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  ؛یسازهیبر شب یمبتن کردیبا رو یاعمال جراح نهیبه صیتخص
 لادیم مارستانیاتاق عمل ب :یمورد مطالعه

     

 2 یسیرئ قیصد، 1یطرق یبهاره ابوالحسن
 32/70/89تاریخ دریافت:  

 32/79/89تاریخ پذیرش: 
 

  26220کد مقاله:  
 

 یده ـچک
 

 یها ستمیس یوربهره شیدر افزا یشگرف ریباشند که تاثیامروز م یایمسائل دن نیاز مهمتر یکی یزیرمسائل برنامه
 ازیاست که به آن منبع ن ییهاتیمنابع محدود به فعال صیتخص یدر عمل به معنا ریزیبرنامهدارند.  یو خدمات یدیتول

 یای. در دنردیگیچند هدف انجام م ایو  کی یسازنهیاست که با هدف به یریگمیتصم تیفعال یدارند و در واقع نوع
منبع  نیکردن اها بمنظور حداقلتیفعال حیصح یزیربرنامه ن،یبوده است. بنابرا یاساس تیمحدود کیامروز، زمان همواره 

انجام کار،  یمانبندرو ز نی. از ارسدیبه نظر م یضرور یدر واحد زمان، امر یو خدمات یدیتول یهانهیبا توجه به هز
 کپارچهی کردیرو کیپژوهش  نی. در استا یدرمان یهادر بخش حیاتی یهایتصمیمگیراز  ریبسیادر  مهمی شاخص

اجرا  لادیم مارستانیب تیجهت بهبود وضع ،یسازنهیو به یسازهیشب EDدر نرم افزار  لادیم مارستانیاتاق عمل ب تیوضع
 جیچند هدفه نتا یسازنهیانجام و با استفاده از به مارستانیب تیوضع یساز هیشب ده،ش فیتعر یهاویشد. با توجه به سنار

 RSMمدل  لاد،یم مارستانیاتاق عمل ب ندیفرآ یسازهیرو با استفاده از روش شب نی. از ادیگرد یها بحث و بررس ویسنار
و  یگذارصحه CPLEXو حل کنده  GAMSدر نرم افزار  یسازنهیبه کردیشده با استفاده از رو دیتول یسازنهیبه
 انجام شد. یسازنهیبه

 

 اتاق عمل لاد،یم مارستانیب ،یساز نهیبه -یسازهیشب ریزیبرنامه یدی:ـان کلـواژگ

 

                                                           

تهران،  ران،یدانشگاه آزاد واحد تهران جنوب، ا عیصنا-عیصنا شیگرا ،عیصنا یارشد، رشته مهندس یکارشناس یدانشجو -6
Abolhasani.bahare@yahoo.com 

 تهران ران،یواحد تهران جنوب، ا یدانشگاه آزاد اسلام ،عیدپارتمان صنا اریاستاد -3
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 مقدمه  -1
خواستار کاهش  مارستانهایاست. ب افتهی یمضاعف تیاهم مارانیو سلامت ارائه شده به ب یخدمات بهداشت یتیریامروزه جنبه مد

(.  3769،ی)والباشندیم مارانیب یتمندیاز رضا یسطح بالاتر شیبه افزا یابیدست زیخود، و ن یمال یموجود تیو بهبود وضع هانهیهز
 قیدق یو زمانبند یزریبرنامه کیاز  ستمیس یرا به دنبال دارد برخوردار یسیستم درمان کی وریبهره شیکه افزا یاز جمله موارد

 ژهیو مراقبت و یکاوریو ر یعمل جراح هایمختلف از جمله اتاق هایکه از بخش هاییستمیموضوع در س نیب است. او مناس
که در مراکز درمان و  یمختلف یهاتیمحدود ی(. از طرف3760 ،ی)اسکندرابدییاز پیش اهمیت م شیب باشد،یبرخوردار م

 یزمانبند کی هیو ...آنها را بر آن داشته است که با ته یمنابع مال ،یمنابع انسان یتهایوجود دارد از جمله محدود هامارستانیب
گفت  یتوان. به طور خلاصه مابدی شیافزا زین مارانیو ب یکادر پرسنل تیسود، رضا شیو افزا هانهیضمن کاهش هز نهیمناسب و به

 هایمراکز را با توجه به افق نیا یو مال یاهداف زمان تواندیم هامارستانیو ب یمراکز درمان یمناسب برا یزریبرنامه کیداشتن 
 هیکل یعنیمراکز  نیا یاصل یمشتر تیرضا توانیم ،یمدار یبر اصول مشتر هیبا تک زیکند، و ن نیتأم یتیریکلان مورد نظر مد

 (.3762را جلب نمود)وانگ،  مارانیب
 منابع است. برنامه صیتخص زمیسلامت، بهبود مکان های نظام تیریدر مد یاتیپژوهش عمل یاصل یاز کاربردها یکی نیهمچن

 یها، از جمله کاربردها مارستانیدر ب بندی زمان های سالانه و انواع روش بندی بلندمدت توسعه نظام سلامت، بودجه یزری
 لیمسا ی)کوتاه مدت( در حوزه سلامت هستند. برخ یاتی( و عملمدتانی)م ی(، فنندمدت)بل یدر سطوح راهبرد یاتیپژوهش عمل

 ها عمل و مشابه آن های در اتاق یجراح های عمل بندیزمان  مارستان،یپرسنل ب بندیحوزه سلامت، مانند مسائل زمان  یاتیعمل
م بهداشت و درمان، نظا یو اثربخش ییبر کارا میمستق تمسائل به صور نیا گریهستند. از طرف د یادیز اریبس یدگیچیپ دارای
 رشیدرصد پذ 07تا  27دهند که حدود  ینشان م قاتیاثرگذارند. تحق هامارستانیپرسنل در ب تیفعال یو اثربخش مارانیب تیرضا
 هایدپارتمان ریبا سا یکیدعمل، ارتباط نز های (. اتاق3769)باررا، ردگییصورت م یجراح های انجام عمل یبرا یمارستانیب های

در  ییبسزا رتأثی ها، آن تیرضا شیو افزا مارانیبه ب رسانینرخ خدمت  شافزای بر علاوه هاآن ییداشته و بهبود کارا مارستانیب
 یو مرکز اصل مارستانیگفت که اتاق عمل، قلب ب توانیجمله م کیخواهد داشت. در  مارستانیب ییکارا شیو افزا نهیکاهش هز

 های تواند منجر به نجات جان انسان می که آن براتاق عمل، علاوه  ییبهبود در کارا نتری و درآمد آن است. کوچک نهیهز
در  یجراح های مناسب عمل بندیبه همراه خواهد داشت. زمان  زیرا ن یمتعدد یاجتماع یایو مزا یمال جوییشود، صرفه  یشتریب

 یهوشیب نیپرسنل )جراحان، پرستاران، متخصص کاری اضافه های نهیمنابع، هز ،یکاربی زمان کاهش به منجر تواند یاتاق عمل م
مناسب با کاهش زمان انتظار  بندی دستاوردها، زمان نیاتاق عمل شود. در کنار ا لیو وسا زاتیثابت تجه های نههزی و( …و 

به  مارانیب یرا برا یبالاتر سیسطح سرو ،یاورژانس مارانیببه  رسانیسرعت خدمت  شیخدمت و افزا افتیدر یبرا مارانیب
 ،یجراح هایعمل زمان بودن مدت یاتاق عمل مانند احتمال بندی مختلف در زمان های تیارمغان خواهد آورد. وجود عدم قطع

و  ماریموقع جراح، ب بهاحتمال عدم حضور  زات،یو تجه لوسای شدن احتمال از دسترس خارج ،یاورژانس مارانیب یورود تصادف
 نا،مولی)کند یم لیتبد یاحتمال یزریاز مسائل پرچالش در حوزه برنامه  یکیمسأله را به  نیا ،یانجام عمل جراح یها برا نیتکنس

دارد. به علت  مارستانهایب یها نهیآنها و کاهش هز یبهره ور شیدر افزا یعمل نقش مهم یاتاقها یرو زمانبند نی(. از ا3769
 هامارستانیباشد. امروزه ب زیچالش برانگ اریتواند بس یمسئله م نیاتاق عمل وجود دارد، ا یتهایکه در فعال یمختلف یتهایقطع دمع

روبرو هستند.با  یمارستانیو امکانات محدوده ب طیمتخصصان واجد شرا زات،یتجه یهانهیهز شیمانند افزا یمتعدد یهابا فشار
تقاضا و کاهش  شیبا مشکل افزا جیبه تدر یبهداشت یهاسالم , صنعت مراقبت تیو جمع یبهداشت یهامراقبت یهانهیهز شیافزا

معلوم و نا یمجموعه جراح تیدر مورد ظرف یریگقابل اندازه یهابا کمبود داده مارستانیب رانیاز مد یاریدرآمد مواجه است. بس
شده  ینیبشیاستاندارد پ تیفراتر از حداکثر ظرف یمجاز تی. اگر ظرفشودیمواجه م دیجد یجراح یهااضافه کردن روش ریبودن تاث

 نیاز ب یو روان یکیزی، جراحان و پرستاران از نظر ف ابدییکاهش م مارانیب تیزمان انتظار , رضا شی, با توجه به افزا ابدی شیافزا
 یسازنهیشیب ها،نهیپژوهش با هدف حداقل کردن هز نیمهم، ا نی. حال با توجه به اشودیاضافه م مارستانیب یها نهیو هز روندیم

به هدف  دنیتا موجب رس دهدیارائه م یپزشک مدل یکاریزمان ب یسازنهیمناسب از آن، کم یبردارعمل و بهرهاستفاده از اتاق
 شود. ماریب تیارضو  یمراقبت یهااستاندارد نیبا حفظ بالاتر مارانیتعداد ب نیشتریمراقبت از ب یعنی مارستانیب یینها

فوراً تحت  توانیرا نم مارانیاز ب یریسهم کث ها،مارستانیموجود در ب یمنابع انسان یهاتیو محدود یبه موانع فن تیعنا با
 مارستانیآنها از خدمات ب تیرضا زانیاز م رند،یرا منتظر مداوا قرار گ یشتریزمان ب مارانیمداوا قرار داد و به طبع آن هرچقدر که ب

 برندیرنج م یمیبودجه عظ یاز کسر یدولت یهامارستانیو مخصوصاً ب هامارستانیب ریاست که درسا یدر حال نیو ا شودیکاسته م
قرار  یخدمات طب نهیو کاهش هز یپزشک سیسرو ییکارا شیافزا یدر جستجو هامارستانیباعث شده است که ب تیمحدود نیو ا
با توجه به  نیو همچن ستین یزیبودجه چ یسازکپارچهیو  یسازموازنه زج هامارستانیب نیاشاره نمود که هدف ا یستیو با رندیگ

تلف شده  یهازمان % 62از  شیب نیبوده است و همچن یاعمال جراح یبرا هامارستانیمراجعات به ب %07اطلاعات بدست آمده 
 ترشیاستفاده از آن را ب حیصح یبردارهاتاق عمل و بهر تیمورد اهم نیاست که ا بوده یجراح یهامربوط به اتاق هامارستانیدر ب
 نیتریاتیعنوان حبرخوردار است و به هامارستانیدر ب یا ژهیو تیاز حساس یبخش جراح ی. اتاق عمل و بطور کلسازدیم انینما

 شیاز پ یبرنامه مشخص و استانداردها تیعدم رعا اینقص  نیکوچکتر نی. بنابراشودیمحسوب م هامارستانیبخش در ب
 راینمود ز هیتشب مارستانیرا به موتور ب مارستانیاتاق عمل ب توانیاوصاف م نیخواهد شد. حال با ا یسبب بروز مشکلات شده،نییتع
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پرستاران و..... که احتمالا  ،یهوشیب نیاتاق عمل، جراحان متخصص یزیربرنامه رانیمثل مد هامارستانیاز منابع ب یاریکه بس

 اتاق عمل وابسته هستند.  یزیربه برنامه تیگاه متناقض باهم دارند، به اتاق عمل و در نهااهداف متفاوت و گه
 شتریاست. بهای سلامت در محافل علمی بسیار مورد توجه قرار گرفتههای اخیر افزایش بهره وری در سیستمسال در
ها بسیار موثر رو در مقدار هزینه و سود بیمارستانگیرد و از اینهای جراحی صورت میرای انجام عملهای بیمارستانی بپذیرش

ها داشته و بهبود کارایی آنها علاوه بر افزایش نرخ های بیمارستاندپارتمان سایرهای عمل ارتباط نزدیکی با هستند. اتاق
بسزایی در کاهش هزینه و افزایش کارایی مراکز درمان دارند. در حقیقت اتاق  رسانی به بیماران و افزایش رضایت آنها، تاثیرخدمت

تواند منجر به عمل قلب بیمارستان و مرکز اصلی هزینه و درآمد آن است. کوچکترین بهبود در کارایی اتاق عمل علاوه بر آنکه می
بندی مناسب ی را به همراه دارد. در این راستا زمانجویی مالی و مزایای اجتماعی متعددشود، صرفه یهای بیشترنجات جان انسان

های تواند مزایای زیادی را با خود به همراه آورد و منجر به افزایش استفاده از ظرفیتهای عمل با محدودیت منابع می-اتاق
های تجهیزات هزینه(، کاهش رهیهای اضافه کاری پرسنل )جراحان، پرستاران، متخصصین بیهوشی و غبیمارستانی و کاهش هزینه

 به بیماران اورژانسی شود. یو وسایل اتاق، کاهش زمان انتظار بیماران و افزایش سرعت خدمت رسان
 نهیو به یساز هیشب هیبر پا لادیم مارستانیاتاق عمل در ب ریزیبرنامهدر حوزه  دیجد کردیرو کیپژوهش  نیرو در ا نیا از

خارج شده  مارانیتعداد ب یساز نهیشیب نیدر صف و همچن مارانیزمان انتظار ب یساز نهیاست که هدف آن کم دهیاجرا گرد یساز
 .اشدب یم لادیم مارستانیاز اتاق عمل ب

 

 ادبیات پژوهش -2
زمان اتاق عمل با توجه به تخصص ها، مسئله مواجه  افتهیبلوک اختصاص  کی( با در نظر گرفتن 3770و همکارش ) نیبل

 نیداده شده است. ا یو فراابتکار یابتکار یبر اساس داده ها حیمختلط عدد صح ریزیبرنامهاز  یتعداد شنهادیشده است. آنها پ
تواند به  یم یجراح ندیکند. فرا یعمل م ماریهر ب یاتاق عمل و طول مدت اقامت برا لوکدر هر ب ماریمدل ها به تعداد تصادفات ب

مسئله با دو نوع  نی(ا3779و همکارانش ) یریدرمان شود. لام یمرحله با اتاق عمل مشابه مواز کیاز  شیپروسه ب کیعنوان 
 یبرا  یتصادف ریزیبرنامهمدل  کیاول،  رحله. در میاضطرار یو جراح یانتخاب یمشخص شده است: جراح یجراح یتقاضا برا

 ماریمرتبط با ب یها نهیو مجموع هز یاضافه کار یها هنیمختلف به منظور کاهش هز یبه دوره ها یاختصاص دادن موارد انتخاب
شده است.  شنهادیمختلط پ حیعدد صح ریزیبرنامهمونت کارلو با  یساز هیاز شب یبیحل مشکل، ترک یشود. سپس برا یم شنهادیپ

 کیقرار داد. مسئله به عنوان  یعمل را مورد بررس یدر اتاق ها ماریبه  ب یکاوریر زیتجو ریتاث ی( بررس3778کاردوئن و همکاران )
مدت زمان  راتییاستفاده شد. تغ یلاگرانژ یمدل از روش آرام ساز نیحل ا یشده است. برا یمدل ساز دیبریه یچهار بعد انیجر

شود.  یکار دشوار م کیاتاق عمل  تیریاست که باعث مد یاز عوامل یکی( یجراح ،یهوشیب ،یراه انداز مله)از ج یعمل جراح
در سوئد  یارتوپد یدر بخش جراح یو مدت عمل جراح ماریورود ب یدر تقاضا تیمسئله عدم قطع ی( تمرکز بر رو3767پرسون )

تواند  یم تیریمختلف مد یها استیشده است تا نشان دهد که چگونه س شنهادیگسسته پ دادیرو یساز هیمدل شب کیکرده ست. 
 بگذارد. ریاتاق عمل  تاث نهیلغو عمل و استفاده از زمان به مار،یان انتظار بعملکرد متفاوت مانند زم یارهایبر مع
مورد توجه  اریگذشته بس یاز مسائل مرتبط با اتاق عمل است که در دهه ها یکی تیعدم قطع تیری( مد3766و همکاران ) ویل

استفاده از دسته موارد  شنهادیها. آنها پ اتیعمل یزمان یبا تمرکز بر مقوله ها یقرار گرفته است.. فکر کردن در مورد بهبود بهره ور
 یبا هدف کاهش عدم اثربخش یجراح یطبقه بند یها ویکند. سنار یرا م یو زمانبند ریزیبرنامه درآنها را  بیتر و ترک قیدق

 ارائه شده است. یزمان بند
را با زمان و   یجراح ژهیو یر بخش مراقبت هاد یانتخاب ماریب ریزیبرنامه( مسائل  مربوط به 3763) لسونیو ن ویمان 

متداول فرموله شده است.  یاتفاق حیعدد صح ریزیبرنامهمدل  کینامشخص مشخص کرد. مسئله به عنوان  یجراح یهانهیهز
 یساز هیمطرح کردند. روش نخست، شب یساز هیبر شب یمبتن یساز نهیحل مسئله سه روش به ی( برا3762لوپز و همکاران )

ممنوعه  یجستجو تمیالگور هیدوم و سوم جواب اول یکند. در روش ها یم بیممنوع ترک یجستجو تمیرا با الگور شامدیگسسته پ
 هیشب یداهایدر فهرست کاند وشده  یجواب ها رتبه بند د،یآ یبه دست م کیو صفر و  حیعدد صح ریزیبرنامهبا استفاده از 

 تمیو مجددا به الگور کندیجواب ها را انتخاب م نیدر نظر گرفتن پارامترها بهتر یبا تصادف یساز هی. شبشوندیقرار داده م یساز
را  تی(عدم قطع3762شود. ژانگ و همکاران ) یبه شرط اختتام تکرار م دنیتا زمان رس ندیفرآ نیفرستد و ا یممنوعه م یجستجو

 را ارائه کردند. یدو مرحله ا یاحتمال ریزیبرنامهسئله، مدل م یمدل ساز یدر نظر گرفتند و برا یاعمال جراح یمدت زمان ها در
 یجراح ندی( سه مرحله فرا3762و همکاران) لوایمثال، س یدر نظر گرفته اند. برا یاز پژوهشگران مسئله را در حالت قطع یبعض

را  یکلون یفراابتکار تمی، الگورمسئله یمختلط برا حیعدد صح ریزیبرنامهدر نظر گرفتند و پس از ارائه مدل  یرا در حالت قطع
اتاق  یعمل وجود دارد. زمانبند یاتاقها یزمانبند ندیدر فرآ یمختلف یها تیعدم قطع ،یواقع یایدنحل آن توسعه دادند. در  یبرا
 یها(به کارها و عملرهیعمل، جراح و غ یمنابع )اتاق ها صیتخص -6است:  زیچالش برانگ یمسئله ا لیعمل به دو دل یها

 نیا یها تیاز فعال یاریدر بس یمهم یها تیعدم قطع -3است؛  یبیترک یساز نهیمسئله به کیآن ها،  یتوال نییو تع یجراح
 جهیها نت تیعدم قطع نیتلاش شده است تا با در نظر گرفتن ا ریاخ یوجود دارد .در سال ها ،یبخش، مانند مدت زمان هر جراح

 تر شود. یتر و کاربرد کینزد یواقع یایدن طیپژوهش ها به شرا
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پرداختند و فقط مرحله انجام عمل  یسازهیشب کردیعمل با استفاده از رو یهااتاق ی(به زمانبند3762و همکاران ) انگیل
زمان پردازش، نرخ  نیکوتاهتر یعنیساده،  یاز سه قانون زمانبند یبیرا بر اساس ترک یرا در نظر گرفتند. آنها برنامه زمانبند یجراح

به دست آمده است.  نیهر کدام از قوان نهیبه یاند. با استفاده از روش سطح پاسخ، وزنها، ارائه کردهدورو بیو خدمت به ترت یرانبح
 یجستجو تمیرا با الگور یبیترک کردیبه دست آمده از رو یجوابها تیداده شده است. درنها یساز هیبهبود به مدل شب یبرا جینتا

 کرده اند. سهی(مقاTSممنوعه)
در نظر گرفتند و مسئله  یاورژانس مارانیو هم در ورود ب یاعمال جراح یرا هم در زمانها تی(عدم قطع3762و همکاران ) لاندا

که مسئله با  یحل کردند.هنگام یمدل و با استفاده از روش صفحه برش یچند مرحله ا یاحتمال ریزیبرنامهرا با استفاده از 
 یادیز یریانعطاف پذ ،یساز هیوجود دارد، استفاده از شب رهایمتغ نیب یا دهیچیکه روابط پ یمانز ایاست و  روبرو یادیاحتمالات ز

مستقل  یبه عنوان ابزار یساز هیاز پژوهشها از شب یتوان در آن مدنظر قرار داد. در برخ یرا م یادیز اتیدارد و جزئ یمدلساز یبرا
از پژوهشها روش  یبهبود عملکرد منابع استفاده شده است . در تعداد ومجدد  یمناسب اتاق عمل، زمان بند تیظرف نییتع یبرا
 روش حل مسئله به کار برده اند. یابیرا به عنوان ابزار ارز یساز هیشب

 ریزیبرنامه ،یحجرا یدر مدت زمان ها یقابل ملاحظه ا نانی( اظهار داشت که با توجه به عدم اطم3760و همکارانش) ایزکر
OR دهد که در اواخر شروع نه تنها  ینشان م یتر از مدت زمان انجام عمل جراح یباشد. طولان زیچالش برانگ اریتواند بس یم

 نیشود. همچن یم یزمانبد زیها در روز ن یجراح هیبق یشود، بلکه برا یانجام م یمانبندو ز ریزیبرنامهدر  یبعد یجراح یبرا
شده  ریزیبرنامهدادن به  انیروز بعد از زمان پا یعمل جراح نیکه آخر یزمان یمربوط به کارکنان اضافه کار میمستق یها نهیهز
 یمحاسبات  زمانبند یبرا یاز اکتشافات ابتکار یو برخ یدفتصا یساز نهیمدل به کی سندگانیمقاله، نو نی. در اابدی یم انیپا

همزمان  راتیتاث یکرد. آنها رو یمحافظت م یجراح یدر مدت زمان ها تیرا ارائه دادند که در برابر عدم قطع یاتاق عمل برنامه ا
ساده بر اساس  یک قانون توالیکه  افتندیدر شاتیآزما جیتمرکز کردند. آنها از نتا ریزیبرنامهو زمان شروع  یجراح ضیتعو
گروه انتظار،  ایکاهش قابل توجه در کل جراح و  دیتول یتواند برا ی( مریاخ انسیعملکرد وار نیمدت زمان عمل )بالاتر انسیوار

. ستدر نظر گرفته شده ا اتیاتاق عمل در ادب ریزیبرنامهاستفاده شود. دو نوع   یاضافه کار یها نهیو هز کاریعمل  ب یاتاق ها
آنها، در برنامه، در  بیبا ترک ایدهد.  یقرار م یمورد بررس یرا بدون در نظر گرفتن موارد اضطرار یانتخاب مارانینوع درمان ب نیاول
 تواند در طول هفته رخ دهد. یکه م یموارد فور یاز زمان فعال موجود برا یبا رزرو کردن بخش ای. یزمان واقع کی

م کردند اتاق عمل اعلا یزمانبند یبرا یساز نهیمدل به کی هیضمن ته ی، در پژوهش3760و همکارانش در سال  ینیعابد
 یستیها با مارستانیب ،یخدمات جراح یتقاضا برا شیافزا لیبه دل را،یاست ز ارمهمی( بسORاتاق عمل ) ریزیبرنامهکه، 

در هنگام ساخت  نیبا منابع محدود، مؤثرتر است. همچن تیفیمراقبت از ک نیچنارائه دهند و هم یبالاتر تیفیخدماتشان را با ک
( و واحد مراقبت پس از ICU) ژهیو یدست، مانند بخش مراقبت ها نییدسترس بودن منابع پا(، لازم است در ORبرنامه )

هر دو  نیشدن ب مسدود جادیدست باعث ا نییمنابع پا یمشخص است که عدم دسترس م،یری(را در نظر بگPACU) یهوشیب
(  BM) یساز نهیمدل کم کیپرداخته شده است، در واقع ارائه  یجراح یمقاله در ابتدا به برنامه اصل نیشود. در ا یم یمرحله متوال

روز بعد با  یبرا OR( برنامه بلوک BM. که مدل )یقطع یبر اساس داده ها ح،یعدد صح ریزیبرنامه( با استفاده از MSS) یبرا
مراحل درون و پس از عمل را  نیبه حداقل رساندن تعداد مسدود شدن ب ی( برامارانی)تعداد ب یاشباع فعل زانیگرفتن م ظردر ن

انجام شده است و  یساز هیبا استفاده از شب مار،یدر مورد آزمون زمان و ورود ب راتییمدل تحت تغ ی. سپس، اثربخشکندیم نییتع
نسبت  %82تعداد مسدود شدن ها را با بهبود  یتواند به طور قابل توجه ی( آنها مBM) مدلدهد که  ینشان م یساز هیشب جینتا

 یبر رو یکنون یساز هیشب هایاعلام کردند، اکثر مدل ی( طبق پژوهش3760و همکارانش ) ایکاهش دهد. زکر هیبه مدل پا
 یمسئله اصل داریدرک هسته و بخش پا یبرا ردمو نی. که اکنندیتمرکز م ستمیس تیمسأله بدون درک ماه یساز ادهیپ اتیجزئ
 هیبر اساس مدل شب یجهت سازمان ده یروش شناس یو مهندس یطراح کیمقاله، آنها  نیمشکل ساز و سخت است. در ا اریبس

کردند، که  جادیکند را ا یم بیرا ترک یو مسئله اصل یساز هی( که شبDEMOسازمان ) یبرا یبر روش مهندس یرا مبتن یساز
مسائل  یبرا DEMOیچهار بعد یباشد، مدل ها یتر در مورد مسئله م یکل دید کیبه  یابیبه منظور دست یمهندس کردیآن رو
 یبرا کندیمتفاوت م یکسب و کار از چشم انداز ها ندیاتاق عمل توسعه داده شده است، که ما را قادر به درک فرا ریزیبرنامه

 یم یابیرا ارز یاتیملکرد عملمدل ع نیشود. ا ی++( اعمال مDEMO) ییبا مدل اجراDEMOگسترش  ،یساز هیتوسعه مدل شب
بهبود  لیپتانس یساز هیدهد که شب ینشان م هیاول جی. نتاافتندیتوسعه  یکه در مطالعات قبل یو اصل یجراح یکند و طرح ها

در  یو بهرام ی. اسکندرکندیتر م نرا آسا ستمیشود درک و کاوش س یباعث م ن،یاتاق عمل است و علاوه بر ا ستمیعملکرد س
 نهیدرآمد و هز یعمل به عنوان منبع اصل یاعلام کردند که، اتاق ها یساز نهیمدل به کی هی، در مقاله خود ضمن ته3760سال 

دارند. در  یدر سلامت عموم یقابل توجه ریها هستند و تأث مارستانیاقتصاد ب یآنها موتورها نیها هستند، همچن مارستانیب
توجه شده است، اما آنها به صورت واضح و قابل توجه به  ریزیبرنامهو مشکلات  یزیربه برنامه  ORاز مقالات مربوط به  یاریبس

اتاق عمل نپرداخته اند، در  ریزیبرنامهحل مشکلات در مسائل  یبرا یساز نهیبه کردیبا رو یساز هیروش حل بر اساس شب کی
مختلف وجود دارد که هر  یجراح با تخصص ها یارد، تعداددسته اتاق عمل وجود د کی شهیماتاق عمل ه ریزیبرنامه لیمسا

که  یروزانه گنجانده شود در هنگام ریزیبرنامهدر  دیبا یکه هر عمل جراح ریزیبرنامهو  مارانیانتظار ب ستیجراح با توجه به ل
 نهیبه حداقل رساندن هز -6دو هدف را در نظر گرفتند :  نهامطالعه، آ نیشود. در ا یجراحان مربوطه در دسترس هستند انجام م

مدل  نی. امارانیب یانتظار برا یبه حداقل رساندن تعداد روزها -3عمل، و  یاتاق ها کاریکارکنان و زمان ب یاضافه کار یها
ده شده و حل شده است. توسعه دا یساز نهیبه کردیبر رو یمبتن یساز هیو شب قیاتاق عمل توسط هر دو روش دق یاضیر یزمانبند
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تنها قادر است مسئله  قیدهد که روش دق ینشان م یساز هیبر شب یمبتن یساز نهیبه کردیو رو قیحاصل از روش دق جینتا سهیمقا
 یقادر است راه حل ها یساز هیبر شب یمبتن یساز نهیبه کردیکه رو یحل کند، در حال یکوچک را در زمان منطق زیبا سا یها

و  اریس یبزرگ را در زمان مناسب حل کند.  ول یکوچک و بزرگ را حل و مسئله ها یکند و مسئله ها دایهر دو پ یرا برا یرقابت
اتاق عمل  یو چند بخش یچند دوره ا یو زمانبند ریزیبرنامهمقاله  نیاعلام کردند، در ا یپژوهش ی، ط 3760همکاران در سال 

(ORبا ب )عدد  ریزیبرنامهبراساس  یشنهادیپ یاصل کردیشوند. رو یخطاب م یاورژانس مهیو ن یابانتخ مهیو ن یانتخاب مارانی
 ی. تخت هاباشدیم یبودن و زمان اضافه کار کاری( است. از جمله اهداف آنان به حداقل رساندن تداخل، بMILP) حیصح

مورد توجه قرار  یجراح یبخش ها رپس از عمل، به عنوان منابع مهم د یابیباز یقبل از عمل و تخت ها یو بستر ینگهدار
 مارانیشده است. سپس در هر تکرار، ب نییتع ریزیبرنامهدوره  یتمام روزها یبرنامه برا کیمقاله، در ابتدا،  نیگرفته اند. در ا

انجام  یمه فورین مارانیورود ب لیمجدد به دل یزیربرنامهو  یدوره ا ریزیبرنامهشوند و  یروز اول ثابت م یشده برا ریزیبرنامه
و  هیکامل شده باشد. تجز ریزیبرنامهکند که  یم دایادامه پ یروند تا زمان نیکند. ا یم رییتغ ریزیبرنامهشود. سپس دوره  یم

در  دهد،یانجام شده است و نشان م رندیگ یکه مورد استفاده قرار م ویو دو سنار یشنهادیپ کردیرو نیب سهیو مقا یعدد لیتحل
و پس از آن عمل  رندیقرار گORفرصت در دسترس   نیدر اول دیبا یفور مهین مارانیاول، ب یویها، در سنار مارستانیاز ب یاریبس

 یریگ جهیشود. نت یاختصاص داده م یانتخاب مهین یبرا تیاز ظرف یمقدار مشخص گر؛ید یویانجام شود و در سنار یانتخاب مارانیب
انجام  رانیها در ا مارستانیاز ب یکیدر  ینمونه مورد کی تیبهتر است. در نها اریبس یشنهادیکه عملکرد روش پ دهدیها نشان م

 یشیپ مارستانیب یاز برنامه واقع یآنها به طور قابل توجه یشنهادیپ کردیدهد که رو ینشان م یعدد لیو تحل هیشده است. تجز
 . ردیگ یم

اند. -کرده یرا معرف یتصادف ریزیبرنامهمدل  کیاعلام کردند، که  یبر اساس پژوهش 3769و همکارانش در سال  تویا یمار
بوجود آمده در  یمشکل و خطاها اریمع نیکه به کمک ا دیجد اریمع کیاتاق عمل با استفاده از  کی ریزیبرنامه یآنها برا
تر از  یحل عمل کردیرو نیا ،یژگیو نیقابل حل است. با توجه به ا یبه راحت یسینوبرنامه  کیعمل توسط  یاتاق ها یزمانبند

 شیآزما کیخود را با استفاده از  یشنهادیمدل پ یاثربخش یابیمقاله، آنها ارز نیباشد. در ا یم یبر انتظارات سنت یمبتن یکردهایرو
از  یناش یساز نهیبه دهیچیم کردند مشکلات پاعلا یپژوهش ی، ط 3769و همکاران در سال  انیانجام دادند.  گونال یعدد

درآمد و سلامت  ها،نهیآنها بر هز ریتأث لیبه دل ریاخ یعلم اتیرا در ادب یعمل جلب توجه تعداد قابل توجه یاتاق ها ریزیبرنامه
است. همانطور که  مشکل نیا یتصادف تیاز ماه یناش یدگیچیپ ،یجراح یبخش مهم مثل اتاق ها کی یکرده است. برا ماران،یب

بر اساس  یدیروش حل جد ن،یشده است، علاوه بر ا ریزیبرنامه ی)به طور کامل( انطباق یشنهادیپ یها استیمدل ها و س
 یعملکرد را بر رو لیو تحل هیتجز ،ینظر یها شرفتیپ نیحل شده است. و با استفاده از ا یو مساله کوله پشت دیجد یها تمیالگور

 یمرکز پزشک نیاز بزرگتر یواقع یداده ها نیموجود و همچن اتیکار با استفاده از داده ها از ادب نیکردند که ا رائها یمشکلات عمل
انتظارش را  دیحل جد یدهد که در بدست آوردن انچه که در روش ها ینشان م لیو تحل هیدر هلند انجام شده است، تجز یآکادم

اعلام کردند که  ی، در مقاله ا3769گور و همکارانش در سال  دایوده اند. سب فقمو یکم یلیانحراف خ بیداشتند با درصد ضر
خدمات  تیفیک شیها و افزا نهیها به کاهش هز مارستانیهل دادن ب لیدل نیکه ا ،یبهداشت یمراقبت ها یها نهیهز شیافزا

 قاتیتحق لیو تحل هیمطالعه شامل تجز نیا. شدبا یها م مارستانیب یبرا نهیمنبع درآمد و هز نیو مهم تر نیشتریاست. اتاق عمل ب
 مار،یتاکنون، بر اساس مشخصات ب 3777از سال  ات،یمطالعات در ادب شتریاست. ب ریزیبرنامهاتاق عمل و  ریزیبرنامهدر  ریاخ
 یاستراتژ و قیمشکل، کاربرد تحق تیعدم قطع ق،یمورد استفاده در تحق یها کیشده است تکن یابیعملکرد، راه حل ارز یارهایمع

قرار  یمورد بررس قیو هفتاد مطالعه به طور دق کصدینمونه ها  یدر راه حل جهت حل عدد رد،یگ یمورد استفاده قرار م ریزیبرنامه
در نظر گرفته شده  یارائه شده است. با توجه به اهداف پژوهش جشیشده است و نتا یمختلف بررس یارهایگرفت و با توجه به مع

در  یاضیپژوهش ها، ارائه مدل ر ریپژوهش نسبت به سا یشده نوآور یکه توسط پژوهشگران بررس ینظر یها یرو تئو میمفاه
بر  یساز نهیبه یساز هیمدل شب کیپژوهش  نیشده در ا ییشناسا یاتاق عمل پرداختند که با توجه به گپ پژوهش یحوزه زمانبند

 باشد. یم RSM کردیاساس رو
 

 شناسیروش -3
منابع  لهیبوس دیکه در آنها کارها با یو خدمات یصنعت یها طیمح رینظ ییها طیدر مح یبطور گسترده ا یبندمسائل زمان 

ارضاء هدف  زانیباشند و م یمورد توجه م یاهداف ایهدف و  ،یمحدود انجام شوند، کاربرد فراوان دارد. در هر مسئله زمان بند
 یابیارز یروش مورد استفاده برا نیباشد. بنابرا یمسئله م یشده برا جادیا مدل ریتاث تتح یادیز زانی)اهداف( مورد نظر به م

و در  دیهستند که با ابزار مف یساز هیو شب یاضیر یروش ها نیاز مسائل ا یاریبرخوردار است. در بس ییباالا تیها از اهم تیفعال
 تیظرف قیروش دق کیبه عنوان  حیعدد صح ریزیبرنامه کردیوکنند. ر ایکارها را مه نهیبه یتوال نییتع یحال لازم برا نیع

مسائل موجود در  شتریب گر،ید یمعقول دارند. از سو یدر زمان محاسبات یمسائل زمان بند یساز نهیدر به یمحدود یعملکرد
 فلوچارتح دارند. یعدد صح ریزیبرنامه یمدل ها یمحاسبات تینسبت به ظرف یاندازه بزرگتر یخدمات ایو  یدیتول یها طیمح

 :است ذیل شرح به تحقیق روش
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 . روش تحقیق پژوهش1شکل 

 
 قرار ارزیابی مورد بیمارستان این در فعال عمل اتاق سه پژوهش این در میلاد، بیمارستان در شده انجام ارزیابی به توجه با
 اورژانسی عمل اتاق و ارولوژی بیماران پزشکی، چشم بیماران به مربوط عمل اتاق بخش سه در که صورت بدین است گرفته
 قرار صف در بیمارستان مجموعه به ورود از پس بیماران که است شده داده نشان شده انجام ارزیابی با مطابق. است شده تحلیل
 به سپس و میگیرند قرار عمل از قبل سازی آماده اتاق در سازی اماده مسیر طی و معلوم زمان مدت از پس و شده وارد نوبت گیری
 که کنند می دریافت خدمات نیز اورژانسی و ارولوژی بیماران صورت بدین و کنند می مراجعه پزشکی چشم به مربوط عمل اتاق
 .باشد می ذیل شرح به مفهومی مدل

 

 
 ED افزار نرم . مدل مفهومی تدوین شده در2شکل 

 
میلاد، لذا جهت صحت عملکرد مدل شبیه سازی نیاز است تا پس از توسعه مدل شبیه سازی از وضعیت اتاق عمل بیمارستان 

نتایج ارزیابی خروجی شبیه سازی با فرآیند واقعی اتاق عمل های مربوط به بخش های مختلف ارزیابی شود. از این رو در ابتدا به 
آزمون پارامتریک یا غیر پارامتریک ارزیابی نرمال بودن داده های شبیه سازی و داده های واقعی پرداخته شده و سپس با استفاده از 

)درصورتی که داده ها نرمال باشد از آزمون پارامتریک استفاده شده و در صورتی که غیر نرمال باشد از ازمون ناپارامتریک استفاده 
 گردد:خواهد شد( از این رو جهت صحه گذاری مدل شبیه سازی فرآیند ذیل اجرا می

 ن در اتاق عمل بیمارستان میلادجمع اوری داده های واقعی بیمارا .6

 هابودن داده نرمال غیر و نرمال دادن نشان برای( K-S) رنوفاسمی-کولوموگروفاجرای آزمون  .3

 
 . ازمون نرمال بودن داده ها1جدول 

 

Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

Statistic df Sig. Statistic df Sig. 
 089. 30 940. *200. 30 130. واقعی

 401. 30 965. *200. 30 119. شبیه سازی

 
بوده و از نرمال  یمورد بررس یرهایکه متغ جهینتدر باشد  ی(مsig>0.05، ) قیتحق یرهایمتغ یدر تمام نکهیبا توجه به ا

 .نماییمطریق آزمون پارامتری روابط و آزمون فرضیات را بررسی می
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 سیستم و مدل شبیه سازیآزمون فرض مقایسه میانگین و واریانس داده های 

 آزمون برابری میانگین حاصل از شبیه سازی و داده های واقعی
µ=µ             :H0 
µ≠µ             :1H 

 
. آزمون برابری میانگین ها2جدول   

 

Test Value = 0 

t df Sig. (2-tailed) 
Mean 

Difference 

95% Confidence Interval of 
the Difference 

Lower Upper 
data 20.423 29 .000 21.40000 19.2570 23.5430 

simulation 28.767 29 .000 20.33333 18.8877 21.7790 

 
دو نمونه مستقل، از این رو برابری میانگین حاصل شبیه سازی و  tبا توجه به سطح معناداری بدست آمده حاصل از آزمون 

قعی ارزیابی داده های واقعی مطابقت داشته است. در بخش دوم، آزمون برابری انجراف معیار شبیه سازی و داده های وا
 گردد که به شرح ذیل است:می

 
. آزمون برابری واریانس ها3جدول   

data   
Levene Statistic df1 df2 Sig. 

1.436 8 18 .248 

 
با توجه به آزمون لوین، و سطح معناداری نشان داده شده است که آزمون برابری واریانس های شبیه سازی و داده های واقعی 

دارای برابر می باشد. از این رو می توان ادعا نمود نتایج حاصل از شبیه سازی با داده های واقعی برابری داشته و مدل شبیه سازی 
 اعتبار مناسبی است.

با توجه به شبیه سازی و صحه گذاری انجام شده در محیط بیمارستان و مطالعه کار صورت پذیرفته، لذا جهت ارزیابی وضعیت 
 بیمارستان و بهبود عملیاتی اتاق عمل مربوط به بیماران چشمی، ارولوژی و اورژانسی سناریو های ذیل در نظر گرفته شه است.

 :6سناریو
 تیم یا مسئول دو واقع در شد گرفته نظر در دهنده خدمت 3 بیمار در بخش چشم به رسانی سرویس برای سناریو این در
 .است یافته کاهش نصف به سازی اماده زمان حالت این در نمایند خدمترسانی بیماران به موازی بصورت اجرایی

 

 
 . سناریو اول شبیه سازی3شکل 

 :3سناریو 
 تیم یا مسئول دو واقع در شد گرفته نظر در دهنده خدمت 3 بیمار در بخش اورولوژی به رسانی سرویس برای سناریو این در
 .است یافته کاهش نصف به سازی اماده زمان حالت این در نمایند خدمترسانی بیماران به موازی بصورت اجرایی

 
 .  سناریو دوم شبیه سازی4شکل 

 :2سناریو 
 بدیم تخصیص چشم به رو  ارولوژی به مربوط عمل های اتاق از یکی
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 .  سناریو سوم5شکل 

 :2سناریو 
 بدیم. تخصیص ارولوژی به رو چشم به مربوط عمل های اتاق از یکی

 

 
 .  سناریو چهارم6شکل 

 :2سناریو
 کنیم می برابر دو رو اورولوژی و چشم های بخش برای نوبت به مربوط دهنده سرویس

 

 
 سناریو پنجم.  7شکل 

 :2سناریو
 نمائیم می کمتر حیاتی علائم وضعیت ارزیابی برای بیشتر پرستاران تعداد تخصیص با را بیماران ریکاوری زمان

 

 
 .  سناریو ششم8شکل 
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 : 0سناریو 

 چهارم  و اول سناریو ادغام

 
 .  سناریو هفتم9شکل 

 
 :9سناریو 

 دوم و اول سناریو ادغام
 :8سناریو 

 سوم و اول  سناریو ادغام
 

با توجه به تنظیمات اتم های مدل شبیه سازی انجام شده، لیکن سناریو های بهبودی را در اتاق عمل چشم و اورولوژی به 
روز پیاده سازی می نمائیم. در این ارزیابی دو تابع هدف در نظر گرفته شده است که تابع هدف اول کمینه سازی مدت  27مدت 

 ان در کل سیستم و تابع هدف دوم ماکزیمم کردن تعداد خروجی بیمار بعد از عمل می باشد.زمان انتظار بیمار
 لذا پارامتر های شبیه سازی داریم:

Y1مدت زمان انتظار بیمار در سیستم : 
Y2تعداد بیماران خارج شده از سیستم : 
X1مدت زمان انتظار بیمار در بخش چشم : 
X2ورولوژی: مدت زمان انتظار بیمار در بخش ا 
X3تعداد بیماران خارج شده از بخش چشم : 
X4تعداد بیماران خارج شده از بخش اورولوژی : 

 از این رو در خصوص سناریو های نه گانه داریم:
 

 . ارزیابی سناریو های بهبودی2جدول 
 X1 X2 X3 X4 Y1 Y2 

 6022 9227 222 6798 3227 2677 حالت اولیه

 6026 9203 222 6790 3223 2727 1سناریو

 6022 9322 226 6792 3322 2777 2سناریو

 6962 62287 022 6727 67330 2322 3سناریو

 6962 62290 236 6682 267 62600 4سناریو

 6029 9222 223 6782 3272 2329 5سناریو

 6072 2322 227 6722 6073 2222 6سناریو

 6963 62222 262 6680 262 62327 7سناریو

 6022 9237 222 6787 3279 2363 8سناریو

 6937 62233 022 6722 67600 2222 9سناریو

 
 ارزیابی انتخاب برترین سناریو

با توجه به ارزیابی سناریو های انجام شده و اهداف در نظر گرفته شده، در این بخش اهداف شبیه سازی رتبه بندی خواهد شد 
رتبه بندی اهداف انجام  Expert Choiceاز این رو با استفاده از رویکرد تحلیل سلسله مراتبی اهداف، با استفاده از نرم افزار 

 ت سناریو ها بحث و بررسی می گردد:عرفی شده رتبه بندی شده و تحلیل حساسیخواهد شد و سپس سناریو های م
 مقایسات زوجی اهداف در نرم افزار اکسپرت چویس
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 ها ویسنار ی. رتبه بند11شکل 

 
سناریو  رتبه اول، 7,327با توجه به ارزیابی و تحلیل انجام شده با استفاه از نرم افزار اکسپرت چویس، سناریو ششم با وزن 

در رتبه سوم قرار گرفتند لذا تحلیل حساسیت سناریو ها به شرح ذیل  7,662رتبه دوم و سناریو دوم با وزن  7,632چهارم با وزن 
 می باشد.

 

 
 . تحلیل حساسیت سناریو ها11شکل 

 
ششم در رتبه اول و سناریو همانگونه که در نمودار تحلیل حساسیت سناریو ها مشاهده می شود، در تابع هدف اول، سناریو 

هفتم در رتبه دوم و سناریو چهارم در رتبه سوم قرار گرفته است و نشان می دهد که حساسیت انتخاب سناریو ششم بر روی تابع 
هدف اول بسیار زیاد می باشد و در تابع هدف دوم سناریو برتر با اختلاف زیاد سناریو نهم بوده و سناریو چهارم در رتبه دوم و 

 ناریو سوم در رتبه سوم قرار گرفته است که در نهایت سناریو ششم در کل ارزیابی رتبه برتر شده است.س
استفاده  tبدست آمده است که از ازمون  SPSSبا توجه به جدول فوق، رگرسیون خطی تابع اهداف ذیل با استفاده از نرم افزار 

 شده است و داریم:

 
 رگرسیون مربوط به تابع هدف اول:

 
Coefficientsa 

Model 
Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients 

t Sig. 
B Std. Error Beta 

1 
(Constant) -2.018E-12 .000  . . 

x1 1.000 .000 1.127 . . 
x2 1.000 .000 .978 . . 

a. Dependent Variable: y1 
 

 لذا داریم:

(6) 𝑦1 = 1.127𝑥1 + 0.978𝑥2 
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Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) 5.963E-13 .000  .000 1.000 

x3 1.000 .000 1.340 167494350.632 .000 
x4 1.000 .000 1.290 161244166.790 .000 

a. Dependent Variable: y2 
 

 لذا داریم:
(3) 

𝑦2 = 1.340𝑥3 + 1.290𝑥4 
 از این رو با توجه به ارائه تابع هدف، لذا مدل ریاضی تشکیل شده به شرح ذیل است:

(2) 
min 𝑐 =  1.127𝑥1 + 0.978𝑥2 
max 𝑧 = 1.340𝑥3 + 1.290𝑥4 

 سیستم می باشد. در بیمار انتظار زمان تابع هدف اول بدنبال کمینه سازی مدت
 سیستم می باشد. از شده خارج بیماران بدنبال بیشینه سازی تعدادتابع هدف دوم 

 محدودیت های پژوهش به شرح ذیل است:
(2) 𝑥1 + 𝑥2 ≤ 15687 

 دقیقه بیشتر نشود. 62290محدودیت اول کل زمان انتظار بیماران از 
(2) 𝑥1 + 𝑥2 ≥ 6236 

 دقیقه کمتر نشود. 2322محدودیت دوم کل زمان انتظار بیماران از 
(2) 𝑥3 + 𝑥4 ≤ 1820 

 نفر بیشتر نشود. 6937محدودیت سوم کل بیماران خارج شده از سیستم از 
(0) 𝑥3 + 𝑥4 ≥ 1703 

 نفر کمتر نشود. 6027محدودیت چهارم کل بیماران خارج شده از سیستم از 
 لذا با توجه به ساختار مدل ریاضی چند هدفه حل مدل در نرم افزار گمز به شرح ذیل است:

 
 X1 X2 X3 X4 Y1 Y2 

 2416 6799 651 1171 1379 4269 حالت بهینه سازی

 
 با توجه به ارزیابی انجام شده داریم:

Y1 دقیقه می باشد.  2022: مدت زمان انتظار بیمار در کل سیستم با توجه به بهینه سازی 
Y2 باشد.روز می  27نفر در  3272: تعداد بیماران خارج شده از سیستم با توجه به بهینه سازی 
X1 دقیقه می باشد 2322: مدت زمان انتظار بیمار در بخش چشم 
X2 دقیقه می باشد 6802: مدت زمان انتظار بیمار در بخش اورولوژی 
X3 دقیقه می باشد 6607: تعداد بیماران خارج شده از بخش چشم 
X4 دقیقه می باشد 227: تعداد بیماران خارج شده از بخش اورولوژی 

 

 گیرینتیجه
 پزشکی جتماعیا نمازسا یک قعو در وا مانیو در شتیابهد موسسه مهمترین دخو مشخص یها مسئولیت وقلمر با نستاربیما

 مهم یبخشها جمله. از ددگر می عرضه جامعه به کاملی مانیو در شتیابهد یها قبتامرآن  کمک با ایررود ز می رشما به
(. 3766 ران،همکاو  عجمی) ستا پزشکی یها یترفودر  تخدما ئهاآن، ار ظیفهو مهمترین که ستعمل ا بخش نستاربیما
 عسردر ا هاآن  به سیدگیو ر برندمی سر به نیابحر حالتدر  جسمانی ضعیتو نظراز  کنند می جعهامر بخش ینا به که نیرابیما

 تر دحا لیلد بهعمل  اتاق بخش. در ستا بخش یندر ا شاغل ریپرستاو  پزشکی درکا ظایفو جملهاز  کیفیت بالاترین باو  قتو
 ننشا انیرا نماو در شتابهد بخشدر  گرفته رتصو تمطالعا سیربر. دگیر ارقر لویتدر او بایداو  نجا تنجا ر،بیما یطاشر دنبو

 سیستمدر  مشکلاتی دجوو بیانگر دخو ینا که بالاست مطالعه ردمواتاق عمل  یبخشهادر  رانبیما رنتظاا نماز میانگین کهداد 
 ئهارا پیچیدگیو  سوییاز  رانبیما رنتظاا نماز فتنر بالااتاق عمل و  به نکنندگا جعهامر ادتعد یشافز. استا نساورژا تخدما ئهارا

 حساسیتاز  سیستم ینا یتقاار یاو  حصلاا ،تغییر دیجاا ایبر یگیر تصمیم تا هشد موجب یگرد یسواز  بخش یندر ا خدمت
 ماندهیزساو  مدیریتدر  باید که ستا مهمی ملاعواز  یکیصرف شده  یها نهیران و هزبیما رنتظاا نما. زباشد رداربرخو بالایی
 رانبیما ضایتر بر ارگذ تاثیر مهم ملاعواز  یکی تنها نه رانبیما رنتظاا نما. زدگیر ارقر توجه  ردمو نماو در شتابهد بخش
(. 3773 ران،همکاو  بیالدرود) ا می رشما به نیز نساورژا تخدما کیفیت یابیارز یها شاخصاز  یکی بلکه ستا نسیاورژا
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اتاق عمل  بخشدر  هاآن  به خدمت یافتدر ایبر رنتظاا نماز کاهش نتیجهو در رانبیما محاازد کاهش ایبر دییاز یهارهکارا
عمل  اقات با طتبادر ار یبخشها سایر دعملکر دبهبو ،ها تخت ادتعدو  فضا یشافزا ،ها کلینیک به ربیما سترسید تسهیل نظیر

 لمداز  دهستفاا با ،یدآ می ببحسا هپیچید سیستمیاتاق عمل  که نجایی. از آستا هشد دپیشنهاو ...  همایشگاو آز ژییولوراد همانند
 ،صف ریتئو.  ستا صف ریتئو تحلیل یهاروش  یناز ا یکی. دکر زیمدلسااز آن را  کوچک جزئی انتو می تنها ،تحلیلی یها

 نداتو می اربزا ین. است( اصفو  هگیرند خدمت ه،هندد خدمتاز  متشکل هایی سیستم) صف یها سیستم تحلیل ایبر اریبزا
و ... را  سیستمدر  رحضو نماز کل ر،نتظاا نماز متوسط نظیر سیستم یها مشخصهو  تحلیلرا  مشخص تضاومفر با هایی سیستم

 ایبر تنهایی بهروش  یناز ا دهستفا. اندارند دجوو شرو ینا تضاومفراز  ریبسیا قعیوا ینیا. در دکند محاسبه قیقد شکل به
 رتصو به پیاشامدها عقو)و پیشامد گسسته زیشبیهسااز  انتو می ردمو یندر ا الذ. نیست ممکنرو  پیش مسئله کامل تحلیل

 می ارقر گر تحلیل رختیادر ا سیستم یها مشخصهاز  مناسبی تخمین که(  دگیر می رتصو نمااز ز گسسته مقاطعو در  گسسته
 نی. از ادینما جادیا یدرمان یها ستمیس تیدر وضع یتواند بهبود مناسب مین ییبه تنها یساز هیشب گرید ی. از طرفدشو دهستفاا ،هدد

 نیاجرا شد. در ا لادیم مارستانیب تیجهت بهبود وضع ،یساز نهیو به یساز هیشب کپارچهی کردیرو کیپژوهش در  نیرو در ا
با داده  یساز هیشد و سپس مدل شب یساز هیشب EDدر نرم افزار  لادیم مارستانیاتاق عمل ب تیوضع یساز هیپژوهش مدل شب

 یها ویقرار گرفت سپس با توجه به سنار دییشد و اعتبار مدل ارائه شده مورد تا یابیارز مارستانیاستخراج شده از ب یواقع یها
شد که در  یها بحث و بررس ویسنار جیچند هدفه نتا یساز نهیاز به فادهانجام و با است ستانماریب تیوضع یساز هیشده شب فیتعر
فرا  تمیپژوهش ارائه الگور یآت شنهادیبدست آمده پ جیاهداف در نظر گرفته شده انجام شد. با توجه به ننتا یساز نهیبه تینها

 باشد. یم مارستانیب یکل طیمدل در مح یحد بالا یابیجهت ارز یابتکار
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عملکرد  یابیارتباطات و اطلاعات در ارز یفناور یآت راتییاثر تغ
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 یده ـچک
 

جوامع  دهندهلیتشک یهالفهتمام مو یبر رو بایتقر یتکنولوژ نیاطلاعات ا یورآظهور بودن فنرغم نو یامروزه عل
کسب و کار جهت  یشدن فضا یشدن و رقابت دهیچیاطلاعات به علت پ یطور فناور نیباشد. هم یگذار م ریتاث یاجتماع

پژوهش به  نیرو در ا نیشود. از ایها به کار گرفته متوسط سازمان یرقابت تیو کسب مز یسازمان یهاندیبهبود فرآ
پرداخته  یخدمات یهادر شرکت یمنابع انسان تیریعملکرد مد یابیارتباطات و اطلاعات در ارز یفناور یهامولفه یبررس

نفره  76 ینمونه آمار نیشده و در ب یارتباطات و اطلاعات طراح یمنظور پرسشنامه شامل شش بعد فناور نیشد. بد
قرار گرفت که  یابیلاوشه مورد ارز ییپرسشنامه ها با استفاده از روش روا یی. روادیگرد عیتوز یخدمات یهاشرکت رانیمد

 یابیپرسشنامه ها ارز ییایکرونباخ پا یشده و سپس با استفاده از روش الفا یابیبر اساس نظر خبرگان سوالات مناسب ارز
انجام شده نشان  تهیشدند. با توجه به ازمون نرمال یابیپژوهش ارز اتیفرض SPSSنرم افزار  زبا استفاده ا تیشدند و در نها

 یهمبستگ یبه بررس رمنیاسپ بیضر کینرمال نبوده و از روش ازمون ناپارامتر یداده شد که نظرات نمونه آمار
اطلاعات و ارتباطات به  یفناور یهاولفهکه م دیگرد انیب تیاطلاعات و ارتباطات پرداخته شد و در نها یفناور یهالفهمو
 دارد. یخدمات یهادر شرکت یانسان عیمنا تیریعملکرد مد یابیبا ارز یهمبستگ 65470 زانیم

 

 یخدمات یشرکت ها ،یمنابع انسان تیریعملکرد مد یابیارتباطات و اطلاعات، ارز یفناور یدی:ـان کلـواژگ
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 مقدمه  -1
 یجوامع اجتماع یدهنده  لیتشک یتمام مو لفه ها یبر رو بایتقر یتکنولوژ نیاطلاعات ا یرغم نو ظهور بودن فن اور یامروزه عل

 ندیکسب و کار مهت بهبود فرآ یشدن فضا یشدن و رقابت دهیچیاطلاعات به علت پ یطور فن اور نیباشد. هم یگذار م ریما تاث
 ستمیس کی(. سازمان ها به مثابه 0280شود )طبرسا و الفت،  یسازمانها به کار گرفته م توسط یرقابت تیو کسب مز یسازمان یها

 یو هماهنگ ییخصوص همسو نیلازم را داشته باشند. در ا ییو هم افزا یهماهنگ گریکدیبا  دیبوده که در آن تمام اجزاء با
از مقولات مهم در جهت اثربخش بودن و عملکرد سازمان  ن،سازما یاطلاعات و استراتژ یفناور یاستراتژ نیب ژهیها بو یاستراتژ

 میعظ انیشده است. جر یقیدچار تحولات عم یسنت تیرینظام مد یکنون یایدر دن ی(. از طرف0280 ،یفیو شر زادهیاست )عل
ساخته است. چالش  هاآناز  نهیو استفاده به یاطلاعات یبا نظام ها رانیکامل مد ییآشنا ازمندیرا ن یریگ میتصم ندیاطلاعات، فرآ

با تعامل  یتیریمد یسنت یسازمان و تطابق ساختارها نیادیبن راتییسازمان با آن، مستلزم تغ یسطح عال رانیاطلاعات و تقابل مد
مختلف  یدر جنبه ها یریاطلاعات نقش انکارناپذ ی(. فناور0280اوجقاز،  یدلچه و صفر یپور؛ اشجع نیاست )حس یطیمح یها
 یاطلاعات در حوزه منابع انسان یاز فناور یریبهره گ یایدارد.ازمزا یانسان عیمنا تیریالخصوص بخش مد یها عل انسازم تیریمد
سازمان اشاره نمود.  یارتقاءعملکردمنابع انسان نیو همچن یانسان عیدر توسعه منا یانسان دیجد یها تیبه شناخت ظرف توانیم

 روبرو است . زین ییها چالشحوزه با  نیدر ا دیمقوله جد نیا یریبکارگ
شدن به  لیدر حال تبد یشیو دور اند یشیاند ندهیآ ،یو سرعت نوآور یروبه فزون یها یدگیچیمدرن پر از پ یدر جهان حال

 یبرا یکاف یریسازمان ها را در حفظ انعطاف پذ یکیاستراتژ یشیمهم و جذاب نسبت به گذشته است. پرداختن به دوراند یموضوع
ممکن  یدولت یکه دولت ها و موسسه ها یکند. در حال یم یبانیو پشت تیحما ینیب شیپ رقابلیغ یامدهایو پ ندهیآ یتوسعه ها

واکنش در مقابل امواج  یها تیتوانند خودشان را به قابل یشرکت ها م رند،یبلند مدت بکار بگ یرا در جهت آمادگ یشیاست دوراند
 (.3600دهند)روهربک،  رییتغ زاربا یخود را با توجه به تقاضا تیفعال یدوره ها عیمجهز کرده و سر فیضع

نفوذ و  تیبشر شیدایپ یها تیدر تمام فعال بای( در تقرICTاطلاعات و ارتباطات)  یکه فناور میکن یم یزندگ یما درجهان امروزه،
اطلاعات و  یکه فناور یها یوجاز خر یو بهره بردا یو سازگار قیضرورت به تطب یو نظر یتجرب یرخنه کرده است. پژوهش ها

که منجر به بهبود مداوم  نترنتیکه، کاربرد ا یساخته اند. در حال انیکرده و نما یرا بررس ینوعمت ی( در سازمان هاICTارتباطات)
شده  یاز پژوهشگران و محققان بررس یعیوس فیط یاز سو  نی( شده است همچنICTاطلاعات و ارتباطات) یو مستمر که فناور

 یبه حوزه و قلمرو جذاب برا یو فرد یاقتصاد ،یاجتماع سعه( و اثرات آن در توICTاطلاعات و ارتباطات) یاست. لذا، که فناور
 (.3607شده است)مومال و مسروم،  لیتبد ریدر دو دهه اخ یاز پژوهشگران و محققان علم یاریبس

 یتلفن ها نشیاجتماع ما دارد. از اختراع تلگراف تا خلق و آفر یبر همه جنبه ها بایتقر یعیاطلاعات اثرات گسترده و وس یفناور
و  فیقرار داده و وظا رییرا دستخوش تغ میکن یم یکه ما زندگ یقتی( راه و طرICTاطلاعات و ارتباطات) یهوشمند، که فناور

خدمات  افتیدر گران،یارتباط برقرار کردن با دمحصولات،  دیخر وهیروش و ش یمثال، فناور یرادهد. ب یما را انجام م یکارها
اثر  نیداده است. همچن رییما را تغ انیها ما و آموزش دانش آموزان و دانشجو ییدارا تیریمد ،یو بهداشت یشخص یمراقبت ها

(. شرکت ها به طور چشم 3600 سان،یو تا ی( دارد)پرHRM) یمنابع انسان تیریمد لیازقب ،یسازمان یها ندیفرا یرو یقیعم
(، بوده و اغلب اوقات HRM)یمنابع انسان تیریمد  یها ندیاز فرا یبانیپشت ی(، براITاطلاعات)  یدر حال استفاده از فناور یریگ

 (3608،ی)قلانکارد( اشاره دHRISمنابع) یاطلاعات یها ستمی( و با سe-HRM)یکیالکترون یمنابع انسان تیریبه عنوان مد
 یها ستمیس قیمورد قبول و قابل اعتماد از طر یداده ها دیرا رد تول یمنابع انسان رانیمد ییارتباطات و اطلاعات توانا یفناور

داده ها به  نیبخشد تا براساس ا یامکان را م نیمنابع ا تیریالنفسه به متخصصان مد یامر ف نیارتقا داده و ا یمنابع انسان تیریمد
تواند اثر  یم نیکمک کنند. و ا شانیها یریگ میدر تصم گرید رانیداده ها به مد نیتوانند بر اساس ا یپرداخته و م یریگ میتصم

 قیآن ها ، ارزان تر بودن، دق  یکارآمد ران،یبالا بردن سرعت مد قیاز طر یمنابع انسان تیریمد یها ندیفرا یبر رو یا ژهیمثبت و
 حدباشد که وا یم ثیح نیپژوهش از ا نیدر نظر گرفته شده در ا یداشته باشد. نواور افتر بودن، قابل اعتماد بودن و باثبات و شف

 نمازساآن  نسانیا منابعو آن  نددار نستیرا منبع کی تنها مانهازسا( 3600)یعباس لقو به ستکها نمازسا نسانیا منابع تیرمدی
در  تطلاعاا وریفنا یرگیربکا به مملز دخووری  هبهر تانهایو  ثربخشیا ،ییراکا شیافزا رمنظو به زنی بخش نیا رناگزیو  ستا

 دشو می مشخص نهمیز نیدر ا نمتو مطالعه با ما.  ادبو هنداخو رموا منجادر ا زناسااتوو  هکنند لتسهی کی انعنو به دخو رمواداره ا
 باو  ستا هنشد منجاا نیاچند یهشهاوپژ،  تطلاعاا وریفنا باآن  طتباو ار نسانیا منابع تیرمدی دعملکرو  نمازسا با بطهدر را که

از  بخشی تا شد آنبر محقق ستا نگرفته ارقر دهستفاا ردمو مربوطه نمازسادر  یموثر شکل به IT سدر می نظر به نکهیا به توجه
 ستا نیا بر دمیا ان،ریا وزهمرا یمانهازسادر  تطلاعاا وریفنا دنبو دجدی نسبتاً به توجه با.  هدد ارقر سیربر ردمورا  تبهاماا نیا

 هدگاید بر انیشای رتاثی نسانیا منابع تیرمدی دعملکرو  تطلاعاا وریفنا دبررکا نبی بطهرا سیربرو  هشوپژ نیا منجاا که
 نیا جنتای ستا هشد نیبی شپی نهمچنیو  باشد شتهدا ها نمازسادر  وریفنا نیا یرگیربکا هنحوو  انزمیو  نسانیا منابع ارانگزرکا
در  گرفته رتصو یها شرفتپیرو  نی.  از اباشد دمفی نشگاهیدا نمحققا ایبر همو  نسانیا منابع ارانگزرکا ایبر هم هشوپژ
 دهستفا. اکنند بترکی گریکدی با نخدماتشا لتحوی ایبررا  نگوناگو یها وریفنا تا کند می درقارا  خدمت نهندگاد ئهارا وری،فنا

 نیدر ا ینوآور ی. جنبه هاستا دهبو اههمر تموفقیاز  تیومتفا تجادر با ها ژیتکنولو نیا توسط هشد همافر تخدمااز  نامشتری
 به ایدارد و  دجوو نسانیا منابع تیرمدی دعملکرو  تطلاعاا وریفنا دبررکا نبی طتبادر ار که ستا بهاماتیا دننمو شنپژوهش، رو

 .ستا نسانیا منابع تیرمدی یهادعملکرو  تطلاعاا وریفنا دبررکا نبی بطهرا سیربر بهتر رتعبا
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 یخدمات یهاسازمان یمنابع انسان تیریمد یارتباطات و اطلاعات بر رو یاثرات فناور یپژوهش بدنبال بررس نیرو در ا نیا از
 .باشدیم
 

 پژوهش پیشینه -2
کارکنان  تیرضا نیب یبر رابطه  داریپا یمنابع انسان تیریمد یها وهیش ریتاث یچگونگ ی( در پژوهش خود بررس3608)خمنیو

منابع  تیریمد وهیمورد مطالعه به چهار گروه بر اساس مشارکت آنها در دو ش یانجام دادند. هتل ها یسوئد یدر هتل ها یبا نوآور
منابع  تیریمد یها وهیبه ش یکارکنان بستگ تیو رضا ینوآور نیدهد که ارتباط ب یها نشان م افتهیشدند.   میتقس دار،یپا یانسان
 تیریمد تیبر اهم یا ندهیداشتند که امروزه سازمانها به طور فزا انی( در پژوهش خود ب3609در سازمان دارد. سارن) داریپا یانسان

در عملکرد سازمانها و  یاتینقش ح SHRM یمنابع انسان کیاستراتژ تیری( تمرکز دارند. مدSHRM) یمنابع انسان کیاستراتژ
به مهارت و منابع  ازین ک،یاستراتژ ماتیتصم نیهستند. ا یدر توسعه سازمان یعنصر اصل. مردم، به عنوان کندیم فایا یشغل تیرضا
منجر شده اند که  فیضع عملکردمنجر به  یابیارز یمنابع، آموزش، توسعه، پاداش و روشها نیکند.تام یرا مشخص م یانسان

 یاثربخش زانیم یوجود دارد، ول SHRM یدرباره اثربخش یگسترده ا ینظر یشود. اگرچه مبان یم یشغل تیموجب عدم رضا
 انی( در پژوهش خود ب3600)ینشده است. عباس یبه طور موثر بررس یو عملکرد سازمان یشغل تیبر رضا SHRM یها وهیش

شدن  لیدر حال تبد یشیو دور اند یشیاند ندهیآ ،یو سرعت نوآور یروبه فزون یها یدگیچیمدرن پر از پ یکردند که حال در جهان
(، بر ICTاطلاعات و ارتباطات) یفنارو یآت راتییاثر تغ  ییبا هدف شناسا یمهم و جذاب نسبت به گذشته است.و یوضوعبه م

 لیروئ  نمودند. یرا بررس  ندهیسال آ 7حال و تا  یزمان(، در بازه HRM)یمنابع انسان تیریمد یها تیعملکرد و فعال
منابع  تیریمد یها تیکردن فعال نیگزیدر حال جا یانتفاع ریغ یو هم سازمان ها یانتفاع یداشتند که  سازمانها انی( ب3665)

تا به حال مورد توجه  0886از سال  کیالکترون یمنابع انسان تیریوب محور هستند. مد یمنابع انسان تیریمد یهابا ابزار یانسان
مورد  یادیبه شدت ز تیریدر عصر حاضر مد نکهیه اداشتند که با توجه ب انی( در پژوهش خود ب0285) یقرار گرفته است.  رجب

 یرویو کاربرد موثر ن حیکامل به استفاده صح یبستگ هایسازمان تیکه موفق گرددیم انتریروز به روز نما قتیحق نیاست، ا دیتاک
 یروشها ایاداره سازمان خود از روش  یبرا رینقاط جهان، هر مد ریمانند سا زین رانیدارد. درجامعه ا یعلوم رفتار هیبر پا ینانسا

نوشته  نی. در ابرندینام م تیریمد یاز آنها به اصطلاح سبکها میروشها نگاه کن نیبه ا یکه اگر به صورت کل کندیخاص استفاده م
نور  امیپکارکنان دانشگاه  یشغل تیبا رضا دیرسیامرانه(که به نظر م-4و  یمشارکت -2 ،یضیتفو-3 ،رابطه مدار -0چهار سبک )

 یآن بر تعهد سازمان ریدر سازمان ها و تاث یمنابع انسان یشغل تی( در پژوهش خود رضا0285شد. وهاب زاده  ) ییارتباط دارد شناسا
 انی( در پژوهش خود ب0285) یکردند. شکار یابیارز زیبه ترک سازمان ن لیابر تم یشغل تیرضا ریتاث گرید یو از منظر یرا بررس

ها، راهبردها،  استیاز اهداف، س یکه شامل مجموعه ا یمنابع انسان تیریاز مد یبه بخش یمنابع انسان یداشتند که نظام نگهدار
مانند پرداخت حقوق و  ینیدر سطوح ع یاتیو عمل ییاقدامات اجرا نیو همچن یسطوح ذهن یو برنامه ها ییاجرا یهایخط مش

 یواگذار ،یو درمان یخدمات بهداشت هیو وام ها، ارا یپول لاتیانواع تسه نیها، تام مهیعقاد انواع بانواع پاداش ها، ان یدستمزد، اعطا
 یبه منظور ارتقا وکارکنان  یو ... که در پاسخ به تلاش ها یلیتحص یها هیبورس یاعطا ،یاساس یکالاها نیتام ،یمسکن سازمان

 تیصادقانه و موثر با سازمان و در نها یادامه همکار یآنان برا بیمتعارف و ترغ یازهاین نیتام ،یو تعال یکار یزندگ تیفیک
 یداشتند که منابع انسان انی( در پژوهش خود ب0285گردد. پاکراد  ) یشود، اطلاق م یفرد و سازمان انجام م نیب یوندهایپ شیافزا

مطرح است. لذا توجه به حوزه مطالعات  داریپا یرقابت تیبوده و به عنوان مز یهر سازمان یاصل هیسرما نیو بهتر محرکه یروین
 نیمهمتر یداشتند که امروزه منابع انسان انی( در پژوهش خود ب0285زاده ) یبرخوردار است . امامقل یفراوان تیاز اهم یمنابع انسان

 نیاز بزرگتر یکیسازمان ها  یداشتن کارمند متخصص و ماهر برا کهیکرده است، به طور دایپ انمقاصد سازم شبردینقش را در پ
برخوردار شده است.  یاریبس تیاز اهم یسازمان یبر وفادار رگذاریعوامل تاث یمنظور بررس نیرود. به هم یها به شمار م هیسرما

کارمندان در سازمان  یشغل تیو رضا یمنابع انسان تیریمد یها تیفعال نیب ی( در پژوهش خود رابطه 0285) یاسریک یخراسان
 ی، اهداف وکاربردها و نحوه  می( مفاه0280کند. طبرسا و الفت ) فیسطح تهران را تعر یها مارستانیدر ب ژهیو به و یخدمات یها

 نینو کردیمفهوم رو انین به بیو بحث قرار دادند. همچن یرا مورد بررس یمنابع انسان تیریاطلاعات در مد یفناور یریبه کارگ
باعث سهولت  یاجتماع کیالکترون یمنابع انسان تیریپرداخته و نشان دادند که چگونه مد یاجتماع کیالکترون یمنابع انسان تیریمد

 .ودش یدر سازمان م یاجتماع ی هیهم چون اعتماد و سرما ییشود. چگونه باعث بهبود مولفه ها یم یمنابع انسان فیدر انجام وظا
با  دیبوده که در آن تمام اجزاء با ستمیس کیداشتند که سازمان ها به مثابه  انی( در پژوهش خود ب0280) یفیو شر زادهیعل

 یاستراتژ نیب ژهیها بو یاستراتژ یو هماهنگ ییخصوص همسو نیلازم را داشته باشند. در ا ییو هم افزا یهماهنگ گریکدی
( بررسى 0280) یسازمان است. عارفسازمان، از مقولات مهم در جهت اثربخش بودن و عملکرد  یاطلاعات و استراتژ یفناور

شهر مشهد  هیاطلاعات در شعب بانک سرما یفن آور یگر لیبا توجه به نقش تعد یو توسعه منابع انسان یهوش سازمان نیرابطه ب
دانش با توجه  تیریو مد یمنابع انسان یزیربرنامه  ستمیس یساز ادهیارتباط پ ی(ه بررس0280) دفرزادیانجام گرفته است. فرش

در  شیبه اهداف و رسالت ها دنینهاد و رس کی یو ماندگار رییبه وجود آوردن تغ یابزار مهم برا کیاطلاعات پرداختند.  یفناور
 زیران ازمانس یو بقا بخشدیم اتیآنچه مقوله تحول را ح انیم نیاست وجود انسان است . در ا ادیز اریجهان که رقابت بس نیا

شکست سازمان خواهد  ای تیدر موفق ییاست. نقش انسان در سازمان و نوع نگاه به او، سهم بسزا ینابع انسانم کند،یم نیتضم
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ماهر و  یمنابعانسان تیریمد یاست. قدرت رقابت وستهیپ قتیبه حق شیاز پ شیامر به خصوص در اقتصاد دانش امروز ب نیداشت . ا
 دارند.  یاست که به آن دسترس یآنها دانش هیسرما نیو عمده تر باشدیدانش م تیریحاضر توان آنها در مد دههکارآمد سازمانها در 

ارتباطات و اطلاعات در  یفناور یآت راتییاثر تغ یابیلزوم ارز ،یپژوهش نهیشیدر پ رفتهیصورت پذ یها یابیتوجه به ارز با
 یمعرف لیبه شرح ذ یپژوهش اتیرو فرض نیاز ا شده است. انیب یدر توسعه اهداف سازمان یمنابع انسان تیریعملکرد مد یابیارز
 گردد: یم

 پژوهش: یاصل هیفرض
H6دارد. یاثر مثبت و معنادار یخدمات یسازمان ها یمنابع انسان تیریمد یارتباطات و اطلاعات بر رو ی: فناور 

 پژوهش: یفرع هیفرض
H0دارد. یاثر مثبت و معنادار یخدمات یارتباطات و اطلاعات سازمان سازمان ها یفناور ی: خدمات وب بر رو 
H3دارد. یاثر مثبت و معنادار یخدمات یارتباطات و اطلاعات سازمان ها یفناور یاطلاعات بر رو ی: پردازش ابر 
H2دارد. یاثر مثبت و معنادار یخدمات یارتباطات و اطلاعات سازمان ها یفناور یبر رو ی: هوش مصنوع 
H4دارد. یاثر مثبت و معنادار یخدمات یارتباطات و اطلاعات سازمان ها یفناور یراه بر روارتباطات تلفن هم ی: تکنولوژ 
H7دارد. یاثر مثبت و معنادار یخدمات یارتباطات و اطلاعات سازمان ها یفناور ی: اطلاعات کسب و کار هوشمند بر رو 
 

 پژوهش روش -3
 یروین ر،یاقتصاد متغ نیکشورهاست. با توجه به ا هیسرما نیو با ارزشتر نیجهان امروز، مهمتر یرقابت یدر فضا یانسان هیسرما

فضا،  نیدر ا هیسرما نیا ینیگزیتوسعه، رشد و جا ،یریجذب، به کارگ ،ییشناسا نرویکم است. از ا اریبس ط،یکار مستعد و واجد شرا
سازمان است، اما سازمان به  یبرا یا دهیچیپ ندیاستعداد فرآ تیری. مددیآ یسازمانها به شمار م رانیمد یبرا میتصم نیمهمتر

تعهد  هیبلکه ارا ست،یاستعداد ن تیریمد ای افتنی یبخش مشکل اساس نیدارد. در ا ازیعملکرد ن شیافزا یکارمندان با استعداد برا
و بالا مهم است و آن تنها با تعهد  یمیدا دار،یعملکرد پا جادیا ک،یاستراتژ تیریاز نگاه مد نکهینگهداشت است به خاطر ا یبرا

 زیبر حسب اهداف، قبل از هر چ قاتیتحق ی(. در طبقه بند0285ثابت،  یو محمد ینقد ن؛یدجوادیشود)س یم ریکارمندان امکان پذ
اس هدف بر اس قاتی( تحق0284 ،یشود. )خاک یم وجهت گرید طیآنها در شرا یریپذ میها و درجه تعم افتهی میکاربرد مستق زانیبر م

مسائل مربوط به  یبررس یدر جستجو قیتحق نی. از آنجا که اشوندیم میو توسعه ( تقس قیو تحق یکاربرد ،یادیبه سه دسته ) بن
قابل  ،یمنابع انسان تیریحل مشکلات خاص مربوط به مد یحاصل از آن برا جیاست و نتا یمنابع انسان تیریعملکرد مد یابیارز

 یحاضر از نوع کاربرد قیتحق نیبنابرا د،ینما یکمک م حیصح یریگ میمنابع و تصم نهیبه صیدر تخص رانیاجراست و به مد
است. چون  یدانیم قیتحق کیلذا  رندیگیقرار م یابیو ارز ینسب سهیمورد مقا رهیزنج نیچند قیتحق نیاست.  از آنجا که در ا

مشاهده و اندازه  رهایو متغ گرددیم انیب یآمار یها کیبا استفاده از تکن ،یدر قالب مدل مفهوم رهایمتغ نیروابط ب قیتحق نیدرا
 رانیمتخصصان و مد هیشامل کل قیتحق یباشد. جامعه آمار یم یشیمایپ -یفیتوص ق،یلذا نوع روش تحق شوندیم فیو توص یریگ

. به باشدیکارشناسان صنعت و دانشگاه مدهنده شامل خبرگان و است. جامعه اطلاع یخدمات یدر پنج شرکت ها یحوزه منابع انسان
 مختلف صنعت و دانشگاه استفاده شده است.   یهادر حوزه یآوری اطلاعات از نظرات حوزه منابع انسانمنظور جمع

در شهر  یخدمات یشرکت ها رانیکارشناسان و مد نیها، در بآن لیو تحل هیها و تجزداده یجمع آور یبرا قیتحق نیا در
 فیپرسشنامه بر اساس ط نیشود. ا یم یجمع آور لیپخش و بعد از تکم یانامهسشعنوان نمونه انتخاب شده اند پر تهران که به

  اریپاسخ در اخت یشده است و محقق متناسب با موضوع تعداد لیتشک یمساو سمتاز پنج ق فیط نیشده است. ا میتنظ کرتیل
کم  یلیمتوسط، کم و خ اد،یز اد،یز یلیخ شیاز گرا فیط نیا دیود را در باره آن مشخص نماخ شیدهد تا گرا یپاسخگو قرار م

از  کیارتباط سؤالات با هر  0است؛ که در جدول  دهیگرد یبندشود که سؤالات آن در قالب شش بخش دسته یم لیتشک
 پژوهش نشان داده شده است. یرهایمتغ
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 پژوهشی. ارتباطات سوالات با گویه های 1جدل 

 
 

 
 
 
 
 

 یافته های پژوهش
هایش زیاد گیریتواند نسبت به آنچه که به دست آورده است و نتیجههای خود را نداند نمیدادهاگر محققی اعتبار و روایی 

ها، آوری دادهی اصلیِ جمعگیری و بکارگیری آنها در مرحلهپیش از اطمینان نهایی به ابزارهای اندازه (0284خاکی،مطمئن باشد. )
بودن بکارگیری ابزار موردنظر و معتبر بودن آن پیدا  لازم را نسبت به روا ضرورت دارد که پژوهشگر از طریق علمی، اطمینان نسبی

ای که ابزار برای آن طراحی شده است را تواند ویژگی و خصیصهگیری میمقصود از روایی آن است که آیا ابزار اندازه کند.
تواند هر پژوهش علمی را ای نامناسب و ناکافی میهگیریگیری کند یا خیر؟ موضوع روایی از آن جهت اهمیت دارد که اندازهاندازه

با توجه به پرسشنامه تدوین شده که بر اساس سوالات پژوهش های قبلی بوده است لذا (. 0284ارزش و ناروا سازد. )خاکی، بی
 می باشد: 3جدول نفر از خبرگان مورد ارزیابی به روشه لاوشه قرار گرفته که نتایج به شرح  36روایی سوالات با ارزیابی نظرات 

 
 . روایی پرسشنامه ها2جدول 

 07 04 02 03 00 06 8 9 5 0 7 4 2 3 0 سوال
CVR 0 0 659 0 659 655 0 0 0 0 0 659 0 0 0 
 09 05 00 سوال
CVR 0 659 0 

 
 با توجه به مقادیر بدست امده نشان داده شد که روایی سوالات مورد تایید می باشد.

 پایایی پس. گردد حاصل یکسان  نتایج  آن مکرر انجام از ثابت  شرایط در که است پایایی دارای زمانی آزمون یا مقیاس یک
  ومجموعه نمرات از مجموعه یک میان همبستگی: از است عبارت اعتماد قابلیت. است آزمون نتایج به اعتماد قابلیت بیانگر آزمون

 اعتماد قابلیت ضریب محاسبه برای. باشد آمده دست به آزمودنی گروه یک بر مستقل صورت به که آزمون یک در  ازنمرات دیگری
 استفاده  کرونباخ آلفای روش از تحقیق این در که شود می استفاده مختلفی  های شیوه از گیری اندازه ابزار  عنوان به  پرسشنامه

 .رود می کار به پرسشنامه جمله از گیری اندازه ابزار درونی هماهنگی محاسبه  برای کرونباخ  آلفای  روش. است شده
 

 . پایایی پرسشنامه ها به روش الفای کرونباخ3جدول 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 .باشد می قبولی قابل  درحد پرسشنامه اعتماد قابلیت بنابراین. باشد می بیشتر %56 از آلفا آمده عمل به تحلیل در
 آزمون از بایستی و بوده نرمال غیر بصورت مساله های متغییر کلیه ،S-Kبا استفاده از ازمون  شده انجام بررسی به توجه با

 .پردازیممی ها متغیر تک تک بررسی به زیر در که کنیم استفاد ارتباطات بررسی جهت اسپیرمن ضریب ناپارامتری
 

 سوالات پرسشنامه متغیرها ردیف
 5-9 وب خدمات 5
 4-1 اطلاعات ابری پردازش 2
 1-3 مصنوعی هوش 9
 51-52 همراه تلفن ارتباطات تکنولوژی 4
 59-51 هوشمند کار و کسب اطلاعات 1
 51-51 ارزیابی عملکرد منابع انسانی 1

 الفا سوالات پرسشنامه متغیرها ردیف
 14145 5-9 وب خدمات 5
 14111 4-1 اطلاعات ابری پردازش 2
 14114 1-3 مصنوعی هوش 9
 14114 51-52 همراه تلفن ارتباطات تکنولوژی 4
 14141 59-51 هوشمند کار و کسب اطلاعات 1
 14144 51-51 ارزیابی عملکرد منابع انسانی 1

 14311 کل
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 . آزمون فرضیات پژوهش4جدول 

 متغیرها
تعداد 
 پاسخگو

 α p-value ضریب اسپیرمن

 65666 67/6 65583 76 ارتباطات فناوری روی بر وب خدمات

67/6 65976 76 ارتباطات فناوری روی بر اطلاعات ابری پردازش  65666 

67/6 65798 76 ارتباطات فناوری روی بر مصنوعی هوش  65666 

67/6 65507 76 ارتباطات فناوری روی بر همراه تلفن ارتباطات تکنولوژی  65666 

67/6 65934 76 ارتباطات فناوری روی بر هوشمند کار و کسب اطلاعات  65666 

67/6 65470 76 انسانی منابع مدیریت روی بر اطلاعات و ارتباطات فناوری  65660 

 
اثر مثبت و  انسانی منابع مدیریت روی بر اطلاعات و ارتباطات فناوریبا توجه به ارزیابی فرضیات انجام شده مشخص گردید، 

معناداری دارد و در این ارزیابی موثر ترین مولفه بر روی توسعه فناوری اطلاعات و ارتباطات بر روی مدیریت منابع انسانی مربوط 
 یک همبستگی قوی و مستقمی ایجاد کرده است. 65934به اطلاعات کسب و کار هوشمند می باشد که با همبستگی 

 :که است داده نشان پژوهش این در امده بدست نتایج
 دارد معناداری و مثبت اثر خدماتی های سازمان اطلاعات و ارتباطات فناوری روی بر وب خدمات( الف

 داده نشان تهران شهر در خدماتی های شرکت مدیران میان در تصادفی اماری نمونه 76 از پذیرفته صورت ارزیابی به توجه با
( 3600)عباسی پژوهش با فرضیه این نتیجه که دارد مثبتی اثر سازمانی اطلاعات و ارتباطات فناوری وری بر وب خدمات که شد

 .باشد می همسو
 در موبایلی های افزار نرم رویکرد گیری بکار خصوص در ها سازمان به توان می زمینه این در کاربردی پیشنهاد رو این از
 ها شهر کلان در میدانیم، که همانطور. داد پیشنهاد پردازند می خدمات ارائه به شهر سطح در که خدماتی پرسنل عملکرد ارزیابی
 گزاراشات ارائه جهت طولانی های مسافت طی صرف خدمات ارائه های زمان از اعظمی بخش ترافیکی، شرایط و مشکلات بدلیل

 .گرددمی مرتفع موضوع این وب تحت خدمات از استفاده با که گردد می
 .دارد معناداری و مثبت اثر خدماتی های سازمان اطلاعات و ارتباطات فناوری روی بر اطلاعات ابری پردازش( ب

 بر اثرگذار و مهم امری ابری پردازش فضای در پرسنلی پرونده نگهداری و ثبت گردید، مشخص آماری نمونه از که همانطور
 نگهداری توسعه روی بر سیستم این استمرار که ای بگونه است خدماتی های سازمان اطلاعات و ارتباطات فناور توسعه روی

 .باشد می همسو( 3600)عباسی پژوهش با نیز فرضیه این که است حساس و موثر انسانی نیروی
 بوده ابری پردازش شبکه تحت بایگانی سیستم بکارگیری خدماتی، های شرکت با فرضیه این خصوص در کاربردی پیشنهاد

 اطلاعات ارائه در ابری پردازش از استفاده مثال بطور نماید می ایجاد را ذیربط مراجع به اطلاعات انتقال و دسترسی سهولت که
 .است نموده تر اسان را ای بیمه خدمات دفاتر به پرسنل ای بیمه

 دارد معناداری و مثبت اثر خدماتی های سازمان اطلاعات و ارتباطات فناوری روی بر مصنوعی هوش(  پ
 که گردید واقع تایید مورد 65976 اسپیرمن ضریب با فرضیه این اماری، نمونه از پذیرفته صورت ای پرسشنامه ارزیابی با مطابق

 می همسو( 3600)عباسی پژوهش با که داد نشان فرضیه این رو این از. دهدمی نشان را مستقیمی و قوی همبستگی مقدار این
 .باشد

 برنامه تا دهد می را امکان این سازمان به اطلاعات و ارتباطات مدیریت زمینه در مصنوعی هوش حوزه در کاربردی پیشنهاد
 سازمان منابع ریزی برنامه در مصنوعی هوش توسعه رو این از و شود اجرا بالا عملکردی کارایی با و درستی به سازمان منابع ریزی

 .گردد می پیشنهاد
 .دارد معناداری و مثبت اثر خدماتی های سازمان اطلاعات و ارتباطات فناوری روی بر همراه تلفن ارتباطات تکنولوژی( ت

 و گرفته قرار آماری نمونه استقبال مورد فرضیه این که است شده داده نشان فرضیه این روی بر امده بدست نتایج به توجه با
 .باشد می همسو( 3600)عباسی پژوهش با و است داشته ای ویژه اثر سازمانی ارتباطات توسعه روی بر تکنولوژی این از استفاده

 و پرسنل با ارتباطات موبایلی خدمات افزاری نرم توسعه خدماتی های سازمان با فرضیه این حوزه در کاربردی پیشنهاد
 .باشد می خود ویژه مشتریان
 .دارد معناداری و مثبت اثر خدماتی های سازمان اطلاعات و ارتباطات فناوری روی بر هوشمند کار و کسب اطلاعات( ث
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 سازمان هوشمند کار و کسب اطلاعات دارد، معناداری اثر سازمانی اطلاعات و ارتباطات فناوری روی بر که ای ویژه رویکرد
 در که است گذار اثر انسانی منابع مدیریت توسعه در تواند می تجاری محیط و بازار رقبا، همسوی های استراتژی ایجاد با که است
 . نمودند اشاره آن ویژه اثر به شده تدوین پرسشنامه به توجه با اماری نمونه فرضیه این

 توسعه راستای در خدماتی هایسازمان بازار مطالعه و امکانسنجی توسعه فرضیه این راستای در کاربردی پیشنهاد رو این از
 .باشد می خود انسانی منابع مدیریت رویکرد

 دارد معناداری و مثبت اثر خدماتی های سازمان انسانی منابع مدیریت روی بر اطلاعات و ارتباطات فناوری( ج
 سازمان انسانی منابع مدیریت روی بر اطلاعات و ارتباطات فناوری که شد داده نشان شده، انجام ارزیابی به توجه با نهایت در

 می همسو( 3600)عباسی پژوهش با فرضیه این و دارند یکدیگر بر مستقیمی اثر 65470 اسپیرمن ضریب میزان به خدماتی های
 .باشد

 همچنین و پرداخته انسانی منابع مدیریت روی بر( ICT)ارتباطات و اطلاعات فناوری تغییرات اثر ارزیابی به پژوهش این 
 کارشناسان دیدگاه از. شدند شناسایی باشند گذار تاثیر انسانی منابع مدیریت روی بر آینده در است ممکن که ضعیفی های سیگنال

 شروع که ای نقطه از وکار کسب انتقال برای ای بالقوه پتانسل یک ارتباطات و اطلاعات فناوری ابزار انسانی، منابع صاحبنظران و
 است گردیده مطرح اخیرا که وب و موبایلی های برنامه بسط و توسعه لذا. باشد می دارا گردد، منجر بزرگی سودمندی یک به تا شد
 یافته ظهور های فناوری که، است داده نشان پژوهش این نهایت در. دارد می عرضه سازمان به هوشمندی از را جدیدی مدل که

 فناوری های شرکت در انسانی منابع عملکرد در را زیادی تغییرات و بوده سازمان منابع مدیریت حوزه در جدیدی چالش یک
 .گردد می منجر اطلاعات

 

 بحث و نتیجه گیری 
 به شدن تبدیل حال در اندیشی دور و اندیشی آینده نوآوری، سرعت و فزونی روبه های پیچیدگی از پر مدرن جهانی در حال
 برای کافی پذیری انعطاف حفظ در را ها سازمان استراتژیکی دوراندیشی به پرداختن. است گذشته به نسبت جذاب و مهم موضوعی

 ممکن دولتی های موسسه و ها دولت که حالی در. کند می پشتیبانی و حمایت بینی پیش غیرقابل پیامدهای و آینده های توسعه
 امواج مقابل در واکنش های قابلیت به را خودشان توانندمی ها شرکت بگیرند، بکار مدت بلند آمادگی جهت در را دوراندیشی است

 جهانی مدیریت امروزه،(. 3606 روهربک،)دهند تغییر بازار تقاضای به توجه با را خود فعالیت های دوره سریع و کرده مجهز ضعیف
 و نفوذ بشریت پیدایش های فعالیت تمام در تقریبا در( ICT)ارتباطات و اطلاعات فناوری که است یافته سوق سمتی به جهانی
 و اطلاعات فناوری که های خروجی از بردای بهره و سازگاری و تطبیق به ضرورت نظری و تجربی های پژوهش. است کرده رخنه

 مداوم بهبود به منجر که اینترنت کاربرد که، حالی در. اند ساخته نمایان و کرده بررسی را متنوعی های سازمان در( ICT)ارتباطات
 شده بررسی محققان و پژوهشگران از وسیعی طیف سوی از همچنین است شده( ICT)ارتباطات و اطلاعات فناوری که مستمر و

 برای جذاب قلمرو و حوزه به فردی و اقتصادی اجتماعی، توسعه در آن اثرات و( ICT)ارتباطات و اطلاعات فناوری لذا،. است
 گسترده اثرات اطلاعات فناوری(. 3607 مسروم، و مومال)است شده تبدیل اخیر دهه دو در علمی محققان و پژوهشگران از بسیاری

 پیشنهاد شده آورده بدست نتایج تکمیل راستای در پژوهش، این نتایج به توجه با .دارد اجتماع های جنبه همه بر تقریبا وسیعی و
 چند گیری تصمیم های روش و فازی دلفی های رویکرد اساس بر انسانی منابع مدیریت عملکرد ارزیابی مفاهیم توسعه گردد می

 گردد. ارزیابی های مولفه برترین انتخاب جهت معیاره

 
 

 منابع
 نیبر رابطه ب یشغل تیرضا یانجیاثر م ی(، بررس0285) ،ییفرهاد فلاح پور و کوشان رنجبرکوچکسرا د؛یزاده5 سع یامامقل .0

و  تیریدر مد یکاربرد یپژوهشها یکنفرانس مل نیپنجم ،یدر شعبات بانک ملت سار یسازمان یو وفادار یسازمان تیحما
 رانیا تیریتهران، انجمن مد ،یحسابدار

 ،یو تعهد سازمان یشغل تیبر رضا یداخل یابیو بازار یگردش شغل ری(، تاث0285) ،ینیحس دصمدی5 معصومه و سپاکراد .3
 انیدانش بن ی، مشهد، موسسه تعاون0464 رانیو اقتصاد در افق ا یبانکدار ،یحسابدار ت،یریمد یالملل نیکنفرانس ب

 کمرآوش

اطلاعات و ساختار  یفناور یکارکردها ری(، تاث0280اوجقاز، ) یدلچه و فروزان صفر یاشجع هیپور5 داود؛ راض نیحس .2
در  تیریمد نینو یها میکنفرانس سالانه پارادا ران،ینفت ا یاکتشاف شرکت مل تیریمد یبر عملکرد منابع انسان یسازمان

 تهران دانشگاهکنفرانس،  یمیدا رخانهیتهران، دب ،یحوزه هوشمند

 تهران: انتشارات بازتاب. .یسینامه نو انیپا کردیبا رو قی(. روش تحق50284 غ. )یخاک .4
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منابع  یها تیفعال تی(، اهم0285) ،یکمر اسریو  یزاده؛ محمد رضا جراح میمحمود؛ ندا ابراه دی5 سیاسریک یخراسان .7
کرج،  ران،یدر ا تیریمد نیمطالعات نو یکنفرانس مل نیتهران(، دوم یها مارستانی)مورد مطالعه ب یشغل تیبر رضا یانسان

 شیهما یدائم رخانهیدب

: کارکنان ی)مطالعه مورد یشغل تیو رضا تیریرابطه سبک مد ی(، بررس0285) ا،یپور هیو مرض یعباس صمد د؛ی5 سعیرجب .0
 یو حسابدار تیریدر مد دیجد ی(، فصلنامه پژوهش هادارینور ق امیدانشگاه پ دیو اسات

شرکت گاز  ینظام نگهداشت منابع انسان یشناس بی(، آس0285) ،یو اکبر نجات یحی5 غلامعباس؛ محمدرضا ذبیشکار .5
مشهد، موسسه  ،یتیریو مد یطیمح ستیدر حوزه علوم ز نینو قاتیمطالعات و تحق یکنفرانس مل نیاول ،یخراسان رضو

 مطهر انیخردگرا یآموزش عال

 تیریدر مد نینو یکردیبه عنوان رو یاجتماع کیالکترون یمنابع انسان تیری(، مد0280و محمد الفت، ) ی5 غلامعلطبرسا .9
کنفرانس، دانشگاه  یمیدا رخانهیتهران، دب ،یدر حوزه هوشمند تیریمد نینو یها میکنفرانس سالانه پارادا ،یمنابع انسان

 تهران

کسب و کار بر  یاطلاعات و استراتژ یفناور یاستراتژ ییهمسو ریتاث یابی(، ارز0280) ،یفی5 فاطمه گل و ماندانا شرزادهیعل .8
 رخانهیتهران، دب ،یدر حوزه هوشمند تیریمد نینو یها میکنفرانس سالانه پارادا ،یدیتول یعملکرد فروش شرکت ها

 کنفرانس، دانشگاه تهران یمیدا

 ی)بررس یکارکنان در تعهد سازمان یشغل تیرضا ریتاث ی(، بررس0285) ،یزاده5 شادان و بهنوش سادات دستخط گشت وهاب .06
 واحد نطنز ینطنز، دانشگاه آزاد اسلام ت،یریو مد یحسابدار یمل شیهما نی(، نخستین بخش خصوصکارکنا
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مثبت بر قصد  یکلام غاتیو تبل ت،یاعتماد، قطع ،یمشتر تیرضا ریتاث
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 یده ـچک
 

بر  دیمجدد با تاک دیمثبت بر قصد خر یکلام غاتیو تبل ت،یاعتماد، قطع ،یمشتر تیرضا ریتاث یدر این مقاله به بررس
 یفیهای توصجزء پژوهش تیلحاظ ماه از و یلحاظ هدف کاربرد از حاضر قتحقی. استپرداخته شده  یاجتماع هایرسانه

شرکت  انیشامل مشتر قیتحق یبوده است. جامعه آمار امهاطلاعات پرسشن یباشد. روش گردآوریم یمایشیبا روش پ
حجم نمونه از فرمول کوکران  نییجهت تع ان،یبودن مشترتوجه به نامحدودتوسعه ارتباطات بوده است. با شگامانیپ

در دسترس  یبه روش تصادف انینفر از مشتر 022زده شد. پرسشنامه به  نیتخم نفر 095استفاده شده است. حجم نمونه 
افزار ها توسط نرمداده لیو تحل هی. تجزدیگرد یآورها جمعداده لیپرسشنامه سالم جهت تحل 092 تیو در نها دیگرد عیتوز

مثبت بر قصد  یکلام غاتیو تبل ت،یاعتماد، قطع ،یمشتر تینشان داد که رضا قیتحق جیانجام شد. نتا اسالیاسمارت پ

دارند، جهت  نیآنلا دیکه خر هاییشرکت ریو سا نیآنلا هایفروشگاه یبرا تواندیم قیتحق جیدارد. نتا ریمجدد تاث دیخر
 .ردیمورد استفاده قرار گ انیمشتر دیقصد خر شیافزا

 

 مجدد. دیقصد خر ،یاجتماع هایمثبت، رسانه یکلام غاتیتبل ت،یاعتماد، قطع ،یمشتر تیرضا یدی:ـان کلـواژگ
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 مقدمه  -1
بالاست، زیرا در این بازارها به علت شدت رقابت و تنوع انتخاب، جلب نظر  یمشتر یبر رو یکیالکترون یدر بازارها تیحساس

فراهم  یهر سازمان یاین امکان را برا یو سخت افزار ینرم افزار یهاستمیدشوار است. توسعه روز افزون س اریبس یو حفظ مشتر
 تیمشتریان، فعال یازهایو حرکات تک تک مشتریان تسلط داشته باشد تا ضمن برآورده کردن ن رفتارها یتا به دقت بر رو کندیم

از نزدیک آنها را لمس کرد و دید تعامل چهره به چهره با  توانیکه نم یمجاز طیآنان را مدیریت کند. با توجه به مشکل عمده مح
 طیانتظار داشت که در یک مح توانیم ست،یمقدور ن ولمحص تیفیو ک تیوضع یو ارزیاب ستیپذیر نکارکنان فروش امکان

 یحاکم باشد. اگر چه رضایت حاصل از برخوردها یشتریاعتماد کمتر و احساس خطر ب ،یزیکیف طینسبت به یک مح ،یاینترنت
ضمانت محصولات،  ت،یفیبه واسطه ارائه خدمات با ک توانندیدارد، اما فروشندگان برخط، م یقابل توجه ریگذشته بر اعتماد، تاث

کنندگان را جلب کنند. از سایت جذاب، اعتماد مصرفمناسب و یک وب یاز طراح یبانیپشت ،یحفظ حریم شخص ت،یایجاد امن
 ،یی، جوامع محتوایاجتماع یسر و کار دارد. اگر سازمان در شبکه ها یاجتماع هایبا شبکه زیهمه چ باًیامروزه تقر یطرف

 هاینخواهند بود. شبکه یمجاز یاز فضا یبخش گریحضور نداشته باشند، د ،یفور یرسان ها امیپ ها ویکیها، و کروبالگیم
با  میواسطه و مستق یمحدود و اندک در زمان مناسب و بصورت ب نهیدهد تا با صرف هز یامکان را م نیها ابه شرکت یاجتماع

 یتیچند مل یاز شرکت ها یاریبس یبرا یاجتماع هایشبکه هاتنشود تا نه  یباعث م طیشرا نیدر تماس باشند. ا ییکاربران نها
مناسب  زین یانتفاع ریو غ یدولت یهاشرکت یدر ابعاد کوچک و متوسط و حت ییهاشرکت یکاربرد داشته باشد بلکه برا ایدن
 غاتیو تبل ت،یقطع عتماد،ا ،یمشتر تیرضا یرهایمتغ ریتاث یتلاش شده است تا به بررس قیتحق نیدر ا نیبنابرا [.1باشد]یم

 پرداخته شود.  یاجتماع هایبر شبکه دیمجدد با تاک دیمثبت بر قصد خر یکلام
 

 ادبیات مرور  -2

 رضایت مشتری-2-1

مشتری به عنوان یک ارزیابی از تجربه مصرف و بر اساس اختلاف بین انتظارات مشتری و عملکرد  مطالعه، رضایتدر این 
(. تفاوت میان انتظارات مصرف کننده و عملکرد 1،0217)هسو و همکاران پس از مصرف تعریف شده استواقعی درک شده فرآیند 

کالا تعیین می کند که آیا مصرف کننده از خرید کالا راضی یا ناراضی است. هر قدر فاصله میان انتظارات مصرف کننده و عملکرد 
 بودن خدمات به قصد رفتاری مثبتبیان کردند بهتر  (0210)0و همکاران احمد کالا بیشتر باشد نا رضایتی مشتری بیشتر خواهد شد.

 0(. کیتاپسی و همکاران0210)احمد و همکاران، دهداو را نیز افزایش می دیبع هد و مراجعومصرف کننده منجر میش دو قصد خری

(  در تحقیق خود نشان دادند که رضایت مشتری بر قصد خرید 0210) 7(، شین و همکاران0217) 0( و هسو و همکاران0210)
 رضایت مشتری بر قصد خرید مجدد آنلاین تاثیر دارد. کند که:مجدد تاثیر دارد.بنابراین این تحقیق فرض می

 

 اعتماد مشتری-2-2

محیط مجازی اعتماد کنند، به  ند که تجارت الکترونیکی هنگامی میتواند موفق باشد که عموم مردم بهناکثر محققان بر آ
همین دلیل، مسئلة اعتماد در تجارت الکترونیکی اهمیت زیادی دارد و باید موضوع تحقیقات قرار گیرد. از دلایل عمدة عدم اقبال 

اد اشخاص و شرکتها به تجارت الکترونیکی فقدان اعتماد است. در حقیقت، خریداران به شرکتهای اینترنتی به اندازة کافی اعتم
مدت، بلکه در بلندمدت نیز مانع اساسی بر سر  تنها در کوتاه اعتمادی نه ندارند، بنابراین، به معامله و مبادله با آنان تمایلی ندارند. بی

اعتماد حالتی روانشناختی است که طرفین معامله نسبت به  .راه شناسایی توان بالقوة تجارت الکترونیکی در جذب مشتریان است
فروشندگان در  (.1097)حسینی و همکاران،ة تجاری خود و یا در رسیدن به هدفی که از پیش تعیین شده است دارند. تداوم رابط

اند در حفظ اعتماد شرکای تجاری خود کوشش کنند. از آنجا که اقدامات قانونی در صورت مشاهدة هر  تجارت الکترونیکی موظف
دار بسیار دشوار است، مقولة اعتماد در معاملات تجارت الکترونیکی از اهمیت گونه کلاهبرداری یا مشاجره با فروشنده یا خری

(، شین 0212) 5(، هاریس و گود0217، )6هسو و همکاران ای جز اعتماد به یکدیگر ندارند.  بسیاری برخوردار است. زیرا افراد چاره

                                                           
1- Hsu  et al. 

2- Ahmad et al. 

3- Olgun Kitapci et al.   

4 -M.-H. Hsu et al 

5- Shin, J. I., Chung, K. H., Oh, J. S., & Lee  
6- Hsu  et al. 

7- Harris, L. C., & Goode, M. M 
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 کند که:دد تاثیر دارد. بنابراین این تحقیق فرض می، در تحقیق خود نشان دادند که اعتماد بر قصد خرید مج(0210) 1و همکاران
 اعتماد بر قصد خرید مجدد آنلاین تاثیر دارد.

 

 تبلیغات دهان به دهان الکترونیکی مثبت-2-3

بر  کنندگان از طریق تکنولوژی مبتنی کلیـه ارتباطات غیررسمی مصرف ءهمنزلـ بهالکترونیکی  دهـان بـه تبلیغـات دهـان
این (. 0212، 0می شود )ریچاردهای کالاها یا خدمات خاص و یا فروشندگان آنها تعریف ارتباط با کـاربرد یـا ویژگیاینترنت، در 

دسترسی بیشتر به آن،  دلیل قابلیت نظر میرسد که به کننـدگـان شـده اسـت و به نوع تبلیغات، عرصه مهمی برای نظرات مصرف
 دهـان الکترونیکی میتواند به بـه تبلیغات دهـان. ن در جهان آفلاین )خارج از خط( باشددهـا بـه حتی کارآمدتر از ارتباطات دهان

دهان سنتی،  به برخلاف تبلیغات دهان. شخصی سنتی در درون نسل جدید فضـای سـایبری درنظر گرفته شود ارتباطات بین منزله
شـده روی اینترنـت،  ستند. بیشتر اطلاعات متنی ارائـهدسترس هدهان الکترونیکی بیشتر مانـدگار و قابـل به ارتباطات دهان

دهـان الکترونیکـی  بـه تواند برای دوره زمانی نامحدودی دردسترس قرار گیرد. ارتباطات دهانشـوند و بنـابراین میبایگـانی مـی
 به های دهانتی تعداد زیادی از پیامراحتوانند بهگیری هستند. پژوهشگران میاندازه دهان سنتی قابل به بیشتر از تبلیغات دهان

دهان الکترونیکی را بازیابی کنند و ویژگیهای این پیامها ماننـد تعـداد کلمات احساسی مورداستفاده، وضعیت پیامها، سبک پیامها و 
مثبت عامل موثری  الکترونیکیتبلیغات دهان به دهان عتقاد بر این است که (. ا0210)جلیلوند، وتحلیـل کننـد مانند اینها را تجزیه

کننده ادبیات معتبر و قابل توجهی درباره اهمیت تبلیغات شفاهی در زمینه بازاریابی و رفتار مصرف است.در جذب مشتریان جدید 
 نیم.شود که پیامدها و اثرات آن بر روی خریداران بالقوه و واقعی را مشاهده کزش تبلیغات شفاهی زمانی معلوم میار .وجود دارد

توضیحات و تفسیرهای مثبت از سوی مشتریان خشنود می تواند موجب افزایش خرید ها گردد و این در حالی است که توضیحات و 
ه حمایت تئوریک زیادی برای این ایده وجود داردک. تفاسیر منفی از سوی مشتریان ناخشنود می تواند به کاهش خریدها منجر گردد

( در تحقیق خود 0210) 0کیتاپسی و همکاران(. 18،ص0،0212)بیبینگذارد. کنندگان تاثیر میصرفتبلیغات شفاهی بر اقدامات م
نشان دادند که تبلیغات دهان به دهان مثبت بر قصد خرید مجدد تاثیر دارد. بنابراین بر اساس پیشینه تحقیق، این تحقیق فرض 

 ثیر دارد.تبلیغات کلامی مثبت بر قصد خرید مجدد آنلاین تا کند که:می
 

 قطعیت مشتری-2-4
(. تحقیقات چوی و 0219شود )چوی و ماتیلا، قطعیت به میزان مطمئن بودن و راحت بودن مشتریان برای خرید گفته می

 کند که:(، در تحقیق خود نشان دادند که قطعیت بر قصد خرید مجدد تاثیر دارد. بنابراین این تحقیق فرض می0219) 7ماتیلا
 ر قصد خرید مجدد آنلاین تاثیر دارد.قطعیت مشتری ب

 

 های اجتماعیرسانه-2-5
-باشد. اهمیت شبکهاز طریق وب میای ذاری اطلاعات با مخاطبان گستردهگانتقال و یا اشتراک ،های اجتماعیرسانهمنظور از 

اجتماعی در شکل گیری عقیده های گیری خرید مشتریان، به سرعت در حال افزایش است زیرا شبکههای اجتماعی در تصمیم
گذارند و های اجتماعی کاربران عقاید خود را با یکدیگر به اشتراک می(. در شبکه0220، 6عمومی موثرند )پیکارین و همکاران

دهنده این است که مصرف کنندگان عقایدی درباره کالا یا خدمتی که قصد خرید آن را دارند دهند. این مطلب نشانپیشنهاد می
گیری به خرید، عقاید و نظرات دیگر اعضا را مد نظر دهد که شصت در صد اعضا قبل از تصمیمکنند. مطالعات نشان میجو میجست

های اجتماعی (. بنابراین هر چقدر تبلیغات کلامی مثبتی در اینترنت وجود داشته باشد، شبکه0229، 5دهند )لو و همکارانقرار می
 کند که: ش یا کاهش دهد. بنابراین این تحقیق فرض میتواند این تاثیر را افزایمی

 .شبکه های اجتماعی تاثیر تبلیغات کلامی مثبت بر قصد خرید مجدد آنلاین را تعدیل می کند

 
 

                                                           
1- Shin, J. I., Chung, K. H., Oh, J. S., & Lee,   

2- Ricard 

3- Babine 

4- Olgun Kitapci et al.   

5- Sungwoo Choi, Anna S. Mattila 

6- Pikkarainen 

7- Lu 
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 مدل مفهومی پژوهش -3
 گردد.با توجه به پیشینه تحقیق، مدل مفهومی تحقیق به صورت ذیل ارایه می

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 مدل مفهومی پژوهش -1شکل 

 

 روش شناسی تحقیق -4
در این تحقیق به بررسی تاثیر رضایت مشتری، اعتماد، قطعیت، و تبلیغات کلامی مثبت بر قصد خرید مجدد  با تاکید بر شبکه 

ی مثبت، متغیرهای مستقل، و متغیرقصد کلام غاتیتبلهای اجتماعی پرداخته شده است. متغیرقطعیت، رضایت مشتری، اعتماد، 
 غیر شبکه های اجتماعی متغیر تعدیل گر هستند. خرید مجدد آنلاین متغیر وابسته، و مت

باشد. همچنین بر اساس هدف، کاربردی است. اساس طرح تحقیق، توصیفی و از نوع مطالعه موردی میروش انجام تحقیق بر
ه نامحدود باشند بوده است. با توجه بهای آنلاین ایران که نامحدود میجامعه آماری تحقیق مورد بررسی، شامل مشتریان فروشگاه

 095بودن مشتریان، از فرمول کوکران جهت تعیین حجم نمونه استفاده شده است. با استفاده از فرمول کوکران، تعداد حجم نمونه 
پرسشنامه کامل و سالم جهت  092نفر از مشتریان شرکت توزیع شده و در نهایت   022نفر خواهد بود. بنابراین پرسشنامه به 

 پرسشنامه ها به صورت تصادفی در دسترس به مشتریان توزیع گردید. تحلیل جمع آوری شدند.

 به اطلاعات میدانی، روش است. در شده استفاده میدانی و ای کتابخانه روش دو از تحقیق این در اطلاعات گردآوری برای

گردید. پرسشنامه  آوری جمع تکمیل از پس و گرفت قرار آنان در اختیار نظر مورد افراد به محقق مراجعه با پرسشنامه، کمک
 1سهادو و پورانی پرسشنامهگیری متغیر رضایت مشتری مطابق با سوال بوده است. جهت اندازه 19تحقیق استاندارد و حاوی 

 7( و موخورجی و ناث0210)  0(، وو0226) 0ونگ و سهال پرسشنامهسوال، متغیر اعتماد مطابق با  0از  (0229) 0( و ها و فندا0229)
 0توسط  (0216)2(، و بینگه و همکاران 1886) 2زیثامل و همکاران پرسشنامهبا  سوال، متغیر تبلیغات کلامی اینترنتی 0با  (5022)

پارک و  پرسشنامهقصد خرید مجدد آنلاین با سوال، متغیر  2با  (0219) 1چوی و ماتیلا پرسشنامهسوال، متغیر قطعیت با 

توسط متغیر شبکه اجتماعی سوال،  3توسط  (0211) 11( و ژانگ و همکاران0210) 12( و وانگ و همکاران0212) 8همکاران

 به سئوالات پاسخگویی جهت استفاده مورد گیری شده است. مقیاسسوال اندازه 0( با 0212) 10پرسشنامه پارک و همکاران

                                                           
1- SahadevandPurani 

2- HaandFanda 

3- Wong and Sohal 

4- Wu 

5- Mukherjeeand Nath 

6- Zeithaml et al. 

7- Bigne et al. 

8  - Choi and Matilla 

9- Parketal 

10- Wang et al 

11- Zhang et el 

12 -Parketal 

قصد خرید مجدد 

 آنلاین

 تبلیغات کلامی

 مثبت

 قطعیت

رضایت 

 مشتری

 

 اعتماد

 رسانه های اجتماعی
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 به آنها به شده ارائه امتیازات کهخیلی کم ) و کم متوسط، زیاد، زیاد، خیلی درجات از که باشد می لیکرت اییگزینه 7 طیف پرسشنامه

 .دهند نشان مرتبط هایخانه در علامت درج با را خود دهندگان نظر پاسخ تا است شده استفاده )باشد می 7، و 0، 0، 0، 1ترتیب
در این اده گردید. استف 1(CR)( پایایی ترکیبی0( آلفای کرونباخ و 0، ( ضرایب بارهای عاملی1سشنامه از برای بررسی پایایی پر

نتایج ضرایب  استفاده شده است. PLSو نرم افزار های آمار استنباطی های بدست آمده  از روشتحقیق، برای تجزیه و تحلیل داده
توان اظهار داشت که پرسشنامه باشند. بنابراین سوالات میمی 2.0بارهای عاملی نشان داد که بار عاملی همه سوالات بیشتر از  

)کرونباخ،  2.5باشد. نتایج آلفای کرونباخ برای متغیرها با در نظر گرفتن مقدار مناسب برای آلفای کرونباخ روایی لازم می دارای
های باشد و مطابق با یافته( می1891، 0)فرنر و لارکر  AVE  2.7( و برای 1859، 0)نانالی 2.5(، برای پایایی ترکیبی 1871

توان مناسب بودن وضعیت پایایی و روایی اند، بنابراین میورد متغیرها مقدار مناسبی اتخاذ نمودهحاصل تمامی این معیارها در م
آزمون تغییر ،0اس الگوریتمالهای آماری پیدر بخش تجزیه وتحلیل،با استفاده ازآزمون همگرای پژوهش حاضر را تائید ساخت.

گیری های تحقیق آزمون شده و در نهایت در مورد تایید یا رد آنها تصمیم، فرضیه6استراپینگبوتو رگرسیون سلسله مراتبی ، 7آردو
 خواهد شد

 

 تجزیه و تحلیل داده ها-5
-t ترین معیار برای سنجش رابطة بین سازه ها در بخش ساختاری مدل، ضرایب معناداری یا همان مقادیراولین و اساسی

valueگیری است. در این قسمت از پژوهش  با توجه به نوع مدل ستراپ قابل اندازهباشد. این مقادیر با استفاده از آزمون بوت امی
( آزمون مدل سطح اول 1باشد مدل تحقیق در دو سطح بصورت جداگانه بررسی گردیده است. گر میتحقیق که دارای متغیر تعدیل

 گر ( آزمون مدل سطح دوم تحقیق با متغیر تعدیل0 گربدون تعدیل  تحقیق
اس، محاسبه گردیده الگر( با استفاده از نرم افزار پی)بدون حضور تعدیلطح اول تحقیق ضرایب معناداری تی مدل سدر آزمون 

 گیرند. باشند، مورد پذیرش قرار میبیشتر می 1.86دهد که کلیه فرضیه ها با توجه به اینکه  از عدد است. مقادیرتی نشان می
 

 
 ال اس ازمون سطح اول نرم افزار پی -2شکل

 
باشد، گر میگر، شناسایی وجود یا عدم وجود متغیر تعدیلهای دارای متغیر تعدیلبا توجه به اینکه اولین گام در آزمون مدل

 5شود. جهت این تحلیل با کمک آزمون افگر بودن متغیر مربوطه از آزمون معناداری تغییر آردو استفاده میجهت بررسی تعدیل
گیرد. مبنای منطقی این آزمون آن است که اگر آردو یک مدل با تعداد متغیرهای و معادله رگرسیونی صورت میتغییرات آردو  بین د

مستقل مشخص با افزودن متغیرهای جدید به صورت معنادار تغییر یابد، آنگاه متغیر یا متغیرهای جدید بر متغیر وابسته مؤثرند. 
گر به (. در صورت تایید وجود متغیر تعدیل151، ص0220) کوهن و همکاران،گر هم وجود داردهمین منطق برای متغیر تعدیل

شده پرداخته خواهد شد. در این مرحله، تاثیر متغیر شبکه های اجتماعی بر تبلیغات کلامی و تفسیر نتایج رگرسیون چندگانه تعدیل
ا استفاده از رگرسیون سلسله مراتبی پرداخته شده در گام اول به آزمون تغییر آردو ب گیرد.قصد خرید مجدد مورد تحلیل قرار می

گر، با استفاده از آزمون تغییر آردو به بررسی وضعیت متغیر شبکه های اجتماعی به عنوان متغیر است. پیش از آزمون متغیر تعدیل
گر را برای نقش تعدیلخواهیم به این سوال پاسخ دهیم که آیا متغیر شبکه های اجتماعی شود. یعنی میگر پرداخته میتعدیل

 نماید یا خیر؟ متغیرهای مستقل ایفا می

                                                           
1- Composite Reliability 

2- Nannally 

3- Fornell   & Larcker 

4- PLS Algorithm 

5  R2 

6- Bootstrapping 
7  - F 
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و مقدار  ((𝐑𝟐∆شود با درنظر گرفتن تغییرات قابل توجه  مربع ضریب تغییرات مشاهده می 1همانطور که در جدول شماره 
گر برای متغیر تبلیغات توان شبکه های اجتماعی را به عنوان یک متغیر تعدیلمی باشد،می 2.222که  Sig.∆𝐅تغییر اف، همچنین 

 گر را ایفا می نمایند. گیریم که شبکه های اجتماعی نقش متغیر تعدیلکلامی دانست. بنابراین نتیجه می

 
خلاصه آزمون رگرسیون سلسله مراتبی-1جدول   

 مدل
ضریب 

 تغییرات
R 

مربع ضریب 

 تغییرات
 (R SQUARE) 

مربع ضریب تغییرات 

 تعدیل شده
2R   تغییرF 

تغییر سطح معناداری 

 Fآزمون 

8 a35120 35293 35258 35293 822515 35333 

5 b  35121  35292 35251 35332 8593 35333 

a تبلیغات کلامی مثبت، قطعیت، رضایت مشتری، اعتماد، شبکه های اجتماعی، قصد خرید مجدد آنلاین : 

b *تبلیغات کلامی مثبت، قطعیت، رضایت مشتری، اعتماد، شبکه های اجتماعی، قصد خرید مجدد آنلاین، شبکه های اجتماعی :

 تبلیغات کلامی مثبت

 
گر با استفاده از رداخته شده است. با توجه به اینکه شدت و میزان اثر متغیر تعدیلگرپدرگام دوم به بررسی شدت اثر تعدیل

گر شبکه های اجتماعی در تاثیر متغیر گردد، لذا جهت بررسی شدت اثر متغیر تعدیلضریب بتای استاندارد جمله تعاملی بررسی می
نظرگرفتن ضریب مسیر متغیر تعاملی رسانه های اجتماعی و  تبلیغات کلامی بر قصد خرید، از ضریب مسیر استفاده شده است. با در

از  2.200گر رسانه های اجتماعی به میزان توان نتیجه گرفت که متغیر تعدیلباشد، میمی 2.200تبلیغات کلامی مثبت که عدد 
ررسی اثر معنادار بودن یا نبودن کند. در گام سوم به بتغییرات متغیر تبلیغات کلامی مثبت بر قصد خرید مجدد آنلاین را تعدیل می

محاسبه شده متغیر تعاملی رسانه های اجتماعی و   tگر رسانه های اجتماعی پرداخته شده است. با توجه به مقدارمتغیر تعدیل
د مورد تایی %87است، لذا معنادار بودن این فرضیه در سطح  1.86باشد و بیشتر از عدد می 0.029تبلیغات کلامی مثبت که عدد 

به عنوان مدل نهایی تحقیق  0گر شبکه های اجتماعی در پژوهش، مدل شکل شماره باشد. با توجه به اثبات نقش متغیر تعدیلمی
 گردد. تایید می
 

 
 مدل نهايی تحقیق -3شکل شماره 

 
 خلاصه نتایج تحقیق در جدول زیر نشان داده شده است.

 
خلاصه نتايج مدل ساختاری برای آزمون فرضیه ها -2جدول   

 فرضیه ها
ضریب 
 استاندارد

عدد 
 معناداری

 نتیجه

 عدم رد 95222 35910 رضایت مشتری بر قصد خرید مجدد آنلاین تاثیر دارد.
 عدم رد 95223 35202 اعتماد بر قصد خرید مجدد آنلاین تاثیر دارد.

آنلاین تاثیر دارد.تبلیغات کلامی مثبت بر قصد خرید مجدد   عدم رد 95322 35810 
 عدم رد 95033 35323 قطعیت مشتری بر قصد خرید مجدد آنلاین تاثیر دارد.

کندعدیل میشبکه های اجتماعی تاثیر تبلیغات کلامی مثبت بر قصد خرید مجدد آنلاین را ت  عدم رد 55031 35355 
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 یریگجهیبحث و نت
مجدد پرداخته شد.. نتایج  دیمثبت بر قصد خر یکلام غاتیو تبل ت،یاعتماد، قطع ،یمشتر تیرضا ریتاث یمقاله، به بررس نیدر ا

 ینترنتیا هایفروشگاه انینفر از مشتر 092های اخذ شده از نمونه آماری مورد بررسی که شامل حاصل از تحلیل آماری پرسشنامه
 ریتاث نیمجدد آنلا دیبر قصد خر یمشتر تیمثبت، و قطع یکلام غاتیاعتماد، تبل ،یمشتر تیرضا د،است، حاکی از آن بو رانیدر ا

 یم لیرا تعد نیمجدد آنلا دیمثبت بر قصد خر یکلام غاتیتبل ریتاث یاجتماع ینشان داد که شبکه ها قیتحق جینتا نیدارد. همچن
. باشدی(همسو م0217(، هسو و همکاران  )0210و همکاران  ) یتاپسیک ،(0219)  لایو مات یچو قاتیبا تحق قیتحق نیا جیکند.  نتا

( در 0210و همکاران ) یتاپسیدارد. ک ریمجدد تاث دیبر قصد خر تیخود نشان دادند که قطع قیدر تحق 0219در سال  لایو مات یچو
( 0217دارد.هسو و همکاران ) ریتاث مجدد دیدهان به دهان مثبت بر قصد خر غاتیو تبل ،یمشتر تیخود نشان دادند که رضا قیتحق

کرد که  ریتفس نطوریا توانیم نیدارد.  بنابرا ریمجدد تاث دیبر قصد خر یمشتر تیخود نشان دادند که اعتماد و رضا قیدر تحق
 به شرکت تداشته باشند، و نسب تیخود، رضا یقبل دیاز خر دیمجدد از شرکت با دیجهت خر رانیا ینترنتیا هایفروشگاه انیمشتر

مجدد  دیبر خر تواندیم یمشتر تیو قطع گرددیانجام م یمجاز یکه در شبکه ها یغاتیتبل نیداشته باشند. همچن یاعتماد کاف
کرد  انیب توانیمحصولات شرکت م یجهت معرف یاجتماع یبا استناد به استفاده از شبکه ها یگذار باشد. از طرف ریتاث انیمشتر

 دیبر قصد خر یکلام غاتیتبل ریمحصولات استفاده گردد، تاث یجهت معرف نستاگرامیا لیاز قب یاجتماع یاکه هر چقدر ار شبکه ه
 .افتیخواهد  شیافزا انیمجدد مشتر

 

 پیشنهادات
-های آنلاین جهت افزایش رضایت مشتریان ابتدا میبا توجه به تاثیر رضایت مشتری در قصد خرید آنلاین، مدیران فروشگاه

د بلکه باید در مورد نیازها، نبرای این کار نیز نباید به حدس و گمان اکتفا کن کنند. شناساییخود را انتظارات مشتریان توانند 
های های مفید، نظرسنجی از مشتریان است که به شیوه. یکی از روشکنندهای مشتریان به دقت تحقیق هانتظارات و خواست

بر اساس انتظارات توانند خدمات را پس از شناسایی نیازهای مشتریان می .نجام استمختلف اینترنتی، تلفنی و حضوری قابل ا
بدیهی است که هر چقدر طراحی محصول و خدمات به خواست و انتظار مشتریان نزدیکتر باشد، میزان  طراحی کنند. مشتریان

 .نمایدبالاتری از رضایت را در مشتری ایجاد می

مهمترین و اصلی یکی از امروزه امنیت و عدم اعتماد توان گفت قصد خرید آنلاین مشتریان میبا توجه به تاثیر اعتماد بر  
اعتماد، لازمه بازاریابی خدماتی برای حفظ روابط بین مشتریان و  ترین نگرانی مشتریان در خرید کالا و خدمات اینترنتی میباشد.
بنابراین واقعی خدمت، مجبور به اخذ تصمیم برای خرید هستند. ارائه دهندگان خدمت است. زیرامشتریان اغلب قبل از تجربه 

ه کهایی دهد مرتبا به روز نگه داشته و اطلاعات صحیح و درستی قرار دهند. وعدهه در وبسایت قرار میکت باید اطلاعاتی را کشر
بسایت قرار دهند و مشتریان را از دهند، جامه عمل بپوشانند، همچنین محصولات و خدمات مورد اعتماد در ودر وبسایت قرار می

 توان اعتماد مشتری را جهت خرید مجدد به دست آورد. تحویل به موقع محصول و خدمات مطمئن سازند. در اینصورت می
با ظهور شبکه های اجتماعی و بروز لامی مثبت تاثیر مثبتی بر خرید مجدد مشتریان دارد. که تبلیغات کنتایج تحقیق نشان داد 

دید شبکه جهانی اینترنت، تبلیغات دهان به دهان شکل پیچیده تری به خود گرفت. این پلتفرم های جدید امکان گفت و چهره ج
گوی همزمان میلیون ها نفر در مورد مباحث مختلف را فراهم کرده بودند و همین موضوع جایگاه تبلیغات دهان به دهان را در سبد 

تواند در جلب مایش نظرات مشتریان قبلی مینعث قدرتمند تر شدن هر چه بیشتر آن شد. رسانه ای شرکت ها پر رنگ تر کرد و با
 و احتمال خرید مجدد مشتریان را افزایش دهد. اعتماد مشتریان بسیار موثر باشد

را تحقیق نشان داد که هر چقدر فطعیت مشتری از خرید بیشتر باشد، بیشتر تمایل به خرید مجدد محصولات دارد. زینتایج 
با دادن اطلاعات روشن در مورد  تواندبنابراین شرکت میهرگونه ابهام در هنگام خرید، موجب انصراف مشتری از خرید خواهد شد. 

اتفاقاتی که بعد از هر کلیک خواهد افتاد و ارائه توضیحات شفاف در مورد پیشنهادات فروش، به رفع ابهامات مشتری کمک کند. 

ه مشتری کدر سایت فروش قرار دهند  1تست کاربرقسمتی به عنوان  رفع نقاط مبهم، بهتر است از همچنین برای پیدا کردن و
تواند امکان استفاده رایگان و د. همچنین برای رفع هرگونه نگرانی در زمینه کیفیت، مییاستفاده نماهنگام عدم قطعیت بتواند از آن 

 مایید. محصولات و خدمات برای مشتریان را فراهم ن 0آزمایشی
شود که در شبکه های های آنلاین پیشنهاد میگری شبکه های اجتماعی، به مدیران شرکت فروشگاهبا توجه به نقش تعدیل

نقش بسزایی داشته و برندهای معتبر  بازاریابی اینترنتی در های اجتماعی،ای داشته باشند. امروزه شبکهاجتماعی فعالیت گسترده
های شبکهتبلیغات در . برای معرفی محصولات و همچنین برقراری ارتباط با مشتریان خود استفاده می کنند ها زیادی از این شبکه

                                                           
1- User Testing 

2- Trial 

http://www.binabrand.com/internet-marketing
http://www.binabrand.com/internet-marketing
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آن توانسته اند سهم بسزایی از دارای تاثیر فوق العاده زیادی است که شرکت ها و برندهای بزرگ و کوچک با استفاده از  اجتماعی
بطوریکه یک کاربر با کمترین سطح دانش، می تواند   .بازار را نصیب خود کنند و در این راستا سودآوری خود را افزایش داده اند

 .جستجو نماید و تبدیل به یک مشتری برای یک کسب و کار نوپا شود های اجتماعیشبکهکالا یا خدمات مورد نظر خود را در 
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