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Abstract 
Aim: This study was conducted to compare the designed process with the process extracted 

from the process discovery phase at the call center and to identify the knowledge problems 

associated with process deviations. This study aims to provide solutions based on knowledge 
management processes to improve process deviations. 

Methodology: In this study, by selecting the contact center of Tehran Province Water and 

Wastewater Organization, a comparison has been made between the designed process and the 
process extracted from the exploration phase of the exploration process, which led to the 

identification of deviations in the process implementation and bottlenecks. For this purpose, the 

data related to the three months of the center was collected and after pre-processing, each of the 
three perspectives of process, organization, and case were implemented on the data. 

Finding: The results of the research indicate that there is a lack of conformity of the 

process in some cases with the main process and the presence of key people in the center, some 
of which are due to the lack of proper implementation of knowledge management processes. 

Conclusion: Knowledge problems in business processes refer to those problems resulting 

from the lack of proper implementation of knowledge management processes, such as creation, 
deployment, sharing, and storage. 
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The existence of knowledge problems during process execution will lead to a deviation in 

the process path. Identifying and detecting these deviations requires a precise tool to detect the 

actual process from event logs. Process mining is a new smart approach that examines business 
processes from different aspects, using data mining techniques, social network analysis, and 

some of its techniques. 

 

Keywords: Knowledge Problems, Business Processes, Process Analysis, Knowledge 

Extraction, Process Deviations, Water and Wastewater Organization of Tehran Province. 
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 چکیده

و فرآیند استخراج شده حاصل از فاز کشف  پژوهش حاضر با هدف مقایسه میان فرآیند طراحی شده هدف:
فاضلاب استان تهران و شناسایی مشکلات دانشی مرتبط با انحرافات   و سازمان آب  444کاوی در مرکز تماس  فرآیند

فرآیندی اجرا گردید. در این راستا، راهکارهای مبتنی بر فرآیندهای مدیریت دانش به منظور بهبود انحرافات فرآیندی نیز 
 ه شده است.ارائ

فاضلاب استان تهران، فرآیند طراحی شده   و سازمان آب  444در این مطالعه با انتخاب مرکز تماس  شناسی: روش
کاوی مقایسه شد که به شناسایی انحرافات در مسیر اجرای فرآیند و  و فرآیند استخراج شده حاصل از فاز کشف فرآیند

پردازش، هر یک از  آوری و پس از پیش های مربوط به سه ماه مرکز جمع ر دادههای فرآیند انجامید. برای این منظو گلوگاه
 سازی شد.  ها پیاده سه دیدگاه فرآیند، سازمان و مورد بر روی داده

 نتایج تحقیق حاکی از وجود عدم مطابقت اجرای فرآیند در برخی موارد با فرآیند اصلی و نیز وجود نتایج:
سازی درست فرآیندهای مدیریت دانش  ها، ناشی از عدم پیاده برخی از این عدم تطابق افراد کلیدی در مرکز بوده که

 است.

                                                           
بهبود فرآیندهای مدیریت وری، با عنوان:  ایع، گرایش مدیریت سیستم و بهرهنامه کارشناسی ارشد، رشته مهندسی صن پایان پژوهش حاضر برگرفته از:. 1

، دانشجو: زهرا کاظمی، استاد ها، دانشگاه تربیت مدرس دانش در مراکز تماس بر پایه فرآیندکاوی، ارائه شده در دانشکده مهندسی صنایع و سیستم
 راهنما: محمد اقدسی، است.

کاوی )مطالعه موردی  (. شناسایی مشکلات دانشی فرآیند مرکز تماس بر پایه فرآیند1041کاظمی، ز.، رنجبرفرد، م. ) اقدسی، م.، استناد به این مقاله:
 .100-112(، ص2)8، علوم و فنون مدیریت اطلاعاتفاضلاب استان تهران(.  و  سازمان آب  122مرکز تماس 

DOI: 10.22091/stim.2019.4128.1301 
 01/00/0000: انتشارتاری    خ  ؛  03/08/0932تاری    خ پذیرش:  ؛  06/00/0932ری    خ اصلاح: تا ؛  06/08/0932 تاری    خ دریافت: 

 :  دانشگاه قم ناشر

 حق مولف©نویسندگان. 

. رانیدانشگاه الزهرا، تهران، ا ،یو اقتصاد یدانشکده علوم اجتماع ت،یریگروه مد اریاستاد
m.ranjbarfard@alzahra.ac.ir 
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شود که ناشی از عدم  کار به آن دسته از مشکلاتی اطلاق می و مشکلات دانشی در فرآیندهای کسب گیری: نتیجه
سازی است. وجود  اری و ذخیرهگذ کارگیری، به اشتراک سازی درست فرآیندهای مدیریت دانش اعم از ایجاد، به پیاده

مشکلات دانشی در حین اجرای فرآیند منجر به بروز انحراف در مسیر فرآیند خواهد شد. شناسایی و تشخیص این 
انحرافات نیازمند ابزاری دقیق است که قادر به کشف روند حقیقی فرآیند باشد. فرآیندکاوی رویکردی هوشمند بوده که با 

های ویژه و همچنین وقایع ثبت شده از  های اجتماعی و برخی تکنیک کاوی، آنالیز شبکه ادههای د استفاده از تکنیک
 شود. های مختلف بررسی نموده و منجر به استخراج دانش نهفته در فرآیند می کار را از جنبه و اجرای فرآیند، فرآیند کسب

 

تخراج دانش، انحرافات فرآیندی، سازمان آب کار، فرآیندکاوی، اس و مشکلات دانشی، فرآیندهای کسب ها: کلیدواژه

 فاضلاب استان تهران. و  
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 قدمه. م1

نیازهای اصلی هرگونه تغییر در فرآیندهاست که استفاده از ابزارهای  کندوکاو فرآیند از پیش
مناسب، تأثیر بسزایی در کیفیت نتایج آن خواهد داشت. فرآیندکاوی رویکردی هوشمند است که با 

های ویژه خود و  های اجتماعی و برخی تکنیک کاوی، آنالیز شبکه های داده ز تکنیکاستفاده ا
های مختلف  کار را از جنبه و همچنین وقایع ثبت شده از اجرای فرآیند در گذشته، فرآیندهای کسب

شود. اما فرآیندهای مختلف از  بررسی نموده و منجر به استخراج دانش نهفته در فرآیند می
ها مورد  تفاوتی برخوردار بوده و در نتیجه رویکردهای مختلفی نیز جهت کندوکاو آنهای م ویژگی

آیند که افراد  نیاز است. فرآیندهای یک مرکز تماس از جمله فرآیندهای جریان کارگرا به حساب می
و واحدهای مختلف در جریان اجرای فرآیند به دنبال کسب، حفظ و افزایش رضایت مشتری 

های خاص فرآیندهای مرکز تماس و با  در این تحقیق با مد نظر قرار دادن ویژگیسازمان هستند. 
های فرآیندکاوی، اقدام به تجزیه و تحلیل و استخراج موانع و انحرافات این دسته  استفاده از تکنیک

از فرآیندها شده و با بررسی چارچوب مدیریت دانش در مراکز تماس، سعی در ارائه راهکار به 
 بود و برطرف نمودن موانع مدیریت دانش در اجرای فرآیند شده است.منظور به

 بیان مسأله. 1-1

وری و نیز افزایش سطح  مراکز تلفنی ارتباط با مشترکین )مراکز تماس( به منظور افزایش بهره
گویی به مشتریان نیاز دارد که توانایی فهم مشکل و ارائه  رضایت مشتریان، به کارکنانی برای پاسخ

(، 0220و همکاران ) 2(، براون0228) 1عات درست به مشتری را داشته باشد. به عقیده راسلاطلا
های سازمانی،  کاربردهای گسترده این مراکز اعم از توانمندسازی سازمان در جهت پیشبرد پروژه

های ارزیابی برای سازمان و غیره، اهمیت  نفعان، ارائه شاخص کمک به حفظ و افزایش رضایت ذی
سازد. یکی از منافع مدیریت دانش در این  کار سازمان را بیش از پیش نمایان می و بخش از کسب این

مراکز توانمندسازی کارکنان در راستای کسب، ذخیره و انتشار دانش مربوط و مورد نیاز مشتری است. 
 ندیفرا نوع نظر گرفتن داند که با در (، ذکر این نکته را قابل توجه می0279رنجبرفرد و همکاران )

 تیموفق و بدین صورت داد انجام خاص طور به توان دانش را می تیریمد اقدامات وکار، کسب
 . برد بالا را یساز ادهیپ

                                                           
1. Russell 
2. Brown & et al. 
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  سازمان آب 700بندی فرآیند مرکز تماس  بنابراین، مسأله تحقیق حاضر شناسایی و طبقه
های ویژه  ، با استفاده از تکنیکفاضلاب استان تهران به منظور استخراج دانش نهفته در فرآیند و 

فرآیندکاوی، تشخیص مشکلات دانشی موجود در روند اجرای فرآیند و ارائه راهکار به منظور بهبود 
 فرآیندهای مدیریت دانش است.

 تحقیقسوالات . 1-2

 سازی است؟ یک از فازهای فرآیندکاوی، در راستای اهداف تحقیق قابل پیاده کدام. 7

 سازی است؟ های فرآیندکاوی، در راستای اهداف تحقیق قابل پیاده دگاهیک از دی کدام. 0

 چه اطلاعاتی در نتیجه فرآیندکاوی از فرآیند یک مرکز تماس قابل استخراج است؟. 9

 چالش و موانع اصلی مدیریت دانش در فرآیند مرکز تماس کدام است؟. 0

 نش در مرکز تماس کدام است؟راهکارهای اصلی در راستای بهبود فرآیندهای مدیریت دا. 0

 اهداف تحقیق. 1-3

سو با  آید که از یک فرآیندکاوی از جمله مباحث جدید در حوزه مدیریت دانش بشمار می
سازی و تحلیل فرآیند در ارتباط است. ایده  کاوی و هوش محاسباتی و از سوی دیگر با مدل داده

ای اصلی در یک سازمان بوده که اصلی فرآیندکاوی کشف، نظارت، اصلاح و بهبود فرآینده
ها قابل استخراج است. به عبارت دیگر، ایده اصلی فرآیندکاوی،  اطلاعات مورد نیاز آن از لاگ
 ها است.  های رویداد و استخراج دانش از آن سازی و کاوش لاگ تشخیص فرآیندها از طریق غنی

ندکاوی، موانع موجود بر سر های ویژه فرآی پژوهش حاضر درصدد است تا با استفاده از تکنیک
سازی مدیریت دانش در مرکز تماس را شناسایی کرده و راهکارهای مناسبی را ارائه نماید.  راه پیاده

های لاگ در یک مرکز  های فرآیندکاوی و نیز با توجه به دسترسی به داده  بنابراین، با توجه به ظرفیت
توان رویکردهای  کاربردی بوده و پس از آن میتماس، استفاده از این ابزار برای استخراج دانش 

در این پژوهش پس از انتخاب یک سازی کرد.  سازی دانش را پیاده مدیریت دانش به ویژه ذخیره
 شود: مرکز تماس به عنوان موردکاوی تحقیق، اهداف زیر دنبال می

 کار  و یند کسبسازی فازهای فرآیندکاوی در راستای کشف، بهبود و توسعه فرآ بررسی و پیاده
 مرکز تماس

 کار مرکز تماس و ها و انحرافات فرآیندی از طریق فرآیندکاوی در فرآیند کسب شناسایی گلوگاه 

 کارگیری فرآیندکاوی. بهبود فرآیندهای مدیریت دانش در مرکز تماس با به 
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 شناسی تحقیق روش. 1-1

 مبتنی بر مطالعه موردی است. کیفی بوده و روش تحقیق-رو از نظر رویکرد، کمّی تحقیق پیش

 اهمیت تحقیق. 1-5

مراکز تلفنی ارتباط با مشترکین، امکان ایجاد ارتباط با مشتریان، حفظ ارتباط و مدیریت آن را از 
ساعته و در  00طریق پاسخ به سوالات، در اختیار قرار دادن اطلاعات و در دسترس بودن به صورت 

نابر آنچه در ادبیات موضوع ذکر شده است، این بخش نسبتاً دهد. ب تمام طول هفته به سازمان می
زایی دارد. همچنین کاربردهای گسترده  کار، ظرفیت بالایی در جهت اشتغال و نوظهور در عرصه کسب

های سازمانی، کمک به حفظ و  این مراکز، اعم از توانمندسازی سازمان در جهت پیشبرد پروژه
های ارزیابی برای سازمان و غیره، اهمیت این بخش از  خصنفعان، ارائه شا افزایش رضایت ذی

سازی مدیرت دانش در این  سازد. به همین جهت پیاده کار سازمان را بیش از پیش نمایان می و کسب
وری و در کل کمک به سازمان در راه رسیدن به اهداف آن شود.  تواند منجر به افزایش بهره بخش می

سازی شود. اما  ریت نیروی انسانی و یا فناوری در یک سازمان پیادهتواند با محو مدیریت دانش می
ها را داده  مدیریت دانش با محوریت فرآیند، به مدیران امکان شناسایی فرآیندها و دانش موجود در آن

 شود. و لذا، از این طریق زمینه مناسبی برای پایش مستمر، توسعه و بهبود فرآیندها فراهم می

 یقتحقادبیات . 1-6

سازی فرآیندهایشان در دنیای واقعی، انگیزه اصلی  ها به فهم چگونگی اجرا و پیاده نیاز سازمان
های  های فرآیندکاوی بوده است. فرآیندکاوی از جمله زیرشاخه ایجاد، توسعه و افزایش کاربرد تکنیک

شود.  گرفته میکار  ها به آید که برای استخراج دانش از حجم انبوه داده کاوی به حساب می داده
های فرآیندکاوی امروزه به منظور کندوکاو اطلاعات موجود در فرآیندهای در حال اجرا در  تکنیک

گیرد. ایده اصلی در فرآیندکاوی کشف، نظارت و بهبود فرآیندهای  برداری قرار می سازمان مورد بهره
 فزاری سازمان است.ا سیستم نرم حقیقی با استفاده از استخراج دانش از وقایع ثبت شده در

 فرآیندکاوی و جایگاه آن. 1-6-1

کار  و های اطلاعاتی برای پشتیبانی از اجرای فرآیندهای کسب ها از سیستم امروزه اغلب سازمان
 های  توان به سیستم  ها می  (، از جمله این سیستم0272) 1برند. به گفته آلست و همکاران خود بهره می

                                                           
1. Aalst & et al. 
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کار، مدیریت زنجیره تأمین،  و ، مدیریت فرآیند کسب1دیریت جریان کارریزی جامع منابع، م  برنامه
ها به  و مدیریت ارتباط با مشتری اشاره کرد. در واقع هر یک از این سیستم 2مدیریت تولید داده

ریزی جامع منابع،   های برنامه  کنند. به عنوان مثال در سیستم نوعی رویدادها را ثبت و نگهداری می
های پر شده توسط کاربران و تغییرات ایجاد شده در اسناد و یا در   ها، فرم  ییتمامی جابجا

تمامی اطلاعات مربوط به ارتباط با مشتری ثبت و  های مدیریت ارتباط با مشتری، سیستم
، تاریخ و یا روادید 3های ممیزی  شود. این اطلاعات اغلب تحت عناوینی چون دنباله  نگهداری می

(، وقایع ثبت شده را حاوی اطلاعاتی 0270) 5شوند. ویردت و همکاران  میذخیره  4جابجایی
تواند نمایانگر افراد یا   دهد. به علاوه این اطلاعات می  ها را نیز نشان می داند که زمان وقوع آن می

 اجزای فرآیند، مجری فرآیند، زمان شروع و... باشد.
کاوی کلاسیک  های داده این است که تکنیککاوی در  های فرآیندکاوی با داده از جمله تفاوت

کار تمرکز  و های فرآیند کسب ها بر مدل بندی، رگرسیون و سایر تکنیک بندی، خوشه مانند دسته
شوند. در حالی که   ندارند و اغلب برای تجزیه و تحلیل مراحل خاصی از فرآیند به کار برده می

 توانایی و تمرکز فرآیندکاوی بر فرآیندها است.
 فرآیندکاویهای  فازها و دیدگاه. 1-6-2

م. تشریح کرد، فرآیندکاوی دارای سه فاز اصلی کشف، انطباق و 0270که آلست در سال  چنان
 بهبود است.

در فاز کشف وقایع ثبت شده برای تولید یک مدل، بدون استفاده از هرگونه اطلاعات  فاز کشف:
a-priory ترین تکنیک فرآیندکاوی است. این فاز در واقع  هشود. تکنیک اکتشاف برجست  استفاده می

شود؟ و یا آیا قوانین و مقررات به  به سوالاتی از قبیل اینکه کیس در واقعیت به چه صورت اجرا می
 (.0223 دهد )آلست و همکاران، شود؟، پاسخ می سازی می طور کامل پیاده
مدل فرآیند موجود با وقایع ثبت شده  دومین فاز فرآیندکاوی انطباق است. در این فاز فاز انطباق:

ها ثبت شده است، انطباق با مدل و  همان فرآیند مقایسه شده و برای بررسی وقایعی که در لاگ
                                                           

1. Work- flow Management   
2. Product Data Management     
3. Audit trail 
4. Transaction log 
5. Weerdt & et al. 
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گیرد. در این فاز، رفتار مدل و رفتار مشاهده شده با یکدیگر مقایسه   برعکس، مورد استفاده قرار می
شوند. به عنوان نمونه،   ی موجود در مدل نسبت داده میها ها به فعالیت های موجود در لاگ شده و داده

پذیر است، و یا در  % از موارد مشاهده شده، بر طبق مدل امکان82برای تشخیص میزان انحراف 
بخش تشخیص انحراف فعالیت مدل شده با فعالیتی که در واقعیت رخ داده، گاه ممکن است فعالیت 

x (0270 دهد )آلست،  ل این امر را نشان نمیبه وقوع پیوسته باشد، در حالی که مد. 
باشد. ایده اصلی در این فاز بهبود و  سومین فاز فرآیندکاوی، بهبود و توسعه می فاز بهبود و توسعه:

یا گسترش مدل موجود فرآیندی با استفاده از اطلاعات اضافی ثبت شده است. هدف این فاز در تغییر 
توان   با استفاده از مقایسه زمانی در رویدادهای ثبت شده مییا گسترش مدل است. به عنوان نمونه 

 های توان عملیاتی مورد استفاده قرار داد. ها، سطوح خدمت و زمان مدل را برای نمایش گلوگاه
فرآیندکاوی دارای سه دیدگاه اصلی است: منظر فرآیند، منظر سازمان و منظر کیس. آلست 

اه زمان معرفی کرده است که بر روی توالی و نحوه تکرار رویدادها همچنین دیدگاه دیگری را به نام دیدگ
های فرآیندکاوی را به صورت زیر  ( نیز در مقاله خود دیدگاه0277) 1تمرکز دارد. آلوارو و همکاران

 .کند: دیدگاه کنترل جریان، دیدگاه سازمانی، دیدگاه داده و دیدگاه عملکردی بندی می دسته
های موجود   ر رابطه با رفتار فرآیند است، به این معنی که نمایانگر فعالیتدیدگاه کنترل جریان د

باشد. دیدگاه سازمانی بر روی رابطه میان کاربرانی که مجری  ها می در فرآیند و ترتیب اجرای آن
ها یا واحدهای سازمانی یکسان یا  ها به گروه ها هستند، تمرکز دارد. به عنوان مثال آیا آن  فعالیت

ای است که به عنوان ورودی و خروجی  ای در ارتباط با اهداف داده اوتی تعلق دارند؟ دیدگاه دادهمتف
ها و یا  شوند. در دیدگاه عملکردی، هدف، شناسایی گلوگاه  ها در یک کیس نگهداری می فعالیت

های  های عملکردی است، مانند زمان توان عملیاتی و زمان توقف موقت. تکنیک محاسبه شاخص
های  های متفاوت فرآیندکاوی وجود دارد. به عنوان مثال، تکنیک تفاوتی نیز برای پشتیبانی از دیدگاهم

باشد.   ، الگوریتم اکتشافی، الگوریتم فازی و الگوریتم ژنتیک میα جریان کنترلی شامل الگوریتم
 . های سازمانی است  های شبکه اجتماعی و مدل دیدگاه سازمانی دربرگیرنده الگوریتم

 مراکز تماس اهمیت. 1-7

های نوظهور در بخش خدمات به حساب   مراکز تلفن و یا ارتباط با مشتری از جمله سازمان
                                                           

1. A´lvaro & et al. 
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مراکز تلفن را نقطه آغاز  ،1(، از قول ویت0221گیری نیز دارند. رسولی ) آیند که رشد چشم می
ه مشتریان سوالاتشان را مطرح هایی هستند ک  این مراکز مکان. داند بسیاری از مشتریان می ارتباط با

 کنند و از آن انتظار پاسخ درست و مرتبط دارند. کرده و یا برای ارتباط با سازمان از آن استفاده می
دیده و با انگیزه، برای حفظ این ارتباط  های ویژه، آموزش  فرآیندها، فناوری و کارشناسان با مهارت

نفعان و مجریان  توانند با برقراری ارتباط میان ذی یشوند. همچنین مراکز تماس م کار گرفته می به
(، در 0279و همکاران ) 2ها ایفا کنند. بارنارد ها، تاثیر بسزایی در پیش بردن اهداف پروژه پروژه

به اهمیت در این مطالعه  .اند ها پرداخته مطالعه خود به بررسی تاثیر مراکز تماس در هدایت پروژه
این مراکز در جلوگیری از وقوع رویدادهای غیرمنتظره از طریق افزایش ارتباط میان مدیران، مجریان 

نتایج این تحقیق حاکی از آن است که مراکز تماس موجب نفعان پروژه اشاره شده است.  و ذی
عملکرد آن خواهد شد. مراکز  بهبود ارتباطات، همکاری و راستگویی در پیشبرد یک پروژه و بهبود

تماس علاوه بر بهبود ارتباط با مشتریان، موجب بهبود مدیریت کیفیت و بهبود مدیریت دانش در 
بر اساس نتایج این تحقیق، مراکز تماس ترکیب مناسبی از ارتباطات رسمی سازمان نیز خواهد شد. 

نفعان  ن مدیران، مجریان و ذیو غیررسمی را در جهت افزایش ارتباطات، همکاری و اعتماد میا
 کنند که موجب افزایش رضایت مشتری خواهد شد. یک پروژه ایجاد می

سازی مدیریت دانش را در یکی از مراکز تماس  (، در پژوهشی پیاده0220و همکاران ) 3کوه
فیت واقع در بریتانیا مورد مطالعه قرار دادند. هدف این مطالعه بیان نقش مدیریت دانش در بهبود کی

سازی مدیریت  فرآیندهای یک مرکز تماس در ارائه خدمات به مشتریان و ارئه یک مدل برای پیاده
دانش در این مرکز بود. در این مطالعه فرآیندهای مدیریت دانش از جمله: خلق، سازماندهی و 

(، نیز در 0221) 5و مورلی 4رابینسون .گذاری در میان کارگزاران مرکز تماس بررسی شد اشتراک
پژوهشی دیگر به بررسی مدیریت مراکز تماس از ابعاد گوناگون و به طور خاص مدیریت اطلاعات 

های اطلاعاتی در جهت بهبود کیفیت خدمات پرداختند. در این مطالعه به اهمیت این  و سیستم
فزایش ارتباط میان مدیران، مجریان و مراکز در جلوگیری از وقوع رویدادهای غیرمنتظره از طریق ا

                                                           
1. Vit 
2. Barnard & et al. 

3. Koh & et al. 
4. Robinson 
5. Morley 
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 نفعان پروژه اشاره شده است.  ذی

 مدیریت دانش در مراکز تماس. 1-7-1

گویی به مشتریان  مراکز تلفن چه به صورت تمام خودکار باشند و چه از کارگزاران برای پاسخ
یار مشتری قرار بهره ببرند، نیازمند این امر هستند که اطلاعات درست را در زمان مناسب در اخت

رو،  دهند و برای این امر به داده، اطلاعات و دانش درست و در زمان مناسب نیاز دارند. از این
دسترسی کارگزاران به اطلاعات درست و تبدیل آن به دانش، اهمیت بالایی دارد و مدیریت دانش 

دهد تا  ان را میتواند راهگشا باشد. مدیریت دانش به مراکز تماس این امک در این راستا می
 -بندی کرده و آن را در دسترس کارگزاران و یا در حالت سلف اطلاعات مربوط را کسب و طبقه

 سرویس در اختیار مشتریان قرار دهد. مراکز تماس به دلایل زیر به مدیریت دانش نیازمندند:
از سوی مشتری گویی، قادر به درک موضوع و یا مشکل مطرح شده  کارگزاران باید قبل از پاسخ. 7

باشند تا بتوانند پاسخ درستی ارائه دهند. برای این منظور کارگزاران به دانش درستی در زمینه مسائل و 
گویی را به درک و  % از زمان پاسخ12. کارگزاران اغلب حدود  مشکلات مشتریان و سازمان نیاز دارند

یافته و قابل دسترس در مخازن کنند. بنابراین، یکی از منافع دانش ساختار فهم مشکل صرف می
 گویی است. گویی درست به مشتری و کاهش زمان پاسخ دانش، تمرکز بیشتر کارگزاران برای پاسخ

های غیرساختاریافته برای جستجو در منابع اطلاعاتی استفاده   گزاران اغلب از قالبرکا. 0
ک مرکز تماس برای رسیدن به تر جا افتاده است. ی گذاری دانش، کم  کنند. همچنین به اشتراک می

های ارائه شده به مشتریان را برای استفاده در موارد مشابه بعدی،   وری نیازمند آن است که پاسخ بهره
نماید، این  آوری و نگهداری نماید. چرا که زمانی که یک مشتری سوال یا مشکلی را مطرح می جمع

های  ایر مشتریان مطرح خواهد شد. سیستمسوال اغلب قبلًا پرسیده شده و در آینده نیز توسط س
های کارگزاران در ارتباط است، موجب تسهیل فرآیند   مدیریت دانش که با تجربیات و مهارت

ها قادر به  کار نیز با استفاده از این سیستم تجربه و تازه گویی خواهند شد و حتی کارگزاران بی پاسخ
های مدیریت دانش،  ، چرا که با استفاده از سیستمارائه پاسخ درست و سریع به مشتری خواهند بود

 به منابع اطلاعات و دانش ذخیره شده دسترسی خواهند داشت.

 انواع دانش موجود در مرکز تماس. 1-7-2

(، در مطالعه خود انواع دانش موجود در مراکز تماس را در سه گروه 0220و همکاران ) کوه
 :اند اصلی زیر جای داده
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های الکترونیکی ثبت شده  از دانش که به صورت مدون در اسناد و رسانه بخشی دانش صریح:
علاوه بر دارا 1است. ارائه خدمات باکیفیت به مشتری نیازمند آن است که کارگزاران خدمات مشتری

ها، قوانین و مقررات فروش یا خدمات  بودن دانش صریح در زمینه محصولات و خدمات، از روش
 عات مشتری و حقوق قانونی وی نیز درک درستی داشته باشد. پس از آن یا حفاظت اطلا

تفسیر و درک نیاز مشتری یکی از اولین وظایف کارگزاران در مراکز تماس بشمار  دانش ضمنی:
آید که برای هر کسی آسان نیست. برخی از مشتریان در بیان نیاز خود صادق نبوده و یا قادر به  می

توانند گاه  کارگزاران به تجربیات خود تکیه دارند و از این طریق می بیان آن نیستند. در این زمینه
 منظور مشتری را حتی از جملات و بیانات نامربوط درک نمایند. 

آید.  های سازمانی به وجود می آیی باورها و ارزش دانش فرهنگی از طریق گردهم دانش فرهنگی:
 است.  یابی دانش فرهنگی نیز دشوار مانند دانش ضمنی، مکان

اند، شامل  (، برای مدیریت دانش در مراکز تماس ارائه داده0220و همکاران ) کوهمدلی که 
 فرآیندهای زیر است:

در مرحله نخست و برای کارمندان . دانش از طرق گوناگون قابل کسب است کسب دانش:. 7
ن قبلی و غیره به تواند از منابع خارجی مانند موسسات آموزشی، کارمندا وارد این دانش می تازه

های آموزشی از سوی سازمان صورت گیرد.  تواند به صورت برگزاری دوره دست آید. این مرحله می
های الکترونیکی و غیره قابل دسترس است.  ها، پست سایر اطلاعات نیز از طریق دستورالعمل

یان، مجلات و تواند شامل کارشناسان، مشتر منابع کسب دانش در این مرحله نامحدود بوده و می
ها و غیره باشد. در این مرحله حفظ و نگهداری دانش و تبدیل دانش ضمنی به دانش صریح  روزنامه

 اهمیت دارد. 
هدف نهایی از کسب دانش، استفاده از آن در جهت رسیدن به اهداف  کارگیری دانش: به. 0

به مشتری، یا توسط گویی  مورد نظر است. در یک مرکز تماس، دانش توسط کارمندان جهت پاسخ
ها برای مدیریت کارگزاران، و یا توسط مدیریت برای أخذ تصمیمات و یا ایجاد سیاست و   تیم

آوری عقاید و  گیرد. استفاده از دانش منجر به افزایش آن از طریق جمع ها مورد استفاده قرار می رویه
 ها خواهد شد.  بینش

                                                           
1. Customer service advisors 
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سازند. برای مثال  ود را با تجربیاتشان هماهنگ میعموماً اقدامات خ کاگزاران انطباق دانش:. 9
های  های مطمئنی را که از دستورالعمل اغلب آنان به هنگام مواجه شدن با شکایت و یا انتقاد، رویه

کنند. در این زمینه کارگزاران باید قادر به  مخصوص برای این موارد قابل کسب است، انتخاب می
های موجود را که جزئی از دانش صریح  انند قوانین و رویهدرک و تفسیر موقعیت باشند تا بتو

 آیند، با وضعیت مورد نظر انطباق دهند. سازمان به حساب می
رسیدن به هدفی خاص به اشتراک گذاشته  به منظور سازماندانش در زمانی که توزیع دانش: . 0

ش از دو روش رسمی یا گذاری دان شود، در واقع دانش در سازمان توزیع شده است. به اشتراک می
های ارتباطی اداری مانند جلسات، بحث  پذیر است. روش رسمی از طریق کانال غیررسمی امکان

گیرد. در حالی که روش غیررسمی در داخل و یا  و گفتگوها، پست الکترونیک و غیره صورت می
 دهد. های استراحت نیز رخ می حتی خارج از سازمان و در زمان

های قبلی  این بخش از فرآیند مدیریت دانش دارای وابستگی زیادی با بخش گردآوری دانش:. 0
ای از مخازن دانش فعلی مانند انتقال دانش ضمنی،  آوری دانش به طور گسترده است. فرآیند جمع

حل  قابل کسب است. زمانی که مدیری قصد حل یک مسأله را از طریق یافتن راه آشکار و فرهنگی
آوری دانش در این مورد بپردازد. گاه این دانش ممکن است نزد  ید به جمعآن دارد، در واقع با

حل مسأله شناسایی و اجرا شد، خود به دانش جدیدی تبدیل شده  کارمندان باشد. زمانی که راه
 است که باید ذخیره شود.

 و نتایج آن 122در مرکز تماس  فرآیندکاویسازی  پیاه. 2

های فرآیند قبلی با دیدگاه فرآیندی است. با در نظر  قیق دادهاساس و پایه فرآیندکاوی بررسی د
های داده و غیره(  اکسل، انباره آید )پایگاه داده، فایل وقایع، صفحا گرفتن اینکه داده از کجا می

  حداقل سه نوع داده مورد نیاز است:
رآیند برای تمایز کننده هویت مورد و یا شماره شناسایی نمونه ف تعیین :1شماره شناسایی مورد. 7

این شماره شناسایی به دامنه فرآیند بستگی دارد. به  اجراهای مختلف یک فرآیند مورد نیاز است.
عنوان مثال در مرکز تماس، شماره شناسایی همان شماره درخواست خدمت و در بیمارستان شماره 

  بیمار است.

                                                           
1. Case ID  
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تغییر وضعیت آن وجود داشته باشد. هایی برای مراحل مختلف فرآیند و یا  باید نام :1فعالیت. 0
اگر برای هر نمونه فرآیند، فقط یک سطر موجود باشد، آنگاه اطلاعات به اندازه کافی جزئی نیست. 

ها باید در سطح تراکنش باشد )باید به گذشته هر مورد دسترسی داشته باشید( و در سطح  داده
  مورد، تجمیع نشده باشد.

کردن رویدادها حداقل یک برچسب زمانی مورد نیاز است. از برای مرتب  :2برچسب زمانی. 9
های فرآیند اشاره  ها و گلوگاه توان شناسایی تأخیر بین فعالیت موارد استفاده دیگر برچسب زمانی می

های فعالیت و بیکاری  توان زمان کرد. اگر برای هر فعالیت، زمان شروع و پایان آن موجود باشد، می
  .فرآیند را تعیین کرد

ها استفاده کرد.  ها در تحلیل توان از آن های( بیشتری در دسترس باشد، می های )ستون اگر داده
بندی درخواست خدمت وجود  های بیشتری برای دسته به عنوان مثال در یک مجموعه داده ویژگی

دارد. موردی تلفنی آغاز شده، توسط یک متخصص خارجی حل شده و اورژانسی بودن آن در 
است. همچنین ممکن است منبع و یا ساختمانی که فعالیت را اجرا کرده نیز ثبت شده  0سطح 

 700های ضروری همان سه مورد بالا هستند. در ادامه و با مراجعه به مرکز تماس  باشد. اما ستون
سازی،  آوری و پس از پاک جمع 7939، اردیبهشت و خرداد 7930های مربوط به سه ماه آذر  داده

های مرتب  ( مربوط به بخشی از داده7افزارهای مربوطه گردید. جدول شماره ) د به نرمآماده ورو
 دهد.  های پژوهش را نشان می شده در جریان تحلیل داده

 های مستخرج از جریان فرآیند مرکز تماس داده -1جدول شماره

Case ID Timestamp Activity Operator urguncy 

374356 1392/9/15;23:58 Registered Abdolvahhab 3 

374356 1392/9/15;0:00 call ended Abdolvahhab 3 

374356 1392/9/16;0:00 Dispach 1/571 3 

374356 1392/9/12;0;20 Unrelated 1/571 3 

374356 1392/9/16;1:40 Finish 1/571 3 

374356 1392/9/16;1:41 Not Survay Manaf 3 

374355 1392/9/15;23:55 Registered Gholami 3 

374355 1392/9/15;23:59 call ended Gholami 3 

                                                           
1. Activity 

2. Timestemp  
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 دیدگاه فرآیند در مرکز تماس. 2-1

دیدگاه فرآیند یا جریان کنترلی در رابطه با رفتار فرآیند است، به این معنی که نمایانگر 
ها است. در این دیدگاه پس از استخراج روند  های موجود در فرآیند و ترتیب اجرای آن فعالیت

فرآیند که در فاز طراحی از  توان به انجام مقایسه با روند طراحی شده اصلی اجرای فرآیند، می
کاوی بدست آمده است، اقدام نمود. در  چرخه مدیریت فرآیند تعیین شده و یا در فاز کشف فرآیند

( 7این تحقیق مبنای مقایسه روند، جریان کار طراحی شده در سازمان خواهد بود. شکل شماره )
 دهد. نشان می 700روند این فرآیند را در مرکز تماس 

 
 122روند جریان کار در مرکز تماس  -1 رهشکل شما

های ذخیره شده و قابل تحلیل، در هر مرحله دیدگاه  در پژوهش حاضر با توجه به نوع داده
از  700سازی دیدگاه فرآیند در مرکز تماس  مناسب فرآیندکاوی انتخاب شده است. به منظور پیاده

های مربوط به ثبت حوادث سه ماهه  ر دادهاستفاده شد. برای این منظو 0.0نسخه  1افزار پرام نرم
سازی و   افزار مرتب آوری شد که با توجه به فرمت خاص مورد نیاز نرم جمع 39نخست سال 

                                                           
1. ProM 
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های تحقیق به قالب  داده 1افزار نیترو ها انجام گرفت. پس از آن با استفاده از نرم سازی داده پاک
MXML پرام را دارد.  افزار تبدیل شد که قابلیت شناسایی توسط نرم 

های کاری به دو بخش صبح و عصر تفکیک  در حالت کلی، شیفت 700در مرکز تماس 
ها در ساعات مربوط به  افزار، مشخص شد که حجم بیشتر تماس اند که با توجه به خروجی نرم شده

انسانی تواند مدیران مرکز را در زمینه استقرار بهینه نیروی  گیرد. این امر می شیفت صبح صورت می
افزار  افزار نیترو به نرم های خروجی از نرم های کاری یاری نماید. در مرحله بعد داده و تنظیم شیفت

( روند اصلی اجرای فرآیند حاصل از 0وارد و نتایج زیر استخراج گردید. شکل شماره ) پرام
 دهد.  را در مرکز تماس نشان می پرامافزار  نرم 2الگوریتم آلفا

 
 فرآیند پاسخ به مشتری )ثبت حادثه( با استفاده از الگوریتم آلفا -2شکل شماره 

چنانچه در فرآیند استخراج شده با استفاده از الگوریتم آلفا قابل مشاهده است، در بخشی از 
باشد، یک حلقه رخ داده است که  اجرای فرآیند که مربوط به دریافت تماس از سوی مشتری می

های تکراری و ثبت تکراری یک حادثه بوده است. در  از تماسطبق بررسی صورت گرفته ناشی 
افزار ثبت حوادث مورد استفاده توسط کارگزاران در سازمان، این امکان  عمل آمده در نرم بررسی به

تعبیه شده که کارگزار با انجام اقداماتی، از غیرتکراری بودن تماس اطمینان حاصل نماید. اما شکل 
از این امکان و یا ثبت همزمان یک حادثه توسط دو یا چند اپراتور را نشان ( عدم استفاده درست 0)

 دهد. می
ها در دیدگاه فرآیند، تعاملات افراد درگیر در فرآیند به صورت شکل شماره  در ادامه تحلیل داده

                                                           
1. Nitro 
2. Algorithm  
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طور که در تصویر هم مشخص است، اپراتور بخش پیگیری و  ( به نمایش درآمده است. همان9)
کز، دارای بیشترین ارتباط با سایر افراد و به تعبیری گلوگاه انسانی در مسیر اجرای نظرسنجی مر

فرآیند است که در شکل با دایره قرمز رنگ مشخص شده و مربوط به بخش پیگیری مرکز است. 
وجود انحراف در مسیر اجرای فرآیند و نیز کلیدی بودن  دهنده  وجود گلوگاه در مسیر فرآیند نشان

مستقر در بخش پیگیری است. در مسیر فرآیند اصلی طراحی شده برای سازمان، امکانی نقش فرد 
های صورت گرفته، از این  جهت ارتباط مستقیم مشتری با بخش پیگیری تعبیه شده که طبق بررسی

ها ابتدا توسط یکی از کارگزاران پاسخ  شود. در نتیجه بسیاری از تماس امکان به درستی استفاده نمی
یابد. این امر موجب اتلاف زمان زیاد و طولانی شدن  شده و سپس به بخش پیگیری انتقال میداده 

 مدت انتظار خوهد شد.

 
 دیدگاه سازمان، تعاملات میان افراد درگیر در فرآیند -3شکل شماره 

 سازی دیدگاه فرآیند نتایج پیاده. 2-1-1

 قابل حصول است: افزار، نتایج زیر های برآمده از نرم با توجه به خروجی
 های تکراری و برگشتی به مرکز که این امر موجب اتلاف  تشکیل حلقه به دلیل ثبت تماس

زمان نواحی امداد و کاهش رضایت مشتریان خواهد شد. در این زمینه آموزش کارگزاران و تشویق 
 شود. افزار پیشنهاد می به استفاده از امکانات نرم

  اجرای فرآیند که در نتیجه عدم استفاده از امکان اتصال مستقیم وجود گلوگاه فردی در مسیر
های به عمل آمده، کارگزار بخش پیگیری از جمله افراد  مشتری به بخش پیگیری است. طبق بررسی

شود که در این زمینه تبدیل دانش ضمنی فرد به دانش صریح و نیز  فاقد جایگزین محسوب می
ری از خروج دانش سازمان، همراه با خروج کارگزار بخش آموزش برخی افراد به منظور جلوگی

 شود. پیگیری، پیشنهاد می
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 تماس مرکزدیدگاه سازمان در . 2-2

 شماره لیقب از ها، به تماس مربوط یها داده از یادیز حجم ماه هر در یک مرکز تماس،
 ،یورود یها تماس مشکل، تعداد رفع یبرا صرف شده زمان شده، انجام اقدام تماس، ییشناسا
 لیتحل شود. یم یآور آن، جمع مانند و یده خدمت زمان متوسط پاسخ، بدون یها تماس تعداد
 مرکز خدمات بهبود و یز بازطراحین و تماس مرکز عملکرد یریگ اندازه منظور به ها داده نیا کمّی

 عیتجم و اطلاعات یساز رهیذخ یبرا یاطلاعات یها ستمین، وجود سیرود. بنابرا یم کار به تماس
( اطلاعات آماری در مورد کمّیت 7دارد . نمودار شماره ) دانش جادیا در یمهم نقش ها، آن

توان از منظر سازمان به بررسی و تحلیل  دهد که می را نشان می 700گویی در مرکز تماس  پاسخ
 ها پرداخت. آن

 
 میانگین طول مکالمه اپراتورها -1نمودار شماره 

های دریافتی  اد تماس توان به تفاوت عملکرد کارگزاران چه از لحاظ تعد می با توجه به نمودارها
های مرتبط یا  تواند یکی از حالت و چه از نظر طول مکالمات پی برد. وضعیت ثبت حادثه می

غیرمرتبط باشد. حالت مرتبط مربوط به حوادثی است که در حوزه وظایف و اختیارات سازمان آب 
است، مانند قطعی آب، ترکیدگی لوله خارج از منزل مشترک، نشتی فلکه،  و فاضلاب استان تهران

کمبود فشار، دریافت وجه غیر مجاز از سوی پیمانکار فاضلاب، انشعاب غیرمجاز و... . در حالی 
ها و یا خود مشترک  که حوادث غیرمرتبط در حوزه وظایف و اختیارات سازمان نبوده و به سایر ارگان

از آنجا که تشخیص غیر مرتبط بودن حادثه پس از اعزام واحد امداد به محل باشد.  مربوط می
گیرد، لذا، ثبت این نوع حوادث موجب اتلاف زمانی بسیار و نیز موجب عدم  حادثه صورت می
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دسترسی به واحد امداد برای سایر حوادث و در نتیجه این موارد موجب طولانی شدن صف انتظار 
کارگیری درست دانش مربوط به تشخیص نوع حادثه در این  ، کسب و بهمرکز خواهد شد. بنابراین
 رسد. بخش ضروری به نظر می

های داخلی اپراتورهای مرکز با  های مربوط به تماس سازی دیدگاه سازمان، داده ، پیاده در ادامه
ده از ها با استفا یکدیگر و در جریان اجرای فرآیند مورد تحلیل و بررسی قرار گرفت. این داده

بازی است که برای  افزاری متن ، بسته نرم1های اجتماعی گفی تحلیل شد. گِفی افزار تحلیل شبکه نرم
های  افزار در سال رود و به زبان جاوا نوشته شده است. این نرم کار می سازی شبکه به تحلیل و بصری

گردش کار گردیده است. در جریان   Google Summer of Codeمنتخب 0277و  0272، 0223
افزار پرام، تمامی کارگزاران  گویی و نیز با توجه به نتایج حاصل از نرم طراحی شده برای فرآیند پاسخ

دارای وظیفه یکسان بوده و پس از برقراری ارتباط مشتری با اپراتور آزاد که به وسیله سیستم 
وزش لازم برای گیرد، هر یک از کارگزاران در صورتی که آم کننده خودکار صورت می توزیع
گویی را طی کرده و دانش و مهارت لازم برای اجرای فرآیند را کسب کرده باشند، بایستی قادر  پاسخ

به درک مسأله مطرح شده از سوی مشتری و ارائه پاسخ مناسب به وی در زمان مناسب باشند. نتایج 
گویی به مشتری  پاسخگیری شبکه اجتماعی میان کارگزاران مرکز و در حین  تحلیل حاکی از شکل

است، حال آنکه با توجه به مطالب بیان شده، تشکیل این شبکه غیرضروری بوده و انحراف از 
بندی  تواند در راستای طبقه دهد. دانش استخراج شده در این مرحله می فرآیند اصلی را نشان می

 کارگزاران در سطح و ناحیه دانش مورد استفاده قرار گیرد. 

 
 شبکه اجتماعی تشکیل شده میان کارگزاران حین اجرای فرآیند -4شکل شماره 

                                                           
1. Gephi 
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گو در مرکز تماس تعلق دارد که با شماره  ( هر یک از نودها به یک کارگزار پاسخ0در شکل شماره )
تماس کارگزاران با یکدیگر و در حین  دهنده  اند. ارتباط نودها با یکدیگر که نشان داخلی معین شده

دار مشخص شده است که ابتدای کمان نود  های جهت ت، از طریق کمانارتباط با مشتری اس
کننده  باشد. اندازه و رنگ نودها تعیین کننده تماس داخلی می کننده و انتهای کمان نود دریافت ارسال

تر  تر و رنگ تیره با اندازه بزرگ 702باشد. به عنوان مثال نود شماره  میزان ارتباط با سایر نودها می
 ترین ارتباط با سایر نودها هستند.  دارای کم 022و یا  721ها دارد، اما نود  ن ارتباط را با سایر نودبیشتری

 تواند نتایج زیر را به دنبال داشته باشد: دانش کشف شده در این مرحله می
 تری قرار دارند. های خروجی بیشتر، از لحاظ سطح دانش در ناحیه پایین کارگزاران با کمان 
 های ورودی بیشتر، از لحاظ سطح دانش در ناحیه بالاتری قرار دارند. گزاران با کمانکار 
 دهد کارگزار  ها نشان می انجام مقایسه میان فرآیند اصلی و نتایج بدست آمده از تحلیل داده

 در سطح و ناحیه دانش خود جایگزین دیگری ندارد. 122شماره 
افزار پرام شده و  های داخلی اپراتورهای مرکز وارد نرم های مربوط به تماس در مرحله بعد، داده

بندی افراد درگیر در  آنالیز مربوط به سلسله مراتب کارگزاران اجرا گردید. این آنالیز مربوط به رده
فرآیند از نظر سطح و ناحیه دانش است. در این دیدگاه افراد با دانش یکسان در یک خوشه جای 

سازمان، فرآیند روزآمدسازی دانش اغلب بر روی واحدها، افراد و  گیرند. بر اساس دیدگاه می
کننده نواحی دانش خواهند بود. افراد  ها تمرکز دارد. واحدها تعیین مجریان وظایف و ارتباط میان آن

کننده  گیرند. سطح واحدها تعیین در یک واحد یکسان در ناحیه و سطح دانش یکسان جای می
ارتباط  دهنده  تواند نشان باشد. ارتباط عمودی میان واحدها می می سطح دانش در مدل سازمانی

پوششی نواحی دانش باشد. واحدهای در سطوح بالاتر دارای تخصص بیشتر و تقریباً دربرگیرنده 
 باشند.  تر خود می تمام دانش سطوح پایین

 
 تب اپراتورهای مرکزدیدگاه سازمان: سلسله مراتب کارگزاران فرآیند و سلسله مرا -5شکل شماره 
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، 797، 7 افزار استخراج شده است، اپراتورها با شماره داخلی بندی که از نرم با توجه به خوشه
در خوشه دیگر و سایر اپراتورها در  702، 728، 720و... در یک خوشه، و اپراتورهای  702، 702

اپراتورها از نظر تعداد های میان  بندی با توجه به شباهت اند. این خوشه خوشه سوم جای گرفته
 ،720اند، صورت گرفته است. به عنوان مثال اپراتورهای  هایی که به سایر اپراتورها انتقال داده تماس
 اند. بیشترین تماس ارسالی به سایر اپراتورها را داشته 702و  728

آنجا که در بندی میان اپراتورها از نظر سطح دانش انجام داد. از  توان یک دسته بدین ترتیب می
آل  مرکز تماس مورد مطالعه، اپراتورها بایستی دارای سطح دانش یکسانی باشند، لذا، در حالت ایده

 در الگوریتم فوق باید تمامی آنان در یک خوشه قرار گیرند. 

 سازی دیدگاه سازمان نتایج پیاده. 2-2-1

 زمان بدین شرح است:سازی دیدگاه سا با توجه به نتایج فوق، اهمّ موارد حاصل از پیاده
  .تفاوت میان کارگزاران از لحاظ ثبت درست )مرتبط( حادثه 

تشخیص مرتبط بودن حادثه با وظایف سازمان از سوی کارگزار مرکز از جمله عوامل مهمی 
 جویی قابل توجه در زمان امدادرسانی و ارائه خدمت به مشتری خواهد بود. است که موجب صرفه

 ی حاصل از انتقال تماس میان اپراتورها که موجب طولانی شدن مدت تشکیل شبکه اجتماع
 شود.  تماس و افزایش صف انتظار می

های  وارد و نیز روزآمدسازی مستندات و اخبار و اطلاعیه در این زمینه آموزش اپراتورهای تازه
 شود. روزانه مانند اخبار قطعی آب پیشنهاد می

 اسدیدگاه کیس )مورد( در مرکز تم. 2-3

گونه که در ادبیات تحقیق ذکر شد، در دیگاه کیس )مورد(، تمرکز اصلی فرآیندکاوی بر  همان
توانند از طریق معرفی مسیرهای موجود در فرآیند و یا   ها می ها است. کیس  های کیس روی ویژگی

ارد تا نگرد و سعی د  مجریان آن شناخته شوند. این دیدگاه، به کیس به عنوان یک مجموعه کامل می
 های مختلف آن را بیان کند.   ارتباط میان ویژگی

های  سازی دیدگاه کیس بررسی و ستون ها، شرایط پیاده آوری داده در این پژوهش پس از جمع
ها مد نظر  لازم برای این دیدگاه انتخاب و جداسازی شد. در این بخش کشف روابط میان ستون

 :به عنوان مثال قرار گرفت.
 ی میان نواحی شهرداری و تکرار نوع حوادث ثبت شده وجود دارد؟ آیا ارتباطـ 
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 گویی و نیز نوع حادثه، ارتباطی وجود دارد؟  آیا میان اپراتورهای مرکز و مدت زمان پاسخـ 
 های آماری استخراج گردید. افزار، گزارش ها به محیط نرم در ادامه با وارد کردن داده

 
 ضوع حادثهارتباط میان مو -2نمودار شماره 

  و مدت زمان ثبت

 
 فراوانی حوادث در مناطق آبفا -3نمودار شماره 
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 وضعیت ثبت حادثه به تفکیک موضوع حادثه -4نمودار شماره 

سازی دیدگاه مورد )کیس( در مرکز  با توجه به مقدمات بیان شده، در ادامه و در راستای پیاده
بندی عبارت است از  ستفاده شده است. خوشهکاوی ا بندی برای داده   تماس، از تکنیک خوشه

ای از اعضاء، رکوردها یا اشیاء، به نحوی که اعضای موجود در یک خوشه  بندی مجموعه گروه
های دیگر داشته باشند. برای  ترین شباهت را به اعضای خوشه بیشترین شباهت را به یکدیگر و کم

های مربوط به موضوعات  ، داده00سخه افزار اس.پی.اس.اس. ن این منظور با استفاده از نرم
مورد تجزیه و تحلیل قرار  1مینز -سازی و با روش کا حوادث و مناطق شهرداری پس از مرتب

باشد. در نتیجه  بندی مناطق شهرداری از نظر تکرار نوع حادثه می گرفت. هدف از این تحلیل، گروه
وع حادثه، بیشترین شباهت را به یکدیگر توان مناطق شهرداری را که از نظر تکرار ن این تحلیل می

دارند، در یک گروه قرار داده و با توجه به آن، تصمیمات مناسبی در جهت مدیریت حوادث و رفع 
 آنها اتخاذ نمود.

بندی  های خوشه مینز یکی از روش -کاوی و روش کا های داده بندی از جمله روش خوشه
های  م سادگی آن، یک روش پایه برای بسیاری از روشرغ این روش علی کاوی است. ها در داده داده

شود و روشی انحصاری و مسطح است.  بندی فازی( محسوب می بندی دیگر )مانند خوشه خوشه
عضو به  n ها است(، به صورت تصادفی از میان تعداد خوشه k عضو )که k در این الگوریتم، ابتدا

ترین خوشه تخصیص  ضو باقیمانده به نزدیکع n-k شود. سپس ها انتخاب می عنوان مراکز خوشه
                                                           

1. K-Means 
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شوند و با توجه به مراکز  یابند. بعد از تخصیص همه اعضاء، مراکز خوشه مجدداً محاسبه می می
ها ثابت بماند، ادامه  یابند و این کار تا زمانی که مراکز خوشه ها تخصیص می جدید به خوشه

 در نظر 0ها  آبفا، در ابتدا تعداد خوشه یابد. در این مرحله با توجه به مناطق تحت پوشش می
مینز به شرح  -افزار و با استفاده از تکنیک کا ها در نرم گرفته شده است. نتایج حاصل از تحلیل داده

 است.  7جدول 
 بندی مناطق شهرداری خوشه -2جدول شماره 

 شماره خوشه 1 2 3 4 5

 علائین
 افسریه
 سلیمانیه
 باغ صبا
 زرگنده

 رک شهرپا آباد یافت
 آذری

 مشیریه

 شهرک غرب
 امیرآباد

 شهر زیبا
 آباد نازی
 آباد خانی

 نیاوران
 نارمک
 استخر
 56مخزن 

 منیریه

 عناصر

ها از نظر تکرار نوع حوادث، بیشترین  با توجه به نتایج بدست آمده، عناصر هر یک از خوشه
ه تنها دارای یک عضو یافت شباهت را به یکدیگر دارند. بنابراین، به عنوان مثال در خوشه چهارم ک

توان  ها می طور برای سایر خوشه باشد، حادثه قطعی آب دارای فراوانی بالایی است. همین آباد می
شود که  فراوانی حوادث را معین کرد. با استفاده از این نتایج، این امکان برای مدیران آبفا فراهم می

ث متداول در هر یک از مناطق، موجبات ها و پیشگیری از وقوع حواد از طریق اصلاح زیرساخت
 کاهش تعداد تماس از سوی مشترکین و نیز افزایش رضایت آنان را فراهم آورند. 

 موردسازی دیدگاه  نتایج پیاده. 2-3-1

 های مرکز عبارت است از: سازی این دیدگاه بر روی داده اهمّ نتایج حاصل از پیاده
 حوادث از جمله: ترکیدگی آب داخل خیابان، آب  وجود ابهام در ثبت درست )مرتبط( برخی

، از جمله   ها یاد شده است قطعی و... . مواردی که در این تحقیق تحت عنوان غیرمرتبط از آن
های دیگر از جمله  حوادثی است که خارج از حوزه وظایف سازمان آبفا بشمار آمده و به ارگان

از اعزام واحد امداد به محل حادثه صورت گرفته و شود. اما احراز این امر پس  شهرداری مربوط می
رسانی خواهد  این امر موجب اتلاف زمان قابل توجهی از سازمان و نیز افزایش طول مدت خدمت

شد. بنابراین، تشخیص درست نوع حادثه و ارتباط آن با حدود اختیارات و وظایف سازمان بایستی 
 کار گرفته شود.  دانش مرکز به صورت دانش ضمنی یا صریح در چرخه مدیریت به 
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  وجود ارتباط معنادار میان نوع حادثه و زمان ثبت توسط تمامی کارگزاران. از آنجا که ثبت
ها توسط کلیه کارگزاران نیاز به صرف وقت بیشتری دارد، بررسی  برخی حوادث نسبت به سایر آن

 تواند در دسترس کار سازمان قرار گیرد.  علل آن می

  میان نواحی شهرداری از نظر تکرار نوع حادثه و به دنبال آن تفاوت در تعداد تفاوت
های دریافتی از هر منطقه که بالطبع موجب افزایش طول مکالمات و نیز طول صف انتظار  تماس

تواند مدیران سازمان را در جهت بازسازی و برطرف کردن نواقص  خواهد شد. این تفاوت می
 و فاضلاب یاری نماید.   بهای آ مربوط به زیرساخت

 سازی فرآیندکاوی بندی نتایج حاصل از پیاده جمع. 2-1

توان لیستی از  های فرآیندکاوی، می های قبل و در دیدگاه با توجه به نتایج بدست آمده در بخش
انحرافاتی که در حین اجرای فرآیند رخ داده، تهیه کرد. برای این منظور در هر بخش، با انجام 

توان انحرافات  افزارها می بین مدل فرآیند طراحی شده سازمان و نیز نتایج حاصل از نرممقایسه 
 (.9فرآیند را شناسایی نمود )جدول شماره 

 سازی فرآیندکاوی انحراف از فرآیند حاصل از پیاده -3جدول شماره 

 انحراف فرآیندی افزار مورد استفاده نرم دیدگاه فرآیندکاوی

 های تکراری لقه، ثبت تماسوجود ح ProM فرآیند

 Gefi, ProM سازمان

تشکیل شبکه اجتماعی و انتقال تماس بین اپراتورها، وجود گلوگاه 
ها و میانگین  فردی در مسیر فرآیند، تفاوت در نحوه ثبت تماس

 بندی میان اپراتورها طول مکالمات اپراتورها، خوشه

 SPSS کیس
زمان ثبت و نوع حادثه،  ثبت غیر مرتبط حوادث، وجود ارتباط میان

 از نظر نوع حوادث بندی میان نواحی شهرداری خوشه

 مرکز تماس درکار  و دانش فرآیند کسب. 2-5

 راگو یبند هدست کار را با الهام از و (، در پژوهشی فرآیندهای کسب0279فرد و همکاران ) رنجبر
 اند: کرده یبند میتقس دسته چهار نزه، بهیو و

و  ها تیشکا پردازش ،یمشتر از یبانیپشت یندهایفرا مانند :1کارگرا انیجر یندهایفرا. 7

                                                           
1. Work-Flow Oriented 
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 تماس؛ مرکز یها تیفعال
 یزیر برنامه ،یبند بودجه پروژه، یزیر برنامه یندهایفرا مانند :1گرا اطلاعات یندهایفرا. 0
 محصول؛ یطراح و یراهبرد

 سعه محصول؛تو و لاتیتسه ارائه یندهایفرا مانند :2گرا میتصم یندهایفرا. 9

 استخدام. و ریتعم یندهایفرا مانند :3گرا مشارکت یندهایفرا. 0

 کار  و مشکلات مدیریت دانش در بستر فرآیند کسب. 2-5-1

با توجه به آنچه ذکر شد، فرآیندهای یک مرکز تماس در دسته فرآیندهای جریان کارگرا قرار 
 از ها آن در یریپذ انعطاف و ییکارا که ندهست تکرارشونده یندهایفرا ندهایفرا نوع نیگیرند. ا می
  است. برخوردار ییت بالایاهم

 فیوظا شیو افزا کارها انجام در یهمزمان شیافزا چون ییها روش از ییکارا شیافزا یبرا
 چون، ییها از روش ،یریپذ انعطاف شیافزا یبرا نیشود. همچن یم استفاده ندهایفرآ در خودکار

 صیتخص یها بهبود روش زین و اند دهید آموزش مختلف یها جنبه از هک یکارکنان تعداد شیافزا
 شود.  یم استفاده منابع

 ارتباط میان انحرافات فرآیندی و مشکلات دانشی. 2-5-2

ای از  ، مجموعه700های فرآیندکاوی در مرکز تماس  سازی دیدگاه طبق نتایج حاصل از پیاده
( آمده است. 0ه به صورت خلاصه در جدول شماره )انحرافات از مدل اصلی فرآیند مشاهده شد ک

توان بین هر یک از انحرافات مشاهده شده و  (، می1حال با توجه به این جدول و نیز جدول شماره )
مشکلات دانشی ارتباط برقرار کرد که در نتیجه آن، فرآیند مدیریت دانش متناسب با مشکل دانشی 

( 0ع مشکل اقدام نمود. بدین ترتیب جدول شماره )توان در جهت رف شناسایی و پس از آن می
کار  دهد. لازم به ذکر است فرآیندها و مدل مدیریت دانش به ارتباط میان این دو موضوع را نشان می

(، برای 0220گرفته شده در این بخش برگرفته از مدل مدیریت دانشی است که کوه و همکاران 
 اند. مراکز تماس طراحی کرده

                                                           
1. Information Oriented 
2. Decision Oriented 
3. Collaborate Oriented 



 414 ...یندکاویآیند مرکز تماس بر پایه فرآمشکلات دانشی فرناسایی ش

 

 /h
ttp

://stim
.q

o
m

.ac.ir 

 
 /h

ttp
://stim

.q
o

m
.ac.ir 

 گویی به مشتری در مرکز تماس با مشکلات دانشی ارتباط میان انحرافات فرآیند پاسخ -5جدول شماره 

 ردیف
دیدگاه 

 فرآیندکاوی
 انحراف از فرآیند

کد 

مشکل 

 دانشی

 مشکل دانشی

فرآیند 

مدیریت 

 دانش

 فرآیند 4

وجود حلقه در 
زمان ثبت حادثه 

 یا پیگیری

Pr6 

Pr8 

اند،  ن به وجود آمدههایی برای ذخیره دانش در سازما مکانیزم
زا  های ارزش یا در فعالیت گیرند، اما مورد استفاده قرار نمی

 کاربردی ندارند.
امکان ردیابی مراحل انجام کار در موارد مشابه قبلی، وجود 

 ندارد.

اشتراک، 
 ذخیره

 فرآیند 4
های  ثبت تماس
 تکراری

Pr6 
Pr7 

Pr8 

اند،  ود آوردهوج در سازمان به هایی برای ذخیره دانش مکانیزم
زا  های ارزش یا در فعالیت، گیرند اما مورد استفاده قرار نمی

 کاربردی ندارند.
شود )باید در حین انجام  ذخیره اطلاعات با تاخیر انجام می

 .فعالیت یا بلافاصله پس از انجام آن ذخیره شود(
امکان ردیابی مراحل انجام کار در موارد مشابه قبلی وجود 

 ندارد.

، اشتراک
 ذخیره

 فرآیند 3

وجود گلوگاه 
فردی در مسیر 

 فرآیند

Pr4 
Pr17 

 دانش یک حوزه خاص تنها به صورت ضمنی وجود دارد.
 دانش یک حوزه خاص تنها در اختیار یک نفر است.

اشتراک، 
 ذخیره

 سازمان 6

تشکیل شبکه 
اجتماعی و 

انتقال تماس 
 بین اپراتورها

Pr2 
Pr3 

Pr5 

Pr14 

Pr17 

های مختلف و کسب آن برای افراد  حوزهشناخت دانش در 
 بر است. زمان

ها برای افراد  های دانشی موجود و کسب آن شناخت حوزه
 وارد، زمان بر است. تازه

دهنده نیاز دارد که دانش را از گروهی از  یک فرد انجام
دهندگان دریافت کند، اما این کار با مشکلاتی همراه  انجام
 است.

 به صورت ضمنی وجود دارد.دانش یک حوزه خاص تنها 
 دانش یک حوزه خاص تنها در اختیار یک نفر است

، ایجاد
، بکارگیری
، اشتراک
 ذخیره

 سازمان 5

تفاوت در نحوه 
ها و  ثبت تماس

میانگین طول 
مکالمات 
 اپراتورها

Pr2 
Pr3 

Pr8 

Pr15 

Pr19 

های مختلف و کسب آن برای افراد  شناخت دانش در حوزه
 بر است. زمان

ها برای افراد  های دانشی موجود و کسب آن حوزهشناخت 
 بر است. وارد زمان تازه

امکان ردیابی مراحل انجام کار در موارد مشابه قبلی وجود 
 ندارد.

یافتن افراد دارنده دانش، هنگامی که نیاز به اشتراک دانش 
 بر است. زمان وجود دارد،
 هایی برای دریافت دانش وجود دارند که اجابت درخواست

 شوند. نمی

، ایجاد
، بکارگیری

، ذخیره
 اشتراک
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 ردیف
دیدگاه 

 فرآیندکاوی
 انحراف از فرآیند

کد 

مشکل 

 دانشی

 مشکل دانشی

فرآیند 

مدیریت 

 دانش

 سازمان 6
بندی میان  خوشه

 اپراتورها

Pr6 
Pr11 

Pr14 

Pr15 

اند،  هایی برای ذخیره دانش در سازمان به وجود آمده مکانیزم
زا  های ارزش گیرند یا در فعالیت اما مورد استفاده قرار نمی

 کاربردی ندارند.
 هستند.مستندات روزآمد نیستند، یا غلط 

 دانش یک حوزه خاص، تنها به صورت ضمنی وجود دارد.

افراد دارنده دانش، هنگامی که نیاز به اشتراک دانش  یافتن
 بر است. زمان وجود دارد،

اشتراک، 
، ذخیره
 ایجاد

 مورد 8
ثبت حوادث غیر 
 مرتبط با سازمان

Pr2 
Pr3 

Pr8 

Pr12 

Pr15 

افراد  های مختلف و کسب آن برای شناخت دانش در حوزه
 بر است. زمان

ها برای افراد  های دانشی موجود و کسب آن شناخت حوزه
 بر است. وارد زمان تازه

 امکان ردیابی مراحل انجام کار در موارد مشابه قبلی وجود ندارد.

ها دشوار  ها مبهم هستند و خواندن یا فهم آن دستورالعمل
 است.

شتراک دانش یافتن افراد دارنده دانش، هنگامی که نیاز به ا
 بر است. وجود دارد، زمان

، ایجاد
، بکارگیری

، ذخیره
 اشتراک

 مورد 7

تفاوت میان 
نواحی شهرداری 
از نظر تکرار نوع 

 حادثه

Pr8 
Pr18 

Pr19 

Pr9 

 امکان ردیابی مراحل انجام کار در موارد مشابه قبلی وجود ندارد.
 شود. دانش مشابه در جاهای مختلف سازمان ایجاد می

هایی برای دریافت دانش وجود دارند که اجابت  درخواست
 .شوند نمی

 .روند بعضی از اشیاء دانش پس از تولید به جایی نمی

، ایجاد
، ذخیره

 اشتراک

 مورد 9

وجود ارتباط 
معنادار میان نوع 
حادثه و زمان 
ثبت توسط 

 تمامی کارگزاران

Pr7 
Pr14 

نجام )باید در حین ا شود ذخیره اطلاعات با تاخیر انجام می
 .فعالیت یا بلافاصله پس از انجام آن ذخیره شود(

 دانش یک حوزه خاص، تنها به صورت ضمنی وجود دارد.

 ذخیره

 گیری‌نتیجه. 3

ها شناسایی  های فرآیندکاوی، انحرافات فرآیند و گلوگاه در پژوهش حاضر با استفاده از تکنیک
و مشکلات ناشی از عدم اجرای درست شد. پس از آن با برقراری ارتباط میان مشکلات فرآیندی 

مدیریت دانش، فرآیند مدیریت دانش مرتبط با مشکل مشخص گردید. در این مرحله با استفاده از 
مدل مدیریت دانش موجود برای مراکز تماس، راهکارهایی در جهت رفع مشکلات دانشی و بهبود 

مدیریت دانش در مرکز تماس که  گردد. طبق مدل عملکرد اجرای فرآیند توسط کارگزاران ارائه می
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کارگیری، انطباق، توزیع و خلق  برای هر یک از فرآیندهای مدیریت دانش از قبیل کسب، به
 گیری هرچه بهتر از این فرآیندها ارائه شده است.  راهکارهایی در جهت بهره

ارائه  700ماس در انتها با توجه به نتایج برگرفته از تحقیق پیشنهادات زیر جهت ارائه به مرکز ت
 شود: می

های تکراری از طریق  های بازگشتی به مرکز و جلوگیری از ثبت تماس بررسی علل تماس. 7
 افزار، تشویق افراد به استفاده از امکانات نرم

تر، از طریق به  ریزی برای ارتقاء سطح دانشی کارگزاران با دانش و اطلاعات کم برنامه. 0
 افراد و دانش صریح سازمان، گذاری دانش ضمنی سایر اشتراک

استخراج دانش ضمنی افراد کلیدی و گلوگاهی فرآیند به منظور جلوگیری از خروج دانش . 9
 به همراه خروج افراد،

های مشتریان به  استفاده درست از امکانات تعبیه شده برای اجرای فرآیند و هدایت تماس. 0
 و افزایش مدت انتظار،بخش مربوطه به منظور جلوگیری از طولانی شدن صف 

ریزی برای آموزش افراد جایگزین توسط عناصر کلیدی سازمان به منظور جلوگیری از  برنامه. 0
 گذاری دانش،  انحصار دانش و تسهیل در به اشتراک

 بررسی علل انتقال تماس از سوی کارگزاران به یکدیگر و اقدام در جهت رفع آن،. 1
 در زمینه تشخیص نوع حادثه و ثبت درست و مرتبط آن، تر، آموزش افراد با تجربه کم. 1

های شهری با توجه به فراوانی نوع حادثه در هر منطقه  اصلاح و بازسازی زیرساخت. 8
 های مشتریان، شهرداری به منظور پیشگیری از وقوع حادثه و کاهش تعداد تماس

یق افراد در این زمینه و در های سازمان و آموزش دق اصلاح و بازبینی قوانین و دستورالعمل. 3
اختیار قرار دادن دانش صریح و ضمنی روزآمد در این حوزه، به منظور تشخیص درست مرتبط 

 بودن حادثه توسط کارگزاران.

 تقدیر و تشکر. 1

 موردی گزارش نشده است.

 تعارض منافع. 5

 موردی گزارش نشده است.
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