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 مقدمة
يعد البنك من أبرز القطاعات التي عرفت أىم التحولات التي مست الخدمة ، فالشمولية كإعطاء مفاىيم 

جديدة للأنشطة ،ككذا تعميم التكنولوجيا الجديدة للمعلومات جعلت من خبراء البنك يعيدكف التفكتَ في 
أسلوب العلاقة مع زبائنهم كالنظر لاحتياجات الزبائن الدستمر إلذ الخدمات البنكية الدتطورة التي تواكب 

متطلبات العصر لاسيما الثورة الالكتًكنية كالتكنولوجية التي تغذم التعامل مع البنوؾ عن بعد فباتت خدمة 
العملاء فنا لو أركانو الأساسية من حيث البيئة التي تقدـ فيها الخدمة ، ككيفية تقدلؽها إلذ الزبوف ، كمتابعة 

مدل رضاه عن ذلك ، كالوقوؼ على متطلبات الدالية ، بحيث أف تقدلص الخدمة البنكية الدتكاملة للزبائن 
كإرضاءىم بات الدعيار الأساسي في استقطاب البنوؾ لزبائن جدد كالحفاظ على زبائنهم الأصليتُ ك من ىنا 

تتزايد ألعية تطوير النظاـ كأسلوب خدمة الزبائن في البنوؾ من أجل تقدلص خدمات رائدة بطرؽ متميزة 
. كبجودة عالية كىذا ما يدعم من موقع البنك التنافسي في السوؽ البنكية 

لقد تأكد للاقتصاد الجزائرم من ضركرة تطوير ىذا القطاع الحساس لدا لو من تأثتَ الغابي على التنمية 
الاقتصادية حيث أف أم اختلاؿ في ىذا القطاع لؽكن أف يؤدم إلذ تدىور معدلات الادخار كالاستثمار، 

كنظرا لظهور البنوؾ الدكلية كتنافسها على الأسواؽ أصبح السوؽ الجزائرم لزل انتباه لشا يتعتُ على 
. السلطات الائتماف اللازـ لتغذية لستلف استثمارات 

إضافة إلذ أف معظم الأعماؿ ك الأنظمة الاقتصادية تتعامل مع موارد لزدكدة ك بالتالر تتطلب معالجة 
مشاكلها بالنظر الخدمات الدقدمة للأفراد فعادة كشاىد للأفراد أك كحدات تنتظر في صف للحصوؿ على 

الخدمات ، ك الدطلوب ىو تقدلص ىذه الخدمات دكف الانتظار أك الانتظار لوقت قصتَا رغم ذالك أف 
ظاىرة الانتظار أصبحت جزءا من حياتنا كل ما لؽكن عملو ىو لزاكلة بزفيض زمن الانتظار بقدر الإمكاف  

لعل من بتُ الدظاىر اليومية التي نلاحظها كذلك ىي كثرة الزبائن أماـ مراكز الخدمة ، في البنوؾ الأمر 
الذم أدل إلذ إعادة النظر من قبل الددراء فيما لؼص برقيق الجودة في تقدلص الخدمات من جهة كالتقليل 

. زمن الانتظار من جهة أخرل 
في ىذا الصدد يسعى ىذا البحث إلذ  بناء تصور حوؿ نظرية صفوؼ الانتظار ك تطبيقيها على البنوؾ 

الجزائرية العامة كعلى البنك الوطتٍ الجزائرم في تيارت خاصة بهدؼ برستُ مستول البنكي من أجل تلبية 
. احتياجات الزبوف ك التخفيض من معاناتو البنكية

 :ةإشكالية الدراس-2
  .تبرز إشكالية الدراسة في كيفية تطبيق نظرية صفوؼ الانتظار كمسالعتها في برستُ جودة الخدمات البنكية

: من خلاؿ ما مورد في الدقدمة لؽكن أف نصيغ الإشكالية التالية 
 ؟ كيف يتم استخدام نظرية صفوف الانتظار لإعطاء ميزة تنافسية للبنوك
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      : من خلال الإشكالية الرئيسية يمكن طرح إشكاليات فرعية -
: للإجابة على الإشكالية السابقة سوؼ لصيب على التساؤلات الفرعية التالية- 

ما الدقصود بالبنوؾ كما خصائصها ككظائفها ؟  
ما الدقصود بنموذج صفوؼ الانتظار ؟   

ىل الزبائن راضتُ بالوقت الذم يقضونو في صف الانتظار في البنك ؟ 
 ؟ما ىي الطرؽ الواجب إتباعها لتقليل من طوؿ الوقت الدقضي في صف الانتظار من طرؼ الزبائن

   :ثفرضيات البح-3
يعتبر ازدحاـ الزبائن أماـ مراكز الخدمة في البنك الوطتٍ الجزائرم مؤشر على مستول جودة الخدمة الدقدمة -

 .في البنك
  .لا يقضي الزبائن أكقات طويلة في صف الانتظار في البنك-
  .معظم الزبائن راضتُ بالوقت الذم يقضونو في صف الانتظار-
 .ت الحالية كإضافة مركز خدمة جديدناستُ أداء مسارات الخدمة البنكية في البنك في ظل الإمكاتحلؽكن -
 :أىداف البحث -4  

  :يهدؼ ىذا البحث إلذ
   .برديد العوامل التي تأثر على تزاحم الزبائن في البنك لزل الدراسة -
بياف الفائدة التي تعود على البنك من خلاؿ تطبيق أساليب بحوث العمليات بصف عاـ كلظاذج صفوؼ - 

  .الانتظار بصفة خاصة
  .بزفيض زمن انتظار الزائن في صف الانتظار في البنك-
حل بصيع الدشاكل الدشابهة من خلاؿ دراسة كمية دقيقة لجميع لزددات الظاىرة كذلك لتمكتُ إدارة -

البنك في برستُ قراراتها بشاف ظاىرة الانتظار ، بعيدا عن القرارات العشوائية التي ليس لذا أم أساس 
. علمي

 :ثأىمية البح-5 
التعرؼ على لستلف الأساليب العلمية الدتبعة في البنوؾ ، كالعمل على برستُ ابزاذ القرارات باستخداـ -

لستلف الأساليب بحوث العمليات لدا لذا من ألعية كدكر كبتَ على الدؤسسات ككل كالبنوؾ خاصة 
  .السعي لدعرفة دكر لظاذج صفوؼ الانتظار في برستُ جودة الخدمات البنكية-
 لدراسة ظاىرة الانتظار في البنك الوطتٍ الجزائرم في تيارت ككذا التفصيل في الجوانب استخداماتعرض -

 .الدختلفة لنماذج صفوؼ الانتظار فيو التي من شأنها برستُ جودة الخدمات البنكي
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 :ثدواعي اختيار البح-6
 :ىناؾ عدة أسباب دفعتنا إلذ اختيار الدوضوع

كل الأبحاث التي تناكلت موضوع الخدمات البنكية في الجزائر لد تتناكؿ جانب مهم كىو صفوؼ الانتظار -
 .في برستُ جودة الخدمات البنكية

  .الرغبة في استخداـ احد الأساليب الكمية في ىذا الدوضوع-
  .السعي كراء اكتساب الخبرة الشخصية في ىذا الدوضوع-
  :ثمنهجية البح-7 

تم الاعتماد في ىذا البحث على الدنهج الوصفي التحليلي عند عرض الجانب النظرم من خلاؿ بياف 
لستلف الدفاىيم ، حيث استعنا بدجموعة من الدراسات كالبحوث الدتوفرة سواء في شكل كتب أك مذكرات 
ماجيستً أك أطركحات دكتوراه أك مقالات منشورة في المجالات أك عبر شبكة الانتًنيت ، كما اعتمدنا في 

دراسة الحالة على الدنهج الإحصائي كذلك بتجميع كدراسة الدعطيات الإحصائية الخاصة بتوافد الزبائن 
  .كأزمنة الخدمة ، أما أدكات البحث الدستخدمة فهي الدقابل كالدلاحظة الدباشرة

 :ةالدراسات السابق-8
من خلاؿ دراستنا لبحثنا كلشا تقدـ لنا من الدعلومات فإنو بالرغم من كجود العديد من الدراجع الدهتمة 

فلم لصد مواضيع كثتَ أك دراسة سابقة في مكتبة الكلية ، كلؽكن ذكر , بدوضوع جودة الخدمات البنكية 
 .مرجع كاحد تطرؽ الذ دكر استخداـ صفوؼ الانتظار في برستُ جودة الخدمات الصحية في كلاية بسكرة

رسالة مقدمة كجزء من متطلبات نيل شهادة الداجيستً ، كلية  2013،2014دريدي أحلام )دراسة 
العلوـ الاقتصادية كالتجارة كعلوـ التسيتَ ، جامعة لزمد خيضر كلاية بسكرة ، قدمت بعنواف دكر استخداـ 
لظاذج صفوؼ الانتظار في برستُ جودة الخدمات الصحية ،دراسة حالة الدؤسسة العمومية للصحة الجوارية 

ما ىو دكر :،ذات طابع كصفي برليلي ،طرحت فيها الإشكالية الرئيسية التالية (رزيق يونس)ببسكرة 
استخداـ لظاذج صفوؼ الانتظار في برستُ جودة الخدمات الصحية؟ 

 :ثصعبات البح-9
كاجهتنا العديد من الصعوبات كالعراقيل أثناء قيامنا ببحثنا ىذا كالتي نريد عرضها من اجل تفادىا مستقبلا 

: من قبل الباحثتُ القادمتُ كالتي لصسدىا فبما يلي
قلة الدراجع الدتعلقة بدوضوع لظوذج صفوؼ الانتظار ، كالشكر الجزيل للدكتور الدشرؼ التي تفضل بإفادتي -

 .بدراجع شخصية لو
   .قلت الدراسات السابقة في الجزائر حوؿ ىذا الدوضوع بالتحديد-
   .الوقت الذم يعتبر من القيود التي حالت بيننا كبتُ التعمق في ىذا الدوضوع-



 مقدمة

 
 ث 

 :ثىيكل البح-10 
من أجل الإلداـ بجوانب الدوضوع تم تقسيم الدراسة إلذ ثلاثة فصوؿ، ككل فصل إلذ ثلاثة مباحث، كذلك 

: كما يلي
  تناكلنا في الدبحث عموميات حول البنوك والميزة التنافسية برت عنواف الفصل الأولحيث جاء ،

الأكؿ نشأة البنوؾ كتطورىا بالتطرؽ إلذ ماىية الفن الدصرفي، كنشأتو كألعيتو، كالدبحث الثالش شمل أنواع 
البنوؾ كخصائها من خلاؿ التطرؽ إلذ بصيع أنواع البنوؾ كخصائص كل نوع على حدل، أما الدبحث 
الثالث برت عنواف الديزة التنافسية في البنوؾ كألعيتها كالذم تطرقنا فيو مفهوـ الديزة التنافسية، لزدداتها 

 .كمؤشراتها ككذا ألعيتها بالنسبة للبنوؾ
  فبالنسبة للمبحث الأكؿ النشأة، المفهوم والأنواع: الأساليب الكمية جاء بعنواف الفصل الثانيأما ، 

تطرقنا بإلغاز لنشأة بحوث العمليات ليتضمن النشأة كاستخدامات بحوث العمليات، إضافة إلذ لرموعة من 
، ككذا خصائصها كأساليبها، كبعده يأتي الدبحث الثالش برت  كألعيتهاالدفاىيم التي تناكلت بحوث العمليات

 بحيث أنو لػتوم على نشأة نظرية الصفوؼ الانتظار مفهومها الإطار النظرم لنظرية صفوؼ الانتظارعنواف 
 بحيث أنو لػتوم الصيغ الرياضية لنظرية صفوؼ الانتظاركخصائصها، كبعد ذلك الدبحث الثالث بعنواف 

 النماذج الرياضية للنظرية إضافة إلذ ، كالعلاقات العامة في النماذج الرياضية لصفوؼ الانتظارعلى 
 .شبكات صفوؼ الانتظار

كتطرقنا إلذ الدبحث الأكؿ إلذ تقدلص البنك الوطتٍ الجزائرم حيث تكلمنا في الدطلب الأكؿ  والفصل الثالث
على نشأة البنك الوطتٍ الجزائرم إضافة إلذ مهاـ البنك الوطتٍ الجزائرم في الدطلب الثالش كالدطلب الثالث 

تطرؽ إلذ بطاقة تعريفية لولاية تيار ت أما الدبحث الثالش بردث عن تطبيق لظاذج صفوؼ الانتظار في البنك 
الوطتٍ الجزائرم الذم تم فيو بياف ظاىرة الانتظار لدركزم الخدمة في البنك الوطتٍ الجزائرم في الدطلب الأكؿ 

أما الدطلب الثالش فتحدث عن الدراسة الإحصائية لنظاـ انتظار لدركزم الخدمة البنكية إضافة إلذ دراسة 
لظوذج صف الانتظار في البنك الوطتٍ الجزائرم كما أف الدبحث الثالث فقاـ بتحديد مؤشرات الأداء الفعلي 

في البنك الوطتٍ الجزائرم الذم فيو الدطلب الأكؿ الذم بردث عن برديد مؤشرات الأداء الفعلي لدركزم 
الخدمة في البنك ك الدطلب الثالش تضمن النموذج الدقتًح كبديل لنموذج صف الانتظار الحالر في البنك 

 .      كمقارنة نتائج مؤشرات الأداء البديل الجديد كالوضع القائم في البنك



 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

الفصل الأول 
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 تمهيد
لقد شكلت البنوؾ كعلى مر الزمن كمنذ نشأتها الركيزة الأساسية لاقتصاد أم دكلة، كشهد النظاـ البنكي 
تطورات كبرولات مهمة سعيا منو لدواكبة الأنظمة الدالية الدختلفة، فتعددت أشكاؿ البنوؾ ككظائفها، بغية 

برقيق الأفضل، كبهذا برز مفهوـ الديزة التنافسية، حيث تعد الديزة التنافسية القاعدة الأساسية التي يرتكز عليها 
أداء البنوؾ، فهي تتمثل أساسا في برقيق البنك لرغبات العميل كتلبية احتياجاتو، سعيا لإرضائو من جهة، 

 .كتقدلص منتجات كخدمات متميزة عما تقدمو البنوؾ الأخرل من جهة ثانية
 :       كللتفصيل في كل ىذا قمنا بتقسيم الفصل الأكؿ على ثلاثة مباحث ىي

 .نشأة البنوؾ ك تطورىا:  برت عنوافالمبحث الأول
 . فتطرقنا فيو لأنواع البنوؾ كخصائصهاالمبحث الثاني

 . تم بزصيصو لتحديد الأدبيات النظرية للميزة التنافسية في البنوؾالمبحث الثالث
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 مدخل إلى البنوك:الاولالمبحث 
يرجع الفضل في ظهور البنوؾ كالنهوض بالفن الدصرفي للإغريق، حيث انتقل عن طريقهم إلذ الركماف، ك اتسع 

باتساع إمبراطوريتهم، كلقد ساعد ازدىار التجارة كالصناعة في ايطاليا أكاخر القركف الوسطى الأكركبية لظو 
. الدصارؼ كتطورىا

كالنظاـ الدصرفي كما ىو عليو في الوقت الحاضر يعتبر كعامل فعاؿ في الحياة الاقتصادية ك ذلك من خلاؿ  
الخدمات التي يقدمها لدختلف الأعواف الاقتصاديتُ ك خاصة الدؤسسات أك الأفراد الذين لػتاجوف إلذ أمواؿ 

من أجل تغطية احتياجاتهم التمويلية، لشا أدل إلذ الاىتماـ بشكل كبتَ بالبنوؾ التي لا لؽكن الاستغناء عنها في 
 .بالبحث عن  طرؽ استخدامو عملية التنمية الاقتصادية فالبنك إذا لا يكتفي بجمع الأمواؿ فقط بل يهتم

 نشأة الفن المصرفي: المطلب الأول
ترجع نشأة البنوؾ إلذ الفتًة الأختَة من القركف  الوسطى الأكربية، حيث قاـ بعض التجار ك الدرابتُ   كالصياغ 

في أكربا، كبالذات في مدف البندقية ك جنوا كبرشلونة بقبوؿ أمواؿ الدودعتُ، بغية المحافظة عليها من الضياع 
مقابل إصدار شهادات إيداع اسمية، كقامت ىذه الدؤسسات بتحويل الودائع من حساب مودع إلذ حساب 

 1.مودع آخر سدادا للمعاملات التجارية
فنشاط الصيارفة كاف يقتصر على قبوؿ الودائع مقابل شهادات إيداع بقيمتها كلػصلوف على عمولات مقابل 

ذلك، لكن سحب أصحاب الودائع لد يكن دفعة كاحدة كبالتالر يظل الجزء الدتبقي لرمدا، ككنتيجة لذلك قاـ 
 .الصيارفة بإقراض ىذه الأمواؿ المجمدة لأشخاص آخرين مقابل حصوؿ الدودع الأكؿ على فائدة

كىذا يعتٍ سحب , كمنذ القرف الرابع عشر سمح الصياغ ك التجار لبعض عملائهم بالسحب على الدكشوؼ
    .                                                                         مبالغ بذاكز أرصدتهم الدائنة، كنتج عن توسع ىذه الدؤسسات في الإقراض إلذ إفلاس بعضها

كقد دفع ىذا الأمر عددا من الدفكرين في الربع الأختَ من القرف السادس عشر إلذ الدطالبة بإنشاء بنوؾ 
ـ تم إنشاء أكؿ بنك حكومي في البندقية 1587ك في عاـ , حكومية تقوـ بحفظ الودائع كالسهر على سلامتها

 ".Banco Della Piazza Di Rialta"باسم 

                                                           
 ، الطبعة الأكلذ، دار النهضة العربية للطباعة ك النشر، بتَكت،"مذكرات في النقود ك البنوؾ"إسماعيل لزمد ىاشم، .  1

 .43، ص 1996لبناف، 
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 ككاف غرضو الأساسي حفظ "Bank of Amsterdam "ـ أنشئ بنك أمستًداـ 1609كفي نهاية عاـ 
الودائع ك برويلها عند الطلب من حساب مودع لحساب مودع آخر ك التعامل في العملات كإجراء الدقاصة بتُ 

 1.الكمبيالات التجارية
ثم توسعت الأعماؿ الدصرفية التي كانت تقوـ بها البنوؾ التجارية كتركزت في احتكار الإصدار النقدم، ليظهر 

 ، كبنك فرنسا عاـ1694نوع جديد من البنوؾ أطلق عليها البنوؾ الدركزية، فتم إنشاء بنك الصلتًا عاـ 
كتولر الأعماؿ الدصرفية  " Banc note" ـ، كقد قامت ىذه البنوؾ منذ نشأتها بإصدار البنكنوت 1800
. العادية
عدد  ظهر عشر الثامن القرف فمنذ بنك، إلذ ثم صتَفة بيت إلذ صراؼ من الدالية الدمارسات تطورت كىكذا

 ىي تتوسع البنوؾ بدأت الصناعية الثورة بدجيء ك كعائليا، صغتَا أكثرىا ككاف أكركبا في البنوؾ من كبتَ
 . مسالعة شركات شكل كتأخذ عشر التاسع القرف في الأخرل

كىكذا مع بداية القرف العشرين استقرت الأكضاع تقريبا بالنسبة للبنوؾ الدركزية، كلد يعد الآف بلد لؼلو من 
كجودىا، حتى البلداف النامية التي بزلفت عن الركب الاقتصادم، سارعت إلذ إنشاء بنوؾ مركزية عن طريق 

. برويل البنوؾ التجارية كأنشأت بنوكا مركزية

 تطور البنوك التجارية: المطلب الثاني
نظرا للألعية التي برظى بها البنوؾ التجارية في النظاـ الدصرفي فإف كظائفها تطورت بتطور ىذا النظاـ ك لؽكن أف 

 :نوجز أىم الدراحل التي مرت بها ىذه الوظائف كما يلي
تركزت الوظيفة الأكلذ في الدراحل الأكلذ لقياـ الدصارؼ التجارية على الابذار بالنقود، فقد  :الوظيفة الأولى  

كاف الصيارفة لػققوف إيرادىم من خلاؿ مبادلة العملات سواء كانت أجنبية أك لزلية، ثم تطورت نتيجة فائض 
النقود لدل التجار، فبدأت ظاىرة الإيداع لدل جهة مأمونة كموثوقة مقابل شهادات الإيداع التي لؽنحها 

 .البنك للمودعتُ
كبتطور الثقة بذاه الجهة التي أصدرت ىذه الشهادات تطورت إلذ شهادات لحاملها، كأكراؽ البنكنوت الدصدرة 
من البنك الدركزم ىي امتداد لذذه الشهادات في الوقت الحاضر، فالبنوؾ التجارية في الدراحل الأكلذ من تطورىا 

                                                           
. 43إسماعيل لزمد ىاشم، مرجع سابق، ص. 1



 الفصل الاول                      عموميات حول البنوك والميزة التنافسية

 5 

قبوؿ كدائع الأفراد من عملة كمعادف نفيسة  لد تعتمد على استثمار كدائع عملائها الدكدسة بل اقتصرت على
 1.مقابل عمولة المحافظة على ىذه الثركة الدودعة

تتجسد بظهور عمليات الإقراض عن طريق استثمار الصيارفة قسما أكبر من الودائع الجارية  :الوظيفة الثانية
                  .                                                                                 الدتوفرة في خزائنهم كقيامهم بعمليات التسليف كالإقراض دكف تعرض مركزىم الدالر للخطر

إذا في ىذه الدرحلة بدأ الصيارفة يقدموف جزءا من الودائع للأفراد من أجل استثمارىا مقابل فائدة بسثل نسبة 
من قيمة القرض، كقد اعتبرت ىذه الدرحلة من التطور الوظيفي خطوة ىامة في كظائف البنوؾ التجارية، فالبنوؾ 
الحديثة تقرض من كدائع الغتَ إلذ من ىم بحاجة للأمواؿ مقابل ضمانات كافية ك فائدة معينة، طالدا أف كضعو 

 .الدالر يسمح بذلك

تعتبر الدرحلة الحاسمة في تطور البنوؾ التجارية كىي خلق نقود الودائع فأصبح الناس يقبلوف  :الوظيفة الثالثة
سواء كانت على شكل إيصالات إيداع أك أكامر , التزامات الدصارؼ بديلا عن النقود في الوفاء بالديوف

الصرؼ التي تقابل الشيك في الوقت الحاضر كأصبحت تقوـ بتقدلص قركض من كدائع لا بستلكها أك ليس لذا 
 2.كجود لديها أك بدعتٌ آخر فإنها بزلق نقود الودائع

لؽتلكها  ك كىكذا ك منذ بداية القرف الثامن عشر أخذ عدد البنوؾ يزداد تدرلغيا ك كانت غالبيتها مؤسسات
 الخاصة لأصحاب ىذه فيمكن الرجوع إلذ الأمواؿ, بحماية الدودعتُ ككانت القوانتُ تقضي, أفراد ك عائلات

. البنوؾ في حالة إفلاسها
, إذف الدصارؼ التجارية لد تعد مؤسسات مالية أك مصرفية كسيطة بتُ الدقرضتُ ك الدقتًضتُ بالشكل الدذكور

بل ىي مؤسسات مالية لذا القدرة دكف غتَىا من الدؤسسات الأخرل على التأثتَ في عرض النقد أك كمية 
 .كسائل الدفع من خلاؿ إمكانيتها في خلق الائتماف

كخلاؿ القرف العشرين كذلك شهدت البنوؾ العديد من التحديات، فتميزت بالتطور كبذدد الأعماؿ الذم 
ظهر في العديد من المجالات الأساسية، مثل ظهور الابتكارات الحديثة في لراؿ التكنولوجيا، كاستخدامها في 

تقدلص الخدمات الدصرفية، كتوفتَ منتجات حديثة مرتبطة مع التطورات في السوؽ الدالر، الاعتماد على الوسائل 
. الالكتًكنية في تطوير طرؽ التداكؿ الدصرفي

                                                           
/ 1995، الطبعة الأكلذ، مؤسسة آلاء للطباعة ك النشر، عماف، الأردف، "النقود ك البنوؾ"منهل مطر ذيب شوتر،رضواف كليد العمار، . 1

 .183، ص 1996
 . 185، 184ص ص الدرجع نفسو، . 2
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  وأىميتهاتعريف البنوك: المطلب الثالث
 سنتطرؽ في ىذا الدطلب إلة تعريف البنوؾ كألعيتها

 تعريف البنوك: أولا
 بنك كلمة:  على أنولغةتوجد عدة تعاريف للبنوؾ تفضي كلها إلذ معتٌ كاحد، فيمكن تعريف البنك 

Bank ، Banque بانكو الايطالية الكلمة ىو أصلها ك Banco ٍفي بها يقصد ككاف مصطبة، كتعت 
 الدنضدة بالكلمة يقصد لكي بعد فيما الدعتٌ تطور ثم العملة، لتحويل الصرافوف عليها لغلس التي الدصطبة البدء
 كبذرم الدنضدة تلك فيو توجد الذم الدكاف تعتٍ النهاية في أصبحت ثم العملات، تبادؿ ك عد فوقها يتم التي
 .بالنقود الدتاجرة فيو
 صيارفة كبصعها كالصتَفي كالصراؼ سواىا، دنانتَ أك بدراىم بدلذا الدنانتَ صارؼ ك صرؼ فيقاؿ بالعربية أما

 كبصعها( لزدثة كلمة كىي ) كالدصرؼ الصراؼ حرفة ىي الصتَفة أك كالصرافة غتَىا، بنقود النقود بياع كىو
 1.كالإقراض الاقتًاض تتعاطى التي الدالية الدؤسسة تعتٍ مصارؼ،

فهو الدؤسسة التي تتوسط بتُ طرفتُ لديهما إمكانات أك حاجات متقابلة : أما المفهوم الاقتصادي للبنك
 2.لستلفة، يقوـ البنك بجمعها أك توصيلها أك تنميتها بهدؼ برقيق فائدة للطرفتُ مقابل ربح مناسب

 لذم مدينا يكوف كبذلك حاجاتهم عن فائضة أمواؿ لديهم الذين من الأمواؿ قبوؿ كظيفتها بذلك مؤسسة فهو
 .بقيمتها الآخرين لذؤلاء دائنا يكوف كبذلك منها يستفيدكا لكي لػتاجونها لآخرين تقدلؽها كيعيد بقيمتها،

 الغتَ ديوف أم (الدودعتُ)لودائع التي يتلقاىا من الجمهور ا  ىي البنك يقرضها التي الأمواؿ فإف أخرل بعبارة
 ىو بدا تاجر أم لؽلكو، لا بدا تاجر قد يكوف ،(الدقتًضتُ)لآخرين  الأمواؿ ىذه تقدلص إعادة عند كىو بذمتو،
 . بالديوف يتاجر البنك فإف كىكذا بو مدين
 حاجة عن الفائضة النقود بذميع على الرئيسية عملياتها  أك ىيئة مالية تنصب منشأة أنو البنك يعرؼ كما

أصحاب )لجهات أخرل  إقراضها لغرض  (أصحاب الفائض الدالر) الدكلة أك الأعماؿ مؤسسات الجمهور أك
 .لزددة كالأسهم السندات مالية أكراؽ في استثمارىا أك معينة، أسس كفق  (العجز الدالر

                                                           

 202. ص .الإسكندرية جامعة الجديدة، الجامعة دار ،"الدالر الإدارة ك التمويل أساسيات" حنفي، الغفار  عبد1.
 .9، ص2015، الطبعة الثانية، ديواف الدطبوعات الجامعية، "التقنيات البنكية كعمليات الإئتماف"سليماف ناصر، . 2
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 لا البنوؾ بعض أف سنلاحظ أننا إلا القركض كمنح الودائع قبوؿ يعد للبنك الشائع التعريف أف من كبالرغم
 أف فنجد أخرل ناحية كمن بنوكا، تعتبر ذلك من بالرغم كلكنها الصناعية البنوؾ مثل الطلب برت كدائع تقبل
 كبعض الإسلامية البنوؾ مثل بنوكا عليها يطلق ذلك من كبالرغم رئيسي، كعمل قركضا بسنح لا البنوؾ بعض
 1.الاستثمار بنوؾ

كمن خلاؿ ما سبق لؽكننا تعريف البنك على أنو كسيط مالر لؽارس نشاطو من خلاؿ النشاط البنكي الذم 
يفتًض كجود طرفتُ، أم طرفي العلاقة الدالية غتَ الدباشرة كلعا أصحاب الفائض الدالر أك الدودعتُ كأصحاب 
العجز الدالر أك لدقتًضتُ المحتملتُ، كالذدؼ ىو تقدلص الخدمة لذما، كالدقابل ىو برقيق الأرباح في شكل فوائد 

. كعمولات
 أىمية البنوك:ثانيا

إف كجود البنوؾ يعد ضركرة حيوية، كىذا كونها سمحت بتحقيق مزايا عديدة لكل الدتعاملتُ الاقتصاديتُ، 
 :كتتمثل ألعيتها فيما يلي

توفتَ السيولة الدطلوبة في أم كقت كبالشكل الكافي، كىذا بحكم طبيعة نشاطها؛ - 
تفادم عرقلة النشاط الاقتصادم لعدـ توافق الرغبات بتُ الدتعاملتُ الاقتصاديتُ سواء من حيث الزماف - 

 .كالدكاف أك من حيث الدبلغ
تعبئة الدوارد، خاصة الادخارات الصغتَة منها، كبرويلها إلذ قركض كأموؿ كبتَة بعد بذميعها خدمة - 

 2للاقتصاد؛
إلغاد نوع من التمويل الذاتي للاقتصاد، كتفادم مشكلة التمويل التضخمي؛ -

تقليص اللجوء إلذ الإصدار النقدم كاكتناز الأمواؿ بتعبئة السيولة الدوجودة؛ - 
 .الدخاطر من خوفا الأفراد عنها لػجم كالتي الدالية الأصوؿ كتصدر تستثمر التي الأكلية الأسواؽ تشجيع- 
 .بضاية أمواؿ الدودعتُ ضد لساطر الطفاض قيمة الأصوؿ-

 .جذب كبذميع الددخرات كتوجيهها لضو الاستثمارات الدفيدة التي تعمل على زيادة الإنتاج المحلي- 
 .القياـ بالاستثمار الدباشر رغم الخدمات كالتسهيلات الدقدمة للقطاع الخاص من الحكومات كالبنوؾ- 

                                                           

 10-9 صص  ، 2005 الجديدة، الإسكندرية، الجامعية ، دار"البنوؾ إدارة"سلطاف، أنور سعيد  لزمد1.
 12 مرجع سابق، صالتقنيات البنكية كعمليات الإئتماف،،سليماف ناصر. 2



 الفصل الاول                      عموميات حول البنوك والميزة التنافسية

 8 

قيامها بدكر بارز في الأسواؽ الدالية، فقد بدأت تنشئ أقساما لسصصة للأكراؽ الدالية ك لوحظ أنها توسعت - 
:  بشكل كاضح في ىذا المجاؿ من حيث

قيامها بدكر الوسيط للعملاء في السوؽ الدالر في شراء كبيع الأكراؽ الدالية ك برصيل الأرباح النابذة مقابل - 
 .عمولة معينة

. شراء ك بيع الأكراؽ الدالية لحسابها في السوؽ الدالر - 
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 أنواع البنوك وخصائصها: المبحث الثاني
 المجتمع، في تؤديو الذم كالدكر لتخصصها كفقا بزتلف البنوؾ من عدد من لرمع أم في البنكي الجهاز يتكوف
 مستقلة بسويلية ىياكل خلق في كالرغبة ، الدقيق التخصص عن النابذة الأمور من البنوؾ أشكاؿ تعدد كيعتبر
 البنكية السوؽ في كتتعامل الدركزية البنوؾ الدكلة في البنكي الجهاز كيتصدر كالمجتمع العملاء حاجات مع تتلاءـ
 .الدتخصصة كالبنوؾ التجارية البنوؾ ألعها من البنوؾ من متعددة أنواع

 أنواع البنوك: المطلب الأول 
 سيتم التًكيز في ىذا الدطلب على لستلف انواع البنوؾ

 ىو ك الدصرفي، النظاـ رأس على يأتي ك الدالية الدؤسسات أىم من الدركزم البنك يعتبر :البنوك المركزية- 1
 .الدالر الرأس ك النقدم للهيكل الأساسية الدعامة
 في ىاما دكرا يلعب ك للحكومة، الدالية السياسة لتنفيذ ضركرم كجوده لأف الألعية غاية في نشاطاتو كتعتبر
 من الكثتَ بأداء حاليا يقوـ فهو الاستقلاؿ، ك بالسيادة يتمتع كما الدكلة في الاقتصادية السياسة تنفيذ

 .الدركزم للبنك موجز ك دقيق تقدلص الصعب من جعل لشا الدختلفة الطبيعة ذات الأعماؿ،
يعرؼ البنك الدركزم بأنو مؤسسة مركزية نقدية تقوـ بوظيفة بنك البنوؾ، كككيل مالر للحكومة، كمسؤكؿ عن 

ما -يأتي البك الدركزم على الدؤسسة الدصرفية، كعلاكة على ذلك : إدارة النظاـ النقدم في الدكلة، كباختصار
لغب أف لا يقوـ البنك الدركزم بتلك الأعماؿ التي تقم بها البنوؾ التجارية في تعاملها - عدا بعض الاستثناءات

 1.مع أفراد المجتمع
بأنها عبارة –" بنوؾ الودائع"كيطلق عليها أيضا اصطلاح –لؽكن تعريف البنوؾ التجارية  :البنوك التجارية- 2

عن مؤسسات ائتمانية غتَ متخصصة تضطلع أساسا بتلقي كدائع الأفراد القابلة للسحب لدل الطلب أك بعد 
. أجل قصتَ، كالتعامل بصفة أساسية في الائتماف قصتَ الأجل

 
 
 

 

                                                           
 13،ص مرجع سابقالتقنيات البنكية كعمليات الإئتماف،،سليماف ناصر. 1



 الفصل الاول                      عموميات حول البنوك والميزة التنافسية

 10 

الهيكل التنظيمي للبنك التجاري : 01-01الشكل 
 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

الطبعة  إدارة البنوك التجارية، المكتب العربي الحديث، الإسكندرية، ،منير إبراىيم ىندي: المصدر
 53، ص2000، الثالثة

 التجارية أقدـ البنوؾ نشأة، كمن ثم فهي بسثل الركيزة الأساسية للنظاـ الدصرفي بحكم عددىا     كتعتبر البنوؾ
كحجمها، لذا يشبو أم نظاـ مصرفي بالذرـ الذم لؽثل قمتو البنك الدركزم، بينما تتمثل قاعدتو في البنوؾ 

 1.التجارية
 

                                                           
 .20 مرجع سابق ، صالتقنيات البنكية كعمليات الإئتماف،،سليماف ناصر. 1
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 كتنقسم إلذ: المتخصصة بنوك الاستثمار والبنوك- 3
العقارات : ىي البنوؾ التي تتميز بعملياتها الخاصة بتطوير رؤكس الأمواؿ الثابتة، مثل : بنوك الاستثمار3-1

كالدصانع، أم بسويل العمليات متوسطة كطويلة الأجل، كىي تعتمد في ذلك على رؤكس أموالذا الخاصة، كعلى 
. الودائع لأجل، ككذا التوظيفات الدالية من إصدار السندات ك الحصوؿ على أسهم بالدشاركة في الدشاريع

كتسمى أيضا بنوؾ التنمية، فهي في الأصل بنوؾ استثمار بزتص بقطاع معتُ،  :المتخصصة  البنوك3-2
كىي من الدؤسسات الدالية الواسعة الانتشار في العالد حاليا، كتتولذ بسويل النشاطات في القطاعات الاقتصادية 
الدهمة كىي الزراعة كالصناعة كالبناء، كىي عادة لا تقبل الودائع من الجمهور أك أف الودائع بسثل مصدر بسويل 

ثانوم في الدصارؼ الدتخصصة، حيث أف مصدر التمويل الأساسي لذذه الدصارؼ ىو رأس الداؿ أيضا، كالذم 
  1.برصل عليو عادة من الدكلة

 ك الاقتصادية ك الدالية الفعاليات ك الأنشطة من العديد بسارس مالية مؤسسات كىي :البنوك الإسلامية- 4
 الإسلامية البنوؾ ىذه بسارس حيث الفائدة، بأسعار تتعامل التي ك الأخرل عن لشارساتها ك فلسفتها في بزتلف

 الأنشطة تطوير ك دعم في جادة مسالعة تساىم ىي ك الدرابحة ك الدشاركة خلاؿ من البنكية مسؤكلياتها
 دكر لذا أصبح ك السبعينات نهاية في كبتَ بشكل البنوؾ ىذه دكر برز قد ك ، المجتمع الصعيد على الاقتصادية

 القرف خلاؿ ألعيتها تزداد أف يتوقع ك الأختَين العقدين خلاؿ الإسلامية العربية البلداف من في العديد كبتَ
 2.الربوية البنوؾ مع التعامل عن الدسلمتُ من كبتَ عدد إحجاـ بسبب ذلك ك العشركف ك الحادم
 مع الثنائي التبادؿ ك الدقايضة لعمليات اللازمة الاعتمادات بفتح بزتص البنوؾ ىذه فإف ىذا، عن فضلا    ك
 الدكؿ في القائمة البنوؾ مع اللازمة الاتفاقيات تعقد فإنها كذلك التصدير، إعادة عمليات ك الأجنبية الدكؿ

 العملات حصيلة من تتكوف التي موارده على عملياتو بسويل في البنوؾ من النوع ىذا يعتمد أف كلؽكن الأخرل،
 3.أجنبية بنوؾ من عليها لػصل التي الائتمانية التسهيلات كمن ، للدكلة الواردة

بالدرجة الأكلذ، كالتي  (صغار الددخرين)ىذه البنوؾ بزتص بتجميع مدخرات الأفراد  :بنوك الادخار- 5
تكوف في الغالب مستحقة عند الطلب كتأخذ شكل دفتً الادخار، كقد تكوف تلك الددخرات لأجل كعندئذ 

                                                           
 26الدرجع نفسو، ص. 1
 45ص ،2008الأردف ، –عماف ،الطبعة الرابعة للنشر، كائل دار البنوؾ، إدارة الحسيتٍ، حسن فلاح. 2
 32ص ، 2005 الجديدة الإسكندرية، الجامعية البنوؾ ،دار سلطاف، إدارة أنور سعيد لزمد. 3
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تأخذ شكل سندات، إلا أف الجزء الأعظم من موارد ىذه الصناديق أك البنوؾ يتأتى من الدبالغ الدودعة من 
 1.أصحاب دفاتر التوفتَ

، كتقتصر عملياتها (ليس لذا بصهور كبتَ من الدتعاملتُ)كىي بنوؾ ذات طبيعة خاصة  :بنوك الأعمال- 6
على الدسالعة في بسويل كإدارة الدنشآت الأخرل عن طريق إقراضها أك الاشتًاؾ في رأسمالذا، أك الاستحواذ 

في سوؽ النقد  (كخاصة التجارية)عليها، فهي تعمل  إذف في سوؽ رأس الداؿ في حتُ تتعامل البنوؾ الأخرل 
 2.أساسا

 كتنقسم إلذ :البنوك الحديثة- 7
 أعماؿ ك أداء على العولدة عكستها التي العالدية البنكية التغتَات من أف القوؿ لؽكن :البنوك الشاملة- 7-1

 . البنوؾ عالد في كاضحا انقلابا تعتبر جديدة بنكية كيانات لظو ك ظهور ىو البنوؾ
 آخر ك بنك بتُ الأساسية الفركؽ أصبحت التخصص مبدأ تعميق خلاؿ من البنوؾ إدارة من طويلة فتًة بعد
 الدوارد، من لزددة أنواع مع ملاءمة أكثر تكوف الدالية الأصوؿ من معينة أنواع إدارة في منها كل بزصص ىو

  الاستثمار كبنوؾ الدتخصصة كالبنوؾ التجارية البنوؾ كىي الدعركفة التقليدية التقسيمات ظهرت كبالتالر
أعماؿ  لتضخم عملية تربصة جاء الذم الشاملة بالبنوؾ الخاص الكياف أظهر العولدة لضو الابذاه تزايد أف إلا

 البنكية الكيانات تلك بأنها الشاملة البنوؾ تعريف لؽكن الددخل ىذا كمن جديدة، لرالات في كبرويلها البنوؾ
 كتوظيف القطاعات كافة من الددخرات من لشكن قدر أكبر كتعبئة التمويل مصادر تنويع كراء دائما تسعى التي

 . القطاعات لجميع البنكي الائتماف كبسنح كتفتح مواردىا
 البنكية الأعماؿ بكافة تقوـ كىي متعددة كظائف بتُ بذمع عالية كمؤسسات الشاملة البنوؾ نشأت ثم منك

 ىذه إضافة ك التأمتُ أعماؿ عن فضلا الاستثمارية الوساطة أعماؿ بكافة القياـ إلذ بالإضافة الخاصة التقليدية
 إدارة ك الاستثمار في الدستحدثة الأدكات كافة ك الدستقبلية العقود ك الدالية كالدشتقات أعمالذا إلذ البنوؾ

 .الدالر الدخاطر
 
 
 

                                                           
  22، ص مرجع سابق التقنيات البنكية كعمليات الإئتماف،،سليماف ناصر. 1
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 البنوؾ اصطلاح أك تعيتَ يستخدـ INTERNET BANKING كتعبتَ : الإلكترونية البنوك- 7-2
 الخدمات كمفهوـ التسعينات مطلع مع ظهرت التي للمفاىيم متطور كشامل الانتًنت بنوؾ أك الإلكتًكنية

 EMATE ELECTRONIC BANKING الدنزلر البنك أك HOME البنوؾ أك بعد عن الدالية
 . الخط على البنك أك ONLINE BANKING الذاتية الدالية الخدمات أك SELF بعد عن الإلكتًكنية

BANKING SERVICE 
 البنوؾ تقدمها التي الخدمات تلك على نشاطها تقتصر تعد لد الحديثة الإلكتًكنية البنوؾ من الكثتَ أف بل

 الشركات قبل من تقدمها كانت التي الخدمات ككافة الدالية الاستشارات تقدلص إلذ ذلك تعدت كإلظا التقليدية
 1.العالد مستول على خدماتها تفتح كانت التي الدكلية التجارية كالدكاتب الاستشارية الدالية

 وظائف البنوك: المطلب الثاني
: تقوـ البنوؾ في أم نظاـ مصرفي بوظائف عديدة، لؽكن إبصالذا فيما يلي

  :وظائف البنك المركزي- 1
 دكؿ في الورقية النقود إصدار عن الدسؤكلة الدركزية البنوؾ تعد  :للدولة)العملة( النقدي الإصدار تنظيم- 

 في عليها أطلق حيث الدركزية، للبنوؾ الأكلذ الوظيفة ىي النقدم الإصدار كظيفة كانت كقد الدختلفة، العالد
 ." الإصدار بنوؾ " الأمر بادئ

 الدركزم البنك قياـ بها يقصد ك:  بها الاحتفاظ و الأجنبية العملات من الدولة احتياطات إدارة- 
 للحكومة الأجنبية العملات تلك توفتَ ك إدارتها، ك الأجنبية العملات من الدكلة باحتياطات بالاحتفاظ

 ما ىو ك الأجنبية، العملات مقابل الوطنية العملة قيمة استقرار على العمل مع ك الدكلية، التجارة لأغراض
 . الصرؼ سعر بإدارة يعرؼ

 .حيث يعودكف إليو عندما لػتاجوف إلذ سيولة: العاملة في الاقتصاد للبنوؾ الأختَ الدلجأ- 
 .التجارية للبنوؾ النقدية بالاحتياطات الاحتفاظ-
 
 
 

                                                           

. 9ص ،2006 الإسكندرية،-مصر الجامعي، الفكر دار الالكتًكنية، البنوؾ الجنيهي،  منت1َ .
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: من أىم الوظائف التي تضطلع بها البنوؾ التجارية ما يلي:وظائف البنوك التجارية- 2
 : الوظائف التقليدية2-1
، أك الحكومة أك العائلات ككذلك قطاع العالد (عمومية أك خاصة) سواء للمؤسسات :القروض منح- 

الخارجي 
 .حيث تقبل الاحتفاظ بأمواؿ الجمهور في شكل كدائع لفتًات لستلفة: الودائع قبول-
 كدائع تتلقى البنوؾ أف تعتٍ ك البنوؾ من غتَىا عن التجارية البنوؾ بها تتميز ميزة ىي ك:  إنشاء النقود-

 .لديها أكدعت التي الأساسية الودائع تلك من بكثتَ أكبر كدائع بتوليد تقوـ ثم لأساسية ابالنقود الأفراد
 .لعملائها الدصرفية الحسابات لستلف بفتح التجارية البنوؾ  تقوـ:فتح الحسابات- 
 :الحديثة  الوظائف2-3
 للمتعاملتُ استشارية خدمات تقدلص- 
 .)البلاستيكية البطاقة أك الاعتماد بطاقة( الائتمانية البطاقة خدمة- 
 .، كفتح الاعتمادات الدستنديةالضماف خطابات إصدار- 

 كالشكل التالر يوضح الوظائف الأساسية للبنوؾ التجارية
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الوظائف الأساسية للبنوك التجارية : 02-01الشكل
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 الطبعة الأولى ،    ،وائل للنشر والطباعةمحمد عبد الفتاح الصيرفي، إدارة البنوك، دار: المصدر
 59، ص2006، ، الأردن-عمان

 
 
 

 أكجو النشاط الأساسي للبنك التجارم

(لزفظة الأكراؽ الدالية)الاستثمارات  قبوؿ الودائع  منح القركض 

 خلق كدائع

سندات القركض 
 العمومية

 أذكنات

  الخزانة

سندات الشركات 
 كأسهم

كدائع برت 
 الطلب

كدائع بإخطار  كدائع لأجل
 سابق

اعتمادات 
بدكف )شخصية 

(ضماف  

اعتمادات 
 بضماف 

 بضائع

 اعتمادات خصم

أرصدة 
بنوؾ 
بذارية 
 أخرل

كدائع 
صندكؽ 

 التوفتَ

ضمانات 
مقابل 

خطابات 
ضماف أك 
اعتمادات 
  مستندية

اعتمادا

 ضماف ث
 أكراؽ مالية 

ااعتماد

ث 

 ملاولين 

شلف 

بضمان 

مرجباث 

محمولت 

على 

 البنك 

 اعتماداث مصتنديت

 الصيولت
 الربحيت

 خدمت التنميت
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 :خصائص البنوك: المطلب الثالث 
  للبنوؾ خصائص متعددة نذكرىا كالتالر

 :المركزي البنك خصائص :أولا
 التعاريف خلاؿ من نستنتجها أف لؽكن حيث الدؤسسات، باقي عن بسيزه خصائص عدة الدركزم للبنك

 :التالر النحو على الخصائص ىذه أىم ذكر كلؽكن,السابقة
 .الدصرفي الجهاز في الأكلذ الدرتبة لػتل. الذرـ قمة على يقف الذم ىو :التدرج مبدأ
 توجيو كمهمتو الإصدار، كظيفة لػتكر كاحد مركزم بنك الدكؿ بسلك الدركزم، البنك كحدانية :الوحدانية مبدأ

 .الائتماف
 على برتوم التي الأمريكية الدتحدة الولايات مثل مركزم بنك من أكثر على برتوم الدكؿ بعض توجد أنو كما
 .كاحدة لسلطة بزضع مركزم بنك 12 من أكثر
 يقوـ التي الدهمة كالوظائف الأساسية للمهاـ نظرا الدكلة إلذ تعود الدركزم البنك ملكية إف:العامة الملكية مبدأ

 .بها
 .قانونية نقود إلذ الأخرل النقود أنواع كبصيع,الأصوؿ بصيع برويل قدرة لو:التخصص على القدرة مبدأ
 التجارية البنوك  خصائص:ثانيا

 للجهاز الذرمي التسلسل حسب الثانية الدرجة من مصرفية مؤسسات التجارية البنوؾ تعتبر :التدرج مبدأ- 
 .الدصرفي

 أدلس إلذ الدخاطر كتقليل لزددة زمنية فتًة خلاؿ لشكنة تكلفة بأقل ربع أقصى برقيق ىدفها نقدية مؤسسات-
 .حد
 الودائع نقود خلق في الدتمثلة الأساسية كظائفها جانب إلذ التجارية البنوؾ بها تقوـ التي العمليات تنوع- 

 شكل لذم كدخل الأفراد مدخرات بتلقي تقوـ ذلك مقابل في بوظائفها النقود قياـ برقيق ىو منو كالذدؼ
. الإقراض عملية في غالبا تدكر متعددة أكجو في تستخدمها ثم,كدائع
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 :الشاملة البنوك  خصائص:ثالثا
 الذم الأمر الدصرفية الخدمات من كاسع نطاؽ على البنك يتحملها التي الكلية التكاليف تنويع على القدرة- 

 .الحجم لكفاءة النسبي التحستُ إلذ يؤدم
 .يقدمها التي الخدمات في كالتنويع كالاتساع بالشموؿ يتمثل بنك ىو الشامل البنك- 
 على يعمل كبذلك الاستثمار كلرالات التمويل بدصادر يتعلق فيما التنويع فلسفة على يقوـ الشامل البنك- 

 .كالأرباح الإيرادات كزيادة الدخاطر توزيع
 .ءالعملا يطلبها التي الخدمات كافة كيقدـ اتهاكمشتق الدالية الأدكات كافة في يتعامل الشامل البنك-
 تقدلص الخدمات ككسائل نظم في أك النشاط لرالات في سواء جديد كل إلذ سباؽ بنك ىو الشامل البنك-

 تكفل متميزة ابتكارات من يتطلبو كما الاستثمارم التفعيل لرالات في أك ،السوؽ صناعة لراؿ في أك الدصرفية
 .الدنافسة على كالقدرة السوؽ في زيادة لو
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 الميزة التنافسية في البنوك وأىميتها: المبحث الثالث
في ىذا الدبحث سوؼ يتم التطرؽ إلذ الديزة التنافسية في البنوؾ مع ذكر ألعيتها  كلزددات كمؤشرات قياسها   

 . البنوؾك خصائصها كألعيتها في
 مفهوم الميزة التنافسية: المطلب الأول

تعتمد البنوؾ من أجل برديات البيئة الدصرفية ، توسيع نشاطها ككذلك ضماف الاستمرارية على استًاتيجية 
تتطلب أساسا القدرة على توفتَ لرموعة متنوعة من الخدمات الدالية كالدصرفية كالاستثمارية باستعماؿ تقنيات  
. متطورة بتكاليف منخفضة نسبيا كجودة عالية، كىذا بهدؼ تطوير قدرتها التنافسية كالوصوؿ إلذ رضا العملاء

  مفهوم الميزة التنافسية:أولا
قدرة الدنظمة على إلغاد شيء متفرد كلستلف لؽيز كل من منتجاتها من السلع : "تعرؼ الديزة التنافسية على أنها

كالخدمات التي تقدمها إلغابيا على الدنافستُ في نظر الزبائن من خلاؿ قياـ الدنظمة بأداء أنشطتها بصورة أكثر 
 1".كفاءة كفاعلية

من كجهة نظر الدنظمة ىي قدرة الدنظمة على برقيق منافع من حلاؿ إنتاج سلع كخدمات ذات " كتعرؼ 
جودة عالية، توجو الدستهلك بشكل أفضل من الدنافستُ كأكثر فعالية منهم، كبسعر مناسب كفي كقت 

 2".مناسب بأكثر ربحية
من خلاؿ ما سبق لؽكن القوؿ بأف الديزة التنافسية ىي سعي الدؤسسة أك الدنظمة لتقدلص خدماتها كسلعها 

. كمنتجاتها بشكل أفضل من منافسيها في نفس المجاؿ، مع ضماف الجودة كالسعر الدناسب لعملائها
 : الميزة التنافسية البنكية:ثانيا

الوضع الذم يتيح للبنك التعامل مع لستلف الأسواؽ الدصرفية كع عناصر : " تعرؼ الديزة التنافسية البنكية بأنها
البيئة المحيطة بها بصورة أفضل من منافسيو بدعتٌ أف الديزة التنافسية تعبر عن مدل قدرة البنك على الأداء 

 3".بطريقة يعجز منافسيو القياـ بدثلها

                                                           
تأثتَ العناصر الحرجة في برقيق الديزة التنافسية، بحث ميدالش لآراء عينة من الددراء في "تاغي زيداف لزمد ناصر العتبي، سناء عبد الرحيم، .  1

 .219، ص 2014، 80، كلية الإدارة كالاقتصاد، قسم إدارة الأعماؿ، جامعة بغداد، العدد"شركة معتصم العامة للمقاكلات الإنشائية
، مذكرة ماجستتَ، "أثر استًاتيجيات الدوارد البشرية في الديزة التنافسية لشركة الحكمة للصناعات الدكائية الأردنية"حليل ناجم لزمود إبراىيم، . 2

 .23، ص 2016إدارة الأعماؿ، جامعة آؿ البيت، 
 .271، ص 2000الإسكندرية، -مصر، دار الكتب للنشر، "إدارة البنوؾ كالدعلومات الدصرفية"طارؽ طو، .  3



 الفصل الاول                      عموميات حول البنوك والميزة التنافسية

 19 

الكيفية التي يستطيع بها البنك أف لؽيز نفسو عن منافسيو كلػقق التفوؽ : إذا فالديزة التنافسية البنكية يقصد بها
كالتميز عليهم، كىذا بالاعتماد على عوامل متنوعة تتمثل في بزفيض تكلفة الخدمة البنكية كبرستُ جودتها، 

كبهذا يتًتب على الدصرؼ أف لؼتار استًاتيجية تستند على دراسة المحيط الدالر كالاقتصادم المحيط بو إضافة إلذ 
. دراسة معمقة لعملائو

لؽثل اكتساب كتطوير الديزة التنافسية ىدفا استًاتيجيا تسعى البنوؾ لتحقيقو في ظل التحديات التنافسية جراء 
بررير الخدمات الدصرفية، إذ ينظر للميزة التنافسية على أنها قدرة البنك على برقيق حاجات الزبوف الدصرفية في 

. الوقت كالدكاف الدناسبتُ كبالسعر الدناسب، أك القيمة التي يتمتٌ الحصوؿ عليها من الخدمة مثل الجودة العالية
 الدالية كالبشرية كالتكنولوجية بهدؼ انتاج قيمة للزبائن تلبي احتياجاتهم الأصوؿكبالتالر فهي استثمار لمجموعة 

 1.كالتميز عن الدنافستُ

 محددات ومؤشرات قياس الميزة التنافسية :المطلب الثاني
بدا أف الديزة التنافسية تعد بدثابة العامل الرئيسي الذم يساعد البنك على برقيق التميز كالتفوؽ الدستمر على 

 .منافسيو، فقد كجب التعرؼ على لزدداتها ككذا مؤشرات قياسها
 محددات الميزة التنافسية:أولا 

 :تتحدد الديزة التنافسية من خلاؿ عاملتُ لعا
توقف ضماف استمرار الديزة التنافسية على قدرة الدؤسسة على الحفاظ عليها   م :حجم الميزة التنافسية1-1

في كجو الدنافسة التي تواجهها، ككلما كاف حجم ىذه الديزة أكبر كلما كجدت الدؤسسات الدنافسة صعوبة أكبر 
 2.افي تقليدىا أك التغلب عليو

 :للميزة التنافسية أربع مراحل ىي1-2
 كونها الأخرل تعد ىذه الدرحلة من أطوؿ الدراحل مقارنة بالدراحل :مرحلة التقديم أو النمو السريع ،

برتاج للكثتَ من الدوارد الدادية كالدالية كالبشرية ألن الديزة تقدـ أؿ مرة في الصناعة، كتعرؼ الديزة التنافسية مع 
 ؛مركر الوقت انتشارا أكبر بسبب تقبلها من طرؼ العديد من الزبائن

                                                           
  .09، ص2003، 5عددال، مجلة الباحث، "دور التسويق المصرفي في زيادة القدرة التنافسية للبنوك"ان،  محمد زيد. 1
 .85، ص 1996الإسكندرية، مصر، -مصر، الدار الجامعية للنشر،"الديزة التنافسية في لراؿ الأعماؿ" نبيل مرسي خليل، . 2
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 تشهد ىذه الدرحلة استقرار الديزة التنافسية نسبيا، ألن الدنافستُ بدأكا يركزكف عليها، في ىذه :مرحلة التبني 
 .الدرحلة يبلغ حجم الديزة التنافسية أقصاه لشا يغرم الدنافستُ للبحث عن مصادر الديزة التي بسلكها الدؤسسة

 تشهد ىذه الدرحلة تراجع في حجم الديزة كتتجو لضو الركود ألن الدنافستُ قاموا بتقليدىا، :مرحلة التقليد 
 .كبالتالر تنخفض كتتًاجع أسبقية الدؤسسة عليهم

 يستمر تراجع حجم الديزة التنافسية ألن الدنافستُ أصبحوا لؽلكوف نفس الديزة أك يتفوقوف :مرحلة الضرورة 
 بزفيض التكلفة أك تدعيم بسيز الدنتج، لشا يدفع خلاؿعليها، كعليو فالحاجة إلذ تطوير ىذه الديزة ضركرية من 

 .الدؤسسة إلذ بذديد أك برستُ الديزة الحالية أك تقدلص ميزة تنافسية جديدة برقق قيمة أكبر للزبوف
 :نطاق التنافس أو السوق المستهدف1-3

 خلاؿيشتَ نطاؽ التنافس لددل اتساع أنشطة كعمليات الدؤسسة التي تساىم في برقيق مزايا تنافسية من 
 إنتاج مشتًكة، استخداـ نفس تسهيلات من تقدلص كالاستفادةبرقيق كفورات في التكلفة مقارنة بالدنافستُ، 

. منافذ التوزيع لخدمة قطاعات سوقية، أك مناطق، أك صناعات لستلفة، لشا يساىم في برقيق اقتصاديات الحجم
 التًكيز على قطاع سوقي معتُ كخدمتو بأقل تكلفة أك خلاؿكلؽكن للنطاؽ الضيق برقيق ميزة تنافسية من 

 : يتشكل نطاؽ التنافس من أربعة أبعاد ىي1؛بتقدلص منتج لشيز
 يعبر عن مدل تنوع لسرجات الدؤسسة كالزبائن الذين بزدمهم، كيتم الاختيار ىنا ما :نطاق القطاع السوقي -

 .بتُ التًكيز على قطاع معتُ من السوؽ أك خدمة كل السوؽ
 خلاؿ الداخلية أك الخارجية من أنشطتهايعبر عن مدل أداء الدؤسسة : (التكامل الأمامي)النطاق الرأسي  -

 الأقل الدرتفع مقارنة بالدنافس قد لػقق مزايا التكلفة الأمامي على مصادر التوريد الدختلفة، فالتكامل الاعتماد
 .أك التميز

 يعبر عن عدد الدناطق الجغرافية أك الدكؿ التي تنافس فيها الدؤسسة، يسمح ىذا النطاؽ :النطاق الجغرافي -
 كالوظائف عبر مناطق جغرافية الأنشطة تقدلص نوعية كاحدة من خلاؿللمؤسسة من برقيق مزايا تنافسية من 

 .لستلفة
 يعكس مدل التًابط بتُ الصناعات التي تعمل في ظلها الدؤسسة، فوجود ركابط بتُ :نطاق الصناعة -

 . الدختلفة عبر عدة صناعات، من شأنو خلق فر ص لتحقيق مزايا تنافسية عديدةالأنشطة
                                                           

  88-87مرجع سابق، ص ص ، نبيل مرسي خليل، الديزة التنافسية في لراؿ الأعماؿ . 1
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 1:مؤشرات الميزة التنافسية:ثانيا
 على امتلاؾ الدؤسسة للميزة التنافسية كالربحية، الحصة السوقية، النموللدلالة العديد من الدؤشرات تستخدـ 

إلا أف أكثر الدؤشرات استعمالا ىي مؤشرات الربحية، الحصة . السنوم للمبيعات، رضى الدستهلك كغتَىا
السوقية كالنمو السنوم للمبيعات، لدا تتمتع بو ىذه الدؤشرات من مزايا كتوفر البيانات اللازمة لحسابها كسهولة 

الحصوؿ عليها، بالإضافة  لكوف تلك الدؤشرات كمية لؽكن حسابها بدقة على عكس مؤشرات رضى 
. الدستهلك التي يصعب تقييمها

، قصد ة مقارنة بالدنافستُتنافسيعلى معرفة الدرجة اؿ مساعدة الدؤسسة ىو كالذدؼ من كضع ىذه الدؤشرات 
 . التنافسي، كضماف استمرارية النشاطبرستُ الأداء

:  كلؽكن حساب ىذه الدؤشرات من خلاؿ
تعرؼ الربحية على أنها مقياس يستخدـ لتقييم أداء الدؤسسات عن طريق نسبة صافي الدخل إلذ  :الربحية2-1

، كلؽكن تعظيم الربحية عن طريق برستُ استثمارات الدؤسسة، كاستخداـ التقنيات الاستثمارات أك الأصوؿ
 :؛ كيتم قياس الربحية استعماؿ الطرؽ التالية الدوارد بشكل أفضلكاستغلاؿالحديثة 
 الدتحققة للمؤسسة بعد الضرائب على الأرباحكلػسب ىامش الربح بقسمة صافي : ىامش الربحية 

 . النابذة عن مبيعات الدؤسسةالأرباحالدبيعات، كتفسر النسبة النابذة عن ذلك بأنها نسبة 
 المبيعات/ صافي الربح= ىامش الربح 

 يهدؼ حساب ىذا العائد إلذ قياس مدل كفاءة التشغيل في الدؤسسة، كلػسب : العائد على الأصول
 الأصوؿ، كيقصد بدتوسط إبصالر الأصوؿ بعد إضافة الفوائد إليها على متوسط إبصالر الأرباحبقسمة صافي 

 .  أكؿ كآخر الددة على اثنتُالأصوؿحاصل قسمة رصيد إبصالر 
 الأصولمتوسط إجمالي / (الفوائد+ صافي الربح )=الأصولالعائد على 

 الأرباح بعدما يتم طرح حصص الأرباحلػسب ىذا العائد بقسمة صافي : العائد على حقوق الملكية 
 الدمتازة على متوسط حقوؽ الدلكية، كيقصد بدتوسط حقوؽ الدلكية إبصالر قيمة رأسماؿ الأسهمالدوزعة على 

 . العادية أكؿ كآخر الددة على اثنتُالأسهم

                                                           
 مركز أبحاث فقو الدعاملات الإسلامية -  من الدوقع ، شركة فورد،-"الجودة ىي أكؿ الأعماؿ-ألعية الجودة " بصيل شيخ عثماف، . 1

(kantakji.com)تاريخ التصفح ، : 

https://kantakji.com/fiqh/Files/Quality/105.doc
https://kantakji.com/fiqh/Files/Quality/105.doc
https://kantakji.com/fiqh/Files/Quality/105.doc
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متوسط / ( الممتازةالأسهم الموزعة على الأرباححصص -صافي الربح  =العائد على حقوق الملكية
 .حقوق الملكية

 حيث أنو يعبر عن الأداءيعد ىذا الدقياس من الدقاييس الدهمة في تقييم كفاءة : العائد على الاستثمار ،
 ىذا الدقياس معرفة الربح كنسبة من الدبيعات، خلاؿ، كلؽكن من الاستثمارم الأداءمقدار الربحية كيقيس 

 . ككذلك معرفة معدؿ دكراف رأس الداؿ
 (رأس المال المستثمر/  المبيعات)*(المبيعات/ الربح)= الاستثمارالعائد على 

يستخدـ مقياس الحصة السوقية للتمييز بتُ الرابحتُ كالخاسرين في السوؽ، حيث أف  :الحصة السوقية2-2
. ىذا الدقياس يستخدـ لحساب نصيب الدؤسسة من الدبيعات في السوؽ، كمقارنتو مع الدنافستُ الرئيسيتُ

كيستفاد من مقياس الحصة السوقية بأنو يعطي مؤشرا عن كضع الدؤسسة في السوؽ، كعن حركة الدستهلكتُ 
بتُ سلع الدؤسسة كسلع الدنافستُ، كعليو فإف الطفاض الحصة السوقية يدؿ على أف ىناؾ مشكلة ما يتعتُ 

 . حلهاالإدارةعلى 
 :لاثة طرؽ ثخلاؿلؽكن قياس الديزة التنافسية باستخداـ مقياس الحصة السوقية من ك

كبرسب بقسمة مبيعات الدؤسسة الكلية على إبصالر الدبيعات الكلية في  :الإجماليةالحصة السوقية  -
  .السوؽ

كبرسب بقسمة مبيعات الدؤسسة الكلية على مبيعات أكبر الدنافستُ في السوؽ،  :ةالحصة السوقية النسبي -
 .إذ يعطي ىذا مؤشرا على مدل الفرؽ بتُ الدؤسسة كأكبر الدنافستُ بدقة

 الإبصاليةكبرسب الحصة السوقية ىنا بقسمة مبيعات الدؤسسة على الدبيعات  :المخدومحصة السوق   -
، أم السوؽ الذم تقوـ الدؤسسة بتًكيز نشاطاتها علي  .قللسوؽ الدخدكـ

، كىي عبارة الأعماؿتعتبر الدبيعات لزور النشاط الرئيسي لدؤسسات     :لنمو السنوي في المبيعاتا2-3
.   في السوؽكالاستمرارية كبالتالر برقيق النمو الأرباح يتم برقيق خلالذاعن لسرجات النشاط التي من 
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   البنوك وأىميتها فيالميزة التنافسيةخصائص : المطلب الثالث
 للميزة التنافسية خصائصكما انها مهمة للبنوؾ كسوؼ نتطرؽ في ىذا الدطلب الذ ىاذين العنصرين

 خصائص الميزة التنافسية:أولا
 1:لؽكن برديد خصائص الديزة التنافسية في أىم النقاط التالية

 ذىنية في البنوؾ، أعمالاكتشمل كل من يعملوف :  بعمال المعرفة وبالمصادر الداخلية للبنكالاىتمام 
 كتشكل كاحدة من الأنشطة كالقدرات التي يوظفونها في أنواع متميزة من الاختصاصات ذكم الأفرادكتتمثل في 

كأصبحت تتمثل في العاملتُ الذين يتمتعوف بقدرات علمية متميزة في عصر تكنولوجيا . أىم الدصادر الداخلية
الدعلومات، كىكذا أصبحت الدكؿ الدتقدمة اليوـ تتنافس في تدريب كبزريج أكبر لرموعة من العماؿ ذكم 

 يشكلوف نسبة متزايدة في سلسة ىؤلاءالطاقات الذىنية القادرين على خلق ميزة تنافسية للبنك، ك قد أصبح 
 .ؾلر بنإالقيمة 
  الزبوف ىي الطريقة التي تتعامل بها البنوؾ مع زبائنها علاقات إدارة : الزبون الخارجيةعلاقاتإدارة دراسة 

 الزبوف الخارجية كاستثمار التكنولوجيا الدستخدمة في علاقاتالحاليتُ كالمحتملتُ الجدد، كما كتهتم البنوؾ بإدارة 
 المحيطة بتفاعل البنوؾ مع زبائنها في الدبيعات، التسويق، الأعماؿنظم الدعلومات بغرض توحيد إجراءات إدارة 

 مع الزبائن الخارجتُ الذين علاقاتها من الإدارة لدل الزبوف ابذاه البنك، كتستفيد الولاءكالخدمات كبالتالر خلق 
لؽتلكوف معارؼ كأفكار كبذارب كتقنيات اؿ تتوفر لدل البنوؾ، كيصعب الحصوؿ عليها بجهودىا الذاتية، 

 سيوفر لذا القدرة على كالإبداعلذلك فإف حصولذا على تلك الدعارؼ إضافة إلذ الرصيد الحالر من الدعرفة 
 .تطوير قدراتها للوصوؿ إلذ أىدافها الدنشودة كىي أعلى درجة من الديزة التنافسية

 التي يقوـ بها أم الأنشطة من الأكبرإف الجانب : المعرفة على أساس تكوين المزايا التنافسية للبنوك 
 الدعرفية ىي أساس تكوين الديزة الأنشطة، كمثل ىذه "أنشطة معرفية"بنك كالتي تركز فيها على الدعارؼ تسمى 

التنافسية، لذا فقد كفرت الدعرفة الكثتَ من الفرص للبنوؾ في المجتمعات الدتقدمة لتحقيق تقدـ تنافسي من 
 ابتكارىا لتكنولوجيا متطورة، ككسائل إنتاج حديثة، كأساليب عمل جديدة سالعت في بزفيض التكاليف خلاؿ

 إلذ أف ما تقدمو البنوؾ من خدمات ليس ىو فقط مصدر الديزة الإشارةكبذدر  .الأرباحك بالتالر زيادة 
                                                           

دراسة تطبيقية -خصائص نظم الدعلومات كأثرىا في برديد خيار الدنافسة الاستًاتيجي في الإدارتتُ العليا كالوسطي  " عماد أبضد اسماعيل، . 1
 ، 2011،  رسالة ماجستتَ في بزصص إدارة الأعماؿ منشورة، الجامعة السالدية، غزة، فلسطتُ، "على الدصارؼ التجارية العاملة في قطاع غزة

 .60-59ص ص 
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التنافسية، كلكن ىناؾ مصادر أخرل للميزة التنافسية في البنوؾ كىي الخبرات كالتقنيات كالدعرفة التي تتوفر لذذه 
 .البنوؾ كيصعب على الدنافستُ تكرارىا

 أىمية الميزة التنافسية:ثانيا
 :تتجلى ألعية الديزة التنافسية في البنوؾ فيما يلي

  ستلهاـ حاجات الزبائن كتوقعاتهم كأساس لتصميم الخدمات ككافة كظائف كنظم البنك؛ا -
 . العليا في البنكالإدارةجعل الجودة على رأس أكلويات  -
  .زرع كتنمية ثقافة الجودة لدل كل العاملتُ بالبنك -
 .تسويقيكاؿفتٍ كاؿ الدصرفي الابتكاراختيار كتدريب ك برفيز العاملتُ لتقدلص أداء متميز قائم على  -
 .تصميم سليم للخدمات كتنفيذ سليم للتصميمات -
من تبتٍ لا  بدالأكلذ السليم من الدرة كالأداءتبتٍ فلسفة تأكيد الجودة الدنسجمة مع مبدأ الجودة من الدنبع  -

 .فلسفة مراقبة الجودة
 .تبتٍ مفهوـ التحستُ الدستمر برت مظلة إدارة الجودة الشاملة -
 .استخداـ التكنولوجيا الدتقدمة لنظم الدعلومات في تصميم كتقدلص الخدمة الدصرفية -
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 :خاتمة الفصل الأول
إف الديزة التنافسية في البنوؾ تنشأ أساسا من القيمة التي لؼلقها البنك لعملائو، حيث لؽكن أف تأخذ أشكالا 

عديدة سواء كخدمات متميزة بزتلف اختلافا جذريا عن الخدمات التي يقدمها غتَه من الدنافستُ، فتكوف 
بدثابة خدمات جديدة في السوؽ الدصرفية، ككذلك مضاعفة العائد كالدردكدية للزبائن، البحث كالتطوير 

 .الابتكارم كالتحديث الدستمر في الخدمة الدصرفية
كسنتطرؽ في الفصل الثالش إلذ نظرية صفوؼ الانتظار كإحدل الأدكات كالطرؽ التي تستعملها البنوؾ لقياس 

 .الديزة التنافسية، كبرديد مدل جودة خدماتها الدقدمة كمكانتها بتُ غتَىا من البنوؾ الدنافسة
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 
 الثانيالفصل 
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 تمهيد
ىناؾ العديد من الدواقف التي لصبر فيها على الانتظار في صفوؼ للحصوؿ على الخدمة مثل الانتظار أماـ 

ماكينة الصرؼ الآلر للحصوؿ على الأمواؿ أك الانتظار في لزطة كقود لدلء السيارة بالوقود أك لغسيل السيارة 
. أك الانتظار للحصوؿ على الوجبة في الدطاعم

كعموما فإف كقت الانتظار بالنسبة للعميل يكوف كقت غتَ مرغوب فيو حيث يشعر العملاء بالانزعاج بسبب 
طابور الانتظار كلا شك أنو من الأفضل لدقدمي الخدمة تقدلص ىذه الخدمات دكف حاجة العميل الذ الانتظار 
حيث تهدؼ نظرية الصفوؼ بشكل أساسي إلذ بزفيض الوقت الذم ينتظره العميل للحصوؿ على الخدمة، 

. لأف طوؿ فتًة الانتظار قد بذعل العملاء ينصرفوف إلذ شركات منافسة
كللتعرؼ أكثر على بحوث العمليات بصفة عامة كنظرية صفوؼ الانتظار بصفة خاصة كجزئيها النظرم 

: كالعملي، تم بذزئة ىذا الفصل إلذ الدباحث التالية
 العلاقات العامة في النماذج الرياضية لصفوؼ الانتظار :الأولالمبحث 
النماذج الرياضية لصفوؼ الانتظار :  الثانيالمبحث 

لظاذج شبكات صفوؽ الانتظار :  الثالثالمبحث
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 مدخل إلى الأساليب الكمية:لأولاالمبحث 
تعتبر بحوث العمليات من العلوـ التطبيقية الحديثة التي حققت تطبيقاتها لصاحا كاسعا في لستلف لرالات الحياة 

إذ أف صناعة القرارات كتطبيقاتها في أم لراؿ من لرالات يتطلب اللجوء إلذ صناعة الأساليب العملية لدختلف 
.  العمليات كالتي بسكن الباحثتُ للوصوؿ إلذ الغايات الدرجوة في ظل الإمكانات الدتاحة 

 التطور التاريخي لبحوث العمليات ومفهومها: المطلب الأول
تها أالخ حسب نش... اك التحليل الكمي الإدارة لعلم بحوث العمليات مثل علم أعطيتىناؾ عدة تسميات 

 .كتطورىا
 .ة وتطور بحوث العملياتأنش: أولا

نشأت بحوث العمليات خلاؿ الحرب العالدية الثانية كاستخدمت لأكؿ مرة أثناء الحرب العالدية الثانية في عاـ 
 في الدملكة الدتحدة حيث عهدت الإدارة العسكرية في بريطانيا إلذ فريق من العلماء ك الباحثتُ كذكم 1940

الجوم ك البرم كدراسة الدشاكل الإستًاتيجية  الاختصاصات الدختلفة لدهمة دراسة العمليات الدرتبطة بالدفاع
. كالتعرؼ على أفضل استخداـ لشكن للمعدات الحربية الدتاحة 

إف من أىداؼ ىذا الفريق ىو برديد أفضل استخداـ لشكن للموارد الحربية الدمكنة بالإضافة إلذ دراسة كيفية 
لاستخداـ الرادار الذم كاف قد اكتشف حديثا في ذلك الوقت كذلك دراسة فاعلية الأنواع الجديدة من 

. قاذفات القنابل
كأدل لصاح ىذا الفريق إلذ القياـ السلفات العسكرية الأمريكية إلذ إنشاء فريق لشاثل في الولايات الدتحدة 

الأمريكية بهدؼ معالجة الدشاكل الدعقدة كخاصة بنقل الدعدات كالدؤف ك الذخائر الحربية للقوات الأمريكية التي 
انتشرت أثناء الحرب العالدية الثانية في أرجاء متعددة من العالد كذلك قامت الحكومة الكندية بتكوين فريق 

لشاثل للفريق الأمريكي أثناء الحرب العالدية الثانية مهمتو إنتاج الدعدات العسكرية كذلك من خلاؿ الاستخداـ 
. 1الأمثل للموارد 

كعلى اعتبار أف بحوث العمليات إدارة لحل الدشاكل ينبغي النظر إليها كعلم كفن في نفس الوقت ، فهي علم 
كطالدا إنها من الأدكات الرياضية كأخرل جبرية لحل الدشاكل لابزاذ القرار ، كما ينظر إليها العالد كيفن طالدا 
أنها حل لذذه الدشاكل يعتمد بالدرجة الأكلذ على الدقدرة الشخصية كالقدرة على الإبداع ك خاصة بالمحللتُ  

                                                           
  16، ص 2008الأردف -دلاؿ صادؽ جواد كآخركف ، بحوث العمليات ، الطبعة الأكلذ ،دار اليازكلش العلمية، عماف- 1
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القائمتُ على عملية ابزاذ القرار ، حيث يرتبط علم بحوث العمليات بكيفية استخداـ أساليب التحليل الكمي 
في التوصل لدعلومات تساعد الإدارة في ابزاذ القرارات ، حيث تشمل ىذه الأساليب بصفة خاصة الأساليب 

 .1الرياضة الدتقدمة في البرلرة الخطية كغتَ الخطية على سبيل الدثاؿ ،أف الذدؼ من استخداـ تلك الأساليب
 تعتبر ىذه الطريقة شكلا مطورا للطريقة التقليدية في حل الدسائل، كلكنها تعتمد أساسا :الطريقة الاستنباطية

على البحث عن كيفية تطوير الوسائل كالأدكات التي استخدمت في الداضي كدراسة الاختلافات بتُ الحالات 
كىناؾ طريقتتُ في تطور كنشأة .ىو الحل للمشاكل كالتوصل إلذ الحل الأمثل من بتُ تلك البدائل الدتاحة 

بحوث العمليات الجديدة كالحالات التارلؼية كدراسة العوامل التي استحدثت عليها الآثار في تغيتَ القرار ، 
. كذلك لمحاكلة التوصل إلذ الطريقة الدثلى للوصوؿ إلذ الحل

 ظهرت ىذه الطريقة في الإدارة أساسا لعلاج الدسائل التي تظهر في الدنشآت الصناعية :الطريقة العلمية
كالإنتاجية ، كقد أمكن تطورىا كتطبيقها في لرالات كثتَة ، كما أف ىذه الطريقة تعتمد على أسلوب منظم في 
البحث عن الحل الذم يشمل في بذميع البيانات الكافية كبرليلها كبرديد البدائل الدتاحة للحل كمعايتَ التقييم 

. الدمكن استخدامها ، ثم تقييم البدائل بناء عن معايتَ اختيار البديل الأمثل
: كما قسمت تطور بحوث العمليات إلذ ثلاث مراحل ىم

 حيث نشأة في كل من بريطانيا كأمريكا أثناء الحرب العالدية الأكلذ ففي :مرحلة ما قبل الحرب العالمية الثانية
معالجة الدشاكل العسكرية بوسائل كمية حيث اشتق (1915-1914)ألصي لتًا حاكؿ لنتستً في عاـ 

معادلات من شأنها أف تنسب نتائج الدعركة إلذ قوة المحاربتُ ككافة ميزاتهم كلقد أشار إلذ كفاءة القوات أنها 
   .نسبية مع مربع الكمية كخصص نظرياتو من خلاؿ خطة نيلسوف كقاؿ أنها خطة مثالية

 كىي تعتبر البداية الحقيقية لبحوث العمليات لدراسة الدشاكل :مرحلة أثناء الحرب العالمية الثانية
الإستًاتيجية كالتكتيكية الدتعلقة بالدفاعتُ الأرضي كالجوم لبريطانيا كبعض العمليات العسكرية الأخرل كنتيجة 

لتقدـ الذائل الذم حققتو المجموعة البريطانية ، كقامت إدارة الحرب الأمريكية بدراسة لشاثلة كمشكلة للنقل 
.  كتوزيع الدعدات على الوحدات العسكرية الدنتشرة في العالد

 بدأ استخداـ بحوث العمليات في لرالات الددنية كنتيجة للتشابو بتُ :المرحلة ما بعد الحرب العالمية الثانية
الدشاكل الددنية كالعسكرية كفي بريطانيا استخدـ في الحديد كالصلب كمناجم الفحم كالدواصلات البريدية إضافة 

                                                           
. 30، ص 2004فتحي رزؽ السوافتَم ، بحوث العمليات تطبيقات باستخداـ الحاسب ، الطبعة الأكلذ ، دار الجامعية ،الإسكندرية، - 1
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إلذ استخدامها في الزراعة ، أما أمريكا فقد قامت بتكوين بصعية بحوث العمليات الأمريكية كمعهد الإدارة 
 .1العلمية

 .مفهوم بحوث العمليات: ثانيا
يصف البعض بحوث العمليات بأنها الددخل العلمي لابزاذ القرارات الخاصة بعمليات الدنظمة فتطبق بحوث 
العمليات على الحالات التي تعتٌ بإدارة ك تنسيق التعليمات ك الأنشطة الدنظمة ك يشمل ذلك بصيع أنواع 

الأنشطة ك العمليات في منظمات الأعماؿ ك الدنظمات الصناعية الذيئات الحكومية ك الدستشفيات ك خلافو 
،فتسعى بحوث العمليات لتحقيق الدثلية ك ليس فقط برستُ الوضع الحالر ك ىذا يعتٍ أنو في ظركؼ الدسألة 

. 2الدوضوعية للدراسة يكوف الذدؼ الدطلوب برقيقو ىو أفضل ك أمثل الحالات الدتاحة لبدائل الحل 
تعتٍ بحوث العمليات القياـ بالدراسات التي تسهل علينا مهمة القياـ بأعمالنا على أفضل كجو في ضل 

الظركؼ السائدة ك الدعطيات الدتاحة ،كىذا يعتٍ ابزاذ القرارات بطرؽ مدركسة ك على أساس علمي ،ك من ىنا 
 3.نستطيع القوؿ أف بحوث العمليات تقاـ باستخداـ الأساليب العلمية في ابزاذ القرارات

إف ألعية علم بحوث العمليات تأتي من مقدرتو على لظزجو الدشاكل ك الدواقف الحقيقية في المجالات الدختلفة 
كاستخدامو لأساليب خوارزميات علمية رياضية في برليل تلك النماذج ك دراستها كاستخلاص الحلوؿ الدثلى ك 

. إلر تساىم بشكل فعاؿ في ابزاذ القرار الدناسب
 كما لؽكننا تعريف مصطلح بحوث العمليات بأنو مصطلح يطلق على عملية صنع القرار الدبنية على الدنهج 

العلمي مع الاعتماد بصفة رئيسية على أساليب التحليل الكمي في حل الدشكلة الإدارية بهدؼ الوصوؿ إلذ 
البديل الأمثل في حدكد الإمكانيات الدتاحة ك ذلك بناءا على بيانات تفعيلية ك دراسة دقيقة للمخرجات ك 

تقدير الدخاطر لكل البدائل الدتاحة ك بلغة أخرل ىو علم التمثيل الرياضي لدشاكل عملية ابزاذ القرار ك إلغاد 
. طرؽ لحل ىذه النماذج الرياضية 

أما التعريف الذم قدمتو بصعية بحوث العمليات الأمريكية فهو يهتم ببحوث العمليات باختيار العلمي الأفضل 
. تصميم أنظمة الإنساف كفي ظركؼ تتطلب بزصيصا للموارد المحدكدة

                                                           
. 13، ص 2000علي العلوانة، بحوث العمليات في العلوـ التجارية ،الطبعة الأكلذ ،دار الدستقبل، عماف ، - 1
، 1998مصر، -لزمد أسعد عبد الوىاب التدالش، مقدمة في بحوث العمليات، الطبعة الثالثة، مكتبة الإشعاع للنشر ك التوزيع ، الإسكندرية- 2

  .35ص
. 13 ، ص2009الأردف، -لزمد الطراكنة ك آخركف، مقدمة في بحوث العمليات،الطبعة الأكلذ، دار الزىر للنشر ك التوزيع عماف- 3
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 أساليب بحوث العمليات: المطلب الثاني
نظم بحوث العمليات لرموعة كبتَة من النماذج أك أساليب الرياضية ك التي نضعها من طرؼ الباحثتُ في ىذا 

نتعرض في ىذا الدطلب لأىم أساليب  المجاؿ ،ك لقد طورت ىذه الأساليب ك تشبعت في لراؿ استخدامها
. بحوث العمليات ك معرفة مفاىيمها كتوضيحها

    نوعا من أساليب بحوث العمليات،سنتطرؽ لألعها 11لصد أف النماذج المحددة تضم : البرمجة الخطية-1
  .ك أكثرىا استعمالا، فسنبتُ فيما يلي ماىية كل من ىذه الأساليب، أكلذا أسلوب البرلرة

لػتل موضوع البرلرة الخطية في الوقت الحاضر مركزا متميزا في لراؿ بحوث العمليات : ماىية البرمجة الخطية-
. يعد من الدواضيع الأكثر شيوعا ك استخداما للوصوؿ إلذ برقيق الدثالية

ك تكمن ماىية لظاذج البرلرة الخطية في كونها إحدل الوسائل الدهمة في دراسة سلوؾ عدد كبتَ من الأنظمة 
     كذلك كونها من أبسط ك أسهل أنواع النماذج الرياضية التي تستخدـ في معالجة مشاكل البرلرة الصناعية 

: ك الحكومية ك كذلك تعرؼ البرلرة الخطية كما يلي
  .أسلوب رياضي يستهدؼ الوصوؿ إلذ برقيق الدثلية من خلاؿ عدة طرؽ لشكنة للموارد الدتاحة- 
ىي أسلوب رياضي يوظف لتوزيع الدوارد ك الإمكانات المحدكدة ضمن لرموعة من القيود ك العوامل الثابتة - 

. ،كصولا إلذ برقيق الدثلية في التوزيع ،ك تأسيس على ما تقدـ 
  :فقد شاع استخداـ لظاذج البرلرة الخطية من قبل مدراء الدشاريع ك منشئات إنتاجية بهدؼ الوصل إلذ برقيق

. مستول الأرباح  (  max)قصىأ - 
 1.مستول التكاليف (min)أدلس -
ك قد انتشر استخداـ بحوث العمليات مع ظهور الحاسب الآلر ك البرامج الدتطورة ،التي جعلت استخداـ ىذا -

الأسلوب في غاية البساطة ،ك تبحث البرلرة الخطية الطريقة التي تؤدم إلذ استخداـ الأمثل للموارد الدتاحة ك 
: ىذا ضمن نطاؽ القيود الدفركضة ،فقد كردت عدة تعار يف لذذا الأسلوب كرد منها ما يلي

 

                                                           
 115الأردف، ص-حستٍ ياستُ طمعة،لظاذج ك أساليب كمية في الإدارة ك التخطيط ،الطبعة الأكلذ ،دار الصفاء ،عماف- 1
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ىي طريقة رياضية لتخصيص الدوارد النادرة أك المحددة من أجل برقيق : عرفتها الدنظمة العربية للعلوـ كما يلي
ىدؼ معتُ حيث يكوف من الدستطاع التعبتَ عن الذدؼ ك القيود التي برد من القدرة على برقيقو في صورة 

 .1.معادلات أك بيانات خطية

 نعتٍ بو بزصيص الأفراد للمشركعات كرجاؿ البيع في مناطق التوزيع ك أكامر الإنتاج على :نماذج النقل- 2 
الآلات لرموعة الدراجعتُ للقياـ بدهاـ الدراجعة كل ىذا بغرض بزصيص إبصالر التكاليف ك إبصالر الوقت 

الدستغرؽ في أداء الدهمة الدطلوبة ك الدهم ىو عدـ بذزئة العامل الوحيد على الآلات أك الأمر الواحد في عدة 
مشاريع ك تتكوف من العمليات الرياضية الخاصة ك التي بسثل العمليات يناط بها كضع الحل الدبدئي الخاص 

 .2بتطبيقات ثم يتولذ الكمبيوتر إبساـ الدهمة كصولا إلذ الحل الأمثل

 تعتبر من الأدكات التي يعتمد عليها متخذ القرار في حل الدشكلات ، خاصة في حالة :شجرة القرارات-3
أف لؽر حل الدشكلة بعدة مراحل، كما أف شجرة القرارات تساعد على استخداـ الاحتمالات الدشتًكة ك 

 .3اللاحقة للتوصل إلذ أفضل حل للمشكلة
 ىو أسلوب يتعامل مع الاحتمالات كحدكث حدث معتُ في الدستقبل مستندا إلذ برليل :تحليل ماركوف-4

بعض الاحتمالات الدعركفة لنا حاليا ، كمثل ىذا الأسلوب لو العديد من التطبيقات في دنيا الأعماؿ مثل 
برليل حصة الشركة في السوؽ ، أك التنبؤ بوجود بعض الديوف السيئة ، أك التنبؤ لػدد الطلب الدتوقع أف 

الخ ، كيبدأ ىذا التحليل ...يسجلوا في احد برامج الجامعة أك برديد درجة الاعتمادية على احد الآلات 
 .4بافتًاض أساسي كىو أم نظاـ يبدأ في ظل موقف أك حالة مبدأيو 

 لؽكن استخداـ أساليب متعددة لرقابة على العملية التحويلية :التحليل الشبكي أو شبكات الأعمال-5
سواء كانت ىذه العملية تنطوم على برويل مواد خاـ إلذ سلع ملموسة أك تؤدم إلذ تقدلص خدمات غتَ 

ملموسة كمن أىم ىذه الأساليب أسلوب تقييم مراجعة البرامج كأسلوب الدسار الحرج دكف الدخوؿ في تفاصيل 
أكجو التشابو أك الاختلاؼ بتُ الأسلوبتُ كلؽكن من الناحية العملية الإشارة إلذ ثلاث تطبيقات ىامة تعكس 

  .التكامل الوظيفي بتُ الأسلوبتُ
                                                           

  35، ص 1999علي حسن علي ، بحوث العمليات كتطبيقاتها في كظائف الدنشأة ، الطبعة ،الأكلذ،دار الزىركاف، عماف ،- 1
  200، ص 2015، الإسكندرية، ،دار الصفاءلزمود علي متولر عجور ، الإحصاء الاحتمالر كبحوث العمليات ، الطبعة الأكلذ - 2
جلاؿ إبراىيم العبد، استخداـ الأساليب الكمية في ابزاذ القرارات الإدارية ، الطبعة الأكلذ ، دار الجامعية الجديدة للنشر، الإسكندرية، - 3

  28-27  ص، ص2004
 169إسماعيل السيد ، الأساليب الكمية في لراؿ الأعماؿ ،الطبعة الأكلذ ،كلية التجارة ، جامعة الإسكندرية ، ص- 4
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كما تعرؼ أنها لرموعة من العمليات التي تنفذ في كقت ما لتحقيق لرموعة من الأىداؼ خلاؿ كقت لزدد 
كلدا كانت معظم مشاريع التي تقوـ بتنفيذىا الدؤسسات أك البنوؾ الدختلفة ك التي تتسم بكبر الحجم أك التعقيد 

 1.أك ارتفاع التكاليف ،  فإنها كلا شك لغب أف برظى بقدر كبتَ من التخطيط الدسبق
تقوـ مصانع الطائرات باختيار لظوذج مصغر للطائرات التي تنتجها قبل بناء الطائرة في حجمها : المحاكاة-6

الطبيعي ككذلك قبل بناء السدكد ، كقد ساد ىذا الابذاه في السنتُ الأختَة اختيار نتائج بعض القرارات 
للموقف الحقيقي باستخداـ  (المحاكاة)الإدارية قبل أف يبدأ التنفيذ الفعلي لذا ، حيث يتم تصميم لظوذج الدصغر 

الطريقة اليدكية أك باستخداـ الحاسبات الآلية الضخمة ، حيث لؽكن حل مشاكل خطوط الانتظار ببناء 
النماذج الصورية أك التماثلية ، كلكن يفضل استخداـ الوسائل الرياضية كلما أمكن ذلك ، كفي الحالات التي 

 2.يكوف أمامنا إلا الالتجاء إلا المحاكاة [يصعب فيها يفضل استخداـ الأختَة ، فلن 
تدؿ كلمة الدباريات في موضوعنا ىذا كوصف لجميع الأكضاع التي تعبر عن كجود صراع أك :  المباريات- 7

تعارض للتفضيلات من نوع لآخر ، كفي ىذه الأكضاع ىناؾ انفصاؿ بتُ الدكافع التي بررؾ كل من أطراؼ 
النزاع ، كما أف لصاح احد ىذه الأطراؼ يكوف على حساب الطرؼ الأخر أك الأطراؼ الأخرل لذا تكوف 

العلاقة بتُ الأطراؼ علاقة تنافسية كتناقض في الدصالح ك مع ىذا فلا شك أف التوصل إلذ اتفاؽ ما بتُ 
العديد من الإمكانات الدتاحة يكوف أفضل من التوصل إلذ أم اتفاؽ ىذا من كجهة نظر الأطراؼ الدعنية فإف 

 3.من مصلحة الجميع التعاكف ك الدسالعة في اتفاؽ ك ابزاذ قرار 
تعتبر نظرية الدباريات في لراؿ الدنافسة تتوقف فاعلية أم قرار لأحد الأطراؼ على القرارات التي تتخذىا 

الأطراؼ الأخرل ، فقد تنخفض فاعلية قرار ك خطة تضعها الدشاة بسبب القرارات الدتخذة في الدنشأة أك 
  .البنك

                                                           
            لزمد إسماعيل بلاؿ ، بحوث العمليات باستخداـ الأساليب الكمية في صنع القرار ، الطبعة الأكلذ ، دار الجامعية الجديدة ، -1

 159ص2005الإسكندرية، -مصر
، 2000الإسكندرية، -مصرلزمد صالح الحناكم كآخركف، بحوث العمليات في بزطيط كمراقبة الإنتاج ، الطبعة الأكلذ ، الدار الجامعية ، - 2

 361ص 
                  ، 2009الأردف، -عمافمنعم زمرير الدوسمي، بحوث العمليات مدخل علمي لابزاذ القرارات، الطبعة الأكلذ، دار كائل للنشر، - 3

 494- 493ص ص 
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لؽكننا أف نعرؼ صفوؼ الانتظار عبر الدثاؿ التالر في الدستشفيات بانتظار العلاج أك : صفوف الانتظار-8
صفوؼ الدواطنتُ في طوابتَ لاستخراج كثيقة رسمية في إحدل الدكائر أك صفوؼ الزبائن في البنوؾ، ك الفرضيات 

  (...الدرضى، الدواطنتُ ، العملاء )التي تقوـ عليها لظاذج في صفوؼ الانتظار تتلخص في زمن كصوؿ الزبائن، 
يكوف عشوائيا كاف الخدمة تقدـ للزبائن بشك عاـ حسب ترتيب كصولذا ، كتسمح ىذه النماذج بتحديد 

        عدد الذين يقدموف الخدمات كالوقت )العدد الأمثل للزبائن الذين لؽكن خدمتهم ضمن الطاقة الدتوفرة 
.     ، ك السبل الدثلى في ىذه الخدمة  (ك الأجهزة كغتَىا يكوف في العادة لزدكدة 

 تعرضنا لذذه النظرية في ىذا الفصل بشيء من الإلغاز على بزصيص لذا مبحث كامل في الفصل الثالش 

  1.كذلك لأنها جزء رئيسي من أجزاء الدراسة الراىنة 
 باب ظهورىا ووظائفهامجالات تطبيق بحوث العمليات، أس:المطلب الثالث

 العمليات من أىم الوسائل التي تستخدـ في حل الدشاكل الإدارية كالإحصائية كغتَىا كالتي ازدادت ثتعد بحو
 .تطبيقاتها بسبب التقدـ التكنولوجي

   مجالات تطبيق بحوث العمليات:أولا 
إف أساليب بحوث العمليات لؽكن أف تطبق في لستلف منظمات الأعماؿ الإنتاجية منها كالخدمية ، كذلك 

شرط توفر اثنتُ من الدتطلبات أك الشركط الفنية في الدشكلة الدطلوب معالجتها باستخداـ أساليب بحوث 
 :العمليات كىي كما يلي 

 كتعتٍ أف الدوارد التي تستخدمها منظمة الأعماؿ سواء كاف ذلك في العملية الإنتاجية أك :محدودية الموارد -
التجارية أك ما شابو ذلك تصنف في كونها لزدكدة الكمية من حيث توفرىا كسهولة الحصوؿ عليها ،معتٌ آخر 
أف الدوارد الدتوفرة برت تصرؼ منظمة العماؿ لا يوجد منها كميات كبتَة إلذ درجة بحيث لؽكن الحصوؿ عليها 

  :مفي أم لحظة كبدكف عناء ككلفة ، كينطبق ىكذا شرط على ما يل
 . الدوارد الدالية بشكل عاـ –( 01
 . الدوارد البشرية ذات الكفاءة العالية كالدتخصصة –( 02
 الدوارد الاكلية التي يتم الحصوؿ عليها مقابل بشن كتشكل نسبة مهمة من عنصر الكلفة للوحدة –( 03

 .2الواحدة من الدنتوج 

                                                           
 7، ص2009الأردف، - جهاد صباح بتٍ ىالش ،بحوث العمليات ك الأساليب الكمية ، الطبعة الأكلذ، دار الرماف للنشر،عماف- 1

 لزمود العبيدم ، مؤيد عبد الحستُ الفضل ، بحوث العمليات كتطبيقاتها في إدارة الأعماؿ ، الطبعة الأكلذ ، الوراؽ للنشر كالتوزيع ،عماف ، الأردف ، 2-
 14 ، ص 2004
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يقصد بهذا الشرط أف ىناؾ أكثر من بديل أك طريقة يتم بدوجبها استغلاؿ الدورد الدتوفر فعند  :تعدد البدائل-
الحديث عن الدستلزمات الأساسية لعملية الإنتاج كبالتحديد عن الدواد الأكلية الداخلية في صنع الدنتج ،يعتٍ 
ىذا الشرط أف ىناؾ أكثر من طريقة لاستغلاؿ ىذه الدواد الأكلية ، كمن الجدير بالذكر ىنا اختيار البديل 

الأفضل أك الأمثل لؼضع لدعايتَ متعددة ألعها أف لػقق البديل أعلى الفوائد كالدنافع أك أقل التكاليف كالخسائر 
 1كىو الخسائر كىو يعرؼ بالبديل الأمثل 

أما عن لرالات تطبيقها فيوجد العديد من المجالات التطبيقية لبحوث العمليات في الكثتَ من النواحي 
 2:الاقتصادية كالصناعية كالزراعية كالتجارية كمن ألعها 

 الصناعية والتجارية والزراعية-1
 بزطيط الإنتاج (أ 

 توزيع الإنتاج (ب 
 الاستخداـ الأمثل للموارد (ج 
 مراقبة الدخزكف  (د 
 النقل والمواصلات- 2
 تنظيم الدواصلات البرية  (أ 

 تنظيم الرحلات الجوية  (ب 
 تنظيم حركة الدركر  (ج 
 3تنظيم استخدامات الذاتف  (د 
 التخطيط- 3
 التخطيط كالتحكم في الدخزكف  (أ 

 بزطيط شبكات الرم كالصرؼ  (ب 
 بزطيط الدشركعات  (ج 
 4تصميم الشبكات الكهربائية  (د 
 المجال العسكري- 4
 رسم الاستًاتيجيات العسكرية  (أ 

 إلغاد الخطط الدثلى لزرع الألغاـ  (ب 
                                                           

09  ، ص2017-2016العمليات، مطبوعة موجهة لطلبة الليسانس كالداستً، البويرة  ثمولام بوعلاـ، لزاضرات كتطبيقات في بحو  -1 
18 ، ص 2010 فتحي خليل بضداف ، بحوث العمليات مع تطبيقاتها بإستخداـ الحاسوب ، دار كائل للنشر ، الطبعة الأكلذ ، الأردف -

2
 

 25 ، صالأردف-حستٍ ياستُ طمعة،لظاذج ك أساليب كمية في الإدارة ك التخطيط ،الطبعة الأكلذ ،دار الصفاء ،عماف- 3
 21، ص،9200مصر، - بحوث العمليات، الطبعة الثانية، لرموعة العربية للتدريب كالنشر، القاىرةأبو القاسم شيخ ،-4
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 الاستخداـ الأمثل للمعدات كالذخائر العسكرية  (ج 
 1تنظيم التعاكف بتُ الفركع الدختلفة للقوات الدسلحة (د 
 التسويق والمبيعات- 5
 بحوث التسويق  (أ 

 كضع الأسعار  (ب 
 رسم السياسات التسويقية (ج 
 برديد الأسواؽ  (د 
 2سياسات التوزيع  (ق 
 3بزطيط مصاريف الحملات الإعلانية  (ك 

 أسباب ظهورىا ووظائفها  :ثانيا 
 :كاسع اليوـ بالآتي  نطاؽ على كاستخدامها العمليات بحوث أساليب كتطور ظهور أسباب إبصاؿ لؽكن
ر رشدا كعقلانية بعد أف تعقدت ثإف الددراء في عالد اليوـ لػتاجوف إلذ كسائل تساعدىم في ابزاذ قرارات أؾ -

الدشاكل كتضخمت كأصبحت متداخلة كمتشعبة، إف أسلوب الاربذاؿ كالحكم الشخصي لايكفياف للتصدم 
 .ؿ أداة فاعلة في أيدم ىؤلاء الددراءث العمليات تمثلذذه الدشكاؿ كحلها بطريقة فعالة، كأساليب بحو

لذ سواء كانت تعظيم الأرباح أك تقليل التكاليف يقتضي اعتماد أساليب إف الرغبة في الوصوؿ إلذ حلوؿ مث -
 أف حيث العمليات من كغتَىاعلمية دقيقة، فليس بالإمكاف اعتماد التجربة كالخطأ في لراؿ الإنتاج كالتوزيع،

 لغب أخرل بعبارة عالية، تكاليف بدكف تعديلها ثم كمن صائبة غتَ قرارات لابزاذ متسع فيو يعد لد اليوـ عالد
 .مرة أكؿ من صائبا القرار يكوف أف

 لراؿ في الحركب من  كغتَىا الثانية العالدية الحرب أثناء العسكرية العمليات في برقق الذم الباىر النجاح -
 تطوير ككذا الحركب أثناء الددلش الدفاع بأعماؿ كالقياـ العسكرية القطعات توزيع أك الدناسبة الأسلحة اختيار

 نتائج بدكرىا أعطت التي الددنية الأعماؿ في الأساليب نفس تطبيق على شجع ىذا كل الجديدة، الأسلحة
 .لشتازة
 حل إلذ أدلم الذ الأمر كالدقة العالية بالسرعة تتسم الحاسوبالتي أجهزة استخداـ في الكبتَ التوسع -

 لبحوث التطبيقات كازدياد توسع في ساعد لشا ت،يراالدتغ ككثتَة معقدة معادلات على برتوم التي النماذج

                                                           

 1 .26حسن ياستُ طعمة ، كآخركف، بحوث العمليات لظاذج كتطبيقات ،مرجع سبق ذكره ، ص - 
.22ص  لزمد أبضد طراكنة ، سليماف عبيدات ، مقدمة في بحوث العمليات ، مرجع سبق ذكره، - 2

 

3
 ، 1998مصر ، – أبضد أسعد عبد الوىاب الديدالش ، مقدمة في بحوث العمليات ، الطبعة الثالثة ، مكتبة كمطبعة الإشعاء الفنية ، الإسكندرية -  

 .28ص
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 الدشاكل حل يراكث تسهل التي الكثتَة البرلريات تطوير فإف كذلك .الإدارية الدشاكل حل في العمليات
 .كالباحثتُ للطلاب مساعدة كسيلة ككفر العلم ىذا في الدختلفة الدناىج تطوير في ساىم قد الدختلفة

 ىذه بعض أف كبذد إلا تقريبا بزصص يوجد فلا العمليات بحوث لأساليب الأخرل الدختلفة العلوـ حاجة -
 كالرياضيات الأعماؿ كإدارة فركعها بكل كالذندسة فالحاسوب مناىجو في موجودة الأقل على الأساليب
 .سيةاالدر موادىا أىم من كاحدة العمليات بحوث تعتبر العلوـ من كغتَىا كالإحصاء

 .الدتسارع التكنولوجي التقدـ -
 الأخرل كالحيوية كالاجتماعية كالإدارية كالتجارية عيةاكالزر الصناعية الدنظمات كزيادة الصغتَة الدنشآت تطور -

 .كاجهتها التي الدشكلات من الكثتَ لدعالجة الكمي التحليل استخدمت التي
 حيث العمليات بحوث أساليب من الكثتَ بتكارا إلذ ذلك أدل كقد بحوثهم، في الباحثتُ من كثتَ راستمرا -

 1947 عاـ في الخطية البرلرة لظوذج لحل السمبلكس طريقة ( Gearge Dantzig) دانتزج جورج بتكرا
 .البحث في رارهاستم نتيجة
 : كالآتي الأعماؿ ميداف في العمليات بحوث لأساليب الرئيسية الوظائف لصمل أف لؽكن
 ىملزل الحلوؿ إحلاؿ ليس كلكن دراءالد كمساعدة راالقر ابزاذ عملية تسهيل. 
 َالإدارية الدشاكل لدختلف حلوؿ توفت. 
 الأعماؿ ميادين في العلمي البحث لراؿ في فعالة أداة تعتبر. 
 الكثتَة الاحتياجات على فاعل بشكل الدوارد بزصيص في تساعد. 
 كالتمويل كالتسويق الإنتاج في الدختلفة تيجياتتراالاس اختيار في الدساعدة. 
 الإداريةرارات الق من كثتَ في التكاليف بزفيض في الدساعدة. 
 1القرارات الدتخذة  من للكثتَ الحساسية كبرليل الفعل ردكد دراسةؿ مهمة أداة يوفر



 
 
 
 
 
 
 

                                                           
  08-07العمليات، مرجع سابق ص ص  ثمولام بوعلاـ، لزاضرات كتطبيقات في بحو-  1
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 الإطار النظري لنظرية صفوف الانتظار: المبحث الثاني
يعد موضوع الانتظار من الدشاكل الدألوفة في حياتنا اليومية الاعتيادية ،اذ نشاىد الناس في صفوؼ الانتظار 

أماـ الأسواؽ الدركزية أك الجمعيات التعاكنية الاستهلاكية أك عند الإشارات الضوئية في الشوارع العامة أك عند 
 .شبابيك البنوؾ

     بصيع ىذه الحالات تؤدم إلذ مشكلة الانتظار التي لذا ألعية كبتَة نتيجة للتكاليف الدتًتبة عن حالة الانتظار 
كقبل الدخوؿ في التفستَ الرياضي ك الكمي لعلاقات ىذه النظرية لا بد لنا أف أكلا نتطرؽ إلذ . ك التشغيل 

 .الأصوؿ التارلؼية لذذه النظرية ك تعريفها ك معرفة خصائصها ك فيما تتمثل تطبيقات ك عناصر ىذه النظرية
نشأة و مفهوم نظرية صفوف الانتظار:المطلب الأول  

 احد النماذج الرياضية الاحتمالية من علم بحوث العمليات التي تعالج ظاىرة الأنظارتعتبر نظرية صفوؼ 
الانتظار التي نشاىدىا في حياتنا اليومية كخاصة الدؤسسات البنكية كقبل الدخوؿ في التفستَ الرياضي لعلاقات 

  . كمفهومهانشأتها إلذ التطرؽ أكلاىذه النظرية لابد لنا 
 الأصول التاريخية لنظرية صفوف الانتظار: أولا

إف البدايات التارلؼية لنظرية صفوؼ الانتظار أك ما يطلق عليها أحيانا بنظرية الطوابتَ أك نظرية الأرتاؿ،تعود 
عندما لاحظ معاناة العاملات في  (1914_1959)عاـ (erlang) إلذ الجهود الدبذكلة من قبل الدهندس

أجهزة البدالات الذاتفية نتيجة الزحم الكبتَ من الطلبات على الدكالدات الذاتفية مع لزدكدية الأجهزة الأمر 
 1.الذم أدل إلذ تأختَ الطلبات ك عدـ تأديتها بالسرعة الدطلوبة

: حيث قاـ بنشر مقاؿ بعنواف
theTheory of probabilities and telephone conversation  

 : طبع كتاب بعنواف1917كفي سنة 
Solution of SOME PROBLEMS IN THE THEONYOFPROBALITY OF 
SIGNIFICANSE IN AU TELEPHONE EXCHANGES . 

                                                           
ىػ ، 1430/ ـ2009حسن ياستُ طمعة كآخركف، بحوث العمليات لظاذج كتطبيقات، الطبعة الأكلذ، دار الصفاء للنشر ك التوزيع، عماف، - 1

  275ص 
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لقد شكل عملو القاعدة للتطور التالر لنظرية صفوؼ الانتظار في كضع شكل نهائي لنظرية صفوؼ الانتظار 
 1 (1946- 1936)كالذم اصدر لرموعة الدؤلفات في الفتًة 

 إلذ الأنظمة التي كإشارة عملها بخصوص نظرية صفوؼ الانتظار LING GREEN نشرت 1984 كفي سنة 
 2.برتوم نوعتُ من الزبائن الواصلتُ كنوعتُ من مراكز الخدمة

تهدؼ نظرية الانتظار كالتي يكوف فيها الانتظار على شكل صف إلذ برديد فتًة زمنية للانتظار على الددل 
البعيد كجعل الفتًة اقل ما لؽكن ، ككذلك برويل فتًة الانتظار إلذ مقياس مادم كىي تكلفة الانتظار كدراسة 

. أسلوب الدوازنة فاف تكلفة الانتظار كتكلفة ابزاذ القرار للتقليل كقت الانتظار 
:   يتضمن حل مسألة صفوؼ الانتظار كبشكل عاـ الأمور التالية 

  .برليل مسبق للمنظومة

  .فحص لظاذج الوصوؿ كأكقات الخدمة

 3.كضع مقاييس لأداء ككفاءة الدنظومة

  .تعريف نظرية صفوف الانتظار: ثانيا 
 :ىناؾ عدة تعار يف لنظرية الصفوؼ الانتظار منها

يعرؼ أسلوب صفوؼ الانتظار بأنو ذلك الأسلوب الرياضي الذم ينتمي إلذ لرموعة الأساليب بحوث - 
العمليات كىو عبارة عن طريقة علمية لدعالجة مشاكل تقدلص كتوزيع السلع كالخدمات كذلك لدصلحة كل من 

الدستفيد من الخدمة أك السلعة كىو الزبوف أك مصلحة مقدـ الخدمة كالسلعة منظمة الأعماؿ الإنتاجية أك 
الخدمية تعتمد ىذه الطرقة العلمية على عدد من الافتًاضات العمليات الحسابية كالعلاقات النسبية بتُ العوامل 
الداخلة في تركيب نظاـ الانتظار بدكره يتكوف من لرموعة من الزبائن كلرموعة من مقدمي الخدمة كمعد معتُ 

  4.لوصوؿ الزبائن لتقدلص الخدمة اك السلعة لذم

                                                           
رشيد علاب ، برستُ خدمات موانئ باستخداـ لظاذج صفوؼ الانتظار ، مذكرة ماجيستً، كلية علوـ التسيتَ كالعلوـ الاقتصادية، جامعة - 1

  54 ، ص 2006/2007سكيكدة، الجزائر ، 
ضياء عبد القادر سلطاف ، الاختيار الأمثل لعدد العماؿ لخطوط الصيانة بالإنتاج باستخداـ نظرية صفوؼ الانتظار ، لرلة الذندسة ، الدوصل - 2

 2011 ، 14، العراؽ ، العدد 
  338، ص 2007سهيلة عبد الله سعيد، الأساليب الكمية كبحوث العمليات، الطبعة الأكلذ، دار الحميد للنشر كالتوزيع، عماف، - 3
حناف بوعندؿ ،ألعية استخداـ لظوذج صفوؼ الانتظار لتحستُ جودة الخدمات، مذكرة مكملة ضمن متطلبات نيل شهادة الداستً ، كلية - 4

  60 ، ص 2015 2014العلوـ التجارة  لزاسبة كمالية ، جامعة اـ البواقي الجزائر ، 
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تعرؼ نظرية صفوؼ الانتظار بأنها عبارة عن دراسة رياضية لطبيعة العناصر التي تؤدم إلذ تكوين صف - 
الانتظار الذم ينشأ نتيجة التذبذب في طلب الخدمة كعدـ انتظاـ كصوؿ الوحدات طالبة الخدمة إلذ مركز 

 1 .الخدمات
كلؽكن الإشارة إلذ أف صفوؼ الانتظار عبارة عن تراكم عدد من الوحدات كالأشخاص أك كحدات مادية - 

 2 .أك غتَ مادية في مكاف ككقت معتُ كبشكل منتظم أك غتَ منتظم للحصوؿ على خدمة معتُ
الدنتظمة  (الخ.... الناس، الوسائل، الآلات، العماؿ  السيارات،)صفوؼ الانتظار تتمثل في عدد الوحدات - 

 3.في شكل طابور منتظرة خدمة معينة كذلك خلاؿ فتًة زمنية معينة
ىي لظاذج رياضية من علوـ بحوث العمليات من علم بحوث العمليات ك إحدل الأساليب الكمية التي - 

 قراراتهم كتهدؼ ىذه النظرية إلذ دراسة كبرليل الدواقف التي تتسم بنقاط ابزاذلذ إتساعد أك القائمتُ على 
 4.اختناؽ اك تشكل صفوؼ الانتظار كمن ثم ابزاذ القرار الدناسب بشاف تلك الدواقف

كلؽكن تعريف نظرية صفوؼ الانتظار بأنها نظرية بزتص بوضع الأساليب الرياضية اللازمة لحل الدشاكل - 
الدتعلقة بتًاكم صفوؼ الانتظار التي تنتظر دكرىا طلبا لخدمة معينة تؤدم لكل كحدة خلاؿ فتًة زمنية معينة ، 

 الزمن اللازـ أفعلى أف يكوف كصوؿ ىذه الوحدات إلذ مكاف أك أداء الخدمة عشوائيا تبعا لتوزيع معتُ كما 
 يأخذ الصفة العشوائية تبعا لتوزيع معتُ كتقدـ النظرية قياس لقدرة مركز الخدمة أفالخدمة لكل كحدة لؽكن 

 كأسلوب ىذه النظرية تقدـ بطريقة رياضية أفعلى برقيق الغرض الذم أنشأ من اجلو كعل ذلك لؽكن القوؿ 
 5.لتقييم بدائل التصميم الدختلفة لدركز الخدمة 

 
 
 

                                                           
          أنعاـ علي توفيق الشهرلر ، تقولص نظم الدعلومات باستخداـ بحوث العمليات ، الطبعة الأكلذ، مؤسسة الوراؽ للنشر كالتوزيع، -1

  64، ص 2009الأردف ، -عماف
 الأردف،-مؤيد الفضل، مدخل إلذ الأساليب الكمية كالنوعية في دعم القرارات الدنظمة ،الطبعة الأكلذ، مؤسسة الوراؽ للنشر كالتوزيع ، عماف-2

 . 47، ص2008
  . 62حناف بوعندؿ، ألعية استخداـ لظوذج صفوؼ الانتظار لتحستُ جودة الخدمات، مرجع سابق ذكره ، ص - 3
  . 329، ص 1999، الطبعة الأكلذ، دار كائل للنشر، عماف، (خوارزميات كبرامج حسابية )إبراىيم نائب كآخركف، بحوث العمليات - 4
ىند سعدم، استخداـ لظاذج صفوؼ الانتظار لتحستُ فعالة الخدمات في الدراكز الصحية، مذكرة الداجيستً ، كلية العلوـ الاقتصادية كعلوـ - 5

  .  50، ص 2012/ 2011التجارية كعلوـ التسيتَ ، جامعة الدسيلة، الجزائر، 
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  خصائص أنظمة صفوف الانتظار: المطلب الثاني
  :أف أم نظاـ لخطوط الانتظار في بنك أك كرشة الصيانة أك غتَىا لو مكونات أساسية لؽكن برديدىا كالتالر

أك ما يطلق عليها عملية الوصوؿ يقصد بالوصوؿ كركد الوحدات التي تطلب الخدمة الذ :خصائص القدوم-1
:  مقدـ الخدمة ك في ىذا الشأف يوجد ثلاث خصائص لعملية الوركد كىي 

اك لزدكد  (لا نهائي )إما أف يكوف المجتمع الذم يطلب الخدمة غتَ لزدكد : حجم المجتمع الذم يطلب الخدمة 
في لحظة معينة لؽثل جزءا صغتَا من طالبي الخدمة فانو يطلق على  (طالبي الخدمة)كعندما يكوف عدد العملاء 

        ق لرتمع غتَ لزدكد كيتبتٌ معظم لظاذج صفوؼ الانتظار على ىذه الخاصية فحجم المجتمع في ىذه الحالة بأ
 1 .(خاصية المجتمع الغتَ لزدكد  )
إلذ لزطة الخدمة كفقا لجدكؿ زمتٍ معركؼ ك لزدد  (طالبي الخدمة )قد يكوف العملاء : لظط كصوؿ العملاء-

عشوائيا عندما يكوف كل عميل  (ملتقي الخدمة )أك أف يتم كصوؿ العملاء عشوائيا ،ك يعتبر كصوؿ العملاء 
 ،كما لا لؽكن تنبؤ بحدكث عملية الوصوؿ لدتلقي الخدمة ،ك ترتيبا على ذلك فإف عدد الآخرينمستقل عن 

لكل كحدة من الزمن لؽكن تقديرىا كباستخداـ خصائص توزيع بواسوف من خلاؿ  (تلقي الخدمة )العملاء 

.:                                                                       الدعادة التالية P n =
eλ λn

n
 

n: عدد حالات الوصوؿ
 p(n) من حالات الوصوؿ (n)احتماؿ

λ :حرؼ إغريقي يقرأ l’Anda= متوسط معدؿ حالات الوصوؿ
e:2.71828الأساس الطبيعي للوغاريتم  كيساكم= e 

 في لظاذج الانتظار لأف ىناؾ اتفاقات على استخداماتها (u)ك (λ)فضلنا استخداـ رموز  لقد
 إلذيشار )عملاء 4 عندما يبلغ كأيضاعميل 2عندما يكوف توزيع بواسوف  يكوف متوسط عدد الوصوؿ ىو 

 برصل أف احتماؿ أف بينما 13 كحدة  أم احتماؿ عدـ كصوؿ أفك يلاحظ  (λ=4 λ, 2= )ذلك ب
 ، 18% كحدات فيبلغ 3 احتماؿ كصوؿ أما ، 27% أيضا كما اف احتماؿ يبلغ 27كحدة كاحدة يبلغ 

 كأختَا 0 يساكم أكثر أكعملاء 9 فرصة كصوؿ أماكىكذا ، %9 كحدات يبلغ 4 فاف احتماؿ كصوؿ أختَا

                                                           
      ، 2004جلاؿ إبراىيم العبد، استخداـ الأساليب الكمية في ابزاذ القرارات الإدارية، الطبعة الأكلذ، دار الجامعية الجديدة، الإسكندرية، - 1

   123ص 
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 إجراء عملية الوصوؿ لا تتبع بعض الحالات حتى لؽكن استخداـ توزيع بواسوف كلغب أف إلذلغب التنبيو 
 1. تقريب بشكل معتُ في بعض الحالات حتى لؽكن استخداـ توزيع بواسوف 

. بعض الأمثلة لتوزيع بواسون لأزمة الوصول :1-2الشكل
 

 

 

 

 

 

 

 
 
 

                    
 .425جلال ابراىيم العبد،مرجع سبق ذكره ،ص : المصدر

عندما يصل سوؼ ينتظر (طالب الخدمة ) ملتقي أفنفتًض معظم صفوؼ الانتظار  :سلوك طالبي الخدمة-
 الصف الذم كصل إليو ،ك لسوء الحظ فإف الواقع يشتَ أكحتى يتلقى الخدمة ك لن يقدـ بتغيتَ لزطة الخدمة 

الانتظاـ لصف الانتظار ،ذلك لأف الصف لن  (ملتقي الخدمة)لات التي يرفض فيها العميل ا الكثتَ من الحإلذ
 في كقت معتُ ك يطلق على العميل في ىذه الحالة أخرلػقق لو احتياجاتو ك رغباتو من تلقي الخدمة بشكل أك 

العميل الذم يتوقف فجأة عن إبساـ تلقي الخدمة ك في بعض الحالات الأخرل قد يرتد العميل ك يغادر )
. الصف قبل تلقي الخدمة

 أم يشتَ نظاـ خط الانتظار إلذ ترتيب الزبائن في خط الانتظار أك تقدلص الخدمة :خصائص خط الانتظار-2
 نستخدـ الأسبقيةاختيار الزبائن من خط الانتظار للحصوؿ على الخدمة ،ك ىناؾ قواعد عديدة تسمى قواعد 

حيث أف الزبوف  (first come first served)في ىذا المجاؿ منها القاعدة الشائعة من يأتي أكلا لؼدـ أكلا 
الذم يصل أكلا إلذ البنك يدخل أكلا في خط الانتظار ، ك ىناؾ قواعد أخرل كما ىو الحاؿ في قاعدة 

                                                           
 .129جلاؿ إبراىيم العبد ،استخداـ الأساليب الكمية في ابزاذ القرارات الإدارية ،مرجع سبق ذكره، ص - 1
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 الزبائن لا يتماثلوف في الألعية النسبية لوقت الانتظار ففي قسم الطوارئ في إفالطوارئ ، ك ىذه تعتمد على 
 البسيطة أكلا ك قبل الخدمة يصل الزبوف الأحق بإصابة أكثر خطورة الإصابةالدستشفى قد يصل الزبوف ذك 

لذا يتم تقدلص الزبوف الأحق على الأكؿ ، كىناؾ قواعد أخرل مثل الحجز  (التكلفة تكوف عالية عند الانتظار)
أكلا ، ككقت العمل الأقصر أك كقت العمل الأطوؿ ك الخدمة على أساس عشوائي أم بدكف اعتماد أية قاعدة 

 1.لزدد ، كبسبب تعدد القواعد يكوف لازما اختيار القاعدة الدلائمة لأف ذلك في لظاذج الانتظار ك استخدامها
:  ثلاث عناصر أساسية كىي إلذ كىي تنقسم :خصائص تسهيلات الخدمة-3
الدرسلة ، أك عدد -تصنف أنظمة الخدمات كفقا لدفهوـ عدد القنوات : صورة نظاـ الانتظار الأساسي- 

فهناؾ نظاـ القناة الدفرد بوجود مرسل كاحد للخدمة ك ىي . الأدكار أك عدد نقاط الخدمة التي لغب عملها 
مثلا كجود شباؾ كاحد للصراؼ في البنك ،أك يكوف في البنك عدد من الصرافتُ ك لكن لؼتص كل كاحد 
من .منهم بدهمة لزددة تستوجب أف ينتظر كل زبوف في حط عاـ للحصوؿ على الخدمة من الدوظف الدناسب 

ك تعتٍ أف الزبوف  (حيث ينعدـ فسها نظاـ الدكر الدنفرد) قد لػتوم البنك على قنوات متعددة آخرجانب 
 ثم لؼرج من النظاـ ف كمثلا عند الحصوؿ على أخريستلم الخدمة من لزطة كاحدة في متجر أك في مكاف 

خدمة في داخل مطاعم الوجبات السريعة أك عند الحصوؿ على رخصة السياقة من دائرة في نظاـ الانتظار 
 أك لإجراء الفحص أخرالذىاب إلذ تقدلص الطلب ،ثم الذىاب غلى شباؾ )لإبساـ الحصوؿ على خدمة 

. 2الاختبار ك شباؾ ثالث لدفع الرسوـ
كيتحدد عادة بزمن الخدمة ك ىو زمن تقدلص الخدمة لكل زبوف ،ك فيما يتعلق بنمط : توزيع كقت الخدمة-

الخدمة فإف برديده يتم من خلاؿ توزيع أكقات الخدمة ك توزيع الزبائن الذين لؼدموف في كحدة الوقت أم 
توزيع معدؿ الخدمة ، ككما في لظط الوصوؿ فإف توزيع كقت الخدمة لؽكن أف يكوف ثابتا أك متغتَا عشوائيا ك 

 فإف أكقات الخدمة الآلية الحقيقية الغتَ الأنظمة ، أما في الآليةإف كقت الخدمة الثابت يظهر عادة في العمليات 
 تقريبها من خلاؿ التوزيع الاحتمالر الأسي لشا يؤدم إلذ أف يكوف الأحيافتكوف عشوائية ك لؽكن في أكثر 

                                                           
 .566، ص 2008عماف، -الأردفلصم عبود لصم، مدخل إلذ الأساليب الكمية ، الطبعة الثانية، دار الوراؽ للنشر ك التوزيع ، - 1
-إياد عبد الفتاح النسور، أساليب التحليل الكمي ،مدخل لدراسة التسويق الحديث، الطبعة الثانية، دار الصفاء للنشر ك التوزيع، عماف- 2

 .187، ص،2014، الأردف
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معدؿ الخدمة موزعا توزيع بواسوف العكس بالعكس أم توزيع بواسوف لدعدؿ الخدمة يسبب توزيع الخدمة 
 1.الأسي 

كىو الحد الأقصى لعدد طالبي الخدمة الدوجودين في النظاـ أم عدد طالبي الذين تقدـ : طوؿ صف الانتظار
لذم الخدمة إضافة إلذ طالبي الخدمة في مرحلة الانتظار، كقد يكوف طوؿ الصف لزدكد كذلك بسبب عدة قيود 

قد تكوف مادية أك تنظيمية كقيود الدساحة مثلا، كما قد يكوف الصف غتَ لزدكد أك النهائي عندما يكوف 
 .حجمو بلا حدكد مثل حالة خدمة دفع رسوـ السيارات الوافدة على الطريق

       لؽكن أف يكوف صف كحيد كالدركر في طريق عاـ كحيد أك بوابة دخوؿ إلذ مصنع: عدد صفوؼ الانتظار
 .أك أم مركز خدمة مفرد، لكن في الغالب توجد صفوؼ متعددة كخدمات الذاتف

ىذه الخاصية تعتٍ التًتيب الذم يتم بو اختيار طالبي الخدمة لتقدلص الخدمة لذم : الاختيار في صفوؼ الانتظار
 :كلؽكن تقسيمو إلذ الحالات التالية

  FIFO  كلاأىي القاعدة الأكثر شيوعا في الواقع، حيث طالب الخدمة الذم يأتي أكلا لؼدـ. 
 LIFO  طالب الخدمة الذم يأتي أختَا لؼدـ أكلا. 
  FCFS  عشوائية الاختيار. 
  LCFS  2.على أساس الأسبقية 
 : خصائص مركز تقديم الخدمة-4
 ىناؾ عدة صيغ كأشكاؿ لتقدلص الخدمة نذكر منها:صيغ تقديم الخدمة : 
 نظاـ انتظار ذك صف انتظار كاحد، كمركز تقدلص خدمة كاحد كبدرحلة كاحدة. 
 نظاـ انتظار ذك صف انتظار كاحد، كعدة مراكز لتقدلص الخدمة كبدرحلة كاحدة. 
 نظاـ انتظار بو عدة صفوؼ انتظار، عدة مراكز لتقدلص الخدمة كبدرحلة كاحدة. 
 نظاـ انتظار بو صف انتظار كاحد، كتقدلص الخدمة يتم على عدة مراحل. 
 نظاـ انتظار بو عدة صفوؼ انتظار، عدة مراكز لتقدلص الخدمة كبدرحلة كاحدة. 

                                                           
 .566، مرجع سبق ذكره ،ص مدخل إلذ الأساليب الكمية لصم عبود لصم، - 1

2
  Yasmin Arda, « Politiques d’approvisionnement dans les systèmes à plusieurs fournisseurs et 

optimisation des décisions dans les chaînes logistiques décentralisées », Thèse doctorat, De 

L’université de Toulouse , Institut National des sciences appliquées de Toulouse,   2008 , p 132. 
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 كىو متوسط عدد طالبي الخدمة الذين لؽكن خدمتهم في فتًة زمنية لزدكدة ، :معدل تقديم الخدمة 
: كيشبو معدؿ تقدلص الخدمة معدؿ الوصوؿ فإما أف يكوف

 أم أف كل طالب للخدمة سيحصل على الخدمة في كقت ثابت أم نفس زمن الخدمة من :معدل ثابت 
 .طالب لآخر

  أزمنة الخدمة الدوزعة توزيعا عشوائيا:معدل عشوائي . 
 : بعد حصوؿ طالب الخدمة على الخدمة فهناؾ احتمالتُ لعا:الخروج من النظام -5
 لؽكن أف يعود كينظم إلذ الواصلتُ لطلب الخدمة مرة أخرل. 
 لؽكن أف يدخل في توقع الاحتمالات الضعيفة لطالبي الخدمة مرة أخرل. 

تطبيقات و عناصر نماذج صفوف الانتظار: المطلب الثالث  

 لظهور صفوؼ الانتظار كمتطلبات تطبيقها، كمن اجل حل مشاكل الانتظار تطبق أسبابىناؾ عدة 
 صفوؼ الانتظار كقد لؼتلف الذدؼ من تطبيق ىذه النماذج في البنوؾ  أسلوبالدؤسسات 

 .تطبيقات نماذج صفوف الانتظار: أولا
نظرية صفوؼ الانتظار لذا تطبيقات كاسعة في المجلات الحياتية فإحدل تطبيقات صفوؼ الانتظار الدهمة التي 

      تواجهنا بصيعا في حياتنا اليومية ىي المجلات الدمية مثاؿ على ذلك البنك فالعاملتُ لؽثلوف مراكز الخدمة 
. ك الزبائن لؽثلوف الوحدات الطالبة للخدمة ك نفس الحاؿ ينطبق على الدطاعم ، دكر السينما ك غتَىا 

 لصفوؼ الانتظار ىو لراؿ النقل فمن الدمكن أف تكوف كسائط النقل ىي الوحدات الطالبة آخرتطبيق 
 الضوئية ، شاحنة أك سفينة تنتظر الإشاراتللخدمة مثاؿ ذلك سيارات تنتظر أماـ مكتب برصيل الرسوـ أك 

ك في حالات أخرل تكوف  (مركز الخدمة) من الددرج الإقلاعللتحميل أك التفريغ ، طائرات تنتظر الذبوط أك 
 1. ك سيارات إطفاء الحريق ك الرافعات أك الدصاعد ةكسائط النقل ىي مراكز الخدمة مثاؿ ذلك سيارات الأجر

 يتم أف ىو خط تسجيل الطلاب في بداية العاـ الجامعي في كلية جامعة ما ،من الدطلوب أخرك ىناؾ تطبيق 
تسجيل الطلاب في كقت لزدد تراه الجامعة ك ذلك بتوفتَ مكاتب التسجيل أكثر من العدد الدتوفر في حالة 

 تكوف دراسة ىذه الحالة أفالعمل العادم ، ك ىذا يتًتب عليو زيادة التكلفة في الديزانية الكلية ك بالتالر لغب 
 .كافية لحل مشكلة التسجيل في الوقت الدناسب ك بدا لا يتعارض مع برميل ميزانية فوؽ الديزانية الدخطط لذا 

                                                           
، 2007الأردف، -، الطبعة الأكلذ، دار المجدكالر للنشر ك التوزيع ، عمافمدخل إلى بحوث العملياتحامد سعد نور الشمتًم ك آخركف، - 1

  . 456-455ص ص 
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 تؤدم غلى مشكلة الانتظار التي لذا ألعية كبتَة ، نتيجة للتكاليف الدتًتبة عن حالة أعلاه   بصيع الحالات 
 1.الانتظار ك التشغيل 

:أىداف تطبيق نظرية صفوف الانتظار   

: تهدؼ الدؤسسات من تطبيق نظرية صفوؼ الانتظار إلذ ما يلي 
 فالإدارة تهدؼ لتخفيض زمن انتظار طالب الخدمة قدر :تحديد متوسط زمن الوقوف في صف الانتظار-1

الإمكاف ك ذلك لانعكاسو على حجم التكاليف الثابتة ك الدتغتَة الدرتبطة بدركز الخدمة  
 فقد تضطر الإدارة غلى زيادة حجم الطاقة الإنتاجية من خلاؿ دعم مركز :دراسة الطاقة الإنتاجية-2

عاب معدؿ زيادة الواصلتُ مالخدمة بدوظف آخر ، آك فرع آخر بحيث توزيع طاقة مركز الخدمة تكفي لاست
 على بزفيض التكاليف الدرتبطة بدركز الخدمة في حالة دراسة الجدكل يؤدمطالبي الخدمة ك ىذا من شانو أف 

        الاقتصادية للقرار الدتخذ ، كما برقق ىذه السياسة الارتياح لدل طالب الخدمة في علاقتو بدركز الخدمة
. ك تساعد على زيادة تردده على مركز الخدمة 

 تقاس الجودة بعدة مؤشرات ألعها السعر ك سرعة تقدلص الخدمة ك مدل :تقديم جودة الخدمة المقدمة-3
         الدستهدفة لتحقيق الدنافع الدرتبطة بتدفق السلع ك الخدماتالأسواؽبرقيقها لإشباع الحاجات ك الرغبات في 

ك بالتالر فغن غدارة مركز الخدمة معينة في الدرجة الأكلذ بتقدلص جودة الخدمة ضمن تلك الأبعاد ك ربدا يتطلب 
ذلك إجراء بعض التعديلات في نظاـ صف الانتظار كتخفيض زمن الانتظار لتقدلص الخدمة في الوقت الدناسب  

 ك ذلك من أجل برديد أثر طاقة مركز الخدمة ك أسلوب ك زمن :دراسة الموقف التنافسي في السوق-4
تقدلؽها على لظو الحصة السوقية ك قد تقارف إدارة مركز الخدمة موقفها التنافسي مع مراكز أخرل تقوـ بنفس 

العمل أك عمل مشابو ك تدرس مؤشرات صف الانتظار لديها ك لدل الدنافستُ لتتخذ الإجراءات الأزمة 
. لتحستُ ك زيادة موقفها التنافسي 

           تدرس إدارة مركز الخدمة كافة السبل الدمكنة لتحستُ الإنتاجية: و تخفيض التكاليفالإنفاقترشيد -5
ك تطوير الأداء كبردد علاقة التكلفة بالعائد بحيث العوائد الدتأتية من الاقتًاحات الاستثمارية تتجاكز التكاليف 

 2.الدرتبطة بها 
 

                                                           
 . 275حسن ياستُ طعمة ك آخركف ،بحوث العمليات لظاذج ك تطبيقات ، ،مرجع سبق ذكره ،ص - 1
 .50-49علي العلوانة ك آخركف ،بحوث العمليات في العلوـ التجارية ،مرجع سبق ذكره ،ص ص - 2
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  لنماذج صفوف الانتظارالأساسيةالعناصر :ثانيا 

: لدراسة ك برليل نظم الانتظار ينبغي معرفة عناصره الأساسية ك التي لؽكن توضيحها في ما يلي 
 كيكوف الوصوؿ على شكل فتًات زمنية منتظمة ك غتَ منتظمة إلذ نقاط تدعى مراكز :وحدات الوصول-1

 الأشخاصالخدمة على ذلك كصوؿ الشاحنات إلذ موقع التحميل ،دخوؿ الزبائن إلذ مركز بذارم ، كصوؿ 
. إلذ السينما ،كصوؿ السفن إلذ الديناء ك غتَىا كل ىذه الوحدات تدعى كصوؿ الزبائن

ىي الدواقع التي تقوـ بتقدلص الخدمة للوحدات الطالبة للخدمة للوحدات الطالبة  :مراكز قنوات الخدمة- 2
مثاؿ على ذلك البائعتُ ، الديناء ك غتَىا إذ كاف مركز الخدمة غتَ الدشغوؿ فإف الزبوف الواصل  (الزبوف)للخدمة 

سوؼ لؼدـ مباشرة ك إذا كاف مركز الخدمة غتَ مشغوؿ فإف الزبوف الواصل سوؼ لؼدـ مباشرة ك إذا كاف مركز 
الخدمة مشغوؿ فإف، على الزبوف الانتظار في خط غلا أف يتم تقدلص الخدمة لو ك بعد اكتماؿ الخدمة يغادر 

. زبوف النظاـ 
 1.مسألة صفوؼ الانتظار تكوف عندما يضطر الزبائن إلذ الانتظار في الصف للحصوؿ على الخدمة 

 ك يقصد بها لرموعة طالبي الخدمة ك الدتمثلة في الدنتظركف في خط ك الذين يلتقوف الخدمة ك ىذه :طاقة النظام
. تكوف لزدكدة أك غتَ لزدكدة 

:  ك ىي الأسس التي بدوجبها ينتظم خط الانتظار ك بردد معايتَ تقدلص الخدمة ك منها :قواعد تقديم الخدمة
 .first come first server الواصل أكلا لؼدـ أكلا-1

 .last come first server الواصل أختَا لؼدـ أكلا-2 

 serviceorder in rundom..(صف غتَ منتظم)قاعدة الخدمة العشوائية -3
 

 
 
 

 
 

                                                           
 456أبضد سعد نور الشمتًم ،مدخل إلذ بحوث العمليات ،مرجع سبق ذكره ، ص - 1
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 الصيغ الرياضية لنظرية صفوف الانتظار: المبحث الثالث
ىناؾ لظاذج رياضية عديدة في صفوؼ الانتظار كذلك ناتج عن الاختلاؼ الدوجود في الخصائص الدذكورة 

سابقا، فتغتَ أم خاصية يكوف السبب في بسييز كل لظوذج عن الآخر سواء في الخصائص أك العالقات الرياضية، 
. Lu-Kendallكسيتم في ىذا الدطلب التطرؽ لذذه النماذج كبسثيل ىذه الأختَة عن طريق الصيغة الرمزية 

 العلاقات العامة في النماذج الرياضية لصفوف الانتظار: المطلب الأول
ىناؾ بعض العلاقات التي لؽكن تطبيقها على عدد كبتَ من النماذج الرياضية في صفوؼ الانتظار، كما لؽكن 

 .Lu-Kendallالتمييز بتُ ىاتو النماذج من خلاؿ الصيغة الرمزية لكنداؿ لر
العلاقات العامة في النماذج الرياضية لصفوف الانتظار -1

نهدؼ من برليل حالات صفوؼ الانتظار أف نضع مقاييس الأداء لتقييم النظم الواقعية، كنظرا ألن صف 
الانتظار يعمل كدالة في الزمن، سنركز برليلنا على الحالة الدستقرة كذلك ألنها تنطبق على كثتَ من الظواىر التي 

 :يتشكل فيها صف الانتظار حيث أف فتًة عمل ىذه الظواىر تكوف طويلة، كمقاييس الأداء ىي
-  Pnكجود n  في الخدمة+ الصف (عميل في النظاـ). 

 -LS متوسط عدد العملاء في النظاـ. 
 -Lq متوسط عدد العملاء في الصف.  
 -Ws متوسط زمن الانتظار في النظاـ. 
 -Wq 1.متوسط زمن الانتظار في الصف 

من أىم عمليات دراسة Pn طالب الخدمة في النظاـ n كتعتبر عملية إلغاد الصيغة التي تعبر عن احتماؿ كجود
كمفهوـ  لظاذج صفوؼ الانتظار رياضيا كتعتمد بشكل أساسي عل نظرية الاحتماؿ كالسياقات العشوائية 

مباشرة دكف إثبات رياضي، ألنو Pn   كستعطى العالقة التي تعبر عن (الديلاد كالدوت)سياقات التوالد كالانطفاء 
 :يصبح من السهل إلغاد بقية الدقاييس، كيكوف عندئذPn بعد إلغاد صيغة

 
 

                                                           
. 351، ص 2012، المجموعة العربية للتدريب كالنشر، القاىرة، مصر، "بحوث العمليات"أبو القاسم مسعود الشيخ، .  1
  2005  للنشر، طرابلس، ليبيا،الأكادلؽيةأساسيات بحوث العمليات، الدر : لزمد كعبور:  كالدوت أنظرالديلادللتعرؼ أكثر على عملية      ،

 .431ص 
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n
n 0

S
n PL





 
 

  n
n 0

q n c PL




   

 1.عدد مراكز تقدلص الخدمة C حيث
، كأف ىذه LS-Lq-Ws-Wq أنو توجد عالقات قوية بتُ الدقاييس الأربعة  Little C.D.Jhon لقد أكضح

العلاقات تنطبق على عدد كبتَ كمتنوع من لظاذج صفوؼ الانتظار، كاثنتُ من ىذه العلاقات تسمى بدعادلتي 
 كألعيتها تكمن في أنها قابلة للتطبيق على أم لظوذج في صفوؼ Flow Equations  Little،تدفق ليتل 

، كبغض النظر أيضا إذا كانت أكقات Poissonالانتظار بغض النظر عما إذا كاف القادمتُ يتبعوف توزيع 
 :، كمعادلتي ليتل ىيالأسيالخدمة تتبع التوزيع 

S S

q q

L W

L W




 

 Wsلضصل عليو من خلاؿ ضرب متوسط معدؿ  Ls حيث توضح العلاقة الأكلذ أف عدد الوحدات في النظاـ
في متوسط الوقت الذم يقضيو طالب الخدمة في النظاـ نفس  ، أما العلاقة الثانية فتوضح كجود الوصوؿ

كمتوسط الوقت الذم يقضيو طالب الخدمة في   Lqالعلاقة بتُ متوسط عدد طالبي الخدمة في صف الانتظار
.   Wqصف الانتظار

كىناؾ أيضا معادلة أخرل تتبع معادلتي ليتل بشكل مباشر كلؽكن استخدامها في لظاذج الانتظار ذات مركز 

                                                :تقدلص خدمة كاحد أك ذات عدة مراكز لتقدلص الخدمة، كىي
q

q

L
W 


 

الدعادلات السابقة تستخدـ في الحالات العادية كفي الظل الظركؼ العامة، لكن ىناؾ بعض الحالات الخاصة 
عند كصوؿ طالب الخدمة بدعدؿ لكن ليس كل من كصل لؽكن أف يدخل النظاـ كىذا ما لػدث عندما يكوف 

ىناؾ حد في عدد طالبي الخدمة في النظاـ، فتصاغ العالقة بالنسبة للعملاء الذين التحقوا كموجودين فعلا 
. eff :effective Arrival rate for those who join the systemبالنظاـ 

 :كبالتالر الدعادلتتُ السابقتتُ تصبحاف كما يلي

                                                           
1
 346، ص 1999، دار كائل للنشر، عماف، الأردف، -"خوارزميات كبرامج حاسوبية- بحوث العمليات "إبراىيم نائب، إنعاـ باقية، .  

  الانتظار برىاف عالقة في صفوؼ " : بعنواف1971أكد ليتل ىاتتُ الدعادلتتُ بالبرىاف في بحث نشره في لرلة بحوث العمليات سنة

S S
L W 
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S Sef

q qef

L W

L W

 

 
 

 :الوقت الدتوقع للخدمة لضصل على العلاقة التالية/1 معدؿ الخدمة، ك  كاذا كاف

qS

1
W W 


 

qS                                                                            :لضصل على  كبضرب الطرفتُ في
L L

 
 
 





 

 1.نسبة معدؿ كصوؿ طالبي الخدمة إلذ معدؿ أداء الخدمة / حيث
            : كما يلي Lq  كLsلؽكن برديد كل من   لزل eff كاذا تم تعويض qSef

L L  
في كل لظاذج الانتظار كبرديد مقاييس الأداء الأساسية حسب التًتيب  Pn كفي الأختَ لؽكن صياغة الاحتماؿ

S                                :التالر
n n q q qS S S

n 0

L 1
P L nP W W W L W





 
 
 

        
  

في معظم لظاذج الانتظار تكوف سهلة أما حساب توزيعات كقت الانتظار ىي التي تكوف  Pn للعلم أف قيمة
 .Ls Lqمن خلاؿ Ws Wqمعقدة جدا، لذا يكوف من الأفضل حساب 

 يعود الفضل في كضع العوامل الستة التي بردد خصائص أم لظوذج :Lu-Kendall  رموز كندال لي-2
 الرموز Kendall، حيث كضع 1966 سنة Lu ك 1953 سنة Kendallلنظاـ صف الانتظار إلذ العالدتُ 

 أضاؼ 1977، كفي سنة Kendallكعرفت في الدراجع العلمية باسم رموز  (S/M/M)الثلاثة الأكلذ 
 للدالة  على سعة مصدر الوحدات كمن جهة أخرل ƒ كبعد ذلك تم إضافة الرمز(d/e) الرمزينLuالعالد 

ليصبح شكل الرموز أفضل كمعبر عن بصيع العوامل الستة الأكلذ التي بردد خصائص أم لظوذج، أم أصبح 
: حيث (d/e/ƒ )(M/M/M)   :بالشكل

M-ُالتوزيع الاحتمالر للواصلت. 
M-التوزيع الاحتمالر لوقت الخدمة. 
S- (عدد مراكز الخدمة)عدد مقدمي الخدمة على التوازم. 
E- أقصى عدد من طالبي الخدمة الذين يسمح لذم التواجد في النظاـ)قدرة النظاـ(. 

D- نظاـ الخدمة مثلا LIFO أك FIFO  
                                                           

 351-350، ص ص 2007الأردف، ، دار الحامد، عماف، " الكمية كبحوث العملياتالأساليبالجديد في " ، سعيداللهسهيلة عبد .  1
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 :كما قد برل لزل الرموز الأساسية الأكلذ الرموز التالية
- GIالتوزيع الاحتمالر للواصلتُ ىو توزيع احتمالر عاـ . 
- Gالتوزيع الاحتمالر لوقت الخدمة ىو توزيع احتمالر عاـ . 
- Eq توزيع الوصوؿ أك كقت الخدمة يتبع توزيع إيرلنج . 
- Dالتوزيع الاحتمالر للوصوؿ أك كقت الخدمة لزدد أك ثابت . 
- Hk 1.التوزيع الاحتمالر للوصوؿ أك كقت الخدمة يتبع التوزيع فوؽ أسي 

 النماذج الرياضية لصفوف الانتظار: المطلب الثاني
من أجل معرفة ما إذا كاف الصف يوافق لظوذج انتظار معتُ، فإنو لغب معرفة طريقة ترتيب الصف، أم لغب 

معرفة إذا كاف نظاـ الصف لو مركز خدمة كاحد،  ككذلك معرفة ما إذا كانت الوحدات التي تصل الصف من 
أجل الخدمة تصل عشوائيا أك متأثرة ببعض العوامل الأخرل  ككذا معرفة عشوائية كقت الخدمة يتم عشوائيا أك 

. عدمها
 النماذج الرياضية لصفوف الانتظار بمركز خدمة واحد-1

ىناؾ العديد من النماذج ذات مركز خدمة كاحد لكن الاختلاؼ بينها يكوف في إحدل الخصائص الأخرل، 
 :منها

يعتبر ىذا النموذج من أبسط النماذج كأكثرىا استخداما :(∞/∞/GD) (M/M/1)النموذج 1-1
فطالبي الخدمة يصلوف بشكل انفرادم كمتتالر في صف كاحد إلذ مركز الخدمة، كتقدـ لذم الخدمة بدرحلة 

. كاحدة
: كيقوـ ىذا النموذج على لرموعة من الفرضيات ىي

 صف انتظار بو مركز خدمة كاحد. 
 توزيع الوصوؿ ىو التوزيع الاحتمالر البواسولش. 
 الأسيتوزيع أكقات الخدمة ىو التوزيع الاحتمالر . 
 يكوف تنظيم الصف على أساس من يصل أكلا تقدـ لو الخدمة أكلا. 

 : حيث الرموز التالية بسثل
                                                           

1 . A.Alj,R.Foure , « Guide de la Recherche opérationnelle », Masson éditeur, Paris, 1990, 
P 215. 
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- µ متوسط الخدمات) متوسط عدد الخدمات لكل فتًة زمنية(. 
-   1.)متوسط الوصوؿ)متوسط عدد الواصلتُ لكل فتًة زمنية 

:    ك  كذا برققت الفرضيات السابقة لؽكن استخداـ العلاقات التالية التي تعرؼ الخصائص العملية للنموذج

 احتماؿ عدـ كجود أم طالب خدمة في النظاـ:                             
     

 0P 1 1
 

 
 

   

 متوسط عدد طالبي الخدمة في صف الانتظار:                     
  

 

2

q SL L
 

  
 

 


  
 

 متوسط عدد طالبي الخدمة في النظاـ:
                                            

qS
L L

 
 
 











 

 متوسط كقت طالب الخدمة الدستغرؽ في الصف:  

   

2

2
q

q S

L 1
W W

1

1
  



 
  

     
 

 متوسط كقت طالب الخدمة الدستغرؽ في النظاـ:       
   

S
S

L 11
W

1





  
    

 

  أك معامل التشغيل(احتماؿ كجود طالب للخدمة في النظاـ)احتماؿ انتظار كصوؿ طالب للخدمة ،: 
Pw=/µ 

 احتماؿ كجود N طالب للخدمة في النظاـ:                                          

N

N 0P P 
 
 
  

مهمتتُ جدا في برديد الخصائص العملية    ،كمعدؿ متوسط الخدمة إف قيم معدؿ متوسط الوصوؿ
تسمى بدعامل التشغيل يتطلب أف احتماؿ كصوؿ طالب الخدمة ( /µ) للصف، كبالنسبة للخاصية السادسة

يتطلب الانتظار ألن نظاـ الخدمة مشغوؿ، أما بالنسبة للخصائص العملية السبعة الدذكورة فيمكن تطبيقها في 
كفي حالة عدـ برقق ىذا الشرط فإف الصف يبقى في تزايد إلذ حد غتَ  ( /µ)1>   أم<µ)) حالة

لزدد ألن كقت الخدمة اؿ يستطيع تلبية كل طالبي الخدمة الواصلتُ، كعليو كلتطبيق ىذه الخصائص فإنو لغب 
 <µ.2))أف تكوف 

                                                           
1. David R.Anderson et autres, “Quantitative Methods for Business”, Seven the editions, west 

publing company, USA, 1996, P 617. 
 188-187 ، ص ص2012بحوث العمليات، الجزء الثالش، منشورات جامعة الدسيلة، الجزائر، : بوقرة رابح. 2
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 (∞/GD/N) (M/M/1)النموذج 1-2
الفرؽ الدوجود بتُ ىذا النموذج كالنموذج السابق أف العدد الأعظمي لطالبي الخدمة الدسموح لذم التواجد في 

تساكم  (سعة مكاف الانتظار)ىذا يعتٍ أف الطوؿ الأعظمي لصف الانتظار  N النظاـ ىو لزدكد كيساكم
((N-1حيث لا لؽكن أف ينظم إلذ كحدات طالبي الخدمة أم كحدة أخرل طالدا موجود في النظاـ ، N 

في ىذا النموذج يصبح  eff كحدة لأنها ستًفض مباشرة، كنتيجة لذلك فإف معدؿ الوصوؿ الفعلي للوحدات
.  أقل من معدؿ الوصوؿ

: كالعلاقات التي تعرؼ الخصائص العملية لذذا النموذج ىي
 احتماؿ كجود n  طالب للخدمة في النظاـ في كحدة زمنية، مع العلم أفP=/µ ليست بالضركرة أقل من 

، ك   كليست بدلالةN-1))الواحد لأف عدد طالبي الخدمة في النظاـ منظم بطوؿ الصف الذم يساكم
 :تعطى بالعلاقتتُ التاليتتُ Pnحيث

  n

N 1

n

1
        : 1      

1

P                                                                                  n=0,1,2,.........,N    

1
                      : =1

N 1



  
   








 









 1:كيساكم Pn متوسط عدد طالبي الخدمة في النظاـ كلصده باستخداـ
  
   

N N 1

N 1

S

1 N 1 N
               : 1

1 1L

N
                                                            : =1

2














     


  



 

 متوسط عدد طالبي الخدمة في النظاـ لػسب بالعلاقة التالية:                               nS
n 0

L nP




 

 كلحساب eff  كبدا أف عدـ إمكانية انضماـ أم طالب للخدمة إلذ الصف بسبب لزدكدية سعة صف
فإف عدد العملاء طالبي الخدمة الذين  Pn طالب خدمة في النظاـ أم N الانتظار يساكم إلذ احتماؿ كجود

                                      :يسمح لذم بالدخوؿ إلذ ساحة الانتظار يساكم  NP N n 1 P   
 

                                                           
. 361ص ، مرجع سابق ، الكمية كبحوث العملياتالأساليبالجديد في " ، سعيداللهسهيلة عبد .  1
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 كبضرب ىذه العالقة بدعدؿ الوصوؿ  1:لضصل على معدؿ الوصوؿ الفعلي لصد 
 Neff
1 P  

 :كلؽكن تلخيص علاقات مقاييس أداء ىذا النموذج كما يلي

             :متوسط كقت طالب الخدمة الدستغرؽ في الصف -
 

S S
qS

eff N

L L1
W W

1 P
  
   

 

 .متوسط أداء الخدمة:  لؽثلµ/1حيث 
                         :متوسط عدد طالبي الخدمة في الصف -

 

ef

Sq qeffq LL WL 



   

eff                                                             :متوسط عدد طالبي الخدمة في النظاـ -
qS LL  

 
 


   

:متوسط كقت طالب الخدمة الدستغرؽ في النظاـ -
            

 
S S

qS
eff N

L L1
W W

1 P
  
   

 

في كثتَ من الأحياف في الحياة العملية لؽكن أف نصادؼ حالة  :(GD/∞/N) (M/M/1)النموذج 1-3
. النموذج لمجتمع لزدكد حيث يتغتَ معدؿ الوصوؿ فيو حسب عدد الوحدات في الصف

لكن  (∞/GD/N) (M/M/1)كالفرضيات التي يقوـ عليها ىذا النموذج أيضا ىي نفسها مع النموذج 
 2.الاختلاؼ أف لرتمع الوحدات

: بسثل حجم المجتمع، لؽكن استخداـ العلاقات التالية التي تعرؼ الخصائص العملية للنموذج N كبإفتًاض أف
 احتماؿ عدـ كجود عملاء في النظاـ:                                

 

0 nN

n 0

1
P

N!

N n !

   
     

  









 

 متوسط عدد طالبي الخدمة في الصف:                                  q 0
L N 1 P


   


 

 

 متوسط عدد طالبي الخدمة في النظاـ:                 
   

   qS 0 0L L 1 P N 1 P
 
 
 


      


 

 متوسط كقت طالب الخدمة الدستغرؽ في الصف:
               

q q
q

S 0

L L
W

N L 1 P
 
   

 

                                                           
 .360خوارزميات كبرامج حاسوبية ، مرجع سابق، ص - بحوث العمليات "إبراىيم نائب، إنعاـ باقية، .  1
 .215بحوث العمليات ، مرجع سابق، ص : بوقرة رابح.  2
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 متوسط كقت طالب الخدمة الدستغرؽ في النظاـ: 

 
 
 

q

0

q 0
qS S S

0

L

1 P

L 1 P1 1
W W W W

1 P 

 
      

   
 

 احتماؿ كجود N طالب خدمة في النظاـ:                                    
 

n

n 0
N! P

N n !
p

 
    

   
 

 
 

أىم ما لؽيز ىذا النموذج عن النماذج السابقة أف الخدمة التتبع :(∞/∞/GD) (M/G/1)النموذج 1-4
: بالضركرة التوزيع الاحتمالر الأسي بل تتبع التوزيع العاـ، كيقوـ النموذج على الفرضيات

 توزيع الوصوؿ ىو التوزيع الاحتمالر البواسولش. 
  الخدمة تقدـ أكلا لدن لػضر أكلا. 
  لا يوجد خركج عن الصف أك تراجع عن تلقي الخدمة. 
  متوسط معدؿ الخدمةµ/1أكبر من معدؿ متوسط الوصوؿ للواصلتُ لتلقي الخدمة . 

  : حيث الرموز التالية بسثل    
-  (عدد الواصلتُ لتلقي الخدمة في كحدة زمنية)متوسط الوصوؿ 
-   متوسط الخدمة في كحدة زمنية  
-  الالضراؼ الدعيارم لوقت الخدمة. 

:     كفيما يلي العلاقات التي تعرؼ الخصائص العملية للنموذج
  (معامل التشغيل)احتماؿ انتظار كصوؿ طالب الخدمة من أجل الخدمة:                        P=/µ 

 متوسط عدد طالبي الخدمة في الصف:                         q

2

2 2 /L 2 1

                  
      


    
 

 

 متوسط عدد طالبي الخدمة في النظاـ:                                                   qSL L
 
 
 


 


 

 متوسط كقت طالب الخدمة الدستغرؽ في الصف:                                              
q

qL
W 


 

 متوسط كقت طالب الخدمة الدستغرؽ في النظاـ:                                       qS

1
WW
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 1:احتماؿ عدـ كجود أم طالب الخدمة في النظاـ                                          
0 1P

 
 
 


 


 

يزداد تعقيد ىذه النماذج عن النماذج  :النماذج الرياضية لصفوف الانتظار متعددة مراكز الخدمة-2
السابقة ففي النماذج الدتعددة ىناؾ أكثر من مركز خدمة لو نفس القدرة على تقدلص الخدمة، كىاتو النماذج 

: ىي
في ىذا النموذج ىناؾ عدة مراكز لتقدلص الخدمة لطالبي :(∞/∞/GD) (M/M/C)النموذج 2-1

الخدمة الدنتظرين في صف كاحد حيث تقدـ لذم الخدمة في أم مركز متاح، كالفرضيات التي يقوـ عليها ىذا 
: النموذج ىي

  ىناؾ أكثر من مركز لتقدلص الخدمة لطالبي الخدمة. 

 توزيع الوصوؿ للصف ىو التوزيع الاحتمالر البواسولش. 

 توزيع أكقات الخدمة ىو التوزيع الاحتمالر الأسي. 

 تنظيم الصف على أساس أف طالب الخدمة القادـ أكلا تقدـ لذم الخدمة أكلا. 

 معدؿ الخدمة كاحد كثابت لجميع طالبي الخدمة في كل مركز تقدلص الخدمة. 

 يقف العملاء في صف كاحد ثم يتجو طالب الخدمة إلذ مركز الخدمة الدتاح. 
:  كلدينا

-  معدؿ الوصوؿ) بسثل متوسط عدد الواصلتُ لكل فتًة زمنية. 
-   معدؿ الخدمة)بسثل متوسط عدد الخدمات لكل فتًة زمنية. 
-  Cعدد مراكز الخدمة. 
:   كالعلاقات التي تعرؼ الخصائص العملية لذذا النموذج ىي   

 احتماؿ عدـ كجود أم طالب للخدمة في النظاـ                : 

 

n C0 C 1

n 0
n!

C! 1
C

1P



 
 
 

 



 







 

                                                           
سركر علي إبراىيم سركر، دار الدريخ للنشر، : ، تربصة"نظم دعم القرارات الإدارة العمليات كبحوث العمليات"فاىيد لطفي ككارؿ بيجلز،  .  1

 .504-503،  ص ص 2007الرياض، الدملكة العربية السعودية، 
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 متوسط عدد طالبي الخدمة في صف الانتظار:

        
 

C 1

S 02q

C 1

P

! C

L L


 
 
 

 
  

 




  


 



 

 متوسط عدد طالبي الخدمة في النظاـ:

                      
 

C 1

02S

C 1

P

! C

L


 
 
 

 
  

 



 
  


 



 

  (احتماؿ أف تكوف كل الدراكز مشغولة)احتماؿ كجود طالبي خدمة في النظاـ: 

   

C

W 0
C1 P

C! C
P

  
  

    

  
 

 متوسط كقت طالب الخدمة الدستغرؽ في صف الانتظار:          
 

C

02

q
q

c
P

c! c

L
W

 
 
 

 






 

  متوسط كقت طالب الخدمة الدستغرؽ في النظاـ:        
C

02qS
P

cc! 1
c

1 1
W W




 
 

  
 

  
 

 

 احتماؿ كجود N 1:طالب خدمة في النظاـ 

 في حالة C<N فإف:                                                 n

N
N C

0/ C!C PP 
  
  
   

  

  في حالةN≤Cفإف :                                                         
N

n 0/ N! PP
  
  
   

  

الخدمة للنظاـ الدتعدد الدراكز،  (معدؿ)ىو متوسط  c عبارة عن متوسط الخدمة لكل مركز فإف  كأف
الخدمة أكبر من متوسط الوصوؿ  (معدؿ)فالعلاقات السابقة تنطبق فقط على الدواقف التي يكوف فيها متوسط 

 ≤ c .2: للنظاـ أم

                                                           
، ص 2008، دار كائل للنشر، عماف، الأردف، "الأساليب الكمية التطبيقية في إدارة الأعماؿ"عبد المجيد البلداكم، لصم عبد الله الحميدم، .  1

 .138-137ص 
، 1996أبضد حستُ علي حسي، دار الدريخ للنشر، الرياض، الدملكة العربية السعودية، : ، تربصة"مقدمة في بحوث العمليات"بضدم طو، .  2

 .576-575ص ص 
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يتميز ىذا النموذج عن النموذج السابق في  : C≤N حيث(∞/GD/N) (M/M/C)النموذج 2-2
: كجود حد أقصى لطاقة النظاـ، حيث

- Nأقصى عدد لؽكن أف يوجد في النظاـ . 
- N-C الحد الأقصى لحجم الصف) ىو أقصى عدد في الصف(. 

n                                                                :كما أف كل من    

,0 n N

0,n N





  


  

n

n ,0 n C

C ,C n N





  

  
  

 n سنجد احتماؿ كجود  P=/µ: مع العلم أف  Pفي الدعادلة العامة للاحتماؿ  nµ ك n: كبتعويض 

                                  :كحدة طالبة للخدمة في النظاـ ىو
 
 

n

0

n

n c 0

n

P P ,0 n C
n!

P P   C<n N
C!C

P








 


 

                                                          :كما لصد

1
N C 1

nc 1
C

n 0

0

1
n Cc 1

n 0

P
1

P C P    , 1
CPn!

C! 1
C

P P (N C 1      , 1   
Cn! C!

P


 










       
                 

           





 

في النموذج  Pnىذا النموذج ك Pn من خلاؿ ىذه العلاقات لصد أف الاختلاؼ الوحيد بتُ
 (M/ M /C) (GD/∞/∞) يرتكز في معادلة P0  كما نلاحظ أيضا عدـ ضركرة أف يكوف معامل

.  (P/c)<1 (التشغيل)الاستخداـ 
 :كالذم يعطى بالصيغة التالية Pn اعتمادا على Lq لؽكن حساب

 

   
 

  

N C N CC 1

0

2

0
C

0

P P P P P
1 N C 1 ,     P C 1

C C CC 1 ! C P

P P N C N C 1
                                                       ,   P C 1

2C!

P
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معدؿ الوصوؿ الفعلي بسبب برديد سعة  eff أما مقاييس الأداء الدتبقية لا لؽكن حسابها إلا بعد حساب

                                                            1:الصف، كعلاقتو ىي
eff n1 P 
  

 
  

 C<N حيث (GD/N/N) (M/M/C)النموذج 3-2
 لكن الفرؽ الوحيد أف (∞/ GD/ N) (M/ M /C)يقوـ ىذا النموذج على نفس فرضيات النموذج 

 :حيث N ىذا النموذج يكوف فيو المجتمع الدولد لطالبي الخدمة لزدكد كيساكم
- C عدد مراكز الخدمة 
- Nسعة نظاـ الانتظار  
- N-Cسعة مكاف صف الانتظار  

 :أما العلاقات التي تعرؼ ىذا النموذج ىي
 احتماؿ كجود n طالب خدمة في النظاـ: 

n
0

n

0n C

n

N
P P ,             0 n C

n

N P n!
P   ,  C<n N

n C!C

P



 
 
 

 
 
 

 





 

 2:احتماؿ عدـ كجود أم عملاء في النظاـ      
0

1
C N

n n n C

n 0 n C 1

N N
P n!P / CC

n n
P





  

    
    
     

   

 3:متوسط عدد العملاء في صف الانتظار                           
N

n

n C 1
q N C P      C>1L

 

  

 متوسط عدد طالبي في النظاـ:                                  eff
q qS

C C LL L
 
 
 
 


   


 

حيث لؽثل متوسط عدد مقدمي الخدمة العاطلتُ عن العمل بسبب عدـ كجود طالبي للخدمة، كلػسب 

                                                                          :بالعلاقة التالية 
C

n

n 0

C C n P


  

 كمعدؿ الوصوؿ الفعلي علاقتو ىي:                                                  eff
C C   

                                                           
 368 ، مرجع سابق، ص خوارزميات كبرامج حاسوبية- بحوث العمليات "إبراىيم نائب، إنعاـ باقية، .  1
 373 ص مرجع سابق، ،خوارزميات كبرامج حاسوبية- بحوث العمليات "إبراىيم نائب، إنعاـ باقية، .  2
3
 .374  ، مرجع سابق، صخوارزميات كبرامج حاسوبية- بحوث العمليات "إبراىيم نائب، إنعاـ باقية، .  
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نموذج متعدد مراكز تقديم الخدمة مع عدم وجود صف  (∞/∞/GD) (M/G/C)النموذج 2-4
 الانتظار

يعد ىذا النموذج من النماذج الدهمة جدا كالدتكررة في حياة الأفراد عدـ كجود صف انتظار، بحيث لغب أف لا 
تعتبر كل مراكز الخدمة مشغولة بدعتٌ كجود فائض من تقدـ الخدمة فورا لأم عميل كاصل للنظاـ الخدمة يفوؽ 

عدد مراكز الخدمة، كبالتالر يغادر طالب الخدمة النظاـ دكف الحصوؿ على الخدمة أك ستَجع إلذ الخدمة في 
. كقت آخر

 :فرضيات النموذج تتمثل في
-  ُمعدؿ أك متوسط الوصوؿ إلذ  ) بسثل متوسط أك معدؿ عدد الوصوؿ من طالبي الخدمة في زمن معت

 .، حيث تتبع التوزيع الاحتمالر البواسولش(النظاـ
 .)توزيع عاـ)أكقات الخدمة لكل مركز خدمة تتبع توزيع احتمالر  -
- µ ُكىو  (معدؿ أك متوسط الخدمة لكل مركز خدمة) بسثل متوسط أك معدؿ عدد الخدمات في زمن معت

 .متساكم في كل الدراكز
 .طالبي الخدمة الواصلوف لؽكنهم دخوؿ النظاـ فقط في حالة ما ىناؾ مركز خدمة متاح من الدراكز -
 1.مركز خدمة C النظاـ لو -

: كىناؾ خاصيتتُ مهمتتُ في ىذا النموذج
 مشكل اختيار أحسن عدد من مراكز الخدمة، ىو حساب احتمالات حالة الثبات حيث :الخاصية الأولى

 :مركز خدمة تكوف مشغولة كعلاقة ىذا الاحتماؿ ىي C من j يكوف ىناؾ
j j

C

j
j 0

/       ,          j=0,1,2,3,.........,C
j! j!

P


   
   
   

 

 
  

 Pjاحتماؿ أف ىناؾ بالضبط j من c مركز خدمة مشغوؿ. 
  Pc   كالتي بسثل احتماؿ أف كل مراكز الخدمة مشغولة، كالدهم في ىذه الخاصية البحث عن قيمة الاحتماؿ

 .توضح نسبة الوصوؿ التي لا تقدـ لذا الخدمة نتيجة أف كل النظاـ مشغوؿ Pcاستنادا إلذ النسبة الدئوية فإف 

                                                           
 .211بحوث العمليات ، مرجع سابق، ص : بوقرة رابح.  1
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 على أساس ىذه الخاصية يتم معرفة عدد طالبي الخدمة في النظاـ كبالتالر معرفة طاقة الخدمة :الخاصية الثانية
 :الدقدمة، كما بسثل في نفس الوقت معدؿ عدد طالبي الخدمة في النظاـ، كيعطى بالعلاقة التالية

L= /1- Pc  
كمن أىم تطبيقات ىذا النموذج ىو كسائل الاتصاؿ الذاتفية حيث الوصوؿ لؽثل الدكالدات كمراكز الخدمة ىي 

 1.عدد الخطوط الدتاحة
  نموذج أنظمة صفوف الانتظار المتسلسلة(∞/∞/GD) (M/M/C) النموذج 2-5

من خلاؿ ىذه الدراسة سنكتفي بدراسة لظوذج مكوف من مركزم خدمة متتابعتُ فعندما يصل طالب الخدمة 
لؽر أكلا على الدركز الأكؿ حيث لؽثل الدرحلة الأكلذ، ثم ينتقل إلذ الدركز الثالش كالذم لؽثل الدرحلة الثانية في ىذا 

 :النموذج تضاؼ بعض الرموز كىي
- Aالدرحلة الأكلذ  
- Bالدرحلة الثانية  
- A و B متوسط عدد طالبي الخدمة الذين يصلوف خلاؿ فتًة زمنية إلذ النظاـ A كB على التوالر. 
- µ  معدؿ أك متوسط خدمة طالبي الخدمة في الدرحلة. 
- V معدؿ أك متوسط خدمة طالبي الخدمة في الدرحلة. 
- Iوj عدد العملاء في النظام A ك Bعلى التوالر . 
 :كالعلاقات التي تعرؼ الخصائص العملية للنموذج ىي    
  معامل الاستخداـ)احتماؿ أف يكوف مركز الخدمة مشغوؿ( 

 بالنسبة ؿ A:                                                                              PA= A/µ 

 بالنسبة ؿ B:       PB= B/V                                                                             
 :عميل في النظاـ Nاحتماؿ كجود

 
N

NA B
BA Ai, j i N ii j N N

i 0

1
P 1 1 /

V V   


                           

 
      

 
  

 متوسط عدد طالبي الخدمة في النظاـ:                                 S
A B

SA SB
BA

L LL
 

   
 

 

                                                           
. 212الدرجع نفسو، ص .  1



 الفصل الثاني                             مدخل إلى نظرية صفوف الإنتظار

 62 

 متوسط عدد طالبي الخدمة في صف الانتظار:            
   

q

A B

2 2
A B

qBqAL LL
  

   
 

  

 
 متوسط كقت طالب الخدمة الدستغرؽ في النظاـ: 

   
S

A B
SA SB

1 1
W WW

  
   

 متوسط كقت الخدمة الدستغرؽ في صف الانتظار: 

   
q

A B
qBqA

1 1
W WW

    
   

 نماذج شبكات صفوف الانتظار: المطلب الثالث
 ىذه النماذج من النماذج الرياضية شديدة التعقيد، حيث تتألف من شبكة صفوؼ انتظار كيكوف تعتبر

الانتقاؿ بتُ أنظمة لستلفة لصفوؼ الانتظار، أم يقصد بشبكة صفوؼ الانتظار البسيطة الدرتبطة فيما بينها، 
 :كتنقسم إلذ نوعتُ رئيسيتُ لعا

 في ىذا النموذج يتوافد العملاء من خارج النظاـ كيتلقوف :نماذج شبكات صفوف الانتظار المفتوحة-1
. الخدمة في لستلف لزطات الشبكة ثم يغادركنها

. كالدخطط التالر يوضح أحد لظاذج شبكات صفوؼ الانتظار الدفتوحة
 تمثيل لشبكة صفوف انتظار مفتوحة: 02-02الشكل 
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في ىاتو الشبكات تكوف ىناؾ تغذية مرتدة حيث نفس طالبي  :نماذج شبكات صفوف الانتظار المغلقة2
. الخدمة يعودكف للدخوؿ في صف الانتظار عدة مرات، أم لا يوجد قدكـ كلا مغادرة لطالبي الخدمة

 تمثيل لشبكة صفوف انتظار مغلقة: 03-02الشكل 

 
كلغب الإشارة إلذ أنو اؿ لؽكن الحصوؿ على خصائص ثابتة لشبكة معينة من الشبكات، بل تتعدد الخصائص 

. بتعدد مراكز الخدمة، فكل مركز للخدمة يقابلو صف انتظار لؼضع لنموذج من لظاذج صفوؼ الانتظار
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 خاتمة الفصل الثاني
من خلاؿ ىذا الفصل تطرقنا إلذ مفهوـ بحوث العمليات كنشأتها كتصنيف لظاذجها، حيث تم التًكيز على 

لظاذج صفوؼ الانتظار باعتبارىا أحد أىم النماذج الاحتمالية التي تعالج ظاىرة الانتظار التي تعالش منها معظم 
 كاستعراض لأىم النماذج  الدؤسسات، كقد تم كصف عدة حالات لصفوؼ الانتظار الشائعة في الحياة العملية،

 ذات مركز كاحد لتقدلص الخدمة أك متعددة مراكز تقدلص الخدمة، حيث تم عرض الفرضيات التي بسيز كل الرياضية
. لظوذج عن الآخر كالعالقات التي تعرؼ الخصائص العملية لكل لظوذج بالإضافة لشبكات صفوؼ الانتظار

 .كسنحاكؿ من خلاؿ الفصل الثالث تطبيق ما تم التطرؽ إليو سابقا على معطيات من البنك الوطتٍ الجزائرم
 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الثالثالفصل  
 البنك الوطني الجزائري       دراسة تطبيقية في

  540-وكالة تيارت-
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 تمهيد
استعرضنا الإطار النظرم لدوضوع جودة الخدمات البنكية بصفة عامة كإلذ صفوؼ الانتظار بنماذجها  بعد أف

الدختلفة، سنتناكؿ في ىذا الفصل الجانب التطبيقي لدوضوع نظرية صفوؼ الانتظار كذلك بالبنك الوطتٍ 
كنموذج عن الدؤسسات البنكية مبرزين مشكلة من أىم الدشاكل التي تعالش - 540ككالة تيارت – الجزائرم 

منها ىذه الدؤسسة التي لذا اثر سلبي على جودة خدماتها ك ىي مشكلة طوؿ فتًة الانتظار، حيث سنحاكؿ 
من خلاؿ اعتماد مفاىيم نظرية صفوؼ الانتظار من أجل تقييم الوضع الحالر للبنك الوطتٍ الجزائرم ك إعطاء 

. اقتًاحات علمية لدعالجة ىذه الدشكلة
: كلأجل التطرؽ إلذ الجانب التطبيقي لدراستنا قسمنا ىذا الفصل إلذ ثلاث مباحث تناكلنا فيها ما يلي

 .تقدلص البنك الوطتٍ الجزائرم: المبحث الأول
 .تطبيق لظاذج صفوؼ الانتظار في البنك الوطتٍ الجزائرم: المبحث الثاني

  . برديد مؤشرات الأداء الفعلي في البنك الوطتٍ الجزائرم:المبحث الثالث
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
. 
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 خدماتو و الجزائري الوطني بنكالب التعريف:الأول المبحث
سنتطرؽ في ىذا الدبحث إلذ التعريف بالبنك الوطتٍ الجزائرم ، الذم يعتبر احد أقدـ البنوؾ في الجزائر ك ذلك 
 . من خلاؿ التطرؽ إلذ نشأة ىذا البنك ك تنظيمو إضافة إلذ أىم الخدمات التي يقدمها من خلاؿ ككالة تيارت

  تقديم البنك الوطني الجزائرينشأة و : المطلب الأول
 .سنتطرؽ في ىذا الدطلب إلذ نشأة البنك الوطتٍ الجزائرم مع التعريف بهيكلو التنظيمي

 تقديم البنك الوطني الجزائرينشأة و : أولا
 على شكل شركة كطنية تستَ 1966 جواف 13 بتاريخ 178-66أسس البنك الوطتٍ الجزائرم بدرسوـ  

بواسطة القانوف الأساسي لذا كالتشريع التجارم ك التشريع الذم لؼص الشركات الخفية ما لد تتعارض مع 
. القانوف الأساسي الدنشئ لذا

 مليوف دج ،إلا أف ىذه الوضعية أخلت بعض 20على الرغم من أنها أسست على شركة كطنية برأس ماؿ 
الشيء بدفهوـ شركة كطنية ذلك  كمن خلاؿ الدادة السابعة ،سمح للجمهور بالدسالعة في رأس الداؿ بدعدؿ قدره 

. ف يصل إلذ حد مبلغ مسالعة الدكلة في رأس مالو ك الذم أشرنا إليو أعلاهأ ك لؽكن أيضا   بالدائة5
 ، أين تم شراء بصيع ىذه 1970ك تم كضع حد لذذه الدسالعات الخاصة في رأس ماؿ البنك بحلوؿ عاـ 

الدسالعات من طرؼ الدكلة ليصبح البنك ملك للدكلة ،حسب القانوف الأساسي فاف بصيع البنك يستَ من 
 قبل رئيس مدير عاـ ك لرلس إدارة من لستلف الوزارات ك يعمل ك يعمل كبنك كدائع قصتَة ك طويلة الأجل 
ك بسويل لستلف حاجيات الاستغلاؿ ك الاستثمارات لجميع الأعواف الاقتصاد لجميع القطاعات الاقتصادية 

الخ كما أنها استخدمت كأداة لتحقيق سياسة الحكومة في التخطيط الدالر ...كالصناعة ،التجارة ،الزراعة 
بوضع القركض على الددل القصتَ ك الدسالعة مع الذيئات الدالية الأخرل لوضع القركض الطويلة ك الدتوسطة 

 .الأجل
: كما أنو من الدمكن أف تقوـ ب

.  إعطاء ضمانات في لراؿ الصفقات العمومية
.  بسويل التجارة الخارجية
.  قبوؿ الودائع بأشكالذا

.  إعطاء قركض ك تسبيقات أك ضمانات
 1. التدخل في عمل الصرؼ الآلش أكلأجل

 الإمضاء ،خصم ك شراء أك أخذ في لزفظة كل الأكراؽ التجارية ك كذا السندات كسندات الخزينة 
. الخ...العمومية

                                                           
 معلومات مقدمة من طرؼ البنك 1
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 قاـ البنك الوطتٍ الجزائرم بكل الوظائف كأم بنك بذارم إلا انو كانت لو حق الامتياز 1982حتى سنة و 
 .في بسويل القطاع الزراعي بدد الدعم الدالر ك القركض ك ىذا تطبيقا لسياسة الحكومة في ىذا المجاؿ

اقتصادية على شكل شركة بالأسهم ،تستَ كفقا  عمومية  أصبح البنك الجزائرم مؤسسة1989 فيفرم 16في 
 جواف 21 ؿ119-88 ك قانوف 1988 جانفي 12 ؿ 04-88 ك 03-88 ك 01-88لقوانتُ 
 . ك بالقانوف التجارم1988 سبتمبر 28ؿ177-88ك قانوف   1988

 سهم، قيمة 1000ك ينقسم رأس الداؿ البنك الجزائرم ك الذم حدد في بصعية تأسيسية بدليار دج مقسم إلذ 
: كل سهم مليوف دج ك مقسمة بتُ 

". كسائل الإنتاج" مكتتب فيها من صندكؽ الدسالعة 350 إلذ 1حصة من -
المحركقات "،" الدناجم" حصة مكتتب فيها من صندكؽ الدسالعة 700 إلذ 351من - 
". الصناعات الغذائية" حصة مكتتب فيها صندكؽ الدسالعة 900 إلذ 701من - 
" الصناعات الدختلفة" حصة مكتتب فيها من صندكؽ الدسالعة 1000 إلذ 901من - 

 شارع 8  ك بقي الدقر الاجتماعي بالجزائر ب ب و ج ك بالاختصار  ك بقيت تسميتو بالبنك الوطتٍ الجزائرم
 . سنة ابتداء من التسجيل الرسمي بالسجل التجارم99ب   ك حددت مدتو تشي غيفارة

 مليار دينار جزائرم 41.600الجزائرم حيث انتقل من   تم رفع رأس ماؿ البنك الوطت2009ٍفي شهر جواف 
 مليوف 01 سهم جديد لػمل كل سهم قيمة 27.000مليار دينار جزائرم ك ذلك بإصدار 41.600إلذ 

 1.دينار جزائرم تم اكتتابها ك شرائها من قبل الخزينة العمومية
 الهيكل التنظيمي المركزي للبنك الوطني الجزائري: ثانيا

 يتكوف البنك الدركزم الوطتٍ الجزائرم من عدة أقساـ كفركع لؽكن عرضها من خلاؿ الذيكل التنظيمي التالر
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           

 ابن ،رسالة ماستً ، جامعة2014التجارية ، البنوؾ في التنافسية القدرة في برستُ دكرىا ك الالكتًكنية الدفع  العربي أحلاـ ، أنظمة 1
 79خلدكف،تبارت،ص 
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الهيكل التنظيمي المركزي للبنك الوطني الجزائري: 1. 3الشكل   

 

 الهياكل الملحقة بقسم الالتزامات
 

 الهياكل التابعة للقسم الدولي
DGE: مديرية الدؤسسات الكبرل 

 
DMFE:مديرية التحركات الدالية مع الخارج  

DPME: مديرية الدؤسسات الصغتَة ك الدتوسطة 
 

DRICE: العلاقات الدكلية ك التجارة الخارجية مديرية 
DCPS: مديرية القركض للأفراد ك القركض الخاصة 

 
DOD: الدستندية مديرية العميات 

 الهياكل الملحقة بقسم المالية
 

 الهياكل الملحقة بقسم الاستغلال و العمل التجاري
DC: مديرية المحاسبة 

 
DER: َالشبكات مديرية تأطت 

DOMP: مديرية تنظيم الدناىج ك الإجراءات 
 

DMC: ك الاتصاؿ مديرية التسويق 
DCG: َمديرية مراقبة التسيت 

 
DIPM: الدفع ك النقد مديرية كسائل 

DMF: مديرية السوؽ الدالر 
 

 الهياكل الملحقة بقسم أجهزة الإعلام
 الهياكل الملحقة بقسم تسيير وسائل العتاد و الموارد البشرية

 
DDEP: الدراسات ك الدشاريع مديرية تطوير 

DPRS: مديرية الدوظفتُ ك العلاقات الاجتماعية 
 

DTA: التكنولوجيات ك الذندسة مديرية 
DMG: مديرية الوسائل العامة 

 
DPS: ك الخدمات مديرية الإنتاج 

DPP: مديرية المحافظة على التًاث 
 

 الهياكل الملحقة بقسم التغطية و الدراسات القانونية و المنازعات
DF: مديرية التكوين 

 
DSERC: الدتابعة ك التغطية كبرصيل القركض مديرية 

CGOS: مركز تسيتَ الخدمات الاجتماعية 
 

DEJC: الدراسات القانونية ك الدنازعات مديرية 

  
DRG: الضمانات مديرية برصيل 

 www.bna.dzموقع البنك الوطني الجزائري على الانترنيت : المصدر 
 
 
 

http://www.bna.dz/
http://www.bna.dz/
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  2021 ديسمبر31إلى غاية إحصائيات عن البنك الوطني الجزائري : المطلب الثاني
سنتعرؼ من خلاؿ ىذا الدطلب على مهاـ ككظائف البنك الوطتٍ الجزائرم ككذا الإحصائيات الرسمية حوؿ 

 .31/12/2021البنك الوطتٍ الجزائرم من خلاؿ التطرؽ إلذ النتائج الدالية ك التجارية لذذا الدصرؼ إلذ غاية 
 البنك الوطني الجزائري ووظائف مهام :أولا

يقوـ البنك الوطتٍ الجزائرم بدهاـ كل بنك يستلم الودائع من الجمهور ك يقوـ بالخدمات الدهنية لدؤسسات كما 
 .جاء في الدادة الثانية من القانوف الأساسي للبنك

عملات للكما يقوـ بالتعامل مع كل البنوؾ التجارية الدتعارؼ عليها في الدهنة البنكية ك كل عمليات الصرؼ 
 ك نذكر  الأجنبية ك عمليات القرض في إطار التشريع الدعموؿ بو ك القوانتُ التي تنظم عمل البنوؾ ك الجزائر

 .خاصة قانوف النقد ك القرض 
كما انو من الدمكن أف يكتتب على أم شيء كاف، أم مسالعة في كل مؤسسة أك شركة كطنية أك الأجنبية 

التي يكوف موضوعها مشابو أك لؽكن من تطوير عمليات البنك الخاصة ، كما أنو من الدمكن أف يعمل لوحده 
 1.أك التعاكف مع مؤسسات أخرل مباشرة أك غتَ مباشرة على شكل كل العمليات التي تدخل في حيز نشاطو

: ك عموما لؽكن تلخيص أىم كظائف البنك فيما يلي 
.  تقدلص خدمات مالية للأفراد ك الدؤسسات

. برصيل الودائع البنكية الخاصة بالصرؼ ك القرض في إطار التشريع البنكي القائم ك القواعد الخاصة بو- 
. القياـ بدختلف العمليات البنكية سواء نقدا أك عن طريق الإعتمادات ك التحويلات- 
. إلغار الصناديق الحديدية بالدقابل- 
. منح القركض الطويلة ك الدتوسطة ك قصتَة الأجل- 
. بسويل التجارة الخارجية- 
. خصم الأكراؽ التجارية ك الدالية- 
. تقدلص خدمات الوساطة في عمليات الشراء ك البيع ك الاكتتاب في السندات العامة ك الأسهم - 
معالجة كل عمليات التبادؿ على الحساب أك لأجل ك كل أنواع القركض، الرىن الحيازم ك برويلات العملة - 

. الأجنبية
 
 
 
 

                                                           
  معلومات مقدمة من طرؼ البنك1
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 2021 ديسمبر31إلى غاية  البنك الوطني الجزائري  عن إحصائيات مهمة : ثانيا
 31/12/20211بعض الأرقاـ ك الإحصائيات حوؿ البنك الوطتٍ الجزائرم إلذ غاية تاريخ 

 .ككالة بذارية موزعة على كافة التًاب الوطتٍ  -211 
  للاستغلاؿجهوريةمديرية   - 17

 (DAB) موزع آلر للأكراؽ النقدية  -  138
 (GAB) شباؾ آلر للبنك  -
  موظف5000أكثر من  -
 (EDI) الدئات من الدؤسسات لديها اشتًاؾ في خدمة تبادؿ الدعطيات الإلكتًكنية -

 بطاقة بنكية 165.160  -
 حساب للزبائن - 2.513.197 
 المالية النتائج 

 . مليوف دج116 641: الدنتج البنكي الصافي
  مليوف دج96 910: الناتج الإبصالر للاستغلاؿ

  مليوف دج41 703: الاستغلاؿناتج 
  مليوف دج29 537: الناتج الصافي

 التجارية النتائج 
 . مليوف دج2 719 081: الديزانية الإبصالية

  مليوف دج1 619 764: (دكف احتساب العملة الصعبة)إبصالر موارد الزبائن 
 . مليوف دج1 516 086: كظائف الزبائن

 . مليوف دج30أكثر من : جارم القركض العقارية
 . مليوف دج153 397: جارم قركض الدؤسسات

 . مليوف دج27 148: الصناعات الصغتَة ك الدتوسطة/ جارم قركض الدؤسسات الصغتَة ك الدتوسطة
 
 
 
 
 

                                                           
 http://www.bna.dz الدوقغ الرسمي للبنك الوطتٍ الجزائرل 1
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  للبنك الوطني الجزائري540بطاقة تعريفية لوكالة تيارت : المطلب الثالث
 على إحصائيات رسمية حوؿ البنك الوطتٍ الجزائرم من خلاؿ التطرؽ إلذ ىذا الدطلبسنتعرؼ من خلاؿ 

 31/12/2021النتائج الدالية  ك التجارية لذذا الدصرؼ إلذ غاية 
 تقديم وكالة تيارت: أولا

 تم 540 نظرا للأعماؿ الذامة التي تقوـ بها، برمل ككالة تيارت الرقم  Aتعتبر ككالة تيارت ككالة رئيسية صنف 
إنشاؤىا مباشرة عقب إنشاء البنك الوطتٍ الجزائرم، كتتفرع ككالة تيارت عن مديرية الاستغلاؿ لولاية مستغالز 

 حيث تشرؼ على أعماؿ الوكالة كترعاىا، يقع مقرىا بشارع الانتصار لددينة 198التي بدكرىا برمل رقم 
موظف موزعتُ على لستلف الدكاتب كمصالح البنك حسب الإحصائيات ىم يتوزعوف  21تيارت تضم حوالر 

 1:كما يلي
  توزيع موظفي وكالة تيارت:1-3الجدول 

 Directeur  d’agence 01الددير 

 Directeur adjoint 01الددير الدساعد 

 Chef service 04رؤساء الدصلحة 

 Chef de section 04رؤساء الأقساـ 

 Charge d'étude 04مكلفوف بالدراسة 

 Guichier 02 مكلفوف بالزبائن

 Agent de sécurité 03 أمناء الصندكؽ

 Femme de ménage 02 موظفى الشباؾ

 Total 21المجموع 

 540نائب المدير ، وكالة البنك الوطني الجزائري تيارت : المصدر 
 ، كاف 2017يذكر أنا ككالة تيارت للبنك الوطتٍ الجزائرم  عرفت تنظيما إداريا جديدا بداية ىذه لسنة 

القصد منو برستُ أداء الوكالة لضو عملائها من خلاؿ الفصل بتُ الخدمات الدقدمة أماـ الشبابيك 
(frontoffice) ك تلك الخاصة بدنح القركض ك عمليات التجارة الخارجية،(back  office)  في ضل ،

رغبة البنك عصرنة  خدماتو ك  برديد دقيق للمسؤكليات داخل الوكالة ك أيضا تسهيل حصوؿ العملاء على 
 .خدمات لستلفة ك متنوعة ك ذات جودة في أفضل الظركؼ

 

                                                           
 540رئيس مصلحة القركض ، البنك الوطتٍ الجزائرم ، ككالة تيارت   1
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 للبنك الوطني الجزائري 540لوكالة تيارت الهيكل التنظيمي  :ثانيا
 : كما يلي540 يوضح الشكل التالر الذيكل التنظيمي للبنك الوطتٍ الجزائرم ككالة تيارت 

 للبنك الوطني الجزائري 540لوكالة تيارت الهيكل التنظيمي :2-3الشكل 
  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  
 
 

 
 

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                         

 
 

 540نائب المدير ، وكالة البنك الوطني الجزائري تيارت : المصدر 
 
 
 

 قطب التعامل مع الزبائن

 front  office  نائب المدير

 

  العامة     الأمانة مصلحة المنازعات  المدي   ر

 المراقبة الدائمة          القسم الإداري

دراسة و تحليل 
 ملفات القروض

المكلف 
 بالزبائن

 مصلحة القروض 
 

  و القروض

مصلحة التجارة 
    الخارجية

 مصلحة الصندوق

 back  office  نائب المدير

قسم الصندوق بالعملة 
 الوطنية 

 مصلحة التوطين
قسم الصندوق بالعملة 

 الصعبة 

مصلحة الاعتماد 
 المستندى و تحويل

 الأموال

مصلحة متابعة 
 القروض  

 قسم وسائل الدفع 

قسم الاستثمار و 
 المنتجات
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 الخدمات التي يقدمها البنك الوطني الجزائري لزبائنو: ثالثا
الخدمات  من كاسعة تشكيلة مؤسسات ك حرفيتُ ك مهنيتُ ، أفراد من لزبائنو البنك الوطتٍ الجزائرم  يقدـ

 1:يلي  فيما نلخصها
 : يلي ما تضم ك : للأفراد المقدمة الخدمات 1-

 .الشيكات إصدار ك ، الصعبة بالعملة حساب شيكي، حساب فتح خدمات ، الودائع خدمات-
 .الصعبة بالعملة أك بالدينار التحويل ك الدفع ،السحب، الإيداع خدمات -
 بطاقة شيكي، حساب لؽلكوف ،الذين زبائنو تصرؼ برت الجزائرم الوطتٍ  البنك كضع: النقدية خدمات-

 (أياـ7 /أياـ)7 ك ،(سا 24 /سا 24 )كقت أم في النقود بسحب بالقياـ لذم تسمح التي كCIB السحب
  الدختلفة  الآلر الصرؼ موزعات كل مستول على ذلك ك
 طريق أشخاص ،عن لزبائنو الاستشارة ك النصح بإسداء البنك الوطتٍ الجزائرم يقوـ: المساعد خدمات-

 .كل زبوف حاجة حسب مكيفة حلوؿ بتقدلص ذلك ك فركعو، من فرع كل مستول على بذلك مكلفتُ
 ذلك للادخار ك دفتًا تصرؼ زبائنو برت أيضا البنك الوطتٍ الجزائرم يضع: التوظيف و الادخار خدمات-

 .النقود ، بالفائدة أك بدكف فائدة حسب رغبة الزبوف إيداع ك سحب عمليات لتسهيل
 بناء ، توسيع ، قدلؽة سكنات ، جديدة كالسكنات العقارات بسويل لؼص ىذا الدنتج  : العقارات تمويل-

 .ذاتي
 للأفراد الدوجهة السياحية السيارات بتمويل البنك الوطتٍ الجزائرم يقوـ : السيارات تمويل-

 صناديق  – كراء خدمة
 الصعبة، بالعملة حساب جارم، حساب فتح الودائع، خدماتكتتمثل في  :للمؤسسات المقدمة الخدمات

 .الشيكات إصدار ك
 الدؤسسات توسيع ك تطوير ، إنشاء لؼص فيما الاستشارة ك النصح إسداء تشمل ك : المساعدة خدمات -
 .التوظيف ك الادخار خدمات-
  كتضم :التمويلات-
 لإعادة الدوجهة السلع ، مصنعة النصف الدنتجات ، الأكلية الدواد بسويل (الصندكؽ طريق عن الاستغلاؿ بسويل *

 . )للتصدير مسبق بسويل ، الدستحقات بسويل ، البيع
 .الاستثمارات بسويل *
 .) الدقدمة الدفعة ضماف ، الأداء ضماف كفالات الدناقصة، رىن ( الإمضاء خلاؿ من التمويل *

                                                           
 الدوقع الرسمي للبنك الوطتٍ الجزائرم :من الدستقاة الدعلومات على بناءا الجزائرم الوطتٍ البنك خدمات تلخيص تم 1

http://www.bna.dz 
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 .النفعية السيارات بسويل تشمل ك : السيارات بسويل *
 : تشمل ك دكلر مستول على خدمات-
 التسليم ، للتصدير الدستندم الاعتماد ، للاستتَاد الدستندم الاعتماد ( الخارجية التجارة تدفقات تنظيم *

 .)للتصدير الدستندم التسليم ، للاستتَاد الدستندم
 .) التصدير ك للاستتَاد (دكلية ضمانات *
 في بدا مبتكرة جديدة منتجات تقدلص خلاؿ من للأفراد الدقدمة خدماتو تطوير الجزائرم الوطتٍ البنك يواصل ك

 .التامتُ على الحياة ك الدمتلكات ذلك
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  تطبيق نماذج صفوف انتظار في البنك الوطني الجزائري: المبحث الثاني
بهدؼ برستُ جودة خدمات البنكية مقدمة من طرؼ البنك الوطتٍ الجزائرم كبغية إسقاط جانب نظرم في 

كيعد تواجد في البنك ك ملاحظة ازدحاـ شديد في , كاقع عملي كذلك لدعرفة الواقع انتظار الزبائن في البنك 
مراكز الخدمات ك من اجل تطبيق لظوذج صفوؼ انتظار الدناسب لغب برديد الدعالد أساسية لنظاـ انتظار 

 .الدناسب في مراكز الخدمة في البنك
 . الخدمة في البنك الوطني الجزائرينمذجة ظاىرة الإنتظار لمراكز: المطلب الأول

يتكوف نظاـ صف الانتظار في مركزم الخدمة الدختارة من كحدات طالبات للخدمة الدمثلة للزبائن الذين 
يصلوف إلذ النظاـ من لرتمع مصدرم غتَ لزدكد ثم ينظموف لصف الانتظار دكرىم للحصوؿ على الخدـ ، 

 من قبل مركزم الخدمة ثم (Fifo)كتكوف أكلوية الخدمة حسب الزبوف الذم يأتي أكلا تقدـ لو الخدمة أكلا 
لؼرج الزبوف بعد الحصوؿ على الخدمة العلاج من النظاـ ، ك الإشارة إلذ أف صفوؼ الانتظار في مركز خدمة 

البنوؾ بتمثيل في سرعة كصوؿ الزبائن إلذ النظاـ على من سرعة أداء خدمة الزبوف  
  :تحديد مكونات و خصائص نظام الانتظار لمراكز خدمة البنوك
.  ك تتمثل مكونات ك خصائص نظاـ الانتظار لدركزم خدمة البنوؾ 

:  خصائص المميزة للزبائن الواصلين ىي -1 
بدا أف البنك الوطتٍ الجزائرم تستقبل كل الزبائن الواصلتُ كمهما بلغ عددىم : عدد طالبي الخدمة الزبائن-

من اجل الحصوؿ على الخدمة البنكية في أكقات العمل الرسمية للبنك إلر تستثمر من الثامنة صباحا إلذ 
الخامسة مساءا أم أف ىناؾ أعداد كبتَة من الزبائن لؽكن أف يطلبوا الخدمة ك بالتالر فاف الوصوؿ يكوف 

. اللانهائي من لرتمع مصدرم لا نهائي 
. لا لؽكن للبنك الوطتٍ الجزائرم التحكم في أعداد الزبائن الواصلتُ في أكقات كصولذم : طريقة الوصول -
قد يصل الزبائن إلذ مراكز الخدمة في نفس الوقت على شكل دفعات : حالة الوصول إلى مراكز الخدمة -

. قد كقد يصلوف بشكل منفرد 
يتم كصوؿ الزبائن إلذ مراكز الخدمة في البنك الوطتٍ الجزائرم بطريقة :(نمط وصولهم)معدل وصول الزبائن -

عشوائية ، ككل زبوف يصل مستقلا عن الزبائن الآخرين ، كما أنو لا لؽكن التنبؤ بوصوؿ زائد أك ناقص 
. كصولذم 

بعد الدلاحظة الدباشرة كجدنا أف سلوؾ الزبائن ىو الانتظار حتى حصولذم : درجة انتظار الزبائن الواصلين  -
قدـ خدماتو لرانا، لكن ىناؾ معلى الخدمة ، كربدا السبب الرئيسي ىو البنك الوطتٍ الجزائرم لزل الدراسة 

حادث تنسحب قبل تلقي الخدمة ، كفي دراستنا سنقتًض أف بصيع الزبائن سينتظركف حتى حصولذم على 
 .الخدمة ثم لؼرجوف من النظاـ 
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 : خصائص صف الانتظار -2 
 : يتميز صف الانتظار للزبائن بعدة خصائص ىي 

. ليس لزدكد  (لانهائي)يكوف صف الانتظار ذك طوؿ غتَ لزدكد : طول الصف الانتظار -
.  من اجل حصوؿ الزبائن على الخدمة فهم يصطفوف في صف كاحد : عدد صفوف الانتظار -
 أم بدجرد الانتهاء من أكؿ في (Fifo)ىي حالة من يصل أكلا  لؼدـ أكلا :الاختيار في صف الانتظار-

. خدمة يتقدـ الثالش كىكذا 
 :يتميز ب:خصائص مراكز الخدمة تقديم -3 
 بثلاث مراكزنظاـ حالتنا الدراسية ىو نظاـ انتظار ذك صف انتظار كاحد ب: شكل وصيغة تقييم الخدمة -

. كبدرحلة كاحدة  (عاملتُ)خدمة 
. تقدلص الخدمة للزبائن في فتًات زمنية عشوائية : معدل تقييم الخدمة -
  .بعد حصوؿ الزبائن على الخدمة لؼرجوف من النظاـ: الخروج-4  

 الدراسة الإحصائية لصف الإنتظار لمركز الخدمة المصرفية:المطلب الثاني
كما تم التطرؽ اليو في الجانب النظرم من الفصل الثالش من الدبحث االثالش حوؿ طبيعة كآلية عمل صفوؼ 

كمعدؿ أداء  (توزيع بواسن)الإنتظار كالتوزيعات الإحتمالية التي بزضع لذا كالدتعلقة بدعدؿ الوصوؿ 
 .، كمن خلاؿ ىذا الدطلب سوؼ يتم برديد ىاذين التزيعتُ الإحصائيتُ(التوزيع الأسي)الخدمة

تحديد فترة المشاىدة الكلية:أولا  
  بمن اجل برديد متوسط الزبائن الواصلتُ إلذ مركز الخدمة في بنك الوطتٍ الجزائرم ،تم برديد مدة الدراسة 

 أياـ  خلاؿ كذلك2022-04-28 كانتهت بتاريخ 2022-03-13  بدأت بتاريخسابيع حيث أ08
 يوـ كالجدكؿ الدوالر 46عمل البنك من الأحد إلذ الخميس كعليو نقوؿ أف مدة الكلية للمشاىدة تقدر ب

 .يبتُ لنا طريقة برديد مدة الدشاىدة
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  تحديد فترات المشاىدة الكلية والجزئية خلال مدة الدراسة:2-3الجدول 
من الأحد إلذ الخميس   لأسبوعأياـ ا

 الرابعة كالنصف مساءامن الثامنة صباحا إلذ ساعات العمل الرسمية  
  الواحدة مساءا صباحا إلذ العاشرةمن الساعات الدعتمدة من طرفنا للمشاىدة  

   دقيقة16ساعتاف كمدة الدشاىدة بالساعات  
 دقيقة  136مدة الدشاىدة بالدقائق  

 دقائق  10فتًة الدشاىدة الجزئية الواحدة  
فتًة في اليوـ  13.60العدد الكلي للفتًات الدشاىدة في اليوـ  

 فتًة في الأسبوع  68العدد الكلي للفتًات الدشاىدة في الأسبوع  
 أسابيع  08 فتًة في 544 أسابيع08العدد الكلي للفتًات الدشاىدة في 

بينمن إعداد الطال:المصدر   
 الدراسة الإحصائية لظاىرة الوصول: ثانيا 

من أجل الدراسة الإحصائية لظاىرة الوصوؿ سوؼ نقوـ أكلا بدراسة إستقرار النظاـ من خلاؿ إجراء إختبار  
دانياؿ  الذم يستعتُ بدعامل الإرتباط الرتبي لسبتَماف،  كثانيا نقوـ بحساب متوسط عدد العملاء الواصلتُ الذ 

 .مركز الخدمة
 إختبار دانيال:أولا

لكي يكوف النموذج معبر عن الظاىرة، لغب اف تكوف الدشاىدة في حالة استقرار النظاـ ك لؽكن برليل ذلك 
دراسة التغيتَات في الكميات الدطلوبة ك معرفة مدل استقرار الطلب على ىذه الخدمة، كىل ىناؾ من خلاؿ 

 ابذاه عاـ للتغتَ في الطلب؟،
 : كمن أجل دراسة مدل استقرار في الطلب على خدمة السحب بالدينار،نقوـ بالخطوات التالية

 . 2022-03-31 إلذ غاية 2022-02-06برديد حجم طلب العملاء على خدمات السحب من- 

 : كالذم تعطى الصيغة العامة لو كالتالر1.تطبيق إختبار دانياؿ كالذم يعد من أقول الاختبارات لذذا الغرض- 
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    43،ص 2010مولود حشماف،السلاسل الزمنية كتقنيات التنبؤ قصتَ الددل،ديواف الدطبوعات الجزائرية، الطبعة الثانية،الجزائر،  1
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 كالذم يوضح عدد عمليات السحب للأسابيع التسعة نقوـ بإجراء إختبار دانياؿ 3-3من خلاؿ الجدكؿ
0.05لتحليل الإبذاه العاـ للطلب على خدمة الإيداع كذلك عند مستول معنوية   

 خدمة الإيداع للطلب على لتحليل الإتجاه العام  اختبار دانيال:3-3الجدول
 8 7 6 5 4 3 2 1 الأسابيع

 550 680 390 200 570 480 125 250 عدد العمليات
 6 8 4 2 7 5 1 3 الرتبة
D 2 -1 2 3 -3 -2 1 -2 
d2 4 1 4 9 9 4 1 4 

 من إعداد الطالبين بالإعتماد على تصريحات مسؤول الإعلام:المصدر

:            لصد (01)كبالتعريض في العلاقة رقم 
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,0.05عند   (01أنظر الدلحق رقم )كمن جدكؿ القيم الحرجة لدعامل الإرتباط لسبتَماف  08T  لصد : 
0.025

2
0.7143rr   

بما أن :                  القرارا
2

s rr  نرفض H1 كنقبل H0 ام أنو لا توجد للسلسلة إبذاه عاـ 
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 حساب متوسط عدد العملاء الواصلين إلى مركز الخدمة:ثانيا
إف دراسة ظاىرة كصوؿ الزبائن ذات ألعية في النظرية الصفوؼ الانتظار حيث تكوف العمليات الوصوؿ الزبائن 

من اجل معرفة التوزيع ،ك  بصورة مسبقة قبشكل غتَ منتظم كفق فتًات زمنية غتَ متساكية كلا لؽكن برديد
ؤلاء لوالاحتمالر الذم بزضع  لو ظاىرة الوصوؿ الزبائن إلذ الدركز الخدمة في البنك حيث قمنا بدتابعة الوصوؿ 

عدد الكلي اؿ فتًة عشوائية تم أخذىا من 68 كقد تم اختيار ( يوماستة كأربعوفلددة )  أسابيع08الزبائن خلاؿ 
كبعدىا تم بذميع ،كقد تم اختيار فتًة أك عدة فتًات في كل يوـ ، فتًة مشاىدة544قدرة بالدلفتًات ؿ

ضم الفتًات الدختارة كعدد الزبائن الواصلتُ خلاؿ كل أسبوع كالتي تم فيها تسجيل عدد مالدعلومات في جدكؿ 
كالذم يعبر في حياتنا عن متوسط عدد  () دقائق ك لؽكننا حساب معدؿ الوصوؿ 10الزبائن الواصلتُ كل 

سيتم  ()جل حساب معدؿ الوصوؿ أمن ،ك دقائق 10نظاـ خلاؿ فتًة الزمنية مقدرة للالزبائن الواصلتُ 
 : التالرستعانة بالجدكؿالإ

  توزيع الوصول الزبائن خلال فترة المشاىدة:4-3الجدول 
 Fobs Fobs ×Xالتكرارات المشاىدة  Xعدد الزبائن الواصلين

01 01 01 
02 01 02 
03 02 06 
04 02 08 
05 02 10 
06 02 12 
07 10 70 
08 10 80 
09 12 108 
10 12 120 
11 04 44 
12 03 36 
13 02 26 
14 02 28 
15 02 30 
16 01 16 

 597 68المجموع 
ين الطالبإعدادمن :المصدر  
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 :لػسب باستخداـ علاقة الوسط الحسابي كما يلي ()معدؿ الوصوؿ

 
18

0i 1
18

0i 1

F X 597
08.78

68F






   


 
 

دقائق فاف معدؿ الوصوؿ 10بدا اف كل فتًة تساكم 
08.78

0.878
10

 
 .  زبوف في الدقيقة 0.878   كمنو معدؿ كصوؿ الزبائن

ختارة بطريقة عشوائية كصل الذ البنك الد فتًة 68 كمن خلاؿ الجدكؿ السابق أيضا لؽكن القوؿ انو خلاؿ
 زبائن خلاؿ فتًة أخرل 03 زبوف ككذلك كصوؿ 10 فتًة كصوؿ 12زبوف كما يلاحظ انو تكرر خلاؿ 597

كبعد حساب ،  دقائق10 زبوف خلاؿ 10كأ 03كعليو نقوؿ أف ظاىرة السائدة في العينة الدختارة ىي كصوؿ 
 من اجل (إختبار كيدك)بإجراء أحد الإختبارات اللامعلمية الا كىو إختبار مربع كام معدؿ الوصوؿ سنقوـ 

 من أىم اختبارات الإحصائية التي مربع كامبرديد التوزيع النظرم لوصوؿ الزبائن ،حيث يعتبر اختيار 
لدعرفة التوزيع النظرم لوصوؿ الزبائن سننطلق من الفرضيتتُ  تستخدـ لدعرفة التوزيع النظرم للظاىرة الدعينة

: التاليتتُ
H0: التوزيع النظرم لبواسن توزيع كصوؿ الزبائن يتبع. 
H1:توزيعا آخر غتَ توزيع بواسن توزيع كصوؿ الزبائن يتبع.  

:                                    كيعطى اختيار كام مربع بالعلاقة التالية  
2

n th obs2

i 1
th

F F

F


  

 :حيث 
( 

th
F):  التكرارات الدطلقة النظرية 

( 
obs

F):   التكرارات الدطلقة الدشاىدة 
كلضصل على التكرارات الدطلقة النظرية باستخداـ العلاقة النظرية لقانوف بواسوف كضرب النتائج في لرموع 

حيث علاقة بواسوف ىي  (تكرار94)التكرارات الدشاىدة 
X

X

e
F

X!


    

: كمنو التكرارات الدطلقة النظرية تعطي بالعلاقة النظرية التالية 
                                                                  

X n

th obsi 1

e
F F

X!






  

:  كلؽكن بذميع الخطوات السابقة في الجدكؿ التالر 
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 لوصول الزبائن (2مربع كاي ) مجموع الفروق التربيعية:5-3جدول 
عدد الزبائن 

 Xالواصلتُ
 الدطلقة التكرارات 
 Fobsالدشاىدة 

   التكرارات الدطلقة
 Fth النظرية

2(Fth-Fobs) 2لرموع الفركؽ التًبيعية 

01 01 0.091811667 0.824806046 08.983673475 
02 01 0.403053222 0.356345455 0.884115137 
03 02 01.179602431 0.673052171 0.570575435 
04 02 02.589227336 0.347188853 0.134089752 
05 02 04.546683202 06.485595333 01.426445399 
06 02 06.653313086 21.65332268 03.254517321 
07 10 08.345155557 02.738510132 0.328155672 
08 10 09.158808223 0.707603605 0.077259353 
09 12 08.934926244 09.394677127 01.051455476 
10 12 07.844865243 17.26514485 02.200821087 
11 04 06.261628803 05.114964841 0.816874491 
12 03 04.581425074 02.500905265 0.545879333 
13 02 03.094224012 01.197326187 0.386955237 
14 02 01.940520487 0.003537812 0.001823125 
15 02 01.135851325 0.746752932 0.657438976 
16 01 0.6232298414 0.141901084 0.227666365 

 21.54774563   68 المجموع
ينمن إعداد الطالب: المصدر    

كمن   الجدكلية كقيمتو المحسوبة،مربع كامبواسولش نقارف بتُ قيمة اؿلتوزيع ؿلدعرفة مدل مطابقة الظاىرة الددركسة 
-V=c-m  1   :جل ذلك نقوـ بحساب درجة الحرية أكلا ،كالتي برسب كالتالر أ

 :حيث
c- (عدد الخانات ) عدد الدتغتَات 

m- عدد معالد القانوف ( في حالتنا يوجد معلمة كاحدة ىي )
=V    16-1-1 =14          :كمنو درجة الحرية تساكم 

2ىي     المحسوبة مرع كامقيمة  21.54774563
cal
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 فيتم الحصوؿ عليها من خلاؿ V=14 كدرجة الحرية % 5أما قيمة مربع كام الجدكلية عند مستول معنوية 
2كالتي تساكم ( 02أنظر الدلحق رقم )جدكؿ مربع كام  23.685

tab
  

 :القرارا
2بما أن  2

tab cal
  نرفض H1 كنقبل H0  لتوزيع بواسولش كذلك عند ا  يتبعتوزيع كصوؿ الزبائنأم أف

 (دقيقة/ زبوف0.878)كالدعرؼ بالدعلمة % 5مستول الدعنوية 
  الدراسة الإحصائية لزمن الخدمة: ثالثا 

 بزضع ذمتتميز أزمنة أداء الخدمة بالعشوائية لأنها غتَ ثابتة كبزتلف من زبوف لأخر كلدعرفة التوزيع الاحتمالر اؿ
لو أزمنة الخدمة سيتم إتباع نفس الخطوات التي قمنا بها لدعرفة توزيع الوصوؿ ، حيث لػسب زمن الخدمة منذ 

فتًة خدمة بطريقة عشوائية ،كالجدكؿ التالر 68دخوؿ الزبوف إلذ البنك حتى لحظة خركجو ، كقد تم اختيار
 .يوضح ىذه الفتًات

  فترات الخدمة المختارة:6-3  جدول 
3.6318 4.7773 1.0597 1.0438 5.8678 0.9532 1.1333 0.7428 3.7361 
1.0415 7.2605 3.6742 7.3864 1.7141 3.3266 6.0881 1.0438 0.2401 
2.4838 1.6013 6.5960 1.9386 2.9478 1.0431 2.1215 2.6236 6.1555 
8.7912 2.2250 0.2977 4.0684 5.0564 1.2032 3.3242 2.1933 1.2872 
1.5838 4.3685 3.3387 0.7428 1.4015 2.1283 0.0431 1.2468 2.9550 
3.1966 0.4711 2.0125 3.3827 3.9355 0.8468 1.5457 3.8370 0.2401 
1.7020 1.7959 1.1146 2.4838 4.8478 3.3827 4.7010 0.6204 3.9412 

 0.3918 5.5217 1.4063 5.1414 0.1573 
ينمن إعداد الطالب:المصدر  

  تقسيم مدى العينة إلى فئات زمنية متساوية 3-1
 من أجل برديد طوؿ الفئة كعدد الفئات نستخدـ إحدل الطريقتتُ التاليتتُ

 كالتي تعطى بالعلاقة التالية  :(yolle)طريقة معادلة يول-أ
44 07.18K 2.5 n K 2.5 68      

  كالتي تعطى بالعلاقة التالية(:sturges ) سترجسطريقة-ب
   10 10n K 1 3.322log 68K 1 3.322log 7.08 07      

   n K 1 1.322ln 68K 1 1.322ln 6.58 07      
k:   ىو عدد الفئات
n: ىو عدد الدشاىدات
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 عدد الفئات   kالفئة نقوـ بقسمة مدل العينة على قيمة  طوؿ كمن اجل الغاد 
08.7912 0.0431

01.250
07

A


 
 كالجدكؿ التالر يساعد على تلخيص 01.230كمن خلاؿ ما سبق لصد انو يكوف لدينا بشانية فئات بطوؿ 

الحسابات متوسط زمن الخدمة 
تلخيص حسابات زمن الخدمة : 7-3جدول 

تكرارات مركز الفئة  (ci )مركز الفئة Fobsالتكرارات المشاىدة  زمن الخدمة
[0.0431-1.2931 [22 0.6681 14.6982 
[1.2931-2.5431 [15 1.9181 28.7715 
[2.5431-3.7931 [13 3.1681 41.1853 
[3.7931-5.0431 [08 4.4181 35.3448 
[5.0431-6.2931 [06 5.6681 34.0086 
[6.2931-7.5431 [03 6.9181 20.7543 
[7.5431-8.7931 [01 8.1681 8.1681 

 182.9308  68المجموع 
 من إعداد الطالبتين: المصدر

زمن الخدمة   (متوسط  )من خلاؿ الجدكؿ لؽكننا حساب معدؿ
8

obs ii 1
8

obsi 1

F C 182.9308
02.690158824

68F






 

 
 كمنو معلمة التوزيع الآسي تساكم مقلوب متوسط زمن الخدمة 

1 1
0.372

02.690158824



  

  على توزيع أزمنة الخدمة للزبائنمربع كاياجراء اختبار 3-2
نعتمد نفس الطريقة التي أعتمدت عند إختبار أزمنة الوصوؿ، حيث نقوـ بدقارنة التكرارات النظرية بالتكرارات 

:الدشاىدة، باستعماؿ إختبار مربع كام كالذم تعطى علاقتو كالتالر
        

 
2

08 th obs2

i 1
th

F F

F


  

 فنحصل عليها بإستخداـ العلاقة الرياضية للتوزيع الأسي مع ضرب النتائج في التكرارات الدطلقة النظريةأما 
 :العلاقة كالتالر تعطى لرموع التكرارات الدشاىدة، ك

              
i

n
c

th obs
i 1

e FF 
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لغرل إختبار مربع كام في ىذه الحالة للتأكد من أف توزيع أزمنة الخدمة لعملاء بزضع للتوزيع الأسي بالدعلمة
0.320ُأـ لا، كلذذا سوؼ نشكل الفرضيتتُ التاليتت  

: من اجل معرفة التوزيع الذم بزضع لو أزمنة الخدمة ننطلق من الفرضيات التالية
H0: لؼضع توزيع زمن الخدمة للزبائن الذ التوزيع الأسي. 
H1:لا لؼضع توزيع زمن الخدمة للزبائن إلذ التوزيع الأسي كإلظا إلذ توزيع آخر.  

كلؽكن بذميع خطوات حساب لرموع الفركؽ التًبيعية لأزمنة الخدمة في الجدكؿ التالر 
لأزمنة الخدمة (2 مربع كاي)جدول حساب مجموع الفروق التربيعية :8-3الجدول 

 مركز الفئة
(ci) 

 الدطلقة التكرارات 
 Fobsالدشاىدة 

    التكرارات الدطلقة
 Fth النظرية

2(Fth-Fobs) 2لرموع الفركؽ التًبيعية 

0.6681 22 19.72946257 05.155340218 0.261301604 
1.9181 15 12.39276805 06.797658456 0.54851817 
3.1681 13 07.784332661 27.20318579 03.494607306 
4.4181 08 04.889612615 09.674509686 01.978584082 
5.6681 06 03.071337334 08.577065011 02.792615749 
6.9181 03 01.929214799 01.146580946 0.594325186 
8.1681 01 01.211807541 0.044862434 0.037021088 

 09.706973185   68 المجموع
 ينمن إعداد الطالب:المصدر

 الجدكلية كقيمتو المحسوبة ،كمن مربع كامسي نقارف بتُ قيمة الألدعرفة مدل مطابقة الظاىرة الددركسة لتوزيع 
-V=c-m  1             :اجل ذلك نقوـ بحساب درجة الحرية أكلا ،كالتي برسب كالتالر 

حيث 
c (عدد الخانات ) عدد الدتغتَات 

m عدد معالد القانوف ( في حالتنا يوجد معلمة كاحدة ىي )
=V    7-1-1= 5                           :كمنو درجة الحرية تساكم 

2ىي     المحسوبة مرع كامقيمة  09.706973185
cal
  

 فيتم الحصوؿ عليها من خلاؿ V=05 كدرجة الحرية % 5أما قيمة مربع كام الجدكلية عند مستول معنوية 
2كالتي تساكم ( 02أنظر الدلحق رقم )جدكؿ مربع كام  11.070

tab
  

 :القرارا
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2بما أن  2
tab cal
  نرفض H1 كنقبل H0  كذلك عند الأسيلتوزيع ا  يتبعتوزيع كصوؿ الزبائنأم أف 

 (دقيقة/زبوف0.372)كالدعرؼ بالدعلمة % 5مستول الدعنوية 
 دراسة نموذج صف الانتظار في البنك الوطني الجزائري لوكالة تيارت:الثالثالمطلب 

متوسط عدد العملاء الواصلتُ إلذ مركز الخدمة ككذلك أزمنة  بعد إجراء الدراسة الإحصائية كالدتمثلة في
الخدمة، نقوـ بعد ذلك بإعطاء الصيغة النهائية للنموذج الدقتًح لصف الإنتظار للعملاء  كقياس مستول الجودة 
الدقدمة في مراكز الخدمة للعاملتُ في البنك مع  إظهار توقعات الزبائن حوؿ الوقت الذم لؽكن اف ينتظركه كمع 

 .إبراز مؤشرات الأداء
  تحديد الخصائص الرئيسية للنموذج الموافق لصف انتظار الزبائن: أولا
 تيارت لغب برديد ككالةنتظار الزبائن في البنك الوطتٍ الجزائرم إصف ؿجل معرفة كبرديد نوع النموذج أمن 

الخصائص الرئيسية لظاىرة الانتظار ، ككذلك بهدؼ قياس مستول جودة الخدمة الدقدمة من مراكز خدمة 
.  العاملتُ في البنك كبرليل توقعات الزبائن حوؿ الوقت الذم لؽكن اف ينتظركه من اجل الحصوؿ على الخدمة

بعد القياـ بالدراسة الإحصائية لأكقات الوصوؿ كالخدمة التي قمنا بها سابقا ،لؽكن برديد الخصائص الرئيسية و
:  لنموذج صف انتظار الزبائن في البنك الوطتٍ الجزائرم في تيارت كىي كالتالر 

0.878)التوزيع الاحتمالر لوصوؿ الزبائن ىو التوزيع البواسولش ، ذك الدعلمة :(Μ)الخاصية الأولى-

 (الدقيقة /زبوف 
 0.372) التوزيع الاحتمالر لأزمنة الخدمة ىو التوزيع الآسي ،ذك الدعلمة :(Μ)الخاصية الثانية-

  (دقيقة/خدمة 
أربعة فقد كجدنا أف ىناؾ  (عدد العاملتُ مقدمي الخدمة )عدد مراكز تقدلص الخدمة  : الخاصية الثالثة-

=c(  3) لتقدلص الخدمة للزبائن ،أم عماؿ
(  OFIF)أكلوية الخدمة في البنك الوطتٍ الجزائرم في تيارت الزبوف القادـ أكلا لؼدـ اكلا  : الخاصية الرابعة

.   عدد الزبائن الواصلتُ غتَ لزدكد:الخاصية الخامسة 
. طاقة البنك غتَ لزدكدة  : الخاصية السادسة

:  تيارت ىوالجزائرم ككالةكعليو فالنموذج الدوافق لصف انتظار الزبائن في البنك الوطتٍ 
النموذج الدقتًح ىو    M/M/3 FCFS/ /  

 .قياس مؤشرات جودة الخدمات في مركز الخدمة في البنك:ثانيا
تكلفة لأنو لا لؽكنو اؿ تيارت لا لؽكنو دراسة النموذج كابزاذ قرار بناءا على ككالةبدا أف البنك الوطتٍ الجزائرم 

 الدفضلة ،  التي تطبق مستول الخدمةؤسسات الخدميةالدبرديد تكلفة انتظار الزبوف بشكل دقيق لذذا فهو من 
 تيارت كذلك عن الجزائرم ككالةدمة تبعا لدتخذ القرار في البنك الوطتٍ الخكمن اجل برقيق مستول معتُ من 
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قبولة من قبل طالب الخدمة ك عليو من الدنتظار الإتقييم كفتًة باؿطريق برديد الظركؼ الدناسبة للمقاييس الدعينة 
حوؿ مدة الانتظار التي يركنها مقبولة حيث  ( زبوف68)جل برليل توقعات الزبائن تم مساءلة عينة مكونة من أ

تم تطبيق طريقة الدقابلة الدباشرة مع الزبائن كذلك من خلاؿ الدقابلة الشخصية التي تعتبر من أسرع أساليب 
 نتائج اؿتوصل إلذ اؿجابات تم الإبريز في الإجابة كمن خلاؿ برليل اؿعلومات ك ضماف عدـ الدالحصوؿ على 

: الجدكؿ التالر كالددكنة في 
المدة الانتظار المقبولة لدى الزبائن : 9-3الجدول 

النسبة العدد مدة الانتظار المقبولة 
 0.411764705 28فقط كقت الخدمة 

 0.264705882 18 دقائق 08 دقيقة إلذ 01من
 0.235294117 16 دقائق 15دقائق إلذ 08من 
 0.073529411 05 دقائق 22دقائق إلذ 15من 
 0.014705882 01 دقائق 29دقائق إلذ 22من 

 1.00 68 2المجموع
 ينمن إعداد الطالب: المصدر 

نتظار الإزبائن في العينة التي تم مساءلتها حوؿ مدة اؿمن خلاؿ الجدكؿ السابق نلاحظ أف ىناؾ اختلاؼ بتُ 
:  فئات5من اجل الحصوؿ على الخدمة ، حيث اتضح أف ىناؾ  مقبولة التي يركنها 

.  لا يرغبوف في انتظار أبدا: الفئة الأولى
.   دقائق08دة لا تتجاكز  في الصف لدلؽكنها الانتظار: الفئة الثانية
.  دقيقة 15دة لا تتجاكز لد  في الصفلؽكنها الانتظار: الفئة الثالثة

 .قيقة د22دة لا تتجاكز لد  في الصفلؽكنها الانتظار: لرابعةالفئة ا
  .دقيقة 29دة لا تتجاكز لد  في الصفلؽكنها الانتظار: لخامسةالفئة ا

 استنادا لذذه النتائج سيتم مقارنة ىذه النتائج مع النتائج الدتحصل عليها من القابلة مع نتائج الأداء الفعلي 
.   تيارتككالة صفوؼ الانتظار في البنك الوطتٍ الجزائرم نظريةالدتحصل عليها من خلاؿ تطبيق 
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 تحديد مؤشرات الأداء الفعلي في البنك الوطني الجزائري: المبحث الثالث
كل لظوذج من لظاذج صفوؼ الانتظار مؤشرات أداء يتم استخراجها من خلاؿ الدراسة الرياضية لذذا النموذج ؿ

 برديد ىذه الدؤشرات بالإستعانة بالدعادلات الرياضية التي تم التطرؽ لذا في الجانب النظرم ثم يتم،كسوؼ 
  (QM Windows)  برنامجبالإستعانة بالبرنامج الدتخصص في ذلك كىو

  كتحديد مؤشرات الأداء الفعلي لمركز الخدمة في البن:المطلب الأول
كل لظوذج من لظاذج صفوؼ الانتظار لو مؤشرات أداء يتم استخراجها من خلاؿ الدراسة الرياضية لذذا 

كلاستخراج مؤشر أداء في لظوذج الددركس تم  (QM Windawes) النموذج التي يتم استعانة بها لبرنامج
 التعليق عليها كتفستَ لستلف النتائج 

  ءستخراج مؤشرات الأداإ:أولا
 سوؼ نقوـ باستعراض ىذه الدؤشرات إنطلاقا من الدعادلات الرياضية التي تط التطرؽ لذا في الفصل الثالش من 

 (QM Windows) الدبحث الثالش كبعد ذلك يتم استخراجها بالإعتماد على برنامج 
، كلدينا لشا سبق كمن P<1 كىو أكؿ مؤشر نقوـ بحسابو، كيشتًط أف يكوف (:P)معامل الإستخدام -1

0.878خلاؿ الدراسة الإحصائية  قيمة كل من   0.372 ك  
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  أم أف كل مركز خدمة مشغوؿ 0.79ىذه النتيجة تعتٍ أف إحتماؿ أف يكوف مركز الخدمة مشغولا يساكم 
 . كىذه القيمة مرتفعة جدا نوعا ما لشا يدؿ أف مركز الخدمة مشغوؿ في أغلب الأكقات%79بنسبة 

 :في ىذه الحالة يعطى النموذج بالعلاقة التالية: إحتمال عدم وجود أي وحدة في النظام-2
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ىذا يعتٍ أف ىناؾ إحتماؿ ضعيف اف يكوف الشباؾ  غتَ مشغوؿ حيث اف إحتماؿ كجود عميل أك اكثر في 
 0.0870الطابور تساكم 

 لحساب ىذه القيمة نستخدـ العلاقتتُ التاليتتُ: وحدة في النظامnإحتمال وجود -3
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 :كبالتعويض في ىاتتُ العلاقتتُ نتحصل على مايلي
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تعبر ىاتتُ القيمتتُ عن العلاقة العامة لحساب إحتماؿ كحود عدد معيم من العملاء في النظاـ ،حيث لؽكن 
 .إلخ......حساب إحتماؿ كجود عميل كاحد في النظاـ اك عميلتُ، اك ثلاث

1لدينا : إحتمال وجود عميل واحد في النظام- 4كعليو نستخدـ العلاقة الأكلذ لحساب  الإحتماؿ 
    

                                                                                       

 
1

1

2.3602
0.061 0.1439

1
p   

2لدينا : إحتمال وجود عميلين في النظام- 4كعليو نستخدـ العلاقة الأكلذ لحساب  الإحتماؿ  
 

2

2

2.3602
0.061 0.17

2
p   

3لدينا : إحتمال وجود ثلاث عملاء في النظام- 4كعليو نستخدـ العلاقة الأكلذ لحساب  الإحتماؿ  
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0.061 0.1336

6
p   

04nلدينا : إحتمال وجود أربعة عملاء في النظام- c  كعليو  لؽكن إستخداـ العلاقة الأكلذ أك الثانية 

                                                       لحساب الإحتماؿ
 

 
4

4

2.3602
0.061 0.0788

24
p   

cnكما لؽكن حساب لستلف الإحتمالات عندما تكوف   كذلك بالإعتماد على العلاقة الثانية، كالجدكؿ 
 التالر يوضح لستلف الإحتمالات
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 عميل في النظامnإحتمال وجود :10-3الجدول
 الإحتمال عدد العملاء

05 0.03722 
06 0.01464 
07 0.00493 
08 0.00145 
09 0.0003820 
10 0.000090 

 من إعداد الطالبين:المصدر
  لػسب عدد العملاء في النظاـ بواسطة العلاقة التالية:متوسط عدد الوحدات في النظام-3
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 . عملاء04ىذه النتيجة تعتٍ اف متوسط عدد العملاء في النظاـ ىو 
  لػسب باساخداـ العلاقة التالية:متوسط عدد الوحدات في صف الإنتظار-4
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 . عملاء2من خلاؿ النتيجة الدتحصل عليها نستنتج أف متوسط لرموع عدد العملاء في النظاـ ىو 
 كمن خلاؿ ىذا الدتوسط لؽكن أف لضسب متوسط عدد العملاء في الخدمة كالذم يساكم

L 04.6724 2.3122 2.3602 03L     qS 
  يتم حسابو كفق العلاقة التالية:وقت الإنتظار  المتوقع لكل عميل في النظام-5
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 دقائق         05تعبر القيمة المحسوبة عن متوسط الوقت الكلي الذم يقضيو الزبوف في الطابور كىي تساكم 
  ثانية19ك
  يعطى بالعلاقة التالية:وقت الإنتظار المتوقع لكل عميل في صف الإنتظار-6
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 . ثانية38 دقيقتتُ ك2ىذه النتيجة تعتٍ أف الددة الدتوقعة لكل عميل في صف الإنتظار ىو 
 (QM fo Windows V5 )ء باستخدام برنامجستخراج مؤشرات الأداإ:ثانيا

كمعدؿ () كبعد برديد كل من قيمة معدؿ كصوؿ الزبائن (QM fo Windows V5) بتطبيق برنامج
، كعدد مراكز الخدمة، سوؼ يتم إستخراج بصيع مؤشرات الأداء بواسطة البرنامج السابق ذكره ( )الخدمة 
 :كمايلي

 كالذم يعتٍ أف الوصل M/M/S ثم لطتار النموذج waiting linesمن البرنامج السابق لطتار من القائمة 
لؼضع للتوزيع البواستٍ كأف أزمنة الخدمة تتبع التوزيع الأسي أما عدد مراكز الخدمة فهو غتَ لزدد كما في 

 :الشكل التالر
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 (QM fo Windows V5)إختيار نموذج صفوف الإنتظار من برنامج:(3.3)الشكل 

 
 (QM fo Windows V5)من إعداد الطالبين بالإستعانة بمخرجات برنامج : المصدر

                معدؿ كصوؿ الزبائنمن البرنامج السابق كبعد برديد نوع صف الإنتظار ندخل القيم الثلاث التالية
() كمعدؿ الخدمة( )ك عدد مراكز الخدمة كما ىو موضح في الشكل التالر ،: 

 إدخال معدي الوصول والخدمة وعدد المراكز:(11.3)الجدول

 
 (QM fo Windows V5)من إعداد الطالبين بالإستعانة بمخرجات برنامج : المصدر

  فنتحصل على بصيع الدؤشرات الخاضة بهذا النظاـ،SOLVEبعد إدخاؿ الدعطيات اللازمة نضغط على أيقونة 
 كالجدكؿ التالر يوضح ذلك
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 مؤشرات أداء النموذج : (12.3)الجدول

 
 (QM fo Windows V5)من إعداد الطالبين بالإستعانة بمخرجات برنامج : المصدر

 من الجدكؿ  الأختَ نتحصل على مؤشرات الأداء كالتي لؽكن شرحها كما يلي
 0.79P كىي نفس النتيجة الدتحصل عليها سابقا 0.79يساكم : (P)معامل الإستخدام -1
 كىي نفس النتيجة الدتحصل عليها 4.67ىذا الدؤشر يساكم (: LS) متوسط عدد العملاء في النظام -2

Lسابقا  4.67
S 

 كىي نفس النتيجة الدتحصل 2.31ىذا الدؤشر يساكم : (Lq)متوسط عدد العملاء في صف الإنتظار-3
2.31Lعليها سابقا q 

 كىي نفس النتيجة 5.32ىذا الدؤشر يساكم : (WS )وقت الإنتظار المتوقع لكل عميل في النظام-4
W الدتحصل عليها سابقا 5.32

S 
 كىي نفس 2.63ىذا الدؤشر يساكم (: Wq)وقت الإنتظار المتوقع لكل عميل في صف الإنتظار- 5

qالنتيجة الدتحصل عليها سابقا  2.63W  
، حيث يقدـ البرنامج ثلاث Kكما لؽكن الحصوؿ من نفس البرنامج على لستلف الإحتمالات للحالات 

 :، ىي كالتالر Kإحتمالات لستلفة ؿ 
 Kالوحدات في النظاـ تساكم -
 Kالوحدات في النظاـ أقل أك تساكم -
 Kالوحدات في النظاـ أكبر أك تساكم -

 30 إلذ 0 قيمو من Kحيث يأخذ الدتغتَ 
 كالجدكؿ التالر يوضح ذلك
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  ثلاث مراكز خدمةKالإحتمالات المختلفة ل : (13.3)الجدول 

 

 
 (QM fo Windows V5)من إعداد الطالبين بالإستعانة بمخرجات برنامج : المصدر

كما لؽكن الحصوؿ من نفس البرنامج على لستلف مؤشرات الأداء في حاؿ زيادة عدد مراكز الخدمة، كالجدكؿ 
 التالر يوضح ذلك
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 زيادة عدد المراكز ل في حا الأداء مؤشرات(:14.3)الجدول 

 
 (QM fo Windows V5)من إعداد الطالبين بالإستعانة بمخرجات برنامج : المصدر

نلاحظ من الجدكؿ السابق أنو كلما إرتفع عدد مراكز الخدمة كلما قل عدد العملاء في النظاـ كقل الوقت 
 .الذم يقضيو العميل في النظاـ

 : التي ذكرت سابقا من خلاؿ الأشكاؿ التاليةKكما  لؽكن استخراج لستلف الحالات ؿ 
 Kالوحدات في النظام تساوي - 

 (K=N)إحتمال عدد العملاء في النظام ىو :(4.3)الشكل

 
 (QM fo Windows V5)من إعداد الطالبين بالإستعانة بمخرجات برنامج : المصدر

نلاحظ من خلاؿ ىذا الشكل أف الإحتماؿ ينخفض تدرلغا حتى ينعدـ ،أم كلما زاد عدد مراكز الخدمة قل 
 . العملاء في النظاـNإحتماؿ كجود 
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 Kالوحدات في النظام أقل أو تساوي -
 (K<=N)إحتمال عدد العملاء في النظام ىو :(5.3)الشكل

 
 (QM fo Windows V5)من إعداد الطالبين بالإستعانة بمخرجات برنامج : المصدر

من الشكل السابق نلاحظ اف اإحتماؿ يتزايد حتى يصل إلذ قيمتو العضمى،أم انو كلما زاد عدد مراكز 
 . أقل من عدد مراكز الخدمةNالخدمة قل إحتماؿ أف يكوف عدد العملاء 

 Kالوحدات في النظام أكبر أو تساوي -
 (K<=N)إحتمال عدد العملاء في النظام ىو :(6.3)الشكل

 
 (QM fo Windows V5)من إعداد الطالبين بالإستعانة بمخرجات برنامج : المصدر
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من الشكل السابق نلاحظ أف الإحتماؿ ينخفض تدرلغيا حتى ينعدـ، كىذا يعتٍ أنو كلما زاد عدد مراكز 
أكبر من عدد مراكز الخدمة،كبالتالر فإف عدد العملاء يقل بزيادة Nالخدمة قل إحتماؿ اف يكوف عدد العملاء 

 .عدد مراكز الخدمة
 التعليق على مؤشرات الأداء: ثالثا

ككالة –من خلاؿ النتائج الدتحصل عليها لؽكن اف نقدـ تفستَ لحالة صف الإنتظار في البنك الوطتٍ الجزائرم 
 :كمايلي-تيارت

  من الوقت %79ب مشغوؿ  يكوف  كىذه النتيجة تعتٍ أف النظاـ 0.79معامل الاستخداـ يساكم -1
-كجود ازدحاـ كبتَ للزبائن في البنك الوطتٍ يكوف العاملتُ في حالة عمل كىذا ما يعطي إشارة كاضحة علىك

  .من الوقت% 21في حالة راحة بنسبة يكونوا  تدؿ على أف العاملتُ كالنتيجة السابقة،-ككالة تيارت 
 . في صف الانتظارعميلتُ  ىناؾ  أم أف، عميل 2.31 متوسط عدد الزبائن في صف الانتظار يساكم-2
عدد الزبائن في صف الانتظار بالإضافة إلذ أف أم   عميل،4.67  ككل متوسط عدد الزبائن في النظاـ-3

 عملاء، ككما نعلم انو يوجد ثلاث مراكز للخدمة لشا يعتٍ أف كل 4عدد الزبائن الذين تقدـ لذم الخدمة ىو 
 . مركز من الدراكز الثلاثة تستقبل عميل كيظل العميل الرابع في انتظار الخدمة

 دقيقة، كيعتبر ىذا الدؤشر مهم جدا 2.63كقت الإنتظار الدتوقع لكل عميل في صف الإنتظار يساكم -4
 ثانية كقت 38حيث اف ىذا الوقت كالدقدر بدقيقتتُ كاحدة ك -ككالة تيارت-بالنسبة للبنك الوطتٍ الجزائرم

جيد بالنسبة للعملاء الدتواجدكف في صف الإنتظار، كبدقارنة ىذه النتيجة الدتحصل عليها من خلاؿ الدراسة 
الإحصائية كماتم الحصوؿ عليو من خلاؿ الدقابلة الشفهية للعملاء، لصد أف أغلب العملاء راضوف عن فتًة 

 .الإنتظار كالتي تعتبر فتًة قصتَة جدا
 دقيقة، كىذا الدؤشر يقيس جودة الخدمة التي 5.32كقت الإنتظار الدتوقع لكل عميل في النظاـ يساكم -5

 ثانية،  تعتبر مقبولة لأف عدد الدراكز 19دقائق ك05، كىذه الددة -ككالة تيارت-يقدمها البنك الوطتٍ الجزائرم
 .عميل ( ثانيةم46دقيقة ك1)ىو ثلاثة لشا يعتٍ أف كل مركز يستقبل في الدقيقة الواحدة ك ستة كأربعوف ثانية 

  النموذج المقترح كبديل لنموذج صف الانتظار الحالي في البنك: المطلب الثاني
 540-كالة تيارت-بهدؼ برستُ جودة الخدمات البنكية الدقدمة كجعل خدمات البنك الوطتٍ الجزائرم 

 ؿ توقعات العملاء، لغب التفكتَ بإضافة مراكز خدمة جديدةتقاب
  : مركز خدمة جديدإضافةحساب مؤشرات الأداء لنموذج صف الانتظار بعد :أولا

يصبح نظاـ الانتظار في ىذا النموذج لؼتلف عن النموذج السابق في عدد مراكز الخدمة فقط ، كالخصائص 
  :الأخرل تبقى كما ىي
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: وخصائص ىذا النموذج ىي 
توزيع كصوؿ الزبائن ىو التوزيع الاحتمالر البواسولش  - 0.878  
  توزيع أكقات الخدمة ىو التوزيع الاحتمالر الآسي - 0.372  
 الاربعة معدؿ الخدمة نفسو في كل مركز من مراكز الخدمة - c 04 

  : مراكز لتقديم الخدمةأربعةىناك 
  .أكلوية تقدلص الخدمة للزبوف القادـ أكلا لؼدـ أكلا-
كعليو النموذج الدوافق لصف انتظار الزبائن ىو  -  M/M/4 FCFS/ /  

من اجل استخراج مؤشرات الأداء نتبع نفس الخطوات السابقة بتطبيق نفس البرنامج كبعد برديد كل من قيمة 
  .معدؿ كصوؿ الزبائن ،ك معدؿ الخدمة لؽكن حساب الدؤشرات الأخرل

 كالخاص باف الوصوؿ يتبع التوزيع البواسولش ،كأزمنة الخدمة تتبع التوزيع S/M/M: كبعد اختيار النموذج
 :الآسي كىناؾ عدة مراكز للخدمة ينتج الجدكؿ التالر

 عناصر صف الإنتظار الجديدة:(7.3)الشكل

 
 (QM fo Windows V5)من إعداد الطالبين بالإستعانة بمخرجات برنامج : المصدر

من الجدكؿ السابق لؽكننا اسخراج جدكؿ آخر بو بصيع مؤشرات الأداء لصف الإنتظار الجديد كما يوضحو 
 :الجدكؿ التالر
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 مؤشرات الأداء الجديدة لصف الإنتظار الجديد:(8.3)الشكل

 
 (QM fo Windows V5)من إعداد الطالبين بالإستعانة بمخرجات برنامج : المصدر

 من الجدكؿ  الأختَ نتحصل على مؤشرات الأداء كالتي لؽكن شرحها كما يلي
  .0.59يساكم : (P)معامل الإستخدام -1
  2.76ىذا الدؤشر يساكم (: LS) متوسط عدد العملاء في النظام -2
  0.40ىذا الدؤشر يساكم : (Lq)متوسط عدد العملاء في صف الإنتظار-3
  3.14ىذا الدؤشر يساكم : (WS )وقت الإنتظار المتوقع لكل عميل في النظام-4
  0.45ىذا الدؤشر يساكم (: Wq)وقت الإنتظار المتوقع لكل عميل في صف الإنتظار- 5

، حيث يقدـ البرنامج ثلاث Kكما لؽكن الحصوؿ من نفس البرنامج على لستلف الإحتمالات للحالات 
 :، ىي كالتالر Kإحتمالات لستلفة ؿ 

 Kالوحدات في النظاـ تساكم -
 Kالوحدات في النظاـ أقل أك تساكم -
 Kالوحدات في النظاـ أكبر أك تساكم -

 30 إلذ 0 قيمو من Kحيث يأخذ الدتغتَ 
 كالجدكؿ التالر يوضح ذلك
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  أربعة مراكز خدمةKالإحتمالات المختلفة ل : (15.3)الجدول 

 
 (QM fo Windows V5)من إعداد الطالبين بالإستعانة بمخرجات برنامج : المصدر

كما لؽكن الحصوؿ من نفس البرنامج على لستلف مؤشرات الأداء في حاؿ زيادة عدد مراكز الخدمة، كالجدكؿ 
 التالر يوضح ذلك

 : التي ذكرت سابقا من خلاؿ الأشكاؿ التاليةKكما  لؽكن استخراج لستلف الحالات ؿ 
 Kالوحدات في النظام تساوي - 

 (K=N)إحتمال عدد العملاء في النظام ىو :(9.3)الشكل

 
 (QM fo Windows V5)من إعداد الطالبين بالإستعانة بمخرجات برنامج : المصدر
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نلاحظ من خلاؿ ىذا الشكل أف الإحتماؿ ينخفض تدرلغا حتى ينعدـ ،أم كلما زاد عدد مراكز الخدمة قل 
 . العملاء في النظاـNإحتماؿ كجود 

 Kالوحدات في النظام أقل أو تساوي -
 (K<=N)إحتمال عدد العملاء في النظام ىو :(10.3)الشكل

 
 (QM fo Windows V5)من إعداد الطالبين بالإستعانة بمخرجات برنامج : المصدر

من الشكل السابق نلاحظ اف اإحتماؿ يتزايد حتى يصل إلذ قيمتو العضمى،أم انو كلما زاد عدد مراكز 
 . أقل من عدد مراكز الخدمةNالخدمة قل إحتماؿ أف يكوف عدد العملاء 

 Kالوحدات في النظام أكبر أو تساوي -
 (K<=N)إحتمال عدد العملاء في النظام ىو :(11.3)الشكل

 
 (QM fo Windows V5)من إعداد الطالبين بالإستعانة بمخرجات برنامج : المصدر
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من الشكل السابق نلاحظ أف الإحتماؿ ينخفض تدرلغيا حتى ينعدـ، كىذا يعتٍ أنو كلما زاد عدد مراكز 
أكبر من عدد مراكز الخدمة،كبالتالر فإف عدد العملاء يقل بزيادة Nالخدمة قل إحتماؿ اف يكوف عدد العملاء 

 .عدد مراكز الخدمة
  لنظام صف الإنتظار الجديد والسابقمقارنة نتائج مؤشرات الأداء :المطلب الثالث
مقارنة البديل الجديد كنتائج الوضع القائم في البنك أف إضافة مركز جديد إم عامل أدل  نلاحظ من خلاؿ

.إلذ برستُ لجميع مؤشرات الأداء ، ك الجدكؿ التالر يوضح ذلك   
 مؤشرات الأداء للوضع القائم في البنك والبديل المقترح:(16.3)الجدول

      
 M / M / 4  
       

         
 M / M / 3  
    

                   النموذج
 الدؤشرات

 (P)معامل الإستخدام  0.79 0.59
 (LS)متوسط عدد العملاء في النظام  4.67 2.76
 (Lq)متوسط عدد العملاء في صف الإنتظار 2.31 0.40
 (WS )وقت الإنتظار المتوقع لكل عميل في النظام 5.32 3.14

 (Wq)وقت الإنتظار المتوقع لكل عميل في صف الإنتظار 2.63 0.45

ين الطالبإعدادمن : المصدر   
: نلاحظ من خلاؿ الجدكؿ أف 

 يكوف النظاـ مشغولا في كحدة زمنية معينة أك معامل الاستخداـ الطفض بسبب زيادة مركز أفاحتماؿ -
 التي تكوف فيها مراكز الخدمة في حالة عمل أيضا النسبة أف أم 0.59 الذ0.79من  (عامل)الخدمة الجديد 

  . على زيادة كقت فراغ عمل كل عاملأيضا من كقت العمل ، كىذا ما يدؿ 0،59 إلذ 0.79 أيضاتنخفض 
 إضافة قد الطفض في حالة ثلاث عاملتُ الازدحاـ الكبتَ الذم كاف في حالة كجود أفكىذه النتيجة تدؿ على 

 في صف الانتظار كفي لعميل طوؿ الوقت الذم يقضيو اأف لاستنتاج أيضاعامل جديد كىذه النتيجة تقودنا 
.  النظاـ ككل سينخفض حتما 

 من الحصوؿ على العميليساعد في بزفيض الزمن الذم يقضيو  (عامل) مركز خدمة جديد إضافة أفكما 
 الدنتظرين في صف العملاء البنك الوطتٍ الجزائرم فمتوسط عدد أداء في مؤشرات ظالخدمة ، كبرسن ملحو

 في النظاـ العملاء الطفاض متوسط عدد إلذدل  أ ، كىذا ماعميل 0،40الذ 2.31الانتظار الطفض من 
 في صف العميل على الوقت الذم يقضيو تأثتَ ، كالنتيجتتُ السابقتتُ كاف لذما عميل 2.76 إلذ 4.67من

، كما  كقت الخدمة فقطإلذ تقريبا أم دقيقة 0،45 دقيقة الذ2.63الانتظار حيث الطفض الوقت من 
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 دقيقة 5.32الطفض ايضا كقت الإنتظار الدتوقع للعملاء في النظاـ حيث الطفض كقت الإنتظار من 
 . دقيقة3.14إلذ

يساعد في بزفيض الازدحاـ كتقليص كقت  (عامل) مركز خدمة جديد إضافة أف لؽكن القوؿ الأختَكفي 
 ىذا أف توقعات طالبي الخدمة لصد إلذ ، كبالرجوع الأداءدؿ عليو التغتَ الإبصالر في مؤشرات  الانتظار كىذا ما

 بكثتَ من الوضع القائم حيث لصد أف أغلبية الزبائن تقدـ لذم الخدمة بدستول الجودة أفضلتبر عالبديل م
.  الدرغوب فيها
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 خاتمة الفصل الثالث
في خابسة ىذا الفصل التطبيقي، ك بعد تطبيق نظرية صفوؼ الانتظار على بعض الخدمات التي يقدمها البنك 

       فقد كضعت ىذه النظرية من أجل برستُ جودة الخدمة البنكية ،540- تيارتت ككاؿ-الوطتٍ الجزائرم 
ك إعطاء لظوذج يرتكز على أسس علمية تساعد في تقليص الأزمنة الطويلة التي يقضيها الزبائن في صفوؼ 

 لظوذجا أمثليا لصف انتظار الزبائن بطرؽ إحصائية  اقتًاحهاالانتظار، ك إف أىم شيء قدمتو ىذه النظرية ىو
. دقيقة

ك في الأختَ نقوؿ أف نظرية صفوؼ الانتظار كغتَىا من النظريات، لذا شركط ك فرضيات لزددة لإمكانية 
.   ففي ظل ىذه الفرضيات لؽكن لذذه النظرية أف تساعد بشكل فعاؿ في حل مشاكل الانتظار،تطبيقها

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 خ                  اتمة
 

 

  



 خاتمة

 106 

 خاتمة
لقد دارت إشكالية الدوضوع الدعالج حوؿ كيفية استخداـ لظاذج صفوؼ الانتظار في برستُ فعالية الخدمات في 

البنوؾ ، كمن ىذا الدنطلق عملنا في الدرحلة الأكلذ على لزاكؿ بناء أرضية الدفاىيم حوؿ البنك من خلاؿ 
لزاكلتنا عرض خصائصها كمركرىا بالأنظمة الدختلفة ، ثم قمنا بتقدلص البنك باعتباره من الدؤسسات الخدمية ، 

.  من خلاؿ تعريفها كمراحل تطويرىا ككظائف التسيتَية فيها 
في الدرحلة الثانية قمنا بإعطاء نظرة عامة حوؿ نظرية صفوؼ الانتظار كونها احد لظاذج بحوث العمليات كذلك 
من خلاؿ استعراض تعريف صفوؼ لانتظار كخصائصها توزيعات الاحتمالية التي لؽكن تتبعها كل من أكقات 

. كصوؿ كأكقات الخدمة ككذلك تعرفنا على أىم لظاذج صفوؼ الانتظار
كفي آخر مرحلة من ىذا البحث كاف من الضركرم مواجهة العرض النظرم بجانب تطبيقي ، كالتي تضمن 

مؤسسة الخدمية كبالتحديد البنك الوطتٍ الجزائرم بتيارت كالتي تعالش من كثرة إزدخاـ الزبائن اصطفافهم أماـ 
مراكز الخدمات ، حيث حاكلنا تطبيق لظوذج صفوؼ الانتظار الدناسب لحل مشكلة ظاىرة الانتظار كبرستُ 

. جودة الخدمات الدقدمة من البنك ، كلؽكن بزفيض 
 :تمعالجة الفرضيا

اتضح فيها أف الوقت في البنك ذك ألعية كبتَة كخاصة الوقت الدتعلق بددة بقاء الزبوف في  :الفرضية الأولى-
النظاـ ، حيث تبتُ انو احد مؤشرات الأداء الدهمة كالتي لذا اثر كبتَ في الحكم على جودة الخدمات البنكية 

  .الدقدمة من قبل الزبائن كىذا ماريناه من خلاؿ عرضنا لدؤشرات الأداء
  .ينتظركف الزبائن كقتا طويلا في صف الانتظار في النظاـ قبل تلقي الخدمة :الفرضية الثانية-
حيث من خلاؿ مقارنة نتائج الدقابلة كمؤشرات الأداء فاف الوضع القائم في البنك كجدنا  :الفرضية الثالثة-

  .أف زمن الانتظار طويل ككل الزبائن لا يعجبهم الوضع القائم
ثلاث توصلنا من خلاؿ دراستنا إلذ انو عند افتًضنا زيادة عدد مراكز الخدمة من  :الفرضية الرابعة

 سمح ىذا البديل بتقليص الوقت الكافي الذم يقضيو الزبوف في البنك كذلك (04)مراكزأربعة  إلذ (03)مراكز
بتطبيق الدفاىيم الرياضية لنظرية صفوؼ الانتظار على ظاىرة انتظار الزبائن كىذا ما حقق اقتًاح بديل أك 

 .أفضل كلو اثر كبتَ على جودة الخدمات البنكية الدقدمة في البنك
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 :جالنتائ
:  نظرية كتطبيقيةلقد أفضت ىذه الدراسة إلذ نتائج

 :النتائج النظرية-1
.  معظم العاملتُ في البنك الوطتٍ الجزائرم في تيارت ليست لديهم ادلش معرفة بنماذج صفوؼ انتظار-
. عدـ توفر الأشخاص الدتخصصتُ في أساليب بحوث العمليات في البنك الوطتٍ الجزائرم في تيارت -
عدـ كجود أقساـ أك مصالح في البنك الوطتٍ الجزائرم في تيارت تهتم بحل الدشاكل الدختلفة بالطرؽ العلمية -

.  بصفة العامة كبأساليب بحوث العمليات
تعتبر أساليب بحوث العمليات من اىو الأدكات التي تساعد الإدارة في ابزاذ القرارات التي تتسم بالدقة -

. كالدوضوعية ك ذلك نتيجة قدرتها على تبسيط كلظذجة الدشاكل الدعقدة 
من خلاؿ الدراسة الديدانية اتضح أف البنك الوطتٍ الجزائرم في تيارت يعالش في ضيق من الدساحة كعدـ توفر -

أماكن تسع كل الزبائن الدنتظرين ، كىذا ما كاف لو اثر سلبي لدل الزبائن إضافة إلذ العاملتُ لصعوبة تأدية 
عملهم ك عدـ القياـ لأم الدراسة استقصائية حوؿ برديد الوقت الذم ينتظره الزبائن ك أثره على جودة 

.  الخدمات البنكية 
من خلاؿ الدراسة الديدانية إف القائمتُ في البنك رغم معرفتهم الدسبق لنماذج صفوؼ الانتظار كلديهم -

           الرغبة التعلم ك الدعرفة لذذا الأسلوب كذلك من خلاؿ الأسئلة ك اىتماـ الدستمر بنتائج الإحصائيات
. ك اقتًاحاتهم في حل مشكلة ازدحاـ في صف انتظار 

 :نتائج تطبيقية- 2
من الدراسة التطبيقية توصلنا إلذ اف معدؿ الوصوؿ لؼضع للتوزيع البواستٍ بدعدؿ - 0.878  ، ُفي حت

اف معدؿ أداء الخدمة لؼضع للتوزيع الأسي بدعدؿ 0.372 . 
من الدراسة التطبيقية توصلنا إلذ اف عدد مراكز الخدمة ىي ثلاثة - C 03. 

نستنتج أف النظاـ يكوف في حالة الطفاض عندما تكوف ىناؾ زيادة في عدد الدراكز، فمن الدراسة التطبيقية - 
اختلفت نسبة صفوؼ الانتظاـ في النظاـ من حالة ثلاث مراكز إلذ حالة أربعة مراكز، أم اف ازدحاـ النظاـ 

 .يقل بكثرة عدد الدراكز



 خاتمة

 108 

نستنتج أف إضافة مركز خدمة يساعد على بزفيض الزمن الدقضي من قبل الزبوف فمن خلاؿ الدؤشرات - 
 .2.76 إلذ 4.67السابقة الطفض عدد الزبائن من 

نستنتج أيضا أنو من خلاؿ الطفاض عدد الزبائن فإنو تلقائيا ينخفض الوقت الذم يقضيو الزبوف في النظاـ - 
 . دقيقة3.14دقائق إلذ 5.32حيث من الدؤشرات السابقة الطفض من 

نستنتج أيضا أنو من خلاؿ الطفاض عدد الزبائن فإنو تلقائيا ينخفض الوقت الذم يقضيو الزبوف في الصف - 
 . دقيقة0.45دقائق إلذ 2.63حيث من الدؤشرات السابقة الطفض من 

 .0.59 الذ 0.79إستنتجنا ايضا أف إضافة مركز خدمة كاحد يؤدم إلذ إلطفاض معامل الإستخداـ من -
 :تالتوصيا

: التوصيات الدقتًحة في ىذا البحث
كجوب استخداـ لظاذج صفوؼ الانتظار لتحستُ جودة الخدمات البنكية كحتى في بصيع الدؤسسات الخدمية -

.  التي تكوف فيها مشكلة الانتظار ك ازدحاـ
ضركرة استحداث أقساـ بحوث عمليات في الدؤسسات الخدمية الجزائرية بصفة العامة ك البنك بصفة خاصة -

. لاف ىذا المجاؿ لديو فوائد كثتَة تعود على مؤسسات الجزائرية 
تدريب العاملتُ في البنوؾ على استخداـ لستلف أساليب بحوث العمليات كذلك بتنظيم دكرات بذريبية على -

. استخداـ ك تطبيق الأساليب من اجل تنمية مهارتهم 
 :ةأفاق الدراس

الدراسة التي تقدمت كانت بزص معالجة ظاىرة صفوؼ الانتظار في البنك الوطتٍ الجزائرم ككالة تيارت ، لكن 
صفوؼ الانتظار كانت في كثتَ من لرالات الحياة كازدحاـ كسائل النقل في الطرؽ أك انتظار السيارات في 
لزطة البنزين أك الأسواؽ الدركزية أك الجمعيات التعاكنية الاستهلاكية أك عند الإشارات الضوئية في الشوارع 

العامة، حيث أف بصيع ىذه الحالات تؤدم إلذ مشكلة الانتظار التي لذا ألعية كبتَة نتيجة للتكاليف الدتًتبة عن 
حالة الانتظار كالتشغيل ك تظهر كثتَا في الدكؿ النامية عكس الدكؿ الدتقدمة لذذا لؽكن الاقتًاح القياـ 

بالدراسات حوؿ استخداـ لستلف أساليب بحوث العمليات لدعالجة لستلف الدشاكل التي تعالش منها الدؤسسات 
  .عامة كالبنوؾ خاصة
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الملخ                 ص  



 

 

 :الملخص 
 في حل الدشاكل التي بروؿ دكف الوصوؿ إلذ مستول عالر من غاية في الألعية العمليات دكر إف لبحوث   

التي غالبا ما يشوبها بردم التحكم في طوابتَ ك  كمنو برقيق الديزة التنافسيةالجودة في الخدمات الدصرفية
 برستُ مستول أداء تقدلص الخدمة، لذا إلذظار التي تهدؼ لإنتمن ىنا برزت نظرية صفوؼ اك، الإنتظار

 العمل على برديد خلاؿ من البنك الوطتٍ الجزائرمختبار فاعليتها في اىدفت ىذه الدراسة إلذ لزاكلة 
،  ك أزمنة الخدمةالوصوؿ معدلات كبرديد التوزيعات التي تتبعها كل من الإزدحاـالخدمات التي تعالش من 

 الإنتظاركتم تقدلص لظوذج مقتًح بسثل في زيادة شباؾ تقدلص خدمة جديد، كالذم من شأنو تقليص كقت 
 .كبرقيق الديزة التنافسية العملاء الذم ينبثق عليو رضا الأمركبالتالر الرفع من مستول جودة الخدمة الدقدمة، 

 .الديزة التنافسية، أساليب بحوث العمليات، نظرية صفوؼ الانتظار:الكلمات المفتاحية
Abstract : 
    Operations research plays a very important role in solving problems 

that prevent access to a high level of quality in banking services, 

including the achievement of competitive advantage, often marred by 

the challenge of queue control hence the theory of waiting classes 

aimed at improving the performance of service delivery, the aim of 

this study was to try to test its effectiveness at the Algerian National 

Bank by working to identify congested services and determine the 

distributions followed by both access rates and service times. new 

service and a proposed model was presented, namely, to increase the 

network for the delivery of a new service, This reduces waiting time 

and thus increases the quality of the service provided, resulting in 

customer satisfaction and achieving competitive advantage. 

Keywords:competitive advantage, process research methods, 
waiting class theory 
 

 


