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摘 　要 :本文综合考察现有的客户价值评价模型 ,分析总结各自的优缺点。在此基础上 ,以商业银行的贷

款企业这一类客户为研究对象 ,提出商业银行客户价值评价模型。并用重庆市某商业银行数据进行应用

研究 ,结果证明本文提出的评价模型合理有效。
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1 　研究背景

客户是企业所拥有的一种有价值的资源 ,然而

并不是所有的客户都能为企业带来效益 ,因此有必

要对客户价值进行评价 ,找出能为企业带来效益的

有价值客户。客户关系管理 (customer relationship

management ,CRM) 是当代企业制胜的关键 ,其核

心是认知客户价值[1 - 2 ] 。因此 ,很有必要对客户价

值评价进行研究。国内外已有学者对客户分类和客

户价值进行研究 ,并取得了一定的成果[3 - 5 ] 。但这

些研究都是针对一般企业而言的 ,银行作为一个特

殊的服务企业 ,对其客户价值进行评价时 ,需要有别

于一般企业。贷款业务在银行收益中占有较大的比

重 ,因此本文的研究对象是商业银行的贷款企业这

一类客户。

国内外学者就客户价值评价这一问题进行研究 ,

取得了不少成果[5 - 13 ] 。例如 Frederick Reichheld 提

出的净现值评价体系[7 ] ;齐佳音等人在净现值评价体

系基础上提出的充分价值评价体系[8 ] ;刘英姿等人提

出的基于价值链的客户价值分析模型[10 ] ;夏维力等
人提出的三维客户价值细分模型[11 ] ;彭艳艳提出的

商业银行客户价值综合评价体系[12 ] 。

Frederick Reichheld 在 1996 年提出的净现值

评价体系 ,依据的是忠诚客户对企业收益增长因素

分析的生命周期模型。客户生命周期 ( customer

lifecycle)是指从客户开始对企业进行了解或企业想

要吸引客户开始 ,直到客户与企业的业务关系完全

终止且与之相关的事宜完全处理完毕的这段时

间[10 ] 。客户生命周期价值就是指客户在整个生命

周期内为企业所创造价值总和的贴现值。利用净现

值评价体系评价客户价值能充分地反映客户在现在

和将来所能带给企业的利润的净现值 ,但这一体系

没有评价客户对企业销售量的贡献和客户的弹性贡

献。并且 ,该评价方法是在客户关系终身保持不变

这一前提下对客户价值进行预测的 ,而现实环境却

并非如此 ,所以该评价方法存在一定的局限性。

针对这些问题 ,齐佳音等人提出了充分价值评

价体系 ,该体系在净现值评价体系的基础上加入销

售量与客户发展潜力两项指标 ,在一定程度上弥补

了净现值评价体系的不足。但该评价体系是针对一

般企业的 ,不适合直接用于评价商业银行的客户价

值。充分价值评价体系还存在一个不足 :该评价体

系没有考虑企业为维持客户关系所付出的成本。企

业在从客户身上获得收益的同时 ,需要为客户关系

的维系付出成本 ,而企业最终所得正是客户为企业

所创造的价值与企业为维系客户关系所付出成本之

差。存在这样的情况 :在客户关系存续期间内 ,有的

客户虽然为企业创造了较多的价值 ,但企业却为维

系客户关系付出很多成本 ;而有的客户为企业创造

的价值虽不多 ,但企业维系客户关系所耗费的成本

亦很少。这样一来 ,前者的价值不如后者 ,企业应当

给予后者更多的关注 ,而非前者。因此 ,本文在评价

客户价值时 ,将企业成本考虑在内。

刘英姿等人分别从客户和企业的角度讨论了客

户价值的涵义 ,对一系列概念和度量进行了探讨 ,并

在此基础上构建出将企业价值和客户价值联系起来

的价值链。他们提出了理想状态下的客户价值链模

式 ,即客户感知总价值大于总成本 ,且企业总收益大
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于总成本 ,企业的最终目标是客户价值最大化 ,但并

没有对评价指标进行研究 ,仅从理论上探讨了基于

价值链的客户价值分析问题。

夏维力等人在讨论客户价值定义及评价方法的

基础上 ,结合客户生命周期理论提出了三维客户价

值细分模型 ,从客户当前价值、客户潜在价值和客户

忠诚度 3 个方面对客户价值进行评价。但是 ,他们

并未提出评价客户当前价值和潜在价值的指标 ,对

客户忠诚的评价仅使用客户转换率一个指标 ,尚欠

妥当。

彭艳艳从客户当前价值和潜在价值两个方面对

商业银行客户价值进行评价 ,考虑了交易成本这一

因素 ,但商业银行在维系客户关系的过程中所耗费

的成本远不止交易成本这一项 ,还包括客户资料获

取成本、客户沟通成本等。

纵观客户价值评价的研究 ,几乎都是针对一般企

业而言的 ,很少有专门针对商业银行客户价值评价的

文章 ,更不用说对商业银行的贷款企业这类客户的价

值评价。本文综合考察现有客户价值评价模型的评

价因素以及各自的优缺点 ,根据商业银行的具体特

征 ,提出商业银行贷款企业类客户价值评价指标体

系 ,对商业银行的贷款企业这类客户的价值进行评

价 ,为商业银行进行客户分类提供依据。本文最后用

重庆市某商业银行数据进行应用案例研究。

2 　商业银行贷款企业类客户价值评价
指标[ 8 - 9 ,12]

　　客户价值评价指标是商业银行对贷款企业类客

户进行分类的依据 ,选取指标时不仅要做到全面 ,还

应考虑数据获取的难易程度 ,本文所建立的评价指

标体系力求做到科学、全面、可操作和实用。评价指

标详见表 1。

表 1 　商业银行贷款企业类客户价值评价指标

一级指标 二级指标 三级指标

当前价值 X

潜在价值 Y

资产业务价值 X1

负债业务价值 X2

中间业务价值 X3

贷款企业信用 X4

银行成本 X5

交叉消费 Y1

口碑效应 Y2

客户保有期 Y3

贷款总日均 X11

平均收息率 X12

存款总日均 X21

平均付息率 X22

中间业务收入总日均 X31

交易次数 X32

企业信用等级 X41

贷款担保方式 X42

平均交易成本 X51

客户资料获取成本 X52

客户沟通成本 X53

尚未消费银行产品数 Y11

推荐贷款企业数量 Y21

　　由表 1 可知 ,本文所建立的客户价值评价指标

体系由客户当前价值、潜在价值和客户生命周期 3

部分构成。现分别介绍各指标。

211 　客户当前价值评价指标

本文所说的客户当前价值是指从客户关系建立

到现在这段时间内客户为银行带来的总收益现值。

具体到银行贷款类客户 ,该类客户在银行贷款的同

时 ,往往会在该银行存款 ,因此当前价值包括资产业

务、负债业务、企业信用。银行同一般企业一样 ,需

要为获取和保持客户付出代价。为银行创造高利润

的客户 ,也可能同时耗费银行大量成本 ,因此只考察

客户为银行创造的价值 ,并不能科学衡量银行的收

益。只有考虑了银行为客户关系所耗费的成本 ,才

能对客户的当前价值进行合理的评价。所以本文将

银行成本算入客户当前价值中。

21111 　资产业务指标

考虑到在授信限额内 ,企业很可能不止一次贷

款 ,资产业务指标包括贷款总日均、平均收息率两项

指标。其中 ,贷款总日均 = (本日贷款总余额 + 上日

贷款总日均 ×上日计算天数) / 本日计算天数 ,计算

天数是指相对于研究所用数据起始日期的天数 ;平

均收息率 = 贷款总利息收入/ 贷款总日均。贷款总

日均越大 ,对客户价值产生的正向影响越大 ;平均收

息率越大 ,对客户价值产生的正向影响也越大。

21112 　负债业务指标

这部分指标主要反映银行对贷款企业的负债情

况。在企业向银行贷款的同时 ,往往也将其资金存

入该银行 ,这样一来 ,银行就对企业产生负债。负债

业务价值指标包括存款总日均、平均付息率和存款

标准差 3 项指标。其中 ,存款总日均 = (本日存款总

余额 + 上日存款总日均 ×上日计算天数) / 本日计算

天数 ,计算天数是指相对于研究所用数据起始日期

的天数。平均付息率 = 存款总利息支出/ 存款总日

均。因为银行可以利用存款用于贷款等项目获取收

益 ,所以存款总日均越大 ,对客户价值产生的正向影

响越大 ,无存款取值为零 ;由于平均付息率是银行的

支付项 ,因此平均付息率越大 ,对客户价值产生的负

向影响越大 ,无存款取值为零。

21113 　中间业务指标

该类指标反映客户使用银行中间业务而创造的

价值 ,如委托贷款业务、代理政策性银行、保函业务

等。客户很可能不止一次使用中间业务 ,考虑到资

金的时间价值等因素 ,本文采用中间业务收入总日

均来衡量客户使用中间业务为银行创造的价值 ,其

计算公式为 :中间业务收入总日均 = (本日中间业务

收入总余额 + 上日中间业务收入总日均 ×上日计算
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天数) / 本日计算天数。计算天数是指相对于研究所

用数据起始日期的天数。此外 ,还应考虑客户使用

中间业务的次数 ,本文用交易次数这一指标来衡量。

21114 　企业信用指标

这部分指标反映贷款企业的信用 ,对贷款风险

有一定影响 ,进而影响银行收益 ,主要包括贷款企业

信用等级和贷款担保方式。企业信用等级直接采用

商业银行对企业的评级。担保方式有质押、抵押、保

证、留置和定金 ,该指标体现了在银行为贷款蒙受损

失时 ,可能获得的补偿。贷款企业信用等级越高 ,对

客户价值产生的正向影响越大 ;贷款担保方式越安

全 ,对客户价值产生的正向影响也越大。

21115 　银行成本指标

银行成本产生于获取和保持客户关系的过程

中 ,在和银行相关人员沟通以后 ,本文所指的银行成

本是从客户关系建立到现在所耗费的成本贴现值 ,

包括平均交易成本、客户资料获取成本以及客户沟

通成本。其中 ,平均交易成本 = 交易成本总额/ 交易

次数。银行成本越高 ,对客户价值产生的负向影响

越大。

212 　客户潜在价值评价指标

客户潜在价值是指在客户生命周期内 ,企业预

期客户能为其在客户资源开拓等方面创造的价值。

目前的研究中 ,这部分指标主要涉及增量消费、交叉

消费和口碑效应。对于银行贷款企业这类客户而

言 ,增量消费主要指企业收入增加或新增投资项目

而增加存/ 贷款。本文在客户当前价值评价中所采

用的存款总日均和贷款总日均两个指标 ,已经包含

了增量消费的内容 ,此处不再使用增量消费指标。

交叉消费是指企业在银行存/ 贷款的同时 ,消费银行

其他产品。本文用尚未消费的银行产品数来衡量交

叉消费 ,尚未消费的银行产品数越多 ,在未来可能消

费的银行其他种类产品越多 ,交叉消费的可能性也

越大。口碑效应主要反映贷款企业对银行的宣传情

况 ,用推荐贷款企业数量来衡量 ,推荐数量越大 ,对

银行的宣传越好 ,口碑效应越强。银行贷款企业这

类客户与一般企业的客户不同 ,在评价此类客户的

潜在价值时 ,还应考虑客户保有期。现有研究表明 ,

在风险水平和企业特征相同时 ,与银行保持良好关

系的企业 ,其信贷约束程度较低[14 ] ,且企业变换贷

款银行时又存在转换成本 ,所以企业不倾向于频繁

变换贷款银行[15 ] 。客户保有期越长 ,贷款企业变化

贷款银行的可能性越小 ,该类客户为银行创造更多

收益的可能性越大。因此 ,商业银行贷款企业这类

客户的潜在价值包括交叉消费潜力、口碑效应潜力

和客户保有期 3 个方面。

3 　商业银行贷款企业类客户价值评价

311 　实验设计

31111 数据获取及预处理

首先需要收集数据。由于数据的量纲不同 ,将

会对分析结果产生严重影响 ,因此获取数据后 ,需要

对数据进行无量纲化处理。消除数据量纲时 ,采用

相对化处理方法 ,思路如下 :首先计算各项指标的均

值 X m , 用该均值作为标准值 ,然后计算各指标值与

该标准值之比 ,该比值即为消除量纲后的样本值。

在计算比值时 ,要区分“正指标”和“负指标”。所谓

正指标是指实际值越大表现就越好的指标 ,本文所

涉及到的该类指标有贷款总日均、平均收息率、中间

业务收入总日均、交易次数、企业信用等级、贷款担

保方式、尚未消费银行产品数、推荐贷款企业数量、

客户保有期 ;所谓负指标是指实际值越小表现就越

好的指标 ,本文所涉及到的该类指标有平均付息率、

平均交易成本、客户资料获取成本、客户沟通成本。

数据无量纲化处理过程为 : (正指标) X′i = X i / X m ,

(负指标) X′i = X m / X i 。由于个别负指标为零 ,就

无法进行无量纲化过程 ,因此定义取值为零的负指

标无量纲化处理后仍为零。

31112 　确定指标权重

由于各评价指标对客户价值的贡献存在差异 ,

因此需要为指标分配权重。确定权重的方法有主观

赋权法、客观赋权法、德尔菲法等。主观赋权 ,概念

清晰、简单易行 ,但受主观因素干扰。客观赋权 ,推

算严密、评价客观 ,但权重随指标数据的变化而变

化、失之稳定。德尔菲法又名专家意见法 ,是依据系

统的程序 ,采用匿名发表意见的方式 ,即专家之间不

得互相讨论 ,不发生横向联系 ,只能与调查人员发生

关系 ,通过多轮次调查专家对问卷所提问题的看法 ,

经过反复征询、归纳、修改 ,最后汇总成专家基本一

致的看法。这种方法具有广泛的代表性 ,能够充分

利用资源 ,具有一定科学性、实用性和可靠性。鉴于

这些原因 ,本文采用德尔菲法来确定指标的权重。

31113 　客户价值评价

确定各指标权重后 ,即可计算客户价值。设客

户当前价值为 P ,权重为ω;潜在价值为 Q ,权重为υ。

则客户价值 V =ωP +υQ =ω[ ∑ωi ( ∑ωij P ij ) ] +

υ[ ∑υi ( ∑υij Q ij ) ]。

312 　应用实例

31211 　数据获取及预处理

本文从重庆市某商业银行贷款企业类客户中随

机抽取 34 个样本 ,样本时限为 2008 年 9 月 15 日至
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2009 年 7 月 23 日 ,数据来源于该行每日对公余额

表和信贷查询系统。

客户价值评价指标中的企业信用类指标是定性

描述 ,对这部分指标进行预处理时 ,按如下规则进

行 : ①企业信用等级。商业银行均会对贷款企业进

行信用等级评价 ,因此本文直接利用商业银行现有

信息。该行目前共 8 个信用级别 ( AAA + 、AAA、

AA + 、AA、A + 、A、B、C) ,本文沿用 8 个级别的分

类原则 ,各信用等级由高到低依次取值 8、7、6、5、4、

3、2、1。②贷款担保方式。贷款担保方式包括质押、

抵押、保证、留置和定金 ,通过与银行相关从业人员

沟通 ,并结合相关知识 ,本文将这 5 类贷款担保方式

依次取值 5、4、3、2、1。将定性描述转换为定量描述

后 ,再按照前述消除数据量纲方法对数据进行处理。

31212 　确定指标权重

由于需要具备一定专业知识才能判断评价指标

对贷款企业价值的影响程度 ,因此本文共选择 16 人

组成专家评价小组。评价小组成员均为该行信贷部

主任或副主任 ,专业知识和工作经验均十分丰富 ,保

证了指标权重的权威性。

本文所提出的价值评价指标体系是三级指标体

系 ,在确定指标权重时进行分层评价 ,即 :首先评价三

级指标相对对二级指标的权重 (如贷款总日均相对资

产业务价值的权重) ,然后评价二级指标相对一级指

标的权重 (如资产业务价值相对当前价值的权重) ,最

后评价一级指标相对总目标 (客户价值)的权重 (如当

前相对客户价值的权重) ,如此便得到各级指标相对

上一级指标的权重。各级指标权重见表 2。
表 2 　商业银行贷款企业类客户价值评价指标权重

一级指标 二级指标 三级指标

ω+υ= 1
∑
4

i =1

ωXi
= 1 ,

∑
3

i = 1

ωYi
= 1

ω = 0169

ωX1 = 0124 ∑
2

j =1

ωX1 j
= 1 ,ωX11 = 0149 ,ωX12 = 0151

ωX2 = 0121 ∑
2

j =1

ωX2 j
= 1 ,ωX21 = 0157 ,ωX22 = 0143

ωX3 = 0123 ∑
2

j =1

ωX3 j
= 1 ,ωX31 = 0153 ,ωX32 = 0147

ωX4 = 0113 ∑
2

j =1

ωX4 j
= 1 ,ωX41 = 0151 ,ωX42 = 0149

ωX5 = 0119 ∑
3

j =1

ωX5 j
= 1 ,ωX51 = 0146 ,ωX52 = 0131 ,

ωX53 = 0123

υ= 0131

υY1 = 01 23 υY11 = 1

υY2 = 01 39 υY21 = 1

υY3 = 01 38

31213 　客户价值评价

根据前述客户价值计算公式 ,可得出样本共 34

个贷款企业的价值 ,详见表 3。

表 3 　商业银行贷款企业的客户价值

贷款

企业
价值

贷款

企业
价值

贷款

企业
价值

贷款

企业
价值

1 11319 10 01387 19 11528 28 01 895

2 01715 11 11837 20 01475 29 11 191

3 11573 12 01984 21 11429 30 010417

4 11735 13 11192 22 01626 31 01 973

5 01896 14 11721 23 01947 32 11 013

6 11382 15 11035 24 11324 33 01 748

7 11081 16 01799 25 11437 34 01 892

8 01352 17 11093 26 01871

9 01129 18 11717 27 11429

　　从表 3 数据中可以看出 ,贷款企业 11 的价值最

大 ;贷款企业 30 的价值最小 ;贷款企业 21 的价值与

贷款企业 27 的价值相等 ,比贷款企业 15 的价值大 ,

但却比贷款企业 19 的价值小 ;等等。该行相关人员

认为评价结果比较符合实际情况。商业银行还可根

据自己的需要 ,依据客户价值对客户进行比较。

得到客户价值 ,商业银行相关人员可以据此识

别出能为银行带来高收益的有价值客户。识别出有

价值的客户 ,银行可以通过相关优惠政策保持住该

类客户 ,在增加银行收益的同时 ,还能避免竞争对手

获取该类有价值客户 ,造成不必要的损失。商业银

行也可根据自身情况 ,依据该客户价值对客户进行

分类 ,针对不同客户采取不同策略 ,以最大化银行收

益。本文仅探讨客户价值评价问题 ,在此对客户分

类问题不多加研究。

4 　结束语

客户是企业收益的重要来源 ,然而并不是所有

的客户都能为企业带来效益 ,这就需要对客户价值

进行评价 ,找出能为企业带来效益的有价值客户。

商业银行的客户中 ,贷款企业是其最重要的客户 ,该

类客户为银行创造的价值也是商业银行收益的主要

来源。本文在现有研究的基础上 ,提出商业银行贷

款企业这类客户的价值评价模型 ,并用重庆市某商

业银行数据进行研究 ,结果表明该评价模型合理有

效。
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