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  ABSTRACT    

      

This research was conducted to determine the effect of the use of queuing theory on 

improving the four-dimensional competitive advantage (quality, cost, speed and creativity) 

in a sample of public hospitals operating in the Syrian coast. The researcher distributed 

(110) questionnaires to managers, employees and clients in the hospitals under study. The 

number of recovered and valid questionnaires which were discharged was (92). The 

researcher analyzed the data using the Statistical Analysis Program (SPSS 20). 

At the end of this research, the researcher reached a number of conclusions, the most 

important of which is: There is a significant effect on the use of queuing theory to improve 

the four dimensions of competitive advantage in the hospitals under study. The researcher 

also made a number of recommendations, including: The need to apply the queuing theory 

in the hospitals under study, and the interest in training managers and employees and 

decision makers in the use of queuing theory and increase their knowledge in the areas of 

computer use and related programs, and the need to work on the development of special 

strategies aimed at improving the quality of health services provided by Syrian hospitals 

and continuously assess, And the need to pay attention to the positive aspects in the health 

service and work to strengthen them, through the follow-up views of customers and 

reviewers periodically and know their needs. 
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 فسيَّةتحسين الميزة التَّنافي  دور استخدام نظريَّة صفوف الانتظار

 "ميدانيَّة عمى المستشفيات العامَّة العاممة في السَّاحل السُّوري"دراسة 
 

 *سعيد عزيز إسبرالدكتور 
 **عباد يارا رياض

 
 (2019 / 1 / 10 ل للنشر في ب  ق   . 2018/  10/  28تاريخ الإيداع )

 
  ممخّص 

      
الانتظار عمى تحسين الميزة التنافسيَّة بأبعادىا الأربعة استخدام نظريَّة صفوف مدى تأثير  تحديد إلىىذا البحث  ىدف

 ةالباحث تالسَّاحل السُّوري. قام)الجودة، التَّكمفة، السُّرعة والإبداع(، وذلك في عيِّنة من المستشفيات العامَّة العاممة في 
، وقد بمغ عدد الاستبانات المستشفيات محل الدراسةفي والعاممين والعملاء  المديريناستبياناً عمى  (110)بتوزيع 

الحة لمتَّحميل والَّتي تمَّ تفريغيا ) بتحميل البيانات باستخدام برنامج التَّحميل  ةالباحث ت( استبانة. قام92المستردَّة والصَّ
 (.SPSS 20الإحصائي )

م      نوي لاستخدام نظريَّة معيوجد تأثير  إلى مجموعة من الاستنتاجات وأىمّيا: ةالباحث توفي نياية ىذا البحث توصَّ
في  ةالباحث تكما تقدَّم. صفوف الانتظار عمى تحسين الأبعاد الأربعة لمميزة التنافسيَّة في المستشفيات محل الدراسة

المستشفيات محل في  نظريَّة صفوف الانتظارضرورة تطبيق  نياية البحث بمجموعة من التَّوصيات والَّتي كان أىمُّيا:
وزيادة  نظريَّة صفوف الانتظارعمى استخدام  فيياخذي القرارات ومتَّ  المديرين والعاممينبتدريب ام تموالاىالدراسة، 

ضرورة العمل عمى وضع استراتيجيات خاصة تيدف إلى ام الحاسوب والبرامج ذات العلاقة، و معارفيم بمجالات استخد
مستمر، وضرورة الاىتمام بالجوانب  ييميا بشكل  ة وتقمة من المستشفيات السوريَّ ة المقدَّ تحسين جودة الخدمات الصحيَّ 

دوري  ة والعمل عمى تعزيزىا، وذلك من خلال متابعة آراء العملاء والمراجعين بشكل  ة في الخدمة الصحيَّ الإيجابيَّ 
 ومعرفة احتياجاتيم.

 
 .المستشفيات العامَّة، الميزة التنافسيَّة، نظريَّة صفوف الانتظارمفتاحيَّة: الكممات ال
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 قد مة:م  
رات في كانت ىذه التغيُّ أقمبات في بيئة الأعمال سواء رات والتَّ غيطور الكبير وبسرعة التَّ سم عصرنا الحالي بالتَّ يتَّ      

ساع حجم ة واتِّ كنولوجي أو الاجتماعي، وخاصةً بعد قيام الثورة الصناعيَّ ناعي أو التُّ المجال الاقتصادي أو الصِّ 
شديدة التعقيد، وأصبحت الخبرة الذاتية لممدير لا  العديد من المشكلاتظيور إلى ى ا أدَّ ممَّ  كبير، سات بشكل  المؤسَّ 

ات التي تقع من أصعب المسؤوليَّ تُعد  الصحيحة والفعَّالةلقرارات ا اتِّخاذ ت ميمة. كما أصبحالمشكلاتتكفي لحل ىذه 
ة كأحد الطرق وىنا برز دور الأساليب الكميَّ  ة.سات سواء كانت حكومية أو خاصَّ في جميع المؤسَّ  الإدارةعمى عاتق 

سة خذ القرار عمى تطوير نموذج يحاكي عمل المؤسَّ ة لمساعدة متَّ ة التي تعتمد عمى الأساليب الرياضيَّ ة التحميميَّ العمميَّ 
ف ة صفو ريَّ ىي نظ ىذه الأساليب وأحد أىمّ ، دة لو، مع دراسة مخاطر كل بديل من ىذه البدائلواقتراح بدائل متعدِّ 

 .رالانتظا
يا أثبتت نجاحيا في تقديم حمول ة لأنَّ سات الصحيَّ ة صفوف الانتظار في المؤسَّ مؤخراً استخدام نظريَّ  اتسعلقد      
لممرضى مة ة المقدَّ تحسين جودة الخدمة الصحيَّ  وقدرتيا عمىة لمكثير من المشكلات التي تواجو القطاع الصحي، جذريَّ 

، وبالتالي ساىمت في تحسين المستوى العام لمرعاية مزاياىا التنافسيَّة تحسينو  في المراكز الطبيةورفع كفاءة الأداء 
نظريَّة نجزت حول استخدام راسات القميمة التي أُ الدِّ غم من وعمى الرَّ  .ةر من المستشفيات والمراكز الطبيَّ الصحية في الكثي
لدور ومباشر  رئيس ق بشكل  ىذه الدراسات لم تتطرَّ  أنَّ  ، إلاَّ ةفي سوريَّ  المؤسَّسات الصحيَّةفي  صفوف الانتظار

قوم ة أن تحاول الباحثست، وىذا ما الوفعَّ ر مؤثِّ  بشكل   ساتليذه المؤسَّ  التنافسيَّة الميزة تحسينفي  استخدام ىذه النظريَّة
، التنافسيَّة الميزة تحسيني دور استخدام نظريَّة صفوف الانتظار فوتحميل دراسة  بتوضيحو في ىذا البحث من خلال

 .ورياحل السُّ في السَّ  ة العاممةعيِّنة من المستشفيات العامَّ  في وذلك
 مشكمة البحث:

المشفى  وري:احل السُّ الآتية العاممة في السَّ  لممستشفيات ةبيا الباحث تة التي قامالاستطلاعيَّ  يارةزِّ المن خلال      
ومن خلال  ،، المشفى الوطني في جبمة ومشفى الباسل في طرطوسيةلاذقبالَّ  جامعياللاذقية، مشفى تشرين الوطني بالَّ 

ومع بعض العملاء  المستشفيات من جية،لتمك  الإداريَّةو  الطبيَّة مع بعض أفراد الكوادربإجرائيا  تقاممقاءات التي الِّ 
 مة من تمك المستشفيات من جية  ة المقدَّ يرغبون وينتظرون دورىم لمحصول عمى الخدمات الصحيَّ  ن)المرضى( الذي

مت إلى المؤشرات الآتية لمشكمة البحث  :ثانية، فقد توصَّ
دفق العشوائي لممرضى وعدم توافر راسة تعاني من مشكمة ضيق المساحة والتَّ جميع المستشفيات محل الدِّ  إنَّ  -1

الشديد لممرضى في أغمب المراكز  ي إلى الازدحامأماكن كافية لاستيعاب جميع المرضى المنتظرين، الأمر الذي يؤدِّ 
ي إلى ازدياد وتيرة الشكاوى ة، وىذا بدوره يؤدِّ في مركزي خدمة الإسعاف والفحوصات العامَّ  والأقسام والشعب، وخاصةً 

 ذمر نتيجةة، ىذا إلى جانب شعورىم بالضيق والتَّ من قبل المرضى بسبب طول مدة انتظارىم لتمقي الخدمة الصحيَّ 
ر الشَّديد في الحصول عمييا من جية،انخفاض مستوى ج بالأصل ما يعانونو و  ودة الخدمة الصحيَّة المقدَّمة ليم والتَّأخُّ

يجعل طول مدة انتظارىم قد ا ، ممَّ من جية  ثانية من الأحيان ة قد تكون حرجة في كثير  من أمراض وحالات صحيَّ 
، ية أكثر والتأثير عمييم بنتائج سمبية قد تكون خطيرة وكارثيةتدىور حالتيم الصحل أن يكون سبباً ة ي الخدمة الصحيَّ لتمقِّ 

ي في نياية المطاف إلى ضعف مستوى الأداء في ىذه المستشفيات وتراجع موقعيا التنافسي أمام الأمر الذي يؤدِّ 
 .ة منياالخاصَّ  ةً المستشفيات الأخرى المنافسة وخاصَّ 



 إسبر، عباد                                                                دور استخدام نظريَّة صفوف الانتظار في تحسين الميزة التَّنافسيَّة

111 

ة عموماً، وآلية محل الدراسة في معرفة الأساليب الكميَّ ىناك قصور كبير من قبل العاممين في المستشفيات  -2
خاص، والدور الكبير الذي يمكن أن تمعبو في تنظيم العمل داخل المستشفيات  ة صفوف الانتظار بشكل  تطبيق نظريَّ 

ة الماديَّ  محل الدراسة وبالتالي التخفيف من حالة الازدحام الخانقة التي تعاني منيا. فضلًا عن عدم توافر المستمزمات
ة وبحوث العمميات في حل المشكلات بة عمى تطبيق الأساليب الكميَّ ىمة والمدرَّ ة المؤَّ ة المختصَّ لازمة والكوادر البشريَّ الَّ 
 خاذ القرارات داخل المستشفيات محل الدراسة.واتِّ 

بيا، يمكن تمخيص  تة التي قامدانيَّ المي الدِّراسةوعمى  ةعمييا الباحث تمعابقة التي اطَّ بناءً عمى الدراسات السَّ      
 :ئيس الآتيساؤل الرَّ شكمة البحث من خلال طرح التَّ م

 ؟ة في المستشفيات محل الدراسةالميزة التنافسيَّ  تحسينصفوف الانتظار عمى  نظريَّةمدى تأثير استخدام ما 
 ة الآتية:ساؤلات الفرعيَّ ع التَّ ومنو تتفرَّ 

في  "الجودة"من حيث  التنافسيَّةالميزة  تحسينفوف الانتظار عمى ص نظريَّةاستخدام ما مدى تأثير  -1
 محل الدراسة؟ المستشفيات

في  ""التكمفةمن حيث  التنافسيَّةالميزة  تحسينصفوف الانتظار عمى  نظريَّةمدى تأثير استخدام ما  -2
 المستشفيات محل الدراسة؟

في  ")التسميم( السُّرعة"من حيث  التنافسيَّةميزة ال تحسينصفوف الانتظار عمى  نظريَّةمدى تأثير استخدام ما  -3
 المستشفيات محل الدراسة؟

في  ""الإبداع )الابتكار(من حيث  التنافسيَّةالميزة  تحسينصفوف الانتظار عمى  نظريَّةمدى تأثير استخدام ما  -4
 المستشفيات محل الدراسة؟

 
 :وأهدافه يَّة البحثأهم  
 يَّة البحث:أهم  

 التنافسيَّةالقدرة  تحسينتحسين مستوى الأداء و الفعَّال في  اودورى صفوف الانتظار نظريَّةة نظراً لأىميَّ  :نظريَّةة اليَّ الأهم  
ةً الخدمية منيا واقع استخدام وتطبيق ىذه  دراسةبمكان البالغة ة يَّ من الأىمِّ  و، فإنَّ لجميع أنواع وأحجام المؤسَّسات وخاصَّ

وبالتَّالي قد تسيم الدِّراسة الحاليَّة في تقديم إطار نظري مبسَّط وتوضيحي  حيَّة السوريَّة.الص المؤسَّساتفي  نظريَّةال
، الأمر الذي يؤىِّميا لتكون مرجعاً نظريَّاً (التنافسيَّةالميزة  تحسينصفوف الانتظار،  نظريَّةلمتغيرات البحث )استخدام 

حميَّة ومراكز البحث العممي من جية، وتشجيع الباحثين لإجراء العديد يمكن الاستفادة منو في إثراء المكتبة العربيَّة والم
 من الدِّراسات والأبحاث في ىذا المجال من جية  ثانية.

من جية، ومن أىميَّة  صفوف الانتظار ذاتيا نظريَّةة يَّ من أىمِّ  عمميَّةتيا اليَّ أىمِّ  الدِّراسةتستمد ىذه  :عمميَّةة اليَّ الأهم  
 عمميَّةالة في دعم تيا الكبيرة ومساىمتيا الفعَّ يَّ نظراً لأىمِّ  ة محل الدراسة من جية  ثانية، وذلكوريَّ السُّ  يةالمؤسسات الصح

تسمح  الَّتية نظيميَّ ، ولبنيتيا التَّ في سورية وتحسين المستوى العام لمرعاية الصحية ةة والاجتماعيَّ نمية الاقتصاديَّ التَّ 
في تقديم فيم أوضح تساعد نتائج ىذه الدِّراسة ، قد بالإضافة إلى ذلك. يم العمل داخميافي تنظ نظريَّةىذه الباستخدام 

 التنافسيَّةالميزة صفوف الانتظار، ولمدور الذي يمكن أن تمعبو في تحسين كل بُعد من أبعاد  نظريَّةوأشمل لآلية ونماذج 
تعزيز و  محل الدراسةمة في المستشفيات لمقدَّ الصحية ا الخدماتجودة رفع مستوى  عمىالأمر الذي يساعد ، عمى حدة

 .التنافسيَّةقدرتيا ومزاياىا 
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 أهداف البحث:
 :الآتية تحقيق الأىدافالبحث إلى  يسعى     
في  "الجودة"من حيث  التنافسيَّةالميزة  تحسينصفوف الانتظار عمى  نظريَّةاستخدام مدى تأثير تحديد  -1

 المستشفيات محل الدراسة.

في  ""التكمفةمن حيث  التنافسيَّةالميزة  تحسينصفوف الانتظار عمى  نظريَّةثير استخدام مدى تأتحديد  -2
 .المستشفيات محل الدراسة

 ")التسميم( السُّرعة"من حيث  التنافسيَّةالميزة  تحسينصفوف الانتظار عمى  نظريَّةمدى تأثير استخدام تحديد  -3
 محل الدراسة. في المستشفيات

 ""الإبداع )الابتكار(من حيث  التنافسيَّةالميزة  تحسينصفوف الانتظار عمى  نظريَّةخدام مدى تأثير استتحديد  -4
 محل الدراسة. في المستشفيات

 ات البحث:فرضيَّ 
ئيسة تتمثَّل الفرضيَّة  :لمبحث بالآتي الرَّ

 تشفيات محل الدراسة.في المس التنافسيَّةالميزة  تحسينصفوف الانتظار عمى  نظريَّةستخدام لاتأثير معنوي  لا يوجد
 الآتية:الفرعيَّة  الفرضيَّات ومن ىذه الفرضيَّة تنبثق

في " الجودة"من حيث  التنافسيَّةالميزة  تحسينصفوف الانتظار عمى  نظريَّةلاستخدام لا يوجد تأثير معنوي  -1
 المستشفيات محل الدراسة.

في  ""التكمفةمن حيث  التنافسيَّةالميزة  تحسينصفوف الانتظار عمى  نظريَّةلاستخدام تأثير معنوي لا يوجد  -2
 المستشفيات محل الدراسة.

 السُّرعة"من حيث  التنافسيَّةالميزة  تحسينصفوف الانتظار عمى  نظريَّةلاستخدام تأثير معنوي لا يوجد  -3
 في المستشفيات محل الدراسة. ")التسميم(

"الإبداع من حيث  التنافسيَّةالميزة  سينتحصفوف الانتظار عمى  نظريَّةلاستخدام تأثير معنوي لا يوجد  -4
 في المستشفيات محل الدراسة. ")الابتكار(

 
 ة البحث:منهجيَّ 

الكتب  من خلالالثانوية جمع البيانات  حيث تمَّ  ،حميميالتَّ  الوصفي المنيجتمَّ إنجاز ىذا البحث بالاعتماد عمى      
صفوف  نظريَّةلدراسة واقع استخدام وذلك ات الصادرة في مجال البحث، وريَّ ة والمقالات والدَّ ة والأجنبيَّ والمراجع العربيَّ 

بإجراء  ةالباحث جمعيا عن طريق قيام ة فقد تمَّ ليَّ ا البيانات الأوَّ أمَّ  .التنافسيَّةالميزة  تحسينفي  اتيوبيان أىميَّ  الانتظار
ومع  في المستشفيات محل الدراسة من جية، ريَّةوالإدا الطبيَّة بعض أفراد الكوادرة مع العديد من المقابلات الشخصيَّ 

مة من تمك المستشفيات ة المقدَّ بعض العملاء )المرضى( الذي يرغبون وينتظرون دورىم لمحصول عمى الخدمات الصحيَّ 
 ومن ثمَّ تمَّ  .البحثبموضوع  المتعمِّقةبتصميم استبيان تضمَّن مجموعة من الأسئمة  ا، فضلًا عن قياميثانية من جية  

في تحميل البيانات والمعطيات  (SPSS 20)ة المناسبة اعتماداً عمى البرنامج الإحصائي استخدام الأساليب الإحصائيَّ 
 البحث. اتواختبار فرضيَّ 
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 نته:مجتمع البحث وعي  
العامة ثانية، في المستشفيات  من جية  الإداريين والعاممين من جية، وجميع العملاء  جميعبتمثَّل مجتمع البحث      

عينة من الإداريين والعاممين والعملاء في المستشفيات العامة مت بنة البحث فقد تمثَّ ا عيِّ أمَّ  وري.احل السُّ العاممة في السَّ 
، المشفى الوطني في يةلاذقبالَّ  العسكريلاذقية، مشفى تشرين المشفى الوطني بالَّ وري: احل السُّ العاممة في السَّ الآتية 

 .ل في طرطوسجبمة ومشفى الباس
 :البحث حدود

المشفى الوطني بالمستشفيات العامة الآتية العاممة في السَّاحل السُّوري: تتمثَّل الحدود المكانيَّة لمبحث  الحدود المكانيَّة:
 .، المشفى الوطني في جبمة ومشفى الباسل في طرطوسيةلاذقبالَّ  الجامعيلاذقية، مشفى تشرين بالَّ 

 .19/11/9111وحتَّى  11/06/9111منيَّة الممتدَّة من مانيَّة لمبحث بالفترة الزَّ تمثَّمت الحدود الزَّ : مانيَّةالحدود الزَّ 
 الد راسات السَّابقة:

ة في ة في المستشفيات الحكوميَّ قياس جودة الخدمات الصحيَّ : بعنوان (2015دراسة )الطاهر وعبد القادر،  -1
 :[1] ماسة ميدانية عمى المستشفيات التعميمية الكبرى بولاية الخرطو در ، السودان من وجهة نظر المرضى والمراجعين

ما ىي المستويات المطموبة لجودة الخدمات الصحيَّة المقدمة في  مت مشكمة ىذه الدراسة في التساؤلات الآتية:تمثَّ 
ى جودة الخدمة المدركة ما ىي العوامل والمتغيرات التي تؤثر عم فر ىذه المستويات؟اىل تتو  المستشفيات محل الدراسة؟

ة لدى المرضى ما ىو دور الاختلاف في أبعاد الجودة في بيان أىميتيا النسبيَّ  من وجية نظر المرضى والمراجعين؟
اتُّبع في ىذه الدراسة المنيج الوصفي لتتبع الظاىرة موضع البحث، ومنيج المسح الاجتماعي لجمع  والمراجعين؟

العينة المختارة من مجتمع الدراسة، ومنيج التحميل الإحصائي لاختبار فرضيات الدراسة البيانات المتعمقة بالدراسة من 
النسب والتكرارات لتوزيع خصائص العملاء وبياناتيم الشخصية، فضلًا عن: الوسط الحسابي، الانحراف  كالآتي:

مت الدراسة لمجموعة من الن (، تحميل التباين الأحادي.Tالمعياري، اختبارات ) يوجد  تائج، كان منيا النتائج الآتية:توصَّ
إدراك تام لدى المرضى والمراجعين في السودان لممستويات المطموب توافرىا في المستشفيات عند تقديم الخدمات 

مة في ( نحو جودة الخدمات الصحية المقدَّ 0.05ة، لا توجد فروقات ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة )الصحيَّ 
ل العمل في ىمة والتي تفضِّ ة الكوادر المؤَّ ة تبعاً لممتغير النوع، لا تتوفر بالمستشفيات الحكوميَّ ميَّ المستشفيات الحكو 

ة لتقديم الخدمات لازمة والضروريَّ ة الَّ ة المستمزمات الماديَّ القطاع الصحي الخاص، لا تتوفر في المستشفيات الحكوميَّ 
 ة.ة لتقديم الخدمات الصحيَّ لازمة والضروريَّ ة الَّ وفر البراعة الطبيَّ ة، الإحساس بعدم الأمان والخوف من عدم تالصحيَّ 

تحسين أداء قسم التصوير بالرنين المغناطيسي باستخدام بعنوان: ( Bahadori et al, 2017دراسة ) -2
ين أداء تحسو الانتظار  نظريَّةتمحورت مشكمة البحث حول معرفة العلاقة بين تطبيق  :[2] الانتظار والمحاكاة نظريَّة

أخذت  قسم التصوير بالرنين المغناطيسي وتحسين القرارات الإداريَّة في ىذا القسم، وزيادة إنتاجية القسم ورضا المرضى.
في قسم التصوير بالرنين المغناطيسي في مستشفى  2015ىذه الدراسة الشكل التطبيق المقطعي، إذ أجريت بعام 

طبيَّة في إيران في نوبات ليمية ونيارية، وتمَّ تسجيل معدَّل الإحالة والوقت الذي عسكري تابع لجامعة "باقي الಋ" لمعموم ال
مريض، وقام الباحثون بإجراء تحميل أولي  264يقضيو المريض في محطات عمل مختمفة، وكانت العينة مؤلَّفة من 

دمة المرتبطة بشبكة الانتظار لمبيانات باستخدام برنامج إكسل، تمَّ حساب وقت وصول المرضى ومتوسط وقت تقديم الخ
 ( وتمَّت مقارنة النتائج.Arena 14.5في كلا النوبتين، ثم لتوفير حمول عممية تمَّ وضع سيناريوىات مختمفة باستخدام )

( يوماً وذلك لانتظار الحصول عمى موافقة لمدور 56كان أعمى معدل انتظار مقداره ) من نتائج ىذه الدراسة كانت:
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% )مما يدل عمى قدرة النظام العالية 52بمغت إنتاجية القسم في المتوسط  التصوير المغناطيسي، لمحصول عمى جمسة
 دقيقة. 124التي لم تستخدم(، كان متوسط الوقت المستغرق في قسم الرنين المغناطيسي لكل مريض ىو 

ؤسسات في تحسين أداء الم الانتظاردور نماذج صفوف  :بعنوان (2018يحياوي،  و دراسة )دريدي -3
كمُنت مشكمة الدراسة في الإجابة عمى  [:3]دراسة حالة المؤسسة العمومية لمصحة الجوارية بسكرة ، الجزائرية

 ة؟ة الجزائريَّ ة العموميَّ في تحسين أداء المؤسسات الصحيَّ  الانتظارا ىو دور استخدام نماذج صفوف م التساؤل الآتي:
حة ة لمصَّ سة العموميَّ في المؤسَّ  الأطفالىل تعمل مراكز خدمة تمقيح  ة وىي:وتفرَّع عن ىذا التساؤل عدّة تساؤلات فرعيَّ 

 إلى التوزيع البواسوني أو إلى توزيع احتمالي آخر؟ الأطفالىل يخضع توزيع وصول  الجوارية بسكرة بكامل طاقتيا؟
 أوقاتاً  الأطفالأميات سي أو إلى توزيع احتمالي آخر؟ ىل تقضي لأىل يخضع توزيع أوقات الخدمة إلى التوزيع ا

ىل يوجد بديل أفضل من الوضع القائم يسمح بتقميص أوقات و  قي الطفل لمخدمة؟قبل تمَّ  الانتظارطويمة في صف 
عمى منيج النمذجة الذي يمكن اعتماده في دراسة الواقع، وذلك  الاعتماد تمَّ  ؟الأداءوتحسين مختمف مقاييس  الانتظار
  ) جببرنام الاستعانة ت، كما تمَّ الملائم الأسموب لأنَّوة ة في شكل صياغة رياضيَّ عمى نماذج افتراضي بالاعتماد

(Windows For QM َّسات حة الجوارية كنموذج باعتبارىا من أىم المؤسَّ ة لمصَّ سة العموميَّ اختيار المؤسَّ  وقد تم
صين في المتخصِّ  الأشخاصفر اعدم تو  :ليياالتوصل إ أىم النتائج التي تمَّ وكانت  .ة التي تسعى لتحسين أدائياالجزائريَّ 

عدم وجود أقسام أو مصالح في المؤسسة تيتم ، أساليب بحوث العمميات في المؤسسة العمومية لمصحة الجوارية بسكرة
ساىم النموذج المقترح في إبراز  ،بحل المشاكل المختمفة بالطرق العممية بصفة عامة، وبأساليب بحوث العمميات خاصة

 .حة الجوارية بسكرةة لمصَّ سة العموميَّ في المؤسَّ  الأداءفي تحسين مختمف مقاييس  الانتظارج صفوف دور نماذ
 القسم النَّظري:

 :صفوف الانتظار وعناصرها الأساسية نظريَّةمفهوم  -1
فيا عمى أنيا الانتظار صفوف نظريَّةد للم يتم الاتفاق عمى تعريف واضح ومحدَّ       تختص  ةنظريَّ ، فالبعض يعرِّ

لازمة لحل المشاكل المتعمقة بتراكم صفوف الانتظار التي تنتظر دورىا طمباً لخدمة معينة ة الَّ بوضع الأساليب الرياضيَّ 
ى لكل وحدة خلال فترة زمنية معينة، عمى أن يكون وصول ىذه الوحدات إلى مكان أداء الخدمة عشوائياً تبعاً لتوزيع تؤدَّ 

 نظريَّةلازم لأداء الخدمة لكل وحدة يمكن أن يأخذ الصفة العشوائية تبعاً لتوزيع معين، وتقدم الالزمن الَّ  معين، كما أنَّ 
ن طريق القياس الرياضي الدقيق عقياساً لقدرة مركز خدمة معين عمى تحقيق الغرض الذي أنشئ من أجمو، ويكون ذلك 

ين لمحصول عمى الخدمة، وعمى ذلك يمكن لمتوسط وقت الانتظار لمحصول عمى الخدمة، وكذلك متوسط عدد المنتظر 
وىناك من  .[4] تقدم بطريقة رياضية أسموباً لتقييم بدائل التصميم المختمفة لمركز تقديم الخدمة نظريَّةتمك ال القول أنَّ 

 يقة عممية لمعالجةوىو عبارة عن طر  ،أسموب رياضي ينتمي إلى مجموعة أساليب بحوث العممياتينظر إلييا عمى أنَّيا 
م الزبون(، أو لمصمحة مقدِّ )تسويق السمع والخدمات لمصمحة كل من المستفيد من الخدمة أو السمعة مشاكل تقديم و 

ة(، وتعتمد ىذه الطريقة العممية عمى عدد من الافتراضات ة أو الخدميَّ الخدمة أو السمعة )منظمة الأعمال الإنتاجيَّ 
العوامل الداخمية في تركيب نظام الانتظار الذي بدوره يتكون من مجموعة  ة بينة والعلاقات السببيَّ والعمميات الحسابيَّ 

أمَّا مجمَّة  .[5] ائن وتقديم الخدمة أو السمعة ليممن الزبائن ومجموعة من مقدمي الخدمة ومعدل معين لوصول الزب
فيا عمى أنَّيا  العمميات التي تساعد متخذي القرار  ة في بحوثة والاحتماليَّ أحد الأساليب الرياضيَّ الجودة الصحيَّة فتعرِّ

انتظار تراكم وتشكل صفوف  مشكلاتوذلك من خلال معالجة  ،تحسين جودة خدماتيا عمىة في المؤسسات الصحيَّ 
 .[6] وعممية تقديم الخدمة ليم، وذلك وفق قواعد وتوزيعات احتمالية مختمفة ،وصوليمالمرضى نتيجة عدم انتظام 
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 [8[ ]7: ]ةنات أو عناصر أساسيَّ نتظار من سبعة مكوِّ ن نموذج صف الايتكوَّ      
قصد بو الكيفية التي يصل بيا طالب الخدمة إلى مركز تقديم يُ  :Arrival Distributionتوزيع الوصول  -1

، وقد يكون اعة الواحدةفي السَّ  ( زبون25الخدمة ) تقديم إلى مركز كأن يصلل ثابت، فقد يكون الوصول بمعدَّ  ،الخدمة
ل الوصول غير ثابت ولا خر، وىنا يكون معدَّ لآالوصول )القدوم( يختمف من زمن  أي أنَّ معدلاً، ل عشوائيالوصو 

شكل  يمكن تقديره بنسبة معيّنة، وأحياناً يصل الزبون منفرداً أو يصل في مجموعات مثل الزبائن في مطعم يصمون عمى
 إما عن طريق :ريقتين لمتعبير عن معدل الوصولط الخطوط المجتمعة(. وىنالك) مجموعة، وتسمّى ىذه الحالة

بين في شكل الوقت الذي يمضي التعبير قد يكون  وأة، الوحدات التي تصل وتنضم لمنموذج في الوحدات الزمنيَّ 
 وصولين متتاليين.

تقديم الخدمة  يتمفقد  ،م بيا الخدمةقصد بو الطريقة التي تقدَّ يُ  :Service Distributionتوزيع الخدمة  -2
م ليا قد يكون عمى شكل عدد الوحدات التي تقدَّ  :التعبير عن معدل الخدمة بطريقتينبشكل ثابت أو عشوائي، ويتم 

 ة، أو يكون عمى شكل الوقت المطموب لتقديم الخدمة لزبون ما.الخدمة في الوحدة الزمنيَّ 

ئن، وقد تكون عمى أساس من م بو الزباخدَّ ىي الترتيب الذي يُ  :Service Disciplineطريقة تقديم الخدمة  -3
م أولًا خدَّ (، وقد يكون عمى أساس من يصل أخيراً يُ FCFS - First Come First Serviceم أولًا )خدَّ يصل أولًا يُ 

(LCFS - Last Come First Service وقد يكون عمى أساس عشوائي ،)(SIRO - Service In Random 

Order َّة (، وقد يكون عمى أساس الأسبقي((SIP - Service In Priorities َّم الخدمة حسب الحاجة الممحّة ، حيث تقد
 لمخدمة من قِبل الزبائن مثمما يحدث في المستشفيات.

يقسّم مركز تقديم الخدمة عمى أساس عدد مقدمي الخدمة في  :Service Facilityمركز تقديم الخدمة  -4
وقد يوجد أكثر من مركز لتقديم الخدمة ويسمّى مركز  (،Single Channel Systemم واحد )النموذج، فقد يوجد مقدِّ 

 (.Multiple Channel Systemخدمة متعدد )

مثل عدد  ،(Finite) اً دقد يكون عدد من يطمبون الخدمة محدَّ  :Input Populationعدد طالبيّ الخدمة  -5
 لانيائي أو اً دة غير محدَّ من يسحبون أموال من الصرّاف الآلي في منطقة معينة، وقد يكون عدد من يطمبون الخدم

(Infinite،) .مثل عدد المرضى الذين يطمبون علاج في مستشفى معين 

وىي  ،أكبر عدد من الوحدات التي يسمح النموذج بدخوليا إليو وىي :System Capacityطاقة النظام  -6
وقد تكون طاقة النظام  الانتظار. صفتمثّل مجموع عدد الوحدات التي تتمقّى الخدمة وعدد الوحدات المنتظرة في 

مثل عدد المرضى في عيادة طبيب، وقد تكون طاقة النظام غير  ،محدودة بعدد معين من الوحدات الطالبة لمخدمة
 مثل اصطفاف سيارات عمى الطريق السريع. ،محدودة

 ،ولكن لا ينضمون إليو صف الانتظاربعض الزبائن إلى قد يصل  :Human Behaviorالسموك البشري  -7
عدد كبير من الزبائن ينتظرون الخدمة لحظة وصوليم والبعض الأخر قد ينضم لمطابور لفترة معينة ثم يغادره قبل لأن 

حصوليم عمى الخدمة التي كانوا ينتظرونيا، والبعض قد ينضم لمطابور لفترة ثم يغادره لينضم لطابور آخر تقدم فيو 
قد يسرع مقدم الخدمة )البشري( من معدل أداء الخدمة  كما أنَّو .ونفس الخدمة، لأنو أقل عدداً من الطابور الذي كان في

عتبر وقت الانتظار الذي يُ أنَّ  و وفقاً لمطبيعة البشريةأنَّ  فمن المعروفعندما يرى زيادة في طول خط الانتظار. 
تبار سموك أي طويلاً لشخص معين قد لا يكون كذلك لشخص آخر، وأيضاً لا يمكن أن تأخذ نماذج الانتظار في الاع

سموك فردي ويجب  أنَّوأثناء وجوده في مركز الخدمة، لذلك سيعتبر السموك الشاذ من زبون معين عمى  حدةعميل عمى 
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إىمالو عند تصميم النموذج. عند دراسة سموك الصف يجب دراسة ذلك السموك لفترة طويمة نسبياً من الزمن، وذلك لأن 
لمسموك الدائم لو، وىذه الحالة تمثل حالة الاستقرار في سموك  ةكون ممثمت ص السموك المبدئي لمنموذج قد لاخصائ

 ."Balance Stateحالة التوازن " ويطمق عمييا تسميةالنموذج المدروس، 
 :وأبعادها التنافسيَّةمفهوم الميزة  -2

التَّنافسيَّة  الميزةا في السُّوق، وتعدُّ في بيع السِّمع والخدمات الَّتي تقدِّمي نافسيَّةالتَّ يجب أن تتَّصف المنظَّمات ب     
(Competitive advantage اً في تحديد مدى نجاح أو فشل منظَّمة ما. فالقدرة التَّنافسيَّة تعبِّر عن ( بمثابة عاملًا ىامَّ

ق الَّتي تحقِّق لممنظَّمة ميزة تنافسيَّة وتحدِّد مدى فعَّاليَّة المنظَّم بائن مقارنةً جوانب التَّميُّز والتَّفوُّ ة في الوفاء باحتياجات الزَّ
[ 9] الآتية: الأربعالتَّنافسيَّة بالنِّقاط  أبعاد الميزة. ويمكن حصر تي تقدِّم سمعاً أو خدمات مماثمةبالمنظَّمات الأخرى الَّ 

[10] 
ار أقل إنَّ تقديم منتجات المنظَّمة بأسع (:Low Cost/Low Priceالتَّكمفة المنخفضة/الس عر المنخفض ) -1

ا التَّنافس عمى أساس  ة المنظَّمة في السُّوق. أمَّ من أسعار المنتجات الَّتي تقدِّميا المنظَّمات الأخرى يؤدِّي إلى زيادة حصَّ
التَّكمفة فيتطمَّب تركُّز الاىتمام نحو تخفيض جميع عناصر التَّكاليف: تكاليف العمل، تكاليف المواد، التَّمف والتَّكاليف 

ناعيَّ   أو الخدمة. السمعةة وغيرىا، وذلك بيدف تخفيض تكمفة الوحدة الواحدة من الصِّ

 إنَّ التَّنافس عمى أساس الجودة يتضمَّن المعيارين الآتيين: (:Qualityالجودة ) -2
 ( تصميم عالي الأداءHigh-Performance Design حيث ينصب التَّركيز وفق ىذا المعيار عمى جودة :)

زه بـخصائص وسمات عالية التَّفوُّق في الأداء مثل: المتانة، السَّلامة والأمان في الاستخدام، تصميم المنتج بيدف تميُّ 
 اقتصاديَّة الاستعمال، الملاءمة وسيولة الدُّخول إلى مواقع الخدمة وغيرىا.

 ( جودة المطابقة(Conformance Quality إذ ينصب الاىتمام وفق ىذا المعيار عمى مقابمة المنتج :
بائن عمى لخصائ وخدمات تتطابق مع  سمعص ومواصفات التَّصميم المعتمدَة من قبل العمميَّات لكي يحصل الزَّ

 الخصائص والمواصفات المخطَّطة، والَّتي جاءت ضمن توقعُّاتيم عن تمك المنتجات.
ا التَّنافس عمى أساس الوقت  :(Time/Delivery) الوقت/التَّسميم  -3  ثة الآتية:فيتضمَّن الجوانب الثَّلاأمَّ
 ( السُّرعة في التَّسميم (Fast Delivery Time وتقاس ىذه السُّرعة بمقدار الوقت الواقع بين تاريخ استلام :

". ويمكن التَّحكُّم Lead Timeطمب الزَّبون وتاريخ تمبية طمبو. وعادةً ما يطمق عمى ىذه الفترة تسمية "فترة الانتظار 
 تفاظ بالمخزون أو الاحتفاظ بطاقة فائضة.بطول فترة الانتظار من خلال الاح

 ( التَّسميم في الوقت المحدَّد المتَّفق عميو(On-Time Delivery ويقاس ىذا الوقت من خلال التِّكرار الَّذي :
بائن بالأوقات تتمُّ فيو مقابمة وقت التَّسميم المتَّفق عميو معبَّراً عن ذلك بالنِّسبة المئويَّة لمطَّمبيَّات الَّتي سُمِّمت إلى ا لزَّ

بائن الَّذين ينتظرون لمحصول عمى الخدمة لمدَّة أقل من خمس  ناعيَّة(، وبالنِّسبة المئويَّة لمزَّ المحدَّدة )في المنظَّمات الصِّ
 دقائق مثلًا )في المنظَّمات الخدميَّة(.

 السُّرعة ( في تطوير وتقديم المنتَج الجديدDevelopment Speed) ُّرعة بمقدار الوقت : وتقاس ىذه الس
نتاجو، فكمَّما كان الوقت الواقع بين لحظة ولادة فكرة المنتج الجديد وحتَّ   ىالمطموب لتطوير وتصميم منتج جديد وا 

نتاجو وتقديمو لمسُّوق قصيراً، كمَّما كان لممنظَّمة قدرة تنافسيَّة وقياديَّة تتفوَّق بيا عمى المنافسين.  تصميمو النِّيائي وا 
يَّة القياديَّة في تكنولوجيا  :Innovation)الإبداع ) -4 تتبنَّى المنظَّمات الَّتي تممك أو تسعى إلى امتلاك الخاصِّ

المنتج ىدف الإبداع كأولويَّة تنافسيَّة ليا، وبذلك ينبغي عمى مثل ىذه المنظَّمات أن تركِّز جدِّيَّاً وبشكل  بارز واستثنائي 
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يتمثَّل في  منافسييانشاطاتيا، إذ أنَّ العامل الأىم لنجاحيا في مواجية  بداية فيR & D) عمى البحث والتَّطوير )
ل عمى وظائف أداء المنتَج وليس عمى سعره في نشاط البيع،  قدرتيا عمى الإبداع وتقديم منتجات جديدة. وىنا سيعوَّ

ون إلى السُّوق وتشتدُّ المنافسة الأمر الَّذي يتيح لممنظَّمات المبدعة تحقيق أرباحاً عالية. ولكن عندما يدخل المنافس
وتنخفض ىوامش الأرباح تبعاً لذلك، فإنَّ مثل ىذه المنظَّمات تنسحب من السُّوق في الوقت الَّذي تستمرُّ فيو بتقديم 

د والتَّميُّز بالمنتجات الَّتي تقدِّميا  منتجات مبدعة جديدة. وبناءً عمى ذلك فإنَّ الإبداع كأولويَّة تنافسيَّة يعني: التَّفرُّ
 مة وسرعة تطوير المنتَج الجديد.المنظَّ 

 
 :تائج والمناقشةلنَّ ا

 :أداة الدراسة -1
 نظريَّةالتي تناولت واقع استخدام ة ة والأجنبيَّ العربيَّ عمى مجموعة من الدراسات والأبحاث  ةالباحثلاع طِّ ابعد      

محل  لممستشفياتبيا  تة التي قامالاستطلاعيَّ  اسةالدِّر وبناءً عمى نتائج ، صفوف الانتظار في المؤسسات الصحية
ن بتصميم استبانة ةالباحث ت، قامالدراسة  بموضوع البحث. المتعمِّقةمة مجموعة من الأسئ تتضمَّ

 استرداد تمَّ  ،محل الدراسة المستشفياتفي  والعاممين والعملاء المديرينعمى استبياناً  (110)توزيع ب ةالباحث تقام     
 (92)تفريغيا  منيا لعدم استكمال بياناتيا، وبذلك يكون عدد الاستبانات التي تمَّ  اناتياستب (6)، واستبعاد بياناً است (98)

 (.SPSS 20حميل الإحصائي )بتحميل البيانات باستخدام برنامج التَّ  ةالباحث تقام استبانة.
 :اختبار صدق وثبات الاستبانة -2

صين في الإدارة مين المتخصِّ من المحكِّ  (5)بعرضيا عمى  ةالباحث تنة بأن قامد من صدق الاستباالتأكُّ  تمَّ      
عديلات التي بإجراء التَّ  ةالباحث تمون قامالمحكِّ  مياقدَّ وجييات التي الإحصاء. وفي ضوء الملاحظات والتَّ التسويق و و 

 ة.تحسين صياغة بعض العبارات وحذف بعض العبارات غير الملائم عمىزت معظميا تركَّ 
حساب معامل ثبات ألفا كرونباخ. يتم حساب معامل ثبات ألفا كرونباخ  عن طريق"ثبات الاستبانة"  د منالتأكُّ  تمَّ      

، حيث تزداد قيمة ىذا المعامل كمما (0.60)(، وعادةً ما تكون قيمتو مقبولة إذا زادت عن SPSSعن طريق برنامج )
ما ل تفاصيل البحث، كما تزداد قيمة ىذا المعامل أيضاً كمَّ كالاستبانة تشمل  عمى أنَّ  ا يدلُّ زادت عبارات الاستبانة، ممَّ 

ألفا  ثبات معاملبحساب  ةالباحث تد من ثبات الاستبانة قامنة متباينة وغير متجانسة. ولمتأكُّ كانت إجابات أفراد العيِّ 
تائج كما ىي ثانية، وكانت النَّ  بانة من جية  لكل محور من محاور الاستبانة من جية، ولجميع فقرات الاستكرونباخ 

 نة في الجدول الآتي:مبيَّ 
 

 (: معامل ألفا كرونباخ لقياس ثبات الاستبانة1الجدول رقم )
 باتالثَّ  معامل ألفا كرونباخ المحور م

1 
من  التنافسيَّةصفوف الانتظار في تحسين الميزة  نظريَّة استخدامدور 

 0.969 0.939 محل الدراسة. " في المستشفياتالجودةحيث "

من  التنافسيَّةصفوف الانتظار في تحسين الميزة  نظريَّة استخدامدور  2
 0.961 0.925 " في المستشفيات محل الدراسة.التكمفةحيث "

من  التنافسيَّةصفوف الانتظار في تحسين الميزة  نظريَّة استخدامدور  3
 0.981 0.964 ل الدراسة." في المستشفيات مح)التسميم( السُّرعةحيث "
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من  التنافسيَّةصفوف الانتظار في تحسين الميزة  نظريَّة استخدامدور  4
 0.939 0.883 " في المستشفيات محل الدراسة.الابداع )الابتكار(حيث "

 0.931 0.868 " في المستشفيات محل الدراسة.التنافسيَّة"أبعاد الميزة رضا عن ال 5
 0.962 0.927 معاً  ابقةجميع المحاور السَّ 

 (SPSS 20حميل الإحصائي باستخدام برنامج )التَّ  نتائج بناءً عمى ةالمصدر: الجدول من إعداد الباحث
كرونباخ مرتفعة لكل محور من محاور الاستبانة، فيي تتراوح بين  اقيمة معامل ألف أنَّ  (1)يظير من الجدول رقم      

. كذلك الأمر (0.927)معامل لجميع محاور الاستبانة مجتمعة فقد بمغت ا قيمة ىذا ال، أمَّ (0.964)و  (0.868)
و  (0.931)يا تراوحت بين بات التي كانت أيضاً مرتفعة لكل محور من محاور الاستبانة، إذ أنَّ بالنسبة لقيمة الثَّ 

 .(0.962)سبة لجميع محاور الاستبانة فقد بمغت بات بالنِّ ا قيمة الثَّ ، أمَّ (0.981)
عمى أفراد وزيع يا قابمة لمتَّ ا يعني أنَّ بات، ممَّ دق والثَّ اً من الصِّ دة جدَّ ع بدرجة جيِّ الاستبانة تتمتَّ  ذلك يمكن القول أنَّ وب     
 .وصالحة لمحصول عمى البيانات المطموبةنة العيِّ 

 :اختبار فرضيَّات البحث -3
البرنامج الإحصائي  باستخداممعالجتيا تمييداً للآلي إدخال البيانات إلى الحاسب افرضيَّات البحث تمَّ لاختبار      

(SPSS 20)،  ةال ثقة الباحثتمت المقارنة بين احتمَّ حيث ((P = Sig.  ّلالة مع مستوى الد((α = 0.05،  تقرير  تمَّ و
 = α)ستوى الدّلالة من مأكبر  .P = Sig))يتم قبول الفرضيَّة الابتدائيَّة إذا كانت القيمة الاحتماليَّة  تيجة كما يمي:النَّ 

تساوي أو أصغر من مستوى  .P = Sig))القيمة الاحتماليَّة ، بينما يتم رفض الفرضيَّة الابتدائيَّة إذا كانت (0.05
 .(α = 0.05)الدّلالة 

 الأولى: الفرعيَّة الفرضيَّةاختبار  -3/1
H0 في  "الجودةمن حيث " التنافسيَّةزة صفوف الانتظار عمى تحسين المي نظريَّةستخدام لا يوجد تأثير معنوي: لا

 محل الدراسة. المستشفيات
ةعمى العبارات  العيِّنةط إجابات أفراد بحساب متوسِّ  ةالباحث تلاختبار ىذه الفرضيَّة قام      دور بمحور:  الخاصَّ

ط ار وجود فرق بين المتوسِّ اختب مَّ ث، ومن " الجودةمن حيث " التنافسيَّةصفوف الانتظار في تحسين الميزة  نظريَّةاستخدام 
 و الجدول الآتي:يبيِّن، وىذا ما (One-Sample-Test)ط الحياد باستخدام اختبار ستودينت المحسوب ومتوسِّ 

 
ة بمحور(: 2الجدول رقم )  :متوس ط إجابات أفراد العي نة عمى العبارات الخاصَّ

 "الجودةمن حيث " سيَّةالتنافصفوف الانتظار في تحسين الميزة  نظريَّةدور استخدام  
Std. Error Mean Std. Deviation Mean N  

.05726 .76359 1.11 29 

 دورمتوسِّط إجابات أفراد العيِّنة عمى محور: 
 الانتظار في تحسين صفوف نظريَّةاستخدام 

 "الجودة" من حيث التنافسيَّةالميزة 
 (SPSS 20حميل الإحصائي باستخدام برنامج )بناءً عمى نتائج التَّ  ةالمصدر: الجدول من إعداد الباحث

تحسين  صفوف الانتظار في نظريَّةدور استخدام عمى محور " العيِّنةط إجابات أفراد متوسِّ  أنَّ  السَّابقالجدول  يبيِّن     
 الشَّديدة موافقةاله جاباتِّ  تميل العيِّنةإجابات أفراد  (، وىو ما يعني أنَّ 1.11قد بمغ ) "الجودةمن حيث  التنافسيَّةالميزة 
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 تحسين جودة الخدمات الصحية المقدمة لممرضىعمى  اً جدَّ  كبير بشكل   ؤثِّري صفوف الانتظار نظريَّةاستخدام  عمى أنَّ 
 .محل الدراسة المستشفياتفي 

و غير لازماً ولكنَّ  شرطاً  عدُّ جاه الموافقة من عدميا يُ ط الحسابي ومعرفة قيمتو وميمو باتِّ حساب المتوسِّ  ولكن بما أنَّ      
( في مقياس ليكرت المستخدم من جية، 1ط الحياد )باختبار وجود فرق بين قيمتو وقيمة متوسِّ  ةالباحث ت، فقد قامكاف  

جراء تحميل الانحدار البسيط لتأثير   "الجودةمن حيث " التنافسيَّةتحسين الميزة عمى  صفوف الانتظار نظريَّةاستخدام وا 
 و الجدولين الآتيين:يبيِّنثانية، وىذا ما  من جية   الدراسة محل المستشفياتفي 

ة بمحور(: 3الجدول رقم )   :نتائج اختبار الفرضيَّة الفرعيَّة الأولى الخاصَّ
 "الجودةمن حيث " التنافسيَّةصفوف الانتظار في تحسين الميزة  نظريَّةدور استخدام 

One-Sample-Test 
Test Value = 3 

 
95% Confidence 

Interval of the 

Difference 
Mean 

Difference Sig. (2-tailed) DF T 
Upper Lower 

1.1111 1.0659 1.09346 .000 91 11.911 
متوسِّط إجابات أفراد العيِّنة عمى محور: 

صفوف الانتظار في  نظريَّةدور استخدام 
 "الجودةمن حيث " التنافسيَّةتحسين الميزة 

 (SPSS 20حميل الإحصائي باستخدام برنامج )بناءً عمى نتائج التَّ  ةمن إعداد الباحثالمصدر: الجدول 
(، α = 0.05من مستوى الدلالة ) صغر( أSig. = 0.000ة )اليَّ تمالقيمة الاح أنَّ ( 1) رقم من الجدول يتَّضح     

 .ولىالفرضيَّة الفرعيَّة الأ  رفضوىو ما يعني 
 

 صفوف الانتظار نظريَّةاستخدام لانحدار البسيط لتأثير نتائج تحميل ا(: 4الجدول رقم )
 في المستشفيات محل الدراسة "الجودةمن حيث " التنافسيَّةتحسين الميزة  عمى 

Change Statistics 
Std. Error 

of the 

Estimate 

Adjusted 

R Square 

R 

Square 
R Model Sig. F 

Change 
DF2 DF1 F Change 

R 

Square 

Change 

.000 90 1 39.672 .898 .735 .896 .898 .948 1 
 (SPSS 20حميل الإحصائي باستخدام برنامج )بناءً عمى نتائج التَّ  ةالمصدر: الجدول من إعداد الباحث

ومتينة  طرديَّة(، مِمَّا يعني أنَّ العلاقة R = 0.948الارتباط تبمغ ) قيمة معامل أنَّ ( 1) رقم من الجدول يتَّضح     
. محل الدراسة " في المستشفياتالجودةمن حيث " التنافسيَّةوتحسين الميزة  صفوف الانتظار نظريَّةاستخدام بين  جداً 

 ؤثِّري صفوف الانتظار نظريَّةاستخدام  أنَّ  مِمَّا يعني(، 0.898تبمغ ) التَّحديد كما يبيِّن الجدول السَّابق أنَّ قيمة معامل
الجدول  يبيِّن. كما محل الدراسة " في المستشفياتالجودةمن حيث " التنافسيَّةالميزة تحسين %( عمى 89بنسبة )تقريباً 

من مستوى الدلالة  صغرأ ، وىي(Sig. = 0.000ة )اليَّ تمحقيمة الا( عند ال39.672بمغت ) التَّباينقيمة معامل  أنَّ 
(α = 0.05 وىو ما يعني ،)ولىالفرضيَّة الفرعيَّة الأ  رفض. 

 ة الأولى:ة الفرعيَّ لفرضيَّ نتيجة اختبار ا
 المستشفياتفي  "الجودةمن حيث " التنافسيَّةصفوف الانتظار عمى تحسين الميزة  نظريَّةستخدام لا يوجد تأثير معنوي

 محل الدراسة.
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 :الثَّانية الفرعيَّة الفرضيَّةاختبار  -3/2
H0 في  "التكمفةمن حيث " التنافسيَّةلميزة صفوف الانتظار عمى تحسين ا نظريَّةستخدام لا يوجد تأثير معنوي: لا

 محل الدراسة. المستشفيات
ةعمى العبارات  العيِّنةط إجابات أفراد بحساب متوسِّ  لاختبار ىذه الفرضيَّة قامت الباحثة      دور بمحور:  الخاصَّ

ط اختبار وجود فرق بين المتوسِّ  مَّ ث، ومن " التكمفةمن حيث " التنافسيَّةصفوف الانتظار في تحسين الميزة  نظريَّةاستخدام 
 و الجدول الآتي:يبيِّن، وىذا ما (One-Sample-Test)ط الحياد باستخدام اختبار ستودينت المحسوب ومتوسِّ 

ة بمحور:(: 5الجدول رقم )  متوس ط إجابات أفراد العي نة عمى العبارات الخاصَّ
 "التكمفةمن حيث " تنافسيَّةالصفوف الانتظار في تحسين الميزة  نظريَّةدور استخدام  

Std. Error Mean Std. Deviation Mean N  

.02893 .39468 1.11 29 

متوسِّط إجابات أفراد العيِّنة عمى محور: 
صفوف الانتظار في  نظريَّةدور استخدام 
 "التكمفةمن حيث " التنافسيَّةتحسين الميزة 

 (SPSS 20حميل الإحصائي باستخدام برنامج )التَّ  بناءً عمى نتائج المصدر: الجدول من إعداد الباحثة
تحسين  صفوف الانتظار في نظريَّةدور استخدام عمى محور " العيِّنةط إجابات أفراد متوسِّ  أنَّ  السَّابقالجدول  يبيِّن     

 عمى أنَّ  موافقةالجاه باتِّ  تميل العيِّنةإجابات أفراد  (، وىو ما يعني أنَّ 1.11قد بمغ ) "التكمفةمن حيث  التنافسيَّةالميزة 
مة لممرضى في المستشفيات محل الخدمات الصحية المقدَّ تخفيض تكاليف  إلى يؤدي صفوف الانتظار نظريَّةاستخدام 

 .الدراسة
ر و غيشرطاً لازماً ولكنَّ  عدُّ جاه الموافقة من عدميا يُ ط الحسابي ومعرفة قيمتو وميمو باتِّ حساب المتوسِّ  ولكن بما أنَّ      
( في مقياس ليكرت المستخدم من جية، 1ط الحياد )باختبار وجود فرق بين قيمتو وقيمة متوسِّ  ، فقد قامت الباحثةكاف  

جراء تحميل الانحدار البسيط لتأثير  " التكمفةمن حيث " التنافسيَّةتحسين الميزة عمى  صفوف الانتظار نظريَّةاستخدام وا 
 و الجدولين الآتيين:يبيِّنانية، وىذا ما ث من جية   المستشفيات محل الدراسةفي 

ة الثَّانية الفرعيَّة الفرضيَّةنتائج اختبار (: 6)الجدول رقم   :بمحور الخاصَّ
 "التكمفةمن حيث " التنافسيَّةصفوف الانتظار في تحسين الميزة  نظريَّةدور استخدام  

One-Sample-Test 
Test Value = 3 

 
95% Confidence 

Interval of the 

Difference 
Mean 

Difference Sig. (2-tailed) DF T 
Upper Lower 

1.1111 1.0348 1.04756 .000 91 11.111 
متوسِّط إجابات أفراد العيِّنة عمى محور: 

صفوف الانتظار في  نظريَّةدور استخدام 
 "التكمفةمن حيث " التنافسيَّةتحسين الميزة 

 (SPSS 20حميل الإحصائي باستخدام برنامج )بناءً عمى نتائج التَّ  حثةالمصدر: الجدول من إعداد البا
(، α = 0.05من مستوى الدلالة ) صغر( أSig. = 0.000ة )اليَّ تمالقيمة الاح أنَّ ( 1) رقم من الجدول يتَّضح     

 .الثَّانيةالفرضيَّة الفرعيَّة  رفضوىو ما يعني 
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 صفوف الانتظار نظريَّةاستخدام بسيط لتأثير نتائج تحميل الانحدار ال(: 7الجدول رقم )
 في المستشفيات محل الدراسة "التكمفةمن حيث " التنافسيَّةتحسين الميزة  عمى 

Change Statistics 
Std. Error 

of the 

Estimate 

Adjusted 

R Square 

R 

Square 
R Model Sig. F 

Change 
DF2 DF1 F Change 

R 

Square 

Change 

.000 90 1 32.743 .522 .461 .520 .522 .723 1 
 (SPSS 20حميل الإحصائي باستخدام برنامج )بناءً عمى نتائج التَّ  المصدر: الجدول من إعداد الباحثة

 ومقبولة(، مِمَّا يعني أنَّ العلاقة طرديَّة R = 0.723الارتباط تبمغ ) قيمة معامل أنَّ ( 1) رقم من الجدول يتَّضح     
محل الدراسة. كما  " في المستشفياتالتكمفةمن حيث " التنافسيَّةصفوف الانتظار وتحسين الميزة  نظريَّة بين استخدام

تقريباً  يؤثِّر صفوف الانتظار نظريَّةاستخدام  أنَّ  مِمَّا يعني(، 0.522تبمغ ) التَّحديد يبيِّن الجدول السَّابق أنَّ قيمة معامل
 الجدول أنَّ  يبيِّن. كما " في المستشفيات محل الدراسةالتكمفةمن حيث " فسيَّةالتناتحسين الميزة %( عمى 52بنسبة )

 = αمن مستوى الدلالة ) صغرأ ، وىي(Sig. = 0.000ة )اليَّ تمحقيمة الا( عند ال32.743بمغت ) التَّباينقيمة معامل 

 .الثَّانيةالفرضيَّة الفرعيَّة  رفض(، وىو ما يعني 0.05
 :الثَّانيةة الفرعيَّ  ةنتيجة اختبار الفرضيَّ 

 المستشفياتفي  "التكمفةمن حيث " التنافسيَّةصفوف الانتظار عمى تحسين الميزة  نظريَّةستخدام لا يوجد تأثير معنوي
 محل الدراسة.

 

 :الثَّالثة الفرعيَّة الفرضيَّةاختبار  -3/3
H0 السُّرعةمن حيث " التنافسيَّةزة صفوف الانتظار عمى تحسين المي نظريَّةستخدام لا يوجد تأثير معنوي: لا 

 محل الدراسة. المستشفياتفي  ")التسميم(
ةعمى العبارات  العيِّنةط إجابات أفراد بحساب متوسِّ  لاختبار ىذه الفرضيَّة قامت الباحثة      دور بمحور:  الخاصَّ

اختبار وجود فرق بين  مَّ ث، ومن " لتسميم()ا السُّرعةمن حيث " التنافسيَّةصفوف الانتظار في تحسين الميزة  نظريَّةاستخدام 
 و الجدول الآتي:يبيِّن، وىذا ما (One-Sample-Test)ط الحياد باستخدام اختبار ستودينت ط المحسوب ومتوسِّ المتوسِّ 

ة بمحور:(: 8الجدول رقم )  متوس ط إجابات أفراد العي نة عمى العبارات الخاصَّ
 ")التسميم( السُّرعةمن حيث " التنافسيَّةفي تحسين الميزة  صفوف الانتظار نظريَّةدور استخدام  

Std. Error Mean Std. Deviation Mean N  

.06231 .84526 1.11 29 

متوسِّط إجابات أفراد العيِّنة عمى محور: 
صفوف الانتظار في  نظريَّةدور استخدام 
 السُّرعةمن حيث " التنافسيَّةتحسين الميزة 

 ")التسميم(
 (SPSS 20حميل الإحصائي باستخدام برنامج )بناءً عمى نتائج التَّ  : الجدول من إعداد الباحثةالمصدر
تحسين  صفوف الانتظار في نظريَّةدور استخدام عمى محور " العيِّنةط إجابات أفراد متوسِّ  أنَّ  السَّابقالجدول  يبيِّن     

 موافقةالجاه باتِّ  تميل العيِّنةإجابات أفراد  (، وىو ما يعني أنَّ 1.11)قد بمغ  ")التسميم( السُّرعةمن حيث  التنافسيَّةالميزة 
 الخدمات الصحية لممرضى تقديم سرعةعمى  بشكل  كبير جدَّاً  يؤثِّر صفوف الانتظار نظريَّةاستخدام  عمى أنَّ  الشَّديدة

 .في المستشفيات محل الدراسة والمراجعين
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و غير شرطاً لازماً ولكنَّ  عدُّ جاه الموافقة من عدميا يُ سابي ومعرفة قيمتو وميمو باتِّ ط الححساب المتوسِّ  ولكن بما أنَّ      
( في مقياس ليكرت المستخدم من جية، 1ط الحياد )باختبار وجود فرق بين قيمتو وقيمة متوسِّ  ، فقد قامت الباحثةكاف  

جراء تحميل الانحدار البسيط لتأثير   السُّرعةمن حيث " التنافسيَّةتحسين الميزة عمى  صفوف الانتظار نظريَّةاستخدام وا 
 و الجدولين الآتيين:يبيِّنثانية، وىذا ما  من جية   المستشفيات محل الدراسةفي " )التسميم(

 
ة الثَّالثة الفرعيَّة الفرضيَّةنتائج اختبار (: 9)الجدول رقم   :بمحور الخاصَّ

 ")التسميم( السُّرعةمن حيث " التنافسيَّةزة صفوف الانتظار في تحسين المي نظريَّةدور استخدام  
One-Sample-Test 

Test Value = 3 

 
95% Confidence 

Interval of the 

Difference 
Mean 

Difference Sig. (2-tailed) DF T 
Upper Lower 

1.1211 1.0743 1.09864 .000 91 11.199 

متوسِّط إجابات أفراد العيِّنة عمى محور: 
صفوف الانتظار في  نظريَّةاستخدام دور 

 السُّرعةمن حيث " التنافسيَّةتحسين الميزة 
 ")التسميم(

 (SPSS 20حميل الإحصائي باستخدام برنامج )بناءً عمى نتائج التَّ  المصدر: الجدول من إعداد الباحثة
(، α = 0.05ن مستوى الدلالة )م صغر( أSig. = 0.000ة )اليَّ تمالقيمة الاح أنَّ ( 2) رقم من الجدول يتَّضح     

 .الثَّالثةالفرضيَّة الفرعيَّة  رفضوىو ما يعني 
 صفوف الانتظار نظريَّةاستخدام نتائج تحميل الانحدار البسيط لتأثير (: 10الجدول رقم )

 في المستشفيات محل الدراسة ")التسميم( السُّرعةمن حيث " التنافسيَّةتحسين الميزة  عمى 
Change Statistics 

Std. Error 

of the 

Estimate 

Adjusted 

R Square 

R 

Square 
R Model Sig. F 

Change 
DF2 DF1 F Change 

R 

Square 

Change 

.000 90 1 40.165 .938 .793 .936 .938 .969 1 
 (SPSS 20حميل الإحصائي باستخدام برنامج )بناءً عمى نتائج التَّ  المصدر: الجدول من إعداد الباحثة

(، مِمَّا يعني أنَّ العلاقة طرديَّة ومتينة R = 0.969الارتباط تبمغ ) قيمة معامل أنَّ ( 11) رقم من الجدول يتَّضح     
محل  " في المستشفيات)التسميم( السُّرعةمن حيث " التنافسيَّةصفوف الانتظار وتحسين الميزة  نظريَّةجداً بين استخدام 

صفوف  نظريَّةاستخدام  أنَّ  مِمَّا يعني(، 0.938تبمغ ) التَّحديد ابق أنَّ قيمة معاملالدراسة. كما يبيِّن الجدول السَّ 
" في المستشفيات محل )التسميم( السُّرعةمن حيث " التنافسيَّةتحسين الميزة %( عمى 93بنسبة )تقريباً  يؤثِّر الانتظار
 ، وىي(Sig. = 0.000ة )اليَّ تمحقيمة الا( عند ال40.165بمغت ) التَّباينقيمة معامل  الجدول أنَّ  يبيِّن. كما الدراسة

 .الثَّالثةالفرضيَّة الفرعيَّة  رفض(، وىو ما يعني α = 0.05من مستوى الدلالة ) صغرأ
 :الثَّالثةة ة الفرعيَّ نتيجة اختبار الفرضيَّ 

في  ")التسميم( السُّرعةيث "من ح التنافسيَّةصفوف الانتظار عمى تحسين الميزة  نظريَّةستخدام لا يوجد تأثير معنوي
 محل الدراسة. المستشفيات
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 :الرَّابعةاختبار الفرضيَّة الفرعيَّة  -3/2
H0 الإبداعمن حيث " التنافسيَّةصفوف الانتظار عمى تحسين الميزة  نظريَّةستخدام لا يوجد تأثير معنوي: لا 

 محل الدراسة. المستشفياتفي  "(الابتكار)
ةعمى العبارات  العيِّنةط إجابات أفراد بحساب متوسِّ  يَّة قامت الباحثةلاختبار ىذه الفرض      دور بمحور:  الخاصَّ

اختبار وجود فرق بين  مَّ ث، ومن " الإبداع )الابتكار(من حيث " التنافسيَّةصفوف الانتظار في تحسين الميزة  نظريَّةاستخدام 
 و الجدول الآتي:يبيِّن، وىذا ما (One-Sample-Test)ودينت ط الحياد باستخدام اختبار ستط المحسوب ومتوسِّ المتوسِّ 

ة بمحور: (: 11الجدول رقم )  متوس ط إجابات أفراد العي نة عمى العبارات الخاصَّ
 "الإبداع )الابتكار(من حيث " التنافسيَّةصفوف الانتظار في تحسين الميزة  نظريَّةدور استخدام 

Std. Error Mean Std. Deviation Mean N  

.03722 .45124 1.19 29 

متوسِّط إجابات أفراد العيِّنة عمى محور: 
صفوف الانتظار في  نظريَّةدور استخدام 
الإبداع من حيث " التنافسيَّةتحسين الميزة 

 ")الابتكار(
 (SPSS 20حميل الإحصائي باستخدام برنامج )بناءً عمى نتائج التَّ  المصدر: الجدول من إعداد الباحثة

تحسين  صفوف الانتظار في نظريَّةدور استخدام عمى محور " العيِّنةط إجابات أفراد متوسِّ  أنَّ  السَّابقالجدول  يبيِّن     
 موافقةالجاه باتِّ  تميل العيِّنةإجابات أفراد  (، وىو ما يعني أنَّ 1.19قد بمغ ) "الإبداع )الابتكار(من حيث  التنافسيَّةالميزة 
تقديم  الإبداع والابتكار في أسموبعمى  بشكل  كبير جدَّاً  يؤثِّر صفوف الانتظار نظريَّةتخدام اس عمى أنَّ  الشَّديدة

 .الخدمات الصحية لممرضى والمراجعين في المستشفيات محل الدراسة
و غير ولكنَّ  شرطاً لازماً  عدُّ جاه الموافقة من عدميا يُ ط الحسابي ومعرفة قيمتو وميمو باتِّ حساب المتوسِّ  ولكن بما أنَّ      
( في مقياس ليكرت المستخدم من جية، 1ط الحياد )باختبار وجود فرق بين قيمتو وقيمة متوسِّ  ، فقد قامت الباحثةكاف  

جراء تحميل الانحدار البسيط لتأثير  الإبداع من حيث " التنافسيَّةتحسين الميزة عمى  صفوف الانتظار نظريَّةاستخدام وا 
 و الجدولين الآتيين:يبيِّنثانية، وىذا ما  من جية   ت محل الدراسةالمستشفيافي " )الابتكار(

ة الرَّابعة الفرعيَّة الفرضيَّةنتائج اختبار (: 12)الجدول رقم   :بمحور الخاصَّ
 "الإبداع )الابتكار(من حيث " التنافسيَّةصفوف الانتظار في تحسين الميزة  نظريَّةدور استخدام  

One-Sample-Test 
Test Value = 3 

 
95% Confidence 

Interval of the 

Difference 
Mean 

Difference Sig. (2-tailed) DF T 
Upper Lower 

1.1111 1.0479 1.06138 .000 91 11.119 

متوسِّط إجابات أفراد العيِّنة عمى محور: 
صفوف الانتظار في  نظريَّةدور استخدام 
بداع الإمن حيث " التنافسيَّةتحسين الميزة 

 ")الابتكار(
 (SPSS 20حميل الإحصائي باستخدام برنامج )بناءً عمى نتائج التَّ  المصدر: الجدول من إعداد الباحثة
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(، α = 0.05من مستوى الدلالة ) صغر( أSig. = 0.000ة )اليَّ تمالقيمة الاح أنَّ ( 19) رقم من الجدول يتَّضح     
 .ابعةرَّ الالفرضيَّة الفرعيَّة  رفضوىو ما يعني 

 صفوف الانتظار نظريَّةاستخدام نتائج تحميل الانحدار البسيط لتأثير (: 13الجدول رقم )
 في المستشفيات محل الدراسة "الإبداع )الابتكار(من حيث " التنافسيَّةتحسين الميزة  عمى 

Change Statistics 
Std. Error 

of the 

Estimate 

Adjusted 

R Square 

R 

Square 
R Model Sig. F 

Change 
DF2 DF1 F Change 

R 

Square 

Change 

.000 90 1 34.553 .674 .572 .672 .674 .821 1 
 (SPSS 20حميل الإحصائي باستخدام برنامج )بناءً عمى نتائج التَّ  المصدر: الجدول من إعداد الباحثة

(، مِمَّا يعني أنَّ العلاقة طرديَّة ومتينة R = 0.821الارتباط تبمغ ) قيمة معامل أنَّ ( 11) رقم من الجدول يتَّضح     
محل  " في المستشفياتالإبداع )الابتكار(من حيث " التنافسيَّةصفوف الانتظار وتحسين الميزة  نظريَّةبين استخدام 

صفوف  ريَّةنظاستخدام  أنَّ  مِمَّا يعني(، 0.674تبمغ ) التَّحديد الدراسة. كما يبيِّن الجدول السَّابق أنَّ قيمة معامل
" في المستشفيات محل الإبداع )الابتكار(من حيث " التنافسيَّةتحسين الميزة %( عمى 67بنسبة )تقريباً  يؤثِّر الانتظار
 ، وىي(Sig. = 0.000ة )اليَّ تمحقيمة الا( عند ال34.553بمغت ) التَّباينقيمة معامل  الجدول أنَّ  يبيِّن. كما الدراسة

 .الرَّابعةالفرضيَّة الفرعيَّة  رفض(، وىو ما يعني α = 0.05من مستوى الدلالة ) صغرأ
 :الرَّابعةة ة الفرعيَّ نتيجة اختبار الفرضيَّ 

في  "الإبداع )الابتكار(من حيث " التنافسيَّةصفوف الانتظار عمى تحسين الميزة  نظريَّةستخدام لا يوجد تأثير معنوي
 محل الدراسة. المستشفيات

 ت:الاستنتاجات والتَّوصيا
ل إلى الاستنتاجات الآتية:أسفر البحث عن        التوصُّ

في  "الجودةمن حيث " التنافسيَّةصفوف الانتظار عمى تحسين الميزة  نظريَّةستخدام لا معنوييوجد تأثير  -1
ة محل الدراسة المستشفيات بيذا . إذ بمغت قيمة الوسط الحسابي لإجابات أفراد العيِّنة المدروسة عمى العبارات الخاصَّ

 صفوف الانتظار نظريَّةاستخدام ( وىي تميل إلى الموافق بشِّدة. كما بمغت قيمة معامل الارتباط بين 4.73المحور )
أمَّا قيمة  .جداً  ومتين طردي(، مِمَّا يعني أـنَّ الارتباط بينيما 0.948) "الجودةمن حيث " التنافسيَّةوتحسين الميزة 

%( عمى 89ؤثِّر تقريباً بنسبة )صفوف الانتظار ي نظريَّةاستخدام ، مِمَّا يعني أنَّ (0.898معامل التَّحديد فقد بمغت )
 محل الدراسة. المستشفياتفي  تحسين جودة الخدمات الصحيَّة المقدَّمة لممرضى والمراجعين

في  "التكمفةمن حيث " التنافسيَّةصفوف الانتظار عمى تحسين الميزة  نظريَّةستخدام لامعنوي تأثير يوجد  -2
ة بيذا محل الدراسة المستشفيات . إذ بمغت قيمة الوسط الحسابي لإجابات أفراد العيِّنة المدروسة عمى العبارات الخاصَّ

صفوف الانتظار  نظريَّة( وىي تميل إلى الموافق بشِّدة. كما بمغت قيمة معامل الارتباط بين استخدام 4.15المحور )
أمَّا قيمة معامل  .ومقبول(، مِمَّا يعني أـنَّ الارتباط بينيما طردي 0.723" )تكمفةالمن حيث " التنافسيَّةوتحسين الميزة 

تخفيض %( عمى 52صفوف الانتظار يؤثِّر تقريباً بنسبة ) نظريَّة(، مِمَّا يعني أنَّ استخدام 0.522التَّحديد فقد بمغت )
 ت محل الدراسة.الخدمات الصحيَّة المقدَّمة لممرضى والمراجعين في المستشفيا تكاليف

في  ")التسميم( السُّرعةمن حيث " التنافسيَّةصفوف الانتظار عمى تحسين الميزة  نظريَّةستخدام لامعنوي يوجد  -3
ة بيذا محل الدراسة المستشفيات . إذ بمغت قيمة الوسط الحسابي لإجابات أفراد العيِّنة المدروسة عمى العبارات الخاصَّ
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صفوف الانتظار  نظريَّةموافق بشِّدة. كما بمغت قيمة معامل الارتباط بين استخدام ( وىي تميل إلى ال4.85المحور )
أمَّا  (، مِمَّا يعني أـنَّ الارتباط بينيما طردي ومتين جداً.0.969" ))التسميم( السُّرعةمن حيث " التنافسيَّةوتحسين الميزة 

%( 93صفوف الانتظار يؤثِّر تقريباً بنسبة ) نظريَّةخدام (، مِمَّا يعني أنَّ است0.938قيمة معامل التَّحديد فقد بمغت )
 الخدمات الصحيَّة لممرضى والمراجعين في المستشفيات محل الدراسة. سرعة تقديم وتسميمعمى 

في  "الإبداع )الابتكار(صفوف الانتظار عمى تحسين الميزة التنافسيَّة من حيث " نظريَّةستخدام لامعنوي يوجد  -4
ة بيذا لدراسةمحل ا المستشفيات . إذ بمغت قيمة الوسط الحسابي لإجابات أفراد العيِّنة المدروسة عمى العبارات الخاصَّ

صفوف الانتظار  نظريَّة( وىي تميل إلى الموافق بشِّدة. كما بمغت قيمة معامل الارتباط بين استخدام 4.32المحور )
أمَّا قيمة  (، مِمَّا يعني أـنَّ الارتباط بينيما طردي ومتين.0.821" )الإبداع )الابتكار(وتحسين الميزة التنافسيَّة من حيث "

%( عمى 67صفوف الانتظار يؤثِّر تقريباً بنسبة ) نظريَّة(، مِمَّا يعني أنَّ استخدام 0.674معامل التَّحديد فقد بمغت )
 ت محل الدراسة.الخدمات الصحيَّة لممرضى والمراجعين في المستشفيا الإبداع والابتكار في أسموب تقديم

في  تنازلياً صفوف الانتظار عمى تحسين أبعاد الميزة التنافسيَّة  نظريَّةيمكن ترتيب درجة تأثير استخدام  -5
 )التسميم(، الجودة، الإبداع )الابتكار(، التكمفة. السُّرعةالمستشفيات محل الدراسة عمى الشكل الآتي: 

في  صفوف الانتظار نظريَّةاستخدام  دور نيا البحث، وتأكيداً عمى أىمِّيَّةفي ضوء النَّتائج السَّابقة الَّتي أسفر ع     
 التَّوصيات الآتية: ةالباحث ت، اقترحمحل الدراسة المستشفياتفي  تحسين الميزة التنافسيَّة

من تأثير كبير عمى  نظريَّةال ، لما ليذهمحل الدراسة المستشفياتفي  صفوف الانتظار نظريَّةضرورة تطبيق  -1
خذي ومتَّ  المديرين والعاممينام بتدريب تموالاى .والإبداع( السُّرعةجميع أبعاد الميزة التنافسيَّة )الجودة، التكمفة، حسين ت

وزيادة معارفيم بمجالات استخدام  صفوف الانتظار نظريَّةعمى استخدام  محل الدراسة المستشفياتالقرارات في 
 الحاسوب والبرامج ذات العلاقة.

ة دريبيَّ ورات التَّ من خلال الدَّ  محل الدراسة المستشفياتفي  صفوف الانتظار نظريَّةبى زيادة المعرفة العمل عم -2
الة توافق بيئة العمل. وضرورة تنمية الوعي مط الواقعي لممساىمة في بناء نظم فعَّ وورش العمل بطرق حديثة تحاكي النَّ 

مقاءات والمحاضرات المفتوحة بين دوات والِّ لك عن طريق عقد النَّ ، وذصفوف الانتظار نظريَّةة ومزايا استخدام بأىميَّ 
ح توضِّ الَّتي  عمميَّةمقاءات نشر الحالات الة، إذ يمكن في مثل ىذه الِّ السُّوريَّ سات خذي القرارات في المؤسَّ الأكاديميين ومتَّ 

 .االناتجة عن استخداميوالفوائد  نظريَّةىذه الة استخدام كيفيَّ 

قانة المستخدم والمرافق حسين المستمر لنمط التِّ العمل عمى التَّ  محل الدراسة: المستشفياترة إدايجب عمى  -3
ة  الإداريَّةو  قنيةالتِّ ات جييزات والأدوات والمعدَّ والتَّ  ة البرامج إشراك العاممين في تقييم فاعميَّ ، المستشفياتبيذه الخاصَّ

ة في قنيَّ ات التِّ ة لممستجدَّ ، المواكبة المستمرَّ الإداريَّةالقرارات  اتِّخاذة عند دمستمر، توفير البدائل المتعدِّ  المستخدمة بشكل  
 .الانتظار نظريَّةتطبيق مجال 

مة من ة المقدَّ ضرورة العمل عمى وضع استراتيجيات خاصة تيدف إلى تحسين جودة الخدمات الصحيَّ  -4
ة والعمل عمى لجوانب الإيجابية في الخدمة الصحيَّ المستشفيات السورية وتقييميا بشكل مستمر، وضرورة الاىتمام با

 تعزيزىا، وذلك من خلال متابعة آراء العملاء والمراجعين بشكل دوري ومعرفة احتياجاتيم.

مة لمعملاء والمراجعين، وتحفيز يجب عمى المستشفيات السورية العمل عمى رفع مستوى التزاميا بالوعود المقدَّ  -5
ء والمراجعين والاىتمام بحل مشاكميم والرد عمى استفساراتيم ومعرفة ظروفيم الشخصية العاممين عمى مساعدة العملا

قامة صمة تواصل معيم من خلال إقامة المنتديات لتناول المواضيع الخاصَّ   .ة بالمستشفيات والعملاء والمراجعينوا 
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