
 

 

 
 

 
 

 

ها )مطالعه موردي  هاي بانك بانكداري الكترونيك و تراكم صف باجه

 معيارهاي صف در بانكداري سنتي و الكترونيك(
 

 1محسن محمدلو
 2*دكتر ناصر حميدي

   3بابک حاج كريمي   

 چكيده
، امعهجپديده انتظار كشيدن در صف با افزايش تراكم جمعيت و شهري شدن روز افزون 

زيه و تج . تئوري صف به عنوان يک تكنيک آماري براي حل مسائليابد سترش ميبيش از پيش گ
ين  تر ز شاخصاها به عنوان يكي  . بانکباشد سزايي بر خوردار ميه ب اهميتتحليل سيستمها از  و

دولت  باضي(هاي پولي )انبساطي و انق موسسات اقتصادي نقش مهمي را در راستاي اجراي سياست
 شايد اين تند،هاي ايران به شدت شلوغ هس هاي پيشرفته بانکمقايسه با كشور . درايفا مي كنند

جلب  ه خودبباشد كه توجه آدمي را در بدو حضور در خارج از كشور  مسئله از اولين چيزهايي
نيک لكترو، مي توان از ابزارهاي خوبي مثل بانكداري اها بانک مي كند. براي كاهش شلوغي

رار استق هاي آوري هاي جديد در عرصه اقتصادي يكي از شاخص از فن ريگي استفاده نمود. بهره
ش . براي سنجش نقتحول در تعريف جامعه و قدرت است دولت و بانكداري الكترونيک و

ز رو 6 ، اطلاعاتي در مدتها هاي بانک ت باجهبانكداري الكترونيک در كاهش تراكم صف پش
 ن زنجاناستا و الكترونيک در بانک ملي ايران شعبكاري در دو سيستم بانكداري سنتي )قديمي( 

 ي سيستمها دلمها در قالب  آوري گرديد و بعد از تحليل داده ( جمع)اداره امورشعب استان زنجان
، بعد يک ملاهش تراكم پشت باجه هاي بانصف نتايجي  مبني بر نقش بانكداري الكترونيک در ك

 دست آمد.ه شده، ب از ارايه سئوالات تحقيق و محاسبات انجام
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ايم. متاسفانه اين پديدده   همه ما ناراحتي انتظار كشيدن در صف را تجربه كرده

با افزايش تراكم جمعيت و شهري شدن روز افدزون جامعده بديش از پديش گسدترش       

اكم ترافيدک و يدا پرداخدت عدواره راه بده انتظدار مدي نشدينيم، در         مي يابد. در تدر 

ايدم در صدف بده     هاي بزرگ براي پرداخت بهاي اقلامي كه انتخاب كرده فروشگاه

ها و در اداره پسدت )خصوصدا در روزهداي قبدل از عيدد       انتظار مي ايستيم، در بانک

يدن را دوسدت ندداريم   نوروز( و ... . ما به عنوان متقاضي عموما اين گونه انتظار كش

ايم، نيز انتظار كشيدن ما را  هاي آنان نوبت گرفته و مديران موسساتي كه ما در صف

هدايي داشدته باشدد.     ها بدراي آندان هزينده    دوست ندارند، زيرا ممكن است اين صف

گيدري اسدت، لداا اتخدا       ترين وظيفه مدير تصميم ترين و در عين حال حساس اصلي

 ترين نتيجه رهنمون سازد، حائز اهميت ويدهه  آل ند را به ايدههايي كه اين فرآي روش

هدا و ابزارهداي ندوين در نهايدت باعد  عددم        اي خواهد بود. عدم توجه به پيشدرفت 

پدردازان مدديريت سدعي بدر مجهدز       گيري خواهد شد، لداا نظريده   اطمينان در تصميم

ري صف به عندوان  ها جديد دارند. تئو گيران  به اين ابزارها و تكنيک نمودن تصميم

هدا از اهميدت خاصدي     تكنيک آماري بدراي حدل مسدائل و تجزيده و تحليدل سيسدتم      

آميز ايدن تكنيدک  در حدل مسدائل صدنعتي و       كارگيري موفقيته برخوردار است. ب

هاي كمي  كارگيري تكنيکه انداز مطلوبي را در خصوص ب اقتصادي توانست چشم

مايد )دانلد گراس و كدارل هدري ،   هاي مختلف توليد و خدماتي ترسيم ن در عرصه

سدازي   هداي شدبيه   اي و تكنيک خوشبختانه امروزه همراهي علوم رايانه .(3-5 :1372

هدا بدر تئدوري صدف متكدي اسدت، توانسدته در حدل بسديار از           كه پايده و اسداس آن  

هاي نوين صنعتي با حدداكثر رانددمان    معضلات و مشكلات كشور و طراحي سيستم

هندسدين و مدديران صدنايع مختلدف باشدد. در پاسدي بده ايدن         گدر م  و اثربخشي ياري

و چندد متقاضدي در صدف     چده مددت متقاضدي بايدد انتظدار بكشدد       "سئوالات  كه 

هدا بدر اسداس تحليدل      نظريه صف سعي دارد كده بده ايدن سدئوال     "خواهند بود  و ...

هدا بده عندوان يكدي از      باندک  .(8-7 :1373رياضي  مبسدو  پاسدي دهدد )ايرواندي،     
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هداي   ترين موسسات اقتصدادي نقدش مهمدي را در راسدتاي اجدراي سياسدت       شاخص

، به نحوي كه در شدراي  مقتضدي بدا    دولت ايفا مي كنند انقباضي و انبساطي(پولي )

هداي   هاي پدولي مدازاد جامعده و هددايت آنهدا بده سدمت فعاليدت         آوري سرمايه جمع

 معده و ترسديم افدق   توسعه اقتصدادي جا  اقتصادي مولد، باع  تحكيم زيرساختارهاي

هاي روشن براي آن مي شود. با توجه به موارد بالا به روشني  قابل درك است كده  

سازي ارائه خدمات در سيستم بدانكي و ارائده الگوهداي مناسدب مدي تواندد در        بهينه

نهايت باع  تسهيل و تسريع در ارائه خدمات از طرف اين موسسدات اقتصدادي  بده    

در مقايسدده بددا كشددورهاي پيشددرفته،  (.2-1 :1385 )مددومني و ديگددران، مددردم شددود

اين مساله از اولين چيزهدايي باشدد كده    ايران به شدت شلوغ هستند. شايد  هايبانک

كند. حال سوالي را در بدو حضور در خارج از كشور به خود جلب ميتوجه آدمي 

چيست ها در كشورهاي پيشرفته اين است كه دليل خلوتي بانکشود، كه مطرح مي

يكدي از دلايدل   هاي داخل دست يافدت   توان به همين مقصود در بانکو چطور مي

 اسدت  هداي جديدد   آوري هاي نوين بانكداري در قالب فدن  آن عدم استفاده از روش

تدوان  عنايدت بده مباحد  مطدرح شدده در بدالا مدي        با (.23-22: 1382، )الهياري فرد

ي  متلاطم امدروز ناچدار از توجده    هاي امروزي براي رقابت در محدريافت كه بانک

ويهه به كيفيت خدمات خدود هسدتند. ايدن امدر مانددگاري بيشدتر مشدتريان، جداب         

 .مشتريان جديدد و بهبدود عملكدرد مدالي و سدودآوري را بده دنبدال خواهدد داشدت         

هدا و موسسدات مدالي، بركيفيدت      باندک  كده در  عدواملي (. 33-32: 1378)شيخاني، 

 هداي بدانكي، مدديريت پاسدي     تواند شامل: انواع ندر   خدمات بانكي اثر گاارند مي

 رسداني بده مشدتريان، سدرعت و دقدت در ارائده خددمات،        گوئي به شكايات، اطدلاع 

 نظير بانكداري الكترونيدک،  هاي جديد در ارائه خدمات بانكي: آوري استفاده از فن

صدوص  خ مشتريان و امدين بدودن كاركندان در    رفتار مناسب كارمندان در برخورد با

عندوان دولدت    هداي دولدت )بده   اطلاعات مشتري باشد. در راستاي اهداف و سياست

هاي ايجداد شدهر مجدازي اسدت. در     الكترونيک(، بانكداري الكترونيک يكي از راه
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متحدرك قابدل   ها با يک جامعه غير فرهيک نظام سنتي بانكداري، تعاريف و پيش

عمليدات  در هداي مختلدف    تخصدص  بدا كارمندد  تعددادي  دارايانطباق است. شدعب  

هاي مشتريان را بدين خدود تقسديم نمدوده و      هاي مربو  به درخواست بانكي، فعاليت

هاي مختلف از اسناد و ثبت اطلاعات اسدناد   ها، روش توليد نسخه براي اعمال كنترل

ند. خدمات به مشتريان نيز براساس شناخت ظداهري  نكرا دنبال مي فدر دفاتر مختل

و اقتصادي آنان در محددوده جررافيدايي شدعب، تعريدف      هاي اليتفعاز  تو اطلاعا

ه ي پيشدرفته بد  داراي كه در بانك گردد. خدماتي مثل دستور پرداخت دورهمي لاعما

عندوان  ه در يدک روش سدنتي بانكدداري بد    شدود،  عنوان يک فعاليت عادي تلقي مي

 گدردد و رويده تعريدف   خدمات اضافي و يدا  لطدف در حدق مشدتري محسدوب مدي      

ها فق  در سداعات   بانکنوع اي براي آن در بانک موجود نيست. مشتريان اين شده

البتده  كده   رندد اباز بودن شعب و با مراجعه به محل شعبه امكان دريافت خددمات را د 

خدمات براي يک مشتري در رابطه با حساب وي، فق  در يدک شدعبه   اين دريافت 

الكترونيک در واقع اوج اسدتفاده از  پاير است. بانكداري از صدها شعبه بانک امكان

تكنولوژي انفورماتيک در جهت حداف دو قيدد زمدان و مكدان از خددمات بدانكي       

هدا، تعدداد و محدل اسدتقرار      عبارت ديگر اگر تا ديروز ساعت كار بانکه باشد. بمي

شدند، امدروزه  ها عوامل اصلي تسهيل گردش پول در جامعه شناخته مي شعب بانک

كم به دست فراموشدي سددرده    الكترونيک اين عوامل كم ت بانكداريبا ارائه خدما

ي به فراهم آوردن امكدان دسترسدي مشدتريان بده     بانكداري الكترونيكاساسا ًاند.  شده

هدداي ايمدن و بدددون حضدور فيزيكددي اطددلاق    خددمات بددانكي بدا اسددتفاده از واسدطه   

كترونيدک شدكل   بانكدداري ال اي شدود اگدر در جامعده   چنين گفته مدي  هم گردد.مي

 :)همان منبع اميد بست توان در آن جامعه به رونق تجارت الكترونيكي نيزمي، بگيرد

ي نسبت به بانكداري سنتي را بده ايدن   بانكداري الكترونيك مزاياي عمومي  (.48-51

 مدديريت ، خددمات خدارج از شدعب    سدودآوري  قابليتشرح مي توان عنوان نمود: 

خددمات بددون    ارائه ،روز هفته 7ساعته در 24خدمات  ارائه قابليت، و هزينه درآمد



 ها هاي بانك بانكداري الكترونيك و تراكم صف  باجه

  

 

165 

 اي خداص  وابستگي مشتريان به شعبه عدمو  )خدمات جهاني( محدوديت جررافيايي

يابيم كده بدا   در مي محت طوره الكترونيک ب و... . با شناخت مفاهيم اساسي بانكداري

چده  هاي مختلدف يكدار  در بانک صهاي شخ الكترونيک حساب گسترش بانكداري

خواهد شد و همه چيز در راستاي راحتي مشتري بوده و بالطبع نظام بانكي به سدمت  

مدار حركت خواهد نمود كه در آن بسياري از اعمدال متدداول در    بانكداري مشتري

هداي بانكدداري    اعظم فعاليدت  بخش كشور عملا بي معني خواهد بود. سيستم بانكي

دليدل ايدن امدر بده      صدورت مدي گيدرد.    هاي الكترونيكدي و اينترنتدي   از طريق سيستم

افزايش روزافزون تجارت الكترونيک و به كارگيري فناوري ارتباطات و اطلاعدات  

مدالي جدزلا لاينفدک مبدادلات      با توجه بده اينكده مبدادلات پدولي و     مربو  مي شود.

گدام بدا گسدترش حجدم تجدارت الكترونيكدي جهداني،         هدم  اين رو تجاري است، از

تسددهيل تجددارت الكترونيددک بدده  پشددتيباني و نيددز بدده منظددور مددالي نهادهدداي پددولي و

در نتيجده   اند. اطلاعات روي آورده اي به استفاده از فناوري ارتباطات و طورگسترده

حال جدايگزيني بدا    هاي پرداخت الكترونيكي به تدريج در طي چند دهه اخيرسيستم

حركدت بده سدوي     هدا نيدز بدا    اين ميان بانک در باشند.جهاي پرداخت سنتي مي سيستم

 افدزايش  در بانكداري الكترونيک وعرضة خدمات مالي جديد نقش شايان تدوجهي 

. بانكداري الكترونيک يک ابزار ضدروري بدراي   اند داشته الكترونيكي تجارت حجم

اسداس   نعت بانكدداري در كدل جهدان اسدت. بدر     بقاست و موجدب تريدر بنيدادي صد    

خدمات بانكداري اينترنتي اسدتفاده   ها از درصد اروپايي 20تحقيقات موسسه فارستر 

نسبت به دو سال قبل بيش از دو برابر شده است و پيش بيندي   مي كنند كه اين مقدار

بانكدداري   (. 2003 )سداهوت،  ميليون نفر برسد 130به حدود  2012مي شود تا سال

مخدابرات جهدت    هدا و  مي توان استفاده از تكنولدوژي پيشدرفته شدبكه    الكترونيک را

واقدع بانكدداري الكترونيدک     )پول( درسيستم بانكداري معرفي نمود. در منابع انتقال

كدارگيري  ه طريدق بد   هداي يدک باندک از    سازي بهينه كليه فعاليت به معناي يكدارچه

هدا   تكنولوژي نوين اطلاعات، مبتني بر فرايند بانكي منطبق برساختار سازماني باندک 
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)وندوس   سدازد  مدي   مشدتريان را فدراهم   نيداز  كليه خددمات مدورد   است كه امكان ارائه

 با توجه به مطالب بالا مي توان نتيجه گرفت كده يكدي از راه   .(17ج: 1381 ومختاران،

ها و بالا رفتن كيفيدت ارائده خددمات بده مشدتريان در       ها در بانک هاي كاهش صف

در اين تحقيق سدعي خواهدد شدد تدا بدا       ها، توسعه بانكداري الكترونيک است. بانک

معيارهاي زماني سيستم صف بانكداري الكترونيک و بانكداري سنتي، نقش بررسي 

 .ها مشخص گردد ارزنده بانكداري الكترونيک در كاهش صف بانک

ميلادي براي اولين بدار پرداخدت وجدوه نقدد از طريدق اينترندت        1990در دهه 

اده از هدا اسدتف  هدا و سدازمان  آن به خانه ميسر شد. همزمان با گسترش اينترنت و نفو 

 اولين بانک مجدازي در كاندادا راه   1999گيري يافت و در سال  اين ابزار رشد چشم

اي بود كه مشدتريان ايدن باندک بددون نيداز بده       به گونه اندازي شد و سيستم كار آن

از طريق كدامديوتر   فيزيكي، تمامي امور بانكي خود را به صورت مجازي و  مراجعه

رساندند؛ اين شيوه بانكداري، بانكداري الكترونيک و شبكه اينترنت به سرانجام مي 

با استفاده از ايدن روش بدراي تبدادل مندابع و      .www.bmi.ir) 2 :2009,) نام گرفت

افدزاري  هاي پيشرفته ندرم وريآ ها از فن بانک اطلاعات مالي با توجه به برخورداري 

زيكدي مشدتري   افزاري شبكه اينترنت و مخابرات، ديگر نيازي بده حضدور في  و سخت

هداي پرداخدت الكترونيكدي بده     طي چند دهده اخيدر سيسدتم    نبود.  هابانک در شعب

ها نيدز  هاي پرداخت سنتي )دستي( شدند. در اين ميان بانکتدريج جايگزين سيستم

با حركت به سوي بانكداري الكترونيكي و عرضه خدمات مالي جديد، نقش شدايان  

تددرين خدددمات  مهددم انددد.كددي داشددتهتددوجهي در افددزايش حجددم تجددارت الكتروني 

شددوند عبارتنددد از: بانكددداري الكترونيكددي كدده امددروزه در سددطئ جهددان ارائدده مددي 

هدا يدا خدارج از    هاي مشتريان، انتقال وجوه بين حسابرساني در مورد حساباطلاع

حساب مشتريان، خريد و فروش سهام، خريد و فروش ارز، انجام خدمات اعتبارات 

 گيدري از فدن   بهره ... سير ايمن براي ارتبا  بين بانک و مشتريان واسنادي و ايجاد م

هدداي اسددتقرار دولددت   هدداي جديددد در عرصدده اقتصددادي يكددي از شدداخص    آوري



 ها هاي بانك بانكداري الكترونيك و تراكم صف  باجه

  

 

167 

 بده بعدد فعاليدت    1960از سال  ت.الكترونيک و نحول در تعريف جامعه و قدرت اس

هدا بده    نده گير متحول شده است. اما با ورود وسديع رايا  هاي بانكداري به نحوي چشم

، گسدتره خددمات بدانكي وسدعت بيشدتري      1980عرصه خدمات بانكي پ  از سدال  

)الهيداري  يافته و سرعت انجام امور مربوطه نيز به همان ميدزان افدزايش داشدته اسدت     

 .(62-59 :1382فرد، 

بده منظدور    1995اكتبر  18كه اولين بانک اينترنتي واقعي بود و در  1اس اف ان

 تتاح گرديد، راه را بر توسعه بانكداري اينترنتدي همدوار سداخت   انجام امور تجاري اف

(Loretta j.mester, 1995: 17). 

هاي كشور به سيسدتم اتوماسديون عمليدات بدانكي و     بانک 1360در اواخر دهه 

كدردن ارتباطدات خدود توجده نشدان دادندد. حركدت بده سدمت بانكدداري            ايرايانه

خودپردازهدا،   هداي اعتبداري،  از آن كارتآغاز و پ   70 الكترونيكي از اوايل دهه

 .(2www.istna.ir :2009 ,) خدمات نوين بدانكي شدد   وارد  هاي گويا و ...سيستم

شدد. ايدن    ايجداد  1381سيستم شتاب يا شبكه تبدادل اطلاعدات بدين بدانكي در سدال      

 باندک صدادرات،   3هاي خدودپرداز  اهسيستم )شتاب( ابتدا با ايجاد ارتبا  بين دستگ

بانک خصوصدي   16در حال حاضر  .كشاورزي و توسعه صادرات آغاز به كار كرد

دسدتگاه   117هدزار و   6 كنندد كده در مجمدوع بديش از    و دولتي در ايران فعاليت مي

بده   1387پايان سدال   اند. اين تعداد دستگاه تا خودپرداز در سطئ كشور نصب كرده

تعدداد ايدن    89پايدان سدال    ستگاه رسيد و طبق برنامه چهارم توسعه تاد 100هزار و 8

 . (3 :)همان منبع هزار افزايش خواهد يافت 30ها بهدستگاه

كشدورها نيداز بده همداهنگي و     ر سازي بانكداري الكترونيدک د  از طرفي، پياده

و حقوقي مدرتب  بدا نظدام بدانكي دارد كده بددون        هاي اجرايي همراهي ساير سازمان

                                                           
1- SFN 

http://www.istna.ir/
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وري جديدد بده طدور كامدل و     آ ها به تنهايي قادر نخواهندد بدود تدا از فدن     نها، بانکآ

 .(Duca j.v & Wc, 1995: 12) شوند مند شايسته، در جريان امور خود بهره

ابد   عقيده بر آن  بود كه  بانكداري الكترونيک يک رقابدت بدزرگ را در رو  

كدردن روابد    چندين يدک فرصدت بدزرگ بدراي محكدم        بانكي مطرح ساخته و هم

يندده  آكند ونه فق  منابع سودآور را تشخيص مدي دهدد، بلكده    مشتريان پيشنهاد مي

هاي  رصتف، اينترنت راهي به سوي هايز تضمين مي نمايد. براي بانکبانكداري را ن

 اري شددان را توسددعه دهندددديددد و مشددتري مدددجديددد بددود تددا آنهددا بتواننددد ميدددان 

(Associtaion, 2003: 11). 

ن خودشدا  كيت قادر است جهت كمک به مشتريان براي انجام امدور بدان  اينترن

بدراي   هداي خدودپرداز، مدورد اسدتفاده قدرار گيدرد.      در شعب بانكي و يا پاي دستگاه

ي ديگر و براي برخ  باشد،ها خدمات اينترنتي تكميل كننده كار آنها مي برخي بانک

 .(Laidler.David 14 :1985 ,)ترين راه انجام امور بانكي است  ها، مهم کاز بان

  نامده  يدان از تحقيقات انجام شده در زمينه بانكداري الكترونيک مدي تدوان بده پا   

لدي  مبررسي نقش بانكداري الكترونيک در كارايي عمليات بانكي، بانک "محسني 

ري ات اعتبدا موسسد   كده  اين است هدف پهوهشدر اين تحقيق  .اشاره نمود "ايران

انكدداري  ببردن كارائي خود و در نتيجده جداب مندابع هسدتند،      همواره به دنبال بالا

هداي   فده بدردن كدارائي باشدد شناسدايي مول     الكترونيک مي تواند يكي از عوامل بدالا 

روش  ت.بدردن كدارائي عمليدات بدانكي اسد      بانكداري الكترونيک و تاثير آن بر بالا

كده   نشدان داد  قيابي( پيمايشي است. نتيجه كلي تحقيدق فدو   پهوهش توصيفي )زمينه

انكي بانكداري الكترونيک بر ميزان رضايت مشتريان سرعت بخشيدن به عمليدات بد  

در  وهدا تاثيرگداار اسدت     تنوع بخشيدن و تسهيل در عمليات بانكي و كاهش هيزنده 

 .بردن كارائي عمليات بانكي در بانک ملي ايران مي شود نهايت باع  بالا

بررسدي ميدزان پدايرش بانكدداري     "ه نامد  از ديگر تحقيقات مي تدوان بده پايدان   

هدداي شدهر شدديراز بدا اسددتفاده از مددل پددايرش    الكترونيدک در بدين مشددتريان باندک   
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پد  از تعريدف بانكدداري الكترونيدک و      در ايدن تحقيدق  . اشاره نمدود  "تكنولوژي

هاي فنداوري، مخدابراتي، امنيتدي، قدانوني، فرهنگدي       مفاهيم مرتب  با آن، زيرساخت

رسدي شدده اسدت. سدد  بدا تمركدز بدر ميدزان پدايرش بانكدداري           مورد نيداز آن بر 

بين مشتريان، به مطالعه پيشينه علمدي )مددل پدايرش تكنولدوژي( بده       الكترونيک در

عنوان الگوي مورد استفاده در اين تحقيق پرداخته شدده اسدت. دسدتگاه خدودپرداز،     

خص بانكداري بانک، سيستم پايانه فروش و خدمات اينترنتي به عنوان چهار شاتلفن

باشند. سده متريدر   اند و متريرهاي وابسته اين تحقيق ميالكترونيک در نظر گرفته شده

سهولت به كارگيري از نظر مشتريان، مفيد بودن از نظر مشتريان و اعتماد، متريرهاي 

بين( اين پهوهش هستند كه به عنوان معيار پايرش يک تكنولدوژي در  مستقل )پيش

اند. در تحقيق حاضر چگونگي رابطه آنان با هر يک از گرديدهبين مشتريان تعريف 

هاي بانكداري الكترونيک سنجيده شده است. تجزيه و تحليل نتايج حاصل شاخص

بين و وابسته را تاييدد  ها وجود رابطه همبستگي بين كليه متريرهاي پيشنامه از پرسش

و اعتمداد مشدتريان بدا    كدارگيري، مفيدد بدودن    ه نمود. يعني بين متريرهاي سهولت بد 

 پايرش بانكداري الكترونيک رابطه معناداري ثابت گرديد.

اي خددمات بانكدداري سدنتي و    بررسي مقايسده "از ديگر تحقيقات مي توان به 

مقايسده تطبيقدي هزينده     ،هددف تحقيدق   .اشاره نمود "بانكداري الكترونيک در ايران

سيسدتم بانكدداري نيمده     چندين هزينده هدر تدراكنش در سده      تمام شده خدمات و هدم 

 ،نامده  پرسدش  ،اي اينترانتدي و اينترنتدي مدي باشدد. روش پدهوهش كتابخانده       ،مكانيزه

چنددين اسددتفاده از  اسددتنباطي و هددم ،هدداي آمددار توصدديفي اسددتفاده از روش ،مصدداحبه

ابزارهاي مالي است. نتايج نشدان مدي دهدد كده زمدان لازم و هزينده تمدام شدده هدر          

بينانده   نفر دقيقده و در سدنايوي خدوش    05/0ترنتي به ترتيب تراكنش در بانكداري اين

كه در بانكداري اينترانتدي   ريال مي باشد در صورتي 20و در سناريوي بدبينانه  217

و در سدناريوي   13001تا  6595بينانه از  نفر دقيقه و در سناريوي خوش 36/1 - 7/2

نفر  4/5كداري نيمه مكانيزه ريال برآورد شده است و در بان 1045تا  543بدبينانه از 
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ريدال مدي باشدد. بدر      2150و  26137بينانده بده ترتيدب     دقيقه كه در سناريوي خدوش 

هاي پرسنلي بانک ملدي ايدران    جويي در هزينه ميزان صرفه 81هاي سال  اساس قيمت

ميليارد ريال و در صدورت   1967تا  1311در صورت اجراي بانكداري اينترانتي بين 

 ميليارد قابل پيش بيني است. 2599نتي بانكداري اينتر

ي بدراي  از ديگر تحقيقات مي توان به تحقيق انجام شده توس  پسنديده و نياك

)يكددي از ابزارهدداي  هددا هدداي خددودپرداز بانددک بهيندده نمددودن سيسددتم صددف دسددتگاه

 اهرار دسدتگ كاربرد الگوريتم ژنتيک در مسئله استق"بانكداري الكترونيک( با عنوان 

اشداره نمدود. در ايدن      "پدرداز بدا تقاضداي تصدادفي در چدارچوب صدف      هاي خود 

دمات تحقيق مسئله استقرار دستگاههاي خودپرداز با تقاضاي مشتري تصدادفي و خد  

 دهندگان ثابت )دستگاههاي خودپرداز( با دو هدف كداربرد تئدوري صدف و روش   

 ياضدي خطدي ر ريدزي غير جهاي تابع توزيع مورد بح  قرار گرفته ويک مددل برنامده  

ن بيكاري ( كمينه كردن زما2( كمينه كردن زمان انتظار مشتريان 1داراي دو هدف: 

هداي   هاي خودپرداز، ارايه گرديد و سد  با الگوريتم ژنتيک حل و جدواب  دستگاه

ل و دست آمده در اين تحقيق نشدان داد كده راه حد   ه هاي ب دست آمد. جوابه آن ب

 در تحقيدق  افزارهداي  ندرم  ديگدر  از كمتدر  خيلدي  ژنتيدک  الگدوريتم  پردازش هاي زمان

 (.(Pasandideh & Niaki, 2010: 1-9 باشد مي نظير لينگو( ) عمليات

از ديگر تحقيات انجام شدده مدي تدوان بده تحيدق انجدام شدده توسد  جدوي           

كدارگيري و تداثير بانكدداري    ه ب" ( با عنوان2009وانگوي گيكانديا و كري  بلور )

در ايدن تحقيدق تداثير بانكدداري الكترونيدک در       نمدود. اشداره   "الكترونيک در كنيا

، بود كه بدا انفجدار در تجدارت جهداني    كشور كنيا بررسي و نتيجه فوق حاكي از آن 

وسيله تجارت الكترونيک انجام ه مبادلات ب 2004تريليون دلار در سال  7در حدود 

 صدورت جزئدي كداملا   ه ونيدک بد  شده است و در ايدن راسدتا نقدش بانكدداري الكتر    

  هاي سال در كنيا افريقايي كشور هاي بانک در موردي مطالعه منظور بدين .مشهود بود

 Joyce Wanguiگرديددد اسددتراج ايددن امددر بددر دال نتددايجي و انجددام 2009  تددا  2007
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Gikandi & Chris Bloor: 1-6)). عندوان تحقيدق حاضدر در نقدش      بدا   اما تحقيقي

بنددي   ها با قالدب  هاي بانک شت باجهصف پ بانكداري الكترونيک در كاهش تراكم

 .ها با تكيه بر تئوري صف انجام نشده است مدل
 

  ابزار و روش
گيريهداي صدحيئ و حدل مسدائل و مشدكلات       چون اين تحقيق منجر به تصميم

 در جهت انجام خدمات مطلوب بانكي و جلب رضايت مشتريان مدي شدود،   ها بانک

 مي باشد.  از نوع تحقيقات كاربردي
 

 لات تحقيق سئوا

 سدتم سدنتي  آيا زمان انتظار مشتريان در سيستم بانكداري الكترونيک نسبت به سي (1
 كمتر است 

ي آيا ميزان طول صف در سيستم بانكدداري الكترونيدک نسدبت بده سيسدتم سدنت       (2
 كمتر است 

ه  بد آيا مدت بيكاري خدمات دهندگان در سيستم بانكداري الكترونيدک نسدبت    (3
 ر است سيستم سنتي بيشت

متدر از  كآيا تعداد مراجعه كنندگان به شعبه، در سيسدتم بانكدداري الكترونيدک     (4
 بانكداري سنتي است  

 الكترونيدک  هاي مربو  به سيستم بانكداري سدنتي و  با توجه به سئولات  بالا داده   
 در قالدب  آوري گشته و با همديگر مقايسده گرديدده و   در شعب بانک ملي جمع

 M/M/C در بانكدداري سدنتي و   M/M/Cتئوري صف )مثدل   هاي مختلف مدل

 ي از آنبانكداري الكترونيک( مورد تجزيه و تحليل آماري قرار گرفتده و نتدايج  
 .استخراج گرديد
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 سيستم صف  اجزاي

متي بگيريد كه خدد سيستمي را در نظر  نحوه تشكيل صف بدين قرار مي باشد:

صطلاحا ات اين خدمت مراجعه مي كنند كه درياف ، متقاضياني برايرا ارايه مي كند

ت ، ماشدين و يدا امكاندا   . خدمت مدورد نظدر توسد  شدخص    آنها را مشتري مي نامند

  ، ارائه مي شود.گر كه خدمت دهنده ناميده مي شونددي

 ( نوعي مدل خدمت دهي در سيستم صف 1

هنگامي كه يک مشتري جهت دريافت خدمت مورد نظر مراجعه مي كند، دو 

 ( اگدر حدداقل يكدي از خددمت دهنددگان بيكدار      1مكن است اتفاق بيفتدد:  حالت م

دمت ( امدا اگدر تمدام خد    2باشد، بلافاصله ارائه خدمت به مشتري شدروع مدي شدود.    

 ف تشكيلدهندگان مشرول به كار باشند، مشتري بايد منتظر بماند و بدين ترتيب ص

 مي شود.  

ف انسدان نيسدتند و صد    لازم به توضيئ است كه مشتري و خدمت دهنده لزوما

 .(3-2 :1370مورد بح  نيز لزوما معناي فيزيكي نخواهد داشت )مدرس يزدي، 
 

 : اجزاي یك سيستم صف  (1شكل)
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 (2  ( الگوي ورودي مشدتري 1هاي يک سيستم صف عبارتند از:  انواع ورودي

( ظرفيدت  5دهنددگان   ( تعداد خدمت4دهي  ( آهنگ خدمت3دهي  الگوي خدمت

 ( مراحل خدمت. 8( نظم سيستم 7عيت مشتريان بالقوه ( جم6صف 

 ( طدول صدف  1چنين معيارهاي ارزيابي يک سيستم صف هم عبارتند از:  و هم

از  ( درصددي 3زمان انتظار هر مشدتري در صدف    (2)تعداد مشتريان منتظر خدمت( 

مدان  علت نبودن مشتري بيكار است )درصد بيكداري سيسدتم( )ه  ه زمان كه سيستم ب

 .(5-3 :منبع

 بندي   هاي صف انواع مدل

بنددي از لحدام مفهدوم     ترين رده مسائل صدف  ساده:  بندي قطعي هاي صف ( مدل1

هدداي احتمددال بددراي توصدديف الگوهدداي مراجعدده و   اي اسددت كدده در آن توزيددع رده

فاق سروي  ضروري نيستند، در عوه واحدهاي ورودي در نقا  معيني از زمان ات

نددي كده   ب هاي صدف  اند. مدل   مقادير مشخص و ثابتهاي سروي مي افتند و زمان

ع يچ توزيد هد ، زيرا كه در هر حال در اين رده قرار مي گيرند، قطعي ناميده مي شوند

 احتمالي همراه با مسئله وجود ندارد.

بسياري از وقدايع در عدالم واقدع حالدت تصدادفي       بندي احتمالي: هاي صف ( مدل2

ه حت اندداز پيروي مي نمايند و نمي توان به صرادارند. يعني از فرآيندهاي تصادفي 

ف ورود هاي احتمالي صد  كه در مدل دست آورد. با توجه به اينه را ب متريرهاي آن

تدا   ها شكل تصادفي دارند، لداا لازم اسدت   دهي به آن و خروج به سيستم و سروي 

            في هاي صف تصداد  ترين مدل ها تعريف شود. در متداول تابع توزيع مناسب براي آن

ي هدا  ، فره بر اين است كده فواصدل زمداني بدين دو ورود متدوالي زمدان      )احتمالي(

يدع  دهدي از توز  هاي ورود و سدروي   ارز آن، زمان سروي  از توزيع نمايي و يا هم

 .(125-121 :1372)دانلد گراس و كارل م هري ، پوآسون متابعت مي نمايند
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 نحوه نمایش یك سيستم صف

 صددورت:ه بدد قددراردادي طددوره بدد كلددي ف را در حالددتيددک سيسددتم صدد  

1A/B/M/K/C/Z دهندد. هدر كددام از شدش حدرف فدوق معدرف يكدي از          نشان مي

تدابع   B(X)يدا   Bزمان بدين دو ورود،   تابع A(X)يا Aعوامل اصلي سيستم است. 

جمعيدت   C، ظرفيدت صدف    K،دهنددگان  تعدداد خددمت   M توزيع خدمت دهدي، 

، بدر    Bيدا  Aدهد. در قرارداد فدوق بده جداي     نشان مينظم سيستم را  Zمشتريان و 

كه چه تابع توزيعي داشته باشند از حروف زير به عنوان كد اسدتفاده مدي    حسب اين

 شود:

 كد                         تابع توزيع                      

      M  2          نمايي                            

 E r  3            مرحله   rآرلانگي با 

 D  4        قطعي                              

 G   5     كلي                                  
 

( و اگدر جمعيدت   Kاگر ظرفيت صف بينهايت باشد، چهدارمين حدرف )يعندي    

ر مبنداي  چنين اگر نظم سيستم بد  ( را مي توان حاف كرد. هم Cيعني بينهايت باشد )

يز حاف ( ن Zيعني اولين صادره از اولين وارده( باشد، ششمين حرف )يعني نوبت )

 .(8-7 :1370مي شود )مدرس يزدي، 

 وري   ضریب بهره

ي مد  يكي از معيارهاي ارزيابي سيستم، درصدي از زمان است كه سيسدتم كدار  

ي مد اسدتفاده   (Ρ وري ) ، براي نشان دادن اين معيار از عاملي به نام ضريب بهدره كند

    ود كه تعريف آن به شرح زير است:ش

                                                           
 ها هاي صف براي نمايش صف هاي قراردادي در سيستم ( از علامت5و4و3و2و1) -1
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سدتم  تر باشد تقاضا زيادتر اسدت و سي  بزرگ Ρ، هر چه مقدار طبق اين تعريف

 Ρشدد و بدر عكد  هدر چده      تر خواهدد   بايد كار بيشتري انجام دهد و صف طولاني

تفاده اما در مقابل از امكانات سيستم اسد  تر است، ، طول صف كوتاهتر باشد كوچک

 .(118-117 :)همان منبع كمتري به عمل مي آيد

 اي  هاي چرخه ها و صف ها، سري شبكه

شدود.   بندي توضديئ داده مدي   هاي صف در اين بخش موضوع بسيار مهم شبكه

ي بدا  هداي كداربرد   براي تحقيقاتي وسديع و بدراي اسدتفاده    اي رايج اين موضوع زمينه

 ردپدايري بسياري مسائل فوق العاده مشكل است. اين گونه مسائل از نقطه نظدر كارب 

 خورداراي بر هاي مخابرات از اهميت ويهه بندي كامديوتر و شبكه ها در مدل زياد آن

 مي باشد. 

 هداي سدروي    ري ايستگاهبندي داراي يک س اين مدل از صف هاي سریي: ( صف1

از  كننده بايدد قبدل از تدرك سيسدتم بده ترتيدب       دهنده هستند و هر واحد درخواست

 .(تمام آنها بگارد )مثل خ  توليد يا مونتاژ

آن عندوان   اي كه جكسن انجام داد، بده   به دليل كار برجسته هاي باز جكسن: ( شبكه2

امكاندات   Kاي از  كهسدت از: شدب  ا رئدوس آن عبدارت   .شبكه بداز جكسدن داده شدد   

يا مقطع( كه متقاضيان مي توانندد از خدارج بده هدر مقطعدي براسداس       دهي ) سروي 

                                                           
 وري   ضريب بهره -1

ميانگين كل تقاضا براي در يافت خدمت در واحد 

 زمان 

 كل ظرفيت سيستم براي ارائه خدمات در واحد زمان 
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ي در ظرفيدت صدف در هديچ مقطعدي     فرآيند پوآسون مراجعه بكنند. هيچ محددوديت 

 ، يعني هرگز مواجه با سيستم مسدود شده يا گره خورده نيستم. تمام سدروي  نيست

عمدل مدي كنندد )بندابراين      iµع نمايي بدا ميدانگين   براساس توزي iدهندگان در مقطع 

 i. وقتدي متقاضدي در مقطدع    دهنددگان در مقطدع مشدخص يكسدانند(     تمدام سدروي   

)مسدتقل از حالدت سيسدتم( بده      =1,2i..3…,و   ijrسروي  كامل شد،  با احتمدال  

وجود دارد كه متقاضي بعد از انجام سروي  در مقطدع    0irمي رود. احتمال  jمقطع 

i  بكه را ترك كند.ش 

 0ir=0و  iY=0قدرار دهديم،    iاگدر بدراي تمدام مقدادير     هاي بسته جكسن :  ( شبكه3

قدره  ف Nچنين صفي با منشالا متنداهي از مدثلا    شبكه بسته جكسن حاصل مي شود. هم

ر واقع دست مي آيد. يعني ده طور پيوسته در داخل شبكه حركت مي كنند؛ به كه ب

 ي كند.هيچ مشتريي سيستم را ترك نم

گداه   مقطدع را در نظدر بگيدريم، آن    Kاي بسته از  اگر شبكه هاي چرخه اي: ( صف4

 اي اسدت،  اي نوعي صدف سدريي دايدره    اي داريم. بنابراين صف چرخه صفي چرخه

 و)دانلدد گدراس    وقتي كه خروجي آخرين مقطع، اولدين مقطدع را ترايده مدي كندد     

 .(142-137 :1372 ،كارل م هري 

 تعریف سيستم 

 لاً عمدل اي از عناصر يا اجزايي كه براي رسيدن به اهداف با هم متقداب جموعهم

 يا يک تركيبي از اجزالا كه با هم كار مي كنند. مي كنند.

هدا و   ، سيستمي بود كه تمدامي دريافدت  اين سيستم سيستم بانكداري سنتي )قدیمي(:

جدوه و  واريدز وجدوه و دريافدت و    ،حوالجدات  هدا و خددمات بدانكي مثدل:     تپرداخ

مدي   امو تنهدا در وقدت اداري انجد   فق  در شعبه دارنده حساب پرداخت قبوه و ... 

، لدب  ات شخصدي نظيدر: كامديوترهداي شخصدي    يعني مشتري شخصا و با امكاند  .شد

 را انجام دهد. ها و امثال آنها نمي توانست امور بانكي خود تاب
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ي مختلدف تحقيدق   هدا  ر قسمتكه توضيئ مفصل آن د سيستم بانكداري الكترونيك:

 مثدل مدوارد  كدر شدده در    سيتمي است كه تمامي امور بانكي مشتريان ) .آمده است

)بدا   1هدا  مختلف در داخل وخارج شدعب باندک   صورت آنلاين و با ابزارهايه ب بالا(

، كدامديوتر شخصدي، اينترندت و...( انجدام شدده و بعضدا       ATM،POS ابزارهايي مثل

ري مشتري به شعب نيست و اين يكي از اهدداف و  نيازي به مراجعه فيزيكي و حضو

 هاي بانكداري الكترونيک مي باشد. آرمان

 هاي صف  ها در قالب مدل تجزیه و تحليل داده

رجده  ددر گام اول اطلاعاتي راجع به ورود و خروج مشتريان  با بررسي شعب 

 يسدتم س چهار بانک ملي ايران، اداره امور شعب استان زنجان در شدش روز هفتده در  

و 1اي ه ها، جدول و با توجه به آن دست آمده ب هاي بانكداري سنتي و الكترونيک،

و مددل  در گدام دوم و بدا اسدتخراج توابدع توزيدع در د      استخراج گرديدد.  4و  3و  2

و هداي ورود و خدروج مشدتريان در د    بانكداري سنتي و الكترونيک از روي جددول 

 دهدي در  هاي بين ورود و خدمت زمانسيستم فوق، مشخص گرديد كه توابع توزيع 

سدوم بدا    در گدام  سيستم به ترتيب از توزيع  پوآسون و نمايي تبعيت مي كند. هر دو

هداي صدف    هداي مختلدف سيسدتم    چنين بنا به تعريف حالدت  سيستم و هم بررسي دو

ام در گد  هاي باز جكسن تبعيت مي نمايد. مشخص گرديد كه هر دو سيستم از شبكه

در  هاي صف براي هر دو سيسدتم محاسدبه گرديدد.    ارزيابي سيستم چهارم معيارهاي

كدديگر  يسيستم طي جدولي ترسيم و با  دست آمده از هر دوه گام پنجم معيارهاي ب

 ها به سئولات تحقيق پاسي داده شد. مقايسه و با توجه به آن

نكدداري  ها در دو سيسدتم با  هاي  كر شده، تجزيه و تحليل داده و  با توجه گام

 صورت زير مي باشد.ه نتي و الكترونيک بس

 

                                                           
 از ابزارهاي بانكداري الكترونيک -1
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 ( سيستم بانكداري سنتي  1 
 

 سنتيهاي ورود و خروج مشتریان در سيستم بانكداري  جدول پردازش شده زمان :( 1جدول)

 پنجشنبه چهارشنبه سه شنبه دوشنبه يكشنبه شنبه 

N 160 145 166 170 165 170 

 36520 25080 26350 25398 21025 24000 ثانيه ∑

ӯ 156 152 155 153 145 150 ثانيه 

µ 0064 ./0065 ./0064 ./0065 ./0068 ./0066 ثانيه/. 

µ 23 24 23 24 25 24 ساعت 

 

 هاي خدمت دهي در سيستم بانكداري سنتي : جدول پردازش شده زمان( 2جدول)

 پنج شنبه چهارشنبه سه شنبه دوشنبه يكشنبه شنبه 

N 160 145 166 170 165 170 

 72270 63525 72250 63578 52925 59200 ثانيه ∑

ӯ 431 385 425 383 365 370 ثانيه 

µ 0023 ./0025 ./0023 ./0026 ./0027 ./0027 ثانيه/. 

µ 8 9 8 9 10 10 ساعت 
  

N(4و3و 2و1)در جدول  = تعداد مشتريان وارد شده و خدمت دريافت كرده 

 

عب كاري در هفته در بانک ملدي شد  روز 6كه در  2و  1هاي  با توجه به جدول

يسدتم  مي توان متوسد  زمدان ورود مشدتريان بده س     استان زنجان  ثبت گرديده است،

(λو متوس  ساعات خدمت ) ( دهيµ به مشتريان را در سيستم بانكداري سدنت ) ه ي بد

 صورت زير محاسبه نمود: 

24
6

1436

1

1 




n
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در  ونفر وارد سيستم شده  24ين سيستم صف، در هر ساعت كه در ا يعني اين

 نفر در اين سيستم خدمات ارائه مي گردد. 9هر ساعت به 

     3ا بد دهنددگان در ايدن سيسدتم برابدر      كه تعداد خدمت چنين با توجه به اين هم

چنددين بددراي مشددتريان از نظددر ظرفيددت صددف و جمعيددت    ( و هددمc=3مددي باشددد )

و  آهندگ ورود مشدتري ثابدت    nد و به ازاي تمام مقدادير  محدوديتي فره نمي شو

ه بد چنين اين سيسدتم بندا    فره مي شود و هم µدهي  است، آهنگ خدمت λبرابر با 

 سيسدتم  ها و اندواع آن داده شدد، جدزلا    تعاريف و توضيحاتي كه قبلا راجع به سيستم

 اردهاي باز جكسن است، زيرا مشتريان بدا آهندگ ورودي كده توضديئ داده شدد و     

ز هداي بدا   پد  ايدن سيسدتم از قدوانين سيسدتم      .سيستم شده و از آن خارج مي شدوند 

و  M/M/Cصدورت:  ه جكسن تبعيت مي كند و در اين حالت مدل سيسدتم فدوق بد   

 توزيع نمايي مي باشد:  طبق شكل زير بوده و تابع توزيع آن نيز،
 

 (M/M/Cي سنتي )مدل نمودار آهنگ  ورود و خروج مشتریان در سيستم بانكدار :( 3شكل)
 

 

 

دهدي بده يدک     منظور از نمودار آهنگ، نموداري است كه نحوه ورود و خددمت  (1

 نشان مي دهد. سيستم صف را

صدورت زيدر   ه ( بدراي ايدن سيسدتم بد     П( و احتمالات حددي ) pوري ) ضريب بهره

 محاسبه مي شود:
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./88                                 :وري ضریب بهره
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 M/M/3كه مي توان اين فرمول را بعد از محاسبات رياضي در حالت خاص

 صورت معادله زير درآورد: ه ب

03/.
92.3
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 ني(  و معيارهداي زمدا  qL , Lچنين محاسبات مربو  به معيارهداي تجمدع )   هم

(qW , Wنيز ب ) صورت زير مي باشد: ه 
 

 معيارهاي تجمع: 

938.966.272.6
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 معيارهاي زماني: 

1260*2/.
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اقدد  فدرصدي از زمان كده سيسدتم    يعني با توجه به محاسبات انجام شده فوق:

جمدع  ( و متوس   ت1П=0/03)  03/0برابر با  ن بيكاري (مشتري است ) درصد زما

مدان  نفر مي باشد و همچنين متوس  ز qL = 7و  = 9Lافراد نيز در سيستم و صف 

و  1W  =12انتظار مشتريان در سيستم و صف  بعد از تبديل كردن آنهدا بده دقيقده    

5/4=1qW  .دقيقه مي باشد 
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 ( سيستم بانكداري الكترونيك 2

 
 الكترونيكهاي ورود مشتریان به سيستم بانكداري  : جدول پردازش شده زمان( 3دول)ج

 

 

 
 سيستم بانكداري الكترونيكدهي در  هاي خدمت : جدول پردازش شده زمان( 4جدول)

 

م ، بعدد از اجدراي سيسدت   روز هفتده  6كده در   4و  3اي هد  با توجه بده جددول  

ه بانكداري الكترونيک در باتدک ملدي شدعب اسدتان زنجدان گرديدده و بدا توجده بد         

 مدان ، محاسبات مربو  بده متوسد  ز  سنتيداده شده در سيستم بانكداري توضيحات 

 صورت زير مي باشد: ه دهي در اين سيستم ب هاي ورود و خدمت

8
6

48
,20

6

120
22   

 پنجشنبه چهارشنبه سه شنبه دوشنبه يكشنبه شنبه 

N 149 138 152 148 167 161 

 28336 29225 26788 27056 25530 26820 ثانيه ∑

ӯ  176 175 181 178 185 180 ثانيه 

µ 0056 ./0057 ./0055 ./0056 ./0054 ./0055 ثانيه/. 

µ 20 21 20 20 19 20 ساعت 

 پنجشنبه چهارشنبه سه شنبه دوشنبه يكشنبه شنبه 

N 149 138 152 148 167 161 

 73416 76820 66304 68704 61410 67050 ثانيه ∑

ӯ  456 460 448 452 445 450 ثانيه 

µ 0021 ./0021 ./0022 ./0022 ./0022 ./0022 ثانيه/. 

µ 8 8 8 8 8 8 ساعت 
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نفدر وارد ايدن سيسدتم     20كه در اين سيستم صدف در هدر سداعت     يعني اين

 نفر در اين سيستم خدمات ارائه مي گردد.   8در هر ساعت به  شده و

رابر ب( Cدهندگان در اين سيستم ) كه تعداد خدمات نچنين با توجه به اي هم

اي ه ز شبكهسه بوده و مدل اين سيستم هم دقيقا مثل سيستم بانكداري سنتي بوده و ا

بدوده وآهندگ ورود مشدتريان نيدز      M/M/Cصورت ه باز جكسن تبعيت نموده و ب

   صورت زير مي باشد:ه همانند سيستم قبلي با شكل ترسيم شده آن سيستم، ب
 

 انكداري الكترونيك: نمودار آهنگ ورود و خروج مشتریان در سيستم ب( 4شكل)
 

 
 

 محاسبات مربو  به اين سيستم نيز به شرح زير مي باشد: 
 

 وري: ضریب بهره
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 معيارهاي تجمع: 

65.2125.3
8

20

6

30*625.

8

20

)
6

5
1(

)
6

5
(

*)
8

20
(

!3

04/.

)1(
*)(

!

2

3

2

2
2

























q

c

L

p

p

c
L

3125.3

)
6

5
1(

)
6

5
(

*)
8

20
(

!3

04/.

)1(
*)(

! 2

3

2

2
2 









p

p

c
L c

q


 

 
 معيارهاي زماني: 

84/960*164/.039/.125/.04/.*]
)4(!2

8*)
8

20
(

[
8

1

1
*]

)()!1(

*)(

[
1

3

3

22















q

c

w
cc

W

 دقيق

[*./04./039*34/260ه
)4(!2

8*)
8

20
(

[*]
)()!1(

*)(

[2
3

3

2 










cc
Wq

c

 

 

، نيدک  بدراي سيسدتم بانكدداري الكترو   كه با توجه به محاسدبات بدالا   يعني اين

فدراد  ا و متوسد  تجمدع   04/0درصدي از زمان كه سيستم فاقد مشتري است برابر بدا  

ن در چندين متوسد  زمدان انتظدار مشدتريا      نفر و هم 3و 6رتيب صف به ت در سيستم و

 دقيقه مي باشد.  34/2و 84/9سيستم و صف نيز به ترتيب 
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 و سيستم بانكداري سنتي و الكترونيك محاسبات انجام شده براي د
 

 يستم بانكداري سنتي و الكترونيك : محاسبات انجام شده براي دو س( 5جدول)

 نوع سيستم
 ضريب  پارامترها

 وري بهره

 p 

 احتمالات

 Пحدي  

 معيارهاي

 تجمع نفر 

 معيارهاي

 دقيقه زماني

λنفر μنفر L qL  W qW  

 بانكداري

 سنتي

24 

 
9 88% 03/0 9 7 12 4/5 

 بانكداري

 الكترونيك
20 8 83% 04/0 6 3 84/9 34/2 

   

 تحليل سئوالات تحقيق  
يان در ه متوسد  زمدان انتظدار مشدتر    مي توان نتيجه گرفت ك 5با توجه به جدول  (1

 مدي باشدد در حدالي    دقيقه 1qw= 5/4و  1w=12صف بانكداري سنتي  سيستم و

ه  كه متوس  زمان انتظدار مشدتريان در سيسدتم و صدف بانكدداري الكترونيدک بد       

دقيقده مدي باشدد و ايدن زمدان در سيسدتم        2qw = 2/34و  2w = 9/84 ترتيدب  

 م بانكداري سنتي مي باشد.بانكداري الكترونيک كمتر از سيست

ه ميدزان  ، مي توان نتيجه گرفت ك5دست آمده در جدول ه با توجه به اطلاعات ب (2

چندين   و هدم  Lq1=7و  L1=9تجمع افراد در سيسدتم و صدف بانكدداري سدنتي     

 = Lq2 3و  L2=6ميزان تجمع افراد در سيستم و صف بانكداري الكترونيک 

رونيدک  جمدع افدراد در سيسدتم بانكدداري الكت    نفر مي باشد و اين يعندي ميدزان ت   

كمتددر از بانكددداري سددنتي اسددت و يعنددي تجمددع و طددول صددف در بانكددداري    

هدا   جده عبارت ديگر تراكم پشدت با ه الكترونيک كمتر از بانكداري سنتي است، ب

 شعبه در بانكداري الكترونيک كمتر از بانكداري سنتي است. 

، مدي تدوان نتيجده گرفدت كده      5در جددول  دست آمدده  ه با توجه به اطلاعات ب ( 3

وري و احتمالات حدي )درصدد بيكداري( در دو سيسدتم بانكدداري      ضريب بهره
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  2П  =و  2p =%83 و 1П=/.03و  1p=%88سنتي و الكترونيدک بده ترتيدب:    

وري در سيستم بانكدداري سدنتي بيشدتر     كه ضريب بهره مي باشد، يعني اين 04/.

چنين درصد بيكاري نيز با توجه به زياد بدودن   و هماز بانكداري الكترونيک بوده 

وري در اين سيستم، كمتر از بانكداري الكترونيک است و آن هم به  ضريب بهره

دليل زياد بودن تجمع افدراد در بانكدداري الكترونيدک و نسدبت عكد  ضدريب       

 ، مي باشد. وري شرح داده شد ر بخش ضريب بهرهوري با تجمع افراد كه د بهره

د ورود ، در مي يابيم كده متوسد  تعددا   5ا توجه به اطلاعات موجود در جدول ب  (4

  1λ=24افددراد بدده سيسددتم در بانكددداري سددنتي و الكترونيددک در هددر سدداعت:    

نكدداري  نفر مي باشد، يعني تعداد افراد مراجعده كنندده بده سيسدتم با      λ 2=20 و

 (. 2λ  >1λالكترونيک كمتر از بانكداري سنتي است )

 ه به توضيحات به هر چهار سئوال تحقيق جواب داده شد.با توج

ن تحقيدق  دست آمده( در ايه بها و پارامترهاي موجود ) ، پردازش دادهدر ادامه

 د.گرد ره ميگرديد كه در  يل به آنها اشا گيري و ارائه پيشنهادهايي منجر به نتيجه

 گيري   نتيجه

كده   در حدالي  ،باشدد مدي   %88ي سدنتي  وري در سيسدتم بانكددار   ضريب بهدره 

 كداهش يافتده اسدت و    %83در سيستم بانكدداري  الكترونيدک بده     وري ضريب بهره

ريب داده شدده در مدورد ضد    ، زيرا بنا به توضديحات هم كاملا واضئ استدليل آن 

مشدتريان در سيسدتم و صدف    هداي انتظدار    هدا و زمدان   ، هر چه تراكم صفوري بهره

، چندين بندا بده ايدن قضديه      ي يابدد و هدم  مد وري نيز كاهش  ، ضريب بهرهكاهش يابد

درصددد بيكدداري نيددز در سيسددتم بانكددداري الكترونيددک افددزايش يافتدده اسددت )در    

 مي باشد(. 03/0و بانكداري سنتي  04/0بانكداري الكترونيک 

متوس  تجمع افراد در سيسدتم بانكدداري الكترونيدک در سيسدتم و صدف بده       

ست كده ايدن رقدم در سيسدتم بانكدداري      نفر مي باشد، اين در حالي ا  3و  6ترتيب 
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نفر مي باشد. يعني با فراگير شددن بانكدداري الكترونيدک در     7و  9سنتي به ترتيب 

نظيدر و از   هداي بدي   شعبه طول صف نيز كاهش يافته اسدت و ايدن مدورد از موفقيدت    

اهداف بلندمدت بانكداري الكترونيک است كه مراجعه فيزيكي مشتريان به شدعب  

 مشتريان خود امور بانكي خود را در هر مكاني انجام دهند.كاسته شود و 

ه بد هاي انتظار مشتريان در سيستم و صف بانكدداري الكترونيدک    متوس  زمان

ه تنهدا  ک نبدان معناست كه بانكداري الكتروني .دقيقه مي باشد 34/2و  84/9ترتيب 

 ملاحظه لحد قاب تا مشتريان نيز ، بلكه از زمان انتظاركاسته شعب در ها از طول صف

 اي )براي انجام خدمات مورد نظر در شعبه( كاسته است.
 پيشنهادها:

، وضيحاتي كه در بخش قبلدي آمدده اسدت   با توجه به محاسبات انجام شده و ت

هداي   سزايي در كاهش تدراكم صدف  ه ب در مي يابيم كه بانكداري الكترونيک نقش

شدن انجام خدمات بانكي و ، سريع تريان به شعب، كاهش مراجعه مستقيم مششعب

، پ  بايد اين عامدل و اهدرم قدوي را    انتظار مشتريان در صف مي شودكاهش زمان 

صورت بي نقص ادامده داد و بعضدي عوامدل كده انجدام      ه ها و ب در تمام شعب بانک

هداي خدودپرداز، قطدع و وصدل      سيستم بانكداري الكترونيک )مثل خرابدي دسدتگاه  

ضعف در  ضريب ايمني سيستم بانكداري  اي، اهوارههاي مخابراتي و م شدن سيستم

هاي فروش، فراگير شددن ايدن    پايانه هاي خود پرداز، كم بودن دستگاه الكترونيک،

كند  خدماتي و رفاهي و ...( را مختل مي ، مراكزمراكز خريد ،ها فروشگاه در سيستم

هدا ايدن سيسدتم در    تنرا از بين برد و يا تا حد مطلوبي كاهش داد، تا با اين طريدق نده   

، نگيزه مردم با رفع نواقص يداد شدده  بردن اعتماد و  ا با بالا، بلكه كشور فراگير شود

نسبت به تشويق مردم به استفاده از ابزارهاي دريافت و پرداخدت الكترونيدک اقددام    

ي هدا  ريزي مهها انتظار مي رود با برنا نمود. از مسئولين محترم بانک مركزي و بانک

هاي مدورد نيداز    آوري هاي مستمر به همراه جايگزيني تجهيزات و فن ظارتدقيق و ن
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در ايدن سيسدتم )سيسدتم بانكدداري الكترونيدک( قددم محكمدي در جهدت تقويددت         

 بانكداري الكترونيک در كشور برداشته شود.

 رهداي سدازي سيسدتم ابزا   براي انجام تحقيقات بعدي پيشنهاد مي شود كه بهينده 

يدک   پرداز مورد توجده قدرار گيدرد و   ي خودها : دستگاهظيربانكداري الكترونيک ن

اي پرداز، بدر هداي خدود   هينه براي اسدتقرار دسدتگاه  گيري چندين هدفه ب مدل تصميم

رمداني  ريدزي آ  ها، ارائه گردد. يا ارايه يک مدل برنامده  بهينه كردن سيستم صف آن

نده  ، كميداد  افراد در صدف و سيسدتم(  چند هدفه براي كمينه نمودن طول صف )تع

نده  هداي صدف )مثدل هزي    ، كمينه نمودن هزينده نمودن زمان انتظار مشتريان در صف

 وري سيسدتم )كمينده كدردن درصدد     بيشسينه نمودن درصد بهره حقوق كاركنان( و

 بيكاري سيستم( نيز مي تواند يكي از موارد پيشنهادي باشد.
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