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摘  要 
 

在以滿足顧客需求為競爭關鍵的時代中，良好的顧客關係管理是企業提昇競

爭力的重要關鍵。企業為了能落實顧客關係管理之客製化精神，進行適當的顧客

市場區隔便成為推行的首要工作。如此一來，企業便能根據每個顧客群的消費行

為模式，以及其對於企業的利潤貢獻程度，提供客製化商品與服務。然而，目前

企業大多是以顧客的人口統計之特徵屬性，作為顧客市場區隔之區隔變數，無法

有效地讓每個顧客群內之顧客有較為相似的消費行為模式，導致衡量顧客群的利

潤貢獻程度之結果有所偏差，也讓顧客關係管理的執行效益不彰。 

 

有鑑於此，本論文提出一以顧客的消費表現為基礎之群集分析演算法，根據

顧客的消費表現，包括曾經購買過哪些商品，以及花費在每個購買商品的消費金

額，作為顧客市場區隔之區隔變數，以進行市場區隔。在此顧客分群方法中，本

研究融入關聯法則支持度的概念，做為比較顧客間消費表現的基礎，並以此定義

「顧客相似度」的衡量方法，以便能更客觀地衡量顧客之間的相似度，並且將之

作為推導「尋找群內的新質心顧客」與「顧客分群結果之品質」等衡量方法的基

礎。另外，本研究運用基因演算法選取能適當地代表初始顧客群質心之顧客，以

得到較佳且穩定的分群結果，可改善原本 K-means 演算法以隨機方式產生初始

質心之顧客，導致其分群結果之品質時好時壞而不穩定的缺點。 

 

本研究藉由一零售商所提供的顧客購物之交易資料，以實驗的方式證明本論

文之顧客分群方法，確實能有效地讓每個顧客群內之顧客都有較為相似的消費行

為及模式。此外，本論文以一發卡銀行之顧客刷卡消費的交易資料，探討如何運



用本論文之顧客分群方法，順利地完成顧客市場區隔之作業，以幫助該銀行在實

踐顧客關係管理之過程中，更能持續有效地掌握顧客所反應出的消費表現，以達

成客製化之目標。 
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