
 
 

 

  

کرد ي روبا استفاده اززنجيره تأمين   مديريتدر يربر اطلاعات مشتت يريمد

  يداده کاو
  ٢ وحيد بهبود ؛ ١ علي ديوسالار

  :چکيده 

شرکتها و سازمانهاي بازرگاني و صنعتي امروزه به طور گسترده   تکنولوژي و سيستم هاي اطلاعاتي،ءبه علت افزايش و ارتقا

با اين وجود . در يک پايگاه داده بزرگ را دارا هستند) خريدار و فروشنده(دي از داده هاي مشتريان حجم زياايي قابليت جمع آوري 

 . مخفي و بلااستفاده باقي مانده است،نش مفيد براي شناسايي و تشخيص الگوي هاي خريد و فروش مشتريان دراين انبار داده هايب

رفته است که با تاکيد براهميت مديريت ارتباط با مشتري يک فضاي در چند سال اخير تحقيقات و مطالعات فراواني صورت گ

در اين . کاربردي گسترده و مفيد براي استفاده از روشها و ابزار داده کاوي در سيستم هاي پشتيبان تصميم گيري ايجاد کرده است

مين و با استفاده تأتوجه به مديريت زنجيره مقاله سعي بر آن است تا با ارائه چارچوبي ساده و جامع مقوله مديريت دانش مشتري با 

  .رار گيردقاز روشهاي داده کاوي مورد بررسي 

  نيمأره تيزنج ، ت دانشيريمد ، يداده کاو : يدي کليواژه ها

Costumer’s knowledge management in supply chain 
management; using data mining approach 

 
Abstract 
 

Nowadays, considering development and promotion of information systems and technology, industrial 
and commercial organizations are able to gather a great number of data, belonging to sellers and costumers, 
in a huge database widely. However, in this data warehouse, efficient outlook to identify and recognize the 
selling and purchasing models has remained hidden and unused. In recent years, many researches have been 
done by which a spread useful applicable area has been established, underlining the management of relation 
with costumer, in order to use data mining methods and tools in decision support systems. In this paper, it 
has been attempted to present a single comprehensive framework, so that the costumer’s knowledge 
management, considering the supply chain management and using data mining methods, is contemplated.   
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 :مقدمه -۱

بسياري از شرکت ها پي برده . در سال هاي اخير مديريت زنجيره تأمين به شکلي گسترده، به عنوان يک فرايند مديريتي پذيرفته شده است

مي تواند در اين زمينه مديريت دقيق و حساب شده . درآمد حاصل از فروش آنها صرف مخارج خارج از سازمانشان مي گردد % ۸۰ – ۶۰اند که 

بهبود در ارزش به دست آمده از طريق % ۱يک محاسبه ساده نشان مي دهد که مي توان با . يت سود آوري بالايي را در شرکت ايجاد نمايدقابل

  .افزايش سود شد% ۱۰افزايش کارايي خريد، موجب 

ان سازمان يت اطلاعات مشتريريو مد يابي بازاريروش هابه قلمرو ١ي داده کاوي اطلاعات، روشهاين سالها با ظهور و گسترش تکنولوژيدر ا

 داده ي با استفاده از ابزارها بتوان کند کهين امکان را فراهم ميان اي مشتريا هداده  ازياديدر دسترس بودن حجم ز سوک ياز  .استقدم نهاده ها 

 يا گاه دادهيکا پاي در آمرييره ايگاه زنجن فروشي بزرگتر٢ مثال وال مارتيبرا .ختگر شرکتها فراهم ساي رقابت با دي براياتي حي فرصتهايکاو

داده  گاهين پاياند که دانش نهفته در ا افتهي از سازمانها دريراي بسگري ديسو از. [2]داردحجم در اختيار ت ي  ترا با۴۳ن با يتامره يمربوط به زنج

 مربوط به اطلاعات"  خصوصار اين زمينه،د .ک سازماني يريم گيبان تصمي پشتيستم هاي بهبود و گسترش سي است برايديم کلي عظيها

 و در ين دانش مخفي از اياديسفانه حجم زأاما مت . باشدي مي و بحرانياتي ح،نيمأره تيت زنجيريمدمات مربوط به ي عملکرد تصميان برايمشتر

ران بازار سازمان يم گيد بر تصميک فشار جديان ي مشتريش امکان انتخاب برايد و افزايگر رقابت شدي و از طرف د مانديم يجه بلا استفاده باقينت

ش يش از پي بي طولانيک بازه زماني در يت دانش مشتريريجه مديان و در نتياط با مشتربت ارتيرياز به مديل نين دليجاد کرده است و به هميا

  .آشکار شده است

 را سازمان داده و با  و خدماتشان محصولات،شرکتهان است که ي شود مستلزم ايده مي نامي مشتربر اطلاعاتت يرين که مديده نوين پديا

 ي واقعي هااولويت يش فرض شده بلکه بر مبناي از پي عمومچند مشخصهه يه نه بر پاين کنندگان مواد اوليمتأن و اداري خرشاملان يمشتر

د، عملکرد ن کنيان رو به جلو حرکت ميا مشترت ارتباط بيري اهداف مدين حال که سازمانها در راستايدر ع. ]4][3[دنان تعامل داشته باشيمشتر

ت يريمدواضح و روشن است که " ن موضوع کاملايا . داردين کننده نقش اساسيمأ به عنوان خطوط مقدم در تعامل با مصرف کننده و تيابيبازار

 ين موضوع ميبا توجه به ا. ان باشديشتر ميت هايحازها و ارجي نيقي موثر و کارآمد خواهد بود که بر اساس درک درست و حقي زمانيدانش مشتر

ت يريک مدين صورت يدر ا . گرفتياني کمک شاي کشف دانش و درک بهتر مشتري توانمند و کارا براي به عنوان ابزار و روشيتوان از داده کاو

منجر ن يمأره تي زنجيزيت و برنامه ريرينه مديثر در زمؤد و مي مفيک استراتژي تواند با استفاده از دانش به دست آمده به يک ميستماتيدانش س

  .شود

  

  يداده کاو -۲

رمنتظره و با ي جالب توجه، غي از داده ها به منظور کشف ساختارهايميق مجموعه عظيل دقيند جستجو و تحليقت فرآي در حقيداده کاو

 يل هاي چون تحلياديک به هم زي  نزديحاسبات مي از روشهايداده کاو . است از داده هايميحجم عظميان د  از يد و مفيارزش و اطلاعات جد



 
 

 

 حاصل يپيشرفت ها. همچنين تصويري کردن داده ها استفاده مي کند و اصلاح و ء استقرا قواعد،ي عصبي، شبکه هايريم گي، درخت تصميآمار

 ي ابزار مورد استفاده در داده کاوا اخير موجب شده تيدر سالها ي کامپيوتري سخت افزارها و نرم افزارها، اطلاعاتيشده در زمينه تکنولوژ

 در چند سال ي داده کاون امر باعث شده تاي داشته باشد و هميانيشرفت شايپ داده  ير سازي و تصوي چون شبکه عصبيابزار اکتشاف" مخصوصا

 .گيرد مد نظر قرار يار جذاب و کاربردي کشف دانش بسي براير به عنوان ابزارياخ

  

  ي مراحل داده کاو۱ -۲

  :]13][۱1[ان کرديب ري به صورت ز تواني را مي مراحل داده کاو طور کليبه

بايد قبل از داده کاوي اهداف شناسايي و دانش اوليه جمع آوري شود و اگر قبل از ) : اهداف تصميم گيري(تعيين هدف از داده کاوي  )۱

  .مشخص و بي معني خواهيم رسيدشناسايي هدف بخواهيم تکنيکهاي داده کاوي را به کار بگيريم به الگوهايي نا 

در اين مرحله ممکن است عمليات کاوش بر روي تمامي پايگاه داده انجام گيرد و يا ممکن است بر روي نمونه : جمع آوري داده ها  )۲

 .مي شوندبا توجه به اين موضوع داده هاي مورد نياز براي داده کاوي از پايگاه داده جمع آوري . معرّفي از پايگاه داده صورت گيرد

 :اين مرحله داراي بخشهاي مختلفي است که به سه بخش اساسي زير اشاره مي شود: پيش پردازش داده ها  )۳

 .در اين مرحله بايد داده ها انتخاب شوند و از لحاظ تناسب با اهداف مورد بررسي قرار گيرند: انتخاب داده ها  •

در اين مرحله داده هاي پرت متعادل سازي . راي مراحل بعدي آماده نمودبعد از انتخاب داده ها، بايد آنها ب: پاکسازي داده ها  •

البته در برخي از . مي شوند که براي اين کار مي توان نقاط پرت را حذف کرد و يا مقدار رکورد ميانگين معادل را به جاي آن قرار داد

 .ف نمي گردند، بلکه مورد توجه اساسي قرار مي گيرندمواقع با توجه به هدف داده کاوي مانند يافتن تقلب، نه تنها اين داده حذ

در اين مرحله بايد تغييراتي بر روي داده ها صورت گيرد به طور مثال نحوه فرمت تاريخ، واحدهاي : تبديل و انتقال داده ها  •

به کاراکتر و بالعکس بايد همچنين تبديل واحدها، تبديل مقياس ها، تبديل داده هاي عددي . به صورت مشخصي تبديل شوند... پولي و

 .انجام گيرد

 :عمليات کاوش را ميتوان به طور کلي به بخشهاي زير تقسيم کرد: داده کاوي  )۴

در اين بخش تخمين و برآورد مشخصه هاي يک مجموعه از داده ها آزمايش شده و مقاديري به مشخصه : تخمين و برآورد  •

 .از شبکه هاي عصبي استفاده مي گردد" عمولادر اين مرحله م. هاي ناشناخته نسبت داده مي شود

دراين بخش مشخصه هاي يک داده را بررسي کرده و آن را در کلاسها يا طبقه هاي از پيش تعيين شده قرار مي : طبقه بندي  •

 .براي طبقه بندي از تکنيکهاي شبکه عصبي و درخت تصميم استفاده مي شود. دهيم

در اين مرحله رابطه . ه ها با يکديگر در يک محيط داده شده، مشخص مي شوددر اين قسمت ارتباط مشخص: کشف جمعي  •

 .پيوستگي ميان طبقه ها و گزينه هاي مختلف بررسي مي گردد



 
 

 

در اين مرحله داده ها را به مجموعه اي از زير گروههاي منظم تقسيم بندي مي کنند و تفاوت آن با طبقه بندي : خوشه بندي  •

در اين قسمت از تکنيکهاي کشف الگوي آماري، . ندي طبقه ها يا کلاسها از پيش تعيين شده نمي باشنددر آن است که در خوشه ب

 .شبکه عصبي و منطق فازي استفاده مي شود

در اين بخش به تصويري کردن داده ها پرداخته مي شود اين قسمت يک بخش مهم براي داده کاوي : تصويري کردن داده ها  •

انها در پردازش اطلاعات تصويري موفق تر هستند و يک شکل تصويري مي تواند در عرض چند ثانيه اطلاعات محسوب مي شود زيرا انس

 .زيادي را به ما بدهد و مي توان اطلاعات مهمي را از آن استخراج کرد

 مهم است که مطمئن در داده کاوي. پس از مراحل فوق مدل حاصل شده ارزيابي مي شود و صلاحيت آن تأييد مي گردد: ارزيابي مدل  )۵

براي آزمون مدل به دست آمده  مي توان از روشهاي آزمون آماري و . شويم دانش به دست آمده از داده کاوي قابل اعتماد است ياخير

 . تايي استفاده نمود-vاعتبار سنجي دو طرفه 

ن مدلها توسط خبرگان به دانش مفيد و پس از تعيين صلاحيت مدل هاي حاصل شده ، اطلاعات به دست آمده از اي: استخراج دانش  )۶

 .جالب توجه تبديل مي شود

). ۱شکل (بته بايد توجه داشت که کشف دانش و يادگيري يک فرآيند تکرار پذير بوده که در بدنه چارچوب مديريت دانش گسترده است ل ا

اين روش سيستماتيک به منظور نگهداري، اصلاح و استفاده از . فرآيند يادگيري تکرار پذير تا زماني که صلاحيت مدل تأييد شود ادامه خواهد يافت

تصويري کردن داده ها که  يکي از مهم ترين اجزاي هر فعاليت داده کاوي است . اين مدلها براي تصميم گيري موثر در آينده بسيارمهم مي باشد

رها و شاخصهاي مناسب، مورد استفاده قرار گيرد و هم مي تواند هم پيش از عمليات کاوش  به منظور محسوس شدن داده ها جهت تعيين متغي

   [1].پس از عمليات کاوش به منظور بررسي الگوهاي به دست آمده به کار رود



 
 

 

  
 فرآيند استخراج دانش: ۱شکل 

  يفرايند مديريت دانش مشتر -۳

 يک چارچوب مديريت دانش توسعه و کنيک هاي داده کاوي را در يک فرايند تکرار پذير است که مجموعه تي مشترمديريت دانش

با وجود آنکه تکنيک هاي داده کاوي معمولاً براي يک پايگاه داده کامل به کار مي روند، امکان اين وجود دارد که يک . عموميت مي دهد

ي در مورد استفاده از نمونه بنابراين اولين مرحله در فرايند مديريت دانش مشتري، تصميم گير. نمونه آماري معرّف از داده ها را کاوش کنيم

  .و يا پايگاه داده کامل جهت کاوش مي باشد

ک سازمان را در يت دانش، يري مدي دهنده مدنظر قرار گرفته است و اجراياريک ابزار ي دانش به عنوان ه امروز،کيدر اقتصاد الکترون

ت يري مطلب مهم در مدنياول.  کنديت ميک حمايتژت استرايرينه مدي مهم در زمي هايريم گيد و تصميگسترش و توسعه محصولات جد

ح و آشکار ي به دانش صريل دانش مخفيفه مهم تبديک وظيت دانش يرينه مدي در زم. باشديش دانش مي، انتشار و پالايدانش، سازمان ده

 مختلف بازار بدست ي از بخشهارا) ن کننده و مصرف کنندهيمأت ( ي توان دانش مربوط به مشتري مياست که با استفاده از روش داده کاو

 دانش، ي اجزايله شاخص گذاري تواند به وسي شده ميدانش جمع آور .ودنمروشن  نکه توسط خبرگان بدست آمده و اصلاح وي ااي و آورد

ش به صورت گاه دانيک پاين دانش سپس در يا . شودي دانش، سازمان دهيان اجزاي ميوستگي ارتباط  و پيه بر اساس محتوا و برقراريتصف

مياهداف تصم  

  داده هايجمع آور

  داده هايپاکساز

ش پردازش داده هايپ  

 

ل و انتقال داده هايتبد  
 انتخاب داده ها

  کردنيريتصو

يداده کاو  

ن و برآورديتخم يخوشه بند  يطبقه بند  يکشف جمع   

  مدليابيارز
استخراجکشف و  

 دانش



 
 

 

ن يرت  بدست آمده در ايدرک و بص . گرددي منتشرميريم گيبان تصميستم  پشتي س درخواست مختلفينه هايکپارچه درآمده و درزمي

، انتشار و يند سازمان دهين فرآيا.  شودي ممنعکس دانش ي اصلاح دانش موجود به کار برده شده و به مرحله سازمان دهينه ها برايزم

   [1] . نشان داده شده است۲اصلاح در شکل 

  
  سازمان دهي ، انتشار و اصلاح دانش  : ۲شکل 

 يستم هاي سيبه طور مثال دانش برا.  باشدي دانش بدست آمده از منابع مجزا ميکپارچه سازي ،ت دانشيرين مطلب مهم در مديدوم

 و دانش يابيقات بازاري حاصل از تحقي، دانش مشتري حاصل از خرده فروشيدانش مشتر ي از سه منبع اصليابي بازاريريم گيبان تصميپشت

ن بنگاه يمأره تي زنجيان شرکايا سازمان مي توسط بنگاه يين دانش به طورگسترده ايا .)۳شکل (به دست مي آيد  بازار حاصل از افراد خبره

 ين دانشي اشتراک چنينترنت براي اطلاعات و ايوژلامروزه تکنو .د شوين کنندگان و خرده فروشان به اشتراک گذاشته ميمأهمچون ت

  .شرفته شده استيتوانمند و پ

از ن شرکتها ايم تجارت يت . باشدي موال مارت و G&M يان شرکتهاي، مشارکت ميات به اشتراک گذارين نوع عملي معمول از اي از مثالهايکي

م دانش ين تسهيا .رندي گي مبهرهن دو سازمان يان ايم دانش مياز مشترک به منظور تسهيمت مشترک و کارت اي همچون بزرگراه داده هايميمفاه

 فروشنده و يان شرکايک ابزار خاص، دانش را ميجاد و گسترش يمارت با ا ن واليعلاوه برا .د و سودمند واقع شده استي هر دو شرکت مفيبرا

 با يابي بازارياتي دهد، دانش حين خود را گسترش ميمأره تي زنجينگاه  شرکاک بيهمان طور که  . گذارديحمل کننده خود به اشتراک م

م ي، استاندارد تبادل دانش و تسهيابي به دانش بازاريابيت و دستينه مالکين زميدر ا. ردي گي در تقابل قرار مي سازماني سنتيتهايمحدود

   [1] .آمده استدربنگاه  ت سازمان ويار مهم در موفقيدرخواستها به صورت عوامل بس

د شدهي توليابيدانش بازار  

يسازمان ده انتشار دانش  
 دانش

  بدست آمدهيابيدانش بازار 

  دانشياصلاح و نوساز

  دانشيکپارچه سازي

ستم ي سيدرخواستها
م يبان تصميپشت

يريگ  

  و اصلاح دانشپالايش



 
 

 

  
  سيستم يکپارچه مديريت دانش براي بازاريابي : ۳شکل 

. ، يادگيري ماشين و مديريت داده ها سهم زيادي در درک ما از فرآيند داده کاوي دارد]9][8[، انبارداري داده]7][6[پيشرفت در پردازش داده

يا ) تقلب(فرآيندهاي تئوري و محاسباتي تشخيص الگو و مجموعه کوچکي از کاربردهاي آن چون کشف خطا  بر روي ياکثر مطالعات اخير داده کاو

اما داده کاوي به عنوان جزئي از يک سيستم يکپارچه به منظور مديريت دانش کمتر مورد توجه واقع شده . پيش بيني ريسک تمرکز داشته اند

ر يابي نقش مهمي در موفقيت يک سازمان دارد،  يک چهارچوب ساده و يکپارچه براي مديريت با توجه به اين موضوع که تصميمات بازا. است

دانش مشتري نياز است که ارتباطي ميان استخراج دانش از بين داده هاي مربوط به مشتريان و استفاده  از اين دانش حاصل شده در يک سيستم 

  ).۴شکل(پشتيباني تصميم گيري بازار  برقرار سازد 

   
  )استفاده از داده کاوي در تصميم گيري بازار(چهارچوب کلي از مديريت دانش مشتري :  ۴شکل 

به طور کلي ارتباط واقعي با مشتري تنها زماني حاصل مي شود که فرآيند کشف دانش با استفاده داده هاي موجود، براي يک استراتژي بازاريابي به 

  . درآمده و در يک قالب و چارچوب قرار گيردصورت يکپارچه

  

  جهنتي -٤

داده هاي 
 مشتري

 دانش مربوط به مشتري

 داده کاوي واستخراج دانش

 تصميم گيري بازار

استفاده از دانش در سيستم 
 تصميم گيري

 مديريت دانش مشتري

دانش خرده 
 فروش

قات يدانش تحق دانش بازار
يابيبازار  

ن کنندهيتام  
ت دانشيريمد  

 فروشنده

ل  دسته يتحل
ييا  

ت ارائه يريمد
 محصول

محصولارتقاء  گسترش محصول ت ارتباط با يريمد 
يمشتر  

 يابيدانش بازار
م شدهيتسه  

 يشرکا
ره يزنج
نيتام  

ستم ي سيدرخواستها
م يبان تصميپشت

يريگ  



 
 

 

، پيش بيني قيمت سهام، تشخيص طبي و کشف هاي علمي )تقلب(عليرغم اينکه داده کاوي در زمينه هاي مختلفي همچون کشف خطا 

نجيره تامين منحصر به فرد مي در زمينه مديريت ز" مورد استفاده واقع مي شود اما کاربرد آن در سيستم هاي پشتيبان تصميم گيري خصوصا

در محيط تجاري مشتري مدار کنوني، باور و عقيده هر شرکت و سازماني اعم از مالي و صنعتي چنين است که فهم و درک عميق تري از . باشد

ي  و استخراج دانش و نيازهاي مشتريان به منظوراستفاده در تصميم گيري هاي مهم خويش داشته باشد و اين امر جز با استفاده از داده کاو

در جهت نيل به چنين هدفي در اين مقاله نشان داده شد که چگونه مي توان داده کاوي را به عنوان يک . مديريت اين دانش حاصل نمي گردد

مي توان در اين چهار چوب نشان داده شد که چگونه . تکنيک کارا براي استخراج دانش در يک چهارچوب مديريت دانش مشتري يکپارچه ساخت

با دسترسي به حجم زيادي از داده ها که ممکن است به کمک تکنيکهاي پيشرفته اطلاعاتي بدست آمده باشد، داده ها را به منظور استخراج 

ي به طور کلي يک کاربرد سيستماتيک از تکنيک داده کاو. اطلاعات مورد نياز براي تصميم گيري ، پالايش ، مرتب سازي ، تحليل و مديريت کرد

به منظور بهبود سرويس دهي به آنها ) تأمين کنندگان و فروشندگان(مي تواند فرآيند مديريت دانش را بهبود ببخشد و دانش بهتري از مشتريان 

رد واضح و مشخص است که گسترش روز افزون تکنولوژي اطلاعات در کارب" اين موضوع کاملا" نهايتا. در اختيار تصميم گيران يک سازمان قرار دهد

داده کاوي و مديريت دانش به عنوان عاملي مهم، نقشي اساسي دارد و چالش قابل توجه اي در آينده تحقيقات سيستم هاي اطلاعاتي ارائه مي 
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