الملخص:
هدف هذه الدراسة هو أولا تمثيل ظاهرة الانتظار داخل "القرض الشعبي الجزائري" وحدة باتنة، من أجل قياس مؤشرات أساسية لجودة الخدمة: مدة الانتظار وطول صف الانتظار. الهدف الثاني هو توقع قيمة هذه المؤشرات في حالة تسخير شبابيك إضافية. الدراسة توصلت إلى تحقيق هذين الهدفين الأساسيين من خلال تطبيق طريقة المحاكاة باستخدام برنامج Arena.الدراسة قد تساهم في إبراز أهمية استخدام هذه التقنية على مستوى البنوك والمؤسسات بصفة عامة.
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Summary:
[bookmark: _GoBack]The aim of thisstudyis to simulate the waiting phenomena insidea bank (CPA: Le Credit Populaire d'Algérie), in order to measure two major indicators of service quality: the waiting time and the waiting line. A second objective is to estimate the value of these indicators in case more counters are deployed. The simulation has been made by using the simulation package ARENA. We hope illustrate,by this study, the importance of this technique in banks and other businesses.
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