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BSS的定义

业务支撑系统〔BSS〕是面向市场营销和客户效劳等企业前端的应用支撑平台，同时
也是业务和财务等企业内部运营流程的重要一环。包含客户关系管理〔CRM〕、计费
帐务、综合结算和营销分析四个主要应用。 

BSS

从覆盖的业务范围角度，通过上
述四个应用的实现，BSS不仅能

支撑中国电信固定   、宽带、小
灵通、增值等现有业务，还能支
撑3G等新业务

从覆盖的业务功能角度，BSS

涉及4个核心应用：CRM，计

费、结算和营销分析；其中
CRM、计费帐务、综合结算
是BSS的操作型应用，营销分
析是BSS的分析型应用。 

从覆盖的业务流程角度， BSS主要
覆盖了eTOM模型〔由电信管理论
坛TMF提出的扩展的电信运营模型

〕中客户关系管理层的运营支撑、
效劳提供、效劳保障、效劳计费和
产品生命周期管理局部
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BSS在CTG-MBOSS的定位

作为CTG-MBOSS功能与技术架构的重要组成局部，BSS主要面向市场营销和客户效
劳，立足于设计一套符合中国电信现状的IT系统框架，最终实现“加强市场营销能力
，提升客户体验，提高企业运营效率”的远景目标。
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BSS标准体系的内容

BSS标准体系为BSS系统的建设提供了统一的标准和标准
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BSS指导思想

以客户为中心 

以市场为导向 

以产品为根底

以效益为目标 

为了充分表达“客户为本”的企业核心价值观，作为直接面向客户
的支撑平台，BSS必须实现对客户需求的全面分析、为不同客户群

提供差异化的营销效劳，以到达提高客户满意度、深度挖掘客户价

值的目的。 

为了贯彻“市场制胜”的理念，BSS必须实现对市场营销和销售效劳

的全程支持，支撑灵活的产品捆绑和定价策略，提高销售决策的效

率和质量，以确保对市场的快速响应和灵活支撑。

为了满足“业务拓展”的要求，BSS必须能够快速支持产品的定制

和新产品的推出，BSS 能够通过对产品目录的统一管理和产品和套

餐配置的灵活支持，不断满足客户及市场拓展的要求，真正成为市

场营销提供有利的“武器”。

为了实现“运营卓越”的目标，BSS必须的建设要从应用支撑方面

提高企业的前端运营效率，一方面缩短销售周期，促进业务增长；

另一方面，要通过优化营销本钱、保障业务收入，最终实现企业盈

利能力的提升。
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BSS的目标

提升客
户体验

加强市
场营销
能力

提高企
业运营
效率

BSSBSS

目标目标

统一客户管理、灵活产品定制

综合业务受理、融合计费帐务

全程营销支持、全面营收保障

深度客户洞察、全面营销分析
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BSS总体业务流程

BSS作为前端的业务支撑平台，将对整个销售周期的各个环节提供支撑

售前阶段售前阶段 售中阶段售中阶段 售后阶段售后阶段
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BSS功能架构

计费/结算营销分析

CRM

CRM、计费、结算和营销分析四个系统构成BSS的系统内容
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BSS-CRM功能架构
CRM局部包括市场营销、销售、合作伙伴管理、综合客服、客户管理和产品管理几个
大的功能域
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BSS-计费/结算功能架构
计费／结算局部包括客服保障、计费数据提供、计费数据处理、结算数据处理和数据
采集及交换几个大的功能域
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BSS-营销分析功能架构

营销分析局部包括业务分析、渠道分析、客户洞察和欺诈预测与监控三局部功能
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BSS系统架构

BSS由客户关系管理(CRM)、计费帐务、综合结算和营销分析四个核心系统组成。
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CRM系统目标架构

CRM系统包括市场营销、销售支持、产品管理、综合客户效劳、客户管理和合
作伙伴管理等重要的功能模块。

OSS：网络和资源管理 服务/网络管理 服务/保障管理

MSS

结算系统计费系统

营销分析

CRM系统业务目标

 

综合的业务受理

灵活的产品捆绑

全程的营销支持

统一的客户视图

全程全网的效劳
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计费系统目标架构

管理控制

核心功能

经营分析营销支撑 MSS

决策支撑

BSN

网

管

客服 金融

市场
营销

CRM

联机
采集

上下
级系
统

计费系统中包括数据采集与交换、计费数据处理、计费数据提供、客服保障等关
键功能模块

计费系统业务目标

 

v联机采集

v实时计费

v省集中

v全业务融合。
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BSS部署-二级部署模式
BSS系统部署的目标为集团、省的二级部署方式。但在各省的部署过程中，可以结合
具体情况分步实施。
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BSS部署-三级部署模式

BSS的三级部署方式主要适用于业务量很大的省份，作为未来两级部署的过渡方式。
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