整合貝氏認知網路與案例式推論模型之客戶服務系統
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近年來客戶關係管理(Customer Relationship Management)已被廣泛的討論，許多研 究多在探討如何利用資料探勘(Data Mining)來尋找顧客購物的特性，更進一步整理出顧客的價值所在，結合電子商務的應用，以達到一對一行銷的目的。然而想要維持企業與客戶間的良好關係較有效的方式仍是提供良好的產品維護與客戶服務。本研究的目的在於建議一個供應鏈中較完整的網際網路客戶支援系統的理論架構來達成產品維修的快 速回應需求。本研究中將使用能夠表示複雜因果關係、確實反應不確定因素與提供簡易的設計環境之貝氏認知網路(Bayesian Belief Network)，利用其快速的問題推估能力與機率描述方式來診斷產品故障的原因，並結合易於知識庫維護且與資料庫充分整合之案例式推論模式(Case-based Model)，協助客戶快速的解決產品問題。本研究將以網路上的產品維修診斷系統為例，研究如何有效的整合貝氏認知網路與案例式推論並提出一較完整的網際網路客戶支援系統的理論架構以達成自動化產品問題分析、問題解決策略、產品報修預約、維修監控、成本估算與診斷結果的回饋等功能 。

