
 
 

 

 

 

 

143 

 

 

 

 
 مزاري .ف، بوسهمين .أ (2024)ديسمبر  03المجلد العاشر، العدد 

دراسة حالة مكتب بريد حي :  تحســين الخــدمات البريديـــة باستخــدام نظريـــة صفــوف الانتظــار 
 السلام ببشار 

Improving postal services using the waiting queue theory - a case study of 

hai Al-Salam post office in Bechar 

 *مزاري فؤاد د.
 

 د. بوسهمين أحمد .أ
 جامعة طاهري محمد بشار  

 الجزائر
 

 جامعة طاهري محمد بشار 
 الجزائر
   fouad-2@live.fr boussahmine.ahmed@univ-bechar.dz 

 14/12/2024تاريخ النشر:               15/11/2024تاريخ القبول:               13/10/2024تاريخ الإرسال:    
  ملخص: 

سلام ببشار، تــهدف هذه الدراسـة لمعالجة كيفية تحسين الخدمات البريدية باستخدام نظرية صفوف الانتظار في مكتب بريد حي ال 
الانتظار و  أوقات  لتقليل  الانتظار  نماذج صفوف  تطبيق  أهمية  على  الضوء  لتسليط  وسعيا  علمي،  الخدمة بأسلوب  وتحسين كفاءة 

 عملاءالدراسة على منهجية وصفية كمية لتحليل البيانات المتعلقة بأوقات وصول اللاعتماد في  االتخفيف من ظاهرة الازدحام، كما تم  
، و أظهرت الدراسة أن النظام الحالي لخدمة العملاء في مكتب البريد محل الدراسة مة، وتحديد التوزيعات الاحتمالية المناسبةوأوقات الخد

يؤدي إلى أوقات انتظار طويلة، واقترحت الدراسة أنه بزيادة مقدم خدمة سيقلص و يخفض من زمن الانتظار مما يؤدي إلى تحسين 
  ب تطلعاتهم.الخدمات المقدمة للعملاء حس

 نظرية صفوف الانتظار، خدمة عمومية، زمن الانتظار، زمن الخدمة، زمن الوصول.  الكلمات المفتاحية:
Abstract :  

This study aims to address how to improve postal services using the theory of queues at the 

Post Office of Al-Salam neighbourhood in Bashar, and improve the efficiency of service 

in a scientific manner, and in an effort to highlight the importance of applying queue 

models to reduce waiting times and alleviate the phenomenon of congestion, the study also 

relied on a quantitative descriptive methodology to analyse data related to customer arrival 

times and service times, and determine the appropriate probability distributions, and the 

study showed that the current system of customer service at the post office under study 

leads to long waiting times, and the study suggested that by increasing the service provider, 

the waiting time will be reduced and reduced, leading to improved services provided for 

customers according to their expectations.. 

Key Words Queuing theory, Public Service, Waiting time, Service time, Arrival time. 
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 تمهيد  
ــة بريد  مرت             ــســـــ ــتقلال  طورات  الجزائر بعدة تمؤســـــ الوضـــــــ     عرفت من خلالها عدة تغييرات مواكبةمنذ الاســـــ

دورها الفعال في الحياة الاجتماعية والاقتصــــــــــــادية  ، حيث أن  المتغير في البيئة ســــــــــــواء كانت عوامل داخلية أو خارجية
ترمي إلى تقـد  خـدمـات بكفـاءة لتلبيـة الحـاجـات والرتبـات المتزايـدة، وم  اســــــــــــــتمرار التطور في ميـدان الخـدمـات يعـد  

هم التحولات الر مســـــــــــــــت الخـدمـة خـاصـــــــــــــــة م  تعميم التكنولوجيـات  بريـد الجزائر من أبرز القطـاعـات الر عرفـت أ
الجديدة للمعلومات الر جعلت من مســــــــــــــؤولي هذا القطاير يعيدون التفكير في أســــــــــــــلوب العلاقة م  زبائنهم. ونظرا  

كترونية  لاحتياجات الزبائن المستمرة للخدمات البريدية المتطورة الر تواكب متطلبات العصر لاسيما التكنولوجية والإل
ــية من حيث بيئة تقد  الخدمات، وكيفية تقدىها إلى الزبون ومتابعة مد    ــاســــــــــ باتت خدمة العملاء له أركانه الأســــــــــ
رضـاه عن ذل،، ييث أن تقد  الخدمة البريدية المتكاملة للزبائن وإرضـائهم بات المعيار الأسـاسـي في اسـتقطاب بريد  

البريد    من هنا تتزايد أهمية تطوير نظام وأســلوب لخدمة الزبائن في  ،الأصــليينالجزائر الزبائن جدد والحفاظ على زبائنها  
ــاليب عملها  ــتو  المطلوب، وهذا ما يدعم الموق  التنافســــي لها، ولتحســــين أســ من أجل تقد  خدمات متميزة وبالمســ

ســـــــتو  المطلوب على وتســـــــييرها من حيث نوعية الخدمات، لكن في الواق   د تياب أنظمة فعالة لتقد  الخدمة بالم
رتم من أن مؤســـســـة بريد الجزائر بذلت  هودات الإصـــلاحات وتحســـين الخدمة دون أن تصـــل إلى مبتغاها، م  توفر  
الإمكانيات المادية والبشــــرية الأمر الذي جعلنا نتســــاءل بطريقة علمية عن طبيعة المشــــاكل الر اســــتعصــــت عن الحل 

ويلة الر تعتبر عائقا للمواطن الر تثقل كاهله و تضـي  وقته الثمين لقضـاء  ومن هذه المشـاكل  د طوابير الانتظار الط
حاجياته في مقابل التزاماته الوظيفية أو الاجتماعية من ناحية الوقت أو بالنسبة لمقدم الخدمة ، إذن للتقليل من حدة 

ت تســــتند لأســــاليب علمية  أو القضــــاء على هذه الظاهرة د تعد تعتمد على التجربة والتخمين فحســــب وإنما أصــــبح
يتفق م  ســــــــير الإدارة في الاماه العلمي الحديث. ولتلبية حاجات المواطنين    المبنية على تحليل المعلومات تحليلا علميا

ــواء كانت كمية أو نوعية في تقد  الخدمة وتعتبر نظرية   ــاليب العلمية ســـ ــتعين بالأســـ بفعالية ينبغي على الإدارة أن تســـ
المشـــــــــاكل الر تنشـــــــــو عندما تكون هنا  وحدات أو أفراد    أهم الأدوات المســـــــــاعدة في علاج  صـــــــــفوف الانتظار من

 ينتظرون تقد  خدمة معينة لهم .
  إن نظرية صــــــفوف الانتظار أســــــلوب علمي اكبت  اعة لحد كبير في معالجة الكثير من ظواهر  إشـــــكالية الدراســـــة :

 ىكن صياتتها كالتالي:  ه تتضح لنا معاد إشكالية البحث الرالانتظار، لذا من هذا المنحنى وعلى ضوء ما سبق ذكر 
في المؤسـسـة    كيف يمكن تحسـين الخدمات البريدية حح  مشـكلة الانتظار باسـتخدام نظرية صـفوف الانتظار  

 ؟ة ـالدراس
 ر؟االانتظ ونظرية صفوف البريديةما المقصود بالخدمة  -
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 الخدمة البريدية؟ما هي الأساليب المساعدة على تحسين  -
 الانتظار؟كيف ىكن تطبيق نظرية صفوف الانتظار من أجل التقليل من وقت 

  إن  مل التســاتلات المطروحة في إشــكالية البحث تقودنا إلى وضــ  وصــياتة الفرضــيات للتوكد من  فرضـية البث::
 :وهي كالتالي صحتها

في مكتب بريد حي الســلام  في  ص أوقات انتظار العملاء  ىكن لأســلوب نظرية صــفوف الانتظار المســاهمة في تقلي  -
ــار.                                                                                                                                                                                                                                                         ببشــ

 .في مكتب بريد حي السلام ببشار أوقات طويلة في صف الانتظار قبل تلقي الخدمة عملاءلا يقضي ال -
المنهج الوصــفي  ،  اعتمدنا على منهجين  الموضــوير،الجة الدراســة وشاشــيا م  لمع  منهج البث: حالأدحات المسـتخدمة:

عند قيامنا    الإحصــائيوالمنهج  ،  صــفوف الانتظار  نظرية  العمليات،عند عرض مختلف المفاهيم المتعلقة الخدمة ويوث  
ــة بتوافد الزبائن إلى ــائية الخاصـ ــة المعطيات لإحصـ ــبا   مركز خدمة بريد حي الســـلام    بتجمي  ودراسـ وتحويل  ســـحب  شـ

أدوات البحـث المســــــــــــــتخـدمـة في البحـث الميـداظ فهي المقـابلـة والملاحظـة   أمـا  المقـدمـة للزبائن،  وأزمنـة الخـدمـة  ،الأموال
 .        المباشرة

I  .  :الإطار النظري للخدمات البريدية                                                                                                  
تشـكل شـبكة واسـعة من المكاتب    ،ؤسـسـة وطنية الرائدة في  ال الخدمات البريدية والمالية في الجزائرمبريد الجزائر هو 

            .من الخــدمــات الر تلت احتيــاجــات الأفراد والشــــــــــــــركــات   المنتشــــــــــــــرة في ،ي  أدــاء البلاد، وتقــدم  موعــة متنوعــة
               :مفهوم الخدمة البريدية. 1
مفهوم الخدمة البريدية هو قوي بقيم التضـــــامن والعدالة الر تنبثق عن أســـــي الدىقراطية فالخدمات الر يغطيها هذا   

المواطن. إذن هي تأســي أحد البنيات الرئيســية للوحدة الوطنية،  المفهوم هي أســاســية لحياة الجماعة ولممارســة حقو   
ــياســـــي أكبر، حيث أن وجود مكتب بريدي في منطقة   ــادي وحس ســـ وهي يوم بعد يوم تحوز على معنى إداري واقتصـــ
ــال م ــية الر معل من هذه المناطق والقر  في اتصـ ــاسـ ــيلة الأسـ   نائية هو عامل يدل على دىقراطية الدولة، لأنه الوسـ

ــاء أكبر عدد من مكاتب   ــياســـات الحكومية إلى إنشـ باقي المناطق الأخر  ثم م  باقي مناطق العاد، ولهذا امهت السـ
                            المعيشي.  البريد لأنه عبارة عن مقياس لمتانة الحركة السياسية ومؤشر الارتقاء وتنمية المستو 

         :ئربريد الجزا المقدمة من طرفالخدمات . 2
ــ  :الخدمات البريدية  1.2 خدمات البريد المســــجل والبريد  ه،  ائل والطرود داخل الجزائر وخارجإرســــال واســــتقبال الرســ

المنـــــازل والشــــــــــــــركـــــات،  الســــــــــــــري  ــيـــــل إلى  التوصــــــــــــ ــنـــــدو  البري،  خـــــدمـــــة   بي  الطواب  والمنتجـــــات   ،خـــــدمـــــة صــــــــــــ
                                                                                                                                                            الـــــــــبريـــــــــديـــــــــة
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خدمات  ،  إصــــدار البطاقات الذهبية قبطاقات الدف  ،  تحويل الأموال،  فتح حســــابات جارية  :لخدمات الماليةا  2.2
الآليالصــــــــــــــــــــــرا ــتروظ،  ف  ــكــــــ الإلــــــ ــ   ــدفــــــ الــــــ ــات  ــدمــــــ ــومــــــــين،  خــــــ ــتــــــ الــــــ ــات  ــدمــــــ ــترنــــــــت   .خــــــ الإنــــــ ــات  ــدمــــــ                                                 .خــــــ

            :لتثسين الخدمة البريدية حتقليص أحقات الانتظار  بريد الجزائر لأساليب المستخدمة من طرفا. 3
ــعى إلـــى التخفيـــف ــة البريـــد تسـ ــار فـــي المكاتـــب البريدية وذل، بانتهاج أساليب    مؤسسـ ــوابير الانتظـ ــام وطـ مـــن الازدحـ

خدماتها و التقليل من ظاهرة الانتظار أدرجت المؤسسة عدة لتحســــين الجزائر سعيا منها  مؤسســــة بريــــد قامت    حديثة
  ،و خـدمـة دف  الفواتير  TPEهزة  حلول  منهـا الـدف  الالكتروظ عن طريق البطـاقـة الـذهبيـة في مختلف األات ق أج

و الخدمات عن بعد، كما أضـــافت تطبيق بريدي موب للتســـهيل مختلف العمليات المالية ككشـــف الرصـــيد والتحويل  
  شـبابي،بال  ةخاصـ ةحر   اتحيز الخدمة فضـاء  تضـعمن حسـاب إلى حسـاب رخر و عمليات الدف  الالكتروظ، و و 

 44في كل ولاية، حيث بلغ عددها حوالي    بالبريد المركزي  شـــــــــــــبابي، رلية  5إلى   4قيضــــــــــــم حوالي من  الالية للنقود
، وســعيا منها   2021ســنة    بعد ان كان لا يتعد  فضــاء واحدا فقط على المســتو  الوطي 2023فضــاء حر ســنة  

ؤســـســـة بريد  لتنظيم عملية تقد  الخدمة وإدارة  نظام الانتظار ومنبا للفوضـــى و الازدحام في طوابير الانتظار قامت م
بعــــض   المتضمن  بالإضــــافة إلــــى الموقــــ  الالكترونــــي الخــــا  الجزائر بوض  نظام رلي للتذاكر لتنظيم صفوف الانتظار،  
ىكـــــن للزبـــــون الاطـــــلاير علـــــى الرصـــــيد عـــــن طريـــــق  كما   ،الخـــــدمات مثـــــل الاطـــــلاير على الرصيد واستخراج الكشف

التكامل الحكومي بين وزارة العمل    إطاربالمتقاعدين وذوي الحقو ، وفي  على التكفل الأمثل    وحرصا منها،  الهـــــــــــــاتف
ــندو  الوطي للتقاعد   ــلكية، قام الصـــــ ــلكية واللاســـــ ــمان الاجتماعي ووزارة البريد والمواصـــــــلات الســـــ ــغيل والضـــــ والتشـــــ

ــات وتوزيعها عل ــمح بتقد  تواريخ صــــب المعاشــ ــ  حيز الخدمة رزنامة جديدة تســ ــة بريد الجزائر بوضــ ــســ ى عدة ومؤســ
إلا أن ظاهرة الانتظار لا تزال عائقا وهاجســــا أمام مؤســــســــة بريد الجزائر، وهذا راج  لعدة أســــباب منها نقص  ،  أيام

ــاليب، كما أن أزمات   ــاليب الحديثة كالدف  الالكتروظ عن بعد، وعدم الوكو  في هاته الأسـ الوعي في اســـتخدام الأسـ
ــ ــلوكيات، مثل ســـــ ــيولة يدف  ببعض الســـــ ،كما أن  جزء منه في الحســـــــاب  ادخارحب كل الراتب عوض  مثل أزمة الســـــ

نقص الوعي وعدم الثقة في العمليات الإلكترونية يدف  العملاء للقيام بالعمليات داخل شـــبابي، المكاتب البريدية مما 
يؤدي على صــــــــــــــفوف انتظـار طويلـة، كمـا أن عمليـة توزي  العمـال تكون تير مـدروســـــــــــــــة في تـالـب الأحيـان، فبعض  

 تعاظ ضغطا كبير و نقص في الموظفين وهذا ما سنتناوله في دراسة الحالة. المكاتب 
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IIرالانتظاوف ـة صفـــــدام نظريـــــة باستخــــة البريديــــن الخدمـــ. تحسيـ  
  :صــــفوف الانتظــــار حمفهوم نظريةأصــــ  . 1

بين  ر ـالرائد لأتنر كراروب إرلانج ، الذي نشـام بهـا ـال التـي قـالانتظـار إلـى الأعمـفوف  ــة صـــة نظريــخ بدايـ  تـاريــيرجـ
بـدأ فـي تلـ، السـنة بـإجراء مـارب    حيـث  ة ـالي للمبادلات الهاتفيـو  الاحتمـة حول السلـج مهمـنتائ  1909-1922

ات  ـكالمتتعلـق بمشـكلة الازدحــام فــي مركــز تبــادل الهاتفيــة عــن طريــق العــاملين فــي مراكــز الهــاتف إذ وجــد أن طــالت الم
التـوخي لـبعض  يتعرضـون  مـا  المكالمـتالبا  فيهـا  التـي تكثـر  الفتـرات  قـدر ــات ولعـدـر خـلال  ن علـى مواجهـة  ـالعـاملية  م 

دات  ـدد مـن الوحــم عــارة إلـى أن صـفوف الانتظـار عبـارة عـن:" تـراكـىكـن الإشـومنه  ،  تحـدث بهـاة التـي  ـالطلبـات بسـرع
  للحصـول علـى م  ـم أو تيـر منـتظـل منـتظـن بشـكـت معـيـأو أشـخا  أو وحـدات ماديـة أو تيـر ماديـة فـي مكـان ووقـ

                                                                                                                                                                                  .(Alexander, 2020)  خدمة معينة 
                                                                                                                                                                        :   الانتظــــارنظريــــة صــــفوف    ائصـخص.  2

 الانتظار شيزهــا عن تيرهــا أهمهــا: ئص لكل نموذج من نماذج صفوف الخصا توجد  موعة من 
ــ - ـــنــــ ــود بهــــــذا العنصــــــر ول:ـط الوصــــ ــ، المقصــــ ــو الكيفيــــ ــان ـهــــ ــة إلى مكــــ ــا طالــــــب الخدمــــ ــر يصــــــل بهــــ ــد  ة الــــ تقــــ

ــن أن يكـــــون ــذا ىكـــ ــثلا  الخدمـــــة، وهـــ ــة الوصـــــول ثبـــــت مـــ ــيارة خـــــلال فـــــترة زمنيـــ ــرين ســـ ــاعة وصـــــول عشـــ قـــــدرها ســـ
ــدل  ،واحــــــدة ــن التعبــــــير عــــــن معــــ ــر وىكــــ ــنى أن معــــــدل الوصــــــول يختلــــــف مــــــن زمــــــن لآخــــ ــوائيا: بمعــــ والوصــــــول عشــــ

الوصـــــول بطـــــريقتين: بعـــــدد الوحـــــدات الـــــر تصـــــل وتـــــنظم للنظـــــام في الوحـــــدة الزمنيـــــة، والوقـــــت الـــــذي ىضـــــي بـــــين 
                                                                                (Payal Goswami, 2022) وصـولين متتـاليين.

ـــها توزيــــت حقــــ  الخدمــــة: - ــا الخدمــــــة، و هــــذا قــــد يكــــون بشــــكل عشــــوائي أو  ونقصــــــد بـــ الطريقــــة الــــر تقــــدم بهــ
ــة، و مــــــة دثبــــــت، ويعــــــبر عــــــن معــــــدل الخ بطــــــريقتين: عــــــدد الوحــــــدات الــــــر تقــــــدم لهــــــا الخدمــــــة في الوحــــــدة الزمنيــــ

                                            2004قالعبـد،  واحــد. لــــالـزمن المطلـوب لتقـد  الخدمــة لعمي
                                                                                 :دمةـديم الخــة تقــكيفيـ-
                                            . First in First Out-FIFOق الواصــل أولا هــو الــذي تقــدم لــه الخدمـــة أولا -
                 . ، قمثـــــلا حالـــــة الصــعــــــود بالمصــعـــــد Last in First Out-LIFOق الـواصــــل أخــــيرا يــــخرج أولا -
ـــيات  - ـــة الاستعجــــــالات في المسـتـشـفــ ـــة قمــــثلا حالـــ ـــدم الخــدمــــــة حســــــب الحــــــاجة المــاســـ  .نظــــــام الأولـــــــوية: تـقــ

(Arda, 2008)     
                                                                               مركــــز تقـــديــــ الخــدمــــة: -
                                                                       مركـــز تقـديــم الخدمــة الـواحــدة.  - 
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ـــز لتـقديـــم الخـدمـــة -  ـــة المتـعـــددة أزيـــد مــن مركـ ـــز الخدمـ ـــها في أي مركـــز مــن مراكـ     .أي تقــدم الخـدمـــة لطالبـ
                                                                            عــدد طـالـبــي الخـدمــة:    - 
                                                                  عــدد طـالبــي الخدمـــة محـــدود.        -
                                                        .عــدد طـالبــي الخدمـــة تيـــر محـــدود ق لا يائـــي  -
                                                                        كالمساحة و المكان  ارــام الانتظــنظة لـــيعابيــة الاستــالطاقوتعي  طــاقــة النـظـام:-
  :راـفوف الانتظـة صـة في نظريـالمستخدمتمالية ـات الاحـالتوزيع. 3
ـــ ت ــة، فغالبـــــــــالتوزيعــــــــمــــــــن  نـوعيــــــــتالبــــــــا لنة ـم العشوائيـــــــــالقيــــــــ تبـــــ توزيــــــــ  لل عمـــــــــلاء  وصــــــــول الـا مــــــــا يتبـــــــــات النظريـــــ
ــلبواســـــوظا ـــةا ـ، أمـــ ــ أزمنـــ ــة فهـــ ـــالخدمـــ ـــي تتبـــ ـــ  الأسـ  التوزيـــ ــذا ي، ـــــ ــن هـــ ـــم مـــ ــة بالرتــــ ــود توزيعـــــات نظريـــ لا ينفـــــي وجـــ

 .الخدمةزمن تتبعها كل من الوصول و أخر  ىكن أن 
متغيــــــــر عشوائـــــــــي ىثـــــــــل حدكــــــــا معينـــــــــا نادر الحــــــــدوث في زمــــــــن أو مسافـــــــــة أو  Xان ــــــــك  إذا :توزيــــــت بواســــــو  -

ـــن وليكـــــــن ق ـــم معيـــــ ـــة أو حجـــــ ـــاحة معينـــــ ـــذا الحـــــــدث عـــــدد λمســـــ ـــدوث هــــ ـــة   x، فاحتمـــــال حــــ مـــــرة يــتبــــــ  العلاقــــــ
 الاحتماليــــة التــالية:

=0,1,2,3,4,…,∞ x          𝒆−𝛌 𝛌𝐱  

𝒙 !
 =P(x) 

ـــمع λحيــــــث  ـــدل أو متوســـــ ـــدوث الحــــــــط حـــــ ـــي  دثـــــ ـــر العشوائـــــ ـــله المــتغيـــــ ـــذي ىثـــــ ــافة أو  Xالـــــ ـــن أو مســــ فــــــــي زمـــــ
ــوائي  ــز إلى هــــــذا التوزيــــــ  للمتغــــــير العشــــ ـــ ، لــــــذل، يرمــــ ـــذا التوزيـــــ ـــيدة لهـــــ ـــة الوحـــــ ـــن، و هــــــي المعــلمـــــ  Xحجــــــم معيـــــ

 (2002)مرجان،   .  P(λ)   ~ xالذي يتب  هذا التوزي  بالرمز

ــتعمل  :التوزيــــــ  الأســــــي -ب  ــيســــ ـــلاء ل عــــــدد الـفي تحليــــ ـــالواصــــــعمــــ ـــلين في فــــ ـــترة زمنيــــ ـــة معينــــ ـــة، وأيضــــ ة ـا في معرفــــ
ـــالأوق ـــات الفاصــــــ ـــلة بـــــــين وصولييــــــ ــابعينــــــــ ــ  ن متتـــــ ـــا يستخـكمـــــ ـــدم في دراســـــــ ــــــــ ــات الخدمـــــ ـــة أوقـــــ ــرف التوزيـــــ   ـة، ويعـــــ
 µ x-= µ e (x) nP                       :ةـــالتاليعلاقــة ي بالــــالأس

 
III حالأدحات. الطريقة: 
 : -حي الســلام بشار  –ظــاهــرة الانتظار في مكتـب بريد  حنذجة تمثيـــ . 1

ــ ـــأظهــــ ــة ـرت الملاحظــــ ــة الميدانيــــ ــار يتكــــــون مــــــن: مصــــــدر لل مكتــــــب بريــــــد حــــــي الســــــلامل ـداخــــ ــام انتظــــ  عمــــــلاءنظــــ
ــير محــــــدود قالمجتمــــــ  ــتــــ ـــ ، صــــ ـــف انتظــــ ـــار واحــــ ــة واحــــــدـد، وشــــ ــ، با  خدمــــ ــ عمــــــلاءل الـيصــــ ــن ـمستمــــــكل ـبشــــ ر مــــ
ــة، المجتمــــــ   ــى الخدمــــ ـــول علــــ ـــار لأخــــــذ دورهــــــم للحصــــ ــول أولاثم ينظمــــــون لصــــــف الانتظـــــ ــام "الوصــــ ، ويتبعــــــون نظــــ
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 العميــــــل مــــــن النظــــــام بعــــــد حصــــــوله علــــــى الخدمــــــة،، ثم يخــــــرج علــــــى الخدمــــــة للحصــــــول  FIFOق "الخدمــــــة أولا
 المقدمة لهم.الخدمة عملاء للنظام يفو  سرعة أداء وصول ال سرعةالمشكلة تكمن في أن 

             لمكتـب بريـد حـي السـلام بشـار : الانتظـار  حمكـوتت نظـام تحديـد خصـائص.2 •
                                                                                                  تتمثـل عناصـر نظـام الانتظـار لمكتـب بريـد حـي السـلام ببشـار في:       
ـــن: .1.2 ـــملاص الواصـليــ                                                                                                                      خصــائـــــص العــ
ــلين:  - ــة الواصــــ ــالص الخدمــــ ــدد طــــ ــل اليعــــ ـــل صــــ ــة  المكتــــــب إلى  عميـــــ ـــهحصولبغيــــ ــة في  ـــــ ــة المطلوبــــ ــى الخدمــــ علــــ
ـــل ات ــــــــوقالأ ـــية للعمـــــ ــة الالرسمـــــ ـــللمؤسســــ ــدأ ـــــ ــباحية ر تبــــ ــمــــــن الفــــــترة الصــــ ــة ـمــــــن الســــ ــباحا إلى تايــــ اعة الثامنــــــة صــــ

ــار  منتصــــف ــاءا ، ، النهــ ــة مســ ــة زوالا إلى الخامســ ــاعة الثانيــ ــن الســ ــدأ مــ ــائية فتبــ ــا الفــــترة المســ ــدأمــ ــا  أعــ ــيرة وهنــ اد كبــ
ومـــــن  تمـــــ  مصـــــدري تـــــير  للعمـــــلاءئي يـــــاىكنهـــــا طلـــــب الخدمـــــة وبالتـــــالي فـــــإن الوصـــــول يكـــــون لا عمـــــلاءمـــــن ال
                                                                                                                           .    محـــــــدود

ــول: - ــة الوصــ ــل ال طريقــ ــلاءيصــ ــد إلى  عمــ ــداد امكتــــب البريــ ــتحكم في أعــ ــن الــ ــلا ىكــ ــوائيا، فــ ــورة عشــ لعمــــلاء بصــ
 .      الواصلين ولا في زمن وصولهم

الوافــــدين، حيـــــث  لعمـــــلاءفي أعــــداد ا : يشــــهد مكتـــــب البريــــد تذبـــــذبامكتـــــــب البريـــــدإلـــــــ   ولـــــــحـــــالات الوص -
ــة ــة متفاوتــــ ــات، وبكثافــــ ــردي أو  موعــــ ــكل فــــ ــلون بشــــ ــد يصــــ ـــكل قــــ ــولهم بشــــ ــون وصــــ ــر يكــــ ــب الأمــــ ، إلا أن تالــــ

 فــردي
ـــمع - ـــدل حصــــ ـــلاء يتميـــــز وصـــــول ال: عمـــــلاصول الــــ ــه العشـــــوائيةمكتـــــب الريـــــد إلى عمـــ ــوائي أي  بطبيعتـــ شـــــكل عشـــ

مســــتقل عـــــن  عميــــلوصــــول كــــل أي  الاســــتقلاليةيتميـــــز أيضــــا و ، وتــــير متوقــــ ، ولا يوجــــد نمــــط محــــدد لوصــــولهم
الآخــــــرين، ممــــــا  عـــــل مــــــن الصــــــعب  عمـــــلاءعلــــــى وصــــــول ال عمـــــلاءوصـــــول الآخــــــرين، ولا يـــــؤكر وصــــــول أحــــــد ال

       . التنبؤ بأعدادهم وأوقات وصولهم
ــة: - ــالص الخدمــ ــلول طــ ــرة  ســ ــة المباشــ ــل بعــــد الملاحظــ ــام، ىيــ ــلوا  العمــــلاءبشــــكل عــ ــار بصــــبر حــــس  صــ إلى الانتظــ

الـــــذين فضـــــلوا الانســـــحاب قبـــــل الانتهـــــاء  عمـــــلاءعلـــــى الخدمـــــة. ومـــــ  ذلـــــ،، لوحظـــــت حـــــالات قليلـــــة لـــــبعض ال
 .  من انتظارهم

ـــخص .2.2 ـــائــ ـــف الانتظـص صــ ــم  :ارـــ ــدود، حيــــث ينضــ ــير محــ ــو  وتــ ــابور مفتــ ــار بطــ ــام الانتظــ ــز نظــ  لعمــــلاءيتميــ
الخدمــــــة أولا"، أي أن تقــــــدم لــــــه  ل أولااصــــــ"الو الأولويــــــة لمبــــــدأ  فقــــــابشــــــكل مســــــتمر. ويــــــتم تقــــــد  الخدمــــــة و إليــــــه 

                                                                                           .   أول مـــن يصـــل هـــو أول مـــن  صـــل علـــى الخدمـــة
ـــة ىكــــن وصــــف نظــــام الانتظــــار:  خصــــائص تقــــديم الخدمــــة .3.2 ـــم الخدمـــ بأنــــه نظــــام  مــــن حــــــيث شكـــــــل تقديـــ
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أمــــا معــــــدل تقديــــــم الخدمــــــة،  صــــــل العمـــــلاء انتظــــار واحــــد،  صــــف بســــيط يتكــــون مــــن شــــبا  خدمــــة واحــــد و
ــى الخدمــــــــــة فـــــــــي فتــــــــــرات                                                                                              زمنيـــــــــــة عشوائــــــــــية.علـــــ

ــام .4.3 ــن النظــ ــرح  مــ ــه ال :الخــ ــليتجــ ــه عميــ ــتكمال معاملتــ ــور اســ ــروج فــ ــرة إلى الخــ ـــوله علــــى مباشــ ـــة  وحصـــ الخدمـــــ
 المطلــــوبة.

ـــب الإحصائيــــــساليالأ. 3 ـــةة المـــ ـــالتثليفي  طبقــ                                                                                                                  : ــ
ن اختيـــــار التوزيعـــــات إ الدراســـــــــة الإحصائيــــــــة لنظــــــــــام الانتظـــــار في مكتـــــب بريـــــد حـــــي الســـــــلام بشـــــار: 1.3

ــة  ــوذج للانتظـــــار الاحتماليـــ ــاء أي نمـــ ــة في بنـــ ــر أهميـــ ــوة الأولى والأكثـــ ــو الخطـــ ــة هـــ ــول والخدمـــ ــات الوصـــ ــبة لأوقـــ المناســـ
ــيم أدائــــــــــــه ــى تقيــــــــــ ــاعد علــــــــــ ــلو  النظــــــــــــام وتســــــــــ ــر ســــــــــ ــكل مباشــــــــــ ــات تحــــــــــــدد بشــــــــــ ــذه التوزيعــــــــــ .                                        حيــــــــــــث أن هــــــــــ

ـــول: 2.3 ـــرة الوصــــ ـــة لظاهــــ ـــة الإحصائيـــــ ــول العمـــــلاء ذات تعتـــــبر  الدراســــــــ كبـــــيرة في   أهميـــــةدراســـــة ظـــــاهرة وصـــ
، وفـــــق فـــــترات أي عشـــــوائي نظريـــــة صـــــفوف الانتظـــــار حيـــــث تكـــــون عمليـــــة وصـــــول العمـــــلاء بشـــــكل تـــــير منـــــتظم

زمنيـــــة تـــــير متســـــاوية ولا ىكـــــن تحديـــــده بصـــــورة مســـــبقة، ومـــــن أجـــــل معرفـــــة التوزيـــــ  الاحتمـــــالي الـــــذي  ضـــــ  لـــــه 
قمنــــــا بمتابعــــــة وصــــــول هــــــؤلاء العمــــــلاء خــــــلال مــــــدة  ي الســــــلام مكتــــــب بريــــــد حــــــظــــــاهرة وصــــــول العمـــــــلاء إلـــــــى 

ــار  ــد تم اختيـــ ــة وقـــ ـــ  100الدراســـ ـــدرة بــــ ـــي للفتــــــرات المقـــ ـــدد الكلـــ ـــن العـــ ـــم أخــــــذها مـــ ـــوائيا تـــ فتــــــرة  126فتــــــرة عشـــ
  01قأنظر الملحق رقم .دقـائق 10لعمـلاء الواصـلين كـل مشـاهدة، و التـي تـم فيهـا تسـجيل عـدد ا

ـــول  3.3 ـــدل الوصـــ ـــاد معـــ ــلاص: حســـ ـــدل الوصــــــــول قالعمـــ ــاب معــــ ــة الوســـــط    λيـــــتم احتســـ ــتخدام علاقـــ باســـ

634   :الحسـاي

100
  = 6.34                                             =λ=

 ∑ 𝑋𝑖× 𝐹𝑖13
𝑖=1

∑  𝐹𝑖13
𝑖=1

     

λ =6.34                   0.63يسـاويدقـائق فـإن معـدل الوصـول  10بمـا أن كـل فـترة تسـاوي  و

10
 = 

ـــلاء ق 6. ـــول العمـــ ـــدل وصـــ ـــه معـــ ــن  λ  =0.63ومنـــ ــا ىكـــ ــابق أيضـــ ــدول الســـ ــن خـــــلال الجـــ ـــة ، مـــ ـــل/ الدقيقــــ عميـــ
ـــوائية ـــة عشـــ ـــارة بطريقـــ ـــرة المختـــ ـــة فتـــ ـــار  القـــــول أنـــــه خـــــلال المائـــ ـــد حــــــي الســــــلام بشـــ ـــل الــــــى مكتــــــب بريـــ  634وصـــ

 عميل. 
ــد توزيــــــت حصــــــول العمــــــلاص 4.3 مـــــن أجــــــل تحديـــــد التوزيــــــ  النظــــــري لوصــــــول العمـــــــلاء ســـــنقوم باختبــــــار  : تحديـــ

ــم الاختبـــــارات  ــ  مــــن أهــ ــاي مربــ ــبر اختبــــار كــ ــ  ، حيــــث يعتــ ــاي مربــ ــائيةكــ ـــة  الإحصــ ـــي تســـــتخدم لمعرفــ  التوزيــــ التــ
    الفرضــــــــــــــيتين النظــــــــــــــري لوصــــــــــــــول العمــــــــــــــلاء ســــــــــــــننطلق مــــــــــــــن  التوزيــــــــــــــ ة ولمعرفــــــــــــــة النظـــــــــــــــري لظــــــــــــــاهرة معينــــــــــــــ

                                                                                                 لتــاليتين ا
H0 .يخض  توزي  وصول العملاء لتوزي  بواسون :        

 H1 وصــول العمــلاء لتوزيــ  بواســون : لا يخضــ  توزيــ.     



 
 

 

 

 

 

151 

 

 

 

 
 مزاري .ف، بوسهمين .أ (2024)ديسمبر  03المجلد العاشر، العدد 

∑  =K2ويعطى اختبار كاي مرب  بالعلاقة التالية:  (𝑓𝑖−𝑓𝑒)2

𝑓𝑒

𝑛
𝑖=1          

ــة، و  𝑓𝑒حيـــــــــث   ــة النظريـــــــ ــرارات المطلقـــــــ ــي التكـــــــ ــل علـــــــــى  𝑓𝑖هـــــــ ــة، ودصـــــــ ــة النظريـــــــ ــرارات المطلقـــــــ هـــــــــي التكـــــــ
ــرارات  ــائج في  مـــــوير التكـــ ــانون بواســـــون وضـــــرب النتـــ ــية لقـــ ــتخدام العلاقـــــة الرياضـــ ــة باســـ ــة النظريـــ التكـــــرارات المطلقـــ

 :تكرارات ، حيث علاقة بواسون كالتالي 100المشاهدة ق

Fx= λ
𝑥 𝑒−λ

𝑥!
 

Fx= λ  ×100         ة التالية: حيث التكرارات المطلقة النظرية تعطى بالعلاقة الرياضي
𝑥 𝑒−λ

𝑥!
 
تحسب بالعلاقة   لمقارنــة قيمــة كــــاي مربــ  الجدوليــة وقيمتهــــا اأســوبة ، لابــــد مــن حســاب درجــــة الحريــة أولا، والتــــي  

    ، 1-عـدد معـاد القـانون    –= قعـدد خـانات الجـدول   يـث عـدد درجـات الحريـةح ،V = c – m –1  :التـاليـة
=111  –1  –V = 13 ،  ــا أنبمو ــــــ ــــــ ــوبة: ــــ ــ  اأســــ ــاي مربــــ ــة كــــ و قيمة كاي مرب    calc=20.90  2K  قيمــــ

𝑘0,01  24.725=:%1الجدولية عند مســـــتو  معنوية  
2 ــاي  ، و   من خلال المقارنة بين القيمتين  د أن قيمة كـــــــــــــــــ

بواسـون،    لتوزي وصـول العمـلاء    توزي يخض   : H0 يتم قبول الفرضية عليـه  الجدوليـة أكبـر مـن قيمتـه اأسـوبة ومربـ   
                                                                        .  عميـل/ الدقيقـة   λ    =0.63والمعـرف بالمعلمـة ق  %  1المعنويـة    وذلـ، عنـد مسـتو   

ــة لزمن الخدمة  5.3 ــ ــة الإحصائيــ ــ ــ ــ ــ ــل    :الدراســ ــن عميــ ــة و تلــــف مــ ــر ثبتــ ــا تيــ ــوائية لأيــ ــة بالعشــ ــة الخدمــ ــز أزمنــ تتميــ
ــ  ــة التوزيــ ــر ، ولمعرفــ ،  الاحتمــالي الــذي  ضــ  لــه أزمنــة أداء الخدمــة ســنتب  نفــي الخطــوات التــي قمنــا بهــا ســابقا  لآخــ

                                              03قأنظر الملحق رقم.فتــرة خدمــة بطريقــة عشــوائية 100  اختياروقد تم  
ـــــاوي ـــــة متسـ ـــــات زمنيـ ـــــى فئـ ـــــة إلـ ـــــد  العينـ ـــــيم مـ       من أجـــل تحديـــد طـــول الفئـــة وعـــدد الفئـــات نســـتخدم طريقـــة  :   ةتقسـ

Sturges ق :التـي تعطـى بالعلاقـة التاليـةBaillargeon ،1989  03أنظر الملحق رقم .              
              : هو عدد المشاهدات n: هو عدد الفئات، K ق حيث 

K= 1+3.322+log 10 n  ≅ 7.64 = 8 

  :                             :عدد الفئات   د (K من أجل إ اد طول الفئة نقوم بقسمة مد  العينة على قيمة

T=   5.5572−0.3609

7.64
 = 0.6801      

 0.6801فئات بطول  8من خلال ما سبق  د أنه يكون لدينا تقريبا    

 =  = 1.52                                             حسـاب متوسـط زمن الخدمة:   -
152.37

100
 α = 

fi∗xt

fi
  

 =   0.66 =          ومنه معلمة التوزي  الأسي تساوي مقلوب متوسط زمن الخدمة:      
1

1.52
   = 

1

α
 μ 
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ــة للعمــــلاص  6.3 ــة الخدمــ ــت أزمنــ ــت علــــ  توزيــ ــاي مربــ ــار كــ ــراص اختبــ   للتوكد من أن أزمنة الخدمة  ض  للتوزي   إجــ
الأسي نستخدم كاي مرب  ونتب  نفـــــــــــي الخطـــــــــــوات لاختبـــــــــــار أزمنة الوصول، لكن التكرارات المطلقة النظرية تعطى  

    ] =µt-e μFe  × [100                                                                           بالعلاقة التالية
ــة  أزمــــــنـــــ ــه  لـــــ الـــــــذي  ضـــــــــــــــــــ   الــــــتــــــوزيــــــ   ــة  مــــــعــــــرفـــــ ــل  أجـــــ ــيـــــــات    ومــــــن  الــــــفــــــرضـــــــــــــــــ مــــــن  نــــــنــــــطــــــلــــــق  ــة  ــدمـــــ الخـــــ

                                                                                                                                                                                                                          :التالية
0H                                                          .ض  أزمنة الخدمة للتوزي  الاحتمالي الأسي  :               
1H                                                                               .لا  ض  أزمنة الخدمة للتوزي  الاحتمالي الأسي : 
   05. ق أنظر الملحق رقم لأزمنة الخدمة ىكن ممي  خطوات حساب  موير الفرو  التربيعية و 

بالعلاقة   تحسب   ياب درجــــة الحريــة أولا، والتــــقيمتهــــا اأســوبة ، لابــــد مــن حســ  كــــاي مربــ  الجدوليــة و  لمقارنــة قيمــة  
  ومنه درجة الحرية تسـاوي،    1-عدد معاد القانون    –يث عدد درجات الحرية = قعدد خانات الجدول  ح ،  :التالية

V = 8 – 1 – 1                                                                                                  
           و قيمة كاي مرب  الجدولية عند مستو  معنوية  calc=8.76262K  يمـــــــــة كـــــــــاي مربـــــــــ  اأســـــــــوبة:ق وبمـــــــــــــــــــــــــــا أن

𝑘0,01 ،   16.812=تساوي    % 1
ــر مــــن  2 ــة أكبــ ــ  الجدوليــ ــاي مربــ من خلال المقارنة بين القيمتين  د أن قيمة كــ

 ، وذلــــ، عنــــد مســــتو   الأسييخض  توزيــــ  وصــــول العمــــلاء لتوزيــــ    :0H يتم قبول الفرضية عليــــه  قيمتــــه اأســــوبة و
                                                                        . الدقيقـة  /خدمة µ  =0.66ق   المعـرف بالمعلمـة و % 1المعنويـة 

 دراسة نوذ  صف انتظار العملاص في مكتب بريد حي السلام. 4
ــيةبشارالنموذج الموافق لصف الانتظار في مكتب بريد حي السلام    لدراسة ــــ ــائص الرئيســ ــــ ــد الخصــ ــــ ــاهرة    ، و تحديــ ــــ لظــ

ـــــــــــار النموذج الموافق لصف انتظار العملاء قمركز خدمة سحب الأموال  أشرنا ســـــــــابقا أن نمـــــــــاذج صـــــــــفوف   الانتظـــــــ
: توزي  زمن بين الوصول ق أو توزي  عدد الواصلين ، توزي   الانتظــار تحــدد بســتة خصــائص رئيســية وهــي علــى التــوالي

نقوم في هـذا الإطـار بتحـديـد  لنظـام، عـدد طـالت الخـدمـة، نمط الخـدمـة، و طـاقـة ا   زمن الخـدمـة، عـدد موزعي الخـدمـة،
 .،يـ  هـذه الخصـائص بالنسـبة لظـاهرة انتظـار العمـلاء فـي مكتـب بريـد حي السلام

حسب الدراسة الإحصائية  أن     الأولى من خصائص نماذج صفوف الانتظـــــــار ، فقـــــــد وجـــــــدنا  بالنسبة للخاصية  –
 بــالرمز T عميــل/ الدقيقــة   ونرمــز للخاصــية الأولــى λ    =63.0توزي  عدد الواصــلين هــو توزيــ  بواســون بالمعلمــة ق

"M 
ــ – ــا بواســــطة الدراســ ــة فقــــد بيننــ ــية الثانيــ ــبة للخاصــ ــة هــــوبالنســ ــائية أن توزيــــ  زمــــن الخدمــ التوزيــــ  الاحتمــــالي  ة الإحصــ

 أيضـــا" M" بـــالرمز X ونرمــز للخاصــية الثانيــة ) خدمــة/ الدقيقــة (µ=66.0  الأســي بالمعلمــة
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على مركز    حــــي الســــلام ق تــــوي  عدد موزعي الخدمة  ، فقــــد رأينــــا أن مكتــــب بريــــد (C بالنسبة للخاصية الثالثة –
  Z  عدد طالت الخدمة ،  m طاقـــة النظـــام ،( K واحـــد لتقـــد  خدمـــة ســـحب الأمـــوال  بالنســـبة لبقيـــة الخصـــائص

ـــــدودة :نمط الخدمة  فحسب الفرضيات تكون كما يلـــي ـــــر محـ ـــــة تيـ ـــــة المؤسسـ ـــــر   – .طاقـ ـــــلين تيـ ـــــلاء الواصـ ـــــدد العمـ عـ
                                                                                                                                          ).ـط الخدمـة هـو القـادم أولا يتلقـى الخدمـة أولانم – .محــدود

 (M/M/1)د حــــي الســــلام بشــــار هــــو النمــــوذج  وعليــــه فــــالنموذج الموافــــق لصــــف انتظــــار العمــــلاء فــــي مكتــــب بريــــ
(FIFO/∞/∞). 

 
IV.النتائج حمناقشتها: 
 ات:ــار الفرضيــج اختبــنتائ.1

 :في مكتب بريد حي السلام ببشار أحقات طويلة في صف الانتظار قب  تلقي الخدمة عملاصلا يقضي ال .1.1
    QM for Windowsق  الدراســة، تم اســتخدام برنامجلتحديد مؤشــرات الأداء الفعلي في مكتب البريد محل  
ــول العمــــلاء ــة معــــدل وصــ ــن قيمــ ــل مــ ــد كــ ــد تحديــ ــي µومعدل الخدمةق(λ) وبعــ   ىكن حساب المؤشرات الأخر  التــ

    من البرنامج نختار نموذج،   ـــص نمـــاذج صـــفوف الانتظـــار بمكتـــب بريد حي السلام ببشار قخدمة سحب الأموال 
الخا  بأن الوصول يتب  التوزي  البواسوظ، وأزمنـــــــــة الخدمـــــــــة يتب  التوزي  الأسي  /1M/M   06قأنظر الملحق رقم 

، تبين لنــا أن الأداء الفعلي في المكتــب محــل    M/M/1من البرنامج وبعــد اختيــار   :مركز للخــدمــة واحــد كمــا يلي
ــة أووهذه النتيجة ت  0.95معامل الاستخدام يساوي  الدراسة بأن   ــز الخدمــــــ ــام قمركــــــ   عي أن احتمال أن يكون النظــــــ

إشــارة واضــحة    %من الوقت يكون مقدم الخدمة في حالة عمل وهذا ما يعطي 95مقدم الخدمة مشــغول  ، أي أن  
على أن مقدم الخدمة    أيضا عن وجود ازدحام كبير للعملاء في مكتـــب بريـــد حـــي الســـلام بشـــار وهـــذه النتيجـــة تـــدل

ــدد العمـــــلاء  ، أما  ، مما يسبب ضغطا على الموظف.% من الوقت 05لا يكون في حالة راحة إلا بنسبة   ــط عـــ متوســـ
، وقد أشارت  في صف الانتظار عميـــــل 20عميـــــل، أي أن هنـــــا  حـــــوالي    20.05فـــــي صـــــف الانتظـــــار يســـــاوي  

الذين    العمـــلاء فـــي صـــف الانتظـــار بالإضـــافة إلـــى عـــدد العمـــلاء متوسط عدد العملاء في النظام أي عـــددالنتائج أن  
الصف فهنا  عميل    عميــل فــي 20عميــل ، مــن خــلال هــذه النتيجــة لمــا يكــون هنــا    21تقدم لهم الخدمــة يســاوي  

ـــث يعتبـــر هـــذا  دقيقـــة، حي 31.82  توســـط الوقـــت المســـتغر  فـــي الصـــف يســـاويبالنسبة لم  . واحد تقدم له الخدمة
كبيــرة وعلــى مكتــب بريــد حــي الســلام بشــار دراســة هــذا الوقــت وتقليصــه قــدر الإمكــان وذلــ، لأن    المؤشــر ذو أهميــة

ــ  31 ـــ ــة مـ ــذه النتيجـ ـــ ــة هـ ـــــف حيـــث بمقارنـ ــي الصـ ــر فـ ـــ ــل المنتظـ ــبة لعميـ ــدا بالنسـ ـــ ــل جـ ــن طويـ ـــ ــر زمـ ــة تعتبـ النتيجة   دقيقـ
حيـــــث أن هنـــــا  فئـــــة مـــــن  من توقعات العملاء في المقابلة  د أن العملاء لا يعجبهم الوض  الحـــــاليالمتحصل عليها  

 .الثانوي للناحية العسكرية الثالثة العمـلاء يكونـون مسـتعجلين خاصـة بقربهـا مـن محطـة المسـافرين والمـدخل
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 :في مكتب بريد حي السلام الانتظارتحسين الخدمات البريدية باستخدام نظرية صفوف  .1.2
ــــــــدف ــــــــدم  بهــــ ــــــــين الخــــ ــــــــةة  تحســــ و تغيير الوض  الحالي تم استخدام نماذج نظرية صفوف الانتظار لإ اد البديل    المقدمــــ

ــار فــــي هــــذا النمــــوذج يختلــــف عــــن   المناسب والأمثل، وبعد إضافة شبا  خدمة قموظف رخر ، ــام الانتظــ ــبح نظــ يصــ
وكانت النتائج المتحصل عليها   هيوالخصائص الأخر  تبقى كما    فــــي عــــدد مراكــــز الخدمــــة فقــــط،  النمــــوذج الســــابق
احتمال أن يكون النظام مشــــــغول في وحدة زمنية معينة أو معامل الاســــــتخدام   - كما يلي  07رقم    المبينة في الملحق

النســـــبة أيضـــــا الر تكون فيها مراكز خدمة  أي أن   0.48إلى   0.95انخفض بســـــبب زيادة مركز خدمة جديد، من  
على   % من وقت العمل، وهذا ما يدل أيضـــــا48% إلى  95ســـــحب الأموال في حالة عمل تنخفض أيضـــــا من %

ــغط على الموظفين   وهذه النتيجة تدل على أن الازدحام الذي كان في حالة وجود    ،الخدمة    قدمينالم التخفيف الضــــــ
 حالة إضــــــــافة مقدم خدمة، وهذه النتيجة تقودنا أيضــــــــا لاســــــــتنتاج أن طول  مقدم للخدمة واحد فقط قد انخفض في

كما أن إضــافة مركز خدمة جديد   ،يقضــيه العميل في صــف الانتظار وفي النظام ككل ســينخفض حتما  الوقت الذي
الحصــول على الخدمة، وتحســن ملحوظ في كل مؤشــرات أداء    يســاعد في  فيض الزمن الذي يقضــيه العميل من أجل

ــار فمتوســـط عدد العملاء المنتظرين في صـــف الانتظار انخفض من  م عميل إلى    20.05كتب بريد حي الســـلام ببشـ
عميل والنتيجتين    1.24عميل إلى    21عميل وهذا ما أد  إلى انخفاض متوسط عدد العملاء في النظام من    0.28

 31.82ر حيث انخفض الوقت من  الســــــــابقتين كان لهما تأكير على الوقت الذي يقضــــــــيه العميل في صــــــــف الانتظا
دقيقـة أي تقريبـا   1.96دقيقـة إلى  33.33دقيقـة، أمـا الوقـت في النظـام فقـد انخفض أيضـــــــــــــــا من  0.45دقيقـة إلى 

إضـــــافة مركز خدمة جديد يســـــاعد في  فيض الازدحام    القول أنوفي الأخير يمكن   انخفض إلى وقت الخدمة فقط.
 د أن هذا البديل يعتبر أفضـــــــــــل    كماوتقليص وقت الانتظار وهذا ما دل عليه التغير الإ اي في مؤشـــــــــــرات الأداء،  

 .لهم الخدمة بالمستو  المرتوب بكثير من الوض  القائم حيث  د أن أتلبية العملاء تقدم
 

V:تفسير النتائج . 
بالرحوير للدراســـة الحالية فإنه بالإمكان معالجة معضـــلة الانتظار من خلال تطبيق ننظرية صـــفوف الانتظار في مكتب  

، لذا فمؤســســة بريد الجزائر الذي  وليي كل المكاتب لأنه لا يوجد نموذج خدمة موحدببشــار كعينة  بريد حي الســلام  
نوير الخاضــــــــ  كوفراد  المية و جزء كبير من زبائنه من  القطاعات الحســــــــاســــــــة باعتباره يق  ضــــــــمن الخدمات العمو يعد  

ممـا يشــــــــــــــكـل طوابير انتظـار طويلـة ولـه تأكير من  مختلف المنح  الجيش والمتقـاعـدين، أجور الموظفين التحويلات المـاليـة، 
  يعـانون من من تأخر في تلقي الخـدمـة في ظـل الوضــــــــــــــ  القـائم في، لـذا فـإن العملاء  ناحيـة كفـاءة وفعـاليـة نظـام الخـدمـة

مكتب البريد، وقد قدمت نظرية صــــــــــــفوف الانتظار من أجل تحســــــــــــين الخدمات البريدية المقدمة نموذجا يرتكز على 
أســـي علمية ســـاعد في تقليص الأزمنة الطويلة الر يقضـــيها العملاء في صـــفوف الانتظار، وذل، لأن نتائج الدراســة  
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أن مركز الخدمة لسـحب الأموال يكون مشـغول طوال    الميدانية الر قمنا بها في مكتب بريد حي السـلام بشـار، حيث
% من وقـت العمـل وهـذا مـادل على أن الازدحـام وصــــــــــــــفوف انتظـار العملاء طويلـة وبالتـالي طول الوقـت الـذي 95

يقضــيه العميل في الصــف وفي النظام ككل، وبعد مقارنة هذه النتائج والنتائج الجديدة بعد إضــافة مركز خدمة جديد 
مؤشــــــرات الأداء قد تحســــــنت وأصــــــبحت مقابلة لتوقعات العملاء، وهذا ما يعطي توقعا لما ســــــيكون  وجدنا أن ،ي   

عليه وضعية الخدمة والتحسن الذي سيحدث في مستو  جودة الخدمات البريدية المقدمة إذا ماتم إضافة مركز خدمة  
 جديد موظف جديد .

 
 الخاتمة: 

ــوائية،   ــين الخدمات البريدية بعيدا عن الطر  العشـــــــ ــة حاولنا كيفية تحســـــــ لا تحقق الهدف الر  من خلال هذه الدراســـــــ
المرجو منها، لذا قدمنا هذه الدراســـــــة الر وضـــــــحنا فيها مســـــــاهمة الأســـــــاليب الكمية عامة ونظرية صـــــــفوف الانتظار  

ها في تحســـين الخدمات البريدية، من خلال الدراســة  خاصـــة في معالجة ظاهرة صـــفوف الانتظار وازدحام العملاء ودور 
 يلي: الميدانية في مكتب بريد حي السلام بشار ، ىكن تلخيص أهم النتائج الر تم التوصل إليها فيما

  في مكتب بريد حي السلام ببشار هو:                                                إن السبب الرئيسي لمشكلة الانتظار
قعها الاســــــــتراتيجي في المدينة حيث أيا محاذية أطة المســــــــافرين والمدخل الرئيســــــــي للناحية العســــــــكرية الثالثة  مو  -

 وتواجدها قرب عدة إدارات مما يشكل عليها ضغطا.
وعـد الأموال كون    الوثئق في مراجعـة  اكون المراقبـة الأولى للعمليـات تتم من قبـل الموظف الـذي يســــــــــــــتغر  وقتـ -

 .ةالعملية حساس
بل يقوم في    الإجراءات الإدارية المطبقة في البريد ، إذ لا يكتفي هذا الموظف بالتســـــــــــجيل على الحاســـــــــــب الآلي -

طالب الخدمة  نفي الموظف يقوم بتســــــــجيل البيانات المتعلقة ب،كما أن    نفي الوقت بتســــــــجيل العمليات يدويا
ــة الم  مكتـب البريـدعلى من خلال التواجـد في   في تـالبية  ســــــــــــــنين  وقفنـا على حقيقـة مفـادهـا أن العميـل قخـاصــــــــــــ

 العمليات ليي بمقدورهم تســجيل البيانات اللازمة و هذا ما  بر الموظف على اســتكمالها بنفســه بظهر الشــي،  
  انكمتعريف ، تاريخ الإصــــــــــــــدار،  المنجز للعملية، رقم وكيقة ال  و المتمثلة في : اســــــــــــــم و لقبأو الحوالة البريدية  

 .الإصدار
 المبلغ بالأحرف .   كثرة الأخطاء المرتكبة من قبل العملاء، بسبب نقص الوعي بالعمليات البريدية قخاصة كتابة -
ــة بريد   - ــسـ ــاليب يوث العمليات في مؤسـ ــصـــين في أسـ ــام أو    الجزائر.عدم توفر الأشـــخا  المتخصـ عدم توفر أقسـ

 عامة، وبأساليب يوث العمليات خاصة.  لعلمية بصفةمصالح في المؤسسة تهتم يل المشاكل المختلفة بالطر  ا
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 .العلمية صفوف الانتظارنظرية بنماذج معظم عمال المؤسسة ليست لهم أدنى فكرة  -
بالدقة والموضوعية   إن أساليب يوث العمليات من أهم الأدوات الر تساعد الإدارة في ا اذ القرارات الر تتسم -

 نمذجة المشاكل المعقدة.وذل، لقدرتها على تبسيط و 
من خلال الدراسـة الميدانية اتضـح أنه في مكتب بريد حي السـلام عدم وجود أماكن تسـ  كل العملاء المنتظرين   -

فمعظمهم يبقى واقفا ، وهذا ما كان له أكر ســــــلت لد  العملاء حيث أنه في بعض الأحيان تحدث مناوشــــــات  
 كبير. هم مما يخلق لهم ضغطبين العملاء ومقدمي الخدمة لصعوبة تأدية عمل

من خلال الدراســة الميدانية اتضــح أن هنا  عدد من القائمين على المؤســســة رتم عدم معرفتهم المســبقة بنماذج   -
ــئلة العديدة   صــــــــــــــفوف الانتظار إلا أن لديهم الرتبة في تعلم ومعرفة هذا الأســــــــــــــلوب، وذل، من خلال الأســــــــــــ

ــاءات، ومحاولتهم في   ــةواهتمامهم بنتائج الإحصـ ــة مكتب بريد   بعض الأحيان اقترا  دراسـ ظاهرة الازدحام خاصـ
 نماذج نظرية صفوف الانتظار فيها. الواق  في وسط المدينة الذي يعرف اكتظاظ كبير، وتطبيق

  .العاملة بشبابي، البريد وارد البشريةعدم الاستفادة المثلى من المو  عدم كفاية عدد العاملين بشبابي، البريد -
 

 :قائمة المراجت
، استخدام الأساليب الكمية في ا اذ القرارات الإدارية، الدار الجامعية الجديدة    2004إبراهيم العبد.ق جلال •

 مصر.  للنشر، الإسكندرية، 
  ، يوث العمليات، دار الكتب الوطنية، بنغازي، ليبيا. 2002سليمان محمد المرجان.ق •

• Alexander N. Dudin, Valentina I, Klimenok (2022), The Theory of Queuing 

Systems with Correlated Flows, company Springer Nature, Cham, Switzerland. 
• Yasmin Arda,(2008), Politiques d’approvisionnement dans les systèmes à (Payal 

Goswami, 2022)plusieurs fournisseurs et optimisation des décisions dans les 

chaînes logistiques décentralisées, Thèse doctorat, De L’université de Toulouse, 

Institut National des sciences appliquées de Toulouse. 

• Gérald Baillargeon (1989) , probabilité statistique , et techniques de régression, 

les éditions SMG, Canada. 

• Payal Goswami, G. V. V. Jagannadha Rao and Aloke Verma (2022), The Use of 

Queuing Theory Improved the Service of a Restaurant, Mathematical Statistician 

and Engineering Applications. 
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 :الملاحق

 "توزيــت عـدد العمــلاص الواصلين خلال فترة المشاهدة"   01جدحل  
   ix عدد الواصلين 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 المجموير 
   Fiالتكرارات المشاهدة    3 5 12 11 14 12 6 9 10 9 4 4 1 100
   xi Fiالمجموير 3 10 36 44 70 72 42 72 90 90 44 48 13 634

 المصدر : من إعداد الباحثين 
 "   حصول العملاص  ( 2kت وع الفرحق التربيعية ) كاي تربي جدحل مجم " 02جدحل  

  Exelبالاعتماد مخرجات   المصدر : من إعداد الباحثين
 
 
 
 
 
 

 2k 2fe)-(fi موير الفرو  التربيعية      

 

 

التكرارات المطلقة النظرية  
fe 

التكرارات  
المطلقة  
 fiالمشاهدة 

عدد العملاء  
 xiالواصلين 

3.1644 3.5397 1.1186 3 1 
0.5963 2.1144 3.5459 5 2 
2.7100 20.3076 7.4936 12 3 
0.0648 0.7697 11.8773 11 4 
0.0747 1.1247 15.0605 14 5 
0.9626 15.3186 15.9139 12 6 
4.911 70.7853 14.4134 6 7 
0.5138 5.8690 11.4226 9 8 
0.4742 3.8158 8.0466 10 9 
2.9790 15.1975 5.1016 9 10 
0.3818 1.228 2.9404 4 11 
3.8528 5.9854 1.5535 4 12 
0.0776 0.0588 0.7576 1 13 
 المجموير  100   20.90
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 " توزيـــــت أزمنـــــة الخدمـــــة  " 03دحل  ج

 "    لأزمنة الخدمة  ( 2kت جدحل مجموع الفرحق التربيعية ) كاي تربي  " 50جدحل  

 "     مؤشرات الأداص الفعلية للخدمة    " 05جدحل  
 ت المؤشر   رمز المؤشر   اسم القيمة  
 µ 1 الخدمة  معدل أداء 0.66
 λ 2 الزبائن   وصول  معدل 0.63
 P 3 الاستخدام   معامل 0.95
 LQ 4 الانتظار   صف   في الزبائن  متوسط عدد عميل 20.05
 LS 5 النظام   الزبائن في   عدد متوسط  عميل21

 WQ 6 الصف   في المستغر   الزمن  متوسط  قة يدق 31.82
 WS 7 النظام   في   المستغر    الوحدة  وقت  متوسط .قةيدق33.33

 QM For Windowsبالاعتماد مخرجات   المصدر : من إعداد الباحثين

التكرارات   xtمركز الفئات  تكرار مركز الفئة        
 fiالمشاهدة 

 xiعدد العملاء الواصلين 

30.8440 0.7010 44 [0.3609-1.0410  [  
37.2897 1.3811 27 [1.0410 -1.7211 [  
26.7956 2.0612 13 [1.7211 - 2.4012[  
21.9304 2.7413 8 [2.4012 -3.0813 [  
6.8424 3.4212 2 [3.8013-3.7614  [  
4.1015 4.1015 1 [3.7614 -4.4415 [  
19.1264 4.7816 4 [4.4415 -5.1216 [  
5.4617 5.4617 1 [5.1216 -5.8017 [  

 المجموير  100  152.3467

التكرارات المشاهدة   xtمركز الفئات 
fi 

التكرارات المطلقة النظرية  
fe 

2fe)-(fi   موير الفرو  التربيعية 
2k 

0.7010 44 41.5540 5.9829 0.1440 
1.3811 27 26.5261 0.2246 0.0085 
2.0612 13 16.933 15.4685 0.9135 
2.7413 8 10.8092 7.8916 0.7301 
3.4212 2 6.9010 24.0198 3.4806 
4.1015 1 4.4047 11.5920 2.6317 
4.7816 4 2.8117 1.4121 0.5022 
5.4617 1 1.7949 0.6319 0.5320 
 8.7626   100 المجموير 



 
 

 

 

 

 

159 

 

 

 

 
 مزاري .ف، بوسهمين .أ (2024)ديسمبر  03المجلد العاشر، العدد 

 "    مؤشرات الأداص الفعلية للخدمة    " 06جدحل  

 
 "     ح البديــ  المقتــرح   –الوضت الحالي  –المقارنــــة بين مؤشــــرات الأداص الفعلي    " 07جدحل  

 ت المؤشر  رمز المؤشر  اسم الحالي   الوضع المقترح   البديل

 µ 1 الخدمة  معدل أداء 0.66 0.66

 λ 2 الزبائن   وصول  معدل 0.63 0.63

 P 3 الاستخدام   معامل من الوقت  % 95 من الوقت   %  48

 LQ 4 الانتظار   صف   في الزبائن  متوسط عدد عميل 20.05 عميل  0.28

 LS 5 النظام   الزبائن في   عدد متوسط  عميل21 عميل  1.24

 WQ 6 الصف   في المستغر   الزمن  متوسط  قة يدق 31.82 قة يدق 0.45

 WS 7 النظام   في   المستغر    الوحدة  وقت  متوسط .قةيدق33.33 .قةيدق 1.96

 "       -البدي  المقترح –مؤشرات أداص النموذ  الجديد    " 08جدحل  

 
 QM Forبالاعتماد مخرجات   المصدر : من إعداد الباحثين

 


