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 چکیذٌ

هْوتطیي اًس کِ ثب اضائِ ذسهبت هبلی، اضتجبط تٌگبتٌگ ثب هكتطی ذَز زاضًس. هكتطیبى  ّبی ذسهبتی ّب اظ جولِ ؾبظهبى ثبًک

ٍتحلیل  تجعیِ ، زض گطٍّبی هبلی ثٌبثطایي تطزیسی ًیؿت کِ قطط زؾتیبثی ثِ ؾَزآٍضی ایي ثٌگبُ هی ثبقٌس ٍثبًک ّط  هٌبثغ

ػٌَاى  ای ثِ کیفیت ذسهبت ثِ ّب تَجِ ٍیػُ ثبًک هی ثبقس. ثبًک )قؼت( هٌسی هكتطیبى زض ؾغَح نف هؿبئل هطثَط ثِ ضضبیت

کیفیت ذسهبت اظ زض زضک هكتطی ضا کِ ًقف هْوی  ّؿتٌس یعَل نف ٍ ظهبى اًتظبض زٍ ػبهل .ّب زاضًس تطیي انل پطزاذت هْن

ؾیؿتن ّب زض حبلت پبیساض ٍ زازُ ّبی احتوبلی اضائِ قسُ هٌظَض ثطضؾی  ّبی هرتلفی کِ ثِ زض هیبى ضٍـ .ثبظی هی کٌٌس زض ثبًک 

 ثط ایي اؾت کِزض ایي پػٍّف قهس  .سا هی ثبقؾبظی ٍ اضظیبثی چٌیي قطایغی ضا زاض ؾبظی قبثلیت ثبلایی زض هسل قجیِ اؾت،

سُ ٍ ضاّکبضّبیی جْت ثْجَز ٍ انلاح فطآیٌسّبی قؾبظی  ثط آى قجیِ زّی ثبًک ثب زض ًظط گطفتي توبم ػَاهل هؤثط ؾیؿتن ذسهت

فطآیٌسّبیی کِ هٌجط ثِ تكکیل ، زّی زض ثبًک قٌبؾبیی فطآیٌسّبی هرتلف ذسهت پؽ اظ ضاؾتبایي . زض گطززهَجَز زض ثبًک اضائِ 

جْت ، ی کبضثطزیؾٌبضیَّبی قٌبؾبیی ٍ ؾپؽ قَز ٍ ًیع اتلاف ظهبى هكتطیبى هیگبى گلَگبُ ٍ کبّف کبضایی ذسهت زٌّس

اضائِ قسُ اؾت. ًتبیج حبکی اظ آى اؾت کِ ضٍـ پیكٌْبزی هی تَاًس زض ػول ثبػث افعایف ذسهبت تَؾظ ثبًک  کیفیت افعایف

 ؾطػت ٍ کبضایی اضائِ ذسهبت قؼت ثبًک ٍ ًْبیتبً ضضبیتوٌسی هكتطیبى قَز.

 

 كلیذی  ياشگبن

 کثبً، ثطًبهِ ضیعی ؾٌبضیَ، قؼت ؾبظی ؾبظی، هسل ّبی نف، قجیِ ؾیؿتن
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 مقذمٍ-3
ّب زض زًیبی ضقبثتی اهطٍظ افعایف زازى ضضبیت هكتطی اظ عطیق ثْجَز  یکی اظ ػَاهل هْن ٍ اثطگصاض هَفقیت ؾبظهبى

ضؾبًی، هسیطاى اغلت زض هَضز ظهبًی کِ هكتطیبى ًیبظ زاضًس ثطای زضیبفت  زض ّط ؾبظهبى ذسهبت .کیفیت ذسهبت اؾت

اًس کِ ثب اضائِ ذسهبت هبلی، اضتجبط  ّبی ذسهبتی ّب اظ جولِ ؾبظهبى ثبًک .هبت ذَز اًتظبض ثکكٌس ًگطاى ّؿتٌسذس

ثبقٌس. ثٌبثطایي تطزیسی ًیؿت کِ قطط  تٌگبتٌگ ثب هكتطی ذَز زاضًس. هكتطیبى ّط ثبًک هبیِ حیبت آى ثبًک هی

هٌسی هكتطیبى زض ؾغَح نف ثبًکی  بئل هطثَط ثِ ضضبیتٍتحلیل هؿ ّبی هبلی تجعیِ زؾتیبثی ثِ ؾَزآٍضی ایي ثٌگبُ

 (2112)قؼت( اؾت. )هَؾی ذبًی، 

عَل نف ٍ ظهبى اًتظبض زٍ ػبهل  .ّب زاضًس تطیي انل پطزاذت ػٌَاى هْن ای ثِ کیفیت ذسهبت ثِ ّب تَجِ ٍیػُ ثبًک

ّب ًگطاى قطایظ   ثٌبثطایي، هسیطاى ثبًک .هْن کِ ًقف هْوی زض زضک هكتطی زض هَضز کیفیت ذسهبت زض ثبًک اؾت

. )هسزی ٍ ّوکبضاى، ثبقٌس زٌّسگبى ذسهبت ضا ضاضی کٌٌس، هی تَاًس هكتطیبى ٍ اضائِ ذسهبت هغلَثی کِ هی اضائِ

3102) 

ّبیی  ّب تحلیل ٍ ضاُ ّب زض اقتهبز کكَض لاظم اؾت هؼیبضّبی ػولکطز نف زض آى ضٍ ثِ زلیل اّویت ثبلای ثبًک اظایي

گیطی زض هَضز هَاضز  تطیي ٍظیفِ، تهوین ّب، کِ حؿبؼ ّب اظ جولِ ثبًک ی کبّف عَل نف پیسا کطز. زض ؾبظهبىثطا

ّبیی کِ ثْتطیي ًتیجِ هوکي ضا زض ثطزاقتِ ثبقس اظ  ّب ٍ ... اؾت، اًتربة ضٍـ گصاضی هرتلف پَلی ٍ هبلی ٍ ؾطهبیِ

گیطی  َیي هَجَز زض ًْبیت ثبػث ػسم اعویٌبى زض تهوینای ثطذَضزاض اؾت ٍ ػسم تَجِ ثِ اثعاضّبی ً اّویت ٍیػُ

ّبی جسیس ّؿتٌس تب  گیطًسگبى ثِ اثعاضّب ٍ في ًظطاى ّوَاضُ ثِ زًجبل هجْع ًوَزى تهوین ضٍ نبحت ذَاّس قس.اظایي

 (1391ای اظ اعویٌبى ثبلا ّوطاُ ثبقٌس. )هحوسلَ ٍ ّوکبضاى،  ّب ّوَاضُ ثب زضجِ گیطی تهوین

ؾبظی  ّبی هرتلف هفیس ّؿتٌس، ثبثت قسُ اؾت کِ قجیِ هٌظَض ثطضؾی گعیٌِ هرتلفی کِ ثِ ّبی زض هیبى ضٍـ

ؾبظی  گیطی ٍ ثْیٌِ یکی اظ اثعاضّبیی کِ زض جْت تهوین .ؾبظی ٍ اضظیبثی چٌیي قطایغی ضا زاضز قبثلیت ثبلایی زض هسل

 Arena ،Enterpriseچَى افعاضّبیی ّو ؾبظی ثِ کوک ًطم ضٍز قجیِ پبضاهتطّبی  ؾیؿتن نف ثِ کبض هی

Dynamics(ED) ِّبی نف اؾت کِ زض ایي پػٍّف قهس زاضین ثب  ؾبظی اثعاضی ثطای تحلیل ؾیؿتن ٍ ... اؾت. قجی

ؾبظی کطزُ ٍ ضاّکبضّبیی جْت  زّی ثبًک ضا ثب زض ًظط گطفتي توبم ػَاهل هؤثط ثط آى قجیِ ایي اثعاض ؾیؿتن ذسهت

 ثبًک اضائِ زّین.ثْجَز ٍ انلاح فطآیٌسّبی هَجَز زض 

زض ضاؾتبی  EDؾبظی  افعاض قجیِ ؾبظی ثب اؾتفبزُ اظ ًطم کبضگیطی اثعاض قجیِ ثٌبثطایي ّسف اظ اًجبم ایي پػٍّف، ثِ

هٌظَض یبفتي فطآیٌسّبیی اؾت کِ هٌجط ثِ تكکیل گلَگبُ ٍ کبّف  زّی زض ثبًک ثِ قٌبؾبیی فطآیٌسّبی هرتلف ذسهت

قَز تب ثِ ایي ؾَال پبؾد زّین کِ ثب اضائِ چِ ضاّکبضّبیی، هی  ف ظهبى هكتطیبى هیّب ٍ ًیع اتلا کبضایی ذسهت زٌّسُ

تَاى ؾطػت ػول ٍ کبضایی اضائِ ذسهبت تَؾظ ثبًک ضا افعایف زازُ ٍ ثِ ّسف انلی کِ جلت ضضبیت هكتطیبى اؾت 

 زؾت یبثین؟

 مريری بر پیطیىٍ تحقیق-2
تَاًس قبهل اًَاع ًطخ ّبی ثبًکی،  ػَاهلی کِ زض ثبًک ّب ٍ هَؾؿبت هبلی ثط کیفیت ذسهبت ثبًکی اثط گصاضًس، هی

هسیطیت پبؾرگَیی ثِ قکبیبت، اعلاع ضؾبًی ثِ هكتطیبى، ؾطػت ٍ زقت زض اضائِ ذسهبت،اؾتفبزُ اظ فٌبٍضی ّبی جسیس 

َضز ثب هكتطیبى ٍ اهیي ثَزى کبضکٌبى زض ذهَل اعلاػبت زض اضائِ ذسهبت ثبًکی، ضفتبض هٌبؾت کبضهٌساى زض ثطذ
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 (.2117هكتطی ثبقس)قیربًی،

 

زّی زض ثبًک ّب  اضکبت ٍ حؿیي آثبزی فطاّبًی زض پػٍّف ذَز تحت ػٌَاى ثطضؾی اثطثركی تغییط ؾبذتبض ذسهت

ّبی نف ٍ  گطا ٍ فطآیٌس گطا ضا ثب اؾتفبزُ اظ هسل ؾبظی ؾیؿتن ثب اؾتفبزُ اظ هسل ّبی نف، زٍ ًَع ؾیؿتن ٍظیف

ّبی فطآیٌس گطا زض اضائِ ذسهبت،  ؾبظی هَضز ثطضؾی قطاض زازُ اًس. ًتبیج حبکی اظ آى اؾت کِ اؾتفبزُ اظ ؾیؿتن قجیِ

ٍ حؿیي آثبزی کبت زّی زض ثبًک ّب قَز. )اض تَاًس ثبػث ثْجَز چكوگیط هؼیبضّبی اضظیبثی ػولکطز ؾیؿتن ذسهت هی

 (1389فطاّبًی، 

ؾبظی گؿؿتِ پیكبهس ثب ضٍیکطز فطایٌس گطا یک هسل جسیس ثطای  هْسی ًیب زض هغبلؼِ ذَز ثب اؾتفبزُ اظ قجیِ

ّبی ًَثت  ّسف ایي هغبلؼِ افعایف قبثلیت اعویٌبى زضؾیؿتن .ؾیؿتن ًَثت زّی ثِ هكتطیبى ثبًک اضایِ ًوَزُ اؾت

یي ظهبى اًتظبض هكتطیبى اؾت کِ زضًْبیت هٌجط ثِ افعایف اػتوبز هكتطیبى ٍ ثْجَز زّی ثطاؾبؼ ثْجَز پبضاهتط ترو

قبذهْبی اقتهبزی ٍ اجتوبػی هطتجظ ثب ػولکطز ؾیؿتوْبی ذسهبتی هی گطزز ثطای زؾتیبثی ثِ ایي ّسف اظ 

 (0230هْسی ًیب ٍ ّوکبضاى، ) .ؾبظی آًلایي ًیع اؾتفبزُ قسُ اؾت تکٌیکْبی قجیِ

 Arena ؾبظی  ًطم قجیِ تَؾظ ثبًک قؼجِ یک زض نف هؼیبضّبی تحلیل ذَز، ثِ  تحقیق ًػاز زض هؿگطی ٍ ثبقطی

 ثِ ذسهبت ثْتط اضائِ ٍ نف زض اًتظبض ظهبى کبّف زض ثبًک ػولکطز ثْجَز جْت پیكٌْبزاتی آذط زض ٍ پطزاذتِ

 (1392)هؿگطی ٍ ثبقطی ًػاز،  .اضائِ ًوَزُ اًس. هكتطیبى

ؾبظی ؾیؿتن نف تطکیجی ثب ًطخ ذطاثی زض جْت افعایف پٌْبی  ٍ ّوکبضاى زض هقبلِ ای ثب هسلؿبظی ٍ قجیِ فَزٍض

وَزُ اؾت.)فَزٍض ٍ ظهبى اًتظبض هكتطیبى زض یک ؾیؿتن پبؾرگَیی تلفٌی هكتطیبى تلاـ ً ثبًس ٍ کبّف هست

 (1998ّوکبضاى،

قَز. ثِ ّویي جْت هغلَة اؾت تب  ٍفبزاضی آًْب هیًگِ زاقتي عَلاًی هست هكتطیبى زض نف اًتظبض هَجت ػسم 

ظهبى اًتظبض ضا ثِ نفط ًعزیک کٌین. یکی اظ ضاُ ّبی کبّف قلَغی قؼت، ثبًکساضی الکتطًٍیکی اؾت،ظیطا قیَُ اضتجبعی 

زًجبل  ثط ذظ ضا ثب هكتطی پسیس هی آٍضز.الؿتس زض تحقیق ذَز ثط ایي هجٌب، ثب ثکبضگیطی ضٍیکطز ثبًکساضی الکتطًٍیک ثِ

 (2112کبّف ظهبى اًتظبض هكتطیبى ثِ نفط ثَزُ اؾت.)الؿتس، 

نف زض ثبًک،  ّبی ؾیؿتنٍ ثْیٌِ ؾبظی  ؾبظی قجیِ( زض پػٍّف تحت ػٌَاى 3101)ٍ ّوکبضاى  ؾیلیک

ٍ  هسل ؾبظی کطزُ ARENA افعاض ًطمقؼجِ ثبًکی زض یکی اظ قْطّبی کطٍاؾی ضا ثب کوک  زّی ذسهتفطآیٌس

 س زاذلی ثبًک ضا اضائِ زازُ اًس.فطآیٌ ضاّکبضّبی ثْجَز

ؾبظی ؾیؿتن ّبی نف چٌس ذسهتی ثِ تجعیِ ٍ تحلیل ضفتبض ؾیؿتوْبی  زض هقبلِ ای زیگط ثب هسلؿبظی ٍ قجیِ

ا تحلیل ًوَزُ نف چٌس ذسهتی پطزاذتِ ٍ ثب یک تبثغ ّسف کویٌِ ؾبظی، کبّف ظهبى اًتظبض نف هكتطیبى ض

 (2114اؾت.)کبؾکي، 

 زؾتبٍضزّبی اظیکی  .ٍتحلیل قطاض زازُ اؾت ضا هَضز ثطضؾی ٍ تجعیِ ثبًک زض هرتلف هقبلِ ذَز، ذسهبتپبضیوبلا زض 

. )پبضیوبلاٍ پبلاًیبهبل، ّبی هَضز ًظط ٍ کبّف ظهبى اًتظبض هكتطیبى اؾت ثْجَز ثْطُ ٍضی ؾیؿتن هغبلؼِ ایي پػٍّف،

3102) 

اظ ًقبط قَت ایي تحقیق هیتَاى ثِ ؾبذت ؾٌبضیَّبی ثب تَجِ ثِ ثطضؾی تحقیقب نَضت گطفتِ زض ایي ظهیٌِ ،
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اهکبًپصیط ثب تَجِ ثِ هحسٍزیتْبی هؿئلِ اقبضُ کطز کِ ثب هحبؾجِ تَاثغ تَظیغ تجطثی، ظهبى ٍضٍز ٍ ذطٍج هكتطیبى، 

زؾتگبُ ٍ  EDظهبى ؾطٍیؽ زّی ّط کبضثط هی ثبقس کِ زض ًْبیت ثب  تبثغ احتوبلی ذطاثی ؾیؿتن، تبثغ احتوبل هست

افعاض حساقل کطزى ّعیٌِ تجْیع قؼجِ ٍ هكتطی اظ زؾت ضفتِ، ؾٌبضیَ  یِ ؾبظی ثؿیبض ؾطیغ ٍ قسضتوٌس ثِ ٍؾیلِ ًطمقج

 ًعزیک ثِ ثْیٌِ( اًتربة هی قَز. هٌبؾت )جَاة 

 ريش ضىبسی  تحقیق-0
تحقیق زٍ گًَِ اظ  گیطز.ایي ایي  تحقیق اظ ًظط هبّیت ٍ اّساف تحقیق زض قلوطٍ تحقیقبت کبضثطزی قطاض هی

ّبی هقسهبتی ٍ پیكیٌِ تحقیق اظ عطیق هغبلؼبت  ّبی هطثَط ثِ ثرف گیطز، اعلاػبت ٍ زازُ اعلاػبت ضا زض ثط هی

ای ٍ اعلاػبت هطثَط ثِ ؾیؿتن هَضز ثطضؾی کِ اظ ًَع هیساًی اؾت ٍ اظ عطیق هكبّسُ)آهبضگیطی(،ههبحجِ ٍ  کتبثربًِ

تحلیلی اؾت ظیطا -گطزز. ایي تحقیق اظ ًظط هبّیت ٍ ضٍـ، تحقیقی تَنیفی هی آٍضی قسُ جوغ اؾتفبزُ اظ آهبض ثجت

ّبی لاظم هطثَط  آٍضی زازُ ٍضؼیت اًجبم فطایٌسّبی قطکت ثیوِ اظ عطیق هكبّسُ هؿتقین هكرم قسُ ٍ پؽ اظ جوغ

ؾبظی ٍ ثِ  بم قجیِثبقٌس ٍ اًج ؾبظی ؾیؿتن هی ثِ فطآیٌسّبی زض حبل اًجبم زض ؾیؿتن فؼلی، کِ پبیِ ٍ اؾبؼ قجیِ

ّبی  زؾت آٍضزى ًتبیج نحیح ٍ هٌغجق ثط ٍاقؼیت ثؿتگی ثِ نحت ٍ زقت ایي اعلاػبت زاضز ، ثطای ّط زؾتِ اظ زازُ

قطاض  EDافعاض  افعاض تبثغ تَظیغ هٌبؾت اؾترطاج قسُ ٍ هجٌبی هسل کطزى ایي فطآیٌسّب زض ًطم هصکَض ثب اؾتفبزُ اظ ًطم

ّبی  افعاض، ٍضؼیت فؼلی اضائِ ذسهبت ٍ اًجبم فطآیٌسّب اظ ًظط ؾیؿتن تن هصکَض زض ًطمگیطز.پؽ اظ هسل کطزى ؾیؿ هی

نف هكرم قسُ ٍ زض ًْبیت ثب تَجِ ثِ اّساف هسًظط)افعایف ضضبیت هكتطیبى ٍ افعایف کبضایی کبضکٌبى ٍ  ...( 

ّبی اؾتٌتبج  ٍاقؼی اظ ضٍـّبی  ؾبظی ثب زازُ ؾٌبضیَّبیی پیبزُ قسُ ٍ ثطای ؾٌجف هیعاى تغبثق ذطٍجی هسل قجیِ

قَز.ّوچٌیي تحقیق پیف ضٍ اظ لحبػ ظهبى گطزآٍضی، پیوبیكی ٍ اظ ًَع هقغؼی اؾت. قلوطٍ هکبًی  آهبضی اؾتفبزُ هی

 یکی اظ قؼجبت ثبًک پبؾبضگبز اؾت.ایي تحقیق 

یٌتطًتی اؾت ٍ ًیع ثب ای اظ کتت، هقبلات ٍ هتَى ا ای کِ قبهل هجوَػِ زض ایي تحقیق ثب اؾتفبزُ اظ هٌبثغ کتبثربًِ

آٍضی ثطذی اعلاػبت قؼجِ ٍ  اؾتفبزُ اظ هطاجؼِ حضَضی ٍ ههبحجِ ثب کبضکٌبى قؼجِ ثبًک پبؾبضگبز ٍ ًیع جوغ

آٍضی قسُ  قَز ، اعلاػبت جوغ نَضت حضَضی اًجبم هی قسُ تَؾظ کبضکٌبى کِ ثِ گیطی اًَاع ذسهبت اضائِ ظهبى

 ّب ثِ قطح ظیط اؾت: ای اظ زازُ آٍضی قسُ اًس قبهل هجوَػِ وغّبیی کِ اظ قؼجِ هَضزًظط ثبًک ج اؾت.زازُ

ظهبى ٍضٍز ّط هكتطی ثِ قؼجِ، ظهبى اضائِ ذسهبت ثِ هكتطیبى تَؾظ کبضکٌبى قؼجِ، ًطخ تطک نف زض ثیي 

 هكتطیبى ٍ ًطخ پطزاذتي ثِ ؾبیط اهَض ثِ جع اضائِ ذسهت ثِ هكتطیبى تَؾظ کبضکٌبى.

ٍتحلیل قطاض گطفتِ ٍ تبثغ تَظیغ ّط کسام اظ  آٍضی قسُ اًس هَضز تجعیِ ِ ثبًک جوغّب کِ اظ قؼج هجوَػِ ایي زازُ

افعاض  ؾبظی فطآیٌسّبی قؼجِ ثبًک ثب اؾتفبزُ اظ ًطم ّب هكرم قسُ ٍ ثب اؾتفبزُ اظ ایي تَاثغ تَظیغ ثِ هسل اًَاع ایي زازُ

 ؾبظی اقسام قسُ اؾت. قجیِ

 سبزی مفًُمی مسئلٍ مذل-4
هسل، کِ  هؼطفی کطز ایٌگًَِنَضت  تَاى ثِ قسُ.تؼطیف هسل ضا هی نَضت ؾبزُ اقؼیت اؾت اهب ثِهسل ًوبیكی اظ ٍ

هٌظَض ثطضؾی ؾیؿتن هَضزاؾتفبزُ قطاض  ّبی یک ؾیؿتن ٍ اعلاػبت هطثَط ثِ آى اؾت کِ ثِ تطکیت هٌبؾجی اظ ٍیػگی

)تحَیلساض( ثِ  ثبجِ 6کِ زض یک عطف،  ِ قسُزض ًظط گطفت هَضز ًظط ثبًکقؼجِ ؾبظی هسلی اظ  زض ایي قجیِگیطز. هی

 :شیل هی پطزاظًس اهَضی هبًٌس
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 ّبی هكبثِ اًساظ ٍ ؾبیط حؿبة الحؿٌِ جبضی، پؽ ّبی قطو افتتبح اًَاع حؿبة 

 ُّب گصاضی کَتبُ ٍ ثلٌسهست یب هكبثِ آى ّبی ؾطهبیِ قجَل اًَاع ؾپطز 

 پطزاذتِ ٍ اظ عطف زیگط، ثبجِ کلط ثِ اهَضی اظ قجیل :ٍ ... 

 ّب نسٍض اػتجبضًبهِ ٍ اًَاع چک اػن اظ هؿبفطتی ٍ غیطُ ٍ اًجبم هؼبهلات هطثَط ثِ آى 

 ًبهِ ثبًکی ثب ضػبیت ضَاثظ ٍ هقطضات هطثَعِ ٍ ...  نسٍض، تبئیس ٍ قجَل ّطگًَِ تؼْسًبهِ ٍ یب ضوبًت 

تطیي ػٌبنط  ّب هْن کٌٌس. اتن هیقًَس اظ ػٌبنطی ثِ ًبم اتن اؾتفبزُ  ایجبز هی هَضز اؾتفبزُ افعاض ّبیی کِ زض ًطم هسل

ّبی  ای اظ اتن ّب ّن گًَِ serverتَاًس یک اتن ثبقس؛  ، هیEDافعاض  ّؿتٌس. ّط ػٌهطی زض ًطم EDافعاض  هَجَز زض ًطم

ذسهت  6زض ًَع اٍل زّی زض ثبًک اؾتفبزُ کطز.  ّبی ذسهت ػٌَاى ثبجِ تَاى ثِ ّب هی ثبقٌس کِ اظ آى افعاض هی ایي ًطم

)ذسهت زٌّسُ کلط( ًیع یک اتن  زٌّس ٍ زض ًَع زٍم زٌّسُ ٍجَز زاضز کِ ّطکسام کبض زضیبفت ٍ پطزاذت ضا اًجبم هی

server ِزّس. هكتطیبًی کِ ثِ  ثبًکی  ضا اًجبم هی ّبی ثیي چک ٍ زضیبفت ٍ اًتقبل چک ٍجَز زاضز کِ کبض نسٍض زؾت

ّبیی کِ ثِ ذسهت زٌّسُ ًَع زٍم هطاجؼِ  هكتطیبى اهَض ًَع اٍل ٍ آىکٌٌس ضا  ًَع اٍل هطاجؼِ هی ّبی ذسهت زٌّسُ

نَضت  ضا ثِ هَجَزتَاى هسل هفَْهی ؾیؿتن  ثط ایي اؾبؼ هی قسُ اًس.گصاضی  کٌٌس هكتطیبى اهَض ًَع زٍم ًبم هی

 .زازًوبیف  1قکل 

 

يريد مطتریبن بٍ 
ببوک

يريد مطتریبن امًر وً  
ايل

يريد مطتریبن امًر وً  
دي 

دریبفت 
وًبت اوت برمطتریبن وً  ايل در    اوت بر

اوت برمطتریبن وً  دي  در    اوت بر

مطتریبن امًر "خذمت دَی بٍ 
"وً  ايل

مطتریبن امًر "خذمت دَی بٍ 
"وً  دي 

خري  مطتریبن 
از ببوک

 
 سیستم مفًُمی: ومًدار ارتببطی مذل 3ضکل 

 

 َب گردآيری دادٌ-5
ّبی نف هكرم  ؾٌجی پبضاهتطّب ٍ تَظیغ ؾبظی اثتسا ثب اؾتفبزُ اظ هكبّسُ ٍ ظهبى زض جْت اًجبم قجیِ

)تؼساز ًوًَِ هَضز Nؾبظی ایي ؾیؿتن اثتسا ثبیس  ّبی لاظم ثطای اًجبم قجیِ قًَس.ثطای هكرم قسى تؼساز زازُ هی

اظ ظهبى ٍضٍز هكتطیبى ضا  ًوًَِ اٍلیِ( n)ًوًَِ 25زفی اثتسا تؼساز عَض تهب ًیبظ( ضا هحبؾجِ کٌین،کِ ثسیي هٌظَض ثِ

کٌین. ًکتِ لاظم ثِ شکط  ٍ ثب اؾتفبزُ اظ فطهَل ظیط اظ ایي تؼساز ًوًَِ اٍلیِ اؾتفبزُ هی Nهحبؾجِ کطزُ ٍ ثطای هحبؾجِ 

عَض هؼوَل ٍ عجق  )کِ ثِ 11تب  9عَض تهبزفی زض یکی اظ ضٍظّبی ّفتِ ٍ اظ ؾبػت  ایي اؾت کِ تؼساز ًوًَِ اٍلیِ ضا ثِ
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  سُ اؾت. زض ایي فطهَل، آٍضی ق قَز( جوغ گطفتِ هؼبٍى ثبًک اٍج ؾبػبت کبضی ثبًک هحؿَة هی
 
ثطاثط اؾت      

ثب آهبضُ آظهَى ثب زضنس ذغبی 
 

 
زٌّسُ هقساض  ًكبى  ثطاثط اؾت ثب اًحطاف هؼیبض ًوًَِ ٍ    ،     ٍ زضجِ آظازی   

ّبی ثیي زٍ ٍضٍز هكتطیبى ثِ ثبًک ثط هجٌبی  ، ظهبى1زض جسٍل  .گیطی اؾت. هحبؾجبت ثِ قطاض ظیط اؾت ذغبی ًوًَِ

 ِ آٍضزُ قسُ اؾت.زقیق
 

 َبی بیه دي يريد  َبی مربًط بٍ زمبن : داد3ٌجذيل   

ّبی ثیي زٍ  ظهبى

ٍضٍز هكتطیبى ثِ 

 ثبًک)ثط هجٌبی زقیقِ(

5 3 7 3 3 

6 2 4 2 5 

4 6 3 3 3 

1 5 6 4 2 

6 3 5 1 4 

 

        
  
     

               

       

   
  
 
    

  

 
     (

         

     
)
 

             

ؾبظی ایي ؾیؿتن ثبیس ثیف اظ  ّبی هَضز ًیبظ ثطای اًجبم قجیِ تؼساز ًوًَِ، قسُ هحبؾجِ تؼساز ًوًَِثب تَجِ ثِ 

ضٍظ ثب اؾتفبزُ  13ضٍظ تَؾظ هحقق ٍ  17ضٍظ کبضی ) 31قسُ زض ایي پػٍّف زض عی  ّبی گطزآٍضی ثبقس. زازُ 2154

تب  7:31( ٍ ثطای ضٍظّبی قٌجِ تب چْبضقٌجِ)16تب  7:31قسُ زض ؾیؿتن ثبًکی( ٍ زض ؾبػبت ّبی ثجت اظ زازُ

ًوًَِ ثطای هكتطیبى ًَع اٍل ٍ تؼساز  2781ضٍظ کبضی تؼساز  31قٌجِ( گطزآٍضی ٍ زض هجوَع ایي  )ضٍظّبی پٌج13:31

 آٍضی قس. ًِ ثطای هكتطیبى ًَع زٍم جوغًوَ 426

 سبزی َبی يريدی بٍ مذل ضبیٍ تعییه تببع تًزیع دادٌ:5-3
)ظهبى ثیي زٍ ٍضٍز هكتطیبى، ظهبى اضائِ ذسهت زض ّط  ّبی هطثَط ثِ اهَض هرتلف ًَع تبثغ تَظیغ زازُزض ایي ثرف 

هكتطیبى زض ؾبػبت هرتلف ضٍظ زاضای پطاکٌسگی ظیبزی  ثب تَجِ ثِ ایٌکِ ًطخ ٍضٍز .تؼییي هی قَزّب ٍ ...(  کسام اظ ثبجِ

ثٌسی ٍ ثطای  زؾتِ 16:11تب  12:11ٍ  12:11تب  9:11، 9:11تب  7:31اؾت، ظهبى کبضی ثبًک ثِ ؾِ ثبظُ هجعای 

ًكبى زازُ  2ًتیجِ زضجسٍل  .قس تؼییينَضت هجعا تبثغ تَظیغ ظهبى ٍضٍز ثیي زٍ هكتطی  ّطکسام اظ ایي عجقبت ثِ

 اؾت.قسُ 
 

 َب دَی تًسط ببجٍ َبی يريد مطتریبن ي خذمت زمبن  : تًزیع2جذيل

 تبثغ تَظیغ ًَع زازُ

Lognormal (9تب  7:31ٍضٍز هكتطیبى ًَع اٍل)ؾبػت  (7118,5177)  
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)Gamma (12:11تب  9ٍضٍز هكتطیبى ًَع اٍل)ؾبػت  38.0,3811)  

)Erlang 16تب  12:11ٍضٍز هكتطیبى ًَع اٍل)ؾبػت  0833,2811)  

Lognormal ٍضٍز هكتطیبى ًَع زٍم (16128,8187)  

Gamma زضیبفت ذسهت زض ؾطٍض اٍل (5114,6161)  

Logistic زضیبفت ذسهت زض ؾطٍض زٍم (5117,2157)  

Pearsont5 زضیبفت ذسهت زض ؾطٍض ؾَم (4168,6141)  

Gamma زضیبفت ذسهت زض ؾطٍض چْبضم (5133,4111)  

Erlang پٌجنزضیبفت ذسهت زض ؾطٍض  (5135,3111)  

Logistic زضیبفت ذسهت زض ؾطٍض قكن (4197,2129)  

Pearsont5 زضیبفت ذسهت زض ؾطٍض ّفتن (8151,3131)  

 

 EDافسار  سبزی مسئلٍ بب ور  مذل:5-2
قوبی کلی هسل  ،اظ هكتطیبى ٍ ًیع تَاثغ زضیبفت ذسهت هطثَعِ یکثؼس اظ ٍاضز کطزى تَاثغ تَظیغ ٍضٍز ّط 

 هی ثبقس. 2قکل نَضت  ثِ
 

 
 افسار ضذٌ در ور  سبزی : ضمبی كلی از مذل ضبی2ٍضکل 

 

 اعتببر سىجی مذل:5-0

ؾبظی ثب ذطٍجی  هٌظَض اظ اػتجبض ؾٌجی هسل ایي اؾت کِ زض یک ؾغح اعویٌبى هغوئي قَین کِ ذطٍجی هسل قجیِ

هسل ٍاقؼی ًؿجت ثِ زًیبی ٍاقؼی نحیح عطاحی قسُ اؾت. اػتجبض ؾٌجی هسل ثِ زًجبل  زًیبی ٍاقؼی ثطاثط اؾت.یؼٌی
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ؾبظی ثب هیبًگیي ذطٍجی حبنل اظ زًیبی ٍاقؼی ثطاثط  کِ هیبًگیي ذطٍجی حبنل اظ هسل قجیِ اؾتآظهَى ایي فطضیِ 

 (.H1 یِ( ٍ یب ذیط)فطضH0 یِ)فطض اؾت

هسل ضا  قسُ، ثب هسل عطاحی ًتبیج ایي اجطاًوبیین. ثطای تغبثق  هی اجطاؾبظی ضا  عَض تهبزفی هسل قجیِ ثسیي هٌظَض، ثِ

ّبی آهبضی ثب  ضا ثب اؾتفبزُ اظ آظهَىِ ّبی حبنل ؾبػت( اجطا کطزُ ٍ ذطٍجی 5/8ثب ظهبى ) ثبض( 15ثِ تؼساز زفؼبتی )

 هقبیؿِ هی کٌین.زًیبی ٍاقؼی 

 

 سبزی ي دویبی ياقعی َبی حب ل از ضبیٍ : داد0ٌجذيل 

 ّبی گیطین کِ زازُ ًتیجِ هیثَزُ  ٍ  تَظیغ هكبّسات ًطهبل ًتیجِ گطفت کِتَاى  هی        ثب تَجِ ثِ هقساض

 ؾبظی ٍ ذطٍجی زًیبی ٍاقؼی ًطهبل ّؿتٌس. حبنل اظ ذطٍجی هسل قجیِ

 

 اسمیروًف-: آزمًن كًلمًگريف4جذيل 

 ًوًَِ کی طًَفیاؾو-آظهَى کَلوَگطٍف

 x1 x2 

N 15 15 

Normal Parametersa,b 
Mean 136.1333 138.0667 

Std. Deviation 14.07057 19.35557 

Most Extreme Differences 

Absolute .268 .299 

Positive .198 .256 

Negative -.268 -.299 

Kolmogorov-Smirnov Z 1.038 1.157 

Asymp. Sig. (2-tailed) .232 .138 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

ٍ  tاظ آظهَى  اؾتقلال تحقق زض نَضت یبذیط.ّب اظ ّن هؿتقل هی ثبقٌس  کِ ایي زازُ قَززض هطحلِ ثؼس ثبیس هكرم 

 .قَزاؾتفبزُ هی  pair-tزض غیط ایٌهَضت اظ آظهَى 

 :ّبی حبنل ایي چٌیي ًتیجِ گیطی هی کٌین ثب تَجِ ثِ زازُ

 
 : بررسی ضریب كبی اسکًئر برای استقلال دي گري5ٌجذيل 

 If Pearson Chi-Square > 0.05 هؿتقل ّؿتٌس

 If Pearson Chi-Square < 0.05 هؿتقل ًیؿتٌس 

ایي زٍ ًوًَِ اظ ّن هؿتقل  (If Pearson Chi-Square > 0.05قسُ اؾت) هحققاظ آًجب کِ قطط اٍل 

ّبی هتغیط هَضز  ثب تَجِ ثِ ایٌکِ هقساض اهبضُ آظهَى ٍ زضجِ آظازی آى ثؿتگی ثِ ثطاثطی یب ًبثطاثطی ٍاضیبًؽ .ثبقٌس هی

هَاظات ایي آظهَى  ّب ًیع ثِ ؾبظی ٍ زًیبی ٍاقؼی( زاضز، لاظم اؾت آظهَى ثطاثطی ٍاضیبًؽ قجیِهغبلؼِ زض زٍ گطٍُ)هسل 

 145 136 144 141 141 132 136 141 137 146 139 142 148 137 143 ذطٍجی هسل

 139 142 148 138 133 131 141 145 147 132 139 146 141 133 136 ذطٍجی ثبًک
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زض اثتسای جسٍل ذطٍجی آظهَى ثطاثطی  iىَِیّب تحت ػٌَاى آظهَى ل نَضت گیطز. ًتبیج آظهَى ثطاثطی ٍاضیبًؽ

گیطی ًوَز. زض  ّب تهوین ثطاثطی ٍاضیبًؽ تَاى ًؿجت ثِ زاضی آى هی گطزز. ثب هكبّسُ هیعاى هؼٌی ّب اضائِ هی هیبًگیي

ّب  ثطاثطی ٍاضیبًؽ یِّب پصیطفتِ قَز اظ ًتبیج هَجَز زض ؾغط اٍل ٍ چٌبًچِ فطض ثطاثطی ٍاضیبًؽ یًِْبیت چٌبًچِ فطض

 قَز. هی ضز گطزز اظ ًتبیج هَجَز زض ؾغط زٍم آظهَى هیبًگیي اؾتفبزُ

قَز.ثبظُ اعویٌبى  ّب تبئیس هی اؾت ثٌبثطایي فطو ثطاثطی ٍاضیبًؽ          ثب تَجِ ثِ هَاضز شکطقسُ هقساض 

ثیي           28 ثطاثطثَزى ٍاضیبًؽ ٍ زضجِ آظازی یِحبنل اظ ایي هحبؾجبت ثب فطض

 کٌین. حبنل اظ جسٍل ضا هحبؾجِ هی  tحبل تَظیغ  اؾت.                   
              

 هَجَز اؾت:فطضیبت ظیط ثطای اػتجبض ؾٌجی هسل 

{
        

        
 

ثبقس فطو آهبضی)ثطاثط ثَزى هیبًگیي هسل ٍ هیبًگیي                   ثِ زؾت آهسُ اظ جسٍل زض ثبظُ  tاگط

)ػسم ثطاثطی هیبًگیي هسل ثب هیبًگیي زًیبی ٍاقؼی( تبئیس  H1زًیبی ٍاقؼی( اؾت.زض غیط ایي نَضت فطو 

تَاى فطو آهبضی ضا تأییس کطز  گیطز.پؽ هی هی                  زض ثبظُ                قَز.اظآًجبکِ  هی

 ثسیي هؼٌب کِ هیبًگیي حبنل اظ هسل ثب زًیبی ٍاقؼی ثطاثط اؾت.

 سىبریًبروبمٍ ریسی  -4

ثب ذطٍجی ؾیؿتن ٍاقؼی،  قسُ ؾبظی پؽ اظ اًجبم اػتجبض ؾٌجی هسل ٍ اعویٌبى اظ ثطاثط ثَزى ذطٍجی هسل قجیِ

زض عَل ایي گبم توبهی قطایظ هرتلفی کِ ثطای ؾیؿتن تحت ػٌَاى ؾٌبضیَ زض  ًظط  ضؾس. ًَثت ثِ ؾٌبضیًََیؿی هی

قٌبذتی کِ  ٍاؾغِ ثٍِ  ؾبظ هسل. ّوچٌیي هوکي اؾت تؼسازی ؾٌبضیَ تَؾظ گیطز اًس هَضز ثطضؾی قطاض هی گطفتِ قسُ

ّبی تحلیل آهبضی هَضز ًیبظ  هٌظَض ثطضؾی ؾٌبضیَّب اظ ضٍـ ثِآٍضزُ هغطح قَز.  ثِ زؾتزض عَل پطٍغُ اظ ؾیؿتن 

 .اؾت ّب آىثطضؾی ؾٌبضیَّبی هرتلف ٍ تحلیل  ،ؾبظی قجیِّسف اظ ثِ عَض کلی . کٌٌس اؾتفبزُ هی

 ايلسىبریًی :4-3
ٍ کبّف ظهبى اًتظبض زض نف هطثَط ثِ هكتطیبى اهَض ًَع اٍل  زّی اٍلیي ؾٌبضیَ زض ضاؾتبی ثْجَز فطآیٌس ذسهت

 هٌظَض ثِاؾت ٍ  قسُ گطفتِیک نف زض ًظط  ّب ثبجِ. ثطای ایي کٌٌس هیهطاجؼِ  0تب  0ّبی  یبًی کِ ثِ ثبجِ. هكتطاؾت

كبثِ ثب هطثَعِ، یک ذسهت زٌّسُ زیگط ثب فطو قطایظ ه ّبی زٌّسُثْجَز ایي نف، زض ایي ؾٌبضیَ ثِ تؼساز ذسهت 

  .ًوبیین ( اضبفِ هی0عَض تهبزفی هكبثِ ثب ذسهت زٌّسُ  )ثِ 0تب  0 ّبی زٌّسُیکی اظ ذسهت 

 :اضبفٍ كردن یک خذمت دَىذٌ مربًط بٍ مطتریبن امًر وً  ايل
ی هطثَط ثِ هكتطیبى اهَض ًَع اٍل، اثتسا ًوبی کلی ّب زٌّسُپؽ اظ اضبفِ کطزى یک ذسهت زٌّسُ زیگط ثِ ذسهت 

زض ؾیؿتن انلی هَجَز زض ثبًک ٍ قجل اظ پیبزُ ؾبظی ایي .نیکٌ یهؾبظی ثطای ایي ؾٌبضیَ ضا هكبّسُ  قجیِاظ هسل 

ثبًیِ ثب  91/452ثبض اجطای هسل ثطاثط ثب  21ؾٌبضیَ، هتَؾظ عَل نف هطثَط ثِ قف ذسهت زٌّسُ اٍل پؽ اظ 

ظهبى اًتظبض زض نف اٍل ٍ ضزیف زٍم  ثبًیِ اؾت. زض قکل ظیط ؾغط اٍل هطثَط ثِ هتَؾظ 13/229هؼیبض  اًحطاف
                                                           

i Leven’s Test 
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 هطثَط ثِ هتَؾظ ظهبى اًتظبض زض نف زٍم اؾت.

 

 
 ببر اجرای مذل 04:  متًسط طًل    پس از 0ضکل 

 

 138/118عَض هیبًگیي ّط هكتطی ثطای زضیبفت ذسهت  آهسُ حبنل اظ ؾٌبضیَی اٍل، ثِ زؾت ثب تَجِ ثب ًتبیج ثِ

کبضگیطی ایي ؾٌبضیَ،  هتَؾظ عَل نف هطثَط ثِ  عَض کِ هكبّسُ ًوَزیس،قجل اظ ثِ هبًس.ّوبى هیثبًیِ زض نف هٌتظط 

ثبًیِ ثَز. ثٌبثطایي ثب  13/229ثبًیِ ثب اًحطاف هؼیبض  91/452ثبض اجطای هسل ثطاثط ثب  41قف ذسهت زٌّسُ اٍل پؽ اظ 

 یبثس. کبّف هی 138/118ثِ  91/452کبضگیطی ایي ؾٌبضیَ هتَؾظ ظهبى اًتظبض زض نف اظ  ثِ

 دي سىبریًی :4-2

زض ؾٌبضیَ زٍم، ّسف ثْجَز هتَؾظ ظهبى اًتظبض هكتطیبى زض نف زٍم) هكتطکیي هطثَط ثِ اهَض ًَع زٍم( اؾت. اهب 

ًجبقس)هتَؾظ  قسضی ثب تَجِ ثِ ایٌکِ زض عَل ضٍظ ٍضٍز هكتطیبى ثطای زضیبفت ذسهت اظ ثبجِ کلط)ثبجِ ّفتن( قبیس ثِ

زقیقِ اؾت( کِ اضبفِ کطزى یک ذسهت زٌّسُ  5ثبض اجطای هسل چیعی زض حسٍز  41ظهبى اًتظبض زض ایي ثبجِ ثطای 

کِ ایي ثبجِ ثتَاًس ثركی اظ اهَض  نطفِ ثبقس.ٍلی زضنَضتی ثِ جسیس ثِ ایي ثبجِ اظلحبػ اقتهبزی ثطای ثبًک هقطٍى

زّی ثِ  تَاًس تأثیط ثؿعایی زض ثْجَز ذسهت ّب ثکبّس هی حجن ثبضکبضی آى هطثَط ثِ قف ثبجِ اٍل ضا اًجبم زّس ٍ اظ

هكتطیبى)چِ هطثَط ثِ اهَض ًَع اٍل ٍ چِ هطثَط ثِ اهَض ًَع زٍم( زاقتِ ثبقس.ثٌبثطایي زض ایي ؾٌبضیَ ثب زض ًظط گطفتي 

ثبًکی،  هَضی هبًٌس نسٍض کبضتّبی هطثَط ثِ ثبجِ کلطی، زیگط ا ثبجِ زیگطی زض کٌبض ثبجِ کلط کِ ػلاٍُ ثط فؼبلیت

عَضهؼوَل   افعاض هَثبیل ثبًک ٍ .... ضا کِ ثِ ًبم ایٌتطًت ثبًک، اضؾبل ًطم ّبی ثبًکی هفقَزی، ثجت هؿسٍز کطزى کبضت

زض حبلت اٍل ثِ تأثیط اضبفِ قسى ایي ثبجِ ثط  قس ضا ثط ػْسُ ثگیطز. اًجبم هی 6تب  1ّبی  عَض تهبزفی تَؾظ ثبجِ ثِ

قَز ٍ زض هطحلِ ثؼس تأثیط آى ضٍی هتَؾظ ظهبى اًتظبض  ظهبى اًتظبض هكتطیبى زض نف اٍل پطزاذتِ هیضٍی هتَؾظ 

هكتطیبى زض نف هطثَط ثِ ایي زٍ ثبجِ)یک ثبجِ کلط اظ قجل هَجَز ثَز ٍ زض ایي ؾٌبضیَ ّن ثبجِ زیگطی ثِ آى اضبفِ 

 گیطز. قس( هَضز ثطضؾی قطاض هی

 بر ريی متًسط زمبن اوت بر مطتریبن در    ايل دي  مرحلٍ ايل: تأثیر سىبریًی :4-2-3
ثِ هٌظَض ثطضؾی ًتبیج حبنل اظ پیبزُ ؾبظی ایي ؾٌبضیَ ّوبًٌس ؾٌبضیَی قجل، ثب تَجِ ثِ فطهَل ظیط ٍ ثب تَجِ ثِ 

  هقساض ایي ؾٌبضیَ پیبزُ قسُ اؾت، ثٌبثطایي       ثَزُ ٍ زض ؾغح  21ّب  ایٌکِ تؼساز زازُ
 
              

اؾت. ثب قطاض زازى هقساض پبضاهتطّبی هطثَعِ زض فطهَل هطثَط ثِ حساقل تؼساز هَضز ًیبظ ثطای اجطای هسل،  73/1ثطاثط ثب 

ثبض  119هقساض آى ضا هكرم هی ؾبظین.ثب تَجِ ثِ ًتیجِ حبنل ثِ هٌظَض ثطضؾی ًتبیج ایي ؾٌبضیَ ثبیس حساقل هسل ضا 
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  ذطٍجی ّبی حبنل اظ ّط ثبض تکطاض ضا یبززاقت ًوبیین. اجطا کطزُ ٍ

    
  
 
    

   

 
   

                         
 
    

                

   (
           

 
)
 

            

اجطا هی کٌین   023 ثطای ًوًَِ، ثٌبثطایي هسل ضا. کٌین ثبض اجطا  003ثب تَجِ ثِ ًتیجِ حبنل، هسل ضا ثبیس حساقل 

ثب تَجِ ثب ًتبیج ثِ زؾت آهسُ حبنل اظ ًوبیین. ض زض نف اٍل اؾتفبزُ هیاظ اػساز حبنلِ ثطای هیبًگیي ظهبى اًتظب

عَض  هبًس.ّوبى ثبًیِ زض نف اٍل هٌتظط هی 2131861عَض هیبًگیي ّط هكتطی ثطای زضیبفت ذسهت  ؾٌبضیَی زٍم، ثِ

ثبض  41ي ؾٌبضیَ،  هتَؾظ عَل نف هطثَط ثِ قف ذسهت زٌّسُ اٍل پؽ اظ کبضگیطی ای کِ هكبّسُ ًوَزیس،قجل اظ ثِ

کبضگیطی ایي ؾٌبضیَ هتَؾظ ظهبى  ثبًیِ ثَز. ثٌبثطایي ثب ثِ 13/229ثبًیِ ثب اًحطاف هؼیبض  91/452اجطای هسل ثطاثط ثب 

 یبثس. کبّف هی 861/213ثِ  91/452اًتظبض زض نف اٍل اظ 

 بر ريی متًسط زمبن اوت بر مطتریبن در    دي دي  مرحلٍ دي : تأثیر سىبریًی :4-2-2
عَض هیبًگیي ّط هكتطی ثطای زضیبفت ذسهت  ثب تَجِ ثب ًتبیج ثِ زؾت آهسُ حبنل اظ ؾٌبضیَی زٍم، ثِ

َ،  هتَؾظ کبضگیطی ایي ؾٌبضی عَض کِ هكبّسُ ًوَزیس،قجل اظ ثِ هبًس. ّوبى ثبًیِ زض نف زٍم هٌتظط هی 1325/742

 79/168ثبًیِ ثب اًحطاف هؼیبض  65/345ثبض اجطای هسل ثطاثط ثب  41عَل نف هطثَط ثِ ذسهت زٌّسُ ّفتن پؽ اظ 

افعایف   1325/742ثِ  65/345کبضگیطی ایي ؾٌبضیَ هتَؾظ ظهبى اًتظبض زض نف زٍم اظ  ثبًیِ ثَز. ثٌبثطایي ثب ثِ

 یبثس. هی

 سً سىبریًی :4-0
ظهبى هتَؾظ ظهبى اًتظبض زض ّط زٍ نف اؾت. ّوبًٌس ؾٌبضیَی قجل یک ذسهت  زض ایي ؾٌبضیَ ّسف ثْجَز ّن

عَض تهبزفی اظ هیبى  قسُ ثِ ثبجِ کلط ثِ ؾٌبضیَ، ذسهت زٌّسُ اضبفِ ایيًوبیین اهب زض  زٌّسُ ثِ ثبجِ کلط اضبفِ هی

ذسهت زٌّسُ زض یک عطف  5یؼٌی زض ایي ؾٌبضیَ  ّوبى قف ذسهت زٌّسُ هكتطیبى اهَض ًَع اٍل اًتربة هی قَز.

قسُ ػلاٍُ ثط اهَض هطثَط  ٍ زٍ ذسهت زٌّسُ زض عطف زیگط قطاض هی گیطز. ّوبًٌس ؾٌبضیَی قجل ذسهت زٌّسُ اضبفِ

ثِ ثبجِ کلط زیگط اهَضی کِ زض ؾٌبضیَی قجل اظ ذسهبت قف ذسهت زٌّسُ اٍل تفکیک قس ضا اًجبم هی زّس. اهب ثط 

قسُ اًجبم هی زّس)زض ؾٌبضیَی قجل ثبجِ کلط  َی قجل ثبجِ کلط ّن ایي اهَض ضا ثِ ّوطاؾتب ثب ثبجِ اضبفِذلاف ؾٌبضی

 فقظ اهَض کلط ضا اًجبم هی زاز(.

 بر ريی متًسط زمبن اوت بر مطتریبن در    ايل سً مرحلٍ ايل: تأثیر سىبریًی :4-0-3
 44/334هیبًگیي ّط هكتطی ثطای زضیبفت ذسهت  عَض ثِثب تَجِ ثب ًتبیج ثِ زؾت آهسُ حبنل اظ ؾٌبضیَی ؾَم، 

کبضگیطی ایي  عَض کِ زض قؿوت ثبظضؾی هسل ّن هكبّسُ ًوَزیس،قجل اظ ثِ هبًس.ّوبى ثبًیِ زض نف اٍل هٌتظط هی

ثبًیِ ثب  91/452ثبض اجطای هسل ثطاثط ثب  41ؾٌبضیَ،  هتَؾظ عَل نف هطثَط ثِ قف ذسهت زٌّسُ اٍل پؽ اظ 

ثِ  91/452کبضگیطی ایي ؾٌبضیَ هتَؾظ ظهبى اًتظبض زض نف اٍل اظ  ثبًیِ ثَز. ثٌبثطایي ثب ثِ 13/229اًحطاف هؼیبض 

 یبثس. کبّف هی 44/334
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 حبلت ايل-: وتبیج حب ل از طراحی آزمبیص برای سىبریًی سً 4ضکل 

 

 بر ريی متًسط زمبن اوت بر مطتریبن در    دي  سً مرحلٍ دي : تأثیر سىبریًی :4-0-2
 9/111عَض هیبًگیي ّط هكتطی ثطای زضیبفت ذسهت  ثب تَجِ ثب ًتبیج ثِ زؾت آهسُ حبنل اظ ؾٌبضیَی ؾَم، ثِ

کبضگیطی ایي  عَض کِ زض قؿوت ثبظضؾی هسل ّن هكبّسُ ًوَزیس،قجل اظ ثِ هبًس. ّوبى ثبًیِ زض نف زٍم هٌتظط هی

ثبًیِ ثب اًحطاف  65/345ثبض اجطای هسل ثطاثط ثب  41عَل نف هطثَط ثِ ذسهت زٌّسُ ّفتن پؽ اظ  ؾٌبضیَ،  هتَؾظ

 9/111ثِ  65/345کبضگیطی ایي ؾٌبضیَ هتَؾظ ظهبى اًتظبض زض نف زٍم اظ  ثبًیِ ثَز. ثٌبثطایي ثب ثِ 79/168هؼیبض 

 یبثس. کبّف هی
 

 
 حبلت دي -سً  : وتبیج حب ل از طراحی آزمبیص برای سىبریًی5ضکل 

 

 وتیجٍ گیری-5

زّی ثبًک ضا ثب زض ًظط گطفتي  ثب ثکبضگیطی ضٍیکطز تطکیجی قجیِ ؾبظی ٍ نف، ؾیؿتن ذسهت ثط ایي ثَز تبپػٍّف  ّسف

قَز. ایي ّسف ثب ٍ ضاّکبضّبیی جْت ثْجَز ٍ انلاح فطآیٌسّبی هَجَز زض ثبًک اضائِ  َزُؾبظی ًو توبم ػَاهل هؤثط ثط آى قجیِ

هٌظَض یبفتي فطآیٌسّبیی کِ  زّی زض ثبًک ثِ زض ضاؾتبی قٌبؾبیی فطآیٌسّبی هرتلف ذسهت EDؾبظی  افعاض قجیِ اؾتفبزُ اظ ًطم

ی هرتلف ؾٌبضیَّب عطاحیى هكتطیبى هی قسًس ثب ّب ٍ ًیع اتلاف ظهب هٌجط ثِ تكکیل گلَگبُ ٍ کبّف کبضایی ذسهت زٌّسُ

ٍ ّسف انلی کِ جلت ضضبیت هكتطیبى اؾت  یبفتِؾطػت ػول ٍ کبضایی اضائِ ذسهبت تَؾظ ثبًک افعایف هحقق قس. ًتیجتبً 

نف هی ثب تَجِ ثِ ایٌکِ یکی اظ ػَاهل انلی تبثیط گصاض ثط ضٍی ضضبیتوٌسی هكتطیبى هتَؾظ ظهبى اًتظبض زض .حبنل ذَاّس قس.
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ثبقس، ػبهل انلی زض عطاحی ؾٌبضیَ ّب ضا ًیع ّویي ػبهل زض ًظط گطفتِ ٍ ًتبیج پیبزُ ؾبظی ؾٌبضیَ ّب ثط اؾبؼ هتَؾظ ظهبى 

اًتظبض زض نف هَضز ثطضؾی ٍ تجعیِ ٍ تحلیل قطاض گطفت. ثِ هٌظَض کبّف ظهبى اتلاف هكتطیبى زض نف جْت زضیبفت ذسهت 

ؾٌبضیَ ثِ تطتیت  3، تغییطات ًبقی اظ اجطای ایي ِثب تَجِ ثب ًتبیج حبنلثطضؾی قطاض گطفت. ؾٌبضیَ عطاحی ٍ هَضز  3هَضز ًظط 

 هكبّسُ ًوَز.  4ٍ  3قکل ّبی  زضتَاى  ثط ضٍی هتَؾظ ظهبى اًتظبض زض نف اٍل ٍ زٍم ضا هی

 

 
 

 َبی مختل  : متًسط زمبن اوت بر مطتریبن در    ايل در حبلت6ضکل 
 

 
 َبی مختل  اوت بر مطتریبن در    دي  در حبلت: متًسط زمبن 7ضکل 

 

 تحقیقبت آتی طىُبدَبییپ-6

 .پیكٌْبز هی قَز ػبهل ّعیٌِ ّن ثِ ػٌَاى یکی اظ هؼیبضّبی اضظیبثی ؾٌبضیَّب هَضز اؾتفبزُ قطاض گیطز 

 ذسهت زٌّسُ  ّوچٌیي پیكٌْبز هی قَز ػلاٍُ ثط هؼیبض ظهبى اًتظبض هكتطیبى زیگط هؼیبض ّب اظ جولِ ضطیت ثْطُ ٍضی

کبضگیطی  ّب ٍ تؼساز هكتطیبى زض ؾبل ًیع زض اضظیبثی ؾٌبضیَ ّب هَضز اؾتفبزُ قطاض گطفتِ ٍ ؾٌبضیَّبی پیكٌْبزی ثب ثِ

 ضتجِ ثٌسی گطزًس. MCDMضٍـ ّبی 
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 مراجع:-7

باوکُا )مطالعٍ مًردي معيارَاي  َاي( باوکذاري الکتريويک ي تراکم صف باج1391ٍمحسه؛حميذي،واصر؛حاج کريمي،بابک) محمذلً،

از  ; 17  شمارٌ , 5  يرٌد , 0231تابستان    :)فراسًي مذيريت(مذيريت بُرٌ يري  صف در باوکذاري سىتي ي الکتريويک(.

 . 191 تا صفحٍ 161 صفحٍ

 .32 -32(.باوکذاري الکتريويک ي راَبردَاي آن در ايران.تُران، مًسسٍ تحقيقات پًلي ي باوکي. صص 1378شيخاوي، سعيذ)

 در باوک َا با استفادٌ از مذل َاي صف، دَي (.بررسي اثر بخشي تغيير ساختارخذمت1389ارکات،جمال؛حسيه آبادي فراَاوي،مُذي)

 َفتميه کىفراوس بيه المللي مُىذسي صىايع، اصفُان، اوجمه مُىذسي صىايع ايران، داوشگاٌ صىعتي اصفُان.

.بُبًد پارامتر تخميه زمان اوتظار مشتري در (0231)پًر،مصطفي؛شيرازي،بابک ي مُذيي،ايرج.يرشًيي،پيمان،جىتي سيذشُاب؛ مُذي ويا،

َشتميه کىفراوس بيه المللي مُىذسي  سازي گسستٍ پيشامذ با رييکرد فرايىذ گرا، َاي وًبت دَي باوک با استفادٌ از شبيٍ ستمسي

 صىايع، تُران، اوجمه مُىذسي صىايع ايران، داوشگاٌ صىعتي امير کبير. 
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Abstract: 

Banks are service organizations having close relationship with their customer by providing them financial 

services. Since customers are the most valuable sources for any bank, there is no doubt that the profitability of 

these financial organizations is highly related to the analysis of issues related to the customer satisfaction. Banks 

are constantly paying special attention to service quality as the most important principle of payments. Queue 

length and waiting time are two important factors that affect on the customer's perception of service quality. 

Among the various useful methods for evaluating and analyzing systems in steady states and also considering 

probabilistic date, it is shown that simulation has a high capability in modeling and evaluating such 

circumstances. Simulation is a suitable tool for the analysis of any queuing systems. The main aim of this paper 

is to simulating service processes of the bank branches and offer scenarios to improve existing processes toward 

customer satisfaction. To do this, after the identification of different service processes in the bank, the 

bottlenecks are identified and scenarios are offered to overcome these bottlenecks. The results show that 

proposed method can highly increase the speed and efficiency of services provided by the bank and achieve 

customer satisfaction. 
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