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 دهکیچ
کداه    مانندد سطح خددمات بداب بدر فاکتورهدایی      ارائۀاست. منحصر های سطح خدمات  ریزی منابع انسانی به محدودیت مشکلات مربوط به برنامهبیشتر 

 تدرین  مهد  تتیدین کیفیدت سدطح خددمات، از      منظدور  بده های انسانی در صدنتت مراکدز تلفدن     بنابراین ارزیابی عملکرد عامل ؛کند می تأکیدزمان خدمت 

ار توصدیفی متید   هدای  ویژگدی ، یانسدان  یها بندی عامل تتیین سطح خدمت، مهارت و خوشه برای ،شود. در این پژوه  این مراکز محسوب می های چال 

 بنددی  اولویدت تواندد بده ارزیدابی و     مدی  ها مشخصه. استفاده از این اند شدههای ورودی استخراج  داده عنوان بهزمان خدمت براساس نوع خدمت به مشتری 

ن پدژوه  از  ید ا یهدا  دشواری استفاده از سایر متیارهای ارزیابی عملکرد را ندارند. مشخصده  ها مشخصهن یاهمچنین  .های انسانی کمک کند عامل مؤثرتر

اصدلی   هدای  مؤلفده های کامپیوتری و الکترونیکی استخراج شده و با استفاده از روش تحلیل  سیست  ۀهای مرکز تماس یک شرکت طراح و تولیدکنند داده

هدای انسدانی مدورد مطالتده بدا       عامدل  درنهایتنمای  داده شده است.  ها آن های عملکرد مشخصهدر مقایسه با ها  اند. همچنین موقتیت عامل ارزیابی شده

های انسانی ایجاد شده است کده هدر    اند. سه گروه از عامل بندی شده های عملکردشان گروه و براساس مشخصه k-meansبندی  خوشه الگوریت استفاده از 

 دهد. کاوی نشان می های داده روش بارا ها  سهولت در ارزیابی عملکرد عاملپژوه  . نتایج استگروه  آنانگر سطح مهارت و خدمت یگروه ب
 

  .مرکز تلفنهای انسانی،  کاوی، زمان خدمت، عامل بندی، داده خوشه:‌يدیلک‌هاي‌هواژ

‌

 مقدمه

اهمیدت مددیریت    سدبب رشد چشمگیر صنتت مرکز تلفدن  

در این مراکز شدده اسدت. چنانچده     (HRM) 9منابع انسانی

در مراکدز تلفدن    متحده ایابتدرصد نیروی کار در  3حدود 

درصدد   2حددود  نیدز  در اسدترالیا و انگلدی     کنندد.  کار می

 [.9]در ایددن صددنتت مشددتود هسددتند  هددا آنیددروی کددار ن

ه کد  اسدت انسانی از عناصدر اصدلی مراکدز تلفدن      های عامل

عامددل خدددمت و  ارزشددمندترینمنددابع انسددانی  عنددوان بدده

. شدوند  مدی صنتت مراکز تلفدن محسدوب    ۀسرمای ترین مه 

کارکنانی که مسئولیت  منزلۀ  بهانسانی مرکز تلفن  های عامل

 .[2] شوند میدارند، شناخته  برعهدهتلفنی را  های تماس

 هدای  چدال  اهداف مدیریتی مرکدز تمداس ترکیبدی از    

اقددامات مدورد    تدرین  مهد  ه کاست  یسخت و دشوار نسبتاً

، کیفیدت خددمات و   هزینده  داشدتن  نگده از برای متتدادد  ین

که مراکدز   طور همان. [3] شود را شامل میرکنان رضایت کا

بدا   انیتماس مشدتر  برای یارتباط یاز نقاط اصل یکیتماس 

از  یکددی یبدده عبددارت ایدد شددوند یمددمحسددوب  هددا سددازمان

تدا   هسدتند ( CRM) یارتباط با مشتر تیریمد یها یورود

باشددد،  انیمشددکلات مشددتر  یسددازمان بتوانددد پاسددخگو  

 تیدر رضدا  یاساسد  یمراکدز نقشد   نید ا یانسدان  یهدا  عامل

 ییشناسدا  منظدور  بده  هدا  آنعملکرد  یابیو ارز دنردا یمشتر

 ،[4دارد ] یاریبسد  تیاهم یفتل تادیجیدر عصر دشان ضتف

به مشتری در مراکز تمداس بدا    شده ارائهاما کیفیت خدمات 

هدای انسدانی و براسداس متیارهدایی      ارزیابی عملکرد عامدل 

پاسدخ داده شدده، تتدداد     هدای  تلفدن تتدداد   مانند گوناگون

زمان خدمت بده   و شوند میکه با تماس اود حل  هایی تلفن

بددرای بددرآورد اهددداف و   . شددود مددیمشددتری سددنجیده  

های انسانی و  ارزیابی عملکرد عامل های چال دن کر برطرف

تتدداد مناسدب    کدارگیری  بده هدا،   آن بنددی  اولویت همچنین

خددمات در   ارائدۀ  منظور بهمورد نیاز  های مهارتکارکنان با 

 ۀرابطد  کده  درحدالی  ؛[5]ضروری است  یراستای اهداف امر

بهترین خددمات   ارائۀهای انسانی و  عامل مؤثرن عملکرد میا

 طدورکلی  بده . [0]مددیریت شدود    زمدان  هد  باید به مشتری 

کداه    نظدر هدای انسدانی از    ارزیابی و تحلیل عملکرد عامل

های مددیریتی و عملیداتی، تتیدین سدطح خددمات و       هزینه

 بندابراین  اهمیدت دارد؛  هدای انسدانی   وری عامل افزای  بهره
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هدای انسدانی    ریزی و ارزیدابی عملکدرد عامدل    اهمیت برنامه

بدر   تأثیرگداار شده است که پژوهشگران پارامترهدای   سبب

پژوهشددگران . تدداکنون کنندددهددا را بررسددی  عملکددرد عامددل

ندر    مانندد انسانی را براساس متیارهایی  های عاملکرد عمل

حل تمداس، متوسدس سدرعت پاسدخگویی و زمدان خددمت       

برخدی از ایدن متیارهدا دشدوار      گیری اندازه. اند کردهارزیابی 

است  شدهآیا به مشتری خدمت اینکه  ماننداست و عواملی 

یا نده؟ آیدا زمدان پاسدخ بده       شده استیا نه؟ آیا مشتری رد 

است یا نه؟ و مواردی از این قبیدل بدرای    قبود قابلمشتری 

های انسانی و تتیدین کیفیدت سدطح خددمات      ارزیابی عامل

برخدی از  گیری  اندازهتوجه داشته باشید که  [.7]وجود دارد 

 فشدار  تحدت  به توجه با حاد هر بهاین متیارها دشوار است. 

 ددنبدا  بده  همچندان  رانیمد ،یدر بازار رقابت ها سازمانبودن 

و کداه    یور بهدره   یافدزا  رایبد بهبود عملکرد کارکندان  

 لیددتحل و  هیددتجزکشددو و  نیبنددابرا د؛هسددتن هددا نددهیهز

عملکدرد   شدرفت یبهبدود و پ  منظدور  بده  یدی اجرا یها شکاف

 [.8است ] یضرور یامر یانسان یروین

 

 پیشینة پژوهش

عملکرد کارکنان در بخ  صدنتت بسدیار    بینی پی توانایی 

شخصددی،  گوندداگونعملکددرد بدده عوامددل ایددن مهدد  اسددت. 

ها، دقت، اعتماد، مسئولیت، کار استاندارد،  اجتماعی، مهارت

 محیطدی  زیسدت عملکرد واقتدی، رواندی و سدایر متتیرهدای     

متیارهای  بر بیشتر. در صنتت مراکز تلفن [1است ]وابسته 

و ندر    2(RPمشدکل ) احتماد رفدع   مانندعملکرد عملیاتی 

برای تتیدین سدطح کیفیدت خددمات      3(AR) ترک مشتری

انسدانی یدا گروهدی از     های عاملهریک از از سوی  شده ارائه

را  AR ،. برخدی پژوهشدگران  [96] شده اسدت تمرکز  ها آن

های انسدانی در   یکی از متیارهای مه  ارزیابی عملکرد عامل

از  .[99]اندد   کردهمراکز تلفن مترفی و این فاکتور را بررسی 

متیار رفدع اشدکاد در    (،2666)فینبرگ و همکاران  دیدگاه

تتیین سدطح خددمات اهمیدت     برای 4(FCR) اولین تماس

بدا بررسدی متیددار    (2660)هدارت و همکدداران   [.92]نددارد  

FCR  اهمیت این متیار را در تتیین سطح رضایت مشتریان

با بررسدی ایدن متیدار     (2663نیز )رید . [93]توضیح دادند 

 .  [94]را تتیین کرد  سطح رضایت مشتری

هدای انسدانی و    با توجه به اهمیت ارزیابی عملکرد عامل

تخصدی  خددمات و    منظدور  بده هدا   تتیین سطح خدمت آن

هدا، پژوهشدگران بددون     سدطح مهدارت عامدل    بنددی  اولویت

اندواع  ، انسدانی  های عامل های اولویتدرنظرگرفتن عملکرد و 

اندد   مطابقت دادهانسانی  های عامل های مهارتبا  را ها تماس

 هدای  عاملمهارت و اولویت  (2667). سیزلمن و وایت [96]

کدردن   هدا و بدا هددف متتدادد     انسانی را در تخصی  تماس

هدا درنظدر    زمان انتظار مشتری و سطح رضایت شتلی عامل

ها مقادیر مبتنی بر تصمی  مدیریت را به  . آن[95] اند گرفته

نی اختصدا  دادندد.   انسا های عامل های اولویتنوع تماس و 

بددا  هددا تمدداسدر مددورد تخصددی    گیددری تصددمی بددرای 

 های عاملیک نوع تماس و گروه زیادی از تنها درنظرگرفتن 

 شدوند  مدی تتیدین   RPندر  خددمت و    اسداس انسانی که بر

تدوان   مدی  هدا  آننتدایج  براسداس  . شدد بررسی  RP ۀمشخص

نددر  خدددمت مؤثرشددان  ا توجدده بددهرا بدد عامددل هددای گددروه

. بدا بررسدی   شدود  مدی نامیده  pµکرد. این نر   بندی اولویت

RP   مشخ  شد همیشه گروه عامل ارجح یتنی گروهی بدا

 ۀهمدد وقتددیدر مسددیر تمدداس وجددود دارد.   pµبددابترین 

شدرایس   ،انسانی در آن سطح ارجدح قدرار بگیرندد    های عامل

. [96]بهینده اسدت    ها گروهبه دیگر  ها تماسبرای تخصی  

 5(FSF) عامل اود ترین سریعآرمونی قانون ، 2665در ساد 

 هدای  عامدل  بنددی  اولویدت را برای تتیدین سدطح خددمت و    

در  FSF. عملکرد بهتر قدانون  [90]داد  ارائهانسانی ناهمگن 

انسدانی در   هدای  عامدل اعماد قوانین همگن برای  مقایسه با

مهروترا و همکاران تشخی  داده شدد   از سوی 2692ساد 

هدای انسدانی    در عملکرد عامدل  مؤثرتورهای . سایر فاک[96]

 گدویی  پاسدخ مانند زمان انتظار مشتری و میدانگین سدرعت   

(ASA)0 ارزیابی عملکرد و تتیدین سدطح خددمت     منظور به

و زمان انتظار در مراکدز   ها تماسهای انسانی، مدیریت  عامل

براساس  متموبًسطح خدمت سنج  اما  شد،تلفن بررسی 

که بدا زمدان انتظدار    گیرد  صورت میها  زمان پاسخ به تماس

گدانز و همکداران   . [7]شدود   تتریو می 7(AWT) قبود قابل

 یانسدان  یها عاملاز عملکرد  یا کپارچهی ینیب  یپ( 2695)

 تیریمدد  منظدور  بده  یتصادف یزیر برنامه کردیرو کمک هبرا 

فرایند از  ،ینیب  یپنوع  نیا یبرا دادند و ارائه یمنابع انسان

  یتشدخ مدت را  تا خدمات طوبنی استفاده کردند نیگوس

را بدا   یپدارامتر  یها ینیب  یپصورت که ابتدا  نیبه ا دهند؛

از آن پدد   نددد وانجددام داد نیگوسدد عیدداسددتفاده از توز
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 ندد ردک یروزرسدان  بده  یمددد عمدوم   ارائدۀ را با  ها ینیب  یپ

بددر عملکددرد  نظددارت ( 2695سددلوین و همکدداران ) [. 97]

 یهدا  شداخ  براسداس  را در مراکز تلفدن   یانسان یها عامل

 .[98د ]کردنمطرح  8(KPIs) عملکرد یدیکل

عملکدرد  ارزیدابی   منظدور  هبد ا توجه به آنچه بیان شدد،  ب

است متیارهدا و   ها ضروری آنو نظارت بر های انسانی  عامل

ارزیدابی   بدرای فاکتورهایی درنظر گرفته شود. در این مقاله، 

 بنددی  اولویدت های انسانی یک مرکدز تلفدن و    عملکرد عامل

ها براسداس سدطح خددمت از متیدار زمدان       آن  بندی( )گروه

 (هدا  فاکتورهای عملکرد عملیاتی عامل ترین مه از ) 1خدمت

متمدود   طدور  بده . زمان خدمت در مراکز تماس شداستفاده 

عامل صدرف رسدیدگی بده تمداس      یک کهاست زمانی  مدت

یک عامدل و یدک   میان مکالمه  زمان مدتکه شامل  کند می

. سدپ   [91] استپ  از تماس  شده مشتری و زمان صرف

هددای آمددار توصددیفی )میددانگین، انحددراف متیددار و  مشخصدده

چولگی( طود خدمت براساس نوع خددمت بدرای هریدک از    

ورودی ارزیددابی عملکددرد  درواقددعهددا اسددتخراج شددد.  عامددل

 بنددی  اولویدت تتیین سطح مهارت و های انسانی برای  عامل

های توصدیفی زمدان خددمت بدرای هدر ندوع        ها مشخصه آن

ابتداد   ،های زمان خددمت  . با استخراج مشخصهتخدمت اس

مهدارت، سدطح    مانندد ها  از عملکرد عملیاتی عامل گوناگونی

و  پددایری مسددئولیتخدددمت، رفتددار شخصددی و اجتمدداعی، 

هدای توصدیفی    یگیدرد. ویژگد   قرار میمدنظر عملکرد واقتی 

کدردن   و مرتدب  دهدی  قدم در سدازمان  نینخستو  مؤثرترین

 نید ابنابراین استفاده از  است؛متیار منطقی  اسها براس داده

 یهدا  داده یسداز  خلاصده و  یدهد  سازمان منظور به ها یژگیو

 یامدر  و ارتباط باشدند،  درک قابلکه  دارامتن یبه روش یکم

در  قدرتمندد  یلد یو ابدزار تحل  ها روش گریاست. از د یضرور

 اشاره کرد. 96یکاو دادهبه  توان یم ها داده لیتحل و  هیتجز

و  رددا هدا  داده یدهد  سدازمان مهد  در   ینقشد  یکاو داده

 یکداو  داده. کندد  یم لیتبد یرا به اطلاعات ارزشمند ها داده

 یهدا  تیصدلاح داند ،   تیریبر مدد  یمبتن ست یس دجایبا ا

را بده   وکدار  کسدب  یهدا  فرصدت  کندد،  مدی  تیریرا مد یاصل

 یتجدار  یها فرصتو خطر از دست دادن  رساند میحداکثر 

در  یکاو دادهاستفاده از  ی[. گستردگ26] دهد کاه  میرا 

 پژوهشدی و  یکداربرد  گوناگون یها نهیزمدر  های اخیر ساد

 تیریمدد  ،یمشتر تیری)مد یتیریمد یها حوزه دراز جمله 

مندابع   تیریمدد  ۀند یدر زم ژهید و بده ( یمال تیریمد ای ،دیتول

انتخداب    در زمینه هاییپژوه  انجام، منجر به [29] یانسان

 تیاز صلاح نانیو اطم یکار یروین، عملکرد [22]کارکنان 

 HRMعملکدرد   یابید ، ارز[24] ویوظدا  یزید ر برنامه، [23] ها آن

 هدای  روشبدا   یانسان یرویعملکرد ن لیتحل و  هیتجزو  [25]

کداوی بدا    هدای داده تکنیدک  .[20] شدده اسدت   یبند خوشه

هدا   کشو الگوها و اطلاعات پنهدان در حجد  زیدادی از داده   

گیری بسیار مفید باشدد. روش تجزیده و   تواند در تصمی  می

کاوی برای کداه    اصلی یکی از ابزار داده های مؤلفهتحلیل 

است  سازی مددو ایجاد الگوریت   ها دادهاز  ای مجموعهابتاد 

 99(PCA) اصلی های مؤلفهدارد. تحلیل فراوان  یکاربردکه 

از  ای مجموعده  هدای  مؤلفده روشی برای آشکارکردن روابدس  

 هدای  مؤلفده با شناسایی و تتیین کمیدت گروهدی از    ها داده

اصدلی ابدزاری بدرای کداه  تتدداد       هدای  مؤلفهاصلی است. 

از کاربردهدای   .دهستنمتتیرهای خام به یک مجموعه داده 

 دشناسی اشاره کدر  به چهره توان میاصلی  های مؤلفهتحلیل 

 شدود  میاشتباه چهره استفاده  های مشخصهتشخی   که در

کده   سدت بندی ا رتبه PCA. از دیگر کاربردهای روش [27]

بنددی منداطآ آزاد چدین از     برای رتبه( 9118)ژیو  باراولین

 PCAنشان داد روش  این پژوهشگر .[28] دکراستفاده  آن

 .تواند برای ارزیابی عملکرد کاربرد داشته باشد می

 زمدان  براسداس  مشخصده  نده مقاله با اسدتخراج   نیدر ا

 لید از روش تحل ،یانسان عامل هر یبرا خدمت نوع و خدمت

 یانسدان  یهدا  عملکرد عامدل  استفاده شد تا یاصل یها مؤلفه

 یهدا  مشخصه اساسبر یانسان یها عامل سپ  .شود ارزیابی

 بدا  سدت شان اسطح خدمت و مهارت انگریکه ب ها آن عملکرد

 روش نیا با شد. یبند خوشه k-means ت یالگور از استفاده

قدرار   بتدد مددنظر   کی از  یب در یانسان یها عامل عملکرد

 ندوع و  خددمت  زمدان بتدد   دودر این میان، به . گرفته است

مراکدز   یانسدان  یهدا  عامدل عملکرد  یابیارز منظور به خدمت

 ریرا از سا یفتل وه پژامر  نیهم که شده است توجهتلفن 

 یدک  هبد تنها  ،نیشیپ مطالتات در .کند یم زیمطالتات متما

 عبدارت  به .است شدهتوجه  یانسان یها عاملبتد از عملکرد 

 ییها یژگیو اساسمراکز تلفن را بر یاتیبتد عمل ها آن دیگر،

 بددون  و پاسخ انتظار انمانند زمان تماس، سرعت پاسخ، زم

 .اندد   کدرده   یبررس یانسان یها عاملتجربه و مهارت  به توجه

 یهدا  مشخصده از  یاتید دو بتدد عمل  یبدا بررسد   ،یطدورکل  به
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 یهدا  جنبده  یابید امکدان ارز  ،یانسدان  یهدا  عامدل  یعملکرد

و تجربده   ییمانندد مهدارت، تواندا    هدا  عامل عملکردگوناگون 

 .شده است جادیا

‌

 شناسیروش

عملیاتی از جمله  گوناگونهای  در حوزه وهشگرانژپ تاکنون

بدر عملکدرد    مؤثربراساس برخی متیارهای تنها لفن مراکز ت

بده بررسدی    ،های انسانی و بدون توجه به نوع خددمت  عامل

، پدژوه   در ایدن . اندد  پرداختده هدای انسدانی    عملکرد عامل

 هدای  مشخصده انسانی یک مرکدز تلفدن براسداس     های عامل

کده بده اسدتخراج     شدده فنی ارزیابی تل های تماسوابسته به 

 ارید مت نیبندابرا  انجامیده اسدت؛  ها آن عملکرد های مشخصه

سدطح خددمت    یهدا اریمت نیتدر  مهد  از  یکی زمان خدمت

 بده  شدده  ارائهاساس نوع خدمت ربنیز  ها عامل عملکرد است.

 اند. مقایسه شده گریکدیبا  یمشتر

 

 
 کاوی داده فرایند .1شکل 

 
شدده اسدت. در    لیتشکگوناگونی مراحل  از مطالته نیا

 مورد مطالته ۀبر حوز رگااریتأثمه  و  یها مشخصهگام اود 

 و هدا  داده تید فیک  یافزا منظور به. سپ  اند شده ییشناسا

 یساز آمادهو  پردازش  یپشکل داده به  نیتر مناسب نییتت

 جیبدا نتدا   هدا  داده تید فیک زیدرا  ؛پرداخته شده اسدت  ها داده

 یها گام دردارد.   یمستقای  رابطه لیتحل و  هیتجزحاصل از 

 یالگوهدا  کشدو  وهدا   داده لید تحل و هیتجز منظور به ،یبتد

شدده و   اسدتفاده   k-means یبند خوشه ت یالگور از، پنهان

 نیا .است  شده یابیارز یبند خوشهاز  حاصل جینتا تیدرنها

 است. آمده 9در شکل فرایند 

‌

 اصلی های مؤلفهاستخراج 

مرکز تلفن یدک شدرکت    های دادهبراساس اصلی  های مؤلفه

های کامپیوتری و  طراحی و تولید سیست  ۀخدماتی در زمین

 از عامدل  1 وه پدژ  . در ایدن اندد  شدهاستخراج الکترونیکی 

ترتیب  بهعوامل این  که شدزیابی مرکز تلفن مورد مطالته ار

‌.اندد  شدده  مترفدی ( agent 9تدا   agent 1) 1تدا   9عامل  با
شامل رکوردهای مربوط بده تمداس    مورد بررسی ۀداد پایگاه

شود. هدر   که بی  از هزار تماس را شامل میاست مشتریان 

 :شامل چهار فیلد است داده رکورد از پایگاه

 ؛تاریخ و زمان تماس 

 ( کدID)  ۀ)شدمار  دهدد  میعاملی که تماس را پاسخ 

 ؛(دهنده پاسختماس 

 ؛زمان خدمت 

 نوع خدمت. 

 زمان ،یعامل انسانکد  لدیاز سه ف ذکرشده یلدهایف انیم در

 پدژوه   نید و ضرورت ا ازیبا توجه به ن خدمت نوع و خدمت

عامل پاسدخگو بده    ییشناسا منظور به زیرا ؛استفاده شده است

 خددمت  زمدان  لدد یو ف اسدت  ازین یعامل انسان ID به ،تماس

 یابید ارز ارید مت ها عاملعملکرد  یابیآن در ارز تیاهم لیدل به

سدطح   توجه بده  منظور به نیهمچن. شود محسوب می ها عامل

 ندوع  لدد یفاز  ،شدده  ارائده در خدمات  ها عاملاز  کیمهارت هر

 عملکدرد گونداگون  ابتداد   یابید ارزبدرای   یخدمت بده مشدتر  

 سدازی  آمداده انتخداب و   فرایندد  شدده اسدت.   استفاده ها عامل

 وانسدانی آاداز    هدای  عامدل با انتخاب موضوع تماس و  ها داده

 صدورت  بهسپ  زمان خدمت برای هر نوع خدمت و هر عامل 

مییو    یهیی  ا ه ةمحیید  تعیییین 
ش مل طول مید    یه   ا ههدف: 

  خدمت   نوع مشکل مشتری

: هی    ا هپیر از     پیش یس ز آم  هاستخراج، 
 ابسیته بیه طیول مید       یه  مشخصهتعیین 

  خدمت   نوع مشکل مشتری

 ه  ا هی س زنرم ل
ب  استف  ه  ه  ا ه یبندخوشیه

  K-means از الگو يتم
 

تفسیر   ا زي بی نت يج 
 یبندخوشه

ی ه ع ملی ه گر هتعیین 
 یبندخوشهانس نی براس س 
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انسدانی   هدای  عامل های داده. ساختار شده استجداگانه فیلتر 

فیلدد بدا   شد   ، شدامل  ها تماسبه  گویی پاسخمرکز تلفن در 

نام عامل، زمان شروع خدمت، زمان پایان خددمت،   های عنوان

بدرای   زمان خدمت(، نوع خدمت و نوع تمداس )طود خدمت 

 افدزاری،  است. نوع خدمت شامل خدمات نرم هر تماس تلفنی

مربدوط بده    افدزاری  ندرم افزاری و عمومی است. خدمت  سخت

مربددوط بدده  هدای  برنامددهاسددت کده در   افدزاری  نددرممشدکلات  

، مربدوط  افزاری سخت. خدمت از نوع شود میایجاد  ها دستگاه

و  اندد  شدده اسدت کده دچدار مشدکل      هایی دستگاهبه کارکرد 

مشداوره و سدایر مشدکلات     هدای  درخواسدت خدمات عمومی 

. شدود  مدی مشتریان را شامل  افزاری ایرسختو  اریافز ایرنرم

مربدوط بده    هدای  مشخصهاصلی یا  های مؤلفهتتیین منظور  به

نوع خدمت استخراج براساس انسانی، زمان خدمت  های عامل

. سپ  برای طود خددمت هدر ندوع خددمت، سده      شده است

آن تتیدین   94و چدولگی  93انحدراف متیدار  ، 92ویژگی میدانگین 

، افددزاری نددرمبدده سدده نددوع خدددمت ). بددا توجدده شددده اسددت

عمومی( و متیار زمان خدمت، برای هر عامدل   و افزاری سخت

 افزاری نرممیانگین خدمات  های عنوانترتیب با مشخصه به نه

(soft. mean)،  افدزاری  نرمانحراف متیار خدمات (soft. sd)، 

میدانگین   ،(soft. skewness) افدزاری  ندرم چدولگی خددمات   

انحراف متیار خددمات   ،hard. mean)) افزاری سختخدمات 

 افدزاری  سدخت چدولگی خددمات    ،(hard. sd) افدزاری  سخت

(hard. skewnes)،    ( میدانگین خددمات عمدومیgeneral. 

mean)، ( انحددراف متیددار خدددمات عمددومیgeneral. sd) و 

اسدتخراج  ( general. skewnessولگی خددمات عمدومی )  چ

 .softو soft. mean ،soft. sd هدای  مشخصده شدده اسدت.   

skewness  ،و چولگی زمدان   انحراف متیارمربوط به میانگین

 .hardهدای  مشخصده . اسدت  افزاری نرمخدمت برای خدمات 

mean ،hard. sd  وhard. skewness    ،مربوط بده میدانگین

و چددولگی زمددان خدددمت بددرای خدددمات     انحددراف متیددار 

، general. mean یها مشخصه نیهمچن است. افزاری سخت

general. sd  وgeneral. skewness   ن،یانگید مربدوط بده م 

 یخددمات عمدوم   یزمان خدمت بدرا  یو چولگ اریانحراف مت

 (.9است )جدود  یانسان یها عامل

 
 انسانی مرکز تلفن های عامل های مشخصه .1 جدول

agents‌ Soft. 

mean‌
Soft.‌

sd‌
Soft. 

skewness‌
Hard. 

mean‌
Hard. 

sd‌
Hard. 

skewness‌
General. 

mean‌
Generl. 

sd‌
General. 

skewness‌

agent1 1782/4 3703/3 8103/9 4095/5 2547/4 9869/9 5550/3 4766/9 9286/6 

agent 2 6701/7 6646/1 5588/3 0922/4 2828/5 0908/2 2727/3 1350/2 0812/6 

agent 3 6666/7 0891/0 9993/2 0666/5 6364/8 4757/2 1616/9 6444/9 7348/6 

agent 4 8215/2 0747/2 2615/2 5666/3 9296/3 8380/9 2367/2 4884/2 5033/2 

agent 5 5268/0 2622/7 1503/9 92566/0 8825/4 6704/9 7012/9 9057/9 7700/9 

agent 6 2367/5 1743/4 8042/9 4333/5 3440/8 6677/3 7777/9 3697/9 8795/9 

agent 7 7068/4 7152/3 1783/9 9364/5 9565/4 9848/9 5666/9 5170/6 0856/6 

agent 8 1616/3 1086/3 0601/4 8333/4 5013/4 9540/2 1666/9 9665/9 7275/6 

agent 9 5666/5 8654/0 7401/2 1473/3 5956/4 5564/2 9000/2 1778/9 1291/9 

 
 اصلی های مؤلفهتحلیل 

 ۀبده چهدار دسدت    هدا  دادهاصدلی   های عاملو  ها مؤلفهتحلیل 

 :شود میاصلی تقسی  

 ؛اصلی های مؤلفه. تحلیل 9

 ؛95و تحلیل روابس بدون جهت . تحلیل روابس2

 ؛90تحلیل مختصات اصلی .3

 97.چندبتدی ایرمتریک گااری مقیاس. 4

تحلیددل  از روش هددا دادهتحلیددل منظددور  بدده ،ایددن مقالدده در

روشی برای تحلیدل   PCA. شداستفاده  (PCAاصلی ) های مؤلفه

. سدت ها آنن میدا  های تفاوتو  ها شباهتو نمای   ها دادهساختار 

یدک   روی هدا  داده ، هنگامی کهمحور اصلی نخستینبا ایجاد آن، 

و دومدین  را دارندد  حدداکثر واریدان    ، شدوند  مدی  بینی پی خس 

محددور اصددلی بددا حفدد  حددداکثر واریددان  عمددود بددر آن اسددت. 

و بدرای کداه     یابدد  مدی ترکیبی از متتیرها را  PCA طورکلی به

هدای اصدلی مفیدد     متتیرها بددون از دسدت دادن اطلاعدات داده   

هدای خطدی از    مددد  کندد  ستی مدی  PCAاست. از نظر ریاضی 
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 دیگدر،  هدا ایجداد کندد. بده عبدارت      با حف  اطلاعات آن ها را داده

بندابراین تتیدین    هسدتند؛ اصلی آن متتیرهای خطدی   های مؤلفه

 هدایی  گدروه کردن  فردی ممکن است به مشخ  های عاملامتیاز 

های انسدانی   با افراد همگن کمک کند. برای ارزیابی عملکرد عامل

ممکدن اسدت    که ها یا متیارهایی درنظر گرفته شود مشخصهباید 

از  بودن برخدی زائدد احتمداد   که درحالی ؛باشند به یکدیگر وابسته

در تحلیددل و ارزیددابی  رو از ایددن ؛وجددود دارد هددا ایددن مشخصدده

 درواقددع. از دسددت بددروداطلاعددات ممکددن اسددت هددا  مشخصدده

هددایی بایددد انتخدداب شددوند کدده بدددون از دسددت دادن  مشخصدده

 کده کنندد  را از فرد دیگر متمدایز   ی، فرداصلیهای  اطلاعات داده

ای از  تهاما اگر توابع خطدی ناهمبسد   ،ای نیست کار سادهاین  البته

زیدرا بدا ایدن     شدود؛  میساده کردن  متمایز ها ایجاد شود، مشخصه

ها را تفسدیر   های متفاوتی از داده ها جنبه روش هریک از مشخصه

انتکداس   توابتی کده کمتدرین تتییدرات را   در این میان، کنند.  می

تدوابتی کده واریدان     تنهدا  و شدوند   مدی دهند، کنار گااشدته   می

اصدلی همدان    هدای  مؤلفهشوند.  دارند درنظر گرفته می تری بزرگ

ها بدا عندوان تحلیدل     هستند که ارزیابی آن هناهمبستتوابع خطی 

شود. در این مقالده، پد  از تشدکیل     اصلی شناخته می های مؤلفه

براسداس  انسانی  های عامل، ها مشخصهمربوط به  های دادهساختار 

 اندد  شدده نشدان داده   PCA روش بده  شده استخراج های مشخصه

 کده  PC 2  و PC 1اصدلی اود )  مؤلفدۀ دو براسداس  . (9شدکل  )

بدابترین   بدا  (دهندد  مدی  تشدکیل  را ها مولفه واریان  کل از% 70

و  soft. skewness،general. mean هدای   مشخصده واریدان ،  

general. skewness هدای  مشخصده بیشترین ارزش و  ترتیب به 

soft.sd ،soft.mean  وhard. sd کمتددری  اهمیددت ترتیددب بدده

را دارد امتیدداز  کمتددرین 2بددابترین امتیدداز و فددرد  4فددرد  دارنددد.

چولگی زمان خددمت   5و  7، 9 های عامل(. 4و  3، 2 های جدود)

هدای   مشخصده شدامل  کده   هدا  آنمربوط به هر سه ندوع مشدکل   

soft.skewness ،hard. skewness  وgeneral. skewness 

سدت. چدولگی راسدت، انباشدتگی     ها عامل ، کمتر از سایرباشد می

 هدا  عامدل  نید پ  ا ؛دهد میبا طود خدمت کمتر را نشان  ها داده

با طدود خددمت    یها دادهتتداد  شان یچولگ پایین ریمقاد لیدلبه

 مددت  عبدارتی  بده  کمتر اسدت.  4 عامل با یسهامق در ها آن نییپا

و حدل   خددمت  ۀارائد  جهدت  ها عامل این توسس شده صرف زمان

 .است طوبنی نسبتاًمشکل مشتری 

 .softهدای  در مشخصده  4میدانگین زمدان خددمت عامدل     

mean ،hard. mean  وgeneral. mean هددا  از سددایر عامددل

هایی بدا طدود خددمت پدایین      کمتر است. به عبارت دیگر، داده

هاسدت. همچندین کمتدرین     این عامدل، بیشدتر از سدایر عامدل    

هدا را دارد. بددیهی اسدت مقددار      انحراف متیار از میدانگین داده 

مربوط بده   یژگیسه و مقدار های این عامل بابست. چولگی داده

، soft. sd یهدا  مشخصده  یتند یزمدان خددمت    ارید انحراف مت

hard. sd  وgeneral. sd 2 و 0 ،2 یهدا  عامدل  برایترتیب  به 

هدا   عامدل  نیا یها انحراف داده یتنیهاست؛  عامل ریبابتر از سا

 نید هدا( بیشدتر اسدت و ا    داده عید ها )مرکدز توز  داده نیانگیاز م

از  ارید دارندد. انحدراف مت   ییزمان خدمت بداب  نیانگیها م عامل

 هاست. عامل ریسا از شتریب 2  مربوط به عامل یها داده نیانگیم

 

 
های عملکردشان  ها با توجه به مشخصه . موقعیت عامل۲شکل 

 براساس دو مؤلفة اصلی اول

 
 اصلی های مؤلفهاهمیت  .۲جدول 

 PC1‌ PC2 PC3‌ PC4‌ PC5 PC6 PC7 PC8 PC9 

Standard 

deviation 
722/2 0125/9 9127/9 1759/6 8387/6 3866/6 9209/6 6806/6 e

-16
 592/9 

Proportion of 

Variance 
548/6 2991/6 9652/6 6763/6 6526/6 6960/6 6699/6 6665/6 e+00 66/6 

Cumulative 

Proportion 
548/6 7511/6 8052/6 1355/6 1875/6 1182/6 1114/6 6666/9 e+0066/9 
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 از نظر اهمیت ها مشخصه امتیاز .3جدول 

Soft.‌
mean‌

Soft.‌
sd 

Soft.‌
skewness‌

Hard.‌
mean‌

Hard.‌
sd‌

Hard.‌
skewness‌

General.‌
mean‌

General.‌
sd‌

General.‌
skewness‌

4148/6 7291/6 6607/6 9340/6 4443/6 9243/6 6932/6 6901/6 6483/6- 

 
 انسانی های عاملامتیاز  .4جدول 

agent 1 agent 2‌ agent 3‌ agent 4‌ agent 5‌ agent 6 agent 7‌ agent 8‌ agent 9‌

6260/2- 0627/3 9024/3 3108/4- 7474/9 9834/9 1816/9- 1815/9- 7669/6 

 

 های عامل همگن ایجاد گروه

 در مقایسدده بدداهددای انسددانی  بددا ارزیددابی موقتیددت عامددل 

هدای عامدل را    تدوان گدروه   اکندون مدی   هدا  آن هدای  مشخصه

د. با توجه به اینکده هدی    کرتتیین  ها مشخصهاین براساس 

از قبدل   ای دسدته  ،وجود نددارد  ها دادهنوع اطلاعات قبلی از 

. شددده تتریددو نشددده اسددت بندددی بددرای مشدداهدات خوشدده

برای کشو الگوهای پنهان استفاده  بندی خوشهاز  همچنین

 شده است.

بدا توجده بده     و ها داده سازی نرمادپ  از  ،در این مقاله

 k-meansبررسدی بده روش   انسدانی مدورد    های عاملتتداد 

 خوشه بررسی شد. پ  از ارزیابی نتایج k= 2,3,4ترتیب  به

، بدا نظدر   اسدت  مشداهده  قابدل  5جددود  که در  بندی خوشه

 یهدا  روش ییتندی بدر مبندا    98کارشناسی و متیار خروجی

، 0هدای   خوشه با انددازه  k=3و بین  خا  کاربران،  یآمار

اود  ۀخی  داده شدد. خوشد  بهتر از سایر نتدایج تشد   2 و 9

 عاملدوم شامل  ۀخوش ،8و  7، 0، 5، 3، 9 های عاملشامل 

 ،اود در گدروه است.  1و  2 های عاملسوم شامل  ۀو خوش 4

شامل مربوط به هر سه نوع خدمت که چولگی زمان خدمت 

 و soft. skewness ،hard. skewne هدددای مشخصددده

general. skewness شمار  بهست، کمتر از دو گروه دیگر ا

، تتدداد  این گدروه  چولگیبودن مقادیر  دلیل پایین . بهآید می

دو گروه دیگر کمتدر   از ها آنبا طود خدمت پایین  های داده

شامل یدک عامدل اسدت، میدانگین     تنها است. گروه دوم که 

 .soft. mean،hard هدای  مشخصده یتندی   آنت زمدان خددم  

mean و general. mean  ؛ تدر اسدت   پدایین  ها گروهاز سایر

گروه بیشدتر از دو   با طود خدمت پایین این های دادهیتنی 

 از انحراف متیدار  رینتکمعلاوه این گروه  هگروه دیگر است. ب

آن  هدای  دادهچدولگی   استبدیهی  و را دارد ها دادهنگین امی

اختصدا  داده  انسدانی   هدای  عامدل بده  باب باشد. گروه سوم 

هدا یتندی    ات آنزمدان خددم   انحدراف متیدار  کده  شده است 

 ؛ابسدت ب general. sdو  soft. sd ،hard. sd های مشخصه

و  زیدادتر  هدا  دادهاین گروه از میانگین  های دادهانحراف  پ 

سدت.  ها گدروه میانگین زمان خدمت این گروه بیشتر از سایر 

ترتیدب   بده  هدا  خوشهدرونی  های شباهتتوجه به با  درنهایت

کدار   ، مداهر و تدازه  ماهر نیمه برچسببا  3و  2، 9 های خوشه

 .اند شده گااری نام

 آنهارت و خدمت افراد متتلآ بده  ها بیانگر سطح م خوشه 

مداهر و   هدای  عاملترکیبی از  3و  9 های خوشه. هستند خوشه

 یبرخد  ی تخصد  . دلیلهستند (تجربه ک باتجربه و ) ماهر یمهن

همچندین   و مداهر  یمده ن ۀخوشد و مداهر در   باتجربده  یهدا  عامل

ارجداع   ،هاکار تازه ۀخوشدر  ماهر یمهن یها عامل یبرخ تخصی 

و احتمداد   دشوار،ها  که حل آن ییها تماس) یچیدهپ یها تماس

 هدای  عامدل هدا کد  اسدت( بده      عامدل  یرسدا کمک  بهها  حل آن

 بده  دادنمشداوره  مسئولیت ها عامل این علاوه به. است تر باتجربه

 عهدده خود بر یوهنگام انجام وظا را مهارت ک و  تجربه ک  افراد

سدت.  ها آنبیدانگر رفتارهدای انسدانی     نیدز  دیگدر سوی از . دارند

است و برخدی   زمان خدمتبودن  در کوتاه ها عاملبرخی اولویت 

 حدل مشدکل مشدتری بدرای     ،زمان خدمتدیگر بدون توجه به 

خددمت ایدن    زمان مدت تی اسقرار دارد. بدیه اولویتدر  ها آن

 هددای عامددلمشددابه  هددا آن هددای مشخصددهوبنی و طدد هددا عامددل

تجربده و   ،بندی خوشهنتایج  همچنینکار است.  یا تازه ماهر نیمه

متمایزشددن و   سدبب  کده  دهد میرا نشان  4 عامل زیادمهارت 

 مجزا شده است. ای در خوشه این عامل رگرفتنقرا
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 بندی نتایج خوشه .5جدول 

cluster Soft. 

mean 
Soft. 

sd 
Soft. 

skewness 
Hard. 

mean 
Hard. 

sd 
Hard. 

skewness 
General. 

mean 
General. 

sd 
General. 

skewness 

۱ 60239/6  5038/6  2218/6-  9829/6-  2021/6  5701/6-  9535/6-  2258/6-  3636/6-  

۲ 7545/6-  7561/9-  6668/6-  2753/9-  9131/9-  9898/6  3579/6-  2308/6-  0312/9  

۳ 0163/6  8951/6-  0818/6  9831/9  9197/6-  9311/9  0312/6  7158/6  6813/6  

Clustering vector:       

 agent1 agent 2 agent 3 agent 4 agent 5 agent 6 agent 7 agent 8 agent 9 

 9 3 9 2 9 9 9 9 3 

 

 یاتیعمل و یتیریمد یکاربردها

 هدای  عامدل ارزیابی و تحلیدل عملکدرد   حاضر هدف پژوه  

ست که منجر به تتیین ها آن های مشخصهانسانی با توجه به 

. شدود  مدی  هدا  گدروه در  ها عامل بندی اولویتسطح مهارت و 

بندددی در  و خوشدده PCA کدداوی داده هددای روشاسددتفاده از 

بهبدود سدطح خددمت و     منظدور  به ها عاملتحلیل و ارزیابی 

افدزای  رضدایت مشدتری در     برای همچنین ،ها آنعملکرد 

مددیریت مندابع انسدانی بسدیار مدؤثر       گیری تصمی  فرایند 

تخصدی  صدحیح    سدبب  روش ایدن اسدتفاده از   زیرا ؛است

کده افدزای    شود   میعامل  های گروهو  ها عاملان وظایو می

خواهدد   همدراه را بده   هدا  آنسطح خدمت و بهبود عملکدرد  

ایدن روش ارزیدابی و تحلیدل     کارگیری به، طورکلی به .داشت

انسددانی در تتیددین سددطح خدددمت و   هددای عامددلعملکددرد 

در افزای  سطح خددمت   کارآمدهای  روش ۀتوست درنتیجه

تخصددی  بده  عدلاوه اسدتفاده از ایدن روش     هاسدت. بد   مدؤثر 

تولیددی و   هدای  سدازمان انسدانی )در   های عامل های فتالیت

بندابراین   ؛دانجام  می ها آنخدماتی( با توجه به سطح مهارت 

وری کده در مددیریت مندابع انسدانی از      امکان افزای  بهدره 

 است، وجود دارد. برخوردار بسیاریاهمیت 

 

 گیری نتیجه

هدای   با توجه به اهمیدت بررسدی و تحلیدل عملکدرد عامدل     

هددای مدددیریتی و عملیدداتی،    انسددانی در کدداه  هزیندده  

سدطح مهدارت و افدزای      گونداگون پژوهشگران بدا اهدداف   

. ندد ا هکدرد ارزیدابی   مراکز تلفن را انسانی های عاملوری  بهره

 و انسانی های عاملارزیابی عملکرد  فراینددر  ها آناز برخی 

 ،هدا  آنیا تتیین سطح خدمت و مهدارت   بندی گروه ظورمن به

، زمان خدمت یا حدل  گویی پاسخسرعت  مانند هایی مشخصه

مشکل در اولین تماس را بدون درنظرگدرفتن ندوع خددمت    

شدده از سدوی    ندوع مشدکل مطدرح   )بده مشدتری    شدده  ارائه

، عملکددرد پددژوه  . در ایددنانددد گرفتددهدرنظددر  (مشددتری

هدای زمدان خددمت     انسانی با توجه بده مشخصده   های عامل

متیار در ارزیابی عملکرد و تتیین سطح خددمت   مؤثرترین)

ندوع  براسداس  هدای انسدانی مرکدز تلفدن( و      و مهارت عامدل 

مصورسدازی   شدد. بررسدی  مصدور و   PCAخدمت بدا روش  

هدای عملکردشدان بده     مشخصده  با توجه بهها  موقتیت عامل

کندد.   انسدانی کمدک مدی    ایه عاملتر عملکرد  تحلیل دقیآ

بهتدر  آن  هدای  مشخصهعاملی که امتیاز دهد  مینتایج نشان 

در حل انواع بسیاری مهارت  ،است انسانی های عاملاز سایر 

بندابراین   همراه اسدت؛ سطح خدمت بابیی  با و داردمشکل 

مهدارت بدابیی    ندوع تمداس   انسانی در یک های عاملبرخی 

نیسدتند.  همدراه  مهارت چندانی با  ها تماس دارند و در سایر

 درنتیجده افزای  متوسس زمان خددمت و   سبباین مسئله 

. مطدابآ تجزیده و تحلیدل    شدود  مدی سدطح خددمت    کاه 

 4بنددی، عامدل    شده و نتدایج خوشده   های استخراج مشخصه

به انواع مشدکل   گویی پاسخدر بسیار دلیل تجربه و مهارت  به

 ری از سدایر بودن میدانگین زمدان خددمت بده مشدت      و پایین

هدا   بنددی عامدل   بندابراین در خوشده   ؛سدت متمدایز ا  ها عامل

ای مجدزا قدرار    های عملکردشان در خوشده  مشخصهبراساس 

 هدای  عامدل نبودن رفتار  دلیل مشابه به همچنینگرفته است. 

در یدک سدطح از    توانندد  نمدی  ها آنانسانی در عملکردشان، 

بدودن   نداهمگن  مسدئله بیدانگر   مهارت قرار بگیرند کده ایدن  

ضدروری   اساس براینانسانی است.  های عاملعملکرد و رفتار 

در مراکدز   ها فتالیتتخصی   با هدف ها آن بندی گروهاست 
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حج  کاری زیداد در مراکدز    دلیل هب زیرا ؛صورت بگیردتلفن 

انجدام نشدود سدطح     درستی بهها  تخصی  فتالیتاگر  ،تلفن

 .یابد میکاه   ها عاملعملکرد  وری بهره درنتیجهخدمت و 

و  تحلیدل  ،ارزیابیاین مطالته منجر به نتایج  طورکلی به

شدده   هدا  آن هدای  مشخصده براسداس   عامل های گروهتتیین 

و  هدا  عامدل که بهبود عملکرد و افزای  سطح خددمت  است 

را بده   مرکز تلفدن  وری بهرهافزای  سطح خدمت و  درنتیجه

 کمددک هبدد تددوان یمدد یآتدد هددای پددژوه  بددرای همدراه دارد. 

 یدنرسد  یبدرا  یداز مدورد ن  زمانه، کنند بینی ی پ یها روش

را بده سدطح خددمت مطلدوب      آمداتور  یدا  مداهر  نیمده  عامل

 .دکر بینی ی پ
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‌استفاده‌در‌متن‌‌بیترت‌به‌یسیانگل‌يها‌واژه
 

1. Human Resource Management 

2. Resolution Probability 

3. Customer Abandonment Rate 

4. First Call Resolution 

5. Fastest Servers First 

6. Average Speed of Answer 

7. Acceptable Waiting Time 

8. Key Performance Indexes 

9. Service Time 

10. Data Mining 

11. Principal Component Analysis 

12. Mean 

13. Standard Deviation 

14. Skewness 

15. Correspondence Analysis 

16. De trended Correspondence Analysis 

17. Principal Coordinates Analysis 

18. External Criteria 

 

http://scholar.google.com/citations?view_op=view_citation&hl=en&user=rmFvXLkAAAAJ&citation_for_view=rmFvXLkAAAAJ:M3ejUd6NZC8C
http://scholar.google.com/citations?view_op=view_citation&hl=en&user=rmFvXLkAAAAJ&citation_for_view=rmFvXLkAAAAJ:M3ejUd6NZC8C

