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基於巨量資料的客戶關係管理——以民生銀行為例
利率市場化改革、宏觀經濟新常態、互聯網金融和巨量資料時代的來臨正從經營環境和商業模式兩個維度徹底顛覆著
商業銀行賴以生存發展的生態環境。可以預期，內外部經營環境的變化和巨量資料的應用將共同推動商業銀行進入真
正向「以客戶為中心」的業務轉型期。

一、巨量資料的定義及民生銀行巨量資料戰略
各行各業都在講巨量資料，但是至今仍沒有一個被廣泛採納的巨量資料的明確定義。中國民生銀行將國際國內巨量資
料研究成果與自身應用實踐相結合，綜合考慮資料結構、資料技術和資料價值等不同維度，對巨量資料給出以下定義
：
巨量資料是指把結構化、半結構化、非結構化海量資料通過資料技術進行收集、整理而成的資料集或資料群。利用資
料挖掘分析技術能夠使這些資料集群產生巨大的商業價值。
實現巨量資料的商業價值不能急功近利，必須超越炒作，有步驟、務實的去實現。結合國內外先進企業經驗，民生銀
行正逐步推進我行的巨量資料戰略。希望用三到五年的時間，實現通過資料分析研發的資料產品、支持的數字化營銷
，進而創造的利潤佔全行利潤的10%以上，大幅提升營銷活動投入產出效率，實現資料價值最大化。
資料分析力量要滲透到業務和管理的各個環節，圍繞核心大客戶的綜合金融服務、產業鏈商機挖掘、小微風險分析與
徵信、小區選址與差異化定位、客戶標籤與名單制營銷、基於交易鏈和社交網路的批量獲客等我行亟需關注的課題，
在各個層面、各個環節發出資料的聲音、體現資料的價值。
中國民生銀行提出以「資料創造價值」為核心理念，全力推動民生集團巨量資料平台建設。基於巨量資料平台，重點
打造以「阿拉丁雲平台」為代表的立體化資料服務生態圈和以「金融e管家平台」為代表的智能化的客戶關係管理體
系。
通過阿拉丁和金融e管家在全行的應用推廣，巨量資料量化分析和數字化管理真正實現了與各層級員工的零距離接觸
，民生銀行業務運行的商業模式正悄然發生改變，並逐步形成了高效率的具有獨特核心競爭力的智能化客戶關係管理
模式。

二、阿拉丁巨量資料云平台
先說阿拉丁巨量資料云平台，阿拉丁是民生巨量資料基礎設施，未來將發展成巨量資料服務和分析的生態圈。依託阿
拉丁平台讓民生銀行「人人都是資料專家」，實現美妙絕倫的巨量資料用戶體驗。資料分析挖掘像遊戲一樣充分趣味
和挑戰，讓用戶玩著玩著就停不下來，徹底點燃組織內部的巨量資料熱情。
目前阿拉丁平台註冊用3500餘人，覆蓋民生銀行所有分行。分行發布資料應用3568個，其中有很多精彩的案例，如
北京管理部：基於資料的小微客戶評級；重慶分行：通過巨量資料挖掘潛在高價值客戶；廣州分行：民生e貸；西安
分行：手機銀行數字化管理、ATM渠道布局優化及ATM存放現金量預測等等。這些應用都實實在在的推動了分行營
銷和管理的提升。
三、民生銀行基於巨量資料的智能化客戶關係管理
民生銀行基於巨量資料的客戶關係管理體系在設計伊始，「以市場為中心，以客戶需求為導向」的目標就非常的清晰
而堅定。設計者們基於巨量資料和移動互聯等新技術，在更新視角、更深層次上，幫助市場人員站在客戶的角度思考
問題。市場人員思考業務的原點不再限定在客戶本身，還包括客戶的「錢從哪兒來，錢去哪兒了」，客戶產業鏈的上
游、下游，以及合作夥伴組成的生態圈。
客戶經理可以藉助巨量資料平台上源源不斷的資料來源和[url=http://www.finereport.com/tw/]資料分析[/url]結果成為
客戶的外腦和顧問。向客戶提供當地最新的市場信息、上下遊動向甚至市場開發建議、產品改進建議。
民生銀行在新客戶關係管理體系建設中充分引入各類巨量資料智能商機挖掘模型，實現了智能化的目標客戶推薦和產
品推薦。交易鏈智能獲客模型、客戶價值彈性預測模型、產品精準營銷模型、客戶流失預警模型，縱貫銀企關係的整
個生命周期，為全行客戶經理進行精確化的市場營銷提供了利器。巨量資料模型告訴民生營銷和管理人員「哪些潛在
客戶最易開發？哪些客戶最易貢獻價值？哪些產品最易被客戶接受？哪些客戶最易流失？」
舉例說明，各銀行都存在大量的低價值的休眠對公客戶。面對如此巨大的客戶數量，依靠傳統的以客戶經理為主、全
面掃描客戶的開發模式將會產生巨大的開發成本。針對這個問題，民生銀行為市場人員提供了客戶價值彈性分析、交
易鏈智能獲客模型和產品交叉銷售模型，進而精準定位潛在高價值客戶群，達到了事半功倍的營銷效果。
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