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  چكيده
امعه، پديده انتظار كشيدن در صف با افزايش تراكم جمعيت و شهري شدن روز افزون ج

تئوري صف به عنوان يك تكنيك آماري براي حل مسائل و تجزيه . يابد سترش ميبيش از پيش گ
ترين   ها به عنوان يكي از شاخص بانك. باشد سزايي بر خوردار ميه ب اهميتتحليل سيستمها از  و

دولت ) انبساطي و انقباضي(هاي پولي  موسسات اقتصادي نقش مهمي را در راستاي اجراي سياست
شايد اين   هاي ايران به شدت شلوغ هستند، هاي پيشرفته بانك مقايسه با كشوردر. ايفا مي كنند

باشد كه توجه آدمي را در بدو حضور در خارج از كشور به خود جلب  مسئله از اولين چيزهايي
، مي توان از ابزارهاي خوبي مثل بانكداري الكترونيك ها  بانكبراي كاهش شلوغي. مي كند

هاي استقرار  آوري هاي جديد در عرصه اقتصادي يكي از شاخص از فن ريگي بهره. استفاده نمود
براي سنجش نقش .  تحول در تعريف جامعه و قدرت استدولت و بانكداري الكترونيك و

 روز 6، اطلاعاتي در مدت ها هاي بانك ت باجهبانكداري الكترونيك در كاهش تراكم صف پش
و الكترونيك در بانك ملي ايران شعب استان زنجان  ) قديمي(كاري در دو سيستم بانكداري سنتي 

هاي سيستم  ها در قالب مدل آوري گرديد و بعد از تحليل داده جمع) اداره امورشعب استان زنجان(
، بعد اهش تراكم پشت باجه هاي بانك مليصف نتايجي  مبني بر نقش بانكداري الكترونيك در ك
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  مقدمه 
متاسفانه اين پديـده    . ايم همه ما ناراحتي انتظار كشيدن در صف را تجربه كرده         

با افزايش تراكم جمعيت و شهري شدن روز افزون جامعـه بـيش از پـيش گـسترش                   
اكم ترافيـك و يـا پرداخـت عـوارض راه بـه انتظـار مـي نـشينيم، در                    در تر . مي يابد 
ايـم در صـف بـه        هاي بزرگ براي پرداخت بهاي اقلامي كه انتخاب كرده         فروشگاه

خـصوصا در روزهـاي قبـل از عيـد         (ها و در اداره پـست        انتظار مي ايستيم، در بانك    
يدن را دوسـت نـداريم      ما به عنوان متقاضي عموما اين گونه انتظار كش        ... . و  ) نوروز

ايم، نيز انتظار كشيدن ما را  هاي آنان نوبت گرفته و مديران موسساتي كه ما در صف     
. هـايي داشـته باشـد      ها بـراي آنـان هزينـه       دوست ندارند، زيرا ممكن است اين صف      

گيري اسـت، لـذا اتخـاذ        ترين وظيفه مدير تصميم    ترين و در عين حال حساس      اصلي
 ترين نتيجه رهنمون سازد، حائز اهميت ويـژه        آل ند را به ايده   هايي كه اين فرآي    روش

هـا و ابزارهـاي نـوين در نهايـت باعـث عـدم             عدم توجه به پيـشرفت    . اي خواهد بود  
پـردازان مـديريت سـعي بـر مجهـز           گيري خواهد شد، لـذا نظريـه       اطمينان در تصميم  

ري صف به عنـوان  تئو. ها جديد دارند گيران  به اين ابزارها و تكنيك    نمودن تصميم 
هـا از اهميـت خاصـي        تكنيك آماري براي حـل مـسائل و تجزيـه و تحليـل سيـستم              

آميز ايـن تكنيـك  در حـل مـسائل صـنعتي و              كارگيري موفقيت ه  ب. برخوردار است 
هاي كمي  كارگيري تكنيكه  انداز مطلوبي را در خصوص ب      اقتصادي توانست چشم  

دانلد گراس و كارل هـريس،      (مايد  هاي مختلف توليد و خدماتي ترسيم ن       در عرصه 
سـازي   هاي شـبيه   اي و تكنيك    خوشبختانه امروزه همراهي علوم رايانه     .)3-5 :1372

هـا بـر تئـوري صـف متكـي اسـت، توانـسته در حـل بـسيار از                     كه پايـه و اسـاس آن      
هاي نوين صنعتي با حـداكثر رانـدمان       معضلات و مشكلات كشور و طراحي سيستم      

در پاسـخ بـه ايـن       . هندسـين و مـديران صـنايع مختلـف باشـد          گر م  و اثربخشي ياري  
 و چنـد متقاضـي در صـف          چه مـدت متقاضـي بايـد انتظـار بكـشد؟          "سئوالات  كه    

هـا بـر اسـاس تحليـل          نظريه صف سعي دارد كه بـه ايـن سـئوال           "...خواهند بود؟ و    
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هـا بـه عنـوان يكـي از           بانـك  .)8-7 :1373ايروانـي،   (رياضي  مبـسوط پاسـخ دهـد         
هـاي   ترين موسسات اقتصادي نقـش مهمـي را در راسـتاي اجـراي سياسـت               شاخص

، به نحوي كه در شـرايط مقتـضي بـا           دولت ايفا مي كنند       )انقباضي و انبساطي    (پولي  
هـاي   هاي پولي مـازاد جامعـه و هـدايت آنهـا بـه سـمت فعاليـت                 آوري سرمايه  جمع

 معـه و ترسـيم افـق      توسعه اقتصادي جا   اقتصادي مولد، باعث تحكيم زيرساختارهاي    

با توجه به موارد بالا به روشني  قابل درك است كـه             . هاي روشن براي آن مي شود     
سازي ارائه خدمات در سيستم بـانكي و ارائـه الگوهـاي مناسـب مـي توانـد در                    بهينه

نهايت باعث تسهيل و تسريع در ارائه خدمات از طرف اين موسسات اقتـصادي  بـه                 
در مقايــسه بــا كــشورهاي پيــشرفته،  ).2-1 :1385 مــومني و ديگــران،( مــردم شــود

اين مساله از اولين چيزهـايي باشـد كـه     شايد . ايران به شدت شلوغ هستند      هاي  بانك
حال سوالي  . كند  را در بدو حضور در خارج از كشور به خود جلب مي             توجه آدمي   

چيست ها در كشورهاي پيشرفته   اين است كه دليل خلوتي بانك       شود،    كه مطرح مي  
يكـي از دلايـل     هاي داخل دست يافت؟       توان به همين مقصود در بانك       و چطور مي  

  اسـت هـاي جديـد   آوري هاي نوين بانكداري در قالب فـن     آن عدم استفاده از روش    
تـوان   عنايـت بـه مباحـث مطـرح شـده در بـالا مـي          با ).23-22: 1382،  الهياري فرد (

يط متلاطم امروز ناچـار از توجـه        هاي امروزي براي رقابت در مح       دريافت كه بانك  
ايـن امـر مانـدگاري بيـشتر مـشتريان، جـذب            . ويژه به كيفيت خدمات خـود هـستند       

 .مشتريان جديـد و بهبـود عملكـرد مـالي و سـودآوري را بـه دنبـال خواهـد داشـت                     
هـا و موسـسات مـالي، بركيفيـت          بانـك  كـه در   عـواملي ). 33-32: 1378شيخاني،  (

 هـاي بـانكي، مـديريت پاسـخ     انواع نـرخ :  تواند شاملخدمات بانكي اثر گذارند مي 

 رسـاني بـه مـشتريان، سـرعت و دقـت در ارائـه خـدمات،           گوئي به شكايات، اطـلاع    
  نظير بانكداري الكترونيك،    :هاي جديد در ارائه خدمات بانكي      آوري استفاده از فن  

صوص خ ـ مشتريان و امين بـودن كاركنـان در        رفتار مناسب كارمندان در برخورد با     
عنـوان دولـت       بـه (هاي دولـت      در راستاي اهداف و سياست    . اطلاعات مشتري باشد  
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در . هاي ايجـاد شـهر مجـازي اسـت          ، بانكداري الكترونيك يكي از راه     )الكترونيك
متحـرك قابـل     ها با يك جامعه غير     فرض يك نظام سنتي بانكداري، تعاريف و پيش      

عمليـات  در  هـاي مختلـف       تخـصص  بـا كارمنـد     تعـدادي  دارايشـعب   . انطباق است 
هاي مشتريان را بـين خـود تقـسيم نمـوده و         هاي مربوط به درخواست    بانكي، فعاليت 

هاي مختلف از اسناد و ثبت اطلاعات اسناد         ها، روش توليد نسخه    براي اعمال كنترل  
خدمات به مشتريان نيز براساس شناخت ظـاهري        . ندنك  را دنبال مي   فدر دفاتر مختل  

و  اقتصادي آنان در محـدوده جغرافيـايي شـعب، تعريـف             هاي اليتفع از   تو اطلاعا 
ه ي پيـشرفته ب ـ داراي كه در بانك    خدماتي مثل دستور پرداخت دوره    . گردد  مي لاعما

عنـوان  ه  در يـك روش سـنتي بانكـداري ب ـ          شود،   عنوان يك فعاليت عادي تلقي مي     
 گـردد و رويـه تعريـف       خدمات اضافي و يـا  لطـف در حـق مـشتري محـسوب مـي                

ها فقط در سـاعات      بانكنوع  مشتريان اين   . اي براي آن در بانك موجود نيست       شده
البتـه   كـه    رنـد اباز بودن شعب و با مراجعه به محل شعبه امكان دريافت خدمات را د             

خدمات براي يك مشتري در رابطه با حساب وي، فقط در يـك شـعبه               اين  دريافت  
الكترونيك در واقع اوج اسـتفاده از   بانكداري. پذير است  از صدها شعبه بانك امكان    

تكنولوژي انفورماتيك در جهت حـذف دو قيـد زمـان و مكـان از خـدمات بـانكي                 
ها، تعـداد و محـل اسـتقرار         عبارت ديگر اگر تا ديروز ساعت كار بانك       ه  ب. باشد مي

شدند، امـروزه    ها عوامل اصلي تسهيل گردش پول در جامعه شناخته مي          شعب بانك 
كم به دست فراموشـي سـپرده    الكترونيك اين عوامل كم   ت بانكداري با ارائه خدما  

ي به فراهم آوردن امكان دسترسـي مـشتريان بـه           بانكداري الكترونيك اساسا ً . اند شده
هـاي ايمـن و بـدون حـضور فيزيكـي اطـلاق              خدمات بـانكي بـا اسـتفاده از واسـطه         

كترونيـك شـكل    بانكـداري ال  اي    شـود اگـر در جامعـه        چنين گفته مـي     هم .گردد  مي
 :همان منبع( اميد بست توان در آن جامعه به رونق تجارت الكترونيكي نيز  مي،  بگيرد

ي نسبت به بانكداري سنتي را به ايـن         بانكداري الكترونيك   مزاياي عمومي   ).48-51
 مـديريت ، خـدمات خـارج از شـعب     سـودآوري قابليت: شرح مي توان عنوان نمود



  ها هاي بانك بانكداري الكترونيك و تراكم صف  باجه
   

 

165

 خـدمات بـدون     ارائه ، روز هفته  7ساعته در   24خدمات    ارائه قابليت،   و هزينه  درآمد
 اي خـاص    وابستگي مشتريان به شعبه    عدم و   )خدمات جهاني ( محدوديت جغرافيايي 

يابيم كه بـا       در مي  محت طوره  الكترونيك ب    با شناخت مفاهيم اساسي بانكداري    ... . و
چـه  هاي مختلف يكپار    در بانك  صهاي شخ  الكترونيك حساب   گسترش بانكداري 

خواهد شد و همه چيز در راستاي راحتي مشتري بوده و بالطبع نظام بانكي به سـمت                 
مدار حركت خواهد نمود كه در آن بسياري از اعمال متـداول در              بانكداري مشتري 

هـاي بانكـداري     اعظم فعاليت   بخش . كشور عملا بي معني خواهد بود      سيستم بانكي 
دليـل ايـن امـر بـه         . صـورت مـي گيـرد      هاي الكترونيكي و اينترنتـي     از طريق سيستم  

افزايش روزافزون تجارت الكترونيك و به كارگيري فناوري ارتباطات و اطلاعـات           
مـالي جـزء لاينفـك مبـادلات          با توجه به اينكـه مبـادلات پـولي و          .مربوط مي شود  
گـام بـا گـسترش حجـم تجـارت الكترونيكـي جهـاني،               هم اين رو  تجاري است، از  
تــسهيل تجــارت الكترونيــك بــه  پــشتيباني و  نيــز بــه منظــورمــالي نهادهــاي پــولي و

در نتيجه   .اند اطلاعات روي آورده   اي به استفاده از فناوري ارتباطات و       طورگسترده
حال جـايگزيني بـا    هاي پرداخت الكترونيكي به تدريج در   طي چند دهه اخيرسيستم   

 حركـت بـه سـوي       ها نيـز بـا     اين ميان بانك   در .باشندجهاي پرداخت سنتي مي    سيستم
 افـزايش  در بانكداري الكترونيك وعرضة خدمات مالي جديد نقش شايان تـوجهي         

بانكداري الكترونيك يك ابزار ضروري بـراي       . اند داشته الكترونيكي تجارت حجم
اسـاس   بـر . نعت بانكـداري در كـل جهـان اسـت         بقاست و موجب تغيـر بنيـادي ص ـ       

 خدمات بانكداري اينترنتي استفاده     ها از  درصد اروپايي  20تحقيقات موسسه فارستر    
نسبت به دو سال قبل بيش از دو برابر شده است و پيش بيني               مي كنند كه اين مقدار    

 بانكـداري   ). 2003 سـاهوت، (  ميليون نفر برسد   130 به حدود    2012مي شود تا سال   
مخـابرات جهـت     هـا و   مي توان استفاده از تكنولوژي پيـشرفته شـبكه         الكترونيك را 

واقع بانكـداري الكترونيـك      در. درسيستم بانكداري معرفي نمود   ) پول(  منابع انتقال
كـارگيري  ه  طريـق ب ـ   هاي يـك بانـك از      سازي بهينه كليه فعاليت    به معناي يكپارچه  
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هـا   تكنولوژي نوين اطلاعات، مبتني بر فرايند بانكي منطبق برساختار سازماني بانـك     
ونـوس  ( سـازد  مـي   مـشتريان را فـراهم     نيـاز  كليه خدمات مـورد    است كه امكان ارائه   

 با توجه به مطالب بالا مي توان نتيجه گرفت كه يكـي از راه              .)17ج: 1381 ومختاران،

ها و بالا رفتن كيفيـت ارائـه خـدمات بـه مـشتريان در                ها در بانك   هاي كاهش صف  
در اين تحقيق سعي خواهـد شـد تـا بـا             .ها، توسعه بانكداري الكترونيك است     بانك

معيارهاي زماني سيستم صف بانكداري الكترونيك و بانكداري سنتي، نقش بررسي 
  .ها مشخص گردد ارزنده بانكداري الكترونيك در كاهش صف بانك

 ميلادي براي اولين بـار پرداخـت وجـوه نقـد از طريـق اينترنـت                 1990در دهه   
اده از  هـا اسـتف     ها و سـازمان     آن به خانه   همزمان با گسترش اينترنت و نفوذ     . ميسر شد 

  اولين بانك مجـازي در كانـادا راه        1999گيري يافت و در سال       اين ابزار رشد چشم   

اي بود كه مـشتريان ايـن بانـك بـدون نيـاز بـه                 به گونه  اندازي شد و سيستم كار آن       
از طريق كـامپيوتر      فيزيكي، تمامي امور بانكي خود را به صورت مجازي و           مراجعه

رساندند؛ اين شيوه بانكداري، بانكداري الكترونيك و شبكه اينترنت به سرانجام مي     
با استفاده از ايـن روش بـراي تبـادل منـابع و      .www.bmi.ir) 2 :2009,( نام گرفت

افـزاري    هاي پيشرفته نـرم     وريآ ها از فن     بانك اطلاعات مالي با توجه به برخورداري       
زيكـي مـشتري    افزاري شبكه اينترنت و مخابرات، ديگر نيازي به حـضور في            و سخت 
هـاي پرداخـت الكترونيكـي بـه       طي چند دهـه اخيـر سيـستم        . نبود  ها  بانك در شعب 

ها نيـز     در اين ميان بانك   . شدند) دستي(هاي پرداخت سنتي      تدريج جايگزين سيستم  
با حركت به سوي بانكداري الكترونيكي و عرضه خدمات مالي جديد، نقش شايان             

تــرين خــدمات  مهــم .انــد كــي داشــتهتــوجهي در افــزايش حجــم تجــارت الكتروني
: شــوند عبارتنــد از بانكــداري الكترونيكــي كــه امــروزه در ســطح جهــان ارائــه مــي 

هـا يـا خـارج از         هاي مشتريان، انتقال وجوه بين حساب       رساني در مورد حساب     اطلاع
حساب مشتريان، خريد و فروش سهام، خريد و فروش ارز، انجام خدمات اعتبارات             

 گيـري از فـن     بهره ... سير ايمن براي ارتباط بين بانك و مشتريان و        اسنادي و ايجاد م   
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ــاخص    آوري ــصادي يكــي از ش ــد در عرصــه اقت ــاي جدي ــت   ه ــتقرار دول ــاي اس ه
  بـه بعـد فعاليـت   1960 از سال .تالكترونيك و نحول در تعريف جامعه و قدرت اس     

هـا بـه     نـه اما با ورود وسيع رايا    . گير متحول شده است    هاي بانكداري به نحوي چشم    
، گـستره خـدمات بـانكي وسـعت بيـشتري           1980عرصه خدمات بانكي پس از سال       

الهيـاري  (يافته و سرعت انجام امور مربوطه نيز به همان ميزان افـزايش داشـته اسـت                 
  .)62-59 :1382فرد، 

 بـه منظـور   1995 اكتبر 18كه اولين بانك اينترنتي واقعي بود و در  1اس اف ان  
 تتاح گرديد، راه را بر توسعه بانكداري اينترنتي همـوار سـاخت           انجام امور تجاري اف   

)Loretta j.mester, 1995: 17(.  
هاي كشور به سيـستم اتوماسـيون عمليـات بـانكي و       بانك1360در اواخر دهه    

حركـت بـه سـمت بانكـداري        . كردن ارتباطـات خـود توجـه نـشان دادنـد           اي  رايانه
خودپردازهـا،   هاي اعتبـاري،  از آن كارتآغاز و پس  70 الكترونيكي از اوايل دهه

 .)2www.istna.ir :2009 ,( خدمات نوين بـانكي شـد    وارد ...هاي گويا و  سيستم
ايـن  . شـد  ايجـاد  1381سيستم شتاب يا شبكه تبادل اطلاعـات بـين بـانكي در سـال     

 بانـك صـادرات،    3هاي خـودپرداز      اهابتدا با ايجاد ارتباط بين دستگ     ) شتاب(سيستم  
 بانك خـصوصي  16در حال حاضر  .كشاورزي و توسعه صادرات آغاز به كار كرد     

 دسـتگاه  117هـزار و   6 كنند كـه در مجمـوع بـيش از    و دولتي در ايران فعاليت مي
 بـه   1387پايان سـال     اين تعداد دستگاه تا   . اند     خودپرداز در سطح كشور نصب كرده     

 تعـداد ايـن     89پايان سـال     ستگاه رسيد و طبق برنامه چهارم توسعه تا        د 100 هزار و  8
  . )3 :همان منبع(  هزار افزايش خواهد يافت30ها به دستگاه

كـشورها نيـاز بـه همـاهنگي و         ر  سازي بانكداري الكترونيـك د     از طرفي، پياده  
و حقوقي مرتبط بـا نظـام بـانكي دارد كـه بـدون               هاي اجرايي  همراهي ساير سازمان  

                                                           
1  - SFN 
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وري جديـد بـه طـور كامـل و          آ ها به تنهايي قادر نخواهند بـود تـا از فـن            نها، بانك آ
  .)Duca j.v & Wc, 1995: 12( شوند مند شايسته، در جريان امور خود بهره

عقيده بر آن  بود كه  بانكداري الكترونيك يك رقابـت بـزرگ را در روابـط                  
كـردن روابـط   چنـين يـك فرصـت بـزرگ بـراي محكـم        بانكي مطرح ساخته و هم

كند ونه فقط منابع سودآور را تشخيص مـي دهـد، بلكـه آينـده                 مشتريان پيشنهاد مي  
هاي  ، اينترنت راهي به سوي فرصت     ها  براي بانك . يز تضمين مي نمايد   بانكداري را ن  

ــا آنهــا بتواننــد ميــدان  ــود ت  اري شــان را توســعه دهنــدديــد و مــشتري مــد جديــد ب
)Associtaion, 2003: 11(.  

 خودشـان   كيت قادر است جهت كمك به مشتريان براي انجام امـور بـان            اينترن
بـراي  . هاي خـودپرداز، مـورد اسـتفاده قـرار گيـرد            در شعب بانكي و يا پاي دستگاه      

و براي برخي ديگر   باشد، ها خدمات اينترنتي تكميل كننده كار آنها مي برخي بانك
 .)Laidler.David 14 :1985 ,(ترين راه انجام امور بانكي است  ها، مهم كاز بان

نامـه    از تحقيقات انجام شده در زمينه بانكداري الكترونيك مي تـوان بـه پايـان              
بررسي نقش بانكداري الكترونيك در كارايي عمليات بانكي، بانك ملـي           "محسني  

ات اعتبـاري    موسـس    كـه   اين است  هدف پژوهش  در اين تحقيق     .اشاره نمود  "ايران
بردن كارائي خود و در نتيجـه جـذب منـابع هـستند، بانكـداري                همواره به دنبال بالا   

هـاي   بـردن كـارائي باشـد شناسـايي مولفـه          الكترونيك مي تواند يكي از عوامل بالا      
روش  .بردن كـارائي عمليـات بـانكي اسـت         بانكداري الكترونيك و تاثير آن بر بالا      

نـشان داد كـه      قنتيجه كلي تحقيق فـو    . پيمايشي است ) يابي زمينه(پژوهش توصيفي   
بانكداري الكترونيك بر ميزان رضايت مشتريان سرعت بخشيدن به عمليـات بـانكي         

هـا تاثيرگـذار اسـت و در     تنوع بخشيدن و تسهيل در عمليات بانكي و كاهش هيزنـه      
 .بردن كارائي عمليات بانكي در بانك ملي ايران مي شود نهايت باعث بالا

بررسـي ميـزان پـذيرش بانكـداري        "ه  نام ـ از ديگر تحقيقات مي توان بـه پايـان        
هـاي شـهر شـيراز بـا اسـتفاده از مـدل پـذيرش                 الكترونيك در بـين مـشتريان بانـك       
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پـس از تعريـف بانكـداري الكترونيـك و      در ايـن تحقيـق     .  اشاره نمـود    "تكنولوژي
هاي فنـاوري، مخـابراتي، امنيتـي، قـانوني، فرهنگـي            مفاهيم مرتبط با آن، زيرساخت    

سـپس بـا تمركـز بـر ميـزان پـذيرش بانكـداري              . رسـي شـده اسـت     مورد نيـاز آن بر    
بـه  ) مـدل پـذيرش تكنولـوژي   (بين مشتريان، به مطالعه پيشينه علمـي     الكترونيك در 

دسـتگاه خـودپرداز،    . عنوان الگوي مورد استفاده در اين تحقيق پرداخته شده اسـت          
خص بانكداري بانك، سيستم پايانه فروش و خدمات اينترنتي به عنوان چهار شا تلفن

سه متغيـر   . باشند  اند و متغيرهاي وابسته اين تحقيق مي        الكترونيك در نظر گرفته شده    
سهولت به كارگيري از نظر مشتريان، مفيد بودن از نظر مشتريان و اعتماد، متغيرهاي              

اين پژوهش هستند كه به عنوان معيار پذيرش يك تكنولـوژي در         ) بين  پيش(مستقل  
در تحقيق حاضر چگونگي رابطه آنان با هر يك از . اند گرديدهبين مشتريان تعريف   

تجزيه و تحليل نتايج حاصل     . هاي بانكداري الكترونيك سنجيده شده است       شاخص
بين و وابسته را تاييد       ها وجود رابطه همبستگي بين كليه متغيرهاي پيش         نامه از پرسش 

و اعتمـاد مـشتريان بـا       كـارگيري، مفيـد بـودن       ه  يعني بين متغيرهاي سهولت ب ـ    . نمود
  .پذيرش بانكداري الكترونيك رابطه معناداري ثابت گرديد

اي خـدمات بانكـداري سـنتي و          بررسي مقايسه "از ديگر تحقيقات مي توان به       
 مقايـسه تطبيقـي هزينـه       ،هدف تحقيـق   .اشاره نمود  "بانكداري الكترونيك در ايران   

 سيـستم بانكـداري نيمـه       چنـين هزينـه هـر تـراكنش در سـه           تمام شده خدمات و هم    
 ،نامـه   پرسـش ،اي روش پـژوهش كتابخانـه  .  اينترانتـي و اينترنتـي مـي باشـد        ،مكانيزه
چنــين اســتفاده از   اســتنباطي و هــم،هــاي آمــار توصــيفي  اســتفاده از روش،مــصاحبه

نتايج نـشان مـي دهـد كـه زمـان لازم و هزينـه تمـام شـده هـر                     . ابزارهاي مالي است  
بينانـه    نفر دقيقه و در سـنايوي خـوش        05/0ترنتي به ترتيب    تراكنش در بانكداري اين   

كه در بانكداري اينترانتـي      ريال مي باشد در صورتي     20 و در سناريوي بدبينانه      217
 و در سـناريوي   13001 تا   6595بينانه از     نفر دقيقه و در سناريوي خوش      36/1 - 7/2

 نفر 4/5كداري نيمه مكانيزه  ريال برآورد شده است و در بان    1045 تا   543بدبينانه از   
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بـر  .  ريـال مـي باشـد      2150 و   26137بينانـه بـه ترتيـب        دقيقه كه در سناريوي خوش    
هاي پرسنلي بانك ملي ايـران       جويي در هزينه    ميزان صرفه  81هاي سال    اساس قيمت 

 ميليارد ريال و در صـورت  1967 تا 1311در صورت اجراي بانكداري اينترانتي بين   
   . ميليارد قابل پيش بيني است2599نتي بانكداري اينتر

از ديگر تحقيقات مي توان به تحقيق انجام شده توسط پسنديده و نياكي بـراي               
يكــي از ابزارهــاي ( هـا  هـاي خــودپرداز بانــك  بهينـه نمــودن سيـستم صــف دســتگاه  

 كاربرد الگوريتم ژنتيك در مسئله استقرار دستگاه      "با عنوان   ) بانكداري الكترونيك 

در ايـن   .   اشـاره نمـود     "پرداز بـا تقاضـاي تـصادفي در چـارچوب صـف           هاي خود   
تحقيق مسئله استقرار دستگاههاي خودپرداز با تقاضاي مشتري تـصادفي و خـدمات             

 با دو هدف كـاربرد تئـوري صـف و روش       ) دستگاههاي خودپرداز (دهندگان ثابت   

ياضـي  خطـي ر ريـزي غير جهاي تابع توزيع مورد بحث قرار گرفته ويك مـدل برنامـه           
كمينه كردن زمان بيكاري    ) 2كمينه كردن زمان انتظار مشتريان      ) 1: داراي دو هدف  

هـاي   هاي خودپرداز، ارايه گرديد و سپس با الگوريتم ژنتيك حل و جـواب             دستگاه
دست آمده در اين تحقيق نـشان داد كـه راه حـل و              ه  هاي ب  جواب. دست آمد ه  آن ب 
 در تحقيـق  افزارهـاي  نـرم  ديگـر  از كمتـر  خيلـي  ژنتيـك  الگـوريتم  پردازش هاي زمان

  ).(Pasandideh & Niaki, 2010: 1-9 باشد مي )نظير لينگو ( عمليات
از ديگر تحقيات انجام شـده مـي تـوان بـه تحيـق انجـام شـده توسـط جـويس                     

كـارگيري و تـاثير بانكـداري       ه  ب" با عنوان ) 2009(وانگوي گيكانديا و كريس بلور      
در ايـن تحقيـق تـاثير بانكـداري الكترونيـك در         .نمـود اشـاره    "الكترونيك در كنيا  

، بود كه با انفجـار در تجـارت جهـاني         كشور كنيا بررسي و نتيجه فوق حاكي از آن          
وسيله تجارت الكترونيك انجام ه  مبادلات ب2004 تريليون دلار در سال    7در حدود   

 صـورت جزئـي كـاملا     ه  ونيـك ب ـ  شده است و در اين راسـتا نقـش بانكـداري الكتر           
  هاي سال در كنيا افريقايي كشور هاي بانك در موردي مطالعه منظور  بدين.مشهود بود

 Joyce Wanguiگرديــد اســتراج ايــن امــر بــر دال نتــايجي و  انجــام2009  تــا  2007



  ها هاي بانك بانكداري الكترونيك و تراكم صف  باجه
   

 

171

Gikandi & Chris Bloor: 1-6)(. عنـوان تحقيـق حاضـر در نقـش       بـا  اما تحقيقي
بنـدي   ها با قالب   هاي بانك  شت باجه صف پ  بانكداري الكترونيك در كاهش تراكم    

  .ها با تكيه بر تئوري صف انجام نشده است مدل
  

   ابزار و روش
گيريهـاي صـحيح و حـل مـسائل و مـشكلات       چون اين تحقيق منجر به تصميم  

در جهت انجام خدمات مطلوب بانكي و جلب رضايت مشتريان مي شـود،              ها بانك
  . مي باشد از نوع تحقيقات كاربردي

  

  لات تحقيق سئوا
آيا زمان انتظار مشتريان در سيستم بانكداري الكترونيك نسبت به سيـستم سـنتي               )1

  كمتر است؟
آيا ميزان طول صف در سيستم بانكـداري الكترونيـك نـسبت بـه سيـستم سـنتي           )2

  كمتر است؟
آيا مدت بيكاري خدمات دهندگان در سيستم بانكداري الكترونيـك نـسبت بـه                )3

  ر است؟سيستم سنتي بيشت
آيا تعداد مراجعه كنندگان به شعبه، در سيـستم بانكـداري الكترونيـك كمتـر از                 )4

  بانكداري سنتي است؟ 
هاي مربوط به سيستم بانكداري سنتي و الكترونيـك          با توجه به سئولات  بالا داده         

در قالـب    آوري گشته و با همديگر مقايـسه گرديـده و          در شعب بانك ملي جمع    
 M/M/C  در بانكـداري سـنتي و  M/M/Cمثـل  ( تئوري صف هاي مختلف مدل

مورد تجزيه و تحليل آماري قرار گرفتـه و نتـايجي از آن             ) بانكداري الكترونيك 
  .استخراج گرديد
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  سيستم صف  اجزاي
بگيريد كه خدمتي سيستمي را در نظر   :نحوه تشكيل صف بدين قرار مي باشد 

ت اين خدمت مراجعه مي كنند كه اصطلاحا درياف ، متقاضياني برايرا ارايه مي كند
، ماشـين و يـا امكانـات    خدمت مـورد نظـر توسـط شـخص    . آنها را مشتري مي نامند   

   .، ارائه مي شودگر كه خدمت دهنده ناميده مي شونددي

  نوعي مدل خدمت دهي در سيستم صف ) 1
هنگامي كه يك مشتري جهت دريافت خدمت مورد نظر مراجعه مي كند، دو           

اگـر حـداقل يكـي از خـدمت دهنـدگان بيكـار             ) 1: مكن است اتفاق بيفتـد    حالت م 
امـا اگـر تمـام خـدمت        ) 2. باشد، بلافاصله ارائه خدمت به مشتري شـروع مـي شـود           

دهندگان مشغول به كار باشند، مشتري بايد منتظر بماند و بدين ترتيب صف تشكيل              
  . مي شود

 انـسان نيـستند و صـف        لازم به توضيح است كه مشتري و خدمت دهنده لزوما         
  .)3-2 :1370مدرس يزدي، (مورد بحث نيز لزوما معناي فيزيكي نخواهد داشت 

  

  اجزاي يك سيستم صف  : )1(شكل
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) 2  الگوي ورودي مشتري  ) 1: هاي يك سيستم صف عبارتند از      انواع ورودي 
ظرفيـت  ) 5دهنـدگان    تعداد خدمت ) 4دهي   آهنگ خدمت ) 3دهي   الگوي خدمت 

  .مراحل خدمت ) 8نظم سيستم ) 7عيت مشتريان بالقوه جم) 6صف 
طول صـف   ) 1: چنين معيارهاي ارزيابي يك سيستم صف هم عبارتند از         و هم 

درصـدي از   ) 3 زمان انتظار هر مـشتري در صـف           )2) تعداد مشتريان منتظر خدمت   (
همـان  ) (درصد بيكـاري سيـستم    (علت نبودن مشتري بيكار است      ه  زمان كه سيستم ب   

  .)5-3 :منبع

  بندي  هاي صف انواع مدل
بنـدي از لحـاظ مفهـوم        ترين رده مسائل صـف     ساده:  بندي قطعي  هاي صف  مدل) 1

هــاي احتمــال بــراي توصــيف الگوهــاي مراجعــه و  اي اســت كــه در آن توزيــع رده
سرويس ضروري نيستند، در عوض واحدهاي ورودي در نقاط معيني از زمان اتفاق             

نـدي كـه    ب هاي صـف   مدل. اند س مقادير مشخص و ثابت    هاي سروي  مي افتند و زمان   
، زيرا كه در هر حال هـيچ توزيـع   در اين رده قرار مي گيرند، قطعي ناميده مي شوند     

  .احتمالي همراه با مسئله وجود ندارد
بسياري از وقـايع در عـالم واقـع حالـت تـصادفي              :بندي احتمالي  هاي صف  مدل) 2

اي تصادفي پيروي مي نمايند و نمي توان به صراحت انـدازه            يعني از فرآينده  . دارند
هاي احتمالي صـف ورود     كه در مدل   با توجه به اين   . دست آورد ه  را ب  متغيرهاي آن 

ها شكل تصادفي دارند، لـذا لازم اسـت تـا            دهي به آن   و خروج به سيستم و سرويس     
            اي صف تصادفي   ه ترين مدل  در متداول . ها تعريف شود   تابع توزيع مناسب براي آن    

هـاي   ، فرض بر اين است كـه فواصـل زمـاني بـين دو ورود متـوالي زمـان                  )احتمالي(
دهـي از توزيـع      هاي ورود و سـرويس     ارز آن، زمان   سرويس از توزيع نمايي و يا هم      

  .)125-121 :1372دانلد گراس و كارل م هريس،( پوآسون متابعت مي نمايند
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  نحوه نمايش يك سيستم صف
ــت   ــف را در حال ــستم ص ــك سي ــي ي ــ كل ــوره ب ــراردادي ط ــ ق ــورته ب  :ص

A/B/M/K/C/Z1  هـر كـدام از شـش حـرف فـوق معـرف يكـي از                . دهنـد  نشان مي
 تـابع  B(X) يـا  B زمان بـين دو ورود،  تابع A(X) ياA. عوامل اصلي سيستم است

 جمعيـت  C،  ظرفيـت صـف   K،دهنـدگان   تعـداد خـدمت  M  توزيع خدمت دهـي، 
 ، بـر   B يـا Aدر قرارداد فـوق بـه جـاي    . دهد  سيستم را نشان مي نظمZمشتريان و 
كه چه تابع توزيعي داشته باشند از حروف زير به عنوان كد استفاده مـي                حسب اين 

   :شود
         كد                تابع توزيع                      
     M  2          نمايي                            

 E r  3       مرحله        r آرلانگي با

 D  4        قطعي                              

  G   5     كلي                                  
 

و اگـر جمعيـت     ) Kيعنـي   (اگر ظرفيت صف بينهايت باشد، چهارمين حـرف         
نـاي  چنين اگر نظم سيستم بر مب      هم. را مي توان حذف كرد     ) Cيعني    (بينهايت باشد   

نيز حذف   ) Zيعني  (باشد، ششمين حرف    ) يعني اولين صادره از اولين وارده     (نوبت  
  .)8-7 :1370مدرس يزدي، (مي شود 

  وري  ضريب بهره
مـي   يكي از معيارهاي ارزيابي سيستم، درصدي از زمان است كه سيستم كـار            

تفاده مـي   اس ـ )Ρ  (وري   ، براي نشان دادن اين معيار از عاملي به نام ضريب بهـره            كند
     :شود كه تعريف آن به شرح زير است

                                                           
  ها هاي صف براي نمايش صف يستمهاي قراردادي در س از علامت) 5و4و3و2و1 (-1
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تر باشد تقاضا زيادتر است و سيـستم   بزرگ Ρ، هر چه مقدار طبق اين تعريف
 Ρتر خواهـد شـد و بـر عكـس هـر چـه                بايد كار بيشتري انجام دهد و صف طولاني       

 اما در مقابل از امكانات سيستم اسـتفاده         تر است،  ، طول صف كوتاه   تر باشد  كوچك
  .)118-117 :همان منبع( كمتري به عمل مي آيد

  اي  هاي چرخه ها و صف ها، سري شبكه
. شـود  بندي توضيح داده مـي     هاي صف  در اين بخش موضوع بسيار مهم شبكه      

هـاي كـاربردي بـا       اي رايج براي تحقيقاتي وسيع و بـراي اسـتفاده          نهاين موضوع زمي  
اين گونه مسائل از نقطه نظـر كاربردپـذيري         . بسياري مسائل فوق العاده مشكل است     

اي برخوردار  هاي مخابرات از اهميت ويژه بندي كامپيوتر و شبكه    ها در مدل   زياد آن 
  . مي باشد

 هـاي سـرويس    داراي يك سري ايستگاه   بندي   اين مدل از صف      :هاي سريي  صف) 1

كننده بايد قبـل از تـرك سيـستم بـه ترتيـب از               دهنده هستند و هر واحد درخواست     
  .)مثل خط توليد يا مونتاژ(تمام آنها بگذرد 

آن عنـوان    اي كه جكسن انجام داد، به        به دليل كار برجسته    :هاي باز جكسن   شبكه) 2
 امكانـات   Kاي از    شـبكه : سـت از  ا رئـوس آن عبـارت     .شبكه باز جكـسن داده شـد      

كه متقاضيان مي تواننـد از خـارج بـه هـر مقطعـي براسـاس                ) يا مقطع   (دهي   سرويس

                                                           
  وري   ضريب بهره-1

ميانگين كل تقاضا براي در يافت خدمت در واحد 

 كل ظرفيت سيستم براي ارائه خدمات در واحد زمان 
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ي در ظرفيـت صـف در هـيچ مقطعـي           هيچ محدوديت . فرآيند پوآسون مراجعه بكنند   
 تمام سـرويس . ، يعني هرگز مواجه با سيستم مسدود شده يا گره خورده نيستم  نيست

بنـابراين  (عمـل مـي كننـد        µiراساس توزيع نمايي با ميـانگين        ب iدهندگان در مقطع    
 iوقتـي متقاضـي در مقطـع        .  )دهنـدگان در مقطـع مـشخص يكـسانند         تمام سـرويس  

بـه  ) مـستقل از حالـت سيـستم    (…,i=1,2..3و   rijسرويس كامل شد،  با احتمـال  
 مقطـع   وجود دارد كه متقاضي بعد از انجام سرويس در          ri0احتمال  .  مي رود  jمقطع  

i شبكه را ترك كند .  
 ri0=0 و   Yi=0 قـرار دهـيم،      iاگـر بـراي تمـام مقـادير         : هاي بسته جكسن     شبكه) 3

 فقـره   Nچنين صفي با منشاء متناهي از مـثلا          هم. شبكه بسته جكسن حاصل مي شود     
يعني در واقع   . دست مي آيد  ه  طور پيوسته در داخل شبكه حركت مي كنند؛ ب        ه  كه ب 

  . را ترك نمي كندهيچ مشتريي سيستم
گـاه    مقطـع را در نظـر بگيـريم، آن         Kاي بسته از      اگر شبكه   :هاي چرخه اي   صف) 4

  اي اسـت،   اي نوعي صـف سـريي دايـره        بنابراين صف چرخه  . اي داريم  صفي چرخه 
دانلـد گـراس و     ( وقتي كه خروجي آخرين مقطع، اولـين مقطـع را تغذيـه مـي كنـد               

  .)142-137 :1372 ،كارل م هريس

  ف سيستم تعري
اي از عناصر يا اجزايي كه براي رسيدن به اهداف با هم متقابلاً عمـل                 مجموعه

  .يا يك تركيبي از اجزاء كه با هم كار مي كنند .مي كنند
هـا و    ، سيستمي بود كه تمـامي دريافـت        اين سيستم  ):قديمي(سيستم بانكداري سنتي    

و دريافـت وجـوه و       واريـز وجـوه       ،حوالجـات   :هـا و خـدمات بـانكي مثـل         تپرداخ
مـي   و تنها در وقـت اداري انجـام       فقط در شعبه دارنده حساب        ... پرداخت قبوض و    

، لـب   كامپيوترهـاي شخـصي   : ات شخـصي نظيـر     يعني مشتري شخصا و با امكان      .شد
  .را انجام دهد ها و امثال آنها نمي توانست امور بانكي خود تاب
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هـاي مختلـف تحقيـق     ر قسمتد كه توضيح مفصل آن :سيستم بانكداري الكترونيك 
 مثـل مـوارد ذكـر شـده در      ( سيتمي است كه تمامي امور بانكي مشتريان         .آمده است 

بـا  ( 1هـا   مختلف در داخل وخارج شعب بانـك       صورت آنلاين و با ابزارهاي    ه   ب  )بالا
انجـام شـده و بعـضا       ...) ، كـامپيوتر شخـصي، اينترنـت و       ATM، POS ابزارهايي مثل 

زيكي و حضوري مشتري به شعب نيست و اين يكي از اهـداف و  نيازي به مراجعه في 
  .هاي بانكداري الكترونيك مي باشد آرمان

  هاي صف  ها در قالب مدل تجزيه و تحليل داده
در گام اول اطلاعاتي راجع به ورود و خروج مشتريان  با بررسي شعب درجـه                

  هفتـه در سيـستم     چهار بانك ملي ايران، اداره امور شعب استان زنجان در شش روز           

و 1هاي   ها، جدول  و با توجه به آن     دست آمد ه   ب  هاي بانكداري سنتي و الكترونيك،    
در گـام دوم و بـا اسـتخراج توابـع توزيـع در دو مـدل                  . استخراج گرديـد   4 و   3 و   2

هـاي ورود و خـروج مـشتريان در دو           بانكداري سنتي و الكترونيك از روي جـدول       
دهـي در    هاي بين ورود و خدمت     ابع توزيع زمان  سيستم فوق، مشخص گرديد كه تو     

در گـام سـوم بـا        .سيستم به ترتيب از توزيع  پوآسون و نمايي تبعيت مي كند            هر دو 
هـاي صـف    هـاي مختلـف سيـستم    چنين بنا به تعريف حالـت     سيستم و هم   بررسي دو 

در گـام   .هاي باز جكسن تبعيت مي نمايد مشخص گرديد كه هر دو سيستم از شبكه   
در . هاي صف براي هر دو سيـستم محاسـبه گرديـد           م معيارهاي ارزيابي سيستم   چهار

سيستم طي جدولي ترسيم و با يكديگر        دست آمده از هر دو    ه  گام پنجم معيارهاي ب   
  .ها به سئولات تحقيق پاسخ داده شد مقايسه و با توجه به آن

بانكـداري  ها در دو سيستم      هاي ذكر شده، تجزيه و تحليل داده       و  با توجه گام    
  .صورت زير مي باشده سنتي و الكترونيك ب

  
                                                           

  از ابزارهاي بانكداري الكترونيك-1
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  سيستم بانكداري سنتي ) 1 
  

  سنتيهاي ورود و خروج مشتريان در سيستم بانكداري   جدول پردازش شده زمان :) 1(جدول
  پنجشنبه  چهارشنبه  سه شنبه  دوشنبه  يكشنبه  شنبه  
N 160  145  166  170  165  170  
  36520  25080  26350  25398  21025  24000   ثانيه∑
  156  152  155  153  145  150   ثانيه�
μ0064  /.0065  /.0064  /.0065  /.0068  /.0066   ثانيه./  
μ23  24  23  24  25  24   ساعت  

  

  هاي خدمت دهي در سيستم بانكداري سنتي جدول پردازش شده زمان: ) 2(جدول
  پنج شنبه  چهارشنبه  سه شنبه  دوشنبه  يكشنبه  شنبه  
N 160  145  166  170  165  170  
  72270  63525  72250  63578  52925  59200   ثانيه∑
  431  385  425  383  365  370   ثانيه�
μ0023  /.0025  /.0023  /.0026  /.0027  /.0027   ثانيه./  
μ8  9  8  9  10  10   ساعت  

    

N =4و3و 2و1در جدول ( تعداد مشتريان وارد شده و خدمت دريافت كرده(  

  

 روزكاري در هفته در بانك ملـي شـعب          6ه در    ك 2 و   1هاي   با توجه به جدول   
مي توان متوسط زمـان ورود مـشتريان بـه سيـستم             استان زنجان  ثبت گرديده است،     

) λ (   دهي   و متوسط ساعات خدمت)µ (  ه به مشتريان را در سيستم بانكداري سـنتي ب ـ
  : صورت زير محاسبه نمود

24
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 نفر وارد سيستم شده و در   24كه در اين سيستم صف، در هر ساعت          ينيعني ا 
  . نفر در اين سيستم خدمات ارائه مي گردد9هر ساعت به 

     3دهنـدگان در ايـن سيـستم برابـر بـا             كه تعداد خدمت   چنين با توجه به اين     هم
ــراي مــشتريان از نظــر ظرفيــت صــف و جمعيــت    و هــم) c=3 (مــي باشــد  ــين ب چن
 آهنـگ ورود مـشتري ثابـت و    nفرض نمي شود و به ازاي تمام مقـادير    محدوديتي  

چنين اين سيـستم بنـا بـه      فرض مي شود و همµدهي   است، آهنگ خدمتλ برابر با   
 ها و انـواع آن داده شـد، جـزء سيـستم     تعاريف و توضيحاتي كه قبلا راجع به سيستم 

 داده شـد وارد     هاي باز جكسن است، زيرا مشتريان بـا آهنـگ ورودي كـه توضـيح              
هـاي بـاز      پـس ايـن سيـستم از قـوانين سيـستم           .سيستم شده و از آن خارج مي شوند       

 و  M/M/C: صـورت ه  جكسن تبعيت مي كند و در اين حالت مدل سيستم فـوق ب ـ            
  : توزيع نمايي مي باشد  طبق شكل زير بوده و تابع توزيع آن نيز،

  
  )M/M/Cمدل (تم بانكداري سنتي نمودار آهنگ  ورود و خروج مشتريان در سيس :) 3(شكل

  

  

  

دهـي بـه يـك        منظور از نمودار آهنگ، نموداري است كه نحوه ورود و خدمت           )1
  .نشان مي دهد سيستم صف را

صـورت زيـر   ه بـراي ايـن سيـستم ب ـ    ) П (و احتمالات حـدي     ) p(وري   ضريب بهره 
  :محاسبه مي شود
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./88                                 :وري ضريب بهره
9
8

9*3
24

1 ≈===
µ
λ
c

p  
  :)درصد بيكاري(احتمالات حدي

             1
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1 ]
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 M/M/3كه مي توان اين فرمول را بعد از محاسبات رياضي در حالت خاص

  : صورت معادله زير درآورده ب
03/.

92.3
12/.

)88/(.)88/(.21
88/.1

5.121
1

221 ==
++

−
=

++
−

=Π
pp

p  

  
رهـاي زمـاني   و معيا)  L , Lq(چنين محاسبات مربوط به معيارهاي تجمـع   هم

)W , Wq (صورت زير مي باشده نيز ب :  
  

  : معيارهاي تجمع

938.966.272.6
9
24

)
9
81(

9
8

*)
9
24(

!3
03/.

)1(
*)(

!

2

3

21

≈=+=+
−

=+

=+
−

Π
=

µ
λ

µ
λ

µ
λ

q

c

L

p
p

c
L

  

772.6
)

9
81(

9
8

*)
9
24(

!3
03/.

)1(
*)(

! 2

3
21 ≈=

−
=

−
Π

=
p

p
c

L c
q µ

λ  

  
  
  
  
  



  ها هاي بانك بانكداري الكترونيك و تراكم صف  باجه
   

 

181

  : معيارهاي زماني

1260*2/.
54
08/5
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103/.*]

)2427()!13(
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4/560*9/0.
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08/5
)2427()!13(

9*)
9

24(
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3

3

11

===
−−

=Π
−−

=
λµ

µ
µ
λ
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W

c
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درصدي از زمان كـه سيـستم فاقـد            :يعني با توجه به محاسبات انجام شده فوق       

و متوسط  تجمـع     ) 0/03П=1 ( 03/0 برابر با     )درصد زمان بيكاري    ( مشتري است   
 نفر مي باشد و همچنين متوسط زمـان  = Lq 7 وL = 9افراد نيز در سيستم و صف 

 و W1 = 12انتظار مشتريان در سيستم و صف  بعد از تبديل كردن آنهـا بـه دقيقـه    
Wq1=5/4  دقيقه مي باشد.  
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  ترونيك سيستم بانكداري الك) 2
  

  الكترونيكهاي ورود مشتريان به سيستم بانكداري  جدول پردازش شده زمان: ) 3(جدول

  
  
  

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

  
، بعـد از اجـراي سيـستم         روز هفتـه   6 كـه در     4 و   3اي  ه ـ با توجه به جـدول    

بانكداري الكترونيك در باتـك ملـي شـعب اسـتان زنجـان گرديـده و بـا توجـه بـه                      
 ، محاسبات مربوط به متوسـط زمـان        بانكداري سنتي  داده شده در سيستم   توضيحات  

  : صورت زير مي باشده دهي در اين سيستم ب هاي ورود و خدمت
8

6
48,20

6
120

22 ==== µλ  

  پنجشنبه  چهارشنبه  سه شنبه  دوشنبه  يكشنبه  شنبه  
N 149  138  152  148  167  161  
  28336  29225  26788  27056  25530  26820   ثانيه∑
  176  175  181  178  185  180    ثانيه�
μ0056  /.0057  /.0055  /.0056  /.0054  /.0055   ثانيه./  
μ20  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∑
  456  460  448  452  445  450  نيه  ثا�
μ0021  /.0021  /.0022  /.0022  /.0022  /.0022   ثانيه./  
μ8  8  8  8  8  8   ساعت  
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 نفـر وارد ايـن سيـستم        20كه در اين سيستم صف در هـر سـاعت            يعني اين 
  . نفر در اين سيستم خدمات ارائه مي گردد  8در هر ساعت به  شده و

برابر ) C(دهندگان در اين سيستم      كه تعداد خدمات   توجه به اين  چنين با    هم
هاي  سه بوده و مدل اين سيستم هم دقيقا مثل سيستم بانكداري سنتي بوده و از شبكه               

 بـوده وآهنـگ ورود مـشتريان نيـز          M/M/Cصورت  ه  باز جكسن تبعيت نموده و ب     
  :  مي باشدصورت زير ه همانند سيستم قبلي با شكل ترسيم شده آن سيستم، ب

  
  انكداري الكترونيكنمودار آهنگ ورود و خروج مشتريان در سيستم ب: ) 4(شكل

  

  
  

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

  :وري ضريب بهره
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2 ≈===p  
  

  : )درصد بيكاري(احتمالات حدي 
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  : معيارهاي تجمع
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  : معيارهاي زماني
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،  بـراي سيـستم بانكـداري الكترونيـك        كه با توجه به محاسـبات بـالا        يعني اين 
 افـراد    و متوسـط تجمـع     04/0درصدي از زمان كه سيستم فاقد مشتري است برابر با           

چنـين متوسـط زمـان انتظـار مـشتريان در       نفر و هم  3و 6صف به ترتيب      و در سيستم 
  .  دقيقه مي باشد34/2و 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: ) 5(جدول

  معيارهاي  پارامترها
   تجمع نفر

  معيارهاي
  نوع سيستم  دقيقه زماني

λنفر  μنفر  

  ضريب 
  وري بهره
 p 

  احتمالات
  П حدي 

L  L q  W W q  
  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 

يجه گرفت كه متوسط زمـان انتظـار مـشتريان در            مي توان نت   5 با توجه به جدول      )1
 مي باشـد در حـالي    دقيقهwq1= 5/4 و w1=12صف بانكداري سنتي  سيستم و

كه متوسط زمان انتظـار مـشتريان در سيـستم و صـف بانكـداري الكترونيـك بـه                    
 دقيقـه مـي باشـد و ايـن زمـان در سيـستم       wq2 = 2/34 و  w2 = 9/84ترتيب 

  .تر از سيستم بانكداري سنتي مي باشدبانكداري الكترونيك كم
، مي توان نتيجه گرفت كه ميزان       5دست آمده در جدول     ه   با توجه به اطلاعات ب     )2

چنـين    و هـم   Lq1=7 و   L1=9تجمع افراد در سيستم و صـف بانكـداري سـنتي            
 = Lq2  3  وL2=6ميزان تجمع افراد در سيستم و صف بانكداري الكترونيك 

نـي ميـزان تجمـع افـراد در سيـستم بانكـداري الكترونيـك         نفر مي باشد و اين يع  
ــي تجمــع و طــول صــف در بانكــداري     ــر از بانكــداري ســنتي اســت و يعن كمت

هـا   عبارت ديگر تراكم پشت باجـه     ه  الكترونيك كمتر از بانكداري سنتي است، ب      
  . شعبه در بانكداري الكترونيك كمتر از بانكداري سنتي است

، مـي تـوان نتيجـه گرفـت كـه      5دست آمـده در جـدول    ه با توجه به اطلاعات ب     ) 3
در دو سيـستم بانكـداري      ) درصد بيكـاري  (وري و احتمالات حدي      ضريب بهره 
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 =  П 2و   p2 =83%و П1=./03و  p1=88%: سنتي و الكترونيك بـه ترتيـب  
وري در سيستم بانكداري سـنتي بيـشتر         كه ضريب بهره    مي باشد، يعني اين    04/.

چنين درصد بيكاري نيز با توجه به زياد بودن          ونيك بوده و هم   از بانكداري الكتر  
وري در اين سيستم، كمتر از بانكداري الكترونيك است و آن هم به  ضريب بهره

دليل زياد بودن تجمع افراد در بانكـداري الكترونيـك و نـسبت عكـس ضـريب                 
  . شد، مي باوري شرح داده شد ر بخش ضريب بهرهوري با تجمع افراد كه د بهره

، در مي يابيم كه متوسـط تعـداد ورود          5با توجه به اطلاعات موجود در جدول          )4
ــر ســاعت    ــستم در بانكــداري ســنتي و الكترونيــك در ه ــه سي ــراد ب   λ1=24: اف

نفر مي باشد، يعني تعداد افراد مراجعه كننـده بـه سيـستم بانكـداري       λ  20=2و
   ).<λ λ1  2(الكترونيك كمتر از بانكداري سنتي است 

  .با توجه به توضيحات به هر چهار سئوال تحقيق جواب داده شد
در اين تحقيق   ) دست آمده ه  ب  (ها و پارامترهاي موجود      ، پردازش داده  در ادامه 
  .گردد گرديد كه در ذيل به آنها اشاره مي گيري و ارائه پيشنهادهايي منجر به نتيجه

  گيري  نتيجه
كـه   در حـالي    ،مـي باشـد   % 88تي  ي سـن  وري در سيـستم بانكـدار      ضريب بهره 

كـاهش يافتـه اسـت و       % 83در سيستم بانكداري  الكترونيـك بـه          وري ضريب بهره 
 داده شـده در مـورد ضـريب       ، زيرا بنا به توضـيحات     هم كاملا واضح است   دليل آن   

مـشتريان در سيـستم و صـف        هـاي انتظـار      ها و زمـان    ، هر چه تراكم صف    وري بهره
، چنـين بنـا بـه ايـن قـضيه          ي يابـد و هـم      نيز كاهش م ـ   وري ، ضريب بهره  كاهش يابد 

ــه اســت    ــزايش يافت ــز در سيــستم بانكــداري الكترونيــك اف در (درصــد بيكــاري ني
  ).مي باشد 03/0و بانكداري سنتي  04/0بانكداري الكترونيك 

متوسط تجمع افراد در سيـستم بانكـداري الكترونيـك در سيـستم و صـف بـه                  
 در حالي است كـه ايـن رقـم در سيـستم بانكـداري        نفر مي باشد، اين    3 و   6ترتيب  



  ها هاي بانك بانكداري الكترونيك و تراكم صف  باجه
   

 

187

يعني با فراگير شـدن بانكـداري الكترونيـك در          .  نفر مي باشد   7 و   9سنتي به ترتيب    
نظيـر و از     هـاي بـي    شعبه طول صف نيز كاهش يافته است و ايـن مـورد از موفقيـت              

اهداف بلندمدت بانكداري الكترونيك است كه مراجعه فيزيكي مشتريان به شـعب            
  .سته شود و مشتريان خود امور بانكي خود را در هر مكاني انجام دهندكا

هاي انتظار مشتريان در سيستم و صف بانكـداري الكترونيـك بـه           متوسط زمان 
ه تنها   بدان معناست كه بانكداري الكترونيك ن      . دقيقه مي باشد   34/2و   84/9ترتيب  

  ملاحظه تا حد قابل   يان نيز مشتر ، بلكه از زمان انتظار    كاسته شعب در ها از طول صف  

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

، وضيحاتي كه در بخش قبلـي آمـده اسـت         با توجه به محاسبات انجام شده و ت       
هـاي   سزايي در كاهش تراكم صـف     ه   ب در مي يابيم كه بانكداري الكترونيك نقش      

، سريع شدن انجام خدمات بانكي و       شعبتريان به   ، كاهش مراجعه مستقيم مش    شعب
، پس بايد اين عامل و اهـرم قـوي را           انتظار مشتريان در صف مي شود     كاهش زمان   

صورت بي نقص ادامـه داد و بعـضي عوامـل كـه انجـام         ه  ها و ب   در تمام شعب بانك   
هـاي خـودپرداز، قطـع و وصـل          مثل خرابـي دسـتگاه    (سيستم بانكداري الكترونيك    

ضعف در  ضريب ايمني سيستم بانكداري  اي، ابراتي و ماهواره هاي مخ  شدن سيستم 
هاي فروش، فراگير شـدن ايـن        پايانه  هاي خود پرداز،    كم بودن دستگاه    الكترونيك،

كند  را مختل مي  ...) خدماتي و رفاهي و      ، مراكز مراكز خريد  ،ها فروشگاه در سيستم
هـا ايـن سيـستم در       ن طريق نـه تن    را از بين برد و يا تا حد مطلوبي كاهش داد، تا با اي             

، نگيزه مردم با رفع نواقص يـاد شـده  بردن اعتماد و  ا با بالا، بلكه كشور فراگير شود  
نسبت به تشويق مردم به استفاده از ابزارهاي دريافت و پرداخت الكترونيـك اقـدام               

ي هـا  ريزي مهها انتظار مي رود با برنا      از مسئولين محترم بانك مركزي و بانك      . نمود
هاي مورد نيـاز     آوري هاي مستمر به همراه جايگزيني تجهيزات و فن        دقيق و نظارت  
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قـدم محكمـي در جهـت تقويـت         ) سيـستم بانكـداري الكترونيـك     (در اين سيـستم     
  .بانكداري الكترونيك در كشور برداشته شود

 سـازي سيـستم ابزارهـاي      براي انجام تحقيقات بعدي پيشنهاد مي شود كه بهينه        
پرداز مورد توجـه قـرار گيـرد و يـك           ي خود ها دستگاه: لكترونيك نظير بانكداري ا 

پرداز، بـراي   هـاي خـود    هينه براي استقرار دسـتگاه    گيري چندين هدفه ب    مدل تصميم 
ريـزي آرمـاني     يا ارايه يك مدل برنامـه     . ها، ارائه گردد   بهينه كردن سيستم صف آن    

، كمينـه   )ف و سيـستم   داد  افراد در ص ـ    تع(چند هدفه براي كمينه نمودن طول صف        
مثـل هزينـه    (هـاي صـف      ، كمينه نمودن هزينـه    نمودن زمان انتظار مشتريان در صف     

كمينـه كـردن درصـد      (وري سيـستم     بيشسينه نمودن درصد بهره    و) حقوق كاركنان 
  .نيز مي تواند يكي از موارد پيشنهادي باشد) بيكاري سيستم
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 : منابع
 :تهران  ، جلد دوم،كاربرد آن در مديريت، آمار و  )1373( منصور عادل، مومني،آذر -

  .54 ص ،انتشارات سمت
 :، تهران جلد دوم هاي صف، مدل ، هاي صف ، سيستم )1372 (رضا ايرواني، محمد -
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