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 چکیده

تا باشد ی مییهاراي نیل به اهداف خود به دنبال استقرار سیستمدر هر سازمانی، مدیریت ب

هاي  یستمسنقش محوري خدمات  در این راستا، .فضاي مناسب براي ارائه خدمت را فراهم نماید

ائه خدماتی با در کشورهاي توسعه یافته، موجب توجه بیشتر به ار ها سازمانتلفن گویا در موفقیت 

. باشد میهدف از تحقیق حاضر، ارزیابی سیستم تلفن گویا  .کیفیت برتر به مشتریان شده است

دار خدمت دهی به تماس گیرندگان را عهده وظیفه IVRسیستمی که در آن اپراتورها و سیستم 

اپراتورها در تلفن گویا بر این عقیده استوارند که چنانچه تمامی  هاي سیستماکثر مدیران . هستند

حال پاسخگویی به تماس گیرندگان باشند، سیستم تلفن گویا به نحو مطلوبی در حال خدمت دهی 

. و میزان رضایت مندي تماس گیرندگان از این سیستم نیز در سطح مطلوبی قرار دارد باشد می

ه در یک سیستم تلفن گویا نادیده گرفت IVRدر این دیدگاه، نقش حیاتی سیستم  متأسفانه

به کمک آن،  توان میو  گردد میسیستمی که باعث تکمیل وظایف محوله به اپراتورها . شود می

در . در تمامی ساعات شبانه روز به تماس گیرندگان ارائه کرد تري کیفیتبا و  تر سریعخدمت دهی 

یک سیستم تلفن گویا، به همان اندازه که اپراتورها در امر خدمت دهی سهیم هستند، سیستم 

IVR  باشد مینیز داراي جایگاه والایی. 

بر  تأثیرگذار، متغیرهاي اساسی و هایی سیستمدر راستاي ارزیابی چنین در این تحقیق و 

تلفن گویا  هاي سیستم و ارزیابی نماییم میرا به دو دسته کمی و کیفی تقسیم  ها سیستمروي این 

تلفن  هاي سیستماي مشتري مداري در ، در راستهمچنین .پذیرد میصورت دو بعد کمی و کیفی  از

ارزیابی کیفی سیستم  ،باشد مییا خدمتی از آنجایی که مشتري، قاضی نهایی هر محصول گویا و 

مدیران  ،بر همین اساس. باشد میمد نظر  ها سیستمتلفن گویا از دیدگاه تماس گیرندگان این 

در  .باشند یممندي مشتریان ن رضایتهاي ارتقا میزا یتاولوواحدهاي تلفن گویا نیازمند شناسایی 

با بررسی نداي  در گام دوم، .ها مد نظر قرار داردها و رتبه بندي آن یتاولوشناسایی این  گام اول،

ترین مشکلات  به شناسایی مهم معلول وبا استفاده از نمودار علت  هاي تلفن گویا، مشتریان سیستم

هاي مشتریان با الزامات فنی  ا کشف ارتباط بین خواستهو ب شودپرداخته میهاي تلفن گویا در واحد

به ارائه راهکارهاي بهبود عملکرد واحدهاي تلفن ) QFD(به کمک روش گسترش عملکرد کیفیت 
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 IVRها و عواملی که در سیستم  گویا از دیدگاه ابعاد مختلف کیفیت خدمات در این سیستم

  .شوداخته میپرداند، مستقیماً با تماس گیرندگان در ارتباط

روند توسعه و گسترش صنعت تلفن گویا به سمت پیچیده که  نکته با توجه به ایندر ادامه و 

بعد  ؛است شدهبسیار سخت و دشوار آنان  مدیریت و طراحیو  رود یها پیش مشدن این سیستم

ته گرفپی  ها آزمایشبا استفاده از تکنیک شبیه سازي و طراحی  ها سیستمکمی ارزیابی این 

این  سازي شبیه مدل ،هاي تلفن گویاترین مشکل در واحد پی بردن به مهم پس از لذا، ؛شود می

. گیردقرار میبررسی  مورد از لحاظ تطابق با واقعیت مدل این شده و سپس اعتبارسیستم طراحی 

طراحی  ، با استفاده ازبهبود عملکرد سیستم موجود هایی در جهتدر نهایت به منظور ارائه راهکار

 .شودمی معرفیها، سناریوهاي پیشنهادي را شبیه سازي نموده و مدل بهبود یافته آزمایش

 

سیستم تلفن گویا، رضایت مشتري، گسترش عملکرد کیفیت، تحلیل : کلمات کلیدي

 .ها سلسله مراتبی، شبیه سازي، طراحی آزمایش
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 تعریف مسئله 1-1

 

است و تجارت به  شیدر عصر حاضر رقابت در عرصه تجارت به طور روزافزون در حال افزا

بر چهار مؤلفه  هیبا تک يمحور يمشتر يعصر نیدر چن. رود یم شیشدن پ یسمت جهان

دغدغه هر بنگاه  ینتر ز فروش به عنوان مهمو خدمات پس ا لیسرعت تحو ت،یفی، کمتیق

  .[1] دیآ یبه حساب م شتریو کسب سهم بازار ب یبترقا يایبه مزا لین يبرا ياقتصاد

مشتري و مشتري مداري از جمله مباحث پر اهمیت و از موضوعات جالب توجه در ادبیات 

تر خواهند بود هایی در عرصه رقابت موفقدر محیط پرتلاطم و رقابتی امروز، سازمان .مدیریت است

به تعبیر . هاي مشتریان گوي سبقت را از سایر رقباي بازار بربایند که در برآوردن نیازها و خواسته

دید  دیگر بنا به فلسفه جدید بازاریابی یعنی مشتري گرایی، مشتریان را مرکز توجه قرار داده و از

امروزه مبحث کیفیت و رضایت مشتري از محصولات تولیدي فراتر  .مشتریان به مسائل نگاه کنند

عبارت رضایت مشتري یکی از . هاي خدماتی را نیز تحت پوشش قرار داده استرفته و زمینه

باشد، ولی بدون تردید ایجاد رضایت در مشتریان و  هاي کاري می اصطلاحات متداول در محیط

ها از کیفیت محصولات و خدمات، در مرحله اول نیازمند شناخت نیازها  ه شوق درآوردن آنحتی ب

ها به موقعیتی است که محصولات و خدمات تولید  ها و سپس انتقال این خواسته هاي آن و خواسته

هاي اقتصادي، اجتماعی و فرهنگی  این امر با توجه به پیچیده شدن روزافزون سیستم. شوند می

نیاز دارد که این مفاهیم را به  نظاممندهایی  ها و رویهافتد، بلکه به روش خود اتفاق نمی خود به

 . [2] فرایندي سازمانی مبدل کند

که توجه به دهد نشان میکیفیت در عصر اخیر  هاي یتنگاهی گذرا به تاریخچه فعال

هاي آغازین اما تا سال بودهمحصولات ملموس از سابقه نزدیک به یک قرن برخوردار کیفیت کالا و 

اوایل . استهرگز به طور جدي مورد توجه واقع نشده  ،میلادي، مفهوم کیفیت در خدمات 80دهه 

عرضه  شده واقتصاد خدمات در آمریکا از رشد چشمگیر برخوردار زمانی است که  دهه نود میلادي

در ن همچنی. گرفتمی از تولید ناخالص ملی ایالات متحده را در بر% 75ی حدود یاخدمات به تنه

 .[3,4] آمده استشغل جدید در عرصه خدمات به وجود  10شغل از هر  9آن دهه، 
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ها با ارائه خدمات  سازمان و سرعت در حال تغییر است امروزه محیط و شرایط زندگی به

در هر . [5]دهند بهتر، خود را با محیطی که به سرعت در حال تغییر و تحول است، وفق می

ترین عوامل  همپاسخگویی به مشتریان، یکی از م نحوهموسسه، چگونگی ارائه خدمات به مراجعین و 

با توجه به گسترش خدمات تلفنی . رضایت مشتریان و در نتیجه سودآوري و پیشرفت موسسه است

ها با سازمان، ارتباط هاي ارتباط آنترین راه و استفاده آسان از تلفن براي عموم مردم، یکی از مهم

ترین نیازهاي  ز اساسیهاي مراجعین یکی او از این رو وجود بخش پاسخگویی به تماس بودهتلفنی 

ابزاري براي ارتباط مستقیم و دریافت  ،هاي تلفن گویا در این راستا، سیستم. هر سازمان است

با تجهیز سازمان به تلفن گویا، ارباب رجوع . آینداطلاعات از یک مرکز اطلاع رسانی به حساب می

خط تلفن، با این سیستم تواند بدون نیاز به داشتن تخصص خاص و با در اختیار داشتن یک می

تماس گرفته و اطلاعات مورد نیاز خود را که قبلاً در این سیستم براي وي فراهم گردیده است به 

 .صورت صوتی دریافت نماید

هاي تلفنی،  هاي تلفن گویا به منظور اداره کردن حجم بالاي تماسدر گذشته، واحد

این  ،(CTI1)هاي یکپارچه تلفنی  امروزه سیستم نیازمند استفاده از اپراتورهاي انسانی بودند، اما

هاي تلفنی با عملکرد خودکار تطبیق دهند  توانایی را دارند که کامپیوتر را براي اداره کردن سیستم

ها را بدون نیاز به برقراري ارتباط با اطلاعات مورد نیاز آن ،و ضمن پاسخگویی به تماس گیرندگان

خدماتی مانند فکس، دسترسی ایمن به  IVR هاي سیستم .داپراتور در اختیارشان قرار دهن

را براي  )ها و ساعات کاري شماره تلفن(ها و اطلاعات عمومی مانند  اطلاعات محرمانه حساب

 هاي سیستم. شوندهاي به کار گیري نیروي انسانی می مشتریان فراهم آورده و باعث کاهش هزینه

IVR دهند تا اطلاعات  داده و به مشتریان این امکان را میساعات کاري را افزایش  بازه همچنین

روز در هفته، حتی زمانی که سازمان تعطیل است، بازیابی  7ساعت در روز و  24مورد نیاز خود را 

 .کنند

. کنند استفاده می IVR2ها یا  اکثر مراکز تلفن گویا از سیستم پاسخگوي خودکار تماس

گسترش بوده و استفاده از این تکنولوژي بسیار مهم تلقی به سرعت در حال رشد و  IVRتکنولوژي 

                                                
1 Computer Telephony Integration 

2 Interactive Voice Response 
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هاي جاري مانند کاهش هزینه IVRمتأسفانه، علی رغم مزایاي استفاده از تکنولوژي . شودمی

هاي تلفن گویا، تنها اندك تحقیقاتی براي بررسی این سیستم، سازمان و بهبود کیفیت سیستم

تا چه حد  IVRاي پی بردن به این نکته که تکنولوژي اي برصورت گرفته است؛ لذا انجام مطالعه

 شودتواند فرایند خدمت و عملکرد واحد تلفن گویا را بهبود بخشد، بسیار با اهمیت قلمداد می می

ملکرد اپراتورها و هایی که بر روي مراکز تلفن گویا صورت گرفته است، بر عاکثر پژوهش. [6]

و کمتر تحقیقی، واحد تلفن گویا را از دیدگاه عملکرد  [7,8,9,10] اند کارمندان متمرکز بوده

 .[11] یستم مورد ارزیابی قرار داده استس

، دیدگاه اکثر مدیران واحدهاي تلفن گویا بر آن است که چنانچه تمامی اپراتورها متأسفانه

مشغول پاسخگویی به تماس گیرندگان باشند، سیستم تلفن گویا حداکثر کارایی خود را دارد و 

 IVRها که همان  یستمسبخش بسیار مهمی از این  متأسفانه. باشندتماس گیرندگان راضی می

شود؛ لذا در این تحقیق، به دنبال ارزیابی سیستم تلفن باشد، در چنین تفکري نادیده گرفته می

 IVRها و عواملی که در سیستم  یستمسگویا از دیدگاه ابعاد مختلف کیفیت خدمات در این 

 .باشیم، میاندارتباطبا تماس گیرندگان در  مستقیماً

 

 تعریف موضوع تحقیق 1-2

 

استوار گشته به » رضایت مشتریان«و  »مشتري مداري«امروزه دنیاي کسب و کار بر پایه 

که گسترش خدمات و حتی ارائه آن بدون در نظر گرفتن این اصل نه تنها مشکل بلکه غیر  يا گونه

، به اندیشند یو کسانی که به ماندگاري جاودانه در این عرصه مفعالان عرصه اقتصاد . ممکن است

که اکسیژن تنفس در دنیاي تجارت اصل مشتري مداري است و درك این سخن  دانند یخوبی م

مسلماً توجه به . [12] دانند یخویش م يها را سرلوحه برنامه» همیشه حق با مشتري است«که 

برخوردار بوده و مسئولان هر سازمان با در نظر  اي یژهنیازهاي مشتریان در سازمان از اهمیت و

براي دخیل . پردازند یدر سازمان خود م و ارائه خدمت گرفتن نیازهاي مشتریان به تولید محصول
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 QFD1از مدل  توان یم و همچنین در ارائه خدمت کردن نداي مشتري در تولید نهایی محصول

ست ا مشتریان يها خواسته و نیازها به یابی دست جهت کیفی ابزارهاي از یکی QFD .استفاده کرد

در واقع . نمود طراحی را مشتري نیازهاي با منطبق محصولات و خدمات توان یم آن کمک به که

QFD سازمان در تولید محصول منطبق با . [13] شود یم متمرکز مشتري نظرات بر نقطه

از جمله سرمایه، نیروي کار، تجهیزات لازم، مدیریت  نیازمند منابع مختلف ،مشتریان يها خواسته

این . کند یرا براي سازمان ایجاد م هایی یتبه نوبه خود محدودموضوع ، که این باشد یم ... کارآمد و

 بدین معنا کهکن است سازمان را در مسیر ورشکستگی قرار دهد، در برخی موارد مم ها یتمحدود

ها توجه  آن يها نیازهاي مشتریان خود فقط به خواسته ینیک سازمان در صورتی که براي تأم

. دهد یکرده و از منابع خود استفاده بهینه نکند، در واقع سازمان خود را در معرض خطر قرار م

خود بهره ببرند که علاوه بر  و یا ارائه خدمت کردي در تولید محصولها باید از روی بنابراین سازمان

سازمان را نیز مد نظر قرار دهد؛ لذا به دنبال ارائه مدلی  هاي یتمشتري، محدود يها ادغام خواسته

در مدل . سازمان را مورد توجه قرار دهد هاي یتکه هم نیازهاي مشتریان و هم محدود باشیم یم

QFD  ساختار آن که در فصل دوم به طور مفصل در مورد آن توضیح داده خواهد شد، و با توجه به

 ها یازمنديو الزامات را بر حسب ن الزامات فنی دخیل کرد در مشتریان را هاي یازمندين توان یم

  .اولویت بندي کرد

ها با شاخص نیا انیم يرابطه نییها و تع آن يریاندازه گ ،يعملکرد يها شاخص فیتعر

 يادیاست که تاکنون مطالعات ز یموضوع واحدهاي تلفن گویا،مشغول در  يد اپراتورهاتعدا

 يساز هیشب ،یمسائل نیحل چن يراهکارها برا یتمام انیاما در م. آن صورت گرفته است رامونیپ

از جهات  ياریبدست آورده و در بس يممتاز گاهیقدرتمند و کارآمد توانسته جا يبه عنوان ابزار

از  ياریدارند که بتواند در مورد بس ازین يبه ابزار رانیمدبه علاوه،  .شود یلیتحل يها دلم نیگزیجا

 نیا ه کردنبرآورد يبرا هاابزار یکی از. گشا باشد هستند، راه ریکه روزانه با آن درگ ییوهایسنار

بر هایی ه سازي، طراحی مدلی از سیستم واقعی و انجام آزمایششبی .است يساز هیشب ،خواسته

در (هاي گوناگون سناریوبردن به رفتار سیستم، یا ارزیابی  یپآن مدل است که هدف  روي

                                                
1 Quality Function Deployment 


