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Extended abstract  

Abstract 

Despite advances in the capabilities of data mining algorithms, the knowledge 

extracted by these algorithms require a great deal of refinement to become 

actionable for business executives. The main objective of this research is to 

identify common business problems of customer support domain that can be 

solved with the help of data mining techniques and to formulate an ontology of 

business understanding. Hence, customer support business problems are first 

identified through interviews with the domain experts, and then, with the review 

of related literature, the ontology of customer support problems is developed. 

As results of the research, the business objectives of the customer support 

domain that lead to value creation and profitability are identified along with key 

activities and outputs of each activity and the analytical steps required based on 

data mining techniques to achieve each business objective. Finally, based on 

CRISP-DM data mining model, the ontology of business understanding is 

introduced.  

Introduction  

Customer support is the establishment of a set of processes and systems aimed 

at achieving customer satisfaction and loyalty and ultimately creating a 

profitable and lasting business relationship. Customer-related data and 
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information technology tools are the foundation of a successful customer 

support strategy. Today, the rapid growth of information technologies and the 

Internet have opened up new opportunities to create profitable and successful 

customer relationship through data mining. 

Business decision makers expect the output of the data mining process to be 

easily interpreted and applied. Therefore, data mining techniques should 

provide actionable knowledge to these people. The lack of focus on business 

understanding in formulating the data mining problem and the lack of 

knowledge of the business domain is the root of this problem (Cao, 2017. Li, 

2014). So far, data mining has been seen as a data-driven process that has little 

focus on the context and knowledge of the business domain. The main purpose 

of this article is to model key customer support business problems, goals, and 

activities that can be solved by data mining techniques. 

In this regard, ontology is used as a tool for structuring and displaying 

knowledge of customer support. The ontology is a detailed and transparent 

explanation of a common conceptualization (Gruber, 1993). Cao argues that if 

the ontology integration between the framework and the methodology of data 

mining and organization/business can be established, the actionability of data 

mining output can be assured.  

Methods  

This study presents a model and method that facilitates business understanding 

of customer support for data mining problem and actioable knowledge 

discovery. To this end, first by interviewing software support experts in the 

software industry, the key concepts that are essentially business problems 

addressed by data mining algorithms are identified and presented in the form of 

basic artifacts. In the next step, related literature has been reviewed to 

generalize the basic artifact to the field of consumer support domain. The final 

artifact has been reconciled with the help of experts. 

Accordingly, the interview questions were formulated by experts. 

1-What are the key activities in the area of customer support? 

2- What are the main goals in customer support? 

3-What kind of data is stored in customer support? 

The purpose of the above questions is to identify the leading business goals in 

the area of customer support first. Then, to reach each goal, data analysis steps 

must be made on specific data, and finally the outputs of the steps identified. 

The following five queries were searched through Google Scholar for literature 

review. The reason for choosing Google Scholar is to index all the databases in 

the world by the search engine's search algorithm. The last ten years date range, 

between 2009 and 2019, was considered as the search time limit. 

- Customer relationship + Literature review 



 

 

 

 

 

 
 ... کاوی با شناسی فاز درک کسب و کار پروژه های دادهتدوین هستی   

 
 

109 

- Customer support + Literature review 

- Customer service + Literature review 

- Customer experience + Literature review 

- Customer journey + Literature review 

The reason for the literature search query in the search query is that identifying 

relevant concepts in the domain of customer support and building the ontology of 

understanding customer support business as the research goal is pursued. 

Discussion and Results  

Customer support business objectives were identified. Each goal has analytical 

steps that must be applied to specific customer support data. For example, two 

analytical steps have been identified for the purpose of optimizing revenue from 

existing customers, including finding the relationship between features and needs 

and matching the service portfolio to customer needs. These analytical steps are 

meant to classify customers based on similar features and assign customers to the 

product based on similar features. For this purpose, background data and client 

transaction databases should be used. The formulated artifact of the research acts 

like this.  

Conclusion 
Most efforts to improve the data mining process have so far focused on improving 

data mining modeling, processes, and algorithms. There is a profound semantic gap 

between what a knowledge engineer deduces from data mining algorithms and what 

a business user pursues for profitability and business metrics. 

There are two major limitations to an approach that overcomes knowledge 

engineering: first, business requirements are not considered correctly, and second, 

the business user does not have the technical and statistical knowledge needed to 

perform the data mining process himself. Current ontologies of data mining are 

generally focused on the modeling and technical evaluation of data mining outputs. 

There is no evidence of a business-centric system modeling and architecture review 

among data mining ontologies. The artifact of this research has not only provided 

understanding of customer support business problems to begin the data mining 

process but also provided the basis for producing architectures for recording and 

sharing the extracted knowledge and production of a learning system. 

Future research should focus on the prototype production of a learning system that 

also characterizes the data mining process modeling step associated with any 

problem identified in the research artifact. In other words, data mining ontologies 

first need to be scrutinized, and then the mapping or integration between data 

mining ontologies and ontology business support ontologies defined in which the 

user identifies the problem and other stages of the data mining process can be 

proposed.   

Keywords:Data Mining- Ontology- Business Understanding- Customer Support- 

Actionable Knowledge 



 
 
 
 
 
 

   1399تابستان ،  های مدیریت عمومی پژوهش 
 

110 

 
 

 
 
 
 

کاوی با  های داده کار پروژه شناسی فاز درک کسب و تدوین هستی

 تمرکز بر حوزه پشتیبانی مشتری
 

 -∗∗∗ایمان رئیسی وانانی دکتر -∗∗فرد محمدتقی تقویدکتر  -∗حمیدرضا نظری

 ∗∗∗∗محمدرضا تقوادکتر
 

 چکیده

و  نیازمند پالایش ها این الگوریتم  کاوی، خروجی های داده الگوریتم های در قابلیت رغم پیشرفت علی     

ر درایج کاری  و کسبگیری مدیران باشد. شناسایی مسایل  فراوان است تا بتواند مبنایی برای تصمیم تحلیل

تدوین ها پرداخت و  توان به حل آن کاوی می های داده که به کمک تکنیکمشتری حوزه پشتیبانی 

است. از این رو، مسایل  تحقیقحوزه پشتیبانی مشتری، هدف اصلی این  کار و شناسی درک کسب هستی

سپس و  اند دهکار حوزه پشتیبانی مشتری، ابتدا، از طریق مصاحبه با خبرگان این حوزه شناسایی ش و  کسب

وکاری حوزه پشتیبانی مشتری توسعه یافته  شناسی مسایل کسب به کمک مرور ادبیات مرتبط، هستی

کار حوزه پشتیبانی مشتری که منجر به ایجاد ارزش و  و است. به عنوان نتایج تحقیق، اهداف کسب

ی تحلیلی مورد نیاز ها های کلیدی هر فعالیت و گام ها و خروجی شوند به همراه فعالیت میسودآوری 

کاری شناسایی شده است. در نهایت، بر مبنای  و کاوی برای تحقق هر هدف کسب های داده براساس تکنیک

 وکار حوزه پشتیبانی مشنری ارائه شده است.  شناسی درک کسب ، هستی CRISP-DMکاوی  مدل داده
 

 ، دانش کاربردینی مشتریکار، پشتیبا و شناسی، درک کسب کاوی، هستی داده های کلیدی: واژه
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 مقدمه

ها با هدف کسب رضایت و  ای از فرایندها و سیستم پشتیبانی مشتری استقرار مجموعه     

 (.Gosh, 2018)کار است و وفاداری مشتری و نهایتا ایجاد ارتباطی سودآور و پایدار برای کسب

استراتژی موفق پشتیبانی  مشتری و ابزارهای فناوری اطلاعات، پایه ایجاد های مرتبط با داده

های جدیدی  های اطلاعاتی و اینترنت، فرصت . امروزه، رشد سریع فناوریهستندمشتری 

 (.Gil et al., 2020)اند برای خلق ارتباطی سودآور و موفق با مشتری فراهم کرده

ای از خدمات در جهت استفاده بهینه مشتری از  در حوزه پشتیبانی مشتری، ارائه مجموعه

وکار   ول/خدمت با رویکرد شناخت و درک رفتار مشتری از خلال تعاملات وی با کسبمحص

های مختلف، حائز اهمیت است. تعاملات مشتری با حوزه پشتیبانی بر پایه اطلاعات،  از کانال

شوند که جذب مشتری جدید را تسهیل کند، به  ای طراحی می فرایند و افراد به گونه

 کار منجر شود و و رضایت وی و در نهایت سودآوری برای کسبنگهداشت مشتری، وفاداری 
(Goyal & Kar, 2020.) 

های حوزه پشتیبانی مشتری از نگاهی سطح بالاتر ورودی فرایندهای بازاریابی و  داده    

توان حوزه  شوند. بنابراین می فروش و توسعه محصول جدید در سازمان محسوب می

ملیاتی و تحلیلی تقسیم کرد. منظور از بخش عملیاتی، پشتیبانی مشتری را به دو بخش ع

اتوماسیون فرایند ارائه خدمت پشتیبانی است در حالیکه منظور از بخش تحلیلی، آنالیز 

ای  بایست به رابطه های هر دو حوزه نهایتا می های مشتری است. تحلیل داده رفتار و ویژگی

 پایدار و سودآور برای سازمان بینجامد. 

های داده مشتری، فرایند و ابزارهای مورد نیاز  کاوی و کشف دانش نهفته در پایگاه دهدا     

های آماری، ریاضیاتی،  کاوی فرایندی است که تکنیک دهد. داده بدین منظور را ارائه می

های داده  هوش مصنوعی و یادگیری ماشین را با هدف استخراج و شناسایی دانش از پایگاه

کاوی به طور گسترده در حوزه  های داده گیرد. هر چند تکنیک ر میدر کنار یکدیگر بکا

اند اما  پشتیبانی مشتری، بازاریابی و مدیریت ارتباط با مشتری مورد استفاده قرار گرفته

کاوی و  های داده های فنی ناشی از الگوریتم چنان یک شکاف عمیق میان خروجی هم

کار در حوزه  و سازی در فرایندهای کسب ها از منظر پیاده کاربردی بودن این خروجی

 پشتیبانی مشتری وجود دارد. 
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کاوی را به راحتی  کار انتظار دارند خروجی فرایند داده و گیر در کسب تصمیم مدیران    

بایست دانش کاربردی در  کاوی می های داده تفسیر کرده و بکار گیرند. بنابراین تکنیک

کاوی و  کار در تدوین مساله داده و ن تمرکز بر درک کسباختیار این افراد قرار دهند. فقدا

تاکنون، (. Cao, 2017; Li, 2014)است مساله وکار ریشه این عدم ورود دانش حوزه کسب

دیده شده است که تمرکز کمی بر زمینه و دانش  1کاوی به عنوان فرایندی داده مبنا داده

های  ازی مسایل، اهداف و فعالیته مدلسکار دارد. هدف اصلی از این مقال و حوزه کسب

 کاوی قابل حل هستند.  های داده کلیدی حوزه پشتیبانی مشتری است که به کمک تکنیک

استخراج دانش  یتوان برا ی: چگونه منکهیعبارتست از ا قیتحق نیا یاصل براین اساس سوال

های فرعی  الدر این راستا سو وارد کرد؟ یدرک کسب و کار را در مساله داده کاو یکاربرد

 تحقیق عبارتند از:

 داده لحاظ کرد؟ لیتحل ندیتوان اهداف کسب و کار را در فرا یچگونه م

 داده لحاظ کرد؟ لیتحل ندیکسب و کار در فرا یها توان محدودیت یچگونه م

 داده لحاظ کرد؟ لیتحل ندیکسب و کار در فرا لیتوان مسا یچگونه م

کند و  کاری تغییر می و ی از داده به حوزه و زمینه کسبکاو به این ترتیب تمرکز فرایند داده

 شده کاربردی خواهد بود.  دانش استخراج

حوزه پشتیبانی ابزار ساختاردهی و نمایش دانش  عنوان شناسی به در این راستا، هستی

سازی مشترک  شناسی تبیین تفصیلی و شفاف یک مفهوم شود. هستی استفاده می مشتری

شناسی میان  معتقد است اگر بتوان یکپارچگی هستی( 2۰1۷)2. کائو(Gruber, 1993است)

توان به کاربردی بودن  کار ایجاد کرد، می و کاوی و سازمان/کسب چارچوب و متدولوژی داده

کاوی بیشتر اطمینان یافت. نقشه مفهومی یک مدل کشف دانش کاربردی  خروجی داده

پیش رو است. در  کاری و کسب ه حوزه مسالههای مختلفی دارد. اولین لایه از این نقش لایه

کار در حوزه پشتیبانی مشتری بیان  و شناسی مسایل کسب ادامه رویکرد استخراج هستی

 شود.  می

 

                                                 
1-Domain Driven 

2-Cao 



 

 

 

 

 

 
 ... کاوی با شناسی فاز درک کسب و کار پروژه های دادهتدوین هستی   

 
 

113 

 ادبیات و پیشینه تحقیق

تر است و به  رایج CRISP-DM کاوی، مدل های مختلف داده ها و متدولوژی در میان مدل    

 ,Mariscal et al., 2010. Li)کاوی تبدیل شده است دادهیک استاندارد بالفعل در حوزه 

2014. Sharma & Osei-Bryson, 2015.) CRISP  کاوی  در حوزه دادهیک مدل مرجع

 (.1 پردازد )شکل به ارائه فازهای چرخه عمر یک پروژه داده کاوی میاست که 

 
 مدل فرایندی داده کاوی: 1شکل 

ها از منظر کسب و کار متمرکز است و  زمندی: بر درک اهداف و نیادرک کسب و کار

 شود. کاوی در این مرحله تدوین می کاوی و برنامه داده سپس تعریف مساله داده

آوری داده، شناسایی مسایل مرتبط با کیفیت داده و نهایتا یافتن  : جمعدرک داده

 هایی برای شکل دادن به فرضیات برای کشف دانش. مجموعه داده

هایی که برای ایجاد مجموعه داده نهایی از داده  : شامل کلیه فعالیتدهسازی دا آماده

 شود. خام انجام می

 کاوی تا رسیدن به یک مدل بهینه. های مختلف داده : بکارگیری تکنیکمدل کردن

: در این مرحله پیش از عملیاتی کردن مدل، یکبار دیگر باید از دید کسب و کار ارزیابی

 اطمینان یافت که به اهداف مورد نظر پاسخ داده است.آن را بررسی کرد و 

سازی کرد. در واقع هدف داده کاوی صرفا ایجاد  : نهایتا مدل را باید پیادهعملیاتی کردن

 های مشخصی را تدوین و طی نمود تا مدل عملیاتی شود. مدل نیست بلکه باید گام
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، دارای نقاط ضعفی است کاوی دهداترین مدل  به عنوان رایج CRISPاز نگاه محققان، مدل 

اکتساب دانش   ؛ به عنوان مثال:آن را تکمیل نمایند اند کردهها با افزودن چند فاز سعی  و آن

بیان دقیق با هدف کاهش فضای جستجو برای الگو و محدود کردن فضای جستجو،  حوزه

محیط، شناخت  های با هدف درنظرگیری تغییرات و پویایی های مسأله و تبیین آن ویژگی

تر بتوان با کمک  ها، تجزیه مساله در صورت لزوم به وظایف که راحت دقیق نیازمندی

های مورد انتظار  برای اطمینان از تحقق نیازمندی تفسیرهای داده کاوی حل کرد،  الگوریتم

تر  برای تسریع به کارگیری مدل در آینده و استفاده راحت خودکار کردنکسب و کار، 

مدل با هدف به روز نگه داشتن آن  نگهداریادی که کمتر با داده کاوی آشنا هستند و افر

 شده توسط ماریسکال و همکاران مورد توجه قرار گرفته است. در مدل ارائه

به خصوص در فاز اول، یعنی درک کسب و کار  CRISPدهد که مدل  موارد فوق نشان می 

 م گیری نقطه ضعف دارد.و در انتها، یعنی تفسیر و کمک به تصمی

پردازد. ( در مطالعه مروری به بررسی تعاریف جذابیت در داده کاوی می2۰۰5) 1مک گری

 (. 2دهد)شکل  از جذابیت ارائه می ۲بندی وی یک رده

 
 (McGarry, 2005)ابعاد مختلف جذابیت: 2شکل

های ذهنی صبا توجه به نقاط ضعف مورد اشاره، در این تحقیق تمرکز بر روی شاخ     

جذابیت و به طور خاص کاربردی بودن خواهد بود. وی در تشریح کاربردی بودن صرفا به 

                                                 
1-McGarry 

2-Taxonomy 
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ها، اضطرار، تأثیر، تأثیرات جانبی را در رسیدن به خروجی کند که باید محدودیتاشاره می

 کاربردی موردنظر داشت. 

های ی شاخص( مطالعه مروری مشابهی بر رو2۰۰6) 1یکسال بعد کنگ و هامیلتون    

تر نسبت به مقاله پیشین دهند. این مقاله بسیار پررجوعجذابیت در داده کاوی انجام می

4،  قابلیت اعتماد3، پوشش2شود. موجز بودنبعد تعریف می 9است. در این مقاله جذابیت از 
 

و کاربردی بودن.  9، سودمندی8، غیرقابل انتظار بودن۷، جدید بودن6،  تنوع5، خاص بودن

دانند که باعث تصمیم گیری بهتر در آینده شود. به گفته ها کاربردی بودن را در این مینآ

 9گیری کاربردی بودن مورد پذیرش واقع نشده است. ابعاد ای برای اندازهها تاکنون شیوهآن

گانه فوق بعضا به یکدیگر وابسته هستند؛ به عنوان مثال کاربردی بودن و غیرقابل انتظار 

-های جذابیت در این مقاله به سه دسته ذهنی، عینی و مبتنی بر معنیشاخص بودن.
های عینی تنها بر پایه داده خام هستند و برای اندازه شود. شاخصشناختی تقسیم می

ها نیاز نیست دانشی در مورد مساله، کسب و کار، حوزه و زمینه دارا بود. گیری و نیل به آن

ها دهند. این شاخصداده را همزمان مورد توجه قرار می های ذهنی داده و کاربرشاخص

-دانش پیشین کاربر یا دانش حوزه را برای تعریف و اندازه گیری دقیق نیاز دارند. شاخص
های داده کاوی را شناسی و تفسیر الگوها و خروجیشناختی نیز معنیهای مبتنی بر معنی

نیز بسیار وابسته به حوزه هستند، بسیاری  هادهند. از آنجا که این شاخصموردنظر قرار می

 اند.  ها را در همان دسته ذهنی به حساب آورده محققان آن

های عینی و  کنند تا ارتباطی میان شاخص ( تلاش می2۰۰5) 1۰کاروالهو و همکاران

کردن دانش حوزه در فرایند  هرو، نیاز به یکپارچ مندهای کاربر پیدا کنند. از این علاقه

                                                 
1-Geng & Hamilton  

2-Conciseness  

3-Coverage  

4-Reliability 

5-Peculiarity  

6-Diversity  

7-Novelty  

8-Surprisingness 

9-Utility 

10-Carvalho et al  
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سه نوع یکپارچگی دانش کاربر با فرایند داده کاوی را مطرح ها  آنشود.  وی ایجاد میکا داده

 د:نکن می

کند و به اقدامی  وجو دانشی را کشف می خودکار: در این فرایند خودکار، ماشین جست -

 از سوی کاربر نیاز نیست. 

شود.  میوجو ترکیب  خودکار: در این فرایند، دانش پیشین کاربر با ماشین جست نیمه -

 وجو است تا تعداد محدودی الگو استخراج شود. هدف کاهش فضای جست

 شود. دستی: در این شیوه دانش صرفاً بر اساس نیاز کاربر استخراج می -

باشند. از  نوع اول و سوم دو سر ابتدا و انتهای یک طیف هستند که غیرمفید و نشدنی می

فرایند داده کاوی راهکاری جذاب و این رو، تلفیق و یکپارچگی دانش کاربر/حوزه در 

 تر است. عملی

را مطرح کردند یعنی قانونی که  2مفهوم قانون اقدام 1، راس و همکاران2۰۰8بر این پایه در 

ها در  ها/تراکنش های آیتم شود که تغییر در ویژگی گیری استخراج می از یک سیستم تصمیم

ها، استاتیک و یا  شود. این ویژگی ده میکند و ویژگی تصمیم نامی پایگاه داده را توصیف می

منعطف هستند. مثلا تاریخ عضویت مشتری یا نام مشتری ویژگی استاتیک در پایگاه داده 

 است اما میزان دریافت سرویس توسط وی خیر.

اند سعی کرده 2۰1۷، کاو و همکاران وی در طی مقالات و کتب مختلف تا 2۰۰۷از سال 

کاوی معنی نمایند و برای آن راه حل ارائه دهند. از آن جا که کاربردی بودن را در داده 

D3Mکاربردی بودن به حوزه، زمینه و محیط کاملا وابسته است، کاو متدولوژی 
را مطرح   3

ای میان ابعاد مختلف پارادیم داده مبنا و حوزه مبنا در داده کاوی  مقایسه 1نماید. جدولمی

 دهد. را نشان می
 
 
 
 
 
 

                                                 
1-Ras et al  

2-Action rule  

3-Domain driven data mining 
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 (Cao, 2010مقایسه ابعاد کلیدی دو پارادایم داده کاوی)  :1جدول 

 بعد داده مبنا مبنا حوزه

داده و هوشمندی فراگیر راهکارهای حل مساله را مشخص 

 می کنند

 منطق موضوع را تعریف می کند داده

 هدف های اثربخش نوآوری و الگوریتم حل مساله به شکل اثربخش

 داده مجرد، ترکیبی و پالایش شده داده ی و اطلاعات پیرامون مانداده حقیق

 فرایند یک باره گام های مختلف، تکرار شونده و تعاملی

 ساز و کار خودکار انسان محور

 قابلیت استفاده مدل ها و فرایندهای از پیش تعریف شده مدل ها دینامیک و قابل سفارشی سازی

 تحویل دادنی الگوها ار با کسب و کارهای پشتیبان تصمیم سازگ سیستم

 پیاده سازی ثابت صحت سنجی برای حل مساله مصنوعاتی

 ارزیابی شاخص های فنی مصالحه بین انتظارات کسب و کار و اهمیت فنی
 

به استفاده از هستی شناسی برای نمایش  و پیاده  D3Mکاو در تشریح اجزا متدولوژی      

ایجاد نگاشت میان هستی شناسی داده کاوی و کسب و کار سازی ترجیحات کسب و کار و 

-های موردنیاز میبه تکنیک D3Mکند. وی در بخش دیگری از اجزا متدولوژی تأکید می
پردازد و در آن مهندسی هستی شناسی را برای نمایش عوامل سازمانی، منابع سازمانی، 

در تشریح هوشمندی فراگیر  نماید. او هم چنینمحیط کسب و کار و دانش حوزه توصیه می

ها و ترجیحات تواند به فرم مفاهیم، باورها، ارتباطدانش حوزه کسب و کار می"کند: بیان می

توان این موارد را مدل کرد و نمایش ها باشد. با استفاده از هستی شناسی، میو پیش فرض

 . "کار گرفتها را در روند داده کاوی به داد و سپس با نوعی تغییر و تطبیق، آن

بندی از زاویه  تکنیک قوانین همبستگی و طبقه 25پس از بررسی  (2۰1۰مارینیکا )

 دهد: می های ذهنی جذابیت برای کاربر آنها در سه دسته کلی جای  شاخص

 کنند. را استفاده می 1ها های کوئری و قالب هایی که زبان تکنیک -

 کنند. میاستفاده  2بندی ها و طبقه هایی که از قالب تکنیک -

 کنند. استفاده می 3ها شناسی بندی و هستی هایی که از طبقه تکنیک -

                                                 
1-Query & Templates 

2-Templates & Taxonomy 

3-Taxonomy & Ontology 
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در دسته اول، سه محدودیت اصلی وجود دارد. زبان نمایش محدود و استاتیک است. در 

ها انتخاب نماید و نهایتاً درک فرمالیزم  های قالب تواند از میان اقدام اکثر موارد، کاربر نمی

های دسته اول، محدودیت  دسته دوم، علاوه بر محدودیتدر  مربوطه دشوار است.

بندی نیز از بابت ضعف در بیانگری مفاهیم و عدم بهبود پایگاه دانش با اطلاعات جدید  طبقه

دسته سوم، راهکار مطلوب و جذابی است اما باید بر روی یک مساله یا حوزه  وجود دارد.

 مشخص صرفاً متمرکز بود.

 
 (Sharma & Osei-Bryson, 2015ک کسب و کار در داده کاوی)اهمیت فاز در :3شکل 

( با توجه به اینکه چگونگی تعریف هدف کسب و کار به خوبی 2۰15) 1بریسون شارما و اسی

هایی را برای بهبود تعریف اهداف معرفی تبیین نشده است، تکنیک CRISPدر متدولوژی 

 نمایند. می

                                                 
1-Sharma & Osei-Bryson 
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صمیم سازی فرایند داده کاوی یک متدولوژی ارائه ( نیز برای حمایت از ت2۰14لی )     

دانش کاربردی است دلیل اصلی است که این محقق به دنبال  استخراجدهد. امکان  می

که کاو  D3Mتغییر در متدولوژی داده کاوی حرکت کرده است. با نگاهی مجدد به رویکرد 

رنظرگیری کلیه الزمات فاز توان پی برد که کاربردی نبودن در عدم دنماید نیز میمعرفی می

توان بحث دانش کاربردی را در دو مرحله از یک درک کسب و کار است. به این ترتیب می

فرایند داده کاوی درنظر گرفت. در فاز درک کسب و کار و در روندی که منجر به بررسی و 

را  1همکاران شود، باید بتوان کاربردی بودن را دخیل کرد. این نگاه را داهان ودرک داده می

نمایند؛ یعنی تغییر در داده ورودی و  مطرح می 2کاوی فعال( تحت عنوان  داده2۰14)

درنظرگیری حوزه با هدف بهینه کردن خروجی نهایی فرایند داده کاوی. دوم، درنظرگیری 

معیارهایی در فاز ارزیابی که بهتر بتواند کاربردی بودن را توصیف نماید. با توضیحاتی که در 

داده شد، اکنون مشخص است که هر دو مورد فوق کاملا به یکدیگر وابسته  CRISPدل م

 و مرتبط هستند.

توان برای حمایت از تصمیم و درک بهتر کسب و کار در فرایند کشف سه رویکرد را می     

، رویکرد مبتنی بر هستی شناسی و 3دانش بکارگرفت. استدلال مبتنی بر موارد پیشین

 ( نیز با هدف2۰14) 5آنتونس و سیلوا(. Li, 2014) 4یت مبتنی بر جریان کاررویکرد مدیر

کنند. اول شیوه کلاسیک که بهبود اثربخشی فرایند داده کاوی سه رویکرد را مطرح می

همواره خبرگان حوزه باید مراحل داده کاوی را هدایت کنند. هر چند این تعامل با خبرگان 

بسیار زمان بر، همراه با خطاهای انسانی بسیار است و در حوزه مطلوب است اما این روند 

های سایرین را مجددا مورد استفاده قرار داد. دوم توان مستقیما دانش و تلاشواقع نمی

نمایند. تأکید بسیار این متدولوژی بر یک حوزه را توصیه می D3Mاستفاده از متدولوژی 

 D3Mری را نداشته باشد. متدولوژی شود قابلیت استفاده در حوزه دیگمشخص سبب می

توان به بسیار بر کاربردی بودن در یک دامین خاص متمرکز است و به این ترتیب نمی

                                                 
1-Dahan et al  

2-Proactive Data Mining 

3-Case Based Reasoning  

4-Work Flow Management Reasoning  

5-Antunes & Silva  
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راحتی دانش یک حوزه را در حوزه دیگری مجددا بکار گرفت. سومین رویکرد استفاده از 

 هستی شناسی در داده کاوی است.
 قیق)منبع تحقیق پیش رو(های حاصل از پیشینه تح مقایسه یافته: 2جدول 

 بحث موضوع مقاله سال انتشار نویسنده
 دهد.  تلاشی برای استخراج دانش کاربردی ارائه نمی کاوی اشاره به کاربردی نبودن خروجی داده 1996 برین و همکاران

توزیلین و 

 ادمواسیوس

تلاش برای استخراج دانش کاربردی از طریق  199۷

دستاورد: تعریف الگوریتم قوانین همبستگی. 

 ها مراتبی از اقدام سلسله

صرفا بر یک الگوریتم خاص متمرکز است. در انتهای 

شود، در  کاوی ارزیابی انجام می سازی مدل داده پیاده

حالیکه براساس شکاف تحقیق، فاز ابتدایی یعنی 

 کار باید مورد توجه قرار بگیرد.  و درک کسب

بودن دانش ارائه  ای برای ارزیابی میزان کاربردی شیوه کاوی های داده خروجیهای جذابیت  تعریف شاخص 2۰۰5 گری مک

 دهد.  نمی

گنگ و 

 هامیلتون

ها از دانش کاربردی بیشتر مورد پذیرش  تعریف آن کاوی های داده های جذابیت خروجی تعریف شاخص 2۰۰6

بودن  ای برای ارزیابی میزان کاربردی است اما شیوه

 . دهند دانش ارائه نمی

کاروالهو و 

 همکاران

کردن دانش حوزه در  اولین تلاش برای یکپارچه 2۰۰5

 کاوی فرایند داده

 

اند  براساس مقاله کاروالهو و همکاران، سعی کرده 2۰۰8 راس و همکاران

دانش حوزه را به صورت یک ویژگی سیستم تصمیم 

 با پایگاه داده یکپارچه کنند. 

 اوی متمرکز هستندک تنها بر یک الگوریتم خاص داده

کاوی داده مبنا به حوزه مبنا با  تغییر نگاه از داده 2۰۰8 کائو

 هدف استخراج دانش کاربردی

 

کاوی  های داده بندی الگوریتم تلاشی در ادامه دسته 2۰13  مارینینکا

 های ذهنی جذابیت از منظر شاخص

بندی را در  شناسی و طبقه استفاده از هستی

ی برای نیل به جذابیت از منظر کاو های داده تکنیک

 های دهنی توصیه کرده است.  شاخص

کار در فرایند  و به عدم توجه به فاز درک کسب 2۰14 لی 

 کاوی اشاره کرده است.  داده

  شناسی را برای نمایش درک استفاده از هستی

کار و دریافت دانش کاربردی توصیه کرده  و کسب

 است. 

شارما و 

 بریسون اسی

کار با دیگر فازهای  و حوه ارتباط فاز درک کسبن 2۰15

 کند.  را بررسی می CRISP-DMمدل 

رو، از این مقاله در یکپارچگی دو  در تحقیق پیش

 شود.  شناسی کمک گرفته می هستی

کاوی  کردن داده سازی و عملیاتی تلاش برای مفهوم 2۰1۷-2۰۰8 کائو و همکاران

 ردیحوزه مبنا با هدف استخراج دانش کارب

سازی  بیشتر از منظر ریاضیاتی و حل مساله بهینه

 اند.  کار نگاه کرده و کاوی و کسب به مساله داده

کاوی حوزه مبنا را با  شناسی در داده استفاده از هستی

هدف استخراج دانش کاربردی توصیه کرده است. 

بدین شکل که دانش یک حوزه مشخص را بتوان در 

  کاوی دخیل کرد. فرایند داده
 

 شناسی تحقیق روش

بینی رفتار یک پدیده اجتماعی مانند سازمان یا فرد  این تحقیق به دنبال تشریح یا پیش     

تحقیق اکتشافی است. در دیدگاه اکتشافی، محقق به مطالعه در مورد یک  نیست بلکه یک

ی است. پردازد؛ لذا ورود به این موقعیت نیازمند دیدگاه اکتشاف موضوع و مساله جدید می
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شناسی علم  در روشاست.  1شناسی این تحقیق، استفاده از علم طراحی ازین منظر، روش

 نیاست. ا 2مصنوعات یریو به کارگ جادیآن در ا یها طراحی، درک مساله و کشف راه حل

از  یکیمصنوع باید دارای حداقل  کیشناسی، دو منظر دارد. از منظر نتایج تحقیق،  روش

بعد سازه، مدل، روش  4های تحقیق،  روش  و نمونه  باشد. از منظر فعالیتابعاد سازه، مدل، 

 (.  Hevner, 2004) شوند و نمونه، ساخته و ارزیابی می

کار حوزه  و مدل و روشی ارائه شده است که به کمک آن درک کسبدر این مطالعه      

به  شود. ل میکاوی و کشف دانش کاربردی تسهی پشتیبانی مشتری برای حل مساله داده

، افزار در صنعت نرم از طریق مصاحبه با خبرگان حوزه پشتیبانی مشتری این منظور ابتدا

های  شوند که به کمک الگوریتم کاری تلقی می و مفاهیم اصلی که ماهیتا مسایل کسب

اند. در  و در قالب مصنوع اولیه ارائه شده شوند اند، شناسایی می دهی شده کاوی آدرس داده

بعد، ادبیات مرتبط مرور شده است تا بتوان مصنوع اولیه را به حوزه پشتیبانی مشتری گام 

به صورت عام تعمیم داد و صرفا محدود به یک صنعت نباشد. مصنوع نهایی مجددا به کمک 

 خبرگان مورد تفاهم و اجماع قرار گرفته است. 

تری، مرکز تماس و خبرگان منتخب از واحدهای کاری پشتیبانی مشتری، صدای مش     

افزار و صنایع مشابه اصطلاحا همسایه،  هایی در صنایع تولید نرم مراقبت مشتری شرکت

اند. هدف اصلی از  دهندگان خدمات اینترنتی انتخاب شده مانند تجارت الکترونیک و ارائه

های اطلاعاتی در این  انتخاب این صنایع بلوغ فرایندهای فناوری اطلاعات و سیستم

کاری  و کاوی برای حل مسایل کسب و دغدغه استفاده از داده  ها بوده است که زمینه شرکت

های داده متنوع از اطلاعات مشتری وجود دارد  پایگاهها،  را فراهم کرده است. در این شرکت

رو که  شود. در نتیجه میزان و حجم داده پیش ها داده ذخیره می که به صورت روزانه در آن

  های داده مورد نیاز است، در دسترس است. و کشف دانش از پایگاه کاوی برای داده

سال در واحدهای کاری مورد اشاره دارای زمینه ارائه مستقیم  5این خبرگان حداقل      

های سرپرستی و  اکنون دارای پست اند و از سوی دیگر هم خدمت پشتیبانی به مشتری بوده

با حل مسایل کاری حوزه پشتیبانی مشتری سر و مدیریتی در این واحدها هستند و اساسا 

                                                 
1-Design Science 

2-Artifacts 
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های داده و ارائه راهکارهای خلاقانه برای  های پایگاه ها استفاده از داده کار دارند و از آن

نفر از خبرگان و مدیران  9در مجموع با رود.  های پشتیبانی مشتری انتظار می بهبود شاخص

 حوزه پشتیبانی مشتری مصاحبه انجام شد.

 وکار سازی نحوه تدوین مساله کسب تحقیق و مفهوموالات مصاحبه تنظیم س

( 19۷2) 1مونیو سا ولیاست که ن یفیاز مساله تعر شده رفتهیپذ فیتعر نیتر جیرا     

 تیو موقع هیاول تیها مساله را شامل موقع ارائه دادند. آن 2پردازش اطلاعات کردیبراساس رو

 سازد، یرا ممکن م ها تیموقع نیب یو دگرگون لیاز عملگرها که تبد یا هدف و مجموعه

و  لیتبد ریمس افتنی یوجو برا جست یعنیحل مساله  ندیفرا ،یتئور نی. براساس ادانند یم

 یفضا قتیمساله به راهکار مد نظر. هر سه جزء مساله، که در حق هیاول تیاز موقع یدگرگون

 کنند رییمطلوب تغ فیبه تعرنامطلوب  فیاز حالت تعر توانند یم سازند، یمساله را م
(Schoefer, 2015.) 

 یلیآن به مساله تحل لیمساله کسب و کار و تبد ییمساله به دنبال شناسا نیفاز تدو     

به صورت بالقوه  تواند یم شده نیکار تدو و مساله کسب تیفیاست. ک یداده کاو یکاربرد

( 2۰12و )ئکا .(Li, 2017)اثر کندداده را مت یها گاهیمختلف کشف دانش از پا یفازها جینتا

 :داند میرا در این موارد کاوی  دانش خروجی حاصله از فرایند دادهابعاد کاربردی بودن 

 هاها و خروجی: انعکاسی از عمق و میزان درک ما از مساله، محدودیتدر مورد مساله

ها و نوع  اد، پویایی: انعکاسی از عمق و میزان درک ما از پیچیدگی، ساختار، ابعدر مورد داده

 و سرعت داده.

: انعکاسی از عمق و میزان درک ما از ابعاد سازمانی، اجتماعی، انسانی و در مورد محیط

 ها در مورد مساله و داده. تعاملات آن

: انعکاسی از کیفیت مدلی که برای درک مساله، داده و محیط انتخاب شده در مورد مدل

 است.

 CRISP-DM وکار در فاز درک کسب و کار مدل اهداف کسب نییتع ی( برا2۰۰8شارما )

 :کند یچهار گام را مطرح م

 .وکار اهداف کسب رامونیبحث پ یساز هیشب پایه برایاستفاده از تفکر ارزش -
                                                 

1-Newell & Simon 

2-Information Processing View 
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 .وکار اهداف کسب نیتدو هدف برایسوال درباره  یها شاخص کردیاستفاده از رو-

 اس مدل اسمارتاهداف احصا شده از گام اول بر اس یابیارز-

 .جینتا شیپالا یتکرار گام سوم و دوم برا-

 .شود یم یمساله کسب و کار ط یشناس یهست نیتدو یها برا گام نیاساس ا نیبرا
 (Li, 2014)مساله  نیتدو فیاظخلاصه و:3جدول 

 شرح وظایف

، رویکرد  سوال 1یههای مختلفی مانند تفکر ارزش پا از تکنیک کار و معیارهای موفقیت و تعیین اهداف کسب

 توان برای تعیین اهداف استفاده کرد.  می 2درباره هدف

تعیین حد و مرز، تجزیه مساله به مسایل کوچکتر، تمرکز بر  های تدوین مساله استفاده از استراتژی

 اجزا قابل کنترل در موقعیت تصمیم

یستی، چرایی کار باید مشخص باشد یعنی چ و نوع مساله کسب کار و تعریف مساله کسب

 و چگونگی

کار  و نوع مساله کشف دانش براساس اهداف و مساله کسب تعریف مساله کشف دانش، اهداف و معیارهای موفقیت

 شود.  تعیین می

در خصوص نحوه  یریگ میتصم یحل مساله مشخص شد، گام بعد یذهن ندیفرا نکهیاز ا بعد

در انتقال  یشناس یحله است که هستمر نیآن است. در ا یدانش و ساختارده دهیپد شینما

نسل  لیاز نفرات، مثلا در مسا یگروه انیحل مساله م در. کند یاطلاعات کمک م یمعنا

سودمند  اریبس یکیگراف شیوجود داشته باشد، نما دیهمکارانه با یکه فضا یسوم داده کاو

در حل مساله مهم  یگام یکار و داده کاو و مساله کسب یشناس یساخت هست نیبنابرا، است

 .شوند یم یتلق

 بر این اساس سوالات مصاحبه با خبرگان تدوین شدند.

 ؟ استهای کلیدی کدام  در حوزه پشتیبانی مشتری، فعالیت. 1
 ؟ استدر حوزه پشتیبانی مشتری، اهداف اصلی کدام . 2
 شوند؟  هایی ذخیره می در حوزه پشتیبانی مشتری چه نوع داده. 3

                                                 
1-Value focused thinking. 

2-Goal question metric. 
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رو در حوزه پشتیبانی   کاری پیش و فوق این است که ابتدا اهداف کسبهدف از سوالات      

های تحلیل داده بر  بایست گام مشتری شناسایی شوند. سپس برای رسیدن به هر هدف، می

 های مشخصی طی شود و در نهایت خروجی مراحل مشخص شود.  روی داده

کار  و ها به مسایل کسب تههای مصاحبه و شیوه تبدیل این یاف در بخش بعد به یافته     

ها را حل کرد،  کاوی آن های داده توان به کمک الگوریتم حوزه پشتیبانی مشتری که می

 شود.  اشاره می
 

 های تحقیق یافته

شده برای  و سوالات تدوین CRISPکار براساس مدل  و  با توجه به اهداف درک کسب     

کار و شناسایی نحوه ارتباط اهداف با یکدیگر در  و کز بر اهداف کسبمصاحبه با خبرگان، تمر

ارتباط  4شکل جهت ایجاد ارزش نهایی یعنی سودآوری در حوزه پشتیبانی مشتری است. 

کار حوزه پشتیبانی با یکدیگر در جهت ایجاد سودآوری را نشان  و اهداف مختلف کسب

 دهد.  می

 رو( ها در جهت سودآوری)منبع تحقیق پیش ارتباط میان آن اهداف حوزه پشتیبانی مشتری و :4شکل
 

. نویس شد خروجی مصاحبه با خبرگان ابتدا احصا و پیش ،برای رسیدن به این نقشه     

های مورد اشاره توسط خبرگان استخراج  ها کدگذاری شد. تم سپس کلیه محتوای مصاحبه
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قشه مذکور از سوی خبرگان حاصل دور، اجماع نهایی بر روی ن 2در گردید. در قدم بعد 

گردید. این نقشه ارتباط میان اهداف مختلف حوزه پشتیبانی مشتری با یکدیگر را نشان 

شناسی مسایل حوزه پشتیبانی مشتری  دهد. با توجه به اینکه هدف نهایی تدوین هستی می

 ها مشخص ها و روابط میان کلاس است؛ در تدوین این نقشه سعی شده است که کلاس

 میان ارتباط و مشتری پشتیبانی حوزه اهداف از اولیه مفهومی نقشه یک 4 شود. شکل

 . شود می استخراج حوزه این مسایل ها آن طریق از ادامه در که است اهداف

 یک در خاص صنعت یک خبرگان با مصاحبه ، حاصل4 جا که نقشه مفهومی شکل از آن     

 پشتیبانی حوزه کل به تعمیم قابل تنهایی هب است، مشخص جغرافیایی و زمانی محدوده

 پشتیبانی حوزه مسایل تدوین و مفهومی نقشه این توسعه و تعمیم برای. نیست مشتری

 تند، ادبیات این حوزه نیز مرور شد. هس دهی آدرس قابل کاوی داده کمک به که مشتری

جستجو شد. علت گوگل اسکالر   قیاز طر لی( ذیپنج عبارت)کوئر اتیمرور ادب یبرا     

 تمیتوسط الگور ایداده موجود در دن یها گاهیپا هیکل کردن ندکسیاسکالر، ا انتخاب گوگل

 یها حدفاصل سال یعنی ریده سال اخ خیموتور جستجو است. محدوده تار نیا یجستجو

  .جستجو درنظر گرفته شد یبازه زمان تیبه عنوان محدود 2۰19تا  2۰۰9

مرتبط  میمفاه ییاست که شناسا نیجستجو ا یدر کوئر اتیادب وجود عبارت مرور علت     

به  یمشتر یبانیکار پشت و درک کسب یشناس یو ساخت هست یمشتر یبانیدر حوزه پشت

 یبتوان نقشه مفهوم یبالاتر نانیتا پس از آن با اطم شود یدنبال م قیعنوان هدف تحق

 کرد. شیرایرا و 4شکل 

کاوی در حوزه پشتیبانی مشتری، استخراج دانش  ی دادهها هدف از بکارگیری تکنیک     

ای که  ها و رفتار مشتری است به گونه های داده مرتبط در خصوص ویژگی نهفته در پایگاه

تی مرتبط با اطلاعا های فناوری. کند محقق را 4 اهداف مورد اشاره در نقشه مفهومی شکل

 توسعه مشتریو  شت مشترینگهدا، شناسایی مشتریحوزه پشتیبانی مشتری با هدف 

 (. Gosh, 2018)اند گسترش یافته

: هدف از شناسایی مشتری هدفگذاری بخشی از مشتریان است که شناسایی مشتری

 Kracklauer)اند سودآورتر هستند و تحلیل بخشی از مشتریان که به نفع رقبا ریزش کرده

et al., 2004.) بندی  دستهو  شتری هدفتحلیل متوان به دو بخش  شناسایی مشتری را می
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های سودآور  تقسیم کرد. تحلیل مشتری هدف شامل جستجو و یافتن بخش مشتری

بندی مشتری به معنی  های مشتری است در حالیکه دسته مشتری از طریق شناخت ویژگی

 های مشابه است.  هایی کوچکتر و دارای ویژگی بندی کل مشتریان به دسته بخش

ری به معنی میزان تطابق میان انتظارات مشتری با ادراک : رضایت مشتنگهداشت مشتری

های  وی از آنچه در عمل به دست آمده است، در نگهداشت مشتری محوریت دارد. برنامه

 Ngai et)های کلیدی نگهداشت مشتری هستند وفاداری مشتری و مدیریت شکایات بخش

al., 2009.) حلیل ریزش یا رویگردانی ت، صدای مشتریهایی مانند  در این راستا برنامه
 کردن مشتری  پروفایلو  سنجش میزان رضایت مشتری، سنجش کیفیت سرویس، مشتری

 شود.  انجام می

: هدف از توسعه مشتری، افزایش سودآوری از طریق افزایش درآمد حاصله از توسعه مشتری

های فروش محصول جدید به  تحلیل فرصت، تحلیل ارزش درازمدت مشتریوی است. 
بینی درآمد  شود. تحلیل ارزش درازمدت مشتری یعنی پیش در این راستا انجام می تریمش

های فروش به معنی  تحلیل فرصت (.Ngai et al., 2009)خالص سازمان از یک مشتری

های مشتری برای تکمیل سبد محصولی وی و یا بهبود محصول موجود  شناخت نیازمندی

 .در جهت افزایش قیمت آن است
 

 (Gosh, 2018های اطلاعاتی در حوزه پشتیبانی مشتری) هداف بکارگیری فناوریا :4جدول

 تحلیل مشتری هدف شناسایی مشتری

 بندی مشتری دسته

 سنجش کیفیت سرویس نگهداشت مشتری

 برنامه وفاداری مشتری

 تحلیل ریزش مشتری

 پروفایل کردن مشتری

 تحلیل ارزش درازمدت مشتری توسعه مشتری

 فروش محصول جدید های تحلیل فرصت

  

 مصاحبه نتایج خروجی با را ادبیات مرور طریق از شده شناسایی موضوعات نگاشت 5شکل 

 دهد. می نشان
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ها در جهت خلق  های حوزه پشتیبانی مشتری و ارتباطات میان آن اهداف و فعالیت : 5 شکل

 رو( ارزش)منبع تحقیق پیش
 

 قیکه از طر یمشتر یبانیحوزه پشت یکار و کسب لیشکل فوق، مسا جیبراساس نتا     

از  کیتحقق هر  یبرا ازیمورد ن یلیتحل یها قابل حل هستند، به صورت گام یکاو داده

 یکاو از خبرگان حوزه داده 5به جدول  دنیرس یاند. برا ذکر شده 5اهداف فوق در جدول 

  .شدانجام  یبه صورت تلفن یکاو داده وزهخبره ح 3استفاده شد. مصاحبه با 

  :شد دهیپرس یکاو دو سوال از خبره حوزه داده یمصاحبه تلفن در

دارند؟ در  ی( کاربردشده ییشناسا یکار و ...)مساله کسبی برا یکاو داده یها کیتکن ایآ-

 ؟یکیصورت پاسخ مثبت، چه تکن

  کند؟ یچگونه به حل مساله ... کمک م کند؟ یراستا کمک م نیبرده چگونه در ا نام کیتکن-

 جینتا تایبا خبره دوم مرور و اصلاح شد و نها جیبا خبره اول، نتا یاز انجام مصاحبه تلفن عدب

 شد. دییبا خبره سوم مرور و تا
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 رو( کاوی)منبع تحقیق پیش نگاشت اهداف حوزه پشتیبانی مشتری و اهداف داده :5 جدول
 یکاری در حوزه پشتیبانی مشتر و هدف کسب های تحلیلی مورد نیاز گام

 ها و نیازهای مشتریان یافتن ارتباط میان ویژگی

 تطابق سبد خدمتی با مشتریان

 درآمد بهینه از مشتریان فعلی

 بندی مشتریان دسته

 تطابق محصول/خدمت با مشتریان

 درآمد از مشتریان جدید

 بندی مشتریان دسته

 تطابق محصول/خدمت با مشتریات

 تخمین درآمد حاصل از سبد محصول/خدمت

لیل سبد محصولی/خدمت مشتری)جامع بودن راهکار تح

 شده به مشتری( ارائه

 بندی مشتریان دسته

 بینی احتمال/تمایل رویگردانی یا ریزش مشتری پیش

 تحلیل رویگردانی مشتری)تقویت ارتباط با مشتری(

 شناسایی مشتریان

 اعتباردهی به مشتریان از منظر مالی

 های پشتیبانی بهبود ساختار هزینه

 شده به مشتری های ارائه بندی سرویس دسته

 های ارائه سرویس پیشگیرانه یافتن فرصت

 های آتی مشتری)سنجش کیفیت سرویس( بینی سرویس پیش

 شده به مشتری های ارائه بندی سرویس دسته

 های بهبود یافتن فرصت

 تقویت ارتباط با مشتری)افزایش رضایت مشتری(

 ه به مشتریشد های ارائه بندی سرویس دسته

 های بهبود محصول/خدمت یافتن فرصت

 شده به مشتری کیفیت محصول ارائه

 . دهد می نشان را فوق تحلیلی های گام از هریک تشریح 6 جدول
 

 رو( )منبع تحقیق پیشهای تحلیلی توصیف گام :6جدول
 تشریح های تحلیلی گام

 ههای مشاب براساس ویژگیهای مختلف  بندی مشتریان به گروه دسته بندی مشتریان دسته

 ههای مشاب های مختلف براساس ویژگی های محصول به گروه بندی تقص دسته های محصول بندی نقص دسته

 های مشابه شده به مشتریان براساس ویژگی های ارائه بندی سرویس دسته ها بندی سرویس دسته

 سرویس نرمال هست یا خیر قضاوت در این خصوص که نحوه دریافت های غیرعادی شناسایی سرویس

 های مشابه اختصاص مشتری به محصول/خدمت مناسب براساس ویژگی تطابق محصول/خدمت با مشتریان

 های وی اختصاص محصول/خدمت جذاب و مناسب به مشتری برای رفع نیازمندی جلوگیری از ریزش مشتری

تخمین درآمد حاصل از سبد 

 محصول/خدمت

های وی برای اطمینان از بهینه  ری و تطبیق با هزینهتخمین درآمد حاصل از مشت

 بودن سبد محصول/خدمت

 بینی احتمال ترک مشتری پیش بینی احتمال رویگردانی مشتری پیش

 ارزیابی شرایط مالی مشتری و اختصاص میزان ریسک/اعتبار به وی اعتباردهی به مشتری
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شود و  آوری می پشتیبانی مشتری جمعهایی که طی فرایند  براساس نتایج مصاحبه، داده     

 شوند عبارتند از:  یا از دیگر فرایندهای مقدم بر پشتیبانی وارد این فرایند می

شناختی مانند  شناختی یا شرکت های جمعیت شامل ویژگی ای مشتری زمینه های پیش داده

د صنعت مربوطه، افرا  سن، جنسیت، درآمد، شغل، موقعیت جغرافیایی، درآمد شرکت،

 گیر در سازمان، میزان خرید/فروش مشتری، اهمیت مشتری در صنعت وی.  تصمیم

ها، کانال درخواست  ها، زمان تماس ها، سرویس مانند تعداد تماس های تراکنشی مشتری داده

 سرویس، نوع خدمت درخواستی. 

ل اهمیت محصو های استفاده از محصول، های محصول، زمان مانند ویژگی های محصولی داده

در سبد محصولی مشتری، اهمیت محصول در فرایندهای کلیدی مشتری، تنظیمات 

 شده در حین استقرار محصول.  های انجام سازی شده بر روی محصول، سفارشی اعمال

وکاری در حوزه پشتیبانی مشتری و   شده برای تحقق هر هدف کسب های تحلیلی اشاره گام

 تحلیلی های گام از نگاشتی ۷ مرکز دارند. جدولهای مشخصی ت رو، بر داده حل مساله پیش

 . دهد می نشان را مشتری پشتیبانی حوزه های داده بر
 رو( رو)منبع تحقیق پیش کاوی پیش داده مورد نیاز برای حل مساله داده :7جدول

 داده موردنیاز های تحلیلی گام

 ای مشتری زمینه های پیش داده بندی مشتریان دسته

 ی مشتریهای تراکنش داده

 های محصول بندی نقص دسته

 ها بندی سرویس دسته

 های تراکنشی مشتری داده

 های محصولی مشتری داده

 های تراکنشی مشتری داده های غیرعادی شناسایی سرویس

 های تراکنشی مشتری داده تطابق محصول/خدمت با مشتریان

 ای مشتری زمینه های پیش داده

 ای محصولی مشتریه داده جلوگیری از ریزش مشتری

 ای مشتری زمینه های پیش داده

 های محصولی مشتری داده تخمین درآمد حاصل از سبد محصول/خدمت

 ای مشتری زمینه های پیش داده

 های تراکنشی مشتری داده

 های محصولی مشتری داده بینی احتمال رویگردانی مشتری پیش

 ای مشتری زمینه های پیش داده

 ریهای تراکنشی مشت داده

 ای مشتری زمینه های پیش داده اعتباردهی به مشتری

 های تراکنشی مشتری داده
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را  CRISPکاوی  کار و داده در مدل داده و شده، فاز درک کسب با توجه به نتایج ارائه     

 توان در قالب مصنوع ذیل ارائه داد.  می

 
 رو( )منبع تحقیق پیشوزه پشتیبانی مشتریکاری ح و مصنوع درک مسایل کسب :6شکل 

 

طور که قبلا اشاره شد استخراج دانش کاربردی نیازمند درک دقیق مسایل  همان     

مبنا به حوزه مبنا است. بر این اساس،  کاوی داده کاوی از داده کار و تغییر نگاه به داده و  کسب

ه، اهداف حوزه و مسایل حوزه مبنا ابتدا مهندس دانش با دانش حوز کاوی حوزه در داده

مدنظر مواجه است و با درک این حوزه اقدام به طی مراحل مدلسازی و انجام فرایند فنی 

کار حوزه پشتیبانی مشتری و مسایل  و درک کسب 6کند. مصنوع شکل   کاوی می داده

 کند.  رو در این حوزه را شفاف می پیش
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 بحث و نتیجه گیری 

کار سلف سرویس این چنین  و وری اطلاعات لغت هوشمندی کسبنامه فنا در لغت     

: طراحی و استقرار گزارشات توسط کاربر نهایی و تحلیل در معماری شده استتعریف 

های داده و  شده و شفاف با ابزارهایی مشخص. مشابها، استخراج دانش از پایگاه پدیرفته

کاوی توسط کاربر  شبرد فرایند دادهسرویس نیز به معنای امکان پی کاوی به صورت سلف داده

روی وی است که در معماری و  کاری پیش و براساس اهداف، نیازمندی و مسایل کسب

شود. امروزه، کلان داده اهمیت و ضرورت وجود  شده انجام می چارچوب مشخص و پذیرفته

 (. Li,2017) چنین امکان و یا سیستمی را بیش از پیش نمایان کرده است

کاوی،  کاوی، تاکنون بر بهبود مدلسازی داده ها برای بهبود فرایند داده تلاش اکثر     

کاوی متمرکز بوده است. یک شکاف معنایی عمیق میان آنچه  های داده فرایندها و الگوریتم

کاری که  و چه کاربر کسب کند و آن کاوی استنباط می های داده مهندس دانش از الگوریتم

 کند، وجود دارد.  کار را دنبال می و سودآوری و شاخص های کسب

در رویکردی که غلبه بر مهندسی دانش است، دو محدودیت عمده وجود دارد: اولا      

کاوی در نظر گرفته  کار به درستی، صحت و دقت در مدلسازی داده و های کسب نیازمندی

کاوی را  فرایند داده کاری دانش فنی و آماری لازم برای اینکه و شوند و ثانیا، کاربر کسب نمی

کاوی عموما بر  های فعلی حوزه داده شناسی چنین هستی خود انجام دهد، ندارد. هم

شده  های انجام کاوی متمرکز هستند. در بررسی های داده مدلسازی و ارزیابی فنی خروجی

کاوی  های داده شناسی کار در بین هستی و مدل و معماری سیستمی با محوریت کسب

کار در حوزه پشتیبانی را  و نه تنها درک مسایل کسب 6 ه است. مصنوع شکلمشاهده نشد

کاوی محقق کرده است بلکه زمینه برای تولید معماری جهت ثبت و  برای شروع فرایند داده

 شده و تولید سیستمی یادگیرنده را نیز فراهم کرده است.  گذاری دانش استخراج اشتراک به

شناسی باید شفاف، دارای انسجام،  شناسی، یک هستی یبر اساس اصول توسعه هست     

 6. مفاهیم مصنوع شکل (Gomez Fernandez, 2004)فرض باشد قابل توسعه و بدون پیش

ها، اولا اجماع بر روی مفاهیم توسط خبرگان حوزه  شفاف است چراکه پس از انجام مصاحبه

شده و براساس  مفاهیم بررسیتک عبارات  پشتیبانی انجام شد و ثانیا در مرور ادبیات تک

اند. دارای انسجام است یعنی هر نوع استنتاجی با تعاریف  ادبیات رایج این حوزه شکل گرفته
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کار و مدل تولید ارزش در حوزه پشتیبانی مشتری باید سازگار  و گرفته از مسایل کسب شکل

جامعیت  گیری مسایل حوزه پشتیبانی مشتری باشد. قابل توسعه است؛ هرچند در شکل

تواند ابتدا جایگاه خود را در  وجود دارد اما هر نوع مساله جدیدی که در آینده اخصا شود می

مدل تولید ارزش مشخص نماید و سپس به صورت مساله جدیدی تعریف شده و در اختیار 

با مرور ادبیات و اجماع  6جا که مفاهیم و ارتباطات مصنوع شکل  سایران قرار گیرد. از آن

فرضی بر آن به جز محدود بودن در مرزهای حوزه  ن حاصل شده است، پیشخبرگا

 پشتیبانی مشتری که هدف اصلی این مصنوع است، مترتب نیست. 

یک سیستم یادگیرنده متمرکز شوند که  1توانند بر تولید پروتوتایپ های آتی می پژوهش     

را نیز  6 شده در مصنوع شکل کاوی مرتبط با هر مساله شناسایی گام مدلسازی فرایند داده

کاوی به دقت  های داده شناسی بایست هستی کند. به عبارت دیگر، ابتدا می مشخص می

شناسی  کاوی و هستی شناسی داده بررسی شوند و سپس نگاشت و یا یکپارچگی بین هستی

کند و  کاری حوزه پشتیبانی تعریف شود که در آن کاربر مساله را عنوان می و مسایل کسب

 سازی است.  کاوی در سیستم قابل پیشنهاد، ارائه و سفارشی مراحل دیگر فرایند داده

های مختلفی  شده توسط سیستم یادگیرنده فوق، تکنیک در ارزیابی دانش استخراج     

های  ها و شاخص توانند صرفا براساس نیازمندی و ... می AHP ،ANP ،MCDMمانند 

و هوشمندانه میزان مطلوبیت و کاربردی بودن دانش  سودآوری مورد استفاده قرار گیرند

ها  گیری کرده و راهکار مناسب را پیشنهاد دهند. هریک از این کوئری شده را اندازه استخراج

گیرنده فوق باید به صورت یک مورد)کیس( ثبت شوند. بنابراین ترکیب دو  در سیستم یاد

CBRهای  پیشنهاد فوق به الگوریتم
 شود. بانی منجر میخاص حوزه پشتی 2

                                                 
1-Prototype.  

2-Case Based Reasoning 
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