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5_AD_90_E5_95_86_E5_c40_549980.htm 客户关系管理（CRM

）有助于提高公司与顾客之间交流的效益并且同时使其变得

更加友好，然而，如果没有一种科学方法，很难去处理大量

的客户信息和日益复杂的与客户的交流。因此如何充分利用

这些数据并发挥效益就成为工作的重点。 要使CRM产生效益

首要任务就是数据采集。所谓数据采集即对大量数据中的新

奇、考|试/大隐含和可控的知识进行重要提取并且可利用其做

出准确的预测，找到好的顾客，提出合适的附加产品等。一

般数据采集包含以下六步：企业定义→数据储存→数据选择

→数据建模→数据评估→部署，如图1所示。 数据采集步骤 

企业定义 数据采集本身就是解决实际的业务问题。首先数据

采集的目标应该根据公司的商业需求以及对原始数据和实际

操作的分析来定义。企业必须清楚自己的目的才能最好的利

用数据采集。例如，根据“提高反应速度”或“增加反应价

值”的特定目标，企业就需要建立一个截然不同的模型以加

强服务中心的反应。 数据采集在客户关系管理中通常应用于

以下四个领域：保留客户；客户服务与支持；市场研究；提

高客户忠诚度。 数据储存与选择 在数据储存阶段的主要任务

是收集数据，同时应该注意：数据不可以储存在数据库管理

系统中，而是储存在文件和excel里。 为了CRM的应用，数据

通常通过客户、产品、市场来收集。客户的资料通常包含名

字、年龄、性别、收入、工作、信用等级、是否结婚、是否

有孩子等等。 数据选择是数据采集六步骤中最重要的阶段之



一。前一个阶段收集的数据当然不是全部有效的，它可能包

含噪声数据、不一致的数据和模棱两可的数据。考|试/大如果

要得到精确的结果，数据选择是必须的。它通常由下列三个

步骤组成：数据提取、数据处理、数据集成和转换。 数据提

取。解决一个具体的业务问题，我们不需要所有的数据。应

该保留相关数据并且剔除无用数据。例如，为了增加服务中

心的反应速度，客户的性别应该被提取。 数据处理 。在数据

处理阶段，应该用平均值填充噪声数据，改正不一致的数据

，并且除去模棱两可的数据等等。 数据集成和转换。收集的

数据通常存放于不同类型的数据库管理系统或文件中，这就

需要将其输出到统一的数据集中，这也就是数据集成和转换

的重要任务。 数据建模 数据建模是一个重复的过程。我们需

要探究许多模型从而找到一个最适当的模型来解决实际存在

的业务问题。在搜索模型时，有时需要重新对先前的数据进

行改动。考|试/大在决定所做预测的类型（例如分类、聚类、

联合规则、回归）以后，必须选择一种模型类型（例如决策

树、神经网络、所有法或旧式备用的逻辑回归）做预测。 在

建立模型之前，应将收集的数据分成两组。一组用于建立和

训练模型，另一组用于评估之后建立的模型。目前已经存在

许多成熟的模型。但是要应用CRM软件解决业务问题，究竟

哪种模型最适用于解决具体的业务问题呢？主要有以下三种

： 分类和聚类。根据客户不同的购买模式和个人资料（譬如

社会经济地位、性别、年龄、生活方式、家庭背景等等），

可对客户进行分组。对客户进行分类在CRM中发挥着重要作

用，考|试/大特别是当实施营销战略或决定价格灵敏度时。对

客户分类可以将目标市场定义为片段的集合，每段具有不同



的特征。我们采取不同的策略来满足每个片段的不同需要从

而保持与各户的有利可图的长期关系。决策树是用于该领域

的最有代表性的算法。 回归分析。回归分析主要用于分析市

场趋势。市场分析包括新产品趋势分析，通过趋势分析从而

提出紧密联系市场和不同地区不同需求的反映季节趋势的产

品。决策树也是该领域的算法。k-mean是用于该领域的最有

代表性的算法。 联合规则。联合规则主要用于分析顾客的购

买模式从而使公司对于目标营销做出更好的决策，更加有效

地规划库存和组合，生产出可以创造更多利润的产品是用于

该领域的最有代表性的算法。 客户关系管理的数据采集过程

分析2 数据评估及部署 建立模型以后，要评估和验证结果。

因为所收集的数据分为两组，一组用于建立和训练模型，而

另一组则用来评估建立模型的有效性。 含混矩阵是数据评估

最有用的方法之一，如表1所示 表1总结了对水果农场进行数

据采集的结果：竖列显示了农场实际售出的水果吨数，横行

表示农场将要卖出水果吨数的预测值。因此在本数据采集中

，对苹果预测的准确率达到48/54(=48 5 1)，该数据采集的整

体准确率达到191/218=0.8761。 但是当误差不同时具有最高准

确率的模型并不是最合适的。例如，如果农场依据正确值/错

误值一吨苹果可以赚$10/-15，一吨香蕉赚$20/-10和一吨桃子

赚$25/-15，详见表2。 农场所获利润是： 48x10 65x20

78x25-11x15-8x10-8x15=3730-365=$3365 现在看另一个数据集

，如表3所示。 该数据采集的整体准确率是195/218=0.89450 农

场所获利润是： 60x10 67x20

68x25-7x15-8x10-8x15=3640-305=$3335 第二个例子的准确率高

于第一个，但从数据采集求得的农场所获利润却少于第一个



。因而在评估模型时，应该考虑问题的所有方面从而得到最

有价值的模型。 在评估和验证模型之后，我们可以选择最佳

的模型并运用其解决具体的业务问题，这就需要对模型进行

实际部署工作。 数据采集提供了巨大保障以帮助公司从数据

的纯卷积（或大量的数据）中获得有用的信息。建立模型是

使数据采集获得成功的关键。一旦模型被建立并投入实施，

将对企业数据收集和利用产生重要的作用。但世界每天都在

变化，我们需要间隔性地对模型进行核对。唯有如此，通过

建立适当的模型企业才能获得更多有用的信息。深入了解电
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