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 يبهبود عملکرد مراکز تلفن شهر يمش مدل و ارائه خط يطراح

 ANP/DEA کيبا استفاده از تکن

 (يشرق جاني)مورد مطالعه: مخابرات منطقه آذربا 
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 چکيده

ر در ييتغ يساز يخصوص شود.مي محسوب عمومي يارهاد زيرين بهبود عملکرد سنگ مشيخط ارائه نه و هدف:يزم

واحدها  ييش کارآيران، افزايشرکت مخابرات ا يساز ين حکومت و بازار و به نفع بازار است. پس از خصوصيتعادل ب

 يمشپژوهش حاضر ارائه خط يبرخوردار است. هدف اصل يا ژهيت ويداران از اهم سهام يبرا ياز جمله مراکز تلفن

 است. يشرق جانيدر منطقه آذربا ANP/DEAک يبا استفاده از تکن يملکرد مراکز تلفن شهرع بهبود

ل، اعداد يتحل ياست که عناصر اساس ين نظر کمي( است. از ايفيو ک ي)کميبيروش پژوهش حاضر از نوع ترک: روش

مورد آزمون قرار  ANPدر روش  يسات زوجيمقا يسازگار يه ساعتين با استفاده از نظريو ارقام هستند و همچن

عوامل  ييدگاه خبرگان و کسب اطلاعات لازم در مورد شناسايبا د ييآشنا ياست که برا يفين نظر کيو از ا .رديگ يم

 .شود يفاده ماست ل محتواياز روش تحل يمراکز تلفن شهر ييموثر بر کارا

 BCC-Iو  CCR-Iبه دو روش  DEAanalyzerافزار  هاي خام توسط نرم : مدل پيشنهادي با استفاده از دادهها افتهي

واحدهاي کارا با استفاده از روش  يبند رتبه يناکارا مشخص شد. برا يواحدها يبند محاسبه و واحدهاي کارا و رتبه

و  يبندي شدند. مراکز شعرا، مدن اقدام و در نهايت همه واحدها )کارا و ناکارا( رتبه EMSاندرسن و پيترسن و نرم افزار

 باشند. ين ميب ناکاراتريس به ترتيو هر بر، ملکانين و کليتر ب کارايبه ترت عصريول

ن ييت به رتبه پايبا عنا يو تخصص يفرد يها يستگيها بر اساس شا مخابرات شهرستان ينش رؤسايگز :يريگ جهينت

 يها تيحدودو وجود م يريپذ سکيو ر يريگ مي، قدرت تصميزشيانگ يرقابت ياست. عدم وجود فضا يآنها الزام

 باشند. يم يياز عوامل مهم ناکارا يو قانون يمختلف سازمان

 متقابل يم، وابستگي، عناصر تصميساز يخصوصس، يماتر ينرخ ناسازگار، س حديسوپرماتر :يديواژگان کل

                                                 
 ekeivan@yahoo.com. رانيتهران، ا ،يدانشگاه آزاد اسلام ،ياطلاعات واحد تهران مرکز يفناور تيريگروه مد 1
 iranzadeh@iaut.ac.irمسئول(  سندهي)نو .رانيا ز،يتبر ،يدانشگاه آزاد اسلام ز،يواحد تبر يصنعت تيريگروه مد 2

 29/22/0420تاريخ دريافت: 
 01/24/0420تاريخ پذيرش: 

 23الي  71از صفحه 
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 مقدمه

 هاحكومت و هابه تدريج كه بر وظايف دولت

 فزوني به رو محيطي هايپيچيدگي و شد افزوده

 پيش از بيش گذاريمشي خط مقوله يتاهم گذاشت،

 در جديدي بعد امروزه، جاييكه تا شد؛ روشن

مي كه است مطرح دولتي مديريت ويژه به مديريت،

(. 201 ،1931 اخوان،) نهاد نام مشيخط بعد را آن توان

 الفاظ قالب در و مختلف هايشكل به را مشيخط

 عمومي مشيخط ساده طور به اما اند؛كرده تعريف

 اتخاذ عمومي مشكل يک با رابطه در كه است تصميمي

 صرفاً مشيخط كه داشت نظر در بايد اما شود؛مي

 تمام شامل است فرآيندي بلكه نيست؛ تصميم اتخاذ

 و شودكل شروع ميمش احساس زمان از كه اقداماتي

و  يالوان) پردازدمي مشيخط اجراي نتايج ارزيابي به

 ر،ياخ يها ل دهه(. در طو19،1930زاده، فيشر

و اقتصادي در  يمخابرات به منظور پيشرفت اجتماع

سراسر جهان مورد توجه قرار گرفته است. در عين 

حال، تقاضاي فزاينده براي خدمات مخابراتي، كمك 

فراواني به رشد اين صنعت كرده است، به طوري كه 

در سراسر جهان، تعداد مشتركان خدمات تلفن بيش از 

است و در هر دقيقه، هزاران مشترك ميلياردها نفر 

شود. در حال حاضر، خدمات تلفن،  جديد اضافه مي

از تجارت اقتصاد جهاني و زندگي بخشي ضروري 

شود. صنعت خدمات تلفن، در  اجتماعي محسوب مي

و نيم دهه اخير، يك تجارت پويا و بزرگ بوده  كطول ي

است كه رشد بسياري در سراسر جهان داشته است. 

جريان  1330ون دلار ثروت در اين صنعت، در دهه تريلي

داشته است. رشد، هزينه و كارايي فناوري خدمات، 

، 119  ،لوريشود )ت معياري براي اين ارزيابي محسوب مي

1331.) 

ون مشترک يليم 21 يران دارايشرکت مخابرات ا

ون يليم 9ش از يدرصد، ب 100تلفن ثابت با سهم بازار 

درصد و  90با سهم بازار حدود نترنت ثابت يمشترک ا

 14ش از ياپراتور همراه اول با ب يدرصد 30دار  سهام

گر يشرکت د 14باشد.  يک تلفن همراه مون مشتريليم

FCP
شرکت مخابرات  يرساختيز يبسترها يرو 1

ار ينترنت ثابت را در اختيگر بازار ايدرصد د 90ران يا

ر ياز خدمات سا يا ن بخش عمدهيدارند. همچن

 يرساختيز يبسترها يار بر رويثابت و س يراتورهااپ

، يران استوار است )سلطانيشرکت مخابرات ا

ند سنجش و يعملکرد به فرا يابيارز (.199،1933

مشخص  يها ها در دوره عملکرد سازمان يريگ اندازه

مورد قضاوت  يها که انتظارات و شاخص يا به گونه

ل به آن ابلاغ شونده شفاف و از قب يابيدستگاه ارز يبرا

 (.11،1943د )طبرسا، شو يشده باشد، اطلاق م

عملکرد  يابيدر خصوص ارز يدگاه اساسيدو د

در ابعاد مختلف مطرح  يسازمان با تفاوت اساس

باشد که  يم يکرد سنتيکرد نخست، رويباشد. رو يم

کرد، قضاوت ين رويدر ا يابين هدف انجام ارزيتر مهم

دارد.  يشد و سبک دستوربا يشونده م يابيو کنترل ارز

ن مطرح يوه نويبه ش يابيکرد مذکور، ارزيدر مقابل رو

بر رشد، توسعه  يمبتن يابيدگاه ارزين ديد که در ايگرد

امد وجود يباشد. پ يشونده م يابيت ارزيو بهبود ظرف

ش ين، افزايدگاه نويبر د يعملکرد مبتن يابينظام ارز

 يور بهره ت ارتقاءيت، بهبود عملکرد و در نهايرضا

 (.19،1931زاده و رونق،  عيباشد )رفيسازمان م يکل

 ابتثسبت ن به هاياقدام مجموعه بيانگر مشيخط 

 از ايمجموعه يا فرد يک وسيله به كه است هدفمند و

 دنبال يا دغدغه مسئله يک به پرداختن براي بازيگران

 كه آنچه مجموع در(. 121، 2011، 2چلي)ما شودمي

است  آن دارد جودو مشترک به طور يفتعار همه در

 يا هافعاليت الگوي يا فرآيند درباره مشيخط هک

 عمومي، چه مشكلات جبران براي كه است تصميماتي

 .شودمي اتخاذ مجازي چه و حقيقي

 جزء سازماني هايمشيخط اجراي موانع بررسي

 در نفعاني و ذي است ساختاريافته غير و پيچيده مسائل

 خاصي جنبه از را مسئله هركدام كه رنددا دخالت آن

 از استفاده با را توان آننمي اينرو از كنند.مي بررسي



  ANP/DEA/ 11مشي بهبود عملکرد مراکز تلفن شهري با استفاده از تکنيک  طراحي مدل و ارائه خط 

 
ط

 خ
مه

لنا
ص

ف
 

گذ
ي 

مش
ر

ت
يري

مد
در 

ي 
وم

عم
ي 

ا
 

 كرد حل و دلسازيم سخت سيستمي تفكر هايتكنيک

 كه واژه است ذكر به لازم (.2010 ،2)هاولت و رامش

 اشاره كمي هايتكنيک و رياضيات از استفاده به سخت

 كار به را هاي كيفيتكنيک نرم واژه حاليكه در دارد

 اجراي موانع بررسي به هاييمقاله در البته گيرد.مي

 پرداخته سخت تفكر هاياز تكنيک استفاده با مشيخط

 صورت سازيساده مدلسازي جهت اما است؛ شده

 رودررو پيچيده مسائل با زمانيكه است؛ بنابراين گرفته

 يمبر كاربه را مسائل اين مناسب زبان بايد شويم،مي

 (.211، 2012، 9)فورستر

 راهنمايي گيريتصميم در را ما انديشه ها، مشي خط

كه  است ايمحدوده كننده مشخص مشيكنند. خطمي

 شود. اتخاذ آن داخل در بايد آتي هايتصميم

 عنوان با آنها موضوع به توجه با توانمي را هامشي خط

 مشيخط كرد. نامگذاري غيره و هاي شخصيمشي طخ

 در عمل راهنماي منزله به كه است عمومي برنامه يک

 مديران كه معني بدين گيريد.مي قرار مديران نظر

 و كلي مشي خط تعيين در ايبرجسته نقش بلندپايه

 براي جراي برنامها نحوه دارند. سازمان سراسري

 شود مي تعيين مشي خط بوسيله سازمان اجراي مسؤلان

 به شمار عمليات ترلكن براي مؤثري وسيله همينطور و

 (.119، 1930ان، ي)رضائ آيدمي

 اجرا، قابليت وضوح، صراحت از بايد مشي خط

 بودن، مستدل هماهنگي، جامعيت، پذيري، انعطاف

 است برخوردار بودن كتبي و از قانون بودن متمايز

 مفهوم از مختلف نويسندگان(. 911، 2003د، يوي)د

هارولد  اند:دهدا ارائه را گوناگوني تعاريف شيم خط

 اهداف، از شده طراحي برنامه يک را مشيخط لاسول

 به را مشيخط 9رنيآستن داند.يماقدامات  و هاارزش

 «هاخواسته بيان» يا «اقدامات شده تعيين خطوط»منزله 

 تصميم هاسازمان كه را آنچه هر بطوركلي، داند.مي

 به نعتمما آن اجراي از يا رسانند به انجام كه گيرندمي

و  ي)الواننمود  تلقي مشي خط توانمي آورند، عمل

 (.211، 1913زاده،  فيشر

 هاي بخش انتظارات و ها خواست نشانگر مشي خط

 صورت به گيري تصميم فرايند در كه است سازمان

 قضايي و تقنيني اجرايي، قرراتم و قوانين ها، نامه آيين

 يفتعار همه در كه آنچه مجموع در شود. مي منعکس

 در مشي خط كه آن است دارد وجود مشترک طور به

 كه است تصميماتي يا هافعاليت الگوي يا فرايند مورد

 مجازي و چه حقيقي چه عمومي مشکلات جبران براي

 شود. مي اتخاذ

 يپارامتر يها مانند روش يمختلف يها از روش

 يها ( و روشيو تصادف يقطع يد مرزي)روش تابع تول

 يعدد ي، تاکسونوميوصل نقاط حد )روش يناپارامتر

و  يين کاراييتوان به تع يها( م داده يل پوششيو تحل

ا و يها هرکدام مزا ن روشيها پرداخت. ا بنگاه يبند رتبه

 يها جا که روش ب خاص خود را دارند. از آنيمعا

 ياند، برا يساز نهيبه يک سريبر  يمبتن يناپارامتر

مشابه  يها سه بنگاهيجه مقايکه نت ينسب ييمحاسبه کارا

ن، در يشود. بنابرا يها استفاده م باشد از آن يگر ميکديبا 

ر کند، ممکن است ييکه تعداد مشاهدات تغ يصورت

ابد. از يش يا افزايز کاهش يمحاسبه شده ن ييمقدار کارا

است و مطلق  يبه دست آمده نسب ييث کاراين حيا

خاب فرم از به انتين يناپارامتر يها باشد. در روش ينم

تعداد ستانده وجود  يز براين يتيتابع نبوده و محدود

، روش يناپارامتر يابيان سه روش ارزيندارد. از م

 يزير برنامه يها با توجه به مبان داده يل پوششيتحل

از دو روش  يتر مناسب يابيدر هر مدل، ارز ياضير

گران، يو د يزاده شورک آورد )اعظم يد ميگر پديد

زاده روشن و  يسيو ع1،2012نيدبرت و99،1930

 (.1930، يخسرو

 

 يعموم يگذار يمش خط در روش

 تحليل، سبک مبين يگذاريمش خط در روش

 موضوعات ميان دوري ارتباط ايجاد و استدلال ينحوه

 روش، با همراه است. عيني خاص هايزمينه كلي و

 دولتي يپيچيده عملکرد كردن ساده در سعي تحليلگر
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 حوزه كند. درمي آن ر علميتفسي و بررسي و

 و «استراتژيک تحليل» مدل دو ،يگذاريشم خط

 هاي مناسبيچارچوب ،«)سکانسيل( اي مرحله تحليل»

 .اندگذاشته رو پيش روش، يزمينه در را

 يابيو ارز ييدر محاسبه کارا يناپارامتر يها روش

 يتوسط فارل معرف يگير تصميم يعملکرد واحدها

بازده ثابت نسبت به  يها له مدلاز جم CCRشد. مدل 

(CRSاس يمق
مناسب است  يزمان ين مدل براي( بود. ا9

ند. در ينه عمل نماياس بهيکه همه واحدها در مق

ط رقابتِ يواحدها هرگاه فضا و شرا ييکارا يابيارز

ل کند يتحم يگذار هيرا در سرما ييها تيناقص، محدود

ود ش ينه مياس بهيت واحد در مقيموجب عدم فعال

 (.2،122،2011)رنتسچلر

نه يدر زم يقات گوناگونير، تحقياخ يها در سال

 يها عملکرد سازمان يابيعوامل موثر در ارز ييشناسا

 ANPآنها به روش  ييل کارايو تحل يو خارج يداخل

اد شده در يقات يانجام شده است. تعداد تحق DEAو 

باشد. هدف  يمحدود م يمخابرات يها نه شرکتيزم

متناسب هر  يها تيدن به اولويقات رسين تحقيواحد ا

وان يباشد. ک يم ييارتقاء هرچه بهتر کارآ يسازمان برا

هاي موثر روي کارآيي  (، شاخص1939گران )يو د

 93مراکز سوئيچ راه دور تعيين، سپس کارآيي نسبي 

و در شرايط بازده به مقياس ثابت  DEAمرکز با روش 

ر شرايط بازده به گيري شده است. د و متغير اندازه

مطابق  (،2015 ,.کومار و همکارانمقياس ثابت است. )

ر را ين تاثيشترين بييشبکه و تعرفه پا يج پارامترهاينتا

 يين کاراين تلفن همراه دارند. همچنيت مشترکيبر اولو

 ياز عوامل اصل يشرفت فنيو شاخص پ يکيتکن

ص منابع در صنعت مخابرات هند است. يتخص

(، مدل ابرکاراي کلاسيک 1931گران )يو د يخدابخش

بررسي  (IDEA)هاي نادقيق  در تحليل پوششي داده

هاي ورودي و  شود. با فرض نادقيق بودن داده مي

را تعريف، معادل  (AP)خروجي، مدل نادقيق مربوطه 

آورده و با روش  آن را به دست  يرخطيقطعي غ

ي ا هاي ترتيبي آن را به يک مدل بازه سازي داده دقيق

کند و سپس با روش دسپوتيس و اسميرليس  تبديل مي

ريزي خطي تبديل و با حل آن تحت  به يک برنامه

اي به  بهترين و بدترين شرايط يک جواب بهينه بازه

آورد که مقدار بهينه حاصل در آن بازه قرار  دست مي

(، با استفاده 1930) يزاده روشن و خسرو يسيع .دارد

استان منتهي به سال  90ت هاي مالي مخابرا از صورت

، متغيرهاي ورودي و خروجي استخراج سپس از 14

ها  افزار لينگو به روش تحليل پوششي داده طريق نرم

بندي براي تعيين کارايي انجام شده است. نتايج  رتبه

هاي با مقياس کوچکتر  دهد که مخابرات استان نشان مي

بزرگتر هاي با مقياس  توانند همانند مخابرات استان مي

از کارايي برخوردار باشند که اين خود لزوم توجه 

هاي آينده را  ريزي ها در برنامه بيشتر به اين استان

(، 1931گران )يو د يرغفوريم .سازد مشخص مي

مخابرات  يعملکرد مال يابيمؤثر در ارز يارهايمع

ک با استفاده از يت )وزن( هر يزان اهمياستخراج و م

ل يشد. سپس با استفاده از تحلن ييتع ياعداد خاکستر

 يبند و رتبه يابيارز يبرا يها مدل داده يپوشش

تجارب  يد. بررسيمخابرات ارائه گرد يها شرکت

 ياو برنامه يدهد که خط مشيانجام شده نشان م

شنهاد و يپ يجهت بهبود عملکرد مراکز تلفن شهر

شتر حول يانجام شده ب يمطالعه نشده است و کارها

جهت  يبندا رتبهيلکرد شرکت مخابرات و عم يابيارز

 بهتر انجام شده است.  ييکارا

مفهوم عملکرد در در دو دهه گذشته در مرکز 

آن  يت قرار گرفته و به هدف محوريريتحولات مد

از  ينفعان، خواستار آگاه يل شده است. ذيتبد

ها آن يهاتيج فعاليها و نتااطلاعات عملکرد سازمان

به  ين عصر، عصر حکمرانيل، ايلن ديهستند؛ به هم

از  يکيت عملکرد نام گرفته است. يريله مديوس

ک يبه  يابيامروز، دست يهاسازمان ياساس يهادغدغه

-ت عملکرد جامع، قابل اعتماد و انعطافيريوه مديش

د يآين برميچن يراهبرد يمش م خطير است. از مفاهيپذ
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ا ر يمشف خطيف عملکرد و تعرياز تعر يبيکه ترک

 يمش توان در مورد آن به کار برد. عملکرد خطيم

)انتخاب کار درست( و  اثربخش يسازمان شامل اقدامات

 يق و طولانير عمي)انجام کاردرست( است که تاث کارا

ت يسازمان داشته و مز يرونيو ب يط درونيمدت بر مح

توان يکند. ميجاد ميسازمان در صنعت ا يبرا يرقابت

 ي، عملکردييمش ه عملکرد خطجه گرفت کين نتيچن

ه اقدامات ينکه کلينان از اياست که علاوه بر اطم

ن نحو به يانتخاب شده و به بهتر يسازمان به درست

تواند گام ين پژوهش ميج ايند، و نتايآياجرا درم

در  يبهبود عملکرد مراکز تلفن شهر يدر راستا يمهم

ها باشد. پژوهش حاضر در صدد ارائه ر استانيسا

، ييموثر در کارآ يرهايمتغ ييجهت شناسا يکرديرو

 يدر مراکز تلفن شهر ييل کارآيو تحل يريگ اندازه

ن امر يت اياست. اهم يشرق جانيمخابرات منطقه آذربا

د در يرا که شرکت با يدر آن است که اهداف راهبرد

سازد. در  يد، روشن ميتحقق چشم انداز خود دنبال نما

باشد  يرها ميمتغ ييشناسا يل، مسئله اصييکارا يبررس

مذکور با استفاده از  يرهايق متغين تحقيکه در ا

و کسب نظر خبرگان  يداني، ميا مطالعات کتابخانه

و سپس با استفاده مجدد از نظر خبرگان،  ييشناسا

ANPک يو تکن يسات زوجيمقا
ن وزن و ييتع 4

، ANPکيل استفاده از تکنيشده است. دل يبند رتبه

ان ين و ميمتقابل و بازخورد در ب يها يگوجود وابست

ن يباشد. آنچه که ا يم يم در مراکز تلفنيعناصر تصم

ق يسازد، تلف يز ميقات متماير تحقيق را از سايتحق

در قالب استاندارد و ارائه  يفيو ک يکم يرهايمتغ

 ييبهبود کارا يکارها د تحت عنوان راهير جديمقاد

DEAبر  يمبتن
ت شرکت يريکه مد يا باشد به گونه يم 1

د. يت نمايرا به سمت اهداف هدا يبتواند منابع سازمان

و  يبه عمل آمده از منابع داخل يها يبا توجه به بررس

رها و يمتغ يياز شناسا يا ، تاکنون مطالعهيخارج

منتشر  يمراکز تلفن شهر ينسب ييکارا يريگ اندازه

ق را ين تحقيد بودن موضوع اينشده است که جنبه جد

 زيرين بهبود عملکرد سنگ مشيخط ارائه کند. يان ميب

ر ييتغ يساز يشود. خصوصمي محسوب عمومي ياداره

ن حکومت و بازار و به نفع بازار است. يدر تعادل ب

ش يران، افزايشرکت مخابرات ا يساز يپس از خصوص

داران  سهام يبرا يواحدها از جمله مراکز تلفن ييکارآ

 يدار است. هدف اصلبرخور يا ژهيت وياز اهم

عملکرد مراکز  بهبود يمش پژوهش حاضر ارائه خط

در منطقه  ANP/DEAک يبا استفاده از تکن يتلفن شهر

 است. يشرق جانيآذربا

 

 روش پژوهش

و  ي)کم يبيروش پژوهش حاضر از نوع ترک

 ياست که عناصر اساس ين نظر کمي( است. از ايفيک

با استفاده از  نيل، اعداد و ارقام هستند و همچنيتحل

در روش  يسات زوجيمقا يسازگار يه ساعتينظر

ANP رديگ يمورد آزمون قرار م 

(. و از 3002، يسات) (1311و وارگاس،  ي)سات 

دگاه خبرگان يبا د ييآشنا ياست که برا يفين نظر کيا

عوامل موثر  ييو کسب اطلاعات لازم در مورد شناسا

ل محتوا ياز روش تحل يمراکز تلفن شهر ييبر کارا

خاص  يکرديل محتوا از روياستفاده شده است. تحل

کرد خاص ين رويها برخوردار است. ال دادهيتحل يبرا

باشد. يل مياز موضوع تحل ياز نحوه تلق يعمدتا ناش

استنباط  يبرا يپژوهش يکيل محتوا را تکنيتحل

ف يها تعرها در مورد متن آنر و معتبر از دادهيتکرارپذ

م با ين روش، پژوهشگر ارتباط مستقيا کرده اند. در

رود يم يمحصولات ارتباطها دارد و تنها به سراغ اميپ

م در ارتباط يها به طور مستقام و انسانيو با فرستنده پ

ر ين روش با ساين ايز بين وجه تمايترن مهميست. اين

 هاست.روش

ار موثر يها بس ت پاسخيفيکه در ک ياز مراحل يکي

ح افراد خبره )مجرب و آگاه( در يحاست انتخاب ص

 يارهايد معينه موضوع مورد مطالعه است و ابتدا بايزم

د يارها باين معيرا اين افراد مشخص شود زيانتخاب ا



 ن ايرانزادهـ سليماابراهيم کيوان /  22

 

س
و ه

ل 
چه

ره 
ما

 ش
م/

ده
سيز

ل 
ا

ش
ن 

ستا
زم

م/ 
ت

10
41

 

انطباق  يمورد بررس يکاملا با موضوع پژوهش و الگو

ن پژوهش ي(. در ا1931گران، يو د يداشته باشد )قوام

گرفتند عبارتند از: که مورد استفاده قرار  ييارهايمع

د ياز تجارب مف يمرتبط، برخوردار يلينه تحصيزم

 يف و ترجمه کتاب و انتشار مقالات علميمرتبط، تال

ا اشتغال در حوزه مرتبط با ينه مورد پژوهش و يدر زم

 موضوع پژوهش.

افت نظرات خبرگان در قالب يدر ادامه با در

 يبه عنوان ابزار گردآور يسات زوجينامه مقا پرسش

با استفاده از  ANPها به روش  ز دادهياطلاعات، آنال

و  يورود يرهايافزار اکسل و گام به گام، متغ نرم

 يرهايخام متغ يها انتخاب شده است. داده يخروج

اخذ شده از ادارات  يابيمذکور از آمار و نمرات ارز

 يمال يها و صورت يابيو ارز ي، بازرسيزير برنامه

قرار  يقانون يمورد حسابرسکه  1932به سال  يمنته

 ييکارا يريگ ه شده است. جهت اندازهيگرفته است ته

 DEAanalyzerافزار  مراکز از نرم يبند و رتبه ينسب

 DEAنکه در مدل ياستفاده شده است. با توجه به ا

آنها  يبند و امکان رتبه 1تمام مراکز کارا برابر  ييکارا

ارا از روش مراکز ک يبند رتبه يوجود ندارد لذا برا

EMSافزار  ترسن و نرمياندرسن و پ
استفاده شده است.  3

مراکز ناکارا تحت عنوان  يرهاينه متغير بهيت مقاديدر نها

 بهبود عملکرد گزارش شده است. يکارها راه

 يه مراکز تلفن شهريق کلين تحقيا يجامعه آمار

 9000 يت بالايبا ظرف يشرق جانيمخابرات منطقه آذربا

ر يباشد. مراکز ز يمرکز م 13ثابت به تعداد  شماره تلفن

 ييت و اغلب روستايشماره جزو مراکز کم ظرف 9000

 شوند. يبطور جداگانه بررس يستيبوده که با

محور است و  خبره يها از روش ANP روش

اره از يچند مع يريگ ميتصم يها در روش يريگ نمونه

 يبه دنبال افراد يعنيمند است  هدف يرتصادفينوع غ

که  يم که خبره موضوع پژوهش باشند در صورتيهست

با استفاده از فرمول حجم نمونه،  يآمار يها در روش

م. حجم نمونه در يکن يتعداد نمونه را محاسبه م

و  يساعت يبر اساس نظر آقا ANP و AHP يها روش

باشد و  ينفر م 20تا  10ن ياز صاحب نظران ب ياريبس

 ه شده است.نفر استفاد 19ق از ين تحقيدر ا

نامه  ن آن پرسشيتر ، که متداولياز ابزار مختلف

شود.  يق استفاده ميتحق يها داده يگردآور ياست، برا

و  ييايمهم پا يژگيکه دو و ين ابزار تا زمانياما ا

توان  يستند و نميرا نداشته باشند قابل اعتماد ن 10ييروا

ز نامه ا پرسش يبررس ينان کرد. برايها اطم ج آنيبه نتا

شود.  ياستفاده م يبه نام شاخص ناسازگار يشاخص

 يزان ناسازگاريکند که اگر م يان مين شاخص بيا

( باشد بهتر 1/0ک دهم )يش از يب يسات زوجيمقا

ن يد نظر شود و با توجه به ايسات تجدياست در مقا

عناصر  يتمام يساتِ زوجينامه بر اساس مقا که پرسش

باشد احتمال  يم ياس ساعتيگر و از نوع مقيکديبا 

ر در نظر گرفته نشود صفر است و طراح يک متغينکه يا

سؤالات  يدر طراح يخاص يريگ قادر به جهت

سات يبر مقا يمبتن يها نامه باشد، پس پرسش ينم

به سنجش  يازيبرخوردار هستند و ن يياز روا يزوج

) مهرگان،  (1931پور،  يوجود ندارد )قدس ييايپا

ن ينامه ا نکه پرسشيظر به ان نيالف(. بنابرا1939

 يبوده و آمار يسات زوجيپژوهش از نوع مقا

 ندارد. ييآن معنا يبرا ييايو پا ييباشد روا ينم

وجود  DEA يها ک رابطه قابل توجه در مدلي

 يکه تعداد واحدها يدارد که بر اساس آن، در موارد

 يو خروج ي، کمتر از سه برابر تعداد وروديابيورد ارزم

کارا خواهند شد  يابيمورد ارز يمه واحدهاباشند، ه

ت ين پژوهش شرط فوق رعايب(. در ا1939)مهرگان، 

شتر از سه ي( ب13) يابيمورد ارز يشده و تعداد واحدها

 باشد. ي( م92) يو خروج يبرابر تعداد ورود

محور  از رويکرد ورودي DEAبراي حل مدل 

محور به  ياستفاده شده است. دليل تاکيد روي ورود

مراکز و کارکنان، کنترلي  ياين جهت است که رؤسا

ها مانند درآمد و حجم خدمات ندارند.  يروي خروج

رها به رفتار مشترکين و منطقه جغرافيايي يزيرا اين متغ
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ها اغلب در کنترل  دارند. ولي نهاده يمرکز تلفن بستگ

مندي  رئيس مرکز و کارکنان بوده و متناسب با توان

آن تاثيرگذار باشند. به عبارت ديگر توانند در  خود مي

ها و ثابت نگه  کرد اين تحقيق کاهش ورودييرو

ها بوده است. هر چند که بهبود در  داشتن خروجي

ها به شکل غيرمستقيم موجب افزايش درآمد و  ورودي

 شود. رضايت مشترکين هم مي

ن مراکز و يل عدم وجود فضاي رقابتي در بيبه دل

ماني و قانوني، مراکز هاي مختلف ساز محدوديت

ج ين نتايتوانند در مقياس بهينه عمل کنند. بنابرا نمي

BCC-Iمراکز توسط مدل  يابيحاصل از ارز
 يدارا 11

CCR-Iنسبت به مدل  يشترياعتبار ب
 خواهد بود. 12

 

 ها افتهي

 يرهاين متغييق عوامل موثر در تعين تحقيدر ا

 ينظراز متون  يمراکز تلفن شهر ينسب ييکارآ يابيارز

مرتبط استخراج و پس از انطباق آنها با  يو تجرب

 يارهايرمعيارها و زيران، معيط شرکت مخابرات ايشرا

به اهداف مطالعه مشخص  يابيدست ين کننده براييتع

و مصاحبه  يداني، ميا شدند. با انجام مطالعات کتابخانه

به عنوان  ير فرعيمتغ 20و  ير اصليمتغ 1با خبرگان، 

 شدند. ييشناسا 1ق مطابق جدول يه تحقيلاو يرهايمتغ

 

 ق يه تحقياول يرهاي: متغ1جدول 

 يريگ روش اندازه شرح مختصر ير فرعيمتغ ريمتغ

 يانسان يروين

(HR) 

 يابينمره ارز س مرکزيرئ يو تخصص يفرد يها ييزان توانايم (MSKLتي )يهاي مدير مهارت

 يابينمره ارز کارکنان يو تخصص يردف يها ييزان توانايم (STFAمندي کارکنان ) توان

 ينيکارگز يتعداد کارکنان شاغل در هر مرکز تلفن شهر (STFNتعداد کارکنان )

 ينظرسنج کارکنان يت شغليزان رضايم (STFSمندي کارکنان ) رضايت

ت خدمات يفيک

(SQ) 

 ينظرسنج يبراتمخا يها سين تلفن ثابت از سرويت مشترکيزان رضايم (SUBSن )يمشترک يمند تيرضا

 (TRFQک )يت ترافيفيک

 ي، درصد مکالماتيريگ ارتباط بعد از شماره يسرعت برقرار

ن يکه مشترک مقابل پاسخ داده است، عدم قطع ارتباط ح

 رهيز و غيمکالمه، عدم وجود نو

 يسنج کيتراف

 (FALP) يدرصد خراب
اف نسبت به کل  يگزارش شده به ام د يها يتعداد خراب

 مرکزن يمشترک
 يزير اداره برنامه

 يزير اداره برنامه نيخطوط مشترک يها يرفع خراب يمتوسط زمان صرف شده برا (AVFT) يزمان رفع خراب

 (AVET) يريزمان دا
د از زمان ين جديس مشترکيسرو يريمتوسط زمان دا

 ل بوق به مشترکيدرخواست تا زمان تحو
 يزير اداره برنامه

و  ينگهدار

 يبردار بهره

(O&M) 

 (SWچ )يسوئ

نگ منصوبه در مراکز که يچيزات سوئيتجه يت نگهداريفيک

نگ، يگر، محاسبه شارژيکدياتصال دو مشترک به 

 شود. ين بخش انجام ميره در ايو غ يسنج کيتراف

 يابينمره ارز

 (MDFاف ) يام د

ن سالن که بخش يزات منصوبه در ايتجه يت نگهداريفيک

به شماره  ييگو کند. پاسخ يبط مچ را به شبکه کابل مرتيسوئ

 ين برايش خطوط مشترکيتلفن( و آزما ي)خراب 114

 شود. ين بخش انجام ميدر ا يص خرابيتشخ

 يابينمره ارز

 (CAN) ييهوا و شبکه کابل

اف شروع  يکه از ام د ييوهوا شبکه کابل يت نگهداريفيک

تا درب  يي)بخش کابل( و هوا ينير زميو به صورت ز

اعلام شده توسط  يها ين ادامه دارد. اکثر خرابيرکمنازل مشت

 يابينمره ارز
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 يريگ روش اندازه شرح مختصر ير فرعيمتغ ريمتغ

 افتد. ين بخش اتفاق مين در ايمشترک

 (PCMام ) يس يپ
را  يزات شبکه انتقال که مرکز تلفن شهريتجه يت نگهداريفيک

 کند. يمتصل م يبر نوريق فياز طر ير مراکز شبکه مخابراتيبه سا
 يابينمره ارز

 (PWرو )ين 

ولت  11م ين کننده برق مستقيزات تاميتجه ينگهدار تيفيک

فاز مراکز شامل  9ولت  910ا يولت تک فاز  220و متناوب 

بان، يپشت يها يکسوسازها، باطريزل ژنراتور، يپست، د

UPS19رهيوز و غيف يه بدون وقفه(، تابلوهايها )منبع تغذ 

 يابينمره ارز

 (BLDFسات )يتاس

مراکز مثل  يکيو الکتر يکيسات مکانيتاس يت نگهداريفيک

 يش برايو گرما يزات مخابراتيتجه يش برايستم سرمايس

 در زمستان يدرجه اتاق باطر 29 يحفظ دما

 يابينمره ارز

 (SUBAامور مشتركين )
ن مراجعه کننده به مراکز، يت ارائه خدمات به مشترکيفيک

 خوان شيو دفاتر پ ينواح
 يابينمره ارز

 يابينمره ارز يهمگان يها تلفن يت نگهداريفيک (PUBT) يتلفن همگان

 (Fin) يمال

 يت ماليريمد هر خط تلفن ينه نگهداريمتوسط هز (COSTهزينه )

 يت ماليريمد متوسط درآمد هر خط تلفن (INCMدرآمد )

 (SERVحجم خدمات )

ن بدهکار، ير مکان، قطع و وصل مشترکيي، تغيريتعداد دا

ژه، رفع يو يها سيسرو يزسا ه، فعاليو تخل يآور جمع

 رهيو غ يخراب

 يزير اداره برنامه

 )منبع: محقق(

 

کارکنان،  يمند الذکر، توان فوق يرهاين متغياز ب

کارکنان،  يمند تي، رضايتيريمد يها مهارت

ک و امور يت ترافيفين، کيمشترک يمند تيرضا

 باشند. يم يرها کميه متغيو بق يفين از نوع کيمشترک

ارها( يرمعيارها و زين عوامل )معين ايباط بدر ادامه ارت

 يا با استفاده از نظرات خبرگان مطابق مدل شبکه

ه در يس اوليو ساختار سوپرماتر 1ق در شکل يتحق

ت ين شکل اولويمشخص شد. بر اساس ا 2جدول 

رها( از ستون مربوط به يمتغ يبند ها )رتبه نهيگز يکل

زه شده قابل يس حد نرماليارها در سوپرماتريرمعيز

 يارها دارايرمعيارها و هم زيحصول بوده و هم مع

 هستند. يدرون يوابستگ
 

 ه )ناموزون(يس اولي: ساختار سوپرماتر3جدول 

  هدف معيارها ها زيرمعيار
 هدف 0 0 0

0 W22 W21 معيارها 

W33 W32 0 ها زيرمعيار 

 
   

             

W21

W32

W22

W33

          
 

 مدل يا شبکه ساختار :1 شکل

 

 

س حد يو حصول سوپرماتر ANP يها گام يجرابا ا

زه به همراه ينرمال ييت نهايزه شده، بردار اهمينرمال

 ارائه شده است. 9ق در جدول يتحق يها ريمتغ يبند رتبه
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 ها ريمتغ يبند و رتبه ييت نهاي: بردار اهم2جدول 
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 0111/0 0209/0 0229/0 0299/0 0240/0 0922/0 0911/0 0109/0 0991/0 0921/0 0224/0 0193/0 0314/0 1013/0 1029/0 1041/0 1111/0 وزن

 14 12 19 11 19 12 11 10 3 1 4 2 9 1 9 2 1 رتبه
 

 يجد يها تيرها محدوديدر خصوص انتخاب متغ

 يبرا يوجود داشته است. اطلاعات مستند و معتبر

افت نشد. ين و کارکنان يمشترک يمند تيرضا يرهايمتغ

، درصد يري، زمان دايزمان رفع خراب يرهايمتغ يبرا

انجام  يخاص يگذار ک هدفيت ترافيفيو ک يخراب

و  يتيريمد يها نشده است. در ارتباط با مهارت

سالانه به لحاظ  يابيکارکنان نمرات ارز يمند توان

 يرعلميها غ يابيرا اولًا ارزيباشند. ز يمعتبر نم ييمحتوا

از ارائه آنها  يل محرمانگياً به دليبوده، ثان يو ذهن

ح نبودند. يع نمرات صحيتوز شده، ثالثاً يخوددار

به  يق عدم امکان دسترسيت مهم تحقيمحدود

رها بود. اين يمتغ ياطلاعات مستند در خصوص برخ

رها در مدل اجرائي يباعث شد تعدادي از متغ  محدويت

نهايي تحقيق، پس از  يرهايتحقيق لحاظ نشوند. متغ

شامل  يورود يرهايها، به صورت متغ تيلحاظ محدود

، يي، شبکه کابل و هواياف، تلفن همگان يم دچ، ايسوئ

رو، تعداد ين، نيسات، امور مشترکيام، تاس يس يپ

شامل درآمد و  يخروج يرهايکارکنان و هزينه و متغ

ق يتحق ين شده است. مدل مفهومييحجم خدمات تع

 ارائه شده است. 2در شکل 

هاي خام توسط  مدل پيشنهادي با استفاده از داده

 BCC-Iو  CCR-Iبه دو روش  DEAanalyzerافزار  نرم

ناکارا  يواحدها يبند محاسبه و واحدهاي کارا و رتبه

واحدهاي کارا با استفاده  يبند رتبه يمشخص شد. برا

اقدام و  EMSاز روش اندرسن و پيترسن و نرم افزار 

 1در نهايت همه واحدها )کارا و ناکارا( مطابق جدول 

ب يعصر به ترتيو ول ينبندي شدند. مراکز شعرا، مد رتبه

ب يس به ترتيو هر 1بر، ملکانين و کليتر کارا

 باشند. ين ميناکاراتر

 
 

                 

        

       

            

    

             

     

     

         

          
    

     

        

           

 
پژوهش يمفهوم مدل:  3 شکل
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 يمراکز تلفن شهر يبند و رتبه ينسب يي: کارا4جدول 

 BCC-I CCR-I  BCC-I CCR-I  BCC-I CCR-I 

 رتبه ييکارا رتبه ييکارا مرکز تلفن رتبه ييکارا رتبه ييکارا مرکز تلفن رتبه ييکارا رتبه ييکارا مرکز تلفن

 12 41/0 99 34/0 شهريار 22 14/0 11 11/1 ايلخچي 1 00/1 1 14/1 شعرا

 92 19/0 92 39/0 ارم 11 31/0 13 11/1 باکري 2 11/2 2 12/9 مدني

 91 12/0 94 31/0 هاديشهر 21 30/0 20 19/1 ان آبادبست 9 12/2 9 02/2 وليعصر

 10 42/0 91 39/0 باسمنج 23 19/0 21 12/1 باقرخان 1 41/1 1 01/2 مرند  رجائي

 91 41/0 93 32/0 2بناب 12 31/0 22 12/1 رجائي 4 92/1 9 24/1 طالقاني

 20 32/0 10 31/0 شبستر 14 31/0 29 03/1 سراب 2 21/1 2 21/1 ممقان

 99 12/0 11 31/0 سردرود 92 10/0 21 01/1 1بناب 9 93/1 4 93/1 ميدهفه

 11 49/0 12 30/0 مراغه وليعصر 90 19/0 29 04/1 آذرشهر 10 91/1 1 11/1 ياغچيان

 19 42/0 19 13/0 نصير  خواجه 12 23/0 22 04/1 بهار 11 90/1 3 14/1 ائل گلي

 94 43/0 11 11/0 رحيميان 19 00/1 24 02/1 نيالد شهاب 29 31/0 10 11/1 قندي

 13 92/0 19 14/0 ستارخان 11 02/1 21 02/1 جلفا 1 11/1 11 19/1 مرند طالقاني

 29 14/0 12 14/0 ميانه قندي 24 14/0 23 01/1 عجبشير 3 99/1 12 99/1 هشترود

 11 41/0 14 14/0 هريس 12 12/1 90 1 ورزقان 21 32/0 19 21/1 تجلائي

 14 22/0 11 19/0 1ملکان 19 49/0 91 33/0 قاضي 91 19/0 11 29/1 حسابي

 11 93/0 13 42/0 کليبر 99 12/0 92 31/0 طباطبائي 21 12/0 19 13/1 گوگان

      13 34/0 99 31/0 اوحدي 19 01/1 12 13/1 آزادي

      93 41/0 91 34/0 اسکو 22 32/0 14 14/1 چمران

 

ر يدر خصوص مقاد ييشنهادهايمراکز، پ يبند و رتبه ينسب ييکارا يريگ ندازهعلاوه بر ا DEAanalyzerافزار  نرم

 ارائه داده است. 9مطابق جدول  ييبهبود کارا يکارها مراکز ناکارا در قالب راه يرهايد متغيجد

 

 BCC-Iمراکز ناکارا براي کارا شدن در مدل  يرهايد متغير جدي: مقاد5جدول 

 ارم ستارخان قاضي 2بناب سردرود رحيميان طباطبائي کواس هاديشهر شهريار ر/ مرکزيمتغ

 -14/1 -90/3 -19/1 -29/12 -94/9 -42/2 -02/0 93/2 -99/12 -19/0 سوئيچ

 -21/19 -91/1 -19/1 -19/9 -40/12 -93/14 -41/9 -31/1 -90/9 -99/0 اف يام د

 -41/0 -12/1 -21/1 -11/0 -14/1 -21/9 -20/0 -22/9 -11/0 -13/1 تلفن همگاني

 -11/2 -23/1 -01/0 -19/2 -13/9 -09/11 -02/10 -19/0 -41/0 -10/1 ييوهوا شبکه کابل

 -32/1 -90/11 -02/0 -94/2 -93/9 -21/1 -41/29 -21/0 -92/2 -12/1 ام يس يپ

 -91/21 -49/9 -21/9 -03/1 -11/1 -93/1 -12/12 -22/11 -10/2 -11/0 تاسيسات

 -01/1 -19/2 -01/0 -92/9 -13/2 -24/2 -21/0 -94/0 -09/9 -13/1 امور مشترکين

 -41/0 -12/1 -21/1 -11/0 -14/1 -21/9 -20/0 -22/9 -11/0 -13/1 نيرو

 -14/4 -09/1 -00/0 -91/11 -19/2 -12/2 -12/1 -19/11 -01/10 -99/0 هزينه

 -90/0 -19/1 -11/9 -49/0 -40/0 -14/2 -11/0 -91/1 -90/0 -49/2 تعداد کارکنان

 10/9 01/11 91/14 11/9 0 42/2 32/1 42/12 12/9 00/11 درآمد

 29/11 19/122 0 40/120 0 0 0 10/129 00/199 0 حجم خدمات
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 ميانه قندي 1ملکان باسمنج کليبر اوحدي نصير خواجه شبستر وليعصرمراغه هريس متغير/ مرکز

 -92/1 -11/19 -09/4 -49/2 -11/10 -11/12 -92/1 -32/11 -00/9 سوئيچ

 -92/4 -11/99 -21/0 -93/12 -31/19 -93/1 -99/11 -91/2 -12/19 ام دي اف

 -11/9 -34/2 -34/0 11/1 -21/2 -14/9 -99/0 -94/1 -02/1 تلفن همگاني

 -11/20 -91/20 -04/4 -11/12 -93/0 -19/9 -34/1 -42/11 -21/9 وهوايي شبکه کابل

 -22/1 -30/9 -19/11 -49/3 -42/0 -90/1 -42/9 -01/1 -22/9 پي سي ام

 -19/11 -99/12 -24/1 -24/11 -29/1 -12/2 -92/44 -10/9 -19/24 تاسيسات

 -01/9 -11/9 -31/2 -21/10 -11/0 -21/2 -02/9 -21/2 -11/9 امور مشترکين

 -11/9 -34/2 -34/0 -11/4 -21/2 -14/9 -99/0 -94/1 -02/1 نيرو

 -21/1 -31/1 -12/1 -20/9 19/0 -99/1 -19/2 -34/0 -99/23 هزينه

 -11/1 -23/1 -19/0 -19/2 -19/0 -31/0 -02/1 -19/0 -19/1 تعداد کارکنان

 0 41/9 14/22 0 29/1 12/11 0 19/11 11/0 درآمد

 29/149 42/111 49/1 43/90 21/31 09/141 23/103 23/93 22/32 حجم خدمات

 

             

            

    

           

       

                 

            

          
    

                 

        

          

                                 

                

     

          

              

        

      
      

      

      

      

      

      

      

            

      

      

      

      

      

      

      

 
 يشهر تلفن مراکز عملکرد بهبود يمش خط ارائه و شده يطراح مدل:  2 شکل

 

ر هر يت تاثيبا توجه به اهم 9مطابق شکل شماره 

 يست برايبا يمشده  يطراحرها در مدل يک از متغي

و  ياست گذاريس يمراکز تلفن شهر ييبهبود کارا

 يارتقا رهاين متغين ايرت نمود. مهم ين خط مشييتع

کارکنان،  يتمندياش رضين، افزااکارکن يدنتوانم

 يها ش مهارتين و افزايمشترک يتمنديش رضايافزا

 مده است.آز در مدل يرها نير متغيباشد. سا يران ميمد
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 يريگ جهيبحث و نت

جزء  يسازمان يهايخط مش يموانع اجرا يبررس

در  ينفعان يافته است و ذير ساختاريده و غيچيمسائل پ

 ين دخالت دارند که هرکدام مسئله را از جنبه خاصآ

توان آن را با استفاده از ين رو نميکنند. از ايم يبررس

و حل کرد.  يسخت مدلساز يستميتفکر س يهاکيتکن

عملکرد  بهبود هايمشي خط اهميت بهق ين تحقيا

 خط كه دش مشاهده و پرداخته يمراکز تلفن شهر

 هايگيريتصميم ساير براي را ها چارچوبيمشي

  آورد.مي سازمان فراهم

 ي شده ييشناسا يرهاين متغين پژوهش از بيدر ا

کارکنان،  يمند توان يرهايمورد مطالعه، متغ

ن و يمشترک يمند تيکارکنان و رضا يمند تيرضا

ن يشتريب بيس مرکز به ترتيرئ يتيريمد يها مهارت

به  دارند. يمراکز تلفن شهر عملکرد بهبودسهم را در 

ه هر ين سرمايان مهمتريعبارت بهتر کارکنان و مشتر

در گرو  يشرفت هر سازمانيو پ يسازمان بوده و بالندگ

 باشد. يارتقاء آن دو م

در ادامه ميانگين کارايي نسبي مراكز تلفن شهري با 

 BCC-I ،32/0و مدل  CCR-I ،11/0استفاده از مدل 

رکرد ن ناکارايي مقياس، عدم کاياستخراج شد که مب

از منابع توسط  يرينه و اتلاف مقادياس بهيمراکز در مق

ن مشخص شد که تعداد مراکز يباشد. همچن مراکز مي

 BCC-I ،90مرکز و در مدل  CCR-I ،19کارا در مدل 

ن ميانگين کارايي نسبي و تعداد يباشد. بنابرا مرکز مي

است  CCR-Iشتر از مدل يب BCC-Iمراکز کارا در مدل 

باشد.  يم BCC-Iد تحدب در مدل ن وجويکه مب

مراکز ناکارا  يرهايمتغ ينه براير بهين مقاديهمچن

ت ين واقعيانگر اينه در کل بير بهياستخراج شد. مقاد

دن يران و کارکنان مراکز ناکارا جهت رسيهستند که مد

 يکار يندهايبا اصلاح فرا يستيبا ييبه مرز کارا

ت به شتر نسبيت بيمختلف و تلاش و جد يواحدها

در  ييجو خدمات و صرفه يفيو ک يش کميافزا

 يمند تيش درآمد و رضايت افزايها و در نها نهيهز

ند. بر اساس همبستگي بين ين اقدام نمايمشترک

هاي خام مشخص شد که حجم خدمات بيشتر،  داده

و کيفيت عملکرد کارکنان  ييباعث تقويت کارآ

ز مراکز ق، سه مرکز برتر، ايج تحقيشود. مطابق نتا مي

هستند.  يشرق جانيت مخابرات استان آذربايپرظرف

مجذور ضريب همبستگي، ضريب تعيين بين دو متغير 

دهد که چند درصد تغييراتِ متغير  بوده و نشان مي

شود )وان  وابسته توسط متغير مستقل تبيين مي

 (.11،2013نگليک

مراکز، عدم وجود  يين از عوامل مهم ناکارايهمچن

و  يريگ مي، قدرت تصميزشيانگ و يرقابت يفضا

 يمختلف سازمان يها تيو وجود محدود يريپذ سکير

از تعلق  يج پژوهش حاکيباشد. نتا يم يو قانون

ها داشته و  شهرستان يآخر به مراکز تلفن شهر يها رتبه

ادارات مخابرات  يدقت مضاعف در انتخاب رؤسا

 يو تخصص يفرد يها يستگيها بر اساس شا شهرستان

 کند. يجاب ميرا ا

قات يق و تحقين تحقيج اين نتايب يا سهيدر ادامه مقا

 يها ها و شباهت رد و به تفاوتيگ ين صورت ميشيپ

افتند هزينه سرانه يگران دريزاده و د يم. تقيپرداز يآنها م

عملياتي، رفع خرابي و دستمزد و نگهداري نيروي 

مركز تلفن واگذار شده به بخش خصوصي  12انساني 

مركز مشابه واگذار نشده كاهش داشته  12ه نسبت ب

 يها جه گرفتند شرکتيگران نتيو د يرغفورياست. م

ن يبهتر يزد دارايقم، اصفهان و  يها استان يمخابرات

گران يزاده روشن و د يسيهستند. ع يعملکرد مال

هاي با مقياس کوچکتر  متوجه شدند مخابرات استان

با مقياس بزرگتر هاي  توانند همانند مخابرات استان مي

گران يو د يرغفورياز کارايي برخوردار باشند. م

هاي اصفهان،  هاي مخابرات استان افتند که شرکتيدر

شرقي بيشترين کارايي را دارند.  تهران و آذربايجان

 يها جه گرفتند شرکتيگران نتيو د يرغفوريم

، تهران و خوزستان به يمرکز يها استان يمخابرات

کومار و  .هستند ين عملکرد ماليبهتر يب دارايترت
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ن ييشبکه و تعرفه پا يافتند که پارامترهايگران دريد

ن تلفن همراه دارند. يت مشترکير را بر اولوين تاثيشتريب

از  يشرفت فنيو شاخص پ يکيتکن يين کارايهمچن

ص منابع در صنعت مخابرات هند يتخص يعوامل اصل

قات يحقق و تين تحقيج اين نتاياست. نکته مشترک ب

ن الگو يشنهاد بهتريو پ يبند ، رتبهيين محاسبه کارايشيپ

 يمتناسب سازمان برا يها تيدن به اولويجهت رس

ن يج ايباشد. آنچه که نتا يم ييارتقاء هرچه بهتر کارآ

ن ييسازد، تع يقات متفاوت مير تحقيق را از سايتحق

 ييبهبود کارا يرها برايک از متغيد هر يت جديوضع

رها جهت ينه متغير بهيه به صورت مقادباشد ک يم

شد.  شنهاد يپ ييناکارا به مرز کارا يت واحدهايهدا

اس به طور يمق ييه ناکارايق نظرين تحقين در ايهمچن

ن کمتر يشيقات پيج تحقيمحقق شد که در نتا يعمل

 شود. يمشاهده م

ز و يقات متماير تحقيق را از ساين تحقيآنچه که ا

ق و اثر آن بر جامعه محسوب يتحق يبه عنوان نوآور

بهبود  يکارها ق به همراه راهيتحق يشود، امکان اجرا يم

در  يکل کشور به لحاظ وجود مراکز تلفن يايدر جغراف

ت( و روستاها )مراکز کم يشهرها )مراکز پر ظرف يتمام

مراکز و  ييش کارايباشد که منجر به افزا يت( ميظرف

باطات در حوزه ارت يت تکنولوژيفيت بهبود کيدر نها

ICT
که در  ييدر سطح جامعه خواهد شد. از آنجا 19

از  يکياطلاعات  يعصر حاضر، ارتباطات و فناور

ر يتوسعه سا يبرا يو بستر ياصل يها رساختيز

ن بخش موجب يدر ا ييباشد بهبود کارا يها م عرصه

تا کل جامعه يها و نها ر بخشيدر سا ييش کارايافزا

 خواهد شد.

 

 شنهاداتيپ

شنهاد يران پيران ارشد شرکت مخابرات ايبه مد -

لازم، بستر رقابت سالم  يها شود با اعمال مشوق يم

ن با يند. همچنيت نمايرا تقو ين مراکز تلفن شهريب

، يو قانون يمختلف سازمان يها تيکاهش محدود

 يان رؤسايدر م يريپذ سکيو ر يريگ ميقدرت تصم

 ش دهند.يمراکز را افزا

د کالا و يتول يها نهيها در زم تيها و فعال يانتقال تصد -

به بخش  يو عموم يارائه خدمات از بخش دولت

د و يعوامل تول ييش کارايباعث افزا يخصوص

از گسترش رقابت و  ينه منابع که ناشيص بهيتخص

 شود. يم ت استيجاد شفافيا

شبکه تلفن ثابت و ارائه  يبه منظور توسعه و بهساز -

تلفن  يها تعرفه يساز يطقد، منيجد يها سيسرو

م مقررات، يون تنظيسيثابت در دستورکار مشترک کم

مربوطه قرار  يها ران و وزارتخانهيشرکت مخابرات ا

 رد.يگ

 انجام شود. نيت مشترکيزان رضايارتقاء کارکنان بر اساس م -

 انجام شود. خلاق يارتقاء کارکنان بر اساس طرح ها -

ن و رفع يمشترک يبرا ش آمدهيع به مسائل پيورود سر -

 رد.ين مربوطه قرار بگيدر دستورکار مسئول مسائل

اعمال  يمختلف سازمان يها تيل وجود محدوديبه دل -

بهبود در مراکز مقدور نشد. لذا به  يکارها راه

مراکز  ينسب ييشود، کارا يشنهاد ميپ يپژوهشگران آت

 يبهبود به منظور بررس يکارها را بعد از اعمال راه

 کنند. يريگ آنها مجدداً اندازه ين اثربخشزايم

 

 و مآخذ منابع

، يان، صادق و مرتضويلي، خلي، مهدياعظم زاده شورک

د و برآورد يانتخاب تابع تول( »1930دابوالقاسم )يس

، اقتصاد «يدر بخش کشاورز يت انرژيب اهميضر

 .290-209(، 42)13و توسعه،  يکشاورز

 يابيارز( »1930)د ي، مجياريپاکروان، لقمان، و خوب

 ياي، مجله دن«يابيارز يها و مدلها عملکرد سازمان

 .2اقتصاد، شماره

چ، محسن، و يزاده، هوشنگ، پورعبادالهان کو يتق

در شرکت  يساز يخصوص( »1911، داود )يابوطالب

و نقش آن در کاهش  يجان شرقيمخابرات آذربا يسهام

 .211-201(، 23)12، دانش و توسعه، «ها نهيهز
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، اعظم يقه، و سرافرازيار، صديزدي، آرش، ايبيحب

ل، يبه گي، کت«ياره فازيچند مع يريگ ميتصم( »1939)

 رشت، چاپ اول

 ي، و ثامري، مهديخرم آباد ي، محمد، کرميخدابخش

 يها با داده AP ييمدل ابرکارا( »1931) يپور، عل

ک يق )ينادق يها داده يل پوششيدر تحل يبيترت

کره  يمراکز خدمات مخابرات ي: بررسيمطالعه مورد

آن  يات در کاربردهايق در عملي، تحق(«يجنوب

 .11-1((، 19 ياپي)پ 2)12(، يات کاربردياضي)ر

و  يريم گيبر تصم يمرور( »1934) يفه، عليخل

ت و يري، مطالعات مد«چند شاخه يها يريم گيتصم

 ين المللين کنفرانس بيژه نامه چهارمي، ويحسابدار

 .292-214، يو توسعه اقتصاد ينيت، کارآفريريمد

عملکرد و بهبود  يابيارز( »1919، غفور )يميرح

 .11-11، 149ر، يتدب ، مجله«مستمر سازمان

ت و يريمد( »1931وسف )ين، و رونق، يزاده، علاالد عيرف

)سازمان،  يكاربرد - يكرد علميعملكرد با رو يابيارز

 ، انتشارات فرمنش، تهران.«ران و كاركنان(يمد

ل آن يه و تحليو تجز يور بهره( »1933، شهنام )يرطاه

، انتشارات «ر(يفراگ يور ت بهرهيريها )مد در سازمان

 .21تازه، تهران، چاپ  يهستان: هوا

ن نقش ييو تب ي(. بررس1943، )يطبرسا، غلامعل

 يابيارز يک در انتخاب الگوياقتضائات استراتژ

ن ي. مجموعه مقالات دوميدولت يها عملکرد سازمان

 يها عملكرد دستگاه يابيارز ييد رجايجشنواره شه

 يو استخدام يکشور، سازمان امور ادار يياجرا

 کشور، تهران.

ر يمصاحبه با مد( »1933اسفند  11د )ي، مجيسلطان

 ين روزهايران در مورد ايعامل شرکت مخابرات ا

 ي، برايداخل ييصنعت ارتباطات کشور: انحصار نما

، روزنامه «يانحصار واقع از يانحراف افکار عموم

 ن، برگرفته ازيجام جم آنلا

https://jamejamonline.ir/fa/news/1306118 
( 1930، بهزاد )يوسف، و خسرويزاده روشن،  يسيع

کرد يکشور با رو يها مخابرات استان يبند رتبه»

ات در يق در عملي، تحق«ها داده يل پوششيتحل

 ياپي)پ 9)1(، يات کاربردياضيآن )ر يکاربردها

90 ،))11-92. 

 يريگ ميدر تصم يمباحث( »1931د حسن )يپور، س يقدس

، («AHP) يل سلسله مراتبيند تحلياره: فرايچندمع

 20-12ر، تهران، يرکبيام يانتشارات دانشگاه صنعت

، و يع زاده، علي، اصغر، بدينيزاده قزو ي، صرافي، عليقوام

 ينيکارآفر رگذار بريعوامل تاث( »1931ز، اکبر )يعالم تبر

« کيالکترون يکرد کسب و کارهايفناورانه: با رو يسازمان

 .21-94(, 9)4، يت توسعه فناوريريمد

، رادفر، رضا، و يدفرزاد، مهديم، فرشيوان، ابراهيک

 ينسب ييکارآ يرياندازه گ( »1939ر )ي، نيسرخاب

سلسله  يچ راه دور بر اساس طبقه بنديمراکز سوئ

داده ها  يل پوششيحلاطلاعات با روش ت يمراتب

شرکت ارتباطات  ي: مراکز استانيمطالعه مورد»

ت(, يريمد ي)فراسو يت بهره وريري، مد««رساختيز

1(23 ,)29-19. 

و   الله، ، قدرتيورد ، اماميمحمدزاده اصل، ناز

 يها شاخص يبند رتبه( »1913رافراز، محمد )يسر

، پژوهش و «مناطق مختلف شهر تهران يرفاه شهر

 (.1)1، يشهر يزير برنامه

 ياتيپژوهش عمل( »1939مهرگان، محمد رضا )الف 

 ، تهراني، انتشارات کتاب دانشگاه«شرفتهيپ

ها:  داده يل پوششيتحل( »1939مهرگان، محمد رضا )ب 

، «يعملکرد سازمان يابيارز يبرا يکم يمدل ها

 ، تهران، چاپ سوم.يانتشارات کتاب دانشگاه

ثم، و ي، ميرودپشت يعيفب الله، شيد حبي، سيرغفوريم

 يشرکت ها ييکارا يابيارز( »1930، غزاله )ينداف

-29)4ن، ي، اقتصاد و تجارت نو«يمخابرات استان

22 ،)121-111. 

ثم، و ي، ميرودپشت يعيب الله، شفيد حبي، سيرغفوريم

 يعملکرد مال يبند سه و رتبهيمقا( »1930، غزاله )ينداف

 يد مدل جمعکريبا رو يمخابرات استان يها شرکت

ند ي، فرآ«متقاطع ييها و روش کارا داده يل پوششيتحل

 .124-109(, 42)21ت توسعه، يريمد

ثم، و ي، ميرودپشت يعيب الله، شفيد حبي، سيرغفوريم

با  يعملکرد مال يابيارز( »1931، غزاله )ينداف
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 يها ها )مورد: شرکت داده يل پوششيکرد تحليرو

ران، يت در ايريمد يها ، پژوهش(«يمخابرات استان

 .202-113((، 44 ياپي)پ 1)12

( 1939) ي، مهديخرم آباد يد و کرمي، مجياراحمدي

ل يق در تحلينادق يها با داده ييک مدل ابرکارايتوسعه »

مرکز  1 ي: بررسيق )مطالعه موردينادق يها داده يپوشش

 ين المللين کنفرانس بي، ششم(«يمخابرات کره جنوب

 جان.يلاهها،  داده يل پوششيتحل
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Designing a Model and Providing a Policy for Improving the 

Performance of Local Telephone Exchanges 

Using the ANP/DEA Technique 

(Case Study: East Azarbaijan Region Telecommunications) 
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Abstract 
Background and Aim: Providing the underlying policy is to improve the performance of 

public administration. Privatization is a change in the balance between government and the 

market and in favor of the market. After the privatization of Iran Telecommunication 

Company, increasing the efficiency of units, including local telephone exchanges, is of 

special importance for shareholders. The present study seeks to answer the basic question 

of how to identify the variables affecting the efficiency of local telephone exchanges and 

bring inefficient exchanges to the limit of efficiency. 
Method: By taking the opinion of experts and analyzing the data by the method of network 

analysis process, the variables are identified. By applying the raw data to the data 

envelopment analysis model, the efficiency and ranking of the centers in terms of returns 

on a constant and variable scale have been calculated and solutions to improve the 

performance of inefficient exchanges have been presented. 

Results: Employee competence, employee satisfaction, customer satisfaction and 

management skills are the most effective variables in efficiency. The difference in the 

number of inefficient exchanges on a fixed and variable scale indicates the inefficiency of 

the scale and the waste of resources by the exchanges. 
Conclusion: It is necessary to select the heads of telecommunications of cities based on 

individual and professional competencies, considering their low rank. Lack of motivational 

competitive environment, decision-making power and risk-taking, and the existence of 

various organizational and legal constraints are important factors of inefficiency. 
Keywords: Limit Supermatrix, Matrix Incompatibility Rate, Privatization, Decision 

Elements, Interdependence 
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