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卓越企业善于在以下三个领域来推动企业发展卓越企业善于在以下三个领域来推动企业发展卓越企业善于在以下三个领域来推动企业发展卓越企业善于在以下三个领域来推动企业发展

•在产品/服务生命周期的各个阶

段增加客户互动，从而更加贴

进客户；

•通过多样化的渠道战略为客户

提供更加丰富并持久的客户体

验；

•运用数据分析，更加智慧地理

解、洞察客户需求，并为其提

供更好的产品或服务。

1. 重塑客户关系重塑客户关系重塑客户关系重塑客户关系

供更好的产品或服务。

•优化组织运营模式和产品，
以更好处理复杂性；

•运用数据分析工具和手段，
提高科学决策水平和速度；

•构建灵活运营模式以提高
战略执行速度。

2. 展现创新领导力展现创新领导力展现创新领导力展现创新领导力

•企业领导者不仅要以快速增长为

企业目标，更要高瞻远瞩，方能

安然应对复杂环境的挑战；

•创新的CEO会带领企业通过差异

化的价值定位，持续实现业务创

新；

•创建可持续发展的组织，以更灵

活的运营模式满足客户日益提升

的需求。

3. 构建灵活的运营构建灵活的运营构建灵活的运营构建灵活的运营



IBM 业务分析软件的价值定位
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Enhance customer insight to Enhance customer insight to 

enable profitable growthenable profitable growth

Business AgilityBusiness Agility
Drive realDrive real--time time 

Information Access       Information Access       

Strategic AlignmentStrategic Alignment
Enterprise visibility and aligned Enterprise visibility and aligned 

executionexecution

Proven PracticesProven Practices
Shape Strategy, Shape Strategy, 

ExecuteExecute

•Industry domain expertise

•Technical expertise

ExecutionExecution
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Awareness Insight In Context Execute

Drive realDrive real--time time 

decision optimizationdecision optimization
Foster informed / Foster informed / 

collaborative decision makingcollaborative decision making
•Templates and accelerators

Foundational Capabilities:

Proven Practices: Business strategy, industry and technical expertise GBSGBS
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SPSS是数据挖掘领域的领导者是数据挖掘领域的领导者是数据挖掘领域的领导者是数据挖掘领域的领导者



①简单直观的图形化数据挖掘 ②丰富的数据挖掘算法

业务分析软件的特点: 易用性

预测预测预测预测 & 分类分类分类分类
Neural net, C5.0, C&R Tree, QUEST, CHAID, Linear 

Regression, Logistic & Multinomial Logistic Regression关联发现关联发现关联发现关联发现
Apriori, GRI, Carma, Web graph聚类聚类聚类聚类 & 分群分群分群分群
TwoStep, Kohonen, K-Means 数据降维数据降维数据降维数据降维
Factor, Principle Components序列分析序列分析序列分析序列分析
Capri, Neural Net, Regression时间序列时间序列时间序列时间序列
Time Series Forecasting

8

③快速自动发现最优模型 ④标准流程、整合性好

8

Time Series Forecasting



业务分析软件的特点: 整合性整合性整合性整合性

SPSS预测分析

服务器

Business 

Analysts

增加业务导向的预测性模型增加业务导向的预测性模型增加业务导向的预测性模型增加业务导向的预测性模型

和模型管理功能和模型管理功能和模型管理功能和模型管理功能

COGNOS BI 

Server

仪表盘、报表、查询和分析



SPSS 主要产品与服务

� 数据采集类产品: 

SPSS Data Collection

Statistics

Data Collection 

� 统计分析类产品: 

SPSS Statistics

Modeler

Deployment

� 数据挖掘类产品: 

SPSS Modeler

� 数据发布类产品: 

SPSS Collaboration and Deployment Services
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主要解决方案

客户细分：针对不同客户提供不同的服务
客户流失：挽留高价值客户
交叉销售：提高收入和客户的收益率
客户满意度分析：提高客户忠诚度
欺诈监测：分析欺诈模式，识别欺诈行为
信用风险管理：计量和规避信用风险
降低索赔：识别出具有较低索赔可能的客
户……

客户细分、客户流失、营销响应、满意度
分析
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：模拟计费和模拟出账
客户欠费分析和动态防欺诈：欠费行为的
事前预测
呼叫中心管理：话务量预测，降低运营成

金融领域 通讯领域

户…… 呼叫中心管理：话务量预测，降低运营成
本……

政府及公共事业

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：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/零售/制造业

门店选址：找出最佳的新店铺位置
库存管理：满足客户需求，降低库存
成本
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；
质量控制：实现品管七大手法……
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SPSS银行业用户

The World Bank Group
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业务分析软件在政府行业的客户



SPSS电信客户



英国国家司法部

通过对犯罪记录的分析改善公共安全

业务需求业务需求业务需求业务需求::::

通过对于犯罪记录数据的分析，英国国家法务部希望发现哪些

刑满释放人员容易再次进行犯罪活动，寻找其中的关联性。从

而进行预防，并改善监狱中对于不同犯人的改造及教育。

“With almost 4 million 

records on file, it simply 

wouldn’t be feasible to 

trawl through this 

manually...SPSS 

Page 16
16

解决方案解决方案解决方案解决方案::::

通过使用SPSS Modeler，英国国家法务部对于140所监狱的犯人

的犯罪记录和罪犯的行为特征、个性偏好等因素进行综合考量

并进行分析。从中发现隐含于其中的大量宝贵信息。

manually...SPSS 

technology gives us 

valuable insight into 

offender data, helping 

us predict who may re-

offend and enabling us 

to advise on preventive 

measures.”

— Spokesperson,

Ministry of Justice,

United Kingdom

Solution 

component:
� IBM® SPSS Modeler



•左边的图显示了偷车事件的点密
度.深蓝色是偷车的高密度区.

•小的十字是十字路口的位置

•通过将偷车分布图和十字路口的

位置的叠加，可以看出偷车常常

发生在十字路口较为分散的一些

地点



事件区间密度值制图 -抢劫和毒品

• 人们常常把.抢劫和毒品联系在一起.左边的图显示了2009年一年抢劫在人口

普查组区的发生人口百分比.右边的图显示了2009年一年毒品在人口普查组区

的发生人口百分比.人口普查组区是比人口普查小区更小的一个人口普查单位。





土壤含水率预测趋势图

10cm土壤含水率：预测平均误差百分比为8.2



成分药评价分析成分药评价分析成分药评价分析成分药评价分析

根据药品不良反应上报评价分析的数据，从药品成分药的角度对相关问题药品进行分析比

对，

OTC 转换评价分析转换评价分析转换评价分析转换评价分析

对药品在OTC 转换中进行不良反应历史比较和分析。通过与其他智能搜索工具相结合，及

时发现、评价、转换和更新我国OTC 药品目录，并对相关药品做出准确、清晰评价。



美国海军设备主动维护

•故障数据被收集并被保存，包括：

叙述性数据（由维护人员按流程描述）

结构化数据（例如:舰船类型、故障日期、

停工期和维护成本）

•准确的预测哪些因素可能导致频繁的故障发
生

•识别哪些因素可能导致成本增加以及系统生
命周期中过长的停工期

•快速挖掘数以千计描述系统维护状况的日志
并确定哪些是维护团队需要关注的重点



精细生产

对于制造商来说，产品质量是企业生存的根本。由于生产过程的

各个环节都可能对产品最终质量产生影响，而且生产过程中的各

个环节性能参数总处在随机波动状态，因此质量管理人员很难使

用常用的报表统计方式了解生产过程对产品质量的影响，从而优

化生产过程，提高最终成品质量。化生产过程，提高最终成品质量。

过去,SVA-NEC一直专注于工艺改良来提高产品合格率。随着工艺

的不断改良，SVA-NEC生产部门发现使用该方法已无法明显改善产

品合格率。因此，SVA-NEC希望通过数据分析来帮助生产部门优化

生产过程参数配置，从而明显提高产品合格率。



门店流量的预测

• 预测每个门店的客流量

• 预测结果实时发布给门店经理

• 门店经理根据预测值优化人员分配

• 建立自动化的系统，使人工操作将到最低•

• 取代基于Excel宏编写的预测功能

• 解放业务分析人员，为企业提供更专业、更有价值的
分析



污水溢出和污染事故

• 面临挑战面临挑战面临挑战面临挑战：：：：

减少“污水溢出及其他事故”（DG5定义的所有相关事故）的数量。

• 问题问题问题问题：：：：

DG5类事故类维修通常都是被动等待居民举报的。每个突发性事故都会带来大笔支出——

包括工程师出勤时间、设备替换或维修、清理、法定/保险支出。DG5在OPA中也是一个

基本的指标。

• SPSS能力能力能力能力：：：：• SPSS能力能力能力能力：：：：

通过一个预测分析应用，对历史和实时数据进行分析，预测最有可能出现污水溢出（DG5

）的位置，从而使管理人员能在污水溢出事故发生前采取各类预防措施予以避免。

• 收益收益收益收益：：：：

通过预测DG5类溢流事故最可能发生的地点，管理人员可以在问题发生前安排工程师或检

查员进行相应的检查和维修。通过这种主动管理的模式，管理人员可以更有效的利用

工程师资源，使居民更少受到污水溢出等事件的困扰、了解设备更新评估的模式，最

终减少DG5类事故的数量，提高OPA等级评定——对管理层和股东非常重要。



评估顾客放弃预订席位的概率



• 背景描述

美国汇丰银行是HSBC 集团成员之一，通过其380多个分支机构为140多万银行客户提供核算、

投资、借贷和其它金融服务。

• 面临问题

同一地区可能有多家银行设有分支机构，在吸引和保持潜在客户方面存在着持续的竞争压力。

为了能够保持高水平的客户获取、降低客户流失率，并维持服务的可赢利性，银行经常要实

现以下几项目标：

• 扩展与现有客户之间的关系

• 控制营销费用、降低成本以维持利润水平• 控制营销费用、降低成本以维持利润水平

• 用新的智能决策快速转移市场关注力

• 解决方案

应用SPSS 对不断增长的客户数据进行挖掘分析，建立预测模型以发现交叉销售机会。定位每

个产品的最有价值客户来使销售利润最大化、营销费用最小化。

• 结果

①了解特定客户的需求，销售增加50%

②营销费用减少30%

③提高了建立和开展适时营销战略的能力



等级分类等级分类等级分类等级分类 最低分数最低分数最低分数最低分数 最高分数最高分数最高分数最高分数 总客户数总客户数总客户数总客户数

购买基金购买基金购买基金购买基金

客户数客户数客户数客户数

占总数比占总数比占总数比占总数比

占总数比占总数比占总数比占总数比

积累积累积累积累

购买基金购买基金购买基金购买基金

率率率率

K-S

一级（最高）
898 995 8,288 70 45.8% 45.8% 0.84% 35.8%

二级 783 897 8,289 32 20.9% 66.7% 0.39% 46.8%

三级 698 782 8,289 14 9.2% 75.8% 0.17% 45.9%

四级 550 697 8,289 16 10.5% 86.3% 0.19% 46.4%

五级 486 549 8,289 5 3.3% 89.5% 0.06% 39.6%

基金销售举例

五级 486 549 8,289 5 3.3% 89.5% 0.06% 39.6%

六级 419 485 8,289 4 2.6% 92.2% 0.05% 32.2%

七级 329 418 8,289 3 2.0% 94.1% 0.04% 24.2%

八级 269 328 8,289 4 2.6% 96.7% 0.05% 16.8%

九级 150 268 8,289 4 2.6% 99.3% 0.05% 9.4%

十级（最高） 57 149 8,288 1 0.7% 100.0% 0.01% 0.0%

合计合计合计合计 898 149 82,888 153 100.0% 0.18%
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