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ها (مطالعه موردي هاي بانکبانکداري الکترونیک و تراکم صف باجه

معیارهاي صف در بانکداري سنتی و الکترونیک)

1محسن محمدلو

2دکتر ناصر حمیدي

3بابک حاج کریمی

چکیده
امعه، پدیده انتظار کشیدن در صف با افزایش تراکم جمعیت و شهري شدن روز افزون ج

. تئوري صف به عنوان یک تکنیک آماري براي حل مسائل و تجزیه یابدسترش میبیش از پیش گ
ترین  ها به عنوان یکی از شاخص. بانکباشدسزایی بر خوردار میه باهمیتتحلیل سیستمها از و

هاي پولی (انبساطی و انقباضی) دولت موسسات اقتصادي نقش مهمی را در راستاي اجراي سیاست
شاید این هاي ایران به شدت شلوغ هستند،هاي پیشرفته بانکمقایسه با کشور. درایفا می کنند

باشد که توجه آدمی را در بدو حضور در خارج از کشور به خود جلب مسئله از اولین چیزهایی
، می توان از ابزارهاي خوبی مثل بانکداري الکترونیک هابانکمی کند. براي کاهش شلوغی

هاي استقرار آوري هاي جدید در عرصه اقتصادي یکی از شاخصاز فنريگیاستفاده نمود. بهره
. براي سنجش نقش تحول در تعریف جامعه و قدرت استدولت و بانکداري الکترونیک و

روز 6، اطلاعاتی در مدت هاهاي بانکت باجهبانکداري الکترونیک در کاهش تراکم صف پش
و الکترونیک در بانک ملی ایران شعب استان زنجان کاري در دو سیستم بانکداري سنتی (قدیمی) 

هاي سیستم ها در قالب مدلآوري گردید و بعد از تحلیل داده) جمع(اداره امورشعب استان زنجان
، بعد اهش تراکم پشت باجه هاي بانک ملیصف نتایجی  مبنی بر نقش بانکداري الکترونیک در ک

دست آمد.ه شده، باز ارایه سئوالات تحقیق و محاسبات انجام
بانک ملی ایران، دولت الکترونیکبانکداري الکترونیک، تئوري صف،هاي کلیدي:واژه

)m.moh88@ gmail.com(عتیکارشناس ارشد مدیریت صن-1
استادیار و عضو هیئت علمی، دانشکده مدیریت و حسابداري دانشگاه آزاداسلامی واحد قزوین-2
مدیرگروه مدیریت صنعتی و عضو هیئت علمی دانشگاه آزاد اسلامی واحد ابهر،دانشجوي دکتري مدیریت صنعتی-3
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مقدمه 
ایم. متاسفانه این پدیـده  همه ما ناراحتی انتظار کشیدن در صف را تجربه کرده

با افزایش تراکم جمعیت و شهري شدن روز افـزون جامعـه بـیش از پـیش گسـترش       
اکم ترافیـک و یـا پرداخـت عـوارض راه بـه انتظـار مـی نشـینیم، در         می یابد. در تـر 

ایـم در صـف بـه    هاي بزرگ براي پرداخت بهاي اقلامی که انتخاب کردهفروشگاه
ها و در اداره پسـت (خصوصـا در روزهـاي قبـل از عیـد      انتظار می ایستیم، در بانک

یدن را دوسـت نـداریم   نوروز) و ... . ما به عنوان متقاضی عموما این گونه انتظار کش
ایم، نیز انتظار کشیدن ما را هاي آنان نوبت گرفتهو مدیران موسساتی که ما در صف

هـایی داشـته باشـد.    ها بـراي آنـان هزینـه   دوست ندارند، زیرا ممکن است این صف
گیـري اسـت، لـذا اتخـاذ     ترین وظیفه مدیر تصمیمترین و در عین حال حساساصلی
ترین نتیجه رهنمون سازد، حائز اهمیت ویـژه آلند را به ایدههایی که این فرآیروش

هـا و ابزارهـاي نـوین در نهایـت باعـث عـدم       اي خواهد بود. عدم توجه به پیشـرفت 
پـردازان مـدیریت سـعی بـر مجهـز      گیري خواهد شد، لـذا نظریـه  اطمینان در تصمیم

ري صف به عنـوان  ها جدید دارند. تئوگیران  به این ابزارها و تکنیکنمودن تصمیم
هـا از اهمیـت خاصـی    تکنیک آماري بـراي حـل مسـائل و تجزیـه و تحلیـل سیسـتم      

آمیز ایـن تکنیـک  در حـل مسـائل صـنعتی و      کارگیري موفقیته برخوردار است. ب
هاي کمی کارگیري تکنیکه انداز مطلوبی را در خصوص باقتصادي توانست چشم

ماید (دانلد گراس و کـارل هـریس،   هاي مختلف تولید و خدماتی ترسیم ندر عرصه
سـازي  هاي شبیهاي و تکنیکخوشبختانه امروزه همراهی علوم رایانه.)1372:3-5

هـا بـر تئـوري صـف متکـی اسـت، توانسـته در حـل بسـیار از          که پایـه و اسـاس آن  
هاي نوین صنعتی با حـداکثر رانـدمان   معضلات و مشکلات کشور و طراحی سیستم

هندسـین و مـدیران صـنایع مختلـف باشـد. در پاسـخ بـه ایـن         گـر م و اثربخشی یاري
و چنـد متقاضـی در صـف    چـه مـدت متقاضـی بایـد انتظـار بکشـد؟      "سئوالات  که 

هـا بـر اسـاس تحلیـل     نظریه صف سعی دارد کـه بـه ایـن سـئوال    "خواهند بود؟ و ...
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163هاهاي بانکبانکداري الکترونیک و تراکم صف  باجه

هـا بـه عنـوان یکـی از     بانـک .)8-1373:7ریاضی  مبسوط پاسخ دهـد (ایروانـی،   
هـاي  ترین موسسات اقتصـادي نقـش مهمـی را در راسـتاي اجـراي سیاسـت      شاخص
، به نحوي که در شـرایط مقتضـی بـا    دولت ایفا می کنندانقباضی و انبساطی)پولی (

هـاي  هاي پـولی مـازاد جامعـه و هـدایت آنهـا بـه سـمت فعالیـت        آوري سرمایهجمع
معـه و ترسـیم افـق   توسعه اقتصـادي جا اقتصادي مولد، باعث تحکیم زیرساختارهاي

هاي روشن براي آن می شود. با توجه به موارد بالا به روشنی  قابل درك است کـه  
سازي ارائه خدمات در سیستم بـانکی و ارائـه الگوهـاي مناسـب مـی توانـد در       بهینه

نهایت باعث تسهیل و تسریع در ارائه خدمات از طرف این موسسـات اقتصـادي  بـه    
در مقایسـه بـا کشـورهاي پیشـرفته،     ).2-1385:1(مـومنی و دیگـران،  مردم شـود 

این مساله از اولین چیزهـایی باشـد کـه    ایران به شدت شلوغ هستند. شاید هايبانک
کند. حال سوالی را در بدو حضور در خارج از کشور به خود جلب میتوجه آدمی 

چیست ها در کشورهاي پیشرفته این است که دلیل خلوتی بانکشود، که مطرح می
یکـی از دلایـل   هاي داخل دست یافـت؟  توان به همین مقصود در بانکو چطور می

اسـت هـاي جدیـد  آوريهاي نوین بانکداري در قالب فـن آن عدم استفاده از روش
تـوان  عنایت به مباحث مطـرح شـده در بـالا مـی    با).23-22: 1382، (الهیاري فرد

یط متلاطم امـروز ناچـار از توجـه    هاي امروزي براي رقابت در محدریافت که بانک
ویژه به کیفیت خدمات خـود هسـتند. ایـن امـر مانـدگاري بیشـتر مشـتریان، جـذب         
.مشتریان جدیـد و بهبـود عملکـرد مـالی و سـودآوري را بـه دنبـال خواهـد داشـت         

هـا و موسسـات مـالی، برکیفیـت     بانککه درعواملی). 33-32: 1378(شیخانی، 
هـاي بـانکی، مـدیریت پاسـخ    تواند شامل: انواع نـرخ خدمات بانکی اثر گذارند می

رسـانی بـه مشـتریان، سـرعت و دقـت در ارائـه خـدمات،       گوئی به شکایات، اطـلاع 
نظیر بانکداري الکترونیـک، هاي جدید در ارائه خدمات بانکی:آورياستفاده از فن

صـوص  خمشتریان و امـین بـودن کارکنـان در   رفتار مناسب کارمندان در برخورد با
عنـوان دولـت   هـاي دولـت (بـه   اطلاعات مشتري باشد. در راستاي اهداف و سیاست

www.SID.ir

www.SID.ir


Arc
hive

 of
 S

ID

1390تابستان–17شماره –فراسوي مدیریت  164

هاي ایجـاد شـهر مجـازي اسـت. در     الکترونیک)، بانکداري الکترونیک یکی از راه
متحـرك قابـل   ها با یک جامعه غیرفرضیک نظام سنتی بانکداري، تعاریف و پیش

عملیـات  در هـاي مختلـف   تخصـص بـا کارمنـد  تعـدادي دارايانطباق است. شـعب  
هاي مشتریان را بـین خـود تقسـیم نمـوده و     هاي مربوط به درخواستبانکی، فعالیت

هاي مختلف از اسناد و ثبت اطلاعات اسـناد  ها، روش تولید نسخهبراي اعمال کنترل
ند. خدمات به مشتریان نیز براساس شناخت ظـاهري  نکرا دنبال میفدر دفاتر مختل

و اقتصادي آنان در محـدوده جغرافیـایی شـعب، تعریـف     هايالیتفعاز تو اطلاعا
ه ي پیشـرفته ب ـ داراي که در بانکگردد. خدماتی مثل دستور پرداخت دورهمیلاعما

عنـوان  ه در یـک روش سـنتی بانکـداري ب ـ   شـود،  عنوان یک فعالیت عادي تلقی می
گـردد و رویـه تعریـف   خدمات اضافی و یـا  لطـف در حـق مشـتري محسـوب مـی      

ها فقط در سـاعات  بانکنوع اي براي آن در بانک موجود نیست. مشتریان این شده
البتـه  کـه  رنـد اباز بودن شعب و با مراجعه به محل شعبه امکان دریافت خـدمات را د 

خدمات براي یک مشتري در رابطه با حساب وي، فقط در یـک شـعبه   این دریافت 
الکترونیک در واقع اوج اسـتفاده از  پذیر است. بانکدارياز صدها شعبه بانک امکان

تکنولوژي انفورماتیک در جهت حـذف دو قیـد زمـان و مکـان از خـدمات بـانکی       
هـا، تعـداد و محـل اسـتقرار     عبارت دیگر اگر تا دیروز ساعت کار بانکه باشد. بمی

شدند، امـروزه  ها عوامل اصلی تسهیل گردش پول در جامعه شناخته میشعب بانک
کم به دست فراموشـی سـپرده   الکترونیک این عوامل کمت بانکداريبا ارائه خدما

ی به فراهم آوردن امکـان دسترسـی مشـتریان بـه     بانکداري الکترونیکاساسا ًاند. شده
هــاي ایمـن و بــدون حضـور فیزیکــی اطــلاق   خـدمات بــانکی بـا اســتفاده از واسـطه   

کترونیـک شـکل   بانکـداري ال اي شـود اگـر در جامعـه   چنین گفته مـی همگردد.می
:(همان منبعامید بستتوان در آن جامعه به رونق تجارت الکترونیکی نیزمی، بگیرد
ی نسبت به بانکداري سنتی را به این بانکداري الکترونیکمزایاي عمومی).48-51

مـدیریت ، خـدمات خـارج از شـعب   سـودآوري قابلیتشرح می توان عنوان نمود: 
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خدمات بـدون  ارائه،روز هفته7ساعته در 24خدمات ارائهقابلیت، و هزینهدرآمد
اي خـاص وابستگی مشتریان به شعبهعدمو (خدمات جهانی)محدودیت جغرافیایی

یابیم کـه بـا   در میمحتطوره الکترونیک بو... . با شناخت مفاهیم اساسی بانکداري
چـه  هاي مختلـف یکپار در بانکصهاي شخالکترونیک حسابگسترش بانکداري

خواهد شد و همه چیز در راستاي راحتی مشتري بوده و بالطبع نظام بانکی به سـمت  
مدار حرکت خواهد نمود که در آن بسیاري از اعمـال متـداول در   بانکداري مشتري

هـاي بانکـداري   اعظم فعالیـت بخشکشور عملا بی معنی خواهد بود.سیستم بانکی
دلیـل ایـن امـر بـه     صـورت مـی گیـرد.   هاي الکترونیکـی و اینترنتـی  از طریق سیستم

افزایش روزافزون تجارت الکترونیک و به کارگیري فناوري ارتباطات و اطلاعـات  
مـالی جـزء لاینفـک مبـادلات     با توجه بـه اینکـه مبـادلات پـولی و    مربوط می شود.
گـام بـا گسـترش حجـم تجـارت الکترونیکـی جهـانی،        هـم این روتجاري است، از

تســهیل تجــارت الکترونیــک بــه پشــتیبانی ونیــز بــه منظــورمــالینهادهــاي پــولی و
در نتیجـه  اند.اطلاعات روي آوردهاي به استفاده از فناوري ارتباطات وطورگسترده

حال جـایگزینی بـا   هاي پرداخت الکترونیکی به تدریج درطی چند دهه اخیرسیستم
حرکـت بـه سـوي    هـا نیـز بـا   این میان بانکدرباشند.جهاي پرداخت سنتی میسیستم

افـزایش دربانکداري الکترونیک وعرضۀ خدمات مالی جدید نقش شایان تـوجهی 
. بانکداري الکترونیک یک ابزار ضـروري بـراي   اندداشتهالکترونیکیتجارتحجم

اسـاس  نعت بانکـداري در کـل جهـان اسـت. بـر     بقاست و موجـب تغیـر بنیـادي ص ـ   
خــدمات بانکــداري اینترنتــی هــا ازدرصــد اروپــایی20تحقیقــات موسســه فارســتر 

نسبت به دو سال قبل بیش از دو برابـر شـده اسـت و    استفاده می کنند که این مقدار
(سـاهوت، میلیـون نفـر برسـد   130بـه حـدود   2012پیش بینی مـی شـود تـا سـال    

هـا و می توان استفاده از تکنولوژي پیشرفته شبکهبانکداري الکترونیک را). 2003
واقــع (پــول) درسیســتم بانکــداري معرفــی نمــود. درمنــابعمخــابرات جهــت انتقــال

هاي یـک بانـک از  سازي بهینه کلیه فعالیتبانکداري الکترونیک به معناي یکپارچه
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کــارگیري تکنولــوژي نــوین اطلاعــات، مبتنــی بــر فراینــد بــانکی منطبــق  ه طریــق بــ
مشـتریان را  نیـاز کلیه خدمات مـورد ها است که امکان ارائهبرساختار سازمانی بانک

با توجـه بـه مطالـب بـالا مـی تـوان       .)17ج: 1381(ونوس ومختاران،سازدمیفراهم
هـا و بـالا رفـتن کیفیـت     هـا در بانـک  هاي کاهش صفنتیجه گرفت که یکی از راه

در ایـن  ها، توسـعه بانکـداري الکترونیـک اسـت.    ارائه خدمات به مشتریان در بانک
معیارهـاي زمـانی سیسـتم صـف بانکـداري      تحقیق سعی خواهـد شـد تـا بـا بررسـی      

الکترونیک و بانکداري سنتی، نقش ارزنده بانکداري الکترونیک در کاهش صـف  
.ها مشخص گرددبانک

میلادي براي اولین بار پرداخـت وجـوه نقـد از طریـق اینترنـت      1990در دهه 
اده از هـا اسـتف  هـا و سـازمان  آن به خانهمیسر شد. همزمان با گسترش اینترنت و نفوذ

اولین بانک مجازي در کانـادا راه 1999گیري یافت و در سال این ابزار رشد چشم
اي بود که مشـتریان ایـن بانـک بـدون نیـاز بـه       به گونهاندازي شد و سیستم کار آن

از طریق کـامپیوتر  فیزیکی، تمامی امور بانکی خود را به صورت مجازي ومراجعه
رساندند؛ این شیوه بانکداري، بانکداري الکترونیک و شبکه اینترنت به سرانجام می 

:2009,(نام گرفت 2(www.bmi.ir.     با استفاده از ایـن روش بـراي تبـادل منـابع و
افـزاري  هاي پیشرفته نـرم وريآها از فنبانکاطلاعات مالی با توجه به برخورداري 

زیکـی مشـتري   افزاري شبکه اینترنت و مخابرات، دیگر نیازي بـه حضـور فی  و سخت
هـاي پرداخـت الکترونیکـی بـه     طی چند دهـه اخیـر سیسـتم   نبود.هابانکدر شعب

ها نیـز  هاي پرداخت سنتی (دستی) شدند. در این میان بانکتدریج جایگزین سیستم
با حرکت به سوي بانکداري الکترونیکی و عرضه خدمات مالی جدید، نقش شـایان  

ــزایش حجــم تجــارت الکترونی  ــد.کــی داشــتهتــوجهی در اف ــرین خــدمات مهــمان ت
ــه مــی  شــوند عبارتنــد از: بانکــداري الکترونیکــی کــه امــروزه در ســطح جهــان ارائ

هـا یـا خـارج از    هاي مشتریان، انتقال وجوه بین حسابرسانی در مورد حساباطلاع
حساب مشتریان، خرید و فروش سهام، خرید و فروش ارز، انجام خدمات اعتبارات 
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گیـري از فـن  بهره...سیر ایمن براي ارتباط بین بانک و مشتریان واسنادي و ایجاد م
ــاخص   آوري ــی از ش ــادي یک ــه اقتص ــد در عرص ــاي جدی ــت  ه ــتقرار دول ــاي اس ه

به بعد فعالیـت 1960از سال ت.الکترونیک و نحول در تعریف جامعه و قدرت اس
هـا بـه   نـه گیر متحول شده است. اما با ورود وسـیع رایا هاي بانکداري به نحوي چشم

، گستره خـدمات بـانکی وسـعت بیشـتري     1980عرصه خدمات بانکی پس از سال 
(الهیـاري  یافته و سرعت انجام امور مربوطه نیز به همان میـزان افـزایش داشـته اسـت     

.)62-1382:59فرد، 
بــه 1995اکتبــر 18کــه اولــین بانــک اینترنتــی واقعــی بــود و در 1اس اف ان

تتاح گردید، راه را بر توسـعه بانکـداري اینترنتـی همـوار     منظور انجام امور تجاري اف
,Loretta j.mester(ساخت 1995: 17(.

هاي کشور به سیسـتم اتوماسـیون عملیـات بـانکی و     بانک1360در اواخر دهه 
کـردن ارتباطـات خـود توجـه نشـان دادنـد. حرکـت بـه سـمت بانکـداري           ايرایانه

خودپردازهـا،  هـاي اعتبـاري،  از آن کارتآغاز و پس 70الکترونیکی از اوایل دهه
,(خدمات نوین بـانکی شـد  واردهاي گویا و ...سیستم 2009: 2www.istna.ir(.

شـد. ایـن   ایجـاد 1381سیستم شتاب یا شبکه تبـادل اطلاعـات بـین بـانکی در سـال      
بانـک صـادرات،  3هاي خـودپرداز  اهسیستم (شتاب) ابتدا با ایجاد ارتباط بین دستگ

بانک خصوصـی  16در حال حاضر .کشاورزي و توسعه صادرات آغاز به کار کرد
دسـتگاه  117هـزار و  6کنند کـه در مجمـوع بـیش از   و دولتی در ایران فعالیت می

بـه  1387پایان سال اند. این تعداد دستگاه تاخودپرداز در سطح کشور نصب کرده
تعـداد ایـن   89پایان سـال  ستگاه رسید و طبق برنامه چهارم توسعه تاد100هزار و8

.)3:(همان منبعهزار افزایش خواهد یافت30ها بهدستگاه

1 -SFN
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کشـورها نیـاز بـه همـاهنگی و     ر سازي بانکداري الکترونیـک د از طرفی، پیاده
و حقوقی مـرتبط بـا نظـام بـانکی دارد کـه بـدون       هاي اجراییهمراهی سایر سازمان

وري جدیـد بـه طـور کامـل و     آها به تنهایی قادر نخواهنـد بـود تـا از فـن    نها، بانکآ
& Duca j.v(شوندمندشایسته، در جریان امور خود بهره Wc, 1995: 12(.

عقیده بر آن  بود که  بانکداري الکترونیک یک رقابـت بـزرگ را در روابـط    
کـردن روابـط   چنـین یـک فرصـت بـزرگ بـراي محکـم       بانکی مطرح ساخته و هم

کند ونه فقط منابع سودآور را تشخیص مـی دهـد، بلکـه آینـده     مشتریان پیشنهاد می
هاي ، اینترنت راهی به سوي فرصتهایز تضمین می نماید. براي بانکبانکداري را ن

ــدان  ــد می ــا آنهــا بتوانن ــود ت ــد ب ــد و مشــتري مــدجدی ــددی اري شــان را توســعه دهن
)Associtaion, 2003: 11(.

خودشـان  کیت قادر است جهت کمک به مشتریان براي انجام امـور بـان  اینترن
هـاي خـودپرداز، مـورد اسـتفاده قـرار گیـرد. بـراي        در شعب بانکی و یا پاي دستگاه

و براي برخی دیگر باشد،ها خدمات اینترنتی تکمیل کننده کار آنها میبرخی بانک
,(ترین راه انجام امور بانکی است ها، مهمکاز بان 1985: 14Laidler.David(.

نامـه   از تحقیقات انجام شده در زمینه بانکداري الکترونیک مـی تـوان بـه پایـان    
بررسی نقش بانکداري الکترونیک در کارایی عملیات بانکی، بانک ملـی  "محسنی 

ات اعتبـاري  موسس ـکـه این استهدف پژوهشدر این تحقیق .اشاره نمود"ایران
بردن کارائی خود و در نتیجـه جـذب منـابع هسـتند، بانکـداري      همواره به دنبال بالا

هـاي  بـردن کـارائی باشـد شناسـایی مولفـه     الکترونیک می تواند یکی از عوامل بـالا 
روش بـردن کـارائی عملیـات بـانکی اسـت.     بانکداري الکترونیک و تاثیر آن بر بالا

نشـان داد کـه   قیابی) پیمایشی است. نتیجه کلی تحقیـق فـو  پژوهش توصیفی (زمینه
بانکداري الکترونیک بر میزان رضایت مشتریان سرعت بخشیدن به عملیـات بـانکی   

هـا تاثیرگـذار اسـت و در    تنوع بخشیدن و تسهیل در عملیات بانکی و کاهش هیزنـه 
.بردن کارائی عملیات بانکی در بانک ملی ایران می شودنهایت باعث بالا
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بررسـی میـزان پـذیرش بانکـداري     "ه نام ـاز دیگر تحقیقات می تـوان بـه پایـان   
هــاي شـهر شــیراز بـا اســتفاده از مـدل پــذیرش    الکترونیـک در بـین مشــتریان بانـک   

پـس از تعریـف بانکـداري الکترونیـک و     در ایـن تحقیـق  . اشاره نمـود "تکنولوژي
هاي فنـاوري، مخـابراتی، امنیتـی، قـانونی، فرهنگـی      مفاهیم مرتبط با آن، زیرساخت

رسـی شـده اسـت. سـپس بـا تمرکـز بـر میـزان پـذیرش بانکـداري           مورد نیـاز آن بر 
بین مشتریان، به مطالعه پیشینه علمـی (مـدل پـذیرش تکنولـوژي) بـه      الکترونیک در

عنوان الگوي مورد استفاده در این تحقیق پرداخته شـده اسـت. دسـتگاه خـودپرداز،     
خص بانکداري بانک، سیستم پایانه فروش و خدمات اینترنتی به عنوان چهار شاتلفن

باشند. سـه متغیـر   اند و متغیرهاي وابسته این تحقیق میالکترونیک در نظر گرفته شده
سهولت به کارگیري از نظر مشتریان، مفید بودن از نظر مشتریان و اعتماد، متغیرهاي 

بین) این پژوهش هستند که به عنوان معیار پذیرش یک تکنولـوژي در  مستقل (پیش
اند. در تحقیق حاضر چگونگی رابطه آنان با هر یک از گردیدهبین مشتریان تعریف 

هاي بانکداري الکترونیک سنجیده شده است. تجزیه و تحلیل نتایج حاصل شاخص
بین و وابسته را تاییـد  ها وجود رابطه همبستگی بین کلیه متغیرهاي پیشنامهاز پرسش

و اعتمـاد مشـتریان بـا    کـارگیري، مفیـد بـودن    ه نمود. یعنی بین متغیرهاي سهولت ب ـ
پذیرش بانکداري الکترونیک رابطه معناداري ثابت گردید.

اي خـدمات بانکـداري سـنتی و    بررسی مقایسـه "از دیگر تحقیقات می توان به 
مقایسـه تطبیقـی هزینـه    ،هـدف تحقیـق  .اشاره نمود"بانکداري الکترونیک در ایران

سیسـتم بانکـداري نیمـه    چنـین هزینـه هـر تـراکنش در سـه     تمام شده خدمات و هـم 
،نامـه پرسـش ،اياینترانتـی و اینترنتـی مـی باشـد. روش پـژوهش کتابخانـه      ،مکانیزه

چنــین اســتفاده از اســتنباطی و هــم،هــاي آمــار توصــیفیاســتفاده از روش،مصــاحبه
ابزارهاي مالی است. نتایج نشـان مـی دهـد کـه زمـان لازم و هزینـه تمـام شـده هـر          

بینانـه  نفر دقیقـه و در سـنایوي خـوش   05/0ترنتی به ترتیب تراکنش در بانکداري این
که در بانکداري اینترانتـی  ریال می باشد در صورتی20و در سناریوي بدبینانه 217
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و در سـناریوي  13001تا 6595بینانه از نفر دقیقه و در سناریوي خوش7/2-36/1
نفر 4/5کداري نیمه مکانیزه ریال برآورد شده است و در بان1045تا 543بدبینانه از 

ریـال مـی باشـد. بـر     2150و 26137بینانـه بـه ترتیـب    دقیقه که در سناریوي خـوش 
هاي پرسنلی بانک ملـی ایـران   جویی در هزینهمیزان صرفه81هاي سال اساس قیمت

میلیارد ریال و در صـورت  1967تا 1311در صورت اجراي بانکداري اینترانتی بین 
میلیارد قابل پیش بینی است.2599نتی بانکداري اینتر

از دیگر تحقیقات می توان به تحقیق انجام شده توسط پسندیده و نیاکی بـراي  
(یکــی از ابزارهــاي هــاهــاي خــودپرداز بانــکبهینــه نمــودن سیســتم صــف دســتگاه

کاربرد الگوریتم ژنتیک در مسئله استقرار دسـتگاه "بانکداري الکترونیک) با عنوان 
اشـاره نمـود. در ایـن    "پـرداز بـا تقاضـاي تصـادفی در چـارچوب صـف      هاي خود 

تحقیق مسئله استقرار دستگاههاي خودپرداز با تقاضاي مشتري تصـادفی و خـدمات   
دهندگان ثابت (دستگاههاي خودپرداز) با دو هدف کـاربرد تئـوري صـف و روش   

یاضـی  خطـی ر ریـزي غیر جهاي تابع توزیع مورد بحث قرار گرفته ویک مـدل برنامـه  
) کمینــه کــردن زمــان 2) کمینــه کــردن زمــان انتظــار مشــتریان 1داراي دو هــدف: 

هاي خودپرداز، ارایـه گردیـد و سـپس بـا الگـوریتم ژنتیـک حـل و        بیکاري دستگاه
دست آمده در این تحقیق نشان داد کـه  ه هاي بدست آمد. جوابه هاي آن بجواب

افزارهـاي نـرم دیگـر ازکمتـر خیلـی ژنتیـک الگـوریتم پردازشهايراه حل و زمان
Pasandidehباشدمینظیر لینگو)(عملیاتدرتحقیق & Niaki, 2010: 1-9).(

از دیگر تحقیات انجام شـده مـی تـوان بـه تحیـق انجـام شـده توسـط جـویس          
کارگیري و تـاثیر بانکـداري   ه ب") با عنوان2009وانگوي گیکاندیا و کریس بلور (

در ایـن تحقیـق تـاثیر بانکـداري الکترونیـک در      نمـود. اشـاره  "الکترونیک در کنیا
، بود که بـا انفجـار در تجـارت جهـانی    کشور کنیا بررسی و نتیجه فوق حاکی از آن 

وسـیله تجـارت الکترونیـک    ه مبـادلات ب ـ 2004تریلیون دلار در سال 7در حدود 
صورت جزئی کـاملا ه ونیک بشده است و در این راستا نقش بانکداري الکترانجام 
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هايسالدرکنیاافریقاییکشورهايبانکدرمورديمطالعهمنظوربدین.مشهود بود
Joyce Wanguiگردیـد اسـتراج ایـن امـر  بـر دالنتـایجی وانجـام 2009تا2007

Gikandi & Chris Bloor: عنـوان تحقیـق حاضـر در نقـش     بـا اما تحقیقی.)(1-6
بنـدي  ها با قالـب هاي بانکشت باجهصف پبانکداري الکترونیک در کاهش تراکم

.ها با تکیه بر تئوري صف انجام نشده استمدل

ابزار و روش
گیریهـاي صـحیح و حـل مسـائل و مشـکلات      چون این تحقیق منجر به تصمیم

در جهت انجام خدمات مطلوب بانکی و جلب رضایت مشتریان مـی شـود،   هابانک
می باشد. از نوع تحقیقات کاربردي

لات تحقیق سئوا
آیا زمان انتظار مشتریان در سیستم بانکداري الکترونیک نسبت به سیسـتم سـنتی   )1

کمتر است؟
آیا میزان طول صف در سیستم بانکـداري الکترونیـک نسـبت بـه سیسـتم سـنتی       )2

کمتر است؟
آیا مدت بیکاري خدمات دهندگان در سیستم بانکداري الکترونیـک نسـبت بـه     )3

ر است؟سیستم سنتی بیشت
آیا تعداد مراجعه کنندگان به شعبه، در سیسـتم بانکـداري الکترونیـک کمتـر از     )4

بانکداري سنتی است؟ 
هاي مربوط به سیستم بانکداري سـنتی و الکترونیـک   با توجه به سئولات  بالا داده

در قالـب  آوري گشته و با همدیگر مقایسـه گردیـده و  در شعب بانک ملی جمع
M/M/Cدر بانکـداري سـنتی و  M/M/Cتئوري صف (مثـل  هاي مختلفمدل

بانکداري الکترونیک) مورد تجزیه و تحلیل آماري قرار گرفتـه و نتـایجی از آن   
.استخراج گردید
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سیستم صف اجزاي
بگیرید که خـدمتی  سیستمی را در نظر نحوه تشکیل صف بدین قرار می باشد:

ت این خدمت مراجعه می کنند که اصطلاحا دریاف، متقاضیانی برايرا ارایه می کند
، ماشـین و یـا امکانـات    . خدمت مـورد نظـر توسـط شـخص    آنها را مشتري می نامند

، ارائه می شود.گر که خدمت دهنده نامیده می شونددی
) نوعی مدل خدمت دهی در سیستم صف 1

هنگامی که یک مشتري جهت دریافت خدمت مورد نظر مراجعه می کند، دو 
) اگـر حـداقل یکـی از خـدمت دهنـدگان بیکـار       1مکن است اتفاق بیفتـد:  حالت م

) امـا اگـر تمـام خـدمت     2باشد، بلافاصله ارائه خدمت به مشتري شـروع مـی شـود.    
دهندگان مشغول به کار باشند، مشتري باید منتظر بماند و بدین ترتیب صف تشکیل 

می شود.  
انسـان نیسـتند و صـف    لازم به توضیح است که مشتري و خدمت دهنده لزوما

.)3-1370:2مورد بحث نیز لزوما معناي فیزیکی نخواهد داشت (مدرس یزدي، 

: اجزاي یک سیستم صف )1شکل(
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) 2) الگوي ورودي مشتري1هاي یک سیستم صف عبارتند از: انواع ورودي
) ظرفیـت  5دهندگان ) تعداد خدمت4دهی ) آهنگ خدمت3دهی الگوي خدمت

) مراحل خدمت.8) نظم سیستم 7عیت مشتریان بالقوه ) جم6صف 
) طـول صـف   1چنین معیارهاي ارزیابی یک سیستم صف هم عبارتند از: و هم

) درصـدي از  3زمان انتظار هر مشـتري در صـف   )2(تعداد مشتریان منتظر خدمت) 
علت نبودن مشتري بیکار است (درصد بیکـاري سیسـتم) (همـان    ه زمان که سیستم ب

.)5-3:منبع

بندي  هاي صفانواع مدل
بنـدي از لحـاظ مفهـوم    ترین رده مسائل صـف ساده: بندي قطعیهاي صف) مدل1

هــاي احتمــال بــراي توصــیف الگوهــاي مراجعــه و  اي اســت کــه در آن توزیــعرده
سرویس ضروري نیستند، در عوض واحدهاي ورودي در نقاط معینی از زمان اتفاق 

نـدي کـه   بهاي صـف اند. مدلس مقادیر مشخص و ثابتهاي سرویمی افتند و زمان
، زیرا که در هر حال هـیچ توزیـع   در این رده قرار می گیرند، قطعی نامیده می شوند

احتمالی همراه با مسئله وجود ندارد.
بسیاري از وقـایع در عـالم واقـع حالـت تصـادفی      بندي احتمالی:هاي صف) مدل2

اي تصادفی پیروي می نمایند و نمی توان به صراحت انـدازه  دارند. یعنی از فرآینده
هاي احتمالی صـف ورود  که در مدلدست آورد. با توجه به اینه را بمتغیرهاي آن

ها شکل تصادفی دارند، لـذا لازم اسـت تـا    دهی به آنو خروج به سیستم و سرویس
اي صف تصـادفی  هترین مدلها تعریف شود. در متداولتابع توزیع مناسب براي آن

هـاي  ، فرض بر این است کـه فواصـل زمـانی بـین دو ورود متـوالی زمـان      (احتمالی)
دهـی از توزیـع   هاي ورود و سـرویس ارز آن، زمانسرویس از توزیع نمایی و یا هم

.)125-1372:121(دانلد گراس و کارل م هریس،پوآسون متابعت می نمایند
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نحوه نمایش یک سیستم صف
ــت    ــف را در حال ــتم ص ــک سیس ــیی ــکل ــوره ب ــرارداديط ــق ــورت:ه ب ص

A/B/M/K/C/Z1دهنـد. هـر کـدام از شـش حـرف فـوق معـرف یکـی از         نشان می
تـابع  B(X)یـا  Bزمان بـین دو ورود،  تابعA(X)یاAعوامل اصلی سیستم است. 

جمعیـت  C، ظرفیـت صـف  K،دهنـدگان تعـداد خـدمت  Mتوزیع خدمت دهـی، 
، بـر  Bیـا Aدهد. در قرارداد فـوق بـه جـاي    سیستم را نشان مینظمZمشتریان و 
که چه تابع توزیعی داشته باشند از حروف زیر به عنوان کد اسـتفاده مـی   حسب این

شود:
کد            تابع توزیع                      
2Mنمایی                            

3E rمرحله        rآرلانگی با

4Dقطعی                              

5Gکلی                                  

) و اگـر جمعیـت   Kاگر ظرفیت صف بینهایت باشد، چهـارمین حـرف (یعنـی    
نـاي  چنین اگر نظم سیستم بـر مب ) را می توان حذف کرد. همCیعنی بینهایت باشد (

) نیز حذف Zنوبت (یعنی اولین صادره از اولین وارده) باشد، ششمین حرف (یعنی 
.)8-1370:7می شود (مدرس یزدي، 

وري  ضریب بهره
مـی  یکی از معیارهاي ارزیابی سیستم، درصدي از زمان است که سیسـتم کـار  

تفاده مـی  اس ـ)Ρوري (، براي نشان دادن این معیار از عاملی به نام ضریب بهـره کند
شود که تعریف آن به شرح زیر است:

هاهاي صف براي نمایش صفیستمهاي قراردادي در س) از علامت5و4و3و2و1(-1
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
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
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p 

=1Ρ

تر باشد تقاضا زیادتر اسـت و سیسـتم   بزرگΡ، هر چه مقدار طبق این تعریف
Ρتر خواهـد شـد و بـر عکـس هـر چـه       باید کار بیشتري انجام دهد و صف طولانی

اما در مقابل از امکانات سیستم اسـتفاده  تر است،، طول صف کوتاهتر باشدکوچک
.)118-117:(همان منبعکمتري به عمل می آید

اي هاي چرخهها و صفها، سريشبکه
شـود.  بندي توضـیح داده مـی  هاي صفدر این بخش موضوع بسیار مهم شبکه

هـاي کـاربردي بـا    اي رایج براي تحقیقاتی وسـیع و بـراي اسـتفاده   نهاین موضوع زمی
بسیاري مسائل فوق العاده مشکل است. این گونه مسائل از نقطه نظـر کاربردپـذیري   

اي برخوردار هاي مخابرات از اهمیت ویژهبندي کامپیوتر و شبکهها در مدلزیاد آن
می باشد. 

هـاي سـرویس  داراي یک سري ایستگاهبندي این مدل از صفهاي سریی:) صف1
کننده بایـد قبـل از تـرك سیسـتم بـه ترتیـب از       دهنده هستند و هر واحد درخواست

.)تمام آنها بگذرد (مثل خط تولید یا مونتاژ
آن عنـوان   اي که جکسن انجام داد، بـه  به دلیل کار برجستههاي باز جکسن:) شبکه2

امکانـات  Kاي از سـت از: شـبکه  ارئـوس آن عبـارت  .شبکه بـاز جکسـن داده شـد   
یا مقطع) که متقاضیان می تواننـد از خـارج بـه هـر مقطعـی براسـاس       دهی (سرویس

وري  ضریب بهره-1

میانگین کل تقاضا براي در یافت خدمت در واحد 
زمان 

کل ظرفیت سیستم براي ارائه خدمات در واحد زمان 
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ی در ظرفیـت صـف در هـیچ مقطعـی     فرآیند پوآسون مراجعه بکنند. هیچ محـدودیت 
، یعنی هرگز مواجه با سیستم مسدود شده یا گره خورده نیستم. تمام سـرویس نیست

µراساس توزیع نمایی بـا میـانگین   بiدهندگان در مقطع  i     عمـل مـی کننـد (بنـابراین
i. وقتـی متقاضـی در مقطـع    دهنـدگان در مقطـع مشـخص یکسـانند)    تمـام سـرویس  

(مسـتقل از حالـت سیسـتم) بـه     …,i=1,2..3و rijسرویس کامل شد،  با احتمـال  
مقطـع  وجود دارد که متقاضی بعد از انجام سرویس درri0می رود. احتمال jمقطع 

i.شبکه را ترك کند
ri0=0و Yi=0قـرار دهـیم،   iاگـر بـراي تمـام مقـادیر     هاي بسته جکسن : ) شبکه3

فقـره  Nچنین صفی با منشاء متنـاهی از مـثلا   شبکه بسته جکسن حاصل می شود. هم
دست می آید. یعنی در واقع ه طور پیوسته در داخل شبکه حرکت می کنند؛ به که ب

را ترك نمی کند.هیچ مشتریی سیستم
گـاه  مقطـع را در نظـر بگیـریم، آن   Kاي بسته از اگر شبکههاي چرخه اي:) صف4

اي اسـت، اي نوعی صـف سـریی دایـره   اي داریم. بنابراین صف چرخهصفی چرخه
(دانلـد گـراس و   وقتی که خروجی آخرین مقطع، اولـین مقطـع را تغذیـه مـی کنـد     

.)142-1372:137،کارل م هریس

ف سیستم تعری
اي از عناصر یا اجزایی که براي رسیدن به اهداف با هم متقـابلاً عمـل   مجموعه

یا یک ترکیبی از اجزاء که با هم کار می کنند.می کنند.
هـا و  ، سیستمی بود که تمـامی دریافـت  این سیستمسیستم بانکداري سنتی (قدیمی):

و دریافـت وجـوه و   واریـز وجـوه   ،حوالجـات هـا و خـدمات بـانکی مثـل:    تپرداخ
مـی  و تنهـا در وقـت اداري انجـام   فقط در شعبه دارنده حساب پرداخت قبوض و ... 

، لـب  ات شخصـی نظیـر: کامپیوترهـاي شخصـی    یعنی مشتري شخصا و با امکان ـ.شد
را انجام دهد.ها و امثال آنها نمی توانست امور بانکی خودتاب
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هـاي مختلـف تحقیـق    ر قسمتدکه توضیح مفصل آن سیستم بانکداري الکترونیک:
مثـل مـوارد ذکـر شـده در    سیتمی است که تمامی امور بانکی مشتریان (.آمده است

(بـا  1هـا مختلف در داخل وخارج شـعب بانـک  صورت آنلاین و با ابزارهايه ببالا)
، کـامپیوتر شخصـی، اینترنـت و...) انجـام شـده و بعضـا       ATM،POSابزارهایی مثل

زیکی و حضوري مشتري به شعب نیست و این یکی از اهـداف و  نیازي به مراجعه فی
هاي بانکداري الکترونیک می باشد.آرمان

هاي صف ها در قالب مدلتجزیه و تحلیل داده
در گام اول اطلاعاتی راجع به ورود و خروج مشتریان  با بررسی شعب درجـه  

هفتـه در سیسـتم  چهار بانک ملی ایران، اداره امور شعب استان زنجان در شـش روز 
و 1هاي ها، جدولو با توجه به آندست آمده بهاي بانکداري سنتی و الکترونیک،

در گـام دوم و بـا اسـتخراج توابـع توزیـع در دو مـدل       استخراج گردید.4و 3و 2
هـاي ورود و خـروج مشـتریان در دو    بانکداري سنتی و الکترونیک از روي جـدول 

دهـی در  هاي بین ورود و خدمتابع توزیع زمانسیستم فوق، مشخص گردید که تو
در گـام سـوم بـا    سیستم به ترتیب از توزیع  پوآسون و نمایی تبعیت می کند.هر دو

هـاي صـف   هـاي مختلـف سیسـتم   چنین بنا به تعریف حالـت سیستم و همبررسی دو
در گـام  هاي باز جکسن تبعیت می نماید.مشخص گردید که هر دو سیستم از شبکه

هاي صف براي هر دو سیسـتم محاسـبه گردیـد. در    م معیارهاي ارزیابی سیستمچهار
سیستم طی جدولی ترسیم و با یکـدیگر  دست آمده از هر دوه گام پنجم معیارهاي ب

ها به سئولات تحقیق پاسخ داده شد.مقایسه و با توجه به آن
بانکـداري  ها در دو سیسـتم  هاي ذکر شده، تجزیه و تحلیل دادهو  با توجه گام
صورت زیر می باشد.ه سنتی و الکترونیک ب

از ابزارهاي بانکداري الکترونیک-1
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) سیستم بانکداري سنتی 1

سنتیهاي ورود و خروج مشتریان در سیستم بانکداري جدول پردازش شده زمان:) 1جدول(
پنجشنبهچهارشنبهسه شنبهدوشنبهیکشنبهشنبه

N160145166170165170

240002102525398263502508036520ثانیه∑

ӯ150145153155152156ثانیه

µ0064/.0065/.0064/.0065/.0068/.0066ثانیه./
µ242524232423ساعت

هاي خدمت دهی در سیستم بانکداري سنتی: جدول پردازش شده زمان) 2جدول(
پنج شنبهچهارشنبهسه شنبهدوشنبهیکشنبهشنبه

N160145166170165170

592005292563578722506352572270ثانیه∑

ӯ370365383425385431ثانیه

µ0023/.0025/.0023/.0026/.0027/.0027ثانیه./
µ10109898ساعت

N4و3و 2و1(در جدول = تعداد مشتریان وارد شده و خدمت دریافت کرده(

روزکاري در هفته در بانک ملی شـعب  6ه در ک2و 1هاي با توجه به جدول
می توان متوسـط زمـان ورود مشـتریان بـه سیسـتم      استان زنجان  ثبت گردیده است،

)λدهی () و متوسط ساعات خدمتµ ه ) به مشتریان را در سیستم بانکداري سـنتی ب ـ
صورت زیر محاسبه نمود: 

24
6
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نفـر وارد سیسـتم شـده و    24که در این سیستم صف، در هر سـاعت  ینیعنی ا
نفر در این سیستم خدمات ارائه می گردد.9در هر ساعت به 

3دهنـدگان در ایـن سیسـتم برابـر بـا      که تعداد خدمتچنین با توجه به اینهم

ــت   ) و هــمc=3مــی باشــد ( ــت صــف و جمعی ــراي مشــتریان از نظــر ظرفی ــین ب چن
آهنـگ ورود مشـتري ثابـت و    nفرض نمی شود و به ازاي تمام مقـادیر  محدودیتی 

چنین این سیسـتم بنـا بـه    فرض می شود و همµدهی است، آهنگ خدمتλبرابر با 
ها و انـواع آن داده شـد، جـزء سیسـتم    تعاریف و توضیحاتی که قبلا راجع به سیستم

داده شـد وارد  هاي باز جکسن است، زیرا مشتریان بـا آهنـگ ورودي کـه توضـیح    
هـاي بـاز   پـس ایـن سیسـتم از قـوانین سیسـتم     .سیستم شده و از آن خارج می شـوند 

و M/M/Cصـورت:  ه جکسن تبعیت می کند و در این حالت مدل سیسـتم فـوق ب ـ  
توزیع نمایی می باشد: طبق شکل زیر بوده و تابع توزیع آن نیز،

)M/M/Cتم بانکداري سنتی (مدل نمودار آهنگ  ورود و خروج مشتریان در سیس:) 3شکل(

دهـی بـه یـک    منظور از نمودار آهنگ، نموداري است که نحوه ورود و خدمت)1
نشان می دهد.سیستم صف را

صـورت زیـر   ه ) بـراي ایـن سیسـتم ب ـ   П) و احتمالات حـدي ( pوري (ضریب بهره
محاسبه می شود:
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./88:وريضریب بهره
9

8

9*3

24
1 



c

p

:)درصد بیکاري(احتمالات حدي
1

1

0
1 ]

1

1
*!)(!

1)([. 


 
  cn

Cn
C

n 





M/M/3که می توان این فرمول را بعد از محاسبات ریاضی در حالت خاص

صورت معادله زیر درآورد: ه ب
03/.

92.3

12/
.

)88/(.)88/(.21

88/.1

5.121

1
221 









pp

p

رهـاي زمـانی   )  و معیاL , Lqچنین محاسبات مربوط به معیارهـاي تجمـع (  هم
)W , Wqصورت زیر می باشد: ه ) نیز ب

معیارهاي تجمع: 

938.966.272.6
9
24

)
9
8

1(

9
8

*)
9
24

(
!3

03/.

)1(
*)(

!

2

3

21




















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L

p
p

c
L

772.6
)

9

8
1(

9

8

*)
9

24
(

!3

03/.

)1(
*)(

! 2

3
21 








p

p
c

L c
q 


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معیارهاي زمانی: 

1260*2/.
54
08/5

9
1

03/.*]
)2427()!13(

9*)
9
24

(
[

9
1

*]
)()!1(

*)(
[

1

3

3

11
















 cc
W

c

4/560*9/0.
54

08/5

)2427()!13(

9*)
9

24
(

*]
)()!1(

*)(
[

3

3

11














cc
W

c

q

درصدي از زمان کـه سیسـتم فاقـد    یعنی با توجه به محاسبات انجام شده فوق:
) و متوسط  تجمع 0/03П=1( 03/0برابر با ( درصد زمان بیکاري )مشتري است 

7LqوL = 9افراد نیز در سیستم و صف  نفر می باشد و همچنین متوسط زمـان  =
W1انتظار مشتریان در سیستم و صف  بعد از تبدیل کردن آنهـا بـه دقیقـه     و 12 =

Wq1=5/4.دقیقه می باشد
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ترونیک ) سیستم بانکداري الک2

الکترونیکهاي ورود مشتریان به سیستم بانکداري : جدول پردازش شده زمان) 3جدول(

سیستم بانکداري الکترونیکدهی در هاي خدمت: جدول پردازش شده زمان) 4جدول(

، بعـد از اجـراي سیسـتم    روز هفتـه 6کـه در  4و 3اي ه ـبا توجه به جـدول 
بانکداري الکترونیک در باتـک ملـی شـعب اسـتان زنجـان گردیـده و بـا توجـه بـه          

، محاسبات مربوط بـه متوسـط زمـان   بانکداري سنتیداده شده در سیستمتوضیحات 
صورت زیر می باشد: ه دهی در این سیستم بهاي ورود و خدمت

8
6

48
,20

6

120
22  

پنجشنبهچهارشنبهسه شنبهدوشنبهیکشنبهشنبه
N149138152148167161

268202553027056267882922528336ثانیه∑

ӯ180185178181175176ثانیه

µ0056/.0057/.0055/.0056/.0054/.0055ثانیه./
µ201920202120ساعت

پنجشنبهچهارشنبهسه شنبهدوشنبهیکشنبهشنبه
N149138152148167161

670506141068704663047682073416ثانیه∑

ӯ450445452448460456نیهثا

µ0021/.0021/.0022/.0022/.0022/.0022ثانیه./
µ888888ساعت
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نفـر وارد ایـن سیسـتم    20که در این سیستم صف در هـر سـاعت   یعنی این
نفر در این سیستم خدمات ارائه می گردد. 8در هر ساعت به شده و

) برابر Cدهندگان در این سیستم (که تعداد خدماتتوجه به اینچنین با هم
هاي سه بوده و مدل این سیستم هم دقیقا مثل سیستم بانکداري سنتی بوده و از شبکه

بـوده وآهنـگ ورود مشـتریان نیـز     M/M/Cصورت ه باز جکسن تبعیت نموده و ب
می باشد:  صورت زیر ه همانند سیستم قبلی با شکل ترسیم شده آن سیستم، ب

انکداري الکترونیک: نمودار آهنگ ورود و خروج مشتریان در سیستم ب) 4شکل(

محاسبات مربوط به این سیستم نیز به شرح زیر می باشد: 

وري:ضریب بهره

%83
6

5

24

20

8*3

20
2 p

:احتمالات حدي (درصد بیکاري)
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معیارهاي تجمع: 

65.2125.3
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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 



معیارهاي زمانی: 

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

8*)
8

20
(

[
8

1

1
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)()!1(

*)(
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3
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W
دقیق

[*./04./039*34/260ه
)4(!2

8*)
8

20
(

[*]
)()!1(

*)(
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


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c

، بـراي سیسـتم بانکـداري الکترونیـک    که با توجه به محاسـبات بـالا  یعنی این
افـراد  و متوسـط تجمـع  04/0درصدي از زمان که سیستم فاقد مشتري است برابر با 

چنین متوسـط زمـان انتظـار مشـتریان در     نفر و هم3و6صف به ترتیب ودر سیستم
دقیقه می باشد. 34/2و 84/9سیستم و صف نیز به ترتیب 
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185هاهاي بانکبانکداري الکترونیک و تراکم صف  باجه

و سیستم بانکداري سنتی و الکترونیک محاسبات انجام شده براي د

یستم بانکداري سنتی و الکترونیک : محاسبات انجام شده براي دو س) 5جدول(

نوع سیستم
ضریب پارامترها

وريبهره
p

احتمالات
Пحدي 

معیارهاي
تجمع نفر

معیارهاي
دقیقهزمانی

λنفرµنفرLL qWW q

بانکداري
سنتی

24
988%03/097124/5

بانکداري
04/06384/934/2%20883الکترونیک

تحلیل سئوالات تحقیق  
یجه گرفت که متوسط زمـان انتظـار مشـتریان در    می توان نت5با توجه به جدول )1

=wq1و w1=12صف بانکداري سنتی سیستم و مـی باشـد در حـالی   دقیقه5/4
که متوسط زمان انتظـار مشـتریان در سیسـتم و صـف بانکـداري الکترونیـک بـه         

w2ترتیـب   = wq2و 9/84 = دقیقـه مـی باشـد و ایـن زمـان در سیسـتم       2/34
تر از سیستم بانکداري سنتی می باشد.بانکداري الکترونیک کم

، مـی تـوان نتیجـه گرفـت کـه      5دست آمـده در جـدول   ه با توجه به اطلاعات ب)2
و هـم Lq1=7و L1=9میزان تجمع افراد در سیسـتم و صـف بانکـداري سـنتی     

3وL2=6چنین میزان تجمع افـراد در سیسـتم و صـف بانکـداري الکترونیـک      

Lq2 نـی میـزان تجمـع افـراد در سیسـتم بانکـداري       نفـر مـی باشـد و ایـن یع    =
الکترونیــک کمتــر از بانکــداري ســنتی اســت و یعنــی تجمــع و طــول صــف در  

عبـارت دیگـر تـراکم    ه بانکداري الکترونیک کمتر از بانکداري سـنتی اسـت، ب ـ  
ها شعبه در بانکداري الکترونیک کمتر از بانکداري سنتی است. پشت باجه

، مـی تـوان نتیجـه گرفـت کـه      5دست آمده در جـدول  هبا توجه به اطلاعات ب)3
وري و احتمالات حدي (درصـد بیکـاري) در دو سیسـتم بانکـداري     ضریب بهره
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p2وП1=./03و p1=88%سنتی و الکترونیـک بـه ترتیـب:     Пو 83%= 2 =

وري در سیستم بانکـداري سـنتی بیشـتر    که ضریب بهرهمی باشد، یعنی این04/.
چنین درصد بیکاري نیز با توجه به زیاد بـودن  ونیک بوده و هماز بانکداري الکتر

وري در این سیستم، کمتر از بانکداري الکترونیک است و آن هم به ضریب بهره
دلیل زیاد بودن تجمع افـراد در بانکـداري الکترونیـک و نسـبت عکـس ضـریب       

شد. ، می باوري شرح داده شدر بخش ضریب بهرهوري با تجمع افراد که دبهره
، در می یابیم که متوسـط تعـداد ورود   5با توجه به اطلاعات موجود در جدول )4

ــاعت:     ــر س ــک در ه ــنتی و الکترونی ــداري س ــتم در بانک ــه سیس ــراد ب λ1=24اف

نفر می باشد، یعنی تعداد افراد مراجعـه کننـده بـه سیسـتم بانکـداري      20λ=2و
).<2λλ1الکترونیک کمتر از بانکداري سنتی است (

با توجه به توضیحات به هر چهار سئوال تحقیق جواب داده شد.
دست آمده) در این تحقیـق  ه بها و پارامترهاي موجود (، پردازش دادهدر ادامه
گردد.گردید که در ذیل به آنها اشاره میگیري و ارائه پیشنهادهاییمنجر به نتیجه

گیري  نتیجه
کـه  در حـالی ،% مـی باشـد  88تی ي سـن وري در سیسـتم بانکـدار  ضریب بهره

% کـاهش یافتـه اسـت و    83در سیستم بانکداري  الکترونیـک بـه   وريضریب بهره
داده شـده در مـورد ضـریب    ، زیرا بنا به توضـیحات هم کاملا واضح استدلیل آن 

مشـتریان در سیسـتم و صـف    هـاي انتظـار   هـا و زمـان  ، هر چه تراکم صفوريبهره
، چنـین بنـا بـه ایـن قضـیه     ی یابـد و هـم  نیز کاهش م ـوري، ضریب بهرهکاهش یابد

ــه اســت (در     ــزایش یافت ــک اف ــز در سیســتم بانکــداري الکترونی درصــد بیکــاري نی
می باشد).03/0و بانکداري سنتی 04/0بانکداري الکترونیک 

متوسط تجمع افراد در سیسـتم بانکـداري الکترونیـک در سیسـتم و صـف بـه       
در حالی است که ایـن رقـم در سیسـتم بانکـداري     نفر می باشد، این3و 6ترتیب 
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187هاهاي بانکبانکداري الکترونیک و تراکم صف  باجه

نفر می باشد. یعنی با فراگیر شـدن بانکـداري الکترونیـک در    7و 9سنتی به ترتیب 
نظیـر و از  هـاي بـی  شعبه طول صف نیز کاهش یافته اسـت و ایـن مـورد از موفقیـت    

اهداف بلندمدت بانکداري الکترونیک است که مراجعه فیزیکی مشتریان به شـعب  
سته شود و مشتریان خود امور بانکی خود را در هر مکانی انجام دهند.کا

هاي انتظار مشتریان در سیستم و صف بانکـداري الکترونیـک بـه    متوسط زمان
ه بدان معناست کـه بانکـداري الکترونیـک ن ـ   .دقیقه می باشد34/2و 84/9ترتیب 

تـا حـد قابـل   یان نیـز مشـتر ، بلکه از زمان انتظارکاستهشعبدرهاتنها از طول صف
اي (براي انجام خدمات مورد نظر در شعبه) کاسته است.ملاحظه

پیشنهادها:
، وضیحاتی که در بخش قبلـی آمـده اسـت   با توجه به محاسبات انجام شده و ت

هـاي  سزایی در کاهش تـراکم صـف  ه بدر می یابیم که بانکداري الکترونیک نقش
، سریع شدن انجام خدمات بانکی و شعبتریان به ، کاهش مراجعه مستقیم مششعب

، پس باید این عامـل و اهـرم قـوي را    انتظار مشتریان در صف می شودکاهش زمان 
صورت بی نقص ادامـه داد و بعضـی عوامـل کـه انجـام      ه ها و بدر تمام شعب بانک

هـاي خـودپرداز، قطـع و وصـل     سیستم بانکداري الکترونیک (مثل خرابـی دسـتگاه  
ضعف در  ضریب ایمنی سیستم بانکداري اي،ابراتی و ماهوارههاي مخشدن سیستم
هاي فروش، فراگیر شـدن ایـن   پایانههاي خود پرداز،کم بودن دستگاهالکترونیک،

کند خدماتی و رفاهی و ...) را مختل می، مراکزمراکز خرید،هافروشگاهدرسیستم
هـا ایـن سیسـتم در    ن طریـق نـه تن  را از بین برد و یا تا حد مطلوبی کاهش داد، تا با ای

، نگیزه مردم با رفع نواقص یـاد شـده  بردن اعتماد و  ابا بالا، بلکه کشور فراگیر شود
نسبت به تشویق مردم به استفاده از ابزارهاي دریافت و پرداخـت الکترونیـک اقـدام    

ي هـا ریزيمهها انتظار می رود با برنانمود. از مسئولین محترم بانک مرکزي و بانک
هاي مـورد نیـاز   آوريهاي مستمر به همراه جایگزینی تجهیزات و فندقیق و نظارت
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در ایـن سیسـتم (سیسـتم بانکـداري الکترونیـک) قـدم محکمـی در جهـت تقویــت         
بانکداري الکترونیک در کشور برداشته شود.

سـازي سیسـتم ابزارهـاي   براي انجام تحقیقات بعدي پیشنهاد می شود که بهینـه 
پرداز مورد توجـه قـرار گیـرد و یـک     ي خودها: دستگاهلکترونیک نظیربانکداري ا

پرداز، بـراي  هـاي خـود  هینه براي اسـتقرار دسـتگاه  گیري چندین هدفه بمدل تصمیم
ریـزي آرمـانی   ها، ارائه گردد. یا ارایه یک مدل برنامـه بهینه کردن سیستم صف آن

، کمینـه  ف و سیسـتم) داد  افراد در ص ـچند هدفه براي کمینه نمودن طول صف (تع
هـاي صـف (مثـل هزینـه     ، کمینه نمودن هزینـه نمودن زمان انتظار مشتریان در صف

وري سیسـتم (کمینـه کـردن درصـد     بیشسینه نمودن درصد بهرهحقوق کارکنان) و
بیکاري سیستم) نیز می تواند یکی از موارد پیشنهادي باشد.
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