
  

 

 

 

 

 

عنوان معياري مهم براي سنجش كيفيت  هاي توليدي يا خدماتي، ميزان رضايت مشتري را به امروزه سازمان
هاي مختلف از  ههاي امروزي نيازمند رقابت در عرص كنند. از آنجا كه تقريباً كليه سازمان كار خود قلمداد مي

اي  جمله خدمات هستند، ارائه خدمات با كيفيت در دستيابي به مزيت رقابتي پايدار از اهميت قابل ملاحظه
ها جهت بقاء و موفقيت در بازارهاي رقابتي، ناگزيرند خدماتي با كيفيت به  ها و شركت سازمانبرخوردار است. 

اي براي رضايت مشتري  دهد كيفيت خدمات مقدمه ها نشان ميمشتريان ارائه كنند. نتايج بسياري از پژوهش
مدار در فرآيند تشخيص و ارزيابي ترجيحات مشتريان با  هاي مشتري است. با اين وجود، بسياري از شركت

ها و انتظارات مشتريان دارند، زيرا ارائه خدمات با كيفيت  مشکل مواجه شده و اغلب درک اشتباهي از خواسته
شده توسط شركت است.  هاي مشتريان و كيفيت خدمات ارايه لزم شناخت روابط بين خواستهبالاتر مست

افزاري نيز از اين قائده مستثني نيستند. هدف از اين پژوهش دهنده خدمات نرمهاي ارائهها و شركتسازمان
يين ميزان تأثير هر شده، تع بيني ميزان رضايت مشتريان از خدمات پشتيباني ارائهارائه مدلي در جهت پيش

اطلاع از سطح رضايت مشتريان از خدمات پشتيباني در  يک از متغيرهاي اثرگذار بر رضايت مشتريان و
بندي و هاي طبقهكاوي از جمله الگوريتمبيني در دادههاي پيشالگوريتم شركت مذكور است. كه بدين منظور

ها آنهايي كه بالاترين ها اجرا شدند. از ميان اين روشي دادهافزار رپيدماينر بر رورگرسيون و با استفاده از نرم
هاي منتخب، برگزيده شدند. همچنين از روش عنوان روش ميزان دقت و كمترين ميزان خطا را داشتند به

ها در رضايت مشتري استفاده شد تا نتايج حاصل از اينها دهي براي مشخص كردن موثرترين متغيروزن
 سازي راهکارهاي بهبود رضايت مشتري در اختيار مديران شركت قرار گيرد. صميمات و پيادهمنظور اتخاذ ت به
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 قدمهم
ها قبل از رقبا، ساختن آن هاي مشتريان و برآوردهدر دنياي رقابتي امروز، كشف نيازها و خواسته

كنندگان نيز، همواره در ست. مشتريان و مصرفهايت براي شركتيك شرط اساسي موفق
ها ارائه كنند. يکي از كنندگاني هستندكه كالا يا خدماتي به مراتب بهتر به آنجستجوي عرضه

ها از طريق كالاها وخدمات ها جهت تعيين ميزان ارضاي نيازها و خواستهترين روشمتداول
گيري رضايت مشتري، ابزار است. اندازه 1ش رضايت مشتريها، سنجشده توسط سازمان ارائه

هايش و تلاش  مؤثري براي كنترل عملکرد كلي سازمان ارائه كرده و سازمان را در تشخيص ضعف
هاي اقتصادي به مقتضاي شرايط دهد و امکان شناسايي برتريها ياري مي براي برطرف كردن آن

نظر از مقبوليت كلي در ، صرف2افزار. در صنعت نرمسازدخاص زماني را براي سازمان فراهم مي
ترين فاكتورها در حفظ، توانايي و تثبيت شده، يکي از اساسي كيفيت محصول و كاهش قيمت تمام

 (.2004 .باشد )سئونگ، يوونبرتري رقابت، همانا ارائه سرويس باكيفيت مي

خورد، فراواني و ي بـه چشم ميخـوب هـاي امـروز بـهيکي از مهمترين مواردي كه در سازمان
شود. ايـن حجم وسيع از داده و ها و اطلاعاتي است كه در سازمان توليد ميحجم بالاي داده

-آوري و طبقهكه سازمان را با مسائلي در رابطه بـا چگـونگي نگهـداري، جمع اطلاعات، درحالي

ـه دارنـد كـه يـك سازمان يادگيرنده و كنند، دانشـي را در درون خـود نهفترو ميها روبهبندي داده
كند )محمدي و هـاي خـود اسـتفاده ميمانند فرصتي براي ارتقـاي توانمنـدي هوشمند، از آن به

هاي هاي آماري براي تحليل دادههاي گذشته محققان و تحليلگران از روش(. در سال1393عليزاده، 
خصوص در رابطه با موضوع رضايت مشتريان  بهها كردند. اين روش رضايت مشتريان استفاده مي

هاي زيادي در بين هاي اخير محبوبيتكاوي در سالهاي دادههايي است. تکنيكداراي محدوديت
هاي اند و بخشي از اين محبوبيت به اين دليل است كه بر محدوديت روش دست آورده محققان به

 (.2002هاي پيچيده هستند )گارور، هآماري سنتي غلبه كرده و قادر به اداره مجموعه داد

 ادبیات تحقیق .1

 ادبیات تجربي .1-1

هـايي كـه در حـوزه    شـده اسـت. پـژوهش    هاي مرتبط با اين موضوع در سه دسته انجـام پژوهش
هايي كه در حـوزه  شده است. پژوهش سنجي مشتري انجامهاي رضايتمشتريان و مدل رضايت

                                                                                                                                  
1. Customer Satisfaction 

2. Software Industry 



 افزار شرکت همكاران سیستم با... نرم یبانیاز خدمات  پشت انیمشتر تیرضا ینیب شیارائه مدل پ 117

ــيشكــاوي و مــدلداده ــههــاي پ ــدي بينــي و طبق ــه اســت و در آخــر   بن صــورت گرفت
شـود كـه بـه    هـايي مـي  هايي كه تركيبي از اين دو حوزه را دربرگرفته و شامل پـژوهش  پژوهش

كـاوي  هـاي داده مشـتريان بـا اسـتفاده از تکنيـك    موضوعات مرتبط با حوزه مشتريان و رضايت 
 پردازند.مي

 آمده است. 1ها در قالب جدول اي از اين پژوهشخلاصه

 های مرتبط با موضوعپژوهش. 1جدول 

 محقق

 )سال(
های تحقیقیافته مدل/ متغیرهای اصلی موضوع  

 (2001درو و ديگران )

گذاري مشتتريان  هدف
-با استتفاده از تکنيتک  

-هتتاي آمتتاري و داده 

 كاوي

گتتذاري و بررستتي  رختته ارزش هتتدف 
هتتاي مشتتريان بتتا استتتفاده از تکنيتتک 

 بنديهاي عصبي و خوشهشبکه

 (2002گاروِر )

هتتاي آزمتتون تکنيتتک
 كاويجديد داده

هتاي  معرفي و بررستي تکنيتک شتبکه    
-عصبي و درخت تصميم در كنار روش

 هاي آماري

 (2005لاروس )

هتا  كشف دانش از داده
 كاويبه كمک داده

كاوي در دستيابي به دانش استفاده از علم داده 
هاي مختلف و كمک به حل مستائل  در حوزه

 وكارهامختلف كسب

 (2007ي و پارک )ل

كننتتده بينتتيمتتدل پتتيش
بتراي موفقيتت ختتدمات   
تجتتارت الکترونيتتک بتتا  
 استفاده از درخت تصميم

 هاي خدمات:متغيرهايي براي توصيف ويژگي

 حساسيت براي مشتري 

 ايدانش حرفه 

 درجه شدت و حساسيت كار 

 درجه تعامل 

 درجه ارتباط با مشتري 

 سازيدرجه سفارشي 

 توسعه يک مدل درخت تصمي( مDT براي )
بيني موفقيت يا عدم موفقيت نوع خاصي از پيش

 خدمات

 عنوان يک رويکرد  ارائه مدل درخت تصميم به
 بيني ارزشمند و با دقت بالا براي پيش

 (2009 نگ و  ن، )

بنتتتدي ارزش طبقتتته
 مشتتتري بتتا استتتفاده  

و RFMاز متتتتتتدل 
 RSتئوري 

   استفاده از مدل RFM براي دستيابي به
 يارزشهتاي كمت

  استتفاده از الگتوريتمK-means 

بنتدي ارزش مشتتريان و منظور خوشتهبه
 شناستايي مشتريان وفادار

   استخراج قوانين با استفاده از نظريةRS 

   ارزيابي نتايج با استفاده از شتبکة
 عصتبي و درختت تصميم

 شين و  وآنگ
(2009) 

اي بتر كتتاربرد   مطالعه
 هتتتتتتايتکنيتتتتتتک

تور منظتتكتتاوي بتتهداده
 افتتتتتتتتتزايش ارزش

 طول عمر مشتري

   تخمين اوزان RFM با استفاده از روش
AHP  

 كردن مشتريان بر اساس روش مرتب
 شبکة عصتبي مصنوعي
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 محقق

 )سال(
های تحقیقیافته مدل/ متغیرهای اصلی موضوع  

 (2009ناي و همکاران )

هتاي   استفاده از تکنيک
كاوي در متديريت  داده

 ارتباط با مشتري

هاي داده كاوي مقاله كاربرد تکنيک 87مروري بر 
 2006تا  2000هاي  ين سالب CRMدر حوزه 

 كاوي در هاي كاربرد دادهافزايش پژوهش
-حوزه مديريت ارتباط با مشتري در سال

 هاي اخير

  بخش بيشتري از مقالات مرور شده در
 ارتباط با حفظ مشتريان بودند.

 هاي عصبي هاي شبکهاستفاده از تکنيک
و درخت تصميم براي يافتن بخش 

 سودآور مشتريان

کوت ريسچل و مي
(2011) 

افزارهتتا و مقايستته نتترم
 كاويابزارهاي داده

كتاوي در بستتر   هتاي داده استفاده از الگوريتم 
افزارهاي مختلفي كه در اين زمينه وجتود  نرم

-دارد، پاسخگوي بسياري از نيازهتا در حتوزه  

 هاي گوناگون است. 

لارزاتي و ديگران 
(2012) 

استفاده از مدل شتبکه  
عصتتتبي و لجستتتتيک 

بيني يون در پيشرگرس
رضتتتايت مشتتتتري در 
-يتتتتک رستتتتتوران 

 دانشجويي

يک مدل شتبکه عصتبي و يتک متدل رگرستيون      
 بيني ميزان رضايتلجستيک براي پيش

  مدل رگرسيون لجستيک نشان داد كه در
ميزان رضايت دو متغير كيفيت خدمات و 

 كيفيت محصول)غذا( موثرند.

  مدل شبکه عصبي كارايي بهتري را در
ايت، نسبت به مدل بيني رضپيش

 رگرسيون دارد.

است، مدلي است كه توسط شده  هايي كه در اين زمينه انجامترين پژوهشاز قديمي
 1پاراسورامون و همکاران براي سنجش كيفيت خدمات ارائه شد. اين مدل كه به مدل سروكوال

ات مشهور است يك مقياس چندعاملي است كه براي سنجش ادراک مشتري از كيفيت خدم
بندي شود. اين مدل ساختار مناسبي را براي جمع فروشي استفاده مي يك سازمان خدماتي يا خرده

دهد. علاوه بر آن اطلاعات مفيدي را درباره ادراكات كيفيت خدمات در بخش عمومي ارائه مي
دهد و همچنين هاي مختلف مشتريان از يك خدمت يکسان در اختيار مديران قرار مي گروه

 رساند.را براي درک انتظارات و نيازهاي مشتريان ياري مي مديران

است كه برخلاف مقياس سنجش كيفيت  2سروپرف مدل ديگر در اين حوزه مدل
باشد. يعني قضاوت باشد، يك مقياس منفرد ميخدمات )سروكوال( كه يك مقياس دوتايي مي

شود. مزيت اين محاسبه ميوسيله جمع هريك از معيارهاي منفرد  كلي در رابطه با كيفيت به
مدل روش آسان آن در اجرا و همچنين اعتبار ارزيابي بالاتر آن است. نقطه ضعف اين مدل آن 

گيرد. در نتيجه اطلاعات در رابطه با اينکه چه نقاطي از است كه انتظارات مشتريان را ناديده مي
 روند. كيفيت داراي ضعف است و بايد بهبود يابد، از بين مي

شده در حوزه رضايت مشتري و  وجه به بررسي و مرور مقالات و كارهاي انجامبا ت

                                                                                                                                  
1. SERVQUAL  

2. SERVPERF  
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هاي پيشين غالباً به كاربردهاي توان عنوان كرد كه پژوهش كاوي در رضايت مشتري، مي داده
كاوي در حوزه ارتباط با مشتريان، موفقيت كسب و كارها و بعضاً هاي مختلف دادهتکنيك

هاي مطرحي كه در حوزه رضايت مشتري طراحي و همچنين مدلاند. رضايت مشتري پرداخته
گيري ميزان رضايت مشتريان هستند. پژوهش حاضر اند عمدتاً در جهت سنجش و اندازهشده ارائه

بيني ميزان همانگونه كه در اهداف و سؤالات نيز بيان شده بود به ارائه مدلي در جهت پيش
در رضايت و ارائه راهکارهايي در جهت بهبود ميزان  رضايت مشتريان، شناسايي متغيرهاي مؤثر

ها و مطالعات با موضوع رضايت مشتري از خدمات پشتيباني پردازد. همچنين پژوهشرضايت مي
توان گفت پژوهش حاضر از جمله مطالعات جديد در اين افزاري بسيار نادر بودند كه مينرم

 حوزه است.

اي است كه توسط لازراتي به پژوهش حاضر مقاله ترينهاي پيشين مشابهاز ميان پژوهش
بيني رضايت مشتريان در يك رستوران دانشجويي و با استفاده از و همکاران با موضوع پيش

شده است. اين مقاله از لحاظ موضوعي و  عصبي و رگرسيون انجامكاوي شبکههاي دادهروش
ار شده است كاملا متفاوت از روش شبيه پژوهش حاضر است اما حوزه و صنعتي كه در آن ك

منظور مديريت  كاوي غالبا بههاي دادهپژوهش حاضر است. در ديگر مقالات نيز از روش
 بندي مشتريان استفاده شده است.ارتباط با مشتري، افزايش طول عمر مشتري و خوشه

 پژوهش مفهومي مدل .1-1-1

توان دست آمد، مي ي بهسنج هاي رضايتبا نتايجي كه از مرور ادبيات موضوع و بررسي مدل
 بيني رضايت مشتري را در قالب شکل زير ارائه نمود. متغيرهاي مؤثر بر پيش

 

 . مدل مفهومی پژوهش1شكل 



 97بهار‌‌،‌68شماره‌،چهارمو‌بیست‌سال‌راهبردي،‌يتمدير‌هاي‌پژوهش

 

120 

 ادبیات نظري .1-2

ي خدمات مطلوب مشتري را پيگيري مدار و ارائه كه راهبرد مشتري هاييامروزه در سازمان
عنوان مركز و  نزديك شدن به مشتري به عنوان راهي براي نمايند، سنجش رضايت مشتري به مي

ها، اقدامات و تصميمات سازماني؛ از اهميت بالايي برخوردار است محور تمامي فعاليت
هاي شده در حوزه مدل هاي انجام (. به علاوه اينکه پژوهش2002، همکاران)ريجلسکي و 

يار كم صورت افزاري و خدمات پشتيباني اين حوزه بسسنجش رضايت مشتري در صنعت نرم
نگر براي گرفته است. با توجه به ماهيت اين پژوهش، ضرورت اين تحقيق و ارائه مدل آينده

 افزاري، بيشتر نمايان خواهد بود.  هاي نرمسنجش ميزان رضايت مشتريان از راهکار
توان بيان داشت كه اهميت سنجش كيفيت و رضايت مشتري همچنين از بعد كاربردي مي

ز اهميت جايگاه، نقش و تأثير مشتري بر سازمان است. مشتري، فلسفه وجودي، گرفته ا نشات
گيري هدف غايي و علت اصلي پيدايش هر كسب وكار و ايجاد هر سازمان است. موضوع اندازه

هاي مديريت كيفيت در كليه عنوان يکي از عناصر و الزامات اصلي سيستم رضايت مشتري، به
هاي سنجش و پايش  (. بنابراين، ارائه مدل1393شود )جعفري، يها محسوب ممؤسسات و سازمان

هاي عصر حاضر محسوب مي شود كه نتيجه اين  رضايت مشتري از نيازهاي اساسي سازمان
 پژوهش در اين حوزه اثرگذار و كاربردي خواهد بود.  

 وسيله آن ميزان رضايت مشتريان از خدمات پشتيباني در اين ميان مدلي كه بتوان به
افزاري شركت را سنجيد، حائز اهميت و كاربردي است. بنابراين ارائه مدلي در جهت  نرم

شده،  شناسايي انتظارات مشتريان و اطلاع از سطح رضايت مشتريان از خدمات پشتيباني ارائه
شناسايي نقاط قوت و نقاط قابل بهبود فرايند پشتيباني، اطلاع از ميزان رضايت مشتريان 

ميزان تأثيرگذاري فرايندهاي داخلي موجود در سطح رضايت اين دسته از استراتژيك و 
مشتريان، سنجش كلي ديدگاه مشتريان در مورد محصولات، بالا بردن ميزان وفاداري و كاهش 

گيري ميزان باشد؛كه علاوه بر اندازه ريسك از دست دادن مشتريان در صنعت نرم افزار مي
بيني كند. راهگشاي اين يت مشتريان بالقوه و آتي را نيز پيشرضايت مشتريان فعلي، بتواند رضا

هاي ديگر در حوزه باشد. بسياري از پژوهش افزاري ميمسئله در حوزه خدمات پشتيباني نرم
گذاري و چرخه ارزش  رضايت مشتريان عمدتاً بر موضوع مديريت ارتباط با مشتري، هدف

اند. در پژوهش حاضر، هدف  كاوي پرداختهادههاي آماري و دمشتريان با استفاده از تکنيك
بندي مشتريان بر اساس ميزان رضايتشان و ميزان تأثير بيني رضايت مشتري، دستهاصلي پيش

 هاي خدمات در رضايت است.هريك از متغير
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هاي پيشين، پرداختن به موضوع ترين دستاورد و وجه تمايز اين پژوهش با پژوهشمهم
اي از خدمات كه تاكنون افزار است، حوزهمات پشتيباني در صنعت نرمرضايت مشتريان از خد

بيني مشخصاً بسيار كم به آن پرداخته شده است. پژوهش حاضر علاوه بر ارائه مدلي براي پيش
شده متناسب با انتظارات مشتريان كه رضايت  هاي يك خدمت ارائهرضايت، متغيرها و ويژگي

 كند.شناسايي و معرفي مي دنبال خواهد داشت، آنان را به

هاي حاصل از شده در تحقيق حاضر، بر مبناي داده همچنين طراحي و تحليل انجام
هاي آن، ناظر بر تعداد زيادي از شده است و يافته افزاري كشور انجامبزرگترين شركت نرم

ني است هاي يکپارچه سازمابرداري از سيستمسازي و بهرههاي مختلف پيادهمشتريان از طيف
 هاي آتي مورد استفاده قرار گيرد.عنوان مبنايي جهت تحليل تواند بهكه مي

دهند كه در دنياي رقابتي امروز، كشف نيازها و شواهد و مدارک زيادي نشان مي
ها قبل از رقبا، يك شرط اساسي موفقيت براي هاي مشتريان و برآورده ساختن آن خواسته
كنند تا از طريق دستيابي به  هاي تجاري تلاش ميها و بنگاهرو سازمان هاست. از اين شركت

ها يکي از متداولترين روش .فرد، نسبت به ساير رقبا به موقعيتي ممتاز دست يابند مزاياي منحصر به
ها، شده توسط سازمان ها از طريق كالاها وخدمات ارائهجهت تعيين ميزان ارضاي نيازها و خواسته

گيري رضايت مشتري، ابزار مؤثري براي كنترل عملکرد اندازه .تسنجش رضايت مشتري اس
ها هايش و تلاش براي برطرف كردن آنكلي سازمان ارائه كرده و سازمان را در تشخيص ضعف

هاي اقتصادي به مقتضاي شرايط خاص زماني را براي دهد و امکان شناسايي برتريياري مي
 (.1387سازد )ملکي و دارابي، سازمان فراهم مي

گيري  شود كه نمود جهتها محسوب ميرضايت مشتري از جمله اقدامات داخلي سازمان
هاي مشتري است و جهت ارتقاء كيفيت محصولات و خدمات را سمت ارضاي خواسته ها بهآن

كند ، رضايت مشتري حالتي است كه مشتري احساس مي«ژوران»نظر  دهد. به نشان مي
انتظارات اوست. نارضايتي نيز حالتي است كه در آن نواقص و  هاي محصول منطبق بر ويژگي

در يك تعريف، رضايت  .شودمعايب محصول موجب ناراحتي، شکايت و انتقاد مشتري مي
كننده و مشتري از مصرف يا خريد محصول ابراز مشتري حالت و واكنشي است كه مصرف

، هدف 1960گرايي در دهة بناي مشتري(. در نظريه بازاريابي بر م2012كند )چنِ و ديگران،  مي
سازي ميزان رضايت آنان از  هاي يك گروه از مشتريان و سپس بيشينه تمركز بر شناسايي خواسته

طريق عرضه محصول يا خدمت مناسب، مطرح شده بود. مطابق اين رويکرد، رضايت مشتري 
 (.1387هدف نهايي اقدامات بازاريابي سازمان مي باشد )ملکي و دارابي، 

گيري رضايت مشتري را انجام دهد، بايد مدل و براي اينکه يك سازمان قادر باشد اندازه
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ها و الگوهاي مختلف از سوي محققان علوم مديريت ريزي نمايد. مدلروشي در اين رابطه طرح
توان به دو  گيري رضايت مشتري را مي كيفيت و دانشمندان علوم اقتصادي و بازاريابي براي اندازه

 دسته اصلي زير تقسيم كرد:

هايي كه همبستگي قوي با گيري شاخصها از طريق اندازههاي عيني: اين روشروش
پردازند. گيري رضايت مشتريان ميطور غيرمستقيم به اندازه رضايت مشتريان دارند، به

 .شودها كمتر استفاده ميها، از اين روش علت شك و ترديد در اعتبار و صحت اين روش به
طور مستقيم از نظرات مشتريان در  ها بههاي نظري و مفهومي: در اين روشروش
ها اعتبار بيشتري نسبت به لذا اين روش .شودگيري ميزان رضايت مشتريان استفاده مي اندازه
 (.1384هاي عيني دارند )كاووسي و سقايي، روش

و كاهش قيمت تمام  نظر از مقبوليت كلي در كيفيت محصولافزار صرفدر صنعت نرم
ترين فاكتورها در حفظ، توانايي و تثبيت برتري رقابت، همانا ارائه سرويس شده، يکي از اساسي

افزاري هاي بزرگ نرمباشد. يکي از ابزارهاي مهم در خدمات پس از فروش كمپانيباكيفيت مي
وسيله  ه بتوان بهجهان، شعار كسب رضايت مشتري و عمل به آن بوده است. در اين ميان مدلي ك

افزاري شركت را سنجيد، حائز اهميت و آن ميزان رضايت مشتريان از خدمات پشتيباني نرم
هاي ارزيابي كيفيت شده، مدل هايي كه تاكنون بيشتر ارائهافزار مدلكاربردي است. در صنعت نرم

را كمتر  افزاريافزاري هستند كه موضوع رضايت مشتري در حوزه خدمات نرممحصولات نرم
هاي رايج و متداول سنجش رضايت مشتري كاملا متناسب دهند، از طرفي ديگر مدلپوشش مي

 (.2004افزاري نيستند )سئونگ و يوون، براي سنجش رضايت مشتريان خدمات نرم

تحليل داده  هاي فرآيندي است كه طي آن با استفاده از ابزار 1كاوي داده کاوي:داده
هاي موجود كه ممکن است منجر به استخراج  و ارتباطات ميان دادهدنبال كشف الگوها  به

اطلاعات جديدي از پايگاه داده گردند، هستيم. در داده كاوي از بخشي به نام تحليل اكتشافي 
شود، كه در آن بر كشف اطلاعات نهفته و ناشناخته از درون حجم انبوه  ها استفاده مي داده
 (.2002، همکاراني و گردد )ريجلسک ها تأكيد مي داده

روند، كه طبق تحقيقات متعدد كار مي كاوي بههاي مختلفي در علم دادهالگوريتم
هاي اخير برخي از آنها نتايج بسيار قابل قبولي در دنياي واقعي، از خود نشان  شده در سال انجام
سازي هستند. قابل پياده افزارهايي نظير رپيدماينر، متلب، آر، وكاها در نرماند. اين الگوريتمداده

                                                                                                                                  
1. Data Mining 
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سه مورد حائز اهميت جهت ارزيابي نتايج حاصل از اجراي  3و ويژگي 2، حساسيت1دقت
 (.1995ها هستند )كوهاوي، الگوريتم

-توان رفتار خريد و رضايت مشتري را از ميان دادهكاوي ميهاي دادهبه كمك الگوريتم

هاي سازمان و كيفيت  ن طريق استراتژيهاي داده كشف نمود و از ايهاي موجود در پايگاه
 .تصميمات كسب وكار را بهبود بخشيد

كردن مقدار  بينيها براي پيشها از مقادير بعضي از ويژگياين روش بیني:هاي پیشروش
بيني با نام هاي پيشكنند. در متون علمي مختلف روشيك ويژگي مشخص استفاده مي

هاي يادگيري از روش 6و رگرسيون 5بندي هاي طبقهند. روششونيز شناخته مي 4هاي با ناظر روش
(. در پژوهش 1394، همکارانبيني هستند )صنيعي آباده و كاوي با ماهيت پيشمدل در داده

توان از هر دو روش ها و متغير هدف كه رضايت مشتري است، ميحاضر با توجه با ماهيت داده
 شود. ها پرداخته مياستفاده اين روشاستفاده كرد. در ادامه به معرفي و ضرورت 

بيني مقدار يك متغير پيوسته بر اساس مقادير ساير متغيرها بر مبناي يك پيشرگرسیون: 
بيني  هاي پيششود. رگرسيون يکي از روشمدل وابستگي خطي يا غيرخطي رگرسيون ناميده مي

ي يك  شکلي كه به محاسبه كاوي است و تنوع ديگري از درخت تصميم، است به با ناظر در داده
كند. بنابراين در رگرسيون هم دو  ارتباط خطي ميان متغيرهاي وابسته و غيروابسته كمك مي

هاي آموزشي و  مرحله آموزش و ارزيابي وجود خواهد داشت كه طي آنها از مجموعه داده
بيني  ها پيش يتم(. در اين نوع از الگور1394، همکارانشود )صنيعي آباده و آزمايشي استفاده مي

باشند  ها مي هاي موجود در مجموعه داده بر اساس يك يا چند متغير پيوسته بر روي ساير ويژگي
(. نوعي از رگرسيون به نام رگرسيون خطي به دو صورت رگرسيون 2014)كوک و باركانا، 

بيني  گردد. رگرسيون خطي ساده به پيش خطي ساده و رگرسيون خطي چند متغيره مطرح مي
پردازد. اما رگرسيون چند متغيره  مقدار يك متغير وابسته بر اساس مقدار يك متغير مستقل مي

روشي است براي تحليل مشاركت جمعي و فردي دو يا چند متغير مستقل، در تغييرات يك متغير 
 (.2017وابسته )سانگ، 

كـه كاوي است هاي كاربردي دادهترين روشبندي يکي از رايجطبقه بندي:طبقه

                                                                                                                                  
1. Accuracy 

2. Recall 

3. Precision 

4. Supervised Methods 

5. Classification 

6. Regression  
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بندي جامعه شده را براي توسعه مدلي كه قادر بـه طبقه بندي هاي از پيش طبقهاي از نمونهمجموعه
(. در اين نوع از 1395، همکاراندهد )سهرابي و سوابق بزرگ باشد، مورد استفاده قرار مي

در هاي موجود  بيني بر اساس يك يا چند متغير گسسته بر روي ساير ويژگيها پيش الگوريتم
اي در مجموعه داده وجود شده بندي تعريفشود. اگر ساختار و دسته ها انجام مي مجموعه داده

ها با تواند موارد جديد را به يکي از آنها تخصيص دهد. الگوريتم كاوي ميداشته باشد، داده
جه تمايز طور دائمي و توانند بهبندي شده، مي هاي از قبل دستهيادگيري از مجموعه بزرگي از داده

صورت  شده، موارد جديد را به بين عناصر هر دسته را تشخيص داده و با استفاده از قوانين حاصل
بندي مجموعه هاي طبقه(. در الگوريتم2009، همکارانبندي نمايند. )بريمن و اتوماتيك دسته

هاي  و مجموعه داده 1هاي آموزشيداده اوليه به دو مجموعه داده با عنوان مجموعه داده
شود و از مجموعه شود، با استفاده از مجموعه داده آموزشي مدل ساخته ميتقسيم مي 2آزمايشي

شود. هر ركورد شده استفاده مي ي آزمايشي براي اعتبارسنجي و محاسبه دقت مدل ساختهداده
شود. در ها، ويژگي طبقه ناميده ميهاست. يکي از اين ويژگيشامل يك مجموعه از ويژگي

بندي چون ويژگي طبقه مربوط به هر ركورد مشخص است، بنابراين جزء هاي طبقهوريتمالگ
هاي با ناظر شامل دو مرحله با عنوان مرحله شوند. الگوريتمهاي با ناظر محسوب ميالگوريتم

هاي آموزشي به  آموزش )يادگيري( و مرحله ارزيابي هستند. در مرحله آموزش، مجموعه داده
ها براي مقادير شود تا بر اساس مقادير ساير ويژگيمي بندي دادههاي طبقهتميکي از الگوري

شده به  ويژگي طبقه، مدل ساخته شود. پس از ساخت مدل، در مرحله ارزيابي، دقت مدل ساخته
ها را شده در مرحله آموزش اين مجموعه داده هاي آزمايشي كه مدل ساختهكمك مجموعه داده
هاي آزمايشي در مرحله آموزش و ساخت مدل خواهد شد. از مجموعه داده نديده است، ارزيابي

توان به بندي ميهاي طبقه. از انواع الگوريتم(1394، همکاران)صنيعي آباده و شود استفاده نمي
هاي ، روش5هاي مبتني بر قانون، روش4هاي عصبي، شبکه3هاي مبتني بر درخت تصميمروش

 اشاره كرد. 7هاي بردار پشتيباناشينو م 6مبتني بر نظريه بيز

ها و توان گفت ارائه يك مدل كه با استفاده از تکنيكبا توجه به مباني نظري تحقيق مي

                                                                                                                                  
1. Train Dataset 

2. Test Dataset 

3. Decision Tree based Methods 

4. Neural Networks 

5. Rule-based Methods 

6. Naïve Bayes and Bayesian Belief Networks 

7. Support Vector Machines 
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افزاري را بسنجد كاوي بتواند ميزان رضايت مشتريان از خدمات پشتيباني نرمهاي دادهالگوريتم
هاي خدمات پشتيباني پرستان واحدتواند به مديران و سربيني كند، ميو همچنين آن را پيش

 افزاري در جهت رسيدن به اهداف تعيين شده كمك كند.نرم

 شناختي چارچوب روش .1

باشد. و بر اساس نحوه گردآوري اين تحقيق بر اساس هدف تحقيق، يك پژوهش كاربردي مي
عمليـات   منظـور انجـام   باشـد. در ايـن پـژوهش بـه    ها كمي ميها از نوع توصيفي و نوع دادهداده
  استفاده شده است. متدولوژي كريسپ  1«كريسپ»ها از متدولوژي  سازي داده كاوي و مدل داده

 كريسـپ يـك    كاوي اسـت. درواقـع  هاي داده شده براي هدايت تلاش يك روش صنعتي اثبات
كاوان خبـره بـراي غلبـه بـر     كاوي است كه راهبردهاي معمولي كه توسط دادهمدل فرآيند داده

هاي اجرايـي پـژوهش   گام .(2005شِرر، (دهد شود را شرح مي كاوي استفاده ميدادهمشکلات 
 باشد:مي 2مطابق شکل 

 

 کریسپ روش مبنای بر پژوهش هایگام .2شكل

 شود:هاي اين روش در ادامه آورده ميفازهاي اجراي پژوهش منطبق بر گام

                                                                                                                                  
1. CRISP(Cross Industry Standard Process for Data Mining) 
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 . درک کسب و کار2-1

افزاري هاي نرمسنجي گروه شركتآمده از طرح رضايت دست هاي بهاين مطالعه بر اساس داده
همکاران سيستم انجام گرفته است. اين طرح با توجه به نياز سازمان به سنجش ميزان رضايت 

شده، شناسايي مشتريان  مشتريان در طي يك سال اخير، ميزان كيفيت خدمات پشتيباني ارائه
ها در اين شركت اكنون براي تحليل دادهناراضي و... بسيار حائز اهميت است. مدلي كه ت

 است.  1«سروكوال»هايي مشابه مدل شود، مدلاستفاده مي

 . درک داده2-2

هايي كه از ديتابيس ستاد مراقبت از مشتريان هاي در دسترس را شناختيم. دادهدر اين گام داده
دست  شتريان بهسنجي سالانه مشركت همکاران سيستم و در قالب فايل اكسل از طرح رضايت

هاي مختلف مشتري كه از خدمات پشتيباني در بخش 2000ركورد مربوط به  2000اند. تعداد آمده
 شوند )قبل از پيش پردازش(.  فيلد را شامل مي 30ها تعداد كنند. همچنين اين دادهاستفاده مي

 سازي داده. آماده2-3

شود. فيلدها  مي ها سازي داده ل تحليل و پاکاين مرحله شامل انتخاب متغيرها براي گنجاندن در مد
هاي يك سال اخير مورد بررسي قرار گرفت. ركورد مربوط به داده 2000و متغيرهاي تعداد 

كننده سيستم مورد استفاده مشتري و  اي از اين فيلدها يا همان متغيرهاي پژوهش، توصيف مجموعه
م )راهکاران/ دلفي(، نوع پشتيباني)پايه/ خود مشتري است، مانند: نوع سيست اطلاعاتي راجع به

غيرپايه(، اتوماسيون/ غيراتوماسيون، خصوصي/ دولتي، استراتژيك/ عادي، سمت رابط سيستم، 
نظرات مشتريان در رابطه با كاركرد سيستم،  ، برخي ديگر از متغيرها مربوط بهغيره مدير مشتري و

هاي همکاران  افزار باطات و يکپارچگي بين نرمها و كيفيت خدمات دريافتي است، مانند: ارتويژگي
دهي عمليات مورد انتظار شركت توسط نرم افزارهاي همکاران سيستم، اطمينان  سيستم، پوشش

خاطر از ارائه خدمات، حل مشکل در اولين تماس، حل مشکل در زمان مناسب، سهولت دسترسي 
هاي ن مقادير خالي است كه در دادهها حذف يا پركردسازي داده. يکي از مراحل آمادهغيره و

هاي خالي استفاده شد. براي پركردن داده« ميانگين»ها كم بود و از روش پژوهش تعداد اينگونه داده
افزار بايستي به مقادير مقدار بسياري از فيلدها بصورت متني بود كه براي كار با آنها و تحليل در نرم

جايگزين شدند. همچنين بر اساس نظر خبرگان  5تا  0 شدند كه با مقاديري ازعددي تبديل مي

                                                                                                                                  
1. Servqual 
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 22بودن در تحليل و هدف پژوهش، حذف شدند و تعداد  حوزه، برخي متغيرها به دليل كم اهميت
 متغير باقي ماند و در مدلسازي وارد شدند.

 . مدلسازي2-4

سازي بر  هاي مدل جهت اجراي تکنيك دست آمده از مرحله قبل به هاي بهدر اين گام، داده
بيني ميزان رضايت افزار رپيدماينر شد. و با توجه به هدف پژوهش كه پيشروي آنها وارد نرم

 بندي استفاده شد.بيني رگرسيون و طبقههاي پيشمشتريان بود، در اين فاز از الگوريتم

 تحلیل تجربي .2

لسازي براي در مرحله مد .شوددر اين بخش به تشريح نتايج حاصل از مدلسازي پرداخته مي
هاي موثر بر روي متغير بندي و براي شناسايي متغير هاي رگرسيون و طبقهبيني از الگوريتم پيش

 استفاده شد. 1دهيهدف از الگوريتم وزن

 . ارزیابي و اعتبارسنجي3-1
ها اجرا شدند و نتايج حاصل از آنها در اين سازي بر روي داده منظور مدل هايي كه بهالگوريتم
 شود.رسي ميبخش بر

هاي  لگوريتمامنظور اجراي  اين بخش كه بر روي متغير هدف پيوسته و بهدر . رگرسیون: 3-1-1
به دو بخش مجموعه داده آموزش و  70-30ها به نسبت بيني انجام شد، ابتدا مجموعه دادهپيش

ن نزديکتري K، 2هاي رگرسيون خطي چندگانهآزمايش تقسيم شدند. در بخش آموزشي از روش
هاي عصبي استفاده شد و مدل ساخته شد و در بخش آزمايش نيز مدل بر روي و شبکه 3همسايه

تست شد. نتايج حاصل از اين مرحله  4نعملکرد رگرسيو هاي آزمايشي و با روش اعتبارسنجيداده
 است: 2شرح جدول  به 6و خطاي جذر ميانگين مربعات 5با توجه به دو شاخص ضريب همبستگي

  

                                                                                                                                  
1. Weight 

2. Multiple Linear Regression 

3. K- Nearest Neighbors(KNN) 

4 . Regression Performance 
5. Correlation 

6. Root-Mean-Square Error (RMSE)    
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 نتایج روش رگرسیون.  2جدول 

 خطای جذر میانگین مربعات ضریب همبستگی روش رگرسیون

 0.046 0.951 نزديکترين همسايه

 0.028 0.982 رگرسيون خطي

 0.030 0.980 ي عصبيشبکه

هاست. در  بندي دادهكاوي، طبقهبيني در دادههاي پيشاز ديگر روشها: بندي داده. طبقه3-1-2
افزار  سازي در نرم ير هدف كه از نوع پيوسته بود، با استفاده از روش گسستهاين مرحله ابتدا متغ

ها و تبادل نظراتي كه با مديران واحد رضايت بر اساس صحبتدسته تقسيم شد ) 5رپيدماينر به 
هايي كه توسط اين واحد پس مشتريان در شركت مورد مطالعه صورت گرفت، و همچنين تحليل

 5شود، مشتريان را به هاي مختلف مشتريان انجام ميرضايت بر روي گروهگيري ميزان از اندازه
قرار گرفت. و براي ساخت  70-30هاي آموزشي و آزمايشي نسبت داده كنيم(.دسته تقسيم مي

 2و درخت تصميم 1هاي نزديکترين همسايه، بيز سادههاي آموزشي از روشمدل بر روي داده
ه شد. پس از آن نيز در بخش آزمايش مدل با استفاده از روش ها استفادبندي دادهبراي طبقه

دست آمده با توجه به سه شاخص دقت،  تست شد. نتايج به 3بندي عملکردطبقه اعتبارسنجي
 قابل مشاهده است: 3در قالب جدول 4بنديضريب همبستگي و خطاي طبقه

 بندی طبقه روش نتایج .3 جدول

 بندیطای طبقهخ ضریب همبستگی دقت بندیروش طبقه

 %14.38 0.859 %85.62 نزديکترين همسايه

 %12.54 0.890 %87.46 بيز ساده

 
 درخت تصميم

 %26.42 0.551 %73.58 5دهي جينيشاخص انشعاب

 %12.88 0.824 %87.12 6دهي گِين رِيشيوشاخص انشعاب

ير هدف كه منظور تشخيص موثرترين متغيرها بر روي متغ بهدهي: . الگوریتم وزن3-1-3
رضايت مشتري است، از اين روش براي تعيين ضريب وزني هريك از متغيرها در متغير هدف 

 قابل مشاهده است: 4استفاده شد. و نتايج آن در جدول 

 

                                                                                                                                  
1. Naive Bayes  

2. Decision Tree  

3. Performance Classification  

4. Classification-Error 

5. Gini-Index  

6. Gain-Ratio 
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 . خروجی روش وزن دهی4جدول 

 وزن متغیر

 0.602 حل مشکل در زمان مناسب

 0.580 حل مشکل در اولين تماس

 0.515 دماتاطمينان خاطر از ارائه خ

 0.461 تخصص پشتيبان

 0.316 سهولت دسترسي

    هایافته تحلیل و . ارزیابي3-2

بيني ميزان رضايت است، و به تناسب نوع متغير هدف، از آنجايي كه هدف اصلي پژوهش پيش
ترين مدل دنبال بهترين و مناسب كاوي استفاده شده است. ما به هاي مختلف در دادهاز روش

هاي توان گفت، از بين روشدست آمد مي با توجه به نتايجي كه در هر بخش به هستيم.
هاي  بيني كردند و اجراي مدل بر روي مجموعه دادهرگرسيون كه متغير هدف پيوسته را پيش

با بالاترين ضريب همبستگي و كمترين ميزان خطا بهترين « رگرسيون خطي»آزمايشي، روش 
هاي مدل دارد )جدول ي دقيق ميزان رضايت مشتريان بر اساس متغيربينمنظور پيش عملکرد را به

بيني متغير هدف گسسته بر روي  منظور پيش بندي كه بههاي طبقه(. همچنين از ميان روش2
با بالاترين ميزان دقت و ارتباط و كمترين خطاي « بيز ساده»ها اجرا شدند، روش داده
توان خروجي اين روش را در مي 3تري است. در شکل بيني رضايت مشبندي، قادر به پيش طبقه

اي كه براي متغير هدف درنظر گرفته بوديم، مشاهده دسته 5با توجه به  1قالب ماتريس تداخل
 اند.دسته هدف در اين شکل قابل مشاهده 5بيني كرد. دو شاخص حساسيت و ويژگي در پيش

 

 ساده بیز الگوریتم خروجی . 3شكل

اهداف پژوهش تعيين متغيرهايي بود كه بيشترين اثر را بر روي رضايت همچنين يکي از 
 دهي هاي درخت تصميم نيز، درخت با شاخص انشعابمشتري دارند. از ميان الگوريتم

Gain-Ratio توان به متغيرهاي بيني رسيد. از خروجي اين روش ميبالايي در پيش به دقت
 يي از جمله حل مشکل در زمان مناسب، اطمينان موثر در مدل دست يافت. طبق نتايج متغيرها

                                                                                                                                  
1. Confusion Matrix  
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 . گراف درخت4شكل 

خاطر از ارائه خدمات، حل مشکل در اولين تماس و سهولت دسترسي از موثرترين متغيرها در 
اند كه در سطوح بالايي درخت قرار دارند. بخشي از گراف درخت حاصل در  رضايت مشتريان

 شود.مشاهده مي 4شکل 

متغيري را كه بيشترين  5آمده است،  4دهي كه در جدول الگوريتم وزنهمچنين خروجي 
دهد. اين متغيرها به ترتيب حل مشکل در زمان مناسب، حل تأثير بر روي متغير هدف دارند نشان مي

مشکل در اولين تماس، اطمينان خاطر از ارائه خدمات، تخصص پشتيبان يا تيم پشتيباني و سهولت 
 باشند. دسترسي مي

تواند آمده ميدست هاي بهدست آمد، مدل در اين فاز نيز با توجه به نتايجي كه به. توسعه: 3-3
بيني و سنجش رضايت مشتري توسط واحد ستاد مشتريان شركت مورد استفاده قرار منظور پيش به

 هاي موثر بر روي رضايت، بايستي راهکارهاي لازم درگيرد و علاوه بر آن با مشخص شدن متغير
 جهت بهبود آنها انجام شود. 

 گیرينتیجه  .3

بيني رضايت مشتري از خدمات منظور پيش كاوي بههاي دادهها و تکنيكدر اين پژوهش روش
بيني متغير پيوسته، بهترين روش، روش هاي پيشافزار بررسي شدند. از بين روشپشتيباني نرم

اي رگرسيون داشت. همچنين از بين هرگرسيون خطي بود كه بالاترين عملکرد را در بين روش
كنند، روش بيز ساده بهترين خروجي را بيني ميبندي كه متغير هدف گسسته را پيش هاي طبقهروش
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بيني ميزان رضايت مشتريان تواند در شركت مورد بررسي، براي پيشداشت. بنابراين اين مدل مي
مات لازم در جهت بهبود رضايت مشتريان مورد استفاده قرارگرفته و با توجه به نتايج حاصل، تصمي

اتخاذ و راهکارهاي موثر پياده سازي شود. علاوه بر اين، متغيرهاي موثر در ميزان رضايت مشتريان 
تواند به دهي شدند كه نتايج آنها نيز مي هاي درخت تصميم شناسايي و وزنحاصل از الگوريتم

از به بهبود دارند، كمك كند. براي مثال متغير ها نيمديران شركت در ارتباط با اينکه كدام بخش
حل مشکل در زمان مناسب و يا حل مشکل طي اولين تماس از موثرترين متغيرها هستند، با توجه 

شيوه اعلام مشکل توسط مشتريان كه به دو صورت تلفني و ثبت در پرتال است، كارشناسان و  به
ي پاسخگويي به مشکل اعلام شده را مدنظر قرار بند سرپرستان واحدهاي پشتيباني شركت بايد زمان

داده، و براي حل آن در زمان مناسب اقدامات لازم را انجام دهند. در واحدهايي كه اعلام مشکل، 
ها الزامي باشد، حضور كارشناس پشتيباني در ساعات پاسخگويي به تماسصورت تلفني مي به

سخ بماند و در اولين تماس ارتباط با كارشناس است، به اين دليل كه نبايد تماس مشتري بدون پا
گيرد نيز پشتيباني برقرار شود. در واحدهايي كه ثبت درخواست مشتري از طريق پرتال صورت مي

شده را چك كرده و در زمان كوتاهي با مشتري  هاي ثبتكارشناسان پشتيباني بايستي درخواست
بيني رضايت مشتري بود،  ف پژوهش كه پيشدست آمده، هد تماس بگيرند. با توجه به نتايج به

توان روند ميزان رضايت از خدمات در سال آينده را نيز دست آمده مي محقق شد. از نتايج به
هاي آتي مدنظر قرار داد. حوزه ارائه خدمات ها و برنامهتخمين زد و در جهت اعمال سياست

گيرد، هاي مختلفي را دربرميين خدمات جنبهدنبال آن رضايت مشتريان از ا افزاري و به پشتيباني نرم
-افزار ميتوان گفت با توجه به ديتاهاي در دسترس در حوزه رضايت مشتريان در صنعت نرمكه مي

هاي مختلف موثر بندي مشتريان بر اساس گروه متغيرهاي خوشههاي آتي روشتوان براي پژوهش
گروه را مورد توجه و بررسي قرار داد. براي هاي خاص هردر رضايت و تدوين برنامه و استراتژي

و يا « دلفي/ راهکاران»، « استراتژيك/ عادي»هايي مانند توان مشتريان را بر اساس ويژگيمثال مي
ها و بندي كرد و با اطلاع از ميزان رضايت مشتريان هر يك از خوشهخوشه« خصوصي/ دولتي»

سطح رضايت هر خوشه از مشتريان، راهکارها ميزان تأثيرگذاري فرايندهاي داخلي موجود در 
ها و توان مشتريان را بر اساس گروهي از ويژگيهايي جهت افزايش آن پياده كرد. ميوسياست

دهي عمليات مورد انتظار افزارها، پوشش ارتباطات و يکپارچگي بين نرم»مانند  متغيرهاي فني سيستم
هاي آماده سيستم، سرعت ركت توسط گزارشدهي نيازهاي شافزارها، پوشش شركت توسط نرم

بندي كرد و بر اساس نتايج به دست آمده خوشه« افزار ثبت اطلاعات و انجام عمليات در نرم
 افزارهاي شركت اعمال كرد.  هاي فني نرم هاي لازم را در جهت بهبود ويژگيسياست
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