数据仓库及数据挖掘技术在烟草CRM中的应用
【夏朱华】【烟草在线】

　　1、引言 
　　随着数据库技术、网络技术的不断发展及数据库管理系统的广泛应用，数据库中存储的数据量急剧增大。像江苏省姜堰烟草公司每天的销售记录就达五六千条，然而，如何有效地使用这些数据却成为一个问题，因为往往是数据丰富而知识缺乏，透过这些客户的销售记录我们能从中发现什么?于是客户关系管理系统(CRM)就应运而生。人们目前所使用的数据库技术无法将隐藏在数据背后的重要信息挖掘出来利用，所以如何迅速、准确、有效但适量地提供用户所需的信息，发现信息之间潜在的联系，支持管理决策就是数据挖掘和数据仓库要解决的课题，同时也是CRM系统产生的必要条件和最终目的。

　　2、数据仓库与数据挖掘的概念

　　目前业界对数据仓库的概念没有一个统一的定义，在我认为数据仓库(DataWarehouse)是集成的、稳定的、随时间变化的数据集合，用以支持管理决策系统的过程。由此可见，数据仓库是一个综合的解决方案，是对原始的操作数据进行各种处理并转换成有用信息的处理过程，它主要用来帮助业务主管部门做出更符合业务发展规律的决策，用以指导卷烟销售。数据仓库的建设需要综合应用、决策权、数据库、数理统计等多项技术。世界上许多著名公司都推出了类似的数据产品，包括Oracle、Informix、Sybase和IBM等等。目前我们的卷烟销售模式经历了从集中到分散再到集中的转变，在去年取消法人资格，集中访销的模式下，泰州分公司也正式使用了江苏省烟草电子营销管理系统，配必Oracle数据库，使系统的稳定性得到了保证。如何从庞大销售信息资料库中寻找出更有价值的信息，数据挖掘便成了烟草信息化的重要组成部分。

　　数据挖掘指的是从大型数据库或数据仓库中提取人们感兴趣的知识，这些知识是隐含的、事先未知的潜在有用信息。大部分的人认为数据挖掘和数据库是等价的概念。数据挖掘是随着科学技术的迅速发展、数据库规模的日益扩大以及人们对数据库中潜在信息资源的需求而迅速发展起来的。它是数据库技术、人工智能、机器学习、统计分析、模糊逻辑等学科相结合的产物。数据挖掘的对象不仅是结构化数据库，也可以是半结构化的超文本文件，甚至是非结构化的多媒体。而数据仓库上面的数据挖掘，将是数据挖掘技术应用的主流。

　　数据挖掘一般由数据准备、挖掘操作、结果表达和解释三个主要阶段组成。在数据准备阶段应集成多个运作数据源中的数据，解决语义模糊性、处理遗漏数据、清洗脏数据。挖掘阶段是一个假设产生、合成、修正和验证传播的过程，也是上述三个阶段的核心。结果表达和解释阶段根据最终用户的决策目的把提取的有用信息正确地表达出来。

　　数据挖掘的方法和技术可大致划分为三类:统计分析、知识发现、可视化技术等。统计分析用于检查异常形式的数据，然后利用统计模型和数学模型来解释这些数据，统计分析方法是目前最成熟的数据挖掘工具。而知识发现则着眼于发现大量数据记录中潜在的有用信息或新的知识，属于所谓“发现驱动”的数据挖掘技术途经。知识发现常用的方法有人工神经网络、决策树、遗传算法、模糊计算或模糊推理等。数据质量、可视化数据的能力、极大数据库尺寸、数据挖掘者的技能、数据的粒度都是影响知识发现方法的重要因素。可视化技术则采用直观的图形方式将信息模式、数据的关联或趋势呈现给决策者，决策者可以通过可视化技术交互式地分析数据关系。

　　由于数据仓库在规模、历史数据、数据集成和综合性、查询支持等方面都和传统的数据库有着本质的区别，所以数据仓库为数据挖掘提供了更广阔的活动空间。数据仓库完成了数据的收集、集成、存储、管理等工作，数据挖掘面对的是经初步加工的数据，使得数据挖掘更专注于知识的发现;另一方面，由于数据仓库所具有的新特点，又对数据挖掘技术提出了更高的要求。所以，数据仓库技术的发展必须和数据挖掘技术有机地结合起来。

　　3、数据仓库和数据挖掘技术的应用

　　数据仓库技术和数据挖掘技术的相互结合使得从海量的数据中进行实时的和深层次的分析成为可能，由于相关领域的技术发展及相互协同，已使数据仓库成为一项可能的实用技术。目前，对这一领域的应用研究主要集中在以下几个方面:

　　·面向企业决策支持系统(DSS)的数据仓库与数据挖掘技术

　　·基于Internet的数据仓库与数据挖掘技术

　　WVVW近年来已成为网络上的信息主体，人们自然就产生了将WWW和数据仓库相互转换的要求。但Web上的数据多存于HTML超文本文件中，没有严格的结构及类型定义，所以，基于Internet上的数据挖掘和基于一般数据库的数据挖掘相比有其固有的特点:①数据源是无序的、非结构化的。②数据源之间可能存在冗余、不一致甚至矛盾。③数据源具有很强的动态性。④数据多样，难以确定其粒度和维度。⑤用户目标模糊。

　　在我们烟草系统中数据仓库和数据挖掘基于WEB的运用尤为突出。

　　CRM系统就是一个特例。CRM(Customer　Relationship　Management)就是客户关系管理。从字义上看，是指企业用CRM软件提供的科学的分析工具和方法来分析卷烟销售市场与客户之间的关系。CRM软件是选择在卷烟销售市场中有价值客户及其关系的一种商业策略，分析这些客户的销售动态。CRM要求以“客户为中心”、“一切为客户着想”的商业哲学和企业文化来支持有效的市场营销、销售与服务流程。如果企业拥有正确的领导、策略和企业文化，CRM应用将为企业实现有效的客户关系管理。

　　在CRM(客户关系管理)系统中，系统结构采用B/S框架结构，数据库集中，客户端采用浏览器访问，访问的浏览器采用IE6以上。主要系统模块如下图:


　　通过CRM系统中的各个功能模块对数据仓库中(即客户每天的销售记录)作为数据源，运用科学的分析方法可以对客户进行单体分析:分析某一客户的相关信息，分析的内容为该客户的销售数量、金额、收益，并取得该客户所属线路、烟草公司的平均销售数量、金额、收益作比较。群体分析:客户某一群体的销售数量、金额、收益。市场分析:便于领导及时、直观、准确的了解市场的发展及变化情况，以便宏观调控。便于支持决策系统。从而引导正确销售。正如上图所示:客户记录作为数据仓库中的数据源，运用CRM中相应的模块对数据进行分拣，这些模块的产生就是数据挖掘技术的体现，经营决策者通过CRM提供的模块功能，就能够分析卷烟销售市场，以及抓住客户销售心理，从而正确指导销售，为取得市场竞争力打好了基础，最终赢得客户和市场，达到“与客户共创成功”的经营理念。

　　总之，数据仓库和数据挖掘技术是一门系统科学，烟草经营还需更科学的决策经营方法来指导决策经营者，用以制定更符合卷烟销售市场的经营策略。我们只有运用科学

