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 قبل.
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 كلمة العدد
       

     

 و  مسارها العلمي دون توقف، وقد بلغت العدد ال  المعيارمجلة  تواصلكالعادة و      

 ةلجلماوتبقى ، 321وصل عدد المقالات الى حيث ، 2024عشر من سنة  خامسالمجلد المن 

 .لخطها العلمي ومرافقة الطلبة الساتذة الباحثينوفية 

، شملت كل التخصصاتأبحاث متنوعة، دراسات و على  العدد هذااحتوى وقد      

وقضايا المجتم  وأبحاث في النشاطات ، الدبية والتاريخية والفلسفية وايي المفتناو  

ذات الطاب  الاقتصادي ن أن ننس ى ذكر الدراسات والبحاث العلمية و د. البدنية والريايية

وأبحاث أخرى من خارج الوطن. نذكر  دراسات أخرى بلغات اجنبية. إلىبالإيافة  والقانوني،

 .منها جمهوريتي مصر والسودان

 لتواصل معنا.المهتمين بالبحث العلمي ل الباحثين انتظار كلونبقى في                                         

 

 
     

 
 المدير المسؤول عن النشر

 د. عيساني امحمدأ .                                                                                                      
 

 

 

 

 

 

 



  
 و

 

  

 محتويات العدد
 الصفحة الموضوع الرقم

 

 

 كلمة العدد

 د. عيساني امحمد أ.
 ه

21 
  استثمار لسانيات المدونات في الدرس اللغوي العربي

 11-1 جامعة محمد بوضياف، مسيلة، الجزائر. الدين،عز عماري جامعة محمد بوضياف، مسيلة، الجزائر. /  زهرة، كلال

20 
 تغال خطاب التاريخ والذاكرة في رواية "غرفة الذكريات" لبشير مفتياش 

 .المركز الجامعي تيبازة، الجزائر دقي حياة،د. 
10-02 

23 
 "نحو تأسيس تكامل فني بين الموسيقى والشعر" "الإسهامات الجمالية في الفكر الإسلامي عند أبي نصر الفارابي

 -الجزائر–أبو القاسم سعد الله، بوزريعة  20، جامعة الجزائر أولمو فريدة /-الجزائر–م سعد الله، بوزريعة أبو القاس 20غانم حنان، جامعة الجزائر 
02-32 

22 
 وقفة تصورية من جهة التقاطع-الاقتراب التداولي بين المنجزين اللغويين: الغربي والعربي

 -ئرالجزا-د. لزعر مختار، جامعة أحمد بن يحي الونشريس ي، تيسمسيلت، أ. 
33-20 

22 
 الخطاب المقدماتي في الشعر الصوفي الجزائري المعاصر ياسين بن عبيد أنموذجا 

 جامعة يحي فارس المدية، الجزائر 0محمد زوقايد. / إلياس، جامعة يحي فارس المدية، الجزائر بن حميميط. د. 
23-21 

22 
 غيينالقيمة الجمالية والدلالية لتأليف الأصوات وتناسبها عند البلا 

  .الجزائر-تيسمسيلت-جامعة أحمد بن يحيى الونشريس ي، بن فريحة جيلالي
20-30 

23 
 المرجعيّات الفكرية للنقد المغاربي ما بعد الحداثة 

 المركز الجامعي مرسلي عبد الله بتيبازة، الجزائر.، بوخالفة إبراهيم
33-88 

28 
 رفية آليات قراءة التراث النقدي عند جابر عصفور؛ مقاربة مع

 الجزائر. ،المدرسة العليا للأساتذة مسعود زغار سطيف، عميرات أسامة
88-88 

28 
  -قراءة في قصيدة النثر -انفتاح النص الشعري العربي المعاصر بين التجريب والشعرية والنقد 

 -الجزائر -تيسمسيلت-ريس يأحمد بن يحيى الونش جامعة ،وسواس نجاة
122-128 

12 
 جامعة الجزائرية قسم اللغة العربية بجامعة قسنطينة أنموذجاتعليم النحو في ال

 ، الجزائر 1جامعة الإخوة منتوري قسنطينة ، صبايحي بلال
128-113 

11 
لات العنف في الخطاب ما بعد الكولونيالي للمسرح الزّنجي بأمريكا مقاربة ثقافية في مسرحية " العبد" لأميري بركة

ّ
 تمث

 الجزائر-تيبازة–المركز الجامعي مرسلي عبد الله ، جميلة مصطفى الزقاي/ الجزائر-تيبازة–معي مرسلي عبد الله موسود رقية، المركز الجا
118-133 

10 
ورة في الرواية الجزائرية المعاصرة رواية أنا وحاييم للحبيب السائح أنموذجا  

ّ
 تيمة الث

 المركز الجامعي الشريف بوشوشة، آفلو بوصبع رابح،د. د حسين عبد الحكيم، المركز الجامعي الشريف بوشوشة، آفلو/  .ط
132-121 

13 
 جماليات أسلوب التورية

 المركز الجامعي نور البشير، البيض، الجزائر ، شارف عبد الكريم
120-122 

12 
 جماليات الخطاب في خطب أبي عبيدة الغزاوي 

 الجزائر–سكيكدة  1955أوت  20جامعة ، رواق عثمان
122-128 

12 
   الية النص النثري في كتاب التفسير المحيط لأبي حيان الأندلس ي"دراسة أسلوبية بلاغية "جم

 زوقاي محمد، جامعة يحي فارس المديةد. بلبال بنعلية، جامعة يحي فارس المدية/ ط. د 
132-181 

12 
 دلالة النكتة في مسرحية "رحلة حنظلة" لسعد الله ونوس

 ايد تلمسان، الجزائرجامعة أبو بكر بلق، لاطرش كريمة
180-183 

13 
عبير عن المعاني

ّ
 دور الأداء الصّوتي في الت

 )الجزائر(أحمد بن بلة  1جامعة وهران، زهور حميدي
182-020 

18 
 صراع الأنوثة والقصيدة في شعر قاسم شيخاوي قراءة في ديوان "الشمس اليتيمة" وقصائد أخرى 

 -الجزائر-تيسمسيلت-الونشريس يجامعة أحمد بن يحي  ،د. عبد القادر كباس
023-013 

18 
غويين والبلاغيين )الجاحظ وابن جني وابن رشيق القيرواني أنموذجا(

ّ
 قضية اللفظ والمعنى عند الل

 جامعة يحي فارس المدية، الجزائر،، سيدي امحمد بن كعبة/ د.  جامعة يحي فارس المدية، الجزائر،، غافل فاطنةط. د. 

018-003 

 



  
 ز

 

  

02 
Action culturelle pour enfants dans les bibliothèques publiques algériennes : Explorer des tendances à 

la bibliothèque principale de lecture publique de Tizi-Ouzou 

Hassena  Ourdia, Université Abou El Kacem Saâdallah Alger2, Algérie 
008-243 

01 

Ce que peut la folie dans Une Valse de Lynda Chouiten. What madness can achieve in the Novel "Une 

Valse" by Lynda Chouiten  

LATACHI Imene, Université Abdelhamid Ibn Badis-Mostaganem, Algérie./ MOUSSEDEK Leila, 

Université Abdelhamid Ibn Badis-Mostaganem, Algérie. 

022-021 

00 Does Every Student Matter?: Distance Learning in Algerian Universities and Digital Equity 

Brahmi Mohamed, ENS Mostaganem, Algeria 
020-266 

03 

Educational Reform in Algeria: Between Preserving National Identity and the Challenges of Cultural 

Globalization 

Mada Samia , university of abou elkacem saad allah Algiers 2, algeria-/ Ben zeroug layachi, university 

of abou elkacem saad allah Algiers 2, algeria 

281-267 

02 

L’écrit pour les filières « Sciences et Techniques », une nécessité ou un atout secondaire pour la 

réussite ?  

BOUCHERIT Salah, doctorant université Oran 2, Algérie / ADIB Yasmine, Université De Tissemssilt, 

Algérie 

296-282 

02 Meursault, contre-enquête de Kamel Daoud et L’Étranger d’Albert Camus : des textes palimpsests 

BENSAID Ourida, Université de Tissemsilt, Algérie. 
305-297 

02 
Subjectivity and Death in the Time of Ecological Devastation in Don DeLillo’s Zero K 

Faiza Fatma Zohra Hadji, Ali Lounici, Blida 2 University, Algeria/ Dr. Fethi Haddouche, Ali Lounici, 

Blida 2 University, Algeria. 

320-306 

03 

Support pédagogique hybride dédié à l'enseignement de la littérature et de la culture : Le booktubing 

en classe de FLE 

LARADJI Sara Manal, Université Abdelhamid Ibn Badis, Mostaganem, Algérie / KHAFAGUE 

Soumia, Université Djilali Liabes, Sidi Bel Abbes, Algérie  

331-321 

08 
 ات الدعوى الجزائيةأثر التبليغ القضائي الإلكتروني على سير إجراء

 العافر ب هية، المركز الجامعي شريف بوشوشة أفلو الجزائر-/ دالجزائر-بن طيبة شفيق، جامعة يحي فارس المدية
330-322 

08 
 التقاض ي الإداري الإلكتروني في الجزائر بين النص القانوني والتطبيق الميداني

 جامعة أحمد زبانة غليزان، الجزائر، بوجانة محمدأ.  /جامعة أحمد زبانة غليزان، الجزائر بوسيف مصطفى،
322-328 

32 
 التكييف الجنائي للأفعال المجرمة خلال عمليات نقل الدم

   بوشيخي عصام كلية الحقوق جامعة صفاقس، تونس  /لحول مراد، كلية الحقوق جامعة صفاقس، تونس 
322-374 

31 
 لافريقيالحرية كمدخل للأمن والتنمية في منطقة الساحل ا

  عيسات فضيلة، جامعة حسيبة بن بوعلي، الشلف،
332-388 

30 
 الشهادة بواسطة تكنولوجيات الربط عن بعد امام المحكمة الجنائية الدولية 

 -الجزائر-/ بدرالدين خلاف، جامعة عباس الغرور خنشلة-الجزائر-محمد، جامعة عباس الغرور خنشلةط/د. عبد الحي 
388-388 

33 
 لدوليةالعقوبة ا

 القاهرة )مصر(-د. عبد المالك عرفة، جامعة عين شمس
222-212 

32 
 22-00المستحـدث في تسـوية البناءات غيـر الشـرعية بموجب المـرسـوم التنفيذي 

 ائربوط سفيان، المركز الجامعي مرسلي عبد الله تيبازة، الجز / المركز الجامعي مرسلي عبد الله تيبازة، الجزائر حميداني نذيـر،
212-208 

32 
 المسؤولية الإدارية بدون خطأ عن أعمال مرفق الشرطة 

/ العربي وردية-الجزائر-ط. د.  تواب حبيب، جامعة أبي بكر بلقايد تلمسان  
232-222 

32 
 حظر خطابات الكراهية ضد الأقليات الدينية في القانون الدولي

 -الجزائر-المركز الجامعي شريف بوشوشة آفلو ،أ. ورنيقي شريف/ -جزائرال-ط. د معروفي يحي، المركز الجامعي شريف بوشوشة آفلو
222-221 

33 
 دور الهيئات اللامركزية الإقليمية في تحقيق التنمية المحلية في الجزائر "المعوقات والحلول المقترحة"

 بن شهرة العربي، جامعة أحمد بن يحي الونشريس ي تيسمسيلت، الجزائر 
220-233 

38 
 ية الأعيان الثقافية الفلسطينية في ظل حرب طوفان الأقص ىسبل حما

 جامعة الزيتونة، تونس، طراح فتحي
238-283 

38 
 ظاهرة التنمر في القانون الجزائري والمسؤولية الجزائية القائمة حولها

 ، الجزائرغليزانبوخاري مصطفى أمين، جامعة 
282-228 



  
 ح

 

  

22 

 لدى لاعبي كرة القدم (RSA)والقدرة على تكرار السرعة(CMJ)ى أداء الارتقاء العموديعل تأثير الحمل التدريبي خلال شهر رمضان

/ واضح أحمد -الجزائر-/ مازوز غوثي، جامعة تيسمسيلت -الجزائر-بارودي محمد أمين، جامعة تيسمسيلت  /-الجزائر-جامعة تيسمسيلت  ،قاض ي جيلالي

 -الجزائر-جامعة تيسمسيلت ، الأمين

212-200 

21 
 سنة( 12-10ثير وحدات تعليمية مقترحة لتطوير بعض المهارات الأساسية للتلاميذ في كرة اليد باستعمال الأسلوب التبادلي )تأ

 -الجزائر-كحلي أحمد، جامعة أحمد بن يحي الونشريس ي، تيسمسيلت
203-238 

20 
 دراسة ميدانية .ئيدور النشاط الرياض ي الترويحي في الوقاية من السمنة لدى تلاميذ الطور الابتدا

 -الجزائر-أ. د شرفي عامر، جامعة زيان عاشور الجلفة،  /-الجزائر-بوزيان بوعلام، جامعة زيان عاشور الجلفة، 
222-222 

23 
 سنة( 13فاعلية استخدام التصور العقلي على تحسن أداء مهارة التصويب لدى لاعبي كرة القدم )اقل من 

   -الجزائر–جامعة مستغانم ، مقراني جمال/ -الجزائر–جامعة مستغانم ، بن زيدان حسين/ -ائرالجز -بلقادة هواري، جامعة وهران 
222-228 

22 
 في الحد من حدوث الإصابات العضلية لدى لاعبي كرة القدم الشباب FIFA 11فعالية برنامج إحماء وقائي قائم على 

 -الجزائر-جامعة تيسمسيلت ،عرايبي لحسن / محجوب-الجزائر-سمسيلتجامعة تي ،محمد نغال /-الجزائر-جامعة تيسمسيلت ،عيموش بلال
228-282 

22 

باستعمال بعض التمارين البليومترية في فقدان الوزن والتقليل من محيط البطن عند  (HIIT)فعالية بروتوكول تدريبي مقترح قائم على الفتري مرتفع الشدة 

 المتدربين في قاعات الجيم

 -الجزائر-ة تيسمسيلتجامع بردي طه إلياس،

282-596 

22 
 في تقنين الأحمال التدريبية ومستوى التعب لدى لاعبي كرة القدم هواة خلال مرحلة المنافسة (s RPE) مدى فعالية مقياس فوستر لتقدير الجهد

 -الجزائر-جامعة تيسمسيلتمين، / واضح أحمد الأ -الجزائر-تيسمسيلت / خروبي محمد فيصل، جامعة-الجزائر-جامعة تيسمسيلتبن زهرة بوعلام، 
283-211 

23 
 ممارسة الأنشطة البدنية الرياضية الترويحية ومساهمتها في تعزيز التكيف الاجتماعي لدى براعم ذوي طيف التوحد

  ئرجامعة حسيبة بن بوعلي الشلف، الجزا ،د حفصاوي بن يوسف أ./ جامعة حسيبة بن بوعلي الشلف، الجزائر، ، د مساح بلقاسم ط.
210-202 

28 
 ممارسة الأنشطة الترويحية ودورها في الحفاظ على الجانب النفس ي لدى أساتذة التعليم الثانوي 

 -الجزائر-جامعة حسيبة بن بوعلي الشلف ، دردون كنزة/ -الجزائر-جامعة حسيبة بن بوعلي الشلف - شتوي نور الدين، 
203-221 

28 
Degrees  of optimism among students about to graduate in the sports training major 

Soufi  Rachid, University of Djelfa / Hannat  Abdelkader, University of Djelfa / Chekraoui Fethia, 

University of Media/ Nadir abdelkader, Blida 2 University (Lounici Ali) 
220-655 

22 

The extent to which students of physical education and sports institutes are interested in entering the 

world of sports entrepreneurship 
Doc, Boumezrag Cheikh, Université de Tissemsilt, Algérie.   / pro, Boumaza Med lamine, Université de 

Tissemsilt, Algérie.   / Garmat Mostafa, lagouat, Algeria 

671-656 

21 
 أدوات الثورة الصناعية الرابعة ودورها في تمكين الاقتصاد الدائري في منظمات الأعمال

 كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة العربي التبس ي، الجزائر، درار يحي
230-282 

20 
 دام نظرية الاصطفاف في قياس جودة الخدمات المصرفيةاستخ

 ، الجزائر-سيدي بلعباس-جامعة جيلالي ليابس، بودالي مخطار ، الجزائر /-سيدي بلعباس-جامعة جيلالي ليابس ،ميدون العربي
282-320 

23 
 المعاصرةالاتجاهات الحديثة للمؤسسات الجزائرية لتحقيق الأداء المتميز في ظل المتغيرات البيئية 

 -الجزائر-جامعة تلمسان، ، طويهري فاطمة
323-713 

22 
 دراسة في المفاهيم والعلاقة وطرق التطبيق الوثائقية: منظور المؤسساتالحوكمة والإدارة المالية من 

 الجزائر( قالمة ) 1822ماي  8جامعة ، لعابنية رجاء
312-302 

22 
اقع والمأمول دراسة حالة مؤسسة )المؤسسات الزراعية الناشئة في ا  مزارع تكنولوجيات المعرفة الجزائرية( AKT-FARMSلجزائر بين الو

 يحي الونشريس ي تيسمسيلت، الجزائرجامعة احمد بن  ،عناني عبد الله/ د. شعشوع عبد الله، جامعة احمد بن يحي الونشريس ي تيسمسيلت، الجزائر  ط.
738-725 

22 
 في الجزائر تكشافية لمدى قابلية ادماج تقنية الذكاء الاصطناعي في مهنة المحاسبةدراسة اس

 موس ى مرفوعة، جامعة غرداية، الجزائر / جامعة زيان عاشور بالجلفة، الجزائر عباس بن العربي،
754-739 

23 
 –FB/METAدراسة حالة شركة ميتا  –مجيات دور الاستثمار في الأصول غير الملموسة في تحسين الأداء المالي لشركات التقنية والبر 

 -الجزائر-جامعة الشلف، ، عديلة خنوسة /-الجزائر-فوضيل لحسن، جامعة الشلف، 
755-769 

28 
اقع والتوقعات المستقبلية  مشكلة الطاقة في الجزائر، بين الو

 جامعة تيسمسيلت، الجزائر، د، بدري عبد العزيز
770-783 

28 
Analysis of the impact of innovation on Business performance of Algerian Economic companies 

Benfattoum Fathi, University of Laghouat, Algeria / Benmouiza Ahmed,  University of Laghouat, 

Algeria 
795-784 
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22 

Early Warning System IRIS as a Tool for Assessing Financial Performance of Insurance Companies “A 

Case Study of Algerian Insurance Company (CAAT)” 

DEBOUB Ouissam, Tissemsilt University, Algeria // BOUKREDID Abdelkadir, Tissemsilt University, 

Algeria 

811-796 

21 
Former and present public economic institution of Algeria 
Nadir Guemra, University of M’sila, Algeria 

826-812 

20 Green Marketing Strategic Approaches 

Brahimi Farouk, Mohamed Khider University-Biskra- Algeria 
839-827 

23 
The role of startups in the field of technology and financial services in promoting financial inclusion 

phd Student MERABET Abdeldjelil, University of Ibn Khaldoun-Tiaret, Algeria / Professeur. 

Mokhtar, University of Ibn Khaldoun-Tiaret, Algeria 

851-840 

22 
 هـ( قوت القلوب في معاملة المحبوب ووصف طريق المريد إلى مقام التوحيد أنموذجا382أبعاد توظيف النص القرآني عند الشيخ أبي طالب المكي )ت 

 -الجزائر-جامعة غرداية، ليلى معاش
867-852 

22 
  -نماذج مختارة-أثر المقاصد في نوازل كورونا 

 -الجزائر–جامعة عمار ثليجي بالأغواط ، الرحمن : مايدي عيدد-الجزائر–يقة عبد الباقي، جامعة عمار ثليجي بالأغواط د: صد-ط
883-868 

22 
 أثر تغير الفتوى بتغير المكان _ المهجر نموذجا_

 -الجزائر -ة غرداية، جامع/ شويرف عبد العالي، -الجزائر -حرير محمد أمين، جامعة غرداية، 
896-884 

23 
 أزمة الضمير وضرورة العودة إلى التفكير

 -تيبازة–المركز الجامعي مرسلي عبد الله ، مليكةبن دودة  /-الجزائر– 0جامعة الجزائر  ربيع أسماء،
912-897 

28 
 نموذجا ArcMate Captureاستخدام تقنيات الذكاء الاصطناعي في أرشفة البيانات: برنامج 

 -الجزائر-سيدي بلعباس -جامعة جيلالي ليابس، حموي نور الهدى
925-913 

28 
نائية إلى أحكام التعدّدية

ُ
 الأخلاق من أحكام الث

 -الجزائر-قالمة  1822ماي  8جامعة ، عامر إيمان/ -الجزائر- 0حمدي شهرزاد، جامعة محمد لمين دباغين سطيف
942-926 

32 
بيالأسرة الجزائرية والنسق القرا  

-الجزائر-المركز الجامعي الشريف بوشوشة آفلو، ميطر عائشة /-الجزائر-المركز الجامعي الشريف بوشوشة آفلو ،عبد اللاوي عمر  
958-943 

31 
 قراءة تأويلية في تفعّيل الفهم والقدرة الإنسان والعالم

 جامعة مولود معمري تيزي وزو، د. محمدي بلخير
972-959 

30 
 ين علم الكلام والتصوف   التأويل ودلالته ب

           -تيارت–جامعة بن خلدون ، أ د بلخير خديجة/ -تيارت–ط. د. عقابة أنيسة، جامعة بن خلدون 
833-882 

33 
 التخطيط المعماري للمسكن بمدينة شرشال خلال العهد العثماني

 -تيبازة–المركز الجامعي مرسلي عبد الله ، عبد القادر دحدوح /-تيبازة–الجامعي مرسلي عبد الله  المركز ، ياسينيوسفي 
883-1221 

32 
اقع السياسات الاجتماعية وآمال المجتمع المحلي  التنمية المحلية بين و

 -الجزائر- 23جامعة الجزائر ، تجاديت إدير
1220-1212 

32 
 الحراك النسوي في السودان والتغيير الاجتماعي: الإنجازات المتحققة والتحديات 

 السودان-قسم علم الاجتماع  –كلية الدراسات الاقتصادية والاجتماعية - جامعة النيلين، محمد عبد الباري توتو فيصل د.
1213-1231 

32 

تخدمي صفحات الحملات الإعلامية كاستراتيجية لتغيير سلوك العنف في الملاعب الجزائرية عبر الشبكات الاجتماعية دراسة ميدانية على عينة من شباب مس

 -فاسبوك ال

 ، الجزائر 3جامعة قسنطينة ، مهداوي نصر الدين

1230-1222 

33 
  الاخضاعية(الخفي للدكتاتوريات  )الجانبالسلطة العارية 

 -الجزائر- 1جامعة الحاج لخضر ب اتنة فطيمةمعافة 
1223-1220 

38 
 م13-12ه/ 3-2الطب النسائي في الغرب الإسلامي خلال العصر الوسيط ق

 -الجزائر– 1-جامعة باتنة، د عش ي علي أ. /-الجزائر- 1-جامعة باتنة ،د بزة نوال
1223-1232 

38 
 العصبية الرقمية: الماهية، الأسباب ونتائجها على الفرد والمجتمع

 جامعة ابن خلدون تيارت، الجزائر، ، بن عودة موس ى
1232-1282 

82 
 "شبلي شميَل وفرح أنطون" العلمانية كمنهج لقيام نهضة عربية في العصر الحديث

 جامعة مولود معمري تيزي وزو، بن هبري حليم

1282-1288 

 

 



  
 ي

 

  

81 
اقع الأثريّة كخطوة أولى لإعادة تصوّرها  صويري لرقمنة المو

ّ
نموذجا -القيّاس الت

ُ
 الجامع الكبير بمدينة المنصورة الأثرية بتلمسان أ

 -الجزائر-جامعة أبي بكر بلقايد تلمسان ، بلجوزي بوعبد الله د. .أ /-الجزائر-بكار كمال، جامعة أبي بكر بلقايد تلمسان 
1288-1113 

80 
 1822 – 1822الكتاب الابيض للثورة الجزائرية ورد فعل فرنسا تجاهه 

 الجزائر-المديةجامعة يحي فارس ، بن عبد الله يدر/ الجزائر–جامعة الجيلالي بونعامة خميس مليانة عيس ى حمري، 
1118-1131 

83 
 المحددات الاجتماعية لتطوير اداء القيادات في ضوء الادارة الموقفية وتحقيق التنمية المستدامة 

 دكتوراه جامعة سوهاج واستشاري تعليم ، د، وليد محمد عبد الحليم محمد عاشور 
1130-1122 

82 
 ةالمسؤولية الأخلاقية لممارسة مهنة الصحافة الاستقصائية في ضوء مواثيق الشرف الدولي

 -الجزائر-جامعة باجي مختار عنابة ، سعيد فارق 
1123-1120 

82 
 المعاينة في البحث السوسيولوجي ـ تصورات نظرية ونماذج تطبيقية 

 البليدة، الجزائر،–جامعة لونيس ي علي، د. حميداني خاليدة
1123-1138 

82 
ة العربي  م18و 18ة الإسلامية خلال القرنين الهجرة والرحلة الجزائرية إلى الحجاز ودورها في تثبيت الهويَّ

 جامعة يحيى فارس المدية الجزائر  رشيد ولد بوسيافة،
1182-1183 

83 
  انعكاسات متابعة مؤثري تيك توك على الهوية عند الشباب الجزائري 

 جامعة محمد خيضر بسكرة، الجزائر،، د. رفيق بلعيدي
1182-1028 

88 
 لتكوين في مؤسسات التعليم العالي والبحث العلمي الجزائريةأهمية إعلام المؤسسة في تحقيق جودة ا

 -الجزائر-جامعة غرداية ، عبد الرحمان باباواعمر
1028-1003 

88 
  بناء اختبار تحصيلي في مقياس القياس التربوي وبناء الاختبارات المدرسية للسنة الثانية علوم التربية وفق النظرية الكلاسيكية للقياس

 -الجزائر-جامعة محمد خيضر، بسكرة ، د شفيقة كحول  أ./ -الجزائر-جامعة محمد خيضر، بسكرة  د. هاني دانة،
1002-1032 

82 
 -دراسة ميدانية لعينة من النساء في ولايتي الجزائر والبويرة- تأثير التنشئة الاجتماعية والثقافة الصحية على نمط الرضاعة المتبع عند المرأة غير العاملة

 -الجزائر-20جامعة الجزائر ، د. كواش زهرة/ -الجزائر- 20جامعة الجزائر  ،عبد الرحمان ط. د. خالدي
1033-1023 

81 
ـــــعطى الأثري 

ُ
 تشخيص فرعون موس ى عليه السلام من خلال الوصف القرآني والم

 -الجزائر-م سعد الله بوزريعة جامعة أبو القاس، بلقاسم رحماني /-الجزائر-جامعة أبو القاسم سعد الله بوزريعة  قلمام لويزة،
1022-1023 

80 
 1961وتأ 1959تطور الإذاعة السرية في الثورة الجزائرية من خلال تقارير وزارة التسليح والاتصالات العامة ديسمبر

 -الجزائر-جامعة محمد بوضياف المسيلة، أ. د احمد مسعود سيد علي
1028-1038 

83 
 ن خلال الأنصاب الرومانية للغرب الجزائري تمثلات الحصان ورمزيتة التاريخية م

 -الجزائر-جامعة مصطفى اسطنبولي معسكر، مضوي خالدية/ -الجزائر-جامعة مصطفى اسطنبولي معسكر، بلواضح أمجاد
1038-1080 

82 
 حركة الوصول الحر للمعلومات وتفعيلها بالمكتبات: التدابير والتحديات

 -الجزائر- 0جامعة عبد الحميد مهري، قسنطينة ، د قموح ناجية أ./ -الجزائر- 0مهري، قسنطينة جامعة عبد الحميد  ،ط. د سعودي مقداد
1083-1323 

82 
 -نموذج روضة أطفال-دراسات الجدوى للمشاريع المقاولاتية 

 -الجزائر-جامعة محمد بوضياف مسيلة، مخلوف ناجح/ -الجزائر-بلواضح حسينة، جامعة محمد بوضياف مسيلة
1328-1300 

82 
سنوات وبعض المؤشرات الاجتماعية والصحية في الجزائر 2دراسة العلاقة بين نوعية حياة الأطفال الأقل من   

 -الجزائر- 0جامعة لونيس ي على البليدة، أحمد درديش/ -الجزائر- 0صيدون جهيد، جامعة لونيس ي على البليدة
1303-1332 

83 
 المدرس ي بالمسيلة  بمركز التوجيهدراسة ميدانية - درس ي والمنيي المدمجين لسلوكيات التنمر الوظيفي الممارس ضدهمدرجة تقدير مستشاري التوجيه والارشاد الم

 -الجزائر-1جامعة باتنة، 0شوشان عمار/ -الجزائر-1جامعة باتنة، لكحل نجمة
1333-1320 

88 
 خيضر بسكرةدراسة ميدانية بالمكتبة المركزية لجامعة محمد  19-ل جائحة كوفيددور المكتبات في الرفع من فاعلية البحث عن المعلومات لدى الطلبة في ظ

 -الجزائر- 2الجزائر جامعة، خولةزميري 
1323-1322 

88 
 م( ودورها في التواصل الثقافي بين الجزائر والحجاز1231ه/1221رحلة المقري )ت 

 جامعة محمد بوضياف، المسيلة، الجزائر، سعدية بن حامد/ سماعيل فتحي، جامعة محمد بوضياف، المسيلة، الجزائر 
1323-1332 

122 
 وإشكالية المقاربة السياحية سوسيولوجيا المواطنة

 جامعة ابن خلدون تيارت، الجزائر، ، عرباوي نصيرة
1333-1388 

121 
 دراسة نقدية لفيلم "فجر الإسلام" صورة العرب قبل الإسلام في السينما العربية

 تبسة، الجزائر–جامعة الشهيد الشيخ العربي التبس ي ، ــبـــيمــنــيــــر ط
1388-1221 

120 

دراسة ميدانية بمصلحة الطب الفيزيائي وإعادة التربية الوظيفية بالمستشفى –علاقة إدارة الألم بالرفاهية النفسية لدى مرض ى ألم أسفل الظهر المزمن 

 -الجامعي فرانز فانون 

 ، الجزائر، -تيزي وزو-جامعة مولود معمري ، نايت عبد السلام كريمة/ ، الجزائر، -تيزي وزو-د معمري جامعة مولو  عيسو عبد الحق،

1220-1213 
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123 
 فاعلية الوسائط التكنولوجية في تحسين تعليمية اللغة العربية في الجامعة

 جامعة محمد طاهري بشار، الجزائر، عبد الحفيظ تحريش ي أد.
1212-1208 

122 
 لوجية في ثقافة المقاولة في الجزائرقراءة سوسيو 

 جامعة العربي بن مهيدي أم البواقي، الجزائر،، جامعة العربي بن مهيدي أم البواقي، الجزائر، د. ليليا حفيظي/ د. ليامين عكاشة،  ط.

1232-1228 

 

 

122 
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Using queue theory to measure the quality of banking services 
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 ملخص: 

 القرار الا وهي نظرية  اتخاذتم تقديم هذه الدراسة على أحد النماذج الكمية المستخدمة في          

(وكالة تيارت، وذلك لمعالجة مشكل BNA، وقد تمت الدراسة الميدانية في البنك الوطني الجزائري )الاصطفاف

للبنك الانتظار  ، وقد توصلنا من خلال هذه الدراسة إلى تحديد النموذج الرياض ي لصفالانتظارطول فترة 

 وذلك بعد معرفة معدل الوصول للعملاء والذي يخضع للتوزيع البواسني، (FCFS/∞/∞(:)M/M/02وهو)

وقد توصلنا ، (22بمركزين)ومعدل أداء الخدمة الذي يخضع للتوزيع الأس ي، وعدد مراكز الخدمة والمقدرة 

 العملاء في العموم لابأس بها مما يعني أن البنك يقدم خدمة جيدة لعملائه. انتظار أن فترة  الى

 لمتوسط العملاء في النظام، وقت التشغي ،متسوط العملاء في الطابور  الاصطفاف،الجودة، الكلمات المفتاحية: 

Abstract: 
            This study was presented on one of the quantitative models used in decision-

making, which is queuing theory.The study was conducted in the National Bank of 

Algeria (BNA) Tiaretfor the sake to solve the problem of thequeue lengthwaiting 

time.And through this study, we have determined the mathematical modelfor the 

waiting line of the bank and it is    M / M / 02 : FCFS / /   This is after knowing the rate 

of customer access, which depend onPoisson distributionand the rate of service 

performance which is subjected to theexponential distributionand the number of 

service centers estimated at 02 ranks. Finally, we have concluded that the waiting 

period for customers is almost fair, which means that the bank provides good service 

to its customers 

Key words: Quality, queuing, average customers in the queue, average customers in the 

system, uptime 
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 مقدمة: 

واء في التحليل الكمي، س استخداما)أو نظام الأرتال( واحدة من أقدم وأكثر المناهج الانتظار  بخطوط ىما تسم نظرية الاصطفاف أوتعتبر دراسة 

 .خ.... إلتذاكر السفر من وكالة الطيرانأو لشراء  بهدف الحصول على خدمة مصرفية من بنك ما، أو لغرض التسوق في أحد المتاجر،الانتظار  كان هذا

شمل تالانتظار  التي تأخذ شكل الخدمة أو السلعة، وبالتالي فإن المكونات الرئيسية لعمليةالانتظار  ( هي مصطلح آخر لصفوفQueuingوأن كلمة صف )

إلى الوصول الى التقييم الصحيح للكلفة الفعلية لأنظمة الخدمة الفعلي، حيث يساعد هذا الأمر متخذي القرار الانتظار  الوصول إلى تسهيلات الخدمة وإلى خط

 المختلفة.

وجود عملاء يصلون إلى مكان الخدمة وينتظرون في الصف إذا كان من يقدم الخدمة مشغول ثم يحصلون في النهاية على الخدمة  نظرية الاصطفاف إلىتشير 

عناصر ومجموعة من مقدمي الخدمة أو نظام لوصول العملاء ونظام لتقديم الخدمة لهم، ومن ثم يغادرون مكان الخدمة ونظام الصفوف يشمل مجموعة 

 اما مركز الخدمة فهو ذلك ويشير مفهوم العنصر إلى العميل الذي يسعى لطلب الخدمة مثل الفرد الذي يسعى لسحب أو إيداع مبلغ مالي في أحد المصارف،

 الخدمة عبارة عن الأفراد والجهة التي تقدم الخدمة.المكان الذي تقدم فيه الخدمة في حين أن قناة 

على إيجاد المستوى الضائع غير المستغل من الخدمة التي يجب أن توفرها المنظمة، وهذا يساعد المؤسسات الانتظار  وتركز معظم المشاكل التي تواجه خطوط

لخدمة العملاء وذلك من أجل تحديد عدد الانتظار  صرفية اللازمة، في قاعاتالمالية الكبيرة مثل المصارف على تحديد عدد الصرافين لتقديم الخدمة الم

 .الانتظارالعملاء المحتمل وصولهم إلى قاعة 

 حاطة بالموعوع قمنا بطرإ إشكالية البحث على النحو التالي:الإ ومن أجل 

 جودة الخدمات المصرفية؟ نظرية الاصطفاف لقياس تطبيق مفهومكيف يمكن 

 هذه الإشكالية قمنا بطرإ الفروض التالية:وللإجابة على 

 تحقق جودة في الخدمة المصرفية.  لنظرية الاصطفاف أنيمكن -

 يخضع وصول العملاء طالبي الخدمة إلى التوزيع البواسني.-

 يخضع معدل أداء الخدمة إلى التوزيع الأس ي. -

حاطة بالموعوع من كل جوانبه سنقوم بالدراسة الوصفية للجودة والخدمات المتعلقة للإ التي سبق ذكرها و  الإشكالية والفروضو من أجل الإجابة على 

ن خلال م نظرية الاصطفاف وذلكأما الدراسة التحليلية فوسف نعتمد من خلالها على المعطيات المتحصل عليها ومحاولة إسقاطها على مفهوم  ،بالبنوك

 QM fo Windows V5وسيتم التوصل الى مختلف النتائج باستخدام برنامج ، الخدمةتحديد معدل وصول العملاء ومعدل أداء 

 

 ثلاث مباحث: تم تقسيم الدراسة إلى ولمعاجلة الموعوع  

 وجودة الخدمة  الجودة الأول:المبحث 

 نظرية الاصطفاف  المبحث الثاني:

 لنظرية الاصطفاف : الدراسة التطبيقية المبحث الثالث 

 المبحث الأول 

 اتالجودة وجودة الخدم  

ال الجودة بتكار في مجظهر مفهوم الجودة بعد الأزمة التي شهدها الاقتصاد الياباني في أعقاب الحرب العالمية الثانية. واعطر قادة الصناعة اليابانية إلى الا 

م ديمنج المنتجين اليابانيين كيفية تحويل السلع 
ّ
 المنتجات بمساعدة العالم الأمريكي ديمنج. وقد عل

ً
الرخيصة الرديئة إلى منتجات عالية الجودة، مفضلا

 اليابانية على المنتجات الأمريكية.



 جودة الخدمات المصرفية استخدام نظرية الاصطفاف في قياس
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 مفهوم الجودة المطلب الأول: 

 مفهوم الجودة أولا:

 لا الحصر التعريفات التالية: الاستدلالتوجد عدة تعريفات لمفوهوم الجودة سوف نذكرمنها على سبيل 

متكامل يطبق على جميع الأقسام والمستويات داخل المنطقة التعليمية، ويوفر للموظفين وفرق العمل الفرصة لتلبية احتياجات نهج مفهوم الجودة هو "-

من حيث التكلفة  ةالطلاب والمستفيدين من العملية التعليمية، أو فعالية تحقيق أفضل الخدمات التعليمية والبحثية والاستشارية بأكثر الطرق كفاءة وفعالي

 " الجودة.و 

 (53، صفحة 0210)دودوين،  ويعرفها جابلونسكي "بأنها فلسفة للإدارة أو أنها مجموعة من المبادئ الإرشادية التي تسمح لشخص أن يعمل إداريا بشكل أفضل"-

كلما  وفي هذا السياق استخدامهانوع المنتجات والخدمات وطرق  باختلافورعا العملاء وهي تختلف  احتياجاتالجودة تعني خصائص المنتجات التي تلبي -

 زادة الجودة زاد رعا العملاء وبالتالي يزداد دخل وربح المؤسسات المنتجة.

عيمي، )الن وبهذا السياق تعني الجودة كلفة أقل. ،العملاء استياءوتعني "الخلو من أي عيوب" أو أخطاء تتطلب إعادة العمل أو التسبب بأعطال المنتجات أو  -

 (51، صفحة 0222جليل صويص، و جليل صويص، 

تتحقق من الجودة فأما المفهوم الحديث للجودة فقد عرفها بأنها المعايير والصفات والخصائص التي تتحقق في السلع والخدمات والتي ترض ي العملاء وبالتالي -

 الجوانب التالية

 جودة التصميم: والمراد بها تحقق مجموعة من الخصائص الظاهرة وغير الظاهرة في السلع والخدمات -

 : وتتميز بقدرتها على إرعاء العملاء لأطول مدة زمنية ممكنة.والاعتماديةجودة الأداء -

 (22، صفحة 0200)عوض،  لتصميم مع مختلف عمليات الإنتاج لللمؤسسة. جودة الإنتاج )جودة المطابقة(: والغرض منها مدى تطابق جودة ا-

 والشكل التالي يوضح مثلث الجودة

 : مثلث الجودة1الشكل 

          

                       

 
 22ص، 0200هيثم طلعت عيس ى عوض، المصدر:

 جودة الخدمة مفهوم :المطلب الثاني

 وانتشرت إلى شركات الخدمات وفقا لمقولة لاكي وموهانتي انتقلتإدارة الجودة، ومن هناك  لاستراتيجيةيعتبر قطاع الصناعات التحويلية هو المنبع الأصلي 

المنتج  فالمطلوب هو تسليموتولد منتجات وخدمات معنوية توصلها مباشرة إلى العميل، ومن ثم  المؤسسات الخدمية تتميز بالعديد من الجوانب، ن(، فإ5990)

 أو الخدمة لتحوز رعا العميل في موعدها المحدد.

( وتتعامل 5991وعندما نستعرض الدراسات التي ناقشت جودة الخدمة، يتم تسليط الضوء على مدرستين فكريتين، المدرسة الأولى هي مدرسة )كاميسون 

المدرسة الفكرية الثانية فهي بقيادة جرونروس  ا(، أم5911-5910زيثامال وبيري ) اراسورامان،مع جودة تسليم الخدمة، ويتبع هذا الفرع عدة مفكرين منهم ب

 (53-52، الصفحات 0212)الدرمكي و حسن،  ( وتتعامل مع جودة الخدمات من خلال التميز والتطور التقني.5911وغميسون )
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 المبحث الثاني:

 )نظام الأرتال(نظرية الاصطفاف 

 وأهميتها التاريخي لها نظرية الاصطفاف والتطور المطلب الأول: مفهوم 

 نظرية الاصطفاف  مأولا: مفهو 

 لنظرية الاصطفاف كما يلييمكن تقديم مجموعة من التعاريف 

عد هذه النظرية إحدى الطرق الكمية لبحوث العمليات وتساعد المديرين وصناع القرار على دراسة وتحليل المواقف التي تتسم بنقاط الاخت -
ُ
وطوابير  ناقت

 القرارات المناسبة بشأن تلك المواقف. الاصطفاف واتخاذ

أن يتبع الوافدون إلى مواقع الخدمة توزيعًا عشوائيًا وثابتًا وأن تتبع  ف بشرططوابير الاصطفاهذه طريقة رياعية تساعد على اتخاذ قرارات بشأن تراكم  -

 (025، صفحة 0201)جديد،  أوقات الخدمة لكل وحدة توزيعًا عشوائيًا وثابتًا.

نطاق واسع في جميع المؤسسات الإنتاجية والخدمية كوسيلة رياعية لخدمة الإدارة، ولتطبيقها لابد من توفر شرطين  نظرية الاصطفاف علىتستخدم -

 أساسين هما:

 المرض ى....إلخ الآلات، السيارات، السفن، وجود وحدات من طالبي الخدمة مثل العملاء، الطائرات،-

)مهدي، أحمد البدري، و جمال عبد الباقي،  .خ.... إلالمطارات، وحدات الصيانة، محطات البنزين، المستشفياتوجود وحدات لتأدية الخدمة مثل المصارق، الموانئ، -

 (322، صفحة 0225

 لنظرية الاصطفاف ثانيا: التطور التاريخي 

وهو مهندس تليفونات فقد قام في بداية  (A.K.Erlang)الدراسات التي قام بها العلم الدنماركي إيرلنج  نظرية الاصطفاف هو إن الأساس الذي بنيت عليه 

آلات التليفون الأوتوماتيكية، وقبل الحرب العالمية الثانية كانت هناك  استخدامبإجراء دراسات لتحديد الأثر المتذبذب في طلب الخدمة على  5920القرن 

دائرة تطبيقها لتشمل على مجالات متنوعة من مشاكل المنظمات في  اتسعتالحرب  انتهاءوبعد  مجال الأعمال، الاصطفاف على نظريةمحاولات قليلة لتطبيق 

 (062، صفحة 1222)البكري،  مجال الأعمال.

 نظام الاصطفاف ثالثا: أهمية 

 :أهمية نظرية الاصطفاف وهييوجد العديد من الأسباب التي تبرز 

 .الانتظاربتكلفة تهيئة مكان  ارتباطها-

  على الإطلاق.الانتظار  قبل الحصول على الخدمة أو رفضهمالانتظار  يمكن أن يضيع العمل بسبب مغادرة العملاء لقائمة -

 الضرر المحتمل لسمعة المؤسسة نتيجة التأخير في تقديم الخدمة. -

 رعا العميل. انخفاض احتمال -

 في بقية أعمال المؤسسة. ارتباكحدوث  احتمال-

 كل من التصنيع وتقديم الخدمات. الاصطفاف في من نظام الاستفادةيمكن -

 الذي يؤدي إلى تحسين الأداء والخدمات المقدمة وتدنيةالانتظار  في حساب متوسط وقتالانتظار  خلال تحليل طول خط نظام الاصطفاف منيساعد تحليل -

 التكاليف أيضا.

 لتجنب الاصطفاف.وفتح منافذ بيع جديدة وغيرها من الحلول  المراكز دراسة جدوى إنشاء مراكز خدمة جديدة وتوسيع  -

ستخدم هذه الطريقة على نطاق واسع في العديد من القطاعات، على سبيل المثال في مكاتب البريد ومراكز الخدمات المصرفية لتحديد عدد ا-
ُ
ظفين لمو ت

يارات ومحطات سالمطلوبين لضمان المنفعة الاقتصادية للمحل وتقديم خدمة كافية للعملاء. كما تم تطبيق هذه الطريقة أيضًا في محطات البنزين وخدمات ال



 جودة الخدمات المصرفية استخدام نظرية الاصطفاف في قياس
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-082، الصفحات 0212)ماهر،  الإطفاء لضمان تقديم مستويات خدمة كافية للسكان المحليين مع تحمل أقل قدر ممكن من النفقات العامة في هذه المؤسسات.

088) 

 نظام الاصطفاف العناصر الأساسية وخصائص  المطلب الثاني:

وطرق تخديم الخدمة ومراكز تقديم الخدمة وعدد  مجموعة من العناصر الرئيسية والمتمثلة في معدل الوصول ومعدل الخدمة، نظام الاصطفاف منيتكون 

يغ من الص نظام الاصطفاف بمجموعةطالبي الخدمة وطاقة النظام والتوزيعات افحصائية التي يخضع لها كل من معدل الوصول ومعدل الخدمة، كما يتسم 

 الرياعية 

 نظام الاصطفاف العناصر الرئيسية المكونة  أولا:

 يمكن حصرها في النقاط التالية 

 العنصر هو الكيفية التي يصل بها طالب الخدمة إلى مكان تقديم الخدمة وهذا يمكن أن يكون: بهذاالمقصود توزيع أو معدل الوصول:  -(1

 .وأربعالوصول بمعدل ثابت: مثلا وصول عشرين سيارة خلال مدة زمنية قدرها ساعة -

 يكون متوسط الوصول يختلف من زمن لآخر.الوصول العشوائي: وهو أن -

المقصود بتوزيع الخدمة هو الكيفية التي تقدم بها الخدمة، وهذا قد يكون بشكل ثابت أو عشوائي ويعبر عن معدل الخدمة بأسلوبين  :توزيع وقت الخدمة -(0

 وهما:

 الوحدة الزمنية. الخدمة فيعدد الوحدات التي تتلقى -

 خدمة لزبون معين.الوقت اللازم لتقديم ال-

 تتم وفق إحدى الطرق التالية طريقة تقديم الخدمة: -(5

 (FIFO()First in First Outالوحدة الواصلة أولا تخدم أولا )-

 (LIFO()Last in First Out)الوحدة التي تصل متأخرا تخدم أولا -

 ( تقدم الخدمة لطالبيها وفقا لحاجاتهم الماسةPriorityنظام الأسبقية )-

 ويتم وفق الأسلوبين التاليين مركز تقديم الخدمة: -(2

 (Single Channel Systemمركز تقديم الخدمة الواحدة )-

 (Multiple Channels Systemأكثر من مركز واحد لتقديم الخدمة )-

 : وينقسم إلىعدد طالبي الخدمة -(3

 (Finiteعدد طالبي الخدمة عدد محدود )-

 (Infiniteنهائي ) عدد طالبي الخدمة عدد لا -

، وقد يكون هذا العدد الحد الأقص ى التي يسمح النظام للوحدات فيها بالدخول إليه (:تعرف طاقة النظام على انهاSystem Capacityطاقة النظام ) -(6

 (526ة، صفح1220كعبور،) محدود. محدودا، وقد تكون غير

 يمكن حسابها وفق الصيغة التالية 

 (062-032، الصفحات 0220)مرجان،  الوحدات التي توجد في الطابور+عدد الوحدات التي تقدم لها الخدمة.طاقة النظام=عدد 

 التوزيعات الإحصائية لمعدل الوصول والخدمة ثانيا:

ة العملاء الواصلين إلى الوحد، فعدد معينة احتماليةهي عبارة عن متغير عشوائي تخضع لتوزيعات الوصول والخدمة  أزمنة نظرية الاصطفاف فإنفي نماذج 

  لكل منهما. الاحتمالييجب تحديد أزمنة الوصول والخدمة تبعا للتوزيع  عشوائيا، وعليهتمثل حدثا 
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تحدث عملية الوصول  مركز الخدمة خلال وحدة الزمن، وغالبا ماويمثل تحديد عدد الوحدات الواردة التي تصل إلى  الوصول:الإحصائي لمعدل  توزيع-(1

فا جيدا لنموذج لبواسن وص الاحتماليبشكل عشوائي خلال وحدة الزمن ولا تتبع شكلا منتظما ولكن يمكن تقدير العدد الكلي المتوقع وصوله، ويعتبر التوزيع 

          يلي: لبواسن كما الاحتماليويحدد التوزيع  الوصول،

                                        
 

 
n

nt t
      n=0,1,2,3......

e
P t

n!

 
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 حيث:

n طالبي الخدمة:عدد،P(n):احتمال (n من حالات )لطالبي وحدات الخدمة متوسط الوصول  :     ،طالبي الخدمة،Tالفترة الزمنية:،eالطبيعي  : الأساس

 (325، صفحة0222الصفار و التميمي، ) 22.05121(=eللوغاريتمات ورموزها الرياعية الإنجليزية )

يحدد توزيع وقت الخدمة الزمن المستغرق لتأديتها، ومن الطبيعي أن يختلف وقت تأدية الخدمة ،ويعطي التوزيع  :وقت الخدمةل الإحصائي توزيعال-(0

      يلي: الأس ي كما الاحتماليويتم تحديد التوزيع  (، وصفا مناسبا لتوزيع وقت الخدمة،Exponential Distributionالأس ي) الاحتمالي

                
  t

       t 0P t e 
 

 حيث:

T: الخدمة، متوسط:      الخدمة،زمنeالطبيعي للوغاريتمات ورموزها  :الأساس( الرياعية الإنجليزيةe=)22.05121:       ، ( .الصفار متوسط وقت الخدمة

 (325ة، صفح0222، والتميمي

  لنماذج الاصطفافالصيغ الرياضية  ثالثا:

  .الأداءالرموز الرياعية المستخدمة والتي تعرف ب مقاييس  الاصطفاف وتحديدنظام التطرق إلى تصنيف  لنماذج الاصطفاف يجبإلى الصيغ الرياعية  التعرفقبل 

، نسبة إلى عالم (Kendall's notationكيندال) نتطرق أولا إلى ما يعرف برموز ، الاصطفاف  قبل التعرف على نماذج  :الاصطفاف  تصنيف نظام  -(1

 يتميز هذا الترميز بالعناصر الستة التالية. ،أي نموذج ( الذي طور رموزًا معينة لتسهيل قراءةD.G. Kendallالرياعيات الإنجليزي )

العملاء في  توزيع الوصول، وتوزيع الخدمة، وعدد مقدمي الخدمة وتكوينهم، ونظام الخدمة، والحد الأقص ى لعدد العملاء في النظام، والحد الأقص ى لعدد

 النظام، وعدد العملاء المحتملين في المصدر.

 نموذج الاصطفاف كالتاليلمعرفة  لنظرية الاصطفاف تستخدموالخصائص المشار إليها سابقا 

(d/e/f(:)a/b/c)  ( ،223،صفحة0211النعيمي، الحمداني، و الحمداني) 

 الرياض ي البريطاني كندال نموذج الاصطفاف إلىوترجع المساهمة الكبيرة في هذا التبسيط لمفهوم 

(D.G.Kendall ،)وعع ثلاث حروف هي حيث(a/b/c) ثم أعاف العالم كندال، ترميز م، وعرفت باسم 5901عام  في(A.M.Lee)  حرفين آخرين هما(d/e)  للرموز

( لمعرفة طاقة f)، وفي الأخير تم إعافة حرف واحد فقط هو  5966عام وهذا في  (d/e(:)a/b/c)أصبح النموذج يأخذ الشكل التالي السابقة وبالتاليالثلاثة 

 (282،صفحة0201شريف و عابد، )  (d/e/f(:)a/b/cبالشكل التالي )تحدده العوامل الستة اي  الاصطفاف  الوحدات وبالتالي أصبح أي نموذج لنظرية 

 والشكل التالي يوضح العناصر السابق ذكرها

 نظام صفوف الانتظار ف: تصني0الشكل 

     

       
                     

            

             

              

            

      

a
f

d

       

c
b

e 
 525ص، 0215نجم عبود نجم،  صدر:الم



 1




 جودة الخدمات المصرفية استخدام نظرية الاصطفاف في قياس
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 نستعين بالرموز التالية  الاصطفاف  نظرية :لتسهيل دراسة الاصطفاف  أنظمة الرموز الرياضية المستخدمة في  -(0

 الخدمة.من طالبي : العدد المتوقع وصوله   
 من طالبي الخدمة.: العدد المتوقع 

nP :وجود  احتمالn .في النظام 

SL: في النظام. طالبي الخدمةمتوسط   

qL
 .المنتظرين  طالبي الخدمةمتوسط :

SW : في النظام. طالبي الخدمةمتوسط بقاء           

qW
 (061ة، صفح0220مرجان، ) العملاء انتظار متوسط وقت : 

 في الجدول التالي الاصطفاف   يمكن تلخيص جميع نماذج  :الاصطفاف   الصيغ الرياضية لأنظمة -(5

  لنماذج الاصطفافالصيغ الرياضية : 1الجدول 

 المؤشر
 عدة مراكز للخدمة مركز خدمة واحد
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 المصدر: من إعداد الباحثين

 لثالثالمبحث ا

  322( وكالة تيارتB.N.Aالدراسة التطبيقية في البنك الوطني الجزائري )

يارت ي وكالية تفي هذه الدراسة سوف يتم تقييم جودة الخدمة المقدمة لطاليبها من خلال دراسة معدل الوصول ومعدل أداء الخدمة في البنك الوطني الجزائر 

 QM fo Windows V5البرنامج المتخصص في الأساليب الكمية ألا هو  باستخدام، مع دراسة مختلف مقاييس الأداء وذلك 002



  بودالي مخطار د.                                                                                              د ميدون العربي ط.
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 وخصائص النظام تحديد مجتمع الدراسة وعدد المشاهدات الكلية الأول:المطلب 

 تحديد مجتمع الدراسة أولا:

مركز الخدمة المختار من وحدات من  نظام الاصطفاف في( ويتكون B.N.Aالتابعة للبنك الوطني الجزائري ) 002تم إجراء الدراسة الميدانية في وكالة تياري 

حدة الخدمة وفق القواعد التالية أول و  طابور الاصطفاف لتلقيطالبي الخدمة، يصلون إلى النظام من التجمعات السكانية غير المقيدة وينضمون إلى  لعملاءا

من نسبة العملاء (، مع ملاحظة أنه بعد تلقي الخدمة يخرج العميل من النظام وتكون نسبة الخدمة المقدمة للعميل أقل FIFOتصل هي أول من يتم خدمتها )

 الوافدين إلى النظام.

 تحديد عدد المشاهدات الكلية ثانيا:

 ،52/52/2221إلى غاية  22/52/2221أسابيع بحث تبدأ من الفترة  52ب للوصول الى معدل العملاء الذين يصلون إلى مركز الخدمة، تم تقسيم مدة الدراسة 

 يوضح ذلك 22والجدول يوم  69ب ومدة المشاهدة تم أخذها خلال أيام عمل البنك أي من الأحد إلى الخميس، وبالتالي تم الحصول على مدة إجمالية تقدر 

 تحديد وقت المشاهدة الكلي والجزئي خلال فترة الدراسة :20الجدول 

 من الأحد إلى الخميس أيام الأسبوع

 الثامنة صباحا إلى الرابعة والنصف مساءامن  ساعات العمل الرسمية

 من التاسعة والنصف صباحا إلى الثانية عشرة ونصف  الساعات المعتمدة من طرفنا للمشاهدة

 دقيقة 12ثلاث ساعات و مدة المشاهدة بالساعات

 دقيقة 252 مدة المشاهدة بالدقائق

 دقائق 50 فترة المشاهدة الجزئية الواحدة

 فترة 50 للفترات المشاهدة في اليومالعدد الكلي 

 فترة  02 العدد الكلي للفترات المشاهدة في الأسبوع

 فترة  022 أسابيع52العدد الكلي للفترات المشاهدة في 

 من إعداد الباحثين المصدر:

  نظام الاصطفافثالثا: خصائص 

 يتميز النظام بالخصائص التالية

 الانتظار  خصائص صف -(1

 (.غير محدود )لانهائيالانتظار  طابور يكون  الاصطفاف:نظام طول -

  يقفون في طابور واحد.على الخدمة فهم  لكي يتحصل طالبوا الخدمةالانتظار:  طوابير عدد -

 وهكذا.يتقدم الثاني  للعميلأي بمجرد الانتهاء من تقديم الخدمة ( FIFOالوحدة الواصلة أولا تخدم أولا )حالة  يالانتظار: هالاختيار في صف -

 تتميز مراكز الخدمة ب: الخدمةتقديم  خصائص مراكز  -(0

 خدمة.بصف واحد وثلاث مراكز    نظام الاصطفاففي هذه الدراسة سيكون  نظام الاصطفاف:صيغة -

 خلال فترات زمنية عشوائية يتحصل العملاء على الخدمة المطلوبة. الخدمة:تقييم  متوسط-

 تتم مغادرة العميل للنظام بعد تلقيه للخدمة :المغادرة- 

 الدراسة الإحصائية لمعدل الوصول ومعدل تقديم الخدمة المطلب الثاني:

الرتب  باطارتالإحصائي لدانيال والذي يستعين فيه بمعامل  الاختبار  باستخدامالنظام وذلك  استقرار لدراسة ظاهرة الوصول إحصائيا سوف نتطرق أولا إلى 

 لسبيرمان، وبعد ذلك نقوم بالدراسة الإحصائية لمعدل الوصول ومعدل تقديم الخدمة.
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يتم إجراء هذا الاختبار على نموذج يمثل الظاهرة قيد الدراسة، ويجب أن تكون الملاحظات في حالة استقرار النظام ويتم إجراء هذا  دانيال: اختبار أولا: 

 الطلب وملاحظة مدى استقرار الطلب على الخدمة وما إذا كان هناك اتجاه عام في الطلب. الاختبار من خلال تحديد التغير في

 سحب الدينار، يجب اتخاذ الخطوات التالية على خدمةلدراسة استقرار الطلب 

 .2221ديسمبر  52إلى  2221 أكتوبر 22طلب خدمة السحب من العملاء من  حجمتحديد -

 يعد تطبيق اختبار دانيال أحد أقوى الاختبارات لهذا الغرض. الصيغة العامة هي كما يلي: -

 

 

 كمعامل خطي  فإن           ، أي                                  يكون مجموع مربعات الفرق بين الترتيب التصاعدي والترتيب التنازلي                  حيث

 صيغته:

0H: .سلسلة عشوائية/بدون اتجاه 

1H:  عام اتجاهيوجد 

 حسب حجم العينة في الحالتين التاليتين H0ورفض ، srمعاملات الارتباط لكي يتم حساب القرار:

30n إذا كانت -5                                    2
sr r

 

30nإذا كانت  -2                                   2
z z

 

 حيث       

 ( نجد:22وأن                      و                                        وبالتعويض في العلاقة رقم )
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أسابيع، يتم استخدام اختبار دانيال لتحليل الاتجاه العام في الطلب على خدمات عشرة عمليات السحب على مدى  يبين(، الذي 21الجدول )باستخدام 

0.05الإيداع عند مستوى الدلالة . 

 : اختبار دانيال لتحليل الاتجاهات العامة في الطلب على خدمات الإيداع5الجدول 

 52 9 1 7 6 5 4 3 2 1 الأسابيع

 60 00 00 522 11 62 90 02 522 10 عدد العمليات

 1 52 6 2 0 9 1 0 5 0 الرتبة

D 0 5- 0 5- 0 2- 0- 2- 5 2- 
2d 56 5 56 5 56 0 20 0 5 0 

 من إعداد الباحثين المصدر:

       ( نجد:25وبالتعريض في العلاقة رقم )
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,0.05 ( عند22من جدول القيم الحرجة لمعامل ارتباط سبيرمان )أنظر الملحق رقم  10 T :0.025نجد
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  بودالي مخطار د.                                                                                              د ميدون العربي ط.
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 بما أن :القرار
2

s rr  1 لأن يوجد اتجاه عام في هذه السلسلة لاH 0و  مرفوصH  مقبول. 

 الإحصائية لمتوسط عدد طالبي الخدمة ةثانيا: الدراس

(، يوما 69أسابيع ) 52لظاهرة وصول العملاء طالبي الخدمة )البنك الوطني الجزائري(، تم متابعة وصول العملاء للبنك خلال  الاحتماليلتحديد التوزيع 

مشاهدة، وتم تجميع هذه المعلومات في جدول يتضمن  022فترة عشوائيا من المجموع الكلي للمشاهدات والمقدرة ب  92مفهوم العشوائية تم أخذ  موباستخدا

العملاء لوصول كل عميل، ويمكننا حينئذ حساب متوسط وصول  دقيقة 50 أسبوع ولمدةالفترات العشوائية المختارة وعدد العملاء طالبي الخدمة خلال كل 

().والجدول التالي يوضح النقاط المشار إليها سابقا ، 

خلال فترة المشاهدة طالبي الخدمة توزيع وصول  :2الجدول   
 obsF ×X obsFالمشاهدة  الترددات Xعدد طالبي الخدمة 

22 00 00 

25 02 22 

22 06 12 

21 09 27 

20 09 36 

20 12 60 

26 11 66 

20 16 112 

21 14 112 

29 08 72 

52 03 30 

 529 22 المجموع

 إعداد الباحثين نالمصدر: م

 

 باستخدام علاقة المتوسط الحسابي على النحو التالي () يتم حساب معدل الوصول 

 

 

 ، وبالتالي فإن معدل الوصول هودقيقة 50كل فترة تساوي 

 الدقيقة.في  عميل  0,392   طالبي الخدمة هووصول  وبالتالي فإن معدل

 دامباستخأحد التوزيعات الإحصائية اللامعلمية الا هو توزيع مربع كاي، وذلك  استخدامالمستخدم لوصول العملاء، سيتم  الاحتماليلتحديد التوزيع 

 الفرعيتين التاليتين:

0H وصول طالبي الخدمة إلى التوزيع الإحصائي لبواسن.  ضع: يخ  

1H : .يخضع وصول طالبي الخدمة إلى تويع إحصائي آخر  

                                     التالية:بالعلاقة  إحصاءة مربع كايعطى تو 

  حيث:
 (
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 لمشاهدةاويتم عرب النتائج التي تم الحصول عليها في إجمالي عدد التكرارات  لبواسنولإيجاد العدد النظري للتكرارات يتم استخدام علاقة التوزيع الإحصائي 

عطى على النحو  92)
ُ
 أما التكرارت النظرية فتعطى بالعلاقة التالية التالي،ملاحظة(، مع العلم أن علاقة بواسون ت

 

 التالي:الخطوات السابقة في الجدول تلخيص ويمكن 

 طالبي الخدمةلوصول ( 2مربع كاي ) مربعات الفروق: مجموع 3الجدول 
 طالبي الخدمةعدد 

 Xالواصل ين
مجموع الفروق التربيعية thF 0(obsF-thF)الترددات المطلقة   النظرية  obsFالمشاهدة  الترددات المطلقة

2 

00 00 0.251530674 0.06326768 0.251530674 

25 02 01.479000368 0.271440617 0.183529783 

22 06 04.348261081 02.728241458 0.627432761 

21 09 08.522591718 0.227918667 0.026742882 

20 09 12.52820983 12.44826457 0.99361878 

20 12 14.73317475 07.47024424 0.507035609 

26 11 14.43851126 11.82335968 0.818876646 

20 16 12.12834946 14.98967792 01.235920681 

21 14 08.914336852 25.86396966 02.901390209 

29 08 05.82403341 04.734830602 0.81298136 

52 03 03.424531645 0.180227117 0.052628252 

 08.411687637   22 المجموع

 إعداد الباحثين نالمصدر: م

، مع حساب درجة الحرية مع القيم المحسوبة kلتحديد إلى أي مدى تتناسب الظاهرة التي تم بحثها مع التوزيع البويسوني، تتم مقارنة القيم الجدولية لمربع 

 m-V=c-1 :والتي تعطى بالعلاقة التالية

 :حيث

C: ) عدد المتغيرات )عدد الخانات 

m:  في هذه الحالة، معلمة واحدة هي عدد معلمات القانون(   ) 

    c=18-1-1= 80          :هيدرجة الحرية 

     هي المحسوبة لمربع كايقيمة ال

 فهي تساوي  V=08 ودرجة الحرية%5أما القيمة الجدولية لمربع كاي عند مستوى معنوية
 (22)أنظر الملحق رقم 

                          بالمعلمة ) و  %0عند مستوى الدلالة  التوزيع البواسني يتبع طالبي الخدمة  توزيع وصول  وعليه فإن،                     لأن      H0ونقبل  H1نرفض  القرارا:

 .زبون/دقيقة(

 لمتوسط الخدمةالدراسة الإحصائية  ثالثا:

، الذي يتبعه وقت الخدمة الإحصائيلمعرفة التوزيع  ،، حيث إنها ليست ثابتة وتختلف من عميل لآخرأوقات الخدمة تتميز بالعشوائية أوقات الخدمة:-(1

 92يتم احتساب أوقات الخدمة من لحظة دخول العميل إلى البنك إلى لحظة مغادرته، ويتم اختيار و  ،نتبع نفس الإجراء الذي اتبعناه لمعرفة توزيع الوصول 

 فترة خدمة عشوائيًا ويوضح الجدول أدناه هذه الفترات.

X

X

e
F

X!




X n

th obsi 1

e
F F

X!






 



2 2
tab cal

 

2
tab

15,507

0,392

2
cal

08,411687637
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الفترات الزمنية للخدمة العشوائية :6الجدول     

1.1951 0.6121 1.8103 0.5859 5.7004 1.1008 2.5595 0.7119 1.0480 

5.9192 4.4394 5.2666 7.1341 2.4830 8.1305 6.3553 2.2368 5.1821 

0.5585 9.3093 2.3216 0,1263 5.3402 3.3488 1.8425 7.6393 0.9998 

2.6358 3.0613 1.1163 2.7156 2.0847 1.1508 4.2167 1.6376 3.1595 

3.6188 1.1977 5.8629 2.4130 3.7570 4.4947 5.6869 0.2011 4.8360 

9.3969 4.2880 4.2508 4.6369 2.8918 1.0281 4.6573 4.9340 0.9922 

1.8738 4.0961 2.3495 0.9429 3.6320 1.6656 2.0285 3.0995 7.0659 

5.4613 0.1511 3.3703 3.6207 3.4095 1.4194 4.9684 3.9975 1.0365 

1.8594 2.9372 2.8551 1.8602 3.1273 4.2751 3.3276 5.7004 8.1837 

0.8272 1.6439 0.7901 1.9509 1.4342 1.2765 2.1382 0.6691 3.0015 

 من إعداد الباحثين المصدر:

 طريقتين لتحديد طول الفئة وعدد الفئات:الستخدم إحدى ن: تقسيم نطاق العينة إلى أطوال زمنية متساوية -(0

 :والتي تعطى بالعلاقة التالية (:yolleيول) معادلة-أ

  

 والتي تعطى بالعلاقة التالية (:sturgesسترجس) معادلة-ب
   10 10n K 1 3.322log 90K 1 3.322log 7,49 08     

k  : عدد الفئات هو ،n  : عدد المشاهدات هو 

 .kالعينات على قيمة عدد الفئات  مدىقسم نلإيجاد طول الفئة، 

09,3969 0,1263
01,158825 01,16

08
L


 

 والجدول التالي يساعد على حساب متوسط وقت الخدمة. 21.56مما سبق، هناك ثماني فئات من الطول 

 الخدمة وقت : حسابات 2الجدول 

 مركز الفئة ترددات (icمركز الفئة ) obsFالمشاهدة  الترددات الخدمة وقت

[2.5261-5.2161[ 22 2.0261 50.0116 

[5.2161-2.0061[ 51 25.1661 11.0910 

[2.0061-1.6261[ 56 21.2261 01.0221 

[1.6261-0.0661[ 50 20.5161 01.6212 

[0.0661-0.9261[ 21 20.1061 02.0020 

[0.9261-0.2161[ 26 26.0261 19.2101 

[0.2161-1.2061[ 20 20.6661 12.6602 

[1.2061-9.0261[ 22 21.1261 50.6026 

 086.082  22 المجموع

 الباحثينمن إعداد  المصدر:

 زمن الخدمة  متوسط()معدل يمكننا حساب  السابق من خلال الجدول 
08

obs ii 1
08

obsi 1

F C 286,287
03,180966667

90F






 

 
1 1

0,314369845
03,180966667

                                   0,31    

 




44 07,70 08K 2.5 n K 2.5 90     



 جودة الخدمات المصرفية استخدام نظرية الاصطفاف في قياس
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التوزيع الأس ي تساوي معكوس متوسط زمن الخدمة معلمة

  
: باعتماد نفس الطريقة المتبعة في اختبار وقت الوصول، تتم مقارنة الترددات النظرية والملاحظة باستخدام للعملاءمربع كاي على توزيع أزمنة الخدمة  اختبار -(1

مربع كاي والذي يعطى بالعلاقة التالية:اختبار 
   

 
2

08 th obs2

i 1
th

F F

F


  

قة على ، وتكون العلاالمشاهدةيتم الحصول على الترددات المطلقة النظرية باستخدام العلاقة الرياعية للتوزيع الأس ي وعرب الناتج في مجموع الترددات 

i   النحو التالي

n
c

th obs
i 1

e FF 



 
 

        

أم لا، لذلك يتم  0,31 بالمعلمةخدمة العملاء يتبع توزيعًا أسيًا  أوقاتلفحص ما إذا كان توزيع  مربع كايفي هذه الحالة، يتم إجراء اختبار 

 الفرعيتين التاليتين. إختبار 

0H: .توزيع زمن الخدمة للعملاء يخضع الى التوزيع الأس ي 

1H: .توزيع زمن الخدمة للعملاء يخضع إلى توزيع آخر  

 زمن الخدمة في الجدول أدناه.يمكن تلخيص إجراء حساب مجموع مربعات فروق 

 لأزمنة الخدمة(     )مربع كاي الفروق مجموع مربعات حساب :8الجدول 
مجموع الفروق التربيعية thF 0(obsF-thF)المطلقة          النظرية  الترددات obsFالمشاهدة  الترددات المطلقة (icمركز الفئة )

2 

2.0261 22 22.05102916 0.17117198 0.007636925 

25.1661 51 15.64378461 05.551750946 0.354885411 

21.2261 56 10.91866477 25.81996774 02.364755059 

20.5161 50 07.620741608 40.69493763 05.340023285 

20.1061 21 05.318938157 07.188092607 01.351414962 

26.0261 26 03.712381888 05.233196628 01.409660101 

20.6661 20 02.59107718 01.985063513 0.766115161 

21.1261 22 01.808456445 0.036688933 0.020287429 

 11.61477833   22 المجموع

 من إعداد الباحثين المصدر:

لمربع كاي، بعد حساب درجة الحرية وفقة  الجدولية والمحسوبةلتحديد إلى أي مدى تندرج الظاهرة محل الدراسة عمن التوزيع الأس ي، تتم مقارنة القيم 

 m-V=c-1 التالية:  العلاقة 
 حيث:

Cالمتغيرات )عدد الخانات ( : عدد 
m:  عدد معلمات القانون (في هذه الحالة، معلمة واحدة هي ) 

    c=80-81-81= 80                           هي:درجة الحرية 

2    القيمة المحسوبة لمربع كاي هي
cal

11,61477833 
2  والتي تساوي    = 06V ودرجة الحرية %0عند مستوى دلالة  مربع كاي الجدولية ةيتم الحصول على قيم

tab
12,592  ( 22)انظر الملحق. 

2
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2لأن، H0 وقبول  H1 رفض :لقرارا 2
tab cal

  ،  بالمعلمة                ، محددًا%0دلالة  وبالتالي فإن توزيع وصول العملاء يتبع توزيعًا أسيًا عند مستوى    
 )العملاء/الدقيقة(.

 مقاييس الإنجاز المطلب الثالث:

 مقاييس الإنجازحساب  أولا:

 يلي: كما QM fo Windows V5 برنامج باستخدام مقاييس الإنجاز استخراجيمكن 
الإنجاز بواسطة البرنامج  مقاييسجميع  استخراج وعدد مراكز الخدمة، يتم() ومعدل الخدمة() بعد تحديد القيم الخاصة بمعدل وصول العملاء

 أعلاه على النحو التالي

 
 ي الوصول والخدمة وعدد المراكزل:إدخال معد2الجدول 

 
 (QM fo Windows V5) بمخرجات برنامج بالاستعانةمن إعداد الباحثين و  المصدر:

 والجدول التالي يوضح ذلك ة بهذا النظام،صفنتحصل على جميع المؤشرات الخا SOLVEبعد إدخال المعطيات اللازمة نضغط على أيقونة 
 : مؤشرات أداء النموذج12 الجدول 

 
 (QM fo Windows V5) برنامج وبالاستعانة بمخرجاتمن إعداد الباحثين  المصدر:

 السابق معرفة نسبة التشغيل في حالة إذا زاد البنك من عدد مراكز الخدمة والجدول التالي يوضح ذلككما يمكننا من خلال البرنامج 

 نسبة التشغيل في حالة زيادة عدد مراكز الخدمة: 11 الجدول 

 
 

 

 

 

 (QM fo Windows V5) برنامج وبالاستعانة بمخرجاتمن إعداد الباحثين  المصدر:

 ونسبة التشغيل في حالة زيادة عدد مراكز الخدمة الإنجاز مقاييس التعليق على  ثانيا:

 التعليق على مقاييس الإنجاز-أ

 يلي: كما 020 -وكالة تيارت–الجزائري في البنك الوطني    لحالة الاصطفافمن خلال النتائج المتحصل عليها يمكن ان نقدم تفسير 

0,31



 جودة الخدمات المصرفية استخدام نظرية الاصطفاف في قياس
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كبير  ازدحاممن الوقت، مما يعني أنه يوجد  %61مرتفعة نوعا ما، وهذا يعني أن النظام يكون مشغول ب وهذه النتيجة 2.61يساوي التشغيل معامل  -

 للعملاء على مراكز الخدمة وأن العاملين يكونون في أغلب الأوقات في حالة عمل.

 الطابور.في  عميل واحدعميل، أي أن هناك  25يساوي العملاء طالبي الخدمة في الطابور متوسط عدد - 

الذين تقدم لهم  العملاءبالإعافة إلى عدد الانتظار  مجموع العملاء في طابور  عميل، أي أن 2.55 يساوي في النظام  لعملاء طالبي الخدمةمتوسط عدد ا-

 المراكز.يذهب إلى أحد  عميل سوفكل لتقديم الخدمة مما يعني أن  مركزينمع العلم أنه يوجد فقط  عملاء، 22الخدمة هو 

في الطابور هي دقيقتين الانتظار  هذا الوقت وقت جيد لأغلب العملاء إذ ان فترة دقيقة، ويعتبر  2.50عميل يساوي  متوسط الوقت المستغرق في الطابور لكل-

 .و تسع ثواني .

مركزين ويعتبر هذا المؤشر من مؤشرات جودة الخدمة للبنك، إذ أن البنك به  لكل عميل، دقيقة 0.10ساوي ي متوسط الوقت المستغرق في النظام لكل عميل-

 (.ثانية 05دقيقتين و22) دقيقتين وواحد وأربعون ثانيةمما يعني أن كل مركز يستقبل عميل في مدة تقدر ب  للخدمة

 نسبة التشغيل في حالة زيادة عدد مراكز الخدمة-ب

 الانخفاضويستمر في  2.02إلى  2.61أنه في حال زيادة فتح عدد مراكز الخدمة فإن معامل التشغيل ينخفض من نلاحظ من خلال الجدول السابق  :التحليل

أما عدد العملاء  ، كما ان عدد العملاء في الطابور ينخفض تدريجا حتى ينعدم،2.25كلما زاد عدد مراكز الخدمة ليصل إلى قيمته الدنيا في المركز السادس ب

في مركز الخدمة السادس  2دقيقة إلى ان يصل إلى  2.50أما الوقت المستغرق في الطابور فينخفض من  من عميلين إلى عميل واحد، في النظام فينخفض

 21.21إلى  26دقيقة  تدريجيا عبر كل مركز خدمة ليصل إلى أدناه في مركز الخدمة رقم  20.10وكذلك الوقت المستغرق في النظام هو الاخر ينخفض من  

 .دقيقة

 

 :خاتمة

 اتخدداذالأسدددددددددددددداليدب الكميدة لاقددت رواجددا كبيرا من طرف الإحصددددددددددددددائيين ورواد علم الإدارة في  بدداسددددددددددددددتخددامإن جودة الخددمددات البنكيددة وطرق قيدداسددددددددددددددهدا 

أنه وبعد  إلا مثلا القرارات، ففي السددددددددددابق كان ينظر إلى الجودة فقط من ناحية المنتجات وفي كيفية تحسدددددددددددينها باسدددددددددددتخدام الطرق الإحصدددددددددددائية كسدددددددددددتة سددددددددددديجما 

 لعملائها. إرعاءالعالم كان لزاما على هذه المؤسسات أن تتجه إلى تطوير جودة خدماتها  اقتصادياتتطور قطاع الخدمات في 

كليدددا عن طرق قيدداس جودة الخددددمدددات فدددالأولى تسددددددددددددددتخددددم مدددا يعرف بمخطط الجودة لبريتو او مخطط السدددددددددددددديطرة  اختلافددداتختلف طرق قيدداس جودة المنتجدددات 

 تم التطرق لها في هذه الدراسة. بنماذج الاصطفاف والتيأما النوع الثاني فيستخدم ما يعرف  )ستة سيجما(،

 التوصل إلى النتائج التالية: من خلال الدراسة التطبيقية تم

 الفرعيات كالتالي اختبار تم  :رضياتالف اختبار -

ها وقد تم تأكيد هذه الفرعددددية مع ثبات  ددددحت ،جودة الخدمات المصددددرفية نظرية الاصددددطفاف فيتم إثبات هذه الفرعددددية والتي نصددددت على دور  :الفرضــــية الأولى

 المصرفية.من خلال الدراسة الإحصائية التي أكدت ان هذه الأخيرة ذات كفاءة في قياس جودة الخدمات 

تم إثبات  دددددددحة الفرعدددددددية الثانية والتي تمحورت حول طبيعة التوزيع الإحصدددددددائي الذي يخضدددددددع له متوسدددددددط عدد العملاء طالبي الخدمة ألا  الفرضــــــية الثانية:

 وهو التوزيع البواسني.

لذي يخضددددددددددددددع له معدل أداء الخدمة ألا هو التوزيع ا الاحتماليتم كذلك إثبات  ددددددددددددددحة الفرعددددددددددددددية الثالثة والتي نصددددددددددددددت على طبيعة التوزيع  :الفرضــــــــــــــية الثالثة

 الأس ي.

 نتائج الدراسة: توصلنا من خلال الدراسة التطبيقية إلى النتائج التالية



  بودالي مخطار د.                                                                                              د ميدون العربي ط.
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 الوقت.من  %61مشغول ب  النظام يكون وهذه النتيجة تعني أن  2.61يساوي  التشغيلمعامل  -

 . 0,31حين أن معدل أداء الخدمة كان بمعدل في ،λ=0,392 وصول الزبائن كان بمعدل -
L متوسط عدد العملاء في النظام هو- 02,11S  عميلين22أي بالتقريب. 
0,84L هوالعملاء طالبي الخدمة في الطابور متوسط عدد  - q، عميل واحد.أي 
W ساوي هوي متوسط الوقت المستغرق في النظام لكل عميل - 05,37S 
q عميل يساوي هو متوسط الوقت المستغرق في الطابور لكل - 02,15W  
 مقاييس الإنجاز. انخفضتكلما زاد عدد مراكز الخدمة كلما -

 التوصيات

 من خلال الدراسة النظرية والتطبيقية يمكن تقديم بعض التوصيات كالتالي: 

 على ثقافة الجودة وجودة الخدمة المقدمة للعملاء. الاطلاعيجب على الموظفين -

 من أجل تحقيق ميزة تنافسية للبنك عن غيره من البنوك الأخرى لابد من تطبيق مبادئ الجودة.-

 الأمر الذي يسهل تطوير عملياته. ،ة لمراقبة جودة الخدمات في البنكيالأساليب الكم استخدامعرورة -

 لابد من أخد آراء العملاء وتوقعاتهم حول طبيعة وجودة الخدمة المقدمة لهم.-

 إجراء دراسة استبيانية للتعرف على حاجات العملاء وما ينتظرونه في المقابل من طبيعة الخدمة المقدمة لهم.-

 شكاوى العملاء من طرف فريق خاص والعمل على إيجاد اسرع الحلول لإرعائهم.دراسة وتحليل -

باإ ي تحقيق أر العمل على تحقيق الجودة في الخدمات المقدمة للعملاء لأن ذلك يحقق الرعا لديهم، الأمر الذي ينجم عنه إيفاد عملاء جدد للبنك مما يعن -

 عالية.
 قائمة المصادر والمراجع:

 (. بحوث العمليات خوارزميات وبرامج حاسوبية. عمان، الأردن: وائل للنشر والتوزيع.5999. )وباقية أنعامإبراهيم نائب،  -

 ، القاهرة.الزقازيق، مصر(. مقدمة في بحوث العمليات )نماذج وتطبيقات(. المكتبة العلمية 2226إبراهيم موس ى عبد الفتاإ. )-

 (. بحوث العمليات تطبيقات على الحاسوب، دار المناهج للنشر والتوزيع، عمان، الأردن2220اللطيف التميمي. ) وماجدة عبدأحمد عبد إسماعيل الصفار، -

ل للطباعة والنشر (. إدارة الجودة الشاملة، الموارد البشرية والأداء المؤسس ي. دبي، الإمارات العربية المتحدة: قندي2250حسن. ) وصالح الظافري عبد الله إبراهيم الدرمكي،  -

 والتوزيع.

 الأساليب الكمية في الإدارة. الإسكندرية، مصر. استخدام(. 5990سونيا محمد البكري. ) -

 دار الكتاب الوطنية بنغازي. بنغازي، ليبيا العمليات.(. بحوث 2222سليمان محمد مرجان. )-

 وت، لبنان: دار المعارف للطباعة والنشر.(. الأساليب الكمية في مجال الإدارة. بير5990محمد توفيق ماض ي. ) -

 جامعة عين شمس، مصر، القاهرة. الكمية:ماهر وحيد أحمد. بحوث العمليات والطرق -

، 20جلد المعاصرة، الم والاقتصادية، مجلة الدراسات التجارية الانتظارنظرية صفوف  باستخدام(. قياس جودة الخدمات البنكية 2225، 20 22. )وعلي عابدمحمد شريف، -

 025-012 ،22العدد 

 دار وائل للنشر والتوزيع، عمان، الأردن العمليات.(. بحوث 2255الحمداني. ) وأحمد شهابمحمد عبد العال النعيمي، رفاه شهاب الحمداني، -

 بيا:. منشورات كلية المحاسبة غريان، غريان، لي-نماذج وتطبيقات-(. أساسيات بحوث العمليات5992محمد محمد كعبور. )-

 .،مؤسسة الوراق للنشر والتوزيع.، عمان، الأردنMicrosoft Excel باستخداممع التطبيقات  الاحتمالية(. مدخل إلى الأساليب الكمية النماذج 2251نجم عبود نجم. )-

 .تصاديةوالاقوالسياسة  الاستراتيجيةالديمقراطي العربي للدراسات  (. إدارة الجودة الشاملة "المفاهيم والأسس والمعايير". برلين، ألمانيا: المركز 2222هيثم طلعت عيس ى عوض. ) -



 جودة الخدمات المصرفية استخدام نظرية الاصطفاف في قياس
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