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摘 要: CRM 是一种旨在改善企业与客户之间关系的新型管理机制 , 将数据挖掘技术等关键技术应用于 CRM 中 ,

能够加强和改善客户关系管理 , 为企业带来更多的利润。以保险业 CRM 系统建设为背景 , 结合数据挖掘技术 , 对其实现

的关键技术进行了研究。
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保险业 CRM 系统实现的关键技术研究

0 前言

随着国内经济的快速发展 , 保险业也进

入了激烈竞争的时代。保险运营商意识到 ,

避 免 客 户 流 失 是 保 险 公 司 提 高 竞 争 能 力 的

关键。在以客户为中心的 CRM 系统 , 借助现

代 信 息 技 术 发 现 潜 在 的 新 客 户 以 及 保 持 并

改 善 与 客 户 的 关 系 已 成 为 保 险 公 司 的 迫 切

需求[1]。

CRM 是指企业通过政策、资源、结构和

流程 , 基于信息技术获得并管理客户知识 ,

建立客户忠诚和创造客户价值 , 从而产生并

保 持 成 本 和 利 益 最 优 化 以 及 持 续 竞 争 优 势

的所有活动 [2]。笔者曾为某保险公司建立了

一个有效的 CRM 系统 , 该 CRM 系统采用数

据挖掘技术对客户数据进行分析 , 提高了保

险 公 司 的 竞 争 能 力 , 为 其 赢 得 了 市 场 和 客

户 , 以下对相关问题略作讨论。

1 保险业数据挖掘的过程

数 据 挖 掘 是 指 从 数 据 集 中 识 别 出 规 则

或模式 , 它是一个多步骤的处理过程。在保险

业务中数据挖掘通常包括以下几个步骤[2]:

( 1) 数据准备。数据挖掘的处理对象是

大量的数据 , 这些数据一般存储在数据库系

统中 , 是长期积累的结果。数据准备是数据

挖掘的第一个步骤 , 也是比较重要的一个步

骤。数据准备是否做好将影响数据挖掘的效

率 和 准 确 度 以 及 最 终 模 式 的 有 效 性 。 文 中

CRM 系统(图 1)中 的 “客 户 分 析 ”, 以 客 户 信

息及其相关业务信息为基础 , 进行以客户为

主题的数据分析 , 其主要数据如图 1 所示。

( 2) 建立模型 , 生成知识。这是数据挖掘

最关键的步骤 , 也是技术难关所在。根据保

险业务的特点 , 挖掘其关联规则、分类模型 ,

找出索赔过的投保人有什么特征 , 没有索赔

过的投保人有什么特征 , 进行索赔概率分析

图 1 客户分析模型数据分布
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及趋势预测 , 以提供风险控制规则。

( 3) 规则模式的评估与解释。第(2)步得

到的规则模式 , 可能没有实际意义或没有实

用价值 , 因此需要评估确定哪些是有效、有

用的模式。评估可以根据管理人员多年的经

验 , 对有些模式也可以直接用数据来检验其

准确性。对于挖掘的正确结果要作出解释 ,

分析其合理性 , 为保险公司提供管理决策的

依据。

2 数据挖掘在系统中的应用

2.1 CRM 系统结构

目前业界厂商多把 CRM 产品按功能分

为操作型、协作型和分析型 3 类[3]。

根据某保险公司的特点 , 笔者设计了如

图 2 所示的 CRM 系统。从图中可以看出 , 该

CRM 是一个融数据挖掘技术、数据仓库技

术、呼叫中心(CTI 技术)和客户支持管理为一

体的综合应用系统。

在 CRM 系统中 , 必不可少的要素是将

海量的、复杂的客户行为数据集中起来的 ,

形成整合的、结构化的数据仓库 ( Data Ware-

house) , 这是数据挖掘的基础。以下结合该系

统 , 讨论保险业中 CRM 的关键技术问题。

2.2 基于关联规则的客户获取

选择支持度为 a, 可信度为 b。关联挖掘

的步骤为 :

( 1) 产 生 频 繁 项 集 : 取 训 练 集 中 的 记 录

和 记 录 的 属 性 值 形 成 矢 量 化 矩 阵 , 列 为 属

性 , 行 为 属 性 值 , 构 造 所 有 属 性 为 元 素 的 候

选 集 C1( 即 1 个 属 性 的 组 合 ) ; 计 算 C1 的 支

持度 , 去掉 C2 中支持度小于 a 的属性得到频

集 L1; 根据 L1 及 2 个属性的组合构造出候

选 集 C2, 计 算 C2 的 支 持 度 , 去 掉 C2 中 支 持

度小于 a 的 2 维属性得到频集 L1; 重复上述

过 程 , 直 到 所 有 属 性 组 合 完 毕 , 就 形 成 了 频

繁项集 L(L1, L2, ⋯)。

( 2) 为 了 得 到 可 信 度 高 的 规 则 , 对 频 繁

项集进行过滤 , 得到较小频繁项集。

( 3) 产 生 规 则 : 根 据 频 繁 项 集 生 成 可 信

度大于 b 的规则 , 若规则太多且难以归类 ,

则 调 整 支 持 度 和 可 信 度 , 重 新 挖 掘 , 剔 除 明

显不合理的规则。

在某保险公司投保客户信息库中 , 设定

最小支持度为 Smin=10%; 最小置信度为 Cmin=

40%, 利用上述算法找出内在的关联规则 ,

见表 1。

规则 1: 投保人年龄 在 30 岁 以 下 , 年收

入 在 10 000 ～

20 000 元 的 客

户 , 购买 A 险种

的 置 信 度 为

50.1%, 支持度为

25.3%;

规 则 2: 年

龄 在 31 ～45 岁 ,

工作地区 在 县 城

的 客 户 , 购 买 A,

B 两 种 险 种 的 置

信 度 为 43.2% ,

支持度为 10.5%;

规则 3: 年收入 40 000～60 000 元 , 大学

文化以上 , 职业类别为 3 类的客户 , 购买 C,

D 两 种 险 种 的 置 信 度 为 41.6%, 支 持 度 为

12.6%;

2.3 基于决策树的客户细化

客户细分 [4]是指将一个大的消费群体划

分成一个个细分群的动作 , 同属一个细分群

的消费者彼此相似 , 而隶属于不同细分群的

消费者是不同的。在文中 CRM 系统中采用

ID3 算法对客户进行细化 , 现以车险费率客

户细化为例进行分析。

算法 ID3 是决策树归纳的基本算法 , 它

以 自 顶 向 下 递 归 的 各 个 击 破 方 式 构 造 决 策

树。该算法选择具有最高信息增益的属性作

为当前节点的测试属性。该属性使得对结果

划分中的样本分类所需的信息量最小 , 并反

映划分的最小随机性或“不纯性”。

定义 : 设 S 是 s 个数据样本的集合。假

定类标号属性具有 m 个不同值 , 定义 m 个

不同类 Ci( i=1, 2, ⋯ , m) 。设 si 是类 Ci 的样本

数 , sj 是类 Cj 的样本数 , 则任意样本属于 Ci

的概率 pi, 用 si/(si+sj)估计。

对 于 一 个 给 定 的 样 本 分 类 所 需 的 期 望

信息 :

I(s1, s2, ⋯ , sv)=-
m

i=1
!pilog2(pi)

设属性 A 具有 V 个不同值 {a1, a2, ⋯ ,

av}, 可 以 用 属 性 A 将 S 划 分 为 V

个子集{s1, s2, ⋯ , sv}, 其中 , sj 包括 s

中这样一些样本 , 它们在 A 上具有

值 aj。如果 A 选作测试属性 , 则这

些 子 集 对 应 于 由 包 含 集 合 S 的 节

点生长出来的分枝。

设 sij 是子集 si 中类 Ci 的样本

数。由 A 划分成子集的期望信息 :

E(A)=
v

i=1
! sij+⋯+smj

s
I(sij+⋯+smj)

这里
sij+⋯+smj

s
是第 j 个子集的权。对于

给定的子集 sj, 期望信息 :

I(s1j, s2j, ⋯ , smj)=-
m

i=1
!pijlog2(pij)

其中 pij=
sij

sj
的绝对值是si的样本属于类

Ci的概率。属性 A 的信息增益是 :

Gain(A)=I(s1, s2, ⋯ , sm)- E(A)

现以如下理赔为例 , 进行 ID3 算法的分

析。在表 2 中 , 类标号属性 risk 有两个不同

值 ( {serious, normal}) , 因 此 有 两 个 不 同 的 类

( m=2) 。 设 类 C1 对 应 于 serious, 类 对 应 于

normal。

属 性 “平 均 赔 付 率 ”信 息 增 益 分 析 过 程

(数据已经离散化):

( 1) 计算“平均赔付率”的每个样本值的

发生理赔情况分布 :

对 于 “平 均 赔 付 率 ”=“<50% ”, S11=0,

S21=5

I(S11, S21)=I(0, 5)=0

对于 “平均赔付率”=“50%～100%”, S12=

3, S22=2

I(S12, S22)=I(3, 2)

=-
3
5

log2
3
5" #- 2

5
log2

2
5" $=0.97

对 于 “平 均 赔 付 率 ”=“>100%”, S31=2,
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图 2 某保险公司 CRM 系统结构
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S31=1

I(S31, S23)=I(5, 0)=0

( 2) 计算“平均赔付率”的期望值 :

E( 平 均 赔 付 率 ) =
5

15
I(S11, S21)+

5
15

I(S12,

S22)+
5

15
I(S31, S23)=0.323

( 3) 计算“平均赔付率”的信息增益 :

Gain( 平 均 赔 付 率 ) =I(S1, S2)- E( 平 均 赔

付率) =0.667

如次类推 , 仅当下列条件之一成立时停

止: ① 给定节点的所有样本属于同一类。②

没有剩余属性可以用来进一步划分样本。③

没有属性值属于给定节点 , 以样本中多数类

创建一个树叶作为结束。

最 后 , 由 算 法 返 回 的 最 终 决 策 树 , 可 以

用 IF～THEN 形式表示如下 :

IF 平 均 赔 付 率 >100% THEN risk: seri-

ous

IF 平均赔付率=“50%～100%” AND 理

赔次数>2 THEN risk: serious

IF 平均赔付率=“50%～100%” AND 理

赔次数≤2 THEN risk: normal

IF 平 均 赔 付 率<50% THEN risk: nor-

mal

2.4 基于神经网络的客户保持

神经网络具有良好的鲁棒性、自组织自

适 应 性 、并 行 处 理 、分 布 存 储 和 高 度 容 错 等

特 性 , 非 常 适 合 解 决 数 据 挖 掘 的 问 题 , 能 产

生较好的预测效果[5]。在笔者所述的 CRM 系

统 中 , 数 据 经 过 处 理 后 , 选 取 投 保 人 的 {年

龄、文化、年收入、地区代号、职业、险种......}

等 20 项 数 据 作 为 特 征 数 据 , 在

MATLAB 中进行 BP 网络训练。

笔 者 将 训 练 好 的 BP 神 经 网

络 , 运 用 到 某 保 险 公 司 中 , 得 到 的

数据 , 如表 3 所示:

下 面 对 结 果 作 一 些 解 释 , 比

如:

( 1) 年 收 入 6 000～8 000 元 之

间 , 文化程度为 3, 年龄在 40～50 岁之间 , 职

业为 8, 种类为 3 类 , 则易流失。

( 2) 年收入 20 000 元以下 , 文化程度为

1, 年龄在 60 岁以上 , 职业为 3, 种类为 1 类 ,

则比较稳定 , 不易流失。

2.5 基于多种模型的交叉销售

交 叉 销 售 就 是 指 向 现 有 的 客 户 提 供 新

的产品和服务的营销过程 , 那些购买了某种

产品和服务的客户 , 很有可能同时购买你能

提供的某些他感兴趣的相关产品和服务 , 数

据 挖 掘 技 术 可 以 帮 助 企 业 发 现 这 种 行 为 模

式并从中获利[6]。

笔者认为进行交叉营销做分析时 , 具体

的数据挖掘过程应包括 : 对个体行为进行建

模 ; 用 预 测 模 型 对 数 据 进 行 评 分 ; 对 得 分 矩

阵进行最优化处理。建模过程中用数据挖掘

的一些算法对数据进行分析 , 然后产生一些

数学模型 , 这些模型用来对客户将来的行为

进行预测分析。在交叉营销分析中 , 需要对

每一种交叉营销的情况建立一个模型。在这

些交叉营销分析模型建好以后 , 每一个模型

都 可 以 用 来 分 析 新 的 客 户 数 据 以 预 测 这 些

客户将来的行为。评分过程就是计算这些数

学模型的结果 , 评分过程的结果就是产生一

个得分矩阵 , 矩阵的每一行代表一位顾客 ,

每一列代表一种交叉销售的情况。最后一步

就是对这个得分矩阵进行最优化处理 , 即对

每一位顾客选出最适合的几种服务方案。使

用 数 据 挖 掘 技 术 建 立 预 测 模 型 可 以 帮 助 找

出客户最适合的服务种类 , 以进行针对性的

营销活动。在交叉销售中通常采用的数据挖

掘算法是关联规则。

3 结束语

文 章 结 合 某 保 险

公司具体 CRM 系统实

例 , 对 CRM 实现中的

关 键 技 术 进 行 了 深 入

的研究 , 取得了初步的

应 用 成 果 。 但 在 应 用

中 , 系统未融入企业盈利能力分析和客户欺

诈风险分析 , 这将是后继研究工作的重点。

对于前者 , 可以用来预测在不同的市场活动

情况下企业盈利能力的变化 ; 对于客户欺诈

风险分析 , 可以利用数据挖掘中的意外规则

的挖掘方法( 孤立点分析 ) 、神经网络方法和

聚类方法 , 对客户数据仓库中的数据进行分

析 和 处 理 , 准 确 、及 时 地 对 各 种 欺 诈 风 险 进

行监视、评价、预警和管理 , 提高企业的抗风

险能力。
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