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 الانتظار خطوط نظرية :الخدمة تسويق:  الخامسالمحور 

ت خؼىغ الاهخظاز أو صفىف الاهخظاز مً أحد  حػخبر  في جخؼُؽ ومساكبت الػملُاث الؤهخاحُت  الأدواث أهم هظسٍ

ت الصفىف ،  واالإظخخدمت غلى هؼاق واطؼ في هرا المجال ومً الأمثلت غلى االإشىلاث التي ًحخاج فيها مخخر اللساز إلى الاطخػاهت بىظسٍ

مشيلت الآلاث  لاح والصُاهت في محؼت خدمت ، مشيلت الىخب التي جيخظس دوزها في الؼباغت في االإؼبػت،مشيلت اهخظاز الظُازاث للإص

 التي جيخظس دوزها في الصُاهت الىكائُت أو الؤحسائُت في مصىؼ ما . 

ت صفىف الاهخظاز في ول مً الخصيُؼ  هما  مىً الاطخفادة مً هظسٍ ظاغد جحلُل خؼىغ الاهخظاز  وٍ وجلدًم الخدماث، وَ

 .
ً
 مً خلال جحلُل ػىل خؽ الاهخظاز، ومخىطؽ وكذ الاهخظاز إلى جحظحن الأداء والخدماث االإلدمت وجدهُه الخيالُف أًظا

 صفوف الانتظار و أهمية  مفهوم أولا: 

اطُت ًمىً جىظُفها مً أحل جحدًد   :صفوف الانتظار  مفهوم -1   جخيىن هماذج صفىف الاهخظاز مً مػادلاث وغلاكاث زٍ

 ومً أهم خصائص الدشغُل مىطؼ الاهخمام في هؼاق خؼىغ الاهخظاز ما ًلي :  ، غُل )أو ملاًِع أداء( لخؽ اهخظازص حشخصائ

 احخمال غدم وحىد وحداث داخل الىظام . -1

 مخىطؽ غدد الىحداث داخل خؽ الاهخظاز . -2

 إلُه -3
ً
 غدد الىحداث التي جم خدمتها (. مخىطؽ غدد الىحداث في الىظام ) غدد الىحداث في خؽ الاهخظاز مظافا

 مخىطؽ الىكذ الري جلظُه الىحدة الىاحدة في خؽ الاهخظاز . -4

 إلُه شمً الخدمت (. -5
ً
 مخىطؽ الىكذ الري جلخظُه الىحدة الىاحدة في الىظام) شمً الاهخظاز مظافا

 احخمال اهخظاز وحدة للحصىل غلى الخدمت مً بحن الىحداث التي جم وصىلها.-6

 ( مً الىحداث في الىظام . nخمال وحىد )اح-7 

  :أسباب اهتمام الإدارة بصفوف الانتظار -2

 هىان غدد مً الأطباب التي جبرش اهخمام الؤدازة بخؼىغ الاهخظاز وهي:

 جيلفت تهُئت ميان الاهخظاز.  -1 

 الإغادزة الػملاء لخؽ الخدمت كبل حصىلهم غلى الخد -2
ً
 مت أو زفع الاهخظاز مً أطاطه. احخمال فلدان مجال اليشاغ هظسا

 احخمال فلدان الظمػت.  3

 احخمال اهخفاض زطا الػمُل.  -4

 .احخمال حدور ازجبان في بلُت أغمال االإيشأة و/ أو الػملاء  -5

 لصفوف الانتظار   الاقتصادي الكمي و  التحليلثانيا : 

م مىطىعي لخىاص غملُت صف الاهخظاز، مثلا اللسازاث التي حشمل جصمُم صفىف الاهخظاز طىف حػخمد غلى جلُُإن 

  .االإدًس كد ًلسز أن مخىطؽ وكذ الاهخظاز دكُلت أو أكل وأن وحىد غمُلحن أو أكل في الىظام ٌػد مً الأهداف االإػلىلت 

مً حهت أخسي كد ًسغب االإدًس في الخػسف غلى جيلفت غملُت هظام صف الاهخظاز زم ًحدد اللساز الخاص بخصمُم الىظام 

 ى أطاض أكل جيلفت ممىىت للظاغت أو الُىم ، كبل أن ًخم غمل غل

 جحلُل اكخصادي لصف الاهخظاز ، ًجب أن ًخم اللُام بىمىذج لإحمالي الخيلفت ٌشمل جيلفت الاهخظاز وجيلفت الخدمت . 

 الإظخخدمت . ا واالإصؼلحاث بخحدًد السمىش  أولللُام بػمل هرا الىمىذج لإحمالي الخيلفت لصف الاهخظاز ، طىف هبد

wC: . جيلفت الاهخظاز ليل فترة شمىُت ليل وحدة 
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 Lطؽ غدد الىحداث في الىظام. خى : م 

wC  :.جيلفت الخدمت ليل فترة شمىُت ليل فترة ليل كىاة 

 k  : غدد اللىىاث. 

UwT  :إحمالي الخيلفت ليل فترة شمىُت.  

 إحمالي الخيلفت هي مجمىع جيلفت الاهخظاز وجيلفت الخدمت أي : 

UT =wsCwCC 

لت أخسي هما ًلي:    الخيلفت اليلُت = جيلفت الاهخظاز C جيلفت الخدمت  ًمىً الخػبحر غنها بؼسٍ

 غدد االإىافر (  xمخىطؽ غدد الىحداث في الىظام(C )جيلفت الخدمت ليل مىفر  xالخيلفت اليلُت )جيلفت الاهخظاز ليل وحدة 

ىا ًجب أن هحصل غلى جحدًداث مػلىلت لخيلفت الاهخظاز وجيلفت ليي هلىم بػمل جحلُل اكخصادي لصف الاهخظاز ، فئه

ػت جالخدمت ومً بحن هاجحن الخيلفخحن ،  يىن جيلفت الاهخظاز هي الأصػب في الخلُُم ، ففي مشيلت االإؼػم الري ًلدم الىحباث الظسَ

باشسة باليظبت للمؼػم ، إذا ججاهل جيلفت الاهخظاز ليل دكُلت ًيخظسها الػمُل ليي ًحصل غلى الخدمت ، هره الخيلفت لِظذ م

لت للاهخظاز ، طىف ًحاول الػملاء أن ًحصلىا غلى الخدمت في ميان أخس ، وبالخالي  االإؼػم هره الخيلفت وطمح بىحىد صفىف ػىٍ

 طُػاوي االإؼػم مً هلص االإبُػاث وشٍادة الخيلفت . 

لخىاشن بحن جيلفت جلدًم مظخىي مػحن مً ػاكت ًمىً اللىل بأن الهدف الخللُدي لخحلُل صفىف الاهخظاز هى جحلُم ا

الخدمت وجيلفت اهخظاز الػملاء لححن الحصىل غلى الخدمت ، غلى طبُل االإثال ، إهه في حالت جصاًد ػاكت الخدمت جصداد جيلفتها في شيل 

ً لححن غلاكت خؼُت . مً حاهب أخس إهه ولما شادث ػاكت الخدمت)غدد مىافر جلدًم الخدمت( ولما اهخفع غدد ا لػملاء االإىخظسٍ

الحصىل غلى الخدمت وولما اهخفع وكذ اهخظازهم ومً زم اهخفع جيالُف الاهخظاز. وبالخالي ًيىن الهدف مً الخحلُل 

 الاكخصادي لصفىف الاهخظاز هى جحدًد مظخىي مػحن مً ػاكت الخدمت ًترجب غلُه اهخفاض الخيلفت اليلُت . 

  اذجو أنواع النم داءال مقاييس ثالثا : 

 مقاييس الداء في نظام صفوف الانتظار -1

 غسض جلُُم هظم صفىف الاهخظاز وهي: ل ًمىً جحدًدهاهىان خمظت ملاًِع 

ً إما في الصف أو في الىظام. -1  مخىطؽ غدد الػملاء االإىخظسٍ

 مخىطؽ شمً الاهخظاز للػملاء طىاء في الصف أو في الىظام.   -2

ػبر غىه بيظبت الؼاكت االإظخغلت مػدل اطخغلال أو الاهدفاع بالىظام 3  ، وَ

 الخيلفت الخاصت بمظخىي مػحن مً الؼاكت وصف الاهخظاز االإسجبؽ بها . 4

 احخمال اهخظاز ػالب الخدمت مً أحل الحصىل غلى الخدمت .  -5 

 أنواع نماذج صفوف الانتظار  -2

ا .وفُما ًلي أهم أزبػت هماذج والتي جفترض مػظمها أن هىان الػدًد مً هماذج صىف الاهخظاز االإخاحت أمام االإدًس للاخخُاز مً بُنه

ً . وهره الىماذج هي :   مػدل الىصىل ًدبؼ جىشَؼ)بىاطىن( هما جفترض أن مخىطؽ مػدل الىصىل ومػدل الخدمت زابخحن ومظخلسٍ

 مسهص خدمت واحد ، وشمً خدمت ًدبؼ الخىشَؼ الأس ى.  -1

 مسهص خدمت واحد ، وشمً خدمت زابذ.  -2

 مساهص للخدمت ، وشمً خدمت ًدبؼ الخىشَؼ الأس ى.  غدة -3

اث ، وشمً خدمت ًدبؼ الخىشَؼ الأس ى  -4  غدة مساهص خدمت مؼ وحىد أولىٍ
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 المعالجة الرياضية لنماذج صفوف الانتظار  رابعا:

 حساب مقاييس الاداء: -1

ت مجال في وطؼ الباحثىن  اطُت هماذج الاهخظاز صفىف هظسٍ  جحدًد و الاهخظاز صفىف أهظمت طلىن دزاطت إلي تهدف زٍ

اطُت الىماذج هره مً الىبحر للػدد وهظسا ،و مبظؽ طهل بشيل مؤشساتها  في بىاطىن  جىشَؼ جدبؼ التي الىماذج غلى جرهصط فئهىا السٍ

 :االإؤشساث أهم ومً ،الخدمت لأوكاث الأس ي والخىشَؼ للىحداث، الىصىل  غملُت

: )مػدل جلدًم أو مػالجت الخدمت ) هم مً شخص طُلدم الخدمت لهرا الػدد مً الاشخاص 

:)مػدل وصىل الصبائً ) غدد الاشخاص أو الصبائً لخللي الخدمت 

QL:.مخىطؽ غدد الىحداث في الصف 

SL:م.مخىطؽ غدد الىحداث في الىظا 

QW:.مخىطؽ وكذ الاهخظاز في الصف للحصىل غلى الخدمت 

SW: .مخىطؽ وكذ الاهخظاز في الىظام للحصىل غلى الخدمت 

)(لابد مً جحلم الشسغ الخالي في صفىف الاهخظاز:    

هى احخمال أن ًيىن الىظام مشغىل:  Pحُث 



P   10و  P 

: (واحخمال أن لا ًيىن الىظام مشغىلا )غىع الاحخمال الظابم



 110 PP 

غدد الاشخاص في الىظام  -
P

P
LS







1


 

ً في الصف  الاشخاص غدد  - االإىخظسٍ
)(

2

















 xxPLL SQ 

ي الىظام : مخىطؽ الىكذ الري ًلظُه الشخص ف -
 


1S

S

L
W 

مخىطؽ الىكذ الري ًلظُه الشخص في الصف :  -
)( 




 xPWW SQ 

دكائم ، ما هي  7دكائم ومػدل اهخظاز زوىب السواب  5 ول وان مػدل وصىل الحافلت الى المحؼت في محؼت هلل حظسي : 1مثال

 ملاًِع الاداء لهرا الىظام ؟

7:  )مػدل جلدًم أو مػالجت الخدمت ) مػدل وكذ زوىب السواب 

5: )مػدل وصىل الصبائً ) مػدل الاهخظاز بحن حافلخحن 

714.0هى احخمال أن ًيىن الىظام مشغىل:  Pحُث 
7

5
P   10و  P 

285.0حخمال الظابم(: واحخمال أن لا ًيىن الىظام مشغىلا )غىع الا 
7

5
110  PP 

5.2غدد الاشخاص في الىظام  -
57

5

1











P

P
LS




 

ً في الصف   - 785.1غدد الاشخاص االإىخظسٍ
)57(7

5

)(

22






















xxPLL SQ 



 4بدار ع....................................................................................... 1-محاضرات في الاساليب الكمية في التسويق
 

5.0 مً الظاغت  مخىطؽ الىكذ الري ًلظُه الشخص في الىظام : -
57

11










S

S

L
W 

30605.0أي :   xWS  ُلت.دك 30حىالي 

357.0مً الظاغتمخىطؽ الىكذ الري ًلظُه الشخص في الصف :  -
)57(7

5

)(











xPWW SQ 

42.2160357.0أي :   xWQ  دكُلت. 22حىالي 

دكائم ، ما هي  6دكائم ومػدل اهخظاز زوىب السواب  3في محؼت هلل حظسي أخسي وان مػدل وصىل الحافلت الى المحؼت ول : 2مثال

 لىظام ؟ملاًِع الاداء لهرا ا

6:  )مػدل جلدًم أو مػالجت الخدمت ) مػدل وكذ زوىب السواب 

3: )مػدل وصىل الصبائً ) مػدل الاهخظاز بحن حافلخحن 

5.0هى احخمال أن ًيىن الىظام مشغىل:  Pحُث 
6

3
P   10و  P 

5.0ًيىن الىظام مشغىلا )غىع الاحخمال الظابم(:  واحخمال أن لا
6

3
110  PP 

1غدد الاشخاص في الىظام  -
36

3

1











P

P
LS




 

ً في الصف   - 1غدد الاشخاص االإىخظسٍ
)36(6

3

)(

22






















xxPLL SQ 

333.0مخىطؽ الىكذ الري ًلظُه الشخص في الىظام : مً الظاغت   -
36

11










S

S

L
W 

2060333.0أي :   xWS  دكُلت. 20حىالي 

333.0مخىطؽ الىكذ الري ًلظُه الشخص في الصف : مً الظاغت -
)36(6

3

)(











xPWW SQ 

2060333.0أي :   xWQ  دكُلت. 20حىالي 

 ملازهت ملاًِع الاداء للمحؼخحن:

المحؼت  الشسح االإؤشس

 الاولى

المحؼت 

 الثاهُت




P 0.5 0.714 ن ًيىن الىظام مشغىل احخمال أ 




 110 PP 0.5 0.285 احخمال أن لا ًيىن الىظام مشغىلا 

P

P
LS







1


 1 2.5 غدد الاشخاص في الىظام 

)(

2

















 xxPLL SQ 

ً في الصف    1 1.785 غدد الاشخاص االإىخظسٍ

 


1S

S

L
W ًلظُه الشخص في  مخىطؽ الىكذ الري

 الىظام

 20 دكُلت 30

)( 




 xPWW SQ  مخىطؽ الىكذ الري ًلظُه الشخص في

 الصف

 20 دكُلت 22
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دكُلت  30هلاحظ أن ملاًِع الاداء للمحؼت الثاهُت أفظل مً المحؼت الثاهُت، حُث أن الشخص في المحؼت الاولى ًلض ي 

دكُلت همخىطؽ في المحؼت  20دكائم للسوىب، بِىما في المحؼت الثاهُت ًلض ي  8 دكُلت منها في الصف و 22في المحؼت همخىطؽ 

سهب مباشسة الإا جأحي الحافلت أي لا ًيخظس وكذ السوىب.  وٍ

 QLفي بػع الحالاث ًيىن أهثر مً مسهص لخلدًم الخدمت في هفع الىظام، ول الصُغ الظابلت جبلى هما هي ، ما غدا 

 الصُغت الخالُت:جصبح ب

)²()!1(

0










SS

PP
L

S

Q 

 :التكلفة الاجماليةحساب  -2

 ًيىن مً خلال الصُغت الظابلت:  TC حظاب الخيلفت الاحمالُت للىظام:

QS CCTC  

TSCCS :جمثل جيلفت الاشخاص الرًً ًلدمىن الخدمت SCبحُث :   1  

 جيلفت شخص واحد في صف الاهخظاز . 1Cحُث: 

S .غدد ملدمي الخدمت في الىظام : 

T.غدد طاغاث الػمل للىظام : 

QC .جمثل جيلفت الاشخاص في صف الاهخظاز QQ LTCC  2  

 جيلفت شخص ملدم خدمت  واحد في صف الاهخظاز . 2Cحُث: 

QL .احخمال وحىد الاشخاص في صف الاهخظاز : 

T.غدد طاغاث الػمل للىظام : 

 مثال : لُىً لدًىا االإؤشساث الخالُت حىل صف اهخظاز مػحن: 

25   35و   : 2و ًلدم الخدمت مسهصان بشخص ليل مسهصS 

DAC 301      وHDAC /102    طاغاث. 8مػدل الػمل الؼبُعي 

 حظاب الخيلفت اليلُت:
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DACS :جيلفت الاشخاص الرًً ًلدمىن الخدمت - 4808230   

36.3042.0810 جيلفت الاشخاص في صف الاهخظاز. - QC 

36.48336.3480الاحمالُت للىظام: الخيلفت  -  QS CCTC 


