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تواجهها المسسسههات الخدمٌههة مشهه طة وصههوخ طههالبً الخدمههة فههً وقههت  —صخ  لملا

الذٌن بدورهم ٌضطرون للانتظار فً صفوف حتى ٌحٌن دورهم وتسعى ومتقارب، 
هههذا المسسسههات لجعههخ خههط الانتظههار لتطقههً الخدمههة بقصههر مهها ٌم ههن وبالقههدر الههذي 
 ٌضههمن رضهها العمٌههخ عههن تطههع الخدمههة وعههدم مغههادرة الم ههان دون تطقههً الخدمههة

تهدف هذا الدراسة الى تطبٌق بحد نماذج بحهو  العمطٌهات لحهخ مشه طة  المططوبة.
باستخدام نموذج صهف انتظهار ذو صهف واحهد وعهدة قنهوات  وذلعطوابٌر الانتظار 

المقدمهة مهن طهرف تحسٌن جودة الخهدمات ل( MM/sخدمٌة بمرحطة خدمة واحدة)
 05بإعههداد  المههنها الوصههفً وتههم تطبٌههق، مصههراتة المصههرف التجههاري الههوطنً

الاحصهائً برنهاما التهم اسهتخدام و وزعت عطى عٌنة من زبائن المصهرف. استبانة
(SPSS لتحطٌخ )ات.ستباننتائا الا 

 خدمههةالعطههى مرا ههز متر ههزة  دراسههةال ت انههالمناسههب ومههن خههلاخ بنههاو النمههوذج 
حٌههت اعتمههدت  لا ههة مرا ههز خدمههة وتههم حسههاب معههدخ الخدمههة ومعههدخ المصههرفٌة 

ال مٌهة باسهتخدام برنهاما ااسهالٌب و ،الوصوخ وتطبٌهق معهادلات صهفوف الانتظهار
Quantitative Methods (QM ًتم تحطٌخ النتهائا المتحصهخ عطٌهها والته )

% مههن الوقههت وبن متوسههط 89مقههدم الخدمههة ٌ ههون مشههغوخ بنسههبة  مهن بهمههها بن
شهخ  تقرٌبها وبن متوسهط الوقهت الهذي ٌقضهٌا  05عدد ااشهخا  فهً الطهابور 

فة امرا هز لطصهر 5عند زٌادة مرا ز الخدمهة للهى ة ودقٌق 98الشخ  فً الطابور 
% و ههان متوسههط عههدد ااشههخا  فههً الطههابور 45انخفههم معههدخ الانشههغاخ للههى 

ومتوسهههط الوقهههت الهههذي ٌقضهههٌا الشهههخ  فهههً  (تقرٌبههها   )شخصهههان  شهههخ 4..7
بضرورة لضهافة من خلاخ النتائا توصً هذا الدراسة و . انٌة .5الطابور حوالً 

مر زٌن لضافٌٌن لتقطٌخ وقت الانتظار ومتوسهط طهوخ صهفوف الانتظهار، والتوسه  
فههً اسههتخدام نمههاذج صههفوف الانتظههار فههً المسسسههات الخدمٌههة التههً تعههانً مههن 
الازدحام لتحسٌن الخدمات المقدمة، وربطها بالت الٌف لاختٌار البهدائخ اافضهخ فهً 

 القرارات الإدارٌة.

 
 المصرف التجاري، ااسالٌب ال مٌة.، طوابٌر الانتظار:  الكلمات المفتاحٌة

 المقدمة .1

ٍشههنيا اتّارههائ ةاكبهها منٞههمج ٍههِ اىَيههاتح اى  ٍٞهها مَ  ههاح  ت٘اجههٔ    

اى٘ق٘د ٗاىعٞاداح ٗاىَ ائاح ٗاىَه٘اّ  ٗيٞمٕهال ىنهِ ت أهل لُ اىَ هائ  

اىايائٝهها ٍههِ لمأههم ٗلٕههٌ اتّرَهها اىاههٜ تعههاّٜ ٍههِ ٍشههامو ا د ههاً  ههب٘  

اتّارائ اىَساَمج فٜ مو  ِٞ ّاٞيا مأمج اىاعاٍلاح اىَاىٞها يهِٞ اىَ هائ  

 .اةِْٞٗاىَ٘

ْٕا ٝأتٜ دٗئ ي ه٘  اىعَيٞهاح اىاهٜ تسهعٚ ىا  هٞو اىَه٘ائد اىَ ه ٗدج     

يَا ٝع ٜ لفضهو ّاٞيهال ٍسها  ٍا ساتيهاىٞك اىنَٞها ٗاىَعهادتح اىمٝا هٞال 

ٗاىاهٜ  لٍِٗ يِٞ لياىٞك ي ٘  اىعَيٞاح ٍا ٝعم  يْرمٝا  ب٘  اتّارائ

ماا ٗ هه٘ه تٖههاٌ ياىاْسههٞن يههِٞ فاههمج اى  ٍهها ٗاهه د قْهه٘اح اى  ٍهها ٍهه  يهه

 .راىزياكِل ٕٜٗ ٗيٞيا  سايٞا ىا٘ق  ة٘ه اى اي٘ئ ٗة٘ه ٗقت اتّارا
ايها  اً ٕه ٓ اىْرمٝها ىَعاىيها ٍشهامو  ههب٘   ٓ اى ئايهاٗيهٞاٌ فهٜ ٕه      

 اى٘ةْٜ فمع ٍ ماتا.   اىايائٛماتّارائ فٜ لىَ 

    

 

 

 

تمتنط دئجا ّياح اىَؤيساح اىَ مفٞا فٜ لٛ دٗىا يَه ٙ ئ ها اىعَهلا    

اِ اى  ٍاح اىاٜ تق ً ىٌٖ ٍٗ ٙ يماا تق َٖٝال ايٞٔ ٝعانم اىنط  فٜ تقه ٌٝ 

ايٖٞها لٍهم يٞههم ٍميه٘. فٞهٔ. فٖهه٘ اى  ٍها ٗةه٘ه ٗقهت اتّارههائ ىي  ه٘ه 

لخهمٙل   ٞاع ىي٘قت ٍِ جٖال ٗتنن  ٍ ائٝف إ افٞا ىيَ م  ٍهِ جٖها

ٗي ىل ترٖم اى اجا إىٚ ايا  اً لياىٞك ايَٞها ٝامتهك ايهٚ ت نٞقٖها اىاقيٞهو 

ٍهههِ لٗقهههاح اتّارهههائ ي ٞههها ايهههالاً اى  ٍههها  هههَِ اى ههه ٗد اىَ اَيهههال ٍأهههو 

ايهههٚ ت  ٝههه  لفضهههو ةمٝقههها ايههها  اً ّرمٝههها  هههب٘  اتّارهههائ ىيَسهههاا ج 

 .[2] ّبس اى  ٍاايٚ اىزيُ٘ ٍِ لجو اى  ٘ه  ّارائاىا بٞض لٗقاح 

 تاَأو فٜ ٍعمفا اٟتٜ:  ئايااى إُ ٍشنياَٗٝنِ اىق٘ه 

 اىايهائٛ اىَ هم  داخهو اتّارهائ  هب٘  ّرمٝها ت نٞهن َٝنِ مٞف: لٗت

 .اى٘ةْٜ

 ات د هاً ايهٚ اىسهٞ مج اتّارهائ  هب٘  ىْرمٝها َٝنهِ ٍه ٙ لٛ إىٚ: ثاّٞسا

 .اىَ ائ  ٕ ٓ ٍأو داخوفٞٔ  اىَناىغ

اتدا   ىا سههِإىههٚ ت نٞههن ل ه  َّهها ا  ههب٘  اتّارههائ  ٕهه ٓ اى ئايههاٖه   ت

اى  ٍا اىَق ٍا ٗاىاقيٞو ق ئ اىَسا اع ٍِ تنه   اىَه٘اةِْٞ فهٜ  ٗئف  مبا ج

 اىَ ههم  اىايههائٛ اىهه٘ةْٜ فههٜ ههب٘  اّارههائ لٍههاً أههنايٞل تقهه ٌٝ اى  ٍهها 

 َٗٝنههِ اىقهه٘ه إُ اتٕهه ا فههٜ اىَ ههم   ا اىعَههلا ٗاىهه ٛ يهه ٗئٓ ٝ سههِ ثقهه

 تاَأو فَٞا ٝيٜ:                                 

ٍشهامو اتّارهائ فهٜ  ي يهت  اتّارهائ هب٘   اّرمٝ جايٚ ق ئ اىاعم -1

          فٜ اىَ ائ  اىايائٝا.  

  .ياىٞك ئٝا ٞات سِٞ ج٘دج اى  ٍا اىَق ٍا ٍِ اىعاٍيِٞ يايا  اً ل-2

اىقهمائ  ات ها إىٚ ّااكج يئٍناّٖا لُ تساا  الإدائج اىَ همفٞا فهٜ  اى٘ ٘ه-3

 ىا سِٞ خ ٍاتٖا اىَق ٍا ىيَياَ . اىَْايك 

 

 ةالسابق ساتالدرا .2

اتّارهائ "ٗاق  ت نٞن ّرمٝها  هب٘   (2012اى ْٜلدئايا )ل لاً ان      

ائ   هههاىعهههاٍيِٞ ياىَدئايههها ٍٞ اّٞههها ايهههٚ "ل اىيٞنٞهههاٝههها اىايائ ياىَ هههائ 

ت٘ يت اىْاهاكج إىهٚ لّهٔ ت ٝهاٌ ت نٞهن ٕه ٓ اىْرمٝها  يْ ا ٛ.اىايائٝا يَ ْٝا 

 ٗاىيه٘اك  ٗاى نهمجاىقمائاح ايٚ ت نٞن اىقه٘اِّٞ  ات ا  ٞث ْٝ  م ليي٘. 

ٍهِ اىا ه٘ئاح اىانْ٘ى٘جٞها  اتيهابادجاى ئايا يضمٗئج  ت٘ ٜ ط.اىسايقا فق

 ٗاىعَههو ايههٚاح اىهه ف  الإىنامّٗههٜ ي اقهه ٗايهها  اً اٟىههٜ ئدخههاه اى ههما م

 ات هها ىيَسههاا ج فههٜ  اتّارههائّرمٝهها  هب٘   ايهها  اً تَْٞها اىهه٘اٜ تَٕٞهها

   [.1]اىا ئٝنٞا اى ٗئاح  اِ ةمٝن تق ٌٝ اىقمائاح

  هب٘  اتّارهائ"دئايا تأثٞم  (2015ٗآخمُٗل )ل َ  ان  اى ْٜ تْاٗه   

. اىسهه٘داُ-دئايهها ايههٚ يْههل فٞ ههو الإيههلاٍٜ "لايههٚ جهه٘دج اى  ٍهها اىنْنٞهها

ت٘ يت اىْااكج إىٚ لُ  ٍِ اى٘ ٘ه فهٜ اىنْهل ٝانه  ت٘ ٝه  ي٘ايهُ٘ ٗ ٍهِ 

اى٘ ه٘هل اىا٘ ٝ  اتيٜ ٗٗج  لُ ٍع ه اى  ٍا لمنم ٍِ ٍع ه  اى  ٍا ٝان 

ت٘ ٞاح ٍاع دج جهز  ٍْٖها خهام يَ٘اهف اىنْهل ٍهِ  ٞهث إجهما  ٗلا ٚ    2023 ٌونٌو 9وروجعت فً  2023 مـاٌو 29استلمت الورقة بالكامل فً  
 2023 ٌولٌو 25 وقبلت للنشر فً

 
 

 .2023 ٌولٌو  27  ونشرت ومتاحة على الشبكة العنكبوتٌة فً
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اح اىنْهل اىَ ايبهها ٗاَهو يههماٍج ت بٞزٝهها فههٜ خهه ٍٔ ىا  ٝهه  مبا ته اخانهائاح

الإدائٛ ٍههِ  ٞههث اَههو  ٗجههز  ٍاعيههن ياىياّههكج مبا تههٔ ىيعَههو ايههٚ  ٝههاد

 ىياعهم  ايهٚ ٍهه ٙ ئ هٚ اىعَٞهو ياى هه ٍاح اىاهٜ ٝقه ٍٖا اىنْههل الإق ها اح

ٗلٝضا تقيٞو الإجما اح اىاٜ ٝاٌ تْبٞ ٕا ٝ ٗٝاس ٍِ قنو اىعَٞهو ايهٚ لُ ٝنهُ٘ 

 [. 2]اى٘قت ٍِ  ابادجىلايإىنامّٗٞاس ا تْبٞ ٕ

"ت سههِٞ جهه٘دج  فههٜ دئايههأ (2020ٜل)ٍ َهه  اىسههٞ  اىعا هه مَهها ت ههم     

جهه٘دج اى  ٍهها  ت سههِٞإٍناّٞهها اتّارههائ"ل اى ه ٍاح يأيههي٘. َّهها ا  ههب٘  

اىْاههاكج اىاههٜ ٍٗههِ . اىَق ٍهها ىيَهه٘اةِْٞ ي ههما دفهه  اتٝيههائاح اى نٍ٘ٞهها

تعَههو ٍعههاس ايههٚ  ت٘ ههو إىٖٞهها اىن ههث لُ إ ههافا ٍ  ههاح تقهه ٌٝ خ ٍهها ج ٝهه ج

اىاههه٘ا ٛ قههه  لدٙ إىهههٚ تقههه ٌٝ اى  ٍههها تمأهههم ٍهههِ ٍههه٘اةِ فهههٜ ّبهههس اى٘قهههت 

لاههه اد  ٗتقيٞهههو تنههه  الإجَهههاىٜ ىي  ههه٘ه ايهههٚ اى  ٍههها  ٗت بهههٞض اى٘قهههت

 ا. اىَاىٞا اىٍٞ٘ٞ ٗ ٝادج اىا٘ئٝ اح اىَ٘اةِْٞل

َّا ا  ب٘   ايا  اً مٗئج اىا٘ي  فٜ ث  ااىن اح ٞٗماّت ت٘    

 لىا سِٞ اى  ٍاح اىَق ٍا ات د اًاتّارائ فٜ اى٘  اح اىاٜ تعاّٜ ٍِ 

ٍ  اح تق ٌٝ خ ٍا ج ٝ جل لٝضا  فاٗات ا  اىقمائاح الإدائٝا يئ ا

  [.3]اتت اتح ٍِ تنْ٘ى٘جٞا  اتيابادج

 

ت نٞههن َّهها ا  ههب٘  اتّارههائ  " (2005ّيههاحل-اىسههع ٛدئايهها )ٗفههٜ    

يْهل اىاَْٞها  ٗالإٝ اع فهٜاىس ك  خ ٍاحتْاٗه اىنْنٞا"ل ىقٞا  ج٘دج اى  ٍا 

ت٘ هههيت اىْاهههاكج إىهههٚ لُ اىسهههنك اىمكٞسهههٜ ىَشهههنيا . ٗماىههها جٞيهههو-اىَ يٞههها

اتّارههائ ٝعهه٘د إىههٚ ٍ٘اهههف اىَم يهها اتٗىههٚ تيههها ماقٔ ٗقههت ة٘ٝههو فهههٜ 

نابهههٜ ياسهههيٞو اىنٞاّهههاح ايهههٚ إجهههما اح اىنْهههل ت تلُ ٗ لٍماجعههها اى٘ثهههاكن

ٗلٝضهها اىعَٞههو فههٜ ياىنٞهها  لاى ايههك اٟىههٜ يههو تيههزً ياسههيٞو اىعَيٞههاح ٝهه ٗٝا

اىعَيٞههاح ىههٞس يَقهه ٗئٓ تسههيٞو اىنٞاّههاح اىلا ٍهها ٍَهها ٝينههم اىَ٘اههف ايههٚ 

اى ئايا ياىعَو ايهٚ ت بٞهف الإجهما اح الإدائٝها ٗلٗ ت  .ايانَاىٖا يْبسٔ

ٗاقا هههائ ايهههاعَاه أهههٞناح  لىينٞاّهههاحاى ٘ٝيههها اىَاعيقههها ياىاسهههيٞو اىٞههه ٗٛ 

اىشناك فٜ اى اتح اىَ  دج ىٖا ٗ ٝادج ٍشائما اىعَٞو ىا بٞف اىض ط ايهٚ 

اىَ٘افل ٗلٝضا ٝيك اىاممٞز ايٚ خنمج اىَ٘اف ٍٖٗائاتٔ ى ٗئٕا اىننٞهم 

 [. 4] فٜ يماا تأدٝأ ىي  ٍا

ت سههِٞ  " (2016ٜلآٍْهها يهِ خزّهاج-)خَهٞس قاٝه ٛ دئايههامَها تْاٗىهت     

 اىها يْهل  اتّارهائ"ل دئايها٘دج اى  ٍاح اىنْنٞا يايا  اً َّا ا  ب٘  ج

ت٘ هههيت اىْاهههاكج يهههأُ ٍعههه ه ٗ .اىبلا هها ٗاىاَْٞههها اىمٝبٞههها ٗماىههها يهه٘امٝمٝج

اى٘ هه٘ه ٝانهه  اىا٘ ٝهه  اىن٘ايههّٜ٘ ٍٗعهه ه اى  ٍهها فههٜ مياهها اىَ  اههِٞ ٝانهه  

يينٞهها اىا٘ ٝهه  ات اَههاىٜ اتيههٜ  ٞههث لُ اى  ٍهها تقهه ً ايههٚ ٍههم ياِٞ ٗلُ ل

ٗت ٝعمفههُ٘ اىقههما ج ٗاىناايهها ٕٗهه ا ٍهها ٝاسههنك فههٜ  لاىعَههلا  ٍههِ منههائ اىسههِ

ٗلُ اىنْههل ت ٝسهها  ً ي هه٘  اىعَيٞههاح َّٗهها ا  ههب٘   لةهه٘ه ٍهه ج اى  ٍهها

ٗلُ  ٝهادج اه د ٍمامهز اى  ٍها َٝنْهٔ لُ ٝ بهف ٍهِ  ه ج  هب٘   لاتّارائ

ٗدئايههاٌٖ  اى ئايهها يزٝههادج اتٕاَههاً يههاىعَلا ٗلٗ ههت . اتّارههائ فههٜ اىْرههاً

ٗايهها  اً اىانْ٘ى٘جٞهها ٗاتيههاىٞك اىَا هه٘ئج ٗ ههمٗئج ايهها  اً اتيههاىٞك 

اىنَٞهها ٗخا هها َّهها ا  ههب٘  ٗاىعَههو ايههٚ ت٘اٞههف ٍ ا ههِٞ فههٜ ٍيههاه 

 [. 5]اىقمائاح اتياىٞك اىنَٞا فٜ ات ا  

"دٗئ ايا  اً ّرمَّٝا  ب٘  اتّارائ  (2018يعٞ  اينم) ٗفٜ دئايا   

ََ مِفَّٞا "فٜ ت سِٞ ج٘دج اىِ  ٍا  دئايا  اىا اىَ م  اىاِّيائٛ  اى

و اىن. اىسُّ٘ئٛ ٖا ٗج٘د تأثٞم ات٘ َّ َّ  ث إىٚ ٍيَ٘اا ٍِ اتياْااجاح ٗلٕ

ٍعْ٘ٛ تيا  اً ّرمَّٝا  ب٘  اتّارائ فٜ ت سِٞ ج٘دج اىِ  ٍا 

ل اتٍاُ اتااَادٝاّ اتيايايااىَ مفَّٞا يأيعادٕا اى َسا )اىَيَ٘يَّٞال 

مَا تق ًَّ اىنا ث فٜ ّٖاٝا اىن ث  ىايائٛ.ٜ اىَ م  اٗاىاَّعاةفُ( ف

ٖا:  مٗئج ت نٞن ّرمَّٝا  ب٘   َُّ يَيَ٘اا ٍِ اىاَّ٘ ٞاح ٗاىَّاٜ ماُ لٕ

اتّارائ فٜ جَٞ  فمٗع اىَ م  اىاِّيائٛ اىسُّ٘ئٛل ٗاىعَو ايٚ 

َُسا  ً ٗاىَمافن ٗاىاَّيٖٞزاح ٗاتدٗا  حاىاَّ سِٞ اىَساَم ىَْط اىاَّقاّا اى

ا ياىَ م ل ٗئف  ٍسا٘ٙ ٗاى ََ مِفَّٞا ٗالإدائَّٝا اى ا َّ  اتىازاًَع َّاح اى

ياى٘ا٘د اىَق ٍَّا ىيعَُلا  ٗاىَماجعِٞل ٗت بٞز اىعاٍيِٞ ايٚ ٍساا تٌٖ 

د ايٚ  ٗاتٕاَاً  [. 6]ايابسائاتٌٖ ي وِّ ٍشاميٌٖ ٗاىمَّ

 ات ا  فٜدٗئ  ب٘  اتّارائ "  (2016)لٍو ٝ٘يف دئايامَا خي ت    

إىهٚ لُ ْٕهاك ل اىسه٘داُ–اىسبِ فٜ ٍْٞا  ي٘امِ  ا د اًدئايا "ل ىقمائاحا

اىعَههاه ٗاهه ً  ٗاهه ً مبهها جاتئ ههبا  اىسههبْٞال ٍْٖهها: قيههاليههنا. اهه ج ىاههأخم 

لٝضهها لُ إدائج اىَْٞهها  ت تهه ئ  آئا   ٗايههاْايتمبهها ج تيٖٞههزاح اىَْاٗىهها 

ٍ٘اههف اىعَههلا  ّ هه٘ اى  ٍهها اىَق ٍهها ٗٗجهه٘د تبههاٗح فههٜ لدا  اى  ٍهها ٍههِ 

ٗاىيَممٞها اى ئايا ياىعَو ايٚ ت بٞف الإجما اح الإدائٝا  ٗلٗ ت. ٟخم

اىقٞاً ي ئاياح  ه٘ه  ىيَ٘ابِٞل ٗم ىلٗإتناع الإجما اح اىا بٞزٝا اى ٘ٝيا 

ٍههِ اىا هه٘ئاح اىانْي٘جٞهها ىا بٞههف  اتيههابادجٗ ت  ٝهه  ا اٞاجههاتٌٖاىعَههلا  ٗ

 [. 7]اىَْٞا  فٜ اىض ط ايٚ ٍممز اى  ٍا 

ايهها  اً َّهها ا  ههب٘   "(2018لايهها )ٍباههاح اى ٞههك ٍ سههِدئٗفههٜ     

اتّارائ فٜ تق ٝم ٍا٘يط ٗقت اتّارهائ اىَا٘قه  فهٜ اىْرهاً ٗاى ٞهم ٍسها و 

ت٘ ههيت   ىاههِٞ.–دئايهها يَ ههْ  إيههَْت اىنههما "ل ى ههط تعن هها اىشهها ْاح

أهها ْاح تهه خو ىيْرههاً خههلاه اىسههااال ٗياىَا٘يههط  9اىْاههاكج إىههٚ لُ ْٕههاك 

م اى  ٍال ٗلُ ٕ ا اىبائ  ٝعْٜ ٗج٘د جز  ٍِ ٗقهت ٕه ٓ أا ْا تْار 6.37

ٗٗقههت اى  ٍهها اىَا٘قهه  ىيشهها ْا اى٘ا هه ج فههٜ مههو  أههايمالاىَ  ههاح يههٞنُ٘ 

اىشها ْاح اىاهٜ ٝهاٌ أه ْٖا يالإيهَْت اىَنهٞس فهٜ  ٗلُ ا ددقٞقا  20ٍ  ا 

 ايها  اًأها ْا لٍها يعه   96 ىـ اتّارائَّ٘ ا  ف  ايا  اًاى٘ئدٝاِٞ قنو 

اى ئايها يضهمٗئج  ت هلٗٗ .أها ْا 108و ا د اىشا ْاح إىٚ اىَْ٘ ا ٝ 

اىاْسٞن يِٞ إدائج اىَ ْ  ّٗقايا اىشها ْاح فهٜ دخه٘ه اىشها ْاح إىهٚ  هف 

 [.8]اىَ  د اتّارائ فٜ اى٘قت 

إدائج  ب٘  اتّارهائ فهٜ اىق هاع  ( "2004بٞاُ)يدئايا مَا ت٘ يت     

 ينهاح ايهٚ اىماتهك لخه ح لُ اى اىٚ اى٘ةْٜ اىيزاكمٛل اىا اىنْل  "لاىنْنٜ

اتيينٞهها فههٜ ٍيَههو اى ينههاح ٗاىاههٜ ت يههن  ههب٘  اتّارههائل ٗمههاُ يههنك 

ٍشههامو اتّارههائ اهه ً ٗجهه٘د ايههاماتٞيٞا ىيا٘جههٔ ّ هه٘ اىزيههاكِ فههٜ اىنْههلل 

ٗاقا هههائ إاَاٍٖههها يأ ههه ا. ةهههاىنٜ اىقهههمٗا ٗلئيههها. اتاَهههاه ٗافاقهههائ 

 .احدائج إىٚ اتياىٞك اىنَٞا فٜ ات ا  اىقمائالإ ٍٜس ٘ى

اىعههاٍيِٞ فههٜ  ٗإاههلاً ٍ ايهفٗلٗ هٚ اىنا ههث ياتٕاَهاً لمأههم ياىزيهاكِل      

اىنْنٞههها ٗفيسهههبا اى  ٍههها اىنْنٞهههال ٗاىعَهههو يَ ايهههف  ياتيهههاماتٞيٞاحاىنْهههل 

اتياىٞك اىنَٞا ٗاىنٞبٞها فهٜ ات ها  اىقهمائاحل ٗاتٕاَهاً ييه٘دج اى  ٍها ٍهِ 

 [.9] ٗاتت اهخلاه ا٘اٍو اىزٍِل ٗاىَناُ 

 البحثمنهجٌة  .3

تسههاْ  اى ئايهها ايههٚ اىَههْٖج اى٘ ههبٜ اههِ ةمٝههن جَهه  ايههانٞاّاح ٍههِ    

تههٌ ٗ لاىزيههاكِ ىَعمفهها ٍهه ٙ ئ ههإٌ اههِ اى  ٍهها اىَ ههمفٞا اىاههٜ تقهه ً ىٖههٌ

 (.SPSSات  اكٜ )ت يٞو اىنٞاّاح يايا  اً يمّاٍج اىا يٞو 

 ج اىنَههٜ يايهها  اً َّهه٘ ا  ههف اّارههائ  ٗ اهه تههٌ ت نٞههن اىَههْٖجٗمهه ىل    

 ٍ امههاجاجههما  ٗٗتههٌ ت يٞههو اىنٞاّههاح  ل جٍٞهها يَم يهها خ ٍهها ٗا ههقْهه٘اح خ 

 .(QMِ ةمٝن يمّاٍج اتياىٞك اىنَٞا )ٗايا لام اىْااكج ا ىيْراً

  الجانب العملً .4

 :الوطنً التجاري المصرف عن نبذة أ.

 ايههٚ اىَ ههائ  ٗلٕههٌ لاههم  ٍههِ ٗا هه  اىهه٘ةْٜل اىايههائٛ اىَ ههم     

 َٗٝههائ  ٗاىعههاىَٜ الإقيَٞههٜ اىَسههاِ٘ٝٞ ٗايههٚ ىٞنٞههال فههٜ اىَ يههٜ اىَسهها٘ٙ

 ىيَْايهاح  قٞقها قَٞها إٝيهاد إىهٚ يعٞاس  لي اٝأ ٍْ  ٗاىَ مفٞا اىَاىٞا لّش أ

 يهها ا ايههٚ ت٘اجهه ٓ خهلاه ٍههِ ٖٗٝهه   ٝؤدٖٝههال اىاهٜ ٗاى هه ٍاح ٝقهه ٍٖا اىاهٜ

 اىَ هم  ٝنهُ٘ لُ إىهٚ اى هائا ٗفهٜ ْٕها ٍ يٞاس  ٗاىَاىٞا اىَ مفٞا اتاَاه

 تأيهس ٗقه  .ٗاىعَهلا  اىزيهاكِ ىيَٞه  ٗاتٌٕ اتٗه اىَق   اى٘ةْٜ اىايائٛ

 500 ٗقهه ئٓ ٍههاه يههمل  ٍسههإَا ىٞنٞهها مشههمما اىهه٘ةْٜ اىايههائٛ اىَ ههم 

 اى ههادئ 1970 ىسههْا 153 ئقههٌ اىقههاُّ٘ ل نههاً يَ٘جههك ىٞنههٜ دْٝههائ ٍيٞههُ٘

 .1970 – 12-22 ياائٝخ

 فهماِٞ ٍهٌْٖ فماهاس  69 ٍهِ لمأهم اىَ م  فمٗع ا د ييغ تأيٞسٔل ٍْٗ     

 َّه٘اس   قهن لُ يعه ( اىَ يه٘.  اٗٝها ٗفهمع اىني ٝها فمع) ٍ ماتا ٍ ْٝا فٜ

 دْٝهائ ٍيٞهائ 5ل22 ٍهِ لمأهم 2017 اهاً يي هت اىاهٜ ل ه٘ىٔ  يهٌ فٜ قٞايٞاس 

 يزٝهادج ىٞنهٜ دْٝهائ ٍيٞهُ٘ 100  ه٘اىٜ 2017 ىعهاً اىهمي   افٜ ٗييغ ىٞنٜل

 [.10]2016 يعاً ٍقائّا٪ 19
َّها ا  هب٘   ت نٞهنإيقاة اىياّك اىْرمٛ فٜ اى٘اقه  اىعَيهٜ تهٌ  ٞاي      

ج٘دج اى  ٍاح فٜ ٍمامز اى  ٍا اىَ مفٞا فهٜ اىَ هم   ىا سِٞاتّارائ 

ا د هههاً فهههٜ لييهههك اتٝهههاًل ٗماّهههت  عهههاّٜ ٍهههِل ٗاىههه ٛ ٝاىايهههائٛ اىههه٘ةْٜ

ٌ ٗتهه )قسههـٌ اى ههـساياح اىيائٝههـا فههـقط(. مافاـاى ههٍههـمامز ٚ ـايهه ىـ ئايههـاا

إ  ها  ٍا٘يهط اه د اى٘افه ِٝ إىهٚ ٍمامهز فاماح اىَــشإ ج ى ـما تـ  ٝ  

 تق ٌٝ اى  ٍا يْا  ايٚ اٟتٜ: 

إىٚ  20/11/2022لٝاً ٍ٘ اا ايٚ اىبامج ٍِ  10اىَ ج اىنيٞا ىيَشإ ج      

 هههنا ا إىهههٚ  9:30ل ٗماّهههت لٗقهههاح اىَشهههإ ج ٍهههِ اىسهههااا 30/12/2022

 جل مههو فاههمج ٍشههإ ج فاههماح ٍشههإ 4اٖههما ٍقسههَا ايههٚ  01:30اىسههااا 

ٗىق  ى٘ ظ لُ يعض لٝهاً اىعَهو تقه ً اى  ٍها فٖٞها ٍهِ  ٍق ائٕا يااا ٗا  ج.

قنو  مافِٞ اثِْٞ ٗيعض اتٝهاً اتخهمٙ يٖها ثلاثها  همافِٞل ٗتهٌ افاهماا 

 ٗاااَاد ثلاثا  مافِٞ. اى اىا اىعاٍا

 :طرٌقة معالجة البٌانات. ب
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ا اهِ خهلاه فاهمج اى ئايها اىَٞ اّٞهتٌ جَعٖها اىاٜ تٌ ت يٞو اىنٞاّاح اىنَٞا    

 ٗتٌ ايا  اً اىَعادتح اىااىٞا: الةمٝن يمّاٍج اتياىٞك اىنَٞ
    ) اىٚ ا اَاه ا ً ٗج٘د ٗ  اح فٜ اىْراً (1تشٞم اىَعادىا ئقٌ )

 

   ∑
(  ⁄ )

 

  
⁄  (  ⁄ )

 

       
 ⁄  

   

   

      (1) 

  ٞث:

 : ا اَاه ٗج٘د ٗ  اح فٜ اىْراً.  

 ٍا٘يط ٍع ه اى٘ ٘ه ٗٝ ض  اىٚ ت٘ ٝ  ي٘ايُ٘.   :

 : ٍا٘يط ٍع ه اى  ٍا ٗٝ ض  اىٚ اىا٘ ٝ  اتيٜ.  

 ٍمامز اى  ٍا. د: ا   

  : ا د اىزياكِ فٜ اىْراً.   
:( اىٚ ا اَاه ٗج٘د ٗ  اح فٜ اىْرا2ً)ئقٌ تشٞم اىَعادىا   

  (   ⁄ )                                                      (2) 

 ( تنِٞ ا اَاه ٗج٘د ٗ  اح فٜ اىْراً اْ ٍا تن3ُ٘ٗاىَعادىا ئقٌ )

        : 

   (  ⁄ )
 

                                               (3) 

ٍٗممز خ ٍا ٗا  : ( تنِٞ ا اَاه ٗج٘د ٗ  اح فٜ اىْرا4ًاىَعادىا ئقٌ )  

   
(  ⁄ )

 
 

  
                                                     (4) 

ٍمامز  2ٗا د  ( تنِٞ ا اَاه ٗج٘د ٗ  اح فٜ اىْرا5ًاىَعادىا ئقٌ )

 خ ٍا:

   
(  ⁄ )

 

  
                                                      (5) 

ٍمامز  3ٗا د  ا اَاه ٗج٘د ٗ  اح فٜ اىْراً ( تن6ِٞاىَعادىا ئقٌ )

 خ ٍا:

   
(  ⁄ )

 

  
                                                      (6) 

:اى٘  اح فٜ  ف اتّارائ ا د ( تنِٞ ٍا٘يط7اىَعادىا ئقٌ )  

     (
 

 ⁄ )
 

                                        (7) 

:اى٘  اح اىَا٘ق  فٜ اىْراً ا د ( تنِٞ ٍا٘يط8)اىَعادىا ئقٌ   

                                                             (8) 

ٗقت اتّارائ اىَا٘ق  ىنو ٗ  ج فٜ  ف  ( تنِٞ ٍا٘يط9اىَعادىا ئقٌ )

:اتّارائ  

                                                               (9) 

:ٗقت اتّارائ اىَا٘ق  ىنو ٗ  ج فٜ اىْراً ( تنِٞ ٍا٘يط10اىَعادىا ئقٌ )  

                                                        (10) 

 

عندما تكون  (QM)( ّااكج يمّاٍج 1)ٝنِٞ اىي ٗه  :(S=3) اىْااكج اْ ٍا1) 

 .هناك ثلاثة مراكز

 عندما تكون هناك ثلاثة مراكز خدمة (QM( نتائج برنامج )1) جدول

 
 حٌ  بن:

(p) اى مافِٞ  تشٞم ىْسنا اّش اهAverage Server Utilization  

(P=)9898لُ ٝنُ٘ ٍق ً اى  ٍا ٍش ٘ه ٕ٘   اَاه%ل لٛ لُ ا.% 

(Lq) =54.15ٍ ٕ٘ٗ ا د اتأ ام فٜ اى اي٘ئ ٗٝنُ٘  ٘اىٜ  ا٘يطل

 أ و تقمٝناس. 54

(L) =57.1ٍ أ و  57ا د اتأ ام فٜ اىْراً )اىَ م ( ٕ٘ ا٘يطل

 تقمٝناس.

 (Wq) =0.48 ثاّٞا ٕٗ٘ 1740.67دقٞقا لٛ  29.01ٍِ اىسااال ٗٝعاده 

 اى٘قت اى ٛ ٝقضٞٔ اىش و فٜ اى اي٘ئ. ا٘يطٍ

 (W) =0.51  ثاّٞا( ٕٗ٘  1835.41قٞقا )د 39.59ٍِ اىسااا ٗٝعاده

  اى٘قت اى ٛ ٝقضٞٔ اىش و فٜ اىْراً )اىَ م (. ا٘يطٍ

 (P0)=0 .3714 ٕ٘ٗ ا ً ٗج٘د ٗ  اح فٜ اىْراً. ا اَاهل 

 :(7إىٚ  S  ٍِ3( اىْااكج اْ ٍا )9

( ّااكج  ٍِ اتّارائ ٗة٘ه اى ف اْ  إ افا ٍمامز 2)ج ٗه ٝنِٞ 

 ٍمامز: 7إىٚ  3خ ٍا ٍِ 

 عند إضافة بعض مراكز الخدمة (QMنتائج برنامج)( 2) جدول

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 اىساين َٝنِ ٍلا را اىااىٜ: ي ٗهٍِ اى

 همافِٞ ٗٝهْ بض  3% اْ  ٗجه٘د 98لُ ٍع ه اّش اه ٍق ً اى  ٍا ٕ٘    

 5% فههٜ  اىهها لُ ْٕههاك 59 ههمافِٞ ٗٝنههُ٘  4% اْهه ٍا ٝا٘اجهه  74إىههٚ 

ٗىنهِ ت ٝ٘جه  اّ بهاا  همافِٞ  4لٗ  3 مافِٞ ياّ باا منٞم ٍقائّا يـ 

 همافِٞ ٍه  ٗجه٘د تنهاىٞف  5 مافِٞ ٍه   6منٞم اْ  ٍقائّا ّسنا اّش اه 

إ افٞا اْ  إ افا  ما  يـاد  ٗاّ باا لقو ٍْٔ اْه  إ هـافا  هـما  

 إىٚ اىاناىٞف اىسايقا.ضافا يايـ  ٍ  تناىٞف ٍ

أه و فهٜ  اىها  57لُ ٍا٘يط ا د اىزياكِ فٜ اىْراً )اىَ م ( ٕه٘      

 مافِٞ ٕٗه٘ اّ بهاا منٞهم ٍقائّها  4أ و فٜ  اىا  4.31افِٞ ٗ م 3

 6لأه ام فهٜ  اىها  3 همافِٞ ٗ 5أ و فٜ  اىها  3.27 مافِٞ ٗ 3يـ 

 4 مافِٞل فَٞنِ ٍلا را اتّ باا اىننٞهم يهِٞ  اىها ٗجه٘د  7 مافِٞ ٗ

لٗ  6 مافِٞ ٗاّ باا  ه ٞم جه ا اْه  إ هافا  3 مافِٞ ٍقائّا يـ  5لٗ 

 مافِٞ ٕ ا ٗيالإ افا إىهٚ اىانهاىٞف اىَامتنها  5لٗ  4ـ  مافِٞ ٍقائّا ي 7

 ايٚ إ افا اى مافِٞ اىساد  ٗاىساي  ٍِ دُٗ تأثٞم ٍي ٘ا.

ٍههِ اىسههااا ٗٝعههاده  0.48لُ ٍا٘يههط  ٍههِ اتّارههائ فههٜ اىْرههاً ٕهه٘       

 43ٍههِ اىسههااا لٛ  0.012 ههمافِٞ ٗٝنههُ٘  3دقٞقهها فههٜ  اىهها  29 هه٘اىٜ 

ٗٝنُ٘  ٍهِ اتّارهائ ٍقائيها ىي هبم فهٜ  اىها  مافِٞ  4ثاّٞا اْ ٍا ٝنُ٘ 

 ههمافِٞل فههَٞنِ ٍلا رهها اتّ بههاا اىننٞههم فههٜ  اىهها إ ههافا  7لٗ  6لٗ  5

 5 همافِٞ ٗاّ بهاا قيٞهو يهِٞ  اىها ٗجه٘د  3 ما  ئاي  ٍقائّا ي٘جه٘د 

  مافِٞ ٍ  اىاناىٞف الإ افٞا اىسايقا اى مم. 7لٗ  6لٗ 

 مافِٞ َٝأو اىعه د اتّسهك  4... ٍَا ينن َٝنِ ايا لام ّاٞيا ٕٜٗ لُ 

% ٍههِ اى٘قههت 74% ٕٗهه ا ٝعْههٜ لُ 74ىاقهه ٌٝ اى  ٍهها يَعهه ه اّشهه اه قهه ئٓ 

% ٍههِ اى٘قههت ٝنههُ٘ يٞههم ٍشهه ٘ه ٗتعانههم 26ٝنههُ٘ ٍقهه ً اى  ٍهها ٍشهه ٘ه ٗ

ّسهنا ت يههأ  يٖههال ٗٝنههُ٘ ٍا٘يههط اه د اىزيههاكِ فههٜ اىْرههاً )اىَ ههم ( ٕهه٘ 

اىزيهُ٘ فهٜ اىْرهاً لأ ام تقمٝنا ٗاىزٍِ اى ٛ ْٝارمٓ  4أ و لٛ  4.31

 7لٗ 6لٗ  5ثاّٞههها فقهههطل ٗلّهههٔ يئ هههافا  43ٍهههِ اىسهههااا ٗٝعهههاده  0.12ٕههه٘ 

 مافِٞ ت تْ بض اىقٌٞ اىسايقا مأٞما ٍ  ٗجه٘د تنهاىٞف إ هافٞا اْه   ٝهادج 

 ا د ٍمامز اى  ٍا ٍِ دُٗ ج ٗٙ منٞمج.

ٗى ما ٍعمفا ا اَاه لُ ٝنُ٘ ْٕاك ا د ٍعهِٞ ٍهِ اىزيهاكِ ٗا اَاىٞها لُ 

 .ك اهه د لقههو لٗ لمأههم ٍههِ ٕهه ا اىعهه د فههٜ اى اىهها ات يههـٞا ىههـيْراًٝنههُ٘ ْٕهها

ٗج٘د اه د ٍهِ ( ا اَاه 3)اىي ٗه  مافـِٞ ىاق ٌٝ اى  ٍا ٝـنـِٞ  3يـ٘ج٘د 

اىزيههاكِ فههٜ  : اهه دk ٞههث َٝأههو   يههُ٘ فههٜ اىْرههاً: 30إىههٚ  0اىزيههاكِ ٍههِ 

  اىْراً.
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 يُ٘  30إىٚ  0ٍِ ( kع د اىزياكِ)ات اَاىٜ ىاىا٘ ٝ   ٝنِٞ (1ٗاىشنو )

 فٜ اىْراً

  اد ٍ ايبا ٍِ اىزياكِ فٜ اىْراً( ٝنِٞ ا اَاىٞا لُ ٝنُ٘ ْٕاك لا3ج ٗه )

 
 
 
 

 
 زبون فً النظام 30إلى  0( من kعدد الزبائن)الاحتمالً لالتوزٌع  ٌبٌن (1شكل )

اْ ٍا ٝنُ٘ ا د اىزياكِ فٜ اىْرهاً لقهو ات اَاىٜ اىا٘ ٝ   ٝنِٞ (2ٗاىشنو )

( ٍِk ٍِ )0  ٚيُ٘. 30إى  

 

 
 

 0( من kعندما ٌكون عدد الزبائن فً النظام أقل من )الاحتمالً التوزٌع  ( ٌبٌن2شكل )
 زبون. 30إلى 

 

اْ ٍا ٝنهُ٘ اه د اىزيهاكِ فهٜ اىْرهاً ات اَاىٜ اىا٘ ٝ   فٞنِٞ (3لٍا اىشنو )

  يُ٘. 30إىٚ  0( ٍِ kلمنم ٍِ )

 
 

 30إىٚ  0( ٍِ kاْ ٍا ٝنُ٘ ا د اىزياكِ فٜ اىْراً لمنم ٍِ )ات اَاىٜ ( اىا٘ ٝ  3أنو )

  يُ٘.

 

اىا٘ ٝ  ات اَاىٜ اْ ٍا ٝنهُ٘ اه د اىزيهاكِ فهٜ اىْرهاً ( فٞنِٞ 4لٍا اىشنو )

  يُ٘. 30إىٚ  0( ٍِ kلمنم ٍِ )

 
إىٚ  0( ٍِ k( فٞنِٞ اىا٘ ٝ  ات اَاىٜ اْ ٍا ٝنُ٘ ا د اىزياكِ فٜ اىْراً لمنم ٍِ )4أنو )

  يُ٘. 30

 

ىايقههٜ يههاىا٘اىٜ ٝهه خيُ٘ ىيَ ههم    يههُ٘ 25ٌ إجههما  ٍ امههاج ىَيَهه٘ع تهه    

ٗايا ماا فعاىٞا مو ٍممز خ ٍا ٗا د اتأ ام اى ِٝ خه ٌٍٖ مهو اى  ٍا 

ى هههما ت  ٝههه  اىا٘ ٝههه  ات اَهههاىٜ ىَعههه ه اى٘ ههه٘ه   هههما  ٗيٞهههم  ىهههل.

ٗا اَاه   ٗ  مو ٍع ه ٗ ٘ه ّقً٘ ي سا.  ىل اِ ةمٝن اىمج٘ع إىهٚ 

 ج ٗه ٍع ه ٗ ٘ه اىزياكِ إىٚ اىَ م  اى ٛ تٌ لخ ٓ ٍسنقا.

أهه و/ اىسهااال ٕه٘ ل هه م  68 ٞهث ٍٗهِ اىقههما اح اىَهأخ٘ ج ّيه  لُ     

 229ٍعههه ه ٗ ههه٘ه ٗٝعهههاده تقمٝنههها ٗ ههه٘ه أههه و ٗا ههه  فهههٜ اى قٞقهههال ٗ

k Prob no. in sys 

k 

Prob no. in sys 

<k 

Prob no. in sys 

<k 

0 0.00 0.00 1.00 

1 0.01 0.02 0.98 

2 0.02 0.03 0.97 

3 0.02 0.05 0.95 

4 0.02 0.07 0.93 

5 0.02 0.08 0.92 

6 0.02 0.10 0.90 

7 0.02 0.11 0.89 

8 0.02 0.13 0.87 

9 0.02 0.15 0.85 

10 0.01 0.16 0.84 

11 0.01 0.18 0.82 

12 0.01 0.19 0.81 

13 0.01 0.20 0.80 

14 0.01 0.22 0.78 

15 0.01 0.23 0.77 

16 0.01 0.25 0.75 

17 0.01 0.26 0.74 

18 0.01 0.27 0.73 

19 0.01 0.28 0.72 

20 0.01 0.30 0.70 

21 0.01 0.31 0.69 

22 0.01 0.32 0.68 

23 0.01 0.33 0.67 

24 0.01 0.34 0.66 

25 0.01 0.36 0.64 

26 0.01 0.37 0.63 

27 0.01 0.38 0.62 

28 0.01 0.39 0.61 

29 0.01 0.40 0.60 

30 0.01 0.41 0.59 

k عدد الزبائن 

k عدد الزبائن 

k عدد الزبائن 
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لأه ام  4أ و/ اىسااال ٕ٘ لمنم ٍع ه ٗ ه٘ه ٗٝعهاده تقمٝنها ٗ ه٘ه 

 فٜ اى قٞقا.

( ي ٞهث لُ ٍعه ه 4:1ل ٍهِ )1فاماح مو فاهمج تسهاٗٛ  4تٌ تقسٌٞ اىَ ٙ إىٚ

فهٜ اى قٞقها =  2أ و فٜ اىسهااا ٍٗعه ه  60اى قٞقا ٝساٗٛ أ و فٜ  1

 أ و فٜ اىسااا ٕٗن ا. 120

( ٗاىاهٜ تقاييٖها ياىسهاااح 1-2-3-4تٌ ااانائ لُ لا اد اى٘ ه٘ه فهٜ اى قٞقها )

 .(4( تق  فٜ ٍمامز اىباماحل ٝنُ٘ ى ْٝا اىي ٗه )180-240-60-120اىقٌٞ )

 ى٘ ٘ه سا. اىا٘ ٝ  ات اَاىٜ ىَع تح ا (4ج ٗه )
نسبت كم 

 تكرار

 مركس انتكرار

 انفترة

عذد انواصهين  انفتراث: 

 في انذقيقت

0.225 9 60 30 – 89 1 

0.675 27 120 90 – 149 2 

0.075 3 180 150 – 209 3 

0.025 1 240 210 – 259 4 

 اىَيَ٘ع ----- --- 40 1

 

ٗي٘ ه ج  ىعه د اى٘ا هيِٞلُ اىا٘ ٝه  ات اَهاىٜ ( 5ٍِ اىي ٗه )اض  ٗيٖ ا ٝ

 ماىااىٜ:  قٞا  = )أ و/ اى قٞقا(

 ىع د اى٘ا يِٞاىا٘ ٝ  ات اَاىٜ  (5ج ٗه )

عذد انواصهين كم  1 2 3 4

 دقيقت

 الاحتمال 0.225 0.675 0.075 0.025

 

ٗيَها لُ ٗ ه٘ه أهه و ٗا ه  فههٜ اى قٞقها ٝعْههٜ لُ ٍها يههِٞ مهو ٗ هه٘ه      

أ و فٜ اى قٞقا ٝعْهٜ لُ ٍها يهِٞ مهو  2 ٍِ ٍق ائٓ دقٞقا ٗا  ج ٗٗ ٘ه 

لأه ام فهٜ اى قٞقها ٝعْهٜ لُ ٍها  3دقٞقها ٗٗ ه٘ه  0.5ٗ ٘ه  ٍهِ قه ئٓ 

دقٞقههها ٕٗنههه ال فْيههه  لُ  ٍهههِ ٍههها يهههِٞ  0.33يهههِٞ مهههو ٗ ههه٘ه  ٍهههِ قههه ئٓ 

يههٞاٌ قيههك ٗ هه ج اىقٞهها   ه اى٘ هه٘ه ٗايههٚ ٕهه ا اى٘ هه٘ه ٕهه٘ ٍقيهه٘. ٍعهه

ٗ ٍهِ ٍها يهِٞ ى هما  سها.  ٍهِ اى٘ ه٘ه  ل) أه و / دقٞقها (=ٗجعيٖها

ت ٍها ٍها يهِٞ ( ٗاى ٛ ٝنِٞ ا6)ٝ ن  ى ْٝا اىي ٗه يأخ  اىَقي٘. ٗاى٘ ٘ه 

 :اى٘ ٘ه

 ٝنِٞ ات ٍْا ٍا يِٞ اى٘ ٘ه (6ج ٗه )

0.25 

 

زمن انوصول نكم  1 0.5 0.333

 شخص بانذقيقت

 الاحتمال 0.225 0.675 0.075 0.025

 

ٗٝا   اىا٘ ٝ  ات اَاىٜ ىَع ه اى٘ ٘ه ٍْ ْهٚ اىا٘ ٝه  ات اَهاىٜ ياىشهنو 

(4.) 

 

 يٞاّٞا ( تَأٞو اىا٘ ٝ  ات اَاىٜ ىَع ه اى٘ ٘ه4أنو )
 

 ت٘ ٝ  ٍع ه اى  ٍا ىي ما  اتٗه:

يههٞاٌ يَأهو ٍهها تههٌ فهٜ ةمٝقهها ت  ٝهه  اىا٘ ٝهه  ات اَهاىٜ ىَعهه تح اى٘ هه٘ه   

إٝياد اىا٘ ٝ  ات اَهاىٜ ىَعه تح اى  ٍها ىنهو اى همافِٞل  ٞهث اتضه  ٍهِ 

دقٞقها  0.333ج ٗه ٍع ه اى  ٍا ىي ما  اتٗه لُ ل  م  ٍِ خ ٍا ٕ٘ 

 دقاكن. 4.75ٗلمنم  ٍِ خ ٍا ٕ٘ 

ل 0.5( ٗةه٘ه مهو فاهمج ٕه٘ 5:0.5)فاهماح ٍهِ  10تٌ تقسهٌٞ اىَه ٙ إىهٚ     

ِ ةمٝقههها  سههها. اىا٘ ٝههه  ات اَهههاىٜ اىههه ٛ ٝنهههٞ (7)ٝ هههن  ىههه ْٝا اىيههه ٗه 

 ىَع تح اى  ٍا ىي ما  اتٗه مَا ٝيٜ:

 اتٗه اى  ٍا ىي ما  (  سا. اىا٘ ٝ  ات اَاىٜ ىَع تح7ج ٗه )
نسبة  خ 
 ت رار:

مر ز  الت رار
 الفترة

زمن الخدمة  الفترات
 بالدقٌقة

0.23 46 0.5 0.25 – 0.74 0.5 

0.33 66 1 0.75 – 1.24 1 

0.205 41 1.5 1.25 – 1.74 1.5 

0.09 18 2 1.75 – 2.24 2 

0.1 20 2.5 2.25 – 2.74 2.5 

0.015 3 3 2.75 – 3.24 3 

0.01 2 3.5 3.25 – 3.74 3.5 

0.01 2 4 3.75 – 4.24 4 

0.005 1 4.5 4.25 – 4.74 4.5 

 المجموع ------- ------ 200 1

 

اى  ٍها ىي هما  اتٗه ح َعه تىاىا٘ ٝ  ات اَهاىٜ ( 8ٗٝ٘   ج ٗه )    

 ماىااىٜ: ٗي٘  ج قٞا  = دقٞقا/ أ و

 ( اىا٘ ٝ  ات اَاىٜ ىَع تح اى  ٍا ىي ما  اتٗه8ج ٗه )

 0.5 1 1.5 2 2.5 زمن انخذمت

 0.23 0.33 0.205 0.09 0.1 الاحتمال

 3 3.5 4 4.5 5 زمن انخذمت

 0.015 0.01 0.01 0.005 0.005 الاحتمال

 

اىهه ٛ ٝنههِٞ ٍْ ْههٚ اىا٘ ٝهه  ات اَههاىٜ  (5ات اَههاىٜ اىشههنو )ٗٝا ه  اىا٘ ٝهه  

 ىَع ه اى  ٍا ىي ما  اتٗه يٞاّٞا مَا ٝيٜ:

 
 ( تَأٞو اىا٘ ٝ  ات اَاىٜ ىَع ه اى  ٍا ىي ما  اتٗه يٞاّٞا5أنو )

 

 ت٘ ٝ  ٍع ه اى  ٍا ىي ما  اىأاّٜ:

ٕه٘  اتض  ٍِ ج ٗه ٍع ه اى  ٍا ىي ما  اىأاّٜ لُ ل  م  ٍِ خ ٍا    

 دقاكن. 4.05دقٞقا ٗلمنم  ٍِ خ ٍا ٕ٘  0.667

ل 0.5( ٗةهه٘ه مههو فاههمج ٕهه٘ 4:0.5)فاههماح ٍههِ  8تههٌ تقسههٌٞ اىَهه ٙ إىههٚ     

( اىههه ٛ ٝنهههِٞ ةمٝقههها  سههها. اىا٘ ٝههه  ات اَهههاىٜ 9)ٝ هههن  ىههه ْٝا اىيههه ٗه 

 ىَع تح اى  ٍا ىي ما  اىأاّٜ مَا ٝيٜ:

 ي ما  اىأاّٜ(  سا. اىا٘ ٝ  ات اَاىٜ ىَع تح اى  ٍا ى9ج ٗه )

 خ نسبة 
 ت رار:

مر ز  الت رار
 الفترة

زمن الخدمة  الفترات
 بالدقٌقة

0.04 4 0.5 0.25 – 0.74 0.5 

0.22 22 1 0.75 – 1.24 1 

0.27 27 1.5 1.25 – 1.74 1.5 

0.17 17 2 1.75 – 2.24 2 

0.11 11 2.5 2.25 – 2.74 2.5 

0.09 9 3 2.75 – 3.24 3 

0.09 9 3.5 3.25 – 3.74 3.5 

0.01 1 4 3.75 – 4.24 4 
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ح اى  ٍهها ىي ههما  َعهه تىاىا٘ ٝهه  ات اَههاىٜ ( 10ٗيٖهه ا ٝ٘ هه  اىيهه ٗه )

 : اىأاّٜ

0

0.2

0.4

0.6

0.8
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 معدخ الوصوخ

 توزٌ  معدخ الوصوخ

0

0.1

0.2

0.3
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 زمن الخدمة لطصراف ااوخ

 توزٌ  معدخ الخدمة لطصراف ااوخ
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 زمن الخدمة لطصراف ال انً

 توزٌ  معدخ الخدمة لطصراف ال انً

 

 
 ( اىا٘ ٝ  ات اَاىٜ ىَع تح اى  ٍا ىي ما  اىأا10ّٜج ٗه )

 2.5 2 1.5 1 0.5 زمن انخذمت

 0.11 0.17 0.27 0.22 0.04 الاحتمال

   4 3.5 3 زمن انخذمت

   0.01 0.09 0.09 الاحتمال

ات اَههاىٜ ( اىهه ٛ ٝنههِٞ ٍْ ْههٚ اىا٘ ٝهه  6ٗٝا ه  اىا٘ ٝهه  ات اَههاىٜ اىشههنو )

 ىَع ه اى  ٍا ىي ما  اىأاّٜ يٞاّٞا مَا ٝيٜ:

 ( تَأٞو اىا٘ ٝ  ات اَاىٜ ىَع ه اى  ٍا ىي ما  اىأاّٜ يٞاّٞاس.6أنو )

 اىأاىث:ت٘ ٝ  ٍع ه اى  ٍا ىي ما  

اتض  ٍهِ جه ٗه ٍعه ه اى  ٍها ىي هما  اىأهاّٜ لُ ل ه م  ٍهِ خ ٍها ٕه٘ 

 دقاكن. 5.8833دقٞقا ٗلمنم  ٍِ خ ٍا ٕ٘  0.35

ل 0.5( ٗةهه٘ه مههو فاههمج ٕهه٘ 6:0.5) فاههماح ٍههِ 12تههٌ تقسههٌٞ اىَهه ٙ إىههٚ 

( اىههه ٛ ٝنههِٞ ةمٝقههها  سهها. اىا٘ ٝههه  ات اَهههاىٜ 11ٝ ههن  ىههه ْٝا اىيهه ٗه )

 أاىث مَا ٝيٜ:ىَع تح اى  ٍا ىي ما  اى

 (  سا. اىا٘ ٝ  ات اَاىٜ ىَع تح اى  ٍا ىي ما  اىأاىث11ج ٗه )

نسبة 
 التكرار

مركز  التكرار
 الفترة

زمن  الفترات
 الخدمة/دقٌقة

0.105 21 0.5 0.25 – 0.74 0.5 

0.345 69 1 0.75 – 1.24 1 

0.245 49 1.5 1.25 – 1.74 1.5 

0.145 29 2 1.75 – 2.24 2 

0.06 12 2.5 2.25 – 2.74 2.5 

0.03 6 3 2.75 – 3.24 3 

0 0 3.5 3.25 – 3.74 3.5 

0.015 3 4 3.75 – 4.24 4 

0.02 4 4.5 4.25 – 4.74 4.5 

0.01 2 5 4.75 – 5.24 5 

0.02 4 5.5 5.25 – 5.74 5.5 

0.005 1 6 5.75 – 6.24 6 

 المجموع --------- ----- 200 1

 

 .ح اى  ٍا ىي ما  اىأاىثَع تىاىا٘ ٝ  ات اَاىٜ  (12ٗٝ٘   ج ٗه )

 ( اىا٘ ٝ  ات اَاىٜ ىَع تح اى  ٍا ىي ما  اىأاىث12ج ٗه )

 3 2.5 2 1.5 1 0.5  ٍِ اى  ٍا

 0.03 0.06 .145 .245 .345 .105 ات اَاه

 6 5.5 5 4.5 4 3.5  ٍِ اى  ٍا

 .005 0.02 0.01 0.02 .015 0 ات اَاه

 

( اىهه ٛ ٝنههِٞ ٍْ ْههٚ اىا٘ ٝهه  7اىشههنو )مَهها فههٜ ٗٝا هه  اىا٘ ٝهه  ات اَههاىٜ 

 ات اَاىٜ ىَع ه اى  ٍا ىي ما  اىأاىث يٞاّٞا مَا ٝيٜ:

 ( تَأٞو اىا٘ ٝ  ات اَاىٜ ىَع ه اى  ٍا ىي ما  اىأاّٜ يٞاّٞا7أنو )
 

 ٍهِ اتّارهائ(  – ٍِ اى  ٍا  –ىيزٍْا ) ٍِ اى٘ ٘ه ٍِ اَيٞا اىَ اماج 

 اياْااا ٍا ٝيٜ: تٌ

 دقٞقا 16ٍ ج اىَ اماج =  ٍِ ّٖاٝا خ ٍا آخم  يُ٘= 

فعاىٞا اى ما  اتٗه= 
    

  
=0.906 =90.6 .% 

فعاىٞا اى ما  اىأاّٜ =
  

  
=0.875 =87.5.% 

فعاىٞا اى ما  اىأاىث= 
  

  
=0.9375  =93.75.% 

 .25ٍِ  9ا د اتأ ام اى ِٝ خ ٌٍٖ اى ما  اتٗه=

 .25ٍِ  8اتأ ام اى ِٝ خ ٌٍٖ اى ما  اىأاّٜ= ا د

 .25ٍِ  8ا د اتأ ام اى ِٝ خ ٌٍٖ اى ما  اىأاىث=

ٍا٘يط  ٍِ اى  ٍا ىي ما  اتٗه= 
    

 
 دقٞقا.1.611=

ٍا٘يط  ٍِ اى  ٍا ىي ما  اىأاّٜ= 
  

 
 دقٞقا.1.75=

ٍا٘يط  ٍِ اى  ٍا ىي ما  اىأاىث= 
   

 
 دقٞقا. 1.875= 

ِ اتّارائ ىييَٞ ٍا٘يط  ٍ
     

  
 دقٞقا. 1.93=    

ٍا٘يط  ٍِ اتّارائ ىَِ اّارمٗا
     

  
 دقٞقا. 2.298=    

ٍا٘يط  ٍِ ٍا يِٞ اى٘ ٘ه 
        

  
 ثاّٞا. 34.6دقٞقا= 0.577= 

     =  ا اَهاه لُ اىزيههُ٘ ْٝارههم
 ا د اىزياكِ اى ِٝ اّارمٗا

ا د اىزياكِ اىنيٜ
  =     

  

  
 

 =84.% 

ٍا٘يط  ٍِ اىَن٘  فٜ اىْراً = 
اىزٍِ اىنيٜ ىيَ اماج

ا د اى٘ا يِٞ
  

            =
  

  
 ثاّٞا. 38.4دقٞقا = 0.64=  

 

 الاستنتاجات  .5

 ّساْاج اتتٜ: اى٘ بٞا ٗاىنَٞا ٖآ اى ئايا ٗت يٞو يٞاّات ٍِ خلاه ٕ

ٍهه ج  ٚيههاياىبعههو يٞههم ٍهه٘افقِٞ  (ٍبههمداح اىعْٞههااىَهه٘اةِْٞ )اُ ياىنٞهها  -1

ُ ٍها لايهٚ  اا ٍِ خهلاه ّاهاكج اتيهاناّ ثناح ٕإٗتٌ  لاتّارائ فٜ اىَ م 

% ٍِ ٍبمداح اىعْٞها يٞهم ٍه٘افقِٞ ٗيٞهم ٍه٘افقِٞ يشه ج ايهٚ 86ٍيَ٘أ 

 فٜ ينٞو ت  ٞو اى  ٍا اىَ مفٞا. ٍ ج اتّارائ اىاٜ ْٝارمّٖٗا

% ٍِ ٍبمداح اىعْٞا 76ُ لاى  ٍاح ُٗ ا د اىعاٍيِٞ يٞم مافٜ ىاق ٌٝ ل -2

% ٍهٌْٖ ٝؤمه ُٗ ايهٚ 70مَها لُ  لٍقه ٍٜ اى  ٍهااه د يٞم ئا هِٞٞ ايهٚ 

 .ا ً قٞاً اىَ م  يزٝادج ّقاة اى  ٍا  اٚ فٜ لٗقاح اى ئٗج

لُ اى ف اى ٘ٝو ٝؤثم تأثٞما ٍناأما فٜ إٍناّٞا   ٘ه ٍبهمداح اىعْٞها  -3

افقِٞ ٍٗه٘افقِٞ يشه ج ايهٚ % ٍهٌْٖ يهِٞ ٍه76٘ٗلُ  لايٚ اى  ٍا اىَ همفٞا

  قٞقا ٕ ا اتٍم.

% ٍهِ ٍبهمداح 88لُ ٍعرٌ لٝاً اتيهن٘ع ٝنهُ٘ اىَ هم  ٍهزد ٌ ٗلُ  -4

 اىعْٞا ٝؤم ُٗ ٕ ا اى٘اق .

% 98ٜ اى  ٍها ثلاثها مهاُ اىْرهاً ٍْشه و يْسهنا ٍفٜ  اىا مهُ٘ ٍقه لّٔ  -5

أهه و ٗاهه د  54ُ ٍا٘يههط اهه د اتأهه ام فههٜ اى ههاي٘ئ لٗ لٍههِ اى٘قههت

ٛ ٝقضهٞٔ اىشه و  ُ ٍا٘يط اى٘قت اىهلٗ لأ و 57ٜ اىْراً اتأ ام ف

ٛ ٝقضههٞٔ اىشهه و فههٜ  ُ ٍا٘يههط اى٘قههت اىههلٗ لدقٞقههٔ 29فههٜ اى ههاي٘ئ ٕهه٘ 

 دقٞقٔ. 39.59اىْراً 

إىهٚ ّٔ فٜ  اىا  ٝادج ا د اى همافِٞ لٍِ اىْااكج اىَا  و ايٖٞا ّلا ظ  -6

 اا% ٍهِ اى٘قهت ياّ به74 ا ٍْشه و يْسهنا مافِٞ يهٞنُ٘ ٍقه ً اى  ٍه 4

 لاْه  ت٘اجه  ثلاثها  همافِٞٗىهٜ % ٍِ اى٘قهت ٍقائّها ياى اىها ات24 ٍق ائٓ

ماُ ٍا٘يط اه د  ثاّ باا ٗقت اتّارائ ٗتقيٞو ات د اً  ٞ ٚىإ ٙدلٍَا 

ٍٗا٘يهههط اى٘قهههت فهههٜ  أههه و تقمٝنههها 2لٛ  1.37اتأههه ام فهههٜ اى هههاي٘ئ 

  ثاّٞا. 43اى اي٘ئ 

 لتوصٌاتاالخلاصة و  .6

جمٝههت ايههٚ اىَ ههم  اىايههائٛ اىهه٘ةْٜ فههمع ل اىاههٜيْٞههت ٕهه ٓ اى ئايهها     

لَٕٞهها ت نٞههن َّهها ا ي هه٘  اىعَيٞههاح ٗاتيههاىٞك  ( اىهها دئايههٞا)ٍ ههماتا 

اىنَٞهها ٗاىَاَأيهها فههٜ ت نٞههن َّهها ا  ههب٘  اتّارههائ ى ههو ٍشههنيا اتّارههائ 

 ٞث لٗ ه ت اى ئايها يهأُ اىَ هم  ٝعهاّٜ ٍهِ ا د هاً أه ٝ  ييهغ  ه٘اىٜ 
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ٚ ٕهههه ٓ اىَشههههنيا ّهههه٘ئد يعههههض % لييههههك لٝههههاً اتيههههن٘عل ٗىيا يههههك ايهههه88

 اىا٘ ٞاح اىاٜ خي ت اىٖٞا ٍِ اى ئايا ٕٜٗ:

اتٕاَهاً ي ئايها يهي٘ك اىزيهاكِ ٗت  ٝه  ّ٘ ٜ فٜ اى ئاياح اىَسهاقنيٞا  -1

  .ا اٞاجإٌ ٗدئايا آئاكٌٖ ّ ٘ اى  ٍا اىَق ٍا ىٌٖ

اتيههابادج ٍههِ ايهها  اً َّهها ا  ههب٘  اتّارههائ فههٜ اىَ ههاى  اى نٍ٘ٞهها  -2

سهاا  فهٜ ت سهِٞ جه٘دج تاٜ تعاّٜ ٍِ ٍشنيا ات د هاً  ٞهث ٗاىٗاىشمماح 

 قو ٗقت ٍَنِ.لاى  ٍاح ٗت بٞض ٗقت اتّارائ ٗٗقت تق ٌٝ اى  ٍا اىٜ 

لُ ٝاٌ فٜ اى ئاياح اىَساقنيٞا ىَْا ا  ب٘  اتّارائ اىميط يِٞ ت يٞهو  -3

َّا ا  ب٘  اتّارائ ٗاخاٞائ اىع د اىَلاكٌ ٍِ ٍمامهز اى  ٍها ٍه  دئايها 

اىانيبههها اىَامتنههها ايهههٚ  ٝهههادج قْههه٘اح اى  ٍههها ٗٗ هههعٖا فهههٜ اتاانهههائ اْههه  

 اتخاٞائ ٗاىَبا يا يِٞ اىن اكو.

 المراجع

ٗاق  ت نٞن ّرمٝا  ب٘  اتّارائ ياىَ ائ  اىايائٝا اىيٞنٞا"ل  2012ٜل لاً ان  اى ْ [1]

 دئايا ٍٞ اّٞا ايٚ اىعاٍيِٞ ياىَ ائ  اىايائٝا يَ ْٝا يْ ا ٛ. 

جهه٘دج اى  ٍهها  ايههٚ  ههب٘  اتّارههائ"دئايهها تههأثٞم  2015ٗآخههمُٗل انهه  اى ْههٜل َهه   [2]
 .اىس٘داُ-دئايا ايٚ يْل فٞ و الإيلاٍٜ "لاىنْنٞا

اتّارهائ"ل "ت سِٞ جه٘دج اى ه ٍاح يأيهي٘. َّها ا  هب٘   2020ٜلٍ َ  اىسٞ  اىعا [3] 

 . ج٘دج اى  ٍا اىَق ٍا ىيَ٘اةِْٞ ي ما دف  اتٝيائاح اى نٍ٘ٞا ت سِٞ
اىنْنٞهها"ل ت نٞههن َّهها ا  ههب٘  اتّارههائ ىقٞهها  جهه٘دج اى  ٍهها  " 2005ّيههاحل-اىسههع ٛ [4]

 .ٗماىا جٞيو-يْل اىاَْٞا اىَ يٞا ٗالإٝ اع فٜاىس ك  خ ٍاح

ت سهِٞ جه٘دج اى ه ٍاح اىنْنٞها يايها  اً َّها ا " 2016ٜلآٍْها يهِ خزّهاج-َٞس قاٝ ٛخ [5]
 .ٞا اىمٝبٞا ٗماىا ي٘امٝمٝج اىا يْل اىبلا ا ٗاىاَْ اتّارائ"ل دئايا ب٘  

"دٗئ ايهها  اً ّرمَّٝهها  ههب٘  اتّارههائ فههٜ ت سههِٞ جهه٘دج اىِ  ٍهها  2018مليههعٞ  ايههن ]6[

ََ مِفَّٞا "  .دئايا  اىا اىَ م  اىاِّيائٛ اىسُّ٘ئٛ اى
" دٗئ  ب٘  اتّارائ فٜ ات ا  اىقمائاح"ل دئايا ا د اً اىسبِ فٜ  2016للٍو ٝ٘يف [7]

 اىس٘داُ.–ٍْٞا  ي٘امِ 

ايا  اً َّا ا  هب٘  اتّارهائ فهٜ تقه ٝم ٍا٘يهط ٗقهت  "(2018ل)ٍبااح اى ٞك ٍ سِ [8]
دئايا يَ ْ  إيَْت اىنما "ل اتّارائ اىَا٘ق  فٜ اىْراً ٗاى ٞم ٍسا و ى ط تعن ا اىشا ْاح

  ىاِٞ.–

اىههه٘ةْٜ  اىههها اىنْهههل  "لإدائج  هههب٘  اتّارهههائ فهههٜ اىق هههاع اىنْنهههٜ " 2004لُيهههبٞا [9] 
 اىيزاكمٛ.

 ىٞنٞههههههههههههههههههال اىههههههههههههههههههمايط اىاههههههههههههههههههاىٜ:اىايههههههههههههههههههائٛ اىهههههههههههههههههه٘ةْٜ   اىَ ههههههههههههههههههم [10]
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