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 چکیده

عنوان سرمایه بشری شناخته شده و در قالب فناوری جای گرفتهه، کهانون توسهاه اقتصهادی بهوده       دانشی که در هستی به

های کاری نوآورانهه کلیهدهای اصهلی     آموزش و پژوهش و رویکردگذاری در دانش، مانند تحقیق و توساه،  است. سرمایه

داری، دانهش مشهتری بهه     شوند. امروز با افزایش رقابت در صنایع مختله  از جملهه بانه     رشد اقتصادی در نظر گرفته می

حت هایی است که دقهت و صه   وکار بدل شده است. تولید دانش تنها مبتنی بر پردازش داده یکی از محورهای اصلی کسب

برند. ایهن   های مشتریان از ضا  کیفیت رنج می های ایرانی داده گذارد. در بان  آنها بر درستی دانش تولید شده تأثیر می

( به بررسهی ایهن ما هر پرداختهه اسهت. بهر       SSMپژوهش با رویکردی سیستماتی  و با استفاده از متدولوژی سیستم نرم )

راج تصویر غنی پرداخته شهده اسهت. در ترسهیم تصهویر غنهی بها مهدیران و        های متدولوژی به بیان مشکر و استخ طبق گام

انهد مصهاحبه شهده اسهت. ایهن پهژوهش اسهتفاده از         کارکنان بان  و نیز دانشگاهیانی که به تحقیق در ایهن حهوزه پرداختهه   

رای بهبهود مسهتمر   سیگما را برای بهبود کیفیت داده توصیه کرده و بر طبق این روشِ بهبهود مسهتمر بهه ارامهه مهدلی به       شش

 کیفیت داده مشتریان پرداخته است.

محور، صنات  (، مشتریSSMمدیریت ارتباط با مشتریان، کیفیت داده، متدولوژی سیستم نرم ) های کلیدی: واژه
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 مقدمه

مداری سبب شده تا بسیاری  افزایش رقابت و مشتری

آوری، ذخیهره و   گذاریِ جمع وکارها بر سرمایه از کسب

شههههناختی و  پههههردازش اطلاعههههات دمههههوگرافی، روان 

 های مشتریان اقهدام کننهد. فنهاوری اطلاعهات و     تراکنش

های  وکارهای برخط و استفاده از کانال ارتباطات، کسب

داری  آوری و نگه ارتباطی جدید مانند اینترنت، امر جمع

اطلاعات مشتریان را تسهیر کرده اسهت. دانهش حاصهر    

توانههد داشههته  از ایهن اطلاعههات کاربردهههای بسههیاری مههی 

باشد. بسیاری از این کاربردها در یه  مرحلهه مشهتر     

بنهدی   خت بیشتر مشتریان از طریق دسهته هستند و آن شنا

ای  آنان است. صهنات بانکهداری نیهز بها رقابهت فزاینهده      

 ,Marr)روبرو است و ایهن رقابهت نهرع صهاودی دارد     

بر روی سهم بازار، محصولات بهانکی و   . این امر(2007

 اسهت  بسهزایی داشهته  تأثیر محصولات  این گذاری قیمت

(Nenovski, Jolevska, Msc, 2012)هههای  . چههالش

رقابتی جدید سبب شده، مشتریان نرع وفاداری کمتهری  

هها تهأثیر منفهی بگیهرد      داشته باشهند و سهودآوری بانه    

(Haenlien, Kaplan, Beeser, 2007) ،از ایههن رو .

ها تلاش دارند از مزایای مهدیریت   بان  هها و خرد بان 

بهههره برنههد و بههه افههزایش شههناخت   2ارتبههاط بهها مشههتری

منظههور افههزایش  منههدی مشههتریان بههه مشههتریان و رضههایت

وفاداری آنان و جلب مشتریان جدیهد اقهدام ورزنهد. در    

ههای هنگفتهی را بهرای     هها همهواره هزینهه    حقیقت، بان 

افی، داری اطلاعههههات دمههههوگر  آوری و نگههههه جمههههع

کنند. اکنون  تراکنش مشتریان صرف می شناختی و روان

طور مؤثر از این  توان به آن است که چگونه می تأکید بر

هها   داده و تبدیر آن به دانش مورد نیاز در بهبود سیاسهت 

 .(Ravi, 2008)بهره برد 

                                                           
1 Customer Relationship Management (CRM) 

ی خصوصهی، تبهدیر   هها  در ایران نیهز، ایجهاد بانه    

مؤسسات اعتباری مالی بهه بانه  و افهزایش مجوزههای     

های دولتهی، بهه رقابهت روزافهزون در      های سازمان بان 

های ایرانی بها وجهود    بانکداری دامن زده است. اما بان 

های اطلاعاتی و رقهابتی را شهرو     آنکه تجهیز به فناوری

یریت انهد در مهد   رسد کمتهر توانسهته   اند، به نظر می کرده

ههای   ارتباط با مشتری و نیز مدیریت دانش مشتری، گهام 

هها از جملهه واحهدهای     بزرگی بردارند؛ بها آنکهه بانه    

وکاری هستند که به دلیر ماهیت کاری اطلاعهات   کسب

تهرین دلیهر ایهن امهر را      کنند. مههم  مشتریان را ذخیره می

توان به دلیر مشکلات داده دانست. کیفیهت ضهای     می

ریان سهبب عهدم کسهب نتهایج مناسهب در      های مشت داده

شههود )عبدالونههد،  زمینههه شههناخت مشههتریان و بههازار مههی 

توانهد بهر    (. عهلاوه بهر ایهن، ایهن امهر مهی      2132البدوی، 

درآمدها و رضایتمندی مشتریان تأثیر منفی داشته باشهد.  

یس و ملههو هههای صههورت گرفتههه توسههط   طبههق ارزیههابی 

ضها   وکهار از   ههای کسهب   زیهان  ،(1001) شهمکاران

. اسهت دلار در هر سال  میلیارداطلاعات نزدی  به ی  

های بازاریابی، باید بهه   ها در کنار فاالیت از این رو، بنگاه

اسهتیویلیا و  مدیریت کیفیت اطلاعات بپردازند و به گفته 

آن بهبهود  منظور  به( کیفیت اطلاعات 1001) شهمکاران

از وکهار   کسهب بهبود عبارت دیگر،  باید سنجیده شود. به

میسر ارزیابی کیفیت اطلاعات طریق بررسی اطلاعات و 

 .(Lee, Haider, 2011)شود  می

بههرای  1ایههن پههژوهش، از متههدولوژی سیسههتم نههرم   

وتحلیههر اباههاد چههالش کیفیههت داده   شناسههایی و تجزیههه

کند. متدولوژی سیستم نهرم بها لحهار کهردن      استفاده می

شود. سپس، از طریهق   مشکلی در دنیای واقای شرو  می

مصاحبه با افهراد مهرتبط در محهیط واقاهی، بهه شناسهایی       

پهردازد. در   ههای مختله  مهی    ها و نگرش مشکر از جنبه

                                                           
2 Soft System Methodology (SSM) 
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دسهت   مسئله تنها در انتهای فرایند بهه  این متدولوژی حر

. توانههایی (Por, 2008; Waring, 1996)آیههد  مههی

متدولوژی سیستم نهرم در ایجهاد یه  مهدل مفههومی از      

توانهد بها    نفاان مختله  کهه مهی    های متفاوت ذی دیدگاه

وضههایت دنیههای واقاههی یهها در  آنههها از دنیههای واقاههی 

تهرین   ، مههم (Morcos, Henshaw, 2009)مقایسه شود 

 دلیر استفاده از این روش در این پژوهش بوده است.

در ادامه، ابتدا به بیان مبانی نظهری و پیشهینه پهژوهش    

شناسههی پههژوهش ارامههه  شههود. سهپس، روش  پرداختهه مههی 

شههود و بههر مبنههای آن تصههویر غنههی ترسههیم و دلایههر  مههی

ان بانهه  شناسههایی  ضهها  کیفیههت اطلاعههات مشههتری  

گیهری تحقیقهاتی،    شود. در گام باد، بها تایهین جههت    می

مدلی برای رفع ایهن ما هر بهر اسهای دلایهر شناسهایی       

شههود. در نهایههت نیههز مقالههه بهها بحهه  و  شههده، ارامههه مههی

 یابد. گیری در زمینه موضو  پژوهش خاتمه می نتیجه

 

 مبانی نظری و پیشینه پژوهش

 ریشناخت مشتری در صنعت بانکدا

گذاری بسیار  (، علیرغم سرمایه1001) 2بر طبق راوی

بهرای ارامهه    1های ارتبهاطی و اطلاعهاتی   در بخش فناوری

تواننهد از ایهن    هها نمهی   خدمات بهتر بهه مشهتریان، بانه    

لحههار امتیههازی از مشههتریان بگیرنههد. در دنیههای امههروز،   

خهدمات   دهنهدگان  ارامههای بیشتری از  مشتریان خواسته

عبارت دیگر، اگهر مشهتریان از خهدمات     به آنها دارند. به

ی سهو  بهه راحتهی و سهریع    بان  خاصی ناراضی باشند، به

وکارههایی   آورند. به همهین دلیهر کسهب    رقیب روی می

هها در راهبردههای بازاریهابی خهود      هها و بیمهه   مانند بان 

محهور   تغییراتی را اعمال کرده و از راهبردهای محصهول 

اند و ایجاد روابهط سهودآور    محور روی آورده ریبه مشت

                                                           
1 Ravi 

2 Information and Communications Technology (ICT) 

بلندمدت با مشتریان برای آنها برتر از موارد دیگهر قهرار   

گرفتههه اسههت. ایههن موضههو  درحقیقههت نقههش حیههاتی و 

ترین ههدف   اساسی مدیریت ارتباط با مشتری است. مهم

مههدیریت ارتبههاط بهها مشههتری، ایجههاد روابههط سههودآور و 

 ,Mantrala, Krafft, Dong)بلندمدت با مشتریان است 

Raman, 2008; Ravi, 2008). 

توانند  ها می ارتباطی و اطلاعاتی بان های  با فناوری

های کمتر و  شان تنوعی از محصولات، قیمت به مشتریان

شهده را پیشهنهاد دهنهد. مهدیریت مهؤثر       خدمات شخصی

اطلاعههات و دانههش بههرای مههدیریت ارتبههاط بهها مشههتری،  

هها و نهوآوری خهدمات     سازی محصول منظور شخصی به

ای  یکپارچهه توان منظر جامع  مهم است. از این طریق می

از مشهههههتری، محاسهههههبه ارزش مشهههههتری و طراحهههههی 

دسههت آورد. مههدیریت  شههده بههه هههای شخصههی تههراکنش

تواند  کاوی می ارتباط با مشتری تحلیلی و استفاده از داده

های بازاریهابی بهرای جهذ      ها را در بهبود سیاست بان 

بیشتر مشتری و افزایش سودآوری یهاری بخشهد. دانهش    

و اسههتفاده از ایههن دانههش و مشههتری یهه  دارایههی اسههت 

توانهد بهه کسهب مزایهای      مدیریت ارتباط با مشهتری مهی  

 ,Mantrala et al., 2008; Ravi)رقههابتی بیانجامههد 

2008). 

توانههد  مههدیریت ارتبههاط بهها مشههتری تحلیلههی، مههی    

ها داشته باشد که برخهی از   کاربردهای بسیاری در بان 

تههرین آنههها عبههارت اسههت از: بازاریههابی محصههول،   مهههم

پسندشهده،   گهذاری و سهودآوری خهات متقاضهی     قیمت

ریت بینههی طههول عمههر مشههتریان، مههدی  مههدیریت و پههیش

فروشههی و  بههرداری، بههیش  ریسهه  و تشههخیص کههلاه  

شویی  سازی ریزش مشتریان، عدم پول دگرفروشی، مدل

 ,Gupta, Lehmann)و مهههدیریت ارزش مشهههتریان 

Stuart, 2004; Hidalgo, Manzur, Olavarrieta, 

Farías, 2007; Malthouse, Blattberg, 2005; 
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Mantrala et al., 2008; Ravi, 2008; Villanueva, 

Hanssens, 2007). 

هههها، اغلهههب بهههر  بنهههدی مشهههتریانِ بانههه  در بخهههش

 2اقتصادی-های دموگرافی، جغرافیایی، اجتماعی ویژگی

بنهههدی  شهههود. در بخهههش شهههناختی تمرکهههز مهههی و روان

بنهدی بهازار بهه واحهدهای جغرافیهایی       جغرافیایی، بخهش 

بنهدی   شهود. بخهش   متفاوت مانند شهر و منطقه تقسیم می

اقتصادی مبتنی بر سن، جنسهیت،  -دموگرافی و اجتماعی

وضایت تأهر، درآمد، شغر، تحصیلات، منطقه، کلای 

رسهد ایهن متغیرهها بهر      ینظهر مه   اجتماعی و غیره است. به

تواننهد بهرای    رفتار مشتری تأثیر دارند و بنابراین آنها مهی 

محههور   کههار رونههد. در مأموریههت مشههتری تحلیههر نیههاز بههه

های تجاری، بایهد دو جنبهه راهبردههای بازاریهابی      بان 

توانهد   بان  مطالاه شود. اول آنکه آیا بان  تجاری مهی 

ههای مختله     خدمات بانکی مهورد نیهاز را بهرای بخهش    

بازارش فهراهم کنهدد دوم آنکهه آیها منهابع در دسهتری       

بان  تجاری و رقیبانش بها نیازههای فالهی بهازار ههدف      

گیهری   رو، متغیرههای تصهمیم   تطابق دارد یا خیرد از ایهن 

مشتریان، بسهیار  -بان  مؤثردر ایجاد رابطه  ساختار بازار

ی عملی و تجربیات واقای نشان ها پژوهشاهمیت دارد. 

بندی ژمودمهوگرافی بهازار و دسهتیابی     نتایج بهتر بخش از

بنهدی،   به بازاریابی بهتر و مؤثرتر دارد. در این نو  بخش

ههای دمهوگرافی شهامر سهن،      بخش عظیمهی از ویژگهی  

شناسهههی، وضهههایت ازدواج، آمهههوزش و  درآمهههد، قهههوم

همههراه متغیرهههای جغرافیههایی تحلیههر   مالکیههت خانههه بههه 

بازاریابی دقیقی برای بهبهود   شود. از این رو، پروفایر می

 .(Kaynak, Harcar, 2005)شود  بازاریابی ایجاد می

رههای  های جدیدتر متغی بندی از سوی دیگر در بخش

شهود.   جدیدی بر مبنای عملیات و تراکنش مشهاهده مهی  

تهوان آنهها را از نهو      هها کهه مهی    بنهدی  در این نو  بخش

                                                           
1 Socio-economic 

بنههدی رفتههاری در نظههر گرفههت، متغیرهههایی ماننههد  بخهش 

وفههاداری مشههتریان، احتمههال ریههزش مشههتری، تمایههر بههه 

شهود. یکهی از    خرید و احتمال دگرفروشی اسهتفاده مهی  

د، مبتنهی بهر ارزش مشهتری    بنهدی جدیه   های بخش روش

اسههت. در ایههن روش بههرخلاف منفاتههی کههه مشههتری      

بندی بر مبنهای ارزش حاصهر از مشهتری     طلبد، بخش می

تهوان بهه    شهود. از ایهن نمونهه مهی     برای شرکت اجرا مهی 

 1و دانکهرز  1بندی صورت گرفته توسط ورهومه  بخش

 1و سههو 5، جونهه 4( در صههنات بیمههه، هوانهه  1002)

، 1( و هان1001ن ، سو و هوان  )، جو1( و کیم1004)

و  22( در صنات مخابرات، هاینلین1021) 20و لیون  3لو

( در صهنات بانکههداری اشهاره کههرد.   1001همکهارانش ) 

بنهدی   برخی مقالات نیز بهه رویکردههای ترکیبهی بخهش    

عنههوان ملههال، هههاینلین و همکههارانش  انههد. بههه روی آورده

تریان، منظور محاسبه متوسهط ارزش عمهر مشه    ( به1001)

هههای  مشههتریان بانهه  را بهها اسههتفاده از ترکیههب ویژگههی 

و  دموگرافی )مانند سن، جنسیت، درآمد، منطقهه -جاماه

بندی  و نو  و شدت مالکیت دسته ...(، فاال بودن/نبودن

اند. در نو  و شدت مالکیت، مشخص شده که ههر   کرده

مشتری چه خدمتی را از بان  و با چه شدتی خریهداری  

 کرده است.

های مهورد   توان داده ا در نظر گرفتن موارد فوق، میب

نیاز برای شناخت مشهتریان را در دو گهروه شخصهیتی و    

ههای شخصهیتی    رفتاری تقسهیم کهرد. منظهور از ویژگهی    

-شههناختی، اجتمههاعی  هههای دمههوگرافی، روان  ویژگههی

هههای  اقتصههادی و جغرافیههایی مشههتری هسههتند. ویژگههی  
                                                           
2 Verhoef 

3 Donkers 

4 Hwang 

5 Jung 

6 Suh 

7 Kim 

8 Han 

9 Lu 

10 Leung 

11 Haenlien 
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عم از نحوه خریهد و  رفتاری نحوه رفتار مشتری با بان  ا

هها   ایهن ویژگهی   2گیرد. شکر  نحوه عملیات را در برمی

به همراه برخی متغیرها برای ههر دسهته ویژگهی را نشهان     

 دهد. می

ههای مههورد نیهاز در شههناخت    بها در نظهر گههرفتن داده  

مشتریان، در بخش باد کیفیت اطلاعات و ابااد کیفیهت  

 شوند. بررسی می

 

  
 های مشتریان( های مورد نیاز برای شناخت مشتریان )ویژگی بندی داده دسته (1) شکل

 

 کیفیت اطلاعات

ها به تحلیر حجم بسهیاری   های اخیر، شرکت در سال

منظهور فرمولهه کهردن راهبردههای      و اطلاعات به  از داده

سازی بهتر نیازهای مشتریان اقهدام   وکار و برآورده کسب

. برای تمایز بین دو (Park, Kim, Koh, 2010)اند  کرده

عبههارت داده و اطلاعههات بایههد در نظههر داشههت کههه داده 

مشاهدات پردازش نشهده و خهام اسهت. اطلاعهات، داده     

ههها اسههت  دهههی شههده مبتنهی بههر روابههط بهین داده   سهازمان 

(Chen, Tseng, 2011). 

گیههری تههأثیر  کیفیههت اطلاعههات بههر کیفیههت تصههمیم 

 ,Bagaeva, 2008; Bharati)بسهههههزایی دارد 

Chaudhury, 2004; Du, zhou, 2012)  ضهها .

هها،   وه بهر کهاهش کیفیهت تصهمیم    کیفیت اطلاعات علا

 ,Hazen, Boone)های زیادی نیهز بهه دنبهال دارد     هزینه

Ezell, Jones-Farmer, Allison, 2014)های  . از هزینه

اجهرای مجهدد کهر      تهوان بهه هزینهه    ناشی از این امر مهی 

هها و درآمهدهای از دسهت رفتهه      فرایند و هزینهه فرصهت  

 ,Batini, Cappiello, Francalanci)اشههاره کههرد  

Maurino, 2009)های اطلاعهاتی   . علاوه بر این، سیستم

حاوی اطلاعات فاقد کیفیت، کهاربرد مهؤثر نهدارد و بهه     

 ,Haider)نفاان منجر نخواهد شد  ایجاد ارزش برای ذی

Lee, 2012)هههای  هههای مههرتبط بهها مههدل  . در پههژوهش

هههای اطلاعههاتی، از کیفیههت اطلاعههات   موفقیههت سیسههتم

پیتهر و  ود. شه  ههای اصهلی یهاد مهی     عنوان یکی از عامر به

آمیهز   موفقیت عوامر( بیان داشتند که 1001) نشهمکارا

کیفیهت اطلاعهات و    ،ههای اطلاعهاتی   ارزیابی سیسهتم  در

(. Lee, Haider, 2011) اسهت  کهاربران منهدی   رضهایت 

ههای دیگهر در ایهن حهوزه حهاکی از آن       نتایج پهژوهش 

کههارگیری سیسههتم و رضههایت  اسههت کههه رضههایت از بههه

فیههت اطلاعههات وابسههته اسههت بههه کی شههدت بهههکههاربران 

(Bharati, Chaudhury, 2004). 

 داده مورد نياز مشتري

 شخصيتي رفتاري

شناختيروان دموگرافي اقتصادي-اجتماعي   نحوه عمليات نحوه خريد جغرافيايي 

 سن/سابقه فعاليت -

 جنسيت/نوع فعاليت -

 /شراكتتأهلوضعيت  -

 

 منديعلاقه -

 مراكز خريد -

 اجتماعيكلاس  -

 

 تحصيلات -

 درآمد -

 مالكيت -

شغل/زمينه  -

 فعاليت

 منطقه زندگي -

 موقعيت اشتغال -

 مالكيت محصول -

 شدت مالكيت -

 تاريخ خريد -

 شدت فعاليت -

 ميزان تراكنش -

 تنوع خدمات -

 حسابي ميزان خوش -

 شدت وفاداري -
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بنابراین، در نظر گرفتن رویکرد کیفیت اطلاعات بهه  

گیهری از بهروز نقهص     مانای تنظیم فراینهدی بهرای پهیش   

عبارت دیگر، قهابلیتی بهرای اطلاعهات     به ضروری است.

فهراهم شههود کهه بتوانههد مایارههها و نیازههای تایههین شههده    

توسههط کههاربرش را بههرآورده سههازد. در ایههن صههورت    

تههوان بیههان کههرد کههه اطلاعههات از کیفیههت خههوبی     مههی

و  2. بههایزر(Salaün, Flores, 2001)برخههوردار اسههت 

( مبحههه  کیفیهههت اطلاعهههات را  1003) 1سهههایجانیا 

داننههد.   ژوهش مههیوابسههته بههه دامنههه و حیطههه پهه شههدت بههه

همچنههین آنههها ماتقدنههد کیفیههت داده در بسههتر عملیههات  

توانهد بهرای یه  کهاربرد      شود. اطلاعات می تاری  می

مناسهههب و دارای کیفیهههت باشهههد و در کهههاربرد دیگهههر 

( بها در نظهر   1020) 1نامناسب و بدون کیفیت باشد. بهونر 

گونهه   یناگرفتن این مورد، کیفیت اطلاعات مشتریان را 

شههود  ای کهه احسههای مههی  آن درجههه»کنههد:  تاریه  مههی 

کاررفتهه در یه  پهروژه، صهحی ،      اطلاعات مشتریان بهه 

. کیفیههت «اسههتشههفاف و بهها جزییههات مهههم    ،باثبههات

های بازاریهابی   طور ملبت با پژوهش اطلاعات مشتریان به

 ریزی بازاریابی رابطه دارد. و برنامه

 هههههدف از بررسههههی کیفیههههت اطلاعههههات تایههههین 

هایی است که اقلام اطلاعاتی باید داشهته باشهند.    ویژگی

ههایی کهه در زمینهه کیفیهت اطلاعهات       در اکلر پهژوهش 

صورت چارچوبی چندبادی و  صورت گرفته، کیفیت به

ههها در نظههر گرفتههه شههده اسههت   ای از ویژگههی مجموعههه

(Bizer, Cyganiak, 2009; Bonner, 2010; Chen, 

Tseng, 2011; Freitas, Knap, O'Riain, Curry; 

2011; Lee, Strong, Kahn, Wang, 2002) امهها .

عمهومی از  طور کلی، یه  مجموعهه پذیرفتهه شهده و      به

                                                           
1 Bizer 

2 Cyganiak 

3 Bonner 

 Batini et) اباهاد کیفیهت و مانهای آنهها وجهود نهدارد      

al.,2009; Lee, Haider, 2011). 

تواند بر اسهای رویکردهها    ابااد کیفیت اطلاعات می

 ,Lee, Haider) های مختله  تایهین شهود    و متدولوژی

از دیههد تههاریخی، بههین اباههاد کیفیههت و تکامههر    .(2011

وجهود   بسهتگی  ههم  نیهز  های اطلاعاتی و ارتباطی فناوری

های اطلاعاتی نسر اول که چهارچو  و   سیستمدر دارد. 

علههت ورود   پایگهاه داده یکتها داشهتند، بیشهتر خطاهها بهه      

چالش اصهلی مهدیریت کیفیهت     داد و اشتباه داده رع می

تغییهر  بها   داده تایین محر خطا و تصحی  منابع داده بهود. 

 هههای یکپارچههه بههه   هههای اطلاعههاتی از سیسههتم   سیسههتم

انهدازه و   لحهار منهابع داده از   ،مبتنی بر شبکه های یستمس

. تهر شهد   پیچیده مدیریت کیفیت داده رشد کرده ودامنه 

کیفیت داده روی  بررسی های در این شرایط، متدولوژی

منهابع   1ثبات و 5نبود هنگام به، 4بودن تکمیرنظیر ی ابااد

یسههه بهها پایگههاه داده سههازمان تمرکههز  اداده جدیههد در مق

ههای   با تکامر سریع سیسهتم  و ظهور و پس از . ندکرد

ها اباهاد جدیهدی از کیفیهت را در     اطلاعاتی، متدولوژی

 ,.Batini et al)آنها بود یکی از  1شهرت که نظر گرفتند

توسهط   نیهز  بندی مهم از ابااد کیفیهت  شش طبقه (.2009

(، 2331و اسههتران  )  (، ونهه2331ونهه  و ونهه  ) 

(، بههو و 2335) شان(، جههار  و همکههار 2331ردمههن )

 Batini) ( ارامه شهد 1001( و نیومن )1002) شهمکاران

et al., 2009    بهاتینی و   هها،  بنهدی  (. بها تحلیهر ایهن طبقهه

اباههاد پایههه کیفیههت داده را دقههت،   (1003ش )همکههاران

 .عنهوان کردنهد   ،بهودن  هنگهام  بهه  و بهودن، ثبهات   تکمیر

ههای دیگهری نیهز بهرای کیفیهت       علاوه بر ایهن، ویژگهی  

بهه   2در جهدول   ه شهده کهه مجمهو  آنهها    یلاعات ارااط

                                                           
4 Completeness 

5 Timeliness/currency 

6 Consistency 

7 Reputation 
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 فهرست شده است.،  همراه تاریه  مختصهر و منهابای کهه آن را قیهد کهرده      

 

 های کیفیت اطلاعات ویژگی (1)جدول 

 منابع بُعد ویژگی

پههذ دسههتری
2یری

 

 ای که اطلاعات سریع و ساده درجه
 شود. بازیابی می

(Chen, Tseng, 2011; Chien, Tsaur, 2007; Chung, 2006; Freitas et 
al., 2011; Goel, Chengalur-Smith, 2010; Haider, Lee, 2012; Hazen 
et al., 2014; Lee, Haider, 2011; Lee et al., 2002; Lin, 2006; 
Michnik, Lo, 2009; Salaün, Flores, 2001; Yeganeh, Sadiq, Sharaf, 
2014) 

 دقت
ای که اطلاعات دقیق و بدون  درجه

 خطا است.

(Batini et al.,2009; Bharati, Chaudhury, 2004; Bizer, Cyganiak, 
2009; Chen, 2010; Chen, Tseng, 2011; Chung, 2006; Du, Zhou, 
2012; Freitas et al., 2011; Haider, Lee, 2012; Hazen et al., 2014; 
Jin, Cheung, Lee, Chen, 2009; Kim, Han, 2011; Kim, Oh, Shin, 
Chae, 2009; Lederer, Maupin, Sena, Zhuang, 2000; Lee, Haider, 
2011; Lee, Kim, Kim, 2007; Lee, Chung, 2009; Lee et al., 2002; 
Li, Rao, Ragu-Nathan, Ragu-Nathan, 2005; Lin, 2006; Michnik, 
Lo, 2009; Negash, Ryan, Igbaria, 2003; Sebastian-Coleman, 2012; 
Yeganeh et al., 2014) 

موجهههههههود 
1بودن

 

ای کههه اطلاعههات موجههود و  درجههه
 برای پروژه مورد نظر کافی است.

(Bharati, Chaudhury, 2004; Chen, Tseng, 2011; Chung, 2006; 
Haider, Lee, 2012; Ifinedo, Rapp, Ifinedo, Sundberg, 2010; Lee et 
al., 2002; Lee, Haider, 2011; Li et al., 2005; Michnik, Lo, 2009) 

1باورپذیری
 

اطلاعهات قابهر بهاور    ای کهه   درجه
 است.

(Bizer, Cyganiak, 2009; Chen, Tseng, 2011; Chung, 2006; Hazen 
et al., 2014; Lee et al., 2002; Lee, Haider, 2011; Li et al., 2005; 
Michnik, Lo, 2009) 

تکمیهههههههر 
 بودن

ی کامر و بدون نقص بهودن   درجه
اطلاعهههات کهههه نیازههههای پهههروژه  

 دهد. موردنظر را پوشش می

(Batini et al.,2009; Bharati, Chaudhury, 2004; Bizer, Cyganiak, 
2009; Chen, 2010; Chen,Tseng, 2011; Chien, Tsaur, 2007; Chung, 
2006; Du, Zhou, 2012; Freitas et al., 2011; Goel, Chengalur-
Smith, 2010; Haider, Lee, 2012; Hazen et al., 2014; Jin et al., 
2009; Kim, Han, 2011; Kwon, Lee, Shin, 2014; Lee, Chung, 2009; 
Lee et al., 2002; Lee, Haider, 2011; Michnik, Lo, 2009; Negash et 
al., 2003; Sebastian-Coleman, 2012; Sung, You, 2007; Yeganeh et 
al., 2014) 

 ثبات
ای که اطلاعات دارای ثبهات   درجه
 است.

(Batini et al.,2009; Bizer, Cyganiak, 2009; Chen, Tseng, 2011; 
Chien, Tsaur, 2007; Chung, 2006; Du, Zhou, 2012; Freitas et al., 
2011; Haider, Lee, 2012; Hazen et al., 2014; Kwon et al., 2014; 
Lee, Haider, 2011; Michnik, Lo, 2009; Sebastian-Coleman, 2012) 

مهههههههههوجز 
4بودن

 

ای که اطلاعات تخلیص شده  درجه
 است.

(Bizer, Cyganiak, 2009; Chen, 2010; Chen, Tseng, 2011; Chung, 
2006; Freitas et al., 2011; Haider, Lee, 2012; Lee et al., 2002; 
Michnik, Lo, 2009) 

قالههههههههب/ 
5نمایش

 

ای کهههه اطلاعهههات خهههو   درجهههه
 شود. دهی و بازنمایش می لبقا

(Chen, 2010; Chen, Tseng, 2011; Chung, 2006; Goel, Chengalur-
Smith, 2010; Kim, Han, 2011; Lee et al., 2007; Lee, Haider, 2011) 

ریرپذیتفسههه
 1ی

ای کهه تها آن زبهان، نمادهها،      درجه
واحدها و تاری  اطلاعات شهفاف  

 و مناسب است.

(Chen, 2010; Chung, 2006; Freitas et al., 2011; Haider, Lee, 2012; 
Lee et al., 2002; Lee, Haider, 2011; Michnik, Lo, 2009) 

راهبههههههری 
سههههههههریع/ 
 2اتصال

ی و سهادگ  بهای که اطلاعات  درجه
شهود و پیونهد    یافهت مهی   سهرعت  به
 خورد. می

(Freitas et al., 2011; Hsieh, Kuo, Yang, Lin, 2010) 

                                                           
1 Accessibility 

2 Availability/appropriate amount 

3 Believability 

4 Conciseness 

5 Format/representation 

6 Interpretability 
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هدفمنههههههد 

1بودن
 

ت بهدون  ای که تا آن اطلاعا درجه
 داوری است. پیش

(Bizer, Cyganiak, 2009; Chen, Tseng, 2011; Chung, 2006; Freitas 
et al., 2011; Haider, Lee, 2012; Lee et al., 2002; Lee, Haider, 
2011; Michnik, Lo, 2009) 

ساز شخصی
 1ی

ای که تا آن اطلاعهات بهرای    درجه
 ارجا  شخصی مناسب است.

(Salaün, Flores, 2001; Sung, You, 2007) 

ریاعتمادپههذ
 4ی

ای که تها آن اطلاعهات قابهر     درجه
 اعتماد است.

(Bizer, Cyganiak, 2009; Boritz, 2005; Chen, 2010; Haider, Lee, 
2012; Hsieh et al., 2010; Kim et al., 2009; Lin, 2006; Salaün, 
Flores, 2001; Song, Zahedi, 2007) 

5ارتباط
 

ای کههه تهها آن اطلاعههات بههه   درجههه
موضو  مهورد نظهر مهرتبط و قابهر     

 اعمال است.

(Bharati, Chaudhury, 2004; Bizer, Cyganiak, 2009; Boritz, 2005; 
Chen, 2010; Chen, Tseng, 2011; Chien, Tsaur, 2007; Chung, 2006; 
Goel, Chengalur-Smith, 2010; Haider, Lee, 2012; Ifinedo et al., 
2010; Jin et al., 2009; Kim et al., 2009; Lederer et al., 2000;. Lee, 
Chung, 2009; Lee, Haider, 2011; Michnik, Lo, 2009; Negash et 
al., 2003; Salaün, Flores, 2001; Song, Zahedi, 2007; Sung, You, 
2007) 

 شهرت
ای که تها آن بهانی اطلاعهات     درجه

 شهرت خوبی دارد.
(Chen, Tseng, 2011; Chung, 2006; Freitas et al., 2011; Haider, 
Lee, 2012; Lee et al., 2002; Lee, Haider, 2011; Michnik, Lo, 2009) 

1امنیت
 

ای که تا آن اطلاعهات ایمهن    درجه
 است.

(Chen, Tseng, 2011; Freitas et al., 2011; Haider, Lee, 2012; Lee et 
al., 2002; Lee, Haider, 2011; Michnik, Lo, 2009; Sung, You, 
2007) 

هنگهههام  بهههه
 بودن

ای که تا آن اطلاعهات بهرای    درجه
روز  هنگهام و بهه   وظیفه مورد نظر به

 است.

(Batini et al.,2009; Bharati, Chaudhury, 2004; Bizer, Cyganiak, 
2009; Chen, 2010; Chen, Tseng, 2011; Chien, Tsaur, 2007; Chung, 
2006; Freitas et al., 2011; Haider, Lee, 2012; Hazen et al., 2014; 
Ifinedo et al., 2010; Jin et al., 2009; Kim, Han, 2011; Kim et al., 
2009; Lederer et al., 2000; Lee et al., 2007; Lee, Chung, 2009; Lee 
et al., 2002; Lee, Haider, 2011; Li et al., 2005; Michnik, Lo, 2009; 
Negash et al., 2003; Sebastian-Coleman, 2012; Yeganeh et al., 
2014) 

  در 
1پذیری

 

ای کهههه تههها آن اطلاعهههات   درجهههه
 ی قابر در  است.سادگ به

(Chen, Tseng, 2011; Chung, 2006; Haider, Lee, 2012; Hsieh et al., 
2010; Ifinedo et al., 2010; Lee et al., 2002; Lee, Haider, 2011; 
Salaün, Flores, 2001; Chen, 2010; Song, Zahedi, 2007; Sung, You, 
2007) 

قابلیههههههههت 
اسههههتفاده و 
سههههههادگی 
1اصلاح

 

ای که تا آن اطلاعهات بهرای    درجه
وردنظر قابههر اسههتفاده و  وظیفههه مهه 

 اصلاح آن آسان است.

(Boritz, 2005; Chen, Tseng, 2011; Chung, 2006; Freitas et al., 
2011; Haider, Lee, 2012; Hsieh et al., 2010; Jin et al., 2009; 
Lederer et al., 2000; Lee et al., 2002; Michnik, Lo, 2009; Song, 
Zahedi, 2007) 

ارزش 
3افزوده 

 

ای کهههه تههها آن اسهههتفاده از  درجهههه
 کند. اطلاعات ایجاد مزیت می

(Chen, Tseng, 2011; Chung, 2006; Hazen et al., 2014; Michnik, 
Lo, 2009) 

 

 

 
 

 

 

                                                                                                                                                                                     
1 Navigation/connectivity 

2 Objectivity 

3 Personalization 

4 Reliability/ verifiability 

5 Relevance 

6 Security 

7 understandability 

8 Usability/usefulness/ease of manipulation 

9 Value-added 
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ابااد کیفیت اطلاعهات پایهه اصهلی ارزیهابی کیفیهت      

. در ایهههن (Lee, Haider, 2011)هسهههتند اطلاعهههات 

پژوهش نیز بر مبنای این ابااد، بررسی شده که اطلاعات 

کیفیهت اطلاعهات   مشتریان بان  در کدام ی  از اباهاد  

 ضا  دارد.

 

 روش پژوهش

همانطور که قبلاً نیز اشهاره شهد، در ایهن پهژوهش از     

متدولوژی سیستم نهرم اسهتفاده شهده اسهت. متهدولوژی      

شهود؛ یانهی    سیستم نرم با مسئله دنیای واقای شهرو  مهی  

ههایی توسهاه    برای سیستمی که دارای مشکر است، ایده

تواند بهتهر کهار کنهد.     شود که چگونه سیستم می داده می

ر مسههئله تنههها در انتهههای فراینههد در ایههن متههدولوژی، حهه

آید. این متدولوژی دارای هفت مرحله است  دست می به

صورت تکهراری یها ترتیبهی اجهرا شهوند.       توانند به که می

مرحله اول و مرحله دوم شناخت مسئله و بیان آن اسهت.  

ای و ارامه تصویر کامر از مسهئله،   شناخت تااری  ریشه

حلهه چههارم، ارامهه    دههد. در مر  مرحله سوم را شکر مهی 

هههای مفهههومی بههرای مسههئله تصههویر شههده شههکر    مههدل

ههای توسهاه داده شهده بها      گیرد. در مرحله پنجم مدل می

شههوند. در مرحلههه ششههم،  هههای واقاههی قیههای مههی  مههدل

تغییرات مورد نیاز که از نظر سیستمی مطلهو  و از نظهر   

فرهنگی ممکن هسهتند، بحه  و در مرحلهه هفهتم اقهدام      

 ;Por, 2008)گیرد  ن تغییرات صورت میبرای اجرای ای

Waring, 1996)   زمههانی کههه در دنیههای واقاههی در .

نفاههان مختلهه   دقیههق و یکسههانی از مشههکر در بههین ذی 

گهران وجهود نهدارد،     شامر کارکنان، مدیران و پهژوهش 

هها   مراحر متدولوژی سیسهتم نهرم، در تحلیهر نیازمنهدی    

سهازد تها    اسهبی را فهراهم مهی   شامر تصویر غنی، ابهزار من 

ههای مختله  بهتهر در      وضایت و ت اد بهین دیهدگاه  

شود. همچنین این روش سبب در  مراحر آتی شهامر  

مدل مفهومی و مزایهای آن در حهر مسهئله خواههد شهد      

(Morcos, Henshaw, 2009). 

این پژوهش بها رویکهردی توضهیحی و بها پیهروی از      

سیسههتم نههرم بههه بررسههی و شههناخت مشههکر   متههدولوژی

کههار بههرای رفههع آن  ضهها  در کیفیههت داده و ارامههه راه

تمرکز کرده اسهت. در مرحلهه اول بهه شهناخت مشهکر      

های بررسی شهده اقهدام    کیفیت اطلاعات مشتریان بان 

شههده اسههت. در ایههن مرحلههه بررسههی شههده اسههت کههه    

هههای  اطلاعههات مشههتریان بانهه  در کههدام یهه  از جنبههه

ایهن منظهور، ایهن     ط به کیفیت داده ضها  دارد. بهه  مربو

بهه شهناخت    2پژوهش بها اجهرای مهوردپژوهی چندگانهه    

هههای مختلهه  آن پرداختههه اسههت. در     ما ههر و جنبههه 

موردپژوهی چندگانه، چهار بانه  خصوصهی تجهاری،    

دو بان  خصوصی تخصصی، دو بانه  دولتهی و یه     

ر کهه د  انهد. ضهمن آن   مؤسسه اعتباری مالی بررسی شهده 

های دولتی خصوصهی شهده    های خصوصی، بان  بان 

ها  اند. در بان  یا در حال خصوصی شدن نیز لحار شده

با شاب و در ستاد مرکزی با واحدهای تحقیق و توساه، 

هههههای  و رسههههیدگی مصههههاحبه  فنههههاوری اطلاعههههات 

این منظور، بها   ای صورت گرفته است. به یافته ساخت نیمه

 23و مااونههان شههابه ) دو دسههته از افههراد شههامر مههدیران 

واحهد سهتادی(    21شابه(، و مدیران و کارکنان ستادی )

شامر واحهدهای مهرتبط بها فنهاوری اطلاعهات و مراکهز       

نفر  11ها مصاحبه شده است. همچنین با  تحقیقاتی بان 

محهور در    های مشهتری  از دانشگاهیانی که تجربه پژوهش

ر آمهده  اند، نیز مصاحبه به عم صنات بانکداری را داشته

است. بهه ایهن ترتیهب، مراحهر اول تها سهوم متهدولوژی        

تکمیر شهدند. سهپس، بها ارامهه راهکهار، مرحلهه چههارم        

نهایی شده است. مراحر پنجم تا هفتم کهه بازگشهت بهه    

 دنیای واقای است، هنوز اجرا نشده است.

                                                           
1 Multiple Case-Study 
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له: کیفیههت أشههناخت و بیههان مسهه 2و  1مرحلههه 

 شده های بررسی اطلاعات مشتریان بانک

ههای اخیهر بهه     های دولتی ایران اغلهب در سهال   ان ب

روی  2ههههای بانکهههداری متمرکهههز  اسهههتفاده از سیسهههتم 

اند. اطلاعات مشهتریان بانه  بهه دو قسهم تقسهیم       آورده

ههای   شهود. قسهم اول اطلاعهاتی اسهت کهه از سیسهتم       می

های  قدیمی )در صورت قدمت بان ( تبدیر و به سیستم

متمرکز وارد شده است. این بخش از اطلاعهات ضها    

شود. بخش دوم، اطلاعهاتی اسهت    بیشتری را متحمر می

 شود. های متمرکز می که مستقیم وارد سیستم

ههای قهدیمی،    یکی از دلایر اصلی ضا  در سیستم

های مکرر یها نبهود شهماره مشهتری      وجود شماره مشتری

های اخیر تاریه    است. از سوی دیگر، کد ملی در سال

شده و هیچ یه  از اطلاعهات دیگهر، مایهار منحصهر بهه       

فردی را برای ترکیب اطلاعات مشتریان حقیقی، فهراهم  

که به مشهکلات تبهدیر اطلاعهات دامهن زده      کردند نمی

های بانکداری متمرکز نیز در ابتدا  است. حتی در سیستم

امکان تاری  چندگانه کد مشهتری بهرای یه  مشهتری     

 وجود داشته است )دقت، اعتمادپذیری(.

هههای قههدیمی اغلههب فیلههدهای   همچنههین در سیسههتم

صههورت ورود  صههورت انتخههابی کههه بههه اطلاعههاتی نههه بههه

تاری  شده بودنهد کهه سهبب شهده اطلاعهات       اطلاعات

بسیاری از فیلدها قابر اعتماد نباشد. همچنهین تغییهرات و   

های اطلاعاتی و تبدیر اطلاعات بهین   ویرایش در سیستم

هها مقهادیری را بهرای برخهی فیلهدهای اطلاعهاتی        سیستم

دهد کهه تفسهیرپذیری آن را زیهر     مانند جنسیت نشان می

ی، باورپذیری، تفسهیرپذیری و  برد )اعتمادپذیر سؤال می

 پذیری(. در 

هههای مطالاههه شههده )حتههی  از سههوی دیگههر در بانهه 

های جدیهد(، مشهکلات متاهددی بهرای اطلاعهات       بان 

                                                           
1 core-banking 

مشتریان ذکر شده است. اطلاعات دمهوگرافی مشهتریان   

هههای جدیههد کههه  اغلههب نههاقص اسههت. حتههی در سیسههتم 

اطلاعههات بههه صههورت انتخهها  از لیسههت اسههت، حتههی   

اجبههاری بههه غلههط از لیسههت مقههادیر انتخهها    فیلههدهای 

اند. این مورد در زمینه جنسیت، سال تولهد، صهنات    شده

کند.  یا زمینه کاری و دیگر فیلدهای اطلاعاتی صدق می

کرد شهغر بهیش    ها اشاره می عنوان ملال، یکی از بان  به

مشتری، بها عنهوان    203000000مشتری از  201000000از 

ی مصاحبه بها مهدیران فنهاوری    قید شده است. حت« سایر»

ههها نشههان از آن دارد کههه اپراتورههها     اطلاعههات بانهه  

عنوان ملهال، در فیلهد    کنند. به بجا وارد می اطلاعات را جا

آدری، نام محر کار یا شغر مشتری قید شده اسهت. در  

اغلههب مههوارد نیههز اطلاعههاتی در زمینههه سههب  اجتمههاعی 

ورپهذیری،  مشتریان در دستری نیست )اعتمادپهذیری، با 

 تکمیر بودن، موجود بودن(.

ههای   هها، سیسهتم   همچنین، هنهوز در برخهی از بانه    

ای برای منابع و مصارف وجهود نهدارد. ایهن بهه      یکپارچه

هها از سیسهتم    آن مفهوم است که سیستم اطلاعاتی سپرده

اطلاعاتی تسهیلات بانکی مجهزا اسهت. همچنهین برخهی     

رقهراری ارتبهاط   دهنده خدمات بیمهه بهه ب   های ارامه بان 

 اند )اتصال(. بین اطلاعات مشتری اقدام نکرده

هههای تحههت مطالاههه از  از سههوی دیگههر اغلههب بانهه 

کننهد و   دهندگان خهدمات اسهتفاده مهی    های ارامه شرکت

هها اسهت و    ههای داده در محهر ایهن شهرکت     حتی پایگاه

طور مسهتقیم بهه داده دسترسهی نهدارد کهه       خود بان  به

آورد. از  مههی بههه وجههودج داده مشههکلاتی را در اسههتخرا

ها اغلب به دلیر امنیت و عدم  سوی دیگر، مدیران بان 

های رمزگذاری اطلاعهات، تمهایلی بهه     اعتماد به تکنی 

گهران   برقراری دسترسی بهه اطلاعهات را بهرای پهژوهش    

 پذیری(. دانشگاهی ندارند )دستری



 
 

 211/   یدار بان  صنات در محور یمشتر راهبرد در داده تیفیک چالش به  یستماتیس یکردیرو

 
تمامی ایهن مهوارد بهر قابلیهت اسهتفاده اطلاعهات در       

هههای اسههتخراج دانههش مشههتریان و  پههروژه ههها و پههژوهش

 گذارد )قابلیت استفاده(. شناخت بازار تأثیر می

های کیفیهت بهه    با در نظر گرفتن این موارد و ویژگی

پهذیری،   رسد، اطلاعهات بانه  از نظهر دسهتری     نظر می

دقت، موجود بودن، اعتمادپذیری، باورپهذیری، تکمیهر   

ه و بهههودن، تفسهههیرپذیری، اتصهههال، قابلیهههت اسهههتفاد    

پذیری ضها  دارد. در ادامهه، بها بررسهی دلایهر       در 

 ضا  کیفیت به ترسیم تصویر غنی پرداخته شده است.

 مرحله سوم: ترسیم تصویر غنی

طور که قبلاً نیز گفتهه شهد، متهدولوژی سیسهتم      همان

هههای متفههاوت   نههرم ایههن توانههایی را دارد کههه دیههدگاه   

سهازد  نفاان مختل  در زمینه ی  مشکر را آشهکار   ذی

تواند با وضهایت دنیهای واقاهی یها در  آنهها از       که می

دنیای واقای مقایسه شود. در حقیقت، تصویر غنی ابهزار  

مناسبی برای ایهن امهر اسهت. در ایهن پهژوهش، بررسهی       

علهت را آشهکار سهاخت.     20دلایر ضا  کیفیت داده 

هها   در نشان دادن درصد کسانی که به ههر یه  از علهت   

کارکنان و مدیران بان  تحت نهام  ماتقد بودند، نظرات 

شاغلان بان  و در سوی دیگهر نظهرات دانشهگاهیان در    

 ارامه شده است. 1این زمینه در جدول 

 

 های ضعف در کیفیت اطلاعات مشتریان بانک علت (2)جدول 

 علت ضعف
دانشگاهیان 

)%( 

 شاغلان بانک

)%( 

 مجموع

)%( 

 24052 1003 12014 آوری دقیق و درست اطلاعات بان  به جمععدم اهمیت 

 21012 24045 11015 گذاری مبتنی بر دانش در صنات بانکداری ایران یاستسعدم 

 21011 22011 21012 سازی کارکنان به ورود درست اطلاعات عدم فرهن 

 1041 1011 1011 های اطلاعاتی عدم آموزش مناسب کارکنان در استفاده از سیستم

 4 4011 1035 کمبود زمان کارکنان بان  در ورود کامر و درست اطلاعات

 20014 21011 1002 های اطلاعاتی ضا  در سیستم

 25045 21014 21022 های یکپارچه در بانکداری عدم وجود سیستم

 4011 5011 1011 کننده خدمات بانکداری های ارامه ضا  در شرکت

 4005 4011 1011 افزارهای مورد استفاده سختها و  کندی سیستم

کننده خدمات و واحدهای  های ارامه نبود متولی یکسان و عدم هماهنگی بین شرکت

 مخت  بان 
1030 22011 3015 

 

توان در پهنج دسهته کارکنهان،     های اصلی را می علت

دهنههدگان و خههدمات  مههدیران، فرهنهه  سههازمانی، ارامههه

بندی تصهویر غنهی در    بندی کرد. بر مبنای این دسته دسته

نشان داده شده است. بر مبنای این تصهویر غنهی    1شکر 

های مشکر ارامه شهود   حلی برای رفع علت لازم است راه

 شده است. که در بخش باد بیان
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  صویر غنی دلایل ضعف در کیفیت اطلاعات مشتریان در بانکت (2) شکل

 

ه مدل مفهومی بهرای رعهع   یمرحله چهارم: ارا

 مشکل

چهههارم متههدولوژی عنههوان مرحلههه  در ارامههه مههدل بههه

گیههری تحقیقههاتی  سیسههتم نههرم، ابتههدا لازم اسههت جهههت 

روشههن شههود. در ایههن پههژوهش رفههع مشههکر بههر مبنههای  

ارامهه شهده    2سیگما رویکرد بهبود مستمر و رویکرد شش

 است.

عنهوان رویکهردی    سهیگما بهه   های اخیر شهش  در سال

هها را در عرصهه رقابهت     سهازمان  یکهه بقها  مطرح اسهت  

فراینهدهای   تمهامی بهبهود عملکهرد    و بها کند  میت مین 

سهیگما   شهش  نمایهد.  سازمان در جهت ارتقا آن عمر می

آمریکهها و  آزمههون خههود را در کشههورهایی نظیههر ژاپههن، 

هههای پیشههرو ملههر  صههورت عههام و در سههازمان آلمههان بههه

طهور خهات، بها     جنرال الکتری  و کدا  به موتورولا،

 ,Antony, Banuelas) موفقیت پشت سر گذرانده است

2002). 

منظهور   محهور بهه  مند و دادهسیگما روشی قاعده شش

 ,Linderman)هها در یه  فراینهد اسهت     حهذف نقهص  

                                                           
1 Six Sigma 

Schroeder, Zaheer, Choo, 2003) شهههههرت .

عنوان ابزاری برای بهبود کیفیهت خهدمات    سیگما به شش

ههههای اخیهههر در صهههنایع  و رضهههایت مشهههتری در سهههال

اسهت.   کشورهای بسیاری افهزایش یافتهه   1رسانی خدمات

منهدی را بهرای بهبهود    سهیگما روش مهنظم و قاعهده    شش

ههای   ویژگهی  بهرآورده کهردن  سودمندی خدمات )مانند 

مطلههو  خههدمات( و کههارایی خههدمات )ماننههد زمههان و  

سیگما پیش از تایین سهط    کند. در شش هزینه( ارامه می

هههایی  ههها و روش ی راهروشههن بههه، بایههد 1کیفیههت سههیگما

کن است ی  خدمت دچهار  تاری  شود که در آنها مم

ههههای  (. در پهههروژهAntony, 2004شهههود ) 4نقهههص

سیگما از روش تاکتیکی برای بهبود مداوم اسهتفاده   شش

شههود. ایههن روش از پههنج مرحلههه تاریهه ، سههنجش،  مههی

و پههایش تشههکیر شههده اسههت و بههه نههام    تحلیههر، بهبههود

DMAICدیمای  )
 ,Haider, Leeشهود )  ( خوانده می5

2012; Lee, Haider, 2011; Ramanan, Kumar, 

                                                           
2 Service Industry 

3 Sigma Quality Level (SQL) 

4 Defect 

5 Define, Measure, Analyze, Improve, Control 

چالش کیفیت داده 

 مشتریان بانک

آوري دقيق و درست عدم اهميت بانک به جمع
 ويژه دموگرافياطلاعات به

سازي كاركنان به ورود عدم فرهنگ
 درست اطلاعات

 مبتني بر دانش يگذاراستيسعدم 

هاي نبود متولي يكسان و عدم هماهنگي بين شركت
 خدمات و واحدهاي بانک كنندهارائه

كننده هاي ارائهضعف در شركت
كمبود زمان كاركنان در ورود  هاخدمات فناوري اطلاعات بانک

 كامل و درست اطلاعات

هاي ضعف در سيستم
 اطلاعاتي

هاي عدم وجود سيستم
 يكپارچه

ها و كندي سيستم
 افزارهاي مورد استفاده سخت

 كاركنان

 مديران

دهندگان ارائه
 خدمات

 فناوري

 فرهنگ
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Ramanakumar, 2014; Dahlgaard, Dahlgaard-

Park, 2006.) 

سهیگما بهرای    شش متدولوژیاز (، 1022لی و هیدر )

ند. آنهها بهر مبنهای    ارزیابی کیفیت اطلاعات استفاده کرد

این رویکرد بر بهبود مستمر کیفیهت اطلاعهات از طریهق    

 .کردنهد ارزیابی ابااد مختل  کیفیت اطلاعهات تمرکهز   

علاوه بر این، آنها در مطالاه دیگری به ارامهه چهارچو    

ارزیهههابی کیفیهههت اطلاعهههات بهههر مبنهههای متهههدولوژی   

سیگما پرداختند. چهارچو  پیشهنهادی آنهها چههار      شش

هههای کیفیههت اطلاعههات،   شناسههایی نیازمنههدیی  مرحلههه

سهیگما   سازی شش شناسایی ابااد کیفیت اطلاعات، پیاده

 ,Haiderگیهرد )  یم و ارزیابی کیفیت اطلاعات را در بر

Lee, 2012). های ذکر شده حهاکی از آن   نتایج پژوهش

سهیگما   کارگیری چهارچو  مبتنهی بهر شهش     هباست که 

سهط   سنجش کیفیت اطلاعات،  عوامر مهمسبب تایین 

 ،کیفیهت، تحلیهر مشهکلات موجهود در اطلاعهات      فالی

ای ضهها  اطلاعهات، بهبههود   هههای ریشهه  شناسهایی علهت  

های اطلاعهاتی   عنوان محصول سیستم کیفیت اطلاعات به

و کنتههرل و استانداردسههازی کیفیههت اطلاعههات از طریههق 

هها   موجهود در داده  های ها و نقص چالشسنجش مستمر 

 شود. می

و روش دیمایه   سهیگما   در این پهژوهش نیهز شهش   

عنهوان رویکهرد رفهع و بهبهود مسهتمر در رفهع چهالش         به

شود. نخسهت   کیفیت داده به چند دلیر اصلی پیشنهاد می

هها   آنکه رفهع مشهکر ضها  کیفیهت اطلاعهات میلیهون      

ههای   باره ممکن نیست و پهروژه  مشتری در بان  به ی 

توانههد مههؤثرتر باشههد. دوم آنکههه در    بهبههود مسههتمر مههی 

و بهر مبنهای آن    هایی تاریه   شاخص سیگما اغلب شش

شهود. در بررسهی کیفیهت داده نیهز      بهبودها سهنجیده مهی  

شهود کهه ایهن     هایی بر مبنای کاربرد سنجیده مهی  ویژگی

هها قهرار گرفتهه و     تواند ماهادل بها شهاخص    ها می ویژگی

محهور   سیگما به دلیهر داده  سنجیده شود. سوم آنکه شش

 تریان است.ترین روش به اطلاعات مش بودن، نزدی 

 

 مدل بهبود مستمر کیفیت اطلاعات

(، 1در مدل بهبود مسهتمر کیفیهت اطلاعهات )شهکر     

منهد   گیری دقیق بازاریهابی رابطهه   هدف رسیدن به تصمیم

بر مبنای دانش دقیق حاصر از اطلاعهات دقیهق مشهتریان    

ههای مهورد نظهر     این منظهور لازم اسهت ویژگهی    است. به

کیفیههت اطلاعههات سههنجیده و انحههراف آن از سههیگما     

هایی برای بهبهود   پروژهگیری و تحلیر شود. سپس  اندازه

کیفیههت اطلاعههات تاریهه  و نتههایج آن بهها بازسههنجش    

 ها کنترل شود.   شاخص
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 انیمشتر اطلاعات تیفیک مستمر بهبود مدل (3) شکل

 

در ایههن پههژوهش، خروجههی مرحلههه شناسههایی ریشههه 

مشکر از متدولوژی سیستم نرم که با تصویر غنی ترسیم 

کهار رود.   عنوان دلایر ضا  کیفیت بهه  تواند به شد، می

هههایی بههرای بهبههود وضههایت فالههی و  سههپس بایههد پههروژه

کاهش انحهراف از سهیگما تاریه  شهود. ملهالی از ایهن       

سهازی مجموعهه    و آگهاه رسهانی   تواند اطهلا   بهبودها می

بانکی و متولیان در زمینه رویکردهای نهوین بانکهداری،   

سههازی کارکنههان بههه ورود درسههت   آمههوزش و فرهنهه 

گیههری  اطلاعههات در زمینههه فرهنهه ، برقههراری تصههمیم 

ههای   مرتبط به دانهش در زمینهه مهدیریت، بهبهود سیسهتم     

اطلاعاتی در زمینه کنترل ورود اطلاعهات و یکپهارچگی   

موجههود، ایجههاد انبههاره داده بههرای برقههراری  هههای سیسههتم

دسترسی مستقیم به داده در زمینه فناوری، ایجاد الزامات 

کنندگان خهدمات اشهاره    های ارامه تکنیکی برای شرکت

 کرد.



 
 

 232/   یدار بان  صنات در محور یمشتر راهبرد در داده تیفیک چالش به  یستماتیس یکردیرو

 
همچنین با توجه به لهزوم تکمیهر اطلاعهات گذشهته     

هههای فراخههوان مشههتریان بههرای تکمیههر  مشههتریان، پههروژه

د همکههاری بهها سههازمان ثبههت اطلاعههات و اناقههاد قههراردا

منظهور تکمیهر و تصهحی      های بیمهه بهه   احوال و شرکت

شهود. تهدوین و اصهلاح     اطلاعات مشهتریان تاریه  مهی   

برداری اطلاعهات نیهز    قوانین و مقررات نگهداری و بهره

 شود. پذیری در نظر گرفته می منظور افزایش دستری به

جهای تاریه     همچنین این امکان وجود دارد کهه بهه  

تری هر بار برای رفع ی   میجزهای  ف کلان، هدفهد

علت ضا  کیفیت داده تاری  شهود. در ایهن صهورت    

کند که از مرحله کنتهرل بهه    مدل به این صورت تغییر می

شهود. در صهورت    تاری  و تایین هدف ارجا  داده می

توان هدف دیگری را تاریه    برآورده شدن هدف، می

 کرد.

 

 گیری بحث و نتیجه

پژوهش چالش کیفیت داده مشتریان در صهنات  این 

بانکداری ایران را هدف گرفت. با در نظهر گهرفتن ایهن    

مشههکر از دنیههای واقاههی بهها اتخههاذ رویکههرد متههدولوژی  

سیستم نرم سای شد تا بهه شهناخت دقیهق ایهن چهالش و      

این منظور، ابتدا با  ارامه راهکار برای آن پرداخته شود. به

در صهنات بانکهداری، بهه     محور بررسی رویکرد مشتری

بندی اطلاعات لازم برای شناخت مشتریان پرداخته  دسته

 شد.

بنههدی اطلاعههات لازم بههرای شههناخت   پههس از دسههته

هها و   مشتریان، با مرور ادبیات کیفیت اطلاعات، ویژگهی 

ابااد کیفیت اطلاعات آشکار شد. در مرحله باهد، نتهایج   

تریان موردپژوهی چندگانه نشهان داد کهه اطلاعهات مشه    

پههذیری، دقههت، موجههود  هههای دسههتری بانهه  از ضهها 

بهههودن، اعتمادپهههذیری، باورپهههذیری، تکمیهههر بهههودن،  

پههذیری  تفسههیرپذیری، ارتبههاط، قابلیههت اسههتفاده و در 

 برد. رنج می

عنوان مرحله سوم از متدولوژی  ترسیم تصویر غنی به

های ضها  در کیفیهت داده را آشهکار     سیستم نرم علت

عبارتنهد از: عهدم اهمیهت بانه  بهه      ها  ساخت. این علت

آوری دقیههههق و درسههههت اطلاعههههات، عههههدم    جمههههع

گهذاری مبتنهی بهر دانهش در صهنات بانکهداری        یاستس

سهازی کارکنهان بهه ورود درسههت     ایهران، عهدم فرهنه    

اطلاعات، عدم آموزش مناسب کارکنهان در اسهتفاده از   

های اطلاعاتی، کمبهود زمهان کارکنهان بانه  در      سیستم

ههای   درست اطلاعات، ضها  در سیسهتم  ورود کامر و 

ههههای یکپارچهههه در  اطلاعهههاتی، عهههدم وجهههود سیسهههتم

کننهده خهدمات    ههای ارامهه   بانکداری، ضا  در شرکت

افزارهههای مههورد  ههها و سههخت بانکههداری، کنههدی سیسههتم

اسههتفاده، نبههود متههولی یکسههان و عههدم همههاهنگی بههین    

 مختله  کننهده خهدمات و واحهدهای     های ارامهه  شرکت

 بان .

گیری تحقیقهاتی بها در نظهر گهرفتن حجهم       هتدر ج

داده مشهتریان در بانه  رویکههرد بهبهود مسههتمر و روش    

سههیگما در نظههر گرفتههه شههد. شههش سههیگما روشههی  شههش

هها در یه    منظور حذف نقهص  محور بهمند و دادهقاعده

منظهور   فرایند است. در ایهن پهژوهش از ایهن ویژگهی بهه     

د. با استفاده های کیفیتی اطلاعات بهره برده ش رفع نقص

از روش دیمایه  بهه ارامهه مهدل بهبهود مسهتمر کیفیههت       

گیری  پرداخته شد. در این روش دستیابی به توان تصمیم

عنهوان   منهد بهه   مبتنی بر دانش مشتریان و بازاریهابی رابطهه  

عنوان  های ضا  کیفیت داده به هدف تاری  شد. جنبه

. هایی که باید سنجیده شوند در نظر گرفته شدند شاخص

هههای بهبههودی بههرای هههر یهه  از دلایههر ضهها    پههروژه

میهزان انحهراف از    ههر بهار  تاری  شد تا بها پهایش آنهها    

های بهبود متناسب تاری  شود.  سیگما سنجیده و پروژه
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ههای   عنوان شد این امکان وجود دارد که هدف به بخش

تری بشکند و هر بار چرخه بهبود مسهتمر بهرای    کوچ 

 ی  هدف اجرا شود.

ور کهه عنهوان شهد یکهی از مشهکلات فالهی       ط همان

ههها اسههت. در حقیقههت، مشههکر     پههذیری داده دسههتری

هها   شهود کهه بانه     دسترسی بهه داده از آنجها ناشهی مهی    

اطلاعههات بههه  قههرار دادنیههار در اختتمایههر چنههدانی بههه  

دانشگاهیان ندارند. این امهر و دیگهر مشهکلات موجهود     

تا هفهتم  امکان اجرای واقای این مدل یانی مرحله پنجم 

از متدولوژی سیستم نرم را ممکن نساخت که بهه عنهوان   

 محدودیت پژوهش است.

در هههر حههال مههدل بهبههود مسههتمر کیفیههت اطلاعههات 

مدلی برای ارزیهابی کیفیهت اطلاعهات     عنوان بهتواند  می

ههها تامههیم داده شههود. همچنههین، مههدل    در تمههامی جنبههه

تواند در هر صناتی که با این چالش مواجه  پیشنهادی می

یههن زمینههه لازم اسههت  در اکههار گرفتههه شههود.   اسههت بههه

هها   های ضا  کیفیت اطلاعات شناسایی و شاخص جنبه

مستمر بها   استخراج شود. همچنین ترکیب رویکرد بهبود

ههای   توانهد از پهژوهش   رویکرد مدیریت داده اصلی مهی 

 آتی ممکن در این زمینه باشد.
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