


洞悉顧客個人化需求，創造新金磚
謝千之
台灣IBM公司全球企業諮詢服務事業群資深顧問



• 海量資料中找尋商機，我們做得夠多了嗎?

金融業如何因應海量資料的世代

• 無所不在客戶的互動，我們究竟瞭解多少?

創新世代的洞察分析該怎麼做

• 掌握資訊與洞察之後，我們應該做些什麼?

轉化洞察為行動，才是創新的商機



相較於其他產業，10多年以來金融服務業具備取得顧客有效
資訊的優勢

• 金融業對其顧客身份均能

有效識別

• 金融業能掌握客戶的多種

連繫方式

• 金融業的服務項目與顧客

生活息息相關，掌握各式

資訊

• 金融業容易取得顧客的信

任，並令其相信專業



IBM調查 : 對金融產業而言，海量資料的特點在於其外部性
、即時性與來源多樣性

Big Data定義

更廣泛的資訊應用範圍

新型態的資料與分析

即時性資訊

來自於新科技的資料彙集

非傳統性的資料來源

大量的資料

最新的名詞

社群資料

Source:  Analytics: The real-world use of big data, a collaborative research  

study by the IBM Institute for Business Value and the Saïd Business School 

at the University of Oxford. ©  IBM 2012
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IBM調查亦發現 : 金融業對於海量資料應用所需要的分析能
力仍然不足
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Query and Reporting

Data Mining

Data Visualization

Predictive Modeling

Optimization

Simulation

Natural Language Text

Geospatial Analytics

Streaming Analytics

Video Analytics

Voice Analytics

報表查詢

資料探勘

最佳化應用

模擬試算分析

地理資訊分析

數位串流分析

語音分析

資料可視性

預測模型

文字解析

影像分析

對於目前因應海量資
料而生的新型態分析
應用，金融業與其他
產業相較仍有落差

Source:  Analytics: The real-world use of big data, a 

collaborative research  study by the IBM Institute for 

Business Value and the Saïd Business School at the 

University of Oxford. ©  IBM 2012



在互動多元化與資訊多樣化的新世代，應用資訊創新產生優
勢將是金融業者的重要課題
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傳統分析領域與重點



在互動多元化與資訊多樣化的新世代，應用資訊創新產生優
勢將是金融業者的重要課題
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海量世代分析領域與重點



行銷新世代發展重點 : 體系運作、注重整合與全面洞悉

Marketing must become

INTELLIGENT
Marketing is becoming 

INSTRUMENTED
Marketing is becoming 

INTERCONNECTED

全方位行銷分析 跨通路整合行銷

e

360 客〫戶整合資訊

數位整合分析應用

網路社群資訊洞察

行銷資源整合管理

精準行銷方案管理

個人化互動行銷整

合設計

Insight Action



• 海量資料中找尋商機，我們做得夠多了嗎?

金融業如何因應海量資料的世代

• 無所不在客戶的互動，我們究竟瞭解多少?

創新世代的洞察分析該怎麼做

• 掌握資訊與洞察之後，我們應該做些什麼?

轉化洞察為行動，才是創新的商機



360 客〫戶洞察分析是掌握顧客的基礎原則

顧客分群設計

會員(虛+實)

個人屬性

喜好商品

貢獻度

忠誠度

購買力

通路使用

行為變化

Time:

 Customer lifecycle view

 Recency and frequency of 
purchasing

 Customer lifestage

 Channel choice

Profitability:

 Share of wallet

 Amount spent per purchase

 Cost to serve
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資料探勘設計

分群觀察與分析客群經營計劃



唯有掌握事件，才是探索客戶需求的最佳時刻



掌握事件分析的案例 : 400%的業績成長 -新加坡華僑銀行

解決方案

商業契機
成效

 華僑銀行運用分析去瞭解該做些什麼才能激
發客戶需求

 藉由分析客戶歷史資料，例如帳戶查詢次數
以及探些一些顯著的行為模式與事件，建置
事件式行銷的啟動機制。苹橋銀行採用大量
的客製化行銷溝通訊息，鎖定多樣化的客戶
事件，提供符合其需求的服務與產品。

分析師預測在未來亞洲區域的消金業務
將有近1800億美元商機的成長，這些成
長來自於那些正在崛起的潛力客群。

華僑銀行希望能在其中找到自己的定位
，並掌握到這些成長的商機

華僑銀行瞭解在未來有必要轉型為客戶
導向組織，但首要任務必須先對其既有
的300萬客群更加瞭解。

 此一策略至今能獲得廣泛的成功，在整體
行銷回應率上有45%的成長，並且在跨售
的成果上取得60%的成長。

 透過資料分析應用的而產生的行銷活動，
帶來了400%的業績成長

 行銷活動數量成長273%，而其中大多數的
行銷規劃都是針對存在特殊需求的客群或
個體而設計的



透過數位行銷整合分析 : 蒐集數位行為資訊，完備虛擬世界
行為的掌握與洞察

On average, an individual may be 
exposed to anywhere from 100 to 

500 ads per day.



數位行銷整合分析應用重點 : 虛實整合、標竿比較、數位行
為與網絡關聯

瞭解網站與行銷方案
的因果關聯，建立對
數位客群的洞察

社群效應分析

網頁行為流向動向對行銷
效果之衝擊分析

客群行為觀察分析同業/競爭者的標竿
比較分析

顧客虛實行為整合資
訊分析



整合數位分析的案例 : 動態數位行銷- 義大利BPER銀行集團

解決方案

商業契機
成效

 BPER透過半即時性的網路分析機制創造了
一個動態的網路銀行，提供客戶各式客制化
方案，向客戶證實BPER瞭解客戶，知道什
麼是他的需要。

 透過傳統行為數據與線上行為資料的整合，
對既有的客戶進行重新分群，並持績觀察客
群的反應，即時調整因應對策。

BPER Group是義大利第六大規模的銀
行(以分行數計算)，分行家數超過1300

多家。同時是義大利第三大規模的企金
銀行業者，涵蓋大部份的義大利區域。

2008年金融海嘯後，義大利的銀行業者
面臨龐大的市場壓力。各銀行業者試圖
找尋金融市場的新商機，並取得差異化
的競爭優勢。

 行銷活動成功率大幅提升，每位客戶平均
貢獻度以及新客戶的開發獲得大量成長。

 新客戶開發成本減少，對於新地域客源的
開發已形塑一套標準做法。

 提供通路經理對於新客群的開發一套預先
部署的策略。讓BPER在新商機的掌握上領
先競爭者。



網路社群洞察分析 :擷取網路文字資訊，分析語義與字句，
進而挖掘有意義的資訊
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解析有義意的訊息片斷



網路社群洞察分析應用重點 : 趨勢、熱點、口碑與群聚觀察

• Vegemite trend returns to positive a 

few days after launch of iSnack

Market TrendsMarket Trends

• Vegemite trend returns to positive a 

few days after launch of iSnack

Market TrendsMarket Trends
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多重資料源分析應用案例 : 百萬美金的效率提升效益 –某跨
國保險公司

解決方案

商業契機
成效

 透過追蹤15個不同的資料來源，與回溯過去
15年的資訊，探索那些理賠損失與保單異動
的個案。

 同時觀察結構性與非結構性資料，建立相關
搜尋知識庫的基礎。

 透過各個資料庫與應用統間的反覆驗證，建
立一套事實參考的版本依據

XX全球保險公司期望透過蒐集客戶聲音

與分析內部的非結構性資料，來達到降

低理賠時的損失率、打擊詐欺事件，進

而能維持準備部位的最佳化。

 透過對於過去未曾涵蓋的資料源的觀察，
找出新的異常行為模式，大幅改善風險模
型的效率。

 更精確地掌握理賠損失的影響因子，將準
備部位控制在最佳水準。

 建置更精準的風險自動控制程序，節省數
百萬美元的成本。



• 海量資料中找尋商機，我們做得夠多了嗎?

金融業如何因應海量資料的世代

• 無所不在客戶的互動，我們究竟瞭解多少?

創新世代的洞察分析該怎麼做

• 掌握資訊與洞察之後，我們應該做些什麼?

轉化洞察為行動，才是創新的商機



行銷迷思 : 產品導向+資料分析+一次行銷=精準+效益??

精準行銷效果不易衡量，無法相信行
銷活動所帶來的效益

多數的行銷活動建立在單一通路的基
礎上，彼此獨立運作

只要對分析出來的目標客群，進行一
次行銷活動，就能收到效果!

從產品特徵著手 : 我要找出適合這個
產品特徵的客群!

迷思
1

迷思
2

迷思
3

迷思
4

個人化的溝
通才能創造
差異訴求

一次性行銷
只有單點的
刺激

跨通路整合
才能提供一
致性的方案

衡量行銷成
效需要規律
地追蹤



成功的創新源自於紀律 :  唯有結合流程與執行平台，才是有
效率的行動

行銷活動管理平臺(IBM Campaign)

過去行銷成效

顧客基本資訊

探索顧客資料

名單準備
優惠活動設計

行銷成效報表



創新動能的累積源自於 : 有效的資源管理與彈性、迅速的行
動反應

行事曆
控管

參與角色
進度

流程掌握

資源控管

多樣化行
銷方案

成效追蹤
多階段行
銷程序

行銷活動設計安排行銷資源管理

最佳化
調整



建立差異化競爭優勢 : 即時互動、個人化的最適推薦
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目標 : 唯有創建完整的行銷運作體系，才是轉換創新為行動
的推力

聯繫通路
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行銷
決策

批次行
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管理事件檢測
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接觸
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數位分析

客戶交易

日常觸
發器

客戶資料基礎設施(EDW)

完整客戶資料

統一offer管理

接觸與回應記錄
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2000萬歐元的成長(1) – ING Direct 發動以最適建議引擎
(Next Best Action Machine ,NBA)驅動的多通路行銷

NBA 引擎

預測顧客需求
變化可能性

顧客
價值主張

多樣化

行銷業務邏

輯部署

網路
(橫幅廣告, 選點動作, 

建議清單)

客服中心

(客服專員推薦)

分行據點

(分行專員推薦)

直效行銷郵件

(每日事件驅動)

最佳推薦
1.
2.
3.
4.
5.
6.

電子行銷郵件

(每日寄送)

監測儀表板

M
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2000萬歐元的成長(2) – ING Direct推動個人化Outbound
行銷的運用

客製化標
題文章

一般性
新公告

最佳產品
推薦訊息

共通服
務訊息

客製化
文章

次佳推
薦訊息

專屬客
制化行
銷訊息

Subject line: …

觀察顧客行
為的變化

強化事件式行銷管理的應用延伸NBA應用於個人化Offer部署

內容索引



2000萬歐元的成長(3) – 全面整合，創造差異

 全歐洲最大的金融集團之一

 ING零售銀行以荷蘭地區為

主，貢獻集團獲利佔 28%

 每年發出的直效行銷郵件達

6000萬份以上

 透過洞察結果整合行銷

應用

 整體性的系統佈局提升

了行銷運用的規模

 行銷效率提升帶來更多

精緻行銷的設計

 行銷成本獲得控制，帶

來獲利的成長

公司背景

改善後的成效

回應率

行銷名單

行銷週期

成本
獲利

2~7X

8千5百萬

22週 to 4週

2000萬歐元

35%

 尋求突破點Outbound方式的行銷正面臨發展的侷限

 缺乏一致性無法讓顧客在互動中感受到一致性的對待

 耗時、費工單一行銷部署需耗費16~22週，動員10多位人員

 分散式佈局無法集中對顧客的對話安排與設計

面臨的挑戰



Innovation is always certified after 
constant practices.

唯有持續不斷的實踐，才能造就成功的創新

Thank You !!



問題思考 :

根據IBM的研究, 有8成企業認為數據分
析是企業的成功關鍵, 您認為分析對您企
業的價值為何?


