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 ملخص:

" إف الذدؼ من ىذه الدراسة ىو برسنٌ جودة الخدمة التأمينية الدقدمة من طرؼ الشركة الوطنية الجزائرية للتأمنٌ "وكالة الجزائر العاصمة 
برلرية الطرؽ وحلها باستخداـ لظاذج صفوؼ الانتظار، الدتمثلة في  ميةبتطبيق أحد الأساليب الك، 30التابعة للمديرية الجهوية الجزائر

 ، باعتبار أف الجودة في تقدنً الخدمات تعتبر مطلبا مهما لشركة التأمنٌ لتحقيق الرقي و الازدىار.QM for Windowsالكمية 

لزل الدراسة، والتي من شأنها التأمنٌ ى مستوى وكالة توصلت الدراسة إلى تقدنً لظوذج بديل لتحسنٌ الوضع الحالي الدوجود في الشركة عل  
، لأنو الذدؼ النهائي الذي لغب على جودة الخدمة الدقدمة، وكسب رضا الزبائنمستوى  من نتظار، وبالتالي الرفعلاتقليص وقت ا

 الدؤسسة إشباع حاجاتو، ومن ثم تعظيم الأرباح من خلالو.

 .QM for Windows -صفوؼ الانتظار  -الأساليب الكمية –ية جودة الخدمة التأمين :تاحيةالكلمات المف
Abstract:  

   The aim of this study is to improve the quality of the insurance service provided by the Algerian 

National Insurance Company "Algiers Agency" affiliated to the Regional Directorate Of Algeria 

03, by applying one of the quantitative methods of queuing models, and solving them using QM for 

Windows software, as the quality of service delivery is an important requirement. For the insurance 

company to achieve sophistication and prosperity. 

   The study reached to provide an alternative model to improve the current situation in the 

company at the level of the insurance agency under study, which would reduce the waiting time, 

and thus raise the level of quality of service provided, and gain customer satisfaction, because it is 

the ultimate goal that the institution must satisfy its needs, and Then maximize profits through it. 

Key words: Quality of service, Quantitative methods, Queues, QM for Windows. 
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 :مقدمة

اؿ تقدنً الخدمات ومنافسة حادة بنٌ مقدميها ووعي كبنً لدى الباحثنٌ و الدهتمنٌ بالنشاطات لقد شهد الوقت الراىن تطورا ىاما في لر
الخدمية بألعية جودة الخدمة الدقدمة، و أثرىا على برقيق رضا الزبوف، وتعتبر شركات التأمنٌ إحدى منظمات الأعماؿ الدتخصصة في تقدنً 

 الخدمة التأمينية بدختلف أنواعها.
سنٌ جودة الخدمة التأمينية، وتقليص مشكل الانتظار إلى أدنى ما لؽكن، من الضروري القياـ بدراسات كمية تساعد في حل ومن أجل بر  

 ىذا الدشكل والوصوؿ بالخدمات الدقدمة إلى مستوى أفضل.
 معظم الدؤسسات الخدمية. نظرية صفوؼ الانتظار من الأساليب الرياضية أو الكمية الدناسبة في حل مشكل الانتظار الذي يثقل  كاىل

 لشا سبق لؽكن طرح الإشكالية التالية:

 ما مدى مساهمة نماذج صفوف الانتظار في تحسين جودة الخدمة التأمينية؟

التابعة للمديرية الجهوية  وكالة الجزائر العاصمة –(SAA)ىذا سيتم الإجابة عليو من خلاؿ دراسة حالة الشركة الوطنية الجزائرية 
 .-30الجزائر

 وينبثق عن ىذه الإشكالية لرموعة من التساؤلات الفرعية:
 ما الدقصود بالجودة في الخدمة التأمينية؟ -

 ىل تطبيق لظاذج صفوؼ الانتظار يؤدي إلى تقليص فترات انتظار الزبوف لدى الشركة الوطنية للتأمنٌ؟ -

 فرضيات الدراسة:-1
 لق من الفرضيات التالية:للإجابة على الإشكالية الرئيسية والأسئلة الفرعية ننط

 ؛ملبية الخدمة لزبائنها، والسعي إلى كسب رضاىيرتبط مفهوـ الجودة في لراؿ الخدمات التأمينية بقدرة الوكالة على ت -
 تظار الزبوف في الصف إلى حد أدنى.الذدؼ الرئيسي من تطبيق لظاذج صفوؼ الانتظار ىو بزفيض زمن ان -

 أهمية الدراسة:-2
 ،(SAA)لدراسة في معرفة دور لظاذج صفوؼ الانتظار في برسنٌ جودة الخدمة الدقدمة من طرؼ الشركة الوطنية للتأمنٌتكمن ألعية ىذه ا

 ألعية جودة الخدمة التأمينية ودورىا في رضا الزبائن بوصفها أكثر الدواضيع ألعية في الوقت الحاضر وخصوصا ضمن القطاع الخدمي.و كذا 

 الدراسات السابقة:-3
الله صالح، استخداـ نظرية صفوؼ الانتظار لقياس جودة تقدنً الخدمة في قطاع البريد، مذكرة مقدمة لنيل شهادة الداجستنً،  بوعبد-

 .2332 الدسيلة، الجزائر،
نظرية صفوؼ الانتظار على طاىرة الانتظار في أحد مكاتب مركز مالي رئيسي في ولاية مسيلة بغرض حيث حاوؿ في ىذه الدراسة تطبيق 

 قياس جودة تقدنً الخدمة.
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السعدي رجاؿ ولصاح بولوداف، تطبيق لظاذج صفوؼ الانتظار لقياس جودة الخدمة البنكية)خدمات السحب والإيداع في بنك التنمية -
زائر، (، الدلتقى الوطني السادس حوؿ الأساليب الكمية ودورىا في ابزاذ القرارات الإدارية، جامعة سكيكدة، الج-وكالة جيجل-المحلية
 .9332جانفي  92/92

نظرية صفوؼ الانتظار من أجل برسنٌ جودة خدمات السحب والإيداع في البنك لزل الدراسة، وذلك بدحاولة تقليص قاموا بتطبيق 
 أوقات الانتظار.

ة العمومية ىند سعدي، استخداـ لظاذج صفوؼ الانتظار لتحسنٌ فاعلية الخدمات في الدراكز الصحية، دراسة ميدانية في الدؤسس-
 .2312، الاستشفائية بالدسيلة، مذكرة مقدمة لنيل شهادة الداجستنً، الدسيلة، الجزائر

 .كيفية استخداـ لظاذج صفوؼ الانتظار لتحسنٌ فاعلية الخدمات في الدستشفيات  حيث حاولت من خلاؿ دراستها 
كأحد أساليب بحوث العمليات، وكذا استخدامها لدراسة وسنحاوؿ من خلاؿ دراستنا بعرض الجوانب الدختلفة لنماذج صفوؼ الانتظار  

 لشا يساعد على الفهم الجيد لذذه النظرية.)وكالة تأمنٌ( ظاىرة انتظار 

 النظري للدراسة الإطارالمحور الأول: 
 حوؿ جودة الخدمة التأمينية .تقدنً تعريفات حوؿ الخدمة التأمينية، وكذا  إلىسنتطرؽ في ىذا المحور 

 الخدمة التأمينية: أولا: جودة
إف تقدنً أحسن خدمة للزبائن، و عدـ انتظاره لددة طويلة يتطلب عدة عوامل لنجاح ىذه العملية منها مصطلح الجودة الذي 

 يلعب دور مهم.

 تعريف خدمة التأمين:-1
التي برتويها وثيقة التأمنٌ، و التي لؽكن تعريف خدمة التأمنٌ بأنها: "عبارة عن لرموعة من الدنافع الدلموسة وغنً الدلموسة الدرتقبة 

 .1تؤدي إلى إشباع احتياجات ورغبات الدؤمن لذم وكذا الخدمات الدرتبطة بها
إف الخدمة التأمينية عبارة عن منتوج تسوقو و تنتجو شركات التأمنٌ )الدورد( بهدؼ تلبية احتياجات العميل ورغباتو التأمينية ضد  

 .2ستقبل، والتي لؽكن أف تسبب لو خسائر في شخصو أو لشتلكاتو أو مسؤوليتو بذاه غنًهالدخاطر المحتملة الوقوع في الد
عرؼ أحد الباحثنٌ جودة الخدمة التأمينية على أنها قدرة شركة التأمنٌ على تقدنً الحماية التأمينية بدا لػقق رغبات العملاء )الدؤمن 

بشكل مستمر و بسثل مقياسا أو معيارا للدرجة التي يصل إليها مستوى  لذم( و يتطابق مع توقعاتهم ويفي باحتياجاتهم التأمينية
 .3الخدمة الدقدمة للعملاء ليقابل توقعاتهم

 جودة الخدمة التأمينية: -2
أىم الإسهامات فيما يتعلق بجودة الخدمات و الأبعاد المحددة لذا، ويرى أف  من Pasuramann يعتبر التصنيف الذي قدمو   

 :4تمثلة فيأبعاد الجودة م
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يعكس الدنظر العاـ لدباني وكالة التأمنٌ و الدعدات ومظهر العاملنٌ، ولغب أف تكوف على جودة عالية من  الملموسية:-2-1
الجماؿ والأداء، وجودة أدوات الاتصاؿ مثل توفر التكنولوجيا، إعلاـ ألي، بالإضافة إلى توفر الدطبوعات و الكتيبات التي يستفيد 

الحصوؿ على الوثائق التأمينية، و عليو فشركة التأمنٌ لغب عليها أف تتوفر على: التجهيزات والدباني ذات مظهر  منها العميل في
جميل ولشيز، مظهر موظفي الشركة لائق، اىتماـ الشركة بالنظافة و الإضاءة و التكييف، واستخداـ معدات و أجهزة تكنولوجيا 

 حديثة و مناسبة.
درجة ثقة العميل بوكالة التأمنٌ، وعن مدى قدرة شركة التأمنٌ على الوفاء بالوعود الدقدمة من قبلو،  تعبر عن الاعتمادية:-2-2

و يعد ىذا البعد الأكثر ألعية للعميل كونو يعكس مستوى الخدمة عموما، فالعميل يأمل من شركة التأمنٌ بأف يقدـ لو خدمة 
 ما وعد.دقيقة، من حيث الوقت و السرعة في الصازىا بساما مثل

تعكس خلو الدعاملات مع وكالة التأمنٌ من الشك أو الدخاطرة، و لغب أف تتوفر في الخدمة التأمينية بدرجة أكبر  الأمن:-2-3
 من توقعات العميل، و لؽكن إبراز ىذا البعد من خلاؿ توفنً أجهزة السلامة و الأمن و الإجراءات الدرتبطة بها. 

مساعدة العملاء و الرد الصريح  إلىالبعد من خلاؿ قدرة ورغبة وكالة التأمنٌ في الدبادرة لؽكن برديد ىذا  الاستجابة:-2-4
 على استفساراتهم و إظهار الحماس ابذاه العميل، و السرعة في أداء الخدمة.

لا عن الاحتراـ تبعا لذذا البعد فعلى مقدـ الخدمة أف يتمتع بقدرة من الاحتراـ و الأدب و المحادثة الدعبرة فض التعاطف:-2-5
 الدتبادؿ.

قد لػتوي ىذا المحدد على الأسئلة التالية، و الذي يبرز في عدة جوانب من ألعها: سعر وثيقة التأمنٌ،  خدمة التأمين:-2-6
 تسهل الشركة دفع أقساط التأمنٌ إبلاغ العميل بنهاية صلاحية وثيقة التأمنٌ.

 :ثانيا: ماهية صفوف الانتظار
أف بذمع الناس في صفوؼ يعتبر حدثا  إذلانتظار واحد من أقدـ أساليب لظذجة القرارات و أكثرىا شيوعا تعتبر نظرية صفوؼ ا

 .يوميا يؤثر على تلقيهم للخدمات و يؤثر على مستوى جودة ىذه الخدمات

 الأصول التاريخية لنظرية صفوف الانتظار: -1
حيث قاـ بتطبيق النظرية على حركة تلقي  1232عاـ  Erlang يرجع أصل نظرية صفوؼ الانتظار إلى العالم الفنلندي ايرلنك

الدكالدات الذاتفية بهدؼ حل مشكلة الازدحاـ في مركز تبادؿ الدكالدات الذاتفية من قبل العاملنٌ، في البداية قاـ بدراسة مدة 
ستمر العمل في تطوير حركة الدكالدات التأخنً بالنسبة للعامل الواحد في المحولة، ثم عمم نتائج أبحاثو على عدد من العماؿ، و ا

 The theory of probabilities and telephone)الذاتفية على الأسس التي وضعها ايرلانك، وقد قاـ بنشر مقاؿ بعنواف 

conversation) 5 6، وقد شهدت ىذه النظرية تعديلات من قبل العديد من الباحثنٌ الدهتمنٌ بها منهم
Khitchine, 

Kolmogrov, Kendal Borel, Engest. 
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 تعريف نماذج صفوف الانتظار:-2
ىي أحد أساليب بحوث العمليات، حيث تهتم بالتحليل الرياضي للمواقف التي تتشكل فيها صفوؼ الانتظار بهدؼ إلغاد الحل 

 8ف الخدمة عملية عشوائية، ولؽكن تعريفها بأنها: "دراسة للعمليات ذات الوصوؿ العشوائي إلى قناة الخدمة إذ تكو 7الدناسب بشأنها

 المكونات الأساسية لصفوف الانتظار:-3
يقوـ النموذج الأساسي لخطوط الانتظار على افتراض وجود مركز للخدمة وزبائن لػتاجوف، وتظهر احتياجاتهم خلاؿ الزمن 

الانتظار من الخط ذاتو ومن  وبطريقة عشوائية، أو احتمالية، وعندما يتولد الاحتياج للخدمة ينظم الزبوف إلى الصف ويدخل خط
قنوات تقدنً الخدمة، ثم يتم اختيار الزبائن الدوجودين في الصف، وفقا لألية لزددة تسمى نظاـ الصف، ولغري تقدنً الخدمة 

 الدطلوبة لذم بواسطة ألية أخرى تسمى مركز الخدمة، وبعد أف لػصل الزبوف على الخدمة الدطلوبة يغادر النظاـ.

 ظام: مدخلات الن-3-1
و يسمى أيضا جمهور الخدمة، و ىي عبارة عن الزبائن المحتملنٌ للنظاـ، تتصف مدخلات النظاـ بالدؤشرات الرئيسية التالية:   

، و سلوؾ القادمنٌ.  الحجم، لظط القدوـ

 الصف)خط الانتظار(:-3-2
 و صفوؼ لزدودة العدد. ىو العنصر الثاني في لظاذج صفوؼ الانتظار، و يقسم إلى صفوؼ غنً لزدودة العدد،  

 مركز الخدمة:-3-3
لػتوي عادة على واحد أو أكثر من قنوات تقدنً الخدمة، و تصنف أنظمة خطوط من الانتظار من حيث عدد القنوات وعدد   

     ة الواحدة،الدراحل التي يتم من خلالذا تقدنً الخدمة الدطلوبة، و أبسط أنواع ىذه الأنظمة ىو النظاـ ذو القناة الواحدة والدرحل
 .9و لكن النظم الأكثر انتشارا ىي النظم متعددة القنوات

كما أف لتلقي الخدمة نظاـ الذي لػدد الترتيب الذي يتم على أساسو ترتيب الزبائن في خط الانتظار، و ىناؾ العديد من ىذه    
 :10القواعد لصد منها الأتي

FIFO :first in-first out كثرة و التي تعني أف الزبائن يتلقوف الخدمة الدطلوبة حسب ترتيب وصولذم.وىي القاعدة الدستعملة ب 
LIFO: Last in-first out .تقوـ على أساس الزبوف الذي يصل أخنًا يتلقى الخدمة أولا 

RANDOM.عشوائي(: يتم اختيار الزبوف عشوائيا ليتلقى الخدمة من خط الانتظار( 
   من خلاؿ الصيغة Kendallي، أو في شكل إحداثيات وىذا ما اقترحو لؽكن بسثيل صف الانتظار في شكل رياض  

 :11حيث A/B/C/K/Dالتي تكتب من الشكل الدوالي 

A ،ٌالقانوف التوزيعي للواصلن :B ،القانوف التوزيعي لزمن الخدمة :C ،عدد مراكز الخدمة :K ،قدرة استيعاب النظاـ :D :
 دمة.القاعدة الدمثلة لوصوؿ الزبائن/ وتلقي الخ
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 أنواع أنظمة الانتظار:-4
يتم تصنيف أنظمة الخدمة عادة وفقا لعدد القنوات التي تقدـ الخدمة )عدد لزطات الخدمة( وعدد الدراحل )عدد مراحل   

 التوقف(، وفي ىذا الشأف لؽكن التمييز بنٌ أربعة أشكاؿ لخط الانتظار:

دات الطالبة للخدمة إلى مركز الخدمة تباعا و تكوف صفا تصل الوح نظام انتظار ذو قناة واحدة وبمرحلة واحدة:-4-1
 واحدا، وتقدـ لذا الخدمة في مرحلة واحدة.

(: في ىذه الحالة لؽر الزبوف على عدة مراحل للحصوؿ نظام انتظار ذو قناة واحدة وبمراحل متعددة )على التسلسل-4-2
 على الخدمة كاملة.

في ىذه الحالة تؤدي كل قناة الخدمة نفسها مع باقي القنوات الأخرى،  واحدة:نظام انتظار ذو قنوات متعددة وبمرحلة -4-3
 و بنفس الكفاءة حيث لؽكن خدمة أكثر من زبوف في نفس الوقت.

ىنا تؤدي كل قناة الخدمة نفسها مع باقي القنوات الأخرى، لؽر  نظام انتظار ذو قنوات متعددة و بمراحل متعددة:-4-4
 لحصوؿ على الخدمة كاملة.الزبوف على عدة مراحل ل

 المؤشرات التقنية لقياس الأداء: -5
الذدؼ من برليل حالات صفوؼ الانتظار أف نضع مقاييس الأداء لتقييم النظم الواقعية، ونظرا لاف صف الانتظار يعمل كدالة في 

 :12الزمن لدينا
n :الخدمة(؛ زمراك في الوحدات+الانتظار صف في النظاـ )الوحدات في الوحدات عدد بسثل 
λ: وصوؿ؛ معدؿ 
μ : الخدمة؛ أداء معدؿ 
 P :التشغيل(؛ )معامل النظاـ في وحدات وجود احتماؿ بسثل 
P0الدستغل(؛ غنً الوقت )نسبة النظاـ في وحدات وجود عدـ احتماؿ : بسثل 
Pn: عدد  وجود احتماؿ n النظاـ؛ في وحدة  
Lqالصف؛ في الوحدات عدد : متوسط 
LSالنظاـ؛ في حداتالو  عدد : متوسط 

WS :النظاـ؛ في الدستغرؽ الوقت متوسط 
Wqالصف؛ في الدستغرؽ الوقت : متوسط 

 

 
 ؛الخدمة زمن متوسط : 
  

 
 .متتابعنٌ وصولينٌ بنٌ الزمني الفاصل معدؿ :
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 بعض النماذج الرياضية لصفوف الانتظار:-6
 (∞/∞/GD) (M/M/1): النموذج -6-1

صفوؼ ذو قناة واحدة فيو الزمن الفاصل بنٌ وصولنٌ متتالينٌ خدمة الزبائن حسب مبدأ عاـ غنً ىذا النظاـ ىو نظاـ   
 :أما طاقة النظاـ ومنبع زبائنو فهو غنً لزدد  GDلزدد

  احتماؿ أف يكوف مركز الخدمة مشغولا:  -1
 

 
 .)معامل الاستخداـ( 

   p0 .احتماؿ عدـ وجود أي وحدة في النظاـ:  -9
 

 
 

) =pn.وحدة في النظاـ: nوجود احتماؿ  -0
 

 
)
n
P0 

=Lqمتوسط عدد الوحدات في صف الانتظار:  -2
 

      
. 

   الوقت متوقع لانتظار كل زبوف في النظاـ: -2
 

   
. 

 wqوقت متوقع لانتظار كل زبوف في صف الانتظار:  -0
 

      
 

 :(∞/GD/K) (M/M/1)النظام -6-2

من الزبائن إلا أف ىذا الفرؽ سيؤدي إلى فروؽ كبنًة في   Kمع أف الفرؽ الوحيد بنٌ النظامنٌ ىو أف طاقة النظاـ الحالي لزدودة بػ 
 µ =nµومقاييس الفعالية، ونظاـ الصفوؼ الحالي ىو كسابقو نظاـ صفوؼ ذو ولادة بدعدؿ  P(n)الدعادلات الرياضية الخاصة بػ 

 ، وتصبح الدعادلات كالتالي: nم من أجل جميع قي λ =nλو

 :  P(n)*حساب 

λبافتراض  

µ
  =ρ  تصبح السلسلة متقاربة مهما تكن قيمةρ  والذي يعني بدوره أف الحل في حالة الاستقرار لذذا النظاـ موجود

 ( حيث لصد عندىا أف :ρدوماً)من أجل أي قيمة لػ 

    {

   

                    

 

   
                   

 

}    وبالتالي يكوف :                 

       

                

 

   
                  

 

0 ≤ n ≤ K 
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 *مقاييس الفعالية: 

ρ=1                                     : عندئذLs = ∑          
 

 
 
    

ρ≠1 ذ لصدعندئ: 

Ls=∑    
 
    

  Ls= 
                       

                  
 

من الزبائن فإف حساب أزمنة الانتظار يتوقف على معدؿ الزبائن الذين يلحقوف فعلًا بالنظاـ   Kوبدا أف طاقة النظاـ لزدودة بػ   
ن الذين لا يلحقوف بالنظاـ تساوي احتماؿ أف لػوي النظاـ زبوناً )طاقتو مكتملة( ولحسابها نلاحظ أف نسبة الزبائ λefأي على 
 λef  = [1-P(K)]λومنو فإف             P(K)-1. وبالتالي فإف نسبة الزبائن الذين يلتحقوف فعلاً بالنظاـ ىي P(K)ويساوي 

 W = L / λعندئذٍ                                    و

 Wq = Lq /λ                           و            

 (∞/∞/GD)(∞/M/M): النموذج -6-3

ويسمى بنموذج اخدـ نفسك بنفسك مع وجود عدد لا نهائي من مقدمي الخدمة، لن يوجد في ىذا النموذج قيد على مقدمي  
تنطبق على لزطات البنزين أو  الخدمة حيث سيكوف الزبوف نفسو مقدـ الخدمة مثل مطعم ذي بوفيو مفتوح. لكن ىذه الحالة لا

الصراؼ الآلي فعلى الرغم من أف الزبوف ىو الذي يقوـ بخدمة نفسو إلا أف مقدـ الخدمة في ىذه الحالة سيكوف مضخة البنزين أو 
 . pnالحاسب العالي للبنك وليس الزبوف. نشتق معادلة 

n=0.1.2…….    
   

  
    

⌈ ⌉ بدتوسط  لتي تعتبر بواسوفوا  كما سنجد أف:    

     ⌈ ⌉    

   
 

 
  

        

   لأف كل زبوف لؼدـ نفسو ولا ينتظر الخدمة من أحد. ويترتب عن ذلك أف زمن الانتظار في النظاـ       نلاحظ أف 
 سيكوف مساويا لدتوسط زمن الخدمة 

 
 . 
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زيادة كافية وبذلك سنستفيد  cعندما تزداد  GD/∞/∞ :((M/M/c)لتقريب نتائج النموذج )كما لؽكن استخداـ نتائج النموذج 
أصغر بكثنً من  λصغنًة بدعنى أف تكوف  كلما أصبحت   ∞/M/M))من ميزة سهولة العمليات الحسابية الخاصة بالنموذج  

μ(  عندىا سيصبح النموذج ،(M/M/∞  تقريبا ملائما للنموذج:((M/M/c. 

 موذج الن-6-4
13

(M/M/R)(GD/K/K) 

أف الآلة الدعطلة نلاحظ     آلة،  kعامل فني لخدمة عدد Rوىو لظوذج خدمة الآلات ويفترض ىذا النموذج وجود عدد   
 لصد أف:، الجاري إصلاحها لن تستطيع أف تطلب خدمة إصلاح جديدة إلا بعد إصلاحها

   {
  

 (
 

 
)                

  
 (

 

 
)

     

       
                

 

 

   {∑   
     ∑   

  
     

       

 

     
 

 

   
}
  

 

 

   ∑                   
 

     
 

 
                                  

 
 د الدتوقع للفنينٌ الدتعطلنٌ، علما بأف: لؽثل العد  حيث 

   ∑      
 

   
   

 الإطار التطبيقي للدراسةالمحور الثاني: 
بهدؼ برسنٌ جودة الخدمة التأمينية الدقدمة من قبل الشركة الوطنية للتأمنٌ، و بغية إسقاط الجانب النظري على الواقع العملي، 

لتأمنٌ الواقعة بالجزائر في وكالة التأمنٌ تم تطبيق لظاذج صفوؼ الانتظار، و قد تم اختيار وكالة اوذلك لدعرفة واقع انتظار الزبائن 
 .30العاصمة، والتابعة للمديرية الجهوية الجزائر

 أولا: تمثيل ظاهرة الانتظار:
الخدمة ىنا حسب الزبوف الذي  يتكوف صف الانتظار في وكالة التأمنٌ من وحدات طالبة للخدمة لشثلة في الزبائن، و تكوف أولية  

 .(FIFO)يأتي أولا تقدـ لو الخدمة أولا من قبل مركز الخدمة
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 تحديد فترة المشاهدة الكلية: -1
إلى  9312ماي 30من أجل برديد متوسط العملاء الواصلنٌ إلى مركز الخدمة، تم برديد الددة الكلية للمشاىدة بشهر، بستد من 

 الي يوضح طريقة برديد فترة الدشاىدة:، و الجدوؿ الدو 9312جواف  32

 تحديد فترات المشاهدة( : 01جدول رقم )
العدد الكلي 

لفترات 
المشاهدة كل 

 دقائق 13

مدة المشاهدات 
بالدقائق 
 الإجمالية

مدة المشاهدات 
 بالساعة

 أيام الأسبوع ساعات العمل الرسمية الساعات المعتمدة للمشاهدة

فترة في  39
 اليوم

 سا12د إلى 33سا و 8 د33سا و6 د 393
سا   و 15د إلى 33سا و 12

 د33

د إلى 33سا و8من 
 د33سا و 15

من الأحد إلى 
 الخميس

فترة في  195
 الأسبوع

 ساعات المشاهدة في الأسبوع د33سا و32 د1953

فترة في  783
 الشهر

 ساعات المشاهدة في الشهر سا133 د7833

 من إعداد الباحثةالمصدر: 

 الزبائن:تحليل وصول  -2
إف وصوؿ الزبائن يتم بشكل غنً منتظم وفق فترات زمنية غنً متساوية، و لا لؽكن برديده بصورة مسبقة، واحتمالاتو بزضع 

فترة، سيتم اختيار  223لتوزيعات احتمالية معينة، ومن خلاؿ معطيات الجدوؿ توصلنا إلى أف العدد الكلي لفترات الدشاىدة ىو 
 دقائق.13لشتدة على مدة  فترة 133عينة مكونة من 

 قمنا بتسجيل وصوؿ العملاء على مدى طوؿ الفترة، و التكرارات الدشاىدة موضحة في الجدوؿ التالي:
 توزيع وصول العملاء خلال فترة المشاهدة( : 32جدول رقم )

 Xiعدد الزبائن الواصلين  3 1 2 3 4 5 6 7 المجموع

 F0مشاهدة التكرارات ال 1 12 14 18 12 16 17 13 133

 المجموع 3 12 28 54 48 83 132 73 394
 من إعداد الباحثةالمصدر: 

نقوـ بحساب معدؿ الوصوؿ، حيث يشنً إلى متوسط عدد الوحدات طالبة الخدمة)العملاء( التي تصل إلى النظاـ خلاؿ فترة زمنية 
 ابي كما يلي:معدؿ الوصوؿ لػسب باستخداـ علاقة الوسط الحس( λمعينة، نرمز إليو بالرمز )

 

  
∑       
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  دقائق فإف معدؿ وصوؿ الزبائن  13بدا أف كل فترة تساوي 

  
    

  
       

 زبوف/دقيقة(        ومنو معدؿ وصوؿ الزبائن )

 تحليل وقت الخدمة: -0
 أخر، قمنا باختيار عينة بطريقة عشوائية مكونة من تتميز أزمنة الخدمة بالعشوائية باعتبارىا غنً ثابتة و بزتلف من عميل إلى

 فترة، وىي موضحة كما يلي: 133
 فترات الخدمة( : 33جدول رقم )

15755 15674 35667 35664 15126 35633 15589 15865 

35571 35577 15641 15131 35398 15654 15753 15398 

35173 35673 35173 45474 35613 35638 35835 15778 

2.476 151 15685 35685 25194 35283 45345 25132 

15194 55339 153938 153942 15219 15653 15111 15793 

35695 15733 15863 35789 25144 15189 35622 35664 

25872 15799 35694 15812 15758 55139 35398 15693 

35598 35669 15195 15395 35674 25666 3557 35765 

15238 15625 3.681 15695 25339 25188 35598 25152 

45463 15261 55546 15398 35784 15136 15728 35574 

15132 35642 25662 25121 35674 15695 15394 25487 

35693 55394 35653 25779 25195 15134 45381 35576 

 15731 35585 15113 35631 

  من إعداد الباحثة المصدر:
توسط زمن الخدمة حيث يشنً إلى عدد الوحدات طالبي الخدمة و التي يتم خدمتها خلاؿ فترة زمنية من الجدوؿ أعلاه لضسب م

 و يتم حسابو كما يلي: (μ)معينة، و نرمز لدتوسط زمن الخدمة ب 
 معدؿ الخدمة تساوي لرموع فترات الخدمة على عدد الفترات، ومنو: mلنفرض 

  
      

   
      

 ةومنو متوسط زمن الخدم
  

 

 
  

 

    
 

 
 دقيقة خدمة         
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وكالة -تطبيق نموذج صف الانتظار المناسب لتحسين جودة الخدمة التأمينية على الشركة الجزائرية للتأميناتثانيا: 
 -33العاصمة التابعة للمديرية الجهوية الجزائرالجزائر 

 QMبرديد لظوذج صف الانتظار الدناسب، وذلك بتطبيق  بعد برديد كل من معدؿ الوصوؿ و معدؿ الخدمة فإنو بالإمكاف  

for Windows  :كما يلي 
 392100، معدؿ الخدمة = 39022، ثم ندخل قيمة كل من معدؿ الوصوؿ =M/M/1من البرنامج لطتار   
 كما ىو موضح في الجدوؿ   

 إدخال معدلي الوصول والخدمة وعدد مراكز الخدمة( : 34جدول رقم )

 
 QMات برنامج مخرجالمصدر: 

 وبعدىا يتم استخراج مقاييس الأداء كما يلي:
 

 استخراج مقاييس الاداء( : 35جدول رقم )

 
 QMمخرجات برنامج المصدر: 

 وبعد استخراج مقاييس الأداء لؽكن استخراج احتمالات عدد الوحدات في النظاـ كما يلي:
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 N=Kاحتمالات عدد الوحدات في النظام ( : 31رقم ) شكل

 
 QMمخرجات برنامج لمصدر: ا

 التعليق على نتائج مقاييس الأداء و تفسيرها:-1
 لصد: (35)من خلاؿ ملاحظة لستلف النتائج السابقة في الجدوؿ   
من  %20992، وىذه النتيجة تعني أف احتماؿ أف يكوف مكتب وكالة التأمنٌ مشغوؿ ب 392092معامل الاستخداـ =   

 ا ما يعطي إشارة واضحة عن وجود ازدحاـ ضعيف ولا ضغط قليل على مركز الخدمة.الوقت يكوف في حالة عمل، وىذ
 وحدة. 99221، أي أف عدد الوحدات في الصف يكوف Lq  =99221متوسط عدد الوحدات في صف الانتظار 

=  LSمة( متوسط عدد الوحدات طالبي الخدمة في النظاـ ) الوحدات الدنتظرة في الصف + الوحدات التي تقدـ لذا الخد
 وحدة. 099102، ىذا يعني أف الوحدات طالبي الخدمة لؽثل 099102

دقيقة، ىذا الزمن يعتبر زمن قصنً أي لا توجد كثافة من حيث  Wq   =099932متوسط وقت الوحدة الدستغرؽ في الصف 
 توافد العملاء )عدـ التزاحم في النظاـ(.

 دقيقة ىذا الوقت الذي ينتظره العميل في النظاـ لتلقيو الخدمة. WS  =291200متوسط وقت الوحدة الدستغرؽ في الصف 
استنادا إلى ىذه النتائج تم التوصل إلى أف العملاء ينتظروف مدة لتلقي الخدمة لذا على الشركة إضافة مركز خدمة جديد، و بالتالي 

 يصبح النموذج كما يلي:
M/M/2  النموذج السابق في عدد مراكز الخدمة فقط، و الخصائص حيث يصبح نظاـ الانتظار في ىذا النموذج لؼتلف عن

 بنفس الخطوات السابقة.  QM for Windowsالأخرى تبقى كما ىي، وىذا بالاستعانة بالبرنامج 
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 إدخال معدلي الوصول والخدمة وعدد مراكز الخدمة( : 36جدول رقم )

 
 QMمخرجات برنامج المصدر: 

 كما يلي:  وبعدىا يتم استخراج مقاييس الأداء
 استخراج مقاييس الأداء( : 37جدول رقم )

 
 QMمخرجات برنامج المصدر: 

 
 و بعد استخراج مقاييس الأداء لؽكن استخراج احتمالات عدد الوحدات في النظاـ كما يلي:

 
 N=Kاحتمالات عدد الوحدات في النظام ( : 32رقم ) شكل

 
 QMمخرجات برنامج المصدر: 
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 ج مقاييس الأداء و تفسيرها:التعليق على نتائ-2
 من خلاؿ ملاحظة لستلف النتائج السابقة في الجدوؿ وجدنا:  
من  %02910و ىذه النتيجة تعني أف احتماؿ أف يكوف مكتب وكالة التأمنٌ مشغوؿ ب  390210معامل الاستخداـ =   

 يوجد ضغط على مركز الخدمة. الوقت يكوف في حالة عمل وىذا ما يعطي إشارة واضحة عن عدـ وجود ازدحاـ، و لا
 وحدة. 391922أي عدد الوحدات في الصف يكوف  Lq  =391922متوسط عدد الوحدات في صف الانتظار 

=  LSمتوسط عدد الوحدات طالبي الخدمة في النظاـ )الوحدات الدنتظرة في الصف + الوحدات التي تقدـ لذا الخدمة( 
 وحدة. 392292ة لؽثل ، ىذا يعني أف الوحدات طالبي الخدم392292

دقيقة ىذا الزمن يعتبر زمن قصنً جدا أي لا توجد كثافة من حيث  Wq  =390922متوسط وقت الوحدة الدستغرؽ في الصف 
 توافد العملاء )عدـ التزاحم في النظاـ(.

  تلقيو الخدمة.دقيقة ىذا الوقت الذي ينتظره العميل في النظاـ ل WS  =999021متوسط وقت الوحدة الدستغرؽ في الصف 

 خاتمة: 

تطرقنا في ىذا الدقاؿ إلى دراسة أحد أساليب بحوث العمليات حيث تم إيضاح مدى مسالعة لظاذج صفوؼ الانتظار في برسنٌ جودة 
 الخدمة التأمينية.

 و لؽكن تلخيص أىم النتائج التي تم التوصل إليها فيما يلي:  
 تظار في الشركة الوطنية للتأمنٌ.عدـ استخداـ بحوث العمليات و لظاذج صفوؼ الان -

 توصلنا من خلاؿ الدراسة إلى زيادة عدد مراكز الخدمة لؽكنو أف لؼفف من حدة صفوؼ الانتظار في النظاـ. -

 و لؽكن تقدنً الاقتراحات التالية:  
 الاىتماـ أكثر بجودة خدمات التأمنٌ الدقدمة؛ -

تي يعود بها ىذا القسم على كل مؤسسة، مع تدريب العاملنٌ على ضرورة استحداث قسم بحوث العمليات للفوائد الكثنًة ال -
 استخداـ لستلف أساليبها، و ذلك بتنظيم دورات تكوينية.

-  
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