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数据挖掘技术在中小型制造企业 CRM 中的应用 
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摘 要：客户关系管理(CRM)是一种全新的管理理念，是提高企业竞争力的一种手段，而数据挖掘技术为 CRM 的实施提 

供了良好的支持。简单介绍了CRM系统的基本理论知识，分析了数据挖掘技术在中小型制造企业 CRM系统中的主要应 

用，详细论述中小型制造企业运用数据挖掘技术，提高企业信息管理水平和企业竞争力，使企业建立以客户为中心的经营 

模式。结合中小型制造企业的特点，详细分析当前制造企业管理的困境，提出了中小型制造业具体在CRM 中实施的步骤 

和方法。 
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Abstract：Customer relationship management(CRM)is a new management concept and is a sort of means that improves the power of 

competition，and the date mining technology pmvides a good support for CRM．Simply introduces the fundamental theory knowledge of 

CRM．and analyzes the data mining ’S main application in small and medium sized manufacturing enterprises aRM Particularly 8Xgtles 

that the small and medium  sized manufacturing  en terprises apply data mi ning  techniques in order to advance information managemen t level 

and competitiveness for enterprises．so enterprises can establish operation pattem focusing the customem．It combines the characteristics 

of small and medium sized manufacturing enterprises，particularly analyzes the puzzledom of current manufacturing enterprises，and con— 

eretely bring s forward the implementary steps and means in small and medium  sized manufaet~ing  enterprises． 
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O 引 言 

随着中国中小型制造企业间竞争日益加剧，信息 

技术和互联网的迅猛发展改变了企业问传统的竞争规 

则，企业间在技术与营销方法方面的差距越来越小 ，企 

业间已由价格的竞争向服务的竞争发展。在这种情况 

下企业间的竞争焦点更主要的从技术和销售方面转到 

了服务层面上来。许多现代化企业的经营策略已经开 

始从价格竞争转向服务竞争，客户服务是其中的一项 

重要内容。把客户看成最有价值的资源，通过改进客 
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向为数据挖掘技术、制造业信息化；谢晓兰，副教授，博 士，硕士生导 

师，研究方向为数据挖掘技术、制造业信息化。 

户服务水平，提高客户的满意度和忠诚度，’在与客户 

建立的持久有效的关系中，实现企业利益的最大化， 

这就 是客 户关 系管 理 (CRM，Customer Relationship 

Management)的核心理念[ ， 。 

1 CRM 系统的组成与体系结构 

从整体上看，CRM 系统应包括接人管理、流程管 

理和关系管理三个组成部分。接人管理也可以叫做协 

作层 CRM，用来管理企业与客户之间的交互方式。流 

程管理功能也可以称为操作层 CRM，用于自动地集成 

商业过程，包括对销售、营销和客户服务与支持三部分 

业务流程的信息化。分析层 CRM用于操作层 CRM 

和协作层CRM产生的信息分析，通过基于数据仓库 

的OLAP、数据挖掘方法及统计方法等产生商业智能 

维普资讯 http://www.cqvip.com 

http://www.cqvip.com


· 248· 计算机技术与发展 第 17卷 

以支持企业战略战术的决策，包括：客户服务支持、客 

户市场细分、客户变动分析、交互和垂直分析、新客户 

模型、客户接触最优化、广告分析等。CRM的体系结 

构如图 l所示E3,4]。 

CRM的目的就是运用信息技术，提升企业的管理 

水平，最终目的就是增加企业的利润。但在我 国大多 

数中小型制造企业中并未取得很好的效果，主要原因 

就是在于缺乏有效的工具从大量信息中挖掘出有价值 

的信息。 

客户的消费心理 、消费习惯、购买频率、对产品的需求 

或对产品获利的贡献来划分不同的用户群体，以实现 

对客户的针对性服务及开发针对性的产品，以提高客 

户的满意度，最大限度地挖掘客户对企业的终身价 

值。通过这样的细分类有助于企业根据客户的不同特 

征提供差异化的服务 9]。 

2．2 交叉销售 

交叉销售是企业向现有客户提供新的产品和服务 

的营销过程，由于企业和客户之间的关系是经常变动 
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图 1 CRM的体系结构图 

2 数据挖掘在中小型制造企业 CI 应用 

内容 

在企业管理中，客户的生命周期的每一个阶段都 

会用到数据挖掘技术，数据挖掘技术能够帮助企业确 

定客户的特点，从而可以为客户提供有针对性的服务。 

数据挖掘在CI M中的应用模型如图2所示[ q J。 

广————_、数据抽取、清洗 广———— I数据挖掘 —————．、决策评估 

I数据仓库卜_————— 数据准备卜_——+l预测模型 卜_———-_I 

模型的建立、 

模 型 的验 证 

和 模 型 的 评 

估 苎 

客户反应 k—————一 企业决策 

图2 CI 中数据挖掘过程 

2．1 客户细分 

客户细分即一对一营销。企业内部员工必须首先 

认识到客户是企业永恒的宝藏，而不是本部门自身的 

一 次交易。所以每次与客户接触都是了解客户的过 

程，也是客户体验企业的机会。通过分析客户对企业 

业务所构成的贡献，并结合投入产出进行分析，计算客 

户对企业的价值度，然后根据价值度的大小，运用数据 

挖掘技术的分类、聚类功能可按照不同的标准，比如： 

的，一旦一个人或一个 团 

体成为企业的客户，就要 

竭力使这种客户关系趋于 

完善，需要对现有的客户 

进行交叉销售，为原有客 

户销售新 的产品和做 服 

务。 

交叉销售建立在双赢 

的原则上 ，通过相关分析， 

数据挖掘可以帮助企业分 

析最优的销售匹配。 

2．3 客户满意度分析 

通过数据挖掘技术从 

零散的客户反馈信息中可以分析客户对企业产品和服 

务的满意度，可以帮助企业改进客户营销策略，从而增 

加客户的忠诚度。 

2．4 发现新的客户群体 

对企业来讲不仅需要保持原有的客户，更重要的 

是不断发现具有潜在价值的新的用户群体(包括旧有 

的、但只消费固定商品的用户和从未消费过任何商品 

的客户)，扩大用户群。运用数据挖掘可以在原有客户 

耳标客户细分 

市场分析 

，戈0分 

的消费记录中发现他们潜在的对另外的 

产品的需求。还可以通过调查问卷等信 

息的分析发现有可能发展为现实客户的 

客户。 

2．5 客户跟踪服务 

及时了解客户对服务的满意度及其 

要求。对于客户的变动要及时跟踪分析， 

获得客户新消费的地点、产品名称和性能、数量等以及 

时分析客户的变动原因，并尽快修正现有的服务质 

量，改进产品性能，防止客户群体大量的流失，减少 

损失。同时便于把握企业产品的未来走向和总体的服 

务方向。从而指导企业重点突出地、合理地配置资源， 

改进企业的产品和服务，为客户提供“一对一”的个性 

化服务。从而帮助企业牢牢地抓住现有客户吸引更多 

的潜在客户，获得巨大的竞争优势。 
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2．6 客户贡献分析 

客户的购买直接关系到企业的利润。利用数据挖 

掘可以进行客户分析，发现到底哪些客户是真正创造 

利润的客户，哪些是低利润甚至是无利润的，是否可 

以采取一定 的措施使低利和无利的客户转化为赢利 

的。通过这样的分析，企业可以将有限的精力和资源 

放在对企业赢利最为有用的地方。企业对高利的客户 

自然要采取相应的措施，推出一些优惠措施力求保持 

住他们。对于有转化可能的用户自然要采取针对性的 

措施，对其实行个性化的服务，尽可能地把他们吸引 

过来。对于无价值的客户自然不必投入过多精力。通 

过对客户贡献率的分析能有效地降低企业成本，提高 

收益。 

2．7 异常事件的确定 

在许多商业领域中，异常事件具有显著的商业价 

值。如客户流失、银行的信用卡欺诈、电信中移动话费 

拖欠等。通过数据挖掘中的偏差分析可以迅速准确地 

找到这些异常事件，从而帮助企业制定相应的营销策 

略。 ’ 

3 数据挖掘在中小型制造企业 CI 的实 

施 

3．1 中小型制造企业管理困境分析 

客户是企业最重要的战略性资源，企业的一切经 

营活动、营销策略都是围绕客户进行的。中小型制造 

企业在管理上最要存在下列问题：(1)客户资源利用率 

低；(2)客户满意度低；(3)客户丢失和流失现象严重； 

(4)销售预测和跟踪问题；(5)销售团体配合问题；(6) 

工作思路混乱问题等。 

3．2 分析企业自身的特点 

不同的企业，有不同的情况，所以在实施 CRM时 

也不能一概而论。根据行业属性及企业个性的差异， 

要具体对待。CRM软件是管理软件的一种。本质上 

是为企业各级角色更加有效管理业务而服务的。企业 

要清楚自身的“病因”或“病况”，“对症下药”，所以企业 

可以从以下几个方面着手： 

(1)企业选择和实施 CRM 的基本动机是什么? 

是为了提升销售业绩和能力?是为了训练员工建立客 

户至上的意识和习惯?还是为了提升企业管理水平和 

效率?等等。 

(2)企业能够承受的实施成本? 

(3)企业实施CRM的后期推行力度如何? 

f4)企业自身的“CRM化”阶段如何? 

(5)企业文化如何? 

还有其他的一些因素和环节等，企业应该加以考 

虑。 

3．3 中小型制造业具体在 a刚Ⅵ中的实施 

要在CRM中成功地实施数据挖掘并不是一蹴而 

就地，而是一个循序渐进、循环反复、不断调整的过程。 

主要步骤如下 ： 

(1)问题定义，确定业务对象：清晰地定义业务问 

题，认清数据挖掘的目的是数据挖掘的重要一步。要 

想充分发挥数据挖掘的价值，必须对用户的目标有一 

个清晰的定义，否则数据挖掘带有盲目性。每一个 

CRM应用程序都有一个或多个商业目标，如提高客户 

价值或客户获取和细分等。 

(2)数据准备：数据挖掘所处理的数据集不仅具有 

海量数据，而且可能存在大量的噪声数据、冗余数据、 

稀疏数据或不完全数据等。数据的好坏直接影响到最 

后挖掘的速度和结果。数据准备过程如图3所示。 

图3 数据准备过程 

(3)建立模型：在问题进一步明确，数据结构和内 

容进一步调整的基础上，就可以形成知识的模型，研究 

各种可供选择的模型，针对商业问题建立最能解决问 

题的模型。这一步是一个迭代的过程。 

(4)模型验证与评估：在建立模型后，不直接利用 

这个模型做出决策或采取行动而是先对模型测试和验 

证，企业可以利用不同的时间段，让系统对已发生的情 

况进行预测，也可以另找新的测试数据并对其进行检 

验。然后比较预测结果和实际情况以验证模型的准确 

性 。 

(5)实施：通过不断的测试和评估后，得到满意的 

模型，就可以将这个模型运用到CRM中。 

4 结束语 

数据挖掘是 CRM的前提和基础，CRM是数据挖 

掘的延续和创新，随着经济发展，数据挖掘与CRM的 

结合将越来越紧密。通过将两者进行有效的组合，促 

进企业单个客户价值的提升和客户规模的扩大，从而 

提高企业价值。 

目前已有许多比较成熟的产品，在当前环境下，客 

户关系管理系统的实施可以大大增强企业的竞争力， 

特别是中小型制造企业，而数据挖掘技术是当今发展 

迅速的热点技术，它的发展将为企业客户关系管理的 

实施提供良好的基础。 

(下转封 三) 
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应用。此外通过在VMM层对它上面的虚拟机资源访 

问施加安全认证可以有效地实施整体安全认证，例如 

通过VMM对属于特定用户群的虚拟机的网络访问实 
施限制等 4_。 · ， 

3 虚拟机技术展望 

虚拟化代表着这样一个巨大趋势，就是把物理资 

源转变为逻辑上可以管理的资源，打破了物理结构之 

间的壁垒。在未来，所有的资源都透明地运行在各种 

各样的物理平台上，资源的管理都将按逻辑方式进行， 

完全实现资源的自动化分配，而虚拟化技术成为实现 

这一理想的唯一工具。 

虽然虚拟化的概念和实施最早来源于大型服务器 

主机，但随着以英特尔和、 ware、微软等为代表的软 

硬件厂商将虚拟化技术引入 x86平台，一个崭新的虚 

拟化时代即将到来。著名的市场调研和分析机构 

Garmer认为未来十年内，虚拟化将是 PC行业所面临 

的最具革命性的一种技术。 

虚拟化技术是企业 IT基础设施建设和管理上的 

一 个重大进步，虚拟化技术降低了 IT基础结构总成 

本 ，并为企业 IT用户提供了更好的服务水平，显著提 

高了IT资源灵活性且极大地降低了IT基础设施的复 

杂性。 

在服务器领域，虚拟化可以带来更高的部件及系 

统级利用率，带来具有透明负载均衡、动态迁移、故障 

自动隔离、系统自动重构的高可靠服务器应用环境，以 

及更为简洁、统一的服务器资源分配管理模式。 

在工作站环境中，虚拟化可以在单个工作站中整 

合多种环境，让开发人员在同一平台上的各个分区中 

托管一个连续叠合的软件堆栈(其中包括生产版本)． 

这可以提高硬件的使用率并简化整个产品周期的管理 

工作。 

虚拟化除了可以为台式机带来类似数据中心的灵 

活性和响应能力外，还可以结合 T(主动管理)技 

术对PC实施远端控制，在不影响终端用户工作的悔  

况下运行安全和管理服务，甚至通过独立的分区来过 

滤网络流量，防止病毒或者恶意代码到达用户终端。 

双核处理器及 64位平台支持功能为虚拟化技术 

提供了一个更加稳定可靠的平台基础，也使英特尔硬 

件辅助虚拟化(vT)技术的优势得到进一步的巩固。 

从处理器、芯片组、内存、基本BIOS、存储设备到显卡， 

下一步将实现把 I／0设备映射到系统的虚拟机；这意 

味着一个更广泛部署的硬件虚拟化技术——实现包括 

计算、存储、I／O处理在内的整个计算平台的虚拟 

化_5 J。虚拟机技术正日益受到 IT业界的重视，尤其是 

VMware已经被 80％以上 的全球 财富 100(Fortune 

100)企业或组织所采纳，随着 Microsoft下一代操作系 

统对虚拟化技术支持的到来，虚拟机必将得到全面的 

应用_6j。届时，整个计算机资源得到更充分的管理和 

利用，系统的性能、可靠性、安全性和可管理性也将实 

现质的飞跃。 
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