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 چکیده

دسترسی سریع به اطلاعات در  های روشترین  به عنوان یکی از کلیدیامروزه  DSLتکنولوژی خدمات 

حقیق، ارائه متدولوژی نوینی با هدف این ت .مورد توجه بخش بزرگی از جامعه قرار گرفته استاینترنت 

های شکست  های فازی است که به شناسایی آیتم و تحلیل پوششی داده ت و آثار آنرویکرد تحلیل شکس

های  در خدمات بدین شکل از نوآوری شکست تحلیل تکنیک کاربرد .پردازد میDSL کیفیت خدمات 

در این تحقیق بهره گرفته شده  فازی تئوریاز باتوجه به ابهام ارزیابی توسط خبرگان، .تحقیق حاضر است

اینترنت شناسایی و با استفاده از   دهنده یکی از مراکز ارائه DSL  بدین منظور، موارد خطا در حوزه. است

بندی انجام شده  بر اساس رتبه ،در نهایت. شدمعیار اولویت ریسک در حالت ریسک افزاینده ارزیابی 

بود که افت سرعت  نکته این دهنده های شکست نشان بندی آیتم رتبه. شوند مهمترین خطاها شناسایی می

ویروسی بودن سیستم  علتاوج ترافیک، پهنای باند محدود شرکت زیرساخت و یا به  علتخط به 

 .استمشترک و مشکل خط داخلی مشترک دارای برترین اولویت 

 

 ها، روش یو، نظریه فازی شی دادهکیفیت خدمات، تحلیل شکست و آثار آن، تحلیل پوش: واژگان کلیدی
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 مقدمه -١

در قرن حاضر، تحولات جدید باعث شده است تا 

بخش خدمات با سرعت بسیار زیادی گسترش پیدا 

کند؛ به طوری که براساس آمارهای موجود، نزدیک 

از حجم نیروی کار در بخش خدمات %  19به 

با توجه به . (1331، 1باتسون) مشغول به کار هستند

بخش خدمات، تعالی کیفیت خدمات در این  اهمیت

کند، به نحوی که  ای پیدا می بخش نیز اهمیت ویژه

های مهم قرن حاضر  از چالش ،ارائه خدمات با کیفیت

بروکس و ) های خدماتی به شمار می رود در سازمان

  (.1333، 2همکاران

با گسترش کاربرد اینترنت در سراسر جهان و نفوذ 

های زندگی  اینترنت به تمام بخش ابزارهای ارتباط با

های استفاده از اینترنت و  بشری، امکانات و فناوری

گیری در حال تغییر و  ابزارهای آن نیز به شکل چشم

تحول است و روزانه ابزارهای جدیدی برای استفاده 

کارآمدتر و سریعتر از اینترنت به عنوان بستری برای 

کاربران ارایه های روز به  استفاده از آخرین فناوری

ر أثیرا ت الهاین مس عللشاید بتوان یکی از . شود می

استفاده از اینترنت به عنوان ابزاری برای رشد و 

همان اندازه که روز به روز . توسعه کشورها دانست

به موازات  ،شود به اهمیت وجودی اینترنت افزوده می

آن سرعت دستیابی به اطلاعات از طریق این 

به همین . کند همیت فراوانی پیدا میتکنولوژی نیز ا

های متفاوتی در جهت اتصال به شبکه  حل راه ،جهت

  رین و کمنشک آسان شود که بی جهانی پیشنهاد می

در . گیرد ترین روش همیشه مورد توجه قرار می هزینه

DSLتکنولوژی  میاناین 
گوی سبقت را از مابقی  9

داقل به نحوی که روزانه حاست؛ ها ربوده  حل راه

مندان این  نفر در سطح جهان به علاقه 29999

دسترسی سریع به . شود تکنولوژی افزوده می

ترین عامل در عصر حاضر  اطلاعات به عنوان کلیدی

ها و مؤسسات بوده  همیشه مورد توجه افراد و سازمان

در  DSLخطاهای تکنولوژی  ،در این راستا. است

تواند  یاین تکنولوژی م انارضای نیازهای مشترک

دهنده اینترنت تلقی  تهدیدی جدی برای مراکز ارائه

های  شود، زیرا از دست دادن مشتریان فعلی، هزینه

گزافی را بر این مراکز تحمیل خواهد کرد 

های موجود کیفیت خدمات،  مدل. (1973همدانیان،)

بر وضع موجود عناصر کیفی در مؤسسات تمرکز 

حلیل شکاف، با استفاده از ت ،نموده و در نهایت

تواند  نمایند که می مهمترین عناصر را شناسایی می

اما رویکرد  ،بهبود کیفیت را در پی داشته باشد

گیری از بروز خطاهای کیفی در  تواند پیش مناسبتر می

لازم است تا این خطاها که به  ،بنابراین. ،سیستم باشد

نوعی شکست در برآوردن سطح کیفی مناسب قلمداد 

ای مدون و علمی  اسایی و به شیوهشوند، شنمی

رین تتا مسیر بهبود کیفی از حساس شوندارزیابی 

با این حساب . مرحله خود به سلامت گذر نماید

ها به نظر  بندی این شکست شناسایی، ارزیابی و رتبه

رویکرد مناسبی در راستای ارتقای کیفیت خدمات از 

 استگیری از نارضایتی مشتریان نهایی  طریق پیش

نوآوری تحقیق در این  .(1973،زنجیرچی و صیادی)

است که ترکیب دو تکنیک تحلیل شکست و آثار آن 

ها در محیط فازی به کار گرفته  و تحلیل پوششی داده

 فرایند در که دانیم می معمول، طور به. شده است

 به کیفیت های سنجه اکثر خدمات کیفیت سنجش

 بیان کلامی متغیرهای و کیفی ذهنی، صورت

 کیفیت شکست های آیتم سنجش بنابراین،. شوند می

 تواند می فازی غیر و قطعی های شیوه توسط خدمات
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 ریسک فاکتورهای همچنین،. گیرد قرار انتقاد مورد

 با که طوری به نیستند، دقیق ارزیابی قابل آسانی به

 توانند می کنندگان ارزیابی فازی، مفاهیم از گیری بهره

 طبیعی زبان با عباراتی صورت به را کلامی عبارات

 برای ریسک فاکتورهای ارزیابی برای ای محاوره

 مرتبط با و برند کار به شکست های آیتم از هریک

 مناسب، عضویت توابع با عبارات این ساختن

 امتیازات روی بر را تری دقیق و مناسبتر های تحلیل

با استفاده از  ،در این تحقیق .نمایند اعمال ها آیتم

ک تحلیل شکست و آثار آن و تحلیل پوششی تکنی

شود تا متدولوژی مناسبی  ، تلاش میی فازیها داده

بخش دوم این تحقیق،  ،بدین منظور. توسعه داده شود

های تحقیق  به مروری بر ادبیات حوزه سازه

بخش سوم به متدولوژی . اختصاص یافته است

های  تحقیق خواهد پرداخت و  نتایج تحلیل داده

در . شود ری شده در بخش چهارم عرضه میآو جمع

گیری در  در آخرین بخش، بحث و نتیجه ،نهایت

 . شده ارائه خواهد شد حوزه موارد مطرح

 

 مروری بر ادبیات تحقیق -2

 DSL کیفیت خدمات در حوزه -2-1

روشی است که با استفاده از پهنای  DSLتکنولوژی  

مختلفی از  انواع. کند باند آزاد، اطلاعات را منتقل می

DSL  وجود دارد که امکان اتصال به اینترنت را با

یکی از . کنند ها و امکانات مختلف مهیا می سرعت

 ADSLترین انواع آن تکنولوژی مهمترین و کاربردی

خطوط  از لحاظ لغوی به معنی ADSL. است 

که یکی از مناسبترین  است 4اشتراک دیجیتال نامتقارن

که با استفاده از است DSL های رده  فناوری

گیری از سرعت  های تلفن معمولی امکان بهره کابل

کند و کاربر  بالا را برای اتصال به اینترنت فراهم می

ارتباط با اینترنت قادر به برقراری مکالمات  هنگام

 .(1973همدانیان،) تلفنی نیز خواهد بود

های پرسرعت، اینترنت  با گسترش اتصال

های کاری  در مورد ساعتپذیری بیشتری را  انعطاف

توجه به این . سازد و موقعیت جغرافیایی فراهم می

نکته لازم است که کیفیت ارائه این خدمات از 

 گینی و همکاران .اهمیت بالایی برخوردار است

ارزیابی دسترسی  "در تحقیقی با عنوان  (2992)5

های حاصل از بررسی  ، یافته "جهانی به اینترنت 

و کاربرد آن در کشورهای مختلف  اتصالات اینترنت

در تحقیقی  (2997) 6و همکاران ایز .دهد را ارائه می

را بر  1کنندگان خدمات اینترنت تأثیر خدمات تأمین

طبق تجزیه . رضایت مشتریان در مالزی بررسی کردند

و تحلیل صورت گرفته، ملموسات، همدلی، 

در  ،دار هستند مسؤولیت و تضمین مهم و معنی

. یستدار ن ه قابلیت اطمینان معنیصورتی ک

قابلیت اطمینان  بایدکنندگان اینترنت در مالزی  تأمین

خدماتشان و به طور کلی کیفیت خدماتشان را بهبود 

در تحقیقی  2919در سال  7ویسنته و برناب. بخشند

از نفوذ تا : ارزیابی شکاف پهنای باند  "با عنوان 

ه به سه پارامتر ، کیفیت پهنای باند را با توج"کیفیت

سرعت ارسال و ) کلیدی کیفیت یک ارتباط 

بارگذاری اطلاعات، سرعت دریافت اطلاعات و 

کشور ژاپن به . کردندکشور تحلیل  42در ( تأخیر 

های فیبر نوری در بالاترین رتبه  استفاده از شبکه علت

 . قرار گرفت
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در موارد ذکر شده، بهتر است به منظور تعیین اولویت 

های آتی  کیفی برای لحاظ شدن در برنامهعناصر 

بهبود کیفیت، عوامل دیگری مانند قدرت پیشگیری از 

ارائه کیفیت ضعیف پیش از وقوع آن، میزان تکرار 

کیفیت ضعیف و شدت عدم رضایتی که مشکل یک 

. آورد نیز مد نظر قرار گیرند عنصر کیفی به وجود می

ین تکنیک تحلیل شکست و آثار آن با توجه به ا

رویکرد، کاربردهای فراوان و مهمی در ارتقای کیفیت 

 .محصولات و خدمات یافته است

 

 تجزیه و تحلیل عوامل شکست و آثار آن -2-2 

های تولیدی و خدماتی، مسائلی نظیر  فعالیت  در حیطه

ها و  شدت رقابت، بالا رفتن توقع و تغییرات خواسته

، باعث وریاافزون فن انتظارات مشتری، تحولات روز

افزایش تعهدات تولیدکنندگان در زمینه رفع عیوب در 

هرگونه کمبود و انحراف در  یمحصول و امحا

در غیر این صورت، سهم بازار به . عملکرد آن است

. کاهش رضایت مشتری، از دست خواهد رفت علت

های امروزی از برای تحقق هدف یاد شده، سازمان

عوامل شکست  تجزیه و تحلیل روش"ابزاری به نام 

شوند که  کنند و مطمئن می استفاده می "  و آثار آن

محصولی بدون عیب و قابل رقابت به بازار عرضه 

 . کنندمی

بنا به تعریف شرکت کرایسلر، تحلیل شکست و 

های  گروهی از فعالیت شکلتواند به  آثار آن می

  های بالقوه هدفمند برای تشخیص و ارزیابی شکست

 آنها توصیف شود آثارندها ومحصولات و فرای

توان  شکست را می (.1335، 3کرایسلر و همکاران)

رویکرد . انحراف سازمان از رفتار لازم تعریف کرد

ی تجزیه و تحلیل عوامل شکست و آثار آن روش

سیستماتیک برای شناسایی و پیشگیری از وقوع 

مشکل در محصول و فرایند آن است که بر پیشگیری 

قص، افزایش ایمنی و افزایش از بروز عیب و ن

، 19کار و همکاران) رضایت مشتری تمرکز دارد

2991 .) 

ابتدا توسط  ،تکنیک تحلیل شکست و آثار آن

با هدف برآوردن  1369سازمان هوایی امریکا در سال 

های آن سازمان،  های قابلیت اطمینان سیستم نیازمندی

ابداع و معرفی شد و از آن زمان تاکنون به عنوان 

کنیک قدرتمندی در تحلیل امنیت و پایایی ت

 ، محصولات و فرایندها، در طیف وسیعی از صنایع

ای، اتومبیل و دارویی به طور  فضا، هسته-ویژه هوا به

؛  2991، 11ابلینگ) گسترده به کار گرفته شده است

که  است این تکنیک ابزاری قدرتمند (.2992، 12کنر

برای تعیین توسط مهندسان امنیت و پایایی سیستم 

تواند به  کارکردهای مهمی که شکستشان می

نارضایتی های نامطلوب مانند آسیب یا  خروجی

 . می شودبشود، استفاده  منجر مشتری

آن   آثار  و  شکست  حالات  هدف اصلی تحلیل

بندی حالات بالقوه شکست با  کشف و اولویت

که  است 19ریسک  محاسبه شاخص درجه اولویت

وم احتمال رخداد شکست، حاصلضرب سه مفه

است شدت شکست و قابلیت کشف شکست 

 (. 2997، 14سگسماندو و همکاران)

 1این سه فاکتور به وسیله خبرگان براساس مقیاس 

شاخص درجه  ا کهجآن از. شوند برآورد می 19تا 

، استریسک، معیاری از ریسک شکست   اولویت

بندی  بندی شکست و اولویت برای رتبه دتوان می

عدد اولویت  این، وجود با. شودامات استفاده اقد
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به دلایل زیادی نظیر آنچه در ادامه آمده است،  ریسک

  : طور وسیع مورد انتقاد واقع شده استه ب

اب مختلفی از رخداد، شدت و کشف یبترک •

  شاخص درجه اولویت ممکن است دقیقاً مقدار

که مقدار  در صورتی ،ریسک مشابهی تولید نمایند

. پنهان آنها ممکن است کلاً متفاوت باشد ریسک

و  2، 9، 2اگر دو ترکیب متفاوت با مقادیر  ،برای مثال

 به ترتیب بیانگر از رخداد، شدت و کشف 4و  1، 9

ریسک برای هر   شاخص درجه اولویت باشند، مقدار

مقدار  این، با وجود. است 12دو ترکیب برابر با 

این . کسان نیستریسک پنهان این دو ترکیب لزوماً ی

منجر شود و  امر ممکن است به اتلاف منابع و زمان

از مواقع یک اتفاق با ریسک بالا ممکن  برخیدر

 .است مورد توجه قرار نگیرد

 از رخداد، شدت و کشف اهمیت نسبی •

شود سه  که فرض می طوریه ب ،گیرد مدنظر قرار نمی

در . هستندعامل ریسک داری اهمیت یکسانی 

توان در مورد کاربرد  چنین چیزی را نمیه ک صورتی

 .در نظر گرفت تحلیل شکست و آثار آن عملی

برای رفع نقاط ضعفی که در تکنیک تحلیل 

های  شکست و آثار آن به منظور رتبه بندی آیتم

اشاره شد، مطالعات متعدد صورت  به آنها شکست

 . گرفته که در ذیل به برخی از آنها اشاره شده است

، رویکرد مبنی بر منطق (1335) 15زیکباولس و پلا

ها در یک سیستم  بندی شکست فازی را برای اولویت

. تجزیه و تحلیل شکست و آثار آن تشریح نمودند

منطق فازی و تئوری ( 1333) 16چانگ و همکاران

خاکستری را در تجزیه و تحلیل شکست و آثار آن 

، یک (2991) 11سانکار و پرابهو .به کارگرفتند

ها در  بندی شکست عدیل شده را برای رتبهرویکرد ت

یک سیستم تجزیه و تحلیل شکست وآثار آن ارائه 

، درجه 1999تا  1های  در این رویکرد درجه. دادند

آیتم شکستی که درجه . شد اولویت ریسک نامیده می

بالایی داشته باشد، رتبه بالاتری را نیز به خود 

، (2995) 17گارسیا و همکارانش .دده اختصاص می

های فازی ترکیبی با  یک روش تحلیل پوششی داد

های شکست  های فازی برای تعیین رتبه آیتم مجموعه

یک  ،(2997) 13شارما و همکاران. پیشنهاد دادند

روش استنتاجی مبتنی بر قواعد فازی و تئوری 

کار ه های شکست ب بندی آیتم خاکستری برای رتبه

 . بردند

 براییادی رغم این واقعیت که تلاش ز علی

، ریسک انجام شده  پیشرفت شاخص درجه اولویت

های پیشرفته نیازمند تشخیص و تعیین  اما روش

نظر کردن  های فاکتور ریسک یا صرف پیشاپیش وزن

های  به این علت که حالت ،از سویی. کلی از آنهاست

شکست متفاوت، دارای نتایج متفاوتی هستند، 

به آسانی تعیین توان  های فاکتور ریسک را نمی وزن

یک  ،(2993) 29چین و همکارانش ،در این راستا. کرد

ها برای رویکرد تحلیل  مدل تحلیل پوششی داده

شکست و آثار آن ارائه دادند که نسبت به مدل تحلیل 

های فوق الذکر از نظر محاسباتی  پوششی داده

از سویی، به طور . هستتر نیز  تر و کاربردی راحت

 ،در فرایند سنجش کیفیت خدماتدانیم که  معمول می

های کیفیت به صورت ذهنی، کیفی و  اکثر سنجه

سنجش  ،بنابراین. شوند متغیرهای کلامی بیان می

های شکست کیفیت خدمات توسط شیوه های  آیتم

در . تواند مورد انتقاد قرار گیرد قطعی و غیر فازی می
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مدل چین از این پژوهش درصدد است تا  ،این راستا

 .کند انش در محیط فازی استفاده و همکار

استفاده از تکنیک تحلیل  که ذکر است شایان

به عنوان یکی از ، شکست و آثار آن در تولید کالا

تأیید از سوی محققان های کیفیت،  مهمترین تکنیک

؛  2997سگسماندو و همکاران، ) استشده 

اما به رغم کاربرد (. 1336، 21مکدرموت و همکاران

تواند در خدمات داشته  بی که میگسترده و مناس

. باشد، در این حوزه توجه مطلوبی به آن نشده است

هدف تحقیق حاضر بر آن است تا با  ،در این راستا

کارگیری تکنیک تحلیل شکست وآثار آن در حوزه  به

، خطاهای بالقوه و بالفعل را شناسایی DSLخدمات 

 . بندی کند و آنها را رتبه

 

 متدولوژی تحقیق -3

تحقیق حاضر از نظر رویکرد، کاربردی و از نظر 

شایان ذکر است ترکیب  .روش تحقیق، پیمایشی است

 پوششی تحلیل و آثارآن و شکست دو تکنیک تحلیل

 و چین مطابق با مدل ارائه شده توسط ها داده

بندی  صورت گرفته و رتبه 2993 سال در همکارانش

 از هبرگرفت با رویکرد تحلیل شکست در محیط فازی

 .است 2993 سال در همکارانش و وانگ کار

تحلیل ترکیبی مراحل اجرای رویکرد  به طور کلی،

در محیط  ها شکست و آثار آن و تحلیل پوششی داده

 :شدندبه صورت ذیل استفاده  فازی

های کیفی در سیستم و  تعریف شکست: 1گام

 ؛افراد تیم تحلیل شکست و آثار آن هایتجمیع نظر

ریسک فازی  شاخص درجه اولویتتعیین : 2گام

زیر   های شکست با استفاده از رابطه هریک از آیتم

 (:ریسک افزاینده)براساس میانگین هندسی 

(1     )
 

( ) ( ) ( ) .,..,,
~~~

niRRRFRPN
wD

i

wS

i

wO

ii 1321 =××= 

 بار نخستین برای افزاینده ریسک تعریف واقع، در

 را ریسک اولویت عدد او. شد پیشنهاد وانگ از سوی

 ریسک عامل سه فازی نیوز هندسی میانگین نظیر

 را آنها که است نموده تعریف کشف و شدت رخداد،

 . است داده ارجاع فازی ریسک اولویت نمره به

ریسک  های درجه اولویت  که شاخص ییاز آنجا

، ، بنابراینهستندفازی در هر دو حالت اعداد فازی 

و  زیممها برای ماک های تحلیل پوششی داده مدل

ای شکست به صورت زیر ه نیمم ریسک آیتم می

 . خواهند شد
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نیمم  و می زیممهای برش آلفای ماک مجموعه: 9گام

های شکست با استفاده از  ریسک برای هریک از آیتم

 :آید دست میه ریزی خطی زیر ب های برنامه حل مدل
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RRR αα
maxmaxmax ~
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mرا یک مجموعه برش آلفا از ax~
R توان از  بگیریم، می

 :های زیر برای تعیین آن استفاده نمود مدل
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 :های زیر برای تعیین آن استفاده نمود مدل
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 (:6)مدل
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ها برای  های تحلیل پوششی داده مدل ،بنابراین

رویکرد تحلیل شکست و آثار آن در حالت فازی و 

ریسک در شرایط ریسک  نیمم و می زیممبرای ماک

 :افزاینده به شرح زیر خواهند بود
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ریزی خطی فوق باید برای همه  های برنامه مدل

با . حل گردندهای آلفا و برای هر آیتم شکست  برش

های برش آلفای مختلفی  مقادیر مختلف آلفا، مجموعه

 .دست خواهد آمده نیمم ریسک ب و می زیممبرای ماک

mبراین اساس  ax

iR   وm in

iRتواند به صورت زیر  می

 :بیان شود

(2 )

( ) ( )[ ] ,10,,. maxmaxmax ≤<= αα ααα

U

i

L

ii RRR  
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 (9         )
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های شکست را با  ریسک کلی هر یک از آیتم: 4گام

و  کزیممیعنی میانگین هندسی ما( 4)استفاده از رابطه

های  های شکست، برای مجموعه نیمم ریسک آیتم می

 :به عبارت دیگر. آید دست میه برش آلفا ب

 (4     )
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ii 10 ≤<
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گیری به  توان ماتریس تصمیم می ،در این صورت

این ماتریس نشان دهنده ریسک . زیر ارائه نمود شکل

های شکست برای هریک از آلفاها  کلی هریک از آیتم

 .ست

های شکست برای  ماتریس ریسک آیتم: 1شکل

 مقادیر آلفا

1 … 9 

  α    
 آیتم
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برای هرآیتم و در هر  iRکه مقادیر  از آنجائی: 5گام

، در پژوهش هستندای  برش آلفا به صورت اعداد فاصله

ای  بندی اعداد فاصله حاضر از روش یو برای رتبه

این  مبنای(.  2919، 22یو و همکاران) شده استاستفاده 

ای بر عدد  درجه احتمال بزرگی یک عدد فاصله، روش 

ای به  را دو عدد فاصله bو  aاگر . استای دیگر  فاصله

]صورت  ]ul aaa ]و     =, ]ul bbb در نظر  =,

luکه  طوریه ب ،بگیریم

a aal luو  =−

b bbl −=  

به صورت زیر  bبر  aآنگاه درجه احتمال بزرگی 

 :شود تعریف می
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ای نظیر  بندی ریسک فاصله برای رتبه

[ ] ,),...,,(, njRRR u
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jj ، ابتدا باید هر ==21

[ ]u
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l

ij RRR را با همه  =,

[ ] ,),...,,(, njaaR u

j

l

ji با استفاده از رابطه  ==21

سپس با . کنیمهای آلفا مقایسه  برای هریک از برش( 5)

مجموع عناصر هر سطر از ماتریس ( 6)استفاده از رابطه
αP شود محاسبه می. 

 (6       ).n,...,,i,pp
n

j

iji 21
1

==∑
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αα 

محاسبه شده درجه گیری  ماتریس تصمیم: 6گام

های شکست را نسبت به  احتمال بزرگی هریک از آیتم

های شکست برای هریک از مقادیر آلفا نشان  سایر آیتم

که بالا بودن درجه احتمال بزرگی  از آنجایی. دهد می

توان  ، لذا میاستنشان دهنده اولویت آیتم شکست 

 .بندی نمود های شکست فوق را رتبه  آیتم

 

 تحقیق های یافته -4

با بررسی ادبیات تحقیق و مطالعات انجام شده و 

شکست   آیتم 56مصاحبه با خبرگان و صاحبنظران، 

سپس با . شناسایی گردید DSLکیفیت خدمات حوزه 

خبرگان و با استفاده از تکنیک دلفی  هایآوری نظر جمع

آیتم شناسایی  56آیتم از  92فازی طی دو جلسه تعداد 

  :در جدول زیر ارائه شده است شده، انتخاب شدند که
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 DSLهای شکست کیفیت خدمات  آیتم -1جدول 

 DSLهای شکست حوزه خدمات  آیتم ردیف DSLهای شکست حوزه خدمات  آیتم ردیف

اوج ترافیک و پهنای باند  علتافت سرعت خط به  1
 محدود شرکت زیرساخت

11 
 نبود دانش مورد نظر برای پاسخگویی به سؤال

؛ لین و  2997ایز و همکاران، ) انمشترک های
 (2993؛ فرانکو و همکاران،  2995دینگ، 

مشکل پهنای باند اختصاص  علت افت سرعت خط به 2
 یافته به شرکت

شرکت به مشتریان به صورت فرد به  بی توجهی 17
 (2997ایز و همکاران، )فرد و اختصاصی 

9 

 یا ویروسی بودن سیستم و علتافت سرعت خط به 
؛  2991کیم و همکاران، ) ط داخلی مشترکمشکل خ

؛ صنایع  2996؛ دوودی و همکاران،  2911آسیا اینک، 
  (.2997استرالیا، 

از سرعت واقعی دسترسی به اینترنت  بی توجهی 13
 (2997صنایع استرالیا، )

در ارائه ( ضمانت شرکت به مشترک) SLAنبود  4
 (2991ین و همکاران، . سی. دی) DSL خدمات 

نظیر )  DSLثبات نداشتن کیفیت ارتباطات  29
 (مودم  ADSLثابت نشدن چراغ 

5 
 عدم استفاده از تجهیزات جدید و مدرن در شرکت

؛ ایز و 2996؛ فررولا و مونز،  2991الهادیف، )
  (2997همکاران، 

عدم آموزش کارکنان شرکت به منظور بهبود  21
 (به خصوص در زمینه مشتری مداری ) خدمات 

روز نبودن سخت افزارها و نرم افزارهای شرکت و  به 6
 DSLمشترک 

22 
عدم پشتیبانی فنی مناسب و بموقع شرکت در 

؛ دوودی  2911آسیا اینک، ) صورت بروز مشکل
 (2996و همکاران، 

نا آگاهی پرسنل شرکت سرویس دهنده از نحوه  1
 (2997ایز و همکاران، )برخورد با مشتری 

29 
برای کشف و اصلاح  نبود سیستمی خودکار

های  به منظور کاهش هزینه DSLمشکلات 
 مشترک و شرکت و تسریع امور

7 

شامل تعداد ) طولانی شدن زمان فعال سازی خدمت 
روزهای کاری از تاریخ تکمیل فرم درخواست تا 

 ADSLطولانی شدن نصب ( )دریافت خدمت 
 (نسبت به زمان مقرر

24 

مربوط به های  عدم گردآوری و نگهداری داده
به منظور تشخیص  انمشترک DSLخطوط 

آسیا اینک، )مشکلات و ارائه خدمات مناسب 
2911) 

3 
نبود علاقه و تمایل خالصانه برای حل مشکل 

؛ فرانکو و همکاران،  2997ایز و همکاران، )ان مشترک
2993 ) 

 نداشتن تبلیغات مناسب 25

 عدم انجام خدمات در زمان تعیین شده توسط شرکت 19
 (2991تام و وانگ، )

 سایت مناسب در ارائه خدمات نبود وب 26

نظیر ثبت ) عدم ارائه خدمات آنلاین به مشترک  21 عدم انجام خدمات بدون خطا 11
 (آنلاین  شکلدرخواست اتصال اینترنت به 

نداشتن دانش لازم در مورد اینترنت و خدمات  27 عدم تعیین زمان دقیق خدمت 12
 (2993فرانکو و همکاران، )رک آن از سوی مشت

نداشتن )نداشتن معیار مشخص برای تعیین قیمت  19
 (قیمت مناسب برای فروش

( نوع سیم و سیم کشی ) کیفیت نامناسب خط  23
 در محل مشترک

 علتهای مشتری به  عدم پاسخگویی به خواسته 14
 (2997ایز و همکاران، )مشغله کاری 

 در مخابرات متنظیمات نامناسب دی اس ل 99

لین و ) نبود نمایندگان فروش مناسب در ارائه خدمت 15
 (2995دینگ، 

 تنظیمات نامناسب سرور 91

 92 نبود رفتار مؤدبانه کارکنان با مشتریان 16
برای مشترک  DSLعدم امکان فنی نصب 

(PCM4   یاPCM8 یا کافونوری بودن خط و
 (مصاحبه با خبرگان( )یا رادیویی بودن خط
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های شکست حوزه خدمات  از شناسایی آیتمپس 

DSL هایی که براساس مدل تحقیق و  امهن پرسش

رویکرد تحلیل شکست و آثار آن تنظیم شده بودند 

نفر از خبرگان شرکت طی دو مرحله توزیع  16بین 

در این مرحله نیز از تکنیک دلفی فازی . شدند

توان  های انجام گرفته می طی تحلیل. استفاده شد

ه گرفت که اجماع قابل قبولی بین نظر خبرگان نتیج

های پرسشنامه  توان از داده در نتیجه می. وجود دارد

دوم برای انجام محاسبات استفاده کرد که میانگین 

 . فازی آنها در جدول ذیل ارائه شده است

میانگین دیدگاه های خبرگان حاصل از پرسشنامه دوم -2جدول   

 آیتم شکست
 فاکتور ریسک

 کشف شدت خدادر

FM1 (3096 07091 0102 06025) (7071  07  01) (5056  04056  09067) 

FM 2 (6025 0509 04096 09025) (7062  0107  06071) (5071  04071  09071) 

FM 3 (7039 07 06039 05039) (105  0605  0505) (1025  06025  05025) 

    

FM 31 (9015 0201 01039 0102) (505  0405  0905) (9015  02015  01015) 

FM 32 (109 0605  0505  04062) (1067  0607  05071) (5067  04067  09067) 

 

و ( آیتم 92)های شکست  باتوجه به تعداد آیتم

نیمم ریسک در  و می زیممای ماکیازده برش آلفا بر

مدل  1497حالت ریسک افزاینده در مجموع 

افزار لینگو حل  ریزی خطی با استفاده از نرم برنامه

نتایج حاصل از محاسبه حداکثر و حداقل ریسک . دش

های شکست محاسبه شد که به  برای هریک از آیتم

 : استشرح زیر 

 

)محاسبه مجموعه برش آلفا  .9جدول ) ( )[ ]U

i

L

ii RRR αα
maxmaxmax  DSL خدمات های شکست کیفیت برای آیتم =,

 آیتم شکست
 سطح برش آلفا

9 901 … 903 1 

FM1 [201172  0204919] [201172  0204945] … [20117  0206673] [20117  020195] 

FM 2 [206394  0209294] [206391  0209416] … [20671  0206294] [20671  020669] 

   …   

FM 31 [20152  0106192] [201976  0101999] … [20922  010349] [20995  010314] 

FM 32 [206965  0202194] [206946  0202496] … [20575  0205264] [20579  020567] 
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)محاسبه مجموعه برش آلفا  -4جدول ) ( )[ ]U

i

L

ii RRR αα
minminmin  DSL شکست کیفیت خدمات های برای آیتم  =,

آیتم 

 شکست

 سطح برش آلفا

9 901 902 909 904 

FM1 
[70419  0701315] [705117  0101911] [704614  0106117] [702213  0104117] [704929  0103557] 

FM 2 
[709793  0106145] [105511  0609293] [103519  010693] [101923  010451] [101966  0504645] 

FM 3 
[10531  0109137] [104314  0603535] [109311  010169] [10237  0109797] [102693  0601175] 

      

FM 

31 

[5019  0406424] [406776  0904315] [403215  0406119] [407262  0906136] [409341  0207999] 

FM 

32 

[104516  0102346] [109622  010279] [102117  0109614] [109932  0603425] [109652  0609973] 

 

 :4ادامه جدول 

م آیت

 شکست

 سطح برش آلفا

905 906 901 907 903 1 

FM1 
[70913  010217] [70953  01025] [70157  010247] [70913  010259] [7099  010256] [70732  010919] 

FM 2 
[60667  050243] [6051  050179] [60972  050152] [60254  050194] [6019  010941] [50452  040917] 

FM 3 
[10111  06074] [10651  06079] [10916  060632] [10433  060191] [1042  060691] [10616  060791] 

       

FM 

31 

[40957  020674] [9014  020646] [90617  020699] [90431  020623] [9096  020623] [20715  090195] 

FM 

32 

[60347  050734] [60741  05076] [60143  050747] [60652  050749] [6079  050749] [60996  050521] 

 

های فوق برای هریک از  پس از محاسبه جواب

، ریسک کلی DSLخدمات های شکست کیفیت  آیتم

های شکست طبق رابطه زیر، برای  هر یک از آیتم

 :آید دست میه های برش آلفا ب مجموعه

(1) 

( ) ( ) ( ) ( ) 



=

U

i

U

i

L

i

L

ii RRRRR αααα
minmaxminmax .,.  
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های شکست در حالت ریسک افزاینده برای مجموعه برش آلفا ریسک کلی هر یک از آیتم -5جدول   

 آیتم شکست
 سطح برش آلفا

9 901 902 909 904 

FM1 
[4013  04044] [4071  04099] [4013  04092] [4012  04091] [4011  04041] 

FM 2 
[4066  04029] [4059  09075] [4062  04025] [4097  04029] [4056  04064] 

FM 3 
[4054  04011] [4051  04094] [4047  04019] [4045  04014] [4044  04096] 

      

FM 31 
[9092  02017] [9016  02049] [9029  02072] [9013  02054] [2039  02025] 

FM 32 
[4049  04091] [4091  04099] [4095  04097] [4096  09033] [4027  09014] 

 :5ادامه جدول 

 آیتم خطا
 سطح برش آلفا

905 906 901 907 903 1 

FM1 
[4015  04099] [4067  04092] [4019  .4094] [4067  04091] [4066  04049] [4069  04095] 

FM 2 
[4029  09053] [4017  09053] [4014  .9061] [4019  09069] [4095  04023] [9072  09041] 

FM 3 
[4093  04019] [4056  04015] [4096  .4015] [4051  04013] [4043  04029] [4056  04099] 

       

FM 31 
[9091  02021] [2017  02021] [2012  02022] [2066  02024] [2069  02026] [2049  02011] 

FM 32 
[4024  09019] [4021  09015] [4017 .9017] [4014  09071] [4013  09074] [4094  09016] 

 

 92×92ماتریس  11در مجموع  ipبرای محاسبه 

های  بزرگی آیتمبه منظور تعیین درجه احتمال 

 . شکست برای هر آلفا تشکیل گردید

 
 

 

 



 

 19/ ...تحلیل شکست ورویکرد ترکیبی با  DSLارزیابی کیفیت خدمات 

 

 های شکست بندی آیتم و اولویت ipنتایج محاسبه: 6جدول

α
ip 

 آیتم

 شکست

0 0.1 0.2 0.3 0.4 0.5 0.0 0.0 0.0 0.0 1 
ip رتبه 

FM1 
91093 99031 99069 91093 91095 99076 99016 91046 91029 99015 23026 99707 1 

FM 2 
26031 25025 26034 26071 24022 22054 22099 22015 21032 13059 17011 25103 1 

FM 3 
26022 26019 26091 26069 25011 26021 26072 21021 21013 21091 26075 23103 2 

 
 

 

 

 

             

FM 31 
60319 40794 10494 50361 90199 40932 20151 20421 20192 20796 70999 51097 21 

FM 32 
2509 2506 2501 2505 29076 290521 290949 240925 290919 290939 220194 26509 6 

 
های  بندی آیتم براساس محاسبات فوق، نتایج رتبه

 . شده است نشان داده (1)شکست در جدول 
 
 گیری نتیجه -

ها برای حفظ و افزایش موقعیت رقابتی خود  سازمان

. خود را بهبود بخشندکیفیت خدمات  می کوشند تا

 تکنیک از استفاده با که این است پژوهش این هدف

 فازی محیط در آن  آثار  و  شکست  حالات  تحلیل

 برای و کنند محاسبه را ریسک اولویت اعداد مقادیر

 تحلیل تکنیک از ریسک فاکتورهای وزن نتعیی

 مذکور، تکنیک دو تلفیق با و استفاده ها داده پوششی

. شود ارائه شکست های آیتم از منطقی بندی اولویت

های بالقوه و بالفعل در حوزه  بندی شکست رتبه

، اولویت بهبود آنها را به خوبی ارائه DSLخدمات 

شکل مبنای  تواند به بهترین این اطلاعات می. نمود

 د،قرار گیر DSLریزی بهبود کیفیت خدمات  برنامه

های مبنی  که در صورت وجود استراتژی شکلبدین 

ها  بندی شکست بر اولویت هر کدام از این ابعاد، رتبه

های بهبود  در آن ابعاد مبنای توالی اجرای برنامه

بندی کلی ارائه  خواهد بود و در غیر این صورت، رتبه

گیرندگان قرار  ی عمل مدیران و تصمیمشده، راهنما

این نتایج حاکی از این است که . گرفت دخواه

 :های آیتم
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های شکست بندی آیتم نتایج رتبه: 1جدول  

میزان 
 رتبه آیتم شکست امتیاز

 1 اوج ترافیک و پهنای باند محدود شرکت زیرساخت علتافت سرعت خط به  9970759

 2 وسی بودن سیستم مشترک و مشکل خط داخلی مشترکویر علتافت سرعت خط به  2310337

 9 در محل مشترک( نوع سیم و سیم کشی ) کیفیت نامناسب خط  2790947

 4 نداشتن دانش لازم در مورد اینترنت و خدمات آن از سوی مشترک 2140592

 5 (مودم  ADSLنظیر ثابت نشدن چراغ )  DSLثبات نداشتن کیفیت ارتباطات  2120469

 6 (یا کافونوری بودن خط و یا رادیویی بودن خط PCM8 یا  PCM4)برای مشترک  DSLعدم امکان فنی نصب  2650921

 1 افت سرعت خط به دلیل مشکل پهنای باند اختصاص یافته به شرکت 2510365

2990154 
تا دریافت  شامل تعداد روزهای کاری از تاریخ تکمیل فرم درخواست) طولانی شدن زمان فعال سازی خدمت 

 (نسبت به زمان مقرر ADSLطولانی شدن نصب ( )خدمت 
7 

2290911 
های مشترک و شرکت و  به منظور کاهش هزینه DSLنبود سیستمی خودکار برای کشف و اصلاح مشکلات 

 تسریع امور
3 

 19 ( نظیر ثبت درخواست اتصال اینترنت به صورت آنلاین) عدم ارائه خدمات آنلاین به مشترک  2190313

 11 (به خصوص در زمینه مشتری مداری ) عدم آموزش کارکنان شرکت به منظور بهبود خدمات  2910799

 12 عدم آگاهی از سرعت واقعی دسترسی به اینترنت 2940916

 19 نبود رفتار مؤدبانه کارکنان با مشتریان 1110237

 14 ا مشترینا آگاهی پرسنل شرکت سرویس دهنده از نحوه برخورد ب 1530211

 DSL 15در ارائه خدمات ( ضمانت شرکت به مشترک) SLAنبود  1430779

 16 های مشتری به دلیل مشغله کاری عدم پاسخگویی به خواسته 1430997

 11 عدم انجام خدمات در زمان تعیین شده توسط شرکت 1440221

 17 سایت مناسب در ارائه خدمات نبود وب 1420933

 13 یندگان فروش مناسب در ارائه خدمتنبود نما 1950199

 29 اننبود علاقه و تمایل خالصانه برای حل مشکل مشترک 1270113

 21 عدم تعیین زمان دقیق خدمت 1170994

1960223 
به منظور تشخیص مشکلات و ارائه خدمات  انمشترک DSLهای مربوط به خطوط  عدم گردآوری و نگهداری داده

 مناسب
22 

 29 وجه شرکت به مشتریان به صورت فرد به فرد و اختصاصیعدم ت 360713

 24 عدم انجام خدمات بدون خطا 150121

 DSL 25به روز نبودن سخت افزارها و نرم افزارهای شرکت و مشترک  120317

 26 عدم استفاده از تجهیزات جدید و مدرن در شرکت 110993

 21 تنظیمات نامناسب سرور 510971

 27 تیبانی فنی مناسب و بموقع شرکت در صورت بروز مشکلعدم پش 470415

 23 (نداشتن قیمت مناسب برای فروش)نداشتن معیار مشخص برای تعیین قیمت  460137

 99 مخابرات در تنظیمات نامناسب دی اس لم 490551

 91 انمشترک های نبود دانش مورد نظر برای پاسخگویی به سؤال 250196

 92 ات مناسبنداشتن تبلیغ 70533
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  اوج ترافیک و  علتافت سرعت خط به

  ؛پهنای باند محدود شرکت زیرساخت

  ویروسی بودن  علتافت سرعت خط به

سیستم مشترک و مشکل خط داخلی 

 ؛مشترک

  نوع سیم و سیم ) کیفیت نامناسب خط

 ؛در محل مشترک( کشی 

 : های دارای بیشترین اهمیت و آیتم

  ر دتنظیمات نامناسب دی اس لم

 مخابرات؛

  نبود دانش مورد نظر برای پاسخگویی به

 ان؛سؤالات مشترک

 ؛نداشتن تبلیغات مناسب 

 .هستنددارای کمترین اهمیت 

در الگوریتم پیشنهادی ارزیابی کیفیت خدمات 

، رویکرد تحلیل شکست و آثار آن با DSLحوزه 

ها به کار گرفته شد تا  در  تحلیل پوششی داده

یت ریسک بهبود حاصل محاسبه سنتی عدد اولو

های شکست به صورت  آیتم  با تعریف ریسک. شود

، (ریسک افزاینده) ضرب وزنی عوامل ریسک

ها برای محاسبه  های تحلیل پوششی داده مدل

های شکست به کار  حداکثر و حداقل ریسک آیتم

با استفاده از میانگین هندسی، ریسک . گرفته شد

 علاوه. شد های شکست محاسبه کلی هر یک از آیتم

 انجام شده، سهولت به آن در سازی مدل اینکه بر

 تعامل از و بوده مشخص و فهم قابل آن معیارهای

دارای  است، برخوردار گیرنده تصمیم با بالایی

 در آن برتری موجب که هست هم دیگری مزایای

 .گردد می موجود رویکردهای و ها روش با مقایسه

 ذیل شرح به مشخصات و ها ویژگی این مهمترین

 :است

 دار  معنی بندیرتبه به پیشنهادی مدل

 این سازمان لذا. شود میمنجر  ها آیتم

 درجه به توجه با یابد تا می را فرصت

های شکست  آیتم اولویت و اهمیت

برای  را تر اولی های گزینه مربوطه،

 قرار کار دستور در کاهش و بهبود

 .دهد

 را امکان این فازی نظریه از استفاده 

 و واقعی شرایط تا است نموده فراهم

 وکار کسب بر محیط حاکم طبیعی

 قطعیت عدم از عمدتاً که سازمان

 سربستگی و ابهام با ه،بود برخوردار

 این .شود گرفته نظر است، در همراه

 تصمیمات تا شود می منجر موضوع

 واقعیت به و مناسبتر شده، اتخاذ

  .باشد نزدیکتر

 ل ریسک های اهمیت نسبی عوام وزن

در نظر گرفته شدند و با استفاده از 

ها به  های تحلیل پوششی داده مدل

های وزنی با نسبت  همراه محدودیت

حداکثر وزن به حداقل وزن تعیین 

توان از محاسبه  می ،بنابراین. شدند

نادقیق اهمیت نسبی عوامل ریسک 

 . پیشگیری کرد

  عوامل ریسک به طریقی متفاوت از

عدد اولویت  برای ای ضرب ساده

ریسک که مورد نقد بسیار قرار گرفته 

 . شوند آوری می جمع ،است
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با توجه به نتایج تحقیق حاضر، موارد زیر  برای 

 :گردد های آتی پیشنهاد می انجام پژوهش

 های این پژوهش با توجه به قلمرو  شاخص

تحقیق متناسب با شرکت پیشگامان کویر 

دد با گر پیشنهاد می. یزد، تدوین شده بود

های مشابه، مدل  بررسی سایر سازمان

جامعی در این حوزه ارائه گردد که کلیه 

 . های دخیل را فرا بگیرد های سازمان شاخص

  یخبرگان سازمان از تنهادر پژوهش حاضر 

 علتامر به  نیکه ا دیگرد ینظرسنج

مناسب . بوده است قیتحق یها تیمحدود

به  قیجامعه تحق آتی قاتیاست در تحق

 .توسعه داده شود زین انیرمشت
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