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1. Ειςαγωγό 
 

΢ηνλ ζχγρξνλν θφζκν ησλ επηρεηξήζεσλ θαη ησλ πιεξνθνξηαθψλ ζπζηεκάησλ, ν πιένλ 

πνιχηηκνο πφξνο γηα θάζε επηρείξεζε, πέξα απφ ην αλζξψπηλν δπλακηθφ, είλαη ηα δεδνκέλα 

θαη ε γλψζε πνπ κπνξεί λα εμαρζεί απφ απηά. 

Μεγάιν κέξνο ηνπ πξνυπνινγηζκνχ θάζε επηρείξεζεο δηαηίζεηαη πιένλ ζηε θαηεχζπλζε ηεο 

ζπιινγήο δεδνκέλσλ κε ζηφρν ην αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα πνπ ηνπο πξνζθέξεη ε 

αμηνπνίεζε ηεο γλψζεο πνπ απηά πεξηέρνπλ. Ζ επνρή θαηά ηελ νπνία θάζε επηρείξεζε 

δηέζεηε «ρξφλν – ρξήκα – αλζξψπνπο» ζηελ βειηηζηνπνίεζε ησλ εζσηεξηθψλ ηεο 

δηαδηθαζηψλ έρεη παξέιζεη. Πιένλ, έρνληαο εμαζθαιηζηεί έλα πνιχ πςειφ επίπεδν 

απηνκαηηζκνχ ζε φιεο ηηο “back-office” δηαδηθαζίεο, ε πξνζνρή έρεη ζηξαθεί ζε φιεο ηηο 

πειαηνθεληξηθέο δξαζηεξηφηεηεο, θαζηζηψληαο ηνλ «πειάηε» κηαο επηρείξεζεο σο ην θέληξν 

φισλ ησλ δηαδηθαζηψλ. 

Σα ηειεπηαία ρξφληα, νη επηρεηξήζεηο πξνζπαζνχλ λα κάζνπλ ηα πάληα γηα ηνπο πειάηεο ηνπο. 

Δλδηαθέξνληαη γηα ηα δεκνγξαθηθά δεδνκέλα ηνπο, ηηο πξνηηκήζεηο θαη ηηο ζπλήζεηεο ηνπο 

ζηνρεχνληαο ζε εμαηνκηθεπκέλεο ζρέζεηο καδί ηνπο. Δλδεηθηηθφ παξάδεηγκα ηεο ηάζεο απηήο 

απνηειεί ε άλζεζε επηρεηξήζεσλ ηα ηειεπηαία ρξφληα πνπ εηδηθεχεηαη ζηελ ζπιινγή θαη ζηελ 

πψιεζε ηέηνησλ δεδνκέλσλ. 

Δχθνια επνκέλσο εμάγεηαη ην ζπκπέξαζκα φηη δχν ζεκαληηθνί ζηφρνη γηα θάζε ζχγρξνλε 

επηρείξεζε είλαη ε ζπιινγή δεδνκέλσλ θαη ε εθκεηάιιεπζή ηνπο. Ο πξψηνο απφ ηνπο δχν 

επηηπγράλεηαη ζρεηηθά εχθνια κέζσ εκπνξηθψλ εθαξκνγψλ πνπ έρνπλ αλαπηπρζεί εηδηθά γηα 

ην ζθνπφ απηφ. Ο δεχηεξνο απνηειεί αληηθείκελν κειέηεο γηα ηελ επηζηεκνληθή πεξηνρή ηεο 

εμφξπμεο γλψζεο απφ δεδνκέλα. 

1.1 Σκοπόσ 
 
΢θνπφο ηεο δηπισκαηηθήο εξγαζίαο είλαη λα ζπλδπάζεη κηα ζχγρξνλε «πειαηνθεληξηθή» 

εθαξκνγή κε ηηο ηερληθέο εμφξπμεο γλψζεο απφ δεδνκέλα ζηα πιαίζηα ηεο πινπνίεζεο κηαο 

επηρεηξεζηαθήο δηαδηθαζίαο.  

1.2 Περιγραφό τησ εργαςύασ 
 

΢ηα πιαίζηα ηεο δηπισκαηηθήο εξγαζίαο ζα θηλεζνχκε αξρηθά ζε δχν παξάιιειεο 

θαηεπζχλζεηο νη νπνίεο ζηε πνξεία ζα ζπγθιίλνπλ ζηνλ θνηλφ ζθνπφ ηεο απνδνηηθφηεξεο 

πινπνίεζεο κηαο επηρεηξεζηαθήο δηαδηθαζίαο.  

Αξρηθά ζα γλσξίζνπκε κεξηθέο απφ ηηο πην δεκνθηιείο ηερληθέο εμφξπμεο γλψζεο απφ 

δεδνκέλα φπσο ε θαηεγνξηνπνίεζε, νη θαλφλεο ζπζρέηηζεο θα. ΢ηε ζπλέρεηα ζα 

παξνπζηάζνπκε ηελ πην δηαδεδνκέλε «πειαηνθεληξηθή» εκπνξηθή εθαξκνγή, ην Oracle 

Siebel 8.1 CRM επηθεληξψλνληαο ην ελδηαθέξνλ καο ζε έλα ηδηαίηεξν ζπζηαηηθφ ζηνηρείν ηεο 

εθαξκνγήο, ηα Siebel Smartscripts. Οινθιεξψλνληαο ηελ εξγαζία απηή, ζα πξνζπαζήζνπκε 

λα ζπλδπάζνπκε ηηο δχν απηέο θαηεπζχλζεηο ζηα πιαίζηα ηεο πινπνίεζεο κηαο ζπγθεθξηκέλεο 

επηρεηξεζηαθήο δηαδηθαζίαο.  

1.3 Οργϊνωςη τησ εργαςύασ 
 

΢ην πξώην θεθάιαην, γίλεηαη κηα ζχληνκε εηζαγσγή θαη πεξηγξαθή ηνπ αληηθεηκέλνπ ηεο 

δηπισκαηηθήο εξγαζίαο, θαζψο θαη ε νξγάλσζε ηνπ ηφκνπ. 
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΢ην δεύηεξν θεθάιαην, πεξηγξάθεηαη ην ζεσξεηηθφ ππφβαζξν ηεο εμφξπμεο γλψζεο απφ 

δεδνκέλα. Παξνπζηάδνληαη κεξηθέο απφ ηηο πην δεκνθηιείο ηερληθέο, επηθεληξψλνληαο ην 

ελδηαθέξνλ καο ζηελ θαηεγνξηνπνίεζε θαη ηα δέλδξα απφθαζεο πνπ ζα ρξεζηκνπνηεζνχλ 

ζηελ πιαίζηα ηεο παξνχζεο δηπισκαηηθήο εξγαζίαο. 

΢ην ηξίην θεθάιαην, πεξηγξάθνληαη ηα ζπζηήκαηα Customer Relationship Management 

δίλνληαο έκθαζε ζην Oracle Siebel 8.1 CRM ην νπνίν θαη ρξεζηκνπνηήζακε. Βιέπνπκε πψο 

νη ηερληθέο εμφξπμεο γλψζεο κπνξνχλ λα ζπλδπαζηνχλ κε CRM δηαδηθαζίεο κέζα απφ 

ζπγθεθξηκέλα παξαδείγκαηα ηεο παγθφζκηαο αγνξάο. 

΢ην ηέηαξην θεθάιαην, πεξηγξάθεηαη ιεπηνκεξψο ε πινπνίεζε ηεο επηρεηξεζηαθήο 

δηαδηθαζίαο. Δξρφκαζηε ζε επαθή κε ην εξγαιείν WEKA πνπ ρξεζηκνπνηήζακε γηα ηελ 

εμφξπμε γλψζεο, γλσξίδνπκε ζε αξθεηφ βάζνο ηα Siebel Smartscripts θαη παξνπζηάδνπκε ηνλ 

ηξφπν κε ηνλ νπνίν φια ηα πξνεγνχκελα κπνξνχλ λα ζπλδπαζηνχλ γηα ηελ απνδνηηθή 

πινπνίεζε κηαο ζπγθεθξηκέλεο επηρεηξεζηαθήο δηαδηθαζίαο. 

΢ην πέκπην θεθάιαην, παξνπζηάδεηαη κηα επίδεημε ηνπ ζπζηήκαηνο. Ζ επηρεηξεζηαθή 

δηαδηθαζία πνπ πινπνηήζακε αλαιχεηαη βήκα πξνο βήκα κε ηελ βνήζεηα ζπγθεθξηκέλνπ 

παξαδείγκαηνο. 

Ζ δηπισκαηηθή εξγαζία νινθιεξψλεηαη κε ην έθην θεθάιαην ζην νπνίν γίλεηαη κηα ζχλνςε, 

παξνπζηάδνπκε θάπνηα απφ ηα πξνβιήκαηα πνπ πξνέθπςαλ θαηά ηελ πινπνίεζε θαη 

θάλνπκε κηα ζχληνκε αλαθνξά ζε κειινληηθέο επεθηάζεηο ηνπ ζπζηήκαηνο. 
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2. Εξόρυξη Γνώςησ από Δεδομϋνα 
 

Γηαλχνπκε κηα επνρή φπνπ ηα δεδνκέλα παίδνπλ θπξίαξρν ξφιν. Ο φγθνο ηνπο απμάλεηαη κε 

ηαρχηαηνπο ξπζκνχο, θάηη πνπ δελ επηηξέπεη ηελ άκεζε εθκεηάιιεπζή ηνπο απφ ηνπο 

ρξήζηεο. Όιεο νη εθαξκνγέο ππνινγηζηψλ, απφ ηηο πην απιέο κέρξη ηηο πην εμεηδηθεπκέλεο, 

«γεκίδνπλ» βάζεηο δεδνκέλσλ κε πιεξνθνξίεο ζε κεγάιν βαζκφ άρξεζηεο, νη νπνίεο 

θξχβνπλ σζηφζν πηζαλή γλψζε πνπ κπνξεί λα ρξεζηκνπνηεζεί κε πνηθίινπο ηξφπνπο θαη γηα 

δηάθνξνπο ζθνπνχο.  

Σν δηαδίθηπν θαη ε ηαρχηαηε εμέιημή ηνπ έρεη βνεζήζεη ζε ζεκαληηθφ βαζκφ ψζηε δεδνκέλα 

κεγάινπ φγθνπ λα παξάγνληαη θαη λα δηαθηλνχληαη θαζεκεξηλψο ζε παγθφζκηα θιίκαθα. Σν 

δεηνχκελν επνκέλσο ζηηο κέξεο καο δελ είλαη ηα δεδνκέλα απηά θαζ‟ απηά, αιιά ε γλψζε 

πνπ ελδερνκέλσο πεξηέρνπλ. Γηα ην επξσπατθφ “Very Long Baseline Interferometry” (VLBI), 

ιφγνπ ράξε, ηα 16 gigabit αζηξνλνκηθψλ δεδνκέλσλ πνπ παξάγνπλ ηα 16 ηειεζθφπηά ηνπ 

αλά δεπηεξφιεπην ([2]) κπνξεί λα κελ έρνπλ θακία πξαθηηθή αμία εάλ δελ αλαθαιπθζεί ε 

γλψζε πνπ απηά πεξηέρνπλ.   

Ο ηνκέαο ηεο εμφξπμεο γλψζεο απφ δεδνκέλα γλσξίδεη ηδηαίηεξε αλάπηπμε ζηηο κέξεο καο. 

Έπαςε λα απνηειεί κηα θαζαξά εξεπλεηηθή πεξηνρή έρνληαο πιένλ αληίθηππν θαη ζηνλ 

πξαγκαηηθφ θφζκν. Οη επηρεηξήζεηο, άιιεο ιηγφηεξν θαη άιιεο πεξηζζφηεξν, έρνπλ αξρίζεη λα 

δαπαλνχλ ζεκαληηθφ κέξνο ηνπ πξνυπνινγηζκνχ ηνπο κε ζθνπφ ηελ εμφξπμε γλψζεο απφ 

δεδνκέλα πνπ δηαζέηνπλ, θαζψο θαζεκεξηλά παξάγνπλ κεγάιν φγθν πιεξνθνξηψλ ηηο νπνίεο 

θαη δηαηεξνχλ ζηηο «απνζήθεο» ηνπο (βάζεηο δεδνκέλσλ) γηα πνιιά ρξφληα. Υαξαθηεξηζηηθφ 

παξάδεηγκα ηέηνησλ επηρεηξήζεσλ απνηεινχλ νη εηαηξείεο ηειεπηθνηλσληψλ θαη νη ηξάπεδεο, 

πνπ ζπλεζίδνπλ λα έξρνληαη ζε επαθή κε κεγάιν αξηζκφ αλζξψπσλ θαζεκεξηλά παξάγνληαο 

ρηιηάδεο bytes δεδνκέλσλ γηα ηηο βάζεηο ηνπο. 

Άκεζν ζπκπέξαζκα φισλ ησλ παξαπάλσ είλαη φηη ν άλζξσπνο πιένλ δελ είλαη ζε ζέζε λα 

κπνξεί λα θνηηά θαη λα αλαιχεη ηέηνηεο πνζφηεηεο δεδνκέλσλ. Χζηφζν, ε αλάιπζε απηή είλαη 

απαξαίηεηε ψζηε ηα «πνιιά» δεδνκέλα λα κεηαηξαπνχλ ζε «ιίγε» πνηνηηθή γλψζε ε νπνία 

ζα είλαη άκεζα εθκεηαιιεχζηκε απφ ηνλ άλζξσπν. 

Ζ εμφξπμε γλψζεο απφ ηα δεδνκέλα κπνξεί λα νξηζηεί σο «κηα κε ηεηξηκκέλε δηαδηθαζία 

εχξεζεο έγθπξσλ, πξσηφηππσλ, πηζαλψο ρξήζηκσλ θαη νπσζδήπνηε θαηαλνεηψλ 

πξνηχπσλ κέζα ζηα δεδνκέλα» ([2]). Με άιια ιφγηα ζα κπνξνχζακε λα αλαθέξνπκε ηελ 

εμφξπμε γλψζεο απφ δεδνκέλα σο «ηε ζχλζεηε δηαδηθαζία εμαγσγήο ζπγθεθξηκέλεο, 

πξνεγνπκέλσο άγλσζηεο θαη δπλεηηθά σθέιηκεο, γλψζεο απφ δεδνκέλα» ([3]). 

΢ηελ επφκελε εηθφλα παξνπζηάδεηαη ε δηαδηθαζία εμφξπμεο γλψζεο απφ δεδνκέλα ζε πέληε 

δηαθξηηά ζηάδηα. 
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Εηθόλα 1: Δηαδηθαζία εμόξπμεο γλώζεο από δεδνκέλα ([3W1]) 

Ζ δηαδηθαζία απηή ζην ζχλνιφ ηεο είλαη ζπλήζσο επαλαιεπηηθή ελψ θάζε έλα απφ ηα ζηάδηά 

ηεο εθηειείηαη πνιιαπιέο θνξέο. ΢ηελ επφκελε εηθφλα παξνπζηάδεηαη ε «πξνζπάζεηα» πνπ 

απαηηείηαη ζπγθξηηηθά γηα θάζε έλα απφ ηα πέληε ζηάδηα. Ηδεαηά, ην ζηάδην ηεο πξνεηνηκαζίαο 

ησλ δεδνκέλσλ απαηηεί πξνζπάζεηα ην κέγεζνο ηεο νπνίαο ζα πξέπεη λα κεηψλεηαη ζε 

αληίζεζε κε ηα ζηάδηα ηεο εμφξπμεο γλψζεο θαη ηεο εξκελείαο – απνηίκεζεο ησλ 

απνηειεζκάησλ ζηα νπνία ζα πξέπεη λα απμάλεηαη. 

 

Εηθόλα 2: Η απαηηνύκελε πξνζπάζεηα γηα θάζε έλα  
από ηα ζηάδηα ηεο εμόξπμεο γλώζεο από δεδνκέλα ([3W1]) 

΢ηε ζπλέρεηα ζα παξνπζηάζνπκε κεξηθέο ηερληθέο εμφξπμεο γλψζεο απφ δεδνκέλα. Θα δνχκε 

ηηο πην δηαδεδνκέλεο θαη ζα επηθεληξσζνχκε ζηελ ηερληθή ηεο θαηεγνξηνπνίεζεο 

(classification) ηελ νπνία θαη ρξεζηκνπνηήζακε ζηα πιαίζηα ηεο παξνχζεο εξγαζίαο. 

2.1 Τεχνικϋσ εξόρυξησ γνώςησ από δεδομϋνα 
 
Τπάξρνπλ πάξα πνιιέο ηερληθέο πνπ ρξεζηκνπνηνχληαη γηα εξγαζίεο εμφξπμεο γλψζεο. 

Πνιιέο απφ απηέο απαηηνχλ εηδηθνχο ηχπνπο δνκψλ δεδνκέλσλ θαη αιγνξηζκηθψλ 

πξνζεγγίζεσλ. ΢ηε επφκελε εηθφλα παξνπζηάδνληαη νη πην δεκνθηιείο ηερληθέο εμφξπμεο 

γλψζεο ([1], [3W2]). 



Μεηαπηπρηαθή Γηαηξηβή  Παπαδφπνπινο Κσλ/λνο 

Δμφξπμε Γλψζεο απφ Γεδνκέλα θαη Δθαξκνγή ζε Δπηρεηξεζηαθέο Γηαδηθαζίεο  5 
 

 
 

Εηθόλα 3: Μεξηθέο από ηηο πην δεκνθηιείο  
ηερληθέο εμόξπμεο γλώζεο από δεδνκέλα ([1], [3W1]) 

Θα κπνξνχζακε λα δηαρσξίζνπκε ηελ εμφξπμε γλψζεο απφ δεδνκέλα ζε δχν βαζηθέο 

θαηεγνξίεο. Σελ «πξφβιεςε ηάζεσλ θαη ζπκπεξηθνξψλ» θαη ηελ «απηφκαηε αλαθάιπςε, 

πξνεγνπκέλσο άγλσζηεο, γλψζεο θαη πξνηχπσλ» ([3W4]). 

΢ηελ πξψηε θαηεγνξία φπνπ θπξηαξρνχλ ηα «παξακεηξηθά κνληέια», νη δηάθνξεο ηερληθέο 

βαζίδνληαη ζηνλ ζπζρεηηζκφ ησλ δεδνκέλσλ εηζφδνπ – εμφδνπ κέζσ αιγεβξηθψλ εμηζψζεσλ 

βαζηζκέλσλ ζε παξακέηξνπο πνπ δε πξνθαζνξίδνληαη αιιά πξνζδηνξίδνληαη κέζσ 

ζπγθεθξηκέλσλ παξαδεηγκάησλ εηζφδνπ. Απηφ έρεη σο απνηέιεζκα κνληέια ζεσξεηηθψο 

ρξήζηκα, άρξεζηα σζηφζν ζηε πξάμε κηαο θαη είηε είλαη ηδηαηηέξσο απινπζηεπκέλα είηε 

απαηηνχλ εθ ησλ πξνηέξσλ πεξηζζφηεξε γλψζε απφ απηή πνπ είλαη δηαζέζηκε ζηα δεδνκέλα 

εηζφδνπ ([1]). 

Οη ηερληθέο ηεο δεχηεξεο θαηεγνξίαο είλαη πεξηζζφηεξν απνηειεζκαηηθέο γηα εθαξκνγέο 

εμφξπμεο γλψζεο. Απνηεινχληαη απφ «κε παξακεηξηθά κνληέια» πνπ θαζνδεγνχληαη 

απνθιεηζηηθά θαη κφλν απφ ηα δεδνκέλα. Με άιια ιφγηα, ηερληθέο ηεο θαηεγνξίαο απηήο αλ θαη 

απαηηνχλ κεγαιχηεξν αξηζκφ δεδνκέλσλ εηζφδνπ, δεκηνπξγνχλ κνληέια πξνζαξκνζκέλα 

100% ζηα δεδνκέλα εηζφδνπ ηα νπνία θαη ρξεζηκνπνηνχλ γηα ηελ παξακεηξνπνίεζή ηνπο. 

΢ηελ θαηεγνξία απηή αλήθνπλ ηα λεπξσληθά δίθηπα, ηα δέλδξα απφθαζεο αιιά θαη νη 

γελεηηθνί αιγφξηζκνη ([1]). 

΢ηηο επφκελεο παξαγξάθνπο, ζα αλαθεξζνχκε ζηε ηερληθή ηεο θαηεγνξηνπνίεζεο 

(classification),  ηελ νπνία θαη ρξεζηκνπνηήζακε ζηα πιαίζηα ηεο παξνχζαο εξγαζίαο, ζηνπο 

θαλφλεο ζπζρέηηζεο (association rules) θαη ζα νινθιεξψζνπκε κε ηε ηερληθή ηεο 

ζπζηαδνπνίεζεο (clustering).. 

2.1.1 Κατηγοριοπούηςη (Classification) 
 

Ζ θαηεγνξηνπνίεζε νξίδεηαη σο ε ηερληθή εθείλε κέζσ ηεο νπνίαο κπνξνχκε λα θαηαηάμνπκε 

έλα ζηνηρείν ζε κηα ζπγθεθξηκέλε νκάδα – θιάζε επηιέγνληαο κέζα απφ πξνθαζνξηζκέλεο 

νκάδεο. 

Πξφθεηηαη ίζσο γηα ηελ πην δεκνθηιή ηερληθή κε πιήζνο εθαξκνγψλ ζηελ αλαγλψξηζε 

πξνηχπσλ θαη εηθφλαο, ζηελ ηαηξηθή δηάγλσζε, ζηελ έγθξηζε ηξαπεδηθψλ δαλείσλ, ζηελ 

αλίρλεπζε ιαζψλ βηνκεραληθψλ εθαξκνγψλ θα ([1]). 

Ο επηζηεκνληθφο νξηζκφο ηεο θαηεγνξηνπνίεζεο πεξηγξάθεηαη ζην [1] θαη είλαη ν αθφινπζνο: 

Γεδνκέλεο κηαο βάζεο δεδνκέλσλ D = {t1, t2, …, tn} πιεηάδσλ θαη έλα ζύλνιν από θαηεγνξίεο 

C = {C1, C2, …, Cm}, ην πξόβιεκα ηεο θαηεγνξηνπνίεζεο είλαη λα νξίζνπκε κηα απεηθόληζε f: D 
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 C όπνπ θάζε πιεηάδα ti εθρσξείηαη ζε κία θαηεγνξία. Μηα θαηεγνξία ή θιάζε, Cj, πεξηέρεη 

αθξηβώο ηηο πιεηάδεο πνπ έρνπλ νξηζηεί ζε απηή. 

΢ηελ πξάμε, κηα δηαδηθαζία θαηεγνξηνπνίεζεο κπνξεί λα νξηζηεί σο ε εθηέιεζε δχν 

ζπγθεθξηκέλσλ βεκάησλ: 

 Γεκηνπξγία κνληέινπ βαζηδφκελνπ ζε δεδνκέλα εθπαίδεπζεο. 

 Δθαξκνγή ηνπ κνληέινπ ζην ζχλνιν ησλ δεδνκέλσλ. 

Αλ θαη βάζεη ηνπ επηζηεκνληθνχ νξηζκνχ ην δεχηεξν απφ ηα παξαπάλσ βήκαηα είλαη απηφ ηεο 

θαηεγνξηνπνίεζεο, ην πξψην είλαη ην βήκα πνπ απαηηεί ηελ κεγαιχηεξε πξνζπάζεηα ([1]). 

Οη αιγφξηζκνη θαηεγνξηνπνίεζεο κπνξνχλ λα δηαρσξηζηνχλ ζηηο αθφινπζεο θαηεγνξίεο ([1]): 

 

Εηθόλα 4: Καηεγνξίεο ησλ αιγνξίζκσλ θαηεγνξηνπνίεζεο ([1]) 

Ζ επίδνζε ησλ αιγνξίζκσλ θαηεγνξηνπνίεζεο ζπλήζσο ππνινγίδεηαη κε ην πνζνζηφ ησλ 

πιεηάδσλ πνπ ηνπνζεηνχληαη ζηε ζσζηή θαηεγνξία. ΢πλεζηζκέλεο ηερληθέο απνηίκεζεο ηεο 

επίδνζεο ελφο αιγνξίζκνπ θαηεγνξηνπνίεζεο είλαη: 

 Ζ κήηξα ζχγρπζεο (confusion matrix): Με δεδνκέλεο m θαηεγνξίεο, κηα κήηξα 

ζχγρπζεο είλαη έλα πίλαθαο mxm φπνπ θάζε θαηαρψξεζε ci,j δείρλεη ηνλ αξηζκφ ησλ 

πιεηάδσλ απφ ην D νη νπνίεο θαηαρσξήζεθαλ ζηελ θαηεγνξία Cj αιιά ε πξαγκαηηθή 

ηνπο θαηεγνξία είλαη ε Ci. ([2]) 

 Ζ ραξαθηεξηζηηθή θακπχιε ιεηηνπξγίαο (operating characteristic): Πξφθεηηαη γηα κηα 

«θακπχιε» πνπ δείρλεη ηε ζρέζε ησλ αλαιεζψο ζεηηθψλ θαη ησλ αιεζψο ζεηηθψλ 

απνηειεζκάησλ ([2]). 

Οινθιεξψλνληαο ηελ αλαθνξά καο ζηελ εμφξπμε γλψζεο απφ δεδνκέλα κέζσ ηεο 

θαηεγνξηνπνίεζεο, αμίδεη λα θάλνπκε κηα ζχληνκε αλαθνξά ζηε θαηεγνξηνπνίεζε κέζσ 

δέλδξσλ απφθαζεο ηα νπνία θαη ρξεζηκνπνηήζακε ζηα πιαίζηα ηεο παξνχζεο εξγαζίαο. 

Μέζσ ηεο ηερληθήο απηήο, έλα δέλδξν απφθαζεο κνληεινπνηεί ηελ δηαδηθαζία 

θαηεγνξηνπνίεζεο. Ζ πξψηε θάζε ηεο δηαδηθαζίαο, αλαιψλεηαη ζην «ρηίζηκν» ηνπ δέλδξνπ, 

ελψ ε δεχηεξε ζηε ρξήζε ηνπ δέλδξνπ απηνχ κε ζθνπφ ηελ θαηεγνξηνπνίεζε θάζε πιεηάδαο 

ηεο βάζεο δεδνκέλσλ. Αζθαιψο, απφ ηα δχν παξαπάλσ βήκαηα (θάζεηο) ην πξψην είλαη 

απηφ πνπ ρξίδεη κεγαιχηεξεο έξεπλαο θαη πξνζπάζεηαο. 

΢ην [1] παξαηίζεηαη ν νξηζκφο ελφο δέλδξνπ απφθαζήο ή θαηεγνξηνπνίεζεο – φπσο 

ζπλεζίδεηαη λα απνθαιείηαη ζην ρψξν ηεο εμφξπμεο γλψζεο απφ δεδνκέλα: 

Γνζείζεο κηαο βάζεο δεδνκέλσλ D = {t1, t2, …, tn} κε ti = ti1, …, tih , ηνπ ζπλόινπ γλσξηζκάησλ 

ελόο ζρήκαηνο βάζεο {Α1, Α2, …, Αh} θαη ηνπ ζπλόινπ θαηεγνξηώλ C = {C1, C2, …, Cm}, 

δέλδξν απόθαζεο ή θαηεγνξηνπνίεζεο είλαη έλα δέλδξν πνπ ζρεηίδεηαη κε ην D θαη έρεη ηηο 

αθόινπζεο ηδηόηεηεο: 
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 Κάζε εζσηεξηθόο θόκβνο παίξλεη ην όλνκα ηνπ από έλα γλώξηζκα Αi. 

 Κάζε ηόμν παίξλεη ην όλνκά ηνπ από έλα θαηεγόξεκα ην νπνίν κπνξεί λα εθαξκνζηεί 

ζην γλώξηζκα πνπ ζπλδέεηαη κε ην παηέξα θόκβν. 

 Κάζε θύιιν έρεη σο όλνκα κηα θαηεγνξία Cj. 

Οη παξάγνληεο πνπ επεξεάδνπλ άκεζα ηελ απφδνζε ελφο αιγνξίζκνπ πνπ δεκηνπξγεί έλα 

δέλδξν απφθαζεο είλαη δχν ([1]): 

 Σν κέγεζνο ηνπ ζπλφινπ δεδνκέλσλ εθπαίδεπζεο. 

 Ζ επηινγή ησλ γλσξηζκάησλ δηάζπαζεο. 

Μεξηθά απφ ηα θξίζηκα δεηήκαηα πνπ αθνξνχλ ηνπο αιγνξίζκνπο δεκηνπξγίαο δέλδξσλ 

απφθαζεο ή θαηεγνξηνπνίεζεο είλαη ηα αθφινπζα ([1]): 

 Η επιλογή ηων γνωπιζμάηων διάζπαζηρ: Σα γλσξίζκαηα ηνπ ζπλφινπ 

δεδνκέλσλ πνπ ζα επηιεγνχλ γηα ηε δεκηνπξγία ηνπ δέλδξνπ είλαη θξίζηκεο ζεκαζίαο. 

Αλακθηζβήηεηα, θάπνηα γλσξίζκαηα είλαη ζεκαληηθφηεξα απφ θάπνηα άιια. Ζ 

επηινγή ησλ θαηαιιειφηεξσλ είλαη πνιιέο θνξέο φρη κφλν ζέκα εμέηαζεο ησλ 

δεδνκέλσλ εθπαίδεπζεο αιιά θαη εκπεξηζηαησκέλεο άπνςεο εηδηθψλ πάλσ ζηε 

θχζε ησλ δεδνκέλσλ.  

 Η διάηαξη ηων γνωπιζμάηων διάζπαζηρ: Δθηφο απφ ηα πνηα γλσξίζκαηα είλαη ηα 

πιένλ θαηάιιεια, θξίζηκε απφθαζε είλαη θαη ε δηάηαμε ησλ θαηαιιειφηεξσλ. Λάζνο 

δηάηαμε ησλ γλσξηζκάησλ δηάζπαζεο κπνξεί λα ζεκαίλεη επαλέιεγρνο γλσξηζκάησλ 

αξθεηέο θνξέο. 

 Οι διαζπάζειρ: Γλσξίζκαηα κε κηθξφ πεδίν ηηκψλ νδεγνχλ ζε θαλεξφ αξηζκφ 

δηαζπάζεσλ, ζε αληίζεζε κε γλσξίζκαηα ζπλερψλ πεδίσλ φπνπ ν αξηζκφο ησλ 

δηαζπάζεσλ θάζε άιιν παξά εχθνινο κπνξεί λα ζεσξεζεί. 

 Η δομή ηος δένδπος: Ζ δνκή ηνπ δέλδξνπ απφθαζεο αζθαιψο θαη παίδεη 

ζεκαληηθφ ξφιν ζηε δεχηεξε απφ ηηο δχν θάζεηο ηεο θαηεγνξηνπνίεζεο, απηή ηεο 

εθαξκνγήο ηνπ δέλδξνπ πάλσ ζηηο πιεηάδεο ηεο βάζεο δεδνκέλσλ. Ηζνδπγηζκέλα 

δέλδξα ιίγσλ επηπέδσλ αζθαιψο θαη βνεζνχλ ζηελ απνδνηηθφηεξε 

θαηεγνξηνπνίεζε. 

 Τα κπιηήπια ηος ηεπμαηιζμού: Ζ δεκηνπξγία ηνπ δέλδξνπ απφθαζεο νινθιεξψλεηαη  

φηαλ ηα δεδνκέλα θαηεγνξηνπνηνχληαη κε απφιπηε αθξίβεηα. Απηφ σζηφζν θξχβεη 

θηλδχλνπο δεκηνπξγίαο κεγάισλ δέλδξσλ. Ο ζπκβηβαζκφο κεηαμχ αθξίβεηαο ηεο 

θαηεγνξηνπνίεζεο θαη απνδνηηθφηεηαο ηνπ δέλδξνπ είλαη αλαγθαίνο. 

 Τα δεδομένα εκπαίδεςζηρ: Ζ δεκηνπξγία ηνπ δέλδξνπ βαζίδεηαη απνθιεηζηηθά ζηα 

δεδνκέλα εθπαίδεπζεο. Μηθξφ ζχλνιν ηέηνησλ δεδνκέλσλ ίζσο νδεγήζεη ζε δέλδξν 

κε θαηάιιειν γηα ην ζχλνιν δεδνκέλσλ πνπ δηαζέηνπκε. Μεγάιν ζχλνιν δεδνκέλσλ 

εθπαίδεπζεο κπνξεί λα πξνθαιέζεη ππεξπξνζαξκνγή. 

 Το «κλάδεμα» ηος δένδπος: Ζ νινθιήξσζεο ηεο δεκηνπξγίαο ελφο δέλδξνπ 

απφθαζεο πνιιέο θνξέο απαηηεί αθαίξεζε πεξηηηψλ ζπγθξίζεσλ ή θαη δηαγξαθή 

νιφθιεξσλ ππν-δέλδξσλ κε ζηφρν ηελ θαιχηεξε απφδνζε ηεο θαηεγνξηνπνίεζεο. Ζ 

θάζε ηνπ «θιαδέκαηνο» έρεη σο ζθνπφ ηε βειηίσζε ηεο απφδνζεο ηνπ δέλδξνπ. 

Σα πιενλεθηήκαηα απφ ηε ρξήζε δέλδξσλ θαηεγνξηνπνίεζεο είλαη πνιιά ([1]): 

 Σα δέλδξα απφθαζεο είλαη εχθνια ζηε ρξήζε θαη απνηειεζκαηηθά, κε θαλφλεο 

θαηαλνεηνχο θαη βαηνχο σο πξνο ηελ εξκελεία ηνπο.  

 Λεηηνπξγνχλ πάξα πνιχ θαιά ζε κεγάιεο βάζεηο δεδνκέλσλ ιφγσ ηνπ γεγνλφηνο φηη 

ην κέγεζνο ηνπ δέλδξνπ είλαη αλεμάξηεην απφ ην κέγεζνο ηεο βάζεο.  

 Γέλδξα απφθαζεο κπνξνχλ λα θαηαζθεπαζηνχλ θαη γηα δεδνκέλα κε πνιιά 

γλσξίζκαηα. 
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Γε ιείπνπλ σζηφζν θαη ηα κεηνλεθηήκαηα ([1]): 

 Γε ρεηξίδνληαη εχθνια δεδνκέλα ηα γλσξίζκαηα ησλ νπνίσλ απνηεινχληαη απφ 

ζπλερείο ηηκέο. 

 Τπάξρεη ε πηζαλφηεηα ππεξπξνζαξκνγήο ελφο δέλδξνπ ζηα ζχλνια δεδνκέλσλ 

εθπαίδεπζεο. 

΢ηε ζπλέρεηα αλαθέξνπκε ζπλνπηηθά θάπνηεο δεκνθηιείο πξνζεγγίζεηο γηα ηε δεκηνπξγία 

δέλδξσλ απφθαζεο. 

2.1.1.1 ID3 
 

Ζ ηερληθή πνπ ρξεζηκνπνηεί ν αιγφξηζκνο ID3 (ν νπνίνο εθεπξέζεθε ην 1979 απφ ηνλ J. Ross 

Quinlan, [3W7]) βαζίδεηαη ζηε ζεσξία ηεο πιεξνθνξίαο θαη πξνζπαζεί λα ειαρηζηνπνηήζεη 

ηνλ αλακελφκελν αξηζκφ ησλ ζπγθξίζεσλ ([1]). Ζ βαζηθή ηνπ ηδέα είλαη ε ρξήζε εξσηήζεσλ νη 

απαληήζεηο ησλ νπνίσλ παξέρνπλ ηε κέγηζηε δπλαηή πιεξνθνξία. Γηα ην ζθνπφ απηφ σο 

γλσξίζκαηα δηάζπαζεο επηιέγνληαη πξψηα ηα γλσξίζκαηα εθείλα κε ην πςειφηεξν θέξδνο 

πιεξνθνξίαο. 

Γηα ηε κέηξεζε ηεο πιεξνθνξίαο ρξεζηκνπνηείηαη ε εληξνπία, ε νπνία ρξεζηκνπνηείηαη γηα λα 

κεηξήζεη ηελ πνζφηεηα ηεο αβεβαηφηεηαο, ηεο έθπιεμεο, ή ηεο ηπραηφηεηαο ζε έλα ζχλνιν 

δεδνκέλσλ. 

΢ηφρνο ηεο θαηεγνξηνπνίεζεο ελφο δέλδξνπ απφθαζεο είλαη λα δηαρσξίζεη επαλαιεπηηθά ην 

ππφ εμέηαζε ζχλνιν δεδνκέλσλ ζε ππνζχλνια, έηζη ψζηε φια ηα ζηνηρεία ζε θάζε ηειηθφ 

ππνζχλνιν λα αλήθνπλ ζηελ ίδηα θαηεγνξία ([1]) 

Μεξηθά απφ ηα πιενλεθηήκαηα θαη κεηνλεθηήκαηα ηνπ ID3 πεξηγξάθνληαη ζην [3W7]: 

 Γεκηνπξγεί θαηαλνεηνχο θαλφλεο. 

 Υηίδεη πνιχ γξήγνξα θαη κηθξά δέλδξα απφθαζεο. 

 Με κηθξά ζχλνια δεδνκέλσλ εθπαίδεπζεο ππάξρεη κεγάινο θίλδπλνο δεκηνπξγίαο 

ππεξπξνζαξκνζκέλνπ δέλδξνπ απφθαζεο. 

 Γελ ελδείθλπηαη γηα δεδνκέλα κε γλσξίζκαηα ζπλερψλ ηηκψλ κηαο θαη απαηηείηαη ε 

δεκηνπξγία πνιιψλ δέλδξσλ νχησο ψζηε λα απνζαθεληζηεί πψο ζα «δηαζπαζηνχλ» 

νη ηηκέο ησλ γλσξηζκάησλ.  

2.1.1.2 C4.5 και C5.0 
 

Ο αιγφξηζκνο C4.5 απνηειεί βειηίσζε ηνπ ID3. ΢ην ([1]) αλαθέξνληαη νη ηξφπνη κε ηνπο 

νπνίνπο ε βειηίσζε απηή επηηπγράλεηαη: 

 Σα ειιηπή δεδνκέλα απιά αγλννχληαη. Απηφ ζεκαίλεη φηη ην θιάζκα ηνπ θέξδνπο 

ππνινγίδεηαη εμεηάδνληαο κφλν εθείλεο ηηο εγγξαθέο πνπ έρνπλ θάπνηα ηηκή γηα έλα 

γλψξηζκα. 

 Σα ζπλερή δεδνκέλα ρσξίδνληαη ζε δηαζηήκαηα κε βάζε ηηο ηηκέο ησλ γλσξηζκάησλ 

γηα εθείλα ηα ζηνηρεία ηα νπνία αλήθνπλ ζην δείγκα εθπαίδεπζεο. 

 Υξήζε «θιαδέκαηνο» γηα βειηίσζε ηεο απφδνζεο ηνπ δέλδξνπ. Απηφ γίλεηαη 

αθνινπζψληαο δχν ζηξαηεγηθέο: α) ηελ αληηθαηάζηαζε ελφο νιφθιεξνπ ππνδέλδξνπ 

απφ έλα θχιιν εάλ θαη εθφζνλ ε αληηθαηάζηαζε απηή έρεη ζαλ απνηέιεζκα έλα 

ζθάικα θνληά ζε απηφ ηνπ αξρηθνχ δέλδξνπ, β) ηελ  αληηθαηάζηαζε ελφο ππνδέλδξνπ 

κε ην πεξηζζφηεξν ρξεζηκνπνηνχκελν ππνδέλδξν ηνπ. 



Μεηαπηπρηαθή Γηαηξηβή  Παπαδφπνπινο Κσλ/λνο 

Δμφξπμε Γλψζεο απφ Γεδνκέλα θαη Δθαξκνγή ζε Δπηρεηξεζηαθέο Γηαδηθαζίεο  9 
 

Ο αιγφξηζκνο C5.0 είλαη κηα εκπνξηθή έθδνζε ηνπ C4.5 πνπ ρξεζηκνπνηείηαη εθηελέζηαηα ζε 

πνιιά παθέηα εμφξπμεο γλψζεο απφ δεδνκέλα, φπσο γηα παξάδεηγκα ην Clementine θαη ην 

RuleQuest ([1]). Αλ θαη νη αθξηβείο αιγφξηζκνη πνπ ρξεζηκνπνηεί δελ έρνπλ απνθαιπθζεί απφ 

ηνπο δεκηνπξγνχο ηνπο, ε βειηίσζε ζηελ αθξίβεηά ηνπ βαζίδεηαη ζηελ ελίζρπζε (boosting), κηα 

πξνζέγγηζε πνπ ζπλδπάδεη δηάθνξνπο κεραληζκνχο θαηεγνξηνπνίεζεο. Σα απνηειέζκαηα 

δείρλνπλ φηη ν C5.0 βειηηψλεη ηε ρξήζε ηεο κλήκεο θαηά 90%, ηξέρεη κεηαμχ 5.7 θαη 240 

θνξέο πην γξήγνξα απφ ην C4.5 παξάγνληαο παξάιιεια αθξηβέζηεξνπο θαλφλεο ([1]). 

2.1.1.3 CART 
 

Ζ ηερληθή CART (Classification And Regression Trees) δεκηνπξγεί δπαδηθά δέλδξα 

απφθαζεο. Παξ‟ φιν πνπ, θαη ζε απηήλ ηελ πεξίπησζε, κέηξν γηα ηελ επηινγή γλσξηζκάησλ 

δηάζπαζεο είλαη ε εληξνπία, ε βαζηθή δηαθνξά κε ηνλ ID3 έγθεηηαη ζην φηη ελψ ν ηειεπηαίνο 

δεκηνπξγεί παηδηά θφκβνπο γηα θάζε ππνθαηεγνξία, ν CART δεκηνπξγεί θάζε θνξά κνλάρα 

δχν παηδηά ([1]). 

Πξφθεηηαη γηα κηα αξθεηά «δπλαηή» ηερληθή πνπ δνπιεχεη ην ίδην θαιά κε εκηηειή ζχλνια 

δεδνκέλσλ δηαθφξσλ ηχπσλ, παξάγνληαο θαλφλεο εχθνια θαηαλνεηνχο απφ ηνλ άλζξσπν 

([3W10]).  

Κάζε βήκα ηνπ αιγνξίζκνπ απαηηεί κηα πιήξε αλαδήηεζε ζην ζχλνιν δεδνκέλσλ, κε ζθνπφ 

ηελ εχξεζε ηεο θαιχηεξεο δπλαηήο δηάζπαζεο, νινθιεξψλνληαο ηελ αλάπηπμε ηνπ δέλδξνπ 

φηαλ θακία πεξαηηέξσ δηάζπαζε δελ κπνξεί λα βειηηψζεη ηελ απφδνζε ([1]). 

2.1.2 Κανόνεσ ςυςχϋτιςησ (Association Rules) 
 

Οη θαλφλεο ζπζρέηηζεο ζπρλά ρξεζηκνπνηνχληαη απφ θαηαζηήκαηα ιηαληθήο πψιεζεο (πρ 

supermarkets) γηα λα βνεζνχλ ζην κάξθεηηλγθ, ζηε δηαθήκηζε, αθφκα θαη ζηελ ρσξνζέηεζε 

ησλ πξντφλησλ πάλσ ζε ξάθηα. 

Υξεζηκνπνηνχληαη γηα λα θαηαδείμνπλ κε έκθπηεο ζπζρεηίζεηο αλάκεζα ζηα δεδνκέλα ρσξίο 

λα αληηπξνζσπεχνπλ θαλέλα είδνο αηηηφηεηαο ή ζπζρέηηζεο ([1]). 

΢χκθσλα κε ην [3W5], ην πξφβιεκα εμφξπμεο θαλφλσλ ζπζρέηηζεο απφ δεδνκέλα νξίδεηαη 

σο εμήο: 

Γεδνκέλνπ ελόο ζπλόινπ ζηνηρείσλ I = {i1, i2, …, in} θαη κίαο βάζεο δεδνκέλσλ D = {t1, t2, …, 

tn} πνπ πεξηέρεη δνζνιεςίεο (transactions) θάζε κία εθ ησλ νπνίσλ πεξηέρεη έλα ππνζύλνιν 

ηνπ I, σο θαλόλαο ζπζρέηηζεο νξίδνπκε θάζε ζρέζε ηεο κνξθήο Φ  Υ όπνπ Φ,Υ C I θαη X 

έλσζε Υ = 0. Τν Φ απνθαιείηαη «πξνεγνύκελν» (antecedent) ηνπ θαλόλα ελώ ην Υ 

«επαθόινπζν» (consequent) απηνύ. 

Ζ ζπνπδαηφηεηα ελφο θαλφλα ζπζρέηηζεο, φπσο εμάγεηαη βάζεη ηνπ νξηζκνχ, ππνινγίδεηαη 

απφ δχν βαζηθά ραξαθηεξηζηηθά ([2]): 

 Σελ ππνζηήξημε (support), πνπ νξίδεηαη γηα έλαλ θαλφλα ζπζρέηηζεο Υ  Τ σο ην 

πνζνζηφ ησλ ζπλαιιαγψλ ζηε βάζε δεδνκέλσλ πνπ πεξηέρνπλ ην «Υ έλσζε Τ». 

 Σελ εκπηζηνζχλε (confidence), πνπ νξίδεηαη γηα έλαλ θαλφλα ζπζρέηηζεο Υ  Τ σο ν 

ιφγνο ηνπ αξηζκνχ ησλ ζπλαιιαγψλ πνπ πεξηέρνπλ ην «Υ έλσζε Τ» πξνο ηνλ 

αξηζκφ ησλ ζπλαιιαγψλ πνπ πεξηέρνπλ ην Υ. 

Μεξηθνί απφ ηνπο αιγνξίζκνπο πνπ ρξεζηκνπνηνχληαη ζπρλφηεξα γηα ηελ απνηειεζκαηηθή 

αλαθάιπςε ζηνηρεηνζπλφισλ είλαη νη αθφινπζνη ([1]): 
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 Αιγόξηζκνο Apriori. Βαζίδεηαη ζηελ ηδηφηεηα πσο θάζε ππνζχλνιν ελφο ζπρλνχ 

ζπλφινπ είλαη θαη απηφ ζπρλφ. Βαζηθή ηδέα ηνπ αιγνξίζκνπ είλαη ε δεκηνπξγία 

ππνςήθησλ ζπλφισλ ζπγθεθξηκέλνπ κεγέζνπο θαη ε ελ ζπλερεία ζάξσζε ηεο βάζεο 

δεδνκέλσλ, κε ζθνπφ ηνλ ραξαθηεξηζκφ ηνπ ζπλφινπ σο ζπρλνχ ή κε. Καηά ηελ i-

νζηή ζάξσζε ηεο βάζεο θαηακεηξνχληαη ππνςήθηα ζηνηρεηνζχλνια κεγέζνπο i. ΢ηελ 

επφκελε (i+1)-νζηή ζάξσζε, ρξεζηκνπνηνχληαη κνλάρα ηα ζπρλά ζηνηρεηνζχλνια 

κεγέζνπο i. 

 Αιγόξηζκνο Γεηγκαηνιεςίαο. Έξρεηαη λα «βνεζήζεη» ηνλ αιγφξηζκν Apriori (ή θαη 

νπνηνλδήπνηε άιιν) κεηψλνληαο αηζζεηά ην κέγεζνο κεγάισλ βάζεσλ δεδνκέλσλ 

εθηειψληαο δηαδηθαζίεο δεηγκαηνιεςίαο. Με ηνλ ηξφπν απηφ ν αξηζκφο ησλ 

απαηηνχκελσλ ζαξψζεσλ ηεο βάζεο δεδνκέλσλ κεηψλεηαη ζε κία (θαιχηεξε 

πεξίπησζε) ή δχν (ρεηξφηεξε πεξίπησζε). 

 Αιγόξηζκνο Γηακέξηζεο. Καη ζε απηήλ ηελ πεξίπησζε ζθνπφο ηνπ αιγνξίζκνπ είλαη ε 

αηζζεηή κείσζε ησλ ζαξψζεσλ, ηεο βάζεο δεδνκέλσλ πνπ εθηειεί ν αιγφξηζκνο 

Apriori (ή νπνηνζδήπνηε άιινο). Ο ζπγθεθξηκέλνο αιγφξηζκνο κεηψλεη ηνλ αξηζκφ ησλ 

ζαξψζεσλ ηεο βάζεο ζε δχν θαη δηαηξεί ηε ηειεπηαία ζε ηκήκαηα ηθαλά λα ρσξνχλ 

ζηελ θχξηα κλήκε ηνπ ζπζηήκαηνο. Ζ δηακέξηζε απηή, κπνξεί θαη βειηηψλεη ηελ 

απφδνζε ηεο εχξεζεο ζπρλψλ ζηνηρεηνζπλφισλ, εθκεηαιιεπφκελε θαλφλεο πνπ 

πεγάδνπλ απφ απηή θαζ‟ απηή ηε δηακέξηζε: ρξήζε παξάιιεισλ ή/θαη 

θαηαλεκεκέλσλ αιγνξίζκσλ, κέγεζνο δηακεξίζεσλ ηθαλφ λα ρσξέζεη ζηε θχξηα κλήκε 

θιπ. Ο βαζηθφο θαλφλαο ηνπ αιγνξίζκνπ δηακέξηζεο ππνζηεξίδεη φηη έλα 

ζηνηρεηνζχλνιν γηα λα είλαη ζπρλφ, ζα πξέπεη λα είλαη ζπρλφ ζε ηνπιάρηζηνλ κηα απφ 

ηηο δηακεξίζεηο ηεο βάζεο δεδνκέλσλ. 

2.1.3 Συςταδοπούηςη (Clustering) 
 
Ζ ζπζηαδνπνίεζε (clustering) απνηειεί παξφκνηα ηερληθή κε απηή ηεο θαηεγνξηνπνίεζεο 

αθνχ ζθνπφο θαη ησλ δχν ηερληθψλ είλαη ε νξγάλσζε ησλ δεδνκέλσλ ζε νκάδεο. ΢ηελ 

ζπζηαδνπνίεζε, σζηφζν, ε νπνία επηηπγράλεηαη κε ηελ εχξεζε νκνηνηήησλ κεηαμχ ησλ 

δηαθφξσλ ραξαθηεξηζηηθψλ ησλ δεδνκέλσλ, νη νκάδεο (clusters) δελ είλαη πξνθαζνξηζκέλεο.  

΢χκθσλα κε ηνλ επηζηεκνληθφ νξηζκφ πνπ πεξηγξάθεηαη ζην [1]: 

Γνζείζεο κηαο βάζεο δεδνκέλσλ D = {t1, t2, …, tn} πνπ απνηειείηαη από πιεηάδεο θαη κηαο 

αθέξαηεο ηηκήο k, ην πξόβιεκα ηεο ζπζηαδνπνίεζεο είλαη λα νξηζηεί κηα αληηζηνίρηζε f: D  {1, 

2, …, k} όπνπ θάζε ti αλαηίζεηαη ζε κηα πιεηάδα Kj, 1 < j < k. Μηα ζπζηάδα, Kj, πεξηέρεη αθξηβώο 

εθείλεο ηηο πιεηάδεο πνπ ηεο αλαηέζεθαλ. 

Απφ ηνλ παξαπάλσ νξηζκφ πξνθχπηεη άκεζα θαη ε βαζηθή δηαθνξά κεηαμχ 

θαηεγνξηνπνίεζεο θαη ζπζηαδνπνίεζεο: ζηελ θαηεγνξηνπνίεζε ν αξηζκφο θαη ε νπζία ησλ 

ζπζηάδσλ απνηειεί πιεξνθνξία εθ ησλ πξνηέξσλ γλσζηή. Δμαηηίαο απηνχ, ζηε 

ζπζηαδνπνίεζε εθαξκφδεηαη πάληα κε επνπηεπφκελε κάζεζε, ελ αληηζέζεη κε ηελ 

θαηεγνξηνπνίεζε φπνπ ιφγσ ηεο πξφηεξεο γλψζεο ησλ θιάζεσλ θάλνπκε ρξήζε ηεο 

επνπηεπφκελεο κάζεζεο ([2]). 

Μεξηθά βαζηθά δεηήκαηα πνπ πξνθχπηνπλ ζηελ ζπζηαδνπνίεζε είλαη ηα αθφινπζα ([1]): 

 Ο ρεηξηζκφο ησλ αθξαίσλ ζεκείσλ: πξφθεηηαη ζηε νπζία γηα δεδνκέλα πνπ ζηελ 

πξάμε δελ αλήθνπλ ζε θακία ζπζηάδα. Μπνξνχλ απφ κφλα ηνπο λα ζεσξεζνχλ σο 

μερσξηζηέο ζπζηάδεο θάηη πνπ θαζηζηά θάζε πξνζπάζεηα ζπζηαδνπνίεζεο θησρή. 

 Σα δπλακηθά δεδνκέλα: πνπ κπνξεί λα ππάξρνπλ ζε βάζεηο δεδνκέλσλ θαη ηα νπνία 

θαζηζηνχλ θαη ηηο ίδηεο ηηο ζπζηάδεο δπλακηθά κεηαβαιιφκελεο ζην ρξφλν. 
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 Σν είδνο ησλ δεδνκέλσλ πνπ ρξεζηκνπνηνχληαη: θαη γηα ην νπνίν δελ είκαζηε ζε ζέζε 

λα έρνπκε θακία πεξαηηέξσ πιεξνθνξία φζνλ αθνξά ηα γλσξίζκαηα ησλ νκάδσλ. 

 Ζ κνλαδηθφηεηα ηεο ιχζεο ηνπ πξνβιήκαηνο: πνπ πνιιέο θνξέο δε γίλεηαη λα 

επηηεπρζεί ζε πνιιά απφ ηα πξνβιήκαηα ζπζηαδνπνίεζεο, κηαο θαη ην αθξηβέο 

πιήζνο ησλ νκάδσλ πνπ απαηηνχληαη δελ είλαη θαη ηφζν εχθνιν λα πξνζδηνξηζηεί. 

Οη αιγφξηζκνη ζπζηαδνπνίεζεο κπνξνχλ λα ηαμηλνκεζνχλ ζηηο αθφινπζεο θαηεγνξίεο ([1]): 

 

Εηθόλα 5: Καηεγνξίεο αιγνξίζκσλ ζπζηαδνπνίεζεο ([1]) 

Έηζη, αλάινγα κε ην πιήζνο ησλ επηπέδσλ ζπζηάδσλ πνπ παξάγνληαη, δηαθξίλνπκε ηνπο 

ηεξαξρηθνχο αιγνξίζκνπο θαηεγνξηνπνίεζεο (κε πνιιά επίπεδα εκθσιηαζκέλσλ ζπζηάδσλ) 

θαη ηνπο αιγνξίζκνπο δηακέξηζεο (έλα επίπεδν k ζπζηάδσλ). Τπάξρνπλ αιγφξηζκνη πνπ 

δεκηνπξγνχλ επηθαιχπηφκελεο ή κε ζπζηάδεο, αιγφξηζκνη πνπ ρεηξίδνληαη ζεηξηαθά ή 

ηαπηφρξνλα ηα ζηνηρεία εηζφδνπ θαη αιγφξηζκνη πνπ αθνξνχλ κηθξέο ή κεγάιεο βάζεηο 

δεδνκέλσλ ([2]). 

Αμίδεη, ηέινο, λα αλαθέξνπκε φηη ζε πνιινχο απφ ηνπο αιγνξίζκνπο απηνχο ζεκαληηθφ ξφιν 

παίδεη ε απφζηαζε κεηαμχ ησλ ζπζηάδσλ, ε νπνία ζα πξέπεη λα νξίδεηαη θαηαιιήισο. 

Αληηπξνζσπεπηηθή ιίζηα κεζφδσλ ππνινγηζκνχ απνζηάζεσλ είλαη απηή πνπ πεξηγξάθεηαη 

ζην [1]: 

 Απόζηαζε απινύ ζπλδέζκνπ: ε κηθξφηεξε απφζηαζε κεηαμχ δχν ζηνηρείσλ ησλ δχν 

ζπζηάδσλ. 

 Απόζηαζε πιήξνπο ζπλδέζκνπ: ε κεγαιχηεξε απφζηαζε κεηαμχ δχν ζηνηρείσλ ησλ 

δχν ζπζηάδσλ. 

 Μέζε απόζηαζε: ε κέζε απφζηαζε κεηαμχ ησλ ζηνηρείσλ ησλ δχν ζπζηάδσλ. 

 Απόζηαζε θέληξσλ βάξνπο: ε απφζηαζε κεηαμχ ησλ θέληξσλ βάξνπο ησλ δχν 

ζπζηάδσλ. 

2.2 Εφαρμογϋσ Εξόρυξησ Γνώςησ 
 
Σα παξαδείγκαηα εμφξπμεο γλψζεο απφ δεδνκέλα πνηθίινπλ αλάινγα κε ηνλ ηνκέα ζηνλ 

νπνίν εθαξκφδνληαη. ΢ηελ ζεκεξηλή επνρή φπνπ ηα δεδνκέλα ππάξρνπλ ζρεδφλ παληνχ θαη 

ηηο πεξηζζφηεξεο θνξέο θαη ζε ειεθηξνληθή κνξθή, ε ζσζηή αλάιπζή ηνπο νδεγεί πάληα ζηελ 

αλάδεημε θαη νξγάλσζε ηεο πιεξνθνξίαο ε γλψζε ηεο νπνίαο είλαη ν ζεκαληηθφηεξνο 

παξάγνληαο γηα ηε ράξαμε ζηξαηεγηθήο θαη ηελ νξζνινγηθή ιήςε απνθάζεσλ. 

Ο ρξεκαηννηθνλνκηθφο ηνκέαο, ν ηνκέαο ησλ ηειεπηθνηλσληψλ, ηεο πγείαο θαη ηεο 

εθπαίδεπζεο, ν δεκφζηνο ηνκέαο θαζψο θαη απηφο ηεο βηνκεραλίαο θαη ηεο έξεπλαο 

απνηεινχλ ίζσο ην κεγαιχηεξν δείγκα εθαξκνγψλ ησλ ηερλνινγηψλ εμφξπμεο γλψζεο απφ 

δεδνκέλα. 

΢ην ρξεκαηννηθνλνκηθφ ηνκέα ε παξνπζία αξθεηψλ ηξαπεδηθψλ θαη αζθαιηζηηθψλ ηδξπκάησλ 

ζε ζπλδπαζκφ κε ην λέν νηθνλνκηθφ θιίκα έρεη απμήζεη ηδηαίηεξα ηνλ αληαγσληζκφ. Πνιιά απφ 
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ηα επηρεηξεκαηηθά δεηήκαηα ηνπ θιάδνπ, φπσο είλαη ε πξνζέιθπζε λέσλ επηθεξδψλ πειαηψλ, 

ε πψιεζε επηπξφζζεησλ πξντφλησλ/ππεξεζηψλ, ε δηαηήξεζε πειαηψλ, ν πξνζδηνξηζκφο 

νηθνλνκηθνχ δφινπ θαη ε αλάιπζε ηνπ πηζησηηθνχ θηλδχλνπ ελδερφκελσλ πειαηψλ, κπνξνχλ 

λα αληηκεησπηζηνχλ κε ηελ εμφξπμε γλψζεο. 

΢ηνλ θιάδν ησλ ηειεπηθνηλσληψλ ην δηαξθψο κεηαβαιιφκελν επηρεηξεκαηηθφ πεξηβάιινλ κε 

ηνλ αζηείξεπην αληαγσληζκφ, αλαγθάδνπλ ηηο εηαηξείεο ηειεπηθνηλσληψλ λα αλαδεηνχλ 

ζπλερψο ηξφπνπο ελίζρπζεο ηεο ζέζεο ηνπο. Έρνληαο γίλεη πιήξσο αληηιεπηφ απφ ηε 

πιεπξά ηνπο ην ζπγθξηηηθφ πιενλέθηεκα πνπ ηνπο πξνζθέξεη ε εμφξπμε γλψζεο απφ 

δεδνκέλα, πνπ νχησο ή άιισο δηαζέηνπλ, εθαξκφδνπλ, κεηαμχ άιισλ, ηερληθέο έγθαηξεο 

πξφβιεςεο δηαθνπήο ππεξεζηψλ απφ πειάηεο, θαηεγνξηνπνίεζε ησλ απαηηήζεσλ ηνπο, 

νκαδνπνίεζε ησλ ζπλεζεηψλ ηνπο, κε ηειηθφ ζθνπφ ηελ ζπγθξάηεζε ησλ πειαηψλ ηνπο θαη 

ηελ πξνζέιθπζε λέσλ. 

Οη επαγγεικαηίεο ζην ρψξν ηεο πγείαο πάληα αληηκεησπίδνπλ ηελ αλάγθε λα ζπιιέγνπλ, 

απνζεθεχνπλ θαη λα αλαιχνπλ κεγάιεο πνζφηεηεο δεδνκέλσλ πνπ κπνξεί λα πεξηιακβάλνπλ 

θαξηέιεο αζζελψλ, δνθηκέο λέσλ θαξκάθσλ, εμάξζεηο ζπγθεθξηκέλσλ αζζελεηψλ θα. 

Ο ηνκέαο ηνπ ιηαληθνχ εκπνξίνπ είλαη έλαο άιινο θιάδνο ηδηαίηεξα αληαγσληζηηθφο φπνπ νη 

εθαξκνγέο εμφξπμεο γλψζεο βξίζθνπλ κεγάιε αληαπφθξηζε. Οη ζπλερείο αιιαγέο ησλ 

θαηαλαισηηθψλ πξνηηκήζεσλ θαη νη ηεξάζηηνη φγθνη δεδνκέλσλ πσιήζεσλ θξχβνπλ πνιχηηκα 

ζηνηρεία εθ ησλ νπνίσλ ειάρηζηα κπνξνχλ λα αμηνπνηεζνχλ απφ ηα ζπκβαηηθά ζπζηήκαηα 

αλάιπζεο πιεξνθνξίαο. Αληηζέησο, νη εθαξκνγέο εμφξπμεο γλψζεο δίλνπλ κηα λέα δηάζηαζε 

ζηελ παιαηφηεξε θαη βαζηθφηεξε επηρεηξεκαηηθή δηαδηθαζία: αλαιχνληαο φ,ηη έγηλε ζην 

παξειζφλ θαη θαηαλνψληαο ηα απνηειέζκαηα, κπνξνχκε λα γίλνπκε απνηειεζκαηηθφηεξνη ζην 

κέιινλ. Δπηπξνζζέησο, νη εθαξκνγέο εμφξπμεο γλψζεο θάλνπλ εθηθηή κηα 

πξνζσπνπνηεκέλε ζρέζε κε θάζε έλα πειάηε μερσξηζηά, θάηη πνπ εμαζθαιίδεη ηελ 

δηαρξνληθή ζρέζε θαη ηελ κεγηζηνπνίεζε ηνπ θέξδνπο αλά πειάηε. 

Όια ηα πξναλαθεξζέληα θαζηζηνχλ ηελ εμφξπμε γλψζεο απαξαίηεηε ζε πνιινχο ηνκείο ηεο 

ζχγρξνλεο θνηλσλίαο. Ζ ξαγδαία αχμεζε ηνπ φγθνπ δεδνκέλσλ έρεη θαηαζηήζεη ζαθέο φηη 

παξαδνζηαθέο ηερληθέο ζηαηηζηηθήο αλάιπζεο ηνπ παξειζφληνο, δελ κπνξνχλ πιένλ λα 

βνεζήζνπλ ζηελ αλάιπζε θαη νξγάλσζε ηεο πιεξνθνξίαο. Πνιχ πεξηζζφηεξν, δε κπνξνχλ 

λα θέξνπλ ζηελ επηθάλεηα γλψζε πνπ ηα δεδνκέλα πεξηέρνπλ θαιά θξπκκέλε θαη ε νπνία 

απαηηεί εθαξκνγή εηδηθψλ ηερληθψλ γηα λα απνθαιπθζεί. 

΢ηελ επφκελε εηθφλα θαίλεηαη ραξαθηεξηζηηθά ε αμία ηεο εμφξπμεο γλψζεο ζε ζρέζε κε 

παιαηφηεξεο ηερληθέο αλάιπζεο. Με ηε πάξνδν ησλ ρξφλσλ, ν φγθνο ησλ δεδνκέλσλ θαη νη 

ζχγρξνλεο αλάγθεο (αλζξψπσλ, επηρεηξήζεσλ, θνηλσλίαο) κεγάισζαλ, ε ηζηνξηθή αλάιπζε 

ησλ δεδνκέλσλ έδσζε ηε ζέζε ηεο ζε ηερληθέο πξφβιεςεο κειινληηθψλ γεγνλφησλ 

βαζηδφκελεο ζηε γλψζε πνπ πξνζθέξνπλ ηα ππάξρνληα δεδνκέλα. 
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Εηθόλα 6: Η πνξεία ηεο αλάιπζεο δεδνκέλσλ ζηνλ ρξόλν ([3W12]) 

Καη ην εξψηεκα πνπ ηίζεηαη ηψξα είλαη απιφ: πψο πξαγκαηνπνηείηαη ε ζπιινγή ησλ 

δεδνκέλσλ πάλσ ζηα νπνία κπνξνχκε λα εθαξκφζνπκε ηηο ηερληθέο εμφξπμεο γλψζεο; 
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3.  Customer Relationship Management 
 

Σα ζπζηήκαηα δηαρείξηζεο ησλ ζρέζεσλ κηαο εηαηξείαο κε ηνπο πειάηεο ηεο (Customer 

Relationship Management Systems, CRMS) άξρηζαλ λα πξσηνεκθαλίδνληαη ζηελ αγνξά ζηηο 

αξρέο ηεο δεθαεηίαο ηνπ „90 θαη θαηάθεξαλ λα απνθηήζνπλ έλα ζεκαληηθφ ξφιν ζηε δσή ησλ 

εηαηξεηψλ κφιηο ζηα ηέιε ηεο δεθαεηίαο απηήο. 

Γηα πνιιά ρξφληα, νη επηρεηξήζεηο είραλ επηθεληξψζεη ηηο πξνζπάζεηεο ηνπο ζηελ πεξηθνπή 

ησλ ιεηηνπξγηθψλ εμφδσλ θαη ζηελ αχμεζε ηεο απφδνζεο ζηα πιαίζηα ηνπ ίδηνπ ηνπ 

νξγαληζκνχ. Πξνζπάζεζαλ θαηά θαηξνχο λα απινπνηήζνπλ θαη λα απμήζνπλ ηελ 

απνδνηηθφηεηα ησλ εζσηεξηθψλ δηαδηθαζηψλ, απηνκαηνπνηψληαο θάπνηα απφ ηα ζηνηρεία ησλ 

θαινχκελσλ “back-office” ιεηηνπξγηψλ φπσο είλαη ην θαηαζθεπαζηηθφ θνκκάηη, ε δηαρείξηζε 

απνζήθεο θαη ηα νηθνλνκηθά. Σα ERP ζπζηήκαηα απνηέιεζαλ ηνλ αξσγφ ζηελ πξνζπάζεηα 

απηή. Αληηζέησο, νη επελδχζεηο ζε ζπζηήκαηα πνπ ζρεηίδνληαλ κε ηηο πειαηνθεληξηθέο 

δξαζηεξηφηεηεο (ζπρλά θαινχκελσλ σο “front-office”) φπσο ην marketing θαη νη πσιήζεηο, 

ζπρλά παξακεινχληαλ δηαθξηηηθά πξνο φθεινο ησλ πξνεγνπκέλσλ. 

Όιεο απηέο νη πξνζπάζεηεο θαξπνθφξεζαλ, κε απνηέιεζκα, νη εηαηξείεο λα κπνξνχλ λα 

«παξάγνπλ» πξντφληα/ππεξεζίεο κε ην ειάρηζην δπλαηφ θφζηνο. Οινέλα θαη πεξηζζφηεξεο 

επηρεηξήζεηο βειηίσλαλ ηελ απνδνηηθφηεηά ηνπο ζηνπο ζπγθεθξηκέλνπο ηνκείο, κε απνηέιεζκα 

λα γίλεηαη φιν θαη πην δχζθνιε ε δηαθνξνπνίεζε απφ ηνπο αληαγσληζηέο ηνπο, θαζηζηψληαο 

δχζθνιε ηελ απφθηεζε ζπγθξηηηθνχ πιενλεθηήκαηνο έλαληη ηεο ππφινηπεο αγνξάο. 

΢ην ζεκείν απηφ, ζηελ αξρή ιίγεο θαη ζηε ζπλέρεηα φιν θαη πεξηζζφηεξεο, νη εηαηξείεο 

θαηάιαβαλ πσο ζα έπξεπε λα επελδχζνπλ αλάινγα ζηηο πσιήζεηο, ην marketing θαη ζηηο 

ζρέζεηο ηνπο κε ηνπο πειάηεο. Απαξαίηεηε πξνυπφζεζε γηα απηφ ήηαλ ε θαηαλφεζε ησλ 

αλαγθψλ ησλ πειαηψλ θαη ε πξνζαξκνγή ησλ πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ ηνπο ζηελ φζν ην 

δπλαηφλ θαιχηεξε ηθαλνπνίεζή ηνπο. Οη επηρεηξήζεηο ζπλεηδεηνπνίεζαλ πσο ην δχζθνιν 

είλαη λα θεξδίζεηο έλα λέν ή λα δηαηεξήζεηο ηθαλνπνηεκέλν έλαλ ππάξρνλ πειάηε ζνπ 

παξέρνληαο ηνπ πξντφληα θαη ππεξεζίεο φζν ην δπλαηφλ πην θαιά πξνζαξκνζκέλα ζηηο 

αλάγθεο ηνπ. 

΢ην [5] παξνπζηάδεηαη έλαο ελδηαθέξνλ «νξηζκφο» γηα ηα CRM ζπζηήκαηα: 

Τα CRM ζπζηήκαηα είλαη κηα επηρεηξεζηαθή πξνζέγγηζε κε ηελ νπνία νη άλζξσπνη, νη 

δηαδηθαζίεο θαη ε ηερλνινγία ζπλεξγάδνληαη (νινθιεξώλνληαη) κε ζθνπό ηελ κεγηζηνπνίεζε 

ησλ ζρέζεσλ ηεο επηρείξεζεο κε ηνπο πειάηεο ηεο. 

Ζ ζπζηεκαηηθή ρξήζε εθαξκνγψλ CRM παξέρεη έλα ζχλνιν νθειψλ ζηηο επηρεηξήζεηο ([5]) 

πνπ επηζπκνχλ απηνκαηνπνίεζε ησλ πσιήζεψλ ηνπο, βειηίσζε ηνπ marketing ηνπο θαη 

παξνρή νινθιεξσκέλσλ ππεξεζηψλ πξνο ηνπο πειάηεο ηνπο: 

 Έλα κεγάιν πιήζνο πιεξνθνξηψλ πνπ αθνξά ζηνπο πειάηεο είλαη πιένλ δηαζέζηκν 

ζηηο επηρεηξήζεηο. Σα ζηνηρεία ελφο πειάηε, νη αλάγθεο θαη νη ζπλήζεηεο ηνπ είλαη 

κεξηθά απφ ηα ζηνηρεία πνπ ζπιιέγεη κηα εθαξκνγή CRM. 

 Ζ παξαγσγηθφηεηα βειηηψλεηαη. Με πνιιέο πιεξνθνξίεο δηαζέζηκεο γηα θάζε πειάηε, 

κηα επηρείξεζε είλαη ζε ζέζε λα εθηειέζεη ζηνρεπκέλν marketing, λα απεπζπλζεί ζε 

ζπγθεθξηκέλνπο αλζξψπνπο γηα ζπγθεθξηκέλα πξντφληα θαη λα κεηψζεη ηνλ θχθιν 

δσήο κηαο πψιεζεο ζην ειάρηζην. 

 Σα ηκήκαηα πσιήζεσλ κπνξνχλ πιένλ λα «μνδέςνπλ» πεξηζζφηεξν ρξφλν δίπια 

ζηνπο πειάηεο ηνπο. Να θαηαγξάςνπλ ηελ ηθαλνπνίεζή ηνπο, λα πξνβιέςνπλ ηα 

πξνβιήκαηά ηνπο θαη ηειηθά λα αληηδξάζνπλ πην άκεζα ζηηο αλάγθεο ηνπο. 
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Με ηε γιψζζα ησλ αξηζκψλ νη εθαξκνγέο CRM είλαη ην λνχκεξν έλα ινγηζκηθφ παγθνζκίσο 

ζε άδεηεο ρξήζεο ελψ ην 2006 ηα ρξήκαηα πνπ δαπαλήζεθαλ ζηελ αγνξά ηνπ CRM 

αλέξρνληαλ ζε 31 δηζεθαηνκκχξηα δνιάξηα ([5]).  

Γεληθά κηιψληαο ζα κπνξνχζακε λα πνχκε φηη κηα CRM εθαξκνγή δηαζέηεη 11 βαζηθά 

ζπζηαηηθά (components) ηα νπνία παξέρνληαη σο μερσξηζηέο απηνηειείο ινγηζκηθέο κνλάδεο 

(software modules) απφ ηνπο δηάθνξνπο πξνκεζεπηέο ινγηζκηθνχ (software vendors) ([8]): 

 Time management: ην ζπζηαηηθφ απηφ αθνξά ηελ νξγάλσζε ηνπ ρξφλνπ ησλ 

ρξεζηψλ πξνζθέξνληαο νινθιήξσζε (integration) κε δηάζεκεο ζνπίηεο γξαθείνπ 

φπσο είλαη ην Microsoft Outlook θαη ην Lotus Notes. 

 Sales/Sales management: ην ζπζηαηηθφ απηφ αθνξά ηελ δηαρείξηζε ησλ πειαηψλ θαη 

ησλ πιεξνθνξηψλ πνπ ζρεηίδνληαη κε απηνχο φπσο είλαη νη παξαγγειίεο θαη νη 

δξαζηεξίνηεηεο. Οη ρξήζηεο κπνξνχλ πνιχ εχθνια λα παξακεηξνπνηνχλ πξντφληα 

θαη ππεξεζίεο αλάινγα κε ηηο αλάγθεο ησλ πειαηψλ ηνπο. 

 Telemarketing and telesales: ην ζπζηαηηθφ απηφ αθνξά θιαζζηθέο δηαδηθαζίεο 

ηειεθσληθνχ θέληξνπ φπσο είλαη ε θαηαγξαθή θιήζεσλ, νη ηειεπσιήζεηο θαη ε 

παξαγγειηνιεςία. 

 Customer contact center: ην ζπζηαηηθφ απηφ αθνξά ηελ δηαρείξηζε ησλ επηθνηλσληψλ 

ηνπ πειάηε πνπ ζρεηίδνληαη κε αηηήκαηα εμππεξέηεζεο (service requests), ζπκβφιαηα 

θαη εγγπήζεηο θιπ. 

 eMarketing: ην ζπζηαηηθφ απηφ αθνξά ην ηκήκα marketing κηαο επηρείξεζεο θαη φιεο 

ηηο δηαδηθαζίεο πνπ απηφ κπνξεί λα εθηειέζεη κε ηξφπν απνδνηηθφ. 

 Business analytics: ην ζπζηαηηθφ απηφ αθνξά ηε δπλαηφηεηα δεκηνπξγίαο 

εθηεηακέλσλ θαη εχρξεζησλ αλαθνξψλ παξέρνληαο νινθιήξσζε (integration) κε 

δηάζεκεο εθαξκνγέο reporting φπσο είλαη ηα Crystal Reports θαη ην Actuate. 

 Field service support: ην ζπζηαηηθφ απηφ αθνξά ζηε δηαρείξηζε ηεο ηερληθήο 

ππνζηήξημεο πνπ είλαη ππνρξεσκέλε κηα επηρείξεζε λα παξέρεη γηα πξντφληα ή 

ππεξεζίεο ηεο. 

 eBusiness: ην ζπζηαηηθφ απηφ αθνξά ην θνκκάηη θαη ηηο δηαδηθαζίεο κηαο CRM 

εθαξκνγήο φπσο πξνβάιινληαη κέζα απφ ην δηαδίθηπν. 

 Supply chain management: ην ζπζηαηηθφ απηφ αθνξά ηηο δηαδηθαζίεο δηαρείξηζεο 

απνζεθψλ θαη ζπλήζσο παξέρεη νινθιήξσζε (integration) κε κεγάιεο εθαξκνγέο ηνπ 

είδνπο φπσο είλαη ηα Teradata, JDA Software. 

 Multimodal access: ην ζπζηαηηθφ απηφ αθνξά ηε δπλαηφηεηα πνπ πξνζθέξεη κηα 

επηρείξεζε ζηνπο πειάηεο ηεο γηα επηθνηλσλία κε πνηθίινπο ηξφπνπο φπσο είλαη ην 

ηειέθσλν, ην fax, ην email θαη ην δηαδίθηπν. 

 Data sharing tools: ην ζπζηαηηθφ αθνξά εξγαιεία κε ηα νπνία ε πιεξνθνξία πνπ 

δηαζέηεη κηα CRM εθαξκνγή κπνξεί λα δηακνηξαζηεί ζε δηάθνξα θαλάιηα 

πιεξνθφξεζεο. Γηα ην ζθνπφ απηφ, ππάξρνπλ CRM εθαξκνγέο πνπ δηαζέηνπλ 

ελζσκαησκέλα κηθξά ERP ζπζηήκαηα. 

3.1 Δημοφιλεύσ CRM εφαρμογϋσ 
 
΢ην [5] παξνπζηάδεηαη κηα ελδηαθέξνπζα ιίζηα κε πνιιέο εθαξκνγέο CRM πνπ θπθινθνξνχλ 

παγθνζκίσο: 

 Amdocs CRM v.6 – Amdocs Limited 

 C2 CRM v.8.0 – Clear Technologies, Inc. 

 Infor CRM – Infor 

 mySAP CRM – SAP AG 

 PeopleSoft CRM – Oracle‟s PeopleSoft 
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 Siebel 8.1 – Oracle‟s Siebel 

 Microsoft CRM 3.0 – Microsoft Corp. 

 NetSuite CRM v.11.0 – NetSuite, Inc. 

3.2 CRM εφαρμογϋσ και ςύγχρονεσ τϊςεισ 
 

Σα ηειεπηαία ρξφληα έρνπλ ζεκεησζεί ζεκαληηθέο αιιαγέο φζνλ αθνξά ηηο ηερλνινγίεο θαη 

αξρηηεθηνληθέο πνπ ρξεζηκνπνηνχλ νη CRM εθαξκνγέο. ΢ην [8] πεξηγξάθνληαη εθηελψο 

ηερλνινγηθέο ηάζεηο πνπ επεξέαζαλ θαη ζπλερίδνπλ λα επεξεάδνπλ ηα ζπζηήκαηα CRM. 

 Ζ αξρηηεθηνληθή πειάηε/εμππεξεηεηή (client/server architecture) ζεσξείηαη πιένλ 

μεπεξαζκέλε γηα ηα πεξηζζφηεξα ζπζηήκαηα CRM ηα νπνία πιένλ θηλνχληαη ζηελ 

ζχγρξνλε ηάζε ησλ δηαδηθηπαθψλ εθαξκνγψλ (web based applications). 

 Αθφκα θαη νη πξφζθαηεο αξρηηεθηνληθέο ηξηψλ επηπέδσλ (3-tier architectures) έρνπλ 

δψζεη ηελ ζέζε ηνπο ζηηο πνιχ-επίπεδεο αξρηηεθηνληθέο (N-tier architectures). 

 Ζ ηερλνινγία XML θαη ηα Web Services έρνπλ βαζηθφ πιένλ ξφιν ζηηο πεξηζζφηεξεο 

εθαξκνγέο CRM. Απηφ ηηο θαζηζηά πνιχ επέιηθηεο ζηελ νινθιήξσζή ηνπο 

(integration) κε άιια ζπζηήκαηα. 

 Οη πεξηζζφηεξνη πξνκεζεπηέο CRM ελζσκαηψλνπλ ζηα ζπζηήκαηά ηνπο ινγηζκηθά 

επηρεηξεκαηηθήο επθπΐαο (business intelligence) ή πξνζθέξνπλ έηνηκεο ιχζεηο 

νινθιήξσζεο κε απνζήθεο δεδνκέλσλ (data warehouses). 

 Οη αξρηηεθηνληθέο πξνζαλαηνιηζκέλεο ζηηο ππεξεζίεο (service oriented architectures) 

αθνινπζνχληαη ζε πνιιά ζπζηήκαηα CRM. 

 Οη δηαδηθηπαθέο πχιεο (portals) απνηεινχλ αλαπφζπαζην θνκκάηη πνιιψλ 

ζπζηεκάησλ CRM. 

Όια ηα παξαπάλσ απνδεηθλχνπλ κε ηνλ πιένλ θαηεγνξεκαηηθφ ηξφπν φηη ηα ζπζηήκαηα 

CRM είλαη «δσληαλέο εθαξκνγέο» ζηνλ θφζκν ηεο ηερλνινγίαο. Δμειίζζνληαη, βειηηψλνληαη 

ζπλερψο, ελζσκαηψλνπλ λέεο θαη απνξξίπηνπλ παιηέο ηερλνινγίεο.  

3.3 CRM και εξόρυξη γνώςησ 
 
Με ηελ βνήζεηα ησλ ζπζηεκάησλ CRM, νη επηρεηξήζεηο είλαη πιένλ ζε ζέζε λα δηαρεηξίδνληαη 

κε ηξφπν απνηειεζκαηηθφ θαη απνδνηηθφ ηηο αιιειεπηδξάζεηο κε ηνπο πειάηεο ηνπο ζε φια ηα 

ζηάδηα ηνπ θχθινπ δσήο ησλ ηειεπηαίσλ κέζα ζε κία επηρείξεζε (customer life cycle). 

Απηφο ν θχθινο κπνξεί λα δηαηξεζεί ζε ηξία ζηάδηα ([3W14]): 

 

Εηθόλα 7: Τα ζηάδηα ηνπ θύθινπ δσήο ελόο πειάηε ζε κηα επηρείξεζε 

΢ην [3W14] πεξηγξάθνληαη ηξία ραξαθηεξηζηηθά παξαδείγκαηα φπνπ ν ζπλδπαζκφο ηεο 

χπαξμεο ελφο ζπζηήκαηνο CRM θαη ε εθαξκνγή ηερλνινγηψλ εμφξπμεο γλψζεο βνήζεζαλ 

ηξεηο δηαθνξεηηθέο επηρεηξήζεηο λα απμήζνπλ ηελ απνηειεζκαηηθφηεηα θαη απνδνηηθφηεηά ηνπο 

ζε θάζε έλα απφ απηά ηα ζηάδηα. 
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3.3.1 Απόκτηςη νϋων πελατών μϋςω εξόρυξησ γνώςησ 
 
Ο πξψηνο θαη βαζηθφο ζηφρνο φισλ ησλ ζπζηεκάησλ CRM είλαη ε απφθηεζε λέσλ πειαηψλ. 

Ζ αλαγλψξηζε δπλεηηθψλ πειαηψλ θαη ε κεηαηξνπή ηνπο ζε ελεξγνχο πειάηεο είλαη ε 

κεγαιχηεξε πξφθιεζε γηα θάζε επηρείξεζε. 

Ζ “Big Bank and Credit Card Company” (BB&CC), κηα εηαηξεία πνπ «πνπιάεη» πηζησηηθέο 

θάξηεο, δαπαλά εηεζίσο 1,000,000$ γηα λα εθηειεί ηηο 25 εθζηξαηείεο ηεο κέζσ ηαρπδξνκείνπ 

δίλνληαο ηελ δπλαηφηεηα ζε 1,000,000 αλζξψπνπο λα απνθηήζνπλ ηελ δηθή ηνπο πηζησηηθή 

θάξηα. Απφ ηνπο αλζξψπνπο πνπ απαληνχλ ζεηηθά ζηηο εθζηξαηείεο απηέο (έλα πνζνζηφ πνπ 

θπκαίλεηαη γχξσ ζην 6%) κφιηο ην 16% απνηεινχλ ρακεινχ ξίζθνπ πειάηεο γηα ηελ εηαηξεία 

κε απνηέιεζκα κφιηο 10,000 (δειαδή ην 1% ηνπ ζπλνιηθνχ αξηζκνχ δπλεηηθψλ πειαηψλ) λα 

απνθηνχλ ηειηθά κηα πηζησηηθή θάξηα απφ ηελ εηαηξεία. ΢ε βάζνο ρξφλνπ δηεηίαο, νη 10,000 

απηνί πειάηεο «επηζηξέθνπλ» ζηελ εηαηξεία 125$ ν θαζέλαο απμάλνληαο ην φθεινο ηεο 

BB&CC θαηά 250,000$. 

Με ηελ βνήζεηα ησλ ηερλνινγηψλ εμφξπμεο γλψζεο ε BB&CC θαηφξζσζε λα απμήζεη ηα 

θέξδε ηεο απφ ηηο ζπγθεθξηκέλεο εθζηξαηείεο κε ηνλ αθφινπζν ηξφπν. 

Υξεζηκνπνίεζε αξρηθά κηα ιίζηα απφ 50,000 δπλεηηθνχο πειάηεο ηνπο νπνίνπο θαη εηζήγαγε 

ζε κηα ηαρπδξνκηθή εθζηξαηεία κε ζθνπφ ηελ αλάιπζε ησλ απνηειεζκάησλ ηεο θαη ηελ 

εμαγσγή ρξήζηκσλ ζπκπεξαζκάησλ (εμφξπμε γλψζεο). Απφ ηηο απνθξίζεηο πνπ πήξε, 

θαηάθεξε κε ηελ βνήζεηα δέλδξσλ απφθαζεο θαη λεπξσληθψλ δηθηχσλ λα «ρηίζεη» έλα 

κνληέιν πξφβιεςεο ησλ ραξαθηεξηζηηθψλ πνπ ζα πξέπεη λα έρνπλ νη «θαινί» - ρακεινχ 

ξίζθνπ πειάηεο ηεο. Σν κνληέιν απηφ εθαξκφζηεθε ζηνπο ελαπνκείλαληεο 950,000 πειάηεο 

κεηψλνληαο ηε ιίζηα ζε 700,000 εγγξαθέο. Απφ απηνχο ηνπο (ζπλνιηθά) 750,000 δπλεηηθνχο 

πειάηεο θαηάθεξε λα πνπιήζεη πηζησηηθέο θάξηεο ζηνπο 9,000. Βειηίσζε επνκέλσο ην 

πνζνζηφ απφθξηζεο ησλ «θαιψλ» πειαηψλ απφ 1% ζε 1.2% (αχμεζε ηεο ηάμεο ηνπ 20%). 

Παίξλνληαο ηελ απφθαζε λα κελ «αζρνιεζεί» κε ηνπο 250,000 δπλεηηθνχο πειάηεο ηεο 

ιίζηαο ηεο, ε BB&CC θαηάθεξε λα απμήζεη ηα θέξδε ηεο ζε βάζνο δηεηίαο απφ 250,000$ ζε 

335,000$ ζεσξψληαο σο επηπιένλ δεκία ην θφζηνο αλάπηπμεο ηνπ κνληέινπ πξφβιεςεο. 

Σα παξαπάλσ απνηειέζκαηα παξνπζηάδνληαη ζπγθξηηηθά ζηελ επφκελε εηθφλα. 

 

Εηθόλα 8: Σπγθξηηηθά απνηειέζκαηα ηεο BB&CC 

 

 

. 
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3.3.2 Αύξηςη τησ αξύασ των πελατών μϋςω εξόρυξησ γνώςησ 
 
Ο φξνο “cross-selling” αλαθέξεηαη ζην [3W15] σο ε απφπεηξα πψιεζεο επηπιένλ πξντφλησλ 

θάζε θνξά πνπ θάπνηνο πειάηεο έξρεηαη ζε επαθή κε κηα επηρείξεζε. 

Ζ “Guns and Roses Company” (G&R) είλαη κηα εηαηξεία πνπ πνπιάεη αληίθεο (ζηξαηησηηθνχο 

φικνπο, θαλφληα θα) σο γιάζηξεο εμσηεξηθψλ ρψξσλ κε θαηαιφγνπο πξντφλησλ πνπ 

απνζηέιινληαη ζε πάλσ απφ δψδεθα εθαηνκκχξηα λνηθνθπξηά εηεζίσο. Ζ CRM εθαξκνγή 

πνπ ε επηρείξεζε δηαζέηεη, δηαζπλδέεηαη κε ηειεθσληθφ θέληξν κέζσ ελφο ζπζηήκαηνο 

νινθιήξσζεο, πην γλσζηνχ σο “Computer Telephony Integration” (CTI). Κάζε θνξά πνπ 

θάπνηνο ππνςήθηνο πειάηεο θαιέζεη ηελ G&R κε ζθνπφ θάπνηα αγνξνπσιεζία, ην ζχζηεκα 

αλαγλσξίδεη ηνλ πειάηε απηφκαηα κέζσ ηνπ ηειεθσληθνχ ηνπ αξηζκνχ. Δμαηηίαο αθξηβψο ηνπ 

ηξφπνπ ιεηηνπξγίαο ηεο εηαηξείαο, νη αγνξνπσιεζείεο κέζσ ηειεθψλνπ επλννχλ ηηο 

πεξηζζφηεξεο θνξέο ην cross-selling. 

Έξεπλεο σζηφζν πνπ δηεμήγαγε ε C&R είραλ απνδείμεη φηη κηα απνηπρεκέλε ζχζηαζε γηα 

αγνξά ελφο δηαθνξεηηθνχ πξντφληνο απφ ην πειάηε, ηηο πεξηζζφηεξεο θνξέο (αλ φρη φιεο) 

θαηέιεγε ζε εθλεπξηζκφ θαη άκεζν ηεξκαηηζκφ ηεο επηθνηλσλίαο απφ ηνλ πειάηε. Απηφο ήηαλ 

θαη ν ιφγνο, ν νπνίνο «απαγφξεπε» ζηελ C&R νπνηαδήπνηε πξνζπάζεηα γηα cross-selling. 

Λχζε ζην ζεκαληηθφ απηφ πξφβιεκα ήξζε λα δψζεη ε ηερλνινγία ηεο εμφξπμεο γλψζεο απφ 

δεδνκέλα. Γηα ην ζθνπφ απηφ αλαπηχρζεθαλ δχν δηαθνξεηηθά κνληέια πξφβιεςεο. Σν 

πξψην, πξνέθπςε απφ κηα ζχληνκε ηειεθσληθή έξεπλα πνπ δηεμήγαγε ε εηαηξεία, θαη ζθνπφο 

ηνπ ήηαλ ε πξφβιεςε ησλ δεθηηθψλ, ζε ζπζηάζεηο λέσλ πξντφλησλ, πειαηψλ. Σν δεχηεξν 

κνληέιν πνπ ρξεζηκνπνηήζεθε αθνξνχζε ηελ πξφβιεςε πξνζθνξψλ θαηάιιεισλ γηα θάζε 

πειάηε ηεο G&R. 

Απνηέιεζκα ησλ παξαπάλσ ήηαλ ε αχμεζε θαηά 2% ησλ πσιήζεσλ ηεο επηρείξεζεο θαη ε 

επηηπρήο είζνδφο ηεο ζην «ρψξν» ηνπ cross-selling. 

3.3.3 Διατόρηςη «καλών» πελατών μϋςω εξόρυξησ γνώςησ 
 
Δίλαη επξέσο γλσζηφ ζηνλ θφζκν ησλ επηρεηξήζεσλ φηη ε εχξεζε λέσλ πειαηψλ έρεη πνιχ 

κεγαιχηεξν θφζηνο γηα κηα εηαηξεία ζε ζρέζε κε ηε πξνζπάζεηα δηαηήξεζεο ππαξρφλησλ 

πειαηψλ. 

Απηφ ήηαλ γλσζηφ θαη ζηελ εηαηξεία “Know Service”, έλαλ πάξνρν ππεξεζηψλ δηαδηθηχνπ 

(internet service provider) πνπ έβιεπε ηνπο πειάηεο ηεο λα κεηψλνληαη κε έλαλ ξπζκφ θνληά 

ζην 8% αλά κήλα. Απηφ ζήκαηλε φηη, γηα ηε ζπγθεθξηκέλε εηαηξεία κε πειαηεηαθή βάζε 

πεξίπνπ 1,000,000 αλζξψπσλ, θάζε κήλα έραλε 80,000 πειάηεο κε ζπλνιηθφ θφζηνο 

16,000,000$ (200$ αλά πειάηε). 

Ζ πξψηε ελέξγεηα πνπ απνθάζηζε λα εθηειέζεη γηα λα αληηζηξέςεη ηελ παξαπάλσ θαηάζηαζε 

ήηαλ λα πξνζπαζήζεη λα πξνβιέςεη ηνπο πειάηεο πνπ απνρσξνχλ θάζε θνξά. Μέζα απφ ηε 

CRM εθαξκνγή πνπ ρξεζηκνπνηνχζε ζαλ βαζηθφ εξγαιείν είρε δηαζέζηκν έλα πινχζην 

ζχλνιν δεδνκέλσλ πνπ πεξηιάκβαλε ζηνηρεία πειαηψλ (πρ δεκνγξαθηθά δεδνκέλα), ζηνηρεία 

ζπκβνιαίσλ (πρ πφζεο ειεθηξνληθέο δηεπζχλζεηο δηέζεηε θάζε πειάηεο), ηζηνξηθά ζηνηρεία 

πιεξσκψλ θαη ππεξεζηψλ. 

Ζ δεχηεξε επηηαθηηθή αλάγθε γηα ηελ εηαηξεία ήηαλ ε πξνζδηνξηζκφο ησλ «θαιψλ» πειαηψλ. 

Αλ θαη πξφθεηηαη πεξηζζφηεξν γηα κηα επηρεηξεκαηηθή εξψηεζε παξά εξψηεζε εμφξπμεο 

γλψζεο, θαηάθεξε θαη «έρηηζε» έλα κνληέιν πνπ φρη κφλν δηαρψξηδε ηνπο «θαινχο» απφ ηνπο 

«θαθνχο» πειάηεο, αιιά αλαγλψξηδε θαη ηνπο πειάηεο εθείλνπο πνπ ζα κπνξνχζαλ ζην 

κέιινλ λα απνδεηρηνχλ «θαινί» γηα ηελ εηαηξεία. 
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Ζ ηερλνινγία εμφξπμεο γλψζεο βνήζεζε ζην λα παξαρζεί έλα κνληέιν πξφβιεςεο ησλ 

«θαιψλ» πειαηψλ πνπ πξνηίζεληαη λα «εγθαηαιείςνπλ» ηελ εηαηξεία. Ζ πξφβιεςε απηή δελ 

ήηαλ σζηφζν αξθεηή. Σν λα γλσξίδεη κηα επηρείξεζε ηνπο πειάηεο ηεο πνπ πξφθεηηαη λα 

απνρσξήζνπλ, δε βνεζά ζε ηίπνηα αλ δε κπνξεί λα θάλεη θάηη γηα λα ηνπο θξαηήζεη. 

Απνηέιεζκα απηήο ηεο αλάγθεο ήηαλ ε δεκηνπξγία ελφο ηξίηνπ κνληέινπ ην νπνίν κε ηε ζεηξά 

ηνπ ζα κπνξνχζε λα πξνβιέςεη ηα πξντφληα ή ηηο ππεξεζίεο εθείλεο πνπ ζα δειεάζνπλ έλαλ 

ππνςήθην πξνο απνρψξεζε πειάηε ζην λα κείλεη. 

Απνηέιεζκα ησλ ηξηψλ παξαπάλσ κνληέισλ ήηαλ ε “Know Service” λα κεηψζεη ην πνζνζηφ 

ησλ απνρσξήζεσλ αλά κήλα απφ 8% ζε 7.5%. Αλ θαη ε δηαθνξά κπνξεί λα κελ θαίλεηαη 

κεγάιε, νη απφιπηνη αξηζκνί ιέλε φηη κέζσ απηψλ ησλ ηξηψλ κνληέισλ, θαη ηνπ ζπλδπαζκνχ 

ησλ δπλαηνηήησλ πνπ ζνπ παξέρεη κηα CRM εθαξκνγή κε ηηο ηερλνινγίεο εμφξπμεο γλψζεο, 

ε “Know Service” θαηάθεξε λα κεηψζεη ηε δεκία ηεο θαηά 1,000,000$ κεληαίσο! 

3.4 Εφαρμόζοντασ την εξόρυξη γνώςησ ςτο CRM 
 
Απφ ηα παξαπάλσ ραξαθηεξηζηηθά παξαδείγκαηα αιιά θαη ηηο πιεξνθνξίεο πνπ αθνξνχλ ηα 

ζπζηήκαηα CRM κπνξνχκε λα εμάγνπκε ηα εμήο ρξήζηκα ζπκπεξάζκαηα: 

 Οη εθαξκνγέο CRM είλαη πιένλ αλαγθαίεο ζε θάζε ζχγρξνλε επηρείξεζε πνπ 

επηζπκεί λα δηαρεηξηζηεί απνδνηηθά θαη απνηειεζκαηηθά ηηο ζρέζεηο ηεο κε ηνπο 

πειάηεο ηεο. 

 Οη εθαξκνγέο CRM «θαηαγξάθνπλ» νιφθιεξν ην θχθιν δσήο ελφο πειάηε κέζα ζε 

κηα επηρείξεζε. Φηάλνπλ ζην ζεκείν κάιηζηα, λα κε ρξεηάδεηαη θάπνηνο λα γίλεη 

πειάηεο γηα λα εηζαρζεί κέζα ζε κηα ηέηνηα εθαξκνγή. Όινη είλαη δπληηηθνί πειάηεο.  

 Σα ζπζηαηηθά πνπ δηαζέηνπλ νη εθαξκνγέο CRM ηηο θαζηζηνχλ ηδηαηηέξσο ηζρπξέο ζε 

πνιινχο θαη δηαθνξεηηθνχο επηρεηξεκαηηθνχο θιάδνπο. 

 Απφ ηελ άιιε, νη ηερλνινγίεο εμφξπμεο γλψζεο απνηεινχλ ηζρπξά εξγαιεία γηα ην 

ζχγρξνλν marketing αθνχ βνεζνχλ ζηελ εμαγσγή πνιχηηκεο γλψζεο απφ «ηφλνπο 

δεδνκέλσλ». 

 Ο ζπλδπαζκφο ησλ δχν παξαγφλησλ, ησλ ζπζηεκάησλ CRM θαη ηεο εμφξπμεο 

γλψζεο, είλαη απηφο πνπ θαζηζηά κηα επηρείξεζε αληαγσληζηηθή ζηνλ παγθφζκην 

ράξηε θαη πξνζθέξεη αληαγσληζηηθά πιενλεθηήκαηα έλαληη φισλ ησλ άιισλ. 

΢πκπεξαζκαηηθά, ε εμφξπμε γλψζεο πξνζθέξεη ηνπο θαλφλεο θαη ηα κνληέια εθείλα ψζηε ε 

εθκεηάιιεπζε ησλ δπλαηνηήησλ ησλ CRM εθαξκνγψλ λα είλαη ε κέγηζηε δπλαηή. 

 

Εηθόλα 9: Η «εμίζσζε» πνπ πξνζθέξεη αληαγσληζηηθά πιενλεθηήκαηα 

΢ην [3W14] πεξηγξάθνληαη ηα βήκαηα κέζσ ησλ νπνίσλ κηα εθαξκνγή CRM κπνξεί λα γίλεη 

απνδνηηθφηεξε κε ρξήζε ηερλνινγηψλ εμφξπμεο γλψζεο απφ δεδνκέλα. 
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Εηθόλα 10: Τα βήκαηα γηα απνδνηηθέο CRM εθαξκνγέο 

Αλ θαη ε εηθφλα παξνπζηάδεη ηα εθηά βήκαηα ζεηξηαθά, ε πνξεία πξνο ηελ επίηεπμε κέγηζηεο 

απνδνηηθφηεηαο ηηο πεξηζζφηεξεο θνξέο (αλ φρη φιεο) εκπεξηέρεη «θχθινπο». Έηζη, πρ, ε 

εμεξεχλεζε ησλ δεδνκέλσλ κπνξεί κεξηθέο θνξέο λα πξνζθέξεη ηέηνηα γλψζε, ψζηε λα 

απαηηεζεί ν επαλαζρεδηαζκφο ηεο βάζεο δεδνκέλσλ πξνο εκπνξηθή ρξήζε (marketing 

database). 

 Οξηζκόο ηνπ πξνβιήκαηνο: Κάζε CRM εθαξκνγή έρεη έλαλ ή πεξηζζφηεξνπο 

επηρεηξεκαηηθνχο ζηφρνπο ηνπο νπνίνπο πξνζπαζεί λα εθπιεξψζεη. Αλάινγα κε ηνλ 

ζηφρν, ηα κνληέια πνπ «ρηίδνληαη» θάζε θνξά κπνξεί λα δηαθέξνπλ. Ο 

απνηειεζκαηηθφο νξηζκφο ηνπ πξνβιήκαηνο σζηφζν βνεζά ζηελ κεηέπεηηα 

αμηνιφγεζε ησλ κνληέισλ. 

 Γεκηνπξγία ΒΓ (marketing): Σα επφκελα 3 βήκαηα είλαη απηά πνπ απαηηνχλ ην 

πεξηζζφηεξν «θφπν» θαη ρξφλν. Απνηεινχλ νπζηαζηηθά ππνζχλνια ηνπ εληαίνπ 

βήκαηνο «Πξνεηνηκαζία δεδνκέλσλ» θαη θπζηθά εκπεξηέρνπλ πνιινχο «θχθινπο» 

πξνο ηα πίζσ, δεδνκέλνπ φηη ε γλψζε πνπ πξνζθέξνπλ κεηαγελέζηεξα βήκαηα 

βνεζά ζηελ αλαζεψξεζε πξνεγνχκελσλ βεκάησλ. ΢ην βήκα απηφ, νπζηαζηηθά 

«ρηίδεηαη» κηα εηδηθή βάζε δεδνκέλσλ (marketing database) πνπ δηαθνξνπνηείηαη απφ 

ηελ αληίζηνηρε ιεηηνπξγηθή (operational database) αιιά πηζαλψο θαη απφ ηηο 

απνζήθεο δεδνκέλσλ (data warehouses) ζην φηη ηα δεδνκέλα εδψ πεξηέρνληαη 

αθξηβψο ζηελ κνξθή πνπ καο ελδηαθέξεη. Φπζηθά ζε κηα ηέηνηα βάζε, ηα δεδνκέλα 

πνπ πεξηέρνληαη ζα πξέπεη εθηφο ησλ άιισλ λα είλαη «θαζαξά» (clean data), 

εμαιείθνληαο δηαθνξέο πνπ πξνθχπηνπλ απφ ηηο δηαθνξεηηθέο βάζεηο δεδνκέλσλ απφ 

ηηο νπνίεο έρνπλ πξνθχςεη. 

 Δμεξεύλεζε δεδνκέλσλ: Απαξαίηεηε γηα ηελ δεκηνπξγία απνδνηηθψλ κνληέισλ 

πξφβιεςεο είλαη ε πιήξεο θαηαλφεζε ησλ δεδνκέλσλ. Ζ νπηηθνπνίεζε ησλ 

ηειεπηαίσλ ζπρλά πξνζθέξεη γλψζε θξπκκέλε πνπ έρεη ζαλ απνηέιεζκα ηελ 

αλαζεψξεζε ησλ δεδνκέλσλ. 

 Πξνεηνηκαζία δεδνκέλσλ: ΢ην ηειεπηαίν απφ ηα ηξία βήκαηα ηεο πξνεηνηκαζίαο ησλ 

δεδνκέλσλ, εκπεξηέρνληαη ηέζζεξηο θαηεπζχλζεηο φζνλ αθνξά ηα δεδνκέλα:  

o Δπηινγή ησλ κεηαβιεηψλ πάλσ ζηα νπνία ζα ζηεξηρζνχλ ηα κνληέια. 

o Γεκηνπξγία λέσλ κεηαβιεηψλ απφ δεδνκέλα παξαγφκελα απφ ηα 

ππάξρνληα. 

o Δπηινγή θαηάιιεινπ ππνζπλφινπ δεδνκέλσλ πνπ ζα ρξεζηκνπνηεζεί γηα ηε 

παξαγσγή ησλ κνληέισλ. 

o Μεηαηξνπή ησλ κεηαβιεηψλ έηζη ψζηε λα κπνξνχλ λα εηζαρζνχλ ζαλ 

παξάκεηξνη ζηνπο αιγνξίζκνπο εμφξπμεο γλψζεο. 

 Γεκηνπξγία κνληέινπ: Σν πην ζεκαληηθφ ζηνηρείν ηνπ ζπγθεθξηκέλνπ βήκαηνο είλαη ε 

επαλαιεπηηθφηεηά ηνπ. Πνιιέο θνξέο ρξεηάδεηαη λα εμεξεπλεζνχλ πνιιά ελαιιαθηηθά 

κνληέια κε ζθνπφ λα βξεζεί ην θαηαιιειφηεξν γηα ηε ιχζε ελφο ζπγθεθξηκέλνπ 

επηρεηξεκαηηθνχ πξνβιήκαηνο. 

 Αμηνιόγεζε κνληέινπ: Ζ αμηνιφγεζε ησλ κνληέισλ ζπλήζσο γίλεηαη κε κέηξα ηελ 

αθξίβεηα (accuracy) θαη ηελ αλχςσζε (lift) ([3W16]). 
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 Δθαξκνγή κνληέινπ: Καηά ηελ δεκηνπξγία CRM εθαξκνγψλ, ε εμφξπμε γλψζεο ηηο 

πεξηζζφηεξεο θνξέο απνηειεί έλα κηθξφ θνκκάηη ηνπ ηειηθνχ πξντφληνο. Ο ηξφπνο κε 

ηνλ νπνίν ε εμφξπμε γλψζεο εθαξκφδεηαη κέζα ζε κηα CRM εθαξκνγή εμαξηάηαη απφ 

ηελ θχζε ηεο αιιειεπίδξαζεο ησλ επηρεηξήζεσλ κε ηνπο πειάηεο. Γεληθά κηιψληαο 

ζα κπνξνχζακε λα ηαμηλνκήζνπκε ηηο αιιειεπηδξάζεηο απηέο ζε δχν θαηεγνξίεο: ηηο 

εηζεξρφκελεο (inbound interaction) θαη ηηο εμεξρφκελεο (outbound interaction). Ζ 

βαζηθή δηαθνξνπνίεζε ησλ δχν, έγθεηηαη ζηελ θχζε ηεο επηθνηλσλίαο. ΢ηηο 

εμεξρφκελεο αιιειεπηδξάζεηο, ε επηρείξεζε έρεη φιν ην ρξφλν λα κειεηίζεη θαη λα 

απνθαζίζεη ηελ ηαπηφηεηα ησλ πειαηψλ κε ηνπο νπνίνπο ζα επηθνηλσλήζεη. ΢ηελ 

αληίζεηε πεξίπησζε ησλ εηζεξρφκελσλ αιιειεπηδξάζεσλ, νη θαλφλεο εμφξπμεο 

γλψζεο ζα πξέπεη λα εκπεξηέρνληαη ζηελ CRM εθαξκνγή πξνζθέξνληαο άκεζεο 

ελέξγεηεο. 

3.5 Γνωριμύα με το Oracle Siebel 8.1 CRM 
 

΢ηα πιαίζηα ηεο παξνχζαο δηπισκαηηθήο εξγαζίαο ζα ρξεζηκνπνηήζνπκε ην Siebel 8.1 CRM 

πνπ παξέρεη ε Oracle θαη ζηελ ελφηεηα απηή ζα επηρεηξήζνπκε κηα πξψηε γλσξηκία κε ηελ 

εθαξκνγή. 

3.5.1 Κλϊδοι εφαρμογών 
 

Σν Oracle Siebel 8.1 CRM δηαζέηεη έλαλ κεγάιν αξηζκφ εθαξκνγψλ εηδηθεπκέλσλ ζε 

δηάθνξνπο επηρεηξεκαηηθνχο θιάδνπο. ΢ην [12] αλαθέξεηαη πσο κηα εγθαηεζηεκέλε ιχζε 

(Enterprise) παξέρεη κηα νινθιεξσκέλε ζνπίηα κε ιεηηνπξγηθφηεηεο πξνζαξκνζκέλεο ζε 

πεξηζζφηεξεο απφ είθνζη βηνκεραλίεο (industries). 

 

Εηθόλα 11: Siebel CRM Enterprise ([12]) 

Δηδηθά γηα επηρεηξήζεηο κε ιηγφηεξνπο απφ 100 ρξήζηεο ε Oracle παξέρεη ην Siebel CRM 

Professional Enterprise πνπ πξνζθέξεη έλα ζχλνιν απφ θαλάιηα πσιήζεσλ, εμππεξέηεζεο 

πειαηψλ, εθαξκνγψλ marketing θα κε ζθνπφ ηελ κέγηζηε εμππεξέηεζε ησλ αλαγθψλ 

κεζαίνπ επηπέδνπ εηαηξεηψλ (mid-sized companies). 
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Εηθόλα 12: Siebel CRM Professional Enterprise ([12]) 

Πέξαλ ησλ δχν παξαπάλσ «εθδφζεσλ» ε Oracle παξέρεη θαη ηε δπλαηφηεηα ηνπ “CRM 

OnDemand” κέζσ ηνπ νπνίνπ νπνηαδήπνηε εηαηξεία κπνξεί λα θηινμελεζεί απφ ηελ ίδηα ηελ 

Oracle παξέρνληαο ιχζεηο Siebel CRM κεηά απφ απαίηεζε (OnDemand). 

 

Εηθόλα 13: Siebel CRM OnDemand ([12], [3W18]) 

3.5.2 Βαςικϋσ οντότητεσ 
 

Όπσο θαη ζε φιεο ηηο εθαξκνγέο CRM, έηζη θαη ζην Oracle Siebel 8.1 CRM θεληξηθή νληφηεηα 

είλαη ν πειάηεο. Δίηε πξφθεηηαη γηα επηρείξεζε είηε γηα θπζηθφ πξφζσπν, ζην Siebel 

απεηθνλίδνληαη φιεο νη αιιειεπηδξάζεηο ησλ πειαηψλ κε ηελ επηρείξεζε κέζσ δηαθφξσλ 

νληνηήησλ φπσο είλαη νη δξαζηεξηφηεηεο, ηα αηηήκαηα εμππεξέηεζεο, νη παξαγγειίεο, νη 

ππεξεζίεο θα. 

΢ηελ επφκελε εηθφλα παξνπζηάδνπκε ελδεηθηηθά κεξηθέο απφ ηηο νληφηεηεο πνπ πεξηγξάθνληαη 

ιεπηνκεξψο ζην [11]. 
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Εηθόλα 14: Μεξηθέο από ηηο βαζηθέο νληόηεηεο ηνπ Oracle Siebel 8.1 CRM 

3.5.3 Η αρχιτεκτονικό του Oracle Siebel 8.1 CRM 
 

Ζ αξρηηεθηνληθή πνπ ρξεζηκνπνηεί ε Oracle γηα ην Siebel 8.1 CRM, ε νπνία είλαη κηα 

ζχγρξνλε αξρηηεθηνληθή ηξηψλ επηπέδσλ (3-tier architecture), παξνπζηάδεηαη ζηελ επφκελε 

εηθφλα. 

 

Εηθόλα 15: Η αξρηηεθηνληθή 3-επηπέδσλ ηνπ Oracle Siebel 8.1 CRM ([12]) 

Ζ αξρηηεθηνληθή απηή πεξηιακβάλεη: 

 Έλαλ ή πεξηζζφηεξνπο web clients νη νπνίνη πξνζπειαχλνπλ ηελ εθαξκνγή κέζσ 

ελφο web browser. 

 Έλαλ web server πνπ δηαρεηξίδεηαη ηηο αιιειεπηδξάζεηο κε ηνπο web clients. 

 Έλαλ ή πεξηζζφηεξνπο Siebel servers ζηνπο νπνίνπο εθηειείηαη ε εθαξκνγή θαη νη 

δηάθνξεο δηαδηθαζίεο πξνθεηκέλνπ ηα αηηήκαηα ησλ web clients λα εμππεξεηνχληαη 

θαηάιιεια. 

 Μηα ζρεζηαθή βάζε δεδνκέλσλ θαη έλα file system ζηα νπνία απνζεθεχνληαη φια ηα 

επηρεηξεζηαθά δεδνκέλα. Σα δεδνκέλα ηεο εθαξκνγήο (business data) θαζψο θαη 

απηά πνπ αθνξνχλ ηελ παξακεηξνπνίεζε θαη ηνλ εθηειέζηκν θψδηθα (repository data) 

βξίζθνληαη ζηελ βάζε δεδνκέλσλ. Ζ εθαξκνγή κπνξεί λα ρξεζηκνπνηήζεη ηηο 

πεξηζζφηεξεο απφ ηηο εκπνξηθέο εθαξκνγέο βάζεσλ δεδνκέλσλ (SQL Server, 

Oracle, DB2). 
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3.5.4 Η παραμετροπούηςη του Oracle Siebel 8.1 CRM 
 

Γηα ηελ παξακεηξνπνίεζε ηεο εθαξκνγήο ε ίδηα ε Oracle παξέρεη ην εξγαιείν “Siebel Tools” 

κε πξφζβαζε ζε φια ηα repository data νχησο ψζηε λα είλαη εθηθηή ε ηξνπνπνίεζε ηεο 

εθαξκνγήο θαη ε απεηθφληζε κέζα ζε απηήλ φισλ ησλ επηρεηξεκαηηθψλ δηαδηθαζηψλ κηαο 

εηαηξείαο. 

 

Εηθόλα 16: Τα Siebel Tools πνπ παξέρεη ε Oracle γηα ηελ παξακεηξνπνίεζε ηεο εθαξκνγήο 

Χζηφζν, ε ίδηα ε Oracle επηζεκαίλεη πσο νη ηξνπνπνηήζεηο πνπ πξαγκαηνπνηνχληαη πάλσ 

ζηελ εθαξκνγή κε ζθνπφ ηελ πξνζαξκνγή ηεο ζηηο αλάγθεο ηεο εθάζηνηε εηαηξείαο, δε ζα 

πξέπεη λα μεπεξλά ην 20% ηεο ζπλνιηθήο παξακεηξνπνίεζεο ηεο εθαξκνγήο (θαλφλαο 

80/20). Οπνηαδήπνηε θαηαπάηεζε ηνπ θαλφλα απηνχ (ζχκθσλα πάληα κε ηελ Oracle) κπνξεί 

λα βάιεη ζε κεγάιν θίλδπλν θάζε έξγν CRM ζε νπνηαδήπνηε επηρείξεζε. 

 

Εηθόλα 17: Ο θαλόλαο 80/20 πνπ αλαθέξεη ε Oracle ([12]) 

3.5.5 Το περιβϊλλον του Oracle Siebel 8.1 CRM 
 

Ο ρξήζηεο ηεο εθαξκνγήο, ακέζσο κεηά ηελ είζνδφ ηνπ ζην ζχζηεκα, έξρεηαη ζε επαθή κε 

πνιιέο δπλαηφηεηεο πνπ ηνπ παξέρεη ην Oracle Siebel 8.1 CRM κεξηθέο απφ ηηο νπνίεο 

θαίλνληαη ζηελ επφκελε εηθφλα. 
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Εηθόλα 18: Η θεληξηθή νζόλε ηνπ Oracle Siebel 8.1 CRM 

 
Οη βαζηθέο νληφηεηεο (Accounts, Sales Order, Quotes θιπ) θαη ηα δεδνκέλα πνπ 

απηέο πεξηέρνπλ είλαη άκεζα πξνζβάζηκεο απφ ηε θεληξηθή νζφλε. 

 
Τπάξρεη άκεζε πξφζβαζε ζηελ πιαηθφξκα εμφξπμεο γλψζεο πνπ παξέρεη ε 

Oracle, ην Siebel Analytics. 

 
Ο ρξήζηεο κπνξεί άκεζα λα παξαθνινπζήζεη ην εκεξνιφγην ηνπ γηα εξγαζίεο πνπ 

νινθιεξψζεθαλ ή εθθξεκνχλ. 

 
Ο ρξήζηεο έρεη άκεζε πξφζβαζε ζε εξγαιείν αλαθνξψλ (reporting tool). 

 
Ο ρξήζηεο έρεη άκεζε πξφζβαζε ζην εξγαιείν εξγαζίεο (tasks) κέζσ ησλ νπνίσλ 

κπνξεί λα εθηειέζεη ζπγθεθξηκέλεο δηαδηθαζίεο (πρ θαηαρψξεζε ελφο δπλεηηθνχ 

πειάηε). 

 
Παξέρεηαη ε δπλαηφηεηα πξνζαξκνγήο ηεο εθαξκνγήο αλάινγα κε ηηο αλάγθεο θάζε 

ρξήζηε (personalization). 

 
Ο ρξήζηεο απφ ηελ θεληξηθή νζφλε κπνξεί άκεζα λα ελεκεξψλεηαη γηα γεγνλφηα 

πνπ κπνξεί λα επεξεάδνπλ εκκέζσο ηελ εξγαζία ηνπ (πρ ελεκέξσζε ζε κηα 

εηαηξεία ηειεπηθνηλσληψλ πσο θάπνηνο ζπγθεθξηκέλνο θφκβνο βξίζθεηαη εθηφο 

ιεηηνπξγίαο). 

 
Πέξα απφ ηηο βαζηθέο νληφηεηεο, ν ρξήζηεο κέζσ ηνπ ράξηε ηεο εθαξκνγήο 

(sitemap) έρεη πξφζβαζε ζε φιεο ηηο νληφηεηεο πνπ εκπιέθνληαη ζηε ζέζε εξγαζίαο 

ηνπ. 

 
Απφ ηε θεληξηθή νζφλε ν ρξήζηεο έρεη άκεζε πξφζβαζε ζε φια ηηο εγγξαθέο 

ζπγθεθξηκέλσλ νληνηήησλ (πρ αηηεκάησλ εμππεξέηεζεο). 
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4. Παρουςύαςη Εφαρμογόσ 
 

΢ηα πξνεγνχκελα δχν θεθάιαηα ήξζακε ζε επαθή κε ηηο δχν βαζηθέο έλλνηεο πάλσ ζηηο 

νπνίεο ζηεξίδεηαη ε παξνχζα δηπισκαηηθή εξγαζία: ηελ εμφξπμε γλψζεο θαη ηα ζπζηήκαηα 

CRM. 

΢ην ηξέρνλ θεθάιαην ζα δνχκε πψο νη δχν απηέο έλλνηεο κπνξνχλ λα ζπλδπαζηνχλ κε ζθνπφ 

ηελ «εθκεηάιιεπζε» ησλ ραξαθηεξηζηηθψλ ηνπο ζηα πιαίζηα κηαο επηρείξεζεο. Θα δνχκε κε 

πνην ηξφπν κπνξεί κηα επηρείξεζε λα ρξεζηκνπνηήζεη ηα ζπκπεξάζκαηα πνπ πξνθχπηνπλ 

κέζσ ηεο εμφξπμεο γλψζεο απφ ηα δεδνκέλα ηεο, θαη πσο απηά κπνξνχλ λα ζπκβάιινπλ 

ζηελ βειηίσζε ησλ επηρεηξεζηαθψλ ηεο δηαδηθαζηψλ. 

Γηα ην ζθνπφ απηφ, ην ζπγθεθξηκέλν θεθάιαην ζα θαιχςεη ηηο αθφινπζεο ελφηεηεο: 

 Αξρηθά ζα έξζνπκε ζε επαθή κε έλα ζπγθεθξηκέλν εξγαιείν εμφξπμεο γλψζεο, ην 

WEKA. Θα δνχκε πψο απφ έλα ζχλνιν δεδνκέλσλ κπνξνχκε λα θαηαιήμνπκε ζε 

έλα δέλδξν απφθαζεο κε ηελ βνήζεηα ηερληθψλ θαηεγνξηνπνίεζεο. 

 ΢ηε ζπλέρεηα, ζα πξνηείλνπκε έλα ηξφπν απνζήθεπζεο ησλ απνηειεζκάησλ ηνπ 

WEKA ζηελ CRM εθαξκνγή πνπ ζα ρξεζηκνπνηήζνπκε, ην Oracle Siebel 8.1 CRM. 

 Θα γλσξίζνπκε έλα ζπγθεθξηκέλν εξγαιείν πνπ παξέρεη ην Oracle Siebel 8.1 CRM 

θαη ην νπνίν ζα ρξεζηκνπνηήζνπκε γηα ηελ απνδνηηθφηεξε εθκεηάιιεπζε ησλ 

απνηειεζκάησλ ηνπ WEKA, ηα Siebel Smartscripts («Έμππλα ΢ελάξηα»). 

 Σέινο, ζα παξνπζηάζνπκε κία πιήξε επηρεηξεζηαθή δηαδηθαζία φπσο κπνξεί λα 

απνηππσζεί κέζα απφ ηελ CRM εθαξκνγή καο, ελζσκαηψλνληαο φια ηα 

πξναλαθεξζέληα. 

΢ην επφκελν θεθάιαην ζα δνχκε έλα πξαγκαηηθφ παξάδεηγκα επίδεημεο ηνπ παξαπάλσ 

ζπζηήκαηνο. 

4.1 Εξόρυξη γνώςησ με τη βοόθεια του WEKA 

4.1.1  Το εργαλεύο WEKA 
 

Σν εξγαιείν WEKA (Waikato Environment for Knowledge Analysis) είλαη κηα δεκνθηιήο 

ζνπίηα ινγηζκηθνχ κε ζθνπφ ηε κεραληθή κάζεζε, αλεπηπγκέλε ζε Java απφ ην παλεπηζηήκην 

ηνπ Waikato ([3W19]). Πεξηιακβάλεη κηα ζπιινγή απφ εξγαιεία νπηηθνπνίεζεο θαη 

αιγνξίζκνπο γηα αλάιπζε δεδνκέλσλ, εμφξπμε γλψζεο θαη αλάπηπμε πξνγλσζηηθψλ 

κνληέισλ (predictive modeling). 

Απφ ην 1997 – νπφηε θαη δεκηνπξγήζεθε ε πξψηε έθδνζε ηνπ εξγαιείνπ πιήξσο βαζηζκέλε 

ζε Java –  κέρξη ζήκεξα, ην WEKA ρξεζηκνπνηείηαη επξέσο, θαη ηδηαίηεξα γηα εθπαηδεπηηθνχο 

ή/θαη εξεπλεηηθνχο ζθνπνχο.  

Οη ιφγνη γηα ηνπο νπνίνπο ην WEKA απνηειεί κηα ηδηαηηέξσο δεκνθηιή εθαξκνγή παγθνζκίσο 

κπνξνχλ λα ζπλνςηζηνχλ ζηνπο αθφινπζνπο: 

 Πξφθεηηαη γηα ειεχζεξν ινγηζκηθφ (open source software). 

 Μπνξεί λα ρξεζηκνπνηεζεί ζε φιεο ηηο ζχγρξνλεο πιαηθφξκεο ινγηζκηθνχ εμαηηίαο 

ηνπ φηη είλαη αλεπηπγκέλν ζε Java. 

 Πεξηέρεη κηα εθηελή ζπιινγή ηερληθψλ αλάιπζεο δεδνκέλσλ θαη εμφξπμεο γλψζεο. 

 Δίλαη ηδηαηηέξσο εχρξεζην ράξε ζην γξαθηθφ πεξηβάιινλ πνπ δηαζέηεη. 
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Εηθόλα 19: Η "ηαπηόηεηα" ηνπ WEKA όπσο παξνπζηάδεηαη ζην [3W19] 

Με ηε βνήζεηα ηνπ WEKA κπνξνχκε λα εθηειέζνπκε δηάθνξεο ηερληθέο εμφξπμεο γλψζεο απφ 

δεδνκέλα φπσο είλαη ε θαηεγνξηνπνίεζε (classification), ε ζπζηαδνπνίεζε (clustering) θαη νη 

θαλφλεο ζπζρέηηζεο (association rules). Γηα θάζε κία απφ ηηο παξαπάλσ ηερληθέο ην εξγαιείν 

παξέρεη έλα ζχλνιν αιγνξίζκσλ πνπ κπνξνχλ λα ρξεζηκνπνηεζνχλ αλάινγα κε ηελ 

πεξίζηαζε, δίλνληαο πιήξε δπλαηφηεηα παξακεηξνπνίεζεο ηνπο απφ ην ρξήζηε. 

 

Εηθόλα 20: Τν πεξηβάιινλ ηνπ WEKA 
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4.1.2  Χρηςιμοποιώντασ το WEKA 
 

΢ηα πιαίζηα ηεο παξνχζαο δηπισκαηηθήο εξγαζίαο ρξεζηκνπνηήζακε ην εξγαιείν WEKA κε 

ζθνπφ ηελ θαηεγνξηνπνίεζε ελφο ζπλφινπ δεδνκέλσλ.  

Σν ζχλνιν δεδνκέλσλ πνπ ρξεζηκνπνηήζεθε είλαη δηαζέζηκν ζηo [3W22] θαη αθνξά ηαηξηθά 

δεδνκέλα δεξκαηνινγηθήο θχζεσο. Πην ζπγθεθξηκέλα, πξφθεηηαη γηα έλα ζεη δεδνκέλσλ κε ηα 

αθφινπζα ραξαθηεξηζηηθά. 

Καηηγοπία δεδομένων Ιαηπικά δεδομένα δεπμαηολογικήρ 

θύζηρ 

Πλήθορ δεδομένων 366 

Απιθμόρ σαπακηηπιζηικών 13 

Πηγή http://www.kdnuggets.com/datasets/ 

 
Πίλαθαο 1: Η "ηαπηόηεηα" ηνπ ζπλόινπ δεδνκέλσλ 

Σα 13 ραξαθηεξηζηηθά κπνξνχλ λα ρσξηζηνχλ ζε 3 ππννκάδεο αλάινγα κε ην πεδίν ηηκψλ 

ηνπο: 

 1
ε
 νκάδα: πεξηιακβάλεη 11 απφ ηα 13 ραξαθηεξηζηηθά κε πεδίν ηηκψλ ην ζχλνιν {0, 1, 

2, 3} πνπ αληηζηνηρεί ζην βαζκφ εκθάληζεο θάζε ραξαθηεξηζηηθνχ ζε θάζε κία απφ ηηο 

366 πεξηπηψζεηο. 

o 0 – κεδεληθφο βαζκφο εκθάληζεο 

o 1 – κηθξφο βαζκφο εκθάληζεο 

o 2 – κεγάινο βαζκφο εκθάληζεο 

o 3 – κέγηζηνο βαζκφο εκθάληζεο 

 2
ε
 νκάδα: πεξηιακβάλεη ην ραξαθηεξηζηηθφ ηεο ειηθίαο κε γξακκηθφ πεδίν ηηκψλ 

(linear). 

 3
ε
 νκάδα: πεξηιακβάλεη ηελ θιάζε ζηελ νπνία αλήθεη θάζε έλαο απφ ηνπο 366 

αζζελείο θαη κπνξεί λα παίξλεη ηηκέο απφ ην ζχλνιν {1, 2, 3, 4, 5, 6} θάζε κία απφ ηηο 

νπνίεο αληηζηνηρεί ζε κία απφ ηηο αθφινπζεο έμη δεξκαηνινγηθέο αζζέλεηεο. 

o 1 – Psoriasis 

o 2 – Seboric Dermatitis 

o 3 – Lichen Planus 

o 4 – Pityriasis Rosea 

o 5 – Cronic Dermatitis 

o 6 – Pityriasis Rubra Pilaris 

΢ηελ επφκελε εηθφλα κπνξνχκε λα δνχκε δεηγκαηνιεπηηθά έλα ππνζχλνιν ηνπ ζπλφινπ 

δεδνκέλσλ: 

 Ζ πξψηε γξακκή πεξηιακβάλεη ηα 13 ραξαθηεξηζηηθά ηνπ ζπλφινπ. 

 Οη πξψηεο 11 ζηήιεο αθνξνχλ ηα ραξαθηεξηζηηθά ηεο νκάδαο 1. 

 Ζ 12
ε
 ζηήιε αθνξά ην ραξαθηεξηζηηθφ ηεο ειηθίαο (νκάδα 2). 

 Ζ 13
ε
 ζηήιε αθνξά ηελ νκάδα (θαηεγνξία) ζηελ νπνία αλήθεη θάζε κία απφ ηηο 366 

πεξηπηψζεηο. 
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Εηθόλα 21: Τν ζύλνιν δεδνκέλσλ 

Δπηγξακκαηηθά, παξαηεξψληαο ην πην πάλσ ππνζχλνιν δεδνκέλσλ, κπνξνχκε λα πνχκε φηη 

ν 4νο αζζελήο, είλαη ειηθίαο 40 εηψλ, αλήθεη ζηελ 1ε θαηεγνξία (νκάδα) αζζελεηψλ θαη 

παξνπζηάδεη (κεηαμχ άιισλ) κέγηζηε εκθάληζε (βαζκφο 3) ηνπ ζηνηρείνπ “PNL Infiltrate”, 

κεδεληθή εκθάληζε (βαζκφο 0) ηνπ ζηνηρείνπ “Koebner Phenomenon” θαη κεγάιε εκθάληζε 

(βαζκφο 2) ηνπ ζηνηρείνπ “Elongation of the rete Ridges”. 

Σν παξαπάλσ ζχλνιν δεδνκέλσλ ρξεηάζηεθε λα ηξνπνπνηεζεί θαηαιιήισο ψζηε λα είλαη 

δπλαηή ε επεμεξγαζία ηνπ απφ ην WEKA θαζψο ην ζπγθεθξηκέλν εξγαιείν δέρεηαη κφλν 

αξρεία ζπγθεθξηκέλνπ ηχπνπ (κε επέθηαζε *.arff) θαη γξακκνγξάθεζεο. 

 

Εηθόλα 22: Γξακκνγξάθεζε ελόο *.arff αξρείνπ 

Με δεδνκέλν ην παξαπάλσ αξρείν *.arff κπνξνχκε πιένλ λα ρξεζηκνπνηήζνπκε ην εξγαιείν 

WEKA κε ζθνπφ ηελ θαηεγνξηνπνίεζε ησλ δεδνκέλσλ θαη ηελ εμαγσγή ελφο δέλδξνπ 

απφθαζεο. 

4.1.3  Κατηγοριοπούηςη με χρόςη του WEKA 
 

Γηα ηελ εμαγσγή ηνπ επηζπκεηνχ δέλδξνπ απφθαζεο ρξεζηκνπνηήζακε ηελ ηερληθή ηεο 

θαηεγνξηνπνίεζεο κε ηε βνήζεηα ηνπ WEKA. 

Αξρηθά θνξηψζακε ζην εξγαιείν ην *.arff αξρείν πνπ δεκηνπξγήζακε απφ ην ζχλνιν 

δεδνκέλσλ καο. 
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Εηθόλα 23: Εηζαγσγή ζπλόινπ δεδνκέλσλ ζην WEKA 

Απφ ηελ θαξηέια “Preprocess” ηνπ WEKA επηιέμακε θαη αλνίμακε ην αξρείν 

dermatology_data.arff πνπ πεξηιακβάλεη ην ζχλνιν ησλ δεδνκέλσλ καο ζηε κνξθή πνπ 

απαηηεί ην WEKA. Αλνίγνληαο ην αξρείν, ην εξγαιείν αλαγλσξίδεη ην πιήζνο ησλ 

ραξαθηεξηζηηθψλ γλσξηζκάησλ (attributes) πνπ πεξηιακβάλεη θαζψο θαη ην πιήζνο ησλ 

πεξηπηψζεσλ (instances) πνπ είλαη θαηαρσξεκέλεο ζε απηφ. Δπηιέγνληαο ην γλψξηζκα ηεο 

νκάδαο (θαηεγνξίαο) είκαζηε ζε ζέζε λα δνχκε ηελ θαηαλνκή ησλ πεξηπηψζεσλ (instances) 

γηα ην ζπγθεθξηκέλν ραξαθηεξηζηηθφ. Έηζη πρ παξαηεξνχκε φηη ην 30.6% (112/366) ησλ 

πεξηπηψζεσλ αθνξνχλ ηελ αζζέλεηα 1 – Psoriasis ελψ κφιηο ην 5.46% (20/366) αθνξά ηελ 

αζζέλεηα 6 – Pityriasis Rubra Pilaris. 

Γηα ηελ θαηεγνξηνπνίεζε ησλ δεδνκέλσλ θαη ηελ εμαγσγή ηνπ δέλδξνπ απφθαζεο 

ρξεζηκνπνηήζακε ηνλ αιγφξηζκν J48 πνπ παξέρεη ην εξγαιείν θαη ν νπνίνο είλαη παξφκνηνο 

κε ηνλ C4.5 πνπ πεξηγξάςακε ζε πξνεγνχκελν θεθάιαην.  

΢ην [3W21] αλαθέξεηαη πσο ν J48 εηζάγεη δχν κεζφδνπο «θιαδέκαηνο» ησλ δέλδξσλ 

απφθαζεο κε απψηεξν ζθνπφ ηελ απινπνίεζε ησλ απνηειεζκάησλ: 

 Ο πξψηνο ηξφπνο «θιαδέκαηνο» αθνξά ηελ αληηθαηάζηαζε νιφθιεξσλ ππνδέλδξσλ 

απφ θχιια ηνπ ζπλνιηθνχ δέλδξνπ. 

 Ο δεχηεξνο ηξφπνο «θιαδέκαηνο» ηνπ J48 αθνξά ηελ «κεηαθίλεζε» ππνδέλδξσλ 

πξνο ηελ ξίδα ηνπ ζπλνιηθνχ δέλδξνπ κε άκεζε ζπλέπεηα ηελ δηαγξαθή αξθεηψλ 

εζσηεξηθψλ θφκβσλ ηνπ αξρηθνχ δέλδξνπ. 

Απφ ηελ θαξηέια “Classify” θαη ην θνπκπί “Choose” ζην ηκήκα “Classifier” ηνπ εξγαιείνπ 

WEKA επηιέγνπκε ηνλ επηζπκεηφ αιγφξηζκν (J48) γηα ηελ εμαγσγή ηνπ δέλδξνπ απφθαζεο. 
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Εηθόλα 24: Επηινγή αιγνξίζκνπ θαηεγνξηνπνίεζεο 

Δθφζνλ επηιέμνπκε ηνλ αιγφξηζκν θαηεγνξηνπνίεζεο (J48), επηιέγνπκε ην πνζνζηφ ηνπ 

ζπλφινπ ησλ δεδνκέλσλ πνπ ζα ρξεζηκνπνηεζνχλ γηα ηελ εθκάζεζε ηνπ κνληέινπ 

θαηεγνξηνπνίεζεο (80%). Μεηά θαη απφ απηφ είκαζηε έηνηκνη λα εθηειέζνπκε ηνλ αιγφξηζκν 

θαηεγνξηνπνίεζεο παηψληαο ην θνπκπί “Start”. 

 

Εηθόλα 25: Εθηέιεζε ηεο δηαδηθαζίαο θαηεγνξηνπνίεζεο 

Ζ εθηέιεζε ηεο δηαδηθαζίαο καο επηζηξέθεη έλα ζχλνιν απνηειεζκάησλ δηαζέζηκσλ ζην 

ηκήκα “Classifier output” ηνπ WEKA. Ζ νπηηθνπνίεζε σζηφζν ηνπ δέλδξνπ απφθαζεο καο 

βνεζάεη πεξηζζφηεξν ζηελ θαηαλφεζε ησλ απνηειεζκάησλ.  
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Εηθόλα 26: Οπηηθνπνίεζε ησλ απνηειεζκάησλ 

Έηζη, απφ ην ππνκελνχ “Visualize tree” έρνπκε πξφζβαζε ζην δέλδξν απφθαζεο πνπ 

παξήγαγε ην WEKA. 

 

Εηθόλα 27: Τν δέλδξν απόθαζεο πνπ παξήγαγε ην WEKA 

΢ην ηκήκα “Classifier output” ηεο εθαξκνγήο ηνπ WEKA παξνπζηάδεηαη φιε ε πιεξνθνξία 

πνπ αθνξά ηε δηαδηθαζία ηεο θαηεγνξηνπνίεζεο. ΢ηνλ επφκελν πίλαθα πεξηγξάθεηαη 

ζπλνπηηθά απηή ε πιεξνθνξία. 

Τμήμα Πληποθοπία 

Run information Παξνπζηάδεηαη ε πιεξνθνξία ζρεηηθά κε ην ζχλνιν ησλ 

δεδνκέλσλ, ηνπ αιγνξίζκνπ θαη ησλ παξακέηξσλ πνπ 

ρξεζηκνπνηήζεθαλ, ην πιήζνο ησλ πεξηπηψζεσλ (instances), 

ησλ γλσξηζκάησλ (attributes) θα.  
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Τμήμα Πληποθοπία 

Classifier model (full 

training set) 

Σν δέλδξν απφθαζεο έηζη φπσο ην δεκηνχξγεζε ην WEKA. 

Summary Πεξηιακβάλεη ζηαηηζηηθά ζηνηρεία ηεο δηαδηθαζίαο φπσο πνζνζηά 

ζθαικάησλ, πιήζνο επηηπρψο θαηεγνξηνπνηεκέλσλ 

πεξηπηψζεσλ θα. 

Detailed Accuracy By 

Class 

Πεξηιακβάλεη κε κεγαιχηεξε ιεπηνκέξεηα ηελ αλάιπζε ηεο 

αθξίβεηαο πξφβιεςεο ηνπ εξγαιείνπ αλά νκάδα (θιάζε). 

Confusion Matrix Πεξηιακβάλεη ηε κήηξα ζχγρπζεο φπσο απηή έρεη πεξηγξαθεί ζε 

πξνεγνχκελε ελφηεηα ηεο παξνχζαο εξγαζίαο. Σν άζξνηζκα ησλ 

ζηνηρείσλ ηεο δηαγσλίνπ ηνπ πίλαθα αλαθέξεηαη ζην πιήζνο ησλ 

πεξηπηψζεσλ ηνπ ζπλφινπ δεδνκέλσλ πνπ θαηεγνξηνπνηήζεθαλ 

νξζψο απφ ην εξγαιείν. 

 

Πίλαθαο 2: Τα απνηειέζκαηα εμόδνπ ηνπ WEKA 

4.1.4  Το δϋνδρο απόφαςησ 
 

Σν δέλδξν απφθαζεο φπσο ην δεκηνχξγεζε ην WEKA είλαη απηφ ηεο επφκελεο εηθφλαο. 

 Κάζε θφκβνο ηνπ δέλδξνπ είλαη έλα απφ ηα γλσξίζκαηα ηνπ ζπλφινπ δεδνκέλσλ. 

 Κάζε θχιιν ηνπ δέλδξνπ είλαη κία απφ ηηο νκάδεο (θιάζεηο) ζηηο νπνίεο 

θαηεγνξηνπνηήζεθαλ ηα δεδνκέλα. 

 Κάζε κεηάβαζε απφ έλα θφκβν Α ζε έλα θφκβν Β γίλεηαη βάζε ηεο ηηκήο ηνπ 

γλσξίζκαηνο πνπ βξίζθεηαη ζην θφκβν Α. 

Όπσο παξαηεξνχκε θαη ζηελ εηθφλα ηνπ δέλδξνπ, θάζε θχιιν ηνπ δε πεξηέρεη κνλάρα ηελ 

νκάδα ηεο θαηεγνξηνπνίεζεο. Πεξηιακβάλεη δχν επηπιένλ αξηζκνχο ζηε κνξθή Υ/Τ. Ο 

αξηζκφο Υ αλαπαξηζηά ην πιήζνο ησλ πεξηπηψζεσλ πνπ θαηεγνξηνπνηήζεθαλ ζηελ νκάδα 

ηελ νπνία αληηπξνζσπεχεη ην ζπγθεθξηκέλν θχιιν, ελψ ν αξηζκφο Τ ην πιήζνο ησλ 

πεξηπηψζεσλ πνπ θαηεγνξηνπνηήζεθαλ εζθαικέλσο ζηελ νκάδα απηή. 

΢ηελ επφκελε ελφηεηα ζα δνχκε πψο κπνξνχκε λα θαηαρσξήζνπκε ην δέλδξν απφθαζεο 

πνπ παξήγαγε ην WEKA κέζα ζην Oracle Siebel 8.1 CRM κε ζθνπφ ηελ απνδνηηθφηεξε 

εθκεηάιιεπζή ηνπ κέζα απφ ηα Siebel Smartscripts. 
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Εηθόλα 28: Τν δέλδξν απόθαζεο 

4.2 Ειςαγωγό του δϋνδρου απόφαςησ ςτο Oracle Siebel 8.1 CRM 
 

΢ηελ πξνεγνχκελε ελφηεηα παξνπζηάζακε ηελ εμαγσγή ελφο δέλδξνπ απφθαζεο σο 

απνηέιεζκα κηαο επξχηεξεο δηαδηθαζίαο θαηεγνξηνπνίεζεο πνπ εθηειέζακε εθαξκφδνληαο 

ηνλ αιγφξηζκν J48 πάλσ ζε έλα ζπγθεθξηκέλν ζχλνιν δεδνκέλσλ (κέζσ ηνπ εξγαιείνπ 

WEKA). 

΢ηελ ελφηεηα απηή ζα δνχκε ηνλ ηξφπν πνπ επηιέμακε ψζηε λα απνζεθεχζνπκε απηφ ην 

δέλδξν απφθαζεο ζηελ βάζε δεδνκέλσλ ηνπ Oracle Siebel 8.1 CRM κε ζθνπφ ηελ 

εθκεηάιιεπζε ηεο γλψζεο πνπ απηφ δηαζέηεη. 

4.2.1  Δϋνδρα Απόφαςησ, Δομϋσ και Βϊςεισ Δεδομϋνων 
 

Με ηνλ φξν «επαγσγηθέο βάζεηο δεδνκέλσλ» (inductive databases – IDB) ([17]) 

αλαθεξφκαζηε ζε βάζεηο δεδνκέλσλ ζηηο νπνίεο απνζεθεχνληαη φρη κφλν «απιά» δεδνκέλα 

αιιά θαη κνληέια/πξφηππα (models/patterns) απηψλ. ΢ε ηέηνηνπ είδνπο βάζεηο ζπλαληάκε δχν 

είδε εξσηεκάησλ SQL ([16]):  

 Σα ζπλήζε εξσηήκαηα SQL κε ην νπνία έρνπκε πξφζβαζε θαη δηαρεηξηδφκαζηε 

δεδνκέλα, 

 Σα επαγσγηθά εξσηήκαηα SQL κε ηα νπνία παξάγνπκε, δηαρεηξηδφκαζηε θαη 

εθαξκφδνπκε ηα δηάθνξα κνληέια/πξφηππα πάλσ ζηα δεδνκέλα. 

Γηα ηελ απεηθφληζε ησλ εξσηεκάησλ ηεο δεχηεξεο θαηεγνξίαο ρξεζηκνπνηνχληαη δχν γεληθέο 

πξνζεγγίζεηο: 

 Ζ πξψηε αθνξά ηελ πξνζπάζεηα επέθηαζεο ησλ δηαθφξσλ γισζζψλ εξσηεκάησλ 

(query languages) κε εηδηθέο δνκέο ή/θαη εληνιέο, κε ζθνπφ ηελ «πινπνίεζε» ησλ 

επαγσγηθψλ εξσηεκάησλ. 

 Ζ δεχηεξε πξνζέγγηζε αθνξά ηε πξνζπάζεηα απνζήθεπζεο ησλ 

κνληέισλ/πξνηχπσλ κηαο επαγσγηθήο βάζεο δεδνκέλσλ, κε ηξφπν ηέηνην ψζηε ε 
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θαζηεξσκέλε γιψζζα SQL λα είλαη ηθαλή λα αλαπαξαζηήζεη, απνζεθεχζεη θαη λα 

ρξεζηκνπνηήζεη φια ηα κνληέια/πξφηππα πάλσ ζηα δεδνκέλα.  

Βαζηθφ κεηνλέθηεκα ηεο πξψηεο πξνζέγγηζεο – αλ θαη ζαλ εξγαιείν κηα εθηεηακέλε SQL 

γιψζζα είλαη ζαθψο πην ηζρπξή – είλαη φηη ε ρξήζε ηέηνησλ γισζζψλ απαηηεί βαζηά γλψζε 

απφ ηε κεξηά ηνπ ρξήζηε ηφζν ηεο ίδηαο ηεο SQL φζν θαη ησλ αιγνξίζκσλ εμφξπμεο γλψζεο 

([16]). 

Απφ ηελ άιιε πιεπξά, ε δεχηεξε πξνζέγγηζε αλ θαη απαηηεί αξθεηή πξνζπάζεηα φζνλ αθνξά 

ζηελ απνδνηηθφηεξε απνζήθεπζε ησλ κνληέισλ θαη ησλ πξνηχπσλ ζηε ζρεζηαθή βάζε 

δεδνκέλσλ, κεηαηξέπεη σζηφζν ηελ εμφξπμε γλψζεο ζε κηα δηαθαλή δηαδηθαζία πνπ δελ 

απαηηεί ηελ ζπκβνιή ηνπ ρξήζηε, ν νπνίνο απφ ηε πιεπξά ηνπ έξρεηαη ζε επαθή κε ηηο 

γλσζηέο ζε απηφλ ζρεζηαθέο βάζεηο δεδνκέλσλ. Γε ρξεηάδεηαη λα κάζεη πψο νη πίλαθεο ηεο 

βάζεο ηνπ γεκίδνπλ απφ ηα δεδνκέλα πνπ αθνξνχλ ηα κνληέια θαη ηα πξφηππα ηεο εμφξπμεο 

γλψζεο θαη αζθαιψο δελ ρξεηάδεηαη λα έξζεη ζε επαθή κε γιψζζεο εξσηεκάησλ εηδηθνχ 

ζθνπνχ γηα λα κπνξέζεη λα ηα δηαρεηξηζηεί. 

΢ηε παξνχζα δηπισκαηηθή εξγαζία ζα αθνινπζήζνπκε ηε δεχηεξε πξνζέγγηζε θαη ζα 

πξνζπαζήζνπκε λα απνζεθεχζνπκε ην δέλδξν απφθαζεο ζε κηα ζρεζηαθή βάζε δεδνκέλσλ 

κε ζθνπφ ζηε ζπλέρεηα λα κπνξνχκε λα εθκεηαιιεπηνχκε ηε γλψζε ηνπ ρσξίο λα ρξεηάδεηαη 

λα εηζάγνπκε κηα λέα γιψζζα εξσηεκάησλ ή λα επεθηείλνπκε θάπνηα ππάξρνπζα. 

Ζ απεηθφληζε ελφο δέλδξνπ απφθαζεο ζε κηα δνκή δεδνκέλσλ ή ζε έλα πίλαθα θάπνηαο 

βάζεο δεδνκέλσλ είλαη έλα αξθεηά θξίζηκν δήηεκα κε άκεζε ζπλέπεηα ην βαζκφ 

απνδνηηθφηεηαο κε ηνλ νπνίν κηα δηαδηθαζία κπνξεί λα εθκεηαιιεπηεί ηε γλψζε πνπ ε δνκή ή 

ν πίλαθαο δεδνκέλσλ πεξηέρεη. 

Γηα παξάδεηγκα, ε πξνζπάζεηα απνζήθεπζεο ελφο δπαδηθνχ δέλδξνπ ζε έλαλ κνλνδηάζηαην 

πίλαθα (array) φπσο πεξηγξάθεηαη ζην [15] θξχβεη αξθεηά κεηνλεθηήκαηα κε ζεκαληηθφηεξα ηε 

κε πιήξε εθκεηάιιεπζε ηεο δνκήο δεδνκέλσλ θαζψο θαη ηελ αλάγθε αλαδηάηαμεο ηεο δνκήο 

θάζε θνξά πνπ λένη θφκβνη πξνζηίζεληαη ή παιηνί αθαηξνχληαη απφ ην δέλδξν. 

Ζ βαζηθή ηδέα ηνπ ζπγθεθξηκέλνπ ηξφπνπ απνζήθεπζεο ηνπ δπαδηθνχ δέλδξνπ πνπ 

παξνπζηάδεηαη ζηελ επφκελε εηθφλα είλαη:  

 Ζ ξίδα ηνπ δέλδξνπ απνζεθεχεηαη πάληα ζηε ζέζε 0 ηεο δνκήο ηνπ κνλνδηάζηαηνπ 

πίλαθα. 

 Κάζε αξηζηεξφ παηδί ηνπ θφκβνπ i απνζεθεχεηαη ζηε ζέζε 2*i ηεο δνκήο. 

 Κάζε δεμί παηδί ηνπ θφκβνπ i απνζεθεχεηαη ζηε ζέζε 2*i + 1 ηεο δνκήο. 

 

Εηθόλα 29: Απνζήθεπζε δπαδηθνύ δέλδξνπ ζε κνλνδηάζηαην πίλαθα (array) ([15]) 
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Έλαο άιινο ηξφπνο απνζήθεπζεο δπαδηθψλ δέλδξσλ ζε πίλαθεο πεξηγξάθεηαη ζην [16]. ΢ην 

άξζξν απηφ γίλεηαη ζαθέο πσο θάζε θχιιν ελφο δέλδξνπ απφθαζεο πνπ έρεη πξνθχςεη απφ 

ηελ εθηέιεζε θάπνηαο δηαδηθαζίαο θαηεγνξηνπνίεζεο, ζα κπνξνχζε λα ζεσξεζεί σο κηα 

κνξθή θαλφλα ζπζρέηηζεο φπνπ φινη νη ελδηάκεζνη θφκβνη αλαπαξηζηνχλ ηα «πξνεγνχκελα» 

(antecedents) ηνπ θαλφλα ελψ ε θιάζε πνπ αληηζηνηρεί ζην θχιιν αθνξά ην «επαθφινπζν» 

(consequent) απηνχ. 

Χζηφζν, κηα απεηθφληζε ελφο δέλδξνπ απφθαζεο κε ηελ κνξθή θαλφλσλ ζπζρέηηζεο (πην 

εχθνια απνζεθεχζηκσλ ζε κνξθή πίλαθα κηαο βάζεο δεδνκέλσλ
1
), αλ θαη βνεζά ζηελ 

επθνιφηεξε απεηθφληζε ησλ πξνβιέςεσλ, απνθξχπηεη ζεκαληηθή πιεξνθνξία πνπ ζρεηίδεηαη 

απνθιεηζηηθά κε ηελ δνκή ησλ δέλδξσλ: φζν πςειφηεξα εκθαλίδεηαη έλα ραξαθηεξηζηηθφ 

γλψξηζκα ζηελ δνκή ελφο δέλδξνπ, ηφζν κεγαιχηεξε πιεξνθνξηαθή αμία γηα ελδερφκελε 

πξφβιεςε έρεη. 

΢ην άξζξν απηφ παξνπζηάδεηαη ε ηδέα ηεο απνζήθεπζεο ελφο δπαδηθνχ δέλδξνπ απφθαζεο 

ζηα πιαίζηα κηαο βάζεο δεδνκέλσλ κε ηελ βνήζεηα ηξηψλ πηλάθσλ: 

 ΢ην πξψην πίλαθα δηαηεξνχληαη ζηαηηζηηθά ζηνηρεία ησλ ππνδέλδξσλ ηνπ αξρηθνχ 

δέλδξνπ φπσο ε αθξίβεηα, ην κέγεζνο ηνπ δέλδξνπ, ην θφζηνο θιπ. 

 ΢ην δεχηεξν πίλαθα δηαηεξνχληαη φια ηα πηζαλά κνλνπάηηα πνπ παξνπζηάδνληαη ζην 

δέλδξν. 

 ΢ην ηξίην πίλαθα δηαηεξνχληαη φια ηα ππνδέλδξα ηνπ αξρηθνχ δέλδξνπ ζπλδεδεκέλα 

κε ηα κνλνπάηηα ηνπ δεχηεξνπ πίλαθα. 

 

Εηθόλα 30: Δπαδηθό δέλδξν απόθαζεο ζε πίλαθεο ([16]) 

4.2.2  Το ςχόμα αποθόκευςησ μϋςα ςτο Oracle Siebel 8.1 CRM 

4.2.2.1 Η βασική ιδέα 
 

Ζ βαζηθή ηδέα πνπ ρξεζηκνπνηήζακε γηα ηελ απνζήθεπζε ηνπ δέλδξνπ απφθαζεο κέζα ζηε 

ζρεζηαθή βάζε δεδνκέλσλ καο, ήηαλ νη ζπλδεδεκέλεο ιίζηεο (linked lists). Όπσο 

πεξηγξάθεηαη θαη ζην [3W24], σο ζπλδεδεκέλε ιίζηα νξίδνπκε κηα δνκή δεδνκέλσλ πνπ 

απνηειείηαη απφ κηα αθνινπζία δεδνκέλσλ, θάζε κέινο ηεο νπνίαο πεξηέρεη κηα αλαθνξά 

(reference ή link) πξνο ην επφκελν κέινο ηεο. 

Αθνινπζψληαο, ινηπφλ, ηε ινγηθή ησλ ζπλδεδεκέλσλ ιηζηψλ, απνθαζίζακε θάζε δηαδξνκή 

απφ ηε ξίδα ηνπ δέλδξνπ κέρξη θάπνην θχιιν ηνπ λα ηελ αλαπαξαζηήζνπκε σο κηα 

ζπλδεδεκέλε ιίζηα. 

                                                
1
 ΢ην [16] πεξηγξάθεηαη ε δηαδηθαζία απεηθφληζεο θαλφλσλ ζπζρέηηζεο κε ηξεηο πίλαθεο κηαο ζρεζηαθήο 

βάζεο δεδνκέλσλ. 
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Εηθόλα 31: Απεηθόληζε ηνπ δέλδξνπ κε ηε βνήζεηα ζπλδεδεκέλσλ ιηζηώλ 

Όπσο θαίλεηαη θαη ζηελ εηθφλα, νη δχν πξψηεο ζπλδεδεκέλεο ιίζηεο δηαθνξνπνηνχληαη 

κνλάρα ζηηο ηηκέο ησλ κεηαβάζεσλ θαη ζην θχιιν ζην νπνίν θαηαιήγνπλ. Σν ίδην ηζρχεη θαη 

γηα ηηο δχν ηειεπηαίεο ιίζηεο. Έρνληαο απηφ ππφςε καο, εχθνια κπνξνχκε λα ζπκπεξάλνπκε 

πσο γηα ηε δηαθνξνπνίεζε δχν θφκβσλ ηεο ιίζηαο καο δελ αξθεί απιά ε ηηκή ηνπ θφκβνπ 

απηή θαζαπηή αιιά απαηηείηαη θαη ε ηηκή ηεο ζχλδεζεο ηνπ δέλδξνπ πνπ μεθηλά απφ ην θφκβν 

απηφ. Με ηε ζθέςε απηή σο αθεηεξία θαη έρνληαο θαηά λνπ ην πνπ επηζπκνχκε λα 

θαηαιήμνπκε (ζε πίλαθεο κηαο ζρεζηαθήο βάζεο δεδνκέλσλ), ην δέλδξν απφθαζεο κπνξεί λα 

απεηθνληζηεί κε ηελ δνκή ηεο επφκελεο εηθφλαο. 

 

Εηθόλα 32: Η δνκή απνζήθεπζεο πνπ ρξεζηκνπνηήζεθε 

Κάζε «γξακκή» ηεο πην πάλσ δνκήο δηαθνξνπνηείηαη κε βάζε ην θφκβν ηνπ δέλδξνπ θαη ηελ 

ηηκή ηεο κεηάβαζεο (ζχλδεζεο) ηνπ δέλδξνπ πνπ μεθηλάεη απφ ηνλ θφκβν απηφ. 

Ο πίλαθαο ζηνλ νπνίν ζα απεηθνληζηεί έλα δέλδξν απφθαζεο ζα πξέπεη λα έρεη ηα αθφινπζα 

ραξαθηεξηζηηθά: 

 Κάζε εγγξαθή ηνπ πίλαθα πξέπεη λα ζπλδέεηαη κε αθξηβψο κηα ζχλδεζε ηνπ δέλδξνπ 

(ή κηα κεηάβαζε απφ ηηο ιίζηεο καο). 

 Κάζε εγγξαθή ηνπ πίλαθα απηνχ πξέπεη λα πεξηέρεη σο πιεξνθνξία: 

o Σν θφκβν ηνπ δέλδξνπ απφ ηνλ νπνίν ε κεηάβαζε μεθηλά, θαη 

o Σν θφκβν ή ην θχιιν ηνπ δέλδξνπ ζηνλ νπνίν ε κεηάβαζε θαηαιήγεη. 

΢ηελ επφκελε ελφηεηα ζα παξνπζηάζνπκε ην ζχλνιν ησλ πηλάθσλ πνπ ρξεζηκνπνηήζακε γηα 

ηελ απνδνηηθφηεξε απεηθφληζε ελφο δέλδξνπ απφθαζεο. 
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4.2.2.2 Το σχήμα απεικόνισης 
 

Γηα ηελ πιήξε απεηθφληζε ηνπ δέλδξνπ απφθαζεο ζε κηα ζρεζηαθή βάζε δεδνκέλσλ 

ρξεζηκνπνηήζακε 7 πίλαθεο: 

 Έλαλ πίλαθα θαηεγνξηώλ (CATEGORY table), ζηνλ νπνίν απνζεθεχεηαη ε βαζηθή 

πιεξνθνξία γηα φια ηα δέλδξα απφθαζεο πνπ επηζπκνχκε λα απεηθνλίζνπκε ζην 

ζρήκα καο. Κάζε εγγξαθή ηνπ πίλαθα απηνχ ζπλδέεηαη κε αθξηβψο έλα δέλδξν 

απφθαζεο. 

 Έλαλ πίλαθα ζελαξίσλ (SCENARIO table), ζηνλ νπνίν απνζεθεχεηαη θάζε δπλαηφ 

απνηέιεζκα ηνπ αιγνξίζκνπ θαηεγνξηνπνίεζεο. Γηα παξάδεηγκα, δχν δέλδξα 

απφθαζεο πνπ έρνπλ πξνθχςεη ζε δχν δηαθνξεηηθέο ρξνληθέο ζηηγκέο απφ 

δηαθνξεηηθά ζχλνια δεδνκέλσλ ηνπ ίδηνπ πεδίνπ (ηεο ίδηαο θαηεγνξίαο) ζα 

απεηθνληζηνχλ ζηνλ πίλαθα απηφ σο δχν μερσξηζηέο εγγξαθέο. 

 Έλαλ πίλαθα θιάζεσλ (CLASS table), ζηνλ νπνίν απνζεθεχνληαη νη θιάζεηο (νκάδεο) 

ηεο δηαδηθαζίαο θαηεγνξηνπνίεζεο. 

 Έλαλ πίλαθα ραξαθηεξηζηηθώλ γλσξηζκάησλ (ATTRIBUTE table), ζηνλ νπνίν 

απνζεθεχνληαη ηα γλσξίζκαηα ηνπ ζπλφινπ δεδνκέλσλ πάλσ ζηα νπνία εθηειέζηεθε 

έλαο αιγφξηζκνο θαηεγνξηνπνίεζεο. 

 Έλαλ πίλαθα ηηκώλ (VALUE table), ζηνλ νπνίν απνζεθεχνληαη νη δηαθξηηέο ηηκέο ησλ 

ραξαθηεξηζηηθψλ γλσξηζκάησλ. 

 Έλαλ πίλαθα θόκβσλ (NODE table), ζηνλ νπνίν απνζεθεχνληαη νη θφκβνη ηνπ 

δέλδξνπ απφθαζεο. 

 Έλαλ πίλαθα κεηαβάζεσλ (TRANSITION table), ζηνλ νπνίν απνζεθεχνληαη φιεο νη 

κεηαβάζεηο ηνπ δέλδξνπ απφθαζεο, κε βάζε ηελ ηδέα πνπ αλαπηχρζεθε ζηελ 

πξνεγνχκελε ελφηεηα. 

Σν κνληέιν νληνηήησλ ζπζρεηίζεσλ ηνπ παξαπάλσ ζρήκαηνο απεηθνλίδεηαη ζηελ επφκελε 

εηθφλα. 

 

Εηθόλα 33: Τν κνληέιν Οληνηήησλ-Σπζρεηίζεσλ 

 

 



Μεηαπηπρηαθή Γηαηξηβή  Παπαδφπνπινο Κσλ/λνο 

Δμφξπμε Γλψζεο απφ Γεδνκέλα θαη Δθαξκνγή ζε Δπηρεηξεζηαθέο Γηαδηθαζίεο  39 
 

΢ε θάζε έλαλ απφ ηνπ πξναλαθεξζέληεο πίλαθεο δηαηεξείηαη ε αθφινπζε πιεξνθνξία: 

 CATEGORY 

o Category Id, ην id ηεο θαηεγνξίαο. 

o Name, ην φλνκα ηεο θαηεγνξίαο. 

o Dataset, ην ζχλνιν δεδνκέλσλ ζην νπνίν αλαθέξεηαη ε θαηεγνξία. 

o Description, ε πεξηγξαθή ηεο θαηεγνξίαο. 

 SCENARIO 

o Scenario Id, ην id ηνπ ζελαξίνπ. 

o Name, ην φλνκα ηνπ ζελαξίνπ. 

o Active, flag πνπ ππνδειψλεη ην ελεξγφ ζελάξην γηα κηα θαηεγνξία (θάζε 

ρξνληθή ζηηγκή έλα ζελάξην κπνξεί λα είλαη ελεξγφ γηα κία θαηεγνξία). 

o Comment, ζρφιηα πνπ αθνξνχλ ην ζελάξην. 

 CLASS 

o Class Id, ην id ηεο θιάζεο. 

o Name, ην φλνκα ηεο θιάζεο. 

o Code, ν θσδηθφο ηεο θιάζεο. 

o Description, ε πεξηγξαθή ηεο θιάζεο. 

 ATTRIBUTE 

o Attribute Id, ην id ηνπ γλσξίζκαηνο 

o Name, ην φλνκα ηνπ γλσξίζκαηνο. 

o Description, ε πεξηγξαθή ηνπ γλσξίζκαηνο. 

 VALUE 

o Value Id, ην id ηεο ηηκήο ηνπ γλσξίζκαηνο. 

o Value, ε ηηκή ηνπ γλσξίζκαηνο. 

o Active, flag πνπ ππνδειψλεη εάλ θάπνηα ηηκή ηνπ γλσξίζκαηνο είλαη ελεξγή 

(δηαζέζηκε) ή φρη. 

o Description, ε πεξηγξαθή ηεο ηηκήο ελφο γλσξίζκαηνο. 

 NODE 

o Node Id, ην id ηνπ θφκβνπ. 

o Name, ην φλνκα ηνπ θφκβνπ ηνπ δέλδξνπ απφθαζεο. 

o Attribute Id, ην id ηνπ γλσξίζκαηνο κε ηνλ νπνίν ζπλδέεηαη έλαο θφκβνο ηνπ 

δέλδξνπ. 

o Node, flag πνπ ππνδειψλεη ηνλ θφκβν – ξίδα ηνπ δέλδξνπ. 

o Description, ε πεξηγξαθή ηνπ θφκβνπ. 

 TRANSITION 

o Node Id, ην id ηνπ θφκβνπ ηνπ δέλδξνπ απφ ηνλ νπνίν μεθηλά κηα κεηάβαζε. 

o Value Id, ην id ηεο ηηκήο ηεο κεηάβαζεο. 

o Next Node Id, ην id ηνπ θφκβνπ ηνπ δέλδξνπ ζηνλ νπνίν ελδερνκέλσο λα 

θαηαιήγεη κηα κεηάβαζε. 

o Class Id, ην id ηεο θιάζεο (νκάδαο) ζηελ νπνία ελδερνκέλσο λα θαηαιήγεη 

κηα κεηάβαζε. 

o Description, ε πεξηγξαθή ηεο κεηάβαζεο. 

΢ηε ζπλέρεηα πεξηγξάθνληαη νη ζπζρεηίζεηο κεηαμχ ησλ νληνηήησλ φπσο παξνπζηάδνληαη ζην 

δηάγξακκα νληνηήησλ – ζπζρεηίζεσλ. 

 

Κάζε θαηεγνξία πεξηέρεη ηνπιάρηζηνλ έλα ζελάξην. 
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Κάζε θαηεγνξία πεξηέρεη ηνπιάρηζηνλ κία θιάζε. 

 

Κάζε θαηεγνξία πεξηέρεη ηνπιάρηζηνλ έλα 

γλψξηζκα. 

 

Κάζε γλψξηζκα κπνξεί λα έρεη ηνπιάρηζηνλ κηα 

ηηκή. 

 

Κάζε ζελάξην έρεη ηνπιάρηζηνλ έλαλ θφκβν. 

 

Έλα γλψξηζκα κπνξεί λα αλήθεη ζε έλαλ, 

πεξηζζφηεξνπο ή θαη θαλέλαλ θφκβν. 

 

Κάζε ζελάξην πεξηέρεη ηνπιάρηζηνλ κία κεηάβαζε. 

 

Κάζε κεηάβαζε πεξηέρεη (μεθηλάεη απφ) έλαλ 

αθξηβψο θφκβν. 

 

Μία κεηάβαζε κπνξεί λα πεξηέρεη (θαηαιήγεη ζε) 

έλαλ θφκβν. 

 

Κάζε κεηάβαζε έρεη αθξηβψο κία ηηκή γηα ην 

γλψξηζκα ηνπ θφκβνπ απφ ηνλ νπνίν μεθηλά. 

 

Μηα κεηάβαζε κπνξεί λα πεξηέρεη (θαηαιήγεη ζε) 

έλα θχιιν (θαη επνκέλσο θιάζε). 

4.2.3  Το δϋνδρο απόφαςησ μϋςα ςτο Oracle Siebel 8.1 CRM  
 

Γηα ηελ δεκηνπξγία ηνπ παξαπάλσ ζρήκαηνο ζηε βάζε δεδνκέλσλ ηεο CRM εθαξκνγήο καο, 

ρξεζηκνπνηήζακε ηα “Siebel Tools”. Μέζσ ηνπ εξγαιείνπ απηνχ δεκηνπξγήζακε ηνπο πίλαθεο, 

ηηο νζφλεο θαη γεληθά φια ηα αληηθείκελα νχησο ψζηε έλαο ρξήζηεο λα κπνξεί κέζα απφ ηελ 

ίδηα ηελ εθαξκνγή λα θαηαρσξήζεη, λα ηξνπνπνηήζεη θαη γεληθά λα δηαρεηξηζηεί θάζε δέλδξν 

απφθαζεο. 

΢ηηο επφκελεο ζειίδεο ζα δνχκε πψο ην δέλδξν απφθαζεο πνπ παξήγαγε ην WEKA ζε 

πξνεγνχκελε ελφηεηα θαηαρσξήζεθε κέζα ζην Oracle Siebel 8.1 CRM. 

΢πγθεληξψλνληαο φια ηα ζηνηρεία πνπ αθνξνχλ ην ζχλνιν δεδνκέλσλ καο αιιά θαη ην 

δέλδξν απφθαζεο πνπ δεκηνπξγήζεθε απφ απηφ έρνπκε ηα αθφινπζα δεδνκέλα: 

 Δθαξκφζακε ηε κέζνδν ηεο θαηεγνξηνπνίεζε ζε έλα ζχλνιν δεδνκέλσλ. 

 Γεκηνπξγήζακε έλα δέλδξν απφθαζεο (κέζσ ηνπ εξγαιείνπ WEKA). 
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 Σν ζχλνιν δεδνκέλσλ καο πεξηείρε 12 ραξαθηεξηζηηθά γλσξίζκαηα βάζεη ησλ 

νπνίσλ πξαγκαηνπνηήζακε  ηελ θαηεγνξηνπνίεζε. 

 Σα 11 απφ ηα 12 απηά γλσξίζκαηα είραλ πεδίν ηηκψλ ην ζχλνιν {0, 1, 2, 3}. 

 Έλα απφ ηα 12 γλσξίζκαηα είρε ζπλερέο πεδίν ηηκψλ (πξφθεηηαη γηα ην γλψξηζκα ηεο 

ειηθίαο). 

 Οη νκάδεο ζηηο νπνίεο θαηαηάρζεθαλ ηα δεδνκέλα ηνπ ζπλφινπ καο ήηαλ 6. 

 Σν δέλδξν απφθαζεο πνπ δεκηνπξγήζεθε πεξηείρε 10 θφκβνπο. 

 Οη 10 θφκβνη ηνπ δέλδξνπ ζπλδένληαλ κε 8 δηαθνξεηηθά ραξαθηεξηζηηθά γλσξίζκαηα. 

Έρνληαο φια ηα παξαπάλσ ππφςε καο, ζην Oracle Siebel 8.1 CRM θαηαρσξήζεθαλ ηα 

αθφινπζα δεδνκέλα: 

 Γεκηνπξγήζεθε 1 θαηεγνξία γηα ην πξφβιεκα ηεο θαηεγνξηνπνίεζεο θαη 1 ελεξγφ 

ζελάξην γηα ην δέλδξν απφθαζεο πνπ παξήγαγε ην WEKA. 

 

Εηθόλα 34: Η θαηεγνξία θαη ην ελεξγό ζελάξην ηνπ πξνβιήκαηνο 

 Γεκηνπξγήζεθαλ 6 θιάζεηο γηα ηηο νκάδεο ηεο θαηεγνξηνπνίεζεο. 
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Εηθόλα 35: Οη θιάζεηο ηνπ πξνβιήκαηνο 

 Γεκηνπξγήζεθαλ 12 γλσξίζκαηα κε ιίζηεο ηηκψλ γηα ηα 11 απφ απηά. 

 

Εηθόλα 36: Τα ραξαθηεξηζηηθά γλσξίζκαηα θαη νη ηηκέο ηνπο 

 Γεκηνπξγήζεθαλ 10 θφκβνη γηα ην δέλδξν απφθαζεο θάζε έλαο απφ ηνπο νπνίνπο 

ζπλδέζεθε κε έλα ραξαθηεξηζηηθφ γλψξηζκα ηνπ ζπλφινπ δεδνκέλσλ καο. Δπηπιένλ 

έλαο απφ ηνπο θφκβνπο απηνχο νξίζηεθε σο θφκβνο – ξίδα ηνπ δέλδξνπ. 
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Εηθόλα 37: Οη θόκβνη ηνπ δέλδξνπ απόθαζεο 

 Γεκηνπξγήζεθαλ 40 εγγξαθέο ζηνλ πίλαθα ησλ κεηαβάζεσλ φζεο θαη νη αθκέο ηνπ 

δέλδξνπ απφθαζεο. Κάζε κηα απφ ηηο εγγξαθέο απηέο ζπλδέεηαη κε έλαλ θφκβν 

αθεηεξία θαη κπνξεί λα θαηαιήγεη ζε έλαλ θφκβν πξννξηζκφ ή ζε έλα θχιιν ηνπ 

δέλδξνπ. Δπηπιένλ ζπλδέεηαη κε κηα ηηκή ηνπ γλσξίζκαηνο πνπ ραξαθηεξίδεη ηνλ 

θφκβν αθεηεξία. 

 

Εηθόλα 38: Οη κεηαβάζεηο ηνπ δέλδξνπ απόθαζεο 

΢ηελ ελφηεηα πνπ αθνινπζεί ζα έξζνπκε ζε επαθή κε ηα “Siebel Smartscripts” θαη ζα δνχκε 

πψο κε ηε βνήζεηά ηνπο ζα θαηαθέξνπκε λα εθκεηαιιεπηνχκε ηε γλψζε ηνπ δέλδξνπ 

απφθαζεο πνπ θαηαρσξήζακε ζην Oracle Siebel 8.1 CRM.  

4.3 Siebel Smartscripts 
 

΢ηελ πξνεγνχκελε ελφηεηα παξνπζηάζακε έλαλ ηξφπν απνζήθεπζεο ηνπ δέλδξνπ απφθαζεο 
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πνπ δεκηνπξγήζακε κε ην WEKA ζε κηα ζρεζηαθή βάζε δεδνκέλσλ φπσο απηή ηνπ Oracle 

Siebel 8.1 CRM. ΢θνπφο ηεο κεηαθνξάο ηνπ δέλδξνπ ζηε βάζε ήηαλ ε εθκεηάιιεπζε ηεο 

γλψζεο πνπ πεξηέρεη κέζα απφ ηελ ίδηα ηελ CRM εθαξκνγή. 

΢ηελ ελφηεηα απηή ζα γλσξίζνπκε ηα Siebel Smartscripts, έλα ηδηαίηεξα εχρξεζην εξγαιείν 

πνπ παξέρεη ην Oracle Siebel 8.1 CRM θαη ζα δνχκε ηνλ ηξφπν κε ηνλ νπνίν ην module απηφ 

κπνξεί λα ρξεζηκνπνηήζεη ηε γλψζε ηνπ δέλδξνπ απφθαζεο. 

4.3.1  Τι εύναι τα Siebel Smartscripts 
 

Σα Siebel Smartscripts είλαη έλα εξγαιείν πνπ παξέρεη ε Oracle ζαλ κέξνο ηνπ Oracle Siebel 

8.1 CRM, κε ηελ βνήζεηα ηνπ νπνίνπ κπνξνχλ λα ζρεδηαζηνχλ επηρεηξεζηαθέο δηαδηθαζίεο 

πνπ πεξηιακβάλνπλ αιιειεπηδξάζεηο κηαο επηρείξεζεο κε ηνπο πειάηεο ηεο θαη νη νπνίεο  

θαζνξίδνπλ ηελ ξνή ηεο εθάζηνηε δηαδηθαζίαο. 

Οη αιιειεπηδξάζεηο απηέο απεηθνλίδνληαη κε ηελ βνήζεηα κίαο βαζηθήο νληφηεηαο ησλ 

«Δξσηεκάησλ»: ν ρξήζηεο ηεο εθαξκνγήο απεπζχλεη εξσηήκαηα ζηνλ πειάηε ηεο 

επηρείξεζεο, νη απαληήζεηο ηνπ νπνίνπ θαηεπζχλνπλ ηελ ξνή κηαο δηαδηθαζίαο δεκηνπξγψληαο 

λέεο εξσηήζεηο ή θαηαιήγνληαο ζε ζπγθεθξηκέλεο θαηαζηάζεηο. Οη θαηαζηάζεηο απηέο κπνξεί 

λα είλαη απιά ζπκπεξάζκαηα γηα ην πξνθίι ηνπ πειάηε, δεκηνπξγία πξνζθνξψλ γηα 

ζπγθεθξηκέλα πξντφληα ή ππεξεζίεο κηαο επηρείξεζεο θα. 

Σα «Δξσηήκαηα» πεξηιακβάλνπλ δηάθνξα γλσξίζκαηα, φπσο ηηο απαληήζεηο ηνπο, αιιά θαη 

δεδνκέλα πνπ ζρεηίδνληαη κε ηνλ ηξφπν πνπ απηά εκθαλίδνληαη ζηελ νζφλε ησλ ρξεζηψλ. Σα 

«Δξσηήκαηα» ζπλδένληαη κεηαμχ ηνπο κε ηελ βνήζεηα «Κιαδηψλ» (branches) ελψ παξάιιεια 

κπνξνχλ λα νκαδνπνηνχληαη ζρεκαηίδνληαο νκάδεο εξσηεκάησλ, γλσζηέο σο «΢ειίδεο» 

(pages). Οη «΢ειίδεο» κε ηε ζεηξά ηνπο νκαδνπνηνχληαη ζπγθξνηψληαο ηα «΢ελάξηα» (scripts). 

 

Εηθόλα 39: Η ηεξαξρηθή ζρέζε ησλ δνκώλ ησλ Siebel Smartscripts ([10]) 

Δθηφο ησλ πξναλαθεξζέλησλ ζπζηαηηθψλ ζηνηρείσλ, ηα Siebel Smartscripts δηαζέηνπλ θαη 

ηνπο θαηάιιεινπο «Γηαρεηξηζηέο Γεγνλφησλ» (event handlers) κε ηελ βνήζεηα ησλ νπνίσλ ν 

δηαρεηξηζηήο ηνπ ζπζηήκαηνο είλαη ζε ζέζε λα ειέγμεη ζπγθεθξηκέλα γεγνλφηα κε ρξήζε δχν 

γισζζψλ πξνγξακκαηηζκνχ, ηεο eScript θαη ηεο Visual Basic. 

4.3.2  Το περιβϊλλον των Siebel Smartscripts 
 

Ζ δηαρείξηζε ησλ Siebel Smartscripts εθηειείηαη απφ ην δηαρεηξηζηή ηνπ ζπζηήκαηνο CRM θαη 

πξαγκαηνπνηείηαη κέζα απφ ηελ ίδηα ηελ εθαξκνγή κέζσ εηδηθψλ δηαρεηξηζηηθψλ νζνλψλ 

(administration views) ρσξίο λα απαηηείηαη ρξήζε ησλ Siebel Tools ή νπνηνπδήπνηε άιινπ 

εμσηεξηθνχ εξγαιείνπ.  
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΢ηελ επφκελε εηθφλα παξνπζηάδεηαη ελδεηθηηθά κηα απφ ηηο νζφλεο πνπ παξέρεη ην Oracle 

Siebel 8.1 CRM γηα ηελ δηαρείξηζε ησλ Smartscripts. 

 

Εηθόλα 40: Η δηαρεηξηζηηθή νζόλε ησλ Siebel Smartscripts 

 
Ζ νζφλε δηαρείξηζεο ησλ Siebel Smartscripts. 

 
Σα ζπζηαηηθά ζηνηρεία ησλ Siebel Smartscripts (Δξσηήκαηα, ΢ειίδεο, ΢ελάξηα θιπ). 

 
Σα ζηνηρεία παξακεηξνπνίεζεο ησλ ζπζηαηηθψλ ζηνηρείσλ (Μεηαθξάζεηο, Κιάδνη 

θιπ). 

Γηα ηελ νξγάλσζε θαη δηαρείξηζε ησλ κεηαβάζεσλ απφ «Δξψηεκα» ζε «Δξψηεκα» ην Oracle 

Siebel 8.1 CRM παξέρεη έλα γξαθηθφ πεξηβάιινλ κέζσ ηνπ νπνίνπ ν δηαρεηξηζηήο ηνπ 

ζπζηήκαηνο είλαη ζε ζέζε λα θαζνξίζεη φιεο ηηο επηζπκεηέο κεηαβάζεηο αλάινγα πάληα κε ηελ 

επηζπκεηή ιεηηνπξγηθφηεηα. ΢ηελ επφκελε εηθφλα παξνπζηάδεηαη ην γξαθηθφ απηφ πεξηβάιινλ. 

 

Εηθόλα 41: Τν γξαθηθό πεξηβάιινλ γηα ηνλ θαζνξηζκό ησλ κεηαβάζεσλ 

΢ην ζπγθεθξηκέλν παξάδεηγκα, παξαηεξνχκε ηε κνλαδηθή «΢ειίδα» ελφο Siebel Smartscript 

απνηεινχκελε απφ 9 «Δξσηήκαηα».  
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Πξφθεηηαη γηα ην «Δξψηεκα» κε ην νπνίν μεθηλά ε ζπγθεθξηκέλε «΢ειίδα» θαη 

επνκέλσο θαη ην Siebel Smartscript (εθφζνλ πξφθεηηαη γηα «΢ελάξην» κίαο 

«΢ειίδαο»). 

 
Πξφθεηηαη γηα ην «Δξψηεκα» κε ην νπνίν νινθιεξψλεηαη ε «΢ειίδα» θαη ην Siebel 

Smartscript. Όπσο θαίλεηαη θαη ζηελ εηθφλα, θαλέλαο «Κιάδνο» δε μεθηλά απφ ην 

«Δξψηεκα» απηφ. 

 
Πξφθεηηαη γηα έλα απφ ηα ελδηάκεζα «Δξσηήκαηα» ηεο «΢ειίδαο» θαη ηνπ Siebel 

Smartscript γεληθφηεξα. Με ηνλ φξν «ελδηάκεζα» ελλννχκε φια ηα «Δξσηήκαηα» 

απφ ηα νπνία κπνξείο λα κεηαβείο ζε θάπνην άιιν «Δξψηεκα». 

 
Πξφθεηηαη γηα ηνλ θιάδν κε ηελ εηηθέηα “Windy”. O θιάδνο απηφο θαζνξίδεη ηελ 

κεηάβαζε απφ έλα «Δξψηεκα» (ηεο αξρήο ηνπ θιάδνπ) ζε έλα άιιν (απηφ ηνπ 

ηέινπο) θαη εθηειείηαη φηαλ ε «Απάληεζε» πνπ ζα θαηαρσξήζεη ν ρξήζηεο ηνπ 

ζπζηήκαηνο ζην «Δξψηεκα» αθεηεξίαο έρεη ηελ ηηκή “Windy”. 

Οινθιεξψλνληαο ηελ παξακεηξνπνίεζε ελφο Siebel Smartscript, ν δηαρεηξηζηήο ηνπ 

ζπζηήκαηνο κπνξεί λα ην «δεκνζηεχζεη» (release) δίλνληαο ηε δπλαηφηεηα ζηνπο ρξήζηεο ηεο 

εθαξκνγήο λα ην ρξεζηκνπνηήζνπλ. ΢ηελ επφκελε εηθφλα παξνπζηάδεηαη κηα ελδεηθηηθή νζφλε 

Smartscript φπσο ηελ βιέπεη έλαο απιφο ρξήζηεο ηνπ ζπζηήκαηνο. 

 

Εηθόλα 42: Οζόλε Siebel Smartscript 

Μέζα απφ ηελ νζφλε απηή, ν ρξήζηεο κπνξεί: 

 λα δεη ηε ζειίδα «Πξφβιεςε δηεμαγσγήο πνδνζθαηξηθνχ αγψλα»,  

 λα δηαβάζεη ην εξψηεκα «Πνία ε ηηκή ηνπ ραξαθηεξηζηηθνχ Outlook;», 

 λα επηιέμεη αλάκεζα ζε ηξεηο πξνθαζνξηζκέλεο απαληήζεηο “Sunny”, ”Overcast” ή 

“Rainy” θαη 

 λα παηήζεη ην θνπκπί “Next” ψζηε λα πξνρσξήζεη ζην επφκελν εξψηεκα. Ζ 

κεηάβαζε απηή εμαξηάηαη απφ ηελ απάληεζε πνπ έρεη θαηαρσξεζεί θαη θαζνξίδεηαη 

απφ ηελ παξακεηξνπνίεζε πνπ έρεη εηζάγεη ν δηαρεηξηζηήο ηνπ ζπζηήκαηνο γηα ην 

ζπγθεθξηκέλν Siebel Smartscript. 

΢ηελ επφκελε ελφηεηα ζα δνχκε κε πνην ηξφπν, κέζσ ησλ Siebel Smartscripts, θαηαθέξακε 

λα εθκεηαιιεπηνχκε ηελ γλψζε ηνπ δέλδξνπ απφθαζεο πνπ δεκηνπξγήζακε κε ηε βνήζεηα 

ηνπ εξγαιείνπ WEKA. 

4.3.3  Siebel Smartscript και δϋνδρο απόφαςησ 
 

΢ηελ πξνεγνχκελε ελφηεηα είδακε πσο δχν είλαη ηα βαζηθά αληηθείκελα ησλ Siebel 

Smartscripts, ηα «Δξσηήκαηα» θαη νη «Απαληήζεηο». Μέζσ ησλ «Δξσηεκάησλ» ν ρξήζηεο 

ηνπ ζπζηήκαηνο κπνξεί λα αληιήζεη ζπγθεθξηκέλε πιεξνθνξία απφ ηνπο πειάηεο κηαο 

επηρείξεζεο, νη νπνίνη κε ηε ζεηξά ηνπο, κέζσ ησλ «Απαληήζεσλ» θαηεπζχλνπλ (ρσξίο λα ην 

γλσξίδνπλ) ηε ξνή (ηελ κεηάβαζε) ησλ «Δξσηεκάησλ» κε ζθνπφ ηελ εμαγσγή ρξήζηκσλ 
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ζπκπεξαζκάησλ, ηε δεκηνπξγία πξνζθνξψλ θα. Θα κπνξνχζακε λα θαληαζηνχκε επνκέλσο 

ηα «Δξσηήκαηα» ζαλ θφκβνπο ή/θαη θχιια ελφο δέλδξνπ ελψ ηηο «Απαληήζεηο» σο ηηο 

κεηαβάζεηο ηνπ. 

Με ηελ παξαδνρή απηή, έλα Siebel Smartscript ζα κπνξνχζε λα αλαπαξαζηαζεί κε έλα 

δέλδξν απφθαζεο σο εμήο: 

 Κάζε θφκβνο ή θχιιν ηνπ δέλδξνπ λα αληηζηνηρεί ζε έλα «Δξψηεκα», θαη 

 Κάζε κεηάβαζε ηνπ δέλδξνπ λα αλαπαξηζηά κηα «Απάληεζε». 

Ζ δηαθνξνπνίεζε ησλ «Δξσηεκάησλ» πνπ αληηζηνηρνχλ ζε εζσηεξηθνχο θφκβνπο θαη απηψλ 

πνπ ζρεηίδνληαη κε ηα θχιια ηνπ δέλδξνπ έγθεηηαη ζην γεγνλφο φηη ηα πξψηα αθνξνχλ 

«Δξσηήκαηα» απφ ηα νπνία μεθηλνχλ κεηαβάζεηο (πξνο άιια «Δξσηήκαηα») ελψ ηα δεχηεξα 

ζρεηίδνληαη κε ηεξκαηηθέο θαηαζηάζεηο. Πξφθεηηαη δειαδή γηα θαηαιεθηηθά «Δξσηήκαηα» ζηα 

νπνία νινθιεξψλεηαη έλα Siebel Smartscript ρσξίο λα ππάξρεη θακία κεηάβαζε πνπ λα 

μεθηλά απφ απηά. 

Γηα ηελ νινθιήξσζε ηεο παξαπάλσ αλαπαξάζηαζεο ζα κπνξνχζακε επηπιένλ λα 

ζεσξήζνπκε θάζε ππνδέλδξν ηνπ αξρηθνχ καο δέλδξνπ σο κία «΢ειίδα» ηνπ Siebel 

Smartscript θαη νιφθιεξν ην δέλδξν σο ην «΢ελάξην» απηνχ. 

 

Εηθόλα 43: Απεηθόληζε ελόο Siebel Smartscript σο Δέλδξνπ Απόθαζεο 

Έρνληαο θαηά λνπ ηελ απεηθφληζε απηή, ζα κπνξνχζακε λα ζθεθηνχκε πσο ην δέλδξν 

απφθαζεο, πνπ δεκηνπξγήζακε κέζσ ηνπ εξγαιείνπ WEKA εθηειψληαο θαηεγνξηνπνίεζε 

ελφο ζπλφινπ δεδνκέλσλ, ζα κπνξνχζε λα απεηθνληζηεί σο έλα Siebel Smartscript ην νπνίν 

λα δηαζέηεη: 

 Έλα αθξηβψο «΢ελάξην». 
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 Σφζεο «΢ειίδεο» (δπλεηηθά) φζα θαη ηα ππνδέλδξα ηνπ (γηα απινχζηεπζε ηεο 

αλαπαξάζηαζεο ζα ζεσξήζνπκε κηα αθξηβψο «΢ειίδα»). 

 Έλα «Δξψηεκα» γηα θάζε έλαλ απφ ηνπο δέθα θφκβνπο ηνπ δέλδξνπ. 

 Μηα «Απάληεζε» γηα θάζε κία απφ ηηο ζαξάληα κεηαβάζεηο ηνπ δέλδξνπ. 

 Έλα θαηαιεθηηθφ «Δξψηεκα» γηα θάζε έλα απφ ηα είθνζη ελλέα θχιια ηνπ δέλδξνπ .  

Δλδεηθηηθά, ζηελ επφκελε εηθφλα, παξνπζηάδεηαη ε απεηθφληζε ησλ δχν πξψησλ επηπέδσλ 

ηνπ δέλδξνπ απφθαζεο κε ηελ βνήζεηα ησλ Siebel Smartscripts. 

 

Εηθόλα 44: Ελδεηθηηθή απεηθόληζε ησλ δύν πξώησλ επηπέδσλ ηνπ δέλδξνπ απόθαζεο  
κε ηε βνήζεηα ησλ Siebel Smartscripts 

Ζ παξαπάλσ απεηθφληζε «θξχβεη» σζηφζν δχν ζεκαληηθά κεηνλεθηήκαηα: 

 Σελ επαλάιεςε ηεο πιεξνθνξίαο, θαη 

 Σελ κηθξή επειημία ηνπ κνληέινπ απεηθφληζεο. 

Σν πξψην κεηνλέθηεκα αθνξά ηα γλσξίζκαηα πνπ εκθαλίδνληαη ζε πεξηζζφηεξνπο απφ έλα 

θφκβνπο ηνπ δέλδξνπ κε πην ραξαθηεξηζηηθφ παξάδεηγκα, ην γλψξηζκα “koebner 

phenomenon” (ζπλνιηθά ηξεηο εκθαλίζεηο). ΢χκθσλα κε ηελ απεηθφληζε πνπ πεξηγξάςακε 

πξνεγνπκέλσο, γηα θάζε έλαλ απφ ηνπο ηξεηο θφκβνπο ηνπ δέλδξνπ ζηνπο νπνίνπο 

εκθαλίδεηαη ην γλψξηζκα απηφ, ζα έπξεπε λα αληηζηνηρεζεί θαη απφ έλα «Δξψηεκα» 

δεκηνπξγψληαο ηειηθά ηξία παλνκνηφηππα εξσηήκαηα ζρεηηδφκελα κε ην ίδην γλψξηζκα θαη ηηο 

ίδηεο αθξηβψο «Απαληήζεηο». 

Σν δεχηεξν κεηνλέθηεκα αθνξά ηελ αλάγθε ζπλερνχο ηξνπνπνίεζεο ηνπ Siebel Smartscript 

θάζε θνξά πνπ ην δέλδξν απφθαζεο αιιάδεη. Έλα «Δξψηεκα» αλά θφκβν δέλδξνπ 

ζπλεπάγεηαη πσο «Δξσηήκαηα» ζα πξέπεη λα πξνζζαθαηξνχληαη ζην Siebel Smartscript 

θάζε θνξά πνπ λένη θφκβνη εηζέξρνληαη ή παιηνί δηαγξάθνληαη απφ ην δέλδξν. Σν ηειεπηαίν, 

βαζηδφκελν ζε έλα ζπλερψο επεθηεηλφκελν ζχλνιν δεδνκέλσλ, κπνξεί λα ηξνπνπνηείηαη 

αξθεηά ζπρλά δεκηνπξγψληαο ηελ αλάγθε ελεκέξσζεο θάζε θνξά ηνπ Siebel Smartscript. Ο 

κηθξφο βαζκφο επειημίαο ηνπ κνληέινπ καο ζα είρε άκεζεο ζπλέπεηεο ζηελ απνδνηηθφηεηά ηνπ. 

Γηα ηνπο ιφγνπο απηνχο, ην κνληέιν απεηθφληζεο ηνπ δέλδξνπ απφθαζεο κε ηα Siebel 

Smartscripts ζα έπξεπε λα έρεη κηθξφ βαζκφ επαηζζεζίαο ζηηο κεηαβνιέο ηνπ δέλδξνπ θαη 

επηπιένλ, λα είλαη αξθεηά «έμππλν» ψζηε λα κελ απαηηείηαη ε επαλάιεςε ηεο πιεξνθνξίαο 

γηα ηελ νξζή ιεηηνπξγία ηνπ. 
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Γηα λα μεπεξάζνπκε ηα δχν παξαπάλσ κεηνλεθηήκαηα ζθεθηήθακε λα απεηθνλίζνπκε ην 

δέλδξν απφθαζεο σο έλα Siebel Smartscript κε ηα εμήο ραξαθηεξηζηηθά: 

 Κάζε δηαθξηηφ γλψξηζκα ηνπ ζπλφινπ δεδνκέλσλ καο ην απεηθνλίζακε 

ρξεζηκνπνηψληαο δχν «Δξσηήκαηα». Γελ πεξηνξηζηήθακε κνλάρα ζηα γλσξίζκαηα 

ηνπ δέλδξνπ απφθαζεο αιιά ζπκπεξηιάβακε φια ηα γλσξίζκαηα ηνπ ζπλφινπ 

δεδνκέλσλ καο (ζπλνιηθά 12). Απφ ηα δχν απηά «Δξσηήκαηα», ην πξψην ζα 

ρξεζηκνπνηείηαη γηα ηελ θαηαρψξεζε ησλ πξνηηκήζεσλ ελφο πειάηε ελψ ην δεχηεξν 

ζα ρξεζηκεχεη ζηνλ «ππνινγηζκφ» ηεο κεηάβαζεο πξνο ηνλ επφκελν θφκβνπ ηνπ 

δέλδξνπ βάζεη ησλ δεδνκέλσλ πνπ είλαη θαηαρσξεκέλα ζην ζρήκα ηεο βάζεο ηνπ 

Oracle Siebel 8.1 CRM. 

 Γηα φια ηα θχιια ηνπ δέλδξνπ καο δεκηνπξγήζακε κνλάρα έλα θαηαιεθηηθφ 

«Δξψηεκα» πνπ εθθξάδεη ην απνηέιεζκα ηεο θαηεγνξηνπνίεζεο. 

 Με ηελ βνήζεηα ησλ «Απαληήζεσλ» ησλ Siebel Smartscripts δελ απεηθνλίζακε 

κνλάρα ηηο ελαιιαθηηθέο ηηκέο ησλ ραξαθηεξηζηηθψλ γλσξηζκάησλ ηνπ ζπλφινπ καο 

(πρ «0 – κηθξφο βαζκφο εκθάληζεο» θιπ) αιιά θαη ηηο κεηαβάζεηο ησλ ίδησλ ησλ 

θφκβσλ ηνπ δέλδξνπ (πρ ν «θφκβνο 1» ζηνλ νπνίν ζπλδέεηαη ην «Γλψξηζκα 1» 

θαηαιήγεη ζην «θφκβν 2» φηαλ ε «Απάληεζε» γηα ην «Δξψηεκα» ηνπ γλσξίζκαηνο 

είλαη «0 – κηθξφο βαζκφο εκθάληζεο» θνθ). 

Γηα λα γίλεη επθνιφηεξα θαηαλνεηή ε παξαπάλσ απεηθφληζε ζα παξνπζηάζνπκε έλα 

παξάδεηγκα γηα θάπνηνλ ελδεηθηηθφ θφκβν ηνπ δέλδξνπ απφθαζεο. 

 

Εηθόλα 45: Παξάδεηγκα απεηθόληζεο ηνπ θόκβνπ “spongiosis” 

΢ηελ παξαπάλσ εηθφλα βιέπνπκε ηνλ θφκβν πνπ αθνξά ην γλψξηζκα ηεο “spongiosis” θαη 

έρεη θαηαρσξεζεί σο “Node 4” ζην ζρήκα ηεο βάζεο καο. Καηά παξφκνην ηξφπν θαη βάζεη ηεο 

απνζήθεπζεο ηνπ δέλδξνπ πνπ πεξηγξάςακε ζηελ πξνεγνχκελε ελφηεηα βιέπνπκε επίζεο 

ηνπο θφκβνπο: 

 Node 5, πνπ ζρεηίδεηαη κε ην γλψξηζκα “elongation of the rete ridges” 

 Node 6, πνπ ζρεηίδεηαη κε ην γλψξηζκα “eosinophils in the infiltrate” 

 Node 7, πνπ ζρεηίδεηαη κε ην γλψξηζκα “koebner phenomenon” 

 Node 8, πνπ ζρεηίδεηαη κε ην γλψξηζκα “koebner phenomenon” 

Όπσο αλαθέξακε ήδε, γηα θάζε έλα απφ ηα ηέζζεξα δηαθξηηά γλσξίζκαηα (ην “koebner 

phenomenon” εκθαλίδεηαη δχν θνξέο) δεκηνπξγήζακε δχν «Δξσηήκαηα» Siebel Smartscript: 

ην πξψην γηα ηελ θαηαρψξεζε ηεο πιεξνθνξίαο ηεο ηηκήο ελφο γλσξίζκαηνο κε βάζε ηηο 

πξνηηκήζεηο ελφο πειάηε θαη ην δεχηεξν γηα ηνλ ππνινγηζκφ ηεο κεηάβαζεο ζην δέλδξν 

απφθαζεο. 

Έηζη γηα ην θφκβν “4” δεκηνπξγήζεθαλ ηα εμήο δχν «Δξσηήκαηα»: 

 Σν «Δξψηεκα Α» κε ηηο εμήο 4 πηζαλέο απαληήζεηο (φιεο αθνξνχλ ην βαζκφ 

εκθάληζεο ηνπ ραξαθηεξηζηηθνχ “spongiosis” ελψ ε ηειηθή απάληεζε πξνζδηνξίδεηαη 

απφ ηνλ ίδην ηνλ πειάηε): 
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o 0 – κεδεληθφο βαζκφο εκθάληζεο 

o 1 – κηθξφο βαζκφο εκθάληζεο 

o 2 – κεγάινο βαζκφο εκθάληζεο 

o 3 – κέγηζηνο βαζκφο εκθάληζεο 

 Σν «Δξψηεκα Β» κε ηηο εμήο 13 πηζαλέο απαληήζεηο (φιεο αθνξνχλ ηα 12 

γλσξίζκαηα πνπ πεξηιακβάλνληαη ζην ζχλνιν δεδνκέλσλ καο θαζψο θαη ην 

γλψξηζκα ηεο θαηεγνξηνπνίεζεο ελψ ε ηειηθά απάληεζε πξνζδηνξίδεηαη απφ ην ίδην 

ην ζχζηεκα): 

o vacuolisation and damage of basal layer 

o fibrosis of the papillary dermis 

o perifollicular parakeratosis 

o … 

o parakeratosis 

o Class 

Σν πξψην «Δξψηεκα» ρξεζηκνπνηείηαη γηα ηελ εηζαγσγή ηεο πιεξνθνξίαο πνπ καο δίλεη ν 

πειάηεο ζην ζχζηεκα. Σν δεχηεξν «Δξψηεκα» είλαη απηφ πνπ εθηειεί ηηο αλαδεηήζεηο ζηνλ 

πίλαθα κεηαβάζεσλ ηνπ ζρήκαηφο καο (TRANSITION table) νχησο ψζηε λα απνθαζίζεη αλ 

πξέπεη λα γίλεη κεηάβαζε ζε θάπνην απφ ηα ππφινηπα δεχγε «Δξσηεκάησλ» πνπ ζρεηίδνληαη 

κε ηα γλσξίζκαηα ηνπ ζπλφινπ δεδνκέλσλ καο ή ζην   κνλαδηθφ θαηαιεθηηθφ «Δξψηεκα» ην 

νπνίν θαη ζα εμάγεη ην ζπκπέξαζκα ηεο θαηεγνξηνπνίεζεο. Ζ κεηάβαζε απφ ην «Δξψηεκα 

Α» ζην «Δξψηεκα Β» είλαη άκεζε ρσξίο λα ιακβάλεηαη ππ‟ φςηλ θακία ζπλζήθε. 

Γηα θάζε δεχγνο «Δξσηεκάησλ» επνκέλσο, ν θαλφλαο ηνπ κνληέινπ καο πεξηγξάθεηαη σο 

εμήο: 

«Φξεζηκνπνίεζε ην πξώην Δξώηεκα γηα λα αληιήζεηο ηελ πιεξνθνξία από ηνλ πειάηε θαη ην 

δεύηεξν Δξώηεκα γηα λα ππνινγίζεηο ηελ κεηάβαζε βάζεη ηεο απάληεζεο ηνπ πξώηνπ 

Δξσηήκαηνο» 

Αθξηβψο επεηδή ην δεχηεξν «Δξψηεκα» δελ ππνδειψλεη θακία αιιειεπίδξαζε κεηαμχ 

ζπζηήκαηνο θαη πειάηε κπνξνχκε λα ην ραξαθηεξίζνπκε σο «εηθνληθφ» (dummy). 

 

Εηθόλα 46: Ελδεηθηηθή αλαπαξάζηαζε ελόο δέλδξνπ απόθαζεο από έλα Siebel Smartscript 

Σν δεχηεξν «Δξψηεκα» αλ θαη «εηθνληθφ» είλαη απηφ πνπ ζηελ πξαγκαηηθφηεηα ρξεζηκνπνηεί 

ηνπο πίλαθεο απνζήθεπζεο ηνπ δέλδξνπ απφθαζεο κε ζθνπφ ηνλ ππνινγηζκφ ηεο κεηάβαζεο 

πξνο ηνλ επφκελν θφκβν. Γηα λα κπνξέζνπκε λα πεηχρνπκε ηε ιεηηνπξγηθφηεηα απηή 

εθκεηαιιεπηήθακε ηνπο «Γηαρεηξηζηέο Γεγνλφησλ» (event handlers) πνπ παξέρνπλ ηα Siebel 

Smartscripts. 
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Πην ζπγθεθξηκέλα, ζην Question_PreLeave (πνπ εθηειείηαη αθξηβψο πξηλ ν ρξήζηεο 

εγθαηαιείςεη έλα ζπγθεθξηκέλν εηθνληθφ «Δξψηεκα») εθηειέζακε φιεο ηηο απαξαίηεηεο 

αλαδεηήζεηο πάλσ ζηνπο πίλαθεο δεδνκέλσλ καο κε ζθνπφ ηνλ ππνινγηζκφ ηνπ επφκελνπ 

θφκβνπ κεηάβαζεο (εζσηεξηθνχ ή θχιινπ) ελψ ζην Question_PreBranch (κε ην νπνίν 

κπνξείο λα πξνζδηνξίζεηο ηελ «Απάληεζε» ζε έλα ζπγθεθξηκέλν «Δξψηεκα») θαζνξίζακε ην 

φλνκα ηνπ επφκελνπ δεχγνπο «Δξσηεκάησλ» ζην νπνίν επηζπκνχκε λα κεηαβνχκε. 

 

function Question_PreLeave () 

{ 

           var ssPage = Script().GetPage(gPage); 

           var ssQuestion = ssPage.GetQuestion(gQuestion); 

           var userinput = ssQuestion.GetCurrentValue(); 

 

           var catid = Script().GetParameter("CATEGORYID"); 

           var scenid = Script().GetParameter("SCENARIOID"); 

  

           var bo = TheApplication().GetBusObject("PSP Data Mining"); 

           var bc = bo.GetBusComp("PSP DM Scenario Detail"); 

           var answer = ""; 

           var nexttreenode = ""; 

 

           with(bc) 

           { 

  SetViewMode(AllView); 

  ActivateField("Tree Node Attribute"); 

  ActivateField("Value"); 

  ActivateField("Category Id"); 

  ActivateField("Parent Id"); 

  ActivateField("Next Tree Node Attribute"); 

  ActivateField("Class Name"); 

  ActivateField("Tree Node"); 

  ActivateField("Next Tree Node"); 

   

  ClearToQuery(); 

 

               var mySearchSpec = "[Tree Node Attribute] = '" + attribute + "' AND 

[Value] = '" + userinput + "' AND EXISTS([Category Id] = '" + catid + "') AND [Parent 

Id] = '" + scenid + "' AND [Tree Node] = '" + treenode + "'"; 

 

              SetSearchExpr(mySearchSpec); 
 

  ExecuteQuery(); 

  if (FirstRecord()) 

  { 

   answer = GetFieldValue("Next Tree Node Attribute"); 

                     nexttreenode = GetFieldValue("Next Tree Node"); 
   if (answer == "") 

   { 

    answer = "Class"; 

    classname = GetFieldValue("Class Name"); 

   } 

  } 

            } 

  

            Script().SetUserParameter(QDUMMY, answer); 

            Script().SetUserParameter("CLASS", classname); 

            Script().SetUserParameter("TREENODE", nexttreenode ); 

 

            bc = null; 

            bo = null; 

  

            return (ContinueOperation); 

} 

 

 
Εηθόλα 47: Ο θώδηθαο ζην event handler: Question_PreLeave() ησλ εηθνληθώλ «Εξσηεκάησλ» 

Ζ αλαδήηεζε ηνπ επφκελνπ θφκβνπ πξαγκαηνπνηείηαη εθηειψληαο έλα εξψηεκα ζηνλ πίλαθα 

ησλ κεηαβάζεσλ ζην νπνίν θαζνξίδνπκε ηνλ ηξέρνληα θφκβν ζηνλ νπνίν βξηζθφκαζηε, ην 

γλψξηζκα ηνπ θφκβνπ θαη ηελ ηηκή πνπ θαηαρψξεζε ν πειάηεο ηεο επηρείξεζεο γηα ην 



Μεηαπηπρηαθή Γηαηξηβή  Παπαδφπνπινο Κσλ/λνο 

Δμφξπμε Γλψζεο απφ Γεδνκέλα θαη Δθαξκνγή ζε Δπηρεηξεζηαθέο Γηαδηθαζίεο  52 
 

γλψξηζκα απηφ. Ζ αλαδήηεζε απηή επηζηξέθεη είηε θάπνηνλ εζσηεξηθφ θφκβν ηνπ δέλδξνπ 

καο κε απνηέιεζκα λα θηλνχκαζηε πξνο ην επφκελν δεχγνο «Δξσηεκάησλ» είηε θάπνην 

θχιιν ηνπ δέλδξνπ κε ζπλέπεηα ηε κεηάβαζή καο πξνο έλα απφ ηα θαηαιεθηηθά 

«Δξσηήκαηα» ηνπ κνληέινπ καο.  

Με ηελ παξαπάλσ απεηθφληζε δεκηνπξγήζακε έλα αξθεηά επέιηθην κνληέιν Siebel 

Smartscript κε δχν ηδηαηηέξσο ζεκαληηθά ραξαθηεξηζηηθά: 

 Γε ρξεηάδεηαη ηξνπνπνίεζε ηνπ κνληέινπ θάζε θνξά πνπ ην δέλδξν απφθαζεο γηα ην 

ζχλνιν δεδνκέλσλ αιιάδεη. 

 Κάζε δέλδξν απφθαζεο πνπ βαζίδεηαη ζην ζχλνιν (ή θαη νπνηνδήπνηε ππνζχλνιν) 

ησλ 13 ραξαθηεξηζηηθψλ γλσξηζκάησλ κπνξεί λα ππνζηεξηρηεί απφ ην κνληέιν απηφ. 

΢ηελ επφκελε ελφηεηα ζα δνχκε πψο φια ηα παξαπάλσ κπνξνχλ λα ζπλδπαζηνχλ ζηα 

πιαίζηα κηαο επηρεηξεζηαθήο δηαδηθαζίαο. 

4.4 Υλοπούηςη τησ επιχειρηςιακόσ διαδικαςύασ 
 

΢ηηο ηξεηο πξνεγνχκελεο ελφηεηεο παξνπζηάζακε ηα εξγαιεία κε ηελ βνήζεηα ησλ νπνίσλ ε 

εμφξπμε γλψζεο απφ δεδνκέλα κπνξεί λα πξνζζέζεη ζεκαληηθή αμία ζε κία επηρεηξεζηαθή 

δηαδηθαζία. 

Αξρηθά γλσξίζακε έλα εξγαιείν εμφξπμεο γλψζεο, ην WEKA, κε ηελ βνήζεηα ηνπ νπνίνπ 

εθηειέζακε κηα δηαδηθαζία θαηεγνξηνπνίεζεο πάλσ ζε έλα ζπγθεθξηκέλν ζχλνιν δεδνκέλσλ 

κε ζηφρν ηελ εμαγσγή ελφο δέλδξνπ απφθαζεο. ΢ηελ ζπλέρεηα, παξνπζηάζακε έλα ζρήκα 

απνζήθεπζεο ηνπ δέλδξνπ ζηα πιαίζηα ηεο ζρεζηαθήο βάζεο δεδνκέλσλ ηνπ Oracle Siebel 

8.1 CRM θαη ηειηθά γλσξίζακε ηα Siebel Smartscripts κέζσ ησλ νπνίσλ πξνηείλακε κηα 

απεηθφληζε ηνπ δέλδξνπ απφθαζεο κε ζθνπφ ηελ πιήξε εθκεηάιιεπζε ηεο γλψζεο πνπ 

πεξηέρεη. 

΢ηελ ελφηεηα απηή ζα παξνπζηάζνπκε ηηο ιεηηνπξγηθέο πξνδηαγξαθέο κηαο επηρεηξεζηαθήο 

δηαδηθαζίαο κέζσ ηεο νπνίαο ηα ηξία πξναλαθεξζέληα εξγαιεία ζα ζπλεξγαζηνχλ αξκνληθά 

κε ζθνπφ ηελ εθκεηάιιεπζε ηεο εμφξπμεο γλψζεο απφ δεδνκέλα. 

4.4.1  Ειςαγωγό 
 

Ζ επηρεηξεζηαθή δηαδηθαζία πνπ ζα παξνπζηάζνπκε αθνξά ην λνζειεπηηθφ θιάδν θαη 

ζρεηίδεηαη κε ηε δηαδηθαζία δεκηνπξγίαο ηαηξηθψλ ξαληεβνχ. 

Έλα δηαγλσζηηθφ θέληξν πνπ ρξεζηκνπνηεί ην Oracle Siebel 8.1 CRM ζε φια ηα ηκήκαηά ηνπ 

επηζπκεί λα βειηηζηνπνηήζεη ηε δηαδηθαζία «ηειεθσληθψλ ξαληεβνχ» εθκεηαιιεπφκελν ηελ 

γλψζε πνπ κπνξεί λα ηνπ παξέρνπλ δεδνκέλα (πρ ζπκπηψκαηα εκθάληζεο δεξκαηνινγηθψλ 

αζζελεηψλ) πνπ έρεη θαηαρσξεκέλα ζηε βάζε ηνπ. 

Πην ζπγθεθξηκέλα, δηαζέηνληαο κηα πνιχ κεγάιε βάζε δεδνκέλσλ επηζπκεί λα δεκηνπξγήζεη 

έλα κνληέιν θαηεγνξηνπνίεζεο δεξκαηνινγηθψλ ζπκπησκάησλ κε ζθνπφ ηελ πξνψζεζε 

ηαηξηθψλ ξαληεβνχ ζηηο θαηάιιειεο εηδηθφηεηεο δεξκαηνιφγσλ πνπ δηαζέηεη. Γηα ην ζθνπφ 

απηφ, επηζπκεί νη ρξήζηεο ηνπ ηειεθσληθνχ ηνπ θέληξνπ λα είλαη ζε ζέζε κέζσ θαηάιιεισλ 

εξσηεκάησλ πνπ απεπζχλνπλ ζηνπο πειάηεο – αζζελείο λα πξνζδηνξίζνπλ ηελ εηδηθφηεηα 

ησλ ηαηξψλ πνπ απαηηνχληαη αλά πεξίζηαζε. 

Σα εξσηήκαηα απηά ζα παξάγνληαη απηφκαηα απφ ην ζχζηεκα θαη, αλάινγα κε ηηο απαληήζεηο 

ησλ αζζελψλ, ζα θαηεπζχλνπλ ηνπο ρξήζηεο ηνπ ηειεθσληθνχ θέληξνπ ζην λα θαηαρσξήζνπλ 

ηα ζσζηά ξαληεβνχ αλά ηαηξηθή εηδηθφηεηα.  
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Σα κνληέια θαηεγνξηνπνίεζεο ησλ δεξκαηνινγηθψλ ζπκπησκάησλ βάζεη ησλ νπνίσλ ζα 

δεκηνπξγνχληαη νη εξσηήζεηο, ζα ελεκεξψλνληαη ζε ηαθηά ρξνληθά δηαζηήκαηα νχησο ψζηε λα 

πεξηιακβάλνπλ θάζε θνξά ηελ κεγαιχηεξε δπλαηή πιεξνθνξία. 

΢ηφρνο ηεο δηνίθεζεο ηνπ δηαγλσζηηθνχ θέληξνπ είλαη λα πεξηνξηζηνχλ ηα ξαληεβνχ 

δεξκαηνιφγσλ κε αζζελείο ζηηο παζήζεηο ησλ νπνίσλ δελ δηαζέηνπλ ηελ θαηάιιειε 

εμεηδίθεπζε. 

΢ηελ επφκελε εηθφλα παξνπζηάδεηαη κηα γεληθή άπνςε ηεο επηρεηξεζηαθήο δηαδηθαζίαο. Όπσο 

θαίλεηαη θαη απφ ην ζρήκα, ε δηαδηθαζία κπνξεί λα δηαρσξηζηεί αλάινγα κε ην επίπεδν ζην 

νπνίν εθηειείηαη ζε δχν βαζηθέο ζπληζηψζεο: 

 Σε “Front End” δηαδηθαζία πνπ αθνξά ηελ αιιειεπίδξαζε ηνπ αζζελή κε ην 

δηαγλσζηηθφ θέληξν θαη ζρεηίδεηαη κε ηελ ππνζηήξημε ησλ ρξεζηψλ ηνπ ηειεθσληθνχ 

θέληξνπ απφ ην βαζηθή εθαξκνγή πνπ ρξεζηκνπνηνχλ, ην Oracle Siebel 8.1 CRM. 

 Σε “Back End” δηαδηθαζία πνπ πεξηιακβάλεη φιεο ηηο ιεηηνπξγίεο πνπ εθηεινχληαη ζην 

παξαζθήλην νχησο ψζηε ην “Front End” θνκκάηη ηεο δηαδηθαζίαο λα είλαη απνδνηηθφ. 

 

Εηθόλα 48: Γεληθή άπνςε ηεο επηρεηξεζηαθήο δηαδηθαζίαο 

΢ηηο επφκελεο παξαγξάθνπο ζα πεξηγξάςνπκε ηηο δχν απηέο ζπληζηψζεο ηεο επηρεηξεζηαθήο 

δηαδηθαζίαο.  

4.4.2  “Front End” διαδικαςύα 
 

Ζ “front end” δηαδηθαζία αθνξά ηε ιεηηνπξγία ηνπ ηκήκαηνο ηνπ ηειεθσληθνχ θέληξνπ θαη 

πεξηγξάθεηαη πιήξσο απφ ην αθφινπζν δηάγξακκα ξνήο. 
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Εηθόλα 49: Τν δηάγξακκα ξνήο ηεο επηρεηξεζηαθήο δηαδηθαζίαο 

Σα βήκαηα πνπ πεξηγξάθνπλ ηελ παξαπάλσ δηαδηθαζία είλαη ηα εμήο: 

 Ο πειάηεο – αζζελήο θαιεί ην ηειεθσληθφ θέληξν ηνπ δηαγλσζηηθνχ θέληξνπ. 

 Ο ππάιιεινο ηνπ ηειεθσληθνχ θέληξνπ ιακβάλεη ηελ θιήζε θαη κέζσ ηνπ Oracle 

Siebel 8.1 CRM αλαδεηά ηα ζηνηρεία ηνπ πειάηε. 

 Γηα ηελ πεξίπησζε λένπ πειάηε, ν ππάιιεινο ηνπ ηειεθσληθνχ θέληξνπ θαηαρσξεί 

ηα ζηνηρεία ηνπ αζζελή ζηελ εθαξκνγή CRM.  

 Ο ππάιιεινο ηνπ ηειεθσληθνχ θέληξνπ μεθηλά ηε δηαδηθαζία θαηαρψξεζεο λένπ 

ξαληεβνχ. 

 Σν ζχζηεκα CRM ζπκβνπιεπφκελν ην κνληέιν εμφξπμεο γλψζεο πνπ δηαζέηεη 

(δέλδξν απφθαζεο) πξνηείλεη ζην ρξήζηε ηνπ ζπζηήκαηνο ζπγθεθξηκέλεο εξσηήζεηο 

πξνο ηνλ αζζελή. 

 Ο αζζελήο μεθηλά λα απαληά ζηηο εξσηήζεηο. 

 Κάζε απάληεζε ηνπ αζζελή πνπ θαηαρσξείηαη ζην ζχζηεκα CRM απφ ηνλ ππάιιειν 

ηνπ ηειεθσληθνχ θέληξνπ θαζνξίδεη θαη ηελ επφκελε εξψηεζε πνπ ρξεηάδεηαη 

ελδερνκέλσο ν ππάιιεινο λα απεπζχλεη. 

 Ο θαζνξηζκφο ησλ εξσηήζεσλ απφ ην ζχζηεκα γίλεηαη κε ηξφπν απηφκαην θαη αθνχ 

πξνεγνπκέλσο ην ζχζηεκα ζπκβνπιεπζεί ην κνληέιν θαηεγνξηνπνίεζεο πνπ έρεη 

θαηαρσξεκέλν ζηε βάζε ηνπ. 

 Όηαλ ην ζχζηεκα έρεη αξθεηά ζηνηρεία απφ ηηο απαληήζεηο ηνπ αζζελή εθηειεί ηελ 

θαηεγνξηνπνίεζή ηνπ ηνπνζεηψληαο ζε κηα απφ ηηο πξνθαζνξηζκέλεο νκάδεο πνπ ην 

ζχζηεκα γλσξίδεη. 

 Αλάινγα κε ηελ νκάδα θαηεγνξηνπνίεζεο (θιάζε) ην ζχζηεκα δεκηνπξγεί 

ειεθηξνληθφ ξαληεβνχ κε ηνλ ηαηξφ ηεο αληίζηνηρεο εηδηθφηεηαο (ηα ξαληεβνχ 

θαηαρσξνχληαη κέζα ζηελ εθαξκνγή σο δξαζηεξηφηεηεο ηχπνπ “Appointment”). Ζ 

αληηζηνίρεζε ηαηξψλ κε νκάδεο αζζελψλ (θιάζεηο θαηεγνξηνπνίεζεο) είλαη 

πξνθαζνξηζκέλεο κέζα ζην ζχζηεκα. 

 Ο αζζελήο ελεκεξψλεηαη γηα ηελ εκεξνκελία θαη ψξα ηνπ επφκελνπ ξαληεβνχ θαζψο 

θαη γηα ηνλ ηαηξφ πνπ ζα επηζθεθηεί. 

 Ο πειάηεο – αζζελήο νινθιεξψλεη ηελ επηθνηλσλία ηνπ κε ην δηαγλσζηηθφ θέληξν. 
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4.4.3  “Back End” διαδικαςύα 
 

Ζ “back end” δηαδηθαζία πεξηιακβάλεη φιεο εθείλεο ηηο ιεηηνπξγίεο πνπ ζα πξέπεη λα 

εθηεινχληαη ζε ηαθηά ρξνληθά δηαζηήκαηα νχησο ψζηε λα εμαζθαιίδεηαη ε νκαιή θαη 

απνδνηηθή ιεηηνπξγία ηεο “front end” δηαδηθαζίαο. 

Οη ιεηηνπξγίεο απηέο αθνξνχλ ηελ ελεκέξσζε ηεο ζρεζηαθήο βάζεο δεδνκέλσλ κε ην κνληέιν 

θαηεγνξηνπνίεζεο φπσο απηφ εμάγεηαη απφ θάπνην εμσηεξηθφ εξγαιείν εμφξπμεο γλψζεο. 

Γηα ηνλ ζθνπφ απηφ, ην ηκήκα κεραλνγξάθεζεο ηνπ δηαγλσζηηθνχ θέληξνπ κέζσ ηνπ 

εξγαιείνπ WEKA αξρηθά ζα παξάγεη θαη ζηελ ζπλέρεηα ζα θαηαρσξεί ζην Oracle Siebel 8.1 

CRM ην δέλδξν απφθαζεο φπσο πξνθχπηεη απφ ηελ δηαδηθαζία θαηεγνξηνπνίεζεο ησλ 

δεδνκέλσλ. Δπηπιένλ ζα πξέπεη λα ζπληεξεί ην Siebel Smartscript πνπ ζηφρν έρεη ηελ 

εθκεηάιιεπζε ηεο γλψζεο πνπ ην δέλδξν απφθαζεο πεξηέρεη. 

Οη παξαπάλσ δηαδηθαζίεο ζα εθηεινχληαη πεξηνδηθά ζε ηαθηά ρξνληθά δηαζηήκαηα θαη ζα 

αλαηξνθνδνηνχληαη απφ ηα απνηειέζκαηά ηνπο. 

 

Εηθόλα 50: Η "θπθιηθή" δηεθπεξαίσζε ησλ "back end" ιεηηνπξγηώλ 

4.4.4  Υλοπούηςη 
 

΢ηηο πξνεγνχκελεο ελφηεηεο αλαθεξζήθακε κε αξθεηή ιεπηνκέξεηα ζηα ζέκαηα ηεο 

πινπνίεζεο πνπ αθνξνχζαλ ηελ εμαγσγή ηνπ δέλδξνπ απφθαζεο σο απνηέιεζκα κηαο 

δηαδηθαζίαο θαηεγνξηνπνίεζεο δεδνκέλσλ, ηελ απνζήθεπζε ηνπ δέλδξνπ απφθαζεο ζηε 

ζρεζηαθή βάζε δεδνκέλσλ ηνπ Oracle Siebel 8.1 CRM θαη ηεο παξακεηξνπνίεζεο ησλ Siebel 

Smartscripts γηα ηελ απνδνηηθφηεξε απεηθφληζε ηνπ δέλδξνπ απφθαζεο.  

΢ηα πιαίζηα σζηφζν ηεο παξνπζίαζεο ηεο νινθιεξσκέλεο επηρεηξεζηαθήο δηαδηθαζίαο 

πινπνηήζεθε επηπιένλ θαη ην θνκκάηη πνπ αθνξά ηελ “front end” δηαδηθαζία, ηελ θιήζε ησλ 

Siebel Smartscripts θαη ηελ απηφκαηε δεκηνπξγία ηαηξηθψλ ξαληεβνχ κέζα απφ ην πεξηβάιινλ 

ηεο εθαξκνγήο. 

Γηα ηε ζπγθεθξηκέλε πινπνίεζε ρξεζηκνπνηήζακε ηα “Siebel Tools” δεκηνπξγψληαο έλα 

θαηλνχξην workflow object. 
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Εηθόλα 51: Τν workflow object γηα ηελ θιήζε ηνπ Siebel Smartscript θαη ηελ θαηαρώξεζε ξαληεβνύ 

Μέζσ ηνπ ζπγθεθξηκέλνπ object θάζε θνξά πνπ ν ρξήζηεο ηεο εθαξκνγήο μεθηλά ηε 

δηαδηθαζία θαηαρψξεζεο λένπ ξαληεβνχ, ηα αθφινπζα βήκαηα εθηεινχληαη ζεηξηαθά: 

 ΢πιιέγνληαη ηα δεδνκέλα πνπ αθνξνχλ ηνλ πειάηε – αζζελή. 

 Ξεθηλά ε δηαδηθαζία ηνπ Siebel Smartscript. 

 Γεκηνπξγείηαη κηα θαηλνχξηα δξαζηεξηφηεηα (ηχπνπ “Appointment”) κε ηελ επηηπρή 

νινθιήξσζε ηεο δηαδηθαζίαο θαηεγνξηνπνίεζεο ηνπ πειάηε. 

΢ην επφκελν θεθάιαην ζα παξνπζηάζνπκε έλα ζπγθεθξηκέλν παξάδεηγκα ηεο επηρεηξεζηαθήο 

δηαδηθαζίαο. 
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5. Επύδειξη Συςτόματοσ 
 

΢ην θεθάιαην απηφ ζα παξνπζηάζνπκε έλα παξάδεηγκα γηα ηελ επίδεημε ηεο “front end” 

δηαδηθαζίαο. Θεσξνχκε φηη νη ιεηηνπξγίεο πνπ ζπληζηνχλ ηελ “back end” δηαδηθαζία έρνπλ 

εθηειεζηεί επηηπρψο: 

 Σν ηκήκα κεραλνγξάθεζεο ηεο επηρείξεζεο έρεη εμάγεη ην ζχλνιν δεδνκέλσλ 

δεξκαηνινγηθήο θχζεο. 

 Έρεη εθηειέζεη κε ηε βνήζεηα ηνπ WEKA ηε δηαδηθαζία θαηεγνξηνπνίεζεο θαη έρεη 

εμάγεη ην επηζπκεηφ δέλδξν απφθαζεο. 

 Έρεη θαηαρσξήζεη ζηε ζρεζηαθή βάζε δεδνκέλσλ ηνπ Oracle Siebel 8.1 CRM ην 

δέλδξν απφθαζεο κε ηνλ ηξφπν πνπ πεξηγξάθεθε ζην πξνεγνχκελν θεθάιαην. 

 Έρεη δεκηνπξγήζεη ην Siebel Smartscript κέζσ ηνπ νπνίνπ ηα απνηειέζκαηα ηεο 

θαηεγνξηνπνίεζεο ζα είλαη άκεζα εθκεηαιιεχζηκα απφ ηνπο ηειηθνχο ρξήζηεο ηεο 

εθαξκνγήο. 

5.1 Περιγραφό παραδεύγματοσ 
 

Ζ αζζελήο Eleanor Rigby θαιεί ην ηειεθσληθφ θέληξν ηνπ δηαγλσζηηθνχ θέληξνπ “Parker 

Healthcare” κε ζθνπφ λα θιείζεη ξαληεβνχ κε θάπνηνλ δεξκαηνιφγν.  

Σν δηαγλσζηηθφ θέληξν δηαζέηεη 6 ηαηξνχο δεξκαηνινγίαο εηδηθεπκέλνπο ζε 6 δηαθνξεηηθέο 

δεξκαηηθέο παζήζεηο: 

 Ο θαζεγεηήο A. Barajas εηδηθεχεηαη ζηε πάζεζε “Lichen Planus”. 

 O θαζεγεηήο C. McElroy εηδηθεχεηαη ζηε πάζεζε “Pityriasis Rubra Pilaris”. 

 O θαζεγεηήο E. Allen εηδηθεχεηαη ζηε πάζεζε “Seboreic Dermatitis”. 

 O θαζεγεηήο G. Abadia εηδηθεχεηαη ζηε πάζεζε “Psoriasis”. 

 O θαζεγεηήο J. Carni εηδηθεχεηαη ζηε πάζεζε “Pityriasis Rosea”. 

 O θαζεγεηήο S. Miles εηδηθεχεηαη ζηε πάζεζε “Cronic Dermatitis”. 

Ζ αζζελήο θπζηθά δελ γλσξίδεη θαλέλαλ απφ απηνχο ηνπο ηαηξνχο. Θα ηελ ελδηέθεξε σζηφζν 

λα εμεηαζηεί απφ εθείλνλ πνπ εηδηθεχεηαη ζηελ πάζεζή ηεο. 

Ζ εηδίθεπζε ησλ 6 ηαηξψλ ζηηο αληίζηνηρεο εηδηθφηεηεο βξίζθεηαη θαηαρσξεκέλε ζην ζχζηεκα 

CRM πνπ ρξεζηκνπνηεί ην ηειεθσληθφ θέληξν. 

 

Εηθόλα 52: Η αληηζηνίρεζε ηαηξώλ - εηδηθνηήησλ ζην Oracle Siebel 8.1 CRM 
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5.2 Παρουςύαςη παραδεύγματοσ 
 

Ζ Eleanor Rigby αθνχ θαιέζεη ην ηειεθσληθφ θέληξν ηνπ “Parker Healthcare” επηθνηλσλεί κε 

θάπνηνλ ππάιιειν ηνπ δηαγλσζηηθνχ θέληξνπ. Ο ηειεπηαίνο κε ζθνπφ λα ηαπηνπνηήζεη ηνλ 

αζζελή ζην ζχζηεκα CRM, δεηά θάπνηα πξνζσπηθά ζηνηρεία (πρ ηειέθσλν επηθνηλσλίαο, 

νλνκαηεπψλπκν θιπ). Με ηελ νινθιήξσζε ηεο αλαδήηεζεο ζηελ εθαξκνγή, ν ππάιιεινο ηνπ 

ηειεθσληθνχ θέληξνπ έρεη κηα πξψηε εηθφλα ηνπ αζζελή. 

 

Εηθόλα 53: Ο ππάιιεινο αλαδεηά ηνλ αζζελή ζηελ CRM εθαξκνγή 

΢ηε ζπλέρεηα, ε Eleanor Rigby ελεκεξψλεη ηνλ ππάιιειν πσο επηζπκεί λα θιείζεη έλα 

ξαληεβνχ κε θάπνηνλ απφ ηνπο ηαηξνχο δεξκαηνινγίαο πνπ ζπλεξγάδνληαη κε ην δηαγλσζηηθφ 

θέληξν. 

Ο ππάιιεινο ηνπ ηειεθσληθνχ θέληξνπ ελεκέξσλεη ηελ Eleanor πσο γηα ηελ θαιχηεξε 

εμππεξέηεζή ηεο ζα ρξεηαζηεί λα απαληήζεη ζε θάπνηεο εξσηήζεηο φζνλ αθνξά ηα 

δεξκαηνινγηθήο θχζεο ζπκπηψκαηα πνπ αληηκεησπίδεη. Δλεκεξψλεηαη επηπιένλ πσο απηφ 

γίλεηαη γηα λα κπνξέζεη ην ζχζηεκα λα θαηαρσξήζεη ην ξαληεβνχ ζηνλ «ζσζηφ», βάζε 

εμεηδίθεπζεο, ηαηξφ. 

Ζ Eleanor ηθαλνπνηεκέλε απφ ηελ πνηφηεηα εμππεξέηεζεο ηνπ ηειεθσληθνχ θέληξνπ δέρεηαη 

επραξίζησο λα απαληήζεη ζηηο εξσηήζεηο πνπ ν ππάιιεινο πξνηίζεηαη λα ηεο απεπζχλεη. Ο 

ηειεπηαίνο, έρνληαο ηε ζπγθαηάζεζε ηεο αζζελνχο μεθηλά ηε δηαδηθαζία θαηαρψξεζεο λένπ 

ξαληεβνχ παηψληαο ην θνπκπί “New Appointment” ηεο νζφλεο ηνπ. 

 

Εηθόλα 54: Η δηαδηθαζία θαηαρώξεζεο λένπ ξαληεβνύ μεθηλά κε ην πάηεκα ελόο θνπκπηνύ 

Παηψληαο ην θνπκπί “New Appointment” ε εθαξκνγή CRM μεθηλά ηε δηαδηθαζία ηνπ Siebel 

Smartscript κε ζθνπφ ηελ πξνβνιή «Δξσηεκάησλ» πνπ ν ρξήζηεο ηνπ ζπζηήκαηνο ζα 

πξέπεη λα απεπζχλεη ζηελ αζζελή. Παξάιιεια νη «Απαληήζεηο» ηεο αζζελνχο ζα 

θαηεπζχλνπλ ην ζχζηεκα ψζηε λα δηαηξέμεη θαηαιιήισο ην δέλδξν απφθαζεο πνπ βξίζθεηαη 
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ζηε βάζε δεδνκέλσλ ηνπ, κε απψηεξν ζηφρν ηελ θαηεγνξηνπνίεζε ηεο αζζελνχο ζε κία απφ 

ηηο 6 παζήζεηο (θιάζεηο/νκάδεο) πνπ ην ζχζηεκα γλσξίδεη. 

Σν Siebel Smartscript μεθηλά δεηψληαο απφ ηνλ ρξήζηε ηεο εθαξκνγήο λα επηβεβαηψζεη ην 

φλνκα ηνπ αζζελνχο. 

 

Εηθόλα 55: Η επηβεβαίσζε ησλ ζηνηρείσλ ηνπ αζζελνύο 

Παηψληαο ν ρξήζηεο ην θνπκπί “Next”, μεθηλά ην ζεη «Δξσηεκάησλ» κε ηελ βνήζεηα ησλ 

νπνίσλ ην CRM ζχζηεκα ζα πξνζπαζήζεη λα θαηεγνξηνπνηήζεη ηνλ αζζέλε ζε κία απφ ηηο 6 

θιάζεηο – αζζέλεηεο θαη ζα θαηαρσξήζεη ην ξαληεβνχ κε ηνλ ζσζηφ ηαηξφ. 

Σν πξψην «Δξψηεκα» πνπ ην ζχζηεκα απεζχλεη (κέζσ ηνπ ρξήζηε) ζηνλ αζζελή αθνξά ηνλ 

βαζκφ εκθάληζεο ηνπ ραξαθηεξηζηηθνχ γλσξίζκαηνο “Vacualisation and Damage of Basal 

Layer”. Ο ρξήζηεο θαηαρσξεί ηελ απάληεζε ηνπ αζζελνχο («Μεδεληθφο») θαη παηά ην θνπκπί 

“Next”. 

 

Εηθόλα 56: Τν πξώην "Εξώηεκα" 

Σν επφκελν «Δξψηεκα» αθνξά ην ραξαθηεξηζηηθφ γλψξηζκα “Fibrosis of the Papillary 

Dermis”. Καη ζε απηφ ην «Δξψηεκα» ε απάληεζε ηνπ αζζελνχο είλαη «Μεδεληθφο» βαζκφο 

εκθάληζεο. 

 

Εηθόλα 57: Τν δεύηεξν "Εξώηεκα" 

Σν ηξίην θαηά ζεηξά «Δξψηεκα» ζρεηίδεηαη κε ηνλ βαζκφ εκθάληζεο ηνπ ραξαθηεξηζηηθνχ 

“Perifollicular Parakeratosis”, θαη ζην νπνίν ν αζζελήο απαληά «Μεδεληθφο». 
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Εηθόλα 58: Τν ηξίην "Εξώηεκα" 

Σν ζχζηεκα ζπλερίδεη λα απεπζχλεη «Δξσηήκαηα» πξνο ηνλ αζζελή θαη έξρεηαη ε ζεηξά ηνπ 

ραξαθηεξηζηηθνχ γλσξίζκαηνο “Spongiosis”. ΢ην «Δξψηεκα» απηφ ε απάληεζε ηνπ αζζελή 

είλαη «Μεγάινο». 

 

Εηθόλα 59: Τν ηέηαξην "Εξώηεκα" 

΢ην επφκελν «Δξψηεκα» ζρεηηθά κε ηνλ βαζκφ εκθάληζεο ηνπ ραξαθηεξηζηηθνχ “Koebner 

Phenomenon” ν αζζελήο απαληά «Μέγηζηνο». 

 

Εηθόλα 60: Τν πέκπην "Εξώηεκα" 

Καηαρσξψληαο θαη απηήλ ηελ απάληεζε ν ρξήζηεο ηνπ CRM παηά ην θνπκπί “Next” νχησο 

ψζηε ε δηαδηθαζία λα ζπλερηζηεί. Χζηφζν, ην ζχζηεκα δελ έρεη πιένλ άιια «Δξσηήκαηα» λα 

απεπζχλεη νινθιεξψλνληαο ηε δηαδηθαζία ηεο θαηεγνξηνπνίεζεο θαη θαηαηάζζνληαο ηνλ 

αζζελή ζηελ θιάζε “Pityriasis Rosea” (νκάδα 4). 
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Εηθόλα 61: Τν απνηέιεζκα ηεο θαηεγνξηνπνίεζεο 

΢ηελ νζφλε απηή, ν ρξήζηεο ηεο εθαξκνγήο CRM ην κφλν πνπ κπνξεί λα εθηειέζεη είλαη ε 

νινθιήξσζε ηεο δηαδηθαζίαο παηψληαο ην θνπκπί “Finish”. Με ηελ εθηέιεζε ηεο ελέξγεηαο 

απηήο ην ζχζηεκα δεκηνπξγεί έλα ξαληεβνχ θαηαρσξψληαο ηα απνηειέζκαηα ηεο 

θαηεγνξηνπνίεζεο θαη αλαζέηνληάο ην ζηνλ ηαηξφ J. Carni. 

 

Εηθόλα 62: Η νινθιήξσζε ηεο δηαδηθαζίαο κε ηελ θαηαρώξεζε ξαληεβνύ 

Όπσο θαίλεηαη θαη απφ ηελ νζφλε ηνπ Oracle Siebel 8.1 CRM ην ξαληεβνχ δεκηνπξγήζεθε γηα 

ηνλ ηαηξφ J. Carni κε εηδηθφηεηα ζηε πάζεζε “Pityriasis Rosea”. Δπηπιένλ πιεξνθνξία πνπ 

θαηαρσξήζεθε ζηελ δξαζηεξηφηεηα ηχπνπ “Appointment” είλαη ην νλνκαηεπψλπκν ηνπ 

αζζελνχο θαη ην απνηέιεζκα ηεο θαηεγνξηνπνίεζεο. 

 

Εηθόλα 63: Τα ζηνηρεία ηεο θαηεγνξηνπνίεζεο όπσο θαηαρσξήζεθαλ ζηελ δξαζηεξηόηεηα 

΢ηελ επφκελε ελφηεηα ζα δνχκε κηα ζχληνκε ηερληθή εμήγεζε ηνπ παξαδείγκαηνο. 

5.3 Τεχνικό επεξόγηςη παραδεύγματοσ 
 

Σα «Δξσηήκαηα» πνπ απεχζπλε ην ζχζηεκα CRM ζηνλ αζζελή – πειάηε ηνπ δηαγλσζηηθνχ 

θέληξνπ ζε ζπλδπαζκφ κε ηηο απαληήζεηο ηνπ ηειεπηαίνπ νδήγεζαλ ζηελ θιάζε – αζζέλεηα 

“Pityriasis Rosea”. Ζ πνξεία πνπ αθνινχζεζε ην ζχζηεκα κέζα ζην δέλδξν απφθαζεο πνπ 

είρε θαηαρσξεκέλν ζηε βάζε ηνπ θαίλεηαη ζηελ επφκελε εηθφλα. 
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Εηθόλα 64: Η πνξεία ηεο δηαδηθαζίαο κέζα ζην δέλδξν απόθαζεο 

΢ηελ ελφηεηα απηή αμίδεη λα πεξηγξάςνπκε ηνλ ηξφπν κε ηνλ νπνίν ην ζχζηεκα παξήγαγε ηα 

«Δξσηήκαηα». 

Όζνλ αθνξά ην ελαξθηήξην «Δξψηεκα», ην ζχζηεκα ην κφλν πνπ ρξεηαδφηαλε γηα λα ην 

παξάγεη ήηαλ ν θφκβνο – ξίδα ηνπ δέλδξνπ θαη ην ραξαθηεξηζηηθφ γλψξηζκά ηεο. Σε 

πιεξνθνξία απηή κπνξνχζε πνιχ εχθνια λα ηελ ππνινγίζεη απφ ηνλ πίλαθα ησλ θφκβσλ ηνπ 

δέλδξνπ. 

 

Εηθόλα 65: Η πιεξνθνξία ηνπ θόκβνπ - ξίδα ηνπ δέλδξνπ 

΢ηελ ζπλέρεηα θάζε επφκελν «Δξψηεκα» ηνπ ζπζηήκαηνο πξνέθππηε εχθνια απφ ηνλ πίλαθα 

ησλ κεηαβάζεσλ ζε ζπλδπαζκφ πάληα κε ηηο εθάζηνηε απαληήζεηο ηνπ αζζελή. 

Έηζη κε ηελ πξψηε θαηαρψξεζε απάληεζεο γηα ην γλψξηζκα “Vacualisation and Damage of 

Basal Layer”, ην ζχζηεκα εχθνια κπνξεί λα ππνινγίζεη ην επφκελν «Δξψηεκα» ή ηελ θιάζε 

ζηελ νπνία πξέπεη λα κεηαβεί.  
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Εηθόλα 66: Υπνινγηζκόο επόκελνπ "Εξσηήκαηνο" 

Όπσο θαίλεηαη θαη ζηελ εηθφλα, γηα ηνλ θφκβν “Node 1” ζηνλ νπνίν θαη βξηζθφκαζηε, ε 

απάληεζε 0 («Μεδεληθφο» βαζκφο εκθάληζεο) νδεγεί ζηνλ επφκελν θφκβν “Node 2” πνπ 

ζχκθσλα κε ηνλ πίλαθα ησλ θφκβσλ αληηζηνηρεί ζην ραξαθηεξηζηηθφ “Fibrosis of the Papillary 

Dermis”. Σν λέν «Δξψηεκα» επνκέλσο ζα αθνξά ην ζπγθεθξηκέλν ραξαθηεξηζηηθφ. 

Οη κεηαβάζεηο απηέο απφ «Δξψηεκα» ζε «Δξψηεκα» ζπλερίδνληαη έσο φηνπ θάπνηα 

απάληεζε ηνπ αζζελή γηα ζπγθεθξηκέλν γλψξηζκα δελ νδεγήζεη ζε λέν θφκβν αιιά ζε 

θάπνηα θιάζε. ΢ην παξάδεηγκα καο, απηφ ζπλέβε γηα ηελ απάληεζε «Μέγηζηνο» πνπ έδσζε ε 

αζζελήο ζρεηηθά κε ηνλ βαζκφ εκθάληζεο ηνπ γλσξίζκαηνο “Koebner Phenomenon”. 

 

Εηθόλα 67: Τεξκαηηζκόο ζε θάπνηα θιάζε 

Όπσο θαίλεηαη θαη ζηελ εηθφλα, γηα ηνλ θφκβν “Node 7” πνπ αληηζηνηρεί ζην γλψξηζκα 

“Koebner Phenomenon” ε απάληεζε 4 («Μέγηζηνο» βαζκφο εκθάληζεο) δελ νδεγεί ζε 

θάπνηνλ λέν θφκβν, άξα θαη ζε λέν «Δξψηεκα», αιιά απεπζείαο ζε θάπνηα θιάζε, ζηελ 

νκάδα 4 (“Pityriasis Rosea”). 

Με ιίγα ιφγηα, φπσο πεξηγξάςακε εθηελψο θαη ζηελ ελφηεηα ησλ Siebel Smartscripts, θάζε 

απάληεζε πνπ θαηαρσξείηαη ζην ζχζηεκα απφ ηνλ αζζελή βνεζά ζηνλ πξνζδηνξηζκφ ηνπ 

επφκελνπ γλσξίζκαηνο γηα ην νπνίν ζα πξέπεη λα απεπζπλζεί «Δξψηεκα». Απηά πνπ έρνπλ 

ζπλδεζεί κεηαμχ ηνπο ζηo Siebel Smartscript δελ είλαη νη θφκβνη ηνπ δέλδξνπ απφθαζεο αιιά 

ηα ίδηα ηα γλσξίζκαηα ηνπ ζπλφινπ δεδνκέλνπ καο. Με ηνλ ηξφπν απηφ, ε πινπνίεζε ηνπ 

Siebel Smartscript γίλεηαη αξθεηά γεληθή θαη αλεμαξηεηνπνηείηαη απφ ηελ δνκή ηνπ δέλδξνπ 

απφθαζεο. Όζν ην ζχλνιν δεδνκέλσλ καο πεξηέρεη ηα ίδηα ραξαθηεξηζηηθά γλσξίζκαηα, ην 

Siebel Smartscript δελ ρξεηάδεηαη λα ηξνπνπνηείηαη θαη είλαη αλεμάξηεην απφ ην δέλδξν 

απφθαζεο πνπ παξάγεη θάζε αιγφξηζκνο θαηεγνξηνπνίεζεο. Σε ρξνληθή ζηηγκή εθείλε θαηά 

ηελ νπνία έλα λέν γλψξηζκα ζα κπεη ή έλα παιηφ ζα βγεη απφ ην ζχλνιν δεδνκέλσλ καο ην 

Siebel Smartscript ζα πξέπεη λα ηξνπνπνηεζεί. Αιιά ζε απηή ηε πεξίπησζε ζα έρεη ήδε 

ηξνπνπνηεζεί ην ζχλνιν δεδνκέλσλ. 

Οινθιεξψλνληαο ηε ζχληνκε απηή ηερληθή πεξηγξαθή ηνπ παξαδείγκαηνο, ην Siebel 

Smartscript είλαη «ρηηζκέλν» πάλσ ζηα γλσξίζκαηα ηνπ ζπλφινπ δεδνκέλσλ καο ελψ νη 

θηλήζεηο καο κέζα ζε απηφ (απφ πνην «Δξψηεκα» ζα πάκε ζε πνην «Δξψηεκα») θαζνξίδνληαη 

απφ ηνλ πίλαθα κεηαβάζεσλ ηνπ δέλδξνπ απφθαζεο.  
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6. Επύλογοσ 
 

΢ην θεθάιαην απηφ ζα επηρεηξήζνπκε κηα αλαθεθαιαίσζε ηεο δηπισκαηηθήο εξγαζίαο. Θα 

πεξηγξάςνπκε κεξηθά απφ ηα πξνβιήκαηα πνπ αληηκεησπίζακε θαη ζα αλαθεξζνχκε ζε 

θάπνηεο ελδεηθηηθέο κειινληηθέο επεθηάζεηο ηνπ ζπζηήκαηφο καο. 

6.1 Σύνοψη – Συμπερϊςματα 
 

΢ηελ εξγαζία απηή πξνζπαζήζακε λα παξνπζηάζνπκε ηελ αλάγθε ζπλεξγαζίαο δχν 

δηαθνξεηηθψλ θφζκσλ κε ζθνπφ ηελ απνδνηηθφηεξε πινπνίεζε επηρεηξεζηαθψλ δηαδηθαζηψλ. 

Αξρηθά γλσξίζακε ηελ πεξηνρή ηεο εμφξπμεο γλψζεο απφ δεδνκέλα θαη ήξζακε ζε επαθή κε 

κεξηθέο απφ ηηο δεκνθηιέζηεξεο ηερληθέο ηεο. ΢ηε ζπλέρεηα παξνπζηάζακε ην Oracle Siebel 

8.1 CRM σο ην πην δηαδεδνκέλν ζχζηεκα CRM παγθνζκίσο. Δίδακε κέζα απφ ζπγθεθξηκέλα 

παξαδείγκαηα ηελ αμία ηεο εμφξπμεο γλψζεο απφ δεδνκέλα πνπ δηαζέηνπλ ηα CRM 

ζπζηήκαηα θαη πψο απηή κπνξεί λα επεξεάζεη επηρεηξεζηαθέο δηαδηθαζίεο ζην ζχλνιφ ηνπο. 

Πξνζπαζήζακε λα ζπλδπάζνπκε ηελ εμφξπμε γλψζεο θαη ην Oracle Siebel 8.1 CRM κέζα 

απφ κηα ζπγθεθξηκέλε επηρεηξεζηαθή δηαδηθαζία, φπσο είλαη «ε απηνκαηνπνίεζε ηεο 

δηαδηθαζίαο δεκηνπξγίαο ξαληεβνχ ελφο δηαγλσζηηθνχ θέληξνπ». Γηαρσξίζακε ηε δηαδηθαζία 

απηή ζε δχν ηνκείο, ην “front-end” θαη ην “back-end” δίλνληαο ηδηαίηεξε έκθαζε ζην πξψην κε 

ζθνπφ λα παξνπζηάζνπκε φια ηα πιενλεθηήκαηα πνπ παξέρνπλ εθαξκνγέο CRM ζε κηα 

επηρείξεζε. 

΢πλνςίδνληαο, κπνξνχκε λα πνχκε πσο κέζσ ηεο δηπισκαηηθή απηήο εξγαζίαο γλσξίζακε 

ηελ αμία ηεο εμφξπμεο γλψζεο απφ δεδνκέλα ζηελ πξάμε, ελζσκαηψλνληαο ην ζεσξεηηθφ 

θνκκάηη ηεο θαηεγνξηνπνίεζεο ζε έλα ζπγθεθξηκέλν ζπζηαηηθφ ζηνηρείν κηαο εκπνξηθήο 

εθαξκνγήο, φπσο είλαη ηα Siebel Smartscripts. 

6.2 Δυςκολύεσ 
 

Καηά ηελ πινπνίεζε ηεο επηρεηξεζηαθήο δηαδηθαζίαο αληηκεησπίζακε ηδηαίηεξα πξνβιήκαηα, 

κεξηθά εθ ησλ νπνίσλ επηιχζεθαλ ελψ θάπνηα άιια μεπεξάζηεθαλ. 

Σν βαζηθφηεξν πξφβιεκα πνπ αληηκεησπίζακε ήηαλ νη πεξηνξηζκέλνη δηαζέζηκνη πφξνη ζε 

αληηπαξάζεζε κε ηηο ηδηαίηεξα απμεκέλεο απαηηήζεηο ηνπ Oracle Siebel 8.1 CRM. Μεηά απφ 

πνιχ ζθέςε απνθαζίζηεθε λα κελ εγθαηαζηαζεί ην πιήξεο πεξηβάιινλ ηνπ CRM αιιά λα 

ρξεζηκνπνηεζεί κηα εηδηθή έθδνζε ηνπ παθέηνπ (Sample Database Environment) δεδνκέλνπ 

φηη απηφ δελ ζα επεξέαδε νχηε θαηά ην ειάρηζηνλ ηελ πινπνίεζε ηεο επηρεηξεζηαθήο 

δηαδηθαζίαο. 

Έλα δεχηεξν θαη ηδηαηηέξσο ζεκαληηθφ πξφβιεκα πνπ θφζηηζε πεξηζζφηεξν ζε ρξφλν παξά 

ζε θφπν ήηαλ ε εχξεζε ηνπ θαηάιιεινπ ζπλφινπ δεδνκέλσλ ζην νπνίν ζα κπνξνχζακε λα 

βαζηζηνχκε ηφζν γηα ηελ εθηέιεζε ηεο δηαδηθαζίαο ηεο θαηεγνξηνπνίεζεο φζν θαη γηα ηελ 

επηινγή ηεο πξνο πινπνίεζε επηρεηξεζηαθήο δηαδηθαζίαο. 

Όζνλ αθνξά ην θνκκάηη ηεο πινπνίεζεο ηδηαίηεξεο δπζθνιίεο αληηκεησπίζακε ζηελ 

πξνζπάζεηα εχξεζεο ελφο απνδνηηθνχ ηξφπνπ απεηθφληζεο ηνπ δέλδξνπ απφθαζεο κέζα ζηε 

βάζε δεδνκέλσλ ηνπ Oracle Siebel 8.1 CRM κε ζθνπφ ηελ φζν ην δπλαηφλ γεληθφηεξε 

πινπνίεζε ηνπ Siebel Smartscript. ΢θνπφο καο ήηαλ λα κπνξέζνπκε λα πξνηείλνπκε κηα 

δνκή Siebel Smartscript πνπ λα κελ επεξεάδεηαη άκεζα αθελφο απφ ηελ πνζφηεηα ησλ 

δεδνκέλσλ φζν θαη απφ ηελ πνηφηεηα ηνπ δέλδξνπ απφθαζεο πνπ εμάγεηαη απφ απηά. 
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6.3 Μελλοντικϋσ Επεκτϊςεισ 
 

Οη επεθηάζεηο πνπ ζα κπνξνχζαλ κειινληηθά λα ελζσκαησζνχλ ζηα πιαίζηα ηεο 

ζπγθεθξηκέλεο πινπνίεζεο πεξηιακβάλνπλ ηα αθφινπζα: 

 Online δηαζχλδεζε ηνπ WEKA κε ην Oracle Siebel 8.1 CRM.  

Τινπνίεζε web services (inbound/outbound) απφ ην Oracle Siebel 8.1 CRM θαη ην 

WEKA κε ζθνπφ ηελ απηνκαηνπνηεκέλε κεηαθνξά ηνπ ζπλφινπ δεδνκέλσλ θαη ησλ 

απνηειεζκάησλ ηεο θαηεγνξηνπνίεζεο απφ ην έλα ζχζηεκα ζην άιιν ρσξίο ηελ 

αλζξψπηλε παξέκβαζε (human intervention). 

 Τινπνίεζε δηαδηθαζίαο ελεκέξσζεο ηνπ αξρηθνχ ζπλφινπ δεδνκέλσλ κέζα απφ ην 

Oracle Siebel 8.1 CRM. 

Με ηελ νινθιήξσζε θάζε ξαληεβνχ, ν αξκφδηνο ηαηξφο ζα ζπκπιεξψλεη εηδηθή 

ειεθηξνληθή θφξκα κέζα ζην Oracle Siebel 8.1 CRM κε ηα πξαγκαηηθά 

απνηειέζκαηα ηεο δηάγλσζεο, ηα νπνία κε απηνκαηνπνηεκέλν ηξφπν (batch/online) 

ζα κεηαθέξνληαη ζην ήδε θαηαρσξεκέλν ζχλνιν δεδνκέλσλ κε ζθνπφ ηελ επφκελε 

θνξά πνπ ζα εθηειεζηεί ε δηαδηθαζία ηεο θαηεγνξηνπνίεζεο λα ιακβάλνληαη ππφςε. 

 Τινπνίεζε «πίλαθα απνζηάζεσλ» γηα ηηο ζπζρεηίζεηο ησλ ηαηξηθψλ εηδηθνηήησλ. 

Καηαρψξεζε θαη ζπληήξεζε κέζα ζηε βάζε ηνπ Oracle Siebel 8.1 CRM ελφο πίλαθα 

απνζηάζεσλ κέζσ ηνπ νπνίνπ ζα δηαηεξνχληαη νη ζπζρεηίζεηο ησλ ηαηξηθψλ 

εηδηθνηήησλ φζνλ αθνξά ηελ νκνηφηεηά ηνπο κε ζθνπφ λα ιακβάλνληαη ππφςε απφ ηε 

δηαδηθαζία δεκηνπξγίαο ξαληεβνχ γηα ηηο πεξηπηψζεηο φπνπ έλαο ή πεξηζζφηεξνη 

ηαηξνί απνπζηάδνπλ. 
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