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简单识别适合的客户

如果您希望营销方案能取得更多的收益，那么通过探求

客户数据中的信息能帮助您实现这个目标。为了更深入地了

解客户，您可以进行多种类型的分析，包括最近购买时间、

购买频率和购买金额的(RFM)分析、聚类分析以及创建潜在客

户概要文件。同时还可以通过邮政编码响应率分析、购买倾

向评分以及控制包装检验来提高营销活动的效果。

以往，这些分析要花费很多时间，并且需要掌握专业的

知识才能进行。现在，PASW Direct Marketing提供了所需的工

具，使这些分析简单化，并能够得出可信的结果。虽然应用

SPSS公司统计分析产品家族中这款新增加的分析产品需要一

定的分析能力，但使用者不必是统计学家或程序员。相反，

直观的向导界面使您通过简单的步骤，就能进行客户细分。

例如，您可以依据如下数据进行客户细分：

■ 交易数据：最近一次购买的时间，购买的频率以及购买的

 金额

■ 识别特征：如年龄、婚姻状况、工作职责、居住地等

此外，还可以依据客户特征或邮政编码，分析营销活动

的响应率，以及测试各种建议和新举措的效果。使用PASW 

Direct Marketing，贵公司可以：

■ 识别哪类客户有可能响应特定的促销

■ 为每个不同的细分人群开发特定的市场策略

■ 比较直邮营销的效果

■ 给最有可能响应的客户邮寄，从而提升利润、降低成本

■ 监测给每个细分人群发送电子邮件的频率，以防止垃圾

 邮件投诉

■ 规划设立办事处或店铺的地点

PASW Direct Marketing可以在客户端版本中使用，但是为

了更好地发挥性能和可扩展性，也可以使用服务器端版本。

强大易用

SPSS公司在全球预测分析软件与解决方案供应商中占有

领先地位。几十年来，分析人员使用SPSS软件分析数据，指

导决策。PASW Direct Marketing模块含有专门精选出的分析

程序组合，数据库人员和直接行销人员可用其进行数据准备

及分析活动。可以只使用PASW Direct Marketing模块或者与

PASW Statistics Base及其他PASW Statistics家族的产品结合使

用。

PASW Direct Marketing简单易用。模块的开始对话框向您

展示了六种营销分析方法。为了更好的了解客户，您可以选

择RFM分析、聚类或潜在客户概要分析。为了改进已有的营

销活动，您还可以选择邮政编码响应率、购买倾向或控制包

装检验。

以往，需要为每种分析方法输入相关信息和变量，并

且经过许多步骤才能完成分析。现在，仅用一个选择，很快

就能完成分析。以简单易读的彩色图或表的形式显示输出结

果，并且能准确无误的输出到Microsoft Excel中。



利用RFM分析识别最佳客户

如果贵公司收集了交易数据和客户信息，PASW Direct 

Marketing的RFM分析工具可以帮助您对客户的价值进行排

序。RFM分析的原理很简单：客户购买过一次产品后，很可

能再次购买；购买越频繁，消费金额越多的客户，越有可能

再次购买。

越来越多的公司使用电子邮件营销和客户关系管理(CRM)

软件，RFM分群作为一种市场营销工具，也变得越来越重

要。 

使用PASW Direct Marketing，您可以在10分钟内完成RFM

分析。客户细分的依据：

■ 购买时间最近的客户

■ 购买最频繁的客户

■ 消费金额最多的客户

利用RFM分析，在每个RFM因素下，客户被分配一个编

码，比如1、2、3、4、5，其合并数字作为RFM的等级或评

分。低分数说明该客户消费金额很少，或不经常购买，或很

长时间没有购买。

图1：PASW Direct Marketing对话框展示了六种类型的营销分析技术方法

利用聚类分析发送恰当的信息

假设贵公司有一项关于雨伞的市场营销活动，您希望

为不同的客户群体定制不同的产品，或按照行业、年龄、性

别、种族等信息对客户进行细分。要找出哪些客户群或客户

具有相似特征，并与其他客户群有区别，就需要对客户进行

细分。

PASW Direct Marketing的聚类分析工具可以帮助您迅速

找出应该进行针对营销的客户群，并为每个客户群指派某些

“特征”。据此，您能为每个客户群发送有针对性的信息，

并且进行有针对性的市场营销活动。

发现最佳的营销活动

您可以通过收集数据并运行PASW Direct Marketing中的

包装检验，比较已有营销活动和与新营销活动的效果。从新

（检验）包装中，识别哪种最有可能比旧（控制）包装的响

应率高。由此您的团队可以识别出最佳的营销活动，并决定

淘汰哪个包装或包装组。

生成响应营销活动的客户的概要信息

使用PASW Direct Marketing不仅能识别最佳响应的包装，

还能发现响应营销活动的客户的特征概要。客户概要分析利

用分类树，从数据中准确地找出潜在客户的具体特征，比如

年龄、婚姻状况以及工作情况。

利用这些响应营销活动的客户的概要信息，您可以联系

某个名单提供者文件。然后，名单提供者可以据此编制一份

具有相似特征的客户名单，从而提高营销活动的响应率。

购买倾向分析选择出最有可能发生购买的客户

与其他组织类似，您可能会面临行销预算缩减的情况，

试图从众多市场营销活动中，找出能带来最大投资回报的活

动。使用PASW Direct Marketing，通过选择最有可能响应营销

活动的客户，使预算发挥最大的价值。购买倾向分析依据历

史响应信息和客户特征，对可能响应活动的客户进行排序。

从邮寄名单中将最不可能响应活动的客户排除，从而节约预

算。



邮政编码分析识别最高响应者

若公司需要选择最佳地点来增加经销处或实体店，您的

工作小组可能要分析大量客户数据来确定一个有利的地理位

置。使用PASW Direct Marketing的邮政编码响应率分析工具，

就能得出一份对市场营销活动响应率最高的邮政编码名单。

一旦识别出这些具有最高响应率的邮政编码号，您就可以有

信心地规划店铺或经销处的地点。

图2：通过客户分群，您可以为每个客户群体发送针对性的信息。交互模型浏

览器（上图）使结果易于理解。

更有效地分配行销资源

您可以将RFM评分、客户概要信息和响应率写回已有的

数据文件，或者和选定的已有数据中部分变量一起写入新的

数据文件。利用附加的评分和数据，您可以迅速选择特定的

客户群，并为每个客户群制定适合的行销策略。

使用PASW Direct Marketing，可以更好的理解您的客户群

体，识别对公司最有价值的客户，了解他们是否是购买最频

繁的客户，是否是消费金额最多的客户，或者他们有哪些共

同特征。

同时，您还可以发现哪些客户对某些营销活动可能响

应，哪些客户长期没有购买产品，然后根据这些信息，调整

营销策略，维护客户。

PASW Direct Marketing使您的行销预算得到最大的投资回

报。无论是开展新营销活动、检验现有的营销活动、增加交

叉销售、提升销售收益，还是规划开设办事处或店铺，您都

可以使用PASW Direct Marketing来对客户进行细分，并制定更

好的商业决策。

通过协作发布平台获得更大的价值

通过SPSS的协作发布平台-PASW Collaboration and 

Deployment Services(旧名 Predictive Enterprise Services)，PASW 

Statistics软件能有效地共享和重复利用分析资产，可以多种方

式发布分析结果，确保分析资产可以满足内部和外部人员的

需求，因此很多业务人员可以查看利用分析结果。要了解更

多信息，请访问

 www.spss.com/software/deployment/cds

新颖灵活的安装选项

PASW Statistics Family里的每一个模块现在都可单独或结

合其他模块进行安装。PASW Statistics Base不再是一个必须

安装的模块，因为它的核心功能，如数据读取、数据管理和

图形绘制等都已添加到每一个产品模块里。因此，给予您更

大的弹性来安装和使用这个多元化软件。尽管如此，PASW 

Statistics Base仍可提供分析人员许多方法及分析流程，可作为

其它分析方法部署调度的基础。



保险行业的客户细分与包装检验

帕特是一家保险公司的直销经理，销售全国范围内的汽车和房屋保险。她雇佣一家广告代理商来进行新的市场营销活动。代

理商要求帕特标识出不同的客户组或者是“群体”，使同一客户群内具有相似特征，不同客户群间具有明显的差别。代理商希望

据此来为每个群体开发定制化的信息和服务。帕特使用PASW Direct Marketing中的聚类分析工具，创建了客户群数据集。

帕特把代理商开发的新包装作为测试包装，用公司成功使用了18个月的控制包装和两个测试包装（测试A和测试B）进行营

销实验。在执行营销活动60天后，她运用PASW Direct Marketing的控制包装检验工具，比较了三组包装的销售情况，发现测试A

的效果比控制包装和测试B更好。因此帕特对不同的客户，运用了不同的包装，这使得她的公司最大化地利用了市场资源，提高

了营销活动的响应率，并有效地规划了营销活动。



功能

RFM分析

行中包含的是客户或交易数据

 数据集中每行包含的是一个客户的

 汇总数据或一条交易数据，从中计

 算RFM评分。

 - 您无需对交易数据进行大量的数

  据准备工作，就能够快速的得到

  结果

根据日期或时间间隔来定义最近购买

时间指标（Recency）

 用交易日期表示最近购买时间或用

 交易间隔时间表示

 - 因为不需要许多数据准备工作，所

  以能快速得到结果并减少可能发

  生的潜在错误

写评分

 将计算评分（ID变量必选）写入活

 动数据集、新数据集或文件中

 - RFM结果直接添加到您的数据中

  或新数据文件中，使您能快速识

  别并建立高价值客户名单

输出

 使用整个数据集输出三个变量的柱

 状图

 - 观察变量如何分布：图形显示最

  后一次购买日期的频数分布，交

  易数量以及金额

 - 使用散点图易于观察变量之间关系

 - 使用离散计数图浏览离散化过程

  并决定某项设置是否应该修改

 利用整个数据集输出平均金额价值

 图，准确的描述样本中最近购买、

 频率和金额之间的关系。

客户自定义变量名称

 允许用户为变量命名

 - 选择对您而言有意义的变量名

聚类分析与客户概要文件

考虑数据

 聚类分析用于连续和分类字段

 客户概要-分析适用于名义、有序、

 字符型或数据型字段

显示选项

 显示描述分类的表和图

分类选项

 保存新字段（变量）用于标识每条

 记录的分类

 - 详述聚类中分类数量

 - 自动决定最佳分类数量

输出概况描述

 客户概要输出包括表和图。表中提

 供了每个群体概要描述，显示响应

 率与累积响应率。图显示出累积响

 应率

创建描述概要文件

 响应字段标识出谁响应了以前的哪

 次营销活动

控制包装检验

生成评分

 利用营销活动结果产生评分，指出

 对于相似的营销活动哪些客户最有

 可能响应

模型有效性

 创建训练集和测试集验证用于生成

 评分模型的有效性

输出

 显示每个群组的计数和响应与否的

 百分比，并标识出哪个重要

购买倾向分析

购买倾向判断输出

 图和表显示模型总的质量，拟合度

 以及比较响应的分类表

自动记录响应字段

 自动将响应字段记录在新字段中，

 表示响应与否

邮政编码响应

为邮政编响应率创建输出

 创建新的数据集包含邮政编号响应

 率

 - 创建十分位排序汇总结果的表和图

 - 用不同色彩突出您的目标客户

邮政编码分组

 用户可以基于邮政编码的N个字母，

 或前3个、前5个数字，或整个邮

 编，生成响应率

所有步骤

 输出结果到Excel

系统要求

系统需求根据平台的不同而异。

更多详细信息请查看 www.spss.com.cn
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