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Abstract 

Objective: Change is an important part of the business and work process, and in the 
current competitive environment, an organization can only survive if it has the tools and 
capabilities needed to model and simulate its business processes to face these changes. 
The purpose of this paper is to present a hybrid agent-based and discrete-event simulation 
model for business process management. 

Methods: Using the proposed model of this paper, the process of credit card was 
modeled as a case study in accordance with the concepts of business process 
management, and then, a discrete-event simulation is used at the operational level, and 
agent-based simulation at the micro level as well as for modeling agents and their 
behaviors. The research is carried out in one of the Iranian banks. 

Results: The findings indicate that the current approach has the necessary adaptation to 
the actual situation. This means that it provides correct and reliable outputs. The research 
also shows how the combination of discrete-event and agent-based simulation methods 
can achieve a higher level of detail and complexity in managing business processes. 

Conclusion: It has been revealed that the proposed hybrid model has a less average 
relative error compared to single simulation methods, which in fact represents the 
acceptable performance of the model. Therefore, it can be used to examine different 
scenarios by applying changes to the input parameters and observing the results.  
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  چكيده
 خـود  حيات به تواند مي سازماني كنوني، رقابتي فضاي در .شود مي محسوب كاري فرايندهر  و وكار كسب هر مهم بخش تغيير :هدف
 وكـار  كسـب  هايفراينـد  سـازي  شبيه و سازي مدل همچون يلازم هاي توانايي و ابزارها از ها،تغيير اين با رويارويي براي كه دهد ادامه

 و پيشـامد  گسسـته  تركيبـي  سـازي  شـبيه  رويكـرد  بـا  وكار كسب فرايند مديريت براي مدلي ارائه ،حاضر پژوهش هدف .باشد برخوردار
  .است بنيان عامل

 مطالعه عنوان هب اعتباري كارت فرايند ،وكار كسب فرايند مديريت مفاهيم با مطابق ابتدا مقاله، اين پيشنهادي مدل از استفاده با :روش
 و هـا  عامـل  سـطح  در بنيـان  عامل سازي شبيه و يفرايند سطح در پيشامد گسسته سازي شبيه از مندي بهره با سپس ،شد مدل موردي

  .است شده اجرا ايران خصوصي يها بانك از يكي در حاضر پژوهش .شد انجام فرايند تركيبي سازي شبيه عمليات ،آنها رفتارهاي

 صـحيح  يهـا  خروجي كه مفهوم اين به دارد، را لازم انطباق واقعي موقعيت با پيشنهادي رويكرد كه بود آن از حاكي ها يافته :ها يافته
 و پيشـامد  گسسـته  سـازي  شـبيه  يهـا  روش تركيـب  بـا  تـوان  مـي  چطور كه هدد مي نشان پژوهش همچنين .دهد مي ارائه مطمئني و

  .كرد سازي پياده وكار كسب هايفرايند مديريت در را ها پيچيدگي و ياتئجز ازبيشتري  سطح ،بنيان عامل

 كه دارد كمتري نسبي خطاي ميانگين ،پيشامد تهسگس روش با فرايند سازي شبيه با مقايسه در پيشنهادي تركيبي مدل :گيري نتيجه
 در تغييـر  اعمـال  هنگـام  مختلـف  سـناريوهاي  بررسـي  بـراي  آن از تـوان  مـي  رو، ايـن  از ،است مدل مطلوب عملكرد گوياي ،واقع در

  .برد بهره ،نتايج مشاهده و ورودي پارامترهاي
  
  .وكار كسب فرايند مديريت پيشامد، گسسته بنيان، عامل تركيبي، سازي شبيه :ها كليدواژه
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  مقدمه
 كـه  دهـد  ادامـه  خود حيات به تواند مي سازماني كنوني، رقابتي فضاي در و اند مواجه سريعيهاي تغيير با وكارها كسب امروزه

 گردونـه  از اينكه براي سازمان ،كند پيدا افزايش رقابت چنانچه .باشدشته دا راها تغيير اين با رويارويي براي لازم سازوكارهاي
 فراينـد  مديريت كه آنجا زا ).1389 افشاري، و صارمي( دهد ارتقا را آن يا ندك حفظ را خود رقابتي مزيت بايد ،نرود كنار رقابت
 ايجـاد  جديـدي  وكار كسب هايفرايندكه  باشند قادر بايد ها سازماناست،  سازمان براي مستمر پيشرفت ساز زمينه، وكار كسب
 اجـراي  و سـازي  پيـاده  بـا  ).1389 قريشي، و صفرزاده( بخشند بهبود محيطيهاي تغيير با مطابق را موجود هايفرايند و كنند
 .كنند اصلاح و سازي مدل را خود وكار كسب يها انتخاب و هافرايندكه  بود خواهند قادر وكار كسب كاربران ،فرايند سازي مدل

 1اگـر  شـود  مـي  چـه  يها تحليل با مختلف سناريوهاي بررسي امكانشدن  فراهمپژوهش،  نوع اين مزاياي از يكي همچنين
 و هـا  پوشـاني  هـم  شناسـايي  و هـا  خروجـي  و ها ورودي رديابي يكديگر، با ها فعاليت تركيبانجام  ،سازي مدل ابزارهاي .است
 كـاهش  كيفيـت،  در بهبـود  ميـزان  توانـد  مي روشني به ،روش اين .كنند پذير مي امكان را وكار كسب فرايند شده حذف يها گام

 و فنـاوري  پيشـرفت  بـا  ).2013 ،2مانكا و چپرت پاسانتاندو، روسو،( دهد نشان را نفعان ذي يا مشتريان مندي رضايت ،ها هزينه
 .اسـت  شـده  تـر  پيچيـده  و بيشـتر  كـاري  يهـا  سيستم اركان در وجودآمده هب هايتغيير ميزان ،وكار كسب هاي فعاليت توسعه

 در حوصـله  بـي  مشـتريان  ايـن  نگهـداري  و حفـظ  كه نحوي به ،است تغيير حال در همواره مشتريان يها نيازمندي ،همچنين
 بـر  و را در پيش گرفت يفرايند رويكرد بايد ،موفقيت و بقا براي امروزه .است  دغدغهپر و دشوار كاري ،موجود رقابتي شرايط
 تكنيـك  موقعيـت،  ايـن  در ).1388 اقدسـي،  و اسـتادي  تـدين،  رضايي،(كرد  تمركز آنان بهبود و مديريت و هافرايند عملكرد
 ).2004 ،3كلـر ( اسـت  وكـار  كسـب  فراينـد  بهبودمنظور  به جايگزين سناريوهاي شناسايي براي مفيدي بسيار ابزار ،سازي شبيه
 سـازي  شـبيه يي همچـون  هـا  نگـرش  از وسـيعي  حوزه و است متفاوتهاي  موقعيت در متفاوت چيزهاي معناي به سازي شبيه
 و موسـتافي  كانك، الدابي، بريلدزفولد،( گيرد دربرميرا  انسان بر مبتني يا محور نقش سازي شبيه و خرد سازي شبيه كارلو، مونت
 و پيشـنهادي  مـدل  هزينـه  تخمين و منابع ،وكار كسب فرايند كردن مدل براي توان مي را سازي شبيه رويكرد ).2018 ،4ازوريو
 تـر  سريع حل راه و كمتر هزينه مانند متعددي مزاياي يادشده تكنيك ).2007 ،5دودز( كرد استفاده مالي هاي محدوديت تحليل

 را سيستم مختلف، يها جنبه از تا كند مي فراهم را امكان اين سازي مدل ).2004 ،6وست( كند مي ارائه سازي مدل طريق از را
 ايـن  ،سازي شبيه هاي تكنيك توسعه به توجه با رابطه اين در .باشيم داشته وكار كسب فرايند از بيشتري درك و كنيم طراحي
 و مـدل  را مـدنظر  سيسـتم  از بيشـتري  جزئيـات  و پيچيـدگي  يكـديگر،  بايادشده  هاي روش تركيب باكه  است فراهم امكان
 داشـته  يگوناگون يمعان يبيترك سازي شبيه ،مختلف ادوار در ،)1983( 7سارجنت و شانتيكومار تعبير به بنا .كنيم وتحليل تجزيه
 و گسسـته  يرهـاي متغ يدارا كـه  ييهـا  مدل يا شوند مي اجرا يجيتالد و آنالوگ يها يستمس در زمان هم كه ييها مدل است؛

 پـژوهش  حـوزه  در .كننـد  مـي  امغ ـاد يسـاز  ينـه به يرنظ يليتحل روش نوعي با را سازي شبيه كه ييها مدل يحت يا اند يوستهپ
 از بهتـر  ينـوع  بـه  كـه  يـد جد روش يـك  يـد تول يبرا را سازي مدل روش چند يا دو كه است يروش يبيترك روش ياتي،عمل

  ).1985 ،8بنت( دكن مي يبترك ،است »والد« يها روش
 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

1. What If Analysis 2. Russo, Passacntando, Geppert, & Manca 
3. Keller 4. Braildsford, Eldabi, Kunc, Mustafee, & Osorio 
5. Dodds 6. West 
7. Shanthikumar and Sargent 8. Bennett 
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 مـالي  هاي سازمان جايگاه در اي واسطه مهم ابزارهاي از يكي ها بانك كشورها، ساير همچون ايران اقتصاد در ،شك بي
 نزديكـي  هرابط خدمات كيفيت از اين رو، ،دنشو مي شمرده خدمات صنعت از مهمي بخش ،مالي خدمات و بانكداري و هستند

 از بسـياري  ،حاضـر  حـال  در ).1395 پـور،  حسـن  و زنوز يوسفي محمدپناه،( دارد بانكداري صنعت در مشتريان رضايتمندي با
 مشـتريان  بـراي  مشـكلاتي  كه اند مواجه اي عديده مسائل و ها چالش با بانكي نظام ويژه به و خدماتي يها سيستم هايفرايند
 بـودن  طـولاني  ناقص، و ناكافي رساني اطلاع كاري، مراحل كردن شفاف به توان مي ،مشكلات اين جمله از .استه كرد ايجاد
 ابزارهـاي  كارگيري هب با بايست مي و بوده گذارتأثير بانكي سيستم عملكرد بر همگي كه كرد اشاره غيره و خدمات هايفرايند
 طريـق  از خـود را  كـاري  عملكـرد  كند كه مي مجبور را ها شركت امروز، اقتصادي وضعيت .كرد اقدام بررسي آنها به ،مناسب

نيـاز   صـحيح  شـكلي  به كاري يها فعاليت و هافرايند تركيب به ،رو اين از .بهبود دهند تجهيزات و انساني منابع كردن صرفه به
 ).2013 ،و همكاران روسو( است

 موضـوع  كـه  دش ـ مشـخص  ،گرفـت  انجام كشور خصوصي يها بانك از يكي در 92 سال كه پژوهشي در ،مثال براي
 در .شـود  مـي  محسـوب  آنهـا  رضـايتمندي  سطح در اثرگذار و هاي پردغدغه موضوع از يكي ،مشتريان نگاه از فرايند مديريت
 آورده مشـتريان  ديـدگاه  از آنها اهميت درصد با همراه ،خصوصي بانك اين اعتباري خدمات از نارضايتي مهم دلايل 1 شكل
  .1است شده

  

  

   ها بانك ياعتبار خدمات از نكردن استفاده ليدلا .1 شكل

دليـل   از پـس اند،  كرده مطرح اي كه مشتريان عمده دليل هفت ميان از ،شود مي مشاهده 1 شكل در كه طور همان
 محيطـي  عوامـل  جـزء  نـوعي  به وگيرد  نشئت مي كشور بر حاكم اقتصاديوضعيت  از واست  بهره نرخ بالابودن كه اول

 مشـتريان  ديـد  ازعامـل مهـم    دومين ،درصد24 با وام اعطاي فرايند بودن كننده خسته و بر زمان مسئله شود، مي محسوب
 اصـلي  مسئله شود كه مي اذعان ،يادشده موارد بندي جمع با .است زمينه اين در اساسي ضعف وجود مبين خود اين واست 

 يهـا  تكنيـك  بـا  همـراه  ،آنهـا  تحليـل  و بررسـي  و مطالعـه  نحـوه  كاري، هايفرايند مشكلات و مسائل ،حاضرپژوهش 

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 1392هاي خصوصي،  تحقيقات بازار يكي از بانك. 1
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 كارت اعطاي فرايند ه،مطالع مورد. است كاربردي مدل يك ارائه منظور به سازي شبيه ويژه به ،خصوص اين در شده استفاده
 وكار كسب فرايند مديريت سازي مدل ،حاضر پژوهش هدف .است ايراني هاي بانك ي ازيك در تسهيلات عنوان هب ،اعتباري

ها بيـان  پيشنهادبخش  در آنچه به توجه با .است كاري هايفرايند تحليل براي مدلي ارائه و تركيبي سازي شبيه رويكرد با
 رويكـرد  طريـق  از را وكـار  كسـب  فراينـد  مـديريت  تـوان  مـي  چگونـه  كه استاين  پژوهش اين اصلي سؤال شده است،

 يهـا  روش يـا  1وكار كسب هايفرايند مديريت روش از اغلب كه مشابه تحقيقات خلاف بر داد؟ بهبود تركيبي سازي شبيه
 و 2پيشـامد  گسسـته  سـازي  شـبيه  ،وكـار  كسب فرايند مديريت تلفيقي روش ازاين پژوهش،  در است، شده استفاده آماري
  .شود مي استفاده 3بنيان عامل

  پژوهش پيشينه
 وب بر مبتني خدمات و وكار كسب يها يانجر سازي مدل يبرا ياستاندارد ،4وكار كسب فرايند گذاري علامت و سازي مدل
آن  راهبري 6آبجكت يريتمد گروه ،حاضر حال در وكرد  يجادا 5وكار كسب فرايند يريتمد سازمان ابتدا ار روش اين .است

 ).2012 ،7مانشاراماني و ويمت( باشد پذير فهم وكار كسب كاربران همهبراي  كه است زباني ارائه ،آن هدف و را برعهده دارد
 در .است شده استفاده يخدمات يها سيستم در هافرايند سازي مدل يبرا يا گسترده طور به ،يكردرو ينا ،يراخ يها سال در

 .انـد  شـبيه  ، بسيارپيشامد گسسته سازي شبيه روش هب ،وكار كسب فرايند يگذار علامت و سازي مدل ينمودارها ،نخست نگاه
 در ،منـابع  آزادكـردن  و آوردن دسـت  هب با بافر يا صف تعدادي يقطر از ،ها موجوديت پيشامد، گسسته سازي شبيه روش در

 در واقعـي  دنياي فرايند يا سيستم عمليات تقليد ،سازي شبيه ).2006 ،8انستون و كلارك والر،( كنند مي حركت مدل دامنه
 بـا  مـرتبط  هـاي  هفرضـي  از سـري  يـك  به توجه با معمول طور هب ،سازي شبيه مدلهر  ).2001 ،9بنكس( است زمان طول

 مـدل  ،شد اعتبارسنجي و گرفت شكل سازي شبيه وقتي .گيرد مي شكل ،است آمده دست هب سيستم شناخت از كه سيستم
 ،سـازي  شـبيه  .شـود  اسـتفاده  واقعي جهان در ،اگر شود مي چه يها الؤس از اي گستردهمجموعه  براي تواند مي شده ساخته

 عملكـرد  بينـي  پـيش  بـراي  طراحـي  ابزار عنوان هب يا موجود سيستم بر هاتغيير تأثير بيني پيش براي تحليلي ابزار عنوان هب
 ماسوله، بال زرين و ايزدبخش علينقان،( شود مي استفاده محيطي گوناگون شرايط از اي مجموعه تحت ،جديد يها سيستم
 هاي پژوهش در ،بنيان عامل و پيشامد گسسته پويا، يها سيستم روش سه ،سازي شبيه هاي نگرش تمامي ميان در ).1393

روش  دو ).2010 همكـاران،  و جهانگيريان( اند تري داشته گسترده استفاده، وكار كسب مسائل كردن مدل منظور به ،عملياتي
 كـه  بنيـان  عامـل  رويكرد ؛ اماهستند پايين به بالا از سيستمي نگاهي داراي و شدند ارائه 1960 و 1950 هاي دهه در ،اول
 سيسـتم  اجـزاي  از يـك  هـر  رفتـار  بـر  سـاز  مدل ،آن در و بوده بالا به پايين از نگرشي داراي است، يافته توسعهتازگي  به

 صورت هب سازي شبيه روش چند تركيب با تا دارد وجود امكان اين ،ميان اين در ).1996 ،10آكستل و اپستين( است متمركز
  .كرد تحليل و را بررسي سيستم زمان، هم

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Business Process Management (BPM) 2. Discrete Event Simulation (DES) 
3. Agent Based Simulation (ABS) 4. Business Process Management and Notation (BPMN) 
5. Business Process Management Initiative 6. Object Management Group 
7. Mathew, & Mansharamani 8. Waller, Clark, & Enstone 
9. Banks 10. Epstein, & Axtell 
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 در شـرايط  بهبـود  و مشتريان تجربه خلق در مهمي عامل ،فرايند مديريت ،نيز ها بانك مانند خدماتي هاي سيستم در
 و رضـايي  ).1393 خـاني،  عبـداالله  و مهـر  ايمـاني ( رود شـمار مـي   بـه  ريسك مديريت و كارايي چابكي، نظير ييها شاخص

 ارزيـابي  بـراي  چـارچوبي  ارائـه  و فرايند مديريت سازي پياده در موفقيت كليدي عواملمعرفي  به ،اي مقاله در همكارانش
 ها سازمان آمادگي سنجش و ارزيابي براي را آنها زيرعوامل و موفقيت كليدي عوامل ،آن طي و اند پرداخته سازمان آمادگي

 و تجزيـه  مقولـه  بررسـي  بـه  ،ديگـر  پژوهشي در ).1388 ،و همكاران رضايي(اند  كرده ارائه فرايند مديريت سازي پياده در
 انـد كـه   كرده بيانپژوهشگران  .شده است پرداخته وكار كسب فرايند بازمهندسي يها  پروژه براي يفرايند شكاف تحليل
 نمايـان  را وكـار  كسب فرايند بازمهندسي اجراي لزوم كه موجود فرايند وضعيت از كم هزينه و زمان صرف با ارزيابي پيش
 در ،همچنـين  ).1389 افشـاري،  و صـارمي ( كنـد  مي كمك خصوص اين در سازمان ارشد مديريت گيري تصميم به سازد،

 خـدمات  ارائـه  بهبـود  در فراينـد  نقـش  بررسي به )2012( 1احمد و اسلام ،وكار كسب هايفرايند بهبود منظور به پژوهشي
 صـورت  بانك يك اعتباري خدمت وكار كسب فرايند اثربخشي و كارايي بهبود هدف با پژوهش ياد شده .اند پرداخته بانكي

 از استفاده با و يافت كاهش ثريؤم طور هب كار چرخه زمان ،وكار كسب فرايند پيشنهادي روش كارگيري هب با .است پذيرفته
 بـازبيني « عنـوان  بـا  اي مقالـه  در )2010( 2آلسـت  انـدر و .كـرد  كسـب  را مشتريان رضايت ثرؤم شكلي به ،سازماني منابع
 آن در و اسـت  پرداخته فرايند مديريت در سازي شبيه پذيرش محدودكننده علل بررسي به ،»وكار كسب فرايند سازي شبيه
 گرفته نظر در ساده اندازه از بيش تحليلگران سوي از مزبور فرايند ،اغلب كاري، زمان سازي شبيه مدل در كند كه مي بيان
 هايفراينـد در خصـوص  موضوع كـه   اين بيان با خود مقاله در )2016( 3هسلز .شود نمي پرداخته آن ياتئجز به و شود مي
 بـه  ،فراينـد  در خصـوص  بيـنش  كسـب  .است كرده صحبت مقوله اين مشكلات از ،داردن وجود ، بينش زياديكاري مهم

 شده بررسي سازي شبيه مدل از گوناگوني ياجزا ،پژوهش اين در .رساند مي ياري ،بهبود يها فرصت و ها گلوگاه شناسايي
 كـه  منجـر شـده اسـت    مـدلي  ارائه به ،وكار كسب فرايند سازي شبيه مدل ورودي براي شده حاصل خروجي جدول و است

 از )2014( 4هولمـان  و ليـِر  ،مشـابه  پژوهشـي  در .دارد را گونـاگون  يهـا وكار كسـب هـاي   الؤس ـ بـه  گويي پاسخ پتانسيل
 آلمـاني  يهـا  بانك از يكي در موردي مطالعه براي پروژه اين .اند بهره برده بانكي سيستم در وكار كسب فرايند سازي شبيه

 در الكترونيكـي  مـدارك  ارزيـابي  بـراي  توانـد  مـي  ،وكـار  كسـب  مديريت سازي شبيه چگونه كه دهد مي نشان و شده جراا
 اداري باركاري و ها هزينه و هم كاري چرخه زمان هم كه پژوهش نشان داد نتيجه .دشو استفاده مالي خدمات هايفرايند
 يهـا  مجموعه نظريه تركيب مقوله به ،اطمينان عدم شرايط در فازي سازي شبيه عنوان با پژوهشي در .يافته است كاهش
 اعداد از ،ها فعاليت نامطمئن زمان مدت توصيف براي پژوهش، اين در .است شده پرداخته پيشامد گسسته سازي شبيه با فازي
 سـازي  شبيهاين پژوهش،  نتايجبر اساس  .آنهاست تخمين در گرايي ذهنيت و دقت كم ابهام، بيانگر كه شده استفاده فازي
 مقولـه  بـه  پژوهشـي  در ).1391 زاده، رجـب  و سـقالرزاده  آذر،( اسـت  واقعي سيستم نمايش براي پذيرفتني رويكرد فازي،

 شـده  پرداختـه  بيمارسـتان  اورژانـس  عملكرد بهبود منظور به ،ها داده پوششي تحليل و پيشامد گسسته سازي شبيه كارگيري به
 مـدل  يـك  ،ارنـا  افـزار  نـرم  از اسـتفاده  بـا  بيمارسـتان  اورژانس در بيماران جريان فرايند اساس بر ،منظور اين براي .است

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Islam, & Daud Ahmed 2. Van der Aalst 
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 روش دو بعـد،  گـام  در .ه استدرآمد اجرا به ،شدني سناريوي هر براي سازي شبيه مدل اين و هشد داده توسعه سازي شبيه
 نيروهـاي  مطلوب تعداد گوياي ها يافته .ه استشد گرفته كار به سناريوها بندي رتبه براي ها داده پوششي تحليل بندي رتبه

 صـف  طول مسئله ،ديگرپژوهشي  در ).1397 يزدي، زاده تقي يعقوبي، شيركوهي، نظري( است مختلف هاي بخش در مدنظر
 .اسـت  شـده بررسـي   بانـك  در خـدمات  كيفيـت  از مشتري درك در مهم عوامل عنوان هب ها بانك مشتريان انتظار زمان و

 بـا  و انـد  برده بهره ارزيابي و سازي مدل درزياد  قابليت با ابزاري عنوان هب سازي شبيه روش از مطالعه، اين درپژوهشگران 
 آقـايي،  و دادونـد  فـرد،  تقوي( اند كرده ارائه بانك كاري شرايط بهبود منظور به را راهكارهايي مختلف، سناريوهاي تعريف
 و سـازي  مـدل  براي بنيان عامل و پيشامد گسسته تركيبي سازي شبيه رويكرد از )2016( 1ابدو و الطويل ابدوالغني، ).1396
 از يـك  هـر  از ،درمـاني  يهـا  سيستم در موجود يها پيچيدگي تبيين با مقاله اين در .اند بهره برده درماني يها سيستم تحليل
 مونتـويچي،  اليـويرا،  .است شده برده بهره مطالعه مورد سيستم كردن مدل براي تخصصي صورت هب سازي شبيه يها روش
 براي .اند كرده استفاده توليدي يها سيستم در انساني عامل دادن نشان براي تركيبي سازي شبيه از )2017( 2ميراندا و پينهو
 رفتـار  كردن مدل براي بنيان عامل روش از و كاري يندهايافر كردن مدل براي پيشامد گسسته روش از ايشان ،منظور اين

 و پيشامد گسسته تركيبي مدل كهاين پژوهش نشان داد  نتيجه .ندا هبرد بهره رفتاري دوره تابع و )ها عامل( انساني عوامل
 در خـارجي  و داخلـي هاي  پژوهش از برخي مرور و بررسي به 1 جدول در .دارد بيشتري انطباق واقعي دنياي با بنيان عامل
  .است شده پرداخته سازي شبيه و وكار كسب فرايند مديريت زمينه

 سازي شبيه و وكار كسب فرايند مديريت ادبيات خلاصه .1 جدول

  نويسندگان/نويسنده  حوزه

 يهافرايند تيريمد اتيادب
 حوزه در يساز هيشب و وكار كسب

  يبانك خدمات

و  فـرد  تقـوي  ؛1395 ،و همكـاران  محمدپناه ؛1393 عظيمي، و سجادي ؛1393 خاني، عبداله و مهر ايماني
 هولمـان،  و لير ؛2014 همتي، و سيادت ؛2012 احمد، و اسلام ؛2013 ،و همكاران روسو ؛1396 ،همكاران

 و پايسـيتاناند  ؛2008 ،5تسالگاتيدو و آناگنوستوپولوس نيكولايدو، ؛2011 ،4ويب ؛2011 ،3يفي و هوا ؛2104
  .2002 ،7جملا و شين ؛2006 ،6اولسن

 فرايند يساز هيشب اتيادب
  يبيترك يساز هيشب و وكار كسب

 ؛1389 افشـاري،  و صـارمي  ؛1391 ،و همكاران آذر ؛1388 ،و همكاران رضايي ؛1389 قريشي، و صفرزاده
و  نظـري  ؛2015 ،8چهارسـوقي  و اسـتادي  قربانيـان،  ؛1397 ايـزدي،  و نهاونـدي  باقرسـليمي،  فر، همايون

 ؛2016 ،10ماكـال  ؛2015 ،9و همكـاران  كانگ ؛2010 ،آلست ؛2012 مانشاراماني، و ويمت ؛1397 همكاران، 
 ؛2016 ،و همكـاران  ابـدوالغني  ؛2016 هسلز، ؛2009 ،12ورنر و نيكولاي ،واگنر ؛2015 ،11هيو و نگ ان،وي

  2018 ،و همكاران بريلدزفولد ؛2017  ،و همكاران اليويرا
  

 در كـه  است اقداماتي جمله از ،وكار كسب فرايند مديريت مقوله ،آيد ميبرهاي پيشين  مرور پژوهش از كه طور همان
 از ؛ امااست شده استفاده كارو كسب مختلف هاي حوزه در و گرفته قرارپژوهشگران  از بسياري توجهدر كانون  اخير ساليان
 شـكاف  شـده،  هاي انجـام  در پژوهش و است نشده استفاده وكار كسب هايفرايند مديريت براي تركيبي سازي شبيه روش

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Abdelghany, Eltawil, & Abdou 2. Oliveira, Montevechi, Pinho, & Miranda 
3. Hao, & Yifei 4. Weib 
5. Nikolaidou, & Anagnostopoulos,& Tsalgatidou 6. Paisittanand, & Olson 
7. Shin, & Jemella 8. Ghorbanian, Ostadi, & Chaharsooghi 
9. Kang and et al 10. Macal 
11. Yuan, Hui, & Ng 12. Wagner, Nicolae, & Werner 
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 كمـك  بـا  بـانكي  خـدمات  حـوزه  در ويـژه  به ،وكار كسب فرايند سازي مدلتاكنون كه  رسد مي نظر به ،رو اين از .دارد وجود

 خـلأ  توانـد  مـي  و اسـت  نشده انجام تركيبي صورت هب بنيان عامل و پيشامد گسسته سازي شبيه يها روش قواعد و مفاهيم
  .كند برطرف راها  پژوهش در موجود

  پژوهش شناسي روش
 مـلاك  پايـه  بـر  و كـاربردي  هاي پژوهش زمره در هدف، ملاك با پژوهش يها روش بندي دسته مبناي بر ،پژوهش اين

 يهـا  زمينـه  در اطلاعات آوري جمع براي پژوهش اين در .است )اي مقايسه و علي نوع از( توصيفي ها داده وريآگرد نحوه
 در ،همچنـين  .ه استشد استفاده اطلاعاتي يها پايگاه و اي كتابخانه منابع از ،آن پيشينه و پژوهش ادبيات و نظري مباني
 عميـق  مصاحبه مشتري، قالب در شعبه مراجعه به با شعب واقعي يها داده از ،اطلاعات آوري جمع منظور به ،ميداني بخش

 تحليلـي ـ   توصـيفي  ،نيـز  روش و ماهيـت  نظر از .است شده استفاده صادره يها نامه بخش و اطلاعيه و بانكي خبرگان با
 با مطابق ،حاضر پژوهش در .است شده مشخص مستقيم مشاهده طريق از ،بانك هايفرايند انجام وضعيت كه چرا ؛است
 ،سـازي  مـدل  معتبـر  هايابزاريكي از  عنوان هب ،وكار كسب هايفرايند مديريت روش از استفاده با اوليه مدل ابتدا ،2 شكل
 .پذيرد مي صورت آن تحليل و سازي مدل براي لازم اقدام تركيبي سازي شبيه رويكرد كارگيري هب با سپس و شود مي مدل

 وكار كسب يندافر سازي شبيه و تحليل مراحل .2 شكل

 
 ـ با ،وكار كسب هايفرايند مديريت خصوص در مقدماتي توضيحات ارائه از پس ،منظور اين براي  روش كـارگيري  هب

 خـدمات  از يكـي  به كهپژوهش  موردي مطالعه سازي مدلبراي  لازم اقدام ،وكار كسب فرايند گذاري علامت و سازي مدل
 را پيشـامد  گسسـته  سازي شبيه به مربوط اصول سپس ،پذيرد مي صورت )اعتباري كارت( مربوط است بانكي سيستم رايج
بـراي   و ادامـه  در .دهـيم  مـي  انجـام  را مزبـور  فراينـد  كردنپويا عمليات كاربردي، ابزار اين از استفاده با و افزوده مدل در

 روش دو هـر  از اسـتفاده  بـا  مطالعـه،  مـورد  سيسـتم  ياتئجز به بيشتر توجه و تر عميق هاي تحليل انجام شرايط برقراري
 .دهـيم  پوشـش  تـر  كامـل  شـكلي  بـه  را اعتباري كارت سيستم پيچيدگي تا شد خواهد سعي ،بنيان عامل و پيشامد گسسته

 تلفيـق  گوياي شكل، بالاي قسمت .است شده پيشنهاد 3 شكل در يكپارچه نگرشي روش، دو اين كردن يكپارچه منظور به
 دريافـت  متقاضـي  حركتـي  جريـان  كـه  است پيشامد گسسته روش و وكار كسب فرايند گذاري علامت و سازي مدل روش
 يهـا  فعاليـت  كـه  اسـت  بنيـان  عامـل  روشدهنـده   نشـان  پاييني بخش .دهد مي نشان سيستم طول در را اعتباري كارت
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 را سازي شبيه روش دو بالايي و پاييني يها بخش ميان ارتباط نيز، چين خط خطوط . دهد را پوشش مي مختلف يها عامل
  :دهند مي رخ ذيل شرح به تعاملات و كند مي عبور پيشامد گسسته روش از )مشتري( موجوديت .دهد مي نشان

 دريافـت  درخواسـت  اساس بر .شود مي ارسال 1 عامل به درخواستي رسد، مي 1 فرايند به موجوديت كه هنگامي .1
  .پايان يابد فرايند تا شده تعريف و معين يها فعاليت از گروهي اجراي بهكند  مي شروع عامل شده،

 شود، ارسال مي فرايند مبني بر تمام شدن 1 فرايند به پيغامي كند، مي تمام را يشها فعاليت 1 عامل كه هنگامي .2
  .برود بعدي فرايند به تواند مي موجوديترو،  ازاين

 1 عامـل  دو هر به درخواستي ،2 فرايند مانند باشد، نياز داشته عوامل از متفاوت نوع دوبه  فرايند كه صورتي در .3
  .كنند مي اجرا را خود شده تعريف يها فعاليت عامل دو هر سپس .شود مي ارسال 2 و

  .است رسانده اتمام به را خود فعاليتيك  هر كه شود ييدأت تا شود مي تبادل عامل دو هر ميان اطلاعات .4
 فرايند دارد مي اذعان كه شود مي ارسال 2 فعاليت به پيغامي رسانند، پايان به را فعاليتشان عامل دو آنكه از پس .5

 .برود بعدي فرايند به تواند مي موجوديت و يافته پايان

 ممكـن  عامـل  هـر  .باشد بنيان عامل روش در عامل n و پيشامد گسسته روش در فرايند m شامل است ممكن مدل
  .شود اجرا مشخص يفرايند درخواست پايه بر كه باشد شده تعيين پيش از يها فعاليت از متفاوتي يها گروه داراي است

  

  
 بنيان عامل سازي شبيه و شامديپ گسسته سازي شبيه ند،يافر تيريمد يبيترك حالت يمفهوم مدل .3 شكل

  پيشنهادي مدل
 بـراي  لازم توضيحات ابتدا .كنند را تشريح مي حاضر پژوهش اصلي هاي اقدام كه است زيربخش چندين داراي بخش اين

 گسسـته  روش بـا  فراينـد  سـازي  شبيه عمليات سپس ،است شدهبيان  كنيم، مدل را آن داريم نظر در كه سيستمي تحليل
  .شود تشريح مي بنيان عامل سازي شبيه عمليات ادامه در شده و ارائه پيشامد

  سيستم سازي مدل
 فراينـد  .پذيرد مي صورت اعتباري كارت همان يا مدنظر فرايند تحليل وبراي بررسي  لازم اقدام ،پژوهش از بخش اين در

 از درخواسـت  اوليـه  ييـد أت صورت در و شود مي آغاز مزبور خدمت دريافت براي مشتري درخواست با اعتباري كارت اصلي
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 مسـتندات  و مـدارك  تهيـه بـه   دريافتي، اطلاعات با متناسب كه است موظف مشتري ،)ارشد كاربر( شعبه اعتباري معاون

 مشـتري  مسـتندات  شود، ثبت وام درخواست آنكه از پيش .دهدقرار  اعتبارات كاربر ، در اختيارمقتضي نحو به و اقدام كند
 كـه  صـورتي  در همچنـين  .آنهـا را تكميـل كننـد    بايـد  مشـتريان  مدارك، در نقص مشاهده صورت در و شود مي بررسي

 مراتب تمامي كه شرايطي در حال .شود مي لغو مرحله اين در وام درخواست د،ننباش را نداشته لازم اعتبار مدنظر مستندات
 و مشـتري  درخواست ملاحظه يها زيرفعاليت شامل پيشنهاد تنظيم آن از پس و پرونده تشكيل ،شوند ييدأت مرحله اين در

 و شـده  انجـام  هـا  دسـتورالعمل  بـا  ها درخواست و مدارك تطابق ،ها استعلام و مشتري مدارك بررسي و اخذ ،هويت اهراز
   .شوند مي ذخيره سيستم در و تكثير مستندات
 چـك  فرانـام،  سـامانه  از مشـتري  اعتبـار  مانـده  شـامل  ،مربوطه هاي استعلام اخذ به ،اعتبارات كاربر ،مرحله اين در
 پاسـخ  كـه  صـورتي  در .كنـد  مـي  ، اقـدام ايرانيان بندي رتبه سامانه از اعتباري بندي رتبه گزارش و مكنا سامانه از برگشتي
 بـه  نسبت تا شود مي رسانده مشتري اطلاع به مراتب ،صورت اين غير در و شود ميتشكيل  پرونده باشد، مثبت ها استعلام
 صـدور  تكميـل،  صـورت  در و شده كنترل مدارك ،مرحله اين در .دهد ارائه را آنها مجدداً وكند  اقدام خود مدارك اصلاح
 خصـوص  در بانـك  مقـررات  و قوانين آخرين رساني اطلاع ضمن ،صورت اين غير در و گيرد مي قرار كار دستور در مصوبه

 و كـار  ادامـه  بـه  تمايل مشتري اگر حال. دهد انجام را لازم اصلاحات تا شود مي خواسته او از مشتري، به درخواستي وام
   .شود مي اعلام مختومه فرايند ،صورت اين غير در و يابد مي ادامه فعاليت باشد، داشته را بانك شرايط با تطابق ايجاد

 شود، تأييد مراتب كه شرايطي در و شود گيري مي تصميم وام اعطاي با رابطه در مصوبه، صدور به مربوط فعاليت در
 درخواسـت  ثبـت  يهـا  زيرفعاليـت  شـامل  ،قـرارداد  ثبت و تنظيم آن از پس و پذيرد مي صورت وثيقه اخذ براي لازم اقدام
 ثبـت  ،مربوطـه  كارمزدهاي سيستمي اخذ ،قرارداد در مشتري فيزيكي امضاي اخذ ،قرارداد سيستمي امضاي و ثبت ،كارت
 از كارت دريافت آن از بعد و كارت تحويل و صدور يها فعاليت مجموعه ،نهايت در و شده انجام سيستم در قرارداد نهايي
 داخلـي  يهـا  دسـتورالعمل  و 2014 هولمان، و ليِر( گيرد مي قرار كار دستور در انتهايي يها فعاليت عنوان هب ،مشتري سوي
  .1)1389 - 1396 اعتباري، يها كارت و خرد تسهيلات ارائه خصوص در بانك

 اعمـال  را خـدمات  يهـا  مشـي  خط و قوانين .كند مي كنترل مدل يها فعاليت وسيله هب را نهادها جريان ،مدل منطق
 ـ خروجـي  از اسـتفاده  با بخش اين در .كند مي مشخص را مشتري به شده ارائه خدمات ماهيت و كرده  كـه  آمـده  دسـت  هب

 اطلاعـات  با همراه ،مدل منطق ارائهبراي  لازم اقدام ،است وكار كسب فرايند گذاري علامت و سازي مدل روش از برگرفته
 اطلاعـات  و آنهـا  احتمـال  توزيـع  همچنـين  و هـا  فعاليت از يك هر انجام زمان مدت مانند مدل يها داده شامل ،تكميلي
  .پذيرد مي صورت ،غيره و مشتري ورود به مربوط

 قالـب  در زيرمجموعـه  هايفراينـد  و اصلي فرايند سطح دو در ،مدل منطق نمايش براي آمده عمل هب اقدامات نتايج
   .است شده ارائه ذيل شرح به 5 و 4 هاي شكل

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

   ).درج نشده است به عمد نام بانك( 1392هاي كشور در سال  گزارش يكي از بانك. 1
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  ياعتبار كارت فرايند .4 شكل

 

 
  ياعتبار كارت خدمت رمجموعهيز يهافرايند .5 شكل
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  فرايند پيشامد گسسته مدل
 و سازي مدل رويكرد با اعتباري كارت فرايند ترسيم از حاصل نتايج به استناد با و حاضر پژوهش پيشنهادي مدل با مطابق
 نمايـانگر  الـف  بخـش  .ه اسـت شـد  تهيه شود، مي ب و الف بخش دو شامل كه 6 شكل ،وكار كسب فرايند گذاري علامت
 بخـش  و اسـت  شده مدل پيشامد گسسته روش با و پيمايد مي اعتباري كارت دريافت منظور به مشتري كه است يفرايند

   .دهد را نشان مي ارشد كاربر و اعتبارت كاربر يعني ،فرايند در موجود يها عامل هاي اقدام مجموعه ،ب
 

 
  اعتباري كارت فرايند در بنيان عامل و پيشامد گسسته تركيبي مدل .6 شكل

 آوري جمـع  نحوه و مدل يها داده خصوص در .هستند اعتباري كارت دريافت متقاضي مشتريان نهاد، ،مزبور مدل در
 سـنجي  زمـان  اسـاس  بـر  اطلاعـات  اسـتخراج بـراي   لازم اقـدام  ،تصـادفي  اعـداد  توليدكننده يها الگوريتم تعيين و آنها
 پيشـامد  گسسته سازي شبيه بخش در همآن  نتايج كه پذيرفت صورت بانك شعب محيط درپژوهشگر  توسط آمده عمل هب
گويـاي   h دقيقـه، نمـاد   m مثلثي، توزيعدهنده  نشان Traدر اين جدول،  .است شدهدرج  2 جدول در بنيان عامل در هم و

  .است روزدهنده  نشان d و ساعت
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 ارياعتب كارت خدمت يها رفعاليتيز و ها فعاليت يآمار اطلاعات .2 جدول

  آماري توزيع فعاليت آماريتوزيع فعاليت
 ---   + مصوبه صدور  Tra(3,5,7)m درخواست ارائه

 درخواست و مستندات تطبيق و مدارك بررسي  Tra(3,5,7)m  درخواست بررسي و ملاحظه
 ها دستورالعمل با

Tra(3,5,7)m 

Tra(3,5,7)m فيزيكي مصوبه صدور  Tra(5,10,15)m  درخواست اوليه تأييد

Tra(3,5,7)m مصوبه سيستمي صدور  Tra(5,10,15)m  نياز مورد مستندات اعلام

Uni(10,30)m  وثيقه تأييد و اخذ  Nor(2,1)d  مستندات و مدارك تهيه

 ---   + قرارداد ثبت و تنظيم ---   + تسهيلات پرونده تشكيل

 Tra(5,10,15)m كارت درخواست ثبت  Tra(3,5,7)m  هويت اهراز و مشتري درخواست ملاحظه
Tra(5,10,15)m قرارداد سيستمي امضاي و ثبت  Tra(5,10,15)m ها استعلام و مشتري مدارك بررسي و اخذ

  Tra(2,5,8)h قرارداد فيزيك در مشتري امضاي اخذ  Tra(3,5,7)m ها دستورالعمل با ها درخواست و مدارك تطابق
 Tra(3,5,7)m مربوطه كارمزدهاي سيستمي اخذ Tra(5,10,15)m  پيشنهاد تنظيم

 Tra(3,5,7)m سيستم در قرارداد نهايي ثبت Tra(10,15,20)m  )فرانام /مكنا /ايرانيان( ها استعلام اخذ

 ---   + كارت تحول و صدور Nor(1,1)d  فرانام /گزارش تهيه و بررسي

 Tra(3,5,7)m شعبه در كارت صدور Nor(1,1)d  مكنا /گزارش تهيه و بررسي

Tra(5,10,15)m مشتري به آن تحويل و كارت سازي فعال Nor(1,1)d  ايرانيان /گزارش تهيه و بررسي

  Tra(3,5,10)  رسيد امضاي و كارت دريافت Tra(5,10,15)  آنها كپي و مدارك كنترل
  

  :است شده كامل ذيل شرح به سازي شبيه مدل يها بخش ساير
شد كه  مشخص بانك، از دريافتي موثق اطلاعات اساس بر سيستم، به مشتريان ورود آماري توزيع خصوص در •

 در كـاري  ساعت 8 گرفتن نظر در با كه است 2 پارامتر با نمايي سيستم به مشتريان ورودميزان  متوسط طور هب
  .شود مي سيستم وارد نفر يك دقيقه 240 هر در ،احتمال طور هبگفت كه  توان مي روز

 يهـا  توزيع با مسيرها .داردبستگي  فرايند ويژگي به كه باشد داشته گوناگوني مسيرهاي تواند مي وام درخواست •
 ريـزي  برنامه واحد نامتخصص تخمين و بانكي يها سيستم يها گزارشبا استفاده از  و  شده سازي مدل تصادفي

 .اند برآورد شده ،بانك اعتباري نظارت و

  .)7شكل (شد  سازي پياده 1لاجيك اني سازي شبيه افزار نرم از استفاده با شده سازي شبيه مدل ادامه در

  
   افزار نرم در ياعتبار كارت لاتيتسه ياعطا موجود نديافر ينما. 7 شكل

  شامديپ گسسته يساز هيشب روش - كيلاج يان
 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
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 در وبي 
 در ك 
 بـا  كـه 

 از كـه  
 P1 ان 
 بـه  ،ده 

 با طابق
 در ليه

 .اسـت 

 ــــــ
1. Stat

مور مطالعه( كيبي

 ـكـار   ـن  خـو هب
يـك هـر  يها يت
ك ييهـا  خانه .ت
اسـت  پيغامي م
عنـوا با شكل ر
شـد تعيين پيش 

مط نيز او .ايم رده
او يدأيت گيري م
ا شـده  انجـام  ك

ــــــــــــــــــ
te Chart 

ترك سازي شبيه رد

ايـ .است شده ده
فعالي انجام و ش

است شده ستفاده
مفهوم به M و 
د كه اوليه يدأيت 
از يها فعاليت ا

P1-1 كر ترسيم
تصميم خانه به ،ت
لاجيك اني افزار م

 

  

ــــــــــــــــــ

رويكر طريقازر

استفاد مختلف ع
نمايش منظور به 1ت

ا M و P صاري
اند مرتبط بنيان ل

تو بررسي عاليت
با مطابق او و ود
1 با را آن كه ند

است پيام يك ي
نرم محيط در اوا

  ر اعتبارات

  اعتبارات رشد
ــــــــــــــــــ

وكاركسبفرايند

منابع يها وقعيت
حالت نمودار يك
اختص علامت دو
عامل بخش با ،د

فع در ،مثالراي
شو مي داده جاع
كن مي مذاكره شد
حاوي كه M1 ب
جا كدنويسي يق

  . دهند  مي

ودار حالت كاربر

ار كاربر حالت ر
ــــــــــــــــــ

سازيمدل

مو و ها فعاليت ن
يك ،عامل هر راي
از ،تر ساده درك
اند شده داده يش
بر .شود مي سال
ارج اعتبارات اربر

ارش كاربر عامل
قالب در نتيجه ،ت

طريق از اقدام ين
را نمايشها  مل

نمو .8 شكل

نمودار .9 شكل
ــــــــــــــــــ

  ند
كردن مدل منظور

بر .است شده ص
د براي همچنين

نماي پيشامد سته
ارس پيشامد سسته
كا عامل به راتب

با واقدام كرده  
نهايت در و رفته
اي .شود مي رسال
عام حالت رهاي

ــــــــــــــــــ

فراين بنيان امل
م به ،بنيان عامل 

مشخص ب خش
ه .است شده فته

P گسس فرايند در
گس به بنيان عامل

مر ،است شده ص
درخواست اوليه

ر پيش خود يها
ار پيشامد سسته

نمودا، 9و  8ي 

ــــــــــــــــــ

612  

 
عا مدل

روش از
بخ شكل
گرف نظر

P عنوان

ع بخش
مشخص
بررسي
ه فعاليت
گس حالت
ها شكل

  

ـــــــــ
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 افـزار  نـرم  در تركيبي مدل سازي پياده براي لازم اقدام ،پيشين مراحل در شده ارائه مقدمات به توجه با بخش اين در
 مدل افزار نرم در خدمت ارائه فرايند به مربوط بخش شود، مشاهده مي 6 شكل در كه آنچه با مطابق .است پذيرفته صورت
 بخـش  وارد و شـده  متوقف 1هولد ابزار از استفاده با سيستم ،باشد ها عامل فعاليت به نياز كه زمان هر ،اينجا در .است شده
  .شود مي انجام لازم هاي اقدام ،شده تعريف پيش از يها فعاليت اساس بر و شود مي بنيان عامل سازي شبيه

  رفتار دوره تابع تعريف
خصوصـيت   گـرفتن  نظـر  در امكـان  ،بنيان عامل سازي شبيه مهم يها ويژگي از يكي بيان شد، نيز تر پيش كه طور همان
 سـازي  شـبيه  نـوع  ايـن  يها ويژگي خصوص در اي گستردههاي  پژوهش ،منظور اين براي .است مدل در ها عامل رفتاري

 انطبـاق  برقراري منظور بهرابطه،  اين در ).2014 ،2فان و فنگ ؛2017 ،و همكاران اليويرا ؛2016 ماكال،( است انجام شده
 )1987( 3اسپنسـر  .كنيم مي اعمال كلي مدل در را رفتار دوره تابع نام به انساني رفتارهاي از يكي واقعي،وضعيت  با بيشتر

 اي دوره رفتـار  گذاريتأثير به توجه با روز طول در انسان عملكرد تغيير بررسي براي كهدست آورد  به آزمايشي طياين تابع را 
 بيـدار  شخص زمان آن تا كه اي لحظه به را روز از بخشي كهداد  ارائه اي رابطه نويسنده آزمايش، اين نتايج طبق بر .كرد اجرا
 عـددي  نمـاد  رادسـت آمـده    به نهايي تابع .شود بيني پيش روز مختلف اوقات در اپراتورها عملكرد تا كرد مي مرتبط ،است

 از شـده  سـپري  زمـان  t و روز از زماني T و اند شده گيري اندازه ساعت به t و T پارامترهاي آن در كه ناميد 4كار تعويض
  .است T لحظه تا بيداري لحظه

,ܶ)ܶܵܵܦ )1رابطه  (ݐ = 233,3 + ݐ1.54 − ଶݐ0.304 + ଷݐ0.0108 + 4.97cos ܶ)ߨ2) − 17.05) 24)⁄  

 ، بـراي حاضـر  پژوهش در .دش اعمال ها عامل كاري زمان مدت در ضريب عنوان هب و كدنويسي افزار نرم در 1 رابطه
  .است شده استفاده eff اصطلاح از ،اقدام اين به اشاره

  مدل اعتباردهي و تأييد
 تمـام  .نيامـد  وجـود  به منطقي و افزاري نرم ايراد ،آن اجراي طول در و شد اجرا بار چندين افزار نرم در شده سازي پياده مدل
در اختيـار  يادشـده   مـدل  .شـد  تأييـد  آنهـا  صـحيح  عملكرد و شدند كنترل اجرا طول در سازي شبيه به مربوط يها بخش

 بـر  اي مقايسـه  اعتبارسـنجي،  بـراي  همچنـين  .به تأييد رسـيد  واقعي دنياي با تطابق وجود لحاظ از و قرار گرفت خبرگان
 انجـام  بنيـان  عامـل  و پيشامد گسسته تركيبي روش با سازي شبيه فرايند و موجود فرايند از شده آوري جمع يها داده اساس

 مـدل  ، از ايـن رو، شـود  مـي منجـر   اجـرا  بـار  هـر  ازاي بـه  مختلف نتايج حصول به ،سازي شبيه مدل تصادفي طبيعت .شد
 سـازي  پيـاده  از پـس  به اين دلايل كه؛ شود حاصل ثابت و پذيراتكا مقداري تا شود اجرا بار چندين بايست مي سازي شبيه
 هـاي  توزيع از مندي بهره واسطه به سازي شبيه در و همچنين، داد انجام را كاليبراسيون عمليات ابتدا بايد ،افزار نرم در مدل

 يهـا  داده بـا  را حاصـله  نتايج توان مي سپس .نشود حاصل معقولي نتايج يمواقع در است ممكن ،تصادفي شرايط و آماري

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Hold 2. Feng, & Fan  
3. Spencer 4.Digit Symbol Substitution Task (DSST) 
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 كـه  آنجـايي  از و شد اجرا ماه 6 طول در مدل اينجا در ).2011 سارجنت،(كرد  مقايسه آماري آزمون از استفاده با تاريخي
 بـراي  مـاه  1 مـدت  ،بـود  شـده  ثبـت  روز 23 اعتبـاري  كـارت  دريافـت  زمـان  بيشترين ،واقعي محيط هاي داده با مطابق
 ـ .دسـت آمـد   به 57/16 معادل ،مدل چندباره اجراي از كاري چرخه زمان متوسط .شد گرفته نظر درسازي  آماده  ،عـلاوه  هب
 طـول  نتـايج  .اسـت  شـده  گرفته نظر در روز در درخواست 2 ،تجربي مشاهده از حاصل شده پردازش يها درخواست تعداد
 .دش ـ استخراج ،است اعتباري كارت دريافت لحظه تا سيستم در مشتري درخواست ثبت زمان مدت مبين كه 1انتظار زمان

 وشد  تجميع بانك از واقعي يها داده ،كار اين براي .دست آمد به نيز واقعي محيط در شاخص همين ميزان ،ديگر سوي از
 بـا  معـادل  سيسـتم  در انتظـار  زمـان  ميـانگين  سيستمي، حالت با مشابه شرايط ايجاد و آن روي لازم فيلترهاي اعمال با

  .آمد دست هب روز 05/15
 و )µ1( واقعيموقعيت  از حاصل يها داده ميان ها ميانگين برابري فرض آزمون انجام درصدد ،بخش اين در ،واقع در

  :نوشت زير شكل به توان مي را فرض زمونآ اين .هستيم )µ2( مدل از حاصل يها داده
H0: µ1 = µ2 
H1: µ1 ≠ µ2 

در  .ه اسـت شـد  اسـتفاده  مدل از حاصل نتايج و واقعي يها داده انتظار زمان طول مقايسه براي اي نمونه دو t آزمون
 p-value مقـدار  بـه  توجه با .استشده  خلاصه مشتري انتظار زمان طول مقدار ميانگين براي اعتباردهي نتايج، 3 جدول

 ـ مـدل  از حاصـل  ميانگين كه مفهوم اين به .كرد رد توان نمي را صفر فرض است، 05/0 از بيشتر و 077/0 با برابر كه  رب
  .است منطبق واقعي دنياي از حاصل ميانگين

 مدل يخروج با يواقع يها داده سهيمقا از طريق مدل ياعتبارسنج جينتا .3 جدول

 P-value  بحراني مقدار  مدل يها داده  واقعي يها داده  

  66/6  5/6  معيار انحراف 077/0  77/1  57/16  05/15  ميانگين  انتظار زمان طول
 

 پژوهش يها يافته

 تركيبـي،  سازي شبيه حالت مهم ويژگي نمايش براي .استشده  تحليل و بررسي تركيبي مدل يها خروجي ،بخش اين در
  .شود مي مقايسه موجودوضعيت  با آن خروجي تطابق ميزان

  واقعيت با مدل تطابق :اول تحليل
 بـود  مطالعه مورد بانك واقعي يها داده از برگرفته كه را موجودوضعيت  انتظار زمان مدت به مربوط نتايجدر تحليل اول، 

 اعطاينمونه  100 به مربوط ها داده اين .كرديم مقايسه بنيان عامل و پيشامد گسسته تركيبي سازي شبيه حالت خروجي با
  .است شده آورده 10 شكل قالب در نمودار روي بندي دهك صورت به كه هستند سيستم دو از يك هر در وام

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Length Of Stay (LOS) 
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des+ و 
 كـه  ور 

 اسـت،  
 حالـت 

 از شـتر 
 طـاي 

 آوري ع 

ݎ݁ݒܣ
 .اسـت 

 يها ده

  

abs+ عبارت با 

طـو همـان  .نـد 

پـذير ا امكـان  ي
ح رو ايـن  از .شـد 
بيش تركيبي مدل

خط ميـانگين  از ،
جمـع سازي شبيه

ݒ݅ݐ݈ܴܽ݁	݁݃ܽݎ
ا شده ارائه  دول

 ركيبي

1- 15/0
16/0

داد و 5/16 با بر

 
 مختلف 

بنيان عامل و مد
ان شـده  داده ـان 

  .  است

رفتاري دوره تابع
باش داشته شتري

مكه  شود مي ده
تفاوت، اين ازي

ش مدل و واقعي 

ݎ݋ݎݎܧ	݁ݒ =
جد قالب در ايج

  زي
تر مدل

05
07 =0/06 

برا پيشامد سسته

اجراهاي در ي

پيشام گسسته ي
des+abs+ نشـ

منطبق واقعيت

ت مانند ،انساني ل
بيش انطباق اقعي

مشاهد 4 جدول
سا يكم براي .رد
وضعيت نتيجه 

  .است

	1 −  ݏݎ
نتا .است سازي ه
  .ت

ساز شبيه يها ل

گس مدل يها ده

كار چرخه اي سه

re، تركيبي حالت
eff+ با رفتار وره

وضعيت با كيبي

عوامل رفتار ردن
و دنياي با سازي

در . ارزيابي شد
دار تمايل واقعي
بين تفاوت گين

ا شده استفاده 2

شبيه يها داده ن
است DES مدل

مد نسبي خطاي
  پيشامد ته

1- 15/05
16/5

داد ،05/15 با بر

 4ه

مقايس نمودار .1

eal عبارت با ي

دو تابع ضريب ن
ترك سازي شبيه ي

كر مدل ،تركيبي
س مدل روش ين

مقايسه و كيبي
و سيستم رفتار ه
ميانگ يها داده ،ر
 رابطه از كار ن

ميانگين s و قعي
م از كمتر تركيبي

خ ميانگين .4 ل
گسست مدل

5
5 =0/088 

براب واقعيضعيت
  .است ه

، شماره11 دوره

10 شكل

واقعي دنيايعيت
كردن اضافه با ي
يها مدل رفتار ل

 نسبي خطاي 
ت سازي شبيه دل
اي از حاصل هاي
ترك حالت با شامد

به پيشامد سسته
ديگر بياني به ،ت

اين براي .شد جام

واق يها داده گين
تر مدل نسبي ي

جدو

  ي

وض يها داده ين
شد برآورد 0/16

،1398 صنعتي، 

وضع 10 شكل ر
سازي شبيه ركيبي

كل در شود، مي 

ميانگين :دوم
مد در اينكه به ت
ه خروجي رود مي
پيش گسسته زي
گس سازي شبيه ي

است شده ستفاده
انج مربوطه بات

(  

ميانگ r ،آن در ه
خطاي ميانگين ل

 شاخص

نسبي خطاي انگين

ميانگي 4 جدول ر
07 با برابر كيبي

مديريت

 

در
تر حالت

مشاهده

د تحليل
عنايت با

م انتظار
ساز شبيه
يها مدل
اس نسبي

محاسب و

2رابطه 

كه
جدول در

ميا

در
ترك مدل
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  پيشنهادها و گيري نتيجه
به  ،توجه اين .آورند مي روي وكار كسب فرايند مديريت به بيشتري يها شركت روزه هر ،جاري اقتصاديوضعيت  در

 و مشتريان رضايتمندي كسب منظور به .نياز دارد ها حل راه نامحسوس اجزاي مديريت براي جديد يها قابليت و ها مهارت
 فرايند سازي شبيه توان از مي ،فراينددقيق  طراحي با .زيادي دارد اهميت ،فرايند يكم ارزيابي كارا، عمليات ازمندي  بهره
 عمليات روي تغيير اعمال واسطه به ،محتملتأثيرهاي  بيني پيش براي صرفه به مقرون و مفيد يابزار عنوان ، بهوكار كسب
 بهبود براي چشمگيري را هزينه و زمان ،سازمان شود مانع مي كه است آن سازي شبيه مطلوب نتايج جمله از .بهره برد جاري
 هاي تصميم تجربه فرصت ،سازي شبيه يها مدل .حاصلي جز زيان ندارد ،مجموعه براي نهايت در كهصرف كند  هاييفرايند

 شايان توجه واقعي هاي آزمايش ريسك و هزينه كه وضعيتي در .سازند مي مقدور سيستم در را آنها نتايج تحليل و مختلف
 ياري عملياتي و هاي راهبردي تصميم اخذ فرايند در مديران به و رسد مي نظر به منطقي كاملاً ،ابزار اين از منديبهره است،
  .شود محسوب وكار كسب سازي مدل و تعريف در مهم ابزاري تواند مي ،رو اين از ،رساند مي

از ميان آنها  BPMN2 روش ،وكار كسب فرايند مديريت يها روش تمام ، پس از بررسيپژوهش اين در ،كلي طور هب
 مشتريان رضايتمندي در زيادي سهم كه آنها ترين ممه از يكي و بررسي شدند بانكي هايفرايند تمام ،سپس .شد انتخاب

ها و  كتاب بررسي و مطالعه با ادامه در .انتخاب شد )است بانك اعتباري خدمات زيرمجموعه كه اعتباري كارت( شتدا
 و پذيرفت صورت لازم اقدام ،فرايند تحليل منظور به آن مختلف يها روش تركيب نحوه و سازي شبيه هب مرتبط هاي مقاله
 اين بر .شد تهيه بنيان عامل سازي شبيه و پيشامد گسسته سازي شبيه با وكار كسب فرايند مديريت تركيب براي نوين مدلي
 از استفاده باشايان ذكر است كه اين فرايند  . ترسيم شد در دو شعبه اعتباري كارت اعطاي فرايندطور مجزا،  دو بار به ،اساس
 در حضور و بانكي خبرگان با مصاحبه همچنين و بانك هاي نامه بخش و ها اطلاعيه تمامي شامل ،بانكي مدارك و اسناد
 هاي خروجي تمامي ،نيز نهايت در، ترسيم شد مشتريعنوان  به اعتباري كارت اخذ مراحل سپري كردن و شعبه محل

   .پذيرفت صورت آن با مرتبط مسائل و مدل سازي شبيه و ندسازي شد پياده لاجيك اني افزار نرم در آمده دست هب
 كنترلي پارامترهاي ساير لذا ،دارد واقعي دنياي با تركيبي حالت بيشتر مشابهت از نشان ،آمده عمل هب هاي تحليل نتايج

 خصوص در بهتر هاي تصميم اخذ به امر اين .بود خواهند برخوردار بيشتري اعتبار از ،عملكرد كليدي هاي شاخص همان يا
 ،ديگر سوي از و سو يك از كاري هايفرايند مطالعه ،حاضر پژوهش كمك .شد خواهد كاركنان منجر و كاري يها فعاليت
 امكان ضمن ،حاضر مدل از استفاده با .است مشتريان به خدماتي يها سازمان در خدمات ارائه در انساني عوامل نقش تبيين
 از يك هر ارزيابي ،حاصل از آن نتايج مشاهده و ورودي پارامترهاي در تغيير اعمال واسطه به ،مختلف سناريوهاي بررسي

پذير  امكان كاركنان از يك هر مطلوبيت و سيستم در ماندن زمان مدت مانند ،موفقيت كليدي عوامل تعريف با نيز سناريوها
 روش شناسي، روش لحاظ به .گرفت كار هب نيز كاري هايفرايند ساير براي توان مي را مزبور مدل ،اين بر علاوه .شود مي
 كردن يكپارچه از حاصل وكار كسب هايفرايند تركيبي سازي شبيه برايرا  چارچوبي ،مقاله اين در شده مطرح سازي مدل
 را آن توان مي كه ارائه كرده است بنيان عامل سازي شبيه و پيشامد گسسته سازي شبيه ،وكار كسب فرايند مديريت يها روش
 يها تكنيك با سازي شبيه رويكرد تلفيق از بعدي، تحقيقات در كه شود مي پيشنهاد خصوص اين در .كرد استفاده مجدداً
 سازي مدل براي سيستم يها پويايي سازي شبيه روش از زمان هم توان مي همچنين .شود استفاده معياره چند گيري تصميم
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 يها قابليت به توجه با آنچه بيان شد بر علاوه .بهره برد استراتژيك، برنامه مانند ،كاري هايفرايند بر ثرؤم كلان عوامل
 و يادگيري تابع و خدمت حين در يادگيري تابع مانند ،انساني فاكتورهاي ساير گرفتن نظر در با توان مي بنيان عامل روش

  .داد ارتقا را مدل عملكرد سطح فراموشي،
 يها پيچيدگي به توان مي اطلاعات، و ها داده تجميع دشواري بر علاوه ،حاضر پژوهش در موجود يها محدوديت جمله از

 و فراگيري براي كافي وقت صرف كه كرد اشاره )افزاري نرم كدنويسي و آمار علم( آن نيازهاي پيش و سازي شبيه علم
  .طلبد را مي آنها سازي پياده

  منابع
  .20 -1 ،)2(4 صنعتي، مديريت .اطمينان عدم شرايط در فازي سازي شبيه ).1391( علي زاده، رجب سمانه؛ سقالرزاده، عادل؛ آذر،

 بانكـداري  همـايش  چهـارمين  .بـانكي  نظـام  در وكـار  كسـب  هايفراينـد  مـديريت  ).1393( مجيد ،خاني االلهعبد مهدي؛ ،مهر ايماني
  .الكترونيك

 سناريوسازي و سازي شبيه رويكرد با بانك در دهي خدمت فرايند بهبود ).1396( مجتبي ,آقايي آزيتا؛ دادوند، تقي؛ محمد فرد، تقوي
  .مازندران دانشگاه بابلسر، ،صنعتي مديريت المللي بين كنفرانس دومين ).پاسارگاد بانك :مطالعه مورد(
 ارائـه  و فراينـد  مديريت سازي پياده در موفقيت كليدي عوامل ).1388( محمد اقدسي، بختيار؛ استادي، سحر؛ تدين، كامران؛ رضايي،

  .52 -37 ،)3(1 صنعتي، مديريت .سازمان آمادگي ارزيابي براي چهارچوبي
 .تبريـد  الگـوريتم  و سـازي  شـبيه  كمـك  بـه  بانـك  شـعب  تجهيزات تعداد سازي بهينه ).1393( پرهام عظيمي، خليل؛ سيد سجادي،

 .86-65 ،)4(18 ،يرانا در يريتمد يها پژوهش

 مطالعه وكار؛ كسب فرايند بازمهندسي يها پروژه براي يفرايند شكاف تحليل و تجزيه ).1389( حميدرضا افشاري، محمود؛ صارمي،
  .58 -43 ،)5(2 صنعتي، مديريت .مپنا شركت در موردي

 فصلنامه .ها سازمان عملكرد بهبود در وكار كسب فرايند مديريت سيستم بكارگيري نقش ).1390( معصومه قريشي، حسين؛ صفرزاده،
   .53 -47 ،)26( 7 ،فناوري رشد تخصصي

 .پيشـامد  گسسـته  يهـا  سيسـتم  سازي شبيه بر اي مقدمه ).1393( مرضيه ماسوله، بال زرين حميدرضا؛ ايزدبخش، مهدي؛ علينقيان،
 .موجك انتشاراتي سسهؤم :كرج

 در كاركنـان  عمليـاتي  وري بهـره  بـراي  گيـري  تصميم مدل نوعي هارائ ).1395( اكبر زاده، حسن رضا؛ زنوز، يوسفي مريم؛ محمدپناه،
  .74 -61 ،)1(8 صنعتي، مديريت .مسكن تسهيلات دريافت بانكي كار گردش فرايند

 تحليـل  و پيشـامد  گسسـته  سـازي  شـبيه  كـارگيري  بـه  ).1398( محمدرضا يزدي، زاده تقي امير؛ يعقوبي، سلمان؛ شيركوهي، نظري
  .82 -63 ،)1(11 صنعتي، مديريت .بيمارستان اورژانس عملكرد بهبود منظور به ها داده پوششي

 شركت تأمين شبكه عامل بر مبتني سازي شبيه ).1397( كاوه شيجاني، ايزدي بيژن؛ نهاوندي، سعيد؛ باقرسليمي، مهدي؛ فر، همايون
 صنعتي، مديريت .بهينه موجودي سطح به دستيابي منظور به پيچيده انطباقي سيستم قالب در نفتي هاي فراورده پخش ملي
10)4(، 607- 630. 
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