
IBM银行解决方案

支持您的业务目标

面向客户关怀和洞察的IBM Banking Industry Framework: 
通过提高用户满意度驱动增长
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优化客户体验: 银行业的急迫要求

如今，银行客户变得越来越苛刻。他们希望产品和服务是针对他们的特定需求量身订制的，

并通过最方便的渠道提供给他们。许多客户还希望能够主导与银行交流的方式。尽管许多

金融机构试图努力满足这些需求，但只有不到1/4的美国银行客户认可他们的银行1。看来满

足客户的需求并不容易。
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对于许多银行，理解和满足客户(尤其是最能带来利润的客户)的需求是推动可持续发展的

关键。这些银行经过多年的合并和收购，拥有了众多功能重叠并且客户数据杂乱存放的IT系

统和数据库。这就使得客户通过不同渠道办业务时体验是不一致的。银行没有能力开发客

户的综合视图，这也限制了银行根据客户需求进行交叉销售和追加销售的能力。

银行需要一种更简单的前台基础架构，可是大规模以客户为中心的转型通常成本昂贵、风

险高且会降低投资回报速度。今天，银行需要采用更好的方法，基于已有的资产，逐个项目

地改造其旧有基础架构，不断推动价值产生。面向“客户关怀和洞察”的IBM® Banking 

Industry Framework可以帮助银行规划技术路线图，以实现这些需求。
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使用框架(Framework)方法，搭建业务需求与IT能力之间的桥梁

IBM Banking Industry Framework包括

软件平台、预先构建好的“客户关怀和洞

察”扩展(extensions)软件、解决方案加速

器、最佳实践。它可以帮助您显著加快解

决方案的实施速度，帮助您实现循序渐进

的、可管理的、以业务为驱动、以客户为中

心的流程转型。

在不断变化的业务需求中，您可以按照优

先顺序，有选择地开始转型。对于“客户关

怀和洞察”项目，您首先需要选择来自业内

领先的独立软件供应商(ISV)的应用，然后

依照该框架从以下几个方面开始转型之旅: 

客户信息: 通过整合客户数据，创建客

户的单一视图。创建可支持健壮的客户

分析的数据基础。

客户洞察: 通过客户分析和商业智能更

深入地了解客户需求。使用搜索和发现

分析来降低欺诈风险。

销售流程: 优化贷款流程。支持交叉销

售和追加销售。改进吸引新客户加入的

流程，增加利润，降低客户捕获成本。

服务流程。改进案例管理和争议解决

流程。优化呼叫中心能力。支持基于事

件的决策流程。

遵从性流程。遵从“了解您的客户”准

则，了解客户偏好，比如“不要给我打

电话”。

营销流程。细分客户并了解客户带来利

润的能力。更有效地使用市场活动管理

和市场营销工具推动增长。

多渠道转型。整合不同的渠道应用，提

供一致的客户体验，让客户获得主导

权和灵活性，最终降低总体系统拥有

成本。

•

•

•

•

•

•

•
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面向客户关怀和洞察的IBM Banking Industry Framework提供了: 

加速数据仓库开发的详细设计模板

预定义的数据、流程和策略模型，它们基于企业规划、财务管理和控制方面已经获得证

实的最佳实践，可以创建实时的业务管理仪表盘

遵从“了解您的客户”准则，更快吸引新客户加入，更好地维护老客户

行业流程和整合模型，提供了更高级别的组合服务，与IBM主数据管理服务器相关联

模板和工具，加速创建整合的前台应用，让它们处于统一的多渠道基础架构环境中

最佳业务实践和技术模式，用于实现基于SOA的解决方案，比如开户流程等等

•

•

•

•

•

•
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I B M  B a n k i n g  I n d u s t r y 
Framework: 为您量身订造

框架方法使您部署的前台基础设施快速

见效。通过改进数据基础架构，您可以降

低维护成本并创建可信的客户信息源。转

型为动态业务流程管理后，您将能够随着

客户需求的变化灵活地更改流程，减少手

动干预流程，降低相应成本。借助健壮的

分析工具，您能够更深入地了解客户的真

正需求。此外，您为前台创建的更加灵活

的基础设施，能够为更具战略性的银行架

构奠定基础。

利用IBM丰富的专家经验

IBM在金融服务方面处于全球领先水平。

全球金融机构都在使用行业框架方法来简

化其技术基础设施。IBM可为您提供实现

更高的敏捷性的途径，无论您是刚开始寻

求优化现有基础设施，还是已处于优化过

程中。立即与您的IBM销售代表交流，探

讨如何通过“业务价值评估”来确定起步

方式。
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案例研究: 
美国著名银行改善客户体验

这家领先的美国银行希望为客户提供更加

一致的客户体验。他们现有的遗留系统和

多种客户信息文件无法提供可信且实用的

数据来支持业务目标。

在 IBM的帮助下，该银行整合了客户数

据并放弃了现有客户信息文件和客户

关系文件系统。解决方案的核心是IBM 

InfoSphere™ MDM Server和 IBM 

Banking Data Warehouse。借助这个解

决方案，该银行能够获得每位客户的完整

视图，以供运营系统和分析系统使用。

项目实施之后，该银行能够为整个企业创

建统一的客户档案，能够扩展其能力来管

理更多的客户偏好数据。替换现有客户信

息文件还降低了维护成本。同时，现有应

用接口得以保留，这减少了对现有业务应

用的影响。

更多信息

要了解 I B M  B a n k i n g  I n d u s t r y 

Framework提供的“客户关怀和洞察”

功能的更多信息，请联系您的IBM销售代

表，或者访问网站: 

i b m . c o m / s o f t w a r e / i n d u s t r y /

frameworks/banking
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