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Marketing 的顾客区隔 Marketing 的顾客区隔 Marketing 的顾客区隔 

传统方式之区隔观点 

Online 方式之细分化观点 

传统方式与 Online 方式之连系 

结语 

 

  

Marketing 最重要的是设定营销对象的目标顾客。 Marketing 最重要的是设定营销对象的目标顾客。 

一般而言『市场是指为了交换商品与服务,聚集购买者与销售者的场所』，从销售者的角度

来看市场是『某商品或服务的实际或潜在顾客』。为了更有效的营销不是以同一的观点来

看顾客，而是以顾客特征划分且设定顾客范围。 

一般而言『市场是指为了交换商品与服务,聚集购买者与销售者的场所』，从销售者的角度

来看市场是『某商品或服务的实际或潜在顾客』。为了更有效的营销不是以同一的观点来

看顾客，而是以顾客特征划分且设定顾客范围。 

  

顾客区隔(Customer Segmentation)的意思是区分类似环境、相似需求及订购模式类同的

顾客。顾客区隔的主要目的是依照需求与环境将可多样化的适用。 

顾客区隔(Customer Segmentation)的意思是区分类似环境、相似需求及订购模式类同的

顾客。顾客区隔的主要目的是依照需求与环境将可多样化的适用。 

  

  

执行多样营销的前提条件是，顾客区隔的设定需符合营销目的，故应事先做

Segmentation，依照营销的种类与状况拟定目标客群(Target)且执行营销。  

执行多样营销的前提条件是，顾客区隔的设定需符合营销目的，故应事先做

Segmentation，依照营销的种类与状况拟定目标客群(Target)且执行营销。  

  

  

  

传统方式之区隔观点 传统方式之区隔观点 
  

传统方式的顾客区隔观点是预先选出所有顾客中，最具利润及贡献的顾客群来执行有效的

营销活动。『某些顾客比一般顾客带来较多的利益』是传统方式细分化的观点,寻找明显带

来利益的顾客为主要作业内容。 

传统方式的顾客区隔观点是预先选出所有顾客中，最具利润及贡献的顾客群来执行有效的

营销活动。『某些顾客比一般顾客带来较多的利益』是传统方式细分化的观点,寻找明显带

来利益的顾客为主要作业内容。 

  

传统方式以顾客价值为基准进行区隔，是因为营销活动所投注的费用过高，因此仅针对投

资报酬率有效的顾客进行营销活动。  
传统方式以顾客价值为基准进行区隔，是因为营销活动所投注的费用过高，因此仅针对投

资报酬率有效的顾客进行营销活动。  
  

  
2 0 % 8 0 %  

  

  

  
  
  
传统顾客区隔之观点 (20/80 法则–金字塔上段的 20%带来 80%的利益) 传统顾客区隔之观点 (20/80 法则–金字塔上段的 20%带来 80%的利益) 
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Marketing 的顧客區隔 

傳統方式之區隔觀點 

Online 方式之細分化觀點 

傳統方式與 Online 方式之連繫 

結語 

 

藉由金字塔上段 20%优良顾客、RFM、LTV 等与顾客人口统计学资料的连系进行顾客区

隔。  

藉由金字塔上段 20%优良顾客、RFM、LTV 等与顾客人口统计学资料的连系进行顾客区

隔。  

  

  

Online 方式之细分化观点 Online 方式之细分化观点 
  

因以 Online 营销，顾客区隔的观点开始有所转变。也就是说，Online 营销的特性与传统

方式有较大的差异。  

因以 Online 营销，顾客区隔的观点开始有所转变。也就是说，Online 营销的特性与传统

方式有较大的差异。  

  

于 Online 细分化观点之变化 于 Online 细分化观点之变化 

要点 要点 传统营销 传统营销 Online 营销 Online 营销 变化之细分化观点 变化之细分化观点 

营销费用 高 低 
偏重于优良顾客的 Marketing 
-> Marketing 之前,扩大顾客层

级 

顾客忠诚度 高 低 优先选择优良顾客 
-> 扩大新顾客及潜在顾客 

多样性信息 
少 
(交易数据,会员数

据) 

较多 + 多样化 
(于网络执行的活动数

据) 

顾客的人口统计学性资料 
-> 顾客的造访、喜好领域 

顾客之 
反应周期 慢 快 (实时性) 定型的长期性之细分化 

-> 具弹性与动态的细分化 

顾客价值之 
观点 

过去购买的历史资

料 目前感兴趣的领域 顾客过去的价值 
-> 目前的顾客价值及潜在价值

营销 ROI 较难测定 较易测定 更精细的细分化 

* 上图所显示之 ‘高’与 ‘低’意谓着彼此的相对性  

 

(1) 营销费用 

随着因特网的发展足迹，带来的最大利益是营销成本大幅减低。仅针对优良顾客为基础的

营销目标对象扩展至所有顾客。甚至对今日首次造访的匿名顾客执行营销。  

 

(2) 顾客忠诚度 

像实体通路的店面而言，以距离、价格等因素经营多数的常客，忠诚度较高的顾客具有持

续回顾的倾向。不受时间空间限制的因特网无法像实体通路维持着颇高的忠诚度。意旨不

仅是经营高忠诚度的客群外，还要持续性的开发新顾客及进行维持顾客的营销。  

 

(3) 多样性信息 

取得可分析顾客的资料才是细分化中最重要的课题。以因特网为中心的 Online 数据量非

常庞大且有多样性的数据，因此以多维度的观点来分析顾客。 

 

(4) 顾客之反应周期 
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Marketing 的顾客区隔 

传统方式之区隔观点 

Online 方式之细分化观点 

传统方式与 Online 方式之连系 

结语 

 

实体通路 Shopping Mall 的情况，必需空出有闲的时间来参访 Shopping Mall，因此经常

会发生每去一次既购买日后所需的用品，但是像 Online 虚拟通路的接触频率较高，所以

可实时进入 Online Shopping Mall 订购。  

实体通路 Shopping Mall 的情况，必需空出有闲的时间来参访 Shopping Mall，因此经常

会发生每去一次既购买日后所需的用品，但是像 Online 虚拟通路的接触频率较高，所以

可实时进入 Online Shopping Mall 订购。  

意思是指顾客的反应迅速，需加速进行周期性的细分化。实体通路的顾客等级则是以 1 年

或 6 个月为单位，进行顾客等级的区隔。  

意思是指顾客的反应迅速，需加速进行周期性的细分化。实体通路的顾客等级则是以 1 年

或 6 个月为单位，进行顾客等级的区隔。  

  

但是于 Online 必须以今日、昨日或是以过去一周前为单位分析顾客行为及细分化。因为

很难预估今日造访的 Online 顾客何时再度造访。  

但是于 Online 必须以今日、昨日或是以过去一周前为单位分析顾客行为及细分化。因为

很难预估今日造访的 Online 顾客何时再度造访。  

  

(5) 顾客价值之观点 (5) 顾客价值之观点 

Online 方式的最大不同在于分析顾客 Data 的观点差异，传统方式为了顾客区隔使用过去

一年(或特定期间)的历史数据，意旨其顾客价值建立于过去的时间。 

Online 方式的最大不同在于分析顾客 Data 的观点差异，传统方式为了顾客区隔使用过去

一年(或特定期间)的历史数据，意旨其顾客价值建立于过去的时间。 

像是高忠诚度顾客的过去价值会延伸到现在与未来，可是 online 的顾客忠诚度普遍较低，

若运用过去的顾客价值进行目前的营销均属无效且不具效力。  

像是高忠诚度顾客的过去价值会延伸到现在与未来，可是 online 的顾客忠诚度普遍较低，

若运用过去的顾客价值进行目前的营销均属无效且不具效力。  

Online 方式是以现有顾客点选的 Data 进行分析,且反映目前的顾客价值。除此之外，若 5

对商品具有好感，将于 2-3 日内有购买意向的顾客，皆可反映于未来性的顾客价值内。  

Online 方式是以现有顾客点选的 Data 进行分析,且反映目前的顾客价值。除此之外，若 5

对商品具有好感，将于 2-3 日内有购买意向的顾客，皆可反映于未来性的顾客价值内。  

为了因应快速变更的顾客进行适当的营销，则必须现掌握顾客的需求。 为了因应快速变更的顾客进行适当的营销，则必须现掌握顾客的需求。 

以 Online 观点而言『目前造访中的顾客即为最具忠诚度的顾客』。 以 Online 观点而言『目前造访中的顾客即为最具忠诚度的顾客』。 

  

(6) 营销 ROI (6) 营销 ROI 

使营销 ROI 变为数值化,其对现有的传统方式或对 Online 方式皆被视为难题。 使营销 ROI 变为数值化,其对现有的传统方式或对 Online 方式皆被视为难题。 

但 Online 的营销 ROI 比实体通路的营销 ROI 较简易且可精确的分析。举例: MD 将新商

品 A 放置于 Main Page 与企划展的页面，可测定出顾客对其商品的反应度及喜好度，

将会得知在多个网站的广告 Banner 中‘DAUM’网站的 Banner 效果最佳。  

但 Online 的营销 ROI 比实体通路的营销 ROI 较简易且可精确的分析。举例: MD 将新商

品 A 放置于 Main Page 与企划展的页面，可测定出顾客对其商品的反应度及喜好度，

将会得知在多个网站的广告 Banner 中‘DAUM’网站的 Banner 效果最佳。  

在规划与执行营销任务时，欲得知顾客区隔。意思就是需要『今日点选 A 商品的顾客』，

『今日于 DAUM 网站点选 Banner 的造访顾客』等已被细分化的目标客群。 

在规划与执行营销任务时，欲得知顾客区隔。意思就是需要『今日点选 A 商品的顾客』，

『今日于 DAUM 网站点选 Banner 的造访顾客』等已被细分化的目标客群。 

营销 ROI 越精准,下一阶段的营销目标对象会更准确。 营销 ROI 越精准,下一阶段的营销目标对象会更准确。 

  

  

传统方式与 Online 方式之连系 传统方式与 Online 方式之连系 
  

于在线 Shopping Mall 使用传统营销的顾客区隔时，因被排除 Online Data,则无法应用顾

客于在线的行为与喜好度来执行营销。  

于在线 Shopping Mall 使用传统营销的顾客区隔时，因被排除 Online Data,则无法应用顾

客于在线的行为与喜好度来执行营销。  

因此，为了 Online Shopping Mall 完整的顾客区隔，利用传统概念的交易与会员 Data 及

Online 的 Log Data 的方式做连系。 

因此，为了 Online Shopping Mall 完整的顾客区隔，利用传统概念的交易与会员 Data 及

Online 的 Log Data 的方式做连系。 
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Marketing 的顾客区隔 

传统方式之区隔观点 

Online 方式之细分化观点 

传统方式与 Online 方式之连系 

结语 

 

 

完整的顾客区隔

 

Online 方

式的细分 

 
传统方式 

的细分化  

 

 

 

传统细分化与 Online 细分化之连系 

 

结语 

 

顾客价值的区隔是顾客主动带给的价值，可应用目前的交易内容、购买次数、日后的交易

价值等作为区隔。 

 

因特网营销当中，最具重要性的就是匿名顾客。实体通路的营销中无法分析匿名顾客数

据，相反的在网络内可管理匿名且执行营销，亦可设定匿名为营销的目标对象，且确保为

潜在顾客，于网络营销而言是非常重要的一部分。 
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CCMedia Technology Company 

 

Tel: 886-2-26552828  

Fax: 886-2-26551919  

Address: Nangang Software Park, 12F, No.19-2, Sanchung Rd, Nangang District, Taipei 

115, Taiwan.  

Website: www.ccmedia.com.tw 

E-mail: webnibbler_sales@ccmedia.com.tw 


