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客户价值评价体系的设计与实现① 
Customer Value Appraise System  

 
魏本昌 王慧 (郧阳师范高等专科学校 计算机科学系 湖北 丹江口 442700) 

摘 要： 针对企业在客户营销中如何根据客户价值进行客户细分的问题，提出了一套客户价值评价体系。该体

系首先确定了客户价值评价模型及如何运用层次分析法确定其影响因子的权重。在实现阶段阐述了利

用规范属性值方式实现数据预处理及聚类分析实现客户细分。该体系在整体上具有科学性，可操作性

强等特点。 
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1 引言 

客户关系管理 CRM 正被越来越多的企业所关注，

而客户价值管理是客户关系管理中的核心与基础。如

何确定、吸引和维护最有价值客户是每一位企业领导

者和决策者最为关心的问题。因此，分析客户价值，

确定最有价值客户则是一切客户营销决策的基础。企

业在评价客户时，必需提供一套科学的切实可行客户

价值评价体系，以此来细分客户，优化客户资源配置，

从而最大化企业在客户市场的竞争实力。本文提出了

一套客户价值评价体系，其包括客户价值评价模型及

其各影响因素权重的计算方法，在实现阶段论述了属

性值的预处理方法及聚类分析在客户细分中的应用。 
 
2 客户价值评价模型的建立 

客户价值应从客户当前价值[1]和潜在价值[2]两个

方面进行评价。通过走访和问卷调查一些知名公司和

企业获得如图 1 的客户价值评价模型。 
通过模型，可以得到的一个客户的价值，其值由

当前价值与潜在价值之和组成，即 V＝N＋P，其中 V
表示客户的总价值，N 表示客户的当前价值，V 表示

客户的潜在价值。而 N=C1Wci+ C2Wc2+ … + 
CmWcm，V= C1Wci+ C2Wc2+…+ CmWcn.公式中，

Ci 为影响客户价值的属性，Wci为该属性的影响因子，

即为权重。m 为影响当前价值的总的属性个数，n 为

影响潜在价值的总的属性个数。 
 
① 收稿时间:2008-08-23 

 
 

3 评价模型各层因素权重的确立 
客户价值评价模型建立后，针对不同的行业，各

指标的权重可能不同。在具体确定各指标权重时可以

采 用 层 次 分 析 法 [3](The Analytic Hierarchy 
Process)。层次分析法是由美国运筹学家、匹兹堡大

学的 T．L．Saaty 于 20 世纪 70 年代创立的一种系

统分析与决策综合评价方法。通过专家打分得到各权

重的相对重要性后，运用层次分析法得到各层元素相

对于目标层的权重如表 1。 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

图 1 客户价值评价模型 
 
4 规范属性值 

在具体计算各客户价值时，由于各个因素的单位

不同，因素值的大小也不尽相同。为了屏蔽各个因素

层属性单位的影响，需要对因素值进行规范化。规范 
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是将属性值按规则缩放，使之落入一个小的特定区间。

可以采用一种离散的方法，使各个属性的值规范化为

5，4，3，2，1 共 5 个值。例如公司规模属性：规范

化原则如表 2： 
表 1 各层元素相对于目标层的综合权重 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

表 2 公司规模属性规范化 
公司 

规模(人) 

＞1000 500-1000 100-500 50-100 ＜50 

 

规范化值 5 4 3 2 1 

当然根据企业所从事的行业不同，其客户可能的规

模会有所不同，规范化属性值时的离散原则也会有所不

同。另外，也可以根据如下方式来规范属性值。假设某

个属性 x，各个客户在该属性上的平均值为 avg，则规

范该属性值时可以按 x/avg 的取值范围进行。 
 
5 客户价值评价体系的实现 

依据客户价值评价模型计算得到各个客户的价值

后，另一个重要的任务就是依据各个客户的价值成分

对其实现客户细分，聚类分析是一个很好的方法。 
在聚类算法中，比较常用的是凝聚的最小距离层

次聚类[4]算法：首先将每个对象作为一个原子簇，然

后合并这些原子簇为越来越大的簇，直到所有对象都

在一个簇中，或者某个终结条件被满足。簇 Ci 和 Cj

之间的距离（也称相异度）是属于簇 Ci的所有对象和

属于簇 Cj的所有对象之间的距离的最小值。 
步骤如下： 
①根据距离公式，定义原子族距离矩阵。 
②族合并：找出距离矩阵(为一对称矩阵)中下三角

中的最小元素，记为 dpq，并把族 Cp 与 Cq 合并成一

个新族 Cr； 
③更新距离矩阵：按距离公式重新计算新增族 Cr

与其它族的距离； 
④重复②③，直到所有元素并成一个族或者某个

终结条件被满足为止。  
例如：如表 3 所示的客户价值数据 

表 3 客户价值数据 
 
 
 
 
 
 

 
①设定样本距离公式 
距离公式如下：dij=sqrt((xi1-xj1)2+(xi2-xj2)2+…

+(xip-xjp)2),其中 sqrt 表示开平方。 
如 客 户 1 和 客 户 2 之 间 的 距 离

d21=sqrt(2.056-2.66)2+(0.652-0.863)2)=0.639 
其余客户之间的距离计算后得如下距离矩阵： 

 
 
 
 
 

②簇合并：求各簇相异度最小即距离最小的簇，

并将其合并。 
Min{0.639,0.157,0.440,0.719,0.426,0.671,0.

058,0.117,0.223,0.699,0.768,0.447,0.070,0.255,
0.325}=0.058＝d42，则将4,2 合并为一个新的族。 

③更新距离矩阵 
d(2,4)1=min{d21,d41}=min{0.639,0.440}=0.440 
d(2,4)3=min{d23,d43}=min{0.671,0.699}=0.671 
d(2,4)5=min{d25,d45}=min{0.117,0.070}=0.070 
d(2,4)6=min{d26,d46}=min{0.223,0.255}=0.223 
 
 
 
 
 

0

1 2 3 4 5 6
1 0
2 0.639 0
3 0.157 0.671 0
4 0.440 0.058 0.699 0
5 0.719 0.117 0.768 0.070 0
6 0.426 0.223 0.447 0.255 0.335 0

D 

1

( 2 , 4 ) 1 3 5 6
(2, 4 ) 0

1 0.44 0 0
3 0.6 71 0.15 7 0
5 0.07 0 0.71 9 0.7 68 0
6 0 .223 0.4 26 0 .447 0.3 25 0

D 
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④重复②③ 
 
 
 
则有如图 2 的簇谱 
 
 
 
 
 
 
 

图 2 客户聚类族谱 
 
根据应用需要，可以将形成的族谱分为两类（或

四类），(2,4,5,6)为一类(当前价值低，潜在价值低)，
(1,3)为一类(当前价值高，潜在价值高)。针对不同类

别的客户，企业可以采取不同的客户资源配置。 
 
6 结束语 

很多企业在做客户关系管理时，只是简单的管理

客户的基本信息和一些交易数据，而隐藏在这些信息 
 
(上接第 94 页) 
 
 
 
 
 
 
 
 

图 5 系统监控区域发生变化 
 

如图 5 所示，拿走监视中的物体后，新的图片信
息与背景信息相减后将不同的信息显示在减影画面
中，而与背景相同的信息依然显示为黑色。通过设定
与背景图差异点的上限，当监控的图像超过这个上限
时，系统就报警，记录发生状况的时间。 
 
3 结束语 

通过实验，可以证明通过利用 Directshow 与数 

里德有价值的信息往往被忽略，企业在客户营销时往

往只是凭直觉。本文就是要根据这些信息和数据帮助

企业如何将有限的客户营销资源发挥最大价值，即帮

助企业做出正确客户营销决策。而客户细分是客户营

销决策的基础，本文是根据客户价值来进行客户细分，

文中提出的客户价值模型和因素权重计算方法虽还有

待完善，但较一般的客户细分[5]有了较为科学的改善，

其操作性也较强。 
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字减影技术可以实现视频监控报警的作用。此系统适

用于监视环境发生改变的情况下，通过软件将所要监

视的环境做为背景，当监控的环境发生变化时（如有

人的移动或物体位置的改变），系统就会自动报警。这

与市面上出售的监控系统相比有很高的性价比，并且

软件还处于开发阶段，通过后期不断完善还可以实现

更多的功能。 
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