
 
https://jhosp.tums.ac.ir 

The Role of the Electronic Service Desk in Enhancing Structural Capital at 

Tehran University of Medical Sciences During the COVID-19 Pandemic 
Goodarzi. Maryam

1
, Torabi. Mashallah

*2
, Ahmadi. Maryam

3
, Hamidi. Hamideh

3
, Elmi. Samira

3
, 

Karimi. Reyhaneh Sadat
4
, Golmahi. Fatemeh

3
, Mortezaie. Samira

3
, Nezar. Parisa

3
  

1- Ph.D, Tehran University of Medical Sciences, Tehran, Iran. 

2- Assistant Professor, Research Center for Science and Technology in Medicine, Head of  Service Desk and Office 

Automation, Tehran University of Medical Sciences, Tehran, Iran.  

3- MSc, Service Desk and Office Automation, Tehran University of Medical Sciences, Tehran, Iran. 

4- Responsible of Service Desk of Education Deputy, Tehran University of Medical Sciences, Tehran, Iran. 

Abstract 
Background and purpose: In the current decade, the development of 
intellectual capital has emerged as a key driver for enhancing both individual 
and organizational performance. The deployment of electronic service desks 
can contribute significantly to this development, particularly in strengthening 
structural capital. This study aimed to examine the impact of implementing 
an electronic service desk on the structural capital of Tehran University of 
Medical Sciences during the COVID-19 pandemic. 
Methods: This qualitative study employed a multi-case research approach. 
Data were collected through semi-structured interviews with managers and 
experts in the domains of service desk operations and university education. 
Additional data were gathered by reviewing institutional documents and client 
feedback reports. Identified factors were subsequently validated through 
focus group discussions. Content analysis was used to analyze the data. 
Results: The most prominent impact of the electronic service desk was 
improved management of client-related statistics and enhanced reporting 
capabilities to relevant authorities. Other significant effects included easier 
user access, the ability to refer documents to other departments or 
organizations, improved resolution of requests during initial user contact, 
and enhanced interactions with clients. 
Conclusion: The electronic service desk played a vital role in sustaining and 
enhancing the quality of educational services during the pandemic, while 
aligning with public health protocols. Furthermore, it laid the foundation for 
managerial innovation within the university’s educational service delivery 
system. 
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 چکیده:
سَػلؼِ   یلذ، دس دّلِ خذ  یٍ ػلبصهبً  یػَاهلل ثْجلَد ػولىلشد فلشد     سشیي یذیاص ول یىی: ٍ ّدف یٌِسه

 یدس خْلز اسسملب   سَاًلذ  یه یهخذهز الىششًٍ یضه یكوِ اسائِ خذهبر اص طش ثبؿذ یه یفىش ّبی یِػشهب

ُ  یشأثسل  یًمؾ داؿشِ ثبؿذ. دظٍّؾ حبضش ثب ّذف ثشسػ یفىش یِػشهب  هزخلذ  یلض ه یاًلذاص  حبكلل اص سا

 سْشاى اًدبم ؿذُ اػز. یداًـگبُ ػلَم دضؿى یػبخشبس یِثش ػشهب یهالىششًٍ

هللبحجِ   یلك آى اثشلذا اص طش  یّلب  اًدبم ؿذُ اػز وِ دادُ یفیدظٍّؾ ثِ سٍؽ و یي: اّب ٍ رٍش هَاد

هؼلشٌذار ٍ   یُ، ثشسػل خلذهز ٍ آهلَصؽ داًـلگب    یلض ٍ وبسؿٌبػلبى حلَصُ ه   یشاىثب هلذ  یبفشِػبخشبس  یوًِ

 ًَیؿلذُ دس گلشٍُ ولبً    ییيٍ ػذغ، ػَاهل سؼ یذُگشد یآٍس سخَع خوغ اص اسثبة یًظشػٌد یّب گضاسؽ

 .یذّب اص سحلیل هحشَا اػشفبدُ گشد دادُ یلسحل یؿذ. ثشا یذسبئ

دس سسجلِ   سثل   یثلِ هشاخلغ ر   یبصسخَع ٍ اسائِ گضاسؽ هَسدً ثِ اهَس اسثبة یذگیآهبس سػ یشیز: هذًتبیج

حل ٍ  یاسسمب یگش،د یّب ّب ثِ ٍاحذّب ٍ ػبصهبى اسخبع ًبهِ یزوبسثشاى، لبثل یثشا یاٍل ٍ ػَْلز دػششػ

سخَع، دس سسجِ دٍم  اسثبة بخذهز ٍ ثْجَد سؼبهل ث یضه یكسوبع وبسثشاى اص طش یيّب دس اٍل سفغ دسخَاػز

 ؿذًذ. ییؿٌبػب یهخذهز الىششًٍ یضه یشسأث

ویفیلز خلذهبر    یحفظ ٍ اسسملب  یثشا یشگزاساص ػَاهل هْن ٍ سأث یهخذهز الىششًٍ یضه :گیزی ًتیجِ

ؿلشای    سَاًلذ  یولِ هل   ثبؿلذ  یوشًٍب ه یدس دٍساى دبًذه یثْذاؿش یّب دشٍسىل یصهبى ثب اخشا ّن یآهَصؿ

 سا فشاّن وٌذ. یدس خذهبر آهَصؿ یشیشیًَآٍسی هذ یهٌبػت ثشا

 اطلاػبر، وشًٍب یبخشبسی، فٌبٍسػشهبیِ ػ یه،خذهز الىششًٍ یضه :کلیدٍاژُ

 فصلنامه بیمارستان

 دظٍّـی
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 هقدهِ

ّلبی صیلبدی    ّبی آهَصؽ ػبلی اهشٍصُ ثلب البلؾ   ًظبم

دللزیشی ثیـللشش،  ّللب ًیللبص ثللِ اًؼ للبف اًللذ ٍ داًـللگبُ هَاخللِ

ّلب   ؿفبفیز ٍ سلبثز داسًذ وِ ثشای هَاخِ ثلب ایلي البلؾ   

ّب داًـی خلَد   ثبیذ ثِ طَس خذی فشآیٌذّبی خلك داسایی

ّللبی فىللشی خللَد سا  ػللشهبیِسا هللذیشیز وللشدُ ٍ اسصؽ 

ّبی اخیش سوشوض ثیـششی ثلش ػلشهبیِ    (. دس د1ِّثـٌبػٌذ )

(. ػشهبیِ داًـی وِ گلبّی ثلب ػٌلَاى    2اػز )فىشی ؿذُ 

ؿًَذ،  ّبی ًبهـَْد ًیض ؿٌبخشِ هی ػشهبیِ فىشی ٍ داسایی

ؿبهل هَاد فىشی، داًؾ ٍ اطلاػبر ٍ ًیض هبلىیز فىشی 

دس خلك داًؾ اػلشفبدُ   ّب سَاًذ اص آى اػز وِ ػبصهبى هی

ّلب هحؼلَة    ( ٍ ثِ ػٌَاى اسصؽ ثلشای ػلبصهبى  4، 3وٌذ )

 ّلبی  داسایی ولیِ ػبخشبسی ػشهبیِ اص (. هٌظَس5ؿًَذ) هی

ُ  ثلشای  وِ اػز ػبصهبًی ّبی ٍ لبثلیز غیشاًؼبًی  ثلشآٍسد

ُ  هلَسد  ًفؼلبى  ری ًیبصّبی ؿذى گشفشلِ ٍ ثلِ    للشاس  اػلشفبد

َ  هی سؼشیف ّبیی داسایی كَسر هدوَع ِ  دؿل  سَاًلبیی  ول

یىلللی اص  .(6ػلللبصد ) هلللی هوىلللي سا ػلللبصهبى خلالیلللز

سشیي ػَاهل ثْجلَد ػولىلشد فلشدی ٍ ػلبصهبًی دس      ولیذی

(. اكل لا   7ّبی فىشی اػلز)  دِّ خذیذ، سَػؼِ ػشهبیِ

 شیل غّب ٍ هٌبثغ غیشهـلَْد یلب    ػشهبیِ فىشی سوبهی داسایی

ی ػبصهبى ؿلبهل فشایٌلذّب، فشفیلز ًلَآٍسی، ثجلز      ىیضیف

ّبی اسسجبطی ٍ ّوىلبسی سا   ٍ داًؾ دٌْبى ٍ ؿجىِاخششاع 

(. ػلاٍُ ثش ایي، هحممبى ػٌبكش هشفلبٍسی  6)شدیگ یهدس ثش 

ّب ػِ  اًذ، اهب دس سوبهی هذل ثشای ػشهبیِ فىشی اسائِ وشدُ

ای)هـلششی( ٍ ػلشهبیِ    ػٌلش ػشهبیِ اًؼبًی، ػشهبیِ ساث ِ

( وللِ دس ایللي  8ػللبخشبسی )ػللبصهبًی( هـللششن ّؼللشٌذ)  

هبیِ ػللبخشبسی یللب ػللبصهبًی هللَسد ثشسػللی   دللظٍّؾ ػللش 

 ثبؿذ. هی

ػشهبیِ ػبصهبًی یب ػبخشبسی ؿبهل ّولِ رخلبیش غیشاًؼلبًی    

ؿللَد وللِ دسثشگیشًللذُ دبیگللبُ دادُ،    داًللؾ دس ػللبصهبى هللی  

ّللبی اخشایللی فشایٌللذّب،   ًوَداسّللبی ػللبصهبًی، دػللشَسالؼول 

ّب ٍ ّش آًچِ اسصؽ آى ثشای ػبصهبى ثلبتسش اص اسصؽ   اػششاسظی

 (.10، 9اؽ ثبؿذ) هبدی

ُ  ّلبی دـلشیجبًی   ػشهبیِ ػلبخشبسی ثلِ صیشػلبخز    ای  وٌٌلذ

اؿبسُ داسد وِ ػشهبیِ اًؼبًی سا ثِ هشص ػولیبسی ؿذى ّذایز 

ّب دس هبلىیز ػبصهبى ثَدُ ٍ ثلب آهلذى ٍ    وٌذ. ایي ػشهبیِ هی

ؿلَد.   ّب سغییلشی ایدلبد ًولی    سفشي وبسوٌبى ثِ داًـگبُ دس آى

افضاسّلب،   افضاس، ًشم دی اَى ػخزػشهبیِ ػبصهبًی ؿبهل هَاس

ّبی اطلاػبسی، دبیگبُ دادُ ٍ غیشُ اػز. یىی  فشایٌذّب، ػبهبًِ

ّلبی   سشیي سَخْبر هَخَد دس ایي الگلَ سجلبدل ػبهلل    اص هْن

ػشهبیِ اًؼبًی ٍ ػشهبیِ ػبصهبًی اػز. ایي سجلبدل اص اّویلز   

ثبتیی ثشای داًـگبُ ثشخَسداس اػز ٍ اص ػَی دیگش ایي اهلش  

، 11ى ٍاثؼشگی ثِ ػشهبیِ اًؼلبًی سا ولبّؾ خَاّلذ داد)   هیضا

12 .)Edvinsson & Malone (1997   ػلشهبیِ ػلبخشبسی سا )

ّللب، ػللبخشبس  افللضاس، دبیگللبُ دادُ افللضاس، ًللشم ثللِ ػٌللَاى ػللخز

ػبصهبًی، حمَق اًحللبسی ػلبصهبى، ػلائلن سدلبسی ٍ سولبم      

ٍسی وبسوٌللبى اػللز  ّللبی ػللبصهبى وللِ حللبهی ثْللشُ سَاًللبیی

(. ثلِ ػجلبسر دیگلش ػلشهبیِ ػلبخشبسی      11)وٌٌلذ   یسؼشیف هل 

 ِ ( ولِ ثلِ   13ّلبی غیشاًؼلبًی داًلؾ ثلَدُ )     ؿبهل سوبم اًجبؿلش

ثللشداسی ٍ اػللشفبدُ اص ػللشهبیِ فىللشی سا  ػللبصهبى اخللبصُ ثْللشُ

ّلبی ولبهلان ًبهـلَْد سلب      (. ایي ػَاهل اص داسایلی 14دّذ ) هی

ِ   داسایی ؿلًَذ. دس ایلي طیلف،     ثٌلذی هلی   ّبی هـلَْدسش طجمل

ّلبی ولبهلان ًبهـلَْد هبًٌلذ فشٌّلو ٍ خَػلبصهبًی ٍ        اییداس

ّبی هـَْدسش اص خولِ حك وذی سایز، ػلائن سدبسی،  داسایی

ّبی ولبهذیَسشی ّؼلشٌذ ولِ سولبهی      حمَق اًحلبسی، ػیؼشن

 (. 15ثبؿٌذ) ایي ػَاهل دس خْز هذیشیز داًؾ هی
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ّلبی   ّبی اكلی ایدبد ػبصهبى ػشهبیِ ػبخشبسی اص ػشَى

(. دس همبثلل یله ػلبخشبس للَی، خلَ      16ز )یبدگیشًلذُ اػل  

حوبیشی اص وبسوٌبى سا دس همبثل هحی  ایدبد ٍ وبسوٌلبى سا  

دزیشی سشغیت وشدُ ٍ یله ػلبخشبس للَی ثبػل       ثِ سیؼه

ٍسی ػبصهبًی خَاّذ  وبّؾ ّضیٌِ ول، افضایؾ ػَد ٍ ثْشُ

 فشایٌلذّبی  ٍ ػبخشبسّب ثِ اؿبسُ ػبخشبسی (. ػشهبی17ِؿذ)

 اػشفبدُ ّب آى اص وبسوٌبى وِ داسد هبىػبص دسٍى دس هَخَد

 ثىللبس سا ّبیـللبى هْللبسر ٍ داًللؾ طشیللك ایللي اص ٍ وللشدُ

 یه ػبخشبس ٍ ػبصٍوبس ثِ ػبخشبسی (. ػشهبی18ِ) گیشًذ هی

 ثْیٌِ ػولىشد دس سا وبسوٌبى سَاًذ هی ٍ اػز هشسج  ػبصهبى

 ثلَد،  خَاّلذ  للبدس  ػبصهبى سشسیت ثذیي ٍ وٌذ یبسی فىشی

 (.20، 19اؿشِ ثبؿذ )ػولىشد ثْششی د

ثللب سَخللِ ثللِ اسسجللبم ثللیي ػللشهبیِ فىللشی ٍ ًللَآٍسی، 

ّبی ًَآٍسی ثبؿٌذ، ؿلبًغ   ّبیی وِ داسای لبثلیز ػبصهبى

وبسگیشی  ثیـششی ثشای ثمب داؿشِ ٍ ًَآٍسی ثِ سَػؼِ ٍ ثِ

(. 21ّللبی غیشهـللَْد ٍاثؼللشِ اػللز)    اثللشثخؾ داسایللی 

ٍ  ّلبیی ولِ ثشَاًٌلذ ثلب دسن ثْشلش هحلی  داخللی        ػبصهبى

ّلبی ثیـلششی سا ثلِ ٍخلَد      خبسخی دیشاهَى خلَد فشكلز  

سَاًٌذ  سشی سا اسخبر ًوبیٌذ، هی آٍسًذ ٍ ساّجشدّبی هٌبػت

ثب ػشػز ثیـششی ثِ سحَتر هحی  خبسج دبػخگَ ثبؿٌذ. 

دٍلز الىششًٍیه وبسثشد اطلاػبر ٍ سىٌَلَطی اسسجبطبر 

ثبؿلذ   ػبصی دس هذیشیز ػوَهی هلی  ثشای ًَآٍسی ٍ ًَیي

بسی اص وـَسّب ّذف اكلی خَد سا سحملك دٍللز   وِ ثؼی

اًذ. ثذیي هؼٌلب ولِ اسائلِ خلذهبر      الىششًٍیه سؼییي وشدُ

(. هیلض  22ػوَهی اص طشیك یه دٌدشُ لبثل دػششػی اػز)

خذهز ثِ خلَف هذل هیض خلذهز الىششًٍیله هَخلت    

ّب ٍ ادغلبم ٍفلبیف    ایدبد سغییشار دس هبّیز وبس ػبصهبى

ّلبی   َػبر هشسج  ثب ػیؼلشن ػبصهبًی ؿذُ ٍ اص خولِ هَض

دٌّذُ اسسجبطبر  وٌٌذُ ٍ افضایؾ اطلاػبسی اػز وِ سؼْیل

داًـگبُ اص طشیك ًم ِ سوبع ٍاحذ ثلب ػلبصهبى ٍ ولبسثشاى    

َ  ًْبیی آى هی  1ثبؿذ. ثش اػبع ه بلؼِ ّلخ دػه ایٌؼلشیش

ّلبیی ولِ ه بلؼلبر سضلبیز      سؼذاد ؿشوز 2013دس ػبل 

دٌّلذ   سا اًدبم هیّبی سٍصاًِ  هـششی ثش اػبع دسخَاػز

سبوٌَى افضایؾ یبفشِ اػلز. ثلب ایلي ٍخلَد،      2009اص ػبل 

سحمیمبر ووی دس صهیٌِ هیض خذهز ٍخَد داسد. دس هحی  

سَاًٌلذ   هیض خذهز اٌذػ حی هـششیبى ثِ طَس هؼشمین هی

ثب هیض خذهز )ثِ ػٌَاى ًم ِ سوبع ٍاحذ( اص طشیك اًلَاع  

ام اع ٍ ... هخشلف سػبًِ هبًٌذ ایویل، سلفلي، فىلغ، اع   

دس اسسجبم ثَدُ ٍ ثب افضایؾ دیچیذگی هؼئلِ وبسثش، افلشاد  

(. 23وٌٌلذ )  هؼئلِ سا دیگیشی هلی  هخشلفی سب صهبى حل آى

هیللض خللذهز ًم للِ سوللبع اكلللی ثللشای وللبسثش دس صهللبى   

ثبؿذ.  دسخَاػز خذهز، سغییش خذهز ٍ اخشلال دس آى هی

ٍاحذ هیض خلذهز اسسجلبم سا دس یله ًم لِ ثلیي ولبسثش ٍ       

ّلبی   ( ٍ ًملؾ هْولی دس فؼبلیلز   24ػبصهبى فشاّن وشدُ )

سٍصهشُ ّش ػلبصهبى داؿلشِ ولِ ّلش ػلبصهبًی ًیلبص ثلِ هیلض         

ّلب   سخَػبى ٍ هـىلار آى خذهز ثشای حل هؼبئل اسثبة

 (.25داسد)

ثب سَخِ ثلِ ایلي ولِ فٌلبٍسی اطلاػلبر ًملؾ اػبػلی دس        

ّبی  ّبی سلبثشی ثشای فؼبلیز ّبی خذیذ ٍ هضیز ایدبد فشكز

هیللض خللذهز ثللش هللذیشیز اشخللِ حیللبر     شلللبدی داسد،ال

ّب سوشوض داؿشِ ٍ ثش ػولىشدّلبی اٍلیلِ هبًٌلذ وٌشلشل      فؼبلیز

 (.26ّب ٍ هذیشیز اطلاػبر ًمؾ داسد ) فؼبلیز

ّلبی فٌلبٍسی    ّبی صیشػبخز ّب دس هَسد ابلؾ دظٍّؾ

ّلبی هْلن سغییلش     اطلاػبر دس سبیَاى ًـبى دادًذ وِ البلؾ 

دس شیشی ثلَدُ ٍ اّویلز صیلبدی    فشٌّو، اثضاس هٌبػلت هلذی  

آهیلض دس هلذیشیز خلذهبر فٌللبٍسی     سحملك هَفمیلز   خْلز 

ّللب داسد. اص خولللِ   اطلاػللبر ٍ صیشػللبخز آى دس ػللبصهبى 
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سَاى ثلِ هلَاسدی هبًٌلذ     ّبی اكلی هیض خذهز هی هأهَسیز

ٍوبس، وٌششل ٍللبیغ، هلذیشیز    ساث  هـششی، دـشیجبًی وؼت

وِ هـششیبى داخلل  اطلاػبر ٍ ًم ِ اسلبل اكلی هشسج  ثب ّ

ّلبی   فٌلبٍسی  (.27سلَاى اؿلبسُ ًولَد)    ٍ خبسج ػلبصهبى هلی  

دس حفظ وبس دٍلز ٍ ػولىشد خبهؼِ  یذیًمؾ ول شبلیدید

خذهبر  ضیه .اًذ وشدُ فبیا شٍعیگیشی وشًٍبٍ دس طَل ّوِ

 یجبًیدـلش هبًٌلذ   یاػبػل  فِیٍف دس حَصُ ػلاهز داسای اٌذ

 ه،یللششًٍّوللِ وللبسثشاى ػللبهبًِ ػلللاهز الىی ثللشای ػوللَه

ٍ  ولي یا یّلبی ثْذاؿلش   هشالجلز  ؿجىِ دس اسلبل ثِ یجبًیدـش

ی خللذهبر دضؿللى یثللشا هیللهلالللبر الىششًٍ لللشاس ایدللبد

 (.28داسد)

ولِ سلأثیش    (29) 2020ثب سَخِ ثِ ؿشٍع وشًٍب دس ػبل 

  ِ ّلب اص خوللِ    ّلبی هخشللف صًلذگی اًؼلبى     صیبدی ثلش خٌجل

(، هَخللت وللبّؾ 31، 30الشلللبدی ٍ اخشوللبػی داؿللشِ ) 

ّبیی  اص ثخؾ یى(. ی32ّبی افشاد ؿذ) شّب ٍ هحذٍدیزػف

ْ  یشبلیدیوِ سحَل د ، ثخلؾ آهلَصؽ   داؿلز  یلبثل سلَخ

 .(33)ثَدُ اػز یػبل

ًحَُ اسائِ خذهبر ٍ سؼبهلل  گیشی وشًٍب  دس صهبى ّوِ

ّللبی هخشلللف اص خولللِ آهللَصؽ    ثخللؾّللب ثللب   داًـللگبُ

 (.34ًیض سغییش یبفز) داًـدَیبى

اًذاص آهَصؽ  دس اـن یشییسغ یشیگ ّوِاٌیي، ایي  ّن

خلذهبر اص   اوثلش ولشدُ ٍ   دبدیا یخٌَث یمبیدس آفش یػبل

اص  شییللسغثللِ  ٍ وللبس سا هَفللف یشیبدگیللخولللِ آهللَصؽ، 

 (.35ی وشد)ٍ هدبص شبلیدیثِ د یىیضیّبی ف دلشفشم

ٍ  یاطلاػللبر دس داًـللىذُ ثبصسگللبً  زیشیگللشٍُ هللذ

ؼشثٌب ابلؾ ه يیاص ا ضیً 1الشلبد داًـگبُ تفجَسٍ اًگلؼشبى

هدجَس ؿذًذ ه بلت  اػبسیذ ُ،اٌذ ّفشِ وَسب یًجَد. دس ط

 یثللشا يیللسا ثللِ فشهللز آًلا  ذیللهَخللَد ٍ خذ یآهَصؿلل

                                                                                       
1
 Loughborough University 

 بىی، داًـدَهذیشیز ثبصسگبًیهخشلف اص خولِ  یّب گشٍُ

 .(33)وٌٌذ لیسجذ یاسؿذ ٍ وبسؿٌبػ یوبسؿٌبػ

َ  يیدس ثل  شلبل یدید یّلب  یاػشفبدُ اص فٌلبٍس   بىیداًـلد

وشًٍب ثش اػبع  یشیگ دس طَل ّوِ 2وَػز خیداًـگبُ و

َ ًفش اص  10ؿبهل هلبحجِ ثب  یفیو كیطش  سحم  یبىداًـلد

 یسلبح ثلشا   اص سلفي ّوشاُ ٍ للخ  ّب ػوذسب آىًـبى داد وِ 

ِ   وشدُاػشفبدُ  یشیگ دس طَل ّوِ یشیبدگی لیسؼْ  اًلذ ول

 شیدللز سا اهىللبى بىیهذسػللبى دٍسُ ٍ داًـللدَ يیسؼبهللل ثلل

اطلاػللبر ٍ  یخؼللشدَ یّللب دس سَػللؼِ هْللبسر ػللبخشِ ٍ

 (.36)اًذ ثَدُ ذیهف كیسحم

ِ   یّب َُیٍ ؿ ٌذّبیفشآ  یگلزاس  هشأثش اص الضاهلبر فبكلل

ّب  اص ػبصهبى یبسیثؼ بفشِی شییسغ یوبس یٍ الگَّب یاخشوبػ

ولبس اص ساُ دٍس ثلب    یثشا یذیخذ یّب سٍؽوشد سب هدجَس 

اسسجبطبر اسخبر  یثشا ذیخذ شبلیدید یّب ؼشنیاػشفبدُ اص ػ

 ٌٌذو یٍوبس خَد سا وبهلان ثبصًگش وؼت یّب ٍ هذل شدُو

ِ   یهحل  یّلب  زیل سب ثلب ٍالؼ  ػلبصگبس  گیلشی   دس دٍساى ّول

دس ایلي دٍساى، ثؼلیبسی اص هـلبغل ثلِ ولبس اص       .(33)ؿًَذ

خبًِ ٍ ثِ كَسر دٍسوبس اداهِ دادًذ سب ؿیَع ایي ثیوبسی 

(. دٍلز الىششًٍیه ثلب حفلظ فبكللِ    37وبّؾ دیذا وٌذ)

جَد خذهبر ػوَهی ًملؾ هْولی دس دٍساى   اخشوبػی ٍ ثْ

 ؾیافضا(. ه بلؼِ هَسدی دس اػلًَی 38وشًٍب داؿشِ اػز)

 2021دس ػبل اػشفبدُ اص هیض خذهز  یاص ّفز ثشاثش ؾیث

 يیسلش  هْلن  ًـلبى داد ولِ یىلی اص    2020 ًؼجز ثِ ػلبل سا 

ػللاهز   ؼشنیسَػؼِ ٍ اػشفبدُ هَفك اص ػ یثشا ّب ؼنیهىبً

ثب سَخِ ثِ ایي وِ  .(28اػز) ثَدُ یدس اػلًٍَ هیالىششًٍ

ٍخَد اسَهبػیَى سلأثیش صیلبدی ثلش خلبیگضیٌی هـلبغل دس      

حَصُ ثْذاؿز ٍ دسهلبى ًذاؿلشِ اػلز، ٍضلؼیز دبًلذهی      

(. دس ایي دٍساى، هذیشاى 39وشًٍب ایي ؿشای  سا سغییش داد)
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ًگشاى ػذم اًدبم وبسّب ٍ یب اًدلبم ًلبهَثش وبسّلب ثَدًلذ.     

ُ   ؿلشوز   4ًشبیح سحمیملی دس   ٍسی  اػلىبًذیٌبٍی ولِ ثْلش

وبس اص خبًِ وبسوٌبى سا دس دٍساى وشًٍب ػٌدیذ، ًـبى داد 

ٍ ثشخلی اص وبسوٌلبى    ّوِ هٌبػت ًجبؿذ یهوىي اػز ثشا

 یٍسی ووشلللش ثْلللشُدیگلللش  یٍ گشٍّلللُ ثلللَد هَللللذسش

ّب ثب هـىلار  ّبی همبثلِ ؿشوز یىی اص ساُ (.40)اًذ داؿشِ

ّب ثلِ   وِ ؿشوز دیؾ سٍ اص خولِ دبًذهی وشًٍب ایي اػز

ّلبی   هٌظَس دػشیبثی ثِ هَفمیز، سَخِ ثیـششی ثلِ داسایلی  

 (.41فىشی خَد داؿشِ ثبؿٌذ)

اًذاصی هیلض   دس داًـگبُ ػلَم دضؿىی سْشاى ثؼذ اص ساُ

ّللبی داًـللدَیبى ثللِ  خللذهز الىششًٍیلله، ولیللِ فؼبلیللز 

گیلشد.   كَسر الىششًٍیه اص طشیك هیض خذهز اًدلبم هلی  

اى دبًللذهی ثیوللبسی وشًٍللب، ایللي اهللش ثللِ خلللَف دس دٍس

سخَػبى ٍ ّن ثِ دشػٌل ولشدُ   ووه ؿبیبًی ّن ثِ اسثبة

اػز. ثش ایي اػبع، ّذف ایي دظٍّؾ سجییي سأثیش ٍ ثْجَد 

اًذاصی هیلض خلذهز الىششًٍیله ثلش ػلشهبیِ       حبكل اص ساُ

ػبخشبسی داًـگبُ ٍ دبػخ ثِ ایي ػؤال اػز ولِ آیلب هیلض    

  ُ هَخلت ثْجلَد دس   اًلذاصی   خذهز الىششًٍیله ثؼلذ اص سا

 ػشهبیِ ػبخشبسی دس دٍساى ایي ثیوبسی ؿذُ اػز؟

 

 ّب هَاد ٍ رٍش

 ُ اًلذاصی   دظٍّؾ حبضش وِ ثب ّذف ؿٌبػبیی سلأثیش سا

هیض خذهز الىششًٍیله ثلش ػلشهبیِ ػلبخشبسی داًـلگبُ ٍ      

ثشسػی ػویك دس سغییشار ٍ ثْجَد حبكل ؿذُ ًؼجز ثِ لجل 

ظٍّؾ ویفی اًذاصی هیض خذهز اًدبم گشفز، یه د اص ساُ

اػز. ثب سَخِ ثِ ایي وِ هؼئلِ اكلی ایي سحمیك اٌذثؼذی 

(، ًگلشؽ ویفلی   42ٍ هَضَع سحمیلك هلبّیشی دَیلب داسد)   

 ثبؿذ. هی سش هٌبػتثشای ایي دظٍّؾ 

 اص یًظشػللٌد ّللبی گللضاسؽ یثشسػلل كیللطش اص ّللب دادُ

 ٍ شاىیهذ ثب بفشِیػبخشبس  وِیً هلبحجِ اْبسٍ  سخَع اسثبة

 ثش اػبع داًـگبُ آهَصؽ ٍ ض خذهزهی حَصُ وبسؿٌبػبى

ّب  آٍسی ؿذ. هذر صهبى هلبحجِ خوغ كیسحم دػشَسالؼول

ُ ثَدُ اػلز ٍ دس   مِیدل 80سب  60 يیث سلب   1399 یصهلبً  ثلبص

 .شفزیدز كَسر 1400

ِ  یاثشذا هَضَع هَسد ثح  ثلشا  دس ُ  هللبحج  ّلب  ؿلًَذ

ّب خَاػشِ ؿذ دس هَسد ػؤاتر،  دادُ ؿذُ ٍ اص آى حیسَض

دٌّلللذ.  حیػلللبصی هَضلللَع سَضللل ٍ ؿلللفبف سفلللغ اثْلللبم

 بى،یثشداسی ؿذ ٍ دس دب اًدبم ؿذُ ضج  ٍ ًز ّبی هلبحجِ

ٍ گلضاسؽ ه بلؼلِ هلَسدی     ذُیل ّب ثشگلشداى گشد  هلبحجِ

سلب   بفلز یاداهِ  ییّب سب خب هلبحجِ اٌیي، ّناًدبم گشفز. 

اطلاػلبر   ـلشش یث یّب سىشاس ؿذُ ٍ هلبحجِ یّبی لجل دادُ

هیض خذهز سا ؿبهل  بفشِیشییسغّبی  دس هَسد حَصُ یذیخذ

تصم سا  زیللّللب وفب اػللبع، سؼللذاد هلللبحجِ يیللا ثللشًـللذ. 

 داؿز.

اص سحلیل هحشَای ویفی ثشای ؿٌبػبیی دس ایي هشحلِ، 

ّبی هْن هیض خذهز  اكلی ٍ هفبّین هـششن حَصُ هَاسد

 شییاٌیي ػَاهل سغ ٍ ّن یفىش ِیٍ ػَاهل اثشگزاس ثش ػشهب

ُ ٍ ثْجَد حبكل ؿذُ ًؼجز ثِ  هیلبى  دس اًلذاصی   لجلل اص سا

ّلب ثلِ كلَسر     ّب اػشفبدُ ؿذ. دس ایي سٍؽ، دادُ هلبحجِ

ّللذف اص سحلیللل هحشللَای ؿللذًذ. ثٌللذی  هَضللَػی دػللشِ

ولِ دس   ثلَدُ اػلز  ویفی، ؿٌبػبیی سغییشار ٍ ثْجَدّبیی 

اًلذاصی هیلض خلذهز     ػشهبیِ ػبخشبسی داًـگبُ دغ اص ساُ

سبئیذ  ثِ هٌظَسدس هشحلِ ثؼذ، الىششًٍیه ایدبد ؿذُ اػز. 

ّب ٍ ًشلبیح سحلیلل هحشلَای ویفلی، اص      ٍ اػشجبسػٌدی دادُ

گشٍُ وبًًَی هشـىل اص وبسؿٌبػلبى هؼلئَل هیلض خلذهز     

الىششًٍیه دس ؿؾ داًـىذُ داًـگبُ ػلَم دضؿىی سْشاى 

 دس لبلت ًشبیح حبكل اص سحلیل هحشَاػذغ،  .اػشفبدُ ؿذ
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. گشفلز  دس اخشیبس اػضبی گشٍُ وبًًَی لشاس ای دشػـٌبهِ

 بفشِی شییسغ هَاسداص ثیبى اگًَگی سًٍذ سحمیك ٍ اسائِ  دغ

ًظش خلَد  ّب دسخَاػز ؿذ سب  خذهز، اص آى ضیه ثش اػبع

سا دس هَسد ّشیه اص هَاسد سؼییي ؿذُ دس هشحلِ لجل اسائِ 

ّبی اػضبی گشٍُ وبًًَی ثب اػلشفبدُ اص آهلبس    . دبػخوٌٌذ

یح سحمیلك  هیضاى كحز ًشلب  ُ ٍٍسحلیل ؿذ سَكیفی سدضیِ

 هلَاسد هشحلِ ؿلبهل   يیا حیًشب ز،یًْب دسگشدیذ. اسصیبثی 

هیلض   اًلذاصی  ساُ اص لجل ثِ ًؼجز ؿذُ حبكل ثْجَد بی شییسغ

 .ذیگشد ییًْب خذهز،

لبثل اػشوبد ثَدى ایي سحمیك اص ًظش ػبخشبسی اص طشیك  

ثللللبصًگشی گللللضاسؽ هلللللبحجِ سَػلللل  وبسؿٌبػللللبى ٍ 

دزیشی  هٌ ك سىشاس حَصُ فٌبٍسی اطلاػبر ثب ًظشاى كبحت

ٍ لبثل اػشوبد ثَدى هَسد سبئیذ لشاس گشفز ٍ لبثلل اػشولبد   

ثَدى طش  اص ًظش ػَاهل خبسخی)اػشجبس ثیشًٍی( ثش اػبع 

ی وِ ا داًـىذُی دظٍّؾ هجشٌی ثش ثشسػی ؿؾ شیسىشاسدز

 اًذاصی ؿذُ ثَد، سؼییي ؿذ. ّب هیض خذهز ساُ دس آى

دی اػز ولِ  لبثل اػشجبس ثَدى طش  سحمیك ؿبهل هَاس

آٍسی اطلاػلبر ٍ سحلیلل آى    ًشبیح هـبثْی اص طشیك خوغ

ّلب دس ه بلؼلِ    . دػشَسالؼول ٍ دبیگبُ دادُگشدد یهحبكل 

هَسدی اص خولِ اثضاسّبی هؼشٌذػبصی ّؼلشٌذ ولِ لبثلیلز    

(. دس ایي دظٍّؾ ًیلض  43) ػبصًذ یهاػشجبس طش  سحمیك سا 

ثلللب سلللذٍیي دػلللشَسالؼول سحمیلللك ٍ هؼشٌذػلللبصی ولیلللِ 

آهلذُ اص سحمیملبر )اص    ثِ دػزّبی  ّب ٍ گضاسؽ لبحجِه

ّب  ( دس دبیگبُ دادُّب سخَع اسثبةخولِ گضاسؽ ًظشػٌدی 

 وِ لبثلیز اػشجبس سحمیك فشاّن ؿذ.

 

 ّب بفتِی

 یّلب  لیٍ سحل اٍل هشحلِ دس ّب هلبحجِ حیًشب ثش اػبع

 ثِ ًؼجز ؿذُ حبكل ثْجَد ٍ شییسغ ػبهل ؼزیث ،اًدبم ؿذُ

 یّلب  دسخَاػز حزف هبًٌذ هیض خذهز ًذاصیا ساُ اص لجل

ِ یثْ، ولبسثشاى  یثلشا  یدػششػل  ػلَْلز ی، سىشاس  یػلبص  ٌل

َ ًبم  ثجز ٌذیفشا ِ  دسخَاػلز  ثجلز  زیل لبثلٍ  بىیداًـلد  ثل

ِ  1 خلذٍل  دسولِ   ذیگشد يییسؼی شحضَسیغ كَسر  اسائل

 .اػز ؿذُ
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 خذهز هیض اًذاصی ساُهَاسد سغییش یب ثْجَد حبكل ؿذُ ًؼجز ثِ لجل اص  -1خذٍل

 سدیف تغییز یب بْبَد حبصل شدُ ًسبت بِ قبل

 1 ی سىشاسیّب دسخَاػزحزف 

 2 اػشفبدُ ثْیٌِ اص صهبى داًـدَیبى ثِ خلَف ایبم سؼ یلار ٍ اهشحبًبر

 3 داًـدَیبى ًٍمل حول ّبی ّضیٌِدس  ییخَ كشفِ

 4 دس ػشاػش وـَس ًبم ثجزفشاگیش ثَدى اهَس 

 5 ػَْلز دػششػی ثشای وبسثشاى

 6 آػبى ثَدى اػشفبدُ ثشای وبسثشاى

 7 ؿىل هوىي سشیي ساحزٍ  سشیي ػشیغلبثلیز ثجز دسخَاػز ثِ 

 8 غیشحضَسیلبثلیز ثجز دسخَاػز ثِ كَسر 

 9 ّب ؿىبیز، اًشمبدار ٍ دیـٌْبدّبلبثلیز ه ش  وشدى 

 10 ًفؼبى یراص ػَی ّوِ  هیض خذهزهذیشیز دػششػی ثِ ػشٍیغ 

 11 سث  ریگضاسؽ هَسدًیبص ثِ هشاخغ  اسائِ)داًـدَیبى( ٍ سخَع اسثبةثِ اهَس هذیشیز آهبس سػیذگی 

 12 اسسمبی آى دس خلَف یشیگ نیسلوخذهز ٍ  اسائِاسصیبثی ویفیز 

 13 ػولیبر هشثَطِ یبثی ّضیٌِ)داًـدَیبى( ٍ سخَع اسثبةتصم ثشای اهَس  ذاریسوْاًدبم  ػٌدی صهبى

 14 دیگش اص لحبظ ػولىشدی/ خغشافیبیی ّبی ػبصهبىِ ٍاحذّب ٍ )هَضَػبر( ثّب ًبهِلبثلیز اسخبع 

 15 دس اٍلیي سوبع وبسثشاى اص طشیك هیض خذهز ّب دسخَاػزاسسمبی حل ٍ سفغ 

 16 داًـدَیبى ًبم ثجزفشایٌذ  ػبصی ثْیٌِ

 17 حزف دشیٌز وبغزی

 18 سخَع اسثبةثْجَد سؼبهل ثب 

 19 سخَع اسثبةخذهبر ثْیٌِ )ثب ویفیز ثیـشش( ثِ  اسائِ

 20 سخَع اسثبةآگبّی اص ًظش 

 

اًٍل  يیـلشش ی، ث2 خلذٍل  اػلبع  ثش وٌٌلذُ دس   ؿلشوز  افلشاد  یفشا

ًَ  هلذسن  لحبظ اص ٍ 40 سب 30 یػٌ سدُ يیث ػي  یح اص یگشٍُ وبً

دُ یوبسؿٌبػ هذسن ثِ هشؼلك ،یلیسحل  يیـلشش یث اٌیي، ّن. اػز ثَ

ًَ گشٍُ یاػضب دُ یوبسؿٌبػ هذسن یداسا یوبً ذ ثَ  .اً
 

 هشغیشّبیی ػي، خٌؼیز، هذسن سحلیلی ٍ دؼز ػبصهبًی اص حی سَصیغ گشٍُ وبًًَی  -2خذٍل 

 هتغیزّب
 پست سبسهبًی هدرک تحصیلی جٌسیت سي

 هتصدی اهَر دفتزی کبرشٌبس ًبهعلَم کبرشٌبسی کبرشٌبسی ارشد هزد سى سبل 50-40 سبل 40-30 سبل 30سیز

 1 5 1 3 2 1 5 1 4 1 فزاٍاًی

 6 6 6 6 جوع
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 ًظش گشٍُ وبًًَی ثش اػبعالىششًٍیه  هیض خذهزسغییش یب ثْجَد حبكل ؿذُ دس  -3خذٍل 
 بسیبر کن کن هتَسط سیبد بسیبر سیبد تغییز یب بْبَد حبصل شدُ ًسبت بِ قبل

 66.7 ی سىشاسیّب دسخَاػزحزف 
 

33.3 
  

 50 50 حبًبراػشفبدُ ثْیٌِ اص صهبى داًـدَیبى ثِ خلَف ایبم سؼ یلار ٍ اهش
   

 33.3 66.7 داًـدَیبى ًٍمل حول ّبی ّضیٌِدس  خَیی كشفِ
   

 16.65 16.65 66.7 دس ػشاػش وـَس ًبم ثجزفشاگیش ثَدى اهَس 
  

 16.6 83.4 ػَْلز دػششػی ثشای وبسثشاى
   

 16.65 16.65 66.7 آػبى ثَدى اػشفبدُ ثشای وبسثشاى
  

 33.3 66.7 ؿىل هوىي سشیي ساحزٍ  یيسش ػشیغلبثلیز ثجز دسخَاػز ثِ 
   

 33.3 66.7 غیشحضَسیلبثلیز ثجز دسخَاػز ثِ كَسر 
   

 16.65 16.65 66.7 ّب ؿىبیز، اًشمبدار ٍ دیـٌْبدّبلبثلیز ه ش  وشدى 
  

 33.3 66.7 ًفؼبى ریاص ػَی ّوِ  هیض خذهزهذیشیز دػششػی ثِ ػشٍیغ 
   

 )داًـدَیبى(سخَع بةاسثهذیشیز آهبس سػیذگی ثِ اهَس 

 سث  ریگضاسؽ هَسدًیبص ثِ هشاخغ  اسائٍِ 
100 

    

 16.65 16.65 66.7 اسسمبی آى دس خلَف گیشی سلوینخذهز ٍ  اسائِاسصیبثی ویفیز 
  

 )داًـدَیبى(سخَع اسثبةتصم ثشای اهَس  سوْیذاراًدبم  ػٌدی صهبى

 ػولیبر هشثَطِ یبثی ّضیٌٍِ 
66.7 33.3 

   

 دیگش ّبی ػبصهبى)هَضَػبر( ثِ ٍاحذّب ٍ ّب ًبهِاسخبع  لبثلیز

 اص لحبظ ػولىشدی/ خغشافیبیی
83.4 16.6 

   

 16.6 83.4 دس اٍلیي سوبع وبسثشاى اص طشیك هیض خذهز ّب دسخَاػزاسسمبی حل ٍ سفغ 
   

 33.3 66.7 داًـدَیبى ًبم ثجزفشایٌذ  ػبصی ثْیٌِ
   

 16.65 16.65 66.7 حزف دشیٌز وبغزی
  

 16.6 83.4 سخَع اسثبةثْجَد سؼبهل ثب 
   

 16.65 16.65 66.7 سخَع اسثبةخذهبر ثْیٌِ )ثب ویفیز ثیـشش( ثِ  اسائِ
  

 66.7 سخَع اسثبةآگبّی اص ًظش 
 

16.65 16.65 
 

 

 هدلذدا حبكلل ؿلذُ    یثْجَدّباص  هی ّشهشحلِ دٍم،  دس

 لیسحلوِ  ذ ؿذِ ٍ سبئیلشاس گشفش یهَسد ثشسػ یوبًًَ گشٍُ دس

 .اػز ؿذُ اسائِ شیص خذاٍل دس آى

 افللشاد ّوللِ، دّللذ هللیًـللبى  3وللِ خللذٍل   طللَس ّوللبى

 " دس ؿلذُ  حبكلل  ثْجلَد  ضاىیه یوبًًَ گشٍُ دس وٌٌذُ ؿشوز

َ سخَع اسثلبة ثلِ اهلَس    یذگیآهبس سػل  زیشیهذ ( ٍ بىی)داًـلد

 ٍ بدیل ص بسیسا ثؼل  "سثل   ریثلِ هشاخلغ    بصیل گلضاسؽ هَسدً  اسائِ

ولبسثشاى،   یثلشا  یػَْلز دػششػل "،وٌٌذگبى زؿشو% اص 83.4

ِ اسخبع  زیلبثل  ّلبی  ػلبصهبى )هَضلَػبر( ثلِ ٍاحلذّب ٍ    ّب ًبهل

سوبع وبسثشاى  يیدس اٍل ّب دسخَاػزحل ٍ سفغ  یاسسمب گش،ید

سا ثِ ػٌَاى  "سخَع اسثبةخذهز ٍ ثْجَد سؼبهل ثب  ضیه كیاص طش

 (.1)ًوَداساًذ وشدُثْجَد ػٌَاى  ضاىیه
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دٌّلذگبى، دس خلذٍل صیلش هیلضاى      سحلیل ًشبیح دبػلخ  ثش اػبع

ِ  سغییش حبكل ؿذُ اص ثؼذ اص ساُ ثٌلذی ؿلذُ    اًذاصی هیض خذهز سسجل

هشؼللك ثلِ ثیـلششیي دسكلذ سغییلش حبكلل ؿلذُ ٍ         1اػز وِ سسجلِ  

 ثبؿذ. ثِ سشسیت هشثَم ثِ سغییشار ثب دسكذ ووشش هی 4ٍ  3، 2سسجِ
 

 وٌٌذگبى ؿشوزًظشار  ػبعثش اسغییش حبكل ؿذُ  ّبی سسجِ -4خذٍل 
 هَارد تغییز یبفتِ ّبی تغییز حبصل شدُ رتبِ

 سث  سخَع)داًـدَیبى( ٍ اسائِ گضاسؽ هَسدًیبص ثِ هشاخغ ری هذیشیز آهبس سػیذگی ثِ اهَس اسثبة 1رتبِ 

 2رتبِ 

 ػَْلز دػششػی ثشای وبسثشاى .1

 لحبظ ػولىشدی/ خغشافیبییّبی دیگش اص  ّب)هَضَػبر( ثِ ٍاحذّب ٍ ػبصهبى لبثلیز اسخبع ًبهِ .2

 ّب دس اٍلیي سوبع وبسثشاى اص طشیك هیض خذهز اسسمبی حل ٍ سفغ دسخَاػز .3

 سخَع ثْجَد سؼبهل ثب اسثبة .4

 3رتبِ

 ّبی سىشاسی حزف دسخَاػز .1

 ًٍمل داًـدَیبى ّبی حول خَیی دس ّضیٌِ كشفِ .2

 آػبى ثَدى اػشفبدُ ثشای وبسثشاى .3

 سًبم دس ػشاػش وـَ فشاگیش ثَدى اهَس ثجز .4

 سشیي ؿىل هوىي سشیي ٍ ساحز لبثلیز ثجز دسخَاػز ثِ ػشیغ .5

 لبثلیز ثجز دسخَاػز ثِ كَسر غیشحضَسی .6

 ّب لبثلیز ه ش  وشدى دیـٌْبدّب، اًشمبدار ٍ ؿىبیز .7

 ًفؼبى هذیشیز دػششػی ثِ ػشٍیغ هیض خذهز اص ػَی ّوِ ری .8

 گیشی دس خلَف اسسمبی آى اسصیبثی ویفیز اسائِ خذهز ٍ سلوین .9

 یبثی ػولیبر هشثَطِ سخَع)داًـدَیبى( ٍ ّضیٌِ اًدبم سوْیذار تصم ثشای اهَس اسثبة ػٌدی صهبى .10

 ًبم داًـدَیبى ػبصی فشایٌذ ثجز ثْیٌِ .11

 حزف دشیٌز وبغزی .12

 سخَع اسائِ خذهبر ثْیٌِ )ثب ویفیز ثیـشش( ثِ اسثبة .13

 سخَع آگبّی اص ًظش اسثبة .14

 سؼ یلار ٍ اهشحبًبراػشفبدُ ثْیٌِ اص صهبى داًـدَیبى ثِ خلَف ایبم  4رتبِ

 

 بحث

 سَػللؼِ ٍ ٍ سؿللذ اطلاػللبر سىٌَلللَطی دس گللزاسی ػللشهبیِ

 دػلللششع، دس اطلاػلللبسی ػیؼلللشن ثلللَدى داسا ٍولللبس، وؼلللت

 اص هحبفظلز  دس گزاسی ٍ ػشهبیِ سَػؼِ سحمیك، دس گزاسی ػشهبیِ

ّبی  خذیذ اص ؿبخق هحلَتر سَػؼِ ٍ ّب ًَآٍسی ٍ اخششاػبر

ِ 44ؿلَد)  ؼَة هیهْن سَػؼِ ػشهبیِ ػبخشبسی هح ای  (. دس ه بلؼل

ِ وِ دس ثخؾ ثبًىی وـَس سشویِ اًدبم ؿذ، ًـلبى داد   ػلبصی   ثْیٌل

 بسیثؼل  ّلب  ثبًله  یلی داسا زیفیو یاسسمب یثشا یاًؼبً ِیػشهب ییوبسا

ٍ  یػلبخشبس  ِیػلشهب  ییولبسا  زیل دس همبثلل، اّو  ثلَدُ اػلز.  هْن 

َ  یگلزاس ِ یػلشهب  یّب یاػششاسظ كیسؼبدل دل بصهٌذیً یا ساث ِ دُ ٍ ثل

ْ  یثلشا  ذیل ّلب ثب  ثبًه ِ یسؼلبدل ث ِ  ٌل  ِیّلبی ػلشهب   گلزاسی  دس ػلشهبی

 .(45)خَد سلاؽ وٌٌذ یػبخشبس

ِ  یبسیثؼل  وشًٍلب  گیشی ّوِثب سَخِ ثِ ایي وِ   یّلب  اص خٌجل

ُ سٍصهشُ سا  یصًذگ ولِ سللاؽ    ییّلب  ػلبصهبى ، اػلز  سغییلش داد
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 بصیل ً ،حفلظ وٌٌلذ   ایي دٍساىسا دس خَد  ّبی فؼبلیز وشدًذ هی

  یسؼبهل ٍ ػولىشد افشاد دس هح حَُدس ً یَل اػبػسح هیثِ 

ثلب اػلشفبدُ اص    ـلشش یث یحدن ولبس ، اٌیي ّن(. 33)اًذ داؿشِوبس 

 یهؼشلضم اسسمب گیشی ّوِدس دٍساى  ذیخذ شبلیدید یّب یفٌبٍس

 یّلب  هیل اػلشفبدُ هلؤثش اص اثضاسّلب ٍ سىٌ    یهْبسر هدلذد ثلشا  

 (.46)اػز یىیدس آهَصؽ الىششًٍ شبلیدید

دس دٍساى وشًٍلب ثلب    یشیخذهبر حولب  اسائِ یّب ثشا داًـگبُ

ػلذم   ،یآهَصؿل  یسؼلذاد هحلذٍد وبسوٌلبى فٌلبٍس     یّب ابلؾ

 یّلب  ؼلشن یهخشلف داًـگبُ، ضؼف ػ یّب ثخؾ يیث یّوبٌّگ

ووجللَد ثَدخللِ، ػللذم  ّللب، اًـللگبُد یسػللبً ٍ اطلللاع یاسسجللبط

ٍ هؼلولبى ٍ ًجلَد خلذهبر هـلبٍسُ      بىیاص داًـدَ یفٌ یجبًیدـش

 (.47)هَاخِ ثَدًذ یخشؿٌب سٍاى

هٌبػت  گیشی ثْشُسحمیك ًـبى داد،  ّبی یبفشِوِ  طَس ّوبى

، هیض خلذهز  اًذاصی ساُاص ػیؼشن اطلاػبسی اسَهبػیَى اداسی ٍ 

ثِ سٍص ًؼلجز ثلِ لجلل اص     ّبی گضاسؽ اسائِدس هذیشیز آهبس ٍ 

هَخلت   سَاًلذ  هلی  اٌلیي  ّلن ثْجَد یبفشلِ اػلز ولِ     اًذاصی ساُ

 اكلَل  اص یىلی  ػبصهبًی ( گشدد. ػشهبی20ِیبدگیشی ػبصهبًی)

خْلز   ٍ ثبؿلذ  هلی  یبدگیشًلذُ  ّبی ػبصهبى خلك ثشای صیشثٌبیی

اص ٍضؼیز وٌلًَی   ّب ػبصهبىتصم اػز  ّب داساییهذیشیز ایي 

ه لغ ؿذُ ٍ ثشای سفغ ًمق ٍ ووجَدّبی آًلبى اللذاهبر    ّب آى

ِ ثٌبثشایي ثِ هٌظَس ثْجَد ٍ ؛ تصهِ سا ثِ ػول آٍسًذ  ضیسیل  ثشًبهل

هٌبػت ػلشهبیِ اًؼلبًی ٍ ػلٌدؾ ػلشهبیِ ػلبخشبسی ػلبصهبى،       

اص اثضاسی َّؿوٌذ ٍ سؼییي ػٌبكش ولیذی اهشی هْن  گیشی ثْشُ

ثلِ دػلز آهلذُ دس     ّلبی  یبفشِ ثش اػبع(. 48)ؿَد هیهحؼَة 

ُ ایي اهش اػز ولِ ثلب    دٌّذُ ًـبى، 2سسجِ  هٌبػلت اص   گیلشی  ثْلش

ایٌلذّب دس ػلبصهبى،   ٍ فش ّلب  ػیؼشنػبصهبًی ٍ ثْجَد  ّبی لبثلیز

 سلش  ػلشیغ ، ػَْلز دػششػلی ٍ سفلغ   سخَع اسثبةًحَُ سؼبهل ثب 

، ثللب حللزف  اٌللیي ّللنثْجللَد یبفشللِ اػللز.    ّللب دسخَاػللز

ٍ  ػللٌدی صهللبىی سىللشاسی ٍ دشیٌللز وبغللزی، ّللب دسخَاػللز

 ٍسی ثْشُكَسر گشفشِ  ّبی خَیی كشفٍِ  ّب فؼبلیز یبثی ّضیٌِ

 ػبصهبى افضایؾ یبفشِ اػز.

 

 گیزی ًتیجِ

الىششًٍیله اص   هیلض خلذهز  ولِ   ًـبى داد ه بلؼِ ایي شبیحً

ثشای حفظ ٍ اسسمبی ویفیلز خلذهبر    سأثیشگزاسػَاهل هْن ٍ 

ثْذاؿلشی دس دٍساى   ّلبی  دشٍسىلل ثب اخلشای   صهبى ّنآهَصؿی 

ؿللشای  هٌبػللت ثللشای  سَاًلذ  هللیوللِ  ثبؿلذ  هللیدبًلذهی وشًٍللب  

. سا فللشاّن وٌلللذ  هلللذیشیشی دس خللذهبر آهَصؿلللی  ًللَآٍسی 

، ؿشای  حشوز ثلِ ػلَی ػلبصهبًی یبدگیشًلذُ ثلشای      اٌیي ّن

هَخللت  هیللض خللذهز اًللذاصی ساُ. وٌللذ هللیداًـللگبُ سا ایدللبد 

ؿذُ ثب داًـدَیبى،  اسائِدس داًـگبُ، اسسمبی خذهبر  ٍسی ثْشُ

بى ٍ وللبّؾ سشددّللب سخَػل  اسثللبةحفلظ ػلللاهز وبسوٌلبى ٍ   

 .ؿَد هی

ُ  صیش ػلبخشبسی ػشهبیِ  سمَیز خْز  ِ  ثبیلذ  ًیلض  داًـلگب  ثل

فٌللبٍسی  ّللبی صیشػللبخزًظیللش هللذیشیز اثللشثخؾ   ػللَاهلی

اطلاػللبر ٍ اسسمللبی هللذیشیز دیـللگیشاًِ هؼللبئلی وللِ سؼللذاد   

 ،ػللبصهبًی فشٌّللوثیـللشش اػللز،  ّللب آىدسخَاػللز ًؼللجز ثللِ 

سَخِ ٍیظُ داؿشِ ثبؿذ.  داًـگبُ دس فشایٌذّبی وبسی ٍ ّب سٍسیي

ِ  ایي ثِ اػز ضشٍسی دبیبى دس ُ  ًىشل ِ  ؿلَد  اؿلبس  دس دًیلبی  ول

 ٍ ًیؼللز هحللذٍدیز ثللذٍى ای ه بلؼللِ ٍ ّللیت سحمیللك الؼللیٍ

 ّلب  دادُ آٍسی خولغ  هحلذٍدیز  سحمیك ایي ولیذی هحذٍدیز

 .ًوَدًذ غلجِ آى ثش فشاٍاى سلاؽ ثب هحممیي وِ اػز ثَدُ

 شکز ٍ قدرداًیت

هشاست ػذبع خلَد سا اص ّوىلبسی   ًَیؼٌذگبى  ٍػیلِ ثذیي

ولِ   سحمیك ایيدس  وٌٌذُ ؿشوزافشاد اسصؿوٌذ ٍ كبدلبًِ ولیِ 

 داًـگبُ ػللَم دضؿلىی سْلشاى   هلَة حبكل طش  دظٍّـللی 

، اػلللام ثبؿللذ هللی IR.TUMS.VCR.REC.1399.443ثللب وللذ 

 .داسًذ هی

 [
 D

ow
nl

oa
de

d 
fr

om
 jh

os
p.

tu
m

s.
ac

.ir
 o

n 
20

25
-0

7-
17

 ]
 

                            12 / 15

https://jhosp.tums.ac.ir/article-1-6710-en.html


 گَدرسی ٍ ّوکبراى  

 4102پاییز ،2 شماره ،32دوره  بیمارستان، فصلنامه

349 

 

References 

1. Rowley J. Is higher education ready for knowledge 

management. The International Journal of 

Educational Management. 2000;14(7): 325-333. 

2. Huynh N, le, Q.N, Tran Q.T. Firm-level political 

risk and intellectual capital investment: Does 

managerial ability matter?. International Review of 

Financial Analysis. 2024; 91: 103020. 

3. Abdelfattah F, Salah M, Dahleez K, Darwazeh R, 

Halbusi H.A. The future of competitive advantage 

in Oman: Integrating green product innovation, AI, 

and intellectual capital in business strategies. 

International Journal of Innovation Studies. 2024; 

8: 154–171. 

4. Kong E. The Strategic Importance of Intellectual 

Capital in the Non-profit Sector. Journal of 

Intellectual Capital. 2007; 8(4): 721-731. 

5. Vale J, Barbosa N, Barbosa R, Bandeira A.M and 

Vale V.T. Intellectual Capital Change Management 

in the Construction Industry—The Case of an Inter-

Organisational Collaboration. J. Open Innov. 

Technol. Mark. Complex. 2021; 7: 199. 

6. Madsen S. R. Intellectual Capital: Comparison & 

Contrast. Performance Improvement. 2001; 40 (4): 

17-23. 

7. Bontis N. Managing organizational knowledge by 

diagnosing intellectual capital: framing and 

advancing the state of the field. International 

Journal of Technology Management. 2002;18 (5-

8): 433-462. 

8. Liebowitz J, Ching Y.S. Developing knowledge 

management metrics for measuring intellectual 

capital. Journal of Intellectual Capital. 2000; 1(1): 

54-67. 

9. Brooking A. Intellectual Capital. London: 

International Thompson Business Press;1996. 

10. Wall A, Kirk R, Martin G. Intellectual capital: 

measuring the immeasurable? Great Britain: CIMA 

publishing; 2004. 

11. Edvinsson L, Malone M.S. Developing a model of 

managing in Intellectual capital. European 

Management Journal. 1997; 4(3): 356-364. 

12. Roos G, Roos, J. Measuring your Company's 

Intellectual Performance. Long Range Planning. 

1997; 30( 3): 413-426. 

13. Engstrom E.J, Petter W, Siren F.W. Evaluating 

intellectual capital in hotel industry. Journal of 

Intellectual Capital. 2003; 4(3): 287-303. 

14. Mclaughlin K, Osborne P S, Ferlie E. The New 

Public Management: Current Trends and Future 

Prospects.  2nd ed. London: Taylor & Francis 

Group; 2002. 

15. Seetharaman A, Kevin L.T.L, Saravanan A.S. 

Comparative justification on intellectual capital. 

Journal of Intellectual Capital. 2004; 5 (4): 522-

539. 

16. Rudez H.N & Mihalic T. Intellectual capital in the 

hotel industry: A case study from Slovenia. 

Hospitality Management. 2007; 26: 188–199. 

17. Bontis N. National intellectual capital index. A 

United Nations initiative for the Arab region. 

Journal of Intellectual Capital. 2004; 5 (1): 13-39. 

18. Vergauwen P.G.M.C. Van Alem F.J.C. Annual 

report intellectual capital disclosures in the 

Netherlands, France and Germany. Journal of 

Intellectual Capital. 2005; 6 (1): 89-104. 

19. Chen J, Zhu Z, Xie H.Y. Measuring intellectual 

capital: a new model and empirical study. Journal 

of Intellectual Capital. 2004; 5 (1): 195-212. 

20. Bahrami S. A study of relationships among 

strategic management, intellectual capital at 

universities. PhD Thesis. Isfahan: Isfahan 

University; 2011 [in Persian] 

21. Teece D.J. Managing Intellectual Capital, 

Organizational, Strategic, and Policy Dimensions. 

UK: Oxford university press; 2000. 

22. Wimmer M & Tambouris E. Online One-Stop 

Government, Working Framework and 

Requirements. In Proceedings of the IFIP Word 

Computer Congress. 2002 Aug 26-30; Montreal, 

Canada. 2002. 

23. Rahman I. New Perspectives on Design and 

Delivery: The Context of Service Desk. Bachelor 

Thesis. Brisbane: Queensland University of 

Technology. 2016. 

24. Astuti H.M, Muqtadiroh F.A, Darmaningrat E, 

Putri, C.U. Risks Assessment of Information 

Technology Processes Based on COBIT 5 

Framework: A Case Study of ITS Service Desk. 

Procedia Computer Science 124. 2017; 569–576. 

 [
 D

ow
nl

oa
de

d 
fr

om
 jh

os
p.

tu
m

s.
ac

.ir
 o

n 
20

25
-0

7-
17

 ]
 

                            13 / 15

https://www.emerald.com/insight/search?q=Philip%20G.M.C.%20Vergauwen
https://www.emerald.com/insight/search?q=Frits%20J.C.%20van%20Alem
https://jhosp.tums.ac.ir/article-1-6710-en.html


  گَدرسی ٍ ّوکبراى

 4102پاییز ،2 شماره ،32دوره  بیمارستان، فصلنامه

350 

 

25. Shanmugalingam K, Chandrasekara N, Hindle C, 

Fernando G, Gunawardhana  C. Corporate IT- 

Support Help Desk Process Hybrid- Automation 

Solution with Machine Learning Approach. The 

International Conference on Digital Image 

Computing: Techniques and Applications 

(DICTA). 2019 Sep 16: 1-8. 

26. Hjelt M, Syynimaa N. Quality Management in 

Service Desk, How Does Service Desk Managers 

Define and Measure Quality. Proceedings of the 

20th International Conference on Enterprise 

Information Systems (ICEIS). 2018: 314-319. 

27. Tang X, Todo Y. A Study of Service Desk Setup 

in Implementing IT Service Management in 

Enterprises. Technology and Investment. 2013; 

4:190-196. 

28. Rant, Z, Kosendnar, H and Stanimirovic, D. The 

role of the service desk for health solutions in the 

digital transformation of Slovenian healthcare. 

36Th Bled econference – digital economy and 

society: The balancing act for digital innovation in 

times of instability. 2023. University of Maribor 

Press. https://doi.org/10.18690/um.fov.4.2023.16. 

29. Magnocavallo M, Vetta G, Bernardini A, Piro A, 

Mei MC, Di Iorio M, et al,. Impact of COVID-19 

Pandemic on Cardiac Electronic Device 

Management and Role of Remote Monitoring. Card 

Electrophysiol Clin. 2022;14(1): 125-131. 

30. Mayel Afshar M, Goodarzi M. Environmental 

consequences of corona disease. jhosp 2023; 22 (1) 

:15-27. 

31. He W, Zhang ZJ, Li W. Information technology 

solutions, challenges, and suggestions for tackling 

the COVID-19 pandemic. Int J Inf Manage. 

2021;57:102287. 

32. Tiwari R, Dhama K, Khan S, Yatoo D, Malik Y, 

Rajendra S. COVID-19: animals, veterinary and 

zoonotic links. The Veterinary quarterly. 2020; 

40(1): 169-182. 

33. Dwivedi, YK, Hughes D.L, Coombs 

C,  Constantiou I, Duan Y, Edwards J.S, et al,. 

Impact of COVID-19 Pandemic on Information 

Management Research and Practice: A Viewpoint. 

International Journal of Information Management . 

2020; 55: 102211. 

34. Tri, N. M., Hoang, P. D. The Impact of Digital 

Transformation in Higher Education: The Case 

Study from Vietnam. Journal of Higher Education 

Theory and Practice. 2023; 23(5). 

35. Ndaba NE, Gedala MN. Digital transformation 

challenges in higher education institutions post 

COVID-19. Corporate Governance and 

Organizational Behavior Review. 2024; 8: 54-63. 

36. Agbaglo, E, Bonsu, E.M. The Role of Digital 

Technologies in Higher Education during the 

Coronavirus Pandemic: Insights from a Ghanaian 

University. Social Education Research. 2022; 3(3), 

45–57. 

37. Knightley E, Koutsopoulou G, Keyworth C. 

Changes in office workers’ lived experiences of 

their own eating habits since working from home 

due to the COVID-19 pandemic: An interpretative 

phenomenological analysis. Appetite. 2023; 188: 

106760 

38. Belyi V.A, Chugunov A.V. E-Government 

Services Introduction Effects in the Covid-19 

Pandemic: 2020–2021 Surveys Results. Scientific 

service & Internet: proceedings of the 23rd All-

Russian Scientific Conference, Moscow; 2021 Sept 

20–23.  

39. Schulz J. Future Shocks: Automation Meets the 

Pandemic. American Behavioral Scientist. 2022 

Sep 30: 00027642221127235. doi: 

10.1177/00027642221127235. PMCID: 

PMC9527147. 

40. Xu J, Wei W. A theoretical review on the role of 

knowledge sharing and intellectual capital in 

employees’ innovative behaviors at work. Heliyon. 

2023; 9 (10):  e20256. 

41. Smite D, Tkalich A, Moe NB, Papatheocharous E, 

Klotins E, Buvik MP. Changes in perceived 

productivity of software engineers during COVID-

19 pandemic: The voice of evidence. J Syst Softw. 

2022; 186:111197. 

42. Denzin N   &  Lincoln Y. (Eds.). Handbook of 

Qualitative Research. London: Sage Publication 

Inc. 2000. 

43. Yin R.K. Case Study Research. Translated by 

S.M. A’ arabi, Parsaeean, A. 2nd ed. Tehran: 

Cultural Research Bureau; 2002. [in Persian] 

 [
 D

ow
nl

oa
de

d 
fr

om
 jh

os
p.

tu
m

s.
ac

.ir
 o

n 
20

25
-0

7-
17

 ]
 

                            14 / 15

https://doi.org/10.18690/um.fov.4.2023.16
https://www.sciencedirect.com/journal/appetite
https://jhosp.tums.ac.ir/article-1-6710-en.html


 گَدرسی ٍ ّوکبراى  

 4102پاییز ،2 شماره ،32دوره  بیمارستان، فصلنامه

351 

 

44. Hsu Y.H., Fang W. Intellectual capital and new 

product development performance: The mediating 

role of organizational learning capability. 

Technological Forecasting and Social Change. 

2009; 76 (5): 664-677. 

45. Ozkan, A and Zeytinoglu, E. Intellectual capital 

and asset quality: A nonlinear investigation in the 

Turkish Banking sector. Borsa Istanbul Review. 

2024; 24: 592–606. 

46. Sing Yun W. Digitalization challenges in 

education during COVID-19: A systematic review. 

Cogent Education. 2023; 10(1). 

47. Seraji F, Abbasi Kasani H, Aghazadeh S, Sharifi 

Rahnamoo S, Bakhtiari R. Online-only Learning 

Challenges in Higher Education in COVID-19 Era: 

A Research Synthesis. Iranian Distance Education 

Journal. 2022; 3(2): 16-31. 

48. Schultz S.R, Watson R.E, Prescott S.L, Krecke 

K.N, Aakre K.T, Islam M.N, et al. Patient safety 

event reporting in a large radiology department. 

American Journal of Roentgenology. 2011; 197(3): 

684–688. 

 

 [
 D

ow
nl

oa
de

d 
fr

om
 jh

os
p.

tu
m

s.
ac

.ir
 o

n 
20

25
-0

7-
17

 ]
 

Powered by TCPDF (www.tcpdf.org)

                            15 / 15

https://jhosp.tums.ac.ir/article-1-6710-en.html
http://www.tcpdf.org

