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 تشخيص مواقع بؤر الفساد الإداري في مواقع الانتظار وتقديم الخدمة
 - دراسة حالة -

 

 المدرس

 إنعام عبد الزهرة دوش

 كلية الإدارة والاقتصاد -جامعة الكوفة 

  

 أهمية الدراسة:  1.1

صااا  الرارار   أير ما   صبح الشغل الشاالل للكا   أي دارن التصدي لمشكلة الفساد الإإ
انهياار المملياة    إلىن ياددي  أن استشارا  ها ا المارك  كا      أي المهمة، حيا   داروالمواقع الإ

ن ينساب ذلك أيضاً على المملياة  أية في كافة المنظمات المامة وك لك الخاص و ك  دارالإ
ية يمزي سابب  السياس أوية دارن الك ير م  المتخصصين في الملوم الإأالسياسية أيضاً، لا بل 

ساساية للمتتماع، هاو بسابب     ما  واسساار مساتويات تراديد الخادمات الأ     الأتردي الوضع 
ي )وقد يكون المكس هاو الصاايحل لا لك    دارتم ر المملية السياسية الناجد ع  الفساد الإ

عادم حصاو     إلىي الا ي يشاير وجاود     دارليس هنالك أهد ما  التصادي اا ا المارك الإ    
شكل صايح وان حصل عليها فان ذلك قد ياتد ااارع عا  الساياقات     الزبون على الخدمة ب

 .ية الصاياةدارالإ

 مشكلة الدراسة: 1.1

ياة لمنظماات الخدماة الماماة نا اة      داري التي تظهر في ااياكال الإ دارن بدر الفساد الإإ
أعلى بك ير ع  عدم التوازن بين المرك والطلب، بمبارة أارى ان ممد  الوصو  للزبائ  

  ترديد الخدمة، وك لك وجود المامل النفسي الاجتمااعي وال راافي للزباائ  الا ي     دم  مم
يدفع باتجا  تغليب المصلاة الشخصية على المصلاة المامة وبالتالي الباا  عا  الامتياازات    

 على حسا  الااري  بالاستفادة م  عامل الوقت والكلفة.

  هدف الدراسة: 1.1

 ما يلي: إلىيهدف بح نا ه ا 



 واقع الانتظار وتقديم الخدمة "دراسة حالة"(.................. تشخيص مواقع بؤر الفساد الإداري في م222)

 

 2المجلد :     04العدد :  النجف الأشرف  -مجلة الكلية الإسلامية الجامعة 

 

 ي.دارشخيص كيفية ظهور مواقع بدر الفساد الإت -1

 ممالجة حالة عدم التوازن بين المرك والطلب على الخدمة. -1

 ي.دارتحديد الاساليب الكمية اللازمة لممالجة بدر الفساد الإ -1

 :فرضيات الدراسة 1.1

 :نفرك ان

ت ي تظهاار بساابب عاادم تااوازن حالااة قاادوم الزبااائ  مااع مماادلا دارباادرة الفساااد الإ -1
 .ترديد الخدمة في المواقع المختلفة

وك لك المادي لدى الزبائ  في قبو  وجود الاستمداد النفسي وال رافي والاجتماعي  -1
 .ظهورها إ الًا أواري  هي السبب في تمميق بدرة الفساد حالة التتاوز على الآ

عارك الخدماة   عادة التوازن باين  إي م  الا  دارن يتد ممالجة بدر الفساد الإأ ك   -1
 ي ار لدى الزبائ .والطلب عليها وك لك تمميق روح التسامح والتضاية والإ

 . وإشكا  مواقع الانتظار وترديد الخدمة يغص 1.1

 إلىما يمرف بخطاو  الانتظاارل وتراديد الخادمات      أوشكا  مواقع الانتظار )أن صيغ وإ
باخار بحاالات ظهاور     أوالتي ترتبط بشاكل  ية الحدي ة دارات الإالزبائ  هي م  أهد الطروح

مشاكلة صافوف الانتظاار وكيفياة      إلىي والمالي وفي البداية ساوف ياتد التطار     دارالفساد الإ
 ظهورها واشكااا كما هو وارد ادنا :

 مفهوم صفوف الانتظار: 1.1.1

ادياة أ، لاير   وحادات م  أوبه ا المصطلح هو تراكد عدد م  وحدات وأشاخاص   ديرص
لير منتظد للاصو  على ادمة مميناة، وقاد    أومادية، في مكان ووقت ممين وبشكل منتظد 

صافوف الانتظاار، ويرجاع    تم صيالة فكارة ها ا المفهاوم في إ اار نظرياة تمارف باساد نظرياة         
، حي  اهتد ها ا الماالم   1191ل في عام Erlangالمالم المهندس ) إلىاصل فكرة ه   النظرية 

الأمر بمشكلة الازدحام على المكالمات اااتفية وذلك سمياً لوضاع نظاام ياتد بموجبا       في بداية
تنظيد تتابع ه   المكالمات دون حدوث أزمة وانتظار، وجارى بماد ذلاك التوساع باساتخدام      
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هاا   النظريااة )وااصااة بمااد الحاار  المالميااة ال انيااةل لتشاامل الكاا ير ماا  منظمااات الأعمااا     
 تماني م  مشكلة الانتظار والتكدس في الوحادات الطالباة للخدماة،    الخدمية والإنتاجية التي

أدنى حد ممك ، وأن الررار به ا الشانن يارتبط بماتغيري  أساسايين  اب       إلىم  أجل ترليلها 
 الموازنة بينهما وهما:

 كلفة الانتظار م  أجل الحصو  على الخدمة. -

 كلفة اتخاذ الررار بترديد الخدمة. -

 .إ ار نظام متكامل م  شنن  أن يرلل م  وقت الانتظار حي  يتد ذلك في

 ويرتبط به ا النظام حالات ك يرة نمرضها في الفررة ادنا :

 حالات صفوف الانتظار 1.1.1

م لياة في الأدا  وتراديد الخدماة، ف نا  يماا       ما  نظرياات الأ  إن ه ا الأسلو  باعتباار   
وإدارة الوقت وذلاك باعتباار  ممادلاة    الخدمة باعتبار أن نظام لترديد  المشاكل في واقع الحا 

موقاع تراديد    إلىالنظام الزم  لرادوم  االا الخدماة     تتكون م   رفين،   ل  رفها الأيسر
الخدمة، أما الطارف الأ ا  فهاو   اال الوقات الا ي تساتغرق  عملياة تراديد الخدماة لطالبهاا،            

 في أدنا : كما هو واضح ويفترك في ه   الممادلة أن تكون متوازنة 

 وقت قدوم الوحدات الطالبة للخدمة = وقت ترديد الخدمة

حاالات زمنياة تساتاق اهتماام متخا  الرارار في       وفي ه ا الصدد  ك  أن نميز بين ثلاث 
 : المنظمة وهي كما يلي

 وقت قدوم الوحادات الطالباة للخدماة أسار  ما  وقات اساتغرا  تراديد الخدماة          أولًا:
 جمين وظهور حالة الانتظار. وعندها يحدث تكداس المرا

وقت ترديد الخدمة أسر  م  وقت قدوم الوحدات  البة الخدماة وعنادها ساوف     ثانياً:
 ترديد الخدمة.   أوالشوالر في مواقع الممل  أوتحصل حالة م  المطل 

 حالة تساوي وقت قدوم الوحدات  الباة الخدماة ماع وقات تراديد الخدماة، وهاو        ثال اً:
 التوازن، وهي الحالة المستهدفة.   حالة إلىال ي يددي 
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 باعتبارهاا ار، ظا البسيطة يتد تراديد فكارة صافوف الانت   على أساس ه   الحالات ال لاثة 
، وذلاك وفاق   كماي يما  مشاكل الانتظار وترديد الخدماة في مواقاع الممال المختلفاة    أسلو  

الكمااي في   سالو  ها ا الأ  قواعد وتوزيماات احتمالياة لتلفاة، و كا  لإدارة المنظماة تطبياق      
 حالات لتلفة، ن كر منها ما يلي: ممالجة 

انتظار الجمهور أمام مواقع ترديد الخدمة في البنوك وشركات التنمين ومواقع استلام  -1
 الخدمات اليومية )الكهربا ، الما ، اااتفل ولير ذلك.

 الشاحنات أمام محطات ترديد الوقود والزيوت. أوانتظار السيارات  -1

 نتظار المكائ  والممدات الماملة أمام ورش الصيانة بانتظار عملية إجرا  الصيانة.ا -1

 انتظار البواار في المينا  وأرصفة التفريغ والتاميل. -1

 انتظار الطائرات في مدارع الإقلا  واابو  في المطارات الجوية. -5

رأي  إلى وبشكل عام ي هب المتخصصاين في دراساة وتحليال هكا ا ناو  ما  المشاكلات       
 أوفي الواقااع المملااي كماصاالة مموعااة ماا  المناصاار    مفاااد ، أي مشااكلة الانتظااار تظهاار   

 الموامل هي: أوالموامل التي تشكل الراعدة الأساسية للنظام، وه   المناصر 

 أنماط وصول الزبائن: - أ

ويرصد ب  الكيفية التي على أساسها يتد وصو  الزبائ ، حي  يخضع الازم  المساتغر    
توزياع احتماالي يسامى     إلىها لمكان الخدمة ضين وصو  زبون، وآار بشكل مسترل ع  بمب

)توزيع بواسونل، وال ي يمي أن احتما  الوصو  في فترة زمنية مميناة لزباون ماا، لا يمتماد     
عملياات الوصاو ،   على الوقت ال ي يتد ب  الوصو  وإنما على الفاترة الزمنياة الفاصالة باين     

مماروف، وبشاكل عاام     تك  ماتغيراً عشاوائياً بتوزياع احتماالي     أون ثابتة وه   الفترة قد تكو
 ما يلي: إلى   ك  ترسيد أنما  وصو  الزبائ

 لأسلو  المنظد كما هو الحا  في الخطو  الانتاجية في المصانع والشركات الانتاجية.ا 

 شاوائي سلو  المشوائي وهي الحالاة الأك ار أهمياة نظاراً لرادوم الزباائ  بشاكل ع       الأ 
 بروز مشكلة صفوف الانتظار. إلىوال ي يددي 
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 الوقت اللازم لتقديم الخدمة:  - ب

 وهو الوقت المطلو  لأحد مردمي الخدمة لتراديد الخدماة عشاوائياً وفاق توزياع احتماالي      
توزيع إحصائي يمرف با )التوزياع الأسايل وهاو ذات  بيماة      إلىممروف، ويخضع ه ا الوقت 

 .س أن أوقات ترديد الخدمة مسترلة ع  بمضها البمضاحتمالية قائد على أسا
 عدد مواقع الخدمة في النظام:  - ج

 أومواقع الخدمة في فترات زمنية ثابتة  إلىحي  يمتمد ذلك على عدد الزبائ  الواصلين 
 .عشوائية، ويمتمد ذلك أيضاً على وجود عدد م  محطات تسويق الخدمة

 يتم منه تسويق الخدمة: للمكان الذي الطاقة الاستيعابية  -د

ويرصد ب لك المادد ما  الزباائ  ساوا  كاانوا في مرحلاة الخدماة أم في مرحلاة الانتظاار          
المسموح اد بالتواجد في مكان الخدمة في نفس الوقت، علماً بنن النظام )مكان الخدماةل لا    

 . اقة محدودة للزبائ 
 .ساس تقديم الخدمةالترتيب الذي يخدم بموجبه الزبائن ويعرف أيضاً بأ - هـ

 نوعين: إلىويرسد 

 :إلىالحالات المنظمة التي تتسد بالترتيب وفق قاعدة علمية واضاة وترسد  -1

  ( ماا  ياادال أولًا يحصاال علااى الخدمااة أولًاFCFSوهااو الأك اار شاايوعاً في الحياااة   ،ل
 زباون الراادم أولاً  الالمملية كما هو الحالة في لازن الأسوا  المركزياة حيا  يحصال    

 .على الخدمة وم  ثد ال ي يلي  وهك ا

 على الخدمة أولًا ) لم  آاراً يحصLCFSتظهر ه   الحالة في عملية ساب الماواد  ل ،
م  المخازن بمكس الترتيب ال ي بموجب  تم ازن ه   الماواد، بحيا  أن الماواد الاتي     

 .دالت آاراً تساب أولًا

    على ما يلي:الحالات لير المنظمة لترديد الخدمة، وتشمل ه -1

           الحالات لاير المنظماة بشاكل لا إرادي، كماا هاو الحاا  في تجماع الزباائ  أماام شاباك 
 .الت اكر لمنظمة ممينة للاصو  على ادمة

  ،كماا هاو الحاا  في تراديد الخدماة     الحالات لير المنظمة بشكل مرصود لترديد الخدمة 
و الحا  في ترديد الخادمات في  ذات أسبرية ممينة تمليها ظروف است نائية  ارئة كما ه
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الميااادة الخارجيااة لمستشاافى الطااوارس، حياا  تسااري قاعاادة الانتظااار حسااب الحالااة 
المرضاية، بحياا  أن ماا  كانات حالتاا  المرضااية اطايرة ينااا  الخدمااة قبال ماا  كاناات     

 .حالت  أقل اطورة وهك ا

لنظااام ات الااتي تحكااد امااا تراادم لا بااد لنااا ماا  التماارف علااى أهااد الافتراضاا  إلىيضاااف 
 :الم كور وهي

إن حتد الزبائ  ال ي  يدالون نظام صفوف الانتظار يتكون م  عدد لا نهاائي ما     -1
 . الا الخدمة

 .نظام صفوف الانتظار بشكل أفراد وليس  اعات إلىيصل الزبائ   الا الخدمة  -1

 ل بحي  السياسة التي تحكد نظام ترديد الخدمة تتسد بالترتيب )كما أشرنا إلي  أعلا -1
 .أن الواصل أولًا يخدم أولًا

 .إن الزبائ   الا الخدمة لا يفردون دورهد بسبب  و  صف الانتظار -1

 .توجد أماك  كافية لاستيما   يع الزبائ  ال ي  يرفون في صف الانتظار -5

 .إن متوسط ممدلات الوصو  ومتوسط ممدلات الخدمة لا تتغير بتغير الزم  -6

الخاصاة لففكاار الساابرة المتملرااة بتهيقاة واقاع الحااا        أودماة المامااة  إن قباو  منظماة الخ  
 لتطبيق نماذع اطو  الانتظار يفرك عليها عدد م  الالتزامات، وذلك كما يلي:

 إلىالسالمة   أوتهيقة مواقع ممينة يتد م  الاااا ترتياب نظاام مماين لتساويق الخدماة        -1
 .الوسيط أوالمستهلك النهائي 

المواقع الاتي ما  الاااا ياتد تساويق الخدماة وذلاك م ال منصاات تراديد            أوطات تهيقة المح -1
 .مضخات تمبقة الوقود في محا ات تسويق المنتتات النفطية أوالخدمة في المصارف 

الموقاع الاا ي ما  الاااا ياتد انتظااام الزباائ  في صافوف الانتظااار        أوإعاداد المكاان    -1
 .للاصو  على الخدمة المطلوبة

الساالمة وصاافوف الانتظااار الرادمااة   أور بالاا كر أن محطااات ترااديد الخدمااة  وماا  الجاادي
 :السلمة  ك  أن تنا  أحد الأشكا  والصيغ التالية أوعلى الخدمة للاصو  
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 :بالنسبة لمحطات تقديم الخدمة -1

الخدماة علاى عادة مراحال      أومرتبة على التوالي، حي  تجري عملياة تراديد السالمة     -أ
الزباون علاى    أوالأايرة هي الاتي عنادها يحصال المساتهلك     المحطة  متوالية، بحي  أن

 .السلمة بشكل كامل أوالخدمة 

مرتبة على التوازي، حي  أ، أي اط م  اطو  الانتظار يتضم  محطاات مساترلة    - 
 .لتسويق الخدمة ع  المحطات الأارى وبشكل متكامل

 :بالنسبة لصفوف الانتظار -2

الزباائ  في صافوف الانتظاار بحيا       أويناتظد المساتهلكين   مرتبة على التاوالي، حيا     -أ
 .يحصل على الخدمة المطلوبة في آار محطة ادمة

مرتبة على التوازي بحي  أن هناك أك ر م  اط انتظار واحد وأن كل ااط انتظاار    - 
 .هو مسترل ع  الآار

 :الأشكا  والصيغ التي بموجبها يتد ترديد الخدمة 1.1.1

مااا  أشااكا  وصاايغ لتلفااة لممالجااة    ة الأعدارالماانها الكمااي لإ يطاارح المتخصصااين في  
ل الانتظار، بحي   ك  على أساسها تتد عملية تخطيط وتنظيد ما هو متاح ما  الوقات   كشام

لدى منظمة الأعما  لخدمة الزبائ  وبشكل عام  ك  أن نميز بين الأنوا  التالياة ما  أشاكا     
 :وصيغ ترديد الخدمة للزبائ 

د الخدمة على أساس صف انتظار منفرد ومركز ترديد ادمة منفارد كماا هاو    تردي أولًا:
 .ل1واضح في الشكل رقد )

 (1الشكل رقم )

 صف انتظار منفرد -مركز تقديم خدمة منفرد
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ترديد الخدمة على أساس صف انتظار منفرد وأك ر م  مركز ترديد ادمة مرتاب   ثانياً:
 .ل1د )على التوازي كما هو واضح في الشكل رق

 

 (2شكل رقم )

 صف انتظار منفرد -مركز تقديم خدمة على التوازي 

 

 

 

 

 

 

 
 
 

ترديد الخدمة على أساس أك ر م  صف انتظاار مصامد علاى التاوازي ومراكاز تساويرية        ثال اً:
 .ل1) أيضاً، كما هو واضح في الشكل رقدللخدمة مصممة على التوازي 

 

 (3الشكل رقم )

 صفوف انتظار على التوازي –وازي مركز تقديم خدمة على الت
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 ار ما  مركاز تراديد الخدماة      كترديد الخدمة علاى أسااس صاف انتظاار منفارد وأ      رابماً:
 .ل1مصمد على التوالي، وذلك كما واضح في الشكل رقد )

 

 (4الشكل رقم )

 صف انتظار منفرد –مركز تقديم خدمة على التوالي 

 

 

 

 

 

 

 

ة على أساس أك ر م  صاف انتظاار مصامد علاى التاوازي وعلاى       ترديد الخدم اامساً:
التوالي وأك ر م  مركز ترديد الخدماة مصامد علاى التاوازي، والتاوالي، وذلاك       

 .ل5كما واضح في الشكل رقد )
 

 (5الشكل رقم )

 مركز تقديم الخدمة على التوازي وعلى التوالي وصفوف انتظار على التوازي
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ة إداروارد أعالا  ما  صايغ وأشاكا  تراديد الخدماة ضام  عملياة         ما هاو   إلىبالإضافة 
الوقاات المتاااح في منظمااة الأعمااا ، يطاارح الاابمض ماا  المتخصصااين في الماانها الكمااي صاايغ   

 .ل6وأشكا  مرادفة كما هو واضح في الشكل رقد )
 (6شكل رقم )

 ة الوقت المتاحإداريغة أخرى لنماذج تقديم الخدمة ضمن عملية ص
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 :ت الوصو  وترديد الخدمةحالا 1.1.1

في الواقع المملي  ك  أن نميز بين نوعين أساسين م  حالات الوصو  وترديد الخدمة، 
 :وذلك كما يلي

 .أولًا: حالة الوصو  بانتظام وترديد الخدمة بانتظام

 .ثانياً: حالة الوصو  بشكل عشوائي وترديد الخدمة بشكل عشوائي

عادم   إلىد هنا هو استغلا  الوقت المتاح بماا ياددي   بخصوص الحالة الأولى، ف ن المرصو
ظهور صف انتظار مع وجود وقت عا ل في مركز الخدمة وتحدث ها   الحالاة عنادما يكاون     

 19الخدمة أكبر م  ممد  الوصو . على سابيل الم اا  إذا كاان مماد  الوصاو       ممد  تسويق 
 :شخص/ ساعة، ف ن 11أشخاص/ ساعة وممد  الخدمة 

  سخداا نسبة طاقة الا
01 

× 011%  38% 
01 

  11%نسبة عدم استخدام الطاقة الفائضة 

 :وفي ظل ه   الحالة  ك  أن نلاحظ ما يلي

تصميد النظام وفق عملية استغلا  للوقت بدون صاف انتظاار وبادون وقات عا ال       -1
 .كز ترديد الخدمةفي مر

لية استغلا  للوقت بوجود صف انتظاار بادون وقات عا ال     متصميد النظام وفق ع -1
 .يد الخدمة أقل م  ممد  وصو  الزبائ دوذلك عندما يكون ممد  تر

وبخصوص الحالة ال انية ف ن مواصفات النظام ذات السمة المشوائية  مل م  الصامب  
بائ  وممدلات زمنية ثابتاة لتراديد الخدماة، وعليا  ياتد      تحديد ممدلات زمنية ثابتة لوصو  الز

ممالجة المشكلة م  الا  دراسة ممدلات الوصو  وممدلات ترديد الخدماة وتحليلاها لإ ااد    
 .نرطة التوازن التي تجمل مجمو  تكاليف النظام الكلية أقل ما  ك 

ر مهاد في تراديد   الحالة موضو  الدراسة، فنن تكاليف الانتظار اا دو نو ومهما كانت 
تتناساب   لCwالخدمة، ل لك ف ن م  الجدير بال كر في ه ا الصدد هو أن تكاليف الانتظار )

ل تتناسب  ردياً مع مستوى Csعكسياً مع مستوى ترديد الخدمة م  حي  أن كلفة الخدمة )
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 ل هاي أقال  Tcل، بحي  أن التكاليف الكلية )1ترديد الخدمة كما هو واضح في الشكل رقد )
 .   TC = Cw + Cs ك  عند نرطة الترا ع، علماً بنن:  ما

 

 

 

 

 

 

 
 (7الشكل رقم )

 العلاقة بين تكاليف الانتظار وتكاليف تقديم الخدمة والتكاليف الكلية

 

 يداروالاجتماعية وال رافية لنمو وظهور بدر الفساد الإالموامل النفسية  5.1.1

عاادد ماا  النظريااات والتالاايلات     اارح إلىتاا هب الدراسااات الاجتماعيااة والنفسااية   
إن هنالااك عواماال مهمااة ورا  ظهااور ونمااو حااالات باادر  إلىالمسااوحات الملميااة  إلىالمسااتندة 

 ية،  ك  إ ااا على الناو التالي:داري وااصة في انجاز المماملات الإدارالفساد الإ

 :وهي على الناو التالي ،الموامل النفسية أولًا:

 .ظامالتباهي بااترا  الن -1

 .محاولة الظهور والتمايز ع  الآاري  )االف تمرفل -1

 ما يلي: إلىوتنرسد  ،الموامل الاجتماعية ثانياً:

 .في  رفي الممادلةالمحسوبية والمنسوبية  -1

 .تفضيل الروابط الاجتماعية والتظاهر بالمردرة أمامهد -1

0
1Q 2Q 3Q 4Q 5Q
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 .شيو  المرف الاجتماعي على سياقات الممل الرسمية -1

 :إلىالموامل ال رافية، وترسد  ثال اً:

 .عدم وجود ثرافة الانتظار والتسلسل في الردوم -1

 .عدم الرناعة في ثرافة تسلسل ترديد الخدمة -1

 .شيو  ثرافة التتاوز باعتبار  ذكا  ومهارة في انجاز المهام -1

تميياز في  الاستمداد ال اتي للزبون للتضاية بالمبالغ المادية مرابل الحصو  علاى ال  رابماً:
 .التفضيل في تسلسل ترديد الخدمة أوترديد الخدمة 

ياة ساوف تاددي    إدارإن وجود ه   الموامل وتشابهها مع بمضها البمض في أي منظماة  
 .ية واضطرابهادارظهور ونمو بدر الفساد وبالتالي تناير سير المملية الإ إلى

ف الانتظااار مااع التماااريف والملاقااات الرياضااية اللازمااة لوصااف أنظمااة صاافو  6.1.1
 :دراسات الحالة

في البداية فيما يلي تماريف عامة لوصاف نظاام صافوف الانتظاار، ضام  عملياة تراديد        
 :الخدمة وممالجة مشكلة الانتظار في منظمة الأعما 

N  عدد الوحدات في النظام. 

P   متوساط الفاترة الزمنياة الاتي يكاون فيهاا        إلى وتشاير الاستخدام  أوممامل الخدمة
 .النظام مشغولًا في وحدة زمنية واحدة

Po  ممامل عدم استخدام مركز الخدمة. 

Pn  احتما  وجود عدد م  الوحدات في النظام. 

  الخدمة مركز ترديد إلىممد  وصو  الوحدات. 

  ممد  ترديد الخدمة للزبائ. 

L   متوسط عدد الوحدات في النظام. 

Lq  متوسط عدد الوحدات في اط الانتظار وفي النظام. 
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W  متوسط الوقت ال ي تستغرق  الوحدة في النظام. 

Wq  متوسط الوقت ال ي تستغرق  الوحدة في النظام وفي اط الانتظار. 

S  عدد قنوات الخدمة. 

على أساس ه   التماريف يتد وصف أنظمة صفوف الانتظار وفي دراساتنا ها   ساوف    
 .يتد الاكتفا  بتوضيح النموذع الأو  وال اني

 .ترديد الخدمة على أساس صف انتظار منفرد ومركز ترديد ادمة منفرد : النموذع الأو

 :م  شرو  ترديد الخدمة حسب ه ا النموذع هو ما يلي

 .مركز ترديد الخدمة يتبع توزيع بواسون الإحصائي إلىممد  وصو  الزبائ   -

 .ممد  ترديد الخدمة يتبع التوزيع الأسي -

 .س قاعدة )م  يصل أولًا يخدم أولًالأسلو  ترديد الخدمة يروم على أسا -

 :إن التمامل مع ه ا النو  م  نماذع الانتظار يتطلب استخدام الملاقات الرياضية التالية




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 Case Study No.1 1دراسة حالة رقد 

الزبااائ  ماا   إلىيااتد بموجبهااا تسااويق الخدمااة   محطااة بناازي  تتكااون ماا  مضااخة واحاادة 
المحطااة هااو ثاالاث ساايارات في   إلىأصاااا  الساايارات المختلفااة، ممااد  وصااو  الساايارات   

ة دارلدقيرااة، ترلااب الإ ديد الخدمااة هااو أربااع ساايارات في ا  الدقيرااة في حااين أن ممااد  تراا  
 المسدولة ع  استغلا  المحطة ممرفة ما يلي:

 .احتمالات الوصو  لغاية ثلاث سيارات في النظام -1

 .متوسط عدد السيارات في النظام وفي اط الانتظار -1

 .متوسط الوقت ال ي تستغرق  السيارة في النظام وفي اط الانتظار -1

 :: م  أجل حل ه   المشكلة سدد الريد التاليةالحل

  5  .سيارة/ دقيرة1هي 

  1 .سيارة/ دقيرة 1هي 

 :وه ا يم  أن تسويق الخدمة هو أكبر م  ممد  الوصو ، حي  أن

Po النظا  مشغول  1.0= 
8 

=P 
4 

P النظام عا ل    9.15  =9.15 – 1  = Po 

 :علي  ف ن احتما  وجود السيارة الأولى في النظام هو

)()()( 00 PPP
m

P n

n 










 

P1   (0.75)
1
 (0.25) = 0.187 
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 :احتما  وجود السيارة ال انية في النظام هو

P2  (P)
n
 (Po) = (0.75)

2
 (0.25) = 0.14 

 :ام هواحتما  وجود السيارة ال ال ة في النظ

P3  (P)
n
 (Po) = (0.75)

3
 (0.25) = 0.105 

  :ل فنن  يحسب كما يليL) النظامأما متوسط عدد السيارات في 

3
34

3












m
L  سيارة

 :ل فنن  يحسب كما يليLqأما متوسط عدد السيارات في النظام في اط الانتظار )

25.2
4

9

)34(4

)3(

)(

22












mm
Lq  سيارة

 :ارى كما يليو ك  أن يحسب بطريرة أ

P × L = (0.75) × (3) = 2.25 سيارة 

 :متوسط الوقت ال ي تستغرق  السيارة في النظام يحسب كما يلي

1
34

11








m
W  دقيرة

 :أما متوسط الوقت ال ي تستغرق  السيارة في النظام وفي اط الانتظار فنن  يحسب كما يلي

75.0
)34(4

3

)(












mm
Wq  دقيرة

 :ب بطريرة أارى كما يليو ك  أن تحس

P × W= (0.75) × (1) = 0.75 دقيرة 

 Case Study No.2   ل1رقد ) حالة دراسة

المنكولات على ترديد الخدمة بواسطة عامل واحد، وكان نماط   ترديدأحد محلات  يممل
ل زباائ  في السااعة، علمااً    19ل يساوي ))وصو  الزبائ  يتبع توزيع بواسون وبممد  وصو  
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أولًا، يصال أولًا يحصال علاى الخدماة     ق الخدمة في ه ا المحل قائد على أسااس ما    بنن تسوي
يتمتع المحل الم كور بسممة  يبة، وقد تم حساا  زما  تساويق الخدماة للزباائ  الا ي يخضاع        

 :ة الوقت في ممرفة ما يليإداردقائق للزبون الواحد، ترلب  1للتوزيع الأسي بمردار 

15زبون .تخدامالاس أول Pممامل الخدمة ) -1
4

60
 

 .متوسط عدد الزبائ  في النظام وفي اط الانتظار -1

 .الزم  اللازم للزبون في النظام وفي اط الانتظار -1

 الحل:

 :أي أن ،يتد حسا  كد زبون  ك  أن يدال المحل في الساعة الواحدة البدايةفي 

%6666.0
3

2

15

10





P  

 .% م  الوقت المتوفر لتسويق الخدمة66لم كور يبرى مشغولًا بحدود وه ا يم  أن المحل ا

  :لحسا  متوسط عدد الزبائ  في النظام -1

2
5

10

1015

10
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
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  زبون في النظام

 :ولحسا  متوسط عدد الزبائ  في النظام وفي اط الانتظار
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 :ون في النظام في اط الانتظار م  الساعةلحسا  الزم  ال ي  ب أن يرضي  الزب -1
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ترديد الخدمة، كان ممد  وصو  السيارات لود تتكون م  مضخة واحدة قمحطة تمبقة و
ساي  سيارة/ ساعة. أما تسويق الخدمة فهو يتبع التوزيع الأ 19إليها يتبع توزيع بواسون بواقع 

 :متخ  الررار في ه   المحطة يرلب في ممرفة ما يلي إندقيرة/ سيارة،  3¾وبممد  

تحديد ممامل الخدمة واحتما  عدم وجود سيارة في النظام واحتما  وجود سيارتين  -1
 في النظام.

 .السيارات في المحطة واط الانتظارمتوسط عدد  -1

 .وفي اط الانتظار متوسط الوقت ال ي تستغرق  السيارة في النظام -1

 :الحل

يد الخدماة،  دفي البداية يتد توحيد الوحدات الزمنية لكل م  ممد  الوصو  وممد  ترا 
 :بحي  تصبح  يمها محسوبة بالساعة، ويتد ذلك كما يلي
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 ممامل الخدمة، يحسب وفق الملاقة الآية:  لإ اد 
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 في النظام:  عدم وجود سيارة  لإ اد احتما 
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P0=1- 0.625=0.375 

 وجود سيارتين في النظام:  لإ اد احتما 

Pn(P)                 :                                وص السيارة الأولىبخص -1
n
(P0) 

  P1=(0.625)(0.375)=0.234 

P2(0.256)                    بخصوص السيارة ال انية:             -1
2
(0.375=0.146) 

 متوسط عدد السيارات في النظام لإ اد
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 لإ اد متوسط الوقت ال ي تستغرق  السيارة في النظام وفي اط الانتظار:
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 :ال انيالنموذع 

ترديد الخدمة على أساس صف انتظار منفرد ومركز تسويق ادمة يتكون م  أك ار ما    
 محطة واحدة.

 :م  شرو  ترديد الخدمة واستغلا  الوقت حسب ه ا النموذع هو ما يلي

 .وجود أك ر محطة واحدة لتسويق الخدمة -

 .حصائيمركز ترديد الخدمة يتبع توزيع بواسون الإ إلىممد  وصو  الزبائ   -
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 .ممد  ترديد الخدمة يتبع التوزيع الأسي -

 .أسلو  ترديد الخدمة يروم على أساس قاعدة )م  يصل أولًا يخدم أولًال -

عدد الرنوات وهو أكبر م  ممد  الوصاو  الملاقاات   × ممد  الخدمة للرناة الواحدة  -
 :الرياضية التي تستخدم في ه ا النموذع هي
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 Case Study No.1   1دراسة حالة رقد 

المحطاة يتباع    إلىتتكون م  أربمة محطاات، مماد  وصاو  السايارات     محطة تزويد الوقود 
التوزيااع  دقااائق، وإن ممااد  ترااديد الخدمااة يتبااع 1ل ساايارة لكاال 1يااع يواسااون وبممااد  )توز

 ل دقيرة. 11ل سيارة لكل )1الأسي بممدا  )

 :ة الوقت في حسا  ما يليإداروترلب 

 .سيارات في النظام 5ممد  التوازن لغاية  -1

 .متوسط عدد السيارات في اط الانتظار والنظام -1

 .تستغرق  السيارة في اط الانتظار والنظام متوسط الوقت ال ي -1

 الحل:
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 Waiting Costsتكاليف الانتظار  1.1.1

الخاصة يواج  متخ  الرارار عناد تحليال مشاكلة الانتظاار،       أوفي منظمات الخدمة المامة 
ممضلة  مهمة وهي تحديد نرطة التوازن الاتي تكاون عنادها مجماو  التكااليف الكلياة أقال ماا         

 نوعين أساسين وهما كما يلي: إلى الصددترسد التكاليف في ه ا عام  ك  وبشكل 
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Service Costs

ولير المباشرة التي تتاملها المنظمة عند  المباشرةوهي تلك التكلفة المتكونة م  التكاليف 
 .Csترد ها الخدمة بمستوى جودة ممين، ويرمز ا   الكلفة 

Waiting Cost

مباشرة نتيتة الوقات الا مي    لير أووهي التكاليف التي تتاملها المنظمة بشكل مباشرة 
ينفر   الب الخدمة في الانتظار لغاياة حصاول  علاى الخدماة. وكلماا ارتفمات جاودة الخدماة         

 .CWكلما انخفضت ه   الكلفة، ويرمز بالرمز 

 على ما تردم ف ن التكااليف الكلياة هاي حاصال  اع الناو  الأو  وال ااني ما         تنسيساً 
 أي أن:الكلف، 

Tc = Cs + Cw 

 حي  أن:

Tc التكاليف الكلية =. 

Cs كلفة ترديد الخدمة =. 

Cw كلفة الانتظار =. 

 :وفيما يلي أم لة توضياية توضح فكرة تكاليف الانتظار

 Case Study No. (1)   ل1دراسة حالة رقد )

قررت فتح ورشة جديادة، وقاد تم الإعالان عنهاا بوساائل       إحدى مراكز تصليح ال لاجات،
عالان  لاب اساتخدام تصالح واحاد يلازم تراديد ها   الخدماة            الإحي  تضمعلان المتاحة، الإ

وأن أحمد قدرتا  علاى التصاليح     أميرضم  الورشة الجديدة، تردم للممل شخصان هما أحمد و
وكانات قدرتا    ديناار،   11أجار مرادار     أماير ينار، في حاين  لاب    1ثلاجة/ ساعة مرابل  1كانت 

مركاز تراويد الخدماة     إلىأن وصو  ال لاجات ثلاجات/ ساعة. وإذا علمت  6على التصليح هي 
وإذا علمت أيضاً أن ساعات الممل اليومياة في الورشاة هاي    هو ثلاجة واحدة كل عشري  دقيرة، 

 .دينار 1.599انتظار ال لاجة هي ساعات وأن كلفة  6
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ة الوقت في ه ا المركز ما هو قرارك، هال هاو ماع تماين     إدارباعتبارك مدير مسدو  ع  
 .دسند أم أحم

 .دقيرة 19ل هو ثلاجة واحدة كل الحل: ممد  الوصو  )

أي أن: 
20

60
3 .ثلاجة/ ساعة 

 البديل الثاني البديل الأول

 ثلاجة/ ساعة 6 ثلاجة/ ساعة 4

 دينار 51 دينار 9

 :ل للمامل الأو  )أحمدل تحسب كما يليTcالتكاليف الكلية )

 لأميرفضل تشغيل المامل ال اني )م  الأ. 

ثلاجة / ساعة =  1بما أن: 
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 Cw=(3)(6)(2.5)=45 دينار 

 Tc=45 + 9 =54       دينار 

 )سندل تحسب كما يلي: ل للمامل ال انيTc)التكاليف الكلية 
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 Cw=(1)(6)(2.5)=15 دينار 

 Tc=15 + 15 =30       دينار 

 اني )سندل.  م  الأفضل تشغيل المامل ال 

 Case Study No. (2)    ل1دراسة حالة رقد )

في إحدى محطات التصليح ولإدامة للسايارات، أتضاح أن فاترة إداماة السايارة الواحادة       
دامااة يتبااع لتلفااة عاا  الفااترات المطلوبااة لإدامااة الساايارة الأااارى. وقااد أتضااح أن زماا  الإ   

وكانات السايارات تصال بصاورة عشاوائية وحساب       دقيراة/ سايارة،   5التوزيع الأسي بمماد   



 (202...........)...... تشخيص مواقع بؤر الفساد الإداري في مواقع الانتظار وتقديم الخدمة "دراسة حالة"

 

 2المجلد :     04العدد :  النجف الأشرف  -مجلة الكلية الإسلامية الجامعة 

 

دناانير،   5سايارة/ سااعة، وكانات كلفاة انتظاار السايارة الواحادة         8توزيع بواساون وبمماد    
 :ة الوقت في ممرفة ما يليإداردينار. وترلب  1وكلفة التصليح 

 .متوسط عدد السيارات في النظام -1

 .متوسط زم  انتظار السيارة في النظام -1

 .متوسط عدد السيارات في اط الانتظار -1

 .لتصليح سيارة واحدةالكلفة الكلية  -1

 :الحل

8 سيارة لكل ساعة 

5 سيارة لكل دقيرة 
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Tc=Cw+Cs 

Tc=5(0.25)+2 

 Tc=1.25 +2=3.25دينار  
 

 الاستنتاجات والتوصيات

 ما تردم ارجت الباح ة بالاستنتاجات التالية: إلىاستناداً 
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ار أمااام مواقااع ترااديد الخدمااة هااو حالااة اجتماعيااة  بيميااة  ان ظهااور اطااو  الانتظاا -1
 وتتسد بصفتين وهما:

 عشوائية قدوم  الا الخدمة. -أ 

 موقع ترديد الخدمة في الوقت والمكان المحدد. إلىعدم الاتفا  المسبق للردوم  -  

ظهاور باادر الفساااد الإداري في كافااة الحااالات السااابرة ممكاا  وااصااة عناادما يكااون   -1
 أك ر م   الا الخدمة وبروز الحالات التالية:  أوأثنين  هنالك

 حالة تفضيل ال ات. -أ 

 عدم تربل فكرة الانتظار. -  

 وجود فرصة للاستفادة م  المحسوبية والمنسوبية لألراك التباهي. -ع 

ظهاور   إلىعدم وجود ثرافة التسامح وقبو  نظرية م  يصل أولًا يخدم أولًا، ياددي   -1
 الفساد بين الماملين و الا الخدمة. مواقع لبدر

هنالك أهمية واضاة لمملية حسا  كلفة الانتظاار في كافاة عملياات تراديد الخدماة       -1
 وأهميتها في نهاية المطاف بالنسبة للفساد الإداري وادمة امتمع.

ظهور  إلىان الإالا  بالتوازن بين اطو  الانتظار ومواقع ترديد الخدمة قد يددي  -5
 ما يمرف، الطاقة الخدمية الممطلة. أوفي مواقع الممل تمرف بالبطالة الُمرنامة  حالة

 توصي الباح ة بما يلي:

تهيقة مواقع ترديد الخدمة بشكل عام في كافة الدوائر والمنظمات الإنتاجياة والخدمياة    -1
 عشوائية قدومهد. إلىبالشكل ال ي يستوعب  الا الخدمة استنادا 

إعداد الماملين في مواقع تراديد الخدماة بالشاكل الا ي لا يمطاي أي فرصاة لتتااوز         -1
 الرواعد والأسس الموضوعة في عملية الحصو  على الخدمة.

إشاعة ثرافة التسامح وتساوي الفرص بالنسابة للتمياع بغاض النظار عا  المحساوبية       -1
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 والملاقات والمستوى الوظيفي ولير ذلك.

على أهمية التكااليف في عملياة تراديد الخدماة، حيا  ان لكال ادماة        ينبغي التنكيد  -1
 ولكل انتظار كلفة محسوبة على أساس كلفة وحدات الوقت والكلفة الفرضية.

مسنلة التوازن بين المارك والطلاب علاى الخدماة وتهيقاة المواقاع بالمادد         إلىالانتبا   -5
اجمين ما  جهاة وظهاور    الكافي لترديد الخدمات وعادم إتاحاة الفرصاة لتكاداس المار     
   الفساد الإداري. إلىالبطالة المرنمة م  الماملين م  جهة أارى. وال ي سيددي 

 المستخلص:

ن تشخيص مواقع الفساد الإداري هي الخطوة الأولى ساو الممالجاة كماا يفمال الطبياب      إ
 ال ي يشخص مواقع و بيمة المرك كي يستطيع بمد ذلك تحدياد المالاع الالازم، ودراساتنا    
ه   محاولة جادة للتصدي ا ا المرك الإداري والممال علاى تحدياد الممالجاات الممكناة لا ،       
حي  لا تزا  كافة دوائر الدولة، دون است نا  تق  ما  وقاع الفسااد الإداري والماالي، حيا       

الممالجاات الصااياة    إلىسوف يتد اعتماد المنها الكمي مع دراسة الحالة كوسيلة للوصاو   
 .ا   المشكلة

 مجموعاة ما  الاساتنتاجات كاان ما  أهمهاا هاو ظهاور بادر          إلىوقاد توصالت الدراساة    
الفساااد الإداري في  يااع الحااالات الااتي تناولتهااا الدراسااة وذلااك بساابب تفضاايل الاا ات      

ماا تم التوصال إليا  تم وضاع مجموعاة ما  التوصايات         إلىوالاستفادة م  المحسوبية، واستنادا 
 المتملرة بمشكلة الدراسة.

 

 

Abstract 

The prognosis sites corruption is the First step tow and treatment as 

does the doctor who diagnosed sites and the nature of the disease so that ear 

then determine the necessary treatment, and this study is a serious attempt to 

address this disease administrative and working to identify treatments 

possible for him, where there are still all state departments, with exceptions, 

reeling from the impact of financial and administrative corruption which 
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will be relying quantitative approach with the case study as a means to get 

to the correct treatments for this problem, and may study found asset of 

conclusions was the most important of which is the emergence of foci of- 

administrative corruption in all cases covered by the study, and because of 

the preference for self and take advantage of favoritism, and based on what 

has been reached to develop asset of recommendations on the problem of 

the study. 
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