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  ABSTRACT    

 

This study aimed to demonstrate the role of using waiting queue models in administrative 

decision-making, in order to solve the problem of waiting in the orthopedic clinic at 

Tishreen University Hospital. To achieve this goal, a waiting queue model was formulated 

and resolved using (QM Windows) Where this study was applied in the orthopedic clinic at 

Tishreen University Hospital in Lattakia during the period from 1/8/2021 to 15/9/2021. 

The study found an alternative model to solve the waiting problem in the orthopedic clinic, 

as the alternative model contributed to determining the ideal number of service centers that 

reduces waiting time and reduces the number of patients in the waiting queue to the least 

possible number. 
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 دور استخدام نظرية صفوف الانتظار في اتخاذ القرارات الإدارية
 اللاذقية" -مشفى تشرين الجامعي "دراسة حالة عيادة الجراحة العظمية في

 
 
 *الدكتورة فداء الشيخ حسن
 **نسرين أحمد السميمان

 

 

 

 (2022 / 3 / 3 ل للنشر في ب  ق   . 2021/  10/  4تاريخ الإيداع )

 

  ممخّص 
ىدفت ىذه الدراسة إلى بياف دور استخداـ نماذج صفوؼ الانتظار في اتخاذ القرارات الإدارية، وذلؾ لحؿ مشكمة 
الانتظار في عيادة الجراحة العظمية في مشفى تشريف الجامعي، ولتحقيؽ ىذا اليدؼ تـ صياغة نموذج صفوؼ 

الدراسة في عيادة الجراحة العظمية في مشفى (، حيث طُبقت ىذه QM Windowsالانتظار وحمّو باستخداـ برنامج ) 
 .9/2021/ 15إلى 1/8/2021تشريف الجامعي في اللاذقية خلاؿ الفترة الممتدة مف 

وقد توصمت الدراسة إلى تقديـ نموذج بديؿ لحؿ مشكمة الانتظار في عيادة الجراحة العظمية، حيث أسيـ النموذج 
الذي يخفّض زمف الانتظار ويخفّض عدد المرضى في صؼ الانتظار إلى البديؿ في تحديد عدد مراكز الخدمة المثالي 

 أقؿ عدد ممكف.
 

نماذج صفوؼ الانتظار، معدؿ الوصوؿ، معدؿ الخدمة، اتخاذ القرارات الإدارية، عيادة الجراحة  الكممات المفتاحية:
 العظمية.
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  مقدمة:
متخذيّ القرار عمى تحقيؽ أىدافيـ بكفاءة وفاعمية وجودة أعمى، وذلؾ مف إف عممية اتخاذ القرار وحؿ المشكلات تساعد 

خلاؿ معرفة الأبعاد الأساسية لممشكمة وتشخيصيا بأسموب عممي لتحديد وتحميؿ عوامؿ اتخاذ القرار بغية الكشؼ عف 
 تلاءـ ومتطمبات الواقع.إيجابية وسمبية الترابط بيف مكوناتو الأساسية لمخروج بصياغة واضحة لمعالجة المشكمة بما ي

التي حدثت كنتيجة لمتطورات السريعة والمتلاحقة وما نجـ عنيا مف ارتفاع درجة ونظراً لتزايد التحديات والمنافسة 
 الاستعانةالمخاطرة وعدـ اليقيف، فمـ تعد الأساليب التقميدية في اتخاذ القرارات الإدارية مُجدية، وأصبح مف الضروري 

بالأساليب الكمية الحديثة كوسيمة لمعالجة المشكلات بأسموب عممي ودقيؽ، وتعد نظرية صفوؼ الانتظار إحدى 
الوسائؿ العممية الحديثة لمعالجة مشكمة الانتظار في المجاؿ الخدمي وذلؾ مف خلاؿ مساىمتيا في تزويد متخذي 

لتحسيف مستوى الخدمات  شيدة مبنية عمى أسس عمميةالقرار بالمعمومات الأساسية التي تمكنيـ مف اتخاذ قرارات ر 
 وبأقؿ تكاليؼ ممكنة.

وبناءً عمى ما سبؽ فإف الدراسة الحالية تسعى إلى تطبيؽ نظرية صفوؼ الانتظار في عيادة الجراحة العظمية في 
 مشفى تشريف الجامعي وذلؾ لمتوصؿ إلى النموذج الأمثؿ الذي يؤدي إلى تحسيف الأداء بشكؿ جوىري.

 مشكمة البحث:
مف خلاؿ الدّراسة الاستطلاعية التي قامت بيا الباحثة لعيادة الجراحة العظمية في مشفى تشريف الجامعي، ومف خلاؿ 
الملاحظة والمقاءات التي قامت بيا مع بعض أفراد الكوادر الطبية والإدارية مف جية ومع بعض المرضى الذيف 

المقدمة مف جية ثانية، فقد توصمت الباحثة إلى المؤشرات الآتية  ينتظروف دورىـ لمحصوؿ عمى الخدمة الصحية
 لمشكمة البحث:

تعاني عيادة الجراحة العظمية محؿ الدراسة مف مشكمة ضيؽ المساحة والتدفؽ العشوائي لممرضى، وعدـ توفر  -1
دة محؿ الدّراسة، وىذا الشديد لممرضى في العيا الازدحاـأماكف كافية لاستيعاب جميع المرضى، الأمر الذي يؤدي إلى 

 بدوره يؤدي إلى ازدياد الشكاوى مف قبؿ المرضى بسبب طوؿ مدة انتظارىـ لتمقي الخدمة المطموبة.
نظرية  ساليب الكمية عموماً وللية استخداـىناؾ قصور كبير مف قبؿ العامميف في العيادة محؿ الدّراسة في معرفة الأ -2

صفوؼ الانتظار بشكؿ خاص، والدّور الذي يمكف أف تمعبو في تنظيـ العمؿ داخؿ العيادة محؿ الدّراسة وبالتالي 
التخفيؼ مف حالة الازدحاـ التي تعاني منيا، بالإضافة إلى عدـ توفر المستمزمات المادية اللازمة والكوادر البشرية 

داخؿ العيادة محؿ الدّراسة، وبناءً  وحؿ المشكلات مية في اتخاذ القراراتالمختصة والمدرّبة عمى تطبيؽ الأساليب الك
 ويمكف تمخيص مشكمة البحث بالتساؤلات الآتية: وعمى الدراسة الاستطلاعية التي قامت بيا الباحثة  عمى الدراسات السّابقة

 البواسوني؟ ىؿ يتبع معدؿ الوصوؿ في عيادة الجراحة العظمية في مشفى تشريف الجامعي لمتوزيع .1
 ىؿ يتبع زمف الخدمة في عيادة الجراحة العظمية في مشفى تشريف الجامعي لمتوزيع الأسي؟ .2
نظرية صفوؼ الانتظار في اتخاذ القرارات الإدارية في عيادة الجراحة العظمية في مشفى  لاستخداـىؿ يوجد دور  .3

 تشريف الجامعي؟ 
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 :وأىدافو  البحثأىمية 
 أىداف البحث:

 الدراسة إلى تحقيؽ ما يمي: تيدؼ ىذه
 التنبؤ بالتوزيع الذي يتبع لو معدؿ وصوؿ العملاء في عيادة الجراحة العظمية في مشفى تشريف الجامعي. (1
 التنبؤ بالتوزيع الذي يتبع لو زمف أداء الخدمة لمعملاء في عيادة الجراحة العظمية في مشفى تشريف الجامعي. (2
في عيادة الجراحة العظمية في مشفى  الإدارية نظرية صفوؼ الانتظار في اتخاذ القرارات استخداـ تحديد دور (3

 تشريف الجامعي.
 :البحثأىمية 

أىمية نظرية صفوؼ الانتظار التي تُعد مف أىـ الأساليب الكمية الأىمية النظرية: تأتي أىمية ىذه الدراسة مف 
العيادة محؿ الدراسة ة والتي تساعد القائميف عمى اتخاذ القرار في المستخدمة في تنظيـ العمؿ داخؿ المنظمات الخدمي

تكمف مف خلاؿ تطبيؽ نظرية صفوؼ الانتظار :الانتظار بطريقة عممية دقيقة، أما الأىمية العممية  إلى حؿ مشكلات
الانتظار في في عيادة الجراحة العظمية، لذلؾ فإف ىذه الدراسة تقدـ فيـ أوضح وأشمؿ لآلية تطبيؽ نماذج صفوؼ 

 العيادة محؿ الدراسة وذلؾ لما ليا مف دور كبير في الوصوؿ إلى حموؿ مثالية وتحقيؽ الأىداؼ بكفاءة وفعالية.
 متغيرات البحث:

 نظرية صفوؼ الانتظار. المتغير المستقؿ: دور استخداـ
 المتغير التابع: اتخاذ القرارات الإدارية.

 :البحثفرضيات 
  معدؿ وصوؿ العملاء في عيادة الجراحة العظمية في مشفى تشريف الجامعي لمتوزيع الفرضية الأولى: يتبع

 البواسوني.
 .الفرضية الثانية: يتبع معدؿ زمف الخدمة في عيادة الجراحة العظمية في مشفى تشريف الجامعي لمتوزيع الأسي 
 :الإدارية في عيادة الجراحة  قراراتنظرية صفوؼ الانتظار في اتخاذ ال لاستخداـيوجد دور معنوي  الفرضية الثالثة

 العظمية في مشفى تشريف الجامعي.
 

 منيجية البحث:
اعتمدت الباحثة عمى المقاربة الاستنباطية كمنيج عاـ لمتفكير، واعتمدت عمى المنيج الوصفي التحميمي لوصؼ 

 المتغيرات ودراسة وربط العلاقة بينيما، وتـ جمع البيانات مف مصدريف:
ثانوية: مف الكتب والمراجع العممية العربية والأجنبية، ومطبوعات ومنشورات الوزارات والإدارات والجيات  مصادر

 المختمفة التي ليا علاقة بموضوع البحث.
: تـ جمعيا مف خلاؿ قياـ الباحثة بإجراء دراسة تطبيقية في عيادة الجراحة العظمية في مشفى تشريف مصادر أولية

بيانات مف خلاؿ الملاحظة المباشرة، وتـ إجراء التحميلات الإحصائية عمى البيانات المُجمعة الجامعي، وجمع ال
 QM Windowsباستخداـ برنامج 

 حدود البحث:
 اقتصر البحث عمى عيادة الجراحة العظمية في مشفى تشريف الجامعي ػ اللاذقية. الحدود المكانية:
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 .15/9/2021إلى  1/8/2021الحدود الزمانية:
  نظرية صفوؼ الانتظار في اتخاذ القرارات. استخداـتتمثؿ بدراسة دور  الحدود العممية:

 ابقة:راسات السّ الدّ 
 أداء المؤسسات الجزائرية،( بعنوان: "دور نماذج صفوف الانتظار في تحسين 8102)دريدي ويحياوي، دراسة .1

ىدفت ىذه الدراسة إلى إبراز دور نماذج صفوؼ الانتظار  دراسة حالة المؤسسة العمومية لمصحة الجوارية بسكرة".
ديؿ أفضؿ مف الوضع الحالي، وتـ الاعتماد عمى منيج في تحسيف أداء المؤسسات الجزائرية ومساعدتيا في إيجاد ب

ـ النمذجة الذي يمكف اعتماده في دراسة الواقع، وذلؾ بالاعتماد عمى نماذج افتراضية في شكؿ صياغة رياضية، كما ت
لتحميؿ البيانات، وخمصت الدراسة إلى عدـ توفر أشخاص متخصصيف بأساليب   QM windowsالاستعانة ببرنامج 

بصفة عامة  المختمفة بالطرؽ العممية صالح في المؤسسة تيتـ بحؿ المشكلاتبحوث العمميات وعدـ وجود أقساـ أو م
في إبراز دور نماذج صفوؼ الانتظار في تحسيف  رح وبأساليب بحوث العمميات بصفة خاصة، وقد ساىـ النموذج المقت

 مختمؼ مقاييس الأداء في المؤسسة المذكورة.
( بعنوان: "استخدام الأساليب الكمية في اتخاذ القرارات، دراسة ميدانية عمى الشركات 8102دراسة )شرباتي، .2

ى استخداـ الأساليب الكمية في ىدفت ىذه الدراسة التعرؼ إلى مد المساىمة العامة المدرجة في بورصة فمسطين"
اتخاذ القرارات في الشركات المدرجة في بورصة فمسطيف، وقد تـ استخداـ الاستبانة كأداة لجمع البيانات مف متخذي 

%( مف مجتمع الدراسة مثمت القطاعات 75محؿ الدراسة، وتـ اختيار عينة عشوائية طبقية بنسبة )القرار في الشركات 
%( مف أفراد 46.6موزعة، وقد توصمت الدراسة إلى أف ) 120استبانة معتمدة مف أصؿ  103اقع كافة في البورصة بو 

العينة لدييـ معرفة قميمة بالأساليب الكمية، وأف الخبرة أكثر الأساليب التقميدية استخداماً في اتخاذ القرار، وبناءً عمى 
نشاء أقساـ متخصصة بالأساليب الكمية، والعمؿ عمى الحد  ذلؾ أوصت الدراسة بالعمؿ عمى الاىتماـ بمتخذي القرار وا 

والمعوقات المتعمقة بمتخذ القرار لتعزيز استخداـ الأساليب الكمية في اتخاذ مف المعوقات المتعمقة بالأساليب الكمية، 
 القرارات في الشركات محؿ الدراسة.

في تحسين وقت الخدمة لمعيادات  ( بعنوان: "دور استخدام صفوف الانتظار8181دراسة )الشيخ حسن والعمي، .3
تمثمت مشكمة الدراسة في وقت الانتظار الطويؿ في  الصحية، دراسة حالة العيادة القمبية في مشفى تشرين. دمشق".

ـ الخدمة، وىدفت الدراسة إلى إعطاء العيادة القمبية، وىذا يشكؿ عبء كبير عمى المرضى وكذلؾ عمى الطبيب مقدّ 
عمى نتائج تطبيؽ نظرية صفوؼ الانتظار يساىـ في تخفيض وقت الخدمة إلى المستوى  نموذج بديؿ مقترح بناءً 

توصمت الدراسة إلى تقديـ نموذج بديؿ لتحسيف الوضع الحالي في العيادة الصحية محؿ الدراسة، حيث ساىـ  المقبوؿ.
إلى تخفيض عدد المرضى في  النموذج البديؿ في تحسيف مقاييس الأداء بشكؿ جوىري، كما يؤدي تطبيؽ ىذا النموذج

.  صؼ الانتظار الخاص بالعيادة إلى مستوى شبو معدوـ
 Literature review of the Impact of the Use of( بعنوان:  Rababh el al,2019دراسة ) .4

Quantitative techniques in administrative Decision Making: Study(Public and private 

sector institutions).  مراجعة الأدبيات لتأثير استخداـ التقنيات الكمية في صنع القرار الإداري. دراسة مؤسسات"
ىدفت ىذه الدراسة إلى توضيح تأثير استخداـ الأساليب الكمية لصنع  القطاعيف العاـ والخاص في مممكة البحريف".

القرار وحؿ المشكلات في مؤسسات القطاعيف العاـ والخاص في مممكة البحريف، وتـ اعتماد نيج مراجعة الأدبيات 
اد عمى مقالات (، بالإضافة إلى الاعتمwosوقواعد بيانات الويب لمعموـ ) scopusواستخدـ ليذا الغرض قواعد بيانات 
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الصحافة وأوراؽ المؤتمرات كمصدر موصى بو لمراجعة الأدبيات، وخمصت الدراسة إلى أف استخداـ الأساليب الكمية 
في المنظمات العامة والخاصة يساعدىـ عمى تطوير وحؿ العديد مف المشكلات المختمفة واتخاذ قرارات جيدة لممنظمة 

 ة وتطويرىا.وبالتالي يؤدي إلى تحقيؽ أىداؼ المنظم
 Performance Optimisation On Waiting Time“ ( بعنوان:Salawu el al.,2020دراسة ) .5

Using Queueing Theory in an Advanced Manufacturing Environment تحسيف الأداء في " ."
راسة في السؤاؿ الرئيس وقت الانتظار باستخداـ نظرية صفوؼ الانتظار في بيئة التصنيع المتقدمة." تمثمت مشكمة الد

الآتي: كيؼ يمكف تحسيف الأداء باستخداـ نظرية صفوؼ الانتظار في مرحمة التعبئة والتغميؼ في بيئة التصنيع المتقدـ 
في مصانع جنوب أفريقيا؟، وقد تـ استخداـ النماذج الكلاسيكية لوصؼ ودراسة عممية التصنيع والتغميؼ، ثـ تحميؿ ىذه 

نموذج الرياضي في قائمة الانتظار، تضمنت المعممات التي تمت دراستيا في نموذج الانتظار: النماذج باستخداـ ال
تكمفة الخادـ، تكمفة الانتظار في الساعة، متوسط عدد المنتجات التي تصؿ لكؿ وحدة زمف، معدؿ الخدمة لكؿ وحدة 

 -Newtonاـ صيغة التكرارات مف الزمف. تـ اختيار المعادلات المناسبة لاستكشاؼ البيانات وحميا باستخد
Raphson  كأداة محاكاة لتحقيؽ قيـ تقريبية لتحميؿ السيناريو عددياً وتقديـ النتائج عمى شكؿ رسومي. توصمت الدراسة

إلى أف نظرية صفوؼ الانتظار ىي أداة تحميمية فعالة يمكف استخداميا لحؿ نموذج الانتظار وأف النموذج المقترح يمكف 
ار أثناء مرحمة التعبئة والتغميؼ، وكذلؾ فإف تخفيض وقت للاستخداـ عند التحكـ في وقت الانتظ أف يكوف مناسباً 

 .الانتظار أدى الى تحسيف أداء كؿ خادـ في قائمة الانتظار في المصانع محؿ الدراسة
( مع 2020العمي،  ( ودراسة )الشيخ حسف&2018تتشابو كؿ مف دراسة )دريدي& يحياوي، مناقشة الدّراسات السّابقة:

البحث في أنيا قامت بتطبيؽ مباشر لنظرية صفوؼ الانتظار في دراسة حالة، كما تتشابو مع الدراستيف بالمتغير 
المستقؿ وىو نظرية صفوؼ الانتظار ولكف تختمؼ معيما بالمتغير التابع والذي ىو في دراستنا اتخاذ القرارات الإدارية، 

( في المتغير التابع وىو اتخاذ Rababhe et al,2019( ودراسة ) 2019)شرباتي،كما تشابيت دراستنا مع دراسة 
( Salawe et al,2020القرارات الإدارية ولكنيا اختمفت بالمتغير المستقؿ وبيئة التطبيؽ، وتشابيت دراستنا مع دراسة )

  ابع وبيئة التطبيؽ.في المتغير المستقؿ وىو نظرية صفوؼ الانتظار ولكنيا اختمفت معيا في المتغير الت
 الإطار النظري لمبحث:

 أولًا: نظرية صفوف الانتظار:
 ىناؾ عدة تعاريؼ لنظرية صفوؼ الانتظار منيا:: مفيوم نظرية صفوف الانتظار (0

المتعمقة بالمواقؼ التي  ليب الرياضية اللازمة لحؿ المشكلاتنظرية صفوؼ الانتظار: "ىي نظرية تختص بوضع الأسا
رىا لتمقييا عمى أف تتسـ بنقاط اختناؽ، أو تشكؿ صفوؼ انتظار، نتيجة لوصوؿ الوحدات الطالبة لمخدمة وانتظار دو 

لى مكاف أداء الخدمة عشوائياً يتبع توزيعاً معيناً، كما أف زمف أداء الخدمة لكؿ وحدة يمكف أف يأخذ يكوف الوصوؿ إ
لتوزيع معيف، كما تقدـ قياساً لقدرة مركز الخدمة عمى تحقيؽ الغرض الذي أنشئ مف أجمو، إذاً صيغة عشوائية وتبعاً 

 فنظرية صفوؼ الانتظار أداة احتمالية تسمح بنمذجة وظيفة مركز الخدمة"
(Doubosson;Rousseau,1997,p328.) 

بنمذجة الطوابير، وتحسب أدائيا وتحدد ػػػػػػ نظرية صفوؼ الانتظار ىي تقنية مف تقنيات بحوث العمميات التي تقوـ 
 ( ػAbdel-Aal,2020القرار )جؿ مساعدة المدراء في صنع خصائصيا مف أ
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ػػػػ ويمكف تعريؼ نظرية صفوؼ الانتظار:" ىي عبارة عف نماذج رياضية مف ضمف الأساليب الكمية التي تحدد قياس 
عدؿ طوؿ الصؼ، كما تساعد في اتخاذ القرارات الإدارية الأداء لحالة صؼ الانتظار بما فييا معدؿ زمف الانتظار، وم

لمواقؼ التي تشكؿ صفوفاً للانتظار )الشيخ مف أجؿ تقديـ الخدمة المطموبة، وتيدؼ ىذه النماذج الى دراسة وتحميؿ ا
 (.206ص ،2020حسف،

ن يا تقوـ عمى أساس وصؼ ػػػ نظرية صفوؼ الانتظار تعتبر أداة تحميؿ تقدـ معمومات أكثر عف النموذج المدروس، وا 
 .(Barry and Stair,2006,p122معدؿ الوصوؿ ووقت تقديـ الخدمة باستخداـ التوزيعات المناسبة. )

 :العناصر الأساسية لنموذج صفوف الانتظار (0
د بو الكيفية التي يصؿ بيا طالب الخدمة الى مركز تقديـ يُقص :Arrival Distributionتوزيع الوصول  -0

عميؿ(، وقد يكوف الوصوؿ  20الوصوؿ بمعدؿ ثابت، مثؿ كؿ نصؼ ساعة يأتي الى مركز الخدمة )الخدمة فقد يكوف 
عشوائياً أي أف معدؿ الوصوؿ يختمؼ مف زمف لآخر. فقد يصؿ العملاء الى مركز الخدمة منفرداً أو يصؿ العملاء 

وىناؾ  لة" الخطوط المجتمعة".وتتـ خدمتيـ مجتمعيف في شكؿ مجموعات في المطاعـ وعادة ما يطمؽ عمى ىذه الحا
طريقتيف لمتعبير عف معدؿ الوصوؿ، قد يكوف الوحدات التي تصؿ وتنضـ لمنموذج في الوحدات الزمنية، وقد يكوف في 

 (.13ص ،2015)مبارؾ ولخروف، الوقت الذي يمضي وصوليف متتاليفشكؿ 
ا الخدمة، فقد يتـ تقديـ الخدمة بشكؿ يُقصد بو الطريقة التي تقدـ بي :Service Distributionتوزيع الخدمة  -8

ثابت أو عشوائي، ويتـ التعبير عف معدؿ الخدمة بطريقتيف: قد يكوف عمى شكؿ عدد الوحدات التي تقدّـ ليا الخدمة في 
 .(Kochel,2014,p157) المطموب لتقديـ الخدمة لمعميؿالوحدة الزمنية، أو يكوف عمى شكؿ الوقت 

 :ـ بو العملاء، وقد تكوف عمى أساسىي الترتيب الذي يُخد :Service Disciplineطريقة تقديم الخدمة  -3
 (538ص ،2019)بوجناف،

 ( قاعدة مف يصؿ أولًا يخُدـ أولًاFirst Come- First Served(ًاختصارا )FCFS وتستخدـ ىذه القاعدة في .)
 معظـ أنظمة الخدمة العامة.

 ( قاعدة مف يصؿ أخيراً يخُدـ أولًاServed Last Come-First(ًاختصارا )LCFS.)  
 ( قاعدة الأسبقيةPriorities in Service ( ًاختصارا )SIP حيث تقدـ الخدمة لطالبييا وفقاً لحاجتيـ الممحّة ليا ،)

 كما يحدث في المستشفيات.
 ( قاعدة تقديـ الخدمة عمى أساس عشوائيServed in random order( ًاختصارا )SIRO .) 
يقسّـ مركز تقديـ الخدمة عمى أساس عدد مقدمي الخدمة في النموذج،  :Service Facilityمركز تقديم الخدمة -4

 (.120ص ،2019)اسبر وعباد،يـ الخدمة ويسمى مركز خدمة متعدد فقد يوجد مقدِّـ واحد، وقد يوجد أكثر مف مركز لتقد
(، مثؿ عدد مف Finiteقد يكوف عدد مف يطمبوف الخدمة محدداً )  :Input Populationعدد طالبي الخدمة - 5
سحبوف أمواؿ مف الصراؼ الآلي في منطقة معينة، وقد يكوف عدد مف يطمبوف الخدمة غير محدداً أو لا نيائي ي
(Infinitiv،120،ص2019(، مثؿ عدد المرضى الذيف يطمبوف علاج في مستشفى معيف ) اسبر؛عباد.) 

                      طاقة النظاـ ىي أكبر عدد مف الوحدات التي يسمح النموذج بدخوليا  :System Capacityم طاقة النظا-6   
)الوحدات في الطابور + الوحدات التي تقدـ ليا الخدمة( في نفس الوقت. وقد تكوف طاقة النظاـ محدودة بعدد  إليو

عيادة طبيب، وقد تكوف طاقة النظاـ غير محدودة مثؿ معيف مف الوحدات الطالبة لمخدمة، مثؿ عدد المرضى في 
 (.539ص ،2019)بو جناف،صطفاؼ سيارات عمى الطريؽ السريع ا
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 إف طوؿ صؼ الانتظار أو وقت انتظار العملاء أو مدة وقت الخدمة :Human Behaviorالسموك البشري -7
 (.12ص ،2018المسعودي، : )الطائي؛يعتمداف في الغالب عمى سموؾ العميؿ الذي يصنؼ الى

: يبيف ىذا السموؾ أف العميؿ الطالب لمخدمة قد لا يرغب في الانضماـ بصؼ الانتظار إذا لاحظ أف الصؼ العائق -
طويؿ وذلؾ باعتقاده قد يأخذ منو وقت انتظار أكثر، عمى سبيؿ المثاؿ العميؿ الذي يريد السفر بالقطار عند رؤيتو 

التذاكر قد لا يحب الانضماـ الى صؼ انتظار ويريد نوع لخر مف النقؿ لموصوؿ  لصؼ الانتظار الطويؿ أماـ عداد
 الى غايتو.

في ىذا السموؾ يقؼ العميؿ الطالب لمخدمة في صؼ الانتظار وبعد وقت مف الانتظار قد يفقد العميؿ  نكث العيد: -
 صبره ويترؾ الصؼ قبؿ أف تقدـ لو الخدمة.

قد يتعاونوف فيما بينيـ إذ واحد منيـ فقط قد يقؼ في صؼ الانتظار إذ أف : في ىذا السموؾ عدة عملاء التواطؤ -
الوحدة الواحدة تمثؿ مجموعة مف الوحدات وأف طوؿ صؼ الانتظار قد يكوف صغيراً ولكف وقت الخدمة لأحد الوحدات 

 كبيراً، وىذا يؤدي الى فقداف الوحدات الأخرى صبرىـ في صؼ الانتظار.
وجود في أحد صفوؼ الانتظار وبعد رؤيتو طوؿ الصؼ الآخر الذي ىو أقصر في ىذا السموؾ العميؿ الم التسابق:-

مع أمؿ الحصوؿ عمى الخدمة قد يترؾ الصؼ الحالي وينضـ الى الصؼ الأقصر، أي الوحدات الطالبة لمخدمة قد لا 
نما تنتقؿ مف صؼ لآخر لغرض التقميؿ مف زمف الانتظ  ارتمتزـ في صؼ واحد وا 

 :مجالات تطبيق نظرية صفوف الانتظار (8
كر أىـ تطبيقات صفوؼ الانتظار: نظرية صفوؼ الانتظار ليا تطبيقات واسعة في المجالات الحياتية، سوؼ نذ

 (28ص ،2018)العمواف،
حلاقة، فالحلاقوف يمثموف مراكز الخدمة والزبائف يمثموف الوحدات  )صالوففي المجالات الخدمية عمى سبيؿ المثاؿ 

 وكذلؾ الأمر في المطاعـ ودور السينما وغيرىا... لمخدمة(الطالبة 
 :تطبيقات أخرى لصفوؼ الانتظار في مجاؿ النقؿ 
  أماـ مركز البري: فمف الممكف أف تكوف وسائط النقؿ ىي الوحدات الطالبة لمخدمة مثاؿ ذلؾ سيارات تنتظر

 تحصيؿ الرسوـ أو الإشارات الضوئية.
 .البحري: سفينة شحف بضائع تنتظر التفريغ 
 .الجوي: طائرات تنتظر اليبوط والإقلاع مف المدرج الذي يمثؿ مركز الخدمة 
  تطبؽ نظرية صفوؼ الانتظار في قطاع الخدمات كالبنوؾ والمستشفيات وشركات الاتصالات ومحطات الوقود

 اء.ومراكز الإطف
  كما تستخدـ بشكؿ واسع في المجالات الصناعية لمتغمب عمى مشاكؿ الانتظار التي ترافؽ بعض الأعماؿ ومف

 الأمثمة عمى ذلؾ:
  صلاح الآلات: حيث يتعطؿ عدد مف الآلات في أوقات مختمفة وتشكؿ بذلؾ خطوط معالجة مشاكؿ صيانة وا 

 انتظار لإصلاحيا مف خلاؿ عماؿ الصيانة والإصلاح.
 خاذ القرار المناسب في تحديد عدد عماؿ الصيانة الأمثؿ الذي يجعؿ تكاليؼ التأخير في عممية الإنتاج بسبب لات

 تعطؿ الآلات وتكاليؼ عماؿ الصيانة أقؿ ما يمكف.
 تنظيـ العمؿ في مستودعات قطع الغيار والعدد الصناعية 
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 وسة بؿ إف ىناؾ العديد مف طوابير الانتظار إف نماذج صفوؼ الانتظار لا تطبؽ فقط عمى الأشياء المادية المحس
 تكوف عمى شكؿ مادي غير محسوس مثؿ: 

 المكالمات الياتفية في المراكز الياتفية 
 .الممفات التي تنتظر الطباعة داخؿ جياز الحاسوب 
  تخطيط مواضع الأداء: يقصد بو تحديد المساحات اللازمة لمنشاط الإنتاجي ومرافقو ومستمزماتو وتوزيع مواضع

 لتسييؿ انسياب الوحدات في النظاـ.الأداء الإنتاجي أو الخدمي داخؿ المبنى وحولو 
 ثانياً: اتخاذ القرارات الإدارية:

العممية التي تبُنى عمى الدراسة والتفكير الموضوعي لموصوؿ  عممية اتخاذ القرار ىي مفيوم عممية اتخاذ القرار: .0
إلى قرار معيف، أي الاختيار لمبدائؿ أو الإمكانيات المتاحة، حيث أف أساس اتخاذ القرار وجود البدائؿ التي تؤدي 

عممية  (2019(. وعّرؼ )حسف،270ص ،2016بدورىا إلى إيجاد مشكمة تتمثؿ في الاختيار بيف تمؾ البدائؿ )بمحاج،
اتخاذ القرار بأنيا نشاط ذىني فكري وموضوعي، يسعى إلى اختيار البديؿ الأنسب لممشكمة عمى أساس مجموعة مف 
الخطوات العممية المتتابعة التي يستخدميا متخذ القرار في سبيؿ الوصوؿ لاختيار القرار الأنسب والأفضؿ 

 (.3ص ،2019)حسف،
 (.24،25ص ص ،2016خضر،: )ذ القرارات ىي كالآتيمراحؿ اتخا مراحل عممية اتخاذ القرار: .8
وتحديد طبيعة  ،أي وعي متخذ القرار بوجود مشكمة معينة ولا بد مف اتخاذ قرار لحميا: مرحمة إدراك المشكمة  -1

ر بمثابة الطريؽ الذي يجب أف يسير عميو متخذ القرار، إذ يتعيف عمى متخذ القرار أف يضبط كؿ جوانب المشكمة يعتب
 ويفيميا جيداً. المشكمة

 .جدوى القرار المتخذ : أي المعايير التي يمكف أف نحكـ مف خلاليا بجدوى أو عدـتحديد معايير القرار  -2
 تحديد أوزان المعايير اللازمة لاتخاذ القرارات.  -3
وجود  : إذ مف النادر وجود بديؿ واحد لأي مشكمة، لذلؾ لا بد مفتحديد البدائل المتوفرة واستبعاد الرديء منيا  -4

 .عدة أدلة أو براىيف لأي عمؿ ويتـ تحديدىا عف طريؽ البحث العممي
 .: وذلؾ يتـ بوساطة تحديد المتغيرات التي يمكف قياسيا بسيولةاختيار وتقييم كل بديل  -5
صدار القرار  -6 منطمقات وىي الخبرة، التجربة، والبحث  3يتـ ذلؾ مف خلاؿ : اختيار البديل الأمثل من البدائل وا 

 والتحميؿ، والمنطمؽ الأخير ىو الأسموب الأكثر استخداماً لتحديد المشكمة.
حيث أنو لا تنتيي ميمة متخذ القرار عند تنفيذه فحسب، بؿ تتعدى إلى : اتخاذ القرار وتنفيذه مع متابعتو وتقييمو  -7

 المشكمة وتحقيؽ اليدؼ المرغوب.الأمثؿ في علاج متابعة نتائج التنفيذ وذلؾ لمتعرؼ عمى مبدأ نجاح البديؿ المختار أو 
 ثالثاً: العلاقة بين نظرية صفوف الانتظار واتخاذ القرارات الإدارية:

الأساليب الكمية ىي الأسموب الرياضي الذي يتـ مف خلالو معالجة المشكلات الاقتصادية والإدارية والتسويقية بمساندة 
صفوؼ الانتظار ىي إحدى الأساليب الرياضية التي تنتمي إلى  نظريةالموارد المتاحة مف البيانات والطرؽ والأدوات و 

مجموعة أساليب بحوث العمميات، وتستخدـ لحؿ المشكلات التي تنشأ عندما يكوف ىناؾ أفراد أو وحدات ينتظروف 
ودراسة  تقديـ خدمة معينة ليـ، حيث تُمكّف ىذه النظرية مف تحويؿ فترة الانتظار إلى مقياس مادي وىي تكمفة الانتظار

أسموب الموازنة بيف تكمفة الانتظار وتكمفة اتخاذ القرار لتقميؿ وقت الانتظار، فدراسة صفوؼ الانتظار تُمكّف مُتخذ 
 (:95، ص2018القرار مف )سحنوف،
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 جدوى تشغيؿ مراكز خدمة إضافية )مقارنة التكمفة الإضافية بالمنفعة المتوقعة(. -
 نمط وأسموب الخدمة الحالية )زيادة كفاءة مقدّمي الخدمة(. تنظيـ -
 جدوى استبداؿ معدات الخدمة بأخرى أفضؿ )مقارنة تكمفة الاحلاؿ بالمنفعة المتوقعة(. -
 وضع أولويات معينة مف شأنيا زيادة الكفاءة. -
 لخدمة العادي. عمؿ مراكز خاصة لمخدمات الخاصة التي تتطمب وقت أطوؿ بكثير أو أقؿ بكثير مف متوسط ا -
 

 النتائج والمناقشة:
طُبقت ىذه الدراسة في عيادة الجراحة العظمية في مشفى تشريف الجامعي وذلؾ بيدؼ تحسف الأداء عف طريؽ تطبيؽ 

 نماذج صفوؼ الانتظار، وقد تـ اختيار ىذه العيادة بسبب تشكؿ صفوؼ انتظار طويمة لممرضى.
وصوؿ المرضى يتـ بشكؿ غير منتظـ وفي فترات زمنية غير إف  :الدراسة الإحصائية لظاىرة وصول المرضى -0

فترة زمنية تـ  100الذي يخضع لو معدؿ الوصوؿ قمنا باختيار عينة مكونة مف  الاحتماليمتساوية، ولمعرفة التوزيع 
 أخذىا بطريقة عشوائية مف العدد الكمي لفترات المشاىدة، والجدوؿ الآتي يوضح ذلؾ:

 
 توزيع وصول المرضى خلال فترة المشاىدة( 0رقم )الجدول 

 المصدر: من إعداد الباحثة
 

 λ=429/100=4.29( يحسب باستخداـ علاقة الوسط الحسابي كما يمي: λمعدؿ الوصوؿ )
 λ=4.29/10=0.429( دقائؽ فإف معدؿ الوصوؿ يساوي: 10تساوي )وبما أف كؿ فترة 

بعد حساب معدؿ الوصوؿ سنقوـ باختبار كاي مربع مف أجؿ تحديد التوزيع النظري لوصوؿ المرضى، حيث يعتبر 
لإحصائية التي تستخدـ لمعرفة التوزيع النظري لظاىرة معينة، ويعتمد ىذا الاختبار كاي مربع مف أىـ الاختبارات ا

 أساساً عمى مقارنة التكرارات النظرية بالتكرارات المشاىدة.
 ولمعرفة التوزيع النظري لوصوؿ المرضى سننطمؽ مف الفرضيتيف التاليتيف:

H0: يخضع توزيع وصوؿ المرضى لتوزيع بواسوف. لا 
H1 :  توزيع وصوؿ المرضى لتوزيع بواسوف.يخضع 

لاقة الرياضية لقانوف بواسوف وضرب النتائج في مجموع التكرارات النظرية باستخداـ الع المطمقة ونحصؿ عمى التكرارات
   (، حيث علاقة بواسوف ىي: 100المشاىدة )

      

  
 

   ˟100 ومنو التكرارات المطمقة النظرية تعطى بالعلاقة الرياضية:
     

  
  

عدد المرضى 
 (xالواصميف )

 المجموع 11 10 9 8 7 6 5 4 3 2 1 0

التكرارات 
 (F0المشاىدة )

3 9 13 11 20 16 10 9 6 1 1 1 100 

 429 11 10 9 48 63 60 80 80 33 26 9 0 المجموع
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 ويمكف تجميع الخطوات السابقة في الجدوؿ التالي: 
 

 ( مجموع الفروق التربيعية )كاي مربع( لوصول المرضى8) جدول
عدد المرضى 

 xiالواصميف
 التكرارات المطمقة النظرية

Fe 
 التكرارات المشاىدة

F0 
مجموع الفروؽ          

   التربيعية 

0 1.37049 3 2.65529 1.93745 
1 5.87941 9 9.73806 1.65629 
2 12.61134 13 0.15105 0.01197 
3 18.03421 11 49.48021 2.74368 
4 19.34169 20 0.43336 0.02240 
5 16.59517 16 0.35423 0.02134 
6 11.86555 10 3.48028 0.29330 
7 7.271888 9 2.98637 0.41067 
8 3.899549 6 4.41189 1.13138 
9 1.858785 1 0.73751 0.39677 
10 0.797419 1 0.04104 0.05146 
11 0.310993 1 0.47473 1.52649 

 10.20328  100  المجموع
 المصدر: من إعداد الباحثة

 
مربع الجدولية وقيمتو المحسوبة، ومف أجؿ  لمعرفة مدى مطابقة الظاىرة المدروسة لتوزيع بواسوف، نقارف بيف قيمة كاي

 V=12-1-1=9ذلؾ نقوـ بحساب درجة الحرية أولًا: 
 والتي تـ أخذىا مف جدوؿ توزيع كاي مربع.           :  %5قيمة كاي مربع الجدولية عند مستوى معنوية  

            قيمة كاي مربع المحسوبة: 
قيمة كاي مربع الجدولية أكبر مف قيمتو المحسوبة، وعميو يتـ قبوؿ  فمف خلاؿ المقارنة بيف القيمتيف نجد أ  

 λ=0.429% والمعرؼ بالمعممة 5: يخضع توزيع المرضى لتوزيع بواسوف، وذلؾ عند مستوى المعنوية H1الفرضية 
 مريض/دقيقة.

 الدراسة الإحصائية لزمن الخدمة:  -8
 Sturges: مف أجؿ تحديد طوؿ الفئة وعدد الفئات نستخدـ طريقة أولًا: تقسيم مدى العينة إلى فئات زمنية متساوية

    K=1+3.322 log       8=7.64=التي تعطى بالعلاقة:
 فنجد: Kومف أجؿ إيجاد طوؿ الفئة نقوـ بقسمة مدى العينة عمى عدد الفئات 

=0.791 T=         

    
 

 (، والجدوؿ التالي يساعد في حساب متوسط زمف الخدمة:0.791( فئات بطوؿ )8) مف خلاؿ ما سبؽ نجد أنو يكوف لدينا 
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 ( حسابات متوسط زمن الخدمة في عيادة الجراحة العظمية3جدول )
 F0*T تكرارات مركز الفئة Tمركز الفئة  F0  التكرارات المشاىدة زمف الخدمة

0.41-1.201 30 0.8055 24.165 
1.201-1.992 25 1.5965 39.9125 
1.992-2.783 18 2.3875 42.975 
2.783-3.574 13 3.1785 41.3205 
3.574-4.365 6 3.9695 23.817 
4.365-5.156 4 4.7605 19.042 
5.156-5.947 2 5.5515 11.013 
5.947-6.738 2 6.3425 12.685 

 215.02  100 المجموع
 المصدر: من إعداد الباحثة.

 
∑=a :    2.1502=الخدمة مف خلاؿ الجدوؿ السابؽ يمكننا حساب متوسط زمف       

   
 

 ومنو معممة التوزيع الأسي تساوي مقموب متوسط زمف الخدمة: 
 0.465= 

 
 

 

      
µ=         

 ثانياً: إجراء اختبار كاي مربع عمى توزيع أزمنة الخدمة لممرضى:
 لمتأكد مف أف أزمنة الخدمة تتبع لمتوزيع الأسي نتبع نفس خطوات اختبار أزمنة الوصوؿ وذلؾ باستخداـ كاي مربع.

 ومف أجؿ معرفة التوزيع الذي تخضع لو أزمنة الخدمة ننطمؽ مف الفرضيتيف التاليتيف:
H0: يتبع توزيع أزمنة الخدمة لممرضى لمتوزيع الاحتمالي الأسي. لا 
H1 : .يتبع توزيع أزمنة الخدمة لممرضى لمتوزيع الاحتمالي الأسي 

 ويمكف تجميع خطوات حساب مجموع الفروؽ التربيعية لأزمنة الخدمة في الجدوؿ التالي:
 

 ( حساب مجموع الفروق التربيعية لأزمنة الخدمة.4جدول )
        Feالتكرارات المطمقة F0تكرارات المشاىدة Tمركز الفئة 

     مجموع  
0.8055 30 31.9731 3.8931 0.1217 
1.5965 25 22.1332 8.2184 0.3713 
2.3875 18 15.3216 7.1737 0.4682 
3.1785 13 10.6063 5.7297 0.5402 
3.9695 6 7.3422 1.8014 0.2454 
4.7605 4 5.0826 1.1719 0.2306 
5.5515 2 3.5184 2.3055 0.6553 
6.3425 2 2.4356 0.1897 0.0779 
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 2.7106   100 المجموع
 المصدر: من إعداد الباحثة.

 
زيع الأسي، نقارف بيف قيمة كاي مربع الجدولية وكاي مربع المحسوبة لمعرفة مدى مطابقة الظاىرة المدروسة لمتو 

=   12.592مربع الجدولية:   % فإف قيمة كاي5ومستوى المعنوية  6وبالرجوع لجدوؿ كاي مربع وعند درجة حرية 
  . 

 .   2.7106=كاي مربع المحسوبة:
، وعميو يتـ قبوؿ مف خلاؿ المقارنة بيف القيمتيف نجد أف قيمة كاي مربع الجدولية أكبر مف كاي مربع المحسوبة

 الفرضية: 
H1 0465=0بالمعممة )% والمعرؼ 5: يخضع توزيع أزمنة خدمة المرضى لمتوزيع الأسي وذلؾ عند مستوى معنوية 

 خدمة/دقيقة(.
 مف خلاؿ دراسة التوزيعات الإحصائية تـ التوصؿ إلى النتائج التالية:

 .يتبع توزيع وصوؿ المرضى لمتوزيع البواسوني 
 .يتبع توزيع أوقات الخدمة لمتوزيع الأسي 
  (.1ىو )عدد مراكز تقديـ الخدمة 
  أولوية الخدمة في عيادة الجراحة العظمية في مشفى تشريف الجامعي لممريض القادـ أولًاFIFO. 
 غير محددة عيادة الجراحة العظمية ميف غير محدد وكذلؾ طاقةعدد المرضى الواص. 

 (M/M/S)     الجامعي. وعميو فإف النموذج الموافؽ لصؼ الانتظار في عيادة الجراحة العظمية في مشفى تشريف
(FIFO/∞/∞) :ىو  

 اختبار الفرضية الثالثة: -3
 سيتـ اختبار الفرضية الثالثة عف طريؽ تطبيؽ نظرية صفوؼ الانتظار في عيادة الجراحة العظمية محؿ الدراسة.

في عيادة الجراحة العظمية في مشفى تشريف  قياس مؤشرات زمن الخدمة المقبول من وجية نظر المرضى (0ــ3
 الجامعي.

مدة الانتظار المقبولة، وتـ تطبيؽ طريقة  مريض حوؿ 100عينة مكونة مف  جؿ تحميؿ توقعات المرضى تـ سؤاؿمف أ
وقد تـ التوصؿ  المقابمة المباشرة كونيا أسرع الأساليب في الحصوؿ عمى المعمومات وضماف عدـ التحيّز في الإجابة،

 :لمنتائج التالية
 المرضى( مدة الانتظار المقبولة لدى 5جدول )

 

 المصدر: من إعداد الباحثة

 مدة الانتظار المقبولة العدد النسبة
 فقط وقت الخدمة 30 0.3
دقيقة 5إلى  1مف  47 0.47  
دقيقة 10إلى  5مف  23 0.23  
 المجموع 100 1
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السف، مف خلاؿ الجدوؿ يتضح أف ىناؾ مف لا يرغب أبداً في الانتظار في صؼ الانتظار لأف أغمبيـ مف كبار  
دقيقة، وبناءً عمى ىذه النتائج سيتـ مقارنة الأداء الفعمي مع النتائج  20وىناؾ فئة أخرى تقبؿ الانتظار لمدة أقصاىا 

 المتحصؿ عمييا مف المقابمة الشخصية.
 تحديد مقاييس الأداء لمركز الخدمة: (8ــ3

ف ، فإنو بالإمكاالعظمية في مشفى تشريف الجامعيبعد تحديد كؿ مف معدؿ الوصوؿ ومعدؿ الخدمة في عيادة الجراحة 
                                                         .QM WINDOWSوذلؾ بتطبيؽ برنامج     حساب باقي المؤشرات الأخرى التي تخص نماذج صفوؼ الانتظار،

                                       
( و 0.465=0( ومعدؿ الخدمة )  λ=0.429ـ ندخؿ قيمة كؿ مف معدؿ الوصوؿ ) ، ثM/M/1نختار مف البرنامج 

S=1  التالي:الشكؿ فيظير 

 
 ( إدخال معدلي الوصول والخدمة وعدد مراكز الخدمة3-1الشكل )

 QM Windowsالمصدر: من إعداد الباحثة بالإعتماد عمى برنامج 
 
 إدخاؿ كؿ مف معدؿ الوصوؿ ومعدؿ الخدمة، ينتج جدوؿ يوضح مختمؼ مؤشرات الأداء كما يمي: بعد

 
 ( مؤشرات أداء النموذج3-2الشكل )

 QM Windowsالمصدر: من إعداد الباحثة بالإعتماد عمى برنامج 
 



 الشيخ حسف ، السميماف                                                 دور استخداـ نظرية صفوؼ الانتظار في اتخاذ القرارات الإدارية

journal.tishreen.edu.sy                                                  Print ISSN: 2079-3073  , Online ISSN:2663-4295  

537 

 مف خلاؿ نتائج الجدوؿ نلاحظ أف:
 (.P=0.923ػػ معامؿ الاستخداـ ) 

 وحدة   Lq=       10.994 متوسط عدد الوحدات في صؼ الانتظارػػ 
 وحدة =Ls 11.917               ػػ متوسط عدد الوحدات في النظاـ

 دقيقة.                25.627=ػػ متوسط وقت الانتظار في الصؼ 
 دقيقة.                   27.778 =ػػ متوسط وقت الانتظار في النظاـ

 وبعد استخراج مؤشرات الأداء يمكف استخراج احتمالات عدد الوحدات في النظاـ كما يمي:

 
 N=K( احتمالات عدد الوحدات في النظام 3-3الشكل )

 QM Windowsالمصدر: من إعداد الباحثة بالإعتماد عمى برنامج   
 

الوحدات في النظاـ، أي يقؿ عدد المرضى ، يقؿ عدد الخدمة تقديـ مف خلاؿ الشكؿ نلاحظ أنو كمما ازداد عدد مراكز
 المنتظريف لتمقي الخدمة.

 ( التعميق عمى نتائج مؤشرات الأداء:3ــ3
 مف خلاؿ ملاحظة النتائج السابقة وتفسيرىا نجد أف:

  أي 0.92وىذه النتيجة تعني أف يكوف احتماؿ أف يكوف النظاـ مشغوؿ يساوي  0.923معامؿ الاستخداـ يساوي ،
لوقت يكوف الأطباء العامميف في حالة عمؿ، وىذا يدؿ عمى وجود ازدحاـ في عيادة الجراحة العظمية، % مف ا92أف 

 % مف الوقت.8وىذه النتيجة تدؿ أيضاً عمى أف الأطباء في حالة راحة وانتظار لممرضى بنسبة 
  وىذا عدد كبير. 10.994متوسط عدد المرضى في الصؼ يساوي 
 ،رضى الذيف ىـ في أي عدد المرضى في صؼ الانتظار بالإضافة إلى عدد الم متوسط عدد المرضى في النظاـ

 .11.917الخدمة يساوي  مركز
  دقيقة، وىذه تعتبر مدة انتظار طويمة مقارنة بتوقعات  25.627متوسط الوقت المستغرؽ في الصؼ يساوي

 والأطفاؿ.المرضى، حيث أف ىناؾ فئة كبيرة لا يستطيعوف الانتظار وأغمبيـ مف كبار السف 
  دقيقة، ويعتبر ىذه المدة طويمة، وىذا يدؿ عمى أف  27.778متوسط وقت المريض المستغرؽ في النظاـ يساوي

 وصوؿ المرضى يفوؽ معدؿ تقديـ الخدمة.
  ئج المقابمة نجد أف زمف الانتظار طويؿ سواء كاف في وبالمقارنة مع نتا   ،    مف خلاؿ نتائج المؤشريف

الصؼ أو في النظاـ ككؿ، ومف أجؿ تغيير الوضع الحالي يجب عمى متخذي القرار التفكير في تخفيض زمف الانتظار 
 .القرارات إضافة مركز خدمة جديدواتخاذ قرارات عممية سميمة، ومف بيف ىذه 

 الانتظار في عيادة الجراحة العظمية:ــ النموذج المقترح كبديل لنموذج صف 4
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وي ، ندخؿ قيمة معدؿ الوصوؿ ومعدؿ الخدمة وعدد مراكز الخدمة يسا  M/M/Sمف البرنامج وبعد اختيار النموذج 
 :، فينتج لدينا الشكؿ التالي2

 
 

 ( إدخال معدلي الوصول والخدمة لمنموذج البديل4-1الشكل )
 Qm windows المصدر: من إعداد الباحثة بالاعتماد عمى برنامج 

 
 وبعدىا يتـ استخراج مقاييس الأداء كما يمي:

 
 ( استخراج مقاييس الأداء لمنموذج البديل(4-2الشكل 
 QM windowsالمصدر: من إعداد الباحثة بالاستعانة ببرنامج 

 
 مف خلاؿ الشكؿ نلاحظ أف:

  معامؿ الاستخداـP=0.461 
  وحدة. 0.249متوسط عدد الوحدات في صؼ الانتظار يساوي 
  وحدة. 1.172متوسط عدد الوحدات في النظاـ يساوي 
  دقيقة. 0.581متوسط وقت الانتظار في الصؼ يساوي 
  دقيقة. 2.732متوسط وقت الانتظار في النظاـ يساوي 

ؿ عمى أف تطبيؽ النموذج البديؿ سيخفؼ %، وىذا يد46نلاحظ أف معامؿ الاستخداـ في النموذج البديؿ انخفض إلى 
أي أف صؼ الانتظار  0.249الضغط عف العيادة بشكؿ كبير، وأف متوسط عدد المرضى في صؼ الانتظار ىو 

 سيكوف شبو فارغ أو يضـ مريض واحد فقط.
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ي، وىذا يدؿ دقيقة في لنموذج الحال 25.627بالمقارنة مع  0.581أما متوسط وقت الانتظار في النموذج البديؿ فيو 
 عمى انخفاض وقت الانتظار إلى الصفر تقريباً.

 ، نجد أفوبناءً عمى نتائج تطبيؽ نظرية صفوؼ الانتظار في عيادة الجراحة العظمية، وبعد إضافة مركز خدمة جديد
 في تحديد عدد مراكز الخدمة المثالي الذي يخفض زمف الانتظار ويخفض عدد ىذا النموذج البديؿ المقترح أسيـ

في  مشكمة الانتظار الإدارية لحؿفي اتخاذ القرارات  أسيـالمرضى في صؼ الانتظار إلى أقؿ عدد ممكف، وبالتالي 
نظرية صفوؼ الانتظار في  لاستخداـ يوجد دور معنويوبناءً عميو يتـ قبوؿ الفرضية الثالثة:  العظمية،عيادة الجراحة 

 العظمية في مشفى تشريف الجامعي_ اللاذقية.الجراحة اتخاذ القرارات الإدارية في عيادة 
 

 والتوصيات: الاستنتاجات
 :التي تـ التوصّؿ إلييا فيما يمي يمكف تمخيص النتائج

 لمتوزيع البواسوني، وذلؾ عند  في مشفى تشريف الجامعي يخضع توزيع المرضى في عيادة الجراحة العظمية
 .λ=0.429% والمعرؼ بالمعممة 5مستوى معنوية 

  لمتوزيع الأسي، وذلؾ عند الخدمة في عيادة الجراحة العظمية في مشفى تشريف الجامعي تخضع توزيع أزمنة
 .0=0.456% والمعرؼ بالمعممة 5مستوى معنوية 

 نظرية صفوؼ الانتظار في اتخاذ القرارات الإدارية في عيادة الجراحة العظمية في  لاستخداـ يوجد دور معنوي
 اللاذقية. -مشفى تشريف الجامعي

  أكدت الدراسة الحالية بأنو يمكف معالجة مشكمة الانتظار مف خلاؿ تطبيؽ نظرية صفوؼ الانتظار في العيادة
 محؿ الدراسة، وذلؾ عف طريؽ زيادة عدد مراكز الخدمة.

 ة ساىـ النموذج المقترح )البديؿ( في إبراز دور نماذج صفوؼ الانتظار في اتخاذ القرارات الإدارية وحؿ مشكم
 الانتظار بطرؽ عممية دقيقة.

 الموظفيف في  العمميات، حيث تـ ملاحظة أف جميع لا يوجد أشخاص ذو خبرة أو أقساـ تختص في مجاؿ بحوث
ظار أو الأساليب الكمية بشكؿ عاـ، ولذلؾ لا تتـ العيادة العظمية ليس لدييـ أدنى معرفة حوؿ نظرية صفوؼ الانت

 الانتظار. رؽ عممية ومنيا مشكلاتعاني منيا العيادة بطمعالجة المشكلات المختمفة التي ت
 .العيادة محؿ الدراسة يتواجد فييا كوادر طبية متميزة، والتكاليؼ فييا شبو مجانية، لذلؾ تعاني مف ازدحاـ شديد 
التي تعاني  باتخاذ قرارات سميمة لحؿ المشكلات بناءً عمى نتائج الدراسة يمكف تقديـ بعض التوصيات التي قد تساىـو 

 منيا عيادة الجراحة العظمية:
 التي تواجييا وبنظرية صفوؼ  اليب الكمية بشكؿ عاـ لحؿ المشكلاتاىتماـ إدارة المشفى ومتخذي القرار بالأس

الانتظار بشكؿ خاص، لأنيا سيمة التطبيؽ وقادرة عمى تقدير زمف انتظار الخدمة وتحديد عدد مراكز الخدمة المثالي 
 ف الانتظار.الذي يخفض زم

  ،قياـ متخذي القرار بإجراء دراسات حوؿ عممية تطبيؽ نماذج صفوؼ الانتظار لمحد مف مشكمة الطوابير الطويمة
نقاص أزمنة تقديـ الخدمة لموصوؿ إلى الحؿ المناسب في ظؿ الإمكانيات المتاحة.  وا 

 الكوادر البشرية في العيادة محؿ الدراسة عمى استخداـ مختمؼ أساليب بحوث العمميات، وذلؾ بعقد  تدريب
 محاضرات ودورات تدريبية عمى استخداـ وتطبيؽ ىذه الأساليب مف أجؿ حؿ المشكلات بطرؽ عممية.
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