刍议大数据的“能”与“不能”

当下，我们正处于数据爆炸的时代，全球的数据量正在以每18个月翻一倍的惊人速度增长，世界正在高速数字化。大数据也是当下各行各业都在谈论的话题，某些数据分析师甚至扬言：如果可以实时、精确的捕捉一切数据，并且有足够高效的算法与储存设备，大数据可以分析并解决一切问题。窃以为，这样的说法太过绝对，现实情况并非如此。大数据并非是无所不能的。笔者在这里试图从应用的角度分析一下大数据能做的和不能做的事情。
1、大数据在面向客户层面“能做”的事情
1.1完善客户画像，洞察客户特征
拥有更全面的客户数据后，能更加逼近客户的真实情况，完善客户画像，深入洞察客户。大数据因其强大的数字记忆功能，在一定程度上能做到比客户自己还要更了解客户，具有“读心术”功能，这个容易理解。
1.2 发现行为模式的DNA，预测客户将发生的动作
法国数学家泊松说过：一旦我们承认人类行为是随机的，它突然之间就可以被预测了。《爆发》作者艾伯特·拉斯洛·巴拉巴西据此认为：依据泊松分布规律推断，人类行为93%是可以预测的。大数据的核心功能就是关联预测，有人甚至扬言，“大数据时代一切皆可测”。比如：识别电信行业离网客户在离网前的行为模式DNA，就能推测出所有在网客户在某个时期的离网率。类似的还有客户换机时间、偏好机型的预测等等。当然，预测的精度还有赖于数据的完备性，还有建模和算法的有效性。
1.3 识别客户需求偏好，开展个性化服务
还是围绕客户来说，大数据能发现客户的兴趣偏好、渠道偏好等，在规则引擎的实时触发作用下，相应的触点就能即时捕捉到机会，触发完成相应的动作，进行个性化的精准服务与营销，做到“应时应景”、“正中客户下怀”，这对于提高营销效率、优化客户体验肯定是大有裨益的，当然这里面还要注意让客户能在一中比较舒服的状态下接受我们为其设计过的服务，不要让客户觉得我们是在利用他们的隐私在做事情，这里面还是讲究技巧的。千万不能像国内某些房地产中介那样，拿到客户手机号码就简单粗暴的打电话骚扰客户，客户会很厌烦的将你的电话号码送进“黑名单”。
当然，大数据也并非万能。虽然目前百度、谷歌等公司在大力布局深度学习和人工智能领域，但我仍愿相信人类的未来不能被拥有强大能力的机器人所控制。因此，在面向客户层面，大数据也有一些目前看来是“不能做”的事情，或者说是人类不会放手让它来的事情。
我们知道，大数据的确能实时记录客户的各种属性特征、行为轨迹，这些数据也确实反映了客户的操作和使用行为，但是所思并不完全就是所想，君不见好多人有时候就是“口是心非”的吗？客户的行为也不能完全反映其真实意图。
2、大数据 “不能做”的事情
大体有以下4个方面：
2.1、大数据不能“算”出客户的创意和想象
大数据来源于现实，但是人类的许多想法并非来源于现实，创造性的思维与想象往往是天马行空、超越现实，因此《大数据时代》作者克托·迈尔·舍恩伯格直言：创意和想象，用大数据是“算“不出来的。
2.2、大数据即使很智能也无法替代客户思维
数据或许能帮助客户做出一些决策方案，但最终选择客户哪个方案、做出何种动作，最终决定权还是在客户自己手中。人类的思维过程、内心的真实想法是大数据不能够完全测算出来的。人类的思维、决策镶嵌在时间序列和社会背景之中，但数据是不能读懂这些背景的，也读不懂这些背景之后的一些潜规则，因而无法洞悉人类思维的浮现过程。即使是一部普通的小说，数据分析也无法解释其中的思路脉络，显见大数据是不能替代人类的思考的。
2.3、大数据不能预测超越人类认知范围的事情
大数据的核心功能就是预测，但是大数据无法预测毫无先兆、超越人类认知极限的事情，这类事情通常被称为“黑天鹅”。大数据是基于历史数据来预测未来的，但当历史不可掌握时，大数据也是无计可施的；再者，大数据在采集、处理过程中难免被融入数据分析师的价值观和倾向性，这会让数据往往并非是原始客观的，会影响最后的分析结果，而真实的“黑天鹅”隐藏于无形之中，是很难被发现的；另外，著名思想、《黑天鹅：如何应对不可知的未来》的作者纳西姆·塔勒布指出，随着我们掌握的数据越来越多，可以发现的统计上显著的相关关系也就越来越多，这些相关关系中，有很多都是没有实际意义的，在真正解决问题时可能将人引入歧途。
2.4、大数据无法描述客户的感情
大数据另外一个局限性在于它很难表现和描述客户的感情。大数据在处理人类情感、社会关系、前后关联等问题的时候，表现往往不尽如人意。大数据只能告诉我们客户在做什么，而不能告诉我们客户在做的时候是怎么想的、背景是怎样的，或者客户在做的时候有什么样的情绪波动。所以，大数据往往是不能直达客户心智空间，理解客户拥有何种价值观的。

