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هدف از اين  .ارتباطات و  فناوري اطلاعات مي پردازد ارتقاء مديريت کيفيت سرويس و تعاليکنترل و اين مقاله به بررسي : چكیده

تعيين سطوح ارتباط بين و  ي کشور مي باشد که نهايتاً پس از شناساييپژوهش کنترل و بهبود مديريت کيفيت سرويس شبكه مادر مخابرات

مادر شبكه  و مدل مديريت کيفيت سرويس شرايط خاص ارتباطات و فناوري اطلاعات و با در نظر گرفتني حوزه استاندارد ها و مدل ها

ها بررسي .بكارگرفته مي شود طات و فناوري اطلاعاتتعالي ارتبا مديريت کيفيت و به صورت يكپارچه و دقيق در قالب مدل مخابراتي کشور

با تأکيد و استقرار آن در شبكه مادر مخابراتي کشور و بهره ارتباطات و فناوري اطلاعات  دهد که استفاده از اين مدل در صنعتنشان مي

ء ارائه سرويس هاي نوين به مشتريان به ارتقامندي از سرمايه هاي انساني و بكارگيري فناوري هاي روز دنيا در بستر اين شبكه و معرفي و 

اين مقاله پس از بررسي مفاهيم و تعاريف تلاش در .منجر خواهد شد ارتباطات و فناوري اطلاعاتمديريت کيفيت سرويس و تعالي حوزه 

 .يردگ مرتبط با موضوع، مورد بررسي و تحليل قرار شده است اهم تحقيقات انجام شده 

 .ها، مدل هاي تعالي استاندارد ل، مديريت کيفيت سرويس، شبكه مادر مخابراتي،کنترکلمات کلیدی: 

Service Quality Management Modeling, Controlling and Upgrading as well as 

Communications and Information Technology Enhancement through 

Conducting a Case Study in the Parent Telecommunications Network of Iran 

Mohammad Reza Zare, Abdollah Aghaie, Ahmad Asl Hadad, Yaser Samimi 

Abstract: This paper reviews the service quality management control and upgrade as well as the 

communications and information technology enhancement. The purpose of this research is the control 

and improvement of the service quality management as well as the enhancement of the parent 

telecommunications network of I.R.Iran that finally, taking the specific conditions into consideration, 

the quality management service model of the telecommunications parent network of Iran will precisely 

be used as the whole in the format of the communications and information technology enhancement 

model after identifying and specifying the levels of the relationships existing among the models, and the 

standards of the communications and information technology management. The study shows developing 

such a model in the industry of ICT with emphasis and establishment in the parent telecommunications 

network of Iran, benefit of human capital with the latest technology and presenting modern services to 

the customers, the service quality management will be upgraded and will lead to the improvement in 

quality management in the field of ICT.  

Keywords: Control, Service Quality Management, Parent Telecommunications Network, Standards, 

Excellence Models. 
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 مقدمه -1

 ترين تأثيرگذار و ترين اصلي بعنوان اطلاعات فناوري و ارتباطات

 علم، اقتصاد، امنيت، حاکميت، قبيل از جوامع محورهاي تمامي در عوامل

 در سرعت به که است صنايعي ترين مهم از يكي تكنولوژي، و فرهنگ

 در صنعت حاضر حال در که زيادي تغييرات. باشد مي توسعه حال

 را ها سرويس مديريت و کنترل چالش است، جريان در دور راه ارتباطات

 .است ساخته پيچيده بالا کيفيت با

 آن کاربرد نحوه و مفهوم از که است آشنايي و رايج واژه کيفيت

  تعاريف همه مشترک وجه اما. است آمده عمل به گوناگوني تفاسير

 به. است "مشتريان انتظارات و نيازها با ها سرويس يا کالا سازگاري"

 محصول، يا سرويس که آيد مي دست به وقتي کيفيت ديگر عبارت

 مانند متفكرين و نويسندگان از برخي. سازد برآورده را مشتري انتظارت

 عنوان به کيفيت بيشتر اهميت و نقش از غيره و ۳، پيترز2، ايشيكاوا۱دمينگ

 .اند کرده حمايت تعالي اصلي بناي سنگ و مبنا

 اقتصاد در سريع تغييرات و بازارها شدن جهاني با امروز، سازمانهاي

 فناوري ارتباطات و از استفاده شرايط اين بر غلبه براي. هستند مواجه

 اطلاعات فناوري و ارتباطات رو اين از است، ضروري و لازم اطلاعات

(ICT4) محور نيز و کار و فقرات کسب ستون توانمندساز، يک نوانع به 

 حوزه در موفقيت. است پيشرو سازمانهاي عمل ملاک و کشورها توسعه

 سرويس کيفيت ارتقاء و کنترل به اطلاعات فناوري و ارتباطات صنعت

 رويپيش هاي دغدغه مسائل و مهمترين از يكي موضوع اين و دارد بستگي

 .باشد مي حوزه اين در مديران

 زندگي در استفاده مورد ارتباطي ابزارهاي همه ارتباطات عصر در

 بهره             دارد را مادر شبكه حكم که ارتباطي بستر يک از بشر روزمره

 به و پايدار توسعه در آن نقش و شبكه اين اهميت دليل به. گردندمي مند

 ارتباطي نيازهاي روزافزون تأمين و کيفيت با هاي سرويس ارائه منظور

 کنترل مستمر، بهبود حفظ، نفعان، ذي ساير و آنها رضايت جلب و مشتريان

 اي ويژه اهميت کيفيت از سطح بالاترين در ارتباطي شبكه اين مديريت و

  .است برخوردار

 حاکميتي مرجع و متولي تنها عنوان به زيرساخت ارتباطات شرکت

 سازماندهي، توسعه، ايجاد، هوظيف اطلاعات فناوري و ارتباطات وزارت

 مادر شبكه کيفيت با هاي سرويس مديريت و برداريبهره نظارت، کنترل،

 ماهواره و نوري فيبر انتقال، ديتا، سويچ،: شامل کشور ارتباطي و مخابراتي

 .دارد عهده به را

 ها سازمان در کليدي و مهم نقش محصولات و ها سرويس کيفيت

 علاوه به. گردد مي محسوب مزيت و کننده مايزمت عامل عنوان به و داشته

 اين از. هستند مواجه چالش با دائم بطور عملكردشان بهبود براي ها سازمان

 تلاش و دادهقرار مقايسه مورد الگوهايي و ها مدل با را عملكردشان بايد رو

 
۱ Deming, E. 

2 Ishikawa, K. 

3  Peters, Th. 

 منظور همين به. کنند متمرکز خود نفعان ذي و مشتريان روي بر را هايشان

. نمايندميحرکت  5جامع تعالي الگوهاي سمت به ها سازمان از يبسيار

 دستيابي براي ها سازمان عملكرد ارزيابي براي مناسبي ابزار جامع الگوهاي

 .باشندمي تعالي مختلف سطوح به

 و صنعت بين علمي تعاملات راستاي در و موضوع اهميت به عنايت با

 مديريت بررسي با که است قرار بدين پژوهش اين از هدف دانشگاه،

 و ها استاندارد ها، مدل مطالعه و تعالي اوليه هاي مدل سرآمدي و کيفيت

 تعالي و سرويس کيفيت ارتقاء مديريت به فاوا حوزه در خاص شرايط

 اساس بر ارتباطي شبكه اين عملكرد کنترل و کشور مخابراتي مادر شبكه

 .يابيم دست محوري مشتري

 

 موضوع ادبیات -2

 جهاني بازارهاي در موفقيت براي محصول و سرويس کيفيت ءارتقا

 مديريتي راهبردي جامع، کيفيت مديريت آنجائيكه از و است ضروري

 و ترغيب مسير در. گيرد مي بر در منظور اين براي را سازمان کل است،

 بكارگيري اثربخش و مناسب رويكرد يک تعالي سمت به حرکت

و  کسب تعالي در عملكردها بهترين تقاءار طريق از که است ملي هايمدل

 دارند اقتصادي رشد بر مثبتي اثرات مستمر، ارتقاء براي فرصت ايجاد و کار

[1 .] 

 هايشرکت و يافته رواج بسيار اخير دهه در تعالي هاي مدل از استفاده

 چگونه که اندگرفته ياد و کرده کسب تجربه ها چارچوب اين از مختلفي

 مختلف هاي ضعف دليل به نيز زيادي هاي شرکت. نمايند استفاده ها آن از

 حد، از بيش اداري تشريفات پيچيده، ارزيابي هاي معيار مانند ها مدل اين

 عمل در را ها آن از استفاده که تمرکز کمبود و سختگيرانه هاي رويه

 [.2] اند کرده برخورد مشكلاتي به است، نموده محدود

 6ساختارهاي بالدريج ميان متقابل روابط بررسي به[ 3] فرگوسن

 مدل از شده اصلاح نسخه يک به منجر او تحليل و تجزيه. است پرداخته

 زير دو به مندي رضايت و مشتري بر تمرکز آن در که است، شده بالدريج

 تمام بر رهبري تاثير از حمايت پايه بر ها يافته. است شده تقسيم مجموعه

 عملكرد بين داري معني ارتباط زني آن و باشد مي  ديگر هاي قسمت

 منابع مديريت و اطلاعات، مديريت مديريت، و مشتري با ارتباط با سازماني

 مورد[ 4] الدين صلاح توسط بالدريج معيارهاي اعتبار همچنين. دارد انساني

 براي خوبي مدل مدل، اين که است شده گيرينتيجه و گرفته قرار بررسي

 با[ 5] همكاران و لي ديگري تحقيق در. است کار و کسب نتايج بيني پيش

 اثر تعيين منظور به بالدريج جايزه از شده اصلاح نسخه يک از استفاده

 تاثير نتايج به ايکره هاي شرکت در عملكرد بر کيفيت مديريت اقدامات

 روند و استراتژيک ريزي برنامه در تحليل و تجزيه و اطلاعات کيفيت

 مهم فرايند مديريت و انساني منابع مديريت. اند پرداخته کيفيت مديريت

4 Information and Communication Technology 

5 Excellence 

6 Malcom Baldrige National Quality Award 
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 اروپا کيفيت ملي مدل معيارهاي پيچيده ساختار. بودند کيفي نتايج ترين

)۱(EFQM به آنها. گرفت قرار بررسي مورد[ 6] همكاران و کالوو توسط 

 مي ها معيار زير و ها معيار از يک هر در تغيير که اندکرده اشاره مهم اين

 بنابراين. شود مدل ديگر مختلف هاي قسمت در تغيير به مرتبط تواند

 رابطه يک مدل در اين،برعلاوه. دارد وجود ها معيار بين متقابل وابستگي

 خوبي بسيار نتايج که رو اين از. دارد وجود نتايج و توانمندسازها بين علي

 امر اين که آيدمي بدست توانمندسازها، طريق از کليدي ذينفعان در

 و توسعه روشن، استراتژيک گيري جهت و قوي رهبري داشتن ،براساس

 افزوده ارزش ارائه منظور به فرآيندها و مشارکت  ايجاد کارکنان، بهبود

 [.6] است مشتريان به کيفيت با سرويس و محصولات

 کيفيت جوايز برخي از ها کشور ،[7] من و محمد پژوهش اساس بر

 کيفيت مديريت بنياد جوايز از داردياستان اشكال شامل که ميكنند استفاده

 ديگر از فردي به منحصر استانداردهاي و 2دمينگ بالدريج، مالكوم اروپا،

جهاني  مخابرات اتحاديه 2004 سال توصيه اساس بر همچنين. کشورهاست

(۳ITU)، 4 مدلeTOM در تجاري فرآيندهاي انجام براي چارچوب يک 

 کار و کسب مديريت براي مولاًمع و باشدمي فناوري و ارتباطات صنعت

اين مدل در اصل يک راهنما براي [. ۸]شود مي گرفته کار به مخابراتي

انجام فرآيندهاي تجاري در صنعت ارتباطات و فناوري اطلاعات مي باشد 

مطرح و مدلي براي صنايع خدمات اطلاعاتي و ارتباطي  5T-ITUکه توسط 

يس هاي ارتباطي و بشمار مي رود که روند و چرخش کار در سرو

اطلاعاتي را پايه ريزي کرده است و ما را در رسيدن به سازمان منسجم و 

 در. [۹] منظم براي ارائه خدمات مناسب ارتباطي و اطلاعاتي ياري مي دهد

 ۱5 اههمر به مديريتي و عملياتي ،تژيکاسترا زفا  ۳ داراي eTOM قعوا

 کيفيت مديريت از بخشي عنوان به eTOM چارچوب[. ۸] ستا يندآفر

 الگوي يک و است شده مطرح ارتباطات و مخابرات صنعت در جامع

 مشتري از کاري هاي فرآيند مسير مدل اين. کند مي دنبال را محور مشتري

 اههمر معمولا eTOM. ميكند ترسيم شرکت براي را سرويس کننده توليد تا

 عنوان به( TILI و eTOM) بچورچا دو ينا و ددگر مي حمطر  6ITIL با

 تتباطاار و اتمخابر صنعت در( TQM) جامع کيفيت مديريت از بخشي

 يندآفر بچورچا يک انعنو به eTOM يها تقو از يكي. هستند حمطر

 و اتمخابر مديريت مجمع در 7NGOSS برنامه به دنبو متعلق ري،تجا

 ها کتكني[. ۱0]  است آن در اجرا لحادر فعاليت هاي ساير با آن طتباار

 و ارتباطات حوزه عملكرد ارزيابي و کنترل براي نيز ديگري هاي روش و

 بر  تمرکز با ها روش اين از يک هر که اندشده معرفي اطلاعات فناوري

 هاي مدل. اند آمده بوجود مشتريان رضايت و سودآوري مانند خاصي جنبه

 
1 European Foundation for Quality Management 

2 Deming Quality Award and Model 

3 International Telecommunication Union 

4 Enhanced Telecom Operations Map 

5 International Telecommunication Union - Telecom Sector 

6 IT Infrastructure Library 

7 Next Generation Operations Support System 

8 Value from IT Investments 

 هب يشاگر و فني مباحث به گرايش همچون متفاوتي گرايش شده ارائه

 : از عبارتند ها استاندارد و هامدل اين از برخي. نددار مديريتي مباحث

Val IT۸, COBIT 5۹ , ISMS۱0, PRINCE 2۱۱ , ITBSC۱2 , Framework 

 و اروپا کيفيت مديريت بنياد الگوي و چارچوب از کشورها اغلب

 ساير از کشورهايي به نسبت هرچند کنند، مي استفاده بالدريج مالكوم

 کشورهاي از بسياري زياد، مشارکت تأثير تحت زيادي تعداد يا،دن مناطق

 مدل و چارچوب کشورها از تعدادي همچنين. اند گرفته قرار اروپايي

 کيفيت مديريت بنياد اصلي الگوي دو پايۀ بر که اند کرده تدوين را کيفيتي

 ملي استانداردهاي از و است فرد به منحصر و نبوده بالدريج مالكوم و اروپا

 بر علاوه. ميكنند استفاده سرويس کيفيت ارتقاء براي خود به مخصوص

 کيفيت ملي جايزه مانند دارند وجود هم ديگر ملي جايزه چندين ها اين

 جايزه چين، کيفيت ملي جايزه استراليا، کار و کسب تعالي جايزه کانادا،

 کيفيت جايزه کره، کيفيت بزرگ جايزه مالزي، در وزير نخست کيفيت

 سرويس کيفيت ارتقاء منظور به هايشان برنامه براساس که...  و تايوان يمل

 متفاوت، کيفيت جوايز متعاقباً . اند گرفته شكل مختلف صنايع در

 [.۱۱] کنند مي پيشنهاد متفاوت يا و يكسان کيفيت معيارهاي يا استانداردها

  که هايي شرکت بين تجربي مقايسه به تحقيقي در ۱۳گومز و همكاران

 مديريتي ابزار يک عنوان به EFQM تعالي مدل از TQM از استفاده با

 و TQM اگرچه کرد بيان تحقيق اين نتايج. پرداختند کنند، مي استفاده

EFQM انتظار توان مي و کنند مي دنبال را مشابهي مسير اما نيستند، يكسان 

 در  زياد احتمال به دارد، بالايي امتياز EFQM در که شرکتي که داشت

TQM جهت ابزاري سيستم دو هر همچنين. است بالايي امتياز داراي نيز 

 [.۱2]  آورند مي فراهم را سرويس کيفيت ارتقاء و عملكرد بهبود

 پايداري و EFQM مدل" عنوان با تحقيقي در ۱4آکوکوک و جنسر

 بررسي به اروپا کيفيت مديريت بنياد مدل از استفاده با "هاسازمان

 معيارهاي. پرداختند پايداري اصول و مذکور مدل عيارهايم بين همپوشاني

. نتايج و سازهاتوانمند شامل هستند دسته دو مدل اين توسط شده شناسايي

 رهبري، تحقيق، اين در توانمندسازها براي شده شناسايي معيارهاي

 ها سرويس و محصولات و فرايندها منابع، و مشارکت مردم، استراتژي،

 : از عبارتند نتايج عوامل همچنين. اند شده معرفي

 . [۱۳] کار و کسب نتايج جامعه، نتايج مشتري، نتايج مردم، نتايج

 و نوآوري بين رابطه" نام با خود تحقيق در ۱5آنتونس و همكاران

 بررسي به "سازماني عملكرد بر نوآوري اثرات و جامع کيفيت مديريت

 شناسايي همچنين و( TQM) جامع کيفيت مديريت و نوآوري بين رابطه

 نشان تحقيق اين هاي يافته. پرداختند سازماني عملكرد بر نوآوري اثرات

9 Control Objectives for Information and Related Technologies  5 

10 Information Security Management System 

11 Projects in Controlled Environment 2 

12 IT Balanced Scorecard 
۱۳ Gomez et al 

۱4 Akkucuk & Gencer 
15 Antunes et al 
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 مي اتخاذ را فرايند در نوآوري هاي استراتژي که هايي شرکت که دهد مي

 در دهند،مي افزايش مالي و عملياتي لحاظ از را خود عملكرد بهبود کنند،

 مي بهبود را هاسازمان ليما عملكرد بهبود تنها محصول نوآوري که حالي

 هاي استراتژي که هاييشرکت تنها که شد مشخص ديگر، سوي از. بخشد

 را TQM هاي شيوه پذيرش کنند،مي اتخاذ را خود فرايندهاي در نوآوري

 ارتباط TQM هاي شيوه اجراي و محصول نوآوري بين و دهند مي ارتقاء

 .[۱4] دارد وجود داري معني آماري

 بهبود و ۹000 ايزو" عنوان با خود تحقيق در ۱ياتوياولوناد و او

 هاي شرکت نگهداري هاي واحد در سرويس کيفيت استانداردهاي

 به ۹000 ايزو استاندارد نقش بررسي به "LAGOS در شده انتخاب توليدي

 تعمير واحد در سرويس کيفيت استانداردهاي بهبود براي ابزار يک عنوان

 استاندارد تصويب آنها. پرداختند لاگس ديتولي هاي سازمان نگهداري و

 رضايتمندي و عملكرد بهبود براي قوي رويكردي عنوان به را ۹000 ايزو

 پذيرفته را رويكرد اين که هايي شرکت حال اين با. کردند معرفي شرکت

 تحقيق اين نتايج. است بوده متفاوت باهم آنها موفقيت و عملكرد سطح اند

 توجهي قابل طور به ۹000 ايزو کيفيت گواهينامه رابزا تصويب که داد نشان

 نگهداري واحدهاي در سازياستاندارد و کيفيت هاي روش اثربخشي به

 نتيجه مطالعه، اين هاي يافته اساس بر. دارد بستگي توليدي هاي سازمان

 ايزو کيفيت مديريت هاي روش و هاگواهينامه صدور که شود مي گيري

 و سازماني عملكرد زيرا است مهم بسيار بلكه ،است مناسب تنها نه ۹000

 مطالعه اين نتيجه در. دهدمي افزايش را توليدي هاي شرکت رضايتمندي

 و عملكرد براي ۹000 ايزو استاندارد از بيشتري هاي شرکت شد توصيه

 .[۱5] کنند استفاده رضايت

 اي ويژه اهميت از صنعت هر براي مناسب سيستم يک انتخاب

 کيفيت استاندارد يک عنوان به ۹000 ايزو استاندارد. ستا برخوردار

 نتيجه در باشد،مي صنعت خاص الزامات فاقد ليكن است شده شناخته

 دادند توسعه ايزو استاندارد براي هايي ضميمه صنعتي هاي بخش از بسياري

 استاندارد. اند شده تنظيم و طراحي خود صنعت خاص هايويژگي براي که

 TL 9000  اطلاعات، فناوري و ارتباطات صنعت براي دهش طراحي خاص

 و ارتباطات خدمات دهندگان ارائه و کنندگان تأمين براي که باشدمي 2

 جهاني استاندارد يک که کندمي فراهم را امكان اين اطلاعات فناوري

 است کيفيت مديريت سيستم يک TL 9000. باشند داشته صنعت اين خاص

 توسط ۱۹۹۸ سال در( ICT) ارتباطات فناوري و اتارتباط صنعت براي که

 و است شده داده توسعه ۹00۱ ايزو استاندارد مبناي بر QuEST انجمن

 مي استاندارد اين با مرتبط عميقا و ۹00۱ ايزو گانه هشت اصول براساس

 دهندگان ارائه از فرد به منحصر همكاري يک QuEST انجمن. باشد

 جهان سراسر در اطلاعات فناوري و طاتارتبا کنندگان تامين و سرويس

 آن عملكرد و تامين زنجيره کيفيت و عملياتي بهبود براي که باشند مي

 
1 Olonade & Oyatoye 

2 The Telecom Quality Management System 

3 Pereira et al 

 مديريت سيستم الزامات تعريف TL 9000 هدف. اند شده داده اختصاص

 توسعه، طراحي، براي اطلاعات فناوري و ارتباطات حوزه نياز مورد کيفيت

 براي ها شرکت براي معيارهايي اين، بر علاوه. باشد مي خدمات و توليد،

 مي مشخص بهبود هاي برنامه و کيفيت اجراي اثربخشي ارزيابي به کمک

 [.۱6] کند

 ارزش مديريت قابليت" عنوان با تحقيقي در ۳پريرا و همكاران

 شناسايي به "COBIT 5 چارچوب از استفاده با اطلاعات فناوري و ارتباطات

 ها، توانايي از اي مجموعه و پرداختند نابعم بر مبتني نظري ديدگاه يک

 مديريت قابلتي مدل يک سازي مفهوم و توسعه به که هايي شيوه و منابع

 اندازي چشم استفاده با را پردازد مي اطلاعات فناوري و ارتباطات ارزش

 يعني ارزش، موجودي مديريت اي حرفه هاي چارچوب با گرا عمل

COBIT 5  وVal IT 2.0 ها سياست اصول، تحقيق اين طبق. ندکرد معرفي 

 سازماني، ساختار فرايندها،: از عبارتند شده ارائه هاي چارچوب و

 مهارت مردم، کاربردي، هاي برنامه و ها ساخت زير ها، سرويس اطلاعات،

 . [۱7] رفتار و اخلاق فرهنگ، ها، توانايي و ها

 مديريت خصوص در 4پولاک و کلاينر توسط که اي مطالعه در

 مهم نكته يک شد انجام مخابرات صنعت در تعالي و سرويس کيفيت

 شباهت يكديگر با زمينه يک در متعالي شرکتهاي همه که گرديد شناسايي

 اصلي ارزشهاي و بوده رشد و تغيير آماده آنها همه که است اين آن و دارند

 کارکنان انگيزش سيستم از آنها ديگر عبارت به. کنند مي حفظ را خود

 روي بر تمرکز دادن دست از باعث که هائي فعاليت از و برند مي بهره خود

 موفق شرکتهاي خلاصه بطور. ورزندمي اجتناب شود مي آنها اصلي هدف

 تعالي و سرويس کيفيت مديريت مسير در که دارند نياز آينده در مخابراتي

 [.۱۸]کنند حرکت

 مديريت دلم بررسي" نام به خود ي مقاله در  5آصيف خان همچنين

 کيفيت مديريت بررسي به "پاکستان کشور مخابرات صنعت در دمينگ

 که هستند موضوع اين دهنده نشان نتايج. است پرداخته پاکستان در جامع

 از کنند،مي اجرا را جامع کيفيت مديريت خوبي به که هايي سازمان در

 و ارتباطات ي زمينه در که مقاله اين در او. است شده استفاده  6کاويبهينه

 ييهاسازمان به باشد، مي ICT حوزه در سرويس کيفيت و اطلاعات فناوري

 نواقص جامع کيفيت مديريت از استفاده با که است کرده اشاره

 در را مستمر بهبود پذيري، رقابت با و کرده شناسائي را خود وکمبودهاي

 [. ۱۹]اند نموده اجرا خود هاي سازمان

 فناوري و ارتباطات درحوزه که اي همطالع در رحمان و طالب

 کيفيت مديريت کليدي معيارهاي گرديد انجام هندوستان کشور اطلاعات

 بررسي مورد دارند، فعاليت زمينه اين در که شرکتهائي و حوزه اين در جامع

 به نسبت را خود تعهد بايد ارشد مديريت که شد گيري نتيجه. گرفت قرار

4 Polak, Lconard F.& Kleiner Brian H. 

5 Asif khan, M. 

6 Benchmarking 
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 منظور به بايد وي اقدامات و دهد نشان تعالي و سرويس کيفيت مديريت

 [. 20] باشد آنان نيازهاي رفع و مشتريان رضايت

 شناسايي هدف با  ۱خانام و همكاران توسط که ديگري تحقيق در

 اطلاعات فناوري منابع و جامع کيفيت مديريت توانمندسازهاي ترينمهم

. اردد وجود دو اين بين مستقيمي ارتباط گرديد مشاهده شد، انجام

 قرار اين به شدند کشف و شناسائي حوزه اين در که توانمندسازهائي

 توانمندسازي، کارکنان، رضايت حمايت، و تعهد مديريت،: باشندمي

 و فرهنگ تغيير گروهي، کار مداوم، آموزش کارکنان، تمام مشارکت

 [.2۱] دموکراتيک مديريت شيوه

 هدف با  EFQM اليتع مدل با رابطه در پژوهشي 2سوآرزا و همكاران

 ادبيات بررسي يک منظور اين براي. دادند انجام آينده هاي پژوهش هدايت

 گزارش به معتبر مقالات از 20۱5 تا ۱۹۹۱ هاي سال از اي دوره طي موضوع

 & Scimago Journal (SJR)                          و( JCR) مجلات نشريات

Country Rank  جنبه و شد انتخاب مقاله 5۳ نهايت در. است شده انجام 

 و تجزيه نوع ها، داده آوريجمع هايروش و ابزار هدف، با مرتبط هاي

 تحليل و تجزيه مورد هامشارکت و اصلي هاي گيري نتيجه و کمي تحليل

 پايه بر تعالي و کيفيت مديريت که بود آن نشانگر تحقيق نتيجه. گرفت قرار

 مدت بلند و ميان در آن اتاثر و باشد مي استوار مستمر بهبود

 ازجمله نوين و خاص هاي استاندارد بكارگيري و مطالعه و گرددآشكارمي

ISO 9001 کار و کسب تعالي هايچارچوب قالب رد 20۱5 ويرايش 

 [.22] باشد مي ضروري

 هاي مدل اجراي از ناشي مالي تاثيرات تحقيقي در همكاران و بولتر

 هايسال بين اروپايي و اي منطقه ملي، يزجوا برنده شرکت ۱20 براي تعالي

 ي مقايسه و انتخاب با آنان. دادند قرار بررسي مورد را 2006 الي ۱۹۹0

 تحليل و تجزيه به جايزه برنده بعنوان کشور و صنعت همان از هايي شرکت

 به تعالي هاي مدل از استفاده سال 5 از بعد ها شرکت اين. پرداختند ها آن

 بدين تحقيقاتي پروژه اين از گيري نتيجه. يافتند ارتقاء خود حد بالاترين

 کسب استراتژي از اي هسته عنوان به تعالي در گذاري سرمايه: که بود قرار

 آمريكاي در حاضر حال در اين براي شده اثبات شواهد پردازد، مي کار و

 کسب عملكرد افزايش به تعالي هاياستراتژي و دارد وجود اروپا و شمالي

 [.2۳] کند مي کمک رکا و

 عناصري شامل افزاري نرم عوامل که دريافتند تحقيقي در نعيم و خان

 عوامل و آموزش و تعهد کننده، عرضه روابط مشترک، انداز چشم مانند

 کنترل براي لازم هاي استاندارد و ها تكنيک ابزار، مانند عناصري را سخت

 [.24] دهند مي تشكيل محصولات و ها فرآيند بهبود و

 کردن برطرف بمنظور که پژوهشي طي ۳متازاس و کولوريوتيس

 مدل با رابطه در 20۱6 الي ۱۹۹0 هاي سال بين تحقيقات با رابطه در شكاف

 به حرکت مسير در ها سازمان امروزه که دريافتند دادند انجام تعالي هاي

  رهبران درگير بيشتر خود سرويس کيفيت  ارتقاء و سرآمدي و تعالي سمت

 
1 Khanam, S., & et al. 
2 Suáreza et al 

 هاي مدل به مربوط ادبيات حال اين با شوند، مي مربوطه هاي حوزه در

 لذاتحقيقات است، شده تكميل موردي مطالعات انجام با کار و کسب تعالي

 يک هر در ها مدل اين چارچوب توسعه و سازي بومي جهت در بيشتري

 [.2] باشد مي ضروري تجارت و صنعت هاي بخش از

 سال از کيفيت جنبش به مربوط تادبيا تمام پژوهشي در داگلارد

 سال در TQM که بود اين بررسي نتيجه. کرد بررسيرا  20۱۱ الي ۱۹۸7

 ها تكنيک ها، ابزار به تمرکز بعد به زمان آن از و رسيد خود اوج به ۱۹۹5

 [.25] گرفت قرار توجه مورد کار و کسب تعالي و

 هاي معيار شناسايي جهت که کولوريوتيس و متازاس پژوهش نتايج

 سنجش براي مختلف هاي بخش و صنايع استفاده مورد تعالي هايمدل

 هايمعيار به توجه با که داد نشان  گرفت انجام کار و کسب تعالي عملكرد

 مشارکت، هايمعيار آن بر علاوه. است مهم معيار يک رهبري ساز، توانمند

 استفاده وردم ها بخش تمام در ها مدل استراتژي و منابع ها، سياست افراد،

 ارزش کنندگان، تأمين توسعه استراتژي، ارزش هاي معيار و ميگيرند قرار

 درک کارکنان، رضايت مستمر، بهبود و گيري اندازه متمرکز، سهام

 درتمام اصلي هاي معيار عنوان به کار و کسب نتايج و جامعه نتايج مشتري،

 توانايي که ودب اين تحقيق اين در توجه قابل نكته. است مشهود ها بخش

 وجود ها چارچوب اين از محدودي تعداد در فقط آشفته محيط با تطبيق

 .[2] دارد

 توسعه به نياز که رسيدند نتيجه اين به پژوهشي در همكاران و متازاس

 هر کار و کسب تعالي گيري اندازه براي بومي چارچوب ارائه و مدل

 [.26] دارد وجود صنعت

 گيري اندازه" عنوان با خود تحقيقامه اد در کولوريوتيس و متازاس

 يک ارائه به "(20۱6-۱۹۹0) ادبيات تحليل و تجزيه: کار و کسب تعالي

 تعالي گيري اندازه و( TQM) جامع کيفيت مديريت از توصيفي تحليل

 و تجزيه و بندي طبقه بررسي، يک تحقيق اين در. پرداختند کار و کسب

 شده ارائه گذشته دهه دو طول در کار و کسب تعالي ادبيات در تحليل

 هاي سال از شده منتشر مديريت مجله ۳۹ از مقاله ۱۳۹ مجموع در. است

 بخش محورهاي اساس بر ها لهامق اين سپس. شدند شناسايي 20۱6 تا ۱۹۹0

 استفاده، مورد شناسي روش و شده استفاده چارچوب کار، و کسب

 توسعه که رسيدند نتيجه اين به ها آن. گرديدند تحليل و بنديطبقه

 در موردي مطالعات انجام پذيري، انعطاف بمنظور تعالي هايچارچوب

 و فعلي کار و کسب تعالي هاي چارجوب بخشي اثر سنجش خصوص

 نظري، هاي سيستم و فازي هاي مجموعه نظريه از استفاده با آينده تحقيقات

 در ليتعا هاي مدل سازي بومي و توسعه و کليدي کلمات تحليل و تجزيه

 و تجارت نقل، و حمل دور، راه ارتباطات مانند مهم هاي بخش   و صنايع

 [.2] باشد مي ضروري تجربي و موردي مطالعات طريق از... 
 

3 Metaxas & Koulouriotis 
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 تحقیقاتی های شكاف و تحقیقات تحلیل -3

 که شودمي مشاهده موضوع ادبيات مرور و شده انجام هاي بررسي با

 جامع مدل و چارچوب يک فاقد شده ارائه هاي استاندارد و ها مدل اکثر

 تعالي و سرويس کيفيت مديريت ارتقاء هاي ويژگي کليه گيرنده بر در

 .هستند کشور مخابراتي مادر هايشبكه

 مطرح و سازماني تعالي الگوهاي اصلي پايه دمينگ الگوي چارچوب

 ها محدوديت اين شامل که است مورد اين در اوليه هاي ايده اصلي کننده

 سازماني درون فرآيندهاي به بيشتر دمينگ الگوي توجه( الف: دباش مي

 نگاه دمينگ الگوي در (ب. دارد ها وخروجي نتايج به کمي توجه و است

 ارزش و مفاهيم فاقد دمينگ الگوي( ج. است ضعيف سازمان به سيستمي

 حاوي بيشتر و دهد نشان را الگو کلي گيريجهت که است محوري هاي

 تا دمينگ جايزه ارزيابي فرآيند( د.  باشد مي مميزي جهت هايي پرسش

 و قضاوت نحوه امتيازدهي، نحوه. است يافته زيادي غيرساخت حدود

 مشاهده موارد به امتياز تخصيص در مميزان گيري تصميم نحوه و مميزي

 .است وابسته ارزيابان فردي هاي قضاوت به زيادي ميزان به شده

 و است خودارزيابي بالدريج الكومم الگوي چارچوب در ضعف نقطه

 جايزه اعطاي از که نگيرد تصميم جايزه کننده اعطا سازمان که زماني تا

 از را خودارزيابي و نمايد نظر صرف واحد الگو يک طريق از خودارزيابي

 الگوي يک تواننمي که چرا شد، نخواهد برطرف نقص اين نمايد، جدا آن

 به حال عين در و تعالي و کيفيت سنجش استاندارد يک عنوان به را واحد

 سفارشي و پذيريانعطاف اين لازمه که سازماني بهبود الگوي يک عنوان

 . داد قرار استفاده مورد است سازي

 توسط که است اين EFQM الگوي از استفاده مشكلات از يكي

 هاي رسالت و اهداف و تجاري زمينه به توجه با بزرگ هاي شرکت

 از بسياري در چه اگر دليل همين به. است دهش طراحي خودشان،

 بهبود و خودارزيابي به الگو اين از استفاده با بزرگ و کوچک هايسازمان

 از. دارد وجود آنها در نيز هايي نارضايتي اما پردازند،مي خود عملكرد

 و بازنگري اينكه مگر الگوست اين نبودنمقيد و مرتبط امر اين مهم دلايل

 . دهد رخ آن در بازآفريني

 موضوع که است آن بيانگر مختلف هاي چارچوب و ها مدل تعداد

 البته. است مهم بسيار ها شرکت براي تعالي و سرويس کيفيت مديريت

 سه اين اما دارد، وجود سرويس کيفيت ارزيابي با ارتباط در ديگري جوايز

 نستندا ديگر سوي از. آيند مي بشمار کيفيت جوايز ترين اصلي از جايزه

 يا و جوايز اين در شده مطرح هاي مدل که است اهميت حائز نكته اين

 جزئيات است لازم بنابراين. هستند کلي و ژنريک شده، ارائه هاي مدل ساير

 هر سرويس مديريت و محصول خاص، شرايط و ها استاندارد طبق مدل

 .رود کار به و گرفته شكل صنعت

 
1 Localization 

2 Quality of Service 
3 Internet Protocol 

 ضرورت به توان مي صوصخ اين در تحقيقاتي هاي شكاف جمله از

 نشان و ICT حوزه هاي استاندارد اساس بر موجود هاي مدل ۱بومي سازي

 مادر شبكه تعالي و سرويس کيفيت مديريت کنترل در آن تاثير دادن

 در تعالي و سرويس کيفيت مديريت ارتقاء لذا. کرد اشاره کشور مخابراتي

 اهميت از مذکور شبكه بر تأکيد با و اطلاعات فناوري و ارتباطات صنعت

 .است برخوردار اي ويژه

 

 زیرساخت ارتباطات شبكه -4

 شبكه هاي سيستم مجموعه از است عبارت زيرساخت ارتباطات شبكه

 شبكه مراکز جمله از کشور مخابرات الملل بين و دور راه زيرساخت

 ماهواره زميني هاي ايستگاه و استاني بين فيبرنوري اصلي شبكه مايكروويو،

 و استاني بين دور راه سوئيچينگ مراکز ساخت،زير با مرتبط مخابراتي يا

 يابيراه و انتقال هاي ظرفيت تامين که( اي بسته و مداري) الملل بين

 صوت، ترافيک نوع هر مديريت و پشتيباني و الملل بين و دور راه ترافيک

 ردولتي،غي و دولتي متقاضيان اپراتورها،) کشور نياز مورد داده و تصوير

 برعهده را استانيبين محدوده در( آن نظاير و حقوقي و حقيقي اشخاص

 شكل شرح به لايه  4 داراي کشور زيرساخت ارتباطات شبكه[. 27] دارد

 .باشد مي ۱
 

 
 ارتباطات زيرساخت کشورشبكه   :۱شكل 

 

 غيربرخط، و برخط سببرويسببهاي باند عرض تأمين جهت شبببكه اين

شدمي شاخص و معيار داراي ستفاده با و با سته و مداري فناوري از ا  اي ب

شبببكه ارتباطات . دهد مي انجام را ترافيک گذردهي واحد، بسببتر برروي

زيرسببباخت، بسبببتر سبببخت افزاري واحدي اسبببت که کيفيت سبببرويس  
2)QOS( فببنبباوري بببا را  Class-Service Carrier-Multi 4/MPLS۳IP 

 پايش، ازدحام، کنترل شببببكه، کلي ترافيک کنترل عمليات. کندميتامين

 تائيد بار، توزيع سبببرورها، يا ها درگاه انتخاب سبببازي، بهينه يابي، عيب
5SLA شود مي انجام شبكه بستر اين روي تجاري کلاس ضمانت و.  

4 Multiprotocol Lable Switching 

5 Service Level Agreement 
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 سازی مدل -5

شبكه چارچوب  :1مخابراتی کشورهدف شبكه مادر  چارچوب

سرويس و  2انتقاللايه  ،هلايه رسان ، به سه لايه کلي 2 شكل مطابق  هدف

 شده است.تقسيم 

 

 
 هدف شبكه مادر مخابراتي کشور چارچوب  :2شكل 

 

تامين و مديريت : 3عملكرد شبكه بر اساس مشتری محوری •

هايي که پهناي باند و کيفيت سرويس براي پشتيباني از کليه سرويس

مشتري مداري، تعرفه گذاري و تهيه  .از شبكه درخواست مي شود

مشتري، شامل  نظر حساب را با تكيه بر کيفيت سرويس ازصورت

 دسترسي آسان، پايداري سرويس، امنيت سرويس، سادگي استفاده

 .رعايت نمايدتعالي در مدل  را و قيمت مناسب

كه کنترلی های شااااخ  خابراتی مادر شااب  :کشااور م
 شببباخص چهار به کشبببور مخابراتي مادر شببببكه کنترلي هايشببباخص

 شبببكه  پايداري  و سببرويس کيفيت  شبببكه، امنيت  شبببكه، يكپارچگي

 . است شده بندي تقسيم اي لايه و انتها به انتها کلي دسته دو به و بنديدسته

 شبكه، يكپارچگي  هاي شاخص :انتها به انتها های شاخ  •

 .شبكه پايداري هاي شاخص و شبكه امنيت هاي شاخص

 يهلا  سه در و است QOS هاي شاخص: ای لایه های شاخ  •

 .گيرند مي قرار ارزيابي و کنترل مورد

 :کشور مخابراتی مادر شبكه یكپارچگی های شاخ  •
 معيار و کشور مخابراتي مادر شبكه يكپارچگي هاي شاخص

 .است ۱ جدول شرح به آن سنجش

 
 شبكه مادر مخابراتي کشور:  شاخص هاي يكپارچگي ۱جدول

 
در شرکت ارتباطات  بخشمنابع مطالب نوشته شده در این  1

 .زیرساخت موجود است
2 Transport 
3 User-Centric 

 معيار سنجش عنوان شاخص رديف

 5BSSو  4OSSامكان تجميع  ۱

بصبورت  صبورتحسباب •

 برخط

• 6CRM 

تضببببمببيببن کببيببفببيببت  •

 دايناميک سرويس

2 

امكان اسببتفاده از اينترفيس هاي 

منبباسببببب در تجهيزات براي 

 مديريت يكپارچه

اسببببتببفبباده از پببروتببكببل 
7SNMP 

 مديريت برخط و از راه دور امكان مديريت منابع ۳

4 
ئه سبببرويس  امكان مديريت ارا

 يكپارچه

 4۸برقراري سببرويس ظرف 

 ساعت

 امكان مديريت توسعه سرويس 5

اضافه نمودن سرويس جديد 

روز پبببس از  20ظبببرف 

 تصويب

است و  يكپارچه به مفهوم اعمال مديريت يكپارچه در لايه سرويس

کيفيت و  مدل مديريت ، بكارگيريبراي رسيدن به يک مديريت يكپارچه

 ضروري است. ICTتعالي 

 X.805  ITU-T ه نامهبر اساس توصي :شبكه امنیتهای  شاخ  •

هاي امنيت و جزء  ابعاد امنيت، لايه ۳  معماري امنيت شبكه داراي

 .سطوح امنيت مي باشد

براي امنيت انتها به انتها، ابعاد امنيت به يک سلسله مراتب از تجهيزات 

در توصيه نامه  .مي شودو امكانات که لايه هاي امنيتي نام دارند اعمال 

X.805 ،۳  لايه امنيت زيرساخت،  :است امنيت در نظر گرفته شدهلايه براي

يک سطح امنيت، نوع خاصي  .لايه سرويس امنيت و لايه کاربرد امنيت

در توصيه  .ازفعاليت شبكه است که توسط ابعاد امنيت محافظت مي شود

نوع  ۳ هکه نشان دهند است تعريف شده  سطح امنيت  X.805 ،۳نامه 

و سطح کنترل ، سطح مديريت مي باشد:فعاليت حفاظت شده در شبكه 

  .سطح کاربر انتهايي

سطوح امنيت نشان دهنده نيازهاي امنيتي خاصي هستند که به 

هاي کنترل و سيگنالينگ شبكه و  فعاليتهاي مديريت شبكه، فعاليت

 دياز د تيامن يمعمار ۳ شكل .باشد هاي کاربرانتهايي مربوط ميفعاليت

 .دهد يمرا نشان   X.805استاندارد 

 

4 Operations support systems 

5 Business Support Systems 
6Customer Relationship Management 

7 Simple Network Management Protocol 
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 X.805  ITU-T [2۸]معماري امنيت از ديد استاندارد  : ۳شكل 

 

 شاخص های كيفيت سرويس •

QOS يعني ارائه سرويس بر اساس کارايي و يا هدف مورد توافق. 

ضريب دسترسي  و پارامتر هاي کارايي فيبر، راديو، ماهواره )لايه 

ر                 جداول ارتباطات راه دور و بين الملل د QOS(، شاخص هاي 2و۱

  .نشان داده شده است  7الي    2

 

 (2و  ۱)لايه  بريدر ف يدسترس ب:  ضري2جدول 

 رساختيز SLA يبا توجه به پارامترها

SLA )مدت قطعي مجاز در ماه ضريب دسترسي )درصد 

 دقيقه 4۳2 ۹۹ برنز

 دقيقه 2/25۹ 4/۹۹ نقره

 دقيقه 2/4۳ ۹/۹۹ طلا

 ثانيه 25۹ ۹۹/۹۹ الماس

 

 

 G.828 [2۹]ارامترهاي کارايي فيبر بر اساس استاندارد پ : ۳ جدول

BBER1 Path type Bit rate (Kbit/s) 

5 × 10−5 VC-12, TC-12 2 240 

1 × 10−4 VC-4, TC-4 150 336 

1 × 10−4 VC-4-4c, TC-4-4c 601 344 

1 × 10−4 VC-4-16c, TC-4-16c 2 405 376 

1 × 10−3 VC-4-64c, TC-4-64c 9 621 504 

 
1 Background Block Error Ratio 
2 Mean Time To Repair 
3 Errored Second Ratio 
4 Severely Errored Second Ratio 
5 Error Free Seconds 
6 Severely Errored Seconds 
7 Degraded Minutes 
8 Bit Error Rate 
9 Residual Bit Error Rate 
10 Loss of Bit Count Integrity 

 4فيبر بايد کمتر از  2MTTR ميزان827G. [۳0 ]بر اساس استاندارد 

 .باشدساعت 
 

 

 
 

  ارامترهاي کارايي در راديوپ :4جدول 

  (ITU-T G.826 , G.828)  [۳۱[ ]2۹] (2و  ۱)لايه 

150,336 (VC-4,TC-4) > 55 to 160 Rate (Mbit/s) 

0.04A 0.16A ۳ESR 

0.002A 0.002A 4SESR 

0.0001A 0.0002A BBER 

 

  ارامترهاي کارايي در ماهوارهپ: 5جدول 

(DISAC 300-175-9)  [۳2] (2و ۱)لايه 

Satellite Performance Parameter 

50K-50Mb Line Rate 

90% EFS5 

<0.03% SES6 

<2% DM7 

1*10-5 or -7 BER۸ 

1*10-5 or -7 RBER۹ 

1/78 hrs. LBCI۱0 

300msec Delay 

99.4% Availability 

 

 زيرساخت(2هاي کيفيت سرويس ارتباطات راه دور )لايه  اخصش :6جدول 

 ۱۱ABR ۱2CER مبدأ و مقصد
 ضريب

 دسترسي

۱۳AHT 

 )ثانيه(
۱4NER 

 PC۱6SC - 90% - 90 80%/۱5وارده از 
 SC/PC 48% 90% 99% 90 80%صادره به 

 صادره به
۱7/TR۱۸LX 

50% 90% 99% 100 88% 

 به صادره
20/TX۱۹LTX 

50% 90% 98% 105 85% 

 %80 60 %99 %90 %40 سيار صادره به

11 Answer to Bid Ratio 
12 ABR to ASR Ratio (ASR: Answer to Size Ratio) 
13 Average Holding Time 
14 Network Effectiveness Ratio 
15 Primary Centre 
16 Secondary Centre 
17 Transmit/Receive 
18 Local Exchange 

19 Line Transmitter 
20 Trnsmitter 
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 کانال در کردکار

 )ساعت( يک روز

پنج تا هشت ساعت )نرمال(، بيش از هشت ساعت 

 يعني کمبود کانال در ساعات اوج ترافيک

 (2اخص هاي کيفيت سرويس ارتباطات بين الملل )لايه ش: 7جدول 

 زيرساخت

 ABR CER مبدأ و مقصد
ضريب 

 دسترسي
AHT 
 )ثانيه(

NE
R 

از خارج  ۱ISCوارده به 

 کشور
- - 98% 90 - 

از داخل  ISCوارده به 

 کشور )ثابت(
- - 99% 100 - 

از داخل  ISCوارده به 

 کشور )سيار(
- - 99% 80 - 

به خارج  ISCصادره از 

 کشور
27% 85% 98% 90 70

% 

به داخل  ISCصادره از 

 کشور )ثابت(
45% 95% 99% 150 85

% 

به داخل  ISCصادره از 

 کشور )سيار(
27% 85% 99% 90 75

% 

ضريب دسترسي مشخص کننده امكان دسترسي سرويس گيرنده به 

حداکثر سرويس هاي ارائه شده روي بستر شبكه سرويس دهنده با توجه به 

 .[  است۳۳]   Y.1541  ITU-T زيرساخت و استاندارد SLAپارامترهاي 

نشان داده   ۸در جدول  ۳ي کارايي و قابليت دسترسي در لايه پارامتر ها

 .شده است
 

 ( زيرساخت۳پارامتر هاي کارايي و قابليت دسترسي )لايه : ۸ جدول

) 2
Loss (IPLR

 

) 
۳

Jitter (IPD
V

m
sec

 Laten
cy

  
) m

sec
4

(IPTD
 

SLA
 

ب د
ضري

ستر
)درصد(سي 

 
Q

O
S

 C
lasses

 

 مثالي از 

 کاربردها

1
 × 1

0
-3

 

2
0

-2
5

 1
0

0
-12

0
 

برنز
 

9
8

 

4
 Low loss only (short 

transaction, bulk 
data, video 
streaming) 

5
 Traditional 

applications of default 
IP network 

1
5

 -2
0

 7
5

-1
00

 

نقره
 

9
9

 

1
 Real-time, jitter 

sensitive, interactive 

(VoIP5, VTC6) 

3
 

Transaction data, 
interactive 

1
0

 -1
5

 

5
0

 -7
5

 

طلا
 9

9
.5

 

0
 

Real-time, jitter 
sensitive, high 

interaction (VoIP, 

VTC) 

 
1 International Switching Centre 

2Internet Protocol Packet Loss Ratio 

3 Internet Protocol Packet Delay Variation 

4 Internet Protocol Packet Transfer Delay 

2
 Transaction data, 

highly interactive 
(signaling) 

5
-1

0
 

5
0

س 
الما

 

9
9

.9
 

6
 

7
 

High quality services 

پايداري به معني قابليت موجود بودن يک : شاخ  پایداری •

هرگاه توسط کاربري تقاضا شود بايد  است که ۳سرويس در لايه 

بين ارائه دهنده سرويس و متقاضي  ما بتواند بر اساس توافق خاص

  .سرويس ارائه گردد

يا پهناي باند تضمين شده  7CIRبراي رسيدن به شاخص پايداري 

سرويس  به حداقل پهناي باند اختصاص يافته به CIR) تعريف مي شود

زماني مي توان شبكه مادر  .(ي شودگيرنده در دوره زماني اطلاق م

مقدار  cباشد که   CIR > 0.9 c مخابراتي کشور را پايدار در نظر گرفت که

 .استکننده سرويس مورد توافق بين سرويس گيرنده و فراهم

 شبكه مادر مخابراتی کشور مدیریت سرویس مدل

کيفيت سرويس عنصري ضروري و موردنظر براي تفاوت گذاري بين 

پردازد و حرکت مديريت مشتري مي وايي است که به جذب سرويس ه

ارائه کيفيت سرويس موفق به صورت  .رو به جلوي آن را موجب مي شود

سرتاسر، شبكه و عمليات سرويس نياز به طي يک پروسه دارند که از پائين 

به بالا و از بالا به پائين جهت دستيابي به مديريت کيفيت سرويس عمل مي 

 .(4)شكل  کند

 

 
 شبكه مادر مخابراتي کشورپروسه ارائه مديريت سرويس : 4شكل 

کشور با هدف ارتقاء سرويس شبكه مادر مخابراتي مديريت  مدل

( به ۸TMFبراساس مقررات انجمن مديريت مخابراتي )کيفيت سرويس و 

اين کردن پارامترهاي سرويس وابسته به عناصر  منظور شناسايي و مشخص

سرويس که در مدل سرويس مشترک قابل  /  ک محصولو يا ارائه ي شبكه

معيارهاي سرويس از لحاظ فني ه است. نگهداري باشد، طراحي گرديد

5 Voice over Internet Protocol 

6 Video Teleconferencing 

7 Committed Information Rate 

8 Telecommunications Management Forum 
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حاصل مذکور شبكه  باشند که ازمي (۱KPIشاخص هاي کليدي کارايي )

( هستند 2KQIمي شود و يا از لحاظ غير فني شاخص هاي کليدي کيفيت )

يط مدل سرويس مشترک، امكان يک مح .شودکه به مشتري مربوط مي

اشتراکي را ايجاد مي کند که از روي مرزهاي سازماني  هايدادهدستيابي به 

 اين و عملياتي گذشته و مديريت چرخه حيات محصولات و يا عمليات

 .(5)شكل  را پشتيباني مي کندارتباطي شبكه

 

 

 شبكه مادر مخابراتي کشور محيط مدل مديريت سرويس: 5شكل 

مند جهت ارزيابي عمليات سرويس و رويس از يک شيوه نظاممدل س

اين روش شامل درک نحوه انجام عمليات  .فعاليت تجاري بهره مي گيرد

سازي منابع ديتا و فرآيندها و عمليات در حال حاضر و استقرار و يكپارچه 

اين مدل از  .شودمرتبط با بروزسازي سرويس ها و محصولات جديد مي

  .ه پائين و پائين به بالا بهره مي گيردتحليل بالا ب

نشان داده شده  6بلوک هاي ساختماني مديريت سرويس در شكل 

 است.

 

 

 بلوکهاي ساختماني مديريت سرويس : 6شكل 

مديريت سرويس شبكه مادر مخابراتي کشور، مشتري و عمليات 

شبكه را براي تمرکز بر اهداف مشترک که همسو کردن کشاکش بين 

 مشتري است را يكپارچه مي سازد.شبكه و 

 مدل مدیریت کیفیت و تعالی ارتباطات و فناوری اطلاعات

 
1 Key Performance Indicator 

مدل مديريت کيفيت و تعالي ارتباطات و فناوري اطلاعات با توجه به 

مديريت سرويس و ابعاد مختلف آن از جمله شرايط خاص و استاندارها، 

ر در حوزه جوانب اقتصادي و معيارهاي امنيت و ريسک و حاکميتي موث

ICT طراحي گرديده  ۸با تاکيد بر شبكه مادر مخابراتي کشور به شرح شكل

ها و استانداردهاي موجود از است. مدل مذکور با توجه به بررسي مدل

با  IMSو  eTOM ،TL 9000 ،COBIT 5 ،ITIL ،VAL IT، ISMS: جمله

 .سازي شده استگيري از آخرين ويرايش مدل کيفيت اروپا بوميبهره

به ترتيب سطوح و ارتباط بين استانداردهاي حوزه  ۸و  7شكل هاي 

ICT .و مدل تعالي طراحي شده را نشان مي دهند 

 

 
 ICTسطوح و ارتباط بين مدل ها و استانداردهاي حوزه : 7شكل 

 

 
 ICTمدل مديريت کيفيت و تعالي : ۸شكل 

 

 دستاوردهای پژوهش -6

2 Key Quality Indicator 
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کشور به قرار  ICTدر صنعت برخي از دستاوردهاي مهم اين پژوهش 

 زير مي باشد: 

 ارتقاء سطح کيفيت سرويس شبكه مادر مخابراتي کشور -

ارتقاء سطح کيفيت سرويس حوزه صنعت ارتباطات و فناوري  -

 اطلاعات کشور.

بهره برداري و ارزيابي شبكه هاي ارتباطي براساس منطق و  -

 هاي استاندارد.تكنيک

ت ميداني در بكارگيري اولويت تجزيببه و تحليل گزارش ها و نظار -

هاي تكنولوژي هاي جديد منطبق بر نيازهاي روز کشور از طريق 

 .تعيين نيازهاي مشتري و واگذاري خدمات

تبيين و تدوين اهبببداف و استراتبژي هاي کلان براساس  -

 استانداردهاي ملّي و بين المللي.

محتوا بر  بازانديشي رويكردها با استفاده از نتايج حاصل از تحليل -

مبناي منابع اطلاعاتي، در راستاي بهينه سازي روند عملكرد    

 شاخص ها.

 افزايش سطح بهره وري. -

شناسايي عوامل خلق ارزش هاي فرايندي به منظور تداوم بهبود  -

 مستمر کيفيت سرويس.

 .۱ارتقاء رضايت تمامي ذي نفعان -

 ارتقاء سطح کيفيت سسرويس و محصولات تمام سازمان هايي که -

به نوعي از سرويس هاي ارتباطات و فناوري اطلاعات استفاده     مي 

کنند مانند: ارتقاء سطح امنيت اطلاعات، ارتقاء سطح امنيت کشور، 

ارتقاء سطح سلامت کشور ، ارتقاءسطح خمات آموزشي، بانكداري 

 و ... در کشور.

 

 بندی و نتیجه گیری جمع -7

دل ها، چارچوب ها و مقالات مختلف دریافتیم که مبا بررسي 

استاندارد های مربوط به مدیریت کیفیت سرویس و تعالي در سال های 

مختلف به تدریج کامل تر شده است ولي مدل های ارائه شده ژنریک و 

 .کلي هستند

نکته مشترک در این مدل ها برای ارائه سرویس با کیفیت بهتر، این 

در  .ي کیفیت مي باشداست که قبل از هر چیز نیاز به کنترل و ارزیاب

تمامي این مدل ها یک فرض اصلي وجود دارد و آن این است که به دو 

 .حوزه توانمندسازها و نتایج تقسیم مي شوند

گیری کنترل و ارزیابي عملکرد یکي از مهم ترین ابزار ها جهت اندازه

 .میزان دستیابي سازمان ها به کیفیت سرویس برتر و تعالي مي باشد

 مدیریت کیفیت در نظر گرفتن شرایط خاص و مدلبا لازم است بنابراین 

سرویس شبکه مادر مخابراتي کشور، عملکرد این شبکه به صورت 

یکپارچه و دقیق در قالب یک مدل تعالي سرویس محور مورد کنترل و 

لذا بمنظور ایجاد فضای رقابتي و سرآمدی در حوزه  .ارزیابي قرار گیرد

 
1 - Stakeholders 

ICT  تعالي مدیریت کیفیت و مخابراتي کشور، مدل و بویژه شبکه مادر

ارتباطات و فناوری اطلاعات با توجه کامل به مقوله کیفیت سرویس و 

های حوزه فاوا و بهره گیری ابعاد مختلف آن، شرایط خاص و استاندارد

بررسي ها  .دسازی گردیریزی و بوميطرح EFQMاز آخرین ویرایش 

ل در صنعت فاوا با تأکید و استقرار دهد که استفاده از این مدنشان مي

های انساني و مندی از سرمایهآن در شبکه مادر مخابراتي کشور و بهره

بکارگیری فناوری های روز دنیا در بستر این شبکه و معرفي و ارائه 

 کیفیت سرویس های نوین به مشتریان به ارتقاء کنترل و مدیریت

 .منجر خواهد شد ICTحوزه  تعالي و سرویس

 

 مراجع

[1] Grigg, N., Mann, R., Promoting excellence: An 

international study into creating awareness of 

business excellence models, The TQM Journal, 

20(3), 2008, 233-248. 

[2] Ioannis N. Metaxas, Dimitrios E. Koulouriotis 

(2017) “Business excellence measurement: a 

literature analysis (1990–2016)”, Total Quality 

Management & Business Excellence. 

[3] Ferguson, Pannirselvam, G. P, L. A., A study of the 

relationships between the Baldrige categories, 

International Journal of Quality and Reliability 

Management, Vol 18, No.1, 2001, pp.14–34. 

[4] Saladin, B., Flynn, B., Further evidence on the 

validity of the theoretical models underlying the 

Baldrige criteria, Journal of Operations 

Management, Vol. 19, No. 6, 2001, pp. 617-52. 

[5] Lee, S.M., B.H., Rho, S.G., Lee, Impact of Malcolm 

Baldrige national quality award criteria on 

organizational quality performance, International 

Journal of Production Research, 41: 2003-2020, 

2003. 

[6] Calvo-Mora, A., Picón-Berjoyo, A., Ruiz-Moreno, 

C., Cauzo-Bottala, L., The relationships between 

soft-hard TQM factors and key business results, 

International Journal of Operations & Production 

Management, 34(1), 2014, 115-143.   

[7] Mohammad, M., National Quality/Business 

Excellence Awards in different countries, 

Retrieved from http://www.nist.gov/, 2010. 

[8] ITU-T Recommendation M.3050.2 Enhanced 

Telecom Operations Map (eTOM) - Process 

decompositions and descriptions,2004 

[9] GB921, T. (2004). Enhanced Telecom Operations 

Map (eTOM)-The business process framework: 

Approved Version 4.0, TM Forum Guidebook, 

from www.tmforum.org.  

[10] Lu, Hanhua, et al., OSS/BSS Framework Based on 

NGOSS, Chengdu, China 2010. 

 [
 D

O
I:

 1
0.

29
25

2/
jo

c.
13

.1
.9

 ]
 

 [
 D

O
R

: 2
0.

10
01

.1
.2

00
88

34
5.

13
98

.1
3.

1.
2.

3 
] 

 [
 D

ow
nl

oa
de

d 
fr

om
 jo

c-
is

ic
e.

ir
 o

n 
20

26
-0

7-
02

 ]
 

                            11 / 12

http://www.nist.gov/
http://dx.doi.org/10.29252/joc.13.1.9
https://dor.isc.ac/dor/20.1001.1.20088345.1398.13.1.2.3
http://joc-isice.ir/article-1-442-fa.html


20 

 

 شبكه مادرمخابراتي کشور مطالعه موردي با ت کيفيت سرويس و تعالي ارتباطات و فناوري اطلاعاتارتقاء مديريکنترل و  سازي، مدل

 صميمي ياسر حداد، اصل احمد آقايي، عبداله زارع، رضا محمد

 

Journal of Control, Vol. 13, No. 1, spring 2019  ۱۳۹۸، بهار ۱، شماره ۱۳مجله کنترل، جلد 

 

 

[11] Lee, D., Lee, D. H., A comparative study of quality 

awards: Evolving criteria and research. Service 

Business, 7, 2012, 347–362. 

[12] Joaquin Gomez Gomez, Micaela Martinez costa, 

angel R. Martinez lorente (2017) “EFQM 

Excellence Model and TQM: an empirical 

comparison” Total Quality Management & 

Business Excellence, Vol. 28, No. 1, 88–103. 

[13] Ulas Akkucuk., Yasin Galip Gencer (2017) 

“EFQM Model and Sustainability of 

Organizations” International Conference on 

Advances in Management Engineering and 

Information Technology, ISBN: 978-1-60595-457-

8. 

[14] Marina Godinho Antunes, Joaquín Texeira Quirós, 

Maria do Rosário Fernandes Justino, (2017) “The 

relationship between innovation and total quality 

management and the innovation effects on 

organizational performance” International Journal 

of Quality & Reliability Management, ISSN: 0265-

671X. 

[15] Paul Olanrewaju Olonade. Emmanuel Olateju 

Oyatoye, (2017) “ISO 9000 and quality standards 

improvemence units of selected manufacturing 

firms in LAGOS” JORIND 15(1)June, 2017. ISSN 

1596-8303. 

[16] Uma, Chandrashekhar.,Scott, Nelson., Delivering 

Network Assurance Through Secure and Reliable 

Solutions, 2012. 

[17] Pereira, Cristiano, Ferreira, Carlos, Amaral, Luis, 

(2017) “IT Value Management Capability Enabled 

with COBIT 5 Framework” European, 

Mediterranean, and Middle Eastern Conference on 

Information Systems,  pp 431-446. 

[18] Polak, Leonard F., Kleiner, Brian H., Managing for 

Excellence in the Telecommunication Industry, 

Volume 23, 2000. 

[19] Asif Khan, M., Evaluating the Deming 

Management Model of Total Quality in 

Telecommunication Industry in Pakistan – An 

Empirical Study, Vol. 5, No. 9, International 

Journal of Business and Management, 

www.ccsenet.org/ijbm, 2010. 

 [20] Talib, F., Rahman, Z., Qureshi, M.N., An 

empirical investigation of relationship between 

total quality management practices and quality 

performance in Indian service companies, 

International Journal of Quality and Reliability 

Management (IJQRM), Emerald Publishers, Vol. 

30, No.3, 2013, 280-318. 

[21] Khanam, S., Siddiqui, J., Talib, F., Modeling the 

TQM enablers and IT resources in the ICT 

industry: an ISM-MICMAC approach, Int. J. 

Information Systems and Management, Vol. 1, No. 

3, 2015, 195. 

[22] Eva Suáreza, Arturo Calvo-Morab,∗, José L. 

Roldánb, Rafael Periá˜nez-Cristóbal, (2017) 

“Quantitative research on the EFQM excellence 

model: A systematicliterature review (1991–

2015)” European Research on Management and 

Business Economics, IEDEEN-23; No. of Pages 

10. 

[23] Boulter, L., Bendell, T. & Dahlgaard, J.J. (2013). 

Total quality beyond North America: A 

comparative analysis of the performance of 

European Excellence Award winners. International 

Journal of Operations and Production 

Management, 33(2). 

[24] Khan, B. A., & Naeem, H. (2016). Measuring the 

impact of soft and hard quality practices on service 

innovation and organisational performance. Total 

Quality Management & Business Excellence, 

doi:10.1080/14783363.2016.1263543. 

[25] Dahlgaard-Park, S. M., Chen, C.-K., Jang, J.-Y., & 

Dahlgaard, J. J. (2013). Diagnosing and 

prognosticating the quality movement – a review 

on the 25 years quality literature (1987–2011). 

Total Quality Management & Business Excellence, 

24(1–2), 1–18. 

[26] Metaxas, I. N., Koulouriotis, D. E., & Spartalis, S. 

H. (2016). A multicriteria model on calculating the 

Sustainable Business Excellence Index of a firm 

with fuzzy AHP and TOPSIS. Benchmarking: An 

International Journal, 23(6), 1522–1557. 

 1391، 2اساسنامه مصوب شرکت ارتباطات زیرساخت، ماده  ]27[

[28] ITU-T X.805 Standard, https://www.itu.int/rec/T-

REC-X.805, 2003   

[29] ITU-T G.828 Standard, https://www.itu.int/rec/T-

REC-G.828-200003-I/en, 2001 

 [30] ITU-T G.827 Standard, https://www.itu.int/rec/T-

REC-G.827-200309-I/en, 2004 

[31] ITU-T G.826 Standard, https://www.itu.int/rec/T-

REC-G.826-200212-I/en, 2003 

[32] DISAC 300-175-9 - Defense Information Systems 

Agency, http://www.disa.mil/~/ 

media/Files/DISA/About/Publication/Circular/dc3

001759_basic-chng1.pdf,  2009 

[33] ITU-T Y.1541 Standard, https://www.itu.int/rec/T-

REC-Y.1541-200205-S/en, 2012 

 

 [
 D

O
I:

 1
0.

29
25

2/
jo

c.
13

.1
.9

 ]
 

 [
 D

O
R

: 2
0.

10
01

.1
.2

00
88

34
5.

13
98

.1
3.

1.
2.

3 
] 

 [
 D

ow
nl

oa
de

d 
fr

om
 jo

c-
is

ic
e.

ir
 o

n 
20

26
-0

7-
02

 ]
 

Powered by TCPDF (www.tcpdf.org)

                            12 / 12

http://www.ccsenet.org/ijbm
https://www.itu.int/rec/T-REC-G.828-200003-I/en
https://www.itu.int/rec/T-REC-G.828-200003-I/en
https://www.itu.int/rec/T-REC-G.827-200309-I/en
https://www.itu.int/rec/T-REC-G.827-200309-I/en
https://www.itu.int/rec/T-REC-G.826-200212-I/en
https://www.itu.int/rec/T-REC-G.826-200212-I/en
http://www.disa.mil/~/%20media/Files/DISA/About/Publication/Circular/dc3001759_basic-chng1.pdf
http://www.disa.mil/~/%20media/Files/DISA/About/Publication/Circular/dc3001759_basic-chng1.pdf
http://www.disa.mil/~/%20media/Files/DISA/About/Publication/Circular/dc3001759_basic-chng1.pdf
https://www.itu.int/rec/T-REC-Y.1541-200205-S/en
https://www.itu.int/rec/T-REC-Y.1541-200205-S/en
http://dx.doi.org/10.29252/joc.13.1.9
https://dor.isc.ac/dor/20.1001.1.20088345.1398.13.1.2.3
http://joc-isice.ir/article-1-442-fa.html
http://www.tcpdf.org

