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客户价值评价体系在高尔夫 CRM 中的研究① 
谭一云 1, 叶柏龙 2, 王守选 3, 陆 兰 2 
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2(中南大学, 长沙 410083) 
3(湖南创博龙智信息科技股份有限公司, 长沙 410205) 

摘 要: 客户价值评价体系是 CRM(Customer Relationship Management, 即客户关系管理)系统的核心, 通过对高

尔夫行业客户价值评价体系的分析, 建立了高尔夫球场预定服务业客户价值评价体系模型, 介绍了应用层次分

析法计算该模型的客户价值. 根据不同的客户价值把客户分为四种类型, 建议针对不同类型的客户采用不同的

营销、销售以及服务策略. 最后介绍了该模型在 CRM 系统中的应用.  
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Abstract: Customer value evaluation system is the core of the CRM(Customer Relationship Management) system. 

Through to the analysis of golf industry evaluation of customer value, this article establish the model of golf booking 

service industry customer value evaluation system, and introduces application of analytic hierarchy process (AHP) to 

calculate the model’s customer value. Customers are divided into four types according to the different customer value, 

this article suggest using different marketing, sales and service strategy for different types of customers. Finally, it 

introduces the model’application in CRM system.  
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高尔夫产业在世界各地蓬勃发展起来, 在全球已

经成为体育界与足球、网球并列的三大支柱产业之一. 

高尔夫运动在中国的发展起步虽晚,发展却相当迅速. 

有调查资料表明, 目前高尔夫俱乐部的入会消费人群

每年以 10%的比例增长, 而国内的高尔夫消费人群已

突破 100 万人[1].  

随着我国高尔夫球场和高尔夫运动爱好者数量的

迅速增长, 给高尔夫球场预定服务业提供了巨大的发

展空间, 建立一套合乎企业发展规模和运作模式的

CRM 系统和高尔夫行业客户价值评价体系成为一种

必然的趋势. 本文着重研究客户价值评价体系在高尔

夫行业 CRM 系统中的研究及应用.  

 

 

1 客户价值评价体系与CRM系统 
关于CRM的定义, 尽管不同的研究机构有着不同

的表述, 但其核心目标都是发展新客户、保留老客户、

提供客户服务及进一步提升企业和客户的关系. CRM

思想认为: 客户是企业的一项重要资产, 客户关怀是

CRM 的中心, 客户关怀的目的是与所选客户建立长期

和有效的业务关系, 在与客户的每一个接触点上都更

加接近客户、了解客户, 最大限度地增加利润和利润

占有率[2].  

因此CRM的核心是客户价值管理, 它将客户价值

分为既成价值、潜在价值, 通过一对一营销原则, 满足

不同价值客户的个性化需求, 提高客户忠诚度和保有 
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率, 实现客户价值持续贡献, 从而全面提升企业盈利

能力. 企业要想有效地进行客户价值管理需要根据不

同行业的特点建立一套合理的客户价值评价体系[3].  

 

2 高尔夫行业客户价值评价体系 
客户价值概念的理解有两种观点: 第一种观点, 客

户价值是企业为客户创造并提供的价值, 客户价值的

受益者和所有者是客户; 第二种观点, 客户价值是由客

户带给企业的价值, 客户价值的受益者和所有者是企

业. 事实上, 这两种价值同时存在, 本文侧重从第二种

来研究高尔夫行业客户关系管理系统中的客户价值评

价体系, 采用层次分析法建立客户价值评价体系模型.  

2.1 层次分析模型的建立 

客户价值包括当前价值和潜在价值, 本文在权明

富、齐佳音构建的当前价值和潜在价值的二维评价体

系[4]的基础上, 结合高尔夫球场预定服务业的特点, 

客户当前价值主要由客户利润贡献、成本占用、销售

量三项指标来衡量, 客户潜在价值主要由客户信用

度、忠诚度、满意度、隐性价值、影响价值五项指标

来衡量, 各项指标由更细的指标来衡量. 具体细分如

图 1 所示.  

2.2 判断矩阵的构造和权值的计算  

客户价值评价体系指标权值的计算采用层次分析

法, 具体的计算步骤如下[5]:   

1) 建立递阶层次结构模型 

应用层次分析法分析决策问题的最大特点就是要

先根据问题的条理化、层次化构造一个层次分析的结

构模型. 这个模型的层次包括: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

图 1 高尔夫行业客户价值评价体系模型 

 

① 目标层: 通常包含一个元素, 是问题的最终

目标;  

② 准则层: 包含为实现目标所涉及的所有中间

环节, 可以由若干层次组成, 包括所需要考虑的准则、

子准则;  

③ 方案层: 包含为实现目标可供选择的各种措

施、解决方案等.  

2) 构建两两比较判断矩阵 

对每一层中与上一层某因素有关的各因素, 需要根

据其重要性进行两两比较, 从而可得到判断矩阵 A;若有

n 个参加比较的因素, 则 A=(aij)n*n, 其中,aij表示以 Bi作

准则, Ai与Aj两两比较的重要程度. aij的含义见表1所示.  
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确定 aij 采用 1、3、5、7、9 及其倒数作为标度的

标度方法(见表 1), 如果介于上述相邻判断中间, aij 取

值分别为 2、4、6、8.  

表 1 aij 的含义 

aij aij的含义（以 Bi 作准则） 

1 Ai与 Aj同等重要 

3 Ai比 Aj稍微重要 

5 Ai比较明显地优于 Aj 

7 Ai明显地优于 Aj 

9 Ai绝对优于 Aj 

注：2、4、6、8 为相邻判断的中值，且 aji=1/aij. 

3) 层次单排序及其一致性检验.  

① 层次单排序:  

根据A1, A2, …, An对于准则层B的判断矩阵A, 解

出 A 的最大特征值λmax, 再利用:  

WAW maxl=              (1) 

解出λmax 所对应的特征向量 W, W 经过标准化后, 

即为同一层次中相应元素对于上一层次中某因素相对

重要性的排序权值.  

② 一致性检验: 计算 A 的一致性指标 CI:   

1
max

-
-

=
n

n
CI

l             (2) 

其中: n 为 A 的阶数, 当 CI=0, 即λmax=n 时, A 具有完

全一致性, CI 越大, A 的一致性越差. 将 CI 与平均随

机一致性指标RI进行比较, 令CR=CI/RI, 称CR为随

机一致性比率. 当 CR<0.10 时, A 具有满意的一致性, 

否则要对 A 进行重新调整, 直到具有满意的一致性. 

表 2 给出了对于 1-9 阶判断矩阵的 RI 值. 

表 2 随机性指标 RI 的值 

阶数

n 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 

RI 0 0 0.58 0.90 1.12 1.24 1.32 1.41 1.45 

4) 层次总排序及其一致性检验 

由于最终需要的是最低层中各方案元素对于目标

的排序权重, 从而可以进行方案选择. 因此总排序权

重要自上而下地将单准则下的权重进行合成, 其计算

方法是利用同一层次中所有层次单排序结果, 计算针

对上一层次而言本层次所有元素重要性的权值.  

设上一层次所有元素Ai,A2,…,An的总排序已完成, 

其权值分别为 a1, a2, …, an 与 aj 对应的本层次元素 B1, 

B2, …, Bn 单排序的结果为 b1j, b2j, …, bnj(当 Bk 与 Aj 无 

关 时 , bkj=0),B 层 总 排 序 权 值 见 表 3, 其 中 : 

1
1 1

=åå
= =

n

i

n

j
ijjba ,总排序权值仍为标准化向量.  

表 3 B 层总排序权值 

A1 A2 … Am 
层次 

a1 a2 … am 

层次总 

排序权值 

B1 b11 b12 … b1m å
=

m

j
jjba

1
1

 

B2 b21 b22 … b2m å
=

m

j
jjba

1
2

 

… … … … … … 

Bn bn1 bn2 … bnm å
=

m

j
njjba

1

 

层次总排序一致性指标为:  

å
=

=
m

j
jjCIaCI

1

      (3) 

其中, CIj 为与 aj 对应的 B 层次中判断矩阵的一致

性指标.  

层次总排序随机一致性指标为:  

å
=

=
m

j
jj RIaRI

1

       (4) 

其中, RIi 为与 aj 对应的 B 层次中判断矩阵的随机

一致性指标层次总排序随机一致性比率为:  

RI
CI

CR =         (5) 

当 CR<=0.10 时, 总排序的计算结果有满意一致性.  

2.3 客户价值评价体系结论  

通过高尔夫行业客户价值评价指标体系模型的建

立, 采用 AHP 层次分析法计算出客户的当前价值及潜

在价值, 根据客户的当前价值和潜在价值可以把客户

分为四种类型, 如图 2 所示.  

 

 

 

 

 

 

 

图 2 客户类型 

 

针对不同的客户类型应当采用不同的营销、销售
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以及服务策略: 

1) 双高客户 

客户当前价值和潜在价值都比较高, 这类客户对

企业的当前贡献价值和预期贡献价值都比较大, 特别

是忠诚度、信用度、满意度都比较高, 能为企业带来

持续的利润, 企业应当予以高度重视, 在客户服务和

资源投入方面都应该重点对待.  

2) 高潜值客户 

这类客户当前价值不高, 但是对企业未来预期的

贡献价值比较大, 对企业的忠诚度和信用度比较高, 

企业应当重点挖掘这类客户的消费潜力, 提高服务水

平和产品种类.  

3) 高现值客户 

这类客户当前价值比较高, 重点维持, 改进营销

方式及销售策略, 提高这类客户的利润贡献价值.  

4) 双低客户 

这类客户不管当前价值还是潜在价值都比较低, 

企业可以逐渐放弃, 不再投入过多的资源, 减小营销

和服务成本.  

 

3 高尔夫行业客户价值评价体系在CRM系
统中的应用 
3.1 CRM 系统体系结构  

根据高尔夫球场预定服务业的特点, 构建 CRM

系统体系结构, 如图 3 所示.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

图 3 CRM 系统体系结构图 

CRM 系统体系结构描述:  

1) 客户层 

客户层主要用于处理与客户交互, 客户通过呼叫

系统、Web 网站、手机终端、E-mail 等这些渠道提供

业务需求及信息的查询. 该层也实现 CRM 系统与其

它外部系统接口的交互.  

2) 业务层 

业务层实现所有的业务过程的处理, 从业务管理

的角度来看, 业务层是 CRM 系统的核心层, 负责所有

业务模块的实现.  

3) 数据层 

数据层包含所有数据的存储和管理, 具体有客户

数据、供应商数据、产品数据、财务数据, 为客户层

和业务层提供各种内容的数据, 为用户提供决策支持.  

客户价值评价体系通过客户层与客户的接触, 及

业务层各功能模块实现的基础上, 根据数据层相关数

据的分析而建立.  

3.2 高尔夫行业客户价值评价体系数据来源  

高尔夫行业 CRM 系统主要针对高尔夫球场预定

客户, 主要包括三部分: 客户互动、CRM 业务核心模

块、系统接口. CRM 核心业务模块包括: 客户管理、

客户关怀、销售管理、服务管理、市场管理、营销管

理、财务管理、协同办公、系统管理、决策分析. CRM

系统功能结构如图 4 所示:  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

图 4 CRM 系统功能结构图 
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根据高尔夫球行业 CRM 系统的功能结构特点, 与

客户价值评价体系相关的各指标数据来源如表 4 所示.  

表 4 CRM 功能模块与各指标数据来源的对应关系 

模块 

名称 
包含的子模块 为以下指标提供数据来源 

客户

互动 

通过门户网站、电话热

线、手机高球通与客户

进行互动.  

客户信息、客户地位、客户影响

力 

服务

管理 

球场预定、赛事预定、

客户投诉、咨询、回访 

消费总次数、平均预定有效次数、

预定未下场次数，未下场次数比

例、重复购买率、客户份额、客

户价格承受能力、客户对产品事

故的承受能力、客户建议次数、

新客户购买价值、表扬次数、投

诉次数、球场服务水平（球场时

间安排、场地布置、资费结构）、

球场预定服务、赛事预定及流程 

营销

管理 

营销方案管理、营销活

动管理 
营销成本  

客户

管理 

客户基本资料管理、客

户消费信息管理、满意

度管理、忠诚度管理、

信任度管理 

客户地位、客户影响力、客户信

息 

销售

管理 

销售计划、销售合同、

销售跟单信息、产品管

理 

总利润、平均下场利润、总交易

额、平均单笔交易额、最大单笔

交易额、利润率、客户卡类型种

类、客户业务种类增加 

财务

管理 

供应商结算、客户结算、

发票管理 

平均欠款额、前款率、总欠款额、

欠费次数、违约扣款金额 

市场

管理 

市场调查、供应商管理、

竞争对手管理 

客户份额、客户地位、客户影响

力 

注: 指标的数据来源可能来源于一个或多个功能模块.  
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