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 درباره نویسنده
است.  ®IBMریزی اطلاعات در دکتر ارورد ساتی معمار ارتباطات جهانی در سطح گسترده در تیم برنامه

دکتر ساتی دکتری خود را در مدیریت بازرگانی از دانشگاه کارنگی ملون دریافت کرد و تحت نظر  برنده 
سال رهبری  20ای دارای تجربه بیش از جایزه نوبل دکتر هربرت ای سیمون کار کرده است. دکتر ساتی حرفه

و نقشه راه برای  اندازچشماد در مدیریت معماری و تحویل اطلاعات است. تمرکز اصلی خود را در ایج
انرژی  هایسازمانو سرگرمی و  هارسانهاز ارتباطات راه دور،  IBMدر رهبری مشتریان  وتحلیلتجزیهپیشرفت 

های بزرگ و و آب و برق در سراسر جهان گذاشته است. او چندین کارگاه آموزشی در زمینه ارزیابی داده
های مبتنی بر دانش حل، دکتر ساتی پیشگام توسعه راهIBMاز پیوستن به توسعه نقشه راه انجام داده است. پیش 

، و MDMسازی سازمانی، کپارچهیتوسعه، او رهبری Bearing Pointبود. در  Carnegieدر گروه  CRMبرای 
 داشت بر عهده( برای بازار ارتباطات را OSS / BSSهای پشتیبانی تجاری )های پشتیبانی عملیاتی / سیستمسیستم

، دکتر ساتی IBMهای افقی برای ارتباطات، خدمات مالی و خدمات عمومی را توسعه داد. در حلو همچنین راه

را رهبری کرد، و همچنین  وکارکسب، اطلاعات هاداده، امنیت MDMچندین برنامه مدیریت اطلاعات را در 
ام ارائه داد. او همچنین تعدادی از بیآیهای استراتژیک حساببههای مرتبط و نظارت بر معماری را زمینه

 هادادهو معماری  MDM ازجملههای صنعتی در مورد موضوعات فنی ها را در کنفرانسها و سخنرانیکارگاه
و تحلیل تجربه مشتری،  تجربهدارد. اولین کتابش،  هادادهدر پوشش  شدهثبتارائه کرده است و دو اختراع 

های مدیریت اطلاعات منتشر شد. دکتر ساتی همچنین در تعدادی از کتاب 2011در اکتبر  MC Pressتوسط 
 توسط سانیل سوارس، مشارکت کرده بود. شدهنوشته
 
 
 

 
 
 
 

 
 
 
 

 
 
 



 تشکر و سپاس 

 .کنم دیتائاز همه، دوست دارم کار سخت جامعه اطلاعات در ایجاد یک ماده مرجع جهانی را  ترمهماول و 

حل، و مدل بلوغ تجاری، چارچوب معماری راه ازجمله، امکردهاشارهبه تعداد زیادی از مواد موجود در اینجا 
ها و برای درک ایده فالود جنسن، و میک نیواکسلی،  دوست دارم از باب .تعدادی از مطالعات موردی

های خدمات ویق او و ارائه مثالدوست دارم از تیم دیویس برای تش مطالب مرجع قدردانی کنم.  دهیسازمان
ها و عقاید خود آزمایش کنم و قسمت اعظم جف یوناس برای من الهه بخش بود تا با ایده .مالی قدردانی کنم

برانهیل، پل کریستنسن،   های تکنیکی با کمک بتایده  .ستون فقرات این کتاب را برای من فراهم آورد
، پیتر هریسون، داریل بی  هکلر، محمد نومن هکلر، ابرهارد  ون، ریک جانست هارکن، تامی الیرابت دیل، تامی 

 اسلید، متی کریسنین، تام های جهانی دالاسحلتیم مرکز راه .ریسون ایجاد شدند ریگو، و بری سی، استیو 

ونتورا،  تی جان، لیوا شاه، املین  .محال .ها ارائه کردندنظرات ارزشمندی در مورد ایده ورا، جانکی توماس، و
های ارزشمند تحلیل ارزش باهاش، و جسیکا وایت در این کتاب مولفه تریگ، دون بوسج، استیو ولفگانگ

کیزالیک،  من همچنین دوست دارم از تیم مشاوره صنعت بخش ارتباطات کن .انده کردهئوکار را اراکسب
ها، مشتریان و ی تامین فرصتماس، و دیوید باک برا لاناهان، ریک مهتا، ریچارد میچلسن، تاشار تیرک

در مرحله بعدی، من دوست دارم از کار عالی تیم  .کلان داده تشکر کنم وتحلیلتجزیههای حلمشارکت در راه
گرستینگ، جوزف برید،  از آدام ویژهبه  .سازی قدردانی کنمو تیم مشاوره بهینه IBM وکارکسب وتحلیلتجزیه

و موارد کاربردی را از  وکارکسب صحنهپشت هایایدههلد که  ری و جانبتگ وییس، آپارنا جین، براس آنو
های از مارک هولست برای مشارکت و ایده خواهممیای خود ارائه دادند. همچنین مشاوره هایفعالیتطریق 

 ها تشکر کنم.حلنابش در این راه
صول خوبی که را ارائه دادند. های مح، گروه مطالعات موردی و همچنین نمونهIBM افزارینرماز تیم 

؛ آرنو ®InfoSphere® Streamsدر محصول  هاآنکومار از کمک  دبرانر و ویبهور  ری ،دن از راجر  خواهممی

؛ از اندرو کلبی برای کمک در موتور Vivisimo®منوروران و پاتریک ویلز برای حمایت از اطلاعات 
نتازا؛ شانکار ونکاتارامان، گیریش ونکتاخلیهه، و کارچیک هری هارن برای بینش بزرگشان؛  وتحلیلتجزیه

 تشکر کنم. SPSS ®؛ و مایک زوکر برای Optim™کلودیو زانچی برای حفظ حریم خصوصی 
بسیار نزدیک با مشاغل کار کردم. این  طوربههای بزرگ را مطالعه کردم های تجارت دادهطور که فرصتهمان

کاناگات، آدری لیرد، باب وایس، کریستین تویفورد، کارمن آلن، دیو دونمایر، داگ  شامل آنتونی بهان، اش 

هومفریز، دوئان گابور، گوتام شاه، گریشی ورما، هارپیندین سینگ مدان، هارس باطنگار، جی پراتوری، جسیکا 
لیندزی پردون، مهش دالوی، شاه، جیم هیکس، جاشوا قرآن، جودیت لیست، کیدریک براون، کن باب، 

مورین لایت، نیل ایسفورد، نوربرت هرمان، الیور بچ، پری مک دونالد، فیلیپ اسمولین، پیویش سرال، راوی 
کوتاری، رندی جورج، راکل کتیگباک، ریچا پاندی، راب اسمیت، رابرت سگات، سام قیین سانکار 

ل، سومیت چوودوری، سومیت سینگ، ترزا یعقوب، ویرجاروارواران، سارا فیلپوت، استیو کوهن، استیو تیتس



امدوی ردی، واسکو کوئیرس، ویکاس پاتوری، ون مک کانل و یول آرتی. من از بحث و تفسیر روشنی در 
 گزارم. های موجود در حال حاضر بزرگ سپاسهای تجاری و همچنین شیوهدرک فرصت

ای الهام بخشی به من برای نوشتن کتاب تشکر من از شریل دخترتهتی برای بررسی کتاب و سانیل سوارس بر
و  دهیسازمانرا به من کمک کرد تا کتاب را  صحنهپشتتوجهی از کار مقدار قابل دشپیند گاراو  .کنممی

با همکاری بین ما دو نفر بود.  درنهایتتأمین کنم. این نیز الهام گاراو بود برای معرفی نوار کاریکاتور، که 
فرآیند انتشار ارائه کرد. کیتی تایپتون، نگارش ارزشمند و  دهیسازمانی به توجهقابلسوزان ویسر کمک 

 راهنمایی سرمقاله را ارائه داد.
بخشی، پشتیبانی و ترین، از همسرم نینا، دخترم کینجی، پسرانم کوین و کانال برای الهامآخرین، اما نه کم

 .کنممیکمک برای سرمقاله تشکر 
 
 
 
 
 

 
 
 
 

 
 
 
 
 

 
 

 

 

 

 

 



 پیش گفتار

 توسط باب کسلی
-های بزرگ در سراسر جهان هستیم. اعضای برتر اعلام کردهداده وتحلیلتجزیهای به سابقهما شاهد علاقه بی

و فناوری اطلاعات  وکارکسب. رهبران کنندمیرا هدایت  "Analytics Driven" هایسازماناند که خودشان 
 وکارکسب هایمدلدر  توجهقابلهای بزرگ برای به دست آوردن پیشرفت هایداده وتحلیلتجزیهاستفاده از 

در سطح ابزار یا  هادادههمه از کلان  تقریباً کهدرحالیکردند.  وکار آغازکسبخود، مشارکت و فرآیندهای 
در سطح ابزار یا محصول صحبت  هادادههمه افراد در مورد کلان  تقریباً کهدرحالی، کنندمیمحصول صحبت 

که  شوندمیمتمرکز  هادادههای استفاده از کلان موفق در مورد، موارد و تکنیک هایسازمان، کنندمی
های بزرگ داده وتحلیلتجزیه "وکارکسب"بر روی  هاآنرا در اختیار دارند.  وکارکسبارزش  ترینبزرگ

قرار داده است:  مورداستفاده هادادهکلان  وتحلیلتجزیهدرباره  آرویند دیدگاه مشابهی را . کنندمیتمرکز 
 متضاد برای تغییر بازی. هایفناوری

کمک کرده است تا  هاسازمانای به گسترده طوربهدر طی سه سال گذشته، تیم برنامه اطلاعات ما 

ر سازمانی ضروری است. برای موفقیت ه وکارکسبخود را شکل دهند. شروع  هادادهراهکارهای تحلیل کلان 
های فروش، تمرکز اصلی و بررسی بهترین شیوه عنوانبه وکارکسبخوشحالم که یک کتاب را که با 

هایی که آن ممکن ها و معماریحلبه راه هاآنبازاریابی، خدمات مشتری و مدیریت ریسک، قبل از پیوند دادن 
 هاآن تأثیرها و از این کتاب در مورد پیشرفت بهترین شیوهآشنا شدم. ما امیدواریم که   کندمیسازد، شروع می

 شما را تسهیل کند. وکارکسبو  ITانداز رقابتی لذت ببرید. ممکن است گفتگو درست بین رهبران در چشم
 Keseley   باب

 WW رسانیاطلاع، برنامه جمهوررئیسمعاون 
 افزارنرم IBMگروه 

 

 
 
 
 

 
 
 
 
 

 



 پیش گفتار

 جوناستوسط جف 
، ملاحظات معماری و افزایش فضاهای بازرسی در هادادهاین کتاب شامل تعدادی از موارد استفاده کلان 

را  هادادهحال ظهور )اجتماعی، جغرافیایی و غیره( است و برخی از مسائل پیچیده اطراف حریم خصوصی 
خود را درون قانون و سیاست  انندتومی هاآن. فضای مشاهده موجود در سازمان )اطلاعاتی که دهدمیپوشش 

برای ادامه فعالیت تلاش  هاسازمانکه  طورهمانرو به رشد است.  هاآناز توانایی درک  ترسریعقرار دهند( 
 است. موردنیازهای بزرگ کنند که چه نوع زیرساختی برای مهار داده تجدیدنظرمجبورند  هاآن، کنندمی

افتد حس کنند و پاسخ هایی را که اکنون اتفاق میباید در حال پیشروی باشند تا بتوانند تراکنش هاسازمان

این انعکاس عمیق فعالیت ضروری برای  ---، منعکس شودشدهمشاهدهبر آنچه که  شدتبهدهند و باید بتواند 
ه شامل چگونگی اخیر ک هایآزمایشکشف سیگنال ضعیف مرتبط و الگوهای نوظهور است. به دنبال 

پشت  دقیقاًهای انسانی در کنار هم است، من شاهد بحرانی بودن اتصال شدید از بازتاب عمیق قرارگیری پازل
، شودمی ترسریعو  ترسریعپاسخ بودم. در حقیقت، چون حلقه بازخورد  وتحلیلتجزیهمعنای واقعی در زمان و 

 یابد.چشمگیری افزایش می طوربهاین کشف 
سنجند، این در هایی که چگونگی ایجاد حس یادگیری سریع برای انجام کاری درباره آن را میسازمان

 تر خواهد بود.افتد که بسیار رقابتیحالی اتفاق می
 

 جف جوناس
 و دانشمند ارشد  IBM کارمند

 IBMوتحلیلتجزیهعضو 
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دادهتجزیه کلان استوتحلیل محبوب یکموضوع کهدرحالی.ها داستان درههایحبابهمه جدید ارزشیابی

 را اندشنیدهسیلیکونوکمبودهایمهمدانشمندانداده توجهینگرانیتعدادقابل، اینوجوددارد، گذاریسرمایهآیا

انباردادهوهوشتوانممیفعلیمندرهوشتجاریراازبینخواهدبردیاجایگزینسازمانمنخواهدشد؟چگونه

 با بتوانم،شروعکنمتوانممیبزرگادغامکنم؟چگونههایدادهتجاریخودرا هایمهارتکسبکنم؟اینتیجهتا

تا9مقابلهکنیم؟طیهادادهباحریمشخصیتوانیممیده؟چگونهبرایمدیریتداافتدمیچیست؟چهاتفاقیموردنیاز

هستمکهایمنظرهمنهمیشهمجذوبدو.امدادهزیادیراباپزشکاندراینزمینهانجامهایکارگاهمن،ماهگذشته21

خودآمادههستندوهایدادهکهبرایبهاشتراکگذاشتنروشنیچشمکاوشگران-شوندمیاغلبدریکاتاقدرگیر

هایینگرانی آورندهایراهتوانندمیکه وجود به اینمشکلرا میانمصرف.ایجاد در کنندگانیکتقسیممشابه

نیازبهیکتعادلظریفبیندودیدگاهویکیجدیداجرایکلاندادهطورکهدرهرزمینههمان.وجوددارد

می که نگرانیمعماریقویدارد تطبیقدهدتواند هایمختلفرا . هاوبلاگبرخلافبسیاریاز هایکتابو

اینکتابازدیدگاهیکدهند،میفناوریراپوششهایپایهاصولوهاکهدادهکلانوتحلیلتجزیهبزرگ

ندسیآنوچگونگیاجزایمهها،دادهکلانوتحلیلتجزیهاستفادهبرایموارداین.پزشکبرخورداراست

وهادادهکلانادغام فرآیندها مشخصهایسیستمبا هایگذاریسرمایه،درانجاماینکار .کندمیتجاریرا

کندوهردوروشتکاملیوانقلابیوهمچنینترکیبیازحرکترجوعمیتجاریهوشهاودرانباردادهکلان

یحفظحریمشخصیضوعاتیجدیدربارهاینموضوعبهمو.دهدهارانشانمیبهجلودنیایجدیدکلانداده

-هابرایمحافظتازدادههایکلاندادههاپرداختهاستوچگونهبایددراجرایبرنامههاوحاکمیتشرکتداده

مانمراقبتکردمان،حریمخصوصیمشتریانومحصولاتهای چیست؟دومنبعمتداولیازبنابراینکلانداده.

اولاًیکمقدارمناسبیازاطلاعاتدرونشرکتداریمکه.هاوجودداردکلاندادهپرچماطلاعاتگروهدرزیر

به دسترسی و لطفاتوماسیون فزایندهبه اشتراکگذاشتهطور به استای شده ایمیل. لگاریتماینشامل هایها،

وکاروهرگونهاطلاعاتکسباف،رویدادهایفراینددی،اسنادتصویرسازیپیهاوبلاگعامل،مربوطبهسیستم

نیمهساختاریموجوددرداخلسازمانمی شودساختاری،غیرساختارییا تریدرخارجازدومااطلاعاتبیش.
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برخیبراساساشتراکیپرداختمیهاآنبعضیاز.بینیمسازمانمی شوندوبقیهدردسترسعمومآزادهستند،

هایاینشاملاطلاعاتموجوددرسایت.شوندیامشتریانخاصانتخابمیطورانتخابیبرایشرکایتجاریبه

سلسلهرسانه رقبا، توسط آزادانه ادبیات اجتماعی، سازمانهای شرکتمراتب مشتریان، درها،های مفید نکات

سایت شکایاتمشتریاندر استدسترسشخصثالثو هاینظارتیمنتشرشده سازمان. تلابسیاریاز در شها

به)foursquare)com.foursquare.www ،مثالعنوانبه.هستندتامشتریانرابرایایجاداطلاعاتجدیدتشویقکنند

کسبمجموعه طریقوکارایاز بگیرندتشویقمیfoursquareهایتبلیغاتیاز سند بازدیدکنندگان که کند این.

خاص وکارایازیکمکانکسبتربازدیدکنندهکندواگربیشیکفرصتبرایهربازدیدفراهممیبرایمن

به به میهستم پاداش شهردار دهدعنوان وقتیعنوانبه. موردعلاقهمثال، مکان به من سوشیکه نزدیکی در ام

احتمالاً.آوریکندیازاتجایزهراجمعدرموردملاقاتمبداندوامت foursquareدهمروماجازهمیتوکیوجوزمی

foursquare،رستوران تمام میتوکیوجوزو رقابتیسوشی درهای من اطلاعاتبرایجذبتوجه این از توانند

هایوبورسانه:یبزرگراشناساییکردهاستپنجنوعدادهSunil soares.هایبعدازغذااستفادهکنندفرصت

.ها،بیومتریکوتولیدیانسانیکلانداده،معامله(M1M)اشیناجتماعی،ماشینبهم

:هاکهدراینکتاباستفادهخواهمکردهایکلاندادهبعضیازنمونه

 هایاجتماعیمتنرسانه

 هایتلفنهمراهمکان

 یتنظیماتاطلاعاتکلیککانالازجعبه

 جودروبومروروجست

 راهنماهایمحصول

 یارتباطاترویدادهایشبکه

 سوابقجزِییاتتماس(CDRs)  

 شناساییفرکانسرادیویی (RFID) 

 هانقشه

 الگوهایترافیکی

 وهوااطلاعاتآب

 لگاریتمسیستماصلی

http://www.foursquare.com/
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وجودداردکهاینVایممتفاوتاست؟چهاریدیگریکهدرگذشتهبهآنپرداختهباهردادهچراکلانداده

هایدیگریرابهاینلیستاضافهVبعضیازتحلیلگران.رعت،تنوعوصحتحجم،س:کندهارامشخصمیداده

.دراینجاتوضیحخواهمدادVامابرایاهدافاینکتاب،مندرموردچهاراند،کرده

 حجم .1-1

افزایشاندازهاکثرسازمان با سونامیکلاندادهیدادهها با هاییهستندکهبههایپایگاهخوددرحالمبارزه

1002یدیجیتالرادرزمانضبطتاسالدادهاگزابایتیفورچون،ماپنجطبقمجله.زدنددادهضربهمینبارهایا

یزمانیایندوره1022رودتاسالانتظارمی.هادردوروزایجادشدهمانمقدارداده1022درسال.ایجادکردیم

هایتحلیلیدرترابایتهارابرایزیرساختسازیدادهمولاًذخیرههامعیپیشسازماندهه.دقیقهکاهشیابد20تا

شمارشکردند برنامههاآن. به کننداکنون پتابایتذخیره حجم در که دارند نیاز هایی داده. زیرساختاین ها

تضعیفمیتجزیه را صنایع از تعدادی کندوتحلیلدر ب(CSP)یخدماتارتباطیدهندهبراییکارائه. 200ا

داشتهباشندکهدرصورتنگه00یمربوطبهمکانحدودتواننداطلاعاتروزانهمیلیونمشتریمی -ترابایترا

اشغالمی0روزحدود200داریبرای کنندپتابایترا هاییبایکشرکتکابلمتوجهشدمکهاکثردربحث.

شبکهداده میهای بین از پایان در را خود ازآنجی برند، ذخیرههاآناکه اگرچهظرفیت ندارند را آن ی

جزئیاتتماسواطلاعاتمربوطهاواپراتورهایکابلیرابرایذخیرهاطلاعاتمربوطبهCPUهااکثرکنندهتنظیم

میلیاردپروندهدرروز0توانندبیشازراحتیمیهابهCPS،مشترکCDRمیلیون200برای.بهاستفادهازآندارند

.بودهاست CDRتریلیون292یخوددارایدرپایگاهدادهTو1020ATازسال.داشتهباشند

 سرعت. 2-1
یدهندهیتوانپردازشاطلاعاتاستودیگرینشاندهندهیکیازآننشان.دوجنبهبرایسرعتوجوددارد

-میزانداده.هاستهایدرحالحرکتدرلولهیدادهدهندهاجازهدهیدباتواناییشروعکنیمکهنشان.تتأخیراس

اگزابایتدرهر2007به1022رودکهدرسالدرصدیهمراهاستوانتظارمی87هایجهانیتلفنهمراهبارشد

برسد مصرف.ماه فیلمزیرا و بهایبیشکنندگانتصاویر اشتراکمیتریرا گذارنده اینوتحلیلتجزیهبرای.

دنبالوتحلیلتجزیهزیرساختها،داده موازیاستتربزرگیهالولهشرکتبه پردازشگسترده تأخیر.و

سرعتاستگیریاندازههایراهیکیدیگراز عنوانیکمحیطذخیرهوگزارشکهدرآنوتحلیلبهتجزیه.

بهگزارشاتبه بود دیروز حاویاطلاعاتاز بهطورمعمول عمده طور داده D_2عنوان استنشان شده ،اکنون.

ایفزایندهطوربهوتحلیلتجزیه از استفاده فرآیندهایتجاریبا کاهشزمانهایدادهدر درحالحرکتبا
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تأخیر  Turn (www.turn.com)مثال،عنوانبه .شودمیدرج انجام حال وتحلیلتجزیهدر در 20خود

  .تبلیغاتآنلایناستهایعاملسیستمبرایقراردادنتبلیغاتدرثانیهمیلی

 تنوع. 3-1

پیشرفتسریعفناوریانبارداده،2990دردهه تمامهایمدلتلاشاولیهایجاد،با بودتا رادرهادادهمتا

دهند نشان استاندارد قالب یک جمعداده. مختلف منابع از آوریها از استفاده با و ETLشده

و،دیکنیمرااستخراجکردهوآنرادرانباربارگذاریهاداده)ELTویا(بارتبدیل،استخراج،)اندشدهتبدیل

طوربهکلانداده.فرضاساسیمحتوایمحدودومحتوایساختاریبود.) دیکنیمسپسآنرادرونانبارتبدیل

ادغامدادهگیریافقچشم افزایشدادهاستکهبا را شدهوتحلیلانجامهایتجزیههایجدیدوتکنولوژیهایما

هاآنوارتباطوتحلیلمکالماتمرکزتماسوتحلیلمرکزتماسبهدنبالتجزیههایتجزیهحلتعدادیازراه.است

هایمنبعشاملمتن،،دادهافتهیساختهایعلاوهبرداده.هایاجتماعیهستندهاووبلاگها،مشکلاتبلیطباایمیل

ویدیویبدونساخت و استارصدا برنامه. وبلاگآوریدادههایجمعتعدادیاز یا و اسناد ایمیل، از .هاستها

برایاطلاعاتبیشتر)کندوتحلیلسفارشرابرایسفارشاتآنلاینفراهممییهمثالضریبمحاسباتتجزعنوانبه

.کنندهایخامراجستجومیوتحلیلشده،واطلاعاتدادههایتجزیهایمیل.(.مراجعهکنیدcom.slice.www به

بلیطپارکینگ،هایدریافتموسیقیها،رسیدفروشینکتابهایهواپیمایی،خریدآنلایبلیط،هاانواعسازمان

.یآنرادرایمیلخودمشاهدهکنیدتوانیدخریداریکنیدوهزینهشهرویاهرچیزیکهمی

وتحلیلکرد؟توانایناطلاعاترابهیککاتالوگمحصولتبدیلوخریدراتجزیهچگونهمی

تکنولوژی از دیگر پلتیکی فعال، برایInfoSphere Streams ،IBMفرمهای مختلفی منابع با که است

نگاریوتحلیلنوزادان،لرزه،ازجملهدرابزارپزشکیبرایتجزیهبلادرنگگیریدرزمانوتحلیلوتصمیمتجزیه

برچسب،CDRها،داده الگوهایترافیک،دادهRFIDهایرویدادهایشبکه، وعاملاصلیوهوا،سیستمهایآب،

.هاوویدیوهااستصدادربسیاریاززبان

صحت. 4-1
از،بنابراین.هامنابعخارجازکنترلماهستندشوند،اکثرکلاندادههایداخلیکهبادقتادارهمیبرخلافداده

برندتوجهیرنجمیصحتمشکلاتودقتقابل وهمچنینمناسببودندهندهصحتنشان. منبعداده یاعتبار

آوریاطلاعاتاگریکسازمانبرایجمع.اجازهدهیدبااعتبارمنبعشروعکنیم.هابرایهدفمخاطباناستدهدا

مربوطبهمحصولازطرفاشخاصثالثوارائهآنبهکارمندانمرکزتماسشازمشتریاننمایشگاهپشتیبانیکند،

http://www.slice.com/
http://www.slice.com/
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توانندپیشنهاداترقابتیغیراینصورت،مراکزتماسمیدر.هابایدبرایدقتواعتبارمنبعنمایشدادهشودداده

.هایدرآمدراکاهشدهندکهممکناستپیشنهاداتراکناربگذارندوفرصتدهندارائه

تواندازتعدادکمیازکارکنانناراضیگذشتهیاهامیهایاجتماعیبهکمپینهایرسانهتعدادزیادیازپاسخ

دریکمحصولlikeکنیمکهفرضمی،مثالعنوانبه.بهکاربرایارسالنظراتمنفیباشددررقابتافرادمشغول

شودچه؟همچنینبایددرموردlikeیمشتریانراضیاستاگردهندهنشان داده توسطیکشخصثالثقرار

یکمخاطبخاصبهاشکهچگونهمیمناسببودنمخاطبفکرکنیمواین با .تراکگذاشتتوانحقیقترا

داده دریکسازمانحداقلمیاطمیناناز بخشباشدتواندرضایتهایایجادشده دادهبرخی،حالبااین. هایاز

اگرخدماتمشتریدرموردنواقصمثال،عنوانبه.دنتردردسترسنباشداخلیامکانداردبرایارتباطگسترده

صورتبهبایدهادادهاین است،شدهیمهندسشود،میکهدرنقاطتماسمشتریمشاهدهطورهمانمحصول

مشتریانیکهقراردادهایهادادهسایر .داساسنیازبهاشتراکگذاشتهشونانتخابیوبر فقطممکناستبا

.بهاشتراکگذاشتهشوند،دیگریدارندیازهاینشیپمعتبریا

گذشته سال یک ،طی اطلاعات کار دستور تیم شدهخواستهاز از تعدادی که یهاکارگاهاست

 .دنرابرگزارکنهادادهکلانوتحلیلتجزیه

:اندازسهسؤالرایجعبارت

دهند؟انجاممیچهکاریهاچههستند؟دیگرانباآنکلانداده.1

یکبرنامه.2 تجزیهکیاستراتژیچگونه دادهبرای کلان درخواستمدیریتایجادوتحلیل به پاسخ در ها

کنیم؟

دهد؟وتحلیلسازمانومعماریماراتغییرمیهاتجزیهچگونهکلانداده.3

بهاینسؤالاتاستمواردموجوددراینکتابپاسخاکثر درتجزیه. را وتحلیلکلاناینکتابسهدیدگاه

.ندکهافراهممیداده

ترینتوانیمانجامدهیم؟اینکتاببزرگبسیارمهماستوباچهچیزیمیوتحلیلکلاندادهاول،چراتجزیه

شدهاست،وتحلیلکلاندادهاستفادهدهدکهدرمواردمعمولیازتجزیهرانشانمیکلانروندهایرشداطلاعات

.کنندیآندیدنمیمدههایبرجستهدرحالحاضرازمزایایعکهسازمانییجا

را AAPدهدویکمعمارییکپارچههارانشانمیوتحلیلکلاندادهاصلیتجزیهیهامؤلفهدوم،اینکتاب

تجزیهمعرفیمی دادهکندکه بقیهوتحلیلکلان با را فرایندهایتحلیلیترکیبمییزیرساختها با و هایکند
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کنندتایکموتوریکپارچهراباهمکارمیAAPدهدکهچگونهایناجزادرایننشانمی.شودتجاریادغاممی

حلکلیوکارترکیبکندتایکراههایسنتیواطلاعاتکسبهاراباانباردادهتواندکلاندادهارائهدهندکهمی

.فراهمکند

وچگونگیبرخوردباسوم،کتابنگاهیاجمالیبهنگرانی فراهممیرهاآنهایاجرا توانیمچگونه.کندا

 و کرد ایجاد راه یهابرنامهیکنقشه برای را آزمایشی ایجادیآورجمعاصلی برای پافشاری حرکتو

حریمیهاتیمحدودکیفیتیاازنظراصلیممکناستهایدادهوقتیکرد؟یسازادهیپتغییربازیاندازچشم

فراهمکنیم؟هادادهحاکمیترابرایاینتوانیممیچگونه،خصوصیمتفاوتباشند

کهمندرموردحریمشخصیکنمیماعتراف .استهادادهحریمشخصی،فیلبزرگموجوددراتاق

اینیکموضوعدر .کهچگونهجهانباآنبرخوردخواهدکردامکردهینیبشیپونه،امنگرفتهموضعهاداده

منتعدادیاز،اینحالبا.وعواقبناشناخته،اختلافاتجغرافیایی،بابسیاریازمشکلات،حالتکاملاست

شرح،شدهگرفتهازموقعیتنظرصرفموردنیاز،وهمچنینتعدادیازاجزای،مناطقمهمرابرایبررسیبیشتر

.امداده
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این فصل نیروهای پشت این سونامی کلان داده را بررسی . ها هستیم در حال افزایش سرعت ایجاد کلان داده

از این بیش از هر یک . کنندگان، اتوماسیون و کسب درآمدمصرف: کننده وجود دارد سه عامل کمک. کند می

تر  با افزایش اتوماسیون، آسان. دهد هاست که سرعت ایجاد کلان داده را افزایش می کننده، تعامل آن عوامل کمک

کنندگان ارائه دهیم و روند کسب درآمد،  های استفاده از آن را به مصرفها و فرصت است که ایجاد کلان داده

 .آوردا را فراهم میه ای یک بازار مؤثر برای کلان دادهطور فزاینده به

 کنندگان پیشرفتهمصرف .1-2
. کنندگان سطح بالا شده است افزایش سطح اطلاعات و ابزارهای مرتبط باعث ایجاد یک نسل جدید از مصرف

تر مرتبط هستند، با مراتب بیش و به ،گران بسیار متفاوتی هستند، در استفاده از آمار داناترکنندگان تحلیلاین مصرف

-در جهان سرشار از پیام. پردازندآوری و تطبیق نظرات دیگران میجمع به سرعت های اجتماعی بهاز رسانه استفاده

هنوز هم با استفاده از روزنامه، مجله، شبکه تلویزیونی،  ها یابیبازارکه اکثر  درحالی. کنیم های بازاریابی زندگی می

این در  .شود یم تر برجستهپخش تنگاتنگ  جیتدر به ،رفمتعا یها رسانهدر  یحتنمایش،  رادیو و تبلیغات صفحه

های های تبلیغاتی محدود با استفاده از جعبهشود، قرار دادن آگهی های تبلیغاتی محلی در مجلات دیده مینوشته

ی تواند بسیار شخص دنیای اینترنت می. نمایش ای برای تغییر تبلیغات صفحهشده، و استفاده از اطلاعات جاده تنظیم

ای را برای یک های اجتماعی و صفحات زرد الکترونیکی، تبلیغات ویژههای شبکه موتورهای جستجو، سایت. شود

رفتار کاربر و  یابیرد یبرا ای فزاینده طور به ینترنتیا های کوکیاز . کنند فرد یا یک بخش کوچک ایجاد می

سرعت منجر به افزایش تعاملات  های متنی بهها و پیامایمیل .شود میرفتار استفاده  نیبر ا یمبتن یمحتوا سازی متناسب

ارتباطات به . تنها توسط بازاریابان، بلکه همچنین با اشخاص ثالث و دوستان آغاز شد ارتباطات نه. بین فردی شد

هداف، دهد که درباره ا یافته است به ما اجازه می های اجتماعی گسترشتابلوهای اعلانات، گروهای گفتگو و رسانه

برخلاف ایمیل و متن، . های اجتماعی کوچک و بزرگ گفتگو کنیمهای ما با گروهترس، انتظارات و ناامیدی

 .پذیر استاکنون و یا زمانی دیگر امکانهم ،مکالمات در وب برای خواندن دیگران

ات را از بیش از یک های بعدی منابع، اطلاعمجموعه. ایمکنون، فقط با اشکال مختلف ارتباطات روبرو شدهتا

های صوتی، ها، ازجمله متن، کلیپشامل تعدادی از رسانه بوک فیسمثال، مکالمات  عنوان به. کنند رسانه ترکیب می

های های جالبی برای آزمایش ایده شدن به راه جهان دوم و واقعیت جایگزین، در حال تبدیل. ها و ویدیو استعکس

 .توان آزمایش کرد می ،ه است، که با استفاده از آن محصولاتشد سازی محصولات در یک جهان شبیه
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. کمک کنند ها آنهای محصول و چگونگی ارتباط اغلب به کارشناسانی نیاز داریم تا به در مرتب کردن ویژگی

گذاری و اطلاعات مربوط به ارزش امروزه متخصصین زیادی برای کمک به ما در استفاده، تشخیص کیفیت، قیمت

های اجتماعی های مشاور یا سفیر را با استفاده از رسانهتعدادی از بازاریابان برنامه. در دسترس هستند محصولات

طور فعال در ارزیابی  کنند و به نمایش محصولات جدید را دریافت میشده پیش این مشتریان انتخاب. کنند تشویق می

اعتماد داریم، تصمیمات  ها آنشناسیم و به ی که میدر پایان روز، افراد. کنند و ترویج محصولات جدید شرکت می

 اند کردهرا دور هم جمع  کنندگان مصرف ها آن. است یاجتماع یها شبکهسهم  نیتر بزرگ نیا. دهند ما را تغییر می

 .از گذشته شده است شتریب اریبس یهم اکنون به اشتراک گذاشتن تجارب مشتر که یطور به

رفتارهای معمول را در افراد بالغ  2-1 شکلکند؟  برخورد میخدمات کننده با کیفیت ضعیف چگونه یک مصرف

 IBM Global Telecom Consumerشده توسط  عنوان مطالعات انجام دهد و بازارهای در حال ظهور به نشان می

Survey  شده در  کنندگان بررسیدرصد از مصرف 17در این نظرسنجی، . شده است انجام 11101،.1با حجم نمونه

این . کنند تجربه بد دارند اجتناب می ها آنکه دوستان یا خانواده   نادهندگ از ارائه ها آنبازارهای بالغ گفتند که 

کنندگان در این در پاسخ به یک سؤال مرتبط، شرکت(. درصد 71)درصد در بازارهای در حال رشد حتی بالاتر بود 

درصد در بازارهای بالغ و  17) کنند دوستان و خانواده درباره تجربه ضعیف صحبت میبا  ها آننظرسنجی گفتند که 

این . دهنده نفوذ قوی شبکه اجتماعی در رفتار خرید استاین اعداد با هم نشان(. درصد در بازارهای در حال رشد 78

یابد های اجتماعی افزایش می های و رسانه ای توسط سایتطور گسترده درصد بسیار مهمی است و در حال حاضر به

همان نظرسنجی همچنین دریافت که سه منبع برای (. شده است قرار داده بوک فیسدر « Like»برای مثال، دکمه )

 . شده است های اجتماعی ترجیح دادهدوستان و رسانه/ های خانواده شده اینترنت، توصیه اطلاعات توصیه

 
 IBM Global Telecom Consumer Survey, Global N = 1.111; Mature Countries N = 1718 2.11 :منبع

.خدمات نییپا تیفیدر پاسخ به تجربه ک ییرفتارها. 2-1 شکل  
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ها کسانی هستند که تغییرات را از یک نام تجاری به نام دیگری هدایت  این. در هر گروه، رهبرانی وجود دارند

کند،این  که یک رهبر یک نام تجاری را عوض می هنگامی. ای طرفدار و پیرو دارندرهبران معمولاً مجموعه. کنند می

را  ها آنتوانیم  این رهبران چه کسانی هستند؟ آیا می. دهد احتمال را برای اعضای گروه اجتماعی نیز افزایش می

 توانیم بازاریابی خود را با این رهبران هدایت کنیم؟ شناسایی کنیم؟ چگونه می

 "پیروان"اغلب به تعداد بیشتری از  ها آن(. نگاه کنید 2-2 شکلبه )رتباطی، رهبران همیشه مرکزیت دارنددر هر ا

های ارتباطی بیشتری دارند -با توجه به شکل، رهبران فلش. توانند رهبر باشند می نیز ها آنشوند، بعضی از  متصل می

 .دهند یان میشود و هم پا شروع می ها آنکه در مقایسه با دیگران هم از 

 
 .یشبکه ارتباط کیرهبران در . 2-2 شکل

 ،تماس اتیسوابق جزئ. انجام داد CSPیک سری آزمایش با  IBMکنیم؟ تحقیقات  چگونه رهبران را شناسایی می

با تلفیق اطلاعات  .دهد میشما قرار  اریدر اخت کند، می یرا فراخوان Bرا که فرد  Aکه اطلاعات مربوط به شخص 

همچنین از اطلاعات محرمانه . های ارتباطی را در میان افراد کشف کردیمهای ارتباطی، شبکهانتزاع شبکهتماس و 

در اینجا به برخی از نکات . مشتریان استفاده کردیم تا در میان رهبران برای پیروان بعدی همبستگی وجود داشته باشد

 :کنم اشاره می ای در یکی از تجربیاتی که به انجام آن کمک کردم،برجسته

 احتمال دارد که خفه شوند شتریبرابر ب 102رهبر  ریبا افراد غ سهیرهبران در مقا. 
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 و  ،اند شدهبه گروه خود متصل  یخروج های تماس قیرهبران که از طر عیتوز: دو نوع رهبر وجود دارد

 .اند شدهوصل  ها آنبه  یافتیدر های تماساز  یشتریبخش ب قیرهبران مرجع که از طر

 کی که هنگامی. بود شتریبرابر ب 2708 یاضاف چارچوب ،متفرق شد کننده پخشرهبر  کی که هنگامی 

 .است شتریبرابر ب 1101 یچارچوب اضاف جادیاحتمال ا ،ریزد می هم بهرهبر اقتدار 

 وجود داشت روانیاز پ یرویرهبران و پ پیرویاز نیب یمحدود اریزمان بس ،طورمعمول به. 

 رهیو غ بوک فیس یدوست ،تماس ،یامکیمتن پ ،یارتباط لیمیاز هر نوع ا توان میرا  یاجتماع های گروه

 .رهبران بر گروه جالب است ریمرتبط با تأث یقو یآمارها دنید. استنباط کرد

و استفاده مجدد  دیدر خر یرگذاریتأث یبرا یاجتماع های شبکهاستفاده از  یبرا یادیز های روش

 :وجود دارد

 وتحلیل  با تجزیه. ها بدون ساختار است مقدار مناسبی از این داده :کنندگان مصرف مطالعه تجربه

ها را  توانیم داده ها و سایر اطلاعات، میهای مرتبط، ارجاعاحساساتی متن، شدت، خوانندگان، وبلاگ

 .دهی کنیم بر پایه مشتری سازمان ها آنهای مثبت و منفی و تأثیر با توجه توانایی

 نگر ارائه دهیم تا بتوانیم ها را به یک خریدار آیندهتوانیم بررسی می :تجربه مشتری دهی سازمان

 .چگونگی ارزیابی محصول را بررسی کنیم

 های شرکت و توانیم اساس بازاریابی، تغییرات محصول، دستورالعمل می :های اجتماعیتأثیر شبکه

توانند به  های اجتماعی میکه رسانه طوری ههای اجتماعی را ارائه دهیم، بهای مشهور در شبکهحمایت

 .افزایش و تأثیر سرریز کمک کنند

 های با استفاده از اطلاعات تولیدشده توسط رسانه :بازخورد برای محصولات، عملیات، و یا بازاریابی

 سرعت تغییرات در ترکیب محصول و بازاریابی برای بهبود به مشتریان را ارائه توانیم به اجتماعی، می

 .دهیم

طور اساسی  های اجتماعی بهحال، اینترنت و شبکه بااین. جامعه همیشه در روند ارزیابی نقش مهمی ایفا کرده است

انتخاب کنم، که شبکه  بوک فیسمحصول را در  "Like"من ممکن است . انددسترسی ما به اطلاعات را تغییر داده

تواند  می Yelpتوران ارزش پول خود را در نظر بگیرد، اگر یک رس. اکنون دسترسی سریع به این عمل دارد هم

تلفن همراه جدید راضی نباشیم  Cspهای  اگر از سرویس. کمک کند که این واقعیت در سراسر جهان پخش شود

 .توانیم شکایت آن را به همه بگوییم می
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 اتوماسیون .2-2
های های شرکتسایتهمراه، ایمیل، چت، وبهای تلفن ها، دستگاه، کیوسک(IVR)های صوتی تعاملی  پاسخ

های اجتماعی مقدار مناسبی از اطلاعات وقایع را در مورد مشتریان ایجاد های شخص ثالث و شبکهبزرگ، برنامه

تواند اکنون تحلیل و  های سنتی مانند مراکز تماس میاین، تعاملات مشتری از طریق رسانه بر علاوه. اندکرده

سازی ها و شخصی ها، روشترین توانایی ما برای تغییر تجربه مشتری، استفاده از سیاست بزرگ. دهی شود سازمان

فروش و بازاریابی در ده سال . دهد ای مشتری خوب را افزایش میطور فزاینده افزار است، ایجاد خدمات، خود بهنرم

 .رقی را در ابزار دقیق داشته استترین و بیشترین ت بزرگ ،گذشته از ابزار اتوماسیون مبتنی بر اینترنت

تنها کنترل بسیار زیادی را برای کاربران فراهم کرده است،  مرور، خرید، سفارش و خدمات مشتری در وب نه

بلکه یک سیل عظیمی از اطلاعات را به سازمان بازاریابی محصول و فروش در درک رفتار خریدار ایجاد کرده 

نظر و یا نقض مستقیم را  مشتری، اختلاف رضایتآوری، و توان جمع را می های وبای از کلیکهر دنباله. است

-خدمات خود را از طریق وسیله. آیدگیری به دست میاطلاعات بیشتر نیز در مورد توالی تصمیم. وتحلیل کرد تجزیه

 یابزارها نیز اا کیهر  توان ارائه کرد های دستی، و بسیاری دیگر می، کیوسک، دستگاهIVRsهای مختلف ازجمله 

در مورد چگونگی تعداد  .کنند میاز مطالعات زمان و حرکت عمل  میاستخر عظ کیمانند  یکیالکترون یارتباط

هایی بوده است، مانند مراحل مشتریان اطلاعات داریم، چند محصول مقایسه شده است، و تمرکز روی چه ویژگی

های های سرویستولیدکنندگان مقادیر عظیمی از داده. ها و غیرهنقص ،هاتوصیه ،مقایسه برندها ،هاویژگی ،هاقیمت

اگر برای تماشای تلویزیون از یک جعبه . اندبه دست آورده را خود و حسگرهای الکترونیکی متصل به محصولات

 ،لیغاتآیا با شروع تب. کننده، دسترسی فوری به چگونگی گشتنم در کانال را داردتأمین ،تنظیم دوطرفه استفاده کنم

کانال را تغییر دادم؟ وقتی صدای زنگ شروع به پخش شد، مقدار صدا را  افزایش یا کاهش دادم ؟ اگر از اینترنت 

وتحلیل است و برای مطالعه رفتار خرید استفاده  کنم، جریان کلیکم قابل تجزیه برای خرید یک محصول استفاده می

حصولی را دیدم، توضیح محصول یا قیمت آن را مشاهده کردم؟ چند تا محصول را نگاه کردم؟ آیا وقتی م. شود می

 .تر تحلیل کنیمسازد تا تجربه مشتری را در جزئیات دقیقها ما را قادر می این مجموعه غنی از داده

 منابع اطلاعاتی ازجمله تعاملات خودآموزی چیست؟

 را در  یادیارزشمند ز های داده شوند، می یکیالکترون ندهیفزا صورت بههرچه محصولات  :محصول

کنندگان همچنین تأمین ،در بسیاری از موارد.دهند میمحصول ارائه آن  تیفیرابطه با استفاده و ک

. آوری کنند جمع ،شده است ای که در آن از یک محصول استفادهتوانند اطلاعاتی را در مورد زمینه می
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