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 الملخص:
يعةبررر تحررةجيؼ أررر اررودةر تحثررؾء  لمررس تءتن تحزراخررلر بررؽ ت بيتة تحرتاجررو أررر فةاررو ت لزررل   بتحزخةدررؽ لر 

اةبسس هذت تحةؾجه لسد إلدتء خظظهل تحةخرةةرةو  بزرل وةؾجرل لمةهرل اثز رد جهؾءهرل وجرؾ فمرؾ  اذفةهل براخو خدب و 
هذت تحهدف  بؽ تجل اقديؼ خدبو الحثؾء  تحةر امبر تحة لجلر تحزرضس باجقق يضلهؼ  ببؽ خلا  هرذ  تحديتارو ارؼ 

لمرس تحزراخرو تحعزؾب رو  اظبةق وزرلج  فرفؾف تتوةغرلي حؿ رلد جرؾء  تححردبلر أرر تحزخةدرفس  هرذ  تحديتارو ط قر 
تلإاةدفلئ و الحزخةمو  حةر  ت  هردف هرذ  تحديتارو هرؾ اظبةرق ت ارلحةل تحسز رو حزخرللد  بةحرذ تحقررتي اظرةقرو لمز رو 

 أر حل بديمو ففؾف تتوةغلي.
 جؾء  تححدبو تحذج و  وغرةو ففؾف تتوةغلي  وزلج  ففؾف تتوةغلي. الكلمات المفتاحية:

 

 مقدمـة:
تحزخةدؽ لر ببل ازت  تحد تهؼ بتكبر بيؾولر تحسغلم تحذجر تحةر اقردم تححدبرو تحذرج و أرر تحزثةزعرلر كلو  

تحزسغزرررو  بارررد تهةزررر  تحزثةزعرررلر تحزسغزرررو لبرررر تحةرررليةا ببرررل ارررزت  اقودرررلن ب ءتبرررو تحزخةدرررؽ لر برررؽ ابرررل بحةمررر  
برؽ ابرل  تحزخةدرؽ لر ب ءتياهرل بادرهةمهلتحقظللرلر بتحهةارلر تحجيؾب رو بتححةرةرو  حةر  تاءتء تتهةزرلم بتحةرىةرز لمرس 

تحثهلر تحززؾحو حهل بتحثهلر تحزخةفةد  بؽ خردبلاهل بتحثهرلر تحزةعلبمرو بعهرل فهردف ضرزل  ىفرلن  بأعلح رو تارةعزل  
هذ  تحزؾتيء تحرحزو ببزل يجقق تحهدف ت الار برؽ بجؾءهرل بهرؾ اقرديؼ خردبلر إاةدرفلئ و جتر جرؾء  للح رو ببوارل 

  تحزخةدررؽ لر اعةبررر بررؽ تحزراخررلر تححدب ررو إج اجةررل  إحررس طرررة اخررةةر أعلحررو بررؽ تجررل اقررديؼ كمفررو بزيسررو  حةرر  ت
 تحخؽ تححدبلر حمزرضس.

يجةل  اخةةر تححدبلر أر تحزخةدفس إحس اؾأةر تالحةل الءي  لمس حل تحزدلكل تحةر اجرؾ  ءب  تحةقرديؼ تحثةرد 
تتوةغررلي تحةررر اخررللد برردورف تحزخةدررؽ لر أررر  حهررذ  تححرردبلر  ببررؽ فررةؽ هررذ  ت اررلحةل هررؾ تاررةحدتم وزررلج  فررفؾف

تحةخررةةر ت بتررل  حةرر  اعررد وزررلج  فررفؾف تتوةغررلي تحررد ت اررلحةل تحسز ررو ب حرردا تحؾاررلئل بزيسررو تتاررةعزل  ءتخررل 
تحزخةدؽ لر   وهل تالحةل اعةزد لمس تحزسهج تحعمزر بتحسزلج  تحرةلض و بتلإحذلئ و أر حل تحزديلار تحةرر اؾتجره 

ر اقررديؼ تتاةدررلي  تحلاابررو حررذحػ  ىزررل اخررزل فةجمةررل لررلبل حعرردء بررؽ تحح ررليتر تحبدومررو  ىزررل اخررللد أررر تلإءتي  تب أرر
 تحةحظ ط بتحرالاو بتحةسخةق فةؽ بحةم  تحدبتئر بت اخلم أر تلإءتي .

 
 :مذكلة الدراسة 

 اةزتل بديمو تحديتاو أر تلإجلاو لمس تحةخلؤ  تحةلحر:
 اللةزلء وزلج  ففؾف تتوةغلي؟. ك ف يزيؽ ؾ لد جؾء  تححدبو تحذج و -

 إ  تلإجلاو لمس هذت تحةخلؤ   اسؾ  الحةرىةز لمس تحزجلبي ت الا و تحةلح و:
 بفهؾم جؾء  تححدبلر تحذج و أولا:
 بلـ و وغرةو ففؾف تتوةغلي ثانيا:
 تحةعرةف بتحزؾاد حمزراخو تحعزؾب و تلإاةدفلئ و الحزخةمو  ثالثا:
  اظبةق وزلج  ففؾف تتوةغلي أر تحزراخو تحعزؾب و تلإاةدفلئ و الحزخةمو رابعا:
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 أولا: مفههم جهدة الخدمات الرحية
وبةؽ خخربف او  تب  بؽ تاةحدم هذت تحزفهؾم أر بثل  تحظل بزرضو فرةظلو و ادلس "أمؾيوس ولوةفةل" 

  حر  تحقرم بجحػ اقءخل  بعلوةر تءتن بتحةر ىلو  ادرف لمس اقديؼ تحرلليو تحذج و الحزخةدؽ لر تحعخيرةو خلا
  بةرىد وذةرتر لمس ت  (1)اخ ظو إحس لزمهل بزل تءا إحس توحفلض بمجؾظ أر لدء تحؾؼ لر أر امػ تحزخةدؽ لر

بؾضؾع جؾء  تححدبو تحذج و تف ل بؽ تحزؾتض د ت الا و أر اخؾةق خدبلر تحرلليو تحذج و  ىزل ت  هذت 
رىةز بؽ ابل إءتيتر تحزخةدؽ لر  بتحزخةفةدوؽ بؽ خدبلر تحرلليو تحذج و  تحزؾضؾع هؾ بجل تتهةزلم بتحة

بت ط لن  بتحثهلر تحززؾحو حهذ  تححدبلر حة  ارىز هذ  ت طرتف تحزةعدء  لمس بؾضؾع جؾء  تححدبو تحذج و 
   تحرريحةجقةق تهدتأهل ببذلحجهل  إج ت  تححمل بت خظلن أر جؾء  تحرلليو تحذج و غةر بقبؾ  باةعدا آدلي 

 Kotler   بتبضل(2)تحزلءف إحس تحرري تحثخدف بتحسفخر بت فد بؽ تحةظمد إحس بزلياو فج و خلح و بؽ تحعةؾ 
and Armstrong   او  جؾء  تححدبو تحذج و هر ليل بؽ تليل  تحظرتئق تحةر اخةحدبهل تحزسغزو تحذج و

ط لؽ طرةق اسؾةؽ فؾي  لؽ تحزسغزو تحذج و حةزةز وفخهل لؽ تحزسغزلر تحذج و ت خرا تحزدلفهو حهل أر تحسدل
إحس ت  جؾء  تححدبو تحذج و هر  Nakijima  بتللي (3)اةجدء بؽ خلاحهل لحذ و تحزسغزو لمس جز د تحزخةؾةلر

  بجىر (4)اظبةق تحعمؾم بتحةقس لر تحظب و اوامؾ  يجقق تاذس تاةفلء  حمذجو تحعلبو فدب  اةلء  تحةعرض حمزحلطر
 اعرةف بسغزو تحذجو تحعلحز و حثؾء  تححدبلر تحذج و اووهل تحةزللر بد تحزعلوةر بتتاثل  تحدوؾ  جر بلبد الله

تحذج ل اظرةقو آبسو ببقبؾحو بؽ ابل تحزثةزد ببةسمفو بقبؾحو اجة  ارءف إحس إحدتث اودةرتر لمس وخ و تحجلتر 
جؾء  تححدبو تحذج و هر تامؾ  حديتاو   باد تكد اعد لمس ت  (5)تحزرض و  وخ و تحؾؼ لر  بتلإللاو باؾن تحةهذيو

لزم لر اقديؼ خدبلر تحرلليو تحذج و باجخةسهل الاةزرتي ازل ومبر تحة لجلر تحزرضس بغةرهؼ  بتضلف اووهل 
توثلا تلزل  بؽ ابل تأرتء للبمةؽ جبف بهليتر للح و ىراؾت توفخهؼ ببهليتاهؼ حةقديؼ خدبو جتر جؾء  للح و 

او  جؾء  تححدبو تحذج و اعسر اقديؼ خدبلر فج و تكتر تبلول بتاهل بسلت بتكتر    بةبةؽ تحعخلحر(6)حزرضلهؼ
إاسللل حزقدبةهل بتكتر تيضلنت حمزخةفةدوؽ بسهل اجة  اةؾحد أر تحزثةزد وغر  إيثلف و إحس تحرلليو تحذج و 

 و حةجقةق تاذس تاةفلء    بتكد ءبول فةديل  او  جؾء  تححدبو تحذج و هر اظبةق تحعمؾم بتحةقس لر تحظب(7)تحزقدبو
حمذجو تحعلبو  ءب  اةلء  تحةعرض حمزحلطر  بلمس هذت ت الد أق  ءيجو تحثؾء  اجدء اوأرل بؾتاوو فةؽ 

 . (8)تحزحلطر بتحفؾتئد
بأر ضؾن بل اقدم يزيؽ تحقؾ  او  فرتبج جؾء  تححدبو تحذج و يثل ت  اةزةز فةؾأةر آح و حمةوكد بؽ ت  

و تحةر اقدم حمزرضس يظلفق بل ابق اجدود  بؽ بعلوةر بت  امػ تحبرتبج اد فزز  بخةؾا جؾء  تححدبو تحذج 
حجزليو تحزرضس باجخةؽ بخةؾا تحرلليو تحةر اؾأرهل تحزسغزو تحذج و  بلم ه أق  جؾء  تححدبو تحذج و ازتل 

دوؽ بسهل بثزؾلو بؽ تحخ لالر بتلإجرتنتر تحزذززو تحةر اهدف إحس اقديؼ خدبلر تحرلليو تحذج و حمزخةفة
)تحزرضس بغةرهؼ( لمس وجؾ وغلبر ببؾضؾلر  يخهؼ أر اقديؼ تحفرص حةجخةؽ يلليو تحزرضس بحل تحزديلار 
تحعليضو اظرة لمز و بجحػ لؽ طرةق تحعلبمةؽ أر تحزسغزلر تحذج و بتحذوؽ يخةحدبؾ  بهليتاهؼ بخبرتاهؼ 

ئج أر تحؾا  تحزسلال بتحزيل  تحزسلال ببوال باقس لر تحرلليو تحذج و تحزةلحو حهؼ ببزل يرزؽ اجقةق تأرل تحسةل
كمفو بزيسو  بهذت يعسر ت  جؾء  تححدبو تحذج و هؾ تامؾ  حديتاو لزم لر اقديؼ خدبلر تحرلليو تحذج و 

 باجخةسهل الاةزرتي ازل ومبر تحة لجلر تحزرضس بغةرهؼ .
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 ثانيا: ماهية نغرية صفهف الانتغار
 تعريف صفهف الانتغار والأصهل التاريخية لها:  -1
 تعريف صفهف الانتغار: -

أر  اعرف ففؾف تتوةغلي اووهل لدء تحؾحدتر )تحخ ليتر  تحزبلئؽ  تحرالئل  تلآتر بغةرهل( تحزسةغزو  
 .(9)ليل طلفؾي بسةغر  خدبو بعةسو  بجحػ خلا  أةر  ابس و بعةسو

ت الحةل تحرةلض و تحلاابو حجل تحزدلكل تحزةعمقو فةرتكؼ ففؾف تتوةغلي احةص وغرةو ففؾف تتوةغلي فؾضد 
تحةر اسةغر ءبيهل طم ل ححدبو بعةسو ارءا حسل بحد  خلا  أةر  ابس و بعةسو  لمس ت  ييؾ  بفؾ  هذ  تحؾحدتر 

د  يزيؽ ت  يوخذ إحس بيل  تءتن تححدبو لدؾتئ لً ا علً حةؾاةد بعةؽ  ىزل ت  تحزبؽ تحلاام  ءتن تححدبو حسل بح
تحذفو تحعدؾتئ و ا عل حةؾاةد بعةؽ  باقدم تحسغرةو ؾ لالً حقدي  برىز خدبو بعةؽ لمس اجقةق تحهرض تحذف تودئ 
بؽ تجمه  بةيؾ  جحػ لؽ طرةق تحؿ لد تحرةلضر تحداةق حزةؾاط با  تتوةغلي حمجذؾ  لمس تححدبو  بىذحػ 

جحػ يزيؽ تحقؾ  ت  امػ تحسغرةو اقدم اظرةقو يةلض و تامؾبلً بةؾاط لدء تحزسةغرةؽ حمجذؾ  لمس تححدبو  بلمس 
 .(10)حةقة ؼ فدتئل تحةذز ؼ تحزحةمفو حزرىز اقديؼ تححدبو

هذ  ت الحةل تحرةلض و اخزس الحسزلج   بلم ه:" وزلج  ففؾف تتوةغلي هر ع لي  لؽ وزلج  يةلض و بؽ 
زل أةهل بعد  ابؽ تتوةغلي ببعد  طؾ    تحذ   ضزؽ ت الحةل تحسز و تحةر اجدء ؾ لد ت ءتن حجلحو ف  ا

كزل اخللد أر تاحلج تحقرتيتر تلإءتيةو بؽ تجل اقديؼ تححدبو تحزظمؾبو  باهدف هذ  تحسزلج  إحس ءيتاو باجمةل 
 تحزؾتا  تحةر اديل ففؾأل حلاوةغلي  باظبق لمس تحستةر بؽ تحجلتر:

 بعلحثو بدلكل تحذ لوو ب فلاح تلآتر؛ -
 ل بؽ ت يففو لمس تحزؾتوئ؛تحعدء ت بت -
 .(11)اجدود تحعدء ت بتل بؽ تحعلبمةؽ أر بجظو تححدبو بغةرهل بؽ تحةظب قلر -

 الأصهل التاريخية لنغرية صفهف الانتغار:  -
اثليبه ت بحس بتحعدود  حزعلحثو  A.K.Erlang  إج تجرا 1909ارجد أسر  وزلج  ففؾف تتوةغلي إحس للم 

بديمو ىتر  تحزيلحزلر تحهلاؽ و  بزل تءا إحس اوخةر خدبو طلحبر هذ  تحزيلحزلر وغرت حعدم تاةظللو تحعلبلار بؽ 
امب و تحظم لر تحؾتيء  الحخرلو تحزظمؾبو  باد اؼ بعلحثو تحزديمو بؽ خلا  حخل  بقدتي تحةوخر حعلبمو بتحد   بأر 

  ببذحػ أق  وغرةو ففؾف تتوةغلي اعد بؽ (12)ةحدتم تحظرةقو جتاهل لمس لدء تكبر بؽ تحعلبلاراؼ تا 1917للم 
تادم تالحةل لمؼ تلإءتي  بتحةر تاخد تاةحدتبهل حجل تحعدود بؽ تحزدلكل تحعمز و  أمؼ يعد تاةحدتبهل بةؾا  لمس 

تاةحدتبلر تحعخيرةو بسذ تحجر  تحعلحز و اقديؼ تححدبلر بتحعزم لر تحذسلع و أقط  بحسؽ تبةد ببديل بةعزق إحس ت
 .(13)تحتلو و

 خرائص نماذج صفهف الانتغار: -2
اغهر تحجلجو تاةحدتم وغرةو ففؾف تتوةغلي لسد بؾتجهو بجظلر تححدبو تحةر ادةهل اظلالاهل تحسلبمو طم لً 

حذف ورءف إحس اقلن اعض لمس خدبلاهل تحةر ت يزيؽ امبةةهل أر تحجةؽ تب ت  ييؾ  هذت تحظمل ضع فلً الحديل ت
 تحزجظلر غةر بدهؾحو  باةزتل تحعسلفر ت الا و حسغرةو ففؾف تتوةغلي ؼ زلومر:
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 المجتمع المردري:  -
 هؾ ع لي  لؽ ىل تحؾحدتر تحةر يزيؽ ت  اةقدم طلح و تحجذؾ  لمس تححدبو  بهسلك وؾلل  بؽ تحزثةزد تحزذديف:

بجدبء   بحذحػ يظمق لم ه بثةزد توهلئر تحجثؼ  ببتل  بثةزد بذديف حثزه ىبةر جدت إحس ءيجو غةر  -
 جحػ لدء تحخ ليتر تحزلي  لمس تحد بجظلر تححدبو.

بثةزد بذديف حثزه فهةر ببجدء تحعدء  بحذحػ يظمق لم ه بثةزد بجدء تحجثؼ  ببتل  جحػ لدء  -
 تلآتر تحزخرب  لسهل تحد لزل  تحذ لوو.

وردر لمس تحةزل  طمل تححدبو اعد ت  اةقدم بحد  تب لد  بحدتر اظمل يعةبر هذت تحةزةةز تالار أر توه اؾف 
تححدبو بتحجذؾ  لمةهل أعلا  أفر حلحو تحزثةزد تحزذديف تحزجدبء ازثرء ت  اظمل إحدا تحؾحدتر تححدبو وةودر 
تحةزل  طمل تححدبو بؽ ابل تف بحد  أر تحعدء تح لار بؽ تحؾحدتر  بجحػ ليس حلحو تحزثةزد تحزذديف 

لاوهلئر وغرت حسبر حثؼ تحزثةزد  ببلحةلحر ييؾ  حذحػ اودةرت بتضجل لمس ت امؾ  تحرةلضر تحؾتجل إا لله وغرت تح
 .(14)تخةلاف تحةؾاةد تلإحذلئر تتحةزلحر تحؾتجل تاةحدتبه

 وصهل طالبي الخدمة:  -
بو  باحةم  خلفو هؾ ع لي  لؽ تحةقدم تحفعمر  ف بحد  بؽ هذت تحزثةزد تحزذديف اقذد تحجذؾ  لمس تححد

تحؾفؾ  هذ  بؽ لد  جؾتول تالا و هر: ءيجو تحةجيؼ أر لزم و تحؾفؾ   لدء تحؾحدتر تحةر اةقدم طلح و 
 حمحدبو  بتحةؾاةد تلإحذلئر حعزم و تحؾفؾ   اللإضلأو إحس ءيجو ابؾ  تحؾحدتر حعزم و تتوةغلي.

تحةجيؼ أر حثؼ تحةدأق حمؾحدتر طلح و ءيجو تحةجيؼ أر لزم و تحؾفؾ : يقذد فذحػ بدا ادي  تحسغلم أر  -
حمحدبو  أعسدبل ييؾ  حمزراخو اعض تحخ لالر تحةر اردر أر حثؼ هذت تحةدأق خلا  أةرتر ابس و بعةسو  
يذ ل اقبيلوهل تحةجيؼ أر لزم و تحةدأق ببتل  جحػ اجدود الللر بعةسو حمعزل بؽ لووه ت  ورأد تحةدأق 

وغؼ اقديؼ تححدبو بهؾ تحسغلم تحذف ت وةجيؼ أر تحةدأق لمس  خلا  امػ تحخلللر  بهسلك ليل آخر بؽ
تححدبو تحةر يقدبهل  ببؽ تحزعربف ت  هذ  تحجلحو هر ت كتر لةؾلل أر تحج ل  تحعزم و  أزؽ تحزعربف ت  
لزم و تحةدأق احرد حمعدود بؽ تحعؾتبل تحةر غلح ل ت ييؾ  حمسغلم ادي  لمس تحةجيؼ أةهل ب   ىل  يزيسه 

 .   (15)ر إحس حد بل لمةهلتحةودة
 هةاو تحؾتفمةؽ: يقذد فهل لدء تحؾحدتر تحةر اةقدم طلح و حمحدبو. -
تحةؾاةد تتحةزلحر حعزم و تحؾفؾ : يقذد فذحػ بعد  بفؾ  تحؾحدتر طلح و تححدبو  بهسل يزيؽ تحةزةةز فةؽ  -

 وؾلةؽ تالاةةؽ بؽ ليل بفؾ  طلحبر تححدبو:
  : يقذد فذحػ ت  اسؾ  تحفةر  تحةر اسقرر فةؽ بفؾ  بحد  طلح و حمحدبو بعد  بفؾ  فسلنت لمس بعد  دلف

بتحؾحد  تحةر امةهل أةر  دلفةو  ببلحةلحر أق  تحة لوؽ فةؽ امػ تحفةرتر يخلبف ففر  ببتل  جحػ بعد  أجص تحد 
أةر  تلآتر ىل دلادو تيلم  تب ت  ييؾ  بعد  بفؾ  تحزلء  تححلم إحس بجظلر تحةدهةل أر خط تلإوةل  ىل 

 ابس و دلفةو.
  بعد  تحؾفؾ  فسلن لمس بعد  بةهةر  ببلحةزل  لدؾتئر ببتل  جحػ بعد  بفؾ  تحخ ليتر إحس إحدا

بجظلر تححدبو بتحذف للء  بل ييؾ  أر ليل غةر دلف   بأر هذ  تحجلحو يزيؽ ءيتاو تحغلهر  بتحةؾفل إحس 
 .(16)ليل بؽ تليل  تحةؾاةعلر تتحةزلح و
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تححدبررو: يقذررد فهررل ءيجررو ابررؾ  طررلحبر تححدبررو حلاوةغررلي  بهسررل يزيررؽ ت  ييررؾ  تبلبسررل وؾلررل  بررؽ اررمؾك بةمقررر  -
تحجررلتر  تحجلحررو ت بحررس هررر تحجلحررو تحةررر ييررؾ  أةهررل طلحررل تححدبررو بخررةعدت حلاوةغررلي طررؾةلا أررر تحظررلفؾي حةررس 

ؾي  تبرل تحجلحرو تحتلو رو اذ ل بحد  اقديؼ تححدبرو جرلهز  حةقرديؼ تححدبرو حره  بلرلء  وؾفر  هرذت تحدرحص اووره فرب
أهر حلحو لدم تحرغ و أر تتوةغلي بحسؽ فديجلر بحةمفو  بارؼ هذ  تحجلحو بثزؾلةةؽ بؽ تحعزرلان  تحزثزؾلرو 
ت بحررس هررر امررػ تحةررر اوخررذ ارتيهررل ازثرررء تحسغررر إحررس طررؾ  فرر  تتوةغررلي ببحررد  اقررديؼ تححدبررو  تبررل تحزثزؾلررو 

 .(17)ؼ اعد أةر  بؽ تتوةغلي اهلءي ف  تتوةغليتحتلو و هر تحةر اسرؼ أعلا إحس تحظلفؾي د
 مهاصفات صف الانتغار: -

احةم  ففؾف تتوةغلي حغلهر  بعةسو حخل طؾحهل  تف حخل لدء تحؾحدتر تحةر يرزهل      تحذ   اللإضلأو 
 إحس لدء خظؾط تتوةغلي تحةر يزيؽ ت  وثدهل أر علهر  بتحد :

خزر خط تتوةغلي ت بجدبء  امػ تححظؾط تحظؾةمو بؽ    طؾ  خط تتوةغلي: بؽ تحزةعليف لم ه ت  و -
تبتمةهل  باؾف تحخ ليتر تبلم إلليتر تحزربي تحزةعدء  بباؾف تحثزهؾي تبلم ل لف ػ اظد اذتكر تحز ليت   تبل 

 تححظؾط جتر تحؾحدتر تحقمةمو أةخزس تححظؾط تحزجدبء  ىلحدلحسلر أر بذسد تلإازس  ببجظو تحهخةل.
لي: يزيؽ ت  اسؾ  خظؾط تتوةغلي بفرء  تب بةعدء  ببؽ تبتمو تححظؾط تحزفرء  تحزربي لدء خظؾط تتوةغ -

بؽ طرةق للم بتحد  تبل تححظؾط تحزةعدء  أوبتمةهل ىتةر   بوذىر لمس ابةل تحزتل  خدبلر           
 .(18)تحهلا   تحجذؾ  لمس تحؾاؾء اذ  تب تكتر

 نغام الخدمة: -
س تالاهل اقرةر تبحؾةو اقديؼ تححدبو حمزسةغرةؽ أر تحذ   بهسلك تحعدود بؽ تحقؾتلد يقذد فذحػ تحقللد  تحةر وةؼ لم

 تحةر يزيؽ ت  اخةحدم أر هذت تحذدء ببسهل:
 (.First Come First Servedتحقلءم تبتً هؾ تحذف اقدم حه تححدبو تبتً ) -
 (. (Last Come First Servedتحقلءم تخةرتً يحدم تبتً  -
 .(19)اقدم تححدبو حظلحبةهل بأقلً حجلجةهؼ تحزلاو )بتلًا بل يجدث أر تحزخةدؽ لر(وغلم ت ا ؿ و:  -
  .(20)اللد  تححدبو تحعدؾتئ و )ف  غةر بسةغؼ( -

 

 تدهيلات الخدمة: -
 اةزتل اخه لار تححدبو أر ـ يل وغلم تححدبو ببعد  اقديؼ تححدبو بهزل ىزلومر:

بأقلً حعدء تحقسؾتر تحةر اقدم تححدبو )لدء بجظلر تححدبو(  ـ يل وغلم تححدبو: وةؼ اذس ف توغزو تححدبو للء  -
 بلدء تحزرتحل )لدء برتحل تحةؾا (  بأر هذت تحدو  يزيؽ تحةزةةز فةؽ تيبعو توؾتع:

وغلم تحذ  تحؾتحد بتححدبو جتر تحزرحمو تحؾتحد : هر تحجلحو تحةر يقؾم فةقديؼ تححدبو أةهل جهو بتحد  وسةغرهل  -
 ذ   ببعد إازلم تححدبو يهلءي تحفرء تحسغلم الحسلبل.جز د تحزؾجؾءوؽ أر تح

وغلم تحذ  تحؾتحد بتححدبو لمس لد  برتحل: هر تحجلحو تحةر وةؾحس اقديؼ تححدبو أةهل جهو بتحد  بحسؽ يزر  -
 تحعزةل لمس تكتر بؽ برحمو بةةلح و لإازلم تححدبو.

تحجلحو تحةر ييؾ  أةهل تحعدود بؽ تحزسلأذ تحةر اقدم وغلم تحذفؾف بةعدء  تحزرتحل بتححدبو لمس برحمو بتحد : هر  -
وفس تححدبو بتحةر ازثرء ت  يجذل لمةهل تحعزةل يهلءي تحسغلم الحسلبل  ازعسس توه يخعس إحس تحجذؾ  لمس 

 خدبو بتحد  بح خ  بثزؾلو بةةلح و بؽ تححدبلر.
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بل ييؾ  هسلك تكتر بؽ بحد  حةقديؼ وغلم تحذفؾف تحزةعدء  لمس برتحل بةعدء : هر تحجلحو ت كتر اعقةدت لسد -
  بهذ  ت وؾتع بؾضجو أر (21)وفس تححدبو  بحسؽ طلحل تححدبو يخعس إحس تحجذؾ  لمس لد  خدبلر بةةلح و

 تحديل تحزؾتحر:
 (: مراحل بعض أنغمة الانتغار1شكل رقم )
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 تلقي الخدمة
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C 
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S 
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 وصول 

 العملاء

مغادرة بعد 
 تلقي الخدمة 
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 تلقي المرحلة الأولى من الخدمة
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 بتصرف. 824مرجع سابق، ص جلال إبراهيم العبد،  المصدر:

 



 ا.م سعدي هند   ، السعٌدلاسمً د.تطبٌك نماذج صفوف الانتظار..                                                            
       

 

237 

بعد  اقديؼ تححدبو: يقذد فذحػ تحزعد  تحذف وةؼ اه اقديؼ تححدبو بءيجو تحة لوؽ فةؽ تحؾا  تحلاام حةقديؼ تححدبو  -
 حمعزلان  بةزيؽ تحةزةةز فةؽ وؾلةؽ تالاةةؽ هزل:

تحزبس و تحلاابو حةقديؼ تححدبو حسل تحؾحدتر بةخلبةو بعد  دلف  حةقديؼ تححدبو: يقذد فذحػ ت  اسؾ  تحفةر   -
ازلبل  ببلحةلحر أق  تحة لوؽ يعلء  تحذفر  باعد هذ  حلحو وغرةو إحس حد ىبةر  بحسؽ يزيؽ تتلةزلء لمةهل لسد 

 تاةحدتم تلآح و تحسلبمو بتحدؾ قو أر اقديؼ تححدبو.
بتاع و وغرت تخةلاف بؾتففلر تححدبو بوؾع و بعد  بةهةر حةقديؼ تححدبو: هذ  تحجلحو هر تحجلحو ت كتر  -

تحعزةل  بةةؾاد أر هذ  تحجلحو ت  ييؾ  ا لوؽ تحؾا  ؾ زو بؾج و بةزيؽ تتلةزلء لمس اعض تليل  تحةؾاةعلر 
 تتحةزلح و تحةر ازتل بففل اقرةب ل حفةر  اقديؼ تححدبو.

 المغادرة للنغام:  -
حدبو تحةر ارغبهل اؾف اةرك تحسغلم باحر  بسه  حسؽ أر بؽ تحزفةرض توه لسدبل وةؼ حذؾ  تحؾحد  لمس تح

اعض تحجلتر تحعزم و اد اعؾء تحؾحد  بر  تخرا إحس تحسغلم طلح و حمحدبو  بلمس تحرغؼ توه بؽ تحززيؽ تلة لي هذ  
بحدتر جدود  اسرؼ إحس تحظلفؾي ببديل يحرد حسفس تحةؾاةد تتحةزلحر تحزفةرض تفلا لؽ بعد  تحؾفؾ  حظمل 

بو إت ت  جحػ يعد فج جل أقط أر حلحو تحزثةزد تحزذديف تحلاوهلئر  تبل تحزثةزد تحزذديف تحزجدبء أق  تححد
تحةزل  لؾء  بحد  بؽ تحةر اؼ اقديؼ خدبو حهل إحس تحسغلم يثل ت  يعلبل اديل خلص يةلض ل وغرت حةودةرهل تحسبةر 

 .(22)الحسخ و حجثؼ تحزثةزد تحزذديف 

 ؼ زل ومر اعض هذ  تحسزلج :  نماذج صفهف الانتغار: -3

النمهذج  -    //:1// GDMM)نمهذج مجتمع غير محدود( 
يعد هذت تحسزؾج  بؽ تاخط وزلج  ففؾف تتوةغلي حة  اذل تحؾحدتر إحس بجظو تححدبو اديل توفرتءف )تف 

تححذلئص تحعزم و حجلحو فدب  اودةرتر خليج و (  ببةةلحر أر ف  بتحد باقدم حهل تححدبو ازرحمو بتحد   بحةجدود 
تحت لر حزجظو خدبو بتحد  وةؼ إلظلن تحقؾتوةؽ تحةر وةؼ تاةعزلحهل أر حلحو بل اسؾ  تحفرض لر تحةلح و الفمو حمةظبةق 

 لمس تحذ :
 طلاو تحسغلم غةر وهلئ و؛ -
 لدء طلحبر تححدبو غةر وهلئر؛ -

 أر تحؾحد  تحزبس و؛اؾاةد تحؾفؾ  وة د اؾاةد فؾتاؾ  ازعد  ادي   -
 أر تحؾحد  تحزبس و؛ µاؾاةد تححدبو وة د تحةؾاةد ت ار ازعد  ادي   -
 هسلك اسل  بتحد  حةقديؼ تححدبو؛ -
لزمةةل تحؾفؾ  إحس تحظلفؾي بلدم تتورزلم إح ه  تب تتورزلم إح ه دؼ بهلءياه ابل تحجذؾ  لمس تححدبو غةر  -

 بخزؾح فهزل؛
 .FCFSتحذ  وة د وغلم  -
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تحرةلضر و حمقرؾتوةؽ تحزخرةعزمو هسرل بعقرد  وؾلرل برل  باةظمرل تلزرلت يةلضر و بظؾحرو تلرةقلاهل تب تارةسةلجهل   تحزسهث و
 ببلحةلحر اةةؼ تاةعزل  هذ  تحقؾتوةؽ تحثلهز  ب للر   باةةؼ تاةعزل  أرض لر تحسزؾج   بتحزةزتمو أر:

-  أر ابؽ بعظس )بعد  تحؾفؾ (؛: ازتل بةؾاط تب بعد  لدء تحؾفؾ  حمؾحدتر 
- µ ازتل بةؾاط تب بعد  لدء تححدبلر أر ابؽ بعظس )بعد  تححدبو(؛ : 
- nلدء تحزبلئؽ أر تحسغلم ) خط تتوةغلي + برىز تححدبو(؛ : 

- 



1

.بعلبل تتاةحدتم : 

 تححذلئص تحعزم و حمسزؾج  اةزتل ؼ زلومر:
 تحةزل  لدم بجؾء بحدتر أر تحسغلم:                                -1
 بةؾاط لدء تحؾحدتر أر تحذ :                             -2
 بةؾاط لدء تحؾحدتر أر تحسغلم:  -3
 بةؾاط با  تححدبو تحزخةهرة أر تحذ : -4
 تحسغلم:بةؾاط با  تححدبو تحزخةهرة أر  -5
تحةزل  توةغلي بفؾ  تحؾحد  بؽ تجل تححدبو  تب تحةزل  بجؾء بحدتر أر تحسغلم )تب بل يخزس ازعلبل  -6

 تحةدهةل(:
 بحدتر أر تحسغلم: Nتحةزل   -7

بل  6بهزةؽ جدت أر اجدود تححذلئص تحعزم و حمذ   الحسخ و حمحلف و  µببعد  تححدبو ؾ ؼ بعد  تحؾفؾ  
 وةظمل ت  تحةزل  بفؾ  تحؾحد  وةظمل تتوةغلي    وغلم تححدبو بدهؾ .            اخزس ازعلبل تحةدهةل

يزيؽ اظب قهل أقط أر حلحو بل بعد  بةؾاط تححدبو تكبر بؽ بعد  تحؾفؾ   تف  7إحس  1تححذلئص تحعزم و بؽ 
 توه أر حلحو بل اسؾ  

أر حلحو لدم اجقةق هذت تحدرط أق  تحذ  و قس أر ازتود إحس حد غةر بجدبء    با  تححدبو ت يخةظ د امب و 
                   (23)   كل تحؾحدتر تحؾتفمو  بلم ه حةظبةق هذ  تححذلئص أقوه يثل ت  اسؾ  

بذمل بتحد  تب بجل حلااو ؼ ه  وثد هذت تحسؾع بؽ تحسزلج  أر بثلتر لد   بتلا بيلو اذم ل تحخ ليتر أةهل
 حلاة بتحد.

النمهذج  -    //:// GDcMM 
يعد هذت تحسزؾج  تكتر اعقةدت بؽ تحسزؾج  جف بجظو خدبو بتحد   تحؾحدتر اسةغر أر ف  بتحد باقدم حهل  

فهذت تحسزؾج  تححدبو أر تف بؽ بجظةر تححدبو حخل إالحو تف بؽ تحزجظةةؽ  ببسه يزيؽ اقديؼ تحقؾتوةؽ تححلفو 
 بأر حلحو بل اسؾ  تحفرض لر تحةلح و بسظؿ و:

 تحذ  حه بجظو خدبو برللفو ) تف تدسةؽ أوكتر (؛ -
 بفؾ  تحذ  وة د تحةؾاةد تتحةزلحر تحبؾتاؾور؛ -

 10p

   2

qL

  qs LL

qq LW 

 1 qs WW

 

  0PP
N

N 

 

  1

  
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 تبالر تححدبو حسل بجظو اة د تحةؾاةد تتحةزلحر ت ار؛ -
 هؾ وفخه حسل بجظو؛ µبعد  تححدبو  -
 بو تحزقدبو حمؾحدتر اسؾ  حخل اخمخل أرت  تف بؽ تحزجظةةؽ؛تحؾفؾ  ييؾ  أر ف  بتحد بتححد -
 .FCFSتحذ  وة د وغلم  -

تب تاةسةلجهل   تحزسهث و تحرةلض و حمقؾتوةؽ تحزخةعزمو هسل بعقد  وؾلل بل  باةظمل تلزلت يةلض و بظؾحو تلةقلاهل
 زتمو أر:ببلحةلحر اةةؼ تاةعزل  هذ  تحقؾتوةؽ تحثلهز  ب للر   بأرض لر هذت تحسزؾج  بة

ازتل بةؾاط تب بعد  لدء تحؾفؾ  حمؾحدتر أر ابؽ بعظس )بعد  تب بةؾاط تحؾفؾ  حمسغلم(؛ : 
µازتل بةؾاط تب بعد  لدء تححدبلر أر ابؽ بعظس )بعد  تب بةؾاط تححدبو حسل بجظو خدبو(؛ : 
k.ازتل لدء بجظلر تححدبو : 

ازتل بعد  بةؾاط تححدبو حسغلم تححدبو تحزرلل   kµازتل بعد  بةؾاط تححدبو حسل بجظو  أق   µبل ءتب  
 )بجظةةؽ تب تكتر(  تححذلئص تحعزم و حمسزؾج  اةزتل ؼ زلومر:

 تحةزل  لدم بجؾء بحدتر أر تحسغلم:   -1
 
 بةؾاط لدء تحؾحدتر أر تحذ : -2
 
 بةؾاط لدء تحؾحدتر أر تحسغلم: -3
 بةؾاط با  تححدبو تحزخةهرة أر تحذ :                         -4
 بةؾاط با  تححدبو تحزخةهرة أر تحسغلم: -5
تحةزل  توةغلي بفؾ  تحؾحد  بؽ تجل تححدبو  تب تحةزل  بجؾء بحدتر أر تحسغلم ) تب بل يخزس ازعلبل  -6

 تتاةحدتم (:
 بحدتر أر تحسغلم: Nتحةزل   -7

  بؽ تجل 
   (24)بؽ تجل                                                                               

 
 ثالثا: التعريف والمهقع للمؤسدة العمهمية الإستذفائية بالمديلة 

تحقظلع تحذجر براخو لزؾب و إاةدفلئ و جتر طلاد إءتيف  اةزةد ادحذ و بعسؾةو بتتاةقلا  تحزلحر حخل 
   بةؾضد اج  بفليو تحؾتحر24/11/1998تحزريخو أر  22تحةعم زو تحؾاتيةو ياؼ 

براخو تحزهرتبف تحد تحزراخلر تحذج و تحعزؾب و تحةلاعو حزدورةو تحذجو بتحخيل  براخو تحزهرتبف: اعةبر  -‌أ
حؾتيو تحزخةمو بةقد ازقر تحؾتيو  بةعد بؽ تادم تحزخةدؽ لر لمس تحةرت  تحؾطسر  باؼ ادلةسه بؽ ابل يئ س 

حظل تلإالابر   فسفس تحةخز و "بخةدفس تحزهرتبف" ا زسل اعلحؼ ت1982تحثزهؾيةو "تحدلجحر فؽ جدود" اسو 
 تحزهرتبف.
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بخيؽ  ببؽ تحدزل   80تحزؾاد: يقد أر تحسلح و تحدزلح و تحدرؾ و حعلفزو تحؾتيو  يجد  بؽ تحدرة حر  -‌ب
تحزجيزو  ببؽ تحثسؾ  تحزدياو تلإكزلح و اةؽ تحدوؽ يجر فؽ بعظر تحزبتبف  تبل بؽ تحسلح و تحهرب و يجد  

 بةر بربد. 3000بتحزخةمو  بةقد لمس بخلحو اقدي فر  تحظرةق تحؾطسر تحرتاط فةؽ بتيو فر  فؾلرةرةج
اجةؾف تحزراخو تحعزؾب و تلإاةدفلئ و "تحزهرتبف" لمس خزس طؾتفق  تحظؾتفق تحعم ل خلفو ال اخرلم تلإاةدرفلئ و 

 بهر: اخؼ تحظل تحدتخمر  تحثرتحو تحعلبو  جرتحو ت و  بتحجسثر  بطل ت طفل   باخؼ ت برتض تحزعديو.
تحخررفمر يجةررؾف لمررس اخررؼ تتاررةعثلتر بت اخررلم تحةقس ررو  اللإضررلأو إحررس بيةررل تحزرردور تحعررلم بتحررذف  تبررل تحظررلفق

تحذررج و   يرررؼ دررلاث برردورةلر اخررهر لمررس اخررةةر تححرردبلر الحزراخررو بهررر لمررس تحسجررؾ تحةررلحر: بدورةررو تحزذررلحل
 .(25)بدورةو تحزذلحل تتاةذلءيو  بدورةو تحزخةحدبةؽ

  الانتغار في المؤسدة العمهمية الإستذفائية بالمديلة رابعا: تظبيق نماذج صفهف
اػ و إاقلط تحثلول تحسغرف أر تحؾتاد تحعزمر اؼ اظبةق وزلج  ففؾف تتوةغلي حؿ لد جؾء  تححدبلر أر برىز  

 تحفجؾفلر تحعلبو أر تحزراخو تحعزؾب و تلإاةدفلئ و الحزخةمو.
  نمذجة عاهرة الانتغار لمركز خدمة الفحهصات العامة -1

بؽ تجل اظبةق وزؾج  ففؾف تتوةغلي تحزسلال  تفد بؽ اجدود تحزعلحؼ ت الا و حه يل تتوةغلي أر برىز 
  تحفجؾفلر تحعلبو الحزراخو تحعزؾب و تلإاةدفلئ و الحزخةمو.

 ازتةل علهر  تتوةغلي حزرىز تححدبو:  - ت
 تتوةغلي ىزلومر:إ  اجدود تحعسلفر ت الا و حمسغلم ازيؽ بؽ بعرأو تهؼ تحعسلفر حذفؾف 

 (: هيكل الانتغار في مركز خدمة الفحهصات العامة2شكل رقم )
 
 
 
 
 
تفد بؽ اعرةف بؽ تجل اجدود ـ يل تتوةغلي تحزلائؼ  اجدود بيؾولر ـ يل تتوةغلي حزرىز تححدبو: -  

 بيؾولاه  بجحػ بؽ خلا :
  تحزثةزررد تحزذررديف: بررؽ خررلا  إجرررتنتر باؾتلررد تحعزررل تحخررليةو أررر تحزخةدررفس بتحةررر اررسص لمررس تاررةؿ ل  ىررل

 تحزرضس تحذوؽ اؾتأدبت إحس برىز تححدبو  بهزل فمغ لدءهؼ  بلم ه أق  تحزثةزد تحزذديف غةر بجدبء.
  تحززةز  حمزرضس تحؾتأدوؽ إحس برىز تححدبرو اقللرو تحفجؾفرلر تحعلبرو  بؾتففلر تحؾتفمةؽ: اةرزؽ تححذلئص

 بتحزةزتمو أر:
ءيجو تحةجيؼ أر لدء تحؾتفمةؽ: ت يزيؽ حمزخةدفس تحةجيؼ أر لدء تحزرضس تحؾتفمةؽ إحس برىز تححدبو ؼ ه  -

 بت أر تبالر بفؾحهؼ. 

 الدخول الخروج

‌باحثينمن إعداد ال:‌المصدر

 مركز الخدمةم ر  

 

 محطة خدمة

 صف انتظار 
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ء بهؾ تحؾضد تحهلحل  إت توه وةؼ هةاو تحؾتفمةؽ: يذل تحزرضس إحس برىز تححدبو الحزخةدفس اديل بسفر  -
 تحؾفؾ  أر ليل بثزؾللر بيؾوو بؽ أرءوؽ تب دلاث لمس ت كتر.

وزط تحؾفؾ : وةؼ بفؾ  تحزرضس إحس برىز تححدبو الحزخةدفس اظرةقو لدؾتئ و  بةيؾ  ىل برةض بخةقلا  -
 لؽ تحزرضس تلآخرةؽ  ىزل توه ت يزيؽ تحةسبر اجدبث لزم و تحؾفؾ  حزةمقر تححدبو. 

 امؾك بةمقر تححدبو: بؽ خلا  تحزلاحغو حؼ وةؼ اخثةل تف لزم و توخجل  بؽ تحذ .  -
  بؾتفررفلر فررر  تتوةغررلي: وةسرررؾ  بررؽ بثزؾلرررو تحؾحرردتر )تحزرضرررس( طلح ررو تححدبرررو تحةررر اسةغرررر ءبيهررل حةمقرررر

 تححدبو  بةزيؽ اجدود بؾتففلر ف  تتوةغلي أر برىز تححدبو الحزخةدفس بؽ خلا : 
 : يقدم تحزرىز تححدبو بؽ خلا  تحذ  جب تحظؾ  غةر بجدء  أم س حه حد تاذس. طؾ  ف  تتوةغلي -
 لدء ففؾف تتوةغلي: بؽ تجل حذؾ  تحزرةض لمس تححدبو أهؼ يذظفؾ  أر ف  بتحد. -
   آح و تححدبو )وغرلم تحذر (: بهرر تلآح رو تحةرر ازؾجبهرل ورةؼ تخة رلي تحؾحردتر تحظلح رو حمحدبرو تحزسةغزرو أرر فر

تححدبررو تحزظمؾبررو حهررل أررر أةرررتر ابس ررو لدررؾتئ و  بةفةرررض ت  هررذ  تحعزم ررو اررةؼ ادرريل امقررلئر   تتوةغررلي باقررديؼ
)تحقرلءم  FCFSأعسدبل وسةهر برىز تححدبو بؽ اقديؼ تححدبو حمؾحد  ت بحس وسةقل إحرس تحتلو رو بهيرذت حخرل وغرلم 

 تبت يحدم تبت(  طلحزل وؾجد أر تحذ  بحدتر بسةغر  حةمقس تححدبو.
 ظو تححدبو: ازر لزم و اقديؼ خدبو تحفجؾفلر تحعلبو ازرحمو بتحد .خذلئص بج 

 بؽ خلا  بل اؼ تحةؾفل إح ه حؾ  بيؾولر وغلم تتوةغلي حهذت تحسؾع بؽ تححدبلر يزيؽ ازتةمه الحديل تحةلحر:
 

 (: تمثيل مبدط لغاهرة صفهف الانتغار بمركز الفحهصات العامة3شكل رقم)
 
 

 

 

 

 لهيكل الانتغار لمركز الخدمة الدراسة الإحرائية

 اةزتل تحديتاو تلإحذلئ و ؼ زلومر: 
 تحليل وصهل المرضى: -

إ  بفؾ  تحزرضس وةؼ اديل غةر بسةغؼ بأق أةرتر ابس و غةر بةخلبةو  بت يزيؽ اجدود  اذؾي    بخ قو  
 أةر   اؼ تخذهل اظرةقو لدؾتئ و.  100بتحةزلتاه احرد حةؾاةعلر تحةزلح و بعةسو    باد اؼ تخة لي لةسو بيؾوو بؽ

 
 

 

‌الباحثينإعداد من :‌المصدر

المجتمع المردري 
 غير محدود

 

 

 الصف
 محطة الخدمة الخروج

FCFSO 
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 (: تهزيع وصهل المرضى خلال فترة المذاهدة.1جدول رقم )

 9 8 7 6 5 4 3 2 1 0 عدد المرضى الواصلون 

 4 9 8 11 17 14 12 14 10 1 التكرارات المشاهدة

 تحزذدي:  بؽ إلدتء تح لحتةؽ

أةر  بدلهد  اظرةقو لدؾتئ و  دؼ حخل  تحؾاط تحجخلفر حؾفؾ  تحزرضس بتحزؾضل تللا  ب تحذف  100اؼ اجدود 
  برةض/ تحدؾ قو. 445.0ادي فر   

 بؽ تجل اجدود وؾع تحةؾاةد تحسغرف حؾفؾ  تحزرضس وسظمق بؽ تحفرض لر تحةلح و:
 H0. وة د اؾاةد بفؾ  تحزرضس تحةؾاةد تتحةزلحر حبؾتاؾ : 
H1 .اة د اؾاةد بفؾ  تحزرضس اؾاةعل آخر غةر تحةؾاةد تحبؾتاؾور : 

 أر تحثدب  تحةلحر:ب اؼ تخة لي تخة لي ىلف ارب د حهذت تحهرض  ب تحززتل 

 (: حداب مجمهع الفروق التربيعية كاي تربيع وصهل المرضى2جدول رقم )
 التكرار النسبً التكرار المطلك الفروق التربٌعٌة

 λ fi xiالمتوسط  

0.024126137 1.1678567 0.01167857 0 1 0 

4.43897219 5.1969623 0.05196962 10 10 1 

0.513506012 11.5632411 0.11563241 28 14 2 

1.547594371 17.152141 0.17152141 36 12 3 

1.353347753 19.0817569 0.19081757 56 14 4 

1.74938E-05 16.9827636 0.16982764 85 17 5 

0.202117321 12.5955497 0.1259555 66 11 6 

6.4219E-06 8.00717086 0.08007171 56 8 7 

4.639934866 4.45398879 0.04453989 72 9 8 

1.467546823 2.20225001 0.0220225 36 4 9 

14.18716939 
  

 المجموع 100 445

   
4.45 

 
 المتوسط

 تحزذدي: بؽ إلدتء تح لحتةؽ
 

   وثد ت  ؾ زو     تحثدبح و هر: %5  بلسد بخةؾا تحزعسؾةو 8لسد ءيجو تحجرةو  الحرجؾع إحس جدب  ىلف ارب د
 
 

 ؾ زو      تحزجخؾبو بؽ خلا  تحثدب  تللا  هر: 
 لزةل / تحدؾ قو.0.445فر بتحذف يقدي بلم ه اؾاةد تحزدلهدتر حؾفؾ  تحزرضس يزيؽ اقرة ه إحس تحةؾاةد تحسغرف حبؾتاؾ   

187.142 
ar

507.152
05.0



 xf ef 2X


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 تحليل فترات الخدمة: -
أةر   100لدؾتئ و بيؾوو بؽ بؽ تجل تحةعرف لمس وؾع تحةؾاةد تحذف اة عه أةرتر تححدبو اؼ تخة لي لةسو اظرةقو 

 ءؾ قو.  /خدبو 0.488 88خدبو  ب اد ادي بعد  تححدبو   
فسفس تحظرةقو اؼ اظبةق تخة لي ىلف ارب د بؽ تجل اجدود تحةؾاةد تحسغرف حمزدلهدتر توظلاال بؽ تحفرض لر   

 تحةلح و:  
H0.وة د اؾاةد تبالر تححدبو تحةؾاةد تتحةزلحر ت ار : 
H1 تبالر تححدبو اؾاةعل آخر غةر تحةؾاةد ت ار.: اة د اؾاةد 

 (: حداب مجمهع الفروق التربيعية  كاي تربيع لأوقات الخدمة3جدول رقم )
 

 أولات الخدمة

 التكرارات المشاهدة
 

 الفروق المطلك التكرار النسبً

0.0171-0.8675 33 0.4423 0.3932608 39.32608 1.0176272 

0.8675-1.7179 24 1.2927 0.25968719 25.9687194 0.14925095 

1.7179-2.5683 15 2.1431 0.17148274 17.1482738 0.26912797 

2.5683-3.4187 8 2.9935 0.1132375 11.3237503 0.97558808 

3.4187-4.2691 5 3.8439 0.07477564 7.47756432 0.82089898 

4.2691-5.1195 3 4.6943 0.04937761 4.93776062 0.76044922 

5.1195-5.9699 8 5.5447 0.03260618 3.26061789 6.88879949 

5.9699-6.8203 4 6.3951 0.02153128 2.15312766 1.58417797 

 
100 

   
12.4659199 

 تحزذدي: بؽ إلدتء تح لحتةؽ
 

 وثد ت  ؾ زو     تحثدبح و هر: %5  بلسد بخةؾا تحزعسؾةو 6الحرجؾع إحس جدب  ىلف ارب د  بلسد ءيجو تحجرةو 
5915.122

05.0

        
4659.122ؾ زو     تحزجخؾبو بؽ تحثدب  تللا  هر: 

05.0

 
 

 0.488اقدي فر   µبلم ه اؾاةد أةرتر تححدبو يزيؽ اقرة ه إحس تحةؾاةد تحسغرف ت ار بتحزعرف الحزعمؼ 
 خدبو/تحدؾ قو.

 إحس تحسةلئج تحةلح و:بؽ خلا  ءيتاو تحةؾاةعلر تلإحذلئ و اؼ تحةؾفل 
وة د اؾاةد بفؾ  تحزرضس إحس اللو تحفجؾفلر تحعلبو الحزراخو تحعزؾب و تلإاةدفلئ و الحزخةمو تحةؾاةد  -

 تحبؾتاؾور.
 وة د اؾاةد تبالر تححدبو حمظبةل تحعلم تحةؾاةد ت ار. -

M .M.1. FCFS.بلم ه ألحسزؾج  تحرةلضر تحذف ا ظبق حؿ لد أللم و تححدبلر هؾ بؽ تحسؾع:  . 

0f  tPn efix 2X


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 ؾ لد برلرتر جؾء  تححدبلر اقللو تحفجؾفلر تحعلبو:  -1
بؽ تجرل ؾ رلد جرؾء  تححدبرو  أقوره يخرةؾجل تبت ءيتارو باجمةرل اؾاعرلر تحزرضرس حرؾ  تحؾار  تحرذف يزيرسهؼ بتحعزرل 

   اظبةق وزلج  ففؾف تتوةغلي. لمس بقليوو تحسةلئج تحزةجذل لمةهل بد تحسةلئج تحسهلئ و بؽ خلا
اؼ اظبةق طرةقو تحزقلفمو تحز للر  بد تحزرضس أر تحزخةدفس  حة  اعةبر تحزقلفمو تحدحذ و بؽ تارع ت الحةل 
حمجذؾ  لمس تحزعمؾبلر بضزل  لدم تحةجةز أر تلإجلاو  ببؽ خلا  اجمةل تلإجلالر اؼ تحةؾفل إحس تحسةلئج 

 تحززتمو أر تحثدب  تحةلحر:
 

 من المرضى  (: مدة الانتغار المقبهلة4ل رقم )جدو
 %النسبة  العدد مدة الانتظار المقبولة

 0.26 26 فمط ولت الخدمة

 0.53 53 دلائك  5

 0.21 21 دلائك  10

 1 100 المجموع

 تحزذدي: بؽ إلدتء تح لحتةؽ التلةزلء لمس تحزقلفمو تحدحذ و بد تحزرضس.
 

تخةلاف فةؽ تحزرضس أر تحعةسو تحةر اؼ بخلنحةهل حؾ  بد  تتوةغلي تحةر بؽ خلا  تحثدب  ولاحع ت  هسلك 
 وربوهل بقبؾحو بؽ تجل تحجذؾ  لمس تححدبو  بتارل توه هسلك:

 بؽ ت ورغل تفدت أر تتوةغلي أر تحذ ؛ -
 ءالئق أقط؛ 5أاو يزيسهل ابؾ  تتوةغلي أر تحسغلم حزد   -
 ءالئق. 10هل أاو تخرا اقبل التوةغلي أر تحسغلم حزد  تاذل -

 تاةسلءت إحس هذ  تحسةلئج وةؼ بقليوو ت ءتن تحفعمر بد تحسةلئج تحزةجذل لمةهل بؽ تحزقلفمو.
 
 تحديد مقاييس الأداء لقاعة الفحهصات العامة  -2

اعد اجدود ىل بؽ ؾ زو بعد  بفؾ  تحزرضس ببعد  تححدبو  أقوه اللإبيل  حخل  الار تحزرلرتر ت خرا تحةر 
 تتوةغلي الحزراخو تحعزؾب و تلإاةدفلئ و الحزخةمو:احص وزلج  ففؾف 

 

  0.91يخلبف:      بعلبل تتاةحدتم 
  :بحد . 9.44بةؾاط لدء تحؾحدتر أر ف  تتوةغلي      يخلبف 
  :بحد . 10.35بةؾاط لدء تحؾحدتر أر تحسغلم      يخلبف 
  :ءؾ قو. 21.21بةؾاط با  تحؾحد  تحزخةهرة أر تحذ        يخلبف 
  :ءؾ قو. 23.26بةؾاط با  تحؾحد  تحزخةهرة أر تحسغلم       يخلبف 

ازقليورررو هرررذ  تحسةرررلئج برررد برررل ارررؼ تحؾفرررؾ  إح ررره برررؽ خرررلا  تتارررةثؾت  حمزرضرررس وثرررد ت  هسرررلك أربارررلر ىبةرررر  أرررر 
تحزرضرررس ت اقررردم حهرررؼ تححدبرررو الحزخرررةؾا تحثرررؾء  بةؾارررظلر باررر  تححدبرررو تحزخرررةهرة ببلحةرررلحر تحدررررةجو تحسبررررا برررؽ 

 تحزسلا و.
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 تفدير نتائج مقاييس الأداء: -3
تحةزررل  ت  ييررؾ  تحسغررلم بدررهؾت أررر بحررد  ابس ررو بعةسررو تب بةؾاررط لرردء تحؾحرردتر تحةررر اةمقررس تححدبررو أررر بحررد   -

عزرررل فهرررذ    هرررذت تحزرلرررر ورررد  لمرررس ت  تح0.91ابس رررو بعةسرررو تف برررل يخرررزس ازعلبرررل تتارررةحدتم  حةررر  يخرررلبف 
% بررؽ تحؾار   بزرل ورد  لمرس ىتررر  تحةرزتحؼ تحزؾجرؾء فهرذ  تحزذرجو  بحةرر  ت  91تحزذرجو ييرؾ  بدرهؾت طرؾتت 

 تحزسةغرةؽ هؼ بؽ أاو تحزرضس أهذت ود  لمس اةلء  تحزعلول  تكتر.
 9.44تف ت  لردء تحؾحردتر أرر تحذر  ييرؾ  9.44 بةؾارط لردء تحؾحردتر أرر فر  تتوةغرلي: حةر  يخرلبف  -

 بحد .
ؾارررط لررردء تحؾحررردتر طرررلحبر تححدبرررو أرررر تحسغرررلم )تحؾحررردتر تحزسةغرررر  أرررر تحذررر  + تحؾحررردتر تحةرررر اقررردم حهرررل بة -

 بحد .10.35  هذت يعسر ت  تحؾحدتر طلحبر تححدبو يزتل: 10.35تححدبو( حة  يخلبف 
 ءؾ قو21.21بةؾاط با  تحؾحد  تحزخةهرة أر تحذ : حة  يخلبف  -

 و حمزرةض أر تتوةغلي أر تحذ  حة  لسد إجرتن تحزقلفمو بد      هذت تحزبؽ يعةبر ابسل طؾةلا جدت الحسخ
تحزرضس  بسهؼ بؽ ال  توه يخةظ د تتوةغلي أر تحذ  أقط با  تححدبو  تب يفرل توه ت يثد تبلبه برضس 
تفلا حة  لسد بفؾحه ودخل حمظبةل ب للر  بجحػ حجلحةه تحذج و  ببسهؼ بؽ يقؾ  توه وسةغر أقط خزس 

بزل يعسر ت  جز د تحزرضس ت  21.21لدر ءالئق  حسؽ تحزلاحع هسل هؾ ت  با  تتوةغلي هؾ ءالئق بآخر 
يعثبهؼ هذت تحؾضد ببلحةلحر لمس بخربحر تحزخةدفس تحةفسةر أر اهةةر هذت تحؾضد  خلفو بت  ت بر وةعمق 

 اذجو تلإوخل  ببعلولاه.
 ئق.ءال 23.26بةؾاط با  تحؾحد  تحزخةهرة أر تحسغلم حة  يخلبف:  -

تيرل هذت تحزبؽ يعةبر طؾةلا جدت  حسؽ لسد بقليوو بةؾاط با  تحؾحد  تحزخةهرة أر تحذ  ببةؾاط با  تحؾحد  
ت يعسر ت  تحظبةل ت يخةهرة باةل طؾةلا أر تحزخةهرة أر تحسغلم وثد تحفرة فةسهزل هؾ اقرة ل ءؾ قةةؽ  هذ

 تحفجص بزل ود  لمس ت  بفؾ  تحزرضس ىبةر جدت.  
ب      (  ت  ابؽ تتوةغلي ىبةر جدت حمزرةض  بتاةسلءت إحس هذ  تحسةلئج اؼ      يلاحع بؽ تحسة ثةةؽ حررر ) 

تحةفسةر أر إضلأو بجظلر خدبو تحةؾفل إحس ت  تحزرضس ت اقدم حهؼ تححدبو الحزخةؾا تحزظمؾ   بلم ه يثل 
 جدود .

فهردف اقرديؼ خردبلر اقلفرل اؾاعرلر تحزرضرس ت فرد لمرس تحزخةدرفس  تحديد بـدائل لمركـز الخدمـة بالمدتذـفى: -8
بررؽ اعرردول تحه يررل بجحررػ اقضررلأو بجظررلر خدبررو بؾتاةررو بررؽ تجررل اقررديؼ تححدبررو  كتررر بررؽ بحررد  أررر وفررس تحؾارر   

 بوقةرح تحبدتئل تحةلح و:
بؽ لد  برتكز بتححدبو لمس تحةؾتاف: أر هذت تحسزؾج  يجةفع تحزخةدفس فسفس ـ يل تتوةغلي  ـ يل توةغلي -

 تحزؾجؾء حلح ل  تف تححدبو اةؼ لمس برحمةةؽ  بةةؼ إضلأو برىز خدبو دلور بةذ ل ـ يل تتوةغلي الحديل تحةلحر:
 
 
 

sw qw
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 عاهرة انتغار لمحظتي خدمة (:4الذكل رقم )
 
 
 
 

 تحزذدي: بؽ إلدتء تح لحتةؽ

 قياس مؤشرات الأداء: -5
 0.47بعلبل تتاةحدتم     يخلبف:  -
 بحد .0.26بةؾاط لدء تحؾحدتر أر ف  تتوةغلي      يخلبف:  -
 بحد .1.19تحؾحدتر أر تحسغلم      يخلبف:  بةؾاط لدء -
 ءؾ قو.0.57بةؾاط با  تحؾحد  تحزخةهرة أر تحذ        يخلبف:  -
 ءؾ قو. 2.62بةؾاط با  تحؾحد  تحزخةهرة أر تحسغلم       يخلبف:  -

 تفدير نتائج مؤشرات الأداء: -6
تحةزل  ت  ييؾ  تحسغلم بدهؾت أر بحد  ابس و بعةسو تب بةؾاط لدء تحؾحدتر تحةر اةمقس تححدبو أر بحد   -

إحس  0.91اةحدتم حة  لسد إضلأو بجظو خدبو دلو و توحفض بؽ ابس و بعةسو تف بل يخزس ازعلبل تت
%  بزل ود  لمس اسلاص تحةزتحؼ تحذف ىل  بؾجؾء 46  تف ت  تحعزل فهذت تحزرىز ييؾ  بدهؾت فسخ و 0.46

 لسد بجظو خدبو بتحد .
 .بحد  0.24تف ت  لدء تحؾحدتر أر تحذ  ييؾ   0.24بةؾاط لدء تحؾحدتر أر ف  تتوةغلي يخلبف:  -
بةؾاط لدء تحؾحدتر طلحبر تححدبو أر تحسغلم ) تحؾحدتر تحزسةغر  أر تحذ  + تحؾحدتر تحةر اقدم حهل  -

 بحد . 1.15  هذت يعسر ت  تحؾحدتر طلحبر تححدبو يزتل: 1.15تححدبو( حة  يخلبف 
 ءؾ قو0.54بةؾاط با  تحؾحد  تحزخةهرة أر تحذ  حة  يخلبف:  -
 ءالئق 2.59تحسغلم حة  يخلبف: بةؾاط با  تحؾحد  تحزخةهرة أر  -

إ  اقديؼ تحزخةدفس تححدبو لمس تحةؾتاف يخللد أر احؽ ض تحؾا  تحزخةهرة حمجذؾ  لمةهل  اجيؼ ت  تحعزم و وةؼ 
اقخ زهل إحس جزتوؽ  بلم ه إجت تيتء تحزخةدفس إضلأو برىز خدبو جدود لمس تحةؾتاف أق  بقلو س ت ءتن تحفعم و 

تحزسةغرةؽ  حمجذؾ  لمس تححدبو اةسحفض حةبمغ حمحدبو اةةهةر اديل إيثلفر  أزةؾاط لدء تحزرضس أر تحذ  
برةض أر تحذ  إجت تلةهل تحسغلم ازرىزةؽ  هذت بل وسعيس لمس بةؾاط تحؾا  تحزخةهرة بؽ ابل  0.24

ءؾ قو  تبل تحؾا  تحزخةهرة أر تحسغلم ىيل تف بؽ با  ءخؾحه إحس  0.54تحزرضس أر ف  تتوةغلي إج يقدي فر
ءؾ قو ببلحرجؾع إحس تلآيتن تحةر جزع  حؾ  با  تتوةغلي بؽ ابل  2.59يقدي فرغليو تتوةهلن بؽ تححدبو أهؾ 

 تحزرضس وثد ت  تغمب و تحزرضس اقدم حهؼ تححدبو اثؾء . 
 

 دخول

 1محطة خدمة 

 2محطة خدمة 
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 الخاتمة:
بؽ خلا  تحةجقق بؽ ت أسلي تحسغرةو لسد اظب قهل بةدتو ل  ألحزخةدؽ لر اللة ليهرل براخرلر أللمرو بحهرل ارودةر ىبةرر 

دب  أهر تحزراخو ت كتر تحةذلال الحثزلهةر  حرذحػ تفرد برؽ تتهةزرلم الححردبلر تحةرر اقردبهل هرذ  لمس ءيجو اقدم تح
تحزخةدررؽ لر بررؽ تجررل يضررل تحزرررةض اللة ررلي  تحزخررةهدف بررؽ هررذ  تحعزم ررو  بحمؾفررؾ  إحررس اجقةررق هررذ  تحهرردتف ىررل  

ءيتارررةسل بجررردول ت  تحزراخرررو تفرررد برررؽ اظبةرررق ت ارررلحةل تحسز رررو  ببرررؽ فةسهرررل وزرررلج  فرررفؾف تتوةغرررلي  ببرررؽ خرررلا  
تحعزؾب رو تلإاةدررفلئ و الحزخررةمو اعرلور بررؽ بدرريل فر  توةغررلي تبررلم اللرو تحفجؾفررلر تحعلبررو هرذت بررل تءا إحررس لرردم 

 يضل تحزرةض  بهذت بل ىدف  لم ه وةلئج تحديتاو تحزةدتو و.
فرلر تحعلبرو ييرؾ  بدرهؾت فةس  وةلئج تحديتاو تحزةدتو و ت  بفؾ  تحزرضس ىبةر بزل جعل تحعزل أرر اللرو تحفجؾ  

بهرذت ورد  لمرس ىترر  تحةررزتحؼ  بتيررل بةؾارط بار  تحؾحرد  تحزخرةهرة أررر تحذر  طؾةرل جردت بزرل ورررءف  %91طرؾتت 
 إحس اذبر تحزرضس بلدم يضلهؼ  بهذت بل تءا إحس تحةفسةر أر إضلأو بجظو خدبو جدود .
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 .471-468ص:  -ص

 .367-364ص: -سهٌلة عبد الله سعٌد، مرجع سابك، ص -(24)

 مصلحة المستخدمٌن بالمؤسسة العمومٌة الإستشفائٌة بالمسٌلة. -(25)

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 ا.م سعدي هند   ، السعٌدلاسمً د.تطبٌك نماذج صفوف الانتظار..                                                            
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  الملاحق:

 (: يوضح أوقات وصول المرضى1جدول) 
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     2 00 9المصدر:إعداد الباحثين بالاعتماد  
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على  ملاحظة وحساب  وصول 
 المرضى.

9 10 2     

9 20 7     

 
 (:  فترات الخدمة2جدول رقم )

2.0906 0.334 1.4129 0.4215 0.7633 0.6756 2.9284 4.0849 0.3303 

3.5122 1.1482 0.6774 0.9424 1.3168 0.156 0.3359 0.2254 0.5513 

0.2069 0.3929 1.0555 4.302 1.1964 1.0937 4.3708 0.8919 0.5879 

0.8309 5.3385 1.0958 0.1307 0.4522 0.5839 0.3761 6.5146 0.7326 

0.9972 2.4819 0.2327 0.0171 1.9507 1.4542 1.4133 0.3985 1.0124 

2.0997 4.2024 2.7686 0.0646 0.5351 0.6737 2.2542 1.5359 1.187 

1.0966 1.9944 0.5005 5.3308 0.5982 1.3567 1.3892 2.9776 5.0069 

2.5563 5.1729 2.4737 0.162 2.9148 1.3726 0.4128 1.9929 1.598 

1.4959 0.4456 2.4983 2.0054 1.9741 1.2872 0.7578 1.2145 2.4401 

5.7852 3.2893 3.2153 2.582 0.5965 1.9086 5.1807 5.6615 3.2395 

6.349 5.426 2.3974 0.2966 5.9198 6.2075 6.5052 4.095 3.6186 

2.2376 
 المصدر: من إعداد الباحثٌن        

 
 
 


