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 چكيده

ها را كاهش داده و ارزش  وفاداري، هزينه تواند از طريق بهبود رضايت مشتري و با وجود به اينكه لسجتيك خدماتي مؤثر مي

هاي خدماتي، به جاي محرك دانش، محرك اطلاعات هستند؛ كه اين  هاي قراردادي لجستيك خدمات را افزايش دهد، روش

به  (KBSAS)هدف از اين مقاله معرفي يك سيستم اتوماسيون خدمات مبتني بر دانش . تواند پاسخگوي نيازهاي كنوني باشد نمي

هاي هوش مصنوعي گوناگوني را همچون استدلال بر  فناوري KBSAS. باشد پذيري مؤسسات صنعتي مي ر افزايش رقابتمنظو

هاي خدماتي، اتوماسيون خدمات  كند كه به ترتيب براي دستيابي به چهار ديدگاه كسب دانش، لجستيك اساس مورد را تركيب مي

. ايجاد شده است KBSASيك نمونه آزمايش از پرتال خدمت مشتري بر اساس  در اين مقاله. شود و ارزيابي عملكرد استفاده مي

همچنين . كند را بر سرعت و اثربخشي پاسخگويي مشتري و كيفيت بالاي خدمات مشتري بررسي مي KBSASاين پژوهش تأثير 

يك سري  KBSASهاي  وجيخر. شود تا تجربيات ارزشمند را با دانش ضمني كارمندان ادغام نمايد به شركت اجازه داده مي

هاي خدمات، ارزيابي عملكرد، كاهش كارهاي دفتري و  هاي خدماتي است كه بهبود و تسهيل فرايند لجستيك مزاياي لجستيك

از طريق بررسي دانش و بر اساس يك سري ) ساعته 24(روزي  مكتوب، تدارك خدمت رساني خودكار به مشتري به صورت شبانه

را با  KBSASاين مقاله توسعه موفق يك . ده و حركت در جهت بهبود مستمر كيفيت خدمات مشتريبندي ش هاي زمان فعاليت

 .دهد تركيب تجربيات ارزشمند و دانش ضمني كاركنان نشان مي

هوش مصنوعي، مديريت خدمت مشتري، ارتباطات مشتري، مديريت دانش، اتوماسيون، لجستيك خدمات، : كلمات كليدي

 مات مبتني بر دانشسيسيتم اتوماسيون خد
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 مقدمه -1

هاي توليدي هم اكنون نمايانگر كوتاه شدن چرخه عمر محصول، رشد تأكيد بر اتوماسيون فرايند، رقابت جهاني و يك سازمان

سازي زمان ازكار افتادگي در كارخانجات و حفظ دانش مديريت و عمليات با ارزش در به منظور حداقل. نيروهاي كار سيار هستند

. [١٢ ,٢١ ,�]شود  هاي قوي براي اتوماسيون خدمات و لجستيك خدماتي احساس مي ازمان، يك نيازمندي شديد به روشس

. [٧]صرف نظر از اين، رضايت مشتري يكي از فاكتورهاي كليدي است كه موفقيت يك مؤسسه را به همراه خواهد داشت 

ها و فرايندهاي تجاري بكار رفته براي برآورده نمودن نيازهاي نوعي يكپارچگي تكنولوژي (CRM) 1مديريت ارتباط با مشتري

سازد بخشي حياتي است كه، مشتريان را قادر مي (CSM) 2، مديريت خدمات مشتريCRMدر . [٣ ,٢]باشد يك مشتري، مي

ها، بيمه و انكدر صنايع گوناگوني همچون ب CSMهرچند، مفهوم . [�١]تا نظارت و كنترل فردي بر خدماتشان داشته باشند 

هاي با اين خصوصاً در مورد شركت. مشرف بر صنايع توليدي است CSMهاي مخابرات استفاده شده است، مزاياي سيستم

هاي خدماتي به هاي قراردادي لجستيكاگرچه روش. ، همچون توليد كنندگان تجهيزات نيمه رسانا، درست است3تكنولوژي بالا

براي مثال؛ قطعات يدكي . باشنداطلاعات هستند؛ كه براي رويارويي با نيازهاي موجود كافي نميجاي هدايت دانش، هدايت كننده 

ها و دانش براي هرچند، توانايي. شوندهاي مشتري و انبار انتقال داده ميآوري شده و قطعات بين مكانهاي مختلفي جمعدر بخش

هاي تأمين، يدكي، حوزه مديريت نيروي كار خدماتي ، زنجيره فراهم كردن خدمات نگهداري مورد نياز است، پيگيري قطعات

از اينرو، دانش به منظور . باشند در دسترس مي (ERP) 4ريزي منابع سازمان هاي خدماتي و برنامهقراردادها و تعمير در لجستيك

تري و حوزه خدمات نگهداري تر تبديل شوند ـ در خصوص نقش مشكسب، تسهيم و توزيع بين كاركنان تا به كاركناني باتجربه

سازمان بايد كمبود ارزشمند دانستن چگونگي و دانش ضمني كاركنان را . باشدبر، بلكه پرهزينه نيز ميمتفاوت است ـ نه تنها زمان

 به عنوان يك نتيجه، اين مقاله سيستم اتوماسيون خدمات مبتني بر دانش. كنند؛ تحمل كندها سازمان را ترك ميكه آنزماني

(KBSAS) كندهاي خدماتي معرفي ميرا براي لجستيك. 

 هاي خدماتيديدگاه اتوماسيون مبتني بر دانش در مقايسه با ديدگاه سنتي و قراردادي براي لجستيك -2

 ديدگاه سنتي و قراردادي -1-2

قاضاي مشتري از طريق تلفن، هاي خدمات با دريافت تسنتي لجستيكنشان داده شده است، ديدگاه) ـ الف 1(همچنان كه در شكل 

بر اساس سوابق موجود، كاركنان خدمت به مشتري نياز دارند تا هويت و شخصيت مشتري را بررسي . شودفكس يا ايميل آغاز مي

با توجه به آزمون و تجربه، دانش و قابليت استفاده پرسنل خدمات و اجزاي يدكي، يك حوزه پرسنل . نموده و تقاضا را ضبط كنند

-ت مناسب تعيين شده و اجزا و قطعات يدكي به منظور فراهم كردن خدمات براي مشتري در مكان خاص، تخصيص داده ميخدما

براي  5مانده يا خراب از طريق يك فرايند لجستيك معكوسهاي عقبپس ازد فراهم نمودن خدمات در محل خاص، بخش. شوند

نوعاً، اغلب صورت اموال يدكي براي يك بخش خراب كه . شوندداده مي روز كردن، بازگشتاصلاح و تعمير مجدد، نوسازي و به

هاي خدمات به وسيله پرسنل حوزه پس از آن، گزارش. شود مي) وارد چرخه(موجب بازگشت براي تعمير هستند، مجدداً بازيافت 

عملكرد كاركنان حوزه . گيرندكاركنان خدمات مشتري به منظور تأييد گزارشات با مشتريان تماس مي. شوندخدمات نوشته مي

كيفيت خدمات ارائه شده به وسيله حوزه . گيردهاي بازخور مورد ارزيابي قرار ميخدمات به وسيله مشتريان و از طريق پرسشنامه

 .گيردپرسنل خدمات به وسيله مديريت خدمات و بر اساس بازخور مشتريان مورد سنجش قرار مي



 

� 

 

پيچيده و تعداد زيادي نوشته لازم است تا سفارشات را ضبط، موارد را گزارش و كيفيت  در نگرش قراردادي، جريان دانش

بعد از دريافت سفارشات از . در نتيجه، ممكن است اطلاعات مفيد به دليل خطاي انساني مفقود شود. خدمات را ارزيابي نمود

رو، از اين. را براي تأمين تقاضاي مشتري جستجو نمايدمشتريان، زمان زيادي براي كاركنان نياز است تا اطلاعات و دانش مناسب 

لازم به ذكر است، كيفيت خدمات مشتري . البته، تسهيم دانش بين كاركنان دشوار است. تجربه و مهارت، همان دانش ضمني است

ي و دانش ضمني موسسه ممكن است كمبود دانستن چگوانگ. به سختي وابسته به دانستن چگونگي، تجربه و كيفيت كاركنان است

علاوه بر اين، تقاضاي قطعات يدكي بسيار متغير و وابسته . كنند، تحمل كندها سازمان را ترك ميبا ارزش كاركنان را زمانيكه آن

ها، اقلام ارسال شده به هاي برگشت داده شده، وارانتيبررسي بخش. باشدمي... به عوامل زيادي همچون مر محصول، نرخ خرابي و 

. هاي مشتريان مختلف و حوزه پرسنل خدمات ضروري استه براي تعمير، اقلام تعميري و خراب منتظر از سوي حوزهفروشند

كه مشكلات بعد ساعات اداري افزايش زماني. تواند تنها در طول ساعات اداري صورت گيردعلاوه بر اين، خدمت به مشتري مي

 .فت كنند و وفاداري مشتري ممكن است تحت تأثير قرار گيردتوانند خدمت را فوري دريايابد، مشتريان نميمي

 

 
 

 هاي خدماتيديدگاه اتوماسيون مبتني بر دانش براي لجستيك) ب(ديدگاه سنتي و قراردادي؛ و ) الف(ـ مقايسه بين  1شكل 

 

 ديدگاه اتوماسيون خدمات مبتني بر دانش -2-2

هاي خدماتي به خوبي نشان داده شده است، فرايندهاي لجستيك) ـ ب 1(سيون خدمات مبتني بر دانش، چنانچه در شكل براي ديدگاه اتوما

به منظور دستيابي به چهار منظر ايجاد شده است، كه شامل  KBSAS. شودتكميل مي KBSASمديريت خدمات نگهداري به وسيله 

منظر كسب دانش، به . شودتوماسيون خدمات و منظر ارزيابي عملكرد ميهاي خدمات، منظر امنظر كسب دانش، منظر لجستيك

 هاي مشتريان اشاره دارد كه با استفادههمانندسازي دانش و تجربه پرسنل حوزه خدمات و كاركنان خدمت به مشتري در پاسخ به درخواست

 تقاضاي مشتري

 درك مسأله

 بازيابي سوابق خدمات گذشته

 تخصيص پرسنل حوزه خدمات

 هاي قطعات يدكيلجستيك

انتقال خدمات در مكان خاص در 

 محل مشتري

 دهيگزارش

 ارزيابي كيفيت خدمات مشتري

ت
ت خدما

ي گزارشا
به روزآور

 

انتقال خدمات در مكان خاص در 

 محل مشتري

 دهيزارشگ

 ارزيابي كيفيت خدمات مشتري

 تقاضاي مشتري

 

 

 

KBSAS 
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هاي كسب دانش در طول فعاليت. ق گذشته انجام شده استاي از موارد موفو بر اساس بررسي مجموعه (KBS)از سيستم مبتني بر دانش  

مديريت . تواند براي خودكارسازي خدمات خارج از ساعات كاري استفاده شود كه به منظر اتوماسيون خدمات اشاره داردروزانه مي

عملكرد كاركنان . شوندهاي خدمات متعهد مي براي منظر لجستيك (SPL) 7هاي قطعات يدكيو لجستيك (FSM) 6خدمات ميداني

 .طور پيوسته مورد ارزيابي و سنجش قرار گيرد تا به منظر ارزيابي عملكرد دست يافتتواند بهخدمات نيز مي

ريزي شده  منظر شرح داده شده در بخش قبل، پايه 4نشان داده شده است كه به منظور دستيابي به ) 2(در شكل  KBSASيك ساختار 

 9هاي خدمات ، يك مقياس لجستيكKBS، يك (KR) 8مخازن يا انبارهاي دانش: مؤلفه است 5ز اساساً تركيبي ا KBSAS. است

(SLM)10، يك مقياس ارزيابي عملكرد (PMM) 11و مقياس اتوماسيون خدمات (SAM) .KRاي، ، تركيبي از مطالعات كتابخانه

هاي خدماتي گوناگون به وسيله  انندسازي و نشر دانش لجستيكهم. باشدها ميهاي پويا براي حمايت از ساير مقياسهاي داده و دادهپايگاه

KBS خدمات . رسد به انجام ميSLM بندي و منابع براي سازي برنامه زمانهاي قطعات يدكي و بهينهبه دنبال مكانيزه كردن لجستيك

-براي مشتري فراهم مي KBSوسيله باشد تا خدمت را در مكان خاص و بر اساس دانش همانندسازي شده به كاركنان حوزه خدمات مي

، دانش كسب شده از طريق عمليات روزانه براي حمايت از فرايند خدمت به مشتري خارج از ساعات اداري از طريق SAMبراي . كند

 .شودارزيابي و نظارت مي PMMكيفيت خدمات كاركنان مستمراً به وسيله . شوداينترنت استفاده مي

 
 

 
 

 

 هاي خدماتمنظر لجستيك

 پرسنل حوزه خدمات

مديريت حوزه خدمات و 

 هاي قطعات يدكيلجستيك

هاي مقياس لجستيك

 (SLM)خدمات 

موجودي قطعات يدكي، 

بندي حوزه برنامه زمان

خدمات، درخواست 

 ...مشتري و 

 منظر كسب دانش

 درخواست مشتري

ارتباط اينترنت كاركنان 

 خدمت به مشتري

سيستم مبتني بر دانش 

(KBS) 

 

 مخازن دانش

هاي موارد و نمونه(

 منظر ارزيابي عملكرد

 كاركنان مديريت

ارتباط اينترنت كاركنان 

 مديريت

 

مقياس ارزيابي عملكرد  

(PMM) 

 منظر اتوماسيون خدمات

 اينترنتي مشتريدرخواست 

/ واسطه براي اينترنت

 اكسترانت مشتريان

مقياس اتوماسيوت خدمات 

(SAM) 

 

بازبيني، بررسي و تحقق 

 هاموارد و نمونه

 منظرهاي سازمان

 
 
 
 
 

 

 

 منظرهاي كاربر

 
 
 

 

 درگاه ميانجي

 

 

 
 

تقاضاي يكپارچه 

 پشتيبان

 

 

 

 (KBSAS)ـ ساختار سيستم اتوماسيون مبتني بر دانش  2شكل 
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 KR سازي اطلاعات مرتبط با مشتري، كاركنان حوزه خدمات، مزاياي هاي داده براي محاسبه و ذخيرهها و پايگاهشامل موارد كتابخانه

 هايها به وسيله تمامي ساير مقياساين داده. باشدمشتري، اطلاعات كسب و كار، ليست دلايل، پارامترهايي براي ارزيابي عملكرد سيستم مي

كند كه در يك ساختار متمايل به هدف در مورد پايگاه داده اي برخي از مطالعات گذشته را ايجاد ميموارد كتابخانه. شوندتسهيم مي 

هاي مورد و تعداد موارد، شاخص: اي از سه بخش تشكيل شده است، كه عبارتن ازكتابخانه 12هر يك از موارد در مورد. اندذخيره شده

تعداد مورد از طريق سيستم به صورت پي در پي تخصيص . هاي زير ارائه شده باشدتواند به صورتساختار هر مورد مي. هاحلمجموعه راه

هاي مورد خصوصياتي از موارد هستند كه به منظور شاخص. كند شود كه يك معرفي واحدي از موارد اختصاص را فراهم ميداده مي

كه مشتريان گوناگون ممكن است مزاياي متفاوتي براي دريافت به طوري. اند زيابي درست وارد شدهها براي بااطمينان از توانايي آن

اي به عبارت ديگر، يك مشتري كه با درجه. ممكن است براي مشتريان مختلف تغيير كند KRخدمات در پي داشته باشند، پيشنهادات براي 

عنوان يك نتيجه، مزاياي مشتريان با موارد ذخيره شده در طول فرايند بازيابي مرتبط به . بالا ارزيابي شده است شايسته خدمات بهتري است

 .است CSMاين يك دارايي با اهميت براي . است

 (KBS)سيستم مبتني بر دانش  -3-2

 (CBR) 13دبر اساس استدلال مبتني بر مور KBS. نشان داده شده است) 3(سيستم مبتني بر دانش در شكل ) شماتيك(نمودار اجمالي 

-شود كه يك ديدگاه اخير در خصوص حل مسأله و يادگيري است كه سود زيادي از تحقيق بيش از يك دهه پيش بدست ميايجاد مي

يك قابليت خودانطباقي را براي كسب، استفاده مجدد، تسهيم، و انتشار تجربه ضمني و دانش ضمني  CBR. [١٨ ,١٩ ,٨ ,١]آورد 

اساساً، يك مورد خدمت به مشتري به ترتيب . كندو ارائه پيشنهادات براي درخواست مشتري، فراهم ميكاركنان خدمات در استنباط 

هاي دامنه خوش تعريف هاي اختياري است كه يك سري گزينهعناصر آشكار منسوب به مؤلفه. تركيبي از عناصر ضمني و آشكار است

كار، تجزيه و تحليل درخت تصميم به منظور استخراج موارد مناسب مورد استفاده هاي آشبراي مؤلفه. براي كاركنان را براي انتخاب، دارد

تواند اين موارد مناسب را تصفيه كند تا با كند كه ميدرخت تصميم يك سري فيلترهاي مبتني بر قاعده و قانون را تركيب مي. گيردقرار مي

 . هاي قواعد تصميم در يك درخت تصميم منطق نشودملاك
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 پايگاه داده
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 تحليل درخت تصميم
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 موتور استنباط

 حل پيشنهاد شدهراه
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 دهي مستدل وزن
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 معيار تعداد دهي معيار وزن ارزش معيار

 نگهداري مورد

 تأييد و پذيرش مورد

 وفق دادن مورد

 KBSـ نموداري شماتيك از  3شكل 
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. [�]ترين الگوريتم مجاور انتخاب كند رود تا اغلب موارد مشابه را بر اساس نزديكبراي عناصر ضمني، تجزيه و تحليل مشابهي بكار مي

 :شودمشابهت به صورت زير تعيين مي

     )1(رابطه 

 ,sim(vojها و موارد بازيابي شده هستند، امين ورودي jهاي ارزش vrjو  vojامين ورودي،  jوزن  wjها، تعداد ورودي m در رابطه فوق،

vrj)  عمليات مشابهت برايj ها به صورت زير استامين ورودي: 

     )2(رابطه 

سپس اكثر موارد مشابه انتخاب و پيشنهادات به وسيله . شوندبندي ميهبندي بر اساس مشابهت رتبموارد بازيابي شده به ترتيب نزولي رتبه

رود تا در فرايندهاي اين براي ارزيابي وضع مورد و استنباط و دانش و اطلاعات جديد بكار مي. شونديك موتور استنباط دريافت مي

اي نسبتاً استنباطي همچون، زنجيره پيشرو، زنجيره پسرو، نظريه هها به وسيله برخي تكنيكحلپيشنهاد راه. استدلالي مورد استفاده قرار گيرد

با . ها مورد استفاده قرار گرفته استحلدر مطالعه اخير موتور استنباط زنجيره پسرو براي پي بردن به راه. شودمجموعه فازي، و غيره ارائه مي

ها براي پيشنهادات يك سري از شاخص. شودايجاد مي CBRگوريتم اجراي انواع مختلف قوانين در موتور استنتاج، پيشنهادات با وسيله ال

حل راه. شودهاي بدست آمده، بازيابي ميتعيين و تعاريف و توصيفات مترادف پيشنهادات از طريق استدلال پايگاه داده مبتني بر شاخص

مورد پيشنهادي ممكن است نياز باشد تا . شودپيشنهادي سپس انتخاب شده و براي حل مجدد مشكلات مشتريان با كاركنان وفق داده مي

سپس، توصيف . شودنگهداري مي KRسپس مورد بازيابي شده به عنوان يك مورد جديد در . براي تجهيز نيازهاي مشتريان، بازيابي شود

 .شودذخيره مي KRحل مورد مسجل شده، براي استفاده مجدد، در همراه با راه

 (SLM)ي هاي خدماتمقياس لجستيك -4-2

SLM يه ترتيب، تركيبي از اجزاي سازنده ،SPL  وFSM جزء . باشد ميSPL كار هاي قطعات يدكي بهبراي مقاصد بازرسي لجستيك

باشد، مديريت موجودي قطعات يدكي به خوبي دانش مفيد را از سازي و توزيع قطعات يدكي براي بازگرمي ميرود، كه شامل ذخيرهمي

كند، جريان اجزا را در حوزه هاي قطعات يدكي كه از عميات حوزه خدمات حمايت ميدر لجستيك. كندت ميهداي ERPطريق سيستم 

 .بردكار ميكاهش و سپس از طريق يك فرايند لجستيك معكوس را براي مرمت انبار، تازگي و به روز رساني به

دانش مشتق شده به منظور تصميم جايگزيني قطعات . دهدرا تغيير ميبيني تقاضا، منابع و نرخ تأمين بهينه ين فرايند لجستيك معكوس پيشا

و يك مدل  [�]بيني پويا  بر اساس يك مدل پيش SPLنشان داده شده است، عنصر ) 4(چنانچه در شكل . شوديدكي و غيره استفاده مي

CBR ويا و دقيق براي اطمينان از اينكه قطعات بيني پمديريت موجودي مؤثر تقاضاهاي قطعات يدكي براي يك مدل پيش. شود ايجاد مي

تواند در حداقل نگهداري شود، حياتي يدكي مورد نياز براي حوزه عمليات خدمات در دسترس كه مالكيت موجودي قطعات يدكي مي

وزون نه به اندازه بيني بر اساس ميانگين متحرك، تجزيه و تحليل رگرسيون يا روش ميانگين متغير مهاي قراردادي پيشاگرچه، روش. است

از اين گذشته، آمارهاي اصولي اطلاعات بازار . [١٣]گويي قوي است و نه وفق يافته به صورت پويا با تغييرات سريع بازار كافي براي پاسخ

با تغييرات سريع  بيني با سازگاري بالا، كه به اندازه كافي قوي باشد و به خوبيكند كه تقاضاها براي مدل پيشهر چند وقت يكبار تغيير مي

 .بيني پويا انجام شده استبيني تقاضاي قطعات يدكي به وسيله يك مدل پيشدر مقاله حاضر، پيش. ها وفق يابددر خصوصيات داده

 
 
 
 
 



 

� 

 

 
 
 

 

 
 SPLـ نمودار شماتيك مؤلفه  4شكل 

 

امين  nبراي يك . [٢٠]شود آغاز مي *پذير خودكارهاي زماني برگشتمدل سريها به وسيله يك بيني دادبيني پويا با پيشمدل پيش

 :شود؛ يعنيارزش قبلي بيان مي nبه عنوان تركيب خطي  y(k)بيني ارزش داده ، پيشARهاي زماني سفارشسري

    )3(رابطه 

 nهاي زماني يك بردار ضريب سري. هاي زماني استضرايب سري ai(k)و  kداده نمونه در زمان شاخص  پارازيت،  N(k)كه 

 :شودامين سفارش به صورت زير تعريف مي

    )4(رابطه 

 
 :شود داده پيشين بدين صورت تعريف مي ١-nيك بردار جريان و 

          )5(رابطه 

 :توان به صورت زير بازنويسي نمودرا مي) 3(، رابطه )5(و ) 4(با استفاده از روابط 

     )6(رابطه 

. شودمحاسبه مي ARبيني شده مدل بيني به وسيله مقايسه ارزش ارزيابي واقعي و از طريق عوامل داده با ازرش پيشسپس، خطاي پيش

 يعني؛. تعريف شده است  ARي شده مدل بينو ارزش پيش y(k)هاي ارزيابي شده به عنوان اختلاف بين داده e(k)بيني خطاي پيش

      )7(رابطه 

بيني پويا،  در طول فرايند پيش. هاي زماني داردارتباط نزديكي با ضرايب سري y(k)هاي نمونه دهد كه رفتار دادهنشان مي) 6(رابطه 

، AR ،ai sلذا، ضرايب مدل . دهدا را براي تغيير به خوبي نمونه قرار ميهاين موارد داده. كندمشخصات فرايند به طور مستمر تغيير مي

 بيني متوقف وبزرگتر باشد، فرايند پيش 14هر گاه خطا از خطاي مجاز سود. شودتعديل مي y(k)هاي نمونه براي وفق يافتن با تغيير در داده

 

                                                 
*. Autoregressive (AR) Time-Series Model. 

ست قطعات درخوا

 بررسي دسترس پذيري موجودي فروشنده ERPضبط موجودي 

 فرايند لجستيك معكوس موتور استنتاج
 مخزن دانش

 )قوانين تجاري بررسي مجموعه شرايط(

 پيشنهادات مشورتي

 ها حلبازبيني راه/ سازگاري

 تصميم

 ها حلبازبيني راه/ سازگاري

 تصميم

 CBRچرخه 



 

	 

 

 
 
 
براي چرخه  ARهاي زماني صورت، فرايند براي به روز رساني ضرايب سريدر غير اين. شودمدل مجدداً تنظيم يا به خوبي وفق داده مي 

 . شودانجام مي 15به وسيله يك الگوريتم تصفيه انطباقي ARهاي زماني تعديل ضرايب سري. يابدبيني آينده ارتقا ميپيش

، تحليل بازار [�١ ,١٧]، كنترل [٩]رتباطات هاي اهاي اخير، تصفيه انطابقي براي نمايش يك نقش با اهميت رو به رشد در زمينهطي سال

، از طريق يك الگوريتم حداقل مجذور AR ،aدر مطالعه اخير، تعديل بردار ضريب مدل . ، به خوبي در تحليل مالي اجرا شده است[١٣]

 :كه بر اساس روابط زير است [�]شود انجام مي (MLMS) 16حسابي اصلاح شده

  )8(رابطه 

 و ؛

  )9(بطه را

امين نمونه زمان كه شامل جريان  kبردار ارزيابي در  y(k)كند؛ در هر تعديل را تعيين مي aبهره انطباقي است كه اندازه مرحله تغيير  βكه، 

n-نمونه داده اشاره پيشين است؛  ١e(k) بيني خطاي پيشk الگوريتم . امين نمونه زمانMLMS  تعديل دارد، كه دو شرايط مختلف براي

به جاي  (٠)yoptو  (٠)aoptهاي بهينه براي ، ازشMLMSبراي الگوريتم . [١٠]به ترتيب در ميانگين و ميانگين مجذور همگرا هستند 

ها از طريق تكرار الگوريتم آن. [١١]شود بكار رفته، استفاده مي (LMS) 17هاي قراردادي چنانچه در حداقل ميانگين مجذورارزش

، يك به يك در دامنه (٠)yو  (٠)aهاي ، ارزشβ، سود انطباقي nبه عبارت ديگر، سفارش . كندد كه هر پارامتر تصفيه تغيير ميدريافتن

در حوزه  (SSE) 18مجموعه پارامترهايي كه حداقل ارزش را براي براي مجموع مجذور خطاها. گيرندتكرار از پيش تعيين شده قرار مي

اگرچه الگوريتم ممكن است به دنبال زيرپارامترهاي بهينه باشد،   .كند ان پارامترهاي تصفيه بهينه، ارائه ميتكراري انتخاب شده به عنو

 .هاي تكراري تضمين شودتواند دامنهعملكرد و پايداري تصفيه مي

ريزي تجهيزات  برنامه شود، همچون، نتايج واسطه مؤسسه آغار ميواسطه مصرف گذشته و اطلاعات بهبا تعقيب اطلاعات به CBRمدل 

سپس، تعدادي از پيشنهادات . هاي قوانين تجاريبيني پويا و سريواسطه مدل پيشبيني تقاضا به ، سطح موجودي، پيش(MRP) 19موردنياز

دي به وسيله هاي موجوبا مقايسه قوانين كسب و كار استاندارد، داده. شودمشورتي با موتور استنباط زنجيره پيشرو، بازيابي و استنباط مي

ها براي پيشنهادات تعيين شده و توصيفات مشابه پيشنهادات از طريق فروشندگان و شركت، و موارد تصفيه شده، يك سري از شاخص

قوانين كسب و كار شامل روند تقاضاي قطعات يدكي، كنترل . شودهاي بدست آمده، بازيابي ميپايگاه داده استدلالي بر اساس شاخص

ريزي شده، سفارشات خريد، و عملكرد فروشنده كه بازتاب ، كاربرد موجودي انبار، سفارشات برنامه20هاي زمان انجام كارتقاضا و فرمول

حل پيشنهادي انتخاب گرديده و با كاربران به عنوان تصميم جديد، وفق  سپس، يك راه. هاي كسب و كار منحصر به فرد هستند كننده چرخه

-ريزي جايگزيني و حوزهرگيرنده قابليت دشترسي قطعات يدكي، مقادير سفارش، بهترين قيمت خريد، برنامهپيشنهادات درب. شودداده مي

موارد بررسي شده به عنوان يك موارد جديد . باشدهاي منابع همچون مقدار درست مواد درست كه در زمان درست در دسترس هستند، مي

، FSMبراي مؤلفه . شودذخيره مي KRسپس براي استفاده مجدد آينده در  حل مورد مسجلتوصيف راه. شوندنگهداري مي KRدر 

يك . روندبندي و منابع براي كاركنان حوزه خدمات جهت فراهم كردن خدمت در محل براي مشتريان به كار ميسازي زماناهداف بهينه

ات خدمت، تطبيق كاركنان حوزه خدمات با بندي سفارششوند كه شامل زمانسري از وظايف به منظور مديريت كاركنان عرضه مي

دهي و شناسايي سوابق خدماتي و غيره، آوري بازخور مشتري از طريق مشتريان، گزارشسازي هزينه خوزه خدمات، جمعمشتريان، بهينه

 .شودمي



 


 

 

 

 (SAM)مقياس اتوماسيون خدمات  -5-2

SAM 21سئوالات رايج پرسيده شده. رودساعات اداري به كار مي به منظور حمايت از اتوماسيون عمليات خدمت به مشتري خارج از 

(FAQs) شودها را حل كنند، در اختيار قرار داده ميبراي مشتري تا مسائل مشترك آن .FAQs مستمراً به وسيله كاركنان خدمت به 

 
 
هاي حل شود، درخواست FAQsواند با تكه مسائل مشتري نميزماني. شودبه روز مي KRمشتري بر اساس موارد موفق بررسي شده در  

هاي مشتريان به وسيله اين درخواست. گزارش داده شود SAMتواند به صورت آنلاين، در هر زمان و هر مكان از طريق مشتري مي

 .شودهاي آنها از طريق اينترنت اطلاع رساني مي هاي درخواستكاركنان خدمت به مشتري و مشتريان پردازش شده و با وضعيت

هاي تجاري شركت، يك نمره كيفيت براي اطمينان از الگوريتم كيفيت خدمات فراهم شده به وسيله كاركنان خدمات با استراتژي

دهي براي مشتريان، سيستم وزن 23براي فراهم كردن خدمات تكنولوژي بالا. شود بر اساس يك مدل امتيازدهي تعيين مي (S) 22خدمات

هاي گوناگون، دهي، هردو حوزه كاركنان خدمات و مشتريان در كلاشدر اين سيستم وزن. شوده داده ميبراي تعيين مزاياي مشتري توسع

به وسيله كاركنان حوزه  Aمشتريان كلاش . بندي شده است ، طبقه)Cكلاس (و ضعيف ) Bكلاس (، متوسط )Aكلاس (به ترتيب، عالي 

-يا بالاتر فراهم مي B، خدمات به وسيله كاركنان حوزه خدمات كلاس B براي مشتريان كلاس. شودبه كار گرفته مي Aخدمات كلاس 

با استفاده از يك مدل امتيازدهي، امتياز هر كارمند . كندبندي هر كارمند براي خدمت بر اساس عملكرد شخصي وي تغيير ميطبقه. شود

 .ده شده است، تعيين شودنشان دا 10دهي كه در ربطه تواند به وسيله يك روش متوسط وزنحوزه خدمات مي

    )10(رابطه 

 .داشته باشد، است 1و  0امين معيار كه انتقال ارزش  lارزش نرمال شده  Xlامين معيار،  lوزن  Wlتعداد معيارها،  Mكه، 

-ت، و غيره، ارزيابي ميرساني، نگرش كاركنان خوزه خدماهاي تكنيكي، دوره خدمتعملكرد به وسيله معيارهاي مختلفي همچون مهارت

كه نمره كاركنان حوزه خدمات بالاتر از كران زماني. شوداستفاده مي (Super)كيفيت بالاي نمره خدمت به عنوان نمره كران بالا . شود

ايين تحليل خطي ديدگاه خدمت به مشتري قراردادي براي تعيين نمره كران پ. شودبندي مي بالا باشد، عملكرد به صورت عالي درجه

(Slower) كه نمره كاركنان حوزه خدمات زير زماني. رودبه كار ميSlower شودتعيين شود، عملكرد كاركنان ناخوشايند قلمداد مي .

علاوه، كار بايد براي بررسي مشكلات بوده و كاركنان حوزه خدمات ممكن است نياز به آموزش مجدد براي نگهداري كيفيت بالاي به

 .دهي مورد ارزيابي و نظارت قرار دادتوان با استفاده از اين مدل نمرهرو، سطح عملكرد كاركنان را مياز اين. ندخدمات، داشته باش

 گيرينتيجه -5

هاي كار رفته است، مزاياي سيستمها، بيمه و ارتباطات ار راه دور، به هاي مختلف صنايع همچون بانكدر بخش CSMاگرچه مفهوم 

CSM  هاي خدماتي براي دستيابي به لجستيك. اندصنايع توليدي بودهعموماً مشرف برCSM اگرچه، . باشندمؤثر و كارا ضروري مي

تر و همچنين دستيابي روند؛ اما، براي فراهم كردن خدماتي با ارزشهاي خدمات اطلاعاتي هستند كه كار ميهاي قراردادي لجستيكروش

دانش محور براي دستيابي به ديدگاه چندبعدي مؤسسه در كسب دانش، اتوماسيون خدمات،  به رضايت مشتري بهتر و بيشتر، يك زيربناي

سازي با يكپارچه. ها، بسيار ضروري استهاي خدماتي و پس از آن ارزيابي عملكرد فرايندهاي خدماتي آنسازي لجستيك ساده

-هاي خدمات پيشنهاد ميبراي لجستيك (KBSAS)دانش ، يك سيستم اتوماسيون خدمات مبتني بر AIهاي مبتني بر دانش و تكنولوژي

اين مطالعه . سازي آزمايشي در يك نمونه پورتال خدمات در توليد به اثبات رسيده است از طريق پياده KBSASها و مزاياي قابليت. شود

 همچنين، به شركت اجازه . كنده ميگويي سريع و كارا به مشتريان عرضخدمت به مشتري با كيفيت بالا را با پاسخ KBSASدريافتيم كه 
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ها بهبود مستمر اين كمك. شود تا تجربيات ارزشمند و دانش ضمني كاركنان در عملكرد مشتري و حوزه خدمات را ضبط نمايدداده مي

 .كيفيت خدمت به مشتري را در پي خواهد داشت
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