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ABSTRACT: Customer value analysis is the foundation for 
power supply enterprises to provide differentiated service for 
customers with various values and implement benefit 
maximization. Firstly, the implication of customer value is 
analyzed and defined; then based on current value and potential 
value of customer, a customer value evaluation index system is 
constructed and a weight determination model that takes 
subjective and objective factors into account is built. The 
customer value analysis on five customers of a certain urban 
power supply company in South China is performed to verify 
the effectiveness and practicality of the proposed customer 
value analysis system. 
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摘要：电力客户价值分析是供电企业针对不同价值客户实施

差异化服务，实现利益最大化的基础。首先对客户价值进行

了分析和界定，从客户当前价值和潜在价值 2 个方面构建了

客户价值评价指标体系，建立了兼顾主客观因素的权重确定

模型，并对南方某市供电公司的 5 个客户进行了分析，验证

了该客户价值分析体系的有效性和实用性。 

关键词：电力客户；价值分析体系；模糊层次分析法；权重 

0  引言 

随着电力市场化进程的不断加快，长期计划经

济下形成的传统管理体制与市场垄断已被打破，供

电企业原有的营销机制发生了深刻变革，供电管理

将转变成电力营销服务。在电力市场化竞争条件

下，供电企业与客户的关系逐步从管理和被管理转

变为服务和被服务的关系。为提升企业的盈利能力

和竞争能力，供电企业在做好全社会普遍服务的基

础上，必须将有限的服务资源投入到高价值客户的

身上，与其建立稳定的客户关系[1-3]。因此，供电企

业在全面提升服务管理水平，让客户获得更多的感

知价值的同时，有必要对客户为企业带来的价值做

深入研究，明确哪些客户是企业的高价值客户，从

而开展更有针对性的服务管理，使企业获得最大的

收益。 

1  客户价值的界定 

一般而言，客户价值应该包括 2 方面的价值：

企业为客户所提供的价值和客户对企业的价值。从

客户角度出发，前者是指客户对企业提供的电能和

服务。客户基于自身的价值评价标准而识别出的价

值，即客户感觉到的价值，在营销学中通常被称为

让渡价值或顾客识别价值。从企业角度看，客户价

值是指企业把客户看作是企业的一项资源(客户资

源)，这种客户资源能够给企业带来的利益称为企业

的客户价值。后者是指从企业角度出发，根据客户

消费行为和消费特征等变量所测度出的客户能够

为企业创造出的价值。它是企业进行客户细分的重

要标准[4-6]。本文主要基于客户价值的第 2 个方面展

开研究。 
一个企业只有对客户价值进行全面有效的分

析才能做出正确的决策。在分析客户对企业的价值

时，首先需要明确客户终生价值的含义。客户终生

价值(customer lifetime value，CLV)是指一个新客户

在未来能给企业带来的净利润的期望净现值。对现

有客户来说，其客户终生价值可分成 2 个部分：一

是当前价值，即如果客户当前行为模式不发生改

变，在将来会给公司带来的客户价值；二是潜在价

值，即如果公司通过有效的交叉销售、调动客户购

买积极性或客户向别人推荐产品和服务等，从而可

能增加的客户价值。 
客户终生价值分析是客户服务管理研究的第 1

步，也是最重要的一步，它是以后其他步骤的基础。

因为通过 CLV 分析可以决定值得花多少资源去赢
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得一个新客户，值得花多少资源去保持或激活已存

在的客户，哪些客户是最有盈利能力的长期客户。 

2  电力客户价值分析体系 

2.1  评价指标体系的建立 
根据上文客户终身价值的界定，企业在评价客

户对于企业的价值时，不仅要参照当前的价值表

现，还要依据其潜在的价值表现。也就是说，对客

户在未来生命周期中给企业带来的利润贡献进行

预测判断，这是影响企业是否继续投资于该客户关

系的一个重要因素[7]。另外，企业在评价客户时，

考虑的因素众多，且不同行业、不同企业、不同的

外部环境下考虑的因素又有所侧重[8-10]。对于供电

企业，影响当前价值和潜在价值的几个因素主要有

利润、经营现状、信誉、客户形象、客户的增量购

买等。遵循上述原则，本文提出图 1 所示的电力客

户价值评价指标体系。 
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图 1  电力客户价值评价指标体系 

Fig. 1  The index system of  
power customer value evaluation 

2.2  评价指标权重的确定 
传统的层次分析法采用 1~9 标度法，通过两两

比较评价指标可以得出判断矩阵，得到明确的量化

结论，但客户价值评价存在无法量化的指标，具有

一定的相对模糊性。为了最大程度地降低评价的

主观性，有学者将传统的层次分析法与其它评价

方法相结合，如区间评价、模糊综合评价与专家

决策等[11-12]，综合考虑多种定性与定量因素，降低

不确定性因素的影响。 
因此，本文对传统的层次分析方法进行改进，

引入模糊层次分析法 (fuzzy analytical hierarchy 
process，FAHP)改进专家判断矩阵[13-15]，形成模糊

一致性判断矩阵，并把和行归一法或方根法与特征

向量法相结合，以实现对客户价值的综合评价，

较为全面地应用客户信息中量化的基础数据，通

过专家赋值，使客户价值分析结果与客户实际情

况更吻合。 
将 FAHP 应用于电力客户价值综合评价的具体

步骤如下： 
1）建立模糊一致性判断矩阵。模糊矩阵是模糊

关系的矩阵表示。 U 是元素 ai 的集合，即

U={a1,a2,…,an}，其模糊关系矩阵表示为 
11 12 1

21 22 2

1 2

n

n

n n nn

r r r
r r r
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式中元素 rij表示元素 ai比 aj 相对于准则 C 进行比

较时，2 者具有模糊关系的隶属度，本文中准则 C
是指当前比较的指标相对于上一级指标的重要性。

本文采用 1~9 标度法，使任意 2 个元素关于准则 C
的相对重要程度得到定量描述。 

由于判断矩阵 R 为模糊一致性判断矩阵，rij

还具有以下意义： 
rij 是 ai 比 aj重要的程度度量，rij越大，ai比 aj

越重要。若 rij >0.5，则表示 ai 比 aj 重要；若 rij <0.5，
则表示 aj 比 ai 重要。 

1−rij 表示 ai 不比 aj 重要的隶属度。因为 aj 比

ai 重要的隶属度为 rji，故 rji =1−rij。特别的，当 i=j
时，有 rij =0.5，即元素同自身比较时，重要隶属度

为 0.5。 
若在确定某元素比另一个元素重要的隶属度过

程中具有一致性，则当 rij >0.5 时，∀k(k=1~n)，rik>rjk。 
rik − rjk 是 ai 比 aj 相对重要的一个度量，则 ai

比 aj 绝对重要的度量 rij 为 
0.5ij ik jk jj ik jkr r r r r r= − + = − +       (2) 

2）用模糊一致判断矩阵求各因素权重。因 an

的权重为 wn，由 rij 的定义可知，rij表示 ai 比 aj重

要的隶属度，rij 越大，ai比 aj 越重要；另一方面，

由权重的定义可知，wi 表示 ai 的重要程度，wi 越大，

ai 越重要。这样，通过比较得到的 ai比 aj 的重要程

度 rij 可以与 wi −wj 建立一定的联系，这种联系用函

数 f 表示，即 rij = f(wi −wj)。由 rij =0.5+ a(wi −wj)可
知，|wi −wj|=| rij −0.5|/a。由上式可知，a 越大，权重
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之差越小；a 越小，权重之差越大。当 a=(n−1)/2 时，

权重之差最大。当模糊矩阵的阶数 n 越大时，权重

之差越小。在实际应用中，应取 a=(n−1)/2。当 n 较

大时，其差异已经很小，经函数推导，根据下式即

可求出元素 an的权重 wn： 

2
1

1 (2 1),     1 ~
n

i jk
k

w r i n
n n =

= − =
− ∑  

3）综合评价。设客户 i 对指标 j 的评语对应的

值为 xij，根据上述组合权重集合{w1,w2,…,wn}和下

式即可得到客户 i 的综合价值： 

1

m

ij j
j

Z x w
=
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3  实例结果与分析 

3.1  模糊矩阵的建立和指标权重的求取 
本文选取南方某市供电公司的 5 户重点客户进

行实证分析，通过访谈、相关资料搜集和问卷发放

获得了翔实的客户数据资料，计算得到了客户当前

价值的各项数据信息。通过对重点客户的详细情况

作进一步分析，相对准确地预测出与客户潜在价值

相关的数据信息。同时，供电企业营销管理专家根

据上述信息较为客观、合理地对客户价值评价指标

体系的各要素进行了赋值。 
根据建立的客户价值指标的层次结构，对于第

1 层的元素{a1, a2, a3, a4, a5}，比较两两之间的重要

性，按照客户价值指标权重模型请供电企业营销管

理的一线专家进行赋值，得到如下模糊判断矩阵： 
0.5 0.9 0.7 0.6 0.8
0.1 0.5 0.4 0.3 0.2
0.3 0.6 0.5 0.3 0.4
0.4 0.7 0.7 0.5 0.3
0.2 0.8 0.6 0.7 0.5
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利用一致性条性 rij = rik − rjk +0.5，对模糊矩阵

R进行赋值调整，确保其一致，得到新的矩阵 Rnew，

即 

new

0.5 0.9 0.7 0.6 0.8
0.1 0.5 0.3 0.2 0.4
0.3 0.7 0.5 0.4 0.6
0.4 0.8 0.6 0.5 0.7
0.2 0.6 0.4 0.3 0.5
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利用如下公式求出指标{a1, a2, a3, a4, a5}的权

重{w1, w2, w3, w4, w5}： 
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由上式可以得到：w1=0.3，w2=0.1，w3=0.2，
w4=0.25，w5=0.15。利用相对方法可计算得到第 2 层

指标的权重。客户价值评价指标的权重如表 1 所示。 
表 1 客户价值评价指标的权重 

Tab. 1 Weights of customer value evaluation indice 

二级 
指标 

二级指

标权重
三级指标 

三级指标相对

二级指标权重

三级指标

综合权重

年售电量 0.30 0.090 
年平均电价 0.20 0.060 

当前 
经济贡献

0.30

年利润贡献率 0.50 0.150 
设备可靠性及运行环境 0.40 0.040 

安全管理水平 0.30 0.030 
用电 

管理水平
0.10

工作配合情况 0.30 0.030 
客户知名度 0.45 0.090 客户的社

会影响力
0.20

客户美誉度 0.55 0.110 
违约用电次数 0.30 0.075 
年平均欠费率 0.40 0.100 

客户 
信用情况

0.25

供用电合同履约率 0.30 0.075 
客户负荷增长 0.30 0.045 
客户电量增长 0.30 0.045 
客户关系水平 0.20 0.030 

客户的

发展潜力
0.15

客户忠诚度 0.20 0.030 

3.2   客户价值指标的量化及排序 
计算出所有指标相对于客户价值的总权重后，

请该市供电公司一线的营销管理专业人士，结合市

供电公司营销管理系统对客户掌握的基础信息和

这 5 个客户的用电情况进行分析，对客户的各项指

标按照百分制进行评分。评分完成后，按照客户价

值指标的权重对分数进行加权平均，得到客户的最

终价值分数。基于指标权重模型的客户价值排序如

表 2 所示。由表 2 可知，采用 FAHP 分析法不但可 
表 2 基于指标权重模型的客户价值得分及权重 

Tab. 2 Customer value scores and its weights based on 
index weight model 

三级指标 
三级指标

综合权重
客户 1 客户 2 客户 3 客户 4 客户 5

年售电量 0.090 80 70 80 20 70 
年平均电价 0.060 90 80 90 20 80 

年利润贡献率 0.150 90 80 70 20 70 
设备可靠性及

运行环境 
0.040 90 90 90 50 70 

安全管理水平 0.030 80 90 90 40 60 
工作配合情况 0.030 90 90 80 80 80 
客户知名度 0.090 80 70 90 60 70 
客户美誉度 0.110 70 90 80 70 80 

违约用电次数 0.075 90 90 90 70 80 
年平均欠费率 0.010 90 90 90 60 70 

供用电 
合同履约率 

0.075 90 90 90 40 80 

客户负荷增长 0.045 80 90 90 50 60 
客户电量增长 0.045 90 90 80 80 80 
客户关系水平 0.030 90 80 70 80 80 
客户忠诚度 0.030 90 90 60 70 70 
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以实现同类客户群中客户价值的排序，而且可以针

对客户在客户价值各项指标中的具体表现情况有

针对性地制定营销服务策略。 
3.3  基于客户价值分析的服务管理 

为便于提供对应的服务，本文根据客户价值高

低对客户进行分类[10]。基于指标权重模型的客户价

值得分及权重见表 2。由表 2 可知：客户 1、2、3、
4、5 的加权得分依次为 85.25、86.00、85.75、53.30、
78.50；按照得分高低，5 个客户的排名依次为客户

2、客户 3、客户 1、客户 5、客户 4。 
客户价值指标加权得分在 80~100 范围时为金

牌客户；客户价值指标加权得分在 60~79 范围时为

银牌客户；客户价值指标加权得分在 59 分及以下

时为铜牌客户。由表 2 可知：客户 1、2、3 为金牌

客户，此类客户属于最有价值客户，供电企业需要

维持与其的良好关系，做好服务工作；客户 4 为铜

牌客户，此类属于低价值客户，供电企业除了对其

提供基本服务外，需要分析造成其低价值的原因，

在哪些方面可以帮助企业提高其自身价值，同时也

要注意防范经营风险；客户 5 为银牌客户，此类客

户属于中价值客户，他们的价值都处于中游水平，

有一定的增值潜力，是供电企业可以继续挖掘价值

的对象。 

4 结论 

电力体制改革的不断深化，以客户为中心、以

市场为导向改善供电企业的服务管理，迅速适应客

户的新需求，是供电企业赢得竞争胜利的决定性因

素。本文以此为出发点，展开了关于电力客户价值

分析体系的研究。实例分析结果表明，本文构建的

指标体系及确定权重的方法是科学合理的。今后可

以以本文研究为基础针对不同企业、不同时期，通

过增减指标、调整权重来确保客户价值分析体系的

适用性。 
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