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 مقدمة  2/2

في بناء  ما  اه يلعب دورا  بارزا  وهنلأ نظرا  القطاعات في الدولة  أهميعتبر القطاع المصرفي من  

 فيتمويل كثير من المشروعات الخاصة بالدولة والمساعدة  في فيحيث يقوم القطاع المصر الاقتصاد القومي

تتعلق بجودة الخدمات  المشاكل التي من بعضى هذا القطاع نا، ويع على التقدم والازدهار بعضها حرصا  

عميل مشكلة تكدس العملاء لل المقدمةعلى جودة الخدمة  للعميل ومن أبرز هذه المشاكل تأثيرا   المقدمة

 للانتظارضطر العملاء يمن معدل تأدية الخدمة ، ومن ثم  أكبروفي هذه الحالة يكون معدل الوصول بالبنوك،

وتوفر الأساليب البنك ،  فيوتكدسهم  العملاء انتظارطول فترة بوضوح من  الانتظارتظهر مشكلة  التاليوب

 هماأسلوب يس إلىالوصول  نإلذا ف ها ،ل المناسبةحصائية مجالات مختلفة لدراسة هذه المشاكل وتقديم الحلول الإ

 . الرئيسية لهذه الدراسة الأهداف أحدالعملاء يعد  انتظارأو يساعد على تخفيض وقت 

هي مؤسسات مصرفية موضوعها النقود والعمليات التي تدور البنوك التجارية " كما يمكن تعريف

خاصة )نقود الودائع ( وهذا النوع من النقود حول قيام النقود بوظائفها وغالبا ما تكون النقود فيها ذات نوعية 

أكثر الآثار الاقتصادية المترتبة على النشاط الاقتصادي وبذالك فالبنك التجاري منشأة تنصب عملياتها الرئيسية 

دخارات بغرض إقراضها اور والمؤسسات في شكل على حشد الموارد المالية والنقود الفائضة عن حاجة الجمه

" .قواعد وأساليب معنيةل ا  وفق للآخرينوتوظيفها 
(1) 

" تنويع مصادر التمويل ، وحشد الموارد المالية وتعبئة  فيالرئيسية للبنوك التجارية  الأنشطةوتتمثل  

ق عوائد أكبر قدر ممكن من المدخرات وتوظيف هذه الموارد بأشكال مختلفة طبقا  لقواعد وأسس محددة لتحقي

تؤدى وظائف البنك  والتيإلى ما يعرف بالبنوك الشاملة  الحاليالوقت  فيرية وقد تطورت البنوك التجامناسبة ،

 إلى وظائف البنوك المتخصصة وبنوك الاستثمار. بالإضافةالتقليدية  التجاري

ة في مصر من حيث إجمالي ويعد البنك الأهلي المصري من أكبر البنوك التجارية العامل 

عدد العملاء الذين يخدمهم،ولذلك فإن تخفيض وقت أداء  كثرةوكبر النصيب السوقي وهو ما يعكس الأصول،

الخدمة يعد من أهم عوامل جودة الخدمة المصرفية،ومن ثم من الضروري العمل على تخفيض وقت أداء الخدمة 

  .نك ودعم القدرة التنافسيةنية للبينعكس على رضاء العملاء وتحسين الصورة الذه ووقت انتظار العملاء وهو ما

المجالات  للدور المصرفي والمالي على المشاركة في استكمالالمصري يحرص البنك الأهلي اكما 

تقنيات الحاسبات الآلية بما يكفل سرعة  ستخدامابمكتبة البنك ر تطويالعلمية والاجتماعية من خلال الثقافية و

 والاجتماعيةشطة العلمية نعم الأ، دللمترددين على المكتبة من داخل وخارج البنك  الاستدلالالبحث وسهولة 

، سواء من موارد البنك  دعم المشروعات الصغيرة والمتوسطة وتقديم التمويل اللازم لها،يد من الجامعاتللعد

بناء مستشفي البنك الأهلي المصري للرعاية المتكاملة ، للتنمية  الاجتماعيالصندوق الذاتية أو بالتعاون مع 

 . المنطقة لساكنيبمنطقة القطامية والتبرع بها لجمعية الرعاية المتكاملة لتقديم الرعاية الطبية 

                                                           
 . 67ص ،قسنطينة الجزائر، الأولى والتوزيع الطبعةبهاء الدين للنشر ،الأقتصاد النقدي والمصرفي   ، 2002،محمود سحنون1) )
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صورة عامة بأنها عبارة عن تصرفات أو أنشطة أو أداء يقدم من ب الخدمة المصرفية ن تعريفويمك

تعتبر غير ملموسة ولا يترتب عليها نقل ملكية أي شيء كما أن تقديم  طرف إلى طرف آخر وهذه الأنشطة

الخدمة قد يكون مرتبط أو غير مرتبط بمنتج مادي ملموس
(1)

. 

يليوتتصف الخدمات المصرفية بعدة خصائص ومن أهمها ما 
(2)

 : 

 الخدمات المصرفية ليست مادية وبالتالي فهي غير قابلة للتلف ولا يمكن تخزينها.  -

أن  الخدمات المصرفية ليست محمية ببراءة الاختراع وكل خدمة جديدة يوجدها بنك ما يمكن لبنك آخر -

 يستخدمها.

 الخدمات المصرفية غير قابلة للتجزئة أو التقسيم أو الانفصال عند تقديمها. -

ال تعتمد الخدمات المصرفية على التسويق الشخصي بدرجة كبيرة، حيث تعتمد في تقديمها على الاتص -

 والعميل. الشخصي بين مقدم الخدمة 

 طبيعة المشكلة 2/1

الباحثين وتعددت  اهتماماتتصدرت  التييعد موضوع جودة الخدمة المصرفية من الموضوعات 

من قبل  الاستجابة،سرعة الاعتمادية الخدمة المصرفية بعادأومن أهم ، هذا الموضوع  فيالدراسات 

تكدس العملاء بصالات  فيتتمثل المشكلة ، و ألخ000، سهولة الحصول على الخدمة أو الكفاءة القدرةالعاملين،

 التي الأخرى الأجنبيةمقارنة بالبنوك لحصول على الخدمة المصرفية ل انتظارا  ، المصري الأهليبالبنك  الانتظار

 : التالية للأسبابوتنشأ هذه المشكلة نتيجة ، مجال نفس ال فيتعمل 

يفصل  أنعداد كبيرة من العملاء المختلفين في طلب خدماتهم المصرفية بشكل غير منتظم دون أوصول  (1

 .بينهم فترات زمنية طويلة أو منتظمة 

 لاستقبالة سعة بعض فروع البنك غير كافي نلأ نظرا  العملاء  انتظارالمناسب بصالة  كانعدم توافر الم (2

 بعض فروع البنك مثل فرع تريومف . فيهذا من مشكلة تكدس العملاء  يزيدهذا الكم من العملاء 

ات والعمليات المصرفية نتيجة لعدم وجود وعى بالثقافة البنكية المناسبة من قبل جراءالبطء في تنفيذ الإ (2

 كل من العملاء والموظفين .

مجال الخدمات المصرفية  فيالمصري على جائزة أفضل بنك مصري  الأهليحصول البنك برغم  (4

 2017مصر لعام  فيجائزة أفضل بنك  إلى بالإضافةالعالمية ، Asian Bankerللأفراد من مؤسسة 

ه مازال يواجهه مشكلة تكدس العملاء بالفروع .أنلا تحاد الدولي للمصرفيين العرب ، إمن الا
(2)

 

                                                           
طر ، رسالة دكتوراه غير منشورة،كلية ق نموذج مقترح لقياس جودة الخدمات المصرفية بدولة ،  2002 الرويس، محمد 1))

 .72ص ،جامعة عين شمس،التجارة

 . 72، ص البنكية، مكتبة الأنجلو المصرية ،  التسويق المصرفى ، المدخل المتكامل لحل المشكلات1892( محسن الخضيرى ،2)

 .2019المصري يناير  الأهليالموقع الرسمي للبنك  (2)
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  الدراسةالهدف من  2/3

المصري مقارنة بجودة الخدمة  الأهليمن البنك  المقدمةتقييم جودة  الخدمة الفعلية   إلىيهدف هذا البحث 

 الأهليمن البنك  المقدمةمقترحات لتحسين جودة الخدمة الفعلية  إلىوالوصول ،  الأخرىالمتوقعة من البنوك 

 فيحل لمشكلة تكدس العملاء  إلىللوصول   المصري الأهليك ندراسة حركة العملاء بالب وأيضاالمصري ، 

نموذج التيار غير المحدود من  وهو الانتظارنماذج صفوف  أحدمختلف فروع البنك وذلك عن طريق تطبيق 

إذا كان ام الخدمة بأنه تيار غير محدود ،تيار الطلبات القادمة إلى نظ ويمكن تعريفه بأنه M/M/Cالمدخلات 

 ه الطلبات . معدل الرحيل صغيرا  إذا ما قورن بحجم هذ

 الخاصة بهذا النموذج تتمثل في: الشروطن إومن ثم ف

   غير محدود. أن تيار الطلبات القادمة إلى مراكز الخدمة تيارا 

  فعلى هذا العميل الجديد وصول العميل الجديد إلى النظام،الخدمة مشغولة لحظة  جميع مراكزإذا كانت

تسعى والعميل .  لاستقبالحتى تصبح أحدى القنوات غير مشغولة ومهيأة  الانتظارأن ينتظر في صف 

 يلي:فيما  همايس إحصائينموذج ل الدراسة إلى التوصل

العمليات المصرفية  جراءللعملاء منذ دخولهم البنك لإ بالنسبة الانتظارتقليل متوسط طول فترة  (1

 .بالبنك  الأمثلعدد منافذ الخدمة  بتحديدوذلك  وحتى نهاية الخدمة والمغادرةالخاصة بهم 

 .ض العملاء دون الحصول على الخدمةعومغادرة بنتيجة تأخير الخدمة  المفقودة الإيراداتتخفيض  (2

كاملة  استفادة الموظفالاستفادة من وقت  لإمكانيةالبنك  فيأو المناسب من موظ الأمثلتحديد العدد  (2

 وعدم وجود وقت ضائع أثناء فترة العمل .

)المناسب( لعدد الموظفين حتى  الأمثلعلى التحديد  اعتماداشاء منافذ جديدة نإتوسعات أو  إجراء (4

 يتمكن البنك من تقديم خدماته بصورة جيدة .

 الدراسات السابقة 2/4

 سات العربيةادرال 2/4/2

محددات جودة الخدمات البنكية )دراسة حالة عينة من البنوك الجزائرية تقرت   دراسة بعنوان : 2/4/2/2

ولاية ورقلة(.
(1) 

تهدف
 

 الجزائري الخارجيبنك البنكية للهذه الدراسة إلى التعرف على محددات جودة الخدمات 

بمدينة تقرت ولاية ورقلة ، وطبقت الدراسة على عينة عشوائية بسيطة مكونة  الجزائري الشعبيوالقرض 

( عميل ، ولتحقيق أهداف الدراسة استخدم الباحث الاستبيان لجمع البيانات ، وتم تحليل البيانات 120من )

                                                           
قرت ولاية ورقلة(، رسالة محددات جودة الخدمات البنكية )دراسة حالة عينة من البنوك الجزائرية ت، 2016حميدة مشرى ،  (1)

ة ، ادارة ورقل –التيسيير ، قسم علوم التسيير،جامعة قاصد مرباح  ة العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية وعلومماجستير،كلي

 الجزائر.الاعمال،
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بالاعتماد على المتوسطات الحسابية ، والانحرافات  SPSSالواردة عن طريق استخدام برنامج 

 الباحث :  إليهاتوصل  التيأهم النتائج رية،معاملات الارتباط ، تحليل الانحدار المتعدد ، المعيا

 المؤسسات محل الدراسة . فيأن هناك مستويات عالية من جودة الخدمة  -

مستويات رضا العملاء على جودة الخدمات المقدمة  في إحصائيةكما انه لا توجد فروق ذات دلالة  -

 لشخصية والوظيفية.تعزى إلى المتغيرات ا

تحقيق رضا الزبائن )دراسة ميدانية لعينة من  فيدور جودة الخدمات الفندقية   دراسة بعنوان : 2/4/2/1

زبائن فندق قورارة "تيميمون"(.
(1) 

تهدف هذه الدراسة إلى التعرف على علاقة جودة الخدمات الفندقية ورضاء العملاء من خلال أبعاد      

الهدف اعتمدت لتحقيق هذا و، التعاطف ، الاستجابة والملموسية(  الأمانالجودة الخمسة ) الاعتمادية ، 

استبيان كأداة لجمع م ، لملائمتة لطبيعة الدراسة ، حيث تم تصمي الوصفي الأسلوبالدراسة على 

وقد  SPSS( عميل واستخدم الباحث برنامج 55وتم توزيعها على عينة الدراسة والبالغ عدد )البيانات،

 بين جودة الخدمات الفندقية ورضا العملاء. إحصائيةتوصل الباحث إلى وجود علاقة ذات دلالة 

)دراسة  العربيالبنك  فيالعملاء  أثر أبعاد جودة الخدمة المصرفية على رضا  بعنوان:دراسة  2/4/2/3

مدينة الزرقاء(. فيميدانية 
(2)

  

)المكونات  تهدف الدراسة إلى التعرف على أثر أبعاد جودة الخدمة المصرفية والممثلة بالملموسية

، عن طريق دراسة  العربيالبنك  فيرضا العملاء  فيوالاعتمادية والأمان والاستجابة والتعاطف  المادية(

 في العربيالبنك دمات الدراسة العملاء المستفيدين من خ استهدفتأبعاد جودة الخدمة المصرفية . حيث 

حجم  ، وكانالباحث نظام الاستبيان )الاستقصاء( وسيلة للحصول على البيانات واستخدم،مدينة الزرقاء

 الباحث:توصل إليها  التيعميل ومن أهم النتائج ( 419 )الاستبيان فيالعينة المستخدمة 

بين أبعاد جودة الخدمة المصرفية ورضا  إحصائيةيوجد رضا بشكل عام حيث أن هناك علاقة ذات دلالة   ( أ

 العملاء.

يحرص البنك على مواكبة التطور التكنولوجي ، وذلك باستخدام التجهيزات والمعدات المصرفية ذات  ( ب

 لية لتقديم أفضل الخدمات للعملاء.التقنية المتطورة، والعا

يحرص البنك على أن تكون الاعتمادية )الموثوقية والقدرة على أداء الخدمة الموعودة بثقة وبدقة( أحد  ( ج

 فروعه. فيالجودة المصرفية المقدمة  عناصر

 يوفر البنك منظومة من الصدق والطمأنينة والضمان لعملائه لتحقيق الرضا لديهم. ( د

 

                                                           
دور جودة الخدمات الفندقية فى تحقيق رضا الزبائن )دراسة ميدانية لعينة من زبائن فندق قورارة ، 2016فتاح سفيان ،  (1)

لعلوم التجارية،جامعة قاصد مرباح ة وعلوم التيسيير ، قسم ا"تيميمون"(،رسالة ماجستير ، كلبة العلوم الاقتصادية والعلوم التجاري

 ورقلة ، تسويق خدمات، الجزائر.

دراسة ميدانية فى مدينة أثر أبعاد جودة الخدمة المصرفية على رضاء العملاء فى البنك العربى )، 2017( سامر الرياضى ، 2)

 الزرقاء ، الاردن.رسالة ماجستير، كلية الدراسات العليا ، جامعة الزرقاء(،
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.بيضالأأ  فيلحالات الولادة بمستش الانتظارنمذجة ومحاكاة صفوف   بعنوان :دراسة  2/4/2/4
(1)

 

 البياناتتحليل نمذجة ومحاكاة نظرية الصفوف . حيث قام الباحث بجمع  إلىتهدف الدراسة 

للعوامل  Mat Labبرنامج  باستخدام البياناتك بالأبيض وعمل محاكاة لتل الولادة فيالخاصة بمستش

 (G/G/1 , M/D/1 , M/M/1) الأحاديةزمن المحاكاة وطريقة توصيل الصفوف  فيالمختلفة المتمثلة 

وصول العملاء  أنو أخرىمرة  أسيا  معدل و، منتظم مرة  عشوائيوزمن خدمة زمن وصول  باستخدام

ومن  ( 0.1 -1سعة الصفوف لا نهائية وكسب معدل الوصول يتراوح بين ) أن، و نيأخذ توزيع بواسو

 هيللحالات الثلاثة  الأحاديةالصفوف  باستخدامفضل النتائج أ :هيالباحث  إليهاتوصل  تيبعنوان:ال أهم

G/G/1 الدراسة حيث تقلل من زمن  في مالمستخد الأخرى حيث يكون هذا النموذج أكثر دقة من النماذج

 .درجة ممكنه أقصى إلىتأخير الخدمة على المولود وأمه 

جودة الخدمات المصرفية وأثرها على رضا العميل.  دراسة بعنوان : 2/4/2/5  
(2) 

تهدف هذه الدراسة لمعرفة أثر جودة الخدمات المصرفية الحديثة على رضا العملاء في القطاع  

بنك تنمية الصادرات ، اعتمدت الدراسة على المنهج الوصفي التحليلي وتم  المصرفي من خلال تجربة

عملاء بنك تنمية الصادرات ثم تم تصميم  جمع البيانات الأولية عن طريق استمارة استبيان في عينة من

 SPSSبرنامج  استخدام( عميل وتم 100استبيانه وجهت للعملاء الذين تم اختيارهم من عينة مكونه من )

 ومن أهم النتائج التي توصل إليها الباحث :

 المصرف.استقطاب عملاء  فيجاذبية  الأكثرالعنصر  هيأن سرعة الاستجابة  -

 متوسط بين كلا من محور رضا العميل وبعد الاعتمادية . طردي ارتباطيوجد  -

  .ضعيف وليس له دلالة بين كلا من محور رضاء العميل وبعد الملموسية  طرديهناك ارتباط  -

)دراسة حالة البنوك  إدارة الجودة الشاملة كمدخل لتحسين الميزة التنافسية للبنوك  دراسة بعنوان : 2/4/2/6

(.بالجزائر التجارية الناشطة بولاية تمنراست
(2)

 

 تهدف الدراسة إلى توضيح الترابط الشديد بين إدارة الجودة الشاملة وبين الميزة التنافسية وصولا  

على عدد من موظفين البنوك  يحيث قام الباحث بإجراء تحليل إحصائداء . الأ فيإلى مرتبة التميز 

التجارية الناشطة بولاية تمنراست للوقوف على واقع إدارة الجودة الشاملة بها ، والتعرف على مدى التزام 

                                                           
دكتوراة،كلية الدراسات  نمذجة ومحاكاة صفوف الإنتظار لحالات الولادة بمستشفي الأأبيض ، رسالة ، 2017( سلوى محجوب ،1)

 جامعة ام درمان الاسلامية، السودان.العليا،

ة الدراسات التجارية، جامعة الطاهر على ، جودة الخدمات المصرفية وأثرها على رضا العميل ،كلي، 2017( هاجر الملك ، 2)

 .السودان للعلوم التكنولوجية ، السودان 

إدارة الجودة الشاملة كمدخل لتحسين الميزة التنافسية للبنوك ) دراسة حالة البنوك التجارية الناشطة بولاية  ،2012( بوشه إيدى ،(2

لتسيير ، شعبة علوم اقتصادية ، جامعة قاصدى مرباح تمنراست( ، رسالة ماجستير ، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم ا

 ،الجزائر.ورقلة
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التنافسية للبنك وعناصر إدارة الجودة تلك البنوك بأبعاد الجودة الشاملة  ثم اختبار صحة العلاقة بين الميزة 

 الشاملة وقد توصل الباحث لعدة نتائج من أهمها :

 التحسين،ة الشاملة )التركيز على العميلالبنوك محل الدراسة بتطبيق أبعاد الجود التزام ( أ

 (.الإدارية للمنافسة  الاحتياجاتالتركيز على المستمر،

 الدراسة بأبعاد الجودة الشاملة وتحسين الميزة التنافسية . د علاقة ارتباط بين التزام البنوك محلووج  ( ب

المراكز الصحية  فيلتحسين فاعلية الخدمات  الانتظاراستخدام نماذج صفوف   دراسة بعنوان : 2/4/2/7

ستشفائية بالمسيلة .المؤسسة العمومية الإ فيية نادراسة ميد
(1)

 

ة وتطبيقها على المستشفيات الجزائري الانتظارحول نظرية صفوف  بناء تصور إلىتهدف الدراسة 

من  يةالصح الرعاية أداءستشفائية المسيلة خاصة بهدف تحسين مستوى عامة وعلى المؤسسة العمومية الإ

نماذج صفوف  أحداته الصحية وقد استخدم الباحث ناالمريض والتخفيض من مع احتياجاتأجل تلبية 

 إليهاتوصل  التي النتائج أهمومن  M/M/1 ةحداقناة خدمية و وجود أيالبسيط  وهو النموذج الانتظار

 .فيالمستش في الانتظارك لتقليل وقت مركزين وذل إلىزيادة عدد مراكز الخدمة  الباحث

لمراكز الخدمة . الأمثلتقدير العدد  في الانتظارنماذج صفوف  استخدام  دراسة بعنوان : 2/4/2/8
(2)

 

محطة  رصفةلأ الأمثلوتقدير العدد  ميناء دمياط فيمشكلة مراكز الخدمة  حل إلىتهدف الدراسة 

غير المحدود من المدخلات  وهو نموذج التيار الانتظارنماذج صفوف  أحد باستخدام حاويات دمياط

M/M/C  التالية: النتائج إلىوقد تم التوصل 

 .وكذلك زيادة طول الرصيف  أرصفةأربعة  إلى الأرصفةزيادة عدد    (أ 

 .التعاقد مع الشركات المتخصصة لتنفيذ الساحات الخاصة بالمشروع وتصنيع وتوريد الأوناش العملاقة   (ب 

 يعطل.ما  صلاحزيادة كفاءة الأوناش الموجودة وتوفير قطع الغيار اللازمة لإ (ج 

العاملين على الأجهزة والأوناش  زيادة عدد المركبات والجرارات تحت الأوناش وكذلك تدريب (د 

 . رفع معدل التشغيل إلىتاج مما يؤدى نبإتباع سياسة المحاسبة بالإوتحفيزهم 

القطاع  فيدراسة تأثير تطبيق معايير جودة الخدمة على الموارد البشرية   بعنوان:دراسة  2/4/2/9

.الكويتي المصرفي
(2) 

خلق بيئة تدعم وتحافظ على التطوير المستمر للموارد البشرية وتقدر قيمة  إلىتهدف هذه الدراسة 

  .إحصائيتحليل  إجراءالجودة على موظفيها حيث قام الباحث  باستخدام عينة طبقية عشوائية وذلك بهدف 

                                                           
استخدام نماذج صفوف الإنتظار لتحسين فاعلية الخدمات في المراكز الصحية دراسة ميدانية في المؤسسة  ، 2012( هند سعدى ،1)

 .ة وعلوم التسيير ، جامعة المسيلة الجزائر العمومية الإستشفائية بالمسيلة ، رسالة ماجستير ، كلية العلوم الاقتصادية والتجاري

قسم ،ستخدام نماذج صفوف الإنتظار في تقدير العدد الأمثل لمراكز الخدمة ، رسالة ماجستير،ا 2011( نبيل عرفات ، 2)

 كلية التجارة ،جامعة المنصورة.حصاء،الإ

، رسالة الموارد البشرية فى القطاع المصرفى الكويتىدراسة تأثير تطبيق معايير جودة الخدمة على ،2011خالد الكندرى ،  2))

 ماجستير،قسم إدارة الاعمال، كلية التجارة ، جامعة عين شمس.
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الباحث: إليهاتوصل  التيالنتائج  أهمومن 
 

  وارد ممن غيرها من العناصر الخاصة بالأن سياسة التدريب بالمصارف الكويتية تلقى قبولا  أكثر

 بنوك الكويت. فيالبشرية 

 على الخدمة المقدمة أن تطبيق معايير جودة الخدمة يؤثر بصفة أساسية. 

  توجد فروق جوهرية بين تصورات البنوك لجودة الخدمة ، وتوقعات العملاء فيما يتعلق من تصميم

 وتسهيلات البنك ،والاعتمادية ، والثقة .

 تصورات البنوك لجودة الخدمة ، وتوقعات العملاء فيما يتعلق بكل من  د فروق جوهرية بينلا توج

 الاستجابة ، والتعاطف.

حالة المؤسسة  الانتظارنماذج صفوف  باستخدام الموانيتحسين خدمات   دراسة بعنوان : 2/4/2/20

المينائية لسكيكدة .
(2)

 

حيث ستعتمد  المواني في الانتظاربحوث العمليات على مشكلة  أساليب أحدتهدف الدراسة بتطبيق 

 الأمثلبدايات القرن العشرين وذلك لتوفير الحل  فيظهرت  التي،  الانتظارعلى نظرية صفوف  ساسا  أ

 التي النتائج أهمالخاصة بالميناء ومن  الأرصفةعلى  السفن وتقليل وقت الشحن والتفريغ لحل مشكلة تكدس

  :إليهاوصل ت

 جديدة لسفن الحبوب وسفن الحاويات. أرصفةثلاث  إلى الأرصفةزيادة عدد   (أ 

 إلىساعات  6،إيام2من  أرصفةثلاثة  إلى الأرصفةلمتوقع نتيجة زيادة عدد ا الانتظاروقت  انخفاض  (ب 

 دقيقة. 15ساعات و2،  حدايوم و

دراسة وتقييم حركة البضائع  في الانتظاروصفوف  المحاكاةنماذج  استخدام  بعنوان:دراسة  2/4/2/22

الجوي.بميناء القاهرة 
(2)

 

نموذج مقترح  إلىبعمل دراسة لتقييم حركة البضائع بميناء القاهرة الجوي للتوصل  الباحث قام

وهو  الانتظارج صفوف نماذ أحدستخدم الباحث حيث أ ،  الانتظارللخدمة يساعد على تخفيض أوقات 

زيادة عدد  الباحث. إليهاتوصل  التي النتائج أهمومن  M/M/Cغير المحدود من المدخلات نموذج التيار 

أقل  إلىالطائرات قبل شحنها أو تفريغها  انتظارللقضاء أو تخفيض أوقات  ( مراكز7) إلىة مراكز الخدم

 .أقل ما يمكن إلىما يمكن وتخفيض الإيرادات المفقودة نتيجة رفض خدمة طائرة 

 

                                                           
المينائية لسكيكدة،رسالة حسين خدمات المواني بإستخدام نماذج صفوف الإنتظار حالة المؤسسة ، ت 2006( رشيد علاب ، 1)

 الجزائرية. الاقتصادية ، الجمهورية،كلية علوم التسيير والعلوم ماجستير

ستخدام نماذج المحاكاه وصفوف الإنتظار في دراسة وتقييم حركة البضائع بميناء القاهرة ، ا 1882، ممدوح موافي  2))

 جامعة عين شمس.، كلية التجارة ، قسم الاحصاء ، رسالة ماجستير ،الجوي
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لمنظمات الخدمات  الإنتاجيةرفع الكفاءة  في الانتظاردور نماذج صفوف   دراسة بعنوان : 2/4/2/21

بالتطبيق على ميناء القاهرة الجوى .
(1)

 

ميناء القاهرة الجوى سواء  فيات العمل إجراءمعظم  فيتقوم هذه  الدراسة بعرض مشكلة الاختناقات 

أوقات الذروة  فيبالنسبة للركاب القادمين أو المغادرين أو البضائع نتيجة كثافة حركة الركاب المتزايدة 

مثل موسم الحج والعمرة وسفر وعودة العاملين المصريين بالخارج حتى أصبح معظم أوقات العام تمثل 

غير المحدود من المدخلات  وهو نموذج التيار الانتظارنماذج صفوف  أحدستخدم الباحث وأ أوقات ذروة

M/M/C  وهى: نتائجوقد توصل الباحث لعدة 

 للعاملين لتبادل الخبرات وتحقيق العدالة بين العاملين. الدوريالنقل   (أ 

 عن الشحنات الواردة . الإفراج فيتبسيط النماذج المستخدمة  (ب 

الجمارك  مندوبيمع  الزراعيادرات والحجر صالهيئة العامة للرقابة على ال مندوبيضرورة تواجد  (ج 

 الصلاحيات.  وإعطائهمبصالة الكشف على الحاصلات الزراعية 

الواردات والصادرات بما يتناسب مع متطلبات الهيئات  التيلكل من ص الداخليالتنظيم  فيالنظر  إعادة (د 

 .الرقابية الموجودة

  الأجنبيةالدراسات  2/4/1

بنغلاديش . فيالبنوك العامة المتخصصة  فيمحددات عوامل جودة الخدمة  دراسة بعنوان: 2/4/1/2
(1)

 

تهدف الدراسة إلى التعرف على محددات جودة الخدمة بين عملاء البنوك المحلية والأجنبية  

قدمت بشكل عام تدابير أفضل ببنغلاديش باستخدام نموذج سيرفكوال ومن أهم النتائج إن المصارف الأجنبية 

بعاد بالبنوك المحلية الخاصة ، يمكن الاعتماد على الموثوقية والاتصال والمصداقية قليلا  في معظم الا

والأمن والقابلية للتأثير بشكل كبير على جودة الخدمة ، ومن ناحية أخرى بالنسبة للمصارف الأجنبية فان 

 .هي العوامل الهامة والوحيدة التي تؤثر على جودة الخدمة للتأثير الموثوقية والمصداقية والأمن والقابلية

.غانا في للأفراد المصرفية الخدمات جودة عن العملاء رضا دراسة بعنوان: 2/4/1/1
((2

 

 غانا  فيتهدف هذه الدراسة إلى معرفة العلاقة بين العملاء ورضاهم عن جودة الخدمة 

                                                           
دور نماذج صفوف الإنتظار في رفع الكفاءة الإنتاجية لمنظمات الخدمات بالتطبيق على ميناء ،  1882،  وفاء عبد اللطيف (1)

 جامعة القاهرة.، كلية التجارة ،  إدارة الأعمالقسم  ،رسالة ماجستير، القاهرة الجوى 

(2) Sid Dique, 2016 , Determinants of Service Quality Factors toward the Public Specialized Banks of 

Banglades Global Journal of Management and Business Researcg :Administration and 

Management Volume 16 Issue 12. 

(3) Bedman, Narteh and John,Kuada, 2015, "Customer Satisfaction with Retail Banking Services 

Quality in Ghanna",University of Ghanna Business School ,Department of marketing ,Thunderbird 

International Business Review. 
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، ومن عميل(  750) ووزعت على(،استبياناستقصاء ) استمارةخدمة حيث صممت بما يتعلق بأبعاد جودة ال

وجود علاقة إيجابية بين أبعاد جودة الخدمة المصرفية ، والخدمة  تم التوصل إليها : التيأهم النتائج 

 غانا.دولة  فيقطاع التجزئة والأفراد للمصارف الموجودة  في،وتعكس رضا العملاء المثالية

.مجتمع الطلاب تستهدف التي المصرفية الخدمات جودة قياس دراسة بعنوان: 2/4/1/3
(1)

 

الطلبة ، وإظهار أهمية دور  باستهداف الطلاب تهدف هذه الدراسة إلى تحليل جودة الخدمة المصرفية

وأظهرت الدراسة  ،سوق الخدمات البنكية الشخصية للطلبة  في المدى البعيدللمصارف على  الربحيوالعائد 

للخدمة،"وتوقعاتهم بما يتوافق مع أبعاد جودة الخدمة ، وتقييمهم لهذه  الطلبة بين إدراك  اختلافاتوجود 

الجودة المصرفية المتوفرة" ، وملائمتها مع تطلعاتهم بالتطبيق على دولة كرواتيا . وكانت عينة الدراسة 

جميع  فينوعية الخدمات المصرفية  في، وقد توصلت الدراسة إلى وجود فجوة  طالب(  600مكونة من )

 بأبعاد يما يتعلقكل الأبعاد وخاصة ف فيتحسين الخدمات المصرفية  الضروريالأبعاد الخمسة ولذلك فمن 

 الاستجابة ( حيث لوحظ أن الفجوة كبيرة.)الموثوقية،الضمان،

 القطاع في المتصورة القيمة نحو العملاء ورضا صورة الشركة الخدمة، جودة أثر دراسة بعنوان: 2/4/1/4

.باكستان في المصرفي
(2 )

 

تأثير جودة الخدمات ورضا العملاء وصورة الشركة على إدراكات العملاء  إظهارتهدف الدراسة إلى 

ن المتغيرات دولة باكستان وطور النموذج لإظهار العلاقة بي في المصرفيالقطاع  فيوالقيمة المتصورة 

من  استمارة(  200استبيان وكانت حجم العينة مكون من ) استمارةالتابعة والمستقلة وقام الباحث بعمل 

بين جودة الخدمة  وجود علاقة إيجابية إليهاتم التوصل  التيباكستان ، وأهم النتائج  فيالمدن الخمس الكبرى 

 تأثرا  كبيرا  على إدراك قيمة العملاء.والصورة المؤسسية تظهر بأن لديها ورضا العملاء،

.المالي التحرير أعقاب في العملاء رضا تعزيز دراسة بعنوان: 2/4/1/5
(2) 

البنوك( والعمل  فيسنغافورة لعملاء التجزئة )الأفراد  فيتهدف هذه الدراسة إلى تقييم أثر التحرير المالي 

سنغافورة قد أدى إلى زيادة المنافسة بين المصارف حيث ركز  فيعلى الفرضية القائلة بأن التحرير المالي 

                                                           
(1) Durdana Ozretic-Dosen,Ines Zizak, 2015, "Measuring the Quality of Banking Services Targeting 

Student population",EuroMed Journal of Business.  

(2) Hashim Zameer, Anam Tara,Uzma Kausar,Aisha Mohsin, 2015," Impact of Service Quality, 

orporate Image and Customer Satisfaction Towards Customers' Perceived Value in the Banking 

Sector in Pakistan",International Journal of Bank Marketing. 

(3) Maysami, Ramin and Goby, Valerie and Mensah , Edwin , 2014,"Enhanced Customer Stisfaction 

in the Wake of Banking Liberalization", International Journal of Business,Marketing,and Decision 

Sciences. 
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الباحث على البنوك المحلية،ومنافستها مع البنوك الأجنبية فيما يتعلق بالعملاء وإشباع حاجاتهم ورغباتهم من 

على  استمارة( 450)ع يوزبتحيث نوعية المنتجات المتوفرة ، وجودة الخدمة المتاحة ، حيث قام الباحث 

ة توفر مجموعة واسعة من تم التوصل إليها: أن البنوك المحلي التيالبنوك المحلية ، ومن أهم النتائج  عملاء

أثبتت مزايا عالية للبنوك  التيالخدمات المصرفية تنافس البنوك الأجنبية بعكس جودة الخدمة المنتجات،

الأجنبية.
 

.باركليزفي مراكز الاتصال في بنك  الوسطاءقائمة انتظار  دراسة بعنوان: 2/4/1/6
((2

 

الخاص ببنك باركليز حيث زادت عدد  الاتصالاتمشاكل العملاء مع مركز  الدراسةتناقش هذه 

 إجراء إثناء الانتظاروسيط وطول فترة  عقد الصفقات وذلك لوجود إثناءمن العملاء  المقدمةالشكاوى 

ضرورة  الدراسة : إليهاتوصلت  التيالنتائج  أهمكان من الهاتف مع المقرض )البنك( والصفقة عن طريق 

 .الاتصالاتزيادة عدد الموظفين بمراكز 

تأثير أبعاد جودة العلاقة بالمنظمات الخدمية على ولاء العملاء والاحتفاظ بهم  دراسة بعنوان: 2/4/1/7

(.المصرفي)بالتطبيق على القطاع 
(2)

 

البيئة  فيتهدف هذه الدراسة إلى سداد الفجوة بين أبعاد جودة الخدمة وجودة العلاقة وولاء العملاء 

المصرية على وجه الخصوص حيث تهدف الدراسة إلى دراسة أثر إدراك العملاء لجودة الخدمة )الجودة 

القطاع  فية الفنية ، الجودة الوظيفية والصورة الذهنية( على جودة العلاقة بأبعادها الثلاث

( على ولاء العميل في الالتزام -الرضا  -مدى تؤثر أبعاد جودة العلاقة ) الثقة  أيودراسة إلى ،المصرفي

ة وجودة العلاقة وولاء ،وتقديم نموذج متكامل يربط بين أبعاد جودة الخدمالمصرفيسياق القطاع 

 :هيتوصل إليها الباحث  التيومن أهم النتائج العملاء،

 على رضاء العملاء. إيجابيراسة أن الثلاثة أبعاد لجودة الخدمة لهم تأثير أوضحت الد ( أ

 البنوك المصرية. فيأن الجودة الوظيفية لها التأثير الأكبر على ثقة العملاء  ( ب

دة بين الجو جوهرييوجد علاقة سلبية بين الجودة الفنية وولاء العملاء ، بالرغم من وجود تأثير  ( ج

 الذهنية للبنك على ولاء العملاء .ية والصورة المصرفي

مع التطبيق على القطاع  الانتظارالنماذج الاحتمالية لبعض نظم صفوف  دراسة بعنوان: 2/4/1/8

.المصرفي
(2)

 

 في نظرية المشاكلوبعض  الانتظارهذه الدراسة بعرض عدة أنظمة من نظم صفوف  تهدف

                                                           
(1) Ray, Devraj, Thomas, Paul, 2013," Brokers Queue for Hours in Barclays Call Centres Switch 

,Money Marketing,. 

(2) Rehm El Saiedy, 2009, "Impact of Quality of Relationship on Service Organizations on Customer 

Loyalty and Retention (Applied to Banking Sector)". 

(3) Doaa EL Dwake, 2006," Probabilistic Models of Some Systems of Waiting Lines with an 

Application on Sector of Banks". 
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المناسب من هذه النظم ،وقد قامت بالتطبيق على فرعين  واختياروكيفية تطبيق ما تم عرضه الصفوف، 

حيث قام الباحث بالمقارنة بين نظامين بالبنك النظام  . بنك مصر هما فرعى النزهة وروكسى فروع من

( والمقارنة بين النظامين والوصول إلى الحل الأمثل لمواجهة المشاكل التي Flex cubeالقديم ونظام )

 :إليها الباحث توصل التي النتائجومن أهم ، نتيجة استخدام النظام الجديد الانتظارة تواجها الفروع في مشكل

 وتقليل معدل أداء الخدمة. موظفين حيث يؤدى إلى تقليل طول الطابور 5يجب زيادة عدد الموظفين إلى   (أ 

يث يتم وضع ضوابط للخدمة حيث يجب تقسيم الخدمة إلى ما يسمى بالخدمة الذهبية والخدمة العادية ح (ب 

 الذين تزيد ودائعهم عن مبلغ معين. (VIP) تقسيم العملاء إلى العملاء المميزين

 .مما يقلل عدد وجود العملاء في الفروع  الالكترونيوجود البنك  (ج 

الدراسة الحالية فمن ناحية ق بين الدراسات السابقة ووالفر أهم يمكن للباحث توضيح همما سبق عرض

فقد تمكن الباحث من المصري  الأهليالتي يتم فيها التطبيق على البنك  الأولىالمرة  هيمجال التطبيق تعد هذه 

ستخدم الخاصة بهم بصورة دقيقة ثم ا الانتظارتحديد أعداد العملاء المترددين على هذا الفرع وكذا تدوين أوقات 

 M/M/Cله بالرمز خلات غير المحدودة ( ويرمز وهو أسلوب ) المد الانتظارالباحث أحد أساليب صفوف 

( وتم استقصاء) استبيانستخدام قائمة اسات السابقة . كما قام الباحث باالعديد من الدر فيستخدامه ابق االس

( عميل وذلك بهدف قياس 250مكونة من ) عشوائية من عملاء البنك الأهلي المصري توزيعها على عينة

والخدمة المتوقعة من البنوك  المصري الأهليقدمة من البنك معايير أداء الخدمة والمقارنة بين الخدمة الفعلية الم

 الممتازة من وجهة نظر العملاء.

  يالاحصائ لوبالأس 2/5

 الأهليللمقارنة بين الخدمات الفعلية المقدمة من البنك  استقصاءقام الباحث بإعداد قائمة 

حيث  المصري الأهلييأملها أو يتوقعها عملاء البنك أن تقدم من البنك  التيومستوى الخدمات ،المصري

، والانحراف  الحسابيتم حساب التكرارات المطلقة والنسبية ، وحساب بعض المقاييس مثل الوسط 

بين الخدمة الفعلية المقدمة  معنويوجود اختلاف  لدراسة  الإحصائيةبعض الاختبارات  وإجراء،المعياري

 .المصري الأهلييأملها عملاء البنك  الذي، ومستوى الخدمات  المصري الأهليمن البنك 

للتحقق من أن One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test اختبار إجراء ب  قام الباحثكما 

الباحث بحساب متوسط معدل الوصول  قامحيث   الأسىالبيانات المستخدمة تتبع توزيع بواسون والتوزيع 

(λوكذا متوسط ز )( من الخدمةμو )أعادة التجربة مرة إ( خرى مع زيادة عدد المنافذ المؤدية للخدمةC )

وذلك للوصول إلى العدد الأمثل لمراكز الخدمة المطلوبة لتأدية الخدمة بهدف المساعدة على حل مشكلة 

 وهو نموذج التيار غير المحدود من الانتظارنماذج صفوف  أحدستخدام ا تمالبنك .  التكدس للعملاء في

  



 

  

- 12- 
 

مراكز الخدمة   إلىتوزيع بواسون لحساب معدل الوصول بالنسبة للعملاء  باستخدام M/M/Cالمدخلات  

 : نأ حيث

 ( )  
       

  
                

 n…,0,1,2 =   أنحيث   

λ اليوميخلال ساعات العمل  العملاءعدد     ،          ساعة( /)عميل للعملاء  معدل الوصول هي .             

خدمة ال أداءلحساب معدل  بعد أن ثبت أن البيانات تتبع هذا التوزيع سىستخدام التوزيع الأاتم كما 

 خدمته والمغادرة . داءالعميل لأ هيستغرق الذيللعملاء والوقت 

 ( )           

عبارة عن معدل الاستخدام ويساوى  هي، صفر ˂  θ: أنحيث 
 

 
   . 

 الدراسة فتراضاتا 2/6

 قامت الدراسة على مجموعة من الافتراضات من بينها:

 معدل الوصول. فيبين العميل السريع )المؤقت( والعميل الدائم  ختلافايوجد لا -

 ته .مااالتز همن البنك ومواجه المقدمةالخدمات بين  توجد علاقة -

 كافة الفروع. في المقدمةجودة الخدمات المصرفية  ()تماثل ختلافاعدم  -

 الدراسة فروض 2/7

 الأهليك من البن المقدمةجودة الخدمة الفعلية بين  معنوي ختلافايوجد لا: الأولالفرض 

 فروض فرعية: إلىتنقسم  أنويمكن  .الأخرى الممتازة والخدمة المتوقعة من البنوك،المصري

  الأهليالخدمة المقدمة من البنك  فيبين الاعتمادية  معنوييوجد اختلاف : لا الأول الفرعيالفرض 

 يتوقعها عملاء البنك. التي، ومستوى الخدمة  المصري

  الخدمة  فيبين سهولة الحصول على الخدمة  معنوييوجد اختلاف : لا الثاني الفرعيالفرض

 .المصري الأهلي قعها عملاء البنكيتو التي، ومستوى الخدمة  المصري الأهليالمقدمة من البنك 

  الخدمة المقدمة من البنك  فيبين سرعة الاستجابة  معنوييوجد اختلاف : لا الثالث الفرعيالفرض

 .المصري الأهلي يتوقعها عملاء البنك التي، ومستوى الخدمة  المصري الأهلي
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  الخدمة  فييوجد اختلاف معنوي بين معيار الجوانب المادية الملموسة : لاالرابع الفرعيالفرض

 .المصري الأهلي يتوقعها عملاء البنك التي، ومستوى الخدمة  المصري الأهليالمقدمة من البنك 

 . توزيع بواسون يتبع لاوصول العملاء : الثانيالفرض 

 . الأسىيتبع التوزيع أداء الخدمة لا وقت: الفرض الثالث

 .المصري الأهلينتظار العملاء بالبنك تصلح لحل مشكلة ا: نماذج نظرية صفوف الانتظار لاالفرض الرابع 

 الدراسةمنهج  2/8

 :الاتي فييمكن تلخيص منهج الدراسة 

 الدراسة الميدانيةمنهج  2/8/2

ومقترحاتهم لحل مثل هذه  المصري الأهليالبنك  فيتواجه العملاء  التيللتعرف على أهم المشكلات  

قد يواجهها  التيالمشكلات ، وكذلك التعرف على الصورة الذهنية للعملاء قبل وبعد تلقى الخدمة والمشكلات 

 عينة إعدادفقد تم  المصري الأهليهؤلاء العملاء ودرجة رضائهم عن مستوى الخدمة المقدمة من البنك 

وتحديد حجم العينة المستخدمة  للعينة التباينوذلك لمعرفة  صريالم الأهليلعملاء البنك  استطلاعية  عشوائية

( 1-1من الجدول )(  0.226528)  يساوى للعينة الاستطلاعية التباينوكان قيمة  استمارة الاستبيان في

% وبتحديد نسبة مناسبة للخطأ المسموح به فى اتجاة واحد تم 85وبمعلومية التباين ومعامل الثقة الذى يبلغ 

 ( عميل من عملاء البنك الأهلي المصري.250التوصل إلى أن حجم العينة يبلغ )

 مع المصري مقارنة   الأهليقوائم الاستقصاء لتقييم جودة الخدمة الفعلية المقدمة من البنك ستخدام اوقد تم 

أسلوب المقابلات الشخصية مع المسئولين بالبنك في مرحلة جمع الممتازة ، و توقعات العملاء من البنوك

البيانات التي تتعلق بالمشكلة، وتم رصد حالة جمع البيانات والتأكد من صحة المعلومات، وذلك لتحقيق الهدف 

 حيث قام الباحث: الدراسةمن 

مة المتوقعة من البنوك المصري ومقارنتها بالخد الأهليتقييم جودة الخدمة الفعلية المقدمة من البنك  (1

من عملاء البنك الأهلي  ( عميل250من ) مكونة عشوائية الممتازة وذلك عن طريق أخذ عينة 

 لدراسة الفجوة بين الخدمة الفعلية والمتوقعة . المصري

 .20/4/2019حتى  1/5/2016جمع عدد العملاء على مدار اليوم عن الفترة  (2

صة لتلك الفترة وكذا رصد مدة الخدمة على كل مركز خدمة بكشوفات خا اليوميتسجيل عدد العملاء  (2

 )الشبابيك( على مدار اليوم.

وتوزيع  الأسىعمل اختبارات القياس لمعرفة مدى صحة البيانات من كونها تتبع كل من التوزيع  (4

 بواسون.


