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摘  要 

 

摘  要 
 

欠费现象已成为世界各国邮政业的一大顽疾，邮政企业在业务收入快速增长的同

时，用户欠费也逐年增多。对欠费的有效控制和管理也就成了众多公共事业大型企业急

需解决的重要课题。为加强用户欠费的管理，建立用户欠费长效管理机制，促进邮政业

务持续有效的发展，进行欠费客户管理系统的设计与实施是迫切与必然的。 

本论文的主要研究目标是建设欠费集中管理系统，以实现及时和真实地反应邮政各

单位用户欠费的动态情况，实现对用户欠费变化的及时监控使得财务部门能快速应对生

产经营过程中产生的各种问题。同时，进一步实现用户欠费管理、分析以及决策的信息

化、规范化和科学化。 

本论文针对某邮政部门对欠费管理的具体要求，进行了前期调研和可行性分析，分

析了各类客户的需求，在研究同类项目的解决方案以及企业中相关业务软件应用的基础

上，最终确定系统需求和功能需求。论文详细阐述了系统的设计和实现过程，所发出的

欠费集中管理系统在实际运行后基本满足设计要求。 

 

关键词：邮政；CRM；欠费管理 
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Abstract 

 

Abstract 
 

The arrearage phenomenon has become one of stubborn disease of world post industry, 

and postal enterprises have a rapid increase in business, while the user arrearage still 

increases year by year. Effective control and management on arrearage become a key issue to 

be solved by numerous large-scale enterprises of public utilities. In order to strengthen the 

arrearage management, establish long-term management mechanism on the user arrearage, 

promote the sustainable and effective development of postal business, the design and 

implementation of management system of defaulting clients are urgent and necessary. 

The main study aim of this dissertation is to build arrearage centralized management by 

technical means to realize timely and truly refection of the dynamic situations of user 

arrearage of each post units, and timely control on change of user arrearage to make the 

financial departments quickly cope with problems in the production and operation period. 

Meanwhile, further to achieve the user arrearage management, analysis and informatization, 

normalization and scientific of decision-making. 

This dissertation aims at requirements on arrearage management of certain post 

department to implement pre-stage survey and feasibility research, analyze demands of 

various clients, on the basis of studying the solution of the same category project and relevant 

software application in enterprises, and finally decide system requirements and functional 

requirements. This dissertation states the design and realization process of system in detail, 

and the arrearage centralized management system basically meets the design requirements in 

actual operation. 

 

Key Words: Post; CRM; Arrearage Management 
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第一章  绪 论 

1.1 项目背景 

欠费现象已成为世界各国邮政业的一大顽疾[1，2]，邮政企业在业务收入快速增长的

同时，用户欠费也逐年增多。近期，集团公司通过量收管理系统对电子化支局系统中用

户欠费情况进行了统计，全国邮政总的欠费余额为 23.65 亿元。因此。对欠费的有效控

制和管理也就成了众多公共事业大型企业急需解决的重要课题。为加强用户欠费的管

理，建立用户欠费长效管理机制，促进邮政业务持续有效的发展，项目要求营收部门每

月向财务部门提供应收账款明细表及账龄明细表，财务部门通过分析检查，对接近信用

期的欠费，向营收部门提出预警，提醒加紧催交；对超过信用期的欠费，财务部门应及

时通知市场（业务）部门停止该欠费单位的记账资格，并在一定范围内建立黑名单，市

局市场部每月将黑名单通报所属各营业网点，各营业网点在该客户未还清欠费之前，不

再提供记账服务。 

根据企业管理的信息化发展战略要求，进行欠费客户管理系统的设计与实施是迫切

与必然的。  

1.2 国内外研究现状 

从国内外邮政对欠费问题的处理来看，为了减少欠费造成的巨大损失，大多采取行

政防范和技术防范两大类措施。行政防范[3，4]方面主要有： 

1.与用户签订更详细的合同 

比如用户欠费限额多少，邮政企业可接受的欠费时间多久，都将在合同里约定，如

果用户不交费，邮政企业可以在网上公布用户的姓名，如果在合同里双方同意了事后就

不存在侵犯名誉权的问题。 

2.强化欠费管理的流程 

业务部门提供给财务部门的数据应保持完全一致，收费部门收到用户欠费后必须填

制营业日报单。并按营业日报单缴款。同时，每月收费部门应将欠费的收取情况及尚未
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收回的数据制作报告单，并打印出用户欠费详情单送交财务部门进行核对。 

3.加强用户欠费的内部考核[5，6] 

企业对欠费指标的考核不但针对员工也包括领导对欠费数额大的单位追究企业领

导人的责任。核定用户欠费报损基数，对超其数部分不管是否报损都将作为欠费基数予

以考核，并对报损欠费进行“账销案存”的管理方式，加大对追缴这部分欠费的奖惩力度，

同时将这部分欠费仍由财务和业务部门以月月对账、笔笔挑销的方式进行后续管理。 

4.建立邮政信用制度[7，8] 

建立一个相对完善的“用户信用等级评估制度” 对不同信用等级的用户给予不同

的欠费金额以及在技术上设立用户信用等级指标。但是行政防范不能做到及时防范损失

发生了才进行清缴且清缴工作量极大。另外采取一视同仁的处理方式会影响用户使用通

信业务的方便程度同时对忠诚用户的感情也是一种伤害。并且在欠费回收工作中每月目

标清单下发后虽然各单位也将目标清单进行了分解，但要对已分解的清单邮费回收情况

及时了解需花费大量的时间和人力并难以达到对回收情况进行监控和考核到单位的目

的。为此国外许多邮政开始关注采用技术手段防范欠费。同时引入欠费信用风险管理机

制加强欠费账龄分析和加大欠费管理的考核力度。 

1.3 本文拟解决的问题 

本论文的主要研究目标是从技术手段建设欠费集中管理系统，以实现及时和真实地

反应邮政各单位用户欠费的动态情况，实现对用户欠费变化的及时监控使得财务部门能

快速应对生产经营过程中产生的各种问题。同时，进一步实现用户欠费管理、分析以及

决策的信息化、规范化和科学化。 

针对以上问题，本论文将分析各类客户的需求，研究同类项目的解决方案以及企业

中相关业务软件应用的基础上确定系统需求和功能需求说明，结合Oracle9i开发平台，

开发出欠费集中管理系统。 

1.4 主要工作 

由于项目客户群体是财务管理人员，他们习惯于在Windows下用EXCEL表格制作管
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理欠费相关的报表，因此对软件维护和升级方面要求简单便捷。而B/S 架构软件正好在

这方面具有很强优势，并且维护升级操作时成本低，选择更多，同时有利于将来其他财

务软件系统的整合。因此系统采用基于Oracle9i企业应用开发平台，以实现邮政各网点

支局的跨平台运行欠费管理软件。 

 

主要工作如下: 

1.根据企业的具体情况进行需求分析，确定整个系统的目标、业务需求和项目安排。 

2.针对企业具体情况设计系统架构、系统功能需求和业务流程。 

3.根据各功能模块在整个系统的地位，进行业务描述，并详细设计各功能模块的软

件设计。 

4.根据系统的设计分析，确定其数据结构，制定各功能模块的功能、输入、输出和

处理，并分析进行数据库的概念结构设计和逻辑结构设计。 

5.编码实现系统并调试。 

6.软件测试。 

1.5 论文的结构 

第1章 概述研究的意义，课题的国内外现状，介绍项目拟解决的问题以及研究的主

要工作内容。 

第2章 需求分析与系统设计。阐述了项目的目的、项目的范围和目前业务流程，并

对整个系统进行全面的需求分析，主要功能模块的划分和各功能的业务流程。 

第3章 系统设计。详细分析和设计系统结构，讨论系统的功能层次结构、设定各大

模块以及其下子功能的逻辑处理，并进行数据库逻辑设计。 

第4章 系统实现。编码实现系统并调试。 

第5章 系统测试。制定测试计划和案例，并记录测试结果。 

第6章 总结与展望。对本文所作的工作进行总结，并对下一步工作进行展望。
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第二章  相关理论与技术 

2.1 业务结构描述 

根据业务需求，欠费管理系统从系统应用上由省中心、地市县业务中心两级组成。 

1.省中心：为省局或专业局管理人员提供动态查询报表、静态统计报表、系统管理

等功能。 

2.地市县业务中心：为地、市、县局业务人员提供欠费数据录入和冲销、欠费余额

核对、动态查询报表、静态统计报表等功能。 

欠费管理系统主要分以下功能模块，即欠费数据录入和冲销、欠费余额核对、动态

查询报表、静态统计报表、客户管理、系统管理，不同用户在系统上的功能模块权限是

不同的。 

各个模块的功能如下： 

1.欠费数据录入：由市局欠费责任部门或县局人员录入原始欠费数据；  

2.欠费数据冲销：由市局欠费责任部门或县局人员对欠费数据进行冲销；  

3.欠费余额核对：由各级财务部门对各部门的欠费余额进行核对； 

4.动表：按责任部门、专业、欠费客户、欠费金额、欠费时段等条件查看 

 具体欠费情况； 

 5.静态统计报表：按月产生分单位、分专业分账龄欠费汇总表； 

 6.客户管理：对欠费客户进行管理； 

 7.系统管理：操作员管理、角色管理。 

2.2 企业应用软件的体系结构 

企业应用软件非常重要的一部分是管理软件。目前,国内外市场上企业应用管理软件

主要有C/S 和B/S 平台体系结构[9]。从国外大型企业管理软件看,要么已经是B/S 结构要

么正在经历从C/S 到B/S 结构的转变，邮政欠费管理系统采用的是B/S 平台体系结构。 
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2.3 Browser/Server 结构 

随着Internet 越来越广泛的应用,原来基于局域网的企业网开始采用Internet 技术来

构筑和改建自己的企业网 . 即 Intranet 。在WWW技术及其服务器深深扎根于

Internet/Intranet 的90 年代中期,一种新兴的体系结构- Browser/Server 结构( B/S) 结构

即浏览器和服务器结构应运而生,并获得飞速发展。它是继承和拓展了传统C/S 结构中

的网络硬、软件平台和开发的应用。在这种结构下,用户工作界面是通过WWW浏览器来

实现,极少部分事务逻辑在前端(Browser)实现,但是主要事务逻辑在服务器端(Server)实

现,形成所谓三层3 - tier 结构[10]。 

系统使用 Web 实现方式，采用三层 B/S 体系结构，各级用户通过 IE 进行浏览。采

用此方案有以下优点： 

1.简洁易用：Web 交互界面方便易懂，不需要任何计算机专业知识。 

2.安全可靠：系统具备严密的安全措施保障，周全的用户角色和授权管理，保证系

统信息传递的安全性和准确性。 

3.运维简单：系统升级只需更新省中心服务器软硬件即可。 

2.4 Coldfusion 概述 

企业级多层应用系统的开发一直面临着重大挑战: 一方面,企业级多层应用系统面

对的是一个异构的分布式环境,它必须支持与己有系统的集成性和与其他系统的互操作

性; 另一方面,作为为客户、合作伙伴和企业内部提供信息服务的平台，企业级多层应用

系统还必须具有高可用性、安全性、可靠性和可伸缩性。这些要求再加上复杂多变的用

户需求和不断伸缩的交付时间,使得企业级多层应用系统的开发越来越困难。开发商和

广大程序员一直在努力推动和殷切期待一个成熟、标准的企业级应用平台来简化和规范

企业级应用系统的开发和部署。ColdFusion4.0的出现是 ColdFusion 发展史上的一个里程

碑，ColdFusion Server 是 ColdFusion 的核心部分，它在 NT 中运行为一项服务，在 WIN95

中作为应用程序运行，其作用是等待 Web 服务器的请求。当客户（浏览器）向 Web 服

务器请求文件时，发生如下过程：Web 服务器根据文件名判断文件的类型，若是

ColdFusion 文件（后缀名为 CFM），Web 服务器转而向 ColdFusion Server 请求该文件，
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