
                                                                                     资源中心 · 专业文

库 

 
 

 

组建、分析、推广－－数据库营销推广三部曲 

 
 
   在这个从大众营销（以宝洁、可口可乐、娃哈哈等大众媒体投放型品牌为代表）到如今分

众营销的年代，顾客数据库的重要意义已无须赘言。2005 年资料显示，在美国几乎所有的零

售企业、80％的制造/服务业已经开展数据库营销。  
  但是，纵观国内的企业届，很少看到顾客数据库营销推广的经典案例，多数企业数据库

营销推广停留在纸上谈兵的阶段。  
  若在十年多前，电脑远未普及，相应的数据库分析软件也尚未出现，而且没有一对一高

效的沟通平台，企业组建顾客数据库并进行推广的技术难度高，费用大，数据库营销的确如

海市蜃楼可望不可及。但事因时移，因为科技一日千里高速发展，人类迅速进入信息化时代。

而今，顾客数据库的组建维护、数据分析及营销推广，不仅技术上非常容易，而且费用也在

大多数企业的可承受范围之内。  
  利用数据库推广不仅仅只适合于零售业，理论上，任何拥有海量客户数据的行业（如保

险、电信、银行、航空业等），产品/服务高毛利的行业（如高端定位的化妆品、服装甚至婴

儿奶粉等消费品，边际利润高的住宿、餐饮、娱乐、美容等服务业），以及顾客消费金额巨

大的家电、汽车、房产业等，都应该组建并有效利用顾客数据库开展各种各样的推广活动，

以强化顾客忠诚。  
  那到底如何利用数据库进行营销推广呢？组建、分析、策略推广，此为数据库营销推广

三部曲，步步相连，环环相扣，缺一不可！  

  一、 组建有效顾客数据库  
  组建顾客数据库，这是数据库推广基础的基础，看一个企业对数据库营销的重视程度，

首先看该企业如何收集、甑别顾客数据，管理维护数据库。  
  1、收集：这是力求面广的过程。尽一切可能收集众多顾客的众多信息，如年龄、性别、

职业、收入、学历、爱好、性格、习惯、价值观、电话、地址、email等等，总之多多益善；

动用企业所有可利用的资源大范围收集顾客信息，如直接购买顾客资料、异业交换顾客数据、

吸引顾客主动申请等等。  
  善于数据库营销的某高端奶粉厂家就总结了以下六种客户数据来源，并将客户资料的数

量作为营销队伍 KPI 指标进行考核。  
  l 直接购买（从医院、计生委等部门获取）  
  l 吸引顾客主动申请为会员（成立会员俱乐部，入会直接送礼品）  
  l 异业交换/索取（如与早教、宝宝摄影机构、婴童店拥有的数据交换或索取）  
  l 通过现场导购促销、市场调查等活动获取  
  l 通过免费咨询电话获取（打电话询问的几乎都是企业潜在或现实的顾客）  

l 通过网络获取（吸引顾客注册，咨询等） 
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服务性行业（餐饮、美发美容、休闲娱乐业等）则可以采用优惠甚至免费消费的促销形  

式吸引顾客主动填写资料，以获取顾客详细信息，同时异业交换/索取顾客资料等方式。而先

天条件优越的电信公司似乎不怎么重视顾客数据库，手中直接拥有上亿客户的资料，可惜仅

仅停留在姓名、性别和地址阶段，至于客户的学历、职业等相对简单的信息也无从查找。  
  2、甄别：这是力求精的过程。一方面，各种途径收集上来的顾客资料不一定都是真实的，

企业应该安排人手通过电话复核、资料逻辑比较等方式全面或抽样监测顾客资料的真实性。  
  另一方面，更重要的，企业的资源有限，不可能满足所有顾客的需求，而只能重点满足

目标顾客的需求。针对收集上来的顾客资料，企业要根据事先锁定目标顾客的生理、心理、

行为特征进行筛选、分类，不吻合目标顾客条件的，该舍弃的舍弃，该忽视的忽视；根据与

目标顾客锁定条件的吻合度，将搜集到的顾客资料分为 A、B、C 和淘汰四类。  
  如某化妆品的目标顾客是年收入 3 万元以上、大专及以上学历、追求时尚的 25－35 岁白

领女性，则顾客数据库中 3 万元以下的，大专以下的，25 岁以下的，35 岁以上的，普通蓝领

职位的女性顾客资料只能被归纳为C类客户甚至淘汰。  
  每一个顾客类别重要性的精确界定，这一甑别环节不可或缺，每一顾客的背后，意味者

企业一对一针对性的不少的推广投入。而不同顾客重要性类别的甑别，归类，直接影响到以

后各种推广沟通费用的浪费比例、销售的成功率以及终极营销效能问题！  
  3、数据管理：至少拥有一套先进的 CRM 软件，方便大量顾客资料的录入、查询、筛选，

同时要时时更新。一些企业一时头脑发热，想开展数据库营销，结果购买/索取/获得了一些顾

客资料后就没有了下文，不去系统的维护更新。  

  二、深入分析数据库  
  CRM 软件一般只提供数据录入、查询、更新等基本数据管理功能，可惜没有基于数据  
  库的各类分析功能。没有了分析功能的数据库，就好比守着一块金矿而不知道怎样挖掘，

这如何发挥数据库应有的价值与作用？  
  一方面企业要寻找/开发合适的数据分析软件，让数据说话，优秀的数据分析软件不仅有

一些基本的数据处理、挖掘等功能，具备界面生动、简单易学、反应快速等特性，而且能提

供预警、预测等高级功能。  
  另一方面，企业必须拥有懂数据分析更懂营销的高级复合型人才，只有这样的人才才能

在客观的冷冰冰的数据与复杂多变的顾客需求、形式多样的营销策略之间建立桥梁。  
  普通的数据分析包括趋势分析（了解过去），比重分析（判断轻重缓急的依据）等。  
  相对高级的数据分析包括回归分析、交叉分析等，特别是交叉分析在营销业界被广泛  
  的运用。如分析顾客收入与需求、年龄与需求、职业与需求、性别与需求、学历与需求

之间的关系等。  
  更高级的数据分析是深度挖掘发现型分析，包括因子分析、差异分析、聚类分析。  
  数据库中，年龄、性别、职业之类顾客特征比较容易获取，难的是顾客群体的心理特  
  征，面对千千万万的顾客，如何判断他/她是价格敏感型的？追求情调的？热爱运动的？

注重健康的？……  
  我们只有通过数据挖掘技术，进行大量的分析归纳，才可能寻找出不同价值观、不同  
  心理偏好为特征的顾客群。比如在零售业，分析顾客的购物清单，假设清单中 80％的商

品都是超市的特价商品，我们就可以将其纳入价格敏感一群；追踪顾客的购买历史数据，发

现某顾客常常购买有机食品、运动装备、保健品等，我们就视之为注重健康一族。  
  这种基于共同心理特征的数据挖掘分析，代表着营销数据分析的最新方向。   
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三、 基于数据分析的推广  
  数据分析找出各类的顾客群，找出各种影响购买行为的因素，更重要的，我们必须根据

严谨的数据分析，有针对性的采用各种推广策略，最终达到维护顾客忠诚、拉拢新顾客、提

升品牌、促进消费等各类目的。如果数据库的收集维护不是为了市场推广，则数据库营销必

然失去意义。  
  首先，对目标顾客进行再分类。考虑到时间、沟通费用等成本代价，特别是对具有海量

顾客群的企业而言，如电信、银行、零售业等，真正一对一定制个性化推广策略并不现实。

数据库营销推广只能有限靠近一对一个性化推广。英国的特易购公司一样，根据顾客的生理、

心理、行为等特征，将数千万顾客划分为年轻学生、家庭主妇、注重健康的、爱好运动的、

实惠的、情调的、忠诚的、游离的等 80 个顾客群类别。  
  不过，对一些仅有几百几千个顾客的餐饮、美发等服务性企业而言，只需根据现实及潜

在消费力的大小分为 A、B、C 类客户群即可。  
  其次，对不同顾客实施不同的推广策略。不同的顾客群有不同的购买心理及行为，我们

应该根据他们不同的心理、行为而设计不同的推广策略。例如：  
  在零售业，对实惠型的顾客群寄送特价、特别优惠券，对注重情调的顾客群组织浪漫的

party，对重视健康的人群寄送新到有机食品样品，对刚有宝宝的家庭则推荐宝宝食品用品组

合套餐等。  
  在通信业，对高端商务客户，则采用积分奖励送培训券，财经书籍等，对打工一族则力

推低价长途套餐，开展订套餐送大奖活动，对学生群体则开展短信/彩铃创作大赛等多种推广

策略。再仔细一点，对高端商务客户可进一步根据通话特点、个人喜好提供机场贵宾室服务、

享受健身俱乐部优惠等延伸服务。  
  在餐饮业，对老顾客实施忠诚奖励计划，如就餐满五次送一次免费就餐，满十次送三次

就餐，对游离型、新顾客可实施来就送新菜肴一盆，现场打 9 折等活动，对注重营养的顾客

赠送一些养生之道的书籍，对注重美丽的女士推荐能美容的食品等。  
  只要企业注重数据库营销，重视不同顾客的心理、行为特征，一定会设计出因人因群而

异甚至能与顾客互动的各类推广策略。  
  你尊重人家，人家定会回报你，这些受到持续个性化照顾的顾客，一定能成为企业忠实

的客户群！  
  最后，与顾客沟通，要善用新的推广媒介、手段。推广的常规手段包括：买赠、抽奖、

积分奖励、免费试用、特价、优惠券等，我们应该根据顾客群的特征有针对型的创新运用。  
  以顾客的生日为例，这是许多顾客内心希望被重视的日子，如果在这一天（精确锁定顾

客生日的那一天进行推广，这只有开展数据库营销的企业能办到，依赖大众传播的企业则无

可奈何）企业给以顾客热情的问候并给以特别的推广优惠，是不是更能让顾客感动？  
  如零售店推广：“今天（生日）来购物所有商品 8 折还送鲜花”，美发美容店：“生日免费

美发/美容，以示祝贺”，电影院：“生日免费看电影”（来自香港的 UME 影院就坚持这一小小

的生日推广优惠，效果出奇的好），餐饮店：“今天来就餐，免费送蛋糕，餐费折上折”，电

信：“今天打电话，接听免费，打出 5 折收费”等等。  
  传统的基于数据库的顾客推广媒介（不包括以广告、公关新闻为主的电视、报纸等大众

传播媒介）包括：电话、信函邮寄、小型联谊会/讲座，这些媒介形式相对费用高，效率低。

现在，两大新的信息媒介的发展，更为精确的数据库营销推广加油助跑！  
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  短信群发与 EAIL 群发： 1、费用低，EMAIL 群发不必付费，短信群发低至 0.01－0.02

元一条，平均到达每个目标顾客的费用仅仅是电话/信函费用的几十分之一！2、速度快，即

发即到。3、命中率高，几乎 100％的目标顾客都会收看。现在，越来越的企业针对目标顾客

群利用短信群发/EMAIL 展开生日问候，促销信息告知等各种推广活动。  
  （特别说明：笔者强调的短信/email 群发是发送给有现实或潜在需求的目标顾客，而不

是现在社会上到处泛滥的垃圾短信垃圾 email）  
  另外，在线即时双向沟通的目标顾客QQ群、MSN群、旺旺群、UC群等都是企业可利用

的数据库推广信息发布并与顾客互动沟通的平台。一些目标顾客主要是网民的高科技公司正

悄悄的利用这些在这免费且高效的新媒介发布各类推广信息。  
  简而言之，伴随信息科技的高速发展，数据库的收集、组建、维护管理，数据深度分析

软件的应用，短信/email 群发等新的沟通平台的普及，数据库推广各类技术的障碍已经扫除，

且费用越来越低，大至通信、金融、保险等巨型公司，小至一些餐饮、美发小店，越来越多

敢于接受新事物的企业已经开展吻合行业特点的数据库营销推广。  
  基于数据库的营销推广一定是二十一世纪大趋势，你准备好了吗？  
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