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Abstract 
After the privatization and acceptance of Iran Telecommunication Company in the 

stock exchange, it is inevitable for the shareholders to know the efficiency status of 

telecommunication exchanges. The present study seeks to answer the fundamental 

question of how inefficient telephone exchanges can be brought to the brink of 

efficiency. To this end, by collecting the opinions of experts through a pairwise 

comparison questionnaire and analyzing the data using the ANP method, the effective 

variables in the efficiency of the exchanges have been identified. The raw data have 

been prepared from the statistics and evaluation scores obtained from the "Planning" 

and "Inspection and Evaluation" departments and the financial statements up to 1396, 

which have been legally audited. Then, using data envelopment analysis (DEA) method 

and in the conditions of "returns to fixed and variable scale", the efficiency score of the 

calculation exchanges, ranking and finally the strategies to improve the efficiency of 

inefficient exchanges have been extracted. The difference in the number of inefficient 

exchanges in the two scales indicates the proof of the theory of "scale inefficiency", the 

non-functioning of the exchanges at the optimal scale and the waste of resources by the 

exchanges. The weak position of the counties in the ranking table necessitates the 

selection of "heads of telecommunications of the counties" according to individual and 

professional competencies. Also, it was found that the lack of "competitive-motivational 

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

organizational and legal restrictions" are important factors in the inefficiency of the 

exchanges. 
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 شهری تلفن مراکز نسبی کارآیی گیریاندازه در هاداده پوششی تحلیل کاربرد
 (شرقیآذربایجان منطقه مخابرات: موردی مطالعه)

 2*، سليمان ایران زاده1ابراهيم کيوان

 
 (05/05/1401پذیرش نهایی: -26/08/1400)دریافت:  

 

 چکیده
راکز م کارایی وضعيت از اطلاع بورس، در بازار برات ایرانمخا سازی و پذیرش شرکتپس از خصوصی

ی وال اساسگویی به این سپژوهش حاضر در صدد پاسخ .است ناپذیراجتناب داران امریسهام برای مخابراتی
آوری نظرات جمع انظور بم بدین توان مراکز تلفن شهری ناکارآمد را به مرز کارایی رساند.است که چگونه می

های متغير ،«ایبکهشفرایند تحليل »ها به روش نامه مقایسات زوجی و آناليز دادهر قالب پرسشخبرگان د
دارات شده از ا آمار و نمرات ارزیابی اخذ از های خامداده مشخص شده است. مؤثر در کارایی مراکز

 قانونی ابرسیسح مورد که 1396 سال به منتهی مالی هایصورت و« بازرسی و ارزیابی»و « ریزیبرنامه»
ابت و ه به مقياس ثبازد»و در شرایط « هاتحليل پوششی داده»روش  به سپس. شده است قرار گرفته، تهيه

 کارآمد استخراجراکز نامارایی کارهای بهبود کبندی و در نهایت راهمراکز، محاسبه، رتبه ، امتياز کارایی«متغير
ظریه ن لت برور، دلامراکز ناکارآمد در دو مقياس مذکهای تحقيق، اختلاف تعداد مطابق یافته. شده است

اه ضعيف باشد. جایگمی ، عدم کارکرد مراکز در مقياس بهينه و اتلاف منابع توسط مراکز«ناکارایی مقياس»
های فردی ستگیمطابق شای« هارؤسای مخابرات شهرستان»بندی، لزوم گزینش ها در جدول رتبهشهرستان

، «شیانگيز-یرقابت فضای»کند. همچنين از عوامل مهم ناکارایی مراکز، عدم وجود و تخصصی را ایجاب می
 باشد.یم« های مختلف سازمانی و قانونیمحدودیت»و وجود « پذیریریسک»و « گيریقدرت تصميم»

 واژه های کلیدی:
 ی محورورود ينه،کارهای بهبود عملکرد، رقابت پذیری، مقياس بهبازده ثابت نسبت به مقياس، راه
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 مقدمه
درصدی از بازار،  100ميليون مشترک تلفن ثابت دارای سهم  29شرکت مخابرات ایران دارای 

 90دار درصدی از بازار و سهام 50ميليون مشترک اینترنت ثابت دارای سهم حدود  5بيش از 
دیگر  شرکت 17باشد. ميليون مشترک تلفن همراه می 78درصدی اپراتور همراه اول با بيش از 

1FCP  ،درصد دیگر بازار اینترنت ثابت را در  50روی بسترهای زیرساختی شرکت مخابرات ایران
ای از خدمات سایر اپراتورهای ثابت و سيار بر روی بسترهای اختيار دارند. همچنين بخش عمده

 زیرساختی شرکت مخابرات ایران استوار است.
 هایسياست با ابلاغ شود؛می محسوب جدید دفرآین یک ایران در دولتی هایشرکت آزادسازی

 17/10/1385 در جلسه وزیران هيأت رهبری، معظم مقام سوی قانون اساسی از 44اصل  کلی
 چهارم برنامۀ رد مندرج احکام به توجه با را اطلاعات و فناوری ارتباطات بخش در سازیخصوصی

در  ایران اتمخابر شرکت سرانجام و کرد تصویب 138اصل  استناد به و ایران اقتصادی توسعه
 راستای در سازیخصوصی گيریجهت این که به عنایت با. شد بورس بازار وارد 29/04/1387

تلفن  ز جمله مراکزکارایی واحدها ا وضعيت اطلاع از باشد،می «پذیریرقابت» و «کارایی» افزایش
 و بوده اهميت زحائ بسيار دارانسهام های مخابراتی، برایدهندگان سرویسشهری به عنوان ارائه

 .داشت مؤثری خواهد نقش آتی ریزیبرنامه برای
پژوهش حاضر در صدد ارائۀ رویکردی جهت بررسی کارایی و همچنين تعيين و تحليل 
 معيارهای عملکردی و در نهایت تحليل عملکرد در مراکز تلفن شهری مخابرات منطقه آذربایجان

که شرکت باید در تحقق چشم -ا در آن است که اهداف راهبردی را شرقی است. اهميت این معياره
سازد. در بررسی کارایی، مسئلۀ اصلی، شناسایی متغيرهای تاثيرگذار روشن می-انداز خود دنبال نماید

تعيين شده است. آنچه که این پژوهش را از  2ANPباشد که در این تحقيق با تکنيک بر کارایی می
هر یک از متغيرها در « مقادیر جدید»سازد، ارائه ص بررسی کارایی متمایز میسایر تحقيقات در خصو

ای که مدیریت باشد؛ به گونهمی 3DEAقالب راهکارهای بهبود برای افزایش کارایی مراکز مبتنی بر 
های محقق در منابع شرکت بتواند منابع سازمانی را به سمت اهداف هدایت کند. با توجه به بررسی

گيری کارایی نسبی مراکز تلفن شهری منتشر نشده است که ای دربارۀ اندازهخارجی، مطالعه داخلی و
 کند.جنبه جدید بودن موضوع این تحقيق را بيان می

                                                           
1. Fixed Communications Provider 

2. Analytical Hierarchi Process 

3. Data Envelopment Analysis 
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یا  ر پدیدهصحيح ه تعاریف بسياری ارائه شده است؛ به منظور درک« ارزیابی عملکرد»از واژه 
زیابی وع ارموض .ت و فهم مشترکی حاصل شودتا برداش شود است آن پدیده تعریفموضوع لازم 

ر ابعاد ملکرد دعیابی عملکرد نيز از این قاعده مستثنی نيست. با توجه به تشابه نسبی، مفهوم ارز
 باشد:شود. برخی از تعاریف موجود به شرح زیر میمختلفی تعریف می

غل با آن اندازه شا عملکرد معتقدند: ارزیابی عملکرد، فرآیندی است که 1«وردر و دیویس»
سازمان از آن  تایو نها رانیکه درست انجام شود کارکنان، سرپرستان، مد یشود و هنگام یم یريگ

 (.1990 س،یوید شد )دنبهره مند خواه
طه با در راب گروه اینظام دار نقاط قوت و ضعف عملکرد فرد  فيعملکرد را توص یابیارز ويکاس

 (.1995 و،يکند)کاس یم فیمحوله تعر فیوظا یاجرا

يان بهای کارایی صارزیابی عملکرد در بعد نحوۀ استفاده از منابع و امکانات، در قالب شاخ
در  ،ملکردعرزیابی ام ا، نظترین تعریف، نسبت داده به ستانده را کارایی بدانيمشود. اگر در سادهمی

نجش سا مورد رنات مکابهينه از منابع و ا ۀواقع ميزان کارایی تصميمات مدیریت در خصوص استفاد
 (.1399)طاهری،  دهدقرار می

ثربخشی، ور از اها است. منظمترادف اثربخشی فعاليت معمولاً ،ارزیابی عملکرد در بعد سازمانی
 (.1385، )رحيمی تها و عمليات اسها با ویژگی کارا بودن فعاليتیابی به اهداف و برنامهميزان دست

مند برای دانستن این که خدمات دولتی تا چه حد جوابگوی مکوششی است نظا ،ارزیابی عملکرد
 (.2012، 2)هلاچمینيازهای مردم بوده و توانایی دولت در برآوردن آن، چه اندازه است 

های ها در دورهانگيری عملکرد سازمبه طور کلی، ارزیابی عملکرد به فرایند سنجش و اندازه
رزیابی تگاه اهای مورد قضاوت برای دسارات و شاخصای که انتظبه گونه؛ گرددمشخص اطلاق می

 (.1379)طبرسا، شونده شفاف و از قبل به آن ابلاغ شده باشد

 -بعاد مختلفبا تفاوت اساسی در ا -دو دیدگاه اساسی در خصوص ارزیابی عملکرد سازمان
، رزیابیترین هدف انجام اکه در این رویکرد مهم استرویکرد نخست، رویکرد سنتی  است؛مطرح 

ابی به ر، ارزیمذکو باشد و سبک دستوری دارد. در مقابل رویکردقضاوت و کنترل ارزیابی شونده می
ابی شونده يت ارزیهبود ظرفارزیابی مبتنی بر رشد، توسعه و ب، که در این دیدگاهقرار دارد شيوه نوین 

و  دبهبود عملکر ایت،ایش رضباشد. پيامد وجود نظام ارزیابی عملکرد مبتنی بر دیدگاه نوین، افزمی
یکرد سنتی و نوین تفاوت بين دو رو 1شماره. در جدول استوری کلی سازمان بهره یارتقا نهایتاً

 (.1398زاده و رونق، )رفيع ارزیابی عملکرد به صورت خلاصه نمایه شده است

                                                           
1. Werther and Davis 

2. Halachmi 
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 عملکرد یابیارز رد نینو و یسنت یهادگاهید سهیمقا: 1 شماره جدول
Table 1: Comparison of traditional and new perspectives in performance 

evaluation 

Specifications 

 مشخصات

Traditional view  
(performance recall) 

 )یادآوری عملکرد( دیدگاه سنتی

New perspective 

(performance improvement) 

 (نوین )بهبود عملکرددیدگاه 
 نقش ارزیابی کننده

The role of the 

evaluator 

 ملکردعگيری قضاوت و اندازه

Judging and measuring 

performance 

 مشورت دهنده و تسهيل کننده عملکرد

Consultant and performance 

facilitator 
 دوره ارزیابی

Evaluation 

period 

 گذشته

the past 
 یندهآ

the future 

 ی ارزیابیاستانداردها

Evaluation 

standards 

 نظر سازمان و مدیران مافوق

The opinion of the organization and 

superior managers 

 خود استانداردگذاری

Self-standardization 

 هدف عمده ارزیابی

The main 

purpose of the 

assessment 

 کنترل ارزیابی شونده

Assessee control 

 بود ظرفيت ارزیابی شوندهرشد، توسعه و به

Growth, development and 

improvement of the assessee's 

capacity 
 خروجی نظام ارزیابی

The output of 

the evaluation 

system 

 کنترل ارزیابی شونده

Assessee control 

 رشد، توسعه و بهبود ظرفيت ارزیابی شونده

Growth, development and 

improvement of the assessee's 

capacity 

 پيامدهای ارزیابی

Consequences 

of assessment 

ه ی بترین و اعطای پاداش مالتعيين و شناسایی موفق
 مدیران

Determining and identifying the 

most successful and giving 

financial rewards to managers 

 و مستمرارائه خدمات مشاوره به منظور بهبود 
 هافعاليتروزافزون 

Providing consulting services 

for the continuous 

improvement of activities 
سبک تعامل پس از 

 ارزیابی

Post-assessment 

interaction style 

 (محاکمه)دستوری 

prescriptive (trial) 
 و گوی دو طرفهگفت 

Two-way dialogue 

 
 و و تصادفی( قطعی مرزی توليد تابع )روش پارامتری هایروش مانند مختلفی هایروش از

 توانمی ها(داده پوششی و تحليل عددی حدی، تاکسونومی نقاط وصل )روش های ناپارامتریروش
دارند؛  را خود خاص معایب و مزایا هرکدام هاروش این پرداخت. هابندی بنگاهتعيين کارایی و رتبه به
که - نسبی کارایی محاسبۀ برای اند،سازیبهينه سری یک بر متری مبتنیناپارا هایروش که جاآن از

 که صورتی در بنابراین، شود.می استفاده هاآن از -باشدمی یکدیگر با مشابه هایبنگاه مقایسه نتيجه
 این از. یابد افزایش کاهش یا شده نيز کارایی محاسبه مقدار است ممکن تغيير کند، تعداد مشاهدات
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 فرم انتخاب به های ناپارامتری،روش در باشد.و مطلق نمی است نسبی آمده دست به اراییک حيث،
 ارزیابی ناپارامتری، روش سه ميان ندارد. از وجود ستانده تعداد برای نيز محدودیتی و نبوده نيازی تابع

 از تریمناسب ارزیابی مدل، هر در ریاضی ریزیبرنامه به مبانی توجه ها باتحليل پوششی داده روش
           (2012، 1()دبرتين1390، زاده شورکی، خليليان و مرتضویاعظمآورد )می پدید دیگر روش دو

 .(1390خسروی،  و روشن زاده) عيسی
 توسط گيریتصميم واحدهای عملکرد ارزیابی و کارایی محاسبه برای ناپارامتری هایروش

 عملکرد تحليل به خروجی یک و ورودی دو اساسبر  فارل، سيستم پيشنهادی شد؛ فارل معرفی
 روش ریاضی، ریزیبرنامه از استفاده با 2کوپر و رودز چارنز، ،1978سال  پرداخت. در واحدها

 معرفی مدل که دادند، تعميم های چندگانهخروجی و هاورودی با سيستمی برای را فارل ناپارامتری
 دنبال که به است خطی ریزیبرنامه الگوی یک مدل، معروف شد. این 3CCRمدل  نام به شده

 برای اوزان از ایمجموعه انتخاب واحد تحت بررسی از طریق نسبی کارایی امتياز حداکثر کردن
یا  «1» تر ازکوچک باید واحد هر امتياز که است درحالی این. است هاخروجی و هاورودی تمامی

 مساوی آن شود.

4)« ثابت نسبت به مقياسبازده »های از جمله مدل CCR مدل
CRS)  بود. این مدل برای

زمانی مناسب است که همۀ واحدها در مقياس بهينه عمل نمایند. در ارزیابی کارایی واحدها هرگاه 
گذاری تحميل کند موجب عدم فعاليت واحد هایی را بر سرمایهفضا و شرایط رقابتِ ناقص، محدودیت

 (.2018، 5و فلاشينکر شویتسبلي شود )رانتشلر،در مقياس بهينه می

7مدل جدید  CCRبا تغيير در مدل  6، بنکر، چارنز و کوپر1984در سال 
BCC  را ارائه دادند که

8)« بازده متغير نسبت به مقياس»به ارزیابی کارآیی نسبی واحدهایی با 
VRS) های پردازد. مدلمی

CRS های تر از مدلمد کمتر، محدود کنندهبه دليل در برگرفتن مقدار کارایی و تعداد واحدهای کارآ
VRS (.2013، 9هستند )فانچلو، اوچددو و فدا 

                                                           
1. Debertin 

2. Charnes, Cooper, Rhodes 

3. Charnes, Cooper, Rhodes 

4. Constant Returns to Scale 

5. Rentschler, Bleischwitz & Flachenecker 

6. Banker, Charnes, Cooper 

7. Banker, Charnes, Cooper 

8. Variable Returns to Scale 

9. Fancello, Uccheddu & Fadda 
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به  -نندنک عمل «مقياس بهينه»در  واحدهامه ه در حالی که- CRSکارگيری خصوصيت ه ب
کل ای رفع مشمتفاوت است. بر «کارایی مقياس»شود که با منجر می «کارایی تکنيکی»محاسبه 

یف تعر BCCاضافه و مدل  CCRبه مدل «( 1»ها برابر موع وزن)مجمحدودیت تحدب  ،فوق
جم ی در حواحدتنها با  آمدناکار واحدشود که یک شود. محدودیت تحدب در اصل باعث میمی

تر بسيار بزرگ واحدهای ممکن است با واحد، یک CRS مدلمشابه خودش مقایسه شود. بنابراین در 
 «1»تر از تر یا کوچکبزرگ هادر این حالت، مجموع وزنمقایسه شود، که  شتر از خودیا کوچک

ت وجود داشته تفاو VRSو  CRS هایمدل محاسبه شده با «کارایی تکنيکی»خواهند بود. اگر ميان 
قياس مکارآیی نا قداراست. م «ناکارایی مقياس»دارای  ،مورد مطالعه واحدباشد، بدین معنی است که 

 .آیدبه دست می BCC(VRS)و  CCR(CRS) دو مدل نسبی کارآیی از تفاضل

 

 ده است.شاشاره  2ها در جدول شمارههای تحليل پوششی دادهدر ادامه به برخی از ویژگی
 

 هاداده یپوشش لیتحل یهایژگیو: 2 شماره جدول

Table 2: Features of data envelopment analysis 

 brief description       رح مختصرش Feature    ویژگی

 های مشابهها و خروجیورودی

Similar inputs and 

outputs 

 توليد برای را مشابه هاینهاده آنها که است قائل را فرض این گيریتصميم واحدهای ارزیابی در
 مدارس، نک،با شعب :مثال عنوان گيرند؛ بهمی متفاوت به کار مقداری سطوح با اما مشابه هایستاده
 (.2015، 1بيمه )گاگشن، دوغان و اوزکارابجک شعب

بازده ثابت و متغير نسبت به 
 مقياس

Fixed and variable 

returns to scale 

بدان معناست که افزایش در مقدار ورودی، منجر به افزایش « بازده ثابت نسبت به مقياس»ویژگی 
، افزایش خروجی، بيشتر یا کمتر از «سبت به مقياسبازده متغير ن»شود. در خروجی به همان نسبت می

 (.2017، 2نسبت افزایش در ورودی است )گيمنز، تيم، پریور و تورتوسا اوسينا

 محورمحور و خروجیورودی

Input axis and output 

axis 

دهند. ها را کاهش میها،  به طور متناسب ورودیمحور با حفظ ميزان خروجیهای ورودیدر مدل
ها را افزایش ها به طور متناسب، خروجیمحور با حفظ ميزان ورودیهای خروجیعکس، در مدلبر

 (.2015، 3دهند )بنيسيو و کارلوس سوارس دملومی

 بندی واحدهای کاراعدم رتبه

Failure to rank 

efficient units 

 توجهی«1»کارایی  مقدار با کارا واحدهای بندیرتبه و به تقسيم« ناکارا»و « کارا»گروه  دو به را واحدها
کنيم )اندرسن و استفاده می« 4اندرسن و پيترسن» مدل ابرکارای از مشکل این کند. برای رفعنمی

امين واحد  Pبندی واحدهای کارآمد است که به های رتبه(. این مدل یکی از تکنيک1993پيترسن، 
امين محدودیت در مدل اوليه کسب  Pز طریق حذف را ا« 1»دهد مقدار کارایی بزرگتر از کارآمد اجازه می

کند. در مدل ثانویه )دوگان( نيز کافی است در هر بار اجرای مدل، برای واحد کارآمد متغير مربوط را حذف 
 (.1389وردی و سریرافراز، کنيم )محمدزاده اصل، امام
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های داخلی تها و شرکهای اخير، تحقيقات گوناگونی در زمينه ارزیابی عملکرد سازماندر سال
دن به ، رسيها انجام شده است. هدف واحد این تحقيقاتو خارجی به روش تحليل پوششی داده

ح شر 3مارهباشد. در جدول شهای متناسب هر سازمان برای ارتقای هرچه بهتر کارایی میاولویت
 مختصری از این تحقيقات ارائه شده است.

 
 هاهای مخابراتی و تحلیل پوششی دادهکارایی شرکت نهیزم در شده انجام یهاپژوهش: 3 شماره جدول

Table 3: Researches conducted in the field of efficiency of telecommunication 

companies and data coverage analysis 
 نویسندگان

Writers 
 عنوان مقاله

The title of the article 

 شرح مختصر

brief description 

 زاده، تقی
 و کویچ پورعبادالهان
 (1388ابوطالبی )

سازی در شرکت خصوصی
سهامی مخابرات آذربایجان 
شرقی و نقش آن در کاهش 

 هاهزینه

 12 ی بيننساناهزینه سرانه عملياتی، رفع خرابی و دستمزد و نگهداری نيروی 
، 1384ال رکز واگذار نشده، در سم 12مرکز واگذار شده به بخش خصوصی و 

های ینهها مقایسه شده است. نتایج، کاهش هزبه روش آزمون مجموع رتبه
 دهد.مراکز واگذار شده در هر یک از سه زمينه فوق را نشان می

 شفيعی ميرغفوری،
 ندافی و رودپشتی

(1390) 

 هایشرکت کارایی ارزیابی
 استانی مخابرات

يل تحل تکنيک برات استانی با استفاده از دوهای مخاعملکرد مالی شرکت
ها از رکتارزیابی و ش ،ها و خاکستری، و سپس به شکل ترکيبیپوششی داده

های رکتش است  حاکید. نتایج نشوبندی میحيث ميزان امتياز اکتسابی رتبه
 .تندهای قم، اصفهان و یزد دارای بهترین عملکرد هسمخابرات استان

 و روشن زادهعيسی
 (1390) خسروی

 هایاستان مخابرات بندیرتبه
 پوششی تحليل رویکرد با کشور

 هاداده

، 87 استان منتهی به سال 30های مالی مخابرات با استفاده از صورت
به و افزار لينگمتغيرهای ورودی و خروجی استخراج شده سپس از طریق نرم

. ه استدی انجام شدبن، برای تعيين کارایی، رتبههاروش تحليل پوششی داده
توانند تر میهای با مقياس کوچکدهد که مخابرات استاننتایج نشان می

ه کاشند ار بتر از کارایی برخوردهای با مقياس بزرگهمانند مخابرات استان
 های آینده راریزیها در برنامهاین خود لزوم توجه بيشتر به این استان

 .سازدمشخص می

 شفيعی ميرغفوری،
 ندافی و پشتیرود

(1390) 

 مالی عملکرد بندیرتبه و مقایسه
 با استانی مخابرات هایشرکت

 تحليل جمعی مدل رویکرد
 کارایی روش و هاداده پوششی

 متقاطع

 و هاهداد بين روابط اساس بر استانی، مخابرات هایشرکت نسبی کارایی
 و هاادهد پوششی تحليل جمعی مدل از. است شده ارزیابی و بررسی هاستاده

 مالی الس استانی در مخابرات هایشرکت نهایی بندیرتبه متقاطع، کارایی
 مخابرات هایشرکت که داد نشان نتایج. آمد دست به 1388 به منتهی
 .ارندد را کارایی بيشترین شرقیآذربایجان و تهران اصفهان، هایاستان

 شفيعی ميرغفوری،
 ندافی و رودپشتی

(1391) 

 رویکرد با مالی کردعمل ارزیابی
: مورد) هاداده پوششی تحليل
 (استانی مخابرات هایشرکت

يت ن اهميزااستخراج و م ،معيارهای مؤثر در ارزیابی عملکرد مالی مخابرات
ز افاده است )وزن( هر یک با استفاده از اعداد خاکستری تعيين شد. سپس با

رات های مخابشرکت بندیها مدلی برای ارزیابی و رتبهتحليل پوششی داده
ی، های مرکزهای مخابراتی استانشرکت نشان داد کهارائه گردید. نتایج 

 .تهران و خوزستان به ترتيب دارای بهترین عملکرد مالی هستند
کومار، دبنات، شنکار 

 (2015) 1و پرابوهت

 و مشتری اولویت تحليل و تجزیه
 در نسبی کارایی گيریاندازه

 تأثيرگذار بر اولویت متغيرهای شناسایی برای چارچوبی ایجاد به دنبال
و  هند در مخابراتی خدمات دهندگان انتخاب ارائه مشترکين تلفن همراه در
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عه مطال یک: مخابرات بخش
 DEA/1FAHP ترکيبی

 از .است FAHP/DEAدستيابی به کارایی نسبی با روش ترکيبی 
FAHP روش از و معيار عنوان به مشترکين ترجيحی وزن تعيين برای 

DEA استفاده کارایی نظر از ناکارامد خدمات دهندگان ارائه شناسایی برای 
بيشترین تاثير را بر  پایين تعرفۀ و شبکه پارامترهای مطابق نتایج،. شودمی

 شاخص کارایی تکنيکی و همچنين. اولویت مشترکين تلفن همراه دارند
 .است هند ابراتمخ صنعت در منابع تخصيص اصلی عوامل از فنی پيشرفت

کيوان، فرشيدفرزاد، 
رادفر و سرخابی 

(1393) 

کارآیی نسبی مراکز  گيریاندازه
سوئيچ راه دور بر اساس 

بندی سلسله مراتبی طبقه
تحليل پوششی  شبا رواطلاعات 

مطالعه موردی: مراکز » هاداده
استانی شرکت ارتباطات 

 «زیرساخت

 ثرؤهای مشاخصایسات زوجی، آوری نظر خبرگان و استفاده از مقبا جمع
مرکز با  39کارآیی نسبی  سپستعيين،  ،روی کارآیی مراکز سوئيچ راه دور

ده گيری شو در شرایط بازده به مقياس ثابت و متغير اندازه DEAروش 
 23/80 راکز. در شرایط بازده به مقياس ثابت، ميانگين کارآیی نسبی ماست

ازده به باشند. در شرایط بصد میدر 100مرکز دارای کارآیی  11درصد و 
ای کارآیی مرکز دار 25درصد و  77/97 مقياس متغير، ميانگين کارآیی نسبی

 باشند.درصد می 100

یاراحمدی و کرمی 
 (1393) خرم آبادی

توسعه یک مدل ابرکارایی با 
های نادقيق در تحليل داده

های نادقيق )مطالعه پوششی داده
رات مرکز مخاب 8موردی: بررسی 

 کره جنوبی(

بررسی   )2IDEA (های نادقيقدر تحليل پوششی داده AP ایمدل ابرکار
های ورودی و خروجی، مدل نادقيق با فرض نادقيق بودن داده .دشومی

با استفاده از روش تغيير متغير زو از مجموعه  آنمربوطه را تعریف و برای حل 
آوریم و سپس به دست میه ب های دقيقهای کيفی دادهای، دادههای بازهداده

 .نيمکخطی استفاده می AP از مدلIDEA  جای حل مدل غير خطی

 خدابخشی، کرمی
 ثامری و آبادی خرم

 (1394) پور

 هایداده با APابرکارایی  مدل
 پوششی تحليل در ترتيبی

 مطالعه یک) نادقيق هایداده
 خدمات مراکز بررسی: موردی

 (جنوبی کره مخابراتی

 (IDEA)های نادقيق ارای کلاسيک در تحليل پوششی دادهمدل ابرک
دل های ورودی و خروجی، مشود. با فرض نادقيق بودن دادهبررسی می

آورده ست درا تعریف، معادل قطعی غيرخطی آن را به  (AP)نادقيق مربوطه 
یل ای تبدهای ترتيبی، آن را به یک مدل بازهسازی دادهو با روش دقيق

ریزی خطی با روش دسپوتيس و اسميرليس  به یک برنامه کند و سپسمی
ای به زهه باتبدیل و با حل آن، تحت بهترین و بدترین شرایط یک جواب بهين

 .آورد که مقدار بهينه حاصل در آن بازه قرار دارددست می

 
 باشد:این پژوهش به دنبال تحقق اهداف زیر می

 یابي(، دستSWOT) هادیها و تهدضعف، فرصتنقاط قوت، نقاط  ییشناساهدف اصلی پژوهش 
رایی مرز کا ارا بهو هدایت مراکز ناک ییکارآ شیافزا تیرفع مشکلات و در نها نهيبه یهابه روش

و  یمک یهاريمتغ ییمانند شناسا یو مهم یفرع یهاهدف ،یبه هدف اصل دنيرس ی. براباشدمی
 قيحقت نیهم ام یرد. از اهداف کاربترار گرفق قيدر دستور کار تحق ییکارآ یرو رگذاريتاث یفيک
از نظر  یشرقنجایبامخابرات منطقه آذر یمراکز تلفن شهر یبندو رتبه یابیارز ،یبه بررس توانیم

 اشاره نمود. یبه عنوان مطالعه مورد ینسب ییکارآ
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1مدل بومی شده ، 1در شکل شمارهمدل مفهومی تحقيق 
EFQM باشد. در این مدلمی، 

در نظر گرفته  DEAهای مدل به عنوان خروجی ،ها و نتایجمندساز به عنوان ورودیی توانهامتغير
 شوند.می

 

 

 : مدل مفهومی پژوهش1 شماره شکل

Figure 1: Conceptual model of research 
 

 ابزار و روش
پاسخ به معضلات و مشکلات گر در صدد این پژوهش، از نوع کاربردی است؛ زیرا پژوهش

ای در نظام ارزیابی است. از ها و توسعۀ دانش کاربردی و کشف دانش تازهعملی در کارایی سازمان
مندی از وضعيت نظر راهبرد، پيمایشی و از لحاظ هدف، توصيفی است؛ زیرا تصویر مشروح و نظام

ترکيبی )کمی و کيفی( است.  دهد. روش پژوهش حاضر از نوعکارایی مراکز تلفن شهری ارائه می
کمی بودن آن، از این نظر است که عناصر اساسی تحليل، اعداد و ارقام هستند و همچنين با استفاده 

گيرد )ساعتی و مورد آزمون قرار می ANPاز نظریه ساعتی، سازگاری مقایسات زوجی در روش 
که برای آشنایی با دیدگاه (. و کيفی بودن آن، از این نظر است 2003()ساعتی، 1984، 2ورگاس
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خبرگان و کسب اطلاعات لازم در مورد شناسایی عوامل مؤثر بر کارایی مراکز تلفن شهری از روش 
 تحليل محتوا استفاده شده است.

های اصلی در غيرن، متای و مصاحبه با خبرگادر این پژوهش با انجام مطالعات ميدانی، کتابخانه
 اند.شناسایی شده 4مطابق جدول شمارهمتغير فرعی  20چهار بخش شامل 

 

 قیتحق هیاول یرهایمتغ: 4 شماره جدول

Table 4: Primary research variables 

 متغیرهای اصلی

Main 

variables 

 متغیرهای فرعی
Secondary 

variables 

 شرح مختصر
brief description 

 گیریروش اندازه
Measurement 

method 

 نيروی انسانی

Manpower 

 های مدیریتیمهارت

Management 

skills 
 نمره ارزیابی های فردی و تخصصی رئيس مرکزميزان توانایی

 مندی کارکنانتوان

Empowerment of 

employees 
 نمره ارزیابی های فردی و تخصصی کارکنانميزان توانایی

 تعداد کارکنان

Number of 

Employees 
 کارگزینی د کارکنان شاغل در هر مرکز تلفن شهریتعدا

 مندی کارکنانرضایت

Employee 

satisfaction 

 نظرسنجی ميزان رضایت شغلی کارکنان

 کيفيت خدمات
the quality 

of service 

 مندی مشترکينرضایت

Customer 

satisfaction 
 ینظرسنج های مخابراتیميزان رضایت مشترکين تلفن ثابت از سرویس

 کيفيت ترافيک

Traffic quality 

شترک ه مگيری، درصد مکالماتی کسرعت برقراری ارتباط بعد از شماره
و  نویز جودمقابل پاسخ داده است، عدم قطع ارتباط حين مکالمه، عدم و

 غيره
 سنجیترافيک

 درصد خرابی

Failure 

percentage 

ن مشترکي های گزارش شده به ام دی اف نسبت به کلتعداد خرابی
 مرکز

 ریزیاداره برنامه

 زمان رفع خرابی

Time to fix the 

failure 

 ریزیاداره برنامه های خطوط مشترکينمتوسط زمان صرف شده برای رفع خرابی

 زمان دایری
Establishment 

Time 

مان ا زمتوسط زمان دایری سرویس مشترکين جدید از زمان درخواست ت
 تحویل بوق به مشترک

 ریزیره برنامهادا

نگهداری و 
 برداریبهره

Maintenance 

and 

operation 

 سوئيچ )سالن دستگاه(

Switch 

و دال کيفيت نگهداری تجهيزات سوئيچينگ منصوبه در مراکز که اتص
ن ای سنجی و غيره درمشترک به یکدیگر، محاسبه شارژینگ، ترافيک

 شود.بخش انجام می
 نمره ارزیابی

 ام دی اف

MDF 

 بها رمنصوبه دراین سالن که بخش سوئيچ يفيت نگهداری تجهيزات ک
زمایش تلفن( وآ )خرابی117شماره به گوییکند.پاسخمی مرتبط کابل شبکه

 شود.خطوط مشترکين برای تشخيص خرابی، در این بخش انجام می
 نمره ارزیابی
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 هواییوشبکه کابل

Cable and air 

network 

ه بام دی اف شروع و و هوایی که از لکيفيت نگهداری شبکه کاب
. دارد امهمنازل مشترکين اد هوایی تا درصورت زیرزمينی)بخش کابل( و

 افتد.یاین بخش اتفاق مهای اعلام شده توسط مشترکين دریخراباکثر
 نمره ارزیابی

 پی سی ام
PCM 

ه ا بکيفيت نگهداری تجهيزات شبکه انتقال که مرکز تلفن شهری ر
 کند.شبکه مخابراتی از طریق فيبر نوری متصل می سایر مراکز

 نمره ارزیابی

 نيرو

Power 

ولت و متناوب  48کيفيت نگهداری تجهيزات تأمين کننده برق مستقيم 
فاز مراکز شامل پست، دیزل ژنراتور،  3ولت  380ولت تک فاز یا  220

 ها )منبع تغذیه بدون وقفه(،1UPSهای پشتيبان، یکسوسازها، باطری
 تابلوهای فيوز و غيره،

 نمره ارزیابی

 تاسيسات

facilities 

م يستکيفيت نگهداری تاسيسات مکانيکی و الکتریکی مراکز، مثل س
 25سرمایش برای تجهيزات مخابراتی و گرمایش برای حفظ دمای 

 درجه اتاق باطری در زمستان.
 نمره ارزیابی

 امور مشترکين

subscriber affairs 

اتر و دف واحیخدمات به مشترکين مراجعه کننده به مراکز، نکيفيت ارائه 
 خوانپيش

 نمره ارزیابی

 تلفن همگانی

public phone 
 نمره ارزیابی های همگانیکيفيت نگهداری تلفن

 مالی

Financial 

 هزینه

cost 
 مدیریت مالی متوسط هزینه نگهداری هر خط تلفن

 درآمد

Income 
 یریت مالیمد متوسط درآمد هر خط تلفن

 حجم خدمات

Service volume 

آوری و عتعداد دایری، تغيير مکان، قطع و وصل مشترکين بدهکار، جم
 غيرههای ویژه، رفع خرابی وازی سرویسستخليه، فعال

 ریزیاداره برنامه

 
رکنان، مندی کاهای مدیریتی، رضایتمندی کارکنان، مهارتاز بين متغيرهای مذکور، توان

، کمی غيرهاندی مشترکين، کيفيت ترافيک و امور مشترکين، از نوع کيفی و بقيه متمرضایت
 باشند.می

دآوری بزار گرانوان عنامه مقایسات زوجی به در ادامه، با دریافت نظرات خبرگان در قالب پرسش
 یخروج و رودیو متغيرهای ،سوپر دیسيژنافزار توسط نرم ANPها به روش اطلاعات و آناليز داده

 ادارات ذ شده ازآمار و نمرات ارزیابی اخ متغيرهای مذکور از های خامداده انتخاب شده است.
 حسابرسی مورد که -1396 سال به منتهی مالی هایصورت و« بازرسی و ارزیابی»و « ریزیبرنامه»

از  بندی مراکزو رتبه گيری کارایی نسبیشده است. جهت اندازه تهيه -است قرار گرفته قانونی
مام مراکز کارآمد کارایی ت DEAاستفاده شده است. با توجه به اینکه در مدل  DEAanalyzer افزارنرم

سن و وش اندررآمد از ربندی مراکز کابندی آنها وجود ندارد لذا برای رتبهو امکان رتبه« 1»برابر 
 مد تحتراکز ناکارآمهای استفاده شده است. در نهایت، مقادیر بهينۀ متغير EMSافزار پيترسن و نرم

 عنوان راهکارهای بهبود عملکرد گزارش شده است.

                                                           
1. Uninterruptible Power Supply 
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ت شرقی با ظرفينمخابرات منطقه آذربایجامراکز تلفن شهری ، کليه جامعه آماری این تحقيق
اره جزو مراکز شم 5000مراکز زیر  باشد.میمرکز  49شماره تلفن ثابت به تعداد  5000بالای 

 بوده که بایستی به طور جداگانه بررسی شوند. ظرفيت و اغلب روستاییکم
ره گيری چند معياهای تصميمدر روش-گيریمحور است و نمونههای خبرهاز روش ANP روش

در  باشندهش پژو موضوع ۀیعنی به دنبال افرادی هستيم که خبر ؛مند استاز نوع غيرتصادفی هدف-
کنيم. به میمحاس جم نمونه، تعداد نمونه راهای آماری با استفاده از فرمول حکه در روشصورتی

 ران بينبر اساس نظر آقای ساعتی و بسياری از صاحب نظ ANP و AHP هاینمونه در روش حجم
 نفر استفاده شده است. 15و در این تحقيق از  باشدنفر می 20تا  10

حقيق استفاده ت یهابرای گردآوری داده نامه استترین آن پرسشاز ابزار مختلفی که متداول
را نداشته باشند قابل اعتماد نيستند  1شود. اما این ابزار تا زمانی که دو ویژگی مهم پایایی و رواییمی

به نام شاخص  یاز شاخص ،نامهپرسش یبررس یبرا. ها اطمينان کردتوان به نتایج آنو نمی
 شيب یزوج ساتیمقا یازگارناس زانيمکند که اگر ن میايشاخص ب نیا. دشویاستفاده م یناسازگار

نامه بر که پرسش نیو با توجه به ا شود نظر دیتجد ساتیباشد بهتر است در مقا( 1/0دهم )یک از
 کی نکهیباشد احتمال ایمی ساعت اسيو از نوع مقمقایساتِ زوجیِ تمامیِ عناصر با یکدیگر اساس 

لات اسؤ یدر طراح یخاص یريگقادر به جهت ،در نظر گرفته نشود صفر است و طراح ريمتغ
به  یازيبرخوردار هستند و ن ییاز روا یزوج اتسیمقا بر یمبتن یهانامهپرسش پس ؛باشدینم

نامه این نظر به اینکه پرسش نیبنابرا. (1395() مهرگان، 1398پور، ندارد )قدسیوجود  ییایسنجش پا
در  ندارد. ییآن معنا یبرا ییایو پا ییروا باشدینم یآماری بوده و زوجات سیمقاپژوهش از نوع 

 شده است. 1/0تحقيق حاضر، ميزان ناسازگاری مقایسات زوجی بسيار کمتر از 
 محورورودی دليل تاکيد روی شده است؛محور استفاده از رویکرد ورودی DEA برای حل مدل

خدمات  د و حجمدرآمها مانند خروجیمراکز و کارکنان، کنترلی روی  رؤسایبه این جهت است که 
ا هلی نهادهو دارند. بستگی به رفتار مشترکين و منطقه جغرافيایی مرکز تلفن متغيرهاندارند. زیرا این 

ثيرگذار ر آن تاند دتوانمندی خود میاغلب در کنترل رئيس مرکز و کارکنان بوده و متناسب با توان
. تبوده اسها روجیخو ثابت نگه داشتن  اهکاهش ورودی ،این تحقيقرویکرد باشند. به عبارت دیگر 

کين هم مشتر به شکل غيرمستقيم موجب افزایش درآمد و رضایت هاهر چند که بهبود در ورودی
 .شودمی

                                                           
یا  ویژگی پایایی. سنجدگيری تا چه حد خصيصه مورد نظر را مید که ابزار اندازهدهپاسخ می، به این سوال (Validityیا اعتبار ) مفهوم روایی. 1

ها بدین معناست که اگر در چند زمان مختلف در یک جمعيت از آن استفاده کنيم در نتيجه به دست ابزار گردآوری داده( Reliability) اعتماد
 م.کنيآمده اختلاف چندانی مشاهده نمی
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نی، ی و قانوسازمان مختلف هایو محدودیتدر بين مراکز فضای رقابتی عدم وجود  به دليل
دل مز توسط بی مراکین نتایج حاصل از ارزیا. بنابراکنندعمل ند در مقياس بهينه توانمراکز نمی

I-BCC  دارای اعتبار بيشتری نسبت به مدلI-CCR .خواهد بود 
 

 هایافته
تبری د و مع؛ اطلاعات مستنهای جدی وجود داشته استها محدودیتانتخاب متغيردر خصوص 

ان ابی، زمفع خرن ربرای متغيرهای زما .یافت نشدکارکنان  ومندی مشترکين رضایتبرای متغيرهای 
های ا مهارتباط بدر ارتگذاری خاصی انجام نشده است. دایری، درصد خرابی و کيفيت ترافيک، هدف

 را اولاًباشند. زیر نمیبی سالانه به لحاظ محتوایی معتبیاارز اتنمر، مندی کارکنانتوانو  مدیریتی
توزیع  ثاًثال ده،شداری دوارائه آنها خاز به دليل محرمانگی  ثانياً ه،ها غيرعلمی و ذهنی بودارزیابی
توسط  NPAروش  متغيرهای نهایی تحقيق، پس از تحليل مقایسات زوجی بهصحيح نبودند.  ،نمرات

شامل  ورودی ها، به صورت متغيرهای( و لحاظ محدودیت5)جدول شماره سوپر دیسيژنافزار نرم
امور »، «اسيساتت»، «پی سی ام»، «وهواییشبکه کابل»، «تلفن همگانی»، «ام دی اف»، «سوئيچ»

حجم » و «مددرآ»شامل  خروجی متغيرهای و« هزینه»و « تعداد کارکنان»، «نيرو»، «مشترکين
 تعيين شده است.« خدمات

 

 : وزن متغیرهای تحقیق5 شماره جدول

Table 5: The weight of research variables 
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 I-CCRبه دو روش  DEAanalyzerافزار های خام توسط نرمپيشنهادی با استفاده از داده مدل

بندی بندی واحدهای ناکارآمد مشخص شد. برای رتبهمحاسبه و واحدهای کارآمد و رتبه BCC-Iو 
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اقدام و در نهایت همه  EMSواحدهای کارآمد با استفاده از روش اندرسن و پيترسن و نرم افزار 
 بندی شدند.رتبه 7و  6هایواحدها )کارآمد و ناکارآمد( مطابق جدول

 

 CCR-Iبندی مراکز تلفن شهری در مدل : کارایی نسبی و رتبه6 شماره جدول

Table 6: Relative efficiency and ranking of Local telephone exchanges in the CCR-

I model 
 مرکز تلفن

telephon 

exchange 

 کارایی

Performance 

 رتبه

rank 

 مرکز تلفن

telephon 

exchange 

 کارایی

Performance 

 رتبه

rank 

 مرکز تلفن

telephon 

exchange 

 کارایی

Performance 

 رتبه

rank 

 35 0.8233 سردرود 18 0.9806 باکری 1 8.0049 شعرا

 36 0.8033 1بناب 19 0.9794 اوحدی 2 2.8806 مدنی

 37 0.7927 رحيميان 20 0.968 شبستر 3 2.1661 وليعصر

 38 0.7885 2بناب 21 0.9634 تجلائی 4 1.7417 مرندرجائی

 39 0.7814 اسکو 22 0.9621 چمران 5 1.5903 فهميده

 40 0.7618 باسمنج 23 0.9449 قندی 6 1.6132 ممقان

 41 0.7477 هریس 24 0.9039 بستان آباد 7 1.5612 طالقانی

 42 0.7471 شهریار 25 0.8778 ميانهقندی 8 1.4165 مرندطالقانی

 43 0.7351 قاضی 26 0.8775 ایلخچی 9 1.3378 هشترود

 44 0.7323 وليعصرمراغه 27 0.8732 عجبشير 10 1.3113 یاغچيان

 45 0.722 نصيرخواجه 28 0.8669 گوگان 11 1.3056 ائل گلی

 46 0.695 بهار 29 0.8568 باقرخان 12 1.1245 ورزقان

 47 0.6633 1ملکان 30 0.8537 آذرشهر 13 1.047 آزادی

 48 0.5986 کليبر 31 0.8398 حسابی 14 1.028 جلفا

 49 0.5606 ستارخان 32 0.8333 ارم 15 1.009 الدینشهاب

 33 0.8269 طباطبائی 16 0.9865 رجائی
   

    34 0.8238 هادی شهر 17 0.9859 سراب

 

 BCC-I در مدل  یشهر تلفن مراکز بندیرتبه ونسبی  کارایی: 7 شماره جدول

Table 7: Relative efficiency and ranking of urban call centers in the BCC-I model 

 مرکز تلفن

telephon 

exchange 

 کارایی

Performance 

 رتبه

rank 

 مرکز تلفن

telephon 

exchange 

 کارایی

Performance 

 رتبه

rank 

 مرکز تلفن

telephon 

exchange 

 کارایی

Performance 

 رتبه

rank 

 35 0.9716 شهریار 18 1.1466 ایلخچی 1 8.4766 اشعر

 36 0.9565 ارم 19 1.1411 باکری 2 3.1621 مدنی

 37 0.9434 هادیشهر 20 1.1349 بستان آباد 3 2.0676 وليعصر

 38 0.9383 باسمنج 21 1.1281 باقرخان 4 2.0841 مرندرجائی

 39 09269 2بناب 22 1.1248 رجائی 5 1.675 طالقانی

 40 0.9145 شبستر 23 1.0942 سراب 6 1.6132 ممقان

 41 0.9122 سردرود 24 1.0836 1بناب 7 1.5903 فهميده

 42 0.9072 وليعصرمراغه 25 1.0742 آذرشهر 8 1.4887 یاغچيان

 43 0.8909 نصيرخواجه 26 1.0719 بهار 9 1.4702 ائل گلی

 44 0.8883 رحيميان 27 1.0643 الدینشهاب 10 1.4406 قندی

 45 0.8784 ستارخان 28 1.028 جلفا 11 1.4306 مرندطالقانی
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 46 0.8757 ميانهقندی 29 1.011 عجبشير 12 1.3387 هشترود

 47 0.8716 هریس 30 1 ورزقان 13 1.2887 تجلائی

 48 0.8559 1ملکان 31 0.9994 قاضی 14 1.2596 حسابی

 49 0.7625 کليبر 32 0.9866 طباطبائی 15 1.1954 گوگان

 33 0.98 اوحدی 16 1.1946 آزادی
   

    34 0.9765 اسکو 17 1.1728 چمران

 
راکز مآمدترین و مراکز تلفن شهری شعرا، مدنی و وليعصر به ترتيب کار 7مطابق جدول شماره

علاوه بر  DEAanalyzerافزار باشند. نرمو هریس به ترتيب ناکارآمدترین می 1کليبر، ملکان
آمد در ز ناکارمراک بندی، پيشنهادهایی در خصوص اصلاح متغيرهایی نسبی و رتبهگيری کارایاندازه

 ارائه داده است. 8کارهای بهبود کارایی مطابق جدول شمارهقالب راه
 

 BCC-I مدل در شدن کارا برای ناکارا مراکز یرهایمتغ: اصلاحیه 8 شماره جدول

Tble 8: Amendment of variables of inefficient centers to be efficient in BCC-I 

model 
 متغير/ مرکز

variable/center 
 ارم ستارخان قاضی 2بناب سردرود رحيميان طباطبائی اسکو هادیشهر شهریار

 سوئيچ

Switch 
-0.15 12.55 2.39 -0.06 -2.72 -3.57 -16.25 -8.43 -9.50 -8.87 

 ام دی اف

MDF 
-0.35 -3.50 -8.94 -3.71 -17.39 -12.70 -5.15 -4.83 -8.54 -13.64 

 تلفن همگانی

public phone 
-1.49 -0.48 -5.66 -0.20 -5.28 -1.47 -0.41 -4.68 -1.82 -0.71 

 وهواییشبکه کابل

Cable and air network 
-8.10 -0.78 -0.45 -10.02 -14.05 -5.89 -2.43 -0.01 -1.69 -2.84 

 پی سی ام

PCM 
-1.16 -2.32 -0.68 -23.74 -4.68 -3.59 -2.37 -0.02 -18.30 -1.92 

 تاسيسات

facilities 
-0.88 -2.10 -14.26 -12.16 -1.39 -1.11 -1.09 -3.28 -3.75 -21.31 

 امور مشترکين

Subscriber affairs 
-1.19 -5.03 -0.57 -0.28 -2.67 -2.19 -3.32 -0.01 -2.85 -1.01 

 نيرو

Power 
-1.49 -0.48 -5.66 -0.20 -5.28 -1.47 -0.41 -4.68 -1.82 -0.71 

 هزینه

Cost 
-0.33 -10.04 -14.85 -1.42 -2.42 -6.13 -18.54 -0.00 -4.05 -7.17 

 تعداد کارکنان

Number of Employees 
-2.75 -0.50 -1.34 -0.14 -2.17 -0.70 -0.73 -3.81 -1.45 -0.30 

 درآمد

Incom 
18.00 5.46 12.76 8.92 6.72 0 3.44 17.51 18.01 5.10 

 حجم خدمات

Service volume 
0 135.00 163.40 0 0 0 120.70 0 122.15 88.63 

 متغير/ مرکز

variable/center 
 ميانهقندی 1ملکان باسمنج کليبر اوحدی نصيرخواجه شبستر وليعصرمراغه هریس

 

 سوئيچ

Switch 
-3.00 -11.96 -1.36 12.14 -10.11 -2.73 -7.03 -13.11 -4.54 

 

 ام دی اف

MDF 
-13.86 -2.51 -18.33 -4.39 -15.91 -16.59 -0.64 -33.44 -7.52 
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 تلفن همگانی

public phone 
-1.02 -1.57 -0.55 -5.17 -6.24 4.18 -0.97 -6.97 -3.41 

 

 وهواییشبکه کابل

Cable and air network 
-3.24 -14.76 -1.97 -3.85 -0.39 -12.14 -7.07 -20.54 -20.48 

 

 پی سی ام

PCM 
-5.26 -4.01 -3.72 -4.50 -0.72 -9.73 -11.43 -5.90 -8.66 

 

 تاسيسات

facilities 
-27.13 -5.10 -77.52 -2.82 -4.63 -14.27 -4.67 -16.33 -14.15 

 

 امور مشترکين

Subscriber affairs 
-3.88 -2.24 -5.02 -2.64 -0.48 -10.21 -2.98 -3.81 -3.04 

 

 نيرو

Power 
-1.02 -1.57 -0.55 -5.17 -6.24 -7.18 -0.97 -6.97 -3.41 

 

 هزینه

Cost 
-29.53 -0.97 -2.13 -1.53 0.15 -5.20 -4.82 -1.91 -1.64 

 

 تعداد کارکنان

Number of Employees 
-1.15 -0.83 -1.02 -0.98 -0.15 -2.13 -0.43 -1.29 -1.11 

 

 درآمد

Incom 
0.88 11.83 0 11.86 1.65 0 26.17 5.71 0 

 

 حجم خدمات

Service volume 
96.62 39.69 109.29 171.03 91.61 30.79 4.75 114.72 173.65 

 

 
به مرز کارایی باید  جهت صعود 45و رتبه  87/0به عنوان نمونه مرکز تلفن ستارخان با کارایی 

ی از واحد 5/9کاهش  سوئيچ بااصلاح نماید؛ مثلاً متغير ورودی  9متغيرهایش را مطابق جدول شماره
محور اعمال و معادل به مدل ورودی 100برسد. )مقادیر متغيرهای ورودی با فاصله از  5/5به  15

 برسد. 61/63به  61/45واحدی از  18باشد( یا متغير خروجی درآمد با افزایش می 5/94، 5/5واقعی 
 

 ستارخان تلفن مرکز شدن کارا یبرا رهایمتغ نهیبه ریمقاد: 9 شماره جدول

Table 9: Optimum values of variables for Sattarkhan telephone center to work 

 متغیر

Variable 

سوئيچ
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 facilities

امور مشترکين 
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نيرو
 

هزینه
 C

o
st

تعداد کارکنان 
 

N
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f E
m

p
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y
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درآمد
 In
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e
ت 

حجم خدما
 

S
erv

ice v
o
lu

m
e

 

 وضعیت موجود

The present situation 
15 15.5 15 14 54 17.71 23.5 15 23.4 12 45.61 99 

 -9.5 -8.5 -1.8 -1.6 -18.3 -3.7 -2.8 -1.8 -4 -1.4 18 122.1 

 وضعیت مطلوب

Favorable condition 
5.5 7 13.2 12.4 35.7 14.01 20.7 13.2 19.4 10.6 63.61 221.1 

 

 گیری و پیشنهادهانتیجه
 5000بندی مراکز تلفن شهری با ظرفيت بالای گيری کارایی و رتبهدر این تحقيق جهت اندازه

 ساتینامه مقانظرات خبرگان در قالب پرسشآوری قی، با جمعشرشماره مخابرات منطقه آذربایجان
مؤثر در کارایی مراکز مشخص  یرهايمتغ ،«یاشبکه ليتحل ندیفرا»ها به روش داده زيو آنالی زوج

و  «یابیو ارز یبازرس»و  «یزیربرنامه»اخذ شده از ادارات  یابیاز آمار و نمرات ارز ،خام یهاشد. داده
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سپس به  .شد هيقرار گرفته، ته یقانون یکه مورد حسابرس 1396به سال  یتهمن یمال یهاصورت
بهبود  یارهاکراه تیو در نها یبندکارایی مراکز محاسبه، رتبه ازي، امت«هاداده یپوشش ليتحل»روش 

 استخراج شد. آمدکارایی مراکز ناکار
 و CCR-I ،88/0 مدل ميانگين کارایی نسبی مراکز تلفن شهری با استفاده از در این پژوهش،

نه و قياس بهيم، عدم کارکرد مراکز در ناکارایی مقياس مبين استخراج شد که BCC-I ،96/0 مدل
 دلمد در مکز کارآهمچنين مشخص شد که تعداد مرا. باشدمیاتلاف مقادیری از منابع توسط مراکز 

CCR-I، 15  مدل وBCC-I، 30 تعداد مراکز »و  «نسبیميانگين کارایی »بنابراین  .باشدمی مرکز
 BCC-Iکه مبين وجود تحدب در مدل  است CCR-Iبيشتر از مدل  BCC-I مدل در« کارآمد

ل بيانگر کنه، در ر بهيباشد. همچنين مقادیر بهينه متغيرهای مراکز ناکارآمد استخراج شد. مقادیمی
صلاح ااید با بایی اراین واقعيت هستند که مدیران و کارکنان مراکز ناکارا جهت رسيدن به مرز ک

 وخدمات  کيفی فرایندهای کاری واحدهای مختلف و تلاش و جدیت بيشتر نسبت به افزایش کمی و
نوان عند؛ به نمای مندی مشترکين اقدامها و در نهایت افزایش درآمد و رضایتجویی در هزینهصرفه

به  85ير سوئيج از یابی متغ، جهت کارآمد شدن مرکز ستارخان، نمره ارز9شمارهمثال و مطابق جدول
، 6/87به  86وهوایی از ، شبکه کابل8/86به  85همگانی از ، تلفن93به  5/84، ام دی اف از 5/94

به  85، نيرو از 3/79ه ب 5/76، امور مشترکين از 86به  29/82، تاسيسات از 3/64به  46پی سی ام از 
و حجم  61/63به  61/45، درآمد از 6/10به  12، تعداد کارکنان از 4/19به  4/23، هزینه از 8/86

 تغيير یابد. 1/221به  99خدمات از 
مشخص شد که حجم خدمات بيشتر، باعث تقویت خام ای هبر اساس همبستگی بين داده

. مطابق نتایج تحقيق، سه مرکز برتر، از مراکز پرظرفيت شودمی کارکنانوری و کيفيت عملکرد بهره
نشان  بوده وبين دو متغير  «ضریب تعيين»ضریب همبستگی،  جذورمخابرات استان هستند. م

 (.2019، 1)ون گينکل شودمتغير وابسته توسط متغير مستقل تبيين می که چند درصد تغييراتِ دهدمی
درت ق»، «یفضای رقابتی و انگيزش»همچنين از عوامل مهم ناکارایی مراکز، عدم وجود 

باشد. نتایج یم« های مختلف سازمانی و قانونیمحدودیت» و وجود« پذیریریسک»و « گيریتصميم
ضاعف در مها داشته و دقت های آخر به مراکز تلفن شهری شهرستانپژوهش، حاکی از تعلق رتبه

یجاب را ا های فردی و تخصصیها بر اساس شایستگیانتخاب رؤسای ادارات مخابرات شهرستان
 کند.می

                                                           
1. Van Ginkel 
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ها و فاوتتگيرد و به ین تحقيق و تحقيقات پيشين صورت میای بين نتایج ادر ادامه مقایسه
دستمزد  وخرابی  ، رفعزاده و دیگران دریافتند هزینه سرانه عملياتیتقی پردازیم؛های آنها میشباهت

مرکز مشابه  12مرکز تلفن واگذار شده به بخش خصوصی، نسبت به  12و نگهداری نيروی انسانی 
 یتهای مخابراشرکتو دیگران نتيجه گرفتند که  ت. ميرغفوریواگذار نشده کاهش داشته اس

جه گران متوروشن و دی زاده. عيسیهستندمالی های قم، اصفهان و یزد دارای بهترین عملکرد استان
قياس مهای با توانند همانند مخابرات استانتر میهای با مقياس کوچکشدند مخابرات استان

 هایاستان اتمخابر هایشرکت که اشند. ميرغفوری و دیگران دریافتندتر از کارایی برخوردار ببزرگ
فتند نتيجه گر راندارند. ميرغفوری و دیگ را کارایی بيشترین شرقیآذربایجان و تهران اصفهان،

ی کرد مالن عملهای مرکزی، تهران و خوزستان به ترتيب دارای بهتریهای مخابراتی استانشرکت
ویت بر اول ن تأثير رابيشتری پایين، تعرفه و شبکه دریافتند که پارامترهای کومار و دیگران .هستند

 اصلی املعو از فنی پيشرفت شاخص کارایی تکنيکی و همچنين. مشترکين تلفن همراه دارند
شين تحقيقات پي نکته مشترک بين نتایج این تحقيق و .است هند مخابرات صنعت در منابع تخصيص

ن برای ب سازماهای متناسدی و پيشنهاد بهترین الگو جهت رسيدن به اولویتبنمحاسبه کارایی، رتبه
سازد، ت میت متفاوحقيقاباشد. آنچه که نتایج این تحقيق را از سایر تارتقای هر چه بهتر کارایی می

ه یر بهينمقاد باشد که به صورتتبيين وضعيت جدید هر یک از متغيرها برای بهبود کارایی می
حقيق تیج این بق نتاشد. همچنين طهدایت واحدهای ناکارآمد به مرز کارایی پيشنهاد  متغيرها جهت

 شود.یشاهده ممتر منظریه ناکارایی مقياس به طور عملی محقق شد که در نتایج تحقيقات پيشين، ک
کند و به عنوان نوآوری تحقيق و اثر آن بر آنچه که این تحقيق را از سایر تحقيقات، متمایز می

به همراه راهکارهای بهبود در جغرافيای کل کشور -شود، امکان اجرای تحقيق معه محسوب میجا
ظرفيت( در تمامی شهرها )مراکز پرظرفيت( و روستاها )مراکز کم -به لحاظ وجود مراکز تلفنی

باشد که منجر به افزایش کارایی مراکز و در نهایت بهبود کيفيت تکنولوژی ارتباطات در حوزه می
1TIC  در سطح جامعه خواهد شد. از آنجایی که در عصر حاضر، ارتباطات و فناوری اطلاعات یکی از

باشد بهبود کارایی در این بخش، ها میهای اصلی و بستری برای توسعه سایر عرصهزیرساخت
 ها و نهایتاً کل جامعه خواهد شد.وری و کارایی در سایر بخشموجب افزایش بهره

بت ستر رقاهای لازم، بشود با اعمال مشوقشرکت مخابرات ایران پيشنهاد میبه مدیران ارشد 
 وازمانی سهای مختلف محدودیت»سالم بين مراکز تلفن شهری را تقویت نمایند. همچنين با کاهش 

 د.پذیری در ميان رؤسای مراکز را افزایش دهنگيری و ریسک، قدرت تصميم«قانونی

                                                           
1. Information and Communications Technology 
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ه ت و شبکهای تلفن ثابن تنها اپراتور ارائه کننده سرویسشرکت مخابرات ایران، به عنوا
اسب گذاری منمایهسازی، مانع سرباشد؛ فقدان رقابت بعد از خصوصیفيبرنوری شهری فاقد رقيب می

يل کمبود  به دلبعضاً در بخش تلفن ثابت شده است. در حاليکه متقاضيان تلفن ثابت و اینترنت ثابت
ت در لفن ثابرفۀ تگيرند. همچنين عدم افزایش تعصف انتظار قرار می امکانات فنی شبکه کابل در

وجب ورم، مهای نگهداری ناشی از تسال گذشته، هم کدسازی استانی، افزایش هزینه 10طول 
نظور شود به مکاهش درآمد شرکت مخابرات ایران در بخش تلفن ثابت شده است. پيشنهاد می

ت در های تلفن ثابسازی تعرفههای جدید، منطقیرائه سرویستوسعه و بهسازی شبکه تلفن ثابت و ا
 د.رار گيرهای مربوطه قدستور کار کميسيون تنظيم مقررات، شرکت مخابرات ایران و وزارتخانه

تغيرها مامکان دسترسی به اطلاعات مستند در خصوص برخی عدم محدودیت مهم تحقيق، 
ه دليل مچنين بوند. هدر مدل اجرائی تحقيق لحاظ نش هامتغيرباعث شد تعدادی از  بود. این محدویت
ذا به شد. لکارهای بهبود در مراکز مقدور نهای مختلف سازمانی، اعمال راهوجود محدودیت

منظور  هبود بهکارهای بشود، کارایی نسبی مراکز را بعد از اعمال راهپژوهشگران آتی پيشنهاد می
 گيری کنند.زهبررسی ميزان اثربخشی آنها مجدداً اندا

 تعارض منافع: 

 گونه تعارض منافع ندارند.نویسندگان هيچ             
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