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I 

 

摘  要 

在我国加入了 WTO 之后，各大银行所要面临的压力也变得越来越大，进而以客户

为中心的销售经营理念已经成为各大银行营销的模式，在这种情况下，各大银行相继将

客户关系管理(Customer Relationship Management)，也就是我们经常提到的 CRM 引入各

自的银行业务处理中。所谓的银行客户信息管理系统就是指在银行的运营环境中管理全

行客户资料以及挖掘潜在客户的计算机应用系统。银行客户信息管理系统已经成为银行

迅速发展不可缺少的一个环节。 

本文从银行客户关系管理系统的总体设计着手，结合我国银行客户关系管理系统的

具体实际情况，设计实现了银行客户关系管理系统。首先对研究银行客户关系管理的背

景、意义做了简单介绍，对银行客户关系管理系统的国内外研究现状做了分析；接下来

阐述了银行客户关系管理系统设计时需要采用的技术手段和相关理论；在第三章中分析

了银行客户关系管理系统的需求分析，主要包括需求分析和系统功能需求分析；第四章

介绍了对银行客户关系管理系统的设计，在该章节中，主要介绍了系统结构设计、系统

功能结构、以及系统数据库的设计；第五章主要实现了银行客户关系管理系统，在该章

中主要介绍了营销管理模块设计、客户管理模块设计、以及服务管理模块的设计；第六

章为系统测试，对设计好的系统进行测试，主要从功能测试和性能测试两个方面对其进

行测试。上述章节的描述构成了银行客户关系管理系统的整体框架，对银行管理客户和

挖掘客户起到了较好的作用。 

 

关键词：客户关系管理；营销管理；服务管理 
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II 
 

Abstract 

In China's accession to the WTO, the major banks have to face the pressure to become 

more and more, and then a customer-centric sales philosophy has become the major banks 

marketing model, in this case, the major banks have customer relationship management, this 

is what we often referred to CRM) into their respective banking processing. The so-called 

bank customer information management system refers to the bank's operating environment to 

manage the bank and customer data mining potential customer’s computer applications. Bank 

customer information management system has become indispensable to the rapid 

development of banking link. 

This article from the bank's overall customer relationship management system designed 

to start, combined with China's banking customer relationship management system specific 

circumstances, designed and implemented Customer Relationship Management system. First, 

the study of bank customer relationship management background, meaning a brief 

introduction, the bank customer relationship management system to do research situation 

analysis; the next set of customer Relationship Management system design requires the use of 

technical means and related theories; In the third chapter analyzes the bank's customer 

relationship management system needs analysis, including requirements analysis and system 

functional requirements analysis; In the fourth chapter describes the bank's customer 

relationship management system design, in the chapter, introduces the system architecture 

design, system functional structure, and system design of the database; In the fifth chapter 

mainly achieves the bank customer relationship management system, in the chapter introduces 

marketing management module design, customer management module design, module design 

and service management; Sixth chapter is the system testing, the designed system test to test, 

mainly from two aspects of functional testing and performance testing .The section describes 

the composition of the bank's overall customer relationship management system framework, 

management of customers of banks and mining customers played a good role. 

Keywords: Customer relationship management; marketing management; service management  
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第一章  绪论 

1.1研究背景和意义 

近几年来，伴随着我国经济的飞速发展和整体综合国力不断的增强，中国银行业

的整体格局也发生了深刻的变革，以往国有大型商业银行的垄断也随着经济的发展逐

渐被打破，而在市场中占据一定地位的则是机制相对比较灵活的股份制商业银行。各

大银行为了能够赢得竞争实力，我国各大银行掀起了一场以信息技术为基础的客户关

系管理热潮，利用目前较为先进的信息技术来对客户信息进行整合，通过信息的整合

不仅为客户提供适合不同客户的服务，而且还留住了大量的客户。所以，目前来说基

于信息技术的银行客户关系管理已经成了各大银行所关注的焦点。 

金融业发展的基石便是银行，银行的发展状况直接影响着金融业的发展。在我国

加入了 WTO 之后，各大银行所要面临的压力也变得越来越大，进而以客户为中心的

销售经营理念已经成为各大银行营销的模式，在这种情况下，各大银行相继将客户关

系管理(Customer Relationship Management，也就是我们经常提到的 CRM)引入各自的

银行业务处理中。客户关系管理不仅在一定程度上简化了各大银行的业务流程(主要包

括营销、服务和支持等)，而且将整个银行的力量都集中在如何能够满足客户的需求上。

客户关系管理将信息技术和银行的具体实践相结合在一起，以目前较为先进的技术手

段为基础来实现是各大银行来实现其经营目标。因此银行客户管理系统的设计不仅仅

需要计算机网络技术，而且还需要与数据库技术相结合[1]。 

随着社会地进一步发展，客户信息已经成为现代银行业发展的重要资源，如今能

够通过很便捷的方式来获取客户的信息，在内容形式上也丰富多样，虽然能够获得客
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户信息，但是这并不表示拥有了客户信息就使得银行在商业竞争中占据着领先地位，

如果对这些信息不进行整合处理，而是任由这些零散、琐碎的数据分散在不同的部门，

导致信息孤岛的形成，这就会导致银行浪费掉大部分客户资源，进一步导致银行的业

绩下降。客户关系管理的最终目的是对所获取的客户资源进行分析、利用、整合，能

够进一步了解客户需求，及时将客户意见反馈到产品、服务设计中，为客户提供更加

个性化、深入化的服务，最终在快节奏、竞争激烈的市场环境中树立领先的竞争优势。

而对于实现对客户关系管理，还有待一个科学、完善、合理的数据存储、数据处理分

析体系的形成，也就是我们经常提到的先进客户信息管理体系的形成，从而使领导者

能够根据客户的信息，做成正确、合理的决策。 

1.2国内外研究现状 

银行客户关系管理在理论性研究方面，随着数据挖掘技术的发展，Inmon W H.

（2010）认为数据仓库这是银行客户关系管理系统的核心部件，数据仓库主要是用来

保存整个银行的数据[2]。 

首先提出银行客户关系管理系统的是美国，主要是由上世纪 50 年代初“接触度

管理”(Contact Management)和上世纪 90 年代初的“客户关怀”(Custom Caring)结合在

一起而演变来的。随着全世界范围内经济的飞速发展和信息技术的迅猛发张，加之各

种新产品在市场中的竞争越来越激烈，在上世纪 90 年代左右，美国相继出现了 “销

售力量自动化系统”(SFA)和“客户服务系统”(CSS)等。在世纪 90 年代中期以后，“销

售力量自动化系统”(SFA)和“客户服务系统”(CSS)、“营销策划”和“现场服务”，

将“计算机电话集成技术”(CTI)融合在其中，这是就形成了银行客户关系管理的雏形。 
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在中国，银行客户关系管理系统经历了一个较为复杂的系统，经历了银行客户关

系管理系统的朦胧期、整合期，以至于到 2002 年，关于银行客户关系管理系统的炒作

告一段落。到 2003 年，随着网络信息时的飞速发展，社会金融的也得到了进一步的发

展，这时银行客户关系管理系统又进入了一个新的时期。越来越多的金融行业中的银

行逐步认识到，以 Internet 技术为基础，采用网络技术[3]，此时的客户就能够直接参与

金融产品和金融服务的设计，将银行中实时的、较大规模的个性化金融产品和金融服

务的定制成为现实，达到了满足了不同客户个性需求的目的。 

目前，较为先进的银行客户关系管理应用系统都以 Internet 平台和工具为基础，

来实现与银行客户关系、客户关系渠道的变化达到同步化、精确化。 

在威廉•G•齐克蒙德，小雷蒙德•迈克利奥德（2008）所著的一书认为，针对客户

信息系统建设有利于实施客户关系管理的理论方面，关系管理的基本要素以及这些要

素与营销战略和信息技术之间是存在着非常密切的联系的。营销管理者可以通过应用

信息技术对近期的销售数据以及文件加以整理。然而，计算机硬件和软件技术的应用

成功实现了长期以来数据仓库中的深层次、大块数据文件的留存。数据仓库既是描述

企业及其活动的概括性和细节数据的大型仓库。罗纳德•S.史威福特（2009）提出，企

业要想赢得客户保留度和客户的盈利能力，就是要通过信息技术、知识库的创造和关

系技术，提供正确的产品（或服务），提供给正确的客户，以正确的价格，在正确的

时间，通过正确的渠道去满足客户的需要和愿望。 

针对如何建立客户信息系统的基础，W.H.Inmon. 企业信息工厂(2004)，全面介绍

了企业信息工厂的总体架构、组件及其相互关系，其中包括数据仓库、数据挖掘、数

据集市和操作性数据存储等技术。W.H.Inmon.简明地概括了各个组件及其相互之间的

关系，说明了如何创建企业信息工厂，为企业提供决策支持，以及介绍了怎样把现有

的系统改造成企业信息工厂的方法和步骤[4]。 
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王晓明（2009）在银行企业级客户信息系统的设计与实现中，根据个人的实际工

作经验，依托某银行的 Z/OS 大机系统、DB2 大型数据库系统和 CICS 联机事务处理

系统建立了银行的客户信息系统，实现了以客户为中心的企业组织转型；唐学彬（2010）

采用 C 语言编码，运用 IBM/OS、DBZ、CICS 中间件和客户端 UNIX 研发运行平台，

建立了某 A 银行的客户管理信息系统，通过该系统将游离分散在各应用系统的客户信

息进行可有效整合；徐伟（2010）对我国商业银行贵宾客户进行了研究，并针对当前

的现状和存在的问题，通过编程，建立了商业银行贵宾客户信息应用系统；石爱华

（2008）在商业银行集中式客户信息系统的性能优化技术研究一文中，探讨了客户信

息中心系统性能问题在架构层面的解决方案，研究系统优化的可行性和设计目标，在

实施过程中需要解决的技术难题以及解决方法，提出系统逻辑架构模型和系统部署方

案设计原则和思路；徐敏（2004）在银行业 CRM 系统中的 CIF 模型及 Call Center 系

统设计中，从 CRM 理念入手，在全面分析 CRM 建设的现状和存在问题的基础上，运

用数据挖掘技术建立了银行的 CRM 模型；周宁（2007）对中国民生银行的客户关系

管理信息系统进行了研究，根据民生银行的现实需求建立了基于 J2EE 平台和 EJB、

Web 技术的三层 B/S 架构的客户关系管理信息系统，该系统并在民生银行进行推广，

提高了民生银行的客户关系管理自动化程度、效率和效益；唐为光（2008）对中国农

业银行的客户信息系统进行了工程设计，设计中根据中国农业银行的实际需求建立了

数据模型和总的体系架构[5]，并对 CIF 系统的测试和从银行现有系统到 CIF 系统的

数据移植、移植中遇到的问题和解决方案等进行了研究。 厦
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1.3 论文的主要研究工作和结构安排 

本论文在深入探讨介绍了银行客户关系管理系统后，充分考察了银行客户关系管

理的实际情况，结合当地银行客户关系管理系统特点，介绍了银行客户的基本理论及

银行客户关系管理系统，主要包括银行客户的含义、银行客户的特点、客户对银行的

意义、客户关系管理信息系统的基本功能等。该论文从本地银行客户关系管理的实际

现状出发，结合本地银行客户关系管理自身的特点，阐述了对银行客户关系管理系统

的设计与实现。 

本论文的主要结构安排如下： 

第一章主要讲述该课题的研究背景和意义；介绍了银行客户关系管理的国内外研

究现状；介绍了该论文的主要研究工作和各个章节阐述的内容。 

第二章介绍了银行客户的含义、银行客户的特点、客户对银行的意义、客户关系

管理信息系统的基本功能等。 

第三章介绍了银行客户关系管理系统的需求分析，主要包括需求分析、非功能性

需求分析。 

第四章主要介绍了银行客户关系管理系统的设计，主要包括系统结构设计、系统

功能设计、系统数据库设计。 

第五章主要介绍了银行客户关系管理系统的实现，包括营销管理模块的设计、客

户管理模块的设计、服务管理模块的设计。 

第六章为系统测试，从功能测试（营销管理模块功能测试、客户管理模块功能测

试、服务管理模块功能测试）和性能测试两个方面对系统进行了测试。 

第七章 在该章节中阐述了总结与展望，在本章中指出了该课题当前研究工作中

的不足，及其需要有待完善的地方，对该课题提出构想。 
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