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Abstract:  
The mathematical application of operational research methods has led to a 
tremendous development in decision-making, and has made it possible to 
obtain quantitative solutions for the consequences of each of the alternatives, 
which facilitates the decision-making process. One of these models is the 
queue theory, which is purely applicable to banking services provided at the 
level of the National Bank of Algeria. 
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Résumé: 
L'application mathématique des méthodes de recherche opérationnelle a 
conduit à un formidable développement dans la prise de décision, et a permis 
d'obtenir des solutions quantitatives pour les conséquences de chacune des 
alternatives, ce qui facilite le processus de prise de décision. L'un de ces 
modèles est la théorie de files d'attente, qui est purement applicable aux 
services bancaires fournis au niveau de la Banque Nationale d'Algérie. 

  
Recherche opérationnelle, Files d'attente, Prise de décision, 
Banque Nationale d'Algérie. 

Mots clés:  

   :ملخص
 من مكنو القرارات، اتخاذ في ھائلا تطورا العملیات بحوث لأسالیب الریاضي التطبیق أحدث

 اتخاذ عملیة یسر مما ،البدائل من بدیل كل على المترتبة للنتائج كمیة حلول على الحصول
 لخدماتا على بالتطبیق بحتنا موضوع لانتظار،ا صفوف نظریة ،ماذجالن ھذه ومن .القرار
  .الجزائري الوطني البنك مستوى على المقدمة البنكیة

  
  .الجزائر�  الوطني البنك ،القرار اتخاذ الانتظار، صفوف العمل�ات، �حوث  :المفتاح�ة الكلمات
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  :المقال مخطط
  مقدمة

   النظر�  الجزء )1 
   القرار اتخاذ عمل�ة )1-1  
  الانتظار صفوف نظر�ة )2-1  
   التطب�قي الجزء )2
  الدراسة عرض )1-2  
   الدراسة نتائج )2-2  

  خاتمة
 
  
  

  :مقدمة  
 حل في المستعملة العمل�ات �حوث أسالیب أهم بین من الانتظار صفوف نماذج تعد  
 مـن ملهـ معینـة خدمـة تقـد�م ینتظـرون  وحـدات أو أفـراد هنـاك ��ـون  عنـدما تنشـأ التي المشاكل

 الفتـرة تحدیـد إلـى النمـاذج هـذه تهـدف حیـث لهـم، الخدمـة بتأد�ـة �قومـون  وخـدمات أفـراد طرف
 نمذجـة هـو النظر�ة هذه من فالهدف �م�ن ما أقل وجعلها ال�عید المد� على للانتظار الزمن�ة
 التـي المؤشـرات مـن مجموعـة علـى �الاعتمـاد ودراستها لتحلیلها محاولة في معینة لحالة الواقع

  .الأمثل البدیل �اخت�ار القرار لمتخذ سمحت
  

 في الانتظار صفوف نظر�ة تساهم أن �م�ن �یف :الإش�ال�ة طرح �م�ن ،سب� ما على بناء
 و�الـة - الجزائـر�  الـوطني البنـك حالـة علـى �ـالتطبی�( المؤسسة مستو�  ىعل القرار اتخاذ

   ؟)غلیزان
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  :النظر�  الجزء )1
 فـي المعرفـة وإدارة المعلومات�ـة ونظـم الاتصـالات مجـال يفـ الحاصلة للتطورات نظرا

 تعــد لــم التطــورات، هــذه لمواك�ــة وأع�ــاء التزامــات مــن المؤسســة علــى نجــم ومــا الحــالي، القــرن 
 إلمـام ضرورة تطلب الذ� الأمر مجد�ة، الإدار�ة القرارات اتخاذو  القرار في التقلید�ة الأسالیب
ــالأدوات والصــناعي الإدار�  �العمــل المعنیــین ــة �  الأســالیب و�اعت�ــار .القــرار اتخــاذ فــي العلم�

ــة  علم�ــة طــرق  �اســتخدام الكم�ــة القــرارات اتخــاذ فــي مســاعدة وســیلة العمل�ــات و�حــوث الكم�
 والتخصصــات المجــالات شــتى فــي اســتخدامها علــى الشــدید الإق�ــال إلــى دفــع مــا هــذا ،حدیثــة

ـــة ومنهـــا ،العلم�ـــة  الاحتمـــالات نظر�ـــةو  �م�ـــة ر�اضـــ�ة تتقن�ـــا علـــى القائمـــة الانتظـــار نظر�
 .1والإحصاء

 
 

  :القرار اتخاذ عمل�ة )1-1  
 بـل والخطـأ التجر�ـة أسـالیب مـن أسـلو�ا تعـد لـم الـراهن وقتنـا فـي القرار اتخاذ عمل�ة إن       

 نجاعــة أكثــر تكــون  ســل�مة قــرارات إلــى الوصــول �غــرض علم�ــة أســالیب علــى تعتمــد أصــ�حت
  .2وفعال�ة

  
 أن علــى یؤ�ــد وجم�عهــا الإدارة، مف�ــرو وضــعها الإدار�  القــرار لمعنــى تعــددةم تعــار�ف هنــاك
 أحســن لاخت�ــار بــدائل مجموعــة بــین ومــدرك واعــي و�شــ�ل المفاضــلة عمل�ــة علــى �قــوم القــرار
 القـرار اتخـاذ عمل�ـة تعـرف أن �م�ـنو  ،3المسـطرة الأهداف لتحقی� وسیلة أنسب �اعت�اره واحد

 :4ومنها مختلفة، �أش�ال
 أو الوقوع محتملة معینة مواقف أو حالات لمواجهة أو قائمة مش�لات لمعالجة تتم ةعمل� - 

 ؛مرسومة أهداف لتحقی�
 مـن مجموعة أو هدف لتحقی� أكثر أو مختلفین بدیلین بین من واحد بدیل اخت�ار عمل�ة - 

ــرة خــلال الأهــداف  الداخل�ــة البیئــة فــي المتاحــة والمــوارد المعط�ــات ضــوء علــى معینــة فت
 ؛للمؤسسة رج�ةوالخا

 ؛محدد هدف لتحقی� المتاحة البدائل من عدد بین الرشید الاخت�ار أسلوب - 
                                                

  بین حلول  الاختیار المدرك بین البدائل المتاحة في موقف معین أو ھو عملیة المفاضلة"یعرف القرار على أنھ
   :ارجع إلى ."بدیلة لمواجھة مشكلة معینة واختیار الحل الأمثل من بینھا

  .21 ، دار كنوز المعرفة للنشر والتوزیع، عمان، ص»إدارة اتخاذ القرار الإداري«، )2006( خلیل محمد العزاوي
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 المتوقعــة العوائــد وتحدیــد لاخت�ــار وضــعها یــتم التــي الإجــراءات مــن لعــدد منطق�ــة نتیجــة - 
 إلــى للوصــول تطب�قهــا ثــم مــنو  ها،أفضــل اخت�ــار أجــل مــن المتــوفرة البــدائل مــن لمجموعــة

  ؛معین وقت في محدد هدف
 التـي المتتا�عـة العلم�ـة الخطـوات مجموعـة هـي القـرار اتخـاذ عمل�ـة أن القول �م�ن ،سب� مما

  .قرار وأفضل أنسب اخت�ار إلى الوصول أجل من القرار متخذ �ستخدمها
  

 عــدة إلــى تحتـاج مرحلــة �ـل ومتسلســلة، متكاملـة مراحــل �عــدة القـرار واتخــاذ صـنع عمل�ــة تمـر
  :6هي القرار اتخاذ ومراحل .5سل�مة قرارات إلى ولالوص بهدف وذلك وإجراءات خطوات

  :المش�لة تحدید - 
 ودراسـة مسب�اتها ومعرفة المش�لة على التعرف هي القرار اتخاذ عمل�ة في خطوة أول إن

 عنــدما وهـي تحق�قهـا المـراد الأهــداف لتحدیـد وذلـك وتحلیلهـا عنهــا المعلومـات وجمـع أعراضـها
 أن یجب التي الفجوة وهي المثالي والوضع الحالي وضعه نبی فرقا هناك أن القرار متخذ یدرك
 .وناجح سل�م قرار بواسطة تسد

  :بدائل عن ال�حث - 
 یختـار المـدیر �ـان سـواء بینهـا، للاخت�ـار عدة بدائل یتطلب الفعال القرار اتخاذ أجل من

 .بدیلة خط� بین من
  :البدائل مقارنة - 

ــذات الإدارة قبــل مــن �بیــر جهــد بــذل مــن بــد لا الخطــوة هــذه فــي  البــدائل مقارنــة عنــد و�ال
 الممیزات هذه مقارنة ثم حد� على بدیل �ل وعیوب ممیزات معرفة من بد لا ال�عض، �عضها

 بـدیل أ� واسـت�عاد إیجاب�ـا أو سـلب�ا إمـا النتائج تقدیر أ� المطلو�ة للأهداف تحق�قها مد� مع
 .إیجاب�اته من أكثر سلب�اته تكون 

  :المناسب البدیل اخت�ار - 
 حیـث الإدار�  القـرار فـي الخطـوات وأصعب أهم من المناسب البدیل اخت�ار عمل�ة تعتبر

 و�ـذلك القـرار متخـذ سـلو��ات مـع �بیـر حـد إلى یتأثر البدائل من والأنسب الأفضل تحدید إن
 البـدیل اخت�ـار تح�ـم معـاییر عـدة وهنـاك آخـر، إلـى شـخص مـن تتفـاوت وهذه ومهارته خبرته

 .المناسب
  :قرارال تنفیذ - 

ــد أنــه قــرار متخــذ أ� مهمــة �ــأن الاعتقــاد الخطــأ مــن إنــه  قــد المطلــوب للقــرار اعتمــاده عن
 والـذین بتنفیـذه �قـوم لا القـرار متخـذ وغال�ا بتنفیذه وإنما بإقراره ل�س القرار لأن شيء �ل انتهى

 فــإن لكلــذ والفنیــون  العــاملون  وهــم الإدارة مـن الأول المســتو�  �مثلــون  عــادة هــم بتنفیــذه �قومـون 
 �ـأتي وهنـا تعـاون  مـن لابـد ولـذلك أعـدوه الـذین غیـر آخـر�ن أشـخاص بواسـطة یـتم القرار تنفیذ
 بواســطة یــتم وهــذا القــرار هــذا لتنفیــذ والمســؤول�ات المهــام وتحدیــد والإعــداد التنظــ�م وظ�فـة دور

 .ومعنو�ا ماد�ا تحفیزهم
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  :ومراقبته القرار تطبی� متا�عة - 
 لمعرفـة تطب�قـه ومراق�ـة متا�عتـه لأن القرار تنفیذ حدود عند تقف أن �م�ن لا إدارة أ� إن

ــل بتقو�مهــا ل�قومــوا واختلافــات انحرافــات أ�  مســؤول�اتهم أهــم مــن وهــي أم�ــن، إذا وقوعهــا قب
 تحق�قه تم قد أصلا له التخط�� تم ما إن لمعرفة المراق�ة من لابد التطبی� �عد و�ذلك الرقاب�ة

 نتیجــة تحققـت التــي النتـائج لمعرفــة وتحلیلهـا وفحصـها معلومــاتال بجمـع إلا یــتم لا وهـذا فعـلا
  .سلب�ة أو إیجاب�ة النتائج هذه �انت وهل وتطب�قه البدیل هذا لاخت�ار

 الكمـي العلمـي المـنهج اسـتخدام هـي القـرار اتخـاذ عمل�ـة أن القـول �م�ـن ،سب� ما خلال ومن
   .رةالمسط الأهدتف تحقی� أجل من بدائل عدة من بدیل لإخت�ار

  
 الناح�ة على والتر�یز والمستقبل والحاضر الماضي في تمتد عمل�ة هي القرار اتخاذ عمل�ة
 العمل�ة و�تجاهل ،للقرار خاطئ مفهوم إلى �قود البدائل بین �اخت�ار والمتعلقة منها الأخیرة
نقا� ال يف تب�انها �م�ن والتي ،7القرار اتخاذ عمل�ة تكون  التي الأساس�ة والعناصر الطو�لة
   :8التال�ة

  :القرار متخذ - 
 علـى القـدرة له تكون  أ� الابتكار، إلى �حاجة الرشید القرار ومتخذ جماعة، أو فردا ��ون 

 .سا�قا فعل عما ختلفت للمش�لة، ومناس�ة مفیدة جدیدة أف�ار إیجاد
 :القرار موضوع - 

ــرار اتخــاذ أو حــل عــن ال�حــث تتطلــب التــي المشــ�لة وهــو ــب �شــأنها، ق  لا كلالمشــا فأغل
 .الحق�ق�ة المش�لة عن تعبر لا ظاهر�ة مشاكل وهناك واضح، �ش�ل تظهر

  :والدافع�ة الأهداف - 
 تحقیـ� أجـل مـن �ـه الق�ـام یـراد معـین تصـرف أو سـلوك عن تعبیر هو إنما المتخذ القرار

 القــرار أهم�ــة وتن�ــع مجــرد، هــدف لتحقیــ� دافــع وراءه �ــان إذا إلا قــرار یتخــذ ولا معــین، هــدف
 .المتخذ القرار من تحق�قه المراد الهدف أهم�ة من اتخاذه وراء من لدافعا وقوة

  :المعلومات - 
 عن والموثوقة الملائمة المعلومات توفیر إلى �حتاج ما مش�لة حول قرار أ� اتخاذ إن

 .القرار لنجاح حیو�ة مسألة وهي المش�لة،
  :التنبؤ - 

 مستقبل�ة متغیرات مع تعاملت القرارات معظم لأن وذلك القرار لمتخذ أساسي شيء هو
 ،المؤسسة في وتأثیرها انع�اساتها وتحدید وتقدیرها بها التنبؤ یجب مجهولة اتجاهاتها معظم

  .�شأنها قرار لاتخاذ تمهیدا المش�لة أ�عاد إدراك في �ساعد أساس�ا ر�نا �عتبر و�التالي
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دراسة حالة البنك الوطني -  استخدام نظرية صفوف الانتظار في اتخاذ القرارات«

   الدين محمدي  عز&  محمد الأمين بن عدة                                 »- الجزائري
 

  :البدائل - 
 هو الجید القرار فمتخذ ما، مش�لة لحل یتخذ سوف الذ� القرار مضمون  البدیل �مثل

 .المش�لة لحل المتاحة البدائل بین من والأفضل الأنسب البدیل یختار الذ�
  :القرار مناخ - 

 متخذ أمام تضع وخارج�ة داخل�ة أطراف من القرار اتخاذ ف�ه یتم الذ� العام الجو أ�
  .دالقیو  هذه مع التعامل �حسن أن عل�ه یجب لذا له، اتخاذه عند قیودا القرار

 القرار موضوع المش�لة القرار متخذ یدرس حیث تفاعلي، �ش�ل مترا�طة العناصر هذه�ل و 
 أ�عاد وإدراك المتوفرة، البدائل حول المتاحة المعلومات لتحلیل القرار، اتخاذ أسالیب مستخدما
 تواجه التي والقیود العام المناخ الاعت�ار �عین الأخذ مع �شأنها، قرار لاتخاذ تمهیدا المش�لة،

  .القرار اتخاذ عمل�ة مراحل ذلك في مت�عا القرار،
  
  

  :الانتظار صفوف نظر�ة )1-2  
 فـي القـرار صـناع یواجههـا التـي التحـد�ات أهم من فعالة لقرارات الوصول عمل�ة تعد

 المؤسسـات هـذه فیهـا تمـارس التـي الأعمـال بیئـة مـن المفروضـة التغیـرات ظـل في المؤسسات
ــتم�نو  نشــاطها،  تســتخدم لهــا المخطــ� الأهــداف ببلــوغ �ســمح المتخــذ القــرار أن فــةمعر  مــن ل

ــة الواقــع بنمذجــة وذلــك ،ر�اضــي �نمــوذج الانتظــار صــفوف نظر�ــة  محاولــة فــي معینــة لحال
ـــى �الاعتمـــاد ودراســـتها لتحلیلهـــا ـــار القـــرار لمتخـــذ تســـمح مؤشـــرات مجموعـــة عل  البـــدیل �اخت�
   .9الأمثل

  
 لها تصور الانتظار صوف فإن ،الیوم�ة ةح�اال في مألوفة حالة هو الانتظار �ان إذا

  :11أنها على وتعرف .10مختلفة �أش�ال
 طابور ش�ل في المنتظمة )الخ....الآلات الرسائل، الز�ائن، الس�ارات،( الوحدات عدد - 

 ؛معینة زمن�ة فترة خلال من وذلك معینة خدمة منتظرة

                                                
 Théorie de files d’attente. 

 ص��ادفنا خ��لال حیاتن�ا الیومی��ة وبش��كل واض��ح ف��ي قط��اع ھ�و حال��ة یلاحظھ��ا ویم��ر بھ��ا معظ�م الن��اس، والت��ي ت
  : ارجع إلى. الخدمات

، دار الرای��ة للنش��ر والتوزی��ع، »الجدی��د ف��ي الأس��الیب الكمی��ة وبح��وث العملی��ات«، )2007( س�ھیلة عب��د الله س��عید
  .337عمان، ص 
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دراسة حالة البنك الوطني -  استخدام نظرية صفوف الانتظار في اتخاذ القرارات«

   الدين محمدي  عز&  محمد الأمين بن عدة                                 »- الجزائري
 

 معینة خدمة طال�ة دورها نتظرتو  متعلقة مشاكل لحل اللازمة الر�اض�ة الأسالیب وضعو  - 
 ؛معینة فترة خلال

 التصم�م بدائل لتقی�م أسلو�ا ر�اض�ة �طر�قة تقدم الانتظار صفوف أن القول �م�ن ،سب� مما
   .الخدمة تقد�م لمراكز المختلفة
 التي الكم�ة الأسالیب ضمن من ر�اض�ة نماذج عن ع�ارة الانتظار صفوف نماذج وتكون 
 خ� طول ومعدل الانتظار زمن معدل فیها �ما صف الةلح الأداء ق�اس تحدد

   .12المطلو�ة الخدمة تقد�م أجل من الإدار�ة القرارات اتخاذ في تساعد �ما )صف(الانتظار
  

 النوع هذا متشا�ه،فبوجود خدمات تقد�م محطة نظام وجود عند الانتظار صفوف مش�لة تظهر
 مم�نة تكلفة و�أقل المحدد وقتها في �ةالضرور  الخدمات تقد�م هي المش�لة فإن المحطات من
 ومن ،13مم�نة فائدة �أكثر الخدمات هذه في والمساهمة ال�شر�ة والطاقة والمعدات الآلات من
  :14هي أساس�ة عناصر ثلاث من تتكون  الانتظار صف ظاهرة أن نجد هنا
  :الوحدات وصول .1

 )قنوات( مراكز تدعى نقا� إلى منتظمة غیر أو منتظمة زمن�ة فترات ش�ل على ��ون 
 مراكز إلى الز�ائن دخول التحمیل، موقع إلى الشاحنات وصول ذلك على �مثال الخدمة
 .الز�ائن وصول تدعى الوحدات هذه �ل،ـ و الخ ...التجار�ة

  :الخدمة )قنوات( مراكز .2
 مر�ز �ان إذا ،)الز�ون ( الخدمة الطال�ة للوحدات الخدمة بتقد�م تقوم التي الموقع هي
 مشغول الخدمة مر�ز �ان وإذا م�اشرة یخدم سوف الواصل ز�ون  فإن مشغول رغی الخدمة

 سوف الخدمة إكمال و�عد الخدمة له تقد�م یتم أن إلى الخ� في الانتظار الز�ون  على فإن
 .النظام �غادر

  :الانتظار صف .3
 �حیث )للخدمة الطال�ة الوحدات عدد( الخدمة على للحصول المنتظرة الز�ائن عدد �مثل

   .له الخدمة تقد�م یتم الذ� الز�ون  یتضمن لا صفال
  
 حــالات دراســة أهم�ــة تظهــر حیــث نتیجــة، �الغــة أهم�ــة ذات الانتظــار صــفوف نظر�ــة تعتبــرو 

 :15في الانتظار صفوف

                                                
  ،كما أن الزمن اللازم على أن یكون وصول ھذه الوحدات إلى مكان أداء الخدمة عشوائیا تبعا لتوزیع معین

لأداء الخدمة لكل وحدة یمكن أن تأخذ صفة عشوائیة أیضا تبعا لتوزیع معین، بحیث تقوم بحساب متوسط وقت 
  .الانتظار للحصول على الخدمة وكذا متوسط عدد منتظرین طالبین خدمة معینة
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دراسة حالة البنك الوطني -  استخدام نظرية صفوف الانتظار في اتخاذ القرارات«

   الدين محمدي  عز&  محمد الأمين بن عدة                                 »- الجزائري
 

 ما وهذا مقبول �ش�ل الز�ائن طل�ات تلب�ة من الانتظار صفوف في الخدمة قنوات عجز - 
 القنوات عدد لتحدید حالة دراسة من بد لا هنا ومن الانتظار، صف تش�ل إلى یؤد�

 ؛أحسن �ش�ل الز�ائن الخدمات لتلب�ة الملائمة الخدمة
 تظهر وهنا الوقت، معظم عاطلة الخدمة �قاء إلى یؤد� مما الخدمة طلب انخفاضو  - 

 .الموارد في هدر لمنع وذلك الانتظار صفوف لنظر�ة الحاجة
 العاطلــة الطاقـة تكـالیف تخفـ�ض إلـى یهــدف الانتظـار صـفوف نظر�ـة تطبیـ� أن والخلاصـة،

 فــي الوحــدات وعــدد الانتظــار زمــن متوســ� بتحدیــد تقــوم �مــا الانتظــار تكــالیف تخفــ�ض و�ــذا
 في منافسیها مع ومقارنتها المقدمة الخدمات جودة بتقی�م تقوم ذلك إلى إضافة الانتظار صف
  .السوق 
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دراسة حالة البنك الوطني -  استخدام نظرية صفوف الانتظار في اتخاذ القرارات«

   الدين محمدي  عز&  محمد الأمين بن عدة                                 »- الجزائري
 

  :التطب�قي الجزء )2
 الشدید الازدحام من تعاني التي المؤسسات أكثر بین من هو البنك أن �اعت�ار

 في العاملین �قدمه �ما م�اشرا ارت�اطا الز�ائن انتظار مش�لة ترت�� حیث الأسبوع أ�ام طوال
 البنك في التطب�ق�ة دراستنا إجراء تم المقدمة الخدمات جودة ق�اس اجل ومن الخدمة مراكز

 اخت�ارنا وقع حیث الأسبوع، أ�ام طوال ازدحاما �عاني �ونه ان،غلیز  و�الة الجزائر�  الوطني
   .�البنك والإیداع السحب خدمة على

  
  

  :الدراسة عرض )2-1  
 عمل إذ ،والإیداع السحب خدمة لمر�ز الانتظار ظاهرة نمذجة نقدم الدراسة، خلال من
 سـلوك دراسـة ىإلـ تهـدف التـي الر�اضـ�ة النمـاذج من عدد وضع من المجال هذا في ال�احثون 

 الاحتمال�ــة التوز�عــات خــلال مـن الــ�عض �عضــها عــن تختلـف وهــي الانتظــار صــفوف أنظمـة
 محدود�ـة وأ�ضـا الخدمـة ونظـام الخدمـة عدد و�ذا الخدمة الوصول أوقات من �ل تت�عها التي

 ه��ـــل م�ونـــات تحدیـــد ثـــم الظـــاهرة تمثیـــل أولا یجـــب النمـــوذج تحدیـــد اجـــل ومـــن المجتمـــع،
   .الانتظار

  
   :والإيداع السحب خدمة لمراكز الانتظار ظاهرة مثيلت

ــة تقــدم  مراكــز ثــلاث خــلال مــن والإیــداع الســحب وهــي ،خــدمتي الجزائــر�  الــوطني البنــك و�ال
 عمل�ة �انت إذا الش�ك على الموجودة الب�انات تسجیل في الموظف مهمة تتمثل حیث خدمة،
 آلـة �اسـتخدام المبلـغ �عـد �قـوم ثم اسوبالح على إیداع عمل�ة �انت إذا إیداع وث�قة أو السحب
 تحصـیل أو السـحب عمل�ـة �انـت إذا الشـ�ك فـي الموجـود مبلـغ بـدفع �قوم الأخیر وفي خاصة
   .إیداع عمل�ة �انت إذا المبلغ

  
  والتوز�ع السحب خدمة لمراكز الانتظار لظاهرة الب�اني التمثیل - الش�ل
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دراسة حالة البنك الوطني -  استخدام نظرية صفوف الانتظار في اتخاذ القرارات«

   الدين محمدي  عز&  محمد الأمين بن عدة                                 »- الجزائري
 

   البنك معطیات على عتمادبالا :المصدر
   :الخدمة لمركز الانتظار صفوف نموذج مكونات تحديد

 مجتمع �عتبر وهو للخدمة الطال�ة الوحدات عنه تتولد الذ� المصدر �ه نقصد :المجتمع - 
 ؛محدود غیر

 ؛واحد صف وذو محدود غیر �عتبر وهو �الخدمة طالبین الز�ائن هم :الانتظار صف - 
 ؛أولا یخدم أولا �صل من أ� وصول لتر�ب ت�عا الخدمة تقد�م یتم :الخدمة نظام - 
 على نعتمد سوف إذن الخدمة مراكز ثلاث لدیها البنك و�الة أن �ما :الخدمة مراكز - 

 ؛القنوات متعددة الانتظار صفوف نماذج
 ��ون  الخدمة زمن و�ذا عشوائ�ة �طر�قة الز�ائن وصول یتم :الواصلین مواصفاتو  - 

  .عشوائ�ا
  

   :مةالخد لمركز الانتظار لهيكل الإحصائية الدراسة
 الاحتمال�ة التوز�عات من أ�ٌ  معرفة أولا لابد المناسب الانتظار صفوف نماذج نوع تحدید قبل
 خدمـة فعال�ـة مؤشـرات ق�ـاس یـتم ثـم ومـن الخدمـة وأوقـات الوصـول أوقات من �ل تت�عها التي

   .والإیداع السحب
  

   :الانتظار صفوف نظرية في المستخدمة الاحتمالية التوزيعات
 التوز�ــع تت�ـع فهــي الخدمـة أوقـات أمــا البواسـوني الاحتمــالي التوز�ـع �ثیـرا الز�ــائن وصـول یت�ـع

  .أخر�  توز�عات تت�ع أن �م�ن �ما الأسي، الاحتمالي
    :البواسوني التوز�ع

  
  

   :الش�ل من العامة ص�غته تكون  والذ�
  :�حیث

  المحددة الفترة في الوحدات عدد  زمن�ة وحدة لكل الوحدات عدد متوس� 
   :الأسي التوز�ع
   :التال�ة �الص�غة �عرف وهو الخدمة أوقات دراسة في الأسي التوز�ع �ستخدم

  
  .زمن�ة وحدة لكل الخدمة لها تقدم أن �م�ن التي الوحدات عدد متوس� 
   :جزائر� ال الوطني البنك بو�الة الخاصة المعط�ات عرض

 �أسـبوعین للمشـاهدة الكل�ـة المـدة تحدیـد تـم الخدمة مر�ز إلى الواصلین الز�ائن متوس� تحدید اجل من
 في الكل�ة المشاهدة قدرت حیث المسائ�ة، والفترة الص�اح�ة الفترة خلال الخم�س یوم إلى الأحد یوم من

  .مشاهدة 120 الأسبوعین
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دراسة حالة البنك الوطني -  استخدام نظرية صفوف الانتظار في اتخاذ القرارات«

   الدين محمدي  عز&  محمد الأمين بن عدة                                 »- الجزائري
 

  
  :الوصول معدل تحدید

 �م�ــن ولا متســاو�ة غیــر زمن�ــة فتــرات وفــ� عشــوائي و�شــ�ل منــتظم غیــر �شــ�ل میــت الز�ــائن وصــول إن
ــات خـــلال ومـــن محـــددة غیـــر واحتمالاتـــه مســـ�قة �صـــورة تحدیـــده ـــك أن نلاحـــ� أعـــلاه معط�ـ  120 هنال
 وذلــك الكلــي العــدد مــن عشــوائ�ة �طر�قــة مشــاهدة 100 مــن م�ونــة عینــة اخت�ــار یــتم وســوف مشــاهدة
   :التالي الجدول في موضح وهو الوصول معدل یت�عه الذ� اليالاحتم التوز�ع نوع لتحدید

  الخدمة لمراكز الز�ائن وصول توز�ع – 01 الجدول

  
  Excel برنامج مخرجات :المصدر

  
 :)للخدمة الطال�ة وحدات عدد متوس�( الوصول معدل نحسب ،الجدول هذا خلال من
   �الرمز له ونرمز 100 / الواصلین مجموع �ساو�  الذ� وهو

  
  
  

   :�التالي �ص�ح وصول معدل فان ساعة �ل �انت المشاهدة أن �ما
  = 16.74 / 60 = 0.279 ( ز�ون  / د ) 

   :التوز�ع قانون  إیجاد
 توز�ــع یت�ــع الوصــول زمــن أن مــن التأكــد أجــل مــن مر�ــع لكــا� التوافــ� اخت�ــار بــإجراء نقــوم

 وذلك ،16الأسي التوز�ع �عیت الخدمة وزمن مت�اعدین وصولین بین الفاصل الزمن وأن بواسون 
  المتوقع والتوز�ع الحق�قي التوز�ع بین الفجوة تق�س مر�ع �ا� إحصائ�ة أن
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  الوصول لأوقات تربیع لكاي التربیعیة فروق مجموع - 02 الجدول

  
 .Excel برنامج مخرجات :المصدر
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 أن نجـد %5 المعنو�ـة مسـتو�  وعنـد 20 الحر�ـة درجـة عنـد التر��عـي �ا� جدول إلى �الرجوع
 X20.05= 31.410   :هي الجدول�ة X2 ق�مة
 الفرضـ�ة قبـول یـتم سـوف فانـه المجدولـة  X2tab  ق�مـة من اقل المحسو�ة X2cal  ق�مة أن �ما

   .البواسوني الاحتمالي التوز�ع یت�ع الوصول معدل أن على تنص والتي 0H وهي الأولى
  :الخدمة دلمع
 عشـوائ�ة هـي وإنمـا ثابتـة وغیـر متساو�ة ل�ست الخدمة طالبي �ستغرقها التي الزمن�ة الفترة إن

 لإحـد� وخاضـعة معروفـة احتمالاتهـا وتكـون  ز�ـون، �ـل �طلبهـا التـي الخدمـة لنـوع ذلك و�عود
 تـم ،لهـا تخضـع التـي الاحتمال�ـة التوز�عات من نوع أ� معرفة اجل ومن الاحتمال�ة التوز�عات

  :التالي الجدول في موضحة �ما فترة 100 من م�ونة عشوائ�ة عینة اخت�ار
   

  الخدمة زمن متوسط حساب - 03 الجدول

  
  .Excel برنامج مخرجات :المصدر

  
 و�ـتم  �ـالرمز له ونرمز )الخدمة معدل( الخدمة زمن متوس� نحسب ،الجدول هذا خلال من

 :�مایلي حسا�ه
  
  
   
  

 وذلـك الاحتمـالي التوز�ـع نـوع تحدیـد اجـل مـن تر��عـي �ـا� اخت�ـار تطبیـ� یـتم لطر�قـةا بـنفس
  :التال�ة الفرض�ات من انطلاقا
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 التكـــرارات �ضـــرب وذلـــك المتوقـــع التكـــرارات و�ـــذلك ،المتوقعـــة النســـب�ة التكـــرارات حســـاب �عـــد

 للتكـرارات لتر��عـيا الفـرق  مجمـوع �حسـاب نقـوم ،الأخیر وفي .للمشاهدات الكلي �العدد النسب�ة
X2  على نحصل

tab 8.9078 تساو�  والتي المحسو�ة  
X2  فـــإن %5 معنو�ـــة مســـتو�  وعنـــد 5 تســـاو�  حر�ـــة درجـــة عنـــد التر��ـــع �ـــا� جـــدول إلـــى �ـــالرجوع

tab 
  11.070 تساو�  )مجدولة(

  
  
  
  
  

X2  ق�مــة أن �مــا
tab )ق�مــة مــن أكبــر )مجدولــة X2

tab )ــا )محســو�ة  الأولــى الفرضــ�ة نقبــل فإنن
H0 الأسي الاحتمالي التوز�ع یت�ع الخدمة معدل أن على تنص التي. 
  :المناسب النموذج تحدید

  :النوع من هو �الذ المناسب النموذج تحدید تم الدراسات هذه �ل خلال من
 / ( M / M / 3 ) ( FIFO / 

  :حیث
  ؛محدود غیر المجتمع

  ؛محدود غیر كذلك ھو زبائن عدد
  ؛ثلاثة الخدمة قنوات عدد

FIFO ؛أولا یخدم أولا یأتي من عام خدمة نظام ھو الخدمة نظام  
M ؛البواسوني الاحتمالي التوزیع الوصول توزیع یتبع  
M الأسي الاحتمالي التوزیع الخدمة أوقات توزیع یتبع.   

 
   :للنموذج الفعال�ة مؤشرات حساب
 الخدمــة مراكــز لتعــدد ونظــرا إل�ــه، المتوصـل النمــوذج حســب علــى المؤشــرات حســاب یختلـف

 �شـیر حیـث ،�العلاقـة �ص�ح الخدمة معدل من أقل الوصول معدل فإن البنك، مستو�  على
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)S( خـلال مـن النمـوذج لهـذا الفعال�ـة مقـای�س تحدیـد بـذلك و�م�ـن الخدمـة، مراكـز عدد إلى 
  :التال�ة المؤشرات حساب

  
  :النظام في الوحدات من ) n ( وجود احتمال

  
  

 :النظام في وحدات وجود عدم احتمال
  
  

 :النظام في المتوقع الوحدات عدد
  
  

 :الانتظار خ� في المتوقع الوحدات عدد
  
  

  :النظام في الوحدة تستغرقه التي الوقت
  
  

  :الانتظار خ� في الوحدة تستغرقه التي الوقت
  
  
  

  :الدراسة نتائج )2-2  
 ولالجـــد فـــي المبینـــة النتـــائج جملـــة إلـــى التوصـــل تـــم ،الســـا�قة القـــوانین تطبیـــ� �عـــد

  :الموالي
  للنموذج الفعال�ة مؤشرات حساب - 04 الجدول

  
  المؤشرات             

  النموذج 
P Lq Ls wq ws 

 22.15 13.14 6.18 3.66 0.83 خدمة مراكز ثلاثة
  Excel برنامج مخرجات :المصدر
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  :یلي ف�ما نتائجه نفسر أن �م�ن والذ�
 هو الاستخدام �معامل �سمى ما أو زمن�ة وحدة في مشغول النظام ��ون  أن احتمال - 

 �ثرة على یدل مما الوقت طوال مشغول ��ون  موظف أن یدل المؤشر وهذا 83%
 البر�د؛ مر�ز في الموجود التزاحم

 في الز�ائن عدد متوس� أ� وحدة 3.66 �ساو�  انتظار صف في وحدات عدد متوس� - 
 ؛ز�ائن 4 هو الانتظار

 الوحدة وقت متوس� بینما دق�قة 22 هو النظام في المستغرق  الوحدة وقت متوس�و  - 
 .دق�قة 13 هو الانتظار صف في المستغرق 

 تغییـر فـي التف�یـر البنـك فـي القرار متخذ على وجب ،إلیها المتوصل النتائج هذه على استنادا
 عنــد إلیهــا المتوصــل النتــائج �انــت حیــث جدیــدة، خدمــة محطــات بإضــافة وذلــك الوضــع هــذا

  :ليی �ما جدیدة خدمة قناتي إضافة
 

  للنموذج الفعال�ة مؤشرات حساب -  04الجدول
  

  المؤشرات          
 النموذج

P Lq Ls wq ws 

 9.49 0.48 2.64 0.13 0.50 خدمة مراكز خمس
  .Excel برنامج مخرجات :المصدر

  
  :الدراسة نتائج ومن

 إضافة عند أن نلاح� حیث %83 هو زمن�ة وحدة في مشغول النظام ��ون  أن احتمال - 
 الازدحام تناقص على یدل ما وهذا ،%50 إلى 83 من التشغیل معامل انخفض قانتین
 ؛البنك و�الة في موجود ��ون  سوف الذ�

 3.66 �ان بینما وحدة 0.13 لیبلغ انتظار صف في وحدات عدد متوس� انخفاض - 
 وحدة؛

 �ان بینما دق�قة 9.49 لیبلغ الانتظار صف في المستغرق  الوحدة وقت متوس� انخفاض - 
 دق�قة؛ 22.15 هو النظام في المستغرق  الوحدة وقت متوس�

 الوقت تخف�ض على �ساعدها سوف قنوات بخمس الخدمة البنك و�الة تقد�م أن نلاح� - 
 تقدم التي الخدمة مستو�  تحسین تم قد ��ون  وه�ذا الخدمة، على للحصول المستغرق 
 للز�ائن؛

 و�الة مدیر أراد إذا هوعل� القرار، اتخاذ على المؤسسة صفوف نظر�ة تطبی� ساعدو  - 
 جدیدة خدمة مر�ز�  إضافة على مجبر فإنه الخدمة فعال�ة مستو�  إلى �صل أن البنك
 .إیجابي �ش�ل ستتغیر للخدمة الفعل�ة الأداء مقای�س لأن التواز�  على
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  :مةخات  
 تم حیث ،العمل�ات �حوث أسالیب أحد تطبی� �محاولة ال�حث�ة الورقة هذه في قمنا  

 من لنا تبین الجزائر�،لقد الوطني البنك على وتطب�قها الانتظار صفوف ظر�ةن إلى التطرق 
 نموذج خلال من القرار اتخاذ في فعالا دورا العمل�ات �حوث أسالیب لد� أن الدراسة خلال

 من الاقتصاد�ة المؤسسات تم�ن التي الأسالیب أنجع بین من �عتبر والذ� الانتظار، صفوف
   .أهدافها تحقی�

  
  :إلیها المتوصل تائجالن من

 ؛القرار اتخاذ عمل�ة في فعالا دور العمل�ات �حوث أسالیب لد� - 
 اتخاذ على المساعدة العمل�ات �حوث تقن�ات أهم من الإنتظار صفوف نظر�ة تعد - 

 ؛نمذجتها �عد المعقدة للظواهر حلول إعطاء طر�� عن القرارات
 وجود انعدام إلى یرجع هذاو  البنك، داخل الانتظار صفوف نماذج لتطبی� غ�اب هناك - 

 ؛الكم�ة التقن�ات مجال في مختصین
  

 :بها تأخذ أن �م�ن التي التوص�ات من مجموعة هناك التحلیل، نتائج على و�ناء
 �أهم�ة المؤسسة في الإدار�ة المستو�ات مختلف في القرار متخذ� تحس�س ضرورة - 

 ؛تالعمل�ا �حوث لأسالیب استخدام ��ف�ات على والإطلاع اللجوء
 تطبی� محاولة خلال من العلم�ة، ال�حوث نتائج استغلال على تعمل أن المؤسسات على - 

 ؛نجاعتها ال�حوث هذه أكدت التي والأسالیب الأدوات أحدث
 خصوصا العلم�ة، الكم�ة الطرق  من وغیرها الانتظار صفوف نظر�ة بإدخال الاهتمام - 

 لمشاكلها؛ حلول تقد�مل �الجامعة المؤسسة ر�� إلى �الإضافة العمل�ات، �حوث
  

ــات �حــوث أســالیب أحــد إلا هــو مــا المقــدم النمــوذج هــذا فــإن ،الأخیــر وفــي  أثبــت الــذ� العمل�
 للمش�لة الشامل التحلیل تضمن ووسیلة علمي منهج �اعت�ارها المجالات من العدید في نجاحا
 .المؤسسة تواجه التي
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  :والمراجع لهوامشا
                                                

1 Article (2020), «Les avantages et les inconvénients de la théorie des files d'attente», 
en ligne, 20/02/2020, 
http://fr.scienceaq.com/Autres/100119081.html 

 المؤسسات أداء تحسین في ودورھا القرار لاتخاذ كمیةال الأسالیب استخدام« ،)2018( سحنون فاروق 2
 العلوم كلیة الاقتصادیة، العلوم في دكتوراه أطروحة ،»سطیف بولایة المؤسسات بعض حالة دراسة :الجزائریة

   .3 ص ،1 سطیف جامعة التسییر، وعلوم التجاریة والعلوم الاقتصادیة
 للنشر وائل دار ،»القرارات لاتخاذ علمي مدخل -  العملیات بحوث« ،)2009( الموسوي زمزري منعم 3

  .13 ص عمان، والتوزیع،
  : إلى ارجع 4

 للنشر المسیرة دار ،»الإدارة في كمي مدخل -  الإداریة القرارات نظریة« ،)1997( مشرقي علي حسین -
 ؛22 ص عمان، والطباعة، والتوزیع

 ص الإسكندریة، الحدیث، الجامعي المكتب ،»الإدارة علم في أساسیات« ،)2001( محمود طلعت منال -
 ؛123

 ص الجزائر، للكتاب، الوطنیة المؤسسة ،»الإدارة عملیة في الحدیثة الاتجاھات« ،)1987( بحوش عمار -
 ؛224

- Article (2020), «La théorie des files d'attente», en ligne, 17/01/2020, 
https://concept-economique.blogspot.com/p/la-theorie-des-filesdattente-est-une.html 

 للنشر المناھج دار ،»الإداریة القرارات اتخاذ في التربویة القیادة مھارات« ،)2008( الحریري رافدة 5
  .328 ص عمان، والتوزیع،

  :إلى جعار 6
 ص & 22 ص عمان، والتوزیع، للنشر زھران دار ،»الإداریة القرارات نظریة« ،)2008( حسین علي -

 ؛24
 ص عمان، والتوزیع، للنشر البازوري دار ،»ومفاھیم نظریات الحدیثة الإدارة« ،)2008( العلاق بشیر -

465.  
  .4 ص ،، مرجع سبق ذكرهسحنون فاروق 7
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  : إلى ارجع 8

- 61 ص ص عمان، والتوزیع، للنشر الصفاء دار ،»الإداریة العملیات« ،)2010( مصطفى حيرب علیان -
 ؛61

 ؛328 ص ذكره، سبق مرجع الحریري، رافدة -
- Marie PFIFFELMANN & Patrick ROGER (2013), «La prise de décision : l'apport 
de l'économie expérimentale en stratégie», Revue Interdisciplinaire Management, 
Homme & Entreprise, Paris, vol. 02, n° 05, pp. 78-95.  

 حالة دراسة الخدمة أداء قیاس في الانتظار صفوف نماذج استخدام« ،)2018( خلید عائشة & خلید فریدة 9
 جامعة ،"وبّ السھ في الریفیة التنمیة سیاسات" خبرم ادیة،الاقتص البدیل مجلة ،»موازیة SAA التامین وكالة

   .33- 11 ص ص ،01 العدد ،05 المجلد الجلفة،
 والتوزیع، للنشر الرایة دار ،»العملیات وبحوث الكمیة الأسالیب في الجدید« ،)2007( سعید الله عبد سھیلة 10

  .337 ص عمان،
  :إلى ارجع 11

 ؛257 ص نغازي،ب والتوزیع، للنشر الوطنیة الكتب دار ،»العملیات بحوث« ،)2002( مرجان محمد سلمان -
   .337 ص ذكره، سبق مرجع ،»العملیات وبحوث الكمیة الأسالیب في الجدید« سعید، الله عبد سھیلة -
 والتوزیع، والنشر للطباعة الجامعیة الدار ،»إدارة مجال في الكمیة الأسالیب« ،)1999( ماضي محمد توفیق 12

  .338 ص ،الإسكندریة
 ص القاھرة، والنشر، للتدریب العربیة المجموعة ،»العملیات وثبح« ،)2012( الشیخ مسعود القاسم أبو 13

342.  
  .بقاسال مرجعال 14
  :إلى ارجع 15
 عمان، والتوزیع، للنشر الحامد دار ،»العملیات والبحوث الكمیة الأسالیب« ،)2007( سعید الله عبد سھیلة -

 ؛337 ص
- Sébastien LE DIGABEL (2016), «Introduction aux files d’attente», Ecole 
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