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面向零售业的精准营销与维系系统① 
祝衍军, 柯 钢, 李建新, 杨怀德 
(东莞职业技术学院 计算机工程系, 东莞 523808) 

摘 要: 针对零售业的特点, 在国内某零售商集团公司的需求基础上提炼总结出一套精准营销与维系系统的解

决方案, 在构建数据集市的基础上实现了整套方案, 经过实践后取得了较好的效果, 设计的基于业务组件的可插

拔式开发架构在其他的项目中得到广泛的使用, 即节省了大量的人力物力, 也加快了开发速度.  
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Abstract: According to the characteristics of the retail industry and the requirement of the domestic retailers group 

company, we propose and implement a solution of targeted customer marketing and maintenance system for retail 

industry based on data mart. It has been proved that this is a good solution. The pluggable software development 

framework based on business components proposed in the paper has been widely used in other software projects. It 

cannot only economize on a lot of manpower and material resources, but also accelerate the pace of software 

development. 
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零售行业是一个服务型行业, 客户关系管理工作

的好坏直接影响企业的经济效益, 关系到企业的声誉

和信誉. 客户关系管理工作中一个重要的工作就是发

展新客户和维系老客户, 在当今多家企业共同竞争的

局面下, 谁能够更快更好的发展新客户并挽留老客户, 
谁就会赢得更多的市场份额, 就会有大范围的效益增

长. 这就需要零售业企业充分利用现有 IT 系统的数据, 
实现精准营销, 提高营销命中率, 同时根据消费者的

基本资料和特征, 对需要关怀或者有流失迹象的客户

进行维系挽留, 提高客户满意度.  
对于信息化程度还较低的零售业, 在没有建立起

公司级的数据仓库前, 如何更好更快的建立起精准营

销与维系系统已成为零售行业的一大挑战. 本文根据

国内某手机零售商 A 公司的针对性营销与维系需求,  
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提炼总结出一套适合零售行业的精准营销与维系的解

决方案. 手机零售商 A 公司是一家在全国拥有多家门

店的零售商集团公司, 主要销售手机及手机周边产品.  
 
1 系统总体设计 

精准营销与维系系统不但需要从各个业务系统中

抽取和整合客户资源数据, 建立一个以客户为中心的

数据中心, 而且还需要使用数据挖掘和数据分析技术

对现有的客户进行特征刻画和分组管理[1], 并给系统

使用人员提供各种流程操作的可视化操作界面.  
1.1 总体业务流程 

每次精准营销与维系过程都需要经过客户理解、

营销维系策划、营销维系执行和营销维系评估这样的

一个闭环流程, 总体业务流程如图 1 所示. 
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图 1 精准营销与维系总体业务流程图 
 
其中客户理解是指对现有的客户数据采用数据分析和

挖掘等技术, 对客户做各种各样的刻画并对其进行分

群管理 , 如将经常购买 iPhone 配件的客户归类到

iPhone 粉丝群、将一年没来门店消费的客户作为有流

失趋势的客户群等[2]; 营销策划是指将公司产品特征、

市场动态及客户理解过程得到的客户群结合起来做销

售策划活动, 通过参考以往相似活动的总结材料, 分
析以前营销过程中的客户促销信息偏好和效果等来定

位目标客户群, 具体包括活动策划、审批和启动三个

子过程; 营销执行按照活动计划严格执行, 并对整个

执行过程进行监控, 具体包括活动执行、活动监控两

个子过程; 营销评估则是通过报表和文档的方式对本

次营销活动进行总结和分析, 营销效果则通过门店销

售系统和呼叫系统记录的购买和咨询情况来反馈.  
1.2 总体框架 

系统从整体上自上而下可以分为三层: 应用层、数

据整合层、源数据层, 总体框架如图 2 所示. 其中应用

层为支撑精准营销与维系各种业务流程操作可视化的

应用功能层, 通过给各种系统使用人员提供相应的 IT
支撑功能来实现各种业务流程的电子流转; 数据整合

层以建立一个以客户为中心的数据集市为目标[3], 通过

ETL 程序从各个业务系统中将客户相关的数据抽取到

整合层, 并对其进行加工处理形成以客户为中心的统

一视图; 源数据层为支撑形成客户统一视图的各种源

数据, 由于零售业自身 IT 支撑系统的数据较难形成一

个完整的客户统一视图, 因此源数据层不仅包含自身

企业的 IT 支撑系统数据, 还包括许多外部数据源, 如
从电信运营商获取到的一些客户数据、从银行获取到的

一些客户数据以及各个门店收集到的客户数据等.  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

图 2 精准营销与维系总体框架图 
 
1.3 功能架构 

精准营销与维系系统不仅需要给各种流程参与人

员提供相应的可视化操作功能, 还需要记录以客户为

中心的每次营销活动信息, 并最终形成完整的客户统

一视图, 每次营销活动信息包括: 客户群、业务类型、

促销内容、营销次数和结果、是否有效(指客户是否办

理、客户是否表示不接受、营销活动信息是否过期等)
等信息. 整个系统的总体功能架构如图 3 所示, 具体可

分为客户理解、营销维系策划、营销维系执行、营销维

系评估、权限管理、集成管理和 ETL 管理七大功能.  
 
 
 
 
 
 
 
 

图 3 精准营销与维系功能架构图 
 

客户理解给策划人员提供各种营销维系数据分析, 
作为每次发起营销维系策划活动的一个依据, 主要功

能包括分析模型管理、客户分析和销售品分析等功能.  
营销维系策划给策划人员提供合适的营销维系活
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动策划并筛选、关联目标客户群功能, 其中生成目标客

户群主要有三种方式: 通过数据挖掘模型生成, 如客户

流失预警模型; 通过外部数据导入, 主要是由各个门店

收集的潜在客户信息; 客户号码自动生成, 由系统自动

生成某个号码段内的所有号码, 实施地毯式营销. 主要

功能包括方案计划、活动管理、审批管理等.  
营销维系执行给策划人员提供活动批次任务绑

定、客户关怀任务发起、营销维系任务监控功能, 给
任务执行人员提供一个任务执行和客户统一视图展现

功能, 客户统一视图包括客户基本信息、最新消费信

息、最近投诉信息、所有的营销情况信息等信息, 为
了提高每个营销任务的执行效率, 系统执行页面集成

了短信和呼叫系统部分功能, 方便任务执行人员进行

操作. 主要功能包括: 活动批次管理、营销维系执行、

客户关怀、营销维系监控等.  
营销维系评估给策划人员和企业领导提供营销和

维系活动评估分析、营销维系活动总结经验共享、准

实时监控营销维系活动执行情况功能. 主要功能包括

营销活动评估、总结文档管理、销售品评估和活动跟

踪监控等功能.  
权限管理给系统管理人员提供用户管理和权限控

制的功能, 主要包括用户管理、角色管理、资源管理

和权限管理等功能.  
集成管理给系统开发和维护人员提供系统集成的

可视化操作, 包括集成参数管理和集成接口管理.  
ETL管理给数据处理人员提供 ETL程序的调度和

数据质量检查可视化操作的功能, 主要包括 ETL 任务

管理、ETL 调度管理和数据质量检查等功能.  
 
2 关键技术实现 
2.1 基于业务组件的可插拔式开发架构 

系统总体开发架构采用基于 SOA 的设计思想[4], 
将同一主题的业务功能都抽象为一个独立的组件, 所
有业务组件通过统一认证服务器和单点登录 (SSO 
Signal Sign On)组件集成到一起形成一个完整的系统[5], 
组件间则通过约定的集成接口进行通信与交换, 通过

这种方式实现每个组件在整个系统中的随意插拔, 从
而实现组件间的松耦合和组件内的高内聚. 总体开发

架构如图 4 所示, 整个系统由统一认证服务器组件、营

销维系组件、报表管理展现组件、权限管理组件、集成

管理组件和 ETL 管理组件组成, 其中每个业务组件都

对应一个独立的开发工程, 其开发架构都采用基于

Spring 的 MVC 框架来设计与实现[6], 而统一认证服务

器则采用了耶鲁大学的一个开源项目 CAS (Centeral 
Authentication Service)来实现[7], CAS 为耶鲁大学开发

的一个安全有效的用户认证服务组件, 具有单点登录

的功能. 这种结构在开发时可以较大程度的复用业务

功能组件, 如对于与业务无关的权限管理组件、报表展

现组件和集成管理组件则可以不经过任何修改直接复

用到其他软件项目中去; 在部署时可以根据每个业务

功能的使用情况有针对性的对每个业务组件做分布式

部署, 并根据使用情况调整负载均衡算法.  
 
 
 
 
 

图 4 精准营销与维系功能架构图 
 
2.2 多数据源整合的闭环数据流 

精准营销与维系系统不仅建立了一个以客户为中

心的数据集市, 同时也是一个数据中心, 为各个业务

系统提供正确完整的客户统一视图数据, 充分发挥现

有数据的价值. 如给门店销售系统同步客户统一视图

数据, 使得门店业务人员可以根据客户以前的销售行

为和偏好来推销一些客户可能感兴趣的产品, 增加关

联销售; 给呼叫系统提供客户统一视图数据, 方便投

诉处理人员可以根据客户以前的投诉情况来快速反应

及有针对性的采取一些关怀措施. 顶层数据流如图 5
所示, 系统通过 ETL 程序将各种数据源里与客户相关

的数据抽取到数据集市[8], 经过加工处理形成客户统

一视图, 再分发给各个业务系统.  
 
 
 
 
 
 
 
 
 

图 5 多数据源整合的闭环数据流图 
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2.3 数据挖掘 
数据挖掘(Data Mining)就是从大量的、不完全的、

有噪声的、模糊的、随机的实际应用数据中, 提取隐

含在其中的、人们事先不知道的、但又是潜在有用的

信息和知识的过程. 本系统主要使用 SPSS 公司开发

Clementine 数据挖掘软件, 该软件将一系列数据处理

程序或技术整合成相互独立的模块, 例如将聚类、决

策树、神经网络、关联规则等多种数据挖掘技术集成

在直观的可视化图形界面中[9].  
 
3 实施效果 

经过一段时间的运行和实践, 该系统取得了良好

的实施效果. 在提高客户满意度方面, 通过给各个业

务系统提供客户统一视图数据, 使得客户接触人员能

够更好的了解客户, 进而采取更有针对性的一些关怀

措施, 使得整个企业的服务水平提升了一个层次. 在
营销方面, 通过数据挖掘和数据分析技术, 使得销售

策划人员对客户有了更多和更准确的理解, 从而提高

了每次营销活动的命中率. 图 6 为一次基于某个主题

的营销活动效果, 本次活动共分为两个阶段进行, 第
二阶段使用的数据挖掘模型是根据第一阶段营销效果

对现有挖掘模型进行修改后得到的, 其中有效接通率

是指营销执行人员在拨打电话时客户接通电话的比率, 
线上营销成功率是指营销执行人员在电话中向客户推

荐公司产品时, 客户表示愿意购买并接受预定的比率, 
实际办理率表示客户在接受推荐产品后到销售门店购

买对应产品的比率.  
 
 
 
 
 
 
 

图 6 营销效果图 
 
4 结语 

在国内某零售商集团公司的需求基础上提炼总结

出的这套精准营销与维系的解决方案, 经过一段时间

的运行和实践, 取得良好效果, 文中提出的基于业务

组件的可插拔式开发架构在其他软件开发项目中得到

广泛的实践, 通过业务组件抽象和复用, 节约了大量

的人力成本和加快开发速度, 并提高了系统部署的灵

活性.  
尽管本文的研究工作取得了一些初步成果, 但还

有许多待完善的地方, 需要进行更深层次的探索和研

究, 具体包括以下两个方面: (1) 本文只是对基于零售

业的精准营销与维系系统整体架构进行设计与实现, 
但是对于如何更好的可视化管理挖掘模型以及提高挖

掘模型的命中率还需要进一步深入的研究与实现, 因
此下一步将在整体软件架构的基础上设计与实现挖掘

模型的可视化和提高营销命中率; (2) 在构建数据集

市时虽然在 ETL 中也加入了数据质量的检查, 但是都

只是对一些比较明显的错误类型进行检查, 对于如何

进一步提高系统的数据质量还需要进一步研究.  
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