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 ملخص الدراسة

بحوث العمليات التي تهتم بالتحليل الرياضـي   أساليبحد أتعتبر نظرية صفوف الانتظار 

فترة  من خلال التنسيق بينالحل المناسب  إيجادللمواقف التي تتسم بتشكل صفوف الانتظار بهدف 

ء ومدى العملا نتظارزمن اتقليل ونظرا لأهمية هذه النظرية في ، الخدمة وسرعة وصول الزبائن

واقع تطبيق  عليه تتلخص مشكلة هذه الدراسة في التعرف على، هم عن الخدمات المصرفيةئرضا

المعوقات التـي  و ة العامة العاملة بمدينة بنغازي ،نظرية صفوف الانتظار في المصارف التجاري

   .استخدامهاتحول دون 

ل لجميع مفردات مجتمع المسح الشام أسلوبهذه الدراسة استخدمت الباحثة  أهدافولتحقيق 

لحسـابات  جميع الموظفين الليبيين الذين يشغلون وظائف رؤساء أقسام اوالذي يتكون من الدراسة 

بالمصـارف   ،)نائب أو مساعد(أو من ينوب عنهم الفروع  يري، ومدالجارية أو من ينوب عنهم

  .مفردة) 56(بمدينة بنغازي والذين بلغ عددهم التجارية 

، ولتحليل هذه البيانـات  رئيسية لجمع البيانات كأداةاستمارة الاستبيان  وتم الاعتماد على

للعلـوم   الإحصـائية ، وذلك باسـتخدام برنـامج الحـزم    الآليتمت الاستعانة بالحاسب  إحصائيا

لتحليل البيانات وصـفيا مثـل    الإحصائيةالعديد من التحاليل  أجريت، حيث (SPSS)الاجتماعية 

  .ب المئوية للمقارنة بين المتغيرات وتقديم شرح وتفسير لمضمونهاالجداول التكرارية والنس

القصـور   إلـى في مجملها  أشارتعدد من النتائج  إلىومن ذلك التحليل خلصت الباحثة 

عدم المعرفة بهذه النظرية في  إلى، والذي كان مرده في استخدام نظرية صفوف الانتظار الواضح

  :تتلخص في الآتي، ويرجع ذلك لعدة أسباب قيد الدراسة ةالمصارف التجاري



ل 

  .قل من جامعيمستواهم الدراسي أ مفردات مجتمع الدراسة أغلبية -

   .هذا المجالفي عدم تلقي دورات تدريبية  -

فـي المصـارف    الأسلوبعدم توفر الكوادر البشرية المؤهلة والمتخصصة لاستخدام هذا  -

 .التجارية قيد الدراسة

  :هذه الدراسة توصي الباحثة بالآتيلقة ببناء على النتائج المتعو

، هم تمع الدراسة في المصارف التجاريةلوحظ من الدراسة الميدانية أن غالبية مفردات مج -

متوسـطة أو   ةن غالبية هؤلاء لديهم معرفوحيث إ، الشهادة الثانوية أو ما يعادلها من حملة

لمؤهلات الجامعية فـي  قليلة بنظرية صفوف الانتظار لذلك نرى ضرورة توظيف حملة ا

المصارف التجارية لدرايتهم بأهمية استخدام الأساليب العلمية في اتخاذ القرارات الخاصـة  

 .بصفوف الانتظار

الصـراف الآلـي واسـتخدام     تفعيلالاستفادة من التطورات التكنولوجية وذلك من خلال  -

 .بطاقات الدفع الالكتروني بغرض تخفيف الازدحام أمام المصارف

، حيث يمكن أن تساهم هذه محاضرات في مجال الأساليب الكميةم الدورات التدريبية والتقدي -

  .الدورات في إدراك المسؤولين لأهمية استخدام هذه النظرية
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  :المقدمة1-1  

تعتبر الأساليب الكمية من الأساليب الفعالة في ترشـيد واتخـاذ القـرارات الإداريـة     

فهي تسمح باسـتخدام أسـاليب علميـة    . المختلفة، وذلك من خلال توفير المعلومات المطلوبة

  .المختلفةت آياضية لحل المشاكل الخاصة بالمنشوأدوات ر

          ويطلق على مجموعة الأساليب الكمية المستخدمة فـي تحليـل المشـكلات والبحـث     

          عن الحلول اسم بحوث العمليات، وبتعبير آخر، بحوث العمليات هي عبارة عـن مجموعـة  

                  من الأدوات والأساليب القياسية التي تمكـن الإدارة مـن الوصـول إلـى قـرارات أكثـر       

 ـ   " ل البيانـات والمعلومـات المختلفـة   دقة وموضوعية، وذلك بتقديم الأسـاس الكمـي لتحلي

         ).11:1989 ،المنصوري(

ومن ضمن الأساليب الكمية الهامة والمتعارف عليها في المجال العلمي نظرية صفوف  

حاول أساسا التنبؤ الانتظار والتي تنفرد عن غيرها من النماذج من حيث مجال تطبيقاتها فهي ت

  .بخصائص العمليات لبعض الأنظمة التي تبدو فيها ظاهرة الانتظار واضحة

ومن الظواهر التي نلاحظها باستمرار في الحياة اليومية وتتضمن صفوف الانتظـار   

طابور الزبائن أمام آلات الصرف في الأسواق، وأيضا العملاء في المصـرف أمـام   : التالي

نه من الأفضل تقديم هذه الخدمات حيث إ. اع والمرضى في المستشفياتدشبابيك الصرف والإي

  .دون الحاجة للانتظار طويلا

إن المشكلة القائمة في مثل هذه الظواهر أو ما يشابهها هي أن الخدمات تقدم بطـرق   

من طالبي الخدمة يصلون في نفس الوقت لمراكز تقـديم   اًكبير اًغير صحيحة، وذلك لأن عدد

ت الطاقة المحدودة، الأمر الذي يترتب عليه انتظارهم طويلا لحين الحصول علـى  الخدمة ذا

  .الخدمة المطلوبة
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ن الفرضيات التي تقوم عليها نماذج صـفوف الانتظـار   ومن خلال ذلك يمكن القول إ 

وأن ) أو منظمـا (يكون عشـوائيا  ....) عملاء، مرضى(تتلخص في أن زمن وصول الزبائن 

وفقا لمقياس معين كترتيب وصولهم مثلا، وبالتالي تسمح هـذه النمـاذج    الخدمة تقدم للزبائن

عدد الذين يقدمون (بتحديد العدد الأمثل للزبائن الذين يمكن خدمتهم ضمن الإمكانات المتوفرة 

والوقت الممكن لتقديمها والأجهزة التي تساعد في تقديم الخدمة خلال الوحدة الزمنية  تالخدما

  ). المختارة

ن في العادة يرغبون في معرفة طول وقت الانتظار وكم يمكن التقليـل  رين المديكما أ 

من هذا الوقت إذا ما أضيفت موارد أخرى لعملية الخدمة مثل مراكـز خدميـة إضـافية، أو    

عليه فإن المشكلة الأساسية التي تواجه المدير هـي إيجـاد   . معدات إضافية لتعزيز الإنتاجية

 .فة تسهيلات الخدمة، وتكلفة وقت انتظار الزبائن أو متلقي الخدمةأفضل نقطة توازن بين تكل

  .) 2005شافيز وميرديث،(

  :الدراسات السابقة  2-1

تناولت العديد من الدراسات السابقة استخدامات الأساليب الكمية بصفة عامة، وأساليب  

ناولت موضوع غلبها تأويلاحظ أن . بحوث العمليات بصفة خاصة في ترشيد واتخاذ القرارات

الأساليب الكمية بصفة عامة في المجالات المختلفة، ومن ضمن الدراسات السابقة التي اطلعت 

  :عليها الباحثة ما يلي

واقع استخدام الأساليب الكمية في تحليـل  "والتي كانت بعنوان) 1992( يوسفدراسة 

الإمـارات العربيـة   ، والتي أجريت على القطاع الحكومي بدولة "المشكلات واتخاذ القرارات

وقد ركزت هذه الدراسة على تحديد المشكلات والصعوبات التي تحد مـن اسـتخدام   . المتحدة

الأساليب الكمية في القطاع الحكومي الإماراتي وإبراز المزايا والفوائد التي يمكـن أن تعـود   
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إلى أن على القطاع الحكومي من استخدام وتطبيق الأساليب والطرق الكمية، وتوصل الباحث 

نهم القرارات في القطاع الحكومي حيث إالأساليب الكمية غير معروفة بقدر كاف لدى متخذي 

  .يستخدمون الأساليب التقليدية مثل الخبرة السابقة والحكم الشخصي

واقع استخدام أساليب بحوث "والتي كانت بعنوان) 1995( احسونةبينما ركزت دراسة 

، على تحديد كيفية إدخال "ارية في المؤسسات الصناعية الليبيةالعمليات في اتخاذ القرارات الإد

، وإثارة الاهتمـام لـدى   سات التي لا تستخدم هذه الأساليبأساليب بحوث العمليات في المؤس

غلـب  وتبين من الدراسـة أن أ . العمليات الممارسين في المؤسسات الصناعية بأساليب بحوث

 تساليب بحوث العمليات في عمليـة اتخـاذ القـرارا   المؤسسات الصناعية الليبية لا تستخدم أ

ولكنها عوضا عن ذلك تستخدم الأساليب التقليدية، وأوصى الباحث بضرورة التأكيـد علـى   

أهمية ومزايا استخدام أساليب بحوث العمليات في اتخاذ القرارات الإدارية من خلال الدورات 

  .التدريبية

م الأساليب الكمية في اتخـاذ القـرارات   والخاصة باستخدا) 1998( حمدأكذلك دراسة 

للمؤسسات الصناعية والخدمية في المملكة الأردنية الهاشمية، وقد هدفت الدراسة إلى التعرف 

، وتوصلت هذه الدراسة إلى أن في تحليل المشكلات ةعلى مدى تطبيق استخدام الأساليب الكمي

قيد الدراسة هو عدم المعرفة بهـذه  العائق الرئيسي لاستخدام الأساليب الكمية في المؤسسات 

  .الأساليب

حول اتجاهات العاملين نحو استخدام الأساليب الكمية في ) 1999( السامرائيأما دراسة 

اتخاذ القرار في القطاع الحكومي الأردني، والتي هدفت إلى التعرف على أهم الأسباب التـي  

ستخدام الأساليب الكمية في القطاع وتوضيح الحاجة لا، تعيق عملية استخدام الأساليب الكمية 

الحكومي، وكانت من نتائج هذه الدراسة أن درجة المعرفة بالأساليب الكميـة ضـعيفة جـدا    
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وأوصى الباحث باستحداث أقسام . بالإضافة إلى سيطرة الأساليب التقليدية في اتخاذ القرارات

سـاليب الكميـة وتعيـين    لبحوث العمليات في الوزارات لتحسين جودة القرار واسـتخدام الأ 

  .في هذا المجال المتخصصين

استخدام الأساليب الكميـة فـي ضـبط    "بعنوان) 2000( يرالفيتوبينما أشارت دراسة 

، إلى التعرف على المعوقات التي تقـف عائقـا   "الجودة في شركات الصناعات الغذائية الليبية

اعات الغذائية، ومن نتائج هذه أمام استخدام الأساليب الكمية في ضبط الجودة في شركات الصن

، ق الأساليب الكمية في ضبط الجودةالدراسة عدم توفر نظام المعلومات الذي يساعد على تطبي

. وعدم معرفة الأفراد القائمين على ضبط الجودة بالأساليب الكمية المستخدمة في ضبط الجودة

) في مجال ضبط الجودة(وأوصى الباحث بضرورة تبني العمل على استخدام لأساليب الكمية 

  . في شركات الصناعات الغذائية الليبية

واقـع اسـتخدام   "والتي كانت بعنـوان ) 2003( الهندي والحماليكذلك كشفت دراسة 

، التي أجريت على الأجهزة الحكوميـة بمدينـة   "المديرين للأساليب الكمية في اتخاذ القرارات

يهم معرفة متوسطة بالأساليب الكمية وأنهـم  الرياض، إلى أن غالبية مفردات عينة الدراسة لد

  .يعتمدون في اتخاذ قراراتهم على الخبرة الشخصية

المتعلقة بواقع استخدام الأساليب الكمية في تحليل المشكلات ) 2003( عاشورأما دراسة 

بالقطاع الحكومي بدولة فلسطين، فقد ركزت على دراسة مدى انتشار الأساليب الكميـة فـي   

لات واتخاذ القرارات من حيث تطبيق هذه الأساليب والمعرفة بها والرغبة فـي  تحليل المشك

وتوصلت هذه الدراسة إلى أن أهم العقبات التي تحول دون انتشـار تطبيـق   . الاستزادة منها

الأساليب الكمية هو شيوع استخدام الأساليب الشخصية في اتخاذ القـرارات، وعـدم وجـود    
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وأوصت هذه الدراسة بضرورة الاهتمام بتدريب العاملين . يهامتخصصين في التحليل الكمي لد

  .على استخدام الأساليب الكمية في عملية اتخاذ القرارات

أسـاليب بحـوث العمليـات    "والتي كانت بعنوان) 2006( مشرقيأيضاً ركزت دراسة 

وتطبيقاتها في اتخاذ القرارات وحل المشكلات في المؤسسـات الصـناعية أو الخدميـة فـي     

، على التعرف على مدى تطبيق أساليب بحـوث العمليـات فـي    "جمهورية العربية السوريةال

وتوصلت هذه الدراسة إلـى أن  . المؤسسات محل الدراسة والمزايا التي تحققت من استخدامها

هو أن القرارات الرئيسية تتخذ من  تالعائق الرئيسي لاستخدام وتطبيق أساليب بحوث العمليا

وأوصت هذه الدراسة بالعمـل علـى   . ا، وعدم توفر الحاسب والمتخصصينقبل الجهات العلي

  .تنمية الوعي بأهمية ومزايا أساليب بحوث العمليات للمساعدة في اتخاذ القرارات

واقع استخدام أسلوب تقيـيم ومراجعـة   "بعنوان) 2008( يونالعمرأما بالنسبة لدراسة 

 المشـكلات تي هدفت للتعـرف علـى أهـم    ، وال"المشروعات في المنظمات الإنشائية الليبية

، الأساليب الكمية باعتباره أحد) P.E.R.T(والصعوبات التي تقف عائقا أمام استخدام أسلوب 

ومن أهم النتائج التي توصلت إليها الدراسـة  . في المؤسسات الإنشائية وإيجاد الحلول المناسبة

ن وأ) سلوب تقييم ومراجعة المشروعاتأ( أن مفردات عينة البحث لا تستخدم الأساليب الكمية

  .أكثر من نصف مفردات عينة البحث ليس لديهم معرفة بهذا الأسلوب

واقع استخدام الأساليب الكمية في اتخاذ "والتي كانت بعنوان) 2008( عياشأما دراسة 

، فقد هدفت إلى التعرف علـى  "القرارات وحل المشكلات لدى المؤسسات الأهلية بقطاع غزة

طبيق الأساليب الكمية في حل المشكلات واتخاذ القرارات ومصـادر المعرفـة بهـذه    مدى ت

وخلصت الدراسـة إلـى أن   . الأساليب ونوعية الأساليب التي تمارس في المؤسسات الأهلية

             سـات محـل الدراسـة دون المتوسـطة،     المعرفة بالأساليب الكمية لدى العاملين فـي المؤس 
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القرار تعتمد على الأساليب التقليديـة، وكـذلك عـدم تـوفر الأشـخاص      ن أساليب اتخاذ وأ

وأوصت الدراسة بإنشاء مركز متخصص بالأساليب الكمية . المتخصصين في الأساليب الكمية

لاتخاذ القرار والعمل على تصميم وتطوير نظم معلومات إدارية حديثة تقوم بتـوفير بيانـات   

  .خاذ القرار الرشيددقيقة ومعلومات كافية للمساعدة في ات

من خلال استعراض الدراسات السابقة والتي حاولت توضيح واقع استخدام الأسـاليب  

كانت فـي  أالكمية بصفة عامة في القطاعات الحكومية والمؤسسات الصناعية والخدمية سواء 

اذ ليبيا أو بعض الدول العربية، وإبراز أهم الأساليب الكمية المستخدمة في المساعدة على اتخ

فقـد أجمعـت هـذه    . القرارات، كذلك بيان المعوقات التي تحول دون استخدام هذه الأساليب

الدراسات على أن عملية اتخاذ القرارات غالبا ما تتم بالطرق التقليدية، وأن درجـة المعرفـة   

ن في الأساليب الكمية في أغلـب  ون المتوسطة أيضا عدم وجود متخصصيبالأساليب الكمية د

ومن هذا المنطلق فإن هذه الدراسة ستكون أكثر تخصصـا فـي   . ات والمؤسساتهذه القطاع

دراسة أحد الأساليب الكمية حيث أنها ستهتم بمعرفة مدى استخدام نظرية صفوف الانتظار في 

المصارف التجارية الليبية، وكذلك التعرف على المعوقات التي تحـول دون اسـتخدام هـذه    

  .ظار العملاءالنظرية في التقليل من وقت انت
  

  :مشكلة الدراسة 3-1  

ليين الـذين  تعتبر المصارف التجارية في الوقت الراهن من أكثر الوسـطاء المـا    

لأشخاص الاعتباريين ومنها ما يقـدم  ، منها ما يخدم اللجمهور متعددة يقومون بتقديم خدمات

إلى تحقيق منفعـة أو  والعميل في تعامله مع المصرف فإنه يسعى في الواقع . للعملاء الأفراد 

لذلك على إدارات المصارف إدراك هذه المنافع جيـدا،  ،  مجموعة من المنافع لإشباع حاجاته

والعمل على تنظيمها، حتى تحقق الخدمة المصرفية بما يتوقعه العميل منها مـن منـافع، أي   
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ث تـرتبط  ، حي لإرضاء العملاء والاحتفاظ بهمات جديدة وتحسين الخدمات القائمة تقديم خدم

درجة نجاح المؤسسات المصرفية في أي دولة بمدى رضا العملاء عن الخدمات التي تقدم لهم 

  .ومدى سرعة تقديمها

عليه يعتبر البطء في تقديم الخدمة وطول وقت الانتظار للحصول عليها أمـر غيـر   

اريف إضافية للمصرف من جهة أخرى، فهو ضياع للوقت من جهة، وتكبد مص. مرغوب فيه

تظهر الحاجة إلى استخدام أساليب علمية  يترتب على تطبيقها التقليـل مـن أوقـات    ذلك وب

الانتظار بغية استلام  الخدمة ضمن الحدود المحتملة، مثل استخدام نظرية صفوف الانتظـار  

جل الحصـول علـى   لتخفيض أوقات انتظار الزبون من أ للمساعدة على تحديد أفضل طريقة

  .نفس الخدمة

قـام بهـا    يأوضاع الخدمات المصرفية المحلية، فقد أشارت الدراسة الت وفيما يخص 

بان تقـديم   ينة المبحوثة في هذه الدراسة يرونفقط من أفراد الع% 23.3أن ) 2005(جعودة 

من أفراد نفس العينة رأوا أن الخدمات المصـرفية لا  % 55.4الخدمة يتم بسرعة فائقة، بينما 

ر الذي يؤدي إلى إطالة فترة تقديم الخدمة والتأخير في انجازهـا،  الأم. تقدم بالسرعة المناسبة

ومن ثم احتمالية تشكل صفوف انتظار على الرغم من كون الخدمات التي تقدمها المصـارف  

وحيث أن قسم الحسابات الجارية يعتبـر  . ي خدمات تقليديةالتجارية العاملة بمدينة بنغازي ه

عملاء بشكل يومي ومباشر ، لذلك يجب  على هذا القسـم  من أكثر الأقسام التي تتعامل مع ال

ومن هنا يلاحـظ  . ير وقت العميل والحصول على رضاءهتقديم الخدمة بالسرعة المناسبة لتوف

نه لابد من تطبيق أساليب كمية معينة يعتمد عليها في تقليل الوقت الـلازم لتقـديم الخدمـة    أ

  : في التساؤلين التاليين هذه الدراسةة لذا تكمن مشكل. وبالتالي تقليل زمن الانتظار



 9

بالمصارف التجارية العامـة العاملـة بمدينـة    تطبيق نظرية صفوف الانتظار ما هو واقع 

  بنغازي؟ وما هي المعوقات التي تحول دون تطبيق هذه النظرية إن وجدت ؟

  :أهداف الدراسة4-1   

  :تيتهدف هذه الدراسة إلى الآ 

بالمصـارف التجاريـة موضـوع    ية صفوف الانتظار قع تطبيق نظرواالتعرف على  .1

 .الدراسة

نظرية صفوف الانتظار في تقليل وقت  تطبيقالتعرف على المعوقات التي تحول دون  .2

  .إن وجدت رف موضوع الدراسةاانتظار العملاء بالمص

  :أهمية الدراسة5-1   

  :الآتيةتنبع أهمية هذه الدراسة من الاعتبارات 

في البيئة المحلية ـ على حد علم الباحثة ـ التي تهتم بـالطرق     كونها الدراسة الأولى .1

 .الكمية التي تقلل من وقت انتظار العملاء في المصارف

مساعدة المصارف على الدخول بقوة في عالم المنافسة، خصوصا في ظل الحديث عن  .2

 .إمكانية دخول المصارف الأجنبية

سات أخرى تتناول الموضوع ذاته من قد تساعد هذه الدراسة على فتح المجال أمام درا .3

 . جوانب أخرى

  :تعريف المصطلحات6-1   

تعتبر الأساليب الكمية من العلوم التطبيقية الحديثة فـي مجـالات   " :الأساليب الكمية

متعددة ومنها الإدارة، فهي تعتمد على مجموعة من الطرق والأساليب العلمية التـي تسـاعد   
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المهتـدي  ". الأمثل لحل المشكلة من بين الحلول المتعددة لهـا  متخذ القرار على اختيار القرار

)13:2004(.  

هي أسلوب كمي يهدف إلى تحديد العدد الأمثل من الأفراد أو  :نظرية صفوف الانتظار

 المنصـوري، ( ء الذين يصلون عشـوائيا ودون نظـام  مراكز الخدمة اللازمين لخدمة العملا

1989(.   

الأعمال المصرفية في قبولها ) تمارس( ف التي تزاولهي المصار :المصارف التجارية

للودائع وتقديم القروض وخصم الأوراق التجارية أو تحصيلها وفتح الاعتمـادات المسـتندية،   

  .)2008تركستاني،( وإصدار خطابات الضمان، وشراء الأوراق الملية، وغيرها من الوظائف

تقديم الخدمة بمجـرد أن تبـدأ    هو الوقت الذي يقضيه العميل في مركز" :وقت الخدمة

  ).752:2006(أندرسون وآخرون ". الخدمة 

هي نشاط أو منفعة يؤدى أو يقدم من قبـل المصـرف لفـرد أو    " :الخدمة المصرفية

لمجموعة أفراد أو لجهة أخرى يترتب عليه أو عليها مخرجات غير ملموسة، لا يمتلكها الفرد 

  ).153:1994(قي الدسو". أو الجهة المؤدى أو المقدم لها 
  

  :مجتمع الدراسة7-1  

 يريرؤساء أقسام الحسابات الجارية أو من ينوب عنهم، ومد فييتمثل مجتمع الدراسة 

بالمصارف التجارية العامة العاملة في مدينة  )نائب أو مساعد(الفروع أو من ينوب عنهم 

  :لية في المصارف التجارية التا مفردة) 65( بلغ عددهم  نوالذيبنغازي ، 

 .ارىمصرف الصح .1

 .المصرف التجاري الوطني .2
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 .وريةمصرف الجمه .3

 .دةمصرف الوح .4

حيث تم استبعاد وقد اقتصرت هذه الدراسة على هذه المصارف وفروعها دون غيرها، 

المصرف الزراعي، المصـرف الريفـي، مصـرف    : (المتخصصة مثلالمصارف الخاصة و

، كما تم اسـتبعاد الوكـالات كونهـا    )الخ ،…ار العقاري، مصرف التنمية،الادخار والاستثم

  .مختلفة تنظيميا وغير متكاملة إداريا مقارنة بالفروع

  :منهجية الدراسة 8-1   

هيكليـة الدراسـة    أما،  العلميالوصفي تباع المنهج تم عرضه سابقا، تم ا على ما بناء

  :من ثلاثة جوانب على النحو التالي تتكونف

  :الجانب النظري  -أولاً

غطية هذا الجانب من خلال الأدب الإداري، وذلك بالاطلاع على الكتب والدوريات تم ت

ذات العلاقة بموضوع الدراسة لغرض تكوين ) الإنترنت(وشبكة المعلومات العالمية والتقارير 

  .إطار نظري مناسب

  :الجانب الميداني -ثانياً

ذلك من خلال اسـتخدام  البيانات المتعلقة بموضوع الدراسة، و تم جمعهذا الجانب  وفي

الاستمارة مجموعة  تاستمارة الاستبيان كأداة رئيسية لجمع البيانات ذات العلاقة، بحيث تضمن

  .من الأسئلة التي تمكن الباحثة من الحصول على البيانات التي تخدم أهداف الدراسة

  :الجانب التحليلي -ثالثاً

من استمارة الاستبيان باسـتخدام  وتم في هذا الجانب تحليل البيانات المتحصل عليها  

  . الأساليب الإحصائية الوصفية المناسبة بما يحقق أهداف الدراسة



  
  

  

  

  

  

  الفصل الثاني

  الأساليب الكمية
 ونظرية صفوف الانتظار
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  :المقدمة  2-1

تعامل الإنسان مع عملية اتخاذ القرار منـذ نشـأته، إلا أن تعقـد المشـاكل وتطـور      

للوصول إلى حل مقبول المجتمعات والعلوم فتح الطريق أمام استخدام أساليب رياضية بسيطة 

  .لمشاكله

وعها ما يسمى علم بحوث العمليات ، وات الرياضية تشكل في مجمهذه الأساليب والأد

تعد بحوث العمليات إحدى أهم الوسائل الرياضية المستخدمة في حل المشاكل الإداريـة  حيث 

ما هو من أجل ترشيد القرار الإداري لكي يأتي متجانساً مع ،  والإحصائية والعسكرية وغيرها

  .الح من تحديات أمام منظمات الأعممطرو

ومن هنا يمكن تعريف الأساليب الكمية على أنها عملية اتخاذ القرار باستخدام الطـرق  

 كأسـاس فـي التحليـل الكمـي     العلمية وهذا التعريف يعطـي أهميـة للحقـائق والأرقـام    

  .) 1997السامرائي،(

تسـهيل وتبسـيط العمليـات الرياضـية     مهمة جداً فـي  بحوث العمليات  تعتبروبذلك 

وتعتبـر نظريـة   . عية للتوصل إلى الحل الأمثل لهاتعامل مع المشاكل الواقوخصوصا عند ال

صفوف الانتظار إحدى الأساليب الكمية الهامة التي تساهم في اتخاذ القرارات المتعلقة بظاهرة 

  :الانتظار وسيتم استعراض هذه النظرية فيما يلي

  :المفهوم العام لصفوف الانتظار  2-2

عندما توسع استخدام الهاتف اليدوي  1909لانتظار في عام بدأت فكرة نظرية صفوف ا

بإجراء تجاربه على مشكلة الازدحام في المكالمـات   A.K.Erlangحيث قام العالم الألماني 

الهاتفية، حيث كان هناك تأخير في خدمة طالبي هذه المكالمات نظرا لعدم استطاعة العاملات 

ة، نتيجة لوجود تذبذب في وصول طلب الخدمة حسب تلبية الطلبيات الواردة بالسرعة المطلوب
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الفترات الزمنية فتبدأ بالتزايد من فترة الصباح حتى الظهيرة ثم تبدأ بالتناقص، وبالتـالي رأى  

إمكانية نمذجة هذه الظاهرة من خلال دراسة إمكانية تقديم الخدمـة بفتـرات    Erlangالعالم 

تطبيق هذا الأسلوب على الظواهر الأخرى إلا زمنية مناسبة وحسب الطلب، ولم يمتد انتشار 

ليشمل عددا مـن   Erlangبنهاية الحرب العالمية الثانية، حيث امتد استخدام العمل الذي بدأه 

  .المشاكل التي لها صلة بصفوف الانتظار

الأولى إذا كان معدل وصـول  : مشكلات صفوف الانتظار في حالتين وبوجه عام تنشأ

سريعا بدرجة تفوق معدل أداء الخدمة من جانب من يعمل بوحدة تأدية العملاء طالبي الخدمة 

الخدمة، وتنشأ الحالة الثانية إذا كان معدل أداء الخدمة أسرع من معـدل وصـول العمـلاء،    

  .بمعنى وجود وحدات لتأدية الخدمة عاطلة بدون عمل

الانتظار ومن هنا يتضح أن هناك ثلاثة شروط أو أركان أساسية لتطبيق نظرية صفوف 

مراكـز  (، ووجود وحدات لتأدية الخدمـة  )أو العملاء(وجود وحدات من طلاب الخدمة : هي

، مع وجود زيادة في معدل وصول وحدات طلاب الخدمة تفوق طاقة وحدات تأديـة  )الخدمة

  .) 1991محمد،( الخدمة أو العكس

ون عنده فترة إذا نظام صفوف الانتظار عبارة عن تسهيل ما يصل إليه الزبائن ثم يقض

أي أن الزبائن يصلون للنظام لأنهم يحتاجون إلى الحصول علـى  . زمنية معينة قبل المغادرة

  .)1430العمري، ( خدمة معينة لهم من مقدمي الخدمة

وبعكس معظم أدوات بحوث العمليات فإنه ليس لنماذج صفوف الانتظـار نمـط عـام    

ولكنها  optimalizationالتي تحقق الأمثلية  للتضخيم أو التقليل أي أنها لا تعد من الأساليب

تعد أسلوبا تطبيقيا يوفر معلومات عامة عن المشكلة قيد البحث أي أنها تعنى أساسا بدراسـة  
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خصائص نظام معين كمتوسط وقت الانتظار ومتوسط طول الصف ومتوسط الوقـت الـذي   

  .) 133:2005العتوم،( يكون فيه النظام عاطلا عن العمل

ن المعلومات المستوحاة من نماذج صفوف الانتظار تكون مفيدة في تحديـد  إفوبالتالي 

أي . مستوى الخدمة الأفضل، وتقليل الأوقات العاطلة عن العمل وتقليل التكاليف المرتبطة بها

  .)Vohra, 1997:382( قل ما يمكنالأمثل الذي تكون فيه التكاليف أ تحديد الحل

طائفة واسعة من الحالات التي قد تواجه في مجـال  عليه يمكن تطبيق هذه النظرية في 

غلب هذه وأ. حية والخدمات العامة والهندسةالأعمال المالية والتجارية والصناعة والرعاية الص

التطبيقات أحيانا تصادفنا في حالات خدمة العمـلاء وكـذلك النقـل والاتصـالات السـلكية      

  )www.wikipedia.com.(واللاسلكية

  :دراسة حالات صفوف الانتظار أسباب  2-3

  :دراسة الحالات في صفوف الانتظار في المواقف التالية أسبابتبرز 

عجز قنوات الخدمة في صفوف الانتظار من تلبية طلبات الزبائن لقلتها، وهنا لابد من  )1

 .لخدمات بشكل أسرعدراسة الحالة لتحديد عدد قنوات الخدمة الملائمة لتلبية ا

انخفاض الطلب على الخدمة، مما يؤدي إلى إبقاء الخدمة عاطلة معظم الوقت، وهنا لابد  )2

 ) 494:2007التميمي، والصفار،.(من تقليل عدد القنوات لمنع الهدر في الموارد

  :التكاليف الأساسية في صفوف الانتظار  2-4

نتظار بعدة طرق، فهناك صفوف يمكن تفسير عدد الزبائن الذين ينتظرون في صف الا

انتظار قصيرة ناجمة عن وصول الزبائن بمعدل ثابت نسبيا إما لعدم وجود طفرات كبيرة على 

شـبابيك   طلب الخدمة أو عن طريق تنظيم الطاقة الفائضة في نظام، مثلا كفتح العديـد مـن  

ة مقـدم  ضعف كفـاء عن ن صفوف الانتظار الطويلة تنجم إما ومن ناحية أخرى فإ. الصرف

http://www.wikipedia.com
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الخدمة أو عدم كفاءة استغلال سعة النظام وذلك في حال وجود طفرات كبيـرة علـى طلـب    

  .)http://courses.csusm.edu( الخدمة

وبصفة عامة يوجد نوعان من التكاليف في نظام الخدمة هما تكلفة تقديم الخدمة، وتكلفة 

ناقض أو معاكس لاسـتجابة النـوع   ن كل نوع منهما يستجيب بشكل مإ انتظار الزبائن، حيث

أي كلما كان معـدل تقـديم الخدمـة    )  541:2004نجم،( خر للتغيرات الحاصلة في النظامالآ

أطول لكل وحدة في النظام زاد معدل وقت الانتظار للوحدات الأخرى، أي أن التكلفة المتدنية 

وبالتالي على متخذ القرار أن يدرك هذه . ة في تكلفة الانتظارلتقديم الخدمة سيقابلها زيادة معين

العلاقة بين التكاليف المرتبطة بتقديم خدمة جيدة للعملاء وكلفة انتظار العميل لتلقي هذه الخدمة 

أي الموازنة بين هذين النوعين من التكاليف بالشكل الذي يؤدي إلى تخفيض التكاليف الكليـة  

  ).1-2( رقم كما هو موضح بالشكل

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

http://courses.csusm.edu
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قل ما يمكن، وبالشكل الذي يضـمن  القرار إلى أن يكون خط الانتظار أأي يهدف متخذ 

رضا العميل ليس هذا فحسب بل أيضا عدم مغادرة العميل دون تلقي الخدمة بل ويضمن أخيرا 

  ) 2004العبد،.(عدم تفكير العميل في أن يتلقى الخدمة هذه المرة وألا يعود مرة ثانية

  

تكلفة تقدیم 
  الخدمة

  التكلفة الكلیة

  تكلفة الانتظار

مستوى 
  الخدمة

  التكلفة 

الحد الأدنى 
  للتكالیف 

المستوى الأمثل 
  للخدمة

  )1- 2 (رقم  شكل

  الموازنة بين تكاليف الانتظار وتكاليف تقديم الخدمة
  ) 2004 : 422,العبد: المصدر( 
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  :نظام صفوف الانتظار مكونات  2-5

  :نتظار له مكونات أساسية يمكن تحديدها كالتاليلاإن نظام صفوف ا

  :معدل الوصول   1-

التجاريـة   ويشير معدل الوصول إلى متوسط عدد الزبائن الذين يصلون إلى المبـاني  

ويرمـز لمعـدل    .ية محـددة ومناطق الخدمة للحصول على الخدمة المطلوبة خلال فترة زمن

 Gross&harris (1998): وأشار العديد من الكتاب مثـل  .LAMDA  (λ( الوصول بالرمز

،Turban & Meredith (1994) ،Edward (2003) ،Binkley ،Kristofer and Matthew 

            إلى وجود العديد من معدلات الوصول المختلفـة للزبـائن فـي نظـام صـفوف        (2004)

 داخلية، خارجية، نهائية، لانهائية، دافعية، فردية، مجدولـة، وغيـر مجدولـة   : تظار مثلالان

(Rahman, 2006)  
وفيما يتعلق بـنمط  . إن نماذج صفوف الانتظار تعتمد على نمط الوصول ونمط الخدمة

الوصول فمن الضروري تحديد توزيع الأوقات بين حالات الوصول المتعاقبة أي أوقات مـا  

حيث . وتوزيع عدد حالات الوصول في وحدة الوقت أي توزيع معدل الوصول  بين الوصول

فالتوزيع الثابـت يعنـي أن   . يمكن أن يكون نمط أو توزيع الوصول ثابتا أو متغيرا عشوائيا

أما التوزيـع العشـوائي فيعنـي أن    . الفترة الزمنية بين حالات الوصول المتعاقبة تكون ثابتة

والتوزيعـات  . ل لا يمكن معرفتها بدقة أو التنبؤ بها بشكل مؤكدأوقات ما بين حالات الوصو

العشوائية شائعة في العديد من أنظمة صفوف الانتظار الحقيقية كما هو الحال في منافذ الخدمة 

ن أوقات ما بين حـالات  حيث إ. الخ. . . .غيار في المخازنفي المصارف أو تجهيز قطع ال

توزيع عشوائي ويمكن تقريبها بالتوزيعات الآسية، فـي   وصول الزبائن المتعاقبة تكون ذات

  .) 2004نجم،( حين يكون معدل الوصول موزعا توزيع يواسون
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 : طول صف الانتظار   2-

وتختلـف صـفوف   . ويتحدد طول صف الانتظار بعدد الزبائن الذين ينتظرون الخدمة

ة المتاحـة بمركـز الخدمـة    الانتظار وفقا للطاقة المتاحة لمركز الخدمة، فعندما تكون الطاق

. (Finite)محدودة، فإن الوصول في هذه الحالة يحدث من عدد معروف من طلاب الخدمـة  

، (Infinite)الوصول من عدد لانهائي من طـلاب الخدمـة    يحدثقد فأما في حالات أخرى 

وفي جميع الحالات قد يكون هناك إمـا مركـز خدمـة واحـد أو عـدة مراكـز خدميـة        

  .) 1996المنصوري،(

 :   معدل الخدمة   3-

طالبي الخدمة التي يتم خدمتها خلال فتـرة زمنيـة   لويشير إلى متوسط عدد الوحدات 

  ) 39:2005البحيصي،(  µ (MU)معينة ويرمز لها بالحرف اللاتيني 

 : نظام الخدمة    4-

ويشير نظام الخدمة إلى ترتيب الزبائن في صف الانتظار أو تقديم الخدمة، أي قاعـدة  

ومن أكثر النظم استخداما، وربمـا  . اختيار الزبائن من صف الانتظار للحصول على الخدمة

 ـال يتلقـى القـادم أولا،  "أكثرها عدالة، هـو نظـام     First come firs served" أولا ةخدم

(FCFS) القـادم أخيـرا،   "، وهناك نظم أخرى يمكن أن نصادفها في الواقع العملي مثل نظام

، ونظام الخدمة بترتيب عشـوائي  Last come first served (LCFS) "أولا ةخدمال يتلقى

Service in random order (SIRO) . ويجب أن نأخذ في الاعتبار أيضا حالة تخصيص

أماكن انتظار خاصة عن الأماكن العادية لعملاء يأخذون الأولوية الأولى في الحصول علـى  

  .(Taha, 1996)الخدمة 
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         :مراكز الخدمة 5-

هي مراكز تأدية الخدمة أي الأمكنة التي تتجه إليها الوحدات طالبة الخدمة مـن اجـل   

  .) 34:2005البحيصي،(الحصول على الخدمة 

: ويوجد أربع قنوات أساسية لصفوف الانتظـار والتـي تحـددها طبيعـة مراكـز الخدمـة      

)www.usfca.edu(  

كون من قناة واحدة ذات مرحلة واحدة لجميع العملاء من خلال المرور نظام انتظار يت  )أ 

 على مقدم خدمة واحد في وقت واحد على العملية برمتها ومثال ذلك المسـتهلكين فـي  

 ).2-2(رقم سوق صغير أمام صراف واحد، كما في الشكل 

  

 

  
  

  )2-2(شكل رقم 
  المرحلة الواحدة / القناة الواحدة 

 

ن من قناة واحدة ذات مراحل متعددة وذلك مثل الخطـوط الإنتاجيـة   نظام انتظار يتكو  )ب 

حيث أن المنتج يمر على العديد من خطوط الإنتاج للوصول لشكله النهائي، كمـا فـي   

 ).3-2( رقمالشكل 

  

  

  

  )3-2(شكل رقم 
  المراحل المتعددة  / القناة الواحدة 

 صف الانتظار

 مركز خدمة

 دخول الزبائن للنظام
 مغادرة النظام

 

 صف الانتظار دخول الزبائن للنظام
 مغادرة النظام

  

 مركز خدمة متعـــــــــدد المراحل

http://www.usfca.edu
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نظام انتظار يتكون من عدة قنوات خدمة ذات مرحلة واحدة، ومثال ذلك العملاء أمـام    )ج 

 ).4-2(رقمنوافذ الصرف والإيداع بالمصارف، كما في الشكل 

 

  

  

 

  

  
  

  

  )4-2(شكل رقم 
   المرحلة الواحدة / القنوات المتعددة 

اءات نظام انتظار مكون من عدة قنوات خدمية ذات مراحل متعددة، مثال ذلـك إجـر    )د 

 ).5-2(رقمالتسجيل في الجامعة، كما في الشكل 

  

  

  

  

  
  

  
  )5-2(شكل رقم 

  المراحل المتعددة / القنوات المتعددة 

  

  

 

 صف الانتظار الزبائن 

مغادرة 
 النظام

 

 

  مراكز خدمة

  مراكز خدمة

 

 الزبائن 
 صف الانتظار

مغادرة 
 النظام
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 Human behavior   :السلوك البشري   6-

ويجب أخذ السلوك البشري في الاعتبار وذلك باعتبار أن الإنسان أحد مكونات نمـاذج  

مـن  ) البشـري (و مقدم خدمة، فقد يسرع مقدم الخدمة أ/و كان عميلاًأصفوف الانتظار سواء 

من ) البشري(عميل وقد ينتقل ال. معدل أداء الخدمة عندما يرى زيادة في طول صف الانتظار

وقـد لا يلتحـق العميـل    . قل عددا أملا في تخفيض زمن الانتظـار صف انتظار إلى آخر أ

أو قـد  . ع وقت انتظار طويلبالصف أصلا عندما يجده طويلا بصورة تجعله يتوق) البشري(

ف قبـل  يلتحق العميل بالصف فترة معينة ثم يصاب بالملل من طول فترة الانتظار فينصـر 

نه، وفقا للطبيعة البشرية، وقت الانتظار الذي يعتبـر طـويلا   لاحظ أ. (الحصول على الخدمة

  (Taha, 1996)). خرشخص آبالنسبة لشخص معين قد لا يكون كذلك بالنسبة ل

  :مصطلحات نماذج صفوف الانتظاربعض ل أساسيةتعاريف    2-6

 .وهو الزمن الذي يصل فيه الزبون إلى الطابور :زمن الوصول •

 .وهو الزمن الذي يكمل فيه الزبون الخدمة ويغادر النظام :زمن المغادرة •

 .وهو الزمن الذي يغادر فيه الزبون الطابور ليبدأ الخدمة :زمن المغادرة من الطابور •

 .زمن الوصول –زمن المغادرة من الطابور =  ي الطابورالزمن ف •

. ويمثل الزمن المستغرق لخدمة الزبون ويطلق عليها أيضا عملية الخدمة :زمن الخدمة •

زبون إلى مركز تقديم الخدمة حتـى  ويبدأ زمن الخدمة في الفترة الزمنية من وصول ال

 .نجاز الخدمة المطلوبةإ

  .زمن المغادرة من الطابور –ادرة زمن المغ= زمن الخدمة          

زمـن  + الزمن فـي الطـابور   = زمن الوصول  –زمن المغادرة =  الزمن في النظام •

 .الخدمة
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 :مثال تطبيقي  2-6-1

وصل لنافـذة الصـراف عنـد     2:00لتحق بطابور في بنك الساعة ترض أن زبونا إنف

  :وهكذا فإن 2:05وأنهى معاملته وغادر الساعة  2:03الساعة 

 .2:00=الوصول  زمن )1

 .2:03=زمن المغادرة من الطابور  )2

 .2:05=زمن المغادرة من النظام  )3

 .دقائق 3= الزمن في الطابور  )4

 .دقيقة 2= زمن الخدمة  )5

  .دقائق 5= الزمن في النظام  )6

  :الرموز الرياضية المستخدمة لنماذج صفوف الانتظار  2-7
 

عدد + ر عدد الوحدات في صف الانتظا(  عدد الوحدات في النظام
   الوحدات في مركز الخدمة

    متوسط معدل الوصول إلى النظام خلال فترة زمنية معينة
    معدل تقديم الخدمة خلال فترة زمنية معينة

 L  العدد المتوقع من الوحدات في النظام
    عدد الوحدات المتوقع في صف الانتظار

 W  الوقت المتوقع الذي تقضيه الوحدات في النظام
   قت المتوقع الذي تقضيه الوحدات في صف الانتظارالو

    احتمال عدم وجود وحدات في النظام
   وحدة في النظام nاحتمال وجود عدد 
 e  معامل الاستخدام
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  :نماذج صفوف الانتظار  2-8

ن لتحديد مقاييس الأداء للنظـام، وأ  إن نماذج صفوف الانتظار عديدة ويمكن استخدامها

ونشير فيما . في النماذج يعطي مرونة كبيرة لصانع القرار في استخدام هذه النماذج هذا التعدد

  :يأتي لهذه النماذج

  :مركز خدمة واحد ذو مرحلة واحدة: أولا

ويفترض هذا النموذج وجود قناة خدمة واحدة أو شخص واحد يقدم الخدمـة للوحـدات   

ا النموذج على افتراضات أساسية ، ويقوم هذ(M/M/1)ويرمز له بالرمز . التي تطلب الخدمة

  :هي

        µ   < λ    قل من معدل الخدمةشرط الأساسي وهو أن معدل الوصول أال .1

 .القدرة الاستيعابية للنظام وطالبي الخدمة لانهائية .2

 .Poissonمعدل الوصول يتبع توزيع  .3

  .Exponentialمعدل الخدمة يتبع التوزيع  .4

 .تي أولا تقدم له الخدمة أولاطريقة تقديم الخدمة تكون الذي يأ .5

 (www.books.google.com):ومعادلات هذا النموذج تكون كالتالي .6

  = λ /  µ              e                                 معامل الاستخدام  - 1

                           λ /  µ- 1 =  احتمال عدم وجود أي وحدة في النظام - 2

  الوحدات في صف الانتظارمتوسط عدد  - 3

=    L - λ /  µ              =  

               متوسط عدد الوحدات في النظام - 4

http://www.books.google.com)
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 λ /  µ   +    =  

 متوسط الوقت الذي تقضيه الوحدات في صف الانتظار - 5

      λ /  =  

 متوسط الوقت الذي تقضيه الوحدات في النظام - 6

 =1/µ  +  =W  

  من الوحدات في النظام nاحتمال وجود عدد  -7

)  1-( =   = 

    
  : مثال تطبيقي  2-8-1

تظار أثناء ساعات العمل بالفترة المسـائية  تواجه إدارة إحدى المصارف مشكلة خط الان

والمخصصة لعمليات الصرف والإيداع فقط، حيث تقدم عدد من عملاء هذا الفرع بشكوى إلى 

إجراءات إدارة الفرع بسبب طول فترة الانتظار، مما جعل إدارة الفرع تشعر بأنه ما لم تتخذ 

قـل  الانتقال إلى فروع أخـرى أ  كرون فين عملاء هذا الفرع سيفعملية لحل هذه المشكلة فإ

ازدحاما، وبالتالي نقص عملاء هذا المصرف، وتبين أيضا أن عملاء هذا الفرع يصلون إلـى  

شباك الصرف والإيداع الذي يشغله موظف واحد طوال الفترة المسائية بنمط مماثل لتوزيـع  

عمـيلا   50بواسون، حيث قدر متوسط معدل الوصول إلى شباك الصرف والإيداع بما يعادل 

نه يستغرق في المتوسط دقيقة واحدة مـن  ا موظف الصرف والإيداع فقد تبين أفي الساعة، أم

كل عميل لإنهاء إجراءات الصرف والإيداع، حيث وجد أن نمط وقت الخدمة يتبع ما يعـرف  

  .بالتوزيع الآسي
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  : المطلوب إيجاد

 .معامل الاستخدام لشباك الصرف والإيداع  .أ 

 .في صف الانتظار متوسط عدد العملاء  .ب 

 .متوسط عدد العملاء في الفرع  .ج 

 .متوسط فترة الانتظار في الصف  .د 

 .متوسط فترة الانتظار في الفرع  .ه 

 )1996المنصوري، ( .عملاء في الفرع 4احتمال وجود أكثر من   .و 

  :الحل   

                               λ  =50    ،   µ  =60 

1.                     e = 50 /60 = 0.8333 

  .من الوقت% 83.33بمعنى أن موظف الصرف والإيداع سيكون مشغولا 

 متوسط عدد العملاء في صف الانتظار .2

    4.1667 = (50-60) – 60 / ²(50) =عميل        

 متوسط عدد العملاء في الفرع .3

  L = 50 / (50-60) = 5عملاء             

 متوسط فترة الانتظار في صف الانتظار .4

    0.0333 = (60-50) / 50 =      دقائق 5ساعة أو        

 متوسط فترة الانتظار في الفرع .5

    W =1 / 60-50 = 0.1ساعة       
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6.                                ]P0 +P1+……+P4   [- 1  = =)  1-(  = 

  

   
 

     0.1158           

        

            
                                            

                                           0.5983  

   
  :مراكز خدمة متعددة ذات مرحلة واحدة : ثانيا   

فـإن هـذا    (s)كبر من عدد قنوات الخدمة أ (n)عندما يكون عدد الوحدات في النظام 

قل من معدل تقديم الخدمـة  أ (λ)النظام سيصل إلى حالة التوازن عندما يكون معدل الوصول 

(µ) في عدد قنوات الخدمة  مضروبا(s).  

                                               (λ < µ . s)  
  (M/M/S)ويرمز له بالرمز 

  :ويقوم هذا النموذج على الافتراضات الأساسية التالية

 .القدرة الاستيعابية للنظام وطالبي الخدمة لانهائية .1

 .Poissonمعدل الوصول يتبع توزيع  .2

 .Exponentialدمة يتبع التوزيع معدل تقديم الخ .3

 .FCFSطريقة تقديم الخدمة  .4

  

 



 28

  :عليه فإن معادلات هذا النموذج تكون كالتالي

  = λ /  µ          e                     معامل الاستخدام -1

   P=  =       احتمال أن يكون النظام مشغولا -2

ن خلال معادلة خاصة بعد تعطى من جدول خاص أو تحسب م P0ن قيمة حيث إ   

  .(s)وقيمة  (e)معرفة قيمة 

               =  

 متوسط عدد الوحدات في النظام -3

           L = P.  

 متوسط عدد الوحدات في صف الانتظار -4

                              Lq = P.  

 دات في النظامالوقت الذي تقضيه الوح -5

                                  W =    

 الوقت الذي تقضيه الوحدات في صف الانتظار -6

                                   Wq =      
  

  :مثال تطبيقي  2-8-2

ن متوسـط تقـديم الخـدم    مراكز، وكا (5)إذا كان عدد مراكز الخدمة لإحدى العيادات       

  .في الساعة اًشخص (24)أشخاص في الساعة، وكان معدل الوصول  (6)للمرضى 
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  :المطلوب

 .ما هو احتمال أن يكون النظام مشغولا .1

 .احسب متوسط عدد الزبائن في النظام .2

 .احسب متوسط عدد الوحدات في صف الانتظار .3

 .ما هو الوقت الذي يقضيه الزبون في النظام .4

 .وقت الذي يقضيه الزبون في صف الانتظارما هو ال .5

  :الحل

λ  =24 في الساعة اًشخص.  

µ  =6 أشخاص.  

S  =5 قنوات.  

   λ < µ . Sالشرط الأساسي            

                  24<30  
  = e  =  =  4                       معامل الاستخدام     

1-      =   P=  

                       P = 0.5547 = 55.47%        
  . L = 0.5547 +6.2188 = 4 شخص       -2

    = 0.5547 )(     2.2188 =شخص    -3

  =W      0.259 =               دقيقة       -4

 =                  0.924 =دقيقة     -5

  



  

  

  

  الفصل الثالث

  المصارف التجارية
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  :مقدمة  1-3

من وراء عملياتها المصارف التجارية مؤسسات تسعى إلى تحقيق هدف الربح تعتبر 

ومركز المصرف  على سمعة يؤثر لها ، حيثيمثل الغرض الأول والأساسي ا فهو ونشاطاته

أن العميل هو هدف وغايـة  على اعتبار و . تباعه لسياسات مصرفية هادفةامن حيث إدارته و

وإنتـاج وتسـويق    فإن فهم سلوك العميل يعتبر حجر الأساس في عملية تصـميم ، المصرف 

لذلك تقوم المصارف بصورة مستمرة بتطـوير وسـائل تقـديم الخدمـة     . الخدمة المصرفية

  .لمحاولة إرضاء العملاء الحاليين واستقطاب عملاء جدد ، المصرفية

تبـاين مسـتوى   ار المصرف من قبل العميل مسألة مهمة وذلك تعتبر عملية اختبعليه، 

، وبالتالي يجب على المصارف التجارية التعرف على آراء بين المصارف  الخدمات المقدمة

وانطباعات العملاء حيال الخدمات المصرفية التي تقدمها حتى تتمكن من تقديم خدماتها بمـا  

  .يناسب احتياجات العملاء

العوامل التي يمكن من خلالها إطـلاق تسـمية    Molyneux phili (1990)ولقد حدد 

  :مصرف وهي 

   .السمعة الجيدة نتيجة الاحتفاظ بالودائع .1

وجود شبكة واسعة من الخدمات المصرفية المتخصصة ذات الجـودة العاليـة لاسـيما     .2

 الحسابات الجارية وحسابات الودائع وقبول الأموال في الأعمال المصرفية للبيع بالجملة

وتقديم القروض والتسهيلات بالمكشوف أو الإقراض في نطـاق الأعمـال المصـرفية    

وتقديم خدمات عمليات تبادل العملات الأجنبية والتعامل بالكمبيالات والسندات الأذنيـة  

بما في ذلك تمويل التجارة الخارجية وتقديم الاستثمارات المالية والتسهيلات اللازمة في 

  .ثماراتميدان بيع وشراء الاست
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 فـي  البنـك  قدرة إظهار بهدف الاحتفاظ بحد أدنى من رأس المال والاحتياطات وذلك .3

  .الخسائر وامتصاص المخاطر على السيطرة

  :تعريف المصارف التجارية  2-3

من المؤسسات المالية الوسيطة التـي تقـوم بتجميـع     اًتعتبر المصارف التجارية نوع

التي تحقق فائضا وتستخدمها فـي إقـراض الأفـراد    مدخرات الأفراد والوحدات الاقتصادية 

والمشروعات ذات العجز، أي أنها مؤسسات مالية لأنها تتعامل في الأموال أي تقوم بالإقراض 

        والاقتراض، ومؤسسات وسيطة لأنها تقوم بالوساطة بين جمهور المـدخرين والمسـتثمرين  

) www.scriba.com(.  

  :والآتي استعراض لبعض التعاريف المختارة

ت تهدف أساسا إلى تحقيق الربح وذلك بجانب المسـاهمة فـي تنميـة    المصارف منشآ

الاقتصاد القومي، ويرتبط نشاط المصارف التجارية بتداول الأموال في صورتها النقدية حيث 

ت على هيئة ودائع اسـتثمار؛  ت والهيئارف بتجميع مدخرات الأفراد والمنشآتقوم هذه المصا

هذه الودائع تستخدم في إقراض الغير أو استثمارات أخرى يمكن أن تعود بفائدة علـى رأس  

إضافة إلى ذلك تقوم بتقديم الخدمات للعملاء مقابل الحصـول  . المال المستثمر لدى المصرف

ملاء، أو القيام على فائدة ومنها على سبيل المثال قيام المصرف بتحصيل الشيكات لحساب الع

بعمليات خصم الأوراق التجارية، وشراء وبيع الأوراق المالية، وفتح الاعتمادات المسـتندية،  

  .)16:2003 البديري،( ومنح خطابات الضمان

التي تقوم بقبول ودائـع   مصارفال التجارية أيضا على أنهاويمكن تعريف المصارف 

ت التمويل الداخلي والخارجي وخدمتـه بمـا   تدفع عند الطلب أو لآجال محددة، وتزاول عمليا

، ودعم الاقتصاد القومي وتباشر عمليات تنمية الادخار والاستثمار  يحقق أهداف خطة التنمية

http://www.scriba.com
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، وما سـتلزمه مـن    المالي في الداخل والخارج بما في ذلك المساهمة في إنشاء المشروعات

ــي يقرر    ــاع الت ــاً للأوض ــة، وفق ــة ومالي ــرفية وتجاري ــات مص ــك عملي ــا البن ه

 . (www.mjls.org)المركزي

وتعد المصارف . وهي أيضا المصارف التي تقبل بصفة معتادة، ودائع تُدفع عند الطلب

، بالنظر إلى أن أهم أوجه "بنوك الودائع"التجارية أهم عناصر سوق النقد، ويطلق عليها أحياناً 

لمتخصصـة، التـي لا   نشاطها هو قبول الودائع تحت الطلب، وذلك على خلاف المصارف ا

وتمنح المصارف التجارية الائتمان لعملائها، وهـي بـذلك   . تقبل، عادة، الودائع تحت الطلب

 .(www.goeic.gov.eg)تخلق نقوداً جديدة، في صورة ودائع

مؤسسات مالية تقـدم  "فقد عرف المصارف بأنها  (Ritter Lawrence s: 2002)أما 

  ".ابات الشيكات وقروض الأعمالتنوعا واسعا من الخدمات بما فيها حس

ومن خلال التعاريف السابقة يمكن القول بأنها توضح بالتفصـيل أعمـال المصـارف    

التجارية ودورها في تنمية الاقتصاد القومي من خلال المساهمة فـي إنشـاء المشـروعات    

ار كما الاقتصادية والتجارية، وكذلك تقديمها للخدمات المالية خصوصا خدمات الائتمان والادخ

  .أنها توفر مجالا واسعا من الوظائف المالية لأي منظمة في ميدان الاقتصاد

  :أهمية القطاع المصرفي في ليبيا    3-3 

تلعب مصارف القطاع العام التجارية في ليبيا دورا هاما في التنمية الاقتصادية من حيث 

اهمة في البنية الأساسـية  جذب وتعبئة المدخرات المحلية وتمويل المشروعات العملاقة والمس

للاقتصاد الليبي، وتتميز هذه المصارف بانتشارها الجغرافي الأوسع على مستوى البلاد، حيث 

فرعا ووكالة منتشرة فـي جميـع    301يبلغ عدد فروع ووكالات المصارف التجارية حوالي 

http://www.mjls.org)
http://www.goeic.gov.eg)


 34

ودائع من حصة السوق من إجمالي ال 90%، وتستحوذ هذه المصارف على حوالي ليبياأنحاء 

  .ويعتبر القطاع العائلي المساهم الأكبر في إجمالي الودائع المجمعة لدى هذه المصارف

وبدورها تقوم هذه المصارف بتقديم العديد من القروض والتسهيلات الائتمانيـة إلـى    

مؤسسات وشركات القطاع العام، كما أنها تقدم بعـض الخـدمات المصـرفية ذات الطـابع     

شرائح المجتمع المختلفة وتساهم في تمويل خطط التنميـة وإنشـاء أو   الاجتماعي للعديد من 

المساهمة في الشركات والمشاريع الاقتصادية وفقا للقواعد المقررة حسب القوانين الصـادرة  

بشأنها، فهي في وظيفتها تختلف اختلافا جوهريا عن الوظائف التقليدية للمصارف التجاريـة  

ة الليبية تساهم مساهمة فعالة في تمويل كافـة الأنشـطة   الأخرى، ذلك أن المصارف التجاري

 الاقتصادية إلى جانب المصارف المتخصصة، فهي بذلك تقترب من مفهوم المصارف الشاملة

  .) 45:2005وآخرون ، القماطي(

  :أهداف المصارف التجارية    4-3

شـؤون  تعتبر المصارف في جميع أقطار العالم أداة مهمة وفعالة في تسيير وتوجيـه  

بأنهـا   حد أهم الاقتصاديين يصفهاهداف القومية المرسومة، مما جعل أالاقتصاد، بما يحقق الأ

ن المصارف القول إن العصر الحالي هو عصر الائتمان، ويمكن ملكات الصناعة والتجارة وأ

التجارية لم تضع عند ظهورها خدمة المجتمع كهدف من إنشائها، وإنما كان الربح هو الهدف 

، أما في العصر الحالي فإن المصارف التجارية تتسـم بـثلاث   )2007درغال، (اسي لها الأس

. سمات عن غيرها من منشآت الأعمال، وتتعلق هذه السمات بالربحية، والسـيولة، والأمـان  

وترجع تلك السمات في تأثيرها الملموس على تشكيل السياسات الخاصة بالأنشطة الرئيسـية  

والتي تتمثل في قبول الودائع، وتقديم القروض، والاسـتثمار فـي   التي تمارسها المصارف، 
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الأوراق المالية، وتتمثل الوديعة في مبلغ من المال يودع لدى المصرف ويكون لصاحبه الحق 

  :أنواع من الودائع ةتمييز بين ثلاثفي استرداده في تاريخ لاحق، ويمكن ال

جارية دائنة يتم من خلالهـا   حساباتهي الودائع التي يتم بها فتح و :ودائع تحت الطلب .1

تقـوم المصـارف    وفي أغلب البلـدان لا .. إجراء عمليات السحب والإيداع والتحويل 

ويكون لصاحبها حق السحب منها نقدا أو  التقليدية بدفع فوائد على أرصدة هذه الحسابات

  .بموجب شيكات

ميل السحب من هـذه  هي الودائع الخاصة بصغار المودعين ويحق للعو: ودائع التوفير .2

 اًالودائع وفقا لقواعد وتعليمات ينظمها المصرف المركزي ويعتبر حساب التوفير حساب

لا يحق لغير صاحب الحساب أو ورثته أو وكلائه السـحب منـه ولا يمـنح     اًشخصي

به لهذا يتم تنفيذ طلبات السحب من حساب التـوفير   اًخاص اًصاحب حساب التوفير صك

  .رلحساب أو ما يعرف بكتيبات التوفيبهذا ا خاصة من خلال قسيمة سحب

هي الودائع التي يتم إيداعها في حساب وديعة لأجل لمدد مختلفة شهر أو و: جلودائع لأ .3

وبطبيعـة    ،الودائـع   وتقوم المصارف بسداد فوائد على أرصدة هذه ةأو سن شهور 3

ب هذه الوديعة إلا عند الحال كلما زادت مدة الوديعة زادت الفائدة ولا يحق للعميل سح

السحب قبل تـاريخ  ( حلول أجل استحقاقها وهذا يعني أنه إذا قام العميل بكسر الوديعة 

 .(www.alejmaabank.com)  فإنه يحرم من الفائدة)  الاستحقاق

ا حق السحب بموجب شيكات، غير ملصاحبه انن من الودائع لا تعطيوالنوعان الأخيرا

  .)1996هندي، (  ه الحق في الحصول على فوائداا تعطيمأنه

  

http://www.alejmaabank.com)
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نلاحظ التعارض . الربحية، السيولة، والأمان:وبالتمعن في أهداف المصارف التجارية 

  .الواضح فيما بينها لذلك يعتبر التوفيق بينها مهمة صعبة لإدارة المصرف التجاري

يين من الأطراف ويرجع التعارض بين الأهداف الثلاثة إلى التعارض بين طرفين أساس

). العمـلاء (، والمودعون )المساهمون في المصرف(الملاك : المعنية بشؤون المصرف وهما 

فالملاك يأملون في تحقيق أقصى عائد وهو ما قد يؤثر سلبا على مستوى السـيولة ودرجـة   

ن بقدر كبير من الأمـوال السـائلة وأ   ن فيأملون في أن يحتفظ المصرفان، أما المودعوالأم

ه موارده الحالية إلى استثمارات تنطوي على حد أدنى من المخاطر، وهو ما يترك أثـرا  يوج

  .عكسيا على الربحية

التوفيـق بـين الأهـداف    العموم فإن نشاط المصرف التجاري يسعى إلى تحقيق وعلى 

تعظــيم الربحيــة، وتــوفير أقصــى حــد مــن الســيولة، وتحقيــق الأمــان : الثلاثــة أي

  ).www.alarby.ahlamoontada.com(للمودعين

  :مفهوم الخدمة   3-5

تعتبر دراسة الخدمة المصرفية مهمة لمساعدة المصرف على الاحتفاظ بزبائنه وموظفيه 

، عليه يمكن تعريف الخدمة على أنها نشاط أو منفعة يسديها طـرف لأخـر    وجعلهم راضين

 ,Kotler).نها غير ملموسة، ولا يترتب على تقديمها أي نوع من أنواع الملكيةوتتسم أساسا بأ

ويعرف البعض الخدمة على أنها ذلك النشاط غير الملموس الذي يقدم للمنتفـع   (1987:433

  .(Stanton,1978:17) ويهدف إلى إشباع حاجاته ورغباته

الزبون في وقت تفاعله تجربة زمنية، يعيشها "فيعرف الخدمة على أنها  Lovelockأما 

  ".مع عون في المؤسسة أو مع دعم مادي أو تقني

http://www.alarby.ahlamoontada.com
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نشاط أو منفعة يؤدى أو تقـدم مـن قبـل    " أما الخدمة المصرفية فيمكن تعريفها بأنها 

المصرف لفرد أو مجموعة أفراد أو لجهة أخرى، يترتب عليه أو عليهـا مخرجـات غيـر    

  .)153:1994الدسوقي،( "المقدم لها  ملموسة، لا يمتلكها الفرد أو الجهة المؤدى أو

  :وبذلك يمكن القول أن الخدمة المصرفية تتميز بالتالي 

 .الاعتماد على الودائع في نشأتها وفي خدماتها المصرفية - 

 .خدمات غير ملموسة لبيع فكرة في شكل خدمات معينة - 

 .التأثير المتبادل بين الأنشطة الاقتصادية والسياسية والنشاط الاقتصادي - 

 .رتباط الخدمة المصرفي ارتباطا وثيقا بشخصية مقدم الخدمة دون سواها - 

 .تنوع وتعدد خدمات المصرف - 

ونظرا لأن المصارف نشأت وتطورت لتلبية حاجات المجتمعات من الخدمات المصرفية 

المتعددة، وتعدد أشكال هذه الخدمات المصرفية وفقا لإشباع هذه الاحتياجـات، لـذلك علـى    

أدية مهامها ومسئولياتها المالية والاجتماعية لكل من المؤسسات والقطاعات المصارف ضمان ت

والعملاء الأفراد بما يضمن رضاءهم وذلك من خلال تنويع الخدمات المصرفية التي تقـدمها  

  .كافة الأقسام المختلفة

هـم العمليـات   حد أمن أهم أقسام المصارف التجارية وأويعتبر قسم الحسابات الجارية 

حد الأقسام الفنية التي يؤدي من خلالها المصـرف عملـه ونشـاطه    ية المعاصرة وأالمصرف

اليومي للعملاء، حيث تتركز فيه حسابات العملاء والشركات والهيئات والمؤسسات، وتفتح تلك 

الحسابات لدى المصرف لإيداع الأموال النقدية أو الشيكات التي تقوم المصارف بتحصـيلها  

  ).www.acc4arab.com ( حب تلك الأموال عند الحاجة إليهانيابة عن العملاء، وس

  

http://www.acc4arab.com
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  :تعريف الحساب الجاري 3-6

الحساب الذي تدفع المبالغ المودعة فيه عند الطلـب  " يعرف الحساب الجاري على انه 

سسات ويسمى حسـابا  ويستخدم فيه دفتر الشيكات لسحب الأموال المودعة لكل الأفراد والمؤ

جاريا لأنه بطبيعته يكون متحركا صعودا وهبوطا حسب طبيعة العمل وهذه الحركة تعكـس  

والمصرف لا يدفع فائدة على الحسـاب  . نشاط الحساب ويأتي منها تسميته بالحساب الجاري

الجاري ولكنه يأخذ مصروفات نظير الخدمات التي يقدمها لزبون الحساب الجاري والتي تمثل 

   ).www.onb.com.sd ("لمصروفات الفعلية التي يتكبدها في سبيل حفظ الحساب الجاريا

  ".القائمة التي تقيد بها المعاملات المتبادلة بين العميل والمصرف" ويعرف أيضا بأنه 

أن يتعهد الأخيـر  هي النقود التي يعهد بها الأفراد أو الهيئات إلى المصرف على " أو 

  ).www.saaid.net ( "بردها أو برد مبلغ مساو لها لدى الطلب أو بالشروط المتفق عليها

  :وتنقسم الحسابات الجارية في المصرف إلى نوعين

  .وتمثل ودائع الأفراد والهيئات لدى المصارف :حسابات جارية دائنة  .1

وتمثل السلف والتسهيلات الائتمانية والقروض التـي يمنحهـا    :ةية مدينحسابات جار .2

  .المصرف لعملائه

 أهم المنافع والفوائد التي يحصل عليها كل من المصرف والعميل من فتح  3-7

  :الحسابات الجارية 

  :المنافع التي تعود على المصرف: أولاً

أصـحاب   -عملاؤه  استثمار الأموال الموجودة في الحسابات الجارية دون أن يشترك .1

   .في الأرباح التي تدرها هذه الاستثمارات -هذه الأموال 

 

http://www.onb.com.sd
http://www.saaid.net
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فتح حساب جارٍ لأحد العملاء يؤدي غالباً إلى أن هذا العميـل يحتـاج إلـى خـدمات      .2

يستفيد منها المصرف، وطبعا يلجأ العميل إلى المصرف الـذي بـه    -مصرفية أخرى 

  .حسابه الجاري

من قدرة المصرف على توسيع الائتمان واستثمارها، حيث  فتح الحسابات الجارية يزيد .3

 .يزيد الرصيد النقدي لهذا المصرف، وبالتالي يزيد ربحه من جراء استثمار هذه المبالغ

الأجور التي تتقاضاها بعض المصارف مقابل الخدمات التي تقـدمها للعمـلاء؛ كفـتح     .4

 .الحساب، وإصدار الشيكات، وبطاقات السحب الآلي وغيرها

   :)صاحب الحساب الجاري(على العميل المنافع التي تعود : ثانياً

  .اطر المختلفة ؛ كالسرقة أو الضياعحفظ أمواله من المخ .1

إضافة إلى ميزة حفظ المال فإنه يكون مضموناً على المصـرف، ولصـاحبه حريـة     .2

  .التصرف فيه متى شاء

ري غالباً بدون مقابل، الانتفاع من الخدمات التي يقدمها المصرف لصاحب الحساب الجا .3

 :ومن ذلك

  .الحصول على دفتر الشيكات  .أ 

  .ليالحصول على بطاقة السحب الآ  .ب 

  .تسديد قيمة مشترياته عن طريق أجهزة نقاط البيع بواسطة الشبكة الإلكترونية  .ج 

 .تسديد فواتير الخدمات العامة؛ كفواتير الكهرباء والهاتف والماء ونحوها  .د 

 .التحويلات والإيداعات المصرفية  .ه 
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سهولة وسرعة تحصيل النقود المحولة إلى المصرف من جهـات حكوميـة أو غيـر     .4

 .حكومية؛ كتحويل الرواتب الشهرية مثلاً

الأسعار المميزة للخدمات الأخرى التي يقدمها المصرف، والتي تتعلق غالباً بالحوالات  .5

 .والصرف الأجنبي ورسوم فتح الاعتمادات وبطاقات الائتمان وخطابات الضمان

استخدام الأموال في الحساب الجاري كرهن، وذلك بأن يتفق العميل مع مصرفه علـى   .6

حجز مبلغ من المال في حسابه الجاري لا يسمح له أن يسحبه أو يحرر الشيكات مقابله؛ 

ليكون رهناً لضمان وفائه بالتزاماته الواجبة أو التي مآلها إلى الوجـوب للمصـرف أو   

الاعتماد المستندي للاسـتيراد، أو إصـدار البطاقـة    لمؤسسة أخرى، مثل حالات فتح 

  .الائتمانية، أو كفالة جهة أخرى من قبل ذلك العميل

إضافة إلى ما سبق فإن الحساب الجاري يستفيد منه الطرفان في تيسير واختصار كثير 

 من العمليات التي تحصل بينهما؛ إذ إن تسوية كل عملية من العمليات المتتابعة يسبب كثيـراً 

من التعقيد، بينما يمكن بواسطة الحساب الجاري تجميع العمليات كلها وإخضاعها لنظام واحد، 

وكذلك فإن من فوائد الحسابات الجارية عدم تعطيل رؤوس الأموال؛ لأنه إذا استحق على أحد 

  .طرفيه دين فإنه لا يدفعه نقداً ومباشرة، بل يستغله ويقيد في حساب الدائن ما يقابله

يتبين أن أموال الحسابات الجارية هي مما يمثل قطب الرحى بالنسـبة لمـوارد   وبهذا 

 البنوك ومحور نشاطاتها في المجال الاقتصادي والتجاري وفي ميـادين أنشـطتها الأخـرى   

)www.denana.com.(   

 

http://www.denana.com


 

 

 

 

الرابعالفصل   
 واقع استخدام نظریة صفوف 

 الانتظار بالمصارف التجاریة العامة
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  :مقدمة   1-4

يجمع رجال الاقتصاد والباحثون أن عملية التنمية تحتاج إلـى إسـتراتيجية أو فعاليـة    

صاديات منهجية وتغطية مالية وأعباء تمويلية في جميع أطوارها ومراحلها، وأن النهوض باقت

الدول يتطلب جهودا مضنية تبدو في تهيئة الظروف وتعبئة جميع القوى في المجتمع ماديـة  

  .ومعنوية

وفي هذا الإطار لا يمكن إغفال ما للمصارف من دور هام وفعال في الاقتصاد، بل إنها 

  .)2007درغال،(عصبه إذ يستحيل قيام اقتصاد في دولة عصرية دون مصارف 

كونـه يمتلـك   اعات المهمة في الاقتصاد القـومي ل عتبر من القطفالقطاع المصرفي ي

خاصية معينة تجاه العملاء كما أن مدى الإقبال في التعامل مع النظام المصرفي يعتمد علـى  

  .)2003علوان، (مستوى الخدمات المقدمة من قبل هذا القطاع 

فية وأخطر ولعل أهم ما يميز المصارف التجارية عن غيرها من مؤسسات مالية ومصر

الاقتصاد هو قدرة هذه المصارف على خلق النقود، والتـي تعنـي ببسـاطة أن     فيما يؤثر 

المصرف يقدم تسهيلات ائتمانية للعملاء بدون أن يكون هناك حقيقة ودائع مخصصة ومقابلة 

لها، وبالتالي قدرتها على التأثير على عرض النقود والطلب عليها في المجتمع، وكذلك تفاعلها 

  .وتأثيراً فيهابها ع السياسات النقدية تأثراً م

في المجتمع يسهل على الأفـراد الحصـول علـى الخدمـة      كما أن انتشار المصارف

المصرفية وفي ذات الوقت يجعل هذا التنظيم المصرفي أكثر قدرة على جمع أكبر كمية مـن  

 ( القـومي الودائع ومنح التسهيلات المصـرفية ممـا يتـرك أثـرا بالغـا فـي الاقتصـاد        

www.marefa.org(  

  

http://www.marefa.org
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والمنظمات الخدمية بوجه عام، والمصرفية منها بوجه خاص، معنية أكثر من غيرهـا  

ببناء العلاقات وتطويرها مع العملاء وتطوير أساليب تقديم خدماتها، لأن عملاء اليوم أكثـر  

ات التي يتلقونها أصبح هائلا، وعملية بناء العلاقات وعيا وإدراكا من ذي قبل؛ فحجم المعلوم

غدت أكثر صعوبة، مما يعني ضرورة توفير معلومات حديثة وشاملة واستغلالها في خدمـة  

               هم كعمـلاء دائمـين فـي المصـرف    خلال أدوات غير تقليدية تضـمن بقـاء  العملاء من 

  .)2007الملحم، (

نبـذة علـى   إعطـاء  على مفهوم المصارف التجارية، و لذا يتم التركيز في هذا الفصل

المصارف التجارية العامة بمدينة بنغازي، وأخيرا مؤشرات عن واقع استخدام الأساليب الكمية 

  .في المصارف التجارية العامة

  : مفهوم المصارف التجارية  2-4 

قـوم  كل شـركة ت " م بأنه 2005لسنة  (1)يعرف المصرف التجاري وفقا للقانون رقم 

بصفة عامة بقبول الودائع في حسابات جارية، تدفع عند الطلب، أو في حسابات لآجل، ومنح 

  ".القروض والتسهيلات الائتمانية وغير ذلك من الأعمال المصرفية

  :بمدينة بنغازي المشمولة بالدراسةنبذة عن المصارف التجارية العامة    3-4

مصرف ليبيا (منها مملوك للمجتمع مصارف بعض  ةالمصارف التجارية وعددها أربع

الخاص، ومصرف واحد مملوك بالكامل للقطاع  يشترك في ملكيته، والبعض الآخر )المركزي

  . الخاص

  :مصرف الجمهورية:  أولاً

وهو من المصارف التجارية المهمة في ليبيا تعود ملكيته للدولة ويعمل علـى تمويـل   

ية التنمية الاقتصادية الجارية في ليبيا، تأسس عام النشاط الاقتصادي في البلاد ويساهم في عمل
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مليون دولار، له شبكة مراسـلين واسـعة    60,61م ويبلغ رأسماله في الوقت الحاضر 1970

فـروع   6منها  ليبيافرعا تغطي أنحاء  76تغطي أغلب دول العالم ويبلغ عدد فروعه المحلية 

  .اًموظف 3000وكالات في مدينة بنغازي، ويعمل به أكثر من  7و

وقد تم دمج مصرف الأمة مع مصرف الجمهورية وهو من مصارف القطاع العام ويبلغ 

  .فرعا منتشرة في أنحاء البلاد 53عدد فروعه 

 :مصرف الوحدة: ثانياً

عامـا، وهـو مـن     35حد المصارف التجارية المهمة في ليبيا، تأسس قبل نحو هو أ

إلى جانب مساهمة الدولـة المتمثلـة    13% المصارف التي يساهم فيها القطاع الخاص بنسبة

، يساهم المصرف مساهمة فعالة في دعم جهود التنمية  87%بنسبة ) بمصرف ليبيا المركزي(

الاقتصادية في البلاد من خلال تمويل مختلف الأنشطة الاقتصادية في الـبلاد إلـى جانـب    

 اًفرع 14اء البلاد منها جميع أنح 71ـتغطي فروعه ال. مساهمته في تمويل الشركات والأفراد

  .اًموظف 3000في مدينة بنغازي، وله شبكة مراسلين عربية ودولية ويعمل به أكثر من 

  :مصرف الصحارى: ثالثاً

م وسـجل  1964كبر المصارف في ليبيا، تأسس عـام  أحد أ يعتبر مصرف الصحارى

الرئيسـية،   فرعا تغطي كافة المنـاطق  48كثاني مصرف تجاري في ليبيا، يبلغ عدد فروعه 

، يقدم باقة متنوعة من اًموظف 1500فروع في مدينة بنغازي وفريق عمل يضم حوالي  5منها 

الخدمات المصرفية الحديثة والمتطورة ويقدم التمويل للمشروعات الصغيرة والمتوسطة، كذلك 

  . تمويل التجارة الخارجية والأفراد والشركات ويساهم في النشاط الاقتصادي في البلاد
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  :ري الوطنيالمصرف التجا: رابعاً

م وتعود ملكيته للدولـة ويبلـغ رأسـماله    1970تأسس المصرف التجاري الوطني عام 

منتشرة في أنحاء الـبلاد،  ) فرعا 50(مليون دولار، ويمتلك شبكة فروع محلية واسعة  58,3

يل تغطـي  متلك شبكة مراسلين ومكاتب تمثوكالات في مدينة بنغازي، كما ي 4فروع و 3منها 

  .مناطق مهمة في العالم

استخدام الأساليب الكمية ومؤشرات عن واقـع اهتمـام الـدول المتقدمـة      4-4

  :بالأساليب الكمية 

إن عملية اتخاذ القرار هي لب وظيفة المدير فبينما يعد التخطيط، والتنظيم، والتوجيـه،  

رارات هو نشاط يتضمن كـل  والرقابة هي الوظائف الرئيسية للإدارة، فإننا نجد أن اتخاذ الق

الوظائف السابقة، ولقد كان الاعتقاد السائد إلى عهد قريب أن هذا النشاط يعتمد على قـدرات  

الأفراد الشخصية ومهاراتهم في التصرف في المواقف المختلفة، ولكن في ظل التقدم الحـالي  

لعبه اتخاذ القـرارات  في مجالات العلوم المختلفة حدث تغير كبير في النظرة إلى الدور الذي ي

  .على دراسات علمية أهدافها وأصبح القرار يتخذ بناء في نجاح المنظمة وتحقيق

النسخة الالكترونية جامعة لانكسـتر  (وقد بينت المدرسة الإدارية في جامعة لانكستر 

ؤدي إلى تحقيق أفضل اسـتفادة ممكنـة مـن    ا تمدى احتياجنا لبحوث العمليات لأنه) 2005

متاحة، فالأسواق العالمية اليوم تعني أن يتوقع العملاء تقديم المنتجات العالية الجودة الموارد ال

كانت عامة أو خاصة تحتاج إلى تـوفير  أوالخدمات عندما يحتاجون إليها، والمنظمات سواء 

هذه المنتجات والخدمات بفعالية وكفاءة قدر الإمكان، وهذا يتطلب تخطيطا دقيقا وتحليل وهو 

  .)2008عياش، (ند إلى الأساليب والنماذج الكمية في اتخاذ القرار عادة يست
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ويمكن القول أن الأساليب الكمية في الإدارة بدأت بها بريطانيا لحل المشكلات الناجمـة  

عن إدارة العمليات العسكرية خلال الحرب العالمية الثانية، وشجعت النتـائج الجيـدة التـي    

بحوث العمليات الولايات المتحدة الأمريكية فـي قبـول    تحصلت عليها بريطانيا من استخدام

بحوث العمليات واستخدامها في مجالات مختلفة، ومنذ ذلك الحين توسـع اسـتخدام أسـاليب    

بحوث العمليات للمساعدة في تحليل المشكلات واتخاذ القرارات في عـدة مجـالات أخـرى    

  .ليم، والمواصلات والتجارةكالدفاع، والمالية، والصحة، والداخلية، والبيئة، والتع

وفيما يتعلق باستخدام الأساليب الكمية في الدول النامية، فقد تناول العديد من البـاحثين  

، التـي كانـت   )2006(استخدامات بحوث العمليات في الدول النامية، منها دراسة مشـرقي  

ت في المؤسسات أساليب بحوث العمليات وتطبيقاتها في اتخاذ القرارات وحل المشكلا"بعنوان 

وتوصلت هذه الدراسة إلى وجود قصـور فـي   " الصناعية والخدمية في الجمهورية السورية 

استخدام أساليب بحوث العمليات نتيجة لعدم توفر الحاسبات الآلية وعدم توفر متخصصين في 

  .بحوث العمليات

الكمية في واقع استخدام الأساليب "، التي كانت بعنوان )2008(وأوضحت دراسة عياش 

، إلـى أن عمليـة اتخـاذ    " اتخاذ القرار وحل المشكلات لدى المؤسسات الأهلية بقطاع غزة 

ن المعرفة بالأساليب الكمية لـدى أفـراد   تعتمد على الأساليب التقليدية، وأالقرارات الإدارية 

  .مجتمع الدراسة لا تزال دون المتوسط

إمكانية استخدام نظرية صفوف "، والتي كانت بعنوان )1991(وأوضحت دراسة محمد 

، أن تطوير النظم التعليمية خاصة تلك التي تهتم بمصادر "الانتظار لتطوير الخدمات المكتبية 

المعلومات والخدمات المكتبية تتطلب استخدام نظرية صفوف الانتظار ونماذجها المختلفة أكثر 

  .من الاعتماد على بديهية الحل
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  :م الأساليب الكمية في المؤسسات الليبية مؤشرات عن واقع استخدا  4- 5

غلب المؤسسـات  أجريت على المؤسسات الليبية أن أ توضح العديد من الدراسات التي

الصناعية الليبية لا تستخدم أساليب بحوث العمليات في عملية اتخاذ القرار ولكنهـا تسـتخدم   

  .)1995احسونة،(الأساليب التقليدية وذلك لعدم معرفة المديرين بتلك الأساليب 

كما أن عدم توفر نظام المعلومات الذي يساعد على تطبيق هذه الأساليب الكمية وعـدم  

معرفة الأفراد القائمين بالعمل بالأساليب الكمية يعتبر سببا رئيسـيا فـي عـدم اسـتخدامها     

  .)2001الفيتوري،(

يب الكميـة  ، إلى بعض الأسباب الأخرى لعدم استخدام الأسال)2008(كما تشير الهوني 

منها عدم وجود الظروف المشجعة على تطبيق هذه الأساليب بالإضـافة إلـى عـدم تـوفر     

  .الأشخاص المتخصصين في مجال الأساليب الكمية

في الليبي يمكن إجمال التغيرات التي طرأت على الجهاز المصرفي ومن ناحية أخرى 

فقـد أدى تـأميم المصـارف     . رةين هما، التغير في الملكية، والتغير في الإدايعاملين رئيس

التجارية إلى تكريس الوضع الاحتكاري للمصارف القائمة وجعلها كما لـو كانـت مصـرفا    

أيضا فإن هذا الوضع مكّن مصرف ليبيا المركزي، بصفته المالك للمصارف التجارية، . واحدا

أي مـن  من أن يصدر تعليماته لهذه المصارف بشكل مباشر، ما جعله في غنى عن استخدام 

 .كما حدد للمصارف التجارية حجم ونوع وتكلفة الائتمان وسائل السياسة النقدية المعروفة، 

أدى هذا الوضع إلى تعطيل القدرات الكامنة لإدارات المصارف، والى حرمانها مـن  

  .اتخاذ مبادرات مستقلة
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يضاف إلى ذلك أن ملكية الدولة للجهاز المصرفي جعلت المصارف إحـدى مجـالات   

توظيف بغض النظر عن العدد الأمثل من الموظفين الذين تحتاجهم هذه المؤسسات، مما أدى ال

  .ةإلى تضخم عدد العاملين بها كغيرها من مؤسسات القطاع العام والتقليل من قدراتها التنافسي

وبوجه عام، كان أداء الجهاز المصرفي دون المستوى المطلـوب، إذ يلاحـظ تـدني    

رفية، وارتفاع نسبة السيولة المصرفية، نتيجة لإحجام إدارة المصارف مستوى الخدمات المص

عن منح تسهيلات ائتمانية للقطاع الخاص بسبب القيود التشريعية والإدارية وغياب الضمانات 

 ةالكافية وسلبيات التجارب السابقة، مما يدل على عدم استخدام موارد المصارف بـطريقة كفؤ

)www.libya-alyoum.com(.  

في إنجاز عملياتها المصرفية على منظومات مبرمجة محلياً الليبية تعتمد المصارف كما 

عدت بتقنية متأخرة نسبياً مما ساهم في محدودية الخدمات أومحدودة الكفاءة وغير مترابطة و

 التحكم والرقابة على هذه العملياتالتي تقدمها واستهلاكها لوقت طويل نسبياً وضعف قدرات 

وعدم وجود بنيـة تحتيـة    الحوالاتوالاعتماد على أدوات الدفع التقليدية مثل الصكوك كذلك 

ومنظومات تمكن المصارف من استحداث أدوات دفع سريعة وفعالة مثل بطاقات الدفع المسبق 

دام النقد وبـطء معـدل   وبطاقات الائتمان والصراف الآلي وهذا أدى إلى الاعتماد على استخ

دوران النقود في الاقتصاد مما ساهم سلباً في توظيف المدخرات وكذلك في قـدرة السياسـة   

  .)www.tcci.net.ly( وظائفهاالنقدية على أداء 

فقد أبدى عملاء المصارف التجارية العاملة في مدينة بنغازي حاجتهم إلـى اسـتحداث   

خدمات مصرفية غير متوفرة حاليا في المصارف التي يتعاملون معها متمثلـة فـي خدمـة    

الصراف الآلي، وبطاقة الائتمان، والخزائن الشخصية، وتسديد الفواتير، على التوالي حيـث  

تعتبر هذه الخدمات من الخدمات المصرفية المواكبـة لعمليـات التطـور التكنولـوجي فـي      

http://www.libya-alyoum.com
http://www.tcci.net.ly
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امة التي يحتاجها جميع أنواع عملاء المصارف التجارية باختلاف المصارف التجارية بصفة ع

  .)2008زغبية،(عملياتهم المصرفية وحجم تعاملاتهم 

أن مسـتويات   لى المصارف التجارية في ليبيـا عليه توضح الدراسات التي أجريت ع

 ـ ازي الرضا عن الخدمة المصرفية التي تقدمها المصارف التجارية العامة الواقعة بمدينة بنغ

واقتصـار  . تعكس حالة الرضا العام للعملاء، إلا أن هذه المستويات ليسـت كلهـا مرتفعـة   

 المصارف على تقديم الخدمات التقليدية فقط، رغم حاجة العملاء إلى خدمات مصرفية جديـدة 

  .)2005جعودة،(

، أن المصارف التجارية في ليبيا لا تقدم خدماتها (1992)كما أوضحت دراسة الجهيمي 

نه لا يوجد تجديد ولا تحسين للعمليات والخدمات المصرفية، واقتصرت هولة ويسر، حيث إبس

  . أعمالها على مجرد أداء الوظائف التقليدية فقط

مستوى رضا العملاء الاعتبـاريين  " ، والتي كانت بعنوان (2008)أما دراسة زغبية  

، فقد أوضحت "بمدينة بنغازي ة عن الخدمات المصرفية المقدمة في المصارف التجارية العامل

من مفردات عينة الدراسة  يرون وجود تأخير بسـيط فـي تقـديم الخدمـة      (36.8%)ن بأ

من مفردات العينة أن الخدمات المصرفي تقدم  (24.3%)بينما يرى . قيد الدراسة فبالمصار

لسـرعة  مما يعني أن الخدمات المصرفية في المصارف قيد الدراسة لا تقـدم با . بتأخير كبير

اللازمة والمطلوبة لعملائها التي تعتبر إحدى العوامل التي يتحقق عن طريقها رضا العمـلاء  

أن هذه الخدمات هي خدمات تقليدية ومحدودة حاليا والتي  مهذه المصارف، مع الأخذ بالعل نع

يفترض أن تقدم بسرعة عالية، وقد يرجع السبب في ذلك إلى عدم استخدام التقنيـة الحديثـة   

شكل شامل وكفء في كافة عمليات المصرف، الأمر الذي قد يسهم في تأخير تقديم الخدمـة  ب

  .وإنجازها
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قيـاس جـودة الخـدمات    " ، والتي كانت بعنـوان  (2009)كما تشير دراسة الشيخي 

، إلى أن المصارف التجارية الليبية "المصرفية المقدمة في المصارف التجارية العامة في ليبيا 

من مفردات العينة وهـذا   (74.2%)ما بين سرعة عادية أو تأخير بسيط بنسبة  تقدم خدماتها

مؤشر غير مقبول يؤثر وبشكل سلبي على العلاقة ما بين المصرف والعميل ويلاحظ أيضا أن 

من مفردات العينة أجابوا بأن هناك تأخيرا كبيرا فـي تقـديم الخـدمات     (15.6%)ما نسبته 

  .  المصرفية

هنـاك   احثة من الإطلاع عليها، يتبـين أن ات السابقة التي تمكنت البومن خلال الدراس

ة من قبل المصارف التجارية، كمـا  ومعوقات في استخدام الأساليب الكمية بصفة عام اًقصور

  .نه يوجد عدم رضا عام عن الخدمات المصرفيةأ

صفوف  من المصارف التجارية العامة بمدينة بنغازي تعاني من تراكعليه يمكن القول إ

الأساليب الكمية بالمصارف التجارية  ه لا يتم تطبيقعلى ذلك تعتقد الباحثة أن الانتظار، وبناء

نظريـة صـفوف    تطبيـق العامة بمدينة بنغازي، الأمر الذي تطلب القيام بدراسة عن واقـع  

 الانتظار بالمصارف التجارية الليبية، وهذا ما سيوضحه الجزء الميداني في الفصل القادم من

 .هذه الدراسة
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  :المقدمة 5-1

مشكلة الدراسة وأهدافها والإطار النظري لها ، استعرض في الفصول السابقة تم بعد أن 

، والدراسـة  الاسـتطلاعية التي تنقسم إلى الدراسـة  الميدانية الدراسة ول يتنافإن هذا الفصل 

اسة الرئيسية على عينـة  بها القيام بنفس خطوات الدر ، فالدراسة الاستطلاعية يقصدالرئيسية

الدراسة الرئيسية فهـي التعـرف    ماأ، الأصلي للدراسةصغر من العينة المحددة في المجتمع أ

نظرية صفوف الانتظار لدى العاملين بقطاع المصارف التجارية العامة قيد تطبيق على واقع 

  . الدراسة

 :الدراسة حدود  5-2

شمل كافة رؤساء أقسام الحسابات الجارية أو من ينوب عنهم، وت :ةالبشري الحدود) 5-2-1(

بالمصارف التجارية العاملة بمدينة ) نائب أو مساعد(ومدراء الفروع أو من ينوب عنهم 

  .بنغازي

لقد حددت مدينة بنغازي مجالا جغرافيا لهذه الدراسة، : )ةالجغرافي( ةالمكاني الحدود) 5-2-2(

، من حيث الحجم والكثافة السكانية بكافة المقومات التي تحتاجها الدراسة باعتبارها تتمتع

القطـاع المصـرفي الشـامل     ووجود العديد من المرافق الإنتاجية والخدمية بما فيهـا 

، الأمر الذي يمكن أن يساعد في تعميم نتائج هذه الدراسة على بقية المنـاطق  والمتنوع

  .المشابهة في ليبيا

  .م2012م إلى سنة 2009سنة الفترة من  توقد شمل :ةالزمني الحدود) 5-2-3(
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 : أداة جمع البيانات   5-3

فـي اسـتمارة    لقد تم الاعتماد في هذه الدراسة على أداة رئيسية لجمع البيانات تتمثـل 

لبحث على ، خاصة إذا كان مجتمع االوسائل المناسبة لجمع البيانات ، إذ أنها تعد منالاستبيان

 أي، والاستعانة أحيانا بالمقابلة الشخصية كلما أمكن ذلـك لإيضـاح   م من الثقافةمستوى ملائ

  .غموض أو عدم فهم قد يطرأ أثناء ملء استمارات الاستبيان

وقد روعي في إعداد الاستمارة كافة الأسس المنهجية التي تيسـر الحصـول علـى     

) 56(ويبلغ عدد الاستمارات البيانات والمعلومات المطلوبة دون تردد من جانب المبحوثين ، 

بنسـبة   أي، اسـتلمت بالكامـل   المصارف التجارية استمارة بمعدل استمارتين لكل فرع من 

  ).سؤالا 25(، وقد احتوت الاستمارة على من مجتمع الدراسة% 100

  :وقد تم إعداد الاستبيان على النحو التالي

 .المعلوماتجل استخدامه في جمع البيانات وإعداد استبيان أولي من أ .1

 .مته لجمع البياناتعرض الاستبيان على المشرف من أجل اختبار مدى ملاء .2

 .تعديل الاستبيان بشكل أولي حسب ما يراه المشرف .3

تم عرض الاستبيان على مجموعة من المحكمين والذين قاموا بدورهم بتقـديم النصـح    .4

 .والإرشاد وتعديل وحذف ما يلزم

 .ستبيان والتعديل حسب ما يناسبإجراء دراسة استطلاعية أولية للا .5

 .توزيع الاستبيان على جميع أفراد العينة لجمع البيانات اللازمة للدراسة .6
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  :منهجية الدراسة  5-4

تتبع هذه الدراسة الاستكشافية المنهج الوصفي ، حيث يتعرض بالدراسـة الميدانيـة   

بالمصارف التجارية العاملة الحسابات الجارية في أقسام  لواقع تطبيق نظرية صفوف الانتظار

  .بمدينة بنغازي

ويعتبر هذا المنهج أحد المناهج الرئيسية الذي يعتمد عليه بشكل رئيسي في الدراسات 

العلمية على مستويين أو مرحلتين ، المستوى الأول هـي مرحلـة البحـوث أو الدراسـات     

باكتشـاف  معينـة  الاستكشافية حيث تهدف هذه البحوث بوجه عام إلى التعرف على ظاهرة 

معارف وأفكار جديدة تساعد على تحديد المشكلة البحتة بدقة ، أما المستوى الثاني من البحوث 

التي تعتمد على المنهج الوصفي في تناول موضوعاتها هي البحوث الوصفية أو كما يطلـق  

    ). 129:2007أبو شنب ، (عليها الدراسات الوصفية التشخيصية المتعمقة 

  :الدراسة مجتمع  5-5 

يتكون مجتمع الدراسة من جميع الموظفين الليبيين الذين يشغلون وظائف رؤساء أقسام  

، )نائب أو مساعد(أو من ينوب عنهم الحسابات الجارية أو من ينوب عنهم ، ومدراء الفروع 

  :بالمصارف التجارية بمدينة بنغازي المشمولة بالدراسة وهي

 .حارىمصرف الص .1

 .وطنيالمصرف التجاري ال .2

 .هوريةمصرف الجم .3

 .دةوحرف المص .4
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  ) 1- 5( الجدول 
  توزيع رؤساء أقسام الحسابات الجارية والمدراء أو من ينوب

  ∗عنهم بالمصارف التجارية العاملة بمدينة بنغازي  
  

  

 اسم الفرع اسم المصرف
رؤساء أقسام الحسابات 
 الجارية أو من ينوب عنهم

مدراء الفروع أو من ينوب 
 )أو مساعد نائب(عنهم

 مصرف الصحارى

 P P الفرع الرئيسي بنغازي

 P P فرع البركة

 P P فرع عبد المنعم رياض

 P P فرع ميناء بنغازي

 P P فرع الصابري

المصرف التجاري 
 الوطني

 P P الفرع التجاري الرئيسي

 P P فرع الميدان

 P P فرع الهوا ري

 مصرف الجمهورية

 P P ناصرفرع شارع جمال عبد ال

 P P فرع السوق

 P P فرع الفندق

 P P فرع قار يونس

 P P فرع سوق النور

 P P فرع سوق الجريد

 مصرف الوحدة

 P P الفرع الرئيسي بنغازي

 P P فرع المختار

 P P فرع الميدان

 P P فرع السوق

 P P فرع الصابري

 P P فرع الرويسات

 P P فرع الخليج

 P P ية السياحيةفرع القر

 P P فرع النهر الصناعي

 P P فرع تيبستي

 P P فرع مستودع رأس المنقار

 P P فرع حديقة الشعب

 P P فرع شارع الوحدة العربية

 P P فرع سوق مواد البناء

 28 28  الإجمالي

                                                
 . تم  إعداد هذا الجدول من قبل الباحثة بناء على البيانات المتحصل عليها من خلال مقابلة المسؤلين بالمصارف محل الدراسة  ∗
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مل الشا الحصرمفردة ، وتم استخدام أسلوب ) 56(وقد بلغ عدد مفردات مجتمع الدراسة 

  .لجميع مفردات مجتمع الدراسة بجميع المصارف التجارية العامة بمدينة بنغازي

 : مصادر البيانات   5-6

تتم الإشارة إلى جميع المصادر التي تم الرجوع إليها مثل الكتب والدوريات والرسـائل  

  ).الانترنت(العلمية والنشرات والتقارير والمؤتمرات وشبكة المعلومات العالمية 

 :الإحصائية المستخدمة في الدراسة الأساليب  5-7

بعد الانتهاء من عملية جمع استمارات الاستبيان التي تـم توزيعهـا علـى العـاملين     

بالمصارف التجارية العامة بمدينة بنغازي ، اعتمدت الباحثـة علـى عـدد مـن الأسـاليب      

مثـل  الجـداول    الإحصائية لتحليل البيانات وصفيا و التي تتناسب وطبيعة هـذه الدراسـة  

  . التكرارية، والنسب المئوية للمقارنة بين المتغيرات وتقديم شرح وتفسير لمضمونها

  :الدراسة الاستطلاعية   5-8

يـتم إجـراء   ، وتعد العينة الاستطلاعية عينة مصغرة للعينة المحددة للدراسة الرئيسية

ع على الظروف المحيطـة  طلادء في الدراسة الميدانية وذلك للإالدراسة الاستطلاعية قبل الب

بالظاهرة والإجراءات التي سيتم فيها إجراء البحث الميداني وذلك نظرا لأهميتها في مسـاعدة  

، ومعرفـة  لكشف عن مشكلات في صياغة الأسـئلة الباحث على تطبيق أدوات البحث مثل ا

الثبـات  ، ويعرف والتأكد من ثبات وصدق الاستبيان جوانب الضعف في استمارة الاستبيان ،

، أو درجة الاتساق داخل الفقـرات  ياس الشئ الذي تقيسه أداة القياسالاتساق في ق" على انه 

            ، )244:2002، ملحـم "  (، ودرجة الثقـة فـي نتـائج المقيـاس    للمقياس والتجانس الكلي له

              " جلـه  علـى قيـاس مـا وضـع مـن أ      مقدرة ذلك المقياس"ياس فيقصد به أما صدق المق
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استمارة اسـتبيان  ) 15(، وعليه فقد شملت عينة الدراسة الاستطلاعية )239:1990عوض، (

  .من المصارف الأربعة من مجتمع الدراسة

   كرونبـاخ               وقامت الباحثة بالتحقق من ثبات الأداة باحتساب معامل ألفـا 

(Alpha Cronbach) التالية  لفحص الاتساق الداخلي للفقرات بالمعادلة :  

=    

  : نحيث إ

  .مقدار الثبات=  1

N  =عدد عبارات الأسئلة.  

  .تباين كل بند من بنود المقياس بحسب درجة الأفراد في هذا البند=  

  .تباين المقياس الكلي=  

 وبالتالي. بيعي لمعاملات الثبات لكل المقاييسوتم اشتقاق معامل الصدق من الجذر التر

  : تم الحصول على البيانات التالية

  )2-5(جدول 

  معامل الثبات والصدق لمقياس الدراسة

  معامل الصدق  معامل الثبات  المقياس
العبارات المحددة لواقع استخدام نظرية صفوف 

  .الانتظار بالمصارف التجارية الليبية
0.65  0.81  

   
ن قيم معامل الثبات والصدق مقبولة ودالة إحصائية فان اسـتمارة الاسـتبيان   ونظرا لا

  .الدراسةمجتمع أصبحت جاهزة ليتم توزيعها على 

  



 58

  :خصائص وسمات مجتمع الدراسة  5-9

اسة خصائص معينـة كالوظيفـة،   احتوت استمارة الاستبيان الموزعة على مجتمع الدر

  .د سنوات الخبرة، التخصص وعدالسن، المؤهل العلمي، النوع

  :الوظيفة الحالية   5-9-1

يمثلون رؤساء أقسـام الحسـابات الجاريـة ، و    % 37.5أن ) 3-5(يتبين من الجدول 

الفروع ،  فهم عبارة عن مديري% 19.6ر ، أما هم عبارة عن نائب أو مساعد المدي% 30.4

  .  هم مساعد رئيس قسم الحسابات الجارية% 12.5في حين أن 

  )3-5(جدول
  لوظيفة الحالية التي يشغلها أفراد مجتمع الدراسةا

  النسبة المئوية  العدد  الوظيفة الحالية
  %19.6  11  مدير الفرع

  %30.4  17  نائب أو مساعد المدير
  %37.5  21  رئيس قسم الحسابات الجارية

  %12.5  7  مساعد رئيس قسم الحسابات الجارية
  %100  56  الإجمالي

  

  : العمر  5-9-2

تشكل أعلى نسبة من ) سنة 47إلى  38من (أن الفئة العمرية ) 4-5(الجدول يتضح من 

مؤشر يدل على المشاركة الفعالة للعنصر الشاب في ال، وهذا % 37.5مجتمع الدراسة وبنسبة 

، % 35.7وبنسبة ) سنة 57إلى  48من (المصارف قيد الدراسة ، تليها مباشرة الفئة العمرية 

إلى  18من (، ثم الفئة العمرية % 21.4وبنسبة ) سنة 37إلى  28من (ثم تليها الفئة العمرية 

  %.1.8وبنسبة ) سنة فما فوق 58من (، وتأتي أخيرا الفئة العمرية % 3.6وبنسبة ) سنة 27
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  )4-5(جدول
  توزيع أفراد مجتمع الدراسة حسب العمر

  النسبة المئوية  العدد  فئات العمر
  %3.6  2  سنة 27إلى  18من 
  %21.4  12  سنة 37 إلى 28من 
  %37.5  21  سنة 47إلى  38من 
  %35.7  20  سنة 57إلى  48من 
  %1.8  1  سنة فما فوق 58من 

  %100  56  الإجمالي
  

  :المؤهل العلمي  5-9-3

أن نسبة الحاصلين على شهادة الثانوية العامة أو ما يعادلهـا  ) 5-5(يتضح من الجدول 

نسبة كبيرة نوعا ما تدل على تدني المسـتوى   وهي% 30.4تمثل أعلى نسبة إذ بلغت نسبتها 

وهذا بدوره يؤثر على مصداقية المعلومات التي تـم  الدراسي لأغلب مفردات مجتمع الدراسة 

، أما بالنسـبة  % 28.6، ثم تليها فئة الحاصلين على البكالوريوس أو الليسانس وبنسبة جمعها 

ي حين تبلغ نسبة الحاصلين على الدبلوم ، ف% 25لفئة الحاصلين على الدبلوم العالي فقد بلغت 

  %.5.4كانت لحملة الماجستير وبنسبة ف، أما المرتبة الأخيرة % 10.7المتوسط 

  )5-5(جدول
  توزيع مجتمع الدراسة حسب المؤهل العلمي

  النسبة المئوية  العدد  المؤهل العلمي
  5.36%  3  ماجستير

  %28.57  16  بكالوريوس أو ليسانس
  %25.0  14  دبلوم عالي
  %10.71  6  دبلوم متوسط

  %30.36  17  ثانوية عامة أو ما يعادلها
  %100  56  الإجمالي
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  : النوع   5-9-4

، مجتمع الدراسة هم من فئة الـذكور  من أفراد% 80.4أن ) 6-5(يتضح من الجدول 

لذكور أعلى أن نسبة امن أفراد مجتمع الدراسة هن من فئة الإناث مما يدل على % 19.6بينما 

  . ثير من نسبة الإناث وذلك لتمثيل مجتمع الدراسةبك

  )6-5(جدول 

  توزيع أفراد مجتمع الدراسة حسب النوع

  النسبة المئوية  العدد  النوع
  %80.4  45  ذكر
  %19.6  11  أنثى

  %100  56  الإجمالي
  

  :التخصص   5-9-5

تمـع  تبين أن اغلب أفراد مج) 7-5(من خلال استعراض البيانات الواردة في الجدول 

غير متخصصين وهذا من المتوقع أن يؤدي إلى ضـعف فـي   % 33.9الدراسة وبما نسبته 

عملية اتخاذ القرارات الخاصة بآلية تقديم الخدمات المصرفية بالمصارف قيد الدراسـة ، وان  

تخصص محاسـبة ،  % 25من أفراد مجتمع الدراسة تخصصهم إدارة أعمال ، بينما % 32.1

تخصـص آداب ، وهـو دليـل علـى تنـوع      % 1.8خيرا  تخصص اقتصاد ، وأ% 7.1و

  .التخصصات لمدراء الفروع ورؤساء أقسام الحسابات الجارية
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  )7-5(جدول

  توزيع أفراد مجتمع الدراسة حسب التخصص العلمي

  النسبة المئوية  العدد  التخصص
  %33.93  19  غير متخصص
  %32.14  18  إدارة أعمال
  %25.0  14  محاسبة
  %7.14  4  اقتصاد
  %1.79  1  آداب

  %100  56  الإجمالي
  

  :عدد سنوات الخبرة في الوظيفة الحالية   5-9-6

من مفردات مجتمع الدراسة لديهم خبرة تزيـد  % 51.8إن ) 8-5(يتضح من الجدول 

لتي يقومـون  ، وهذا يدل على قدرتهم على الإلمام بالجوانب المختلفة للأنشطة ا سنة 15عن 

  .يعزز قدرتهم على القيام بعملهم بالشكل الصحيح بها، وهذا من المفترض أن

  )8-5(جدول

  توزيع أفراد مجتمع الدراسة حسب سنوات الخبرة

  النسبة المئوية  العدد  عدد سنوات الخبرة
  %3.6  2  سنوات 5قل من أ
  %21.4  12  سنوات 10قل من وأ 5من 
  %23.2  13  سنة 15قل من وأ 10من 

  %51.8  29  سنة فما فوق 15
  %100  56  يالإجمال
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  :البرامج التدريبية واتخاذ القرارات   5-10

يتوقف في المقام الأول على قدرة وكفاءة القـادة الإداريـين    إن مقدار نجاح المنظمات

وفهمهم للقرارات الإدارية وأساليب اتخاذها والعمل على متابعة تنفيذها وتقويمها عن طريـق  

   .والسليم لأعمالهمتدريب العاملين على كيفية الأداء الصحيح 

  :قيام المصرف بتنفيذ برامج تدريبية   5-10-1

تعتبر الدورات التدريبية في المجالات العلمية ذات أهمية كبيرة نظرا لما تهيئـه هـذه   

الدورات للموظف من معارف ومهارات جديدة تتطلبها مهنته ، أو من خـلال تعرفـه علـى    

 ـ أفضل الحلول للمشكلات التي يواجهها أثناء   هممارسته لمهنته مما يزيده تمكنا فـي أداء عمل

جهـة   أيويساعده على تجنب الأخطاء ، ليصل بذلك إلى المستوى المنشود الذي تطمح إليه 

يوضح مدى قيام المصارف قيد الدراسة بتنفيذ البرامج ) 9-5(والجدول . تسعى للرقي والتقدم

  .التدريبية من عدمه

لمصارف قيد الدراسة تقـوم بتنفيـذ بـرامج    أن جميع ا) 9-5(يتضح من الجدول و

  .رف بالموظفين للارتقاء إلى مستوى أداء جيداتدريبية وهو مؤشر جيد يدل على اهتمام المص

  )9-5(جدول

  مدى قيام المصارف بتنفيذ البرامج التدريبية

  النسبة المئوية  العدد  الإجابة
  %100  56  نعم
  %00  0  لا
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  :فيها إجراء البرامج التدريبية  المجالات التي يتم  5-10-2

يعتمد تحديد المجالات التي يتم فيها إجراء البرامج التدريبيـة علـى تقـدير الاحتيـاج     

تحديد وترتيب الاحتياجات التدريبية واتخاذ القرارات ووضع  أيالتدريبي للموظفين لكل مجال 

التي يتم فيها إجـراء   يوضح المجالات) 10-5(والجدول . هذه الاحتياجات الخطط بشأن تلبية

  . البرامج التدريبية

لتي تجري فيها الدورات في المجالات ا اًأن هناك تنوع) 10-5(يتضح من الجدول و

، يليه مجال الحاسب % 35.7، فقد جاء المجال الإداري في المرتبة الأولى وبنسبة  التدريبية

، ثـم تـأتي المنظومـة     %23.2، ثم يليه المجال المحاسبي وبنسـبة  % 26.8الآلي وبنسبة 

، % 5.4ليات وبنسبة ،  ويأتي في المرتبة الأخيرة مجال بحوث العم% 8.9المصرفية وبنسبة 

وهذا يشير إلى عدم إدراك المسؤولين بالمصارف التجارية قيد الدراسة بأهمية تدريب العاملين 

  .ئهم وتنمية مهاراتهمفي هذا المجال لرفع مستوى أدا

  )10-5(جدول
  التي يتم فيها البرامج التدريبية المجالات
  النسبة المئوية  العدد  مجال الدورة التدريبية
  %5.4  3  مجال بحوث العمليات
  %35.7  20  المجال الإداري
  %23.2  13  المجال المحاسبي
  %26.8  15  مجال الحاسب الآلي
  %8.9  5  المنظومة المصرفية

  %100  56  الإجمالي
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 :ن في مجال الأساليب الكميةصصيمتخمدى وجود أفراد   5-10-3

 اًيعتبر اختيار الموظفين على أساس الكفاءة والتوافق بين المنصب واختصاص الفرد أمر

يوضـح  ) 11-5(، والجدول اءة المنظمات الإنتاجية والخدميةحيث يساعد على رفع كف اًمهم

   . متخصصون في مجال الأساليب الكميةمدى وجود أفراد 

د الدراسة ليس لـديهم أفـراد   المصارف التجارية قيأغلب أن ) 11-5(يبين الجدول و

تدني مستوى المعرفة ، مما يدل على % 91.1ن في مجال الأساليب الكمية وبنسبة متخصصي

الاسـتفادة مـن العناصـر    ، وبالتالي عدم  بأهمية هذا المجال في تسيير الخدمات المصرفية

تطبيق نظرية صفوف الانتظار لحل مشكلة  في المتخصصة في مجال الأساليب الكمية البشرية

  . الازدحام

  )11-5(جدول
  ن في مجال الأساليب الكميةاد متخصصيمدى وجود أفر

  النسبة المئوية  العدد  الإجابة
  %8.9  5  نعم
  %91.1  51  لا

  %100  56  الإجمالي
  

  :لأسلوب المتبع في اتخاذ القراراتا  5-10-4

من أفراد مجتمع الدراسة يعتمدون على تطبيق % 57.1أن ) 12-5(يلاحظ من الجدول 

في اتخاذ القرارات ، بينما يعتمد باقي أفراد مجتمع الدراسة على الخبـرة   تالقوانين والقرارا

الأساليب الكمية في  تطبيق، ومن هنا يلاحظ عدم % 42.9السابقة في اتخاذ القرارات وبنسبة 

  .يق نظرية صفوف الانتظار باعتبارها أحد الأساليب الكمية، وبالتالي عدم تطباتخاذ القرارات 
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  )12-5(جدول
  الأسلوب المتبع في اتخاذ القرارات

  النسبة المئوية  العدد  أسلوب اتخاذ القرارات
  %57.1  32  تطبيق القوانين والقرارات

  %42.9  24  الخبرة السابقة
  %0.0  0  الحدس والتخمين
  %0.0  0  المحاولة والخطأ

  %0.0  0  لأساليب الكميةإتباع ا
  %100  56  الإجمالي

  

   : نظرية صفوف الانتظار   5-11

  :جة الإلمام بنظرية صفوف الانتظاردر  5-11-1

من المبحوثين لديهم إلمام بنظريـة صـفوف   % 57.1إن ) 13-5(يتضح من الجدول 

لا يوجد لديهم من المبحوثين % 42.9الانتظار وهي نسبة كبيرة إلا إنهم لا يطبقونها ، بينما  

تأثير سلبي على عملية اتخاذ القـرارات الخاصـة بصـفوف     إلمام بالنظرية مما قد يكون له

  .الانتظار

  )13-5(جدول
  درجة إلمام العاملين بالمصارف بنظرية صفوف الانتظار

  النسبة المئوية  العدد  درجة الإلمام بنظرية صفوف الانتظار
  %12.5  7  كبيرة
  %44.6  25  متوسطة

  %42.9  24  وجدلا ت
  %100  56  الإجمالي
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  :بنظرية صفوف الانتظار ةادر المعرفمص  5-11-2

تعتبران مـن أهـم    الدراسية والخبرة العمليةالمقررات  إن )14-5(يتضح من الجدول 

، ويتضح من هذه النسـبة أهميـة   % 39.2مصادر المعرفة بنظرية صفوف الانتظار وبنسبة 

% 5.4، بينما اب المعرفة بنظرية صفوف الانتظارعملية في إكسالمقررات الدراسية والخبرة ال

ذه المعرفة من الدورات التدريبية ، ومن هنـا يلاحـظ عـدم    على ه امن المبحوثين تحصلو

  .الاهتمام بهذا المجال الأمر الذي يعكس عدم تطبيق هذه النظرية في المصارف قيد الدراسة

  )14-5(جدول
  نتظار بالنسبة للمبحوثينمصادر المعرفة بنظرية صفوف الا

  النسبة المئوية  العدد  المصادر
  %42.9  24  بلم يج

  %19.6  11  مقررات دراسية
  %5.4  3  دورات تدريبية

  %1.8  1  الكتب والمجلات العلمية
  %19.6  11  الخبرة العملية
  %10.7  6  الانترنت
  %100  56  الإجمالي

  

  :وف الانتظارنظرية صف تطبيقفي لمدى حاجة العمل المصر  5-11-3

يرون أنـه توجـد   من أفراد مجتمع الدراسة % 55.3ن أ) 15-5(من الجدول يلاحظ 

فـي   نوهي نسبة جيدة تدل على رغبة المبحـوثي حاجة إلى تطبيق نظرية صفوف الانتظار 

  .ة مشكلة الازدحام وتسيير الخدمات المصرفيةمعالج
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  )15-5(جدول
  فوف الانتظارمدى حاجة العمل المصرفي لاستخدام نظرية ص

مدى حاجة العمل المصرفي 
  النسبة المئوية  العدد  لنظرية صفوف الانتظار

  %42.9  24  بلم يج
  %19.6  11  كبيرة
  %35.7  20  متوسطة
  %1.8  1  لا توجد
  %100  56  الإجمالي

  

  : وف الانتظار في المصارف التجاريةنظرية صف طرق تفعيل تطبيق  5-11-4

إقامـة   يـرون أن مجتمع الدراسـة   من أفراد %37.5إن ) 16-5(يلاحظ من الجدول 

نسب وسيلة تساعد على المعرفة بهذه النظرية ، نظرا لعـدم وجـود   الدورات التدريبية هي أ

، إذ أن أغلبية المبحـوثين إمـا أن مسـتواهم    لتخصصية في مجال الأساليب الكميةالكفاءات ا

  .   الدراسي أقل من جامعي أو أنهم غير متخصصون

  )16-5(جدول
  طرق تفعيل استخدام نظرية صفوف الانتظار في المصارف قيد الدراسة

  النسبة المئوية  العدد  طرق تفعيل النظرية
  %42.9  24  بلم يج

  %37.5  21  إقامة دورات تدريبية
  %16.1  9  الاهتمام بالوعي بأهمية خدمة الزبون
  %3.6  2  الحث على الحفاظ على سمعة المصرف

  %100  56  الإجمالي
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  :الحسابات الجارية قسمفي  ديد الازدحام أمام شبابيك الخدمةتح  5-11-5

من أفراد مجتمع الدراسة أكدوا وجود الازدحام % 98.2إن ) 17-5(يلاحظ من الجدول 

في أقسام الحسابات الجارية بالمصارف التجارية قيد الدراسة ، وبالرغم من ذلـك فـإنهم لا   

  .اسبة لحل مشكلة هذه المشكلةيطبقون  الأساليب العلمية المن

  )17-5(جدول
  الحسابات الجارية قسمفي  تحديد الازدحام أمام شبابيك الخدمة

  النسبة المئوية  العدد  الازدحام
  %32.1  18  يوجد في اغلب الأحيان
  %66.1  37  يوجد في بعض الأحيان

  %1.8  1  لا يوجد
  %100  56  الإجمالي

  

  

  :بالمصارف قيد الدراسةالحسابات الجارية  مقسفي عدد شبابيك الخدمة   5-11-6

غلب المصارف قيد الدراسة يتراوح عـدد  أي أ% 59أن ) 18-5(يلاحظ من الجدول 

غير كاف مما يؤدي إلى تكون صفوف شبابيك وهو عدد )  4إلى  3من (شبابيك الصرف فيها 

  ).19-5(الانتظار وهو ما يؤكده الجدول 

  )18-5(جدول
  بالمصارف قيد الدراسةالحسابات الجارية  قسمي فعدد شبابيك الخدمة 

  النسبة المئوية  العدد  عدد الشبابيك
1  4  7.1%  
2  11  19.6%  
3  19  34%  
4  14  25%  
5  8  14.3%  

  %100  56  الإجمالي
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  :في قسم الحسابات الجاريةمدى كفاية عدد شبابيك الخدمة   5-11-7

عدد  يشكون في كفايةالدراسة  من أفراد مجتمع% 85.7 نإ) 19-5(يتضح من الجدول 

شبابيك الخدمة ، ومن هنا يتضح أن عدم تطبيق نظرية صفوف الانتظار يجعلهم غير قادرين 

  .على تحديد العدد المناسب من شبابيك الخدمة

  )19-5(جدول

  في قسم الحسابات الجارية مدى كفاية عدد شبابيك الخدمة

  النسبة المئوية  العدد  كفاية الشبابيك
  %14.3  8  كافيا

  %53.6  30  كافيا إلى حد ما
  %32.1  18  غير كافي
  %100  56  الإجمالي

  

  :في قسم الحسابات الجاريةمتوسط الوقت اللازم لتقديم الخدمة المصرفية   5-11-8

 10من (أن متوسط الوقت اللازم لتقديم الخدمة المصرفية ) 20-5(يتضح من الجدول 

وهي مدة طويلة تـؤدي إلـى تكـون    % 66.1ى وبنسبة جاء في المرتبة الأول) دقيقة 20إلى 

غلـب  حيـث يـرى أ  ) 21-5(، وهذا ما يؤكده الجـدول  لانتظار وبالتالي الازدحامصفوف ا

أنهـا لا تقـدم   % 26.8المبحوثين أن الخدمة تقدم إلى حد ما بالسرعة المطلوبة ، بينما يرى 

  .بالسرعة المطلوبة
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  )20-5(جدول

  في قسم الحسابات الجارية م الخدمة المصرفيةمتوسط الوقت اللازم لتقدي

  النسبة المئوية  العدد  الوقت
  %28.57  16  دقائق 10قل من أ

  %66.07  37  دقيقة 20إلى  10من 
  %3.57  2  دقيقة 40إلى  21من 

  %1.79  1  دقيقة 40أكثر من 
  %100  56  الإجمالي

  

  )21-5(جدول
  الخدمة المصرفية تقدم بالسرعة المطلوبة

  النسبة المئوية  العدد  
  %10.7  6  نعم

  %62.5  35  إلى حد ما
  %26.8  15  لا

  %100  56  الإجمالي
  

 ويرجع السبب الرئيسي في بطء تقديم الخدمة المصرفية من وجهة نظر أفراد مجتمـع 

، في حين % 30.4بنسبة ) 22-5(، وهذا ما يوضحه الجدول الدراسة إلى عدم كفاية العاملين

كبر من معدل تقديم الخدمة السبب الثـاني  و معدل وصول الزبائن أ ابيك الصرفتمثل قلة شب

   %. 26.8لبطء تقديم الخدمة المصرفية وبنسبة 
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  )22-5(جدول
  في قسم الحسابات الجارية أسباب البطء في تقديم الخدمة المصرفية

  النسبة المئوية  العدد  أسباب البطء
كبر من معدل وصول الزبائن أ
  معدل تقديم الخدمة

15  26.8%  

  %26.8  15  قلة شبابيك الصرف
  %30.4  17  عدم كفاية العاملين
  %16.4  9  الأعطال الفنية

  %100  56  الإجمالي
  

في قسم مدى الاعتماد على الحاسبات الآلية في تقديم الخدمة المصرفية   9- 5-11

  :الحسابات الجارية

الآلية في تقديم الخدمـة   نه يتم الاعتماد كليا على الحاسباتأ) 23-5(تبين من الجدول 

، وتعتبر هذه النسبة جيـدة جـداً لمـا    % 83.9بنسبة في قسم الحسابات الجارية المصرفية 

للحاسبات الآلية من أهمية بالغة في المساعدة على تقـديم الخـدمات المصـرفية بالسـرعة     

عتماد أفراد مجتمع الدراسة أن الانصف حيث يرى ) 24-5(المطلوبة، وهذا ما يؤكده الجدول 

  . على الحاسبات الآلية يساعد على تقليل زمن تقديم الخدمة

  )23-5(جدول
  مدى الاعتماد على الحاسبات الآلية في تقديم 

  في قسم الحسابات الجارية الخدمة المصرفية
  النسبة المئوية  العدد  مدى الاعتماد على الحاسبات الآلية

  %83.9  47  اعتماد كلي
  %16.1  9  اعتماد جزئي

  %0.0  0  يعتمدلا 
  %100  56  الإجمالي
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  )24-5(جدول
  دوافع الاعتماد على الحاسبات الآلية في 

  في قسم الحسابات الجارية تقديم الخدمات المصرفية

  النسبة المئوية  العدد  دوافع الاعتماد
  %50.0  28  تقليل زمن تقديم الخدمة
  %39.3  22  مواكبة التطور التقني
  %10.7  6  خفض التكاليف

  %100  56  جماليالإ
  

  في قسم  ل وصول العملاء إلى مراكز الخدمةطرق معالجة زيادة معد   5-11-10

  :الحسابات الجارية

أن زيادة نقاط أو شبابيك الخدمة تعتبر إحدى طرق معالجة ) 25-5(يتضح من الجدول 

ظـر  من وجهـة ن في قسم الحسابات الجارية زيادة معدل وصول العملاء إلى مراكز الخدمة 

غلـب  حيـث إن أ ) 18-5(، وهذا ما أشار إليه الجـدول  من أفراد مجتمع الدراسة% 57.1

  . شبابيك) 3(المصارف قيد الدراسة لا يزيد عدد شبابيك الصرف فيها عن 

  )25-5(جدول
  طرق معالجة زيادة معدل وصول العملاء

  الحسابات الجارية في قسم إلى مراكز الخدمة 

  مئويةالنسبة ال  العدد  طرق المعالجة
  %57.1  32  زيادة نقاط أو شبابيك الخدمة

  %5.4  3  زيادة ساعات العمل
  %19.6  11  الاعتماد على الأداء الآلي

  %17.9  10  زيادة معدلات أداء شبابيك تقديم الخدمة
  %100  56  الإجمالي
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  :الانتظار في المصارف قيد الدراسةنظرية صفوف  الرغبة في تطبيق  5-11-11

في اسـتخدام   من مجتمع الدراسة لديهم الرغبة% 62.5أن ) 26-5(ل يتضح من الجدو

دليل على إدراك هؤلاء لأهمية هذه النظرية  في ، وتعتبر هذه النسبة نظرية صفوف الانتظار

لا يوجد لديهم الرغبـة فـي   % 37.5، بينما  الازدحام في المصارف قيد الدراسةحل مشكلة 

  .استخدام هذه النظرية

  )26-5(جدول
  غبة في استخدام نظرية صفوف الانتظار في المصارف قيد الدراسةالر

  النسبة المئوية  العدد  الرغبة
  %62.5  35  نعم
  %37.5  21  لا

  %100  56  الإجمالي
  

نظريـة صـفوف الانتظـار فـي      والمعوقات التي تحول دون تطبيق المشاكل 5-11-12

  :المصارف قيد الدراسة 

 والمعوقات التي تحول دون تطبيـق  المشاكلالذي يعرض ) 27-5(يتضح من الجدول 

د الأهداف الرئيسية لهـذه  بالمصارف التجارية قيد الدراسة ، وهو أح نظرية صفوف الانتظار

من أفراد مجتمع الدراسة يروا من خلال خدمتهم أن السـبب الرئيسـي   % 53.6، أن الدراسة

دريبية في هذا المجـال ،  لعدم تطبيق نظرية صفوف الانتظار يرجع إلى عدم تلقيهم دورات ت

كما أن عدم توفر الكوادر البشرية المؤهلة والمتخصصة يعتبر أحد العوائق إذ بلغـت نسـبته   

 منهم إلى تدني مستوى إدراك المسؤولين لأهمية اسـتخدام % 14.3، في حين أشار % 16.1

    .نظرية صفوف الانتظار في حل مشكلة الازدحام بالمصارف التجارية قيد الدراسة
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  )27-5(جدول
  المشاكل والمعوقات التي تحول دون استخدام

  الانتظار في المصارف قيد الدراسة  ظرية صفوفن 
  النسبة المئوية  العدد  المشاكل والمعوقات

  %14.3  8  تدني مستوى إدراك المسؤولين لأهمية استخدام هذه النظرية
  %53.6  30  عدم تلقي دورات تدريبية في هذا المجال

  %16.1  9  الكوادر البشرية المؤهلة والمتخصصةعدم توفر 
  %12.5  7  تفضيل المسؤولين والعاملين للوسائل التقليدية

  %3.6  2  عدم وجود الحوافز المناسبة
  %100  56  الإجمالي

  

  :النتائج والتوصيات   5-12

نتظار بالمصـارف التجاريـة   نظرية صفوف الا مت هذه الدراسة ببحث واقع تطبيققا

في ضوء البيانات التي تم تجميعها وتحليلها في إطار الأهداف الرئيسية لتلك الدراسة ، والليبية

لباحثة أنها سوف تسـاعد فـي   فقد توصلت إلى مجموعة من النتائج والتوصيات التي ترى ا

  .نظرية صفوف الانتظار في المصارف قيد الدراسة للمساعدة في اتخاذ القرارات تطبيق

  :النتائج   5-12-1

في هذه الدراسة إلى نتائج أوليـة تتعلـق بأهـداف    النتائج المتوصل إليها  تقسيميمكن 

  .الدراسة ، ونتائج أخرى

 :نتائج أولية تتعلق بأهداف الدراسة  .1

فيما يتعلق بواقع تطبيق نظرية صفوف الانتظار في المصارف التجارية العامة بمدينة  •

قيد التجارية نظرية في المصارف فقد كشفت الدراسة أنه لا يتم تطبيق هذه ال ، بنغازي



 75

الدراسة حيث ينحصر أسلوب اتخاذ القرارات على تطبيق القوانين والقرارات والخبرة 

 .السابقة فقط

أما فيما يتعلق بالمشاكل والمعوقات التي تحول دون تطبيق نظرية صفوف الانتظـار   •

دريبية في هذا في المصارف قيد الدراسة فقد كشفت الدراسة أن عدم تلقي الدورات الت

كما دلت الدراسة على تدني المجال يعتبر العائق الرئيسي لعدم تطبيق هذه النظرية ، 

مستوى إدراك المسؤولين لأهمية استخدام هذه النظرية ،مما ترتب عليـه انخفـاض   

كذلك عدم تـوفر  دريبية الخاصة بمجال تلك النظرية ، مستوى الاهتمام بالدورات الت

مؤهلة والمتخصصة يعتبر أحد العوائق التي تحـول دون تطبيـق   الكوادر البشرية ال

 .قيد الدراسةالتجارية نظرية صفوف الانتظار في المصارف 

 : نتائج عامة .2

  :يمكن تلخيص هذه النتائج في النقاط التالية       

مستواهم الدراسي أقل من جامعي ، حيـث  من مفردات مجتمع الدراسة  نسبة كبيرةأن   .أ 

غيـر   خـر مـنهم  اً آوأن عددمن حملة الثانوية العامة أو ما يعادلها ، منهم  بعضاًأن 

متخصص ، الأمر الذي قد ينعكس سلبا على اتخاذ القرارات الخاصة بتطبيـق نظريـة   

 .صفوف الانتظار

أما بالنسبة للاستفادة من الدورات التدريبية فمعظم هذه الدورات كانـت فـي المجـال      .ب 

المصارف قيـد الدراسـة لا يوجـد بهـا أشـخاص       أغلبيةالإداري ، كما يلاحظ أن 

متخصصون في مجال الأساليب الكمية ، وهذا يعكس عدم إتباع الأساليب الكميـة فـي   

 .والاعتماد على تطبيق القوانين والقرارات تاتخاذ القرارا



 76

من خلال تحليل البيانات الخاصة بنظرية صفوف الانتظار في المصارف التجاريـة ،    .ج 

 :تبين أن 

معرفة بنظرية صفوف الانتظار في المصارف التجاريـة قيـد الدراسـة    درجة ال •

الدراسية والخبرة متوسطة وترجع المعرفة المتوسطة بهذه النظرية إلى المقررات 

من مفردات مجتمع الدراسة لـيس لـديهم   %) 42.9(نه يلاحظ أن العملية ، إلا أ

 .إلمام بهذه النظرية وهي نسبة لا يستهان بها

ج أن الشعور بالحاجة لاستخدام نظرية صفوف الانتظار متوسطة ، أظهرت النتائ •

أما أهم الطرق المتبعة لتفعيل استخدام هذه النظرية في المصارف قيد الدراسة فقد 

كشفت الدراسة أن من أهم الطرق هو إقامة الدورات التدريبية والاهتمام بالوعي 

 .بأهمية خدمة الزبون

في بعـض الأحيـان أمـام شـبابيك الخدمـة      نه يوجد ازدحام كشفت الدراسة أ •

أغلبية هـذه  أن بالمصارف قيد الدراسة ويرجع ذلك إلى قلة شبابيك الخدمة حيث 

وهو عدد غير ) شبابيك 4إلى  3من ( عدد شبابيك الخدمة فيهايتراوح المصارف 

إلى حد ما من وجهة نظر المبحوثين كاف. 

تقدون أن الخدمة تقدم إلى حد مـا  تبين من خلال الدراسة أن أغلبية المبحوثين يع •

نه يمكن معالجـة  ، وأ) دقيقة 20إلى  10من (ستغرق بالسرعة المطلوبة حيث ت

 .ذلك من خلال زيادة شبابيك الخدمة في المصارف التجارية
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  :التوصيات   5-12-2

  :في نهاية هذه الدراسة ومن خلال ما تضمنته من نتائج توصي الباحثة بالاتي  

المبحوثين في المصارف التجارية ، هم من حملة بعض دراسة الميدانية أن لوحظ من ال .1

ن غالبية منهم غير متخصص ، وحيث إ خراً آعددن ثانوية العامة أو ما يعادلها ، وأال

هؤلاء لديهم معرف متوسطة أو قليلة بنظرية صفوف الانتظار لذلك نـرى ضـرورة   

جارية لدرايتهم بأهميـة اسـتخدام   توظيف حملة المؤهلات الجامعية في المصارف الت

 .الأساليب العلمية في اتخاذ القرارات الخاصة بصفوف الانتظار

، لذلك في شبابيك الخدمة ن من أسباب البطء في تقديم الخدمة هو عدم كفاية العاملين إ .2

يجب الاستفادة من التطورات التكنولوجية وذلك من خلال إدخـال الصـراف الآلـي    

 .دفع الالكتروني بغرض تخفيف الضغط على شبابيك الصرفواستخدام بطاقات ال

العمل على تنمية الوعي لأهمية ومزايا استخدام نظرية صفوف الانتظار للمساعدة في  .3

اتخاذ القرارات عن طريق تقديم الدورات التدريبية والمحاضرات في مجال الأسـاليب  

ين لأهمية استخدام هذه الكمية ، حيث يمكن أن تساهم هذه الدورات في إدراك المسؤول

 .النظرية
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  .دارةالإفي  لعامةالإجازة ا استكمال متطلبات ، لهدف "التجارية الليبية بالمصارف

على آلية تقديم خدمات الحسابات الجارية بالمصـارف  إلى التعرف  الدراسة هدفوت

  .تقديم هذه الخدمةاستخدام نظرية صفوف الانتظار في مدى و ،العامة بمدينة بنغازي التجارية

المصـارف  العاملين بالحصول على بعض البيانات من  الدراسة هويتطلب استكمال هذ

مـن   تقديم هذه البيانات المطلوبـة لذا نأمل منكم التفضل مشكورين بالمساهمة في  ،جاريةالت

، علما بـأن هـذه البيانـات    ستبيان المرفق بكل دقة وموضوعيةخلال الإجابة على أسئلة الا

  .بكل سرية وأمانةلأغراض البحث العلمي ستستخدم المجمعة 

  

  مع فائق الشكر والاحترام            

  والسلام عليكم

  

  الباحثة
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  نظرية صفوف الانتظارنبذة عن 
  

تعتبر نظرية صفوف الانتظار من الأساليب الكمية التي تهدف إلى تحديد العدد الأمثل 

من الأفراد أو مراكز الخدمة اللازمين لخدمة العملاء الذين يصلون عشوائيا ودون نظام ، مثل 

أيضا العملاء في المصرف أمـام  الصرف في الأسواق ، و ألآتالزبائن الذين ينتظرون أمام 

  .حيث من الأفضل تقديم هذه الخدمات دون الحاجة للانتظار طويلا. شبابيك الصرف والإيداع

 ـوبوج مـن   عره عام تنشأ مشكلة صفوف الانتظار إذا كان معدل وصول العملاء أس

لـى  إوبالتالي فإن هذه النظرية تهـدف  ). الصراف(ن جانب مقدم الخدمة داء الخدمة مأ معدل

أو لقلـة   ما لقلة عددهاإمن تلبية طلبات الزبائن ) شبابيك الخدمة(دراسة عجز مراكز الخدمة 

  .سرعلخدمات بشكل ألتلبية اوذلك ،  كفاءتهمو لعدم العاملين في هذه المراكز أ

 والاحتفـاظ خدمات بسرعة فائقة وجودة عالية لإرضاء العملاء ن تقدم العليه ينبغي أ  

ي دولة بمـدي رضـا العمـلاء عـن     رجة نجاح المؤسسات الخدمية في أد ، حيث ترتبطبهم

  . الخدمات التي تقدم لهم ومدى سرعة تقديمها
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Abstract 

Queuing theory is one of scientific techniques applied in operational 

research. It deals with mathematical analysis of the cases that 

characterized of long queuing lines to work out the optimal solutions 

through coordinating between queue discipline and arrival pattern. Such 

theory is very much of significance in reducing clients’ waiting time 

while increasing their satisfaction. Therefore, the current study attempts 

to identify the reality of implementing of queuing theory in Libyan 

commercial banks that operate in Benghazi city and potential hindrances.  

For the purpose of the study, the comprehensive survey of collecting 

the population items was utilized. The population, however, consists of 

all Libyan employees who hold position of current account chief (or their 

deputies), managers of Libyan commercial banks’ branches in Benghazi 

(56 subjects). 

A questionnaire was used as a main tool of gathering the basic data. 

The collected data was analyzed with assistance of SPSS software. Many 

statistical analyses were conducted to descriptive data such as frequencies 

and percentages to compare the variables and come out of good 

explanation of their implication.  

The overall obtained results indicate that there was an evident lack in 

the use of queuing. This shortness was mainly due to personnel 

unawareness of this theory in the banks under study. The major reasons 

behind such deficiency can be summed up as follows: 

- Most of subjects were holding high school degree at most. 

- Working staff receive no training courses whatsoever. 

- There was no qualified personnel specialized in utilizing such 

technique in the commercial banks in question. 



 

In light of the above outcomes, the following recommendations may 

be submitted: 

- It was observed from the empirical study that most of the subjects 
acquire high school degree or the like. This, in turn, made them short in 
knowledge of queuing theory. Thus, it is highly recommended to hire 
those university graduated people in commercial banks because of their 
knowledge of scientific methods importance in making queuing-related 
decision. 

- Banks, on their part, should activate automated teller machines in 
order to reduce the crowdedness within these banks. 

- Banks should run training programs in quantitative methods as they 
make contribution to good awareness of using such theory. 
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