
 

 
 

 
 

 

سوئيچ راه دور بر اساس طبقه بندي سلسله کارآيي نسبي مراکز  اندازه گيري

ي مطالعه موردي : مراکز استان» تحليل پوششي داده ها شبا رومراتبي اطلاعات 

 «شرکت ارتباطات زيرساخت

 

 1مهندس ابراهيم کيوان
 2*دکتر مهدي فرشيد فرزاد

 3دکتر رضا رادفر
 4نير سرخابی

 چکيده

 نيز با صاديکسب و کاري بستگی به سود معقول اقتصادي داشته و ميزان سود اقت تداوم هر
 يی نسبیکارآ ازهمگن کارآيی رابطه مستقيم دارد. براي مديريت و مقايسه واحدهاي تصميم گيري 

ات، مرزي به گان خدمدهند اطلاعات بهترين توليد کنندگان و ارائه استفاده می شود. ابتدا با استفاده از
ان به عنو مرز روي اين وان مرز کارآيی توليد يا خدمات ساخته می شود به طوري که فعاليت برعن

ز خمين مرهاي ت اين مرز به عنوان ناکارآيی تلقی می شود. يکی از روش در زير بهترين عملکرد و
ی شليل پوشد تحکارآيی و اندازه گيري کارآيی نسبی، روش برنامه ريزي خطی است که به آن رويکر
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 مقدمه

      و  براي دستيابی به يک الگوي مطلوب به منظور ارزيابی عملکرد دولت
ر در نظ افهدادستگاه هاي اجرايی، روش هاي متداول و رويکردهاي اتخاذ شده و نيز 

ت و دول گرفته شده ضروري به نظر می رسد. پس از بيان ضرورت ارزيابی عملکرد
نين و همچ اخلیددستگاه هاي اجرايی، با پيدايش تحولات جديد در عرصه بين المللی و 

رار فاده قاست تعيين هدف ارزيابی عملکرد، روش هاي نوينی در ارزيابی عملکرد مورد
ر دملکرد بی عسازمان ها، يکی از روش هاي کارآمد ارزيا گرفته است. بررسی کارآيی

ورد مازمان ساز  سازمان ها و ادارات است. در بررسی کارآيی سازمان ها ابعاد مختلفی
اي هازمان سه سبررسی قرار می گيرد و همچنين در اين نوع ارزيابی می توان به مقاي

 (.1379مشابه پرداخت )امامی ميبدي، 
ان ه محققشد کرو در جوامع توسعه يافته، صنعت مخابرات می بايکی از صنايع پيش

 خش هايشد براين صنعت را عامل مهمی در توسعه کشورها قلمداد می کنند، زيرا در 
اي هليت مختلف اقتصادي نقش برجسته اي ايفا می کند و بستري براي انجام فعا

تلف و مخ ن مسائلمختلف اقتصادي و توسعه اي جوامع مختلف فراهم می کند. از بي
ارد حايز از مو حدهامتنوع اين حوزه، همواره مسأله سنجش و ارزيابی کارآيی و عملکرد وا
ن در آقايسه من و آاهميت بوده است چرا که با تعيين ميزان کارآيی و تعيين مقدار کمی 

ا دور ر راه مراکز مختلف، می توان راهکارهاي مختلف افزايش کارآيی مراکز سوئيچ
 کرد و در جهت بهبود آن گام هاي موثري برداشت. بررسی

وسط تدر حال حاضر نظريات و روش هاي گوناگونی در زمينه سنجش کارآيی 
سب يش مناي خواستادان مختلف مديريت در جهان ارائه گرديده است که هر کدام در جا

وشی ز چه ريد او قابل اتکا می باشد اما مهم اين است که ما بدانيم در چه جايی با
 استفاده کنيم و چه فاکتورهايی را در سنجش کارآيی خود لحاظ کنيم.

و  بررسی ا بههپوششی داده  تحليلمطالعه حاضر بر آن است تا با استفاده از روش 
دازد. ی( بپرستانسنجش کارآيی مراکز سوئيچ راه دور شرکت ارتباطات زيرساخت )مراکز ا

پيشينه  حقيق،و معرفی اهداف و سوالات تکليت تحقيق پيش رو مشتمل بر بيان مساله 
 ايتاًي و نهبند تحقيق، بيان روش تحقيق، تجزيه و تحليل داده ها، نتيجه گيري و جمع

 می باشد.  هاپيشنهاد

                                                                                                                             
1-European  Foundation for Quality Management 



  ...سوئيچ راه دور بر اساس طبقه بنديز کارآيي نسبي مراک اندازه گيري

  

 

25 

نند کت می که در محيطی رقابتی فعالي اندازه گيري کارآيی براي بنگاه هايی
راتب ت به مدماليد کننده خهمواره مورد توجه بوده است. اين امر براي بنگاه هاي تو

ا در ده هتاسا و هپيچيده تر و مشکل تر خواهد بود زيرا شناسايی و تعيين دقيق نهاده 
 بسيار ماتی. مراکز سوئيچ راه دور به عنوان يک بخش خدواقع پيچيده و مشکل است

ت ين صنعاکرد ، چرا که بهبود عملاست مهم در دنيا، همواره مورد نظر محققان بوده
ابی و ث ارزيو بحر شگرفی بر ساير بخش هاي توليدي و خدماتی می گذارد. از اين رثيأت

مراکز  رزيابیقع اکارآيی مراکز سوئيچ راه دور در حوزه خدماتی مورد توجه است. در وا
و  شد ا آگاهآنه يت و چگونگی عملکردسوئيچ راه دور بدين منظور است تا بتوان از کيف

 داد. آنها را مورد مقايسه قرار
 ی دردر ايران از روش تحليل پوششی داده ها در جهت سنجش ميزان کارآي

. استفاده ق و ..ي برصنايعی مانند بانکداري، بيمه، مقايسه کارآيی دانشگاه ها، شرکت ها
 از اين تحقيقات به شرح زير می باشد : برخیشده است. 
-کيفيتهاي جوايز  ارزيابی عملکرد سازمان بر اساس شاخص» مقالهدر 

، ازمانیسبرتري  با توجه به اهميت ارزيابی عملکرد و دستيايی به عملکرد«  DEAرويکرد
ته از رگرفبسعی شده است با ترکيب دو رويکرد کيفی و کمی در ارزيابی، مدل هاي 

 دل هايم( و مديريت کيفيت جامع تحت عنوان مدل هاي تعالی سازمانی )جوايز کيفيت
ضمن  ردد کهئه گا، مدلی براي ارزيابی عملکرد سازمان ارارياضی تحليل پوششی داده ه

 ،)صفري است نها را به حداقل ممکن رساندهدارا بودن مزاياي هر دو روش، معايب آ
 .رفتار( دانشور ،1383 عادل آذر،
ز کاراترين اويی ل( در تعيين پرتفDEAکاربرد تحليل پوششی داده ها )»مقاله  در

قيق، هدف اصلی تحکه  «ورس اوراق بهادار تهرانشرکت هاي پذيرفته شده در ب
هران، ادار تاق بهاز کاراترين شرکت هاي پذيرفته شده در بورس اوری ويولشناسايی پرتف

ه علوم اجتماعی مجل ،1384 ديگران، و جهت ارائه به سرمايه گذاران بوده است )خواجوي
 . و انسانی دانشگاه شيراز(

« فازي در مدل تحليل پوششی داده ها BCCحل مدل »تحت عنوان ی در پژوهش
اظهار شده که تحليل پوششی داده ها، يک چهارچوب تئوريک براي تحليل عملکرد و 
اندازگيري کارآيی، فراهم می آورد. مدل مذکور شامل مجموعه اي از تکنيک هاي برنامه 
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د و آنگاه ريزي خطی است که مرز کارا را با استفاده از داده هاي مشاهده شده بنا می کن
 . ساعتی( به ارزيابی و اندازگيري کارآيی واحد تصميم ساز می پردازد )کوچک زاده،

ز مدل اده اارزيابی عملکرد آموزشی و پژوهشی با استف»تحت عنوان  در تحقيقی
« سيت مدرترب هاي آموزشی دانشکده علوم انسانی دانشگاه ها: گروه تحليل پوششی داده

هاده ل به نکنده عنوان تلف نکردن منابع است، از نسبت ستا عنوان شده که، کارآيی به
 .(1385)آذر، ترکاشوند،  کل به دست می آيد

ی: با م بانکطراحی سيستم ارزشيابی کارکنان در سيست»مقاله اي تحت عنوان در 
در  ارکنانکرد کطراحی سيستم ارزشيابی عمل «استفاده از رويکرد تحليل سلسله مراتبی

مبتنی بر  درجه و 360راي سطوح مختلف شغلی با رويکرد ارزشيابی سيستم بانکی ب
 ي سطوحبرا تحليل هاي سلسله مراتبی انجام شده است. معيارهاي ارزيابی کارکنان

ين ت عناوف تحمختلف سازمان، شامل مديران، کارشناسان و کارکنان در دو گروه مختل
 .(1384 کاران،زاده و هم )رجب دان مل فرآيندي تهيه و تنظيم شدهعوامل عملکردي و عوا

سازمانی  در تحليل ابعاد فرهنگ EFQMبکارگيري مدل »اي تحت عنوان  مقاله در
بيانگر  ازمان،فرهنگ س « : بيمارستان هاي يزد( مراکز خدمات درمانی )مطالعه موردي

اي هشخصيت سازمان است. فرهنگ شامل ارزش ها، نرم ها، محسوسات و نشانه 
اد ل، ابعکه در و رفتارشان است. نتيجه اين مطالعه حاکی از آن است کاعضاي سازمان 

رمانی از ددر مراکز خدمات  EFQMفرهنگ سازمانی در نظر گرفته شده بر اساس مدل 
 . (1388 وضعيت مطلوبی برخوردار نيستند )مير فخرالدينی و همکاران،

 انی باي انسنيرواولويت بندي شاخص هاي ارزيابی عملکرد »عنوان  در تحقيقی با
توصيف يک روش، جهت اولويت بندي شاخص هاي « AHP-FUZZYاستفاده از 

 دولوژييک مت مطالعهاين . در انجام شده استارزيابی نيروي انسانی تحت محيط فازي 
فوق  پيشنهاد شده است. مدل AHP-FUZZYبر اساس فرآيند تحليل سلسله مراتبی 

ت، خلاقي وبتکار اهبري، پشتکار و جديت در کار، معيار اصلی هوش و استعداد، ر 5شامل 
 . )ثريايی و ديگران( انعطاف پذيري می باشد

ارزيابی کارآيی نسبی بيمارستان هاي دولتی استان يزد »مقاله اي تحت عنوان در 
تعداد سه متغير ورودي با عناوين تعداد  «با استفاده از مدل تحليل پوششی داده ها

شکان شاغل در مرکز درمانی و تعداد تخت فعال بيمارستان، سه پزشکان، تعداد پيرا پز
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بيماران سرپايی و تخت  دمتغير خروجی با عنوان هاي تعداد بيماران بستري شده، تعدا
 . (1388 روز اشغالی بيمارستان در نظر گرفته شده اند )محمدي اردکانی و ديگران،

با  ودروخيفيت لاستيک ثر بر کؤوزن دهی و رتبه بندي شاخص هاي م» در تحقيق
« (ايرتوير مطالعه موردي: شرکت ک) گيري چند شاخصه استفاده از تکنيک هاي تصميم

 ي آنهاه بندثير گذار بر کيفيت لاستيک خودرو و رتبأهدف شناسايی شاخص هاي تکه 
 : ندده اثر بر کيفيت لاستيک به شرح زير انتخاب شؤشاخص هاي مهم م ؛می باشد
 

 خطوط توليد روش و ساختار -1
 آج تاير -2
 لايه زير آجی -3
 و سيم ها سطح مقطع کوردها -4
 فضاي بين لايه ها -5
 اندازه تاير)اندازه رينگ( -6
 مقاومت غلطشی -7
 بار خودرو -8

 
 دبکار گرفته شده ان Entropyو  AHP براي رتبه بندي شاخص ها دو روش

 .(1385 )اصغري زاده و ديگران،
رزيابی کارآيی واحدهاي خريد شرکت هاي گاز استانی با روش ا» در تحقيقی با نام
واحد خريد شرکت هاي گاز استانی، با نهاده هاي بودجه  25« تحليل پوششی داده ها

تخصيص يافته براي خريد، نيروي انسانی، تجهيزات )ملزومات اداري( و با ستانده هاي 
ي خريداري شده داخلی، و اقلام خريداري شده کالاهاي داخلی، بودجه جذب شده کالا

 ميزان بودجه جذب شده خريد خارجی، جهت سنجش کارآيی نسبی واحدها از مدل هاي
CCR  وBCC  ،استفاده شده است. به واسطه حل مدل هاي ذکر شده، اندازه کارآيی فنی

ورودي و خروجی ها و مقدار  مجموعه مرجع، وزن واحدهاي مرجع، مقادير بهينه
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و بازدهی نسبت به  )CRS(1الت بازدهی نسبت به مقياس ثابت هاي کمکی در حمتغير
 . (1386خضري،  )طلوعی اشلقی و به دست آمده است )VRS(2مقياس متغير 

ه از ستفاداطراحی مدل رياضی ارزيابی عملکرد مدير با »مقاله اي تحت عنوان 
ران د مديارائه مدلی جامع براي ارزيابی عمکر به« (DEA)تحليل پوششی داده ها 

لی و )فض ستاست که يکی از مشکل ترين جنبه هاي مديريت منابع انسانی اپرداخته 
 . (1381عادل آذر، 
 نی درانسا سازي نيرويطراحی و تبيين الگوي توانمند» ت عنوانحمقاله اي تدر 

 نی باسازي نيروي انساشاخص هاي اصلی توانمند «شرکت مخابرات استان تهران
 ته اسبيان شد "يت دانش، تفويض اختيار و تيم سازيزير ساخت، مدير"عناوين 

 .(1384)منوريان و نور، 
 رزيابیريزي آرمانی جهت ا ارائه يک مدل برنامه»مقاله اي تحت عنوان در 
يزي ر رنامهبهاي  لسازي با استفاده از مد مدل ،مبناي ارزيابی« هاي نفت کشور پالايشگاه

اضی يزي ريامه راز ميان مدل هاي مختلف برندر تحقيق در عمليات بوده و بدين منظور 
و  طراحی مانیيک مدل از ترکيب تکنيک هاي تحليل پوششی داده ها و برنامه ريزي آر

وششی يل پساخته شده که با دقت به مراتب بيشتري نسبت به مدل هاي کلاسيک تحل
   دي بن تبهري و داده ها کارآيی و بهره وري پالايشگاه هاي نفت کشور را اندازه گير

 . (1387می کند )مهرگان و ديگران، 
کارآيی در اقتصاد به معنی توليد حداکثر ستاده ممکن با استفاده از ميزان معينی 
نهاده می باشد. در تعريف ديگر کارآيی نسبت بازده واقعی بدست آمده به بازدهی 

مقدار کاري که استاندارد و تعيين شده )مورد انتظار( عنوان شده است يا در واقع نسبت 
(. کارآيی انواع 1379انجام می شود به مقدار کاري که بايد انجام شود )امامی ميبدي، 

( کارآيی را می توان به سه نوع فنی، 1975) 3مختلفی دارد. بر اساس نظريه فارل
 تخصيصی و کلی تقسيم کرد.

                                                           
1 - Constant Returns to Scale 
2 - Variable Returns to Scale 

3- Farrell 
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تفاده از : توان يک واحد را براي به حداکثر رساندن خروجی ها با اس 1کارآيی فنی
 مجموعه مشخصی از ورودي ها می گويند.

: اگر اطلاعات مربوط به قيمت در دسترس باشد و هدف بنگاه  2کارآيی تخصيصی
صورت اندازه گيري کارآيی  حداقل سازي هزينه با حداکثرسازي درآمد باشد، در اين

يگر هدف تخصيصی علاوه بر اندازه گيري کارآيی فنی امکان پذير می باشد. به عبارت د
اين نوع کارآيی اين است که قيمت ورودي هاي مورد استفاده به گونه اي باشد که 

 هزينه توليد را حداقل کند. کارآيی تخصيصی کارآيی قيمت نيز ناميده می شود. 
   دست ه : اين کارآيی از ترکيب دو نوع کارآيی فنی و تخصيصی ب 3کارآيی کلی

ه حاصل ضرب کارآيی فنی در کارآيی تخصيصی بمی آيد که می توان نسبت آن را از 
 دست آورد.

 کارآيي فني = کارآيي× کارآيي تخصيصي 

 
به طور کلی در اندازه گيري کارآيی از روشهاي پارامتريک و ناپارامتريک استفاده 
می شود. در روشهاي پارامتريک، پارامتر جامعه مورد بررسی قرار می گيرد. روش 

ابع رياضی است که براساس آن با به کارگيري متغيرهاي پارامتريک نيازمند يک ت
    مستقل، متغير وابسته تخمين زده می شود و جهت تخمين پارامترهاي يک تابع از 
داده هاي مشاهده شده به صورت تجربی استفاده می شود. در واقع در اين روش، ابتدا 

       ک يکی از يک شکل خاص براي تابع توليد در نظر گرفته شده و سپس به کم
روش هاي برآورد توابع که در آمار و اقتصاد سنجی مرسوم است، ضرايب مجهول 
   )پارامترها( برآورد می شوند. چون در اين روشها، پارامترهايی از تابع مفروض برآورد 
می شود به آنها روشهاي پارامتري می گويند. روشهاي ناپارامتريک عموما عملکرد يک 

تصميم گيرنده را با بهترين عملکرد بالفعل بنگاههاي داخل آن صنعت  بنگاه يا واحد
بررسی می کند. روشهاي ناپارامتريک را می توان ساده ترين روشهاي مشاهده و تخمين 
کارآيی تلقی نمود، زيرا در اين روشها شکل مشخصی براي تابع توليد در نظر نمی گيرند 

                                                           
1- Technical Efficiency 

2-Allocatice Efficiency 

3-Overal Efficiency 
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کنند و چون اين روش آماري نيست پس  و مستقيما با داده هاي مشاهد شده کار می
 نمی توان از آزمون هاي آماري در آن استفاده کرد.

ياضی هاي ر رمولروشهاي پارامتريک با توجه به طراحی تابع توليد و استفاده از ف
ارآيی عيين کهت تپيچيده، مشکل تر از روش هاي ناپارامتريک می باشند. مضافا اينکه ج

 لگوهايطح اسي روش ناپارامتريک مناسب تر می باشد. در در ارزيابی هاي مقايسه ا
ند از بارتهاي گوناگونی براي مشاهده ناکارآيی وجود دارد که ع روش ناپارامتريک
 : (1385)احمدپور، 

 روش مشاهدات؛ -1
 روش پله اي؛ -2
 روش ميانگين خطی؛ -3
 روش وصل نقاط حدي؛ -4
 روش تحليل پوششی داده ها؛ -5
 

 آن بر قوت راگير بودن روش تحليل پوششی داده ها و فزونی نقاطبا توجه به ف
 ضعف ها، در اين تحقيق از اين روش استفاده شده است.

حاصل نسبت ستانده به نهاده آن واحد  1در حالت کلی کارآيی يک واحد سازمانی
ي است. اگر يک واحد سازمانی بتواند با نهاده هاي ثابت، ستانده هاي بيشتر با نهاده ها

کمتر، ستانده هاي ثابت و يا نهاده هاي کمتر، ستانده هاي بيشتري را توليد کند آن واحد 
(. حال اگر واحدهاي 1998، 2سازمانی از کارآيی بالاتري برخوردار خواهد بود )باولين

سازمانی، فقط داراي يک نهاده و يک ستانده باشند، کارآيی حاصل ستانده به نهاده 
يک واحد سازمانی داراي نهاده ها و ستانده هاي مختلف باشد، يافتن خواهد بود. اما اگر 

ممکن است. در نهاده هاي مختلف، مشکل و حتی غيروزن مشترک براي ستانده ها و 
 اينجاست که بايد از تکنيک تحليل پوششی داده ها استفاده کرد.

سازمان اندازه گيري کارآيی به خاطر اهميت آن در ارزيابی عملکرد يک شرکت يا 
فارل با استفاده از روشی  1957قرار داشته است. در سال  انهمواره مورد توجه محقق

مانند اندازه گيري کارآيی در مباحث مهندسی اقدام به اندازه گيري کارآيی براي يک 

                                                           
1-DMU 

2-Bowlin 
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واحد توليدي نمود. موردي که فارل براي اندازه گيري مد نظر قرار داده بود شامل يک 
و  "کارآيی هاي فنی"ود. مطالعه فارل شامل اندازه گيري ورودي و يک خروجی ب

 .بود "مشتق تابع توليد کارا"و  "یتخصيص"
و  "1ورودي محور"طور کلی مدلهاي تحليل پوششی داده ها به دو گروه ه ب

تقسيم می شود. در مدل اوليه که توسط فارل ارائه گرديد، کارايی  "2خروجی محور"
جی ها بر ورودي ها بود اما اين مدل مشکلاتی را نيز حاصل تقسيم مجموع موزون خرو

به همراه داشت که پس از مطالعات چارنز، کوپر و رودز، وزن هاي مختلف به ورودي ها 
و خروجی ها اختصاص يافت و واحدهايی را مطرح کردند که می توانند وزن هايی را که 

 احدها باشد، بپذيرند.براي آنها مناسب تر و روشن کننده تر در مقايسه با ساير و
مدل خروجی محور : براي تبديل مدل نسبت تحليل پوششی داده ها به يک مدل 

(، استدلال بر آن است که براي 1984) 3برنامه ريزي خطی به روش چارنز، کوپر و رودز 
ثابت در  حداکثر کردن مقدار يک عبارت کسري کافی است که مخرج کسر معادل عدد

 يکت کسر حداکثر گردد. بر اين اساس، مخرج کسر را معادل نظر گرفته شود و صور
که ما در  قرار داده و محدوديت ها نيز کوچکتر يا مساوي هر عدد دلخواه تعريف می شود

 .استفاده کرده ايم (1اينجا از عدد )
ا، روجی هتن خمدل ورودي محور : مدل هايی نيز وجود دارند که با ثابت نگه داش

لت ين حاامی دهد و به صورت مشابه در مدل خروجی محور عکس ورودي ها را کاهش 
ه اده شدطح درخ می دهد. مدلهاي ورودي محور در حالی که ميزان خروجی ها را در س

 اقدام ي هاحفظ می کند به طور متناسب و در حد امکان نسبت به کاهش ميزان ورود
تناسب ر مدي به طونمايد. و بر عکس، در مدل هاي خروجی محور با حفظ ميزان ورو

 (.1984خروجی ها را افزايش می دهد )چارنز، کوپر و رودز، 
ايسه ازه گيري و مق( مدلی ارائه کردند که هدف از آن اند1984چارنز، کوپر و رودز )

 کارآيی نسبی يک واحد سازمانی می باشد.
 فارل سنجش کارآيی نسبی را، وقتی که داده ها و ستاده هاي متعدد وجود دارند،

آن را توسعه داد. آنها پيشنهاد کردند  "فيلد هاوس"مورد توجه قرار داد و سپس با کمک 

                                                           
1-BCC 

2-CCR 

3-Charnes, Cooper and Rhodes 
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که بر اساس ميانگين موزون واحدهاي کارآمد، يک واحد فرضی کارآمد ساخته شود تا از 
 آن به عنوان مبناي مقايسه اي براي يک واحد ناکارآمد استفاده شود.
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واحدهاي تصميم گيري کارآيی يک فرمول معمول براي سنجش کارآيی نسبی 
 واحد سازمانی با وجود داده ها و ستاده هاي چندگانه به شکل زير است :

 
 مجموع موزون داده ها / مجموع موزون ستاده ها = کارآيي

 
 که تابع آن به صورت زير است :

 

 ام j= کارآيي نسبي واحد  

 
 وزن داده است. vو  وزن ستاده uداده،  xستاده،  yکه در آن  

ه مجموع زمندمورد مهم در رابطه فوق اين است که اين وسيله سنجش کارآيی، نيا
. در ی گيردار ماي از وزن هاست که براي تمامی واحدهاي تحت بررسی مورد استفاده قر

ی تواند مجی ها خرو اين رابطه بايد به دو نکته توجه کرد : اول اينکه ارزش ورودي ها و
 مختلف دهاياندازه گيري آنها مشکل باشد و از طرف ديگر ممکن است واح متفاوت و

ائه اوت ارمتف به گونه اي عمليات خود را سازمان دهند که خروجی هايی با ارزش هاي
مذکور  ه محققسند. کنند. لذا نيازمند وزن هاي متفاوتی در اندازه گيري کارآيی می باش

جی ها خرو کل در مدل خود به ورودي ها واين مشکل را شناخته و براي حل اين مش
د وزن واننتوزن هاي مختلفی را اختصاص دادند و واحدهايی را مطرح کردند که می 

اشد، حدها بر واهايی را که براي آنها مناسب تر و روشن کننده تر در مقايسه با ساي
آن را  که رسیت بربپذيرند. تحت اين شرايط مدل ارائه شده آنها براي ارزيابی واحد تح

ر و ز، کوپچارن)واحد صفر می نامند از حل مدل برنامه ريزي خطی زير به دست می آيد 
 (.1984رودز، 

Max Z0 =)کارآيي واحد صفر)واحد تحت بررسي 

S.t :  1 ≥    کارآيي تمام واحدها  

 
 

    يکی از ويژگی هاي مدل تحليل پوششی داده ها، ساختار بازده به مقياس آن 
ازده به مقياس می تواند ثابت يا متغير باشد. بازده ثابت نسبت به مقياس بدان می باشد. ب
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معناست که افزايش در مقدار ورودي منجر به افزايش خروجی به همان نسبت می شود. 
 در بازده متغير افزايش خروجی بيشتر يا کمتر از افزايش در ورودي است.

ين ابود.  قياسه ثابت نسبت به ممدل چارنز، کوپر و رودز از جمله مدل هاي بازد
ابی ر ارزيدند. مدل براي زمانی مناسب است که همه واحدها در مقياس بهينه عمل نماي

اري ايه گذسرم کارآيی واحدها هرگاه فضا و شرايط رقابت ناقص، محدوديت هايی را در
 تحميل کند موجب عدم فعاليت واحد در مقياس بهينه می گردد.

( مدل جديدي را عرضه کردند که به مدل نهاده محور 1984) 1بنکر، چارنز و کوپر
شهرت يافت. مدل بنکر، چارنز و کوپر مدلی از انواع مدل هاي تحليلی پوششی داده ها 
است که در ارزيابی نسبی کارآيی واحدهايی با بازده نسبت به مقياس ثابت کارآيی 

ردد. علت اين امر حالت خاص کمتري را در بر می گيرد و مقدار کارآيی نيز کمتر می گ
    "بازده متغير نسبت به مقياس"از مدل  "بازده ثابت نسبت به مقياس"داشتن مدل 

 می باشد.
 :اشد مدل نهاده محور براي ارزيابی واحدهاي تحت بررسی به صورت زير می ب

 

 
St : 
  

  

  

  
جود ودر  ود ، تفاوت اين مدل با مدل خروجی محورهمان طور که ملاحظه می ش

س را ازده به مقيامی باشد. در مدل نهاده محور علامت متغير ب ωمتغير آزاد در علامت 
 براي هر واحد می توان به شکل زير مشخص کرد.

 

 است. باشد نوع بازده به مقياس، کاهشی ω<0 هر گاه -1

                                                           
1-Banker, Charnes & Cooper 
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 ست.باشد نوع بازده به مقياس، ثابت ا ω=0 هر گاه -2

 باشد نوع بازده به مقياس، افزايشی است. ω>0 هرگاه -3

 
فظ ده حشمدل هاي ورودي محور در حاليکه ميزان خروجی ها را در سطح داده 

      دام ا اقمی کند، به طور متناسب و در حد امکان نسبت به کاهش ميزان ورودي ه
تناسب ر مطو می نمايد. برعکس، در مدل هاي خروجی محور با حفظ ميزان ورودي به

 خروجی ها را افزايش می دهد.

و  بررسی ا بههاين مطالعه بر آن است تا با استفاده از روش تحليل پوششی داده 
ستانی ااکز ارزيابی عملکرد مراکز سوئيچ راه دور شرکت ارتباطات زيرساخت در مر

 : بپردازد. لذا می توان اهداف اين مطالعه را به شرح زير عنوان نمود
 

 يين شاخص هاي موثر بر کارآيی مراکز سوئيچ راه دور.تع -1
ر و ستاده ده محول نهابا استفاده از مد "ناکارا"محاسبه کارآيی مراکز سوئيچ راه دور  -2

 محور.
با استفاده از روش اندرسون و  "کارا"محاسبه کارايی مراکز سوئيچ راه دور  -3

 .1پيترسون
 .3 و 2اي بنده اساس امتيازات بدست آمده ازرتبه بندي مراکز سوئيچ راه دور بر  -4
 معرفی عوامل ناکارا بودن مراکز سوئيچ راه دور. -5
 پيشنهادها و راهکارها براي بهبود عملکرد. -6
 

اي ک هکنيذکر است که روش رتبه بندي اندرسون و پيترسون يکی از ت شايان
ی دهد مقدار ماجازه  امين واحد( Pست که به يک واحد کارا )رتبه بندي واحدهاي کارا

سب کند. در کامين محدوديت در مدل اوليه  Pکارآيی بزرگتر از يک را از طريق حذف 
ر مربوط را ا متغيکار مدل ثانويه )دوگان( نيز کافی است در هر بار اجراي مدل، براي واحد

 .(1389 ،محمدزاده اصل و ديگران) حذف کنيم
 

                                                           
1-Anderson and Peterson 
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 باشد :شامل شامل موارد زير می  سوالات تحقيق

 ؟دامندکبر روي کارآيی مراکز سوئيچ راه دور  هاي کيفی و کمی مؤثرمتغير -1

ا ره دور يچ رابر روي کارآيی مراکز سوئ هاي مؤثرچگونه می توان اطلاعات متغير -2
 بندي نمود؟ سيستماتيک ساختار طوره ب

 کارآيی نسبی مراکز سوئيچ راه دور در چه حدي می باشند؟ -3

 ود؟ندي نمبه بئيچ راه دور را به لحاظ کارآيی نسبی رتچگونه می توان مراکز سو -4
 

 اه دورروئيچ سکارآيی نسبی مراکز  اندازه گبريبا عنايت به اين که هدف تحقيق 
يکن با ل ود.شمی باشد؛ نيازي به ارائه فرضيه احساس نمی  ارتباطات زيرساختشرکت 

 ني معيها اي شاخصتوجه به سوالات تحقيق و با فرض داشتن مقادير عددي واقعی بر
وط اي مربهرضيه فان براي سوال هاي سوم و چهارم فرضيه ارائه نمود. تو تنها می ،شده

ضيه ها فردل روش و ماهيت تحقيق مستتر می باشند. تن به سوالات اول و دوم در
 تحقيق به صورت زير بيان می شود.

 "د.ی باشمبيش از هفتاد درصد  ميانگين کارآيی نسبی مراکز سوئيچ راه دور"
 

 روشابزار و 
 : فرآيند اجرائی روش تحقيق در اين پژوهش عبارتست از

ات منابع علمی آموزشی و پژوهشی معتبر در خصوص ادبي مطالعه کتب و -1
 .يیر کارآبذار گتحقيق، مصاحبه با خبرگان و جمع آوري داده هاي خام کيفی تاثير 

ميت اه اثير گذاري وطراحی پرسشنامه هاي مقايسات زوجی در مورد ميزان ت -2
ن و ديرامديدگاه  شاخص هاي انتخاب شده بر کارآيی مراکز سوئيچ راه دور از

 .کارکنان

جمع بندي و ساختار دهی به اطلاعات شاخص هاي جمع آوري شده از  -3
 .مقايسات زوجی

 .متغير هاي تحقيق يحل مدل تحليل پوششی داده ها -4

 
ها به دليل دقت، پوششی دادههاي توصيفی )سنتی(، روش تحليل از ميان روش

سادگی و سهولت استفاده، کم هزينه بودن، قابل درک بودن، انعطاف پذيري، قابليت 
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هاي مورد هاي کمی و کيفی با هم و عدم محدوديت در تعداد معياراستفاده از معيار
هاي استفاده، لحاظ نمودن نظرات قضاوتی خبرگان و نيز به دليل بسياري از ويژگی

دي مطروحه در ذيل به عنوان مدل مناسب ارزيابی کارآيی مراکز سوئيج راه دور کاربر
ها را تواماً دارا ها تمام اين ويژگیشود. اين در حالی است که ساير مدلپيشنهاد می

 باشند.نمی
 ؛پذيري طافدقت، سادگی و سهولت استفاده، کم هزينه بودن، قابل درک بودن، انع 
 هاي رد معياعداتهاي کمی و کيفی با هم و عدم محدوديت در رقابليت استفاده از معيا

 مورد استفاده؛
 لحاظ نمودن نظرات قضاوتی خبرگان؛ 
 قايسه ، مانتخاب تعدادي واحدها به عنوان واحدهاي کارا و تعيين مرز کارايی

 ده؛شواحدهاي ناکارا با آنها و نه با يک سطح استاندارد از قبل تعيين 
 اي يا ههادناي )محدوديت تک اي و ستادهاي از عوامل نهادههارزيابی توأم مجموع

احد اجازه و)اين ويژگی به  DEAاي وجود ندارد( جبرانی بودن مدل هاي تک ستاده
و يا  ايدهاي ديگر جبران نمهايش را به کمک ستادهدهد کمبود يا ضعف ستادهمی

 د(؛ ان نمايهاي ديگر جبرها را با صرفه جويی در نهادهمصرف اضافی در بعضی نهاده
 هاي ناکارا؛گيري مرجع به عنوان الگوي عملکرد واحدتعيين واحد تصميم 
 ه منظور کارا بهاي ناهاي بهبود کارايی و شناسايی عوامل ناکارايی واحدتعيين راهکار

 تصحيح آنها؛ 
 وري رهياس بهمق هايی با بيشترين اندازهها، تعيين واحدتخمين بازده به مقياس واحد

 هاي کارايی که بهترين اندازه را دارند.يعنی واحد

ز سوئيچ راه ر مراکدابع براي آگاهی يافتن از نتايج ترکيب )بهينه يا نابهينه( انواع من
رآيی يري کازه گدور، الگوها و مدل هاي مختلفی وجود دارد. يکی از اين الگوها اندا

حد بر ر واوع موزون خروجی هاي هاست. کارآيی در واحدهاي توليدي از تقسيم مجم
راکز مانند مدست می آيد. ولی در واحدهاي خدماتی ه مجموع موزون ورودي هاي آن ب

ز ی مراکارآيروي ک سوئيچ راه دور، شاخص ها يا متغيرهاي مستقل و وابسته مؤثر بر
 :زا رتستعبا يقتحق موضوع يا لهأباشند. لذا مس سوئيچ راه دور کاملا روشن و مشخص نمی

طبقه  و گاننظر خبر بر کارآيی مراکز سوئيچ راه دور از ی شاخص هاي مؤثريشناسا -1
 آنها. بندي سلسله مراتبی
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دل وجی معنوان شاخص هاي ورودي و خره ب استفاده از اطلاعات طبقه بندي شده -2
 .تحليل پوششی داده ها

رساخت يات زارتباطرتبه بندي مراکز سوئيچ راه دور شرکت  تعيين کارآيی نسبی و  -3
 )مراکز استان ها(.

 

اه وئيچ رکز سهدف آرمانی تحقيق، ارائه يک مدل براي ارزيابی کارآيی نسبی مرا
دف لی، همی باشد. براي رسيدن به هدف اص ارتباطات زيرساختدور در سطح شرکت 

ر دارآيی وي کهاي فرعی و مهمی مانند شناسايی متغيرهاي کيفی و کمی تاثير گذار ر
ی، ه بررسبوان يق قرار گرفت. از اهداف کاربردي مهم اين تحقيق می تدستور کار تحق

از ی( استان مراکز)ارتباطات زيرساخت ارزيابی و رتبه بندي مراکز سوئيچ راه دور شرکت 
 نظر کارآيی نسبی به عنوان مطالعه موردي اشاره نمود.

 

 يافته ها
ئيچ راه راکز سوم روساياز  نفر 15نظر جهت تعيين شاخص هاي نهايی تحقيق، 

فزار امقايسه زوجی اخذ و پس از تحليل توسط نرم  هاي کشور مطابق جدولدور 
ExpertChoice2000 ( استخراج گرديد.1ضرايب اهميت شاخص ها به شرح شکل ) 

 
يب : نمودار سلسله مراتبي شاخص هاي موثر روي کارآيي مراکز سوئيچ راه دور به همراه ضرا 1 شکل

 اهميت آنها
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      هاي اوليه در اين تحقيق مشتمل بر چهار بخش نيروي انسانی  شاخص
مندي ضايترو  تعداد کارکنان)مهارت هاي مديرتی رئيس مرکز، توانمندي کارکنان، 

(، AHT، ضريب دسترسی، ASR-OG ،ASR-IC ،ABR-OGکارکنان(، کيفيت خدمات )
زينه، ی )ه( و مالفنی و عمليات بازسازي–)نگهداري فنی، نگهداري عمومی نگهداري

حاصل  تايجندرآمد و حجم خدمات( بودند که با لحاظ محدوديت هاي تحقيق و تحليل 
        ينه،بر اساس نظرات خبرگان، نهايتاً شاخص هاي تعداد کارکنان، هز AHPاز 

ASR-OG ،ASR-IC ،ABR-OG ،ACC ،AHTنگهداري فنی و نگهداري عمومی ،-
مدل  اده هايبه عنوان ست حجم خدمات ودرآمد هاي فنی به عنوان نهاده ها و شاخص 

 پيشنهادي تعيين گرديدند.
ه، گيرند تصميم امتياز کارآيی همه واحدهاي براي تعيين رتبه ودر مدل پيشنهادي 

پی  ی دربايد براي هر واحد يک مدل برنامه ريزي رياضی خاص آن حل شود. حل پ
يک مبناي  DEAروش  د. استفاده ازمدل ها با کمک نرم افزار هاي خاص انجام می شو

 . سپس هستند که داراي بهترين عملکردرا می سازد مقايسه از واحدهاي تصميم گيري 
 د.شو سنجيده می (مبناي مقايسه) کارآيی واحدهاي مورد نظر نسبت به آن مرز

 سط نرمق تومدل پيشنهادي با استفاده از داده هاي خام شاخص هاي نهايی تحقي
را حل و واحدهاي کارا و ناکا BCC-Iو  CCR-Iبه دو روش  DEA-Solver-LVافزار 

ه، يين شدک تعيمشخص گرديدند. با عنايت به اينکه امتياز همه واحدهاي کارا مساوي 
ون و اندرس روش جهت استخراج امتياز واقعی واحدهاي کارا )امتياز بالاي عدد يک( از

   ه از دو روشهمه واحدها با استفاداستفاده و در نهايت  EMSپيترسون و نرم افزار 
CCR-I  وBCC-I ( تعيين1و همچنين روش اندرسون و پيترسون مطابق جدول )  امتياز

 و رتبه بندي گرديدند.
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 مراکز سوئيچ راه دور بندي امتياز کارآيي و رتبه : 1 جدول

 BCC-Iمدل  CCR-Iمدل 

R
an

k
 

DMU Score 

R
an

k
 

DMU Score 

R
an

k
 

DMU Score 

R
an

k
 

DMU Score 

 1.0536 1بابل  big 21 2تهران  1 0.788816 1اهواز  21 2.1482 1تهران  1

 1.0388 گرگان 22 3.334 1تهران  2 0.784142 1تبريز  22 1.9125 2شيراز  2

 1.0372 اروميه 23 3.1019 2شيراز  3 0.780132 2بابل  23 1.701 کرج 3

 1.0199 زاهدان 24 2.2429 کرج 4 0.77954 1همدان  24 1.184 2تهران  4

 1.0066 سنندج 25 1.6 کرمان 5 0.759581 يزد 25 1.1628 اردبيل 5

 0.996163 1تبريز  26 1.5942 رشت 6 0.756279 کرمانشاه 26 1.1551 2همدان  6

 0.986193 2تبريز  27 1.3647 2همدان  7 0.747945 گرگان 27 1.1087 قم 7

 0.982648 2اصفهان 28 1.2966 1مشهد  8 0.747898 زاهدان 28 1.0595 رشت 8

 0.979896 2بابل  29 1.2921 قم 9 0.734262 2اهواز  29 1.0569 2مشهد  9

 0.974844 1اصفهان 30 1.291 قزوين 10 0.696779 زنجان 30 1.0437 کرمان 10

 0.960388 ايلام 31 1.2326 يزد 11 0.660284 شهرکرد 31 1.0085 1مشهد  11

 0.957476 1شيراز  32 1.2053 ياسوج 12 0.640482 1بابل  32 0.960945 2 اصفهان 12

 0.946049 بيرجند 33 1.1654 اردبيل 13 0.628687 ايلام 33 0.956485 اراک 13

 0.933333 عباسبندر 34 1.1519 اراک 14 0.607123 سمنان 34 0.928004 2تبريز  14

 0.905445 بوشهربندر 35 1.1383 سمنان 15 0.560425 بوشهربندر 35 0.903089 قزوين 15

 0.90501 1اهواز  36 1.126 2مشهد  16 0.477643 خرم آباد 36 0.841147 1شيراز  16

 0.890415 کرمانشاه 37 1.0945 1همدان  17 0.474507 بجنورد 37 0.837884 1اصفهان  17

 0.872107 2ز اهوا 38 1.0943 بجنورد 18 0.435148 ياسوج 38 0.817338 اروميه 18

 0.84238 خرم آباد 39 1.0927 زنجان 19 0.392822 بيرجند 39 0.799466 عباسبندر 19

    1.0847 شهر کرد 20    0.792672 سنندج 20
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 بحث و نتيجه گيري
با  بوده وار نبا توجه به اين که شرايط رقابتی بين مراکز سوئيچ راه دور برقر

جهت سنجش  BCCروبرو می باشند، بنابراين مدل  محدوديت هاي مختلف سازمانی هم
 ي برخوردار بودهلويت بالاترواز ا CCRکارآيی نسبی مراکز سوئيچ راه دور نسبت به مدل 

گردند. بر  ئه میارا (2) لذا راهکارهاي مناسب و منطبق بر آن مدل به شرح جدولاست . 
ا رز کارموي ر گرفتن راساس يافته هاي تحقيق، مراکز ناکارا براي کارا شدن و قرا

 .تعديل نمايند (2)بايستی ورودي ها و خروجی هاي خود را طبق جدول 
 

 هبود()راهکارهاي ب ميزان کاهش ورودي ها و افزايش خروجي ها براي کارا شدن مراکز ناکارا : 2 جدول

 2اهواز  خرم آباد 1شيراز  بندر عباس بندر بوشهر کرمانشاه ايلام مرکز شاخص/

 2.17417- 2.67954- 2.21711- 1- 1.60744- 2.72667- 0.59418- ارکنانتعداد ک

 12.5974- 13.8706- 7.97166- 4.28813- 11.0356- 14.4877- 2.45593- هزينه

ASR-OG -2.35573 -6.34993 -5.70539 -3.744 -3.16854 -8.8552 -7.41592 

ASR-IC -5.94287 -8.81016 -4.77693 -9.49642 -6.58266 -13.2135 -7.12746 

ABR-OG -1.83006 -5.95046 -7.42621 -4.53728 -2.30308 -8.43899 -7.34893 

ACC -1.19E-02 -3.29E-02 -1.90493 -0.37746 -0.76733 -3.94E-02 -0.18294 

AHT -36.8367 -25.0742 -19.4107 -34.1146 -1.82235 -37.9679 -19.8514 

 6.17E-02 -0.63994 -0.36705- 3.51027- 0.27705- 0.22136- 6.03081- نگهداري فنی

 7.65E-02 -0.90159 -0.31973- 6.62001- 3.54937- 0.22136- 2.6785- فنی-نگهداري عمومی

 0.521579 13.87218 5.713691 2.987586 0 0 0 خدماتحجم 

 42.74131 38.446 59.84533 18.69925 6.149519 19.27273 15.68139 درآمد

 2بابل  1اصفهان  2اصفهان  1تبريز  2تبريز  بيرجند 1اهواز  مرکز /شاخص

 6.14E-02 -0.27763 -0.40249 -0.44546- 0.22092- 0.86459- 1.61483- تعداد کارکنان

 1.78494- 2.22102- 1.55384- 0.33672- 1.22885- 3.17774- 8.78657- هزينه

ASR-OG -5.19536 -2.72321 -9.24704 -8.53702 -4.52114 -2.03522 -4.13432 

ASR-IC -5.08291 -4.68846 -0.69133 -0.17875 -0.88493 -1.23692 -0.98911 

ABR-OG -4.92808 -2.69002 -8.4119 -8.24296 -3.92113 -1.70245 -4.27486 

ACC -1.0829 -6.47E-03 -4.38E-02 -0.74598 -0.13938 -0.25913 0 

AHT -12.2807 -4.46795 -20.3839 -15.764 -16.0231 -15.318 -7.08091 

 1.08494- 1.12526- 0.9585- 1.11182- 0.83869- 3.24572- 2.34743- نگهداري فنی

 0.10052- 5.20752- 0.37918- 5.71976- 0.89507- 0.45859- 3.82836- فنی-نگهداري عمومی

 0 0 0 0 0 24.15064 0 خدماتحجم 

 8.405149 12.75534 32.96441 9.674095 34.7092 13.90682 31.60012 درآمد
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کت ور شرميانگين کارآيی نسبی مراکز سوئيچ راه د"فرضيه تحقيق با عنوان 
نگين ميايق تحق بر اساس يافته هاي "بيش از هفتاد درصد می باشد. ارتباطات زيرساخت

      BCC-I ،977753/0 مدل و CCR-I ،802296/0مدل کارآيی نسبی با استفاده از 
ز سوئيچ راه ، ميانگين کارآيی نسبی مراکCCR-Iو  BCC-I دو مدل در هر می باشد. لذا
يه تحقيق بوده و بنابراين درستی فرض %70بيش از  ارتباطات زيرساختدور شرکت 

 .شودمی برآورده 
مطابق يافته هاي تحقيق ميانگين کارآيی نسبی مراکز سوئيچ راه دور با استفاده از 

بوده است. اين تحقيق نشان  BCC-Iتر از ميانگين کارآيی نسبی با مدل کم CCR-I مدل
و مرکز کارا  11فقط  CCR-Iمرکز سوئيچ راه دور جامعه آماري با روش  39می دهد از 

ناکارا  مرکز 14کارا و  مرکز 25مرکز  39از  BCC-Iمرکز ديگر ناکارا هستند. در مدل  28
و کم رنگ مراکز سوئيچ راه دور فضاي رقابتی می باشند. با توجه به اين که در بين 

محدوديت هاي سازمانی و قانونی هم بر آنها احاطه دارند، بنابراين مراکز سوئيچ راه دور 
)فرض تناسب برنامه ريزي  نمی توانند در مقياس بهينه و بازده ثابت نسبت به مقياس

ترکيب هاي بهينه و کنند. در مقياس بهينه از منابع در اختيار به صورت عمل خطی( 
بر اساس نتايج مبتنی بر يافته هاي علم مديريت )پژوهش عملياتی( استفاده می شود. 

، مراکز سوئيچ راه دور در مقياس ارتباطات زيرساختتحقيق و قوانين حاکم بر شرکت 
ورودي محور در ارزيابی و سنجش  BCCبهينه کار نمی کنند، لذا شايسته است از مدل 

کارگيري خصوصيت بازده ثابت نسبت به مقياس ه آنها استفاده شود. بکارآيی نسبی 
( در حالی که همه مراکز در مقياس بهينه کار نمی کنند به محاسبه کارآيی CCR-I)مدل 

تکنيکی منجر می شود که با کارآيی مقياس متفاوت است. براي رفع مشکل فوق 
)بازدهی متغير نسبت  BCCاضافه و مدل  CCRبه مدل ( ∑jλ = 1محدوديت تحدب )

به مقياس( تعريف می شود. محدوديت تحدب در اصل باعث می شود که يک مرکز 
سوئيچ راه دور ناکارآمد تنها با مرکزي در حجم مشابه خودش مقايسه شود. بنابراين در 

DEA مراکز  از نوع بازده ثابت نسبت به مقياس، يک مرکز سوئيچ راه دور ممکن است با
بسيار بزرگتر يا کوچکتر از خود مقايسه شود، که در اين حالت، مجموع  سوئيچ راه دور

بزرگ تر يا کوچکتر از يک خواهند بود. اگر ميان کارآيی تکنيکی  ها λj وزن هاي
 ( و بازده متغير نسبت به مقياسCRS) فرض بازده ثابت نسبت به مقياس محاسبه شده با

(VRSتفاوت وجود داشته باشد، بدين معنی اس ) ت که مرکز سوئيچ راه دور مورد مطالعه
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داراي ناکارآيی مقياس است. اندازه ناکارآيی مقياس از تفاوت کارآيی تکنيکی با فرض 
CRS  وVRS  به دست می آيد. ميانگين کارآيی نسبی مراکز سوئيچ راه دور بر اساس

اثبات  نشانۀبوده و  97/0و  80/0به ترتيب  VRSو  CRSيافته هاي تحقيق از دو روش 
نظريه ناکارآيی مقياس مراکز سوئيچ راه دور می باشد. يعنی در مراکز سوئيچ راه دور 

مرکز بايد  مقاديري از منابع به هدر می رود. براي تعيين ميزان ناکارآيی مقياس هر
 کم کنيم. VRSکارآيی روش  مقادير امتياز را از CRSمقادير امتياز کارآيی روش 

ر بی قرارزيامجموعه هاي مراکز سوئيچ راه دور مورد ا در روش جاري شرکت، زير
ريب با ض نگهداري فنیشاخص تحقيق حاضر يعنی  دومی گيرند، به عبارت ديگر فقط 

ورد ارزيابی مجامعه آماري از  25/0فنی با ضريب وزنی -و نگهداري عمومی 75/0وزنی 
وئيچ سمرکز  رزيابیمره اهم ديگر به عنوان ن بامجموع موزون آنها عملکرد قرار گرفته و 

ر به دور چ رابا توجه به وجود شاخص هاي متعدد مراکز سوئي راه دور تلقی می شود.
نطقی راکز مين ماساس نظرات خبرگان، تنها استفاده از دو شاخص در ارزيابی عملکرد ا

ت رتباطاارکت به نظر نمی رسد و لازم است مديران و متوليان ارزيابی عملکرد در ش
کر تی ذت ضمن تجديد نظر در تعداد شاخص ها از روش هاي علمی و مديريزيرساخ

ه دور ئيچ راز سوشده در اين مقاله بهره جسته و تصويري واقعی از کيفيت عملکرد مراک
و  هديداتو ت کشور ارائه، تا بر اساس آن نسبت به شناخت نقاط ضعف، قوت، فرصت ها

 ريشه يابی و حل مشکلات اقدام نمايند.
انش دکره ساس نتايج حاصل از تحقيق، می توان مشارکت هاي تحقيق در پيبر ا

 : سازمانی را به شرح زير نام برد
 

 که  ه دورئيچ راسو نوآوري و ايجاد تغيير در ديدگاه مديران به ارزيابی عملکرد مراکز
 د.شاهد خومراکز سوئيچ راه دور به سازمان هاي يادگيرنده پويا موجب تبديل 

  اي يت همباحث مدل سازي رياضی و تحقيق در عمليات در فضاي فعالوارد کردن
 .تخصصی مخابرات خدماتی کاملا فنی و

  می ورهاي کتغيمايجاد نگرش سيستمی به مراکز سوئيچ راه دور با استفاده از تلفيق 
 .ورداه رکيفی حوزه هاي فنی و مالی اداري در ارزيابی عملکرد مراکز سوئيچ 

  م خدمات بيشتر، باعث تقويت بهره وري و کيفيت عملکرد که حجمشخص شدن اين
رساندن مقدار ضريب  2توان وسيله به  . شايسته يادآوري است کهپرسنل می شود
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بين دو متغير به دست می آيد. ضريب تعيين نشان  "ضريب تعيين"همبستگی، مقدار 
 ی شودمی دهد که چند درصد تغييرات متغير وابسته توسط متغير مستقل تبيين م

 . (115-110، 1386)مومنی،

  ، د.می کننار نکمراکز سوئيچ راه دور جامعه آماري در مقياس بهينه اثبات اينکه 

 جامع و سيستمی بودن روش اين تحقيق نسبت به روش جاري شرکت. 

 ين ه در اشد ارزيابی عملکرد و سنجش کارآيی مراکز سوئيچ راه دور با روش ارائه
 ازد.سيا می پو اه دور را تبديل به سازمان هاي يادگيرندهمراکز سوئيچ ر که تحقيق
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