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壹、前言

隨著資訊科技的進步，客戶關係管理與資訊科技的整合，常被許多企業列為資訊科技投資計劃之第一優先。對於一個現代的經營者而言，仔細的思索企業與顧客間的互動與溝通模式，是不得不面對的課題。隨著資訊科技的進步，有更多的企業投入大量的資金於建構完善的資訊系統上，並藉由網際網路的蓬勃發展，提供更便利且更有效率的服務。因此，客戶關係管理與資訊科技的整合，被許多電信、金融、信用卡等服務業者列為第一優先順序的資訊科技投資計劃。根據對客戶需求和行為的理解和預測，以及對客戶群體的劃分來設計產品和服務，並通過適當的溝通管道，在適當的時間把適當的產品推薦給適當的客戶。
面對電子商務與網際網路蓬勃發展的衝擊，如何有效地提昇國軍資訊科技應用的深度與廣度，並將其轉而提供國軍官兵及員工更有效率且更貼切的服務，已是未來國軍在推廣資訊發展的主要策略之一。因此，導入客戶關係管理觀念，在現行的軍儲作業環境下，透過提供正確的服務，以保留有價值的客戶，進而發掘潛在的客群，使能創造更大價值，以達成永續經營的目標。另藉由其架構的推導，及結合資訊科技提昇服務品質的作為，將能更有效率的服務官兵員工，並可作為主官決策與訂定方針之參考。
貳、相關文獻探討

一、資料探勘
所謂資料探勘就是從資料中發掘資訊或知識，有人將其稱之為「知識發掘」(Knowledge Discovery in Database，KDD)，亦有人將其稱之為「資料型態分析」(Data Pattern Analysis)或「功能相依分析」(Functional Dependency Analysis)【1】，而在其他的相關文獻中亦有將其稱之為「資料庫知識探勘」(Knowledge Mining from Database)、「知識萃取」(Knowledge Extraction)、「資料分析」(Data Analysis)等，意指對資料庫中所隱含資訊諸如知識法則或資料的含意等，所做的探勘程序。相關研究整理如表1：
表1：資料探勘相關研究彙整表
	相   關   文   獻
	定                         義

	Frawley et al.
（1991）
	認為資料探勘在資料庫中發掘出非顯然的、前所未知的及潛在的可能有用資訊之過程。

	Grupe and Owrang

（1995）
	認為資料探勘是指由已存在的資料中，發掘新事實及發現專家尚且未知的新關係。

	Fayyad et al.
（1996）
	認為資料探勘是將資料中有效的、以前從未看見過的、可能有用的及易於理解的模式，萃取出來的過程。

	Berry and Linoff
（1997）
	資料探勘就是使用自動或半自動方法，對大量資料作分析，找出有意義的關係或法則。

	Carven and Shavlik
（1997）
	資料探勘是將先前不知道，有效的資訊從大型資料庫抽出的過程，並且將抽出的資訊提供給主管做決定性的決策。

	Pyle（1999） 
	認為資料探勘是透過一些技巧與工具，來顯示資料的含義。


資料來源：【2】
就功能而言，資料探勘概略涵蓋下列五項功能【3】，茲將這些功能的意義及可能使用的技巧簡述如下：

1. 分類(Classification)　

按照分析對象的屬性分門別類加以定義，建立類組(Class)。例如，將信用申請者的風險屬性，區分為高度風險申請者，中度風險申請者及低度風險申請者。使用的技巧有決策樹(Decision Tree)，記憶基礎推理(Memory-based Reasoning)等。

2. 推估(Estimation)
根據既有連續性數值之相關屬性資料，以獲致某一屬性未知之值。例如按照信用申請者之教育程度、行為別來推估其信用卡消費量。使用的技巧包括統計方法上之相關分析、迴歸分析及類神經網路方法。 
3. 預測(Prediction)
根據對象屬性之過去觀察值來推估該屬性未來之值。例如由顧客過去之刷卡消費量預測其未來之刷卡消費量。使用的技巧包括迴歸分析、時間數列分析及類神經網路方法。
4. 關聯分組(Affinity Grouping)
從所有物件決定那些相關物件應該放在一起。例如超市中相關之盥洗用品(牙刷、牙膏、牙線)，放在同一間貨架上。在客戶行銷系統上，此種功能係用來確認交叉銷售(Cross Selling)的機會以設計出吸引人的產品群組。
5. 同質分組(Clustering)
將異質母體中區隔為較具同質性之群組(Clusters)。同質分組相當於行銷術語中的區隔化(Segmentation)，但是，假定事先未對於區隔加以定義，而資料中自然產生區隔。使用的技巧包括K-means法及Agglomeration法。

資料探勘步驟亦可視為知識發掘簡單而基本的程序步驟分述如下：【4】
(一)資料清校(Data Cleaning)：去除重覆、錯誤或不一的資料。
(二)資料整合(Data Integration)：將不同來源的多方資料加以結合。
(三)資料篩選(Data Selection)：由原資料庫中將要操作的資料抽出另存，以便加速知識發掘的處理程序。
(四)資料轉換(Data Transformation)：透過資料轉換的過程，以增加要描述主題的資訊或去除多餘資料。
(五)資料探勘(Data Mining)：實際的資料探勘工作。
(六)樣本型態的評估(Pattern Evaluation)：針對某些有興趣的問題去定義實際的樣本型態，以便描述知識。
(七)知識展現(Knowledge Presentation)：將探勘出的資訊或知識，透過視覺化的工具表現在使用者前。

資料探勘的步驟如圖1。

[image: image1]
圖1.資料探勘的步驟
資料來源：【4】
二、客戶關係管理

客戶關係管理(Customer Relationship Management，CRM)是指企業為贏取新客戶、鞏固保有既有客戶，以及增進客戶利潤貢獻度，而透過不斷地溝通，以了解並影響客戶行為的方法。麥肯錫公司(McKinsey & Co.)的董事John Ott則認為，客戶關係管理應該是持續性的關係行銷，其強調的重點是，尋找對企業最有價值的顧客，以微形區隔(Micro-Segmentation)的概念，界定出不同價值的顧客群。因此，客戶關係管理最主要的目標在於協助企業獲取最大的利潤，並且體認客戶間的個別差異；唯有真正了解客戶需求的公司，才能夠提高客戶的忠誠度，並獲得最大的利潤。【5】

透過客戶關係管理的努力，公司可以用更好的方式來聯繫客戶，企業可更有效的管理行銷資源，建立更有意義的客戶關係。有效的客戶關係需要了解關係產生的要素、提供個人化服務能力、建立對等的價值與尊重。
就架構的觀點，整個客戶關係管理框架可以分為三個主要元件：

· 營運型的客戶關係管理(Operational CRM)：自動垂直整合商業流程，包括客戶接觸點、通路、和前後台整合。
· 分析型的客戶關係管理(Analytical CRM)：分析操作型的CRM所產生的資料。
· 合作型的客戶關係管理(Collaborative CRM)：合作服務應用程式，包括電子郵件、個人出版、電子社區，以及設計用來促進客戶和企業組織之間互動的類似載具。
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整個CRM的架構，如圖2所示。在這個架構中，客戶的接觸點與配送通路，可用來製造和消費資訊。而這種資訊必須被整合分析，才能拼湊出完整又正確的客戶風貌，並使客戶成為企業組織的產品和服務網的終生成員。於是資料倉儲環境的所有主要元件都被部署，以便執行許多與整合和分析有關重要功能。這些原件除了資料倉儲和資料超市以外，另外還有資料探勘、製表、線上分析處理引擎和媒介資料管理倉庫。
圖2.客戶關係管理架構
資料來源：【6】
三、軍中儲蓄作業背景

軍中儲蓄業務由同袍儲蓄會(以下簡稱儲蓄會)以接受臺灣銀行委託方式辦理，主要客戶群為國軍現（退）官兵、編制內聘僱人員及國軍遺眷，經營理念以服務為宗旨，與一般商業銀行以營利為目的不同；就整體競爭力而言，因所提供之理財商品與一般商業銀行相差甚遠，故在整體經濟環境與社會變遷之衝擊下，軍中儲蓄的誘因漸失，且因主要客戶群逐漸老化，近年來軍儲存款呈現遞減的情形；加之外在不利因素，嚴重影響軍儲營運。因此，改變營運方式，或在現有的基準條件下尋求競爭優勢，是軍儲業務必須面對且急於解決的問題。 

參、軍儲作業資料之探勘

軍中儲蓄業務有雖然有特殊的對象與作業項目限制，且所經辦的作業項目僅侷限於定期存款(包含優惠利率存款與一般利率存款)、零存整付、存本取息及銷售儲蓄獎券等；惟經歷數十年，其所累積之客戶在高峰期曾達到80餘萬戶；以最近三年各類存款資料為例，存款主檔資料即多達一百餘萬筆。長期以來，因作業型態與商品受限，承辦單位人員與顧客互動僅限於櫃檯接觸，其他相關理財諮詢及多元性金融商品服務均未涉及；且顧客資料未能有效分析運用，致形成資源浪費與發展遲滯。
本研究期藉由資料探勘技術，找出現有資料庫中潛在有用而可供參考的資訊，透過先期彙整與篩選，有效分析存戶的理財習慣，據以發掘新的存戶，或提高舊存戶對軍儲業務滿意與支持，進而增進客戶關係管理，提供適切多元之服務。本研究之原始資料檔案彙整與探勘作業，分別在二個不同的作業平台下執行：

(一)原始資料檔案的彙整係在UNIX作業環境下的伺服主機上完成，所用的資料庫系統為IMFORMIX，硬體配備為Pentium3 800MHz、256MB RAM、SCSI介面、4GB×3之磁碟陣列(Disk Array)。

(二)彙整後的資料則在Window作業環境下的個人電腦，執行探勘分析作業，其相關硬體配備為Pentium3 700MHz、256MB RAM、20GB之硬碟。

本研究之研究模式表示如圖3。
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圖圖3. 軍人儲蓄作業資料之探勘模式
資料來源：本研究整理自【7】
在本研究中，來自軍儲作業相關檔案中的原始資料，必須透過清除、篩選、整合及轉換等作業程序，產生可供探勘與分析的資料檔，再依據資料間的關係與欄位特性訂定分析維度，以建立多維資料庫(Multidimensional Database，MDDB)，再透過Cognos PowerPlay工具中之Transformer功能，建構可供探勘與分析之資料方塊(Data Cubes)，最後將分析所得結果展現出來。其各部作業詳細說明如下：
一、原始資料庫

本研究採用最近三年之軍儲還本歷史檔、軍儲全軍主檔及存戶基本資料檔比對，從中擷取一年期優惠利率、二年期一般利率及一年期一般利率等三類存款資料，並透過歸戶作業消除各年度存款人員資料的重複性，經過前述資料清校、彙整後，方可做為分析存戶存款特性與意願之基礎資料。
將歸戶後的各年度存戶資料檔，結合支領退休俸人員基本資料檔之部分欄位，是基於軍儲資料檔中並無完整的客戶資料，透過與支領退休俸人員基本資料檔的結合，可以找出存款資料中身分為退伍人員之居住地區、年齡、領俸金額及退伍日期等資訊，對存戶身分為退伍人員這個族群之存款特性分析有極大的幫助，也可以跳脫以往就軍儲資料分析存戶特性的框架。表2為彙整之各來源資料檔案及歸戶後資料檔案筆數，而圖3則為各資料庫檔案整合相關處理流程。

表2  原始資料檔案及歸戶後資料筆數一覽表　　
	年度
	一年期優惠利率存款筆數
	二年期一般利率存款筆數
	一年期一般利率存款筆數
	歸戶後

筆數
	領俸人員基本資料檔筆數

	Y
	126,198
	46,726
	86,974
	126,350
	 223,781

	Y+1
	121,049
	40,122
	92,420
	121,674
	

	Y+2
	110,978
	32,218
	88,728
	112,731
	

	合
	358,225
	119,066
	268,122
	360,755
	


資料來源：本研究整理

[image: image4]
圖4.資料庫檔案整合處理流程。

資料來源：整理自【8】

二、資料整理

探勘資料的整理是一項艱鉅且繁雜的工程，為了產生可供探勘的資料基準，除了要結合數百萬筆來自不同檔案的資料，對於分析欄位的篩選也極為重要。來自軍儲原始資料庫的各類存款主檔資料，乃是針對某筆存單的交易紀錄，從中挑出各類的存款資料，並透過身分證號結合相關檔案，其處理程序至為繁瑣且耗時；而透過檔案合併所擷取出的探勘資料，若未經過分年度歸戶作業，資料中同一存戶擁有多筆存款記錄的情形便會發生，這不僅無法準確判定存款人數，也不利於針對個人存款習性採行資料探勘。因此，歸戶是彙整資料的首要作業，由歸戶後的資料檔案中篩選出可供觀察分析的欄位，對於無法利用資料的清除，以及按照存戶族群特性去結合軍儲以外其他有用檔案的資訊，仍是非常重要且必須的作業，如此方可產生最後可用以分析及探勘的資料檔案。
三、多維度資料庫(MDDB)
完成用以探勘分析資料的整理作業後，所產生的資料檔案為使能夠分析查詢，透過Cognos工具將其轉入，再透過Cognos工具本身具備的多維度查詢工具(Multidimensional Query，MDQ)，依照存戶的特性訂定分析維度，以方便資料探勘作業。
四、產生資料方塊(Data Cubes)

依照分析的特性訂定可供多維度查詢的資料方塊，並透過Cognos PowerPlay工具產生，是建立多維度資料庫後緊接著要做的工作，然而資料方塊的建立，必須參照存戶特性，所觀察的維度也需有助於客戶關係管理；因此，在資料方塊的設計上可遵循下列幾項原則來訂定：
(1)整合不同資料來源的相關存戶資訊。
(2)可分析存戶的身分別與消費模式－確認個別存戶的價值或找尋鞏固現有存戶的機會。
(3)可分析存戶的背景資料，進行市場區隔，篩選出最佳目標存戶或潛在存戶。
(4)可分析個別存戶與交易各變數之間的關聯性。
(5)可分析特定存戶群或特定階級的交易特性。
(6)分析可能會結束往來的存戶或識別潛在存戶的功能。

(7)有助於挖掘交易活動背後所潛在的商機，以提高獲利能力。
五、線上分析處理／線上分析探勘與資料探勘

線上分析處理最主要的的功能在於提供多維度的分析模組，也就是透過各種不同觀測點的資料方塊定出分析的維度，讓使用者輕鬆快速的應用逐層分析 (Drill-Down) 以及交叉分析 (Slice & Dice)的方式，將原始資料加值成有意義的資訊為目標。【9】
本研究嘗試以Cognos PowerPlay工具提供的線上分析處理功能，配合在上階段訂定的觀測構面，找出資料間各維度的關係，並透過交叉分析侷限範圍，以方便探勘特定族群或個人的行為，在做好一切準備之後，即實際就彙整後的探勘資料中，從事資料探勘作業並解讀探勘結果，同時也就存戶特性提出建議，有助客戶關係管理作業參考。 
六資料展現
　　探勘後所得的結果，若不透過簡單易懂的表示方式，將不利於解讀，相對地也減低了所得資訊的功能性。因此，如何清楚的展現資料探勘的結果，透過各式圖表(條狀圖、線狀圖、散狀圖、圓形圖、立體圖、混合圖、交叉分析表等)表達，是重要的也是本研究最終的目的，唯有清楚的將最後結果呈現，方可以明確的了解資料項目間的關係，這樣的資訊才有利於使用者參考。
肆、資料探勘結果分析


為能從特定族群中找出真正的關鍵存戶，本研究嘗試採用歸類方式，進行資料的比對歸納，根據分析面客戶關係管理的執行原則，期能從中找出客戶的特性與存款行為間的關聯。假設關鍵存戶的基本要件是必須對軍儲有高度的認同，同時也具備存款穩定的特性，如此在本研究收錄分析的三年資料中，每年均持續存款且金額並未縮減者，應屬關鍵的存戶，也是必須要穩定與加強服務的對象。

此外，為配合客戶關係管理策略的推行，上列各項雖已對實際探勘分析的結果彙整條列，然為有效將問題區隔，本研究將分析觀察的幾個項目按欲求穩定族群與待開發客戶族群分類整理，並對各個項目提出具體建議，彙編資料如表3。
表3.增進客戶關係管理存戶區隔建議表

	觀察項目
	求穩定族群(挽留)
	待開發族群(招攬)
	增 進 客 戶 關 係 管 理 之 建 議

	身分
類別
	支領退休俸之退除役官兵
	民間存款
	1. 配合每期俸金發放作業宣導軍存款款之益處與便利性。

2. 增加退員服務項目或鼓勵退俸轉存。

3. 鼓勵外島民間存款，配合外島地區軍民聯誼宣導獎勵。

	階級
	校級軍官
	士官、尉官、聘僱
	1. 掌握校級軍官參與軍人儲蓄之基本資料，並透過寄送宣導
資料或電子郵件等方式積極與存戶互動。

2. 簡化服務流程或提昇服務品質爭取潛在顧客認同。

3. 輔以資訊科技透過網際網路設置交流信箱，廣納善言。

4. 努力爭取存款多樣化以迎合年輕存款族群之需求。

	存款
來源
	定綜存轉存
	現金存款、退俸
轉存
	1. 改善作業流程簡化作業程序，提昇存戶轉存意願。

2. 增加退員服務項目或鼓勵退俸轉存。

3. 針對現金存款人數最多的士官族群，積極開發，並輔以
通、互動管道的建立，構築存戶與儲蓄會的信賴關係。

4. 找出失聯客戶資料主動聯繫或拜訪。


資料來源：本研究

伍、結論與建議
透過資料探勘技術建構，藉以發覺軍儲潛在的客戶群與客戶特性，並檢討營運性質與現行軍人儲蓄作業所面臨的問題，思索如何經由客戶關係管理的運作，有效加強服務品質，以提升軍儲營運整體競爭力，是本研究探討之重點。

本研究依照多年從事軍儲作業的經驗，配合大多數存戶的需求，細心的篩選資料，並結合現退役資訊系統之部分檔案，從更廣泛的觀點去分析軍儲存款戶的結構。基於以上原則，本研究研訂了幾個觀測參考構面，經過資料實作整理與分析，得到以下的結論：

(一)軍儲存款不論人數或金額均有逐年下滑的趨勢，雖然這與國軍推動「精實案」造成現役官兵及聘僱之人數比例逐年減少，或多或少有些關聯，但沒有仿效其他金融業者，運用新興資訊技術，建立完善的客戶關係管理，開拓潛在存款客源，同時缺乏提供多樣化產品，應是另一項潛在的原因。

(二)透過人數、存款金額及每人平均存款額三個角度，觀察在不同的構面中之儲蓄會存款結構，並輔以觀察各個構面區間的分配比例與年度比例，將存戶加以區隔，仍可發現某些特定族群對軍儲仍有極大的信心，不論續存率或存款意願均極高，是應積極穩定的族群。

(三)存戶人數因地域不同而有不同的分布情形，服務據點的數量與便利性存在著正相關，服務據點多的區域，其存戶人數亦多，反之亦是如此；顯示服務據點的多寡與存提的便利性，直接影響存戶的儲存意願；若能增設服務據點，對於日後客源的開拓與軍儲業務的拓展必有助益。

(四)存款穩定的族群大多集中在收入較高的中高階軍士官，而年齡也都以中老年人為主，而且每人存款的平均金額隨著年齡增長遞增，顯見一般年輕族群，並不屬意透過軍儲方式理財；如何運用資料探勘技術，建構一個良好的客戶關係管理，針對不同客戶族群，瞭解其需求特性與意願，提供不同的產品服務，開拓不同族群市場，尤其是年輕族群的客源，對儲蓄會來說，應是是未來規劃轉型極為重要的課題。
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