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ة رابط كيفيت خدمات. هستند خدمات صنعت از مهمي بخش خدمات مالي و بانكداري :چكيده
 رسـاني   سـازي سيسـتم خـدمت    بهينه .دارد صنعت بانكداري در مشتريان رضايتمندي با نزديكي
بـراي   ،هـا  تواند در محيط رقابتي امروز با افزايش رضايت مشتريان و كـاهش هزينـه   ها مي بانك
آوردن  دسـت  گيـري بـراي بـه    در ايـن مقالـه نـوعي مـدل تصـميم     . ايجاد كندمزيت رقابتي  آنها

رايند دريافت تسهيلات مسـكن بـا اهـداف    در گردش كار فكاركنان، تخصيص بهينة وظايف به 
و  )ميـانگين زمـان  (شـده بـه گـردش كـار      وارد هاي متوسط زمان پردازش سفارشسازي  كمينه
زمـان انتظـار مشـتريان و     كـاهش  سـبب ايـن امـر    .دسـت آمـد   به كاركنانهاي عملياتي  هزينه
ت از بانـك و  ا در فرايند گـردش كـار دريافـت تسـهيلا    نههاي فرصت براي آ شدن هزينه حداقل

خطـي،   هدفـة غيـر   سـازي چنـد   بهينـه اين مسئله از نوع . شود نهايت رضايتمندي مشتريان مي در
مـد نظـر در    ةاز آنجا كه مسئل. صورت صحيح قابل تعريف بوده است گسسته و به ةفضاي مسئل

سـازي   الگـوريتم ژنتيـك مرتـب    بـا سـازي   بهينـه  ةحل مسـئل ، قرار دارد NP-hard مسائل ةزمر
  .صورت گرفت IIالب غ غير
  
  

گـردش   راندمان كـاري،  سازي، بهينه ،IIغالب  سازي غير الگوريتم ژنتيك مرتب :كليدي هاي واژه
  .كار بانكي

  مديريت و حسابداري، دانشگاه خوارزمي، تهران، ايران د مديريت فناوري اطلاعات، دانشكدةارش كارشناس .1
  نشكدة مديريت دانشگاه خوارزمي، تهران، ايران، دافناوري و اطلاعات استاديار گروه مديريت .2
   ، دانشكدة مديريت دانشگاه خوارزمي، تهران، ايرانمنابع انساني استاديار گروه مديريت .3

  21/06/1394 :مقاله افتيدر خيتار
  17/12/1394 :مقاله يينها رشيپذ خيتار

  مريم محمدپناه :مقاله مسئول ةسندينو
E-mail: Maryam.mohammadpanah@yahoo.com 



 1395بهار  ،1 ةشمار ،8دورة  ، ਠൌ࣡ીیॠدশୌࢌ   ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ    62

  مقدمه
اي در  واسـطه  مهـم  ابزارهـاي  يكـي از  هـا  بانك ،شك در اقتصاد ايران همچون ساير كشورها بي

ايـن  . كنند هاي اقتصادي ياري مي دولت را در اجراي سياست هستند كه هاي مالي جايگاه سازمان
رتبـاط  ا ،گيرنـد  قـرار مـي  در بخـش خـدمات    ،هـاي اقتصـادي   بندي بخش دستهها كه در  سازمان
 بخش خدمات مالي و بانكداري). 1383متين نفس، ( دارند با نيروي انساني و مشتريان يمستقيم
 مشـتريان  رضايتمندي با نزديكية رابط، كيفيت خدمات. شود شمرده مي خدمات صنعت از مهمي

 كيفيـت  بـا  رسـاني  خـدمت  ،موفقيـت  بـراي  داننـد  مـي هـا   بانـك امروزه . دارد صنعت بانكداري در
 رود شـمار مـي   بـه كنوني  بانكداري جهاني و رقابتي محيط در رمز بقا و است يضرور ريانمشت به
 پيش روي مـديران  مهم هاي مشكلات و چالش يكي از. )1389 نژاد و قادري، احمديحسيني و (

بـه افـراد آن    ي اسـت كـه  مديريت گردش كار و پيگيـري امـور   چگونگيها،  ها و سازمان شركت
 ربگرفته در صنعت بانكداري كشور،  هاي صورت تمركز بيشتر پژوهش. است شده  محولمجموعه 

سازي ارائة خـدمات فنـي، انسـاني و تكنولـوژي و      وري شعب بانكي از طريق بهينه كارايي و بهره
. هـاي مختلـف بـوده اسـت     هاي مختلف دولتي و خصوصي بـا روش  مقايسة اين عوامل در بانك

سـازي گـردش كـار فراينـدهاي بـانكي بـراي        ينة بهينهبنابراين، كمبود و ضرورت پژوهش در زم
كـاملاً   ،وري عملياتي منظور دستيابي به بهره به كاركنانآوردن تخصيص بهينة وظايف به  دست به

سـازي   كـه بهينـه   تـوان درك كـرد   مـي روشـني   بـه  آنچه گفتـه شـد،  با توجه به  .محسوس است
تسهيل و تسريع  سببنهايت  تواند در مي ،هاي مناسب الگو ةدر سيستم بانكي و ارائ رساني خدمات

هاي  چرا كه امروزه يكي از شاخص ؛اقتصادي به مردم شود هاي هخدمات از طرف اين مؤسس ةارائ
هـاي خـدماتي و افـزايش     پيشرفت سازمان ،المللي يافتگي جوامع از نظر مجامع بين رشد و توسعه

  .)1385 مشفق،ني و مؤم( ست ها از طريق اين سازمان رساني سطح كيفي خدمات
هاي مـالي   ها و مؤسسه در بانك از آنها توان و مي استهاي اين تحقيق كاملاً كاربردي  يافته

و   اسـت  مطالعة موردي اين پژوهش دريافت تسهيلات خريد مسـكن از بانـك مسـكن   . برد  بهره
  .اج شده استرسمي بانك مسكن ايران استخر پايگاهرفته در متن پژوهش از  كار كلية اطلاعات به

  پيشينة پژوهش
ينـدهاي نظـام بـانكي، پژوهشـي در     اگرفتـه روي فر  هاي زياد و متنـوع صـورت   ا وجود پژوهشب

هاي گردش كار بانكي  فرايندوري عملياتي  يندهاي نظام بانكي با هدف دستيابي به عامل بهرهافر
رفتـة مـرتبط بـا    گ تحقيقات صـورت در اين بخش شده است  تلاش، اين با وجود. نشده است اجرا

  .دنموضوع معرفي شو
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 بـه  دهـي  سـرويس ة بهين ـ الگـوي  يـك ة ارائ«عنوان  پژوهشي با )1382( كريميان نوكابادي 
اي  شـبكه بـه واكـاوي    اين پژوهش. است اجرا كرده »صف هاي مدل از استفاده با مشتريان بانك

 بانك ملـت هاي  هشعب ي ازانداز يك صندوق و پس ها، هحوال ،متشكل از چهار ايستگاه كاري جاري
از نظـر طـول صـف،    را ها  وضعيت ايستگاه ،مدل باز جكسون كمك به پردازد؛ بدين ترتيب كه مي

بـا اسـتفاده از تحليـل حساسـيت      در ادامه .كند مي ها بررسي دهنده زمان انتظار و كارايي سرويس
بـا   را صـف  ةمـدل بهين ـ  و  پردازد مي رفتار كلي و روند تغييرات معيارهاي ارزيابيبه تحليل مدل، 

متـين  در تحقيقي كـه   .آورد ميدست  توجه به سطح انتظار مديران از زمان انتظار و طول صف به
انجـام   »تحويلداري در بانك سپه ـ  ارزيابي عملكرد سيستم صف كارمند«عنوان  با )1383(نفس 

 در را تحويلـداري  ـ  كارمند سيستم عملكرد ،صف هاي مدل ها و تكنيك كارگيري به طريق ، ازداد
 و تجمعـي  معيارهـاي  زمـاني،  معيارهاي(هاي تئوري صف  شاخص ها و پارامتر لحاظ به سپه بانك

) تحويلداري(قبلي  با سيستميادشده  سيستم عملكرد به مقايسة و كردارزيابي  )وري بهره شاخص
 دن سيسـتم كـر  براي بهينه )1391( نياكياخوان پسنديده و  توان به تحقيق مي همچنين .پرداخت

كـاربرد  « بـا عنـوان  ) يكي از ابزارهاي بانكداري الكترونيـك (ها  هاي خودپرداز بانك صف دستگاه
 »پرداز با تقاضاي تصادفي در چـارچوب صـف   هاي خود استقرار دستگاه ةالگوريتم ژنتيك در مسئل

ري تصادفي و هاي خودپرداز با تقاضاي مشت استقرار دستگاه ةمسئلدربارة ، اين تحقيق. دكراشاره 
هـاي تـابع    با دو هدف كاربرد تئوري صـف و روش ) هاي خودپرداز دستگاه(دهندگان ثابت  خدمات
كـردن   دو هـدف كمينـه   بـا خطي  ريزي غير مدل برنامه در اين تحقيق، نوعي. كند بحث مي توزيع

يادشـده  مـدل   ؛هاي خودپرداز، ارائه شد كردن زمان بيكاري دستگاه كمينه و زمان انتظار مشتريان
آمده در اين تحقيق نشان  دست هاي به جواب. دست آمد هاي آن به با الگوريتم ژنتيك حل و جواب

افزارهـاي تحقيـق در    نرمر سايكمتر از  بسيارهاي پردازش الگوريتم ژنتيك  حل و زمان داد كه راه
گرافيكي  مدل يك«اي با عنوان  در مقاله) 2013( آكبنال و لئو ،جوده .است) نظير لينگو(عمليات 
 يروابط موجود ميان اعضـا  ةشبك ،»PLCاي  بندي براي عمليات بانكي در بانك بين قاره و صف

سازي سود از طريق كاهش كاركنان در بانكـداري   با هدف حداكثررا هاي تجاري  ستادي در بانك
 سـازي  بهينهبندي در  هاي صف گراف و نظريهنظرية در اين تحقيق از . سازي كردند مدل ،تجاري

 سيستم صف بـانكي در «اي با عنوان  در مقاله) 2014( ادي لكارا ادري چوكا و .استفاده شده است
كمتـر   ةبه كاربرد و ميزان استفاده از مـدل در دسـتيابي بـه رضـايت مشـتري بـا هزين ـ       »نيجريه
واحـد  رسـاني   خـدمت   اين مقاله علت نارضايتي مشتريان و تشكيل صـف را اسـتفاده از  . پرداختند

جاي آن، بـراي رفـع مشـكل صـف پيشـنهاد       را به رسان خدمتسه سيستم  كارگيري بهداند و  مي
سـازي شـغل، بهبـود     توانمندسازي كاركنان، غني: جمله از هاييپيشنهاد ةهمچنين با ارائ. دهد مي
كاركنان و مشتريان، استفاده از تابلوهاي اعلانات الكترونيكـي، مهندسـي مجـدد عمليـات      ةرابط
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 ،)مثال پست صوتي و سيستم خـروج آنلايـن   براي(هاي فناوري اطلاعات  حل ز طريق راهبانكي ا
 ،بـاي  .دختن ـپردا  وري و كيفيت خدمات به مشتريان در سيسـتم بانكـداري نيجريـه    بود بهرهبهبه 

گيـري بـراي مـديريت     يـك روش تصـميم  «اي بـا عنـوان    در مقالـه ) 2014(ژدانو  نونز و ،گوپال
 روش نـوعي  ،»ينـدهاي بهداشـت و درمـان   اخطـر افشـاي اطلاعـات در فر    وري عملياتي و بهره

سازي گردش كار در سازمان بهداشت و درمـان و كـاهش    براي بهينه را اي مرحله گيري دو تصميم
ايـن   در شـده  گيري ارائـه  هاي مهم روش تصميم از جنبه. ندافشاي اطلاعات توسعه داد هايخطر
طور عينـي انجـام    كه اغلب به استهاي بهداشتي  اي مراقبته در موقعيت كردن آن اجرايي ،مقاله
 نـوعي عنـوان   بنـدي بـه   يك مدل صف«اي با عنوان  در مقاله) 2013( آگوستين. نيستعملي  آن 
بـه دو هـدف رضـايت    زمـان   هـم براي دستيابي  ،»حل ايجاد صف در صنعت بانكداري نيجريه راه

بندي  تفاده از تجزيه و تحليل چندين مدل صفبا اس ،هاي بانكداري سازي هزينه مشتري و حداقل
تكيه بر عوامل اجرايي صف مانند متوسط تعداد مشتريان در صف و در سيستم، متوسـط زمـان   و 

سـانجاي  شـيخ و   .ارائه دادمدلي  ،سيستم) نداشتن مشتري(بودن  انتظار هر مشتري و احتمال آزاد
ــار و  ــاركوم ــل كوم ــه) 2013( آني ــوان  در مقال ــا عن ــود «اي ب ــراي بهب ــوري صــف ب ــاربرد تئ  ك

اساس تئوري صف  منظور بهبود سيستم صف بانكي بر به اي شده سازي مدل بهينه ،»خدمات بانك 
و بهبـود  رسـان   خـدمت سـازي تعـداد    كه از طريق بهينـه  شده استاين مقاله بيان  در. ارائه دادند

ميـزان   اي خدمات بانكي را بهه توان زمان انتظار مشتريان و هزينه وري خدمات در بانك، مي بهره
 بنـدي  سيستم صـف «اي با عنوان  در مقاله) 2011( جوميليجوبوري و  .توجهي پايين آورد شايان

بـراي سـازماندهي سيسـتم صـف      يبنـدي خودكـار   سيستم صف ،»خودكار در عمليات بانكداري
يرد كه بـه كـدام   ها را تجزيه و تحليل كند و تصميم بگ تواند جايگاه صف كه مي سازد مي ها بانك

ها،  جايي بين الگوريتم هتوانند با جاب هاي جديد در معماري صف مي مدل. مشتري خدمت ارائه دهد
. دن ـرا با توجه به آزمودن نتايج و فاكتور متوسـط زمـان انتظـار ارائـه ده     يهاي مختلف بندي زمان

ست كه علاوه بـر  سازي متوسط زمان انتظار يك پردازش ا به مدلختص نوآوري اصلي اين كار م
  .كند بندي، بهترين زمان متوسط انتظار را مشخص مي هاي زمان جايي الگوريتم هجاب

فراينـد  گردش كار دريافت تسهيلات خريد مسـكن و عوامـل درگيـر در ايـن     در اينجا فرايند 
  .شود نهايي ارائه مي  سپس مدل شده، تشريح

  يند گردش كار دريافت تسهيلات خريد مسكن فرا
درخواسـت   بـراي رجـوع بـه بانـك     اربـاب  ةمراجع با ،ش كار دريافت تسهيلات مسكنگرد يندافر

 ،در بانـك  سـپرده يا نداشتن ه به داشتن با توج. شود آغاز مي) 1T( مسكندريافت تسهيلات خريد 
 لازم بـراي مـدارك  فهرسـتي از  ). 3T و 2T(شود  رجوع گذاشته مي اطلاعات لازم در اختيار ارباب
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 گيرد قرار ميرجوع  ارباب در اختيارييد مشتري أتكميل و ت ي برايهاي فرممانند  ،تدريافت تسهيلا
)4T (شود  مدارك از وي دريافت مي ةكلي ،تكميل آنها تهيه و و پس از)5T .( كنتـرل   برايمدارك

ييـد  أپـس از ت  ).6T( گـردد  بـازمي رجوع به مـديريت شـعبه    درخواست ارباب ةگيري اولي و تصميم
رجـوع   الحسـاب ارزيـابي از اربـاب    كـارمزد علـي   ،رونـد دريافـت تسـهيلات    ةادام ـ مديريت براي

پرونـده پـس از ارزيـابي ملـك     ). 8T(د شـو  ارزيابي ارسال مي منظور بهو پرونده ) 7T( شده دريافت
 حال نوبت دريافت). 9T( گيرد قرار ميواحد تسهيلات  در اختيارو  شده توسط ارزياب بانك، تكميل

اسـت   تسـهيلات  ةملـك و گيرنـد  در خصوص  زم از شهرداري و سرپرستي شعبههاي لا استعلام
)10T 11 وT(. خصـوص پرداخـت تسـهيلات     تصميم اعتبـاري شـعبه در   دريافت استعلام و پس از
)12T(د شو  نامه تنظيم مي ، بيع)T13 .( بـا توجـه بـه اعـلام      شـده  نوع و مدت تسهيلات درخواسـت

 پـس از ثبـت موقـت    و گردد ميتكميل  ختص به آنم هاي و فرم) 14T(  شده رجوع مشخص ارباب
پس از كنترل محاسبات و ). 16T(د شو نويس قرارداد رهني تنظيم مي پيش ،)15T(در رايانه  قرارداد

 ةاولي ـ ة، نسـخ )18T(التفـاوت كـارمزد بانـك و تمبـر ماليـاتي       و دريافـت مابـه  ) 17T(مفاد قرارداد 
مبلـغ   ،رجوع مطابق توافق با ارباب). 19T( گردد ميي ارسال نويس قرارداد به دفتر اسناد رسم پيش

). 20T(د شـو  مـي  داده بانـك تحويـل   ةو پس از صدور چك بـه نماينـد   شده چك تسهيلات آماده
تسـهيلات را   ةشـد  اسناد رسمي، چك صادر رتدفبانك پس از كنترل اسناد و ثبت سند در  ةنمايند

معـاملات و كپـي آخـرين بـرگ نقـل و       ةي، خلاصو سند رهن) 21T( دهد ميبه فروشنده تحويل 
سپس سند رهنـي در بانـك   ). 22T(دهد  و به واحد تسهيلات تحويل مي كند مي انتقال را دريافت

صـدور كـارت    ةو پـس از دريافـت هزين ـ  ) 23T(شـود   مشتري بايگاني مي ةو در پروند شده كنترل
  ).25T(د شو مدارك مشتري بايگاني مي و شده قرارداد قطعي در رايانه ثبت ،)24T( هاقساط و دفترچ
، معـاون شـعبه   )P(يس شـعبه  ئشامل ر ،نماينده از مشاغل بانكي هفتيند توسط اكل اين فر

)D( مسئول تسهيلات ،)R(كارمند تسهيلات ، )E(   ارزيـاب بانـك ،)A(    كارمنـد متصـدي امـور ،
توانـد   و از كاركنان مـي هر عض. گيرد انجام مي) O(بانك  ةو نمايند) F( متصدي صندوقيا بانكي 

 ةو هم ـ اسـت تـر   بعضي از وظايف ساده .انجام دهد، كه صلاحيت آن را دارد اي را وظايف اساسي
نياز به دقت و مهارت خاص  برخي ديگر و را انجام دهند آنهاتوانند  مييادشده مشاغل نمايندگان 

تمـام  را  24Tو  1T ،2T ،4Tوظايف  ،براي مثال. و فقط بايد توسط شخص خاصي انجام شود رددا
 ـ 20Tو  6T ،12Tوظايف  دهند؛انجام توانند  ميكارمندان  و  ردكـاري دا  ةنياز به دقت عمل و تجرب

 ...تواند توسط ارزياب بانك انجام شـود و  تنها مي 9T ةوظيف ؛ددهانجام  آن را تنها بايد مدير شعبه
بـراي   يخاص ـ ةهزين ـ ،گردش كار يك از كارمندان درگير در هر ،بر تفاوت در انجام وظايف علاوه

 حقـوق و  ،بـراي مثـال  . ددار خـود  ةويژ) خدمتدرصد (وري خدمت  انجام وظيفه و همچنين بهره



 1395هار 

سـهيلات   
  در شكل
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وظايف
شرط كه ه



 67   ــــــــــــــــــــــــــــــــــ ... ياتيعمل يور بهره يبرا يريگ ميمدل تصم ارائة نوعي

كارمند ي كه را داشته باشد، زمان jلازم براي انجام كار هاي  مهارت iاگر كارمند . كند عملوظيفه 
داراي توزيع نمايي بـا  نياز دارد،  )انجام كار توسط هر كارمنددرصد (براي تكميل كار هر سفارش 

௜௝ߤ درصد ≥ ௜௝ߤرا نداشته باشد  jمهارت انجام كار  iاگر كارمند . استمتفاوت  0 = خواهـد   0
هاي خدمات در هـر گـره مسـتقل از يكـديگر و مسـتقل از       كه زمان شود همچنين فرض مي. بود
  .ستها يند ترتيب رسيدن سفارشافر

 نـوعي عنـوان   تـوان بـه   يند گردش كار دريافت تسهيلات مسكن را مياشده، فريادشرايط  در
دست آوردن ميانگين سرعت جريـان ورودي   براي به. بندي باز جكسون در نظر گرفت صف ةشبك
 ،تامپسـون و هـري  ، شوتر، گراس( توان نوشت ، با توجه به معادلات ترافيك ميj) هوظيف( ةبه گر
2008(:  

ଵߣ̅  )1رابطة  = ߣ +෍̅ߣଵݎ௜௝ே
௜ୀଵ  

௝ߣ̅  )2رابطة  = ෍̅ߣଵݎ௜௝ே
௜ୀଵ  

شـود كـه    صـورتي تعريـف مـي    بـه  ،Nدر  Mتصميم  عنوان ماتريس متغيرهاي به ܺماتريس 
   :باشندرا داشته شرط زير  هاي آن هدراي

ሾܺሿெ×ே  تخصيص يابد iبه كارمند  jاگر انجام كار  = ቐݔ௜௝ = ௜௝ݔ1 = 0
 

  تخصيص نيابد iبه كارمند  jاگر انجام كار 

شـرط   هـاي آن  شود كه درايه صورتي تعريف مي به Nدر  Mعنوان ماتريس  نيز به ܵ ماتريس
   :باشند را داشته زير

ሾܵሿெ×ே  .را داشته باشد jمهارت انجام كار  iاگر كارمند  = ቐ ௜ܵ௝ = 1

௜ܵ௝ = 0
  .را نداشته باشد jمهارت انجام كار  iاگر كارمند  

يافتـه   اختصاص ميزان كار كنندة شود كه بيان نشان داده مي (ܺ)௜ߩ وري سيستم با ضريب بهره
  :توان نوشت باز جكسون مي ةبنا بر معادلات ليتل در شبك. تدر واحد زمان اس iبه كارمند 

(ܺ)௜ߩ  )3رابطة  =෍ ௜௝ߤ௝ߣ̅ ௜௝ேݔ	
௝ୀଵ  



 1395بهار  ،1 ةشمار ،8دورة  ، ਠൌ࣡ીیॠدশୌࢌ   ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ    68

1كه در آن  ≤ ݅ ≤ (ܺ)௜ߩو  ܯ < 1	.  
 منظـور  بـه هر سفارش  مورد نيازعنوان متوسط زمان  به (ܺ)ܶماتريس  ،ܺ براي هر ماتريس

  :شود صورت زير تعريف مي به) حالت پايدار ميانگين زمان در هر سفارش(عبور از گردش كار 

(ܺ)ܶ  )4رابطة  = ෍ߣ1 ௜(ܺ)1ߩ − ௜(ܺ)ெߩ
௜ୀଵ  

متوسـط   كـه  طوري به ؛به وظايف است كارمندتخصيص  نوعيكردن  پيدا، هدف اين پژوهش 
مـدل   ؛به حداقل رسانده شـود ) ميانگين زمان(كار  شده به گردش وارد هاي زمان پردازش سفارش

  :شرح زير خواهد بود به ة نخستسازي در مرحل بهينه

:ଵܼ						݊݅ܯ  )5رابطة  ܶ(ܺ) 
S.T. 

  )قيود(تحت شرايط 

  

1. ∑ ௜௝ݔ = 1ெ௜ୀଵ  

2. ܺ ≤ ܵ 

(ܺ)௜ߩ .3 < 1							∀݅ 
௜௝ݔ .4 ∈ ሼ0,1ሽ						∀݅, j 

. توسـط يـك كارمنـد انجـام شـود      طـور دقيـق   بـه هر كار بايد  كند كه بيان مي 1 محدوديت
اين مطلب است كه به كاركنان تنها بايد وظايفي كه مهارت انجام آنها را  كنندة بيان 2 محدوديت

 درصد 100بايد كمتر از  iكارمند دهد استفاده از  نشان مي 3 محدوديت. اختصاص داده شود دارند
 گوياي اين است 4 در نهايت، محدوديت). ناپايدار خواهد بود در غير اين صورت گردش كار(باشد 

 درصـد  يك از كارمندان براي انجام وظايف در گردش كـار  هر. ندهستباينري  ௜௝ݔكه متغيرهاي 
  .نددار ي متفاوتيرسان خدمت

ها از جملـه   از آنجا كه ميزان دقيق اين هزينه. متفاوت است هر كارمند براي بانك هاي هزينه
جـاي اسـتفاده از اعـداد و ارقـام      كردن اين مسئله بـه  ، در مدلداردتفاوت  يزان حقوق و دستمزد م

گونـه   بـدين . شود استفاده مي 1 و 0عددي بين  مقياسكارمندان از  ةها، بنا بر جايگاه و رتب هزينه
و هر ده شتر  نزديك 1كارمند براي بانك بيشتر باشد، ضريب هزينه به  ةكه هر اندازه ميزان هزين

  .دهد اين موضوع را نشان مي 1 جدول. شود تر مي نزديك صفركمتر باشد به  چه
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هزينة انجام كار براي كارمندان درصد. 1جدول   

  :استصورت زير  هاي عملياتي به سازي هزينه تابع هدف بهينه ،يادشده با توجه به توضيحات

௜௝ெݔ௜௝ߤ௜ܥଶ:෍෍ܼ			݊݅ܯ  )6رابطة 
௝ୀଵ

ே
௜ୀଵ  

واقـع ايـن دو تـابع     هسـتند و در  Z1تابع  هاي محدوديتله نيز همان ئاين مس هاي محدوديت
  :زير است شکل به بيان رياضي مسئله. زمان بايد بهينه شوند هم
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  شناسي پژوهش روش
تخصـيص  (رسـيدن بـه هـدف پـژوهش      بـراي هاي مناسب  تخصيص، هدفه دو ةبراي حل مسئل

ينـد  اشـده بـه فر   وارد هاي كه متوسط زمان پردازش سفارش اي گونه بهوظايف به كارمندان بانك 
عملياتي كارمنـدان در ايـن    ةچنين هزينو هم) ميانگين زمان(گردش كار تسهيلات خريد مسكن 

سـازي نـامغلوب اسـتفاده     از الگوريتم ژنتيك چندهدفـه بـا مرتـب   ، )يند به حداقل رسانده شودافر
 بـراي ايـن   نـامغلوب  سازي مرتب با چندهدفه ژنتيك الگوريتم سازي پياده برايبنابراين، . شود مي

 طـور  بـه  كـار  ايـن  بـراي . شـود  ايجـاد  وليـه ا جمعيت عنوان كروموزوم به تعدادي بايد ابتدا مسئله،
كارمندي است  ةشمار ةدهند نشان يككه هرـ  9تا  1از مقادير  ژن 25 با كروموزوم 30 تصادفي،

 .شـوند  مـي  ايجـاد  مسئله، هاي به محدوديت مربوط قيود رعايت با ـ  ن كار را انجام دهدآ بايدكه 
 5 2 9 7 1 1 6 8 6 2 1 2 6 6 5 7 9 5 5 1 5 6 5 6[صـورت   ها بـه  اي از اين كروموزوم نمونه

رئيس 
  شعبه

معاون 
  شعبه

مسئول 
  تسهيلات

كارمند 
  تسهيلات

ارزياب 
  بانك

متصدي 
  صندوق

 ةنمايند
  بانك

9/0  7/0  5/0  4/0  6/0  3/0  8/0  



 1395بهار  ،1 ةشمار ،8دورة  ، ਠൌ࣡ીیॠدশୌࢌ   ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ    70

را  3ة و كـار شـمار   5را كارمند  2ة كار شمار ،7را كارمند  1 ةدهد كار شمار كه نشان مي است ]7
 بـه  توجـه  با ها كروموزوم ازيك هرة مقدار هزين يا برازش عدد سپس. دهد انجام مي... و 2كارمند 
  .شود مي مشخص ،شده گرفته  نظر در هدف توابع
طور  چند كروموزوم بهاز بين آنها ها،  كروموزوم براي تمام يشدن عدد برازندگ س از مشخصپ

عمل ادغام،  منظور بهبايد دو والد در هر مرحله سپس  ؛شود براي توليد فرزند انتخاب ميتصادفي 
ابتدا  يعني ؛رود كار مي به روش رقابتي باينري براي انتخاب هر والد ،مرحله  در اين. انتخاب شوند

در نظر عنوان والد  به Xسپس كروموزوم  ،شوند طور تصادفي انتخاب مي به Yو  Xكروموزوم  2
فاصلة  باشد و اگر رتبة هر دو يكي باشد،  Yكمتر از رتبة  Xشرطي كه رتبة  شود به ميگرفته 

، داريم نياز براي ادغام ي كهاين عمل به تعداد والد. باشد Yفاصلة ازدحامي  از شتريب Xازدحامي 
) اي نقطه پنج(اي  طور تصادفي از ادغام چندنقطه همچنين براي عمل ادغام، ابتدا به .شود تكرار مي

و  شده انتخاب 25تا  1هاي  صورت كه ابتدا پنج نقطه از بين ژن شود؛ به اين استفاده مي
  .شوند هاي مد نظر با يكديگر ادغام مي از محل يا محل ها كروموزوم
عمل جهش . شوند مي از ادغام، تعدادي براي عمل جهش انتخاب آمده دست به فرزندان نياز ب

 جهـش درصـد   بايـد  ،البتـه . اسـت  دي ـمف اريبس يمحل ةنيبه در تميافتادن الگور دام براي فرار از به
عمـل جهـش بـه    . شـده اسـت   گرفتـه در نظـر   3/0 تميالگـور  نيدر ا كه انتخاب شود يدرست به
پـنج   تصـادف  سپس بـه  ،شود انتخاب مي آنبراي  يكروموزوم ابتدا كه گيرد صورت مي بيترت نيا

 انجـام  اي گونـه  بـه كارمنـد   هـر  مهـارت  براسـاس  جهش وشود  مي  انتخاب 25 تا 1 ةباز در نقطه
  .باشد شده پر وظيفه هر براي قبول قابل مقادير با نيز خروجي بردار كهگيرد  مي

 تـابع  دو بـراي  نيـز  برازندگي آنهـا  ميزان جهش، و ادغام از آمده دست به فرزندان توليد از بعد
 غيـر  در يابـد  مي پايان الگوريتم، شود فراهم خاتمه اگر شرايط. دشو مي محاسبه شده گرفته درنظر
 بايـد  فرزندان و جمعيت والدين بين از مرحله  اين در. شود مي بعديدورة  وارد صورت الگوريتم اين

سـپس   و رتبـه  براسـاس  ابتـدا بنـابراين،  . بمانـد  ثابت جمعيت اصلي تعداد تا شوند حذف تعدادي
 تعدادي و شوند مي مرتب كل شد، جمعيت داده توضيح قبل بخش در كه ازدحامية فاصل براساس

شوند  مي انتخاب ،دارند بهتري وضعيت ازدحامية فاصل شاخص و رتبه اساس بر كه جمعيت اين از
 ادامـه  قبـل  شـكل  همـان  به الگوريتم و شده فحذ، بماند ثابت اصلي جمعيت كه ميزاني به بقيه و

 2 شــكل .گرفتــه اســتانجـام   MATLAB افــزار نــرم ايـن الگــوريتم در نويســي  كــد. يابــد مـي 
پـارتو در فضـاي    ةهـاي بهين ـ  ابجو كه شامل مجموعه دهد را نشان ميهينه ب هاي جواب مجموعه

آمده از حل الگـوريتم در   دست هاي به جواب. آنهاست يكاهداف و متغيرهاي تصميم متناظر با هر
  .نمايش داده شده است 2جدول 
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جواب بهينه در منحني پارتو مجموعه .2شكل   

آمده از الگوريتم حل مسئله دست به ةبهينهاي  جواب مجموعه .2جدول   

 10 9 8 7 6 5 4 3 2 1  شمارة جواب

1Z 50/8 97/2 97/2 50/8 72/4 96/7 37/5 01/3 32/4 67/7 

2Z 4/1909/3289/3284/1907/2326/1916/2169/3151/2496/194
 20 19 18 17 16 15 14 13 12 11 جواب ةشمار

1Z 12/4 61/5 15/3 50/3 72/6 60/3 87/3 77/3 37/6 62/3 

2Z 5/2554/2119/3081/2865/1960/2780/2590/2657/2017/270
 30 29 28 27 26 25 24 23 22 21 شمارة جواب

1Z 11/5 87/5 31/3 46/4 11/5 36/3 57/4 37/6 26/7 99/2 

2Z 4/2238/2075/3026/2414/2234/2912/2937/2013/1957/327
  

تصميمات ممكن  مجموعهندرت يك دسته تصميم از  به ،سازي چندهدفه در حل مسائل بهينه
و چـالش   دكن ـن بهينـه  حداكثر ممك ـمقدار زمان و در  همصورت  اهداف را به ةوجود دارد كه هم

 بهينگـي  ،در چنين حالتي. گيرد از اين موضوع نشئت مي چندهدفهسازي  اساسي حل مسائل بهينه
. فتيا  دست هاي بهينه اي از جواب مجموعهتوان به  مي جاي يك جواب، و به دارداي  تعريف ويژه

و  وضـعيت ، با توجه به گيرنده در بانك مدير يا مسئول تصميم ،آمده دست هاي به با توجه به جواب
عنـوان   هـا را بـه   از جـواب اي  دسـته  ،مشخصات بانك و اولويت توابع هدف براي بانك مـد نظـر  

اولويـت انتخـاب بـا     در ايـن مرحلـه   ،در واقـع  .گيـرد  هاي بهينه براي تخصيص در نظر مي جواب
شده و  طراحيكامل مدل  ةمنظور ارائ در اين پژوهش به .استگيرنده  مديريت بانك يا فرد تصميم

شـده از  ياداساس هر دو هـدف   آمده بر دست به ةهاي بهين نمايش كاربرد آن در تمام اهداف، جواب
  .دشو ميبررسي  و  انتخاب  200هاي نسل  بين جواب

2 3 4 5 6 7 8 9 10
150

200

250

300

350

400

Z1

Z2
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 اختصاص يك وظيفه به يـك كارمنـد  ) 1Z(شده  از نخستين تابع هدف بياناز آنجا كه هدف 
 به) ميانگين زمان(شده به گردش كار  وارد هاي ش سفارشكه متوسط زمان پردازاي  گونه به ،است

مقـدار را در آنهـا   كمترين  1Zكه  دسته جواب چهارهاي ممكن  از بين جواب ؛حداقل رسانده شود
 13 و 8، 3، 2 ةهـاي شـمار   بر اين اساس جـواب . شود هاي بهينه انتخاب مي عنوان جواب به ،د دار
ند كه شـرح   را دار نخستكمترين مقدار تابع هدف  15/3و  01/3 ،97/2 ،97/2با مقادير ترتيب  به

 يها نهيهز يساز نهيبه يبرا بيترت نيبه هم .نمايش داده شده است 3در جدول  يكتخصيص هر
مقـدار را   نيكمتـر  2Zدسته جواب كه  چهارممكن  يها جواب ني، از بدر تابع هدف دوم ياتيعمل

 ،6 ،1، 4رة شما يها اساس جواب نيبر ا .شوند ينتخاب ما نهيبه يها عنوان جواب به ،د در آنها دار
 مقدار نيكمتر 4/223 و 5/196، 6/194 ،6/191 ،4/190 ،4/190 ريبا مقاد بيترت به 29و  15 ،10
 ـاز ا يـك هر صيشرح تخص. ند از لحاظ تابع هدف دوم دار را  4و 3هـاي   هـا در جـدول   جـواب  ني
  .داده شده است شينما

اساس تابع هدف اول وظايف به كارمندان برتخصيص بهينة . 3جدول   

 T1 T2 T3 T4 T5 T6 T7 T8 T9 T10 T11 T12  شمارة جواب
2 4 9 1 9 3 2 4 2 8 2 2 3 

3 4 9 1 9 3 2 4 2 8 2 2 3 

8 4 9 1 9 6 2 9 3 8 2 2 3 

13 4 9 1 9 6 2 9 6 8 2 2 3 
 

 T13 T14 T15 T16 T17 T18 T19 T20 T21 T22 T23 T24 T25  شمارة جواب
2 7 6 3 7 1 4 2 1 5 5 7 5 6 

3 7 6 3 7 1 4 2 1 5 5 7 5 6 

8 7 6 3 7 1 4 2 1 5 5 7 5 6 

13 7 6 3 7 1 4 2 1 5 5 7 5 3 

اساس تابع هدف دوم تخصيص بهينة وظايف به كارمندان بر. 4جدول   

 T1 T2 T3 T4 T5 T6 T7 T8 T9 T10 T11 T12  شمارة جواب
4و  1  4 4 2 4 9 7 9 6 8 3 7 6 

10و  6  4 4 2 4 9 7 9 6 8 3 7 3 

15 4 4 2 4 9 7 9 3 8 3 7 6 

29 4 4 2 4 9 7 9 6 8 3 7 6 
  

 T13 T14 T15 T16 T17 T18 T19 T20 T21 T22 T23 T24 T25  شمارة جواب
4و  1  2 9 4 3 7 9 7 5 1 1 6 1 6 

10و  6  2 9 4 3 7 4 7 5 1 1 6 1 6 

15 2 9 4 3 7 9 5 5 1 1 6 1 6 

29 2 9 4 3 7 9 5 5 1 1 6 1 6 
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  و پيشنهادها گيري نتيجه
 ـخـود و بـراي    خـدماتي  با توجه بـه سـاختار   ها بانك  بـا  يتنگـاتنگ  ارتبـاط  مـالي،  خـدمات ة ارائ
 چنـد طـي   كه هايي استراتژي از يكي ها، بانك راهبردي هاي برنامه بررسي در. دارندشان انمشتري

رجوع مد نظر قرار گرفته است، كاهش مدت انتظـار يـا طـول     سال اخير، در راستاي تكريم ارباب
بنـدي بـه اصـل     پـاي ، هـا  بانـك  روي پـيش  مهـم  اهداف يكي از ،بنابراين .صف مشتريان است

 ـ  مشـتريان  انتظار زمان مدت كاهش طريق از مداري مشتري يكـي از  . خـدمات اسـت   ةبـراي ارائ
و تخصـيص   تعداد از مناسبي تركيب يكارگير به ،هدف  به ايندستيابي  برايمطلوب  هايراهكار
 ،و از سوي ديگربينجامد  بانك براي هزينهايجاد كمترين  به طوري كه هب ؛است امكانات و كارمند

هـاي   بـراي انتخـاب تخصـيص    .شـود مشتريان ارائه  به خدمات مد نظر ،در كمترين زمان ممكن
و  اسـت از توابع هدف اختيـاري   يكبا توجه به اهداف مسئله، انتخاب هر كارمندوظايف به  ةبهين

مـديران  (گيرنـده در بانـك    با توجه به شرايط و اهميت اهداف مد نظـر توسـط شـخص تصـميم    
گيـري بـراي    روش تصـميم  نـوعي ، در ايـن مقالـه  . گيرد اين انتخاب صورت مي) بالاي بانكي رده

ارائـه شـده    )مسكن دريافت تسهيلات وام(نظام بانكي  هاييندافريكي از سازي گردش كار  بهينه
اين جمله گوياي آن است كه بـراي   .استتا حد ممكن بازده عملياتي  دنكرحداكثرآن كه هدف 

هاي منابع بانـك، يـك مسـئلة     شده و نيز محدوديت جه به هدف طرحبا تو نخست ةحل در مرحل
 و بـا توجـه   استخطي  غير ةهدف سازي چند اين مسئله از نوع بهينه. واهد شدسازي مطرح خ بهينه

دو . شـود  مـي تعريـف   صحيح عدد صورت به طبيعت متغيرهاي مسئله، فضاي مسئله گسسته و به
گـردش كـار دريافـت تسـهيلات و     سازي زمان فراينـد   كمينه شامل ابع هدف در مرحلة نخستت

سـازي بـا اسـتفاده از الگـوريتم      حل اين مسـئلة بهينـه  . استايند انجام اين فر ةسازي هزين كمينه
هـاي   ، بهترين تخصـيص شده بحث با حل الگوريتم . انجام گرفت IIغالب  ي غيرساز ژنتيك مرتب

زمـان انتظـار     كاهش بهدست آمد كه اين امر  با توجه به اهداف مسئله به كارمندوظايف به  ةبهين
نهايـت   ها در فرايند گردش كـار دريافـت تسـهيلات از بانـك و در     شدن هزينه مشتريان و حداقل

 ةسس ـؤمنوعي عنوان  ها به دهد بانك آمده نشان مي دست نتايج به. منجر شدرضايتمندي مشتريان 
بايد با توجـه بـه نيـاز    انتخاب استراتژي خاص نيروي انساني،  برايگيري  هنگام تصميم ،خدماتي
بنـدي اهـداف بـراي     با اولويت و ، بودجه و ساير امكانات موجود در مجموعهكارمندني خود، سازما

ن تخصـيص  بهتـري  موجـود،  كارمنـد وظايف موجود در گردش كار به  ةنرسيدن به تخصيص بهي
تخصيص وظايف به كاركنان در فرايند گـردش كـار بـانكي     ديگر، بيان به. ممكن را انتخاب كنند

تـا اهـداف    دشوصورت بهينه انجام  مداري و رضايت مشتريان بايد به براي افزايش سطح مشتري
 ـ ةكـاهش هزين ـ  و ار براي هـر مشـتري  كاهش زمان فرايند گردش ك ، يعنياصلي خـدمات   ةارائ
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قبيل انجام يك كـار    هايي از ، حالتتوان مي در ادامة تحقيق فعلي .يابدمطلوب به مشتري تحقق 
انجام كار وابسته به ساعت كاري كارمندان و همچنين حـل مسـئله از    درصد توسط چند كارمند، 

  .هاي ديگر را در نظر گرفت طريق روش
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