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  مستخلص:
 

هدددددددددددأد مااوعددددددددددة  دب المو دددددددددددو    دددددددددد     يدددددددددددة ا دب 

المنشددددددددوو  ددددددددلم مو ددددددددو  ا دددددددد     المعاأددددددددة مدددددددد   جددددددددداوب 

العمدددد و و و دددديا بداسددددة الدوا ددددات  ددددلم المو ددددو  و ي يدددددة 

  ووهدددال للبعددددن عدددد  الإن ددددا  ال بددددا  بالل ددددة العا يددددة  ددددم 

قواعددددددددد بيانددددددددات  م لددددددددد  ددددددددلم قاعددددددددد  داو  3الاع مدددددددداد ع دددددددد  

المنظومددة للا دددالد والددددوويات العلميدددة، قاعدددد  معلومدددات 

، معاك بعن الباحن العلمدد  Ecolinkالاق صاد والإداو  

بالل دددددددة العا يدددددددةل و دددددددم الاع مددددددداد  دددددددلم البعدددددددن عددددددد  الإن دددددددا  

قواعددد بيانددات  م لددد  ددلم  3ال بددا  بالل ددة الإنجل عسددة ع دد  

 ProQuest (dissertation، قاعددد  IEEEقاعددد  بيانددات 

&Theses) معدداك بعددن الباحددن العلمدد   للبعددن بالل ددة ،

الإنجل عسددددةل و واددددلد المااوعددددة   دددد  مجموعددددة مدددد  الن ددددال  

 همهدددددا  ي بداسدددددة الاه مدددددام بمو دددددو  ا ددددد     المعاأدددددة  

و جا ة العميد  لم  والد التسعينات بندداو ع دد  مددا  ددم نشددا  

 لم الإن ا  ال با  الذ   م حصا  والبعددن أيددأ ،   هددات 

ن دددال  البعددددن   وش عمددددد نشددددا  دددلم الإن ددددا  ال بددددا  بالل ددددة 

الانجل عسددددة  ددددلم مجدددداش ا دددد     المعاأددددة مدددد  العمدددد و  ددددلم 

و البعددددن  ددددلم الإن ددددا  ال بددددا   المنشددددوو بالل ددددة  مل20004

 لKnowledge extractionالانجل عسة   ضح   ي مص لح 

 

 

 سليددددددددددددأ مصدددددددددددد لح 
 
هددددددددددددو المصدددددددددددد لح ا   دددددددددددد  ا دددددددددددد  داما

Customer experience   ع ددد  عبدددا الإن دددا  ال بدددا

 العابي الذ    هات الن ال  قلأ ا   دام المص لح ل

 دددذلك   هدددات مااوعددددة  دب المو دددو  قلدددة الدوا ددددات 

العا يددددددددددة والمددددددددددت ماات وووأ العمددددددددددد ال دددددددددد   ناولدددددددددددد  و 

ناقشدددد مو ددددو  ا دددد     المعاأدددة ومو ددددو   جا ددددة 

العميددددددددددددد، و لدددددددددددددم  ظهدددددددددددددا    ووقدددددددددددددة  ناولدددددددددددددد مو دددددددددددددو  

ا ددد     المعاأدددة مدددد   جددداوب العمدددد و و لدددك سو ددددح 

 دددددداوو   لإددددددااو الإن دددددددا  ال بددددددا   دددددددلم مجدددددداش ا ددددددد     

المعاأدددة والا ددداأة العلميدددة ال ددد   رددددمها هدددذ  المااوعدددة 

 . لم المجاش
 

  :الكلمات المفتاحية 

ا تسددددددددددداب المعاأدددددددددددة ،  جددددددددددداوب  ا ددددددددددد     المعاأدددددددددددة ،

 العم و ، معاأة العم و
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 المقدمة :

 هدات  داو  المعاأدة كونهدا  حددى ال  دووات ال باية وال ووهدات الحدس ة ال دي  مبد  المنظمدات  

بام   هدا   المنظمدات  تنداأا  و ابعد  الم لدوب  وال  ییدا  ال  ويا  مد   حدداث  ال دي  ن جهدا 

مدد    دداو    یاأددع  الددذ   و الشددكد  وال  یدداات  ال  ددووات  كاأددة  مواوهددة  أدي  الد    سداعد  المعاأدة 

والخدماتل   المن جات  وا   دامها  لم  ردسم  أاعليتها  وزیاد   للمنظمة  المخ ل ة  ا نش ة 

و نوعد مصادو المعاأة للمنظمات منها المصادو الداخلية النابعة م  داخد المنظمة م  خ ش  

منها   و علمهم  عملهم  خ ش  ا أااد  م   المت ا مة  الخب ات  ع    بناو   الردسمة  المعاوف    ويا 

المت ماات الداخلية، العمليات الداخلية للأأااد والخب   والمهاو ل والمصادو الخاووية ال    ع مد  

وغ  هال   وموودس   ومناأس ي  عم و  م   الخاووية  و يئتها  المنظمة  ب ي  الرالمة  الع قات  ع   

الدوا ات  واو  الب    م   سبرى المصدو ا هم حسب  ال اد  المعاأة  لا  ي  و اخ  ف مصادو 

هنا  أ ي  همية  وم   للمعاأة  مهما  مصدو  العميد  ويع ب   خاووها،  المنظمة  و  داخد  كاي 

ال     الخاووية  المعاأة  مصادو  كأحد  هم  العم و  م   جاوب  المعاأة  وا تساب  ا      

سمب  م  خ لها   ويا و عس ي وود  الخدمات بالإ اأة     اب كاو خدمات ودسد ، ووعد  

المردمةل   والخدمات  المن جات  حوش  و واوهم  و جاوبهم  العم و  ب ووهات  دواسة  ع    المنظمة 

   ي هذ  المااوعة ا دب المنشوو  لم مو و  ا      المعاأة م   جاوب العم و و و ح  

 بداسة الدوا ات  لم المو و  و ي ية   ووهال  

 مجال مراجعة أدب الموضوع وحدودها:

الموضوعية: ا         الحدود  ال الية:  المو وعية  المحاوو  المو و   مااوعة  دب     ي 

 المعاأة، و جا ة العميدل

تغطي الشكلية:  م     الحدود  العم و  م   جاوب  المعاأة  ا       المو و   مااوعة  دب 

 شكاش م  ل ة م  مصادو المعلومات و  م د  لم الا الد العلمية، الب ب، المنشووات العلمية 

  لم الدوويات،  عماش المت ماات وووأ العمد ل

 م 2020 -1990مااوعة  دب المو و  ال ت   الزمنية م    الحدود الزمنية: تغطي

    ي مااوعة  دب المو و  ما نشا  لم المو و  بال ة العا ية والانجل عسةل الحدود اللغوية: 
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 منهجية المراجعة لأدب الموضوع:

 

العا ية   بالل   ي  ال با   الإن ا     لم 
 
 وا   داما

 
البعن ع  المص لحات ا     شيوعا بهدف 

بالعنواي عما  م نشا  م    البعن  والإنجل عسة  م البعن ع  مص لحات المو و  با   دام 

قواعد   لإ ث  ع    الاع ماد  العا ية  م  بالل ة  ال با   الإن ا   ع   وللبعن  ودوا ات   عماش 

الاق صاد   معلومات  وقاعد   العلمية،  والدوويات  للا الد  المنظومة  داو  قاعد   وهلم:  بيانات 

، ومعاك بعن الباحن العلم ل و البعن ع  مص لح ا      المعاأة بلغ Ecolinkوالإداو   

عدد الن ال  المست وعة م  وميع قواعد البيانات العا ية المخ او  دوا ة واحد  مما ست د قلة  

الدوا ات العا ية  لم مو و  ا      المعاأة، سليأ مص لح ا تساب المعاأة حين بلغ عدد 

المست وعة   الإن ا     50الن ال     لم 
 
ا   داما ا      المص لح  ست د  نأ  بما  مست وع  مصدو 

بد   العم و  معاأة  سأ ي مص لح  لإم  العا ية،  بالل ة  سليأ مص لح  جا ة   27ال با   مست وع، 

 مصادو مست وعةل  8العميد ب 

بيانات  م لد  لم  قواعد  لإ ث  ع    الاع ماد  الإنجل عسة  م  بالل ة  ال با   الإن ا   ع   وللبعن 

بيانات   قاعد   IEEEقاعد    ،ProQuest (dissertation &Theses)    بعن ومعاك   ،Google 

Scholar ل 

مص لح    البيانات   knowledge extractionسظها  قواعد  وميع  م   مست وعة  ن ال   بعدد 

بب    م  مص لح    5,456المخ او    الن ال     knowledge acquisitionوهو  قد  بلغ عدد  حين 

  لم الإن ا  ال با  بالل ة   16,163المست وعة 
 
 وا   داما

 
مما سو ح  نأ المص لح ا     شيوعا

 knowledgeمست وع، سليأ مص لح    35,681بددد   customer experiencesالإنجل عسةل ومص لح  

of customers  مست وعل  1,058بدد 

بالل ة   ال با   الإن ا   ا عداد المست وعة م   بشكد عام  ي  ا عداد  س ضح م  خ ش مراونة 

ست د   مما  العا ية  بالل ة  ال با   الإن ا   م   المست وعة  ا عداد  بشكد  ب    س وق  الإنجل عسة 

  همية  لإااو المو و  بالل ة العا ية م  خ ش المزيد م  الدوا ات وا بعاث العلميةل
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 مصطلحات الدراسة:
 

والمصطلحات   العملاء  من  المعرفة  استخلاص  للموضوع  الرئيسية  المصطلحات  تحديد  تم 

الموضوع   وناقشت  والإنجليزي  العربي  الفكري  الإنتاج  في  استخدامها  تم  والتي  به  المرتبطة 

 باتجاهات مختلفة وفيما يلي تعريف للمصطلحات التي تم حصرها:

المعرفة   يعرفKnowledge extractionاستخلاص  وا  اليب   :  ال رنيات  م   مجموعة  بأنأ 

مع  المباشا  ال  اعد  م   شكاش  شكد  خ ش  م   المجاش  خب    معاأة  ا  نباط  ال    عاوش 

الخب  ، وهو عملية أاعية لا تساب المعاأة ال     عامد مع ا تساب  و الحصوش ع   المعاأة 

 (Shadbolt & Smart,2015)م     مصدول 

: سرصد با تساب المعاأة  و اق ناو المعاأة عمليات knowledge acquisitionاكتساب المعرفة  

  
 
 بأعضاو المنظمة، ماووا

 
المنظمة الداخلية ال    يسا خلق معاأة  منية ومعاأة وا حة بدوا

بكد المس ويات ال نظيمية و عدسد المعلومات ال زمة والحصوش عليها، و عدسد مصادو المعاأة ، 

والمعاأة   الخب او  عند  المووود   كالمعاأة  الإنسانية  مصادوها  م   المعاأة  ا       هلم     

المعاأة   نظم  داو   المعاأة  و  لم  والمادسة ونرلها و  زينها  لم قاعد   الاقمية  الو الط  الم احة  لم 

 ( 1190،   2019ل)الشيخ ، 

العميل   والذا ية   customer experiencesتجربة  الداخلية  الا  جابة  هلم  العميد  :  جا ة 

بشكد عام  لم   المباشا  للعم و    ا صاش مباشا  و غ   مباشا مع المنظمةل سعدث الا صاش 

غ    الا صاش  س ضم   ما  ا  غالب  العميدل  سبد    ما  وعاد   والخدمة  والا   دام  الشااو   ياق 

المباشا لراوات غ   م  ط لها مع  م ي ت لمن جات المنظمة  و خدماتها وي  ذ شكد  وايات 

( وما      لكل   ومااوعات  و راويا  خباوية  وإع نات  ان رادات   Schwager) , ش هية  و 

,2007Meyer 

العملاء   وو   knowledge of customersمعرفة  م    
 
حسب  عايف    :  عاف 

والريم    and Stavropoulos  Royو  اأاو ولوس   لل جا ة  الدسناميبية  الت  يبة  بأنها 

ب ي   ال بادش  عملية  ومااقبتها  لإناو  وي م  نشاؤها  الم لو ة،  والخب ات  وا أكاو  والمعلومات 

 ( 2019العم و والمنظمةل ) لمى الب د ،

https://hbr.org/search?term=chris%20meyer
https://hbr.org/search?term=chris%20meyer
https://hbr.org/search?term=andre%20schwager
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 نبذه تاريخية: 

م  لإناو انعراد ووشة عمد حوش ا تشاف  1989بد  الاه مام بمص لح ا      المعاأة عام  

المعاأة  لم قواعد البيانات، وقد  م  ا      المعاأة بمص لح ال نريب ع  البيانات، وم  

 ح ى عام  
 
الووشة بص ة مس ما   نويا الح ي  م عرد هذ   م 1995م،  ما  لم عام  1994 لك 

أرد  ابا المت ما الدو لم لا تشاف المعاأة وال نريب ع  البيانات م   هم ا حداث السنوية،  

 (ل 2017وم  لإم بد     يط الإطاو العم لم لها وا تشاف المعاأة )الزهااني،

 وش   Experience Customer(  ها مص لح  جا ة العميد  2020 لم  وو ما قدمأ )الم    ،  و

 لم   Harvard Business Review لم مرالتهما المنشوو  بمجلة    Gilmore and Pineما   لم مرالة  

البيانات  1988عام   قواعد  والإنجل عسة  لم  العا ية  بالل ة  ال با   الإن ا   بالبعن  لم  مل  لا  نأ 

 مل1990المخ او  لم نجد    دوا ة  ناولد الم هوم قبد عام 

 المراجعة العلمية: 

البعن  لم   العم و  م  م   جاوب  المعاأة  البع ية حوش مو و  ا       الاه مامات  ل تبع 

البعن   ومعاكات  البيانات  مع  قواعد  العميد  و جا ة  المعاأة  ا       بمص لح  المخ او  

العا ية  بالل   ي  ال با   الإن ا   وحصا  بالمص لحات  الما ب ة  المت ادأات  الاع باو  ا خذ  لم 

ب ي   ال ت    ا جاهات  2020  -م1990والإنجل عسة  لم  لإ ث  العملية      المااوعة  و م  رسيم  مل 

العم و  م   جاوب  المعاأة  ا       لإم  العميد،  المعاأة،  جا ة  ا       مو وعية 

 ل و يا  يف طوو المو و  و داسة الاه مام بأل

 ما أيما س علق بال ت ات الزمنية ال    م البعن أيها أرد  ب ي  ي الن ال  المست وعة م  قواعد  

لمص لح   المخ او   الإنجل عسة  لم   Knowledge Extractionالبيانات  بالل ة  ال با   الإن ا    لم 

 بالدوا ات ال     3,440م بد    2020 -م  2011ال ت   ب ي  
 
مصدو مست وع وهلم ال ت   ا ع   وايدا

ال ت   ما ب ي   لإم  المعاأة،  بدد  2010  -م  2001 ناولد مو و  ا       لإم    1,711م  مست وع، 

ب ي   ما  بد    2000  -م  1990ال ت       577م 
 
وايدا ا قد  ال ت    وال     عد  مست وعة  نتيجة 

ال با   الإن ا   المعاأة  لم  ا       مص لح  ع   و البعن  ن سأل  للمص لح  بالدوا ات 

عام   ب ي  ما  ال ت    المو و   لم  واحد   ناولد  دوا ة  لم  ظها  وى  العا ية   -م2011بالل ة 

 مل 2020
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مص لح   عام     Customer Experiencesلإم  ب ي  ما  ال ت    الن ال   ي    -م  2011حين   هات 

 بالدوا ات المست وعة، لإم ال ت   ما ب ي عام    3,340م بدد  2020
 
مست وع هلم ال ت   ا ع   وايدا

بدد  2010  -م  2001 ب ي عام     608م  وال ت   ما  بدد  2000  -م1990نتيجة مست وعأ،  نتيجة   95م 

ال    ناولد   بالل ة الإنجل عسة  ال با   الإن ا   بالدوا ات  لم   
 
ال ت   ا قد وايدا مست وعة هلم 

المو و ل و البعن  لم الإن ا  ال با  بالل ة العا ية بمص لح  جا ة العميد  أ ي ال ت   ما ب ي  

بد  2020  –م  2011عام   ال ت     7م  لإم  بالدوا ات،   
 
وايدا ا ع    ال ت    هلم  مست وعة  ن ال  

عام  2010  -م2001 ب ي  ما  ال ت    دوا ة  لم  ولم  ظها     أرط  واحد   بدوا ة    -م1990م 

 مل 2000
 

 استخلاص المعرفة:أولًا: 

بالل ة الانجل عسة  لم قواعد البيانات   م  خ ش مااوعة  دب المو و  وحصا ا دبيات المنشوو  

بمو و    بالب ابة  الاه مام  البعن  ي  ن ال   المعاأة   هات  ا       ال    ناولد  المخ او  

بد   لم عام   المعاأة  الزمنية 1990ا       ال ت    بع ية خ ش هذ   م و هات      م  ووقة 

وكولونيا   كامبيا،  دوا ة    اأينا،  منها  النصو   م   المعاأة  ا       الب ابة       ووهد 

  (Ciravegna, Campia, & Colognese,1992)    س م المعاأة  لا       نظام  أيها  قدمد 

ال رن   مع واها  م   ود  لخيص   ، الرص     الوا ية  التشخيصية  النصو   ا   دامأ  لم 

 و ناو قاعد  معاأية حوش ا خ اول  

م   و ها       العصبية  الشبكات  م   المعاأة  ا       نعو  الب ابة   جأ  حا ة  بد ت  لإم 

(  ناوش  كامد الشبكات العصبية مع نظام   (Ultsch, 1993عمد  لم هذا المجاش منها   اب  ولتش 

و   الرواعد، سدوك النظام الا تساب ال لرائي للمعاأة م  مجموعة م  ا م لة  خب   قالم ع   

غ    الحالات  مع  وال عامد  ال عميم  ع    الردو   مع  الخب     للأنظمة  ال  ب    قدوات  يعزز 

( وآخاوي  آخا  ولتش  و  اب  عملية Ultsch, 1994المب ملةل  المعاأة  ا تساب  أيأ  ي  (   ا 

هذا   ا  لم  ودسد  منظوو ا  سردم  قد  العصب   ال علم  و ي  الاا ناعلم  الذكاو  م باو   لم   بيرات 

( و زانسوي  واوماي  وقدم  لا تشاف    ( Rajman, Besançon,1998المجاشل  أيها  ي  دوا ة   ا 

م   المعلومات  النص  اووية لا       ع   ال نريب  المعاأة  رنيات معدد   سمى  رنيات 

 البيانات النصية غ   المنظمةل  
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المعاأة   الدوا ات ع   ا       ال ت    ا  ع  ال با  خ ش هذ   الإن ا   ا ضح م  مااوعة 

 م  الشبكات العصبية، وا      المعاأة م  النصو   و البيانات النصيةل

مو وعية   ووانب  م   المعاأة  ا       دوا ة  ا بعاث   و ع  لم  بد ت  ال ت    هذ   خ ش 

ني وآخاوي )
َ
 Artequakt(  ناولد الدوا ة مشاو   Alani, et al,2003م  ل ة نشات دوا ة الا

و وويأ  مس ما  معا لم  دعم  ل عريق  وا ن ولوويا  المعاأة  ا       ب ي  دا   سا ط  الذ  

المعاأة  المعلوماتل  بعن  دا  الا       لم المستندات عب  الإنت ند و س  لص  ا      

( بايسوي  دوا ة  واقت حد  المحددل  ال صنيف  هيكد  مع  منهجية  Brisson, 2006ال      ابق   )

عملية   للخب او  لم  السابرة  المعاأة  لدم   الان ولوويا  المستند       البيانات  ا      

 ا      البيانات م   ود  عس ي  عداد مجموعات البيانات و  س   الن ال ل 

قدمد م  خ لها "  ليا" و يد ال علم يهدف   (Banko,Etzioni,2007بانكو و   زيوني )  ودوا ة

ا مباشا  م   ا معين      الا تشاف ال لرائي لمجموعة م  الم اهيم والحرالق ال    صف مو وع 

ودسد   م اهيم  ا تشاف  م باو  بشكد  سمبنها  والإبتد  ي  ليا  الويب  نص  م   حجم  ب   

 ٪ل  78و كوي  معاأة عامة للمجاش بدقة  صد     

( نظام لا      معاأة م  وح المصدو Mena, Junior, 2009وقدم مينا  شالكو، ووونيوو )

وال    ع ب  نظام المعلومات العلمية الاليس   الذ  سع  ظ بأ المجلا الوطن    lattesم  منصة  

الب ازيد وال بنولوجلم  لم  العلم   للباح  ي   لل  ويا  المنهجية  المعلومات  بإداو   المنصة   سما 

 والمت سات العاملة  لم الب ازيد ل

) وقدم وآخاوي  م  وح  Savova, et al,2010 اأوأا،  نظام  و رييم  بناو  هدأد      دوا ة   )

ال بية  للسج ت  السايا   النص  م   المعلومات  ال بيعية لا       الل ة  لمعالجة  المصدو 

المعاأة السايا  ونظام ا       النص  نظام  عليد   الإلبت ونيةل م  خ ش واف و رييم 

(cTAKES)   الزمنية  ووأ ال ت    هذ   خ ش  س حظ  المصدول  م  وحة  ع    رنيات  بالاع ماد 

بعض   و ناولد  ا ن ولوويا،  ع    الرالمة  للمعاأة  ال لرائي  الا       نعو  ا بعاث 

 الدوا ات  رنيات و دوات و نظمة لا      المعاأة م  الويبل

 ,Fan,et al نوعد الدوا ات ال   نشات  لم مو و  ا      المعاأة حين قدم أاي وآخاوي )

ماحل  ي 2012 م   منهج  أيأ  ا بعد  المستندات  م   للمعاأة  ال لرائي  ل        دوا ة   )

مجموعات   م   المعاأة  ا       س م   
 
الضمنيةل  ولا والدلالات  النعوية  المعاأة  لا      
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الإومالية   الإحصاليات  م   دلالات   اأية  ا  ن ا   س م  ا  لإاني  ال  المستندات  لرالي  م    ب    

ال   للمعاأة المس  لصة  لرالي 

( دوا ة  لم وقائع ووشة العمد الخامسة حوش البناو  Dalvi, et al ,2016وقدم دال ي وآخاوي )

 دا    اعلية لا      المعاأة، وهلم  دا  ا      ودسد   عمد    IKE الآ لم لراعد  المعاأة  

 ع   ال مهيد السايع وال  اع لم ل  ويا  نماط ا      عالية الجود  للع قات المستهدأةل

لا      المعاأة الواعية بالوقد ل لخيص  ( De Maio,et al,2016د  ماسو وآخاوي ) ودوا ة

،  م  عدسد خواوزمية  لخيص المدونات الص     ل ص ية  Twitterالمدونات الص     ع    ويت   

الخواوزمية ال لخيص المستند   الوقد  تناوش  الم اهيم ال   نظمتها  لم  سلسد هامي يع مد ع   

     وانب النظا  لم  وقيد الم اهيم ل Twitter     المو و  ع    ويت  

 لم المت ما الدو لم للصناعة والهند ة وال  بيرات ا خاى للأنظمة الذ ية ال  بيرية قدم شو 

ا لا      المعاأة الصينية والذ  سمبنأ  Xu, B, et al, 2017 بي وآخاوي ) ( اقت ح أيأ نظام 

ا  نشاو قاعد  معاأية س م  عدسثها با  مااول     لرالي 

ا       ال    ناولد  المخ او   البيانات  قواعد  العا ية  لم  بالل ة  المنشوو   ا دبيات  و عصا 

( وال    ناولد الا جاهات ا دبية  لم ا       2017المعاأة   هات الن ال  دوا ة )الزهااني،  

مل بما ست د ندو  وقلة الدوا ات العا ية ال   2017-1978المعاأة  لم ال ت   الزمنية ما ب ي عام  

  ناولد مو و  ا      المعاأةل

 ( وآخاوي  للو الط   Li, et al ,2020  )GAIAقدم  لم  المعاأة  لا       شامد  نظام   وش 

بيانات الو الط الم عدد  غ   المهيكلة م  مصادو   م  
 
الم عدد  م  وح المصدو سأخذ  م هال 

  ، البيانات  وأها ة  ومنظمة،  م ما بة  معاأية  قاعد   وينش ئ  م  ل ة  مدخ ت،  ول ات 

 والع قاتل 

( لا      المعاأة Mohamed, Pillutla & Tomasi, 2020ودوا ة معمد و يلو  ، و وماس )

هدأد      نشاو  طاو  بااو    الم  وحة  الحكومية  البيانات  لا       م   ودسد  م اهيم  

 المعاأة م  البيانات الحكومية الم  وحةل
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البحثية في موضوع استخلاص المعرفة يتضح أن مجال تقنيات   وبالبحث وفقا للاتجاهات 

من  المسترجعة  النتائج  عدد  بلغ  حيث  الباحثين  بين   
ً
اهتماما الأكثر  هو  المعرفة  استخلاص 

مسترجع، ويأتي مجال استخلاص المعرفة من الويب في  120جميع قواعد البيانات المختارة  

بـ   الثانية  بـ    40المرتبة  العصبية  الشبكات  من  المعرفة  استخلاص  مجال  ثم   32مسترجع، 

 مسترجع. 29مسترجع وأخيرا استخلاص المعرفة من النصوص بـ 
 

 ثانياً: تجربة العميل:

بالل ة الإنجل عسة  لم   بالبعن وحصا ن ال  البعن للأدبيات ال    ناولد مو و   جا ة العميد 

ويا  قدم  التسعينات  بد ت  لم  والد  الدوا ات  الن ال   ي  المخ او    هات  البيانات  قواعد 

,1992)Rhea( وو لم  وقدم  العميدل  ع    جا ة  الت   ع  حوش  دوا ة   )Rowley,1999 دوا ة  )

العم و  لم  ا  بشاف ووانب  جا ة  هدأد      الم احف  الإومالية  لم  العم و  لرياس  جا ة 

الم احف با   دام منهج دوا ة الحالة وم  لإم  عدسد بعض العوامد ال   قد  تلإا ع    جا ة  

 العميد  م اقت اح منهجية  س  دم عمليات ال دقيق الإوشادسة لااد  جا ة العم ول  

( دوا ة لرياس  جا ة العميد Nordfält, & Söderlund, 2000وعاض نوودأالد و ودولوند )

الم علرة  الخب ات  )عدد  العم و  معاأة  ل ألإ  ات  المس رب لم  والسلوك  المواقف  ع    و ألإ  اتها 

سميلوي       العالية  ا ل ة  العم و  و   العميد(،  والد      ي  لدى  ال    اا مد  بالشااو 

المن  ضة، و ي  ل ة   ا ل ة  العم و  و   بشكد       سجابية م   الم جا   رييم بعض  مات 

 العم و   نبأ بالسلوك ال حق )عدد المشت سات، و مية ا مواش ال   س م  ن اقها ع   المشت سات(ل 

 ( وما   با   دام  Stevens & May,2004قدم  تي نع  العم و  ل عس ي  جا ة  بعن   )

التش يد   وقابلية  لل  اعد  الم  وحة  المعاس    ال  ووات  لم  بعض  سبعن  لم  الويب،  خدمات 

ووأ  ع    بالموودس ،  الا صاش  عند  العميد  ل عس ي  جا ة  ا   دامها  سمب   و يف  البين  

 الخصو ل

( مو  لم  دوا ة  حين  Mosley, R. W,2007هدأد  م   للم هوم  (      ردسم  عاد   رييم 

 مساهم أ المح ملة  لم   ي   ال راأة ال    رودها الع مة ال جاوية وإداو   جا ة العم ول  
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(  طاو ا ل عس ي  جا ة  Botha, Kruger and De Vries,2010وقدم بو ا،  اووا و د  أايا )

العم و م  خ ش  عس ي العمليات ال جاوية ومساعد  المدساي  ع    لبية اح ياوات العم ول  

ا لاح ياوات العميدل  م  خ ش  صميم العمليات ال جاوية ل ردسم المن جات والخدمات وأر 

( كون   و  دوا ة وونس وي  ع   Johnston& Kong, 2011وهدأد  المت سات  ( ع   مساعد  

ب صميم   بال عد  المت سات  قيام  وال عريق  لم  ي ية  منهجلم  بشكد  العم و  هند ة  جاوب 

 و عس ي  جاوب العم و الخااة بهمل 

بالل ة العا ية   هات الن ال   وم  خ ش البعن ومعاولة حصا الدوا ات وا عماش المنشوو  

، لد)ووب  المو و   دوا ة  لم  النظاية 2011 وش  للب ابات  و عليد  ومااوعة  عاض  أيها  قدم   )

( دوا ة تهدف  2011وال جايبية  ات الصلة بإداو   جاوب العم ول و لم ن ا العام قدم )ووب، 

ال     العوامد  وا  بشاف  هم  لك  العم و  ل جاوب  المشكلة  وا بعاد  العوامد       عدسد 

ال ندقيةل  الخدمات  والالتعام  لم  ياق  الا ا  ع    العم و  وقدم    ساهم  لم  ألإ    جاوب 

دوا ة  2012)الرع اني،   العميد(  ب ي  جا ة  الع قة  أيها  الشااو  وهز     ناوش  وقااو  عاد  

 الهوا ف المحمولة بالمملبة العا ية السعودسةل  

 ( لوكو  و  باواند ا  للخدمات  لم Parandker , Lokku,2012وناقش  ال الن  الدو لم  المت ما  (  لم 

خ لها  داو   جا ة  م   سمب   طايرة  نهج  و  العم و   بعنواي  داو   جا ة  الناشئة  ا  واق 

العم ول سصف ال  اعد ب ي العميد ومردم الخدمة باع باو  وحلة بسلسلة م  نراط الا صاش  

ستد  مجموعها      للعميد،  وف  معينة  هذ   جا ة  الا صاش  نراط  م   نر ة  كد  ع   سن   

  جا ة شاملة للعميدل

( وآخاوي  بول وي  دوا ة  وا  بشاف  Bolton,et al,2018و ناولد  العم و  (  عدسات  جا ة 

الاب كاوات  لم  جا ة العم و عند  راطع المجالات الاقمية والمادسة والاو ماعية ال    ن و  ع   

 خدمات ودسد   دعمها ال بنولوويا م د المساعدس  الاأت ا ي ي ووو و ات الخدمةل

)ع لم،   دوا ة  مع  2019واخ ب ت  ال  اعد  المادسة،  )البيئة  العميد  ب ي  بعاد  جا ة  الع قة   )

الماموقة  ال جاوية  والع مة  ال ذالية(  الخدمات  الاخاي ،  العم و  مع  ال  اعد  المو   ي، 

 م     و يط، و هجة العميد  م      ابع بم اعم البرالات الماموقة داخد ماا ز التسويق  

 بالراها  مع  ردسم نمو   للع قة ب ي  جا ة العميد وشعوو العميد بالبهجةل 
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 ( لل رنيات  Hoyer, et al,2020وقدم هويا وآخاوي  ا  ا ودسد  تهدف      ردسم  صني   ( دوا ة 

ا ل هم دوو ال رنيات الجدسد   لم وحلة   الجدسد  المدعومة بالذكاو الاا ناعلم واقت ح  طاو ا ودسد 

)الم    ،   وقدم  العميدل  وحلة  م   ماحلة  كد  ع    وانعكا اتها  ال رنيات  هذ   و ألإ    العميد 

بُعد  2020 الاع مادسة،  بُعد  العم و  ب ي  داو   جاوب  الع قة  هدأد  عدسد  دوا ة   )

 الا  جابة، بُعد الضماي، بُعد ا شياو الملمو ة، وبُعد ال عاطفل

س حظ بالبعن  لم الإن ا  ال با  بالل ة العا ية قلة ا بعاث والدوا ات ال    ناولد مو و  

 جا ة العميد  و  داو   جاوب العم و،  و و ط  جا ة العميد بإداو  المعاأة، ع   عبا الإن ا   

 ال با  بالل ة الإنجل عسةل 

و البعن حسب المجالات البع ية  لم  جا ة العميد ا ضح  ي مجاش  داو   جا ة العم و ا     

ب ي الباح  ي حين بلغ عدد الن ال  المست وعة    
 
م  المصادو المست وعة، و  جا ة   719اه ماما

مست وع،   82مصدو مست وع، لإم مجاش  عس ي  جا ة العم و بدد     326العم و عب  الإنت ند بدد  

 سأ ي مجاش  جا ة العميد واب كاو الخدمة بدد 
 
 دوا ة مست وعةل  11و خ  ا

 

 : ثالثاً: بداية الدراسات في موضوع استخلاص المعرفة من تجارب العملاء
 

دوا ة   المخ او   هات  وش  البيانات  قواعد  البعن  لم  خ ش  الباح ة    –م   علم  حد    -ع   

  ,Yukari ناولد مو و  ا      المعاأة م  العم و دوا ة سوكاو ،  ا وو   وكازوهيكو )

Satoru, Kazuhiko,2004  الذ ية والهند ة  المعلومات  نظم  للمعلومات  لم  الدو لم  المت ما  (  لم 

مهمة   ع    شاوات  الا  بياي  ع و   الم  وحة  لم  الادود  أيها  ي  المعاأة   ات  ع    الرالمة 

م   المح مل ي  الاا  ي  غ    العم و  لا       طايرة  اقت حد  العم ول  م   موحية  و أكاو 

خ ش   بيق ال نريب ع  النص ع    علي ت و ا العم ول   دت الدوا ة  ي ال ايرة  مب  

الم المعلومات  النصية  م   صنيف  البيانات  م   هاللة  ا  لم  مية  العم و  لرالي  با ا   علرة 

المجانية، مما سرلد م   كاليف ال علي ت  لم الوقد المنا ب و لم المواود البشايةل  ش   نتيجة 

ال  ا      مكانية ا      عم و مع مل ي غ   وا  ي  لرالي   ال رييمات  سض 

وآخاوي   أوا  لعام  (Phua, et al,2007 واقت ح  الدو لم  المت ما  الخدمة    2007(  لم  حوش  نظمة 

وإداو  الخدمات دوا ة ل  ويا نظام معلومات العم و لا      معاأة العم و بب او  م   

المنظمات ع    النظام  يساعد  الذكاو الحسابيل  با   دام   اليب  المنظمة والنصية  البيانات 
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ب عالية  بالا  جابة  يسما  العم و  ما  اح ياوات  وا تشاف  نماط  الما ا  السوق   عدسد 

 لل  ي  ات  لم اح ياوات العم و وإنشاو قيم للعم ول

( المعاأة،  Vo, Nguyen,2018ودوا ة  ع    قالم  نظام  ع    ا  للحصوش  لرالي  طايرة  قدمد   )

م   عدد  ب    م   المرابلة  والآواو  المن    ووانب  لال راط  بعد  لك  ا   دامأ  س م  والذ  

م    والا   اد   المااوعة  ملخصات  وأالد   دقة  ل عس ي  مع ي،  مجاش  المن جات  لم  مااوعات 

 المعاأة با      وانب المن   و وأ   مس وى منا ب م  ال  اايدل

س ضح مما  بق  ي  غلب الدوا ات ال   ناقشد ا      المعاأة بالل ة الإنجل عسة لم  ظها 

ناقشد ا      المعاأة م  العم و  و م   جاوب    -ع   حد علم الباح ة  -   دوا ة عا ية  

 العم ول

 الرقمية: التوزيع الزمني لمصطلحات الموضوع في قواعد البيانات ومحركات البحث 

 :  Knowledge Extractionاستخلاص المعرفة   .1

 

 Google  Scholar(  هوو المص لح  لم قواعد البيانات المخ او  ومعاك بعن 1شكد وقم )
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( وقم  الشكد  م   البعن  1س ضح  معاك  عدد   Google  Scholar(  ي  حين  م   ا ع    يعد 

ا بعاث والدوا ات ال    ناولد مو و  ا      المعاأة حين   هات الن ال  عند البعن 

م لإم بد  سزداد عدد ا عماش المنشوو   لم المو و ، بينما  1990عمد نشا  لم عام    13بالعنواي   

بيانات   قاعد   عدد     ProQuestنشا  لم  العام  ن ا  عمد    2 لم  ونشا  العلمية،  الا الد  م  

 م  ن ا العامل  IEEEواحد  لم قاعد  بيانات 

 :  Customer experienceتجربة العميل  .2

 
 

 Google Scholar(  هوو المص لح  لم قواعد البيانات المخ او  ومعاك بعن 2شكد وقم )

( وقم  الشكد  بعن  2س ضح م   المص لح  لم معاك  بد   هوو   )Google Scholar   و  ها  وش

عام   و الة 1991عمل ي  لم  و هات  و  التسعينات،  من صف  م   ا عماش  بد ت  زداد  لإم  م 

م  وش عمد  لم قاعد   2004م، ونشا عام  1997علمية  ناولد مو و   جا ة العميد  لم عام  

يعد ا ع    لم عدد    Google Scholarل ذلك سو ح الا م البياني  ي معاك بعن    IEEEبيانات  

 ا عماش المنشوو   لم مو و   جا ة العميدل
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 الخاتمة..

م  خ ش مااوعة  دب المو و   لم مجاش ا      المعاأة م   جاوب العم و س ضح بداسة 

الاه مام بمو و  ا      المعاأة و جا ة العميد  لم  والد التسعينات بناو ع   ما  م نشا  

 لم الإن ا  ال با  الذ   م حصا  والبعن أيأ،   هات ن ال  البعن  وش عمد نشا  لم الإن ا   

 مل 20004ال با  بالل ة الانجل عسة  لم مجاش ا      المعاأة م  العم و  لم 

مص لح  العا ية  ناوش  بالل ة  ال با   الإن ا   نشا  لم  عمد  سظها     لم  البعن  خ ش  وم  

قبد   م    
 
ا   داما ا      المعاأة  ا تساب  مص لح  ويعد  العم ول  م   المعاأة  ا      

معاأة  ومص لح  داو   العميد  ومص لح  جا ة  العا ية،  بالل ة  ال با   الإن ا   الباح  ي  لم 

 حسب ما   ها أ ن ال  البعنل
 
 العميد هلم ا قد ا   داما

الانجل عسة   ضح  بالل ة  المنشوو  ال با   الإن ا   مص لح   و البعن  لم   Knowledge ي 

extraction    سليأ مص لح  
 
ع   عبا    Customer experienceهو المص لح ا     ا   داما

 الإن ا  ال با  العابي الذ    هات الن ال  قلأ ا   دام المص لحل

ال    ناولد  و   العمد  العا ية والمت ماات وووأ  الدوا ات  قلة    هات مااوعة  دب المو و  

العميد،  ذلك لم  ظها    ووقة  ناولد   ناقشد مو و  ا      المعاأة ومو و   جا ة 

ال با   لم  الإن ا   سو ح  اوو   لإااو  و لك  العم و  م   جاوب  المعاأة  ا       مو و  

 مجاش ا      المعاأة والا اأة العلمية ال    ردمها هذ  المااوعة  لم المجاشل
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 قائمة المراجع:
 المراجع العربية:

  المعلومات:   دوا ات  مجلة. (ل  داو  معاأة العم و  لم الر ا  الصحلم2019الب دى،  لمى  المل ) -

م  -  .143170،   22   السعودسة،  والمعلومات  المب بات   ومعية  : مست وع 

http://search.mandumah.com/Record/1084178  

- ( السيدل  سو ف  السيد  العم و2011ووب،    وال جاوية:   المالية  البعوث  مجلة. (ل  داو   جاوب 

م :   -  .94117،   1      ال جاو ،   كلية  -  بوو عيد  وامعة  مست وع 

 http://search.mandumah.com/Record/114786   

- ( السيدل  سو ف  السيد  ال ندقية: 2011ووب،  الخدمات  وود   العم و  لم  دوو  داو   جاوب  (ل 

ال نادق ق ا   ع      كلية   -  بوو عيد   وامعة  وال جاوية:  المالية  البعوث   مجلة. دوا ة   بيرية 

  http://search.mandumah.com/Record/114629مست وع م  -  .98116،  1    ال جاو ،

- ( حس ل  ابتسام  مااوعة  دبيات  2017الزهااني،  المعاأة:  ا       ا دبية  لم  الا جاهات  (ل 

 -  .141174،   19   السعودسة،  والمعلومات  المب بات  ومعية  المعلومات:  دوا ات  مجلة. المو و 

 مست وع م 

- http://search.mandumah.com/Record/844204  

المل رى الدو لم  (لال نريب ع  البيانات كأحد  دوات الذكاو الاق صاد ،  2017سحنوي ، سحنوي ) -

 ،    ال اني حوش ال عوش الاقم  للمت سات و النما   ال نبتية ع   المع يات البب   

- msila.dz:8080//xmlui/handle/123456789/14009-http://dspace.univ  

- ( أاسز  حمدل  م  وحة المصدو: دوا ة  عليلية 2016 يد،  حمد  البيانات  ال نريب ع   (ل  دوات 

  والعلوم   الآداب   كلية  -  طيبة  وامعة  الإنسانية:  والعلوم  للآداب   طيبة  وامعة  مجلة.  رييمية

م  -  .792865،   10   ,5م   الإنسانية،  مست وع 

http://search.mandumah.com/Record/773730 

(ل  ألإ    بعاد  جا ة العميد ع   بهجة العميد: دوا ة ميدانية ع    2019ع  ، عصام عبدالهادىل ) -

بالراها   التسوق  بماا ز  الماموقة  البرالات  م اعم    العلمية:   للبعوث  ال جاو   كلية  مجلة. عم و 

م    -  .67110،   4   ,56م   ال جاو ،  كلية  -  الإ بندوية  وامعة مست وع 

http://search.mandumah.com/Record/1032059 

http://search.mandumah.com/Record/1084178
http://search.mandumah.com/Record/114786
http://search.mandumah.com/Record/114629
http://search.mandumah.com/Record/844204
http://xmlui/handle/123456789/12271
http://xmlui/handle/123456789/12271
http://dspace.univ-msila.dz:8080/xmlui/handle/123456789/14009
http://search.mandumah.com/Record/773730
http://search.mandumah.com/Record/1032059
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(ل  رييم الإا  جا ة العميد ع   قااو اعاد  الشااو: دوا ة ع   2012الرع اني، االح ب   عدل ) -

السعود  السوق  المحموش  لم  الها ف   لل نمية  العا ية  المنظمة  للإداو :  العا ية  المجلة. اوهز  

م  - .117146،   2     ,32  م    الإداوية،   مست وع 

http://search.mandumah.com/Record/420110 

(ل داو  المعاأة، ب داد: وامعة الدوش  2015الببيس   ، ا ح الدس ؛ مااوعة  عد زناد المحياو  ل) -

 العا ية ، المنظمة العا ية لل نمية الإداويةل

- ( العزیزل  عبد  دوا ة  2020الم   ی،  الخدمات:  وود   ع    عس ي  العم و  (ل  ألإ    داو   جاوب 

الکویتیةل ال جاویة  البنوك  وال جاویة   بیریة ع    المالیة  البعوث  الاابع21 ،مجلة  الجزو  -)العدد 

 https://journals.ekb.eg/article_117262.html ل472-444ال انی(، 

 

 : المراجع الإنجليزية
 

- Alani, et al. (2003). Automatic ontology-based knowledge extraction from web 

documents. IEEE Intelligent Systems, 18 (1), 14-21. 

https://ieeexplore.ieee.org/abstract/document/1179189   (2/9/2022)   

- Banko , Etzioni (2007). Strategies for lifelong knowledge extraction from the web. 

In Proceedings of the 4th international conference onKnowledge capture (pp. 95-

102). https://doi.org/10.1145/1298406.1298425 (2/9/2022) 

- Bixler, Moldovan, Fowler (2005) Using knowledge extraction and maintenance 

techniques to enhance analytical performance. In Proceedings of the International 

Conference on Intelligence Analysis. 

http://citeseerx.ist.psu.edu/viewdoc/download?doi=10.1.1.373.24&rep=rep1&type=

pdf (2/9/2022) 

- Bolton, et al. (2018). Customer experience challenges: bringing together digital, 

physical and social realms. Journal of Service Management. https://cutt.ly/5zUFfkO 

(2/9/2022) 

- Botha, Kruger, De Vries (2010) Enhancing customer experience through business 

process improvement: An introduction to the Enhanced Customer Experience 

http://search.mandumah.com/Record/420110
https://journals.ekb.eg/article_117262.html
https://ieeexplore.ieee.org/abstract/document/1179189
https://doi.org/10.1145/1298406.1298425
http://citeseerx.ist.psu.edu/viewdoc/download?doi=10.1.1.373.24&rep=rep1&type=pdf
http://citeseerx.ist.psu.edu/viewdoc/download?doi=10.1.1.373.24&rep=rep1&type=pdf
https://cutt.ly/5zUFfkO
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Framework (ECEF)The 40th International Conference on Computers & Industrial 

Engineering, Awaji, Japan, pp1-6. https://ieeexplore.ieee.org/document/5668264 

(2/9/2022) 

- Brisson, L. (2006) Knowledge extraction using a conceptual information system 

(excis). In Ontologies-Based Databases and Information Systems (pp. 119-134). 

Springer, Berlin, Heidelberg. https://doi.org/10.1007/978-3-540-75474-9_8 

(2/9/2022) 

- Bo Xu, et al. (2017). CN-DBpedia: A never-ending Chinese knowledge extraction 

system. In International Conference on Industrial, Engineering and Other Applications 

of Applied Intelligent Systems (pp. 428-438). Springer, Cham. 

https://doi.org/10.1007/978-3-319-60045-1_44 (2/9/2022)  

- Chowdhury, et al. (1990). Extracting knowledge from a large primary health care 

database using a knowledge-based statistical approach. Journal of medical 

systems, 14(4), 213-225. 10.1007/BF00999270 (2/9/2022) 

- Ciravegna, Campia, Colognese (1992). Knowledge extraction from texts by SINTESI. 

In COLING  Volume 4: The 15th International Conference on Computational 

Linguistics. https://aclanthology.org/C92-4200. (2/9/2022) 

- Dalvi, et al. (2016) IKE-an interactive tool for knowledge extraction. In Proceedings of 

the 5th Workshop on Automated Knowledge Base Construction (pp.12-

17).https://www.aclweb.org/anthology/W16-1303.pdf  (3/9/2022) 

- De Maio,et al. (2016). Time aware knowledge extraction for microblog 

summarization on twitter. Information Fusion, 28, 60-74. 

https://doi.org/10.1016/j.inffus.2015.06.004 (3/9/2022) 

- Fan, et al. (2012). Automatic knowledge extraction from documents. IBM Journal of 

Research and Development, 56 (3.4) 10.1147/JRD.2012.2186519  (3/9/2022)  

https://ieeexplore.ieee.org/document/5668264
https://doi.org/10.1007/978-3-540-75474-9_8
https://doi.org/10.1007/978-3-319-60045-1_44
https://doi.org/10.1007/bf00999270
https://aclanthology.org/C92-4200
https://www.aclweb.org/anthology/W16-1303.pdf
https://doi.org/10.1016/j.inffus.2015.06.004
https://doi.org/10.1147/JRD.2012.2186519
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- Hoyer,et al. (2020)Transforming the customer experience through new 

technologies. Journal of Interactive Marketing, 51, 57-71. 

https://doi.org/10.1016/j.intmar.2020.04.001. (3/9/2022) 

- Johnston, R., Kong, X. (2011)The customer experience: a road‐map for 

improvement. Managing Service Quality: An International Journal. 

https://doi.org/10.1108/09604521111100225 (3/9/2022) 

- Li, M.,et al. (2020). Gaia: A fine-grained multimedia knowledge extraction system. 

In Proceedings of the 58th Annual Meeting of the Association for Computational 

Linguistics: System Demonstrations (pp. 77-86). 

https://www.aclweb.org/anthology/2020.acl-demos.11/ (1/9/2022) 

- Mena-Chalco, Junior (2009)ScriptLattes: an open-source knowledge extraction 

system from the Lattes platform. Journal of the Brazilian Computer Society, 15(4), 31-

39. https://doi.org/10.1007/BF03194511  (2/9/2022) 

- Mori,et al. (2020). Toward Latent Knowledge Extraction Based on the Correlation of 

Heterogeneous Text Data Related to Space System Development. In REFSQ 

Workshops. http://ceur-ws.org/Vol-2584/NLP4RE-paper2.pdf (1/9/2022) 

- Mohamed, Pillutla, Tomasi (2020). Extraction of knowledge from open government 

data. VINE Journal of Information and Knowledge Management Systems. 

https://doi.org/10.1108/VJIKMS-05-2019-0065 (1/9/2022) 

- Nordfält, Söderlund (2000)Customer experience and its effects on attitudes and 

future behavior. Edvardsson B, Brown SW, Johnston R and Scheuing EE (eds.) Service 

Quality in the New Economy: Interdisciplinary and International 

Dimensions.http://citeseerx.ist.psu.edu/viewdoc/download?doi=10.1.1.202.3550&r

ep=rep1&type=pdf (2/9/2022) 

- Parandker, et al. (2012). Customer experience management. Third International 

Conference on Services in Emerging Markets (pp. 44-49). IEEE. 

10.1109/ICSEM.2012.14 (2/9/2022) 

https://doi.org/10.1016/j.intmar.2020.04.001
https://doi.org/10.1108/09604521111100225
https://www.aclweb.org/anthology/2020.acl-demos.11/
https://doi.org/10.1007/BF03194511
http://ceur-ws.org/Vol-2584/NLP4RE-paper2.pdf
https://doi.org/10.1108/VJIKMS-05-2019-0065
http://citeseerx.ist.psu.edu/viewdoc/download?doi=10.1.1.202.3550&rep=rep1&type=pdf
http://citeseerx.ist.psu.edu/viewdoc/download?doi=10.1.1.202.3550&rep=rep1&type=pdf
http://dx.doi.org/10.1109/ICSEM.2012.14
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- Rajman, Besançon (1998). Text mining-knowledge extraction from unstructured 

textual data. In Advances in data science and classification (pp. 473-480). 

https://doi.org/10.1007/978-3-642-72253-0_64 (2/9/2022) 

- Razavi, et al. (2009). Parameterized contrast in second order soft co-occurrences: A 

novel text representation technique in text mining and knowledge extraction. IEEE 

International Conference on Data Mining Workshops (pp. 471-476). 

10.1109/ICDMW.2009.49  (2/9/2022) 

- Rhea, D. K. (1992). A new perspective on design: focusing on customer 

experience. Design Management Journal (Former Series), 3(4), 40-48.   

- https://doi.org/10.1111/j.1948-7169.1992.tb00603.  (2/9/2022) 

- Rowley,J. (1999). Measuring total customer experience in museums. International 

journal of contemporary Hospitality management.  

- 10.1108/09596119910281801 (2/9/2022) 

- Savova, et al. (2010). Mayo clinical Text Analysis and Knowledge Extraction System 

(cTAKES): architecture, component evaluation and applications. Journal of the 

American Medical Informatics Association, 17(5), 507-513. 

10.1136/jamia.2009.001560 (3/9/2022) 

- Schwager,Andre ,Chris Meyer.(2007). Understanding Customer Experience. Harvard 

Business Review. https://hbr.org/2007/02/understanding-customer-experience 

(2/9/2022) 

- Shadbolt& Smart, P. (2015). Knowledge Elicitation: Methods, Tools and Techniques, 

In J. R. Wilson & S. Sharples (Eds.), Evaluation of Human Work (4th ed.). CRC Press, 
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(2/9/2022) 

- Shaikh ,et al. (2015) Knowledge extraction from online feedback system using 

ontology, International Conference on Technologies for Sustainable 
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