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ل   : ال
ف راسة  ه ل اليال ف و ار فيزم الان تقل ف غادرة  ال ن ل اه ی ی اف ال اب لل مال و  ال

جه الي لفة ال ات ال لا ا أن ،ال ـــ ك اف م ال لاؤل ال اء ال مة فى م ق مات ال دة ال  ت ج
ة قة لل ق رة ال هار ال ور للإدارة لإ ل ض ان زم وصتع م ار ما اذا  اف ، ت اخ ل ال

افي مع زم مغادرته  مة (كفاءةی ان، )ال ه أم لا وما اذا  فاءه عال ل  ع ام  ام  ؟ال هج ت اس ال
اك  لام ال ى إس اك ح اك ال اف إلى ش ل ال ة وص راسة م أزم ات ال غ صفى القائ على وصف م ال

ب  ام الاسل اء إضافة إلى اس ام الأدوات ومغادرته ال راسة وس ات ال ض ار ف لي القائ على إخ ل ال
ار ف الإن اذج صف اصة ب ه ال ائ راسة الإح ار و . وفي ال س زم الإن راسة إلى أن م صل ال  ق ت

افي مة م ار و زم ال ان ا أن أعلي زم للان غادرة  ة  ال ه الي ولا اف ال م ن ال
ا راسة  . ورفالق ن ق أوص ال مة  ان  فى ال اء ال م ار، ومل ال ف الإن م صف  فه

ر ال  مة، و لهال ى ال ال عامل مع  ي ت  م أجل ال ف ح مة إلى أك م م اف ال زادة م
لة و ل سه لاء  مة الع ارف. خ ة الق لا صا ل   خ

ات ل ة ال اح ف لاء، : ال مة، الع دة ال غادرة، ج ارزم ال ، الان اف    ال
Abstract  
The study aimed to reduce waiting time in queues for passengers who are in their way 
to leave Khartoum and to their respective states, as that improve the quality of 
services provided in Khartoum terminal to the passengers which to be considered as 
an essential requirement for management to show the actual image of the company. It 
was tested whether the arrival time of travelers equate with their departure time 
(efficiency of service), and whether the system function with high efficiency or not? 
The descriptive approach based on the description of the study variables from the 
times of the arrival of passengers to the box office until the receipt of the ticket and 
leaving the terminal, in addition to the analytical approach were both applied in the 
study. The study found that the average waiting time and service time were adequate 
and the highest waiting and departure time was for passengers traveling to Gedaref 
state. The study is recommended that the service staff in terminal concept familiar 
with queuing theory, continuous training for them in order to deal with the request 
service, and increase service outlets to more than one window until the customer 
service with ease especially for Gedaref state. 
Keywords: Departure time, service quality, customers, travelers, waiting. 
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مة  ق   ال
اس ع الإن اب ال  م وق لاخار حالة  بها ال افلات أو أمام ش اقف ال اه فى م لإزدحام ا أوف

ه ی ات و -فى ساحات ال ال ائ اراً  ال م فى ال أن ن ع ، وللههى ت دح ارة ی  الإشارات ال
ارع وره فى ال سائل  ، وال زع السة الال اك ت ف ول ، فى م غ  ال ف انئ ل هى ت فى ال

لح ها أو ت دورها فى ال ل عل ا ان، ل ح أو ال ة لل اء ت مة م أح ش اف فى الى ال
ار  ك) فال ع  ،(ال اء  اجاتو ش اقم إح  الاح فافأو  الاس ة ال أو  اص ارات أمام م ال

اء وع دفع  ه رة ال اه فات الات و ال ها م ال ى ن خ غ اقف ال ات م ال اد الع ا تع ، إذا 
ار  ي ت الإن هاال ه ف م ار على الأف  لا ، ورة ی ه، ف داتق خ الإن م اته  ال ها  ى ح بل ن

اً  ي أ ة بها ح اض ل ال ات الع ه ح تع إح س اد ات الإق را و(فى ال ال ن  و ).2009 ،ج
ع و الات ال ل م م ار في  ف الان ة صف فادة م ن اع علي   الاس ا  مات  تق ال

ل ل صف الانت ل  ل ار ع ت ف الان س ل صف ا ار و م ام م فاءة ال ار الي ت  وق الان
ة و س ل ال مة م ق ق مات ال ف ه في ت ال ال ة ال ن الي ت ال  ال اد و ج   .)2009،(إ

قة  ا الات ال ة فى أم واح وال كل ال ار م ا ،ه الإن ات ء م ح ار ج ح الإن  كل ما ، وفق أص
اول ان ونفعله ه م ر الإم م ق ل ال ام بها و ة تقل ا الإه ر ب ا  ار ه م ا الأن د  ناتج ه ال ی

ور  اج وب فاءته ه إلى زادة الإن ل ورفع  ام الأم ی الإس ه فعالة ل ام أسال راض ل إس ا ی م  ، م
اع  ه ت ه م أسال راض ف ا ی ات  ل ث الع ا جاء عل  ل إلى عفي ه ص اس لل ار ال اذ الق ه إت ل

ة . ف ارد ال ام ال إس ل  ف الأف   اله
ار في العام  ف الان ة صف ات ف ة الارتال م  1910ب اب أو ن ف ال ة صف ها ن ل عل ان  و

ل العال ا Erlangق ي ال ال مة  ا اد الي تاخ خ ة م ات الهاتف ال ة ال ة  عال م ، ل ا لع ات ن ل
ة و ل عة ال ال اردة  ات ال ل ة ال اعة العاملات تل ار  اس اب مق لة م خلال ح ة ال ق ت معال

ة وفي عام  اخ لعاملة واح ، 1917ال ع د م العاملات (ال قة لاك ع ه ال ام ه  ) و2009 ت اس
ات عل ل د  ار علي وج ف الان ة صف لة ن م م ة تق ها في ل وض م ق ما ه مع ف ة  مة مع ي خ

ة و ة مع ها (رن زم ة حاج ي ت تل ات ال ل اب م ال ف أو  ن صف الي ی    ).2016 ،ال
اصفات خاصة  ها م ل م ار ول قع الان مة اضافة الي م ل وم ال خ ار م م ال ن صف الان و

ف و ث في دراسة ذل ال ار لع ت اصفات صف الان ی م ار ل الاع ها  اج اخ ات ال غ ل م اه ال
ار ل الي صف الان خ عة ال ي ت  ا ما  تل ال ي غال ن واخ وال ة ب ز م ة ال ا في ذل الف

ث ف ل ی ل،  خ ق ال ة ل م ة ال ل الف ائي ال  غ الع الي لل زع الاح ال د  ار ت ي صف الان
مة و ات ال د وح ن  ع ل ز مة ال ل ام و عادل وق ال )، 2005(  

راسة لة ال   : م
ل  اته وذل ع  ع اف الي ولا اءات لل افة الاج ل  ه م علي ت ال اء ال  درج ادارة ال

غادرة و ض و صالات ال ف شاشات الع ات ال ة لل ارات ال اك و ة وال ع ال اف ب  ت ن
ات و اف قاهي  ال ل ماال ل و اف في س ال ل ه م  ل عاب و ت ا جعل  ال اف م اراحة ال

غي  ا ی ) هي  اف ل (ال مة للع ق مة ال اك م ان ال ة لل ه ع ال اض ار م ال ف الان ع صف ض م
اء س س د ت م وج اته الام ال اد الي ع ل اف او م عه) ان في ال ع في ذل الاسال  (الام م
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ار  ف الان ة صف ام ن اء ال ع  اس ال مة  فاءة ال اب  لة في ح ة ال ی ة ال  والعل
أقل زم و مة  ق مة ال لفة ذل ل ال ة أقل ت   .م

راسة ة ال   : أه
ا ال  ة ه ع أه ة لت اء ال م أه ة ا لل عامة الاساس ل ال نه  عي في  ا  قل م ة ال ل

اح ائل م ما ه م ق وال ل ال ف علي اف ع م في ذل الاسال ،ال ة م ة  ال لة في ن ال
ار و ف الان اع إ صف ي م شانها أن ت اء ال وال ل  دارة ال ي علي اساسها تع  علي ت وال

ا م لل ي تق مات ال م فت ال ي ت ث ال ا ا ان قلة ال ع م الاسال و ه ال علي  ال
خ و س ة في ت اه راسة لل ه ال ل تاتي ه قل ل ة ال ات  ح س ة في ادارة ال ام الاسال ال ت اس

ها ة م م ل  و خاصة ال ي  أن تع ار.علي ال اذ الق ة ات ل  دع ع
اف راسة أه   : ال

ف   اف ما ام ذل وه د م الاه ق ع ا ال الي ت ل في: ه   ال
ف و .1 ار في ال اس زم الان فاءة الاداء ق ضح  ام الام ال ی ار في ال  .زم الان
فاءة  .2 امع  الاداء رفع  لة في الاسال اس ة ال اذج ال ـق فصف ن ار ال ة الإن

ا ا  فعل د إلى ت الأداء .م  ی
وض   ر ف   :  اسةال
ا1 اف إلى ش ل ال ل وص ن .. مع اس زع ب ع ت اك ی   ك ال
زع الأسى .2 ع ال مة ی ل تلقى ال   . مع
مة .ال. زم 3 اك ال غادره فى م او زم ال ل    ص
ه4 فاءه عال ل  ع مة  ام ال   . ن
ات. 5 ف م اماك ل ما ه م مة في  ق مة ال   .ت أداء ال

ود  راسةح    :ال
ة  اف م ولا ة ال قه علي ح اني فان ال ت ت ار ال ا  الا ة، ف ان ة وم ود زمان لل ح

ة  دان (ال ات ال ع ولا م الي  ارف –ال ار و الق ، اس م ال اء ال ا  )  ما ف
ة م اء في الف ال اف  ة ال قه علي ح ي فان ال ت ت م ار ال م الي 1/12/2016 الا

   م.20/12/2016
ة  ه راسةم   :ال

اك  اف إلى ش ل ال ة وص راسة م أزم ات ال غ صفى القائ على وصف م هج ال راسة إلى ال ت ال
ه  لام ال ى أس اك ح جه الي ال و وال اء ال ا ان  مغادرة ال لى القائ على ك ل هج ال ام ال أس
راسة و ات ال ض ار ف ار  إخ ف الإن اذج صف اصة ب ه ال ائ ام الأدوات الإح امهإس فة  ت اس ع ل

فاءة ل ال ة مع ل غ ل ال و، ال ا ال لا  ان  علي  اثلةلان ه ل ت اس الات الا ال ام له ل
راسة،  الة ال اء ال ل م في ذل ال الة م ب دراسة ال انات فق  واسل ا  ال عها م ت ف ج

اك و اك ال اف الي ش ل ال مة و خلال زم وص ل ال غادرة  م ث مع قه في ذل ث زم ال غ م  ال
ام ح ت ة رع ساعة ( اس ح اس ث ت ) دق15ال ه الق ار ی عل اس مع ق نامج قة  ام ب  SPSSاس
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انات  ل ال ل نامج  وفي ت فة م WINQSBب ع انات و ل ل لل ار الاف ف الان ذج صف ل ن ي  ت ال
اء ال  اف الي ال ل ال ضح زم وص غادرة زم وت   .ال

قة: ا راسات ال ار ال و ال   الا
ات ال ل   راسة:م
اء ال  م : ال ة ال لا اء ال ب افة علي  –قع ال ب م ال لي ج ق ال ال م  ة ال ل م

رها  احة ق ي الادارة و و 2م 68060م ل م اني ت عة م ن م م ل  ی د أرع صالات مغادرة  ع
احة ل و  و 2م 16 2م68 صالة  ل صالة صالة وص قة،  ا احة ال ف ال ة ب ف  م و 28اح م

د  ل صالة ع ، داخل  اك ع ال ا و 2ل ع و اف امات) م افع (ح جال م اء و و لل لي اضافة الي  ال م
ف و ع ال لات ل لات و م ض  ال د م شاشات الع ا صالة ت علي ع  ، اف اجات ال اح

ام ال  فة زم ق ع اف مع  حلة ول ه ال ج ة ل ج اذاعة داخل ا ت اف  ها ال ه ال ي  ان ی ة ال ا ال
ج  الات، ی ل ال ف م ل د ت ارات  21وج اقف لل ج م ا ت ل صالة  افلات أمام  قف لل م

اصة،  ل وا ال خ ة ال ة ل ح اق ات م ام ود  اء م ال ان ال ج  وج، ت د ال ات  10اء  ع ا ب
اف ل ال خ ة ل ون ة و .ال لا ق لل جه ال اء ال ه ع ال اء ال ف م ان ام  ان اله الاه

لة و س اني  ك الان ل املة و ال ة ال ف لل ة و ه ی ورة م وس ال اقات ال ة  ف الاخ خل ب
ة و ارة م ة و ح ی ات ال ق ق وا ت ال ار ال قل ال لاخ اض ال مة اغ ة ل  لاسال العل

ة و ائ اه الع . ازالة ال اف ة ال ة ل ال   ال
اء و ل الي ال خ م ال فع رس اف ب م ال ع ان   ق ها  غادرة م ي ی ال الة ال ه الي ال م ث ی

عه ان  ه ق ت الام ك وادخالها رفق ي ع س م ار ح ح م ث الان ة و ف اء ال اك ل اك ال  ش
قع و ها رق ال ي ی ف ر و ال له علي  زم ال اف ق ت ت اك م العف رفقة ال ع ال غادرة  زم ال

قع و ه رق ال ب عل ه له في ال م ادی ال اء ال  م ث مغادرة ال ال جه الي  و لل ال
ه.وج اته ل ة العل اء ال -(ه   .)2016 ،ال
غادرة م  ات ال د ال س فان ع اء في ال دان  ال ات ال ع ولا م الي ج ة ال لا  365ال ب

ا و م ة ی الي  م ة ح ام العاد اف في الا د ال اف  3000ان ع د ال اس فان ع راك اما في ال
  .راك 15000ل الي 

ار ف الان أنها: " : صف ار  ف الان ف صف ة تع مة مع ة خ ر م اب ل  ة في ش ات ال ح د ال ع
دة ة م ة زم ل، "  خلال ف ش ف  ،)2009(ب ف ة ال ار اس ن اصة  الان فة ال ع ل على ال

ل أح و ي ت ا الأدوات الهامة في ت و ال ات الإن ل ة الع اق ة وم ا  ج اق واسع في ه مة على ن ال
ال و لة  ال ف، م ف ة ال عانة ب ار إلى الاس ها م الق اج ف ي  لات ال لة على ال م الأم

ارات للإصلاح و ار ال مة ان ة خ انة في م اعة في ال ي ت دورها في ال لة ال ال ، م
ي ت  لة الآلات ال عة م ع ماال ة في م ائ ة أو الإج قائ انة ال اد و دورها في ال ال (أ  ،ج

ع و . و)2009 ل م ال ار في  ف الان ة صف فادة م ن مات  الاس ل  ، وتق ال ل اع ت
ا خ ارالان ل خ الان ل  ل ار إلى ت الأداء و ، ور م خلال ت س وق الان مات م  ال

ق ل مة وال .  تقل اً ف أ ال   ال
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ف الا  ف ام  اب الإه ارأس ام الإدارة : ن ز اه ي ت اب ال د م الأس اك ع فه ار  ف ها ما الان م
ار ه م ب ان الان ة م ار لانلفة ته لاء علي الان اع الع ،  ذل  س ا ان  ،)2001(ال ك

غ اً ل ا ن ال ال ان م ال فق مة أو رفاح له على ال ل ح مة ق لاء ل ال ار م  ادرة الع الان
ل مغادرته م دون ان ت أساسه  لاء ق لاء الع قاء علي ه ة الا ف اغل ه  ها ال ة ه س عل م ال

ة و س ارة لل رة غ ح ع ص ه لان ذل  م د الي  خ عة ق ی ان ال ال فق الي  واح ال ال اح
ل  فاض رضا الع د اليان ا ق ی لاء م أة و/ أو الع ال ال ة أع ق اك في  وث ارت ال  ح اد وج  (ا

2009.(   
ل : ص ة ال ل ائ ع ل  خ ص ال لاء) ا –ق  ات ( الع ح مةورود ال م ال مة إلى مق ل ال ي ت ، ل

رود و و ة ال ل ائ لع ج ثلاثة خ أن ی ا ال مةال هي : ح في ه ل ال ل أو ن ع ال  ، ش
مة) و ي ال ال لاء ( ل الع مات .  وص مة أو ال ل على ال مة لل ي ال ال ك  اً سل   أخ

مة ل ال ع ال  ود (  :ح ال مة غ م ل ال ع ال  ن ال لا نهائي) أو إما أن 
ود لاء (م د الع ن ع ما  م، ع ي ال مة فإنه ةال ي ال ال اً م  ء صغ ل ج ة  ة مع ) في ل

ة و ة مع ارات في ل د ال ال ذل ع ود م ع غ م أنه م الة  ه ال ع في ه  ل على ح ال
ود . و ع غ م ءاً م م ل ج ع  ة على ال ال ال في م ود  ل ال ي ت ى مع  ال ت

ف ف اذج ال ه ال ن ودعلى ه ع غ ال ة ال ة (خاص ود م  ) واص ع ال لة على ال م الأم
سائل ة ال ا ة ل ة ، فإن  العل ه الأجه هاز م ه ال ل ع الأع ث  ما ت ت ، فع ة  ه  ثلاثة أجه
انة ( مةرجل ال م ال ع مق انة ی إلى ال على أنه م وب ال ود) أو م   . )2014 ح( م

لاء ل الع لاء (: ن وص ل الع ن وص مةق  ي ال وف وال ي مع ول زم مة وفقاً ل ة ال  ) إلى م
د  اً م ائ لاء ع ل الع ن أو أن ی وص ما  اً ع ائ ن ع لاء الآخ،  قل ع الع ل م ا ل ع  ،

لقي لا  ال  صل ل ة ال ل مةوث ع لاء ( ، وال د الع اً على ذل فإن ع ت مةت لقي ال ل م ) ل
ن " و اس ام " ب اس ها  ی م  تق ة م ال ل  وح ل (م ص ل ال ل ساعة أو  3م ث فإن مع لاء   5ع

ل  ارات  زع الأسى 30س ام ال اس ه  ی قة )  ت ال  دق اد وج   .)2009(ا
مة : ي ال ال ك  ل سل ار ول ف الان مة أث  في ت صف ي ال ال ف  ك  ك  ت ل اث ال ی

ا و فل الان مة  ام لل ام و ن ع  الال ار ن أن  ف الان ل ال ث في  ي ت ك ال ل اه ال م م
ار و ف في صف الان ق ة ال ن ف ف مة ی ي ال ال اد  ع الاف قل ال ي م صف لاخ  الاخ ی ل

ع ا ان  عة  ه  م هي خ ي ی ال اد  ا، الاف ن ه (س م د لانهاء خ ون علي وق م مة ی  ال
ف إن  ).1997 ف اذج ال ض مع ن لقي (تف ل الأن م ما  مة ع مة ) ال ف ی م ال س

مة و لقى ال ى ی م ح ق ف علي تغ ل  مة  أو ال ة ال ه م اقع  ل نلاح و ،ال وصل إل إن ال
ار  ف الان ام ل مة الان لقي) ال ل (م ها الع ف ف ي ی الات ال ه إلى  م ال م ي ت خ ، ح

ف و و ل ال اجاته و ذل ل ق له اح اته م تلقي ل  ل أو آخ في وق مع رغ مة  ا  ، وال له
مة و ام تلقى ال أة ع إت قف ف ع ی مةفي  ل تلقي ال ف ق غادر ال الات الأخ  اد و  ال ال (أ  ،ج

2009( .  
مة: ام ال ام  ن مة ن ار صف في ال ت إلى الان مة ت لاء؛ خ ی أ الع ب ت ات أسل ح ار ال  اخ

ة مة ال ار صف م ال مة تق ل الان رلها  ال ما  و) 2012 ،(عاش مة اع ام ال ة ق ب لقاع
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ف و مة لل في ال ة تق ال ي ی علي اساسها تق أول ي  ان  ال اع ال ال ال م الق ه
ها: ام ن م فة ذل ال ع م ل لاء ت ه الع م  ُ ت ال  ام و هي ال ن  ، و)2005 ،عادل ( ق ت

مة اولا  ( م له ال ن على  )، وFCFS) (First Come First Serviceعلى أساس م ح اولا تق ق ت
مة اولا (  م له ال ا تق رة )،  LCFS) (Last Come First Serviceأساس م ح اخ مة ت  ال

ة   ائ لة )SIRO) (Service In Random Order(ع ن على أسـاس و )2007 ،(سه ام ق ت ة  ن ق الأس
)SIP((Service in Priorities) ث في ح ا  ة لها  ل ه ال اج ها وفقا ل ال مة ل م ال  تق

ات. ف   ال
ائ  ار :  صفخ ف و صفل الان ف ام ال اني في ن ء ال ار ال ل  الان فل  ة  ال اص ال

ل  ن  فالأولى فق  ود و ال ود أو غ م ان  صفن  م ن في الإم ما لا  ود ع ار م الان
ةن ( دات ماد ائح  أو م د ل ج ال  صف) جعل اً ل ود م ار غ م لاقةلالان ن ال اف ل صال ، أو 

دات ماد د م ج اً ل ات ( ن احةال قاع ال د ال لة في ع ة  .)ة م ان ة ال اص فأما ال ار  ل الان
ل في ت  فف ف، أو ال ال لاء  مة للع ة تق ال م على أساس  و ،ف ار تق اذج الان مع ن

م أولاً  ل ال  أولا  ة الع   ).2004(رجاء  قاع
مة: لات ال ه ام و ت ل ال ل م ه مة  لات ال ه ل ت مة  ت ل تق ال   یلي: امع

مة : أولا:  ام ال ل ن م اله ي تق ات ال د الق مة عادة وفقاً لع ة ال ف أن ات مة (ی ت د م ع
مة احل ( ) وال د ال قفع احل ال د م ار ع ال ل الان أن  ال ب أرعة أش ا ال ) وفي ه

اء،    . )2003(أس
اح و . أ ف ال ام ال ة: و ن اح حلة ال مة ذات ال مة هي  ال م ال ي تق هة ال الة فان ال ه ال في ه

ا دی  ج ع ال ها ج ة ی املجهة واح ال ام  د ال غادر الف ه ث  م ي ت خ ف ح   .ل
ام . ب اح و ن ف ال احل: و ال ة م مة علي ع ي ال هة ال الة فان ال ه ال م في ه مة هي  تق ال

ة و ة جهة واح ال حلة م ل  علي أك م م ه ل الع م ال خ  .لاك
احل و  . ت دة ال ع ف م ف ام ال ة ن حلة واح مة علي م ی م  : وال ال الع ن ه الة  ه ال في ه

ل علي  امل (ال ال ام  غادر ال ل فانه  مة الع ما ت خ مة وع م نف ال ي تق اف ال ال
( ة فق مة واح  خ

ام ا  . ث دة ولن ع ف ال دة ف ع احل م مة علي م ی م  : وال ال الع ن ه الة  ه ال في ه
) ال ف اف (أك م م مة وال م نف ال ة  ي تق ال مات م ة خ ل علي ع عي لل ل  ل الع

 )2004 (جلال،
مة: ل تق ال ا: مع مة وق  ثان ه ال ل ال ت  ع مة ال ل تق ال ق  ع ای ب ال درجة ال

لاء، و مة للع ق ال ا:  اللازم ل ل ه ع ا ال ع اساس له اك ن   ه
ل تق مة ثاب :مع ة  و  ال او ات م ح ل ال مة ل ق ال ة اللازمة ل م ة ال ن الف ل ان ت ق ب

، و او صف ای  الي فان ال ال اما و اقع. ت الة علي ارض ال ه ال  نادرا ما ن ه
: غ مة م ل تق ال اصفات ال و مع لاف م ا لاخ ة ن الة الاك واقع ه ال ل،  مة وتع ه ة الع ع ن

مة و ة تق ال ا لف ل وصفا تق ي ت ة ال ال زعات الاح ال ال ع أش اد علي  ها  الاع  ف
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مة: مة  ن ال ان وق ال ائي فإذا  د أو ع ن م ا إما أن  لاه ل ف ص مة ن ال ه ن ال
ها في  ل عل ف  ل س ل ع ى ذل أن  ع ارات)، وثاب ف ل الآلي لل ال ذل الغ د (م في  وق م

ائي و مة ع ن وق ال ام  حالات أخ  ل  اس الل ـ الي الآسي ال زع الاح   .ال
ذج:  قاق مقای ال ،  اش م اً م ال لة ن ة  ك لف ل ف  دراسة ذل ال ك ال ع دراسة سل

ازن و الة ال ل ل ص اك هي ح لل ن ه م س لة م ال ة  ع ف ى أنه  ع ام،  ك ال ار في سل ق الة الاس
غادر و د ال اراً في ع ق د  اس ل فإن وج اصل ل د ال ار  (N)ع ق ام في حالة الاس ات في ال ح م ال

ي:   ع
او  الة اللاحقة (ولادة)  ة إلى ال ال الة ال ة م ال ة واح قال وح : ان قة أولاً ا الة ال ة م ال ة واح قال وح ان

ة (ولادة). ال الة ال   إلى ال
الة اللاحقة  ة م ال ة واح قال وح او ان قة (وفاة)  ا الة ال ة إلى ال ال الة ال ة م ال ة واح قال وح : ان اً ثان

ة (وفاة). ال الة ال   إلى ال
  أ أن:

tPtP 1nn        ………. (1) 
tPtP 1nn        ………. (2) 

ل على: و عادل ن   ع ال
tPtPtPtP 1n1nnn      ………. (3) 

 
ار. و ف الان ازن ل عادلة ال عادلة  ه ال ى ه   ت

اد عادلة ه إ ه ال ف م ه ا أن  nPإن اله ض ه ف ات أقل م  1وس ح ل ال ل وص أ أن مع

ل مغادرتها أ أن    . مع
ما    فإن: n=0ع

tPtPtPtP 1100    
tP0 !ف تغادر ام، ف ة في ال ة وح ج أ اً لأنه لا ت او صف   ت

ل فإن  tPو 1 . اً او صف   ت

00110 PPPtPtP 




   ………. (4) 

ما  عادلة ( n=1ع ح:3، ال   ) ت
 2012011 PP)(PtPtPtPtP  

عادلة  ع ال ل على: (4)ب ة ن عادلة الأخ   في ال





200 PP)(P
 





 000

2

2 PPPP   
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0
2

02

2

2 PPP 




    …….... (5) 

ض  و ما نع قة ع ف ال عادلة  n=2ب ل (3)في ال     على: ن

0
3

03

3

3 PPP 



    …….... (6) 
  رة عامة فإن: و

0
n

0n

n

n PPP 




 ;  1n     …….... (7) 

: و   ل







1n
n 1P

 
1PP

1n
n0  



  
11P1PP

1n

n
0

1n
0

n
0 



  







   
ة في  و ة وح د أ م وج ال ع عادلة فإن اح ه ال ):م خلال ه ام فارغاً ام (ال   ال









1n

n
0

1

1P

     …….. (8) 
ذج:  ع مقای ال اد  ةا ال قای ال ج ال م  ان ن   م خلال ما تق

اج  - 1 ال ت ام: nاح ات في ال ح   م ال

ا أن 

  أن:  و  

1X       
X1

1X
0k

k 







 








































11
)1(11

1
1

1
1

1

1n

n

1n

n

1n

n0

0n

n

 

عادلة  ع في ال ج: (8)ال   ی












 1

1
1

1

1
1

1P 0

 

: ام فارغاً ه ن ال ال    أ أن اح
1P0  

: لاً ه غ ام م ن ال ال  ل فإن اح   ل
 )1(1P1 0  

د  ال وج عادلة  …,n ; n=1,2أما اح ار وح ال ق ام في حالة الاس ات في ال ح ن: (7)م ال   س

)1(PP n
0

n
n   ;  1n     …….... (9) 
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ة  و عل ال سي  زع اله ع ال ام ی ات في ال ح د ال سي، أ أن ع زع اله ال لل لة الاح ل دالة  هي ت
)(.  
ام:  - 2 امل ال دها في ال قع وج ات ال ح د ال ل ع ات في  و ح د ال ف + ع ات في ال ح د ال (ع

مة سي: ،) م ال زع اله س ال ل م   وه 








 



1n

n

1n
n 1

)1(nnPL   ………. (10)  

ار: - 3 ار: ل صف الان دها في صف الان قع وج ات ال ح د ال ل ع   و

n
Sn

q P)Sn(L 



  

ا  ل فإن: S=1ه   ل















1n
n

1n
n

1n
nq PnPP)1n(L  

    





 



 



 0n
0n PP

1
 

      )1(1
1





  

      



 11

1
 

     








1
 





1

L
2

q
      ………. (11) 

ـام: - 4 قع في ال ق ال لهـا  ال ـ دخ ـام أ م ة فـي ال حـ ه ال قـ الـ سـ سـ ال ـارة عـ م وهـ ع
ة  ف ولغا مة،  م خلال:ال وجها م م ال   خ




LW       ………. (12) 

ار: - 5 قع في صف الان ق ال ـ  ال ـف أ م ة فـي ال حـ ه ال قـ الـ سـ سـ ال ارة عـ م وه ع
مة،  م خلال: لها إلى م ال ة دخ ف ولغا لها ال   دخ


 q

q
L

W      ………. (13) 

   :ق و وسائل ال
ـه  م ـه خ م الـ تـ ف اك ومـ ثـ الـ ـ اك ال ـاف الـي شـ ل ال ـارة عـ زمـ وصـ عها ع ي ت ج انات ال ال

ــ  اكــ اك ال ــــل شــــ ده علــــي الــــوزمــــ مغــــادرة الع ــــ  وصــــع ــــي ی ــــه ال ا وجه ــــ ــــف م هــــا ال ني ( ال  –مــــ
ــا  اح ــارف  –ال ار  –الق ــ رفاعــة –ســ عــة) ت ا د ( م ــل وجهــه  )225عــ ــاف ل د (م ــاف 45عــ ) م

ــ مغــادر  ــاء ال ــاعة ال م مــ ال ــاب الــ ــ تــ ح ــاعة  8.30ح ــي ال احا وح احا  11:45صــ (أ صــ
ا  قة)  15ساعات و  3تق ي دق ة وح اف العاص اف في ا اعاة ال ة ل ی ن ال م  ا ال ار ه وت اخ

د م ع أك ع ا ی ج مة ه م ال ة ال ، إن وح ه اف وت دراس ارة ع رع ساعة  وه م ال ع
عادل ( قة15أ ما  ال  .) دق س ه ي أنه في ال ع ا  ه. 13ه م ل رع ساعة ی ان ت خ اف    م
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ل و ص اب زم ال ار و ت ح ة ال زم الان اش ل ص ال غادرة ع  ال له زم ال اف م وص
قعــــ  س علــــي ال لــــ ــ زمــــ مغادرتــــه للــــ وال ــــه ومـــ ثــ م ــــي تــــ خ قه ح غ ــــ م الــــ  ــ اك والــ ــ ــ اك ال شـــ

اء ال له ار مغادرة ال    .وان
قي ان ال اء ال و: ال ف ادارة ال دة  ج لات ال راسة م خلال ال انات ال ل علي ب  ت ال

ة ال ضح ح ي ت م وال ) ال غادر ة  اف (ال ل م ال ه الي  ار و –م ة  س ارف، للف الق
قا) ، 20/12/2016الي  1/12/2016م  رة سا ة ال انات الف ه ب ت م ائي واخ م ع ار ی ع (ت اخ

انات ل ال امج ت ة ب ام ع ائي اس نامج الاح ل ال انات م ة تل ال عال ة ل صف (SPSS) جاه  ل
انات ار، زم ب ل و زم الان ص مة زم ال س م كل ق اب ذل و ال اف ، ال ار  الان ع  ، ال

ة أك ة أقل و ق اروم  ق انات تل ث اخ ام ال نامج  اس صفها (WinQSB) ب لها و ل ل ل ذل ت  ،
دة و ل م اجل تق ال اء ال القائ عل الاداء م ق   .ي ام ال
صفي اء ال   اولا: الاح

ول رق ( قة)1ج ق ال ات ( لا اء ال لل اف م ال ة ال ة ل صف قای ال   ) ال
غادر  ة ال لا ال

ها   ال
ة ی ابي  ال س ال ار   ال ع اف ال ة  الان ة زم ة اك  اقل ف ة ف   زم

ة ني  ال  6.00 4.00 366530. 4.9556  م
ا اح  5.00 3.00 260150. 4.0222  ال

 6.00 3.00 573440. 4.9556  رفاعة
ارف ارف  الق  5.00 4.00 149070. 4.9778  الق

ار ار  س  6.00 3.00 562280. 4.1556  س

ول رق ( ضح ) 1ال د ی ضح الع ث ح ی انات ال ة ل صف اءات ال هة الأولالإح غادر  ال هاال  إل
مةفي الع و س زم ال اني م عادل  د ال قة) 15(كل رع ساعة أ ما  اف  و دق ل الان ال  د ال الع

ار و ع ة و ال ة زم مة اقل ف هاء ال ة لان ة زم لاح  ،اك ف اف  أنم ال مة لل اك زم خ
ه  س  إليال ارف في ال ة الق ی عادل  4.9778م ة،ائ و دق أرعوه ما  ن ثان ان وخ ان أقل  و ث

ه  اف ال مة لل س  إليزم خ ا في ال اح ة ال ی عادل  4.0222م ة  أرعوه ما  دقائ وثان
اف  املة ع ال قة  فارق دق ه  ف  إليواح ل على أن صف ا ی ارف م ة الق ی ارم اف  الان  إليلل

ارف  ة الق ی سا م  أكم اف إلى ت ن.ال   اقي ال
ول    KMO and Bartlett's Testالخدمــــــة.  زمن الانتظار، زمن الوصول ، بیانات زمن كفایة اختبار) 2(رق ج

م هة  ال ة  ال ة  KMO الق ال ة الاح ف  الق   ال

ل ص   زم ال

ني   م

0.84  0.75  
اً  ائ   دالة إح

ق( ة ش ت انات كفا   )ال

ا اح   ال
ارف   الق

ار   س
  رفاعة

غادرة   زم ال

ني   م

0.86  0.91  
اً  ائ  دالة إح

ق( ة ش ت انات كفا   )ال
ا اح   ال

ارف   الق
ار   س
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  رفاعة

مة   زم ال

ني   م

0.75  0.84  
اً  ائ  دالة إح

ق( ة ش ت انات كفا   )ال

ا اح   ال
ارف   الق

  ارس
  رفاعة

ول  ل2رق (ال ص ل م زم ال ة ل فا ار ال ضح اخ ار  ) ی مة و و زم الان ه أن فق وج ،زم ال
ل ص انات) زم ال او  (ب ة  ، أما)0.84( ت غادرة انات لال انزم ال انات  و، )0.86( ف مة ب زم ال

الق و)  0.75او ( ه  ها ت مقارن ان اك0.5ة (كل م ة ) فاذا  اف انات  ان ال ل  ها نق ن  و ،م
اك  عا اك م م ذل ال ها ج ة ف ال ة الاح ل علي )0.05(ال الي الق ا ی ار م ة الاخ م مع  ع

انات.و  ة ال فا ص  ه  ا ی ما ت ذ   ه
ول  اب ال3) : رق (ج اف إلى ش ل ال ل وص ن .مع اس ع ب ز ع ت   اك ی

ار هة  اس الاخ ار  ال ة الاخ ة  ق ال ة الاح   الق

Kolmogorov-Smirnov Z  

نى   0.750  3.10  م
ا اح  0.123  2.41  ال

ارف    0.910  2.41  الق
ار  0.852  2.83  س
  0.412  2.83  رفاعة

ول  ع الأسى .4) : رق (ج ز ع ال مة ی ل تلقى ال   مع
اراس الا هة   خ ار  ال ة الاخ ة  ق ال ة الاح   الق

Kolmogorov-Smirnov Z  

نى   0.081  4.14  م
ا اح   0.251  3.71  ال

ارف    0.412  3.71  الق
ار   0.054  4.10  س
  0.694  4.10  رفاعة

ول رق (  ع  ) و3ی م ال اك ی اك ال اف الي ش ل ال ل وص ان مع زع ال ی ما اذا  ت
ار و ارف، س ا ، الق اح نى، ال جهات (م ع ال ن ل اس ة الق ورفاعة)  ب ال عاً له الاح  اك ا ج

ه )0.05( م ل عل ح نق زع أن ی ل زم ت ص ن  ال اس زع ب ع ت لات ی   . ع
ول  اما ضح4رق (ال ان ) ف مة زم ما اذا  نى،كل م  إلى افلل تلقي ال ا   (م اح ال

ار، رفاعة )  ارف ، س عالق اری ق  ح الاسي زعال ی ة و الإخ ة الق ال هاله الاح  م اك ا ج
ه )0.05( ل عل ض نق زع الاسي  أن القائل الف ع ال مة ی ل تلقى ال س مع او مع لات ت ع

ول رق ( ات في ال س   . )1ال
ول  غادرةزم 5) : رق (ال او زم ال ل  ص   .)45n( ال

هه م  ال س   ال ال
ابي   ال

اف  الان
ار  ع   ال

ار ( درجات   )  t اخ
ة   ال

ة  الق
ة ال   ال

نى ل  م ص   0:56  10:04  ال
-0.349  88  0.720 

غادرة  0:56 10:08  ال
ا اح ل  ال ص  0.730  88  0.346-  1:07 10:51  ال
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  1:07 10:56  غادرةال
ارف  ل  الق ص  0:54  9:32  ال

-0.350  88  
0.720 

غادرة   0:54  9:36  ال
ار ل  س ص   1:05  9:58  ال

-0.359  88  
0.720 

غادرة   1:05  10:03  ال
ل  رفاعة  ص  0:56  10:35  ال

-0.352  88  0.726 
غادرة  0:55  10:39  ال

ل و و ص ان زم ال ار ما اذا  غادرة  زم لاخ ل وجهه ال اف ل ال م ا انه ه ها  5( ق وجهات 
ة  راسة ت في ف ل وزم مغادرة وح أن ال ل وجهه زم وص اف وان ل قة ح  15ساعات و 3ال دق

ة  اف في تل الف د ال د  45بلغ ع ال ع ه فان ه ، عل اف ال  90م ار ان ه اع ل وجهه  اف ل م
(وص ارمغادرة))  –ل زم ام اخ ة (t( ت اس ع ة ال عها اك م الق ة ج ال ) 0.05) و الق الاح

مة  ق مة ال ل على أن ال ا ی غادرة م ل وال ص ة ب زم ال ائ وق ذات دالة إح ج ف ي انه لا ت ع ا  ه
اً . عة ج  س

ول  ف6) : رق (ج ال ار  قع للان م ال   ال
م  نى    ال ا  م اح ار  رفاعة  ال ارف  س   الق

qW   ف ال ار    0.7316  0.3108  0.6217  0.3042  0.6217  وق الان
قة ق ال قابله    3.7  1.6  3.1  1.5  3.1  ما 

sW  ام ال ار    0.9804  0.5128  0.8621  0.5051  0.8621  وق الان
قة ق ال قابله    4.9  2.6  4.3  2.5  4.3  ما 

ول ضح )6رق ( ال قع  ی ق ال ارال ف و في للان ار في  كل م ال ا  وق الان ام، ف ال
ف  م وال ال م له  ار) ( ال ی ا  م ني  ف ثلاث  عادل ماه  و0.6217)  (و رفاعة بلغ م

ة ة ع ثان ادقائ و س اح ار ال عادل) أ 0.3108( فق بلغ ، أما م ة ما  قة واح ة و دق ن ثان  ،ثلاث
ار و ار س ة ل ار ال ف بلغ وق الان قة  وه) 0.3042( في ال عادل دق ن ما  ة و س وثلاث واح

ة ارف ،ثان ة الق ی اك أما م ار في صف ال عادل 0.7316( فق بلغ الان ان  و دقائ ثلاث) أ ما  اث
ن  ةاثأرع   .ن

ا   قع  اما ف ق ال ارال ام  في للان م وال ال م له  ار ) ( ال ی ا  م لاح انه ف ف
ني  كل م امم ار في ال عادل و 0.8621) ( ورفاعة فق بلغ وق الان ثمانیة عشر  أربع دقائق وه ما 
ة لأما  ،ثانیة ا ار اال اح اليل عادلأ  )0.5128( ف ة ل، دقیقتان وثلاثون ثانیة ما  ار ال
ار ة )0.5051(بلغ  س ن ثان ان و س وثلاث ق عادل دق ة  أما ،وه ما  ی ارفم قع  الق ق ال فق بلغ ال

ام ار في ال عادلأ  )0.9804( للان ة. أرع و أرع دقائ و ما  ن ثان    خ
ول  ا 7) : رق (ج ل الان ام رمع ف وال ل م ال   . في 
م  نى    ال ا  م اح ار  رفاعة  ال ارف  س   الق

qL   ف ال ار    2.1949  0.9127  1.8651  1.5380  1.8651  ل الان
اد الاف قابله   ش ش واح ش ش ش  ما 

sL  ام ال ار    2.9412  1.5152  2.5862  1.5380  2.5862  ل الان
اد الاف قابله  اص  ما  اص  ش  ثلاثة أش اص  ش  ثلاثة أش   ثلاثة أش
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ول ضح  )7رق ( ال اد ال ی د الاف ي انه  ع ع ام  ف وال ل م ال ار في  ل الان ل  مع
ی ی  ه ال اف ال ف م ام (في ال اد في ال د الاف ل ع ف و مة) ح في ال ا نلاح ون ال ف

ل صف   ل  ارمع م الان ال م له  ار ل) ( وال ی نيل م م  1.8651)( ورفاعة فق بلغ م
ار ال ش في صف الان س فان ه ش علي انه في ال ا ی ، م ه م ي ت خ ة ل ح ال ار أما 

اا اح ل صف الان ل ل  ال ش فق في ) 1.538( ارفق بلغ مع وه ما ی علي انه ه
ه م ي ت خ ف ل ار ، أما ال ارف م ي) 2.1949(فق بلغ الق مة، انه  ع ال ش في ال ا ه ا

ة ل ال ارار أما  ف س ار في ال ل الان ال ش واح ) 0.9127( فق بلغ مع ا ی علي انه ه م
م ن في ال ج ش فق في فق  س ی ا س ن انه في ال ه ما ل ة، م م ي ت خ ار ح م

اقي  ع م  ار أس ا ال مة في ه ل ال ل علي مع ا ی ه ش واح فق م ج  ار ی ار س ا م ع
ارات.   ال

ل م اص في  ال ثلاثة أش س ه ل ن انه في ال ام  ار في ال ل الان ل  ا  مع ار وف  م
ني ار-م ا وس اح ار ال ل م م ارف و ش في  ي رفاعة والق مة ال ش علي ان ال ا ی ، وه

ارات. اقي ال م في  ي تق مة ال ع م ال ة و اس رة ج ار ت  ی ال م في ه   تق
ول رق ( ام ): 8ج ة في ال )  في أ وح اف اج (ال الات ت اب اح   ح

ائ د ال امع ار   في ال   ال

ني  ا  م اح ار  رفاعة  ال ارف  س   الق

د  م وج ع
ن    ز

ة   0.25 0.38 0.28 0.39 0.27  ال
قة قع/دق ق ال  3.75 5.70 4.20 5.85 4.05  ال

ن  د ز وج
  واح

ة  0.74 0.60 0.19 0.61 0.19  ال
قة قع/دق ق ال  11.10 9.00 2.58 9.15 2.58  ال

د ز  ة  ن وج  0.37 0.30 0.36 0.30 0.36  ال
قة قع/دق ق ال  5.55 4.50 5.40 4.50 5.90  ال

د ثلاث  وج
  زائ 

ة  0.12 0.10 0.10 0.10 0.12  ال
قة قع/دق ق ال  1.80 1.80 1.50 1.50 1.80  ال

ول اج 8رق ( ال الات ل اب الاح ضح ح )) ی ائ اف (ال ام ح ال اج ا في ال م ت اب ع  ت ح
اف اج  م الات ت ام واح اففي ال د  و واح م اف 2ع د و  م اف 3ع الات ومعادل م  تل الاح

قائ ام ان نلاحح  ،ال ة في ال د أ وح م وج ال ع ول ( اح ارات (ال ع ال قل )) ن ان 8ل
ن  ام خال  زم  ه ال افف ة) ث كان ف م أ م ن ثان ارف (ثلاث دقائ وخ وارع ار الق ار ي م م

ة) علي  ن ثان ة، خ دقائ و واح وخ ن ثان ان وارع ا (خ دقائ واث اح ار وال كل م س
الي  اليال ة) علي ال ي ع ثان ة، ارع دقائ واث ن ثان ان (ارع دقائ وثلاث ني و رفاعة ف ار م    .اما م

ال  د  اح افوج ام م ل م  واح في ال ار  ا  م ارات، ف ع ال لافات ب ج ال اخ  ف ان ه
ني  ام د م ال وج امفو رفاعة فان اح ة، أ  0.19)(  واح في ال ن ثان ان و واح وخ ق عادل دق ما 

ا ع ث ع دقائ و ت ار (ت ا و س اح ل م ال ار  ا  م ال ف ل ال ) علي ك ع دقائ فق ني، ت
اج  ال ت الي، وان اح افال اني واح م قة و س ث عادل أح ع دق ارف ما  ار الق    .في م



لة  املة م دة ال   Vol. 18 (2) 2017   إدارة ال
 

14 Journal of Total Quality Management                            volume 18 No.(2) 2017 
ISSN 1605- 427x                                                           e-ISSN (Online):1858-6996 

 

د ال وج اف ( 2 )اح ام م اج  في ال الات ت ال تقارب في اح د ان ه اف 2ع ارات وما  م ل ال ل
، قائ ال ني  عادلها  ن  و رفاعة (خ دقائ و ارعم ارف (خ دقائ وثلاث وثلاث ة)، الق ون ثان وع

ة ن ثان ار (أرع دقائ وثلاث ا و س اح ة)، ال    .)ثان
ا   ال اما ف اجاح اف) 3( ت ام م ان فى ال ع ولا  ف ها ال ع ا م  ة ج الات ق الاح

ع  قائ في%12(ت ال عادلها  ارات وان ما  ل ال ل  ) ل اال ة و ث قة واح ل ق بلغ دق ة ل ن ثان ن وارع
ارات. اقي ال ة ل ن ثان ة و ثلات قة واح ارف،  و دق ني والق    م م

لاصة   ات و وال ص ة : ال اق  - ال
ج ي ح في الا ی ف وتل ال ي ح في ال لات ال ع لاف ب ال لات أن  ، حامخ ع ي ال ال

ام  ارة عح في ال مةه ما  ع ف وال ی دوره في ال د في ال ج اإن  .م ل ال ل وص ف مع
ان  اء ال  از الي ال الات 15ل رع ساعة (لش  ا ی ل الاح اب  قة وعلي اساسها ت ح ) دق

ل، ع ا ال ل الارقام علي ه ها  تف  ة وم اف  ال مة لل ل ال ل أن مع ل ح م ال  إلى ی
اف إلى  س ال ل م ارف أك م مع نالق ار اقي ال ف ان ار ت صف ج م الق ه ی ، عل

ارف لانه  اف إلى الق سأخ ال ع  وق وج أن ،أك م اك ی اب ال اف إلى ش ل ال ل وص مع
ن  اس زع ب زع الأسى و ت ع ال مة ی ل تلقى ال غادرة . نا و، مع او زم ال ل  ص   زم ال

ان في  ة و ن ثان ان وارع ف وج اعلي زم بلغ ثلاث دقائ واث ار في ال قع للان م ال ا  ال ف
م  ارف، اما ال ار الق ام م ار في ال قع للان الي ارع ف ال ر  ق م  ارف ب ان م ن الق

ل ر  ة ل ن ثان ل 15( ع ساعةدقائ وارع وخ ع ف  ال اص ال  د الاش اوح ع ا ت قة،  ) دق
ل رع ساعة د 15( ش  ل رع ساعة) وع ار ش واح  ار س ا م ارات (ع ل ال قة في  ) دق

ل رع ساعة  اص  ام بلغ ثلاث اش اص ال في ال ا الاش اح ار وال ا س ارات ما ع ل ال ل
ل الان ان مع ل رع ساعةف ام ش ل  .ار في ال

ها:  ان أه ات  ص د م ال ع اء ق وصي ال  اب م ال قل ال م ل ي ت اصات ال د ال زادة ع
هه الي ة وال ی ارف. م ار. الق ف الان م صف فه مة  في ال ام م د ال إل مزادة ع  .ف ال

ف  ر ال ل ال مه .ال ى ال ال عامل مع  ف . م أجل ال مة إلى اك م م اف ال  زادة م
د  ج ة ل ة ن ف مة غ  ق مة ال ارف ح ال ة الق ی هة الي م حلات ال ار ال ل خاص  ام  الاه

اء. ا س ام علي ح ف وفي ال ار في ال قع للان   أعلي زم م
 
 
 
 
  

ادر: اجع وال   ال
س  .1 س  ،ال ازق ع ال ات2001( ،ل ع ال ل ث الع خل ل ان ، الأردن) ال ، ، دار وائل ع

 . 271ص
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