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 :ملخـص

إن نجاح أي مؤسسة إدارٌة، ٌكون 
مرهونا بمدى نجاحها فً تحقٌق أهدافها 

مؤسسة الاقتصادٌة، المخططة مثلها مثل ال
ونجاح  المؤسسة  ٌرجع وبشكل مباشر 
إلى الاستخدام الأمثل  للموارد المتاحة 
لدٌها  من خلال البحث المقدم تظهر أهمٌة  
الدراسة أكثر فً ندرة  الاستخدام  
للأسالٌب الكمٌة فً مجالات  الإدارة ، لذا 
فإن هذه الدراسة تأتً كمساهمة فً إبراز 

ي القرارات فً الوعً  لدى متخذ
المؤسسات الخدمٌة من أجل إجراء  المزٌد 
من التطبٌقات الخاصة بهذه الأسالٌب التً  
ٌمكن أن تدعم  عملٌة  اتخاذ القرارات 

 الإدارٌة.
تحدٌد  من خلال البحث تم دراسة

مستوى الاستخدام لنماذج صفوف الانتظار 
فً الإدارة لمستشفى الزهراوي بالمسٌلة 

نماذج صفوف الانتظار فً كما تم استعمال 
هذه الدراسة لأهمٌتها فً تحدٌد زمن 

 الخدمة للمرضى. 

 

Abstract: 
The success of any administrative 

institution is conditioned  by  the  degree of  

its success in achieving  its planned 

objectives and this success is primarily 

due to its ideal  use of  the available 

resources, Through the presented   

research it can be seen clearly the 

importance  of the scarcity  in  the  use  of 

logical   and scientific tools to help in 

making decisions. 
So, this study comes as a contribution 

to show the consciousness of decision 

makers in   hospitals,  so as to perform 

more applications related  to  these models 

which eventually  will  support  the 

process of decision-making.  

Through the presented  research, the 

study case was  aimed  in  determining the 

level of  using the waiting lines models in 

the hospital of  Zahraoui  in M’sila and the 

model used was waiting lines models, 

because of  its  importance in determining  

the time of  services  of patients. 
 

 مقدمة:
إحدى الوسائل الممكنة وكمٌة الأسالٌب النماذج صفوف الانتظار احد تعد 

من أجل حل المشاكل أو الصعوبات التً تواجهها، لأنها المستشفٌات الاستعمال داخل 
فً حل المشكلات  والإحصائٌةأسالٌب تعتمد على المنهج العلمً والنماذج الرٌاضٌة 

دد التً تواجه الإدارة أو فً تقدٌم الاستشارة اللازمة لذلك، كما تسمح بتحلٌل شامل لع
تساعد فً التخطٌط والرقابة والتنسٌق بٌن مختلف الدوائر  امن الخٌارات البدٌلة كم
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فً الإدارة نتٌجة توفر جهاز  لهذه النماذجستخدام الاوالأقسام فً الإدارة. وقد زاد 
   ن من الوصول إلى نتائج الحل بوقت وجهد أقل.     الإعلام الآلً، الذي ٌمك  

 
 :بحثمشكلة ال

الٌب الكمٌة من الطرق العلمٌة التً تساعد فً عملٌة اتخاذ القرارات تعتبر الأس
بشتى أنواعها ومنها القرارات الإدارٌة، لكن ما ٌلاحظ أنه لم تجد لها مكانا مناسبا فً 
الإدارة الجزائرٌة، وخاصة المؤسسات الخدمٌة، وتعد المستشفٌات إحدى هذه المؤسسات 

محور هذه الدراسة. وإن مشكلة الدراسة على ومنها مستشفى الزهراوي الذي ٌعتبر 
المساعدة  الأدواتالأسالٌب الكمٌة كأداة من  لاستخدامأساس فرضٌة أن هناك عدم تبنً 

 فً المستشفى بصفة خاصة والمؤسسات الخدمٌة الأخرى بصفة عامة.  فً اتخاذ القرار
مستشفى من أجل هذا إلى كٌفٌة تحلٌل النشاط والعملٌات فً العدم التبنً وقد ٌعود 

 بالأسالٌلنماذج صفوف الانتظار كأحد ستخدام لااكتشاف ما ٌمكن الاستفادة منه فً ا
وإٌجاد الحلول اللازمة ولو لبعض المشكلات المطروحة، كما قد تعود فً الإدارة الكمٌة 

ستخدام الاإلى عدم وضوح الرؤٌا فً طرق توفٌر المستلزمات المطلوبة لإنجاح عملٌة 
 بشكل فعال.وف الانتظار لنماذج صف

 
   :بحثأهمٌة ال

 إلى النقاط التالٌة:هذا البحث ٌمكن إرجاع أهمٌة دراسة 
وخاصة فً المؤسسات  ةالمتعلقة باستخدام الأسالٌب الكمٌة فً الإداربحوث أولا: قلة ال

الخدمٌة، لذا فهذه الدراسة تأتً كمساهمة فً تحسٌس متخذي القرارات فً المؤسسات 
 ن أجل الاستخدام للأسالٌب الكمٌة التً ٌمكن أن تدعم عملٌة اتخاذ القرارات.الخدمٌة م
حاجة إدارة المستشفى إلى إدراك إٌجابٌات تطبٌق الأسالٌب العملٌة لحل المشاكل ثانٌا: 

الكمٌة تقوي العلاقة بٌن متخذي القرارات المحللٌن  ب، كما أنها أي الأسالٌالتً تواجهها
صالات من أجل الحصول على المعلومات وتحدٌد متغٌرات والمنفذٌن نتٌجة الات

 المشكلة.
لأسالٌب الكمٌة فً المستشفى لثالثا: تحتوي الدراسة على بعض التطبٌقات العملٌة 

وتتمثل هذه التطبٌقات  .موضوع الدراسة، من اجل الوصول إلى فعالٌة هذه الاستعمالات
لنماذج الملائمة لدراسة زمن أداء فً استعمال نماذج صفوف الانتظار، والتً تعتبر ا

 الخدمة. 
 

 البحثأهداف 
 ٌهدف هذا البحث إلى:

، وذلك من نماذج صفوف الانتظار: الوصول إلى خطوط عرٌضة خاصة باستخدام أولا
حٌث الحصول على المعلومات والبٌانات الخاصة بالمشكلة ونمذجتها من أجل استعمال 

 لها.النموذج الملائم للأسالٌب الكمٌة فً ح
: تحلٌل أقسام المستشفى من أجل تحدٌد حاجته إلى الاستخدام للأسالٌب الكمٌة ثانٌا

 وبالتالً معرفة المزاٌا الممكن الاستفادة منها نتٌجة هذا الاستخدام.
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ل علمٌة تساعده على تحسٌن ئ: تحسٌن مستوى الأداء بالمستشفى نتٌجة طرح وساثالثا
 عملٌة اتخاذ القرارات.

 الوقت.تقلٌل ضٌاع  -
 تحسٌن استعمال قوة العمل. -

 الخدماتً. تحسٌن الأداء وبالتالً التأثٌر الإٌجابً على عائد المؤسسة -
 

 :منهجٌة البحث
   تم الاعتماد فً هذا البحث على المنهجٌة التالٌة:

: أسلوب الدراسة، وتم اعتماد المنهج الوصفً التحلٌلً ومنهج دراسة الحالة، أولا
تأخذ بعٌن الاعتبار العوامل المؤثرة على الحالة  ،ذ عدة جوانبلأن الدراسة هنا تأخ
لا ٌمكن تعمٌها على حالات أخرى إلا أنه ٌمكن فإنه الدراسة هذه المدروسة، بالرغم من 

لة فً هذا البحث هً اخطط عرٌضة لفهم الحالات المشابه لها، كما أن دراسة الحإعطاء 
تعرف على أسالٌب وطرق التعامل مع عبارة عن عملٌة تحلٌلٌة للمستشفى بغرض ال

مختلف النشاطات والوظائف المطلوبة من أجل إٌجاد النموذج الملائم الممكن استخدامه 
 إلى حلول علمٌة كمٌة واضحة تفٌد فً اتخاذ القرار المناسب. لللوصو
الزهراوي بالمسٌلة،  ى: مجتمع البحث، بما أن هذا البحث ٌمثل دراسة لمستشفثانٌا
اره لكونه من أهم المستشفٌات على مستوى الولاٌة، كما أن هناك العدٌد من وتم اختٌ

ندرة تطبٌق الأسالٌب إلى بحث، بالإضافة إلى  جالمشاكل التً ٌعانً منها المستشفى تحتا
 الكمٌة فً المستشفٌات مقارنة مع مجالات الإنتاج.

كن الحصول علٌها فقد : الأسالٌب الكمٌة المستخدمة، بالنظر إلى المعلومات الممثالثا
 .صفوف الانتظارذج اتم استخدام نم

 
 :مفهوم الأسالٌب الكمٌة

أو بحوث العملٌات كما  تدل الأسالٌب الكمٌة أو ما تسمى بنظرٌة اتخاذ القرارات
تسمى كذلك بعلم الإدارة على معنى وطرٌقة استخدام واحدة، وإن كانت مجالات التطبٌق 

 د والإدارة.تختلف من الصناعة إلى الاقتصا
التحلٌل الكمً وعلم "  بأنه"  Rander, Barry, Stair, and Ralphٌعرف " 

الإدارة بأنهما منهج علمً لاتخاذ القرارات الإدارٌة حٌث أن العاطفة والأهواء والتخمٌن 
معالجتها للوصول إلى  ملٌست جزءا منهما، وكلاهما ٌبدآن بالبٌانات كمصادر أولٌة تت

ومعنى لمتخذ القرار، وهذه المعالجة هً قلب التحلٌل الكمً أو علم  معلومات ذات قٌمة
 .1 " الإدارة

بشكل مختصر أن كل و "  Anderson Sweeney and Williamsكما ٌعرفها "
من بحوث العملٌات وعلم الإدارة والتحلٌل الكمً، بأنها جمٌعا، تهتم بالمداخل العقلانٌة 

 .2"العلمٌة لاتخاذ القرارات المرتكزة على الطرق
ما كان   "  Morse and Kimball" أ مف تالً " اتعرٌفٌه ٌق كال هً تطب ٌات  حوث العمل ب

قرارات  خاذ ال الأسلوب العلمً عن طرٌق توفٌر الأساس الكمً الذي ٌمكَن الإدارة من ات

    3 "الإدارٌة
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أسالٌب رٌاضٌة تستعمل على أنها "وباختصار ٌمكن تعرٌف الأسالٌب الكمٌة 
ورات اقتصادٌة وغٌرها لقٌم كمٌة، بهدف تحدٌد أفضل طرٌقة حل لهذه لترجمة تص

 التصورات فً ظل قٌود معٌنة وموارد محدودة".
 

 :خصائص التقنٌات الكمٌة
نجد أن مجموعة التعارٌف السابقة ، تشترك وتشكل فً مجموعها أهم الخصائص 

 وهً: التقنٌات الكمٌةم السمات التً تحدد إطار ث
ٌةالتقنٌا:  أولا حث  ت الكم فً الب منهج  ساس و ٌة كأ قة العلم ظرة والطرٌ من الن تنطلق 

شكل  كون ب ها ت تً تعالج ضٌع ال حث لأن الموا والدراسة، هذا ٌعنً توفر المنهجٌة فً الب
ستمر  عام على مراحل، وهذه المراحل عادة ما تكون متداخلة ومتتابعة فٌما بٌنها بشكل م

 وتقتضً السٌر فً الخطوات التالٌة: 
 تحدٌد أبعاد المشكلة بكل دقة.  -
 إعطاء تفسٌر ممكن للمشكلة على أساس الفرضٌات القائمة.  -
اختبااار صااحة الفرضااٌات واسااتنتاج الباادائل التااً ٌمكنهااا المساااهمة فااً حاال   -

 المشكلة.
اختبار الحل الأفضل من بٌن مجموعة الحلول الممكنة، ثم وضعه تحت التطبٌق  -

 ة  تابعوالم
هذه الخاصٌة ترتكز على المنهج العلمً فً البحث  فإنالخطوات هذه  بإتباع
 والدراسة.

ستنتاج  Modelingتهتم ببناء النماذج الرٌاضٌة  التقنٌات الكمٌة: ثانٌا ٌل وا من أجل تحل
ٌق  عن طر قات  هذه العلا ٌق  كن تحق ٌث ٌم نة، بح ٌرات معٌ بٌن متغ قات  ضع علا وو

ماذج استخدامها فً صورة وصفٌة أو فً طرق تنبئٌ ناء الن ما، ب ظاهرة  ة مستقبلٌة حول 

  ٌ  .4 المرجوةنتائج الن متخذي القرار من الوصول إلى وحلها ٌمكَ

حد  التقنٌات الكمٌة: إن ثالثا فً آن وا عاونٌن  ها مت حوث ٌجرٌ من الب فً طبٌعتها تعتبر 
 وفاااً اختصاصاااات مختلفاااة ي مااان رٌاضاااٌٌن، إحصاااائٌٌن ، اقتصاااادٌٌن، سٌاساااٌٌن 

فً  واجتماعٌٌن ... لوم  إلخ(، لذا فهً تستفٌد من التقدم والخبرة والمعرفة من مجموع الع
ضلها،  .مختلف التخصصات لى أحسن الحلول وأف فً التوصل إ وهذه المٌزة تسهم دوما 

كن  مثلا ٌم عاد، ف مل الأب ظواهر متكا سٌرا لل الناتج من التكامل فً المفاهٌم التً تعطً تف
سٌكولوجٌة القول أن نظم العامل والآلة لها أب عادها المختلفة منها الطبٌعٌة والبٌولوجٌة وال

ها  ما صحٌحا وتطبٌق لنظم فه هذه ا هم  فإن ف لذلك  ضٌة،  والاجتماعٌة والاقتصادٌة والرٌا
 .5تتطلب تعاونا من المتخصصٌن فً هذه العلوم التقنٌات الكمٌةفً مٌدان 

سات تأخذ بالنظرة الشاملة أي بمفهوم الن التقنٌات الكمٌة: رابعا نً الدرا هذا ٌع كل،  ظام ك
لة  شمل العلاقات المتداخ ما ت حدة، وإن خل المؤسسة على  لن تكون خاصة بكل وظٌفة دا
فً  نة  ظاهرة معٌ جة  ٌن ٌتطلب الأمر معال صٌة أ حالات الخا فٌما بٌنها، إلا فً بعض ال

 .6وظٌفة إدارٌة ما أو مجموعة من الوظائف دون أخرى

شمل :خامسا ٌة ذات  تنطبق بصورة أوسع وأ صناعٌة والإدار ثر على المؤسسات ال وأك
الحجاام الكبٌاار نساابٌا والتااً تحتاااج إلااى نماااذج علمٌااة مساااعدة فااً اتخاااذ القاارار، أمااا 



ى......................................................د.بوقرةىرابحتحدودىمدتوىىالادتخدامىلنماذجىصفوفىالانتظارىكأحدىالأدالوبىالكموةىفيىالإدارةى

 149 (7770) 70العدد                                             لوم التسٌٌر        مجلة العلوم الاقتصادٌة وع

جدا  صغٌرة  سوٌقٌة ال صغٌر والمحلات الت ٌة وذات الحجم ال بخصوص المؤسسات العائل
 .فإنها عادة ما تبنً قراراتها على التجربة والخبرة والتوقعات الٌومٌة

صدفةادسسا خاطرة وال ٌاس درجة الم جل ق من أ ٌة  ماذج العلم جل و ،: استعمال الن من أ

 .7 التنبؤ والمفاضلة بٌن البدائل المختلفة

 
  :نشأة وتطور الأسالٌب الكمٌة

إن التقنٌات الكمٌة وإن كانت تعتبر أسالٌب رٌاضٌة حدٌثة نسبٌا إلا أن بعض 
لٌها، لها تارٌخ قدٌم ٌتطور بتطور البشر جذورها العلمٌة وبعض الأسس التً ٌرتكز ع

ذلك أن "  8ومرور الزمن ، فكلمة " قرر " مثلا هً من خصائص الإنسان وذاته، 

القرار " بحد ذاته ٌضم الاختٌار الأمثل من بٌن عدة حلول ممكنة. فنظرٌة الاحتمالات 
Probabilistic Theory  كذلك فإن ،  9ٌرجع تارٌخ العمل بها إلى القرن السابع عشر

" فً  R. M. Wilsonو " وٌلسن  Ford Harrisهارسنماذج مراقبة الجودة لا " فورد 
دراسات أولٌة عن  A.W. Markov  "00 ف ماركو، كما قدم  " 01بداٌة القرن السابق
كذلك ٌنسب الفضل إلى الباحث " إٌرلنج  ، Dynamic Modelsالنماذج الدٌنامٌكٌة 

Erlangبتقدٌم التحلٌل الاقتصادي لصفوف الانتظار واستعمالاتها  " خلال حٌاته حٌث قام

 .21الهاتفٌة فً مصنع كوبنهاجن للتلٌفونات 

قد نشأت  استعمال التقنٌات الكمٌة فً مجال الإدارةإلا أن  السابقةورغم الجهود 
فعلٌا مع بداٌة الحرب العالمٌة الثانٌة، حٌث تم تكوٌن فرٌق من العلماء تحت إشراف 

" من جامعة "  P.M.S. Blackettالعسكرٌة للقوات الإنجلٌزٌة بقٌادة الأستاذ " القٌادة 

مانشٌستر"  لدراسة المشاكل التكتٌكٌة والإستراتٌجٌة من أجل تطوٌر جهاز الرادار 
وصول مقاتلات العدو ومحاولة الربط بٌنها وبٌن المدفعٌة المضادة  وتحدٌد مواقع

هدف، وبتقدم البحوث اتسعت الدراسة لتشمل مهاما للطائرات للتصدي لها دون بلوغها ال
أخرى منها أنظمة الدفاع الجوي، الأرضً والبحرٌة. هذا الفرٌق ضم الكثٌر من العلماء 
فً اختصاصات عدٌدة، الرٌاضٌات، الجٌولوجٌا، الفٌزٌاء الفلكٌة، فروع أخرى من 

                 عسكرٌة"مجموعة بحوث العملٌات ال العلوم وضباط من الجٌش، وسمً الفرٌق
 "Army Operational Research Group وقد نجح الفرٌق فً حل الكثٌر من "

المشاكل العسكرٌة، وخاصة القدرة فً استغلال الموارد المحدودة من الرجال والمعدات 
 لإنتاج الأسلحة .

 كل دول الحرب منهكة اقتصادٌا، مما استدعى خرجتوبعد الحرب العالمٌة الثانٌة 
الأمر إعادة البناء الاقتصادي بفعالٌة ودقة وسرعة، هذه النظرة الجدٌدة للحٌاة، حولت 
الكثٌر من علماء بحوث العملٌات من المٌدان العسكري إلى تطبٌق تجاربهم فً المٌدان 

فً الانتشار فً التقنٌات الكمٌة ، ومن هنا بدأت واتخاذ القرارات الإدارٌةالاقتصادي 
أحدثت تحول من مفهوم والمؤسسات الخدمٌة ة والتجارٌة الكبٌرة والصناعٌ المؤسسات

الاقتصاد العام إلى مفهوم الاقتصاد التطبٌقً، ومما ساهم فً تطوٌرها كثٌرا تطور 
الحاسبات الآلٌة فً الخمسٌنات، حٌث أن الحلول العملٌة للمشاكل الإدارٌة تستوجب 

ت كبٌرة من المعطٌات، بالإضافة إلى المقدرة فً القٌام بالعملٌات المعقدة وحفظ كمٌا
. لذا فإنه كان من الطبٌعً أن تكون بداٌة 01 تخزٌنها واسترجاعها فً حالة الضرورة
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موضع التطبٌق العلمً مرتبطة غالبا بالشركات الكبرى  التقنٌات الكمٌةوضع أسالٌب 
ظة أن تلك التً لها المقدرة المالٌة على امتلاك تلك الحاسبات الإلكترونٌة، مع ملاح

هذه المحدودٌة كان لها التأثٌر  .الحاسبات كانت محدودة جدا مقارنة بما هو متاح الٌوم
 فً اتجاهٌن:

الشركات التً لها القدرة على امتلاك الحاسبات الإلكترونٌة استطاعت التطور  -  
 والنمو بسرعة محدثة طفرة اقتصادٌة كبٌرة كان لها الأثر فً الاقتصادٌات المحلٌة ثم

 بعد ذلك الدولٌة.
الهوة التً حدثت بٌن المؤسسات الإنتاجٌة والصناعٌة شجعت الكثٌر فً تخصٌص  -  

 مٌزانٌة كبٌرة على البحث والتنمٌة مما أدى بالبحث إلى بلوغ درجة عالٌة من التطور.
التقنٌات وفً بداٌة السبعٌنات حدث تطور جدٌد للمجالات التً تطبق فٌها أسالٌب 

بدأت الحكومات فً تطبٌقها ومن الأمثلة على ذلك بلدٌة مدٌنة نٌوٌورك، إذ  ، حٌثالكمٌة
، كما   RAND Corporationقامت بإنشاء وحدة لبحوث العملٌات أطلق علٌها اسم 

كلفت الحكومة البرٌطانٌة الكثٌر من الباحثٌن فً أسالٌب بحوث العملٌات لدراسة حركة 
ى ظاهرة الطوابٌر الطوٌلة، كذلك لجأت المرور داخل وخارج المدن حتى تتغلب عل

 شركات الطٌران إلى استخدام تلك الأسالٌب من أجل مردود أفضل فً عملٌات النقل.
بالإضافة إلى ذلك فقد تم تطوٌر البرامج العلمٌة المدرسة فً الجامعات فً مجال 

ت ، وحالٌا أصبحت الأسالٌب الكمٌة جزءا متكاملا لنظم المعلوماالتقنٌات الكمٌة
الإدارٌة، وذلك بهدف توفٌر طرق وإجراءات تدعم حل المشاكل وصنع القرارات الفعالة 

01 . 

 
 

 :لأسالٌب الكمٌةتخا  القرارات يً االمراحل الفنٌة لا
الأسالٌب الكمٌة بمجموعة من المراحل الفنٌة ٌمثلها الشكل اتخاذ القرارات فً تمر 
 :(0رقم ي

 

سالٌب التقنٌات الكمٌةلاتخا  القرار يً أالفنٌة مراحل ال(: بٌن 1شكل رقم )  

 
 
 
 
 
 

   معلومات مرتدة                                        
   

 

                                                                       غٌر مقبولة    

 تحدٌد مجموعة بدائل الحلول ومقارنها
 

 ف بالمشكلةالتعرٌ

 تحلٌل البدائل وحل النمو ج

 الرقابة
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مقبولة                                              
 
 
 

                                                                                    

 

 
 .بتصرف 01: فرٌد عبد الفتاح زٌن الدٌن، مرجع سابق الذكر، ص.المصدر        

 

ٌر 2الشكل رقم ي مع الكث تتلاءم  تً  ٌة وال ٌات الكم ( ٌوضح المراحل الفنٌة لأسالٌب التقن

 واتخاذ القرارات بصفة خاصة.لتقنٌات الكمٌة بصفة عامة من النماذج المستعملة فً ا
، وتظهر  التقنٌات الكمٌةهذه المرحلة تمر بها مختلف أسالٌب  ،: التعرٌف بالمشكلةأولا

عارض  ند وجود ت ما تظهر ع ها، ك أساسا نتٌجة وجود أوضاع أو أشٌاء غٌر مرغوب فٌ
س سا أو ملمو شٌئا محسو ست  شكلة لٌ قرار، والم خاذ ال بل فً ات ٌه،  عرف عل سهل الت ا ٌ

بٌن  ٌتوقف التعرف على المشكلة على قدرة الفرد فً إدراك وجودها وتمٌٌزها والمقارنة 
 ما ٌجب أن ٌكون وما ٌحدث فعلا.

وعند تحدٌد المشكلة، ٌجب التعمق فً دراستها لمعرفة جوهر المشكلة الحقٌقً 
البا ما تكون هذه الخطوة ولٌس مجرد مظاهرها التً توحً للإدارة على أنها مشكلة، وغ

على درجة كبٌرة من التعمٌق تفوق التخٌلات وهذا ناتج لوجود تداخل بٌن الظاهرة 
وتحدٌد المشكلة، فإذا تصورت مؤسسة ما وجود انخفاض فً رقم الربح الناتج عن 
نشاطها، فإن هذا ٌعتبر ظاهرة، أما تحدٌد المشكلة فٌستلزم تحالٌل معمقة لفهم وتفسٌر 

 .اهرةتلك الظ
، ٌجب تحلٌلها وتصنٌفها عن طرٌق جمع وتحدٌدهاوبعد التعرف على المشكلة 

البٌانات والمعلومات المتعلقة بها وما ٌحٌط بها من إشكالٌات حتى ٌكون هناك وضوح 
كامل لمتخذ القرار من معرفة احتمال حدوث الحالات والمتغٌرات غٌر المتوقعة. وإذا 

تعمق ومن وجهة النظر السلوكٌة، فإن سلوك الفرد نظرنا إلى تحدٌد المشكلة نظرة 
المستشفى فً وقٌمه الشخصٌة عادة ما تؤثر فً تحدٌد المشكلة، مثلا عدم رغبة مدٌر 

 .بعدم التنفٌذ التنفٌذعن  المسئولةما قد ٌؤدي إلى تشجٌع الجهات  متابعة تنفٌذ قرار
عن غاالب، :  تحدٌد مجموعة من الحلول البدٌلة ومقارنتهاثانٌا حث  ٌة الب ا ما ترتبط عمل

بٌن  من  لة  البدائل بعملٌة تقٌٌم كل بدٌل من تلك البدائل لتحدٌد أنسبها ، وتعتبر هذه المرح
المراحال التاً تتطلاب اهتماماا كبٌاارا ، لأن عٌاوب البادائل المحاددة ومزاٌاهاا لا تظهاار 

ف تالً  لً ، وبال ٌق الفع ند التطب هر ع ها تظ سة ولكن ند الدرا ضحة ع صورة وا هذه ب إن 
المرحلااة تتطلااب فهاام الواقااع العملااً والتنبااؤ المسااتقبلً ومااا سااتكون علٌااه الحااالات 
هذه  فون  ٌدان ٌعرَ والأوضاع فً المستقبل، وعلى هذا نجد أن بعض العارفٌن فً هذا الم

  المرحلة " بمرحلة تكوٌن وصٌاغة النموذج ".
د بناااء النمااوذج بصااورة بعاا ،:  تحلٌاال الباادائل ي تهٌئااة البٌانااات ( وحاال النماااذجثالثــا

واضاحة ومفهوماة وقابلاة للتطبٌااق، تبادأ مرحلاة التحلٌال والتااً تهادف إلاى وضاع حاال 
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ٌة  عة الإٌجاب تائج المتوق قدٌر الن ٌق ت عن طر بدائل  قوٌم ال ٌتم ت ها  ٌة، وفٌ شكلة القرار للم
خراج  مع إ بدٌل،  كل  تائج  سها ن قوم على أسا حددة ت والسلبٌة لكل بدٌل ووضع معاٌٌر م

 ئل غٌر الملائمة، والوصول إلى البدٌل المناسب ٌتطلب الآتً:البدا
ئدة المرجوة ودرجة 0 بٌن الفا نة  نً مقار هذا ٌع لة،  ( الموازنة بٌن درجة المخاطرة المحتم

 المحتملة، الأمر الذي ٌسهل اختٌار البدٌل المناسب. الاحتمال
كل أو2 مع  شى  لذي ٌتما بدٌل ا ٌار ال ٌاأغلب  ( المفاضلة بٌن البدائل واخت ٌة  تالإمكان الماد

 والبشرٌة اللازمة للعملٌة الإدارٌة.

هداف الم3 ٌق أ فً تحق سرعة  ضمن ال لذي ٌ عة  ؤسسة( اختٌار البدٌل ا كل وٌحقق مجمو ك

 الإستراتٌجٌات المخططة من طرف الإدارة.

 
ما  لة  فً حا ها،  تم اعتماد تً  بعد الحل للنموذج ٌتم التأكد من الفرضٌات والمعاٌٌر ال

طا سوف تت قه  تم تطبٌ تً  موذج ال نً أن الن هذا ٌع موذج ف حل الن مع  هذه الفرضٌات  بق 
ٌتم  موذج،  صحٌة الن عدم  لة  فً حا حة و ٌة المطرو شكلة القرار حل للم موذج  مد كن ٌعت

  التقنٌات الكمٌة.الرجوع إلى المرحلة الثانٌة من مراحل أسالٌب 
م حٌث سٌتم فٌها تنفٌذ المرحلة مرحلة الحس هذهتعتبر ، :  تنفٌذ القراراترابعا

القرارات التً تم اتخاذها من طرف متخذي القرارات، فً الحقٌقة لٌس صعبا اتخاذ 
القرار وخاصة عندما تكون المعطٌات الضرورٌة متوفرة، ولكن لٌس من السهولة 

المادٌة والبشرٌة والشروط  توالإمكانٌاتنفٌذه، لأنه ٌجب على الإدارة توفٌر كل الوسائل 
ة للتنفٌذ والتطبٌق، وتتطلب هذه المرحلة إشراك جمٌع المستوٌات الإدارٌة الضرورٌ

وتحسسها بأهمٌة المرحلة حتى ٌكون هناك تجنٌد كامل لكل القوى الفاعلة فً التنظٌم من 
 أجل الوصول إلى تنفٌذ النتائج.
والتجربة التً ٌجب أن ٌتصف بها متخذ القرار،  الخبرةوتنفٌذ القرار ٌتطلب كذلك 

 حٌث بٌن " أن Herbert Simon ،" 05ا أشار إلى ذلك خبراء اتخاذ القرار أمثال " كم

فهم ما ٌضمه مصطلح اتخاذ القرار، ٌجب أن ٌترجم ترجمة واسعة وشاملة حتى تكون 
 وبالتالً فالخبرة ستلعب دورا أساسٌا فً تنفٌذ القرارات.  ،" مرادفة لمصطلح الإشراف

قرارات  وهذه المرحلة، خامسا: الرقابة ٌٌم ال ها تق هً آخر مرحلة فً الدورة ٌتم من خلال
سس  عاٌٌر وأ المتخذة من طرف الفاعلٌن فً المؤسسة ، وٌفترض بالتقٌٌم أن ٌقوم وفقا لم
ساس  بدائل، وعلى أ هذه ال من  بدٌل  كل  ٌا وعٌوب  موضوعٌة من توضٌح ومعرفة مزا

 طلب عدة شروط أهمها: المفاضلة  تصحح الانحرافات فً حالة حدوثها، وهذا الأمر ٌ
 ظهور أو بروز اختلاف فً النتائج حول ما تم التخطٌط له وما تم تنفٌذه فعلٌا.( 0

وجااود حااوافز تساااعد علااى الاسااتغلال الأمثاال لعناصاار الإنتاااج المادٌااة والبشاارٌة ( 1

 بالإضافة إلى الانعكاسات النفسٌة والاجتماعٌة للعاملٌن  لتصحٌح الانحراف.

البشاارٌة المساااعدة ماان أجاال عملٌااة  توالإمكانٌاااالمادٌااة والمالٌااة  وجااود المااوارد( 3

 التصحٌح.
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ٌة تصف أسالٌب  التقنٌات الكمٌةهذه المراحل تركت الكثٌر من علماء  ٌات الكم على التقن
ما 01 أنها علم قائم بذاته ، ٌتكون من مراحل مترابطة تستعمل فً عملٌة اتخاذ القرارات ك

 :(1هً موضحة فً الشكل رقم ي
 ن مراحل حل المشكلة واتخا  القرارٌ(: العلاقة ب2ٌشكل رقم )

 التعرٌف بالمشكلة-2

 تحدٌد البدائل-1

 تحدٌد المعاٌٌر-3 

 تحلٌل البدائل-4

 اختٌار أحد البدائل-5

 اتخاذ القرار-6

 تحلٌل النتائج-7

 ، بتصرف 1مرجع سابق، ص.   Anderson , Sweeney , Williams :المصدر

 
سالٌب  التحلٌل لهذه المراحلوفً ختام      ستعمال أ ماذا ا صار ل ٌات ٌمكن ذكر باخت التقن

 فً عملٌة اتخاذ القرارات لأن: الكمٌة 
 .التقنٌات الكمٌةالمشكلة معقدة، مما تتطلب الاستعانة بأسالٌب ا( 
 ( المشكلة جدٌدة، بالنسبة لمتخذ القرار دون خبرة سابقة له فً معالجتها.ب
 لمشكلة متكررة، وبالتالً عنصر الزمن مهم جدا للإسراع فً اتخاذ القرار.( اج

 :الدراسات السابقة
أما فٌما ٌخص الدراسات السابقة فإنه من الصعب تحدٌد إطار ٌهدف إلى بلورة 

فً  التقنٌات الكمٌةالمرتكزات والإرشادات والمستلزمات العلمٌة اللازمة لاستعمال 
دراسات السابقة الخاصة باستخدامها. وإن الدراسات التالٌة اتخاذ القرار من خلال ال

، حٌث تم التطرق للدراسات السابقة التقنٌات الكمٌةتسلط بعض الضوء على استعمال 
 التً قد تكون لها علاقة بموضوع البحث إلى:

جرى " - لا  Thomas and Dacosta  " 01أ مؤسسة صناعٌة  414مسحا إحصائٌا 

ما توصلا إلا أن  % 84أمرٌكٌة، ووجدا أن  ٌة، ك ٌات الكم ستخدم التقن من المؤسسات ت

جة  شاكل نات هذه المؤسسات تعانً من مشكلة قلة التزام المستخدمٌن ومقاومة التغٌٌر، وم
عن عدم فهم المستخدمٌن لنماذج التقنٌات الكمٌة ونقص التموٌل والقوى البشرٌة وأجهزة 

 الإعلام الآلً والوقت.
ٌات   Kwong  "08أما دراسة "  - فقد هدفت إلى التعرف على مدى استخدام أسالٌب التقن

ماان  % 28الكمٌااة فااً المؤسسااات المالٌزٌااة والساانغافورٌة، وكشاافت الدراسااة أن  
ماان المؤسسااات الساانغافورٌة  تسااتخدم أسااالٌب التقنٌااات  % 21المؤسسااات المالٌزٌااة و 

 مراحل

 اتخا  القرار
 مراحل

ةحل المشكل  
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ٌا جه مالٌز تً توا شاكل ال سة أن الم هرت الدرا ٌة. وأظ ٌة  الكم ٌات الكم ٌق التقن فً تطب
ستخدمٌن  بول الم ماذج وعدم وعً وق ناء الن ٌة ب قد عمل براء وتع تكمن فً عدم توفر الخ
لهااذه الأسااالٌب. وقااد بٌناات الدراسااة بأنااه فااً حالااة ساانغافورة فااإن المشاااكل الخاصااة 
صٌن  فراد مخت جود أ عدم و مات، و توفر المعلو عدم  لق ب سالٌب تتع هذه الأ ستخدامات  با

 تناع المستخدمٌن بالحلول التً تم التوصل إلٌها.وعدم اق
مد "  - ٌل مح براهٌم ، ونب ستخدام  09وكانت دراسة " عمرو إ حول موضوع مشكلات ا

قات،  هذه التطبٌ ٌل للمشكلات المصاحبة ل قدٌم تحل الأسالٌب الكمٌة فً قطاع التشٌٌد مع ت
 وتمثلت أهداف الدراسة فً النقاط التالٌة:

 على استخدام الأسالٌب الكمٌة فً قطاع التشٌٌد والبناء.النتائج المترتبة  (0
 أسباب عدم تطبٌق هذه الأسالٌب فً هذا القطاع الحٌوي الهام. (2

طاع  (1 فً ق ٌة على تحسٌن الأداء  ستخدام الأسالٌب الكم ثر ا التعرف على مدى أ
 التشٌٌد والبناء.

خرون "  - صالح وآ مد  سة " مح فً درا قرارات  21و خذ ال طار لات ظامً كإ موذج الن الن
سة ي  نة للمؤس ماذج الممك حص الن عرض وف ٌه  ناول ف (  Model of Organisationت

شكل  سه المؤسسة ب لى أسا نى ع لذي تب موذج ا ساهم الن ٌؤثر أو ٌ مدى  لى أي  فة إ ومعر
 إٌجابً أو سلبً، فً تسهٌل تداول البٌانات وإنجاح عملٌة اتخاذ القرارات.

الدراسة نماذج اتخاذ القرارات من وجهة نظر المدارس الفكرٌة، ثم ركزت على  فتناولت
سة،  توح للمؤس ظام المف لق والن ظام المغ لى الن قت إ سة،  فتطر ظامً للمؤس موذج الن الن
وتوصاال الباحااث إلااى أنااه لا ٌوجااد تصااور واحااد ووحٌااد للنمااوذج النظااامً للمؤسسااة، 

تد طار وبالتالً تناول حدود النظام والمحٌط و  فً إ قرارات  خاذ ال ٌة ات نات وعمل فق البٌا
 النموذج النظامً.

نة  ظامً مقار موذج الن ها الن تاز ب تً ٌم قوة ال قاط ال براز ن تم إ سة  ٌة الدرا فً نها و
بر أن  نه ٌعت بالنموذج الكلاسٌكً والنموذج السلوكً. من بٌن ما ٌمتاز به هذا النموذج كو

لك المؤسسة نظام متفتح على المحٌط، وأنها تع تمد كلٌة على هذا المحٌط. بالإضافة إلى ذ
جزاء  فالمؤسسة نظام ٌتكون من أجزاء مترابطة فٌما بٌنها، وأن العلاقات الموجودة بٌن أ
هرم  كرة ال عن ف عد  ظامً ٌبت موذج الن كذلك أن الن سها.  من الأجزاء نف هم  هً أ ظام  الن

ب ستوٌات: مراق ثلاث م بع  قرارات تت خاذ ال ٌة ات كون عمل سلمً،  بة ال ٌات، مراق ة العمل
 التسٌٌر والتخطٌط أي المستوى الاستراتٌجً .  

سابقة  -  سة ال فس الدرا فً ن بوتٌن  مد  خرونأما دراسة " مح صالح وآ ٌة لمحمد  "  عمل
من  قرارات  خاذ ال ماذج ات سة ن لت الدرا ظامً تناو ظور الن طار المن اتخاذ القرارات فً إ

اذ القاارارات فتطرقاات الدراسااة إلااى وجهااة نظاار الماادارس الفكرٌااة، ثاام مسااتوٌات اتخاا
لى أن  المستوى العملً، ثم المستوى التكتٌكً والمستوى الاستراتٌجً وخلصت الدراسة إ
سب، المسٌرون  أسباب التأخر فً تطبٌق عتاد اتخاذ القرارات ترجع إلى: العتاد غٌر منا

   غٌر قادرٌن على استغلالها استغلالا امثلا و فشل المؤسسات فً تطبٌقاتها.
جة  % 1.8وخلصت نتائج الدراسة إلى أن المؤسسات المختارة للدراسة منها  تطبق البرم

ها  % 11 منها الخطٌة و ما من شبكات، بٌن ٌل ال ٌل  % 02.5تطبق تحل  PERTتطبق تحل
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، بٌنمااا النساابة المتبقٌااة لا تطبااق تقنٌااات أخاارى % 01.9و  CPMتطبااق نظااام  % 1.1و
 .تخاذ القراراتتطبق التقنٌات الكمٌة فً عملٌة ا

ستخدام الأسالٌب  20وتوصل " السامرائً "  - حو ا عاملٌن ن هات ال حول اتجا سة  فً درا
حوالً  غت  جدا فبل هذه الأسالٌب ضعٌفة  فة ب .  % 01الكمٌة ، فقد وجد أن درجة المعر

عة البارامج  ٌٌم ومراج سلوب تق ٌة وأ هً البرمجاة الخط ستخدمة  سالٌب الم هم الأ وأن أ
فً وأسلوب المسار ا ماذج الإحصائٌة  تأتنً الن ٌرا  لحرج ومن ثم نماذج التخصٌص وأخ

توفر  عدم  فً  ٌة  ستخدام الأسالٌب الكم فً ا تردد  سباب ال قٌاس الجودة الشاملة. وتمثل أ
توفر  عدم  ساء و الأفراد المختصٌن وعدم توفر بٌانات دقٌقة وعدم وجود تشجٌع من الرؤ

 الاعتماد المالً اللازم.
سة  "  - فً درا حوث  Cree, Charles, Bradford, and Eric  "22و ستعمال ب حول ا

 Operations" بالولاٌات المتحدة فً ثلاث مقالات بمجلة "  Bellالعملٌات فً مخابر " 

Research  من لى  0911"  عض 2111إ هر ب ٌات تظ حوث العمل ٌات ب جد أن تقن قد و ، ف
ٌث بنااء النماوذج الملائام والو صعوبات فاً التطبٌاق مان ح صول إلاى نتٌجاة عاماة، ال

" لهااا خصوصااٌة تكماان فااً تعقااد القٌااود  Bellوخاصااة أن مؤسسااات الاتصااال مثاال " 

 العملٌة  والأهداف المطلوبة وبالتالً صعوبة تطبٌق أسالٌب بحوث العملٌات.
حول تطبٌقات بحوث العملٌات واتخاذ  Hossein Arsham "21فً بحث " -

رق الباحث إلى آفاق عملٌة النمذجة المتعددة، الجٌدة، حٌث تط ةالقرارات الإستراتٌجٌ
و النمذجة الشفهٌة ي أي الذهنٌة (  ةوتناول تصنٌف النماذج من حٌث النمذجة المٌكانٌكٌ

و النمذجة التحلٌلٌة و النمذجة وفق أسلوب المحاكاة، وركز على عملٌة الانتقال من 
قرار والنمذجة على أساس أنها النمذجة الشفهٌة إلى النمذجة التحلٌلٌة، ثم محٌط اتخاذ ال

جوهر عملٌة اتخاذ القرارات، كما تطرق إلى طرٌقة تحلٌل النمذجة لاتخاذ القرارات 
(  ةأو الخطط الإستراتٌجٌ ةوعملٌة اتخاذ القرارات فً المؤسسات ي الخطط الدٌنامٌكٌ

والصعوبات التً تواجه طرٌقة تحلٌل النمذجة وعملٌة إقرار النمذجة، كما  تناول 
التكالٌف والوقت المترتب على طرٌقة النمذجة ثم تساءل لماذا تحلٌل النمذجة، وفً ختام 

بٌن النمذجة التنفٌذ وتوصل  تدراسته أعطى مخطط عام لتنفٌذ طرٌقة النمذجة والفرو قا
فً ختام الدراسة إلى أن استعمال بحوث العملٌات فً اتخاذ القرارات تمثل اقتراب 

ً تنمٌة خبرته وتوفٌر الأدوات اللازمة لفهم المشاكل المطروحة لمساعدة متخذ القرار ف
        .ثم تحلٌلها وحلها

بدراسة لاستخدام الأسالٌب الكمٌة  Bennett and Worthington "14وقام "  -

والنوعٌة فً تحسٌن الخدمة الطبٌة فً العٌادات الخارجٌة، ولمعالجة المشاكل التً 
وطول رمن الانتظار، كما قاما المسجلٌن فً المواعٌد تواجهها كارتفاع عدد المرضى 

ببناء مجموعة من النماذج مع استعمال لأسالٌب متنوعة لتحدٌد الاستراتٌجٌات المطلوبة، 
وتم فً هذا الدراسة استعمال صفوف الانتظار من أجل النظر فً إمكانٌة زٌادة عدد 

الخدمات للمرضى فً المواعٌد محطات الخدمة بزٌادة عدد الأطباء للمحافظة على تقدٌم 
  المحددة. 
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 تقالوصول إلى أن هذه الدراسات تطر ٌمكنمن العرض السابق للدراسات السابقة 
فً اتخاذ القرار والخصائص الواجب توفرها فً هذه  التقنٌات الكمٌةإلى دور أسالٌب 

 ت.الأسالٌب لتحسٌن جودة هذه القرارات والمتمثلة فً الدقة والملائمة مع الوق
 .  التقنٌات الكمٌةكما بٌنت بعض هذه الدراسات المعوقات التً تواجه تطبٌق أسالٌب 
سالٌب  ستخدام أ توافر ا عدم  لى  سات إ هذه الدرا عض  ٌةوقد توصلت ب ٌات الكم فً  التقن

كن  تالً ٌم سالٌب. وبال هذه الأ ستعمال  مام با لة الاهت عن ق ناتج  هذا  قرارات، و خاذ ال ات
 الإشارة إلى أن:

نا2 سالٌب ( ه ٌق أ ستخدام وتطب فً ا ٌة  ٌةك محدود ٌات الكم فً  التقن قرار  خاذ ال فً ات

صة الاستشفائٌة الجزائرٌةاغلب المؤسسات  ، بصفة عامة ومستشفى الزهراوي بصفة خا
لب  فً غا عود  لك ت فً ذ حٌث أن هذه التطبٌقات قلٌلة جدا إن لم تكن معدومة، والأسباب 

جال أ فً م صٌن  توفر مخت عدم  ٌان ل ٌةسالٌب الأح ٌات الكم مدٌرٌن التقن هم ال عدم ف ، و
  لأهمٌة هذه الأسالٌب وكٌفٌة استخدامها نظرا لنقص المعرفة بها.

سالٌب 1 طوٌر أ لت ت تً تناو سات ال ٌة( إن الدرا ٌات الكم ٌف  التقن لى تعر كزت ع قد ر

 المشكلة وعملٌة بناء النماذج وذلك لأهمٌتهما فً حل المشاكل دون التركٌز على استخدام
 فً اتخاذ القرار. التقنٌات الكمٌةأسالٌب 

 
ستركز على  سة  هذه الدرا فإن  ظار ستخدام الاوعلٌه  ماذج صفوف الانت نبلن  فً الجوا

ٌ ٌةالتطبٌق متً توال ةالمٌدان بر أحسن ن لى تذج اعت من طبق ع سة ز من درا الوصول وز
 .الفحص للمرضىفً قسم  الخدمة

 
 

 :تقدٌم المؤسسة محل الدراسة
، فهو عبارة عن الخدمٌة زهراوي بالمسٌلة ٌعتبر من القطاعات الصحٌةمستشفى ال

مؤسسة عمومٌة استشفائٌة تابعة لوزارة الصحة والسكان، ٌتمتع بالشخصٌة المعنوٌة 
تم  .2110010998المؤرخة فً  22والاستغلال المالً حسب التعلٌمة الوزارٌة رقم 

رقً لمدٌنة المسٌلة، وٌحتوي على ، وٌقع إلى الشمال الش 0982إنشاء المستشفى سنة 
 عامل مقسمٌن كالآتً: 0211سرٌر، وٌضم  211

 العدد التحدٌد الرقم
 11 الإدارٌونالعمال  10

 21 طبٌب أخصائً 12

 10 طبٌب عام 11

 119 الممرضون 11

 119 العمال المهنٌون 15

مدٌرٌات  من ال عة  ضم مجمو شفى ٌ قومالمست صحٌة المتب ت خدمات ال قدٌم ال عة ت نو
ئات والأ للمرضى لف الف من مخت قم يعالوافدٌن علٌه  شكل ر جنس، ال ( ٌوضح 1مار وال

 الهٌكل التنظٌمً للمستشفى:
 ( ٌبٌن الهٌكل التنظٌمً لمستشفى الزهراوي بالمسٌلة3شكل رقم )
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 : مدٌرٌة المستخدمٌن بالمستشفىالمصدر

 
 لح الطبٌة تتمثل فً الأتً:كما ٌضم المستشفى مجموعة من المصا    
 .: وٌقوم بمتابعة المرضى الأطفال لجمٌع الحالاتطب الأطفال قسم( 0
ساء قسم( 2 حة الن حة جراحة الرجال وجرا ناح جرا حة الرجال وج ناح جرا شمل ج : وٌ

 .النساء
 .: وٌشمل جناح طب الرجال وجناح طب النساءطب الرجال وطب النساء قسم( 1
سم( 1 ٌ ق مراض المعد سم( 5       .ةالأ لً. ق مراض الك صفٌة أ ٌات 1     ت سم العمل ( ق

 الجراحٌة.
 ( قسم الأشعة.9           قسم المخبر الداخلً.( 8                ( قسم الإنعاش.1

بالإضااافة إلااى الأقسااام المااذكورة أعاالاه فأنااه توجااد مصاالحة خاصااة بالاسااتعجالات 
عام و  00اتحتوي على مكتبٌن ٌعملان على مدار الساعة ب ٌب  قدرت  11طب مرض، و م

 مرٌض. 81إلى  11الفحوصات الٌومٌة ما بٌن 
ٌة  ٌادة كما ٌوجد بالمستشفى عٌادة خارج من مسكن(  511ي ع صات،  عدة اختصا قوم ب ت

هذا الاختصاص  عام، و طب ال سمى بال بٌن هذه الاختصاصات الفحوصات الطبٌة أو ما ت
 سٌكون محل دراسة فً هذا البحث.

 
 :يً المستشفٌات نما ج صفوف الانتظارٌق مجالات تطب

 رئٌس الموارد البشرٌة

 مكتب الأمانة العامة

 مدٌرٌة المصالح الاقتصادٌة مدٌرٌة المستخدمٌن مدٌرٌة المصالح الصحٌة

مدٌر المستخدمٌن   

 مكتب المدٌر

 المدٌرٌة العامة للمستشفى

 مكتب الوقاٌة

 مكتب قابض المحاصٌل

 مكتب القبول

 مكتب الأمانة العامة

مدٌر المصالح الصحٌة   

 مكتب الأرشٌف

 مكتب المصالح المالٌة

 مكتب الحركة المهنٌة

 مدٌر المصالح الاقتصادٌة

 مكتب الأمانة العامة

 

 مكتب المحاسبة

 مكتب الجرد

والنظافةمكتب الصٌانة   

 مكتب أعوان الأمن
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الكمٌة وملاءمتها لحل أنواع مختلفة من المشاكل ومرونة البعض  الأسالٌبتعدد 
شجع الكثٌر من الباحثٌن فً الدول المتقدمة إلى  ،منها لتناسب حالات وأوضاع معٌنة

نماذج ، من بٌن التطبٌق هذه الأسالٌب فً الحٌاة العملٌة بما فً ذلك المستشفٌات
المطبقة، البرمجة الخطٌة، البرمجة العددٌة، نماذج التنبؤ ونماذج صفوف الانتظار التً 

 .مسكن 511بعٌادة  سٌتم اختبار تطبٌقها

هً ظار  ٌة  نماذج صفوف الانت من ضمن الأسالٌب الكم ضٌة  ماذج رٌا عن ن بارة  ع
عدل التً  ظار وم عدل زمن الانت ها م ما فٌ طول الصف، تحدد قٌاس الأداء لحالة صف ب
ما  ٌة ك قرارات الإدار خاذ ال فً ات ساعد  بة، ت مة المطلو قدٌم الخد جل ت هذه من أ هدف  وت

من  ٌر  النماذج إلى دراسة وتحلٌل المواقف التً تشكل صفوفا للانتظار، وتطبق على الكث
 الحالات مثل:

 معالجة مشاكل الصٌانة وإصلاح الآلات.  -
 .تحدٌد عدد عمال الصٌانة الأمثل -
 .دد الأمثل من الأرصفة على الموانئالع -
 .وغٌرها من التطبٌقاتملٌن فً محطات الخدمة امثل من العتحدٌد العدد الا -

 .( نظام صف انتظار1وٌمثل الشكل رقم ي

 
 
 
 
 

 ( ٌبٌن نظام لصف انتظار4شكل رقم )

 
خروج                                                               وصول الوحدات

 الوحدات 
 

 
وما دامت صفوف الانتظار عموما مبنٌة على الوصول العشوائً من الوحدات فإن 
 جخصائص الوصول تخضع للتوزٌع الاحتمالً بواسون والتوزٌع الأسً و توزٌع اٌرلان

Erlang  جللتوزٌع الأسً و توزٌع اٌرلانبٌنما خصائص الخدمة تخضع Erlang. 

بكون النظام وصل إلى حالة الثبات أي  ر سوف نهتملدراسة نموذج صفوف الانتظا
الاستقرار لأنها تنطبق على الكثٌر من الظواهر التً ٌتشكل فٌها صف انتظار حٌث أن 
فترة عمل هذه الظواهر تكون طوٌلة مما ٌؤدي إلى حساب مقاٌٌس الأداء والمؤشرات 

طالبً الخدمة على نظام الصف الذي تتدفق فٌه الوحدات والتً تنطبق على  25الهامة 

وزمن أداء خدمة أساس توزٌع أسً بمعدل  أساس توزٌع بواسون بمعدل وصول 

مسكن فإن  511ومادامت توجد محطة خدمة واحدة فً مصحة عٌادة ، خدمة 

 . و  كدالة من    حٌث ٌتم اشتقاق الاحتمال المؤشرات التالٌة ستنطبق علٌه 
 للتعرٌف:

 محطة الخدمة صف الانتظار
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n     ًالنظام ي فً الصف + فً الخدمة (.تمثل عدد الوحدات ف 

    تمثل معدل وصول الوحدات فً النظامn 

   تمثل معدل الخدمة والخروج من النظامn 

    تمثل احتمالn .وحدات فً النظام 

ٌاس  ٌد ق ستعمل لتحد مالات ت ظام اهذه الاحت لة لأداء للن ظار  فًوالمتمث موذج صف انت ن
 :  ً وزمن خدمة بتوزٌع أسًمع احتمال وصول بتوزٌع بواسون واحد

تً 0 ( احتمال أن ٌكون النظام مشغولا فً وحدة زمنٌة معٌنة أو متوسط عدد الوحدات ال

مة، تتلقى الخدمة فً وحدة زمنٌة معٌنة  جل الخد من أ ظار وصول الوحدة  أو احتمال انت
 ٌتم تحدٌده بمعامل الاستخدام حسب العلاقة التالٌة:

 = /  

 ٌكون اقل من معدل الخدمة  عادة ما معدل الوصول  ن، لأ 0أقل من  حٌث 

 فإن:   = /(، وحٌث أن 0ونظرا لأن مجموع الاحتمالات ٌساوي ي
 فً النظام فً وحدة زمنٌة معٌنة تمثله العلاقة التالٌة: n( احتمال عدم وجود أي وحدة 2

P0 = 1 -  = 1 – (/)         
 ام عاطلا عن العمل فً وحدة زمنٌة معٌنة. ل احتمال أن ٌكون النظثتم  P0حٌث 

ما( 1 جود  أ مال و لب  nاحت قة طا له العلا نة فتمث من معٌ حدة ز فً و ظام  فً الن مة  خد

 التالٌة:

Pn =  (/)
n
0 = 

n
 0      
 (..…,n = 1,2)حٌث 

 المتمثلة فً:الأخرى وسهل حساب باقً المؤشرات فإنه ٌ Pnمعرفة حساب ب
 ً صف الانتظار وتمثله العلاقة التالٌة:( متوسط عدد الوحدات ف1

Lq =  
2
/ ( - )            

كن أن  تالً ٌم ظار وبال فً صف الانت عدد الوحدات  فة  فً معر جدا  هم  هذا المتوسط م
 ٌكون مؤشر مهم لمتخذ القرار فً إمكانٌة التحكم فً عدد الصفوف.

حدات الم5 ظام ي و فً الن مة  طالبً الخد حدات  عدد الو سط  صف + ( متو فً ال ظرة  نت

 وحدات التً تقدم لها الخدمة (:

Ls = Lq + (/)                

مة  كما أن هذا المتوسط كذلك ظام بمحطات خد ٌد الن مهم لمقدمً الخدمة من إمكانٌة تزو
عن  ئد المترتب  لبعض العا قدان  مضاعفة حتى لا ٌكون هناك ضٌاع للوحدات وبالتالً ف

 أداء الخدمة.
 بقاء الوحدة فً الصف تمثلاها العلاقة التالٌة:( متوسط زمن 1

Wq = Lq/           

 فً النظام ٌكون بالعلاقة التالٌة:الواحدة ( متوسط زمن بقاء الوحدة 1

Ws = Lq+ 1/          

بون، لأن  ظر الز من وجهة ن مة  هذا المتوسط مؤشر على الأداء الجٌد للنظام المقدم للخد
 أحسن وبزمن أقل. الزبون عادة ما ٌطلب خدمة

 فٌمثل متوسط أداء الخدمة والذي ٌكون: الأخٌر( أما بالنسبة للمؤشر 8
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W0 = 1/       

من  14من خلال المعطٌات التً تم الحصول علٌها لفترة  ٌوما، فقد لوحظ عدد الوصول 

ما أن الوصول الطالبٌن للخدمةالمرضى لا نهائً لأنه غٌر محدد عدد المرضى  كان ، ك
شوائٌ ٌة اع تأثٌرات خارج جد  حص . أي لا تو ٌة وصول المرضى للف بة عمل عد مراق وب

ما  للرجال والنساء كان الاستقبال م مع ضٌق م لوحظ الوصول الكبٌر من طالبً الخدمة 
عب مهمة العمل فً بعض الأحٌان.   ص 

عملٌة وصول المرضى لأداء الخدمة، تم عد الواصلٌن لصف  وبعد مراقبة
دقٌقة، وحٌث أن الفترة الحرجة تبدأ من الساعة الثامنة صباحا  21كل فترة الانتظار 

ٌوما  21فترة زمنٌة فً الٌوم ولمدة  02لا حتى منتصف النهار مما ٌعنً أن العد أخذ 
فترة، كل فترة تشمل عدد من طالبً  211 ٌمثل محل الدراسة أن عدد الفترات هذا ٌعنً

 صول (.الو ي أي اختلاف فً عدد  وصول عشوائًبالخدمة 

وان عدد الواصلٌن الصف  دقٌقة تمثل متوسط الوصول  21نت الفترة اإذا ك
    دقٌقة ٌكون: 21فإن متوسط عدد الواصلٌن كل  2111

  =21111211  =01 .أشخاص  
دقٌقة نتٌجة الاستعداد والتهٌئة  21 االخدمة ب أوبعد ملاحظة أداء الخدمة لوحظ تأخر بد

 ،فترة زمنٌة 00إلى  02من تقلص الفترة  مما ٌعنً لهوالمساعدٌن  من طرف الطبٌب
 .221وبالتالً فعدد الفترات الخدمة تكون 

 فإن: دقٌقة ٌمثل  21إذا كان متوسط الخدمة كل 

  =21111221  =01.9  

وما دام معدل الخدمة أكبر من معدل الوصول فإن شرط تطبٌق صفوف الانتظار 
 هً.، حتى لا ٌنشأ صف غٌر منتٌكون محققا

 بمعرفة معدل الوصول ومعدل الخدمة فإنه بالامكان حساب باقً المؤشرات الأخرى
  مكسن بمستشفى الزهراوي بالمسٌلة: 511التً تخص نماذج صفوف الانتظار بعٌادة 

تً 0 ( احتمال أن ٌكون النظام مشغولا فً وحدة زمنٌة معٌنة أو متوسط عدد الوحدات ال

 ٌنة ٌتم تحدٌده بمعامل الاستخدام حسب العلاقة التالٌة:تتلقى الخدمة فً وحدة زمنٌة مع

 = 10/10.9 = 0.92   
من الوقت.  % 92هذا المؤشر ٌدل على أن العمل بهذه المصحة ٌكون مشغولا طوالا 

مما ٌدل على كثرة التزاحم الموجودة بهذه المصحة، وحٌث أن المقدم لهم خدمة هم من 
 معانة أكثر.فئة المضرى، فهذا ٌدل على زٌادة ال

 ( متوسط عدد الوحدات فً صف الانتظار وتمثله العلاقة التالٌة:2
Lq =  (10)

2
/10.9 (10.9 – 10) = 10.2    

 وحدة. 01.2ٌكون  الانتظارأي أن عدد الوحدات فً صف 
صف + 2 فً ال ظرة  حدات المنت ظام ي و فً الن مة  طالبً الخد حدات  عدد الو سط  ( متو

 ة (:وحدات التً تقدم لها الخدم
Ls =  10.2/ (10/10.9) = 11.1  

 وحدة. 00.0هذا ٌعنً أن الوحدات طالبً الخدمة فً النظام ٌمثل 
 ( متوسط زمن بقاء الوحدة فً الصف تمثلاها العلاقة التالٌة:1



ى......................................................د.بوقرةىرابحتحدودىمدتوىىالادتخدامىلنماذجىصفوفىالانتظارىكأحدىالأدالوبىالكموةىفيىالإدارةى

 161 (7770) 70العدد                                             لوم التسٌٌر        مجلة العلوم الاقتصادٌة وع

Wq = 11.1/10 = 1.11     دقٌقة 22.2دقٌقة =  21من فترة  1.11أي 

 رٌض فً الانتظار فً الصف.وهذا الزمن ٌعتبر زمنا طوٌلا جدا بالنسبة للم
 متوسط زمن بقاء الوحدة الواحدة فً النظام ٌكون بالعلاقة التالٌة:( 5

Ws = 1.11+1/10.9 = 1.2     دقٌقة 21دقٌقة =  21من فترة  0.02أي 

أن زمن الانتظار كبٌر جدا للمرٌض مما ٌجب  ،( Wq وWs ي  لاٌلاحظ من النتٌجتٌن 

 انٌة.التفكٌر فً إضافة محطة خدمة ث
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 :خاتمة

ٌوما،  14لفترة زمنٌة طوٌلة متمثلة فً  المعطٌاتلقد اعتمد فً الدراسة على أخذ 

فترة للٌوم حتى تكون الدراسة أكثر واقٌة وإبعاد نقاط  21الأٌام على  ثم تم تقسٌم

التشتت، ومن خلال المعطٌات التً تم الحصول علٌها لفترة الدراسة، فقد لوحظ عدد 
ى لا نهائً لأنه غٌر محدد عدد المرضى الطالبٌن للخدمة، كما أن الوصول من المرض
وبعد مراقبة عملٌة وصول المرضى للفحص للرجال والنساء لوحظ الوصول عشوائً. 

عب مهمة العمل فً  الوصول الكبٌر من طالبً الخدمة مع ضٌق مكان الاستقبال مما ص 
 بعض الأحٌان.

 
  :يً ه ا البحث نجد إلٌها ومن بٌن النتائج التً تم التوصل

قد ركزت على تعرٌف 2 ٌة  ( إن الدراسات التً تناولت تطوٌر أسالٌب التقنٌات الكم

المشكلة وعملٌة بناء النماذج وذلك لأهمٌتهما فً حل المشاكل دون التركٌز على استخدام 
 أسالٌب التقنٌات الكمٌة فً اتخاذ القرار.

ٌقٌلاحظ أن هناك عدم ( 1 هائً استخدام وتطب ظار ن ماذج صفوف الانت خاذ  لن فً ات

هراوي  شفى الز مة ومست صفة عا ٌة ب شفائٌة الجزائر لب المؤسسات الاست فً اغ قرار  ال
لب  تعتبربصفة خاصة، حٌث أن هذه التطبٌقات  فً غا عود  معدومة، والأسباب فً ذلك ت

ٌة شفٌات  الأحٌان لعدم توفر مختصٌن فً مجال أسالٌب التقنٌات الكم ستوى المست على م
هة ظرا لانقص من ج ٌة اساتخدامها ن هذه الأساالٌب وكٌف ٌة  هم المادٌرٌن لأهم ، وعادم ف

 المعرفة بها. 
صفوف 1 ٌق  فً تطب ٌرة  ٌة كب ناك إمكان لوحظ أن ه قد  قدم ف حث الم خلال الب من   )

ٌق  هذا التطب جاح  ٌة ن لوحظ إمكان ما  شفٌات، ك فً المست سع  ستوى وا لى م ظار ع الانت
 صل إلٌها.والاستفادة من النتائج المتو

 وفً ظل النتائج ٌمكن طرح التوصٌات التالٌة
صة  ماذج ا( الحث على استخدام أسالٌب التقنٌات الكمٌة وخا ظار على ن صفوف الانت

شفٌات ستوى المست خرى  م ماذج الأ من الن ها  فً وغٌر مة  من الخد جة ز جل برم من أ
 ظروف تتلاءم مع حالات المرضى.

الأسااالٌب الكمٌااة علااى مسااتوى ب( العماال علااى توظٌااف مختصااٌن فااً مجااال 
هذه  تالمستشفٌات أو إعادة التأهٌل للإطارا مع الاستخدام الأفضل ل الموجدة بما ٌتماشى 

 .بالأسالٌ
بط  نً ر ما ٌع لً، م سلوب عم ٌة بأ سالٌب الكم سة الأ لى درا عات ع ٌز الجام ج( ترك

حالات  تالدراسا سة ال ٌز على درا لة الترك قع امن الوالنظرٌة بالواقع العملً، أي محاو
ما ٌة تالعملً للمؤسسات الإدارٌة حتى ٌتزود الطلبة بمعلو ٌة عمل فً  وعلم ها  ستفاد من ٌ

 الحٌاة العملٌة. 
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