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すいすい会

デ ー タ サ イ エ ン ス

第21回「CRM領域でのAI活用例」
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すいすい会の紹介
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◼データサイエンスに関する知見を共有しあい
みんなで実践的な理解度を高めたい

◼資料： GRIホームページ

◼Slack ForecastFlowチャンネル https://join.slack.com/t/forecastflo
wusers/shared_invite/enQtNTgyMj
cxOTg0NzcxLTBkOWEzYWMwNDJm
NTkyMDQzYmIxYWU0YWI4ZmU3Z
DU0ZTMxNDUwODAxMWFmYmU1
YjJiZGI0MjRhYWYyYTNlZTQ

https://gri.jp/news/12924

https://gri.jp/news/12924
https://join.slack.com/t/forecastflowusers/shared_invite/enQtNTgyMjcxOTg0NzcxLTBkOWEzYWMwNDJmNTkyMDQzYmIxYWU0YWI4ZmU3ZDU0ZTMxNDUwODAxMWFmYmU1YjJiZGI0MjRhYWYyYTNlZTQ
https://join.slack.com/t/forecastflowusers/shared_invite/enQtNTgyMjcxOTg0NzcxLTBkOWEzYWMwNDJmNTkyMDQzYmIxYWU0YWI4ZmU3ZDU0ZTMxNDUwODAxMWFmYmU1YjJiZGI0MjRhYWYyYTNlZTQ
https://gri.jp/news/12924
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過去のすいすい会の動画（YouTube）
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https://www.youtube.com/c/GRIinc

https://www.youtube.com/c/GRIinc


©GRI Inc.

ナビゲータの背景

• 株式会社GRI 取締役
• Ph.D in Computer Science
• GRIにて50以上のAI, BI, 分析基盤構築プロジェクトをリード
• KPMGコンサルティング、University of Southern California、ドワンゴを経て、2016年9月より現職

古幡征史
株式会社GRI 取締役
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すいすい会

デ ー タ サ イ エ ン ス

第21回「CRM領域でのAI活用例」
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本日の狙い

• 表形式のデータ（ほとんどのビジネスデータ）に対して、機械学習を適用
しようと思う際、「初手として勾配ブースティング」を試すべき
• その理由は何なんだろう？
• 上手く予測モデルを作るために考慮しておいた方が良い点は？

• 集合知にするため、皆さんの知見をご共有いただきたいです
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タイムテーブル

発表タイトル１ 「予測スコアによる効率的な顧客満足向上施策の自動出し分け」
スピーカー： 株式会社GRI 

寺内晴輝

発表タイトル２ 「休眠顧客の掘り起こしの流れ（AIとBIの効果的な使い方）」
スピーカー： 株式会社GRI 

古幡征史
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休眠顧客の掘り起こしの流れ
（AIとBIの効果的な使い方）
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サービスを続けていくと伸び悩みが来る

• 新規顧客を獲得するために要する費用（例: メディアへの広告出稿）は、
飽和状態になっていくと、増加していく（残余市場が少なくなっていく）
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顧客
獲得人数

メディアAへの
広告出稿

CAC (customer acquisition cost)
顧客獲得単価

#5回目

#6回目

#3

#4

#5

メディアBへの
広告出稿

・・・ ・・・
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サービスを伸ばし続けるには

• 新しい顧客への接触方法（新しいメディア）やメッセージを探る
• だんだんサチっていく

• 既存顧客の満足度を高め、解約を抑止
• 主力で考えるべき所

• 昔、顧客だった人へアプローチ（休眠顧客の掘り起こし）
• ここは効率が良いにも関わらず、意外とターゲットにできていない

企業が多い
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休眠掘り起こしで典型的に行われる手法

• 休眠顧客をセグメント化して効率的な掘り起こしの模索
• RFM分析で、特にRecencyとMonetaryに着目
• 流入経路（広告、チャネル（小売,オンライン）、キャンペーン）
• 復帰促進キャンペーン（DM, メール, アウトバウンドコール, ディスプ

レイ広告, SEM, イベント）
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新規顧客 休眠顧客

流入経路

復帰顧客

M

R

直近の大口

キャンペーン

RFM分析
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AI技術の利用以前に休眠顧客の復帰で成果を出すには

• 休眠の定義をデータからきちんと定義する
• あるタイミングを境に、復帰確率が急減する（日、月、年）

• 復帰顧客をトラッキングできるようにする
• 多くのシステムでは、新規顧客と復帰顧客を区別できていない
• サービス設計も併せて考え、復帰を識別するユーザメリットを作る

• 退会時の過度な解約防止施策で嫌な思いをさせない
• 例えば、Netflixは休眠ユーザに対し、キャンセル確認メールを行い、さ

らに復帰時のプロフィール再利用などのメリットを提示

• どのキャンペーンをどの顧客に提示したか、できるだけトラッキングでき
るようにする
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休眠顧客復帰のための機械学習（AI技術）を試すべき理由

• 勘案すべきユーザ属性や行動属性の種類数の増加に伴い、セグメントの切り方
は膨大になる
• 最適なセグメントの切り方を人力で探すのは困難
• なお、そこそこ適切なセグメントで良い場合、BIは有力なツール

• 季節や時期と共に変化する顧客の価値観に追随するのは、意外と大変
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自動機械学習ツールを使って、効率的な休眠顧客の復帰を！
（複雑な組み合わせ最適を機械に任せる）
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セグメントをBIで探す例

• セグメントごとにボリュームと率の組み合わせから、セグメントの切り方を探る
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機械学習を活用した休眠顧客の復帰予測のおおまかな流れ

15

①訓練[AI]

過去の
受注データ

N月

③効果検証[BI]

キャンペーン
データ

キャンペーン
反応実績データ休眠

②推論[AI]
P月

キャンペーン
データ

キャンペーン
反応実績データ

過去の
受注データ 休眠

N-1月N-2月

過去データを自動機械学習ツールへ投入し
休眠復帰する行動を訓練

自動機械学習ツールで訓練した
復帰予測モデルを利用して
ユーザごとに予測スコアを算出

キャンペーン状況と反応実績データ
より、キャンペーンの効果を検証
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休眠顧客の復帰予測モデル構築のデータ準備のポイント

• 通常の機械学習モデル同様に下記を一枚表として定義
• ターゲット（目的変数）： 復帰したか否か？
• 特徴量： 復帰したか否かを説明する変数

• ポイントはDBから休眠顧客データセットを如何に作成するか？
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受注実績データ

time

訓練タイミング

N-1月N-2月

「N-2月の月末日」から
「各顧客の最終購買日」
までのリードタイムから
顧客を休眠判定

「N-1月」の購買状況から復帰判定
（キャンペーン配布後）

復帰キャンペーン配布期間

特徴量（ユーザ行動）の対象

データ抽出
条件の例

N月
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休眠顧客の復帰予測モデル構築のデータ準備のポイント

• 復帰したユーザが少ない時は、N-1月を過去方向にローリングさせ、該当する顧客データを集める
工夫を行う

• 復帰キャンペーンの種類が大量にある場合、ある程度の括りで該当キャンペーンをまとめた方が、
予測モデルでのキャンペーンの影響を確かめやすい

• 一人のユーザが複数以上のキャンペーンに該当するような時、一つの特徴量の列にすべきか、複数
以上の列にすべきか、ボリュームと率の関係からケースバイケースで試してみる（特にBIなどで、
直接データを眺めてみる）
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【訓練】ForecastFlowで予測モデルを構築＜顧客理解＞

• 予測問題を設定し、訓練の実行（予測の法則を自動的に学習）
• 予測モデルが構築され、予測の法則を解釈用のプロットから読み解く

※数百の特徴量から、休眠復帰行動の説明
に効いている特徴量を重要度でプロット
（日中の通話料金が最も説明に効いており、
全体の12%ほど）

※各特徴量の解約の確率への影響の大きさを部分的
に説明しているプロット（日中の通話料金が増加す
るに従い、ベースラインの解約確率14.7%から徐々に
$35付近まで減少し、その後急激に解約確率が上昇）

復帰の確率

休眠のまま
の確率
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推論による休眠顧客の復帰予測スコア算出用データセット
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• 通常の予測スコア算出と同様に一枚表から、顧客ごとに復帰予測スコアを算出
• 推論実施のタイミングでは、キャンペーン配布前なので、What-if分析として仮にキャンペーンを

行った場合のデータを人為的に割り振って、復帰予測スコアを算出（キャンペーンAとBがあった場
合、どちらが相性が良いかを算出可能（精度は置いておいて））

受注実績データ

time

推論タイミング

P月P-1月

「P-1月の月末日」から
「各顧客の最終購買日」
までのリードタイムから
顧客を休眠判定

「P月」の購買状況から復帰判定
（キャンペーン配布後）

復帰キャンペーン配布期間

特徴量（ユーザ行動）の対象

データ抽出条件の例
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推論による休眠顧客の復帰予測スコアから判断すること

• スコアの用途例
• スコアの良い施策を自動選定
• スコアに応じて施策範囲を変える
• スコアに応じて施策対象群を振り分ける
• スコアに応じてキャンペーン予算を計画
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推論

特徴量 特徴量(what-if分析用)
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推論による休眠顧客の復帰予測スコアの可視化
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https://public.tableau.com/app/profile/griinc6648/viz/MachineLearningInterpretation_JA/Interpretation

https://public.tableau.com/app/profile/griinc6648/viz/MachineLearningInterpretation_JA/Interpretation
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復帰キャンペーン後の効果検証
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• キャンペーンの実施データと受注実績から、復帰をコンバージョンとして、コンバージョン数とコ
ンバージョン率から、キャンペーン効果を分析する

• コントロール群としてキャンペーンを実施しないユーザ群を用意しておけば、より精緻に効果検証
を行うことができる

• BIを使って自動的にキャンペーン効果分析のデータ更新ができれば、効率的に管理ができる

受注実績データ

time

検証タイミング
Q-1月Q-2月

「Q-2月の月末日」から
「各顧客の最終購買日」
までのリードタイムから
顧客を休眠判定

「Q-1月」の購買状況から復帰判定
（キャンペーン配布後）

復帰キャンペーン配布期間

データ抽出条件の例
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復帰キャンペーン後の効果検証

• BIの例
• 自動更新で効果検証を確認できるようにしておく
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ForecastFlowの
リリース案内
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ForecastFlowに関する共有事項

• 自動機械学習ツールForecastFlowの情報源
• http://forecastflow.jp/
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http://forecastflow.jp/
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ForecastFlowに関する共有事項

• ForecastFlowのリリース情報（20210719）

• 今後のロードマップ
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ForecastFlowのリリース情報（20210705）

• UnderSampling（アンダーサンプリング）：
• 訓練タスクのモデルタイプがClassification分類（データ上

は二値分類）の際、２値の件数が同数になるように、ラ
ンダムにアンダーサンプリングされます。

• Hyperparameter（ハイパーパラメタ）:
• デフォルトで試行回数（Number of Turnings）が20回に

なっておりますが、試行回数を減らすことで、訓練時間
の短縮が見込まれます。なお、試行回数を減らすと予測
精度が低下する傾向にあります。

• Model Splitting（モデル分割）:
• カテゴリ特徴量の値ごとにモデルを自動分割します

（"The column to split the model"にてカテゴリ特徴量を選
択します）。
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アンダーサンプリング機能の注意事項

• アンダーサンプリングを利用するシナリオは、不均衡なターゲットデータに
対して予測精度を向上させる予測モデルを構築

• 現バージョンにてアンダーサンプリングをした際、実際は予測精度が向上し
ているにも関わらず、予測精度が減少したように見えるケースが発生します。
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テストデータの分割（再掲）

• 機械学習で予測モデルを構築（訓練）
する際、データを訓練データとテスト
データに分割します

• 訓練データでモデルを構築して、テス
トデータで予測精度を評価します
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ランダム・アンダー・サンプリングで行っていること

• アンダーサンプリング機能では、訓練
データをランダムにサンプリングしま
す。その際、ターゲット（目的変数）
のデータ値が同数になるように、ラン
ダムにデータを間引きます。

• アンダーサンプリングされた訓練デー
タで、予測モデルを構築しテストデー
タで予測します。

• 訓練データ（アンダーサンプリング）
とテストデータで分布が異なる
• 予測スコアの補正をかけている
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予測スコアの補正効果による感度分析（Sensitivity Plot）

• 予測スコアの自動補正機能により、か
なり現実的な予測スコアが表示されて
いる
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予測パフォーマンス・レポートの修正の必要性→解決

• 予測精度を向上させる目的でアンダー
サンプリングを行うが、予測スコアが
下がって見えてしまうことがある

• こちらの問題点は解消済み
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現行リリースの注意点

• UnderSampling（アンダーサンプリング）：
• 二値分類のみ利用可能

• Model Splitting（モデル分割）とアンダーサンプ
リングの併用不可:
• 将来のバージョンアップで対応予定
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ForecastFlowのロードマップ

• 2021年8月以降のリリース予定
• チーム機能（チーム内でデータとモデルを共有）
• 多言語化（日本語を含む）
• 予測モデルの解釈画面のダッシュボード化
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本日のまとめ
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本日のまとめ

• 奥本さんと岡部さんに勾配ブースティングの解説をしました。

• アルゴリズムのお気持ちを考えることにより、モデル改善の参考になれば
と思います
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次回のすいすい会
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◼2021年7月28日（水）18:30-19:30

◼モダンなデータ分析基盤用ELTツールMatillionの紹介と自動機械学習
（AutoML）での使い道

• 大量のソースシステムからのデータ統合

• 大規模データの効率的なデータ整形処理

• 定期ジョブとスケジューリング管理

• 自動機械学習ツールForecastFlowとの自動連携処理



©GRI Inc.

残っている質問（今後、説明していきたい内容）
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• ビジネスの実践例を知りたい

• どのくらい正解データの数があるべきか

• 未来の施策と機械学習の実行タイミングの関係性

• ダウンサンプリングとProbability Calibration

• ForecastFlowのアルゴリズムを知りたい

• 様々な自動機械学習ツールの比較

• 様々なETL/ELTツールの比較

• Feature Store、分析基盤、CDPの説明


