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Agenda

� 何謂資料採礦
� 資料採礦的主要功能有哪些
� 資料採礦與分析型顧客關係管理
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分析型顧客關係管理

�在既有客戶群中創造最大價值
�從客戶的回應過程中建立 關係，以改善銷售循環
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Data Mining 的角色定位?
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何謂Data Mining ?

Data Mining是一個從複雜資料中挖掘出被隱藏且具有價值之
型式與關係(hidden pattern and relationship)的過程
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資料採礦與分析型CRM

市場區隔模型 購買傾向模型、
潛在客戶分析…

客戶貢獻度分析、
客戶忠誠度分析、
交叉銷售模型 、
銷售升級模型……

目標市場 新客戶 既有客戶

高價值
客戶
高潛力
客戶

低價值
客戶

之前客戶

強迫流失

活動歷史
購買人口變
項資料..

交易紀錄
會員資料..

產品使用
付款歷史
活動回應
通路偏好..

主動流失

挽回

挽留分析模型、
詐欺分析模型…

From : Data Mining Theory and Applications
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資料採礦的功能

�分類(Classification)

�預測(Prediction)

�關聯分組(Affinity Group)

�群集化(Clustering)

�敘述(Description)
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SPSS資料採礦

--資料採礦能幫我們什麼?

Max Bei Senior Consultant, AsiaMiner

19 November, 2010
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分類

�輸出變數為類別變數
�流失客戶預測、購買回應預測都是典型的分類問題
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預測
�輸出變數為連續數值
�購買力分析、顧客終身價值分析、銷售量業績預測
、金融商品價格波動等都是典型預測問題

�通常與「分類」結合，先根據分類決定是否購買，
再根據預測推估購買金額
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關聯分組
�找出產品間購買相關性

–Association rule找出哪些產品
會一起被購買

–Sequence rule找出有時間因果
的產品關聯順序
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關聯分組

�Wal-mart:週四晚上，尿布與啤酒
�Safe-Way:下架的藍乳酪可以利用關聯規則制定
促銷組合以及交叉銷售策略

&
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群集化

�透過資料相近性，將資料自動區隔為數個有
意義的群集

�找尋資料的內部結構
�沒有既定的輸出變數，與「分類」不同
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敘述

�有時「人」就是最好的資料採礦工具
�透過資料採礦程式將資料清理、視覺化，就能產生
有意義之敘述性結果
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SPSS資料採礦

--電話行銷案例

Max Bei Senior Consultant, AsiaMiner

19 November, 2010
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電話行銷
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資料取樣:什麼是預測？

案案案案

例例例例

輸入變數輸入變數輸入變數輸入變數(自變數自變數自變數自變數)
輸出輸出輸出輸出/目標變數目標變數目標變數目標變數(依變數依變數依變數依變數)
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資料採礦是關於時間的

�建立模型 --結果是已知的
�應用 (或是評分) 模型
�執行結果 (下週或是下個月)--結果是
未知的

Actions take
place here

Past

FuturePresent

Data ends
here
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Profiling 與 Prediction

PROFILING

會買保險的是什麼樣的人

使用過去的資料來描述過去
，用來提供描述未來的參考
，輸入變數可以是與輸出變
數同時產出

PREDICTION

建立一個能夠預測會買保
險客戶模型

使用歷史資料預測未來，
使用之預測變數必須比輸
出變數較早出現

Past FuturePresent

Past FuturePresent
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Gains Chart

�用以比較模型之間績效，以篩選出最佳預測模型
�提供訓練組與測試組比較，以檢視模型穩定性
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Profit Chart

�輸入單位接觸成本以及單位成交收益，即可計算樣本預估獲利
，以及預估最佳獲利點

�資料採礦效益不僅是 ，同時可將 再投入行銷
投資中
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SPSS資料採礦

--電信業顧客流失

Max Bei Senior Consultant, AsiaMiner

19 November, 2010
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企業問題

�競爭白熱化的市場
�2005/10開始啟動NP(Number Portable)

�電信業需要投入大量成本在客戶挽留，需要透過資料採礦鎖
定高流失客戶
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顧客流失預警常遇到的問題
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時窗(Time Window)

20 21 22 23 24 +1

Jan Feb Mar Apr May Jun July Aug Sep

合約到期
顧客停機

申辦競爭
對手門號

挽留活動
最晚出手
日

資料處理
日


