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  دانشكده مديريت دانشگاه تهران  ॠدশୌࢌ भناوری اطلاعات

  13، شماره 4دوره 
  1391زمستان  

  45-70صص 
 

  هاي خدمت بر پايه  عملكرد ويژگي -تحليل اهميت
   كاوي رويكرد داده با بندي مشتريان  بخش

 )در استان يزد همراه تلفن خدمات بازاردر  پژوهشي(

  3بيده ، عليرضا ضيائي2زاده ، منيژه بحريني1سيديعقوب حسيني

هاي خدمت بسيار  هاي مديريت ارتباط با مشتريان، اهميت و عملكرد ويژگي در سيستم :چكيده
خـدمت بـر    هـاي  بندي ويژگـي  اولويت برايثري عملكرد ابزار مؤتحليل اهميت. استحائز اهميت 

. قوت و ضعف سازمان در بازار است نقاطمشتريان و همچنين شناسايي  ها و انتظارهاي پايه نياز
عملكـرد،  -دست آمده از تحليل اهميـت  افزايش اعتبار و كاربرد نتايج بهدر اين پژوهش با هدف 

هـاي   يژگيشان از عملكرد و شناختي و همچنين ادراك هاي جمعيت مشتريان بر پايه ويژگيابتدا 
عملكـرد   -تريس اهميتصورت جداگانه ما شوند سپس براي هر بخش به بندي مي خدمت بخش

اهميـت   ي هاي خودسازمانده و بـراي محاسـبه   بندي مشتريان از نقشه براي بخش. شود ارائه مي
هـاي   يافتـه  .اسـتفاده شـده اسـت    چندلايـه  پيشـخور  ي عصبي شبكهاز  در هر بخش ها ويژگي

بنـدي   توان در سه بخش دسته مي را در استان يزد تلفن همراه مشتركان دهد، پژوهش نشان مي
ها نيز شناسايي  از اين بخش هر يك مختص تهاي خدم ويژگي عملكرد -اهميت ماتريس. دكر

  .كننده خدمات تلفن همراه ارائه شده است هاي ارائه به شركت شده، بر پايه نتايج، پيشنهادهايي
  
  
  

هـاي   هـاي عصـبي مصـنوعي، نقشـه     شبكه كاوي،  داده عملكرد، -تحليل اهميت :هاي كليدي واژه
 .همراه تلفن بندي مشتريان، خدمات خودسازمانده، بخش
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  مقدمه

هاي رشد را در بين  در عصر اطلاعات، طبيعي است كه صنايع مخابراتي يكي از بالاترين شاخص
تـرين   صنايع مخابراتي و ارتباطي يكي از سريعهاي مختلف  شاخهدر ميان . ساير صنايع دارا باشند

طـور   آن در ارتباطات روزمره افـراد بـه   همراه است كه سهمتلفن هاي رشد متعلق به خدمات  نرخ
اخيـر صـنعت    يهـا  در سال. ]3[پيشي گرفتن از تلفن ثابت است اي در حال افزايش و العاده ارقخ

علت ايـن رشـد جالـب    . رو شده است هبا تغييرات و رشد شگرفي روب ايرانخدمات تلفن همراه در 
ورود ، بتيرقـا  تقريبـاً بـازار   از بازار انحصـاري بـه   خدمات تلفن همراهتغيير بازار توان  توجه را مي

اين تغييرات موجب افزايش رقابت . به بازار دانستاپراتور سوم تلفن همراه  تازگي اپراتور دوم و به
ايـن   كـه  ييجـا تـا   ؛ها شـده اسـت  شده از سوي آن ها و تنوع روزافزون خدمات ارائه در بين اپراتور

اي بازاريابي خود ه تدريج استراتژي دست آوردن مشتريان جديد به اپراتورها در كنار تلاش براي به
تلفـن  در صـنعت خـدمات   ، دهد ن مياشواهد نش. اند را متوجه جذب مشتريان ساير اپراتورها كرده

 .]40[است فعليبرابر حفظ مشتري  دهمشتري جديد بيش از  دست آوردن به ي همراه، هزينه
كننـده رضـايت    عوامـل تعيـين   ينتـر  مهـم اند كـه از   تهكيد داشان بر اين موضوع تأپژوهشگر

در صـنعت خـدمات تلفـن    . ]44[سـازمان اسـت   خدمات كيفيت، آنها مشتريان و در نتيجه وفاداري
اري اپراتورهاي تلفن همراه را بر رضـايت و وفـاد   خدمات كيفيتثير ين تأهاي پيش پژوهش ،همراه

اپراتورهاي تلفن همـراه   ،نتيجه ضروري است؛ در]35][23[ ]17[ ]12[اند به اثبات رسانده مشتركان
م وصـورت مـدا   ارائه دهند بلكه بـه  آنها مشتريان به و انتظارهاي هاه تنها خدماتي متناسب با نيازن

خود تلاش كنند تا از اين طريق بتوانند به مزيت رقابتي دست يابنـد و   خدمات كيفيتبهبود  براي
  .همزمان با جذب مشتريان جديد، وفاداري مشتريان فعلي خود را نيز افزايش دهند

مشـتريان   براي درك نيازهـا و انتظارهـاي  هاي مناسب  استفاده مديران از ابزارها و روش عدم
رو اسـتفاده از   ريان از سـازمان خواهـد شـد؛ ازايـن    مشت گرداني يروموجب هدر رفتن منابع و نيز 

خدمات متناسب با نيازها و  ي ارائه طراحي محصولات و ارهاي مديريت ارتباط با مشتري برايابز
. ]2][1[ها شده اسـت  ضرورت براي سازمان ن تبديل بههاي متفاوت از مشتريا هاي بخش خواسته

 است كه بـا اسـتفاده از آن   1عملكرد -ن تحليل اهميتيكي از ابزارهاي مديريت ارتباط با مشتريا
بـر پايـه   . ]38[شـوند  بندي مـي  ريان اولويتتمش هاي هاي خدمت بر پايه انتظارها و ادراك ويژگي

توان در جهت تخصـيص منـابع سـازمان بـراي بهبـود كيفيـت        عملكرد مي-نتايج تحليل اهميت

                                                      
1. Importance-Performance Analysis 
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تلاش كـرد تـا از ايـن طريـق رضـايت و وفـاداري        ،هاي خدمت كه در اولويت قرار دارند ويژگي
  . مشتريان را به حداكثر رساند

  بيان مسئله
يجـه ضـرورت حفـظ و ارتقـاي     نت در با توجه به افزايش رقابت در صنعت خدمات تلفـن همـراه و  

بنـدي   و اولويت، اپراتورهاي تلفن همراه نيازمند شناسايي مشتركانافزايش وفاداري  كيفيت براي
ثرترين و از مـؤ . هسـتند ثر صـورت مـؤ   مديريت ارتباط بـا مشـتريان بـه    هاي خدمت براي ويژگي

يـابي بـه نتـايج     دسـت  ي زمهلا. استعملكرد  -پركاربردترين ابزارها در اين زمينه تحليل اهميت
 خـدمات  كيفيـت ، شناسـايي ابعـاد   عملكـرد  -اثربخش در تحليل اهميـت  هايكاربردي و پيشنهاد

- كيفيـت هـاي عمـومي    زيرا استفاده از مـدل  ؛مختص صنعت مربوطه است )هاي خدمت ويژگي(
دنبال نخواهد  ثري را براي مديران به، نتايج و پيشنهادهاي كاربردي و مؤ1مانند سروكوال خدمات
دي مدل جامع و واح ،صنعت خدمات تلفن همراهدر  ،دهد ميمرور ادبيات نظري نشان  .]5[داشت

هـاي متفـاوتي بـراي     وجود ندارد و پژوهشگران مختلف از ابعاد و مدل خدمات كيفيت ي در زمينه
اسـتفاده   در ايـن صـنعت   هـاي خـدمت   عملكرد ويژگي -و تحليل اهميت خدمات كيفيتسنجش 

مختص صنعت خدمات  خدمات تكيفيابعاد  ،هاي پيشين در اين پژوهش با مرور پژوهش. اند كرده
عملكرد اين ابعاد، پيشنهادهاي  -تلفن همراه شناسايي خواهد شد تا بتوان از طريق تحليل اهميت

  .ثري را به مديران ارائه دادكاربردي و مؤ
هاي  استراتژي ي هاي همگن و توسعه به گروه آنها بندي مديريت ارتباط با مشتريان، بخشدر 

 .هاي هر بخش بسيار حائز اهميـت اسـت   ها و ويژگي خدمت متناسب با نياز ي بازاريابي و نيز ارائه
متفـاوت، اهميـت متفـاوتي را بـراي      هـاي  هـا و ادراك  از آنجا كه مشـتريان بـا ويژگـي   همچنين 

 ـ  عملكرد ويژگي -تحليل اهميت، ]13[هستندهاي خدمت مشابه قائل  ويژگي ه هاي خدمت بـر پاي
با اين حال، تـاكنون   .دنبال خواهد داشت تري را به نتايج معتبرتر و كاربردي ،بندي مشتريان بخش

با . بندي انجام نشده است هاي بخش عملكرد با تكنيك -تركيب تحليل اهميت  پژوهشي در زمينه
تر  ردييابي به نتايج معتبرتر و كارب توجه به اين شكاف نظري و نياز پژوهشي و نيز با هدف دست

تريان، در اين ثرتر از اين نتايج در مديريت ارتباط با مشي مؤ عملكرد و استفاده -در تحليل اهميت
و همچنـين بـا    بندي مشتريان هاي خدمت بر پايه بخش عملكرد ويژگي -پژوهش تحليل اهميت
  .شود انجام مي كاوي استفاده از رويكرد داده

                                                      
1. Servqual 
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  پژوهش ي مرور پيشينه
بـه مـرور    ،در بخـش نخسـت  . بخش جداگانه انجـام خواهـد شـد    دوش در پژوه ي مرور پيشينه

ابعاد كيفيت ، تلفن همراه پرداخته اپراتورهاي خدمات كيفيتهاي پيشين مرتبط با سنجش   پژوهش
از مفهـوم   اي بـه مـرور پيشـينه    ،در بخـش دوم . خدمات مختص اين صنعت شناسايي خواهد شد

اند  گران پيشين از آن استفاده كردهكه پژوهش رويكردهاي متفاوتي نيز عملكرد و -ليل اهميتتح
  .شود پرداخته مي

  در صنعت خدمات تلفن همراه خدمات كيفيت
هـا و متغيرهـاي    اپراتورهاي تلفن همراه از مدل خدمات كيفيتپژوهشگران پيشين براي سنجش 

 1ماننـد سـروكوال و سـروپرف    هاي عمومي و كلي از مدل آنها برخي از. اند متفاوتي استفاده كرده
برخي ديگر نيز از طريق اضافه كردن ابعادي مختص صنعت خدمات تلفـن همـراه    ، استفاده كرده
گروهـي از  . ]42][35][7[انـد  در اين صنعت داشته خدمات كيفيتسعي در سنجش  ،ها به اين مدل

هـاي سنجشـي مخـتص ايـن      تر از ابعاد و مدل يابي به نتايج كاربردي براي دست پژوهشگران نيز
ثير اين ابعاد بر رفتـار  ، تأ اپراتورهاي تلفن همراه استفاده كرده خدمات كيفيتصنعت براي سنجش 

هاي انجام  با مرور جامعي از پژوهش. ]45][39][28][12[اند و رضايت مشتريان را به اثبات رسانده
ه در رضـايت و  ك ـ مختص صـنعت خـدمات تلفـن همـراه     خدمات كيفيتابعاد  ،شده در اين زمينه

همـراه  را اين ابعاد  )1(مارهجدول ش .شناسايي شد ،كنند وفاداري مشتريان نقش كليدي را ايفا مي
  .دهد نشان مي ،اقتباس شده است آنها ابعاد مربوطه ازكه  ي پيشينها با پژوهش

 هاي مربوطه تلفن همراه و پژوهش اپراتورهاي خدمات كيفيتابعاد  .1جدول 
  پژوهشگران ابعاد

 ]43][39][38][35][26][25][24][21][17][14][12[ كيفيت شبكه
   ]39][26][20][17[ افزودهارزشخدمات 

  ]39][38][26][24[ حساب  صورت
  ]35][27][25[ راحتي

  ]24][20][12[ شايستگي كارمندان
   ]39][27][26][17[ هاي پرداخت تعرفه

   ]39][38][36][35][26][22][21][20][17][14[ خدمات مشتري

                                                      
1. Servpeff 
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  عملكرد -تحليل اهميت
هاي  ارزيابي موقعيت رقابتي سازمان، شناسايي فرصت ، ابزار مؤثري برايعملكرد -تحليل اهميت

بـار،   براي نخسـتين  .است هدفمندخدمت  ي هاي بازاريابي و ارائه پيشرفت و نيز طراحي استراتژي
 يـا هاي محصـول   ويژگي بندي و اولويت براي شناسايي را عملكرد -تحليل اهميت ماريتا و جيمز

ارائـه   ،آن تمركـز كنـد   ن رضـايت مشـتريانش بـر   اي حداكثر كـرد تواند بر سازمان مي خدمت كه
عملكـرد  آن ادراك مشـتريان از   محور عموديماتريس دوبعدي كه  يلاز طريق تشك .]29[كردند

را نشـان  گيـري مشـتريان     اهميـت آن ويژگـي در تصـميم    آنو محور افقـي   هر ويژگي )كيفيت(
اين ماتريس دو بعدي را ماتريس . كردبراي مديران ارائه  را ثريپيشنهادهاي مؤ توان مي ،دهد مي

  ).)1(شماره نمودار(نامند عملكرد مي -اهميت

 
  عملكرد -ماتريس اهميت .1نمودار 

  
عملكـرد از طريـق    -، مـاتريس اهميـت  كنيـد  ده ميمشاه )1(نمودار شمارهكه در  گونه همان

هايي كه در ربـع   ويژگي .شود ها به چهار ناحيه تقسيم مي لكرد ويژگيعم اهميت و ي متوسط نمره
 هسـتند؛ رقابتي سازمان  قوت و مزيت نقاط ي دهنده نشان )بالا اهميت و عملكرد(گيرند مياول قرار 

ايي كه در ربـع  ه ويژگي. ها حفظ استراتژي فعلي است استراتژي مناسب براي اين دسته از ويژگي
كـه بـه ايـن     اتلاف منابعي هستند ي دهنده نشان) عملكرد بالا -اهميت پايين(گيرند دوم قرار مي

بهتـري   ي ديگـري اسـتفاده    توان از منابع موجـود در حيطـه   است و مي  يافته ها تخصيص ويژگي
هـايي اسـت    ويژگي ي يرندهدربرگزيرا  ؛نامند تفاوتي مي ربع سوم اين ماتريس را منطقه بي. داشت

تــوجهي و  بــي آنهــا اســتراتژي مناســب بــراي كــه داراي اهميــت و عملكــرد پــايين هســتند و 
هـايي را در   ويژگـي  )عملكرد پايين -اهميت بالا(اين ماتريس چهارمربع . گذاري است سرمايه عدم
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گـذاري   هاي بهبود و سـرمايه  نقاط ضعف سازمان و اولويت ي دهنده نشانخود جاي خواهد داد كه 

  .]4[هستند
با استفاده از رويكردها  اند ، پژوهشگران تلاش كردهدهد مرور ادبيات نظري موضوع نشان مي

را افـزايش   عملكـرد  -دست آمده از تحليـل اهميـت   كاربرد و اعتبار نتايج به هاي مختلف، و روش
در  شده استفادهرويكردهاي تحليلي هاي پيشين و  اي از پژوهش خلاصه )2(جدول شمارهدر . دهند

  .هر پژوهش ارائه شده است

 عملكرد - رويكردهاي متفاوت در تحليل اهميت .2جدول 

  رويكرد تحليلي  پژوهشگران
  عملكرد با مدل كانو -تركيب تحليل اهميت  ]38][30[
  فازي ي عملكرد و مجموعه -تركيب تحليل اهميت  ]41][10[

  عملكرد -ميتجاي اهميت در تحليل اه ثير بهاستفاده از دامنه تأ  ]8][6[

فازي و مدل كانو در تحليل  ي ، مجموعهي عصبي شبكهتركيب   ]11[
  عملكرد - اهميت

  ي عصبي شبكهل و متعملكرد با تكنيك دي -تركيب تحليل اهميت  ]19][15[

ل و رگرسيون متعملكرد با تكنيك دي-تركيب تحليل اهميت  ]18[
  متغيرهچند

  عملكرد -ها در تحليل اهميت اهميت ويژگي ي محاسبه
آيد كه توجـه   مي شمار عملكرد به -مراحل تحليل اهميت ينتر مهمها از  اهميت ويژگي ي محاسبه

هـاي   هـا و رويكـرد   را تشويق بـه اسـتفاده از روش   آنها خود جلب كرده،شگران زيادي را به پژوه
توان در دو  ها را مي هاي برآورد و شناسايي اهميت ويژگي روش .متفاوتي در اين زمينه كرده است

 آنهـا  يـا مسـتقيم هسـتند كـه در     1هاي به اصطلاح صـريح  روش ،اول  دسته. دسته كلي جاي داد
دسته . كنند دهي يتاهمها را از ديدگاه خود  ويژگي شود، خواسته مياز مشتريان  صورت مستقيم به

طريـق  مستقيم و از صورت غير را به هر ويژگياهميت  آنها هستند كه در 2هاي ضمني روش ،دوم
ثير عملكرد آن ويژگي بر ميزان رضايت كلي يـا قصـد خريـد مشـتري بـا اسـتفاده از       تأ شناسايي

 .]38[كنند محاسبه ميكاوي  هاي آماري و داده روش

                                                      
1. Explicit 
2. Implicit 
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كه استفاده از نظـرات مسـتقيم مشـتريان در     اند نكته اشاره كردهگران به اين پژوهشبرخي از 
كرد را كاهش خواهـد  لعم -و اعتبار تحليل اهميت بيني يشپقابليت  ،ها اهميت ويژگي ي محاسبه

تاري داراي هاي آماري مرسوم مانند رگرسـيون و معـادلات سـاخ    روش ديگر از سوي. ]37][8[داد
بـين متغيرهـاي    خطـي  ي وجود رابطـه ها،  نرمال بودن داده هايي مانند فرض ها و پيش حدوديتم

هاي  در پژوهش كه آنجاو از  بين متغيرهاي مستقل هستند يخط هموجود  و عدم مستقل و وابسته
 ،اطمينـان داشـت   ها توان از جود تمام اين فرضيه ي نگرش و رفتار مشتريان نميبين مرتبط با پيش

دنبـال   اتكـايي را بـه   معتبـر و قابـل   نتـايج ، ها اهميت ويژگي ي در محاسبه ها اين روشاستفاده از 
خطـي و پيچيـده بـين    عصبي توانايي مدل كـردن روابـط غير  هاي  شبكه. ]11][9[نخواهد داشت

نرمـال بـودن   به شرايطي ماننـد غير  همچنين نسبت .هاي شبكه را دارا هستند جيو خرو ها ورودي
تيجـه  در ن. ]32[مقاوم هسـتند ) هاي شبكه ورودي(هاي مستقل ي بين متغيرخط همها و وجود  داده

، نتـايج و  هـا  اهميت ويژگي ي و محاسبه عملكرد -در تحليل اهميت هاي عصبي شبكهاز استفاده 
  .]15][11][9[همراه خواهد داشت و معتبرتري را به  تعميم قابل پيشنهادهاي

  پژوهش اجراييچارچوب 
اعتبـار و   هاي متعـددي بـراي افـزايش    ين از روشپژوهشگران پيش ،پژوهش نشان داد ي پيشينه

 ي كنون پژوهشـي در زمينـه  تااين با وجود  ،اند عملكرد استفاده كرده -ل اهميتتحلي كاربرد نتايج
كه مشتريان با از آنجا  .عملكرد انجام نشده است -بندي با تحليل اهميت هاي بخش تركيب روش

در نتيجـه اهميـت    هاي متفاوت داراي انتظارها و نيازهـاي متفـاوتي هسـتند و    ها و ادراك گيويژ
 -در مـدل عمـومي تحليـل اهميـت     شـوند،  مشابه قائل مـي  خدمت هاي متفاوتي را براي ويژگي

 و عملكـرد  وسيله پژوهشگران پيشين اهميت آن به ي شده هاي اصلاح عملكرد و همچنين در مدل
عملكرد براي تمام مشتريان رسـم شـده    -ماتريس اهميت صورت كلي محاسبه شده، ها به ويژگي
شـناختي و   هـاي جمعيـت   مشتريان بـر پايـه ويژگـي    ،اين پژوهش ابتدا اجراييدر چارچوب  .است

پس از آن ميزان اهميت  .شوند بندي مي هاي خدمت بخش از عملكرد ويژگي آنها همچنين ادراك
عملكـرد مخـتص آن بخـش     -ماتريس اهميت شده،بخش از مشتريان محاسبه  در هرها  ويژگي

 كـاوي  رويكـرد داده از  نتـايج افزايش اعتبار و دقـت   براي پژوهشدر اين همچنين  .شود رسم مي
شـده  اسـتفاده   در هـر بخـش   هاي خدمت ويژگياهميت  ي بندي مشتريان و محاسبه براي بخش

 ي عصـبي  شـبكه بنـدي مشـتريان و از    هاي خودسازمانده براي بخـش  منظور از نقشه بدين .است
چارچوب  )2(نمودار شماره .ها در هر بخش استفاده شده است پيشخور براي برآورد اهميت ويژگي

  .دهد را نشان مي اجرايي اين پژوهش
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لوا هلحرم

 ياه هشقن زا هدافتسا اب نايرتشم يدنب شخب
هدنامزاسدوخ

مود هلحرم
 زا هدافتسا اب شخب ره رد اه يگژيو تيمها يياسانش

روخشيپ يبصع هكبش

موس هلحرم

شخب ره صتخم دركلمع تيمها سيرتام مسر

مراهچ هلحرم

شخب ره صتخم يتيريدم تاداهنشيپ هئارا
 

  پژوهش اجراييچارچوب . 2نمودار 
  

 چهـار ايـن پـژوهش از    اجرايي چارچوب ،شود مشاهده مي )2(ارهشم نموداركه در  گونه همان
 آنها در كه هستنداين چارچوب ترين مراحل  از مهم دومو  اول ي مرحله .مرحله تشكيل شده است

هـاي   ويژگـي  مشتريان بر پايـه  ،اول ي در مرحله .هاي عصبي استفاده شده است از رويكرد شبكه
 1سـازمانده دهاي خو با استفاده از نقشه هاي خدمت عملكرد ويژگياز  آنها ادراك شناختي و جمعيت

يك هر اهميت  ،دوم ي در مرحله .شوند بندي مي بخش هاي عصبي است، روشي بر پايه شبكهكه 
 ي عصـبي  شـبكه در ايـن مرحلـه از   . شود صورت جداگانه محاسبه مي در هر بخش به ها از ويژگي

مـاتريس   ،سوم ي در مرحله. شود مي استفاده ها ويژگياهميت  ي براي محاسبه 2پيشخور چندلايه
 چهـارم  ي در مرحلـه  در پايـان  رت جداگانه براي هر بخـش رسـم شـده،   صو عملكرد به -اهميت

 .شود مي ارائه هر بخش مختصمديريتي  يشنهادهايپ

                                                      
1. Self-Organizing Maps (SOM)  
2. Multi-Layer Feedforward 
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  شناسي پژوهش روش
 ي در زمـره  هـدف، پژوهشـي كـاربردي اسـت و از نظـر روش انجـام آن       حاضر، از نظرپژوهش 

همچنين اين پژوهش از آن جهـت كـه بـه بررسـي     . قرار دارد همبستگي -توصيفيهاي  پژوهش 
  .هاي مقطعي است از نوع پژوهش پردازد، اي از زمان مي هاي مرتبط با برهه داده

در . دهنـد  تلفن همراه در استان يزد تشـكيل مـي   مشتركانآماري پژوهش حاضر را  ي جامعه
و  رانسـل و همـراه اول بررسـي خواهـد شـد     دو اپراتور تلفن همراه اي خدمات كيفيتاين پژوهش 

ي قرار خواهد گرفت كه از خـدمات حـداقل يكـي از ايـن     مشتركانپژوهش در اختيار  ي  پرسشنامه
با توجه به اينكه اطلاعـات دقيقـي در رابطـه بـا حجـم جامعـه وجـود        . كنند اپراتورها استفاده مي

در . نظر گرفته شد و از فرمول زير براي تعيين حجم نمونه استفاده شـد نامحدود در  نداشت، جامعه
ي  براي برآورد آن پرسشنامه ،نامعلوم است) (يار جامعه فرمول زير با توجه به اينكه انحراف مع

 معيار متغير كليدي پژوهش كه سپس انحراف .نفري از جامعه توزيع شدي سي  نمونه پژوهش بين
عنوان برآوردي براي مقدار انحراف  نظر گرفته شده است، بههاي خدمت در متوسط عملكرد ويژگي

  .گذاري شدمعيار جامعه در فرمول جاي

  
اسـاس     و بـر ايـن   اسـت  نظر گرفته شدهدر 05/0برابر ) (گيري  در اين فرمول خطاي نمونه

هـاي   ژوهش از تكنيك شـبكه كه در اين پ از آنجا. نفر تعيين شد 544مورد بررسي  ي تعداد نمونه
شـبكه و كـاهش   استفاده خواهد شد، بـراي افـزايش دقـت     ها برآورد اهميت ويژگي عصبي براي

. توزيـع شـد   در اسـتان يـزد   تلفـن همـراه   مشـتركان بين  پرسشنامه هزارتعداد  بيني يشپخطاي 
  .گيري تصادفي ساده استفاده شده است از روش نمونهر ومنظ بدين

پاسـخگو،   931از  .شـد اسـتفاده  پرسشـنامه   931هاي مخدوش تعداد  پس از حذف پرسشنامه
 %73 راي تحصيلات ليسانس و كمتر بـوده، يان داپاسخگو% 63. اند زن بوده %31مرد و آنها 69%
داراي %) 61(يانپاسـخگو  همچنـين بيشـتر  . انـد  قرار داشـته  سال سيكمتر از ي سني  در رده آنها

بـه   پرسشـنامه مربـوط   314پرسشـنامه، تعـداد    931از  .انـد  تومان بوده ميليون يككمتر از درآمد 
  .به همراه اول است شنامه مربوطپرس 617اپراتور تلفن همراه ايرانسل و 
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  ها ابزار و روش گردآوري داده

 ي دهنـده  هـاي تشـكيل   گويـه . نياز از پرسشنامه استفاده شده اسـت هاي مورد آوري داده اي گردرب
تيد بازاريـابي،  شدند و با مراجعه به اسـا  استخراجهاي پيشين،  پرسشنامه از طريق بررسي پژوهش

براي سنجش پايايي پرسشنامه از ضريب آلفاي كرونباخ استفاده . شديد تأئمحتوا  اعتبار آن از نظر
  . شده است

 نامه پژوهشمشخصات پرسش .3جدول 

  آلفاي كرونباخ  منبع  ها گويه  ابعاد

  كيفيت شبكه
 كيفيت مكالمه
  پوشش شبكه

  عدم قطع تماس ناگهاني
]26[   76/0  

  افزوده خدمات ارزش
 تنوع و نوآوري
  راحتي در استفاده

  فيت در ارائهكي
]23[   87/0  

  حسابصورت
 دقت در صدور صورتحساب

  ها سازي هزينه شفاف
  رفع مشكلات احتمالي

]26[   83/0  

  راحتي
 راحتي در پرداخت

  ها كافي تعداد نمايندگي
  سرعت و راحتي دريافت خدمات

]23 ،25[   74/0  

  شايستگي كارمندان
 شايستگي و مهارت در پاسخگويي

  ادب و احترام
  تلاش در جهت رفع مشكلات

]12[   87/0  

  هاي پرداخت تعرفه
 هاي متنوعارائه تعرفه

  ها تعرفهراحتي در انتخاب و تغيير 
  ارائه اطلاعات كافي

]26[   89/0  

  خدمات مشتري
 حمايت از مشتريان

  راحتي در انتقال مشكلات
  رسيدگي به شكايات

]23[   85/0  

  
 خـدمات  كيفيـت سنجش هـر بعـد    هايي كه براي مقدار آلفاي كرونباخ، گويه )3(جدول شماره

اقتبـاس شـده اسـت را نشـان      آنهـا  هاي مربوطه از هايي كه گويه كار رفته و همچنين پژوهش به
  .دهد مي
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  1مصنوعي هاي عصبي شبكه
يـا همـان    پيشـخور چندلايـه   هـاي  هـاي عصـبي، شـبكه    نوع شبكهترين و پركاربردترين  معروف
الگـوريتم   طـور معمـول از   آموزش اين نوع شبكه بهبراي . تندهس 2پرسپترون چندلايههاي  شبكه

از  5لـونبرگ مركـوات  و  4دو الگـوريتم مومنتـوم  . شـود  اسـتفاده مـي   3انتشـار خطـا   يادگيري پـس 
 .هـاي پرسـپترون چندلايـه كـاربرد دارنـد      انتشار خطا هسـتند كـه بـراي مـدل     هاي پس الگوريتم

اهميـت   ي محاسـبه  را بـراي  ادگيرياستفاده از اين نوع شبكه و الگـوريتم ي ـ  پژوهشگران پيشين
  .]31][11][9[اند عملكرد پيشنهاد كرده -ها در تحليل اهميت ويژگي

هسـتند كـه    6هاي عصبي با قابليت يادگيري بدون ناظر سازمانده از انواع شبكه اي خوده نقشه
 .، توانـايي زيـادي دارنـد   هـاي همگـن   هـا در گـروه   بندي داده و خوشه در تحليل فضاهاي پيچيده

هـاي عصـبي و    شـبكه  هـاي نـويني ماننـد    اسـتفاده از روش  ،دهند هاي پژوهشي نشان مي تجربه
و  تـر  مطلـوب كننـدگان نتـايج    بيني رفتار مصرف بندي و پيش ه براي بخشهاي خودسازماند نقشه
  .]33][16[دنبال خواهد داشت هاي آماري مرسوم به به روش تري را نسبت دقيق

هـاي   هـاي عصـبي و همچنـين نقشـه     افزارهاي مختلفي براي طراحي و آمـوزش شـبكه   نرم
براي طراحي  ششنسخه   NeuroSolutionsافزار اين پژوهش از نرمدر . خودسازمانده وجود دارد

استفاده شده  خدمات كيفيتنهايت شناسايي اهميت ابعاد پرسپترون و در ي عصبي شبكهآموزش  و
نسـخه   SOMineافزار  هاي خودسازمانده، نرم بندي مشتريان با استفاده از نقشه براي بخش. است
  .كار گرفته شد به 5.0

  پژوهشهاي  يافته
 هاي خودسازمانده بـر پايـه   مشتريان را با استفاده از نقشهپژوهش، نخست  اجراييبنا به چارچوب 

. كنـيم  بنـدي مـي   بخـش  هاي خدمت ويژگياز عملكرد  آنها ادراك شناختي و هاي جمعيت ويژگي
پيشخور، اهميـت ابعـاد را    ي عصبي شبكهصورت جداگانه و با استفاده از  سپس براي هر بخش به

دسـت   در ادامه نتايج به. كنيم عملكرد را براي آن بخش رسم مي -ماتريس اهميت ده،حاسبه كرم
  .شود آمده در هر مرحله شرح داده مي

  
                                                      
1. Artificial Neural Networks 
2. Multi-Layer Perceptron 
3. Error Backpropagation 
4. Momentum 
5. Levenberg-Marquardt 
6. Unsupervised Learning 
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  هاي خودسازمانده با استفاده از نقشه مشتريان بندي بخش

دوهـزار نـرون در لايـه    ساختار نقشه خودسازمانده كه در اين پژوهش استفاده شـده اسـت داراي   
طـور خودكـار حـداكثر     افزار بـه  صورتي تنظيم شده است كه نرم به 1سرعت آموزش. خروجي است

 5/0بـراي آمـوزش شـبكه عـدد      2همچنين مقدار كشش .ت را براي آموزش شبكه فراهم كنددق
بعدي، شامل عملكـرد   سيزدهبردار ) تعداد نمونه( 931هاي تعليم شبكه از  داده. انتخاب شده است

كـه  از آنجـا  . تشـكيل شـده اسـت   شناختي مشتريان،  هاي جمعيت وفاداري و ويژگيابعاد كيفيت، 
هـاي   ويژگيهاي مشتريان با ادراكات مشابه از عملكرد  بندي، شناسايي گروه هدف اصلي از بخش

از ساير متغيرهـاي   تر يينپاشناختي در آموزش شبكه  ثير متغيرهاي جمعيتاست، ضريب تأ خدمت
صورت خودكار و با توجه به  در حين آموزش به SOMineافزار  نرم. شد انتخاب )8/0( بندي بخش

پس از آمـوزش شـبكه،   . كند هاي لايه خروجي بهترين ابعاد را براي شبكه انتخاب مي تعداد نرون
را بـراي   52×39افزار پس از آزمايش ابعاد مختلف، ابعـاد   دهد كه نرم آموزش نشان مي ي پيشينه

  .شبكه انتخاب كرده است
 3هـاي خودسـازمانده از معيـاري بـا عنـوان خطـاي تـدريج        براي ارزيابي دقت و صحت نقشه

هاي خروجي تـا   نقشه، دهد ، نشان مياست 1و  0دريج كه مقداري بين خطاي ت. شود استفاده مي
هرچه مقـدار  . هاي ورودي را در يك فضاي دوبعدي نمايش دهند خوبي داده اند به چه حد توانسته
خطاي تـدريج  مقدار . دقت بيشتر شبكه است ي دهنده نشان ،تر باشد يكنزد صفر خطاي تدريج به

  .دهد است كه مقدار مناسبي را نشان مي 013/0استفاده در پژوهش عدد نهايي براي شبكه مورد

  بندي نهايي هاي خروجي و بخش تحليل نقشه
نده اسـت، بـراي   هاي خودسـازما  هاي نقشه كه يكي از خروجي U-Matrixپژوهشگران از  تربيش

بـا توجـه بـه    . كننـد  بندي نهايي و تعيين مرزهاي هر بخش يا خوشه اطلاعاتي استفاده مي خوشه
افـزار   نـرم  ،]34[شـود  واضحي براي هر بخش مشخص نمـي  اينكه در اين روش مرزهاي دقيق و

SOMine مراتبي با عنوان   اي سلسله از يك روش تحليل خوشهSOM-Ward Clusters  براي
 )3(نمـودار شـماره  . كنـد  د خوشـه بهينـه اسـتفاده مـي    هاي هر بخش و نيز تعيين تعـدا  تعيين مرز

  . دهد خوشه يا بخش نشان مي سهبندي نهايي مشتريان را در  بخش

                                                      
1. Training Schedule 
2. Tension 
3. Quantization Error 
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