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研究成果の概要（和文）： 本研究では、“Non-contractual(非契約型)” CRM において購買行

動データから顧客生涯価値(CLV)を個人別に推定するための消費者行動モデルを構築した。具

体的には、ほとんどの企業が収集する顧客 RFM 購買データ (Recency, Frequency, and 

Monetary-value)から、離脱、購買頻度、購入金額という３つの相互依存した行動プロセスを

個人別にモデル化し、将来の購買行動を予測することによってその顧客の生涯価値を導いた。

さらに、この３つの顧客行動プロセスを、それぞれ顧客特性と関連付けることで、CLV の高い

新規顧客獲得への知見などの経営上の示唆が得られた。 

 
研究成果の概要（英文）： In this research, under non-contractual CRM, a consumer behavior 

model was constructed to estimate customer lifetime value from his/her transaction data. 

In particular, the research identified customers’ buying traits through the interrelated 

behaviors of purchase rate, lifetime, and spending per transaction from their RFM (Recency, 

Frequency, and Monetary-value) measures, and constructed a model of Customer Lifetime 

Value (CLV). The proposed model also related customer characteristics to the three 

behaviors, which, in turn, are linked to CLV to provide useful insight into customer 

acquisition. 
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１．研究開始当初の背景 

 

顧客の離脱が観測できない  “非契約型
(Non-contractual)” 顧客関係管理で、優良
ワン・ツー・ワン・マーケティングや CRM

の実務では、顧客生涯価値(CLV)が重要な概
念となっており、その推定のためにマーケテ

ィング・サイエンスの分野では様々な学術研
究が行われている。顧客の判別に RFM 

(recency, frequency, monetary-value) 分析
が広く使われていることは、リセンシー、フ
リクエンシー、マネタリバリューの 3 指標が
顧客の購買行動を簡潔に集約していること
を裏付けている。しかし既存のマーケティン
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グ文献では、これらの指標間の関係、そして
顧客生涯価値 (CLV)との関係で矛盾した結
果が報告されており、さらなる研究による一
般経験化の必要性が求められている。 

 

２．研究の目的 

 

本研究では、“Non-contractual(非契約型)” 

CRM において購買行動データから顧客生涯
価値(CLV)を個人別に推定するための消費者
行動モデルを構築する。具体的には、ほとん
どの企業が収集する顧客 RFM 購買データ
(Recency, Frequency, and Monetary-value)

から、離脱、購買頻度、購入金額という３つ
の相互依存した行動プロセスを個人別にモ
デル化し、将来の購買行動を予測することに
よってその顧客の生涯価値を導く。さらに、
この３つの顧客行動プロセスを、それぞれ顧
客特性と関連付けることによって、新規顧客
獲得に対する有用な知見を導くことを目的
とする。 

 

３．研究の方法 

 

(1) 実務における顧客生涯価値の有用性、使
用例をインタビューも含めて探索する。 
 
(2) 顧客生涯価値をモデル化した既存学術
研究をレビューして、従来型モデルの弱点を
発見する。 
 
(3) 階層ベイズの枠組みに基づいて購買額
のモデル化を行う。 
 
４．研究成果 
 
本モデルを百貨店と CD チェーン店のポイン
トカード(Frequent Shoppers Program)デー
タに当てはめたところ、ベンチマークである
Pareto/NBD に基づいたモデルと比較して、推
定用と検証用サンプルの両方で、集計・非集
計いずれのフィット基準においても優れて
いた。さらに、顧客関係管理に関するいくつ
かの本質的な争点が解明された。第１に、こ
の研究で使われたデータでは、購買頻度と購
買金額に相関が見られ、従来の Pareto/NBD
に基づいた CLVモデルは適応できないことが
分かった。また、相関の方向は百貨店の場合
は負、ＣＤチェーン店の場合は正であり、デ
ータによって異なることが確認された。第 2
に、生涯価値への影響を離脱、頻度、金額の
３つの顧客行動プロセスに分解し、それぞれ
を顧客のデモグラフィック変数と関連付け
ることによって、新規顧客獲得に対する有用
な知見が得られた。これら 3 つの行動プロセ
スは生涯価値に逆の影響を与えてお互いに
相殺することもあり、その場合 CLV に対する

影響は正味では小さくなる。第 3に、パラメ
ータの推定誤差を考慮しないと CLVや弾力性
などの推定に大きなバイアスが生じ、マネジ
ャーの意思決定に重大な過ちが生じる可能
性がある。第 4 に、RFM の 3 指標すべてを用
いた顧客スコアリング・モデルは、たとえ、
それが単純な 3指標の平均ランキングであっ
ても、顧客生涯価値の順番を比較的正確に推
定できることが分かった。 
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