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預測分析技術已成熟發展成為維持競爭優勢所需的一
種核心企業實務。本技術可透過組織學習協助企業進入
全新進化的階段，組織學習則可使企業多方部署一種特
殊形式的資料驅動風險管理，藉此成長。本白皮書介紹
可達成的七大策略性目標，唯有透過善用預測分析技
術，才能使這些目標完全發揮效用，七大目標為：競爭、
成長、執行、改善、滿足、學習，以及行動。 

 
企業成長進化的嶄新階段：應用式組織學習 
 
企業資料來自於企業組織不斷累積而來的經驗，記錄了和

客戶之間的各種互動，是無價的策略資產。對於一項有瑕

疵的產品元件，所有客戶的意見反應(或是客戶為何未給予

意見反應)、購買決定、收購、客戶流失、詐欺行為、信用

違約和客訴等，在在都為企業提供學習經驗。 
 
預測分析技術透過開發這種豐富的經驗，並加以探勘來自

動產生各種預測模型。各項核心分析方法可在訓練資料間

進行調整，使模型效能最佳化。如此一來，模型產生(model 
generation)便是一種學習行為，學習對象為已編碼進入資

料中的經驗；模型本身則形同已被學習的可交付式產品。 
 
當企業應用所學習的內容，便可了解該學習流程所具備的

潛在商務價值。此項目標可透過預測模型針對個別客戶所

產生的分數展開行動來達成。舉例來說，客戶流失模型會

針對有高度流失疑慮的客戶顯示高預測分數，指出實施留

客措施的必要性(如僅適用於此類客戶的折扣優惠)，提供高

獲利空間。 
 
應用式組織學習(applied organization learning)可協助企業

成長。此共同組織流程可橫跨企業各部門，從累積經驗中

學習並應用所學。若貴公司想體驗這種企業快速進化成長

的階段，預測分析技術是不可或缺的技術。 
 
 

預測分析技術： 
可以為個別客戶或其他企
業 單 位 產 生 預 測 分 數
(predictive score)的一種商
業智慧技術。負責指定這些
預測分數是預測模型的工
作，預測模型則已依次針對
資料進行訓練。 

…………………………….. 
 
拜預測分析技術

所賜，企業可從其

累積經驗[資料]中
學習並採取行動

應用已經學習的

內容。 
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管理風險：一般企業組織可以從保險公司身上學到什

麼？ 
 
預測模型的功能，和保險公司用於執行核心業務的保險統

計精算法有異曲同工之妙：將客戶依照結果好壞進行計

分。預測模型納入了附加的分析自動化功能，並歸納至範

圍更廣的客戶變數群組，使其比起傳統的保險統計精算法

更是有過之而無不及。為了運用這些優點，許多保險公司

導入預測分析技術來擴大企業實務，盼藉此改善訂價和選

擇決策(請參閱第 4 章)。 
 
一如保險業務，所有核心業務都可是風險管理。企業組織

的每一項決策和每一步行動，都會影響其所必須承受的風

險，如：客戶流失、客戶對精美昂貴的傳單無動於衷、即

使原先不打算要轉買其他品牌卻仍使用留住客戶的折扣優

惠、未選對可以成交的電話行銷對象、進行詐欺，或是成

為「會帶來損失的客戶」(如呆帳的債務人或是理賠金高的

保險人)等。 
 
因此，所有企業可和保險公司一樣，將風險的測量、記錄

和計算納入核心流程，從中獲益。預測分析技術便是一種

資料驅動(data-driven)方法，可用來計算整體上會導致不良

後果的各種風險。將客戶依風險等級進行分級後，企業便

可更精確管理風險，將危機有效變成轉機。 
 
透過分析，從錯誤中學習。企業從預測分析技術所實際學

到的是如何減少風險。所有危機皆代表著一種轉機，人們

應加以分析，從中學習。為此，預測模型所學得的資料納

入了正反事例(即成功與無可避免的「錯誤」)。兩種經驗都

能提供加以學習的重要個案。即使訓練資料的內容多過另

外一種(例如廣告傳單往往效果有限)，分析方法仍能 100%
運用資料，進而從企業組織獲得的經驗中學習。 
 

所有企業可和保

險公司一樣，將風

險計算納入核心

流程，從中獲益。 
…………………………… 
 
預測分析技術針

對風險管理提供

一套完整的資料

驅動系統。 
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企業整合預測模型的各項分數，並根據學習內容作出行

動。在每一個步驟中，預測分數可預見在何處會有可能

引發不必要危機的「錯誤」，藉此引導企業組織防患未

然。預測分析技術透過這種方式，形成一套用於風險管

理的完整資料驅動系統。 
 
行之有年的預測分析技術：成熟的產業 
 
預測分析技術儼然已成為一套發展成熟、廣為使用的商

業實務，證據如下： 
 
備受驗證的分析技術。預測模型能力即學術界所稱的機
器學習(machine learning)，發展自研究實驗室，植基於

數學、機率、統計和資料庫技術，在科學上備受驗證，

隨著數十年來的發展而成長。欲知此核心技術的詳情，

請參閱第 6 章。 
 
發展成熟的商業價值。這些研究實驗室的發現成果也在

「學術界以外」(real world)的領域中發揮成效。在一項

調查中，90%的受訪者從最成功的預測分析技術部署中

獲致正面的投資利潤(ROI)，一半以上則獲利於最不成

功的部署。1另一項調查中，「在已採用預測分析技術的

受訪者中，66%表示因此獲得『非常高』或『高』的商

業價值。」2採用預測分析技術的行動計畫顯示 ROI 的
中位數達 145%，相較於未採用預測分析技術的商業智

慧行動計畫，其 ROI 中位數則為 89%。3另一項調查顯

示：「預測分析技術的使用者…營業獲利相較於去年成長

1%，留客率的去年同期年增率為6%。未採用預測技術的調

查受訪者，其營業獲利下跌2%，留客率則下降1%。」4締

造了無以數計成功記錄的預測分析技術，擁有發展成熟

的各種軟體解決方案，這些解決方案提供現代企業該項

技術，使之整合成為企業的一部分。 
 
 

預測模型能力在科

學上備受驗證，隨著

數十年來的發展而

成長。 
…………………………………. 
 
締造了無以數計成

功記錄的預測分析

技術，擁有發展成熟

的各種軟體解決方

案，這些解決方案提

供現代企業該項技

術，使之整合成為企

業的一部分。 
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產業成長。哨聲響起，預測分析技術正以年成長率 8-10%
的估計值全速衝刺。5在一項調查中，85%的受訪者計畫在

五年內全新部署預測分析技術，51.5%的受訪者計畫在六年

內完成部署。6另一項調查中，79%的大型公司計畫部署預

測分析技術。7「長期來說，2/3 至 3/4 的高階經理人的首要

目標是利用手上的分析技術，在可即時進行個別決策的地

方，發展出建立模型和預測行為的能力。」8 
 
產業投資和收購。每年都有不計其數的小型分析軟體廠商

成立、被投資和收購，而其中最具開創性的便是 2009 金融

海嘯時 IBM 以 12 億美元收購 SPSS。9 
 
產業活動。在發展成熟的單一經營(pure-play)產業中，其

產業活動相當重視預測分析技術的商業部署，這些日漸受

到歡迎的活動，顯示了產業的吸引力和影響力。這樣的活

動包括跨廠商會議預測分析技術世界(Predictive Analytics 
World) (http://www.predictiveanalyticsworld.com)和廠商

主辦的各項活動如 IBM Business Analytics Forum 商業分

析 論 壇 (http://www-01.ibm.com/software/data/2010- 
conference/business-analytics)。這些活動內有各式各樣的

品牌個案研究和成功故事。 
 
預測分析技術為公司各部門達到策略性目標 
企業在公司各部門內運用預測分析技術後，可達成多項策

略性目標。如圖 1 所示，由企業資料所產生的各種預測模

型在組織內與各業務單位整合，包括行銷、銷售、詐欺偵

測、客服中心和業務強項(如產品組裝)。 
 
貴公司不能缺少預測分析技術的原因在於：透過預測分析

技術，便能達成這七大策略性目標，並完全發揮其效用。

在本白皮書的後續七個章節中，將個別介紹這七大目標。 
 
 

預測分析技術正

以年成長率

8-10%的估計值

全速衝刺成長。 
…………………………… 
 
貴公司不能缺少

預測分析技術的

原因在於：透過預

測分析技術，便能

達成這七大策略

性目標，並完全發

揮其效用。 
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需要預測分析技術的七大理由－ 
可達成以下重大策略性目標： 

 

 
 
 
 
 

 
 

圖 1 為在各業務單位內部署預測分析技術的一間企業。圈內的數字 1-7 表示已達到上述哪

一個策略性目標。 
 

唯有運用預測 
分析技術，才能達
成這七大策略性 
目標，並完全發揮

其效用。 

1. 競爭－厚植競爭實力和獨特性 
2. 成長－以具競爭力的方式增加銷售，留住客戶 
3. 執行－控管詐欺行為，以維持企業健全性 
4. 改善－以具競爭力的方式增進業務強項 
5. 滿足－滿足現今日益增加的客戶期望 
6. 學習－運用現今最先進的分析技術 
7. 行動－確實落實商業智慧和分析技術 

企業 

資料 
預測分析 

技術 

各種預測模型

商業智慧 

各業務單位： 

客戶

行銷 

銷售 

詐欺偵測 

客服中心 

業務強項 
(如產品組裝) 
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1. 競爭－厚植競爭實力和獨特性 
 

「當許多產業的公司推出的產品和技術都大同小異時，
高效能的業物流程便成為維持差異化的關鍵。」 

 
出處：《分析技術上的競爭：新致勝方法》

(Competing on Analytics: The New Science of 
Winning)，作者 T. Davenport 和 J. Harris 

 
當企業向外推出的產品和內部使用的產品已普遍化時，競

爭優勢的關鍵便在於改善業務流程。預測分析技術的價值

主張(value proposition)為透過應用式組織學習來強化企業

決策和營運。此一學習流程提供獨一無二的競爭優勢，並

可使競爭對手的弱點一覽無遺。調查結果顯示：「更具競爭

性的環境」會是各企業組織採用預測分析技術的最強力理

由。10 
 
高度競爭優勢。預測分析技術的特出之處在於其卓越性、

獨特性與量化性，企業因此獨有的商業智慧可增進銷售和

留客率。因為由資料所產生的預測模型對於公司的潛在客

戶清單、客戶所回應的產品與行銷訊息(含正負面兩者)來
說，都具有獨特性，因此可用來開發貴公司所特有的經驗。

是故，該模型的商業智慧與洞察力均是一般分析知識所難

以望其項背的，而且能以一份客製化的企業特定連絡清

單，指出高價值的潛在客戶。 
 
知己知彼，先發制人。相較於可大規模評測的大方向趨勢，

預測模型還能以微型消費市場區塊(customer microsegment)
的形式，額外提供更精密的購買模式與趨勢。對於同時接

觸到貴公司和其他競爭對手的產品與行銷的客戶，用於發

展分析模型的資料由於包含了貴公司對該類客戶的銷售(或
未售出)資訊，故模型的建立流程便可針對從競爭對手那邊

轉用貴公司產品的客戶，有效學會區分其微型消費市場區

塊。如此一來，貴公司可精確找出競爭對手的不足之處(即
弱點)，而這可在行為趨勢(此趨勢已編碼進入資料內)中發

現。企業可運用此一知識，利用精確定位的行銷和銷售行

動伺機行動。 
 
 

以一份客製化的

企業特定連絡清

單指出高價值的

潛在客戶。 
…………………………… 
 
預測模型可針對

從競爭對手那邊

轉用貴公司產品

的客戶，有效學會

區分其微型消費

市場區塊。如此一

來，貴公司可精確

找出競爭對手的

不足之處 ( 即弱

點)。 
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2. 成長－以具競爭力的方式增加銷售，留住客戶 
 
預測分析技術的行銷和銷售應用為其一流的價值主張，可統一在產業中縱向賦予價值。針對銷

售的相關行為(如購買、回應、客戶流失、網站點閱數)，計算出每一客戶的預測分數。這些分

數接著會促使企業進行行銷、銷售、客戶關注和網站行為等作業。這便是預測分析技術在各種

客戶行為中的特殊競爭優勢。 
 
針對直接行銷的客戶回應進行預測，是預測分析技術的商務應用中發展最成熟的一塊，可獲致

可觀的投資報酬率。其價值主張十分直接。透過阻絕較不可能進行回應的客戶，能削減成本、

提升獲利。若被視為最可能進行回應的顧客中，其 40%佔了回應者的 80%，則剩下 60%中會

有一定的比例被阻絕，藉此節省等量的行銷成本，淨收益因而一飛沖天。例如，第一田納西銀

行(First Tennessee Bank)運用回應模型和分析式流程改善措施後，減少了 20%的傳單費用，

並 將 客 戶 回 應 率 提 升 至 3.1% 。 欲 知 更 多 相 關 細 節 和 其 他 個 案 研 究 ， 請 造 訪

http://tinyurl.com/PAExamples。欲知更多預測分析技術運作和獲利方式的相關細節，則請參閱

資訊管理(Information Management)文章「《以資料探勘進行預測分析：如何發揮效用》

(Predictive Analytics with Data Mining: How It Works)」。11 
 
客戶流失模型是預測分析技術中最熱門的商務應用。留住客戶是許多企業組織的首要目標，但

有效的留客誘因(如折扣優惠)卻索費不貲。只有針對最可能轉買他牌產品的客戶，這種優惠才

能獲利。藉由鎖定目標群的留客方式，客戶群才能不斷累加。欲知更多相關細節，請參閱

BeyeNETWORK 文章「《以預測分析技術削減成本的六大方法》(Six ways to Lower Costs with 
Predictive Analytics)」12以及資訊管理(Information Management)文章「《預測分析技術的殺手

級應用：留住新客戶》(Predictive Analytics’ Killer App: Retaining New Customers)」。13 
 

 
 
 
 
 

預測分析技術在各種客戶行為 
中賦予特殊的競爭優勢。 
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更多的應用。預測分析技術的各種銷售和行銷應用也包含

針對關鍵客戶進行計分(用於鎖定銷售資源)、產品推薦(用
於增進交叉銷售)、根據行為鎖定目標(用於將線上廣告點閱

數最大化)、市場研究調查分析、針對銷售管道和其他 B2B
應用進行計分、分類收集、E-mail 鎖定、針對捐贈者進行

計分以增加募款收益、以及鎖定高終身價值(LTV)的客戶(可
進行收購、追加銷售和進階客戶關懷)。 
 
欲知預測分析技術的各種商務應用如何創造價值，請參閱

BeyeNETWORK 文章「《預測分析技術透過商務應用創造

價值》(Predictive Analytics Delivers Value Across Business 
Applications)」。14 
 
削減成本。預測分析技術可同時大幅節省開銷。上述許多應

用均可用來達到此一目的，例如預測出無反應的客戶來減少

廣告行銷費用，或針對可能即將轉用他牌產品的客戶，抽掉

用於留住該類客戶的優惠。欲知更多細節，請參閱

BeyeNETWORK 文章「《以預測分析技術削減成本的六大方

法》(Six ways to Lower Costs with Predictive Analytics)」。15 
 
3. 執行－控管詐欺行為，以維持企業健全性 
 
由於交易量不斷攀升且多採自動化，犯罪機會也大幅增

加。在產業各垂直面中，發票、信用卡購物、退稅、保險

理賠、手機通話費、線上廣告點閱數和消費者銀行支票等

的交易詐騙行為，均導致花費甚鉅。 
 
使用預測分析技術針對交易進行計分和排名，可利用企業

組織的詐欺記錄，有效強化詐欺偵測。由於調查人員僅能

每週檢查固定數量的交易，若能減少「誤測」(一種錯誤肯
定)並精確查詢交易，便可使其時間更有效利用：偵測到更

多的詐欺行為，並預防減少或是取回更多的損失。舉例來

說，相較於未使用任何方式針對保險理賠進行分級或計

分，對汽車保險理賠金的詐領進行偵測後，可創造出 6.5 倍

的效益。 
 

預測分析技術可

同時大幅節省開

銷。 
…………………………… 
 
使用預測分析技

術針對交易進行

計分和排名，可有

效強化詐欺偵測。 
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預測分析技術也可用類似方式，延伸應用至資訊安全的領

域，用於偵測駭客和病毒的線上入侵，並可透過執行法律

來識別犯罪。 
 
4. 改善－以具競爭力的方式增進業務強項 
 
銷售成長且商業交易更加健全後，預測分析技術還有另外

一塊待處理的領域：強化企業的產品與其生產效率。不論

是製造產品或提供服務，企業的主要功能都是為了生產和

增加效益。為此，預測在增進業務強項中扮演關鍵角色。 
 
如同「管理風險」一章的討論內容，在保險業中，企業產

品(此處指保單)的價值和競爭位置取決於依照風險進行預

測計分。保險業者在更精確識別可能帶來高理賠金額的保

險申請人後，便能強化選擇和訂價的決策，以減少損失比

例。16 
 
貸方(如銀行)也可如此透過預測風險，並根據形成呆帳的可

能性，針對貸款和信用卡申請人進行計分來管理風險。 
 
預測分析技術可用許多方式強化產品的製造、測試和修

復。在生產時，瑕疵品在組裝線上被偵測出來。如產品已

組裝，可靠度模型可用於判定可能發生問題的零組件，或

回覆客戶來電，判定可能需要修復的零組件，將問題零組

件快速清運。一名道路救援服務商便在回覆汽車修理的來

電時，改善了是否需派出維修車輛進行支援的相關決策。 
 
 

預測在增進業務

強項中扮演關鍵

角色。 
…………………………… 
 
預測分析技術可

強 化 產 品 的 製

造、測試和修復。 
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「殺手級應用」的成長方興未艾。各種創新持續擴充預測

分析技術應用的範圍，以改良核心能力，強化各級企業的

中央各部運作。其他例子包括供應鏈最佳化(可預測庫存需

求)、應用處理(可預測批准與否決)、人力資源效能和損耗

模型(可支援人才招募、留住人才和人力資本的決策)、主動
健康照護行銷(可預測健康風險)、演算法(黑箱(black box)
原則)交易(可預測市場)，以及政治要素計分(如預測出確定

投票者或未決定投票者，可用於使政治宣傳活動發揮最佳

效益)。儘管預測分析技術一詞的定義侷限在商務應用，但

其實同樣的核心分析技術可延伸應用至工程、科學、醫學

診斷和藥物應用(藥物發現)等。 
 
5. 滿足－滿足現今日益增加的客戶期望 
 
十數年前，人們將客戶經驗稱為「下一個競爭戰場」。17 提

供最佳競爭優勢的預測分析技術，是抓住這塊利基的最佳

工具。本白皮書目前為止所介紹可為企業創造的優勢，可

提供「另一面」(flip side)好處：消費者可以用輕易、可靠

的方式獲致更好的結果，且花費更少。 
 
I. 更精確的行銷目標，提升需求性。消費者將越來越要求

需求性。現在人們已經越來越無法忍受「垃圾郵件」和廣

告信件。產品推薦的能見度、重要性與期望度與日俱增。

預測分析技術是針對終端消費者的一大主力賣點，如同在

一知名電子商務網站的產品推薦 E-mail 廣告中，主旨行寫

著：「[填入公司名稱]預測即獲利」。18 
 
II. 增進業務強項，提升產品和服務水準。透過分析品質控

管、可靠度模型、流暢的服務和快速的應用處理，這些項

目所帶來的好處可協助滿足消費者日益增加的要求。終端

消費者和 B2B 企業顧客將會越來越重視關注度、效率和特

殊喜好。廠商、產品和服務選項的選擇會增加，客戶也將

從網路獲知更多資訊。 
 

預測分析技術也可

強化企業的中央各

部運作，如供應鏈最

佳化、HR 決策以及

政治要素計分(如用

於使政治宣傳活動

發揮最佳效益)…等

等。 
…………………………… 
 
藉 由 預 測 分 析 技

術，消費者可以用輕

易、可靠的方式獲致

更好的結果，且花費

更少。 
…………………………… 
 
預測分析技術是針

對終端消費者的一

大主力賣點：「[填入
公司名稱]預測即獲
利」。 
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III. 透過詐欺偵測，強化交易的健全性。隨著詐欺案例增

加，消費者一方面渴望擁有保護機制，一方面卻又不希望

發生會中斷付款交易處理的「誤測」而帶來不便。 
 
IV. 加快效率，提供更低的價格。一旦鞏固了競爭的利基，

成功便會源源不絕。整體而言，企業成長後，在預測分析

技術的執行面和商業產能上可帶來新的規模經濟。 
 
6. 學習－運用現今最先進的分析技術 
 
標準商業智慧和報表可歸納過去，因而提供價值。商業報

表技術(含計分卡(scorecard)、儀表板(dashboard)、KPI 量
值、線上分析處理(OLAP)、特殊查詢，以及 RFM 等標準

市場區隔化等)提供了回顧式的分析。 
 
預測分析技術從經驗中學習的能力，使該技術具有前瞻性

預測的特色，這正是和其他商業智慧與分析技術與眾不同

的地方。預測模型專門設計用來針對手中的目標(如客戶流

失)進行最佳化。為了獲致成功，此最佳化程序能以數學趨

勢和模式的形式來歸納資料，且在用於尚未明朗而即將到

來的事例時，又必須提供支援，故屬於一種學習行為。從

企業組織的資料中建立穩固的預測模型，正是所謂從經驗

中學習。 
 
在這項從事例中進行歸納的「神奇」能力上，是先有原理

才有科學技術的。即使擁有堆積如山的資料和數以千萬計

的各種記錄，要設計出一種機器可進行歸納的方法(即所謂

推導)用於找出模式(存在於手邊以及全體的資料中)，取決

於人的直覺和想法。所幸科學技術將這些想法實際化，並

可測量出所得預測模型的歸納效率。「原理」(art)使其運作，

科學技術證明了其運作的效用。 
 

「原理」(art)使其

運作，科學技術證

明了其運作的效

用。 
…………………………… 
 
延伸閱讀：欲知此

核心技術如何發

揮效用，請參閱：

「《以資料探勘進

行預測分析：如何

發揮效用》 
(Predictive 
Analytics with 
Data Mining: 
How It Works)」19 
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發展成熟的預測分析方法具有專門性和穩固性，用於建立可實際運作的預測模型。這些方法包

括決策樹狀圖、邏輯迴歸、貝式分類法(Naïve Bayes)以及神經網絡分析(neural network)。欲

知此核心技術如何發揮效用，請參閱：「《以資料探勘進行預測分析：如何發揮效用》(Predictive 
Analytics with Data Mining: How It Works)」。19欲知各項方法的技術調查，請參閱《統計分析

與資料探勘應用手冊》(Handbook of Statistical Analysis and Data Mining Applications)。20欲

知完整刊載機率和數學的學術用教科書，請參閱：《機器學習》(Machine Learning)，作者 T. 
Mitchell (McGraw Hill，1997)。 
 
整合社交行為資料和文字分析。預測分析技術整合並運用資料的強大資源(如社交行為資料和非

結構式文字)。一間電信大廠在納入社交行為資料後，其客戶流失模型的效能倍增。當電信用戶

的朋友轉用其他行動電信業者，則該用戶也有可能改用其他業者的服務。同樣地，一間北美的

大型電信公司發現：當客戶的電話聯絡清單有人退掉服務後，則該客戶也跟著退租的機率多出

6 倍(600%)21。一間網路遠距教學大學則將客群目標鎖定在目前學生的朋友，因為這些潛在客

戶的註冊機率高出 320%。22一間美國財富前 500 大(Fortune 500)的全球科技公司則執行了可

靠度模型，目的是爲了透過分析客戶關注的文字資料，預測出應裝載運出的零組件。23欲了解

文字分析的概述，請參閱「《分析 2009：針對解決方案和供應商的使用者觀點》(Analytics 2009: 
User Perspectives on Solutions and Providers)」。24 
 
 
7. 行動－確實落實商業智慧和分析技術 
 

「坐而言，不如起而行。」 
－Johann Wolfgang von Goethe 
 
「只有當從分析得到的洞察力付諸行動後，才能改良決策。最佳實務係用於利用決策管理，
將預測分析模型導入作業系統中。」 
－《Smart (Enough) Systems》的作者之一 James Taylor25 

 
標準商業智慧和報表技術所提供的洞察力並非都是可立刻付諸行動的，而必須先經過人為判

斷。評測數據、報表、儀表板和其他回顧式分析都在企業商業智慧中佔有一席之地，但因為在

一開始要建議採取何種行動或決策還屬於尚未明朗的階段，故這些項目的執行面具有其獨特

性。 
 

 
 

預測分析技術是特別設計用來產生

決定性的行動命令。 
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相對來說，預測分析技術是特別設計用來產生決定性的行

動命令。每一客戶的預測分數可促使行動和該客戶一同執

行。在設計上，預測分析技術以此方式成為最具行動力的

商業智慧形式。 
 
企業內驅動決策。預測分析技術可驅動數千萬計的營業決

策(如是否寄信、致電、提供優惠、建議產品、針對關鍵客

戶推出廣告或花費銷售資源)，藉此創造強大的綜合贏面。

在詐欺管理上，預測模型可以驅動決策進行詐欺的稽核、

調查或防堵。此外，在核心商務應用中，由分析驅動的決

策包括是否要針對故障檢查單一項目或系統，運載零組

件、進行緊急協助、提供貸款、快速執行應用或購買股票。 
 
預知更多行動式分析的細節，請參閱 DestinationCRM 文章

「《以商務專業驅動分析，產生可行動的預測》(Driven 
with Business Expertise, Analytics Produces Actionable 
Predictions)」。26 
 
獲得策略性洞察力。預測模型可告知客戶的相關資訊，顯

示其行為中的意向、偏好與因果關係。除了以所輸出的分

數來驅動決策之外，預測模型還能用第二種方式創造價

值：檢查模型的內在模式或規則，以獲得策略性洞察力。

儘管這樣的洞察力在本質上較為特殊，但由於每一預測模

型已針對特定的預測目標進行最佳化，故能提供共同的好

處和目標性的知識。舉例來說，客戶流失模型可透露出不

再願意嘗試登入的使用者(可能只是因為之前忘了密碼)，有

極高的可能性會轉往他處。這種洞察於是透過密碼提醒機

制來擴大服務範圍，單靠預測分數便能節省下為了保留該

客戶而可能祭出的折扣優惠。從人氣社交網站中得到的模

型洞察力，則可早期發現使用者願意續用該網站的關鍵因

素(例如是否使用者有上傳照片)，進而採取行動，使 1-2 週

的客戶續用時間再加倍。另一項研究顯示購買時較謹慎行

事的消費者(如購買外型設計重視安全性的某些產品)，其信

用記錄也較佳。27 

每一客戶的預測分

數可促使行動和該

客戶一同執行。在

設計上，預測分析

技術以此方式成為

最具行動力的商業

智慧形式。 
…………………………… 
 
若商業是一場「數

字遊戲」，預測分析

技術便是用來玩遊

戲的方法。 
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結論 
 
預測分析技術提供豐富的機會，幫助企業進化成長。即使貴公司已經採用，由於仍能提供各式

各樣的價值主張，故永遠都還有可以部署該技術的新空間。決定下一個進化成長的方向，用有

系統的方式從組織經驗中學習，並應用已經學得的內容。若商業是一場「數字遊戲」，預測分

析技術便是用來玩遊戲的方法。 
 
了解更多－其他資源 
 

 訓練研討會：商務、行銷與網路用預測分析(Predictive Analytics for Business, Marketing 
and Web)，Prediction Impact 公司所推出為期兩天的密集式研討會。網址

http://www.businessprediction.com 
 

 線上 E 化課程：應用式預測分析(Predictive Analytics Applied)，可立刻利用，隨時提供服

務。網址 http://www.predictionimpact.com/predictive-analytics-online-training.html 
 

 會議：預測分析的世界(Predictive Analytics World)，針對預測分析專業人士、經理人和商

業從業人士所舉辦的國際商務活動，從業界領導者、專業從業人士、個案研究和研習營中

獲益。網址 http://www.predictiveanalyticsworld.com 
 

 線上指引：預測分析指南(The Predictive Analytics Guide)。文章、入口網站和其他資源。

網址 http://www.predictiveanalyticsworld.com/predictive_analytics.php 
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關於 IBM Business Analytics 商業分析 
 
IBM Business Analytics 商業分析軟體提供的資訊完整、一致且正確，決策者可加以信賴，用於改善商務效

能。一應俱全的商業智慧、進階分析、財務表現、策略管理和分析應用產品組合，可針對目前的效能表現和

能力，提供清楚、立即、可行動的洞察，以預測未來結果。 
 
結合了豐富的產業解決方案、備受驗證的實務和專業服務，各種規模的企業組織可產生高 IT 產能，創造更

好的表現。 
 
了解更多 
如欲了解更多資訊，請造訪 http://www.ibm.com/software/analytics/spss。如欲電話聯絡或詢問問題，請造

訪 http://www.ibm.com/software/analytics/spss/contactus。IBM 的 SPSS 業務代表將回應您的詢問。 
 
 

 


