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題目一： 

Big Data(大數據)時代來臨，對電信、金融等行業，幾乎已經到了“數據就是業務本身”

的地步。在這其中，有一個重要的趨勢，即數據的社會化(Socialization of Data)。從臉書

(Facebook)到推特(Twitter)，從網際網路(Internet)到行動網路(Mobile Internet)，再到物聯網

(Internet of Things)，銀行如何利用各種網路進行資料分析，以及經營客戶關係，將是銀行業

重要的利基與趨勢。請回答下列問題： 

 

（一）您要如何在網站上經營顧客關係及讓顧客找到銀行的服務或銷售銀行的商品（或

您找到顧客）？請您為一家銀行規劃一個有效的網路工具或顧客關係管理系統及

具體實施的方式。【10分】 

（二）Big Data的資料探勘（Data Mining）技術，可以據以建立模型以完成顧客交易行

為的分析與了解，然後再交由銀行的行銷、銷售與服務部門進行討論與解釋，最

後展開行動。例如資料探勘技術可應用在 2 個方向：a.獲取「新」客戶（潛在顧

客）；b.老顧客可能流失的預測或分類。請問：請您就這 2個方向，分別詳細描述

資料探勘技術（各舉 1 個技術即可），在銀行業中要如何做？（請以系統化的方

式回答問題，例如列出步驟、圖表化呈現）【15分】 

 
 

 

題目二： 

台灣某銀行的顧客資料分析單位(CRM 部門)最近花費 50,000 元向行銷公司取得一些潛

在顧客名單 2,000名，分析他們的特徵與偏好後，轉交金融商品行銷部門進行行銷計畫與活

動，共計花費 1,000,000元，結果這些潛在顧客來到銀行購買金融商品的人數是 200人。假

如這 200個新顧客群的平均生命長度是 4年，而且假設顧客保留率是常數。請回答下列問題： 

（一）請說明銀行自行蒐集潛在顧客名單及向外購買名單的優缺點。【5分】 

（二）請根據上述資料計算下列顧客行銷指標的數值：(a)顧客取得率；(b)顧客取得成本；

(c)平均保留率；(d)平均離去率。【20分】 

 

 

題目三： 

請分別說明線上處理分析（Online Analytical Processing, OLAP）、資料探勘（Data 

Mining）、文字探勘（Text Mining）之間的不同及其分析的資料類型；並請分別舉出實際案

例說明企業在什麼狀況下，適用上述分析工具支持哪一些客戶關係管理的決策？【25分】 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

題目四： 

哪一類型企業需要使用大數據(Big Data)的管理與分析工具？為什麼？請舉出實際案例

說明三項因採用大數據(Big Data)的管理與分析工具而使得決策獲得改善的客戶關係管理活

動。【25分】 

 


