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摘  要 

信息化时代的发展已经到了大数据的时代，对于拥有 2G、3G 业务的 XX 电信

公司而言，通过有效的利用用户数据来扩大用户群体是一个切实可行的途径。客

户在商品生产过程的影响力的发展，使得制造业与服务业的服务理念由过去的

“Push”型的企业为核心的提供方式转换到了全新的“Pull”型的客户为中心

的模式。在这种情况下，用户信息作为一种重要的资源成为企业必须进行管理的

资产。 

在这种前提之下，本文给出了一套专门针对客户信息进行管理的客户关系管

理系统解决方案。结合当前电信企业所面临的营销挑战，本系统引入了一套精准

营销策略，在海量用户信息的基础之上，提出了客户细分及精确化营销的实现策

略。本次课题内容主要集中在以下几个方面：(1)XX 电信公司客户关系管理系统

的需求分析；(2)客户关系管理系统的设计、实现和测试；(3)基于 MVC 框架的系

统开发和搭建；(4)引用基于遗传算法的 K-means 聚类算法实现客户细分和精准

营销设计。客户细分是精准营销的关键部分，能够挖掘不同客户群体的消费特型，

为实现针对性的产品设计与推广、提供差异化的服务奠定基础。本文选取客户语

音消费、上网消费等 7 项数据，并考虑传统 K-means 聚类算法的不足之处，采用

改进的基于遗传算法的 GK-means 聚类算法，实现客户细分。结果显示，客户可

以细分为 3 类：低值节俭型、长途频繁型以及本地大众型，接着对这三类客户群

体分别设计和推广产品套餐，并提供差异化的服务策略。 

在基于 MVC 框架开发技术并采用改进的 GK-means 算法的基础之上，本文实

现了一套基础的电信企业客户关系管理系统，并结合客户细分手段可以对电信企

业开展精准营销提供支撑，进而提高企业的盈利能力。 

 

关键词：客户关系管理；MVC 框架；GK-means 算法 
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ABSTRACT 

Development of the information age has come to the era of big data, for XX 

Telecom Company who has both 2G and 3G service, a practical way is through 

effective use of user data to expand the user base. With more and more customer’s 

activity in manufacturing process, the concept of manufacture has come into new era 

of “Pull” type. In this case, the user’s information as important information must be 

managed to become the enterprise information.  

In this dissertation, we present a set of specific customer information 

management solutions for customer relationship management system. Combining 

with the current marketing challenges faced by telecom companies, the system 

introduces a precise and effective marketing strategy based on the massive user 

information, proposes to achieve precise marketing strategy. The topics mainly 

focuses on the following aspects: (1)demand analysis of XX telecom company 

customer relationship management system; (2)the design, implementation and testing 

of customer relationship management system; (3)the MVC framework for system 

development and build based on reference; (4)based on GK-means design and 

implementation of the algorithm customer clustering algorithm . Customer 

segmentation is a key part of precision marketing, consumers can tap special type of 

different customer groups, in order to achieve the targeted product design and 

marketing, to provide differentiated services to lay the foundation. This dissertation 

selects seven different types of data such as consumption, surfing consumption, and 

considers the inadequacies of the traditional K-means clustering algorithm, using 

genetic algorithms to improve it, getting GK-means clustering algorithm superior 

performance, and finally implement customer segmentation was achieved. The results 

show that customers can be broken down into three categories: low frugal, 

long-distance and local mass- frequent type, then different package design and 

promotional products services strategy will be used to them respectively. 

Based on the MVC framework technology and using the improved GK-means 

algorithm, this dissertation implements an effective customer relationship 
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management system. Combining with effective analytical tools can provide adequate 

support to business marketing, and then improve the profitability of enterprises 

further. 

Keyword: CRM; MVC Framework; GK-means Algorithm 
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第一章  绪论 

1 

第一章  绪论 

2013 年 12 月工信部正式发放 4G 牌照，XX 电信公司获得 FDD 技术的使用

权限，站在了 4G 网络起跑线靠前的位置。电信行业经历了数十年的飞速发展已

经走过了最初的轰炸式广告投放带来的营销增加阶段。在 4G 网络发展的最新起

点上，如何使得 XX 电信公司能够拥有更多的用户，是当前 XX 电信公司人员面

临的一个重大的挑战。 

1.1  研究背景与意义 

在信息化的大数据时代，如何通过公司积累的用户数据来进一步扩大公司的

用户规模提高盈利能力是当代电信企业面临的一个重要问题。从上世纪 80 年代

起，世界工业界的生产能力能够基本满足人类的使用需求。用户的需求出现了本

质的变化，商品过剩情况的出现，为用户提供了选择的空间，个性化的用户定制

产品逐渐普及。客户对商品生产过程的影响力的发展，使得客户在各类型服务企

业中由过去的被动接受转换到了主动推动的状态。在这种情况下，用户信息作为

一种重要的资源成为企业必须进行管理的资产。为应对此类市场需求，电信企业

需要使用基于决策支持的客户信息管理系统，为企业客户资源的有效管理提供帮

助。 

客户关系管理系统(Customer Relationship Management，简称 CRM)正是这样

的一套管理信息系统，其建立在庞大的用户数据的基础之上，拥有大规模的用户

数据。于此同时，近年来，随着精准营销概念的崛起，建立在大数据基础之上，

配合数据挖掘手段实现的精准营销辅助系统可以有效的提高企业的营销效率，改

善企业的形象，避免过度的广告投放带来的巨大成本损耗以及造成企业负面形象。

在客户关系管理系统的基础之上，通过有效的数据挖掘技术实现高效的精准营销

是一套非常可行的方案。本次课题正是建立在这样的出发点之上，开发一套拥有

决策支持(Decision Support System，简称 DSS)能力的客户关系管理系统，通过完

整的客户信息管理和有效的客户细分策略为企业开展精准营销提供支撑，进而提

高企业的营销效率。 
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1.2  国内外研究现状以及存在的主要问题 

客户关系管理理念自上世纪诞生于美国以来，已经经历了将近 30 年的发展，

形成了比较系统的研究体系。同时精准营销作为一个全新的概念始于 2005 年，

经过这些年的发展也已经形成了比较有系统的理论体系。 

1.2.1  国外研究现状 

最 早 的 客 户 管 理 的 概 念 是 源 自 于 美 国的 名 为 接 触 管 理 (Contact 

Management)，是一种专门针对客户联系信息的管理理念，进入上世纪 90 年代以

后逐渐演变为客户关怀理念，即主动关怀客户的服务理念。在这种前提之下，

Gartner Group 提炼出来了客户关系管理理念，进一步促进了现代的客户关系管

理概念的诞生，最初的客户管理概念是一种分析性的客户关怀的概念。随着信息

技术的飞速发展，客户需求的多样化发展，客户关系管理逐渐的发展成为一套完

整的管理思想与管理体系[1]。 

客户关系管理的很多思想来自于关系营销。Berry 等把关系营销界定为“培

养、维持和强化客户关系”，把营销战略重心从产品生命周期转向了客户和客户

关系生命周期。另有学者，Bolton 对客户满意度对企业利润的影响进行了全面

的调查，其对客户关系管理的积极性给出了肯定的答复[2]。Storbacka 等立足于

客户关系，认为“关系营销就是通过建立、维持和增强与客户和其他伙伴的关系，

利用相互之间的承诺来获取利润，以满足各方的利益要求” [3]。从这几种理念中，

不难看出对于客户关系管理而言，其核心工作就是维护客户的忠诚度，提升客户

的满意度，最大化企业的利益，追求一种双赢的境界。学者 Peppe 针对定制化的

生产理念对客户细分与企业与客户互动方面的管理模型进行研究，从另一个方面

肯定了客户关系管理的重要性[4]。从各方面的学者的研究结果来看，客户关系管

理理念很好的适应了当下以客户为中心的服务性社会的转变模式。在客户关系管

理理念发展的同时，精准营销理念也开始发展了起来。 

2005 年，学者菲利普第一次提出了精准营销理念，其给出的精准营销的概

念为：企业通过采取一定的手段，为客户提供更加直接销售方案，进而获得更高

的投资回报率[5]。事实上，精准营销并不是一个完全全新的概念，早在上世纪 90
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