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lvadas

Vartotoju sarysio informacijos valdymas — VSIV (Customer Relationship Management -
CRM) yra viena i§ svarbesniy sri¢iy kiekvienai organizacijai. Kiekviena organizacija turi nemaZzai
tobulintiny vartotoju sarySio valdymo sri¢iy. Nepaisant daugelio konsultavimo kompanijy
teigimo, jog daug VSIV sistemuy neduoda organizacijoms apc¢iuopiamos naudos, tokiy sistemy
paklausa iSlieka gana didel¢ ir daugelis istaigy daug investuoja i tokiy sistemuy kirima bei
plétojima.

Vienas i§ svarbiausiy iSbandymy kuriant VSIV sistemas yra dideliy vartotojy informacijos
kiekiy valdymas. Suprantama, kad norint sukurti ir iSlaikyti rySius su vartotojais ar klientais,
organizacijos veikla turi prasidéti nuo kruopstaus bei detalaus poziiirio | kiekviena vartotoja. Tai
daroma tam, kad sukurtas tiesioginis rySys su kiekvienu vartotoju buty efektyvus ir abipusiai
naudingas. Tode¢l didelio vartotojy sarySio informacijos kiekio efektyvus valdymas ir jos
pritaikymas naudojimui yra ypa¢ svarbus kuriant VSIV sistemas bei uZtikrinant s€kminga ju

veikla.

Be to, remiantis tam tikry nesékmes patyrusiy VSIV projekty tyrimais buvo nustatyta, kad
pagrindiné prieZastis yra vartotojy informacijos ignoravimas. Siekdamos suprasti VSIV ir
investiciju grazos (return on investment) itaka, kompanijos per pastaruosius 5 metus sékmingai
kuria vartotoju duomenuy baziy sistemas. Kitas svarbus aspektas, darantis jtaka organizacijai, yra
geb¢jimas tiksliai atpaZinti jos klientus tam, kad buty sukurtas tinkamas poziiiris analitiniais ir
veiksminiais pagrindais. Gebé¢jimas atpaZinti geriausius vartotojus, grupuoti ju poreikiy
poZymius, vartoti juos klienty iSlaikymui ir naujy pritraukimui, reikalauja i§ organizacijos, kad ji

pradéty atidy kiekvieno i$ jos vartotoju analizavima ir atpaZinima.

Geb¢jimas kruopsciai jvertinti vartotoju pozymius teikia galimybes iSvengti duomenu
susiskaldymo problemos, suprasti kiekvieno vartotojo elgesi, ypatybes ir rizikas. Toks atidus
poZziiris, remiantis pilna vartotojy informacija, leidzia sukurti pacius tinkamiausius ir savalaikius
pasitilymus ir juos pateikti tokiu laiku, kad rySys su vartotoju duoty pati didziausia jmanoma

efektyvuma.



1. Problemos analize

Problema, su kuria susiduria daugelis organizacijy Siandien — nesugebéjimas tiksliai
identifikuoti vartotojo [1]. Vartotojo atpaZinimas gali buti apibréZtas kaip gebéjimas tiksliai
identifikuoti vartotoju grupes pagal ju veiklos pobudi. Remiantis informacijos atpazinimu,
sujungti visus vidinius vartotojo pozymius ir uzuominas kaip vientisa informacija. Vartotoju
identifikavimas apima duomeny modelius, realaus laiko atpaZinimo komponentus, auksSto lygio
duomeny apdorojimo komponentus ir sasajas. D¢l Sito atpaZinimo proceso organizacija gauna: 1)
prading infrastruktiira t¢stinam vartotoju aspekty, poZymiy, uZuominy sinchronizavimui ir 2)

greitg vartotoju atpaZinimo ir nesulyginamos klienty informacijos sujungimo galimybg.

> Rinkodaros

> Vartot(_)jq programos ir
supratimas veiksmai
remiantis _ > Pasidlymai,
saveikos istorija V:‘:O"tlgjq paskatinimai ir
> \S/:;(;E[(i);:{as pritraukimas apdovanojimai
remiantis
tyrimais
Vartotojai ir X
gerinimas | perspektyvos vartotoju
gerinimas
» RuUpinimasis
_ Esamy vartotojais
> Vaﬁotop vartotojy » Teiravimasis ir
relk_mém_ls B iSsaugojimas sprendimai
beswemlanc.lq » Tiesioginis
produkty bei _ bendravimas
paslaugy karimas » Vaizdas ir
ir pateikimas

pasitenkinimas

1 pav. Vartotojy informacijos svarba organizacijos veiklai

Neteisingas vartotoju identifikavimas dél prastos duomeny kokybés, nepakankamy ir
netiksliy duomeny, riboto ju panaudojimo veda prie neigiamy pasekmiy organizacijoje, kas
maZzina jos veiklos efektyvuma. Pasinaudojant tokia informacija kontaktavimui su klientais yra
kenkiama paciam organizacijos — vartotojo rySiui, kadangi tam tikri organizacijos pasitilymai gali

neatitikti realiy jo poreikiy.
Tokias ir panaSias problemas sukelian¢iy prieZasCiy yra keletas. Tai:

e Apribota prieziiira dél daugelio sistemy ir nesugebéjimas visko sujungti | visuma.



e Nesugeb¢jimas apibrézti investavimo grazos i§ kokybés jvertinimo ir tobulinimo projekty.
e VSIV sistemos tobulinimy neigyvendinimas remiantis praeity mety specifikacija.

e Susitarimy tarp rinkodaros, pardavimy ir vartotojy paslaugy komandy d¢l bendro artéjimo

link VSIV stoka. Taktiniy vietoj strateginiy patobulinimy forsavimas.

¢ Vidiniy Ziniy, reikalingy VSIV sistemoms tobulinti, stoka.
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2 pav. Vartotojy sarySio informacijos daugialypumas ir susiskaldymas

Vartotoju lojalumas ir pasitikéjimas organizacija daznai yra griaunami dé¢l to, kad nuolat
didé¢ja duomeny rinkimo mastai, taCiau daugelis organizacijy neturi realaus plano, kaip toji
informacija bus panaudota organizacijos ir paciy jos klienty gerovei, arba nesugeba Siy plany

realizuoti, d¢l iSkylanciy su tuo susijusiy problemuy.

1.1. Tyrimy metodologija
Siandien VSIV sistemy reikalingumas praktiskai yra nenuginé¢ijamas. Atlikta daug tyrimy
kurie patvirtina, jog tokio tipo sistemy poreikis yra tikrai realus ir tokiy sistemy jdiegimas bei

vartojimas yra neatskiriama sékmingos organizacijos veiklos dalis.



2001 mety pabaigoje kompanijos Acxiom, QCi kartu su Northwestern universitetu atliko
tyrima, kodel daugelis organizacijy patiria didelius sunkumus, susijusius su ju klienty duomeny
administravimu ir panaudojimu [1]. Tyrimams buvo panaudotas vartotoju administravimo
tvertinimo jrankis (Customer Management Assessment Tool — CMAT™), sukurtas kompanijos
QCi, pagristas QCi vartotoju administravimo modeliu. Modelis susideda iS astuoniu skirtingy

VSIV daliy:

e Analizé ir planavimas: organizacijos turi suvokti savo klienty pagrindus, ju itaka
organizacijos veiklai ir sugebéti apibrézti kiekvieno iS klienty vert¢ kombinuojant
pardavimy ir rinkodaros kainas, valdymo kaStus, strategijas ir paslaugas. Sitoks

1Zvalgumas sudaro pagrinda visai klienty administravimo veiklai.

e Pasitlymas: pasiiilymai turi atspindéti reikmes, formaliai apibréztas analizés ir
planavimo dalyje. Tada pasitlymai turi buti tiesiogiai perduoti darbuotojams, kurie

bendrauja su klientais, bei patiems klientams.

e Zmonés ir organizacija: klienty valdymo kompetencijos turi biti aiSkiai apibréZtos
visose darby ruSyse ir sustiprintos taip, kad sugebéty apibrézti bet kokius trukumus.

Informacijos privatumo politika — vienas i§ svarbiausiy organizacijos irankiy.

¢ Informacija ir technologija: visos organizacijos privalo turéti iSsamy ir prieinama
klienty informacijos plang ir technologijy infrastruktiira, kuri apima informacijos vertg,
l1gijimo prioritetus, informacijos valdyma ir panaudojima, kontrolés reikalavimus,

iskaitant ir pirmumuy valdyma.

e Procesy valdymas: visi klienty valdymo procesai turi biiti reguliariai ir formaliai
tikrinami i§ abieju — organizacijos ir kliento perspektyvy, tam, kad uzZtikrinti abipusi

priimtinuma.

e Kilienty valdymo aktyvumas: kliento verté turéty biiti apibréZta pardavimy, rinkodaros,
paslaugy prasmémis. Igijimas, izvalgumas, iSlaikymas ir klienty aptarnavimo

efektyvumas — pagrindinés kryptys, i kurias reikty atkreipti démesi.

¢ Poveikio apibrézimas: visos rinkodaros veiklos turéty biti apraSytos. Bendraujantys su
vartotojais darbuotojai privalo buti patyr¢ darbe su klientais, ju pritraukimo, iSlaikymo ir

plétros srityse.



e Kilienty patirtis: kiekviena organizacija turi suvokti savo pozicija klienty valdyme
pagrindiniy konkurenty atzvilgiu. Ivykiais besiremiantys tyrimai turi biti vartojami
visuose visiems klienty valdymo etapuose: esamu klienty valdyme ir naujy klienty

pritraukime.

Siam tyrimui buvo naudojamas CMAT tyrimy atestavimas, kurj sudaro dviejy valandy
trukmes interviu su vienu ar daugiau organizacijos darbuotojy, atsakingy uz klienty valdyma arba
rinkodara. Tyrimo metu didZiausias démesys buvo skiriamas klienty duomeny integralumui,
taipogi informacijos valdymui ir panaudojimui klienty valdyme. [ tyrima buvo jtrauktas nemaZas
kiekis didesniyju JAV  organizacijy, veikianCiy finansy, technologijy, draudimo,
telekomunikacijy, automobiliy pramonés ir leidybos srityse. Surinkus, iSanalizavus bei
suskaiiavus visus gautus atsakymus interviu metu, buvo nustatyta, kad net 46 proc. geriausiy
organizacijy veiklos atvejy biity neimanomi be reik§mingo pri€jimo prie ju vartotoju duomeny.
Taipogi nemazas procenty likusiy organizacijy tiesiogiai nenaudoja klienty duomenu baziy,

taciau tam tikra forma yra paveikiamos panasaus ar netgi to paties tipo informacijos.



1.2. Informacijos valdymas ir vartojamumo strategija
Tam, kad kuo tiksliau apibudinti informacijos valdymo sritis, kuriy naudojimas duoty

organizacijai tam tikra nauda, galima apibréZti tokias analizés sritis:

e Vizija ir strategija — tai bendras vaizdas apie informacija, kuri turi nauda organizacijos

veikloje.

¢ Investicijos — nustatyti sritis, | kurias investuojama ir apibréZti, ar invertuojama i tas sritis
naudingai, kad biity pasiekiamas maksimalus efektyvumas. Pilnai suvokti investiciju

grazos prasmg ir itaka.

e IStekliai — jvertinti reikalingy darbuotojy skaiciy ir kvalifikacini tinkamuma darbui

organizacijos veiklos srityse. IStirti kaip gerai dirba skirtingos darbuotojy grupés kartu.

¢ Informacijos turinys — nustatyti kokia informacija yra pasiekiama galutiniams

vartotojams ir koks yra jos naudingumas.

¢ Informacijos panaudojimas - ivertinti informacijos pasiekiamuma tinkamiems
asmenims ir apibrézti kiek efektyviai ji panaudojama srityse, kur toji informacija turi

potenciala.

¢ Informacijos valdymas — nustatyti ar informacija yra valdoma kaip pagrindinis verslo
turtas. Kaip informacija yra renkama, tikrinama, atnaujinama ir platinama tinkamu laiku

reikalingoms sritims.

¢ Technologinis palaikymas - [vertinti koks yra informacijos valdymo apriipinimas

technologinémis priemonémis. Nustatyti tokio apriipinimo reikmes ir galimybes ateityje.

¢ Integralumas. Informacijos valdymas ir jos panaudojimas tinkamai papildo vienas kita
kaip viena bendra veikly sritis. Rasti ar egzistuoja tam tikros skirtingy veikly sritys,
kurios konfliktuoja tarpusavyje, tuo sukeldamos neefektyvuma ir iSlaidas bendrai

organizacijos veiklai.

Sios sritys atskirai gali bati naudingos izoliacijos atveju, tatiau pats efektyvumas
pasiekiamas tinkamai bendrai jas panaudojant. Organizacija gali pasiekti itin efektyvia veikla
vienoje ar keletoje sriCiy, taCiau nesistengiant apimti nauda, kuria teikia visos sritys, galiausiai
toks bendras veiklos efektyvumas gali biiti labai Zemas. Organizacija turi stengtis ne tik kuo
geriau igyvendinti, apibrézti ir atsakyti { kiekvienos i§ Siy analizés sri¢iy reikalavimus, taciau

9



nepamirsti ir bendro $iy sri¢iy integralumo — geriausias rezultatas pasiekiamas visas Sias sritis

panaudojant kartu.

1.3. Veiklos planavimas

AtsiZvelgiant | anks¢iau paminétus tyrimo rezultatus bei analizés etapus galima apibrézti

eile igyvendinimo sri¢iy — etapy, kurie gali padéti organizacijai sukurti bendra veiklos plana,

skirta jos klienty informacijai valdyti ir panaudoti. Sios sritys apima trumpalaikius, vidutinius ir

ilgalaikius veiklos kriterijus, kuriuos organizacija turéty igyvendinti norédama pasiruosti savo

turima bei Zadama igyti klienty informacija tolimesniam ir efektyvesniam jos vartotojy valdymui

ir vartojimui. IS viso galima apibrézti 10 kriterijy, kuriy jgyvendinimas turi jtakos sékmingam

organizacijos veiklos procesui:

1.

2.

8.

9.

Sukurti vartotojy informacijos valdymo verslo plana.
Isigyti reikiamus iSteklius apibréZtam planui jgyvendinti.
Sukurti duomeny kokybés ivercius.

Apibrézti bendra vartotojo vaizda.

Kaupti praeities informacija

Remiantis klienty informacija stengtis suprasti kliento vertg, egzistavimo

laikotarpi, pirmenybeés ir iSsaugojimo kriterijus.
Sukurti klienty infrastruktiira, pasiZymincia vartotojy atpaZinimu ir priémimu.
Tre¢iy asmeny jtaka duomenims (tarpininkavimas).

Privatumo supratimas.

10. Apsvarstyti darby perdavimo iSorinéms kompanijoms galimybes.

10



1.3.1. Vartotojy informacijos valdymo verslo plano kirimo procesas

Pagrindinis tikslas — uZtikrinti, kad egzistuoja organizacijos verslo planas klienty
informacijai tvarkyti ir vartoti. Visi pagrindiniai kriterijai, darantys jtaka organizacijos veiklai —
rinkodara, pardavimai, klienty aptarnavimas, finansai, eksploatavimas bei I'T — turi atsispindéti
bendrame veiklos plane. Organizacijos iSleidzia milziniSkas pinigy sumas savo vartotoju
informacijos kaupimui, valdymui ir efektyviam panaudojimui, ir tokios duomeny bazés daznai
yra laikomos vienomis i§ didZiausiy organizacijos turty. ISsamus pirminis veiklos planas turéty
padéti apibrézti kaip toji kaupiama informacija gali ir turi buti pritaikyta praktikoje. Tyrimai
byloja, kad didzioji dauguma organizacijuy susiduria su problemomis tada, kai bando idiegti toki
veiklos plana. DaZnas atvejis, kai atskiros plano dalys egzistuoja skirtinguose departamentuose,
taciau jos yra skirtos biitent tiems skyriams, taciau visumoje jie nesudaro esmin€s organizacijos
veiklos vizijos. Ekspertai teigia, kad kaip ir daugelyje sri€iy, pirma reikia apibrézti savo veiklos
tikslus ir metodus, kaip jie bus pasiekiami. Niekas nestato namo prie$ tai neparuos¢ detalios
specifikacijos popieriuje, taciau kol kas daznas atvejis, kai kompanijos imasi idiegti VSIV

sistemas, neturédamos didesnio supratimo kaip tai galés pritaikyti tolimesnéje ateityje.

1.3.2. Istekliy planavimo procesas

[sitikinkite, kad jusuy turimi resursai yra pakankami numatytam klienty informacijos
valdymui ir panaudojimui jgyvendinti. Reikalavimuose apibréZkite ir tai, kad tai speciali sritis,
kur galimas specialisty trilkumas. Apsvarstykite strateging daliniy darby perdavimo galimybg.
Vartotoju informacijos valdymas ir vartojimas reikalauja aukstos kvalifikacijos specialisty bei
daug ziniy. DaZnas atvejis, kai atvira rinka negali pasiulyti reikiamo tokiy specialisty kiekio.
Tokiy resursy trikumas VSIV diegimo eigoje gali skaudZiai atsiliepti organizacijos veiklai.
Viena VSIV sistemuy zlugimo priezasCiy yra nesugeb¢jimas ar nenoras atkreipti démesi 1 Zinias.
Jokie pasaulio pinigai negali iSgelbéti VSIV projekto, jeigu jo idiegimo eigoje su sistema pradés
dirbti neprofesionaltis bei neapmokyti darbuotojai. Organizacijos neturéty pamirSti apmokyti
darbuotojy, kaip reikia dirbti su VSIV sistemomis bei irankiais, kad jie galéty kuo efektyviau

bendrauti su klientais.

1.3.3. Duomeny kokybés jvertinimo procesas
Sukurkite stipria kokybés kriterijy sistema. Jeigu reikia imkités koreguojamyju veiksmuy,

nevenkite paskatinimy ar sankciju jusuy darbuotojams, kurie bendrauja su klientais. Privalu
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suprasti kokybés informacijos reikSmg. Organizacija turi sugebéti apibréZzti patiriama nauda ar
nuostolius, susijusius su turimy duomeny kokybe. Duomeny kokybés iverciai turi apimti tokius
aspektus kaip iSlaidos, susijusios su blogu duomeny rinkimu, nuostoliai, patirti atliekant
pakartotin; darba. Darbuotojai, turintys tiesioginiy rySiy su klientais, turi biiti ypac¢ aukstos
kvalifikacijos, kadangi tai tiesioginis jisu informacijos kaupimo Saltinis — jus pasiekiantys
duomenys pirmiausia yra apdorojami biitent klienty aptarnavimo personalo, todél ju nepastebétos
klaidos ar netikslumai turi ypa¢ didelg reikSmg. Todél reikia stengtis kiek jmanoma daugiau

mazinti tokiy klaidy tikimybe.

Duomeny kokybg galima {vertinti pagal:

¢ Duomeny isbaigtumg — tai santykis visy imanomy duomeny Saltiniy ir duomeny

Saltiniy kiekio, kuri organizacija itrauke i savo VSIV sistemos veikla.

¢ Duomeny tikslumg — tai bendras duomeny tikslumas, apibréZiantis kiekvieno kliento
kontakting ir kitokio pobudZio informacija. Pagrindinis klausimas — kiek tiksli yra

informacija, turima apie kiekviena i$ organizacijos klienty.

¢ Grupavimo tikslumg - tai kriterijus, kuriuo remiantis organizacija gali sujungti i
visuma informacija, gauta i§ skirtingy Saltiniy. Kai organizacija paima reikiama
informacijos kieki i§ visy Saltiniy ir atlieka pagrindines informacijos tikslumo
uztikrinimo operacijas, sekantis svarbus procesas yra — kaip visa tai sujungti i visuma,

kad tiksliau apibrézti kiekvieno iS klienty bendra vaizda.

¢ Duomeny prieinamumg - tai duomeny pateikimo greitis, per kuri organizacija gali
apdoroti turima informacija ir pateikti tinkama vartojimui forma sprendimy priémimo

personalui, programinei jrangai ir kitiems su tuo susijusiems darbuotojams.

Organizacija savo duomeny kokybe valdo naudojantis eile procesy, daznai bendrai
vadinamy — klienty duomeny integracija. Klienty duomeny integracijos eigoje yra sukuriamas
iSsamaus kliento portretas, kuris prireikus gali biiti prieinamas bet kokiu laiku ir bet kokioje
organizacijos vietoje reikiamy verslo sprendimy priémimui. Integracijos procesas apima daugeli
sudétingy duomeny valdymo uzdaviniy ir sukuria viena i§ pagrindiniy sékmingos VSIV sistemy

veiklos komponenty — kliento suvokima.
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1.3.4. Vartotojo poreikiy nustatymo procesas

Tam, kad organizacija galéty sukurti kuo efektyvesnius pasitilymus jai reikia turéti kuo
detalesni jos klienty suvokima — turéti bendra vartotojo vaizda. Kaip buvo minéta anksc¢iau, tam
tikras vartotojo suvokimas jau yra formuojamas duomenuy kokybés uZztikrinimo etape, taCiau
vienas biidas negali biiti pats efektyviausias, tod¢l geriausi rezultatai yra pasiekiami bendrai
vartojant keleta metody kartu. Galima paminéti keleta duomeny analizés tipy, kuriuos pasitelkus
apibréziamas dar detalesnis organizacijos kliento portretas. Tikslus klienty identifikavimas

pasiekiamas analizuojant iy tipy duomenis:
e Atpazinimo duomenis — vardai, pavardés, kontaktin¢ informacija
¢ Demografinius duomenis — populiacija, vietove, gamtinés salygos
e Klienty saveikos duomenis — kas, kur, kaip, kada, kodél...
¢ Rinkodaros bandymus bei programas — pateikti pasitilymai, akcijos
e Rizikos faktorius — patirtos nesekmes, problemos

¢ Pelninguma, rentabiluma — bendravimo laikotarpio jvertinimas, kliento ,,gyvavimo*

trukmés jvertinimas

e [Sorin¢é informacija — rinkodaros informacija, charakteristikos, finansai,

kreditingumas.

Gautas bendras kliento vaizdas yra gana kintantis bei skirtingas kiekvienai organizacijai,
todé¢l biitinas tam tikras periodiSkas analizés vykdymas, tam kad informacija nuolatos biity

atnaujinama bei kliento portretas kiek galima tiksliau atitikty realybe.

1.3.5. Praeities jvykiy kaupimo procesas

Organizacijos veiklai visuomet yra naudingas praeities informacijos analizavimas.
Sitiloma saugoti maziausiai trijy mety senumo informacija. Trys metai atspindi mazdaug du ar
daugiau pardavimo cikly. Tokios informacijos analizavimas gali duoti nemaZai naudos, gauti

duomenys ir tendencijos gali biiti vartojami tolimesn¢je veikloje.

1.3.6. Kriterijy jvertinimo procesas
Sékmingas informacijos apie klientus kaupimas ir vartojimas naujiems klientams
pritraukti néra vienintelis kriterijus, uZtikrinantis sékminga veikla. Ne maZiau svarbus yra tos

informacijos pasitelkimas rySiams su esamais klientais gerinti. Organizacijai visuomet naudingas
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objektyvus vieno kliento vertés suvokimas. Tai leidzia papras¢iau nustatyti kliento gyvavimo

ciklo vertg, pirmumo ir tinkamumo informacijos svarba ir i§laikymo aktyvuma.

Kliento verté. S¢kmingai savo veikla plétojanti organizacija turéty sugebéti apibrézti vieno
kliento verte jos atzvilgiu. Zinant, kokia jtaka daro vienas klientas, kur kas lengviau nustatyti
pardavimy apimtis, valdymo kastus, paslaugy teikimo galimybes. Turédama tokio tipo

informacija, organizacija gali priimti rimtus sprendimus, susijusius su rinkos aktyvumu.

Gyvavimo trukmés verté. Tam kad pasiekti maksimaly abipusi naudos koeficienta —
organizacija turi aiSkiai suvokti potencialia jos esamy ir biisimu klienty gyvavimo trukmg ir
panaudoti ja rinkos biudZety ir prioritety skirstymui. Realus Sio kriterijaus jvertis turéty
atsispindéti ,.kainoje uZ paslauga ar preke”. Tokio iverCio nustatymas yra gana sudétingas
dalykas, tode¢l geras tokios problemos sprendimo biuidas gali tapti analizés darby perdavimas

specialistams.

Pirmenybés teikimas. Klienty pirmenybés teikimo informacijos rinkimas yra gana naujas ir
greitai besipleCiantis reiSkinys. Remdamasi tokia informacija organizacija gali sukurti ypac
efektyvius pasitlymus ir paslaugas, aplenkdama konkurentus ir pirmoji pasiilydama rinkai tai,
ko laukia vartotojai. Bendravimas su klientais remiantis tokio tipo informacija yra ilgalaikio

pelningo ir patikimo bendravimo garantas.

ISlaikymo aktyvumas. Norint kuo efektyviau valdyti esamuy klienty iSlaikymo procesa, turéty
biti fiksuojamas kiekvieno kliento praradimas ir registruojami faktoriai, itakoje toki vartotojo
apsisprendima. Nusiskundimy paslaugos kainomis, kokybe ir kitu nepasitenkinima kelianciuy
faktoriy analizé gali padéti nustatyti blogai vykdoma rinkos politika ir ateityje padéti iSvengti

tokiy klaidy pasikartojimo.

1.3.7. Vartotojy atpazinimo procesas

Ypa¢ naudingas veiklos kriterijus yra sukurta naujy vartotoju identifikavimo
infrastruktira. Organizacijai yra naudinga, kai remiantis tam tikrais kriterijy rinkiniais, nauji
klientai yra atpaZzistami pacio pirmo juy kontakto su organizacija metu. AtpaZinus vartotoja gali
buti pradedami tam tikri veiksmai, skirti naujam, potencialiam klientui pritraukti. Tokio tipo
paveikimas gali salygoti efektyvesni nauju klienty atsiradima — dvejojantys klientai gali buti
pastimeti apsispresti, o apsisprendusiems sustiprinamas teisingo pasirinkimo isptdis. Taipogi tai

gali biti puikus klienty apsisprendimo duomeny rinkimo Saltinis.
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1.3.8. Tarpininkavimo jvertinimo procesas

Biitina suvokti tarpininkavimo jtaka informacijos valdymo procesui. DaZnai pasitaiko
toks atvejis, kad tarp organizacijos ir jos galutiniy vartotojy stovi taip vadinamieji ,treti
asmenys®. Tai gali sukelti tam tikras problemas klienty duomenuy rinkime, valdyme ir
panaudojime. Bitina efektyviai {vertinti tarpininky vaidmeni organizacijos veikloje ir imtis

ryztingy veiksmy iskilusiy keblumy Salinimui.

1.3.9. Privatumo jvertinimo procesas

Ypa¢ svarbus kriterijus organizacijos veikloje yra duomeny privatumas. Si privatumo
sqvoka apima tiek pacios organizacijos turimg viding informacija, tiek jos klienty informacija.
Duomeny privatumas yra ypac svarbus. Bet kokiu privaciy duomeny atskleidimu gali pasinaudoti
organizacijos konkurentai ir gali biiti prarasti milZiniski pinigai. Taipogi jei organizacija vykdo
VSIV politika, ji privalo turéti reikiamas priemonés jos klienty duomeny apsaugai, kadangi
tokios informacijos atskleidimas gali paveikti ne tik pacia organizacija, taCiau ir galutinius jos
vartotojus. Taipogi privalu atsizvelgti i Salies istatymus, kurios teritorijoje vykdoma organizacijos

veikla.

1.3.10. Darby perdavimo galimybiy nustatymo procesas

Klienty informacijos valdymas yra sudétingas procesas, reikalaujantis nemazy investiciju,
griezto planavimo, aukstos kokybés specialisty. Taigi, uZsiimti tuo gali ne kiekviena organizacija.
Kai kuriais atvejais atlikti tam tikras funkcijas paciai organizacijai gali biiti nenaudinga, taciau tai
nereiSkia, kad tokios veiklos iSvis neturi buti vykdomos. Efektyviausias sprendimas tokiose
situacijose galéty biti dalies veiksmuy perdavimas iSorinéms kompanijos. Organizacija turéty

apsvarstyti jmanomas tokios veiksmuy sekos galimybes.
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1.4. |gyvendinimo priemoniy analizé

Pagrinde, vartotojy sarySio informacijos valdymas yra rinkodaros irankis, igalinantis
valdyti bet kokia informacija gauta bendradarbiaujant su vartotojais. Tokios sistemos turi didel¢
reikSm¢ duomeny rinkimo procesuose. Jos sujungia visg organizacijos informacija, apimancia
Zurnalus, naujieny leidinius, konferencijas ir ivykius, tam kad eliminuoty duomeny pasikartojima
ir netinkamy duomeny kaupima. Tokios sistemos visa turima gausia informacija transformuoja i
rySiais pagristas duomeny bazes - jungia vardus su adresais, prekybos aktyvumu,
bendradarbiavimo istorija ir daugeliu kity kriterijy. PavyzdZiui vartotojui prisijjungus prie
kazkokios prezentacijy sistemos ir nurodZius savo asmeninj e-pasta, sistema automatiskai susieja
vartotoja su turimais kitais jo aktyvumo irasais — naujieny, demonstraciniy produkty uzsakymais

ir pan.

Vartotojai Vartotojai

Bendravimas
(pastas, telefonai, internetas,
tiesioginiai pokalbiai, atstovai,
platintojai, ...)

Bendravimas
(pastas, telefonai, internetas,
tiesioginiai pokalbiai, atstovai,
platintojai, ...)

Organizacija ir jos Organizacija ir jos
funkciniai departamentai funkciniai departamentai

Vartotojy Vartotojy
DB DB
Vartotojy DB

Vartotojy Vartotojy
DB DB

a) Pries jdiegiant VSIV b) |diegus VSIV

3 pav. Skirtumai jdiegus VSIV sistema
3 pav. iliustruoja du esminius atvejus — a) atveju organizacija nevartoja VSIV ir b)

organizacijoje yra jdiegta tokio tipo sistema [2].
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Naudojantis vartotojy atpazinimo sistemomis organizacija per trumpesni laika gali sukurti
daug tikslesnius pasiiilymus ir veiklos strategijas. Organizacija reikiamu laiku gali pateikti
reikiama pasiiilyma, kuris yra pagristas kiekvieno i§ vartotojy asmeniniais bendradarbiavimo su
ta organizacija duomenimis. Tokios galimybés sukuria tikslesni veiklos model; ir investavimo
galimybes. Taip pat kartu yra didinamas bendradarbiavimo efektyvumas ir investicijy grazos

nauda. Suteikiamos galimybés investicijy grazos analizavimui

Ar VSIV yra tinkamas jusy organizacijai? Suprantama kad tokios sistemos verté
pirmiausia priklauso nuo organizacijos veiklos, produkty bei paslaugy ivairovés — ir kuo didesnis
Sios vairoveés tarpusavio sarysis, veikly persidengimas — tuo daugiau Sansy, kad tokia sistema per
tam tikra laika pasieks investicijy graZos nauda. Organizacija turi kritiSkai pazvelgti { kiekviena
savo veikla ir atlikti i$samia analiz¢ — kad ivertinti ar duos naudos procesy automatizavimas, ar
bty galima tikétis naudos i$ tokiy sistemy idiegimo ir ar aplamai verta investuoti pinigus 1 VSIV
sistemu kiirima. Bet kokiu atveju, VSIV sistemy kiirimo Zingsniy ir galimy jgyvendinimo kliti¢iy
suvokimas jgalina realiau pazvelgti i esama veikla ir nuspresti, ar toks automatizuotas vartotoju
informacijos valdymas gali biti naudingas ir neatne§ prazitingy pasekmiy beil investiciju

praradima.

1.4.1. Pagrindiniai veiklos automatizavimo jrankiai
Pateikiame tris pagrindinius kriterijus, kurie padeda jvertinti kaip VSIV sistemos gali

1gyvendinti efektyvesni, pigesni ir pelningesni veiklos organizavima [3]:

Kampanijy perspektyvy identifikavimas. Vartotojy atpaZinimas ir grupavimas gali
biti vartojamas labiausiai reaguojanciy klienty segmenty nustatymui, kampanijy sanaudy

sumaZzinimuli ir galiausiai pelningumo per uZsakyma padidinimui.

Rinkodaros specialistai daznai skirsto vartotojus i grupes, kuriose vartotojai pasiZymi
panasiomis charakteristikomis. PavyzdZziui klienty grupiy identifikavimas gali biiti vartojamas
nustatyti klientams, kurie susidoméjo pirmo pasiilymo metu ir nuspresti kuriems i§ ju, atéjus

laikui, biity galima pateikti sekanti pasitlyma.

Grupés taipogi gali biiti skirstomos pagal polinkius: tikimybes, kad vartotojas atsilieps 1
tam tikras kampanijas. VSIV sistemos gali padéti aiSkiau nustatyti kurios vartotojo ankstesnio
bendradarbiavimo charakteristikos daugiau ar maziau gali nusakyti jo norg susidométi pasialymy
kampanijomis. Remiantis procentiniais tokiy charakteristiky jvertinimais galima nusprgsti

kuriems vartotojams gali biiti siun¢iami tiesioginiai laiSkai su pasitilymais.
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Automatinis kampanijy generavimas. Programuojant VSIV sistemas su specifinémis
taisyklémis, pasitilymy kampanijos gali biiti vykdomos automatiSkai, kas didina veiklos
efektyvuma. Jeigu vartotojas ateina i organizacija pirmakart, tuomet VSIV sistema gali biiti
nustatyta taip, kad automatiskai atpazinty pirmaji vartotojo apsilankyma ir jam nusiysty

personalizuota sveikimo laiska.

Taipogi galimas daugelio kity automatizavimo taisykliy nustatymas — kaip kampanijy
vykdymas atéjus naujiems metams ar kitoms Sventéms, periodiSkas naujieny siuntimas, naujo
pasiiilymo siuntimas baigiantis tam tikrai sutarc¢iai ir daugelis kity taisykliy. Kuriamos taisyklés
gali biti nustatomos taip, kad ne tik automatizuoty reikiamus darbus, taciau veikty efektyviai
vartotojy atZvilgiu — vertinty kiekvieno i§ vartotoju privatuma bei jo apsisprendima — pavyzdZziui,
jei vartotojas po keleto pasitilymy pra¢jus tam tikram laiko tarpui neatsiliepé nei vienagkart — jis
gali biiti pasalinamas i$ tokiy automatiniy kampaniju sarasy. Taipogi turi biti nustatomi ir kitokie
kriterijai, kaip stengtis iSlaikyti organizacijos gera varda ir reputacija — pavyzdZziui, triju
pasiilymy siuntimas per viena diena gali sukelti vartotoju nepasitenkinimg ir prieSiSkuma
organizacijai. Todél organizacija turi nustatyti tokias politikas, kaip susisiekimy su vartotojais

kiekis per diena, per savaitg, per ménesj ar per metus.

Realaus laiko personalizacijos jgyvendinimas. ,,Vienas su vienu*“ bendravimas daZnai
vartojamas uzmegzti kontaktui su vartotojais. Toks bendravimas yra pagrindinis VSIV sistemy
etalonas. Tai ne tik pagerina pati bendravima, tac¢iau padidina ir pati vartotojo bendravimo su

organizacija efektyvuma ir jo pasitenkinima esama sistema.

Amazon.com yra vienas i$ geriausiy ir efektyviausiy personalizacijos igyvendinimo
atveju [7]. Egzistuojan¢iam vartotojui apsilankius puslapyje, VSIV sistema automatiSkai
atpazista ji ir pateikia jam personalizuota sveikinima vartojant registracijos metu vartotojo
pateikta informacija, tokia kaip vardas, pavardé, gimimo data[8]. Toliau analizuojama vartotojo
uzsakymuy istorija, pateikiami panasiy prekiy sitilymuy sarasai, kuriais vartotojas gali susidomeéti.
Kuriant tokio tipo VSIV sistemas, galima vadovautis panaSiais kriterijais — i puslapi atéjus
registruotam vartotojui — gali biiti vartojama jo asmenin¢ informacija glaudesnio rySio su
vartotoju suktirimui, kas teikia nauda tiek pa¢iam vartotojui — jis jaucia rodoma jam démesi, tiek

paciai organizacijai — ji uzZmezga artimesnius rysius su kiekvienu i§ vartotojuy.
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2. Teorinis problemos sprendimas

Analizeés dalyje iSsiaiSkinome, kad efektyviai organizacijos veiklai ypa¢ svarbus yra jos
vartotojy identifikavimas, jy poreikiy analizé ir klasifikavimas. Siaip problemai spresti
pateikiame teorinj vartotojy atpaZinimo sistemos modeli. Sio modelio pagrindinis tikslas —
naudojantis jau Zinomais duomeny gavybos biidais ir turimais vartotojuy ankstesnés saveikos su
organizacija duomenimis kurti taisykles, padedancias sujungti vartotojus i grupes, pasizymincias
vienodais elgesio ypatumais. Tokios grupés leidzia lengviau valdyti panaSiais interesais
pasizymincias vartotoju grupes ir priimti tikslesnius sprendimus, realiau atitinkancius vartotoju

poreikius.

Pradésime nuo duomeny gavybos budy, kurie labiausiai atitinka tokio modelio reikmes ir

efektyviausiai gali analizuoti vartotojuy saveikos su organizacija duomenis.

2.1. Duomeny gavybos metodai

Duomeny gavyba yra procesas, kurio metu i$ dideliy informacijos kiekiy, saugomu
duomeny bazése ar kitose saugyklose, yra randama nauja informacija, tokia kaip — Sablonai,
asociacijos, pasikeitimai, anomalijos ir prasmingos struktiiros. Dél dideliy informacijos kiekiuy,
saugomy elektronin¢je formoje ir neiSvengiamo poreikio paversti tokius duomenis | naudinga
informacija ir Zinias, galimas panaudoti kitose srityse kaip rinkodaros analizé ar sprendimu
priemimas, duomeny gavyba pastaraisiais metais tapo svarbia sritimi informacijos industrijoje.
,»Jei iprasti duomeny analizés metodai parodo norimy kintamyjy priklausomybg, tai duomeny
gavyba unikali tuo, kad analizés rezultatas yra naujy priklausomybiy, apie kuriy egzistavima

buvo ar net nebuvo jtariama, radimas.* (R.Sileikiené, 2000) [4].
Pagrinde, Ziniy radimo procesas susideda i$ $iu pasikartojanciu zZingsniy seku:

®  duomeny valymo, kuris dirba su netvarkingais, klaidingais, trukstamais ar

nereikSmingais duomenimis,

® duomeny integravimo, Kkurio metu pasikartojantys, heterogeniniai duomenys yra

suliejami i visuma,

®  duomeny pasirinkimo, kurio metu duomenys, reikalingi analizei, yra imami i$

duomeny bazés,
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® duomeny transformavimo, kurio metu duomenys yra pervedami ar apjungiami i kitas

saugojimo formas, patogesnes duomeny gavybai,

®  duomeny gavybos, kurios metu naudojant specialius metodus i§ turimy duomeny yra

gaunami Sablonai, asociacijos ir kitokios naujos Zinios,

®  duomeny jvertinimo, kurio metu duomenys yra grupuojami pagal prie$ tai sudarytus

Sablonus bei taisykles, ir

® Ziniy pateikimo, kur naudojantis pateikimo ir vizualizacijos technologijomis, sukaupta

nauja informacija yra pateikiama vartotojui.

Yra daug visokiy duomeny gavybos algoritmy, taciau kai kurie i§ jyu yra labiau
specializuoti ir sunkiai pritaikomi biznio sprendimuose [5,9]. Todé¢l labiausiai tinkamus vartotojy

sarysio informacijos valdymui galima suskirstyti i Sias tris grupes:

1. Prognoze. Vartotojuy praeities elgesio informacijos naudojimas ateities elgesiui
nustatyti. Prognozavimo algoritmai pateikia modelius ar struktiras, kurie gali
nusakyti biisimus vartotoju veiksmus. Pavyzdziui, prognozémis besiremiantis
modelis gali nusakyti sekantj labiausiai tikétina produkta, kuri vartotojas gali
1sigyti, remiantis jo paties praeities pirkimy informacija arba praeities informacija

1ji panasiy vartotoju, kurie pirko tuos pacius produktus.

2. Seka. Si analizé apibréZzia veiklos sekas, kurios pasireiSkia tam tikra tvarka. Sekos
gali buti vartojamos nustatyti klientams, kurie tam tikrus veiksmus atlieka
konkrecia tvarka. Tokiu sekuy nustatymas gali padéti lengviau identifikuoti
vartotoju elgesi duomenyse, gautuose i§ jvairiy Saltiniy, ir sukurti tikslesnius

modelius.

3. Asociacijos. Asociacijy analizé nustato panaSiy elementy ar segmenty grupes. Tai
yra naudinga, kai norima nustatyti elementus ar jvykius kurie atsiranda kartu.
Asociacijy algoritmai daznai yra naudojami rinkodaroje, kad lengviau ir tiksliau
nustatyti produktus, kurie daZniausiai yra perkami kartu. Lengviau suvokiant
bendrus vartotojy ir produkty bruoZus, organizacija gali tiksliau nuspresti, kuriuos

produktus patartina labiau reklamuoti ir kuriems is ju teikti nuolaidas.

Toliau apzvelgsime keleta duomeny gavybos metody ir pabandysime juos ivertinti.
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2.1.1. Artimiausiy kaimyny metodas

Artimiausiy kaimyny metodas (dar Zinomas kaip k-artimiausiy kaimyny arba k-NN) yra
vienas 1§ prognozavimo metody. Skirtingai nuo kity prognozés algoritmy, ¢ia bandomieji
duomenys néra perzvelgiami ar apdorojami tam kad sukurti modelj. PrieSingai, Siame metode
bandomieji duomenys ir yra pats modelis. Tuomet, kai modeliui yra pateikiamas naujas duomeny
egzempliorius, algoritmas analizuoja visus duomenis kad nustatyty duomeny aibes, kurios yra
artimiausios Siam naujam egzemplioriui. Artimiausiy kaimynuy algoritme yra naudoji du
parametrai: a) artimiausiy vartojamy egzemplioriy skaicius k ir ) artimumo apibréZimo matas.
Kiekvienas algoritmo panaudojimas reikalauja, kad biity nustatytas sveikasis skaiCius k, kuris
apibréZia kiek duomeny egzemplioriy turi buti perzitréta, kad nustatyti kuriai grupei gali

priklausyti naujasis egzempliorius.

Artimiausiy kaimynu metodas remiasi nuotolio savoka. Nuotolis yra vartojamas
apskaiCiuoti atstumams tarp duomenuy egzemplioriy. Nuotolio nustatymo metrika yra labai
svarbus dalykas, kadangi nuo savokos ,.geras® matas priklauso sprendimai. Atstumas tarp
egzemplioriy turi biiti jvertintas skaitinémis reikSmémis, tam kad biity galima atlikti palyginimus
ir nustatyti tinkamiausius variantus. Vartojant skirtingas gerumo metrikas tiems patiems
tiriamiesiems duomenims yra gaunami skirtingi rezultatai, todel yra labai svarbus teisingy
metriky pasirinkimas. Automatinis tokiy iver¢iy nustatymas yra neimanomas, todél ¢ia yra

reikalingas Zmogaus jsikiSimas.

Sio metodo eigoje yra sprendZiama kuriai i§ esamy grupiy gali priklausyti naujasis
egzempliorius. Tam yra skaiiuojami nuotoliai tarp naujojo egzemplioriaus ir esamy Kkity
egzemplioriy. Gautos reikSmés lyginamos su i§ anksto apibréZtomis panasumo ivertinimo
reikSmémis ir ieSkoma grupé, kuri yra artimiausia naujajam egzemplioriui. Radus tokia grupe

daroma prognoz¢, kad naujasis egzempliorius priklauso tai grupei.

Pavyzdys. Tarkime turime duomenis apie banko vartotojus. Tikslas yra nustatyti ar tai

bus gera ar bloga rizika suteikti kredita vartotojui. Bandomieji duomenys pateikiami lentel¢je:

1 lentelé
Vardas Skola | Pajamos | Seima? Rizika
Petras Didele Dideles Taip Gera
Sigita Maza Dideles Taip Gera
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Vardas Skola | Pajamos | Seima? Rizika

Jonas Maza Didelés Ne Bloga
Marija Maza Mazos Taip Bloga
Francas Maza Mazos Taip Bloga

1 lenteles tesinys

Pavyzdyje paprastumo délei, visu stulpeliy, iSskyrus varda, reikSmes gali biiti tik dvi.
Vartosime artimiausiy kaimyny algoritma, pasirenkant k = 3 (sutrumpintai 3-AK). Nuotoliui
iSmatuoti naudosime paprasta metrika, sumuodami taskus kiekvienam i§ $iy triju stulpeliy, kur
stulpelio tasky reikSmé bus lygi 0, jeigu dviejy egzemplioriy reikSmés yra vienodos, ir 1, jeigu jos

skiriasi. Taigi paskaiC¢iuojame nuotolius tarp kiekvieno i$ vartotoju:

2 lentelé
Petras Sigita Jonas Marija Francas
Petras 0 1 2 1 2
Sigita 1 0 1 2 1
Jonas 2 1 0 3 2
Marija 1 2 3 0 1
Francas 2 1 2 1 0

Sioje lenteléje apraSomi visi atstumai kiekvienam i vartotojuy su likusiais vartotojais.
Toliau vartosime 3-AK technika, kad jvertinti kaip jis suklasifikuos miisy duomenis. Kadangi
pasirinkome, kad k=3, tai mus domina tik trys artimiausi vartotojai kiekvienam i§ duomeny aibés
vartotojy. Pavyzdziui, vartotojui Petras artimiausi kaimynai yra Petras, Sigita ir Marija. Kaip
matome, Petrui vienu i§ artimiausiy kaimyny yra parinktas jis pats. Tai gali atrodyti nelogiska,
taCiau Siuo atveju tai neturi jokios itakos, kaip ir bet kuriam kitam modeliui, testuojamam su

bandymo duomenimis. Stai kodél mums visuomet reikia atskira duomeny rinkinj modelio
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patikrinimui. Taigi, trijy artimiausiy Petro kaimynu rizikos yra Gera, Gera ir Bloga. Taigi
daroma prognoze, kad Rizikos reikSme Petrui yra daZniausia tarp k kaimyny — Siuo atveju — Gera.
ISrenkant artimiausius kaimynus vartotojui Sigifa kyla problemos — be jos pacios dar yra trys
kaimynai su vienodais nuotoliais. Taigi mes galétume jtraukti visus tris, neitraukti Siy trijy arba
itraukti visus tris su proporcingomis reikSmémis (2/3 kiekvienam). Sprendimas tiesiogiai
priklauso nuo algoritmo igyvendinimo. Misy pavyzdyje vartosime proporcingus ivercius. Taigi

riziky reikSmés bus — Gera, 2/3 Gera, 2/3 Bloga ir 2/3 Bloga.

Sekancioje lentel¢je pateikiamos prognozés, gautos naudojantis 3-AK algoritmu.

3 lentelé
Vardas Skola | Pajamos | Seima? Rizika 3-AK prognozé
Petras Didelé Didelés Taip Gera Gera
Sigita Maza Didelés Taip Gera Gera
Jonas Maza Dideles Ne Bloga -
Marija Didele Mazos Taip Bloga Bloga
Francas Maza Mazos Taip Bloga Bloga

Kadangi tiek k, tiek atstumo reikSmés turi didele itaka modelio kokybei, ju reikSmes

reikia parinkinéti labai atsargiai.

ISvados. Artimiausiy kaimyny metodas neatlieka jokiy veiksmu, susijusiy su mokymusi.
Deja tai daro pati metoda ne itin efektyviu, ypac prie dideliu duomeny kiekiy. Kiekvienas naujas
egzempliorius turi biiti palygintas su kiekvienu i§ jau esanciy ir tai uZima nemazai laiko ir
resursy. D¢l to sprendimai negali biiti atliekami realiu laiku ir turi biti laukiama, kol bus atliktos
prognozeés. Nepaisant to, kad pati algoritmo idéja yra gan paprasta, taiau jos parametry k ir
nuotolio parinkimas taipogi yra Siek tiek komplikuotas. Norint tiksliai nustatyti Sias reikSmes yra
bitinas tam tikro lygio testavimas. Tikru mokymosi procesy stoka iSskiria $i metoda i kity

prognozavimo metodu.

2.1.2. Sprendimy medziai
Sprendimuy medZiai yra viena i§ populiariausiy duomeny gavybos technologiju. Juos

lengva naudoti, juy rezultatai yra lengvai suprantami vartotojams. Ju privalumas yra tas, kad jie
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gali iSspresti daugel] klasifikacijos problemy, jie lengvai naudojami su jvairiais duomeny

formatais ir yra efektyviis analizuojant didelius duomeny kiekius [9].

Norint sukurti sprendimy medi i§ bandomyju duomeny — duomenis reikia suskaldyti i
mazesnius ju rinkinius. Kiekviena iteracija analizuoja duomenis tik viename mazge. Pirmoji
iteracija analizuoja pirmaji mazga, kuris yra viso medzio pradzia ir apima visus duomenis. Toliau
einama giliau per iSvestinius mazgus ir tikrinami tie mazgai, kurie vis dar apima duomenis.
Kiekvienos iteracijos metu reikia pasirinkti nepriklausoma atributa, kuris efektyviausiai gali
suskaldyti duomenis. Tai reiSkia, kad duomenys perskelti atsiZvelgiant | nepriklausoma atributa
turi buti kiek imanoma daugiau homogeniski. Iteracijos yra kartojamos tol, kol pasiekiamas
iS¢jimo mazgas. IS¢jimo mazgas standartiSkai pasiekiamas tada, kai suskaidyti duomenis tampa

neimanoma arba netikslinga. Bendra sprendimy medZio schema pateikiama 4 pav.

Sprendimas 1

Saka

( Sprendimas 2 ) ( Sprendimas 5 )

Taip i Ne
Ne Taip

( Sprendimas 3 ) ( Sprendlmas4 ) ( Sprendlmass ) ( Sprendimas 7 ) ’ I1$gjimas

Taip/ \ Ne Taip / \'N /alp/ \ Ne Taip Ne

4 pav. Sprendimy medZzio schema

Taisyklé

Pereinant med] nuo pagrindinio mazgo iki i§¢jimo mazgo yra gaunama taisykle, kuria
pritaikius duomenims, jie bus priskirti kazkokiai nors kategorijai. Taisyklés apibréziamos JEIGU-

TADA formomis.

Pavyzdys. Vartosime tuos pacius bandomuosius duomenis kaip ir artimiausiy kaimyny
metodo pavyzdyje. Siame pavyzdyje ivesime entropijos savoka, kuri skirta nustatyti kiek
nezinomybés yra duomenu rinkinyje. Entropija yra matuojama skaléje nuo 0 iki 1. Jeigu aibé
buvo suskaidyta lygiu santykiu tarp gery ir blogu riziky, tada mes negalime biti tikri ar

pasirinktas atsitiktinis vartotojas turi geras ar blogas rizikas. Tokiu atveju aibés entropija turéty

24



buti 1. Kitu atveju, jei visoje aibéje buvo vien tik geros ar blogos rizikos, tada netikrumo nelieka

ir entropija tada lygi 0.

Pradésime nuo entropijos matavimo visiems bandomiesiems duomenims. Rasime gery

riziky ir blogy riziky dalis. Entropija yra paskai¢iuojama pagal formulg:

entr = —Z p,;log, p,

Aibé¢je turime dvi geras ir tris blogas rizikas, taigi:

2 2 3 3
entr = —(—=log, —+=log, —) = 0.97095
( 5 g, 5 s g 5)
Toliau apsvarstome visus imanomus dalijimo variantus — pagal skola, pagal pajamas ir
pagal Seimyning padéti. Suskai¢iuojame bendra entropija rezultaty aibéms kiekvienam iS Siy triju

varianty.

Pabandykime suskaldyti aib¢ pagal skola. Lentel¢je pateikiamas skaldymas pagal skola

riziky atzvilgiu:

4 lentele
Gera Bloga
Bendras
rizika rizika
Didelé
1 1 2
skola
Maza
1 2 3
skola
Bendras 2 3 5

Aibé su didele skola turi viena gerq rizikq ir viena blogq rizikq, taigi:
1 1 1 1
entr = —(—log, —+—log, —) =1.00000
(2 g D) g 2)
Aibé su maZa skola turi viena gerq rizikq ir dvi blogas rizikas:

1 1 2 2
entr = —(—log, —+—log, —) =0.91830
(3 g, 373 g, 3)
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Kadangi 1§ viso yra dvi didelés skolos ir trys maZos skolos, bendra abiejy aibiy, skaidyty

pagal skolq, entropija bus:
entr = (2/5)*1 + (3/5)*0.91830 = 0.95098
O bendra entropija, gauta skaidant pagal skolq, bus:
entr =0.97095 - 0.95098 = 0.01998

Analogiskai paskaiciavus bendras entropijas skaidant pagal pajamas ir Seimyning¢ padéti
gauname, kad jos yra atitinkamai 0.41998 ir 0.17095. Taigi skaidymas pagal pajamas yra pats

efektyviausias duomeny skaidymas, ir gautos aib¢s yra labiausiai homogeniskos:

Gera (2) 40,0%
Bloga (3) 60, 0%
Bendras 5
\
Pajamos
Didelés Mazos
\ \
Gera (2) 66,7% Gera (0) 0.0%
Bloga (1) 33,3% Bloga (2) 100.0%
Bendras 3 60, 0% Bendras 2 40.0%

5 pav. Duomeny skaidymas pagal pajamas

Antroji suskaldyty duomeny aibé susideda i§ 100 proc. blogy riziky. Kadangi tai yra
visiSkai homogeniSka aibé (ir jos entropija yra lygi 0), todél Sitoje aibéje skaidymai daugiau
nebus atliekami. Pirmoji aibé ir toliau susideda i§ blogy ir gery riziky. Jos entropija yra 0.91830
ir jis turi buti suskaldyta pagal antraja nepriklausoma reikSme. Dabar reikia pasirinkti, pagal
kurias reikSmes bus skaldomi duomenys — pagal skolq ar pagal seimynine padéti. Pirma skaidome

duomenis pagal skolgq. Skaidymo duomenys pateikiami 5 lenteléje.
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Gera Bloga
Bendras
rizika rizika
Didelé
1 0 1
skola
Maza
1 1 2
skola
Bendras 2 1 3

skaidyma pagal sSeimynine padét;.

entr = (1/3)*0 + (2/3)*1 = 0.66667

entr =0.91830 - 0.66667 = 0.25163

bendra aibés, skaidomos pagal pajamas, entropija yra:

Taigi, skaidant pajamas pagal skolq gauname, kad entropija yra lygi:

5 lentele

Duomeny aibé su didele skola turi viena gera rizikq ir jokiu blogy riziky. Ji visisSkai
homogeniska ir jos entropija yra lygi 0. Aibé su maZa skola turi viena gerq rizikq ir viena blogq

rizikq. Jos entropija yra lygi 1. Kadangi bendrai yra viena didelé skola ir dvi maZos skolos, tai

Ivertinus galimybes skaidyti duomenis pagal Seimynine padéti gauname, kad gautos

duomeny aibés bty visiSkai homogeniSkos, ir entropija tada yra lygi 0. Taigi pasirenkame
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Gera (2) 40,0%
Bloga (3) 60, 0%
Bendras 5
\
Pajamos
Dideles MaZos
\ \
Gera (2) ©606,7% Gera (0) 0.0%
Bloga (1) 33,3% Bloga (2) 100.0%
Bendras 3 60,0% Bendras 2 40.0%
\
Turi eimg?
Taip Ne
\
Gera (2) 100,0% Gera (0) 0,0%
Bloga (0) 0,0% Bloga (1) 100,0%
Bendras 2 40,0% Bendras 1 20, 0%

6 pav. Tolimesnis duomeny skaidymas pagal Seimynine padétj

Tolimesni skaidymai nereikalingi, kadangi jau turime sprendimy medj, kuris gali buti

vartojamas naujiems atvejams. Skai¢iavimy medis gali biiti apibréZtas Siuo taisykliy rinkiniu:
a) JEIGU Pajamos = Didelés IR Turi Seima = Taip TADA Rizika = Gera
b) JEIGU Pajamos = Didelés IR Turi Seima = Ne TADA Rizika = Bloga

¢) JEIGU Pajamos = MaZos TADA Rizika = Bloga

ISvados. Naudojant $i metoda sudaromas lengvai suprantamas modelis. Ji galima
nesunkiai analizuoti nesinaudojant jokiais papildomais jrankiais. Be to, kiekvienam naujam
egzemplioriui nereikalingas pilnas palyginimas su kiekvienu i§ modelio elementy. Tai didina
metodo efektyvuma ir greitaveika. Sis metodas gali dirbti netgi su nepilnais duomenimis. Prie
trikumy galima priskirti tai, kad tokio tipo metodai reikalauja duomeny paruoSimo — jie turi biti
paruosti specialia forma. Analizés metu gali biiti lyginama tik vienalyte priklausomybé. Jei

norima atlikti analiz¢ keleto kriterijy atZvilgiu — reikia sudaryti kelis sprendimy medZiy modelius.
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2.1.3. Asociatyviy taisykliy metodas

Asociatyviniy taisykliy metodo esmé yra asociatyviniy taisykliy iSskyrimas duomeny
analizés metu. Remiantis rastomis taisyklémis toliau galima kurti Sablonus, apibréziancius
vartotojy elgesi. Tokio tipo analizé labai tinkama tirti transakcijy duomenis [6,9] — pavyzdZiui
pirkiniy krepSelius ir pan. Kiekviena transakcija susideda i§ kintamo duomeny elementy kiekio.
Tegul I ={x,x,,...,x,} biuna skirtingy duomeny elementy rinkiniy aibé. Duomeny rinkinys X,
priklausantis aibei / yra vadinamas [ aibés poaibiu. Tegul / elementy aibé sudaro duomeny baze¢
D. Tuomet kiekvienas 7 € D yra vadinamas transakcija. Laikome, kad transakcija 7€ D turi
aibg X c I, jeigu X < T . Taisyklés yra nustatomos tarp dviejuy ar daugiau transakcijos aibés
elementy ir Zymimos X — Y, kur X ir Y yra transakcijos 7 elementai. Kiekviena analizés metu

sukurta taisyklé yra apibréziama dviem parametrais — patvirtinamumu ir pasikliovimu.

Patvirtinamumas yra skirtas nusakyti Sablono pasikartojimo daZnj visy transakcijuy
atzvilgiu. Skaitiné Sio parametro reikSmé yra iSreiSkiama procentais ir formaliai apibréZiama
kaip:

H{Te DIXuUYcT}I
| Dl

patv(X —>Y)=

AtsiZvelgiant | Sio parametro reikSmes galima eliminuoti nepasitvirtinusias taisykles —

joms patvirtinimo elemento reikSmé yra nedidele.

Pasikliovimas apibiidina elementy susietuma ir parodo kiek vienas elementas yra

priklausomas nuo kito. Jo skaitiné reikSme taip pat yra iSreiSkiama procentais.

{Te DIXUY T}

as(X - Y)=
pas( = TeDIx Tl
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Pavyzdys. Tarkime, turime pardavimu duomenuy baze, susidedancia iS transakcijy,

6 lentele

pateikty 6 lentel¢je:
Transakcija Prekés
TO0O1 { Kondicionierius, Oro pagalvé, Akumuliatorius}
T002 {Sankaba, Radijas, Akumuliatorius }
T003 { Kondicionierius, Radijas, Oro pagalve}
T004 {Oro pagalvé, Akumuliatorius }
TO0O05 {Kondicionierius, Sankaba, Akumuliatorius }
T006 {Radijas, Akumuliatorius, Oro pagalve}
TO07 { Akumuliatorius, Radijas}
TO08 {Oro pagalveé, Akumuliatorius, Radijas}

Pabandykime rasti taisykle, kurios patvirtinamumas yra 50 proc., o pasikliovimas 60 proc.

IeSkome pasitaikan¢iy duomeny rinkiniy, kuriy patvirtinamumas yra ne maziau negu 50

procenty. Imame elementa Kondicionierius:

[{7T001,7004,T005}1 3

patv (Kondicionierius) =

—=0,375=37,5%
I DI 8

Matome, kad Sis elementas netenkina uzsibrézty salyguy. Analogiskai paskaiiuojame

patvirtinamumus visiems elementams ir gauname, kad §j kriteriju tenkina Sie elementai:

Elementas Patvirtinamumas
Oro pagalve 62,5%
Akumuliatorius 87,5%
Radijas 62,5%

7 lentelé
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Sie elementai sudaro tris imanomas poras. Kiekvienai i§ ju mes apskaiCiuojame pory

patvirtinamuma:
8 lentele
Pora Patvirtinamumas
{Oro pagalvé, Akumuliatorius } 50%
{Radijas, Akumuliatorius } 50%
{Oro pagalve, Radijas} 37,5%

Kaip matome pora {Oro pagalvé, Radijas} netenkina reikalavimy, todé¢l ji yra atmetama.

Likusioms poroms paskai¢iuojame pasikliovimus:

9 lentelé
Pora Pasikliovimas
{Oro pagalvé, Akumuliatorius } 80%
{ Akumuliatorius, Oro pagalvé} 57,1%
{ Akumuliatorius, Radijas} 57,1%
{Radijas, Akumuliatorius} 80%

Kaip matome, pagal pasikliovimo jverCius misy reikalavimus tenkina poros {Oro
pagalvé, Akumuliatorius} ir {Radijas, Akumuliatorius}. Taigi galime daryti iS§vadas, kad perkant
oro pagalve vartotojai taip pat yra linke isigyti akumuliatoriy ir perkant radijo imtuvq taip pat

susidomi akumuliatoriumi. Abiem atvejais tokio apsisprendimo tikimyb¢ yra 80 procenty.
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ISvados. Metodas lengvai suprantamas ir placiai pritaikomas, kada norima analizuoti
ry§ius tarp produkty ar paslaugy. Sis metodas yra labai populiarus internetiniuose prekybos
sprendimuose ir jam sugalvota nemaZzai algoritmy ir jy modifikacijy. Ypa¢ patogus jo
naudojimas, kada duomenis galima nusakyti taisyklémis JEI-TAI. Nereikalauja dideliu resursu
skai¢iavimams atlikti. Lengvai gali biiti vartojamas su duomenims, kuriuos nesunkiai galima
grupuoti. Metodas skirtas duomenims, kuriuose galima iZvelgti asociacijas, todél duomenims,

kuriuose ju néra, Sis metodas yra netinkamas.

2.1.4. Duomeny gavybos metody jvertinimas

Egzistuoja ivairlis metodai, skirti duomeny gavybai. Daugelis i§ ju néra universaliis ir
skirti taikyti specialiose srityse. Tod¢l norint iSsirinkti metoda kokiai nors problemai spresti,
svarbu atsizvelgti { metodo taikymo sriti, jo duodamus rezultatus ir duomeny kilme ar tipa, su

kuriuo efektyviausiai gali dirbti. Palyginimui pateikiame analizuoty duomeny gavybos metody

[vertinimus:

10 lentele

Gavybos metodas

Privalumai

Trikumai

Artimiausiy kaimyny metodas

Lengvai suprantamas metodas. Gali
dirbti su jvairaus tipo duomenimis.
Nereikalauja jokiy Ziniy apie tiriamy

duomeny struktiirg

Mokymosi metody triikumas.
Reikalauja daug resursy
skai¢iavimams. Galimos problemos

nustatant k ir nuotolio parametrus.

Sprendimy medZio metodas

Sudaromas modelis lengvai
suprantamas. Nereikia jokiy papildomy
priemoniy rezultaty analizavimui.
Nereikalauja daug skai¢iavimo resursy.
Dirba su nepilnais duomenimis.
Patogiis kai sprendimo rezultatas turi
biiti nustatomas remiantis keletu

duomeny elementy.

Reikalingas duomeny paruoSimas.
Lyginimas pagal viena
priklausomybg. Norint analizuoti
pagal keleta kriterijy — sudaromi
atskiri sprendimy medZiai.
Netinkamas sprendimams priimti,

kurie priklauso nuo laiko faktoriaus.

Asociatyviy taisykliy metodas

Placios pritaikymo galimybes, lengvai
suprantami rezultatai. Nereikalauja

daug resursy skai¢iavimams atlikti.

Tinka tik duomenims, kuriuose

galima jzvelgti asociacijas.
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2.2. Vartotojy atpazinimo sistemos modelis
VSIV sistemos sékmingos veiklos uZtikrinimui viena i§ svarbiausiy daliy yra vartotoju
atpaZinimas ir tinkamas jy grupavimas. Siam tikslui biitina apZvelgti vartotojy klasifikavimo ir ju

profiliy sudarymo savokas.

Vartotojy klasifikavimas — tai procesas, kurio metu vartotojai yra suskirstomi i
homogenines grupes, pasiZymincias vienodais poZymiais (atributais). Atributai gali biti jvairlis —

tai pomégiai, skonis, ieSkomos informacijos pobiidis, jpro¢iai ir t.t.

Vartotojy profiliavimas — tai procesas, kurio metu vartotojai yra aprasomi pagal jau
suskirstytus atributus. Profiliavimas yra atliekamas sudarant vartotoju elgesio model; ir jvertinant
jam budingus parametrus. Vartotoju profiliy sudarymas — iSoriniy duomeny pritaikymo budas
galimiems vartotojams nustatyti. Pagrindinis vartotojo profilio sudarymo tikslas yra pagal
surinktus duomenis nuspéti vartotojo elgsena. Vartotoju profiliavimo procesas yra atliekamas po

vartotojy klasifikavimo.

2.2.1. Vartotojy profiliy sudarymas

Vartotoju profiliai yra skirti pagerinti organizacijos bendravima su jos klientais. Vartotoju
profiliy vartojimas jgalima organizacija sukurti geresnes paslaugas ir pasiiilymus, labiau
atitinkanCius realius vartotoju poreikius. Kiekvienai vartotojy grupei, sukurtai vartotoju
klasifikacijos etape, yra sukuriamas atskiras profilis, apimantis tik tai grupei biidingus poZymius,
tokius kaip vartotojuy elgesio ypatumai, ju demografine informacija, kalba ir pan. Reikia atkreipti
démesi i tai, kad visa Si informacija gali biiti gauta i§ {vairiy Saltiniy, todél kartu yra
sprendZiamos ir informacijos susiskaldymo ir dubliavimosi problemos. Be to, vartotoju profiliai
taip pat gali biti vartojami ir naujy klienty pritraukimui. PavyzdZiui jei sistemoje besilankancio
vartotojo atributy aibé yra labai panasi { vieng ar keleta jau esamy vartotoju Sablony atributy aibg,
tai tokiam klientui gali buti pateikiami tikslesni sprendimai, kurie buvo sukurti remiantis

ankstesne bendravimo su Kkitais, { ji panaSiais vartotojais, patirtimi.

Vienas i§ paprasciausiy vartotojy grupés pavyzdziy yra asmens byla. Tai duomeny
rinkinys, turintis savyje adresa, miesta, Salj ir paSto adresa. Priklausomai nuo organizacijos
vykdomos veiklos pobiidzio, vartotoju grupiy profiliai yra daug sudétingesni ir labiau pritaikyti
specifiniams spendimams ir produktams. Profiliuose saugoma ne tik informacija apie vartotojus,
taCiau ir duomenys, apibiidinantys ir pacia paslauga ar siiloma produkta. Profiliy sudarymui
papildomai galima apibréZti tokias vartotojy grupiy savybiy aibés:
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® Geografiné vartotojy padétis — pagal kokius regioninius matus bus sudaromos vartotoju

grupes.
e Ekonominiai aspektai — vartotoju grupavimas pagal pajamas, iSlaidas, atsiskaitymo budus.
® AmZiaus grupés — vartotoju skirstymas i amZiaus grupes.

e PasauléZiiira — atskiry grupiy iSskyrimas atsizvelgiant i klienty vertybes, tikéjima, poZitrius i

1vairius specifinius su paslaugomis susijusius kriterijus.
® Kultiira — skirstymas pagal kilmg, kalba, nacionalinius paprocius.
® Gyvenimo biidas — skirstymo Kkriterijai, susij¢ su vartotojuy gyvenimo biidu.

® Zinios — grupiy sudarymas remiantis vartotojo Ziniomis apie jam teikiamas paslaugos ar

siilomas prekes.

e Specifiniai kriterijai — kriterijai tiesiogiai susij¢ su siilomomis paslaugomis ir sprendimais,

nepapuolantys i bendrasias grupes.

Pats vartotojo arba vartotojy grupés profilis susideda i$ dvieju daliy — faktines ir elgesio.
Faktiné profilio dalis apima vartotoju grupei budinga Sablona, kuris apsprendzia vartotoju
priklausyma vienam ar kitam profiliui. Elgesio dalis yra susijusi su veiksmingais dalykais,

kuriuos reikty atlikti tuomet, kai yra nusprendZiama, kad esamas vartotojas sutampa su Sablonu.

Individualaus vartotojo elgesys gali biiti modeliuojamas jvairiy konjugtyviniy taisykliu
pagalba, iskaitant asociacijas ir klasifikacijy taisykles. Taisykliy vartojimas vartotoju elgesiui
apibrézti turi privalumy, kadangi konjugtyvinés taisyklés yra gerai iSstudijuota savoka, placiai
naudojama duomeny rinkime. Be to, tyrinétojai yra pasitle daug taisykliy paieSkos algoritmuy,

skirty asociaciju ir klasifikacijy taisykléms rasti.

Duomeny rinkimo metodai daznai sukuria daug taisykliy ir kai kurios i$ ju gali biiti
trivialios, klaidingos ar tiesiog nereikSmingos. Todé¢l svarbus dalykas po visy taisykliy sukiirimo
yra ju patikrinimas ir patvirtinimas. PapraSCiausias sudaryty taisykliy patikrinimo biidas yra
perzvelgti visas taisykles ir nuspresti, kurios taisyklés bus priimtos ir kurios bus atmestos.
Tuomet i$ atrinkty taisykliy bus suformuotas vartotoju grupés profilis. Taciau toks taisykliy
atrinkimo biidas néra efektyvus, ypaC kai dirbama su dideliais duomeny kiekiais ir sukurty
taisykliy kiekis yra didelis. Todél yra svarbu yra sistemos sugeb¢jimas apdoroti turimas taisykles

automatiSkai ir leisti ekspertams patikrinti didelius taisykliy kiekius per gan trumpa laika,
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reikalaujant nedidelio eksperty isikig§imo. Siam tikslui vartojami Sie taisykliy grupavimo ir

eliminavimo algoritmai:

® PanaSumais paremty taisykliy grupavimas. PanaSios taisyklés yra grupuojamos pagal
eksperty nustatytus panasumy kriterijus. Rezultate ekspertai gali perZvelgti taisykliy grupes,
kas yra Zymiai patogiau negu perzvelgti kiekviena grupe atskirai, ir gali iSkart patvirtinti arba

atmesti taisykliy grupes .

® PanasSumais paremty taisykliy grupavimas. Taisyklés yra filtruojamos pagal eksperty
nustatytus panasumy kriterijus. Ekspertai gali nustatyti priimtinus ir atmetamus Sablonus.
Taisyklés, kurios tenkina priimtiny Sablony keliamus reikalavimus yra priimamos ir taisyklés
kurios tenkina atmetamy Sablony keliamus reikalavimus yra atmetamos. Taikylés kurios

netenkina Sablony lieka nepatikrintos ir pereina i sekantj taisykliy patikrinimo etapa.

e Nereikalingy taisykliy eliminavimas. Siame metode yra eliminuojamos taisyklés, kurios gali
biti iSvedamos i$ kity, jau turimy, skirty bendresniems atvejams, taisykliy ir fakty. Kitaip
tariant, yra eliminuojamos taisyklés, kurios savyje neturi jokios naujos informacijos apie

vartotojy elgesi.

Naudojantis tokiomis automatizuotomis taisykliy tikrinimo galimybémis galima per gan
trumpa laika perzituréti didelius sukurty taisykliy kiekius. Ekspertui belieka jvertinti rastas
taisykliy grupes ir nuspresti kada turi baigtis tikrinimo procesas. Po $io patikrinimo proceso mes
jau turime galutines taisykles, i§ kuriy gali biiti kuriami vartotoju elgesi atspindintys vartotoju

grupiy profiliai.

2.2.2. Konceptualusis vartotojy atpazinimo sistemos modelio aprasymas

Vartotojy atpazinimo sistema susideda i$ trijy daliy (7 pav.):

e [nterneto serveryje yra idiegta svetainés programiné jranga, kuria naudojasi vartotojai.
Kartu yra idiegiamos ir dvi posistemés — tai vartotojy informacijos kaupimo
posistemé, kuri atsakinga uZz vartotoju ivykiy informacijos kaupima ir saugojima i
duomeny bazes, bei vartotoju informacijos palyginimo posistemé, kuri turimai
vartotojy informacijai duomenu bazéje ieSko profiliy atitikmeny ir radus — graZzina
juos svetainés programinei irangai, kuri atlieka tolimesnius sprendimus bendravime su

vartotojais.
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® SqrySinés DBVS serveris. Visa informacija susijusi su vartotojais yra saugoma
sarySinése duomeny bazése. IS esmés Si sistemos dalis atlieka tik duomeny saugojima

ir pateikima posisteméms, kurioms jy reikia.

® Vartotojy profiliy kiirimo sistema yra pagrindin¢ visos sistemos dalis, kur yra daromi
visi sprendimai, susije su vartotojy profiliy kiarimu. Cia visa informacija apie
vartotojus, gauta i§ DBVS |, yra analizuojama, ieSkoma taisykliy, kurios atspindi
vartotojy elgesi ir pagal tai kuriami vartotoju grupiu profiliai, kurie véliau yra

panaudojami sistemai bendraujant su vartotojais.

Pirmoji sistemos dalis yra pateikiama labiau supaprastintame variante, kadangi jos tiksli
struktira tiesiogiai yra priklausoma nuo organizacijos programinés irangos, kurig ji vartoja
bendravime su savo klientais. Siame modelyje parodytos tik pagrindinés jos sudedamosios dalys,
kurios yra butinos norint daryti sprendimus remiantis vartotoju atpaZinimu ir profiliy jiems

karimu.
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7 pav. Vartotojuy atpazinimo sistemos konceptualusis modelis
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2.2.3. Duomeny perkélimo j saugykla procesas

Kaip buvo minéta ankSCiau, visi svetainés vartotojy duomenys yra saugomi sarySingje
duomeny bazéje. Toliau pateikiamas Siy duomeny transformavimo procesas, kurio rezultate
duomenys i$ sistemos patenka i duomeny bazg. Procesas pavaizduotas UML veiklos diagrama 8

pav.

Wl o

I
W
( Vartotojy duomeny Kaupimas _>
/ T

o |
4 |
4
- |
i |
i
[cagai tekstiniuose failunse |
|
| |
I
|
|
|
- |
Q Transformacija | reliacinge struktiirg _> |
b |
e
b |
. |
¥ |
2
) H
i liacinés DB 1€

8 pav. Duomeny perkélimo seka

Transformavimo Zingsniy apraSymas:

1. Vartotojy informacijos kaupimas. Sistemoje yra kaupiama informacija, susijusi su
vartotojy elgesiu ir atliktais veiksmais — fiksuojamas kiekvieno puslapio parodymas, kokiu
metu jis buvo Ziiirétas, is kur i ji ateita, specifiné vartotojo informacija — naudojama narsSykle,
kalba, geografiné vartotojo buvimo vieta ir t.t. Dazniausiai visa $i informacija yra kaupiama
tarpiniame taske — tekstiniuose failuose. Tai daroma tam, kad biity iSvengta dideliu duomeny

bazés apkrovimuy. Saugojimas tekstiniuose failuose yra maziausiai sistemos resursy
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reikalaujanti operacija, tod¢l duomenuy iSsaugojimo operacijos yra atlieckamos greiiausiai.
Priklausomai nuo svetainés apkrautumo, duomenys gali biiti saugomi tiesiogiai | DBVS
sarySines lenteles. Tokiu atveju duomenys iSkart patenka i DB ir tekstiniy faily

transformavimo i sarySing struktiira Zingsnis yra praleidZiamas.

2. Transformavimas j sarySing¢ struktiirag. Duomenims, saugomiems tekstiniuose failuose
bitinas transformavimo procesas. Tik tada jie gali biiti i§saugoti sarySinése duomeny bazése.
Tekstiniuose failuose duomenys yra saugomi grieZtai apibréZta tvarka. Kiekvienas naujas
iraSas faile yra pradedamas nauja eilute. Eilutése duomenys skiriami specialiais simboliais
(kableliais, kabliataskiais, taSkais, tabuliacijos simboliais). Po atlikto transformavimo
proceso, DBVS lentelése turésime tiek pat naujy iraSy, kiek eiluciy buvo tekstiniuose

failuose.

2.2.4. Vartotojy profiliy karimo procesas
I¥nagrinésime vartotojuy profiliy kiirimo procesa detaliau. Siame etape i§ turimos
vartotojy elgesio informacijos yra sukuriami juos apibuidinantys profiliai, kurie véliau yra
vartojami vartotoju elgsenos palyginimui ir tinkamesniy sprendimy jiems priémimui.

Procesas pavaizduotas UML veiklos diagrama 9 pav.
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9 pav. Vartotojy profiliy kiirimo seka

Kirimo Zingsniy apraSymas:

1. Taisykliy kiirimas. IS sarySinése DB saugomos vartotojy elgsenos informacijos yra kuriamos
kiekvieno vartotojo elgesi apibiidinancios taisyklés. Visos taisyklés tarpusavyje yra

nesusietos.

2. Taisykliy grupavimas ir tikrinimas. Siame etape visos taisykles, gautos ir taisykliy kiirimo
etapo, yra grupuojamos ir tikrinamos. Grupavimas yra skirtas tam, kad biity galima nesunkiai
patikrinti didesnius sukurty taisykliy kiekius ir i§vengti atvejo, kada reikia visas taisykles
tikrinti po viena. Visos taisyklés, turin¢ios vienodus atributus, vienodus tikslus ar kitus is

anksto nustatytus panaSumo pozymius yra priskiriamos tai paciai grupei. Atlikus grupavima,
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belieka tik patikrinti turimas taisykliy grupes ir nuspresti, kurios i§ ju yra tinkamos

tolimesniam vartojimui. Sio etapo gale visos taisyklés yra suskirstomos { tris atskiras grupes:

a) Nepatikrintos taisyklés. Dél tam tikry priezasCiy nepatikrintos taisyklés yra paliekamos

pakartotinam ju grupavimui ir tikrinimui.
b) Atmestos taisyklés yra tolimesniuose etapuose nenaudojamos.
c¢) Patvirtintos taisyklés patenka i tolimesni etapa, kur i$ ju bus sudaromi vartotoju profiliai.

Vartotojy profiliy kiirimas. Siame etape i§ patvirtinty taisykliy yra kuriami vartotoju grupiu

profiliai. Sukurti profiliai yra iSsaugomi sarySinése duomeny bazése.
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3. Vartotojy atpazinimo sistemos modelio eksperimentinis tyrimas

Eksperimento metu siekéme patvirtinti praktines vartotojy atpaZinimo sistemos modelio
pritaikymo galimybes. Siam tikslui vartojome duomenis, nusakanéius vartotojy saveikos elgesi su
tam tikra sistema. Pacios sistemos veiklos tikslas Siuo atveju mums néra svarbus, kadangi
pagrindiniai kriterijai, | kuriuos mes kreipéme démesj yra patys vartotoju elgesio duomenys, i$ ju
gaunamos vartotoju elgsena identifikuojancios taisyklés ir juy pritaikymas kity vartotoju

identifikavimui.

3.1. Tiriamuyjy vartotojy elgsenos duomeny struktiira

10 pav. pateikiamas tiriamyjy duomeny sarysinis modelis:

UserDebts

PK | DebtID

DebtName
Description

Userlncomes

PK | IncomelD

IncomeName
UserTransactions < Description
PK | TransactionIlD
FK1 | UserDebtID UserTypes
FK2 | UserlncomelD
FK3 | UserTypelD PK | TypelD
FK4 | UserSolutionID TvpeN
Description ypeltame
Description

UserSolutions

PK | SolutionID

SolutionName
Description

10 pav. Tiriamyjy duomeny modelis
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Pagrindiniai tiriamieji duomenys, kuriems mes bandysime pritaikyti vartotojuy elgesio
atpazinimo modeli yra lentel¢je UserTransactions. 11 lentel¢je pateikiame detaly

UserTransactions duomeny struktiiros apraSyma:

11 lentelé

Stulpelis Duomeny tipas Papildoma inf. Aprasymas
TransactionID Int PRIMARY KEY Transakcijos jraSo unikalus

identifikatorius.
UserDebtID Int FOREIGN KEY Skolos tipo identifikatorius
UserIncomelD Int FOREIGN KEY Pajamy tipo identifikatorius.
UserTypelD Int FOREIGN KEY Vartotojo tipo identifikatorius
UserSolutionID Int FOREIGN KEY Sprendimo tipo identifikatorius
Description Text Transakcijos aprasSymas

Stulpeliu  UserDebtID, UserlncomelD, UserTypelD ir UserSolutionID reikSmés
identifikuoja atitinkamus irasus i§ kity lenteliy, todé€l lenteléel2 — 15 lentelése pateikiami

atitinkamuy lenteliy detalts aprasai.

12 lentele

UserDebts lentelés aprasas

Stulpelis Duomeny tipas | Papildoma inf. AprasSymas

DebtID Int PRIMARY KEY | Skolos tipo iraso unikalus
identifikatorius.

DebtName | Char(30) Skolos pavadinimas

Description | Text Skolos aprasymas
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UserIncomes lentelés aprasas

Stulpelis Duomeny tipas | Papildoma inf. ApraSymas
IncomelD Int PRIMARY KEY | Pajamy tipo jraSo unikalus
identifikatorius.
IncomeName | Char(30) Pajamy pavadinimas
Description Text Pajamy aprasymas
UserTypes lentelés aprasas
Stulpelis Duomeny tipas | Papildoma inf. AprasSymas
TypelD Int PRIMARY KEY | Transakcijos iraso unikalus
identifikatorius.
TypeName | Char(30) Skolos pavadinimas
Description | Text Skolos apragymas
UserSolutions lentelés aprasas
Stulpelis Duomeny tipas | Papildoma inf. Aprasymas
DebtID Int PRIMARY KEY | Transakcijos jraso unikalus
identifikatorius.
DebtName | Char(30) Skolos pavadinimas
Description | Text Skolos apra§ymas

13 lentele

14 lentele

15 lentele
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3.2. Eksperimento atlikimo eiga ir rezultatai

Tyrimui vartojome duomeny modeli, kuris susideda i§ keturiy pagrindiniy atributy:
UserDebt, UserIncome, UserType ir UserSolution. Pagrindinis tikslas rasti taisykles, nustatancias
koks bus vartotojo UserSolution tipas, remiantis likusiy trijy atributy reikSmémis. Kiekvienas is

atributy turi aibg reikSmiy kurios pateikiamos 16 lenteléje:

16 lentelé
Duomeny atributas Galimos reikSmés
UserDebt None, Small, Medium, Big, ExtraBig
Userlncome Low, Medium, High
UserType Special, Common
UserSolution Sell, NotSell

Siy atributy kombinacijos i§ anksto buvo neZinomos, todél neturéjome jokios pradinés
informacijos apie galimas sprendimy taisyklés, kurios nulemty vieng ar kita sprendima. Pirmoje
eksperimento dalyje i§ 16349 jraSy, sprendimo medzio algoritmo pagalba, buvo gautas sprendimu

medis, pateikiamas 11 pav.
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UserDebt

None | Small | Medium

Taip Ne
UserType Userlncome
Special High
Taip . Ne
Ne Taip
UserSolution = Sell UserSolution = NotSell
UserDebt UserType
None | Small Special
. Ne
Taip Ne Taip /
UserSolution = NotSell
UserSolution = Sell UserSolution = NotSell Use_r_Debt
Big
Taip/ Ne
UserSolution = Sell UserSolution = NotSell

11 pav. Sprendimy medis, gautas duomeny analizés metu

IS Sio medZio gavome taisykliy rinkini, kuris pateikiamas 17 lenteléje.

17 lentelé

Taisyklé Sprendimas

( UserType == Special ) IR

( UserDebt == Medium ARBA UserDebt == None ARBA UserDebt == Small) |  UserSolution = Sell

( UserDebt == None ARBA UserDebt == Small ) IR

( UserType == Common ) UserSolution = Sell

( UserDebt == Medium ) IR

( UserType == Common ) UserSolution = NotSell

( UserDebt == Big ) IR
( UserType == Special ) IR UserSolution = Sell
( Userlncome == High )

( UserDebt == ExtraBig ) IR
( UserType == Special ) IR UserSolution = NotSell
( Userlncome == High )

( UserType == Common ) IR
( Userlncome == High ) IR UserSolution = NotSell
( UserDebt == Big ARBA UserDebt == ExtraBig )

( Userlncome == Low ARBA Userlncome == Medium ) IR

( UserDebt == Big ARBA UserDebt == ExtraBig ) UserSolution = NotSell
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Matome, kad pagal mums svarby rezultata, t.y. pagal UserSolution atributo reikSmeg, mes
galime iSskirti du variantus: UserSolution reiSmé yra Sell arba UserSolution reikSmé yra NotSell.
Todél antroje eksperimento dalyje sugrupavome panaSias taisykles, ir gavome dvi taisykliy
grupes. [ pirmaja grupe pateko taisyklés, kuriyu numeriai yra 1, 2 ir 4. O | antraja grupe papuolé
taisyklés, kuriy numeriai yra 3, 5, 6 ir 7. Sioms dviejoms taisykliy grupéms buvo sukurti
vartotojy elgesio Sablonai. Visos taisyklés, patenkancios { viena grupg yra vartojamos biisimiems
grupeés vartotojams identifikuoti. Tai bus faktiné vartotoju profilio dalis. Elgesio daliai galima
priskirti tam tikrus veiksmus, kuriuos sistema turéty jvykdyti, kai identifikuojama, jog vartotojo
duomenys sutapo su profilio faktinés dalies turimomis viena ar daugiau taisykliu. Mes
priskyréme nesudétingus sprendimus — rodyti specialius praneSimus priklausomai nuo atitikusio
vartotojo profilio. Jeigu nusprendziama, kad vartotojas priklauso pirmai grupei, rodomas irasas

,Group Sell“, o jeigu antrajai — ,,Group NotSell .

Trecioje eksperimento dalyje buvo atlikti trys naujy vartotoju atpaZinimo bandymai.
Kiekvieno bandymo metu dinamiskai buvo generuojami 5000 iraSy, su atsitiktinémis atributy
UserDebt, Userlncome ir UserType reikSmémis, kas leisdavo sukurti atsitiktinius Siy trijuy
atributy rinkinius. Kiekvienas dinamiskai sukurtas atributy rinkinys buvo lyginamas su turimomis
profiliy taisyklémis ir fiksuojamas sutapimas — kuriai vartotojui grupei tinka Sis atributy rinkinys.
Jeigu atributy rinkinys nesutampa nei su vienu vartotojy grupés Sablonu — tada jis priskiriamas
neatpazinty vartotojy grupei. Rezultatai pateikiami 12 pav. Atlikus tyrima paaiSkéjo, kad
remiantis bandymo duomenimis sudarytos taisyklés yra labai tikslios, tod¢l bandant jas su

atsitiktiniais duomenimis nebuvo jrasy, priskirty neatpazinty vartotojy grupei.

ISvados. Remiantis eksperimentiniais tyrimo rezultatais galima daryti iSvada, kad toks
vartotojy atpaZzinimo sistemos modelis yra prasmingas. Jo pagalba i$ turimy ankstesnés saveikos
duomeny galima nustatyti taisykles, atspindincias vartotoju elgesi (pirmoji eksperimento dalis).
Taisykles apjungus i grupes, galima sudaryti panaSiy vartotoju grupiu profilius, apibréziancius
vartotojy elgesi (antroji eksperimento dalis). Sudaryti profiliai gali biti pritaikomi tolimesniam
naujy vartotojy identifikavimui ir sprendimy priémimui (trecioji eksperimento dalis). Taigi, toks
vartotojy atpazinimo sistemos modelis gali biiti sékmingai vartojamas realiuose projektuose

vartotojy grupiu nustatymui, juy profiliy sudarymui, bei naujy vartotojy identifikavimui.
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Bandymo numeris

Bandymo rezultatai

\S]

2000 2200 2400 2600
Irasy skaicius

2800

m Group NotSell
@ Group Sell

12 pav. Eksperimento rezultatai
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ISvados

1. Darbe teoriSkai analizuota vartotoju elgesio informacijos svarba organizacijos veiklai.

Nustatyti esminiai kriterijai, turintys jtaka organizacijai saveikoje su jos vartotojais.
2. Apibrézti pagrindiniai procesai, kuriuos reikia jgyvendinti norint efektyviai vystyti veikla,
besiremiancia vartotojy identifikavimu ir ju elgesio informacijos panaudojimu tolimesniems

sprendimams priimti.

3. Ivertinti pagrindiniai duomenuy gavybos metodai, tinkantys vartotoju identifikavimui

remiantis ankstesne ju saveikos su organizacija patirtimi.

4. Pasiiilytas teorinis vartotoju atpazinimo sistemos modelis, igalinantis efektyviau atlikti

vartotojy grupavima ir jy poreikiy identifikavima.

5. EksperimentiSkai testuotas pasitilytas teorinis modelis. Patvirtintas jo veikimo principo

teisingumas ir tikslingumas.

6. Teorinis modelis tinka realiy projekty, veikianciy vartotoju atpazinimo sistemuy pagrindu,

1gyvendinimui.
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Summary

Customer Relationship Management (CRM) is one of the biggest problems for many
companies today. By analyzing history records (profiles) of its customers, organization can
effectively adapt its business activity to users needs and create better products and services.
Proper analysis of customer profiles can help to predict the behaviour of the customers. After
grouping customer profiles by similar attributes, company can easier handle its interactions with
similar users. Such group profiling can also help to identify needs of new customers on their first
interaction with the company.

The biggest problem in implementing such systems is the management of a vast array of
customer data. Data mining technologies can help to solve this problem and help the e-
businesses to better understand their e-customers. This work reviews data mining methods, such
as Nearest Neighbors, Decision Trees and Association Rules, which can be effectively used for
customers grouping and profiling. A new conceptual model of Users Recognition System is
suggested. The new model uses profiles created from customer history records for identifying
new customers. The suggested model has been tested experimentally and results prove the

possibility of practical application of this model.
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