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Abstract 
Customers are the core competitiveness of commercial banks. This paper analyzes the actual de-
mands of commercial banks. The design specification is completed based on unified modeling lan-
guage. A personal customer relationship management prototype system has been developed using 
the object-oriented method. In this system, association rules algorithm is applied to product rec-
ommendation, so as to achieve precise marketing and personalized service. 
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摘  要 

客户是商业银行的核心竞争力。本文分析了商业银行的实际需求，基于统一建模语言进行了系统分析与

设计。采用面向对象的方法，开发了个人客户关系管理原型系统。应用关联规则算法进行产品推荐，实

现精准营销和个性化服务。 
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1. 引言 

随着世界经济全球化的趋势日益加强，外资企业尤其是外资银行纷纷涌入我国，这不仅为我国经济

的发展带来无限的机会，也给我国商业银行带来巨大的挑战。客户是商业银行之间竞争的核心话题，客

户质量的高低直接影响到它们利润空间的大小，因此，拥有大量优质客户，提供最佳客户服务，提升客

户的忠诚度和满意度，成为提高商业银行市场竞争力的重要手段。客户关系管理以客户为中心，作为一

个企业与客户保持长期稳定关系，并科学、高效地管理客户的平台，已经被诸多商业银行越来越重视并

逐步实施。其中，针对客户的特点和个性化需求，大力开展金融产品精准营销和定制化服务活动，降低

运营成本增加收入，实现银行与客户在价值利益链上的双赢，尤为关键。而数据挖掘技术正是实现银行

客户关系管理中相关功能的核心技术。 
数据挖掘是指从大量的数据中通过算法搜索隐藏于其中信息的过程，主要包括聚类分析、分类分析

和关联分析等方法。其中，关联分析用于发现隐藏在大型数据集中的令人感兴趣的联系，所发现的联系

可以用关联规则或者频繁项集的形式表示。关联规则指同一个事件中出现的不同项的相关性，如果两项

或多项属性之间存在关联，那么其中一项的属性就可以根据其它属性值进行预测。本文面向商业银行个

人客户，在分析实际需求的基础上，设计并开发简单但实用的客户关系管理系统，利用关联规则挖掘算

法，发现金融产品之间的相关性，主动向客户推荐其感兴趣或者需要的金融产品，从而提升商业银行客

户体验，提高购买决策的质量和效率，减少优质客户的流失。 

2. 数据挖掘技术在客户关系管理中的应用 

数据挖掘技术在客户关系管理中的应用主要涉及客户细分和客户获得及流失分析等方面，大多数学

者比较注重对客户分类因子的确定及量化和算法的研究。 
目前，客户价值、客户生命周期和客户人口统计学等是比较主流的分类因子。为了提高分类的准确

性，结合不同业务领域的实际需求，学者们提出了不同的分类因子体系和量化方法。文献[1]选择客户生

命周期、客户忠诚度和客户信用作为分类因子，并采用 Fuzzy 神经网络量化客户忠诚度，采用模糊评价

的数学方法量化客户信用。许狄迪[2]则应用 RFM 模型，通过最近的一次消费、消费频率和消费金额来

分析银行客户的消费行为。考虑到由于客户的不忠诚或是客户的离开而对于企业造成的利润减少的影响，

基于客户满意度调查的细分模式更加便于操作和执行[3]。在数据挖掘算法方面，K-means 算法适合大数

据集合的聚类分析，符合以商业银行个人客户为背景的数据挖掘工作[4]。余斌[5]提出的 Y-K-means 算法

减少了迭代次数，可以有效地评定划分用户特征。此外，还可以采用决策树、人工神经网络和逻辑回归

的方式来进行银行客户的细分。对比逻辑回归和人工神经网络的分类结果，前者更佳[6]。而文献[7]则利

用人工神经网络进行客户流失的预测。可以看出，以上研究大多侧重于理论层面，从实用的角度来说，

这些研究具有一定的局限性。 
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3. 个性化产品推荐的实现 

本文采用面向对象的方法，基于统一建模语言(UML, Unified Modeling Language)，使用 Enterprise 
Architect 建模工具进行系统分析与设计，利用 ASP.NET 技术和 SQL Server 关系数据库，开发了商业银

行客户关系管理原型系统，实现了客户基本信息管理、金融产品管理、客户细分和个性化产品推荐等功

能，从而节约部分客户管理工作成本，扩大银行营销活动的影响力。 

3.1. 需求分析 

随着商业银行业务的不断拓展与深入，个人客户日益增多，维护客户基本信息，区分重要客户和普

通客户，为其推荐不同的金融产品，成为商业银行必要的工作之一。此外，建立以业务经理为核心的营

销团队，下发任务，完善营销任务管理流程，定期分析统计客户最近的交易数据和个人偏好信息等，也

是工作重点。图 1 为用例模型，描述了系统的主要功能，而执行者则包括客户、潜在客户、业务员和经

理。 

3.2. 系统分析与设计 

通过分析用例，抽象出系统的类模型，如图 2 所示。其中，一个客户可以购买多个金融产品，并可

提出多个问题。一个经理可以发布多个营销活动，也可以分配多个任务，一个业务员可以接收多个任务。

分类和推荐是两个控制类，分别依据分类规则和关联规则完成客户细分和个性化推荐。 

3.3. 个性化产品推荐 

本系统的个性化产品推荐功能主要包括 3 种方式。 
第一，基于客户分类的默认方式。结合众多商业银行运营的实际情况，个人客户的主要细分因子是 

 

 
Figure 1. The use case model of system 
图 1. 系统用例模型 
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存款量，分类规则=客户类别+存款上限+存款下限，可由经理通过系统提供的分类规则管理功能，定制适

合于当前银行的客户细分标准和客户类别。客户每次登录系统或完成一项业务时，系统将自动完成一次

客户分类。银行发布的金融产品具有一个级别的属性，系统可通过匹配当前客户类别和产品级别的方式

来为客户推荐产品。图 3 为客户成功登录系统后获得默认推荐产品的顺序图。 
 

 
Figure 2. Main class model 
图 2. 主要类模型 

 

 
Figure 3. Product recommendation sequence diagram based on customer classification 
图 3. 基于客户分类的产品推荐顺序图 
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Figure 4. Product recommendation based on association rules 
图 4. 基于关联规则的产品推荐 

 

第二，基于关联规则的方式。此方式利用 Apriori 算法从客户购买的金融产品中挖掘出相应的金融产

品关联规则，系统将以客户最近一次咨询的产品名称作为参数来匹配关联规则，从而推荐出包含该参数

产品的其他关联产品。客户需进行过产品咨询的操作后，系统才会自动给出产品推荐结果。 
Apriori 是一种最有影响的挖掘布尔关联规则频繁项集的算法，使用频繁项集性质的先验性质，即频

繁项集的所有非空子集也一定是频繁的。首先，通过扫描数据库，累计每个项的计数，并收集满足最小

支持度的项，找出频繁 1 项集的集合。该集合记为 L1。然后，使用 L1 找出频繁 2 项集的集合 L2，使用

L2 找出 L3，如此下去，直到不能再找到频繁 k 项集。每找出一个 Lk 需要一次数据库的完整扫描通过每

次遍历数据库中的相应表的数据找出所有的频集，之后将频集和预先设定的最小支持度进行对比，进一

步生成满足最小支持度的强关联规则。Apriori 算法采用递归的方法生成频集。基于关联规则的产品推荐

具体实现逻辑如图 4 所示。 
第三，基于产品销售统计的方式。通过基于客户购买金融产品的数据统计结果来进行产品推荐。系

统会统计出客户购买次数较多的产品，即热门产品，将相应热门产品推荐给相应级别的客户。 
除了个性化产品推荐之外，客户活跃度统计也是系统的功能之一。客户活跃度可用客户使用本系统

的活跃情况来衡良，客户每登录一次系统活跃度会自增加 1，通过活跃度指标可以指导商业银行管理者

合理维护客户关系，同时在相关的客户统计功能中可以查看各个省份的客户活跃度。 

4. 结论 

数据挖掘技术对于以客户为中心的商业银行至关重要。本文开发的个人客户关系管理系统，使用

Apriori 算法挖掘关联规则，应用于个性化产品推荐中。系统功能简单易用，验证了数据挖掘技术在商业

银行个人客户管理中的有效性，但仍存在客户细分规则较简单等不足之处，故进一步应用数据挖掘技术，

挖掘出更多个人客户的特征信息，是未来的发展趋势。 
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