
摘要 

在顧客關係管理中，顧客終身價值(Customer Lifetime Value)係一項有助於取

得及留住 VIP 顧客的有用的標準，並且獲得相關人士認同。但是目前傳統的衡

量方法並無法有效的衡量顧客終身價值。企業投注心力於未來無法帶來效益之顧

客，或者不知道如何運用顧客相關經驗於提高價值之上。因此，行銷經理當前所

面臨的挑戰為如何將顧客終身價值與行銷活動作有效之結合。特別是經理人需要

收集顧客資料及整合顧客終身價值並運用於企業與顧客間之互動。本研究探討三

項不同模型以衡量顧客終身價值，研究中針對不同顧客群體分別評估其顧客終身

價值，並建構模型以預測影響顧客終身價值之關鍵因素。本研究運用台灣某百貨

公司之顧客實證資料，依據研究架構進行個案分析。研究之貢獻有三: (1)運用

ARIMA 分析針對未來銷售預測及現金流量進行分析，提供可運用於實務上的方

法。(2)針對能提升顧客終身價值的關鍵要素(如:顧客維持率)，提供深入的探討。

(3)研究結果提供經理人作為分配相關資源配置以提升顧客終身價值，進而作為

改善利潤之參考。 
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