第1章 緒論

美國地廣人稀，人與人之間的聯繫，最方便及最快速的方法就是用電話。電話市場的競爭原本就非常激烈，而長途電話的市場的大餅更是兵家必爭之地，如何提供客戶高品質、高效率的服務，是電話公司積極努力的目標，唯有良好的客戶關係管理（Customer Relationship Management，CRM）提高客戶的忠誠度以及不斷發掘新的客戶群並推出符合客戶需求的產品或服務，才是電話公司生存獲利之道。美國的電話業務，自1986地區（local）電話被貝爾系統（Bell System）掠奪之後，電話申請者都被要求要另外選擇一家長途電話公司。在美國比較著名的長途電話公司AT&T、MCI、Sprint….等，前些年由於MCI及Sprint合併後，目前長途電話公司AT&T不再獨大，而進入兩強並列的戰國時代。

   AT&T為因應網路時代的來臨並提供客戶更佳的服務，所以自1998年起至今已完成和IBM全球網路的轉換階段，成立AT&T全球網路服務，更名為AT&T Global Network Services，AT&T專業網路服務部門，台灣部份並於1999年12月正式更名為「台灣美訊國際通訊網路服務有限公司」，新的AT&T Solution Group將結合原有AT&T Solution、AT&T Information Technology Services和AT&TGlobal Network，提供一個更專業更完整的服務。
1.1 研究的目的與動機
發覺客戶的需求，提供客戶服務，進而預測客戶的消費行為，刺激客戶的消費意願，增加客戶的消費額，達到擴增企業營收的目的，是每一家長途公司必須要做的一門重要功課，在美國，AT&T是最大的一家長途電話公司，本專題就是要針對AT&T的客戶群作研究，希望能發展出一個能預測會傾向選擇AT&T作為長途電話公司的家庭的模式此模式將幫助行銷人員鎖定他們能有效地努力的目標家庭，看看哪些家庭的消費習慣，對AT&T比較有利，那些客戶群的忠誠度較高，如果我們要留住舊有的客戶群，將要如何去做；另外對那些目前不是AT&T的客戶群，我們該使用哪些方案與服務，才可以擴大AT&T的客戶群。
1.2 資料的來源與變數的介紹

    本專題主要是在研究美國的長途電話市場，我們的資料是取自
“Statistical Models in S”一書，而其原始來源有三種：

1.電話訪問調查1000個隨機選出的家庭

2.上面那些家庭的電話帳單及服務記錄
3.上面那些家庭的人口統計資料（由另外其他行銷資料庫取得）

而我們專題只用到前二個來源的9個變數（variables）共1000筆資料，這9個變數中，收入（income）、搬家次數（moves）、年齡（age）及教育程度（educ）這4個變數是由第一個來源也就是電話訪問調查所取得，另外長途電話公司（pick）、每月平均電話使用量（usage）、電話是否不登錄在電話簿上（nonpub）、是否參加AT&T特惠專案（reach）、及是否有AT&T電話卡（card）這5個變數是由第二個來源也就是電話帳單及服務記錄所取得。而在這9個變數中，除了每月平均電話使用量（usage）是計量變數（quantitative variable）外，其餘8個都是計質變數（qualitative variables）。現將各變數的名稱與敘述放在下表：
Table 1：變數的名稱及敘述

	中文名稱
	Variable

Number

變數號碼
	Variable

Name

變數名稱
	Description

敘述

	長途電話公司
	1
	pick
	Whether the household picked AT&T as their long distance phone company

是否選用AT&T作為長途電話公司

0=OCC 選用別家電話公司
1=ATT 選用AT&T

	收入
	2
	income
	Income level of the household

家庭收入水準(單位:千美元/1年)

1=<7.5 小於7.5

2=7.5-15 介於7.5及15之間

3=15-25 介於15及25之間
4=25-35 介於25及35之間
5=35-45 介於35及45之間
6=45-75 介於45及75之間
7=>75 大於75
999 未回答

	搬家次數
	3
	moves
	The household moved in the preceding 10 years

過去10年家庭搬家次數
0=0 0次

1=1 1次

2=2 2次
3=3 3次
4=4 4次
5=5 5次
6=6 6次
7=7 7次
8=>10 大於10次

999 未回答

	年齡
	4
	age
	Age level of the respondent

回答者的年齡水準
1=18-24 18歲至24歲之間

2=25-34 25歲至34歲之間
3=35-44 35歲至44歲之間
4=45-54 45歲至54歲之間
5=55-64 55歲至64歲之間
6=65+ 65歲以上

999 未回答

	教育程度
	5
	educ
	The highest education level achieved by respondent

回答者的最高教育水準

1=<HS 高中以下

2=HS 高中

3=VOC 高職
4=COLL 專科

5=BA 大學
6=>BA 研究所及以上

999 未回答

	每月平均電話
使用量
	6
	usage
	Average monthly telephone usage of the household

家庭平均每月電話使用量

	電話是否不登錄在電話簿上
	7
	nonpub
	Household had an unlisted telephone number

家庭電話號碼是否不登錄在電話簿上

0=N 否

1=Y 是
999=NA 未回答

	是否參加AT&T特惠專案
	8
	reach
	Household had participated in a special AT&T plan

家庭是否有參加AT&T的特惠專案
0=N 否

1=Y 是
999=NA 未回答

	是否有AT&T

電話卡
	9
	card
	Household had an AT&T calling card service

家庭是否有AT&T的電話卡
0=N 否

1=Y 是
999=NA 未回答


1.3研究方法與流程
一般在探討兩個或兩個以上變數間的關係時，最常採用的統計方法就是複迴歸分析（multiple regression analysis）。複迴歸的模式如下：
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代表反應變數（response variable），
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代表
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個自變數（independent variables or predictors），
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代表迴歸係數，另外
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代表誤差項，
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的關係是線性的，即使是非線性的，也可經由變數變換的方法，轉換成線性的。而在複迴歸中，我們假設
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是服從常態分配(Normal distribution)，其平均數為
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而其變數為
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可是在本專題及許多實際的應用，反應變數
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是計質變數（qualitative variable），只有成功和失敗兩種可能結果，令
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所以
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上面括弧中的
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代表成功的機率，所以
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代表失敗的機率，而成功的機率除以失敗的機率
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稱為成功的勝算（the odds of success）。由於我們仍想接用上面複線性迴歸的模式，因此我們做下面的轉換
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得到羅吉斯迴歸模式（logistic regression model）
logit
[image: image19.wmf]))

(

(

x

p

=log
[image: image20.wmf]÷

÷

ø

ö

ç

ç

è

æ

-

)

(

1

)

(

x

x

p

p

=
[image: image21.wmf]012

kk

xxx

bbbb

++++

L


上式中
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，此種轉換稱為logit transformation，
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的值域為
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，而logit
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的關係為線性的（linear），經過這樣的轉換後，就可以用一般的迴歸得到logit
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的關係了。另外上面羅吉斯迴歸模式中的
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代表當其他
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固定後，
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對log的成功的勝算的影響，所以
[image: image33.wmf]i

e

b

就代表當其他其他
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固定時，
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x

每增加一個單位，成功的勝算所乘上的效果（multiplicative effect on the odds of success）。而成功的機率
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的關係是非線性（nonlinear）。若要估計成功的機率
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，我們用最大概似法（method of maximum likelihood）先得到迴歸係數的點估計
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，再代入上式，即可得到估計的成功的機率
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在本專題中，反應變數
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採用的分析研究方法為羅吉斯迴歸，使用統計軟體為SPSS 10.0，而除了找出顯著變數與選擇長途電話公司的關係外，另外我們也要做長途電話客戶的區別分析（discriminant analysis），區別分析可採用的方法有很多，本專題將採用一般人最容易了解的分類樹（classification tree），來做區別分析，一旦分類樹建立完成後，市場行銷人員即可根據顧客的資料區別此顧客是否為AT&T的潛在顧客，進行採取適當的行銷及服務策略。至於分類樹所用的軟體為Answer Tree 2.1。最後我們將專題未來的分析過程，用軟體Visio 2000畫成流程圖如下：
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