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前言

在現今的企業營運，均脫離不了資料庫的運用，無論是產品研發、行銷，員工資料，乃至於客戶行銷，處處都脫離不了資料庫。也因此存放在資料庫的許多資料中，如何從資料進行分析、研究，進而加以利用資料，變成了現代企業所研究的方向。主要有資料倉儲跟資料探勘。

資料探勘
由於將資料庫中之資料移轉至資料倉儲必須先行經過資料萃取及重新整理之過程。資料探勘也是用來萃取資料的一種技術。

定義

資料探勘係一種利用分析與行為模組（Modeling）之技術，可瞭解顧客行為模式同時預測顧客未來可能行為模式之資訊軟體應用。 
起源

美國政府從第二次世界大戰前，就在人口普查以及軍事方面使用這些技術，但是資訊科技的進展超乎想像，新工具的出現，例如關連式資料庫、物件導向資料庫、柔性計算理論（包括Neural network、Fuzzy theory、Genetic Algorithms、Rough Set等）、人工智慧的應用（如知識工程、專家系統），以及網路通訊技術的發展，使從資料堆中挖掘寶藏，常常能超越歸納範圍的關係；使Data Mining成為企業智慧的一部份。

使用因素
隨著資訊科技的進步以及電子化時代的來臨，現今企業所面對的是一個與以往截然不同的競爭環境，企業競爭的強度與速度倍數於以往，激增的市場交易也使得各企業所需儲存與處理的資料量越來越龐大。

在這種情況下，企業的焦點已從以往的資料整理與蒐集，轉變成如何有效的利用資料庫來進行資訊的獲取。換言之，企業如何因應外界的競爭，能快速且有效的從資料庫中取得有用的資訊，並反應市場或消費者的需求，成為各企業重視的焦點。

處理方向

資料探勘（data mining）所要處理的問題，就是在龐大的資料庫中尋找出有價值的隱藏事件，並且加以分析。而其主要的貢獻在於，它能從資料庫中獲取有意義的資訊以及對資料歸納出有結構的模式，以作為企業在進行決策時之參考依據。

此外，資料探勘所著重的是資料庫的再分析，包括模式的建構或是資料樣式的決定，其主要目的是用以發現資料庫擁有者先前關心卻未曾知悉的有價值資訊（Hand, 1998）。事實上，資料探勘並不只是一種技術或是一套軟體，而是一種結合數種專業技術的應用。

進行資料探勘有三個基本步驟
· 資料之描述：

業者必須針對需進行資料探勘之資料進行整理，瞭解資料分析對於企業運作所可能產生之效益與優點，再針對資料庫中之資料加以分析，擷取最符合經濟效益之資料內容。

· 預測模組之建立：

企業必須就歷史資料庫中之資料建立一個可供分析使用之模式（Model），並針對所設計之模式整合編修較不完整或遺失之資料，再從所設計之模式中找尋可資利用之資料行為模式。

· 測試模組之可信度：

則必須針對所建立之模組進行測試。測試之進行可從資料庫中透過取樣之方式，以測試所建立模組結果之真偽，然後再從測試結果瞭解模組之可信度。 

由於不同之產業與顧客群特性，企業有時必須針對不同之模組設計來進行抽樣研究，再從中找尋最合適之模組與應用方式。錯誤之模組設計往往將導論出不同之結論，由於資料探勘之結果通常為行銷策略之重要指標，因此錯誤的設計不僅會使企業的行銷計畫不如預期，甚至可能會使公司營運遭到嚴重打擊。 
何謂DATA MINING？ 

資料探勘的工作（Data Mining）是近年來資料庫應用領域中，相當熱門的議題。它是個神奇又時髦的技術，但卻也不是什麼新東西，因為Data Mining使用的分析方法，如預測模型（迴歸、時間數列）、資料庫分割（Database Segmentation）、連接分析（Link Analysis）、偏差偵測（Deviation Detection）等。
Data Mining是一個浮現中的新領域。在範圍和定義上、推理和期望上有一些不同。挖掘的資訊和知識從巨大的資料庫而來，它被許多研究者在資料庫系統和機器學習（Machine learning）當作關鍵研究議題，而且也被企業體當作主要利基的重要所在。有許多不同領域的專家，對Data Mining展現出極大興趣，例如在資訊服務業中，浮現一些應用，如在Internet之資料倉儲和線上服務，並且增加企業的許多生機。
在這種情況下，企業的焦點已從以往的資料整理與蒐集，轉變成如何有效的利用資料庫來進行資訊的獲取。換言之，企業如何因應外界的競爭，能快速且有效的從資料庫中取得有用的資訊，並反應市場或消費者的需求，成為各企業重視的焦點。
Data Mining是指找尋隱藏在資料中的訊息，如趨勢（Trend）、特徵（Pattern）及相關性（Relationship）的過程，也就是從資料中發掘資訊或知識（有人稱為Knowledge Discovery in Databases, KDD），也有人稱為「資料考古學」（Data Archaeology）、「資料樣型分析」（Data Pattern Analysis）或「功能相依分析」（Functional Dependency Analysis），目前已被許多研究人員視為結合資料庫系統與機器學習技術的重要領域，許多產業界人士也認為此領域是一項增加各企業潛能的重要指標。

蓬勃發展的原因

現代的企業體經常蒐集了大量資料，包括市場、客戶、供應商、競爭對手以及未來趨勢等重要資訊，但是資訊超載與無結構化，使得企業決策單位無法有效利用現存的資訊，甚至使決策行為產生混亂與誤用。如果能透過資料探勘技術，從巨量的資料庫中，採礦出不同的資訊與知識出來，作為決策支援之用，必能產生企業的競爭優勢。

Data Mining可說會合了以下六種領域：

●Database systems, Data Warehouses, OLAP 

●Machine learning 

●Statistical and data analysis methods 

●Visualization 

●Mathematical programming 

●High performance computing 
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Data mining 組成結構圖

應用領域

Data Mining應用的行業包括了金融業、電信業、網路相關行業、零售商、直效行銷、製造業、醫療保健及製藥業等等，應用領域如下表：

	Applications of Data Mining

	Customer-focused
	Operations-focused
	Research-focused

	●Life-time Value
	●Market-Basket Analysis
	●Profiling & Segmentation

	●Retention
	●Target Market
	●Acquisition

	●Knowledge Portal
	●Cross-Selling
	●Campaign Management

	●E-Commerce
	●Profitability Analysis
	●Pricing

	●Fraud Detection
	●Risk Assessment
	●Portfolio Management

	●Employee Turnover
	●Cash Management
	●Production Efficiency

	●Network Performance
	●Network Performance
	●Manufacturing Processes

	●Combinatorial Chemistry
	●Genetic Research
	●Epidemiology


現今電腦運算能力的躍進，以及資料儲存技術的進步，資料倉儲的廣泛建置，加上企業行銷策略轉為針對單一消費者個人行銷，更突顯Data Mining對於企業的迫切性。
資料倉儲

資料倉儲基本上可視為是一個非常大型的資料庫，它將分散在不同地方、不同作業環境下之資料庫的資料，經過擷取、清理、轉換整併後，統一儲存在倉儲資料庫中，以提供後續決策分析之需求。
其主要精神乃是將關聯式資料庫立體化，讓使用者可以從各種不同的角度來使用資料，它整合了不同資料庫中的資料，提供使用者可以更方便地存取不同的資料庫，使資訊的掌握遠比傳統資料庫系統更為完整。

定義
資料倉儲：儲存大量資料之資料庫，其與資料庫最大的不同之處則在於，資料庫中所儲存之資料通常為與營運（Operation）相關之資料，而這些資料在累積一段時間後，除儲存備份  外，亦可加以整理後移轉至另一資料系統供作資料分析之用，稱之為資料倉儲。 
特性

1.整合的：

資料倉儲是一個資料整併後的集中儲存所，它將整個企業組織分散在各地，有著不同格式的資料轉換、合併、彙整進來。例如：跨國性的企業對產品銷售金額的單位表示。

2.主題導向的：

資料倉儲屬於主題導向系統，著重在如何以最短的時間、最有彈性的方式，滿足管理者對於資訊的需求，且其資料可以根據不同的主題或觀點來組合、彙整。例如：對於產品銷售的資料，高層管理者希望以區域的角度來比較不同縣市之間的產品銷售情形；財務會計部門希望以產品的角度來記錄銷售的情形。

3.隨時間變化：

當資料定期地加入到資料倉儲後，原本在資料倉儲中與該資料有時間相依(Time-dependent)關係的所有彙整資料都必須重新再計算，以保持資料的一致性，所以資料倉儲中的資料是會隨著時間而變化的。例如：當上一週的銷售資料加入到資料倉儲後，與此資料有關的產品、顧客及庫存等資料也會被重新計算。

4.非揮發性：

在資料倉儲中，資料只能定期地被加進去，且一經「快照」後，就不允許再修改，且資料倉儲中所儲存的是長期間的歷史資料，不允許有刪除的動作。所以資料倉儲的資料環境比較穩定，只會增加資料，而不會減少資料，可說是非揮發性的。PS. 「快照」-Snapshot：定期對加入到資料倉儲中的資料進行封裝.將資料與其特徵值及時間元素等包裝在一起，其時間間隔可由管理者設定為每日、每週或每月封裝一次。

架構

整體環境可分為五個主要的部分

1.資料轉換工具﹕

資料倉儲中的資料必須先對擷取來的資料進行前置處理的動作才能存放到倉儲資料庫中，這是因為所擷取來的資料，可能會有下列問題：

(1)資料不一致

例如：某一個資料庫以ID 表示顧客的編號，而另一個資料庫卻以ID 表示產品的編號。

(2)資料不完整

例如：資料庫中的某些資料只有欄位名稱而沒有值。

(3)資料格式或型態不同

例如：產品銷售金額，有的資料庫以新台幣為單位，有的資料庫以美元為單位。

(4)資料重複

  例如：來自不同資料庫的產品銷售資料整併時，相同的產品名稱只需儲存一個，其他同樣的產品名稱即屬重複資料。

2.Metadata﹕

它扮演著倉儲資料庫與使用者之間的重要橋樑。因為它記載了倉儲資料庫中資料的轉換及整併規則、資料的存取權限…等，而當有新的資料載入到倉儲資料庫時，Metadata也必須建立或修改相關的存取方法及規則，以確保使用者可以正確地查詢到此資料。

3.倉儲資料庫﹕

目前的倉儲資料庫依其儲存資料的方式可分成二種關聯式資料庫(Relational Database,RDB)：以行和列組成的表格方式來儲存資料(所以亦可視為是二維矩陣)多維矩陣式資料庫(Multi-Dimensional Database,MDDB)：以矩陣的方式來儲存資料(可以是三維、四維等多維的矩陣)在資料倉儲的建置過程，所規劃出的資料庫必須符合效率性、適用性及擴充性的業務需求。

4.前端應用存取工具﹕

使用者要查詢倉儲資料庫中的資料，必須透過前端的應用存取工具才能存取，而這些工具包括有：

(1)資料查詢及報表列印工具

(2)線上分析處理(On-Line Analytical Processing；OLAP) 工具

(3)資料探勘(Data Mining)工具

5.維運管理工具﹕

每一種系統的運作都需要有工具來管理，而整個資料倉儲的運作是透過維運管理工具來管理。

Data Warehouse與Data Mining的關係
Data Warehouse與Data Mining正是企業要從分散且數量龐大的資料與數據中，萃取出有效的顧客知識最有“力”的技術工具！它們究竟是什麼？為什麼與CRM有著密不可分的關係？企業又該如何運用呢？以網站為例，下圖一描述的是從網站各種資料來源中，發掘出知識的各個階段：
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圖一 網站採行資料探勘的過程

《階段一》定義、建置資料來源 

近幾年來建置的網站，往往結合了內容、會員、商務等多元化功能，因此僅靠網站伺服器的log檔案作為唯一資料來源，將會遺漏大部分的資料，後續的分析與行銷將失去施力點。具有相當規模的網站，大部分都已經結合關聯式資料庫(Relational Database)，各品牌的關聯式資料庫幾乎都有強力的管理系統 (Relational Database Management System)，在資料操作管理及查詢上提供非常強大的助力。

《階段二》彙整、篩選重要的資料

隨著網站持續營運與成長，資料庫中的資料將持續增長，「資訊爆炸」的問題常使得行銷人員與資訊人員身陷「報表泥沼」中，成日埋首於報表堆中，卻難以取得真正寶貴的顧客知識。

「分析型資訊系統」

這些狀況也不能只責怪資訊部門人員失職，因為這種「資訊恐慌(Information Crisis)」症狀，在所有已經電子化的企業中幾乎都發生過，因為資料量成長的速度，總是遠超過人們所能預期的。有了大量的資料與數據來源，卻幾乎無法整合這些資料，從中得到分析性的資訊，這時就該輪到「分析型資訊系統(Analytical Information System)」上場了！
重點在於系統是否能滿足企業分析的需求，Data Warehouse是其中一種解決方案，但絕非唯一的方法。以下表一為例，整理出一個整合網站的分析型資訊系統應有的功能清單。

	功能分類
	功能清單

	資料取得
	－取得各分站的各式資料來源
－取得商品供應商的各式資料來源
－其他外來相關資料的取得
－資料的整合、清理
－大批載入資料
－後續資料更新

	資料儲存
	－具有能儲存所有網頁內容、會員資料、銷售狀況的架構
－能容許資料容量快速地成長
－安全的備份方式
－對分站、會員、商品銷售狀況都建立快速搜尋索引
－對歷史銷售資料能妥善處理
－能與其他現有使用工具相容
－運用良好的資料倉儲以及資料庫管理工具

	資訊傳遞
	－針對不同身份的使用者，能提供不同的服務模式
－提供多種查詢介面
－提供We-Based介面，方便使用者能不受時空限制
－對分站、會員、貨品銷售狀況都能進行多維度分析
－題供OLAP功能


《階段三》運用分析工具，取得個人化的顧客知識
「效率與功能才是選擇工具的重點」

世界上並沒有哪一條鐵則，能確切告訴我們：「一定要導入Data Warehouse、Data Mining才能做到一對一行銷，才能落實CRM」。資訊系統的導入牽涉到技術與經營上的多重考量，實務上許多已經導入CRM的企業，也都沒有導入Data Warehouse或是Data Mining。只要企業有了從資料庫中挖掘顧客知識的概念，不管用的是交叉查詢 (Cross Analysis)或是資料市集(Data Mart)，重點是您選用的工具與方式，是否真能協助您有效地把數據資料轉變成有用的知識。
《階段四》評估、整合與應用

不管您是否運用了Data Mart/ Data Warehousing或Cross Analysis/ Data Mining技術，讓您的顧客及所有互動資料完成上述三個階段，終於從數十尺深的資料礦坑中，挖到了最寶貴的「個人化的消費者行為模式(Pattern)」知識金礦！這時企業中的行銷人及專家們就須針對這些模式(Pattern)作妥善的評估，並且將其轉化後，運用到企業與消費者進一步接觸的最適Touch Point與Communication Content上。如圖一所示，網站企劃人員及經營者，必須將這些個人化的模式回饋到網頁內容、商品銷售、會員活動、或顧客服務…等。
實例說明

成功案例 － 中華賓士 
思訊協助中華賓士建置資料倉儲，大致花費了９個月的時間，真間進行的工作有下列五個步驟：
1. 企業使用者需求分析

在此階段中，首先須清楚中華賓士各個部門使用者對資料探勘及資料分析的切入構面，以及相關的分析資料需求。例如業務部門會希望了解台灣各個縣份賣出車型的分析資料，那麼就可將資料分析的切入構面設定為區域；或者是要了解特定時段內銷售的車型或是數量，則切入的構面就是「汽車掛牌時間」。 
除了這些銷售端的資料外，顧客在購買汽車後，與公司最重要的互動就是回廠維修。所以利用維修廠的工作報單（簡稱工單）中的項目，如：維修項目、更換的零件、維修時間、等，即可建立完整的顧客資料維度模型。 
顧客的採購及維修資訊其實是決策資訊體系中重要的環節，中華賓士之所以將這些資料列入資料倉儲中的維度模型，就是要藉由有效的資料擷取與分析，提升決策支援的能力。

2. 建立資料模型

此階段的主要目標即是依各個使用者對資料內容的需求，規劃出適當且足夠的欄位，供資料的紀錄輸入及往後的分析，同時決定是採用「一次劃足」（Full Table）抑是「漸次增加」（Incremental）的設計模式。 
同時在「線上即時分析處理「（On-Line Analytical Processing , OLAP）功能的設計上，也必須同時考量資料的深度（是否能擷取整體的企業資料，甚至是最細項的資料？）、報表的範圍（能否涵蓋全面性的問題範疇？）及資料的廣度（系統是否能滿足企業營運上各種應用需求？）。 
此階段中，還有一項非常重要的工作，就是定義所謂的「中介資料」（Metadata）。連冠毅指出，中介資料事實上就是資料表格欄位與分析報表中企業觀點的對照關係，因為對企業使用者而言，閱讀報表者通常並不了牽系統與欄位設計，因此如何將純屬技術的系統設計與企業實際需求串連整合，就要透過完整正確的「中介資料」，所以設計考要定義「中介資料」必須同時了解資料庫的設計及企業觀點。 
3. 系統建置的問題與具體成效
在建置中華賓士資料倉儲系統的過程中，曾面臨到下列問題：

· 資料失真或缺乏

以維修廠工單填寫為例，目前填寫維修廠工單的人主要是維修技工，但很多時候經常不夠認真的填寫或記錄，所以中華賓士要求維修廠指派特定專業人員配備手持式電腦，將資料掃描輸入，以保存完整周延的資料。 
不過在這樣的過程中，也協助中華賓士檢視自身的作業流程，成為企業再造的動力。

· 工具的開發與應用問題

在建置資訊架構時，則面臨了開發工具中文化及熟悉度上的問題，這二者都需要時間加以修改及適應。同時由於OLAY工具無法提供所有的MIS報表，因此思訊科技也在一開始建置系統時即將此情形告知中華賓士。 
4. 中華賓士建置這套資料倉儲的效益大致顯現在四個方面：

· 成為行銷的輔助工具

透過銷售端及維修端資料的綜合分析，中華賓士可以在最適當的時間，以DM或親身聯絡的方式，告知顧客應該回廠維修的日期及維修的項目、以及當時是否有推出促銷優惠方案，如此一來，即可達到一對一行銷的目標，也可改善過往保固期滿後回廠維修比率過低的情況，並進而提高再購的機率。 
· 了解消費者及本身產品
透過維修金額的演變，如車次、中齡及地區做全盤的分析，就可以知道各地區消費者對車型的需求差異；或是藉由個別車主回廠檢修的車次及項目，了解車主對檢修的需求及個別車型的車況或問題。 
· 維修廠績效分析
在資料紀錄輸入落實的前提下，可以透過工單登記的項目、金額，顧客回廠的次數及金額的交叉分析中，了解維修廠經營的績效。 
· 控管零件庫存
顧客回廠的維修項目及零件替換的資料，可以讓中華賓士知道那一類的零件需要有較多的庫存，同時如前面所提，公司可經由零件，一旦總公司有大規模全面性的召回措施時，才能及時在量上足夠的供應，也不會因為大量缺貨，導致顧客必須以過高不合理的價格替換零件。 
5. 提升資料倉儲系統的深度與廣度

中華賓士汽車行銷企劃部副理駱衡陽指出，該公司計劃近一步將這套資料倉儲系統延伸到旗下的經銷商，亦即由企業內部網路（Intranet）擴展到外部網路（Extranet），將資訊傳遞到各個銷售或維修點，讓企業體能對外在環境變化作的反應。資料倉儲本身的深度及廣度也將繼續深耕，以目前的維修資及車籍資訊系統為基礎，未來計劃納入零件、銷售及中古車資訊。另外中華賓士還計劃在網際網路上架設網站，提供顧客自助服務的功能。
結論
資料探勘是由於將資料庫中之資料移轉至資料倉儲必須先行經過資料萃取及重新整理之過程，所研發出來的技術，一種利用分析與行為模組（Modeling）之技術，可瞭解顧客行為模式同時預測顧客未來可能行為模式之資訊軟體應用。因此，在建構資料倉儲前，能瞭解資料探勘技術的應用與使用，對未來企業引進之後能較容易啟動。
資料倉儲已逐漸地應用於企業組織中，且已成為當今決策支援系統的主要資料來源，尤其以資料探勘結合線上分析處理與預測等，更是企業提昇競爭力的重要利器。雖然如此，但並不表示所有的企業就一定要擁抱資料倉儲不可，必須考量企業本身的經營型態與相關需求及工作流程等，畢竟資料倉儲之導入與建置是一件非常複雜且浩大的工程，不僅建置費用昂貴，建置時間冗長，而且相關人員的訓練及各項處理流程的配合與管理等，也都是不可或缺的。所以審慎的評估、縝密的建置、政策的配合與持續的管理，才是資料倉儲成功運作的關鍵。
