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IBM 精准客户洞察解决方案

行业需求概述
根据Gartner对零售业CEO们的行业研究调查报告显示，在新经济环境下，93%的CEO关
注如何与客户的联系更紧密。而对于企业的CMO们，也更加专注于以客户为中心而不是传
统的以产品/品牌为中心的模式。为了改进客户忠诚度，零售业商家们必须理解客户，以分
析作为驱动，实现客户洞察，找到使客户满意的方法，提供个性化销售和针对性地营销，
更好地满足他们的需求。
另一方面，消费者正变得越来越精明，不同的年龄、国家和购物分群中消费者有着不同的
喜好，消费者需要被个体化的区别对待，企业需要依赖于技术系统来掌握信息，获悉洞
察，从而采取行动: 1)客户的接触点遍及各个渠道，客户信息以孤立的竖井式方式存储，
散落在各系统中；2)部分信息没有被有效采集与记录，或者重复；3)各业务部门之间对客
户的定义和认知有很大差别，无法以统一的观点看待客户数据；4)营销目标与效果难以确
定，管理与评估。

解决方案概述 

该解决方案涵盖了统一客户视图，客户数据基础与客户分析与洞

察三个部分，支持:

• 从所有交互和接触点(包括市场数据和业务数据，甚至于互联

网上)，通过收集，预测分析产生的结果实现客户洞察，甄别

客户在不同渠道的购买喜好和模式，利用丰富的人口统计学，

行为态度和渠道交互信息，建立全面的客户细分；

• 基于对客户与企业间的完整的关系理解，跨不同渠道进行市

场活动调整，针对特定细分客户群提供精确到渠道的定制与

客户化；

• 高级分析功能可以确定哪些交叉销售、向上销售对于个人客户

是相关、有效的，识别促销活动对运营的影响，确定市场趋势

和竞争行动；

• 客户洞察功能使用长时间竞争中收集的客户数据分析客户行为

的变化及趋势；

• 围绕客户行为的变化预测客户忠诚度。

解决方案价值主张 

充分了解客户，从客户视角出发，通过持续的市场洞察，制定精

确的市场策略，将智慧的消费者变成拥护者，从而扩大商业利益

和企业竞争力。
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IBM软件产品 

• MDM Server

• DataStage

• Cognos

• SPSS

• TeaLeaf

典型业务场景

客户行为预测，以更好地确定客户购买特定品牌型号的可能性，

并确定相关的购买时间，还包括有效地分析和报告客户服务及保

修问题。

在互联网包括博客、论坛中获取洞察，并通过深层分析，帮助精

准定位消费群体并采取新的市场策略，

成功案例 

• 卡夫食品

• 菲亚特
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