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  چکيده
امروزه با گسترش سیستم هاي پایگاهی و حجم بالاي داده ها ي ذخیره شده در ایـن سیسـتم هـا، نیـاز بـه      

کرد و اطلاعات حاصـل از ایـن پـردازش را در اختیـار     ابزاري است تا بتوان داده هاي ذخیره شده پردازش 
 .دکاربران قرار دا

و ابزارهاي گوناگون گزارش گیري معمولی، می تـوان اطلاعـاتی را     SQLبا استفاده ار پرسش هاي ساده در
 ـ  د امـا  در اختیار کاربران قرار داد تا بتوانند به نتیجه گیري در مورد داده ها و روابط منطقی میان آنهـا بپردازن

حرفه اي و با تجربه باشند نمی تواننـد الگوهـاي مفیـد را    قدروقتی که حجم داده ها بالا باشد، کاربران هر چ
در میان حجم انبوه داده ها تشخیص دهند و یا اگر قادر به این کار هم با شند، هزینه عملیات از نظر نیـروي  

 .ی بسیار بالا استلانسانی و ما

گفت که درحال حاضر یک تغییر الگو از مدل سازي و تحلیل هاي کلاسیک برپایه اصـول   شود بنابراین می
 .اولیه به مدل هاي درحال پیشرفت و تحلیل هاي مربوط بطور مستقیم از داده ها وجود دارد

داده کاوي یکی از مهمترین این روشها است که به وسیله آن الگوهاي مفید در داده هـا بـا حـداقل دخالـت     
کاربران شناخته می شوند و اطلاعاتی را در اختیار کاربران و تحلیل گران قرار مـی دهنـد تـا براسـاس آنهـا      

 .تصمیمات مهم و حیاتی در سازمانها اتخاذ شوند

در داده کاوي از بخشی از به نام تحلیل اکتشافی داده ها استفاده می شود که در آن بر کشف اطلاعات نهفته 
بنابراین می توان گفت در داده کاوي تئوریهاي پایگـاه  دحجم انبوه داده ها تاکید می شو و ناشناخته از درون

  .دداده ها، هوش مصنوعی، یادگیري ماشین وعلم آمار را در هم می آمیزند تا زمینه کاربردي فراهم شو

ه هـا در حـد   باید توجه داشت که اصطلاح داده کاوي زمانی به کار برده می شود که با حجـم بزرگـی از داد  
که از این نظر یکی از بزرگترین بازارهاي هدف، انبارجامع داده ها، مراکز  گیگابایت یا ترابایت، مواجه باشیم

داده وسیستم هاي پشتیبانی تصمیم براي بدست آوردن تخصص هایی در صنایعی مثـل شـبکه هـاي توزیـع     
 .می باشد ...مویرگی، تولیدف مخابرات، بیمه و

هـا بـراي    ها و سـازمان  شود که در شرکت هایی گفته می به همه فرآیندها و فناوري با مشتريمدیریت ارتباط 
 .رود شناسایی، ترغیب، گسترش، حفظ و ارائه خدمت به مشتریان به کار می

می توانند چرخه فروش را کوتاهتر و وفاداري مشتري به ایجاد روابط نزدیکتر  CRMها با استفاده از  سازمان
تواند کمک کنـد تـا مشـتریان موجـود حفـظ       سیستم مدیریت روابط با مشتري می. افزایش دهند و درآمد را

هایی را شـامل مـدیریت ارتبـاط بـا مشـتري،       ها برخی روش سازمان. شوند و مشتریان جدیدي جذب شوند
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د تحلیل ارزش مشتري، استراتژي سازمانی و ساز و کارهاي خدماتی که کـارایی ارتباطـات مشـتري را بهبـو    
مدیریت ارتباط با مشتري استراتژي اي براي کسب مشتریان جدید و نگهداشتن آنهـا  . دهد بکار می برند می

مدیریت ارتباط با مشتري عملیاتی شامل تمام فعالیتهاي مرتبط با مشتریان بی واسطه همچون شـرکتها  . است
 .می باشد

خیلی مهم و اساسی می باشد زیرا شـر کـت هـا    ) داده کاوي و مدریت ارتباط با مشتري( ارتباط بین این دو
  با داده کاوي خواسته هاي مشتریان خود را می شناسند و بر اساس با آن به مشتریان خود سرویس می دهند

در این مقاله در بخش اول با مقدمه اي از داده کاوي و تاریخچه اي در این مـورد را برسـی مـی کنـیم و در     
شویم بعد با وب کاوي که اساس بسیاري از شرکت ها براي استخراج داده  بخش بعد با داده کاوي اشنا می

هاي خام از پرتال هاي خود هستند اشنا می شویم در بخش چهارم با مدریت ارتباط بـا مشـتري اشـنا مـی     
 شویم و در فصل آخر ارتباط بین این دو را برسی می کنیم 
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 :مقدمه  ١-١

ســال،  20پـس از حـدود   ) 1950(از هنگـامی کـه رایانـه در تحلیـل و ذخیـره سـازي داده هـا بکـار رفـت          
ولــی پــس از گذشــت دو دهــه و همزمــان بــا پیشــرفت . حجــم داده هــا در پایگــاه داده هــا دو برابــر شــد

هـر دو ســال یکبــار حجــم داده هــا، دو برابـر شــده و همچنــین تعــداد پایگــاه     (IT)فـن آوري اطلاعــات 
ایـن در حـالی اسـت کـه تعـداد متخصصـین تحلیـل داده هـا بـا          . داده ها با سـرعت بیشـتري رشـد نمـود    

داده هـا چنــان   حتــی اگـر چنــین امـري اتفــاق مـی افتـاد، بســیاري از پایگـاه      . ایـن سـرعت رشــد نکـرد   
امکــان .انــد کــه شــامل چندصــد میلیــون یــا چندصــد میلیــارد رکــورد ثبــت شــده هســتند  گســترش یافتــه

سـتخراج اطلاعـات بـا روش هـاي معمـول آمـاري از دل انبـوه داده هـا مسـتلزم چنـد روز کـار            تحلیل و ا
 .رایانه هاي موجود است با

حال با وجـود سیسـتم هـاي یکپارچـه اطلاعـاتی، سیسـتم هـاي یکپارچـه بـانکی و تجـارت الکترونیـک،            
ه وجـود آمـدن   لحظه بـه لحظـه بـه حجـم داده هـا در پایگـاه داده هـاي مربـوط اضـافه شـده و باعـث ب ـ           

 .انبارهاي عظیمی از داده ها شده است

ــیش از     ــش از ایــن پایگــاه داده هــا را ب ــت، ضــرورت کشــف و اســتخراج ســریع و دقیــق دان ایــن واقعی
  . پیش نمایان کرده است، چنان که در عصر حاضر گفته می شود اطلاعات طلاست

، پرسـنلی، آموزشـی، آمـاري و    هم اکنـون در هـر کشـور، سـازمان، شـرکت و غیـره بـراي امـور بازرگـانی         
بـه طـوري کـه ایـن پایگـاه داده هـا بـراي مـدیران،         . غیره پایگاه داده ها ایجـاد یـا خریـداري شـده اسـت     

ــف،        ــاي مختل ــزارش ه ــه گ ــردي، تهی ــاي راهب ــري ه ــمیم گی ــت، تص ــگران جه ــزان، پژوهش ــه ری برنام
 ـ . توصیف وضـعیت جـاري خـود و سـایر اهـداف مـی توانـد مفیـد باشـد          ن داده هـا از نـرم   بسـیاري از ای

نتیجــه ایــن . هــا، مــی آینــد web logهــا و CRMهــا، ERPافزارهــاي تجــاري، مثــل کاربردهــاي مــالی، 
جمــع . شــود کــه در ســازمانها، داده هــا غنــی ولــی دانــش ضــعیف، اســت  جمــع آوري داده هــا ایــن مــی
ملـی از داده هـا   شـود و بسـرعت انـدازه آن افـزایش مـی یابـد و اسـتفاده ع        آوري داده ها، بسیار انبوه مـی 

 .را محدود می سازد

ــی دار در       داده ــاي معن ــوانین و الگوه ــف ق ــور کش ــادي داده بمنظ ــدار زی ــل مق ــتخراج و تحلی ــاوي اس ک
ــت ــا و      . آنهاس ــلی آنه ــزایش ارزش اص ــا، اف ــایی از داده ه ــتخراج الگوه ــاوي، اس ــلی داده ک ــدف اص ه

  .انتقال داده ها بصورت دانش است

ــراه   داده ــاوي، بهم ــادي  ، گزارOLAPک ــکیلات اقتص ــگري تش ــک ETLو ) Enterprise reporting(ش ، ی
هــاي مختلفــی وجــود  حــوزه. ، اســتBusiness Intelligence(BI)عضــو کلیــدي در خــانواده محصــول  
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ــره مــی  داده دارد کــه در آنهــا حجــم بســیاري از داده در پایگــاه  ــا توزیــع شــده ذخی . شــود هــاي متمرکــز ی
  .Error! Reference source not found: برخی از آنها به قرار زیر هستند

یـک مجموعـه سـازماندهی شـده از اطلاعـات دیجیتـال کـه بصـورت مـتن در          : کتابخانه دیجیتـال  -1
 .هاي بزرگی ذخیره می شوند داده پایگاه

 .داده بزرگی از تصاویر به شکل خام یا فشرده شامل پایگاه: آرشیو تصویر -2

هــزار نــوع ژن یــا پــروتئین مختلــف ســاخته  100تــا  50بــدن هــر انســانی از : اطلاعــات زیســتی -3
اطلاعــات زیســتی شــامل تحلیــل و تفســیر ایــن حجــم عظــیم داده ذخیــره شــده در . شــده اســت

 .داده بزرگی از ژنهاست پایگاه

هـاي پزشـکی بـه شـکل تصـاویر دیجیتـال تولیـد         روزانـه حجـم وسـیعی از داده   : شکیتصاویر پز -4
ــی ــد   م ــوند، مانن ــره EKG ،MRI ،ACT ،SCANش ــاه . و غی ــا در پایگ ــی در   داده اینه ــاي بزرگ ه

 . هاي مدیریت پزشکی ذخیره می شوند سیستم

ــز روزانــه  : هــاي پزشــکی مراقبــت -5  بجــز اطلاعــات بــالا، یکســري اطلاعــات پزشــکی دیگــري نی
ــره مــی شــود ماننــد ســوابق پزشــکی بیمــاران، اطلاعــات بیمــه درمــانی، اطلاعــات بیمــاران    ذخی

 . خاص و غیره

ــالی و ســرمایه -6 ــذاري اطلاعــات م ــه بزرگــی از داده : گ ــات دامن ــن اطلاع ــراي   ای ــه ب هــا هســتند ک
هـاي مربـوط بـه سـهام،      تـوان از داده  هـا مـی   از ایـن قبیـل داده  . باشـند  کاوي بسیار مطلوب می داده

ــاري، اطلاعــات کــارت هــا، کــارت امــور بــانکی، اطلاعــات وام ، و کشــف ATMهــاي  هــاي اعتب
 .ها می باشد برداري کلاه

هـا تولیـد    هـا روزانـه بـه اشـکال مختلفـی در کارخانـه       حجـم زیـادي از ایـن داده   : ساخت و تولید -7
ر هــا و تحلیــل آنهــا بــراي صــنعت تولیــد بســیا ذخیــره و دسترســی کــارا بــه ایــن داده. شــود مــی

 .بااهمیت است

ــابی  -8 ــار و بازاری ــیش   داده: کســب و ک ــراي پ ــار،   لازم اســت ب ــروش، طراحــی کســب و ک ــی ف بین
 .رفتار بازرایابی، و غیره

آنهـا بــراي  . هـا در ایـن صــنعت تولیـد و ذخیـره مـی شـوند       انـواع مختلفـی از داده  : دور شـبکه راه  -9
تـرل تـراکم، کنتـرل خطـا     هـا، مـدیریت شـبکه، کن    تحلیل الگوهاي مکالمات، دنبـال کـردن تمـاس   

 .شوند و غیره، استفاده می

ــوم  -10 ــوزه عل ــره     : ح ــک، و غی ــتی، داده ژنومی ــومی، داده زیس ــاهدات نج ــامل مش ــوزه ش ــن ح ای
 .است
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11- WWW :        ــش ــت پخ ــایی از اینترن ــر ج ــه در ه ــف داده ک ــواع مختل ــیع از ان ــم وس ــک حج ی
 .اند شده

هـا   تحلیلگـر کسـی بـود کـه بـا داده     یـک  . هـا یـک روال دسـتی بـود     هـا، تحلیـل داده   در بیشتر این حـوزه 
در . کــرد هــایی تهیـه و گزارشـاتی را تولیــد مـی    هــاي آمـاري، خلاصـه   بسـیار آشـنا بــود و بـا کمـک روش    

هـا بـا افـزایش     امـا ایـن روش  . شـد  تـر، از یـک پردازنـده پیچیـده پرسـش اسـتفاده مـی        یک حالت پیشرفته
  .ها کاملا بلااستفاده شدند حجم داده

ــاي  ــاو داده«واژه ه ــاه داده «و » يک ــش در پایگ ــف دان ــورد   »کش ــدیگر م ــرادف یک ــورت مت ــه ص ــب ب اغل
  . نشان داده شده است 1کشف دانش به عنوان یک فرآیند در شکل. استفاده قرار می گیرند

کشف دانش در پایگاه داده فرایند شناسایی درست، ساده، مفید، و نهایتا الگوها و مدلهاي قابل فهـم در داده  
کـاوي   باشد و شامل الگوریتمهاي مخصـوص داده  اي از فرایند کشف دانش می کاوي، مرحله داده. باشد ها می

است، بطوریکه، تحت محدودیتهاي مؤثر محاسباتی قابل قبول، الگوها و یا مدلها را در داده کشف می کندبه 
. شـود  ده اطـلاق مـی  کاوي به فرایند استخراج دانش ناشناخته، درست، و بـالقوه مفیـد از دا   تر، داده بیان ساده

گیـري از   اي از تکنیکها براي شناسایی اطلاعات و یا دانـش تصـمیم   کاوي گونه تعریف دیگر اینست که، داده
گیـري، پـیش بینـی، پیشـگویی، و      هاي تصـمیم  باشد، به نحوي که با استخراج آنها، در حوزه قطعات داده می

باشند، داده به تنهایی قابل اسـتفاده   ما بدون ارزش میها اغلب حجیم، ا داده. تخمین مورد استفاده قرار گیرند
به این دلیل اغلب به داده کـاوي، تحلیـل داده اي   . نیست، بلکه دانش نهفته در داده ها قابل استفاده می باشد

  .شود ثانویه گفته می

قوه مفیـد، و  ، بعنوان روالی براي شناسایی الگوهاي معتبر، جدیـد، بـال  )KDD(داده  استخراج دانش در پایگاه
پـایین بـه دانـش    -روال سراسري شامل تبـدیل داده سـطح  . ها، تعریف شده است سرانجام قابل فهم در داده

 Error! Reference.باشد این روال یک روال تعاملی و تکراري است که شامل مراحل زیر می. بالاست-سطح

source not found.  
  .این شامل دانش قبلی مرتبط و اهداف کاربرد است: درك دامنه کاربرد -1
این چیزي نست جز انتخاب یک مجموعه داده یا یک زیرمجموعه از : استخراج مجموعه داده هدف -2

 .انتخاب استبندي و  هاي رتبه متغیرها، با استفاده از تکنیک

کـاوي، لازم   این مرحله براي افزایش کیفیـت داده بکـار گرفتـه شـده بـراي داده     : پیش پردازش داده -3
پیش پردازش داده شـامل پاکسـازي داده،   . همچنین براي بهبود کارایی کاوش داده لازم است. است

 . و غیره است سازي داده براي نمایش فشرده، انتقال داده، یکپارچه سازي داده، کاهش یا فشرده

 .کاوي است هاي داده این مرحله شمل اعمال یکی از الگوریتم: کاوي داده -4
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بصـري  . شامل تفسیر الگوهاي استخراج شده، و تا حد امکان، بصري سازي این الگوهاست: تفسیر -5
 . کننده مهم در قابل فهم سازي الگوهاست سازي یک کمک

تلفیـق ایـن دانـش بـا کـارایی سیسـتم و گـرفتن         این مرحله شامل: استفاده از دانش استخراج شده -6
  .تصمیمات عملی براساس این دانش است

. کاوي حداقل به عنوان الگوریتمهاي آکادمیک از سالها یا دهه هاي قبل وجود داشته اند بیشتر تکنیکهاي داده
  .کاوي تجاري نقش عمده اي را بازي کرده است تنها در دهه اخیر است که داده

  

 

 Error! Reference source:کاوي گرایش داریم؟ در زیر تعدادي از دلایل آن آورده شده ما به داده چرا امروزه

not found. 

افزار بویژه فضـاي دیسـک سـخت، بسـیار      در دهه اخیر، قیمت سخت: مقدار زیاد داده در دسترس .1
و به دنبال آن، تشـکیلات اقتصـادي مقـدار زیـادي از داده هـا را از کاربردهـاي       . کاهش یافته است

با این انفجار داده ها، تشکیلات اقتصادي می خواهند که الگوهـاي پنهـان در   . زیادي گردآوري کرد
کـاوي هنگـامی بیشـترین     داده. بکار گیرنـد  این داده ها را براي هدایت استراتژي هاي تجارت خود

کاوي نیازمنـد   اغلب الگوریتم هاي داده. معنی را پیدا می کند که داده هاي زیادي وجود داشته باشد
میزان زیادي از داده ها هستند تا مدلهایی را ترتیب دهند که بعداً براي دسته بنـدي، تخمـین، پـیش    

 .استفاده قرار گیرند کاوي مورد بینی یا سایر کارکردهاي داده

رقابت بعلت وجود بازارهاي مدرن و کانالهاي توزیع مثل اینترنـت و ارتباطـات راه   : افزایش رقابت .2
تشکیلات اقتصادي با رقابتهاي جهان وب مواجه اند و . دور، بطور فزاینده اي در حال افزایش است

داده کـاوي،  . ن جدید اسـت کلید موفقیت در تجارت، حفظ مشتریان کنونی و بدست آوردن مشتریا
تکنولوژي هایی دارد که اجازه می دهد که تشکیلات تجاري فاکتورهـایی را بـراي مواجـه بـا ایـن      

 .زمینه ها  تحلیل کند

کاوي قبلا فقط در حوزه آکادمیک قرار داشـت، امـا در حـال حاضـر      داده: آماده بودن تکنولوژي آن .3
الگوریتم هـا، بسـیار   . براي اعمال در صنعت آماده اندبسیاري از این تکنولوژي ها کامل شده اند و 

بعـلاوه  . دقیق تر و کاراتر شده اند و می توانند بطور فزاینده اي داده هاي پیچیده را مـدیریت کننـد  
، اکنون استاندارد شده اند، که به توسعه دهنـدگان  )ھاAPI(رابط برنامه نویسی کاربردهاي داده کاوي

 .کاوي بهتري بسازند کاربردهاي دادهاین امکان را می دهند که 
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در طیف وسیعی از صنایع، شرکتها به ایـن بیـنش   : علاقه به مدیریت روابط با مشتریان فراوان است .4
و اطلاعات درباره آن مشـتریها یکـی از دارایـی     .رسیده اند که مشتریان براي سازمان حیاتی هستند

باره مشتریانشان دارند نه تنها براي خودشـان  اطلاعاتی که شرکتها در. هاي اساسی سازمان می باشد
یـک شـرکت کـارت اعتبـاري     . اطلاعات یک محصول است. بلکه براي دیگران هم ارزشمند است

چیزهایی می داند که شرکتهاي خطوط هوایی دوست دارند بدانند یعنی چه کسـی بلیطهـاي پـرواز    
ند و از این شناخت بـا فـروش   گوگل می داند مردم در وب دنبال چه چیزي هست. متعددي می خرد

در واقع هر شرکتی که داده هاي با ارزش جمع آوري مـی کنـد   . لینکهایی با پشتیبان مالی بهره میبرد
  . در موقعیت یک واسطه اطلاعات قرار دارد

  
  
 تاريخچه ٢-١

داده هاي با رشد فناوري اطلاعات و روش هاي تولید و جمع آوري داده ها ، پایگاه داده هاي مربوط به 
سریع تر از هر ... تبادلات تجاري ، کشاورزي ، اینترنت ، جزییات مکالمانی تلفنی ، داده هاي پزشکی و 

میلادي بشر به فکر دستیابی به اطلاعات نهفته  80لذا از اواخر دهه ي . روز جمع آوري و انبارش میشود 
به دلیل رقابت در . تی قادر به این کار نبودند زیرا سیستم هاي سن. در این پایگاه هاي داده هاي حجیم افتاد 

عرصه هاي سیاسی ، نظامی ، اقتصادي ، علمی و اهمیت دست یابی به اطلاعات در کم ترین زمان بدون 
  .دخالت انسان علم تجزیه و تحلیل داده ها یا داده کاوي پا به عرصه گذاشت 

ا نگرشی نو به مساله استخراج اطلاعات از مطرح شد و ب 90داده کاوي فر آیندي است که در آغاز دهه 
 1996داده کاوي به صورت جدي وارد مباحث آمار شد و در سال  1995از سال .پایگاه داده ها میپردازد 

محقق هاي نظیر براچمن و آناند کلیه . اولین شماره مجله کشف دانش و معرفت از پایگاه داده ها منتشر شد 
  .گاه داده ها را تشخیص دادند لو کشف دانش از پاییانه و رو به جمراحل واقع گرا

اثر از داده هاي حجیم است و اهمیت آن رو ودر حاضر ، داده کاوي مهمترین فناوري جهت بهره برداري م
ماه حدود دو  20به طوري که تخمین زده شده است که مقدار داده ها در جهان در هر . به فزونی است 

ه بر روي گروه هاي تجاري بسیار بزرگ در جمع آوري داده ها صورت در یک تحقیق ک. برابر میشود 
گیگابایت  50درصد از این گروه ها داراي پایگاه داده هایی با سطح بیشتر از  19گرفت مشخص گرفت که 

  . در صد آن ها انتظار دارند که در آینده نزدیک در چنین سطحی قرار گیرند 59میباشند و 
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اي اعتباري و ارتباطات و فروشگا هاي زنجیره اي و خرید هاي الکترنیکی و در صنایعی مانند کارت ه
افزایش سرعت کامپیوتر باعث . اسکنر هاي بار کد خوان هر روزه داده هاي زیادي تولید و ذخیره میشوند 

بوجود آمدن الگوریتم هایی شده است که قدرت تجزیه و تحلیل هاي بیشتري دارد بدون اینکه محدودیت 
  .مینه ظرفیت و سرعت کامپیوتر داشته باشد در ز

ــط پیاتتســکی و     1991و  1989در ســال  ــا توس ــاه داده ه ــت از پایگ ــش و معرف ــف دان ــاي کش ــاه ه کارگ
کارگــاه هـاي کشــف دانـش و معرفــت    1994تـا   1991در فواصــل سـال هــاي  . همکـارانش برگــذار شـد   

 ــ  ــزار ش ــران برگ ــاد و پیاتتســکی و دیگ ــاه داده ي توســط فیی ــطلاح داده  . د از پایگ ــمی اص ــور رس ــه ط ب
در  "کشـف دانـش و داده کـاوي     "کاوي براي اولـین بـار توسـط فییـاد در اولـین کنفـرانس بـین المللـی         

. امــروزه کنفــرانس هــاي مختلفــی در ایــن زمینــه در سراســر دنیــا برگــزار شــد . مطــرح شــد  1995ســال 
ر علــوم مهندســی و کســب و افــزایش داده هــاي بســیار باعــث پیــدایش فرصــت هــاي تــازه بــراي کــار د

زمینه داده کاوي و کشـف دانـش از پایگـاه داده هـا بـه عنـوان یـک رشـته علمـی جدیـد           . کار شده است 
ــت     ــرده اس ــور ک ــامپیوتر ظه ــوم ک ــی عل ــاگون و در    . در مهندس ــاي گون ــوزه ه ــا ح ــنایع ب ــی ص مهندس

گــاه داده هــا و برداشــتن فرصــت هــاي بــی نظیــر اکنــون بــراي کــاربرد داده کــاوي و کشــف دانــش از پای
فــر آینــد هــاي صــنعتی زیــادي . بــراي توســعه مفــاهیم و روش هــاي تــازه در ایــن زمینــه آمــاده ه اســت 

ــه طــور     ــه هــاي محصــول ب ــراي مطمــین شــدن از کیفیــت سفارشــات محصــول و کــاهش هزین اکنــون ب
  .خودکار و کامپیوتري شده اند
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  فصل دوم
ƽداده کاو  
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١-٢ ƽتعاريف داده کاو 

در برخـی از ایـن تعـاریف داده    . در متون آکادمیک تعـاریف گونـاگونی بـراي داده کـاوي ارائـه شـده انـد       
کاوي در حد ابزاري که کـاربران را قـادر بـه ارتبـاط مسـتقیم بـا حجـم عظـیم داده هـا مـی سـازد معرفـی             

ود گردیــده اســت و در برخــی دیگــر، تعــاریف دقیقتــر کــه درآنهــا بــه کــاوش در داده هــا توجــه مــی ش ــ
  . موجود است

  :برخی از این تعاریف عبارتند از 

ــیش     -1 ــر، از پـ ــتخراج اطلاعـــات معتبـ ــد اسـ ــارت اســـت از فراینـ ــاوي عبـ داده کـ
ــزرگ و اســتفاده از آن    ــاي ب ــل اعتمــاد از پایگــاه داده ه ــم و قاب ــل فه ناشــناخته، قاب

   .در تصمیم گیري در فعالیت هاي تجاري مهم
 

ــل   -2 ــه و تحلی ــیم خودکــار تجزی ــافتن  فراینــد ن ــه منظــور ی ــزرگ ب پایگــاه داده هــاي ب
 .الگوهاي مفید اطلاق می شود

ــراي یــافتن الگوهــایی   -3 داده کــاوي یعنــی فراینــد جســتجو در یــک پایگــاه داده هــا ب
  .میان داده ها

داده کــاوي یعنــی تجزیــه و تحلیــل مجموعــه داده هــاي قابــل مشــاهده بــراي یــافتن   -4
 .روابط مطمئن بین داده ها

سـتخراج دانــش کــلان ، قابـل اســتناد و جدیـد از پایگــاه داده هــا    داده کـاوي یعنــی ا  -5
 .ي بزرگ

  

ــه       ــاریف ب ــامی تع ــا در تم ــود، تقریب ــی ش ــاهده م ــاوي مش ــاگون داده ک ــاریف گون ــه در تع ــه ک همانگون
  .مفاهیمی چون استخراج دانش ، تحلیل و یافتن الگوي بین داده ها اشاره شده است

حجـم داده هـاي تولیـد شـده     . چیزهـاي دیگرنامیـده مـی شـود     داده کـاوي تحلیـل اکتشـافی داده درمیـان     
ازثبت پول ، اسـکن ، پایگـاه داده هـاي خـاص موضـوعی کـل شـرکت کشـف و تحلیـل شـده ، کـاهش            

تحقیقـات درمیـان مـدل هـاي مختلـف پیشـنهاد شـده بـراي پیشـگویی          . یافته ودوباره استفاده مـی شـوند   
وش هـاي امـاري کلاسـیک ، اصـول داده کـاوي مـی       ر. انجـام مـی شـوند      فروش ، واکنش بازار و سـود 

بـه عـلاوه شناسـایی اصـولی بـه واسـطه متـدهاي        . خـود کارنیزاسـتفاده مـی شـوند      AI متد هـاي  . باشند 
بعضـی از ابزارهـاي توسـعه توسـط زمینـه        .داده کـاوي هسـتند   و اسـاس    هنـوز پایـه   کلاسـیک    اماري 
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در برخــورد بــا ) همــراه بــا بعضـی راهنمــایی هــاي کلیـدي بشــر  (تحلیـل امــاري ازطریــق کنتـرل خودکــار  
 .داده ها مهار شده اند 

ــاه     ــات از پایگ ــش و اطلاع ــف دان ــار کش ــد خودک ــت ازفراین ــارت اس ــاوي عب ــاي داده داده ک ــن  .اي ه ای
هـا   هـا ، الگـو   کنـد تـا رونـد    یی ازهوش مصـنوعی را بـرروي مقادیرزیـادي داده اعمـال مـی       فرایند تکنیکها

هـا بــه   هـاي داده کــاوي بـراي کشـف دانــش یـا اطلاعــات از داده     ابــزار. و روابـط مخفـی را کشــف کنـد    
ــوژي ا.ســازند هــا را خودکــار مــی  فراینــد پیشــگویی واقعیــت کننــد ، بلکــه  کــاربر اتکــا نمــی  یــن تکنول

  .گیرد  ها مورد استفاده قرار می اي درتحلیل نوظهور،اخیراً به طور فزاینده

 :تعريف جامع ١-١-٢

 

داده کاوي فرآیندي است که طی آن با استفاده از ابزار هاي  تحلیل داده به دنبال کشف الگوها "
جدیدي از پایگاه  و ارتباطات میان داده هاي موجود که ممکن است منجر به استخراج اطلاعات

 ".داده گردند، می باشد

  

حتـی در بعضـی محـیط هـاي      .اشـاره شـد   "فراینـد "در تعاریفی که از داده کاوي ارائـه شـد بـه اصـطلاح     
ــر         ــی ب ــاي مبتن ــارگیري ابزاره ــاب و بک ــامل انتخ ــاوي ش ــه داده ک ــود دارد ک ــر وج ــن نظ ــه اي ای حرف

 .کامپیوتر براي حل مسائل فعلی و بدست آوردن یک راه حل بطور اتوماتیک و خودکار میباشد

 ــ    ــرخلاف همــه جاذب ــال شــده ب ــاي اعم ــاهیم و روش ه ــر مف ــد ب ــاوي، بای ــوزش داده ک ــراي ام ــاي ب ه ه
ابزارهاي مبتنی بر کامپیوتر که امور رابـا جزئیـات ودسـتورات بـا فرمـت هـاي خاصـی بایـد بـه خیلـی از           

بـه جـاي بیـان جزئیـات عملـی       سوالات از جملـه چگـونگی طراحـی واسـتفاده از فراینـدها را پاسـخ داد      
 ابزار مختلف داده کاوي تکیه نمود
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  مراکز داده چیست 2-1-2

ر فارم ، ساختمان هاي خاصی هستند که در آن ها انبوهی از تجهیزات آي تی نظیر مراگز داده یا سرو
سیستم هاي کامپیوتر و مولفه هاي مرتبط با آن نسب شده تا پیش نیاز هاي لازم براي عملکرد درست و بی 

این مرکز همچنین وظیفه ي برقراري نظم و امنیت سایت و تهیه . نقض سایت هاي سازمان فراهم شود 
  .ستر ارتباط سازمان را بر عهده دارد ب

  :برخی از کاربردهاي داده کاوي در محیطهاي واقعی عبارتند از  2-1-3

  
  خرده فروشی  -1
  تعیین الگوهاي خرید مشتریان -2
  تجزیه و تحلیل سبد خرید بازار -3
  )فروش الکترونیکی(پیشگویی میزان خرید مشتریان از طریق پست -4
  بانکداري -5
  بینی الگوهاي کلاهبرداري از طریق کارتهاي اعتباريپیش  -6
  تشخیص مشتریان ثابت -7
  تعیین میزان استفاده از کارتهاي اعتباري بر اساس گروههاي اجتماعی -.8
  بیمه -9

  تجزیه و تحلیل دعاوي  -10
  یشگویی میزان خرید بیمه نامه هاي جدید توسط مشتریان -11
  پزشکی -12
  بیماران و پیشگویی میزان موفقیت اعمال جراحی تعیین نوع رفتار با -13
  تعیین میزان موفقیت روشهاي درمانی در برخورد با بیماریهاي سخت -14
 : .Error! Reference source not foundکاوي  مسائل کسب و کار براي داده 2-1-4

کاوي می تواند براي کاربردهاي بسیاري بکار رود، در زیر تعـدادي از مسـائل کسـب و کـار      تکنیکهاي داده
  :شود کاوي براي آنها پاسخی یافت، شرح داده می توان با داده معمولی را که می
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مشتریان بیشتر تمایل دارند بسمت رقیب ما بروند؟ امروزه صنایع تله کـام،  کدام : تحلیل رویگردانی .1
بطور متوسط، هر مشترك جدید . بانکداري و بیمه، بیش از دیگران در معرض این رقابت ها هستند

هـر کسـب   . دلار در بازار سرمایه گذاري دارد 200تلفن همراه، براي شرکت تلفن، هزینه اي بالغ بر 
تحلیل رویگردانی می تواند به مدیران بازاریـابی  . د مشتریان بیشتري را کسب کندو کاري می خواه

کمک کند تا دلایل رویگردانی مشـتري را درك کنـد و روابـط مشـتري را بهبـود دهـد و وفـاداري        
 .مشتري را افزایش دهد

ان مشتریان چه محصولاتی را دوست دارند بخرند؟ فروش متقاطع براي خرده فروش: فروش متقاطع .2
، براي افزایش onlineبسیاري از خرده فروشان، بویژه خره فروشان . یک چالش تجاري بزرگ است

مثـل   Onlineبراي مثال، اگر شما بـه یـک کتابفروشـی    . فروش خود از این ویژگی استفاده می کنند
Amazon.com    براي خرید یک کتاب، بروید، شما متوجه شده اید که وب سـایت مجموعـه اي از

این پیشنهادات را مـی تـوان از تحلیـل    . ادات درباره کتابهاي مرتبط را به شما پیشنهاد می کندپیشنه
 .دده کاوي گرفت

آیا این ادعاي بیمه، کلاهبرداري است؟ شرکت هاي بیمه، روزانه هزاران دعـوي بیمـه   : کشف تقلب .3
وي مـی توانـد بـراي    کـا  داده. براي آنها مهم است که درباره هر مورد تحقیق و بررسـی کننـد  . دارند

 .شناسایی دعاوي اي که بیشتر نادرست هستند، کمک کند

آیا باید این درخواست وام براي این مشتري تصویب شود؟ این یک سوال بسـیار  : مدیریت ریسک .4
کاوي می توانند براي رتبه بنـدي سـطح ریسـک     تکنیک هاي داده. رایج در سناریوهاي بانکی است

 .مدیر در گرفتن یک تصمیم مناسب براي هر کاربرد، کمک کنند یک مشتري، بکار روند، و به

بندي مشـتریان بـه مـدیران بازاریـابی کمـک        چه کسی مشتري من است؟ قطعه: بندي مشتریان قطعه .5
هاي مشتریان را درك کنند و عمل بازاري مناسـبی را بـر مبنـاي هـر      کند که تفاوت هاي پروفایل می

 .بخش، انجام دهند

چه بنر تبلیغی باید براي یک بازدیدکننده خاص، نمایش داده شود؟ فروشـندگان  : ارد تبلیغات هدف .6
بـا  . وب و سایت هاي پورتال تمایل دارند که محتواي خـود را بـراي مشتریانشـان سفارشـی کننـد     

، ایـن سـایت هـا مـی تواننـد راه حـل هـاي        onlineاستفاده از الگوهاي ناوبري مشتري یـا خریـد   
 .مایش تبلیغات هدف دار براي مشتریانشان، بکار برندکاوي را براي ن داده

هـاي   هایی را در این فروشگاه در این هفته خواهم فروخت؟ تکنیـک  من چه نمونه: بینی فروش پیش .7
 .کاوي می تواند براي پاسخ به انواع این پرسش هاي مرتبط با زمان، بکار روند بینی داده پیش
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  داده کاوƽ چيست؟ تعالي چرخه ٢-٢

این را در یـک کـلام   . ها را به اطلاعات، اطلاعات را به عمل و عمل را به ارزش تبدیل  کرد ید بتوان دادهبا
کاوي به صورت یک فرآینـد   به منظور دستیابی به این هدف لازم است داده. نامند کاوي می چرخه تعالی داده

  .ري وکنترل موجودي درآیدها نظیر بازاریابی، فروش، پشتیبانی مشت ضروري در کنار سایر فرآیند

هاي خودکار تهیه  دهند بطوریکه تنها کافیست الگوریتم کاوي را بسیار آسان جلوه می در ادبیات بازاریابی داده
گیري و الگوریتم ژنتیک  هاي تصمیم هاي عصبی، درخت شده توسط بهترین دانشمندان دانشگاهی نظیر شبکه

اگرچه این الگوریتم ها مهمند، امـا راه حـل هـاي داده کـاوي     . گیرید را به کار برد تا در مسیر موفقیت قرار 
این تکنیکها را باید در جاي مناسب . اي قوي است اي از تکنیکها و ساختارهاي داده چیزي فراتر از مجموعه

اي است کـه بـر    کاوي یک فرآیند یادگیري تکراري و مرحله چرخه تعالی داده. هاي صحیح بکار برد و با داده
ها، وضعیت یک سـازمان را از واکنشـی    موفقیت در بکارگیري داده. گردد اس نتایج در طول زمان تهیه میاس

کاوي مطرح شده در این کارگاه، بیشترین سود  با استفاده از چرخه تعالی داده. به کنشگرا تبدیل خواهد نمود
  .آید کاوي به دست می از تکنیکهاي داده

 :این چرخه شامل چهار مرحله است

  کار و تجارت و  تشخیص مشکل کسب .1
  ها به اطلاعات عملی ها براي تبدیل آن واکاوي داده .2
  کار روي اطلاعات .3
  نتایج بررسی .4

کلید موفقیت، در گنجاندن داده کاوي در فرآیندهاي تجاري است و اینکه بتوان راههاي ارتبـاطی میـان داده   
  .کاوان تکنیکی و کاربران تجاري نتایج یافت

   :تجارت  و کار و کسب هاي فرصتتعیین  -1
متأسـفانه  . کـار و تجـارت آغـاز مـی گـردد      و هـاي واقعـی کسـب    چرخه تعالی داده کاوي با تعیـین فرصـت  

کننـد کـه بـه     هایشان بی ثمر می ماند زیرا آنها مسائلی را حل  می گران زیادي هستند که معمولاً تلاش تحلیل
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اجتناب . خواهند این وضعیت برایشان پیش نیاید وان خوب میکا داده. نماید کار و تجارت کمکی نمی و کسب
  . گردد حاصل با اراده براي کار روي نتایج آغاز می از تلاشهاي تحلیلی بی

 :بیشتر فرایندهاي تجاري معمول کاندیداهاي خوبی براي داده کاوي هستند

  ریزي براي معرفی محصول جدید برنامه -1
  ریزي براي بازاریابی مستقیم برنامه -2
  هاي مشتریان فهم احساسات و گلایه -3

توان از آن چیزي یـاد گرفـت و آنگـاه هـیچ چرخـه تعـالی وجـود         کاوي را سنجید نمی اگر نتوان نتایج داده
هاي جدیـدي   گرفته در گذشته سوالاتی را درباره تجارت، فرصت هاي صورت سنجش تلاش. نخواهد داشت

  :کند از داده کاوي را فراهم می

 ی به جدید ترین اقدام پاسخ داده اند؟چه نوع مشتریان -1

  کنند؟ بهترین مشتریان کجا زندگی می -2
 آیا صرف زمان طولانی در پاي دستگاههاي خودپرداز دلیل گلایه آنهاست؟ -3

  کنند؟ آیا مشتریان سودآور از خدمات پشتیبانی مشتریان استفاده می -4
 چه نوع محصولات دیگري را باید با یک محصول خاص تبلیغ نمود؟ -5

احبه با خبرگان تجارت، روش خوب دیگري براي آغاز است؛ زیرا ممکن اسـت کسـانی کـه در داخـل     مص
  .آنها ممکن است ندانند چگونه روي نتایج کار کنند. کاوي آشنا نباشند تجارت هستند، با داده

 کند  راهم میسویه را ف هایی امکان ایجاد ارتباطی دو کاوي براي یک سازمان، چنین مصاحبه با بیان ارزش داده

 : استفاده از نتایج داده کاوي  کسب توانایی راه مشکلات در -2

ها و گـرد   تشخیص منابع درست داده. شوند اي ظاهر می هاي چندگانه ها در اشکال گوناگون و از سیستم داده
  . باشد آوردن آنها کنار یکدیگر از عوامل حیاتی در موفقیت می

هـاي اطلاعـاتی ناهماهنـگ،     سیسـتم : در ارتبـاط بـا داده هـا را دارد   کاوي مسائل خاص خود  هر پروژه داده
  .آیند کاوي بکار می هاي داده در اینجاست که الگوریتم. شوند اطلاعاتی که هر چند ماه یکبار باز نویسی می

  :انجام عمل  -3
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همـانطور کـه ذکـر شـد، عمـل مـی توانـد اشـکال         . انجام عمـل، هـدف چرخـه متعـالی داده کـاوي اسـت      
و در . تـر اتخـاذ شـود    کـاوي سـبب مـی شـود تصـمیمات کسـب و کـار آگاهانـه         داده. داشته باشـد  مختلفی

 .طول زمان، تصمیمات با آگاهی بیشتر، نتایج بهتري بدنبال دارد

  :روند اعمال معمولا به سمت آنچه کسب و کار انجام می دهد، پیش می

پست الکترونیک، بازاریابی از راه دور ارسال پیام ها به مشتریان و انتظارات از طریق پست مستقیم،  -1
 . و غیره

 .هاي مختلف به افراد مختلفی فرستاده شود کاوي، این امکان بوجود می آید که پیام با داده -2

 اولویت بندي سرویس هاي مشتریان -3

 تعدیل کردن سطوح موجودي -4

 وغیره -5

ان لمس شوند و روي روابط بـا  لازم است که نتایج داده کاوي روال هاي کسب و کار را تغذیه کند تا مشتری
  .مشتریان تاثیر گذاشته شود

  :اندازه گیري نتایج  -4
رغم اهمیت آن، این مرحلـه اي اسـت در    علی. اهمیت اندازه گیري نتایج، در حال حاضر پررنگ خواهد شد

تاکیـد  گیري و بهبود پیوسته، بسیار  حتی با اینکه بر ارزش اندازه. پوشی می شود چرخه تعالی که اغلب چشم
چقدر موارد کسـب و کـاري وجـود    . شده است، معمولا به نسبت استحقاق آن، توجه کمتري به آن می شود

سازي شده واقعـا بـا طـرح سـازگار      دارد که پیاده سازي شده اند و هیچ کسی برنگشته تا ببیند آیا آنچه پیاده
ند، با طرح سوالاتی درباره اینکه چـرا  کن است یا خیر؟ افراد تلاش هایشان را با مقایسه و یادگیري کنترل می

کند براي سازمان  آنچه براي افراد صدق می. طرح ها با آنچه واقعا اتفاق افتاده سازگار است یا سازگار نیست
  .ها نیز کاربرد دارد

توان نتایج  چطور می. گیري در شروع زمان شناسایی مسئله کسب و کار است زمان شروع تفکر درباره اندازه
. ها و یا مناطق مشخص اسـت  گیري کرد؟ یک معیار مناسب دیگر، سنجش افزایش فروش در مغازه دازهرا ان

هایی از آنجا که  ممکن است چنین سنجش. توان به تلاشهاي خاص بازاریابی مرتبط نمود این افزایشها را می
ست روشی بـراي  با این وجود اگر هدف افزایش فروش ا. نیازمند اطلاعات جزئی فروش است مشکل باشد

  . بررسی مستقیم آن لازم است
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 . عنوان یک مورد کوچک تجاري نگاه کنیم  است که به هر تلاش  داده کاوي به ایده خوبی

هاي آتی را تشخیص دهیم تا از آنها در  مقایسه انتظارات با نتایج عملی این امکان را ایجاد میکند که فرصت
آمیز باشد یا نه، حاوي نکاتی است  کاوي چه موفقیت هر اقدام داده. دوره هاي بعدي چرخه تعالی بهره ببریم

  . هاي آتی بکار رود تواند براي تلاش که می

ها را براي استفاده  سؤال این است که چه چیزي را بررسی نماییم و چگونه به آن بپردازیم، تا بهترین ورودي
 .هاي آتی داشته باشیم

٣-٢ ƽفرايند داده کاو:  

نیازمند شناسـایی یـک مسـئله همـراه بـا مجموعـه اي از داده هاسـت کـه مـی توانـد منجـر بـه             داده کاوي 
ایـن کـار   . درك بهترومدل هـاي کـامپیوتري بـه منظـورفراهم اوردن تحلیـل امـاري یـا مقاصـد دیگرگـردد         

بــا ابزارهــاي تجســم فکــري کــه داده را نمــایش مــی دهــد یــا تحلیــل امــاري کــاملاً بنیــادي مثــل تحلیــل 
 .ممکن است پشتیبانی شود همبستگی 

نیاز دارند کـه متنـوع ، درجـه بنـدي شـده ، قـادر بـه واکـنش هـاي پیشـگویی دقیـق             ابزارهاي داده کاوي 
ــایج   ــات و نت ــین عملی ــند  ب ــراي خودکارباش ــوع . و اج ــایی  تن ــه توان ــزاري  ب ــواع   اب ــه ان ــاره دارد ک اش

ایــن موضــوع مــی کننــد کــه اگــراین  ابزارهــاي مقیــاس اشــاره بــه. وســیعی ازمــدل هــا را بــه کــار گیــرد 
. ابزارهـا روي یـک مجموعــه داده کوچـک کارکنـد بایــد روي مجموعـه داده هـاي بزرگتــر نیـز کـار کنــد         

   . اموري است  به  وابسته  کنترل خودکار سودمند است اما کاربردش 

بشــري مقــدم بــر اجــراي رویــه هــا  بعضــی کارکردهــاي تحلیلــی اغلــب خودکــار هســتند امــا تنظیمــات 
. در حقیقـت قضـاوت تحلیـل گـر انتقـادي بـه اجـراي موفقیـت امیـزداده کـاوي اسـت            . مورد نیاز هستند 

نیــز اغلــب  تغییــر شــکل داده . انتخــاب مناســب داده هــا کــه شــامل تحقیقــات مــی باشــد حیــاتی اســت 
  .مورد نیاز است 

مـی تواننـد بـر روابـط      تعـداد کمـی    در حـالی کـه   . بـازده زیـادي تولیـد مـی کننـد       متغیرهاي بسیاري   
داده کــاوي موفــق   بــراي  امــاري  مفــاهیم  بنیــادي  درك  . شــوند  مســلط  کلیــدي در داده هــا   

  .ضروري است 
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ــراي تجــارت بســط   ــادي ب ــا فوایــد زی ــه ســرعت ب ــا . داده مــی شــود   داده کــاوي ب ــه کــاربرد ب دو ناحی
ــیم   ــتفاده از تقس ــود ، اس ــترین س ــتر  بیش ــاي   مش ــازمان ه ــق س ــخیص    ي از طری ــراي تش ــابی ب بازاری

بازاریـابی ، و بانـک هـا بـا اسـتفاده        واکنش بـه شـکل هـاي متفـاوت رسـانه       احتمالات بیشتر حاشیه اي
کـه سـرویس هـاي      پیشـنهاداتی   بـه   افـراد   دقیـق تـر احتمـال ایـن کـه      پیش گویی   براي  از داده کاوي

  . می باشد  مختلف ارائه می کنند واکنش می دهند ،

ــا از  ــراي    بســیاري از شــرکت ه ــوژي ب ــن تکنول ــا اینکــه    ای ــد ت شناســایی مشــتریان اســتفاده مــی کنن
  .بتوانند خودشان سرویسی را که نیاز است فراهم اورند تا ان مشتریان را از دست ندهند 

 :هاي آن کاوي و بهترین تمرین متدلوژي داده

حـالا زمـان آن رسـیده کـه بـه      . کـاوي و مراحـل آنـرا بررسـی کـردیم      در بخش قبل ما چرخـه تعـالی داده  
ــدازیم   داده ــاهی بین ــک روال تکنیکــی نگ ــوان ی ــاوي بعن ــاقی   . ک ــالا، همــان ب ــب در ســطح ب ــوس مطال رئ
بــه جــاي شناســایی مســئله کســب و کــار، حــالا مــی خــواهیم  . شــود مانــد ولــی تاکیــدها منتقــل مــی مــی

  . کاوي منتقل کنیم ن را از مسئله کسب و کار به مسئله دادهما توجه

ــراي دوري از شکســت چرخــه داده ــاوي، درك راه بهتــرین راه ب ــدابیر   ک هــاي عــدم موفقیــت آن و اخــذ ت
انـد   کـاوي مواجـه شـده    هـاي داده  هـاي زیـادي بـراي پـروژه     در طول سالها، مولفـان بـا راه  . پیشگیرانه است

چیزهـایی کـه    -ر پاسـخ، مـا مجموعـه اي از عـادات کارآمـد را توسـعه داده ایـم       د. که به اشتباه رفتـه انـد  
ما باید براي هموار کردن مسیرمان از جمله ابتـدایی مسـئله کسـب و کـار تـا یـک مـدل پایـدار کـه نتـایج           

کـاوي یـک روال تکـراري طبیعـی      داده. کنـد، انجـام دهـیم    گیـري و قابـل اعمـالی را تولیـد مـی      قابل اندازه
تــوان کـاملا نادیــده   م اسـت برخــی مراحـل را چنــدین بـار تکــرار کـرد، ولـی هیچیــک را نمـی      لاز. اسـت 
  . گرفت

پـس  . کـاوي، نیـاز بـه وجـود یـک مشـی سـفت و سـخت بیشـتر اسـت           با افزایش پیچیدگی راه حـل داده 
هــاي مختلفــی توضــیح داده شــد، بــا اســتفاده از پرســش هــاي  از اینکــه نیــاز بــه وجــود متــدلوژي بــا راه

کـاوي   وره نشان داده خواهـد شـد کـه در صـورت نبـود یکـی از مراحـل آن، تـلاش هـاي داده         خاص منظ
ــد   ــد ش ــه خواهن ــت مواج ــا شکس ــان، . ب ــالی داده  4در پای ــه تع ــه از چرخ ــه   مرحل ــاوي ب ــه  11ک مرحل

  .شود کاوي تبدیل می متدلوژي داده
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  چرا یک متدلوژي داشته باشیم؟

داشـتن  . تـا بتـوان تصـمیمات بهتـري در آینـده گرفـت       کاوي راهـی اسـت بـراي یـادگیري از گذشـته      داده
  :یک متدلوژي براي اجتناب از دو نتیجه نامطلوب روال یادگیري است

 یادگیري چیزهایی که درست نیستند -1

 یادگیري چیزهایی که درستند ولی کارآمد نیستند -2

 
ــادگیري چیزهــایی کــه درســت نیســتند بســیار خطرنــاك  ــر از یــادگیري چیزهــایی اســت کــه ک  ی ــد ت ارآم

ــه شــود     ــات درســت گرفت ــاس اطلاع ــمیمات ســازمان براس ــه تص ــت ک ــیار مهــم اس . نیســتند، چــون بس
هـاي واقعـی در یـک     رسـد کـه قابـل اعتمـاد باشـند چـون بـر اسـاس داده         کاوي به نظـر مـی   هاي داده یافته

 ممکـن اسـت داده نادرسـت   . توانـد فریبنـده باشـد    این نمـود قابـل اعتمـاد مـی    . حالت ظاهرا علمی هستند
دار باشـند یـا    هـا، ممکـن اسـت مشـکل     سـازي  هـا ماننـد خلاصـه    انتقـال داده . باشد یا مرتبط با سوال نباشد

در زیـر دربـاره برخـی از مسـائل بسـیار رایجـی کـه منجـر بـه اسـتنتاجات           . اطلاعات مهمی را پنهان کننـد 
  .کنیم شوند، بحث می اشتباه می

 :نکنند  الگوهایی که ممکن است هیچ قانون اصولی را ارائه

خـواهیم الگوهــا را در   وقتـی مــی . تواننـد رقــم شـوند   گوینـد، ولـی دروغ هــا مـی    ارقـام اغلـب دروغ نمــی  
ــی  داده ــا نم ــام واقع ــابیم، ارق ــا بی ــد   ه ــا دروغ بگوین ــت، بم ــاي نادرس ــنهاد چیزه ــدف پیش ــا ه ــد ب . خواهن
زه هاي زیـادي وجـود دارد کـه الگوهـایی سـاخته شـود کـه هـر مجموعـه داده تصـادفی، اگـر بـه انـدا              راه

ــرد   ــد ک ــکار خواه ــود، یکــی را آش ــایش ش ــافی آزم ــدگی . ک ــا در زن ــه الگوه ــانها، ب ــا انس ــیار  م ــان بس م
وقتـی بـه آسـمان    . ایم و دوسـت داریـم آنهـا را همـه جـا ببینـیم حتـی اگـر وجـود نداشـته باشـند            وابسته

بینـیم، آنهــا را بــه شــکل دب اکبــر، دب   کنــیم و یـک مجموعــه تصــادفی ســتارگان را مــی  شـب نگــاه مــی 
بینـیم کـه از آینـده     هـایی مـی   گـاهی حتـی الگوهـاي مربـوط بـه نجـوم را نشـانه       . صغر و غیره مـی بینـیم  ا

  . دهند خبر می
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کنـد ایـن اسـت کـه ایـن       هـا را بـراي الگوهـا اسـتنتاج مـی      احتمالا دلیل اینکـه بشـر ایـن قبیـل وابسـتگی     
  . دهند الگوها اغلب برخی حقایق را درباره کار جهان، بازتاب می

ش روي کاونـده داده ایـن اسـت کـه کشـف کنـد کـه کـدام الگوهـا پیشـگویانه هسـتند و کـدام             چالش پی
به الگوهاي زیر دقـت کنیـد، همـه آنهـا در مقـالات بعنـوان اینکـه ارزش پـیش بینـی دارنـد، ذکـر            . نیستند

  :اند شده

ــات      -1 ــده، در انتخاب ــده نش ــوري را برن ــت جمه ــه در ریاس ــی ک ــی off-yearحزب ــاي  کرس ه
  .شود ه میکنگره را برند

خواهــان کــاخ  شــود، جمهــوري هــاي جهــانی را برنــده مــی وقتــی کــه لیــگ امریکــایی ســري -2
 .سفید را می برند

 .در مناظرات ریاست جمهوري آمریکا، کسی که قدبلندتر است، معمولا برنده است -3

چـون در اینجـا یـک    . رسـد کـه بـا عبـارات صـرف سیاسـی قابـل توضـیح باشـد          الگوي اول، به نظر مـی 
ــیح م ــی   توض ــر م ــه نظ ــو ب ــن الگ ــود دارد، ای ــمن آن وج ــابراین ارزش    تض ــر دارد بن ــده نظ ــه آین ــد ب رس

ــت  ــد داش ــگویانه خواه ــر     . پیش ــه نظ ــت، ب ــاوي حــوادث ورزشــی اس ــه ح ــی ک ــدي، یک ــارت بع دو عب
هــیچ اهمیتــی وجــود نــدارد کــه چنــد بــار در . رســد کــه بــه وضــوح ارزش پیشــگویی نداشــته باشــد مــی

ــان و   ــان جمهــوري خواه ــته فاتح ــه    گذش ــت ک ــزي اس ــن چی ــد و ای ــوده ان ــترك ب ــایی، مش ــگ آمریک لی
تـا کنـون، همیشـه     1945در مـورد قـد کاندیـدها چطـور؟ از سـال      . تحقیقی بـراي آن انجـام نشـده اسـت    

رسـد کـه قـد هـیچ ربطـی بـه ریاسـت         امـا بـه نظـر مـی    . انـد  کاندیداهاي قد بلندتر، برنده انتخابـات بـوده  
ــد  ــته باش ــوري نداش ــد، . جمه ــر، ق ــوي دیگ ــت    از س ــایر موفقی ــد و س ــی روي درآم ــاط مثبت ــاي  ارتب ه

ــاب  ــاعی دارد، و انتخ ــدتر را تــرجیح        اجتم ــداهاي بلن ــدي، کاندی ــا غیرعم ــور عمــدي ی کننــدگان، بط
  .دهند می

  :چیدمان مدل ممکن است بازتاب دهنده جمعیت وابسته نباشد 

. رود بکـار مـی   کـاوي  هـاي تـاریخی اسـت کـه بـراي توسـعه مـدل داده        چینش مـدل، مجموعـه اي از داده  
براي اینکه تفاسـیر برگرفتـه از چیـنش مـدل، معتبـر باشـد، چیـدمان مـدل بایـد مـنعکس کننـده جمعیتـی             

یـک مثـال کـه جمعیـت والـد بـه       . بنـدي آنـرا داشـته اسـت     باشد که مدل قصد تشریح، طبقه بندي یا رتبـه 
نـوان یـک چیـدمان    اسـتفاده از یـک نمونـه جانبدارانـه، بع    . خوبی منعکس نشـده اسـت، جانبـداري اسـت    
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اجتنـاب از آن نیـز سـخت    . اي اسـت کـه درسـت نیسـتند     مدل، یـک دسـتورالعمل بـراي مـوارد آموزشـی     
  :فرض کنید. است

 .مشتریانی که مطابق با انتظارات نیستند -1

 .اند نیست ممیزي پاسخ دهندگان مانند آنها که پاسخ نداده -2

 .ستندخوانند نی می خوانند مانند آنها که نمی Emailافرادي که  -3

شـوند،   نـام نمـی   کننـد، ماننـد آنهـا کـه موفـق بـه ثبـت        نـام مـی   افرادي که در یک سایت وب ثبـت  -4
 .نیستند

رکوردهـایی کـه هــیچ مقـدار گــم شـده اي ندارنـد، جمعیــت متفـاوتی را بــه نسـبت رکوردهــایی         -5
 .کنند که مقادیر گم شده دارند، منعکس می

کـاوي بسـیار    یار دقیـق باشـید؛ زیـرا در موفقیـت داده    هـا بـراي مـدل، بس ـ    گیـري از داده  در انتخاب و نمونه
 .موثر خواهد بود

  :اند  یادگیري چیزهایی که درست ولی بلااستفاده

یـادگیري چیزهـایی کـه بلااسـتفاده انـد، اگرچـه بـه خطرنـاکی یـادگیري چیزهـایی کـه نادرسـتند نیسـت،              
  .ولی بسیار رایج است

  یادگیري چیزهایی که در حال حاضر می دانیم -1
ــد   داده ــد کن ــدي تولی ــات جدی ــد اطلاع ــاوي بای ــه  . ک ــوي در داده، چیزهــایی را ک بســیاري از الگوهــاي ق
مــثلا افــراد بــالاي ســن بازنشســتگی، تمــایلی بــه پاســخ دادن بــه طــرح هــاي . کننــد دانــیم، ارائــه مــی مــی

لی کننـد کـه بـرج مخـابرات ندارنـد، تمـای       افـرادي کـه در جـایی زنـدگی مـی     . ذخیره بازنشستگی، ندارنـد 
  . به خرید تلفن ندارند

کـاوي کشـف کنـد کـه      اگـر داده . دهنـد  هـاي کسـب و کـار را بازتـاب مـی      قویترین الگوهـا، اغلـب قـانون   
نیـز دارنـد، ایـن محتمـل اسـت چـون        caller IDهـاي نامشـخص را دارنـد،     افرادي که امکـان قطـع تلفـن   

ــا بســته ــه مــی کــه ایــن امکــان ب مــا بســیاري از ایــن . ســتنیــز ه caller IDشــود کــه شــامل  اي فروخت
ایـن الگوهـا نـه تنهـا مطلـوب نیسـتند، کـه ممکـن اسـت          . کاوي می بینـیم  الگوهاي کشف شده را در داده

  .قدرت آنها، الگوهاي بدیهی دیگري را محو کند
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کنــد کــه در  یـادگیري چیزهــایی کــه درحــال حاضــر مــی دانــیم، یــک هــدف مفیــد دارد اینکــه ثابــت مــی 
توانـد کـاملا تسـلی بخـش      ایـن مـی  . کنـد و داده صـحیح اسـت    وي کـار مـی  کـا  سطح تکنیکی، تلاش داده

کـاوي اعمــال شـده بــر آن بـه انــدازه کـافی قدرتمنــد باشـد کــه چیزهـاي شــناخته        اگــر داده و داده. باشـد 
  .دهد که سایر کشفیاتش نیز درست باشد کند، پس این اطمینان را می شده را بدرستی کشف می

  آنها را مورد استفاده قرار داد توان یادگیري چیزهایی که نمی -2
اي را کـه هـم درسـتند و هـم قـبلا       کـاوي روابـط پوشـش داده نشـده     این زمـانی اتفـاق مـی افتـد کـه داده     

مـثلا سـابقه اعتبـاري یـک     . کند ولی مشـکل اسـت کـه از آنهـا اسـتفاده کـرد       اند را کشف می شناخته نشده
کنـد، امـا تنظـیم کننـده، اتخـاذ تصـمیم را       مشتري ممکن است یـک دعـوي بیمـه را در آینـده پـیش بینـی       

  .بر مبناي آن منع کند

کــاوي ممکــن اســت خروجــی هــاي دیگــري را کــه خــارج از کنتــرل شــرکت هســتند را پــیش بینــی   داده
ممکن است یـک محصـول بـراي یـک آب و هـوا مناسـب تـر از آب و هـواي دیگـري باشـد، ولـی            . کند

  .سخت است که آب و هوا را کنترل کرد

اسـتفاده   ضـی اوقـات ممکـن اسـت یـک تصـور اشـتباه باعـث شـود کـه اطلاعـات جدیـد را بـی             بع: نکته
هـاي رویگردانـی مشـتریان ممکـن اسـت دیگـر بـراي بکـارگیري حفـظ مشـتریان کنـونی             بینی پیش. بدانیم

توانـد مــا را بـراي یـافتن راههـایی بــراي تغییـر کانـال هــاي ارتبـاطی مـان بــا          بسـیار دیـر باشـد، امــا مـی    
  .ینده، ترغیب کندمشتریان آ

  :بینی  سازي، و پیش ها، پروفایل مدل2-3-1

کــاوي شــرح داده شــده در اینجــا، همگــی بــراي یــادگیري چیزهــاي جدیــد بــا ســاخت  هــاي داده تکنیــک
  .اند ها، طراحی شده ها بر اساس داده مدل

ــر داده ــدل  سراس ــاختن م ــاره س ــاوي  درب ــت ک ــکل  . هاس ــه در ش ــانطور ک ــت،   4هم ــان داده شــده اس نش
اي کـه بـراي سـاختن مـدل      داده. کننـد   گیرنـد و یـک خروجـی تولیـد مـی      اي ورودي مـی  ها مجموعـه  مدل

ــی ــی  بکــار م ــده م ــدل نامی ــه مــدل. شــود رود مجموعــه م ــد اعمــال  هــا روي داده و هنگــامی ک هــاي جدی
  :مجموعه مدل سه جزء دارد. شوند شوند، مجموعه رتبه نامیده می می
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 .رود ک مجموعه مدل بکار میمجموعه آموزشی که براي ساختن ی -1

 .رود مجموعه اعتبارسنجی که براي انتخاب بهترین مدل از میان اینها بکار می -2

ــر روي داده   -3 ــدل ب ــین چگــونگی عملکــرد م ــراي تعی ــه ب ــون ک ــده  مجموعــه آزم هــاي دی
 .رود نشده، بکار می

: تفاده کـرد تـوان بـراي سـاختن سـه نـوع مـدل بـراي سـه نـوع وظیفـه، اس ـ           کـاوي را مـی   هاي داده تکنیک
  .بینی سازي جهتدار، و پیش سازي توصیفی، پروفایل پروفایل

خروجـی آنهـا، نمودارهـا یـا اعـداد یـا       . کننـد کـه چـه چیـزي در داده اسـت      هاي توصیفی، تشریح می مدل
بینـی، از سـاخت مـدل، هـدفی را دنبـال       از سوي دیگـر، پروفایـل سـازي جهتـدار و پـیش     . هاست گرافیک

در . شـان داده شـده اسـت   هـاي زمـانی اسـت کـه در شـکل       ارچوبدو مـدل در چ ـ تفـاوت ایـن   . کنند می
ــدل پروفایــل  ــه در مــدل        م ــانی ورودي قــرار دارد در حالیک ــان چــارچوب زم ــازي، هــدف در هم س

 .گویی، هدف در چارچوب زمانی بعدي است پیش

 

  

  :سازي  پروفایل 2-3-2

نیـازي بـه هـیچ تحلیـل داده سـطح      . سـازي یـک دسـتاورد آشـنا بـراي بسـیاري از مسـائل اسـت         پروفایل
هــا، اغلــب بــر اســاس متغیرهــاي سرشــماري، مثــل جنســیت، ســن و   پروفایــل. بــالا و پیچیــده اي نــدارد

هـاي   شـوند، پروفایـل   از زمـانی کـه تبلیغـات بـر طبـق ایـن متغیرهـا فروختـه مـی         . مکان جغرافیایی هستند
 ـ      سرشماري می پروفایـل هـاي سـاده اي بـراي حـق      . دتوانند مسـقیما در اسـتراتژي هـاي رسـانه قـرار گیرن

سـاله، حـق بیمـه بیشـتري      60سـاله، بنسـبت یـک زن     17یـک مـرد   . بیمه شرکتهاي بیمه بکـار مـی رونـد   
همچنــین کاربردهــایی کـه بــراي پرداخــت حـق بیمــه عمــر هســتند،   . بـراي ماشــینش بایــد پرداخـت کنــد  

  .سوالاتی درباره سن، جنسیت و سیگاري بودن می پرسند

اول اینکـه قـادر بـه تشـخیص انگیـزه      . اي دارد هـاي جـدي   قـدرت، پروفایلینـگ محـدودیت    رغم این علی
توانـد   سـازي مبتنـی بـر متغیرهـاي سرشـماري آشـنا باشـد، ایـن نمـی          مادامی کـه پروفایـل  . و نتیجه نیست

  . قابل توجه باشد
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ــا داده ــاري، مســیر علیــت همیشــه روشــن نیســت   ب ــروژه . هــاي رفت ــال واقعــی از پ ــک جفــت مث  هــاي ی
  :کاوي واقعی را فرض کنید داده

شــان،  هــاي ذخیــره هــاي اعتبــاري شــان خریــد کــرده انــد، در حســاب افــرادي کــه بــا ســپرده -1
  .مقدار کم یا هیچ پولی ندارند

شـان   هـاي کوتـاه زیـادي بـا شـماره      کننـد، تمـاس   مشتریانی که از پسـت صـوتی اسـتفاده مـی     -2
 .گیرند می

مثـل مـرد   . هـاي اعتبـاري اسـت    رایـج دارنـدگان سـپرده    هـاي ذخیـره، رفتـار    نگه نداشتن پول در حسـاب 
شـرکت هـاي نوشـابه، مشـتریان مـرد را بـراي بـازار        . بودن که خصوصیت رایج نوشـندگان نوشـابه اسـت   

شـان، کسـانی را    هـاي اعتبـاري   کننـد، همینطـور بانـک هـا، بـراي فـروش سـپرده        محصولشان جسـتجو مـی  
هـاي اعتبـاري هـیچ     احتمـالا دارنـدگان سـپرده   ! نـه کننـد؟ شـاید    حساب ذخیره خالی دارنـد، جسـتجو مـی   

ــتفاده        ــان اس ــد از اعتبارش ــراي خری ــان را ب ــون پولش ــد چ ــود ندارن ــره خ ــاي ذخی ــاب ه ــولی در حس پ
یــک دلیــل رایــج بــراي نداشــتن پــول در حســاب هــاي ذخیــره، نداشــتن هــیچ پــولی اســت و . کننــد مــی

  . نیستند کسانی که پولی ندارند براي خریدن کارت اعتباري اصلا مطلوب

  :پیش بینی  2-1-8

. بــرد هــاي گذشــته را بــراي تشــریح آنچــه کــه در گذشــته رخ داده اســت بکــار مــی پروفایــل ســازي، داده
بینـی آنچـه کـه در آینـده رخ خواهـد       هـاي گذشـته را بـراي پـیش     و داده. بینی یک گـام بـه جلوسـت    پیش

  . این استفاده از داده، قدرت بیشتري دارد. برد داد، بکار می

ساختن مدل پیشـگویانه، نیـاز بـه جـدایی زمـانی بـین ورودي هـاي مـدل یـا پیشـگو، و خروجـی مـدل،             
ایـن مثـالی   . اگـر ایـن جـدایی حاصـل نشـود،مدل کـار نخواهـد کـرد        . چیزي کـه پـیش بینـی شـده، دارد    

  .کاوي پیروي کنیم است از اینکه چرا مهم است که از متدلوژي داده

٤-٢  ƽمتدلوژ:  

  :مرحله دارد 11 کاوي متدلوژي داده

  کاوي تبدیل مسئله کسب و کار به مسئله داده -1
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 انتخاب داده مناسب -2

 رسیدن به شناخت داده -3

 ایجاد یک مجموعه مدل -4

 تثبیت مسئله با داده -5

 تبدیل داده براي آوردن اطلاعات به سطح -6

 ساختن مدل ها -7

 ارزیابی مدل ها -8

 استقرار مدلها -9

  ارزیابی نتایج -10

 شروع دوباره -11

  :کاوي  تبدیل مسئله کسب و کار به مسئله داده :1مرحله 

  :کاوي براي یک پروژه خاص نباید با عبارت کلی نوشته شده باشد، مثلا اهداف داده

 کسب درکی از رفتار مشتري -1

 ها دار از داده هاي معنی کشف داده -2

 یادگیري چیزهاي جالب -3

آینــد، انــدازه گیــري آنهــا  اي هســتند ولــی حتــی هنگــامی کــه آنهــا بدســت تمــام اینهــا اهــداف شایســته
تـا آنجـا   . گـذاري آنهـا سـخت اسـت     گیـري آنهـا سـخت اسـت، ارزش     هایی که انـدازه  پروژه. مشکل است

که ممکن اسـت، بایـد اهـداف کلـی را بـه اهـداف خـاص دیگـري شکسـته شـوند کـه نظـارت بـر روال              
اهـداف زیـر شکسـته    توانـد بـه    بدسـت آوردن درکـی از رفتـار مشـتري، مـی     . دسترسی به آنها آسانتر شود

  :شود

 .شناسایی مشتریانی که دوست ندارند اشتراکشان را تجدید کنند -1

 اي که رویگردانی مشتریان خانگی را کاهش دهد طراحی یک طرح مکالمه -2

 .رتبه بندي تمام مشتریانی که گرایش به اسکی دارند -3

کـاوي نیـز آسـانتر     این اهداف واقعی، فقط براي نظارت آسـانتر نیسـتند بلکـه تبـدیل آنهـا بـه مسـائل داده       
  . است
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کـاوي، بایـد آنـرا بصـورت یکـی از وظـایف        براي تبدیل یـک مسـئله کسـب و کـار بـه یـک مسـئله داده       
  کاوي شرح داده شده دربخش قبل، دوباره فرمول سازي کرد داده

  شود ؟ ده میاز نتایج چگونه استفا

ــد از خــود بپرســیم   بطــور شــگفت . ایــن یکــی از ســوالات بســیار مهمــی اســت کــه در ایــن مرحلــه بای
امـا پاسـخ بـه ایـن سـوال بسـیار مهـم اسـت چـون          ! مطمـئن نیسـتم  : انگیزي، پاسـخ در ابتـدا ایـن اسـت     

  .کنند هاي مختلفی را نیز پیشنهاد می حل کاربردهاي مختلف، راه

  شوند ؟ می نتایج چگونه تحویل داده

مـثلا وقتـی   . کاوي مختلف، ممکـن اسـت چنـدین نـوع نتـایج قابـل تحویـل داشـته باشـند          هاي داده پروژه
هــدف اولــه پــروژه، بدســت آوردن درکــی از مشــتري باشــد، نتیجــه قابــل تحویــل اغلــب یــک گــزارش،  

قـرار   کـاوي را تحـت تـاثیر    توانـد نتـایج داده   شـکل قابـل تحویـل مـی    . چارت یا نمودار یـا گـراف اسـت   
  . دهد

  :نقش کاربران کسب و کار و تکنولوژي اطلاعات 

تنها راه پاسـخ دادن مطلـوب بـه سـوالات مطـرح شـده در بـالا، درگیـر کـردن صـاحبان کسـب و کـار در             
آوري اطلاعــات در کشــف  کــاوي، و درگیــر کــردن کارکنــان فــن کشــف چگــونگی اســتفاده از نتــایج داده

  . نحوه تحویل این نتایج است

  :انتخاب داده مناسب : 2مرحله 

ــاز دارد  داده ــه داده نی ــاوي ب ــع،    . ک ــار داده مجتم ــک انب ــاز در ی ــورد نی ــن، داده م ــت ممک ــرین حال در بهت
ــاوب در حــال اصــلاح، قــرار دارد    ــا ســابقه درســت، و بطــور متن ــالایش شــده، در دســترس، ب ــا در . پ ام

اي بـه مسـئله دیگـر، و     مسـئله  منـابع داده مفیـد و دردسـترس، از   . واقعیت تمام ایـن مـوارد ممکـن نیسـت    
  .از صنعتی به صنعت دیگر، متنوع هستند
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  چه چیزي در دسترس است ؟

ــار داده مجتمــع اســت    ــک انب ــدنبال داده گشــت، ی ــد ب ــه بای ــین جــایی ک ــالایش،  داده. اول ــار، پ ــا در انب ه
دهـد   مـی یـک مـدل داده تکـی، ایـن اطمینـان را      . انـد  اعتبارسنجی و از چندین منبع بـاهم گـردآوري شـده   

انـد، معنـاي یکسـانی، وانـواع داده سـازگاري را در پایگـاه داده        که فیلدها بطـور مشـابهی نامگـذاري شـده    
شـوند   هـاي جدیـد بـه آن اضـافه مـی      یک انبار داده یکـی شـده، یـک مخـزن سـابقه اي اسـت؛ داده      . دارند

ــی داده ــی  ول ــر داده نم ــی تغیی ــاي قبل ــوند ه ــراي پشــتیبانی تصــمیم  . ش ــه ب ــی  از آنجــایی ک ــري طراح گی
کـاوي در سـطح درسـتی پذیرفتـه شـود، تهیـه        هـاي بـا جزئیـاتی را کـه بـراي داده      اند، انبـار داده، داده  شده
تنها مسئله این است کـه در بسـیاري از سـازمان هـا، واقعـا چنـین انبـار داده اي وجـود نـدارد یـا           . کند می

در شــروع ایــن مــورد، . نیســتند اینکــه یــک یــا چنــد انبــار داده وجــود دارد ولــی در ســطح قابــل قبــولی 
هــاي مختلــف اداري و از دل سیســتمهاي عملیــاتی مختلــف  هــا را از میــان پایگــاه داده کــاو بایــد داده داده

اي بــراي گــرفتن داده  هــاي برنامــه نویســی دار و تــلاش هــاي معنــی ممکــن اســت سیاســت. بیــرون بکشــد
در برخــی مــوارد، روال هــاي  .بشــکل کارآمــد بــراي کشــف دانــش از چنــین سیســتم هــایی نیــاز شــود  

  . عملیاتی براي تهیه داده، تغییر خواهند کرد

  چه مقدار داده کافی است ؟ 

پاســخ بــه الگــوریتم هــاي خاصــی کــه بکــار . متاســفانه پاســخ ســاده اي بــراي ایــن ســوال وجــود نــدارد
تنهـا کـم   کـاوي نـه    در مـواردي کـه داده کـم اسـت، داده    . شـود و پیچیـدگی داده، بسـتگی دارد    گرفتـه مـی  

کــاوي بیشــترین فایـده را زمــانی دارد کــه حجــم خالصــی از   داده. اثـر اســت بلکــه بلااســتفاده نیـز هســت  
  .هاي کوچک هستند داده، الگوهایی را پنهان کند که قابل جستجو در پایگاه داده

بطـه  اولـین نکتـه، را  . ها هر چـه بیشـتر، بهتـر اسـت ولـی بایـد بـه دو نکتـه توجـه کـرد           کاوي، داده در داده
اغلــب . هاســت منظــور از تــراکم پخــش اثــرات مطلــوب. بــین انــدازه مجموعــه مــدل و تــراکم آن اســت

بــراي دارنــدگان کــارت هــاي اعتبــاري، . کنــد متغیــر هــدف، چیــزي را کــه نســبتا نــادر اســت، ارائــه مــی 
. آیـد  اینکـه مشـترکان یـک روزنامـه، اشتراکشـان را لغـو کننـد، کـم پـیش مـی          . ارتکاب تقلب نـادر اسـت  

اي مجموعه مدل، مطلوب ایـن اسـت کـه بـا اعـداد برابـر بـا هـر یـک از خروجـی هـاي روال سـاخت             بر
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یــک مجموعــه کــوچکتر متــوازن بــه مجموعــه بزرگتــري کــه مــوارد نــادر را داشــته . مــدل، متــوازن باشــد
  . شود باشد، ترجیح داده می

ار، بـه انـدازه   دومین نکته، این اسـت کـه وقتـی مجموعـه مـدل بـراي سـاختن مـدل هـاي خـوب و پایـد           
کـافی بــزرگ اسـت، بزرگتــر سـاختن آن خنثــی کننـده تولیــد اسـت، چــون هـر چیــزي بـراي اجــرا روي        

کـاوي یـک فراینـد تکـراري اسـت، اگـر هـر         از آنجـا کـه روال داده  . مجموعه داده، زمان بیشتري مـی بـرد  
بـراي   سازي بـه جـاي چنـد دقیقـه، سـاعت هـا وقـت بگیـرد، زمـان صـرف شـده            اجرا از یک روتین مدل

  .رسیدن به نتایج ممکن است طولانی شود

هـا بـراي شـروع بـه انـدازه کـافی مناسـب اسـت ایـن           یک تست ساده بـراي اینکـه بـدانیم مجموعـه داده    
اگـر مـدل سـاخته    . است که انـدازه نمونـه را دوبرابـر کنـیم و بهبـود درسـتی مـدل را انـدازه گیـري کنـیم          

تـر از مـدل کـوچکتر بـود، بـدان معنـی اسـت کـه مجموعـه          داري به هاي بزرگتـر، بطـرز معنـی    شده از داده
امـا اگـر بهبـود چشـمگیري در مـدل حاصـل نشـد، احتمـالا مـدل          . نمونه ما به اندازه کافی بـزرگ نیسـت  

  .اصلی مناسب خواهد بود

  چقدر سابقه لازم است ؟

بقه را بایـد بـا   ولـی چـه مقـدار از سـا    . هاي گذشته را براي پیش بینی آینـده بکـار مـی بـرد     کاوي، داده داده
اولـین چیـز بـراي توجـه     . ها آورد؟ این یـک سـوال سـاده دیگـري اسـت کـه پاسـخ سـاده اي نـدارد          داده

مـثلا سـفرهاي فراغـت    . برخـی کسـب و کارهـا درجـه اي از فصـلی بـودن را دارنـد       . فصلی بـودن اسـت  
بایـد بـه انـدازه     .شـود  هـا بیشـتر در یـک چهـارم پایـانی سـال انجـام مـی         فروش. افتد در تابستان اتفاق می

  . اي از این دست، گرفته شود کافی داده قبلی براي رویدادهاي دوره

. تواننـد خیلـی مفیـد باشـند     هـاي دور بـدلیل تغییـر شـرایط بـازار، نمـی       هـاي گذشـته   از سوي دیگـر، داده 
  . براي بیشتر کاربردهاي متمرکز برمشتري، سوابق دو تا سه سال، مناسب است

  چند تا متغیر ؟

تجربــه، بعضـی اوقـات در دور ریخــتن متغیرهـایی کـه بــه نظرشـان بـدردنخور هســتند و        کاوهـاي بـی   داده
هـاي   روش. رسـند، بسـیار شـتاب دارنـد     نگه داشتن تعـداد کمـی از متغیرهـایی کـه بـه نظرشـان مهـم مـی        
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اهمیـت   دهنـد کـه داده خـودش مشـخص کنـد کـه چـه چیـز مهـم و چیـز بـی            کاوي این اجازه را مـی  داده
ایـم، در صـورت    ایـم و آنهـا را کنـار گذاشـته     اغلب، متغیرهایی که قـبلا از آنهـا چشـم پوشـی کـرده     . است

ایـن درسـت اسـت کـه مـدل نهـایی فقـط        . کننـد  ترکیب بـا متغیرهـاي دیگـر، ارزش پیشـگویانه پیـدا مـی      
ولــی ایــن متغیرهـاي انــدگ گــاهی از ترکیــب چنــدین  . شــود براسـاس تعــداد کمــی متغیــر بنــا نهـاده مــی  

آینــد و ممکــن اســت کــه در ابتــدا قابــل مشــاهده نباشــند کــه یکــی از آنهــا در  یــر دیگــر بدســت مــیمتغ
  .نهایت مهم خواهد بود

  داده باید حاوي چه چیزي باشد  ؟

ــوب باشــد    ــایج مطل ــال هــاي ممکــن از نت ــد حــاوي تمــام مث ــت بای ــرین حال ــاوي  در داده. داده در کمت ک
هــاي  اشــتن یــک مجموعــه مــدل دربردارنــده دادهمســتقیم، کــه هــدف پــیش بینــی متغیــر هــدف اســت، د

بـراي تمـایز بـین افـرادي کـه دوسـت دارنـد وام دریافـت کننـد و          . بندي شده، بسیار حسـاس اسـت   دسته
هـاي متفـاوت زیـادي لازم اسـت تـا مـدلی سـاخته شـود          افرادي که دوست ندارند، از هـر دو دسـته مثـال   

ــه یکــی را از دیگــري تشــخیص دهــد  ــک درخواســت  . ک ــی ی ــیوقت ــد م ــا   جدی رســد، درخواســت او ب
شـود، یـا بطـور مسـتقیم در اسـتدلال مبتنـی بـر حافظـه، یـا بطـور غیرمسـتقیم             مشتریان گذشته مقایسه می

شـبیه بـه   "اگـر درخواسـت جدیـد    . اي هـاي سـابقه   هـاي عصـبی برگرفتـه از داده    از طریق قوانین یا شـبکه 
  .د، رد خواهد شدان با درخواست هایی که در گذشته قرارداد شده "نظر رسید

  :پیش به سوي شناخت داده : 3مرحله 

ــی    داده ــه م ــی تکی ــتقیم خیل ــر روي درك مس ــوب، ب ــاوان خ ــد ک ــک   . کنن ــعه درك ی ــراي توس ــا راه ب تنه
ــت داده را  . ور شــدن در آن اســت مجموعــه داده ناآشــنا، غوطــه از ایــن راه شــما بســیاري از مســائل کیفی

  .شود مطرح میکشف خواهید کرد و سوالات بسیاري برایتان 

  :ها  آزمودن توزیع

، "کالیفرنیـا "کنـد، توجـه کنیـد؛ اگـر یـک متغیـر کـد ناحیـه داریـم، آیـا            به هر چیزي که شما را متحیر مـی 
بیشترین طول را دارد؟ اگر متغیـر جنسـیت داریـم، آیـا تعـداد زنـان و مـردان یکـی اسـت؟ بـه دامنـه هـر             
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کننــده  داده، کمــک در راه کنکــاش اولیــه پایگــاه توانــد ســازي، مــی ابزارهــاي بصــري. متغیــري دقــت کنیــد
  .باشد

  :ها  مقایسه مقادیر با توصیف

بــه مقــادیر هــر یــک متغیرهــا دقــت کنیــد و مقایســه کنیــد کــه آیــا بــا توصــیف آن متغیــر در مســتندات،  
  کند که آیا مستندات درست و کامل هستند؟  مطابقت دارد؟ این تمرین مشخص می

  :اعتبارسنجی فرضیات 

تـوان   هـاي پراکنـده، مـی    هـا و نقشـه   هـاي خطـی، نگاشـت    سازي، مثـل گـراف   تفاده از ابزارهاي بصريبا اس
بـه رابطـه متغیـر مقصـد و سـایر متغیرهـا دقـت        . هـا، بررسـی و اعتبارسـنجی کـرد     فرضیاتی را دربـاره داده 

  . کنید تا چیزهایی از این قبیل را ببینید، مثل رابطه بین درآمد و جنسیت

  :بسیار پرسیدن سوالات

ــک خروجــی مهــم از روال جســتجوي داده  ــه داده   ی ــرادي ک ــا، فهرســتی از ســوالاتی اســت از اف ــا را  ه ه
طلبـد، چـون کـاربران کمـی، بـه همـان        هـاي بیشـتري را مـی    اغلـب ایـن سـوالات، بررسـی    . کننـد  تهیه می

  .کنند کاو، داده را بررسی می دقت داده

  :ساختن یک مجموعه مدل : 4مرحله 

یکسـري از ایــن  . رونـد  هـایی اسـت کـه در فراینـد مدلسـازي بکـار مـی        شـامل تمـام داده  مجموعـه مـدل،   
ــابی      داده ــراي ارزی ــدل، و برخــی دیگــر ب ــراي اعتبارســنجی م ــا، برخــی دیگــر ب ــافتن الگوه ــراي ی هــا، ب

سـاختن یـک مجموعـه مـدل، نیـاز بـه اسـمبل کـردن داده از منـابع چندگانـه           . رونـد  کارایی مدل، بکار می
  .کردن آنها براي تحلیل، داردو سپس آماده 

  :گردآوري امضاهاي مشتري 

یـتم و فیلـدهایی بـراي    آاي از جـداول بـا یـک ردیـف بـراي هـر        مجموعه مدل، یک جـدول یـا مجموعـه   
ــی  ــتم م ــاره آن آی ــت هــر آنچــه درب ــیم، اس ــی . دان ــی داده مشــتریان را توصــیف م ــد، ردیــف وقت ــاي  کن ه
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 ــ "امضــاهاي مشـتري "مجموعـه مـدل اغلـب     گـردآوري ایـن اطلاعــات اغلـب نیـاز بــه     . شـوند  ینامیـده م
  .هاي دیگر منابع، دارد سازي آنها با داده هاي پیچیده از چندین جدول و سپس یکپارچه پرسش

  :ساختن یک نمونه متعادل 

ــه داه ــب وظیف ــروه   اغل ــین گ ــایز ب ــادگیري تم ــامل ی ــاوي ش ــت  ک ــف اس ــاي مختل ــخگوها و : ه ــل پاس مث
ــخ ــوب  پاس ــدگان، خ ــدها،  ندهن ــا و ب ــره ه ــروه  . و غی ــن گ ــاي ای ــداد اعض ــر تع ــد،   اگ ــب باش ــا متناس ه

ــوریتم ــاي داده الگ ــی  ه ــل م ــر عم ــاوي بهت ــد ک ــا   . کنن ــد ب ــه داده بای ــازي، مجموع ــل از مدلس ــابراین فب بن
هــاي متفــاوت و افــزودن یــک فــاکتور وزن دهــی، متــوازن   هــاي مختلــف بــا نــرخ ســازي از گــروه نمونــه

  .شود

  :د هاي زمانی چندگانه باش شامل چارچوب

هـا   یکـی از معـانی آن ایـن اسـت کـه مـدل      . هدف اصلی یک متدلوژي، سـاختن یـک مـدل پایـدار اسـت     
ایـن اتفــاق زمــانی مــی افتــد کــه در  . بـراي هــر زمــانی از ســال کــار کننـد و بــراي آینــده مناســب باشــند  

سـاختن مـدل براسـاس    . هـا از یـک دوره خـاص زمـانی از سـال، نیامـده باشـند        مجموعه مدل، تمـام داده 
. ک دوره زمـانی خـاص، ایـن خطـر را دارد کـه الگوهـایی کـه عمومـا درسـت نیسـتند را آمـوزش دهـد            ی

هـاي یـک    یک مثال جالـب بـراي ایـن مسـئله ایـن اسـت کـه یکبـار یـک قـانون وابسـتگی را بـراي داده            
بینـی سـبد    یعنـی پـیش  . شـد  هـا بـه تخـم مـرغ، خـتم مـی       هفته سوپرمارکتی بدست آوردند که تمام قـانون 

البـه ایـن نبایـد زیـاد تعجـب      ! خـرد  مـرغ هـم مـی    خـرد، تخـم   کرد که هر کسـی چیـزي مـی    یان میخرید، ب
  !برانگیز باشد اگر بدانیم که مجموعه مدل ما مربوط به هفته قبل از عید پاك بوده است

  :بینی  ساختن یک مجموعه مدل براي پیش

مـا هـر امضـاي مشـتري،     هـاي مختلـف زمـانی باشـد، ا     اگرچه ممکن است که مجموعه مـدل شـامل فـریم   
تـوان   همیشـه مـی  . بینـی کننـده و متغیرهـاي هـدف، خواهـد داشـت       یک فاصله زمانی بین متغیرهـاي پـیش  

شـود، مـدل،    بینـی انجـام مـی    وقتـی یـک پـیش   . گذشـته، حـال، آینـده   : زمان را بـه سـه دوره تقسـیم کـرد    
ه زمـانی بایـد در مجموعـه    تمـام ایـن سـه دور   . گیـرد  بینـی آینـده بکـار مـی     هاي گذشته را براي پـیش  داده

هـاي زمـانی    آینـد؛ بنـابراین دوره   دادهـآ از گذشـته مـی    هـا در پایگـاه   البـه تمـام داده  . مدل نشـان داده شـود  
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ــق  ــدل، بطــور دقی ــه م ــت   در مجموع ــر اس ــدان دور، و گذشــته اخی ــته نچن ــته دور، گذش ــامل گذش ــر ش . ت
هایشـان، گذشـته    انـد کـه خروجـی    بینی بـراي یـافتن الگوهـایی در گذشـته دور سـاخته شـده       مدلهاي پیش

بینـی   هـاي گذشـته اخیـر را بـراي پـیش      توانـد داده  وقتـی مـدل مسـتقر شـود، مـی     . کند اخیر را توصیف می
  .آینده بکار برد

ــه چنــدان دور(Juneهــاي مــاه  اگــر یــک مــدل، داده ــراي پــیش) گذشــته ن ) گذشــته اخیــر(Julyبینــی  را ب
یبنــی ســپتامبر  آگوســت در دســترس باشــند، بــراي پــیش هــاي توانــد تــا زمــانی کــه داده بکــار بــرد، نمــی

از . هــاي آگوســت کــی در دســترس خواهــد بــود؟ قطعــا در خــود آگوســت نــه  ولــی داده. اســتفاده شــود
ــه داده  ــا ک ــع   آنج ــد جم ــا را بای ــرکتها،      ه ــیاري از ش ــرد، در بس ــت ک ــذاري و تس ــالایش، بارگ آوري، پ

حـل شـامل یـک مـاه تـاخیر در مجموعـه        راه. ندهاي آگوست، حتی تا اوایـل اکتبـر در دسـترس نیسـت     داده
  .مدل است

  :ها  تثبیت مسئله با داده: 5مرحله 

ــا کثیــف هســتند تمــام داده ــک هــاي  . هــا مســئله دارنــد تمــام داده. ه ــا تکنی ــا مســئله اي هســت کــه ب آی
ــري، مقــادیر گمشــده و چیزهــاي جــدا،     داده ــراي درخــت تصــمیم گی ــال، ب ــراي مث ــد؟ ب ــر کن کــاوي تغیی
تواننـد باعـث دردسـرهاي     هـاي عصـبی، مـی    بـراي بقیـه، مثـل شـبکه    . تواند دردسر زیادي درست کند نمی

  . شوند زیادي

  :متغیرهاي طبقه بندي شده، با مقادیر بسیار 

متغیرهایی مثـل کدپسـتی، کشـور و کـد شـغل، همـه از متغیرهـایی هسـتند کـه اطلاعـات مفیـدي را بیـان             
مقـادیر ممکـن   . تواننـد مـدیریت کننـد    کـاوي مـی   کنند، ولی نه از راهی کـه بیشـتر الگـوریتم هـاي داده     می

ــن ا  ــه ای ــایی ک ــراي متغیره ــل مــیبســیاري ب ــال هــاي کمــی در   طلاعــات را حم ــد وجــود دارد، و مث کنن
  .هاي شما براي بیشتر این مقادیر وجود دارد داده

هـاي بسـیار زیـادي بـراي      بنـدي شـوند کـه در آن صـورت کـلاس      چنینـی، یـا بایـد گـروه     متغیرهاي ایـن 
دپسـتی و  رابطه آنهـا بـا متغیـر پـیش بینـی، بوجـود خواهـد آمـد؛ یـا بایـد بـا خصوصـیات مطلـوب از ک             
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جــایگزینی کدپســتی بــا کدپســتی میــانگین، جــایگزینی شــغل بــا میانــه حقــوق  . غیــره جــایگزین شــوند
  .براي شغل و به همین صورت

کـاوي کـه مقـادیر را بطـور ریاضـی بکـار مـی         توزیع مـورب و پـرت، مسـائلی را بـراي هـر تکنیـک داده      
در بسـیاري از  . کنـد  ایجـاد مـی  ) هـم مثلا بـا ضـرب وزن آنهـا در یکـدیگر و اضـافه کـردن آنهـا بـه         (برد، 

در سـایر مـوارد، بهتـر اسـت کـه مقـادیر را بـه        . شـوند  موارد، رکوردهایی که پرت افتـاده انـد، خـارج مـی    
گــاهی هــم بهتــرین روش بــراي کــاهش دامنــه مقــادیر ایــن متغیرهــا، . انــدازه دامنــه یکســان تقســیم کــرد

  . جایگزینی هر مقدار مثلا با لگاریتم آن است

  :گم شده مقادیر 

برخــی از الگــوریتم هــا، قادرنــد بــا مقــادیر گــم شــده نیــز ماننــد ســایر مقــادیر رفتــار کننــد و آنهــا را در  
ــد ــوانین بیاورن ــی . ق ــر نم ــی دیگ ــفانه برخ ــد متاس ــادیر   . توانن ــا مق ــاي ب ــن رکورده ــام ای ــتن تم دور ریخ

تصـادفی توزیــع  کنـد چـون بعیـد اســت کـه ایـن قبیـل رکوردهـا بطـور          گمشـده، تبعـیض را معمـول مـی    
. سـازد  تـر، اطلاعـات جعلـی را مـی     هـا و مقـدار متـداول    جایگزینی آنها با مقـادیري مثـل میانـه   . شده باشند

کـاوي آنهـا را    توانـد بـدتر باشـد، چـون الگـوریتم هـاي داده       جایگزینی آنها با مقادیر نامطلوب، حتـی مـی  
وقتـی مقـادیر گمشـده بایـد     . سـن بـراي متغیـر    999تواننـد تشـخیص دهنـد، مـثلا جـایگزینی مقـدار        نمی

حل ایـن اسـت کـه بـا سـاختن یـک مـدل کـه مقـادیر گمشـده بعنـوان متغیـر              جایگزین شوند، بهترین راه
  .هدف باشند، آنها را مستند کنیم

  :مقادیري که مفاهیم آنها در طول زمان تغییر کرده است 

کـه مفهـوم برخـی مقـادیر بـراي      آینـد، خیلـی متـداول اسـت      ها از چندین نقطـه از گذشـته، مـی    وقتی داده
اعتبــار، همیشـه بهتــرین   Aممکـن اسـت کــه کـلاس    . برخـی فیلـدها، در طــول زمـان تغییــر کـرده باشــند    

دهنـد، از زمـانی بـه زمـان      را تشـکیل مـی    Aهـاي اعتبـاري کـه کـلاس      کلاس باشـد، امـا آن دامنـه رتبـه    
نبـار داده خـوب طراحـی شـده     بحـث کـردن دربـاره ایـن، کـاملا بـه یـک ا       . دیگر، ممکن است تغییر کنـد 

توانـد در طـول زمـان معنـاي      نیاز دارد که ایـن تغییـرات در معنـی بصـورت یـک متغیـر جدیـدي کـه مـی         
  .اند ثابتی داشته باشد،ثبت شده
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  :کدگذاري ناسازگار داده 

ــابع      ــردآوري شــوند، اغلــب ممکــن اســت من ــع گ ــدین منب ــا موضــوع یکســان از چن ــی اطلاعــات ب وقت
اگــر ایــن تفــاوت هــا دریافــت نشــوند، . هــا داشــته باشــند ه مختلفــی بــراي دادهمختلــف روش هــاي ارائــ

بـا دانسـتن ایـن تفـاوت     . شـود  کنند کـه منجـر بـه اسـتنتاجات نادرسـتی مـی       تمایزهاي جعلی را اضافه می
  . ها به شکل رایج آنها ثبت شوند ها لازم است که داده

  :تبدیل داده براي آوردن اطلاعات به سطح : 6مرحله 

 ـ . هـا همگـذاري شـدند و مسـائل تثبیــت شـدند، هنـوز داده بایـد بـراي تحلیـل آمـاده شــود           ی کـه داده وقت
ــراي آوردن اطلاعــات در ســطح اســت    ــدهاي مشــتق شــده ب ــزودن فیل ــامل اف ــین ممکــن . ایــن ش همچن

هـا، گـروه بنـدي کـلاس هـا بـراي رده بنـدي متغیرهـا، اعمـال تبـدیلاتی            افتـاده  است این کار حذف پـرت 
هــا، مســئله مهمــی اســت کــه در کتــابی  آمــایش داده. هــا و ســایر کارهــاي مشــابه باشــد اریتماز قبیــل لگــ

  . کاوي، بطور مفصل شرح داده شده است ها براي داده بعنوان آمایش داده

  :گرفتن گرایشات 

هـاي   هـاي عکـس   اطلاعـات صورتحسـاب  . هـاي زمـانی هسـتند    هاي یکـی شـده، شـامل سـري     بیشتر داده
کــاوي، ســري هــاي زمــانی را  بیشــتر الگــوریتم هــاي داده. دهــا، تمــاس هــا و غیــرهفــوري ماهانــه، کارکر

تواننـد نقطـه بـه نقطـه بـا مشـاهدات        نمـی  "سه ماه کـاهش سـود سـهام   "هایی مثل  سیگنال. کنند درك نمی
کــاو بســتگی دارد کــه اطلاعــات  ایــن تاحــدودي بــه داده. هــر مــاه بطــور مســتقل، مطابقــت داشــته باشــد

هـاي   اي، بـه سـطح بیـاورد، مثـل نسـبت صـرف شـده در مـاه         ودن متغیرهـاي مشـتق شـده   رفتاري را با افز
هـا   هـاي اخیـر بـه همـان مـاه      هاي قبلی، براي داشتن یـک گـرایش کوتـاه مـدت، و نسـبت مـاه       اخیر به ماه

  .در سال قبل براي بدست آوردن یک گرایش بلندمدت

  :ساختن نسبت ها و سایر ترکیبات متغیرها 

از اینهــا . هـاي آوردن اطلاعـات در ســطح بـا ترکیـب متغیرهـاي چندگانـه اسـت        مثـال گرایشـات یکـی از   
ــادي وجــود دارد ــل  . تعــداد زی ــق تحلی ــدهاي اضــافی از روشــهاي موجــود از طری ــن فیل ــب ای ــران  اغل گ

  . اند افزارها توجه شده اند، ولی کمتر توسط نرم داراي دانش گرفته شده
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دهـد، راهـی اسـت کـه      هـاي آن زمینـه را نشـان مـی     خبـره فیلدهاي اضـافه شـده کـه روابـط مهـم از نظـر       
  .دهد که روال کنکاش از مهارتها بهره گیرد اجازه می

  :تبدیل شمارش ها به خصوصیات 

هـا، شـامل مقـادیر شـمارش یـا دلار هسـتند کـه خودشـان بـویژه جالـب نیسـتند             بسیاري از مجموعه داده
هـاي کـوچکتر، پـول     نسـبت خـانواده   هـاي بزرگتـر بـه    هخـانواد . کننـد  چون مطابق با سایر مقادیر، تغییر مـی 
پـول بیشـتري در گوشـت، محصـولات، در بسـته بنـدي بهتـر،        . کننـد  بیشتري را در بقـالی هـا صـرف مـی    

پــس مقایســـه فیلــد قیمــت دلاري صـــرف شــده بوســـیله     . در محصــولات شــوینده، و همـــه چیــز   
هـاي   کنـد کـه خـانواده    آشـکار مـی   هاي بـا جمعیـت متفـاوت، در یـک طبقـه، مثـل نـانوایی، فقـط         خانواده

مطلــوبتر آن اســت کــه درجــه مصــرف هــر خــانواده را در هــر طبقــه،  . کننــد بزرگتــر، بیشــتر مصــرف مــی
  .بررسی کنیم

  :ساختن مدلها : 7مرحله 

اي اسـت   بـه عبـارت کلـی، ایـن مرحلـه     . کنـد  جزئیات این مرحله از تکنیکی بـه تکنیـک دیگـر تغییـر مـی     
کـاوي جهتـدار، مجموعـه آموزشـی      در داده. افتـد  مـدل در آن اتفـاق مـی   که بیشـتر کارهـاي سـاخت یـک     

بـراي تولیــد تفســیري از متغیرهـاي مســتقل یــا هـدف بــر اســاس متغیرهـاي وابســته یــا ورودي، اســتفاده     
گیـري، یـا یـک     این تفسیر ممکن است یـک شـکل شـبکه عصـبی را بگیـرد، یـا درخـت تصـمیم        . شود می

کـاوي   در داده. یگـر از رابطـه بـین هـدف و سـایر فیلـدهاي پایگـاه داده       هـاي د  گراف پیوند، یا سایر ارائـه 
یابـد و آنهـا را بصـورت     مـدل، روابـط بـین رکوردهـا را مـی     . غیرجهتدار، هیچ متغیر هـدفی وجـود نـدارد   
  .کند هاي متداول، بیان می قوانین وابستگی یا با تخصیص آنها به خوشه

کـاوي مــدرن   افزارهـاي داده  اسـت کـه بدرسـتی بــا نـرم     کـاوي  سـاختن مـدل هـا، اولـین گــام از روال داده    
  .گیرد کاوي، می به همان دلیل، زمان کمتري را در پروژه داده. بصورت اتوماتیک درآمده است
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  :ارزیابی مدل ها : 8مرحله 

ارزیـابی مـدل هـا بایـد بـه سـوالات از ایـن        . کننـد یـا نـه    کند کـه مـدل هـا کـار مـی      این مرحله تعیین می
  :پاسخ دهدقبیل، 

 چقدر یک مدل دقیق و قابل درك است؟ -1

 هاي مشاهده شده را تشریح کند؟ مدل چقدر توانسته داده -2

 چه میزان اطمینان از پیش بینی هاي مدل وجود دارد؟ -3

  .البته پاسخ به این سوالات به نوع مدل ساخته شده بستگی دارد

  :ارزیابی مدل هاي توصیفی 

یـا   351یـا   339= ناحیـه  (اگـر "، از قـانون،  "ه منبـع گرمـا نفـت اسـت    آنگـا ) 'MA'= ایالـت  (اگر "قانون، 
حتــی . تــر اسـت  ، بسـیار توصـیفی  "باشــد آنگـاه منبـع گرمــایش نفـت خواهـد بــود    ) 617یـا   508یـا   413

  .تر است رسد که توصیفی اگر دو قانون معادل هم باشند، اولی به نظر می

اینجـا در حقیقـت یـک راه تئـوري بـراي       قدرت بیان ممکن اسـت بطـور ذهنـی بـه نظـر برسـد، ولـی در       
بـراي یـک مـدل،    . شـود  نامیـده مـی  ) MDL(گیري آن وجـود دارد، کـه کـوچکترین طـول توصـیف       اندازه

MDL   هـایی کـه آن مـدل بــراي کدگـذاري قـانون و تمـام اســتثناءهاي آن،        ، عبـارت اسـت از تعـداد بیــت
را  MDLکـاوي   برخـی ابزارهـاي داده  . هـاي کمتـري نیـاز دارد    قـانونی بهتـر اسـت کـه بـه بیـت      . گیـرد  می

  .کنند تا ببینند که کدام مجموعه قانون را نگه دارند و کدام را دور بریزند استفاده می

  :ارزیابی مدل هاي جهتدار 

ارزیــابی هــر مــدلی بــه . شــوند هــاي نادیــده اولیــه، ســنجیده مــی مــدل هــاي جهتــدار در دقتشــان در داده
ــه آن بســتگی دارد ــیمــدل هــاي یکســ. زمین ــد و در دیگــري خــوب    ان م ــه، ب ــق یــک پیمان ــد برطب توانن

  . محققان یک هدف از ساخت مدل ها دارند و آن امکان درك تمامیت مسئله است. باشند

دو مـدل بـا دقتهـاي    . توانـد در سـطح کـل مـدل باشـد یـا در سـطح پیشـگوهاي تکـی          ارزیابی مـدل مـی  
در پیشــگوهاي تکــی شــان داشــته  سراســري یکســان، ممکــن اســت ســطوح مختلفــی از ناســازگاري را  
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بنـدي سراسـري دارد، ولـی هـر      گیـري، بـراي نمونـه، یـک نـرخ خطـاي دسـته        یک درخت تصـمیم . باشند
  .شاخه و برگ درخت نرخ خطاي خودش را دارد

  :بندها و پیشگوها  ارزیابی طبقه

نــرخ خطــاي . شــود بنــدي، دقــت بــا عبـارت نــرخ خطــا، ســنجیده مــی  بـراي وظــایف پیشــگویی و دســته 
بنـدي شـده، بکـار مـی رود بـراي تخمـین نـرخ         بنـدي روي یـک مجموعـه آزمایشـی از پـیش دسـته       دسته

البتـه ایـن روال فقـط هنگـامی معتبـر اسـت کـه        . شـوند  بنـدي مـی   خطا هنگامی که رکوردهاي جدید دسته
  . یشی در نسبت بزرگتري ارائه شوندمجموعه آزما

  :گرها  ارزیابی تخمین

توانـد بـا عبـارت تفـاوت بـین نمـره پـیش بینـی شـده و انـدازه واقعـی،             براي وظایف تخمـین، دقـت مـی   
شـود و دقـت کـل مـدل، هـر دو مطلـوب و مـورد نظـر          دقـت هـر جزئـی کـه تخمـین زده مـی      . بیان شود
 ــ. ماســت ــه از مق ــک دامن ــراي ی ــه  ممکــن اســت مــدلی ب ادیر ورودي، کــاملا صــحیح باشــد و بــراي دامن

روش اسـتاندارد بـراي توصـیف دقـت مـدل تخمـین، انـدازه گیـري میـزان دوري تخمـین           . دیگري نباشـد 
توان بسادگی بـا کـم کـردن مقـدار تخمـین از مقـدار واقعـی یـا بـا میانـه گیـري بـراي              ولی می. از میانگین

   ".چکتر بمعنی دقت بالاتر تخمین استواریانس کو".مقادیر بی معنی، آنرا بدست آورد

  : liftمقایسه مدل ها با استفاده از 

هــاي عصــبی، الگــوریتم ژنتیــک و درخــت تصــمیم همگــی بــراي بــه  مــدل هــاي جهتــدار، کــه بــا شــبکه
ــده    ــاخته ش ــایف س ــی وظ ــاندن برخ ــام رس ــد انج ــراي    . ان ــان ب ــایی هایش ــاره توان ــا درب ــد آنه ــرا نبای چ

ــیش دســته ــدي، تخمــین و پ ــارایی   بینــی بن ــراي مقایســه ک ــول ب ، مقایســه شــوند؟ یــک روش بســیار معم
توانـد بـراي مقایسـه مـدل هـاي       ایـن مقیـاس مـی   . اسـت  Liftبندي مـدل ها،اسـتفاده از نسـبتی بنـام      دسته

تغییــر تمرکــز از یــک  liftدرحقیقــت . طراحــی شــده بــراي ســایر وظــایف نیــز بخــوبی تطبیــق داده شــود
 کلاس خاص را وقتی 

 .شود، اندازه می گیرد ب یک گروه از جمعیت کل، استفاده میمدل براي انتخا

)lift = P(classt| sample) / P(classt | population  
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فرض کنید می خواهیم مدلی را بسازیم براي پـیش بینـی اینکـه چـه کسـی تمایـل بـه پاسـخ بـه اشـتراك           
ــا اســتفاده از یــک مجموعــه  . پســت مســتقیم دارد داده آموزشــی پــیش معمــولا، مــا مــدلی مــی ســازیم ب

حـالا مـا آمـاده ایـم     . بنـدي شـده   بندي شده، و اگر لازم شد، یـک مجموعـه اعتبارسـنجی پـیش طبقـه      طبقه
  . مدل بکار بریم liftکه مجموعه تست را براي محاسبه 

بینـی   پـیش "یـا   "پـیش بینـی شـده بـراي پاسـخ     "بندي کننده، رکوردها را در مجموعه تسـت بعنـوان    دسته
البتـه ایـن همیشـه درسـت نیسـت، ولـی اگـر مـدل بـه هـیچ وجـه            . کنـد  بندي می دسته "نشده براي پاسخ

، شـامل یـک   "پـیش بینـی شـده بـراي پاسـخ     "مزیتی نداشته باشـد، گـروه علامـت گـذاري شـده بعنـوان       
بـه ایـن رکوردهـا توجـه     . نسبت بالاتر از پاسـخ دهنـدگان واقعـی اسـت بـه نسـبت کـل مجموعـه تسـت         

درصـد   50درصـد از پاسـخ دهنـدگان واقعـی باشـد و نمونـه، شـامل         5 اگر مجموعـه تسـت شـامل   . کنید
  )5/50.(است 10مدل  liftاز پاسخ دهندگان واقعی باشد، 

بیشتري داشته باشد، بهتـر اسـت؟ البتـه فهرسـتی از افـراد، کـه نیمـی از کـل آنهـا پاسـخ            Liftآیا مدلی که 
. شــود انـد، تــرجیح داده مـی   دهنـده خواهنـد بــود، بـه فهرسـتی کــه فقـط یــک چهـارم آنهـا پاســخ دهنـده        

  .نام از پاسخ دهندگان باشد 10ممکن است که آن لیست فقط شامل  -درسته؟ نه لزوما

تــا از پاســخ  10اگــر یــک دســته بنــد فقــط . یــک تــابع از انــدازه نمونــه اســت liftنکتــه اینجاســت کــه 
خواهــد رســید، بیشــترین مقــدار  =lift 20درصــد زمــان باشــد، بــه مقــدار 100دهنــدگان را بــردارد و ایــن 

lift  درصد پاسخ دهندگان باشد 5ممکن وقتی که جمعیت حاوي .  

  :استقرار مدل ها : 9مرحله 

فراینـد ممکـن اسـت    . کـاوي بـه محـیط رتبـه بنـدي اسـت       ن آن از محـیط داده استقرار مدل بـه معنـی بـرد   
مـدل در یـک محـیط    ) کـه در بـیش از یـک شـرکت دیـده شـده      (در بـدترین حالـت  . ساده یا سخت باشد

  . شود شود، توسعه داده می مدلسازي خاص با استفاده از نرم افزاري که هیچ جایی اجرا نمی

اي اســتفاده کــرده باشــد کــه در داده  ل از متغیرهــاي وروديیــک مســئله شــایع دیگــر ایــن اســت کــه مــد
ــدارد ــدل از    . واقعــی وجــود ن ــاي ورودي م ــه متغیره ــد وجــود داشــته باشــد از آنجــا ک ــن مســئله نبای ای

  . اند فیلدهاي برگرفته از داده اصلی در مجموعه مدل، گرفته شده
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  ارزیابی نتایج: 10مرحله 

  :شروع دوباره : 11مرحله 

ایـن بـه ایـن    . ایـن چیـز بسـیار خـوبی اسـت     . خیـزد  هـایی بسـیاري برمـی    کـاوي پرسـش   ادهاز هر پروژه د
روابـط جدیـد کشـف    . شـدند   شـوند کـه قـبلا دیـده نمـی      معنی است که روابط جدیـدي اکنـون دیـده مـی    

کـاوي از   کننـد کـه بایـد آزمـایش شـوند و بنـابراین روال داده       هـاي جدیـدي را پیشـنهاد مـی     شده، فرضـیه 
  .شود ابتدا آغاز می

  ) :مراحل داده کاوƽ(ديگر نظريه ها  ١-٤-٢

 تعیین اطلاعات گذسته -1

ــه   -2 ــردازش هــاي اولی ــز دادن و پ ــاي داده تصــحیح مــی شــوند و داده  . تمی ــه خطاه ــن مرحل در ای
درصـد از زمـان داده کـاوي     60ایـن مرحلـه ممکـن اسـت تـا      . هاي اشتباه جـایگزین مـی شـوند    

 را به خود اختصاص بدهد

معمــولا داده هـا از منــابع متفــاوتی جمـع آوري مــی شـوند و بایــد بــه    . داده هـا یکپارچـه ســازي   -3
صورتی در آیند کـه یـک مخـزن داده یـی مناسـب را ایجـاد کننـد تـا بتـوان عملیـات داده کـاوي            

 را بهتر انجام داد

 انتخاب مجموعه اي از داده هاي هدف -4

 یافتن ویژگی هاي مورد استفاده -5

 ان براي داده کاوي مورد استفاده قرار گیرندنمایش داده ها به صورتی که بتو -6

 . . .)خوشه بندي و ،طبقه بندي شده(انتخاب عمیات داده کاوي  -7

 . . . )درخت تصمیم و  ،شبکه هاي عصبی(انتخاب روش داده کاوي -8

 داده کاوي براي یافتن الگوي مناسب -9

 ارزیابی و تحلیل الگوي بدست آمده و حذف الگوي نا مناسب -10

 داده ها و استنتاج ار اطلا عات با ارزشتفسیر نتایج  -11

قالـب   اصـولا چـون  . باید توجه داشت کـه جمـع آوري و حفاظـت از داده هـا نکتـه بسـیار مهمـی اسـت        
و نوع داده ها در طول زمان تعغیـر مـی کنـد ممکـن اسـت بسـیاري از داده هـاي موجـود در قالـب هـاي           

از بـین رفتـه و دور ریختـه مـی شـود در       متفاوتی بـا شـد و هـم چنـین بـه بسـیاري از داده هـاي قـدیمی        
هـم چنـین   . حالی که ممکن است اهمیـت ایـن داده هـا از داده هـاي جدیـد بـه هـیچ وجـه کمتـر نباشـد          
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مــدیران  ،کارکنــان شــرکت: بــه علــت اینکــه داده هــا میتواننــد از منــابع متلفــی داخلــی و خــارجی ماننــد 
کـن اســت قالـب داده هــا بـا هــم یکســان    کـار فرمایــان و کارکنـان باشــند بــازهم مم   ،مشــتریان ،شـرکت 

بـه همـین دلیـل انتخـاب داده هـاي درسـت و یکپارچـه سـازي قالـب آن هـا بـه منظـور اسـتفاده              . نباشند
ــر خــور دار اســت  ــالایی ب ــه   2در شــکل . در داده کــاوي از اهمیــت ب ــوان مراحــل داده کــاوي را ب مــی ت

 اختصار مشاهدا کرد

  

 ن فرضیهدرك قلمرو یا بیان مسئله و فرموله کرد -1

 انتخاب و جمع آوري داده ها  -2

 تبدیل داده ها  -3

 کاوش در داده ها -4

 تفسیر نتیجه یا تفسیر مدل و رسیدن به نتایج -5

 

 

  

  

  

  

 

  

  
  

  

  1شکل -مراحل داده کاوي عموم
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 2شکل -داده کاوي آکادمیک لمراح

  : .Error! Reference source not found کاوƽ وظايف داده ٥-٢

بـر اسـاس طبیعـت ایـن مسـائل، مـا       . کاوي می تواند براي حل صدها مسئله کسـب و کـار بکـار آیـد     داده
  .کنیم بندي می کاوي زیر دسته آنها را به وظایف داده

  :بندي  دسته -1

اي ماننـد تحلیـل رویگردانـی،     مسـائل تجـاري  . کـاوي اسـت   تـرین وظـایف داده   بنـدي یکـی از رایـج    دسته
  .شوند بندي می گیري موردي، شامل دسته مدیریت ریسک و هدف

هـر  . گـردد  بینـی، برمـی   پـیش  بندي به تخصیص موارد بـه گـروه هـا براسـاس یـک خصوصـیت قابـل         دسته
بـل  خصوصـیت قا (مورد شـامل مجموعـه اي از خصوصـیات اسـت کـه یکـی از آنهـا خصوصـیت کـلاس         

ایـن وظیفـه شـامل یـافتن مـدلی اسـت کـه خصوصـیت کـلاس را براسـاس تـابعی از            . نام دارد) بینی پیش
بنـدي، شـما بـه مقـدار کـلاس مـوارد ورودي        بـراي آمـوزش مـدل رده   . خصوصیات ورودي تشـریح کنـد  

کـاوي کـه بـه یـک هـدف بـراي یـادگیري         هـاي داده  الگـوریتم . هاي آموزشـی نیـاز داریـد    در مجموعه داده
  .هاي نظارت شده، نام دارند از دارند، الگوریتمنی
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  .هاي تصمیم، شبکه عصبی، و ناوي بیز است بندي شامل درخت هاي رایج دسته الگوریتم

  :بندي  خوشه -2

بنـدي طبیعـی مـوارد بـر      شـود بـراي شناسـایی گـروه     بنـدي نیـز خوانـده مـی     بندي که گـاهی قطعـه   خوشه
وارد درون یــک گــروه بیشــترین یــا کمتــرین میــزان مــ. رود اســاس یــک مجموعــه خصوصــیت بکــار مــی

  . شباهت را در مقادیر خصوصیات دارند

ــرده      ــیم ک ــروه تقس ــه گ ــه س ــیت ب ــن دو خصوص ــاس ای ــه داده را براس ــدي مجموع ــه بن ــوریتم خوش الگ
  . است

هــیچ خصوصــیت تکــی بــراي هــدایت روال . کــاوي بــدون نظــارت اســت بنــدي یــک وظیفــه داده خوشــه
هـاي   بیشـتر الگـوریتم  . تمـام خصوصـیات ورودي بطـور یکسـان هـدف هسـتند       رود و آموزش بکـار نمـی  

سـازند و هنگـامی کـه مـدل همگـرا شـد، متوقـف         بنـدي، مـدل را در تعـداد تکرارهـاي معینـی مـی       خوشه
  .ها تثبیت شد شوند و ان هنگامی است که مرزهاي گروه می

 :تخمین -3

هـاي ورودي   در تخمـین داده . نـد سـروکار دارد  ا تخمین بـا نتـایجی کـه بـا ارقـام پیوسـته نشـان داده شـده        
شــوند و بــه رقمــی در متغیرهــاي ناشــناس مــداوم چــون درآمــد یــا تــراز کــارت اعتبــاري خــتم   داده مــی

  .در عمل، تخمین اغلب براي انجام دسته بندي استفاده میشود. شود می

تحســاب بــه یــک شــرکت کارتهــاي اعتبــاري کــه مایــل اســت یــک فضــاي تبلیغــاتی را در پاکتهــاي صور
یک تولید کننده پوتین اسـکی بفروشـد، بایـد مـدل دسـته بنـدي تهیـه کنـد کـه همـه دارنـدگان کارتهـا را             

  . اسکی باز یا غیر اسکی باز: در یک یا دو دسته قرار دهد

روش دیگر ایجاد مـدلی اسـت کـه بـه هـر دارنـده کـارت، یـک امتیـاز تمایـل بـه اسـکی تخصـیص مـی               
ر و یـک باشـد کـه نشـانگر احتمـال تخمـین زده شـده اسـت کـه دارنـده           این ارقـام مـی توانـد صـف    . دهد

. گـردد  بنـدي اکنـون بـه ایجـاد امتیـازي آسـتانه اي منجـر مـی         عمل دسـته . کارت یک اسکی باز است یا نه
هـر کســی کـه امتیــازي بیشـتر یــا مســاوي بـا امتیــاز آسـتانه داشــته باشــد بـه عنــوان اسـکی بــاز قلمــداد        

ي کمتـر از امتیـاز مـورد نظـر را داشـته باشـد اسـکی بـاز محسـوب نمـی           هـر کسـی کـه امتیـاز    . شـود  می
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ریـزي نمـوده    هـاي اسـکی بـراي پسـت پانصـد هـزار اوراق تبلیغـاتی بودجـه         شـرکت تولیـد پـوتین   . گردد
انـد پـس    بندي اسـتفاده شـده و یـک و نـیم میلیـون نفـر اسـکی بـاز تعیـین شـده           اگر از روش دسته. است

ادفی تبلیغـات را در صورتحســابهاي پانصـد هــزار نفـر منتخــب از    بـه راحتـی مــی تـوان بــه صـورت تص ــ   
تـوان   اگر از طرف دیگر هر دارنـده کـارت، امتیـاز تمایـل بـه اسـکی را داشـته باشـد مـی         . آن افراد قرارداد

  .ترین کاندیداها فرستاد تبلیغات را براي پانصد هزار از محتمل

 :مثالهایی دیگر از تخمین

  خانواده تخمین تعداد فرزندان در یک -1
 تخمین درآمد کل یک خانواده -2

 تخمین عمر یک مشتري -3

 .تخمین احتمال اینکه فردي به یک تقاضاي تغییر میزان اعتبار بانکی پاسخ دهد -4
 

  :وابستگی -4

. شـود  بـازار نیـز خوانـده مـی     سـبد  کـاوي اسـت کـه تحلیـل     وابستگی یکی دیگر از وظـایف معمـول داده  
ــتگی،   ــول وابس ــار معم ــب و ک ــئله کس ــک مس ــایی آن    ی ــروش و شناس ــراکنش ف ــک جــدول ت ــل ی تحلی

اسـتفاده رایـج از وابسـتگی    . محصولاتی اسـت کـه اغلـب در یـک سـبد خریـد یکسـان قـرار مـی گیرنـد          
  .متقاطع است-و قوانینی براي فروش) مجموعه اقلام متناوب(شناسایی مجموعه رایج اقلام خرید

مقـداري، یـک قلـم در نظـر     /وصـیت در عبارات وابستگی، هـر محصـولی، یـا بطـور کلـی هـر جفـت خص       
ــی ــه م ــود گرفت ــدف دارد . ش ــتگی دو ه ــه وابس ــوانین   : وظیف ــافتن ق ــاوب و ی ــلام متن ــه اق ــافتن مجموع ی

  .وابستگی

هــا را چنــدین بــار  هــاي وابســتگی بــراي یــافتن مجموعــه اقــلام متنــاوب، مجموعــه داده بیشــتر الگــوریتم
. شــود شـروع پــردازش، توســط کـاربر تعیــین مــی  ، قبــل از )پشــتیبانی(آسـتانه تنــاوب  . کننــد پیمـایش مــی 

درصــد از  2درصــد بــه معنــی اســت کــه مــدل فقــط آن اقلامــی کــه در  2بــراي مثــال پشــتیبانی برابــر بــا 
ــارت ــی  ک ــده م ــد دی ــاي خری ــد  ه ــل کن ــوند را تحلی ــی . ش ــم م ــه قل ــک مجموع ــه   ی ــد مجموع ــد مانن توان

مجموعــه قلــم یــک  هــر. دیــده شــود} "آبمیــوه"=، محصــول"چیــپس"=، محصــول"پپســی"=محصــول{
  .است 3مثلا اندازه این مجموعه آیتم برابر با . هاي آن است اندازه دارد که تعداد آیتم
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هــاي وابســتگی، قــوانین را نیــز  جــداي از شناســایی مجموعــه اقــلام برمبنــاي پشــتیبانی، بیشــتر الگــوریتم
همگـی   Cو  Bو  Aبـا یـک احتمـال دارد، کـه      A,B =>Cیـک قـانون وابسـتگی شـکلی ماننـد      . یابنـد  می

احتمــال . شــود کــاوي اعتمــاد نیــز خوانــده مــی همچنــین احتمــال در ادبیــات داده. مجموعــه اقــلام هســتند
. یک مقدار آستانه است کـه یـک کـاربر قبـل از آمـوزش یـک مـدل وابسـتگی، نیـاز دارد کـه تعیـین کنـد            

= ولمحص ـ >= "چیـپس "= و محصـول  "پپسـی "= محصـول : براي مثـال، ایـن یـک قـانون معمـول اسـت      
اگـر یـک مشـتري پپسـی و چیـپس      . تفسـیر ایـن قـانون بسـیار سرراسـت اسـت      %. 80با احتمال  "آبمیوه"

 . درصد ممکن است که او آبمیوه نیز بخرد 80خرید، با احتمال 

  :رگرسیون  -5

بینـی اسـت کـه یـک      تفـاوت اساسـی در خصـویت پـیش    . بنـدي اسـت   وظیفه رگرسـیون مشـابه بـا دسـته    
رگرســون خطــی و . رگرســیون ســالها در حــوزه آمــار مطالعــه شــده اســت  تکنیــک. عــدد پیوســته اســت

هـاي   هـاي رگرسـیون شـامل درخـت     سـایر تکنیـک  . هـاي بسـیار رایـج رگرسـیون هسـتند      منطقی از روش
  . هاي عصبی است رگرسیون و شبکه

بـراي مثـال، آنهـا مـی تواننـد      . وظیفه رگرسیون مـی توانـد بیسـاري از مسـائل کسـب و کـار را حـل کنـد        
هــاي خریــداري و آزادســازي کــوپن بــر اســاس ارزش وجــه، روش توزیــع و حجــم   بینــی نــرخ پــیشدر 

  .بینی سرعت باد براساس دما، فشار هوا و رطوبت، بکار روند توزیع یا پیش

  :پیشگویی  -6

فـردا چگونـه خواهـد بـود؟      MSFTارزش سـهام  . کـاوي مهـم دیگـري اسـت     پیشگویی یـک وظیفـه داده  
ه آینـده چگونـه خواهـد بـود؟ پیشـگویی مـی توانـد بـه ایـن سـوالات پاسـخ            مقدار فـروش پپسـی در مـا   

  . دهد

بینی، تنهـا روش بـراي بررسـی صـحت مـدل، دیـدن آینـده و مقایسـه نتیجـه مـدل و پدیـده             در عمل پیش
تـوان بـراي    هـر یـک از تکنیکهـاي اسـتفاده شـده در دسـته بنـدي و تخمـین را مـی         . باشـد  واقع شـده مـی  

هـاي پیشـین بـراي تهیـه یـک مـدل کـه بیـانگر رفتـار مشـاهده            از داده. تطبیـق داد استفاده در پـیش بینـی   
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وقتـی ایــن مـدل بـراي ورودي هــاي کنـونی بــه کـار رفــت نتیجـه کــار       . شــود کنـونی اسـت اســتفاده مـی   
  .بینی رفتار آینده خواهد بود پیش

  :تحلیل توالی  -7

) یـا نـواحی  (یـک تـوالی از مقـادیر   . ودر هـاي گسسـته بکـار مـی     تحلیل توالی براي یافتن الگوهـا در رشـته  
یـک رشـته مرکـب از چهـار ناحیـه مختلـف        DNAبـراي مثـال، یـک تـوالی     . گسسته ترکیب شـده اسـت  

A ،G ،C  وT ــته . اســـت ــوالی کلیـــک وب شـــامل رشـ ــک تـ ــایی از  یـ خریـــدهاي . هاســـتURLهـ
تـدا یـک   بـراي مثـال، یـک مشـتري اب    . هـاي تـوالی مـدل کـرد     کامپیوتري را هـم مـی تـوان بصـورت داده    

ــی     ــی م ــین وب ــک دورب ــت ی ــپیکرها، و در نهای ــپس اس ــامپیوتر، س ــرد ک ــاوت داده. خ ــوالی و   تف ــاي ت ه
هــاي زمــانی شــامل اعــداد پیوســته و تــوالی شــامل مقــادیر   هــاي زمــانی در ایــن اســت کــه رشــته  رشــته

  . گسسته است

هاي تـوالی و وابسـتگی در اینکـه هـر یـک شـامل یـک مجموعـه آیـتم یـا ناحیـه هسـتند، شـبیه مـی                داده
کننـد و مـدل    هـاي نـواحی را تحلیـل مـی     هـاي تـوالی انتقـال    تفـاوت آنهـا در ایـن اسـت کـه مـدل      . باشند

بـا مـدل تـوالی،    . وابستگی فـرض مـی کنـد کـه هـر فقـره در یـک کـارت خریـد برابـر یـا مسـتقل باشـد             
درحـالی کـه   . یک کامپیوتر قبـل از اسـپیکرها بـا خریـد اسـپیکرها قبـل از کـامپیوتر متفـاوت اسـت         خرید 

  . سازند با یک الگوریتم وابستگی این دو توالی خرید، مجموعه اقلام یکسانی را می

  

: و در دو نـوع کـاربرد بسـیار مهـم شـده اسـت      . کـاوي جدیـد اسـت    تحلیل توالی، نسبتا یـک وظیفـه داده  
هـاي تـوالی مختلفـی ماننـد زنجیـره مـارکوف در        امـروزه تکنیـک  . DNAهـاي وب و تحلیـل    تحلیل ثبـت 

 محققان در این زمینه بطور فعالی در حال تحقیق هستند. دسترس ما هستند

  :تحلیل انحراف -8

ایـن کـه همچنـین    . تحلیل انحراف براي یافتن موارد نادري اسـت کـه بـا دیگـران بسـیار متفـاوت هسـتند       
. دار از رفتـار مشـاهده شـده قبلـی اسـت      شـود کـه تشـخیص تغییـرات معنـی      نیز نامیده مـی  outlierکشف 

تــرین اســتفاده از آن در کشــف  رایــج. توانــد در کاربردهــاي بســیاري اســتفاده شــود تحلیــل انحــراف مــی
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ــین میلیــون. تقلبــات کارتهــاي اعتبــاري اســت ــراکنش یــک چــالش  شناســایی مــوارد غیرعــادي از ب هــا ت
سـایر کاربردهـا مــی توانـد شـامل کشــف ورود سـرزده بـه شــبکه، تحلیـل خطــاي        . تبسـیار مشـکل اس ــ 
  . تولید و غیره باشد

هـیچ اســتانداردي بـراي تحلیــل انحــراف وجـود نــدارد و ایــن هنـوز یــک موضــوع بـاز بــراي تحقیقــات      
ــت ــخه  . اس ــولا نس ــران معم ــا تحلیلگ ــوریتم   ام ــده الگ ــلاح ش ــاي اص ــت  ه ــاي درخ ــمیم،   ه ــاي تص ه
دار،  بمنظـور سـاختن قـوانین معنـی    . گیرنـد  هاي عصـبی را بـراي ایـن کـار بکـار مـی       بکهبندي، یا ش خوشه
  .هاي آموزشی خود دارند هاي بسیار از این موارد نادر در مجموعه گران نیاز به داشتن نمونه تحلیل

 :سازي نمایه -9

ــدف داده  ــات ه ــاهی اوق ــده       گ ــاه داده پیچی ــک پایگ ــه در ی ــت ک ــزي اس ــیف آن چی ــا توص ــاوي تنه ک
هــا را در  ســازي درك مــا را از مــردم، محصــولات یــا فرآینــدهایی کــه داده نتــایج نمایــه. درجریــان اســت

توصـیف خـوب رفتـار اغلـب توضـیح خـوبی هـم بـه همـراه          . دهـد  اند افزایش مـی  مرحله اول تولید کرده
  . دارد

ه شکاف جنسیتی مشهور در سیاسـت آمریکـا مثـالی از ایـن دسـت اسـت کـه چگونـه ایـن توصـیف سـاد           
ــات      ــد توجــه بیشــتر و مطالع ــی توان ــیش از مــردان اســت م ــان حــامی حــزب دمکــرات ب کــه تعــداد زن

 . شناسان، اقتصاددانان و دانشمندان علوم سیاسی ایجاد کند نگاران، جامعه تکمیلی را براي روزنامه

قـوانین وابسـتگی و خوشـه بنـدي را     . درخت هـاي تصـمیم ابـزار مفیـدي بـراي نمایـه سـازي مـی باشـد         
  .می توان براي نمایه سازي ها استفاده نمود نیز

ــال هــایی از داده  ــک  در داده. دار اســت کــاوي جهــت ســه وظیفــه نخســت مث کــاوي جهــت دار همیشــه ی
. شـود  شـود یـا پـیش بینـی مـی      شـود، تخمـین زده مـی    بنـدي مـی   برخی مواقع دسته ف وجود داردمتغیر هد

ده کـلاس هـا و مثالهـایی از رکوردهـایی     بنـد، بـا یـک مجموعـه پـیش تعریـف ش ـ       روال ساختن یک دسته
بطـور مشـابه، روال سـاختن یـک     . شـود کـه در حـال حاضـر بخـوبی کـلاس بنـدي شـده انـد          شروع مـی 

شـود کـه مقـدار متغیـر مقصـد بـراي آنهـا در حـال حاضـر           هـاي سـابقه اي شـروع مـی     تخمین گر، با داده
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ه شــده متغیــر هــدف را وظیفــه مــدل ســازي یــافتن قــوانینی اســت کــه مقــادیر شــناخت . مشــخص اســت
  . توضیح دهد

گــروه بنــدي وابســتگی و خوشــه بنــدي، . کــاوي غیــر جهتــدار، هــیچ متغیــر هــدفی وجــود نــدارد در داده
کـاوي یــافتن الگوهـاي مـوازي اسـت کـه بـه هـیچ متغیــري         وظیفـه داده . کـاوي بـدون جهـت هسـتند     داده

ــتند  ــد نیس ــج داده . مقی ــکل رای ــک ش ــت    ی ــدي اس ــه بن ــدار، خوش ــاوي غیرجهت ــروه ک ــه گ ــایی از  ، ک ه
رکوردهاي مشابه را می یابد بـدون هـیچ دسـتورالعملی دربـاره اینکـه بـه چـه متغیـري بایـد بیشـتر توجـه            

  .کاوي غیر جهتدار با طبیعتش توصیف شده است داده. شود

  :بیان مسئله و فرموله کردن فرضیه

بـدون ایـن فهــم    .در ابتـداي امـر پـیش زمینـه کشـف دانـش، فهـم درسـت داده و مسـاله مـی باشـد           
ــراي شــما     ــد نتیجــه مطمئنــی ب ــودن آن نمــی توان ــره ب درســت هــیچ الگــوریتمی صــرف نظــر از خب

بـراي   .حاصل نماید و داده را جهت کـاوش آمـاده نمـوده یـا نتـایج را بـه طـور صـحیح تفسـیر نمـود          
در ایـن مرحلـه انچـه نیـاز اسـت       . استفاده بهتر از داده کاوي بایـد یـک بیـان واضـح از هـدف داشـت      

ترکیبی از تخصـص یـک زمینـه کـاربردي و یـک مـدل داده کـاوي اسـت و شـاید بتـوان گفـت یـک             
تقابل نزدیک سـر یـک مسـئله واحـد و چنـدین فرضـیه فرمولـه شـده بـین متخصصـین داده کـاوي و            

 .متخصصین کاربردي میباشد

 :انتخاب و جمع آوري داده ها -1

 .ا استاین مرحله درارتباط با چگونگی تولید و جمع آوري داده ه

  :بطور کلی، دو امکان وجود دارد

ــی   ــون طراح ــک متخصــص         : روش آزم ــرل ی ــت کنت ــا تح ــد داده ه ــه فراینــد تولی ــت ک ــانی اس زم
  .باشد  )مدل ساز سیستم(کاربردي

امکان دوم زمانی مطرح اسـت کـه متخصـص قـادر بـه تولیـد فرآینـد نیسـت یعنـی تولیـد           : روش دیداري
  .داده  بصورت تصادفی در نظر گرفته شود
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پس از اینکـه داده هـا جمـع اوري شـدند یـا در فراینـد جمـع اوري داده هـا تـا انـدازه اي قـرار گرفتنـد،             
یعنـی  داده هـایی کـه بعـدا بـراي تسـت و بکـارگیري آن مـدل         (.توزیع نمونه گیري کـاملا نـامعلوم اسـت   

  .)بکار می روند از چند نمونه مشابه استفاده می شوند

درك . داده هـا ي مـورد نیـاز موجـود در انبـار داده هـا بایـد انتخـاب شـوند          براي فرایند داده کـاوي  :نکته
ایـن مطلــب کــه بــراي ارزیــابی یــک مــدل کــه بعــدا بــراي تســت و بکــارگیري آن مــدل بکــار مــی رود،  

 .موفقیت آمیز باشد، بسیار مهم است در غیر اینصورت نتایج درستی حاصل نمی گردد

و گونـاگونی از داده هـا اسـت بـه عنـوان مثـال در یـک پایگـاه         مثلا انبـار داده هـا شـامل انـواع مختلـف      
ــاري     ــد مشــتریان، خصوصــیات آم ــورد خری ــه سیســتم فروشــگاهی، اطلاعــاتی در م ــوط ب داده هــاي مرب

وجـود دارنـد کـه همـه آنهـا در داده       ...، مشـتریان، حسـابداري و   )توزیـع کننـدگان  (هـا   dispatcherآنها،
  .کاوي مورد نیاز نیستند

 ها یا تبدیل داده ها پیش پردازش -2

شـدند   "جمـع اوري "زمانی کـه کـه داده هـاي مـورد نیـاز از پایگـاه داده هـاي موجـود در انبـار داده هـا           
و داده هاي مورد کـاوش مشـخص گردیدنـد، معمـولا بـه تبـدیلات خاصـی روي داده هـا نیـاز اسـت کـه            

  :شامل حداقل دو مرحله متداول می باشد

 :رعاديداده هاي غی )حذف( آشکارسازي 

ــت    ــر معمــول درحقیقــت داده هــاي نتیجــه ســنجش خطاهــا، کدنویســی و ثب ــا غی داده هــاي غیرعــادي ی
بایـد روش  2.داده هـاي غیرعـادي  را تشـخیص داد و خـذف کـرد ویـا       1.دراینجـا بایـد یـا    . خطاها است

  .هاي قوي مدل سازي رابگونه اي توسعه داد که نسبت به این نوع داده ها غیر حساس باشند

 :ی هاي مقیاس بندي، رمزگذاري و انتخابویژگ

در تبـدیل داده هـا توصـیه میشـود کـه داده هـا را جهـت تحلیـل و بررسـی مقیـاس بنـدي و ورمزگـذاري             
داراي ارزش مشــابهی در ] -100و1000[ودیگــري بـا دامنـه   ] 1و0[مـثلا یـک مشخصــه بـا دامنـه      .کـرد 

همـین تفـاوت در دامنـه داده هـا، روي     کـه در صـورت نادیـده گـرفتن      .تکنیک هاي اعـلام شـده نیسـتند   
 .نتایج نهایی داده کاوي تاثیر خواهند گذاشت
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 برآورد مدل یا کاوش در داده ها  -3
 

ــا اســتفاده از تکنیکهــا و عملیاتهــاي داده کــاوي مــورد کــاوش    در ایــن مرحلــه داده هــاي تبــدیل شــده ب
انتخــاب و پیـاده ســازي   یــا بـه عبــارتی دیگـه،  . قـرار مــی گیرنـد تــا الگوهـاي مــورد نظـر کشــف شـوند     

ــرد  ــه صــورت میگی ــن مرحل ــن فراینــد خیلــی روشــن و واضــح   .تکنیــک هــاي داده کــاوي در ای ــه ای لبت
. ( نیست زیرا هنگام پیاده سـازي ممکـن اسـت کـه مبتنـی بـر چنـدین مـدل در یـک فرآینـد تکراریباشـد           

تصـمیم و قـوانین    این مدل ها بطور کامـل تـر در مباحـث مربـوط بـه مفـاهیم انـواع دسـته بنـدي،درختان         
  )پیاده سازي می شوند... تصمیم، شبکه هاي عصبی، انواع الگوریتم ها و

  

  

  

  

  

  3شکل  -یک شبکه عصبی

 تفسیر نتیجه یا تفسیر مدل و رسیدن به نتایج -4
 

اطلاعــات اســتخراج شــده بــا توجــه بــه هــدف کــاربر تجزیــه و تحلیــل شــده و بهتــرین نتــایج بایــد در   
بصـورت منطقـی و یـا    (هـدف از ایـن مرحلـه تنهـا ارائـه نتیجـه        .مـی باشـند  تصمیم گیـري کـاربر مـوثر    

  .نیست، بلکه پالایش اطلاعات ارایه شده به کاربر نیز از اهداف مهم این مرحله است  )نموداري
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 آماده سازƽ داده ها ٦-٢

  :مدل استاندارد داده ها

  
  4شکل-جدول داده خام 

مـدل اسـتاندارد داده هـاي ســاخت یافتـه کـه حــاوي فیلـدهایی بـا مقـادیر عــددي مـی باشـند بــراي داده           
در داده کــاوي جهــت نمــایش اشــیاي ذخیــره شــده      . کــاوي داراي حــالات مختلفــی مــی باشــند    

 "یــا حالــت "نمونــه"و جهــت نمــایش رکوردهــاي ســطرها، از اصــطلاح  "ویژگــی"یــا  "خصیصــه"

سـازي داده هـا گـاهی اوقـات  فقـط بـه عنـوان یـک مرحلـه از فراینـد داده            در آمـاده  .اسـتفاده مـی شـود   
  . کاوي  تلقی می شود

 :در اماده سازي داده ها دو وظیفه داریم

سـاماندهی داده هـا بـه یـک شـکل اســتاندارد کـه بـراي پـردازش بوسـیله تکنیـک هــاي            -1
 .)یک شکل استاندارد، یک جدول رابطه اي است( داده کاوي آماده شوند

 .آماده سازي مجموعه داده هایی که به بهترین عملکرد داده کاوي منجر شود -2

 تبدیل و تغییر وضعیت داده هاي خام

بــراي تبــدیل یــا تغییــر وضــعیت داده هــاي خــام مــا بایــد از چنــد روش یــا تکنیــک تغییــر داده هــا  
 .یکی را انتخاب کنیم) البته بسته به نوع داده ها(

 نرمال سازي* 

ــین داده هــاي مــرتبط از  هــدف از نرمالســ ــاقی نگهداشــتن وابســتگی ب ازي حــذف افزونگــی داده و ب
ایـن فرآینـد اغلـب باعـث     . طریق ایجاد رابطـه سـتون هـاي غیـر کلیـدي در هـر جـدول کلیـد اسـت         
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ــود      ــاهش داده و بهب ــاه داده را ک ــدازه پایگ ــق ان ــن طری ــی از ای ــود ول ــی ش ــتر م ــداول بیش ایجــاد ج
 .کارائی داده را تضمین می کند

ا توجه به وضعیت ممکن است داده ها از چند پایگاه داده نرمال شده استخراج شوند و در یک انبار داده ب
  .استاندارد خوبی است Data warehouse این روش براي مخزن داده  .غیر نرمال قرار گیرد

  
  5شکل  - نمونه جدول استخراج داده

انتقـال مـی دهـد امـا بیشـترین مقـادیر اصـلی        مقیاس دهـی اعشـار نقطـه اعشـاري را      .:مقیاس دهی اعشار
 .برقرار میکند 1تا -1مقیاس کلی و انتخابی، مقادیر را در دامنه .را حفظ می کند

KiViV 10/)()('  

 .باشد، تعریف شده است >(|V'(i)|) 1با این فرض که kمعادله فوق به ازاي کوچکترین مقدار 

خودکـار مقـادیر حـداقل و حـداکثر نیازمنـد جسـت جـوي بیشـتر         محاسـبه   .حـداکثر :نرمال سازي حداقل
در میــان داده هــا مــی باشــد کــه ارزیــابی و بــراورد از ایــن مقــادیر ممکــن اســت کــه موجــب انباشــتگی  

  . بدست می آید] 1و0[که حاصل در باز ) 30و20و10( .مقادیر نرمال شده گردد

)(max(v(i))
min(V(i)))-(V(i))(' iV 

نرمـال سـازي بـه روش انحـراف معیـار در اغلـب مـوارد بـا انـدازه گیـري            : نرمال سازي انحـراف معیـار  
 .فاصله بین بازه ها بخوبی کار میکند

ــورد   ــک م ــراي ی ــود    iب ــی ش ــدیل م ــر تب ــه زی ــتفاده از معادل ــا اس ــخص ب ــدار مش ــه  :، مق ــراي مجموع ب
  می باشد و مجموعه مقادیر نرمال شده =1Sd(V)=،2mean(V)، باشد=V }3و2و1{

  .اهد بودخو ='V }-1و0و1{ 



 ٥٤ 
 

sd(V)
mean(V))-(V(i))(' iV  2SSd      

1
)'( 2

2




 

n
xx

S i       
n

x xi'  

  یکنواخت سازي داده ها  *

ممکــن اســت کــه بــر روي مقــادیر مختلفــی بصــورت متفــاوت   yیــک خصیصــه عــددي ماننــد
عمل کند ایـن نکتـه را نیـز بایـد درنظـر داشـت کـه بـراي بسـیاري از تکنیـک هـاي داده کـاوي             
تفاوتی بین این مقادیر با اهمیـت نیسـتند کـه ممکـن اسـت بـا تغییـر در آنهـا موجـب کـاهش ان           

ــادیر   .شــوند ــا یکنواخــت کــردن مق ــع ب ــن وجــود گــاهی مواق ــا ای ــاهش   ب ــه ک ــر، منجــر ب معتب
 .پیچیدگی نتایج حاصله گردد

براي مثال یکی از روش هاي یکنواخـت سـازي داده هـا، گـرد کـردن مقـادیز بـا دقـت معـین اسـت            
مقــــادیر }  4.98و5.01و5.03و2.99و3.02و1.01و0.93{فرضــــا بــــراي مجموعــــه مقــــادیر معــــین

ــد  ــر خواهدشـ ــده برابـ Fsmoothed}5.0و5.0و5.0و3.0و3.0و1.0و1.0{. هموارشـ
ــوریتم   ــه الگـ البتـ

 .هاي هموار کننده همیشه به این سادگی نیستند

 تفاضل ها و نسبت ها*

ــی داري را در کــارایی کــاوش داده هــا    تغییــرات کوچــک روي مشخصــه هــا مــی تواننــد بهبــود معن
خروجـی بـویژه در تشـخیص    /اثـرات ایـن تبـدیلات کوچـک در مشخصـه هـاي ورودي       .ایجـاد کنـد  

 .خطا در روش هاي پیش بینی کننده دادده کاوي مهم هستند و کشف

براي مثال ممکـن اسـت هـدف کنتـرل هـاي لازم بـراي فراینـد تولیـد ورسـیدن بـه حالـت مطلـوب              
، شــاید بــا یــک t(s+1(امــا بجــاي نرمــال ســازي انحــراف معیــار مشخصــه خروجــی  .و بهینــه باشــد

ــدار   ــی، مق ــدار فعل ــبی از مق ــت نس ــر s(t))1+t(s–حرک ــود  در نظ ــه ش ــارگیري   . گرفت ــا بک ــا ب وی
/s(t))1+t(s بعنوان خروجی فرایند داده  کاوي موجب بهبود کارایی کل داده کاوي شود.  

 داده هاي از دست رفته

در بسیاري از کاربردهاي دنیـاي واقعـی کـاوش داده هـا، حتـی بـا وجـود مقـدار داده هـاي حجـیم و           
موجـود، مقـادیري از داده هـا از دسـت      فضاي ذخیـره سـازي مناسـب، ممکـن اسـت در نمونـه هـاي       
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در بعضـی روش هـاي داده کـاوي ،مقـادیر از دسـت رفتـه داده هـا و فراینـد          .باشـند  )گمشـده (رفتـه 
البتـه ایـن نـوع داده کـاوي هـا بیشـتر       (داده اي مناسب براي رسیدن بـه نتیجـه نهـایی را مـی پذیرنـد      

 )براي تعداد مقادیر کوچک از دست رفته مصداق دارد

ــادیر از      ــوان از مق ــزرگ نمــی ت ــراي مجموعــه داده هــاي ب ــه ب ــا مشــکل از آنجــا آغــاز میشــود ک ام
یـک راه حـل بـراي جایگـذینی خودکـار مقـادیر از دسـت رفتـه بــا         . دسـت رفتـه چشـم پوشـی کـرد     

 :مقادیر ثابت عبارت است از

 جایگزینی تمام مقادیر از دست رفته با یک تک مقدار ثابت سراسري -1

 .دار از دست رفته با متوسط مشخصه آنجایگزینی یک مق -2

ــروه        -3 ــک گ ــراي ی ــه آن ب ــط مشخص ــا متوس ــه ب ــت رفت ــدار از دس ــک مق ــایگزینی ی ج
 .مشخص

نکته اي که بایـد بـه آن توجـه کـرد ایـن اسـت کـه در همـه روش هـاي بـالا اشـکال در ایـن اسـت کـه               
دیـک بـه مقـدار    مقدار جایگزین شده مقدار درست و واقعـی آن نیسـت کـه در ایـن حالـت بـه مقـادیر نز       

 .از دست داده شده، یک کلاس همگن یا کلاس مصنوعی گفته می شود

 تحلیل داده هاي نامنطبق

در مجموعه داده هاي بـزرگ، بـه نمونـه هـایی کـه از رفتـار کلـی مـدل داده اي تبعیـت نمـی کننـد و            
نامیـده   بطور کلـی متفـاوت یـا ناهماهنـگ بـا مجموعـه باقیانـده داده هـا هسـتند، داده هـاي نـامنطبق           

 .می شوند

داده هــاي نــامنطبق مــی تواننــد توســط خطــاي انــدازه گیــري ایجــاد شــونده یــا نتیجــه نــوع داده اي  
 .درونی باشند

باشــد، مقــدار فــوق قطعــاغلط بــا یــک مقــدار پــیش   -1بــراي مثــال اگــر ســن فــردي در پایگــاه داده
یگـري کــه  ونمونــه هـاي د  .مــی توانـد در برنامـه مشــخص گـردد    "سـن ثبــت نشـده  "فـرض فیلـد   

 ...ممکن است براثر خطاي باشند
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و امــا راه حــل بســیار از الگــوریتم هــاي کــاوش داده هــا ســعی در کــاهش وبعضــا حــذف داده هــاي 
 .نامنطبق در مراحل پیش پردازش دارند

ــذف       ــیش از ح ــده ب ــیش پردازن ــاي پ ــوریتم ه ــد در الگ ــاوي بای ــران داده ک ــا تحلیلگ ــه در اینج نکت
 .ر جنبه هاي آشکارسازي داده هاي نامنطبق تاکید کنندخودکار داده هاي نامنطبق، ب

روش هــاي آمــاري یکــی از ســاده تــرین راه هــا بــراي تشــخیص وکشــف داده هــاي نــامنطبق روش  
 .هاي آماري است

بــافرض اینکــه توزیــع مقــادیر داده اي انجــام شــوند، یــافتن پارامترهــاي آمــاري اساســی مثــل مقــدار  
ــی شــون  ــار لازم م ــامنطبق،   .دمتوســط و انحــراف معی براســاس همــین مقــادیر و تعــداد داده هــاي ن

  .ایجاد مقدار استانه به عنوان یک تابع آماري بوجود می آید

 

 :20مجموعه داده هاي مشخصه اي مثل سن، با مقدار  :مثال

 =Age }37و45و55و31و439و28و9و22و41و52و156و39و23و56و3{

 میانگین =39.9

  انحراف معیار  =45.65

 مقدار آستانه یا فاصله =میانگین  2*انحراف معیار 

 که با شناخت ویژگی  .قرار دارند داده هاي نامنطبق هستند]-54.1و131.2[همه داده هایی که خارج از بازه 

 در مثال]131و0[ممکن است که باعث کاهش بیشتر بازه گردد )سن همیشه بزرگتر از صفر(هاي مشخصه 

 .می باشند -67و139و154ما مقدار داده هاي نامنطبق در پایه شاخص معین،  

تشخیص داده هـاي نـامنطیق برمبنـاي فاصـله روشـی دیگـر اسـت کـه محـدودیت هـاي ابعـادداده هـا در             
 .روش اماري را ندارد
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روش هــا و تکنیــک هــاي برمبنــاي انحــراف ســومین کــلاس از روش هــاي تشــخیص داده هــاي          
شـبیه سـازي روشـی اسـت کـه مـی تـوان نمونـه هـاي غیـر طبیعـی را از یـک مجموعـه              نامنطبق، دراصل 

 .نمونه هاي مشابه دیگر تشخیص داد

این روش ها ویژگـی هـاي اساسـی مجموعـه نمونـه هـا را تعـین و نمونـه هـاي متفـاوت از ایـن ویژگـی             
اشـت کـه تعـین    البتـه بایـد توجـه د    .ها منحرف می شوند و به تبـع آن داده هـاي منطبـق آشـکار میشـوند     

ویژگی هـاي مجموعـه نمونـه هـا بسـیار پیچیـده  و گـاهی ترکیبـی از انتخـاب طـرح هـاي کلـی تـر مـی               
 .باشند
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  فصل سوم
ƽوب کاو  
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١- ٣ ƽوب کاو 

یکی از گام هاي کلیدي در کشف دانش در پایگاه داده، ایجاد یک مجموعه  وب  داده هاي استفاده از وب
در وب کاوي این داده می تواند از سمت سرور، مشتري، .انجام داده کاوي می باشد داده مناسب جهت

 .پروکسی سرور یا از یک پایگاه داده سازمان جمع آوري شود

هر کدام از این داده ها نه تنها از نظ منابع داده متفاوت می باشند بلکه از نظر انواع داده هاي موجود و  
نواع داده اي که در وب کاوي او متد پیاده سازي نجا جمع آوري می شود محدوده مکانی که آن داده از آ

 :استفاده می شود شامل

داده واقعی در صفحات وب، داده اي که صفحه وب براي نمایش آن به کاربران طراحی شده : محتوا
 .که معمولاً از متن و گرافیک تشکیل شده ولی به آن محدود نمی شود.است

اطلاعات ساختار درون صفحات شامل ترتیب . سازمان دهی محتوا را مشخص می سازدداده اي که : ساختار
در یک صفحه داده شده می باشد و می تواند به صورت یک ساختار  HTML یا  XML انواع تگ هاي

اصلی ترین نوع از اطلاعات ساختاري بین . درختی نمایش داده شود که تگ ریشه درخت می باشد
 .ست که یک صفحه را به دیگري مرتبط می کندا 1صفحات، هایپرلینک

، رجوع به IP داده اي که الگوي استفاده از صفحات وب را مشخص می سازد، مثل آدرس هاي: استفاده
 صفحات و تاریخ و زمان دسترسیپروفایل

داده اي که اطلاعات آماري درباره کاربران وب سایت فراهم می سازد که شامل داده ثبت نام و : کاربر 
 .اطلاعات پروفایل مشتري می باشد

منابع داده داده هاي استفاده که از منابع مختلفی جمع آوري می شود، الگوهاي راهبري از بخش هاي 
جمع آوري در سطح سرورلاگ هاي وب سرور یک منبع   .مختلفی از کل ترافیک وب را نمایش می دهد

زیرا به طور صریح رفتار مرورگري تمام مهم براي اجراي وب کاوي استفاده از وب محسوب می شود 
داده اي که در لاگ سرور ثبت می شود، دسترسی به یک وب . مشاهده کنندگان سایت را ثبت می کند

این فایل هاي لاگ به فرمت هاي . تمام کاربران صورت می گیرد را منعکس می کند  سایت که از سوي
 .ی شوندذخیر م Extended log یا Common log گوناگونی چون

                                                        
١ hyperlink 
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 جمع آوري داده در سطح مشتري می تواند با بکارگیري یک عامل از راه دور جمع آوري در سطح مشتري

 یا Mozilla مثل( یا با تغییر کد مرجع یک مرورگر موجود) مثل اپلت هاي جاوا یا جاوا اسکریپت( 

Mosaic   (جمع آوري داده در سطح مشتري به همکاري کاربر   پیاده سازي این نوع روش.پیاده سازي شود
جمع آوري در سطح پروکسییک پروکسی وب به عنوان یک سطح میانی .در هر دو مورد ذکر شده نیاز دارد

صفحه وبی   از ذخیره سازي بین مرورگر سمت مشتري و وب سرور محسوب می شود تا زمان بارگذاري
می  یکی در سمت مشتري و سرور را کاهشانطور که بار ترافکه توسط کاربر تجربه شده را کاهش دهد هم

این داده ها باید   داده هاي لاگ مربوط به وب معمولاً حجیم و گسترده هستند وبه منظور کشف الگو،.دهد
در بیشتر کاربردهاي داده کاوي پیش پردازش داده . در یک دید یکپارچه، سازگار و جامع جمع آوري شوند 

سروکار     هر ناسازگاري   و حذف نویزو تبدیل و رفع   کردن داده هاي افزونه و بی ربطبا حذف و فیلتر 
استفاده از وب دارا هستند و    داده   نقش اساسی در کاربردهاي کشف دانش در  پیش پردازش داده. دارد

مقیاس  مهمترین مساله در بیشتر روش هاي کشف الگو، مشکل آن ها در اداره داده هاي استفاده از وب در
 . به طور غیر بر خط انجام می شوند    KDWUD به همین خاطر اکثر فرایندهاي. بزرگ است 

حتی خرابی را بدنبال خواهد  تحلیل داده استفاده بدون روش پیش پردازش مناسب نتایج ضعیف و یا
فایل هاي لاگ  بنابراین متودولوژي براي پیش پردازش باید به کار گرفته شود تا هر مجموعه اي از. داشت

 . وب سرور را به مجموعه ساختاریافته اي از جداول در مدل پایگاه داده رابطه اي تبدیل کند 

وي سایت هاي مختلف یک سازمان با هم ادغام می شوند تا رفتار کاربرانی که از طریقی رفایل هاي لاگ از 
ید با حذف درخواست هایی که مورد نیاز بنابراین این فایل ها با. ملموس راهبري داشته اند را نمایش دهد 

نیستند، پاك می شوند مانند درخواست هاي ضمنی براي آبجکت هاي تعبیه شده در صفحات وب و یا 
درخواست هاي . یجاد می شود ادرخواست هایی که بوسیله مشتري هاي غیر انسانی وب سایت ها 

و در نهایت . گروه بندي می شود   صفحات،   با کاربر، نشست هاي کاربر و مشاهدات و مشاهده  باقیمانده
مجموعه هاي پاك و تبدیل شده از درخواست هاي کاربران در یک مدل پایگاه داده رابطه اي ذخیره می 

 .شود 

اده می شود تحلیلگر می از فیلتر هایی براي فیلتر کردن داده هاي بدون استفاده، بی ربط و ناخواسته استف 
تواند فایل هاي لاگ را از وب سرورهاي متفاوت جمع آوري کند و تصمیم گیري کند که کدامیک از 

در واقع هدف این است که اندازه بزرگ داده هاي استفاده از وب موجود به . ورودي ها مطلوب هستند 
دهی آن و فراهم سازي متغیر هاي و در عین حال کیفیت آن با سازمان   طور قابل توجهی کاهش یابد

  .داده کاوي افزایش یابد   اضافی براي تحلیل  یکپارچه
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مجموعه تمام منابع وباز یک وب سایت =rn+2r+1 r{ R+...{فرض کنید مجموعه.لئفرمول بندي مسا
 تعریف   li باشد؛ عنصر لاگ بصورت   مجموعه تمام کاربرانی که به سایت دسترسی داشتند، Uاگر. باشد 

 refووضعیت درخواست   s  زمان دسترسی را نمایش می دهد،  t است وui Є U ; ri ЄR  می شود که

i  صفحه مورد مراجعه را نمایش می دهد . ref i در برخی ازفرمت هاي لاگ هاي وب مثل CLF  در حالی
کست یک کد سه رقمی است که موفقیت یا ش s . اختیاري است   که صفحه مورد مراجعه ثبت نشده،

یک . همچنین در موارد دیگر دلیل شکست را نیز بیان می کند . درخواست مورد نظر را نشان می دهد 
 =404s  موفق است در حالی که وضعیت با مقدار  نشان می دهد که درخواست=s 200 وضعیت با مقدار

 . در محل مورد نظر یافت نشده است  نشان دهنده این است که فایل مورد درخواست

li={li1,li2,…,lim}   در . به ترتیب صعودي ذخیره می شوند که یک لاگ وب سرور را تشکیل می دهند
با بکارگیري این .است  Log={L1, L2,…,LN}  وب سرور، مجموعه فایل هاي لاگ N صورت داشتن

  . علائم مسئله پیش پردازش به صورت زیر فرمول بندي می شود 

هاي لاگ مربوط به لاگ هاي وب سایت هاي مختلف، کاربر، نشست  با دریافت یک مجموعه از فایل "
استخراج   t∆ و مشاهدات صفحات کاربران وب سایت در یک بازه زمانی مشخص  هاي کاربر، مشاهده

  ".می شود 

  پیش پردازش داده 

ن پاك ادغام فایل هاي لاگ از وب سرورهاي گوناگو:فرایند پیش پردازش گام هاي زیر را در بر می گیرد 
در ابتداي  ادغام هافرمت بندي داده و خلاصه سازي آن   کردن داده شناسایی کاربران، نشست ها و مشاهده

با نام وب    همراه£در یک فایل لاگ الحاقی  Log پیش پردازش داده، درخواست از تمام فایل هاي لاگ در
وهمچنین توجه به    تلفسرور جهت تشخیص بین درخواست هاي ایجاد شده مربوط به وب سرورهاي مخ

  .زمانی متفاوت اند    همگام سازي کلاك هاي وب سرورهاي مختلف که از لحاظ

به اشتراك    بطوریکه وقتی که فایل هاي لاگ   را بی نام کرده f به خاطر دلایل محرمانگی، فایل لاگ نتیجه 
نام    بنابراین. از بین می روند ،  IP میزبان یا آدرس هاي   نام   منتشر می شوند،   گذاشته می شود یا نتایج

 , edu. اصلی میزبان با یک شناسنده اي که اطلاعاتی درباره محدوده دامنه  کد کشور یا نوع سازمان مثل

.com ,.org)(  نگهداري می کند، جایگزین می شود.  

 با دریافت یک مجموعه فایل هاي لاگ:مسئله ادغام به صورت زیر فرمولبندي می شود 

Log={L1,L2,…,Ln}   فایل لاگ ( این فایل هاي لاگ در یک فایل لاگ مجزا و منفرد ادغام می شود



 ٦٢ 
 

 را به عنوان اشاره گر بر روي درخواست هاي Li.c . امین فایل لاگ می باشد Li ،i فرض کنید) الحاقی 

Li در نظر بگیرید وLi.1 عنصر لاگ جاري از Li است که با Li.c نشان داده می شود و Li.1.timeزمان ، 

t جاري از  مربوط به عنصرلاگ Li می باشد و همچنین  S=(w1,w2,…,wn)  آرایه اي از اسامی وب
  .می باشد  L i.1 نام وب سرور مربوط به لاگ  S[i] سرورها می باشد به طوري که

  :مراحل 

  £   مقداردهی اولیه اشاره گر فایل لاگ الحاقی -1
  £آن به    و افزودن  Log در Li اسکن عناصر لاگ از هر فایل لاگ   -2
پاك کردن £به طور صعودي بر اساس زمان دسترسی آن هابرگرداندن مقدار  £مرتب سازي عناصر   -3

  .داده 

بطوریکه . از فایل هاي لاگ می باشد   گام دوم در پیش پردازش داده حذف درخواست هاي بدون استفاده 
معمولاً این فرایند تمام .اگر تمام ورودي هاي لاگ معتبر نباشند، باید ورودي هاي بیربط را حذف کنیم 

درخواستهایی که منابع غیر قابل تحلیل مثل تصاویر، فایل هاي چندرسانه اي و فایل هاي مربوط به سبک 
 .ی کند صفحات را در بر می گیرند، را حذف م

و همچنین  (jpg & *.gif.*) محتواي صفحات گرافیکی  تصاویر  به  براي مثال درخواستهاي مربوط 
به هر فایل دیگر در یک صفحه وب یا حتی نشست هاي راهبري که توسط رباط ها و    درخواستهاي مربوط

  .اسپا یدر هاي وب انجام می شود 

وانیم سایز فایل لاگ را کاهش داده تا از فضاي ذخیره سازي با فیلتر کردن داده هاي بی استفاده، می ت 
براي نمونه، با فیلتر کردن درخواست هاي . کنیم  استفاده کرده و نیز کارهاي بعدي را آسان تر   کوچکتري

بنابراین پاك . درصد کاهش می یابد  50تصاویر، سایز فایل هاي لاگ وب سرور نسبت به سایز اولیه اش تا 
 : هاي بی ربطی چون موارد زیر می باشد  حذف وروديکردن داده 

 و Web Robot ,Spiders درخواستهایی که توسط برنامه هاي خودکار انجام می شود مثل   -1
Crawler  آمار    این برنامه ها ترافیکی بر روي وب سایت ایجاد می کنند که می توانند بر روي.ها

انجام می شود مطلوب  KDWUD که توسط تاثیر بگذارند و همچنین در بررسی هایی  سایت
 .نیستند 

 .مشخصی اختصاص داده می شود   به صفحات   درخواستهاي مربوط به فایل هاي تصویري که -2
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درخواست یک کاربر براي مشاهده یک صفحه خاص معمولاً در چندین در چندین عنصر از لاگ   -3
منعکس می شود زیرا هر صفحه گرافیک هایی را شامل می شود که فقط آنهایی براي ما مهم هستند 

 .که کاربر صریحاً آنها را درخواست کرده که معمولاً فایل هاي منتی هسنتد 

براي نشان دادن موفقیت یا شکست   HTTP کدهاي وضعیت. نا موفق   HTTP عناصر با کدهاي وضعیت 
که با موفقیت انجام شده اند  299تا  200یک درخواست بکار می روند که در اینجا ما فقط عناصر با کد بین 

  .در نظر می گیریم 

غیر ساختیافته یک شناسایی در این گام درخواستهاي .دارند   POST و  GET عناصري که متدي به غیر از 
 page( ، مشاهدات و ملافات صفحات (user session)، نشست کاربر (user)فایل لاگ به صورت کاربر

view ,visit   ( در پایان این گام فایل لاگ به صورت یک مجموعه از تراکنش ها . گروه بندي می شود
 گ فقط آدرس هاي کامپیوتر  نام یاکاربردر بیشتر موارد فایل لا)نشست کاربر یا مشاهدات (خواهد بود 

IP  و عامل کاربر را فراهم می سازد  به عنوان مثال فایل هاي لاگ ECLF .  براي وب سایتهایی که نیازمند
به عنوان سومین رکورد در یک ( را شامل می شود  User login  ثبت کاربرهستند، فایل لاگ همچنین

به عنوان   IP موجود نباشد هر user login وقتی که. استفاده می شود که براي شناسایی کاربر ) عنصر لاگ 
توسط چندین کاربر   IP با این حال این واقعیت وجود دارد که یک آدرس. کابر در نظر گرفته می شود 

مکانیزمی    به هر حال هنوز هم. جهت شناسایی کاربر کافی نیست  KDWUD براي  استفاده می شود واین
 .و تمایز بین کاربران براي تحلیل رفتار دسترسی کاربر مورد نیاز است براي تشخیص 

نشست کاربر شناسایی نشست کاربر از فایل لاگ بدلیل پروکسی سرورها، آدرس هاي پویا و مواردي که 
یا یک کابر از ...) در کتابخانه، کافی نت و( چندین کاربر از طریق یک کامپیوتر دسترسی پیدا می کنند 

یک نشست کاربر به صورت ترتیبی از . مرورگر یا کامپیوتر استفاده می کند، امکان پذیر نمی باشد چندین 
یک کاربر می . در یک دوره زمانی مشخص تعریف می شود    درخواست ها که بوسیله یک کاربرمنفرد

فرایند شناسایی نشست عبارت است از .نشست در طول یک دوره زمانی داشته باشد ) یا چند(تواند یک 
دو روش بر اساس زمان وجود دارد که .قطعه بندي لاگ دسترسی هر کاربر به نشست هاي دسترسی مجزا 

همچنین می  page-stay-time و روش مبتنی بر  (Session-duration) شامل روش مبتنی بر طول نشست
 .استفاده می کنیم   timeout آستانه زمانی  توانیم از یک
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 کاوƽهاƽ وبروش ٢- ٣

 :توان به سه گروه کلی تقسیم کردها را میاین انواع داده. هاي موجود در وب، انواع مختلفی دارندداده

 ... .، مانند متن، تصاویر، جداول و Web Content محتواي وب -1

 ... .بدست آمده در سرورها و  LOG هاي، مانند فایلWeb Usage کاربرد وب -2

 .هاها و برچسبلینک ، مانندWeb Structure ساختار وب -3

 :گرددکاوي به سه دسته کلی ذیل تقسیم میبندي بالا، وبحال با توجه به تقسیم

 Web Content Mining کاوي محتواوب -1

 Web Usage Mining کاوي کاربردوب -2

 Web Structure Mining کاوي ساختاروب -3

        .پرداخت ها خواهیمدر سه بخش پیشِ رو به بررسی مختصر هر یک از این دسته

  Web Content Miningکاوي محتوا، فرآیند استخراج اطلاعات کاربردي از محتواي وب را گویندوب .
 هايمانند برچسب یافتهمانند جدول، نیمه ساخت (Structured) یافتههاي ساختمحتواي وب، داده

HTML یافتهو غیرساخت (Unstructured) هاي این حیطه از روش.شودمانند متن معمولی را شامل می
 و بازیابی اطلاعات (NLP) ، پردازش زبان طبیعی(Text Mining) کاوي متندیگري مانند داده

(Information Retrieval) کاوي معمولی هاي دادهکاوي محتوا تکنیکدر وب. نمایددر دل خود استفاده می
      .توان به کار گرفتمیرا نیز  Association و Classification ،Clustering مثل

    Web Usage Mining استخراج الگوهاي معنادار از داده تولید شده در سرورها، پست الکترونیکی و ...
بینی کرده و بر اساس توان رفتار کاربران مختلف را پیشبا کمک این روش می. کاوي کاربرد گویندرا وب

توان به کاوي کاربرد میبا استفاده از وب.ازي نمودسآن، صفحات وب را براي آن کاربر خاص، شخصی
 (Site Modification) ها را اصلاح نمود، سایت(Personalization) سازي صفحات وب پرداختشخصی

  ها افزایش دادو یا کارائی سایت

کاربرد و ها فرمت استاندارد خاصی ندارند و در هر این فایل. است LOG هاينکته دیگر در باره فرمت فایل
 می رده و از آن قالب خاص استفادههر سرور بر حسب نیاز خود، فرمت و قالب مخصوصی را تعریف ک

 .کنند
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  Web Structure Miningاین . پردازدکاوي ساختار به استخراج اطلاعات از ساختار صفحات وب میوب
 .شودتقسیم می Inter-page و Intra-page يروش خود به دو دسته

 شود، در صورتی که در روش، ساختار درونی یک صفحه وب، در نظر گرفته میIntra-page مورد روشدر 

Inter-page به روش. ساختار صفحات وب در ارتباط با یکدیگر مورد توجه است Inter-page تحلیل ،
اي میان هدر این روش معمولا صفحات وب و لینک.شودنیز گفته می (Hyperlink Analysis) هاابرلینک

هر گره از این گراف، نشان دهنده یک صفحه وب بوده و . شوددار نمایش داده میآنها به شکل گراف جهت
 را نمایش می "ب"به صفحه  "الف"ه وجود لینکی از صفح "ب"به گره  "الف"دار از گره هر یال جهت

  .دهد
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  فصل چهارم

مدريت ارتباط با 
ƽمشتر  
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 :تاريخچه ١-٤

  :را در سه دوره زیر خلاصه نمود CRMشاید بتوان تاریخچه ظهور مباحث مرتبط به 

ابتکــارات فـورد در بکــارگیري روش تولیــد  ) تولیـد دســتی تــا تولیـد انبــوه  (دوره انقــلاب صــنعتی ) الـف 
هـر چنـد تغییـر    . هـاي ایـن دوره مـی باشـد     انبوه به جاي روش تولید دسـتی، یکـی از مهمتـرین شـاخص    

هــاي محصــول کــاهش یابــد  اعــث شــد کــه محــدوده انتخــاب مشــتریان از نظــر مشخصــه شــیوه تولیــد ب
امـا محصـولات تولیـد شـده بـه روش جدیـد از قیمـت تمـام شـده          ) نسبت بـه تولیـدات صـنایع دسـتی    (

بـه عبـارتی دیگـر در انتخـاب روش تولیـد انبـوه از سـوي فـورد، افـزایش          . پایین تـري برخـوردار شـدند   
  .ترین اهداف پیش بینی شده بودندکارایی و صرفه اقتصادي مهم

هــاي  زمــان بــا ابتکــار شــرکت ایــن دوره هــم) تولیــد انبــوه تــا بهبــود مســتمر(دوره انقــلاب کیفیــت ) ب
ایـن امـر بـه نوبـه خـود بـه تولیـد کـم هزینـه تـر و بـا            . ژاپنی مبنی بر بهبود مسـتمر فزآینـدها آغـاز شـد    

ایـن   TQMن مـدیریت کیفیـت ماننـد    بـا مطـرح شـدن روشـهایی نـوی     . کیفیت تر محصـولات منجـر شـد   
ــه اوج خــود رســید ــا افــزایش تعــداد شــرکت . دوره ب ــا ب ــابتی و گســترش   ام هــاي حاضــر در عرصــه رق

دیگـر ایـن مزیـت رقـابتی     )از طریـق ابزارهـاي مختلـف کیفیتـی     (فرهنگ حفظ و بهبود کیفیـت محصـول   
ــافتن راه   ــزوم ی ــوده و ل ــاز نب ــراي شــرکتها پیشــرو و کارس ــراي   ب ــدي ب ــاي جدی ــابتی  ه ــت رق ــظ مزی حف

  .احساس می شد

در این دوره با توجه به افزایش توقع ) سازي انبوه بهبود مستمر تا سفارشی(دوره انقلاب مشتري ) ج
به . مشتریان، تولید کنندگان ملزم شدند محصولات خود را با هزینه کم، کیفیت بالا و تنوع زیاد تولید کنند

هایی براي رضایت  توجه خود را از تولید صرف به یافتن راهمعناي دیگر تولید کنندگان مجبور بودند 
  .مشتریان سابق خود معطوف نمایند
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  مشترƽ کيست ٢- ٤

به عنوان مشتري تعریف . کسی که محصولات یا خدمات سازمان را خریده و یا از آن استفاده میکند 
  ریان خارجی و مشتریان داخلی مشت. در مجموعه میتوان مشتریان را به دو دتسه تقسیم کرد . میگردد 

تمام کارمندانی که به نوعی در . مشتریان خارجی در بیرون از سازمان بوده و محصولات و خدمات میخرند 
فر آیند هاي تهیه و توضیح کالا یا خدمات نقش دارند باید اثر کار و وظیفه خود را در بالابردن سطح 

  . رضایت مشریان خارجی به خوبی درك نمایند 

در تمام . در برابر مشتریان خارجی هر سازمانی مشتریان داخلی دارند که به اندازه مشتریان خارجی مهم اند 
مراحل از قسمت هاي مهندسی گرفته تا تولید و دیگر فر آیند ها همواره یه مشتري داخلی و جود دارد که 

  نمایدمحصول و خدمات را دریافت میکنند و در عوض محصول خدمتی را ارایه می

  مشترƽ با ارتباط مديريت ٣-٤

 را مشــتري هــاي مشخصــه جوانــب تمــام کــه اســت تجــاري فراینــد یــک مشــتري بــا ارتبــاط مــدیریت
 و دهـد  مـی  شـکل  مشـتري  بـا  را روابـط  آورد، مـی  وجـود  بـــه  را مشـتري  دانـش  کنـد،  می دهی آدرس

 توسـط  مشـتري  بـا  ارتبـاط  مـدیریت . کنـد  مـی  ایجـاد  سـازمان  خـدمات  یـا  محصولات از را آنها برداشت
 .خدمت و فروش هدف، دانش،: است شده تعریف ساده چارچوب یک از عنصر چهار

 در مشـتریانی،  چـه  بـه  خـدماتی،  یـا  محصـولات  چـه  اینکـه  گـرفتن  درنظـر  بـا  مشـتري  با ارتباط مدیریت
ــانی چــه ــق از و زم ــالی چــه طری ــود شــود، عرضــه کان ــن. داشــت خواهــد پــی در را بهب ــدیریت ای  از م

 . است شده تشکیل مختلفی اجزاي

 ایــن. باشــد داشــته اختیــار در را مشــتري اطلاعــات بایــد شــرکت شــود، آغــاز آن فراینــد اینکــه از پــیش
 شــده، خریــداري خــارجی منــابع هــاي داده از یــا و مشــتریان داخلــی هــاي داده از توانــد مــی اطلاعــات

 ، هـا  بـلاگ  و هـا  پـــرسشنامه  ماننـد  دارد وجـود  مختلفـی  منـابع  داخلـی  هـاي  داده بـراي . آیـد  دست به
 ....و اعتباري کارت سوابق
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 هــاي پروفایــل هــا، تلفــن شــماره آدرســها، ماننــد شــده خریــداري داده بانکهــاي یــا خــارجی داده منــابع
 .است مشتري از بیشتري دانش آوردن دست به براي کلیدي سایتها وب از بازدید

ــتر ــرکتها، بیش ــاي ش ــی اي داده بانکه ــامل عظیم ــاي داده ش ــابی، ه ــابع بازاری ــانی من ــالی و انس  دارا را م
 مــدیریت اســتراتژي در حیــاتی اجــزاي از یکــی داده، انبــار زمینــه در گــذاري ســرمایه بنــابراین،. هســتند
 . است مشتري با ارتباط

 داده مانند ابزارهایی کارگیري به با باید مشتري با ارتباط مدیریت سیستم داده، منابع تخصیص و تهیه از پس
 یا برد می کار به را سنتی آماري هاي تکنیک شرکت اینکه از اعم. کند تحلیل و تجزیه را ها داده کاوي،

 تجاري روابط و مشتري هاي داده فهم به نیاز کارشناسان را، کاوي داده مانند افزاري نرم ابزارهاي از یکی
 صورت به و استخراج مربوطه ابزارهاي با را ها داده این که متخصص افرادي داشتـــن بنابراین،. دارند

  است مهم درآورند، اطلاعات

  

  :CRMانواع  ٣-٤

4-3-1 CRM عملیاتی )Operational:(  

ــس از       ــدمات پ ــا خ ــروش ت ــابی و ف ــه بازاری ــتري، از مرحل ــا مش ــاط ب ــل ارتب ــه مراح ــن روش کلی در ای
فروش و اخـذ بـازخورد از مشـتري، بـه یـک فـرد سـپرده مـی شـود، البتـه بـه نحـوي کـه فروشـندگان و               
مهندسان ارائه خـدمات بتواننـد سـابقه هـر یـک از مشـتریان را بـدون مراجعـه بـه ایـن فـرد در دسـترس             

ــوان بــه  CRMاز ابــزار و روشــهاي .شــندداشــته با ــا قــدرت فــروش مکــانیزه اشــاره   SFAعملیــاتی میت ی
ابـزار    CSS نمود که کلیـه عملیـات بـه مـدیریت تمـاس بـورس و مـدیریت اداره فـروش را برعهـده دار         

عملیـاتی اســت کـه در آن بــه جـاي ارتبــاط تلفنـی بــا مشـتري، از ابزارهــاي دیگـري ماننــد        CRMدیگـر  
ــه مشــتریان اســتفاده مــی   رو، اینترنــت، فــاکس و کیوســک ارتبــاط رو در هــاي مخصــوص پاســخگویی ب

 .شود

4-3-2 CRM تحلیلی )Analytical:(  

ــده از         CRMدر  ــت آم ــه دس ــات ب ــه اطلاع ــی رود ک ــار م ــه ک ــهایی ب ــا و روش ــی ابزاره  CRMتحلیل
ایـن  . ی کنـد عملیاتی را تجزیـه و تحلیـل نمـوده و نتـایج آن را بـراي مـدیرت عملکـرد تجـاري آمـاده م ـ         

هــا  هـایی اســت کـه برنامــه   بـه ایــن صـورت کــه شــامل داده  . مــی باشــد CRMسیسـتم مهمتــرین نـوع از   
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هـاي خـام در اختیـار     بـه عبـارت دیگـر ایـن داده    . جهت بر قـراري ارتبـاط بـا مشـتري بـه آن نیـاز دارنـد       
ــه ــاي  برنام ــن داده   CRMه ــر روي ای ــار ب ــس از ک ــد و پ ــی گیرن ــرار م ــار   ق ــب در اختی ــا، نتیجــه مناس ه

ــه نمــاییم . شــرکت و مشــتري قــرار داده مــی شــود  بدســت : امــا اگــر بخــواهیم یــک تعریــف کامــل ارائ
ــدگان داده    ــتفاده کنن ــه اس ــزارش ب ــه گ ــیر و ارائ ــردازش، تفس ــره، پ ــد  آوردن، ذخی ــی باش ــتري م ــا مش . ه

ــه   ــتند ک ــادي هس ــرکتهاي زی ــن دادهش ــایی    ای ــتفاده از الگوریتمه ــس از اس ــرده و پ ــع آوري ک ــا را جم ه
عملیـاتی و تحلیلـی در یـک     CRMدر واقـع،  .هـا مـی نماینـد    مختلف سـعی در تحلیـل و تفسـیر ایـن داده    

  .تعامل دو طرفه هستند

4-3-3 CRM تعاملی )Collaborative:(  

تـرین روش ممکـن ماننـد تلفـن،      از سـهل در این نوع ارتباط، مشـتري بـراي برقـراري ارتبـاط بـا سـازمان       
افزارهـا   ایـن نـرم  . هـاي مـورد نظـر خـود اسـتفاده مـی نماینـد        تلفن همراه، فاکس، اینترنـت و سـایر روش  

ــد PRMرا  ــی نامن ــر    CRM . م ــه اکث ــان انتخــاب روش از ســوي مشــتري و اینک ــل امک ــه دلی ــاملی ب تع
در حــداقل زمــان ممکــن بــه مســوول ) هــا تــا پــردازش و ارجــاع مشــتري از جمــع آوري داده(فرآینــدها 

  شود مربوطه صورت می گیرد باعث مراجعه مجدد مشتري و ادامه ارتباط با شرکت می

  نقش مديران ارشد در ارتباط با مشتريان ٤-٤

ان ضــعیف مشــتری اگــر ایــن شــرکت بــه لحــاظ ارتبــاط بــا . یــک شــرکت هواپیمــایی را در نظــر بگیریــد
 .توان آن را زیر سوال برد و از آن انتقاد کرد باشد، به آسانی می

 
جـان تـگ، مـدیر ارشـد عملیـاتی شـرکت هواپیمـایی یونایتـد ایرلاینـز قسـمت اعظـم کـار خــود را روي             

هــاي خــدمات  مــدار و قابلیــت مشــتري هــاي ، تکنولــوژيمشــتري رســانی بــه هــاي اطــلاع ارتقــاي سیســتم
تــرین چــالش مــا آگــاه کــردن  بــزرگ» اي بیــان داشــت وي در مصــاحبه. کــز کــرده اســتمتمر مشــتري بــه

بـدون احسـاس ضـرورت، حقیقتـا     . اسـت  مشـتري  سازمان بـه میـزان فعالیـت لازم بـراي ارتبـاط بهتـر بـا       
ــت    ــخت اسـ ــیار سـ ــان بسـ ــگ مـ ــر دادن فرهنـ ــال. تغییـ ــد  حـ ــه یونایتـ ــرکت    کـ ــا شـ ــز بـ ایرلاینـ

دلیــل . رود کـه قـدرت ارتبـاطی آن بیشـتر شـود      ادغـام شـده اسـت امیـد آن مــی     Continental هواپیمـایی 
آنهـا قـدرت   ان دارنـد، ایـن اسـت کـه     مشـتری هـاي بـزرگ ارتبـاط محـدودي با     دوم که چرا مدیران شرکت

نمونـه و الگـو بـودن جـزو ماهیـت      . گیرنـد  هاي مدیریتی خـود را دسـت کـم یـا نادیـده مـی       نمادین روش
هـاي بـزرگ بایـد نسـبت بـه ایـن جنبـه از مـدیریت          ثانویه مدیران کارفرما است و مـدیران ارشـد شـرکت   

را بـه فــرد   سـازي در ســازمان  تواننــد وظیفـه فرهنــگ  مـدیران ارشــد نمـی  . آگـاهی بیشــتري داشـته باشــند  
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هـا هسـتند کـه قـادر بـه انجـام ایـن         تـرین شـخص در شـرکت    آنها مـوثرترین و مهـم  . دیگري واگذار کنند
هــاي کــاري، کارمنــدان و مــدیران  هــاي مــدیریتی مــدیران ارشــد روي عملکــرد تــیم  شــیوه. کــار هســتند

ان قطـع شـود بـراي کـل سـازمان نیـز       مشـتری  زمـانی کـه ارتبـاط مـدیران ارشـد بـا      . گـذارد  دیگر تاثیر می
شـود ایـن    تبـدیل مـی   بـه مسـاله مبهمـی    مشـتري  سـومین دلیلـی کـه ارتبـاط بـا     . دهـد  چنین اتفاقی رخ می

ــی . شــود مــدیریتی در نظــر گرفتــه نمــیاســت کــه بــه عنــوان یــک مســاله مهــم   امــروزه دغدغــه و نگران
ــه      ــدرت ترازنام ــرکت و ق ــهام ش ــت س ــک، قیم ــام و تمل ــتراتژي، ادغ ــائلی چــون اس ــدرن مس ــدیران م م

ا افتــاده در نظــر گرفتــه شــود و آنقــدر پــیش پــ کــار ســطح پــایینی تلقــی مــی مشــتري ارتبــاط بــا. اســت
چهـارمین و آخـرین   . تـوان آن را جـزء اصـلی فرمـول موفقیـت سـازمان در نظـر گرفـت         شود کـه نمـی   می

 ان ندارنـد ایـن اسـت کـه اکثـر     مشـتری  هاي بسیاري وجـود دارنـد کـه ارتبـاط مناسـبی بـا       دلیلی که شرکت
ــه   ــام جنب ــدیران از تم ــه  م ــا ب ــی مشــتری ه ــرکتی     . کننــد ان فکــر نم ــد در ش ــدیر ارش ــک م ــد ی از دی

هـاي واقعـی    آنهـا بـه عنـوان انسـان    . ارقـام هسـتند  ان معمولا اطلاعـات، نمـودار یـا اعـداد و     مشتری بزرگ،
مـدار و عـدم درك نقشـی     مشـتري  هـاي  کوتـاهی در ایجـاد سـازمان    نقطـه کـور مـدیریت   . شـوند  دیده نمی

حقیقـی و پایـدار منجـر بـه      عـدم ارتبـاط  . بـرداري اسـت   کنـد اشـتباه بـزرگ و هزینـه     که مدیریت ایفا مـی 
مـدیران  . هـا شـده اسـت    و رشـد سـودآور در شـرکت    مشـتري  نابودي عـواملی چـون نـوآوري، وفـاداري    

ــه ــدکی دریافت ــازمان  ان ــه س ــه چگون ــد ک ــاي ان ــدیریتی    مشــتري ه ــین م ــدان چن ــد و فق ــا کنن ــدار را برپ م
بــارزترین مثــال، صــنعت . میلیاردهـا دلار ســرمایه را در اقتصــادهاي جهــانی و آمریکــا از بـین بــرده اســت  

عـدم  . ان فلـج شـد  مشـتری  متحده است که بـه دلیـل عـدم ارتبـاط مناسـب مـدیران بـا        خودروسازي ایالات
ــا ــاط ب ــه مســاله بزرگــی شــده اســت  مشــتری برقــراري ارتب . براي بســیاري از صــنایع دیگــر نیــز تبــدیل ب

ــرکت ــه        ش ــاهش هزین ــردن ک ــادل ک ــراي متع ــلاش ب ــال ت ــل در ح ــه اتومبی ــاي کرای ــدمات   ه ــا و خ ه
ــه ــا، شــرکت ایــن وضــعیت در مــورد بیمارســتان . هســتتند مشــتري ب ــز  هــاي هواپیمــایی و بانــک ه ــا نی ه

مـدار هسـتند و آنهـایی کـه ارتبـاط       مشـتري  تعداد انـدکی در ایـن صـنایع داراي مـدیران    . طور است همین
ان وفــادار، مشــتری بــه داشــتن Southwest بــراي مثــال شــرکت هواپیمــایی(ان دارنــد مشــتری مناســبی بــا

نادیـده گـرفتن اهمیـت ارتبـاط     . )تقویت نـوآوري و لـذت بـردن از کسـب و کـار پایـدار مشـهور هسـتند        
هـاي   در زمـان رکـود اقتصـادي شـرکت     2008سـال  . پیامد قابـل توجـه دیگـري نیـز داشـته اسـت      مشتری با

میلیــارد دلار بــراي آمــوزش و رشــد کارمنــدان هزینــه کردنــد کــه از ایــن میــان،   130ی بــیش از آمریکــای
هــا  ایـن میــزان مبلغـی اســت کـه شــرکت   . میلیــارد دلار صـرف ارتقــا و پیشـرفت مــدیران شــد   50حـدود  
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. اي رو بـه رشـد اطمینـان حاصـل کننـد      هزینه کردند تـا از داشـتن مـدیران مسـتعد و مجـرب بـراي آینـده       
هـاي مـدیریتی آنهـا     هـا بـراي پـرورش مـدیران آینـده سـنجیدن مهـارت        ترین و مـوثرترین راه  رایجیکی از 

هـا را دارا   و ارائه بازخورد به مدیران است؛ یعنـی اینکـه بـه آنهـا نشـان دهـد تـا چـه میـزان ایـن مهـارت           
رهسـتند  ت هـایی مهـم   هـا بایـد دقیقـا تصـمیم بگیرنـد چـه مهـارت        به منظور انجام این کار، شـرکت . هستند

تلقــی » برنامــه موفقیــت «هــا اغلــب بــه عنــوان     ایــن لیســت از مهــارت  . و ارزش ارزیــابی دارنــد 
ان مشــتری در اینجــا بــه ذکــر چنــد راهکــار بــراي ایجــاد ارتبــاط مناســب بــا حــل چیســت؟ راه.شــوند مــی
بـه  : هـاي مـدیران موفـق اسـت     بـی نیسـت کـه ایـن راهکارهـا همـان مشخصـه       جاي هیچ تعج. پردازیم می

هـاي کوچـک، تشـکیلات سـازمانی سـاده اسـت و        در شـرکت . ایجاد تنظیمات سـازمانی جدیـد بپردازیـد   
تــر، تشـکیلات ســازمانی   هـاي بـزرگ   تدر شــرک. آسـان اسـت   مشــتري بـراي مـدیران ارتبــاط نزدیـک بـا    

ــازي مــانع رســیدن صــداي  نظــام سلســله. داراي پیچیــدگی اســت بــه مــدیران  مشــتري مراتــب و کاغــذ ب
ان مشـتری  بـه دلیـل نداشـتن دیـد روشـن قـادر بـه تشـخیص یـا پاسـخ سـریع بـه             مدیران ارشـد . شود می

هـاي متوسـط، یـک راه مـوثر بـراي از بـین بـردن موانـع سـازمانی، حـذف دیوارهـا بـه              در شرکت. نیستند
ــت   ــطوح اس ــین س ــی ب ــور فیزیک ــرکت. ط ــین     Zappos ش ــه چن ــت ب ــد دس ــزار کارمن ــیش از دوه ــا ب ب

کنــد  هــاي دیگـر مجـزا مـی    هــایی کـه میزکـار کارکنـان را از قسـمت     ارتیشـن در دفتـر مرکـزي پ  : زد اقـدامی 
. تواننــد بایســتند و بــه راحتــی بــا آنهــا صــحبت کننــد        بــه حــدي کوتــاه اســت کــه افــراد مــی      

بســیار اهمیــت  مشــتري هــایی اســت کــه بــه ارتبــاط بــا نیــز یکــی از ســازمان Communispace شــرکت
. دفتــر مرکــزي ایــن شــرکت در ایالــت ماساچوســت آمریکــا داراي طراحــی فضــاي بــاز اســت . دهــد مــی

تـوانم شـکل دیگـري از محـیط      نمـی : اي گفـت  خانم دیان حسان، مدیر ارشـد ایـن شـرکت طـی مصـاحبه     
 ــ ایــن مــدل بــا فرهنــگ، ارزش. کــار را تصــور کــنم ترس بــودن هــا و تعهــد مــا بــه شــفافیت و قابــل دس

هــاي  سیســتم. مــداري را ارزیــابی کنیــد و بــراي آن پــاداش قائــل شــوید مشــتري اقــدامات.مطابقــت دارد
کننــد تــا تعیــین کنیــد افــراد بــه چــه چیــزي  کمــک مــی  و چــه غیررســمی ارزیـابی و پــاداش، چــه رســمی 

مـدیران ارشـد بایـد در دادن پـاداش بـه افـرادي کـه بـراي ارتبـاط          . کننـد  چگونه رفتار میکنند و  توجه می
هرآنچـه کـه ارزیــابی   «گویـد   یـک گفتـه مشـهور مـی    . کننـد پیشـقدم باشــند   تـلاش بسـیار مـی    مشـتري  بـا 

مسـاله  . کـاربرد دارد  مشـتري  اي از ارتبـاط بـا   العمل در هـر جنبـه  و ایـن دسـتور  » شـود  شود، مدیریت مـی 
اصلی این است کـه چـه چیـز بایـد مـورد سـنجش و ارزیـابی قـرار بگیـرد و ایـن ارزیـابی چگونـه بایـد              

ــود ــام ش ــر از داده  . انج ــد فرات ــنجش بای ــاي س ــان، معیاره ــورت امک ــی  در ص ــاي کم ــنتی  ه ــاري س و آم
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شــنیده  مشــتري مــدیران ارشــد بایــد اصــرار داشــته باشــند کــه صــداي. حاصـل از تحقیقــات بــازار باشــد 
ــرین جزئیــات آن شــرح داده شــود شــود و کوچــک و آمــار و ارقــام مفیــد هســتند امــا   هــاي کمــی داده. ت

صـحبت و  . معیارهاي انـدازه گیـري کیفـی و بـه صـورت حکایـت و داسـتان داراي عمـق بیشـتري اسـت          
بــا . از تکنولــوژي آنلایــن اســتفاده کنیــد.دهنــد اعــداد و ارقــام بــه مــا اطلاعــات مــی وگــو بیشــتر از گفــت

اي اصـولی و متفکرانـه بـدون     ان، ارتبـاط بـا آنهـا بـه شـیوه     مشـتری  توجه به اندازه، تنوع و ماهیـت جوامـع  
هـا،   دهـد کـه سـازمان    اینترنـت ایـن امکـان را مـی    . تقریبـا غیـرممکن اسـت    استفاده از تکنولـوژي آنلایـن  

هـا بـه جـاي     مـدیران ارشـد شـرکت   . آوري کننـد  اطلاعات بسیار زیاد و همـین طـور ارزشـمندي را جمـع    
یـد از فنـاوري اینترنـت اسـتفاده کننـد و اصرارداشـته       با مشـتري  هـا  عقب کشیدن و قطع ارتباط بـا میلیـون  

همچنــین . از ایــن تکنولـوژي بهــره ببرنـد   مشـتري  هـا بــراي بهترشـنیده شــدن صـداي    باشـند کـه ســازمان  
ــراهم مــی   ــراي مــدیران پرمشــغله ایــن امکــان را ف ــ تکنولــوژي آنلایــن ب ــه  کن ــر موانــع زمــانی غلب ــا ب د ت

خصوصـی   ان خـود ارتبـاط دارنـد، جـو سـازمانی بـه      مشـتری هـایی کـه با   سـازمان  ضـرورت فرهنگـی  . کنند
هـاي کـاري    ایـن موضـوع اصـلا ربطـی بـه انـدازه یـا نـوع فعالیـت شـرکت نـدارد، چنـین محـیط             . دارنـد 

آنهـا خیلـی سـاختارگرا نیسـتند؛ داراي اسـتاندارد بـالا هسـتند؛        : هـاي مهـم مشـترکی هسـتند     راي ویژگیدا
» سیســتم بــاز«بــراي مســوولیت فــردي اهمیــت بســیاري قائلنــد؛ روحیــه همکــاري بــالایی دارنــد؛ داراي  

ن هستند یعنی با محیط اطـراف خـود تعامـل دارنـد و در آخـر تعهـد بسـیار بـالایی بـه شـرکت، اهـداف آ           
گیـري فرهنـگ    مدیران چگونه بایـد ایـن جـو سـازمانی را ایجـاد کننـد؟ بـراي شـکل        . و کارمندانش دارند

ســازي صــحیح وابســته بــه برخــی   چه اقــدامات مــدیریتی مــورد نیــاز اســت؟ فرهنــگ مشــتری ارتبــاط بــا
بــا محــیط ســازمانی داراي عملکــرد بــالا و موفقیــت کســب و کــار همــراه   اقــدامات مــدیریتی اســت کــه

  :اي خواهیم کرد به چند مورد از این اقدامات اشاره. شده است

ــا   -1 ــاط ب ــراي ارتب ــز را ب ــدمشــتری اهــداف چــالش انگی ــی وادار . ان قــرار دهی ــه معن کــردن ایــن ب
ــازمان ــاط        س ــود ارتب ــراي بهب ــازمان ب ــیدن س ــالش کش ــه چ ــزرگ و ب ــداف ب ــاذ اه ــه اتخ ــا ب ه

 است مشتري با

ایـن  . نشـان دهیـد   مشـتري  تعهد شخصـی خـود را بـراي دسـتیابی بـه اهـداف ایجـاد ارتبـاط بـا           -2
کننـد ابتـدا خـود آن را     بدان معنـا اسـت کـه مـدیران بایـد کـاري را کـه بـه دیگـران توصـیه مـی           

 انجام دهند
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حسـاب شـده اسـتقبال     هـاي  ، از نـوآوري و انجـام ریسـک   مشـتري  به هنگام برقـراري ارتبـاط بـا    -3
ــد ــخ به    . کنی ــدیع در پاس ــو و ب ــاي ن ــام کاره ــراي انج ــازمان ب ــان س ــه کارکن ــانی ک ــتریزم ان مش

 شود بیشتر تقویت می مشتري احساس آزادي کنند، فرهنگ ارتباط با

مـدیران بایـد راهنمـایی    . هـاي هـر فـرد را روشـن کنیـد      مسـوولیت  مشـتري براي حفظ ارتبـاط با   -4
هــاي مختلـف را فــراهم کننـد و مطمــئن شــوند    و هـدایت کــافی بـراي هماهنــگ سـازي فعالیــت   

 شود به افراد مناسبی منتقل می مشتري که اطلاعات

مـدیران  . ان تشـویق کنیـد  مشـتری  هـاي مربـوط بـه ارتبـاط بـا      گیـري  افراد را به مشارکت در تصمیم -5
گیـري   ان دسترسـی دارنـد، اختیـار و قـدرت تصـمیم     مشـتری  تمام کسانی کـه بـه اطلاعـات   باید به 

موفـق عمـل    مشـتري  علاوه بـر ایـن اقـدامات، مـدیرانی کـه در ایجـاد فرهنـگ ارتبـاط بـا         . بدهد
آنهــا در کنــار توجــه    . هــاي دیگــري نیــز داشــته انــد      گیــري  کردنــد گرایشــات و جهــت  

ســعی آنهــا بــر ایــن . روي رقبــا، عوامــل مــوثر در بــازار و جامعــه متمرکــز شــده انــد مشــتري بـه 
شــود  هــاي اداري و هــر آنچــه مخــل عملکــرد ســازمان مــی  ، سیاســتاســت کــه از بوروکراســی

 .اجتناب ورزند

هـا نیسـت    انـدازه یـا پیچیـدگی سـازمان     مشـتري  گیـري فرهنـگ ایجـاد ارتبـاط بـا      عامل اصلی در شـکل  
  کند را ایفا میبلکه خواست و مهارت مدیران ارشد نقش اصلی 

   هاƽ مديريت ارتباط با مشترƽ مزاياƽ بکارگيرƽ سيستم ٥-٤

CRM هاي تجاري است و به طور خلاصه مزایاي زیر را براي سازمان به  یک واقعیت ملموس براي سازمان
  :دنبال دارد

  پاسخگویی سریع به درخواست مشتریان -١
  فراهم کردن شرایط مراجعه مجدد مشتري -٢
  تبلیغاتیهاي  کاهش هزینه -٣
  هاي بازاریابی و فروش افزایش فرصت -٤
  شناخت عمیق تر مشتري -٥
 دریافت باز خورد از مشتري و توسعه خدمات و محصولات جاري -٦
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   چارچوب گارتنر ٦- ٤

هــاي ســازمان در مبنــاي اســتراتژیک  نیازمنــد چــارچوبی انــد کــه تضــمین کنــد برنامــه CRMهــاي  طــرح
گـام اسـت طراحـی کـرده      8نـین رویکـردي را کـه شـامل     گـارتنر چ . ویکپارچه در نظر گرفتـه مـی شـوند   

  :است

 •: تــدوین چشــم انــداز ســازمان ایجــاد چشــم اتــدازموثر مســتلزم ایــن اســت کــه رهبــران ســازمانی  -1
تصــویري از آنچــه ســازمان  •اهـداف را تعیــین کننــد   •را بــراي موسســه تعریــف کننــد CRMمعـانی  

  می خواهد براي مشتریان هدفش باشد ترسیم کنند

  .هاي متمایز شده که براي مشتریان مهم است خلق گردد اي از ارزش باید مجموعه: هدف

نگرشــی را در مـــورد نحــوه ایجــاد ارتبــاط بـــا      CRMاســتراتژي   CRMتــدوین اســتراتژیهاي     -2
 CRMتــدوین اســتراتژي : گــام اول. مشــتریان ارزشــمند و نحــوه وفــاداري در آنــان فــراهم مــی آورد

گـام  . تعیـین اهـداف و معیارهـاي سـنجش بـراي هـر بخـش اسـت         هـا،  بخش بندي مشتریان در گروه
ــه عنــوان یــک دارایــی اســت : دوم ایــن کــار از طریــق ترســیم . ارزیــابی وضــعیت پایگــاه مشــتري ب

  :ها و ارزش ارتباط با مشتریان در دو بعد صورت میگیرد نمودار قوت

  مشتري تا چه اندازه براي سازمان ارزشمند است؟ •      

  تا چه اندازه براي مشتري ارزشمند است؟ سازمان •      

ــان حاصــل شــود کــه محصــولات و تعــاملات     -3 ــد اطمین ــه مشــتري در ایــن مرحلــه بای طراحــی تجرب
سازمان باعث خلق ارزش براي مشتریان گشـته، بـه طـور پایـدار ارائـه شـده و بـه موقعیـت بـه بـازار           

تی سـبب افـزایش آگـاهی    مطلوب دست پیدا کرده اسـت یـا خیـر  اجـراي سیسـتم بـاز خـورد عملیـا        
  .سازمان از شکایات مشتري گشته، حل این شکایات را میسرمی سازد

ــاختارهاي          -4 ــگ، س ــر فرهن ــی تغیی ــه معن ــازمانی ب ــاري س ــازمانی همک ــاري س ــاختن همک ــر س میس
سـازمانی و رفتارهاســت تــا اطمینـان حاصــل شــود کـه کارکنــان، شــرکا و تـامین کننــدگان در جهــت     

  .ن با یکدیگر همکاري می کنندایجاد ارزش براي مشتریا
طراحـی مجــدد فرآینــدهاي کســب و کـار در زمینــه طراحــی مجــدد فرآینـدهاي مربــوط بــه مشــتري      -5

ــی اســت  ــر الزام ــر روي مشــتریان   •: اســتفاده از چــارچوب زی ــدهایی را کــه ب ــاط تمــاس و فرآین نق
 ـ  •. تاثیر مـی گذارنـد، حسابرسـی کـرده، نقشـه آنهـا را ترسـیم کنیـد         دي را از دیـدگاه  فرآینـدهاي کلی

مشتري شناسایی کنیـد و فرآینـدهایی کـه مـی تواننـد بیشـترین نارضـایتی را ایجـاد کننـد پیـدا کـرده،            
  .در وحله اول بر آنها تمرکز شود
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  .مشخص و اولویت بندي کنید CRMاین فرآیندها را بر اساس اثراتشان بر روي هدف  •    

ــا  (تغییــرات لازم را در ســازمان اعمــال کنیــد   •     ــدون مجــري و مســئول ره ــد ب هــیچ فرآینــدي را نبای
  )کرد

بـراي هـر      . با استفاده از اهداف مشـتریان، اهـداف قابـل انـدازه گیـري و یـا مفهـومی را تعیـین کنیـد          •    
  .فرآیند کلیدي نوعی توافقنامه سطح خدمت به مشتري را برقرار کنید

ــه مشــتریان و   •    ــر اســاس اهمیــت آنهــا ب ــر اهــداف فرآینــدها را ب الویــت بنــدي  CRMاثــرات آنهــا ب
  .کنید

ــع آوري داده       -6 ــه جم ــن مرحل ــور از ای ــتري منظ ــات مش ــتراتژي اطلاع ــدوین اس ــحیح و   ت ــاي ص ه
عرضـه  ((مـدیریت موفـق ارتبـاط بـا مشـتري نیازمنـد خلـق نـوعی         . ارسال آنها به مکان صحیح اسـت 

هـاي عملیـاتی وتحلیلـی را     اطلاعاتی اسـت کـه در سراسـر سـازمان جریـان یافتـه و سیسـتم       )) خون 
  .یکپارچه کند

ــا مــه اســتفاده از فنــاوري منظــور از ایــن مرحلــه مــدیریت داده    -7 هــاي کــاربردي  هــا و اطلاعــات، برن
  .است ITها و معماري  پیش روي مشتري، زیر ساخت

هـاي درونـی و بیرونـی موفقیـت و      معیارهاي سـنجش منظـور از ایـن مرحلـه انـدازه گیـري شـاخص         -8
  .است CRMشکست 

  :ها داراي کاربرد زیر هستند این شاخص

  CRMتعین و اندازه گیري سطح تحقق اهداف  •

  واجراي آن CRMارائه باز خورد براي اصلاح استراتژي  •

  نظارت بر تجربه مشتري از سازمان •

  هاي داده شده تغیر شیوه جبران خدمات کارکنان و مشوق •

  ارزیابی سازمان نسبت به رقبا •

اهدافی را کـه بایـد بـرآورده شـوند و تاکتیـک هـایی را کـه بایـد مـورد اسـتفاده قـرار گیرنـد             : در گام آخر
  .تعریف می کنیم
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٧-٤ ƽرضايت مشتر ƽاندازه گير)CSM(چيست؟  

سـازمانی کـه   . اندازه گیري رضایت مشتریان یکـی از فعالیـت هـاي بسـیار مهـم بـراي هـر سـازمان اسـت         
گیـري نمایـد، در حقیقـت ماننـد ایـن اسـت کـه علائـم حیـاتی          بتواند رضایت مشتریان خودش را انـدازه  

خودش را دائماً پیش رو دارد، و مـی توانـد آنهـا را کنتـرل کنـد و بـا توجـه بـه آنهـا سـازمان خـودش را            
  .به پیش ببرد

مــروزه در دنیــاي مــدرن و مــدیریت مــدرن انــدازه گیــري رضــایت مشــتریان از پیشــرفت الگــوي مــدرن  
   استتبدیل به یک ضرورت شده 

  : بیان می دارد  9001ISO استاندارد -8-2-1در استاندارد بند CSM اهمیت

بــه عنــوان یکــی از طــرق انــدازه گیــري عملکــرد سیســتم مــدیریت کیفیــت، ســازمان بایســت اطلاعــات  
ــت و درك  ــا برداش ــرتبط ب ــتری م ــالایشمش ــته      ان را پ ــازمان توانس ــا س ــه آی ــد ک ــین نماین ــوده و تعی نم

متـدهاي دسـتیابی و بــه کـارگیري ایـن اطلاعـات نیــز       "ضـمنا .ان را بـرآورده ســازد مشـتری  هـاي  نیازمنـدي 
  . بایستی تعیین گردند

   چگونه است؟ مشتري نحوه اندازه گیري رضایت 4-7-1

ــري -1 ــه گی ــب : (نمون ــام جوان ــرفتن تم ــر گ ــاظ  ) در نظ ــدگی از لح ــایی و پراکن ــدگی جغرافی پراکن
  بازار

ــق -2 ــزار تحقی ــین شــاخص: اب ــرین عناصــر در رضــایت هــاي رضــایت کــه مهــم  تعی ان را مشــتری ت
 . اندازه گیري کند

ــق  -3 ــدولوژِي تحقی ــردن      : مت ــددي ک ــدن ع ــان ش ــدف آس ــا ه ــل ب ــاري و تحلی ــاب روش آم انتخ
  هاي کیفی شاخص

   تعریف منابع و استراتژيِ سازمان پس از تحلیل در فعالیتهاي شرکت: تشخیص منابع -4

   اثرات رضایت مشتري چیست؟

تکـرار خریـد مشـتري، خریـد     . رضایت مشتري از سه طریق بـه افـزایش درآمـد و سـود منجـر مـی شـود       
کالاي جدید و خریـد کـالا توسـط مشـتریان جدیـدي کـه توسـط مشـتریان راضـی بـه کـالا تمایـل پیـدا              

ــد ــه هــاي    . کــرده ان ــا مشــتریان در ســرلوحه برنام ــاط ب ــه هــاي ارتب امــروزه در کشــورهاي صــنعتی برنام
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ــابی ــت   بازاری ــه اس ــرار گرفت ــدگان ق ــه کنن ــده اي    . عرض ــه کنن ــده و عرض ــیچ تولیدکنن ــر ه ــروزه دیگ ام
  . یک بار به مشتري نمی اندیشد فروش به

نکته مهم این است که در صورت نارضایتی مشتري، تمامی مکانیسم ها در جهت عکس عمل کرده و درآمد 
مشتریان ناراضی در انتقال احساس خود بررسیها نشان می دهد که . و سود عرضه کننده را کاهش می دهد

  . به دیگران فعال تر و موفق تر عمل می کنند

   ؟چيست CSMو CRM تفاوت ٨-٤

ــط  ــدیریت رواب ــک سیســتم م ــا هــدف ی ــادار اســتمشــتری ان ،داشــتنمشــتری( ب ــا . )ان وف ــی شــما ب یعن
داشـته  ) حتـی اگـر کمتـر از قبـل هسـتند     (انی راضـی تـر   مشـتری  سازمانتان انتظـار داریـد  در  CRM اجراي

حتمـا مـی خواهیـد تعـداد آنهـا را افـزایش       سـپس  . ان کمتـر بدسـت بیاریـد   مشتریباشید تا پول بیشتري از
  . انی راضی و بسیار داشته باشیدمشتری این در درازمدت به شما کمک میکند که. بدهید

ــزان رضــایتمندي  CSM ولــی ــاط بــا می ــل  مشــتری در ارتب ــل (ان شــما، صــرفا یکــی از عوام ــه از عوام البت
بـه دنبـال یـک نیـاز بـه دنبـال محصـولی میـرود و بعـد از یـافتن خواسـته             مشـتري  هر ).هست CRMمهم

کـــه هـــدف سیســـتم  مشـــتري ولـــی وفـــاداري. هـــایش در محصـــول اقـــدام بـــه خریـــد مـــی کنـــد
  .هست فقط از طریق جلب رضایت آنها به دست می آید CRM هاي
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  فصل پنجم

ارتباط بين داده 
کاوƽ و مدريت 
ƽارتباط با مشتر  
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١- ٥ ƽو مدريت ارتباط با مشتر ƽارتباط بين داده کاو  

اســتراتژیک و یــا اتخــاذ خــط مشــی هــاي جدیــد بــراي خــدمت اغلــب تجــارت هــا بــه تصــمیم گیــري 
گاه هـا آرایـش مغـازه خـود را بـراي ایجـاد میـل        فروش ـ بـه عنـوان مثـال   . رسانی بهتر مشتریان نیاز دارنـد 

یی در مــورد رفتــار مصــرفی گذشــته ایــن مثــال بــه داده هــا. بیشــتر بــه خریــد مجــددا طراحــی مــی کننــد
  .مشتریان براي تعیین الگویی به وسیله داده کاوي ، نیاز دارند

گاه زنجیـره اي  فروش ـ براي روشن تر شـدن مسـاله مـی تـوان مثـال را ایـن گونـه بیـان کـرد کـه در یـک           
مشــخص مــی شــود کــه درصــدي از مشــتریان خریــد تلویزیــون ، میــز تلویزیــون و   پــس از داده کــاوي 

گاه مـی توانـد   فروش ـ مـدیر . گلدان کریستالی را هـم در همـان روز و بعـد از خریـد تلویزیـون مـی خرنـد       
هـاي تلویزیـون موجـود میزهـایی و براسـاس مـدل        بلافاصله دستوراتی صـادر کنـد کـه بـر اسـاس مـدل      

سـفارش داده شـود و غرفـه هـاي جنبـی غرفـه تلویزیـون را بـه          فـروش میزها گلدان هـاي کریسـتالی برای  
د حاصــل از ایــن حتـی پــس از مــدت کوتــاهی ســو  "مطمئنــا. میـز و گلــدان کریســتالی اختصــاص دهــد  

   . گاه به طور قابل ملاحظه اي ترقی خواهد کردفروش بخش از
در واقع ابزار داده کاوي ،داده را می گیـرد و یـک تصـویر از واقعیـت بـه شـکل مـدل مـی سـازد کـه ایـن            

گاه داده فروشــ بــراي بهبــودي بهــره وري از یــک. مــی دهــدمــدل روابــط موجــود در داده هــا را شــرح  
کاوي از داده هاي انبار داده، مـدل هـایی را ارائـه مـی دهـد کـه بیـانگر ایـن هسـتند کـه چـه محصـولاتی             

  .لی عرضه شودیا خدماتی ،به چه مشتریانی،در چه زمانی واز طریق چه کانا
ــایع انســانی و مــالی را دارا   بیشــتر شــرکت هــا بانــک هــاي داده اي عظیمی،شــامل داده هــاي بازاریابی،من

بنـابراین سـرمایه گـذاري در زمینـه انبـار داده ، یکـی از اجـزاي حیـاتی در اسـتراتژي ارتبـاط بـا            . هستند 
شــتري دربــاره یکــدیگر رابطــه مشــتري بــا زمــان تغییــر مــی کنــد و چنانچــه تجــارت و م .مشــتري اســت

چرخـه زنـدگی مشـتري چـارچوب خـوبی بـراي بـه        . بیشتر بداننـد ایـن رابطـه تکامـل ورشـد مـی یابـد       
  . کارگیري داده کاوي در مدیریت ارتباط با مشتري فراهم می کند

در بخش ورودي داده کاوي،چرخه زندگی مشتري می گوید چه اطلاعاتی در دسترس است و در بخش 
جالب توجه است و چه تصمیماتی باید  "زندگی مشتري می گوید چه چیزي احتمالاخروجی آن چرخه 

داده کاوي می تواند سود آوري مشتري هاي بالقوه را که می توانند به مشتریان بالفعل تبدیل . گرفته شود
هد مارا ترك خوا "شوند،پیش بینی کند و اینکه مشتري تا چه زمانی وفادار خواهد ماند وچگونه احتمالا

  مراجعاتشان رابه شرکت ها براي کسب مزیت هایی که طی رقابت میان آنها "بعضی از مشتریان مرتبا.کرد

  .به وجود می آید، تغییر می دهند 

 
. در این صورت شرکت ها می توانند هدفشان را روي مشتریانی متمرکز کنند که سود آوري بیشتري دارند 
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ارزش مشتریان را تعیین ، رفتار آینده آنها راپیش بینی و تصمیمات بنابراین می توان از طریق داده کاوي 
  .آگاهانه اي را در این رابطه اتخاذ کرد

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



 ٨٢ 
 

ƽنتيجه گير  
رابطه مشتري با زمان تغییر می کند و چنانچه تجارت و مشتري درباره یکدیگر بیشتر بدانند این رابطه 

مشتري چارچوب خوبی براي به کارگیري داده کاوي در مدیریت چرخه زندگی . تکامل و رشد می یابد
در بخش ورودي داده کاوي، چرخه زندگی مشتري می گوید چه اطلاعاتی . ارتباط با مشتري فراهم می کند

در دسترس است و در بخش خروجی آن، چرخه زندگی می گوید چه چیزي احتمالاً جالب توجه است و 
داده کاوي می تواند سودآوري مشتري هاي بالقوه را که می توانند به  .چه تصمیماتی باید گرفته شود

مشتریان بالفعل تبدیل شوند، پیش بینی کند و اینکه تا چه مدت به صورت مشتریان وفادار خواهند ماند و 
  .چگونه احتمالاً ما را ترك خواهند کرد

هایی که طی رقابت میان آنها به وجود می بعضی از مشتریان مرتباً مراجعاتشان را به شرکتها براي کسب مزیت
در این صورت شرکتها می توانند هدفشان را روي مشتریانی متمرکز کنند که سودآوري . آید، تغییر می دهند

  .بیشتري دارند
بنابراین می توان از طریق داده کاوي ارزش مشتریان را تعیین، رفتار آینده آنها را پیش بینی و تصمیمات 

  ا در این رابطه اتخاذ کردآگاهانه اي ر
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