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摘　要：实施客户关系管理（ＣｕｓｔｏｍｅｒＲｅｌａｔｉｏｎｓｈｉｐＭａｎａｇｅｍｅｎｔ，ＣＲＭ）是现阶段中国商业银行

的一项重要管理战略。ＣＲＭ结构体系的设计是中国商业银行 ＣＲＭ管理实践发展的基础性平台。

经验性的解析揭示了中国商业银行ＣＲＭ实施过程中的优势与不足，中国商业银行 ＣＲＭ建设已进

入提高阶段，并为中国商业银行进一步提高ＣＲＭ战略绩效提供了系统性的理论借鉴。
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　　 客户关系管理（ＣｕｓｔｏｍｅｒＲｅｌａｔｉｏｎｓｈｉｐＭａｎａｇｅ

ｍｅｎｔ，ＣＲＭ），是现代管理科学与先进信息技术结合

的产物，它既是一种新型的管理模式，一种前沿性的

管理理念，又是一种高度复杂的系统软件［１］。ＣＲＭ

研究领域的国际权威罗纳德·Ｓ·史威福特认为，客

户管理是指企业通过富有意义的交流、沟通、理解并

影响客户行为，最终实现提高客户获得、客户保留、

客户忠诚和客户创利的目的。史福特进一步认为，

客户关系管理包括以下方面的内容：Ｃ为服务渠道

管理（ＣｈａｎｎｅｌＭａｎａｇｅｍｅｎｔ），即进行市场营销的综

合性、互动性的服务渠道管理；Ｒ为关系营造（Ｒｅｌａ

ｔｉｏｎｓｈｉｐｓ），即建立在优质、高效、便捷服务基础上的

真正的客户关系；Ｍ为对企业的一体化管理（Ｔｏｔａｌ

ＥｎｔｅｒｐｒｉｓｅＭａｎａｇｅｍｅｎｔ），即前台操作与后台操作的

一体化［２］。因此，客户关系管理体现了一种“以客户

为中心”的现代经营理念，重视现代信息技术的应

用，通过提供快速和周到的优质服务来吸引和保持

更多的客户，从而降低企业的运营成本，实现企业利

润的最大化。

客户关系管理与银行管理存在着天然的内在一

致性，客户关系管理思想在管理学领域出现之后，很

快便融入银行管理的理论与实践之中。２０世纪９０

年代以来，西方发达国家的银行管理开始进入客户

关系管理时代，有效地增强银行的核心竞争能力，并

改进了银行运营的绩效。

商业银行ＣＲＭ的核心理念是：客户是维持银行

生存和发展的重要资源，对银行和客户之间关系要

进行全面的管理；ＣＲＭ的核心体现是客户关怀，它

贯穿了与客户接触的所有环节，包含客户从购买前、

购买中、购买后的客户体验的全部过程；作为 ＣＲＭ

重要组成部分的客户生命周期理论认为，客户的保

持周期越长久，企业的相对投资回报越高，给企业带

来的利润越大；ＣＲＭ主张从客户的角度来对银行流

程进行重新设计和优化，主张以客户服务中心代替

传统意义上的营销部门，并以工作流程经理代替传

统的销售经理，以团队协作代替原有的职能分割［３］。

相对西方发达国家的银行业而言，中国商业银

行的ＣＲＭ较为滞后。西方商业银行一直处于激烈



的竞争状态，在客户服务方面积累了丰富的经验，而

国内商业银行目前还存在着明显的计划经济的痕

迹，对“以客户为中心”的理解仍处于表面状态，没

有深入了解客户的需求，长期以来对客户实行无差

别的服务策略，不能对真正的盈利客户进行区别对

待。虽然有效商业银行的数据库积累了大量的客户

信息，但缺乏一套行之有效的数据管理与分析系统，

各种数据不能有效整合，形成了很多“信息孤岛”，

难以将各种客户信息与资源统一起来［４］。

事实上，中国商业银行存在着实施ＣＲＭ的急迫

性需求。因为中国商业银行内部普遍存在着显著的

“二八”原则，即商业银行８０％ 的利润源于２０％客

户的创造。麦肯锡公司的相关调查显示，在中国商

业银行这个“二八”原则的分布可能更加极端，只有

４％的客户为银行带来８０％的收益［５］。在公司银行

业务方面，中国商业银行的高端客户主要包括跨国

公司、外商独资企业、中外合资企业、外向型企业、

大型企业集团、高新技术企业；在个人业务方面，中

国商业银行的高端客户主要指那些有比较稳定的工

作和收入、受过高等教育、个人理财愿望比较强的客

户。因此，中国商业银行借助ＣＲＭ可以有效地优化

银行的市场价值链，在风险、市场、成本和客户关系

之间做出最优安排，更好地把握客户需求，正确识别

客户行为以及他们期望的沟通方式，采取合适的战

略渠道，全方位地扩大银行的经营范围，把握市场机

会，设计并提供实时的金融创新产品和核心产品，不

断拓展自己的盈利范围［６］。所以，如何开发客户资

源并保持稳定的客户队伍，如何赢得更大的市场份

额和更广阔的市场前景，已成为中国商业银行生存

和发展的关键问题。

２０世纪末期，中国商业银行在巨大的竞争压力

之下，相继实施了 ＣＲＭ战略，逐渐取得了一定的进

展。与此同时，商业银行ＣＲＭ的理论研究也在银行

管理的理论界逐步展开，取得了一定的研究成果。

张成虎、于云树在分析了商业银行ＣＲＭ需求价

值的基础上，将商业银行 ＣＲＭ体系结构分为：客户

关系优化系统、银行应用系统集成和数据分析管理

中心。郭莹、张晓燕强调了数据仓库技术和数据挖

掘技术在银行ＣＲＭ中的重要性。王修华分析了中

国商业银行引入 ＣＲＭ的动力与实施 ＣＲＭ的阻力，

认为引入ＣＲＭ的动力是提高工作效率、提升销售业

绩、拓展市场份额、留住优质客户与优化内部资源等

途径，而商业银行实施ＣＲＭ的阻力是购置与年维护

费用较高、管理思想落后、管理基础水平差、流程再

造困难和效益不明显等方面。

张琦认为，商业银行 ＣＲＭ的根本目的是“获得

超值回报的价值交换战略”，即商业银行通过ＣＲＭ，

对客户信息进行搜集、整理、分类、跟踪、细分客户价

值，识别有价值客户和非盈利客户，再针对不同客户

群体进行市场定位，借助先进信息技术工具提供符

合客户需求的金融产品和服务，并着力对有价值的

客户提供有针对性地“一对一”服务。王晓军分析

了商业银行成功实施ＣＲＭ的关键因素是：业务流程

再造、观念创新、重视客户利益、市场调研、目标市场

定位、市场细分、数据仓库技术的应用。

龚峰认为，商业银行 ＣＲＭ系统一般由业务处

理、客户联系和客户分析中心组成，ＣＲＭ能够促进

银行由“以产品为中心”模式向“以客户为中心”模

式转变，提高客户忠诚度，并有利于银行风险防范，

有利于银行开拓新市场，并有助于增强银行决策的

准确性和科学性。

中国商业银行 ＣＲＭ的理论研究相对于银行的

ＣＲＭ实践而言较为滞后，仅是对银行 ＣＲＭ实践的

现象性总结，既不能深刻地揭示ＣＲＭ实践的本质性

特征，也无法对管理实践实行系统化的理论指导。

总的看来，中国商业银行ＣＲＭ研究缺少战略性的框

架体系，未能有效地概括出 ＣＲＭ发展的全貌，无法

对银行ＣＲＭ实践提供全局性的理论借鉴。

因此，本文旨在现有的中国商业银行ＣＲＭ研究

成果的基础上，合理地构建出中国商业银行ＣＲＭ战

略结构体系，从而为中国商业银行ＣＲＭ战略的发展

提供科学的理论支持。

一、中国商业银行 ＣＲＭ体系
结构设计的路径机理

　　（一）中国商业银行ＣＲＭ理论框架
根据ＣＲＭ的内涵，商业银行 ＣＲＭ的体系结构

可以从以下方面描述：管理理念、管理模式和信息技

术支持。管理理念是指ＣＲＭ的主导性思想，管理模

式是指ＣＲＭ在管理行为上的实现方式，而信息技术

支持是指ＣＲＭ的技术结构与性能［７］。

首先，从管理理念的角度分析，银行 ＣＲＭ就是

商业银行借助先进的信息技术，通过银行业务流程

的重组整合客户信息资源，并在银行内部实现客户

信息资源的共享，为客户提供更为经济、快捷、周到

的产品和服务，改进客户价值以及客户的满意度和

忠诚度，保持和吸引更多的客户，从而实现银行利润
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的最大化。目前，不少国际知名银行如花旗、美洲、

汇丰、摩根等都是ＣＲＭ的实践者和受益者。

其次，从管理模式的角度分析，银行 ＣＲＭ系统

主要提供客户基本信息的管理和分析、信用分析及

风险监控、商机分析及个性化服务等功能，同时有连

接呼叫中心业务处理流程控制、网上银行业务处理

流程控制、综合业务处理流程控制、银行卡业务处

理流程控制、国际业务处理流程控制、中间业务处理

流程控制以及会计、统计报表等系统的接口。从数

据流向看，业务处理部分的数据由客户关系分析中

心的数据集成系统抽取到 ＣＲＭ数据仓库中。客户

联系部分与客户关系分析中心的数据流向都是双向

的，呼叫中心在为客户服务时将充分利用ＣＲＭ数据

仓库的信息；呼叫中心为客户服务的过程又被 ＣＲＭ

数据仓库所记录。客户联系部分与业务处理部分的

数据流向也是双向的，客户呼叫中心需要实施查询

业务系统的当前数据，呼叫中心也可能需要为客户

实施业务流程。

最后，从信息技术支持的角度分析，ＣＲＭ是一

个复杂的软件工程，ＣＲＭ系统的开发和设计需要软

件开发、数据仓库和数据挖掘等知识，需要专门的软

件供应商提供软件。从商业银行自身角度来讲，

ＣＲＭ不仅是一个ＩＴ项目，而且是一个包括流程、组

织、人力资源、客户服务等多方面的管理项目。银行

ＣＲＭ系统一般都采用分布式数据仓库环境，即所有

的分行都拥有自己的ＣＲＭ系统，并与本地综合业务

系统及呼叫中心连接。在总行建有中心 ＣＲＭ数据

仓库，提供面向全行的分析决策功能，并为网上银行

业务提供数据查询支持。

（二）中国商业银行ＣＲＭ实现阶段
１９９８年，美国麻省理工学院 Ｒｏｓｓ博士对美国

１５家有代表性的管理信息系统实施调查研究后，提

出了管理信息系统实施过程的几个阶段：设计、实

施、稳定、提高、转变［８］。Ｒｏｓｓ模型对中国商业银行

ＣＲＭ的实现具有较好的借鉴作用。中国商业银行

ＣＲＭ实施可相应地分为以下阶段。

第一，设计阶段。该阶段的主要任务是分析

ＣＲＭ系统中的流程，并把银行传统业务流程与

ＣＲＭ系统进行比较，做好整体规划，明确任务权限，

便于系统授权和快速实施。

第二，实施阶段。该阶段开始启动项目、进行员

工培训、新旧系统切换。项目小组应在高层管理者

的支持下及时组建有力的ＣＲＭ团队，高层管理者在

这一变革中应扮演积极的角色。

第三，稳定阶段。该阶段的主要任务是整理数

据和参数，提供在业务流程上新的使用者和额外培

训，以及和供应商、咨询人员共同合作解决软件中的

臭虫问题，是实施阶段的延续。ＣＲＭ的一些早期收

益在稳定阶段已开始出现，数据和参数整理的过程

将使原本“各自为战”的银行服务、营销、管理人员

开始真正地围绕市场协调合作，为满足客户需求组

成强大的团队。

第四，提高阶段。在该阶段中，商业银行继续向

ＣＲＭ模式增添新的功能，进行必要的流程调整，使

ＣＲＭ实现与财务、人力资源、统计、金融 ＥＲＰ等应

用系统的集成和对接，提供了一个使银行各业务部

门共享信息的自动化业务平台，商业银行开始产生

极大的运作效益。

第五，转变阶段。在该阶段中，银行能够灵活地

运用ＣＲＭ系统，并且 ＣＲＭ系统在银行资源配置体
系中发挥了承前启后的作用。向前可以朝银行与客

户的全面联系渠道伸展，构建起动态的银行服务前

端体系；向后能够渗透到银行管理、产品设计、财务

计划、人力资源等部门，整合其他信息渠道，使银行

信息流和资源流高效流通起来，实现银行营运效率

的全面提升。

（三）中国商业银行 ＣＲＭ体系结构
分析与确立

根据商业银行ＣＲＭ的理论分析，中国商业银行

ＣＲＭ体系结构可分为４个要素：管理理念变革、管

理模式实施、信息技术支持和战略实施绩效，前三个

要素分别对应ＣＲＭ核心内涵的３个方面，最后一个

要素是对ＣＲＭ整体实施绩效的测度。每个要素分

为４个测度指标，具体内容见表１所示。

二、模型验证

　　（一）预测试与先导测试

根据以上分析所建立的中国国有商业银行

ＣＲＭ战略体系进行问卷设计，然后在中国工商银行
江苏省分行选取客户关系管理方向的３名高级管理

人员进行问卷的预测试。问卷的设计以表１得到的

指标体系为依据，进行适当的动态化、大众化、清晰

化的语义调整。预测试的目的主要是不同领域的被

调查者从各自的专业领域角度对测试内容、题项选

择、问卷格式、题意的清晰性、专业术语内涵等方面

进行评价，以便继续进行修改。３名回答者分别独

立完成问卷，并提出修改意见。在对反馈意见进行

６３
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表１ 中国商业银行ＣＲＭ实施结构体系

要素

名称
指标名称 指标意义

管

理

理

念

变

革
ξ
１

管

理

模

式

实

施
ξ
２

信

息

技

术

支

持
ξ
３

战

略

实

施

绩

效
ξ
４

客户中心战略Ｘ１
银行开展ＣＲＭ的指导思想是以客

户为中心

服务渠道管理Ｘ２
银行注重服务渠道的开拓、优化与

整合

关系营造战略Ｘ３
银行注重培育优质、高效、便捷的

客户关系

一体化战略Ｘ４
银行有意识地加强前台与后台操

作的一体化

流程再造Ｘ５
商业银行实施业务流程再造以支

持ＣＲＭ的实施

组织结构调整Ｘ６
商业银行调整组织结构以支持

ＣＲＭ的实施

领导层重视Ｘ７
商业银行领导层比较重视 ＣＲＭ系

统的建设

全员参与Ｘ８
在ＣＲＭ实施上商业银行存在着全

员参与的企业氛围

数据挖掘Ｘ９
商业银行在ＣＲＭ过程中能充分运

用数据挖掘技术

数据仓库建设Ｘ１０
商业银行在ＣＲＭ过程中能充分运

用数据仓库技术

客户服务中心建设

Ｘ１１

商业银行建立并实施了高效的客

户服务中心

系统维护与升级Ｘ１２
商业银行能够不断加强ＣＲＭ系统

的维护与升级

客户满意度Ｘ１３
商业银行ＣＲＭ战略提高了银行的

客户满意度

客户忠诚度Ｘ１４
商业银行ＣＲＭ战略提高了银行的

客户忠诚度

客户稳定性Ｘ１５
商业银行ＣＲＭ战略提高了银行的

客户稳定性

客户成长性Ｘ１６
商业银行ＣＲＭ战略促进了客户群

体的成长

综合分析的基础上，对问卷进行了调整和修改。

预测试之后，继续对修改后的问卷进行先导测

试，先导测试的对象是中国建设银行江苏省分行系

统内的２１名ＣＲＭ专业管理人员。被测试人员认真

地填写问卷，并在问卷后附上相应的改进意见。笔

者再次对问卷的题项进行了调整，使题项所描述的

行为更适于观察。笔者还对这２１份问卷进行初步

信度分析，利用 Ｃｒｏｎｂａｃｈ的 α值检测问卷的信度，

结果发现各变量 Ｃｒｏｎｂａｃｈ的 α值分布在０．７２６２１

和０．８３８４之间。根据侯杰泰的建议，Ｃｒｏｎｂａｃｈ的α

值只要大于０．７，其信度即可接受。因此，可以判定

本研究采用的问卷具有足够的信度。

经过预测试和先导测试，本文仍然保留１６个题

项，以测试中国国有商业 ＣＲＭ体系结构的４个要

素，只是对题项的表述方式进行了修正和调整。

（二）数据收集

本文采用七点量表制对１６个观察指标进行行

业调查，在全国范围内的各大国有商业银行独立核

算单位中选择样本２００份，调查对象全部为各单位

的高层管理人员。这些样本分布于京、津、沪、陕、

豫、渝、皖、甘、新、滇、川、粤、苏、浙、湘、蒙等 １６个

省、直辖市、自治区，可以认定在地域上能够有效代

表中国商业银行总体的分布情况；其中中国工商银

行６０份、中国建设银行６０份、中国农业银行４０份、

中国银行４０份，可以认定在结构上能够代表中国商

业的总体分布情况。

通过电子问卷、邮寄问卷、电话采访、面谈等形

式，笔者向２００家调查对象寻求数据支持。本次调

查共收回有效样本数据 １８０份，有效回收率为

９０％，满足样本回收率不低于２０％的要求。

（三）单构面尺度检验

单构面尺度检验的目的就是检测所使用量表的

测量题项是否具有高质量的单构面特征，即每一个

测量题项必须显著地与相对应的要素（潜变量）相

关联，且该题项只能与唯一的要素相关联。单构面

尺度检验的常用方法是探索性因子分析，其基本思

想是：将相关性较高即联系比较紧密的变量分在同

一类中，而不同类的变量之间的相关性则较低，那么

每一类的变量实际上就代表一个本质因子，或者一

个基本结构。因子分析就是寻找这种类型的结构。

在进行探索性因子分析之前，分别对４个要素

进行了ＫＭＯ测度和 Ｂａｒｔｌｅｔｔ球体检验。ＫＭＯ值愈

大表示变量间的共同因素越多，越适合进行因子分

析。候杰泰指出：当 ＫＭＯ值小于０．５时，不适合进

行因子分析。同时，Ｂａｒｔｌｅｔｔ球形检验值的显著性也

是判断样本是否适合进行因子分析的条件。本研究

结果显示ＫＭＯ值在０．７２７与０．８５６之间，且相关系

数矩阵中存在大量显著相关关系（α＝０．０００），（由

于篇幅原因，相关系数矩阵表略去）因此该样本符

合进行因子分析的条件。

通过探索性因子分析，将获得每个测量题项与

因子之间（指标与要素之间）的因子负荷量，因子负
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荷量越高，表明测量题项与因子之间的关联性越强。

本研究中因子提取方法为主成分法，旋转方法为方

差最大法，因子负荷截取点位０．５，即对于任一因子

上负荷都低于０．５或在多个因子上负荷都大于０．５

的题项进行删除。

本研究在总样本中随机选取１６０份样本数据进

行探索性因子分析，经过６次旋转迭代，因子分析结

果如表２所示，因此，理论模型具有较好的单构面尺

度特征。

表２ 探索性因子分析

二级指标 因子１ 因子２ 因子３ 因子４

客户中心战略Ｘ１ ０．８２２ ０．２１０ ０．１８５ ０．４３１

服务渠道管理Ｘ２ ０．８１６ ０．０７０６０ ０．２４３ ０．２７５

关系营造战略Ｘ３ ０．７８９ ０．１８７ ０．１７８ ０．３５４

一体化战略Ｘ４ ０．７６３ ０．２１７ ０．００５２３ ０．０５０８

流程再造Ｘ５ ０．３２２ ０．８７８ ０．３２９ ０．３１６

组织结构调整Ｘ６ ０．２２２ ０．６２９ ０．１６９ ０．１８７

领导层重视Ｘ７ ０．２１９ ０．７３３ ０．３７８ ０．１９６

全员参与Ｘ８ ０．３３２ ０．８１０ ０．１９２ ０．０２１２

数据挖掘Ｘ９ ０．００２３ ０．１１５ ０．７５２ ０．４２１

数据仓库建设Ｘ１０ ０．２８９ ０．２０４ ０．７７７ ０．１５３

客户中心建设Ｘ１１ ０．３１２ ０．１９８ ０．８４３ ０．２８９

系统维护升级Ｘ１２ ０．０７１９ ０．００２１２１ ０．８０１ ０．３２７

客户满意度Ｘ１３ ０．１０３ ０．４３６ ０．０７１９ ０．７３９

客户忠诚度Ｘ１４ ０．３１３ ０．２７８ ０．４０５ ０．７１６

客户稳定性Ｘ１５ ０．２９０ ０．００６５８７ ０．３７８ ０．６３０

客户成长性Ｘ１６ ０．０５５５ ０．３５６ ０．３６７ ０．７１９

Ｃｒｏｎｂａｃｈ的α ０．８０１２ ０．７８９０ ０．７９７９ ０．７３６１

累计方差／％ ２１．２３４ ３８．４５６ ５７．１９０ ７０．０１９

　　（四）信度检验

信度分析是为了验证各个观察指标的可靠性。

可靠性是指不同测量者使用同一测量工具的一致性

水平，用以反映相同条件下重复测量结果的近似程

度。可靠性一般可通过检验测量工具的内部一致性

来实现。信度检验的常用方法是运用 Ｃｒｏｎｂａｃｈ所

创的α系数来衡量，α系数值介于０与１之间。一

般认为，α系数值大于０．５就是可以接受的，然而对

有些探索性研究来说，α值在０．５与０．６之间就可

以接受。如果某一构面或因子的信度值非常低，则

说明受访者对这些问题的看法相当不一致。隶属于

各个因子题项的相关系数都应该大于０．４。由表２

可知，各因子Ｃｒｏｎｂａｃｈ的α最低数值为０．７３６１，样

本信度较高。

（五）效度检验

效度检验的目的是衡量一个量表所测量的事物

特征是否真正要测量。效度检验的常用方法是验证

性因子分析。

验证性因子分析是结构方程模型（ＳＥＭ）的一

种特殊形式。结构方程模型是基于变量的协方差矩

阵来分析变量之间关系的一种统计方法，是一个包

含面很广的数学模型，主要用以分析一些涉及潜变

量的复杂关系。当 ＳＥＭ用于验证某一因子模型是

否与数据吻合时，称为验证性因子分析。验证性因

子分析要注意以下情况：样本量与指标数之比应大

于５∶１；用于验证性因子分析的样本集合与用于探索

性因子分析的样本集合的差异性越大，则因子分析

的最终效果越好。因此，本研究在样本集合的选取

上严格遵从这两项约束。

验证性因子分析中，显著性较低的因子负荷说

明测度指标与潜变量之间缺乏相关性，即指标的变

化对于潜变量的变化缺乏灵敏性。在弱系统理论约

束条件下，说明该指标的特性超出潜变量内涵的理

论约束之外，即将该测度指标纳入相应的潜变量体

系之中将会存在较大的非合理性与非理论支持性。

在强系统理论约束条件下，说明指标状态缺乏变异

性，指标观察值局限于狭隘区间，不能有效地反映潜

变量的特性。针对管理学研究经验而言，对因子负

荷的实践意义的判断要密切联系现实的行业运作特

征，将行业数据收集时的感性认识列为因子特性判

断的重要参考依据。因为管理学不仅是一门科学，

而同时是一门艺术，是艺术和科学高度融合的学科。

在强系统理论约束下的管理行为中，因子负荷缺乏

显著性往往反映两种极端的状态，即相应的管理行

为在限定的行为空间内处于高度成熟状态或高度匮

乏状态，而居于中间狭隘区域的几率相对较低，在常

规管理活动中可以忽略。当然，最后的状态判断与

选择必须借助于研究主体的行业实践经验，并以现

实的行业运作特性为依据。

本文采用了ＳＰＳＳ１１．５和 ＬＩＳＲＥＬ８．７进行验证

性因子分析（固定方差法），得因子负荷参数列表如

表３所示（阴影部分为因子负荷缺乏显著性的指

标）。同时得因子协方差矩阵如表４所示，得模型

拟合指数列表如表５所示。
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表３ 因子负荷参数列

因子名称 Ｘ１ Ｘ２ Ｘ３ Ｘ４ Ｘ５ Ｘ６ Ｘ７ Ｘ８

因子负荷 ０．４２ ０．３１ ０．４３ ０．２１ ７５ ０．２４ ０．７７ ０．２２

ＳＥ ０．１１ ０．０８ ０．０７ ０．０８ ０．１３ ０．０９ ０．１２ ０．０７

ｔ ３０．７ ３０．８ ６０．１ ２０．６ ５０．８ ２０．４ ６０．３ ３０．１

因子名称 Ｘ９ Ｘ１０ Ｘ１１ Ｘ１２ Ｘ１３ Ｘ１４ Ｘ１５ Ｘ１６

因子负荷 ０．３３ ０．２１ ０．２９ ０．６７ ０．２４ ０．２３ ０．２１ ０．８０

ＳＥ ０．０８ ０．０９ ０．１３ ０．１０ ０．１１ ０．０９ ０．０７ ０．０８

ｔ ４．１ ２．３ ２．６ ６．７ ２．３ ２．５ ３．０ １０．０

表４ 因子协方差矩阵

因子 ξ１ ξ２ ξ３ ξ４

ξ１ １．００

ξ２ ０．５７ １．００

ξ３ ０．２１ ０．２６ １．００

ξ４ ０．６６ ０．５６ ０．２１ １．００

表５ 拟合指数列

拟合指标 ｄｆ ＣＨＩＳｑｕａｒｅ ＲＭＳＥＡ ＮＮＦＩ ＣＦＩ

指标现值 １５９ ２０９ ０．０３４ ０．９１８ ０．９３４

最优值趋向 越小越好 ＜０．０８ ＞０．９ ＞０．９

三、结　语

　　（１）由验证过程可知，本文选择的理论模型通

过了单构面尺度检验、探索性因子分析和验证性因

子分析，并且在验证性因子分析过程中具有较好的

拟和度。因此，本文研究的中国商业银行ＣＲＭ结构

体系的设计具有高度的科学性、可靠性和有效性，可

以为中国商业银行 ＣＲＭ战略的进一步实施提供现

实性的理论借鉴。

（２）由因子负荷参数列表可知，指标 Ｘ５、Ｘ７的

因子负荷值较高，且存在较高的显著性。因此，结合

本研究数据调查的经验可以合理地推断：中国商业

银行ＣＲＭ管理模式的实施过程中，业务流程再造与

领导层重视两个因素发挥了较大的作用。在中国商

业银行ＣＲＭ建设过程中，领导层的参与和重视一直

是一个重要的影响因素，在很大程度上决定了 ＣＲＭ

战略的成败。但是，根据国内外商业银行ＣＲＭ建设

的经验，随着ＣＲＭ发展的逐渐成熟，必须对商业银

行的业务流程实施再造，与 ＣＲＭ战略相配合，才能

最大程度地发挥ＣＲＭ的效能。

（３）由因子负荷参数列表可知，指标 Ｘ１２、Ｘ１６的

因子负荷值较高，且存在较高的显著性。因此，在商

业银行 ＣＲＭ信息技术支持体系中，ＣＲＭ系统的维

护与升级具有重要的作用，同时，商业银行 ＣＲＭ战

略显著地增大了银行的客源量，促进了客户成长性

的提高。

（４）由因子协方差矩阵可知，管理理念变革和

管理模式实施这两个要素与战略实施绩效要素的相

关系数较高，从而表明中国商业银行ＣＲＭ实施过程

中，管理理念变革和管理模式实施显著地促进了银

行ＣＲＭ绩效的改进。同时，信息技术支持要素与战

略实施绩效要素的相关性较低，从而表明信息技术

作为ＣＲＭ的技术平台，其支持功能已进入稳定阶

段。因此，通过对中国商业银行ＣＲＭ体系结构内部

要素的分析，可以认为，经过近十年的积累和发展，

中国商业银行的ＣＲＭ建设获得了稳定的发展，目前

已跨过了设计阶段、实施阶段与稳定阶段，并已进入

提高阶段。
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