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 :انًقذيح -1

شٙذ اٌؼبٌُ رطٛساد ٘بئٍخ ٚعش٠ؼخ فٟ الاػمٛد الاخ١شح فٟ ِخزٍف ا١ٌّبد٠ٓ ٚػٍٝ 

ّغبلاد اٌظٕبػ١خ ٚاٌخذ١ِخ ٚغ١ش٘ب. ؽ١ش ٠ؼذ ٘زا اٌزمذَ ع١ّغ الاطؼذح , ِٕٚٙب اٌ

ٚاٌزطٛس فٟ ٘زا اٌّغبي ِٓ اُ٘ اٌّإششاد اٌزٟ رم١ظ ِغزٜٛ اٌزمذَ اٌؾؼبسٞ لاٞ 

ثٍذ. ٌزا فمذ عؼذ اغٍت إٌّظّبد ِّٚٙب وبْ ؽغّٙب اٚ اٌخذِبد اٌزٟ رمذِٙب اٌٝ 

ٕظّبد اٌّشبثٙٗ ٚاٌزٞ ٌلاسرمبء فٟ ٔٛػ١خ اٌخذِبد اٌّمذِخ ٚاٌزفٛق ػٍٝ اٌّاٌزغبثك 

 ٠زٛق ا١ٌخ وً ِمذِٛا اٌخذِبد ٚا٠ؼب اٌّغزف١ذ٠ٓ ػٍٝ ؽذ عٛاء.٠ؼذ ٘ذفب 

اْ اٌخذِبد اٌّظشف١خ ٔبٌذ ا٘زّبِب خبطب ٌّب ٌٙب ِٓ الا١ّ٘خ اٌجبٌغخ ٚرٌه لاْ ٘زا 

إٌشبؽ ٠زغُ ثبٌذلخ ٚاٌزؼم١ذ ٚرٌه لاسرجبؽخ ٚثشىً ِجبشش ثؼ١ٍّخ اٌزجبدي اٌّبٌٟ. ٌزا 

ٚ٘زا ٚاٌجؾٛس ع اٌّظشفٟ ٠ؼذ ؽملا ِّٙب خظجب ٌٍىض١ش ِٓ اٌذساعبد فبْ اٌمطب

الا٘زّبَ ٚاػؾب ِٓ ؽ١ش ؽغُ الادساعبد اٌزٟ رٕبٌٚذ ٘زا اٌغبٔت ٚخظٛطب فٟ 

ِٛػٛع رم٠ُٛ الاداء, ارا اْ ػ١ٍّخ رم٠ُٛ الاداء ٟ٘ اٌشو١ضح الاعبع١خ اٌزٟ رغزٕذ 

 اٌّغزمجً.ػ١ٍٙب اٌّإعغبد اٌخذ١ِخ ٌزط٠ٛش اداء٘ب ٚلذسارٙب فٟ 

ٌمذ رٕبٚي اٌؼذ٠ذ ِٓ اٌجبؽض١ٓ ػ١ٍّخ رم٠ُٛ الاداء فٟ ِخزٍف  ٚاٌغٛأت ِٕٚٙب اٌخذِبد 

اٌّظشف١خ ٚاٌزٟ وزجذ ف١خ اٌؼذ٠ذ ِٓ اٌذساعبد ٚاٌجؾٛس ٌزغ١ٍؾ اٌؼٛء ػٍٝ ٘زا 

اٌّشفك اٌؾ١ٛٞ ٚاٌغؼٟ اٌٝ رط٠ٛشح. الا أخ ٚثبٌشغُ ِٓ وضشح ٘زٖ اٌذساعبد الا أخ 

ف اعب١ٌت ثؾٛس اٌؼ١ٍّبد ٚالاعب١ٌت اٌى١ّخ ل١ٍٍخ ػٍٝ اٌشغُ ِٓ ثم١ذ ػ١ٍّخ رٛظ١

ا١ّ٘زٙب ٚا١ّ٘خ الاعب١ٌت اٌزؾ١ٍ١ٍخ اٌزٟ رمذِٙب ٌٍؾظٛي ػٍٝ ِإششاد ِّٙخ فٟ 

ؾبعٛث١خ ٚاٌغشػخ اٌفبئمخ رطٛس اٌجشاِظ اٌٚػ١ٍّخ اٌزم٠ُٛ.  اْ اٌزمذَ الاٌىزشٟٚٔ 

ٌٍؾٛاع١ت اٌّغزخذِخ عبُ٘ ٚثشىً وج١ش ِٛخشا فٟ اعزخذاَ ٘زٖ الاعب١ٌت فٟ اٌؼذ٠ذ 

 ِٓ ؽمٛي اٌّؼشفخ ِٕٚٙب رم٠ُٛ الاداء. 

 

ٚػٍٝ ٘زا الاعبط رٙذف ٘زٖ اٌذساعخ اٌٝ رم٠ُٛ الاداء ٌٍخذِخ اٌّظشف١خ اٌّمذِخ ِٓ 

 Queuingطفٛف الأزظبس )  لجً ِظشف اٌشافذ٠ٓ فشع اٌؾّضح ِٓ خلاي ٔظش٠خ

Theory .) 

  يُٓجٍح انذساصح 2



 يشكهح انذساصح:  2-1

خذِخ ٚثّغزٜٛ ػبي ِٓ بد اٌخذ١ِخ رغؼٝ اٌٝ رمذ٠ُ غِٓ اٌّؼشٚف اْ ع١ّغ اٌّإع

)ٚخظٛطب اٌّإعغبد اٌشثؾ١خ( ِٓ لجً اٌّلان اٌٛظ١فٟ اٌٝ وبفخ اٌضثبئٓ الاداء 

ٚػٍٝ ٘زا الاعبط فمذ ػبٔذ اٌىض١ش ِٓ اٌز٠ٓ ٠غؼْٛ اٌٝ اٌؾظٛي ػٍٝ ٘زٖ اٌخذِخ. 

اٌّظبسف ِٓ الاخزٕبلبد اصٕبء اٚلبد اٌؼًّ ٟٚ٘ ٔبرغخ ِٓ وضشح ػذد اٌّشاعؼ١ٓ 

, ٚثبٌزبٌٟ فبْ ٘زٖ الاخزٕبلبد ٚاٌضخُ لذ ٠إدٞ اٌٝ اداء  اٌز٠ٓ ٠طٍجْٛ ٘زٖ اٌخذِخ

ٛي اٚ اٌخذِخ ثغٛدح الً اٚ ػذَ اٌذلخ اٚ اٌٝ اػطشاس اٌضثبئٓ اٌٝ أزظبس اٚلبد اؽ

 رشن اٌّظشف ٚاٌجؾش ِظبسف اخشٜ رمَٛ ثبداء اٌخذِخ ثشىً افؼً.

 

 اًٍْح انذساصح    2-2

رؾبٚي اْ اْ ا١ّ٘خ ٘زٖ اٌذساعخ ربرٟ ِٓ ا١ّ٘خ ٘زا اٌمطبع ٚثبٌزبٌٟ فبْ اٌذساعخ 

رغبػذ الاداسح اٌؼ١ٍب فٟ ارخبر اٌمشاس ثشبْ رم٠ُٛ اداء اٌخذِخ اٌّظشف١خ اٌّمذِخ ثٕبءا 

١خ ار اْ اٌذساعخ ٚػفذ اعب١ٌت ّٔبرط طفٛف الأزظبس ٚاٌزٞ ٠ؼطٟ ػٍٝ اعظ ػٍّ

 ٔزبئظ اوضش دلخ ٌزم٠ُٛ اداء اٌخذِخ اٌّمذِخ.

 

 ْذف انذساصح  2-3

اْ اٌٙذف اٌشئ١غٟ ٌٍٙزٖ اٌذساعخ ٘ٛ رم٠ُٛ اداء اٌخذِخ اٌّمذِخ ِٓ لجً ِظشف 

اٌشافذ٠ٓ فشع اٌؾّضح ِٓ خلاي دساعخ اٚلبد اٌٛطٛي ٚاٚلبد اداء ٌٍخذِخ ٌٍضثبئٓ 

اٌٛافذ٠ٓ اٌٝ ٘زا اٌّظشف ٚاٌزٟ رغؼٝ ثشىً ػبَ ػٓ ثٕبء اؽبس ؽٛي اٌخذِخ 

 رط طفٛف الأزظبس. ثبعزخذاَ ّٔباٌّمذِخ ِٓ لجً اٌمطبع اٌّظشفٟ 

  

 انجٕدج فً انخذيح انًصشفٍح . -3

ٍّظبسف ا١ّ٘خ فبئمخ ٌىٛٔٙب اٌّشأح اٌزٟ رؼىظ الا١ّ٘خ ٚلٛح اٌزطٛس ٌ       

جبؽض١ٓ اٌ اٌىض١ش ِٓ  إٌّظّخ رغزة٘زٖ الالزظبدٞ ٚالاعزّبػٟ ٌٍجٍذ ٚ٘زا ٠غؼً ِٓ 

فُّٕٙ ِٓ ػبٌظ اٌّشبوً اٌؾب١ٌخ , ُِٕٚٙ ِٓ اساد  ٚالاداس١٠ٓ ٚغ١شُ٘ الالزظبد

 عٛدح اٌخذِخ .ُٙ ِٓ دسط ِٕٚ اٌغذ٠ذح فٟ الاداسحرطج١ك اٌّفب١ُ٘ 



ؽج١ؼخ اٌغٛدح ٚ٘زا  اٌٝرطٛسد اٌّذاخً  تؼشٌف جٕدج انخذيح انًصشفٍح : 1 – 3

 ٠ٕض ػٍٝ اْ ِٓ اٌظؼت ٚعٛد رؼش٠ف ِٛؽذ ٌٙب .

 اٌغٛدح ثأٔٙب : ISOٌّؼب١٠ش خ ٕٙبن رؼش٠فبً ٌٍّٕظّبد اٌؼب١ٌّف     

اٌّٙبَ ع١ّؼٙب ٌى١بْ ) وٕشبؽ ػ١ٍّخ ِفزٛػ اٚ ِٕظّخ اٚ ٔظبَ اٚ فشد اٚ خ١ٍؾ ِٕٙب 

اٌزٟ رؼىظ لٛرٙب ػٍٝ اشجبع ؽبعبد طش٠ؾخ ٚػ١ّٕخ . 
(1)

 

 ٗسغُ الاخزلافبد فأٔ أٗ شًّ وً ِٓ اٌغٍغ ٚاٌخذِبد اٌزؼش٠ف ٘ز  ٠زؼؼ ِٓ     

ٔظش اٌٝ اٌغٛدح ثٕفظ إٌّظبس غ١ش اْ ٘زا اٌزؼش٠ف لا ٠زٕبلغ ِغ اٌزؼبس٠ف 

 اٌّؼطبد ٌٍغٛدح فٟ اٌخذِخ .

  ػشف ػٛع ثذ٠ش اٌغٛدح فٟ اٌخذِخ اٌّظشف١خ ثأٔٙب ِم١بط ٌذسعخ رٛافك

اٌخذِخ اٌفؼ١ٍخ ِغ الزشاؽبد اٌّغزخذ١ِٓ ٌٙزٖ اٌخذِخ أٚ أٔٙب اٌفشق ث١ٓ 

ذِخ ٚادساوبرُٙ ٌلأداء اٌفؼٍٟ ٌٙب . الزشاؽبد اٌّغزخذ١ِٓ ٌٙزٖ اٌخ
(2)

 

 : ٟ٘ ِم١بط ٌٍذسعخ اٌزٟ رشرمٟ ا١ٌٙب  -٠ٕظش ِؾّذ ؽغبْ : أْ عٛدح اٌخذِخ

اٌخذِخ ٌزمبثً رٛافمبد اٌّغزخذ١ِٓ ِٚب ٠شعٛ اٌّغزخذَ اْ ٠زؾمك ٌٗ فبٌشؼٛس 

ثّغزٜٛ ع١ذ ٠ٕزظ ػٕٗ ادسان اٌّغزخذَ ٌغٛدح اٌخذِخ اٌّمذِخ ٠ٚزؾمك 

ِب رىْٛ دسعبد الاداء اٌفؼٍٟ رغبٚٞ اٚ رفٛق دسعبد ثّغزٜٛ وج١ش ػٕذ

اٌزٛلغ . 
(3)

 

  ٜ٠شGronross  اٌزؼش٠ف اٌزبٌٟ : ِطبثمخ دسعخ اٌخذِخ اٌّؼطبح ِغ رٛلؼبد

اٌّغزخذ١ِٓ . 
(4)

 

  َلذPayane  ػٍٝ ِٛاعٙخ رٛلؼبد  اٌّظشفاٌزؼش٠ف ا٢رٟ : رزؼٍك لذسح

اٌّغزخذَ اٚ اٌزغٍت ػ١ٍٙب ٠ّٚىٓ إٌظش اٌٝ عٛدح اٌخذِخ ِٓ ِٕظبس ل١بط 

الاداء . 
(5)

 

١خ ٘ٛ اٌزشبثٗ اٌّظشف٠ّىٓ اْ ٔؼشف ِٓ اٌّفب١ُ٘ اٌغبثمخ اٌٝ اْ عٛدح اٌخذِخ      

ث١ٓ ِغزٜٛ اٌخذِخ اٌّمذِخ ٌٍّغزخذ١ِٓ ِغ رظٛسارُٙ . ٚثزؼج١ش اخش ٘ٛ رٛلؼبد 
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١خ ِغ الاداء اٌفؼٍٟ اٌزٞ ٠ؼىظ ِذٜ رٛاعذ اٌّظشف١ٓ لأثؼبد عٛدح اٌخذِخ اٌّغزخذِ

١خ رؾًّ اٌّظشفرٍه الاثؼبد ثبٌفؼً ٌٍخذِخ اٌّؼطبح ٌُٙ . ٚ٘زا ِب ٠شٜ ِمذَ اٌخذِخ 

اٌّغإ١ٌٚخ ثبٌزأو١ذ ِٓ اْ إٌزبئظ رمبثً اٌّٛاطفبد اٌّمشسح ِٓ لجً الاداسح فٟ 

 . اٌّظشف

 دساصح تٕقؼاخ انًضتخذيٍٍ نتصًٍى انجٕدج :   2 – 3

لأعً ػّبْ عّؼخ ِّزبصح فٟ اٌغٛق رمذ٠ُ طٛسح ؽغٕخ ػٓ اٌؼشع اٌخذِٟ ٌٙب . 

ٛلؼبد اٌّغزخذ١ِٓ اٚ رٙب ٠زؼذٜ رب٠زٛعت ػٍٝ اٌجٕٛن اْ رؼطٟ ِغز٠ٛبد اداء ٌخذِ

 . غب٠ٚٙب . أْ ٔمطخ اٌجذا٠خ فٟ رظ١ُّ اٌغٛدح ٟ٘ رظٛساد اٌّغزخذ١ِٓػٍٝ الالً ر

ِفَٙٛ رٛلؼبد اٌّغزخذ١ِٓ : ٌمذ رٕٛػذ الاساء ؽٛي اٌّؼٕٝ اٌؾم١مٟ  1 – 2 – 3

 ٌزٛلؼبد اٌّغزخذ١ِٓ ٚٚطٍٕب اٌٝ اْ ٚعٛد ػذح اساء ٟٚ٘ :

اٌشأٞ الاٚي : رٕظش فئخ ِٓ اٌجبؽض١ٓ اْ رٛلؼبد اٌّغزخذ١ِٓ رُ فّٙٙب ِٓ خلاي 

س ػٕذِب ٠ش٠ذ ؽٍت الاعبثخ ػٍٝ اٌزغبؤي الارٟ : ِب اٌزٞ ٠شٜ اٌّغزخذَ اْ ٠ؾذ

 اٌخذِخ ؟ أٔٙب رٕجإاد اٌّغزخذ١ِٓ .

ٚاٌشأٞ اٌضبٟٔ الاؽزّبلاد ٟ٘ اٌشغجبد اٌزٟ رٌٛذ ٌىً ِغزخذَ ٠ٚأًِ ٚعٛد٘ب فٟ 

 اٌخذِخ اٌّزؾظً ػ١ٍٙب .

ٌلاؽزّبلاد ثأٔٙب : ششٚؽ ِٛػٛػخ ِٓ لجً اٌّغزخذَ ِٓ أعً  Samiliوّب ٠ؼشف 

رمذ٠ش عٛدح اٌخذِخ . 
(1)

 

أْ اؽزّبلاد اٌّغزخذ١ِٓ ٟ٘ ِؼزمذ ٌِٛٛد لأفىبس ٠شا٘ب اٌّغزخذَ فٟ رٕ٘ٗ اٚ      

رظٛسٖ ٌزىْٛ ثّمذاس ششٚؽ اٚ ِمب١٠ظ صبثزخ ِٚؾذدح ٠مشس عٛدح اداء ِٕزظ ِؼ١ٓ . 

١ٌظ فمؾ ٚػٟ ٘زٖ  اٌّظشفٚفٟ ٘زٖ اٌؾبٌخ ٠إوذ ػٍٝ اْ دٚس اٌّغ١ش فٟ 

م١مٙب ثً اْ ٠فشق فٟ ادائٙب سغجخً الاؽزّبلاد ٚرشعّزٙب اٌٝ ششٚؽ ٚاٌؼًّ ػٍٝ رؾ

 فٟ الاؽزفبظ ثبٌّغزخذ١ِٓ .

خ ِٓ اٌزٛلؼبد ١٘ىً رٛلؼبد اٌّغزخذ١ِٓ : ٌذٜ اٌّغزخذَ أٛاػبً ِخزٍف 2 – 2 – 3

لغّذ اٌٝ : ؽٛي اٌخذِخ ٚاٌزٟ 
(2)

 

 اٌخذِخ اٌّشغٛثخ : ٚ٘زا اٌّغزٜٛ اٌزٞ ٠ش٠ذ اٌّغزخذَ اٌؾظٛي ػ١ٍٗ . -

                                                 

(
1

 . 8( , ص 21, اٌّشعغ )  Samili . Aأظش : ( 

(
2

 . 85( , ص  22, اٌّشعغ )  Zollinger – lmet lamarque . Eأظش ( 



ِغزٜٛ اٌخذِخ اٌزٞ ٠ىْٛ اٌّغزخذَ ِٛافمبً  اٌخذِخ إٌّبعجخ : ٠ٕٚزظ ػٓ -

ٌّ. ٌٗٛ١ 

ٚٔشٜ ػٍٝ ٘ز٠ٓ اٌّغز١٠ٛٓ ِٕطمخ ٚعطٝ ٟ٘ ِٕطمخ اٌزؾًّ ٚرّضً اٌؾذ الادٟٔ      

 ٌّغزٜٛ اٌخذِخ اٌزٞ ٠شٜ اٌّغزخذَ ِمجٛلا ِٚشػ١بً .

ِذخً ِٕطمخ اٌزؾ١ًّ فأْ اٌّغزخذَ ع١شؼش فٟ  فأْ وبْ دسعخ اداء اٌخذِخ      

ذَ اٌمجٛي فٟ ؽ١ٓ ارا وبْ الاداء اٌفؼٍٟ اػٍٝ ِٕطمخ اٌزؾ١ًّ فأْ ثبلاؽجبؽ ٚػ

 اٌّغزخذَ ع١شؼش ثبٌمجٛي .

ِضلاً : ػٍٝ عج١ً اٌّضبي ارا لٍٕب أْ اؽذ اٌّغزخذ١ِٓ ٠شغت اٚ ٠ش٠ذ طشف ش١ه ٌذٜ 

دلبئك ٚ٘زا ِب ٠غّٝ ِغزٜٛ اٌخذِخ اٌّشغٛة ثٙب ,  5فٟ ِذح لا رزؼذٜ  ِظشف

٠غت الاخز ثؼ١ٓ الاػزجبس الاشخبص اٌّٛعٛد٠ٓ  اٌّظشفٌٚىٓ ٕ٘بٌه رغشثخ ِغ 

 اٌّظشففٟ ٔفظ اٌٛلذ , ثبلاػبفخ اٌٝ اٌٛلذ اٌزٞ ٚطً ف١ٗ اٌٝ  اٌّظشففٟ 

دل١مخ ِٓ اعً طشف اٌش١ه , ٚرؼجش ػٓ ِٕطمخ  33فٙٛ ِغزؼذ ٌلأزظبس اٌٝ غب٠خ 

 23 – 15ِب ث١ٓ  اٌّظشفاٌزؾ١ًّ فأرا داِذ اٌفزشح اٌزٟ ٠مؼ١ٙب اٌّغزخذَ فٟ 

ٓ اوضش ِدل١مخ ٌزا اٌّغزخذَ ٠ىْٛ فشؽبً ػٓ اٌخذِخ اٌزٟ رٍمب٘ب اِب ارا اعزغشلذ اٌّذح 

دل١مخ فأْ اٌّغزخذَ ٠شؼش ثبٌمٍك اٚ ػذَ اٌشػب ػٓ اٌخذِخ اٌؾبطً ػ١ٍٙب اِب  23

الً  اٌّظشفاٌخشٚط ِٓ ٚالاؽزّبي الاخ١ش ٚ٘ٛ اْ رطٛي ػ١ٍّخ رؾظ١ً اٌش١ه 

 فشؽبً ثبٌخذِخ اٌّؼطبح . دلبئك فأْ اٌّغزخذَ ٠ىْٛ 15ِٓ 

أثؼبد عٛدح اٌخذِخ اٌّظشف١خ ٚرٕض اٌخذِبد ػٓ اٌغٍغ غ١ش الاعبع١خ فٟٙ   3 – 3

غ١ش ِؾغٛعخ ار لا ٠ّىٓ اػطبء ِٛاطفبد ِؼ١ٕخ ٌٙب غ١ش أٗ ٠ّىٓ ادساوٙب ِٓ 

 خلاي ِغّٛػخ الاثؼبد اٌّىٛٔخ ٌٗ .

اٌّمذِخ ِٓ لجً  ٌخذِخٚاْ ٘زٖ اٌخبط١خ ٌٙب أؼىبعبً ِّٙبً ػٍٝ اٌغٛدح فٟ ا     

ِٚٓ ٕ٘ب رظٙش الا١ّ٘خ اٌىج١شح ٌزؾذ٠ذ الاثؼبد اٌزٟ ٠غت اْ رىْٛ اعبع١خ  اٌّظشف

ٌٙب . ٌزا اخزٍفذ الاساء ؽٛي رظ١ٕف ِٛؽذ ٌٙزٖ الاثؼبد الاعبع١خ ٚاٌّىٛٔخ ٌطج١ؼخ 

 عٙبد إٌظش ف١ٙب .ِغب٠ش ػٓ ٚ ٚطف اٌّظشف١خ ٌٚزٌه عٕمَٛ ثؼشعاٌخذِخ 



٠ٕض أْ اثؼبد اٌخذِخ ٠ّىٓ رمغ١ّٙب اٌٝ عٛدح  Gronroosرظ١ٕف  1 – 3 – 3

ٚظ١ف١خ ٚعٛدح ف١ٕخ . 
(1)

 

رشرجؾ ثى١ف١خ رشعّخ اٌؼٕبطش اٌف١ٕخ ٌٍخذِخ ٟٚ٘ الً : اٌغٛدح اٌٛظ١ف١خ  - أ

 ِٛػٛػ١خ .

اٌغٛدح اٌف١ٕخ : ٟٚ٘ ِشرجطخ ثّب ٠ؾظً ػ١ٍٗ اٌّغزخذَ اصٕبء ػ١ٍّخ اٌزجبدي .  - ة

إٌّزٛعبد اٌٍّّٛعخ ٌزٌه ٠ّىٕٕب اٌمٛي ّب ٔشٜ فٟ وفٟٙ ِم١بط ِٛػٛػٟ 

 ثأْ اٌغٛدح اٌف١ٕخ رش١ش اٌٝ عٛأت اٌخذِخ اٌغ١ئخ .

أثؼبد عٛدح اٌخذِخ ٟ٘ صلاس .ػظبَ اٌذ٠ٓ ٔظشاً ٌؼظبَ اٌذ٠ٓ رمغ١ُ   2 – 3 – 3
(2)

 

اٌجؼذ اٌٛظ١فٟ : ثـأرخبر اعٍٛة فٟ رمذ٠ُ اٌخذِخ اٌٝ اٌّغزخذَ ٌزٌه ٘ٛ ِشرجؾ  - أ

ظٟ ٌّمذ١ِٓ اٌخذِخ ِٚزٍم١ٙب . ِٚٓ اُ٘ ٔمبؽٙب . اٌزؼبًِ اعبعبً ثبٌزفبػً اٌشخ

 , اٌغٛدح ٚالاعزغبثخ فُٙ ِٚؼشفخ اٌّغزخذَ .

اٌجؼذ اٌفٕٟ . ٠مَٛ ػٍٝ ِغزٜٛ عٛدح اٌخذِخ إٌٙبئ١خ اٌزٟ ٠أخز٘ب اٌّغزخذَ   - ة

 الاػزّبد٠خ اٌم١ّ١خ اٌفٛس٠خ .ِٚٓ اُ٘ ١ِّضارٙب الاِبْ ٚ 

اٌظٛسح اٌز١ٕ٘خ اٌّؼطبح ٌذٜ اٌّغزخذَ . رخ١ً ؽش٠مخ ٚػٟ اٌّغزخذَ  -ط

ٌٍّٕظّخ ٚاٌخذِبد اٌزٟ ٠مَٛ ثٙب ٌزٌه رىْٛ ٔز١غخ رفبػً اٌغٛدح اٌف١ٕخ ٚاٌٛظ١ف١خ 

 .اػلاْ اٌغٛأت اٌّؾغٛعخ  . فؼلاً ػٓ ِغّٛػخ ػٛاًِ اخشٜ وبلارظبي ٚ 

ِٓ اُ٘ الاعٙبِبد  ٠ؼذ اٌزمغ١ُ اٌزٞ اػطبٖ Parasnramamرمغ١ُ  3 – 3 – 3

ٛدح اٌخذِخ ٚالاثؼبد اٌّمشسح ٌٙبف١ّب ٠زؼٍك ٌغ
(3) 

اْ Parasnramam . ٠ٕٚظش

 اثؼبد اٌغٛدح ٠ّىٓ عّؼٙب فٟ :

 اٌّظشف: رّضً ػٓ دسعخ اٌّغزخذَ ثبٌظشف . ٚػٕذ ِذٜ لذسح الاػزّبد٠خ  -1

 ػٍٝ اٌٛفبء ثبٌٛػٛد .

 ِٓ اٌشه اٚ اٌّخبؽشح . اٌّظشفرؼىظ خٍٛ اٌزؼبِلاد ِغ الأِٓ :  -2

                                                 

(
1

 . 88( , ص 22, اٌّشعغ )  zollinger , m , ctأظش : ( 

(
2

 .  536 – 535( , ص 1أظش : ػظبَ اٌذ٠ٓ اثٛ ػٍفٗ , اٌّشعغ ) ( 

(
3

 . 311( , ص 18, اٌّشعغ )  lovlock . Cetlapert . Dأظش : ( 



اٌٛطٛي ٌٍخذِخ . دسعخ رٛافك اٌخذِخ ِٓ ؽ١ش اٌّىبْ ٚاٌضِبْ اٌٍز٠ٓ ٠ش٠ذ  -3

 ف١ٙب اٌّغزخذَ ثأْ ٠أخز ػ١ٍٙب دْٚ أزظبس٘ب .

الارظبي : لذسح اٌّظشف ػٍٝ رض٠ٚذ اٌّغزخذَ ِٓ ؽ١ش اٌخطٛاد  -4

 ٚالاعشاءاد اٌّّٙخ ِٓ اعً اٌؾظٛي ػٍٝ اٌخذِخ .

زخذَ : ٠ٚج١ٓ اٌغٙذ اٌّجزٚي ؽٛي اٌزؼشف ػٍٝ دسعخ فُٙ اٌّظشف ٌٍّغ -5

 اؽز١بعبد اٌّغزخذَ ٚاػطبء الا٘زّبَ اٌزٞ ثبٌّغزف١ذ .

ٚاٌّؼذاد ٚؽج١ؼخ اٌؼب١ٍِٓ  اٌّظشفاٌزغ١ٙلاد اٌّبد٠خ : اٌشىً اٌؼبَ ٌّجبٟٔ  -6

. 

ػٍٝ رٛف١ش اٌخذِخ ثزشو١ض ػبٌٟ ٚاْ ٠ٛفٟ  اٌّظشفاٌّظذال١خ : اعزطبػخ  -1

 ثٛػٛدٖ .

فٟ اٌّجبدسح اٌزٟ رغبػذ اٌّغزخذ١ِٓ  اٌّظشفبػخ ٚسغجخ الاعزغبثخ : اعزط -8

 ٚاٌشد اٌٛاػؼ ػٍٝ اعزفغبسارُٙ .

اٌغذاسح : عٛدح الاداء ٚاٌّؼبسف اٌخبطخ ثبٌؼب١ٍِٓ ٚاٌزٟ رغبػذُ٘ ِٓ فُٙ  -1

 ِٙبُِٙ .

فؼلاً ٚاػزّبد٠زٗ اٌٍجبلخ : ػٍٝ ِمذَ اٌخذِخ اْ ٠زٛفش ف١ٗ الاؽزشاَ ٚالادة  -13

١خ ِٓ خلاي اٌّظشفػٕذٖ ل١بط عٛدح اٌخذِخ ػٓ الاؽزشاَ اٌّزجبدي . ٚ

الاثؼبد اٌؼششح ِغ رٛلؼبد اٌّغزخذ١ِٓ ٌٚزا ٌٙزٖ اٌّمبسٔخ ث١ٓ اٌمٛح اٌفؼ١ٍخ 

اْ ٠أرٟ ثذساعبد ِٓ أعً رؾذ٠ذ الاثؼبد اٌزٟ رشوض  اٌّظشفاعزٛعت ػٍٝ 

ػ١ٍٙب ِغزخذِٟ ثشىً اٚعغ ِٓ اعً رٛؽ١ذ عٙٛدٖ ِغ الاخز ػٍٝ رم١ٍض 

. ٚثأرخبر الاعب١ٌت إٌّبعجخ ٌم١بط ِغزٜٛ ا١ّ٘خ الاداء  الاخطبء فٟ الاداء

ِٓ اػطبء  اٌّظشفٌىً ثؼذ ِٚؼبٌغخ الأؾشافبد اْ ٚعذد ٌزا رّىٓ 

خذِبد راد عٛدح وج١شح رؼّٓ ٌٗ ِغّٛػخ ِٓ اٌخظبئض رٕؼىظ ػٍٝ 

 ٚسػب اٌّغزخذ١ِٓ .اٌغٛل١خ الأزبع١خ 

 ًَارج صفٕف الاَتظاس   -3

ْ ١خ ٚااٌّظشفوأعٍٛة وّٟ ٌّؼ١بس عٛدح اٌخذِخ ٠ؼزجش ّٔٛرط طفٛف الأزظبس 

الأزفبع ِٓ ِغّٛػخ ِٓ الاعب١ٌت اٌزم١ٕبد ٌىً ِشبوً لذ ٠زؼشع ٌٙب ػٕذ رمذ٠ّٗ 



اٌخذِخ ٚرأصش عٍجبً ػٍٝ عٛدرٙب . ِٚٓ اُ٘ الاعب١ٌت اٌى١ّخ ٔأخز ّٔبرط طفٛف 

رٛف١ش اٌخذِخ ِٚب ٠ٕزظ ػٓ ؽٌٛٙب اٌٝ الأزظبس اٌزٟ رؾً اٌّذح اٌّغزغشلخ ِٓ اعً 

 . اٌّظشفظب٘شح الأزظبس فٟ ِغزٜٛ 

ؽ١ش  1131اْ اطً ٔظش٠خ طفٛف الأزظبس ارذ عٕخ  ٔشأح إٌظش٠خ ٚرطٛس٘ب  

ثؾٛس لبئّخ ػٍٝ ؽً  ERLANGاعشٜ ِٕٙذط اٌٙبرف اٌذّٔبسوٟ ا٠شٚرٕذٔه 

ؼب١ٍِٓ فٟ ثذا٠خ الاِش ِشبوً الاصدؽبَ فٟ دائشح رجبدي اٌّىبٌّبد اٌٙبرف١خ ِٓ عٙخ اٌ

لبَ ثذساعخ ٚلذ اٌزأخ١ش ثبٌٕغجخ ٌٍؼبًِ اٌٛاؽذ فٟ اٌّؾٌٛخ . صُ لبَ ثزؼ١ُّ إٌزبئظ 

ثؼٕٛاْ   1113ٌجؾٛصٗ ػٍٝ ِغّٛػخ ِٓ اٌؼّبي ٚرُ رٛص٠غ ٘زٖ اٌذساعبد ػبَ 

Demandes Ahalyes of telephone Ervicedelays to Uarine   ٌزٌه

 BODELCٓ ِغّٛػخ ِٓ اٌجبؽض١ٓ اٌّٙز١ّٓ ُِٕٙ اٚعذد ٘زٖ إٌظش٠خ رؼذ٠لاد ِ

. ENGEST KHINTCHINE Kolmo GUU . KENDAL 
(1)

  

ٛػؼ إٌظش٠خ ثٛعٛد الاعب١ٌت اٌش٠بػ١خ ٌلاصِخ ٌؾً اٌّشبوً اٌّزؼٍمخ ر     

ثبٌّٛالف اٌزٟ رأخز ٔمبؽ اخزٕبق اٚ رأخز طفٛف أزظبس ٔز١غخ ٌٛطٛي اٌٛؽذاد 

ٌزبر١ٙب , ٌزٌه ٠ىْٛ اٌٛطٛي اٌٝ رٛاعذ اداء اٌخذِخ  اٌّؾزبعخ ٌٍخذِخ ٚأزظبس دٚس٘ب

ىً ٚؽذح ٌزا ٠أخز ط١غخ ػشٛائ١بً ٠زجغ رٛص٠ؼٙب ِؼ١ٕبً . اْ ٘ذف ِٓ اداء اٌخذِخ ٌ

ٌزٛص٠غ ِؼ١ٓ , ٌزا ٠مذَ ل١بعبً ٌمذسح ِشوض اٌخذِخ ػٍٝ اصجبد اٌغشع  ػشٛائ١خ  رجؼب

ٛعؾ ٚلذ الأزظبس ٌٍؾظٛي اٌزٞ ٔشأح ِٓ اعٍٗ . ٌزا ٠أخز ؽش٠مبً س٠بػ١بً دل١ك وّز

 خػٍٝ اٌخذِ
(2) 

  

ٔغذ ٔظش٠خ طفٛف الأزظبس أداح اؽزّب١ٌخ رٕزظ ثّٕزعخ ٚظ١ف١خ ٌّشوض اٌخذِخ 
(3)

  . 

ك ٔظش٠خ طفٛف الأزظبس ٕٚ٘بٌه ػذح ِغبلاد ١زطجٌغبلاد اٌىض١ش ِٓ إٌّ٘بٌه 

 رُ رطج١مٙبأٛاع ّٔبرط طفٛف الأزظبس ٚاٌزٟ  ٚٔش١ش اٌٝ اُ٘, ٠ّىٓ الاعزفبدح ِٕٙب 

 فٟ اداسح اٌؼ١ٍّبد ٚؽجمبً ٌٕٛع إٌظبَ اٌّذسٚط ٚػذد اٌّشاؽً فٟ إٌظبَ 

 ( /  /   fcfs / ∞ /   ( : )1  ∞انًُٕرج ) 3-1

                                                 

(
1

 . 255( , ص 11, اٌّشعغ ) FAUR.Retautresأظش : ( 

(
2

 . 338( , ص 11أظش : د . ِؾّذ رٛف١ك اٌّبػٟ , اٌّشعغ ) ( 

(
3

 . 331( , ص 1, اٌّشعغ ) أظش : د . اؽّذ ع١ذ ِظطفٝ ( 



٠ؼذ ٘زا إٌّٛرط ِٓ اشٙش إٌّبرط ٚاوضش٘ب ش١ٛػبً ِٓ ّٔبرط طفٛف الأزظبس      

خ ف١زجغ اٌزٛص٠غ الاعٟ اؽبدٞ اٌمٕبح ؽ١ش ٠زجغ اٌٛطٛي رٛص٠غ ثٛاعْٛ اِب صِٓ اٌخذِ

 اِب ِمب١٠ظ الاداء ٌٙزا إٌّٛرط فٟٙ وّب رٛػؼ فٟ اٌّؼبدلاد اٌزب١ٌخ :

Ls =  

Ws =   =  

Lq =  

e =   

e =    ,  Po = 1   

ِٚٓ اٌغذ٠ش ثبٌزوش ػٕذِب ٠ىْٛ صِٓ اداء اٌخذِخ ) صبثزبً ( فأْ ّٔٛرط الأزظبس ٠ىْٛ 

  -ثبٌشىً اٌزبٌٟ :

(∞  fcfs / ∞ /   ( : )1   /  / ٟ٘ ِٚمب٠ظ الاداء ) 

Po = 1   

Lq =  

Ls = Lq +  

Wq =  

ws = wq +  

ِؼذي ػذد اٌضثبئٓ فٟ اٌظف  ٠Lqّضً ػذد اٌضثبئٓ فٟ إٌظبَ ,   Lsؽ١ش أْ      

ػٍٝ ِؼذي اٌٛلذ اٌزٞ ٠مؼ١ٗ اٌضثْٛ فٟ إٌظبَ ) صِٓ الأزظبس + صِٓ اٌخذِخ ( 

wq  , ِؼذي اٌٛلذ اٌزٞ ٠مؼ١ٗ اٌضثْٛ فٟ اٌظفPO  ٟاؽزّبي ػذَ ٚعٛد صثبئٓ ف

: دسعخ اداء اٌخذِخ (  ( ِٓ اٌضثبئٓ فٟ إٌظبَ ٚ  nاؽزّبي ٚعٛد )  Pnإٌظبَ , 

 ٔغجخ اٌضِٓ اٌزٞ ٠ىْٛ ف١ٗ إٌظبَ ِشغٛلاً .

 : ٠ّضً ػذد اٌضثبئٓ اٌٛاط١ٍٓ خلاي ٚؽذح اٌضِٓ . 



 : ٠ّضً ػذد اٌضثبئٓ اٌز٠ٓ ٠زُ خذِزُٙ فٟ ٚؽذح اٌضِٓ . 

 ( /  /   fcfs / ∞ /   ( : )s  ∞انًُٕرج ) 3-2

٠ز١ّض ٘زا إٌّٛرط ػٓ إٌّٛرط الاٚي ثزؼذد ِؾطبد اٌخذِخ ) ػذد اٌمبئ١ّٓ      

( أِب ِمب١٠ظ الاداء  parallelثبٌخذِخ ( ٚرىْٛ ِؾطبد اٌخذِخ ثشىً ِزٛاصٞ ) 

 فٟٙ :

Po =  

 

 

 

 

 

 

 
 ػذد ِؾطبد اٌخذِخ . sؽ١ش اْ 

 

 

 انجاَة انتطثٍقً  -4

اٌّظشف اٌٛؽ١ذ فٟ ٘زٖ اٌّذ٠ٕخ راد  ٠331ؼذ ِظشف اٌشافذ٠ٓ فشع اٌؾّضح      

٠مذَ ٘زا اٌّظشف اٌخذِبد اٌّب١ٌخ  1112اٌطج١ؼخ اٌضساػ١خ , ار رُ أشبءٖ فٟ ػبَ 

بثبد ٌىً ا٘بٌٟ اٌمؼبء ٚإٌٛاؽٟ ٚاٌمشٜ اٌّؾ١طخ ثٗ . ار ٠مَٛ اٌّظشف ثفزؼ اٌؾغ

اٌغبس٠خ ٚؽغبثبد اٌزٛف١ش ٚوزٌه رغ١ٍُ اٌمشٚع ٚاٌزغ١ٍف ٌٍّٛاؽ١ٕٓ ثأٔٛاػٙب 

 . ثبلاػبفخ اٌٝ رغ١ٍُ اٌشٚارت اٌٝ اٌذٚائش اٌّٛعٛدح فٟ اٌمؼبء ٚإٌٛاؽٟ اٌّؾ١طخ



فٟ ٘زٖ اٌذساعخ ٔٙذف اٌٝ رطج١ك ّٔبرط طفٛف الأزظبس فٟ ِظشف اٌشافذ٠ٓ فشع 

خ اٌّظشف١خ اٌّمذِخ ِٓ لجً اٌّظشف اٌٝ ٌغشع رم١١ُ اداء اٌخذِ 331اٌؾّضح 

 اٌّٛاؽ١ٕٓ اٌز٠ٓ ٠زؼبٍِْٛ ِغ ٘زا اٌّظشف .

٠ؼًّ اٌّظشف فٟ ٘زٖ اٌّذ٠ٕخ ِٓ الاؽذ اٌٝ اٌخ١ّظ ثٛالغ خّغخ ا٠بَ اعجٛػ١بُ       

ِغبءاً , ٠ٚش١ش اٌؼبٍِْٛ اٌٝ اْ ٚلذ اٌزسٚح  2333طجبؽبً ٚؽزٝ  8ِٓ اٌغبػخ 

 ؼخ طجبؽبً ٚؽزٝ اٌٛاؽذح ظٙشاً .ٌٍؼًّ رمش٠جبً ِٓ اٌغبػخ اٌزبع

 

 -جًغ انثٍاَاخ :  4-1

فشع  331ثٙذف ل١بط اداء اٌخذِخ اٌّظشف١خ اٌّمذِخ ِٓ لجً ِظشف اٌشافذ٠ٓ      

اٌؾّضح ٌٍٚؾظٛي ػٍٝ ٔزبئظ دل١مخ لبَ اٌجبؽش ثغّغ اٌج١بٔبد ِٓ خلاي اٌزٛاعذ 

 ا١ٌِٟٛ فٟ اٌّظشف ار رُ اخز١بس ٘زٖ الا٠بَ ٚثشىً ػشٛائٟ .

اْ ػ١ٍّخ رغغ١ً اٌج١بٔبد ثذأد ِٓ اٌغبػخ اٌزبعؼخ طجبؽبً ٚؽزٝ اٌغبػخ اٌٛاؽذح      

ظٙشاً ٟٚ٘ اٌفزشح اٌزٟ ٠ضدُ٘ ف١ٙب اٌّشاعؼْٛ فٟ اٌّظشف ٌمذ رُ اػزّبد ؽش٠مخ 

اٌؾظش اٌشبًِ ٌٍّشاعؼ١ٓ ِٓ ٌؾظخ دخٌُٛٙ اٌّظشف اٌٝ ٌؾظخ خشٚعُٙ ثؼذ 

١ٓ اٌٝ اٌّظشف خلاي ٚؽذح اٌضِٓ ٚاٌزٟ رٍم١ُٙ اٌخذِخ . ٚثٙذف ا٠غبد ِؼذي اٌٛاطٍ

 ا٠بَ . 3دلبئك ( ٚخلاي  10دلبئك أٞ ) ػذد الافشاد اٌٛاط١ٍٓ خلاي  10رُ افزشاػٙب 

اِب ف١ّب ٠زؼٍك ثأٚلبد اداء اٌخذِخ ٚثغ١خ اٌؾظٛي ػٍٝ ٚلذ اٌخذِخ ٌىً صثْٛ .      

ٌمذ رُ رج٠ٛت ث١بٔبد اٌٛاط١ٍٓ اٌٝ اٌّظشف ٚؽغت ِؾطبد اٌخذِخ ٟٚ٘ ؽغبثبد 

اٌغبسٞ ) اٌغؾت ٚالا٠ذاع ( , اٌمشٚع , دفغ اٌشٚارت ٚلذ رُ ادساط اٌزج٠ٛت ٌٙزٖ 

 اٌج١بٔبد ٚؽغت اٌغذاٚي اٌزب١ٌخ :

 ( تٍاَاخ انٕصٕل انى يحطح انحضاب انجاسي  1ٔل سقى ) جذ

Xاس ث) انضحة ٔالاٌذاع ( ٔاخت
2

 نٓا  

Xi Oi (Pi)  Ei  X
2
  

0 6 0.135 9.744 1.438 

1 29 0.270 19.488 2.642 

2 19 0.270 19.488 0.0122 

3 5 0.1804 12.992 1.916 

4 7 0.091 6.496 0.634 



5 3 0.036 2.598 0.062 

6 3 0.012 0.866 2.257 

 72 1 72 8.367 

X
2
 ( 005.6 ) = 12.59 

 

 

Xاس ثٔاخت انقشٔض( تٍاَاخ انٕصٕل  2جذٔل سقى ) 
2

 نٓا  

Xi Oi (Pi)  Ei  X
2
  

0 24 0.3678 26.487 0.760 

1 28 0.3678 26.487 0.0835 

2 16 0.1839 13.245 0.573 

3 5 0.0613 4.414 0.0776 

4 4 0.0153 1.103 5.604 

 72 1 72 7.096 

X
2
 ( 0.05,4 ) = 9.48 

 

 

 

 ( تٍاَاخ انٕصٕل انى يحطح انحضاب انجاسي  3جذٔل سقى ) 

Xاس ث) انضحة ٔالاٌذاع ( ٔاخت
2

 نٓا  

Xi Oi (Pi)  Ei  X
2
  

1 2 0.0336 2.42 0.0704 

2 9 0.0842 6.06 1.421 

3 1 0.1403 10.10 0.001 

4 11 0.1754 12.633 0.211 

5 17 0.17622 12.633 1.509 

6 9 0.1462 10.528 0.221 

7 8 0.1044 7.5200 0.0306 

8 5 0.0652 4.7000 0.019 

9 1 0.0362 2.6111 0.994 

 72 1 72 3.4890 

X
2
 ( 005.8 ) = 15.507 

 



Xاٌم١ّخ اٌّؾزغجخ ٌـ ٚثّمبسٔخ      
2

( ِغ اٌم١ُ اٌغذ١ٌٚخ 3( ٚ )2( ٚ )1فٟ اٌغذاٚي ) 

ثأْ اٌم١ُ اٌّؾزغجخ ٟ٘ الً ِٓ اٌم١ُ اٌغذ١ٌٚخ ِّب ٠ش١ش اٌٝ اْ ث١بٔبد ٔلاؽع 

 اٌٛطٛي رزجغ رٛص٠غ ثٛاعْٛ .

 ( 4جذٔل سقى ) 

 ٌٕضح َضثح كثافح انحشكح أ يا ٌضًى يقاس الاصتخذاو

 

 يؼايم كثافح انحشكح (يؼذل انخذيح ) (يؼذل انٕصٕل ) قُاج انخذيح خ

 0.6190 3.029 1.875 ؽغبثبد اٌغبسٞ 1

 0.2024 5.216 1.056 اٌمشٚع 2

 1.2834 3.852 4.944 اٌشٚارت 3

 

( اٌشٚارت غ١ش ِغزمشح ؽ١ٓ اْ  ٠3زؼؼ ٌٕب ثأْ لٕبح اٌخذِخ )  4سلُ ِٓ اٌغذٚي      

ِؼبًِ وضبفخ اٌؾشوخ اوجش ِٓ اٌٛاؽذ اٌظؾ١ؼ ِّب ٠ش١ش اٌٝ اْ إٌظبَ ػّٓ ؽبٌخ 

ػذَ الاعزمشاس ٚثبٌزبٌٟ فأْ طف الأزظبس عٛف ٠ضداد ِغ ِشٚس اٌٛلذ اٌٝ اْ 

 ( . Hamdy Taha 1977. )   ∞٠ظً اٌٝ 

 

 يقٍاس اداء انخذيح  4-2

ُ ؽغبة ِمب٠ظ الاداء اٌخبطخ ثبٌخذِخ اٌّظشف١خ فٟ ٘زا اٌغضء ِٓ اٌجؾش ٠ز     

فشع اٌؾّضح ارا ٠زُ اػزّبد لٕٛاد اٌخذِخ  331اٌّمذِخ ِٓ لجً ِظشف اٌشافذ٠ٓ 

 اٌضلاصخ .

 (  5جذٔل سقى ) 

  يقاٌٍش الاداء نهًحطاخ

 انشٔاتة انقشٔض حضاب جاسي يقاٌٍش الاداء

 1.875 1.069 4.944 

 3.029 5.216 3.852 

ِمذِٟ اٌخذِخػذد   1 1 2 

Lq 1.339 0.9085 21.305 

Wq 0.714 0.8499 8.897 

Ls 1.6247 0.257 20.301 

Ws 0.866 0.2411 5.617 

Po 0.380 0.7950 0.0016 



Px 0.619 0.204 0.998 

 

( فأْ  5ِٚٓ خلاي إٌزبئظ اٌزٟ رُ اٌزٛطً ا١ٌٙب ٚاٌزٟ رُ رٛػ١ؾٙب فٟ عذٚي سلُ ) 

 رم١١ُ الاداء ٌىً ِؾطخ ٘ٛ وّب ٠أرٟ :

 حضاتاخ انجاسٌح ) انضحة ٔالاٌذاع (  (1

ٚرٌه لأْ ِؼذي ٚطٛي  % 61.9ٔلاؽع ثأْ دسعخ اٌخذِخ فٟ ٘زٖ اٌمٕبح ٟ٘      

اٌضثبئٓ اٌٝ اٌّظشف الً ثىض١ش ِٓ ِؼذي اٌخذِخ . ٌزا فبْ اٌؼذد اٌّزٛلغ ٌلأشخبص 

ؽذ فمؾ . اِب اٌٛلذ اٌّزٛلغ اٌزٞ ٠مؼ١ٗ فٟ طف الأزظبس ٘ٛ رمش٠جبً شخض ٚا

أِب ػذد اٌز٠ٓ عٛف ٠زُ خذِزُٙ ِجبششح ثذْٚ أٞ أزظبس   0.866اٌشخض فٟ إٌظبَ 

 ٟ٘38 %  . 

 انقشٔض (2

( ٠ّىٕٕب اْ ٔشب٘ذ ثأْ اداء اٌخذِخ فٟ ٘زٖ  5ِٓ خلاي إٌزبئظ فٟ عذٚي سلُ )      

ارا اْ ِؼذي اٌٛطٛي الً ِٓ ِؼذي اداء اٌخذِخ . ٚاْ ػذد  20  اٌمٕبح ٟ٘ % 

الاشخبص اٌّزٛلغ فٟ طف الأزظبس ٘ٛ رمش٠جبً شخض ٚاؽذ فمؾ ٚاْ اٌٛلذ اٌزٞ 

ٚاٌزٟ  Poِٓ ل١ّخ   0.8499ِٓ اٌّزٛلغ اْ ٠مؼ١ٗ اٌشخض فٟ اٌظف ٘ٛ رمش٠جبً 

زظبس ُ٘ ٔلاؽع ثبْ ػذد الاشخبص ِٓ اٌز٠ٓ ٠زُ خذِزُٙ ثذْٚ أ % 79.5رغبٚٞ 

 ِٓ اٌٛاطٍْٛ . % 79.5رمش٠جبً 

 انشٔاتة (3

(  5ِٓ خلاي إٌزبئظ اٌزٟ رُ اؽزغبثٙب ٌّمب١٠ظ رم١١ُ الاداء فٟ عذٚي سلُ )      

ٟٚ٘ ِشرفؼخ عذاً فٟ ؽ١ٓ أٗ ٠زٛلغ  % 99.8ٔلاؽع ثأْ دسعخ اداء اٌخذِخ وبٔذ 

عذاً شخض ٚ٘ٛ ػبٌٟ  21.3أٟ ٠ظً ػذد إٌّزظش٠ٓ ٌٍخذِخ فٟ طف الأزظبس 

شخض فٟ إٌظبَ  20دلبئك ٚثّؼذي  9ٚثّؼذي أزظبس ٠مؼ١ٗ اٌشخض ِب ٠مبسة 

رمش٠جبً . ٚاْ اؽزّبي ػذَ ٚعٛد صثبئٓ فٟ إٌظبَ ٠ىْٛ رمش٠جبً ِغبٚٞ اٌٝ اٌظفش 

 ٚا٠ؼبً ٔلاؽع ثأْ إٌظبَ ِشغٛي ثشىً دائُ رمش٠جبً .

 الاصتُتاجاخ ٔانتٕصٍاخ  -5

 

 الاصتُتاجاخ   5-1



 

 يٍ اْى الاصتُتاجاخ انتً تٕصم انٍٓا انثاحث يٍ خلال ْزِ انذساصح ًْ : اٌ

ٌمذ اظٙشد إٌزبئظ ِٚٓ خلاي اٌج١بٔبد ٚاؽزغبة ل١ُ ِشثغ وبٞ اْ اٌزٛص٠غ  -1

الاؽظبئٟ ٌؼذد اٌضثبئٓ اٌٛاط١ٍٓ اٌٝ لٕٛاد اٌخذِخ ٠زٛصع ؽغت رٛص٠غ 

 . ثٛاعْٛ

 

اْ اخزجبس الاعزمشاس٠خ ٌٕظُ الأزظبس اظٙشد اعزمشاس اٌمٕٛاد الاٌٚٝ ٚاٌضب١ٔخ )  -2

 غبة اٌغبسٞ ٚاٌمشٚع( فٟ اٚػؼ ػذَ اعزمشاس٠خ اٌشٚارت.ؽ

 

ئظ أخ ِٓ اٌّزٛلغ أٟ ٠ظً ػذد إٌّزظش٠ٓ ٌٍخذِخ فٟ طف باظٙشد إٌز -3

مؼ١ٗ ِب شخض فٟ لٕبح اٌشٚارت ٚ٘ٛ ػبٌٟ عذاً ٚثّؼذي أزظبس ٠ 21.3الأزظبس 

 شخض فٟ إٌظبَ رمش٠جبً. 20دلبئك ٚثّؼذي  ٠9مبسة 

  

 انتٕصٍاخ  5-2

اْ ِٓ اُ٘ رٛط١بد ٘زٖ اٌذساعخ ٟ٘ ػشٚسح اػبدح إٌظش فٟ اٌزٕظ١ُ اٌذاخٍٟ 

 فٟ لٕبح اٌشٚارت اٚ ص٠بدح ػذد ِمذِٟ اٌخذِخ ف١ٙب.ٌزغ١ًٙ اٌخذِخ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ادسـانًصــ

 أٔلاً : انكتة 

 انكتة تانهغح انؼشتٍح 
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