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تطبيق نماذج صفوف الانتظار لقياس جودة الخدمة البنكية

خدمات السحب و الإيداع في بنك التنمية المحلية-وكالة جيجل-
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ملخص: 

يعتبر التحكم في تأثير الجودة على أداء المنظمات من الأوراق الرابحة في بيئة الأعمال، والبنوك بصفتها منظمة أعمال خدمية تتبنى هذا التوجه عند إعداد خططها التسييرية، مما يتوجب عليها تجميع جهودها نحو بلوغ هذا الهدف، من أجل تقديم خدمة بالجودة التي تلبي احتياجات العملاء وتحقق رضاهم.

   ينظر إلى قضية قياس جودة الخدمة البنكية من خلال الأبعاد المحددة لذلك، والتي تعتمد أسلوب المساءلة في البعض منها كسلوك الموظفين في البنك، كما تعتمد الأسلوب الكمي في البعض الآخر كمدة الخدمة و الانتظار.

  هذا الأخير يعتمد النماذج الديناميكية التي يلعب عنصر الزمن فيها دورا بارزا لاسيما في  نماذج صفوف الانتظار.و تم تطبيقه في وكالة جيجل لبنك التنمية المحلية.

كلمات المفتاح: الخدمة البنكية، الجودة، النماذج، صفوف الانتظار.

Résumé:


Parmi les cartes maîtresses du management la maîtrise de l'impacte de qualité des services sur la performance des organisations, la banque en tant que prestation de services, lors de l'élaboration de son plan d'action doit prendre en considération cet aspect, elle doit aussi concentrer ces efforts pour assurer une meilleure qualité de ses services qui permettent la satisfaction des exigences de la clientèle.


Mesurer la qualité du service est un objectif qui doit passer par des études:

· qualitatives pour se qui est du comportement des employées;

· quantitatives pour ce qui est du services lui  même et le temps nécessaire pour la prestation du service.


Ces études quantitatives adoptent des modèles dynamiques ou le facteur temps joue un rôle primordial, surtout pour les modèles des files d'attente qui ont été appliquées sur le service de versement et paiement en dinars algérien au niveau de l'agence  Jijel de la BDL 

Les mots clés:Service bancaire, qualité, les modèles, les files d'attente. 

مقدمة:
  أفرزت التحولات التي عرفتها بيئة الأعمال من انفتاح الأسواق و ارتفاع حدة المنافسة إلى زيادة وعي منظمات الأعمال بالجودة، فقد أدركت أهميتها واعتبرتها تأشيرة التميز في السوق. و المستهلك بدوره تأثر من هذه التحولات فأصبح كالناخب الواعي يعطي صوته لمن يراه الأفضل في تلبية احتياجاته و تحقيق رضاه. إن البنوك الجزائرية -باعتبارها منظمة خدمية - وجب عليها تبني هذا التوجه عند إعداد خططها التسييرية، فالتغيرات التي عرفها السوق البنكي خاصة مع صدور قانون القرض و النقد 10-90 الذي فتح السوق  أمام المتعاملين الأجانب، جعل من الضروري الاهتمام بالجودة في الخدمات و تسليمها  بالشكل المخطط له و الذي يكون مبني أساسا على آراء  العملاء و احتياجاتهم و ليس كما يراه مسيرو البنك، فمسئوليتهم تنحصر في تصميم طريقة لتسليم الخدمة وفق المعايير الموضوعة لأبعاد جودة الخدمة و التأكد من أنها مسلمة للعميل بالطريقة التي يرغبها و ضمن المواصفات التي تحقق رضاه. وعليه يتوجب على البنك اتخاذ جملة من التدابير و الإجراءات التي تساعده على ذلك والتي من بينها قياس جودة الخدمة.

ينظر إلى قضية قياس جودة الخدمة البنكية من خلال الأبعاد التي يمكن قياسها، فبالنسبة لبعض الأبعاد تعتبر الطرق الوصفية التي تعتمد أساسا على المساءلة الأنسب كسلوك الموظفين في البنك، في حين هناك أبعاد يفضل اتباع الأساليب الكمية لقياسها، و قد قدمت مواصفات الايزو9004 أبعاد كمية يمكن قياسها و هي مدة أداء الخدمة و تسليمها و أوقات انتظار العميل للحصول على الخدمة، إن لهذه الأبعاد أهمية        ودلالة واضحة في النماذج الكمية الديناميكية و بالتحديد في نماذج صفوف الانتظار التي تعد الأبعاد السابقة من المؤشرات الأساسية التي يسعى النموذج إلى قياسها. و تهدف هذه الدراسة إلى الإجابة على التساؤلات التالية:  كيف يمكن قياس جودة الخدمة البنكية باعتماد نماذج صفوف الانتظار؟.

و إذ كانت نماذج صفوف الانتظار تساهم أيضا في تخطيط مراكز الخدمة، فكيف يتم الاستفادة منها لتصميم مركز الخدمة بالطريقة التي تحقق معايير الجودة في تسليم الخدمة؟
إن الإجابة على هذه التساؤلات، تكون بالتركيز على المحاور الأساسية التالية : 

1.  إشكالية الجودة في الخدمة البنكية
2. نماذج صفوف الانتظار كأسلوب كمي لقياس جودة الخدمة
3. تطبيق نماذج صفوف الانتظار لقياس جودة خدمة السحب والإيداع في بنك التنمية المحلية وكالة جيجل
1- إشكالية الجودة في الخدمة البنكية:
تحظى البنوك بأهمية كبيرة لكونها المرآة التي تعكس مدى التطور الاقتصادي و الاجتماعي للبلد وهذا ما جعل من هذه المنظمة تستقطب باحثين الاقتصاديين، فمنهم  من عالج المشاكل المالية، ومنهم من حاول تطبيق المفاهيم الحديثة في الادارة و التسيير. و من بينها جودة الخدمة.
1-1 تعريف جودة الخدمة البنكية:  تعددت المداخل التي عالجت مفهوم الجودة وهذا ما جعل من الصعب وضع تعريف موحد لها.  فتعرف المنظمة العالمية للمعاييرISO الجودة بأنها: الخصائص الكلية لكيان (نشاط، عملية منتوج، أو منظمة أو نظام أو فرد أو مزيج منها) التي تعكس في قدرته على إشباع حاجات صريحة وضمنية.
 

  إن هذا التعريف شمل كل من السلعة أو الخدمة، ونظر إلى الجودة من نفس المنظار رغم الاختلافات الموجودة بينهما، غير أن هذا التعريف لا يتعارض مع التعاريف المقدمة للجودة في الخدمة.

*عرف عوض بدير حداد الجودة في الخدمة البنكية بأنها: معيار لدرجة تطابق الأداء الفعلي للخدمة مع توقعات العملاء لهذه الخدمة، أو أنها الفرق بين توقعات العملاء لهذه الخدمة وإدراكا تهم للأداء الفعلي لها.
 

* يرى محمد فؤاد حسان أن جودة الخدمة هي: معيار للدرجة التي ترقى إليها الخدمة لتقابل توقعات العملاء وما يأمل العميل أن يتحقق له فالشعور بالرضى نتيجة مترتبة عن إدراك العميل لجودة الخدمة المقدمة ويتحقق الرضى عندما تكون مستويات الأداء الفعلي تساوي أو تفوق مستويات التوقع.
 

* قدم  Gronrossالتعريف التالي: مطابقة مستوى الخدمة المقدم مع توقعات العملاء.

*يقدم Payane التعريف التالي: تتعلق بقدرة البنك على ملاقاة توقعات العملاء أو التفوق عليها، ويمكن ملاحظة جودة الخدمة من خلال قياس الأداء.
.

نخلص من التعاريف السابقة إلى أن جودة الخدمة البنكية هو التطابق بين مستوى الخدمة المقدمة للعملاء مع توقعاتهم.تعبير آخر هو تطابق توقعات العملاء لأبعاد جودة الخدمة البنكية مع الأداء الفعلي الذي يعكس مدى توافر تلك الأبعاد بالفعل للخدمة المقدمة لهم. وهذا ما استوجب على مقدم الخدمة البنكية تحمل المسؤولية بالتأكد من أن المخرجات تلاقي المواصفات المحددة من قبل الإدارة في البنك.

 2-1 دراسة توقعات العملاء لتصميم الجودة:  بهدف ضمان سمعة جيدة في السوق وتقديم صورة طيبةعن العرض الخدمي لديها، لابد على البنوك أن تقدم مستويات أداء لخدماتها يفوق توقعات العملاء أو على الأقل يساويها. ان نقطة الانطلاق في تصميم الجودة هي توقعات العملاء.
1-2-1 مفهوم توقعات العملاء:لقد تعددت الآراء حول المعنى الحقيقي للتوقعات الخاصة بالعملاء، وخلصنا إلى وجود عدة آراء:

- الرأي الأول: ترى فئة من الباحثين أن توقعات العملاء يتم إدراكها من خلال الإجابة على التساؤل التالي: ما الذي يعتقد العميل أنه يحدث عندما يتقدم لطلب الخدمة؟ أي أنها تنبؤات العملاء.

- الرأي الثاني: التوقعات هي الرغبات التي تتولد لكل عميل، ويأمل توفرها في الخدمة المتحصل عليها.     
- كما عرفSamili  للتوقعات بأنها: معايير موضوعة من قبل العميل من أجل تقدير جودة الخدمة.

 إن توقعات العملاء هي معتقدات وأفكار يحملها العميل في دهنه  لتكون بمثابة معايير أو مقاييس ثابتة يعتمدها ليقرر جودة أداء منتج معين. وهنا نؤكد على أن دور المسير في البنك ليس فقط إدراك هذا التوقعات وترجمتها إلى معايير والعمل على تحقيقها، بل أن يتفوق في أدائها طمعا في الاحتفاظ بالعملاء.

2-2-1 هيكل توقعات العملاء:يحمل العميل أنواعا مختلفة من التوقعات حول الخدمة، والتي قسمت الى: 

- الخدمة المرغوبة: وهي المستوى الذي يأمل العميل الحصول عليه.

- الخدمة المناسبة: ويتمثل في مستوى الخدمة والذي يكون العميل مستعدا لقبوله. 
ويوجد بين هذين المستويين منطقة وسطى تسمى منطقة التحمل وتمثل الحد الأدنى لمستوى الخدمة الذي يجده العميل مقبولا و مرضيا.  فإذا كان مستوى أداء الخدمة أسفل منطقة التحمل، فإن العميل سيشعر بالإحباط وعدم الرضا في حين إذا كان الأداء الفعلي أعلى منطقة التحمل فإن العميل سيشعر بالرضا.
مثلا:إذا فرضنا أن أحد العملاء يرغب في صرف شيك لدى بنكه في مدة لا تتجاوز 10 دقائق، وهذا ما نسميه مستوى الخدمة المرغوب فيها، ولكن وفقا لتجربته مع البنك ومع الآخذ بعين الاعتبار الأفراد الموجودين في البنك في نفس الفترة، بالإضافة إلى الوقت الذي قصد فيه البنك، فهو مستعد للانتظار إلى غاية 30 دقيقة من أجل صرف الشيك، وتعبر عن منطقة التحمل. فإذا استغرقت الفترة التي يقضيها العميل في البنك ما بين 10-30 دقيقة فإن العميل يكون سعيدا عن الخدمة التي تلقاها، أما إذا طالت المدة عن 20 دقيقة فإن العميل يشعر بالقلق وعدم الرضا عن الخدمة المتحصل عليها. أما الاحتمال الأخير وهو أن تستغرق عملية تحصيل الشيك والخروج من البنك أقل من 10 دقائق فإن العميل يكون سعيدا بالخدمة المقدمة. 

3-1 أبعاد جودة الخدمة البنكية: تختص الخدمات عن السلع بميزة الأساسية فهي غير ملموسة، إذ لا يمكن إعطاء مواصفات محددة لها غير أنه يمكن إدراكها من خلال مجموعة من الأبعاد المكونة لها. وقد كان لهذه الخاصية انعكاس على الجودة في الخدمة فهي بدورها بحاجة إلى تحديد لمعالمها من أجل القياس والمتابعة، ومن هنا تبرز الأهمية الكبيرة لتحديد الأبعاد الأساسية المكونة لها. وقد اختلفت الآراء حول تصنيف موحد للأبعاد الأساسية المكونة لجودة الخدمة البنكية ولهذا سنحاول عرض مختلف وجهات النظر فيها.

1-3-1 تصنيف Gronroos  : يرى أن أبعاد الخدمة يمكن تصنيفها إلى جودة فنية و جودة وظيفية..

أ ـ الجودة الفنية: وهي تتعلق بما سيحصل عليه العميل خلال عملية التبادل، فهي معيار موضوعي كما هو الحال في المنتوجات الملموسة، وعليه يمكن القول بأن الجودة الفنية تشير إلى جوانب الخدمة الكمية. 
ب ـ الجودة الوظيفية: تتعلق بكيفية ترجمة العناصر الفنية للخدمة. وهي أقل موضوعية. 
2-3-1 تصنيف عصام الدين أبو علفة: تبعا لعصام الدين أبو علقة، أبعاد جودة الخدمة ثلاثة هي:

أ- البعد الوظيفي: ويتمثل في طريقة وأسلوب تقديم الخدمة إلى العميل وهو مرتبط أساسا بالتفاعل الشخصي بين مقدم الخدمة ومتلقيها، ومن أهم معاييرها: التعامل، الكفاءة، الاستجابة، فهم ومعرفة العميل، الثقة
ب- البعد الفني: يتمثل في مستوى جودة الخدمة النهائية التي يحصل عليها العميل ومن أهم دلائلها:
الأمان الاعتمادية، القيمة، الفورية.
ج- الصورة الذهنية المنظمة لدى العميل: وتمثل كيفية إدراك العميل للمنظمة الخدمة التي يتعامل معها

وهي تتكون نتيجة تفاعل الجودة الوظيفية والفنية، فضلاعن مجموعة عوامل أخرى كالاتصال، الإعلان الجوانب الملموسة
3-3-1 تصنيفParasuramann : يعتبر التصنيف الذي قدمه من أهم الإسهامات فيما بتعلق بجودة الخدمات والأبعاد المحددة لها
، ويرىPrasuramann  أن أبعاد الجودة يمكن حصرها في: 
أ- الإعتمادية: تعبر عن درجة ثقة العميل بالبنك، وعن مدى قدرة البنك على الوفاء بالوعود. 

ب- الأمن: تعكس خلو المعاملات مع البنك من الشك أو المخاطرة، 
ج- الوصول للخدمة: مدى توافق الخدمة من حيث الزمان والمكان اللذين يرغب فيهما العميل وبأن يحصل عليها دون انتظارها.
د- الاتصال: قدرة البنك على تزويد العميل بكل المعلومات الضرورية حول طبيعة الخدمة المقدمة، من حيث الخطوات والإجراءات الضرورية بهدف الحصول على الخدمة.

هـ- درجة فهم البنك للعميل: ويعكس الجهد المبذول للتعرف على احتياجات العميل و توفير الاهتمام الشخصي بالمستفيد.
و- التسهيلات المادية: المنظر العام لمباني البنك والمعدات ومظهر العاملين.

ز- المصداقية: قدرة البنك على تقديم الخدمة بعناية فائقة، وأن يلتزم بوعوده. 
ح- الاستجابة: قدرة ورغبة البنك في المبادرة إلى مساعدة العملاء والرد الصريح على استفساراتهم. 

ط- الجدارة: كفاءة الأداء المعارف الخاصة بالعاملين والتي تمكنهم من إتقان مهامهم 
ي- اللباقة: على مقدم الخدمة أن يتمتع بقدر من الاحترام والأدب والمحادثة، فضلا عن الاحترام المتبادل. 

   و منه يتم قياس جودة الخدمة البنكية من خلال المقارنة بين الأداء الفعلي لهذه الأبعاد العشرة مع توقعات العملاء، ولهذا استلزم على البنك أن يقوم بدراسات من أجل تحديد الأبعاد التي يركز عليها عملاؤه بشكل أكبر من أجل توحيد جهوده نحوها والعمل على تقليص الثغرات في الأداء. وتطبيق الأساليب المناسبة لقياس مستوى جودة الأداء لكل بعد، و علاج الانحرافات إن وجدت. تمكن البنك من تقديم خدمات ذات جودة عالية تحقق له مجموعة من المزايا تنعكس على الإنتاجية والحصة السوقية ورضا العملاء.
2-نماذج صفوف الانتظار كأسلوب كمي لقياس جودة الخدمة البنكية

يحتاج المسير في البنك إلى الاستفادة من مجموعة من الأساليب والتقنيات لحل المشاكل التي يتعرض لها عند تقديم الخدمة وتأثر سلبا على جودتها. و من بين الأساليب الكمية نجد نماذج صفوف الانتظار،التي تعالج المدة المستغرقة من أجل تقديم الخدمة وما ينتج عن طولها إلى ظاهرة الانتظار على مستوى البنك.
1-2 نشاة النظرية و تطورها:
 يرجع أصل نظرية صفوف الانتظار إلى عام 1909 حيث قام مهندس الهاتف الدنماركي ايرلاتذنك ERLANG  بدراسة بهدف حل مشكلة الازدحام في مركز تبادل المكالمات الهاتفية من قبل العاملين، في البداية قام بدراسة مدة التأخير بالنسبة للعامل الواحد في المحولة، ثم عمم نتائج أبحاثه على عدد من العمال، وتم نشر هذه الدراسات سنة1913 بعنوانANALYSE OF TELEPHONE ERVICEDELAYS TO VARING DEMANDES، وقد عرفت هذه النظرية تعديلات من قبل العديد من الباحثين المهتمين بها من ENGEST .،BOREL KENDAL KOLMOGROV) KHINTCHINE.

تختص النظرية بوضع الأساليب الرياضية اللازمة لحل المشاكل المتعلقة بالمواقف التي تتسم بنقاط اختناق، أو تشكل صفوف انتظار نتيجة لوصول الوحدات الطالبة للخدمة وانتظار دورها لتلقيها. على أن يكون الوصول الى مكان أداء الخدمة عشوائيا يتبع توزيعا معينا، كما أن زمن أداء الخدمة لكل وحدة يمكن أن يأخد صيغة عشوائية وتبعا لتوزيع معين. كما تفدم قياسا لقدرة مركز الخدمة على تحقيق الغرض الذي أنشئ من أجله، ويكون ذلك عن طريق قياس رياضي دقيق لمتوسط وقت الانتظار للحصول على الخدمة
. اذا فنظرية صفوف الانتظار أداة احتمالية تسمح بنمذجة وظيفة مركز الخدمة 
.

2-2 بعض مجالات  تطبيق نظرية صفوف الانتظار: 
 من بين المجالات التي يتم الاستفادة منها نذكر:
أ- تخطيط مواضع الآداء: يقصد به تحديد المساحات اللازمة للنشاط الإنتاجي ومرافقه ومستلزماته وتوزيع مواضع الأداء الإنتاجي أو الخدمي داخل المبنى وحوله لتسهيل انسياب الوحدات في النظام.

ب- تحليل التكاليف المثلى لصفوف الانتظار: إن مشكلة التكاليف وكيفية معالجتها تفرض على متخذ القرار التفكير في توسيع نطاق تقديم الخدمة لغرض تقليل وقت الانتظار أخذا بعين الاعتبار موضوع التكاليف وما سيترتب عليه من أعباء مالية ضائعة.
 وتتمثل التكاليف المترتبة عن ظاهرة الانتظار في :
* تكلفة الخدمة: تسمى تكلفة الطاقة وهي التكلفة الخاصة بالمحافظة على قدرة النظام في تقديم الخدمة. 

* تكلفة الانتظار: وتكون مرتبطة بانتظار العملاء للحصول على الخدمة.
ج- تحديد مستويات أداء الخدمة: إن تطبيق نماذج صفوف تمكن للمنظمة من الاجابة على الأسئلة التالية:

· ما هو متوسط الوقت الذي يستغرقه العميل أمام مركز الخدمة؟

· ما هو متوسط عدد العملاء الذين ينتظرون في الصف للحصول على الخدمة؟
تمكن الاجابة على هذه الاسئلة من تحديد مستوى جودة الخدمات المقدمة من قبلها.

  وفي بعض المؤسسات الخدمية أحيانا لا يمكنها دراسة النموذج واتخاذ القرار بناء على التكلفة لأنه لا يمكن تحديدها بشكل دقيق خاصة ما يتعلق بتكلفة انتظار العميل، وهنا ظهر معيار أخر وهو مستوى الخدمة المفضل، أي السعي لتحقيق مستوى معين من الخدمة تبعا لمتخذ القرار. وهذا عن طريق تحديد الحدود المناسبة لقيم المؤشرات المعنية بالتقييم، ومن بينها فترة الانتظار التي يمكن أن تكون مقبولة من العميل، زمن بقاء الوحدات الطالبة للخدمة في النظام، ويتم تحديد عدد المراكز الأمثل الذي يحقق المؤشرات السابقة. 
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2-3 المكونات الأساسية لصفوف الانتظار: يمكن وصف عملية تقديم الخدمة على أنها تدفق للزبائن على مركز الخدمة، حيث يقومون بالاصطفاف في صف أو عدة صفوف يختلف طولها، ويتلقى كل واحد الخدمة عندما يصل دوره. ويمكن تمثيل هذه الظاهرة بالشكل التالي:
حيث أن:m : عدد الوحدات التي يمكن أن نجدها في الظاهرة.

n : عدد الوحدات الموجودة في النظام.
V : عدد الوحدات في الصف.
I : عدد الوحدات في الخدمة.
  ومن خلال الشكل نلاحظ أن ظاهرة صفوف الانتظار تتكون من العناصر التالية:

2-3-1 المجتمع المصدري:وهو عبارة عن كل الوحدات التي يمكن أن تتقدم طالبة الخدمة، ويعتبر بذلك المنبع الذي يتدفق منه الزبائن. إن المدخل الذي سوف يتبع في تحليل مشكلة صفوف الانتظار يعتمد على ما إذا كان المجتمع المصدري غير محدود أو المجتمع المصدري المحدود.

2-3-2 مواصفات الواصلين: يقصد بها تلك الخصائص المميزة للعملاء الوافدين إلى مركز الخدمة، ومن أهم هذه المميزات الآتي:

أ- درجة التحكم في عدد الواصلين: في العديد من الحالات يمكن تقدير عدد الوافدين في الفترات المختلفة بالشكل الذي يجعلنا قادرين على التحكم في سيرورة الظاهرة، كما نجد بعض الحالات الأخرى التي يصعب فيها التحكم في نموذج عدد الواصلين، وهذه الأكثر شيوعا في الحياة العملية.

ب- هيئة الواصلين لتلقي الخدمة: ويقصد بذلك عدد الوحدات المجتمعة التي تتقدم للخدمة، فقد تكون اوحدة التعامل وحدة واحدة ، وقد تكون أكثر من وحدة.

ج- نمط الوصول: قد يكون وصول العملاء إلى محطة الخدمة وفقا لجدول زمني معروف ومحدد، أو قد يتم وصول العملاء عشوائيا ، يمكن تقديره باعتماد نظرية الاحتمالات.

د- سلوك متلقي الخدمة: تفترض معظم النماذج أن متلقي الخدمة عندما يصل سوف ينتظر حتى يتلقى الخدمة، ولن يقدم على تغيير محطة الخدمة أو الصف الذي وصل إليه 
. غير أن الواقع غير ذلك إذ نجد بعض العملاء في الكثير من الحالات يرفضون الانضمام إلى صف الانتظار، وهناك صنف آخر أين ينضمون إلى صف الانتظار لكن سرعان ما يغادرون دون تلقيهم الخدمة. كما يمكن أن نصادف نوعا آخر من العملاء  أين يغيرون الصف .
2-3-3 مواصفات صف الانتظار: ومن أهم معالمه:

أ- طول صف الانتظار: وهناك نوعان: الصف ذو الطول المحدد و الصف ذو الطول غير محدد. 
 

ب- عدد صفوف الانتظار: يمكن أن تكون خطوط الانتظار منفردة أو متعددة.

ج-الأولويات: يشير ذلك إلى نظام خط الانتظار، أي إلى الترتيب الذي بواسطته يتم إمداد الوحدات بالخدمة التي يطلبونها و تكون غالبا الواصل أولا يخدم أولا.

2-3-4 خصائص محطة الخدمة:تختلف في أداء مهمتها باختلاف نوعية الخدمة المقدمة، وعادة فيمكن لنظام أن يكون ذو منفذ خدمة وحيد أو متعدد. كما يمكن للزبون أن يحصل على الخدمة في مرحلة واحدة أو على عدة مراحل.
2-3-5  أهم التوزيعات الاحتمالية المستخدمة في نظرية صفوف الانتظار:  كثيرا ما نجد أن هذه القيم العشوائية تخضع إلى نوعين من التوزيعات النظرية، فوصول العملاء كثيرا ما يتبع التوزيع النظري لبواسون، أما فترات الخدمة فهي تتبع التوزيع الأسي. لكن هذا لا ينفي وجود توزيعات نظرية أخرى يمكن أن تتبعها كل من الوصول وفترات الخدمة.

أ- توزيع بواسون: يسمى بقانون الاحتمالات الصغيرة، ويتم الاستفادة منه في العديد من العمليات العشوائية التي تتولد مفرداتها في وحدة زمنية أو مكانية معينة. مثل عدد العملاء الذي يصلون إلى أحد البنوك كل 5 دقائق، ويمكن القول أن وصول العملاء إلى مراكز الخدمة يتبع توزيع بواسون إذا توفرت شروط سياقات بواسون وهي:
 
ـ إن احتمال تحقق حدث في الفترة
[image: image1.wmf]t
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 يعتمد فقط على طول الفترة. ويمكن التعبير عنها بثبات الوسط الحسابي لعدد الحوادث في وحدة من الزمن، أي احتمال الانتقال من الحالة λn إلى λn-1  متساوي، حيث يكون
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ـ عدد الحوادث الواقعة في فترة معينة مستقل عن عدد الحوادث في الفترات السابقة.

ـ احتمال تحقق حدثين في نفس الفترة صغير جدا.

ـ لا يمكن تحقق إلا حدث واحد خلال الفترة
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ونكتب الصيغ العامة للقانون بواسون بالشكل التالي:         
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ب- التوزيع الأسي: يستفاد منه في تحليل عدد العملاء الواصلين في فترة زمنية معينة، و أيضا الأوقات الفاصلة بين وصولين متتابعين. كما يستخدم في دراسة أوقات الخدمة.
 يعرف التوزيع الأسي بالصيغة التالية:
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2-4 المعالجة الرياضية لنماذج صفوف الانتظار:  تمكن الباحثون الذين عملوا في مجال نظرية صفوف الانتظار من وضع نماذج رياضية تهدف إلي دراسة سلوك أنظمة صفوف الانتظار و تحديد مؤشراتها بشكل سهل وسريع. ونظرا للعدد الكبير من هذه النماذج الرياضية فإننا نركز في هذه الدراسة على النماذج التي تتبع التوزيع البواسوني في عملية الوصول للوحدات، والتوزيع الأسي لأوقات الخدمة.، ومن أهم المؤشرات:
 µ: معدل أداء الخدمة.                                              λ: معدل وصول العملاء.

LQ:متوسط عدد الوحدات في الصف.                     LS: متوسط عدد الوحدات في النظام.

WQ: متوسط الوقت المستغرق في الصف                WS: متوسط الوقت المستغرق في النظام

وهي ملخصة في الجدول التالي:
جدول 1:  بعض النماذج الرياضية لصفوف الانتظار

	عدة مراكز للخدمة
	مركز خدمة واحد
	المؤشر

	على التوازي
	على التسلسل
	صف غير محدود
	صف محدود
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المصدر: تم إعداد هذا الجدول من طرفنا بالاعتماد على:  أد.محمد عبد العال النعيمي و آخرون ،المرجع
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، Thiel .D، المرجع
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، FAUR.R et autres ، المرجع
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. 
3-تطبيق نماذج صفوف الانتظار لقياس جودة خدمة السحب والإيداع في بنك التنمية المحلية وكالة جيجل
بغية إسقاط الجانب النظري في الواقع العملي تم تطبيق نماذج صفوف الانتظار لقياس جودة خدمات السحب و الإيداع في بنك التنمية المحلية وكالة جيجل. 
3-1 نمذجة ظاهرة الانتظار لمركز خدمة السحب والإيداع بالدينار: من أجل تطبيق نموذج صفوف الانتظار المناسب، لابد من تحديد المعالم الأساسية لهيكل الانتظار في مركز تقديم خدمة السحب والإيداع بالدينار.
3-1-1 تمثيل ظاهرة الانتظار لمركز الخدمة: تقديم هذا النوع من الخدمات للجمهور يمر بالمراحل التالية: 

*المرحلة الأولى(موظف الشباك):يقدم البنك خدمات على الحساب البنكي من سحب أو إيداع بالعملة الوطنية من خلال مركز خدمة واحد.و تتمثل مهمة الموظف في تسجيل البيانات الموجودة على الشيك إذا كانت العملية هي سحب أو وثيقة الإيداع إذا كانت العملية هي الإيداع وبطاقة التعريف أو أي وثيقة أخرى رسمية للتأكد من صحة البيانات المسجلة وكذا التأكد من صحة التوقيع.  يتم تسجيل البيانات على الحاسب الآلي، وعلى دفتر اليومية للشباك.
*المرحلة الثانية (أمين الصندوق):  من أجل إتمام خدمة السحب أو الإيداع ينتقل العميل إلى المرحلة الثانية ويقدمها موظف أخر هو أمين الصندوق، مهمته الرئيسية هي دفع المبلغ المالي الموجود في الشيك أو تحصيل المبلغ المالي من العميل إذا كانت العملية هي إيداع. يعتبر أمين الصندوق بمثابة المراقب الثاني للعمليات وهو مكلف بتسجيل البيانات المتعلقة بكل عملية في يومية الصندوق،تم حساب المبلغ الواجب دفعه للعميل ويتم على نوعين: العد اليدوي والعد باستخدام آلة خاصة بعد النقود. أما إذ كانت المبالغ كبيرة جدا فيتم حسابها عند موظف مكلف بهذه العملية.
من خلال الملاحظة المباشرة لعمل هدا المركز يمكن تمثيلها بالشكل التالي:
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3-1-2 تحديد مكونات هيكل الانتظار لمركز الخدمة: ومن أجل تحديد هيكل الانتظار الملائم لابد من تعريف مكوناته، وذلك من خلال:

أ- المجتمع المصدري: من خلال إجراءات وقواعد العمل السارية في البنك والتي تنص على استقبال كل العملاء الذين توافدوا على مركز الخدمة، مهما بلغ عددهم، شريطة أن تكون فترة قدومهم خلال ساعات العمل الرسمية. وعليه فإن المجتمع المصدري غير محدود. 

ب- مواصفات الواصلين: تتضمن الخصائص المميزة للعملاء الوافدين إلى مركز الخدمة بالبنك، والمتمثلة:

- درجة التحكم في عدد الواصلين: لا يمكن للبنك التحكم في عدد العملاء الواصلين إلى مركز الخدمة فيه ولا في أوقات وصولهم. 

- هيئة الواصلين: يصل العملاء إلى مركز الخدمة بالبنك بشكل منفرد وهو الوضع الغالب، إلا أنه يتم الوصول في شكل مجموعات مكونة من فردين أو ثلاث على الأكثر.

- نمط الوصول: يتم وصول العملاء إلى مركز الخدمة بالبنك بطريقة عشوائية، ويكون كل عميل مستقلا عن العملاء الآخرين، كما أنه لا يمكن التنبؤ بحدوث عملية الوصول لمتلقي الخدمة. 
- سلوك متلقي الخدمة: من خلال الملاحظة لم يتم تسجيل أي عملية انسحاب من الصف.
ج- مواصفات صف الانتظار: يمكن تحديد مواصفات صف الانتظار في مركز الخدمة بالبنك من خلال: 

- طول صف الانتظار: يقدم المركز الخدمة من خلال الصف ذو الطول غير محدد، فليس له حد أقصى. 

- عدد صفوف الانتظار: من أجل حصول العميل على الخدمة فهم يصطفون في صف واحد.

د- الأولويات المطبقة: يشير ذلك إلى الترتيب الذي بواسطته يتم تقديم الخدمة للعملاء الوافدين على مركز الخدمة، وتقدم الخدمة تبعا لترتيب وصول العملاء، أي الواصل أولا يُخدم أولا FCFS  

هـ-خصائص محطة الخدمة: تمر عملية تقديم خدمة السحب والإيداع بالدينار بمرحلتين:

- أولا يقدم جزء من الخدمة عبر مركز الخدمة الأول وهو موظف الشباك.

- ينتقل العميل إلى مركز الخدمة الثاني لإتمام الخدمة وهو أمين الصندوق.
من خلال ما تم التوصل إليه حول مكونات نظام الانتظار لهذا النوع من الخدمات يمكن تمثيله بالشكل التالي: 
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ومن الملاحظات التي تم تسجيلها على إجراءات العمل بين المحطتين، أن الوقت الذي يستغرقه موظف الشباك لإتمام خطوات التسجيل أكبر من الوقت الذي يستغرقه أمين الصندوق من أجل القيام بالإجراءات المكلف بها. وعليه فصف الانتظار يتشكل أمام المحطة الأولى، أما المحطة الثانية فتبقى عاطلة عن العمل في أغلب الأوقات، والوقت المستغرق هو وقت الخدمة فقط والذي يقدر بـ 
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  وعليه نجد أن هيكل الانتظار لخدمة السحب والإيداع بالبنك يتكون من صف انتظار واحد، يتشكل أمام موظف المرحلة الأولى (موظف الشباك).  ويمثل هيكل الانتظار بمركز الخدمة بالشكل التالي:

أما مدة الخدمة الكلية يتم حسابها من خلال جمع مدة الخدمة المستغرقة من قبل كل محطة.
3-2 الدراسة الإحصائية لهيكل الانتظار لمركز الخدمة: كما سبق وأن ذكرنا تختلف النماذج الرياضية لمعالجة ظاهرة الانتظار إلى نوع التوزيع النظري لأوقات الخدمة ومعدل الوصول للعملاء. وعليه لابد من تحديدهما أولا ومن ثم قياس مؤشرات الأداء لخدمة السحب والإيداع بالدينار.

3-2-1 تحديد فترات المشاهدة المناسبة لمركز خدمة السحب و الإيداع بالدينار: من أجل دراسة عملية وصول العملاء إلى مركز خدمة السحب والإيداع بالدينار، ومدة الخدمة فيه، تم اعتماد الخطوات التالية:

- تحديد الفترة الكلية للمشاهدة T، والتي تكون ممثلة لنشاط المركز المدروس.

- تحديد فترة الملاحظة Δt. ويجب أن تكون كل فترات المشاهدة متساوية أين يتم تسجيل وصول العملاء.
أ- تحديد الفترة الكلية للمشاهدة: لكي يكون النموذج معبر عن الظاهرة، يجب ان تكون المشاهدة في حالة استقرار النظام و يمكن تحليل ذلك من خلال  دراسة التغييرات في الكميات المطلوبة و معرفة مدى استقرار الطلب على هذه الخدمة. وهل هناك اتجاه عام للتغير في الطلب؟،ومن أجل دراسة مدى استقرار في الطلب على خدمة السحب والإيداع بالدينار،نمر بالخطوات التالية: 

       - تحديد حجم طلب العملاء على خدمات السحب و الإيداع من نوفمبر 2005 الى أكتوبر 2006
.

- تطبيق  اختبار دانيال والذي يعد من أقوى الاختبارات لهذا الغرض.
 
جدول2: اختبار دانيال تحليل الاتجاه العام للطلب على خدمة الإيداع.
	الأشهر
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8
	9
	10
	11
	12

	عدد العمليات
	698
	536
	454
	443
	620
	596
	837
	754
	617
	735
	690
	600

	الرتبة
	9
	3
	2
	1
	7
	4
	12
	11
	6
	10
	8
	5

	d
	8
	1
	1
	3
	2
	2
	5
	3
	3
	0
	3
	7

	D²
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لا يوجد اتجاه عام في السلسلة المدروسة.  
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جدول3:اختبار دانيال لتحليل الاتجاه العام للطلب على خدمة السحب

	الأشهر
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8
	9
	10
	11
	12

	عدد العمليات
	1198
	1273
	1289
	1025
	1276
	1095
	1252
	1241
	1269
	1590
	1307
	1547

	الرتبة
	3
	7
	9
	1
	8
	2
	5
	4
	6
	12
	10
	11

	d
	-2
	-5
	-6
	3
	-3
	4
	2
	4
	3
	2
	1
	1

	D²
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لا يوجد اتجاه عام في السلسلة المدروسة          . 
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  ومن أجل تحديد متوسط العملاء الواصلين إلى مركز الخدمة، تم تحديد المدة الكلية للمشاهدة بشهر، واعتبر شهر ديسمبر مبدئيا كفترة ممثلة للنظام المدروس تمتد فترة المشاهدة من 2005-12-04 إلى 2005-12-29. وبعد الانتهاء من الشهر يتم تحليل حجم الطلب في هذه الفترة، فإذا كان لا يختلف عن الأشهر الأخرى يتم قبوله كفترة مشاهدة، ويتم تعميم النتائج المتوصل إليها. أما إذا شهد هذا الشهر اختلافا عن الأشهر السابقة يتم تمديد فترة المشاهدة إلى شهر آخر.
   و الجدول التالي يبين طريقة تحديد قترة المشاهدة 
جدول4: تحديد حجم فترات المشاهدة

	أيام الأسبوع
	ساعات العمل الرسمية
	الساعات المعتمدة للمشاهدة
	مدة المشاهدة بالساعات
	مدة المشاهدة بالدقائق
	العدد الكلي لفترات المشاهدة

	من السبت إلى الخميس
	8سا45د إلى15سا45د
	9 سا-12سا

13سا-15سا30د
	5سا30د
	330د
	33 فترة في اليوم

	ساعات المشاهدة في الأسبوع
	5سا30د (5)
	330 د(5)  =1650
	(5)33=165 فترة في الأسبوع

	ساعات المشاهدة في الشهر
	
	(4)1650=6600
	660  فترة في الشهر


المصدر: تم إعداد الجدول من طرفنا

من خلال الجدول توصلنا إلى أن العدد الكلي لفترات المشاهدة هو 660 فترة، وسيتم اختيار عينة مكونة من120 فترة مكونة من عشرة دقائق، تم أخذها بطريقة عشوائية من العدد الكلي للفترات. ويتم تسجيل وصول العملاء على مدى طول الفترة
. التكرارات المشاهدة الموضحة في الجدول التالي: 

جدول5: توزيع وصول العملاء خلال فترة المشاهدة.

	عدد العملاء الواصلون خلال الفترةΔt
	0
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8
	9
	10

	التكرارات المشاهدة
	1
	6
	17
	24
	28
	19
	10
	8
	4
	2
	1


المصدر: تم إعداد الجدول من طرفنا بالاعتماد على الملحق3

تم تحديد 100 فترة مشاهدة بطريقة عشوائية ، ثم حساب الوسط الحسابي لوصول العملاء و الذي قدرب  
[image: image52.wmf]l

0.412=عميل / الدقيقة. من أجل تحديد نوع التوزيع النظري لوصول العملاء ننطلق من الفرضيات التالية:

H0: يتبع توزيع وصول العملاء التوزيع النظري لبواسون.

H1 : تتبع توزيع وصول العملاء توزيعا آخر غير التوزيع البواسوني.

  و تم اختيار اختبار كاي تربيع لهذا الغرض، و الممثل في الجدول التالي:

جدول6: جدول حساب مجموع الفروق التربيعية كاي تربيع لوصول العملاء
	الفئات
	التكرارات المشاهدة
	التكرارات النسبية النظرية
	التكرارات المطلقة النظرية
	الفروق التربيعية

	0
	1
	0.016
	1.98
	0.1163

	1
	6
	0.067
	8.1
	0.3260

	2
	17
	0.138
	16.66
	0.0015

	3
	24
	0.190
	22.83
	0.0196

	4
	28
	0.194
	23.38
	0.7260

	5
	19
	0.159
	19.17
	0.0056

	6
	10
	0.109
	13.11
	0.5196

	7
	8
	0.064
	7.68
	0.0042

	8
	4
	0.032
	3.91
	0.0429

	9
	2
	0.015
	1.8
	0.0055

	10
	1
	0.006
	0.74
	0.0783

	المجموع
	120
	
	
	1.8355


المصدر: تم إعداد الجدول من طرفنا
وبالرجوع إلى جدول كاي تربيعوعند درجة الحرية 9 ومستوى المعنوية 5%، تحصلنا على النتائج التالية:                                   
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وعليه توزيع المشاهدات لوصول العملاء يمكن تقريبه إلى التوزيع النظري لبواسون، والمعرف بالمعلم λ تفدر بـ 0.412عميل / الدقيقة.

من أجل الوصول إلى متوسط وقت الخدمة لموظف المرحلة الأولى فقد تم اختيار عينة بطريقة عشوائية مكونة من 100 خدمة، وتم مراعاة أخذها في فترات مختلفة من أوقات العمل للموظف و قد قدر معدل الخدمة ب 0.57= μ خدمة / الدقيقة. و بنفس الطريقة تم تطبيق لاختبار كاي تربع من اجل تحديد التوزيع النظري للمشاهدات انطلاقا من الفرضيات التالية:  
H0: يتبع توزيع أوقات الخدمة التوزيع النظري الأسي.

H1:تتبع توزيع أوقات الخدمة توزيعا آخر غير التوزيع الأسي.
جدول7: حساب مجموع الفروق التربيعية كاي تربيع لأوقات الخدمة في المرحلة الأولى

	أوقات الخدمة
	التكرارات المشاهدة
	المتراكم
	النسبي النظري
	المطلق النظري
	الفروق التربيعية

	أقل من1.53
	50
	0.5454
	0.5454
	54054
	0.2992

	1.83
	18
	0.617
	0.1625
	16.25
	0.0961

	2.13
	14
	0.6777
	0.0607
	6.07
	9.09

	2.43
	7
	0.7282
	0.0505
	5.05
	0.41

	2.73
	4
	0.7710
	0.0428
	4.28
	0.0113

	3.03
	3
	0.8070
	0.0360
	3.6
	0.0277

	3.33
	2
	0.8374
	0.0304
	3.4
	0.0959

	3.63
	2
	0.8630
	0.0256
	2.56
	0.0234

	المجموع
	100
	
	
	
	10.1753


المصدر: تم إعداد الجدول من طرفنا
وبالرجوع إلى جدول كاي تربيع، وعند درجة الحرية 6 ومستوى المعنوية5% تحصلنا على النتائج التالية:      
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وعليه وتوزيع المشاهدات لاوقات الخدمة في المرحلة الاولى يمكن تقريبه إلى التوزيع النظري الأسي، والمعرف بالمعلمة μ تقدر 0.571 خدمة / الدقيقة.

و بنفس الطريقة تم تطبيق لاختبار كاي تربع من اجل تحديد التوزيع النظري للمشاهدات و قد قدر معدل الخدمة  μ=1.24 و الجدول التالي يوضح ذلك.
جدول8: حساب مجموع الفروق التربيعية كاي تربيع لأوقات الخدمة في المرحلة الثانية

	فترات الخدمة
	التكرارات المشاهدة
	المتراكم
	النسبي النظري
	المطلق النظري
	الفروق التربيعية

	أقل من 0.72
	60
	0.5922
	0.599
	59.22
	0.001

	0.86
	12
	0.6572
	0.0650
	6.5
	3.846

	1.00
	9
	0.7119
	0.0547
	5.47
	1.678

	1.14
	7
	0.7578
	0.0459
	4.59
	0.794

	1.28
	6
	0.7964
	0.0386
	3.86
	0.696

	1.42
	3
	0.8289
	0.0325
	3.25
	0.1730

	1.56
	2
	0.8562
	0.0273
	2.73
	0.5541

	1.70
	1
	0.8786
	0.0206
	2.06
	1.181

	المجموع
	100
	
	
	
	8.923


المصدر: تم إعداد الجدول من طرفنا
وبالرجوع إلى جدول كاي تربيع، وعند درجة الحرية8 ومستوى المعنوية 5% ، يتم قبول ما يلي: 
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وعليه نقبل الفرضية H0، فتوزيع المشاهدات لوصول العملاء يمكن تقريبه إلى التوزيع النظري الاسي والمعرف بالمعلمة μ تقدر بـ 1.24 خدمة/الدقيقة.
من خلال دراسة التوزيعات الإحصائية تم التوصل إلى النتائج التالية:

- يتبع توزيع وصول العملاء إلي الشباك بالبنك إلى التوزيع البواسوني.

- يتبع توزيع أوقات الخدمة لموظف الشباك التوزيع الأسي.
- يتبع توزيع أوقات الخدمة لامين الصندوق إلى التوزيع الأسي.
  وعليه فالنموذج الرياضي الذي سيطبق لقياس جودة أداء الخدمة هو من النوع: 

M .M.1. FCFS.
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3-3 قياس مؤشرات جودة تسليم خدمة السحب والإيداع بالدينار: من أجل قياس جودة الخدمة، فإنه يستوجب أولا دراسة وتحليل توقعات العملاء حول الوقت الذي يمكنهم و العمل على مقارنة النتائج المتحصل عليها مع النتائج النهائية من خلال تطبيق نماذج صفوف الانتظار. 
1-3-3 تحديد توقعات العملاء حول جودة الخدمة المقدمة:من أجل تحليل توقعات العملاء تم مساءلة عينة مكونة من 100 عميل للبنك حول مدة الانتظار التي يرونها مقبولة. و تم تطبيق طريقة المقابلة المباشرة مع العملاء في البنك لأن طبيعة الدراسة لا تستدعي اعتماد نموذج مساءلة كما هو معمول به في مختلف الدراسات التي تهدف إلى دراسة أداء العملاء، ثم انتظار فصول الإجابات. وتعتبر المقابلة الشخصية من أسرع الأساليب للحصول على المعلومات وضمان عدم التحيز في الإجابة 
.ومن خلال تحليل الإجابات تم التوصل إلى النتائج الممثلة في الجدول التالي:

جدول9: مدة الانتظار المقبولة  من عملاء البنك
	مدة الانتظار المقبولة
	العدد
	النسبة

	فقط وقت الخدمة
	26
	0.26

	5 دقائق
	53
	0.53

	10 دقائق
	21
	0.21

	المجموع
	100
	1


المصدر: تم إعداد هذا الجدول من طرفنا بالاعتماد على المقابلة الشخصية مع العملاء.
التعليق: من خلال الجدول نلاحظ هناك اختلاف بين العملاء في العينة التي تم مساءلتها حول مدة الانتظار التي يرونها مقبولة من أجل الحصول على الخدمة، واتضح أنه هناك:

· من لا يرغب أبدا في الانتظار في الصف.

· فئة يمكنها قبول الانتظار في النظام لمدة 5 دقائق فقط.
· فئة أخرى تقبل بالانتظار في النظام لمدة أقصاها 10 دقائق.
واستنادا إلى هذه النتائج يتم مقارنة الأداء الفعلي مع النتائج المتحصل عليها من المقابلة.
2-1-3-4 تحديد مقاييس الأداء لمركز خدمة السحب والإيداع بالدينار: بعد تحديد كل من قيمة λ (معدل وصول العملاء) وμ (معدل الخدمة)، تم الاستفادة منها في قياس مستويات الأداء بحساب المؤشرات التالية:

جدول10:مؤشرات الأداء الفعلية للخدمة

	المؤشرات
	λ
	µ1 
	 µ 2
	ρ 
	ρ0 
	LQ
	LS
	WQ
	WS

	الاداء الفعلي
	0.412
	0.571
	1.24
	0.72
	0.28
	1.86
	2.59
	4.53
	7.09


المصدر: تم إعداد الجدول من طرفنا
 من خلال الجدول توصلنا الى أن متوسط مدة الانتطار في الصف من اجل الحصول على الخدمة هو  4.53دقيقة أما  مدة الانتظار في النظام هو 7.09 دقيقة،و عليه تصبح المدة الكلية المستغرقة في النظام WS:8 دقائق ، واستنادا إلى هذه النتائج تم التوصل الى أن الشريحة الكبرى من العملاء لا تقدم لهم الخدمة بالمستوى الجودة المناسبة.

2-3-4 تحديد مقاييس الأداء لمركز خدمة السحب والإيداع بالدينار: بهدف تقديم خدمات تقابل توفعات العملاء لا بد على البنك من تعديل الهيكل و نقترح البدائل التالية:
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أ- هيكل انتظار من عدة مراكز والخدمة على التسلسل: في هذا النموذج يحتفظ البنك بنفس هيكل الانتظار الموجود حاليا، أي الخدمة تتم على مرحلتين، ويتم إضافة مراكز جديدة على اللتسلسل ويصبح هيكل الانتظار بالشكل التالي:

و يتم توضيح النتائج عن مؤشرات الأداء لهما في الجدول التالي:

جدول11:مؤشرات الأداء للخدمة على التسلسل

	المؤشرات
	λ
	µ1 
	 µ2 
	ρ 
	ρ 0
	LQ
	LS
	WQ
	WS

	2مراكز
	0.412
	0.571
	1.24
	0.361
	0.471
	0.107
	0.827
	0.259
	2.81

	3 مراكز
	0.412
	0571
	1.24
	0.24
	0.485
	0.012
	0.732
	0.029
	2.58


المصدر: تم إعداد الجدول من طرفنا
إن تقديم البنك الخدمة على التسلسل يساعد في تخفيض الوقت المستغرق للحصول عليها، بحكم أن العملية يتم تقسيمها إلى جزأين، وعليه إذا أراد البنك إضافة مركز خدمة جديد على التسلسل فإن مقاييس الأداء الفعلية للخدمة ستتغير بشكل إيجابي. فمتوسط عدد العملاء في الصف المنتظرين  للحصول على الخدمة سينخفض ليبلغ 0.107 عميلا في الصف إذا اشتغل النظام بمركزين، وإلى 0.012 عميل في الصف إذ كانت عدد المراكز3. هذا ما ينعكس على متوسط الوقت المستغرق من قبل العميل في صف الانتظار إذ يقدر         بـ 0.259 دقيقة  أي ما يعادل 16 ثانية فقط في حالة مركزين للخدمة، و0.029 دقيقة أي تقريبا ثانيتين فقط في حالة ثلاثة مراكز.  أما الوقت المستغرق في النظام ككل أي من وقت دخوله إلى غاية الانتهاء من الخدمة فهو يقدر بـ2.81 دقيقة عند مركزين للخدمة، و2.58 دقيقة في حالة ثلاثة مراكز.وما يعاب على هذا الاقتراح  أنه سيزيد من عدد المحطات العاطلة في حالة مركزين على التسلسل فإن معامل التشغيل يقدر0.3661 بينما في حالة ثلاثة مراكز فسيبلغ 0.24 وعليه فإنه توجد طاقة غير مستغلة. اما التكاليف المترتبة عنه فهي ممثلة في الجدول التالي: 
                          جدول12: تكاليف التشغيل لمركز خدمة على التسلسل                                        الوحدة: دج

	المكونات
	1مركزو الخدمة على التسلسل
	2 مركز و الخدمة على التسلسل
	3مراكز و الخدمة على التسلسل

	موظف المرحلة الأولى
	18500
	37000
	55500

	موظف المرحلة الثانية
	18500
	37000
	55500

	الكمبيوتر
	283.33
	566.66
	850

	الطابعة
	207.33
	416.66
	625

	حاسبة النقود
	2250
	4500
	6750

	الورق
	400
	80000
	120000

	مصاريف متنوعة
	200
	400
	600

	المجموع
	40341.66
	80683.33
	121024.98


المصدر: تم إعداد الجدول من طرفنا بالاعتماد على بيانات من الوكالة
تتمثل التكاليف المترتبة عن هذا الاقتراح في: راتب موظف المرحلة الأولى، الكمبيوتر، الطابعة حاسبة النقود، الورق، مصاريف متنوعة.و  تقدر بـ   80683.32دج في حالة مركزين للخدمة و1024.18دج  في حالة ثلاثة مراكز.
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ب-هيكل انتظار من عدة مراكز والخدمة على مرحلة واحدة: في هذا النموذج يغير البنك هيكل الانتظار الموجود حاليا، وذلك بجعل الخدمة على مرحلة واحدة، ويتم إضافة مراكز جديدة بنفس الطريقة إلى غاية بلوغ المستوى المرغوب. ويمكن تمثيل هيكل الانتظار بالشكل التالي:
لمصدر: تم إعداد هذا الشكل من طرفنا

و يتم توضيح النتائج عن مؤشرات الأداء لهما في الجدول التالي:
جدول13:مؤشرات الأداء للخدمة على مرحلة واحدة

	المؤشرات
	λ
	µ 
	ρ 
	ρ 0
	LQ
	LS
	WQ
	WS

	2مراكز
	0.412
	0.392
	0.525
	0.311
	0.401
	1.45
	0.973
	3.25

	3 مراكز
	0.412
	0.392
	0.35
	0.331
	0.053
	0.803
	0.13
	2.67


المصدر: تم إعداد الجدول من طرفنا
هذا الاقتراح يتضمن اعتماد البنك على عدة مراكز لتقديم الخدمة وعلى مرحلة واحدة يساعد بدوره على تخفيض الوقت المستغرق في النظام، فمتوسط عدد العملاء في الصف المنتظرين للحصول على الخدمة سينخفض ليبلغ 0.401 عميل في الصف إذ اشتغل النظام بمركزين، وإلى 0.053 عميل في الصف إذ كانت عدد المراكز ثلاثة.  وهذا ما ينعكس على متوسط الوقت المستغرق من قبل العميل في صف الانتظار إذ يقدر بـ 0.973 دقيقة  أي ما يعادل 58 ثانية في حالة مركزين للخدمة، و0.13 دقيقة أي تقريبا 8 ثواني.  أما الوقت المستغرق في النظام ككل أي من وقت دخوله إلى غاية الانتهاء من الخدمة فهو يقدر بـ 3.25 دقيقة عند مركزين للخدمة، و2.67 دقيقة في حالة ثلاثة مراكز.ففي حالة أن البنك قدم الخدمة على مرحلة واحدة فإنه سيلاقي توقعات 74% من عملاءه، وتقريبا كل العملاء في حالة ثلاثة مراكز.

  إن ما يميز هذا النظام عن سابقه أنه سيشتغل بطاقة أكبر إذ تقدر بـ 52.55% في حالة مركزين و35% في حالة ثلاثة مراكز، والتكلفة تكون أقل، إذ تبلغ 43683.32دج في حالة مركزين للخدمة و65524.98 دج في حالة ثلاثة مراكز. 

أما عن التكاليف الناتجة عن كل نوع فهي موضحة في الجدول التالي:

                 جدول14: تكاليف تشغيل مركز خدمة على مرحلة واحدة              الوحدة: دج
	المكونات
	مركز واحد والخدمة على التسلسل
	مركزين والخدمة على التسلسل
	3 مراكز والخدمة على التسلسل

	موظف المرحلة الأولى
	18500
	37000
	55500

	الكمبيوتر
	283.33
	566.66
	850

	الطابعة
	207.33
	416.66
	625

	حاسبة النقود
	2250
	4500
	6750

	الورق
	400
	80000
	120000

	مصاريف متنوعة
	200
	400
	600

	المجموع
	21741.66
	43673.32
	65524.98


المصدر: تم إعداد الجدول من طرفنا بالاعتماد على بيانات من الوكالة.
إن التكلفة في هذا النوع قد انخفضت تقريبا إلى النصف وهذا راجع لتكلفة العامل الواحد حيث بلغت 18500 دج شهريا قد تم التخلي عنه في هذا النوع.

· الـنتائـج:

 من خلال هذه الدراسة أمكننا الوقوف على جملة من النتائج ندرج أهمها في:

 -1 إن السبب الرئيسي لمشكلة الانتظار و طول المدة المستغرقة من قبل العميل للحصول على الخدمة يعود إلى موظف المرحلة الأولى منها،و هذا راجع:

- كون المراقبة الأولى للعمليات تتم من قل موظف المرحلة الأولى الذي يستغرق وقت طويل في مراجعة الوثائق.

- الإجراءات الإدارية المطبقة في البنك ، إذ لا يكتفي هذا الموظف بالتسجيل على الحاسب الآلي بل يقوم في نفس الوقت بتسجيل العمليات يدويا.

- نفس الموظف يقوم بتسجيل البيانات المتعلقة بالساحب على ظهر الشيك و المتمثلة في : اسم و لقب المنجز للعملية،رقم وثيقة التعريف،تاريخ الإصدار، المكان،الإمضاء.

-  من خلل التواجد في البنك و قفنا على حقيقة مفادها أن العميل في غالبية العمليات ليس بمقدوره تسجيل البيانات اللازمة و هذا ما يجبر الموظف على استكمالها بنفسه.
- ستعمل البنك بشكل كير شيك الشباك فعلى الرغم من أن استعماله مقصور على حالات معينة إلا أنه لم تحترم هذه التعليمة،و هذا ما نتج عنه ارتفاع وقت العملية الواحدة ، لان موظف المرحلة الأولى وحده المخول بتسجيل البيانات على الشيك.

2- يتميز عمل أمين الصندوق بسرعة تنفيذه للعمليات،و هذا راجع إلى عاملين:

     - طريقة تنظيم الصندوق : فالمبالغ المالية مصنفة مسبقا إلى رزم بمبالغ معينة و مصنفة حسب نوع الورقة النقدية 200دج  و500دج و1000دج.

    - قيمة المبلغ المالي: من خلال العينة التي تم حساب أوقات الخدمة لديها كانت في الغالبية مبالغ مالية صغيرة للإيداع،و ذلك لأن البنك قد خصص موظف لحساب المبالغ المالية الكبيرة المودعة من قبل العملاء،و لهذا كان دوره هو التأكد من المبلغ فقط، و بما انه مجهز بآلة لحساب الأوراق النقدية فقد سرع من العملية.

3- يعرف البنك فترات طلب متفاوتة على الخدمات سواء سحب و إيداع خلال الشهر،فلا يمكن تحديد أيام الضغط بشكل دقيق خلال الشهر ،فهي لا تتمركز فقط في نهاية الشهر نتيجة لتوجه العملاء إلى سحب رواتبهم،فهي تتوزع على متوسط 13يوم في الشهر،بالإضافة إلى يومي الأحد و الخميس، يعود السبب إلى طبيعة العملاء الذين يملكون حسابات بنكية لدى الوكالة.

 4 –كثرة الأخطاء المرتكبة من قبل العملاء، بسبب نقص الوعي بالعمليات البنكية.

5-لا يقوم البنك بدراسات استقصائية للعملاء وتحديد احتياجاتهم، ودراسة آرائهم نحو الخدمة المقدمة ومستوى جودتها،و أن عملية التخطيط  تكون بعيدة جدا عنهم و هذا ما يعبر عنه بقصر النظر التسويقي.

6 -  غموض معايير الجودة لدى الموظفين و هذا راجع لعدم التحديد الدقيق لها،و بالتالي التفاوت في أداء الخدمات من موظف لآخر نتيجة لاختلاف نظرته لمفهوم الجودة و الأبعاد الواجب التركيز عليها أكثر. 

7-يجب التركيز على انه  بتطبيق نموذج صفوف الانتظار، يتم إهمال بعض المتغيرات التي لها تأثير كبير على الظاهرة، كالخبرة لدى الموظف و مهاراته والتي تلعب دور كبير في سرعة تأديته للخدمة، فرغم أن النتائج المتوصل اليها اعتمدت على الحساب الدقيق إلا أننا لا يجب أن نهمل أثر العامل البشري على تحقيقها. 
· التـوصيـات:

 بهدف تجنب السلبيات السابقة نقترح جملة من التوصيات ندرجها في:

1-العمل على التخفيف من الإجراءات الإدارية الطويلة المتعلقة بالتسجيل اليدوي للبيانات و التي يقوم بها موظف المرحلة الأولى و الاكتفاء بالتسجيل على الحاسب الآلي، فهذا سيساعد على اختصار وقت الخدمة. 

2- اقتصار استعمال شيكات الشباك الحالات المحددة لها .

3-زيادة مشاركة العميل في صناعة لتخفيف الضغط على الموظف

4-إتباع الإدارة الإجراءات التحفيزية للموظفين و تشجيع الموظف المتميز،.

5- القيام ببحوث و دراسات حول العملاء و تحديد احتياجاتهم، عن طريق إرسال استقصاءات لهم بهدف دراسة مستوى رضاهم عن الخدمات المقدمة،كما تسمح لهم بالبحث عن أفكار خلاقة حول تطوير المزيج الخدمي للبنك تماشيا مع الاحتياجات الجديدة،و هذا كله من خلال تبني المفاهيم التسويقية الحديثة.

6-تحديد أبعاد الجودة بشكل دقيق و إبلاغها للموظفين في البنك،و هذا ما يسمح بتطبيق إجراءات رقابية على أداء كل موظف و تقييمه.

7- الاستفادة من التطورات التكنولوجية و ذلك من خلال إدخال الصراف الآلي و استخدام بطاقات الدفع الالكتروني،و ذلك بغرض تخفيف الضغط على مركز الخدمة.

 8-يمكن الاستفادة من نظرية نماذج الصفوف في اختبارات التوظيف مثلا،فمن خلال تحديد متوسط و وصول العملاء إلى مركز الخدمة، و تحديد المستوى المرغوب الوصول إليه و الذي يكون محدد أساسا من دراسة العملاء،على أن يتم قبول الموظف الذي يستطيع تحقيق تلك المستويات.

9-من خلال الدراسة المقدمة نقترح على البنك تطبيق النموذج الثاني أي الخدمة على مرحلة واحدة و ذلك لأنه يحقق المستوى المتوقع من العملاء من جهة،و من جهة أخرى يكون أقل تكلفة من النموذج الأول.
قائمة المراجع
أولا – الكتب:

الكتب باللغة العربية:
-1أحمد سيد مصطفى، إدارة الإنتاج و العمليات في الصناعة و الخدمات، الدار الجامعية، الإسكندرية الطبعة الرابعة،  1999.

2- د.احمد فهمي جلال، مقدمة في بحوث العمليات و العلوم الإدارية، دار الفكر العربي، القاهرة، 1999 

3- د.اإسماعيل السيد و د. محمد صلاح الحناوي،قضايا إدارية معاصرة،الدار الجامعية، الإسكندرية،1999
4- الموسوي عبد الرسول، مدخل لبحوث العمليات، دار وائل، عمان، الطبعة الأولى، 2001.
5-د.أنعام باقية ود.إبراهيم نائب، بحوث العمليات الخوارزميات و برامج الحاسوبية، دار وائل، الأردن، الطبعة الأولى، 1999.

6-د.تسيير العجارمة، التسويق المصرفي، دار حامد، عمان، الطبعة الاولى،2005
7- د.جلال إبراهيم العبد، استخدام الأساليب الكمية في اتخاذ القرارات الإدارية، الدار الجامعية                                    الإسكندرية، 2004.
 8- د.سونيا محمد البكري، استخدام الأساليب الكمية في الإدارة، الدار الجامعة، الإسكندرية،1997. 
9- عصام الدين أبو علفة،التسويق- النظرية والتطبيق، مؤسسة حورس الدولية،بدون مكان نشر،2002 
10- د.عوض بدير حداد،التسويق الخدمات المصرفية،البيان للطباعة و النشر، القاهرة الطبعة الأولى، 1999 

11- د.محمد توفيق الماضي ،الأساليب الكمية في المجال الإدارة، الدار الجامعية، الإسكندرية،1999                                                                                                            

12- أد.محمد عبد العال النعيمي وآخرون، بحوث العمليات، دار وائل للنشر، الأردن، 1999. 

13- أد.محمد عبيدات وأخرون،منهجية البحث العلمي-القواعد و المراحل و التطبيقات-،دار وائل، عمان، الطبعة الثانية،1999

14- مولود حشمان، نماذج و تقنيات التنبؤ القصيرة المدى، ديوان المطبوعات الجامعية،الجزائر،1998 
-الكتب باللغة الأجنبية:

15-Carton  (D), Processus Aléatoire  utilisées en recherche opérationnelle ,Masson, Paris, 1975.
16-Doubosson (M)  et Rousseau(M),Le service global international- strategie international de développement dans les services,Maxime ,Paris ,1997.

17-Faure (R) et autres, précis de Recherche opérationnelle, G , Dunod, paris,5 ed,2000. 

18-Lovlock(C) et  Lapert(D), Marketing des services, Publi-unio,Paris,1998.

19-Pfaffenberger  (R) et Patterson (J), Statistical methods  for business and              economics,1977
20-Samili (A),Stratégies de service , Dunod, Paris,2001.
21-Thiel (D),  Recherche opérationnelle et management des entreprises, Col :  exercices et cas, Economica, paris, 1990.      
22-Zolinger(M), Lamarque(E),Marketing et stratégie de la banque,Dunod,Paris,    4 ed,2004.
ثالثا- المذكرات الجامعية:

23-هشام بوريش،تسيير الخدمات المرفئية باستخدام الأساليب الكمية حالة ميناء عنابة،مذكرة مقدمة لنيل شهادة الماجستير في العلوم الاقتصادية،تحت إشراف د.السعدي رجال،كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير،جامعة منتوري قسنطينة، 2002-2001.
رابعا- المقالات:

24- د.بشير عباس محمود علاق ود. احمد محمود احمد محمود، استخدام نموذج الفجوة لتفسير العلاقة بين جودة الخدمة المدركة ورضا المستفيد مع اقتراح عدد من الأساليب لمعالجة الفجوات، مجلة الإداري، العدد4، مارس2002 .
25- د.ثابت عبد الرحمان إدريس، قياس جودة الخدمة باستخدام مقياس الفجوة بين الادراكات و التوقعات- دراسة منهجية بالتطبيق على الخدمة الصحية بدولة الكويت- المجلة العربية للعلوم الادارية، المجلد4 ، العدد الأول، الكويت، نوفمبر1996.
26- محمود فؤاد حسان،قياس جودة الخدمة في شركات التأمين بالتطبيق على شركات لقطاع العام(مصر، الشرق،الأهلية)،مجلة أفاق جديدة،جامعة المنوفية،السنة9، العدد3،1997
خامسا- االملتقيات:
مداخلات المؤتمر العالمي الثاني لكلية الاقتصاد و العلوم الإدارية:ضمان الجودة و آثره في أداء كليات الاقتصاد و العلوم الإدارية،جامعة الزرقاء الأهلية،الزرقاء ، الأردن،23-21 نوفمبر2003.
 27- د محمود الرادي و د.عبد الله الطائي،ضمان الجودة: صياغة المنهج و تحليل الممارسة بالتركيز على كلية الاقتصاد و العلوم الإدارية لارتفاع مستوى أدائها.
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شكل1:الشكل العام لظاهرة صفوف الانتظار





المصدر: أنظر:هشام بوريش، المرجع� EMBED Equation.3  ���، ص95 















































































































































المصدر: تم إعداد هذا الشكل من طرفنا 
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شكل3: تمثيل مبسط1 لهيكل الانتظار في مركز خدمة السحب والإيداع بالدينار





المصدر: تم إعداد هذا الشكل من طرفنا 
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المصدر: تم إعداد هذا الشكل من طرفنا 
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شكل2: هيكل الانتظار في مركز خدمة لخدمة السحب و الإيداع بالبنك
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شكل4: تمثيل مبسط2 لهيكل الانتظار لمركز خدمة السحب والإيداع بالدينار
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شكل 5: هيكل انتظار من عدة مراكز والخدمة على التسلسل
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المصدر: تم إعداد هذا الشكل من طرفنا.
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الشكل6: هيكل انتظار من عدة مراكز و الخدمة على مرحلة واحدة





صف الانتظار 2
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