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مشـتریان   بـازخورد دهد که از  را می امکانها این  شکایات به سازمان یکپارچه طراحی سیستم مدیریت

استفاده بهینه از ، کاهش نقاط ضعف عملکرد کسب و کار بگیرند و از این اطلاعات به منظور اطلاعات

به همین منظور در . با مشتریان استفاده کنند مدت بلند گذاري رضایت و حفظ رابطه پایه و منابع سازمان

را شفاف کند، به عبارت دیگر به  قاط ضعف سازمانبتواند ن نخست این مقاله مدلی ارائه شده است که

ه ئ ـحل ارا بتواند براي این مشکل راه دومثر بر آن بپردازد. ؤالگوهاي کاري و عوامل مو شناخت کشف 

بانک خصوصی آینـده مـورد    واحد مدیریت ارتباط با مشتریان هاي داده، به عنوان مطالعه موردي؛ دهد

 باشد. می تهران مراکز تماس یکی از ها مربوط به شکایات مشتریان به این داده استفاده قرار گرفته است.

 روش کاي میانگیناطلاعات با استفاده از به منظور ارائه یک روش توصیفی،  نخستمدل پیشنهادي در 
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شود. در مرحله بعـد بـه منظـور ارائـه      ه دست آمده ساختار سیستم پاسخگویی طراحی میهاي ب تحلیل

استفاده شد. نتایج به دست آمده اعتبارسنجی  از روش ماشین بردار پشتیبان حل براي مشکل سازمان راه

   یستم مدیریت شکایات ارائه شده است.شده و پیشنهاداتی به منظور بهبود س

  

  خوشه بندي، مدیریت شکایات، ماشین بردار پشتیبان، مراکز تماس. کلیدي: هاي واژه

  

  مقدمه -1

کار جهانی را شامل شـده و در هـر    و هاي خدماتی حدود دو سوم موجودي کسب امروزه بخش

رود  انتظـار مـی   ].1[ دو بخش صنایع متمرکز بر منابع انسانی و غیر انسانی در حال رشد است

بطـه بـا   اارتباط با مشتري، مکانیزمی بـه منظـور ایجـاد و حفـظ ر    فناوري اطلاعات و مدیریت 

ارائه خـدمات مناسـب بـه     ].2[ دکنمدت با مشتریان فراهم  مشتریان از طریق ایجاد روابط بلند

مشتریان موجب افزایش اعتماد مشتریان و افزایش تمایل آنها به خرید مجدد است و به عکس 

امـروزه   .]3[ اسـت  ترین دلایل رفتار تـرك مشـتري   هماثر یکی از م دهی نامناسب و بی خدمات

 .]4[ کار اسـت  و موفقیت کلیدي در محیط کسب مدیریت شکایات مشتریان یکی از فاکتورهاي

یند پردازش شکایات مشتریان به یکی از مسائل مهم در زمینه فناوري مدیریت دانش تبدیل افر

دهـد   ها این شانس را می طراحی سیستم مدیریت شکایات یکپارچه به سازمان ].5[ شده است

مشتریان اطلاعاتی بگیرند و از این اطلاعات بـه منظـور کـاهش نقـاط ضـعف       بازخوردکه از 

 ،گـذاري رضـایت   هـاي ناخوشـایند و سـرانجام پایـه     کار، جلوگیري از تجربـه  و عملکرد کسب

اگر شکایات مشتریان قابل تبدیل  ].6[ استفاده کنندتریان با مش مدت بلند وفاداري و حفظ رابطه

کنـد  تواند هوش تجاري ارزشمندي را براي سازمان فراهم  به دانش در مورد مشتریان باشد می

رسـانی،   خطاهـاي خـدمات   رسانی مناسب و کـاهش  سیستم خدمات به منظور توسعه یک]. 5[

همچنـین   طور پیوسته و جامع الزامی است.هاي شکایات مشتریان به  آوري و تحلیل داده جمع

]. 3اساس شکایات مشتریان باشد [ عملیات بهبود باید برکه دهد  هاي بسیاري نشان می پژوهش

کاوي بـراي تحلیـل شـرایط      هاي داده از روشه عمدبه طور اند  مقالاتی که تاکنون بررسی شده

بخـش زیـادي از قـدرت     انـد.  شـده کار گرفته ه موجود یا ارزیابی فاکتورهاي مورد نظر خود ب
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کاو بستگی دارد که تشخیص دهـد از چـه نـوع     کاوي به شخص تحلیلگر و داده هاي داده روش

حاضـر و  پژوهش در  از این رو هایی و چگونه براي دستیابی به بهترین نتایج استفاده کند. داده

 متغیرهـاي  اسـاس  بـر یندهاي کـاري،  ابه منظور کشف و شناخت فرنخست پیشنهادي مدل  در

بندي  ها خوشه داده مشکلات،به  پاسخگویینوع شکایات، نوع مشتریان و مدت زمان  هاي داده

 سپس ه شدبندي به تحلیل روابط بین متغیرها پرداخت اساس این خوشه مرحله بعد برشده و در 

هاي حاصـل از   اساس یافته بر در پایانطراحی شد. نیز ساختاري براي پاسخگویی به مشکلات 

بـه عنـوان    (سطح پاسـخگویی)  از متغیر جدیدي حل پرداختیم و بندي به ارائه راه روش خوشه

بینی کننده بردار ماشین پشتیبان استفاده کردیم که  بینی کننده براي آموزش مدل پیش متغیر پیش

ادامه مقالـه بـدین صـورت سـازماندهی شـده       در ادامه به تشریح کامل مدل خواهیم پرداخت.

ریت یهـاي مشـابه انجـام شـده در زمینـه مـد       قسمت بعد مروري داریم بـر پـژوهش  است: در 

شکایات، در قسمت سوم مدل پیشنهادي ارائه و تعریف شده و در قسـمت چهـارم ایـن مـدل     

مرکـز تمـاس   هاي ورودي مشتریان یک بانک خصوصـی موجـود در    هاي تماس اساس داده بر

شـود. در پایـان نیـز نتـایج بـه دسـت آمـده و         اعتبارسنجی و نتایج به دست آمده ارزیابی مـی 

 گیري ارائه شده است.  آتی در بخش نتیجه هاي پژوهش

  

  تحقیقمرور ادبیات  -2

هاي ورودي و خروجی را  مکانی است که گروهی از افراد، حجم زیادي از تماس مراکز تماس

 کنند مدیریت میهاي خاص  به منظور فروش، خدمات، پشتیبانی فنی، بازاریابی و دیگر تراکنش

د نشـو  اغلب به عنوان یک محیط کاري متمرکز بر دانش به تصویر کشیده میمراکز تماس  ].7[

 گیـرد  به کار می آنان فردي هاي بالاي میان رتامه دلیلاي را به  حرفه دیده و نیمه که افراد مهارت

توانـایی آنهـا در   ، عـدم  مراکـز تمـاس  بخش مهمی از عدم رضایت مشـتریان از کارکنـان    ].8[

اشـاره   معمـول  به طور اصطلاح تشخیص سازمانی .]2[ ه مشکلات خدمات استپاسخگویی ب

هاي معتبر مربوط بـه تجـارب    داده شده وبه یک مشاور خارجی که وارد یک سازمان  کندد می

دانش سازمان نسـبت   يآوري کرده و سپس اطلاعاتی را به منظور ارتقا افراد با سازمان را جمع

ثر، ؤگرداند. به منظـور دسـتیابی بـه یـک تشـخیص سـازمانی مـ        به اعضایش به سازمان باز می
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از شـکایات مشـتریان بـه    آن  . هفتمین روشدکرهفت روش پیشنهاد  1994هریسون در سال 

ده هاي انجام ش هایی از پژوهش ]. در ادامه به نمونه3[ کند هاي تحلیل استفاده می عنوان ورودي

  پردازیم. در زمینه مدیریت شکایات می

بـه منظـور تشـخیص و تصـحیح      1، مدلی به نـام پـارا  )2012(چی کوانگ چن و همکاران 

اند.آنها به منظور کشف  کاوي ارائه داده رسانی به مشتري با استفاده از ابزار داده خطاهاي خدمات

یونـگ  . ]4[ استفاده کردند 2اپریورياساس ارتباط میان شکایات مشتریان از الگوریتم  قوانین بر

آوري نظـرات مشـتریان از    جمـع ) با استفاده از مـتن کـاوي بـه    2011( تائی پارك و همکاران

بنـدي مشـتریان    به بخـش نیز مشتریان پرداختند، پس از آن  سایت و تبدیل آنها به نیازهاي وب

نـی کالاهـاي مـورد نیـاز     بی اساس نیازهاي آنها با استفاده از درخت تصمیم بـه منظـور پـیش    بر

به  يروش جدید) 2009بوریس و همکاران ( .]9[ مشتریان و تولید محصولات جدید پرداختند

ها در مکالمه میان مشتریان با مراکز  بندي شکایات مشتریان از طریق شباهت گراف منظور دسته

مهندسـی مجـدد   سـازي و   بـه بهینـه   )2002برنهارد سون و همکاران ( ].6[ ابداع کردند تماس

کند،  طی می مرکز تماسبا در نظر گرفتن رفتار مشتري و مسیري که در  ٣آی وی آرهاي  سیستم

راج  ].10[ و افـزایش رضـایت مشـتریان پرداختنـد     مرکـز تمـاس  هاي  به منظور کاهش هزینه

هاي پاسـخگوي   به منظور تعیین بهینه تعداد خطوط و عامل )2004سیرینی واسان و همکاران (

هـا از مـدل صـف ام ام     نیاز به طور همزمان در هر واحد و مقایسه این مدل با سایر مدل مورد

به بهبود مدیریت شکایات مشتریان با  )2008کریستوف کاسمنت (. ]1[ استفاده کردند4اس ان 

شـناختی بـه عنـوان     هاي زبـان  ها و استفاده از ویژگی بندي ایمیل استفاده از خودکارسازي دسته

هاي کلیدي فرایند مدیریت  کید بر ویژگیأبا ت) 2013آلینا فیلیپ (. ]5[ پرداختند کنندهبینی  پیش

بـه   هزینه تشخیص و یادگیري نقاط ضعف سـازمان  اثربخش شکایات به عنوان یک سیستم کم

تـوان بـه اهمیـت مـدیریت      هـاي پیشـین مـی    رور پژوهشم. با ]7[ مدیریت شکایات پرداخت

در افزایش رضایت و حفظ مشتریان کلیدي سازمان پـی بـرد. در   شکایات مشتریان و نقش آن 

کـاوي انجـام    هاي مختلف از جمله داده هایی با استفاده از روش ها مدل بسیاري از این پژوهش

                                                                                                                                               
1. PARA 
2. Apriori 
3. IVR 
4. MMSN 
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 هـا آن  یندهاي کاري سازمانافری گاهله است. ئاست که کاربرد هر یک وابسته به نوع مس شده

شـود، بـه دنبـال علـت      ایی سـازمان دچـار افـت مـی    شود که وقتی کار قدر پیچیده و مبهم می

توان به حل و رفع آنها پرداخت.  شود که نمی قدر مبهم می آن لهئگردیم، درواقع صورت مس می

در خصوص مورد مطالعاتی این پژوهش با دریافـت اطلاعـات از خبرگـان و در نظـر گـرفتن      

 ـهاي عملکردي کلیدي سازمان، به جستجوي نقاط ضـعف آن   شاخص یکـی از   .ه شـد پرداخت

هاي کلیدي این سازمان، پاسخدهی به مشکلات بانک و رفـع آنهـا در کمتـرین زمـان      شاخص

هـاي   ست کـه چـرا بسـیاري از تمـاس    ا شود این الی که مطرح میؤساینجا  حالا ممکن است.

انجامد؟ که از نظر سازمان هم مطلوب نیست. آیـا ایـن    به طول می ها و روزها ساعتمشتریان، 

باشـیم   ثیر بگذارد؟ به همین منظور باید به دنبال روشیأتواند روي منابع سازمان هم ت ند میرو

را براي ما شفاف کند، به عبارت دیگر به کشف الگوهاي کاري  لهئبتواند صورت مس نخستتا 

ر د از ایـن رو  ه دهـد. حـل ارائ ـ  بتواند بـراي ایـن مشـکل راه   دوم  ثر بر آن بپردازد.ؤو عوامل م

کـاوي بـه    هتکنیک توصیفی داد مدلی ارائه دهیم تا با استفاده از یک قصد داریمحاضر پژوهش 

ه بینی با دقت قابل قبول، بـه ارائ ـ  شروش پی از یک سپس با استفاده یندهاي کاري واکشف فر

هـاي مختلفـی از جملـه     روش بینـی،  هاي پـیش  به منظور ارائه مدل .دبپرداز هاحل و پیشنهاد راه

در این پژوهش از  صبی، ماشین بردار پشتیبان، درخت تصمیم و ... کاربرد دارد.بیزین، شبکه ع

تصمیم و درخت تصمیم نیز استفاده شد اما با  فهرستهاي دیگر از جمله شبکه عصبی،  روش

تفاده از اس ـ، ها حساس بـود  توجه به اینکه روش درخت تصمیم نسبت به توزیع داده در خوشه

بینی را در قالب نمایش قوانین ارائـه   پیش تصمیم نیز فهرستروش  .این روش به نتیجه نرسید

هـا تنهـا    داد که نتایج به دست آمده مورد توافق نظر خبرگان قرار نگرفت. از میان این روش می

بینی با استفاده از ماشین بردار پشـتیبان توانسـت بـا درصـد بـالایی دقـت، سـطوح         روش پیش

هـاي   ماشـین بـردار پشـتیبان یکـی از روش     بینی کنـد.  خوبی پیش به رسانی را مختلف خدمات

در حـالی کـه بـه     - هایی از جمله شـبکه عصـبی   یادگیري ماشین است که در مقایسه با روش

مـا بـه دنبـال روشـی     ]. 11[ دارد يبینی بالاتر دقت پیش - هاي آموزش کمتري نیاز دارد نمونه

بایـد بـا    به طـور قطـع   کن پاسخ دهیم.هستیم تا بتوانیم پاسخ مشتریان را در کمترین زمان مم

 ـ استفاده از داده کـاوي   مـدل داده  کهاي موجود این کار را انجام دهیم، اما آنچه که در قدرت ی
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هـاي   هاسـت.در پـژوهش   کاو در چگـونگی اسـتفاده از داده   توانایی تحلیلگر و داده، نهفته است

بینـی   موجود انجام شده است و پـیش هاي  کاوي روي فیلد داده کار داده معمولبه طور گذشته 

خواهیم نشـان   یک مورد خاص هم از همین اطلاعات انجام شده است، لذا در این پژوهش می

 یـک فیلـد اطلاعـاتی جدیـد    توان  میبندي  چگونه با استفاده از روش توصیفی خوشهکه دهیم 

دهـی در   سـخ یعنی پا، و از آن براي حل نقطه ضعف این سازمانتولید کرد (سطح پاسخگویی)

  .شود ه میپرداخت مدل پیشنهادي. در قسمت بعد به تشریح نمودکوتاهترین زمان ممکن استفاده 

  

  مدل پیشنهادي -3
تـا عـلاوه بـر     شـد در مقاله حاضر مدلی معرفـی  ، همان طور که در قسمت قبل نیز عنوان شد

تـرین زمـان    در کوتـاه دهد که بتواند مشکلات مشتریان را  حلی ارائه راهتحلیل شکایات بتواند 

هـاي   شود ایـن مـدل شـامل بخـش     مشاهده می 1 به طوري که در شکل، ممکن پاسخگو باشد

 ورودي آن اطلاعاتی نظیر نوع مشتریان، نوع مشکلات یا شکایات، متغیرهاي مختلفی است که

به منظور  آغازباشد. در  دهی و همچنین واحد پاسخگویی به این مشکل می مدت زمان سرویس

و شـود   می بندي خوشه 1ئه یک مدل توصیفی، این اطلاعات با استفاده از روش کاي میانگینارا

هاي هر خوشه تحلیل  و ویژگیشده هاي بهینه تعیین  با استفاده از شاخص دیویس تعداد خوشه

بندي اسـت کـه بـه دلیـل سـهولت و       هاي خوشه د. کاي میانگین یکی از انواع روشنشو و می

]. در این پژوهش اطلاعات با اسـتفاده از  12[ شود یاز آن استفاده م اي گستردهسرعت، به طور 

بندي شـد و طبـق نظـر     اي نیز خوشه بندي دو مرحله هاي دیگر از جمله کوهنن و خوشه روش

هاي بهینه آن بـا اسـتفاده از شـاخص     به دلیل اینکه تعداد خوشه(خبرگان، روش کاي میانگین 

هـا سـاختار    در مرحله بعد با توصیف ماهیت هـر یـک از خوشـه    انتخاب شد. )شود تعیین می

بـا تعیـین سـطوح    نیـز   . در مرحلـه پایـانی  شـدند  طراحـی توصیف و پاسخگویی به شکایات 

بینی ماشین بردار پشتیبان،  پاسخگویی و ویژگی شکایات در هر قسمت، با استفاده از ابزار پیش

ایـن مـدل چنـد    . شـدند بینی  لاعات پیشسطح خدمت هر نوع از شکایات با توجه به دیگر اط

  مزیت دارد:

                                                                                                                                               
1. K-means 
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هاي قابل استفاده به منظور بهبود سیستم  شکایات و موارد تماس مشتریان را به استراتژي -1

  ؛کند رسانی تبدیل می خدمات

  ؛اساس ساختار پاسخگویی هر سازمان قابل تغییر باشد تواند بر ساختار این مدل می -2

  له که کدام مشکل توسط کدام واحد قابل پاسخگویی است. ئبینی این مس پیش -3

  

بندي و انتقال هر مشکل به واحـد مربـوط بـه خـود      تواند با تقسیم علاوه بر اینکه میاین مدل 

هـا بـین واحـدهاي     دهی و توزیع ترافیک تمـاس  کاهش زمان سرویس موجب افزایش کارایی،

، از ایـن  شـود  هاي خاصی تعریف می انداردبا توجه به اینکه براي هر واحد استو  مختلف شود

 .) 1 (شکل شود تر می بخش آسان ارزشیابی عملکرد هر رو

  

  
  مدل پیشنهادي به منظور مدیریت شکایات  1شکل 

  

  مرکز تماسمطالعه موردي  -4

  بندي سازي داده براي خوشه آماده -4-1

در نظر گرفتـه   پژوهشیبه عنوان مورد  یکی از مراکز تماس شهر تهران، به منظور انجام این پژوهش

قـرار گرفتـه    مورد استفاده تجزیه و تحلیلبه منظور  ،هاي مشتریان بانک خصوصی آینده دادهکه  شد
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. باشـد  ماه می 11هاي ورودي مشتریان طی مدت  تماس تمامهاي مورد بررسی مربوط به  داده است.

دلیـل  ه رکـورد آن ب ـ  512پاکسـازي داده،  ینـد  اکه طی فر استرکورد  29848حجم این داده شامل 

کنند شامل دو نوع مشتریان  تماس برقرار میمشتریانی که با این مرکز،  .شدندنقص اطلاعات حذف 

هـاي موفـق داخلـی توسـط      تمـاس  نخسـت د. نباش ـ حقیقی و مشتریان حقوقی (کارکنان شعبه) می

قادر به رفع مشکل نباشد آن را  که کارشناس شوند و در صورتی پاسخ داده می، کارشناسان پاسخگو

و در شرایطی که این کارشناس هم قـادر بـه پاسـخگویی مشـکل      دنسپار تر می کارشناس باتجربه هب

، کنند هایی که این مسیر طولانی را طی می پاسخ تماس .شود گرفته میاز مدیر عملیاتی کمک ، نباشد

خیر در پاسخگویی مشکل کـه نارضـایتی   أکه علاوه بر ت انجامد گاهی تا چندین روز هم به طول می

شـود. هـدف مـا در ایـن      مشتریان را به همراه دارد، موجب اتلاف منابع فیزیکی و انسـانی هـم مـی   

فیلـدهاي مـورد بررسـی شـامل     باشد.  پژوهش ارزیابی مدل ارائه شده براي رفع این نقطه ضعف می

قبیـل مشـکلات فنـی، اطلاعـاتی،      نوع موارد تماس مشتریان کـه همـه مـوارد از   فیلد نوع مشتریان، 

. سومین فیلد مورد استفاده، زمـان پاسـخگویی بـه مشـکلات     باشد شکایات، تقدیر و تشکر و ... می

 48تواند از پاسـخگویی بلادرنـگ تـا پاسـخگویی طـی       است که با توجه به ماهیت نوع مشکل می

ینـدهاي  او کشـف الگـوي فر   ارائه یک مـدل توصـیفی   به منظوررا نیز شامل شود.  یا بیشتر ساعت

افزار شده و اطلاعات مورد نظـر بـا روش کـاي میـانگین      استفاده وارد نرم هاي مورد ، فیلد دادهکاري

کـه در   ،بولـدین اسـتفاده شـد    -  تعیین خوشه بهینه از شاخص دیویسبندي شدند. به منظور  خوشه

  :]13[ روابط زیر مشاهده می شود

  

Si =
ଵ
஼೔
∑ ݔ|} − ௫ ∈஼೔,{|ݖ  

)1(  

Si کند میزان شباهت اجزاي درون خوشه را محاسبه می.  

D i j = ||z i – z j ||, 

)2(  

 D i  j آن کنـد و مقـدار   ها را محاسبه مـی  فاصله مراکز خوشه 

  .باید حداکثر شود

ij R = 
(௦೔ ା௦ೕ )

ௗ೔ೕ
 )3(  
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بیشـترین مقـدار را   ) 4اساس رابطـه (  اساس دو رابطه قبل محاسبه کرده و بر را بر R ij مقدار

  کنیم. انتخاب می

)4(  Ri = maxi=1,…,n c i ≠j  Rij , 

)5(  DB n c = ଵ
௡೎
∑ ܴ௜௡௖
௜ୀଵ  , 

DB  nc 250 ص ،14[ باشد ترین خوشه به آن می میانگین شباهت بین هر خوشه و شبیه[  

)6(  1
ܿ
෍max ቊ

௖  (ܳ௞)ݏ + ௖(ܳଵ)ݏ 
݀௖௘  (ܳ௞ ,ܳଵ)

ቋ
௖

௞ୀଵ

 

ست که بیشـترین فاصـله بـین    ا اي شود.خوشه بهینه خوشه انتخاب می در پایان خوشه بهینه

نتایج بـه دسـت    اي (بیشترین شباهت)را داشته باشد. خوشه اي و کمترین فاصله درون خوشه

کنـد کـه نمـایش آن در     آمده از شاخص، چهار خوشه را به عنوان خوشه بهینه انتخاب مـی 

 آمده است. 2شکل 
  

  
  ها دهی در خوشه اساس زمان سرویس نمایش توزیع موارد تماس بر  2شکل 
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اساس نوع موارد تماس و زمـان پاسـخگویی بـه مشـکلات      بر 2 ها در شکل نمایش خوشه

یـک   عـدد نشـانگر  کد شده است به طوري که هـر   77تا  1باشد. نوع موارد تماس از عدد  می

به ، مورد تماس خاص است که به دلیل حجم بالاي آن، از نمایش کدبندي صرفنظر شده است

نحـوه کدبنـدي متغیـر زمـان      باشـد.  مربوط به مشکلات کارت اعتبـاري مـی   1عنوان مثال کد 

کند تا بتوانیم با استفاده از  بندي به ما کمک می خوشه ارائه شده است. 1پاسخگویی در جدول 

متقابل متغیرها با  آثارتر از همه  توصیف، شناخت و کشف روابط میان اجزا و مهماطلاعات به 

 در قسـمت  شـود.  تر و نقاط ضعف آشکار مـی  له شفافئین ترتیب فضاي مسه اهم پی ببریم. ب

متغیر آخر هم نمایشگر نوع مشتریان حقیقی و  پردازیم. بندي می هاي خوشه یافتهتحلیل به  بعد

  پردازیم. ها می تحلیل خوشه از این مرحله بهپس باشد.  حقوقی می

  

  تعریف کدهاي اختصاص داده شده به زمان پاسخگویی  1جدول 

  توضیحات  کد اختصاص داده شده

  کارشناس پاسخگو وسیله بهپاسخگویی بلادرنگ   0

  واحد تخصصیوسیله  به پاسخگویی بلادرنگ  10

  تخصصیواحد وسیله  به ساعت 3پاسخگویی طی حداکثر   13

  واحد تخصصیوسیله  به ساعت 6پاسخگویی طی حداکثر   16

  واحد تخصصیوسیله  به ساعت 12پاسخگویی طی حداکثر   112

  واحد تخصصی وسیله به ساعت 24پاسخگویی طی حداکثر   124

  مدیر عملیاتیوسیله  به ساعت 48پاسخگویی طی حداکثر   48

  مدیر عملیاتیوسیله  به ساعت 96پاسخگویی طی حداکثر   96

  مدیر عملیاتیوسیله  به روز 3پاسخگویی بیش از   100

  

    ها تحلیل خوشه -4-2

 شوند. گذاري می برچسب زمان پاسخگویی و نوع مشکلاتها براساس  خوشه 2 در جدول
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  ها گذاري و مشخصات خوشه برچسب  2جدول 

  حجم خوشه (رکورد)  برچسب  دهی زمان سرویس  نوع خوشه

  رکورد 26091  1سطح   وسیله کارشناس پاسخگویی بلادرنگ به  1خوشه 

  رکورد 1214  3سطح   ساعت 24الی  3پاسخگویی طی   2خوشه 

  رکورد 432  4سطح   روز 4الی بیش از  2پاسخگویی طی   3خوشه 

  رکورد 1599  2سطح   پاسخگویی بلادرنگ واحد تخصصی  4خوشه 

  

اي  مقایسه 3است. جدول  2و  4خوشه ها شامل  ترین خوشه تخصصی 4با توجه به جدول 

     دهد. ها را نمایش می از نوع مشتریان خوشه

  

  ها نمایش درصد مشتریان حقیقی و حقوقی در خوشه  3جدول 

  4 خوشه  3خوشه   2خوشه   1خوشه   نوع مشتري

  درصد 94/15  درصد 79/33  درصد87/24  درصد 46/51  مشتریان حقیقی

  درصد 05/84  درصد 20/66  درصد 75  درصد53/48  مشتریان حقوقی

 
  ها بینی ماشین محاسبه صحت و اعتبار پیش  4جدول 

  صحت و اعتبار  نتیجه  نوع ماشین

  درصد 93 3یا ماشین  2ماشین   1ماشین 

  درصد 84  2یا سطح  1سطح   2ماشین 

  درصد 64  4یا سطح  3سطح   3ماشین 

  

ها و مدت  گذاري خوشه برچسباساس  هاي انجام شده در بخش قبلی، بر با توجه به تحلیل

توصیف  3ها، ساختار پاسخگویی مرکز تماس را به صورت شکل  دهی به تماس زمان سرویس
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 سطح تشـکیل شـده   چهار بندي در اساس نتایج خوشه بر در این ساختار که .کنیم طراحی میو 

شـود.   وارد می )1 (خوشه 1یعنی سطح ، به واحد کارشناسان پاسخگو آغازها در  ، تماساست

رسـد در غیـر    تماس با موفقیت به پایان می، این سطح رفع شوددر صورتی که مورد تماس در 

). در 4(خوشـه   2یعنی سـطح   ؛شود ها به واحد بلادرنگ تخصصی وارد می این صورت تماس

  کـه  کنـد  پیـدا مـی  ) انتقـال  2 (خوشـه  3ها به سطح  صورت عدم توانایی به پاسخگویی تماس

ساعت قابل رفع است. در پایان نیز  24الی  3ر این مقطع در فاصله زمانی مشکلات مشتریان د

پیـدا  ) انتقال 3(خوشه 4 دهی نشود به سطح  ساعت نیز پاسخ 24آن دسته از مشکلاتی که طی 

پاسخ بـه ایـن    تا در این مرحله مدیر عملیاتی مرکز تماس به مشکلات رسیدگی نماید.کند  می

تـوان   ها می و تحلیل خوشه 4به طول انجامد. با نگاهی به شکل  تواند تا چند روز مشکلات می

  باشد. (کارمندان شعبه) می دریافت که بیشتر مشکلات این سطح مربوط به مشتریان حقوقی

  

  
  توصیف و طراحی ساختار پاسخگویی به مشکلات در مرکز تماس  3شکل 
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  بردار پشتیبانبینی با استفاده از روش ماشین  ارائه مدل پیش  4شکل 

  

دانـیم جریـان    مـی خـوبی   بـه  بندي، حالا پس از توصیف سیستم پاسخگویی با روش خوشه

به  ،باشد رند به چه صورت مییگ پاسخگویی، نوع مشتریانی که براي مشکلات خاص تماس می

 دهی به آنهـا  دانیم مشکلاتی که پاسخ خوبی می بندي اکنون به عبارت دیگر پس از مرحله خوشه

در ایـن   کشد از سوي کدام نوع مشتریان و به چه دلیلی بـوده اسـت.   از یک روز طول میبیش 

ها به بهترین سطحی که در  هدایت تماسبراي بینی کننده  خواهیم از یک ماشین پیش قسمت می

ر تواننـد د  کننـده مـی   بینـی  هـاي پـیش   استفاده کنیم. ماشین، کمترین زمان ممکن به پاسخ برسد

شته باشند و در شرایطی که کاربران با حجم دهنده دا و پیشنهادکننده  ، توصیهسازمان نقش ناظر

بنـدي   هاي روش خوشـه  به عبارت دیگر یافته، کند آنها را راهنمایی می، انبوه داده مواجه هستند

ماشین بردار پشتیبان  دهد. هاي آینده آموزش می کننده را براي راهنمایی تماس ماشین پیش بینی

گـذاري و معرفـی    اساس تئوري یادگیري آماري پایـه  بندي است که بر هاي دسته تکنیکیکی از 

گیـري بـا اسـتفاده از     هاي مهم ایـن روش، تعریـف مرزهـاي تصـمیم     یکی از جنبه. شده است

]. ماشین بردار پشتیبان یک 15هاي آموزشی به نام بردار پشتیبان است [ اي از نمونه زیرمجموعه

 هاي اخیر بسیار مـورد توجـه قـرار گرفتـه     غیر آماري است که در سال وییکننده دود بندي طبقه

از آن  مستقیمبه طور توان  است. بنابراین در حالتی که بیش از دو کلاس وجود داشته باشد نمی

هاي دودویی در حالت چندکلاسـه   کننده بندي در حالت کلی براي استفاده از طبقه .استفاده کرد

به همین دلیل در مدل ارائه شده ]. 11[ بندي کننده دودویی طراحی شود چند طبقه نخستباید 

بـا گـرفتن ایـن     1به عبارت دیگـر ماشـین   ، شود بینی تعریف می نیز سه ماشین به منظور پیش
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نیـز بـا همـین اطلاعـات      3 و2هـاي   کنـد و ماشـین   را انتخـاب مـی   3یـا   2اطلاعات، ماشین 

صورت است  ه اینروش کار ب .)4(شکل کند  ی میبین رسانی را پیش ترین سطح خدمت مناسب

(متغیرهـاي ورودي)، سـطح    ها با دریافت متغیرهاي نوع مشتریان و نـوع مشـکلات   که ماشین

رسانی متغیر جدیدي است کـه   زند. سطح خدمات رسانی(متغیر خروجی) را تخمین می خدمات

هـاي   اسـاس ویژگـی   هـاي مشـتریان بـر    هدایت تماس. بندي کشف شده است یند خوشهااز فر

یعنـی مکـان درسـتی کـه     ، ترین سـطح پاسـخگویی   بندي به مناسب توصیفی در مرحله خوشه

پس از نتایج بـه دسـت   ترین زمان ممکن پاسخ داده شود.  تواند در سریع مشکلات مشتریان می

ارزیـابی   4جـدول   کنـیم.  بینی مدل را اعتبارسنجی مـی  آمده از ماشین بردار پشتیبان، دقت پیش

   نمایش داده است.ها را  بینی ماشین و دقت پیش صحت

بینی برخوردار هستند. این نتایج نیز  از دقت بالاي پیش دهد که هر سه ماشین نتایج نشان می

هـدف از  ، هـاي قبـل نیـز ذکـر شـد      یید رسید. همان طور کـه در بخـش  أخبرگان به ت وسیله به

پاسـخگویی تمـاس، کـاهش ترافیـک     ها، افزایش سرعت  رسانی تماس بینی سطح خدمات پیش

نهایت رضایت مشتریان  تماس، استفاده درست از منابع، کاهش انتظار مشتریان براي پاسخ و در

تواند مرکز تماس را در جهت  است. در ادامه بررسی خواهیم کرد که مدل ارائه شده چگونه می

کـه از  ( 3 یی در شـکل سیسـتم پاسـخگو   با توجه به ساختاردستیابی به این اهداف یاري کند.  

هـا داراي یـک    شود که پاسخگویی به تماس مشاهده میاست)  بندي به دست آمده نتایج خوشه

و پس از آنجا در صـورت   1ها به سطح  حجم بالاي تماس آغازیعنی در ؛ جریان آبشاري است

نشـان  هـا   خوشـه شود. بررسی موارد تماس و نـوع مشـتریان در    نیاز به سایر سطوح منتقل می

مشتریان حقوقی (شعب بانک) با مرکز تماس برقرار  وسیله بههایی که  دهد بسیاري از تماس می

شود. بـا تحلیـل نتـایج     حل می 3و  2در سطوح ، شود و نوع مشکلات آنها تخصصی است می

توانسته به صورت بلادرنگ یا مدت کمتـري رفـع    مشاهده شده که بسیاري از مشکلاتی که می

تر رسیده و مشتریان مدت زیادي را در  ز چند سطح خدمت به سطوح پایینشود، پس از عبور ا

به ایـن   آغاز تماس را از همان اند. بنابراین بهتر است این نوع موارد انتظار پاسخگویی گذرانده

نوع از بیشترین مشکلات  3دهد که تنها  . از سوي دیگر نتایج نشان میادسطوح خدمت انتقال د

یعنـی  ، رسـانی  اینترنت بانک و مغایرت کارت به آخرین سطح خـدمات مشتریان شامل شتاب، 

 [
 D

O
R

: 2
0.

10
01

.1
.2

22
86

97
7.

13
96

.7
.2

.9
.6

 ]
 

 [
 D

ow
nl

oa
de

d 
fr

om
 o

rm
r.

m
od

ar
es

.a
c.

ir
 o

n 
20

25
-0

7-
12

 ]
 

                            14 / 18

https://dorl.net/dor/20.1001.1.22286977.1396.7.2.9.6
https://ormr.modares.ac.ir/article-28-11672-fa.html


 و همکار  شبنم محمدي  ________________________  ... بهبود سیستم مدیریت شکایات با استفاده

189 

شود که ساختار پاسخگویی از شکل  بنابراین پیشنهاد می .کند پیدا میسطح مدیر عملیاتی انتقال 

به یـک سـطح وارد    آغازتا همه موارد تماس در  پیدا کندتغییر  یا تخت عمودي به شکل افقی

  ). 5 (شکلها در سطوح مناسب توزیع شوند  اساس ویژگی و بر نشود

  

  
  بینی اساس مدل پیش ساختار پیشنهادي سیستم پاسخگویی بر  5شکل 

  

همان طـور کـه مشـاهده     - 3 ساختار پیشنهادي در مقایسه با ساختار مرکز تماس در شکل

دن دانـش نیـروي پاسـخگو در هـر     کـر علاوه بر توزیع ترافیک تماس و تخصصـی   - شود می

بینـی سـطح    دهد.اسـتفاده از مـدل پـیش    سرعت پاسخگویی به مشتریان را افزایش مـی بخش، 

هـاي هوشـمند اسـتفاده     زمانی بیشترین کاربرد را دارد که از آن به منظور طراحی عامـل  خدمت

هـا را بـه    اي که بـا دریافـت اطلاعـات مـوارد تمـاس و نـوع مشـتریان، تمـاس         به گونه، شود

تحلیـل نتـایج   بـا  ست که بتوان ا یت کند. در واقع هدف اینترین سطح پاسخگویی هدا مناسب

هـا آمـوزش داد تـا بتواننـد بـا اسـتفاده از ایـن تحلیـل          بندي، به ماشین دست آمده از خوشه هب

   .دنبینی کن رسانی را پیش  ترین سطح خدمات مناسب

  

  گیري نتیجه -5

 ـ شـکایات مراکـز تمـاس بـا     ثرتر ؤهدف از انجام این پژوهش ارائه مدلی به منظور مدیریت م

هاي تماس مشتریان به منظـور ارائـه یـک     کاوي است. در قدم اول داده استفاده از ابزارهاي داده

خوشـه   چهارها تعداد  بندي شد. شاخص مدل توصیفی با استفاده از روش کاي میانگین خوشه

مـوارد تمـاس    و ویژگـی  هـا  خوشـه دند. با تحلیل کرهاي بهینه تعیین  را به عنوان تعداد خوشه

بنـدي   اساس نتایج خوشـه  مشتریان، ساختاري براي مرکز تماس طراحی شد. این ساختار که بر
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بینی هستند. در قدم بعد با استفاده از ماشین بردار  هاي پیش کننده دسته تعیین، طراحی شده است

مـدل   رسانی هر مشکل ارائـه شـد.   ترین سطح خدمت بینی مناسب مدلی به منظور پیش  پشتیبان

بینی سطح خدمت مناسب  بینی اعتبارسنجی و مورد توافق نظر خبرگان قرار گرفت. با پیش پیش

دهـد، توزیـع مناسـب ترافیـک      رسـانی را کـاهش مـی    هر مشکل، علاوه بر اینکه زمان خدمت

ایت هاي مختلف پاسخگویی، افزایش کیفیت پاسخگویی و در نتیجـه رض ـ  ها میان بخش تماس

تر از همـه موجـب اسـتفاده درسـت و بهینـه از منـابع        واهد داشت و مهممشتریان را در پی خ

زمانی بیشترین کاربرد را دارد که از آن  ،بینی سطح خدمت استفاده از مدل پیش شود. سازمان می

هـا همچـون    ایـن عامـل  اي کـه   گونـه  بـه ، هاي هوشـمند اسـتفاده شـود    به منظور طراحی عامل

ها  نوع مشتریان، تماس و با دریافت اطلاعات موارد تماسدهنده هستند که  هاي پیشنهاد سیستم

هاي  . در پژوهشترین زمان ممکن پاسخ داده شود کند که در سریع به آن سطحی هدایت میرا 

د. عـلاوه بـر   کرهاي هوشمند طراحی  بینی را با در نظر گرفتن عامل توان این مدل پیش آتی می

از اطلاعات بیشتر، مشتریان را از زمان پاسخگویی دقیق رفع مشکلات  این اگر بتوان با استفاده

توان به منظور  . همچنین میکند پیدا میآگاه ساخت، کارایی سیستم مدیریت مشکلات افزایش 

هاي یادگیري ماشـین همـراه بـا     از ترکیبی از روش در شرایط عدم قطعیت بینی ارائه مدل پیش

  بینی آنها را مقایسه کرد. و دقت پیشود نمهاي فازي و ... استفاده  روش
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