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1968年成立

40多年的数据分析技术积累

1993年纳斯达克上市

总部 –芝加哥

全球前25名软件公司

遍布全球60多个国家3,000多名员工

超过280,000 家企业使用SPSS

2百多万名授权用户

全球60多个运营机构

2009年进入IBM

SPSS
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SPSS 预测分析产品 (PASW)

4种分类产品
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数据收集

为客户的态度和观点提供准确的视图

• IBM SPSS Data Collection

统计分析

为分析人员提供专业的统计分析结果，提高决策可信度

• IBM SPSS Statistics

预测模型

建立预测模型，提供直观的辅助决策信息

• IBM SPSS Modeler
• IBM SPSS Text Mining

部署

在企业日常运营中，降低分析维护成本，最大限度地提高数

据分析为企业带来的价值。

• IBM SPSS Decision Management
• IBM SPSS Collaboration & Deployment Services



获取数据 预测 行动

…

…

数据收集
发布技术

平台

统计分析

Attract Up-sell Retain

文本挖掘
数据挖掘

为客户的态度和观点提供准

确的视图

为您的决策提供可信的结果，使您的决

策更科学

将结果有效地发布到您的业务系统，

从而最大程度发挥数据挖掘的价值

预测分析过程



什么是预测分析——一个市场营销的例子

在数据中发现有价值的规则或者模式

女性对市场活动做出

回应，男性对市场活

动不做出回应，和年

龄无关



什么是预测分析——一个市场营销的例子

数据变的复杂会如何？

女性对市场活动做出回应

，老年男性也可能对市场

活动做出回应



什么是预测分析——一个市场营销的例子

数据挖掘可以从异常复杂的数据中发现规律

通过数据挖掘发

现回应的5条规

则：

1、如果收入大

于29622，有孩

子，并且孩子的

数量小于等于2

，那么对市场活

动会回应

……

通过数据挖掘发

现不回应的5条

规则：

1、如果收入小

于12640.3，并

且有一个孩子，

那么对市场活动

不会回应

……



客户重点营销
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20% 60%

Cat. % n
Bad 52.01 168
Good 47.99 155
Total (100.00) 323

Credit ranking (1=default)

Cat. % n
Bad 86.67 143
Good 13.33 22
Total (51.08) 165

Paid Weekly/Monthly

P-value=0.0000, Chi-square=179.6665, df=1

Weekly pay

Cat. % n
Bad 15.82 25
Good 84.18 133
Total (48.92) 158

Monthly salary

Cat. % n
Bad 90.51 143
Good 9.49 15
Total (48.92) 158

Age Categorical

P-value=0.0000, Chi-square=30.1113, df=1

Young (< 25);Middle (25-35)

Cat. % n
Bad 0.00 0
Good 100.00 7
Total (2.17) 7

Old ( > 35)

Cat. % n
Bad 48.98 24
Good 51.02 25
Total (15.17) 49

Age Categorical

P-value=0.0000, Chi-square=58.7255, df=1

Young (< 25)

Cat. % n
Bad 0.92 1
Good 99.08 108
Total (33.75) 109

Middle (25-35);Old ( > 35)

Cat. % n
Bad 0.00 0
Good 100.00 8
Total (2.48) 8

Social Class

P-value=0.0016, Chi-square=12.0388, df=1

Management;Clerical

Cat. % n
Bad 58.54 24
Good 41.46 17
Total (12.69) 41

Professional



数据挖掘的价值
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数据挖掘效果模拟分析

数据挖掘以前数据挖掘以前数据挖掘以前数据挖掘以前 数据挖掘以后数据挖掘以后数据挖掘以后数据挖掘以后 差别差别差别差别

发信的数量发信的数量发信的数量发信的数量 1,000,0001,000,0001,000,0001,000,000 750,000750,000750,000750,000 (250,000)(250,000)(250,000)(250,000)

成本成本成本成本 ￥￥￥￥1,000,0001,000,0001,000,0001,000,000 ￥￥￥￥750,000750,000750,000750,000 ((((￥￥￥￥250,000)250,000)250,000)250,000)

响应的数量响应的数量响应的数量响应的数量 10,00010,00010,00010,000 9,0009,0009,0009,000 (1,000)(1,000)(1,000)(1,000)

每个响应的收入每个响应的收入每个响应的收入每个响应的收入 ￥￥￥￥125125125125 ￥￥￥￥125125125125 ￥￥￥￥0000

总收入总收入总收入总收入 ￥￥￥￥1,250,0001,250,0001,250,0001,250,000 ￥￥￥￥1,125,0001,125,0001,125,0001,125,000 ((((￥￥￥￥125,000)125,000)125,000)125,000)

净利润净利润净利润净利润 ￥￥￥￥250,000250,000250,000250,000 ￥￥￥￥375,000375,000375,000375,000 ￥￥￥￥125,000125,000125,000125,000

建模的费用建模的费用建模的费用建模的费用 0000 40,00040,00040,00040,000 ￥￥￥￥40,00040,00040,00040,000

最终的利润最终的利润最终的利润最终的利润 ￥￥￥￥250,000250,000250,000250,000 ￥￥￥￥335,000335,000335,000335,000 ￥￥￥￥85,00085,00085,00085,000

目的目的目的目的：：：：发现新客户发现新客户发现新客户发现新客户((((使响应率从使响应率从使响应率从使响应率从1%1%1%1%提高到提高到提高到提高到1.2%)1.2%)1.2%)1.2%)



一些数据挖掘应用的ROI分析

假设:

g 帐户数量帐户数量帐户数量帐户数量 = 200万万万万

g 每一个帐户每年促销次数每一个帐户每年促销次数每一个帐户每年促销次数每一个帐户每年促销次数 = 12

g 每次促销成本每次促销成本每次促销成本每次促销成本 = 0.30

使用预测型模型减少20%的促销而使得总回应率基本保持不变

建模前成本= 200万*12*0.30 = 720万

建模后成本= 160万*12*0.30 = 576万

每年节约= 144万

交叉销售模型

Calc
ula

tio
ns



一些数据挖掘应用的ROI分析

假设:

g 帐户数量帐户数量帐户数量帐户数量= 200万万万万

g 每个帐户每年利润每个帐户每年利润每个帐户每年利润每个帐户每年利润 = 350元元元元

g 每年帐户流失率每年帐户流失率每年帐户流失率每年帐户流失率 = 5%

通过挽留策略使流失率降低10%

每年由于5%的流失造成利润损失= 5.0% * 200万* 350 = 3500万
每年由于4.5%的流失造成利润损失=4.5%*200万*350=3150万

每年节省= 350万

客户挽留

Calc
ula

tio
ns



一些数据挖掘应用的ROI分析

假设:

g 帐户数量帐户数量帐户数量帐户数量= 200万万万万

g 每一个帐户每年促销次数每一个帐户每年促销次数每一个帐户每年促销次数每一个帐户每年促销次数 = 12

g 平均响应率平均响应率平均响应率平均响应率= 1%

g 每个响应带来利润每个响应带来利润每个响应带来利润每个响应带来利润 = 350元元元元

响应率提高5%(从1% 到 1.05%)

每年收益= 0.05% * 200万 * 12 * 350

每年收益= 420万

市场细分

Calc
ula

tio
ns



一些数据挖掘应用的ROI分析

假设:

g 贷款笔数贷款笔数贷款笔数贷款笔数= 10000笔笔笔笔

g 平均贷款金额平均贷款金额平均贷款金额平均贷款金额 = 20000

g 平均违约率平均违约率平均违约率平均违约率 = 5%

违约率降低到4.5%

违约率5%的损耗= 10000* 20000 * 5% = $1000万/年

违约率4.5%的损耗= 10000* 20000 * 4.5% = 900万/年

每年减少损耗= 100万

信用评分

Calc
ula

tio
ns
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“这是迄今为止这是迄今为止这是迄今为止这是迄今为止Nucleus看到的最好投资回报率看到的最好投资回报率看到的最好投资回报率看到的最好投资回报率（（（（This is one 

of the highest ROI scores Nucleus has ever seen in its 

Real ROI series of research reports））））”

Rebecca Wettemann, VP of Research, Nucleus 

Research

ROI回报
• 94%的客户通过实施预测分析项目得到了正的ROI，平均仅用

10.7个月就可以收回投入

• 超过90%的客户通过预测技术提高的“生产力”

• 81%的项目按时发布，75%的项目小于等于预算



Business Analytics

© 2010 IBM CorporationPage 18

预测 & 分类
Neural net, C5.0, C&R Tree, QUEST, 
CHAID, Linear Regression, Logistic & 
Multinomial Logistic Regression

关联发现

Apriori, GRI, Carma, Web graph

聚类 & 分群
TwoStep, Kohonen, K-Means

数据降维

Factor, Principle Components

序列分析

Capri, Neural Net, Regression

时间序列

Forecasting, Time Series

D
a
ta
 M
in
in
g

SPSS统计分析数据挖掘算法



SPSS应用领域



价值体现: 获取

� 通过对现有客户的研究，找到相似客

户开展市场活动，减少市场活动成

本，并提高响应率

� 找到潜在的最有价值客户

� 典型应用行业：

� 银行

� 保险

� 电信

� 零售



Standard Life Bank通过

研究客户再抵押响应的

历史数据研究，对客户

聚类并发现潜在客户

•产生了 9倍的响应率提

升

•单次市场活动获得了
£33M的抵押申请收入

对市场获取建立预测模

型，并依据响应率模型

开展市场推广

•响应率翻番

•获取到高价值客户



价值体现: 挽留

� 识别流失潜在客户

� 对具有流失高风险的高价值客户进行

流失挽留

� 依据客户特征，选取最适合该客户的

产品和服务进行推荐

� 典型应用行业：

� 电信、保险、零售、银行



Copyright 2005, SPSS Inc.

Julie

Chesson

预测型呼叫中心示例

Does not have enough 
minutes so is getting 
charged penalties. Also, 
phone is outdated.  Would 
like a new phone asap. 

New plan request

1. 坐席员输入客户投诉

1

minute_charges, new_phone            

2. 将投诉存入数据库，并

结合其他客户数据建立预

测性模型

2

RET -600 Midwest minutes - $19/mo Voluntary Churn 0.965             HIGH 3 Matching Offers

3.实时得到客户流失评分

3

As a valued customer, we would like to offer you a special promotion of 

600 Midwest minutes for  only $19/mo.  Can I switch you to your personal 

plan now?

4. 坐席员根据动态生成的

脚本进行应答

4



建立流失管理模型，对客户通话

数据、特征数据、交互数据，及

网页浏览数据进行分析，制定挽

留方案

•流失率由大于2%减至低于1%

•市场挽留成本减少60%

•通过多渠道进行挽留

•每月刷新模型

– 自动化更新300-400模

型，基于最新数据选择最

优方案和目标客户

运用预测模型识别高价

值高风险客户，并选择

最优方案进行客户挽留

•通过挽留活动，一年
内使银行利润提升10-

20% 



价值体现: 提升

� 通过客户购买习惯数据，分析产

品间的购买关联，进行交叉销售

和提升销售

� 典型应用行业：

� 银行

� 保险

� 零售

� 电信
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通过呼叫中心帮助销售的决策管理过程

交叉销售?

<客户数据>

C

C

营销战略营销战略营销战略营销战略 适合度适合度适合度适合度 收益收益收益收益 响应率响应率响应率响应率 期待收益期待收益期待收益期待收益
A No

B Yes 90 54% 49

C Yes 200 32% 64C



对Sofmap.com的一百多万注册用户进行分析和聚类，并建

立实时的交叉销售推荐系统，给用户推荐最适合用户的产

品和链接

•网页点击率提升50%

•销售提升18%

•在线盈利能力提升三倍



价值体现: 欺诈

– 识别欺诈模式（反复欺诈）和异常行为（一次性）

– 实时阻止潜在欺诈交易

– 标识风险原因，整合数据资源，提升调查效率

– 识别新的欺诈模式

– 典型应用行业：

• 政府（税务、社保、交通……）

• 保险、银行、电信、零售



• 识别欺诈模式和异常模式
• 代理人欺诈、客户欺诈
• 确定重点调查方向
• 阻止欺诈、拒绝索赔

ATM欺诈识别欺诈识别欺诈识别欺诈识别

� 离线分析。发现欺诈模式

� 实时识别、干预



反洗钱

• 需要审核的可疑行为数量下降90%

• 提升识别洗钱行为的精确性，调整模型
使之适应不断变化的洗钱策略

• 调查结案率由低于25%提升到60%

• 由撒网式调查变为针对性调查，节省调
查成本达60%

• AUSTRAC通过对跨行交易数据的分析，

包含结构化和非结构化数据，来评估洗

钱的相似性风险



价值体现: 风险

– 基于精确的风险估计，接受或拒绝客户
或交易

– 预判可能出现的风险，制定措施来降低
损失

– 依据风险预测，合理进行资源、资本配
置

– 典型应用行业
• 银行

• 其他大额交易、合同等



基于信用风险的操作决策

• 以前使用规则集来管理信用风险
– 精确性和有效性不高

• 现采用IBM SPSS预测分析对信用风险进行管理，并且嵌入
Cornèrcard的决策支持系统

• 每天对每客户进行信用风险评价
– 制定限额，提供决策

• 坏账减少达15%以上



价值体现：维护

质量管理质量管理质量管理质量管理、、、、失效率预测等失效率预测等失效率预测等失效率预测等，，，，实现及时实现及时实现及时实现及时

维护维护维护维护

要点要点要点要点:

•根据历史的失效、故障、维护数据，
建立预测模型

典型应用行业典型应用行业典型应用行业典型应用行业:

•工业

•工程

•制造

•电信 (网络)



建立监控系统来识别和发现质量问题及危险信号，并且

设定合理的技术方案

•在问题出现前，进行预警并提供最佳方案。在最初的2

周生产中，就节省维修费用达$1 million



价值体现:供应链
针对各个商户针对各个商户针对各个商户针对各个商户、、、、商店群体商店群体商店群体商店群体，，，，精细精细精细精细

确立产品计划和分配确立产品计划和分配确立产品计划和分配确立产品计划和分配

要点要点要点要点:

•建立预测模型，实现对产品门类和产品的精确需
求预测

• 管理大量的模型，自动化流程

典型应用行业典型应用行业典型应用行业典型应用行业:

• 零售



运用大量的预测模型，来优化产品配置

•3200店铺，需要对每个店铺每种产品进行需求预测，达到

准确的产品配置设计

•市场购物篮分析通过一宗捆绑销售就实现 $20M

•在商店、重点商品上实现精确预测

•在最初的90天中，新的资源配置方案实现了节省$50M+ 库

存和提升$100M+ 销量



SPSS应用领域



客户生命周期模型和客户关系管理



高效获取高效获取高效获取高效获取 延长客户生命周期延长客户生命周期延长客户生命周期延长客户生命周期

更多利润更多利润更多利润更多利润

更多的提升客户更多的提升客户更多的提升客户更多的提升客户

价值价值价值价值

时间时间时间时间

收入收入收入收入

损失损失损失损失

减少损失减少损失减少损失减少损失

利润利润利润利润

SPSS应用价值



基于银行客户生命周期设计数据挖掘应用



主要解决方案

41

客户细分客户细分客户细分客户细分：：：：针对不同客户提供不同的服务

客户流失客户流失客户流失客户流失：：：：挽留高价值客户

交叉销售交叉销售交叉销售交叉销售：：：：提高收入和客户的收益率

客户满意度分析客户满意度分析客户满意度分析客户满意度分析：：：：提高客户忠诚度

欺诈监测欺诈监测欺诈监测欺诈监测：：：：分析欺诈模式，识别欺诈行为

信用风险管理信用风险管理信用风险管理信用风险管理：：：：计量和规避信用风险

降低索赔降低索赔降低索赔降低索赔：：：：识别出具有较低索赔可能的客

户……

银行银行银行银行////保险保险保险保险

客户细分客户细分客户细分客户细分、、、、客户流失客户流失客户流失客户流失、、、、营销响应营销响应营销响应营销响应、、、、满意度满意度满意度满意度

分析分析分析分析

销售提升销售提升销售提升销售提升：：：：预测特定消费群的行为特征，

设定有效的销售战略

客户市场推广客户市场推广客户市场推广客户市场推广：：：：模拟计费和模拟出账

客户欠费分析和动态防欺诈客户欠费分析和动态防欺诈客户欠费分析和动态防欺诈客户欠费分析和动态防欺诈：：：：欠费行为的

事前预测

呼叫中心呼叫中心呼叫中心呼叫中心：：：：话务量预测，降低运营成

本……

通讯通讯通讯通讯

政府及公共事业政府及公共事业政府及公共事业政府及公共事业

辅助税收管理辅助税收管理辅助税收管理辅助税收管理：：：：发现未申报的潜

在税务责任人、税种；识别容易

偷漏税的纳税人、针对不同的征

收案例制订正确的征收策略；

犯罪行为分析犯罪行为分析犯罪行为分析犯罪行为分析：：：：分析案件关联、

串并案；对高危人群及地区犯罪

进行预警……

教育教育教育教育////零售零售零售零售

教学评估教学评估教学评估教学评估：：：：成绩评测、教学方

法有效率

门店选址门店选址门店选址门店选址：：：：找出最佳的新店铺

位置

库存管理库存管理库存管理库存管理：：：：满足客户需求，降

低库存成本

配置配置配置配置、、、、物流管理物流管理物流管理物流管理

制造业制造业制造业制造业

产品设计产品设计产品设计产品设计：：：：在尽可能少的试验

次数下确定影响质量的因素并

选择合适的生产水平；

失效失效失效失效、、、、故障预测故障预测故障预测故障预测

质量控制质量控制质量控制质量控制：：：：实现品管七大手

法……



使用CRISP-DM方法论进行数据挖掘

商业理解（文档）

数据理解（数据流）

数据准备（数据流）

建立模型（数据流）

模型评估（数据流）

结果发布（数据流）



分析流程示例

评分评分评分评分
Level Points

Low Risk > -5

Medium Risk > +1

High Risk > +5

定义分级标准定义分级标准定义分级标准定义分级标准
Determine the level of 
Risk based on the 
sum of the indicators 

weight 

Rule Weight

HouseOwner -1 pt

Renting House +2 pts

Employment stability 
> 12 months

-4 pts

Years at address < 1 +6 pts

Reason For Purchase 
contains “internet”, 
“car” or “flatscreen”

+5 pts

定义规则和权重定义规则和权重定义规则和权重定义规则和权重
Assign weight (points) to each 

indicator
...

客户数据客户数据客户数据客户数据:人口特征银行产品
…交易交易交易交易 & 账单数据账单数据账单数据账单数据:银行产品使用数据, 偿债行为外部数据外部数据外部数据外部数据:信用评分, 注册数据, 欺诈历史
…

银行专家银行专家银行专家银行专家业务规则业务规则业务规则业务规则用以识别欠债、无偿还能力等的经验知识
…

分析分析分析分析,挖掘挖掘挖掘挖掘分类特征描述评分模型
...



SPSS客户——银行业

The World Bank Group



SPSS客户——保险业



SPSS客户——电信业
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SPSS客户——零售

CJL1



幻灯片 幻灯片 幻灯片 幻灯片 47474747CJL1 CJL1 CJL1 CJL1 Add Argos and other retailer logosColin Linsky, 2010-5-22



SPSS客户——能源,、学术、政府



SPSS客户——制造



中国客户

信息产业部

劳动保障部

国家信息中心

北京疾病控制中心

中国人口与计生委

北京经济信息中心

中国人口情报信息中心

巴中市卫生局

江西统计局

北京大学

北京科技大学。。。
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①简单直观的图形化数据挖掘 ②丰富的数据挖掘算法

③快速自动发现最优模型

SPSS产品优势

④标准流程、整合性好
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预测 & 分类
Neural net, C5.0, C&R Tree, QUEST, CHAID, Linear 
Regression, Logistic & Multinomial Logistic Regression关联发现
Apriori, GRI, Carma, Web graph聚类 & 分群
TwoStep, Kohonen, K-Means 数据降维
Factor, Principle Components序列分析
Capri, Neural Net, Regression时间序列
Time Series Forecasting


