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这是蛇年最后一个交易周中的第一天，对那些簇拥在营业大厅

中熙熙攘攘的股民而言，这一天仍然令他们打不起精神，上一周市

场上流传的诸如“降息”之类的利好说法虽然很多，但是，没有一

件能够在今天兑现，财经广播在分析了消息面和基本面后说，“没什

么行情，沪市早盘开于1 4 8 5点，微跌8个点，终盘收于1 5 11点，微涨

2 5点，低开高走。”

尽管这是个暖冬，但是清晨的北京街头还是寒风习习。由于心

里有事，风风火火的陈兵早早就来到了单位。摆在他办公桌前面台

历上的2月4日这一天被用粗笔着重地圈了一下，上面写了四个字：

“今日上线”。陈兵所在的单位是国泰君安证券北京知春路营业部，

“没什么行情”的今天对他而言并非是“西线无战事”。今天，知春

路营业部的客户关系管理（Customer Relationship Management, CRM）

项目已经加载数据正式上线运行了，客户价值分析、客户忠诚度分

析、账户分析、持仓分析以及交易分析等这些在以前无法突破的瓶

颈，如今已经变得易如反掌了。想到过去近三年来对 C R M探索的风

雨历程，想到近半年来实施这个项目的日日夜夜，陈兵的眼睛有些

湿润。
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报纸改变机遇

从1 9 9 4年跨入证券行业那一天算起，陈兵在这个行业中已经走

过了8个年头。他是在1 9 9 6年进入知春路营业部的。由于入行早，他

都赶上过“手工报单”和“T + 0”，每当有机会“痛说革命家史”的

时候，他都会显得有些得意。

那是2 0 0 1年的一个夏日，已经下班了，担任客户服务部副经理

的陈兵刚一回到办公室就看到桌子上面放着一块撕下来的一条报纸，

他感到纳闷，心里在问：这是谁放的？有什么用处？没等他的话说

出口，旁边的同事就告诉了他，说这是黄总专门放在他这里的。被

撕成小条的报纸上面就是一个电话号码，没有地址，也没有其他的

信息。陈兵就照着这个电话号码打过去，问对方是什么单位，对方

说是创智，陈兵听了之后没有概念，不清楚对方是干什么的，就又

问，你们做什么产品，对方一口气讲了很多产品，其中提到了C R M。

听了C R M这几个字，陈兵那颗始终悬着的心落地了，他明白了，这

是黄总让他向创智了解C R M。

黄总名叫黄煜，是在1 9 9 9年1月份来到知春路营业部当总经理的，
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来北京之前他曾经在深圳和海南工作。知春路营业部成立于 1 9 9 4年，

是国泰君安旗下1 0 0多家营业部中的老大，有着5 600平方米的交易场

所，近 5 0 0

个中户交易

席位，超过

1 0 0间的贵

宾室。京城

的新环境和

新岗位并没

有使黄煜改

变多年来低调处世的作风。如同他在海口做营业部总经理时一样，

他习惯于在扎扎实实的具体工作中逐步地建立自己的形象。他是属

于那种开拓型的人，到一个新地方就希望能够解决一些棘手的问题，

不喜欢循规蹈矩。“黄总对变革有着一种天生的敏感性，可能和他本

人的经历有关，他一直在深圳和海南打拼。”知春路营业部信息中心

的林海殷这样描述着他的上司。

黄煜第一次听到C R M是在1 9 9 8年1 2月深圳西丽湖的一次短期培
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训中，专家们给大家讲了许多国外同行的先进做法，介绍了数据挖

掘和数据仓库，以及如何通过这些技术手段从浩如烟海的数据中寻

找出有价值的客户，如何通过极具个性化的客户关怀来实现客户价

值的最大化。专家讲得眉飞色舞，黄煜听得心花怒放。当时边听边

做笔记的黄煜心里想，如果有机会的话，他也要像那些国外同行一

样用C R M这种新的管理信息化的手段来提升营业部的核心竞争力。

国泰君安总裁办副主任李进安当时担任南京营业部的总经理，在这

次短期培训中与黄煜是同学，他回忆道：“我也是从那个时候开始接

触C R M的，黄煜听得很认真，还不断地向专家提问题，他提出的问

题专家当场还解释不了。”作为数据仓库普及知识培训的内容，专家

的讲述已经是足够了，然而，对于在C R M方面打算跃跃欲试的黄煜

来说，这显然是远远不够的。从此，他就开始积极地收集和 C R M有

关的资料，如饥似渴地从中吸收营养。

罗马不是一天能够建成的，黄煜认识到数据的收集、整理是建

设C R M这座大厦的基础。黄煜在知春路营业部上任后交给电脑部一

个“硬任务”，就是让他们根据现有数据设计出量化的指标体系来反

映营业部的资金周转情况、客户赚钱情况。以往，国内证券业没有
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这样的指标，都是各个证券公司各搞一套，既不规范，也不科学。

当时这项任务落实到林海殷等人的头上，林海殷说：“我们是把黄总

的想法变成指标。开始的时候只设计了周转率和盈利率两个指标，

后来又设计了持仓指标。股票和资金的周转率，能够反映客户的股

票交易的频繁程度。”在不同的因素影响下，客户的交易量会差别很

大。平均换手程度指标反映了资金的效果。资金量相同的营业部，

如果周转率高的话，它的成交量就会很高。周转率与客户交易习惯

以及经纪人对客户的指导有关，这是可以人为控制的。“通过这些指

标可以分析营业部的经营风格，可以看出他们是主动经营还是被动

经营。我们设计的这些指标要领先同行两年的时间，我们要是不告

诉他们，他们都不知道。”说这话的时候，林海殷显得有些诡秘。

要使设计出来的指标很科学，那么数据之间的关系必须要经得

起检验。例如周转率指标的设计，开始时觉得可以，后来在实际做

的过程中发现还存在着问题。如果没有将申购新股、分红配股等因

素考虑进去的话，数据显然是很不准确的，月初和月末差距会非常

大。林海殷强调说：“周转率和盈利率指标的形成经过了很长时间的

摸索。这些关键指标形成之后，我们对营业部的经营分析就有了科
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学的基础。”

然而，黄煜并不满意。驱动周转率和盈利率发生变化的因素是

什么？这是通过

营业部的交易报

告找不出来的。

交易报告能够告

诉他是多少，但

是无法告诉他为

什么。黄煜不仅

想知道结果，更

想知道导致这种

结果的原因。现在全国有着2 600多家证券营业部，相互之间的竞争

越来越激烈，相互之间的技术手段差不多，经营策略差不多，能够

形成有差异化的竞争优势越来越难，很多营业部都是“靠天吃饭”，

行情一不好的时候就会亏损。黄煜一直希望能够摆脱这种现状，从

精细管理上下功夫，来改善营业部的经营状态。知春路营业部有一

位2 000万资金的大客户，没来半年就提出要走了，当时经纪人找黄
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煜签字办手续，黄煜问，客户为什么走？经纪人说，不知道，黄煜

问，为什么不知道？经纪人没话说了。这件事对黄煜的触动很大，

他心里想，经纪人连自己管理的客户的情况都搞不清楚，还谈什么

客户价值的最大化。黄煜的心里一直记着在西丽湖时老师讲的数据

挖掘和数据仓库。他找到林海殷，告诉他们要依靠数据仓库技术来

解决现在的问题。

第一次是找了一家台湾的公司，这家公司派了一位专家带着电

脑来演示了一些关于数据仓库的东西，林海殷他们感到它的功能很

强大，有可能能够处理现在营业部在数据分析上遇到的瓶颈问题。

这是林海殷第一次接触数据仓库，回忆起当时的情景，林海殷用手

托着下颌说道：“演示让人很兴奋，谈得也很投机，但是能不能真正

解决问题还不知道。对方报出的天价让我们接受不了，同时承担的

风险也太大。”不过对方解决问题的思想还是很不错，给营业部带来

一些新的东西。黄煜决定从国内寻找能够做数据仓库的公司，功能

上能够基本满足当前数据分析的要求就行，不需要太复杂，但是价

格要适当，风险要控制在能够承受的范围内。

以往做过信息的一家公司听到了这个消息，就自告奋勇。这家
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公司没有从根本上弄懂什么是数据仓库，以为就是找几个人写个应

用程序那么简单。时间一晃半年过去了，对方凭着自己的感觉做了

个东西出来，林海殷一看这哪里是什么数据仓库，和他上次见过的

真正数据仓库不可同日而语。这种东西对营业部来讲，根本没有什

么用处，连基本的要求都没有满足。

经过这样两个来回，黄煜的思路也渐渐清晰了，建立数学模型

需要找这方面的专门人才，不是找一个软件公司写程序那么简单。

他安排人找来帮助营业部做过 I S O 9 0 0 1认证的专家、专门研究统计学

的教授，同时也请了据说有这方面经验的软件公司。这次是黄煜亲

自挂帅，还专门辟出3 2 6 1的套间作为研发基地。

但是一周之后他们发现新的问题出现了，统计学教授没有证券

行业的经验，对先进的数据挖掘等I T工具没有概念，有建立模型的理

论但是不懂I T工具。做软件的人会写程序，但是不熟悉证券业务，不

懂得股票交易的流程。营业部、统计专家、软件公司三家人沟通起

来非常困难。他们中没有人能够统领全局，既有证券行业丰富的经

验，也有娴熟地应用数据挖掘等I T工具的能力，同时还有能够将所有

的这些解决方案固化到计算机程序之中加以展现和应用的本领。就
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这样，在你拉我扯相互掣肘的过程中做了两个月，数据还是转化不

过来，还把一台惠普服务器的硬盘搞坏了。请来的专家知难而退了，

刚刚开始热身的项目骤然停了下来，这使得黄煜感到有点骑虎难下。

黄煜不是那种容易服输的人，更何况这个项目是他自己亲自张

罗的，他没有放弃这个项目，他在等待着新的机遇出现。因而，尽

管项目停顿了，但是3 2 6 1的开发基地没有撤。几个月之后的一次出

差途中，坐在飞机上的黄煜一边喝着空中小姐送过来的饮料，一边

翻看着报纸，他的目光被上面的一则广告吸引住了，这是介绍 C R M

产品的广告，公司在北京，上面有联系电话。黄煜顺手将印着电话

号码的那一块撕下来揣到上衣口袋里，回到营业部后就去找陈兵，

刚好陈兵不在，黄煜就将这块报纸条放到了陈兵的办公桌上。

第一次接触

陈兵在电话里问创智的接线员，是谁在负责 C R M业务，对方告

诉了一个联系人的名字和分机号，问要不要将电话转过去，陈兵看

了一下时间，知道对方马上就要下班了，就说，明天再联系吧。第

二天一上班，陈兵就给创智那边打电话，联系人正好在。对方说能
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否安排个时间，让他们的专家来营业部，大家一起聊聊 C R M，陈兵

想，这样做也可以，给营业部做一场C R M的普及教育没有什么不好。

双方就约定了一个时间。

“我和陈兵在电话里大概讲了二十分钟吧，聊了一会儿，我知道

了他们那里的大概状况。我们约好大家先聊一聊，时间是 1 9 9 9年7月

2 5号下午。”与陈兵联系的人叫张晓陆，她在创智负责证券行业的

C R M产品销售，她说：“我们是在7月2 0日正式发布C R M产品的，那

天是星期五。去知春路营业部的时间是第二周的星期三。”

这是张晓陆在新产品发布后接触的第一个客户，尽管她已经做

过多年的解决方案销售，但是这一次她还是感到比较兴奋。那天，

她是自己开着车载着她的上司鲁百年博士一起去知春路营业部的。

鲁百年博士毕业于中国工程物理研究院，研究方向是应用数学，曾

经在英国剑桥大学深造两年，后来又在世界知名的美国 S A S软件公

司北京办事处工作，现在是创智C R M事业部副总裁。那天的天气特

别热，平时车里的空调挺凉快的，那天也不知道是怎么了，车里很

热，但是空调的压缩机又确实在工作，因为要赶时间，不敢停车下

来看看。到知春路停了车才发现，后面的窗户大开着，冷气都跑光
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了。说话带有东北腔的张晓陆笑着说：“鲁总的衣服后背上已经湿了

一大片了，好像我们是挤公共汽车去的。”

身着国泰君安制服的陈兵到楼下来接张晓陆他们上楼。“个子不

高，戴眼镜，工作很规范。”这是张晓陆见到陈兵的第一印象。

陈兵带他们来到3 1 2 9的会议室。会议室很大，上面吊了顶，只

有门没有窗户，中间是一个长约五六米的椭圆会议桌，围着桌子摆

放着二十多把真皮转椅，靠墙的两边还摆着不少靠背椅，估计可以

坐三四十人。由于黄煜还在另外的地方开会，张晓陆和鲁百年就先

在会议室里等。

不一会儿，黄煜的会就开完了，他带着十几个人来到会议室，

有副总经理张志明、客户服务部经理徐丹青等，双方各自做了介绍，

交换了名片。“当时的感觉和我想象的不一样，我以为只是小范围的

几个人聊一聊，没有想到这么多的人参加，我们也没带电脑，当时

感觉有点紧张，感到没有安排好。”张晓陆的语气中带着少许的自责

说道。

这是张晓陆第一次见到黄煜，他穿着一件淡蓝色的短袖衬衫，

一看便知那是国泰君安的制服。张晓陆说：“黄总给人的感觉是很严
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肃、不苟言笑。可能是因为大家互相不熟悉，第一次接触的缘故。

看上去他很爱整洁，头发上打了摩丝。”

黄煜在会上表现得很急切。鲁百年博士介绍完公司以后又接着

介绍数据挖掘和数据仓库。黄煜希望鲁博士能够更深入地切入主题，

他说：“我们这两年干的事情就是不断摸索，我们现在想看到你们在

证券行业做过什么产品。”由于没有带电脑，因而在现场无法演示产

品，这一点令黄煜有些失望。但是，通过交流，黄煜感觉到这次接

触的厂商和以往的大不一样，他心里想，看来这伙人真正有做好数

据仓库的实力。听完鲁百年的演讲，他深有感触地说：“如果你们两

年前来知春路营业部，我们就不会走那么多弯路了。”从一开始就参

与数据仓库项目的林海殷说：“鲁百年的出现为这个摇摇欲坠的项目

带来了曙光。”陈兵的感觉是：“有很多关于C R M的疑问在听了鲁总

的演讲后，感到弄清楚了。”

张晓陆和鲁百年离开知春路营业部的时候已经是下班的时间了。

一课定乾坤

经过几次接触之后，基本上了解了知春路营业部的需求，张晓
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陆他们就开始紧张地准备有关的解决方案。

当他们再一次出现在知春路营业部 3 2 1 9会议室的时候是 8月2 9

号，距第一次接触已经过了一个多月。创智方面出场的人物越来越

重，其中有鲁百年博士和蒋丹东博士，还有胡乐群博士后。负责模

型算法的蒋丹东博士说：“胡总做项目的方式是如临深渊，每次做项

目都是有点紧张。”那天路上有点堵车，胡乐群自己开着他那辆奥迪

赶到知春路营业部时，蒋丹东他们已经在那里等他了。

胡乐群博士后曾就读于美国斯坦福大学，主修经济控制论及决

策支持系统，他作为主要技术负责人完成了“中国宏观经济决策支

持系统”，这是我国第一个用于国家级经济决策的计算机系统。他先

后就职于中国科学院系统所、国务院发展研究中心，现在担任创智

集团副总裁。

胡乐群打开他那台黑色的 I B M笔记本电脑，将认真准备的幻灯

片用投影仪打在会议室正面的白墙上，他先讲了一下自己对证券行

业的认识，之后对根据知春路营业部具体需求所提出的解决方案进

行了阐述。刚开始他确实有点紧张，但他很快便进入状态。“那天胡

总讲得非常好，就像是给他的研究生讲课。”蒋丹东说。

CRM为国泰君安添翼
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中国证券业有很多自己独有的特点，例如，中国的证券交易是以

营业部为核心，遍布全国各

地的大大小小的证券营业部

有2 600多个，参加交易的股

民6 000多万，几乎所有股民

都是自己直接参与股票交易。

这些特色是国外从来没有的。

因此中国证券业的C R M必须

是建立在这种现状基础之上

的，任何C R M解决方案都必

须适合中国的国情，照抄照搬国外证券业的模式来解决中国的问题

必然会碰壁。

兴致勃勃的胡乐群讲道：“你们是否真正了解你们的客户？知道

他们的特征、分布和习性？哪些是真正有价值的客户，哪些人在为

你们知春路营业部做贡献？谁带来了当期的利润，谁又有潜在的价

值？传统的按资金量大小来区分大、中、小、散客户价值的方法是

否真正反映了客户对营业部利润的贡献？这些问题我们都可以通过

上 篇
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