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Resumé:

Cette étude vise a mettre en évidence le réle des méthodes quantitatives de la
recherche opérationnelle dans la prise de décision au niveau des institutions
économiques, le succeés de I'une d'elles dépendent de sa capacité a utiliser les ressources
disponibles d’une maniére optimale, cela nécessite également une grande efficace pour
trouver des solutions appropriées aux différents problemes qui concernent la facon de
gérer ces ressources, d’ou l'importance accrue de I'utilisation de la RO pour résoudre ces
problemes, surtout aprés avoir prouvé son efficacité au niveau des différents institutions
et administrations. Parmi les problémes les plus courants et au niveau des institutions de
prestation de service, tel que les banques commerciales, par exemple , c’est le probleme
de la gestion du temps pour offrir un service a leurs clients, a travers cet article, nous
avons essayé de traiter ce genre de probleme, grace a l'utilisation de la théorie des files
d'attente dans les banques commerciales en Algérie (la Banque Extérieure d’Algérie —
agence de Msila047 - modele), cela est di au fait qu’elle est considérée comme un moyen
tres approprié pour déterminer le temps attendu par les clients de la banque dans les files
d'attente, et donc trouver des solutions adéquates par les décideurs de maniere a
améliorer la qualité de leurs services.

Les mots clés: La recherche opérationnelle, la théorie des files d’attente, les banques

commerciales.
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Introduction :

Les délais d’attente représentent la principale source d’insatisfaction. En effet, étant donné
que le client entre dans un systéme pour recevoir un service, et quitte les lieux qu’aprés avoir été
servi, il est important d’aborder le probléme de file d’attente, Le manque de ressources
professionnelles peut étre la cause ou la source d’insatisfaction ressentis chez les clients , ce
sentiment leur donne I’impression d’étre mal servis et crée un sentiment d’inconfort voire
d’insécurité chez eux, ce qui peut nuire la qualité du service.

A fin d’aider les responsables a prendre des décisions optimales, des modé¢les mathématiques
sont appliqués pour trouver une solution aux problémes organisationnels et optimiser les techniques
économiques.

La théorie des files d’attente est ainsi parmi ces modéles mathématiques qui analysent et
traitent les difficultés organisationnelles rencontrés par les organisations ayant des files a gérer et
organiser.

1. Problématique de la recherche :

Les méthodes quantitatives de la recherche opérationnelle ont connu une grande habilité dans
I'application au niveau de la majorité des pays développés, ce qui a permis a ses administrations et
organisations financiéres d’avoir un bon niveau en termes de qualité des services offerts aux clients,
et cela parce qu’ils sont considérés comme des outils importants pour déterminer les problémes aux
décideurs et trouver les solutions les plus appropriées pour y faire face, bien que, ces méthodes
reconnaissent moins de popularité au niveau des administrations algériennes, en particulier au
niveau des banques commerciales algériennes, qui est restée marquée par son incapacité a résoudre
le probléme de I’amélioration des services bancaires destinés aux clients, et que I'on retrouve parmi
eux le probleme des longues files d'attente des clients qui sollicitent des opérations de dép6t et
retrait d'argent, conduisant a un mécontentement permanent de ces derniers dans ces banques.

A la lumiére de ce qui précéde nous pouvons poser la problématique de notre recherche
comme suit: Comment la théorie des files d'attente est utilisée dans I'organisation des files de
dépot et de retrait des banques commerciales en Algérie?

2. Les sous questions: Afin de répondre a la problématique de notre recherche, nous allons tenter
de répondre aux sous-questions suivantes:

* Quels sont les problemes généraux abordés par la science de la recherche opérationnelle?

*En quoi consiste I’importance de la théorie des files d'attente dans le processus de prise de
décision?

*Est ce que la théorie des files d'attente appliquées dans la banque ( le lieu d'étude), peut contribuer
a l'organisation des files d'attente devant les caisses de dépdt et retrait d’argent, et donc a
I'amélioration de la qualité des services bancaires?

3. Objectifs de la recherche: Cette recherche tente de réaliser les objectifs suivants:

+ constituer une idée claire sur l’utilisation d'une des méthodes quantitatives de la recherche
opérationnelle qui est la théorie des files d’attente, dans le soutien des responsables a prendre leurs
décisions.

« identifier la nécessité des banques commerciales algériennes en général, et la Banque Extérieure
de I'Algérie —agence M’sila 047- en particulier, a utiliser la théorie des files d'attente dans
I'organisation des files d'attente de ses guichets réservés au retrait et dépot d’argent.
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4. Méthodologie de la recherche: Afin d’arriver a une méthode de repéres claires pour répondre a
la problématique de notre recherche, nous avons opté pour la méthode descriptive et analytique
dans le traitement théorique et analytique du sujet de la recherche, alors que le coté pratique s’est
reposé sur la méthode d'étude de cas, en essayant d'appliquer la théorie des files d'attente dans la
Banque Extérieure de 1’ Algérie - agence M’sila 047-.

5. Le plan de recherche : pour cerner les différents cotés du sujet, il a été subdivisé comme suit :
Le premier axe : le cadre conceptuel de la recherche opérationnelle.
e la présentation théorique de la recherche opérationnelle.
e Les methodes les plus importants en recherche opérationnelle.
Le deuxieme axe : une introduction générale a la théorie des files d’attente.
e Initiation théorique et économique de la théorie des files d’attente.
e La modélisation mathématique de la théorie des files d’attente.
Le troisieme axe: I’application de la théorie des files d’attente au sein de la Banque
Extérieure d’ Algérie - agence M’sila 047- .
e Présentation de la Banque Extéricure d’Algérie - agence M’sila 047-.
e L application de la théorie des files d’attente dans les opérations de dépét et retrait.

Le premier axe : Le cadre conceptuel de la recherche opérationnelle:
1- La présentation théorique de la recherche opérationnelle
1-1 Quelque éléments historiques sur la recherche opérationnelle :

On a I’habitude de situer la naissance de la RO lors de la seconde guerre mondiale, au sein de
I’armée britannique, qui a commencé a formaliser un certain nombre de problemes stratégiques, tel
I’optimisation du parcours ou de la composition des convois maritimes ou encore celle du
positionnement des radars etc.

Pour ce qui nous intéresse, c'est-a-dire la diffusion de la discipline dans les entreprises, on
peut néanmoins considérer que cette diffusion s’est opérée, et a un rythme accéléré, dans les années
cinquante.

Au cours des années cinquante le développement de la RO dans les organisations s’est transformé en
véritable engouement.”)

La RO devenait un moyen pour étudier les problemes liés a la gestion des organisations et
aide a la prise des décisions. Comme il faut souligner que le développement des ordinateurs dans les
anneées cinquante a participé dans le développement de la RO, puis ce que les solutions scientifiques
des problémes administratifs nécessitent le traitement des opérations complexes et I’enregistrement
d’une bonne quantit¢ de données ainsi que de son stockage et sa récupération, en plus de cela, au
début des années soixante-dix, un autre développement est
apparu dans des domaines dont la RO est appliquée.®

La RO s’est constitué au début des années soixante, avec la mise sur pied des principaux
attributs d’une profession : experts spécialisés, création de revues, d’associations savantes, de
chaires dans les universités, de congres etc. En 1978 parait dans la prestigieuse revue américaine «
the journal of the OR society » une épitaphe joliment intitulé « the future of operational research is
past » d’(asl)ltant plus perturbante qu’elle est ’ceuvre d’un des pionniers de la discipline, Russel
L.Ackof.

1-2 Définition de la recherche opérationnelle :
INFORMS considere la RO comme « la discipline d’application des méthodes analytiques avancées
pour I’aide a la prise de meilleures décisions ».¥
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« La recherche opérationnelle est une collection de technique, issues du champ des mathématiques
appliquées, destinées a représenter des situations ou un ou plusieurs acteurs ont un certain nombre de choix a
effectuer, et a guider ces acteurs dans leurs décision de fagon a ce qu’ils satisfassent au mieux un ou
plusieurs critéres tout en respectant un ensemble de contraintes prédéfinies ».

La recherche opérationnelle est donc une discipline moderne des mathématiques qui utilise
modeles mathématiques, statistiques et des algorithmes pour former un probléme o une situation
confrontée par les acteurs économiques, sous forme d’un model et le résoudre, en déterminant la
solution optimale, améliorant ainsi la prise de décisions.

2- les méthodes les plus importants en recherche opérationnelle:

La Recherche Opérationnelle utilise des modéles mathématiques, statistiques et des
algorithmes pour former un probléme sous forme d’un model et le traiter, en déterminant la solution
optimale, améliorant ainsi la prise de décisions, nous pouvons citer ci-dessous les méthodes de la
RO les plus fréquentées :

2-1 La programmation linéaire :

La programmation linéaire est une technique quantitatives qui consiste a optimiser (maximiser
ou minimiser) la valeur d’un objectif exprimé en une fonction linéaire dite (la fonction objectif
soumise a un ensemble de conditions dites « contraintes » qui prennent la forme d’équation ou
d’inéquations linéaires.®

Un programme linéaire consiste ainsi, a optimiser 1’utilisation des ressources limitées pour
fabriquer des produits qui consomment les ressources. la programmation linéaire dans sa définition
mathématique: Si nous avons un ensemble de variables et des comportements dans une situation
précise, alors le programme linéaire de cette situation se défini mathématiquement suivant le cas
comme suit ;"

e cas de maximisation :
Max: Z= ¢ 1X1+CoXp+C3X3+...Xn

allxl+ alZ2x2+al3x3+ -+ alnxn =< bl
aZlxl+ a22x2+ a23x3+ 4+ aZ2nx < b2

amlxl + am2x2 +am3x3 + -+ amxn = bm
x1=0,x2=20,x3=0....xn=0

Ou Max signifie maximisation, et son intérét est de rendre la fonction Z dans sa plus grande
valeur.
e Cas de minimisation : dans le cas de minimisation le programme linéaire s’écrit de maniére
génerale comme suit :
Min : Z= ¢ 1X1+CoXo+CaXa+... Xn

allxl+ alZx2 4+ al3x3 + -+ alnxn = bl
a2lxl+ a22x2+ a23x3+ -+ a2nx = b2

amlxl + am2x2 + am3x3 + -+ amxn = bm
x1=0,x2=0,x3=0...xn=0

Ou: Min signifie minimisation et son but est la minimisation de la fonction Z sous un
ensemble de contraintes.
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2-2 Les modeles des problémes de transport et de répartition: les questions de transport font
parties des sujets les plus importants de la recherche opérationnelle, qui visent a atteindre I'optimum
sous un ensemble de contraintes linéaires, et en particulier s’intéressent a rechercher de transporter
des marchandises d’ une personne physique ou morale au moindre cotits d'un ensemble d’endroit a
d'autres , et dans la limite de quantités spécifiques, ou rechercher le profit ou le revenu le plus élevé
de ce processus de transport.®

Alors que les questions de répartition se résument dans la fagon de distribuer un ensemble de
fonctions sur un groupe de personnes ou un groupe de machines sur une gamme de taches, ainsi
cela conduit a leur utilisation avec une efficacité aussi élevée que possible, ce qui conduit a
supporter moins de cots ou récolter des bénéfices plus élevés.®

2-3 Analyse de réseaux: la méthode d’analyse des réseaux d'entreprises sert a aider un
administrateur dans la planification et I'ordonnancement des différentes opérations nécessaires pour
effectuer une opération particuliére, de sorte que sa réalisation se fait avec un rendement le plus
élevé possible.*?

2-4 Modeles de prise de décision: le gestionnaire ou le décideur est confronté a des difficultés
opérationnelles et de gestion et de tarification et ainsi de suite, ce qui peut représenter un obstacle a
prendre la bonne la décision, on le trouve alors a la recherche de méthodes ou moyens pour
simplifier le processus de prise de décision. Les auteurs de la théorie quantitative dans la gestion
estiment que I’introduction mathématique représente la solution optimale pour les problémes du
gestionnaire, et ce sont les modéles mathématiques qui peuvent 1’aider a reconnaitre et a
comprendre les phénoménes qui I'entourent et au mieux.*?

2-5 Programmation des objectifs: la méthode de la programmation d’objectif a de la capacité a
traiter le probléme de la prise de décision multi objective contradictoires, et le concept de la
programmation de but revient a quatre décennies, en commencant par "Cheers" et "Cooper" en
1961, puis développé par "Ajnysio" en 1971. Parce que nous constatons que dans les postes de prise
de décision réguliére, l'objectif de I'administration est souvent au détriment d'autres objectifs, il est
nécessaire de déefinir lI'ordre d'importance de ces objectifs, de maniere a présenter les objectifs les
plus prioritaires, suivis par les objectifs les moins importants.*?

2-6 La théorie des jeux :C’est une approche mathématique de 1’économie qui consiste, en étudiant
les comportements des individus, a présenter les problemes économiques sous forme de jeux
stratégiques.™®

2-7 La théorie des files d’attente :C’est une tentative de correspondre un model mathématique a
une file, la signification d’une file c’est I’ensemble des individus qui attendent dans une file
réguliére et ordonnée pour qu’un service leur soit fourni.’ 9

Le deuxiéme axe : Une introduction générale a la théorie des files d’attente
1- Initiation théorique et économique a la théorie des files d’attente :
1-1 L’évolution de la théorie des files d’attente :

La théorie des files d’attente a été définie au début du XXe si¢cle par Agner Krarup Erlang
(1878-1929), mathématicien danois qui a travaillé sur la gestion des réseaux téléphonique et la
théorie des files d’attente. Il s’est attelé sur la base des travaux de Poisson dont la loi des
événements rares, a élaborer un modéle mathématique pour le dimensionnement des réseaux de
télécommunications basé sur les statistiques.*
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L’honneur revient également au chercheur Conny Plans qui a mit la forme finale de la théorie
des files d’attente et qui a émis un ensemble de livres dans la période (1936-1946). Et en 1984,
Linda Green a publi¢ son travail concernant la théorie des files d’attente et elle a mentionné les
systémes qui contiennent deux types des clients arrivés et deux types de centre de service.'®’

Cette théorie a été en pleine expansion dans les années 1950 avec des scientifiques comme
G.F. O’Dell, Andrei Kolmogorov, C.D Cormellin et David Kendall. 4"

1-2 Définition de la théorie des files d’attente

Elle est défini comme : des modeles mathématique des de la recherche opérationnelle et une
des méthodes quantitatives qui la direction ou les responsable de prise de décisions a prendre leurs
décisions. Le but de cette théorie est I’étude et I’analyse des attitudes caractérisées par des points de
passage ou forment des filles d’attente et dela prendre la décision adéquate pour ces attitudes.™®
C’est aussi un outil probabiliste permettant de modéliser le fonctionnement de serveurs.!?

Autre définition de de la théorie des files d’attente :

la théorie des files d’attente peut étre définie comme un nombre d’unité ( voitures, client,
messages, matériaux...) réguliers sous forme d’une file qui attend un service précis et cela durant
une période de temps déterminée.?”

La théorie des files d’attente est une théorie mathématique qui vise a optimiser les ressources
disponibles et gérer le temps d’attente des clients sollicitant un service précis pour une durée de
temps déterminée.

1-3 Les objectifs de la théorie des files d’attente :
L’objectif est de diminuer le temps d’attente du client tout en minimisant les couts de
fonctionnement.?

Il s’agit de réduite ’impact négatif du temps d’attente des clients et de lui attribuer une
perception plus agréable, tout en apportant une valeur ajoutée a 1’organisation

La file d’attente aide les managers pour comprendre et prendre la meilleure décision
concernant les opérations du systéme impliquant une file d’attente.®?

Se dévoile comme un renfort permettant de gérer la file d’attente dans un établissement et
garantir la satisfaction de tous les clients pour prendre les meilleures décisions. cette théorie a pour
objet I’étude de systéme ou des entités, appelées clients, cherchent a accéder a des ressources,
généralement limitées, afin d’en obtenir un service.®
Cette théorie est mise en ceuvre afin d’optimiser les activités de I’entreprise ameéliorer la gestion des
clients. Elle constitue en fait, un des outils clés dans sa gestion.

1-4 Description de la théorie des files d’attente :

La notation de Kendall permet de désigner de maniere synthétique un systeme de fille

d’attente : A/S/P/K/D, ses termes sont les suivants : (2%

A : la loi des inter-arrivées ou du processus d’arrivée.

S : laloi de service.

P le nombre de serveurs.

K :la capacité du systeme, c'est-a-dire la salle.

D :la discipline ou politique de service, c'est-a-dire comment et dans quel ordre les clients sont
servis.

La discipline d’attente, est la régle de priorité déterminant 1’ordre dans lequel les clients vont accéder a
la ressource modélisé par le serveur. Les disciplines d’attente classiques, ainsi que leurs acronymes, sont : @)
e FIFO : first in first out "premier arrivé, premier servi", ¢’est la discipline de service employée le

plus souvent et c’est celle qui sera admise par défaut ;
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e LIFO : last in, first out "dernier arrive, premier servi" ;

e SIRO : service dans un ordre aléatoire ;

¢ RR : round robin "les clients sont servi a tour de role pendant un intervalle de temps fixe, appelé

quantum®” .

e PS : processor sharing "cas limite de la discipline RR lorsque le quantum tend vers zéro".

e Ainsi les caractéristiques de la théorie des files sont :

¢ Le taux moyen d’arrivée des clients(A) suit la distribution de Poisson.

e Le taux moyen de service () suit la distribution exponentielle.

* .

La discipline du service est sur la base de FCFS ( first come first served).
Comme il est nécessaire de définir les paramétres de la théorie des files d’attente :

e n : représente le nombre des individus dans le systeme (dans la file et au service)

p représente la probabilité de n individus dan le systéme.m)

(26)

1-5 Analyse économique de la théorie des files d’attente :
L’objectif de la théorie des files d’attente est de satisfaire aux mieux les clients tout en
minimisant ses couts.
Les couts dans les modeles de la théorie d’attente se subdivisent en deux types : 28
e Les couts de service : c’est les couts résultants du fonctionnement des serveurs des matériaux,
appareils, des employés ... etc, et c’est évident que ces couts augmentent avec I’augmentation
du niveau de service
e Les couts d’attente : ce sont les couts résultants de la diminution de la qualité du service dans le
systeme pour le servir, et elle contient la perte des clients qui quittent la file d’attente pour sa
longueur et la perte d’autres clients qui les influencent et leur reportent la mauvaise réputation
du systéme.
La relation du cout total et du nombre des serveurs peut étre représenté par le graphe suivant :

Figure 01 : graphe représentant I’évolution du cout total par rapport au nombre de serveur

Le cout
Total &
L’heure

cout d'attente

cout de service

\ ——
)/ cout total

/¥

Nombre de serveur

Source : R. BOUGUERRA, recherche opérationnelle 2e partie initiation a la prise de décision,
op.cit, p 207

Pour mettre le model de cout total des filles d’attente on pose 29

TC = C(W)L +C (S)K
En réalité la détermination du cout d’attente est plus difficile que le cout de service, par ce
que il n’existe pas de critere évident qui I’explique, et sa détermination reste alors soumise a une
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appréciation c'est-a-dire, elle est proportionnel, alors que le cout de service est évident et facilement
mesurable résultant du service fourni.

2- La modélisation mathématique de la théorie des files d’attente :

Il existe plusieurs modeles utilisés en files d’attente, nous citrons ci-dessous les modeles les
plus utilisés dans les bureaux de prestations de services et les banques dont le taux moyen d’arrivée
des clients(A) suit la distribution de Poisson et le taux moyen de service (p) suit la distribution
exponentielle.

2-1/ la file M/M/1:

Une file d’attente M/M/1 est définie par le processus stochastique suivant. On suppose que les

instants d’arrivées des clients sont distribués selon un processus de Poisson d’intensité A et que les

temps de service sont indépendants (et indépendants du processus d’arrivée) et suivent la loi

exponentielle de paramétre p.®%

C’est le model qui a une seule file pour offrir un service, et suppose la réunion de certaines conditions

dans ce systéme qui sont ; Y

e Les clients sont servis selon la regle du premier venu premier servi, comme il est supposé que
chaque client rejoigne la file au moment de son arrivé et qu’il ne le quitte qu’apres avoir été
Servi.

e Le processus d’arrivé des clients est indépendant les uns des autres, mais la taux moyen d’arrivée
est constant.

e L’arrivé aléatoire des clients suit la loi de Poisson de parameétre (A) par unité de temps, ainsi que
les autres qui recoivent le service sont d’une population infinie ou tres grande.

e La durée de servir les clients différe d’un client a un autre, et le temps moyen de service est connu
et défini.

e Le temps de service suit la loi exponentielle de taux () dans par unité de temps.

e Le taux d’arrivée est inférieur au taux de service (A< p).

Figure 02 : schéma représentant la file d’attente M/M/1

Le systeme

: Le service i
Arrivée
Des clients i . ‘ —
: La file d’attente remplissage i le consommateur
de la commandg quitte aprés avoir
] L &té servi

Source : David R. Anderson et autres, op.cit, p 682.

Nous pouvons identifier les mesures de I’efficacit¢é de ce modele a travers le calcul des
indicateurs suivants :?
e Probabilité qu’aucune unité ne se trouve dans le systeme :
P(0)=1-W w)
e Le nombre moyen des unités dans la file :
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L(q) =2 u(p- 1)
e Le nombre moyen des unités dans le systeme :
L=L(q) + M p)=2/p(p-2)+ N p)
e [e temps moyen que ['unité passe dans la file :
W@ =L(q) /A =@/ p(p-1)/r
e Le temps moyen que 1’unité passe dans le systeme :
W=W(q) +1/A)= R/ p(p-2)/ A+ (1/p)
¢ Probabilité¢ d’attendre I’arrivée d’une unité pour un service, ou probabilité de trouver des unités
dans le systéme :
P(w) =M
e Probabilité de N unités dans le systeme :
P(N) =(V/ u)"P(0)
2-2 le model M/M/k ( avec un taux d’arrivée de Poisson et taux de service exponentielle):
Dans le cas de ce mode¢le, il existe plus qu’un centre pour offrir un service, ainsi les clients se
présentent dans une seule file puis, chacun se dirige au centre libre pour en recevoir le service.
Les conditions supposées pour ce modele sont les mémes que le modele simple, sauf que, puis
ce que les centres de service sont multiples, alors la condition qui stipule que le taux d’arrivée est
inferieur au taux de service devient (A <k p) avec k est le nombre de centre de service.®?

Figure 03 : schématisation du modéle M/M/k avec k=2

Serveur 1
o
0000
Serveur 2 © ©
Source: R. BOUGUERRA, recherche opérationnelle 2° partie initiation a la prise de décision,
op.cit, p 200.

Puis que | est le taux moyen de service pour chaque station, ku représente le taux moyen de service
pour le systéme de multiple service: ¥

e Probabilité qu’aucune unité ne se trouve dans le systeme :

P (0) = 1/ (Z5Z5(h/u) N 1+ (U ) K ) (kyy/(kyt- 1))

e Le nombre rrk10yen des unités dans 2Ia file :

L(g) = (W w)" )/ (k-1) 1(ku—24)") P (0)

e Le nombre moyen des unités dans le systeme :

L=Lg+ Wp)

e e temps moyen que 1’unité passe dans la file :

W(@ =L(q)/*r

e Le temps moyen que [’unité passe dans le systeme :

W=W(q) + (1/ p)

e Probabilité¢ d’attendre I’arrivée d’une unité pour un service, ou probabilité¢ de trouver des unités
dans le systeme :

P(w) = UKI(M W) (k/(kp- 1)) P (0)
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e Probabilité de N clients dans le systéme : pour N< k —
P(N) =((M/ p)"/N 1) P (0)

Pour N>k

P(N) = (W )Yk k™) P (0)

e Probabilité de N clients dans le systeme ( systeme rempli):
P(n) = (M p)"P(0)

2-3 les autres modeles de la théorie des files d’attente :

e La file M/G/1 :

Une file M/G/1 est caractérisée par un processus d’arrivée Poissonnien et par des temps de
service indépendants et identiquement distribués selon une loi de probabilités « quelconque » (mais
ne prenant que des valeurs non négatives).‘ >
e Lafile M/G/k :

Parmi les modeles les plus importants et réguliers dans la vie quotidienne, c’est 1’absence
d’une file d’attente ; ’'unité qui arrive au serveur, doit étre servie immédiatement, sinon, tous les
serveurs sont considérés comme occupeés, c'est-a-dire un surplus des unités dépassant le nombre de
serveurs, ainsi, cette unité quittera le systeme sans étre servie, ou reviendra pour le service
ultérieurement.*®

Apres avoir évoqué les objectifs et les modeles de la théorie des files d’attentes, nous
présenterons dans ce qui suit une application sur le terrain.

3- Papplication de la théorie des files d’attente au sein de la Banque Extérieure d’Algérie -
agence M’sila 047- :

La file d’attente symbolise un probléme auprés de tous ceux qui ont une approche
fonctionnelle, pragmatique, opérationnelle de leur bureau de poste.®”

Elle constitue donc un outil tres efficace a la résolution de plusieurs problémes de la gestion
bancaire.

Pour appliquer cette théorie nous avons choisi la banque Extérieure de 1’ Algérie comme sie¢ge
d’accueil et plus précisément 1’agence 047 M’sila.

1- Présentation de la Banque Extérieure d’Algérie - agence M’sila047-

1-1  Déefinition de la Banque Extérieure d'Algérie: la Banque Extérieure d’Algérie est une des
banques algériennes détenu par 1’Etat et soumis au droit commercial, elle facilite les relations
économiques avec divers pays du monde.

Elle a été crée par le décret 67-204 du ler Octobre 1967 au capital de 20 millions de dinars
Algérien, et elle est 1'une des premiéres banques qui s’est transformée en institutions indépendantes
par la loi 88-61 du 12 Janvier 1989, la banque s’est transformée en une société par action au capital
de 24 milliards de dinars Algérien®®, et modifié en 2011 & 76 milliards de dinars algériens, puis &
100 milliards de dinars algeériens, et en 2015 le capital de la banque ont été souleve également a 150
milliards de dinars Algérien.

2. Les objectifs de la Banque Extérieure d'Algérie:

La Banque Extérieure d'Algeérie cherche a atteindre plusieurs objectifs, les plus importants peuvent

étre regroupées comme suit:

e Améliorer I'exportation de divers types d'activités economiques dans et en dehors du secteur des
hydrocarbures.
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e Améliorer les services bancaires a travers la diversification des produits bancaires appropriés aux
exigences du marché.
e L'amélioration et le développement des opérations surtout le financement du commerce extérieur.

3. creation de Banque Extérieure d'Algérie —1'agence M’sila 047-:

Elle a été créé en Mars 1989, et c’est une agence de la Direction régionale de Sétif, située
dans le centre-ville de la Wilaya de M’sila, elle vise a atteindre plusieurs taches et objectifs, on peut
citer comme suit:

e Attirer le maximum de clients, en améliorant et en facilitant les services bancaires.

e Fournir une variété de préts bancaires et de faciliter les procédures d'obtention de ces préts, et
ainsi répondre aux besoins des clients (particuliers et entreprises), (préts d'exploitation,
d'investissement, de consommation, dimmobilier, les préts visant a soutenir I'emploi des
jeunes).

e Améliorer les services au niveau des différents dans lI'organisme, et en particulier les intéréts qui
se caractérise par I’arrivée d'un grand nombre de clients .

4. La structure organisationnelle de la Banque Extérieure d'Algérie - agence M’sila 047: I
existe 30 employés banquiers répartis en fonction de la structure organisationnelle présentée dans
la figure (04):

Figure (04): structure organisationnelle réduite de la Banque Extérieure d’Algérie - agence M’sila
047

- - - - - - - - —

]
! Organigramme Bangue Extérieure
| D'Algérie - Agence M'sila 047

@ Secretarat

= ( 1 Service
; Squ EC? ey Service Service Comimerce Service
Administratif) Crédit/Eneacement Caiss R Comptabilité
Informatique 3 /LNZAS ; ‘alsse Exterieun ‘omptabilite
) T
P S— Le Guichet/ L
clientele Office/Front

Office

8 de par les deux chercheurs a partir des informations de 1’agence bancaire.
Source : élaborée par les d herch partir d fi t de I’ag b

2-L’application de la théorie des files d’attente dans les opérations de dépot et retrait :

La file d’attente n’est pas un phénomene inattendu et soudain, il est prévu et organisé par
Ientreprise qui gére I’affluence et I’écoulement des queues.®?

En effet toute entreprise doit organiser ce phénomene afin de gérer sa file d’attente,
perfectionner son systéme et fidéliser ses clients.
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Dans notre application au sein de 1’agence BEA M’sila, le modele M/M/1 est le plus utilise.
Dans un tel cas, nous supposons que la file est organisée selon la discipline FIFO.

Aprés nous avoir rapproché de l'agence bancaire ( lieu d’étude) nous avons procédé au
processus d'observation sur chacun des clients qui souhaiteraient effectuer un retrait ou dépot
d'argent et du caissier qui est en charge de I'octroi et réception de I'argent, et aprés une période de
cing( 05) jours, nous avons pu enregistré les points suivants:

e un seul caissier qui fait les deux opérations de retraits et de dépdts des fonds, sachant qu’un autre
caissier adjoint est en congé annuel.

e Le nombre de clients qui arrivent a la file d'attente pour retirer ou déposer leurs fonds est de 400
clients durant la période étudiée.

e Nous avons compté le nombre d'arrivées a la file d'attente chaque 15 minutes (et en prenant en
considération que la période qui reconnait un grand nombre de clients était entre (09.00 h-14.00
h)). En conséquence, la période de temps de 1’étude est de 20 périodes par jour pendant les 05
jours, et par conseéquent le nombre de périodes d'étude est estimé de 100 périodes.

e Le nombre moyen de clients arrivant au caissier de banque pour retirer ou déposer de l'argent est
de 4 clients.

A=400/100=4

e On a enregistré un retard dans I'exécution des retraits et des dépbts de 15 minutes, alors le nombre
de périodes étudiées ont étaient réduites a 19, et dela le nombre total de périodes durant les 5
jours d’étude est de 95 (19 X 05 = 95).

e Taux moyen du service pour fournir et recevoir I'argent par le caissier p est calculé comme suit:

w= 400/95 = 4.21

L'une des conditions de base pour I'application de la théorie des files d'attente est remplie, en
effet u > A

e la probabilité de I'inexistence d'un client dans la file d’attente devant la caisse:
po=1-(4/4,221)
Po = 0,05

Cet indicateur montre que la probabilité¢ de n’avoir aucun client en file d’attente est de 5%,
tandis que 95% restante indique la probabilité de présence des clients, et qui est connu aussi comme
le facteur d’exploitation, calculé comme suit:

Pw =4/4.21 = 0,95

e le nombre moyen de clients dans une file d’attente:
Lo=(4)2/0,88

Lo =18.18

Cet indice montre que le nombre moyen de clients en file d’attente est de 18 clients au plus.
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¢ Le nombre moyen de clients dans le systéme:
L =18.18+ (4/ 4,21)

L =19,13

Cet indicateur montre que le nombre de clients dans la banque sollicitant le service de dép6t
ou de retrait est de 19 clients au plus.
e le temps moyen passé par un client dans la file:

Wo=18.18/4
Wo = 4,54 m.

Ou : 4,54 m X 15 minutes = 68,1 minutes, ce qui signifie que chaque client doit attende une
durée de 68,1 minutes devant une file d'attente, ce qui est une période tres longue, il faudrait que la
la direction de la banque de fagon générale et le caissier de maniére particuliere réduisent cette
période au maximum afin que la banque arrive a satisfaire ses clients au plus haut niveau, ce qui
ameliore le service fourni.

¢ [e temps moyen qu’une unité passe dans le systeme:
W =454/(1+4,21)
W =0,87m.

Ainsi: 0,87 m X 15 minutes = 13.05 minutes, ce qui signifie que chaque client attend 13.05 minutes
devant la banque, qui est une durée assez longue et n’aboutit pas a satisfaire les clients du service
bancaire fourni.

Apres avoir noté le résultat de chacun du temps moyen du systeme W et taux moyens du
temps passe dans la file Wq, nous pouvons conclure que la durée attendue par le client dans la file
d’attente au sein de la Banque Extérieure d’Algérie agence de M’sila est trés longue, et la banque
devra réagir pour réduire cette durée le maximum possible, et cela par I’ouverture d’une deuxieme
caisse pour remplacer le caissier durant son absence.

Conclusion:

Le but étant d’obtenir une solution qui correspond aux attentes de la banque ainsi de satisfaire
au mieux les clients, la théorie des files d’attente est un moyen qui permettra de prendre les bonnes
décisions qui conduiront a une utilisation efficace des ressources avec le moindre cout.

A cet effet il semble opportun de prendre plus en considération le probléme des files d’attente,
afin d’aider les responsables en la matiére a prendre les meilleures décisions.

Les résultats:

« il est possible d’utiliser la théorie des files d'attente au niveau des banques commerciales opérantes
en Algérie, aussi facilement, de sorte que la banque bénéficiera des résultats de I'application de ce
type de recherche opérationnelle pour prendre les décisions appropriées au temps opportun.

« L'utilisation de la théorie des files d'attente par les banques pourrait étre un avantage pour la
banque, surtout si cette derniére est en mesure de réduire le temps d’attente de ses clients, et d'étre
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ainsi en mesure dattirer d'autres clients, conduisant ainsi a une augmentation des revenus de cette
banque.

* la théorie des files d’attente pourrait étre utilisée au niveau des autres services ou structures,
comme le service de crédit et des relations clienteles, ou la durée d’attente des clients peut étre
déterminée, et donc la banque pourra étre en mesure de gérer et traiter un maximum de dossiers de
crédit, et ouvrir des comptes bancaires de multiple rendement.

Les suggestions :
Il s’avere important pour toutes les banques d’utiliser les solutions apportées par la théorie des

files d’attente pour aider les gestionnaires a prendre les meilleures décisions, pour y arriver il

faut :

e sensibiliser les directeurs des banques pour agir et réduire le temps d’attente des clients au
maximum et ainsi améliorez I’efficacité des services bancaires et augmentez leurs revenus.

e prendre en considération le mécontentement des clients et mettre a leurs dispositions des moyens
de distraction.

e transformer le temps d’attente dans les files en valeur ajoutée par la diffusion des informations ou
de la publicité.

e optimiser 1’attente des clients et concevoir des outils électroniques pour traiter leurs opérations
(par exemple des caisses automatiques).
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