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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.  
 
Keywords: queuing models, customers satisfaction, khurma, QM. 

                                                
  . ahmedtenga33@gmail.com المملكة العربیة السعودیة، -أستاذ مساعد بجامعة الطائف (*)

  www.amarabac.comر عن الأكادیمیة الأمریكیة العربیة للعلوم والتكنولوجیا مجلة علمیة محكمة تصد: أماراباك
  ١٣٨-١٢٦ ص ص). ٢٠١٢( السادس، العدد الثالثالمجلد 



 ١٢٦   ٢٠١٢ ،)٦( ٣الأكادیمیة الأمریكیة العربیة للعلوم والتكنولوجیا،  مجلة -أماراباك
 

 








 




 




 











 

 

 






 


 

  
  

 

 



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
 

 
 

 

  
  
 

 
 

 


 

 

 


 


 

 (MS) (Management Science) 
 (OR) (Operation Research) 




 
 

 






 



 ١٢٨   ٢٠١٢ ،)٦( ٣الأكادیمیة الأمریكیة العربیة للعلوم والتكنولوجیا،  مجلة -أماراباك
 


 

 


 

 


 

  
 (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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 
 







Herman,1969 (2:4) 

(Dantzing) 
Herman,1969 (2:107) 


 

(Wagner) 
Herman,1969 (2:4) 




 

 
 




 (Herman,1969, 2:13) 

 
 

  
  
  
  
  
  
  

  
  
  

 

 

 تعریف المشكلة

 صیاغة النموذج

 تحلیل وحل النموذج

 تنفیذ الحل

 معلومات مرتدة



 ١٣٠   ٢٠١٢ ،)٦( ٣الأكادیمیة الأمریكیة العربیة للعلوم والتكنولوجیا،  مجلة -أماراباك
 

 


serversservice line
            
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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 
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Source: Barry Rander,Ralph M.Stair Jr, Michael E Hanna, Quantitative analysis for management, 9th ed, 
USA, Pearson Prentice Hall, 2006, p 573 

نقطة تقدیم 
 الخدمة

المغادرة بعد  وصول
 تلقي الخدمة

 الصف

 قناة مفردة في نظام ذو مرحلة واحدة

نقطة تقدیم 
١ الخدمة المغادرة بعد  وصول 

 تلقي الخدمة
 

 الصف
نقطة تقدیم 

٢ الخدمة  

 قناة مفردة في نظام ذو مراحل متعددة

نقطة تقدیم 
٢ الخدمة المغادرة بعد  وصول 

 تلقي الخدمة

 الصف

نقطة تقدیم 
١ الخدمة  

نقطة تقدیم 
٣ الخدمة   

 قنوات متعددة في نظام ذو مرحلة واحدة

 قنوات متعددة في نظام ذو مراحل متعددة

نقطة تقدیم 
١ الخدمة  

 

المغادرة بعد  وصول
 تلقي الخدمة

 الصف
نقطة تقدیم 

١ الخدمة  
 

نقطة تقدیم 
٢ الخدمة  

 

نقطة تقدیم 
٢ الخدمة  
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




 
 

 
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λ 
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 

L 
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 

 


 

 

            
 



1// 
 
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  
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 











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 

 

 
    




 
             

 
            


  

 
            

 
  



 ١٣٦   ٢٠١٢ ،)٦( ٣الأكادیمیة الأمریكیة العربیة للعلوم والتكنولوجیا،  مجلة -أماراباك
 

 
  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  --   -- 

  

 90% 
 8.1 
 9 
 27 
 30 
 46.9% 
 68.7% 
 81.5% 

 

  







81.5%


 

 45% 
 0.228 
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 1.12 
 0.76 
 3.76 

 

              

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