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新经济的到来，市场竞争空前加剧，顾客被赋予了前所未有的力量，客户关系管理正步
入一个新的阶段??顾客资产管理阶段。一场强调通过高赢利顾客识别、通过提升顾客忠
诚度和对不同的顾客进行不同的管理方式以提升顾客资产管理绩效的风潮正在兴起，顾
客资产管理的能力将成为企业获取竞争优势的重要手段。

由于顾客资源具有资产的三个特性，使得顾客资源的管理必须按照资产的特点进行管理
，首先，要对顾客资产进行可量化的评估后，才能对顾客资产投资和运营；其次，要对
顾客资产进行分类，明确哪些是优质资产，哪些是劣质资产，这样，在资产管理中才可
以有目的的分配企业资源；第三，为使企业顾客资产最大化，必须对顾客资产进行运营
，实现顾客资产的保值与增值。

本书的思路紧密围绕顾客资产的资产特性来进行，即：第一，顾客资产管理的出发点是
在顾客满意基础上维系、巩固和累积更多的忠诚顾客；第二，顾客资产管理的前提是要
确定顾客的价值，建立顾客资产评估机制；第三，顾客资产管理的核心在于有效经营不
同的顾客资产，对不同类的顾客实施不同的经营策略。第四，顾客资产管理的目标是对
顾客资产进行投资和运营、实现顾客资产的保值增值。因此，本书紧紧围绕以下四个问
题进行：(1)如何以顾客忠诚作为切人点，对顾客资产进行管理?(2)如何对顾客资产进行
评估或计量?(3)如何区分、以什么样的标准来区分优质顾客资产和劣质顾客资产?(4)如
何对优质资产进行维持和升级?如何剥离劣质资产?如何获得新的顾客资产?如何防止优
质顾客资产的流失?只有这些问题得到了解决才能够实现顾客资产的保值与增值，实现
顾客资产价值的最大化。

为解决所提出的第一个问题，本书以维持与提升顾客忠诚度、提升顾客赢利度贯穿始终
，表现在：(1)在顾客资产细分中，将顾客忠诚作为细分的一个重要变量，建立了当前
潜在价值??当前顾客忠诚度细分价值体系。(2)在顾客资产的获得、维持与升级管理中，
建立了顾客资产的分层动态驱动概念模型与相应的结构方程模型，在概念模型中，以满
意、信任、行为忠诚、关系承诺、真正的忠诚(态度忠诚与行为忠诚的统一)来区分顾客
关系进展中的顾客忠诚的不同层次。在结构方程模型中，以顾客的重复购买意向、顾客
的增量购买意向、顾客的交叉购买意向、顾客的口碑推荐意向、顾客的知识建议意向等
作为顾客忠诚升级的标志变量。(3)在顾客资产的剥离管理中，以RFM模型中的R和F作
为顾客忠诚度的指标对剥离问题进行研究。(4)在顾客资产的流失管理中，构建了不同
层级顾客流失时的不同忠诚反应模式，并以此为依据建立了顾客资产流失因素识别和流
失控制的模型。

本书的第3章解决所提出的第二个问题，根据对国内国外的文献梳理，将顾客终生价值
的计算分为四大类，在前两类中，笔者重点解决了两个问题：即细分客户群永久性流失
顾客的生命周期参数的确定问题与细分客户群间歇性购买典型顾客全部终生价值的计算
问题；在最后一类间歇性购买个体顾客终生价值的计算中，笔者引入NBD／Pareto模型
和BG／NBD模型的研究成果，并根据马尔可夫链来判断截尾数据顾客的生命周期，从
而实现了该类顾客全部终生价值的计算。

本书的第4章解决所提出的第三个问题，通过对顾客资产细分理论文献的深入梳理，笔
者将总结了顾客资产细分的两个较为成熟的方向，在借鉴两类研究的优点和避免其缺点
的基础上，笔者建立了顾客当前潜在价值??当前顾客忠诚度细分体系。在这种细分体系
之下，顾客被分成了四种优劣类型，从而为营销资源的分配提供了战略指导，最后，实
证的结果也表明该细分体系是合理的和科学的。

第5章与第6章解决所提出的第四个问题。第5章中，为对顾客资产的获得、维持与升级
管理问题进行解决，建立了顾客资产管理的分层动态驱动模型。分析了顾客资产的新获
得资产、钢铁层、黄金层、铂金层的维持与升级的推动要素和相应的具体的策略，最后
，建立了顾客获得资产的质量评价分析模型；在第6章中对顾客资产剥离和流失问题进
行研究，笔者利用以RFM模型中的R和F作为顾客忠诚度的指标，利用马尔可夫链采用逐
渐逼近算法对剥离问题进行研究。对于顾客资产流失的管理，先前的研究忽视了数据的
时间依赖性和删失数据的问题。基于这种考虑，笔者利用COX比例风险回归模型对顾客



资产的流失因素进行识别，采用Kaplan-Meyer方法对顾客资产流失控制的效果进行测定
。

本书的第7章是实证部分，利有Logistic回归分析及结构方程模型对样本数据进行处理，
实证研究结果全面支持理论模型与假设，检验了第5章理论分析的正确性。

本书在研究方法上，采用了定性分析与定量研究相结合的方法来进行。除对本书研究的
四大核心问题进行了系统的文献梳理与理论分析论证之外，还使用了大量的数学模型(
应用随机过程建模、系统论建模与统计模型)、语言编程(Matlab)、工具软件(SPSS、SA
S、WINQSB、MATHEMATICA、LISREL)、实际访谈与问卷调查来进行案例研究和实证
研究，力求研究结果的合理和实用。

本书的研究成果既丰富了顾客关系管理、企业竞争优势和顾客资产管理的理论，又具有
指导企业实践、增加企业绩效和竞争优势的现实意义。

本书具有以下创新点：(1)应用寿命表分析的方法对细分客户群永久性流失典型顾客的
终生价值计算方法进行了改进；给出了计算细分客户群间歇性购买典型顾客全部终生价
值的思路和方法；在间歇性购买个体顾客终生价值的预测中，引入了研究较为成熟的N
BD／Pareto模型和BG／NBD模型，并根据马尔可夫链来判断截尾数据顾客的生命周期
，从而实现了该类顾客全部终生价值的计算。

(2)以顾客当前潜在价值与当前顾客忠诚度建立了顾客资产的细分体系，并对该体系进
行了相应的实证研究。

(3)建立了顾客资产管理的分层动态驱动模型，系统地分析和提出了顾客资产获得、维
持与升级的驱动要素及相应策略，并用实证的方法对理论分析的合理性进行了检验。依
据系统工程的理论建立了顾客获得资产质量评价分析模型，从而为增加新顾客资产提供
了可以借鉴的评价体系。

(4)系统建立了顾客资产管理的框架体系，将顾客资产的剥离引入了顾客资产的管理体
系之中；将生存分析的cOx比例风险回归模型与Kaplan?Meyer方法引入顾客资产流失管
理之中，实现了对顾客资产流失影响因素的有效识别和对顾客资产流失的有效控制。
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