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الات ســــت قســـم ـــ العـــلاج لتلقــــي ـــم دور تظـــرون ي الـــذين ــــ المر انتظـــار زمـــن تقلـــيص ــــ إ الدراســـة ـــذه ـــدف

ب تقالطبيـة ـ ـم م عــاملا عـد والـذي شـار، بولايــة العيـون لطـب شــفائية س العموميـة يةيــالمؤسسـة ــ ال دمـة ا جـودة يم

دمةالمقدمة، ا مقدمي ع الضغط وتخفيف ، المر رضا ع إيجاب أثر لھ قل نتظار   . وزمن

نتظار صفوف ة نظر تطبيق خلال من الدراسة توصلت عا تحديدإوقد بعـھ الـذي لتوز  الوصــول  معــدل مـن ـل ي

دمــة ومعـــدل منمــوذجوتقــديما بإضــافة أدىخدمــة ركــزبــديل حيــث الدراســة، قيــد القســم ــ الموجــودين ن المركــز ــ إ ثالــث

وقتتحسإالبديلذا انخفض حيث داء، مؤشرات جميع مـنن ـدقيقـة33,22 نتظار ـ دقيقـة،1,721إ المر وعـدد

من نتظار ض12صف ض 0.62إمر   .مر

المفتاحية لمات دمة،جودة :ال دمة ا ية،ا نتظار ال دمة الوصول،معدل،صف ا   .معدل

يف   .JEL: I1; C54 ; C44تص

Abstract: 

This study aims to reduce the time patients wait for their turn to receive treatment in the Medical 

Emergency Department of the General Hospital Institution of Ophthalmology in Bechar province.  The patients 

waiting time is an important factor in evaluating the quality of the health service provided.  The less waiting time 

has a positive impact on the patient satisfaction, and relieves pressure on the service providers. 

The study, through the application of the waiting queue theory, to determine the distribution of both the 

Access rate, Service rateand presents an alternative model adding a third service center to the two centers in the 

department under study. The provided alternative led to the improvement of all performance indicators, as the 

waiting time has decreased from33.22 minutes to 1,721 minutes, and the number of patients in the queuing  

from12 patients to 0.62 patients. 

Keywords: AccessRate; HealthService; QualityService; Queues Models; Service Rate. 

Jel Classification Codes : C44 ; C54 ; I1. 
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ية ال دمة ا جودة مستوى رفع نتظار صفوف نماذج   دور

شار ولاية العيون طب شفى بمس الطبية الات ست زائر–قسم   ا
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  : مقدمة. 1

ــل نتظــار زمــن عــد رة الطو ــ ظــا ــا مرغــوب غ اص، قبــل مــن ف ــ ــ م خــلال النــاس معظــم ــا يمــر حالــة و  عــاملا

ــ انتظــار ــم المر ية مؤسســة ــ العــلاج لتلقـــي دور شــفى، أو ـــ ـــد أو بنــك ــ ماليـــة معاملــة لإجــراء صــف ـــ الوقــوف أو مس  بر

ن ا مع   .نتظار حالات من وغ

لة وتحـدث شـفائية المؤسســة ـ نتظــار صـفوف مشــ ـون  عنــدما س ــ وصـول  متوســط ي  أداء زمــن متوســط يفـوق  المر

دمة ض ا دمة، مركز  الواحد للمر تب ا ـ و ـ انتظـار صـف ذلـك ع شـأ كمـا . المر ـون  عنـدما أيضـا ت  أداء زمـن متوسـط ي

دمـــة ، وصــــول  متوســــط مــــن أســــرع ا ــــ دمــــة مراكـــز عــــض يجعــــل ممــــا المر التــــا العمــــل عــــن عاطلــــة ا  انتظــــار صــــف حــــدوث و

دمــة مقــدمي ــ، ا ن كــلا و ــالت لة انتــا ســواء ا دمــة مقــدمي انتظــار أو العمــلاء بانتظــار تتعلــق لمشــ لة ــذه فــإن ا تــب المشــ  ت

ا اليف عل ا ستوجب معينة ت ا أجل من دراس ى إ تقليل   .ممكن مستوى  أد

ــ عت ـــة و قـــة نتظـــار صـــفوف نظر ــ نتظـــار، صـــفوف تحليـــل ـــ العمليــة الطر  لآليـــات وتصـــميمات كميـــة حلـــول  تـــوفر و

دمــة، تقــديم ــ القــرار متخــذي ســاعد ا ــ يــؤدي الــذي مثـــل التصــميم اختيــار ع دمــة جــودة مســتوى  رفــع إ ية ا ــ أقـــل ال  و

لفة   .ممكنة ت

الية. 1.1   :التا السؤال صياغة يمكن سبق مما: الدراسة إش

لنمـــــاذج يمكـــــن مة نتظـــــار صـــــفوف كيـــــف ـــــدمات جـــــودة مســـــتوى  رفـــــع ـــــ المســـــا ية ا ـــــ  المؤسســـــة ـــــ المقدمـــــة ال

شفائية العمومية شار؟ لطب س بولاية   العيون

  :التالية الفرعية سئلة طرح يمكن الرئ السؤال ومن

لة العلاج لتلقي المر انتظار مدة ل − كم كفاية طو ي ع ل دمة تد   المقدمة؟ ا

ادة ل − دمة مراكز ز ن نتظار زمن بتقليص سمح ا دمة؟ أداء وتحس   ا

ة :الدراسة فرضيات. 2.1   :التالية الفرضيات ةغصي البحث موضوع لمعا

 ل العلاج قاعة  المر انتظار زمن   .جدا طو

 ادة نتظار تقليص إ يؤدي جديد خدمة مركز ز ن مدة دمة جودة وتحس   .المقدمة ا

مية. 3.1 داف أ بع :الدراسة وأ ميـة ت ـودة بـھ تطلـع الـذي الـدور  مـن الدراسـة ـذه أ شـفائية، المؤسسـات ـ ا  ـ ومتمثـل س

ز ا عز ان ا م ن وسمع رضا المجتمع، داأفر  ب ا نحو المر وتحقيق ية خدما ص داف أما  .والعلاجية ال   :ماي  تت

 لات قسم  المتبع نتظار صفوف أسلوب ع التعرف شفى الطبية ست   .العيون  طب مس

 ل المر انتظار زمن تقليص دمات جودة ع يؤثر الذي الطو ية ا   .المقدمة ال

 دمي داء يحسن بديل انتظار صفوف نموذج تقديم لات قسم ا شفى ست بمس   .العيون  طب الطبية

  : الدراسة من. 4.1

انــب لعـرض الوصــفي المــناسـتخدم ــة النظــري  ا دمــة وجــودة نتظــار، صـفوف لنظر ية، ا ـ ــ والمــن ال  ــ التحلي

اصــة حصــائية البيانــات ودراســة جمــع خــلال مــن الميدانيــة الدراســة ــ بتوافــد ا ــ المر الفحوصــات إ  أداء وأزمنــة الطبيــة قســم

دمة ض ا ة خلال للمر   .الدراسة ف
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النظري . 2 انب   :ا

نتظار .1.2 صفوف ة نظر وم   :مف

نتظــار صــفوف ــة نظر بدايــة ــعـود نــدسإ المــات1903عــامA.K. Erlangالم الم ازدحــام مســألة بدراســة قــام عنــدما

ــل قبــل مــن دراســتھ طــورت ثــم المجمـع، ــ الواحــد للعامــل ســبة بال التــأخ زمــن حســاب واســتطاع اتفيـة، عــام Molinsمــنال

عـد. (U. Narayan , 2015, p. 04)1928عـام ThorntonD.Fryو1927 صـفوفو ـة بنظر العمـل تطـور الثانيـة العالميـة ـرب ا

مجالات عدة وشمل يدي،( نتظار الز و ي صفحة2007الشمر ،455(.  

نتظار .2.2 صفوف ة نظر ف   :عر

ـــا بأ نتظـــار صـــفوف ـــة نظر الوحـــدات"عـــرف النـــاس،(عـــدد العمـــالالســـيارات، لات، ـــ...الرســـائل، ـــ)إ المنتظمـــة

معينة زمنية ة ف خلال وذلك معينة خدمة منتظرة طابور ل صفحة2002مرجان،(" ش ،257(.  

ا بأ عرف ـ: " و ال الكميـة سـاليب وإحـدى العمليـات بحـوث مـن اضية ر القـرار نماذج ـ ع ن القـائم أو دارة سـاعد

ـدفإتخـاذ و م، وتحليـلقـرارا دراسـة ـ إ ـة النظر ومـن ـذه نتظـار صـفوف ل شـ أو إختنـاق بنقـاط سـم ت ـ ال المواقـف

تلك شأن المناسب القرار اتخاذ باقية،( "المواقف ثم و صفحة1999نائب ،329(.  

نتظار صفوف ة نظر ـ" وتختص ال نتظـار صـفوف اكم ـ ب المتعلقـة ل المشا ل اللازمة اضیة الر ساليب بوضع

ة ـ ف خلال وحدة ل ل تؤدى معینة دمة طلبا ا دور تظر أداءزمنيـةت ـان م ـ إ الوحـدات ـذه وصـول ـون ی أن ـ ع معینـة،

دمـــة ـــع تبعـــاعشـــوائياا التوز أن كمـــا ن، الصـــفةمعـــ یأخـــذ أن یمكـــن وحـــدة ـــل ل دمـــة ا لأداء الـــلازم تبعـــا لـــزمن العشـــوائیة

قیاســـال ـــة النظر وتقـــدم ن، معـــ ــع عـــنتوز ذلـــك ـــون و أجلـــھ، مـــن ـــ أ الــذي الغـــرض تحقیـــق ـــ ع ن معـــ خدمـــة مركــز لقـــدرة

متوسـط وكـذلك دمـة، ا ـ ع صــول ل نتظـار وقـت لمتوسـط الـدقیق ـ ا الر القیـاس ـق المن طر ــعـدد ع صـول ل ن تظـر

ال تلـك أن القـول یمكـن ذلك وع دمة، اا أسـلو اضـیة ر قـة بطر تقـدم ـة تقـدیمنظر لمركـز المختلفـة التصـمیم بـدائل لتقیـیم

دمة ،(" ا صفحة1998ما ،338( .  

نتظار .3.2 صفوف حالات دراسة   :أسباب

التالية المواقف نتظار صفوف الات ا دراسة أسباب ز ،( ت التمي و صفحة2007الصفار ،494(:  

 قنـوات عـدد لتحديـد الـة ا دراسـة مـن لابـد نـا و ـا، لقل ـائن الز طلبـات تلبيـة من نتظار صفوف دمة ا قنوات ز

الملائمة دمة أسرعا ل ش دمات ا   .لتلبية

 ،دمة ا ع الطلب مراكزانخفاض منو عاطلة،خدمةع لابد المواردنا در ال لمنع القنوات عدد   .تقليل

نتظارمكونات .4.2 صفوف   : نظام

يمكن أجزاء ثلاثة من نتظار خط نظام ون ايت يإيجاز   :(Frederick S & Gerald J. , 2015, pp. 732-733)فيما

 الوافدينمدخ أو النظام   .)الوصول (لات

 نتظار   .الصفوفنظامأوخط

 دمة ا يلات دمةألية(س ا  .)تقديم
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دمة .5.2 ا تقديم وصيغ ال   :أش

نـاك و دمـة، ا تقـديم مراحـل وعـدد دمـة، ا مراكـز وعـدد الصـفوف، عـدد حسـب عادة دمة ا تقديم نظام يصنف

انتظار صفوف لأنظمة ال أش عة   :(Barry , Ralph M, Michael E, & Trevor S, 2018, p. 449)أر

 واحدة مرحلة و واحدة قناة ذو انتظار  ؛نظام

 متعددة مراحل و واحدة قناة ذو انتظار   ؛نظام

 واحدة مرحلة و متعددة قنوات ذو انتظار   ؛نظام

 متعددة مراحل و متعددة قنوات ذو انتظار   .نظام

نتظار .6.2 صفوف   : مكونات

التالية العناصر من عام ل ش نتظار صفوف نظام ون   :(J. MacGregor , 2018, pp. 08-09)يت

الوصــــول  − أو: عمليــــة ثابــــت ــــون ي قــــد الوصــــول وزمــــن دمــــة، ا تقــــديم مركــــز ــــ إ أوجماعــــات، خــــر تلــــو واحــــد ــــائن الز يصــــل

معروف احتما ع توز و مستقلة ون ت الوصول عملية وعادة ي،   .عشوا

دمة − ا ون : عملية للز المقدمة دمة ا لإتمام اللازمة المدة بھ قصد ـعو توز بـع ي ي عشـوا أو ثابـت دمة ا زمن ون ي وقد ،

معروف   .احتما

دمــــة − ا ـــل جميــــع: ي خدمــــة ــــ ع القــــدرة ــــا ول متطابقــــة ــــون ت وقــــد النظـــام، ــــ الموجــــودة دمــــة ا مراكــــز عــــدد بــــھ قصــــد و

ائن   . الز

النظـام − أ: سـعة يمكـن الـذين ـائن الز لعـدد ــ ق ـد ا ـا ـيقصـد النظـام ــ يتواجـدوا وقـتن محــدودة،، أي ـون ت وقـد

محدودة غ   .أو

محدود: الناس − غ أو محدود م عدد ون ي وقد دمة ل الوافدون ائن الز م   .و

الصفوف − التا:نظام ون ي وقد دمة ا تقديم أساسھ ع يتم الذي ب ت ال بھ   :يقصد

 أولا دمة ا لھ تقدم أولا يصل   ؛)FIFO(من

 دمة ا لھ تقدم آخرا يصل   ؛)LIFO(أولامن

 ي عشوا أساس ع دمة   ؛)SIRO(ا

 سبقية أساس ع دمة   .)SP(ا

نتظار .7.2 صفوف نماذج   :رموز

ا الر ل ش نتظار صف نموذج خصائص عن التعب   :(P. Rama , 2007, p. 457)حيث) A/B/S): (d / f(يتم

 : Aع النظامالتوز إ الوحدات وصول لزمن   .حتما

 : Bالعميل خدمة لزمن حتما ع   .التوز

 : Sالنظام دمة ا قنوات   .عدد

 D :النظام طاقة أو النظام   .سعة

 : fصف ب ترت أو  ).FIFO / LIFO / SIRO(أسلوب
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و  .8.2 دمة ا جودة ن ب نتظارالعلاقة   :زمن

صـفوف اسـتخدام مـن الغـرض مسـتوىإن ـى أد ـ إ ليـة ال لفـة الت تقليـل مـع المقدمـة دمـة ا مسـتوى رفـع ـو نتظـار

لية،ممكن ال لفة نتظار푇والت اليف ت دمة퐶تتمثل ا طالب ينفقھ الذي الزمن عن اليفنتظار الناتجة وت

دمة دمةال퐶ا ا تقديم عند المركز ا ا، يتحمل إيجاد تم العمـلاءو انتظـار لفـة وت دمـة ا تقـديم لفـة ت ن بـ مثل ل

ي كما المعرف لية ال لفة الت نموذج تحليل خلال   :(David R. , et al., 2013, p. 689)من

 퐿 :النظام الوحدات عدد دمة: 퐾متوسط ا مراكز   عدد

مــن دمـــةيلاحــظ ا مراكــز ـــادة بز حيــث دمــة، ا مراكـــز ــادة وز دمــة ا لفـــة ت ن بــ طرديــة علاقـــة وجــود المــوا ل الشـــ

دمــة ا ــودة ا مســتوى ن تحســ ــ إ يــؤدي نتظــار زمــن تقلــيص التــا و نتظــار لفــة ت عكســية،تــنخفض علاقــة توجــد كمــا

ن زمـن ـد يز حيـث دمـة، ا مراكز ادة وز نتظار لفة ت ن ـودةب ا مسـتوى ي تـد التـا و دمـة ا مراكـز عـدد قـل لمـا . تظـار

مــن اقتصــادي ــ غ يصـبح دمــة ا مراكــز عــدد ـ ــادة ز فــان ن معــ بمقـدر نتظــار لفــة ت دمــة ا لفـة ت تتجــاوز عنــدما لاحـظ و

لفــــة الت بتحديــــد،ناحيـــة القـــرار لمتخــــذي ل الشــــ ســـمح مــــعو يتوافــــق الـــذي دمــــة ا لمراكــــز مثـــل لفــــةالعــــدد للت ــــى د ـــد ا

المتاحة البدائل ميع لية ال لفة الت تقييم خلال من لية،   .(David R. , et al., 2013, p. 690)ال

ل نتظار:  1الش صفوف نماذج اليف ت   أنواع

  

  

  

  

  

  

  
  (David R. , et al., 2013, p. 690) :المصدر

ية.9.2 ال دمة ا جودة وم   :مف

ـــ و الملموســـة، ـــ غ ا وخصائصـــ ـــا طبيع ب ســـ وذلـــك لا، ســـ س لـــ ية ـــ ال دمـــة ا ـــودة دقيـــق ـــوم مف تحديـــد إن

بالقطاعــات مقارنــة والقيـاس التحديــد ـ ة صــعو ـ قابلــ خـرى أك ـ غ ــا أ ــ السـلعة عــن ـ تتم ــ سو التجــا وعــدم للمـس، ة

ت الصــــــعب مــــــن تجعــــــل ــــــا ل ســــــليم، وال نتــــــاج ــــــ امن ــــــ وقيــــــاسوال ــــــودةحديــــــد المعقــــــدة ا الطبيعــــــة أيضــــــا ات صــــــعو ومــــــن

خلاقيــة عتبــارات و ية، ــ ال الرعايــة تقــديم ــ ن للمشــارك المختلفــة المصــا ية، ــ ال الرعايــة  & Eiriz V)للممارســات

Figueiredo JA, 2005).  

ية .10.2 ال دمة ا جودة ف   :عر

من ودة ذلـكا ـ تحكم و نية، والم العلمية التطورات أحدث وفق دمات، ا أفضل تقديم والط الم المنظور

ــا ونوعي ات ــ وا نـة، الم ممارســة المقدمـةأخلاقيـات ية ــ ال ــدمات ا وطبيعـة ،(Ozcan , 2009, pp. 289-290)مــن أمــا ،

حتياجـــات لتغطيـــة المـــوارد مـــن ـــد المز جـــذب ـــ ع والقـــدرة والمتـــوفرة، المتاحـــة المــوـارد اســـتخدام كيفيـــة ـــ فتع داري المنظـــور

ائيــــة ال ــــا يج ون ــــا عل صـــول ا قــــة طر ــــ فتع المســــتفيد أو ض المـــر نظــــر ــــة وج مــــن أمـــا ة، ــــ متم خدمــــة لتقــــديم ــــاللازمـــة ال

فضل بالأداء م سكر،(شعر   .)2009ع

الساعة اليف الت  مجموع

دمة ا مراكز   퐾عدد

لية ال لفة  الت
دمة ا لفة  الت

نتظار لفة  الت
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ـرى ـا Schmadlو أ ـ ع الصـ القطـاع ــ ـودة مــن" ا معينـة درجـة ـ ع ض التمـر خـدمات بــأن للمسـتفيد ضـمان

المستمر م والتقو القياس خلال من   .(J. C. Schmadl,, 1979 )"التفوق،

ـاSulek et alأما بأ ا يفـيضت"وصفو أن يمكـن ومـا إليـھ، المقدمـة ية ـ ال دمـة ا ـ ض المـر ـا يرا ـ ال الدرجـة لـك

متوقع و بما قياساً ا ،("ع ياسر صفحة2005ثامر ،199(.  

قـــول ـــا Williamsonو ن"بأ وتحســــ لتعـــديل، اللازمـــة ـــود ا بـــذل مـــع المقدمـــة، دمـــة ل قيقـــي ا المســـتوى قيـــاس

دمة ا ذه   .)J.W. Williamson،،1978("مستوى

ــــا أ ــــ ع ــــودة ا العالميــــة ة ــــ ال منظمــــة عــــرف مــــن" و ومقبولــــة أمنــــة قــــة بطر يح ــــ ال داء و المعــــاي مــــع ــــ التما

وسـوء عاقـة، و الوفيـات، سـبة و المرضـية، ـالات ا سـبة ـ ع وتـأث ـ غي إحـداث ـ إ تؤدي بحيث مقبولة، لفة ت و المجتمع،

،("التغذية عادل الله عبد و   .)2003الديو

والنجاعـــة، والفعاليـــة، الكفـــاءة، مثـــل صـــائص ا عـــدة الرعايـــة جـــودة ف عـــار الو وتتضـــمن ولة وســـ نصـــاف، صـــول و

والثقــة صوصــية وا ة، ســتمرار و الرعايــة وملاءمــة المناســب، الوقــت ــ و والقبــول،  ,Christel A. Woodward)والشــمولية،

2000, p. 03)  

التطبيقي. 3 انب  :ا

شفائية س العمومية المؤسسة الدراسة ذه بقامت ا و زائر ا صداقة العيون اسـتخدامولايةلطب وتـم شـار،

قس المقدمة، دمات ا جودة مستوى ن تحس دف نتظار، صفوف الطبيةمنماذج الات   .ست

دمة .1.3 ا لمركز نتظار رة ظا  :تمثيل

الفحوصـات مركـز ـ نتظار صف نظام ون الاتيت سـت المختـارة بقسـم ممثلـةالطبيـة دمـة ل طالبـة وحـدات مـن

يصلون  الذين دور  المر لانتظـار نتظـار لصـف ينظمـون ثـم محـدود غ مصدري مجتمع من النظام ـ ـمإ ع صـول ل

الـذ ض المـر حسـب نـا دمـة ا ـة أولو ـون وت دمـة، أو ا دمـة ا لـھ تقـدم أولاً ي يـأ وتحتـوي FIFOلاًي ن، بـ طب ـ ع ة المصـ

ن خدمـــةمر ( عـــام ي خدمـــة )كـــز تلقيـــھ عـــد النظـــام مـــن ض المـــر يخـــرج ومـــالعـــلا ثـــم تمثيـــلنج، يمكـــن المباشـــرة الملاحظـــة خـــلال

التا ل بالش نتظار نظام وخصائص ونات   .م

ل نتظار:  2الش نظام وخصائص دمةيمركز بمكونات   ا

  

  

  

  

  

الباحث :المصدر إعداد   .من

  

  

  

  

  

المصدري المجتمع

المر )محدودغ (للمر انتظار  صف
المر ب مغادرة ول الطب  العام

ي الثا العام ب الم الطب  رمغادرة
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الات .2.3 ست بقسم الفحوصات خدمة لمركزي نتظار نظام وخصائص مكونات   :الطبية تحديد

 المصدري ا دمة: لمجتمع ا طال العـلاجعدد لتلقـي ن القـادم ـ المر جميـع سـتقبل شـفى المس لان محدود غ ن الواصل

م عدد بلغ ما م الرسمية، العمل  .أوقات

 نخصائص ي: الواصل فيما والمتمثلة دمة، ا مركزي إ ن الواصل المر مواصفات   :تتضمن

ن − الواصـــل عــــدد ـــ الــــتحكم عــــدد:درجـــة ـــ الــــتحكم شـــفى للمس يمكــــن ــــلا ولا دمـــة ا مركــــزي ـــ إ ن الواصــــل ـــ المر

م وصول   .أوقات

دمـة − ا مركـزي إ الوصول مـن:كيفية ونـة م مجموعـات ل شـ ـ ع شـفى المس ـ إ ـ المر أويصـل ن ـ صـ وقـدأك

منفرد ل ش   .يصلون

الوصــــو  − عمليــــة: ل نمــــط يصــــلتحــــدث ض مــــر ــــل و عشــــوائية، قــــة بطر دمــــة ا مركــــزي ــــ إ ــــ المر عــــنوصــــول مســــتقلا

المر وصول عملية بحدوث بؤ الت يمكن لا أنھ كما ن، خر   .المر

دمــ − ا طــال نتظــمــ: ةســلوك ــو ــ المر أغلبيــة ســلوك فــإن الملاحظــة خــلال مــدةن عــد عــود و ب يــذ م مــ عــض و ار

عود لا أخرى قليلة   . وحالات

 صف خلالنيمك:رنتظاخصائص من دمة ا مركزي نتظار صف مواصفات   :تحديد

صف − يمث: نتظارطول ما العمل، ة ف طول مستمر ل ش نتظار قاعة إ المر غ ليتوافد طولھ   .محددصف

نتظ − صفوف نتظار المر يجلس: ارعدد صلتلقيقاعة ل ش ب ت بال م دور تظرون و واحدالعلاج،   .ف

 تقديمخصائص دمةمركزي الاتيتم : ا ست بقسم خدمة تقديم ي مركزي بما   :الطبية

دمـة − ا تقـديم وصـيغة ل ـذ: شـ ـ نتظـار القســمنظـام دمــةا ا لتقـديم ن مركـز و واحـد، انتظـار صـف ذو نظـام ـو

ن( عامي ن ب واحدة،)طب مرحلة   .و

دمة − ا تقديم للمر: معدل دمة ا عشوائيةتقدم زمنية ات   .ف

روج − النظام: ا من يخرج العلاج ع ض المر حصول   .عد

دة .3.3 المشا ة ف ليةتحديد   :ال

أجـــل مركـــزحســـابمـــن ـــ إ ن الواصـــل ـــ المر عـــدد بقســـممتوســـط الات، الفحوصـــات ليـــةســـت ال مـــدة تحديـــد تـــم

خلال أسابيع، بثلاث دات الممتدةللمشا ة ن. 2020مارس19إ2020مارس01منالف يب التا دول   .ذلكوا

دول  دة :1 ا المشا ات ف   تحديد

أيام

  سبوع

العمل ساعات

  الرسمية

الساعات

دة   المشا

دة المشا مدة

  بالساعات

دة المشا مدة

  بالدقائق

ة دةف المشا

  الواحدة

دة المشا ات ف

  اليوم

ات دة ف  المشا

  سبوع 

حد من

إ

س م   ا

صباحا8:00

16:00إ

  مساءا

إ8:00

11:00  

ة12  دقيقة15  دقيقة180  ساعات3 ة60  ف   ف

أسابيع ثلاث خلال الدراسة مدة طوال دة المشا ات لف الك ة180  )يوم 21(العدد   ف

الباح: المصدر إعداد نمن   .ث
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رة. 4.3 لظا حصائية   :الوصول الدراسة

ة ســــاو م ــــ غ زمنيــــة ات ــــ ف وفــــق منــــتظم، ــــ غ ل شــــ شــــفى للمس ــــ المر رة، يصــــل لظــــا حتمــــا ــــع التوز ولتحديــــد

لمــدة ــ المر لعــدد البيانــات جمــع تــم خدمــة، مركــزي ــ إ ــ المر ة180وصــول ــ ف ــل أثنــاء ن الواصــل يل ــ تــم حيــث ة، ــ ف

بواحــدة الوصــ، دقيقــة15والمقــدرة معــدل ســاب خــلال)휆(ولو للنظــام ن الواصــل ــ المر عــدد متوســط عــن ــ ع والــذي ،

ب مقدرة زمنية ة التا15ف دول ا معطيات خلال من   :دقيقة،

دو  دة:  2لا المشا ات ف حسب ن الواصل المر ع   توز

دة مشا ل خلال ن الواصل المر   풙풊 0  1  2  3  4  5  6  7  8  9  10  11  12  13عدد

دة المشا ات ف   풏풊  2  5  15  24  30  26  22  18  11  10  8  5  3  1تكرار

0  5  30  72  120  130  132  126  88  90  80  55  36  13  

الباحث: المصدر إعداد   من

الوصول  ي) 휆(معدل كما ي سا ا المتوسط علاقة باستخدام   :      يحسب

  

وصول معدل وومنھ 휆(المر = وصول )  5,43 با ساعة22تقر ل ض   .مر

 ـــ المر وصـــول ـــع توز ـــة :تحديـــد نظر حســـب ي، البواســـو ـــع التوز بـــع ي دمـــة ا مراكـــز ـــ إ الوحـــدات وصـــول ـــع توز ـــون ي

نتظــــار يــــع. صــــفوف تر ـــاـي اختبــــار ســــتخدم ولمعرفــــة) Khi-deux(ولتأكــــد حصــــائية، ختبــــارات ــــم أ مــــن ــــ عت الــــذي

التاليتان تان الفرض نضع ي، البواسو ع التوز بع ي أنھ الدارسة قيد شفى للمس المر وصول ع   : توز

− 퐻 :ي البواسو ع التوز المر وصول ع توز بع  .ي

− 퐻 :ي البواسو ع التوز المر وصول ع توز بع ي   .لا

اي اختبار عطى التاليةو بالعلاقة يع   :تر

  
ة: 퐹: حيث النظر المطلقة التكرارات دة:  퐹و.  و المشا المطلقة التكرارات   .و

بالمعلمــة بواســون ــع توز قــانون نتــائج باســتخدام ــة النظر المطلقــة التكــرارات 휆وتحســب = التكــرار5,43 مجمــوع ــ

دة التالية)تكرار180(المشا العلاقة باستخدام ،    :  
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دول  ال:  3 ا الفروق يع(بيعيةمجموع تر المر) اي   .لوصول

المر ي  풙풊عدد   البواسو

흀
التكرارات

ة   푭풆المطلقةالنظر

التكرارات

دة   푭풐المشا

0 0,004383096 0,788957244  2 1,466624556 1,858940476 

1 0,02380021 4,284037838 5 0,512601818 0,119653896 

2 0,064617571 11,63116273 15 11,34906456 0,975746348 

3 0,116957803 21,05240454 24 8,688319 0,412699603 

4 0,158770218 28,57863916 30 2,020266632 0,070691492 

5 0,172424456 31,03640213 26  25,36534642 0,817277283 

6 0,156044133 28,08794393 22 37,06306127 1,319536288 

7 0,121045663 21,78821936  18 14,35060593 0,658640602 

8 0,082159744 14,78875389 11 14,35465605 0,97064676 

9 0,049569712 8,922548181 10 1,160902422 0,130108843 

10 0,026916354 4,844943662 8 9,954380494 2,054591588 

11 0,013286891 2,391640371 5 6,803539952 2,84471697 

12 0,006012318 1,082217268 3 3,677890607 3,398477104 

13 0,002511299 0,452033828 1 0,300266926 0,664257644 

  16,2959849  /  180  /  /  المجموع

الباحث: المصدر إعداد   Excelباستخداممن

وقيمتـھ دوليـة ا ـع مر اـي قيمـة ن ب نقارن ي البواسو ع للتوز شفى للمس المر وصول ع توز مطابقة مدى ولمعرفة

ة ر ا درجة عند ة، 푉المحسو = 푐 − 푚 − ُتمثل1 حيث ،푐ُتمثـل و ات ـ المتغ وتوجـد푚عدد النمـوذج معـالم عـدد

واحدة ة)휆(معلمة ر ا درجة فإن التا و ، :푉 = 14 − 1 − 1 = 12.  

ــة معنو مســتوى عنــد يــع تر ــاي ل دوليــة ا 훼	القيمــة = ــة0.05 حر ة21,026ــ12ودرجــة المحســو القيمــة أمــا ،

ســــــاوي ـــــع مر ـــــاي يت16,295ل ن القيمتـــــ ن بــــــ المقارنـــــة و نقبــــــل، ومنـــــھ ة المحســــــو القيمـــــة مـــــن ــــــ أك دوليـــــة ا القيمــــــة أن ـــــ

ــــة معنو مســــتوى عنـــــد وذلــــك ي، البواســــو ــــع التوز بـــــع ي ــــ المر وصــــول ــــع توز بـــــأن القائلــــة ة الصــــفر والمعـــــرف%5الفرضــــية ،

휆بالمعلمة = دة5,43 مشا ل 휆أي) دقيقة15(ل = ض0,362   .الدقيقة/مر

لزمن. 5.3 حصائية دمةالدراسة ا   :أداء

المرضـية، حالتـھ حسـب آخر إ ض مر من وتختلف ثابتة غ ا لأ بالعشوائية العلاجية دمة ا أداء ات ف ولمعرفـة تتم

مـن ونـة م عشـوائية عينـة اختيـار تـم دمـة ا أداء أزمنـة بعھ ت الذي حتما ع زمـن180التوز مـدة تحسـب حيـث خدمـة، زمـن

دخول ظة من دمة خروجھا ح ب الطب إ ض ق(المر   ).02الم

 المر خدمة أداء لأزمنة التكراري ع التوز الفئات :جدول عدد  :التاليةSturgesمعادلة بتطبيق:  Kتحديد

 
دمة: 푁:  حيث ا ات ف عدد   )180(تمثل

الفئة   :طول
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و :  푚푖푛	푋و푚푎푥	푋:  حيث أك مدةتمثل لةأقل م المختارةعينةزمنية دمة ا أداء   .أزمنة

دول  دمة:  4 ا ا زمن مدة حسب المر ع   توز

دمة ا زمن مدة المر  فئات الفئة  풏풊عدد   풕풊مركز

]0,59،2,02 ]  37 1,305 48,285 

]2,02،3,45 ]  34  2,735  92,99  

]3,45،4,88 ]  28  4,165  116,62  

]4,88،6,31 ]  22  5,595  123,09  

]6,31،7,74 ]  18  7,025  126,45  

]7,74،9,17 ]  14  8,455  118,37  

]9,17،10,60]  11  9,885  108,735  

]10,60،12,03]  9  11,315  101,835  

]12,03،13,46]  7  12,745  89,215  

  925,59  /  180  المجموع

الباحث: المصدر إعداد   Excelباستخداممن

التالية العلاقة خلال من دمة ا زمن متوسط حساب يمكننا دول ا معطيات   :من

 
ب: 푡̅:  حيث يقدر واحد ض مر خدمة زمن   .دقيقة5.142متوسط

دمة ا زمن متوسط مقلوب ساوي ع التوز معلمة   :  ومنھ

  
 دمة ا أزمنة بعھ ت الذي حتما ع التوز   : تحديد

التاليتان تان الفرض ونضع ع، مر اي اختبار ستخدم ، ع التوز بع ت المر خدمة أزمنة أن من   :للتأكد

− 퐻 :خدمة أزمنة ع توز بع عي التوز   .المر

− 퐻 :ع التوز المر خدمة أزمنة ع توز بع ي   .لا

التالية بالعلاقة يع تر اي اختبار عطى   :و

  
التالية: 퐹: حيث بالعلاقة عطى و التكرارات مجموع حتمال فرق بضرب حسب ة،و النظر المطلقة التكرارات   :و

  
و푎 :حيث للفئة ى د د للفئة푏ا ع د   .ا
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بيعية:  5 دول ا ال الفروق يع(مجموع تر دمة) اي ا   .لأزمنة

푃ة النظر المطلقة دة  التكرارات المشا ))  التكرارات

0,216481551 38,9666791  37 3,867826667 0,099259849 

0,16391866 29,50535873  34 20,20180013 0,68468241 

0,124118323 22,34129811 28 32,02090712 1,433260814 

0,093981723 16,91671013 22 25,83983586 1,527474057 

0,071162453 12,80924145 18 26,94397431 2,103479306 

0,053883824 9,699088372 14 18,49784084 1,907173141 

0,04080054 7,344097275 11 13,36562473 1,819913902 

0,030893949 5,56091075 9 11,82733487 2,126870112 

0,023392731 4,210691554 7 7,780241608 1,847734869 

  13,54984846    180    المجموع

الباحث: المصدر إعداد   Excelباستخداممن

وقيمتـھ دوليـة ا ـع مر اـي قيمـة ن بـ نقـارن ـ ـع للتوز ـ المر خدمة أزمنة ع توز مطابقة مدى ة ولمعرفة المحسـو

ة حر درجة 푉عند = 푐 − 푚 − 푉: ساوي 1 = 9 − 1− 1 = 7.  

ـــة معنو مســـتوى عنـــد يـــع تر ـــاي ل دوليـــة ا α القيمـــة = ـــة0.05 حر ة14,067ـــ7ودرجـــة المحســـو القيمـــة أمـــا ،

ســاوي ــع مر ــاي الفرضــية13,55ل نقبــل ومنــھ ة المحســو القيمــة مــن ــ أك دوليــة ا القيمــة أن ــر يظ ن القيمتــ ن بــ المقارنــة و ،

ــــة معنو مســـتوى عنــــد وذلـــك ، ــــ ـــع التوز بــــع ي ـــ المر خدمــــة أزمنـــة ــــع توز بـــأن القائلــــة ة المعــــرفو %5ســـاويαالصـــفر

휇بالمعلمة =   .الدقيقة/خدمة0.1945

العيون . 6.3 طب شفى بمس للمر نتظار صف نموذج   :دراسة

النمـوذج ـذا ل الفعليـة داء مؤشـرات مقارنـة ثـم العيـون، طـب شفى بمس للمر نتظار صف نموذج تحديد تم س

نتائج ضوء وع المقدمة، دمة ا ودة المر توقعات مسـتوىمع مـن ن تحسـ ـ م سـا الـذي البـديل اح ـ اق يـتم المقارنة

المقدمة دمة ا   .جودة

 نتظــــار صـــف لنمــــوذج ســــية الرئ صـــائص يمكــــن :ا دمــــة، ا أداء وأزمنــــة الوصـــول ي ر لظــــا حصــــائية الدراســـة عــــد

المر انتظار صف لنموذج سية الرئ صائص ا الطبيةتحديد الات ست يقسم   :فيما

ــــــــــ − و اصــــــــــية المعلمــــــــــة: ا ذو ي البواســــــــــو حتمــــــــــا ــــــــــع التوز بــــــــــع ي ــــــــــ المر وصــــــــــول ــــــــــع توز ــــــــــ 휆 تتمثــــــــــل = 0,362

ض بالرمز الدقيقة،/مر ا ل رمز اندال푀و ترم   ).KENDALL(حسب

الثانيــــــــة − اصــــــــية المعلمــــــــة: ا ذو ــــــــ حتمــــــــا ــــــــع التوز بــــــــع ي دمــــــــة ا أداء أزمنــــــــة ــــــــع توز ــــــــ 휇تتمثــــــــل = 0.1945

بالرمز/خدمة ا ل رمز و اندال푀الدقيقة، ترم   .حسب

الثالثـة − اصـية دمــة :ا ا مراكـز عــدد ـ دمــة(تتمثــل ا لمقـدمي طبــاء بـالرمز)عـدد ــا ل رمـز و ،퐶،انــدال ـ ترم حســب ،

الطبية الات ست قسم وجد أيو دمة، ا لتقديم ن ب cطب = 2.  

عة − الرا اصية دمة: ا ا ة أولو الطبيةتتمثل الات ست أولاقسم يخدم أولا القادم ض   )퐹푖퐹표(المر

امسة − ا اصية ن: ا الواصل المر عدد بالرمز) 푚(تتمثل ا ل رمز و محدود   .∞غ

اصية − بالرمز) 푘( المؤسسةطاقةتتمثل: السادسةا ا ل رمز و محدودة   .∞غ
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المر          انتظار لصف الموافق النموذج ون ي الطبيةوعليھ الات ست نمـوذجقسم ـو شار العيون طب شفى بمس

ي كما اندال ترم بواسطة عنھ التعب مكن و خدمة بمركزي واحد، انتظار صف   ).퐹푖퐹표/∞/∞) (푀/푀/2:(ذو

 دمــــة ا مركــــز ــــ ــــدمات ا جــــودة مؤشــــرات مبــــدأ :قيــــاس شــــار ب العيــــون لطــــب شــــفائية س العموميــــة المؤسســــة تطبــــق

ســـتعانة تـــم ، ـــ المر نتظـــار ة ـــ ف لمقيـــاس تبعـــا دمـــة ا مـــن مقبـــول مســـتوى تحقيـــق أجـــل ومـــن المفضـــلة، دمـــة ا مســـتوى

من ونة م لعينة موجھ يان ا180باست قـة طر تطبيـق تـم حيـث مقبولـة، ـا يرو ـ ال نتظـار مدة حول ض المباشـرةمر لمقابلـة

جابـة، ـ ــ التح عـدم وضـمان المعلومـات ــ ع صـول ا أسـاليب أسـرع صــية ال المقابلـة لأن وذلـك ، ـ المر خــلالمـع ومـن

التالية النتائج إ التوصل تم جابات   : تحليل

دول المقبولة:  6ا نتظار امدة   .لمرعند

نتظار المر  مدة سبة  عدد   %ال

 27,78 50  دقائق5إ0من

إ5  36,11  65  دقائق10دقائق

إ10  19,44 35  دقيقة15دقائق

إ15  11,11 20  دقيقة20دقيقة

إ20  5,56 10  دقيقة25دقيقة

  100 180  المجموع

صية:المصدر ال المقابلة ع بالاعتماد الباحث إعداد   .من

اختلاف ر يظ أعلاه دول ا تمـتمن ال العينة مر قبل من المقبولة نتظار نـا مدة أن ن تبـ حيـث ا،  مسـاءل

تتمثلك نتظار مدة حسب المر من فئات   :ثلاث

و − تمثل:الفئة و ك ع دقائق خمس لمدة الصف نتظار ا  ؛% 27,78يمك

الثانية − ن:الفئة ب ما لمدة الصف نتظار ا تمثل15إ5يمك و  ؛% 55,55دقيقة

الثالثة − ن: الفئة ب محصورة لمدة الصف نتظار ا تمثل25إ15يمك و   .% 16,67دقيقة

عليــھ المتحصــل ـــ الفع داء مــع صــية ال المقابلــة مــن ـــا عل المتحصــل النتــائج ــذه مقارنــة تم تطبيــقســ ـــةمــن نظر

شار ب العيون لطب شفائية س العمومية المؤسسة نتظار   .صفوف

 دمــة ا لمركـــز ــ الفع داء مؤشـــرات ــ :تحديــد المر وصـــول معــدل قيمـــة مــن ـــل تحديــد دمـــة(λ)عـــد ا )μ( ومعـــدل
نمــــ تخــــص ــــ ال المؤشــــرات حســــاب باســــتخدامذجو يمكــــن شــــار، العيــــون طــــب شــــفى لمس الات ســــت بقســــم نتظــــار صــــف

برنـــامج نمــوذج، QM Windowsتطبيــق نختـــار نـــامج ال الوصـــول M/M/Sمـــن معـــدل مـــن ــل قيمـــة نـــدخل 휆 ثـــم = 0,362

دمة 휇وا = خدمة0.1945 cومركزي = التالية2 النتائج فيعطي ،:  

دول  النموذج:  7 ا أداء   الفعمؤشرات

  
برنامج :المصدر باستخدام الباحث إعداد   QM Windowمن
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وجــود احتمــالات حســاب مكــن ــالات푁و النظــام ــ ض حيــث푘مــر خدمــة، مركــز مــن푘عــدد القيمــة ــ0يأخــد ا

التا30 دول ا ن يب   :كما

دول وجود: 8ا ل푵احتمالات تبعا النظام ض خدمة풌مر مركز  عدد

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

برنامج :المصدر باستخدام الباحث إعداد   QM Windowمن

دمــــة ا مراكــــز عــــدد ــــ ــــادة ز أن ــــر يظ الســــابق ــــدول ا نتــــائج انخفاضــــ푘مــــن ــــ إ وجــــوديــــؤدي ــــ푛احتمال ض مــــر

مراكــز عــدد ــادة بز تقــل نتظــار صــفوف ازدحــام لة مشــ أن أي شــفى، دمــةالمس احتمــالات، ا تمثيــل مكــن ــو ــ المر  عــدد

ون ت عندما شفى nالمس < 푘 التا ل   :الش

ل عند: 3الش شفى المس المر عدد 풏إحتمالات < 풌  

 
برنامج :المصدر باستخدام الباحث إعداد   QM Windowمن

 أداء مؤشرات نتائج ع ما :النموذجالتعليق ستخرج ن السابق ن دول ا نتائج   :يمن

ستخدام − 푃 :معامل = سبة0,93 أن يفسر مما% 93والذي مشغول، دمة ا مركزي فيھ ون ي العمل الوقت من

نتظار قاعة ازدحام وجود ع   .يدل

نتظار − صف المر عدد 퐿:متوسط 	12	 ،ض الصف مر نتظار وقت مع مقارنة كب عدد و  .و

النظا − المر عدد 퐿: ممتوسط 	14ض المر،مر عدد إ بالإضافة نتظار صف المر عدد شمل و

م ل ُتقدم دمةالذين ن12 أيا ض مر مع صف ض الوقتمر نفس دمة ا ما ل  .تقدم
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الصـــ − ـــ المســـتغرق ض المـــر وقـــت 푊:فمتوســـط 	33،ـــدقيقـــة وع المقدمـــة، دمـــة ا جـــودة قيـــاس ـــ ـــم م مؤشـــر ـــو و

وقـــــت تقلـــــيص القـــــرار لأنمتخــــذي المســـــتطاع قـــــدر ـــــ33نتظــــار المنتظـــــر ض للمـــــر ســــبة بال ا جـــــدً ـــــل طو زمـــــن ــــ عت دقيقـــــة

ر يظ نتظار ة ف حول المر توقعات إجابات مع مقارنة و ا الصف، ا الوضع من مستاء م جل   .أن

النظــــا − ــــ المســــتغرق ض المــــر وقــــت 푊:ممتوســــط 	38المــــدة ،دقيقــــة عــــن المؤشــــر ــــذا ــــ ع ضو المــــر ا يقضــــ ــــ ال ليــــة ال

دمة ا تقديم معدل يفوق شفى للمس المر وصول معدل أن ع تدل لة طو زمنية ة ف و دمة، ا ع صول   .ل

مشـــغول  − ـــ غ النظـــام يكـــون أن 푃: احتمـــال = وتـــدل0,0359 نتظـــار، قاعـــة ـــ ض مـــر أي وجـــود عـــدم ـــ ع والـــذي

ونان ي ن ب الطب أن القيمة سبةذه ب راحة   %. 3.59حالة

ن المؤشر قيم مـع푊و푊من مقارنـة ـل طو العـلاج ـ ع صـول ل ض المـر يقضـيھ الـذي نتظـار زمن أن جليا ر يظ

ومنتوقعاتھ صية، ال المقابلة نتائج من ا عل يةالمتحصل ـ ال دمـة ا جـودة مسـتوى ن وتحسـ ـا ا الوضـع ـ غي أجل

العمومية العيون،المؤسسة لطب شفائية ـس ع الضـغط تخفيـف و نتظـار وقـت تقلـيص ـ ع العمـل القـرار متخذ ع

جديد ثالث خدمة مركز إضافة خلال من دمة، ا   .مركزي

شفى. 7.3 المس ا ا نتظار صف لنموذج كبديل ح المق النموذج   :تحديد

ة ـــــ ف وتحقيـــــق المقدمـــــة دمـــــة ا جـــــودة ن تحســـــ شـــــفىـــــدف المس إدارة فـــــان ، ـــــ المر توقعـــــات تقابـــــل مقبولـــــة انتظـــــار

جديـــد خدمـــة مراكـــز بإضـــافة داخـــل، ةمطالبـــة دمـــة ا مراكـــز عـــدد ـــادة لز تبعـــا داء مؤشـــرات تحســـن ـــ يو التـــا ـــدول وا

شفى   .المس

دول  دمة: 9 ا ا مراكز عدد ادة ز حسب داء   مؤشرات

  
برنامج :المصدر باستخدام الباحث إعداد   QM Windowمن

 البديل النموذج مكونات التا :تمثيل ل الش كما البديل النموذج ونات م تصبح جديدة خدمة مركز إصافة   :عد

ل نتظار:4الش نظام وخصائص خدمةامر بثلاثةمكونات   كز

  

  

  

  

  

  

الباحث:المصدر إعداد   من

  

  المصدري المجتمع
 )محدودغ (للمر

المر انتظار  صف

المر ول  مغادرة العام ب  الطب

العامالثا ب  لثالطب

المر  مغادرة

المر  مغادرة

ي الثا العام ب  الطب
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 جديـــــد خدمـــــة مركـــــز إضـــــافة عـــــد نتظـــــار صـــــف لنمـــــوذج داء أداء :مؤشـــــرات مؤشــــــرات الســـــابق ـــــدول ا نتـــــائج ن تبـــــ

مركز إضافة عند لاحظ و جديدة، خدمة مراكز إضاقة عند البديل النموذج لنموذج داء مؤشرات فان ثالث   : جديد

ستخدام − 푃 :معامل = العمل% 62أي0,62 وقت   .من

نتظار − صف المر عدد 퐿:متوسط 		0.623	ض   .مر

النظا − المر عدد 퐿:   ممتوسط 		2.48ض   .مر

الص − المستغرق ض المر وقت 푊 :فمتوسط 		1.72دقيقة.  

النظا − المستغرق ض المر وقت 푊 :ممتوسط 		6.86دقيقة.  

مشغول  − غ النظام يكون أن 푃: احتمال =   %. 13.4أي0,134

النتائج.4   :تحليل

مركز          إضافة ي عند الا وجاءت شفى، المس الموجود النموذج مع مقارنة ت تحس داء مؤشرات جميع ثالث   :جديد

 ستخداممن معامل زدحام% 62إ%  93انخفض انخفاض ع ذا و العمل، وقت دمةداخلمن ا تقديم   ؛نظام

 من نتظار صف ن المنتظر المر عدد متوسط إ12انخفض ض عـددمـ0.62مر متوسـط انخفـاض التـا و ض، ر

من النظام إ13.88المر ض ض2.48مر   ؛مر

 مــــــن الصــــــف ــــــ المســــــتغرق ض المــــــر وقــــــت متوســــــط ــــــ33,22تقلــــــص إ وقــــــت1,721دقيقــــــة متوســــــط أمــــــا ض دقيقــــــة، المــــــر

من تقلص النظام إ38,36المستغرق دمة6,86دقيقة ا زمن عادل ما أي  .دقيقة

ـــ خ ــ زدحـــامو تخفـــيض ــ ســـاعد ية ـــ ال دمــة ا تقـــديم نظـــام ــ ثالـــث خدمـــة مركــز إضـــافة إن القـــول يمكــن

مـــن ـــة والمرغو المتوقعــة ـــودة ا مســـتوى مــع يتوافـــق حيـــث القــائم الوضـــع مـــن فضــل البـــديل ـــ عت و نتظــار، وقـــت وتقلــيص

المر   .قبل

  :خاتمة.5

نمــــاذج بتطبيــــق الدراســــة ــــذه ــــ قســــم نتظــــار  صــــفوف قومنــــا ــــ ــــ المر ــــا م ي عــــا ــــ ال نتظــــار لة مشــــ لتحديــــد

جـودة مسـتوى رفـع ـ القـرار متخـذي مسـاعدة ا شـأ مـن ـ ال المناسـبة لـول ا إعطـاء ثـم الدراسـة، محـل الطبية الات ست

الضغط وتخفيف زدحام، رة ظا من وتخلص المقدمة ية ال دمات دمة ا ا مراكز   .ع

الدراســةتوصـــل حيــث ـــ وصـــول  حصـــائية نا معـــدل إيجــاد ـــ ـــ إ دمـــة، وأزمنــة المر ا نمـــوذج تأديـــة  نتظـــار صـــف ثــم

م وأ نتظار، المعتمد، زمن ومتوسط ستخدام، معدل المتمثل   .نتظار صف المر وعدد مؤشراتھ

ن مركــز ــ إ ثالــث خدمــة مركــز أضــفنا الطبيــة، الات ســت قســم ــ المعتمــد النمــوذج مــن تبــة الم ل المشــا مــن ــد ول

نـــامج ب الاســـتعانة و حيـــثQM Windowالموجـــودين، جيـــدة أداء مؤشـــرات ـــ ع تحصـــلنا تقليـــل ، ـــ ح ـــ المق النمـــوذج م ســـا

الن و صف المر انتظار مدة وتقليص المقدمةزدحام، ية ال دمات ا جودة تحسن التا و ل، ك   .ظام
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