
  

  

  

سازي وضعيت صف در شعب بانك ملت با استفاده از  ارزيابي و بهينه
  سازي كامپيوتري شبيه

  

  1 * فرشاد صادقيان يكتا
  2محمدعلي فريبرزي عراقي

  
  چكيده

  
هـا و   سـازي سيسـتم   مـدل . شوند ها مواجه مي ها اغلب با آن هاي صفي هستند كه مشتري ها يكي از اركان سيستم صف

بـا اسـتفاده و   . كنـد  هـا را آشـكار مـي    هاي پنهان سيستم هاي صف، واقعيت ازي كامپيوتري در سيستمس استفاده از شبيه
توان به كاهش طول صف، زمان انتظار مشتريان و در كـل، بهبـود وضـعيت سيسـتم      هاي مختلف، مي كارگيري روش به

هايي كـه   در شعب بانك. اند به كردههايي است كه اغلب مشتريان آن، انتظار و صف را تجر بانك يكي از مكان. پرداخت
داراي  د، همواره افتتاح حساب و صدور كارت عابر بانك با توجه بـه مراحـل زيـاد و متقاضـيان آن،    نمشتريان زيادي دار

تجمع زياد است و نارضايتي وجود دارد كه اغلب شعب براي داشتن بهترين بازده كاري و همچنين، كاهش فشار صـف،  
در ايـن مقالـه اطلاعـات ورود و خـروج     . كننـد  ابير مختلفي براي مواجهه با اين موضوع اتخاذ مـي از روي كل شعبه، تد

افـزار   كمـك نـرم   هـاي آمـاري بـه    آوري شـد و تحليـل   روز، جمع 30مدت  مشتري، از چهار شعبه بانك ملت، به 12300
افـزار آر و   سازي كامپيوتري با نرم يهنويسي و شب سازي و سپس برنامه با شناسايي رفتار صف، مدل. تب انجام گرفت ميني

الگوهـاي مختلـف     هـاي  و ضـعف   هـا  سـازي، قـوت   روز كـاري در شـبيه   100مـدت   استفاده از قدرت گسترش زمان بـه 
  .رساني اتخاذ كرد رساني در سيستم صف بانكي شناسايي شد تا بتوان بهترين تصميم را براي الگوي خدمات خدمات
 
  .افزار آر، صف در بانك ملت سازي كامپيوتري، نرم صف، شبيه هاي سيستم :هاي كليدي واژه
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 مقدمه 

 لطـو . ستها بانكاز مشكلات معمول در  ،شود ميمنجر صف  جاديخدمات كه به ا افتيدر در ريتأخ
نقـش  ا ه ـ خدمات در بانـك  تيفياز ك انيكه در درك مشترهستند يمهم عوامل ،صف و زمان انتظار

 انيمشـتر  تيد رضانبتوان اند تا خدمات نهيبه ةارائ ةنحو ها نگران بانك رانيمد د و هموارهدارن بسزايي
 هاي معمول ها و درگيري يكي از دغدغه .)2013، 1گالانكشي و وانگ رودسري، مددي،( كنندرا جلب 

و ايـن   خـود باشـند  خـدمات   افتيمنتظر درزمان زيادي  ديبا انيكه مشتر است يزمان ،شعب رانيمد
مديران و كارمنـدان شـعب    ،رو  از اين. شود موجب التهاب محيط كاري و نارضايتي جمعي مي ،شرايط
خـدمات  ارائـه   تي ـفيبـه ك  اي ژهي ـوتوجـه  اوضـاع،   داشته باشند تا ضمن كنتـرل  بايد مهارتها  بانك
به ميان  صحبت ها نكزماني كه از بهبود صف در شعب با ،اغلب. )2006، 2ونگ و سان( باشند داشته
پژوهشـگران   در ايـن زمينـه،   و شـود  ها منعطف مـي  سمت تعيين تعداد مناسب باجه ها به ذهن آيد، مي

محمدلو، حميدي و  1400؛ طالبي، اميري و عظيمي، 2013مددي و همكاران، ( اند هكردزيادي فعاليت 
باجه موضوع مهمـي اسـت امـا     ها و تعيين تعداد بهينه وري باجه موضوع بهره ).1390 و حاج كريمي،

هـاي مختلـف، تخصـيص بهينـه وظـايف،       دهي، تنوع فعاليت نحوه ارائه خدمات، زمان خدمت توجه به
توانند موجب كاهش  تعيين مدل متناسب براي صف و دريافت خدمات از موارد مهمي هستند كه مي

سـازي   و شـبيه  يسـاز  مـدل مقالـه بـا    ني ـلـذا در ا زمان انتظار مشتريان و ارائه بهتر خدمات شـوند،  
دهي، سعي در شناسايي نقاط قوت و ضعف هر يـك از الگوهـاي    كامپيوتري الگوهاي مختلف خدمت

  .شود دهي و كمك به اخذ بهترين تصميم مي خدمت

  هاي داخلي پژوهش ةپيشين
 يدر صـنعت بانكـدار   انيمشتر تيرضا افزايشخدمات و  تيفيمنظور بهبود ك به يمختلف يكردهايرو
با اسـتفاده   )1400(ش طالبي و همكاران ،در يكي ديگر از مطالعات انجام شده .است شده ار گرفتهك به

سازي سيستم صف در يكي از شعب بانك ملي پرداختند و بـا   به شبيه، 3اينترپرايز ديناميكافزار  از نرم
مـان كـاركرد   كردن زمان انتظار در صف و حـداكثركردن ز  دنبال حداقل به ،مدل رياضي دوهدفه ةارائ

  . كارمندان با تعداد نفرات بهينه بودند

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Madadi, Roudsari, Wong & Galankashi 
2. Wang & Sun 
3. Enterprise Dynamic 
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سيسـتم صـف در مـدل     هاي به ارزيابي عملكرد و رفع ضعف )1385(، محقر و متين نفس مؤمني
هاي مرسوم تئوري صف و آمار  ها با استفاده از تكنيك آن. تحويلداري در بانك سپه پرداختند ـ  كارمند

تحويلداري  ـ  دو مدل تحويلداري و كارمند ةبه مقايس اس، اس پي اس افزار و احتمالات و استفاده از نرم
 آدام اسـميت، آن را بـراي   بـار  نخسـتين  اسـت كـه   منسـوخ  سيستم تحويلـداري سيسـتمي   .پرداختند
 كـه داد  انجـام مـي   دو نفررا خدمات به مشتريان  ةارائ در اين سيستم. بودن كارها ارائه كرد تخصصي

مسـئول انجـام عمليـات     ،دوم نفـر بود و  ها آننوشتن اسناد مشتري و پول با  ةمراودمسئول  ك نفري
 شده و درهم ادغام تمام كارها تحويلداري ـ  كارمنددر حالي كه در مدل  ؛ندوقمربوط به تبادلات با ص

  . يك نفر مسئول انجام تمام كار است

  هاي خارجي پيشينة پژوهش
سـرعت در   بـه  ،ند كه سيستم بانكي در عصر حاضـر معتقد) 2021( 1سيبوريان، زمان و لستاري، آمالينا

 يرا بـرا  يبخش تيد كه خدمات رضاندار ازينها  از جمله بانك ،يخدماتهاي  ستميس حال تغيير است و
دهـد،   يرخ م ـ يخـدمات بـانك   سـتم يكه اغلب در س مهميمشكلات از  يكي اما ؛دنارائه ده انيمشتر

 ـ انيمشـتر  شود است كه باعث مي هايي صف جاديا و موجـب   خـدمات منتظـر بماننـد    افـت يدر يراب
 ـ  يانيتعداد مشتر ليدل به ،صف طولاني جاديابديهي است كه . ها شود نارضايتي آن از  شياست كـه ب

از  ،مشـكل  ةبررسي و حل بهين ـ منظور ها به آن. شود ها خدمات ارائه مي خدمات موجود به آن تيظرف
 جينتـا  .استفاده كردنـد راي يك بانك در كشور اندونزي ب ،2آرنا افزار نرمدر گسسته  داديرو يساز هيشب

دو  ،در نهايت با توجه به رفتار سيستم .ردك فيرا توص ستميس يها و رفتارها يژگيوافزار،  نرم يخروج
سرور  كياپراتور در كردن  اضافهديگري و  يسرور اضاف افزودنكه يكي را ارائه كردند پيشنهاد بهبود 

هـاي   زمان سرور و زمان انتظار كاهش يافت و توازن فشـار كـاري بـين باجـه    با اين كار  .بود موجود
پرداختـه  دهي  هاي خدمت افزايش هزينه در اين پژوهش به بررسي. وضعيت بهتري پيدا كرد ،مختلف

  .نشده است
 ،4تيكاسـما مسازي  افزار شبيه با استفاده از نرم) 2014( 3، راريتا و تراپلكسكوناي ديگر  در مطالعه

 ـ ةدهنده و نحو سازي صف بانك با سه خدمت شبيهبه  صـورت اولـين ورودي، اولـين     خـدمت بـه   ةارائ

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Amalina, Siburian, Zaman & Lestari 
2. Arena 
3. Cascone, Rarità & Trapel 
4. Mathematica 
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كردن زمان انتظار هـر مشـتري در صـف     حداقل ،ها از اين پژوهش هدف اصلي آن. خروجي پرداختند
  .بود

خـدمات بـا    تي ـفيبهبـود ك به بررسي و ) 2011( 1موخوپادهي و قوش، اي ديگر ساركار در مطالعه
هنـد   ي درصـنعت بانكـدار   بـراي  يمـدل خـدمات   كي ـ ها آن. مشتريان پرداختندمان انتظار كاهش ز

ها به  بندي باجه ي و تقسيمساز هيمختلف با استفاده از شب يها حل راه ياثربخش دربارةو  پيشنهاد كردند
  .كردندبحث دو قسمت خدمات پول نقد و خدمات غيرپول نقد 

اغلـب بـه    ،سازي قابليت خـدمات  عدم بهينه بيان كردند كه) 2009( 2يين و دانگ، زي، شيا، شاو
 يرفتار مشتراز  قيدرك عمكه  ها معتقدند آن. شود ميمنجر هاي طولاني و نارضايتي مشتريان  صف

 يمحـور  از محصـول  ،يتحـول تجـار   ا ايجادكند تا ب يدهندگان خدمات كمك م به ارائه ياديتا حد ز
 ،نخستها  آن. دهند شيخود را افزا يم بازار و قدرت رقابتو سه حركت كنند يمحور يمشترسمت  به

خدمات مجدد منبع  يكربنديروش پ كسپس ي؛ ي پرداختندمشتر تيو درك تقاضا و اولو ييشناسابه 
 ـ يخيتـار  يهـا  را از داده يمشـتر  تي ـكه تقاضـا و اولو  دادند شنهاديمحور را پ يمشتر  ييشناسـا  يداخل

هاي جاري  ها با واقعيت سازي آن شبيه اما ؛ارائه خدمات پرداختند يساز هيشببه  ،بعد ةمرحلدر  .درك يم
  . كردندداشت كه نويسندگان با توجه به تنوع خدمات آن را طبيعي قلمداد اختلاف زيادي 

بر ميانگين مدت زمان انتظار يك مشتري در  ،پژوهشگران اغلبگرفته تمركز  در مطالعات صورت
هاي تعداد مشتريان حاضر  ضرب نسبت مجموع حاصل(گين وزني صف اما معيار ميان ؛است صف بوده

توانـد معيـار بسـيار     ، مـي )سازي ها بر مدت زمان شبيه در زمان انتظار آن ،در صف در هر مقطع زماني
موجـب   ،كارهايي كه با اسـتفاده از امكانـات موجـود    همچنين تمركز بر راه. بهتر و ارزشمندتري باشد

كننـد   كاهش طول صف، افزايش تعداد مشترياني كه خدمات دريافت مي كاهش ميانگين وزني صف،
  .مازاد نيز بسيار ارزشمند است ةهزينداشتن نبا توجه به  ،وري كل شعبه شود و افزايش بهره

  سازي مدل
  :سه بخش اصلي وجود دارد ،هاي صف در سيستمكه معتقد بودند  )2005( 3و رندر زريه

  .آيد دست مي هاي آماري به كه طبق توزيعالگوي ورود مشتريان به سيستم  .1

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Sarkar, Mukhopadhyay & Ghosh 
2. Shao, Xie, Xia, Yin & Dong 
3. Heizer & Render 
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نامحـدود بـودن    اي ـبه محدود بـودن   توان مي ها جمله آن از هاي صف كه قوانين و ويژگي .2
  .اشاره كرد ها طول صف

  .دهي زمان و سياست خدمت .3
. 2 ؛الگـوي ورود مشـتريان  . 1 :صورت است دين صف ب فرايندمشخصات اصلي  ،تر اما در حالت جزئي

نظـام  . 6 جمعيـت مشـتري؛  . 5 ؛ظرفيـت سيسـتم  . 4 ؛دهنـدگان  تعداد خـدمت . 3 ؛هيد الگوي خدمت
  .)1398ايرواني، ( دهي مراحل خدمت. 7 سيستم؛
سـاز بايـد بـه تمـام      سـازي عملكـرد، مـدل    بهينـه  برايسازي  سازي صحيح و شبيه مدل منظور به
 را براي بهترين پيشنهاد باشد تا بتواند داشته و اطلاعات صحيح و كافيبوده هاي مذكور مسلط  حوزه
  . ارائه كندسازي  بهينه

هاي مرجع، صف طولاني مشـتريان متقاضـي    در حال حاضر يكي از مشكلات بزرگ شعب بانك
دهـي بـراي ايـن     بـودن زمـان خـدمت    طـولاني  ،علـت ايـن امـر   . استافتتاح حساب و صدور كارت 

ثبـت   :انـد از  دارد كـه عبـارت   احليمر ،افتتاح حساب در عموم شعب فرايندنحوي كه  به ؛ستهافرايند
احـوال،   هـاي كدپسـتي، كدشـهاب، ثبـت     مشتري، استعلام ةشمارمتقاضي، دريافت  كاريمشخصات 

قـانوني از مشـتري،    هايبانكي، ايجاد شماره حساب، اخذ تعهـد  هايبرگشتي، تسهيلات و تعهد چك
سـازي حسـاب،    فعـال  ايبـر برداشت و بستن حساب، واريز وجه اوليـه   محدوديتاسكن امضا، تعيين 

بانك و در  بانك و موبايل هاي خدمات الكترونيكي مانند همراه سازي سرويس سازي پيامك، فعال فعال
بـراي   از سـوي ديگـر،  . سازي كارت و تحويل بـه مشـتري   فعال فرايندچاپ كارت عابربانك و  ،انتها

روزرسـاني   راحل فوق همچون بـه بايد بسياري از م ،مانند افتتاح حساب ،صدور كارت عابربانك المثني
طور كه از مراحل  همان. سازي كارت صورت پذيرد ها، چاپ و فعال مشخصات مشتري، انواع استعلام

مانند ثبـت   ،هاي تحويلداري ديگرفرايندبسياري از در مقايسه با ها فراينداين  ،شده مشخص استياد
در شـعب  . را بـه دنبـال دارد   ر مشـتريان نارضايتي ساي اغلبتر است و  بسيار طولاني... حواله، چك و
يكـي از   طور عمـده،  بهشود كه  مي هاي متفاوتي براي رفع اين مشكل لحاظ ها سياست مختلف بانك

  :هاي زير است حالت
براي افتتاح حسـاب و صـدور كـارت در    فقط دو صف كاملاً مجزا وجود دارد و يك باجه و صف  .الف

دهـي   خـدمت  1ورودي، اولـين خروجـي   اولـين سياسـت   اساس شود و مشتريان بر مي نظر گرفته
  .يابد اختصاص مي هاي تحويلداريفرايندساير  به ،شوند و صف ديگر مي

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. First Come, First Serve (FCFS) 
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تمـام   ،ورودي، اولين خروجـي  نخستين اساس سياست ها بر تنها يك صف وجود دارد و تمام باجه .ب
  .دهند جمله افتتاح حساب و صدور كارت را انجام مياز  ،كارها

و  هـا  ها انجام اسـتعلام  ه مخصوص افتتاح حساب، چاپ و تحويل كارت است و ساير باجهيك باج .ج
  .دهند هاي تحويلداري را انجام ميفرايندثبت درخواست صدور كارت و ساير 

اسـاس سياسـت    تـرين حالـت بـر    بينانـه  را در نظر بگيريد كه در خوش وضعيتي نخستدر حالت 
در اين حالـت   .صورت متوالي قرار بگيرند افتتاح حساب به دو مشتري ،ورودي، اولين خروجي نخستين

بر افزايش  تواند فراخواني كند و علاوه دقيقه هيچ مشتري ديگري را نمي 40افتتاح حساب حدود  ةباج
مـوجي از نارضـايتي بـين     باشـند،  مشتريان متقاضـي كـارت عابربانـك المثنـي     اگر ،زياد طول صف

ها در  براي بررسي وابستگي بين صف. دم تغيير طول صف هستندكه شاهد عشود  مي ايجاد مشترياني
درصد،  1نتايج آزمون در سطح  .استفاده شده است 1تب يمينافزار  اين حالت، از آزمون اسپيرمن در نرم

  .دهد بستگي معناداري را نمايش نمي رابطه و هم p-valueبا توجه به مقدار 

  بررسي همبستگي با آزمون اسپيرمن .1جدول 
  روش

  اسپيرمن  بستگي نوع هم
  600  هاي استفاده شده تعداد رديف

  و صدور كارت افتتاح حساب

  -055/0  هافرايندفاصله متقاضيان ساير 
  

افتتاح  فراينددرگير  ،حاضر در شعبه ةباجرا در نظر بگيريد كه دو يا سه  وضعيتي ،براي حالت دوم
فراخوان مشتري نخواهند داشت و صف ساكن در كل ها  كدام از باجه هيچ ،در اين حالت .حساب شوند

هـا بـه زمـان     براي مشترياني كه كـار آن  خصوص كند، به ميموج بزرگي از نارضايتي را ايجاد  ،شعبه
  .دارد نياز بسيار كوتاهي

هاي تحويلداري و ثبت درخواست كـارت بـود كـه     بايد مراقب تعداد مشتريان باجه ،در حالت سوم
  .ارضايتي همگاني ايجاد نكندبيش از حد نشود و ن

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Minitab 
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ابتـدا بايـد بـه     ،روزانه كارمندان، مديران شعب و مشتريان است ةبراي رفع اين مشكل كه دغدغ
، 1خـوزه  و وانبـرگ  ملكيـان،  لانگ، دو كاودري،( كردنگاهي هاي مختلف كلي در قبال صف  سياست

)2018(:  
  ؛شود دهي مي اولين ورودي خدمتابتدا 

  ؛2شود دهي مي دمتآخرين ورودي خابتدا  

  ؛3ترين كار انجام كوتاهابتدا  
  ؛4ترين كار طولاني انجامابتدا  
 و 5يفدهي تصاد ها مانند خدمت ساير روش ....  

  ها مفروضات كلي مدل
 سـازي  بـراي مـدل  . پـذيرد  هاي الف، ب و ج صـورت مـي   سازي بر مبناي حالت در اين پژوهش مدل

  :است شده مفروضات زير در نظر گرفته
  است؛دقيقه  390زمان كاركرد شعب براي مشتريان در هر روز مدت  

  صـورت   سازي هر روز به ها در فصول و شرايط مختلف، شبيه كاري بانكبا توجه به ساعت
 ؛شود دقيقه انجام مي 390مستقل از ساير روزها و از زمان صفر به مدت 

  است باجه در نظر گرفته شده 4براي هر شعبه. 

مقـدار   Qكـه متغيـر   است مدت زماني  tiكنيم  ين وزني طول صف، فرض ميبراي محاسبه ميانگ 1 ≤ صـورت زيـر    ها به ، آنگاه ميانگين وزني اين نمونهاستسازي  مدت زمان شبيه Tو  دارد )≥
 :)1400، ميرخان وفريبرزي ( شود حاصل مي

=  )1رابطة  1 ×  

  : در نتيجه ،شود مي رهيذخ LT به نام يريدر متغ Qمقدار  رييلحظه تغ
  )Clock-LT= (است ) Q(مدت زماني كه طول صف برابر 

  Q*(Clock-LT)= مساحت هر مستطيل 
 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

1. Cowdrey, de Lange, Malekian, Wanneburg & Jose 
2. Last Come, First Serve (LCFS) 
3. Shortest Job First (SJF) 
4. Longest Job First (LJF) 
5. Service In Random Order (SIRO) 



 دوو بيست، شماره نهم، دوره نامه مطالعاتي در مديريت بانكي و بانكداري اسلامي فصل  74

 

  ميانگين وزني طول صف. 1 شكل
 

  

  
  هاي آماري يندها با آزموناتشخيص تابع توزيع فر. 2شكل 

  

t  
Clock Clock LT=Clock Clock Clock 

0 

1 

2 

3 

Q 
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  2ادامة شكل 
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  2ادامة شكل 
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روز كـاري و ثبـت اطلاعـات ورود و     30مـدت   بـه  ة مجـزا شـد  آوري با توجه بـه اطلاعـات جمـع   
ها با استفاده از  مختلف بانك ملت و بررسي آماري داده ةشعبمشتري در چهار  12300دهي به  خدمت

. شد ازي در نظر گرفتهس شبيه برايعنوان مفروضات اوليه  و بهدست آمد  بهنتايج زير تب  ميني افزار نرم
  .شده استدرج  2هاي آماري در جدول  نتايج آزمون ةخلاص

 سازي هاي استنتاج شده جهت شبيه داده .2جدول

فاصله زماني بين دو ورود   شرح
 )دقيقه(متوالي 

دهي  مدت زمان سرويس
  )دقيقه(

 18±2توزيع يكنواخت   053/0نمايي با ميانگين توزيع   متقاضي افتتاح حساب

  6±1خت توزيع يكنوا 109/0نمايي با ميانگين توزيع   اضي صدور كارتمتق
 )6/2N , 3/0(توزيع نرمال با   13/1نمايي با ميانگين توزيع   هاي تحويلداريفرايندمتقاضي ساير 

  )6/2N ,3/0(توزيع نرمال با   *  درخواست صدور كارت و ثبت استعلامات
  3±5/0خت توزيع يكنوا  *  چاپ و تحويل آني كارت

  ***  45/1نمايي با ميانگين توزيع   )بدون در نظر گرفتن نوع تقاضا(ورود مشتري به شعبه 
  ***  155/0نمايي با ميانگين توزيع   ورود متقاضي افتتاح حساب و صدور كارت

ــارت ــدور ك ــي ص ــاير ورود متقاض ــدو س هايفراين
  ***  25/1نمايي با ميانگين توزيع   تحويلداري

 متغيرها و پارامترها

  :به شرح زير است كه سازي استفاده شده شبيه برايدر اين پژوهش از متغيرها و پارامترهاي مختلفي 
Clock عبارتي زمان جديد وقوع پيشامد را به ايـن صـورت ايجـاد    سازي است و بهساعت شبيه

 زمان جديد= زمان قديم + طول گام : كند مي

ST[ ] پيشامد رويدادها 

T سازيمدت زمان شبيه 

Qi طول صفiام 

SUMQi مجموع طول صفiام 

Max Qi حداكثر طول صفiام 

LTQi هايي كه مقدار متغيرلحظهQنام  در متغيري به،كندتغيير ميLTQi شود ذخيره مي 

Si دهندهسرويسiام 
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n دهي شدهتعداد مشتريان خدمت 

X احتمال وقوع پيشامد 

 مقدار بسيار بزرگ ∞

  سازي شبيه
  .شده استسازي  دهي، هر سه الگو شبيه الگوي خدمت ةررسي شرايط و انتخاب مدل بهينبراي ب

  الگوي اول
برحسب ها را فرايندها تمام  صورت موازي وجود دارد و تمام باجه ر اين الگو يك صف و چهار باجه بهد

 يـا  جـي ورودي، اولـين خرو  نخسـتين  دهي در ايـن الگـو   نظام سرويس. دهند تقاضاي مشتري انجام مي
FCFS 2 جـدول (ها  شده و مفروضات كلي مدل آوري با توجه به اطلاعات جمع كه است گفتني. است( 

دهنـد، كمتـر از    هاي تحويلـداري را انجـام مـي   فراينـد ها تمام  سازي كه تمام باجه در حالت اول شبيه
مشـتريان  درصـد  13كننده به شعبه تقاضاي افتتـاح حسـاب دارنـد، كمتـر از      درصد مشتريان مراجعه4

هاي فراينـد مانـده مشـتريان متقاضـي سـاير      كننده به شعبه تقاضاي صدور كارت دارند و باقي مراجعه
با  تواند مي ها رافراينددهنده تمام  در نتيجه با توجه به اين كه هر خدمت .هستندمرتبط با تحويلداري 

اساس احتمالات تقاضـاي   بر ،هد، پس از ورود مشتري به سرورتوجه به نوع تقاضاي مشتري انجام د
نيـز لحـاظ    فراينـد دهـي مـرتبط بـا آن     مدت زمان خدمت ،شده و بر مبناي آن نظر گرفته مشتري در

  .دشو مي
ST[1] به سيستم لحظه ورود مشتري 

 

ST[2] 1 دهندة پايان كار سرويس 

ST[3] 2دهندة  پايان كار سرويس  

ST[4] 3دهندة  ويسپايان كار سر  

ST[5] 4دهندة  پايان كار سرويس  

  دهي در الگوي اول سيستم خدمت. 3شكل 

S1 

 ورودخروج
Q1 

S3 

S2 

S4 
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  يندها در الگوي اولاسازي فر مدل .4شكل 

K=2 

K=4 

K=5 

K=3 

K=1  

START 

S1=S2=S3=S4=0 Clock=0 ST[1]=1 ST[2]=ST[3]=ST[4]=ST[5]=∞ 

T=390   SUMQ1=LTQ1=0   Q1=0 n=0 

Clock ← Min{ ST[1], ST[2], ST[3], ST[4], ST[5]} 

 

Arrival 

MAXQ1 

SUMQ1/T 

n  

STOP 

* 

K 

End4 

End2 

End1 

End3 

 

Clock ≥T 
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   4 ادامه شكل

.

.

.

S4=0 

Arrival 

ST[1] = Clock-(100/145)*Ln 
Random(0 1)

S1=0 S1
1

ST[2] = Clock +5+2 
Random(0,1)

SUMQ1=SUMQ1+(Clock-
LTQ)*Q 
LTQ1=Clock 
Q1=Q1+1

MAXQ < Q MAXQ1←Q1 

*

ST[2] = 
Clock+16+4Random(0,1)

X≤0.04 X≤0.17

ST[2] = Clock + Normal 
(2.6 , 0.3)

S4
=1

ST [5] = Clock +5+2 
Random(0,1)

ST[5] = 
Clock+16+4Random(0,1)

X≤0.04 X≤0.17

ST [5] = Clock + Normal 
(2.6 , 0.3)

*

*

*

X ← 
Random(0,1) 

X ← 
Random(0,1) 
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  4ادامة شكل 

  .شود نيز طراحي مي End4تا  End2همين ترتيب  به

End1

Q1=0 S1=0 
ST[2]=∞ 

SUMQ1=SUMQ1+(Clock-LTQ1) *Q1 

LTQ1=Clock 
Q1=Q1-1 

ST[2]= Clock+16+4Random(0,1) 
n=n+1 

* 

X≤0.04 

X≤0.17 

SUMQ1=SUMQ1+(Clock-LTQ1) *Q1 

LTQ1=Clock 
Q1=Q1-1 

ST[2]= Clock+5+2Random(0,1) 
n=n+1 

SUMQ1=SUMQ1+(Clock-LTQ1) *Q1 

LTQ1=Clock 
Q1=Q1-1 

ST[2]= Clock + Normal (2.6 , 0.3) 
n=n+1 
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 الگوي دوم

سـاير وظـايف    ،ديگـر  ةباج ـو سـه   اسـت در اين الگو يك باجه مختص افتتاح حساب و صدور كارت 
كاملاً  ديگر ةباجاز صف سه  ،بنابراين صف افتتاح حساب و صدور كارت ؛دهند تحويلداري را انجام مي

نخستين ورودي، اولين  دهي نظام سرويس مجزا باالگو داراي دو قسمت كاملاً  ،در نتيجه مستقل است و
آوري شـده و   مـدل بـا توجـه بـه اطلاعـات جمـع      در قسمت اول كه است  شايان ذكر. است خروجي

 درصـد مشـتريان   23كمتـر از   ،سـازي  در ايـن حالـت از شـبيه    ،)2جـدول  (هـا   مفروضات كلي مـدل 
مشـتريان   ةب و بـاقي مانـد  افتتاح حساب و صدور كارت، تقاضاي افتتـاح حسـا   ةباجكننده به  مراجعه

  .تقاضاي صدور كارت دارند
  

ST[1]  
  لحظه ورود مشتري به سيستم

 ST[2]  
  دهنده پايان كار سرويس

  يند افتتاح حساب و صدور كارت در الگوي دومافر. 5شكل 

  
  

ST[1] 
 لحظه ورود مشتري به سيستم

 

ST[2] 
  1دهندة  پايان كار سرويس

ST[3]  
 2دهنده  پايان كار سرويس

ST[4]  
 3دهنده  پايان كار سرويس

  يند ارائه ساير خدمات تحويلداري در الگوي دومافر. 6 شكل

S1 

 ورودخروج
Q2 

S3 

S2 

S1 
 ودورخروج

Q1 
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  5مطابق شكل  يندها در الگوي دومافر سازي مدل. 7شكل 

K=1  

K=2 

*

K Clock ≥T 

START 

S1=0 Clock=0 ST[1]=1 ST[2]=∞ T=390 

SUMQ1=LTQ1=0  Q1=0  n=0 

Clock ← Min {ST[1] , ST[2]} 

Arrival 

End 

MAXQ1 

SUMQ1/T 

n

STOP 

*

Arrival 

ST[1]=Clock – (1000/155) * Ln 

X ← Random(0,1) 

X ≤ 0.23 
S1=1 
ST[2] = Clock+16+4 Random(0,1) 
n = n+1

S1=1 
ST[2] = Clock+5+2 Random(0,1) 
n = n+1

*

SUMQ1=SUMQ1+(Clock-LTQ1) 
LTQ1=Clock 
Q1=Q1+1 

MaxQ1←Q1 

Q1 > Max Q1 S1=0 



 دوو بيست، شماره نهم، دوره نامه مطالعاتي در مديريت بانكي و بانكداري اسلامي فصل  84

  
  7شكل ادامة 

  

  
  6مطابق شكل دوم  يدر الگو ندهايافرسازي  مدل. 8شكل 

START 

S1=S2=S3=0 Clock=0 ST[1]=1 ST[2]=ST[3]=ST[4]=∞ 

T=390  SUMQ2=LTQ2=0  Q2=0 n=0 

Clock ← min {ST[1], ST[2], ST[3], ST[4]} 
K ← min index 

Arrival

MAXQ2 

SUMQ2/T 
n 

STOP 

*

K 

End3 

End2 

End1

K=1

K=2 

K=4

K=3
Clock ≥T 

Exit 

X ← Random (0,1) 

X ≤ 0.23 

SUMQ1=SUMQ1+(Clock-LTQ1)*Q1 

LTQ1=Clock 
Q1=Q1-1 
ST[2] = Clock + 16+ 4Random(0,1) 

*

S1=0 
ST [2] = ∞ 

SUMQ1=SUMQ1+(Clock-LTQ1) 
LTQ1=Clock 
Q1=Q1-1 
ST[2] = Clock + 5+ 2Random(0,1) 

Q1=0 
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   8ادامه شكل 

Arrival 

ST[1] = Clock-(100/113)*Ln Random(0,1) 

S1=0 
S1=1 
ST [2] = Clock + Normal (2.6,0.3) 
n=n+1 

S2=0 
S2=1 
ST [3] = Clock + Normal (2.6,0.3) 
n=n+1 

S3=0 
S3=1 
ST [4] = Clock + Normal (2.6,0.3) 
n=n+1 

SUMQ2=SUMQ2+(Clock-LTQ2)*Q2 

LTQ2=Clock 
Q2=Q2+1 

MAXQ2< Q2 MAXQ2←Q2 

* 
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  8شكل  ةادام

End1

Q2=0 S1=0 
ST[2]=
∞

SUMQ2=SUMQ2+(Clock-LTQ2) 
*Q2 

LTQ2=Clock 
Q2=Q2-1 
ST[2] = Clock + Normal (2.6,0.3) 
n=n+1 

* 

End2 

Q2=0 S2=0 
ST[3]=∞ 

SUMQ2=SUMQ2+(Clock-LTQ2) 
*Q2 

LTQ2=Clock 
Q2=Q2-1 
ST[3] = Clock + Normal (2.6,0.3) 
n=n+1 

*

End3

Q2=0 S3=0 
ST[4]=∞ 

SUMQ2=SUMQ2+(Clock-LTQ2) *Q2 

LTQ2=Clock 
Q2=Q2-1 
ST[4] = Clock + Normal (2.6,0.3) 
n=n+1 

*
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  الگوي سوم
  :شود صورت زير تقسيم مي ور كارت المثني به دو بخش سري بهدر اين الگو صد

  انجام استعلامات قانوني و ثبت درخواست .الف
  سازي تحويل كارت چاپ و فعال .ب

دهند و  انجام مي ورودي، اولين خروجي اولين دهي سه باجه وظايف تحويلداري را با نظام سرويس
ي از وظـايف تحويلـداري قلمـداد    ئجز ،المثني نيز قانوني و ثبت درخواست كارت هاي استعلام گرفتن

كـارت را بـا نظـام     سـازي تحويـل   ك باجه ديگر وظـايف افتتـاح حسـاب و چـاپ و فعـال     ي .شود مي
دهـي بـراي    بديهي است با توجه به مـدت زمـان خـدمت    .دهد انجام مي ترين كار كوتاه دهي سرويس

 ،دهـي بـا چـاپ    اولويـت سـرويس   ،تـرين كـار   انجام كوتـاه  افتتاح حساب و خدمات كارت طبق نظام
  .است تحويل كارت و سازي فعال

  
  

  
ST[1] ST[2] ST[3] ST[4] ST[5] ST[6] 

  لحظه ورود 
 1به صف

  لحظه ورود 
 2به صف

  پايان كار
 1دهنده سرويس

  پايان كار 
 2دهنده سرويس

  پايان كار 
 3دهنده سرويس

  پايان كار 
  4دهنده سرويس

  

  سوم دهي در الگوي سيستم خدمت. 9شكل 

  

5/13% 

S2 

 ورودخروج
Q2 

S4

S3

S1 
ورود

Q1 

Q3 

5/86% 
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  يندها در الگوي سوماسازي فر مدل .10شكل 

START 

S1=S2=S3=S4=0 Clock=0 ST[1]=0.2 ST[2]=0.3 T=390 
SUMQ1=SUMQ2=SUMQ3=0       LTQ1=LTQ2=LTQ3=0         Q1=Q2=Q3=0 
n1=n2=n3=0      ST[3]=ST[4]=ST[5]=ST[6]=∞      MaxQ1=MaxQ2=MaxQ3=0 

Clock ← min{ST[i] , i = 1 ,… , 6} 

 

Arrival 1 

MAXQ1 
MAXQ2 
MAXQ3 

SUMQ1/T 
SUMQ2/T 
SUMQ3/T 

n1 
n2 
n3 

STOP 

*

K 

Arrival 2 

End 1 

End 2 

End 3 

End 4 

K=1 

K=2 

K=4 

K=5 

K=3 

K=6 

Clock ≥T
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  10ادامة شكل 

End1 

Q3=0 

SUMQ3=SUMQ3+(Clock-LTQ3)*Q3 
LTQ3=Clock 
Q3=Q3-1 
ST[3]= Clock + Normal (2.6 , 0.3) 
n3=n3+1 

SUMQ1=SUMQ1+(Clock-LTQ1) *Q1 
LTQ1=Clock 
Q1=Q1-1 
ST[3]= Clock+16+4*Random(0,1) 
n1=n1+1 

*

Q1=0 

S1=0 
ST[3]=∞ 

Arrival 1 

ST[1] =Clock – (1000/53) * Ln Random(0,1) 

S1=0 
S1=1 
ST[3]= Clock+16+4Random(0,1) 
n1=n1+1

SUMQ1=SUMQ1+(Clock-LTQ1)*Q1 
LTQ1=Clock 
Q1=Q1+1

MAXQ1< Q1 MAXQ1←Q1 

*
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  10ادامة شكل 

Arrival 2 

ST[2] = Clock - (100/125)* Ln Random(0,1) 

S2=0 
S2=1 
ST[4] = Clock + Normal (2.6 , 0.3) 
n2=n2+1 

S3=0 
S3=1 
ST[5] = Clock + Normal (2.6 , 0.3) 
n2=n2+1 

S4=0 
S4=1 
ST[6] = Clock + Normal (2.6 , 0.3) 
n2=n2+1 

SUMQ2=SUMQ2+(Clock-LTQ2)*Q2 
LTQ2=Clock 
Q2=Q2+1 

MAXQ2< Q2 MAXQ2←Q2 

* 
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  10ادامة شكل 

 هـا  شـده و مفروضـات كلـي مـدل     آوري جمـع با توجه به اطلاعات  :دربارة مدلر ـتوضيحات بيشت
  .بانك المثني هستند درصد مشتريان متقاضي صدور كارت عابر 5/13كمتر از ) 2جدول (

*

End2 

Q2=0 S2=0 
ST[4]=∞

SUMQ2=SUMQ2+(Clock-LTQ2)*Q2 
LTQ2=Clock 
Q2=Q2-1

S2=1 
ST[4]= Clock + Normal (2.6 , 0.3) 
n2=n2+1

X ← Random (0,1) 

S1=1 
ST[3]=Clock + Normal (2.6 , 0.3) 
n3=n3+1

X<0.135 *

S1=0 

SUMQ3=SUMQ3+(Clock-LTQ3)*Q3 
LTQ3=Clock 
Q3=Q3+1 

MAXQ3< Q3 MAXQ3←Q3 



 دوو بيست، شماره نهم، دوره نامه مطالعاتي در مديريت بانكي و بانكداري اسلامي فصل  92

  
  10ادامة شكل 

*

End3 

Q2=0 S3=0 
ST[5]=∞ 

SUMQ2=SUMQ2+(Clock-LTQ2)*Q2 
LTQ2=Clock 
Q2=Q2-1

S3=1 
ST[5] = Clock + Normal (2.6 , 0.3) 
n2=n2+1

X ← Random (0,1) 

S1=1 
ST[3]=Clock + Normal (2.6 , 0.3) 
n3=n3+1

X<0.135 *

S1=0 

SUMQ3=SUMQ3+(Clock-LTQ3)*Q3 
LTQ3=Clock 
Q3=Q3+1

MAXQ3< Q3 MAXQ3←Q3 
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  10ادامة شكل 

*

End4 

Q2=0 S4=0 
ST[6]=∞ 

SUMQ2=SUMQ2+(Clock-LTQ2)*Q2 
LTQ2=Clock 
Q2=Q2-1

S4=1 
ST[6] = Clock + Normal (2.6 , 0.3) 
n2=n2+1

X ← Random (0,1) 

S1=1 
ST[3] =Clock + Normal (2.6 , 0.3) 
n3=n3+1

X<0.135 *

S1=0 

SUMQ3=SUMQ3+(Clock-LTQ3)*Q3 
LTQ3=Clock 
Q3=Q3+1 

MAXQ3< Q3 MAXQ3←Q3 



 دوو بيستشماره 

بـا  ) گسسـته 

رت در نظـر     
وند و صـف  

NT 

504 
527 
472 
506 
506 

  

، شنهم، دوره سلامي

صورت گ قه و به

ب و صـدور كـار
شو ي ميده دمت

n2 n3 

83 402
95 440
63 363
86 401
83 402

 بانكي و بانكداري اس

دقيق 390هر روز

ي افتتاح حسـاب
ولين خروجي خد

  گوي اول
SUn1 

20 
34 
10 
18 
19 

   الگوي اول

مطالعاتي در مديريت

ه(روز  100 اي
 

براي فقطو صف
ولين ورودي، او

  .صاص دارد

سازي الگ نتايج شبيه 
MUMQ/T 

31/73
63
8/4
32

31/1
  
  

فراواني مشتريان در

نامه م فصل

برها  سازي مدل
.دست آمد بهير

رد و يك باجه و
سياست ا ساس

اختص تحويلداري

.3جدول 
 MAXQي

65
111
28
83
64

.11 شكل

 ها ايسه مدل

س نويسي و شبيه ه
نتايج ز آر افزار م

 
لاً مجزا وجود دا

بر امشتريان  .د
هاي تفرايندساير

سازي روزه شبيه10
ميانگين
ماكزيمم
 مينيمم
مد
ميانه

94 

تحليل و مقا
پس از برنامه
استفاده از نرم

 الگوي اول
دو صف كاملا

شو مي گرفته
س برايديگر 

00نتايج 
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 تحويلداري 
  .ت

Total 

SNT 

475 
503 
429 
474 
476 

 

 عراقي

ساير وظايف ،جه
جداستاجه ديگر

PAR

MSUMQ2/T 

8/3082 
23/5 
1/5 
3/5 
6/65 

ن يكتا و فريبرزي ع

و سه باجه است
از صف سه با ،ت

  گوي دوم
RT2 

n3 MAXQ2 

43122 
45445 
3866 
43814 
43221 

   الگوي دوم

صادقيان.../ ا استفاده

 و صدور كارت
ب و صدور كارت

سازي الگ نتايج شبيه 

n1 n2 

10 34 
16 54 
4 22 
11 33 
11 33 

  

راواني مشتريان در

ر شعب بانك ملت با

ص افتتاح حساب
صف افتتاح حساب

.4 جدول
PART1 

SUMQ1/T 

9/5027 
25/2 
0/9 
9/1 
9/2 

فر .12شكل 

ازي وضعيت صف د

  
يك باجه مختص

بنابراين ص ؛هند

وزه
 MAXQ1  ي

 20 
 42 

4 
19 
19 

سا ارزيابي و بهينه

الگوي دوم
در اين الگو ي
د را انجام مي

رو100نتايج 
سازي شبيه

 ميانگين
ماكزيمم
 مينيمم

 مد

 ميانه

  

  

  

 



 دوو بيستشماره 

n
3  

N
T

 

57 459 
81 469 
41 434 

57 462 
57 461 

  

 

، شنهم، دوره سلامي

n
1  

n
2  

13 446 
16 455 
10 420 
14 448 
13 448 

  .آيد  مي

 بانكي و بانكداري اس

  گوي سوم

SU
M

Q
2 /T

SU
M

Q
3 /T

 

24/01/40 
50/62/3 
3/30/88 
24/1/57 
23/21/40 

   الگوي سوم

دست ايج زير به
 

مطالعاتي در مديريت

سازي الگ نتايج شبيه

M
A

X
Q

3

SU
M

Q
1 /T

 

64/43 06 
813/1 67 
40/58 3 
51/8 7 
64/22 27 

  

فراواني مشتريان در

نتاها  لسازي مد

نامه م فصل

.5 جدول
M

A
X

Q
1  

M
A

X
Q

2  

M
A

X
Q

9 52 6 
2396 8 
2 14 4 
5 43 5 
9 51 6 

ف. 13شكل 

س روزه شبيه100

  م

 سازي زه شبيه

 گين

 يمم

 يمم

 د

 نه

ميانگين نتايج ة

96 

الگوي سوم

روز100نتايج 

ميانگ
كزما

ميني
مد
ميا

  

  

ةبا مقايس
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  دهي هاي مختلف خدمت مقايسه حالت. 6 جدول
 سازيمشروح نتايج شبيه

 روز100به مدت 
 الگوي سوم الگوي دوم الگوي اول

اختلاف نسبت 
 بيشترين به كمترين

 123رتبه %10 504475459گيرندميانگين تعداد مشترياني كه خدمت مي
 132رتبه %100 201013 تتاح حسابميانگين تعداد اف

 132رتبه %144 833457ميانگين تعداد صدور كارت
 213رتبه %11 402431389ميانگين تعداد ساير خدمات تحويلداري

جهت افتتاح حسابطول صفميانگين وزني 
 )دقيقه(

7/31  5/9  43/4  616% 
 321رتبه

صدور كارتجهتطول صفميانگين وزني 
 )دقيقه(

7/31  5/9  5/25  234% 
 312رتبه

جهت سايرطول صفميانگين وزني 
 )دقيقه(هاي تحويلداريفرايند

7/31  3/8  1/24  282% 
 312رتبه

 321رتبه %622 65209حداكثر طول صف جهت افتتاح حساب
 312رتبه %225 652057حداكثر طول صف جهت صدور كارت

هايفراينداكثر طول صف جهت سايرحد
 تحويلداري

65 22 52 
195% 

 312 رتبه
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بـراي   ،دارندبرتري با توجه به اينكه هر يك از الگوها در يك يا چند زمينه نسبت به الگوي ديگر 
هـاي آن   و يكـي از شـاخه   1گيـري چنـدمعياره   هاي تصميم انتخاب بهترين الگو نياز است كه از روش

اي  تواند دريچه استفاده شود و اين موضوع مي) 3چندهدفه گيري يا تصميم 2چند شاخصهگيري  تصميم(
 . بانكداري باشد ةبراي مطالعات آتي در حوز

گيرنـد و ميـانگين تعـداد مشـتريان سـاير خـدمات        هاي تعداد مشترياني كه خدمت مـي  در گزينه
هـا بسـيار    در ساير موارد تفاوت اما ؛وجود نداردتفاوت خيلي زيادي بين الگوهاي مختلف  ،تحويلداري
 .زياد است

هاي طول صـف، زمـان    در بحث ؛ امابهترين عملكرد را دارد ،الگوي اول در بحث تعداد مشتريان
صورت  دهد و در زماني كه دو يا چند باجه به بدترين عملكرد را نمايش مي ،انتظار و شلوغ شدن شعبه

ايتي ساير مشتريان از عدم كاهش طـول صـف افـزايش    نارض ،شوند زمان درگير افتتاح حساب مي هم
 .يابد مي

شود و تعـداد مشـتريان    هاي تحويلداري منعطف ميفراينددر الگوي دوم بيشتر تمركز روي ساير 
دهي كمتـر از   ميزان خدمت(بسيار كم است  كنند، حساب و صدور كارت كه خدمات دريافت مي افتتاح

صـدور كـارت و   (ارضايتي و اعتراض به عدم ارائـه خـدمات   در نتيجه همواره ن ،)تقاضاستنصف كل 
 .وجود خواهد داشت) افتتاح حساب

مقـداري   ،شوند دهي مي اما تعداد كل مشترياني كه خدمت ؛اي نسبتاً متعادل دارد الگوي سوم رويه
 ،سـازي  روزه شبيه 100 ةدهي در دور تر خدمت كمتر از دو الگوي ديگر است همچنين با تحليل جزئي

لگي به راست در فراواني مشتريان مشهود است و اين امـر موجـب اخـتلاف زيـاد در مـاكزيمم و      چو
 .شوند، شده است دهي مي مينيمم تعداد مشترياني كه خدمت

 گيري نتيجه

و همواره بانك نيـز   دهد ميكه عملكرد هر واحدي را تحت تأثير قرار  استهايي  صف يكي از ويژگي
سـازي   بـا اسـتفاده از شـبيه   . سـروكار دارد   سـازي آن  عضل صف و بهينهكه با م استيكي از مراكزي 

بـراي  تـوان   مـي  ،دهـي و قـدرت گسـترش و فشـردن زمـان      كامپيوتري، الگوهـاي مختلـف خـدمت   
نحـوه و مـدل    بـراي اتخـاذ بهتـرين تصـميم    . را گرفـت   بهترين تصـميم ، هاي صفي مختلف سيستم

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Multi Criteria Decision Making (MCDM) 
2. Multiple Attribute Decision Making (MADM) 
3. Multiple Objective Decision Making (MODM) 
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نقـش  انتظار مشـتريان   هش ميانگين وزني زماندر كنترل صحيح صف و كا ،ها دهي در بانك خدمت
بانك ملـت، انجـام    ةشعبمشتري در چهار  12300شده از  آوري با توجه به اطلاعات جمع .داردمهمي 
سـازي كـامپيوتري بـا     نويسي و شـبيه  دهي و برنامه هاي خدمت سازي سيستم هاي آماري، مدل تحليل

 دهـي  الگوهـاي مختلـف خـدمت    ها و ضعف ها قوتي، كار روز 100مدت  آر برايافزار  استفاده از نرم
توان از بهترين الگو، متناسب با شرايط آن شعبه  مي ،كه با توجه به شرايط مختلف شعبد شمشخص 
ساير الگوهـا   را در مقايسه باالگوي سوم برتري نسبي  ،سازي نتايج حاصل از شبيه. دبهره برو منطقه 
هاي حاصل از ايـن   با توجه به دادهدر مطالعات آتي توان  مي ،يگير اما براي بهترين تصميم نشان داد؛

  .استفاده كردو چندمعياره  گيري چندهدفه تصميم ، ازسازي شبيه
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