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前言

　　现代营销策略将客户视为企业的重要资源，维持良好的客户关系是现代企业创造利润、获得竞争
优势的动力和源泉。
随着企业技术进步与管理水平的提高，行业内提供相同或相似产品和服务的企业越来越多，迫使企业
不得不将竞争的焦点从产品的竞争、服务的竞争转向通过各种手段对有限的客户资源的争夺。
客户关系管理（CRM）是企业从“以产品为中心”到“以客户为中心”的重大战略转移，使企业在多
变的市场中更灵活和有效地应对，从而提高企业的经营绩效。
客户保持对企业变得越来越困难，却又越来越重要。
增加5％的客户保持率可以为企业增加20％－80％的收益，原因是保持老顾客的成本低，获取新顾客的
成本高；同时，在大多数行业，顾客与企业的关系越长久，企业从顾客身上获利就越多。
在消费者日趋成熟的今天，如何留住老客户，提升客户保持率，是企业迫切关心的问题。
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内容概要

本书综合运用市场营销理论、客户关系管理理论、管理决策理论与方法，以数据挖掘为技术基础，以
客户终身价值为核心，构建完整的客户终身价值管理体系，包括客户细分、终身价值计算以及客户保
持资源分配策略。
    本书进一步推动厂市场营销及客户关系管理前沿领域——客户终身价值的相关研究，完善了信息技
术、数据挖掘技术在市场营销、客户关系管理等领域的前瞻性应用；有助于企业采取不同策略获取、
保持不同价值的客户，在此基础上进一步创造和提升客户终身价值，增强企业的竞争能力。
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章节摘录

　　甚至换一种算法。
另外，数据挖掘是面向最终用户的，因此需要对发现的模式进行可视化，或者需要将结果转换为用户
易懂的表示。
数据挖掘算法执行，仅仅是整个过程的一个步骤。
数据挖掘质量的好坏有两个影响要素：一是所采用的数据挖掘技术的有效性；二是用于挖掘的数据的
质量和数量。
整个挖掘过程是一个不断反馈的过程。
　　（四）数据挖掘的应用　　由于数据挖掘是一门具有广泛应用的新兴学科，针对特定领域的应用
包括生物医学、DNA分析、金融、零售和电信等，需要在实践中将数据挖掘技术与特定领域知识结合
在一起提供满足特定任务的数据挖掘解决方案。
　　下面以生物医学研究和商业应用为例来说明数据挖掘的应用。
　　1.生物医学研究　　生物医学研究近年来有了迅猛的发展，从新药物的开发和癌症治疗的突破，
到通过大规模序列模式和基因功能的发现，进行人类基因的识别与研究。
　　2.商业应用　　商业或企业对数据挖掘的应用需求很大，商业应用领域有：市场营销、金融、银
行、制造和通信等。
商业上的大多数应用针对的是分类预测挖掘。
　　（1）市场营销数据挖掘在市场营销上的应用可分为两类：数据库市场营销和购物篮分析。
前者的任务是通过交互式查询、数据细分和模型预测等方法来选择潜在的顾客以便向他们推销产品；
后者的任务是分析市场销售数据（如POS数据库）以识别顾客的购买行。
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