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، )فѧѧرع محافظѧѧة الخرمѧѧة (تنѧѧاول البحѧѧث تطبیѧѧق نمѧѧاذج صѧѧفوف الانتظѧѧار فѧѧي البنѧѧك الأھلѧѧي السѧѧعودي     : الملخѧѧص
حل مشѧكلة انتظѧار العمѧلاء مسѧتخدماً فѧي       وھدف البحث إلى، وتمثلت مشكلة البحث في ظاھرة الصفوف في البنك

اسѧѧتخدم الباحѧѧث أسѧѧلوب الملاحظѧѧة لجمѧѧع البیانѧѧات والمعلومѧѧات واسѧѧتخدم برنѧѧامج    . ذلѧѧك نمѧѧاذج صѧѧفوف الانتظѧѧار 
)Quantitative Methods for Windows 2 (  ائجѧتخراج النتѧك       . لاسѧي البنѧاً فѧث مكانیѧدود البحѧرت حѧانحص

م وانحصѧرت عینѧة البحѧث فѧي     ٦/٢/٢٠١٢ – ٧/١/٢٠١٢وده الزمنیѧة  الأھلي السعودي فرع الخرمة وامتѧدت حѧد  
أھم نتائج البحث تمثلت في أن فترة انتظѧار العمѧلاء   . العملاء الذین یتلقون الخدمة في الفترة الزمنیة المحددة للبحث

مѧѧة أھѧم توصѧیات البحѧث تمثلѧت فѧѧي ضѧرورة زیѧادة عѧدد مقѧدمي الخد        ، طویلѧة مقارنѧة بمعѧاییر الانتظѧار المعروفѧѧة    
  . وإجراء دراسات متعلقة برضا العملاء ومسح بیئة العمل باستمرار لتلافي أي قصور وزیادة القدرة التنافسیة

  
  .الخرمة، رضا العملاء، الطرق الكمیة، صفوف الانتظار :الأساسیةالكلمات 

  

 Utilizing Waiting Models to solve the Problems of Queuing in 
Saudi National Commercial Bank (NCB) - Khurma Branch 

  

Ahmed Osman Ahmed 

Abstract: This research dealt with queuing models utilization in Saudi National 
Commercial Bank (NCB)- Khurma Branch. The research investigates the phenomenon 
of the queuing in the bank. The main aim of this research is to solve the problem of 
customer waiting in queues for a long time using queuing models. The researcher 
adopted observaƟon method to collect data (QuanƟtaƟve methods for window 2) 
were used to extract result. This research is limited to (NCB)- khurma Branch during 
the period 7/1/2012 – 6/2/2012. The chosen sample for this research included in 
customers who receive service from (NCB).The main result of this research revealed 
that customers wait in queues for very long time comparing with known standards 
waiting times. There for it is recommended that the (NCB) service providers should be 
increased in number beside further studies related to customers satisfaction and 
work environment survey should be conducted constantly to avoid the shortcoming 
and increase competitiveness.  
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 (The Qualitative analysis) 
 (The Quantitative analysis) 

 








 

 

 

  

  

  

  

  

  

  

 Source: Anderson, David R, Sweeney, Dennis j, A. Williams., Quantitative Methods For Business, 
Second Edition, U.S.A, West Publishing Co, 1983, P: 2. 

 

  

 التلخیص والتقییم القرار

یرتكز التحلیل النوعي على 
 حكم المدیر وخبرته

 المشكلة الإداریة

لیل الكمي على یرتكز التح
  الطرق الریاضیة
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 تعریف المشكلة

 صیاغة النموذج

 تحلیل وحل النموذج

 تنفیذ الحل

 معلومات مرتدة
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  )٢/١(جدول 
  أمثلة لصفوف الانتظار

 المخرجات المدخلات  الموقع
 خدمة العملاء وصول العملاء البنك

 تلقي المرضى للدم  وصول المتبرعین بنك الدم
رسالها للصیانةع  حوض إصلاح السفن ٕ عادتها للبحر ودة السفن من البحر وا ٕ  صیانة السفن وا

Source: Waynel. Winstom, Operation research: Application and Algorithms, 4th, Canada, Thomson 
Learning, 2004, p1052 



 أحمد عثمان أحمد.... تطبیق نماذج الانتظار لحل مشاكل الصفوف في البنك الأھلي السعودي                ١٣١

 
  

  

  

  

  

  

  

    

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 

Source: Barry Rander,Ralph M.Stair Jr, Michael E Hanna, Quantitative analysis for management, 9th ed, 
USA, Pearson Prentice Hall, 2006, p 573 
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  Quantitative Methods for Windows 2  QM 

 
 

  الدقائق  القیمة  المؤشر  القیمة  المؤشر
  --   %90  متوسط استخدام مقدم الخدمة  --   نظام القناة المفردة

  --   8.1  متوسط عدد العملاء في الصف  Lamda(  18(معدل الوصول 
  --  9  متوسط عدد العملاء في النظام mu(  20(معدل الخدمة 

 27 0.45  متوسط الوقت الذي یقضیھ العمیل في الصف  1  عدد مقدمي الخدمة
 30 0.50  متوسط الوقت الذي یقضیھ العمیل في النظام  --   -- 

 
 

  لدقائقا  القیمة  المؤشر  القیمة  المؤشر
  --   %45  متوسط استخدام مقدم الخدمة  --   نظام القناة المفردة

  --   0.23  متوسط عدد العملاء في الصف  Lamda(  18(معدل الوصول 
  --  1.13  متوسط عدد العملاء في النظام mu(  20(معدل الخدمة 

 0.76 0.0127  متوسط الوقت الذي یقضیھ العمیل في الصف 2  عدد مقدمي الخدمة
 3.76 0.0627  متوسط الوقت الذي یقضیھ العمیل في النظام  --   -- 
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