2 1 3 1 1 

武昌区 1 1 1 4 3 

汉阳区 1 1 1 3 3 

针对设定的最小支持度阈值，计算每一个32的最 

小支持度(本例，设最小支持度阈值为 0．3)：support 

(江岸区，桥口区)=0．33；support(江岸区，江汉区)= 

0．33；support(武昌区，汉阳区)=0．5。其他未列出。 

针对设定的最小置信度阈值，计算最小置信度，如 

表 3所示。 

表 3 X—y最小置信度 

江岸区 江汉区 桥口区 武昌区 汉阳区 

江岸区 ／ 0．667 0．667 0．333 0．333 

江汉区 1．0 ／ 0．5 0．5 0．5 

桥日区 0．667 0．333 ／ 0．333 0．333 

武昌区 0．25 O．25 0．25 ／ O．75 

汉阳区 0．333 0，333 0．333 1．0 ／ 

将大于最小置信度阈值的列出(本例，设最小置信 

度阈值为0．7)，即为关联分析所得出的规则： 

Rulel：江岸区一江汉区，support=0．33，confidence 

=0．667 

Rule?,：江岸 区一 桥 口区，support=0．33，confi— 

dence：0．667 

Rule3：桥口区一江岸区，support=0．33，confi— 

dence=1．0 

Rule4：江汉 区一 江岸 区，support=O．33，confi— 

dence=0．667 

Rule5：武昌区一汉阳区，support=0．5，confidence 

：0．75 

Rule6：汉阳区一武昌区，support=0．5，confidence 

： 1 

从上述规则可以初步得出结论： - 

(1)房地产公司客户中相当比例的在向江汉区发 

函的同时几乎肯定要向江岸区寄发。说明大部分的房 

地产商在江汉区、江岸区这两地区发函有群带效果。 

(2)房地产公司客户中相当比例的在向武昌区发 

函的同时几乎肯定要向汉阳区寄发。。 

根据上述规则，公司在营销时采取了如下措施： 

1)在向房地产商介绍时将江汉区与江岸区、武昌’ 

区与汉阳区信息数据在一起推荐。 

2)营销员在客户选择一个地区后，适当推荐另一 

个地区。 

(3)客户保持。市场竞争越来越激烈，使企业获得 

新客户的成本正不断上升，因此保持原有客户就显得 

越来越重要。客户分为3类：第 1类是无价值的客户； 

第2类是不会轻易走掉的有价值的客户；第 3类是为 

不断地寻找更优惠的价格和更好的服务的有价值的客 

户。传统的市场活动是针对前两类客户的，而现代客 

户关系管理认为，特别需要用市场手段来维护的客户 

是第3类客户，这样做会降低企业运营成本。数据挖 

掘可以发现易流失的客户，企业就可以针对客户的需 

求，采取相应措施。 

(4)一对一营销。CRM系统可以把大量的客户分 

成不同的类，在每个类里客户拥有相似的属性，而不同 

类里的客户属性也不同。企业可以做到给不同类客户 

提供完全不同的服务来提高客户的满意度。细致而切 

实可行的客户分类对企业的经营策略有很大益处，数 

据挖掘可以帮助企业针对不同类别的客户，提供个性 

化的服务。 

4 结束语 

用数据挖掘中的关联规则算法可以很好地发掘邮 

政商函市场的潜力，降低市场运营成本，稳定客户资 

源，从而提高市场的竞争力和服务质量。如果使关联 

规则算法能够更好地发挥其作用也要依赖于商业数据 

的采集和准确性，以及完整的 CRM系统的建立特别 

是数据仓库系统和流程的建立，对于应用各种工具产 

生的结论还要得到业务专家的确认或评估。相信正确 

运用数据挖掘技术会使邮政商函CRM发挥更大的作 

用，真正成为提高邮政主体函件业务的有力武器【4-6]。 
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并行眠  务偏 

上式中 GS path GS，表示 GSRG中 GS 到GS 有 

一 条路。 

定理5 PGSR中若按服务关系的顺序依次对服 

务编号，即最小服务的编号为1，最大服务的编号为 ， 

PGSR是TGSR当且仅当PGSR的可达性矩阵为一对 

角线元素全为零而其它元素都为1的上三角矩阵。 

证明 TGSR中，对于任何 GSi(i=1，2，⋯，12— 

1)，均能为所有GS(i<J)提供服务，而所有的G (i 

>k)均不能为其提供服务，根据GSRG的可达性矩阵 

的定义，可得以上结论。 

定理 6 PGSR中，GS 是最小服务当且仅当G的 

可达性矩阵中P， =0^Po_=l(j：1，2，⋯， 八 i≠ 

． 
)，GS 是最大服务当且仅当PGSR的可达性矩阵中 

Po：0^P， =1( ：1，2，⋯，，z A i≠ J)o 

证明 根据最小服务的定义，最小服务能为其它 

任何服务提供服务，因此 i行除P =0外其余元素都 

为1，而其它任何服务不能为最小服务提供服务，因此 

第 i列全为0。同理，根据最大服务的定义，其它任何服 

务都能为最大服务提供服务而最大服务不能为其它任 

何服务提供服务，可得以上结论0 

上面的两个定理给出了通过服务关系的可达性矩 

阵判定全序网格服务关系和偏序网格服务关系中的最 

小服务和最大服务的方法。在网格环境中，对于给定 

的一个输入的作业，不能再分解的的任务集合通常是 

偏序集，在某些情况下可能是全序集，通过任务集到服 

务集的映射，由任务集的偏序关系可动态驱动服务偏 

序集的执行。如果最先执行的任务是一个，通过映射 

得到的服务集合中必然存在最小服务，就可以自动确 

定最先执行的服务，如果最后执行的任务是一个，也必 

存在最后执行的最大服务。在最小任务和最小任务中 

3 结束语 

文中的贡献在于首次从二元关系的角度对网格服 

务关系及其性质进行了研究，为任务集与服务集之间 

的映射、服务之间的匹配、服务组合和服务协同等的研 

究提供了理论的支持。在文中研究的基础上，下一步 

的工作重点是研究基于二元关系的服务自动匹配和服 

务动态组合。 
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