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 الدراسات الاقتصادية و التنمية المحلية بالجنوب الغربي مخبر1،2
 الملخص

 أجل من ذلك و الأداء لفعالية كمؤشر العمومية للخدمة ينظر
خددددددمدددددات متميحا لتلايدددددة سددددداجدددددات العم ء وك ددددددددددددددددددد   تقددددددم

 ىب ثرا علمن أبرز المشددددددددددددددددددداكددددل ال  تع    رضدددددددددددددددددددا  ،ل ن
المؤسدد ددات العمومية د تقدم ا دمة وجود يروابت ارتظار يرويلة 

 ىكات علالارتظار اللذان لهما تأثت   نف ا زممن العم ء ويرول 
م دددددددددددددددتوع تقدم ا دمة، وعليب ثدة الورقة الا ثية    معرفة 

خل للرفع كيفية اسددددددددددتخداي  اذو رظرية اددددددددددفوة الارتظار كمد
من كفاءا أداء المؤسد دات العمومية،ال  ت داعد بأسدلوب علم  

 .د تحليل الظا را والتقليل من زمن الارتظار
أسالي  كمية، ا دمة العمومية، فعالية  الكلمات المفتاحية:

 الأداء،  اذو افوة الارتظار.

Abstract : 
Public service is considered as an indicator 

of the effectiveness of performance in order 

to provide excellent services to meet the 

needs of customers and gain their 

satisfaction, but the high light of the 

problems facing heavily on public 

institutions , to provide the service and 

there are long queues waiting of customers 

waiting and how long they are waiting for 

time, that have a significant impact on the 

level of service, Accordingly, the paper 

aims to find out how to use the queuing 

theory models as input, to raise the 

efficiency of the performance of public 

institutions, Scientific manner that helps in 

the analysis of the phenomenon and the 

reduction of standby time 

.key-words : Quantitative methods, public 

service , effective performance , queuing 

models.  

 

 مقدمة:                                                                 ال

تلع  ا دمة العمومية دورا د الحياا اليومية للموايرن أو للمؤسددددد دددددات ال  ت دددددتفيد من ا دمة المقدمة لها من       
يررة مؤسدددد ددددات الدولة ، د كافة اتالات الاقتصددددادية و الاجتماعية ، لذا ت ددددعى الدولة ب ل ما أوتي  من يراقة 

الم دددددددددددددتوع المبلوب والمر وب بب من يررة المتلق ، وقد بشدددددددددددددرية كار  أو مادية لت قييم و و  دة تقدم ا دمة ب
يشددددد ل ت ددددديت و دارا ا دمة  سدع المشددددداكل ال  تواجب الدولة د تقدعنا ال  اسدددددتعصددددد  عن الحل ، فن  تحاول 
جا دا للا ث عن سددال و يررل لت  دد  ا دمة أو القعدداء على مشدد لة ما ور   كل داولات الدولة ال  سددع  

لم تعب  و النتائج المرجوا أو الأ داة المحددا الأمر الذي جعلنا رت ددددداءل  ل  ذو المحاولات مدروسدددددة   لينا  لا أنها
                     من ردددددددداسيددددددددة التشدددددددددددددددخيتر والا ددددددددث د جددددددددذور المشددددددددددددددد لددددددددة ومن   اق ا  الحلول أي أنهددددددددا سلول  رفيدددددددة.                                             

كل ال  شدددددد ل  عائيم لدع الدولة د القعدددددداء علينا أو التخفيد مننا د العديد من القباعات  ن من  اتب المشددددددا 
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المقدمة للخدمة كالبريد والالديات والدوائر     ا را ادددددددفوة الارتظار أو يروابت الارتظار البويلة، لذا سدددددددنقدي د 
ضدددددددية تقنية م ددددددداعدا د القعددددددداء أو مداخلتنا  ذو  سدع الأسدددددددالي  لعل  موي العمليات الذي يقدي لنا يررل ريا

سدددددددن اول د  ذا التخفيد من  اتب الظا را ألا و   " رظرية ادددددددفوة الارتظار" أو  اذو ادددددددفوة الارتظار"ولهذا 
                                                                                                                          لإجددددددددابددددددددة عددددددددلددددددددى الإشدددددددددددددددددددددد ددددددددالدددددددديددددددددة الددددددددتددددددددالدددددددديددددددددة المددددددددقددددددددال ا

من                                 كفاءا أداء ا دمة العمومية    من عالرف الارتظاركيد ع ن لنظرية أو  اذو افوة -
                            خ ل  ذو الورقة الا ثية سدددددددددوة ماول الإلماي بالإشددددددددد الية من خ ل دورين                  

  –                                                                                       المحور الأول  مفا ي  ا دمة العمومية .      -
 الثاني   اذو افوة الارتظار كمدخل لت ليل أداء ا دمة العمومية. المحور

                                                                      مفاهيم الخدمة العمومية:           :الأول المحور
 سن اول د  ذا المحور ابراز تعريد ا دمة العمومية وخاايتنا ومميحاثا              

للخدمة العمومية تعاريد مخصددددددددصددددددددة لها أانا وأشددددددددنر ا ذلك الصددددددددادر من يررة تعريف الخدمة العمومية  1-1
ومن  نا يظنر مفنوي ا دمة  مدرسددة ا دمة العمومية، انها ترزر خدمات عمومية منظمة ومراقاة من قال ساكم  ،

 "   كل و يفة ي ون أداؤ ا معددددددددمورا ومعدددددددداويرا ومراقاا من قال الحاكم ، لأن تأدية  ذو الو يفة أمر 1العمومية
ضدددددددددددددددروري لت قييم وتنميددة ال ابن الاجتمدداع ، و   من يرايعددة لا بعلنددا تت قيم كدداملددة  لا بفعدددددددددددددددددل تدددخددل قوا 

من .                                                              hه           ..                         الحاكم "
أولا                                                                      .. ذا التعريد ع ن استنتاو النقاط التالية 

للمصل ة  معناو أن الإدارا    ال  تنتج منافع ت تعمل الدولة بصفة كاملة الأسوال العمومية كوسيلة للتدخل  و ذا
 لعمان مدعوا فن  العاي الصالح لتفعيل ت عى عندما فن  العمومية،ولذلك ا دمات يررة من العامة وأنها ممثلة

    راجع النشددددايرات،فذلك بهذو للت فل مدعوا رف ددددنا الإدارا و ذا وجدت . العمومية للخدمات الح ددددن ال ددددت
 المتبلاات  ذو الموايرن . تموع الأسدددددداسددددددية مناي تأدية على قادرين  ت    ا اادددددد  الأشددددددخا  بأن اقتناعنا
 ساجات لإشااع موضوعة    الدولة سلبات و ن العمومية ا دمة سعور سر    الاجتماعية وال ياسية التقنية،
 ا دمة، تصددا  ثاريا  ل                                                  العمومية. ا دمات يررييم عن الموايرن 
بارية( أو "  "اقتصدددددادية" يادددددناعية  جنة من فن  ثنائ ، بمعيار تتمتع ا دمة  ذو أن معناو فذلك عمومية خدمة

 المصدددل ة د أسددداسددد  ثالثا  ما  و                    بعلنا "سدددياسدددية". لها الدولة مراقاة أخرع  دارية" ومن جنة
 اادر  ت بالعرورا  و العامة والمصل ة العمومية الفائدا بمفنوي يؤدي لا رشاط فأي الهدة، مفنوي  و العمومية
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 فإن الصددددناعية و التجارية لصددددفتنا  ال برع العمومية ا دمات  تفعددددل عندما فإرب ولذلك عمومية. مصددددل ة عن
 د فقن والاتصدددددددالات البريد قباع مث  تخصدددددددتر فإذا  عمومية، كخدمة دور ا عن بالتخل  يتنمنا العاي الرأي

  الأسددددددداسددددددد  و الأول الهدة لأن عمومية كخدمة دور ا ب دددددددرعة سدددددددتفقد فإنها المرم  والحبائن المرمة العمليات
 الغت النشددبات باعض العمومية المصددالح  ذو استفاظ يبرز ما  و ذا العامة، المصددل ة  رضدداء  و العموم  للنشدداط
 الاجتماع . الرب  تعظي  بل المادي، الرب  تعظي   و ليس العمومية للخدمات الأساس  فالهدة لذا أيعا، المرمة

                                   2ويركح الدكتور ثاب  عاد الرحمن  دريس د تعريفب للخدمة العمومية على دورين
سيدث ع ن اعتادار ا دمة ال  تقددمندا المنظمدات الح وميدة، على أنها  ثل . يةأولا : مفهوم الخدمة العامة كعمل

عمليات ذات يرابع ت امل  تنبوي على مدخ ت وتشغيل ومخرجات، وبالن اة للمدخ ت  فإن  ناك ث ثة أرواع 
                   .                              علينا عمليات التشغيل لإرتاو ا دمة المبلوبة و    ع ن أن بري

الأفراد   ذ عثل الموايرن يرال  ا دمة أسد أرواع المدخ ت د عمليات ا دمة العمومية، أي عندما تؤدع  ذو -
العمليات على الموايرن بذاتب. مثال على ذلك مثلما يدخل مريض    الم دددددددددددددددتشدددددددددددددددفى فإن عمليات الع و والوقاية 

 -                                                                                            . ا دمات الص ية برع عليب بذاتبومختلد 
المعلومددات    ثددل أسددد أرواع المدددخ ت د عمليددات ا دددمددة العموميددة ويبليم علينددا عمليددات تشدددددددددددددددغيددل المعلومددات 

دمة العمومية ، كم صدددددلة للتبور د ت نولوجيا المعلومات والاتصدددددال ، مثل ويع س  ذا النوع الجار  الحديث للخ
            .    خدمات تحليل الايارات د مراكح المعلومات ، وعلينا تشدغيل الايارات د مراكح الا وي والجامعات.

  تقدمنا المنظمات العامة ارب قا من مفنوي النظ  ع ن النظر    ا دمة الثانيا: مفهوم الخدمة العمومية كنظام 
                                                                 ... 3كنظاي يت ون من أجحاء مختلفة تشمل ما يل 

رظاي عمليات تشدددددددددددددددغيل أو ارتاو ا دمة وفيم  ذا النظاي تت  عمليات التشدددددددددددددددغيل على مدخ ت ا دمة لإرتاو  -
 -                                                                                            العناار ا ااة با دمة

رظاي ت دددددددلي  ا دمة ووفيم  ذا النظاي يت  بميع  نهائ  لعناادددددددر ا دمة،   الت دددددددلي  الننائ  للخدمة،  و  يصدددددددالها 
 -                                           للموايرن يرال  ا دمة، ويتعمن مفنوي ا دمة العمومية كنظاي ش ل 

-                                                       ا دمة ي الموايرن( لم ددتقال منظورا أو مرئية عمومية خدمة
خدمة عمومية  ت مرئية أو  ت منظورا ، ويبليم علينا جو ر ا دمة  الفنية ،  ت أن بعض الدراسدددددددددددددددات  يل    

تخداي تعات الم ت  الأمام   بالن دددددداة لاجحاء المرئية أو المنظورا د رظاي ا دمة  وتعات الم ت  ا لف  بالن ددددداة اسدددددد
 لاجحاء  ت المرئية أو  ت المنظورا.
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 مميزات الخدمات العمومية: 2.1

                            4من أ    ذو ا صائتر رذكر  يتميح قباع ا دمات العمومية بمجموعة من ا صائتر
 ن الصفة المش كة ل ل المؤس ات العمومية     ركح ا د القباعات القاعدية وكونها كلنا قباعات من  لأسااب   -

أ ل   -                                                                  سياسية ، اجتماعية واقتصادية و  ت ا.
لل ول ، أي أنها متواجدا د سول الاست ار التاي  خدمات العمومية موجودا د وضعية است ارية ذو المؤس ات لل

أ ل   ذو  –           ي عار  وسيد ويرل  متعدد( مثل است ار ال نرباء والغاز د الجحائر من يررة سورلغاز.
  أعمالها ومعدل استثماراثا المؤس ات للخدمة العمومية    مؤس ات ضخمة وكبرع ، من سيث معدل تشغيلنا ورق

بالنظر     يح  -                                   المحققة . ذا تعليم الأمر بالقباعات القاعدية كالباقة ، النقل .
 ذو المؤس ات باست ار التخصتر بالإضافة    است ار جغراد ، فإنها مؤس ات لا  ثل الأقليات لأن ت عى 

ربال من الجمنور،  ن من مميحاثا ار جامنا د ع قات مع زبائن ال ثرا، ولذلك فش ل  ذو لتم   الايع لأوسع 
المؤس ات وأسلوب تنظيمنا ، وروعية ع قاثا مع الجمنور وأسلوب  رتاجنا يج  أن ي ون من روع 

ليس من  -                                                                                              خا .
أولويات أ ل  مؤس ات ا دمات العمومية وستى ذات البابع الصناع  والتجاري الا ث عن تحقييم الرب  المادي 
بل تحقييم الرب  الاجتماع  ول ن مع ذلك فإن عدي الا ث المننج  د  ذو المؤس ات عن الرمية لا يعني منعنا 

يختلد -                                        لاجتماع  مع الرب  المادي.لأرب د أسيان كثتا لا يتناقض الرب  ا
سلوك منتج  المؤس ات العمومية للخدمات عن سلوك أي م ؤول د مؤس ة عادية، وذلك بالنظر    يرايعة 

تتميح -             .                       يل ال  تفرضنا ال لبات العموميةالإرتاو العادي من و   القيود والعراق
المؤس ات العمومية للخدمات بمعيار " كثافة الرأسمال" وذلك بالنظر    ارتمائنا    قباع الصناعات الثقيلة المتميحا 
بالرأسمال ال ات، وبالتجنيحات العخمة وبالوسدات الإرتاجية المركحا والم لفة، وبالاستثمارات الواسعة ذات المردودية 

النقل،  الاتصالات، دع القصت، وكمثال على ذلك رذكر يمؤس ات ال  ك الحديدية، البريد والععيفة على الم
ال نرباء...( ولذلك فإن  ذا القباع  و بعيد كل الاعد عن المؤس ات ا ااة ال  ليس بإم انها م ايرا مثل  ذو 

تخول للمؤس ات العمومية  -                                                                              دينامي ية. 
للخدمات لها منمة أساسية تتمثل د  رضاء أسواقنا بأقل ت لفة لها ولل لبات العمومية وبأس ن يرريقة للم تنلك، 
وستى د بعض الأسيان لما تبل  مننا الدولة خدمات خااة ربما مخالفة  اما لفائدثا 

 3-1                                                                                              الاقتصادية.
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ا دمات العمومية متنوعة  فالاعض مننا ذو يرابع  داري، والاعض الآخر ذو يرابع  خصائص الخدمات العمومية
 -                      اناع  وباري.وأ    ذا الاخت ة  ناك خبوط مش كة مميحا للخدمة العمومية     

-                                                                                    الا ث عن المصل ة العامة .
الاستق لية عن ال ول.و ذا معناو أرب ستى ت ون ا دمة المؤداا سقيقة ذات مصل ة عامة، فيج  أن تعمن تحقيم 

-1  آثار معتبر على م توع ت يت ا دمات العمومية وبالتالي على سياسات الت وييمخب   ذان ا بان لهما 
 3ل   يؤ ل رشاط ا دمة العمومية لم توع المصل ة العمومية يج  أن يخعع لددددد منطق المصلحة العامة : 3-1

                                                ذو القواعد     ROLLAND 5قواعد موضوعة من

فئة م تعملة للخدمة العمومية ، وفئة  ت م تعملة للخدمة العمومية ول ن لها مبدأ المساواة أمام فئتين :  -   
 –                                                                                                          ع قة بها.

  الذي يعني ضمان استمرارية ا دمة العمومية بصورا منتظمة وبدون ارقباع منما كار   مبدأ الاستمرارية
 –                                                                                                           الظروة.

الذي يعني ضرورا ت يد وار جاي ا دمة مع ر اات الجمنور، والاعض الآخر من ال تاب اق سوا  مبدأ الملائمة :
مبدأ  -                                                                                     6أخري   ضافة قاعديت 

معناو أن تشتغل المصل ة العمومية بالأخذ بع  الاعتاار فقن المصل ة العامة دون أي اعتاارات يادية : الح
مبدأ  -                                                                                                    أخرع.

دون مقابل .ول ن  ذين المادأين لا رأخذاا بع  الاعتاار، والذي يعني أن تشتغل المصل ة العمومية بالمجانية :
لأن الحيادية ما     لا أثر الم اواا ،  ذ أن من أ    الم اواا "مادأ الحيادية" ، أما اتارية ف  معنى لها ، لأن المصل ة 

-3-1                            .العمومية لا ع ن أن ت تمر د الاشتغال بدون تحصيل موارد وتحقييم أربا 
الاستق لية اباو ال ول د ا دمات العمومية يقابلنا ويعوضنا د جار  مقابل مراقاة الاستقلالية اتجاه السوق: 2

غياب منطق  -                             عمومية أقل أو أكثر ات اعا، لذلك سيت  معالجة  ذا العنصر د رقبت 
ا ااة لا بل  موارد ا  لا من ال ول، ولذلك تعتبر ارتفاع وضخامة مايعاثا كمؤشر ل فاءثا المؤس ة :السوق

ومن                                                                                .                      مع ال ول تعاملنا وكجحاء لح ن
الح ا دمات العمومية ال  بل  بعض الموارد المالية خارو ال ول، وال  تايع  نا يبر  ال ؤال التالي   ل ع ن لمص

للإجابة             ا ااة؟   و ذاتب مؤشر كفاءا المؤس ة خدماثا لحبائن خاضع  أن ي ون مؤشر كفاءثا وفعاليتنا
ا دمات العمومية ذات  عن ال ؤال يج  أن رفرل ب  ا دمات العمومية ذات البابع الإداري من جنة، وب 
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فا دمات العمومية ذات البابع الإداري د الحقيقة ليس لها سول، لأرب ليس لها  الصناع  التجاري من جنة أخرع
ما تايع بالمعنى الحقيق   ذ لا يوجد  ناك تاادل ب  الم تعمل  و مقدم  ا دمة  ولذلك فقرار التعامل مع ا دمة 

الأسوال ي قرار الشراء( ومن ذلك لا ع ن اعتاار سج  عدد الحبائن كمؤشر ومعيار  الإدارية ليس د أي سال من
لم توع ا دمة المؤداا ، فالعدد ال ات من الأشخا  الذين يحورون الالدية يوميا لقعاء ساجاث  لا يعتبرون معيارا 

التجاري فر   كونها تتمتع بع قة أما ا دمات العمومية ذات البابع الصناع  و  لم توع نجاعة ونجا   ذو الإدارا
ع ن اعتاار كثرث  كمعيار  سوقية مع م تعملينا الذين يعتبرون س   المنبيم الاقتصادي يزبائن( ر   ذلك لا

كون   -                                                                                      ل فاءثا رظرا لعامل  
كون  –                          خيار أو بديل له  أماي التعامل مع ا دمة العمومية . ئن خاضع ، ولا ؤلاء الحبا

يمثل است ار               .  ا دمة ا دمة العمومية قباعا دت را، لا يوفر للحبائن الادائل المناساة ال  يحتاجون  لينا
ولذلك فالحبون الذي يقد كل مرا د يرابور يرويل لمدا  د، الإر ر (قباع البريد والاتصال لتوزيع الرسائل، البرو 

ساعة أو أكثر ليخرو مالغا من س ابب الجاري البريدي، بدو  ت م رور بتواجدو د تلك الحالة، ول نب مع ذلك 
ولذلك كلب فإن  ي تمر د تعاملب مع قباع البريد وربما مع رفس الوكالة ل ا  وسيد  و كورب لا علك سلولا تغيتية ،

اللجوء للخدمة العمومية ليس رتيجة قرار ، بل رتيجة است ار مفرو  من قال ال لبات العمومية ، ف  قرار عند 
ارعداي الاختيار والقاول المفرو  للخدمة كما    يفشراء يرابع بريدي، أو الحصول على دف  للشي ات   ا    

ن منبيم ال ول يفر  على المؤس ة ال  تعاني من العجح أن خدمات مفروضة( ذا من جنة، ومن جنة أخرع فإ
تتلقى شل  دتوما، د س  أن ا دمات العمومية م تثناا من  ذو القاعدا يفاستمراريتنا معمورة بفعل ت فل 

ا عدي الدولة بها( رظرا لعرورا وأاية استمرارية خدماثا. ذو الإم ارية لإيجاد موارد خارو ال ول تحدد من جنة مفرد
، ومن  نا فإن عدي كفاية الموارد المتأتية من ال ول لا تت ا  د اختفاء ا دمة 7تاعية ا دمة العمومية لل ول

العمومية ، لأرب ما دام   ذو ا دمة ذات مصل ة عامة فإرب من العروري أن تؤدع بأي ثمن وأن أي عجح منما 
و ذا ما يعبر اراسة على ددودية سلبة ال ول بالن اة ، 8كان وزرب يج  أن يؤخذ على ع ء ال لبات العمومية

-                                                                                                     لقباع ا دمات العمومية.
ددودية سلبة ال ول    معوضة من يررة زيادا وارتفاع د سلبة ال لبات العمومية : 9حضور المراقبة العمومية

، وع ن أن مدد موقع ا دمة العمومية من خ ل مجموعة متجار ة من النقاط  تد ابتداء من تاعية كبرع اباو 
ار(،    استق لية كاملة ال ول ومن شاب استق لية اباو ال لبات العمومية يمخبن م تقل ، سرية د تحديد الأسع

المحور                                                                          ل.اباو ال و 
 ن                               الثاني: نماذج صفوف الانتظار كمدخل لتحليل أداء الخدمة العمومية.
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الأسالي  والتقنيات لحل المشاكل ال  يتعر  لها عند تقدم ا دمة و    تعالج رظرية افوة الارتظار    من أسد 
                                                 المدا الم تغرقة من أجل تقدم ا دمة وما ينتج عن يرولها     ا را الارتظار .

سيث قاي منندس الهاتد الد ارك   1909عاي يرجع أال رظرية افوة الارتظار     نشأة النظرية و تطورها:2-1
بدراسة بهدة سل مش لة الازدساي د مركح تاادل الم المات الهاتفية من قال العامل ، د   ERLANGرجايرلا

الاداية قاي بدراسة مدا التأخت بالن اة للعامل الواسد د المحولة،   عم  رتائج أماثب على عدد من العمال، وتم رشر 
، وقد عرف   ذو النظرية تعدي ت من قال العديد من الااسث  المنتم  بها 1913دراسات سنة ذو ال

 BOREL, ,KENDAL KOLMOGROV, KHINTCHINE,من

تختتر النظرية بوضدددددددع الأسدددددددالي  الرياضدددددددية ال زمة لحل المشددددددداكل المتعلقة بالمواقد ال  تت ددددددد  بنقاط اختنال، أو و 
لواددددول الوسدات البالاة للخدمة وارتظار دور ا لتلقينا. على أن ي ون الواددددول ا  تشدددد ل اددددفوة ارتظار رتيجة 

م ان أداء ا دمة عشدددددددوائيا يتاع توزيعا معينا، كما أن زمن أداء ا دمة ل ل وسدا ع ن أن يأخذ اددددددديغة عشدددددددوائية 
ن أجلب، وي ون ذلك عن وتاعا لتوزيع مع . كما تقدي قياسدددددا لقدرا مركح ا دمة على تحقييم الغر  الذي أرشددددد  م

اذا فنظرية افوة الارتظار أداا استمالية . 10يررييم قياس رياض  دقييم لمتوسن وق  الارتظار لل صول على ا دمة
                                                                               .11ت م  بنمذجة و يفة مركح ا دمة

 -          من ب  اتالات ال  يت  الاستفادا مننا رذكر  ة صفوف الانتظار: بعض مجالات تطبيق نظري2- 2
رتاج  ومرافقب وم ددددتلحماتب وتوزيع مواضدددع يقصددددد بب تحديد الم دددداسات ال زمة للنشدددداط الإتخطيط مواضعععلا الاداء: 

                                                                                       لوسددددددددات د النظددددددداي.ارتددددددداج  أو ا ددددددددم  داخدددددددل المانى وسولدددددددب لت دددددددددددددددنيدددددددل ار ددددددددددددددديددددددداب الأداء الإ
   ن مشدددددددددددد لة الت اليد وكيفية معالجتنا تفر  على متخذ القرار تكاليف المثلى لصعععععععععفوف الانتظارالتحليل  -

د توسددددددددددددددديع ربال تقدم ا دمة لغر  تقليل وق  الارتظار أخذا بع  الاعتاار موضدددددددددددددددوع الت اليد وما التف ت 
                                                                                                  12.سدددددددددددددددددددددديدددددددد تدددددددد  عددددددددلدددددددديددددددددب مددددددددن أعددددددددادددددددداء مددددددددالدددددددديددددددددة ضددددددددددددددددددددددائددددددددعددددددددة

                                                                     لارتظار د وتتمثل الت اليد الم تاة عن  ا را ا
           ت لفة ا دمة  ت مى ت لفة الباقة و   الت لفة ا ااة بالمحافظة على قدرا النظاي د تقدم ا دمة.  -
                                           ا دمة.ت لفة الارتظار  وت ون مرتابة بارتظار العم ء لل صول على -
 على الأسدددددددددددددددئلدددة الإجدددابدددةتحدددديدددد م دددددددددددددددتويدددات أداء ا ددددمدددة   ن تباييم  ددداذو ادددددددددددددددفوة   ن للمنظمدددة من  -

                                                                                                                           التالية 
                                                    ما  و متوسن الوق  الذي ي تغرقب العميل أماي مركح ا دمة؟/1
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  ن                               ما  و متوسن عدد العم ء الذين ينتظرون د الصد لل صول على ا دمة؟ /2
ود                           .13توع جودا ا دمات المقدمة من قالنامن تحديد م دددد الأسددددئلةعلى  ذو  الإجابة

واتخاذ القرار بناء على الت لفة لأرب لا ع ن تحديد ا  بعض المؤسددددددددد دددددددددات ا دمية أسيارا لا ع ننا دراسدددددددددة النموذو
 ع  لت قييم ارتظار العميل،و نا  نر معيار أخر و و م توع البمو ، أي ال بش ل دقييم خااة ما يتعليم بت لفة

و ذا                                                                       م توع مع  من ا دمة تاعا لمتخذ القرار.
عن يررييم تحديد الحدود المناسددددددداة لقي  المؤشدددددددرات المعنية بالتقيي ، ومن بيننا ف ا الارتظار ال  ع ن أن ت ون مقاولة 

الوسدات البالاة للخدمة د النظاي، ويت  تحديد عدد المراكح الأمثل الذي يحقيم المؤشدددددددددددددددرات من العميل، زمن بقاء 
 -3                                                                                               .14ال دددابقة

ع ن واددددددددددد عملية تقدم ا دمة على أنها تدفيم للحبائن على مركح  المكونات الأسععععععععاسععععععععية لصععععععععفوف الانتظار:
ا دمة، سيث يقومون بالااددبفاة د اددد أو عدا اددفوة يختلد يرولها، ويتلقى كل واسد ا دمة عندما يصددل 

                         دورو. وع ن  ثيل  ذو الظا را بالش ل التالي 

 المكونة لنظام صفوف الانتظار: يبين العناصر الأساسية 1الشكل
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  V                                                                                   الوسدات الموجودا د النظاي.
  عدد I                                                                                  عدد الوسدات د الصد.

ومن خ ل                                                                                     الوسدات د ا دمة.
المجتملا                              الشددددددد ل ر سه أن  ا را ادددددددفوة الارتظار تت ون من العناادددددددر التالية 

دات ال  ع ن أن تتقدي يرالاة ا دمة، ويعتبر بذلددددددددددددك المنادددددددددع الذي يتدفيم منب و و عاارا عن كل الوس المصدري:
الحبائن. ن المدخل الذي سوة يتاع د تحليل مش لة افوة الارتظددددددار يعتمد علددددددددددى مددددددددا  ذا كان اتتمع المصدري 

مواصفات                                                                                        15 ت ددود أو اتتمع المصدري المحدود.
درجة -    يقصددددد بها تلك ا صددددائتر المميحا للعم ء الوافدين    مركح ا دمة، ومن أ    ذو المميحاتالواصعععلين:

ع  ت و   العددد المحتمدل من العم ء ال  قد تبلد  ا دمة د أي وق  من مجتمالتحكم في عدد الواصعععععععععععلين:
ددود أو ددود، مع الإشددددددددارا أن  اذو اددددددددفوة الارتظار تف   د معظمنا واددددددددول الننائ  لبال  ا دمة فعدد 
يرددال  ا دددمددة القددادم  د وسدددا زمنيددة معينددة  و مجرد جحء من ك   ددائددل دتمددل ي ت ددددود(، وكمثددال على ذلدك 

                                                              ال يارات ال  تصل    مركح دفع رس  البرييم ال ريع.
 و المعدل الذي يصددددل يرال  ا دمة    م ان تقدم ا دمة خ ل ف ا زمنية معينة، ويف   د نمط الوصعععول: -

                .16معظ  الأسيان أن سالات الواددول م ددتقلة عن بععددنا الاعض، وتتغت عشددوائيا مع مرور الوق 
تف   معظ  النماذو أن متلق  ا دمة عندما يصدددددددل سدددددددوة ينتظر ستى يتلقى ا دمة،  سعععععلوق متلقي الخدمة:-

 ت أن الواقع  ت ذلك  ذ نجد بعض العم ء د  .17ولن يقدي على تغيت دبة ا دمة أو الصددددددددد الذي واددددددددل  ليب
ال ثت من الحالات يرفعون الارعماي    اد الارتظار، و ناك اند آخر أين ينعمون    اد الارتظار ل ن 

          سرعان ما يغادرون دون تلقين  ا دمة.كما ع ن أن رصادة روعا آخر من العم ء أين يغتون الصد.
                                                                        18ظار  ومن أ   معالمب مواافات اد الارت

                         و ناك روعان الصد ذو البول المحدد والصد ذو البول  ت دددطول صف الانتظار -
                                     19ع ن أن ت ون خبوط الارتظار منفردا أو متعددا. عدد صفوف الانتظار: -
الأولويات  يشدددددت ذلك    رظاي خن الارتظار، أي    ال تي  الذي بواسدددددبتب يت   مداد الوسدات با دمة ال   -

                                       .                                20يبلاونها وت ون  الاا الواال أولا يخدي أولا
خصدددددددددددددائتر دبة ا دمة تختلد د أداء منمتنا باخت ة روعية ا دمة المقدمة، وعادا فيم ن لنظاي أن ي ون ذو 

       .منفذ خدمة وسيد أو متعدد. كما ع ن للحبون أن يحصددل على ا دمة د مرسلة واسدا أو على عدا مراسل
كثتا ما نجد أن  ذو القي  العشدددددددوائية   حتمالية المسعععععتخدمة في نظرية صعععععفوف الانتظار:أهم التوزيعات الا4-2
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تخعدددددددع    روع  من التوزيعات النظرية، فوادددددددول العم ء كثتا ما يتاع التوزيع النظري لاواسدددددددون، أما ف ات ا دمة 
تتاعنا كل من الواددددددددددول وف ات  فن  تتاع التوزيع الأسدددددددددد . ل ن  ذا لا ينف  وجود توزيعات رظرية أخرع ع ن أن

 ا دمة.

ي ددددددددددمى بقارون الاستمالات الصددددددددددغتا، ويت  الاسددددددددددتفادا منب د العديد من العمليات  توزيلا بواسعععععععو :1-4-2 
 5العشددددوائية ال  تتولد مفرداثا د وسدا زمنية أو م ارية معينة.مثل عدد العم ء الذي يصددددلون    أسد الانوك كل 

 ن وادددددول العم ء    مراكح ا دمة يتاع توزيع بواسدددددون  ذا توفرت شدددددروط سدددددياقات بواسدددددوندقائيم، وع ن القول أ
                                                                                                            21و   

يعتمد فقن على يرول الف ا.وع ن التعات عننا بثاات الوسدددن الح دددابي لعدد   ن استمال تحقيم سدي د الف ا

.عدد مت ددددددددددددددداوي، سيث ي ون n   n-1الحوادي د وسدا من الحمن، أي استمال الارتقال من الحالة 
 ا الحوادي الواقعة د ف ا معينة م تقل عن عدد الحوادي د الف ات ال ابقة.ددددددددددددد استمال تحقيم سدث  د رفس الف

ور ت  الصددددددددي  العامة للقارون بواسددددددددون بالشدددددددد ل   .اددددددددغت جدا.لا ع ن تحقيم  لا سدي واسد خ ل الف ا

                                                     التالي  

فاالة ي تفاد منب د تحليل عدد العم ء الواال  د ف ا زمنية معينة، و أيعا الأوقات الالتوزيلا الأسي: 2-4-2
يعرة التوزيع الأسدددددددددددددد  بالصدددددددددددددديغة التالية  22ب  واددددددددددددددول  متتابع .كما ي ددددددددددددددتخدي د دراسددددددددددددددة أوقات ا دمة.

( ) t

n etP  −=                                                        
  ن الااسثون الذين عملوا د مجال رظرية ادددددفوة الارتظار   الرياضععععية لنماذج صععععفوف الانتظار:المعالجة 5-2

من وضدددع  اذو رياضدددية ثدة  لي دراسدددة سدددلوك أرظمة ادددفوة الارتظار و تحديد مؤشدددراثا بشددد ل سدددنل وسدددريع. 
 د ورظرا للعدد ال ات من  ذو النماذو الرياضددددية فإرنا رركح د  ذو الدراسددددة على النماذو ال  تتاع التوزيع الاواسددددوني

 عملية الواول للوسدات، والتوزيع الأس  لأوقات ا دمة. ومن أ   المؤشرات 

µ  .معدل أداء ا دمة                                        λ.معدل واول العم ء   
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                     :لتقدم ا دمة مننا 23 ناك عدا أش ال واي  أشكال وصيغ تقديم الخدمة 2-6

 

                                                                                                                            

 نظام انتظار ذو صف انتظار واحد، ومركز تقديم خدمة واحد وبمرحلة واحدة: 2الشكل            
 

 

 

  

 

 

من خ ل  ذا الش ل ر سه أن  ذا النظاي تقدي فيب ا دمة على مرسلة واسدا ومن خ ل مركح تقدم خدمة 
 واسد لبال  ا دمة الموجودين د اد ارتظار واسد.

 الخدمة واحد وبمرحلة واحدة لتقديم:نظام انتظار ذو صف انتظار واحد، وعدة مراكز  3الشكل

 

 

 

 

 

يت ون  ذا النظاي من عدا مراكح لتقدم ا دمة رف ددددددددددددنا وعلى مرسلة واسدا لبالاينا المتواجدين د اددددددددددددد ارتظار 
لأرب يقدي ا دمة لأكثر من يرال  لها د رفس  واسد، وما عيح  ذا النظاي عن ال دددددددددددددددابيم أرب يقلل وق  الارتظار

 الوق .

 

 

الباحثين  عدادمن   

 صف الانتظار   الخروج

المجتملا المصدري 
 لطالبي الخدمة

 

 
  مركز الخدمة

 

 

 من اعداد الباحععع 

المجتملا 
المصدري 
 لطالبي الخدمة

 

 
 صف الانتظار  

 الخروج

 مركز الخدمة 

 مركز الخدمة 
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 الخدمة واحدة وبمرحلة واحدة :نظام انتظار به عدة صفوف الانتظار، وعدة مراكز لتقديم 4الشكل

 

 

 

 

 

 

 

 

 تقدم ا دمة وبمرسلة واسدايختلد  ذا النظاي عن ال ابيم د عدد افوة الارتظار لأرب متعدد مراكح 

 الخدمة واحد وبمرحلة واحدة :نظام انتظار به عدة صفوف الانتظار، وعدة مراكز لتقديم 5الشكل 

 

 

 

 

 

ينمن  عداد الباحعععث  

 

 

 

 

 

ين الباحععع  عدادمن   

المجتملا المصدري 
الخدمةلطالبي   

 

01مركز خدمة مرحلة  صف الانتظار    02مركز خدمة مرحلة  الخروج   صف الانتظار   
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د  ذا النظاي تقدي ا دمة لبالانا على عدا مراسل ود نهاية  ذو المراسل يحصدددددددددددددددل على ا دمة كاملة ، ع ن أن 
ارتظار كما ع ن أن ينتقل يرال  ا دمة مااشددددددرا    المرسلة الموالية دون الدخول د يتشدددددد ل بعد كل مرسلة اددددددد 

 اد جديد.

 

 لنظام انتظار به عدة صفوف انتظار، وعدة مراكز تقديم الخدمة على عدة مراح:  6الشكل 

 

 

 

 

 

 

ويشددددد ك معب د أن ا دمة  ذا النظاي يختلد عن سدددددابقب د تعدد ادددددفوة الارتظار وتعدد مراكح تقدم ا دمة 
 تت  على عدا مراسل

، 24و و متوسدددددددددددددددن عدد يرال  ا دمة الذين ع ن خدمتن  د ف ا زمنية ددودا معدل تقديم الخدمة6-1- 2
 ويشاب معدل تقدم ا دمة معدل الواول فإما أن ي ون 

ا دمة من يرال  لآخر(، أي أن كل يرال  للخدمة سي صل على ا دمة د وق  ثاب  ي رفس زمن معدل ثابت:
 .كالغ يل الآلي ال يارات

 .25أزمنة ا دمة الموزعة توزيعا عشوائيا معدل عشوائي:

ع ن أن يعود وينظ     بعد سصدددددددددددددددول يرال  ا دمة على ا دمة فنناك استمالان اا  الخروج من النظام2-7
 ادددددددددديارة وقائية دورية.ع ن أن يدخل د الوااددددددددددل  لبل  ا دمة مرا أخرع، وكمثال على ذلك الآلة ال  تحتاو   

ينالباحعععث  عدادمن   

 

 
المجتملا المصدري 

الخدمةلطالبي   

 

 

01مركز خدمة مرحلة  صف الانتظار    

 الخروج

02مركز خدمة مرحلة  صف الانتظار    

01مركز خدمة مرحلة  صف الانتظار   02مركز خدمة مرحلة  صف الانتظار     
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توقع الاستمالات العددددددددعيفة لبال  ا دمة مرا أخرع، وكمثال على ذلك آلة تم تبوير قدرا تحملنا واستمال الرجوع 
 26   الصيارة الوقائية أاا   ضعيفة جدا.

          

 

 :  بعض النماذج الرياضية لصفوف الانتظار1جدول 
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                                                                                                             الخاتمة:
 ن الوضع الحالي للخدمة العمومية ومع تغت الظروة الايئية أاا  من العروري الاستعارة بأسالي  علمية للرفع من 

  التشددخيتر العلم  الدقييم للمشدد لة م ددتوع الأداء وللت  دد  من م ددتوع ا دمة، ولت قييم  ات  الأختت  يج
المبروسة ، و للوادددددول    الهدة المنشدددددود وج  على المؤسددددد دددددات الويرنية  عادا النظر د  سددددد اتيجيتنا  اشددددديا مع 

وعلى الر   من أاية رظرية ادددفوة الارتظار كأداا م ددداعدا للمديرين والم دددؤول   لا أن اسدددتخدامنا ياقى  ،ديبنا
ضدددددددييم النبال و ذا راجع لعدي الا تماي بالأسدددددددالي  ال مية والنماذو الرياضدددددددية لحل المشددددددداكل الإدارية، ومع تنام  

ال مية والنوعية د تح دددددددد  أداء كفاءا  الحاجة    اسددددددددتخداي رظرية اددددددددفوة الارتظار بصددددددددفة خااددددددددة والأسددددددددالي 
عدي الا تماي  -                                      ا دمات  لا أن  ذو الأسدددالي  يواجنب عدا عراقيل أانا   
رقتر تدري   –                                      بتباييم أسددالي  كمية د الت دديت .                          

عدي التعاون ب   –                                           ن الموارد الاشرية د مجال موي العمليات.       وت وي
عدي دراية –                                   المؤسدددددد ددددددات والجامعات سول  م ارية تباييم  ذو الأسددددددالي .    

د الأخت                                   لارتظار.   الم ددددؤول  على م ددددتوع المؤسدددد ددددات بأاية رظرية اددددفوة ا
العمل  -                                                             سددايم توادد  الدراسددة بما يل    وعلى ضددوء ما

، على تنمية الوع  لأاية وفوائد موي العمليات للم ددددددددددددددداعدا د سل المشددددددددددددددداكل الإدارية عن يررييم عقد ردوات 
الا تماي  –                            داضرات واللقاءات المفتوسة ب  الأكادعي  وم تي المؤس ات.           

الا تماي  –                                         بالحبون عن دراسددة الاق اسات والمشدداكل والآراء ال  يبرسنا .
 لمديرين الحالي  و عادا تأ يلن  .بالت وين لما لب من أاية د  عداد ا

 المصادر والمراجلا:

تم  عداد  ذا الجدول من يررفنا بالاعتماد على   أد.دمد عاد العال النعيم  و آخرونالمصدر:                 
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