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摘要 

企業的成功關鍵之一在於瞭解顧客的需求並迅速回應。資料庫行銷旨在利用

資料庫探究顧客消費行為與了解銷售狀況，據此制定行銷策略以回應顧客需求。

雖然資料庫行銷已廣被探討，然而，少有文獻提出一個完整與簡單的資料庫行銷

架構。本研究提出一個結合資料探勘技術，並以顧客價值分群為基礎之資料庫行

銷架構，此架構利用群集分析與序列型樣，擴充顧客價值計算模式，並依據顧客

價值進行顧客分群，同時依交易資料進行產品分類，再整合分群與產品分類結果

做為策略擬定依據。本研究以某公司之業務與資料為範例，依據顧客消費模式與

分群結果提出可行之策略方案。並且，也提供以交易金額驗證策略方案有效性的

方法，輔以實際案例之實驗數據，作為資料庫行銷設計與實作之參考。 
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Abstract 

One of business success factors is to understand customers’ needs and response 
their demands in time. Database marketing is to analyze customer consumption 
behavior and transaction data in databases, and to make marketing strategy according to 
the results.  Although database marketing has been well discussed, very few studies 
provide a complete framework for it. This research provides an entire framework for 
database marketing, which employs data mining techniques to perform data clustering 
and analysis. In this framework, customer value model is extended. Customer 
segmentation is performed based on the extended model. The products are categorized 
by sequential pattern analysis of customers’ transaction. Marketing strategies are 
decided according to the segmentation and the categorization. This work adopts a 
company as a case to demonstrate the framework. In addition to using customer value 
and discount as the parameters of customer segmentation, it provides feasible strategy to 
the segmentation results based on the customer consumption model. We also suggested 
the experiment for examining the effectiveness of the proposed strategy. The results of 
this work contribute to the design and practice of database marketing. 
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壹、緒論 

網際網路的發達使企業的競爭由地區性轉為全球性，商品的訊息透過網路無

遠弗屆，便捷的宅配打破產品購買的地域籓籬，使得消費者的接觸點和選擇性增

加，企業面臨的競爭也相對提升。在此環境下，如何了解顧客消費行為與需求，

以有效地執行目標行銷並降低顧客流失，是企業提升競爭力的重要方法（Malthouse 
& Blattberg 2004）。許多企業利用資料庫蒐集顧客消費狀況與產品銷售資料，期能

藉此了解顧客需求並制定行銷策略。為此，學者提出資料庫行銷的概念。 
資料庫行銷包括顧客價值的分析與顧客未來交易的預測等（Pinto et al. 

2009），顧客分群是資料庫行銷中最基本的一環（Shaw & Stone 1990），主要是將

顧客分成不同群體，使每一群體具有內部同質性與外部異質性，此意味著同一群

顧客的消費行為特徵會趨向一致，並且迴異於其他群體之特徵。而顧客分群模式

的行銷效果也遠較整體顧客行為考量的行銷來得有效（Andrews et al. 2010），因此

一直是行銷者提升行銷效率常用的手法。傳統分群方式多依據顧客的基本資料

（如：年紀、教育、收入、居住地等等）、交易金額、或採購物品種類進行區隔（Petrison 
et al. 1993），近期則有以網頁搜尋之序列（Jiang & Tuzhilin 2006）、顧客之不忠實

傾向（Chen et al. 2007）、顧客之購買數量金額與成本（Markic & Tomic 2010），

或顧客購物行為（Liu & Shih 2005a）等方式來對消費者進行分群。現有的資料庫

行銷研究大多強調顧客分群方法，或是探討如何利用資料庫進行顧客價值分析，

雖各有其特色，但仍缺乏一個包含流程、建模、策略規劃與策略驗證之完整資料

庫行銷架構。 
本研究目的在結合資料探勘的技術，提出一個以顧客價值作為分群基礎之完

整資料庫行銷架構，以包含上述諸要項。此架構之分群技術包含群集分析與序列

型樣（sequential pattern）分析，前者是將顧客依條件分群，後者是將產品依消費

關聯分群。本研究擴充現有顧客價值分析模式，做為顧客分群的基礎，以找出不

同群集顧客的特徵與消費行為。此擴充模式除了採用以往顧客消費的 RFM 指標，

亦將顧客價值趨勢與產品銷售折扣納入群集分析中；產品消費關聯分群則是以顧

客在不同時期之消費關聯做分群，藉由顧客分群與產品消費關聯分群的對應，使

不同分群之顧客的目標行銷範圍更明確，並據此規劃商品服務與發展行銷方案。

行銷方案的規劃是以顧客與產品分類的配對為基礎，藉由專家群體討論提出可行

方案，並對可行方案進行彙整，再由專家做進一步的確認。 
此研究的貢獻有五：一、提出一完整的資料庫行銷流程與架構；二、此架構

的分群模式結合了群集分析與序列型樣分析，以進行顧客和產品分群；三、擴充

傳統顧客價值分析模式，納入顧客價值趨勢與折扣為分析因子；四、以顧客與產

品分群做為行銷策略制訂依據，優於以單一分群因子做為行銷策略制訂的考量；
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五、提供資料庫行銷策略之成效的驗證方式。簡言之，此研究成果不僅提供企業

管理者一套資料庫行銷的執行方法，其行銷策略的制定方向與成效驗證方式亦可

作為決策者的參考。 

貳、文獻探討 

本章所回顧的相關文獻包括：顧客價值、資料庫行銷與資料探勘技術，並且

對顧客價值分析模型之參數及計算方式進行說明。 

一、顧客價值分析與 RFM 的評估 

在大量生產與競爭全球化的環境下，如何獲得與保留有益的顧客，幫助企業

更有效率地執行市場銷售競爭，是行銷者致力的目標（Bult & Wansbeek 1995; 
Malthouse & Blattberg 2004）。顧客價值（customer value）即是學者針對辨識有益

顧客與發展相關策略所提出的典型指標（Irvin 1994），顧客價值的定義多元，可由

顧客和企業的角度分成兩種相對觀點:顧客觀點之顧客價值強調產品為顧客帶來的

知覺感受或財務利益（Albrecht 1994; Woodruff 1997），或是顧客對產品的品質、

服務和價格的評價（Zeithaml 1988; Han & Han 2001）。實證研究顯示，此觀點之顧

客價值會影響顧客滿意度、顧客忠誠度（Tsai et al. 2010），學者強調，著重於顧客

價值最大化的管理方式，能達到較佳的顧客關係（Gupta et al. 2004）。 
企業觀點之顧客價值則強調顧客為企業帶來的利益，主要取決於顧客目前或

未來可能的淨獲利，學者認為，顧客在與該企業往來的特定時間內，企業利潤方

面所呈現的平均淨現值可代表顧客價值（Pepper & Rogers 1997; Hughes 2006），或

是可由顧客交易的現金總額與加權平均資本成本之計算折現後的總值來表示

（Kumar & Rajan 2009）。藉由對顧客終身價值的計算與運用，企業能把適當的資

源集中在獲利潛力較大的顧客，提高行銷資源的效益。此企業觀點之顧客價值被

視為公司市場價值的指標之一，亦為本研究分析顧客價值的指標。 
分析顧客價值的有效方法之ㄧ是 RFM 評估模式（Liu & Shih 2005a），此模式

以 RFM 指標代表顧客消費的近期（Recency, R）、頻率（Frequency, F）與金額

（Monetary, M），行銷學者 Goodman（1992）認為 RFM 指標能用以評估和辨識出

有益（profitable）顧客，讓行銷投資效益達到較佳效果。RFM 指標不僅可用於顧

客分群（Bauer 1988），亦可用來分析顧客的消費特質，作為未來消費預測的基礎

（Colombo & Jiang 1999）。Liu 與 Shih （2005a）藉 RFM 指標計算顧客價值來進

行顧客分群，再結合資料探勘，進一步提出推薦購買的產品以支援目標行銷。 
隨著產品的特質差異，RFM 會有不同的定義。例如，針對撥接上網之消費， 

RFM 定義為：R 是指最近一月來平均的上網間隔（天）；F 是指每月平均的撥號上
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網次數（次數/月）；M 是指每月平均的撥號上網時數（小時/月），此定義涉及到頻

率或次數，所以較適用於提供多樣性商品的企業，或是該產品能提供顧客多次消

費的企業。本研究延伸 Hughes（2006）之做法，以 RFM 代表產品購買之最近日期

（R）、購買頻率（F）與購買金額（M），定義如下: 
 R（近期）：顧客最後一次消費日距離分析日的天數。 
 F（頻率）：單位時間內的購買次數。 
 M（金額）：單位時間內的消費金額。 

R 值越高代表此顧客沉寂時間較長；R 值越低則代表顧客有較高的再購買傾

向，F 值越高代表此顧客之購買頻率較高，M 值越高代表此顧客消費金額越高，

越能提高公司收入。因此，顧客之 RFM 指標是值得企業重視（Liu & Shih 2005b）。
Verhoef 等人（2002）透過實證研究之問卷統計發現，除了透過直覺，行銷經理最

傾向使用常期性交叉列聯表（cross-tabulation）與 RFM 指標來進行顧客分群。 
除了考量 RFM 指標的三個變數，張心馨與蔡獻富（2004）也加入了顧客關係

長度（L）的概念，關係長度代表顧客與企業之關係長短，是以顧客第一次購買日

到最後一次購買日之間的天數計之，該研究分別利用 SOM 和 K-mean 對 RFML 進

行兩階段分析，其分析數據顯示顧客關係長短會影響顧客對企業之獲利貢獻，然

而此結果與其他學者例如 Reinartz 與 Kumar（2000），之看法迴異。亦有文獻使用

RFMTC 指標預測顧客未來購買次數，所考量的 T（Time）代表顧客購買時間距第

一次購買的時間長短，C（Churn）則是顧客每歷經一次行銷後流失的機率 （葉怡

成等 2008）。 
相較於傳統以顧客基本屬性與背景來進行市場區隔的方式，RFM 指標更能有

效地區隔顧客，因此廣被採用。除了使用 RFM 進行顧客價值分析，Jen 與 Wang
（1998）採用比較最大概式估計法（Maximum Likelihood Estimation, MLE）與加

權最大概式估計法（Weighted MLE, WMLE）的差異來分析顧客的價值趨勢，其計

算方式是以 MLE 代表平均購買時間間隔，而 WMLE 則是加權平均購買期間，其

加權方式是根據相對最近的日期排序值做為權重值，計算出 MLE 與 WMLE 差異

後便據此將顧客分群，分群方法詳述於後。 

二、資料庫行銷與資料探勘 

資料庫行銷是一個以資料庫為基礎，探索資料庫中資料所潛藏的訊息以支援

行銷活動或行銷決策的程序（Pinto et al. 2009）。Kotler 與 Keller（2008）認為資料

庫行銷會成為未來行銷的基礎，業者必須掌握顧客的喜好和購物特性，才能適時

提供較合適或特定的個人化服務。資料庫行銷主要是利用資料庫中所儲存之顧客

資料與交易資料，分析顧客的消費特質，藉此進行顧客的分群與顧客未來交易的
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預測，進而提供產品推薦或行銷決策所需之資訊（Paas 2009; Roberts 1992）。決策

者可以透過資料庫檢索查詢顧客的交易狀況、增加對顧客的了解，進而提升交易

機會，而且也可以計算出各種行銷活動的直接財務報酬和非直接財務報酬（Paas 
2009）。顧客資料庫與資料分析是顧客關係管理的元件，如何利用有效工具分析顧

客資料以提供行銷決策是資料庫行銷的要務之一（Verhoef et al. 2002）。然而，若

以傳統統計方法作為資料庫行銷的分析工具，所能獲得的訊息和分析效能有限，

例如：分析耗時（因資料量大）、無法有效分群（缺乏分析彈性），以及無法找出

隱藏在資料庫中的型樣（pattern）或關聯性，而缺乏預測所需的訊息。學者建議利

用資料探勘的技術，根據所欲銷售的產品或服務進行顧客區隔，並依此規劃特定

的行銷策略（Wong et al. 2004）。 
資料探勘的目的在於發掘資料庫中潛在的重要資訊（Fayyad 1996），資料探勘

所獲取之知識可用於銷售預測或成為決策支援的重要依據（Kleissner 1998）。主要

做法是利用不同的方法或演算，從大量資料中挖掘隱藏的知識、趨勢（trend）、型

樣（pattern）及關聯性等。本研究利用資料探勘工具 SPSS Clementine，混合 EM
群集演算法和 Markov Chains 的序列型樣演算法（Tang & MacLennan 2005）對資

料進行計算。 
群集分析演算法是資料探勘的方法之ㄧ，作法是將所有資料根據其屬性值區

分成數個群集（cluster），使同一群集內部的資料具有較高的相似度，而不同群集

的資料則具有較低相似度，從而推論出每一個群集的主要特徵。在群集分析的方

法中，K-means 演算法是一種廣為被採用的方法，它最早是由 Forgy 於 1965 年提

出。K-means 演算法假設每一筆資料有 n 個屬性，則每一筆記錄可視為 n 度空間中

的一點，這些點可被分成 K 個群集，在各個群集中，令每一群資料點的平均值為

中心點。分群的目的在使每一資料點距離其所屬群集之中心點的距離最小，距離

其他群集之中心點的距離較大，並且每一個資料點，只能隸屬於一個群集，故群

集之間不相連也不重疊，此種 K-means 演算法技術被稱為 Hard 群集法。K-means
的群集步驟包括：一、決定要產生的叢聚數目 K。二、任意選擇 K 個叢聚中心點。

三、將所有資料點分配到距離最短的中心點。四、計算新的叢聚中心點（運用

Euclidean distance）。五、重覆三與四的步驟，直到所有叢聚內的記錄點不再改變

（Hartigan & Wong 1979）。 
期望最大化（Expectation Maximization, EM）也是有效的分群方式，它採用機

率的評估以決定資料點隸屬於每一個叢聚的比率（Lauritzen 1995），並以此進行分

群。EM 演算法是根據平均值與標準差，對每一種維度建立鐘形曲線（bell curve），
凡是資料點落在鐘形曲線內，EM 就會給予該資料點隸屬於這個叢聚的機率。本研

究除了以 K-means 分群，亦採用 EM 分群，並且進行這兩個分群的效果比對。序

列型樣分析的目的是找出顧客在不同時間點所採購商品之先後關係 （非時間格式
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資料也可以指定為序列性資料屬性，像是交易流水號）。根據交易時間對每一位顧

客的所有交易進行排序所得到的結果就是一個序列，稱為「顧客序列」。一個序列

s 的支持度被定義為「包含 s 的顧客序列總數佔全部顧客總數的比例」。若 s 序列滿

足使用者設定的最小支持度，則稱之為「大型序列」。大型序列 s 若不被包含在其

它大型序列中，則它被稱為「最大序列」，每一個最大序列所代表的是一個序列型

樣。 

參、研究個案與研究架構 

本文是以 A 公司之業務資料與業務特質做為研究個案，藉由訪談該公司資深

經理人員，以了解其經營方式，並取得該公司之資料庫資料，作為本研究實驗之

依據。首先採取專家訪談，以了解企業特質與經營方式，並據此提出資料庫行銷

之架構與相關之流程，最後再依實驗數據，請專家小組進行實際行銷建議。 

一、研究個案 

A 公司的三項主要業務為：雜誌、電子商務網站和研討會，此三項業務採個

別經營，採取會員優惠制。雜誌分為平面媒體與數位化內容網站，平面雜誌內容

以生活領域為主，內容網站除提供有關電腦網路技術之報導，並整合前者部份平

面雜誌內容，以數位化方式供人下載閱覽。電子商務網站主要銷售國內各電腦出

版商的書籍及電腦週邊的輕型商品，其中的網路書店有提供會員折扣優惠。研討

會則是每年舉行，透過在台灣北、中、南舉辦之資訊科技研討會概略介紹最先進

的產品或技術。研討會大多為促銷商品所舉辦的活動，可免費參加。 
A 公司資料庫的資料分三大類：一、顧客基本資料；二、產品資料；三、顧

客交易資料。顧客交易分為四種狀態：未處理訂單、已處理訂單（向廠商取貨並

取得款項）、已出貨訂單（開立發票並連絡宅配送貨）、取消訂單。所謂的有效訂

單，是侷限於已出貨的訂單，其餘訂單則不納入本研究的資料範圍。 

二、資料庫行銷之程序架構 

根據 A 公司之業務與資料庫之資料，本研究將資料庫行銷的流程分為四個階

段：定義問題、資料處理、模式建構與分析、策略發展與系統整合，列於圖 1。 
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‧設定商業目標 
‧蒐集分析資料 
‧定義商業問題 
‧確認專案範圍 

‧資料取得 
‧資料處理 
‧系統轉換 

‧採礦技術選擇與建置 
‧探勘結果測試與評估 
‧專業人員解釋與分析 

‧行銷策略報告
‧行銷系統整合

圖 1：資料庫行銷的流程建議 

除了第一部份的定義問題，後續三個步驟即是藉由資料探勘輔助資料庫行銷

的主要部分，其方法與細節呈現於圖 2，說明於下： 
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圖 2：資料探勘輔助資料庫行銷之架構圖（本研究提出） 

定義問題 資料處理 模式建構與分析
策略發展與 
系統整合 



以顧客價值為基礎之資料庫行銷架構 349 

 

 實證資料：根據問題定義（如圖 1）蒐集所需之顧客基本資料、產品資料與

顧客交易資料，並進行適當的資料前置處理與資料彙整。 
 模型建立：依據顧客消費資料，除建立 RFM 模型，並統計顧客的價值趨勢

與交易折扣（discount）百分比外，也使用序列型樣技術找出顧客購買產品

類別之先後順序，該技術所涉及的計算方法則詳述於後。 
 分析方法：本研究使用群集分析的兩種演算法 K-means 與 EM 分析顧客分

群模型的數據。另使用序列型樣技術找出顧客產品類別購買之先後順序，

序列中項目集合的順序是顧客消費時間的先後順序，所使用的演算法是馬

可夫鍊，經由馬可夫鍊進行群集相似性計算後，可以讓落在相同群集的顧

客有高度相似的序列模式，顧客採購行為更容易辨識出來。分群結果則採

用統計與分類矩陣圖等方式呈現最佳的方案，然後再探討各群集內人口統

計資料之分佈，以瞭解顧客屬性對於顧客採購行為是否有影響，如：性別、

教育程度、年齡等。 
 應用規劃：根據分析結果擬定適當產品／服務規劃與行銷策略，並將探勘

所得到的分群條件整合至應用系統模組之 SQL（查詢語言）條件式的參數

中，做為目標查詢的依據。 
顧客資料之分群方式可依底下描述表之：令 C = { C1 , C2 , . . . , CN } 代表顧客

群，共含有 N 個顧客，每一顧客 ∈xC C 由一組 (A, T) 表示，A 是一群含有 m 個基

本屬性的集合，A = { A1 , A2, . . ., Am }，若顧客 Cx執行過 r 個交易，則 T(Cx) = { T1 , 
T2 , . . . , Tr }，每筆顧客 Cx所執行過的交易 Ti (i=1,…,r) 由一組交易屬性 { B1 , 
B2 , . . . , Bk }表示。分析時，合併顧客的基本屬性資料與交易資料，所以每一位顧

客每次交易的完整資訊是 (A, T) = { A1 , A2 , . . . , Am , B1, B2 , . . . , Bk}，也就是分析

單位。 
為了有效對顧客分群，此研究採取五種指標，包括：最近消費、消費頻率、

消費金額、顧客價值趨勢、顧客折扣交易次數百分比。首先依網站產品性質與銷

售屬性定義 RFM 評估模型如下： 
 最近購買時間間隔（R）： 距離「資料萃取日」兩年內之最近消費時間 
 總購買次數（F）：兩年內總購買次數 
 平均購買金額（M）：兩年內平均購買金額 

此方式是先將顧客資料以「最近消費時間」過濾，最近一次消費時間若已超

過兩年，則將該筆資料淘汰，以避免偏離值，其餘則按時間比例擴充次數。處理

過後的資料再根據之前 RFM 的定義，逐一進行資料整合與轉換，將兩年內所有交

易資料分別計算出其 RFM 值。顧客對於期刊或雜誌若有多月份訂購，則屬於一次

性消費。例如：某顧客總計下了三筆訂單，經過資料處理換算後的交易明細如表 1： 
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表 1：某顧客交易明細 

順序 交易日期 金額 （今日 - 交易日期） 
1 2010/12/01 3,890 5 
2 2010/11/20 2,410 16 
3 2010/10/01 1,390 66 

 
假設今日是 2010/12/06，所得之 RFM 值為： 

 R = 5（天），F = 3（次），M = (3890 + 2410 + 1390 ) / 3 = 2563（元）  

關於顧客的價值趨勢計算方式如下：首先計算顧客訂單之間隔（單位：日），

最多記錄6個有效訂單的5個時間間隔，若顧客Cx 有 r次購買記錄，即T (Cx) = { T1 , 
T2 , . . . , Tr }，則 r = min(r,5)，且令 it  = date(Ti+1 ) – date(Ti )，其中 ri ≤<1 代表訂單

的順序，訂單順序的時間點是由目前的時間往前推，T1 與 T2 則分別代表離目前最

近的第一筆和第二筆訂單， it 即是顧客 Cx第 i 次購買與第 i+1 次購買的時間間隔，

則 MLE 與 WMLE 值的計算如下： 

 
1

r

i
i

MLE t
=

=∑ , 
1

*
r

i
i

WMLE i t
=

=∑   

藉由 MLE 減去 WMLE 值呈現顧客購買產品的時間間隔變化：若 MLE-WMLE 
> 0，表示顧客購買產品間隔時間有愈來愈短的趨勢；若 MLE-WMLE < 0，則有愈

來愈長的趨勢，以此變化表達顧客之價值趨勢。此外，本研究採用 Jen 與 Wang
（1998）所提出之顧客價值趨勢分析加上近期（R）與金額（M）平均數之列表法，

可將顧客區分成不同特質，如表 2。 
 

表 2：顧客特質（MLE-WMLE）分析 

 F > 平均數 F < 平均數 M > 平均數 M < 平均數 
MLE-WMLE > 0 忠誠顧客 機會顧客 忠誠顧客 機會顧客 
MLE-WMLE < 0 消極顧客 流失顧客 消極顧客 流失顧客 

 
本研究所提出的「顧客折扣交易次數百分比」指標，一方面探討電子商務網

站，採用產品價格折扣策略對於顧客之影響力，一方面希望找出不因折扣誘惑而

長期購買的忠誠顧客。在本研究中，顧客折扣交易次數百分比計算方法如下： 

 顧客折扣交易次數百分比 = 因折扣方案而採購的總筆數÷交易總筆數×100%  
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本研究考慮兩年內個別顧客的交易總筆數，例如：某一位 B 顧客總計下了四

筆訂單，經過處理換算後的資料如表 3，則 B 顧客的折扣值 = (1/4) * 100 = 25%： 

表 3：B 顧客交易明細範例 

順序 交易日期 是否在折扣活動期間 
1 2011/01/23 Y 
2 2010/12/01 N 
3 2010/11/20 N 
4 2010/10/01 N 

三、資料庫行銷策略發展程序 

根據 A 公司業務特質所提出之資料庫行銷策略的整體程序如圖 3，簡述於下： 
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圖 3：資料庫行銷策略之發展流程 

1. 資料整合與轉換：依資料探勘的目的，從交易系統中匯出需要的欄位資

料。為求探勘結果的正確與效率，原始資料的前置處理是不可輕忽的；同

時因應研究的需求，衍生欄位的建立，更容易增加隱藏資訊的發現。 
2. 顧客價值變數統計：從顧客交易資料，計算每位顧客的顧客價值，以作為

顧客分群的基準。 
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3. 顧客群集分析：使用顧客分群技術以瞭解各群集特徵與消費行為，發展多

種行銷策略，將合適的商品與服務推薦給有意願與需要的顧客，降低行銷

成本並建立顧客對企業的信賴。 
4. 顧客關係：紅利積點在多種商業活動中，是維繫顧客再度光臨的方式之

一；此外，提供顧客需要的相關資訊，在時間等於金錢的現代社會中，是

很好的附加價值服務。「紅利積點」與「提供相關資訊」這兩種利器的使

用，端視顧客的消費頻率與金額而定。 
5. 開發潛在顧客：得知顧客的特質與消費行為後，即可以交叉行銷方式，開

拓其它資料庫中的潛在顧客。 
6. 協同行銷：積極尋找合作伙伴，增加產品與服務的廣度，吸引更多商機。 
7. 商品類別序列型樣分析：對於大量產品，建立商品類別之間被採購的關聯

與次序，有助於商品行銷策略的規劃。 
8. 促銷活動：不同型態商品依顧客需求，進行行銷組合。例如：本期雜誌焦

點為「資訊安全」，則銷售期間對於相關書籍加強介紹或進行促銷，或是

針對顧客目前所購買的產品項目，預測未來可能需要的關聯產品項目。 
9. 顧客採購建議：將「商品類別序列型樣分析」的結果，整合至線上交易系

統中，將此分析結果作為顧客採購建議之依據，使建購之商品種類範圍縮

小，以增加銷售機會。 
10. 產品／服務規劃：依據資料探勘分析結果，機動調整經營的方向與產品服

務的內容，以滿足顧客需求。 

肆、實證分析與討論 

本實驗使用的資料庫包含顧客基本資料 23,202 筆，銷售記錄有 34,349 筆。採

用兩年內資料，經過前置處理、過濾與篩選，產生適合分群分析的顧客資料共 7,344
筆，銷售記錄共 11,340 筆。顧客資料的過濾主要是去除那些有加入會員卻尚未有

交易的顧客資料，以及在某些人口統計屬性有缺值的資料列，這些人口統計屬性

包括: 性別、年齡、教育程度、工作性質、地區。顧客分群所需的交易紀錄則篩選

屬於這 7,344 位顧客的消費資料中的有效訂單，共 11,340 筆。序列型樣分析則採

用兩年內的銷售記錄，共 29,586 筆。分析結果含顧客分群、交易之序列型樣分析

與各群集內顧客人口統計。 

一、顧客分群結果 

本案例中的變數有範圍大的連續數值，因此利用內建在資料探勘工具的處理
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分配調整與正規化（normalization）1之功能，目的是讓具有不同範圍之連續數值的

各屬性在模型中的影響力均等。本研究最初依據前述五個指標以 K-means 與 EM
分別對顧客分群，並使用單因子變異數分析，探討五項指標對分群的貢獻度，結

果顯示各變數對分群結果均達到顯著性水準（p < 0.05）。採用 K-means 所得到之分

群統計值如表 4：共分為四個群集，以群集一至群集四命名之，各指標與各群集之

屬性值則描述於後。一般 K-means 作法是針對一組觀察值的數個特定維度，執行

多次分析以找出這組觀察值的最佳分群數目，本研究是以 Goodman（1992）的顧

客價值作為分類之理論基礎，並藉由每次實驗中反覆納入一組不同的維度，將顧

客分成理想的四群，所有考量的維度包含：R、F、M、T 與 D 五項（如表 4）。維

度若只採用購買金額，雖然仍可用 K-means 時可分為四群，但執行 EM 時，卻只

能分為一群。因此，同時納入五個維度，才能讓 K-means 和 EM 分群兩者皆將實

驗中的觀察值分為四群。 

表 4：K-means 各群集屬性值表 
變數＼群組 統計值 總樣本 群集一 群集二 群集三 群集四 

平均 358.60 380.85 260.61 174.24 130.91 Recency （R） 
下限：7 
上限：730 標準差 209.09 207.13 182.37 149.73 127.93 

平均 1.54 1.16 2.79 6.31 10.87 Frequency （F） 
下限：1 
上限：5.93 標準差 1.47 0.44 1.54 3.74 6.86 

平均 1799.64 1011.11 4131.88 11530.05 34275.48Monetary （M） 
下限：56 
上限：10356.66 標準差 2852.34 583.51 1312.03 3330.41 12054.85

平均 -0.43 -0.10 -2.49 -0.85 4.60 Trend （T） 
下限：-26.14 
上限：25.29 標準差 8.57 4.09 18.82 20.19 14.22 

平均 16.60 15.92 19.73 21.02 28.22 Discount （D） 
下限：0 
上限：100 標準差 34.43 35.44 29.08 24.68 28.50 

 樣本數 7,344 6,152 989 180 23 

然而，以分類模型檢測發現，EM 分群結果的正確率比採用 K-means 分群結果

的正確率低。本研究在獲得 K-means 和 EM 的分群結果後，利用各群的結果建立

分類模型，根據分類矩陣來判斷分群的正確率。實驗結果如附錄中表 A-3 和 A-4
顯示，根據 K-means 分群結果建立決策樹，其分類矩陣所顯示之數據，共誤判2了

                                                           
1 選用的正規化演算方式採全距法：調整後的值 = (原始值 - 最小值) / (最大值 - 最小值) 
2 此處的誤判定義為：某觀察項在決策樹分類矩陣之分類結果與原先的 K-means 分群結果不同。 
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20 筆資料，判別正確率3為 99.72%，而 EM 分群結果誤判比數有 567 筆，K-means
分群的判別正確率高於 EM 分群的正確率。相較之下，以 EM 的分群結果建立分

類決策樹之效果較差，因此本研究以 K-means 的分析結果為依據。 
近期（R）：樣本之最近消費日的顯示範圍從 7 天到 730 天。R 值愈小代表顧

客最近消費日愈近，所以此數值越低越佳，可代表較傾向為能獲益的（profitable）
顧客。各群集的獲益傾向最優是群集四，群集三次之，接著是群集二和群集一，

以「群集四 > 群集三 > 群集二 > 群集一」簡示之。表 A-1 中（參附錄），R 值

被分為四個區間，並顯示 R 值在不同區間的機率。群集一的平均值是唯一超過總

樣本的平均值，但其標準差也是四個群集中最大者，代表在這群集中，有少部份

的顧客之最近消費日其實並不遠，群集一甚至有 27.86%的機率，顧客的最近消費

日是落在 7~217 天的區間內，這些 R 值小卻被分類到群集一的顧客，代表他們雖

然最近有來消費，但可能購買金額低或消費次數少等原因，才會落在平均消費日

最遠的群集中。其它群集亦有類似群集一的情況，同一群集內顧客 R 值之範圍則

是分散在各區間內。 
頻率（F）：樣本顧客之平均消費次數所顯示的範圍從 1 到 5.93 次，此一變數

值愈大代表顧客消費次數愈多，此數值越高越佳，代表該群集傾向為較能獲益之

顧客，各群集頻率均值高低是「群集四 > 群集三 > 群集二 > 群集一」。附錄的

表 A-1 中，F 值被分為三個區間，並計算所有群集內的 F 值在不同區間的機率。從

表 4 可以明顯看出群集三與群集四不管是加一個標準差或減一個標準差，平均消

費次數都超過總樣本平均值，代表這兩個群集內的顧客幾乎都是經常消費的顧

客。然而這兩個群集內的屬性值較分散，這代表這兩個群組內顧客購買次數的差

距頗大。反之，群集二內的屬性值較密集，代表群集二中，顧客消費次數較一致。

群集一則大部份的顧客消費次數不超過兩次。在群集二中，超過 50%的顧客有 2.5
次以上的平均消費次數。群集一中，大多數顧客的平均消費次數小於 3 次。 

金額（M）：樣本顧客平均消費金額的顯示範圍從 56 元到 10356.66 元，金額

愈大代表顧客平均購買金額愈多，代表較能獲益（profitable）顧客，各群集之平均

購買金額的均值高低是「群集四 > 群集三 > 群集二 > 群集一」。表 A-1 中，各

群集金額分佈表是將 M 值分為三個區間，並計算所有群集內的平均 M 值在不同區

間的機率。從表 4 可以發現，群集二、三、四不管是加一個標準差或減一個標準

差，顧客消費平均 M 值都超過總樣本平均 M 值，代表這三個群集是高消費族群；

群集一之平均值低於總樣本平均值，有 85%以上的顧客消費金額是低於總樣本平

均值。 
趨勢（T）：樣本顧客消費時間間隔變動（百分比）趨勢範圍從-26.14 到 25.29，

                                                           
3 判別正確率 = (全部觀察項的個數－被誤判之觀察項的個數) / 全部觀察項的個數×100% 
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趨勢數值愈大代表顧客購買的時間間隔變愈短，顧客忠誠強度愈高。各群集之平

均購買時間間隔的均值高低是「群集四 > 群集一 > 群集三 > 群集二」。T 值被

分為四個區間，並計算所有群集內的 T 值在不同區間的機率。群集四雖是唯一平

均值為正值者，但其標準差也非常大，群集四內有超過 21%機率顧客購買產品的

時間間隔是漸長的趨勢。群集一的平均值雖是-0.1，但群集內有極少數顧客購買產

品的時間間隔有漸短的趨勢。群集二與群集三內資料值甚為分散，代表這兩個群

集內顧客 T 值的範圍也是分散在各區間內。在趨勢方面，各群集的忠誠強度是「群

集二 < 群集三 < 群集一 < 群集四」。 
折扣（D）：此一變數值愈大代表顧客受促銷活動影響愈深，因此能藉由顧客

而獲益強度愈低。表 A-1 顯示所有群集內顧客參與促銷活動的百分比之顯示範圍

從 0 到 100；D 值被分為三個區間，以及所有群集內的 D 值在不同區間的機率。

除了群集一之外，各群集的平均值都超過總樣本平均值，且所有群集的變異數值

都很大，群集內 D 值之範圍分散在各區間內，代表這四個群集近似。數據顯示各

群集顧客受到折扣活動影響的程度。在折扣方面，各群集的顧客獲益強度是「群

集四 < 群集三 < 群集二 < 群集一」。 
附錄表 A-2 整理了 K-means 分群之各項變數的條件範圍，分群特徵值即是群

集分群條件，這些範圍值，可利用表格方式自動儲存，做為模組參數的輸入，並

依據顧客的新增採購而定期重估與分群，再根據分群結果更新表格，以便有效查

詢所需的行銷目標。依據前述的顧客分群定義，將群集四歸為忠誠顧客、群集一

是流失顧客、群集二與群集三均應認定為消極顧客。但因群集三中，有將近 35%
顧客的 T 值接近正值，群集三的 R 值平均值是總樣本 R 值平均值的一半，其 F 值

平均值與 M 值平均值均分別超過總樣本的 F 值平均值與 M 值平均值，故將群集三

歸屬於機會顧客，需提供不同誘因以增加其購買機會。 

二、序列型樣分析  

本實驗採用時序群集（sequence cluster）分析，從同一群集的顧客行為中找出

有意義的產品類型與購買規則。主要方法是以交易流水號做為序列性資料屬性，

找出顧客在不同時間點所採購商品之先後關係。每一位顧客所有交易所構成的序

列稱為顧客序列，一個序列 A 的支持度定義為「包含 A 的顧客序列總數佔全部顧

客總數的比例」，滿足使用者設定的最小支持度稱之為大型序列，每一個最大序列

代表一個序列型樣。本研究所使用的演算法是內建於探勘工具中的馬可夫鍊

（Markov Chain）。 
所有資料整理如表 5，分析之資料為兩年內所有顧客（不侷限於用以分群的顧

客）的 29,586 筆交易資料，不預設分群個數，由系統自動偵測可能的群集數量。
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序列型樣的分析結果顯示，所有交易資料被分成 17 個群集，群集 3 到群集 17 大

多只聚焦在單一產品類型上（故省略），但從群集 1 與群集 2 中則找出了 13 項規

則（關聯性較強的連結）。表 5 中的人數，代表滿足該序列群集中任一規則之顧客

序列的顧客人數，也就是有此消費規則的顧客人數。序列型樣分析結果目的有三：

一、支援產品與服務項目推薦之電子化作業，藉由分群結果編排特定相關產品，

以利顧客在更短時間，瀏覽到較有興趣的項目。二、提供管理者檢核產品進貨與

庫存量之參考；三、作為雜誌與研討會相關產品介紹內容以及邀請對象之規劃參

考。 

表 5：序列型樣分析結果 

群集名稱 產品類別與類別轉換規則 信心% 人數 

群集 1 

Unix  Linux  
電腦輔助教學  工程製圖 
作業系統  遊戲設計 
文書處理  試算表 
企業電腦化  電子商務 
HTML  網頁設計 

21% 
19% 
29% 
17% 
18% 
14% 

4886 

群集 2 

採購指南 硬體設備/組裝/維修 
解毒軟體 硬體設備/組裝/維修 
作業系統 影像處理 
作業系統  繪圖 
ORACLE/INFORMIX  JAVA 
Unix  Linux 
應用管理/理論/方法  SQL 

54% 
30% 
31% 
33% 
22% 
25% 
27% 

1009 

三、顧客人口統計特徵 

從 7,344 筆顧客資料與 29,586 交易資料中，群集分析初步將顧客分成四類：

忠誠顧客（23 位）、機會顧客（180 位）、消極顧客（989 位）、流失顧客（6,152 位）。

從各個群集的樣本特徵可以發現，四個群集內顧客分佈與總樣本性質相近，男性

顧客佔 7 成以上；年齡在 26~45 歲之間高達 7 成 5；教育程度以專科和大學為首；

工作性質除了「其他」，以學生與工程師最多；分佈區域以北部地區為主（請參附

錄中表 A-5）。簡而言之，此四大顧客族群之人口特徵沒有明顯的差異性，若想從

這些人口統計特徵發展出獨特的行銷策略，著力點不大，因此，以顧客之消費行

為分類來發展整合行銷策略才是最佳的方式。分析結果亦顯示，交易在四次以上

顧客有 444 人，不受到促銷活動影響的顧客總共只有 155 人（34.90%）。 
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綜合前述之分析，為了針對不同群集之特徵提出行銷策略，本研究對專家進

行群體訪談，經由專家的討論與提出應有之執行方案，最後再彙整出執行方案並

由專家確認如表 6。 

表 6：各群集之行銷策略對應表 

顧客分群 行銷策略 執行方案 

流失顧客 
需告知有關公司產品與服務
的新資訊，無須提供過多的
行銷資源。 

以電子報定期傳送所提供的產品與服務
訊息。 

消極顧客 

除告知公司產品與服務的新
資訊，應瞭解當下顧客的需
求與之前消費經驗，整合顧
客意見，在能力範圍內滿足
顧客新需求。 

除了定期的產品與服務訊息傳遞，請顧客
填寫有關需求與建議的問卷調查。並在顧
客同意下只要「One click」，就直接成為雜
誌普通會員，定期將半年內最新的數位雜
誌內容標題與摘要依時間排序，以電子報
方式推薦給顧客。 

機會顧客 

除告知公司產品與服務的新
資訊，並規劃轉換這群顧客
消費習性，使其朝向忠誠顧
客推進。 

除了定期的產品與服務訊息傳遞和「One 
click」雜誌會員加入，並以各項加值服務
取代產品折扣。廠商所提供的特價商品儘
量搭配附加贈品，改變顧客直接因為價格
因素才消費的行為。 

忠誠顧客 

公司應隨時掌握顧客新需求
與改變，適時提供顧客需要
的資訊。並建立互動的管
道，採納顧客適當的建議。

發行「終身學習護照」，顧客可隨時查詢
曾經購買的產品、閱讀的文章與參加的研
討會。有適合顧客的產品提前通知，並保
留所有研討會優先參與和最優惠折扣的
權力。 

 
為驗證各群集行銷策略的有效性，此個案採獨立樣本與隨機分派方式，將各

個群集區分為甲、乙兩組，每組人數大約相同。實驗分為兩階段：第一階段甲組

為實驗組，乙組為對照組，第二階段則反之，每階段實施半年。第一階段是對每

一顧客群之甲組執行特定促銷，促銷方式是根據表 6 之方案執行；而對乙組之每

一顧客，則以亂數任選一不同於對甲組顧客所採用之方案，換句話說，就是對同

一群顧客分組，但對於不同組之顧客則採用不同方案。然後以方案實施半年的交

易紀錄做為分析數據。結果發現，甲組全體顧客的交易總金額有大幅提升，乙組

全體顧客的交易總金額則小幅度提升，甲組的交易總金額亦明顯高於乙組。第二

階段則將甲組改為對照組，乙組為實驗組，此階段的乙組的交易總金額則高於甲

組。然而此個案作法有底下的不足：一、甲乙兩組的分群後，應該先以獨立樣本 T
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檢定分析其平均金額與總金額是否有顯著性差異，若無顯著性差異，再進行實驗。

二、促銷方案實施後，必須進行甲乙兩組後測之差異性探討，檢定實驗組的交易

金額高於對照組，並且有顯著性差異。三、檢定實驗組在促銷前後的交易金額是

否有顯著性增加。如此，才能顯示行銷策略的有效性。 

四、綜合歸納與建議 

分析結果與資料庫策略大致歸納如下： 
1. 群集分析：從本案例的群集分析結果發現，大部份的顧客屬於流失顧客，

消費金額少，對於企業的利益很小。分佈區域以北部縣市為主，有八成以

上消費與價格優惠有關。可見單純以購物網站的方式經營，較難有明顯成

果。針對這個問題，本研究建議整合另外兩項業務，包裝成一個複合商品，

並整合多種加值服務的行銷策略。 
2. 序列型樣分析：從本案例的序列型樣分析中，可以觀察到一些趨勢轉移。

但是受資料量影響，能發現的產品類別序列關聯並不多。 
3. 行銷系統整合：行銷策略對應表的目的是推動不同群集朝向提高消費金

額。實證分析中所採用的群集分群條件，可以整合到行銷系統模組中，對

消費的行為提供自動化的回應與調整。也就是隨時因應消費者採購次數或

金額的變化自動進行等級歸類與服務調整。並且，定期檢視顧客的需求與

交易狀況變動，以調整行銷策略之執行方案。 

伍、結論 

本研究的主要貢獻如下：一、提出一個以顧客價值作為分群基礎之完整資料

庫行銷流程與架構；二、混合對顧客之群集分析與對購買產品之序列型樣分析，

做為行銷策略的考量，不侷限以往只對顧客分群之方式；三、擴充現有顧客價值

分析模式，作為顧客群集分析之依據；四、針對各別群集提出行銷策略意涵，並

發展不同的執行方案；五、以實際案例說明此資料庫行銷架構之分群模型建構與

分析方法，並提供驗證行銷策略方案執行實驗的交易結果，以兩階段各半年之交

易金額總數，評估行銷方案策略之執行成效。 
本研究提出折扣指標，使得分群結果更具有解釋消費特質的意義，因此，未

來研究在顧客分群或產品薦購的研究上，可將顧客價值趨勢與折扣指標一併納入

考量。本文所述之行銷策略發展流程和資料庫行銷架構，包含詳細的執行細節和

分群判別說明，以及策略成效的實驗法，均可作為企業與學術在資料庫行銷設計

時之參考。另外，本研究顯示，RFM 指標比顧客的基本屬性與社會背景更能有效

地區隔顧客，此結果也印證了先前文獻的論述。 
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一、研究限制與未來研究 

本研究有下列幾點不足與限制：一、本個案中流失顧客之百分比很高。雖然

文獻中並未指出，各類價值顧客合理的佔有率，但是在本個案中流失顧客比率超

過百分之八十，不是很一般，可能原因是，本個案之資料庫所含之資料，大多為

兩年內的新顧客之交易資料，這些新顧客的交易資料少，F 值相對較低，會被歸類

為流失顧客。二、本研究之顧客資料庫的資料沒有記錄顧客是企業或散戶，所以

不考量企業顧客是否會造成離群值。三、此研究藉由分群法將顧客分為忠誠、機

會、消極、流失等群，並藉由專家討論依顧客的特質或需求擬定策略，但並未致

力於建立策略擬定之知識本體與規則，未來可考慮建立此知識本體以利專家系統

擬定策略。四、本研究以資料中近兩年之交易資料找出序列樣式，其信心度落在

14%~54%之間，相較一般常用於實驗比較的 20%~60%，略為偏低。由於忠實顧客

群的人數相對較少，若將門檻設太高，可能會忽略掉對忠實顧客群有意義的型樣。

此研究探究之序列樣式，並未以分群之顧客的交易做區隔，未來可探討加上分群，

以檢視是否能更有效地反映出群集顧客交易的序列樣式。 
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附錄 A 

表 A-1：各群集在各指標之分佈概況表 

指標值 群集一 群集二 群集三 群集四 
Recency 值 

7.0 ~ 217.6 27.86% 49.24% 72.78% 78.26% 
217.6 ~ 358.6 18.71% 20.42% 15.56% 17.39% 
358.6 ~ 499.6 19.08% 15.87% 6.67% 0.00% 
499.6 ~ 730.0 34.35% 14.46% 5.00% 4.3% 

Frequency 值 
1.0 ~ 1.5 85.97% 19.21% 9.44% 8.70% 
1.5 ~ 2.5 12.13% 28.61% 8.89% 4.30% 
2.5 以上 1.90% 52.17% 81.67% 86.96% 

Monetary 
56.0 ~ 1799.6 88.22% 0.00% 0.00% 0.00% 

1799.6 ~ 3723.5 11.78% 47.83% 0.00% 0.00% 
3723.5 以上 0.00% 52.17% 100.00% 100.00% 

Trend 值 
-6.2 以下 0.81% 22.14% 30.56% 13.04% 
-6.2 ~ -0.4 0.26% 7.48% 11.11% 8.70% 
-0.4 ~ 5.4 98.39% 54.80% 23.89% 34.78% 
5.4 以上 0.54% 15.57% 34.44% 43.48% 

Discount 值 
0.0 ~ 16.6 82.28% 60.57% 55.56% 39.13% 
16.6 ~ 39.8 0.44% 18.91% 22.78% 39.13% 
39.8 ~ 100.0 17.28% 20.53% 21.67% 21.74% 
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表 A-2：K-means 之分群特徵值 

各群集 各指標特徵值 
群集一 
6152 人 

56<=Money Amount<=2178.0255449275, 1<=Frequency<=2.0581979667,
-8.27326211<=Trend<=8.0795434516, Recency >730, Discount<=0 

群集二 
989 人 

Money Amount >6754.6120675174, Frequency >5.863684854, 
Trend<=-40.122148835, 7<=Recency<=625.1769222321, 
0<=Discount<=77.8496889195 

群集三 
180 人 

Money Amount >18172.5603400087, Frequency >13.7715528278, 
7<=Recency<=472.8765774153, Trend 
>39.4188862967,0<=Discount<=70.2383294994 

群集四 
23 人 

Money Amount >57855.2284300632, Frequency >22, 
7<=Recency<=381.15738532, 
Trend >32.414390157, 0<=Discount<=83.9776125058 

 

表 A-3：K-means 分群之決策樹分類矩陣 

實際預測 群集二 群集三 群集四 群集一 
群集二 984 5 0 0 
群集三 0 165 0 0 
群集四 0 10 23 0 
群集一 5 0 0 6152 

表 A-4：EM 分群之決策樹分類矩陣 

實際預測 群集二 群集三 群集四 群集一 
群集二 1164 0 23 0 
群集三 0 610 34 202 
群集四 1 0 757 0 
群集一 0 295 0 4246 
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表 A-5：各群集顧客之人口統計分析 

  流失顧客 消極顧客 機會顧客 忠誠顧客 總數 
男 4,531 (73.65%) 783 (79.17%) 149 (82.78%) 17 (73.91%) 5,480 (74.62%)

性別 
女 1,621 (26.35%) 206 (20.83%) 31 (17.22%) 6 (26.09%) 1,864 (25.38%)

16~25 1,031 (16.76%) 127 (12.84%) 16 (8.89% 6 (26.09%) 1,180 (16.07%)
26~35 3,035 (49.33%) 466 (47.12%) 79 (43.89%) 7 (30.43%) 3,587 (48.84%)
36~45 1,597 (25.96%) 310 (31.34%) 63 (35%) 7 (30.43%) 1,977 (26.92%)
46~55 430 (6.99%) 77 (7.79%) 20 (11.11%) 3 (13.04%) 530 (7.22%) 

年齡 

56~60 59 (0.96%) 9 (0.91%) 2 (1.11%) 0 (0%) 70 (0.95%) 
國小 45 (0.73%) 5 (0.51%) 2 (1.11%) 0 (0%) 52 (0.71%) 
國中 51 (0.83%) 6 (0.61%) 1 (0.56%) 0 (0%) 58 (0.79%) 
高中職 629 (19.22%) 78 (7.89%) 11 (6.11%) 1 (4.35%) 719 (9.79%) 
專科 1,560 (25.36%) 241 (24.37%) 47 (26.11%) 2 (8.70%) 1,850 (25.19%)
大學 2,879 (46.80%) 490 (49.54%) 83 (46.11%) 16 (69.57%) 3,468 (47.22%)

教育 

碩博士 988 (16.06%) 169 (17.09%) 36 (0.2%) 4 (17.39%) 1,197 (16.30%)
其他 2,714 (44.12%) 374 (37.82%) 72 (40%) 4 (17.39%) 3,164 (43.08%)
學生 860 (13.98%) 138 (13.95%) -- 7 (30.43%) 1,016 (13.83%)
教師 -- -- 17 (9.44%) -- 312 (4.25%) 
職員 847 (13.77%) 126 (12.74%) 24 (13.33%) 3 (13.04%) 1,000 (13.62%)

職業 

工程師 879 (14.29%) 186 (18.81%) 27 (15%) 2 (8.70%) 1,094 (14.90%)
台北縣 1,269 (20.63%) 205 (20.73%) 31 (17.22%) 6 (26.09%) 1,511 (20.57%)
台北市 1,117 (18.16%) 177 (17.90%) 34 (18.89%) 5 (21.74%) 1,333 (18.15%)
桃園縣 478 (7.77%) 64 (6.47%) 12 (6.67%) -- 555 (7.56%) 
高雄市 349 (5.67%) 48 (4.85%) 14 (7.78%) 3 (13.04%) 411 (5.60%) 

地區 

台中縣 285 (4.63%) 50 (5.06%) -- -- 337 (4.59%) 
各群集人數 6,152 989 180 23 7344 
註：職業和地區只列數目前五大，表中以--代表該群集內前五名不包含此項 
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