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 المقدمة :

تعتبر الجودة فً المؤسسات الصحٌة أسلوباً و منهجاً سلٌماً للارتقاء و تقدٌم خدمات صحٌة 

و ذلك من أجل تلبٌة متطلبات المرضى و كسب رضاهم على أكمل وجه, و هذا نتٌجة  متمٌزة

لما عرفته السنوات الأخٌرة من زٌادة كبٌرة و إقبال متزاٌد لعدد المرضى المترددٌن على 

المؤسسات الصحٌة و هذا ٌرجع لزٌادة انتشار الوعً الصحً لدى أفراد المجتمع و كذلك لزٌادة 

 زمنة و الأوببة .وجود الأمراض الم

رافقت هذه الزٌادة فً عدد المرضى ظهور عدة مشاكل جدٌدة كوجود صفوؾ انتظار طوٌلة 

أمام مراكز الخدمة و طول زمن الانتظار للمرضى الذي ٌؤدي أحٌاناً إلى تدهور حالته الصحٌة 

 .أكثر و التً لها تأثٌر مباشر على جودة الخدمات الصحٌة المقدمة 

العدٌد من الأدوات و التقنٌات المستخدمة فً بحوث العملٌات من أهمها و أشهرها و هنا ظهرت 

 نماذج صفوؾ الانتظار التً عرفت استخداماً واسعاً فً هذا المجال .

 

 الدراسات المرجعٌة :

 الدراسة المرجعٌة الأولى :

من جامعة دمشق باستخدام نماذج صفوؾ الانتظار فً  2018سالً العلوان عام قامت الباحثة 

تقدٌر زمن تقدٌم الخدمة و ذلك بإجراء دراسة مٌدانٌة على العٌادات الخارجٌة فً المستشفٌات 

 العامة فً دمشق.

سالً  -9)فً عٌادة الجراحة العظمٌة التابعة لمشفى المواساة كانت المؤشرات الخاصة بالنموذج

 كالتالً: (142-العلوان

 %95معدل التشؽٌل )الاستخدام( : 

 مرٌض. 19,95متوسط عدد المرضى فً الصؾ : 

 مرٌض. 20,91متوسط عدد المرضى فً النظام : 

 دقٌقة. 43,34متوسط زمن الانتظار فً الصؾ : 

 دقٌقة. 45,45متوسط زمن الانتظار فً النظام : 

الجراحة العظمٌة تم اقتراح  و من أجل تؽٌٌر الوضع الحالً و تقلٌص وقت الانتظار على عٌادة

 اضافة مركز جدٌد سٌؤدي إلى تحسن فً مؤشرات الأداء كالتالً :

 % 48معدل التشؽٌل: 

 مرٌض. 0,28سٌنخفض عدد المرضى فً الصؾ إلى : 



 مرٌض. 1,24عدد المرضى فً النظام إلى : و 

 دقٌقة. 0,61و زمن الانتظار فً الصؾ إلى : 

 دقٌقة . 2,69:  و زمن الانتظار فً النظام إلى

 

 الدراسة المرجعٌة الثانٌة :

فً المستشفٌات  بتطبٌق نظرٌة الطابور  2016عام  B.venkateswarluحٌث قام الباحث 

باستخدام خوادم فردٌة و متعددة حٌث أجرٌت هذه الدراسة فً عٌادة رٌفرساٌد التخصصٌة 

 للمركز الطبً الفٌدرالً .

حٌث و من أجل تقلٌل متوسط وقت الانتظار للمرضى تم اقتراح استخدام نظام المواعٌد عبر  

 الانترنت .

لكن عملٌات الفحص ؼٌر المنظمة و المرضى الجدد دون موعد عبر الانترنت تخلق مشاكل فً 

 قوابم الانتظار و هذا ٌستدعً لفصلهم إلى خطوط مختلفة.

 

 الدراسة المرجعٌة الثالثة:

بتحلٌل خدمة الطوارئ التً تطبق نظرٌة   2017عام  Gustavo Jauregui الباحث قام 

 صفوؾ الانتظار على مركز خدمة الطوارئ الطبٌة فً سٌلاٌا فً المكسٌك .

حٌث كان الهدؾ من الدراسة تخطٌط القوى العاملة و تحسٌن جودة الخدمات المقدمة فً المركز 

إلى  (Gustavo Jauregui 743- -4)توصل الباحثبالاعتماد على صفوؾ الانتظار حٌث 

 النتابج التالٌة :

ٌحسب نموذج صفوؾ الانتظار الحد الأدنى لعدد الأطباء اللازمٌن لتلبٌة الطلب الحالً  -

 و المستقبلً على الخدمة.

 طرح طرٌقة جدٌدة لتقٌٌم جودة الخدمات المقدمة . -

اد الطلب زاد الازدحام و زادت ٌستطٌع المدراء فهم عمل المنظومة و أدابها )لما ز -

 الدورة الزمنٌة(.

 

 الدراسة المرجعٌة الرابعة :

باستخدام نماذج صفوؾ الانتظار فً تحسٌن جودة   2015قامت الباحثة حنان بوعندل عام 

 الخدمات المقدمة )حالة مكتب برٌد الجزابر(.



ٌؤثر على جودة حٌث ٌعانً الزبابن من فترة انتظار طوٌلة أمام مراكز الخدمة مما 

 الخدمات المقدمة حٌث ٌبلػ :

 %  89معامل الاستخدام لهذا النظام : 

 دقٌقة. 7,89الزمن المستؽرق فً الصؾ : 

 دقٌقة. 9,822الزمن المستؽرق فً النظام : 

و من أجل تحسٌن جودة الخدمات و بالاستفادة من نظرٌة صفوؾ الانتظار تم إضافة 

 بالتالً الحصول على المؤشرات التالٌة : و (121-حنان بوعندل-12)نافذتٌن

 % 59معدل الاستخدام : 

 دقٌقة. 0,339الزمن المستؽرق فً الصؾ : 

 دقٌقة. 2,266الزمن المستؽرق فً النظام : 

 

 الدراسة المرجعٌة الخامسة :

بدراسة حول تحلٌل خدمة الطوارئ باستخدام  2016عام  James A Johnsonقام الباحث 

حٌث هناك زٌادة فً تكالٌؾ وقت الانتظار بسبب الاستخدام ؼٌر نظرٌة صفوؾ الانتظار 

المناسب للطوارئ من قبل المرضى فً مستشفى ضمن مقاطعة فلورٌدا فً أمرٌكا حٌث 

 توصل الباحث إلى النتابج التالٌة:

فق أشعة سٌنٌة و موظفٌن و ممرضٌن للأقسام إضافة أسرة للمرضى و مختبرات و مرا -

 التً تعانً من الازدحام.

استخدام نظام الفرز المعلوماتً حٌث ٌتم تزوٌد المرضى ؼٌر الطاربٌن بمعلومات عن  -

 البدابل التً تقدم الرعاٌة الأولٌة.

 

 الدراسة المرجعٌة السادسة :

بتطبٌق نظرٌة الطوابٌر على محطة الحاوٌات  2010عام  E.EL-Naggarقام الباحث 

بمٌناء الاسكندرٌة فً مصر لدعم عملٌة صنع القرار من خلال تطوٌر البنٌة التحتٌة للموانا 

و ذلك من أجل لتلبٌة الطلب المستقبلً من أجل تحدٌد العدد الأمثل للأرصفة فً المٌناء 

 32رصفة المتاحة للبضابع العامة تقلٌل إجمالً تكالٌؾ استخدام المٌناء حٌث كان عدد الأ

 رصٌؾ.

 و بدراسة حالة المرفأ تم التوصل إلى نتابج قابمة الانتظار :



 .31,04متوسط عدد السفن الموجودة فً المنفذ : 

 .2935متوسط عدد السفن التً تخدم على الأرصفة : 

 .1,69متوسط عدد السفن المنتظرة : 

 ٌوم. 0,32متوسط وقت الانتظار لكل سفٌنة فً الاسبوع  

و بحساب كثافة حركة المرور و نسبة التكلفة تبٌن أن العدد الأمثل الذي ٌحقق أقل التكالٌؾ 

 رصٌؾ .  33الإجمالٌة للمٌناء هو 

 

 الدراسة المرجعٌة السابعة :

لتحلٌل التؽٌٌرات فً  بتطبٌق نظرٌة قابمة الانتظار 2017عام  yong uk songقام الباحث 

 أوقات انتظار المرضى :

Electronic Medical Record)) (EMR ) حٌث أدت إدخال السجلات الطبٌة الالكترونٌة

إلى انخفاض أوقات انتظار المرضى الخارجٌٌن فً ثلاث مستشفٌات عامة فً كورٌا حٌث 

 (yong uk song- 5- 41)% . 44% إلى 78تراوح الانخفاض فً أوقات الانتظار من 

 

 الدراسة المرجعٌة الثامنة :

بتطبٌق نظرٌة صفوؾ الانتظار فً المستشفى  2007قام الباحث عمار شهاب أحمد عام 

 التعلٌمً لكلٌة طب الأسنان فً جامعة بؽداد .

حٌث طبقت نظرٌة صفوؾ الانتظار على حركة المرضى فً قسم جراحة الوجه و الفكٌن و تم 

 الفعلً الحاصل فً هذا القسم .إٌجاد مواقع الزحم 

لتحدٌد النموذج الأمثل الذي ٌقلل من الزحم  (60-عمار أحمد شهاب1-)ٌهدؾ هذا البحث

الحاصل فً القسم حٌث خرجت الدراسة بمجموعة من الاستنتاجات منها استخدام نموذج 

M/D/2   بدلاً من نموذجM/D/1  لهذه للمرحلة الثانٌة أي بإضافة طبٌب مشرؾ ثان ً

 المرحلة .

 

 الدراسة المرجعٌة التاسعة :

باستخدام نماذج صفوؾ الانتظار من أجل  2018قام الباحث أحمد قباٌلً بن رمضان عام 

 :( -287أحمد قباٌلً بن رمضان 13-)تحسٌن أداء المؤسسة العمومٌة للصحة فً الجزابر حٌث



% و عند استخدام نماذج  94,76احتمال أن ٌكون النظام مشؽولاً فً وحدة زمنٌة معٌنة هو 

صفوؾ الانتظار و إضافة مركز خدمة جدٌد لتلقٌح الأطفال انخفض معدل التشؽٌل إلى   

% و هذا ما ٌدل أٌضاً على زٌادة وقت فراغ كل مركز خدمة و بالتالً تخفٌض الزمن  47,38

 الذي ٌقضٌه الطفل من أجل الحصول على اللقاح حٌث أن :

طفل إلى عدم وجود صؾ  17رٌن فً صؾ الانتظار انخفض من متوسط عدد الأطفال المنتظ

 للانتظار )طفل واحد ٌتلقى اللقاح(.

 

 الدراسة المرجعٌة العاشرة :

بدراسة حول إدارة قدرة المستشفى على أساس نظرٌة   2018عام   Yalovskyقام الباحث 

صفوؾ الانتظار و ذلك على مستشفى دي كلٌنكاس فً البرازٌل و ذلك من أجل إدارة سعة 

المشفى لتحسٌن الأداء و التعامل مع زٌادة الطلب فً قطاع الرعاٌة الصحٌة حٌث تشٌر النتابج 

بول المرضى و كذلك التؽٌٌر فً مدة الإقامة إلى أنه ٌنبؽً على مدٌري العملٌات تحسٌن إدارة ق

 و فً القبول خلال الاسبوع .

 

 مشكلة الدراسة :

سنحاول من خلال هذه الدراسة تسلٌط الضوء على مشكلة ربٌسٌة تعانً منها أؼلب المستشفٌات 

 و المؤسسات الصحٌة بشكل عام و مشفى الباسل فً طرطوس بشكل خاص و هً :

ٌنتظرون تقدٌم الخدمة العلاجٌة لهم حٌث أن زمن بقاء هؤلاء تشكل طوابٌر من المرضى 

المرضى ضمن المشفى ٌعتبر ذو أهمٌة كبٌرة نظراً لتأثٌره الكبٌر على صحة المرٌض 

 بالإضافة إلى جودة الخدمات المقدمة.

تعتبر نظرٌة صفوؾ الانتظار طرٌقة علمٌة متمٌزة أثبتت فعالٌتها لحد كبٌر فً معالجة الكثٌر 

ظواهر الانتظار لذلك سنقوم بتطبٌق صفوؾ الانتظار على مشكلة الانتظار فً مشفى من 

الشهٌد باسل الأسد فً طرطوس بهدؾ تحسٌن مؤشرات الأداء و جودة الخدمات الصحٌة 

 المقدمة التً تحقق رضا المرضى و تراعً حالتهم المرضٌة .

 

 

 

 

 



 أهداف الدراسة :

 لبٌانات .استخلاص المعلومات المخفٌة من ا 1-

 طرطوس.الباسل فً تخفٌض زمن انتظار المرضى الطوٌل فً مشفى  2-

تحسٌن جودة الخدمات الصحٌة المقدمة فً مشفى طرطوس عن طرٌق استخدام نظرٌة  3-

 صفوؾ الانتظار.

 على تزاحم المرضى فً مستشفى طرطوس.تحدٌد العوامل التً تؤثر  4-

وذج الذي ٌحقق  أدنى التكالٌؾ مع استؽلال أمثل الوصول إلى النموذج الأمثل و هو النم 5-

 لمراكز الخدمة الصحٌة المستخدمة فً المشفى.

تقدٌر زمن انتظار الخدمة و تحدٌد عدد مراكز الخدمة المثالً مع مراعاة معدل تشؽٌل مركز 6-

 الخدمة.

توفٌر نموذج رٌاضً خاص بظاهرة انتظار المرضى فً المشفى من شأنه تحسٌن الخدمة 7-

 المقدمة للمرضى.

 

 أهمٌة البحث :

 تظهر أهمٌة هذه الدراسة من خلال ما ٌلً :

العرض المفصل للجوانب المختلفة لنظرٌة صفوؾ الانتظار كأسلوب من أسالٌب بحوث  1-

 العملٌات و استخدامها لدراسة ظاهرة انتظار المرضى فً مشفى الباسل فً طرطوس.

 ٌات تطبٌق الأسالٌب العلمٌة لحل المشاكل التً تواجهها.حاجة إدارة المشفى إلى ادارك إٌجاب -2

من أجل تحسٌن جودة الخدمات المقدمة عن طرٌق تخفٌض زمن اتخاذ القرار المناسب  -3

الانتظار إلى الحد الأدنى و ذلك بالاستفادة من البٌانات التً ٌتم تسجٌلها فً قسم الاحصاء و 

 المقدمة لهم.القبول فً كل قسم  بالإضافة إلى الخدمات 

 

 

 

 

 



 أدوات الدراسة :

 مع طبٌعة الموضوع اعتمدنا على منهجٌن :لمعالجة هذه الدراسة و تماشٌاً 

 المنهج الوصفً :1- 

عن طرٌق عرض مختلؾ المفاهٌم المتعلقة ببحوث العملٌات و صفوؾ الانتظار المتعلقة 

 خاص .بالمشافً بصفة عامة و بمشفى الشهٌد باسل الأسد فً طرطوس بشكل 

 المنهج الاحصابً : 2-

عن طرٌق القٌام بتجمٌع و دراسة المعطٌات الاحصابٌة الخاصة بتوافد المرضى إلى مشفى 

طرطوس و أزمنة الخدمة للمرضى و نوع الخدمات المقدمة لهم و بالتالً سنستخدم فً هذه 

 الدراسة الأدوات التالٌة :

خاصة بتوافد المرضى و الخدمات المقدمة لهم البٌانات المسجلة لدى أقسام مشفى الباسل ال 1-)

 و الزمن المستؽرق لهذه العملٌات.

( المستخدم لاستخراج مؤشرات الاداء لصفوؾ الانتظار QM Windows( برنامج )-2

 المتشكلة فً المشفى.

 

( و تفسٌر تلك المخططات بما QM Windowsالمخططات البٌانٌة الناتجة عن برنامج ) 3-)

 ؾ الظاهرة المدروسة .ٌساعد فً توصٌ

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 منهجٌة البحث :

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 تحدٌد فترة المشاهدة الكلٌة

 شهر ....( –اسبوع –اختٌار الفترات الجزبٌة للمشاهدة )ٌوم 

 الخاصة بهامشاهدة الظاهرة و تدوٌن الاحصابٌات 

 تحدٌد معدلات وصول المرضى و الزمن المتوسط لتلقً الخدمة

 تحدٌد نموذج صؾ الانتظار الذي ٌمثل الظاهرة المدروسة

 (QM Windowsحساب المؤشرات الخاصة بالنموذج باستخدام برنامج )

 اقتراح نموذج بدٌل لصؾ الانتظار الحالً 

 حساب مؤشرات الاداء للنموذج البدٌل

 تدوٌن النتابج و الأهداؾ المحققة من البحث
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