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دغدغه است.  هاسازمان هاي اساسيیکي از نيازي یکپارچه هاسيستماستفاده از در دنياي رقابتي امروز،  چکیده:

ایجاد روابط جهت شناسایي مشتریان وفادار دهند، مي ارائهها خدمتي در این راستا اصلي مدیراني که به سازمان

 پشتيباني ينيرو اختصاصهدف اصلي در این پژوهش  .استسودآوري سازمان در راستاي مدت با مشتریان، طولاني

پس از مندي مشتریان حاصل گردد. لذا به نحوي است که حداکثر رضایت مشتریان هايدرخواست و هاتماس به

هاي درخت به کمک الگوریتم و شناسایي و تحليل رفتار مشتریان، ان شرکت چارگونهاي مشتریآوري دادهجمع

مبناي معيار  و بر Gradient Boosted Trees و C5 ،ID3 ،Chaid درخت تصادفي،جنگل تصادفي،  تصميم اعم از

 آمدهدستبه  Rapid Minerافزار  هاي نرمبندي، فراخواني و صحت هر درخت که با استفاده از قابليتطبقه  يدقت، خطا

، معيار 67و معيار دقت بيشتر از % هایي استخراج شد. سپس بر مبناي ميانگين معيارهاي ارزیابي کيفيتدرختبود، 

به دست هاي برتر درخت، %66و معيار صحت بيشتر از  %62، معيار فراخواني بيشتر از %27بندي کمتر طبقه يخطا

با نظر  شدهاستخراجقواعد  ،تیدرنها برتر مورد تحليل و ارزیابي قرار گرفت.هاي و قواعد و قوانيني از این درخت آمد

قابل معتبر و    ،شدهاستخراجدهد که قواعد و قوانين  نتایج حاصل از پژوهش نشان ميبررسي .  ندشد  يبندرتبه  گانخبر

 .استدر سازمان  يسازادهيپ
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 مقدمه
 قادر  که  تواناست  سازماني  و  شودمي   برابر  دو  سال  پنج  هر  هاسازمان  براي  دسترس  در  هايداده  ميزان  امروزه

  یک درصد  از  کمتر  هاسازمان  که  است  داده  نشان  تحقيقات.  کند  مدیریت  را  اطلاعاتش  از  درصد  هفت  باشد

  امروز،   رقابتي  دنياي  در  .(ter Bogt and Tillema 2016)  نمایندمي  استفاده   تحليل  براي  را  هایشانداده   از

  هاي نياز  از  یکي  به  بزرگ  هايسازمان  خصوصبه   سازمان،  هر  در  جامع  اطلاعاتي  هايبانک  و  هاسيستموجود  

.  شودمي  احساس تريگسترده طوربه نياز این باشند، تربزرگ هاسازمان چه هر و است شدهلیتبد اساسي

  اند آورده  روي کارآمد و یکپارچه اطلاعاتي هايسيستم  خریداري یا توسعه به بزرگ هايسازمان 

(Sutheewasinnon et al. 2016 ). توسعه به باید ،مشتریان دست دادناز  براي اجتناب منظوربه  

  باعث  تیدرنها که کرد مبادرت مشتریان گذاريارزش  همچون مشتري با ارتباط مدیریت هاياستراتژي

  مشتریان،  با مدتي طولان روابط ایجاد با تا شود خدمات سازيشخصي براي وفادار مشتریان شناسایي

خدمات پس از فروش  نيازمند استفاده از که مشتریان یک شرکت  زماني. گردد حاصل سازمان سودآوري

  زمان مدت گيرند. ممکن است کاربر در شرایط مختلف و به لحاظ ، با خدمات پشتيباني تماس ميباشند 

شود امکان  که صف تشکيل مي  یيدرجا  پاسخگویي، کيفيت پاسخگویي، انتظار در صف و غيره ناراضي باشد.

توان درجه رضایت مشتریان  هایي مياما بر اساس اولویت؛  نيست  پذیرداشتن تمامي مشتریان امکانراضي نگه

  موضوع   با علم به این  ،در این راستا هدف ما افزایش درجه وزني و موزون رضایت مشتري است  . را افزایش داد

 مشتریان اهميتي نداشته و نکته مهم چگونگي اختصاص  درواقع .غيرقابل دستيابي است کاملکه رضایت 

نيروي پشتيباني   چراکه گردد. حاصل  منديکه حداکثر رضایت  نحوي استاختصاص نيروي پشتيباني به 

  است و مدیریت آن، نقش بسزایي در پيشبرد اهداف سازمان  هایيسازمان چنينبع اترین مناساسي یکي از 

هدایت، سازماندهي،  هاي یکپارچه، یک سيستم متولي سيستم کهازآنجا. خواهد داشت و رضایت مشتریان

،  يسيستم  پشتيباني چنين  ریزيرود در برنامه ریزي و مدیریت منابع است، بنابراین انتظار ميکنترل، برنامه

هاي بسيار مشتریان نيازمند مدیریت  دادهصحيح  مدیریت  بدیهي است  مناسبي صورت گيرد.  منابع  تخصيص  

نگرفتن خدمت و پشتيباني مشتري به قيمت از  بنابراین در نظر؛ در نحوه تخصيص نيروي پشتيباني است

برابر هزینه حفظ مشتري   10تا  پنجهزینه جذب هر مشتري جدید،  .شودآن محسوب مي  دست دادن

طور متوسط هر مشتري  کند اما به نفر دیگر ابراز مي   پنجهر مشتري راضي، رضایت خود را به  و  قدیمي است  

از مشتریان ناراضي، عدم رضایت خود را   %13و کند نفر دیگر ابراز مي  15ناراضي، عدم رضایت خود را به 

 هايسيستم  که  هایيشرکت   مدیران  اصلي  همچنين دغدغه  .(Deming 2000)  کنندنفر دیگر ابراز مي  20به  

  تمامي  که نحوي است به درست پشتيباني و فروش از پس خدمات دهند،مي  ارائه مشتریان بهرا  یکپارچه

 این بنابراین؛ ندهند دست از را خود مشتري و باشند داشته را شرکت از منديرضایت حداکثر مشتریان

هاي یکپارچه به مشتریان  افزاري که سيستمهاي نرمي موجود در شرکتهاتحليل داده  تا با دارد قصد  پژوهش

قواعد    هاآنهاي مناسب جهت افزایش رضایت  براي شناسایي مشتریان وفادار و اخذ استراتژي   دهند،ارائه مي 

 کاوي بپردازد. هاي داده و قوانيني با استفاده از روش
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 پیشینه پژوهش
ها  تر اطلاعات به یاري شرکتتر و مناسبسازي و انتقال سریعفناوري اطلاعات در جهت تبادل، یکپارچه

خداکرمي و چان   .(Ahmadi et al. 2011) ها ایجاد کنداي براي سازمانتواند سود بالقوه ميآمده است و 

مورد تحليلي قرار داده و انتظارات  ها هاي مدیریت ارتباط با مشتري را در سازمانسيستم 2014در سال 

ا مورد تحليلي و مشتري، رضایت مشتري، عملکرد مدیریت ارتباط با مشتري بر عملکرد رفتاري مشتري ر

 .  قراردادندبررسي  

هاي یکپارچه بر استراتژي  سيستم  ريتأثدر پژوهشي تحت عنوان » 2013در سال   ویلارداوچاکتورک و  

  باهدف که مدیریت خوب به معني اطلاعات خوب و فناوري اطلاعات  ندگيري« دریافتتصميممدیریت و 

هاي یکپارچه  ، توليد، امور مالي، بازاریابي و مدیریت منابع انساني به کمک سيستموکارکسب افزایش عملکرد  

طوح مختلف  هاي انساني، ایجاد مزیت رقابتي و دسترسي مدیران در س. کاهش هزینه و کاهش هزینهاست

اما   ؛ (Uçaktürk and Villard 2013, 1035-1043) هاي یکپارچه استها از مزایاي سيستمدر سازمان

 چنين هم و مشتریان شناخت  چراکهتنها مدیریت خوب براي نگهداري مشتریان یک سازمان کافي نيست 

 باید مدیران. است مشتري به خدمات  ارائه در برتري کسب در يمؤثر مشتریان، عمل نيازهاي شناخت

 هزینه روزروزبه  و کنند  متمرکز  کليدي مشتریان بر را خود توجه کانون و کرده   بندياولویت را خود مشتریان

   .کنند درک بيشتر را  مشتري  دادن دست  از

بررسـي   بانکـداري صـنعت در را مشتریان رضایت بر اطلاعات فناوري تأثير 2013در سال  محمود

  بـر کيفيت  تـوجهي شایان و مثبت اثر داراي هابانک توسط اطلاعات فناوري از استفاده داد نشان و کرده

.  گذارد مي مشـتري تأثير رضـایت روي مثبت و  معنادار طوربه  بانکي خدمات  کيفيت و است بانکي خدمات

  شرکت  که شود ته ميگرف نظر در سازماني قابليتي عنوان به  مشـتري بـا  ارتباط مدیریت اخير، مطالعات در

  کند مي توانمند رقابتي موقعيت ارتقاي منظوربهمشـتریان  بـا سـودآور بلندمـدت روابـط مدیریت در را

(Wang et al. 2016)  . 

هـاي فعال  ترین عوامل تفاوت بين سـازماندهد که یکي از مهمهاي گذشته نشان مي بررسي پژوهش

گویي  گيـري مـؤثر در راسـتاي رسـيدگي و پاسخبراي تصـميم هاآنرقابتي توانایي  شدتبهدر بازارهاي 

هاي پيشرفته و  دنبال فناوري فزاینـده به طوربهها هاي مشتریان است. بنابراین، سازماناولویتصحيح به 

کمک کند   اهدافشانبراي موفقيـت و دستيابي به  هاآنهایي هستند که بتواند در این زمينه به سيستم

(Handzic, Ozlen, and Durmic 2014 .)وابط مشتري خود  توانند رهـا ميدرک اینکه چگونه سـازمان

، مدیریت  يطورکلبه  .(Reimann et al. 2010) استاي بسـيار مهـم را مدیریت کنند همـواره مسـئله

ارتباط با مشتري، رویکردي مدیریتي براي ایجاد، حفظ و تقویت روابـط با مشتریان هدف براي به حداکثر  

  حل راه یک  عنوانبهها مدیریت ارتباط با مشتري را فقط برخـي از شرکت .رساندن ارزش مشـتري اسـت

ها است و هدف آن پشتيباني از فروش و اهداف بازاریابي  گيرنـد کـه شامل انبار دادهفنـاوري در نظـر مـي

، مفهـوم مـدیریت ارتبـاط بـا مشتري شامل استفاده از تکنولوژي، فرایندها و افراد براي  حالن یباا .است

 (.  Rahimi,  2017)مدیریت بهتـر روابـط مشـتریان اسـت  
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مدیریت ارتبـاط بـا مشـتري اقـدامات سـازماني در راسـتاي مـدیریت مـؤثر مشتریان و به حداکثر  

از   وکارکسب ها و واحدهاي سازمان. استعمـر رابطـه بـا مشـتریان  چرخهرساندن سود کلي در سراسر 

 Peters etمحور در حال تغيير هستند ) محـور بـه رویکـرد مشتري محـور و برنـد هـاي محصـولروش

al.2016 .)و  کنندگاننيتأم بالقوه، مشتریان جارى، مشتریان مورد در هایىداده هاسازمان از بسيارى  

  ها داده  این  ميان  در  پنهان  ارزشمندِ  اطلاعات  کشف  توانایى  عدم.  کنندمى  ذخيره  وآوري  جمع   تجارى  شرکاى

  کمک  کاوىداده ابزارهاى. کنند تبدیل باارزش و مفيد دانش به را هاداده این هاسازمان که شودمى مانع

  مشتریان  يبندبخش . کنند استخراج هاداده عظيم ميان حجم از را نهفته دانش این هاسازمان تا کنندمى

  ي بندطبقه  یيهادسته   در  را  مشتریان  زیاد  تعداد  است و  سازمان  یک  اثربخش  يدهس یسرو  و  بازاریابى  اساس

  سایر مشتریان با متفاوت خصوصياتى و باهم مشابه داراى خصوصيات دستۀ یک آن مشترى که کنديم

 کند. ارائه پيچيده  مدل  یک  به نسبت بهتري  نتایج ساده مدل  یک  است ممکن موارد بسياري در .  هاستگروه 

 بيشتر است، گرفته صورت هامشتریان جهت وفاداري آن رفتار  زمينه در که هایيپژوهش بررسي و مقایسه با

 زمينه در شدهانجام  مطالعاتاي از خلاصه یکجدول . است بوده  کاويداده مختلف متدهاي از ها روش این

 . (Afolabi, Olufunke, and Rowland  2016)دهد  مي نشان  را  هاروش از برخي

 اي از مطالعاتخلاصه. 1 جدول

  متمرکز  مطالعه  عدم  گردید،  مشخص ش يازپش يب آنچه  زمينه این در گرفته صورت  هاي پژوهش بررسي با

 صورت مطالعات است.  يوکار کسب هايفعاليت سایر  با مشتریانش و هاي یکپارچه هاي سيستمحوزه در

 منابع  مدل روش

 هاي آماريروش

رگرسيون خطي 

 -رگرسيون 

چندگانه ترتيبي 

 -رگرسيون لجستيک 

(Vijayalakshmi, Mahalakshmi, and Magesh 

2013) - (Goel et al. 2010) - (Khan 2012) - 

(Sadasivan, Rajakumar, and Raijnikanth 

2011) - (Barrios and Lansangan 2012) - 

(Banerjee and Pawar 2013) – (Baumann et al. 

2006) - (Keiningham et al. 2007) - (Yang, 

Liu, and Zhou 2011) - (Thorleuchter, Van den 

Poel, and Prinzie 2012) - (Malmarugan 2008) 

- (Glady, Baesens, and Croux 2006)  

 يبندخوشه
 بنديخوشه

 k-means 

(Vijayalakshmi, Mahalakshmi, and Magesh 

2013) - (Hosseini, Maleki , and Gholamian 

2010) -   

 (Abbasimehr et al. 2011) فازي عصبي فازي

 درخت تصميم بنديروش طبقه

(Haen, Van den Poel, and Thorleuchter 2013) 

- (Abbasimehr, Setak and Tarokh, 2014) - 

(Wei and Chiu. 2002) - (Rho 2004) - 

(Shaaban et al. 2014) - (Buckinx, Verstraeten, 

and Poel 2007) 

- (Larivie`re and Poel 2005) - (Burez and Poel 

2009) 
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 متمایزسازي  هايشاخص و مبنا بلکه  ،است  متفاوت  مشتریان رفتار و هاویژگي  تنهانه  که دهدمي نشان گرفته

 که گردد سازمان سودآور مشتریان درست تشخيص از انحراف  جهت در مهمي عامل تواند مي نيز مشتریان

 .  کنند ایجاد سازمان براي را ير یناپذجبران  اثرات تواندمي

از   گردید،مشخص  شيازپش يب آنچه  است، گرفته صورت  پژوهش  این باهدف مشابه  که تحقيقاتي بامطالعه 

ها به ترتيب  هاي عصبي است و بقيه روششبکه شدهاستفاده کاوي بيشترین روش هاي دادهبين تکنيک

از: درخت تصميم، قواعد وابستگي، رگرسيون، الگوریتم ژنتيک، زنجيره مارکوف،   است عبارت شدهاستفاده 

شبکه عصبي سهم بيشتري در مباحث   درگذشته ..همسایه و . نیترکینزد Kميانگين،  Kتحليل بقا، 

عصبي  هاي هاي درخت تصميم و قواعد وابستگي بعد از شبکهتکنيک یکپارچه داشته باشد. يهاستميس

 نامبرده  هاي روش از استفاده ها،پژوهش  این  اکثر  در . اندداشته هاي یکپارچه ربرد را در سيستم بيشترین کا

 مشتریان  تأثيرگذار هايشاخص  در تفاوت است مسلم آنچه که است گرفته صورت ايبيمه و بانکي صنایع در

 چنينهم. داد بسط افزارينرم صنعت به را آن متغيرهاي تواننمي و است افزارينرم  صنعت با صنایع این

 به  زیادي بسيار  ميزان  تا  است  شدهاستفاده  صنایع این در مشتریان  رفتار بينيپيش جهت  که هایي روش

 شدهپرداخته  مدل یک  ارائه به تنها  درنهایت  و  دارد  بستگي  پژوهشگر  موردنياز اطلاعات نوع بودن دسترس 

کاوي براي خدمات پس از  دادهو  نيروهاي پشتيباني    ريتأثکمتري از مقالات در ارتباط با    نسبتاًتعداد    .است

 .و نوآوري تحقيق این پژوهش در اینجا قابل اهميت استاند بحث کردهیکپارچه  يهاستم يسفروش در 

 افزاري نرم  صنعت در مشتریان  تأثيرگذار  و  مهم هاي ویژگي ابتدا، شودمي تلاش  پژوهش  همچنين در این

هاي درخت تصميم و بر مبناي معيار ارزیابي هر درخت به  الگوریتم از استفاده با سپس و شود شناسایي

 شناسایي مشتریان وفادار بپردازیم. قواعد و قوانيني جهت  

 

 روش پژوهش
  مشتریان این شرکت هاي پژوهش با استفاده از پایگاه داده شرکت چارگون اطلاعاتي از  جهت استخراج داده

در  چارگون شرکت اطلاعات مشتریان بندي شد. بررسي، اطلاعات مشتریان جمع منظوربه آمد و  دستبه

  . استکت چارگون و مشتریان آن  جامعه آماري تحقيق حاضر محيط شر  .است  شدهاستخراج   1396بازه سال  

نيروي پشتيباني براي حل   موقعبههاي مشتریان، پاسخگویي، تخصيص جهت سازماندهي درخواست

گردد. به  استفاده مي 1کنند، سيستم تيکتينگهاي یکپارچه استفاده ميمشکلات مشتریاني که از سيستم

شود.  گفته مي  2درجه نيازمندي آن باشد، تيکت هاي متعدد بر اساس  هر درخواست مشتري که شامل اولویت

ها و اطلاعات  ي تيکتکليه ها قابل انتخاب توسط کارشناس پشتيباني است.ذکر است این اولویتلازم به 

  شود.گفته مي  3شود که به آن پرتال مشتریان ثبت و نگهداري مي   جهت مدیریت بهتر  مشتریان در پایگاه داده

هاي لجستيک، اتوماسيون اداري، مالي و منابع  هاي یکپارچه شرکت چارگون داراي حوزهافزار سيستمنرم

 
1.Ticketing System 

2.Ticket 

3.Customer Relationship Management (CRM) 
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که   هاي حوزه لجستيکافزارکننده از نرماستفاده انیمشترهاي انساني است. در این پژوهش، تمامي داده

، مورد تحليل و است مشتري 402معادل  1396سال ها در به خدمات پس از فروش دارند و تعداد آن ازين

تجميع   ها شاملداده يساز پاک ي بهبود تحليل نتایج تحقيق عمليات بررسي و قرار گرفتند. در راستا

ها به یک مشتري بود. لذا پس از  و در نظر گرفتن آن مشتریاني که داراي شعب در سراسر کشور بودند

هاي متعدد  هاي مشتریان با اولویتمشتري شناسایي گردید. همچنين تمامي تيکت  118ها  داده  يساز پاک 

هاي مشتریان،  براي هر مشتري رکوردي در نظر گرفته شد. لازم به ذکر است تعداد تماستجميع شد و 

ميانگين زمان انتظار، ميانگين زمان مکالمه و ميانگين زمان انتظار که در پایگاه داده پرتال مشتریان نگهداري  

،  شود استفاده مي  پایگاه دادهکاوي از  در داده  کهیيازآنجا  شد تجميع گردیده و براي هر مشتري لحاظ شد.مي

  پژوهش مبني بربا توجه به هدف  جهيدرنت. هایي تعيين گردیدمشخصه  آمدهدست بهي هاداده براي 

با استفاده از پایگاه داده پرتال    مشخصه و متغير  19  ،شتریان جهت تخصيص نيروي پشتيبانيبندي ماولویت 

هاي  . به این منظور هر داده به یک دسته با نظارت الصاق شده و با استفاده از قابليتتعيين گردید  مشتریان

هایي که داراي  گردید و درخت ارائه بندي قواعد و قوانين دسته صورتبهها درخت Rapid Minerافزار نرم

هاي سيستم پشتيباني  که در بانک داده   هاي مسئلهمشخصه  که  بودند انتخاب شدبيني  بيشترین دقت پيش

  دو به شرح جدول  گردند،موجود بوده است و پس از وقوع هر تيکت، با جزیيات آن در سيستم ثبت مي

 . است
 هاي سيستم پشتيباني()منبع: بانک داده هاي مسئلهمشخصه. 2 جدول

 مشخصه نام رديف
معادل مشخصه به 

 انگلیسی

مورداستفاده  معادل

 افزارنرم در
 مشخصه نوع

 ياچندجمله Customer Cstmr حساب 1

 حساب مدیر 2
Chief 

Administrative 

Officer 

CAO عددي 

 ياچندجمله Version Vrsn يروزرسان به بسته 3

 عددي Manager Mng حساب مسئول 4

 عددي Expert Expt استقرار مسئول 5

 ياچندجمله Level Lvl استقرار وضعيت 6

 ياچندجمله Product Prdct محصول 7

8 
 با تيکت کل تعداد

 بالا اولویت

High Priority Ticket 

Number HPTN عددي 

9 
 با تيکت کل تعداد

 کم اولویت

Less Priority Ticket 

Number LPTN عددي 

10 
 با تيکت کل تعداد

 عادي اولویت

Normal Ticket 

Number NTN عددي 

11 
 با تيکت کل تعداد

 Urgent اولویت

Urgent Ticket 

Number UTN عددي 
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 مشخصه نام رديف
معادل مشخصه به 

 انگلیسی

مورداستفاده  معادل

 افزارنرم در
 مشخصه نوع

12 
 با تيکت کل تعداد

 Killer اولویت

Killer Ticket 

Number KTN عددي 

13 
 هايتعداد تيکت

 شدهحل
Solved Ticket ST عددي 

14 
 هايتعداد تيکت

 فعال
Active Ticket AT عددي 

15 
 لغو هايتيکتتعداد 

 شده
Dismiss Ticket DT عددي 

 عددي Total Call TC هاتماس تعداد 16

 Holding Time انتظار زمان ميانگين 17

Average 
HTA عددي 

18 
 زمان ميانگين

 مکالمه
Conversation Time 

Average 
CTA عددي 

 Response Priority RP پاسخگویي اولویت 19
 و ياچندجمله

 پژوهش هدف ویژگي

 ت: اس   شدهارائه   شرح ذیل  بهمهم بانک داده و کاربرد هریک    متغيرهاي  جزیيات  توضيح  تعریف و

افزار پرتال  هاي مشتریان با اولویت بالا در نرمتعداد کل تيکت با اولویت بالا: بيانگر درخواست ویژگي .1

 است.   نوع داده کمي  ازلحاظو    و مستقل  1عددي مقياس    ویژگياین    است. مشتریان

افزار پرتال  هاي مشتریان با اولویت کم در نرمبيانگر درخواستتعداد کل تيکت با اولویت کم:  ویژگي .2

 است.   نوع داده کمي  ازلحاظو    عددي و مستقلمقياس    ویژگياین    مشتریان است.

مشتریان با اولویت عادي در  هاي  بيانگر درخواست  ویژگياین    تعداد کل تيکت با اولویت عادي:  ویژگي .3

 است.   نوع داده کمي  ازلحاظو    عددي و مستقلمقياس    ویژگياین    افزار پرتال مشتریان است.نرم

افزار  در نرم Urgentهاي مشتریان با اولویت درخواست: Urgentتعداد کل تيکت با اولویت  ویژگي .4

 است.  نوع داده کمي  ازلحاظو    عددي و مستقلمقياس    ویژگياین    پرتال مشتریان است.

افزار  در نرم  Killerهاي مشتریان با اولویت  بيانگر درخواست  :Killer  تیاولوتعداد کل تيکت با    ویژگي .5

 است.  نوع داده کمي  ازلحاظو    عددي و مستقلمقياس    ویژگياین    پرتال مشتریان است.

  پرتال مشتریان است. افزار نرممشتریان در  شدهحل هاي بيانگر درخواست: شدهحل هاي تيکت ویژگي .6

 . است  نوع داده کمي  ازلحاظو    عددي و مستقلمقياس    ویژگياین  

این   افزار پرتال مشتریان است.هاي فعال مشتریان در نرمبيانگر درخواستهاي فعال: تيکت ویژگي .7

 است.   نوع داده کمي  ازلحاظو    عددي و مستقلمقياس    ویژگي

 
1.Numeric 
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  افزار پرتال مشتریان است. هاي لغو شده مشتریان در نرمبيانگر درخواستهاي لغو شده: تيکت ویژگي .8

 است.   نوع داده کمي  ازلحاظو    عددي و مستقلمقياس    ویژگياین  

هایي است که مشتریان با واحد پشتيباني شرکت چارگون  بيانگر تعداد تماستعداد تماس:  ویژگي .9

 است.   نوع داده کمي  ازلحاظو    و مستقل  عدديمقياس    ویژگياین    گيرند.تماس مي

بيانگر ميانگين زمان انتظاري است که مشتریان با واحد پشتيباني شرکت  ميانگين زمان انتظار:    ویژگي .10

 است.  نوع داده کمي  ازلحاظو    عددي و مستقل  ویژگي مقياساین    گيرند.چارگون تماس مي

با واحد پشتيباني شرکت    ي است کهبيانگر ميانگين زمان مکالمه مشتریانميانگين زمان مکالمه:    ویژگي .11

 است.   نوع داده کمي  ازلحاظ  عددي و مستقلمقياس    ویژگياین    گيرند.چارگون تماس مي

اهميت مالي بدین   مشتریان بر اساس اهميت مالي است. يبندرده اولویت پاسخگویي: بيانگر  ویژگي .12

-اولویت  معني که مشتري بر اساس فاکتورهاي مختلف تا چه ميزان براي شرکت سودآوري مالي دارد.

مقياس   ویژگياین  .ه استبندي این متغير با استفاده از پرسشنامه از مدیران شرکت تعيين گردید

بندي مشتریان بر اساس اهميت مالي از  مقادیر اولویت چراکه ، است نوع داده کمي ازلحاظو  اسمي

 .شدتلقي    1برچسب دسته  Miner Rapidافزار  در نرمو  بندي شد  دسته  چهارتا    کیعدد  

ها در نظر  بندي براي دادهها متنوع بوده است، طبقهطيف اعداد ورودي پژوهش براي ویژگي  کهیي ازآنجا

  هاتمیبه گسسته، به الگور وستهيپ لیتبد نیاها از پيوسته به گسسته تبدیل گردید. این داده گرفته شد و

  ي هاي دگيچيو از پ شدهها مواجه از داده  يمحدودتر فيمختصر، با ط يسازساده  کیتا با  کنديکمک م

سازي در پژوهش استفاده شد و جهت  . لذا متغيرهاي عددي جهت مدل کاسته شود يکاومحاسبات داده 

ها، ميانگين زمان  ها، تعداد تماستعداد تيکت متغيرهاي وانجام شد داده  يساز پاک بررسي بهتر عمليات 

   .مکالمه و اولویت پاسخگویي هر مشتري لحاظ گردید

رضایت مشتري و کاهش ماندگاري    افزایش  باهدفهاي آماري  ها بر مبناي روشبندياولویت  درگذشته

هاي آماري استفاده نمود،  توان از روشبا توجه به زیاد بودن متغيرها نميدنياي امروز در صف بوده، اما 

باید هر متغير با یک متغير    چراکهشود.  هاي زیرکانه زیاد با عدم تحليل تشکيل ميها یا حدسفرضيه  چراکه

جهت هوشمندسازي قواعد و   استفادهقابل هاي دسته روشود. یکي از در نظر گرفته ش دیگر یا چند متغير

  ، کاوي هاي داده روش یکي از .(Breault et al. 2002)است کاويداده  ،از متغيرها  شدهل يتشکقوانين 

درخت  ،2جنگل تصادفيسازي شامل: دل جهت م  شدهاستفاده  هاياست. الگوریتم درخت تصميم مالگوریت

  مورداستفادهکه در این پژوهش  ،است   C5، ID3، Chaid، Gradient Boosted Trees ،3تصادفي

در   شدهکار گرفته به و دشدهيتول قوانين کهازآنجا .( Wei and Chiu 2002, 103-112) است قرارگرفته

  هاي روش)د  دار  را  گسسته  و  پيوسته  هايداده  با  کار  ، توانایيهستند  فهمقابل  و  استخراجقابل  ميدرخت تصم

  هاي داده با کار توان فقط عصبي هايشبکه مثلاً ؛دارند را هااز داده نوع یک با کار توان فقط عمدتاً دیگر

 
1.Class Lable 

2.Random Forest 

3.Random Tree 
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  ساده  تصميم،  درخت  یک  براي  هاداده   سازي، آماده(گسسته دارند  هايداده  با  اي فقطرابطه   قوانين  و  پيوسته

  متغيرهاي   ایجاد  یا  خالي  مقادیر  حذف   یا  داده  يساز نرمال   به  نياز  اغلب  دیگر  هايروش)  است  غيرضروري  یا

  است  ریپذامکان  آماري هايآزمون  از استفاده با تصميم هايدرخت در مدل یک و تأیيد (دارند پوچ

استفاده   هاي درخت تصميم در پژوهشالگوریتم ، در این راستا از (مدل بودند معيار ارزیابي سنجشقابل )

بندي  بر اساس این اولویت  کهي نحوبه بندي مشتریان شرکت چارگون است.  هدف از این پژوهش اولویت  شد.

 مندي را داشته باشند.  نيروي پشتيباني اختصاص یابد تا مشتریان حداکثر رضایت

 هر متغيرها ميان ازاست.   1بهره  نسبت اساس بر  هابرگ  انتخاب 5.0Cدرخت مدل در:  5.0Cالگوریتم  

  به دست  ID3 درخت آن تعميم از کهشود.مي انتخاب ابتدایي برگ عنوانبه  باشد بالاتر بهره نسبت چه

 آید. مي
 الگوریتم بود این  شدهي طراح اسمي متغيرهاي براي ابتدا در CHAIDالگوریتم : CHAIDالگوریتم 

 عمق حداکثر به هرگاه و کندمي آماري استفاده  مختلف هايآزمون از کلاس برگشت نوع به توجه با

و   شودمي متوقف باشد، کمتر يا شده ف یتعر مقدار در گره جاري از هانمونهیا تعداد  و برسد ي اشده فیتعر

 . کندنمي اجرا  را هرسي روش گونههيچ
 را بينيپيش الگوریتم که است  این کار  مبني هاروش این در: Gradient Boosted Treesالگوریتم 

 اجرا شوند( مي انتخاب قبلي اجراي به با توجه  )که متفاوت آموزشي  هاي داده با بار  هر  ومرتبه  چندین

 .کنيم انتخابداشته   را بيشترین تکرار که جوابي تیدرنها و کنيم
هاي  يبنداي متشــکل از طبقهمجموعه بنديطبقهدرخت تصادفي یــک : 2الگوریتم درخت تصادفي 

)صورتبه بندي براي هر نمونه ورودي درخت تصميم اســت. هــر طبقه , )
k

h x  که اســت x یک  

kنمونــه ورودي و 


0ام اســت. kدرخت مجموعه آمــوزش براي 


ها مستقل از یکدیگر ولي با توزیع  

دهد و  ارائه ميx نمونه ۀ بينــي را براي رد درخت یک پيش هر  ،xبراي هــر نمونه  . یکسان هستند

شود.  نمونه انتخاب مي ۀ رد عنوان به xبا بيشــترین تعداد رأي درختــان روي ورودي  يهایرده تیدرنها

 .نامنداین فرآیند را درخت تصادفي مي

شود. هر درخت  هاي تصميم تشکيل ميجنگل تصادفي از تعدادي از درخت: 3الگوریتم جنگل تصادفي

 . شود، ایجاد مياند شده انتخاب تصادفي    طوربههاي آموزش که  از داده  یيهارمجموعه یزتصميم، از  

 

 هايافته  لیوتحلهيتجز
ي  کليه کهن یا شد. به دليل انجامفایل اکسل  فراخواني از از طریق Rapid Miner افزارنرم ها به ورود داده

 
1.Gain Ratio 

2.Random Tree 

3.Random Forest 
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عمليات  نيازي به انجام    ،وجود نداشت  1اي گمشده   يداده   و  و مشاهده بود  يريگاندازه قابل هاي پژوهش  ویژگي

 و تحليلهاي تصميم  ساخت درخت  و  تحليلجهت    هاداده  بنديو دستهبندي  فرایند گروه  . پردازش نبودپيش

و متغير   شد انجام  Select Attributeبا ابزار ،(1391 شهرابي و هداوندي) آمدهدست بهقوانين و قواعد 

 Haryani) به آن الصاق شد 2اي ، برچسب دستهاست متغير وابسته  کهن یااولویت پاسخگویي با توجه به 

and Motwani 2015, 49-56 .) شامل   دشوار بوده و بررسي تمام حالات جهت ساخت درخت تصميم
19

2 هاي  هاي بهينه در روشویژگيمجموعه  يطریق جستجو  . جهت بررسي بهتر ازاست حالت −1

،  5حریصانه و  4روپس  ،3انتخاب پيشرو  توان بهمي آن  ازجمله. جستجوي متفاوتي ارائه شد ده روش پوشانن

 گونهن یا پيشرو  درروش  .(Oti et al. 2016)  گردددر مدل مي  مؤثر  اشاره کرد که باعث ایجاد ویژگي مهم و

 که معيارهایي به توجه با جیتدربه  بعد هايمرحله در و گيریمنمي نظر در را ویژگي هيچ نخست که است

 به رسيدن تواندي م که)  پایان شرطبه تا ميکني م اضافه را هاویژگي بهترین مجموعه این به بریممي کار به

یک   متوالي صورتبه و  گرددمي  آغازترین تابع با ساده . در این روش کهبرسيم( باشد  مطلوب ویژگي تعداد

  بر گردد. که در هر مرحله یک ویژگي افزوده  شودبه مدل پژوهش اضافه مي ياگونه به زمانکیویژگي در 

را استخراج    رگذاريتأثهاي  ویژگيکند و بررسي مي  يکلبهحالات را از حالت جزئي    ،هامتغيراساس کل    این

کند و این کار تا جایي  اضافه مي مورداستفادهدر هر تکرار یک ویژگي به درخت تصميم  درواقعنماید. مي

مجموع مربع خطاهایي که )  SSYهاي لازم و تکرارشونده انتخاب شود. مقادیر  کند که ویژگيادامه پيدا مي

 . است  یک، به شرح فرمول  (شود هنگام ساخت مدل ایجاد مي

𝐹𝑐 =  
𝑆𝑆𝐸(𝑋1)−𝑆𝑆𝐸(X1,…,X𝑛)

MSE(X1,…,X𝑛)
                                                                           یکفرمول    

MSE  هر یک از این معيارهاي ارزیابي، بهترین متغير   بر اساس .است شدهاصلاحمجموع مربعات

شود یا خير  به مدل فعلي افزوده مي  واقعاًکه متغير پيشنهادي  مسئلهپيشنهادي انتخاب خواهد شد. این 

 F-inشود از مقدار معيار که با نمایش داده مي 𝐹𝑐 که با ياشده محاسبه مقدار  نیابستگي به این دارد که 

𝐹𝑐اگر شود بيشتر است یا خير. نمایش داده مي ≤ 𝐹 − 𝑖𝑛 شود و ویژگي  نگاه الگوریتم متوقف ميباشد، آ

𝐹𝑐گردد. اگر استخراج مي > 𝐹 − 𝑖𝑛 شود تا مجدد ویژگي بعدي در  نگاه ویژگي بعدي اضافه ميباشد، آ

 دهد. مختصر نمایش مي  صورتبه روش پيشرو    کیسازي شود. فلوچارت  الگوریتم پياده

 

 

 
1.Missing Value 
2.Lable 

3.Forward selection 

4.Backward selection 
5.Optimize Selection Evolutionary 
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 . روش پيشرو1 فلوچارت

 در  و میريگي م نظر  در را هاویژگي يهمه  نخست که است صورت این به روپس  جستجوي  درروشمتقابلاً  

 را هاویژگي بدترین مجموعه این از بریم،مي کار به که معيارهایي به  توجه با جیتدربه بعدي هايمرحله

انتخاب   .برسيم( باشد مطلوب ویژگي  تعداد به رسيدن تواندمي که) انیپا شرطبه تا کنيممي حذف

  از درخت تصميم است.  هاآن  تکتک هاي مدل و حذف هاي تکرارشونده بر اساس تکرار کل ویژگيویژگي

 . است  دو به شرح فرمول    شدهمحاسبه مقدار  

𝐹𝑐 =  
𝑆𝑆𝐸(X1,…,X𝑁)−𝑆𝑆𝐸(X1,…,XN)

MSE(X1,…,X𝑁)
                                                                        دوفرمول    

بيني کننده را مشخص خواهيم  در هر مرحله از این الگوریتم، ما یک مدل خواهيم داشت و یک متغير پيش

بهترین متغير براي حذف در آن قرار خواهد گرفت. حذف این متغير در این   عنوانبهکرد که در این مدل 

از مقدار   ترکوچک 𝐹𝑐 توسط  شدهداده و نمایش  شدهمحاسبهدارد که مقدار  مسئلهمدل بستگي به این 

𝑐اگر ایم یا خير. اميده   F=out آن راکه ما  استمعياري  > 𝐹 − 𝑜𝑢𝑡 نگاه الگوریتم متوقف  باشد، آ

ن معناست که هيچ ویژگي در ابتدا حذف نشده، اما اگر  بدا و این گرددگردد و ویژگي نهایي انتخاب ميمي

𝐹𝑐 ≤ −𝑜𝑢𝑡 قرار خواهد   يموردبررسگيري حذف خواهد شد و ویژگي بعدي باشد، آنگاه ویژگي از نتيجه

 . دهد مختصر نمایش مي  صورتبه را    روپس روش    دوفلوچارت    گرفت.
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 روپس. روش 2فلوچارت 

فوق در   يهاروش ، از هاي بهينهویژگي مجموعه  يجستجودر خصوص  شدهگفتهبا استفاده از توضيحات 

  حالات   تمامي  بررسي  دارد،  ویژگي  19  تعداد  پژوهش  این  کهیي ازآنجااستفاده شد.    Rapid Minerافزار  نرم

19باید  چراکه نيست پذیرامکان
2   هاي مشخصه پذیري،امکان عدم دليل به لذا. شدمي بررسي حالت −1

 حالات را  کل  که  معني  این  به.  شد  انتخاب  Optimize Selection (Brute Force)  روش  اساس  بر  ترمهم

  روش   در.  گرددمي  استخراج  بررسي  جهت  هامتغير  بهترین  شوند  تکرار  هايمشخصه  اساس  بر  و  کرده  بررسي

  روش  ،شد استفاده متعدد هايدرخت  ساخت جهت تکرارشونده هايمتغير استخراج جهت که دیگري

Forward Selection بررسي  يکلبه جزئي حالت از هامتغير تعداد اساس بر حالت 19 که معني بدین  

  و  گرددمي توليد تکرارشونده درخت  تعداد چه تیدرنها شوند وارد يکیيکی کهيدرصورت. کندمي

Backward Selection  از   چنينهم.  شد  انتخاب  درخت  توليد   جهت  هامتغير  است  قبلي  روش  برعکس  که  

 . شد  انتخاب  متغير  حریصانه  روش  به  Optimize Selection (Evolutionary)  روش

هاي درخت تصميم اعم  الگوریتماز  هرکدامها در متغيرهاي مهم، این و مشخصه متغيرپس از انتخاب 

  کهیيازآنجاشد.    اعمال  C5،  ID3،  Chaid،  Gradient Boosted Trees  تصادفي،  درخت  جنگل تصادفي،از:  

ها در نظر گرفته شد  بندي براي دادهطبقه لذا ها متنوع بوده است،طيف اعداد ورودي پژوهش براي ویژگي

 کنديکمک م  هاتمیبه گسسته، به الگور  وستهيپ  لیتبد  نیاها از پيوسته به گسسته تبدیل گردید.  و این داده

محاسبات   يهايدگيچيو از پ شدهها مواجه از داده  يمحدودتر  فيمختصر، با ط يسازساده کیتا با 

هاي پژوهش  یژگيوو  پذیرد  متغير عددي نمي  Chaidدرخت    الگوریتم  کهیيازآنجالذا  .  کاسته شود  يکاوداده 

  Rapid Minerافزار در نرم Discretizeها به نوع باینري از ابزار هت تبدیل ویژگي، ج نوع عددي استاز 

استفاده شد که بر اساس   Validationاز ابزاري به نام  هادرختسپس جهت اعتبارسنجي  .استفاده شد

 هاي با دامنهبندي داده ند و قادر به دستهکانتخاب صفت خاصه استفاده مي  جهت Gain Ratio اريمع

معيار   فاقد مقدار است. این الگوریتم بهترین صفت را با استفاده از ي هاو داده هاي نویزي پيوسته و داده 

صفات با مقادیر بسيار    يريکارگبهقادر به    GainRatioکند و به دليل استفاده از عامل  نظمي انتخاب ميبي
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شود که باعث  هرس انجام مي ،هاي آموزشي وجود نداشته باشد . حتي اگر هيچ خطایي در دادهاستزیاد 

معيار دقت،   شدهانجام در پژوهش  ي آموزشي وابسته شود.تر شده و کمتر به مجموعه شود درخت عاممي

درخت   169ن مدکه باعث به وجود آ استخراج شد بندي، فراخواني و صحت در هر درختطبقه يخطا

بود   شدهاستخراج ها هاي برتر ميانگين معيارهاي ارزیابي که از این درختبراي انتخاب درخت .گردید

هایي که بيشتر از ميانگين ارزیابي کيفيت  ي درختهاي مطلوب از بين کليهقرار گرفت و درخت  يموردبررس

 . است  سهل انجام پژوهش از ابتدا تا انتها به شرح فلوچارت  . مراحاندشده انتخاب   ،بودند 

 ها. کليات روش پژوهش و تحليل یافته3فلوچارت 

هاي در سيستم کنندگان خدمات پس از فروشطراحي مدل تخصيص نيروي پشتيباني به دریافت تعيين هدف:

 یکپارچه

 

 مندي مشتریانحداکثر رضایت: اختصاص نيروي پشتيباني با در نظر گرفتن مسئلهبيان 

 

 مشتري 402در حوزه لجستيک شامل  1396پایگاه داده: مشتریان شرکت چارگون در سال 

 

متغير براي هر  19مشتري و در نظر گرفت  118: تجميع مشتریان استاني و رسيدن به هادادهسازي آماده

 مشتري

 

 Forward Selection ،Backwardهاي آوردن متغيرها از روش به دستها: پردازش دادهپيش

Selection ،Optimize Selection (Evolutionary) ،Optimize Selection (Brute Force) 
 

، C5 ،ID3تصادفي،  درخت جنگل تصادفي،هاي درخت تصميم اعم از : استفاده از الگوریتميکاوداده

Chaid ،Random Tree ،Gradient Boosted Trees هاي مرحله قبلدر روش 

 

 هاي متنوعدرخت تصميم با الگوریتم 169آوردن  به دستاوليه:  خروجي

 

 درخت 169خروجي درخت تصميم: تعيين معيارهاي ارزیابي کيفيت 

 

، معيار 27بندي کمتر از %، معيار خطا طبقه67درخت بر مبناي معيار دقت بيشتر از % هفتنتایج اوليه: انتخاب 

 66و معيار صحت بيشتر از % 62فراخواني بيشتر از %

 

 سازي طبق نظر خبرهبندي جهت پيادههاي برتر و اولویتدر درخت دشدهيتولنتایج ثانویه: استخراج قوانين 

 

سازي قوانين و آوردن آلفاي کرونباخ مطلوب و امکان پيادهنظرات خبره و بدستبندي نتایج نهایي: رتبه

 بنديبندي مشتریان و تخصيص نيروي پشتيباني بر مبناي این اولویتاولویت
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 ميان ز و ا  استبر اساس نسبت بهره   هابرگ انتخاب  ، C5به روش  کیدر مدل درخت تصميم برتر شماره 

مسئول حساب، ویژگي مسئول استقرار،  ، ویژگي مدیر حساب، ویژگي بسته بروز رساني، حساب يژگیو

ویژگي وضعيت استقرار، ویژگي محصول، ویژگي تعداد کل تيکت با اولویت بالا، ویژگي تعداد کل تيکت با  

گي  ، ویژUrgentاولویت کم، ویژگي تعداد کل تيکت با اولویت عادي، ویژگي تعداد کل تيکت با اولویت 

هاي لغو  هاي فعال، ویژگي تيکت، ویژگي تيکت شدهحل هاي  ، ویژگي تيکKillerتعداد کل تيکت با اولویت  

ها، ویژگي ميانگين زمان انتظار، ویژگي زمان مکالمه و ویژگي اولویت پاسخگویي  شده، ویژگي تعداد تماس

قوانين   خروجي شود.مي انتخاب يابتدای برگ  عنوان به  باشد، بالاتر بهره  نسبتها که از ویژگي هرکدام

اما اگر  ؛  دارد  چهارباشد اولویت    237هاي مشتري بيشتر از  بيانگر این است که اگر تعداد تماس  آمدهدست به

شود. این قوانين تا زماني که  کمتر باشد شرط بعدي که ميانگين زمان مکالمه است نيز در نظر گرفته مي

باشد    216کمتر از    کهيدرصورتیابد.  برسد ادامه مي  شدهحل هاي  تيکتبه آخرین مشخصه یعني تعداد کل  

 ، Rapid Miner  افزارنرم از    C5به روش    کیدرخت برتر شماره  گيرد.  قرار مي  دودر اولویت    موردنظرمشتري  

 . است  کیبه شرح شکل  

 
 یک برتر درخت. 1 شکل
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به شرح شکل    بندي، فراخواني و صحتطبقه  يخطا   اعم از معيار دقت،  کیمعيار ارزیابي درخت برتر شماره  

 . است  دو

 
 یک برتر درخت ارزیابي معيار. 2 شکل

  سه درخت استخراج شد که معيارهاي ارزیابي هر درخت در قالب جدول  169درخت برتر از ميان  هفت

 . آمده است 
 برتر هايدرخت کيفيت ارزیابي معيار. 3جدول 

 رديف 
روش انتخاب  

 متغیر
 الگوريتم 

تعداد  

سطوح 

 درخت

معیار 

 دقت

معیار 

خطا 

بن طبقه

 ی د

معیار 

 فراخوانی 

معیار 

 صحت

  نيترمهم

رهای متغی

 رگذاریتأث

1 All C5 5 99 /82% 01 /17% 85 /72% 01 /90% 

Cstmr,CAO,V

rsn,Mng,Expt,

Lvl,Prdct,HPT

N,LPTN,NTN

,UTN,KTN,S

T,AT,DT,TC,

HTA,CTA,RP 

2 All 

Gradient 

Boosted 

Tree 

1 72 /81% 50 /20% 90 /74% 90 /69% 

Cstmr,CAO,V

rsn,Mng,Expt,

Lvl,Prdct,HPT

N,LPTN,NTN

,UTN,KTN,S

T,AT,DT,TC,

HTA,CTA,RP 
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مدل  در راستاي بررسي  بر اساس نظر خبره  ها  هاي برتر جهت استخراج قوانين و قاعدهپس از دریافت درخت

به دليل یک سطحي بودن از بررسي و تحليل قواعد حذف   ششو درخت شماره  دودرخت شماره  ،نهایي

به دليل داشتن تعداد سطوح بالا و بررسي دشوار بر اساس   چهارو درخت شماره   سهدرخت شماره  گردید.

بهترین نتيجه است و بر اساس بيشترین سطح در درخت شماره   يکه دارا C5ترین روش درخت مطلوب

  ششتا سطح    چهارو    سههاي شماره  بررسي شد. لذا درخت  هشتو درخت شماره    هفت، درخت شماره  کی

 Gradient Boosted Tree ،Random Forest گرفت نتيجه تواناست مي ذکرقابل شایان  بررسي شدند.

که   کرد بينيپيش توانمي آن از  استفاده که با ، (Breiman 2001) هستند بالا دقت با الگوریتمي  C5و

  شده استخراج ي قواعد  کليه  بندي شده و با توجه به آن نيروي پشتيباني تخصيص یابد.مشتریان برتر اولویت

  13شامل    هاي مطلوباز درخت  شده استخراج و قواعد و قوانين    شدهحذفتکرار شده بودند    هادرختکه در  

 .است  چهاربه شرح جدول    قاعده نهایي
 یک تصميم درخت قوانين و قواعد .4جدول 

 شرح قواعد و قوانین  رديف

 گيرد.مي تعلق چهار اولویت بود ثانيه 237 از بيشتر مشتري هايتماس کل تعداد اگر 1

2 
 از بيشتر نيز مکالمه زمان ميانگين شرط بود و ثانيه 237 از کمتر مشتري هايتماس کل تعداد اگر

 گيرد.مي تعلق سه اولویت بود دقيقه 004/0

3 
 004/0 از کمتر نيز مکالمه زمان ميانگين و بود ثانيه 237 از کمتر مشتري هايتماس کل تعداد اگر

 گيرد.مي تعلق سه اولویت بود 100 از بيشتر بالا اولویت با هاتيکت کل تعداد و دقيقه

3 

Optimize 

Selection  
(Evolution

ary) 

Random 

Forest 
12 71 /80% 49 /19% 89 /73% 68 /89% 

Cstmr, 

CAO,Vrsn, 
Mng, Expt,  

Lvl   
HTA,CTA, 

RP, 

4 

Optimize 

Selection(

Evolution

ary) 

C5 18 24 /83% 76 /16% 19 /76% 47 /93% 

Cstmr, 

CAO,Vrsn, 

Mng, Expt, 

Lvl, 

HTA,CTA, 

RP 

5 
Backward 

Eliminatio

n 

Random 

Forest 
4 24 /83% 76 /16% 19 /76% 47 /93% 

RP, Cstmr, 

CAO, Vrsn, 

Mng, Expt, 

Lvl 

6 
Backward 

Eliminatio

n 

Gradient 

Boosted 

Tree 

1 19 /76% 81 /23% 53 /75% 10 /74% 

RP, Cstmr, 

CAO, Vrsn, 

Mng, Expt, 

Lvl 

7 Forward 

Selection 
C5 6 90 /74% 10 /25% 92 /77% 82 /72% 

RP, HTA, 

Mng, CTA, 

Expt, Vrsn, 

CAO 
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 شرح قواعد و قوانین  رديف

4 
 004/0 از کمتر نيز مکالمه زمان ميانگين و بود ثانيه 237 از کمتر مشتري هايتماس کل تعداد اگر

 بود 19  از  بيشتر شده لغو هايتيکت  تعداد  و  بود 100  از  کمتر بالا  اولویت  با هاتيکت  کل  تعداد  و  دقيقه

 گيرد.مي تعلق چهار اولویت

5 
 004/0 از کمتر نيز مکالمه زمان ميانگين و بود ثانيه 237 از کمتر مشتري هايتماس کل تعداد اگر

 بيشتر Killer اولویت با تيکت کل و تعداد بود 100 از کمتر بالا اولویت با هاتيکت کل تعداد و دقيقه

 گيرد.مي تعلق چهار اولویت بود، 21 از

6 
 004/0 از کمتر نيز مکالمه زمان ميانگين و بود ثانيه 237 از کمتر مشتري هايتماس کل تعداد اگر

 کمتر Killer اولویت با تيکت کل تعدادو  بود 100 از کمتر بالا اولویت با هاتيکت کل تعداد و دقيقه

 گيرد.مي تعلق چهار اولویت بود 216 از بيشتر شدهحل هايتيکت و بود 21 از

7 
 004/0 از کمتر نيز مکالمه زمان ميانگين و بود ثانيه 237 از کمتر مشتري هايتماس کل تعداد اگر

 کمتر Killer اولویت با تيکت کل و تعداد بود 100 از کمتر بالا اولویت با هاتيکت کل تعداد و دقيقه

 گيرد.مي تعلق چهار اولویت بود، 216 از کمتر شدهحل هايتيکت و بود 21 از

8 
 وضعيت و بود دو شماره از بيشتر حساب مسئول و بود ثانيه 019/0 از کمتر انتظار زمان ميانگين اگر

 گيرد.مي تعلق دو اولویت بود، 001/0 از بيشتر انتظار زمان ميانگين و بود پشتيباني مشتري

9 
 وضعيت و بود دو شماره از بيشتر حساب مسئول و بود ثانيه 019/0 از کمتر انتظار زمان ميانگين اگر

 گيرد.مي تعلق یک اولویت بود، 001/0 از کمتر انتظار زمان ميانگين و بود پشتيباني مشتري

10 
 مسئول و بود 010/0 از کمتر انتظار زمان و ميانگين بود 019/0 از کمتر مکالمه زمان ميانگين اگر

 گيرد.مي تعلق دو اولویت بود، دو شماره از کمتر حساب

11 
 b51 مشتري نسخه و بود 1 شماره از بيشتر حساب مدیر و بود دو شماره از کمتر حساب مسئول اگر

 .گيردمي تعلق دو اولویت بود،

12 
 پنج شماره از بيشتر استقرار مسئول و  b21يروزرسان به بسته و پنج عدد از بيشتر حساب مسئول اگر

 گيرد.مي تعلق یک اولویت باشد، 10 شماره از بيشتر حساب مدیر و استقرار مشتري وضعيت و

13 
 و پنج شماره از بيشتر استقرار مسئول ،b21يروزرسان به ، بستهپنج عدد از بيشتر حساب مسئول اگر

 گيرد. مي تعلق دو اولویت باشد، 10 شماره از کمتر حساب مدیر استقرار و مشتري وضعيت

تعداد   ي قوانين تابعي از زمان مکالمه،این است که کليه آمدهدست به در قواعد و قوانين  توجهقابل نکته 

.  اهميت است   دارايافزار براي مشتري  اندازي نرم کارشناس استقرار به جهت راه  است.انتظار  زمان  اس یا  تم

  تر بوده. آسان دادهبررسي  بهتر باشد چارگون افزار توسط کارشناسدر نرم  واردشدهي داده هر چه ميزان 

نيز حائز اهميت بوده و به  افزار چارگون به کاربران توسط کارشناس استقرار آموزش نحوه استفاده از نرم 

،  ترت يبااهممسئول حساب مشتري  کهيدرصورتیا  ؛ وکندنحوه پشتيباني مشتري تغيير مي ميزان آن

تعيين در این راستا پس از  گذارد.مي ريتأثدهي پشتيباني و پيگيرتر باشد، در ميزان خدمت ری پذت يمسئول

  ، آمدهدستبه قواعد و قوانين    13با    ايسازي مدل پرسشنامههاي تصميم برتر جهت ميزان پيادهقواعد درخت

تخصيص    ،بر اساس این اولویت  و  بندي مشتریان دریافت شودتهيه گردید تا نظرات خبره در خصوص اولویت

ها  نامه پاسخگيرد. با استفاده از پرسشش صورت کنندگان خدمات پس از فرو نيروي پشتيباني به دریافت



 1398بهار و تابستان ، 1شماره  ،5 مديريت اطلاعات/ دوره                                                              160

اختصاص داده   ايرتبه ،و به هر قاعده ارائه شد حالتهت پنجطيف ليکر بر اساس و يانهیچندگز صورتبه

  آمده دست به قوانين و قواعد    يسازاده يپبندي با نظر مدیران شرکت چارگون انجام شد و ميزان  این رتبه  شد.

مدیر و خبره انجام   30 ازنظربر مبناي تخصيص نيروي پشتيباني به مشتریان شرکت چارگون با استفاده 

از   آمدهدست به قواعد  به هر قانون داده شد. پنجتا  کیطيف ليکرت از  صورتبه نظرات آنان که  ؛ کهشد

  13و  21، 20، 18، 17، 14، 13، 12، 9، 7، 4، 3 يهاقاعده بندي خبره هاي برتر بر اساس رتبهدرخت

سازي قوانين در دنياي  جهت پایایي قواعد و ميزان پياده شناسایي گردید. دارت یاولوقواعد برتر و  عنوانبه

 ابزار پایایي هاداده نهایي آوريجمع از و پس  استفاده شد  SPSSافزار  در نرم   واقعي از روش آلفاي کرونباخ

 با آمده است. پنج جدولاي کرونباخ در نتيجه محاسبه آلف  .( Cronbach 1951)قرار گرفت  موردسنجش

 دهندهنشان  امر   ایناست.    قبولقابل  مقدار آناست،    7/0بيشتر از    شدهمحاسبه  آلفاي کرونباخ   کهن یا به توجه

 . است پژوهش  ابزار  مناسب  پایایي
 SPSSافزار نرم در کرونباخ آلفاي محاسبه نتيجه. 5 جدول

 

 گیرینتیجه
کنندگان خدمات پس از  به دریافتهوشمند طراحي مدل تخصيص نيروي پشتيباني  هدف پژوهش این در

هوشمند مشتریان را   صورتبهبا استفاده از قوانين و قواعد  بتوان تا هاي یکپارچه بوددر سيستم فروش

جهت   هایي که عنوان شدقابلي دليل  به  تصميم درخت هايتمالگوری. کرد بنديها را طبقهشناسایي و آن

 مقایسه بتواند تا شد محاسبه اعتبارسنجي روش از استفاده با بينيپيش دقت.  شدند انتخاب استخراج قوانين

هاي درخت  کاوي اعم از الگوریتمهاي دادهبه کمک روش و کند محاسبه درخت براي را کارایي مناسبي

است    C5 ، ID3 ، Chaid، Gradient Boosted Trees درخت تصادفي،جنگل تصادفي،  تصميم که شامل:  

  ، 67% از بيشتر دقت معيار و کيفيت ارزیابي معيارهاي ميانگين مبناي بر سپس. آمد به دستدرخت  169

که با استفاده    ،%66  از  بيشتر  صحت  معيار  و  %62  از  بيشتر  فراخواني  معيار  ،% 27  کمتر  بنديطبقه  خطا  معيار

گردید  آوري معيار ارزیابي کيفيت هر درخت جمعبود،  آمدهدستبه Rapid Minerافزار هاي نرم از قابليت

هاي با  حذف گردیده و درخت طبق نظر خبره هاي یک سطحيدرخت گردید. بنديطبق نظر خبره رتبهو 

  ارائه سطحي بود استخراج شد و در قالب جدولي  ششکه حداکثر  C5تعداد سطوح بالا بر اساس روش 

 الگوریتمي و درخت تصادفيGradient Boosted Tree ، C5  گرفت نتيجه توان است مي  ذکران ی شا  گردید.

 تواندمي هادرخت این  و  نيروي پشتيباني تخصيص یابد  بر اساس آن به مشتریان برترکه   است بالا دقت با

   .رديقرار گ مورداستفادهبندي مشتریان  هطبق ي هادادهمجموعه   بينيپيش براي نيز آینده در
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بندي شد. جهت  رتبهاستفاده از طيف ليکرت  ادر پژوهش با نظرات خبره ب شدهاستخراج قواعد و قوانين 

که داراي    استفاده از آلفاي کرونباخ پایایي تحقيق مورد ارزیابي قرار گرفت  سنجش ميزان پایایي پژوهش با

،  7،  4،  3  يهاقاعده بندي خبره  ههاي برتر بر اساس رتباز درخت  آمدهدست به. قواعد  ضریب قابل قبولي بود

توان از این قواعد  ميشناسایي گردید. در این راستا  دارت یاولوقواعد برتر و  عنوانبه 13و  12، 11 ،9

این  کهي نحو بهاستفاده کرد.  شرکت چارگونفعلي  CRM سيستم يسیکد نودر  صراحتاً شدهاستخراج 

شود این ماکرو عمل کرده و  ماکرو اجرا شود و زماني که تماس از جانب مشتري حاصل مي  صورتبه قوانين  

بر مبناي آن نيروي   و سپسخودکار اجرا کرده و به مشتري اولویت را اختصاص  صورتبه این قاعده را 

 . پشتيباني جهت حل مشکل مشتري اختصاص یابد
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 .گرددمي   قدرداني  ،اندداشته  همکاري  پژوهش  این  انجام  در  که  شرکت چارگون  از
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Abstract: In today's competitive world, integrated systems constitute an essential 

need in organizations. Managers providing such services are mainly concerned about 

identifying loyal customers and establishing long-term relations and a sustainable 

profitability. This study aimed to assign support forces to answer customer calls and 

requests in order to gain their utmost satisfaction. First, research data was collected 

from customers of Chargoon Co. in Iran, and the customer behavior was identified and 

analyzed. Then, using decision tree algorithms such as: random forest, gradient boosted 

trees, random tree, CHAID, C5, and ID3, a number of trees were extracted based on 

accuracy, classification error, weighted mean recall, and weighted mean precision 

criteria using Rapid Miner features. Next, the best trees were identified based on mean 

of quality assessment and accuracy of over 67%, classification error of under 27%, 

weighted mean recall of over 62%, and weighted mean precision of over 66%. Then, 

rules from these trees were extracted and analyzed. Finally, the extracted rules were 

examined and ranked based on expert views. The results indicated that the extracted 

rules are reliable and can be implemented in the organization. 

Keywords: Backup Unit, Customer Loyalty, Data Mining, Decision Tree, Integrated 

Systems. 
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