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المؤسسفةاالعوفميفةالحةفاةاارفاربفةاةفلابفةا في الخفدما  فعاليفة وتحسفن الأداء لتقيفي  الانتظفار صفوف  نماذج تطبيق تم الدراسة هذه خلال منملخص: 
هفذهاالأسفاليفيافيا تحعبف  أن يمكفن الفذ  الفدور تفضفي  محاولة هف الدراسة من الرئيسي الهد  أن حيث فربد(،اتيار ا)عيادةامتعددةاالخدما اةفبش

 العشفائية القرارا  عن ةعيدا ا الأمثل، القرار تبني من الإدارة وذلكالتوكين المؤسسة، طر  من المقدمة الةاية الخدما  جفدة تحسين عحي المساعدة

ا.عحوي أساس لأ  تخضع لا التي
 جميفع تحسفين في البفدبل هفذا سفاه  بالمؤسسفةاالةفايةاحيفث مركف االخدمفة في المفجففد الحفاي الفضفع لتاسفين ةفدبل تقفدم إلى الدراسفة تفصفح 

 اسفتددا  يمكفن أنف  أثبتف  الدراسفة هفذه ففنن وعحيف  الانتظفار، الةف  المفجفدةافي الفحدا  عدد الانتظاراوكذا وق  انخوض حيث الأداء، مؤشرا 

ا. الةاية الخدما  تحسين التاحيلاالكو ِّيافي أساليفي أحد باعتبارها الانتظار صوف  نماذج
 وف االانتظار،االخدما االةاية،امعدلاالفصفل،امعدلازمناالخدمة،امؤشرا االأداء.نظربةاصكلمات مفتاحية: 

اJEL :.M39, C60, C44تصنيف 
Abstract:  Through the current study, queuing models have been applied to evaluate performance 

and improve the efficiency of services in public Institution for Neighborhood health care (A multi-

service clinic, BOUICHE Farid as a sample). The main objective of this study is an attempt to 

clarify the role that these methods can play in helping to improve the quality of health services 

provided by a medical institution. This is to enable the administration to adopt the optimal decision, 

away from random decisions that are not subject to any scientific basis.  

This study attained to provide an alternative to improve the current situation in the health 

institution, as this alternative contributed to improving all performance metrics, as the waiting time 

decreased and so did the number of units in the queuing. Therefore, this study demonstrated that 

queuing models can be used as one of the quantitative analysis methods in improving health 

services. 

Keywords: Queueing theory, health services, arrival rate, average service time, performance 

metrics.                                     Jel Classification Codes: C44, C60, M39. 

Résumé : Dans le cadre de cette étude, des modèles de files d’attente ont été mises en œuvre afin 

d’évaluer la performance et d’améliorer le caractère efficient des services des établissements 

publics de santé de proximité de la wilaya de Tiaret (polyclinique BOUICHE Farid). L’objectif 

principal de cette étude exhaustive est de mettre en lumière le rôle prépondérant de ces méthodes 

dont l’application est d’améliorer la qualité des services de santé fournis par l’établissement. Ce 

mode opératoire s’inscrit objectivement et efficacement dans le cadre des mesures concrètes visées 

par la décision optimale. 

Cette étude a mis en lumière une alternative permettant à la fois l’amélioration des services 

de santé et  de rendre plus efficaces les indicateurs de performance. Cette méthodologie de travail a 

permis de rendre aussi plus efficace les services de santé tout en diminuant le temps d’attente des 

patients. 

Mots clés : Théorie des files d’attente, services de santé, taux d’arrivé, temps de service moyen, 

indicateurs de performance.                     Codes de classification : C44, C60, M39. 

________________________________________ 
 abdelkrim.dahou@yahoo.frيميل: المؤلف المرسل: دحو عبد الكريم، الإ

mailto:abdelkrim.dahou@yahoo.fr


دراسة حالة المؤسسة العمومية للصحة  - فعالية استخدام نماذج صفوف الانتظار في تحسين جودة الخدمات في المؤسسات الصحية دحو عبد الكريم،
  -الجوارية في تيارت

187 

 

 مقدمة: 1.

 في عملية التنمية الاقتصادية والاجتماعية للدّول سواء أكانت هذه الدّول نامية أو 
ً
 هاما

ً
تؤدي القطاعات الخدمية دورا

 إذا كانت 
ً
، وخاصة

ً
 متميزا

ً
 لما تتمتع به هذه القطاعات من أهمية، فإن عملية اتخاذ القرارات فيها تتطلب اهتماما

ً
متقدمة. ونظرا

، وبالتالي تظهر الحاجة هذه القطاعات تعمل في ظر 
ً
وف بيئة متغيرة بصفة مستمرة حيث تصبح مهمة اتخاذ القرارات أكثر تعقيدا

 موقعا تحتل التي الخدمية القطاعات ومنإلى استخدام أساليب علمية ومنطقية قادرة على التعامل مع مثل هذه التغيرات. 

 
ً
 يقدمها هذا القطاع واتصالها التي الخدمات طبيعة فرضهاالتي ت الأهمية بسبب وذلك الصحية الخدمات قطاع نجد متميزا

 متطلبات تلبية أجل من وذلك متميزة خدمات تقديم المؤسسات الصحية على أصبح وبالتالي وحياتهم الأفراد بصحة المباشر

 المتاحة. الموارد من والاستفادة رضاهم وكسب المرض ى

القرار  متخذي على الضروري  من يمكن، ما أدنى إلى الانتظار مشكلة وتقليص الصحية الخدمات جودة تحسين أجل ومن

ية بدراسات بالمؤسسات القيام هذه  أن الجودة، باعتبار مستوى  إلى المقدمة بالخدمات والوصول  المشكل هذا حل في تساعد كمِّّ

  تعتبر الأخيرة
ً
  مطلبا

ً
 يمكن التي المناسبة الأساليب من الانتظار صفوف ونظرية والارتقاء،  التميز لتحقيق للمؤسسة الصحية مهما

 الصحية. منها خاصة الخدمية، المؤسسات معظم كاهل يثقل الذي الانتظار مشكل حل في استخدامها

  الإشكالية:
ً
 :التالي الجوهري  السؤال خلال من بلورتها يمكن والتي الإشكالية معالم لنا تبرز تقدم مما انطلاقا

 الجزائرية؟ الصحية العمومية المؤسسات أداء تحسين في الانتظار صفوف نماذج استخدام دور  هو ما

 التالية: الفرعية الأسئلة من مجموعة طرح يتم التساؤل  هذا على وللإجابة

  المرض ى يقض ي هل -
ً
 للخدمة؟ تلقيهم قبل الانتظار صف في طويلة أوقاتا

 الأداء؟ مقاييس وتحسين مختلف الانتظار أوقات بتقليص يسمح القائم الوضع من أفضل بديل يوجد هل -

 للإجابة على الأسئلة السابقة نقدم الفرضيات التالية:الفرضيات: 

 بكاملالجوارية تيارت )عيادة متعددة الخدمات بويش فريد(  للصحة العمومية المؤسسة في المرض ى خدمة مراكز تعمل -

 طاقتها؛

  المرض ى يقض ي لا -
ً
 تلقيهم الخدمة؛ أن قبل الانتظار صف في طويلة أوقاتا

 مختلف وتحسين أوقات الانتظار بتقليص يسمح القائم الوضع من أفضل بديل يوجد الحالية الإمكانيات ظل في -

 الأداء. مقاييس

 أهداف الدراسة: 

 القرارات؛ اتخاذ عملية تحسين على تساعده علمية وسائل طرح نتيجة بالمستشفى الأداء مستوى  تحسين -

 العمل؛ قوة استعمال تحسن - الوقت؛ ضياع تقليل -

 الخدماتي. المؤسسة عائد على الإيجابي التأثير وبالتالي الأداء تحسن - 

 الدراسة: أهمية

 والاجتماعية لأي الاقتصادية التنمية عملية دفع في حيوي  ودور  أهمية من الخدمية للمؤسسات مما الدراسة أهمية تنبع -

أساليب التحليل  القرارات باستخدام ترشيد على والعمل المؤسسات هذه في المتبعة الأساليب على التعرف يستدعي مما مجتمع،

ي  . العمليات وبحوث الكمِّّ

ي الدارسين ف مجال إمداد -   قائمة ميدانية دراسة من مستمدة بمعلومات العمليات وبحوث أساليب التحليل الكمِّّ

 خاصة. خدمية لمؤسسة علمي على أساس

 يخص الوصفي فيما المنهج على معتمدين المطروحة التساؤلات على للإجابة الدراسة محل الموضوع سنعالجمنهج الدراسة:  

ي والمنهج الانتظار، صفوف لنظرية النظري  الإطار  جودة بتحسين المتعلقة لدراسة الجوانب التطبيقية الدراسة في التحليلي الكمِّّ

 بتوافد الخاصة المعطيات الإحصائية ودراسة بتجميع قيامنا خلال من الانتظار صفوف نماذج باستخدام الصحية الخدمات
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 البحث أدوات أما الخدمة في المؤسسة محل البحث خلال فترة الدراسة، وأزمنة المرض ى على مصلحة الفحوصات الطبية

 .المباشرة والملاحظة المقابلة فهي المستخدمة

 قسمنا كل مكوناته وفهم الموضوع بجوانب والإحاطة المطروحة، والإشكالية التساؤلات مختلف على للإجابةالدراسة:  هيكل

 محورين كالتالي: إلى دراستنا

 الانتظار؛ صفوف نظرية حول  عامة مفاهيم -المحور الأول 

الجوارية تيارت )عيادة  للصحة العمومية المؤسسة خدمات أداء لتحسين الانتظار صفوف نماذج تطبيق -المحور الثاني

 .بويش فريد(متعددة الخدمات 

 

 مفاهيم عامة حول نظرية صفوف الانتظار:. 2

تعتبر نظرية صفوف الانتظار ذات أهمية خاصة في تحليل أوقات الانتظار غير المرغوب فيه بالنسبة إلى طالب الخدمة، 

 وكذلك النظر  إلى الجانب الآخر المتعلق بالتكاليف الناجمة عن
ً
 الانتظار والتشغيل. لأنه يرغب بإنجاز عمله والمغادرة سريعا

تهدف هذه النظرية والتي يكون فيها الانتظار على شكل صف إلى تحديد الفترة الزمنية للانتظار على المدى البعيد وجعل 

الفترة أقل ما يمكن، وكذلك تحويل فترة الانتظار إلى مقياس مادي وهي تكلفة الانتظار ودراسة أسلوب الموازنة بين تكلفة الانتظار 

 .(BAYNAT, 2000, p. 92) ر اتخاذ القرار لتقليل وقت الانتظا وتكلفة

 تعريف نماذج صفوف الانتظار:. 1. 2

 منها: تعاريف عدة الانتظار صفوف لنماذج

ية الأساليب وإحدى العمليات بحوث علم من رياضية أنها "نماذج على يُعرفها من هناك  تساعد الإدارة التي الكمِّّ

 اختناق تتسم بنقاط التي المواقف وتحليل دارسة إلى النظرية هذه وتهدف قراراتهم اتخاذ في القرار اتخاذ على القائمين أو

 .(921، صفحة 9111)باقية،  المواقف" تلك بشأن المناسب القرار اتخاذ ثم ومن الانتظار صفوف تشكل أو

 بتراكم لحل المشاكل المتعلقة اللازمة الرياضية الأساليب بوضع تختص بأنها "نظرية الانتظار صفوف نظرية تعريف ويمكن

 هذه وصول  يكون  على أن معينة، زمنية خلال فترة وحدة لكل تؤدى معينة لخدمة طلبا دورها تنتظر التي الانتظار صفوف

  عشوائيا الخدمة أداء مكان إلى الوحدات
ً
 الصفة يأخذ أن يمكن وحدة لكل لأداء الخدمة اللازم الزمن أن كما لتوزيع معين، تبعا

  العشوائية
ً
 أجله، ويكون  من أنشأ الذي الغرض تحقيق على معين خدمة مركز لقدرة قياس النظرية وتقدم لتوزيع معين، تبعا

المنتظرين  عدد متوسط الخدمة، وكذلك على للحصول  الانتظار وقت لمتوسط الدقيق الرياض ي طريق القياس عن ذلك

 المختلفة بدائل التصميم لتقييم أسلوب رياضية بطريقة النظرية تقدم هذه أن القول  يمكن ذلك وعلى الخدمة، على للحصول 

 .(269، صفحة 2002)مرس ي،  الخدمة" تقديم لمركز

 الانتظار:أسباب دراسة حالات صفوف . 2. 2

 التالية:المواقف  في الانتظار صفوف في الحالات دراسة أسباب تبرز

 قنوات عدد لتحديد الحالة من دراسة لابد وهنا لقلتها، الزبائن طلبات تلبية من الانتظار صفوف في الخدمة قنوات عجز -

 أسرع. بشكل الخدمات لتلبية الملائمة الخدمة

 لمنع القنوات عدد تقليل لابد من وهنا الوقت، معظم عاطلة الخدمة إبقاء إلى يؤدي مما الخدمة، على الطلب انخفاض -

 .(93، صفحة 2002)بوقرة،  الموارد في الهدر

 العلاقة بين جودة الخدمة وتكلفتها:. 3. 2

 معرفة مستوى  أجل ومن المقدمة، الخدمة جودة تحسين عناصر أهم من الانتظار وقت تقليل أصبح الحالي وقتنا في

 تخفيض هو صفوف الانتظار نماذج أهداف تطبيق أهم فمن الانتظار، صف تكاليف المؤسسة تقدر المقدمة الخدمة جودة

ية التكاليف ِّ
ّ
ية والنوعية في )الفضل،  المقدمة الخدمة لجودة مناسب مستوى  على المحافظة مع الإمكان قدر الكل الأساليب الكمِّّ

 .(269، صفحة 2003دعم قرارات المنظمة، 
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ية في نماذج صفوف الانتظار:1. 3. 2 ِّ
 
 . التكاليف الكل

 نوعين: إلى الانتظار صفوف نماذج في الكلية التكاليف وتنقسم

 اللاجودة(: الانتظار )تكاليف تكاليف -أ

 الذين يغادرون الزبائن خسارة وتشمل تقديمها، نظام وفي المقدمة الخدمة في الجودة نقص عن الناجمة التكاليف وهي

 المقدمة، الخدمة على أجل الحصول  من الخدمة طالب سيقضيها التي الزمنية المدة لطول  نتيجة وذلك لطوله الانتظار صف

  السيئة السمعة لهم وينقلون  فيهم يؤثرون آخرين خدمة طالبي وخسارة
ً
 طالبي رضا بمدى الانتظار تكاليف لارتباط للنظام، ونظرا

 بتناقص تزداد التكاليف هذه فإن ذلك ومع تحديدها، الأحيان كثير  من في الصعب من فإنه لهم المقدمة الخدمة عن الخدمة

 .(66صفحة  ،2001)رجال،  الخدمة جودة مستوى  مع بعلاقة عكسية ترتبط أنها أي الخدمة جودة مستوى 

 الخدمة(: مستوى  الخدمة )تحسين تقديم تكاليف -ب

)مرس ي،  الخدمة( جدد )مقدمي موظفين أو مراكز الخدمة كزيادة الخدمة لتقديم القدرة على المحافظة تكاليف وتعبر عن

 وترتبط الخدمة تقديم عند المركز يتحملها والتي مباشرة وغير مباشرة تكاليف تشمل التكاليف هذه أن . أي(220، صفحة 2002

 عليها تحمل ينبغي المقدمة الخدمة جودة مستوى  لتحسين المؤسسة سعت الخدمة، فكلما جودة مستوى  مع بعلاقة طردية

 .(96، صفحة 2092)عاشور،  إضافية تكاليف

 الاقتصادي لصفوف الانتظار: . التحليل2. 3. 2

 تكاليف الانتظار )اللاجودة(، يشمل والذي التكلفة لإجمالي صياغة نموذج يجب الاقتصادي التحليل بعملية للقيام

مثل إجمالي التكلفة،  TCحيث  TC = CWL + CSK2والذي يُعرف كما يلي:  الخدمة(، مستوى  الخدمة )تحسين تقديم وتكاليف
ُ
 CWت

 الوحدات في عدد متوسط Lتكلفة الخدمة لكل فترة زمنية لكل مركز خدمة،  CSتكلفة الانتظار لكل فترة زمنية لكل وحدة، 

ية في التسويق  عدد مراكز الخدمة Kالنظام و تطبيق في منظمات الأعمال الإنتاجية  -)الفضل، مدخل إلى الأساليب الكمِّّ

 .(990، صفحة 2003والخدمة، 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 تقديم الخدمة )اللاجودة(، تكلفة الانتظار تكلفة الانتظار، صفوف نماذج في التكاليف أنواع السابق الشكل يوضح

ية والتكلفة ِّ
ّ
الجودة  مستوى  الخدمة ورفعت تكاليف زادت المؤسسة كلما أنه نلاحظ حيث التكاليف، هذه بين والعلاقة الكل

(  الخدمة مراكز عدد )كزيادة
ً
 زيادة يعني وهذامثلا

ً
  تؤدي آخر جانب لكن من مقدمي الخدمة، أجور  تكاليف أيضا

ً
 لتقليل أيضا

 بتحديد نقطة أيضا الشكل يسمح كما الانتظار، تكاليف أي انخفاض الانتظار صف في وعددهم طالبي الخدمة انتظار زمن

ية أدنى للتكلفة حد مع للخدمة مراكز عدد أفضل ِّ
ّ
 .(293، صفحة 2002)أوزجان،  الكل

 

 

 تكلفة الخدمة

 تكلفة الانتظار

 التكاليف الكل ِّية

 مستوى تقديم الخدمة

 مجموع التكاليف

 الانتظار صفوف نماذج في التكاليف أنواع: 22الشكل رقم 
 

 (438،اصواةا2004)أوزجان،االمصدر: 
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 مكونات نظام صفوف الانتظار: . 4. 2

 كالتالي: تحديدها يمكن أساسية مكونات له الانتظار صفوف نظام إن

 الخدمة التجارية ومناطق المباني إلى يصلون  الذين الزبائن عدد متوسط إلى الوصول  معدل ويشيرمعدل الوصول:  -

 .λالوصول بالرمز  لمعدل ويرمز محددة. زمنية فترة خلال المطلوبة الخدمة على للحصول 

  الخدمة. ينتظرون الذين الزبائن بعدد الانتظار صف طول  ويتحددالانتظار:  صف طول  -

 لها معينة ويرمز زمنية فترة خلال خدمتها يتم التي الخدمة لطالبي الوحدات عدد متوسط إلى ويشيرالخدمة:  معدل -

 .بالرمز 

  الزبائن قاعدة اختيار أي الخدمة، تقديم أو الانتظار صف في الزبائن ترتيب إلى الخدمة نظام ويشيرالخدمة:  نظام -

  الخدمة. على للحصول  الانتظار صف من

 أجل الحصول  من الخدمة طالبة الوحدات إليها تتجه التي الأمكنة أي الخدمة هي مراكز تأديةمراكز الخدمة:  -

 .(Anderson, 1996, p. 627) الخدمة على

 تعاريف أساسية لبعض مصطلحات نماذج صفوف الانتظار: . 5. 2

 الطابور.  إلى الزبون  فيه يصل الذي الزمن وهو الوصول: زمن

 النظام. ويغادر الخدمة الزبون  فيه يكمل الذي الزمن وهو المغادرة: زمن

 الخدمة. ليبدأ الطابور  الزبون  فيه يغادر الذي الزمن وهو الطابور: من المغادرة زمن

 الوصول. زمن – الطابور  من المغادرة زمنالطابور =  في الزمن

 الخدمة. عملية أيضا عليها ويطلق الزبون  لخدمة المستغرق  الزمن ويمثل الخدمة: زمن

 المطلوبة. إنجاز الخدمة حتى الخدمة تقديم مركز إلى الزبون  وصول  من الزمنية الفترة في الخدمة زمن ويبدأ

 الطابور. من المغادرة زمن – المغادرة زمن = الخدمة زمن

 .(Anderson, 1996, p. 628) ةالخدم زمن  + الطابور  في الزمن = الوصول  زمن – المغادرة زمن = النظام في الزمن
 :(FAURE, 2000, p. 256) نماذج صفوف الانتظار. 6. 2

 يعطي النماذج في التعدد وأن هذا للنظام، الأداء مقاييس لتحديد استخدامها ويمكن عديدة الانتظار صفوف نماذج إن

 النماذج: لهذه فيما يأتي النماذج. ونشير هذه استخدام في القرار لصانع كبيرة مرونة

 . مركز خدمة واحد ذو مرحلة واحدة:1. 6. 2

 له ويرمز الخدمة. التي تطلب للوحدات الخدمة يقدم واحد شخص أو واحدة خدمة قناة وجود النموذج هذا ويفترض

 كالآتي: أساسية افتراضات على النموذج هذا ، ويقوم M / M / 1بالرمز:

 . < الخدمة، أي أن:  معدل من أقل الوصول  معدل أن في الأساس ي الشرط يكمن -

 لانهائية. الخدمة وطالبي للنظام الاستيعابية القدرة -

 التوزيع الأس ي. يتبع الخدمة معدل -توزيع بواصون.  يتبع الوصول  معدل -

  يأتي الذي تكون  الخدمة تقديم طريقة -
ً
قدم أولا
ُ
. الخدمة له ت

ً
 أولا

 واحدة:. مراكز خدمة متعددة ذات مرحلة 2. 6. 2

 عندما التوازن  حالة، فإن هذا النظام سيصل إلى Sأكبر من عدد قنوات الخدمة  nالنظام  في الوحدات عدد يكون  عندما

 في عدد قنوات الخدمة  μأقل من معدل تقديم الخدمة  λالوصول  معدل يكون 
ً
 .λ < μ.S. أي أن: Sمضروبا

 كالآتي: أساسية افتراضات على النموذج هذا ، ويقوم M / M / Sبالرمز: له ويرمز

 لانهائية. الخدمة وطالبي للنظام الاستيعابية القدرة -

 التوزيع الأس ي. يتبع الخدمة معدل - توزيع بواصون. يتبع الوصول  معدل -
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  يأتي الذي تكون  الخدمة تقديم طريقة -
ً
قدم أولا
ُ
. الخدمة له ت

ً
 أولا

 

الجوارية تيارت )عيادة متعددة تطبيق نماذج صفوف الانتظار لتحسين أداء خدمات المؤسسة العمومية للصحة . 3

 :الخدمات بويش فريد(

 
ُ
 بهدف وذلك)عيادة متعددة الخدمات بويش فريد( بولاية تيارت  الجوارية للصحة العمومية المؤسسة في الدراسة  هذه بقتط

 تعاني أنها بسبب وذلك مصلحة الفحوصات الطبية اختيار تم وقد الانتظار، صفوف نماذج طبقنا وقد الأداء تحسين مقاييس

 .للمرض ى طويلة صفوف مشكل من

 . تمثيل ظاهرة الانتظار:1. 3

 يصلون  في المرض ى الذين ممثلة للخدمة طالبة وحدات من المختارة الطبية الفحوصات مصلحة في الانتظار صف نظام يتكون 

 أولوية وتكون  على الخدمة، للحصول  دورهم لانتظار الانتظار لصف ينظمون  ثم محدود غير مصدري  مجتمع من النظام إلى

  يأتي الذي المريض حسب هنا الخدمة
ً
  الخدمة له تقدم أولا

ً
 الاستعجالات. مصلحة نحو الحرجة فتوجه الحالات أما FIFOأولا

  العلاج. خدمة بعد تلقيه النظام المريض من خرجي ثم العام( واحد )الطبيب خدمة مركز على وتحتوي المصلحة

 أداء أعلى من سرعة النظام إلى المرض ى وصول  أن سرعة في يتمثل الخدمة مركز في الانتظار صفوف أن إلى الإشارة ويجب

 بالشكل التالي: الانتظار نظام وخصائص مكونات تمثيل يمكن المباشرة خلال الملاحظة ومن الخدمة،

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 . الدراسة الإحصائية لهيكل الانتظار لمركز الخدمة: 2. 3

 المرض ى إلى مركز الخدمة وصول  ومعدل الخدمة لأوقات الاحتمالي التوزيع تحديد الرياض ي يجب النموذج معرفة أجل من

 ثم سنقيس مؤشرات الأداء. ومن

 . الدراسة الإحصائية لنمط الوصول لمركز الخدمة: 1. 2. 3

 واقع من معرفتها يتم التي النماذج هذه شروط باختلاف مختلفة ومتعددة الانتظار لصفوف الرياضية النماذج أن بما

 أجل ومن المرض ى، وصول  لمعدل الاحتمالي التوزيع تحديد نوع يجب المناسب النموذج معرفة وقبل الانتظار، ظاهرة وظروف

ية  -التالية:  اعتماد الخطوات تم البحث،محل  المؤسسة مركز الخدمة في إلى المرض ى وصول  عملية دراسة ِّ
ّ
تحديد الفترة الكل

 ، والتي تكون ممثلة لنشاط المركز المدروس.Tللمشاهدة 

 المرض ى. وصول  تسجيل يتم أين متساوية المشاهدة فترات كل تكون  أن ويجب، tالملاحظة  فترة تحديد -

ية للمشاهدة:-أ ِّ
 
 تحديد الفترة الكل

المدة  تحديد تم تيارت، الجوارية للصحة العمومية المؤسسة مركز الخدمة في إلى الواصلين المرض ى متوسط تحديد أجل من

ية للمشاهدة بشهر، تمتد من  ِّ
ّ
 فترة المشاهدة: تحديد يوضح طريقة الموالي ، والجدول 2091نوفمبر  90إلى  2091نوفمبر  09الكل

 

النظاممغادرة     

 

 مركز الخدمة )مكتب الطبيب العام(

 دخول المريض للنظام
صف انتظار المرضى    )المجتمع المصدري لا نهائي(  

مناإعداداالباحثاالمصدر:  

 : مكونات وخصائص نظام الانتظار في مركز خدمة علاج المرضى02الشكل رقم 
 )القناة الواحدة / المرحلة الواحدة(
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ي العدد أن إلى توصلنا الجدول  معطيات خلال من ِّ
ّ
 وسيتم أسابيع(، 04مدة شهر  ) في فترة 780 هو المشاهدة لفترات الكل

 دقائق. 10 مدة على ممتدة فترة 900من  مكونة عينة اختيار

 اختبار التوزيع الاحتمالي الذي يتبعه معدل وصول المرض ى إلى مركز الخدمة: -ب

 صفوف نظرية في  كبيرة تعتبر ذات أهمية المرض ى وصول  ظاهرة لأن الفترة، طول  على مدى المرض ى وصول  لقد تم تسجيل

معدل  له يخضع الذي الاحتمالي التوزيع ولمعرفة متساوية، غير زمنية وفي فترات منتظم غير بشكل وصولهم يكون  حيث الانتظار

ي من عشوائية بطريقة أخذها تم فترة 900 من مكونة عينة تم اختيار الوصول  ِّ
ّ
 التالي والجدول  المشاهدة، لفترات العدد الكل

 ذلك: يوضح

 

 

 

 

 

 

 دقائق: 90معدل الوصول في  mإيجاد  يمكن الجدول  خلال من
100

414
= 4,14  =









12

1i
i

12

1i
ii

F

XF

=  m  وعليه فإن معدل

 =  0,414 يساوي: الوصول في الدقيقة 
10

4,14
 =  0,414 ، أي  

ً
 مرض ى خلال عشرة دقائق(. 02مريض في الدقيقة )تقريبا

2 نستعمل اختبار المرض ى لوصول  الاحتمالي التوزيع نوع تحديد أجل ومن
 كاي المربع  أو اختبارdeux-Khi أهم من كونه 

 عشوائي من متغير تأتي المشاهدات من مجموعة معينة، حيث يختبر أن ظاهرة توزيع بمعرفة تسمح التي الاختبارات الإحصائية

 التاليتين:  الفرضيتين من وسننطلق .معين نظري  توزيع يتبع

 . Poisson Distributionيتبع توزيع الوصول التوزيع الاحتمالي بواسون  :H0الفرضية العدمية  -

 آخر غير توزيع بواسون  :H1الفرضية البديلة  -
ً
 .(962، صفحة 2099)متراس،   يتبع توزيع الوصول توزيعا

 يتم حساب:  Excelباستخدام برنامج 

وفق قانون حساب الاحتمال لبواسون:  FXالتكرارات النسبية النظرية  -
k

λ k

FX = e– .؛ 

وفق العلاقة:  Feالتكرارات المطلقة النظرية  -


r

1i
iFFe = FX.  مثل

ُ
 عدد التكرارات. r، حيث ت

ساعات العمل  أيام الأسبوع
 الرسمية

مدة المشاهدات  المعتمدة للمشاهدةالساعات 
 بالساعة

مدة المشاهدات 
 بالدقائق

العدد الكل ِّي لفترات 
 المشاهدة

 من الأحد 
 إلى الخميس

د  30سا  08من 
 د 30سا و 15إلى 

 د 00سا و 12د إلى  30سا  08من 
 د 30سا و 15د إلى  30سا  12من 

 فترة في اليوم 39 د 390 د 30سا و 06

 فترة في الأسبوع 195 د 1950 د 30سا و 32 في الأسبوعساعات المشاهدة 

 فترة في شهر 780 د 7800 د 00سا و 130 ساعات المشاهدة في الشهر

 

: تحديد فترات المشاهدة الكل ِّية والجزئية خلال مدة الدراسة22الجدول رقم   
دقائقا10فترةاالمشاهدةاار ئيةاالفاحدةا=ا  

مناإعداداالباحثالمصدر:   

: توزيع وصول المرضى خلال فترة المشاهدة20الجدول رقم   

 

مناإعداداالباحثالمصدر:   

عدد المرضى الواصلين 
Xi 

 

0 
 

1 
 

2 
 

3 
 

4 
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10 
 

 المجموع 11

 Fi  التكرارات المشاهدة 
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19 
 

16 
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 المجموع
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38 
 

48 
 

68 
 

60 
 

60 
 

42 
 

24 
 

36 
 

20 
 

11 
 

414 
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الفروق التربيعية كاي المربع وفق العلاقة:  -
e

2
ei

F

)F(F 


2 = . 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 المحسوبة، وقيمته مربع المجدولة كاي قيمة بين نقارن  بواسون  لتوزيع )وصول المرض ى( الدراسة ظاهرة مطابقة مدى لمعرفة

 بحساب درجة الحرية بالعلاقة:  نقوم ذلك أجل ومن
ً
مثل    = c – m – 1أولا

ُ
مثل  cحيث ت

ُ
عدد معلمات  mعدد المتغيرات وت

 . = 12 – 1 – 1 = 10القانون، وبالتالي فإن درجة الحرية:  

 التالية: النتائج على تحصلنا ،5%المعنوية  ومستوى  90 الحرية درجة مربع وعند كاي جدول  إلى وبالرجوع

قيمة 
18,31 =الجدولية:  2 2

Tabχ :2 14,3160 = وقيمتها المحسوبة من الجدول أعلاه
Calχ. 

2 مادامت
Tabχ  2

Calχ فإنه يتم قبول فرضية 18,31أقل من قيمتها الجدولية:  14,3160المحسوبة:  مربع كاي قيمة، أي أن ،

 يمكن المرض ى لوصول  المشاهداتفتوزيع  وعليه لبواسون، الاحتمالي التوزيع يتبع المرض ى وصول  أن مفادهاوالتي  H0العدم 

 .دقائق(. 90مرض ى خلال  02) الدقيقة  /مريض  0,414بـ:  تقدرالتي   النظري لبواسون، والمعرف بالمعلمة التوزيع إلى تقريبه

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

: حساب مجموع الفروق التربيعية )كاي مربع 20الجدول رقم 
 ( لوصول المرضى2

مناإعداداالباحثالمصدر:   

الواصلين المرضىعدد   
Xi 

 التكرارات المشاهدة
Fi 

 التكرارات النسبية النظرية
FX 

المطلقة النسبية التكرارات   

Fe 

 الفروق التربيعية


2
 

0 3 0,0159 1,5923 1,2445 

1 7 0,0659 6,5921 0,0252 

2 19 0,1365 13,6456 2,1010 

3 16 0,1883 18,8309 0,4256 

4 17 0,1949 19,4900 0,3181 

5 12 0,1614 16,1377 1,0609 

6 10 0,1114 11,1350 0,1157 

7 6 0,0659 6,5856 0,0521 

8 3 0,0341 3,4080 0,0489 

9 4 0,0157 1,5677 3,7738 

10 2 0,0065 0,6490 2,8121 

11 1 0,0024 0,2443 2,3381 

 100 المجموع
  

14,3160 

 

1 – 
 = Pr(

2
 ) 

 = 14,3160 

 


2
 

 منطقةاالرفض
 H0لف:ا

= 18,31 

 منطقةاالقبفل
 H0لف:ا

Pr(
2
) 

0 

: توزيع كاي مربع لوصول المرضى20الشكل   

مناإعداداالباحثالمصدر:   
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 الإحصائية لزمن الخدمة:راسة . الد2. 2. 3

المؤسسة  مركز الخدمة في المرض ى في خدمة لزمن الاحتمالي التوزيع نوع تحديد يجب مناسب هو نموذج أي معرفة قبل

 التالية: الخطوة اعتماد ومن أجل ذلك تم ،العمومية للصحة الجوارية تيارت

 اختبار التوزيع الاحتمالي الذي يتبعه زمن الخدمة: -

 تتبعه الذي التوزيع الاحتمالي ولمعرفة آخر، إلى مريض من وتختلف ثابتة غير باعتبارها بالعشوائية الخدمة أزمنة تتميز

  المريض منذ دخول  الخدمة وقت يحسب حيث فترة، 900 من مكونة عشوائية بطريقة عينة اختيار تم الخدمة أداء فترات

 : التالي الجدول  في موضحة والفترات خروجه، لحظة مكتب الفحص الطبي )الطبيب العام( حتى إلى

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 التي تعطى بالعلاقة التالية: Sturgeستيرق  طريقة نستخدم kالفئات  عدد تحديد أجل من

k = 1 + 3,322log n = 1 + 3,322log 100 = 1 + 3,322(2) = 1 + 6,644 = 7,644  8 

مثل 
ُ
  .(FREDON, 2009, p. 27) عدد المشاهدات أو عدد فترات الخدمة nحيث ت

 التي تعطى بالعلاقة التالية: kالفئات  عددلإيجاد  Yuleيمكن استخدام طريقة ييل 

k = 2,5 4 n = 2,5 n = 2,5 4 100 = 2,5 100 = 2,5 10 = 2,5(3,162278) = 7,90569415  8 

 =  0,7207 =معطى كالتالي: i الفئة وعليه يكون طول 
k

V  V minmax   = 
7,644

0,5124 6,0215
 i 

مثلا 
ُ
 .(FREDON, 2009, p. 27)فترة وأدنى فترة من فترات الخدمة  التوالي أعلى على Vminو Vmax ن حيث ت

 متوسط تلخيص حسابات في يساعد التالي والجدول  ،0,7207بطول  فئات ثمانية لدينا يكون  أنه نجد سبق ما خلال ومن

 الخدمة: زمن

 

 

 

 

 

 

 

0,8753 0,8455 0,8153 0,8120 0,8021 0,7649 0,7622 0,7528 0,5536 0,5124 

1,1520 1,0021 0,9856 0,9750 0,9555 0,9450 0,9223 0,9120 0,8996 0,8803 

1,4820 1,4193 1,3980 1,3463 1,3925 1,3623 1,3552 1,2548 1,2326 1,2069 

1,7709 1,7401 1,7200 1,6977 1,6911 1,6683 1,5897 1,5220 1,4987 1,4900 

1,9541 1,9531 1,9526 1,9501 1,9445 1,9343 1,9225 1,9115 1,8335 1,8008 

2,4978 2,4559 2,4456 2,3967 2,3758 2,2990 2,2256 2,1480 2,0698 1,9857 

2,6718 2,6583 2,6437 2,6325 2,6017 2,6005 2,5999 2,5891 2,5887 2,5540 

3,3815 3,2099 3,1901 3,0892 2,9325 2,8829 2,6440 3,7254 2,6877 2,6744 

4,4989 4,2678 4,1523 4,1097 4,0058 3,9888 3,8872 3,5879 3,5358 3,4421 

6,2002 6,0497 5,6358 5,4372 5,3308 5,2962 5,2111 5,0761 4, 9925 4,8069 

: ترتيب فترات الخدمة )زمن الخدمة( ترتيباً تصاعديً 24الجدول رقم   

 الملاحظة وتسجيل الزمن الذي يتلقى فيه المريض الخدمة.بالاعتماد على المصدر: من إعداد الباحث 
 

: التوزيع التكراري لزمن الخدمة25الجدول رقم   

مناإعداداالباحثالمصدر:   

 ti  Fitiمراكز الفئة  Fiتكرارات المشاهدة )عدد المرضى(  Ciزمن الخدمة فئات 

1,2331 – 0,5124 22 0,8728 19,2005 

1,9538 – 1,2331 27 1,5935 43,0232 

2,6745 – 1,9538 22 2,3142 50,9113 

3,3952 – 2,6745 9 3,0349 27,3137 

4,1159 – 3,3952 7 3,7556 26,2889 

4,8366 – 4,1159 4 4,4763 17,9050 

5,5573 – 4,8366 6 5,1970 31,1817 

6,2780 – 5,5573 3 5,9177 17,7530 

 233,5771  100 المجموع
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 كالتالي: mالخدمة  زمن معدل )متوسط( حساب يمكننا 06رقم  الجدول  خلال من

m = 








8

1i
i

8

1i
ii

F

tF

 = 
100

233,5771
= 2,335771  2,3358 

 متوسط مقلوب التي تساوي  Exponential distribution الأس ي  التوزيع ومن متوسط زمن الخدمة يمكن إيجاد معلمة

  :الخدمة زمن

 = 
m

1
= 

2,335771

1
= 0,428124161  0,428 

نستعمل اختبار لزمن الخدمة الاحتمالي التوزيع نوع تحديد أجل وبنفس الطريقة ومن
 كاي المربع أو اختبار  2

deux-Khi  
ً
 التاليتين: من الفرضيتين انطلاقا

 . Exponential distributionيتبع توزيع زمن الخدمة التوزيع الاحتمالي الأس ي  :H0الفرضية العدمية  -

 آخر غير التوزيع الأس ي :H1الفرضية البديلة  -
ً
 .(969، صفحة 2099)متراس،   يتبع توزيع زمن الخدمة توزيعا

 يتم حساب: Excelباستخدام برنامج 

 ؛Pn(t) = e– وفق قانون حساب الاحتمال الأس ي:  Pn(t)التكرارات النسبية النظرية  -

وفق العلاقة:  Feالتكرارات المطلقة النظرية  -


r

1i
iFFe = Pn(t). مثل

ُ
 عدد التكرارات. r، حيث ت

الفروق التربيعية كاي المربع وفق العلاقة:  -
e

2
ei

F

)F(F 


2 = . 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 المحسوبة، وقيمته مربع المجدولة كاي قيمة بين نقارن  الأس ي للتوزيع الدراسة )زمن الخدمة( ظاهرة مطابقة مدى لمعرفة

 بحساب درجة الحرية بالعلاقة:  نقوم ذلك أجل ومن
ً
مثل    = c – m – 1أولا

ُ
مثل  cحيث ت

ُ
عدد معلمات  mعدد المتغيرات وت

 . = 8 – 1 – 1 = 6القانون، وبالتالي فإن درجة الحرية:   

 التالية: النتائج على تحصلنا ،5%المعنوية  ومستوى  6 الحرية درجة مربع وعند كاي جدول  إلى وبالرجوع

قيمة 
12,59 =الجدولية:  2 2

Tabχ :2 7,7577 = وقيمتها المحسوبة من الجدول أعلاه
Calχ. 

: حساب مجموع الفروق التربيعية )كاي مربع 20الجدول رقم 
 ( لزمن الخدمة2

مناإعداداالباحثالمصدر:   

 الفئةمراكز 

ti 

 تكرارات المشاهدة )عدد المرضى(

Fi 

 التكرارات النسبية النظرية

Pn(t) 

 التكرارات النسبية المطلقة

Fe 

 الفروق التربيعية


2

 

0,8728 22 0,2946 29,4634 1,8905 

1,5935 27 0,2164 21,6413 1,3269 

2,3142 22 0,1590 15,8959 2,3440 

3,0349 9 0,1168 11,6758 0,6132 

3,7556 7 0,0858 8,5761 0,2896 

4,4763 4 0,0630 6,2993 0,8393 

5,1970 6 0,0463 4,6269 0,4075 

5,9177 3 0,0340 3,3986 0,0467 

 100 المجموع
  

7,7577 
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2 مادامت
Tabχ  2

Calχ فإنه يتم قبول 12,59أقل من قيمتها الجدولية:  7,7577المحسوبة:  مربع كاي قيمة، أي أن ،

 يمكن المرض ى لوصول  المشاهدات فتوزيع وعليه الأس ي، الاحتمالي التوزيع يتبع زمن الخدمة أن مفادهاوالتي  H0فرضية العدم 

 .الدقيقة /خدمة  0,428بـ:  تقدرالتي   النظري الأس ي، والمعرف بالمعلمة التوزيع إلى تقريبه

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 نتائج دراسة التوزيعات الإحصائية:. 3. 2. 3

 : التالية النتائج إلى التوصل تم الإحصائية التوزيعات دراسة خلال من

 البواسوني؛ التوزيع الخدمة مركز إلى المرض ى وصول  توزيع يتبع -

 . = 0,414أكبر من معدل الوصول  = 0,428 معدل زمن الخدمة  -

 (:عيادة متعددة الخدمات بويش فريدالعمومية للصحة الجوارية تيارت )نموذج صف انتظار المرض ى في المؤسسة دراسة  .3. 3

المؤسسة العمومية للصحة الجوارية تيارت )عيادة متعددة الخدمات بويش  في المرض ى انتظار صف نموذج سنحدد

 المقدمة الخدمة جودة حول  توقعات المرض ى مقارنة علينا استوجب المقدمة الخدمة في الأداء مستوى  معرفة أجل ومن ،فريد(

 الصحية الخدمة الأداء مستوى  تحسين في  ويساهم توقعات المرض ى يقابل بديل اقتراح سنحاول  ثم الفعلية، الأداء مؤشرات مع

 .المقدمة

 . تحديد النموذج المرافق لصف انتظار المرض ى:1. 3. 3

المؤسسة العمومية للصحة الجوارية تيارت )عيادة متعددة  المرض ى في انتظار صف نموذج نوع وتحديد معرفة أجل من

  المقدمة الخدمة أداء مستوى  قياس بهدف وكذلك الانتظار، لظاهرة الرئيسية الخصائص تحديد يجبالخدمات بويش فريد( 

حصولهم على هذه  أجل من ينتظروه أن الذي يمكن  الوقت حول  المرض ى توقعات تحليل استوجب الفحص الطبي مركز في

 الخدمة.

 تحديد الخصائص الرئيسية لنموذج صف انتظار المرض ى: -أ

، بها قمنا التي والخدمة الوصول  لأوقات الإحصائية بالدراسة القيام بعد
ً
 الخصائص الرئيسية تحديد يمكن سابقا

 :التاليةتيارت )عيادة متعددة الخدمات بويش فريد(  المؤسسة العمومية للصحة الجوارية في المرض ى انتظار صف لنموذج

 مريض / الدقيقة.  = 0414المعلمة  ذو البواسوني، التوزيع هو المرض ى لوصول  الاحتمالي توزيع: ال Mالخاصية الأولى -

 لدقيقة.خدمة / ا  = 0,428المعلمة  ذو الأس ي، التوزيع هو لزمن الخدمة الاحتمالي توزيع: ال Mالخاصية الثانية -

قدم فيه  مكتب واحد هناك أن وجدنا مكاتب الفحص الطبي( فقد عدد(الخدمة  تقديم مراكز عددالخاصية الثالثة:  -
ُ
ت

 .C = 1أي أن  الفحص الطبي للمرض ى، خدمة

1 –   
 = Pr(

2
  ) 

 = 7,7577 

  

 
2
 

 منطقةاالرفض
 H0لف:ا

 = 12,59  

 منطقةاالقبفل
 H0لف:ا

Pr(
2
) 

0 

: توزيع كاي مربع لزمن الخدمة24الشكل   

مناإعداداالباحثالمصدر:   
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تيارت )عيادة متعددة الخدمات بريش فريد(  المؤسسة العمومية للصحة الجوارية في الخدمة أولويةرابعة: ال الخاصية -

  القادم المريض
ً
  يخدم أولا

ً
 . FIFOأولا

 .محدود غير الواصلين المرض ى عدد الخامسة: الخاصية -

 .محدودة غير المؤسسة طاقة السادسة: الخاصية -

المؤسسة العمومية للصحة الجوارية تيارت  المرض ى لتلقي خدمة الفحص الطبي في انتظار لصف الموافق فالنموذج وعليه

 . (FIFO /  / ) (M / M / 1)يُعطى كالتالي:)عيادة متعددة الخدمات بويش فريد( 

 قياس مؤشرات الأداء في مركز خدمة الفحص الطبي للمرض ى: -ب

 النموذج واتخاذ دراسة يمكنها لاالمؤسسة العمومية للصحة الجوارية تيارت )عيادة متعددة الخدمات بويش فريد(  أن بما

  القرار
ً
 تطبق التي الخدمية من المؤسسات فهي لهذا دقيق، المريض بشكل انتظار تكلفة تحديد يمكنها لا لأنه التكلفة على بناءا

 لمتخذ الخدمة من مستوى معين تحقيق أجل ومن ،)الطموح مستوى (المفضلة  الخدمة مستوى 
ً
المؤسسة العمومية  القرار في تبعا

 المعنية للمقاييس المناسبة الحدود تحديد طريق عن وذلكالجوارية تيارت )عيادة متعددة الخدمات بويش فريد( للصحة 

 900 من مكونة عينة مساءلة تم المرض ى توقعات تحليل أجل من من قبل طالب الخدمة. وعليه المقبولة الانتظار كفترة بالتقييم

المقابلة الشخصية  لأن وذلك المرض ى، مع المباشرة المقابلة طريقة تطبيق تم حيث مقبولة، يرونها الانتظار التي مدة حول  مريض

 في النتائج إلى تم التوصل الإجابات خلال تحليل ومن الإجابة، في التحيز عدم وضمان المعلومات على الحصول  أساليب أسرع من

 :التالي الجدول 

 

 

 

 

 

 

 

 

 مقبولة يرونها التي الانتظار مدة حول  مساءلتهم تم التي العينة في المرض ى بين اختلاف هناك أن نلاحظ الجدول  خلال من

 :هناك أن اتضح حيث الخدمة، على الحصول  أجل من

 الصف؛  في الانتظار في أبدا يرغبون  لا المرض ى من فئة -

 دقائق؛ العشر تتجاوز  لا لمدة الصف في الانتظار يمكنها أخرى  وفئة -

 دقيقة. العشرين تتجاوز  لا لمدة الصف في الانتظار يمكنها أخرى  وفئة -

 
ً
 من المتحصل عليها الفعلي الأداء نتائج مع المقابلة من عليها المتحصل النتائج هذه مقارنة سيتم النتائج لهاته واستنادا

 .عيادة متعددة الخدمات بويش فريدال في الانتظار صفوف نظرية تطبيق خلال

 . تحديد مؤشرات الأداء الفعلي لمركز خدمة الفحوصات الطبية للمرض ى:2. 3. 3

لاستخراج مؤشرات أداء النموذج المدروس ثم التعليق عليها وتفسير  POM-QM for Windowsتم الاستعانة ببرنامج 

 مختلف النتائج.

 استخراج مؤشرات الأداء:  -أ

 ، ومعدل زمن الخدمة ، وبعد تحديد كل من قيمة معدل وصول المرض ى POM-QM for Windowsبتطبيق برنامج 

بالمؤسسة العمومية للصحة الجوارية تيارت )عيادة متعددة  الانتظار صفوف نماذج تخص التي الأخرى  المؤشرات يمكن حساب

 .الخدمات بويش فريد(

 : مدة الانتظار المقبولة لدى المرضى27الجدول رقم 

مناإعداداالباحثالمصدر:   

 النسبة العدد مدة الانتظار المقبولة
 0,30 30 فقط وقت الخدمة

 0,45 45 دقائق 10

 0,25 25 دقيقة كحد أقصى 20

 1,00 222 المجموع
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الخاص بأن الوصول يتبع التوزيع البواسوني، وزمن الخدمة يتبع التوزيع الأس ي  M / M / 1من البرنامج نختار نموذج: 

وعدد مراكز   = 0,428 ومعدل زمن الخدمة  = 0,414الوصول  معدل من كل قيمة وندخلحيث هناك مركز وحيد للخدمة 

 يلي: كما الأداء مؤشرات مختلف به ينتج جدول ف C = 1الخدمة 
 

 

 

 

 

 

 

 

 :أن نلاحظ الجدول  نتائج ملاحظة خلال من

 .Lq  29 Unitésالانتظار  صف في الوحدات عدد متوسط -. P = 0,967الاستخدام  معامل -

   .LS  30 Unitésالنظام  في الوحدات عدد متوسط -

 . Wq  69 Minutes الصف في المستغرق  الوحدة وقت متوسط -

 .WS  71 Minutes النظام في المستغرق  الوحدة وقت متوسط -

 :يكون  عندما الاحتمالات حساب يمكن كما

 .kأكبر من  النظام في الوحدات -؛ kيساوي  النظام أقل أو في الوحدات -؛ kيساوي  النظام في الوحدات -

 التالي: الجدول  يوضحه كما ،90 إلى 0 من القيم تأخذ kحيث 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 POM-QM for Windows: مؤشرات أداء النموذج في برنامج 20الجدول رقم 

مناإعداداالباحثالمصدر:   

 

 POM-QM for Windowsوحدة من وحدات النظام في برنامج  k: احتمالات لحالات 29الجدول رقم 

مناإعداداالباحثالمصدر:   
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 زاد كلما أنه أي ،90 إلى 0 منعندما يأخذ عدد وحدات النظام )مراكز الخدمة( القيم  ينخفض الاحتمال هذا أن نلاحظ

 .النظام في طفل Nوجود  احتمال قل الخدمة مراكز عدد

 التعليق على نتائج مقاييس الأداء وتفسيرها: -ب

 أن: وجدنا السابقة النتائج مختلف ملاحظة خلال من

 مشغول  خدمة الفحص الطبي( )مركز النظام يكون  أن احتمال أن تعني النتيجة وهذه P = 0,9670 الاستخدام معامل -

 وجود عن واضحة إشارة ما يعطي وهذا عمل حالة في الفحص الطبي مكتب يكون  الوقت من 96,70% أن أي ،0,9670يساوي 

وبالتالي فهذه  ،ش فريد(المؤسسة العمومية للصحة الجوارية تيارت )عيادة متعددة الخدمات بوي للمرض ى في كبير ازدحام

  تدل النتيجة
ً
 .الوقت من 03,30% بنسبة إلا راحة حالة في لا يكون  الفحص الطبي مكتب أن على أيضا

وأن  خاصة كبير عدد أنه ونلاحظ مريض، 29 أي يساوي  Lq  29 Unités الانتظار صف في المرض ى عدد متوسط -

 .وعجزة وأطفال رضع ذوي الأمراض المزمنة هم المنتظرين

 الانتظار صف في المرض ى عدد مريض ويشمل هذا 90 أي يساوي   LS  90 Unités النظام في المرض ى عدد متوسط -

قدم الذين المرض ى إلى عدد بالإضافة
ُ
 هناك يكون  لما فحص طبي واحد وبالتالي مكتب هناك أن مسبقًا ونحن نعلم الخدمة، لهم ت

قدم ومريض الصف في مريض 21
ُ
 .الوقت نفس في الخدمة له واحد ت

أهمية  ذو المؤشر هذا يعتبر حيث دقيقة، 69حوالي  يساوي أي   Wq   69 Minutesالصف  في المستغرق  الوقت متوسط -

  طويل زمن تعتبر دقيقة 69لأن  وذلك الإمكان قدر وتقليصه الوقت هذا دراسة الصحية المؤسسات على القائمين وعلى كبيرة
ً
 جدا

  المقابلة إجابات من عليها المتحصل مع النتيجة النتيجة هذه وبمقارنة الصف، في المنتظرين للمرض ى بالنسبة

 الانتظار.  يستطيعون  لا فئة منهم هناك أن حيث الوضع الحالي يعجبهم لا كلهم أن مع العينة المختارة من المرض ى نجد

  طويلة المدة هذه وتعتبر دقيقة، 71 حوالي يساوي أي  WS   71 Minutes النظام في المستغرق  الوقت متوسط -
ً
 وهذا جدا

  يدل ما وهذا الانتظار، صف في وهو المريض يقضيه الذي لطول الوقت راجع
ً
  المرض ى وصول  أن معدل على أيضا

ً
 ويفوق  كبير جدا

 .الخدمة تقديم معدل

 المريض  يقضيه الذي الانتظار زمن أن نجد المقابلة نتائج مع وبالمقارنةWS و Wq المؤشرين الأخيرين نتائج خلال ومن

، ومن في الصف أو في كل النظام ككل طويل
ً
 العمومية المؤسسة في مقاييس الأداء وتحسين الحالي الوضع تغيير أجل جدا

 POM-QM for Windowsفي برنامج  N = k: احتمالات عدد وحدات النظام عندما 25الشكل رقم 

الباحثاإعدادامن: المصدر  
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  جراءاتالإ  هذه بين ومن واتخاذ الإجراءات المناسبة، الانتظار زمن تخفيض في القرار التفكير متخذي على الصحية

 .أي مكتب فحص طبي جديد )مكتب طبيب عام آخر( جديد خدمة مركز إضافة الاستراتيجيات أو

 النموذج المقترح كبديل لنموذج صف الانتظار الحالي في المؤسسة:. تحديد 3. 3. 3

تيارت )عيادة  المؤسسة العمومية للصحة الجوارية خدمات وجعل الانتظار فترة معيار وتحقيق الأداء تحسين بهدف

 مراكز خدمة بإضافة التفكير المؤسسة على بد لا العينة المختارة من المرض ى توقعات تقابلمتعددة الخدمات بويش فريد( 

 .جديدة

 حساب مؤشرات الأداء لنموذج صف الانتظار بعد إضافة مركز خدمة جديد:-أ

 تبقى والخصائص الأخرى  فقط، الخدمة مراكز عدد في السابق النموذج عن يختلف النموذج هذا في الانتظار نظام يصبح

 الانتظار: نظام مكونات يوضح التالي والشكل هي، كما

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 بإضافة مركز خدمة جديد:الخصائص الرئيسية لنموذج صف انتظار المرض ى  -ب

 فتكون كالتالي: هي، كما بما أن الخصائص الرئيسية لنموذج صف انتظار المرض ى بإضافة مركز خدمة جديد تبقى

 .البواسوني التوزيع هو المرض ى لوصول  الاحتمالي توزيع: ال Mالخاصية الأولى -

 .الأس ي التوزيع هو لزمن الخدمة الاحتمالي توزيع: ال Mالخاصية الثانية -

جديد، فيكون هناك  مركز خدمة الفحص الطبي( وبإضافة مكاتب عدد(الخدمة  تقديم مراكز عددالخاصية الثالثة:  -

قدم فيهما خدمة مكتبين
ُ
 .C = 2أي أن  الفحص الطبي للمرض ى، ت

تيارت )عيادة متعددة الخدمات بويش فريد(  المؤسسة العمومية للصحة الجوارية في الخدمة أولويةرابعة: ال الخاصية -

  القادم المريض
ً
  يخدم أولا

ً
 . FIFOأولا

 .محدود غير الواصلين المرض ى عدد الخامسة: الخاصية -

 .محدودة غير المؤسسة طاقة السادسة: الخاصية -

للصحة الجوارية المؤسسة العمومية  في المرض ى لتلقي خدمة الفحص الطبي انتظار لصف الموافق فالنموذج وعليه

 . (FIFO /  / ) (M / M / 2)يُعطى كالتالي:تيارت )عيادة متعددة الخدمات بويش فريد( 

 بعد إضافة مركز خدمة جديد:. تحديد مؤشرات الأداء الفعلي لمركز خدمة الفحص الطبي للمرض ى 4. 3. 3

 خدمة مركز إضافة بعدلاستخراج مؤشرات أداء النموذج المدروس  POM-QM for Windowsببرنامج  الاستعانة تم

 ثم التعليق عليها وتفسير مختلف النتائج. جديد

 

 

 

مغادرة النظام   

مغادرة النظام   

 

(0)مكتب الفحص الطبي للمرضى  0مركز الخدمة   

 دخول المرضى للنظام
 صف انتظار المرضى )المجتمع المصدري لا نهائي(

مناإعداداالباحثاالمصدر:  

: مكونات وخصائص نظام الانتظار في مركز خدمة الفحص الطبي للمرضى بإضافة مركز خدمة جديد20الشكل رقم   
 )القنوات المتعددة / المرحة الواحدة(

 

 

(2)مكتب الفحص الطبي للمرضى  2مركز الخدمة   



دراسة حالة المؤسسة العمومية للصحة  - فعالية استخدام نماذج صفوف الانتظار في تحسين جودة الخدمات في المؤسسات الصحية دحو عبد الكريم،
  -الجوارية في تيارت

201 

 

 استخراج مؤشرات الأداء: -أ

 ، ومعدل زمن الخدمة ، وبعد تحديد كل من قيمة معدل وصول الأطفال POM-QM for Windowsبتطبيق برنامج 

بالمؤسسة العمومية للصحة الجوارية تيارت )عيادة متعددة  الانتظار صفوف نماذج تخص التي الأخرى  المؤشرات يمكن حساب

 .الخدمات بويش فريد(

 =  ومعدل زمن الخدمة  = 0,414الوصول  معدل من كل قيمة ندخل، M / M / Sاختيار نموذج:  وبعد البرنامج من

 يلي: كما الأداء مؤشرات مختلف به جدول  ينتج ف C = 2وعدد مراكز الخدمة  0,428

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 :أن نلاحظ الجدول  نتائج ملاحظة خلال من

 .Lq = 0,295 Unitésالانتظار  صف في الوحدات عدد متوسط -. P = 0,484الاستخدام  معامل -

 .  LS = 1,263 Unitésالنظام  في الوحدات عدد متوسط -

 .Wq = 0,713 Minutes الصف في المستغرق  الوحدة وقت متوسط -

 .WS = 3,050 Minutes النظام في المستغرق  الوحدة وقت متوسط -

 

 :يكون  عندما الاحتمالات حساب يمكن كما

 .kأكبر من  النظام في الوحدات -؛ kيساوي  النظام أقل أو في الوحدات -؛ kيساوي  النظام في الوحدات -

 التالي: الجدول  يوضحه كما ، 13إلى 0 من القيم تأخذ kحيث 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 POM-QM for Windows: مؤشرات أداء النموذج في برنامج 22الجدول رقم 

مناإعداداالباحثالمصدر:   

 

مناإعداداالباحثالمصدر:   

 POM-QM for Windowsوحدة من وحدات النظام في برنامج  k: احتمالات لحالات 22الجدول رقم 
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 زاد كلما أنه أي ، 13إلى 0 منعندما يأخذ عدد وحدات النظام )مراكز الخدمة( القيم  ينخفض الاحتمال هذا أن نلاحظ

  النظام. في طفل Nوجود  احتمال قل الخدمة مراكز عدد

 نتائج مؤشرات أداء البديل الجديد والوضع القائم في المؤسسة: مقارنة -ب

 جديد أدى  خدمة مركز إضافة أن المؤسسة في القائم الوضع ونتائج الجديد البديل نتائج مقارنة خلال من نلاحظ

 :ذلك يوضح التالي والجدول  الأداء، مؤشرات جميع في تحسن إلى

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 أن: الجدول  خلال من نلاحظ

 في خدمة الفحص الطبي( )مركز النظام يكون  أن احتمال أن -
ً
انخفض  الاستخدام معامل أو معينة زمنية وحدة مشغولا

 تنخفض حالة عمل في خدمة التلقيح مراكز فيها تكون  التي النسبة أن أي جديد خدمة إضافة مركز بسبب 0,484 إلى 967 ,0 من

خدمة واحدة فقط  مركز وجود حالة يف كان الذي الكبير الازدحام أن يعني وهذا العمل، وقت من 48,40%إلى  96,70% من

  تقودنا النتيجة وهذه جديد، مركز خدمة إضافة حالة انخفض في قد للفحص الطبي 
ً
 الذي الوقت طول  أن لاستنتاج أيضا

 بإضافة مركز خدمة جديد. سينخفض ككل النظام وفي الانتظار صف المريض في يقضيه
ً
 حتما

 ملحوظ وتحسن الخدمة، الحصول على أجل من المريض يقضيه الذي الزمن تخفيض في يساعد جديد مركز إضافة -

 المرض ى عدد فمتوسط ،المؤسسة العمومية للصحة الجوارية تيارت )عيادة متعددة الخدمات بويش فريد( أداء مؤشرات كل في 

 في المرض ى عدد متوسط انخفاض إلى أدى ما وهذا مريض، 0,295 إلى مريض 28,604من  انخفض الانتظار صف في المنتظرين

 صف في يقضيه المريض الذي الوقت على تأثير لهما كان السابقتين والنتيجتين مريض، 1,263 إلى مريض  29,571من النظام

 النموذج                                                 
 المؤشرات      

 
M / M / 1 

 
M / M / 2 

 P 0,967 0,484معامل الاستخدام 

 Lq 28,604 0,295الانتظار  صف في عددالوحدات متوسط

 LS 29,571 1,263النظام في الوحدات عدد متوسط

 Wq 69,092 0,713 الصف في المستغرق  الوحدة وقت متوسط

 WS 71,429 3,050 النظام في المستغرق  الوحدة وقت متوسط

 

 خدمة جديد مركز بإضافة: مؤشرات الأداء للوضع القائم في المؤسسة والبديل المقترح 20الجدول رقم 

مناإعداداالباحثالمصدر:   

 POM-QM for Windowsفي برنامج  N = k: احتمالات عدد وحدات النظام عندما 27الشكل رقم 

مناإعداداالباحثالمصدر:   
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 وقت متوسط أما دقيقة،  0,713إلى دقيقة69,092 من  الصف في المستغرق  الوحدة وقت متوسط انخفض حيث الانتظار،

  أي دقيقة3,050 إلى  دقيقة 71,429النظام فقد انخفض من  في المستغرق  الوحدة
ً
 .فقط وقت الخدمة إلى انخفض تقريبا

 دل ما الانتظار وهذا وقت وتقليص الازدحام تخفيض في يساعد جديد خدمة مركز إضافة أن القول  يمكن الأخير وفي

ر عليه  بكثير أفضل هذا البديل يعتبر أن نجد المختارة من المرض ىالعينة  توقعات إلى وبالرجوع الأداء، مؤشرات في الإيجابي التغيُّ

 .المرغوب والمتوقع الجودة بمستوى  الخدمة لهم تقدم المرض ى أغلبية هؤلاء أن نجد حيث القائم الوضع من
 

 . خاتمة:4

خدمة الفحص  تلقيهم عند المرض ى منها يعاني التي الانتظار لظاهرة الإحصائية الدراسة أهمية البحث هذا في لنا تبين

 المشكل تحديد في لفاعليتها وذلك ، عيادة متعددة الخدمات بويش فريد –المؤسسة العمومية للصحة الجوارية تيارت الطبي في 

 إلى تقليص الانتظار شأنها من التي المناسبة القرارات اتخاذ أجل من القرار لمتخذي تقدمها التي المساعدة إلى بالإضافة وحجمه،

  ممكن حد أقص ى
ً
 أن وجدنا التطبيقية، الدراسة خلال هذه المؤسسة. فمن طرف من المقدمة الخدمات جودة تحسين إلى سعيا

 إلى أدى ما وهذا مكتب الفحص الطبي للمرض ى، مستوى  على الانتظار خاصة صف مشكل من المؤسسة ميدان التطبيق تعاني

  النتائج بينت الميدانية، حيث الدراسة نتائج في هذا واتضح لديهم، الرضا وعدم المرض ى استياء

مشغول  يكون  المركز هذه أن وجدنا كما مركز الخدمة، مستوى  على الخدمة تقديم معدل من أكبر الأطفال أن معدل وصول 

  المريض يقضيه الذي الوقت طول  وبالتالي الانتظار طويلة، وصفوف شديد الازدحام أن على يدل وهذا في 95,80% طوال

عيادة  –العمومية للصحة الجوارية تيارت بخدمات المؤسسة  الوصول  يعيق مشكل إلى يؤدي وهذا ككل، النظام وفي الصف في

  .المرض ى رضا المطلوبة وإلى الجودة إلى متعددة الخدمات بويش فريد
ً
 حلول  في التفكير ضرورة اتضحت النتائج هذه على وبناءا

 بهدف حلول ودراستها باقتراح قمنا الانتظار صفوف نماذج وبمساعدة الانتظار، لمشكلة
ً
 شأنها من بدائل إلى الوصول  إحصائيا

 في تتمثل هذه المؤسسة الصحية، مستوى  الخدمات على جودة تحسين
ً
 وجدنا جديد، حيث خدمة مركز إضافة أساسا

رض ي تحسنت وأصبحت قد الأداء مؤشرات جميع أن 
ُ
  يعطي ما وهذا توقعات المرض ى، ت

ً
 الخدمة وضعية عليه ستكون  لما توقعا

 جميع في كبير تحسن وبالتالي جديد خدمة مركز إضافة تم ما إذا المقدمة الخدمات مستوى جودة في سيحدث الذي والتحسن

 الأداء. معايير

 : يلي فيما إيجازها يمكن النتائج من جملة إلى توصلنا الميدانية بالدراسة قيامنا بعدالنتائج: 

 الخدمة اقتناء على يقبل الذي الكبير الرض ى عدد هو المدروس الخدمة مركز عند الانتظار لمشكلة الرئيس ي السبب -

 النظام؛ طاقة يفوق  العدد وهذا فترة واحدة في 

 عشوائي؛ الوصول  أن كما محدد، غير المرض ى وصول  عدد -

ي استخدام عدم -  الدراسة؛ محل المؤسسة الصحية قبل من الانتظار صفوف ونماذج أساليب التحليل الكمِّّ

 بأساليب المؤسسة الصحية والمرض ى منها تعاني التي المشاكل بمعالجة تختص بالمؤسسة الصحية مصالح وجود عدم -

ية  وعلمية؛ كمِّّ

 محل المؤسسة الصحية في واسع مستوى  على الانتظار صفوف نماذج تطبيق يمكن أنه تبين الميدانية الدراسة خلال من -

 كبيرة؛ إمكانيات تتطلب ولا التطبيق، سهلة نماذج لأنها التطبيق هذا نجاح إمكانية أن هناك كما الدراسة،

 الانتظار حدة صفوف من يخفف أن الخدمة بإضافة مركز جديد يمكنه مراكز عدد زيادة إلى الدراسة خلال من توصلنا -

 .النظام في

 الاقتراحات: 
ً
 : التالية الاقتراحات طرح ارتأينا إليها، التوصل تم التي النتائج من انطلاقا

 احتياجاتهم؛ ودراسة بالمرض ى بالمؤسسة الصحية محل البحث الاهتمام زيادة -

 المقدمة؛ الصحية الخدمات بجودة أكثر الاهتمام -

 الأداء؛ مقاييس مختلف تحسين في ساهم الذي المقترح النموذج تبني -
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الخدمة في بالمؤسسة الصحية محل  تقديم عملية تنظم أن شأنها من التي المتطورة والأساليب التكنولوجيا استخدام -

 الدراسة؛ 

ي استخدام ضرورة -  أجل من المؤسسة الصحية مستوى  على الانتظار صفوف نماذج وخاصة أساليب التحليل الكمِّّ

 منها؛ تعاني التي الحلول  المؤسسة وإيجاد أداء تحسين

ي مجال في مختصين وتكوين توظيف على العمل -  المحاضرات من عدد القرارات وعقد اتخاذ في أساليب التحليل الكمِّّ

 .وأهمية هذه الأساليب لمزايا الوعي لزيادة المؤسسة داخل الدراسية والأيام

ي أساليب مختلف استخدام على العاملين تدريب -  وتطبيق استخدام دورات تدريبية على بتنظيم وذلك التحليل الكمِّّ

 مهاراتهم.  تنمية أجل من وذلك الأساليب هذه

ي باستخدام خاصة مصلحة استحداث ضرورة -  المؤسسة الصحية محل الدراسة للفوائد في أساليب التحليل الكمِّّ

 المجالات. مختلف وفي المؤسسة على كل هذه المصلحة بها تعود التي الكثيرة

 

 :والهوامش المراجع. 5

اخفارزميا اوةرامجاحاسفةية.اعوان:اداراوائلالحنشر.ا-(.ابحفثاالعوحيا ا1999وإنعا اباقية.ا)إةراهي انائفيا
(.اتطبيقانماذجاصوف االانتظارالقياساجفدةااخدمةاالبنكية.االمحتقىاالفطنياالسادسا2009جانوي،اا28ا-ا27السعد ارجال.ا)

ا.حفلاالأساليفياالكو ِّيةاودورهاافيااتخاذاالقرارا االإداربة
ا(.19) (.ااستددا االخفارزميةاارينيةافياحلامسألةاصوف االانتظار.االمجحةاالعراقيةالحعحف االاحةائية2011أحمدامتراس.ا)ابان

(.اتحدبدامستفىاالاستددا النواذجاصوف االانتظاراكأحداالأساليفياالكو ِّيةافياالإدارة.امجحةاالعحف االاقتةادبةا2007راة اةفقرة.ا)
ا(.07)اوعحف االتسيير

 (.االأساليفياالكو ِّيةاوالنفعيةافيادع اقرارا االمنظوة.اعوان:امؤسسةاالفراقالحنشراوالتفزبع.2008مؤبداالوضل.ا)

تطبيقافيامنظوا االأعوالاالإنتاجيةاوالخدمة.اعوان:اداراا-(.امدخلاإلىاالأساليفياالكو ِّيةافياالتسفبقا2008مؤبداالوضل.ا)
االمسيرةالحنشراوالتفزبع.
أساسيا اعح االإدارةاالتطبيقي.االإسكندربة:اداراارامعةااردبدةاا-(.االتاحيلاالكو ِّيافيامجالاالأعوالا2004.ا)نبيلامحودامرسي

الحنشر،االطباعةاوالتفزبع.
امرك االبافث.ا-(.االأساليفياالكو ِّيةافياإدارةاالرعابةاالةاية.االرياض:امعهداالإدارةاالعامةا2004نيشاراأوزجان.ا)
استددا انمفذجاالمحاكاةابالحاسفبالحلاا-دراسةاتطبيقيةاا-(.ااستددا االأساليفياالكو ِّيةافيااتخاذاالقرارا ا2012بفس اعاشفر.ا)

 .(02) 20مشكحةاخطفطاالانتظارافياعيادةاصاية.امجحةاارامعةاالإسلاميةالحدراسا االاقتةادبةاالإداربة،ا
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