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   كاوي از روش داده
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منظور مديريت مشكلات و شـكايات مشـتريان و شـعب     هاي كشور بهبسياري از بانك :چكيده
 ،مراكـز تمـاس   ماننـد هـايي  واحد مـديريت ارتبـاط بـا مشـتريان را بـه شـركت       خود، بخشي از

لـذا   ،شـود ها مديريت ميبا توجه به اينكه اين واحد مهم در خارج از بانك. كنندسپاري مي برون
از سـوي   .هاي آن و ارزيابي عملكرد مراكز تماس از اهميت بسياري برخوردار اسـت تحليل داده

هـا  توانايي تحليل و چگونگي استفاده از الگوهاي پنهان موجود در داده هااز بانك بسياري ،ديگر
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  مقدمه
تـرين راه افـزايش    مناسـب  ،مشـتريان  يافتـه بـا   هنگام و سازمان هشرايط دشوار رقابت، ارتباط بدر 

اندركاران  به دست ،ارتباط با مشتريان سيستم مديريت. هاست فروش و در عين حال كاهش هزينه
گـام و   بـه  مديريت كنند و گـام  فرآيند فروش دهد كه بر تمامي مراحل گوناگون فروش امكان مي

 حـاتمي ( ثري داشته باشندؤرضايت مشتري با وي ارتباط م لحظه از اولين تماس تا تأمين به حظهل
محــوري و  همزمــان بــا انقــلاب بازاريــابي از محصــول ،گذشــته ةاز دو دهــ). 1391، ســراجيو 

محوري، تمركز بيشتري بر مديريت ارتبـاط بـا مشـتري در تحقيـق و      محوري به مشتري تراكنش
سـازي،   مديريت ارتباط با مشتري بـر پيـاده  ). 2009گري،  و الموتي، جيگ( آغاز شده است عمل

جاياچانداران، شـما، كـافمن و رامـان،    (كند  مدت با مشتريان تمركز ميحفظ و افزايش روابط بلند
رضـايت   ةكننـد  عوامل تعيـين  ترين مهماند كه از كيد داشتهأپژوهشگران بر اين موضوع ت). 2005

زاده و  حسـيني، بحرينــي ( نتيجـه وفــاداري آنهـا، كيفيــت خـدمات سـازمان اســت    مشـتريان و در 
بـه  رهـاي امـروز بـه خـوبي      مواردي كه در سازمان ترين مهميكي از  واقع،در. )1391 بيده، ضيائي

ايـن  . شودها و اطلاعاتي است كه در سازمان توليد مي بالاي داده، فراواني و حجم خورد چشم مي
چگـونگي نگهـداري،    بـا  لي در رابطهئسازمان را با مسا در حاليكه ،حجم وسيع از داده و اطلاعات

، دانشـي را در درون خـود نهفتـه دارنـد كـه يـك       ندنك رو مي ها روبه بندي دادهآوري و طبقه جمع
هـاي خـود اسـتفاده    ارتقـاي توانمنـدي   برايمانند فرصتي  از آن به ،سازمان يادگيرنده و هوشمند

 ـ رقابت تنگاتنگي كه بين بانك). 1390بناييان،  و شريف نژاد، صادقي فدايي(د كن مي  ةها بـراي ارائ
مشـتريان ايـن    ،در چنين شـرايطي . افزايش است رو بهروز  بهوجود آمده، روز خدمات بانكداري به

رسـولي و  (انتظارات بيشـتري خواهنـد داشـت     ،ها نيز براي دريافت خدمات با كيفيت بالاتربانك
  .)1391مانيان، 

  مسئلهبيان 
بررسـي  . ي مديريت ارتباط با مشتريان، مربوط به مشكلات و شكايات آنهاسـت ها بخشي از داده

دهـد كـه از بـازخورد     مـي  ايـن شـانس را   ها به سازمان ،و انتظارات مشتريانشكايات، مشكلات 
 كـار و و كاهش نقـاط ضـعف عملكـرد كسـب     برايمشتريان اطلاعاتي بگيرند و از اين اطلاعات 

گليتسكي، گنزالـز  (مدت با مشتريان استفاده كنند بلند ةگذاري رضايت و وفاداري و حفظ رابط پايه
منظـور مـديريت شـكايات و مشـكلات مشـتريان و       بانك خصوصي آينده نيز به). 2009چنوار، و 

مركـز تمـاس   . است كردهسپاري  شعب، بخش امداد شعب بانك را به يكي از مراكز تماس، برون
 ،هـاي مشـخص  و در زمـان  باشدمشكلات مشتريان و شعب بانك  ةموظف است پاسخگوي كلي
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روزه  همه .تقديم كندعملكرد خود و ساير اطلاعات مورد نياز بانك را به آنها  ةاز نحو ييها گزارش
امـا   ،شـود آوري مـي  هاي بسياري از شكايات و مشكلات شعب در امداد شـعب بانـك جمـع   داده

آشـنايي بهتـر از    بـراي هـا را  ها توانايي و دانـش چگـونگي اسـتفاده از ايـن داده    بسياري از بانك
همچنين با توجه به اينكه امداد شعب بانك در سازماني . ندارندمشكلات شعب بانكي و مشتريان 

عملكرد امـداد شـعب و آگـاهي از مشـكلات      بانك از شود، لذا ارزيابيخارج از بانك مديريت مي
سـعي  در ايـن پـژوهش    به همين منظـور . ، از حساسيت بيشتري برخوردار استشعب و مشتريان

به درك بهتـري   ،بندي شعب بر اساس الگوي رفتار آنها و خوشه RFSتا با استفاده از مدل  داريم
   .از نوع مشكلات هر شعبه و ميزان رضايت شعب از عملكرد امداد شعب دست يابيم

  پژوهش ةپيشين
و  RFM نظـري بـه معرفـي مـدل     ةدر پيشـين . پژوهش در دو بخش انجام خواهد گرفت ةپيشين

هاي مرتبط انجام شده بـا  پژوهش ،تجربي ةو در بخش پيشين شود پرداخته مي لهئرويكردهاي مس
در پايـان ايـن بخـش،     .شـود  مـرور مـي   RFMي مشابه ها كاوي و مدلاستفاده از ابزارهاي داده

با پژوهش حاضر، اهـداف آن بيـان    ة نتايجمقايسو ضمن شود  ميتحليل  ها شناسي پژوهشروش
  . خواهد شد

  نظري ةپيشين
و صـنايع   دربرگرفته است ي خدماتيها بخشوكار جهاني را  حدود دو سوم موجودي كسبامروزه 

 انتظـار ). 1384، كشاورز، قاسميان يزدي(است متمركز بر منابع انساني و غير انساني در حال رشد 
ايجـاد و حفـظ رابطـه بـا      سازوكاري بـراي رود فناوري اطلاعات و مديريت ارتباط با مشتري،  مي

 ).2010لئو، ژنـگ و جايارامـان،   (مدت با مشتريان فراهم آورد مشتريان از طريق ايجاد روابط بلند
موجب افزايش اعتماد مشتريان و افزايش تمايل آنها بـه خريـد    ،مشتريانخدمات مناسب به  ةارائ

تـرين دلايـل رفتـار تـرك      يكـي از مهـم   ،اثر نامناسب و بي رساني خدمات مقابلدرمجدد است و 
 امـروزه مـديريت شـكايات مشـتريان يكـي از     ). 2006زاده، چنگ و هنسـن،  ترك(است  مشتري
بخـش مهمـي از   ). 2012چـن، شـيه و يـو،    (كـار اسـت   و كليدي در محيط كسبموفقيت  عوامل

ي آنهـا در پاسـخگويي بـه مشـكلات     تواننـا مربوط به  مشتريان از كاركنان امداد شعب نارضايتي
از دليل نارضـايتي   مشتريان به درصد 70مثال در بخش خدمات مالي، بيش از براي  .خدمات است

بررسي مشكلات  ،از اين رو ).2010لئو، ژنگ و جايارامان، (كيفيت خدمات با مشكل مواجه شدند 
از اهميـت   ،مشتريان شعب و چگونگي عملكرد امـداد شـعب در پاسـخگويي بـه ايـن مشـكلات      

 ،شناخت بهتر نيازها و انتظارات مشتريان و ابزارهـاي فنـاوري اطلاعـات   . بسياري برخوردار است
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 هـا  نگاه ةدهد و با توجه به اينكه هم استراتژي مديريت ارتباط با مشتري را شكل مي ساختار يك
عمـر مشـتري    ةارزش دور بـرآورد منظـور   هايي بـه  به مشتريان و نيازهاي او معطوف است، روش

  ). 2013فروش و تارخ،  مس(توسعه داده شده است 
 آن را هـاگس اسـت كـه    RFM مشتري، مدل ي مطرح شده در تحليل ارزشها يكي از مدل

با استفاده از سه متغير تازگي، تكـرار و   اين مدل. است كردهارائه  1994در سال بار  نخستينبراي 
  :هستند به شرح زيرپارامترهاي اين مدل . پردازد ميبه بيان تفاوت ميان مشتريان  ،ارزش پولي

دهد، هرچـه   مي مدت زمان بين آخرين تعامل تجاري با حال را نشان :)R( تازگي آخرين خريد
  .بيشتر است R اين مدت كمتر باشد،

هرچـه تعـداد    ،دهـد  مـي  زماني مشخص نشان ةرا در يك باز ها تعداد تراكنش :)F(تكرار خريد 
  .بزرگتر است F ،تكرار بيشتر باشد

هرچـه ارزش   ،دهـد  مي اي خاص نشان ارزش پولي تعاملات را در بازه :)M(ارزش پولي خريد 
   .)2008عليزاده، ،  و محمدي ملك ،غضنفري(بزرگتر است  M ،پولي بيشتر باشد

اكثـر محققـان   . انديشند مي رساني به افزايش رضايت مشتريان و كيفيت خدمات RFMمدل 
هـاي    بنـدي مشـتريان، وزن  بـراي دسـته   بايد ،بر اين عقيده هستند كه با توجه به صنايع مختلف

 تحليـل ارزش مشـتريان   منظـور  بـه مثـال   بـراي . اختصـاص داد  RFMهاي مختلفي را به متغير
تخصـيص يابـد    M بهو كمترين وزن  R، سپس F، بهتر است كه بيشترين وزن به متغير ها بانك

مـدل   مانندمدل مشابهي  در اين پژوهش نيز سعي داريم تا با استفاده از). 1388رزمي و قنبري، (
RFMـ  ن ، به بررسي مشكلات شعب بانك، ويژگي اين مشكلات و عملكرد امداد شعب در رفع اي

با توجه به اينكه در امداد شعب بانك، رضايت مشـتريان از عملكـرد بـانكي و    . مشكلات بپردازيم
معناي  به Sلذا فاكتور  ،تر است از ارزش پولي تراكنش مشتريان مهم ،چگونگي رفع مشكلات آنها

شـده بـه مـا     ارائـه  RFSمدل . شده است  RFMدر مدل  Mفاكتور جايگزين  ،رضايت مشتريان
 را كند تا بتوانيم ارتباط ميان نوع مشكلات، تعداد مشكلات و رضايت مشـتريان شـعب  كمك مي

  .كشف كنيم ،شود مي كه از عملكرد امداد شعب در پاسخگويي مشكلات آنها نتيجه

  تجربي  ةپيشين
 1 در جـدول  RFM اسـتفاده از مـدل  بنـدي و   خوشـه  ةيي از مطالعات انجام شده در زمينها نمونه

فاكتورهـاي مـدل    شگران سعي داشتند تـا بـا تغييـر   هپژو ،مطالعاتاين  ةدر هم .آورده شده است
RFM بنـدي مشـتريان    منظور بهترين دسـته  ، روشي بهها يا استفاده از اين مدل با ديگر الگوريتم

  . يافتن به بيشترين سود بيابند براي دست
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 RFM روش اساس بر شده انجام يها پژوهش ةخلاص. 1جدول

تاريخ/نويسنده   ي مقالهها يافته  بررسي شده ةعنوان مقال 

ــابي، ــدزاده نوقـ آخونـ
احمدونـــد و  ،عليـــزاده

ــدگلي،  ــايي بيــ  مينــ
)2013(  

يــك مــدل جديــد بــراي مــديريت
سيســتم  :مــوردي ةمطالعــ( شــهري

  )شهري در ايران

كاوي و سيسـتم مـديريت    ي دادهها روشاستفاده از  •
منظور شناسايي مشكلات عمده  به ،روابط شهروندان

  و اصلي شهروندان
 RFMبندي بر اساس مدل  خوشه •

ــنفري ــزاده و، غض علي
  )2008( تيمورپور

كــــاوي بــــراياســــتفاده از داده
 بر اسـاس مـدل   بندي كشور تقسيم
RFM 

بندي بر اساس  و خوشه RFM يها شاخصةمحاسب •
  FUZZY K-MEANSتكنيك 

بـر اسـاس ارزش مشـتري، هـرم      هـا  تحليل خوشه •
  مشتري و درخت تصميم

بندي ارزش مشتري با استفادهطبقه 2009چنگ و چن، 
 RSو تئوري  RFMاز مدل 

ي هـا  يابي به ارزشبراي دست RFM استفاده از مدل •
 K-means  ســپس اســتفاده از الگــوريتمكمــي و 

شناسـايي  ( بنـدي ارزش مشـتريان   منظور خوشـه  به
  )مشتريان وفادار

  RS نظريةاستخراج قوانين با استفاده از  •
درخـت   عصـبي و  ةارزيابي نتايج با استفاده از شـبك  •

  تصميم
ــس  ــارخ و م ــروش ت ف

)2013(  
بندي سودآور مشـتريان در دربخش
: كـاوي مورد( كوچـك ي هـا  شركت

  )شركت تجهيزات شبكه

 ،L-RFM دهيي جديـد امتيـاز  هـا  روشاستفاده از  •
G-RFM  وW-RFM بندي مناسب  منظور بخش به
 مشتريان

منظــور تحليــل رفتــار خريــد  بــه RFMاســتفاده از  •
  مشتري

ــاران ــن و همكــ چــ
)2009(  

كشــف الگوهــاي بــه هــم پيوســته
RFM ي خريد مشتريانها از داده  

الگوهاي  ةيك الگوريتم جديد براي توليد همةتوسع •
RFM از داده مشتريان  

توليـد الگـوريتم    منظـور  بـه  Aprioriتغيير الگوريتم  •
الگوهـاي   ةبراي توليـد هم ـ  RFM Aprioriجديد 
RFM

يهـااي بر كـاربرد تكنيـكمطالعه )2009(چوآنگ شين و 
منظـور افـزايش ارزش    كاوي به داده

  طول عمر مشتري

   AHP روشبا استفاده از RFMتخمين اوزان  •
عصـبي   ةشبك روشكردن مشتريان بر اساس  مرتب •

  مصنوعي
و همكــاران حســيني

)1391( 

هايعملكرد ويژگيـتحليل اهميت
بندي مشتريان  بخش ةخدمت بر پاي

پژوهشـي در  (كـاوي   با رويكرد داده
  )بازار تلفن همراه در استان يزد

منظـور   هاي خودسازمانده بـه استفاده از روش نقشه •
 بندي مشتريانبخش

منظـور   عملكـرد بـه  ـ   استفاده از مـاتريس اهميـت   •
  هاي هر خدمتويژگيشناسايي 
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 از ايـن مـدل   توان دريافـت كـه   مي ،RFMشده با استفاده از مدل  هاي انجامبا مرور پژوهش
. شده استاي  استفادة گسترده ارزش طول عمر مشتري ةهاي محاسبفاكتور به دهيمنظور وزن به

ي مشتريان با هدف كشف مشتريان ارزشمند و پر سود بنگـاه انجـام   ها روي داده ها بيشتر تحليل
توجـه بـه مشـكلات و شـكايات      ،شد پيش بيانگونه كه در بخش  گرفته است، در حاليكه همان
هـاي  منظور مديريت شكايات مشتريان در بخش بسياري به مطالعات. مشتريان حائز اهميت است

انجـام  مشابهي پژوهش اما تا كنون  ،هاي مختلف انجام شده  مختلف صنعت و با استفاده از روش
، كاوي در امداد شـعب بانـك  شناخت و مديريت شكايات با استفاده از ابزار داده به تا نگرفته است

همچنـين بـا توجـه بـه اينكـه       .بپـردازد  ،سپاري شدهواحدي كه به سازمان ديگري برون منزلة به
تا با  بنابراين تلاش شده استفاكتور رضايت مشتريان در ارزيابي عملكرد امداد شعب مهم است، 

  . تحليل شودبا رضايت شعب، كشف و  ديگر فاكتورهاي مورد بررسي ةرابط ،RFSمدل  ةارائ
 ةارائ براي ،بانك آينده. هاي بانك خصوصي آينده انجام گرفته استپژوهش حاضر روي داده

خدمات ويژه و بهبود مديريت ارتباط با مشتري، واحد امـداد شـعب را بـه يكـي از مراكـز تمـاس       
لازم از وضعيت مشكلات شـعب را از ايـن مركـز دريافـت      هاي و گزارش كرده استسپاري  برون

شناسايي مشكلات شعب و ميزان رضايت آنهـا از عملكـرد    ،هدف اين پژوهش ترين مهم.  كند  مي 
  .شود پرداخته مي هاي بعدي به آنكه در بخش است شده امداد شعب با استفاده از مدل ارائه

هدف از انجام اين پژوهش تحليل مشـكلات   شد،هاي قبل نيز اشاره در بخشگونه كه  همان
شعب بانك خصوصي آينده در سراسر كشور و ارزيابي عملكرد امداد شعب در جهـت پاسـخگويي   

  :است شده تعريفمنظور تحقق هدف اصلي، اهداف فرعي زير  به. است به مشكلات شعب
بنـدي شـعب بـر اسـاس     بانكي و خوشه ةبراي هر شعب S و R ،Fهاي پارامتر ةمحاسب .1

  ؛كاويالگوي رفتاري آنها با استفاده از ابزار داده
  ؛هاهاي هر شعبه به تفكيك خوشهتحليل ساير فاكتور .2
ارزيابي عملكرد مركز تماس، بر مبناي ميزان رضايت شعب از توانايي مركـز تمـاس در    .3

  .نهاپاسخگويي به مشكلات و شكايات آ

  شناسي پژوهش  روش
. شـود  دنبـال مـي   1بـر مبنـاي روش كريسـپ    پـژوهش دستيابي به اهداف پـژوهش، روش   براي
كـاوي وجـود دارد كـه يكـي از ايـن      هاي دادهسازي و اجراي پروژههاي مختلفي براي پياده روش
ها، هاي شناخت سيستم، شناخت دادهاز گام روشاين . استروش كريسپ هاي بسيار قوي، روش

  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Crisp 
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در  روشهـاي ايـن   گام. سيستم تشكيل شده است ةسازي، ارزيابي و توسع سازي داده، مدلآماده
  .)278-284 :1390و همكاران،  غضنفري( با فازهاي اجراي پروژه منطبق شده است 1شكل 

  

  
  روش كريسپي اجراي پروژه بر مبناي ها فاز .1شكل 

  

 

 ها داده پردازششيپ:دومفاز.2

 هاي پرتسازي و حذف دادهآماده

 
 
 
 

 يساز مدل:سومفاز.3

 بهينه ةبندي و تعيين خوشخوشه

  
  
  
  
 

 هاتحليل خوشه:چهارمفاز.4

 ها براساس موارد تماس بندي خوشه طبقه

 

 شناخت
 كارو كسب

 شناخت
 هاداده

سازيآماده
 هاداده

 سازيمدل

ارزيابي و
 ةتوسع

سيستم

 

 ها داده و كارو كسبشناخت:اولفاز.1

 كارو كسب شناخت.1-1

 هادادهشناخت . 2- 1
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  كار و دادهو شناخت كسب: فاز اول
  كاروشناخت كسب

ي بخش مديريت ها اين مطالعه بر اساس داده ،شد بيانتجربي نيز  ةطور كه در بخش پيشينهمان
اين بانك واحد امداد شعب را به يكـي  . بانك خصوصي آينده انجام گرفته است ارتباط با مشتري

لازم از  هـاي  و گزارش كرده استسپاري  برون ،آبي آرام از مراكز تماس به نام مركز تماس سفير
بـراي  بـه واحـد آمـوزش بـانكي      آن را و كند ميوضعيت مشكلات شعب را از اين مركز دريافت 

تجهيـزات فنـاوري    كـردن  بـا فـراهم   ايـن شـركت  .  دهـد سي و تصميمات آموزشي انتقال ميبرر
 شـامل  ،كـار و ي مختلـف كسـب  هـا  سـپاري بخـش   ، بـرون ...اطلاعات، نيروي كاري متخصص و

امـداد شـعب بانـك آينـده     . گيـرد  مـي  را بـر عهـده  ... بازاريابي، خدمات مشتريان، امداد شـعب و 
و مشـكلات مشـتريان و شـعب بانـك      ها سؤالروز هفته، پاسخگوي هفت ساعته در وچهار بيست
نظر خبرگان امداد شعب، از ميان فاكتورهايي كه رضايت مشـتريان را در پـي دارد   براساس . است

، توانايي امداد شعب نسبت به راهنمايي صـحيح  )...و ،سرعت پاسخگويي، لحن پاسخگويي مانند(
به همين دليـل  . رود ميشمار  فاكتور به ترين مهم ،رفع مشكلات آنها برايمشتريان و پاسخگويي 

پاسـخگويي مشـكلات    برايرضايت مشتريان را بر مبناي توانايي امداد شعب  ،نيز در اين مطالعه
  . در نظر گرفتيم ،مشتريان

  شناخت داده
داده مربـوط بـه    100000ي شعب بانـك آينـده، شـامل تعـداد     ها آمده از تماس دست هي بها داده

بـا توجـه بـه اينكـه هـدف پـژوهش، تحليـل         .است )شعب(مشتريان حقيقي و مشتريان حقوقي 
هـاي مشـتريان حقـوقي    دادهشـامل   فقط ،هاي مورد بررسيمشكلات شعب بانكي است، لذا داده

ي حاصـل از تمـاس شـعب در پايگـاه     هـا  ي مختلفـي از داده ها فيلد. است داده 13000 با) شعب(
ذخيره شده است، اين فيلدها شامل كد شعبه، تاريخ تماس، مورد تمـاس، سـاعت تمـاس،     ها داده

 4 و توضيح فيلـدها در جـدول   3 اي از فيلدها در جدول نمونه .كارشناس پاسخگو است وضعيت و
  . شودمشاهده مي

  پردازش پس از پيش شده اي از فيلدهاي استفاده نمونه .3جدول 

 كد شعبه مورد تماس ساعت تماس تاريخ تماس وضعيت تماس

1 15/8/91  112 اينترنت بانك 12 
0 28/1/92  1123 كارت اعتباري 9 
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  ي تماسها فيلد توضيح .4جدول 

 توضيح فيلدها  فيلدها

در  شعبه نيـز  IDتوان آن را مياختصاص يافته و هافردي است كه به بانكهكدهاي منحصرب  كد شعبه
  .نظر گرفت

  .استخراج شده استهاكه از تماسبودهمورد75حدودهاتماس  موارد تماس

 .است24تا7فاصلة ساعتساعات تماس در ساعت تماس

  .است در دسترس5/2/92تا1/7/91ي ذخيره شده از تاريخهاداده  تاريخ تماس

وضـعيت   ،1به شكلي كه وضـعيت  . دهد ميچگونگي به انجام رسيدن مشكل شعبات را نشان وضعيت تماس
  .دهد مي نشان موفقيت را

 .نام كارشناس پاسخگويي كه در امداد شعب به اين مشكل پاسخ داده است كارشناس پاسخگو

  
، كـرد فاكتوري براي ميـزان رضـايت شـعب اسـتفاده      منزلة بهتوان  مي فيلد وضعيت تماس از

ديگـر بـه انجـام رسـيدن      گفتـة  به، كه مشكل با موفقيت رفع شده است دهد نشان مي 1وضعيت
  .موفق مشكلات، رضايت شعب را در پي خواهد داشت

  بندي پردازش داده براي خوشه پيش: فاز دوم
 بـراي كـردن داده   آمـاده  و هـا هـا، پاكسـازي داده  ، شامل انتخاب دادهروش كريسپ اين مرحله از

كنترل كيفي قبل از تحليـل داده اسـت و يكـي از     ةدر واقع مرحل ،پاكسازي داده. كاوي است داده
تـوان حـذف   هاي مفقوده را درصورتي ميداه. هاي مفقوده استپركردن يا حذف داده ،وظايف آن

مقدار در يك نمونه زياد نباشد و همچنين مقادير مفقوده را نتوان بـه   بيهاي كه تعداد ويژگي كرد
هاي موجود نيز با توجـه بـه    در داده .)43-44: 1390و همكاران،  غضنفري( صورت دستي پركرد

صـورت دسـتي    كـه پـر كـردن آن بـه     شـوند  شمرده مياينكه مقادير مفقوده از فيلدهاي مهمي 
كـاهش   12648بررسـي بـه   هاي مورد لذا تعدادي از آن حذف شد و تعداد داده نيست،پذير  امكان
بودن در نظر  اهميت دليل كم نام كارشناس پاسخگو نيز به ،چنين طبق نظر خبرگان فيلدهم. يافت

شـود، لـذا    مي انجام RFS روشبندي بر اساس  با توجه به اينكه خوشه بعد ةدر مرحل .گرفته نشد
ها اضـافه  محاسبه و اين سه فيلد را به جدول دادهازاي هر شعبه در سراسر كشور  اين مقادير را به

 .شود مثالي از اين مورد كه محاسبه شده است، مشاهده مي 5در جدول . كنيم مي 
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 RFSنمونه اي از تفاسير .  5جدول

 R F S  بانك ةبعش

 313 364 12  مير داماد ةشعب

 
بـا امـداد   تمـاس   364مشخص شـده،   يختار يط يردادمادم ةكه شعب دهد يم نشان 5 جدول

بـه مشـكلات    يـت بـا موفق مورد  313تعداد  ينكه از ا كردهبرقرار  مشكلات شعب در موردشعب 
 اسـفند ) Rبر اساس مقدار (شعبه با مركز تماس داشته  ينكه ا يبار ينآخر. پاسخ داده شده است

   .است ماه

  سازي مدل: فاز سوم
 مرحلـه  ايـن  در. پرداخـت  سـازي  مـدل  بـه  تـوان مـي  حال آنها، سازيآماده و هاداده شناخت از پس
 اسـتفاده  هـا داده بنـدي  خوشـه  بـراي ) (K-means يـانگين م ـ  يكا يتماز الگور ،سازي مدل منظور به
سـرعت و   دليـل  به كه است هاداده بنديخوشه هاياز روش يكي يانگينم ـ كاي الگوريتم. شود مي

 .)2013 بيـدگلي،  مينـايي  و احمدونـد  عليـزاده،  نوقـابي،  آخونـدزاده ( دارد اي گسـترده  كاربرد يسادگ
 يـن روش در ا يـن ا كـارگيري  بـه  يـل امـا دل  ،شـود مـي  استفاده بندي خوشه براي يمختلف هاي روش

 اعتبار مسئله ينا و شود يم محاسبهبا استفاده از شاخص  ينهبه يهاكه تعداد خوشه ينستپژوهش ا
 SPSS Clementine12.0 افـزار نـرم  از بنـدي خوشـه  منظور به. دارد پي در را بنديخوشه خروجي

با اسـتفاده   Sو  R ،F بر اساس سه فاكتور شد، شعب بانك گفتهطور كه  همان. استفاده شده است
 ةتعـداد خوش ـ  ،و سپس با اسـتفاده از شـاخص ديـويس    شدهبندي  خوشه كاي ـ ميانگين از روش 

  ).1979ديويس و بولدين، (شود  بهينه انتخاب مي
R୧  )1 ةرابط = max୧ୀ1,	…,	n	ci≠jR୧୨	
DB୬ୡ		=	nc	DB  )2 ةرابط 1୬ౙ ∑ 	R୧୬ୡ୧ୀ1 		
∑	1ୡ  )3 ةرابط max ቄୱౙ		(୕ౡ)ା	ୱౙ(୕1)ୢౙ౛	(୕ౡ	,୕భ) ቅୡ୩ୀ1

DB nc  :است ترين خوشه به آن ميانگين شباهت بين هر خوشه و شبيه.  
بهينه بوده است كه مورد توافـق خبرگـان    ةخوش چهارآمده از شاخص ديويس،  دست هب ةنتيج

نشـان داده   6در جـدول   Sو  R ،F بر اساس سه فـاكتور  ها مشخصات اين خوشه. قرار گرفتنيز 
 .شده است
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  ها مشخصات خوشه .6جدول 

 ها خوشه S R F  ها سايز خوشه

4408 133/252  667/7   1 ةخوش 533/300 
2 0/2  0/86  0/2   2 ةخوش 

1850 2/74  2/11  9/88   3 ةخوش 
6388 730/152  027/9  243/184   4 ةخوش 

  هاتحليل خوشه: فاز چهارم
رود كـه شـامل شـعبي اسـت كـه       مـي  شـمار  به ها ترين خوشه يكي از مهم اين خوشه :1 ةخوش

ايـن خوشـه شـامل     .نيز با امـداد شـعب تمـاس نداشـتند     بيشترين ميزان مشكل را داشته و اخيراً
توان نتيجـه گرفـت از    مي بنابراين .است شهرستان اردبيل در تهران و يك شعبه در شعبهچهارده 

 Dنماد اين خوشه را با . اردبيل بيشترين ميزان مشكل را داشته است ةميان شعب شهرستان، شعب
  .شود مشخص مي

 1 ةشرايطي مخـالف بـا خوش ـ  طور دقيق  بهمهم است كه  ةاين خوشه نيز دومين خوش :2 ةخوش
تـازگي بـا    اما بـه  ،است كه در گذشته كمترين ميزان تماس را داشته هايي هيعني شامل شعب ؛دارد

رسد اين خوشه شامل شعبي است كـه كمتـرين ميـزان     مي بنابراين به نظر، اند شده مشكل مواجه
  .شود شناخته مي A با نماداين خوشه . مشكلات را دارند

رفتار مشابهي دارند با اين تفـاوت كـه ميـزان تكـرار و      اين دو خوشه از نظر الگو :4 و 3 ةخوش
بنابراين بر اساس ميزان مشكلاتي كه شـعب  . است 4 ةكمتر از خوش 3 ةدر خوش ها تازگي تماس
 شـامل  4ة اسـت كـه خوش ـ   گفتنـي . شـود  معرفـي مـي   C با 4 ةو خوش Bبا نماد  3ة دارند، خوش

  .استبيشترين تعداد شعب 

  براساس ميزان مشكلات ها بندي خوشه طبقه
چـون هـدف    .، تازگي تمـاس و ميـزان رضـايت را در اختيـار داريـم     ها فاكتور تكرار تماسما سه 

ي شـعب  هـا  لذا تكرار تمـاس  است، پژوهش بررسي ميزان مشكلات شعب و عملكرد امداد شعب
را بر اساس فركانس  ها بنابراين اگر بخواهيم شكل خوشه. براي رفع مشكلشان حائز اهميت است

  .خواهد بود 2 صورت شكل به ،نمايش دهيم ها تكرار تماسيا 
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  ها بندي شعب بر اساس تكرار تماس نتايج خوشه .2شكل  

  بررسي مشكلات شعب
در  ،آمده از تماس شـعب بـا مركـز تمـاس     دست هبندي و اطلاعات ب بررسي نتايج حاصل از خوشه

داراي بالاترين ميزان تكرار است و از سوي ديگـر   1 ةكه خوشبا توجه به اين. آمده است 7 جدول
 هـاي  شـعبه توان نتيجه گرفت كه مشكل اصلي بيشـتر   مي ،بالاتر است 4 ةخوشدر  ها هتنوع شعب

 بنـابراين بـه امـداد شـعب توصـيه     . بانك و كارت اعتبـاري اسـت   سراسر كشور مربوط به اينترنت
مجهـز  شود تا نيروي پاسخگوي خود را نسبت به دانش تخصصي در رابطه با اين دو مشـكل   مي
  .تا كارايي و رضايت شعب را افزايش دهند كنند

  موارد تماس شعب .7جدول

  درصد موارد تماس  )مورد تماس 53از ميان تعداد ( كثرت موارد تماس  نام خوشه

  درصد 56  ياباعتباري، رمزبانك، كارت  اينترنت  1 ةخوش

  درصد 100  و تماس خروجي موفق ها ؤالساير س  2 ةخوش

  درصد 32  بانك، كارت اعتباري اينترنت  3 ةخوش

  درصد 84/35  بانك، كارت اعتباري اينترنت  4 ةخوش
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شده را بر اساس ساعات تمـاس، تـاريخ تمـاس و درصـد      بندي هاي خوشه هبعد شعب ةدر مرحل
ساعته و در وچهار بيستبا توجه به اينكه مراكز امداد شعب،  .كنيم مي هر يك از آنها تحليل رخداد
صـورت شـيفت انجـام وظيفـه      ي انسـاني بـه  هابنابراين نيرو ،دارند رساني روز هفته خدمات هفت
ن بيشـتري  8-16يابيم كـه شـعب در سـاعات     ميدر 8 از سوي ديگر با نگاهي به جدول .كنند مي

منظـور آگـاهي از    لذا آمـوزش كارشناسـان پاسـخگو در شـيفت صـبح، بـه       ،دنميزان تماس را دار
اسـت   گفتنـي . مشكلات شعب بيشترين ميزان كارايي و رضايت مشتريان را در پي خواهد داشت

  . درصد مشكلات شعب در فصل زمستان و پاييز اتفاق افتاده است 83كه حدود 

  زمان/ بر اساس تاريخ ها موارد تماس در خوشه ةمقايس. 8جدول 

  زمان  ها نام خوشه  ها خوشه
 )7-24بين ساعات (

  درصد
  تاريخ و درصد موارد تماس  )موارد تماس در اين ساعت(

  D 12- 9  82/53  1خوشه 
  پاييز

  زمستان
  بهار

44/38  
86 /46  
69/14  

  A 16- 12  100%  2خوشه 
  پاييز

  زمستان
  بهار

-  
86/46  

-  

  B 11- 8 13/52  3خوشه 
  پاييز

  زمستان
  بهار

34/39  
73/48  
92/11  

  C 12- 9  35/54  4خوشه 
  پاييز

  زمستان
  بهار

63/39  
62/45  
75/14  

  

  بررسي ميزان رضايت شعب از مركز تماس
نمايشي از ميزان مشكلات شعب هر خوشه و ميزان رضـايت آنهـا از عملكـرد امـداد      3 در شكل

حاكي از آن اسـت   دهد و مي را نشان  70 -100ة شعب، بازدرصد رضايت . شعب ارائه شده است
  . كه در مجموع عملكرد امداد شعب در وضعيت مطلوب است
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  بررسي ميزان رضايت شعب و عملكرد مركز امداد شعب در پاسخگويي به مشكلات شعب .3 شكل

  هاي پژوهشيافته
 ـ  مـاتريس ميـزان مشـكلات   بـر اسـاس    4 تر بررسي ميزان رضايت شعب در شكل تحليل دقيق

بالاترين ميزان مشكلات را داشته و از نظر ميزان رضـايت در   1ة دهد كه خوش مي نشان ،رضايت
از نظـر ميـزان رضـايت     ،با داشـتن بيشـترين مشـكلات    4ة پس از آن خوش. سطح متوسط است

و از نظـر سـطح    را دارنـد  كمترين ميزان مشـكل  2 و 3 خوشة. عيت متوسط رو به پايين داردوض
در . گيـرد  مـي  در وضـعيت متوسـط رو بـه بـالا قـرار      3ة در سطح عالي و خوش 2ة رضايت، خوش
 .استميزان رضايت شعب بانكي از امداد شعب در سطح مطلوب  ،دهد مي نشان ها مجموع تحليل

  

  
  نمايش پراكندگي شعب بر اساس ميزان مشكلات و رضايت از امداد شعب .4شكل
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هـاي   در ادامـه يافتـه  . باشـد  9شـرح جـدول    بـه تواند ها ميتوصيف خوشه ،4 بر اساس شكل
  .شودمي بيانپژوهش 

  4 آمده از شكل دست هبندي نتايج بجمع.  9 جدول

  ساعت تماس  مشكلاتنوع   رضايتـ  توصيف ميزان مشكلات  هانام خوشه

  12 - 9  رمزياب ، كارت اعتباري ،اينترنت بانك  رضايت كمتر از متوسط/ مشكلات بسيار زياد  1 ةخوش

  16 - 12  ساير سوالات  رضايت بالاي متوسط/ مشكلات كم  2 ةخوش

  11 – 8  كارت اعتباري/ اينترنت بانك  رضايت بالاتر از متوسط/ مشكلات كم  3 ةخوش

  12 - 9  كارت اعتباري/ اينترنت بانك  رضايت كمتر از متوسط/ نسبتا زيادمشكلات   4 خوشة

  
هايي كه بيشترين ميزان مشـكلات  ، شعبه4و شكل  8آمده از جدول  دست با توجه به نتايج به

 مربوط به ها هبيشتر مشكلات شعب ،شودگونه كه مشاهده مي همان. مشخص شده است ،را داشتند
بنـابراين  . گيـرد را دربرمـي  4و  1هاي شعب خوشه ،اعتباري است كه بيشتربانك و كارت  اينترنت

دست آمده، از آگاهي لازم نسبت بـه ميـزان مشـكلات هـر      هاي بهتواند با تحليلبانك آينده مي
منظـور اتخـاذ    بـه  ،هاتواند از اين تحليلآموزش بانك نيز مي ةشعبه برخوردار شود و همچنين ادار

بـه كاركنـان    بانك و كارت اعتبـاري  ي لازم در مورد اينترنتها آموزش برايتصميمات راهبردي 
رسـاني،   پر واضح است كه بالابردن دانش كاركنان شعب، بهبود كيفيت خـدمات . دكنشعبه اقدام 

  .همراه خواهد داشت طور كلي بهبود اثربخشي را به افزايش سرعت و به
ميـزان رضـايت مشـتريان حقـوقي از      ،ادشـده ي ةاز سوي ديگر با نظر به اينكـه در دو خوش ـ 
لذا مراكز تماس بايد نسبت به آموزش كارشناسـان   ،پاسخگويي امداد شعب كمتر از متوسط است

ه براي امداد شعب كه پاسخگوي مشتريان حقيقـي  ئلاين مس. كنندپاسخگو در شيفت صبح اقدام 
ان و عدم رضايتشان، ترك از بنگاه نكردن انتظارات مشتري زيرا برآورده ؛تر است ، حياتيهم هستند

 .همراه خواهد داشت آوري به رقبا را بهاقتصادي و روي

  گيري و پيشنهادها نتيجه
تواند سازمان را در جهـت شـناخت انتظـارات مشـتريان و درنتيجـه      مي ،تحليل شكايات مشتريان

مـديريت شـكايات مشـتريان در    منظور  تحقيقات بسياري به. دستيابي به رضايت آنها ياري رساند
پژوهش اما تا كنون  ،هاي مختلف انجام شده است  هاي مختلف صنعت و با استفاده از روشبخش
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كـاوي و  شناخت و مديريت شكايات در امداد شعب بانـك بـا اسـتفاده از ابـزار داده     برايمشابهي 
نكـه فـاكتور رضـايت    همچنين با توجـه بـه اي  . سپاري انجام نشده است همچنين با رويكرد برون

 ،RFSمـدل   تلاش كـرديم تـا بـا ارائـة    ، لذا اهميت داردمشتريان در ارزيابي عملكرد امداد شعب 
پژوهش . مورد بررسي را با رضايت شعب، كشف و مورد تحليل قرار دهيمديگر فاكتورهاي  ةرابط

 بررسـي  هـدف ايـن پـژوهش،   . هاي بانك خصوصي آينـده انجـام گرفتـه اسـت     حاضر روي داده
بـدين   .مشكلات شعب و همچنين ارزيابي پاسخگويي مراكز تماس در رفع اين مشـكلات اسـت  

 RFSبـر اسـاس فاكتورهـاي     هـا  هشـعب  ،كـاي ـ ميـانگين   منظور بـا اسـتفاده از روش الگـوريتم    
آمده از شاخص ديويس،  دست هب ةنتيج. مورد تحليل قرار گرفتها و مشكلات آن شدندبندي  خوشه
است  كاوي بندي يكي از ابزارهاي داده روش خوشه. بهينه بوده است منزلة خوشة بهخوشه  4تعداد 

كند تا با تحليل شعبي كـه بـر اسـاس رفتارهـاي مشـابه در يـك خوشـه قـرار         به ما كمك مي و
بيشترين و كمترين  پس از تحليل، شعب داراي .ها دست يابيماند به روابط پنهان ميان داده گرفته

بانك و  دهد كه بيشتر مشكلات شعب مربوط به اينترنت مي نتايج نشان .ندمشكلات مشخص شد
ده ش ـدر فصل زمستان و پاييز با مراكز امداد شـعب برقـرار    ها و بيشتر تماساست  كارت اعتباري

در مجموع در سـطح   ،مشكلات كه عملكرد امداد شعب در رفع داد ي بعدي نشانها تحليل. است
  . بخش بوده است رضايت

شاخص ميزان رضايت در نظر گرفته شد، توانايي امداد شعب در  منزلة بهآنچه در اين پژوهش 
ي ديگـري كـه موجـب    هـا  توان روي شـاخص  مي آتي مطالعاتدر . رفع مشكلات مشتريان است

 .مطالعه كـرد ... برخورد مناسب به هنگام رفع مشكل و شود، مانند سرعت پاسخگويي، مي رضايت
ي مشتريان حقيقـي نيـز انجـام شـده و نتـايج      ها مشابهي روي داده پژوهشهمچنين بهتر است 
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