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  تشکر و قدردانی

  »من لم یشکر المخلوق لم یشکر الخالق « 

یاری نمودند و بدون تردیـد بـدون حمایـت هـای  آنهـا ایـن       از تمامی عزیزانی که در این تحقیق مرا 
  . تحقیق شکل  نمی گرفت، صمیمانه تشکر و قدردانی می نمایم

از زحمات بی شائبه استاد راهنمای ارجمندم جناب آقای دکتر رضا سمیع زاده و همچنین استاد مشاور 
های ارزشمندشـان بـه بنـده کمـک      دکتر عباس آسوشه که در مدت انجام این پروژه با رهنمودآقای جناب 

  . فراوانی نمودند، سپاسگزاری می کنم 



 
 

د

  چکيده
  

و دشـوار  رقابت افزایش  فشار اقتصادی بر روی موسسات بزرگ بدلیل اشباع بازار، با افزایش رقابت و
ت بهبود ارائه خدما وبه دنبال راه حلهایی برای دفع این فشارها  این موسسات ،شدن شرایط کلان اقتصادی 

معنـی ایجـاد    تجدید نگرش توجه به مشتری به. افزایش فروش، و نگهداری مشتریان می باشند به مشتریان،
در این تحقیق .آنها دارد ارتباطات گسترده در موسسات بزرگ به صورت روزافزون نقش کلیدی در موفقیت

 حاصل از پروفایل مشترکین مشترکین و اطلاعات تماسسعی ما بر این بوده است تا با استفاده از داده های 
ی یایجاد شده در حوزه هاو کارشناسان ، بتوانیم مدت زمان حل مشکل را تخمین زده و با استفاده از دانش 

وضیعت موجود را بهبـود  و مدیریت ارتباط با مشتریان مانند مدیریت مرکز تماس ، تولید محصول مختلفی 
  .بخشیم

پرداختـه   شناخت مسـئله بررسی و ژی تحقیق به عنوان متدولوب CRISP ژیدر ابتدا با انتخاب متدولور
بـه  تمـاس مشـترکین   افت شـده از  یخام در یهااز آنجا که دادهسازی داده در مرحله جمع آوری و پاک.شد 

ی سـاز  یکپارچـه  و داده تبـدیل نیازمند پردازش اولیه بود بنـابراین نسـبت بـه     ، یفیتوص یهالیمنظور تحل
  .پذیرفتصورت لازم ات اقدام دادهمجموعه  در...  و نشده ضبط مقادیر فات،انحرا مفقوده، مقادیر

دلی که خروجی آن بصورت یک درخت نمایش داده شود مـی توانـد بـه    با توجه به اینکه استفاده از م
سـعی نمـود بـا اسـتفاده از     در ادامه کـار  محقق یک مرکز تماس مورد استفاده قرار گیرد بنابراین خوبی در 
بندی به درصد بالاتری از صحت جواب قابـل قبـول   تصمیم و تلفیق آن با الگوریتم خوشهدرخت الگوریتم

های ورودی درخت به عنوان داده  k-meansبندی شهبرسد که برای نیل به این هدف خروجی الگوریتم خو
بـه  بی آن و ارزیـا بندی و درخـت تصـمیم   در نظر گرفته شد و با ترکیب دو الگوریتم خوشه  C5.0تصمیم 

  .بهتری حاصل شدنتایج 
روی داده هـای  را   ADSL تخمین مدت زمان حل مشکل مشترکینبه منظور  در انتها مدل ایجاد شده

و توانستیم با نتایج بدست آمـده   های کشور پیاده سازی نمودیم ISPجمع آوری شده از یکی از بزرگترین 
  . کارایی مرکز تماس مذکور را افزایش دهیم

  
  بندی، درخت تصمیم کاوی، خوشهمرکز تماس ، داده: لیدیکلمات ک
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  مقدمه ١-١
 ارتباط بیشتر تقویت برای روندهایی و سیاستها تعیین و مشتری بر بیشتر تاکید سمت به امروز تجارت دنیای

 ترکیـب  بـه  نیـاز  بزرگ سازمانهای در مشتریان عظیم حجم با تنگاتنگ ارتباط در موفقیت. رودمی پیش مشتری با
 تـدارک  و انسـانی  نیروی آموزش فرآیندها، طراحی فناوری، انتخاب استراتژی، تعیین جمله از مختلفی هایلفهمو

 مربوط فعالیتهای کانون 1تماس مرکز. دهندمی تشکیل را تماس مرکز یک اصلی عناصر هامولفه این. دارد امکانات
 ،2کوتـاه  پیام الکترونیک، پست فکس، تلفن،( مختلف کانالهای از سازمان با مشتریان ارتباط که باشدمی مشتری به

 یکپارچه امکان و مشترکین اطلاعات داده پایگاه داشتن با تماس مرکز. کندمی مدیریت و فراهم را...) و وب چت،
 بـه  سـاعته  24 صـورت  به مدرن خدمات و سازمان روز اطلاعات ارایه امکان سازمان هایداده پایگاه بقیه با شدن

 بیشـتر  سـوددهی  و جدیـد  مشـتریان  افـزایش  مشـتری،  رضـایت  افزایش کار این نتیجه. کندمی فراهم ار مشتریان
  .است سازمان

 از. دارنـد  تمـاس  مرکـز  یـک  به نیاز هستند ارتباط در مشتری با نوعی به که سازمانهایی تمامی اساس براین
 ،)پلـیس  و هـا وزارتخانـه  شـهرداری، ( دولتی زمراک مخابرات، مالی، مراکز و بانکها  به توانمی سازمانها این جمله
 مراکـز  ای،مشـاوره  و دارویـی  و  امدادی مراکز بیمه، شرکتهای بزرگ، سایتهای وب خدمات، و کالا فروش مراکز

  . نمود اشاره تولیدی کارخانجات و کالا نقل و حمل مراکز اینترنتی، سرویسهای و دیتا خدمات
 دهی سرویس شامل اول دسته. کرد بندی دسته کلی عنوان سه در توانمی را تماس مراکز عمومی کاربردهای

 پشـتیبانی  ،4تلفنبانـک  وشکایات، درخواستها به پاسخگویی مانند.  باشدمی مشتری جانب از 3ورودی تماسهای به
 جانـب  از تماس که هستند سرویسهایی دوم دسته. دیگر سرویس دهها و محصول سفارش و فروش سیستم فنی،
 مشـتریان،  نظـرات  ممیزی سرویس، و محصول فروش و تبلیغ مثل.  5شودمی آغاز مشتریان سمت به استم مرکز

 کـه  هسـتند  اینترنتـی  سرویسـهای  سـوم  دسته. جدید خبر یا و اخطار ارسال برای مشتری با تماس و بازار ممیزی
 کمـک  سیستم الکترونیک، هاینامه به پاسخگویی سیستم مانند. آوردمی فراهم سازمان مشتریان برای تماس مرکز
 راهنمایی و سوالات رفع جهت مشتری با اینترنتی گپ سرویس و 6سازمان وب سایت در گردش برای مشتری به

  . سازمان وب سایت در مشتری
  

                                                 
١ Call Center  
٢ SMS  
٣ Inbound Services  
٤ Telebanking  
٥ Outbound Services  
٦ Web Collaboration  



 

٣ 
 

  : تماسپس به صورت کلی یک مرکز 
 تاریسـاخ .  دهـد  مـی  انجـام  خـود  رجوع ارباب برای را مشتری روابط مدیریت که است محور IT صنعتی

 برای پشتیبانی و اطلاعات توان می آن توسط که کند می ارائه صوتی تسهیلات و اینترنت از استفاده با ای محاوره
 موجودیـت  کامپیوترها، بدون. باشد فعال ساعات تمام در باید تلفن مرکز. ساخت فراهم رجوع ارباب یا و مشتری
 را مشـتریان  اطلاعات به فوری دستیابی و شده کاغذی های پرونده جایگزین آنها:  بود نخواهد ممکن تلفن مراکز
 می تشکیل را مشتریان با تماس تعداد بیشترین هنوز دریافتی های تلفن ارتباط، مراکز بیشتر در.  سازند می فراهم
 وسیعی حجم پردازش برای متخصص شرکتهای خدمات از یا بوده، تلفن مراکز دارای شرکتها بیشتر امروزه. دهند
  .کنند می استفاده مشتریان خود با تلفنی رتباطاتا از

  
 اهمیت موضوع ٢-١

سـازمانهای امـروزی نیازمنـد طراحـی و راهبـری      . مرکز تماس در تجارت نوین نقش مهمی ایفا مـی کننـد   
مراکزی برای ارتباط با مشتریان به منظور ارائه خدمات و اطلاعات ، دریافت شکایات و پیشنهادات ، بازاریـابی و  

فناوری طراحی مرکز تماس سریعا در حال تغییر است و از . زیابی خود و عوامل وابسته به خود می باشند حتی ار
در این فناوری مشارکت دارنـد، پیچیـدگی و اهمیـت مطالعـه آن     ) فنی و علمی(آن جهت که شاخه های مختلف 

ورت یکپارچـه شـده بـا نـرم     مرکز تماس نوین مستقل از کانال ارتباطی عمـل مـی کننـد و بص ـ   . افزایش می یابد
امکان  "یکپارچه سازی تلفن و رایانه  ". افزارهای سازمانی و با استفاده از فنون هوش مصنوعی طراحی می شوند

  .کنترل هوشمند ارتباطات بین مشتری و سازمان را فراهم می سازد 
فزایش رقابت در زمینه هـای  با استفاده از نظریه های جدید مدیریتی با توجه به پیدایش اقتصاد سراسری و ا

مختلف تجاری، سازمانها نیاز به تشخیص سریع تغییرات محیطـی و شـرایط تجـاری و نیـز ارتبـاط لحظـه ای و       
این نیاز با ابزار و شیوه های سنتی قابل رفع شـدن نیسـت و   . گسترده با مشتریان و همکاران و رقبای خود هستند

  .عاتی و نرم افزاری مناسب فراهم گرددبدین منظور باید امکانات ارتباطی ، اطلا
مطالعات اخیر نشان داده است که مدیریت اطلاعات قدرتمندترین ابزار بـرای بهینـه سـازی عملکـرد مرکـز      

عملکـرد مرکـز   . مدیریت کارآمد مرکز تماس بطور مستقیم در موفقیت تمام سازمان سهیم اسـت . تماس می باشد
بیشتر مرکـز تمـاس   . ین آن و ضوابط پاسخگویی به تماس بستگی داردتماس به عملکرد کارکنان، خدمات مشترک

موجود به جمع آوری داده هایی می پردازند که بعدا برای ارزیابی و بهبود عملکرد کارکنان مورد استفاده قرار مـی  
کیفی، ارائه به طور رایج، چنین داده هایی شامل نوعی از ارزیابی  (٢٠٠٥,A. Gilmore) (٢٠٠٦,A. Parasuraman)گیرد

در حالیکه کند و کاو داده ها برای تجزیـه و تحلیـل   .  (٢٠٠٣,David Sims )مدیریت زمان و دیگر جنبه ها می باشد



 

٤ 
 

رفتار مشتری در کنار هدف اصلی آن اعمال گشته تا موجبات افزایش رضایت مشتریان را فراهم آورد، اما مطالعـه  
  .(٢٠٠٣,James Brewton)تماس در دست نمی باشد چندانی بر روی داده های عملکرد کارکنان مرکز

در بیشتر سازمانها و شرکتها ، ارتباط با مشتریان بر اساس تجربه ای است که مشـتری در  ...  ":به تعبیر شولر 
 ,Schoeller Art("بیشتر این تجربه دقیقا در مرکـز تمـاس اتفـاق مـی افتـد      .طول زمان با سازمان برقرار می نماید

٢٠٠٠( . 
  
 نگیزه پژوهشگرا ٣-١

هدف و انگیزه تحقیق ما استفاده از روش های کند وکاو داده هایی است که بتوان عملکرد مرکز تماس یـک  
  .ایرانی را پیش بینی و بهبود بخشید  ISPشرکت بزرگ 

داشتن مرکز تماس مناسب و امکان برقراری ارتباط با مشتریان که منجر به کسب اطلاعات بیشـتر از آنـان و   
شدن زمینه مدیریت هر چه بهتر سازمانها می شود از یک طرف شرط موفقیت و حتی بقا در شرایط رقابت  فراهم

بین سازمانها می باشد، از طرف دیگر مستلزم حل مسائل فنی و استفاده از ابزارهای جدید برای هوشمند سازی و 
سیستم گسترده و نیـز پیچیـده مـی    مدیریت هوشمند ارتباطات با مشتریان یک . خودکار نمودن مرکز تماس است

  .(٢٠٠٠,Ross Dawson)باشد
مانند شبکه های عصبی و درخـت هـای    -در تحقیقات قبلی با استفاده از برخی تکنیک های کند و کاو داده 

دسته بندی برای مشکل پیش بینی کیفیت خدمات در مرکز تماس به نتایجی رسیده اند ؛ که بر اسـاس داده هـای   
  . حقیقی از مرکز تماس شرکتهای بزرگ جمع آوری شده اند، عمل می کند عملکرد که بطور

اما ما در این تحقیق در ابتدا عملکرد مدل های ساخته شده با استفاده از روش های فوق را مقایسه و سـپس  
بران داده کاوی می شوند و مدت زمان رفع مشکل کـار  مرکز تماس با استفاده از یکی از مدلهای انتخابی داده های

  . مورد تجزیه و تحلیل قرار می دهیم تا بدین وسیله عملکرد مرکز تماس این شرکت را ارتقاء بخشیم
  
 مساله تحقیق ٤-١

با توجه به مطالب مطرح شده در قالب مرکز تمـاس و اهمیـت موضـوع ارتبـاط بـا مشـتری و رضـایتمندی        
شرکت را با تعیین حساسیت مشخصه ها مشتری این سئوال مطرح می باشد آیا می توان عملکرد مرکز تماس این 

  و کنترل آنها ارتقا داد ؟
در میان پژوهشگر ابتدا به بررسی و ارزیابی مرکز تماس و اثر بخشی آن در جلب رضایت مشتری می پردازد 

 .ایرانی نکات زیر را مورد توجه قرار می دهد ISPو در ادامه در جهت ارتقاء کیفیت سرویس در یک 


