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 دهیچک
 شياز پ شيو رشد روز افزون جامعه، پ یوکمبود امکانات خدمت ده تيجمع شيصف با افزا انتظار در دهيپد

در حوزه  یواقع يها ستميعملکرد س يمدلساز يبرا يساز نهيابزار به کيصف به عنوان  هي. نظرابديیم شيافزا

نقش  ياقتصاد ياز بنگاه ها یکيبه عنوان  هاکاربرد فراوان دارد. بانک انيبه مشتر سيو ارائه هر گونه سرو ديتول

از  یکي. کنندیم فايدولت ا یپول يهااستيس ياجرا يدر راستا کيالکترون يبانکدار نيرا در ارائه خدمات نو یمهم

آن بدنبال  یدر صف است و در پ انيصف و انتظار مشتر دهيها با آن روبه رو هستند پدکه بانک یمشکلات نيمهمتر

 يها ستميتجارت در تهران  به کمک س از شعب بانک یکيمقاله عملکرد  نيا هستند. در يمشتر تيکسب رضا

 ليصورت گرفته است.تحل يساز هيدر شعبه مذکور شب یواقع يداده ها يشده و پس ازگردآور يصف مدلساز

انجام  (Arena) افزار مبا استفاده از نر يساز هيو شب  (Minitab)شده با استفاده از نرم افزار يگردآور يهاداده

 یبراحت انيتا مشتر رديصورت گ یراتييتغ يبخش جار یدر خدمت ده ديکه با دهندیها نشان م افتهيشده است. 

بهبود عملکرد شعبه مذکور  يبرا یشنهاداتيپژوهش پ نيا انيکنند و در صف منتظر نشوند و در پا افتيخدمت در

 .است دهيارائه گرد

 

 .انيرفتار مشتر يساز هيشب ان،يبانک، زمان انتظار مشترعملکرد  يصف، مدلساز هينظر:یدیکل کلمات

 

 مقدمه-7
(.  2116و همکاران،  ي؛ رود2111در انتظار است )رونالد و همکاران، يهاگناليس ايافراد و  اء،ياز اش ياشامل مجموعه صف

 شوندیم ليتشک یحمل و نقل عموم ها وها، سوپرمارکتها، بانکداروخانه ها،مارستانيمانند ب یمختلف يهاستميها در سصف

از آنکه به  شيپ گناليس کيو  یش یکيشخص،  کياست که  یانتظار در صف مدت زمان زمان(. 1893 ان،يدي؛ رش1881)پرابهو، 

به  ازياست که ن يادهيدر صف پد انتظار   (.2111و همکاران،  اراماي؛ ه1886 ،ي)باند کندیم يشود، سپر یخدمت رسان يو

 يهامثال نيتراز معروف یکياند. بانک، را در صف گذرانده یروزانه خود زمان اتيهمه افراد جامعه در تجرب رايدارد، زن فيتعر

به  تدر حال ارائه خدما زين لداري. چند تحورودیم انيصف مشتر يو به انتها شودیوارد بانک م يصف است. مشتر ستميس

است. در  یسادگ نيصف به هم يها ستميس تي. واقعدهندیخدمت م ستم،يود به سزمان ور بيبه ترت انيو به مشتر اننديمشتر

 یها ناراض ستميس نيکننده در اهر دو گروه شرکت همواره .صف قرار دارند کيدهنده دو طرف  سيو سرو يهمه آنها مشتر

 یشود، بلکه شلوغ تر هم م ینمنه تنها صف خلوت  یخود بوده ول فيدهنده دائما در حال انجام وظا سيسرو یهستند. از طرف

را از داده  خوددر صف خسته شده و صبر  یانتظار طولان ليبدل يمشتر یشود. از طرف یم شتريب یخستگ جاديسبب ا نيشود و ا

)هاو و همکاران،  شودیکارکنان م تيو هم باعث کاهش رضا انيمشتر تيبودن صف هم باعث کاهش رضا یاست. در واقع طولان

  :رنديصف به قرار ز يندهايفرا یاساس يها یگژيو  .(2111

ها در واحد  يتعداد ورود نيانگيصف اغلب بر حسب م ستميس کيبه  يورود اي يورود ي: الگوانيمشتر يورود يالگو -

زمان ورود  عيشود. اغلب توز یم يرياندازه گ یمتوال يها يورود نيزمان ب نيانگيم اي( ينرخ ورود نيانگيزمان )م

 .(2119شود )گراس،  یپواسون در نظر گرفته م انيمشتر


