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证券公司客户综合分析系统的设计与实现① 
刘 斌 邱华勇 (兴业证券股份有限公司 福建 福州 350001) 

摘 要: 介绍基于数据仓库与数据挖掘技术的证券公司客户综合分析系统的设计与实现，其中着重介绍了系统的
设计原则、设计思想以及有证券特色的数据挖掘模型及其应用等重要内容。用 k-Means聚类方法构建
了客户偏好细分模型，将客户有效划分为 8群；利用决策树及 Logistic回归相结合构建了客户流失预
警模型，结果表明该模型对客户流失捕获率有很大提升。 
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Design and Implementation of Securities Company Customer Analysis System  
  LIU Bin, QIU Hua-Yong 

(Industrial Securities, Fuzhou 350001, China) 
Abstract:  The purpose of this article is to introduce the design and implementation for Securities Company  

Customer Analysis System based on data mining technology, which focuses on system principles, design 
ideas, the securities characteristics data mining model, its application, and other important content. With the 
k-Means clustering method to build a customer preference segmentation model, the customers are 
effectively divided into eight groups. Using the Decision Tree Combining with the Logistic regression  
method to Construct the Customer Loss early-warning model is constructed. The results show that the rate 
of Customer Loss Capture significantly increases after implementing the customer loss early-warning 
model. 
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1 前言 
证券公司普遍希望能利用 IT技术提升营销能力和

客户服务能力。采用数据仓库和数据挖掘技术的商业

智能(Business Intelligence，简称 BI)系统，可以提
高客户的综合管理水平，有效地为证券公司进行风险

管理、绩效评估、盈利分析和客户关系管理等提供基

础。基于商业智能技术，可以分析各种数据之间的关

联，衡量各类客户的需求、忠诚度、满意度、盈利能

力、潜在价值、信用度和风险度等指标，为证券公司

识别不同的客户群体、确定目标市场、实施差异化服

务的策略提供技术支持，并为经纪业务的决策分析提

供准确一致的量化信息。 
本文介绍基于数据仓库和数据挖掘技术的证券公 
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司客户综合分析系统的系统设计原则、功能特点和实

现路线，并特别介绍具有证券特色的数据挖掘模型及

其应用效果。 
 
2 业务需求分析 
随着证券市场的发展，证券公司的经营模式从原

先的粗放分散式逐步转向精细化、集中式模式。围绕

着以客户为中心，构建经纪业务的核心竞争力 ，证券
行业提出了如下核心问题： 

① 如何在证券经纪业务升级转型的背景下打造
特色服务，保持差异化的领先优势？ 

② 如何精确地对客户进行分类，制定针对性的营
销与服务策略？ 
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③ 如何全面深入地了解客户？如忠诚度、盈利状
况客户群特征等。 

④ 客户持仓、客户盈利额与盈利率的计算环节复
杂，需要更实用、更灵活的计算规则。 

⑤ 如何从海量的历史数据中挖掘潜在的商业机
会同时又降低数据的管理与维护成本？ 

⑥ 该如何去发现隐蔽于海量数据中的审计稽核
线索呢？ 

⑦  如何对及时发现经纪人展业风险并及时化
解？ 
这些问题的核心就是对客户及其服务人员的行为

进行充分了解,为不同的客户群提供适当的、跟他们的
风险承受能力相适应的产品及服务，并根据客户的生

命周期，制订出不同的客户服务策略，提升客户的满

意度和忠诚度，从而获得持续的、高增长的销售业务

收入。 
 
3 系统设计原则 
鉴于本项目应用于实际业务工作中，设计开发建

设过程中提出了以下原则： 

① 先进性：采用先进的软件体系结构和技术标
准，具有很好的可维护性及可移植性。 

② 安全性：在系统各个环节，如客户端、数据传
输、网络安全、服务端防护、系统备份、操作留痕等

多个层面建立安全策略。 

③ 易操作：客户端界面设计充分考虑人体结构特
征及视觉特征进行优化设计，界面友好、美观，易学

习、易操作。 

④ 稳定性：系统具备较强的容错能力，来保证系
统运行的可靠性。 

⑤ 高效性：要求系统有较强的操作平台、实现架
构、网络环境、数据传输等方面的适应性。 

⑥ 可扩展性：具有科学合理的体系结构，根本上
保证系统的可扩展性。系统在服务器端和客户端都保

留方便的扩展接口，充分支持新业务的展开。 

 
4 系统的功能 
根据业务需求和分析主题的特征差异，本项目设

计并实现了以下几个方面的功能： 

① 在客户基本情况分析。 

② 机构客户业绩分析 

③ 经纪人行为分析 

④ 稽核审计分析 

⑤ 提供各类报表，如监管报表、经营管理报表等 

⑥ 为其他系统平台提供各类数据支持 

⑦ 在利用数据挖掘技术方面，实现了： 
客户投资偏好细分模型：客户投资偏好细分从不

同的角度出发(如渠道、产品、行业等)对客户进行分析，
对客户进行分组。 
客户流失概率预估模型：根据历史库中已流失客

户的行为特征，对比分析流失客户和非流失客户行为

特征上的差异，抽取流失客户在交易中的行为特征，

以此判断现有客户的流失概率。 
 
5 系统的设计与实现  
5.1 数据仓库系统架构的设计与实现 
5.1.1 系统架构 
数据仓库系统架构包括源数据层、数据导入层、

数据服务层、应用服务层和用户层，如图 1所示：  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

图 1 数据仓库系统架构 
 
数据仓库建设中，首先是数据层面的整合，把各

个业务系统的数据按照一定的规则进行整合(ETL)，存
储在数据仓库中，建立起以客户为中心的中央数据平

台(EDW)。在此基础上通过Web、OLAP、数据挖掘等
方式为企业提供各种符合实际需要的应用系统。下面

简单介绍下： 
(1)源数据层 
数据源是数据仓库系统的基础，本项目采集的数

据来源主要包括柜台业务系统、客服系统、资讯系统、

财务系统、存管系统、行情系统等与分析题相关的各

类数据。 
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(2)数据导入层 
数据导入层是数据临时存放区，通过 ETL调度工

具将接收的数据表、文本文件以 FTP、Shell Scrips
等方式将数据加载到临时存放区，然后通过 ETL方式
将数据传输至数据服务层。 

(3)数据服务层 
数据服务层是整个数据仓库系统的核心，本项目

根据业务主题的需要，将经过整合的、接近当前的、

明细的操作数据保留在数据缓存区；在 EDW层存储了
近 8年明细和汇总的历史数据；根据各应用数据集市
的分析目标，建立面向应用分析的数据仓库应用数据

库 DDW，为各种分析提供数据支持。 
(4)应用服务层 
应用服务层提供的主要功能如：建立数据集、数

据分析、生成各种静态报表并以WEB方式提供各种功
能的查询分析。 

(5)用户层 
根据需求的不同，用户分为普通用户、技术用户、

高级管理用户这三类。普通用户主要是访问一些固定

的静态报表和简单的查询分析，以满足日常工作的需

要。技术用户则通过前端展现工具灵活、动态的生成

一些即席查询报表，以满足业务部门一些临时的、迫

切的需求。高级管理用户则注重于一些跟经营状况有

关的一些关键性指标的分析、对企业发展的一些预测

挖掘模型分析内容。 
5.1.2 系统网络拓扑及主要软硬件配置 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

数据仓库系统网络拓扑图
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图 2 数据仓库系统网络拓扑图 

 
在中心机房用一台 HP DL580G5 作为数据仓库

存储 SYBASEIQ 的运行主机，同时有另一台 HP580

作为系统的备机，确保数据存储及系统运行安全可靠；

配置一台 HP380 作为数据抽取采集机，放置采集过
来的数据，目前每天增量数据约 4G；加载、清洗、转
换、过滤和汇总等 ETL调度部署在储存服务器上，充
分利用服务器高效处理性能，目前近 200个 ETL处理
子步骤耗时约 80 分钟左右，处理完毕后的数据采用
SYBASEIQ进行存储；在一台HP380上部署Tomcat5
作为 WEB服务器，另外用一台 HP360进行数据仓库
管理和维护。 
5.2 数据挖掘模型及其实现  
5.2.1 挖掘模型实现简介 
在整个项目过程中，遵循 10 步法数据挖掘过程

模型。首先进行商业目标定义，然后在海量数据基础

上进行数据源分析、数据收集整理、数据选择、数据

质量审核、数据转换、数据挖掘、结果分析、应用建

议、模型部署来完成整个的挖掘过程[1]。 
数据挖掘算法根据类别可以分为预测模型、分割、

链接分析及时间序列预测等。分类预测主要包含决策

树、神经网络、差异分析、Logistic回归、Probit回
归，其典型应用如目标化市场营销、客户维持度分析；

数值预测主要包含线性回归、非线性回归、径向基函

数，其典型应用如盈利能力分析；分割主要应用于聚

类分析，主要算法如 K-Means、Demographic、神
经网络，其典型应用如市场分割、客户分割；链接分

析主要实现关联发现、序列关联发现、相似时间序列发

现，主要算法包含统计、集合论，典型应用如购物蓝分

析、交叉销售、股价波动等；时间序列预测主要算法如

ARIMA、Box-Jenkins、神经网络等统计时间序列模型，
其典型应用如销售预测、利率预测、库存控制等。在整

个挖掘过程可以采用多种方法结合进行处理。 
5.2.1.1 客户细分模型 
对于客户细分模型而言在数据挖掘中属于无监督

模型(Unsupervised Segmentation)，客户细分模型
的目标是将数据库中相似记录或者在一些特征上具有

共性的记录归类到一起。分割通常是在客户数据库中

的发现一些各自具有共性的子客户群，从而提高对客

户特征描述的准确性。分割算法可以在用户没有提供

分割类型和分割数量的情况下完成。该技术的典型应

用是客户特征描述、目标化市场营销、交叉销售和客

户保持。市场分割一般用聚类分析来实现。聚类分析

的基本目标是发现具有共同特征的条目和变量的自然
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分类。一个聚类是被选数据集合的一个子集，聚类内数

据的差别较之整个数据集上的数据差异要小得多。 
客户偏好细分是一个聚类问题，常用的聚类方法

有系统聚类法(分层聚类)、非系统聚类法和两步聚类法
[2]。尝试了上述不同的方法和技术，最终采用

k-Means聚类方法建立模型，其算法思想：按照指定
的分类数目 n，按某种方法选择某些观测量，设为{Z1，
Z2，…Zn}，作为初始聚心；计算每个观测量到各个
聚心的欧氏距离，即按就近原则将每个观测量选入一

个类中，然后计算各个类的中心位置，即均值，作为

新的聚心；使用计算出来的新聚心重新进行分类，分

类完毕后继续计算各类的中心位置，作为新的聚心，

如此反复操作，直到两次迭代计算的聚心之间距离的

最大改变量小于初始聚心间最小距离的倍数时，或者

到达迭代次数的上限时，停止迭代。 
K-Means聚类具有占内存少，计算量小，处理速

度快，特别适合大样本的聚类分析方法。但需要事前

确定分群的数目 K，同时对数据的输入顺序敏感。 
5.2.1.2 客户流失预警模型 
客户流失预警模型在数据挖掘中是一个有监督的

分类模型，分类的目标是制定分类规则，来区分不同

类的对象、观察和记录，然后用分析得到的规则对新

的对象按照预先定义好的类别进行分类。通常构建分

类模型主要有三个步骤：指定训练模式下的挖掘数据

源；选择其它数据源进行测试和结果分析；使用在训

练过程中获得的信息，并在测试过程中验证这些信息，

将未分类的输入数据分类。比较常用的分类方法如

Logistic 回归、决策树和神经网络，它们在建立分类
预测模型中各有优势。如 Logistic回归具有结果易于
解释、模型易于部署，但不能有效处理非线性和变量

间的交互作用；决策树也易于解释和部署，但一般精

度上却不如 Logistic回归；而神经网络虽具有精度高，
能处理变量间非线性关系，但结果是个黑匣子，模型

很难从业务上进行解释。 
尝试了上述不同的方法和技术，最终采用决策树

和 Logistic回归中的逐步回归两种方法相结合的方法
选择建模变量，然后使用逻辑回归的方式建立最终模

型：假设用 y表示客户成为公司客户这一事件，用 y=1
表示到一定时期后该客户流失，y=0表示借该客户未
流失。现利用已有的样本资料建立模型，对流失客户

(即 y=1)的概率 p进行预测。 

在 Logistic回归模型中，假设： 
      

xxB
p

p
χχββ +++=

−
K110)

1
ln(  

 
其中，p表示 y=1的概率，xi是描述客户特征的一
些指标，利用已有的样本指标对模型中的参数βi进

行估计，并对模型进行相关的统计检验以及计量经

济检验。待得到一个较为稳定的、预测准确性较高

的模型后，模型即可投入使用。在实际使用中，项

目组也可以将流失发生比或流失概率通过某种线性

变换转换成分数，可以根据客户的得分情况判定客

户是否流失。 
Logistic 回归模型具有预测稳定性高、结果易于

解释、模型易于部署等优点。同时它预测精度也往往

比决策树和神经网络高。在数据挖掘过程中，Logistic
回归中的 Stepwise、Forword和 Backword 的逐步
回归可用于变量选择。 
5.2.2 模型结果及应用介绍 
5.2.2.1 客户细分模型 
客户分群模型最终将客户分为 8个“综合偏好”

群，包括基金客户、低价值客户、资产相对较小权证

客户、长线客户、新股申购客户、短线高佣金优质客

户、中长线客户、高价值权证客户；同时还得到如产

品偏好、行业偏好、价格偏好、渠道和委托习性偏好

等相关信息。实践证明利用该模型能更清晰的认识客

户，辅助实施投资者适当性管理。 
5.2.2.2 客户流失预警模型 
建立流失预测模型后，输入客户相关行为数据进

入预测模型，可以得到未来 1-3个月内具有高流失概
率的客户名单，有效提升流失客户的捕获率。提升效

果如图 3： 
   

 
 
 
 
 
 
 
 

 图 3 客户流失预测的效果提升图 
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这是2009年1月份客户流失预测的效果提升图，
横轴是按照预测流失可能性从高到低的排序，直线 A
是基准线，即随机模型，或者说没有任何预测能力模

型的预测结果，即平均流失概率。曲线 B是流失模型
相对于随机模型的提升度。可以看到，在预测可能性

最高的 5%客户，预测的效果提升值达到 11 倍，前
10%提升值达到 9倍。 
 
6 系统特点 
多年的应用积累，本系统具备了以下特点： 
1) 在数据模型方面有较大提升：行业内屡攻不破

的客户资产计量和盈亏计量等难题，得到完满解决；

近年兴起的券商理财产品、资讯产品营销、积分服务

等信息也纳入了新的数据模型；基础数据层面的改善，

使证券客户视图更加完整，客户细分策略和服务响应

跟踪，也有了更广阔的基础。 
2) 在应用推广方面有较大提升：采用 B/S架构，

结合自行开发的动态分析工具，用户群从 IT部门以及
少数从事业务研究和统计分析的部门直接扩展到一线

的业务部门；通过动态分析工具各类业务需求得到快

速满足，为数据仓库分析应用模式的扩展和实用价值

的提升打下了良好的基础。 
3) 在数据挖掘方面有较大提升：该系统结合业务

发展需要，引入聚类技术实现了客户的多角度细分，

引入逻辑回归技术实现了客户流失预估；这两类挖掘

技术的成功应用，实现了证券行业数据挖掘应用的极

大突破，奠定了进一步基于数据挖掘技术进行决策支

持的基础。 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

7 结束语 
数据仓库持续化建设应用，不仅对于证券经纪业

务的营销以及客户服务工作带来明显的效果，而且对

于营销机制以及客户服务管理体系的健全和完善起到

了显著的提升效应，帮助公司树立了行业智能客户管

理的优秀示范形象，大大优化了资源配置，保证了销

售业绩和客户管理。该系统在兴业证券的“合格投资

者”管理方面和客户的适当性服务方面都带来极大的

帮助，提高了客户的满意度与忠诚度，增强了经纪业

务的核心竞争力，并为公司的二次转型提供强大的数

据支持。在客户服务方面，实现对客户整个生命周期

的自动管理，包括从潜在客户，新客户，发展中的客

户，成熟客户，衰退期客户，流失客户到重新挽回等

各个不同阶段。在营销方面，通过客户细分和流失预

警，挖掘客户在风险、盈利、行为偏好、流失倾向等

深层次信息，从而为证券客户营销提供支持，进而实

现数据转化为决策，最终转化为强大的经济效益。在

客户营销体制和服务管理制度方面，偏好细分和流失

预警模型的研发，推进了公司客户营销管理及客户服

务管理体制的建立健全，有力地推动经纪业务客户管

理模式的质的飞跃，大大增强了营销政策的针对性和

有效性，极大程度上保证了客户销售实现，同时有效

降低了客户流失率，进而实现了营销成本的节约，保

证了企业利润的提升和和行业竞争力的提升。 
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