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 :انًهخص

ثٌخذِيز فٝ ثٌّٕجفغز إٌٝ أْ يىْٛ خؾ يغؼٝ ِضخز ثٌمشثس فٝ ثٌّؤعغجس 

ثلأضظجس ٌضٍمٝ ثٌخذِز ألظش ِج يّىٓ ٚ دجٌمذس ثٌزٜ يؼّٓ دٗ سػج ثٌؼّيً ػٓ 

٘زٖ ثٌخذِز ,ٚ ػذَ ِغجدسر ثٌؼّيً دْٚ صٍمٝ ثٌخذِز ,ٚ لٕجػز ثٌؼّيً دضٍمٝ ٘زٖ 

ثٌخذِز فضٝ فٝ ثٌّشر ثٌمجدِز , ٌىٓ ثٌخظجةض ثٌضٝ صضّيض دٙج ثٌخذِجس ػٓ ثٌغٍغ 

ّجديز صغيش ٌّٕضؾٙج ِشىٍز ِٛثؽٙز ثٌطٍخ ػٍيٙج فٙٛ لا يىْٛ لجدسثً ػٍٝ صخضيٕٙج ثٌ

أٚلجس ٔمض ثٌطٍخ صٛفيشثً لأٚلجس شذصٗ ,وّج أْ إصجفضٙج دٛفشر دثةّجً يؼخُ صىٍفز 

 صمذيّٙج .

صضّغً ِشىٍز ثٌذقظ فٝ فٝ ثلإؽجدز ػٍٝ ثٌغؤثي ثٌضجٌٝ :ويف ٚ إٌٝ أٜ 

أْ صغجػذ فٝ ثصخجر أفؼً ثٌمشثسثس ٌضقغيٓ ِذٜ يّىٓ ٌٕظشيز طفٛف ثلأضظجس 

 ِغضٜٛ ثٌخذِز فٝ ثٌششوجس ؟

ثٌّٕٙؼ ثٌّغضخذَ فٝ ثٌذقظ ٘ٛ ثٌّٕٙؼ ثٌضجسيخٝ ٌذسثعز ثٌضطٛس ثٌضجسيخٝ 

ٌّشىٍز طفٛف ثلأضظجس .ٚ وزٌه صُ ثعضخذثَ ثٌّٕٙؼ ثٌضقٍيٍٝ ٌٛطف ٚصفغيش 

 ٔظشيز طفٛف ثلأضظجس.

ضٛطيجس يّىٓ ِٓ خلاٌٙج ثلاعضفجدر صٛطً ثٌذقظ ٌّؾّٛػٗ ِٓ ثٌٕضجةؼ ٚثٌ  

ِٓ ٔظشيز طفٛف ثلأضظجس ِٓ ثصخجر لشثسثس صقغيٓ ِغضٜٛ ؽٛدر ثٌخذِجس ٚ 

 دألً صىجٌيف صمذيُ ِّىٕز .

 ثٌىٍّجس ثٌّفضجفيز :ٔظشيز طفٛف ثلأضظجس ٚ ثصخجر ثٌمشثسثس .
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Abstract: 

    The decision-makers in  service institutions seeks to 

compete on making the waiting lines in  receiving  service as 

short as possible and to the extent which ensures its 

customers are satisfied  with the service, and never leave the 

institution  without receiving the service, and convinced to 

turn to receive this service next time, but the characteristics 

services is unlike  material goods product confront the 

problem of demand the service provider not be able to store in 

low demand period  in order  provide it in high demand , and 

to satisfying the demand and availability of the service 

increase the  cost the service. 

 The research problem to answer the next question: 

How and to what extent can the theory of queues helps in 

making  the best decisions to improve the level of service in 

the companies? 

 Methodology used in the research is the historical 

approach to the study of the historical development of the 

problem of queues Portal also been using the analytical 

method to describe and interpret the queuing theory. 

      The research findings and recommendations from 

which to take advantage of the theory of queues to make 

decisions to improve the quality of service level and provide 

the least cost possible. 

 

Keywords: queuing theory and  decision-making. 
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 :نًقذيتا

أْ أعجٌيخ دقٛط ثٌؼٍّيجس ٌُ صؾذ ِىجٔضٙج ثٌلاةمز دٙج إٌٝ ثلآْ فٝ  

ثٌششوجس ثٌغٛدثٔيز ,دجٌشغُ ِٓ ٔؾجفٙج ,ٚ صأوذ فؼجٌيضٙج فٝ ششوجس سثةذر فٝ دٚي 

ِضمذِز ٚ غيش٘ج ِٓ ثٌذٚي ثٌضٝ ثػضّذصٙج ٚ أ٘ضّش دٙج .ٚ ػٍيٗ يؾخ ػٍٝ 

عجٌيخ ٚ ثلاعضفجدر ِٓ ثٌششوجس أْ صذزي ؽٙٛدثً وذيشر ٌضٛعيغ ثعضخذثَ ٘زٖ ثلأ

 ِضثيج٘ج . 

 

 يشكهت انبحث :

صضّغً ِشىٍز ثٌذقظ فٝ ثلإؽجدز ػٍٝ ثٌغؤثي ثٌضجٌٝ :ويف ٚ إٌٝ أٜ ِذٜ 

يّىٓ ٌٕظشيز طفٛف ثلأضظجس أْ صغجػذ فٝ ثصخجر أفؼً ثٌمشثسثس ٌضقغيٓ 

 ِغضٜٛ ثٌخذِز فٝ ثٌششوجس ؟

 

 يٙذف ثٌذقظ إٌٝ صقميك ثلأ٘ذثف ثٌضجٌيز : أهذاف انبحث :

 ثٌضؼشف ػٍٝ ٔظشيز طفٛف ثلأضظجس. .1

 ثٌضؼشف ػٍٝ ثصخجر ثٌمشثسثس . .6

 ثٌضؼشف ػٍٝ دٚس ٔظشيز طفٛف ثلأضظجس فٝ ثصخجر ثٌمشثسثس . .3

 

 أهًيت انبحث:

صىّٓ أّ٘يز ثٌذقظ فٝ صٛفيش ِؼٍِٛجس يّىٓ أْ يغضفيذ ِٕٙج ِضخز 

فٝ ثٌمشثسثس فٝ ثٌششوجس ٚ ثٌّؤعغجس ثٌّخضٍفز .وّج يقجٚي ثٌذقظ عذ ثٌغغشر 

 ِؾجي دقٛط ثٌؼٍّيجس .وّج يّىٓ أْ يغضفيذ ثٌذجفغيٓ ِٓ ثٌذقظ وذسثعجس عجدمز .

 

 سؤال انبحث :

 يٙذف ثٌذقظ إٌٝ ثلإؽجدز ػٍٝ ثلأعتٍز ثٌضجٌيز :

 ويف يضُ ثعضخذثَ ٔظشيز طفٛف ثلأضظجس؟ .1
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 ويف صغجػذ ٔظشيز طفٛف ثلأضظجس فٝ ثصخجر ثٌمشثسثس ؟ .6

 ينهح انبحث:

ثٌٛطفٝ دجػضذجسٖ ثٔغخ ثٌّٕج٘ؼ فٝ دسثعز ٚٚطف صُ ثعضخذثَ ثٌّٕٙؼ 

ٔظشيز طفٛف ثلأضظجس.ٚوزٌه صُ ثعضخذثَ ثٌّٕٙؼ ثٌضجسيخٝ ٌذسثعز ثٌضطٛس 

 ثٌضجسيخٝ ٌٕظشيز طفٛف ثلأضظجس.

 أهى انًصطهحاث انًستخذيت فى انبحث :

٘ٝ ِؾّٛػز ثٌّذجدا ثٌؼٍّيز ثٌضٝ صغؼٝ إٌٝ نظريت صفىف الانتظار:

 ذجس ؽجٌذٝ ثٌخذِز ٚ ِظجٌـ ِؤدٜ ٘زٖ ثٌخذِز .صقميك ثٌضٛثصْ ديٓ سغ

 . ٘ٛ ثخضيجس ثٌذذيً ثلأِغً ِٓ ديٓ ػذر دذثةً اتخار انقراراث :

 هيكم انبحث :

 يضىْٛ ثٌذقظ ِٓ ِمذِز ٚ علاعز ِذجفظ ٚ خجصّز .  

 

 انًبحث الأول :اتخار انقراراث 

 عيضٕجٚي ثٌّذقظ ثلأٚي ِفشدثس ثصخجر ثٌمشثسثس ٚ ٘ٝ :  

 تعريف اتخار انقرار :أولاً : 

 صؼشيف ثٌمشثس :٘ٛ ػٍّيز ثلاخضيجس ديٓ دذيٍيٓ أٚ أوغش . -1

صؼشيف ثٌمشثس ثٌغٍيُ : ٘ٛ رٌه ثٌمشثس ثٌزٜ لا يخجٌف ثٌمجْٔٛ ٚ يىْٛ  -6

ٚثػقجً ٚ ِفِٙٛجً دشىٍٗ ٚ ِقضٛثٖ , ٚ صىْٛ ِقجعٕٗ أوغش ِٓ ِغجٚةٗ , ٚ 

 (1لجدسثً ػٍٝ إلٕجع ثٌزيٓ يمِْٛٛ دضٕفيزٖ.)

خجر ثٌمشثس :٘ٛ ثلإؽشثء ثٌزٜ يضُ ِٓ خلاٌٗ ثخضيجس ثٌذذيً ثلأِغً صؼشيف ثص -3

ِٓ ديٓ ػذر دذثةً ٚ صضٛلف ؽٛدر ثٌمشثس إٌٝ فذ وذيش ػٍٝ ٔٛػيز ثٌذيجٔجس 

 ( 6ثٌّضٛفشر ٌذٜ ِضخز ثٌمشثس.)

صؼشيف ػٍّيز ثصخجر ثٌمشثس : ٘ٝ صٍه ثٌؼٍّيز ثٌّذٕيز ػٍٝ ثٌذسثعز ٚ  -4

ٌٝ لشثس ٚ ٘ٛ ثلاخضيجس ِج ديٓ ثٌضفىيش ثٌّٛػٛػٝ ثٌٛثػٝ ٌٍٛطٛي إ

 دذيٍيٓ .
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 ثانياً :عناصر انقرار :

 (3ٕ٘جن ػٕظشثْ ِّٙجْ يشىلاْ ػٕجطش ِضطٍذجس ثٌمشثس ثلإدثسٜ ٚ ّ٘ج : )

 انًشاكم :-1

 ٚ ٕ٘ج لادذ ِٓ ٚؽٛد ِشىٍز ِج لإطذثس لشثس ٚ ٘زٖ ثٌّشجوً علاعز أٔٛثع ٘ٝ : 

يّىٓ ثٌٛطٛي ثٌّشجوً ثٌّؼشٚفز: ٚ ٕ٘ج يؼٕٝ أْ ٕ٘جن ِؼٍِٛجس  - أ

 إٌيٙج ٚ ٌىٓ صقضجػ إٌٝ ؽٙذ ٚ سدّج لا صىْٛ وجٍِز دً ٔجلظز .

ثٌّشجوً ثٌّؼشٚفز ؽيذثً : ٚ ٘ٝ أعًٙ ثٌّشجوً فيظ صىْٛ ثٌذذثةً  - ح

 ِؼشٚفز ٚ ثٌّؼٍِٛجس ػٕٙج وجٍِز ٚ فجلاس ثٌطذيؼز ِؼشٚفز ٚ عجدضز .

ٌّشجوً ثٌغجِؼز ٚ ٘ٝ ثٌّشجوً ثٌضٝ لا يٛؽذ أيز ِؼٍِٛجس ػٕٙج ٚ  - س

 ثٌقظٛي ػٍٝ ِؼٍِٛجس ٚ فجلاس ثٌطذيؼز غيش ِؼشٚفز . طؼخ

 انحهىل:-2

 أْ ثٌقٍٛي يّىٓ ثٌقظٛي ػٍيٙج دجعضخذثَ علاعز أٔٛثع ِٓ ثٌمشثسثس ٚ ٘ٝ :

دٛثعطز ثٌمشثس ثٌشٚصيٕٝ : ٚ ٘زث ثٌمشثس يخضض دجٌّؼٍِٛجس ثٌّؼشٚفز  - أ

 ؽيذثً ٚ ٘ٛ لشثس صىْٛ ثٌّؼٍِٛجس ِضٛفشر ٚ عٍٙز ثٌقظٛي ػٍيٙج .

ثٌضىيف :ٚ ٘ٛ ثٌمشثس دئػجدر ثٌمشثس ثٌشٚصيٕٝ ٚ صىيفيٗ دقيظ لشثس  - ح

 يضٕجعخ ٚثٌقجٌز ثٌؾذيذر أٜ إػجدر ثٌمشثس ِشر أخشٜ.

ثٌمشثس ثٌؾذيذ : ٚ ٘زث ثٌمشثس يخض ثٌّؼٍِٛجس ثٌغجِؼز ٚ ٘ٛ لشثس  - س

لأٚي ِشر يضُ ثصخجرٖ ٚ لا يؼشف أٜ شب ػٕٗ ٚ ٌيظ ٕ٘جن خذشر عجدمز 

 ثٌمشثس .أٚ ِؼٍِٛجس ػٓ ٘زث ثٌٕٛع ِٓ 

 ثٌقجلاس ثٌضٝ فٝ ظٍٙج 

 ثانثاً : خطىاث تحهيم انقرار :

 (4خطٛثس صقٍيً ثٌمشثس ٘ٝ : )

 ثٌضقذيذ ثٌٛثػـ ٌٍّشىٍز ثٌضٝ صٛثؽٗ ثٌششوز . .1

 صّٕيز ٚ صقذيذ ثٌذذثةً ثٌّّىٕز ٌٍضؼجًِ ِغ ثٌّشىٍز  . .6

 صقذيذ ثٌٕضجةؼ ثٌّقضٍّز ٌٍّٛلف ٚ ثٌمشثس . .3
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 ٚ وً ٔضيؾز ِقضٍّز . روش ثٌشدـ أٚ ثٌؼٛثةذ ِٓ وً دذيً .4

 ثخضيجس أفذ ّٔجرػ ٔظشيز ثٌمشثس ثٌشيجػيز . .5

 صطذيك ثٌّٕٛرػ ثٌزٜ صُ ثخضيجسٖ ٚ ثصخجر ثٌمشثس . .6

 

 انًبحث انثانى :نظريت صفىف الانتظار 

 عيضٕجٚي ثٌّذقظ ثٌغجٔٝ ِفشدثس ٔظشيز طفٛف ثلأضظجس :

 أولاً :تعريف صفىف الانتظار :

أيؼجً ٔظشيز خطٛؽ ثلأضظجس ,أٚ يطٍك ػٍٝ ٔظشيز طفٛف ثلأضظجس 

ٔظشيز ثٌطٛثديش, ٘زث ٚ يّىٓ صؼشيف ٘زٖ ثٌٕظشيز دأٔٙج ِؾّٛػز ِٓ ثٌّفج٘يُ ٚ 

ثٌفشٚع ٚ ثٌّذجدا ثٌؼٍّيز ثٌضٝ صغؼٝ إٌٝ صقميك ثٌضٛثصْ ديٓ سغذجس ؽجٌذٝ 

 (5ثٌخذِز ٚ ِظجٌـ ِؤدٜ ٘زٖ ثٌخذِز .)

)ثٌغيجسثس ,ثٌضدجةٓ يّىٓ صؼشيف طفٛف ثلأضظجس دأٔٙج ػذد ثٌٛفذثس 

,ثٌشعجةً ,ثلالاس........ثٌخ(ثٌّٕضظّز فٝ شىً ؽجدٛس ِٕضظشر خذِز ِؼيٕز ٚ رٌه 

 (6خلاي فضشر صِٕيز ِؼيٕز.)

 

 ثانياً : نشأة و تطىر نظريت صفىف الانتظار :

َ ػٕذ ِج 1222دذأس فىشر ٔظشيز طفٛف ثلأضظجس فٝ ثٌظٙٛس فٝ ػجَ 

ِشىٍز صضؼٍك دؼٍّيجس ثلاصدفجَ ثٌضٝ وجٔش  دجؽشثء صؾجسدٗ ػٍٝ A.K.Erlangلجَ ِ

صقذط فٝ فجٌز ثعضمذجي إفذٜ ػجِلاس ثٌغٕضشثي ٌٍّىجٌّجس ثٌضٍيفٛٔيز ,فيظ صذيٓ 

أْ ٘زٖ ثٌؼجٍِز لا صغضطيغ ٚفذ٘ج أْ صٛثؽٗ ثٌطٍذجس فٝ فضشثس ثٌزسٚر دجٌغشػز 

 ثٌّطٍٛدز.

ػٍٝ فغجح ٚلش صأخيش أدثء خذِز ثعضمذجي  Erlangٚدجٌضجٌٝ فمذ ػىف 

ثٌّىجٌّجس ثٌضٍيفٛٔيز دجٌٕغذز ٌؼجٍِز ٚثفذر ,ٚروش أْ دؼغ ثٌضٛصيؼجس ثلافضّجٌيز 

 يّىٓ أْ صىْٛ ِفيذر فٝ ٘زث ثٌخظٛص .
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دّغجدز ٔمطز ثلأطلاق لإػذثد دسثعجس  Erlang٘زث ٚ لذ ثػضذشس دسثعز 

َ صُ ثعضخذثَ 1212ٚ دقٛط أخشٜ فٝ ِؾجي طفٛف ثلأضظجس ,فيظ فٝ ػجَ 

ٌضشًّ ػذدثً ِٓ ثٌؼجِلاس دجٌغٕضشثي دذلاً ِٓ  Erlangإٌيٙج ثٌٕضجةؼ ثٌضٝ صٛطً 

ػجٍِز ٚثفذر ,عُ ثعضّش إػذثد ثٌذسثعجس ٚ ثٌذقٛط فٝ ِؾجي خذِجس ثٌّىجٌّجس 

 .Erlangثٌضٍيفٛٔيز ٌضطٛيش٘ج دجعضخذثَ ٔفظ ثلأعظ ٚ ثٌّذجدا ثٌضٝ أسعج٘ج 

 

ِٓ ٘زث عُ دؼذ ثٌقشح ثٌؼجٌّيز ثٌغجٔيز أطذقش ٔظشيز طفٛف ثلأضظجس 

أوغش ٔظشيجس ٚ أعجٌيخ دقٛط ثٌؼٍّيجس شيٛػجً ٚ ثعضخذثِجً ,فيظ صُ صطذيمٙج ػٍٝ 

ٔطجق ٚثعغ فٝ ثٌؼذيذ ِٓ ثٌّؾجلاس ِغً فً ِشجوً طفٛف ثلأضظجس فٝ ثٌّطجػُ 

,ثٌىجفضشيجس ,ِقطجس خذِز ثٌغيجسثس , ِىجصخ ثٌذشيذ , ثٌذٕٛن ,ثٌّٛثٔب 

ّغضشفيجس ,ثٌّٕظّجس ثٌضؾجسيز ٚ ,ثٌّطجسثس ,دٚس ثٌغيّٕج ,ثٌّغشؿ ,ثٌّلاػخ ,ثٌ

 (2ثٌظٕجػيز..ثٌخ )

 

 ثانثاً :عناصر يشكهت خطىط الانتظار :

 (8إْ ػٕجطش ِشىٍز خطٛؽ ثلأضظجس : )

 : Rate of Arrivalِؼذي ثٌٛطٛي  .1

يضّغً فٝ ِؼذي ثٌٛطٛي ثٌٛفذثس ؽجٌذز ثٌخذِز فٝ خلاي ٚفذر 

ؽشيمز صِٕيز وجٌغجػز أٚ ثٌيَٛ أٚ ثلاعذٛع أٚ ثٌشٙش ,فيظ أْ 

ثٌٛطٛي صخضٍف دقغخ ٔٛع ثٌخذِز ٚ ظشٚف ثٌؼّلاء دطشيمز 

ػشٛثةيز ٚ فٝ فجلاس أخشٜ يأصْٛ دٕظجَ ِؼيٓ ٚ فٝ وً ثٌقجلاس يضُ 

فغجح ثٌّؼذي ػٓ ؽشيمز صقذيذ ِضٛعؾ ػذد ثٌٛفذثس ثٌٛثسدر خلاي 

 فضشر ِؼيٕز ِٓ ثٌضِٓ )عجػز أٚ يَٛ أٚ شٙش ِغلاً(

 : Rate of Serviceِؼذي صأديز ثٌخذِز  .6

يّغً ِؼذي صأديز ثٌخذِز ِضٛعؾ ػذد ثٌٛفذثس ثٌضٝ يمَٛ دٙج ِشوض 

 ثٌخذِز دخذِضٙج خلاي ٚفذر صِٕيز ِؼيٕز وجٌغجػز أٚ ثٌيَٛ أٚ ثٌشٙش .
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 ٚ يضأعش ٘زث ثٌّؼذي دّؾّٛػز ِٓ ثٌؼٛثًِ أّ٘ٙج :

ِىجٔيز صشغيً ِشثوض خذِز صقذيذ فؾُ ِشثوض صأديز ثٌخذِز ٚ إ - أ

 .إػجفيز

ثٌخذِز ٌضيجدر ِؼذلاس صأديز ثٌخذِز ٚ صضؼّٓ إػجدر صٕظيُ ؽشيمز  - ح

 صؾذيذ ثٌّؼذثس ٚ ثعضذذثٌٙج دّؼذثس أخشٜ .

ؽذٌٚز خذِز ثٌٛفذثس ثٌٛثسدر ٌٍؼًّ ِغ صخفيغ ثٌٛلش ثٌؼجةغ ٚ  - س

 ثٌطجلجس ثٌؼجؽٍز إٌٝ أدٔٝ فذ ِّىٓ .

ِؼجٌؾز ثٌٛفذثس ثٌٛثسدر ٚ ثٌضٝ صضطٍخ ٚلش أؽٛي وغيشثً ِٓ ِضٛعؾ  - ط

ثوض صأديز خذِز خجطز دٙج فضٝ لا يضؼطً ثٌٛفذثس ثٌٛثسدر فٝ ِش

 ثٌؼًّ فٝ ِشثوض ثٌخذِز ثٌشةيغيز .

 ٔظجَ ثٌخذِز : -3

ٚيظف ٘زث ثٌؼٕظش ؽشيمز ثٌٕظجَ ثٌزٜ يضُ فٝ ػٛةٗ خذِز ثٌٛفذثس 

ثٌٛثسدر ٌطٍخ ثٌخذِز ٚ ٔٛع ٘زٖ ثٌٛفذثس ٚ ثٌمجػذر ثٌؼجِز ثٌضٝ يضُ 

د أٚلاً يخذَ أٚلاً ػجدر فٝ ػٛةٙج خذِز ثٌٛفذثس ثٌٛثسدر ٚ ٘ٝ )ثٌٛثس

(ٚصؼضذش ٘زٖ ثٌمجػذر أوغش ِلاةّز ٌٍؼّلاء ثٌّٕضظشيٓ فٝ طف ٚثفذ 

 أٚ خؾ ثٔضظجس ٚثفذ .

ِلافظز :فٝ دؼغ ثٌقجلاس صضُ ثٌخذِز ؽذمجً ٌٕظجَ ثلاٌٚٛيجس فّغلاً يمجي 

 دجٌٕغذز ٌمٛثسح ثٌٕؾجر فٝ عفيٕز غجسلز )ثٌٕغجء ٚ ثلاؽفجي أٚلاً (ٚ ٘ىزث .

 

 أداء اننظاو :رابعاً : يقاييس 

 (2ٕ٘جن خّغز ِمجييظ دغشع صمييُ ٔظُ طفٛف ثلأضظجس ٚ ٘ٝ : )

 ِضٛعؾ ػذد ثٌؼّلاء ثٌّٕضظشيٓ إِج فٝ ثٌظف أٚ فٝ ثٌٕظجَ . .1

 ِضٛعؾ صِٓ ثلأضظجس ٌٍؼّلاء عٛثء فٝ ثٌظف أٚ فٝ ثٌٕظجَ . .6

 .يؼذش ػٕٗ دٕغذز ثٌطجلز ثٌّغضغٍزِؼذي ثعضغلاي أٚ ثلأذفجع دجٌٕظجَ ,ٚ  .3
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ٌطجلز ٚطف ثلأضظجس ثٌّشصذؾ ثٌخجطز دّغضٜٛ ِؼيٓ ِٓ ث ثٌضىٍفز .4

 .دٙج

 ثفضّجي ثٔضظجس ؽجٌخ ثٌخذِز ِٓ أؽً ثٌقظٛي ػٍٝ ثٌخذِز . .5

 

 خايساً : أسباب اهتًاو الادارة بصفىف الانتظار :

ٕ٘جن ػذد ِٓ ثلأعذجح ثٌضٝ صٛػـ ث٘ضّجَ ثلادثسر دخطٛؽ ثلأضظجس ٚ ٘ٝ 

(:12 ) 

 صىٍفز صٙيتز ِىجْ ثلأضظجس . -1

ثفضّجي فمذثْ ِؾجي ثٌٕشجؽ ٔظشثً ٌّغجدسر ثٌؼّلاء ٌخؾ ثٌخذِز لذً  -6

 فظٌُٛٙ ػٍٝ ثٌخذِز أٚ سفغ ثلأضظجس ِٓ أعجعٗ .

 ثفضّجي فمذثْ ثٌغّؼز . -3

 ثفضّجي ثٔخفجع سػج ثٌؼّيً . -4

 ثفضّجي فذٚط ثسصذجن فٝ دميز أػّجي ثٌّٕشأر ٚ ثٌؼّلاء .

 

 سادساً : تكانيف صفىف الانتظار :

 (11لأضظجس ٘ٝ ٔٛػيٓ ِٓ ثٌضىجٌيف ٚ ٘ٝ : )صىجٌيف طفٛف ث

 Service Costصىٍفز ثٌٕظجَ أٚ ثٌخذِز : .1

ٚ صضّغً دجٌضىجٌيف ثٌّذجششر ٚ غيش ثٌّذجششر ثٌضٝ صضقٍّٙج ثٌششوز ػٕذ 

صمذيّٙج ثٌخذِز .ٚ صشصذؾ دؼلالز ؽشديز ِغ ِغضٜٛ ؽٛدر ثٌخذِز ,أٜ 

ثٌخذِز يٕذغٝ وٍّج وجْ فٝ خطؾ ِضخز ثٌمشثس صقغيٓ ِغضٜٛ ؽٛدر 

 ػٍيٗ صقًّ صىجٌيف إػجفيز وذفغ أؽٛس ٌّمذِٝ ثٌخذِز ثٌؾذيذر .

   Waiting Costصىٍفز ثلأضظجس فٝ ثٌٕظجَ : .6

ٚ ٘ٝ ثٌضىٍفز ثٌضٝ صضقٍّٙج ثٌششوز دشىً ِذجشش أٚ غيش ِذجشش ٔضيؾز 

ثٌٛلش ثٌزٜ يٕفمٗ ثٌّغضفيذ ِٓ ثٌخذِز فٝ ثلأضظجس فضٝ فظٌٛٗ ػٍٝ 
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ش ؽٛدر ثٌخذِز وٍّج ثٔخفؼش ٘زٖ ثٌضىٍفز ,أٜ ثٌخذِز ٚ وٍّج ثسصفؼ

 أٔٙج صشصذؾ دؼلالز ػىغيز ِغ ِغضٜٛ ؽٛدر ثٌخذِز .

إْ ثٌّؼٍِٛجس ثٌّغضٛفجر ِٓ أعٍٛح طفٛف ثلأضظجس ػجدر ِفيذر فٝ 

صقذيذ ِغضٜٛ ثٌخذِز ثلأفؼً ,وضمٍيً ثلأٚلجس ثٌؼجؽٍز ػٓ ثٌؼًّ ٚ صمٍيً ثٌضىجٌيف 

ٚ ثلأؽٛس ثٌضٝ صؼطٝ ٌٍؼّجي دذْٚ ػًّ وّج صقذد ثٌّشصذطز دٙج .فٙٝ صمًٍ ثٌذفؼجس 

 ثٌقً ثلأِغً ثٌزٜ صىْٛ فيٗ ثٌضىجٌيف ألً ِج يّىٓ .

 

 سابعاً : يدالاث تطبيق نظريت صفىف الانتظار :

 ِٓ ديٓ ثٌّؾجلاس ثٌضٝ يضُ ثلاعضفجدر ِٕٙج يزوش ِٕٙج :

 : يمظذ دٗ صقذيذ ثٌّغجفز ثٌلاصِز ٌٍٕشجؽ ثلأضجؽٝ تخطيط يىاضع الأداء -1

ٚ ِشثفمٗ ٚ ِغضٍضِجصٗ ٚ صٛصيغ ِٛثػغ ثلأدثء ثلأضجؽٝ أٚ ثٌخذِٝ دثخً 

 (16ثٌّذٕٝ ٚ فٌٛٗ ٌضغٙيً إٔغيجح ثٌٛفذثس فٝ ثٌٕظجَ .)

 تحهيم انتكانيف انًثهى نصفىف الانتظار : -6

أْ ِشىٍز ثٌضىجٌيف ٚ ويفيز ِؼجٌؾضٙج صفشع ػٍٝ ِضخز ثٌمشثس ثٌضفىيش فٝ 

صمٍيً ٚلش ثلأضظجس أخزثً دؼيٓ ثلاػضذجس صٛعيغ ٔطجق صمذيُ ثٌخذِز ٌغشع 

ِٛػٛع ثٌضىجٌيف ٚ ِج عيضشصخ ػٍيٗ ِٓ أػذجء ِجٌيز ػجةؼز ,ٚصضّغً ثٌضىجٌيف 

 ثٌّضشصذز ػٓ ظج٘شر ثلأضظجس فٝ :

:صغّٝ صىٍفز ثٌطجلز ٚ ٘ٝ ثٌضىٍفز ثٌخجطز دجٌّقجفظز ػٍٝ  تكهفت انخذيت - أ

 لذسر ثٌٕظجَ فٝ صمذيُ ثٌخذِز .

 ْٛ ِشصذطز دجٔضظجس ثٌؼّلاء ٌٍقظٛي ػٍٝ ثٌخذِز . :ٚصى تكهفت الانتظار - ح

أْ صطذيك ّٔجرػ طفٛف ثلأضظجس صّىٓ  تحذيذ يستىياث أداء انخذيت : -3

 ٌٍّٕظّز ِٓ ثلإؽجدز ػٍٝ ثلأعتٍز ثٌضجٌيز :

 ِج ٘ٛ ِضٛعؾ ثٌٛلش ثٌزٜ يغضغشلز ثٌؼّيً أِجَ ِشوض ثٌخذِز ؟ - أ

ٌٍقظٛي ػٍٝ ِج ٘ٛ ِضٛعؾ ػذد ثٌؼّلاء ثٌزيٓ يٕضظشْٚ فٝ ثٌظف  - ح

 ثٌخذِز ؟
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ذ ِغضٜٛ ؽٛدر ثٌخذِجس ثٌّمذِز صّىٓ ثلإؽجدز ػٍٝ ٘زٖ ثلأعتٍز ِٓ صقذي

 (13لذٍٙج .) ِٓ

ٚفٝ دؼغ ثٌّؤعغجس ثٌخذِيز أفيجٔجً لا يّىٕٙج دسثعز ثٌّٕٛرػ ٚ ثصخجر 

ثٌمشثس دٕجء ػٍٝ ثٌضىٍفز لأٔٗ لا يّىٓ صقذيذ٘ج دشىً دليك خجطز ِج يضؼٍك دضىٍفز 

ٚ ٕ٘ج ظٙش ِؼيجس آخش ٚ ٘ٛ ِغضٜٛ ثٌخذِز ثٌّفؼً ,أٜ ثٌغؼٝ ثٔضظجس ثٌؼّيً ,

ٌضقميك ِغضٜٛ ِؼيٓ ِٓ ثٌخذِز صذؼجً ٌّضخز ثٌمشثس .ٚ ٘زث ػٓ ؽشيك صقذيذ 

ثٌقذٚد ثٌّٕجعذز ٌميُ ثٌّؤششثس ثٌّؼٕيز دجٌضمييُ ٚ ِٓ ديٕٙج فضشر ثلأضظجس ثٌضٝ 

ٌٍخذِز فٝ ثٌٕظجَ ,ٚ يّىٓ أْ صىْٛ ِمذٌٛز ِٓ ثٌؼّيً ,صِٓ دمجء ثٌٛفذثس ثٌطجٌذز 

 (14يضُ صقذيذ ػذد ثٌّشثوض ثلأِغً ثٌزٜ يقمك ثٌّؤششثس ثٌغجدمز . )

 

 ثايناً :نًارج صفىف الانتظار :

صضّغً ّٔجرػ طفٛف ثلأضظجس ّٔٛرؽيٓ أعجعيٓ ّ٘ج :ّٔٛرػ خؾ ثلأضظجس 

ٚ ّٔٛرػ   Single Station Waiting Line Modelرٚ ِشوض ثٌخذِز ثٌٛثفذ 

 Multiple Station Waiting Lineٚ ِشثوض ثٌخذِز ثٌّضؼذدر خؾ ثلأضظجس ر

Model  . عيضُ ثٌضشويض ػٍٝ ّٔٛرػ خؾ ثلأضظجس رٚ ِشوض ثٌخذِز ثٌٛثفذ ٚ 

 

 نًىرج خط الانتظار رو يركز انخذيت انىاحذ :

يؼضّذ خؾ ثلأضظجس رٚ ِشوض ثٌخذِز ثٌٛثفذ ػٍٝ صقذيذ ِضغيشيٓ أعجعيٓ   

 (15ّ٘ج : )

أٚ ِضٛعؾ ػذد ثٌٛفذثس   Rate of Arrivalثلأٚي : )ٚ( ٚصّغً ِؼذي ثٌٛطٛي 

ثٌضٝ صشد إٌٝ ِشوض صأديز ثٌخذِز خلاي ٚفذر صِٕيز ٚ ٘زث ثٌّؼذي يقغخ ػجدر ِٓ 

ٚثلغ ثٌّلافظز أٚ ثٌّشج٘ذر ثٌىٍيز ٌؼٍّيز ٚطٛي ؽجٌذٝ ثٌخذِز خلاي فضشر صِٕيز 

 فذر ِغً ثٌغجػز أٚ ثٌيَٛ أٚ ثٌشٙش .ؽٛيٍز عُ يقغخ ثٌّضٛعؾ ٌٍٛفذر ثٌضِٕيز ثٌٛث

ٚ صّغً ِضٛعؾ ػذد ثٌٛفذثس  Rate of Serviceثٌغجٔٝ: )ٜ(ٚصّغً ِؼذي ثٌخذِز 

ثٌضٝ يّىٓ خذِضٙج ِشوض ثٌخذِز خلاي ٚفذر صِٕيز ٚ صقغخ أيؼجً ِٓ ٚثلغ 
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ثٌّلافظز ٚ ثٌّشج٘ذر ثٌىٍيز خلاي فضشر صِٕيز ِؼيٕز عُ يقغخ ثٌّضٛعؾ ٌٍٛفذر 

 ثلاعذٛع أٚ ثٌشٙش . ِغً ثٌغجػز أٚ

 ٚ ػٍٝ ػٛء ٘زيٓ ثٌّضغيشيٓ يّىٓ فغجح ثٌّضغيشثس ثٌضجٌيز :

 

)ؿ(دسؽز وغجفز ثٌقشوز .أٜ ثفضّجي ٚؽٛد ٚفذر فٝ خؾ ثلأضظجس  .1

 فيظ ؿ=ٚ/ٜ

س )ٚ( أٜ ثٌٛلش ثٌّقغٛح ديٓ ٚطٛي ثٌٛفذثس ثٌٛثسدر س  .6

=)ٚ(1ٚ/ 

 س)ٜ( أٜ ِضٛعؾ ثٌٛلش ثٌلاصَ لاصّجَ ثٌخذِز ثٌٛثفذر  س )ٜ( .3

=1ٜ/ 

(ٚ صّغً ِضٛعؾ ثٌٛلش ثٌزٜ صمؼيٗ ثٌٛفذر ثٌٛثسدر فٝ خؾ 1س) .4

 ٚ(-(=ٚ/ٜ)1ٜثلأضظجس لذً دذء ثٌخذِز س )

س)ن( أٜ ِضٛعؾ إؽّجٌٝ ثٌٛلش ثٌزٜ صمؼيٗ ثٌٛفذر ثٌٛثسدر فٝ  .5

ثٌٕظجَ )عٛثء فٝ خؾ ثلأضظجس أٚ فٝ ِشوض ثٌخذِز 

 ٚ(-/)1ٜ(+س)ٜ( =1(=س)ن(=س)

ثٌّضٛلغ ٚؽٛد٘ج فٝ خؾ ثلأضظجس فٝ ْ أٜ ِضٛعؾ ػذد ثٌٛفذثس  .6

ٚ( أٚ -ٌقظز ِٓ ثٌٛلش ٚ يؼذش ػٕٙج دطٛي خؾ ثلأضظجس =ْ=ٚ/)ٜ

 ؿ(-1ؿ/)

ؿ ْ ٚصّغً إفضّجي ٚؽٛد ػذد )ْ(ِٓ ثٌٛفذثس فٝ خؾ ثلأضظجس فٝ  .2

 ٌقظز ِٓ ثٌٛلش فيظ:

ؿ ْ=)ؿ(
ْ
 ؿ(-1) 

ؿ ٚصّغً ثفضّجي ػذَ ٚؽٛد أٜ ٚفذر فٝ خؾ ثلأضظجس فٝ ٌقظز ِٓ  .8

 ظ :ثٌٛلش في

=)ؿ(2ؿ
2
 ؿ( -1ؿ(=)-1) 
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 انًبحث انثانث انحانت انعًهيت :

ثٌقجٌز ثٌؼٍّيز ٘ٝ ِيٕجء عٛثوٓ ٚ ٘ٛ ِيٕجء طغيش يمغ ػٍٝ ثٌذقش ثلافّش 

ٌٚٗ سطيف ٚثفذ .ٚ يغضمذً ثٌغفٓ ثٌظغيشر عٛثء وجٔش صقًّ سوجح أٚ دؼجةغ 

ثٌضٝ صظً أٚ ثلاعٕجْ ِؼجً.ٚ دؼذ دسثعز ثٌذجفظ ٌٍّيٕجء فغخ ِضٛعؾ ػذد ثٌغفٓ 

ثٌّيٕجء ٚ ِضٛعؾ ِؼذي ثٌخذِز .ٚ دّج أْ ثٌّيٕجء ٌٗ سطيف ٚثفذ ٌزٌه ثعضخذَ 

 ثٌذجفظ ّٔٛرػ خؾ ثلأضظجس رٚ ِشوض ثٌخذِز ثٌٛثفذ .

عفٓ فٝ ثٌغجػز ,ٚ  6يذٍغ ِضٛعؾ ػذد ثٌغفٓ ثٌضٝ صظً إٌٝ ِيٕجء عٛثوٓ 

 :صقذيذ وً ِٓ ٝ ثٌغجػز ,فجٌّطٍٛحعفيٕز ف 3إرث وجْ ٘زث ثٌّيٕجء يغضطيغ أْ يخذَ 

 ِضٛعؾ ِؼذي ٚطٛي ثٌخذِز . -1

 ِضٛعؾ ِؼذي أدثء ثٌخذِز . -6

 ِؼذي ثلاعضخذثَ . -3

 ِضٛعؾ ػذد ثٌغفٓ فٝ )ثٌّيٕجء( ثٌٕظجَ . -4

 ِضٛعؾ ػذد ثٌغفٓ فٝ ثٔضظجس دذء ثٌخذِز . -5

ِضٛعؾ ثٌٛلش ثٌزٜ صمؼيٗ ثٌغفيٕز فٝ ٔظجَ ثٌخذِز )شجِلاً ٚلش أدثء  -6

 ثٌخذِز ( 

 فٝ ثٌخؾ لذً دذء ثٌخذِز .ِضٛعؾ ٚلش ثٔضظجس ثٌغفيٕز  -2

 ِضٛعؾ ثٌٛلش ثٌلاصَ لإصّجَ ثٌخذِز ٌٍغفيٕز ثٌٛثفذر . -8

ثفضّجي ٚؽٛد ػذد ِٓ ثٌغفٓ فٝ ثٌٕظجَ ,ٚ رٌه إرث وجٔش ْ =طفش ,أٚ  -2

 ٚثفذ,أٚ ثعٕيٓ ,أٚ أوغش ِٓ رٌه .

 

 يّىٓ صقميك ٘زث ثٌّطٍٛح وّج يٍٝ :

 عفٓ/عجػز . 6ِضٛعؾ ِؼذي ٚطٛي ثٌخذِز )ٚ(= .1

 عفٓ /عجػز . 3ِؼذي أدثء ثٌخذِز )ٜ( =ِضٛعؾ  .6

 2.62=6/3صقذيذ ِؼذي ثلاعضخذثَ )ؿ( =ٚ/ٜ= .3
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 ِضٛعؾ ػذد ثٌغفٓ فٝ )ثٌّيٕجء( ثٌٕظجَ .- .4

أٜ ِضٛعؾ ػذد ثٌغفٓ ثٌّضٛلغ ٚؽٛد٘ج فٝ خؾ ثلأضظجس فٝ ٌقظز ِٓ 

 ثٌٛلش ٚيؼذش ػٕٙج دطٛي خؾ ثلأضظجس =

 عفٓ . 6=6/3-6ٚ=-ْ=ٚ/ٜ

 عفٓ .6=2.62/2.33=2.62-2.62/1ؿ=-1ْ=ؿ/أٚ 

 ْ×ِضٛعؾ ػذد ثٌغفٓ فٝ ثٔضظجس دذء ثٌخذِز =ٚ/ٜ .5

 عفيٕز2.33=6×6/3=

ِضٛعؾ ثٌٛلش ثٌزٜ صمؼيٗ ثٌغفيٕز فٝ ٔظجَ ثٌخذِز )شجِلاً ٚلش أدثء  .6

ثٌخذِز ( = أٜ ِضٛعؾ إؽّجٌٝ ثٌٛلش ثٌزٜ صمؼيٗ ثٌغفيٕز ثٌٛثسدر فٝ 

-/1ٜفٝ ِشوض ثٌخذِز =س )ن(=ثٌّيٕجء )عٛثء فٝ خؾ ثلأضظجس أٚ 

 دليمز. 62=62×1عجػز= 1=1/3-6ٚ=

ِضٛعؾ ٚلش ثٔضظجس ثٌغفيٕز فٝ ثٌخؾ لذً دذء ثٌخذِز =صّغً ِضٛعؾ  .2

ثٌٛلش ثٌزٜ صمؼيٗ ثٌغفيٕز ثٌٛثفذر ثٌٛثسدر فٝ خؾ ثلأضظجس لذً دذء 

 ثٌخذِز =

 42=62×2.62عجػز =2.62=6/3(=6-3) 6/3ٚ(=-(=ٚ/ٜ)1ٜس )

 عؾ ثٌٛلش ثٌلاصَ لإصّجَ ثٌخذِز ٌٍغفيٕز ثٌٛثفذر =س)ٜ( أٜ ِضٛ دليمز

 دلجةك . 62=62×1/3عجػز = 1/3/ٜ=1س)ٜ(= .8

ثفضّجي ٚؽٛد ػذد ِٓ ثٌغفٓ فٝ ثٌٕظجَ ,ٚ رٌه إرث وجٔش ْ =طفش ,أٚ  .2

 ٚثفذ,أٚ ثعٕيٓ ,أٚ أوغش ِٓ رٌه .

ثفضّجي ػذَ ٚؽٛد أٜ عفيٕز فٝ ثٌّيٕجء )دّؼٕٝ أْ يىْٛ ثٌّيٕجء غيش  - أ

=ؿ 2ّغً ٘زث ثلافضّجي ٔغذز ثٌٛلش ثٌؼجةغ (=ؿِغضغً ٚ دقيظ ي
2

   

 ؿ(-1)

(=6/3)
2
 (1-/6/3 =)1/3=2.33. 

(=ؿ1ثفضّجي ٚؽٛد عفيٕز ٚثفذر فٝ ثٌّيٕجء =ؿ) - ح
1

      2.62ؿ(=-1) 

(1-2.62 =)262×2.33=2.6611 
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(=ؿ6ثفضّجي ٚؽٛد عفيٕضيٓ فٝ ثٌّيٕجء =ؿ) - س

6
       6(6/3ؿ( =)-1) 

(1-6/3 (=)4/2×)1/3=2.148 

    -1( = 6ي ٚؽٛد أوغش ِٓ عفيٕضيٓ فٝ ثٌٕظجَ =ؿ)ص<ثفضّج - ط

(2.33+2.6611+2.148 =)1-2.6221=2.3222 . 

 

 اننتائح  وانتىصياث

 أولاً :اننتائح 

لا يمضظش صطذيك ٔظشيز طفٛف ثلأضظجس ػٍٝ ثٌشطيف ثٌزٜ يؼجٔٝ ِٓ  .1

ثلاصدفجَ ,دً يّىٓ صطذيك ٘زٖ ثٌٕظشيز فٝ صقذيذ ثٌٛػؼيز ثٌّغٍٝ ٌٍغفيٕز 

 ٌلأضظجس .

يغؼٝ ِضخز ثٌمشثس فٝ ثٌششوجس ثٌخذِيز دجعضخذثِٗ طفٛف ثلأضظجس  .6

 ٌضقميك ثلأ٘ذثف ثٌضجٌيز:

 أْ يىْٛ خؾ ثٔضظجس ثٌغفٓ ٌضٍمٝ ثٌخذِز ألظش ِج يّىٓ . - أ

ػٓ ٘زٖ ػّجْ سػج ثٌؼّيً )طجفخ ثٌغفيٕز أٚ ثٌّغجفش(  - ح

 .ثٌخذِز

ْ ػّجْ ػذَ ِغجدسر ثٌؼّيً )طجفخ ثٌغفيٕز أٚ ثٌّغجفش ( دٚ - س

 صٍمٝ ثٌخذِز .

ػّجْ لٕجػز ثٌؼّيً )طجفخ ثٌغفيٕز أٚ ثٌّغجفش(دضٍمٝ ٘زٖ  - ط

 ثٌخذِز فضٝ فٝ ثٌّشر ثٌمجدِز .

ثٌضٛثصْ ديٓ ثٌضىجٌيف ثٌّشصذطز دضمذيُ خذِز ؽيذر ٌٍؼّلاء  - ػ

)أطقجح ثٌغفٓ ( ٚ صىجٌيف ثٔضظجسُ٘ ٌضٍمٝ ٘زٖ ثٌخذِز دجٌشىً 

 ثٌزٜ يؤدٜ إٌٝ صخفيغ ثٌضىجٌيف ثٌىٍيز .

 ح صأخش ثٌغفيٕز فٝ ثٌضفشيغ ٚ ثٌشقٓ ٘ٝ :إْ ثعذج .3

 لٍز ثلأسطفز . - أ

 ػذَ وفجءر ثٌؼّجي . - ح
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 ػذَ وفجءر صؾٙيضثس ثٌّٕجٌٚز . - س

 طؼٛدز ثٌّٕجٌٚز فٝ فجٌز عٛء ثٌطمظ . - ط

طؼٛدز ثٌّٕجٌٚز فٝ فجٌز ػذَ ٚؽٛد ِغجفجس ٌٍضفشيغ ,دغذخ  - ػ

 صىذط ثٌذؼجةغ .

 ٌّٕجٌٚز .صىذط ثلآٌيجس ػٍٝ ثٌّيٕجء ِّج يؤعش عٍذجً ػٍٝ ػٍّيجس ث - ؿ

يفؼً ثٌؼّلاء)أطقجح ثٌغفٓ ٚ ثٌشوجح( ثٌضؼجًِ ِغ ثٌّٛثٔٝ ثٌضٝ يغًٙ  .4

ثٌقظٛي ػٍٝ ثٌخذِز ِٕٙج أٚ ثٌضؼجًِ ِؼٙج ,ٚ يفغش ٘زث ثٌّؼيجس دؼذر 

 ِؤششثس ِٕٙج :

 ِذٜ صٛفش ثٌخذِز فٝ ثٌٛلش ثٌزٜ يشيذٖ ثٌؼّيً . - أ

 ِذٜ صٛفش ثٌخذِز فٝ ثٌّىجْ ثٌزٜ يشغخ فيٗ ثٌؼّيً . - ح

 ثٌخذِز إرث ؽٍذٙج ثٌؼّيً .ِذٜ صٛفش  - س

 لذسر ثٌؼّيً ػٍٝ ثلأضظجس ٌٍقظٛي ػٍٝ ثٌخذِز . - ط

 عٌٙٛز ثلاصظجي ٚ ثٌٛطٛي إٌٝ ِىجْ صٍمٝ ثٌخذِز . - ػ

لا صمَٛ ثدثسر ثٌّيٕجء دذسثعجس ثعضمظجةيز ٌٍؼّلاء ٚ صقذيذ ثفضيجؽجصُٙ ٚ  .5

دسثعز آسثةُٙ ٔقٛ ثٌخذِز ثٌّمذِز ٚ ِغضٜٛ ؽٛدصٙج ,ٚ أْ ػٍّيز 

ج يؼذش ػٕٗ دمظش ثٌٕظش ْ دؼيذر ؽذثً ػُٕٙ ,ٚ ٘زث ِثٌضخطيؾ صىٛ

 .ثٌضغٛيمٝ

غّٛع ِؼجييش ثٌؾٛدر ٌذٜ ثٌّٛظفيٓ فٝ ثٌّيٕجء ,ٚ٘زث سثؽغ ٌؼذَ  .6

ثٌضقذيذ ثٌذليك ٌٙج .ٚ دجٌضجٌٝ ثٌضفجٚس فٝ أدثء ثٌخذِجس ِٓ ِٛظف لآخش 

ٔضيؾز لاخضلاف ٔظشصُٙ ٌّفَٙٛ ثٌؾٛدر ٚ ثلادؼجد ثٌٛثؽخ ثٌضشويض ػٍيٙج 

 أوغش .

وغشر ثلأخطجء ثٌّشصىذز ِٓ لذً ثٌؼّلاء دغذخ ٔمض ثٌٛػٝ دجٌؼٍّيجس  .2

 ثٌذقشيز 



              

326 
 

كلية التجارة  –جامعة قناة السويس 

 سماعيليةالٌإ

 المجلة العلمية للدراسات التجارية والبيئية

 2016 الثانيالعدد            السابع                                                         المجلد    

 دور صفوف الانتظار فى اتخاذ القرارات
 ~ د.أمل يوسف محمد جاه الرسول~ 

 
صؼشف ثدثسر ثٌّيٕجء فضشثس ؽٍخ ِضفجٚصز ػٍٝ ثٌخذِجس عٛثء فٝ عفش  .8

ثٌشوجح ثٌشقٓ ٚ ثٌضفشيغ خلاي ثٌغٕز فلا يّىٓ صقذيذ أيجَ ثٌؼغؾ دشىً 

 دليك خلاي ثٌغٕز.

 

 ثانياً :انتىصياث 

لاؽشثءثس ثلإدثسيز ثلإِٔيز ٚثٌؾّشويز ثٌؼًّ ػٍٝ ثٌضخفيف ِٓ ث .1

ثٌطٛيٍز ِّج يمٍض ثٌٛلش ثٌىٍٝ ثٌزٜ صمؼيٗ ثٌغفيٕز فٝ ثٌّيٕجء 

 .دجلإػجفز لإؽشثءثس ثٌّغجفشيٓ.

ثصذجع ثلادثسر ثلإؽشثءثس ثٌضقفيضيز ٌٍّٛظفيٓ ,ٚصشؾيغ ثٌّٛظف  .6

 ثٌّضّيض 

ثٌميجَ دذقٛط ٚ دسثعجس فٛي ثٌؼّلاء ٚ صقذيذ ثفضيجؽجصُٙ ,ػٓ  .3

عجي ثعضمظجء ِغضٜٛ سػجُ٘ ػٓ ثٌخذِجس ثٌّمذِز ,وّج ؽشيك ثس

صغّـ ٌُٙ دجٌذقظ ػٓ أفىجس خلالز فٛي صطٛيش ثٌّضيؼ ثٌخذِٝ 

لإدثسر ثٌّيٕجء صّجشيجً ِغ ثلافضيجؽجس ثٌؾذيذر .ٚ ٘زث وٍٗ ِٓ خلاي 

 صذٕٝ ثٌّفج٘يُ ثٌضغٛيميز ثٌقذيغز .

 ثلاعضفجدر ِٓ ثٌضطٛسثس ثٌضىٌٕٛٛؽيز ٚرٌه دغشع صخفيف ثٌؼغؾ .4

 ػٍٝ ِشوض ثٌخذِز فٝ ثٌّيٕجء .

صقذيذ أدؼجد ثٌؾٛدر دشىً دليك ٚ ثدلاغٙج ٌٍّٛظفيٓ فٝ ثٌّيٕجء ٚ ٘زث  .5

 ِّج يغّـ دضطذيك إؽشثءثس سلجديز ػٍٝ أدثء وً ِٛظف ٚصمييّٗ .

يّىٓ ثلاعضفجدر ِٓ ٔظشيز طفٛف ثلأضظجس فٝ ثخضذجسثس ثٌضٛظيف  .6

ثٌّيٕجء ,ٚ صقذيذ  ِغلاً ,فّٓ خلاي صقذيذ ِضٛعؾ ٚٚطٛي ثٌؼّلاء إٌٝ

ثٌّغضٜٛ ثٌّشغٛح ثٌٛطٛي إٌيٗ ,ٚ ثٌزٜ يىْٛ ِقذد أعجعجً ِٓ 

دسثعز ثٌؼّلاء ,ػٍٝ أْ يضُ لذٛي ثٌّٛظف ثٌزٜ يغضطيغ صقميك صٍه 

 ثٌّغضٛيجس.
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 :انًراخع

-ِذخً ٔظشٜ ٚ وّٝ-ػٍٝ فغيٓ ٚ سشجد ثٌغجػذ ,ٔظشيز ثٌمشثسثس ثلإدثسيز .1

 .12َ .ص 6221,ػّجْ :دثس ص٘شثْ ٌٍٕشش ٚ ثٌضٛصيغ 

ػجيذر ٔخٍز ,ِّذٚؿ ػذذ ثٌؼٍيُ ٚ ِذفش ػذذ ثٌؼجي,دقٛط ثٌؼٍّيجس ,)ثٌمج٘شر  .6

 .58َ( ص 6223:ؽجِؼز ػيٓ شّظ,

 . 62-12ػٍٝ فغيٓ ٚ سشجد ثٌغجػذ,ِشؽغ عجدك ,ص ص  .3

إعّجػيً ثٌغيذ ,ثلأعجٌيخ ثٌىّيز فٝ ِؾجي ثلأػّجي ,ثلاعىٕذسيز : ثٌذثس ثٌؾجِؼيز  .4

 . 1َ. ص 6221,

 6ػ–ثٌّفج٘يُ ثٌؼٍّيز ٚ ثٌضطذيمجس ثلإدثسيز –ذ غٕيُ ,ثلأعجٌيخ ثٌىّيز ثفّذ ِقّ .5

 .233َ .ص 6212.ثٌّٕظٛسر : ثٌّىضذز ثٌؼظشيز ٌٍٕشش ٚ ثٌضٛصيغ ,

َ 6226عٍّجْ ِقّذ ِشؽجْ ,دقٛط ثٌؼٍّيجس دٕغجصٜ :دثس ثٌىضخ ثٌٛؽٕيز , .6

 .652.ص

 .233-236ثفّذ ِقّذ غٕيُ ,ِشؽغ عجدك, ص ص  .2

.ثٌمج٘شر :ؽجِؼز ثٌمج٘شر .ِشوض ثٌضؼٍيُ  6ط ثٌؼٍّيجس ,ػفغيٓ ػطج غٕيُ ,دقٛ .8

 . 523-526َ . ص ص 1224ثٌّفضٛؿ ,

 .2َ.ص 6222إيجد فّجد ,طفٛف ثلأضظجس ,دِشك :ؽجِؼز دِشك , .2

 .12ٔفظ ثٌّشؽغ ثٌغجدك ,ص  .12

أِيشر ػذذ ثٌشفّٓ أفّذ دشّ٘يٓ ,صمشيش ثٌؾٛدر ثٌظقيز ,ثعضخذثَ ّٔجرػ طفٛف  .11

عذضّذش 63ثٌخذِجس ثٌظقيز ,ِؾٍز ثٌؾٛدر ثٌظقيز, ثلأضظجس فٝ صقغيٓ ؽٛدر

6215. َm-quality.net  6/6/6216َصجسيخ ثٌذخٛي 

 4ثفّذ عيذ ِظطفٝ ,ثدثسر ثلأضجػ ٚ ثٌؼٍّيجس فٝ ثٌظٕجػز ٚ ثٌخذِجس ,ؽ .16

 . 321َ .ص 1222.ثلاعىٕذسيز:ثٌذثس ثٌؾجِؼيز ,

َ 6221,ٌّٛعٜٛ ػذذ ثٌشعٛي ,ِذخً ٌذقٛط ثٌؼٍّيجس ,ػّجْ :دثس ٚثةً  .13

 .682.ص

ثٔؼجَ دجليز ٚ ثدشث٘يُ ٔجةخ ,دقٛط ثٌؼٍّيجس ثٌخٛثسصِيجس ٚ دشثِؼ ثٌقجعٛديز  .14

 .324َ .ص 1222,ػّجْ : دثس ٚثةً ,

 . 523-522فغيٓ ػطج غٕيُ,ِشؽغ عجدك ,ص ص  .15

 

 



              

324 
 

كلية التجارة  –جامعة قناة السويس 

 سماعيليةالٌإ

 المجلة العلمية للدراسات التجارية والبيئية

 2016 الثانيالعدد            السابع                                                         المجلد    

 دور صفوف الانتظار فى اتخاذ القرارات
 ~ د.أمل يوسف محمد جاه الرسول~ 

 
 ػٕٛثْ ثٌذقظ : دٚس طفٛف ثلأضظجس فٝ ثصخجر ثٌمشثسثس.
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