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[摘  要] 在大数据背景下,证券公司客户关系管理面临新的挑战与机遇。客户关系管理(CRM)作为证券

公司战略的核心,对于提升客户满意度、增强客户忠诚度及促进业务增长具有重要意义。然而,当前证券

公司在客户关系管理方面存在多重挑战,包括“信息孤岛”现象、客户画像构建不足、营销策略泛化以

及风险管理滞后等问题。为解决这些问题,证券公司需充分利用大数据技术,通过客户行为数据分析、精

准营销策略制定以及风险管理与合规性监控等方面的应用,优化客户关系管理。同时,证券公司还需在组

织架构与流程、技术平台以及人才培养与团队建设等方面进行全面优化与升级,以提升客户关系管理的

效率和质量,保持市场竞争优势,实现可持续发展。 
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[Abstract] Under the background of big data, the customer relationship management of securities companies is 

facing new challenges and opportunities. As the core of the securities company's strategy, customer relationship 

management (CRM) is of great significance for improving customer satisfaction, enhancing customer loyalty and 

promoting business growth. However, the current securities companies have multiple challenges in customer 

relationship management, including the phenomenon of "information island", insufficient construction of 

customer portrait, generalization of marketing strategy and lagging risk management. In order to solve these 

problems, securities companies need to make full use of big data technology to optimize customer relationship 

management through the application of customer behavior data analysis, precision marketing strategy 

formulation, risk management and compliance monitoring. At the same time, securities companies also need to 

comprehensively optimize and upgrade in terms of organizational structure and process, technology platform, 

talent training and team building, so as to improve the efficiency and quality of customer relationship 

management, maintain market competitive advantage, and achieve sustainable development. 
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在大数据时代,数据成为企业宝贵资产。对于证券公司而言,

有效利用大数据优化客户关系管理,提升客户满意度和忠诚度,

促进业务增长,是核心挑战。客户关系管理作为证券公司战略的

核心,面临多重挑战,亟需应用大数据技术并全面优化策略来应

对。本研究旨在探讨大数据背景下证券公司客户关系管理的优

化路径,为证券公司提供参考。 

1 客户关系管理在证券公司的重要性 

CRM作为以客户为中心的战略,在证券公司中作用显著,

关乎日常运营与长期发展。其首要目标是提升客户满意度,

通过精细化客户画像和个性化服务,定制化投资策略等,增加

客户信任和满意度[1]。CRM还致力于增强客户忠诚度,通过持续

跟踪客户互动与行为,实施差异化服务策略,加深客户与公司

情感联结。在促进业务增长方面,CRM使证券公司能精准营销,

提高交叉和向上销售成功率,助力产品创新和服务优化。在当

前市场环境下,CRM对证券公司构建竞争优势至关重要,是提

升服务质量和效率的战略资产,助其脱颖而出,实现可持续

发展。 

2 当前证券公司客户关系管理面临的问题 
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当前,证券公司在客户关系管理方面面临多重挑战。如下表

所示： 

表1 当前证券公司客户关系管理面临的问题 

问题 具体描述 影响

数据收集和分析

手段缺乏

证券公司缺乏有效的数据收集渠道和分析

工具,导致客户数据不完整或质量不高。

客户画像构建不准确,无法全

面反映客户需求和偏好,影响

个性化服务的提供。

客户画像笼统或

片面

由于数据不足或分析方法不当,构建的客户

画像过于简单或只反映了客户的部分特征。

难以准确理解客户需求,导致

服务和产品推荐不够精准,影

响客户满意度和忠诚度。

难以提供个性化

服务

客户画像的不完善导致证券公司无法根据

客户的具体需求和偏好提供定制化的服务。

客户满意度下降,可能导致客

户流失,同时影响公司的市场

竞争力和品牌形象。

 

3 大数据在证券公司客户关系管理中的应用 

3.1客户行为数据分析 

证券公司在客户行为数据分析领域的首要任务,是通过多

元化渠道全面收集客户数据,包括交易记录、在线浏览行为及社

交媒体互动等多维度信息。交易记录直接反映客户的投资偏好

和交易习惯,浏览行为揭示客户的兴趣点和关注点,而社交媒体

数据则间接反映客户的情绪、市场态度和投资价值观。收集到

海量且多维度的客户数据后,数据预处理工作变得尤为重要,包

括数据清洗、去重、标准化等操作,旨在提高数据质量和可用性

(如图1)。经过预处理,证券公司能显著提升客户数据质量,为后

续分析奠定坚实基础。在整理好客户数据的基础上,证券公司需

利用大数据技术和机器学习算法深入分析客户行为模式,挖掘

客户的购买偏好、投资习惯及风险承受能力等关键信息。这些

分析结果为证券公司制定个性化营销策略和风险管理策略提供

了有力支持,使其能更精准地推送符合客户需求的证券产品,提

高营销效果和客户满意度,同时降低投资风险并提高整体业务

效益[2]。 

3.2精准营销策略制定 

在证券行业,基于大数据的客户细分是制定差异化营销策

略的关键。证券公司利用大数据技术,从多维度的客户数据中提

取有价值的信息,进行精细化的客户细分。细分维度包括客户价

值、行为特征和需求等,通过评估客户的投资规模、交易频率、

收益等,将客户划分为不同价值群体；追踪和分析客户的交易行

为、浏览行为及社交媒体互动,揭示其行为特征和偏好；深入挖

掘客户的投资需求、风险偏好及市场关注点,划分不同的需求群

体[3]。客户细分有助于证券公司深入了解不同客户群体特征和

需求,制定个性化营销策略,提升营销效果和满意度,增强竞争

力和业务效益。在个性化营销方案上,证券公司基于细分和个体

特征,设计个性化方案,包括推荐系统和定制化投资组合,以满

足客户需求,提高投资回报率和满意度。 

3.3风险管理与合规性监控 

在证券行业,风险管理与合规性监控至关重要。大数据技术

在此发挥着日益重要的作用,显著提升了证券公司的风险管理

能力和合规性水平。在市场风险管理方面,大数据技术通过实时

收集和分析市场动态数据,为证券公司提供了全面的市场监控

能力,使其能够更准确地预测股票价格波动,优化资产配置,有

效对冲市场风险。在信用风险管理上,大数据技术助力证券公司

在信用风险管理上构建精细模型,全面评估客户信用,实时监测

风险；在流动性风险管理上预测资本需求,制定策略,保持资金

充足；在合规性监控上提供新工具,及时发现违规,提高合规水

平,降低风险。 

4 大数据背景下客户关系管理策略的优化路径 

4.1组织架构与流程的优化 

大数据时代,证券公司面临客户数据处理与分析的挑战。为

应对此挑战并挖掘数据价值,构建跨部门协同机制至关重要。该

机制旨在打破信息壁垒,促进数据共享与高效利用,提升客户关

系管理效率与质量。构建过程中,需明确数据治理架构,界定各

部门角色与职责,确保数据的准确性、一致性与安全性。同时,

设立数据管理委员会或数据中心,负责协调数据共享、整合与应

用,推动数据驱动决策的文化形成,并采用数据目录、数据质量

监控系统等工具实现有效数据管理和治理。为实现数据高效流

通与价值最大化,证券公司需构建跨部门数据共享平台,采用统

一的数据标准和格式,如REST API、CDM等,确保数据无缝对接和

共享[4]。同时,引入数据虚拟化技术,提升数据共享效率和质量。

为进一步提升客户关系管理效率和质量,证券公司需审视并优

化业务流程,实施流程再造工程,消除冗余环节、提高响应速度,

确保信息准确传递。这要求全面梳理和精细化优化客户数据的

收集、分析、应用及反馈等环节,形成闭环的客户数据管理流程。

可引入自动化工具和数据挖掘技术,如机器学习算法、CRM系统

(如Salesforce、Microsoft Dynamics 365)及数据可视化工具

(如Tableau、Power BI),以高效处理和分析海量客户数据,准确

识别客户需求和偏好,并实时监控客户行为和市场动态,及时调

整策略以满足客户需求,提升客户满意度和忠诚度。此外,流程

再造涉及组织架构和文化的深度变革。证券公司需打破传统部

门壁垒和职能划分,建立以客户为中心、跨部门协作的组织架构,

如采用敏捷团队、跨部门项目组等形式。同时,培养数据驱动、

持续创新的企业文化,鼓励员工积极参与流程改进和数据应用

创新活动,实现流程再造和效率提升的良性循环。 

4.2技术平台的升级与整合 

面对大数据时代的挑战,证券公司需搭建高效、稳定的大数

据技术平台,涵盖数据仓库、数据分析工具及数据挖掘算法等核

心组件,以支撑客户关系管理。数据仓库作为平台基础,集中存

储和管理多渠道、多格式的客户数据,利用分布式文件系统(如

HDFS)和并行处理框架(如Spark)高效处理海量数据,确保数据

的实时性和可用性。证券公司可利用数据分析工具(如SQL查询
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引擎、数据可视化工具)清洗、转换和加载数据,满足业务需求,

进行统计分析、趋势预测、关联规则挖掘等,探索客户潜在需求

和行为模式,为制定精准营销策略和个性化服务提供支持。同时,

数据挖掘算法也是平台重要组成部分,应用机器学习算法(如分

类、聚类、预测模型)准确识别客户特征和偏好,优化客户细分

和定位,提高客户关系管理针对性和有效性[5]。为实现客户数据

全面整合和利用,证券公司还需实施信息系统集成与数据共享

策略。信息系统集成指将内部各独立信息系统有效连接和整合,

确保数据一致性和流畅性,采用企业服务总线(ESB)、数据交换

平台及统一数据接口标准(如RESTful API)实现无缝对接,消除

数据冗余和冲突,提高数据质量和可用性。数据共享则在信息系

统集成基础上,推动客户数据在不同部门和业务线之间共享和

利用,建立统一数据共享平台(如数据中台、数据湖),确保数据

实时传递和更新,降低数据管理成本,提升数据分析能力,深入

挖掘客户数据潜在价值,为制定精准营销策略和服务方案提供

支持。 

4.3人才培养与团队建设 

在大数据时代,证券公司为提升客户关系管理的专业化和

技术水平,必须重视大数据与CRM专业人才的培养和引进。这

对证券公司的长期发展和创新能力至关重要。为此,证券公司

应构建完善的人才培养机制,制定涵盖大数据处理、数据分

析、客户关系管理策略等核心课程的培训计划,确保员工掌握

Hadoop、Spark等大数据处理框架及SQL、Python等数据分析工

具。同时,与高校和研究机构合作,搭建产学研一体化平台,共同

培养具备实践经验和创新能力的大数据与CRM专业人才,特别是

在机器学习、人工智能算法等前沿技术应用方面。除内部培养

外,证券公司还应积极引进外部专业人才,通过与行业领先企

业、专业机构的人才交流或设立专项人才引进计划实现。引进

过程中,应注重考察候选人的专业技能、实践经验及创新能力,

特别是他们在实际项目中运用大数据和CRM技术的能力,如客户

画像构建、智能推荐系统开发等,以确保所引进的人才能够迅速

适应公司环境,并为客户关系管理的提升带来实质性贡献。面对

市场变化和客户需求变化的挑战,团队协作与创新能力提升显

得尤为重要。证券公司需构建跨部门、跨职能的协同工作机制,

如数据科学团队、业务分析团队和客户体验团队的紧密合作,

共同应对客户关系管理中的挑战。通过打破部门壁垒,促进信息

共享和资源整合,利用数据仓库、数据湖等技术手段实现客户数

据的全面、准确、及时共享与利用,从而提升客户关系管理的效

率和质量。同时,团队协作还能促进知识和经验的交流,激发团

队成员的创新思维和创造力,为客户关系管理带来新的思路和

解决方案。而创新能力的提升是证券公司应对市场与客户需求

变化的关键。证券公司应鼓励员工参与创新,提供资源与支持,

如创新实验室、创新竞赛,并配备先进开发工具和技术平台。通

过激发创新意识,证券公司可探索新的客户关系管理模式,运用

AI、大数据、NLP等技术实现精准管理与个性化服务,保持市场

领先,提供优质服务体验。 

5 结语 

综上所述,大数据背景下证券公司客户关系管理优化是系

统工程,需全面考虑和升级组织、技术、人才等方面。通过构建

跨部门协同、优化流程、搭建大数据技术平台、实施数据共享

及重视人才培养,可有效提升CRM效率和质量,保持竞争优势,实

现可持续发展。未来,随着技术发展和市场需求变化,需不断创

新和完善CRM。 
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