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  : مݏݵص

ٮڈـــدفࢫɸـــذهࢫالدراســـةࢫإڲــــʄࢫتقلـــيصࢫزمـــنࢫانتظـــارࢫالمرعــــۜܢࢫالـــذينࢫيɴتظـــرونࢫدورɸـــمࢫلتلقــــيࢫالعـــلاجࢫࢭـــʏࢫقســـمࢫטســــت݀ݨالاتࢫ

يمࢫجـودةࢫاݍݵدمـةࢫالܶــݰيةࢫيــالمؤسسـةࢫالعموميـةࢫטسȘشــفائيةࢫلطـبࢫالعيـونࢫبولايــةࢫȊشـار،ࢫوالـذيࢫʇعـدࢫعــاملاࢫمɺـمࢫࢭـʏࢫتقالطبيـةࢫب

  . وزمنࢫטنتظارࢫכقلࢫلھࢫأثرࢫإيجابۛܣࢫعڴʄࢫرضاࢫالمرعۜܢ،ࢫوتخفيفࢫالضغطࢫعڴʄࢫمقدميࢫاݍݵدمةالمقدمة،ࢫ

 الوصــول  معــدل مـن ɠـل يȘبعـھ الـذي لتوزʉعا تحديدإڲʄࢫوقدࢫتوصلتࢫالدراسةࢫمنࢫخلالࢫتطبيقࢫنظرʈةࢫصفوفࢫטنتظارࢫ

ثالــثࢫإڲــʄࢫالمركــزʈنࢫالموجــودينࢫࢭــʏࢫالقســمࢫقيــدࢫالدراســة،ࢫحيــثࢫأدىࢫࢫخدمــة ركــزبــديلࢫبإضــافةࢫمࢫنمــوذجوتقــديمࢫࢫاݍݵدمــة ومعـــدل

ࢫوعـددࢫالمرعـۜܢ دقيقـة،1,721إڲـʄࢫدقيقـةࢫࢫ33,22 טنتظارࢫمـننࢫجميعࢫمؤشراتࢫכداء،ࢫحيثࢫانخفضࢫوقتࢫ؈تحسإڲʄࢫࢫالبديلɸذاࢫ

  .مرʈض 0.62إڲʄࢫمرʈضࢫࢫ12ࢭʏࢫصفࢫטنتظارࢫمنࢫ

  .معدلࢫاݍݵدمة الوصول،معدلࢫ،ࢫصفࢫטنتظار الܶݰية،اݍݵدمةࢫ اݍݵدمة،جودةࢫ :الɢلماتࡧالمفتاحية

  .JEL: I1; C54 ; C44تصɴيفࡧ

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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  : مقدمة. 1

 Ȗعــاملاٮڈم خــلال النــاس معظــم ٭ڈــا يمــر حالــة وۂــʏ כܧــݵاص، قبــل مــن فٕڈــا مرغــوب غ؈ــف ظــاɸرة الطوʈــل טنتظــار زمــن ʇعــد

 برʈـــد أو بنــك ࢭــʏ ماليـــة معاملــة لإجــراء صــف ࢭـــʏ الوقــوف أو مسȘشــفى، أو ܵـــݰية مؤسســة ࢭــʏ العــلاج لتلقـــي دورɸــم المرعــۜܢ ɠانتظــار

  .טنتظار حالات من وغ؈فɸا مع؈ن

 أداء زمــن متوســط يفـوق  المرعــۜܢ وصـول  متوســط يɢـون  عنــدما טسȘشـفائية المؤسســة ࢭـʏ טنتظــار صـفوف مشــɢلة وتحـدث

 أداء زمـن متوسـط يɢـون  عنـدما أيضـا تɴشـأ كمـا . المرعـۜܢ انتظـار صـف ذلـك عڴـʄ و؅ʈفتب اݍݵدمة، مركز ࢭʏ الواحد للمرʈض اݍݵدمة

 انتظــــار صــــف حــــدوث وȋالتــــاڲʏ العمــــل عــــن عاطلــــة اݍݵدمــــة مراكـــز Ȋعــــض يجعــــل ممــــا المرعــــۜܢ، وصــــول  متوســــط مــــن أســــرع اݍݵدمـــة

 ت؅فتــب المشــɢلة ɸــذه فــإن اݍݵدمــة مقــدمي انتظــار أو العمــلاء بانتظــار تتعلــق لمشــɢلة ɠانتــا ســواء اݍݰــالت؈ن كــلا وࢭــʏ، اݍݵدمــة مقــدمي

  .ممكن مستوى  أدɲى إڲʄ تقليلɺا أجل من دراسْڈا Ȗستوجب معينة تɢاليف علٕڈا

 لآليـــات وتصـــميمات كميـــة حلـــول  تـــوفر وۂــʏ טنتظـــار، صـــفوف تحليـــل ࢭـــʏ العمليــة الطرʈقـــة טنتظـــار صـــفوف نظرʈـــة وȖعت؄ــف

 وȋأقـــل الܶــݰية اݍݵدمــة جــودة مســتوى  رفــع إڲــʄ يــؤدي الــذي כمثـــل التصــميم اختيــار عڴــʄ القــرار متخــذي Ȗســاعد اݍݵدمــة، تقــديم

  .ممكنة تɢلفة

  :التاڲʏ السؤال صياغة يمكن سبق مما: الدراسة إشɢالية. 1.1

 المؤسســـــة ࡩـــــʏ المقدمـــــة الܶـــــݰية اݍݵـــــدمات جـــــودة مســـــتوى  رفـــــع ࡩـــــʏ المســـــاɸمة טنتظـــــار صـــــفوف كيـــــفࡧيمكـــــنࡧلنمـــــاذج

  العيونࡧبولايةࡧȊشار؟ لطب טسȘشفائية العمومية

  :التالية الفرعية כسئلة طرح يمكن الرئʋؠۜܣ السؤال ومن

  المقدمة؟ اݍݵدمة تدɲي عڴʄ لݏݰكم كفاية طوʈلة العلاج لتلقي المرعۜܢ انتظار مدة ɸل −

  اݍݵدمة؟ أداء وتحس؈ن טنتظار زمن بتقليص ʇسمح اݍݵدمة مراكز زʈادة ɸل −

  :التالية الفرضيات ةغصي البحث موضوع لمعاݍݨة :الدراسة فرضيات. 2.1

 المرعۜܢ انتظار زمن ʏل العلاج قاعة ࢭʈجدا طو.  

 ادةʈيؤدي جديد خدمة مركز ز ʄالمقدمة اݍݵدمة جودة وتحس؈ن مدةࢫטنتظار تقليص إڲ.  

 ࢭـʏ ومتمثـل טسȘشـفائية، المؤسسـات ࢭـʏ اݍݨـودة بـھ تطلـع الـذي الـدور  مـن الدراسـة ɸـذه أɸميـة تɴبع :الدراسة وأɸداف أɸمية. 3.1

  :مايڴʏ ࢭʏ تتݏݵص כɸداف أما  .والعلاجية الܶݰية خدماٮڈا نحو المرعۜܢ وتحقيقࢫرضا المجتمع، داأفر  ب؈ن وسمعْڈا مɢانْڈا Ȗعزʈز

 التعرف ʄالمتبع טنتظار صفوف أسلوب عڴ ʏטست݀ݨلات قسم ࢭ ʏشفى الطبيةࢫࢭȘالعيون  طب مس.  

 ل المرعۜܢ انتظار زمن تقليصʈيؤثر الذي الطو ʄالمقدمة الܶݰية اݍݵدمات جودة عڴ.  

 ࢫقسم اݍݵدمي כداء يحسن بديل انتظار صفوف نموذج تقديمʏشفى טست݀ݨلات ࢭȘالعيون  طب الطبيةࢫبمس.  

  : الدراسة منݤݮ. 4.1

 ࢭــʏ التحليڴــʏ والمــنݤݮ الܶـݰية، اݍݵدمــة وجــودة טنتظــار، صـفوف لنظرʈــة النظــري  اݍݨانــب لعـرض الوصــفي المــنݤݮاسـتخدمࢫ

 أداء وأزمنــة الطبيــة قســمࢫالفحوصــات إڲــʄ المرعــۜܢ بتوافــد اݍݵاصــة לحصــائية البيانــات ودراســة جمــع خــلال مــن الميدانيــة الدراســة

  .الدراسة ف؅فة خلال للمرʈض اݍݵدمة
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  :اݍݨانبࡧالنظري . 2

  :مفɺومࡧنظرʈةࡧصفوفࡧטنتظار .1.2

عنــدماࢫقــامࢫبدراســةࢫمســألةࢫازدحــامࢫالمɢالمــاتࢫࢫ1903عــامࢫࢫA.K. ErlangالمɺنــدسࢫࢫإڲــȖʄعـودࢫبدايــةࢫنظرʈــةࢫصــفوفࢫטنتظــارࢫ

عــامࢫ Molinsمــنࢫالɺاتفيـة،ࢫواســتطاعࢫحســابࢫزمــنࢫالتــأخ؈فࢫبالɴســبةࢫللعامــلࢫالواحــدࢫࢭــʏࢫالمجمـع،ࢫثــمࢫطــورتࢫدراســتھࢫمــنࢫقبــلࢫɠــلࢫ

اݍݰـربࢫالعالميـةࢫالثانيـةࢫتطـورࢫالعمـلࢫبنظرʈـةࢫصـفوفࢫࢫوȌعـدࢫ. (U. Narayan , 2015, p. 04)1928عـامࢫ ThorntonD.Fryوࢫ1927

  .)455،ࢫصفحةࢫ2007الشمرȖيࢫوࢫالزȋيدي،ࢫ( טنتظارࢫوشملࢫعدةࢫمجالاتࢫ

  :Ȗعرʈفࡧنظرʈةࡧصفوفࡧטنتظار .2.2

المنتظمـــةࢫࢭـــʏࢫࢫ)إݍـــݸ...الرســـائل،ࢫךلات،ࢫالعمـــالالســـيارات،ࢫالنـــاس،ࢫ(عـــددࢫالوحـــداتࢫ"Ȗعـــرفࢫنظرʈـــةࢫصـــفوفࢫטنتظـــارࢫبأٰڈـــاࢫ

  .)257،ࢫصفحةࢫ2002مرجان،ࢫ(" شɢلࢫطابورࢫمنتظرةࢫخدمةࢫمعينةࢫوذلكࢫخلالࢫف؅فةࢫزمنيةࢫمعينةࢫ

Ȗسـاعدࢫלدارةࢫأوࢫالقـائم؈نࢫعڴـʄࢫالقـرارࢫ نماذجࢫرʈاضيةࢫمـنࢫبحـوثࢫالعمليـاتࢫوإحـدىࢫכسـاليبࢫالكميـةࢫالۘـܣ: " وȖعرفࢫبأٰڈا

المواقـفࢫالۘـܣࢫتȘسـمࢫبنقـاطࢫإختنـاقࢫأوࢫȖشـɢلࢫصـفوفࢫטنتظـارࢫومـنࢫ ɸـذهࢫالنظرʈـةࢫإڲـʄࢫدراسـةࢫوتحليـلࢫقـراراٮڈم،ࢫوٮڈـدفࢭʏࢫإتخـاذࢫ

  .)329،ࢫصفحةࢫ1999نائبࢫوࢫباقية،ࢫ( "المواقف ثمࢫاتخاذࢫالقرارࢫالمناسبࢫȊشأنࢫتلك

بوضعࢫכساليبࢫالرмاضیةࢫاللازمةࢫݍݰلࢫالمشاɠلࢫالمتعلقـةࢫب؅ـفاكمࢫصـفوفࢫטنتظـارࢫالۘـܣࢫ" وتختصࢫنظرʈةࢫصفوفࢫטنتظارࢫ

معینـة،ࢫعڴـʄࢫأنࢫیɢـونࢫوصـولࢫɸـذهࢫالوحـداتࢫإڲـʄࢫمɢـانࢫأداءࢫࢫزمنيـةتɴتظرࢫدورɸاࢫطلباࢫݍݵدمةࢫمعینةࢫتؤدىࢫلɢلࢫوحدةࢫخلالࢫف؅ـفةࢫ

العشـــوائیةࢫتبعـــاࢫ لـــزمنࢫالـــلازمࢫلأداءࢫاݍݵدمـــةࢫلɢـــلࢫوحـــدةࢫیمكـــنࢫأنࢫیأخـــذࢫالصـــفةمعـــ؈ن،ࢫكمـــاࢫأنࢫاࢫلتوزʉـــع تبعـــاࢫعشـــوائيااݍݵدمـــةࢫ

لقـــدرةࢫمركــزࢫخدمـــةࢫمعـــ؈نࢫعڴـــʄࢫتحقیـــقࢫالغـــرضࢫالــذيࢫأɲآـــۜܡࢫمـــنࢫأجلـــھ،ࢫوɢмـــونࢫذلـــكࢫعـــنࢫࢫتوزнــعࢫمعـــ؈ن،ࢫوتقـــدمࢫالنظرмـــةࢫقیاســـال

تظـرмنࢫلݏݰصـولࢫعڴــʄࢫعـددࢫالمن طرмـقࢫالقیـاسࢫالرмاعـۜܣࢫالـدقیقࢫلمتوسـطࢫوقـتࢫטنتظـارࢫلݏݰصــولࢫعڴـʄࢫاݍݵدمـة،ࢫوكـذلكࢫمتوسـط

لتقیـیمࢫبـدائلࢫالتصـمیمࢫالمختلفـةࢫلمركـزࢫتقـدیمࢫࢫنظرмـةࢫتقـدمࢫبطرмقـةࢫرмاضـیةࢫأسـلوȋااݍݵدمة،ࢫوعڴʄࢫذلكࢫیمكـنࢫالقـولࢫأنࢫتلـكࢫال

  . )338،ࢫصفحةࢫ1998ماعۜܣ،ࢫ(" اݍݵدمةࢫ

  :أسبابࡧدراسةࡧحالاتࡧصفوفࡧטنتظار .3.2

  :)494،ࢫصفحةࢫ2007الصفارࢫوࢫالتمي׿ܣࢫ،ࢫ( ت؄فزࢫأسبابࢫدراسةࢫاݍݰالاتࢫࢭʏࢫصفوفࢫטنتظارࢫࢭʏࢫالمواقفࢫالتاليةࢫ

 نـاࢫلابـدࢫمـنࢫدراسـةࢫاݍݰالـةࢫلتحديـدࢫعـددࢫقنـواتࢫɸـائنࢫلقلْڈـا،ࢫوȋࢫصفوفࢫטنتظارࢫمنࢫتلبيـةࢫطلبـاتࢫالزʏܿݨزࢫقنواتࢫاݍݵدمةࢫࢭ

  .لتلبيةࢫاݍݵدماتࢫȊشɢلࢫأسرعࢫاݍݵدمةࢫالملائمة

 ࢫاݍݵدمة،ࢫʄعۚܣࢫمراكزࢫانخفاضࢫالطلبࢫعڴʇناࢫلابدࢫمنࢫو عاطلة،ࢫخدمةࢫɸࢫالمواردʏدرࢫࢭɺتقليلࢫعددࢫالقنواتࢫلمنعࢫال.  

  : نظامࡧصفوفࡧטنتظارمكوناتࡧ .4.2

  :(Frederick S & Gerald J. , 2015, pp. 732-733)فيماࢫيڴʏࢫإيجازɸايتɢونࢫنظامࢫخطࢫטنتظارࢫمنࢫثلاثةࢫأجزاءࢫيمكنࢫ

 الوصول (لاتࢫالنظامࢫأوࢫالوافدينࢫمدخ(.  

 الصفوفنظامࢫأوࢫخطࢫטنتظارࢫ.  

 يلاتࢫاݍݵدمةࢫɺسȖ)تقديمࢫاݍݵدمةأليةࢫ(. 
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  :أشɢالࡧوصيغࡧتقديمࡧاݍݵدمة .5.2

يصنفࢫنظامࢫتقديمࢫاݍݵدمةࢫعادةࢫحسـبࢫعـددࢫالصـفوف،ࢫوعـددࢫمراكـزࢫاݍݵدمـة،ࢫوعـددࢫمراحـلࢫتقـديمࢫاݍݵدمـة،ࢫوɸنـاكࢫ

  :(Barry , Ralph M, Michael E, & Trevor S, 2018, p. 449)أرȌعةࢫأشɢالࢫلأنظمةࢫصفوفࢫانتظارࢫ

 مرحلةࢫواحدةȋ؛نظامࢫانتظارࢫذوࢫقناةࢫواحدةࢫو 

 مراحلࢫمتعددةȋ؛نظامࢫانتظارࢫذوࢫقناةࢫواحدةࢫو  

 مرحلةࢫواحدةȋ؛نظامࢫانتظارࢫذوࢫقنواتࢫمتعددةࢫو  

 مراحلࢫمتعددةȋنظامࢫانتظارࢫذوࢫقنواتࢫمتعددةࢫو.  

  : مكوناتࡧصفوفࡧטنتظار .6.2

  :(J. MacGregor , 2018, pp. 08-09)يتɢونࢫنظامࢫصفوفࢫטنتظارࢫȊشɢلࢫعامࢫمنࢫالعناصرࢫالتاليةࢫ

يصــــلࢫالزȋــــائنࢫواحــــدࢫتلــــوࢫכخــــرࢫأوࢫجماعــــات،ࢫإڲــــʄࢫمركــــزࢫتقــــديمࢫاݍݵدمــــة،ࢫوزمــــنࢫالوصــــولࢫقــــدࢫيɢــــونࢫثابــــتࢫأوࢫ: عمليــــةࡧالوصــــول  −

  .عشواǿي،ࢫوعادةࢫعمليةࢫالوصولࢫتɢونࢫمستقلةࢫوȋتوزʉعࢫاحتماڲʏࢫمعروف

،ࢫوقدࢫيɢونࢫزمنࢫاݍݵدمةࢫثابـتࢫأوࢫعشـواǿيࢫيȘبـعࢫتوزʉـعࢫوʈقصدࢫبھࢫالمدةࢫاللازمةࢫلإتمامࢫاݍݵدمةࢫالمقدمةࢫللزȋون : عمليةࡧاݍݵدمة −

  .احتماڲʏࢫمعروف

وʈقصــــدࢫبــــھࢫعــــددࢫمراكــــزࢫاݍݵدمــــةࢫالموجــــودةࢫࢭــــʏࢫالنظـــام،ࢫوقــــدࢫتɢــــونࢫمتطابقــــةࢫولɺــــاࢫالقــــدرةࢫعڴــــʄࢫخدمــــةࢫجميــــعࢫ: ɸيɢـــلࡧاݍݵدمــــة −

  . الزȋائن

وقـدࢫتɢـونࢫمحــدودة،ࢫ، أيࢫوقـتࢫنࢫيتواجـدواࢫࢭــʏࢫالنظـامࢫࢭـʏيقصـدࢫ٭ڈـاࢫاݍݰـدࢫכقظــۜܢࢫلعـددࢫالزȋـائنࢫالـذينࢫيمكـنࢫأ: سـعةࡧالنظـام −

  .أوࢫغ؈فࢫمحدودة

  .وɸمࢫالزȋائنࢫالوافدونࢫلݏݵدمةࢫوقدࢫيɢونࢫعددɸمࢫمحدودࢫأوࢫغ؈فࢫمحدود: الناس −

  :يقصدࢫبھࢫال؅فتʋبࢫالذيࢫيتمࢫعڴʄࢫأساسھࢫتقديمࢫاݍݵدمةࢫوقدࢫيɢونࢫɠالتاڲʏࢫ:نظامࡧالصفوف −

 منࢫيصلࢫأولاࢫتقدمࢫلھࢫاݍݵدمةࢫأولاࢫ)FIFO(؛  

 أولاࢫࢫمنࢫيصلࢫآخراࢫتقدمࢫلھࢫاݍݵدمة)LIFO(؛  

 يࢫǿࢫأساسࢫعشواʄاݍݵدمةࢫعڴ)SIRO(؛  

 ࢫأساسࢫכسبقيةࢫʄاݍݵدمةࢫعڴ)SP(.  

  :رموزࡧنماذجࡧصفوفࡧטنتظار .7.2

  :(P. Rama , 2007, p. 457)حيثࢫ) A/B/S): (d / f(يتمࢫالتعب؈فࢫعنࢫخصائصࢫنموذجࢫصفࢫטنتظارࢫȊشɢلࢫالرʈاعۜܣࢫ

 : Aعࢫʉࢫالنظامالتوزʄࢫلزمنࢫوصولࢫالوحداتࢫإڲʏטحتماڲ.  

 : Bࢫلزمنࢫخدمةࢫالعميلࢫʏعࢫטحتماڲʉالتوز.  

 : Sࢫالنظامࢫʏعددࢫقنواتࢫاݍݵدمةࢫࢭ.  

 D :سعةࢫالنظامࢫأوࢫطاقةࢫالنظام.  

 : fبࢫصفࢫࢫʋأسلوبࢫأوࢫترت)FIFO / LIFO / SIRO.( 
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  :زمنࡧטنتظارالعلاقةࡧب؈نࡧجودةࡧاݍݵدمةࡧو  .8.2

טنتظـارࢫɸـوࢫرفـعࢫمسـتوىࢫاݍݵدمـةࢫالمقدمـةࢫمـعࢫتقليـلࢫالتɢلفـةࢫالɢليـةࢫإڲـʄࢫأدɲـىࢫمسـتوىࢫإنࢫالغـرضࢫمـنࢫاسـتخدامࢫصـفوفࢫ

وتɢاليفࢫࢫטنتظار الناتجةࢫعنࢫالزمنࢫالذيࢫينفقھࢫطالبࢫاݍݵدمةࢫࢭʏࢫࢫ௪ܥتتمثلࢫࢭʏࢫتɢاليفࢫטنتظارࢫࢫ஼ܶوالتɢلفةࢫالɢليةࢫࢫ،ممكن

ݰلࢫכمثلࢫبـ؈نࢫتɢلفـةࢫتقـديمࢫاݍݵدمـةࢫوتɢلفـةࢫانتظـارࢫالعمـلاءࢫوʈتمࢫإيجادࢫاݍ، يتحملɺاࢫالمركزࢫعندࢫتقديمࢫاݍݵدمةالۘܣࢫࢫௌܥاݍݵدمةࢫ

  :(David R. , et al., 2013, p. 689)منࢫخلالࢫتحليلࢫنموذجࢫالتɢلفةࢫالɢليةࢫالمعرفࢫكماࢫيڴʏࢫ

 ࢫالنظام: ܮʏعددࢫمراكزࢫاݍݵدمة: ܭمتوسطࢫعددࢫالوحداتࢫࢭ  

الشـــɢلࢫالمــواڲʏࢫوجــودࢫعلاقـــةࢫطرديــةࢫبــ؈نࢫتɢلفـــةࢫاݍݵدمــةࢫوزʈــادةࢫمراكـــزࢫاݍݵدمــة،ࢫحيــثࢫبزʈـــادةࢫمراكــزࢫاݍݵدمـــةࢫيلاحــظࢫمــنࢫ

كمــاࢫتوجــدࢫعلاقــةࢫعكســيةࢫࢫ،تــنخفضࢫتɢلفــةࢫטنتظــارࢫوȋالتــاڲʏࢫتقلــيصࢫزمــنࢫטنتظــارࢫيــؤديࢫإڲــʄࢫتحســ؈نࢫمســتوىࢫاݍݨــودةࢫاݍݵدمــة

. تظـارࢫɠلمـاࢫقـلࢫعـددࢫمراكـزࢫاݍݵدمـةࢫوȋالتـاڲʏࢫتـدɲيࢫمسـتوىࢫاݍݨـودةب؈نࢫتɢلفةࢫטنتظارࢫوزʈادةࢫمراكزࢫاݍݵدمـة،ࢫحيـثࢫيزʈـدࢫزمـنࢫטن

وʈلاحـظࢫعنــدماࢫتتجــاوزࢫتɢلفـةࢫاݍݵدمــةࢫتɢلفــةࢫטنتظــارࢫبمقـدرࢫمعــ؈نࢫفــانࢫزʈــادةࢫࢭـʏࢫعــددࢫمراكــزࢫاݍݵدمــةࢫيصـبحࢫغ؈ــفࢫاقتصــاديࢫمــنࢫ

اݍݰـــدࢫכدɲــــىࢫللتɢلفــــةࢫࢫالعــــددࢫכمثـــلࢫلمراكــــزࢫاݍݵدمــــةࢫالـــذيࢫيتوافــــقࢫمــــعوʉســـمحࢫالشــــɢلࢫلمتخــــذيࢫالقـــرارࢫبتحديــــدࢫࢫ،ناحيـــةࢫالتɢلفــــة

  .(David R. , et al., 2013, p. 690)الɢلية،ࢫمنࢫخلالࢫتقييمࢫالتɢلفةࢫالɢليةࢫݍݨميعࢫالبدائلࢫالمتاحة

  أنواعࡧتɢاليفࡧࡩʏࡧنماذجࡧصفوفࡧטنتظارࡧ:  1الشɢلࡧ

  

  

  

  

  

  

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

  :مفɺومࡧجودةࡧاݍݵدمةࡧالܶݰية.9.2

إنࢫتحديـــدࢫمفɺـــومࢫدقيـــقࢫݍݨـــودةࢫاݍݵدمـــةࢫالܶـــݰيةࢫلـــʋسࢫســـɺلا،ࢫوذلـــكࢫȊســـȎبࢫطبيعْڈـــاࢫوخصائصـــɺاࢫغ؈ـــفࢫالملموســـة،ࢫوۂـــʏࢫ

ࢫةࢫللمـس،ࢫوعــدمࢫالتجــاɲسوۂــʏࢫتتم؈ـقࢫعــنࢫالسـلعةࢫࢭــʏࢫأٰڈــاࢫغ؈ـفࢫقابلــ כخـرى أك؆ـفࢫصــعوȋةࢫࢭـʏࢫالتحديــدࢫوالقيـاسࢫمقارنــةࢫبالقطاعــاتࢫ

ومــــــنࢫصــــــعوȋاتࢫأيضــــــاࢫالطبيعــــــةࢫالمعقــــــدةࢫ اݍݨــــــودةحديــــــدࢫوقيــــــاسࢫوال؅ــــــقامنࢫࢭــــــʏࢫלنتــــــاجࢫوالȘســــــليم،ࢫɠلɺــــــاࢫتجعــــــلࢫمــــــنࢫالصــــــعبࢫت

 & Eiriz V)للممارســاتࢫالرعايــةࢫالܶــݰية،ࢫالمصــاݍݳࢫالمختلفــةࢫللمشــارك؈نࢫࢭــʏࢫتقــديمࢫالرعايــةࢫالܶــݰية،ࢫوטعتبــاراتࢫכخلاقيــةࢫ

Figueiredo JA, 2005).  

  :Ȗعرʈفࡧجودةࡧاݍݵدمةࡧالܶݰية .10.2

المنظورࢫالم۶ܣࢫوالطۗܣࢫۂʏࢫتقديمࢫأفضلࢫاݍݵدمات،ࢫوفقࢫأحدثࢫالتطوراتࢫالعلميةࢫوالمɺنية،ࢫوʈتحكمࢫࢭـʏࢫذلـكࢫاݍݨودةࢫمنࢫ

،ࢫأمــاࢫمــنࢫ(Ozcan , 2009, pp. 289-290)،ࢫوطبيعـةࢫاݍݵــدماتࢫالܶــݰيةࢫالمقدمـةأخلاقيـاتࢫممارســةࢫالمɺنـة،ࢫواݍݵ؄ــفاتࢫونوعيْڈــا

المنظـــورࢫלداريࢫفتعۚـــܣࢫكيفيـــةࢫاســـتخدامࢫالمــوـاردࢫالمتاحـــةࢫوالمتـــوفرة،ࢫوالقـــدرةࢫعڴـــʄࢫجـــذبࢫالمزʈـــدࢫمـــنࢫالمـــواردࢫلتغطيـــةࢫטحتياجـــاتࢫ

الۘــــܣࢫاللازمـــةࢫلتقــــديمࢫخدمــــةࢫمتم؈ــــقة،ࢫأمـــاࢫمــــنࢫوجɺــــةࢫنظــــرࢫالمـــرʈضࢫأوࢫالمســــتفيدࢫفتعۚــــܣࢫطرʈقــــةࢫاݍݰصـــولࢫعلٕڈــــاࢫونȘيجْڈــــاࢫالٔڈائيــــةࢫ

  .)2009عڴʄࢫسكر،ࢫ(Ȗشعرɸمࢫبالأداءࢫכفضل

 مجموعࢫالتɢاليفࢫࢭʏࢫالساعة

  ܭعددࢫمراكزࢫاݍݵدمةࢫ

 التɢلفةࢫالɢلية
 التɢلفةࢫاݍݵدمة

 التɢلفةࢫטنتظارࢫ
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ضـمانࢫللمسـتفيدࢫبــأنࢫخـدماتࢫالتمـرʈضࢫعڴـʄࢫدرجـةࢫمعينـةࢫمــنࢫ" اݍݨـودةࢫࢭــʏࢫالقطـاعࢫالصـڍʏࢫعڴـʄࢫأٰڈـاࢫࢫࢫ Schmadlوʈـرىࢫ

  .(J. C. Schmadl,, 1979 )"التفوق،ࢫمنࢫخلالࢫالقياسࢫوالتقوʈمࢫالمستمر

لـكࢫالدرجـةࢫالۘـܣࢫيراɸـاࢫالمـرʈضࢫࢭـʏࢫاݍݵدمـةࢫالܶـݰيةࢫالمقدمـةࢫإليـھ،ࢫومـاࢫيمكـنࢫأنࢫيفـيضࢫت"وصفوɸاࢫبأٰڈـاࢫࢫSulek et alأماࢫ

ࢫبماࢫɸوࢫمتوقع   .)199،ࢫصفحةࢫ2005ثامرࢫياسرࢫ،ࢫ("عٔڈاࢫقياساً

قيـــاسࢫالمســـتوىࢫاݍݰقيقـــيࢫلݏݵدمـــةࢫالمقدمـــة،ࢫمـــعࢫبـــذلࢫاݍݨɺـــودࢫاللازمـــةࢫلتعـــديل،ࢫوتحســــ؈نࢫ"بأٰڈـــاࢫࢫࢫ Williamsonوʈقـــولࢫ

  .)1978،ࢫ،J.W. Williamson("مستوىࢫɸذهࢫاݍݵدمةࢫ

التماءــــۜܣࢫمــــعࢫالمعــــاي؈فࢫوכداءࢫالܶــــݰيحࢫبطرʈقــــةࢫأمنــــةࢫومقبولــــةࢫمــــنࢫ" وȖعــــرفࢫمنظمــــةࢫالܶــــݰةࢫالعالميــــةࢫاݍݨــــودةࢫعڴــــʄࢫأٰڈــــاࢫ

المجتمع،ࢫوȋتɢلفةࢫمقبولة،ࢫبحيثࢫتؤديࢫإڲـʄࢫإحـداثࢫȖغي؈ـفࢫوتـأث؈فࢫعڴـʄࢫɲسـبةࢫاݍݰـالاتࢫالمرضـية،ࢫوɲسـبةࢫالوفيـات،ࢫوלعاقـة،ࢫوسـوءࢫ

  .)2003الديوڊʏࢫوࢫعبدࢫاللهࢫعادلࢫ،ࢫ("التغذية

ࢫصـــول وלنصـــاف،ࢫوســـɺولةࢫالو وتتضـــمنࢫȖعـــارʈفࢫجـــودةࢫالرعايـــةࢫعـــدةࢫاݍݵصـــائصࢫمثـــلࢫالكفـــاءة،ࢫوالفعاليـــة،ࢫوالنجاعـــة،ࢫ

 ,Christel A. Woodward)والشــمولية،ࢫوالقبــول،ࢫوࢭــʏࢫالوقــتࢫالمناســب،ࢫوملاءمــةࢫالرعايــةࢫوטســتمرارʈة،ࢫواݍݵصوصــيةࢫوالثقــة

2000, p. 03)  

 :اݍݨانبࡧالتطبيقي. 3

Ȋشـار،ࢫوتـمࢫاسـتخدامࢫولايةࢫلطبࢫالعيونࢫصداقةࢫاݍݨزائرࢫɠوȋاࢫبࢫقامتࢫɸذهࢫالدراسةࢫࢭʏࢫالمؤسسةࢫالعموميةࢫטسȘشفائية

  .טست݀ݨالاتࢫالطبيةمࢫنماذجࢫصفوفࢫטنتظار،ࢫ٭ڈدفࢫتحس؈نࢫمستوىࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫالمقدمة،ࢫࢭʏࢫقس

 :تمثيلࡧظاɸرةࡧטنتظارࡧلمركزࡧاݍݵدمة .1.3

مـنࢫوحـداتࢫطالبـةࢫلݏݵدمـةࢫممثلـةࢫࢫالطبيـةࢫالمختـارة بقسـمࢫטسـت݀ݨالاتيتɢونࢫنظامࢫصفࢫטنتظارࢫࢭـʏࢫمركـزࢫالفحوصـاتࢫ

لݏݰصـولࢫعڴـʄࢫ ɸـمإڲʄࢫالنظامࢫمنࢫمجتمعࢫمصدريࢫغ؈فࢫمحـدودࢫثـمࢫينظمـونࢫلصـفࢫטنتظـارࢫلانتظـارࢫدور  ࢭʏࢫالمرعۜܢࢫالذينࢫيصلون 

ࢫتقـدمࢫلـھࢫاݍݵدمـةࢫأو اݍݵدمـة،ࢫوتɢـونࢫأولوʈـةࢫاݍݵدمـةࢫɸنـاࢫحسـبࢫالمـرʈضࢫالـذ ࢫيࢫيـأȖيࢫأولاً المصـݏݰةࢫعڴـʄࢫطبʋبـ؈نࢫࢫ،ࢫوتحتـوي FIFOلاً

خـــلالࢫالملاحظـــةࢫالمباشـــرةࢫيمكـــنࢫتمثيـــلࢫࢫنج،ࢫومـــالعـــلا ثـــمࢫيخـــرجࢫالمـــرʈضࢫمـــنࢫالنظـــامࢫȊعـــدࢫتلقيـــھࢫخدمـــةࢫ )كـــزࢫيࢫخدمـــةمر ( عـــام؈ن

ʏلࢫالتاڲɢوناتࢫوخصائصࢫنظامࢫטنتظارࢫبالشɢم.  

  اݍݵدمةيࡧمركز بمكوناتࡧوخصائصࡧنظامࡧטنتظارࡧ:  2الشɢلࡧ

  

  

  

  

  

  .منࢫإعدادࢫالباحث :المصدر

  

  

  

  

  

المجتمعࢫالمصدريࢫ

 صفࢫانتظارࢫالمرعۜܢ )محدودࢫغ؈ف (للمرعۜܢ
 العامࢫכول ࢫالطبʋب مغادرةࢫالمرعۜܢ

 رعۜܢمغادرةࢫالم الطبʋبࢫالعامࢫالثاɲي



  بوديةࢫȊش؈فࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫبلقايدࢫثورʈة
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  :الطبية تحديدࡧمكوناتࡧوخصائصࡧنظامࡧטنتظارࡧلمركزيࡧخدمةࡧالفحوصاتࡧبقسمࡧטست݀ݨالات .2.3

 سـتقبلࢫجميـعࢫالمرعـۜܢࢫالقـادم؈نࢫلتلقـيࢫالعـلاجࢫعددࢫطالۗܣࢫاݍݵدمةࢫ: لمجتمعࡧالمصدري اʇشـفىࢫȘالواصل؈نࢫغ؈فࢫمحدودࢫلانࢫالمس

 .ࢭʏࢫأوقاتࢫالعملࢫالرسمية،ࢫمɺماࢫبلغࢫعددɸم

 الواصل؈نࡧخصائص :ʏࢫمركزيࢫاݍݵدمة،ࢫوالمتمثلةࢫفيماࢫيڴʄتتضمنࢫمواصفاتࢫالمرعۜܢࢫالواصل؈نࢫإڲ:  

المرعـــۜܢࢫالواصــــل؈نࢫإڲـــʄࢫمركــــزيࢫاݍݵدمـــةࢫولاࢫࢭــــʏࢫࢫلاࢫيمكــــنࢫللمسȘشـــفىࢫالــــتحكمࢫࢭـــʏࢫعــــددࢫ:درجـــةࡧالــــتحكمࡧࡩـــʏࡧعــــددࡧالواصـــل؈ن −

  .أوقاتࢫوصولɺم

وقـدࢫࢫأك؆ـف ܧݵصـ؈نࢫأوࢫيصـلࢫالمرعـۜܢࢫإڲـʄࢫالمسȘشـفىࢫعڴـʄࢫشـɢلࢫمجموعـاتࢫمɢونـةࢫمـنࢫࢫ:كيفيةࡧالوصولࡧإڲʄࡧمركـزيࡧاݍݵدمـة −

  .يصلونࢫȊشɢلࢫمنفرد

مســــتقلاࢫعــــنࢫوصــــولࢫالمرعــــۜܢࢫإڲــــʄࢫمركــــزيࢫاݍݵدمــــةࢫبطرʈقــــةࢫعشــــوائية،ࢫوɠــــلࢫمــــرʈضࢫيصــــلࢫتحــــدثࢫعمليــــةࢫ: ل نمــــطࡧالوصــــو  −

  .المرعۜܢࢫךخرʈن،ࢫكماࢫأنھࢫلاࢫيمكنࢫالتɴبؤࢫبحدوثࢫعمليةࢫوصولࢫالمرعۜܢ

ࢫارࢫوȌعــضࢫمــٔڈمࢫيــذɸبࢫوʉعــودࢫȊعــدࢫمــدةنࢫخــلالࢫالملاحظــةࢫفــإنࢫســلوكࢫأغلبيــةࢫالمرعــۜܢࢫɸــوࢫטنتظــمــ: ةســلوكࡧطــالۗܣࡧاݍݵدمــ −

  . وحالاتࢫقليلةࢫأخرىࢫلاࢫʇعود

 ࢫمركزيࢫاݍݵدمةࢫمنࢫخلالࢫنيمكࢫ:رטنتظاخصائصࡧصفࡧʏتحديدࢫمواصفاتࢫصفࢫטنتظارࢫࢭ:  

  .محددصفࢫطولھࢫغ؈فࢫ ليتوافدࢫالمرعۜܢࢫإڲʄࢫقاعةࢫטنتظارࢫȊشɢلࢫمستمرࢫطولࢫف؅فةࢫالعمل،ࢫماࢫيمث: טنتظارطولࡧصفࡧ −

  .فࢫواحدالعلاج،ࢫوɴʈتظرونࢫدورɸمࢫبال؅فتʋبࢫࢭʏࢫشɢلࢫصلتلقيࢫࢭʏࢫقاعةࢫטنتظارࢫ المرعۜܢ يجلس: ارعددࡧصفوفࡧטنتظ −

 مركزيࢫتقديمࢫخدمةࢫبقسمࢫטست݀ݨالاتࢫيتم؈ق : اݍݵدمةمركزيࡧتقديمࡧࡧخصائص ʏالطبيةࢫبماࢫيڴ:  

ɸـوࢫنظـامࢫذوࢫصـفࢫانتظـارࢫواحـد،ࢫوȋمركـزʈنࢫلتقـديمࢫاݍݵدمــةࢫاࢫالقســمࢫنظـامࢫטنتظـارࢫࢭـʏࢫɸـذ: شـɢلࡧوصـيغةࡧتقـديمࡧاݍݵدمـة −

  .وȋمرحلةࢫواحدةࢫ،)طبʋب؈نࢫعامي؈ن(

  .ف؅فاتࢫزمنيةࢫعشوائيةتقدمࢫاݍݵدمةࢫللمرعۜܢࢫࢭʏࢫ: معدلࡧتقديمࡧاݍݵدمة −

  .Ȋعدࢫحصولࢫالمرʈضࢫعڴʄࢫالعلاجࢫيخرجࢫمنࢫالنظام: اݍݵروج −

  :الɢليةتحديدࡧف؅فةࡧالمشاɸدةࡧ .3.3

تـــمࢫتحديـــدࢫمـــدةࢫالɢليـــةࢫࢫטســـت݀ݨالات، الفحوصـــاتࢫبقســـممتوســـطࢫعـــددࢫالمرعـــۜܢࢫالواصـــل؈نࢫإڲـــʄࢫمركـــزࢫࢫحســـابمـــنࢫأجـــلࢫ

  .ذلكواݍݨدولࢫالتاڲʏࢫيب؈نࢫ. 2020مارسࢫࢫ19إڲʄࢫࢫ2020مارسࢫ01منࢫࢫالف؅فةࢫالممتدةللمشاɸداتࢫبثلاثࢫأسابيع،ࢫخلالࢫ

  تحديدࡧف؅فاتࡧالمشاɸدة :1 اݍݨدول 

أيامࢫ

  כسبوع

ساعاتࢫالعملࢫ

  الرسمية

الساعاتࢫ

  المشاɸدة

مدةࢫالمشاɸدةࢫ

  بالساعات

مدةࢫالمشاɸدةࢫ

  بالدقائق

المشاɸدةࢫف؅فةࢫ

  الواحدة

ف؅فاتࢫالمشاɸدةࢫ

  ࢭʏࢫاليوم

 المشاɸدة ف؅فات

ʏכسبوع ࢭ  

منࢫכحدࢫ

إڲʄࢫ

  اݍݵمʋس

صباحاࢫࢫ8:00

ࢫ16:00إڲʄࢫ

  مساءا

إڲʄࢫࢫ8:00

11:00  

  ف؅فةࢫ60  ف؅فةࢫ12  دقيقةࢫ15  دقيقةࢫࢫࢫ180  ساعاتࢫ3

  ف؅فةࡧ180  )يوم 21(العددࡧالكڴʏࡧلف؅فاتࡧالمشاɸدةࡧطوالࡧمدةࡧالدراسةࡧخلالࡧثلاثࡧأسابيعࡧ

  .ث؈نمنࢫإعدادࢫالباح: المصدر
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  :الوصول الدراسةࡧלحصائيةࡧلظاɸرةࡧ. 4.3

ولتحديــــدࢫالتوزʉــــعࢫטحتمــــاڲʏࢫلظــــاɸرةࢫ، يصــــلࢫالمرعــــۜܢࢫللمسȘشــــفىࢫȊشــــɢلࢫغ؈ــــفࢫمنــــتظم،ࢫوفــــقࢫف؅ــــفاتࢫزمنيــــةࢫغ؈ــــفࢫمȘســــاوʈة

ف؅ــفة،ࢫحيــثࢫتــمࢫȖܦــݨيلࢫالواصــل؈نࢫأثنــاءࢫɠــلࢫف؅ــفةࢫࢫ180وصــولࢫالمرعــۜܢࢫإڲــʄࢫمركــزيࢫخدمــة،ࢫتــمࢫجمــعࢫالبيانــاتࢫلعــددࢫالمرعــۜܢࢫلمــدةࢫ

،ࢫوالــذيࢫʇع؄ــفࢫعــنࢫمتوســطࢫعــددࢫالمرعــۜܢࢫالواصــل؈نࢫللنظــامࢫخــلالࢫ)ߣ(ولࢫوݍݰســابࢫمعــدلࢫالوصــ، دقيقــةࢫ15والمقــدرةࢫبࢫواحــدةࢫ

  :دقيقة،ࢫمنࢫخلالࢫمعطياتࢫاݍݨدولࢫالتاڲʏࢫ15ف؅فةࢫزمنيةࢫمقدرةࢫبࢫ

  توزʉعࡧالمرعۜܢࡧالواصل؈نࡧحسبࡧف؅فاتࡧالمشاɸدة:  2لࡧاݍݨدو 

  13  12  11  10  9  8  7  6  5  4  3  2  1  0 ࢏࢞عددࡧالمرعۜܢࡧالواصل؈نࡧخلالࡧɠلࡧمشاɸدةࡧ

  1  3  5  8  10  11  18  22  26  30  24  15  5  2  ࢏࢔تكرارࡧف؅فاتࡧالمشاɸدةࡧࡧ

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

  منࢫإعدادࢫالباحث: المصدر

  :      يحسبࢫباستخدامࢫعلاقةࢫالمتوسطࢫاݍݰساȌيࢫكماࢫيڴʏ) ߣ(معدلࢫالوصول 

  

ߣ(المرعۜܢࢫɸوࢫومنھࢫمعدلࢫوصولࢫ =   .مرʈضࢫɠلࢫساعةࢫ22تقرʈباࢫوصول )  5,43

 ـــعࡧوصـــولࡧالمرعـــۜܢʉـــةࢫ :تحديـــدࡧتوزʈي،ࢫحســـبࢫنظرɲـــعࢫالبواســـوʉبـــعࢫالتوزȘࢫمراكـــزࢫاݍݵدمـــةࢫيʄـــعࢫوصـــولࢫالوحـــداتࢫإڲـــʉـــونࢫتوزɢي

الــــذيࢫʇعت؄ــــفࢫمــــنࢫأɸــــمࢫטختبــــاراتࢫלحصــــائية،ࢫولمعرفــــةࢫ) Khi-deux(ولتأكــــدࢫɲســــتخدمࢫاختبــــارࢫɠـــاـيࢫترȋيــــعࢫ. صــــفوفࢫטنتظــــار

  : توزʉعࢫوصولࢫالمرعۜܢࢫللمسȘشفىࢫقيدࢫالدارسةࢫأنھࢫيȘبعࢫالتوزʉعࢫالبواسوɲي،ࢫنضعࢫالفرضʋتانࢫالتاليتان

 .يȘبعࢫتوزʉعࢫوصولࢫالمرعۜܢࢫالتوزʉعࢫالبواسوɲي: ଴ܪ −

  .لاࢫيȘبعࢫتوزʉعࢫوصولࢫالمرعۜܢࢫالتوزʉعࢫالبواسوɲي: ଵܪ −

  :ترȋيعࢫبالعلاقةࢫالتاليةࢫوʉعطىࢫاختبارࢫɠاي

  
  .ɸوࢫالتكراراتࢫالمطلقةࢫالمشاɸدة:  ௢ܨوࢫࢫ.  ɸوࢫالتكراراتࢫالمطلقةࢫالنظرʈة: ௘ܨ: حيث

ߣوتحســبࢫالتكــراراتࢫالمطلقــةࢫالنظرʈــةࢫباســتخدامࢫنتــائجࢫقــانونࢫتوزʉــعࢫبواســونࢫبالمعلمــةࢫ = ࢭــʏࢫمجمــوعࢫالتكــرارࢫࢫࢫ5,43

  :    ،ࢫباستخدامࢫالعلاقةࢫالتالية)تكرار180(المشاɸدةࢫ
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  .لوصولࡧالمرعۜܢ) ɠايࡧترȋيع(فبيعيةࡧمجموعࡧالفروقࡧال؅:  3 اݍݨدول 

  البواسوɲي  ࢏࢞عددࡧالمرعۜܢ

ࣅ
التكراراتࡧ

  ࢋࡲالمطلقةالنظرʈةࡧ

التكراراتࡧ

  ࢕ࡲالمشاɸدة

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

  Excelباستخدامࢫࢫمنࢫإعدادࢫالباحث: المصدر

ولمعرفةࢫمدىࢫمطابقةࢫتوزʉعࢫوصولࢫالمرعۜܢࢫللمسȘشفىࢫللتوزʉعࢫالبواسوɲيࢫنقارنࢫب؈نࢫقيمـةࢫɠاـيࢫمرȌـعࢫاݍݨدوليـةࢫوقيمتـھࢫ

ܸالمحسوȋة،ࢫعندࢫدرجةࢫاݍݰرʈةࢫ = ܿ − ݉ − عـددࢫمعـالمࢫالنمـوذجࢫوتوجـدࢫࢫ݉عددࢫالمتغ؈ـفاتࢫوࢫُتمثـلࢫࢫࢫܿ،ࢫحيثࢫُتمثلࢫࢫࢫ1

ܸ: ،ࢫوȋالتاڲʏࢫفإنࢫدرجةࢫاݍݰرʈة)ߣ(معلمةࢫواحدةࢫ = 14 − 1 − 1 = 12.  

ߙ	القيمــةࢫاݍݨدوليــةࢫلɢــايࢫترȋيــعࢫعنــدࢫمســتوىࢫمعنوʈــة = ،ࢫأمــاࢫالقيمــةࢫالمحســوȋةࢫ21,026ۂــʏࢫࢫ12ودرجــةࢫحرʈــةࢫࢫ0.05

ܸـــــݳࢫأنࢫالقيمــــــةࢫاݍݨدوليـــــةࢫأك؄ــــــفࢫمـــــنࢫالقيمـــــةࢫالمحســــــوȋةࢫومنـــــھࢫنقبــــــلࢫ،ࢫوȋالمقارنـــــةࢫبــــــ؈نࢫالقيمتـــــ؈نࢫيت16,295لɢـــــايࢫمرȌـــــعࢫȖســــــاويࢫ

،ࢫوالمعـــــرفࢫ%5الفرضــــيةࢫالصــــفرʈةࢫالقائلــــةࢫبـــــأنࢫتوزʉــــعࢫوصــــولࢫالمرعــــۜܢࢫيȘبـــــعࢫالتوزʉــــعࢫالبواســــوɲي،ࢫوذلــــكࢫعنـــــدࢫمســــتوىࢫمعنوʈــــةࢫ

ߣبالمعلمةࢫ = ߣأيࢫࢫ) دقيقةࢫ15(لɢلࢫمشاɸدةࢫ5,43 =   .الدقيقة/مرʈضࢫ0,362

  :أداءࡧاݍݵدمةالدراسةࡧלحصائيةࡧلزمنࡧ. 5.3

ولمعرفـةࢫ تتم؈قࢫف؅فاتࢫأداءࢫاݍݵدمةࢫالعلاجيةࢫبالعشوائيةࢫلأٰڈاࢫغ؈فࢫثابتةࢫوتختلفࢫمنࢫمرʈضࢫإڲʄࢫآخرࢫحسـبࢫحالتـھࢫالمرضـية،

زمـنࢫخدمـة،ࢫحيـثࢫتحسـبࢫمـدةࢫزمـنࢫࢫ180التوزʉعࢫטحتماڲʏࢫالذيࢫتȘبعھࢫأزمنـةࢫأداءࢫاݍݵدمـةࢫتـمࢫاختيـارࢫعينـةࢫعشـوائيةࢫمɢونـةࢫمـنࢫ

  ).02المݏݰقࢫ(المرʈضࢫإڲʄࢫالطبʋبࢫحۘܢࢫخروجھࢫاݍݵدمةࢫمنࢫݍݰظةࢫدخولࢫ

 عࡧالتكراريࡧلأزمنةࡧأداءࡧخدمةࡧالمرعۜܢʉتحديدࢫعددࢫالفئات :جدولࡧالتوزK  :معادلةࢫ بتطبيقSturgesالتاليةࢫ: 

 
  )180(تمثلࢫعددࢫف؅فاتࢫاݍݵدمةࢫ: ܰ:  حيث

  :طولࢫالفئة

  



  دورࢫنماذجࢫصفوفࢫטنتظارࢫࢭʏࢫرفعࢫمستوىࢫجودةࢫاݍݵدمةࢫالܶݰية

 اݍݨزائرࢫ–ࢭʏࢫقسمࢫטست݀ݨالاتࢫالطبيةࢫبمسȘشفىࢫطبࢫالعيون،ࢫولايةࢫȊشارࢫࢫ
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  .أزمنةࢫأداءࢫاݍݵدمةࢫالمختارةࢭʏࢫعينةࢫࢫزمنيةࢫمܦݨلةأقلࢫمدةࢫتمثلࢫأك؄فࢫو :  ݊݅݉	ܺوࢫࢫݔܽ݉	ܺ:  حيث

  توزʉعࡧالمرعۜܢࡧحسبࡧمدةࡧزمنࡧاݍݵدمة:  4 اݍݨدول 

  ࢏࢚مركزࡧالفئة  ࢏࢔عددࡧالمرعۜܢ  فئاتࡧمدةࡧزمنࡧاݍݵدمة

 48,285 1,305 37  [ 2,02،ࢫࢫ0,59[

  92,99  2,735  34  [ 3,45،ࢫࢫ2,02[

  116,62  4,165  28  [ 4,88،ࢫࢫࢫ3,45[

  123,09  5,595  22  [ 6,31،ࢫ4,88[

  126,45  7,025  18  [ 7,74،ࢫࢫ6,31[

  118,37  8,455  14  [ 9,17،ࢫࢫ7,74[

  108,735  9,885  11  [10,60،ࢫࢫ9,17[

  101,835  11,315  9  [12,03،ࢫ10,60[

  89,215  12,745  7  [13,46،ࢫ12,03[

  925,59  /  180  المجموع

  Excelباستخدامࢫࢫمنࢫإعدادࢫالباحث: المصدر

  :منࢫمعطياتࢫاݍݨدولࢫيمكنناࢫحسابࢫمتوسطࢫزمنࢫاݍݵدمةࢫمنࢫخلالࢫالعلاقةࢫالتالية

 
  .دقيقةࢫ5.142متوسطࢫزمنࢫخدمةࢫمرʈضࢫواحدࢫيقدرࢫبࢫ: ̅ݐ:  حيث

  :  ومنھࢫمعلمةࢫالتوزʉعࢫכ؟ۜܢࢫȖساويࢫمقلوبࢫمتوسطࢫزمنࢫاݍݵدمة

  
 بعھࡧأزمنةࡧاݍݵدمةȘࡧالذيࡧتʏعࡧטحتماڲʉتحديدࡧالتوز :  

  :للتأكدࢫمنࢫأنࢫأزمنةࢫخدمةࢫالمرعۜܢࢫتȘبعࢫالتوزʉعࢫכ؟ۜܢ،ࢫɲستخدمࢫاختبارࢫɠايࢫمرȌع،ࢫونضعࢫالفرضʋتانࢫالتاليتانࢫ

  .المرعۜܢࢫالتوزʉعࢫכ؟ۜܢࢫيȘبعࢫتوزʉعࢫأزمنةࢫخدمة: ଴ܪ −

  .لاࢫيȘبعࢫتوزʉعࢫأزمنةࢫخدمةࢫالمرعۜܢࢫالتوزʉعࢫכ؟ۜܢ: ଵܪ −

  :وʉعطىࢫاختبارࢫɠايࢫترȋيعࢫبالعلاقةࢫالتالية

  
  :ɸوࢫالتكراراتࢫالمطلقةࢫالنظرʈة،وʈحسبࢫبضربࢫفرقࢫטحتمالࢫࢭʏࢫمجموعࢫالتكراراتࢫوʉعطىࢫبالعلاقةࢫالتالية: ௘ܨ: حيث

  
  .اݍݰدࢫכعڴʄࢫللفئةࢫࢫܾاݍݰدࢫכدɲىࢫللفئةࢫوࢫࢫࢫܽ :حيث
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  .لأزمنةࡧاݍݵدمةࡧࡧ) ɠايࡧترȋيع(مجموعࡧالفروقࡧال؅فبيعية:  5 ݨدول اݍ

)  التكراراتࢫالمشاɸدة  التكراراتࢫالمطلقةࢫالنظرʈةܲ
ቈ
(

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

  Excelباستخدامࢫࢫمنࢫإعدادࢫالباحث: المصدر

المحسـوȋةࢫ ولمعرفةࢫمدىࢫمطابقةࢫتوزʉعࢫأزمنةࢫخدمةࢫالمرعـۜܢࢫللتوزʉـعࢫכ؟ـۜܢࢫنقـارنࢫبـ؈نࢫقيمـةࢫɠاـيࢫمرȌـعࢫاݍݨدوليـةࢫوقيمتـھ

ܸعندࢫدرجةࢫحرʈةࢫ = ܿ − ݉ − ܸ: Ȗساوي ࢫࢫ1 = 9 − 1− 1 = 7.  

α القيمـــةࢫاݍݨدوليـــةࢫلɢـــايࢫترȋيـــعࢫعنـــدࢫمســـتوىࢫمعنوʈـــة = ،ࢫأمـــاࢫالقيمـــةࢫالمحســـوȋةࢫ14,067ۂـــʏࢫࢫ7ودرجـــةࢫحرʈـــةࢫࢫ0.05

،ࢫوȋالمقارنــةࢫبــ؈نࢫالقيمتــ؈نࢫيظɺــرࢫأنࢫالقيمــةࢫاݍݨدوليــةࢫأك؄ــفࢫمــنࢫالقيمــةࢫالمحســوȋةࢫومنــھࢫنقبــلࢫالفرضــيةࢫ13,55لɢــايࢫمرȌــعࢫȖســاويࢫ

المعــــرفࢫو ࢫȖ5%ســـاويࢫࢫࢫαالصـــفرʈةࢫالقائلــــةࢫبـــأنࢫتوزʉــــعࢫأزمنـــةࢫخدمــــةࢫالمرعـــۜܢࢫيȘبــــعࢫالتوزʉـــعࢫכ؟ــــۜܢ،ࢫوذلـــكࢫعنــــدࢫمســـتوىࢫمعنوʈــــة

ߤبالمعلمةࢫ =   .الدقيقة/خدمةࢫࢫ0.1945

  :دراسةࡧنموذجࡧصفࡧטنتظارࡧللمرعۜܢࡧبمسȘشفىࡧطبࡧالعيون . 6.3

سʋتمࢫتحديدࢫنموذجࢫصفࢫטنتظارࢫللمرعۜܢࢫبمسȘشفىࢫطـبࢫالعيـون،ࢫثـمࢫمقارنـةࢫمؤشـراتࢫכداءࢫالفعليـةࢫلɺـذاࢫالنمـوذجࢫ

المقارنةࢫيـتمࢫاق؅ـفاحࢫالبـديلࢫالـذيࢫʇسـاɸمࢫࢭـʏࢫتحسـ؈نࢫمـنࢫمسـتوىࢫمعࢫتوقعاتࢫالمرعۜܢࢫݍݨودةࢫاݍݵدمةࢫالمقدمة،ࢫوعڴʄࢫضوءࢫنتائجࢫ

  .جودةࢫاݍݵدمةࢫالمقدمة

 ســــيةࡧلنمــــوذجࡧصـــفࡧטنتظــــارʋيࢫالوصـــولࢫوأزمنــــةࢫأداءࢫاݍݵدمــــة،ࢫيمكــــنࢫ :اݍݵصـــائصࡧالرئȖرɸعــــدࢫالدراســـةࢫלحصــــائيةࢫلظــــاȊ

  :ʏفيماࢫيڴقسمࢫטست݀ݨالاتࢫالطبيةࢫتحديدࢫاݍݵصائصࢫالرئʋسيةࢫلنموذجࢫصفࢫانتظارࢫالمرعۜܢࢫࢭʏࢫ

− ʄيࢫذوࢫالمعلمــــــــــة: اݍݵاصــــــــــيةࡧכوڲــــــــــɲࢫالبواســــــــــوʏــــــــــعࢫטحتمــــــــــاڲʉبــــــــــعࢫالتوزȘــــــــــعࢫوصــــــــــولࢫالمرعــــــــــۜܢࢫيʉࢫتوزʏߣ تتمثــــــــــلࢫࢭــــــــــ = ࢫࢫ0,362

  ).KENDALL(حسبࢫترم؈قࢫɠاندالࢫࢫࢫܯوʈرمزࢫلɺاࢫبالرمزࢫ الدقيقة،/مرʈض

ߤتتمثــــــــلࢫࢭــــــــʏࢫتوزʉــــــــعࢫأزمنــــــــةࢫأداءࢫاݍݵدمــــــــةࢫيȘبــــــــعࢫالتوزʉــــــــعࢫטحتمــــــــاڲʏࢫכ؟ــــــــۜܣࢫذوࢫالمعلمــــــــةࢫ: اݍݵاصــــــــيةࡧالثانيــــــــة − = ࢫ0.1945

  .حسبࢫترم؈قࢫɠاندالܯالدقيقة،ࢫوʈرمزࢫلɺاࢫبالرمزࢫ/خدمة

،ࢫحســبࢫترم؈ـقࢫɠانــدال،ࢫܥ،ࢫوʈرمـزࢫلɺــاࢫبـالرمزࢫ)عـددࢫכطبــاءࢫلمقـدميࢫاݍݵدمــة(تتمثــلࢫࢭـʏࢫعــددࢫمراكـزࢫاݍݵدمــةࢫ :اݍݵاصـيةࡧالثالثـة −

cطبʋب؈نࢫلتقديمࢫاݍݵدمة،ࢫأيࢫوʈوجدࢫࢭʏࢫقسمࢫטست݀ݨالاتࢫالطبية = 2.  

  )݋ܨ݅ܨ(ۂʏࢫالمرʈضࢫالقادمࢫأولاࢫيخدمࢫأولاࢫࢫقسمࢫטست݀ݨالاتࢫالطبيةتتمثلࢫࢭʏࢫأولوʈةࢫاݍݵدمةࢫࢭʏࢫ: اݍݵاصيةࡧالراȊعة −

  .∞غ؈فࢫمحدودࢫوʈرمزࢫلɺاࢫبالرمزࢫ) ݉(تتمثلࢫࢭʏࢫعددࢫالمرعۜܢࢫالواصل؈نࢫ: اݍݵاصيةࡧاݍݵامسة −

  .∞غ؈فࢫمحدودةࢫوʈرمزࢫلɺاࢫبالرمزࢫ) ݇( المؤسسةࢭʏࢫطاقةࢫࢫتتمثل: السادسةاݍݵاصيةࡧ −
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بمسȘشفىࢫطبࢫالعيونࢫȊشارࢫɸـوࢫنمـوذجࢫࢫقسمࢫטست݀ݨالاتࢫالطبيةوعليھࢫيɢونࢫالنموذجࢫالموافقࢫلصفࢫانتظارࢫالمرعۜܢࢫࢭʏࢫ         

ʏاندالࢫكماࢫيڴɠمكنࢫالتعب؈فࢫعنھࢫبواسطةࢫترم؈قࢫʈ2/ܯ/ܯ) (∞/∞/݋ܨ݅ܨ:(ذوࢫصفࢫانتظارࢫواحد،ࢫبمركزيࢫخدمةࢫو.(  

 ࡧمركــــزࡧاݍݵدمــــةʏشــــارࢫمبــــدأࢫ :قيــــاسࡧمؤشــــراتࡧجــــودةࡧاݍݵــــدماتࡧࡩــــȎشــــفائيةࢫلطــــبࢫالعيــــونࢫبȘتطبــــقࢫالمؤسســــةࢫالعموميــــةࢫטس

مســـتوىࢫاݍݵدمـــةࢫالمفضـــلة،ࢫومـــنࢫأجـــلࢫتحقيـــقࢫمســـتوىࢫمقبـــولࢫمـــنࢫاݍݵدمـــةࢫتبعـــاࢫلمقيـــاسࢫف؅ـــفةࢫטنتظـــارࢫالمرعـــۜܢ،ࢫتـــمࢫטســـتعانةࢫ

لمقابلـةࢫالمباشـرةࢫمرʈضࢫحولࢫمدةࢫטنتظـارࢫالۘـܣࢫيروٰڈـاࢫمقبولـة،ࢫحيـثࢫتـمࢫتطبيـقࢫطرʈقـةࢫاࢫ180باستȎيانࢫموجھࢫلعينةࢫمɢونةࢫمنࢫ

ومـنࢫخــلالࢫمـعࢫالمرعـۜܢ،ࢫوذلـكࢫلأنࢫالمقابلـةࢫالܨݵصــيةࢫأسـرعࢫأسـاليبࢫاݍݰصـولࢫعڴــʄࢫالمعلومـاتࢫوضـمانࢫعـدمࢫالتح؈ــقࢫࢭـʏࢫלجابـة،ࢫ

  : تحليلࢫלجاباتࢫتمࢫالتوصلࢫإڲʄࢫالنتائجࢫالتالية

  .لمرعۜܢعندࡧامدةࡧטنتظارࡧالمقبولةࡧ:  6اݍݨدولࡧ

  %الɴسبةࡧ  عددࡧالمرعۜܢࡧ  مدةࡧטنتظارࡧ

 27,78 50  دقائقࢫࢫ5إڲʄࢫࢫ0منࢫ

 36,11  65  دقائقࢫ10دقائقࢫإڲʄࢫࢫ5

 19,44 35  دقيقةࢫࢫ15دقائقࢫإڲʄࢫࢫ10

 11,11 20  دقيقةࢫࢫ20دقيقةࢫإڲʄࢫࢫ15

 5,56 10  دقيقةࢫ25دقيقةࢫإڲʄࢫࢫ20

  100 180  المجموع

  .منࢫإعدادࢫالباحثࢫبالاعتمادࢫعڴʄࢫالمقابلةࢫالܨݵصية:المصدرࡧ

 مسـاءلْڈا،ࢫحيـثࢫتبـ؈نࢫأنࢫɸنـا ࢭʏࢫمدةࢫטنتظارࢫالمقبولةࢫمنࢫقبلࢫمرعۜܢࢫالعينةࢫالۘܣࢫتمـتࢫمنࢫاݍݨدولࢫأعلاهࢫيظɺرࢫاختلاف

  :ثلاثࢫفئاتࢫمنࢫالمرعۜܢࢫحسبࢫمدةࢫטنتظارࢫتتمثلࢫࢭʏك

− ʄࢫتمثلࢫࢫ:الفئةࡧכوڲʏࢫכك؆فࢫوۂʄࢫالصفࢫلمدةࢫخمسࢫدقائقࢫعڴʏ؛% 27,78يمكٔڈاࢫטنتظارࢫࢭ 

 ؛% 55,55دقيقةࢫوۂʏࢫتمثلࢫࢫ15إڲʄࢫࢫ5يمكٔڈاࢫטنتظارࢫࢭʏࢫالصفࢫلمدةࢫماࢫب؈نࢫࢫ:الفئةࡧالثانية −

  .% 16,67دقيقةࢫوۂʏࢫتمثلࢫࢫ25إڲʄࢫࢫ15يمكٔڈاࢫטنتظارࢫࢭʏࢫالصفࢫلمدةࢫمحصورةࢫب؈نࢫ: الفئةࡧالثالثة −

نظرʈـــةࢫمــنࢫتطبيــقࢫســʋتمࢫمقارنــةࢫɸــذهࢫالنتــائجࢫالمتحصــلࢫعلٕڈـــاࢫمــنࢫالمقابلــةࢫالܨݵصــيةࢫمــعࢫכداءࢫالفعڴـــʏࢫالمتحصــلࢫعليــھࢫ

  .صفوفࢫטنتظارࢫࢭʏࢫالمؤسسةࢫالعموميةࢫטسȘشفائيةࢫلطبࢫالعيونࢫبȎشار

 ࡧلمركـــزࡧاݍݵدمــةʏـــلࢫمــنࢫقيمـــةࢫمعــدلࢫوصـــولࢫالمرعــۜܢࢫ :تحديــدࡧمؤشـــراتࡧכداءࡧالفعڴــɠعـــدࢫتحديــدࢫȊ(λ)ومعـــدلࢫاݍݵدمـــةࢫ )μ(ࢫ
صــــفࢫטنتظــــارࢫبقســــمࢫטســــت݀ݨالاتࢫلمسȘشــــفىࢫطــــبࢫالعيــــونࢫȊشــــار،ࢫباســــتخدامࢫࢫذجو يمكــــنࢫحســــابࢫالمؤشــــراتࢫالۘــــܣࢫتخــــصࢫنمــــ

ߣ ثـــمࢫنـــدخلࢫقيمـــةࢫɠــلࢫمـــنࢫمعـــدلࢫالوصـــول M/M/Sمـــنࢫال؄فنـــامجࢫنختـــارࢫنمــوذجࢫ، QM Windowsتطبيــقࢫبرنـــامجࢫ = ࢫࢫ0,362

ߤواݍݵدمةࢫࢫ = cومركزيࢫخدمةࢫࢫࢫ0.1945 =   :،ࢫفيعطيࢫالنتائجࢫالتاليةࢫ2

  الفعڴʏࡧࡧمؤشراتࡧأداءࡧالنموذج:  7 اݍݨدول 

  
  QM Windowمنࢫإعدادࢫالباحثࢫباستخدامࢫبرنامجࢫ :المصدر
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اڲــʄࢫࢫ0يأخــدࢫالقيمــةࢫمــنࢫࢫࢫ݇عــددࢫمركــزࢫخدمــة،ࢫحيــثࢫࢫࢫ݇مــرʈضࢫࢭــʏࢫالنظــامࢫࢫݍݰــالاتࢫܰوʈمكــنࢫحســابࢫاحتمــالاتࢫوجــودࢫ

  :كماࢫيب؈نࢫاݍݨدولࢫالتاڲʏࢫࢫ30

 عددࡧمركزࡧخدمةࡧࡧ࢑مرʈضࡧࡩʏࡧالنظامࡧتبعاࡧلࡺاحتمالاتࡧوجودࡧ: 8اݍݨدولࡧ

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  QM Windowمنࢫإعدادࢫالباحثࢫباستخدامࢫبرنامجࢫ :المصدر

مــــرʈضࢫࢭــــʏࢫࢫࢫ݊احتمالࢫوجــــودࢫيــــؤديࢫإڲــــʄࢫانخفاضــــࢫ݇مــــنࢫنتــــائجࢫاݍݨــــدولࢫالســــابقࢫيظɺــــرࢫأنࢫزʈــــادةࢫࢭــــʏࢫعــــددࢫمراكــــزࢫاݍݵدمــــة

 عــددࢫالمرعــۜܢࢫࢭــʏࢫوʈمكــنࢫتمثيــلࢫاحتمــالات، اݍݵدمــةالمسȘشــفى،ࢫأيࢫأنࢫمشــɢلةࢫازدحــامࢫصــفوفࢫטنتظــارࢫتقــلࢫبزʈــادةࢫعــددࢫمراكــزࢫ

nالمسȘشفىࢫعندماࢫتɢونࢫ < ݇ ʏلࢫالتاڲɢࢫالشʏࢭ:  

࢔إحتمالاتࡧعددࡧالمرعۜܢࡧࡩʏࡧالمسȘشفىࡧعندࡧ: 3الشɢل <   ࢑

 
  QM Windowمنࢫإعدادࢫالباحثࢫباستخدامࢫبرنامجࢫ :المصدر

 ࡧنتائجࡧمؤشراتࡧأداءࡧʄستخرجࢫماࢫ :النموذجالتعليقࡧعڴɲمنࢫنتائجࢫاݍݨدول؈نࢫالسابق؈نࢫʏيڴ:  

ܲ :معاملࡧטستخدام − = منࢫالوقتࢫالعملࢫيɢونࢫفيھࢫمركزيࢫاݍݵدمةࢫمشغول،ࢫمماࢫ% 93والذيࢫيفسرࢫأنࢫɲسبةࢫࢫ0,93

  .يدلࢫعڴʄࢫوجودࢫازدحامࢫࢭʏࢫقاعةࢫטنتظار

 .وɸوࢫعددࢫكب؈فࢫمقارنةࢫمعࢫوقتࢫטنتظارࢫࢭʏࢫالصف مرʈض، 	12	௤ܮ:متوسطࡧعددࡧالمرعۜܢࡧࡩʏࡧصفࡧטنتظار −

ࡧالنظا − ʏࡧࡩ ࡧالمرعۜܢ ࡧعدد ࢫمرʈضࢫ14	௦ܮ: ممتوسط ࢫالمرعۜܢࢫ، ࢫعدد ʄࢫإڲ ࢫטنتظارࢫبالإضافة ࢫصف ʏࢫࢭ ࢫالمرعۜܢ ࢫعدد وʉشمل

 .تقدمࢫلɺماࢫاݍݵدمةࢫࢭʏࢫنفسࢫالوقتمرʈضࢫࢭʏࢫصفࢫمعࢫمرʈض؈نࢫࢫ12 أياݍݵدمةالذينࢫُتقدمࢫلɺمࢫ
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وɸـــوࢫمؤشـــرࢫمɺـــمࢫࢭـــʏࢫقيـــاسࢫجـــودةࢫاݍݵدمـــةࢫالمقدمـــة،ࢫوعڴـــʄࢫدقيقـــة،ࢫࢫ33	௤ܹ:فمتوســـطࡧوقـــتࡧالمـــرʈضࡧالمســـتغرقࡧࡩـــʏࡧالصـــ −

اࢫبالɴســــبةࢫللمـــــرʈضࢫالمنتظـــــرࢫࢭـــــʏࢫࢫ33טنتظــــارࢫقـــــدرࢫالمســـــتطاعࢫلأنࢫࢫمتخــــذيࢫالقـــــرارࢫتقلـــــيصࢫوقـــــت دقيقـــــةࢫȖعت؄ــــفࢫزمـــــنࢫطوʈـــــلࢫجـــــدً

  .أنࢫجلɺمࢫمستاءࢫمنࢫالوضعࢫاݍݰاڲʏ الصف،ࢫوȋمقارنةࢫمعࢫإجاباتࢫتوقعاتࢫالمرعۜܢࢫحولࢫف؅فةࢫטنتظارࢫيظɺر

الɢليــــةࢫالۘــــܣࢫيقضــــٕڈاࢫالمــــرʈضࢫوʉع؄ــــفࢫɸــــذاࢫالمؤشــــرࢫعــــنࢫالمــــدةࢫ ،دقيقــــة38	௦ܹ:ممتوســــطࡧوقــــتࡧالمــــرʈضࡧالمســــتغرقࡧࡩــــʏࡧالنظــــا −

  .لݏݰصولࢫعڴʄࢫاݍݵدمة،ࢫوۂʏࢫف؅فةࢫزمنيةࢫطوʈلةࢫتدلࢫعڴʄࢫأنࢫمعدلࢫوصولࢫالمرعۜܢࢫللمسȘشفىࢫيفوقࢫمعدلࢫتقديمࢫاݍݵدمة

଴ܲ: احتمـــالࡧأنࡧيكـــونࡧالنظـــامࡧغ؈ـــفࡧمشـــغول  − = والـــذيࢫʇعۚـــܣࢫعـــدمࢫوجـــودࢫأيࢫمـــرʈضࢫࢭـــʏࢫقاعـــةࢫטنتظـــار،ࢫوتـــدلࢫࢫࢫ0,0359

  %. 3.59حالةࢫراحةࢫبɴسبةɸذهࢫالقيمةࢫأنࢫالطبʋب؈نࢫيɢونانࢫࢭʏࢫ

يظɺرࢫجلياࢫأنࢫزمنࢫטنتظـارࢫالـذيࢫيقضـيھࢫالمـرʈضࢫلݏݰصـولࢫعڴـʄࢫالعـلاجࢫطوʈـلࢫمقارنـةࢫمـعࢫ௦ܹوࢫࢫࢫ௤ܹمنࢫقيمࢫالمؤشرʈنࢫ

أجلࢫȖغي؈ـفࢫالوضـعࢫاݍݰـاڲʏࢫوتحسـ؈نࢫمسـتوىࢫجـودةࢫاݍݵدمـةࢫالܶـݰيةࢫࢫالمتحصلࢫعلٕڈاࢫمنࢫنتائجࢫالمقابلةࢫالܨݵصية،ࢫومنتوقعاتھࢫ

عڴʄࢫمتخذࢫالقـرارࢫالعمـلࢫعڴـʄࢫتقلـيصࢫوقـتࢫטنتظـارࢫوࢫتخفيـفࢫالضـغطࢫعڴـʄࢫטسȘشفائيةࢫلطبࢫالعيون،ࢫࢭʏࢫالمؤسسةࢫالعموميةࢫ

  .مركزيࢫاݍݵدمة،ࢫمنࢫخلالࢫإضافةࢫمركزࢫخدمةࢫثالثࢫجديد

  :تحديدࡧالنموذجࡧالمق؅فحࡧكبديلࡧلنموذجࡧصفࡧטنتظارࡧاݍݰاڲʏࡧࡩʏࡧالمسȘشفى. 7.3

انتظـــــارࢫمقبولـــــةࢫتقابـــــلࢫتوقعـــــاتࢫالمرعـــــۜܢ،ࢫفـــــانࢫإدارةࢫالمسȘشـــــفىࢫ٭ڈـــــدفࢫتحســـــ؈نࢫجـــــودةࢫاݍݵدمـــــةࢫالمقدمـــــةࢫوتحقيـــــقࢫف؅ـــــفةࢫ

ـــݳࢫتحســـنࢫمؤشـــراتࢫכداءࢫتبعـــاࢫلزʈـــادةࢫعـــددࢫمراكـــزࢫاݍݵدمـــةࢫداخـــلࢫ، ةمطالبـــةࢫبإضـــافةࢫمراكـــزࢫخدمـــةࢫجديـــد واݍݨـــدولࢫالتـــاڲʏࢫيوܷ

  .المسȘشفى

  مؤشراتࡧכداءࡧحسبࡧزʈادةࡧعددࡧمراكزࡧاݍݵدمة: 9 اݍݨدول 

  
  QM Windowمنࢫإعدادࢫالباحثࢫباستخدامࢫبرنامجࢫ :المصدر

 تمثيلࡧمكوناتࡧالنموذجࡧالبديل: ʏلࢫالتاڲɢࢫالشʏوناتࢫالنموذجࢫالبديلࢫكماࢫࢭɢعدࢫإصافةࢫمركزࢫخدمةࢫجديدةࢫتصبحࢫمȊ:  

  كزࡧخدمةامر بثلاثةࡧمكوناتࡧوخصائصࡧنظامࡧטنتظارࡧࡧ:4الشɢل

  

  

  

  

  

  

  منࢫإعدادࢫالباحث:المصدر

  

  المصدري المجتمعࢫ
 )محدودࢫغ؈ف (للمرعۜܢࢫ

 صفࢫانتظارࢫالمرعۜܢ

 الطبʋبࢫالعامࢫכول  مغادرةࢫالمرعۜܢ

 لثالطبʋبࢫالعامالثا

 مغادرةࢫالمرعۜܢ

 مغادرةࢫالمرعۜܢ

 الطبʋبࢫالعامࢫالثاɲي



  بوديةࢫȊش؈فࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫبلقايدࢫثورʈة
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 عـــــدࡧإضـــــافةࡧمركـــــزࡧخدمـــــةࡧجديـــــدȊتبـــــ؈نࢫنتـــــائجࢫاݍݨـــــدولࢫالســـــابقࢫمؤشــــــراتࢫأداءࢫ :مؤشـــــراتࡧכداءࡧلنمـــــوذجࡧصـــــفࡧטنتظـــــارࡧ

  : جديدࢫثالثࢫفانࢫمؤشراتࢫכداءࢫلنموذجࢫالبديلࢫۂʏ النموذجࢫعندࢫإضاقةࢫمراكزࢫخدمةࢫجديدة،ࢫوʈلاحظࢫعندࢫإضافةࢫمركز

ܲ :معاملࡧטستخدام − =   .منࢫوقتࢫالعملࢫ% 62أيࢫ0,62

  .مرʈضࢫ	0.623		௤ܮ:متوسطࡧعددࡧالمرعۜܢࡧࡩʏࡧصفࡧטنتظار −

  .مرʈضࢫࢫ2.48		௦ܮ:   ممتوسطࡧعددࡧالمرعۜܢࡧࡩʏࡧالنظا −

  .دقيقةࢫ1.72		௤ܹ :فمتوسطࡧوقتࡧالمرʈضࡧالمستغرقࡧࡩʏࡧالص −

  .دقيقةࢫ6.86		௦ܹ :ممتوسطࡧوقتࡧالمرʈضࡧالمستغرقࡧࡩʏࡧالنظا −

଴ܲ: احتمالࡧأنࡧيكونࡧالنظامࡧغ؈فࡧمشغول  − =   %. 13.4أيࢫࢫࢫ0,134

  :تحليلࡧالنتائجࡧ.4

  :جديدࢫثالثࢫجميعࢫمؤشراتࢫכداءࢫتحسɴتࢫمقارنةࢫمعࢫالنموذجࢫالموجودࢫࢭʏࢫالمسȘشفى،ࢫوجاءتࢫɠالاȖي عندࢫإضافةࢫمركز         

 ࢫ%  93انخفضࢫمعاملࢫטستخداممنʄعۚܣࢫانخفاضࢫטزدحامࢫ% 62إڲʇذاࢫɸ؛نظامࢫتقديمࢫاݍݵدمةࢫداخلمنࢫوقتࢫالعمل،ࢫو  

 ࢫصفࢫטنتظارࢫمنࢫʏنࢫࢭʈࢫࢫ12انخفضࢫمتوسطࢫعددࢫالمرعۜܢࢫالمنتظرʄضࢫإڲʈࢫانخفـاضࢫمتوسـطࢫعـددࢫمـ0.62مرʏالتـاڲȋض،ࢫوʈر

  ؛مرʈضࢫ2.48مرʈضࢫإڲʄࢫࢫ13.88المرعۜܢࢫࢭʏࢫالنظامࢫمنࢫ

 ࢫالصــــــفࢫمــــــنࢫʏضࢫالمســــــتغرقࢫࢭــــــʈࢫࢫ33,22تقلــــــصࢫمتوســــــطࢫوقــــــتࢫالمــــــرʄضࢫ دقيقــــــة،ࢫأمــــــاࢫمتوســــــطࢫوقــــــت1,721دقيقــــــةࢫإڲــــــʈالمــــــر

 .دقيقةࢫأيࢫماࢫʇعادلࢫزمنࢫاݍݵدمةࢫ6,86دقيقةࢫإڲʄࢫ38,36المستغرقࢫࢭʏࢫالنظامࢫتقلصࢫمنࢫ

يمكــنࢫالقـــولࢫإنࢫإضـــافةࢫمركــزࢫخدمـــةࢫثالـــثࢫࢭــʏࢫنظـــامࢫتقـــديمࢫاݍݵدمــةࢫالܶـــݰيةࢫʇســـاعدࢫࢭــʏࢫتخفـــيضࢫטزدحـــامࢫوࢭــʏࢫכخ؈ـــفࢫ

وتقلــيصࢫوقـــتࢫטنتظــار،ࢫوʉعت؄ـــفࢫالبـــديلࢫכفضــلࢫمـــنࢫالوضـــعࢫالقــائمࢫحيـــثࢫيتوافـــقࢫمــعࢫمســـتوىࢫاݍݨـــودةࢫالمتوقعــةࢫوالمرغوȋـــةࢫمـــنࢫ

  .قبلࢫالمرعۜܢ

  :خاتمةࡧ.5

لتحديــــدࢫمشــــɢلةࢫטنتظــــارࢫالۘــــܣࢫʇعــــاɲيࢫمٔڈــــاࢫالمرعــــۜܢࢫࢭــــʏࢫقســــمࢫ نتظــــارט  صــــفوف قومنــــاࢫࢭــــʏࢫɸــــذهࢫالدراســــةࢫبتطبيــــقࢫنمــــاذج

טست݀ݨالاتࢫالطبيةࢫمحـلࢫالدراسـة،ࢫثـمࢫإعطـاءࢫاݍݰلـولࢫالمناسـبةࢫالۘـܣࢫمـنࢫشـأٰڈاࢫمسـاعدةࢫمتخـذيࢫالقـرارࢫࢭـʏࢫرفـعࢫمسـتوىࢫجـودةࢫ

  .عڴʄࢫمراكزࢫاݍݵدمة اݍݵدماتࢫالܶݰيةࢫالمقدمةࢫوتخلصࢫمنࢫظاɸرةࢫטزدحام،ࢫوتخفيفࢫالضغط

 טنتظـــار صـــف ثــمࢫنمـــوذج تأديـــةࢫاݍݵدمـــة، وأزمنــة المرعـــۜܢ إڲـــʄࢫإيجــادࢫمعـــدلࢫوصـــول  לحصـــائية ناࢫࢭـــʏࢫالدراســةتوصـــل حيــث

  .טنتظار صف المرعۜܢࢫࢭʏ وعدد مؤشراتھࢫالمتمثلࢫࢭʏࢫمعدلࢫטستخدام،ࢫومتوسطࢫزمنࢫטنتظار، المعتمد،ࢫوأɸم

ولݏݰــدࢫمــنࢫالمشــاɠلࢫالم؅فتبــةࢫمــنࢫالنمــوذجࢫالمعتمــدࢫࢭــʏࢫقســمࢫטســت݀ݨالاتࢫالطبيــة،ࢫأضــفناࢫمركــزࢫخدمــةࢫثالــثࢫإڲــʄࢫمركــزʈنࢫ

ســـاɸمࢫالنمـــوذجࢫالمق؅ـــفحࢫࢭـــʏࢫتقليـــلࢫ ،ࢫتحصـــلناࢫعڴـــʄࢫمؤشـــراتࢫأداءࢫجيـــدةࢫحيـــثQM Windowالموجـــودين،ࢫوȋالاســـتعانةࢫب؄فنـــامجࢫ

  .ظامࢫكɢل،ࢫوȋالتاڲʏࢫتحسنࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫالܶݰيةࢫالمقدمةטزدحام،ࢫوتقليصࢫمدةࢫانتظارࢫالمرعۜܢࢫࢭʏࢫصفࢫوࢭʏࢫالن

  

  

  

  

  



  دورࢫنماذجࢫصفوفࢫטنتظارࢫࢭʏࢫرفعࢫمستوىࢫجودةࢫاݍݵدمةࢫالܶݰية

 اݍݨزائرࢫ–ࢭʏࢫقسمࢫטست݀ݨالاتࢫالطبيةࢫبمسȘشفىࢫطبࢫالعيون،ࢫولايةࢫȊشارࢫࢫ
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