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摘  要 

数据智能具有帮助商业银行节约成本、提高效率，有助于商业银行内部治理、防范风险，帮助银行发展

客户、促进营销等功能。论述了当前数据智能在商业银行应用的现状，利用应用实例说明了数据智能的

作用明显，围绕原理以及改进空间提出了数据智能在商业银行的发展趋势。针对商业银行的业务痛点展

开讨论，并提出了个人财富管家的框架模型。该框架主要包括个人客户分析、整体客户分析以及业务推

荐三个部分。分别对三个部分的原理及目的展开了详细讨论，并针对个人客户分析以及整体客户分析部

分展开了具体的实证展示。本文认为该框架模型可以为商业银行在数据智能应用方面起到启迪作用。 
 
关键词 

数据智能，商业银行，个人财富管家，框架模型 

 
 

Data Intelligence-Based Personal Wealth 
Management Framework Model for  
Commercial Banks 

Dongqian Wei 
School of Statistics and Computational Sciences, National University of Singapore, Singapore 
 
Received: Jan. 28th, 2023; accepted: Jul. 10th, 2023; published: Jul. 20th, 2023 

 
 

 
Abstract 
Data intelligence can help commercial banks to save costs and improve efficiency, and it is helpful 
for the internal governance of commercial banks, risk prevention, help banks to develop custom-
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ers, promote marketing and other functions. This paper expounds the present situation of the ap-
plication of the data intelligence in the commercial banks, illustrates the obvious effect of the data 
intelligence by using the application examples, and puts forward the development trend of the 
data intelligence in the commercial banks around the principle and the improvement space. This 
paper discusses the business pain points of commercial banks, and puts forward a framework 
model of personal wealth steward. The framework mainly includes three parts: individual cus-
tomer analysis, overall customer analysis and business recommendation. The principle and aim of 
the three parts are discussed in detail, and the concrete demonstration of the individual customer 
analysis and the whole customer analysis is presented. In this paper, the framework model can be 
used for commercial banks in data intelligence applications to play an enlightening role. 
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1. 引言 

随着信息技术的飞速发展，各行各业开始涉足互联网营销，开发数据智能平台，研究数据智能算法，

实现大数据的充分利用。对于商业银行，应用数据智能可以有效地促进银行发展，主要体现在以下几点

[1] [2] [3] [4] [5]： 
1) 数据智能可以有效地节约人工成本，提高效率。对于流程化的任务，例如表单填写，周报分析等，

通过后台数据建模来实现自动化链条，可以有效地节约人力成本。 
2) 数据智能可以更好地帮助商业银行收拢客户。对于商业银行来说，利用互联网流量入口，进行数

字化宣传，可以提升宣传效率，增长潜在客户流量。其次，大数据建模可以帮助银行识别客户的潜在特

质，有助于银行开展定向化业务。 
3) 数据智能有助于银行内部治理。数据智能还可以识别银行贷款对象的特征，从而规避信贷风险。

对于金融市场风险来说，数据智能的预测算法与网络算法可以有效识别个体风险和系统风险，最大程度

降低了银行的投资风险。 
目前数据智能在商业银行中的应用仍处在开发和发展阶段，笔者认为，对于商业银行，数据智能在

消费者领域的应用更为合适，边际收益更客观的选择。在信息时代，信息流动性更强，客户获得信息的

渠道更广，速率更快，这加剧了客户的个性化，扩大了群体差异化。优秀的产品和服务需要更加具有针

对性才能在竞争中脱颖而出。基于大数据时代的背景、商业银行业务以及客户需求等多方面因素，本文

构建了一种基于数据智能的个人财富管家框架，针对个体客户的特征，提供更有针对性的服务，可以帮

助商业银行更有效地吸引客户，挖掘客户，挽留客户。 

2. 数据智能应用现状分析 

2.1. 应用现状 

2.1.1. 人脸识别 
人脸识别技术在商业银行中主要应用于安全防控领域，是对客户资产保护的重要措施。数字交易模
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式给消费者带来消费便捷，但是也给消费者资产带来安全隐患。人脸识别技术可以为消费者的交易行为

进行保障，有效地保护消费者的资产的同时，为消费者带来便利。人脸识别的基本原理是：预先储存消

费者的面部信息，对已储存的图片进行特征分析。分析方法主要以深度学习为主，通过构建不同规模的

池化层、卷积层来对图片降维并提取特征。在识别到新的图片后，用同样的方法提取新图片的特征。如

果新图片特征与储存图片特征一致，则认为匹配成功。目前流行的图像识别算法有 CNN，LFW，FRVT
等[6] [7] [8]。 

然而人脸识别也有许多需要提升的地方，例如，如何在有限的面部信息中准确地识别等。随着算法

不断地开发，人脸识别技术在商业银行中会越来越广泛地应用，越来越成熟。 

2.1.2. 智能客服 
在商业银行中，智能客服技术主要应用于服务方向。智能客服主要采用的数据智能技术为自然语言

处理。首先，研发人员会预先储存部分常见问题及答案，并且通过自然语言训练模型训练问题，提取问

题特征。其次，智能客服往往也具备自学习功能，不断获取新的语料库，丰富自己的问答系统。在获得

客户问题后，通过自然语言模型识别客户问题特征，并根据自身语料库匹配最佳回答。 
然而，智能服务依然存在许多技术难关。最大的阻碍是如何让智能客服变得更智能。由于智能客服

是按照预先设置好的回复和语料库学习的回复来进行回答，所以一旦问题超出了设置范围，就无法得到

正确的回复。除此之外，对于不同问题，智能客服可能会产生相同回答。这些问题还需要不断提升自然

语言处理技术才能处理。 

2.1.3. 商务智能辅助决策技术 
商务智能技术是通过对企业运营的内外部数据进行数据挖掘，完成有效信息提取。被提取的信息可

以帮助决策者进行决策，例如，向决策者展示近月以来银行的运营情况。 
商务智能技术主要采取的是数据挖掘技术，通过对获取的数据进行数据建模或指标构建来实现风险

预警、实时监测等任务[9] [10]。通过新构建的指标来建立机器学习分类模型，可以有效地识别潜在风险，

帮助决策者做出正确的决策。 
目前已经有不少银行拥有自身的商务智能辅助决策系统。该系统的技术理论不是很复杂，但是依赖

于数据的获取和数据存储。准确的数据和高密度的数据存储对决策分析有显著的提升。 

2.2. 现有应用成果评述 

目前数据智能应用逐渐被商业银行重视。随着人工智能技术多方位应用在金融服务，国内银行都利

用人工智能手段提升了自身的业绩。平安银行贯彻科技引领的发展方针，通过人工智能等手段分析中小

微企业的征信情况，为中小微型企业提供贷款，实现累计放贷金额新突破。招商银行运营数据智能将客

户细分，根据客户对财富管理需求的变化，构建财富管理分层服务体系，实现个人理财销售额 16.73%增

长和基金销售额 8.84%增长。 
尽管数据智能为商业银行带来了客观的收益增长，但是数据智能依然处于起步阶段，并且只针对特

定业务，不同业务之间无法做到整合。除此之外，目前数据智能大多数都服务于商业银行的业务和工作

需求，对于客户的服务较少。由此可见，数据智能依然存在广阔的开发空间和开发方向。相比于一味地

追求数据智能，精准把握住数据智能的应用方向对于商业银行来说更加重要。 

2.3. 发展趋势分析 

从目前商业银行对数据智能的应用情况来看，商业银行逐渐将数据智能从后台应用到前台。最初，

因为线上支付、网上银行等业务的出现，让商业银行必须保障客户资产的安全，所以商业银行将人工智
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能应用在账号保护上面，如指纹识别、人脸识别等技术。随着线上业务量增大，商业银行通过数据智能

的手段实现业务办理自动化、流程化，大程度地节约了人力成本和时间成本。目前，许多银行将数据智

能涉足到投资风险管理、客户关系管理，通过数据智能创造盈利机会，改善服务质量。商业银行对于居

民不仅仅再只是作为单一的存储工具，人民更希望通过银行得到更具有个性化的服务。根据一份 2019 年

的 BCG 银行咨询业问卷显示，考虑换银行的客户倾向于选择苹果、腾讯等非传统银行企业，因为他们能

提供更多个性化服务。37%受访客户表示，银行应该像购物平台一样推荐合适的建议，29%受访者期待银

行能成为私人购物助理，了解各类投资理财需求。同时，理财需求最大的客户年龄段在 22 岁到 49 岁间，

这其中有四分之三的人希望银行能够像私人理财教练一样，为自己提供适合自己的个性化理财产品。而

另一份来自麦肯锡的调研显示，在中国的银行业，客户体验与客均营收呈正相关关系，相关系数达到 60%。

客户眼中的银行体验存在痛点，与网上银行相关的包括：产品和服务同质化严重，缺乏个性化；财富管

理流程复杂，不够友好；线上体验比线下差；APP 比互联网平台传统落后。由此可见，如何为客户提供

个性化的服务，如何提升网上服务质量是银行需要留意和发展的重中之重。 

3. 框架模型研究 

本文针对客户提出了一种基于数据智能的财富管理服务框架模型。该框架模型可以有效地帮助客户

从自身角度了解需求，同时也能接受到银行提供的建议，这样会提升客户对银行的满意度和信任度，很

大程度挽留客户和吸引客户。除此之外，该框架可以帮助银行识别潜在客户，识别风险客户以及起到留

客作用。框架如下图 1 所示： 
 

 
Figure 1. Wealth management service framework model based on data intelligence 
图 1. 基于数据智能的财富管理服务框架模型 
 

该框架总共分为三部分： 
1) 个人客户分析：在个人客户查询消费、储蓄明细时，自动提取客户的消费习惯特征。根据特征和

明细账单可以自动生成客户的消费报告。 
2) 全体客户分析：过对全体客户的所有消费、储蓄数据及其他个人信息数据进行特征挖掘，构建特

征指标。根据所构建的特征对客户进行分类，可以对客户分层次管理，并且还能分析个人客户所在层次
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的消费习惯和储蓄习惯等内容。除此之外，针对性的指标还有助于识别潜在客户、遗失客户以及需挽留

客户，并有助于进一步分析他们的特征。 
3) 业务推荐：根据全体客户特征分析信息以及个人客户特征分析信息，通过数据智能算法向客户推

荐业务，有助于获得客户的信赖度，不仅能提升推销成功的概率，还能赢下优秀的品牌形象和口碑。 
该框架有助于商业银行从客户层面入手，有针对性的对客户需求提供建设性建议。由于客户自己能

够得到关于自身的报告，所以客户可以更好的识别自己的需求，避免了客户产生懵懂、观望的想法，有

助于吸引客户。同时，由于该框架是从客户角度出发，所以有助于提升客户的满意度，为企业带来更好

的宣传。 

3.1. 个人客户分析 

个人客户分析的目的是是让客户自身更了解自己的需求和习惯，所以并不需要复杂的建模。对于客

户来说，图表是最直观，最有效的形式。因此，这部分需要自动化程序生成关于客户的资产报告，并根

据结果给出建议。 

3.2. 群体客户分析 

群体客户分析的目的是通过构建合理的评价系统，对客户分类，实现分层次化管理、潜在客户识别

等任务。目前消费者的评价指标有很多，其中 RMF 模型可以有效的评价客户的消费习惯，有助于识别潜

在客户和流失客户。 
RMF 模型共有三个指标。R 代表最近一次消费，指的是用户最近一次消费和上一次消费的时间间隔。

F 代表消费频次，指的是用户在固定时间内的购买次数。M 代表消费金额，指的是用户在固定时间内的

消费金额。通过 RFM 指标可以将客户分成重要发展客户、重要价值客户、一般发展客户、一般价值客户、

一般保持客户、一般挽留客户、重要保持客户和重要挽留客户。具体分配方式如表 1 所示： 
 

Table 1. RFM indicators 
表 1. RFM 指标 

 R M F 

重要发展客户 高 高 低 

重要保持客户 低 高 高 

重要挽留客户 低 高 低 

重要价值客户 高 高 高 

一般发展客户 高 低 低 

一般保持客户 低 低 高 

一般挽留客户 低 低 低 

一般价值客户 高 低 高 

 
RMF 指标可以直观的发现潜在客户、流失客户以及需挽留客户有哪些。除此之外，基于 RMF 指标，

对客户进行层次化管理，会更有效率。 
除了构建 RMF 模型以外，利用客户其他特征，通过数据智能分类，可以更有效地了解客户的组织结

构，方便为客户推荐潜在产品。机器学习中的聚类算法可以有效的对无标签数据进行归类。聚类的基本
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思想是利用样本点的相对距离来表示样本点的相似程度，将距离相似的样本点归为一类。常见的聚类方

法有 K-均值聚类、层次聚类、EM 聚类、DBACAN 聚类等。本文在模拟成果展示所使用的是 K-均值聚

类，其具体算法为： 
1) 从 n 个样本点中随机抽取 K 个作为初始聚类中心。 
2) 计算每个样本点到 K 个聚类中心的距离，把样本点分到最近的聚类中心。 
3) 计算新的聚类中心(每类的算术平均数)。 
4) 重复第二步与第三步直到收敛为止。 

3.3. 业务推荐 

基于个人客户的特征和全体客户的特征，可以利用数据智能向客户推荐产品与业务。业务推荐的目

的是说服客户，所以合理的推荐是至关重要的。在产品选择上，机器学习中的许多算法可以有效的识别

风险、控制风险和降低风险。除了机器学习模型之外，网络模型、知识图谱等模型可以识别系统风险，

进行风险把控。强化学习算法能够构建目标组合，实现产品的组合分配。 
在产品推荐上，在客户分类的基础上，推荐算法可以帮助银行向客户进行合理推荐。推荐算法的基

本思想是相似的用户会偏爱相似的商品，相似的商品会得到同一个用户的偏爱。根据用户消费特征进行

的聚类分析可以将具有相似特征的用户聚集为一类。基于客户所属客户群的购买产品，向客户推荐是合

理且高效的。推荐算法有许多，本文在这里提供了一个最经典的分解算法供参考。 
假设 n mR × 表示客户的打分矩阵，打分矩阵的构建可以是直接评分，也可以是通过其他指标来构建的

评分。 n kU × 表示用户矩阵， k mI × 表示商品矩阵。通过偏最小二乘分解，将 R 分解为 U 与 I 的乘积，及： 
R U I= ×  

具体算法为： 
1) 保持 U 不变，通过最小二乘法估计 I，得到 1I 。 
2) 保持 1I 不变，通过最小二乘算法估计 U，得到 1U 。 
3) 重复第二步和第三步，直到 U 与 I 收敛。 
通过估计得到的 U 和 I 矩阵，可以计算估计矩阵 R̂ 。根据 R̂ 中客户对商品的评分估计，便可以向客

户提供响应推荐。 

4. 原理及预期成果 

由于篇幅有限，本文着重展示了个体客户分析以及全体客户分析的预期成果。由于目前银行还未存

在本文所提供的框架，以及关于客户在银行的消费明细很难获取，本文采用其他资源的数据来展示有关

个体客户分析以及全体客户分析的结果。 

4.1. 个体客户分析 

根据给客户可能需求，实现客户进行资产预算管理功能，具体功能包括用户登陆，添加明细、修改

明细、删除明细、全部明细查看、分时总营收统计，消费类别汇总等功能。由于全部代码较长，本文仅

展示必要代码。由于数据较难获取，本文采用自己设置的数据模拟分析。具体数据如图 2。 
用户登陆系统展示如图 3 所示，本文储存了三个用户，只有用户密码与用户名相匹配后才能成功登

陆。 
按月总盈利汇总结果如图 4 所示，由于数据较短，所以本文仅展示了按月汇总。除了按月汇总，本

文程序还可以实现按年份和按天汇总的功能。 
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Figure 2. Simulation analysis of individual customer data 
图 2. 个体客户数据模拟分析 

 

 
Figure 3. User login system display 
图 3. 用户登陆系统展示 

 

 
Figure 4. Summary results of monthly total profit of individual customers 
图 4. 个体客户月总盈利汇总结果 
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每月各种类消费结果如图 5 所示，由于数据较短，所以本文仅展示了按月汇总。除了按月汇总，本

文程序还可以实现按年份和按天汇总的功能。 
 

 
Figure 5. Summary results of total monthly consumption of individual customers 
图 5. 个体客户月总消费汇总结果 

 
每月各种类消费与收入最大最小统计汇总结果如下图 6 所示，由于数据较短，所以本文仅展示了按

月汇总。除了按月汇总，本文程序还可以实现按年份和按天汇总的功能。 
 

 
Figure 6. Summary results of maximum and minimum monthly total consumption and income of individual customers 
图 6. 个体客户月总消费与收入最大最小统计汇总结果 
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4.2. 群体客户分析 

该部分的数据来源于某零售的客户消费情况。本文将以该数据为例，简要构建 RMF 分析模型以及

K-均值聚类模型。部分数据如图 7 所示： 
 

 
Figure 7. Customer consumption 
图 7. 客户消费情况 

 
数据中 CategoryGroup 与 Category 分别表示购买商品所属的一级种类和二级种类。Quantity 表示客户

单次购买数量，TotalPrice 表示客户购买单位商品所消费的金额。根据数据分别构建 R、M、F 指标，结

果图 8 所示： 
 

 
(a) 

 
(b) 

Figure 8. RMF index pie chart 
图 8. RMF 指标圆饼图 
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通过 RMF 指标，可以更直接的看出客户结构，更有效地进行业务改进。根据 RMF 对客户进行聚类

分析，结果如图 9 所示： 
 

 
Figure 9. Customer cluster analysis 
图 9. 客户聚类分析 

 
结果显示客户可以聚集成三类，每类的用户数量为 1772、2378 以及 910。根据聚类的结果，我们可

以对每类中的客户进行进一步的特征分析、产品推荐等任务。 
除了 RMF 指标体系，还有其他体系，例如构建用户的活跃状态。定义新用户为时间窗口内首次消费

的用户，不活跃用户为时间窗口内未消费的老客户，活跃用户为本时间窗口有消费，上一次时间窗口依

然有消费的用户，回流用户为上一个时间窗口中没有消费，而本时间窗口有消费的老客户。根据客户的

活跃状态可以总结业务的进展，如图 10 所示： 
 

 
Figure 10. Business development trend 
图 10. 业务发展趋势 
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在实际业务中，活跃用户和回流用户是真正意义上消费的用户，是运营应该重点关注的高价值群体。 
对于群体客户的指标构建还有很多，例如用户生命周期分析等。通过数据智能构建指标体系不仅有

助于银行开展业务，且有助于银行识别客户体质，提高业务销售能力。 

5. 结论 

本文围绕数据智能在商业银行中的应用展开讨论。首先分析了数据智能具有帮助商业银行节约成本，

有助于商业银行内部治理，帮助银行发展客户等功能。并针对目前商业银行关于数据智能的应用实例展

开分析，围绕原理以及改进空间进行详细说明。然后，本文针对商业银行的发展趋势展开分析，提出了

个人财富管家的框架。该框架主要包括个人客户分析、群体客户分析以及业务推荐三个部分。本文分别

对三个部分的原理及目的展开了详细讨论，并针对个人客户分析以及整体客户分析部分展开了具体的实

证展示。本文认为该框架可以为商业银行在数据智能应用方面起到启迪作用。 
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