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论数据仓库在客户关系管理中的应用 
董晓夏 

(温州市科技情报研究所 浙江 325005) 

摘 要 在介 绍数据仓库的定义和建模步骤的基础上 ，阐述 了数据仓库在客 户关系管理 中的应用。 
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目前，一些企业基本实现了计算机管理，不同部 

门、不同业务都有相应的数据库，但是，各部门的数 

据库自成一体，并没有机地结合起来，这对整个企业 

的经营决策是很不利的，面对激烈的市场竞争和潜 

在的企业风险，转变以往旧的经营理念和管理手段 

已势在必行。 

在现有数据库基础上，对数据库的数据进行再 

加工。形成综合的、面向分析的环境，从而更好地支 

持企业的决策分析，即在现有数据库基础上建立企 

业的数据仓库。数据仓库是解决跨地域的企业决策 

管理的有效方案，是现代企业必不可少的决策支持 

工具。它的建立使联机分析处理工具和数据挖掘工 

具能更有效快速地进行决策分析处理。从而为企业 

的决策者能制定出正确、高效的决策提供必要条件。 

1 数据仓库与数据库的区别与联系 

1．1 概念 

将分散的、异构的数据库系统中的大量业务数 

据应用于分析和统计，人们设想专门为业务的统计 

分析建立一个数据中心，它的数据来源于联机的事 

务处理系统、异构的外部数据源、脱机的历史业务数 

据，这个数据中心是一个联机的系统，它是专门为分 

析统计和决策支持服务的，通过它可满足决策支持 

和联机分析应用所要求的一切。这个数据中心就叫 

做数据仓库。 

数据库是指相关的、以多维结构组合在一起的， 

并且提供快速查询的数据结构。数据库里的数据通 

常描述企业的历史信息 (过去一段时间的业务情 

况)，这些信息往往涉及企业的重要利益。 

1．2 区别 

(1)最本质的区别是建立数据仓库并进行数据 

分析是在没有明确假设的前提下去挖掘信息、发现 

知识、所得到的信息应具有先前未知、有效和可实用 

三个特征。先前未知的信息是指该信息是预先未曾 

预料到的．即数据挖掘是要发现那些不能靠直觉发 

现的信息或知识，甚至是违背直觉的信息或知识，挖 

掘出的信息越是出乎意料，就可能越有价值。 
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(2)数据库负责数据的日常操作应用，它的工作 

模式主要是日常的增删、修改等操作，并针对某一查 

询给出迅速的应答；当数据在操作环境中不再使用 

时，若它对分析有用，就将其归到数据仓库中。数据 

仓库存储旧的、历史数据，留作分析性应用。在分析 

环境中。数据很少变动，因而数据仓库没有 日常的增 

删改等操作，只有存取和装入操作，专用于各种复杂 

分析。为高层决策者服务。由此可见，数据仓库可以 

集成企业范围内的数据；数据仓库的建立便于进行 

支持高层决策用的复杂分析。 

(3)数据库中的数据只是简单地存放在数据库 

或数据文件中，而数据仓库中的数据是根据业务的 

不同，通过一定的算法(例如人工神经网络、决策树、 

近邻算法等)将数据结构经过优化后存放 ，这样 ，即 

使有上亿数量的字节，也可以很快地打到与其相关 

的数据群．并通过对比发现其中的联系。 

1．3 联 系 

(1)数据仓库中的数据并不是最新、专有的，而 

是来源于其它数据库 

(2)数据仓库中存储的数据是经过集成的，具有 

公司范围内的全局模式。通过集成，来自各数据源的 

相关数据被转换成统一格式，以便进行全局应用。 

2 数据仓库的建模步骤 

先界定系统边界 ，确定工程范围，明确“要分析 

什么．为何分析”。对原有各数据库子系统及其相互 

之间的联系进行分析，提炼出有用的数据。然后进行 

需求分析。数据仓库可分为用户驱动和数据源驱动。 

前者主要从用户需要的角度进行分析，生成的数据仓 

库更为用户所满意，但容易产生与原数据库的不一 

致，较适合于数据集市的建立。后者主要从现有数据 

库出发，易于实现，较适合全范围的数据仓库的建立。 

我们采用了后一种方法。由于维模式较直观，容易利 

用可视化工具．所以我们采用维方式建模。首先消除 

现有数据库的所有关联实体和子实体，并将多对多关 

系及其相连的实体合并为一个实体，然后加入时间 

维，即得到相应的维表，根据问题列出维与度量，接 
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着将维和度量组织入相应的事实表中。并对上述事 

实表进行联合处理。最后得到数据仓库的维模式。 

3 数据仓库在客户关系管理(CRM)中的应用 

借助于数据仓库联机分析处理(OLAP)的多维 

分析和数据挖掘技术，CRM可以制定市场策略、产 

生市场机会。并通过销售和服务等部门与客户交流， 

从而提高企业的利润。 

首先．数据仓库将客户行为信息和其他相关的 

客户数据抽取、集成 、转换并加载到数据仓库中来 。 

为市场分析提供数据准备并生成相应的数据集市； 

其次，数据仓库将生产分析结果以OLAP或报表形 

式传递给生产决策者，对客户信息进行数据挖掘，发 

现潜在客户和重点客户，将发现结果和客户行为的 

在线分析传递给市场专家。市场专家利用这些分析 

结果。制定准确、有效的市场策略。具体而言，数据仓 

库在 CRM中的有三方面的应用：客户行为分析、重 

点客户发现和市场性能评估。 

(1)客户行为分析包括整体行为分析和群体行 

为分析。前者用来发现企业所有客户的行为规律，后 

者根据客户行为的不同将客户划分为不同的群体 。 

分别分析各个群体的行为特征。群体行为分析又称 

为“行为分组”，通过行为分组，CRM用户可以更好 

地理解客户。发现群体客户的行为规律。在行为分组 

完成后．还要进行客户理解、客户行为规律发现、客 

户和客户组之间的交叉分析。 

(2)重点客户发现就是找出对企业具有重要意 

义的客户。重点客户发现主要包括：发现有价值的潜 

在客户、发现有更多的消费需求的同一客户、发现更 

多使用的同一种产品或服务、保持客户的忠诚度。根 

据 80／20(即20％的客户贡献 80％的销售额)以及开 

发新客户的费用是保留老客户费用的 5倍等营销原 

则，重点客户发现在CRM中具有举足轻重的作用。 

(3)市场性能评估用来评价市场活动能否达到 

预定的目标 ．它是评价客户行为分析和改进市场策 

略性能的重要指标。同时，重点客户发现过程也需要 

对其性能进行分析．然后在此基础上修改重点客户 

发现过程。市场性能评估以客户所提供的市场反馈 

为基础。通过数据仓库清洁与集中过程，将客户对市 

场的反馈自动地输入到数据仓库中．从而进行客户 

行为跟踪。市场性能分析与客户行为分析和重点客 

户发现是相互交迭的过程。这样才能保证企业的客 

户关系管理能够达到即定的目标．建立良好的客户 

关系。 

CRM作为一个概念传人国内是最近几年的事 

情。然而在媒体大肆炒做的同时。国内的CRM市场 

到底是什么样的?企业 CRM的应用状况如何?针对 

这个问题，我们进行了一次小规模的调查活动。主要 

对象是针对国内的制造业企业。 

在对制造业企业进行抽样调查后发现 。在不 同 

规模的企业当中．大型企业中已经实施 CRM系统的 

占9．1％，而小型企业仅 3．1％。是因为大企业不管从 

资金，还是从思想认识的角度，都比小型企业要高出 
一 个水平。但不管什么类型的企业中．至少都有9O％ 

以上的企业没有实施 CRM。国内企业在 CRM的实 

施上整体水平还是比较低，CRM在企业中的应用还 

处于一个初级阶段 ．企业对于 CRM 的认识也刚刚开 

始，到真正实施还需要一个过程。 

汽车、电子行业的CRM普及率达到 16．1％和 

10．6％，其主要的原因：(1)这两个行业的生产自动化 

水平比较高，相对于制造业企业来说．生产的自动化 

是企业信息化的一个最基础的条件；(2)它们是竞争 

比较激烈的行业，需要迫切了解客户的需求，市场化 

程度的高低决定了这些行业的 CRM应用需求。这两 

年家电、汽车行业大打价格战就说明了这一点。 

在对制造业企业 中 CRM软件品牌的普及进行 

调查时，发现用友以 4．5％的普及率位于榜首，远远 

高于名列第二的 SIEBEL和ORACLE。主要得益于 

用友财务软件在前几年同类市场的占有率，使得如 

今在财务软件的基础上开发 CRM市场。用友有着其 

它企业所没有的优势。但除用友外排名靠前的基本 

上都是国外的一些 CRM供应商。这主要还是因为国 

内本土的 CRM开发商不仅从资金、技术上 ，还是从 

CRM项目的实施经验上与国外的供应商有一定韵 

差距．国内本土 CRM软件供应商如何发展?是值得 

我们反思的一个问题。 

根据我们预测。近两年中国CRM市场将重点来 

自于大型行业用户和大型商业企业。但是可以预见 

的是，CRM是未来商业发展的一个必然趋势，中国 

CRM市场在 3～5年内将会出现大幅度的增长。至少 

不低于 50％的平均增长率。 

总之。建立一个好的数据仓库是一项长期、复杂 

而不断反馈的工作，数据仓库建模又是其中最为关 

键的一步。这里只是给出了企业的数据仓库建模的 
一 种方案．数据仓库建立的成功加上数据分析工具 

的使用会使企业作出正确的决策。进行高效的管理。 

产生巨大效益。具有强大的市场竞争力，使之立于不 

败之地。 
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