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 المستخلص:

في جدعين أداء جلذًم الخذمت. ولخدلُم هزا الهذف  هخـاستهذف هزه الذساظت إلى ملشفت دوس اظخخذام همارج صفىف ال 

، خُث ػبلذ هزه الذساظت في معدشفى البصشة (QM for window)جم صُاغت همىرج صفىف الهخـاس وخله باظخخذام 

ت الباػىُت، وكذ جىصلذ الذساظت الى ان إطافت مشاهض خذمت حذًذة ٌلمل كلى جللُص الىكذ الىلي  الخللُمي/ الظدشاسٍ

، ار هجذ ان غالبُت االإشض ى كذ جم حعلُمهم الخذمت باالإعخىي االإخىكم مً الجىدة، وبالخالي جدعين للحصىٌ كلى الخذمت

 حىدة الخذمت بشيل إًجابي.

ت صفىف الهخـاس، خصائص وهمارج صفىف الهخـاس.اليلماث االإفخاخُت:   هـشٍ
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Abstract: 

This study aims to investigate the role of using queuing models in improving service 

delivery performance. To achieve this goal, a waiting line model was formulated and 

solved using (QM for window). This study was implemented in Basra Teaching 

Hospital/Internal Medicine Clinic. 

 The study concluded that adding new service centers reduces the overall time required to 

obtain              service. We find that the majority of patients received service at the expected 

level of quality, thereby positively enhancing the quality of service. 

Keywords: Queueing Theory, Queueing Characteristics and Models. 
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 المبحث الأول: منهجية البحث

 مقذمة: .1
واهذ االإعدشفُاث ولا جضاٌ مً أهم وأهبر ميىهاث الىـام الصحي الزي ًلذم الخذماث الصحُت في 

ا ببىاء االإعدشفُاث وصُاهتها مً كبل الذوائش والهُئاث  .المجخمم ًُ خ لؼاالإا اهخمذ المجخملاث االإىـمت جاسٍ

الجهاث التي جمىلها والجهاث التي  الحيىمُت، ار صاد الهخمام باالإعدشفُاث وإداستها وكملُاتها مً كبل

ا ًدلم الغشض الشئِس ي حعخفُذ مً خذماتها والتي جخلامل ملها لظمان هفاءة وفلالُت اظخخذامها وبم

ار ان االإعدشفُاث حلخبر مً االإؤظعاث  .مً وحىدها، وهى جلذًم خذماث كالُت الجىدة بأكل جيلفت

 الخذمُت لأنها جخؼلب أظالُب إداسة فلالت لخلذًم أفظل الخذماث للمشض ى.

خلذًم الجُذ لهزه جدخاج إداسة الخذمت في االإعدشفى إلى جىفير خلىٌ ًمىنها ملالجت االإشىلاث التي جمىم ال

الخذماث، ومً بين هزه الحلىٌ هي اظخخذام همىرج صفىف الهخـاس الإعاكذة معؤولي االإعدشفى كلى 

، خُث ٌلذ همىرج صفىف الهخـاس أخذ الأظالُب للخخفُف مً ػىٌ فترة اهخـاس االإشض ى الؤداسة االإثلى

اطُت الىمُت والتي ًمىً اظخخذامها داخل االإعدشفُاث لأنها حلخمذ كلى ا الإىهج الللمي والىمارج الشٍ

والؤخصائُت لحل االإشىلاث التي جىاحه الؤداسة، واالإعاكذة الخخؼُؽ والشكابت والخيعُم بين مخخلف 

الذوائش والكعام في الؤداسة. خُث ان الهذف مً البدث هى جؼبُم الأظالُب الىمُت الإعاكذة مخخزي 

مً خلاٌ  جدعين حىدة الخذماث االإلذمت للمشض ى  اللشاس بشيل كلمي كلى خل مشيلت صفىف الهخـاس،

، وجخفُع وكذ اهخـاس االإشض ى والزي ورلً للحصىٌ كلى ملاًِغ أداء أفظل دساظت أوكاث الهخـاس

 ًؤدي الى هلص في حىدة الخذماث االإلذمت لهم.

 الذراسات السابقة: .2
 الخالُت:( للإحابت كلى الأظئلت 2006هذفذ دساظت )العلذي سحاٌ وهجاح بىلىدان، 

هُف ًخم اظخخذام همىرج صف الهخـاس للُاط حىدة الخذماث البىىُت؟ وإرا واهذ همارج صفىف 

الهخـاس حشاسن في جخؼُؽ مشهض الخذمت؟ فىُف ًخم الظخفادة منها لخصمُم مشهض الخذمت بالىُفُت التي 

لشئِس ي الإشيلت الهخـاس هي جدلم ملاًير الجىدة في حعلُم الخذمت؟ جىصلذ هخائج الذساظت الى ان العبب ا

ت االإؼبلت في البىً خُث لا ًىخفي االإىؿف بدسجُل االإللىماث االإشجبؼت بالعاخب كلى  الؤحشاءاث الؤداسٍ

خ الؤصذاس، االإلش وللب االإىجض لللملُت، سكم وزُلت الخلشٍف، متن الشًُ والتي جخمثل في اظم ، جاسٍ

  [3]المظاء.

وس اظخخذام همىرج صفىف الهخـاس في جدعين حىدة الخذمت ( د2017جىاولذ دساظت )ًىوغ كىاهت،

مً خلاٌ دساظت مُذاهُت في معدشفى ظلُمان كميراث، ار هذفذ هزه الذساظت الى إًجاد خل  الصحُت
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الإشيلت الصدخام في االإعدشفى مً خلاٌ الكخماد كلى أخذ أظالُب بدىر اللملُاث والتي حعاكذ في 

وكذ جىصلذ الذساظت الى إًجاد بذًل لخدعين الىطلُت الحالُت التي جدعين حىدة الخذمت الصحُت، 

حلاوي منها االإعدشفى، ار ظاهم هزا البذًل في جدعين حمُم مؤششاث الأداء بالإطافت الى اظخخذام 

 [9] الأظالُب الللمُت في اجخار اللشاساث في االإؤظعاث الصحُت.

خادم واخذ للأمشاض الشذًذة خاصت في كعم  ( همىرج ػابىس Lipi B. Mahanta,2016اكترخذ دساظت )

اللُاداث الخاسحُت، الغشض مً الذساظت هى إوشاء همىرج كائمت اهخـاس ًأخز في الكخباس االإشض ى الزًً 

ٌلاهىن مً أمشاض خؼيرة والخدلُم في هُفُت جدعين الىمىرج لىكذ الخذمت، جم حلذًل همىرج الؼابىس 

ءة الىمىرج باظخخذام الخذماث الؼبُت للمشض ى الخاسحُين، وكذ أخادي الخادم وفدصه وجم اخخباس هفا

جىصلذ هخائج الذساظت الى جدعين مخىظؽ أوكاث اظخجابت الخذمت الؼبُت للمشض ى الخاسحُين للخذمت 

 [11] كلى الىمىرج اللام.

 المبحث الثاني: الجانب النظري

ت صفىف الهخـاس .1  :هـشٍ

ت صف الهخـاس جخمثل  باظخخذام شائم ومألىف في خُاجىا فيل شخص مىا ًمش بهزه ان مفهىم هـشٍ

لت او بأخشي وغالبا ما جخم هزه االإشاول في أهـمت الخذماث  االإشيلت )صف الهخـاس( ًىمُا الى خذ ما بؼشٍ

وهي غير ملخصشة كلى البشش فدعب، فالؼائشاث في االإؼاس جتركب دوسها للإكلاق والهبىغ، والعُاساث 

اث االإشوس إطافت الى خؼىغ الهاجف االإضدخمت التي حلذ مثالا لصفىف الهخـاس االإللذة، االإخىكفت كىذ إشاس 

وامام الصشاف اللي او الحافلاث وختى شبابًُ الحجض واالإشض ى في كُادة الؼبِب واًظا في مجالاث 

 [4]الصىاكت كىذ حعلُم البظاكت والمثلت كذًذة.

ت صفىف الهخـاس الى ظىت  بأحشاء ججاسب  Erlang.K.Aكىذما كام اللالم الأالإاوي  1909ٌلىد اصل هـشٍ

تهذف الى خل مشيلت الصدخام في االإياالإاث الهاجفُت مً كبل اللاملين ، ار وان هىان جأحُل في خذمت ػالبي 

جلً االإياالإاث بعبب كذم اظخؼاكت اللاملاث جلبُت الؼلباث الىاسدة بالعشكت االإؼلىبت بعبب وحىد 

لخذمت وفم الفتراث الضمىُت فخبذا بالتزاًذ مً الصبذ ختى وظؽ النهاس زم جبذا جزبزب في صىٌ ػلب ا

م دساظت إمياهُت جلذًم  Erlang بالخىاكص، وبالخـالي سأي اللالم اخخمالُت همزحت جلً الـاهشة كً ػشٍ

الخذمـت بفخـشاث صمىُت مىاظبت وخعب الؼلب، زم بلذ رلً حلذدث اظخخذاماتها لِشمل كذدا مـً 

 [10] .ول التي لها صلت بصفىف الهخـاساالإشا
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ت صفىف الهخـاس دساظت اللملُاث التي جمخاص بالىصىٌ اللشىائي وملذلاث الخذمت  ان مفهىم هـشٍ

اللشىائُت، وهزا ًلصذ ان كملُت الىصىٌ جيىن كلى فىاصل صمىُت كشىائُت وأًظا ملذلاث الخذمت، ان 

 ٌ وهي واخذة مً الفشطُاث الأظاظُت الإفهىم صفىف  ملذلاث الخذمت جيىن معخللت كً ملذلاث الىصى

الهخـاس هي وحىد مىطم ملين لخللي الؼلباث وكادة ٌعمى مدؼت جلذًم خذمت، وزمت جذفم للؼلباث 

ًمىً كُاظه مً خلاٌ هـام الىصىٌ لؼالبي الخذمت، ومً االإمىً ان جيىن مدؼت جلذًم واخذة او كذة 

 [6]مدؼاث. 

ت صفىف الهخـاس لت همُت حعاكذ  حلخبر هـشٍ اطُت لحل مشيلت الهخـاس فهي ػشٍ اث الشٍ مً اهم الىـشٍ

الؤداسة في اجخار اللشاساث التي تهذف الى جدذًذ اللذد الأمثل للأفشاد او مشاهض الخذمت االإؼلىبت لخذمت 

 اللملاء اللزًً ًصلىن كشىائُا دون هـام.

ت جؼبُلاث مهمت وواظلت الهدشاس في الصىاكت ومدلا  ث اصلاح االإاهُىاث، جىـُم اللمل في للىـشٍ

 [7] االإعخىدكاث واالإؼاساث واالإىاوئ واالإىـماث الخذمُت المخخلفت.

 :[1] خصائص صفىف الهخـاس .2

 ان صف الهخـاس هى االإيىن الأظاس ي لىـام صفىف الهخـاس، ار ًخميز بلذة خصائص منها:

م كام وخُذ او مشهض كذد صفىف الهخـاس: ًمىً ان ًيىن صف الهخـاس وخُذ مثل  .1 االإشوس في ػشٍ

 خذمت خؼىغ مفشدة، وكذ جيىن مخلذدة في هثير مً الأخُان مثل خذماث الهاجف.

ػىٌ صف الهخـاس: هى الحذ الأكص ى للذد ػالبي الخذماث االإىحىدة في الىـام أي كذد االإخلذمين  .2

ًً هم في مشخلت للحصىٌ كلى الخذماث للحصىٌ كل خذماث بالإطافت الى خذمت االإخلذمين اللز

الهخـاس، كذ ًيىن ػىٌ صف الهخـاس مدذودا بعبب بلع اللُىد جىـُمُت او مادًت مثلا كذ ًيىن 

م. م العشَ  الصف غير مدذود مثل خذمت دفم سظىم العُاساث الىافذة كلى الؼشٍ

الخذماث وكلى الخخُاس في صفىف الهخـاس: ٌشير الى الترجِب الزي ًخم به اخخُاس االإخلذمين لخلذًم  .3

 الىدى الخالي:

      : ُػالب الخذمت الزي ًأحي أولا ًخذم أولا وهي الأهثر شُىكا في الىكىق. ثخ 

      : .خُث ػالب الخذمت الزي ًأحي أخيرا ًخذم أولا 

  C    :  الخخُاس كلى أظاط الظبلُت. ن ًيى 

  C   :  الخخُاس كشىائي. ن ًيى 

ت  .3 لاث الخخمالُت في هـشٍ  :[5] صفىف الهخـاسالخىصَ
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م بىاظىن:  .1 عخخذم في اللذًذ مً اللملُاث اللشىائُت جىصَ ًؼلم كلُت كاهىن الخخمالاث الصغيرة وَ

مثل كذد اللملاء اللزًً ًصلىن الى البىً ول خمغ دكائم،  التي جخىلذ مفشداتها في وخذة صمىُت ملُىت

م بىاظىن بالشيل الحي:  وجىخب الصُغت اللامت لخىصَ

 
 
( ) 

     

  
    

م الس ي .2 ٌعاكذ في جدلُل كذد اللملاء اللزًً ًصلىن في فترة صمىُت ملُىت، والوكاث الفاصلت  :الخىصَ

م  بين وصىلين مخخابلين، هما انها حعخخذم في دساظت وكذ الخذمت، وجىخب الصُغت اللامت للخىصَ

 الس ي بالشيل الحي:

 
 
( )      

 :همارج صفىف الهخـاس .4

م بىاظىن للىصىٌ ووكذ الخذمت اس ي  .1 همىرج صف الهخـاس رو كىاه خذمت واخذة بخىصَ

(M/M/1)(GD/∞    ٌلذ هزا الىمىرج مً اهثر الىمارج االإعخخذمت، خُث ان ػالبي الخذمت ًصل :

ذهم الخذمت في مشخلت واخذة.  [6]بشيل فشدي ومدعلعل في صف واخذ الى مشهض الخذمت لتزوٍ

 [8] فرضياث الىموذج:

م بىاظىن بملذٌ وصىٌ بىاظىن  .1  . كملُت الىصىٌ جيىن وفلًا لخىصَ

م الس ي وبملذٌ خذمت   .2  .  جلذًم الخذمت جيىن وفلًا للخىصَ

 .FIFOًخم جلذًم الخذمت وفلًا الإبذأ   .3

 صف اهخـاس بهِ مشهض خذمت واخذ. .4

 :[6] معادلاث الىموذج

     ىظؽ كذد ػالبي الخذمت في الىـاممخ:                                                                  
 

  -  
 

      ـاسهخمخىظؽ كذد ػالبي الخذمت في صف ال     
  

   -  
                                             

                 :مخىظؽ الىكذ الزي ًلظُه ػالب الخذمت في الىـام                       
 

  -  
 

   الزي ًلظُه ػالب الخذمت في صف الهخـاس:            لىكذمخىظؽ ا              
 

   -  
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                                                    :ملامل الخذمت                                             
 

 
 

                              :اخخماٌ كذم وحىد أي ػالب خذمت في الىـام                      -
 

 
  

همىرج صف الهخـاس رو مشاهض خذمت مخلذدة والىصىٌ بىاظىوي ووكذ الخذمت اس ي والهخـاس ًيىن  .2

 الىمىرج ًدخىي كذة مشاهض خذمت مخلذدة لؼالبي الخذماث اللزًًخُث ان هزا غير مدذود 

  [2] ًيخـشون في صف واخذ لخذمتهم أي مشهض مخاح، ار ًخم خذمتهم كلى مشخلت واخذة او كذة مشاخل.

 [8] فشطُاث الىمىرج:

م بىاظىن بملذٌ وصىٌ بىاظىن  .1  . كملُت الىصىٌ جيىن وفلًا لخىصَ

م الس ي وبملذٌ خذمت   .2  .  جلذًم الخذمت جيىن وفلًا للخىصَ

. جلذًم الخذمت ًيىن كلى أظاط ػالب .3
ً

 جلذم لهم الخذمت اولا
ً

 الخذمت اللادم اولا

خُث ًلف اللملاء صف واخذ زم ًخجه الى مشهض الخذمت  أهثر مً مشهض خذمت لخلذًم الخذمت، .4

 االإخاح.

  :[2] معادلاث الىموذج

 اخخماٌ الىـام مشغىٌ )وحىد ػالبي الخذمت في الىـام(                                      :   
 

 
 

       :)اخخماٌ الىـام مخلؼل )كذم وحىد ػالبي الخذمت في الىـام 

     
 

[∑
 

  
(
 

 
)
    - 

   ] 
 

  
(
 

 
)
   

  - 

   

 ( اخخماٌ وحىدn) :مً ػالبي الخذمت في الىـام ًىحذ ششػان 

1.  
 
 

 

  
(
 

 
)  

 
                            

2.  
 
 

 

   
 - 
(
 

 
)  

 
                      

                 :مخىظؽ كذد ػالبي الخذمت في صف الهخـاس                          
*
 

 
+
 
   

( - ) (  - )
     

 الىـام:                                             مخىظؽ كذد ػالبي الخذمت في                         
 

 
 

                          :مخىظؽ وكذ اهخـاس ػالبي الخذمت في صف الهخـاس                         
  

 
 

 الىـام:                       مخىظؽ وكذ اهخـاس ػالبي الخذمت في                                    
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 المبحث الثالث: الجانب العملي 
حشث كملُت حمم البُاهاث مُذاهُا مً خلاٌ مشاحلت معدشفى البصشة الخللُمي الإذة  البُاهاث:حمم  -1

زلار اظابُم ورلً في أًام كمل االإعدشفى، وكذ جظمىذ البُاهاث حسجُل كذد االإشض ى الىاصلين الى 

االإعدشفى وصمً جلذًم الخذمت لهم خُث جيىن كملُت وصىٌ االإشض ى غير مىخـم وكلى فتراث صمىُت 

م الخخمالي للملُت وصىٌ االإشض ى الى مشهض الخذمت كُىت الذساظت غير مدعاو  ٍت. ومً احل ملشفت الخىصَ

كمىا بمخابلت وصىٌ االإشض ى زلار اظابُم وججمُم االإللىماث في حذاوٌ جظم اصمىت الخذمت وكذد 

م وصىٌ االإشض ى  50االإشض ى الىاصلين وكذ جم اخخُاس كُىت ميىهه مً  ًخم فترة كشىائُا، والإلشفت جىصَ

 الظخلاهت بالجذوٌ الخالي:

 جوزيع وصول المرض ى خلال فترة المشاهدة  1جدول 

 ∑ 10 9 8 7 6 5 4 3 2 1 ( )عدد المرض ى 

 50 10 5 10 8 5 5 3 2 1 1 (  )التكراراث المشاهدة 

∑ 1 2 6 12 25 30 56 80 145 100 357 

                               ملذٌ وصىٌ االإشض ى ٌعاوي                     
   

  
 →  λ 

∑    
  
i  

∑   
  
i  

     

                                                                                                  λ  
    

  
       

م     بلذ خعاب ملذٌ الىصىٌ ًخم اظخخذام اخخباس  م وصىٌ االإشض ى، والإلشفت الخىصَ لخدذًذ جىصَ

 االإشض ى ولخمذ كلى الفشطِخين الشئِعِخين:لىصىٌ 

م بىاظىن  :   م وصىٌ االإشض ى ًخظم لخىصَ  جىصَ

م بىاظىن   :   م وصىٌ االإشض ى لا ًخظم لخىصَ  جىصَ

لؼى اخخباس  ∑       بالللاكت الخالُت:                                وَ
(  -  )

 

  

 
i    

اطُت للاهىن     بىاظىن وطشب الىخائج في مجمىق الخىشاساث االإشاهذة ومً خلاٌ اظخخذام الللاكت الشٍ

ت             ×                       ًخم الحصىٌ كلى الخىشاساث االإؼللت الىـشٍ
 
 
 

- 
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 لوصول المرض ى    مجموع  2جدول 

(     ) (  )التكراراث الىظريت  (  )التكراراث المشاهدة     عدد المرض ى 
     

1 1 8.53 56.63 6.64 

2 1 3.46 6.04 1.75 

3 2 0.69 1.72 2.49 

4 3 2.85 0.023 0.0079 

5 5 5.20 0.040 0.0077 

6 5 5.01 0.000037 0.000007 

7 8 10.91 8.41 0.78 

8 10 12.69 7.23 0.57 

9 5 3.25 3.05 0.94 

10 10 9.001 0.91 0.11 

 13.27   50 المجموع

 

م بىاظىن هلىن بملاسهت  كُمت  الجذولُت، ومً  K2المحعىبت  مم كُمت     الإلشفت هزه الذساظت جدبم جىصَ

ت مً الللاكت الجُت:   احل رلً جدعب دسحت الحشٍ

                   

         المحعىبت:     وبما ان كُمت  

            15.507=الجذولُت:     كُمت
  

ت     ان كُمت ومً خلاٌ االإلاسهت هجذ  الجذولُت اهبر مً اللُمت المحعىبت، ار ًخم كبىٌ الفشطُت الصفشٍ

م وصىٌ االإشض ى  :    ت ) جىصَ م بىاظىن كىذ معخىي ملىىٍ  (.0.05ًخظم لخىصَ

 أوقاث الخدمت المختارة 3جدول 

 جكراراث مركس الفئت (tمركس الفئت ) ((   التكراراث المشاهدة  زمً الخدمت

1.297-0.406 8 0.85 6.81 

2.189-1.297 4 1.74 6.97 

3.081-2.189 16 2.64 42.16 

3.973-3.081 12 3.53 42.33 

4.865-3.973 10 4.42 44.19 

 142.4653  50 المجموع
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α ∑
    

  
 

        

  
      

  
 

α
 

 

    
      

م أوكاث الخذمت وعخخذم اخخباس   وبالاكخماد كلى الفشطِخين الأجِخين:    ومً احل ملشفت جىصَ

م الس ي :   م وكذ الخذمت ًخظم للخىصَ  جىصَ

م الس ي  :   م وكذ الخذمت لا ًخظم للخىصَ  جىصَ

 للأوقاث الخدمت   مجموع  4جدول 

         المحعىبت:     وبما ان كُمت 

            7.815=الجذولُت:   كُمت  و 
  

ٌ  الجذولُت اهبر   ومً خلاٌ االإلاسهت هجذ ان كُمت   مً اللُمت المحعىبت، ار ًخم كبى

ت ) :    م الس ي كىذ معخىي ملىىٍ م أوكاث الخذمت ًخظم للخىصَ  (.0.05جىصَ

 جدذًذ الخصائص الشئِعُت لىمىرج صف اهخـاس االإشض ى: -2

م بىاظىن. .1 م الخخمالي لىصىٌ االإشض ى الى مشهض الخذمت هى جىصَ  ان الخىصَ

م الخخمالي  .2 م الس ي.ان الخىصَ  لأوكاث الخذمت هى الخىصَ

ت الخذمت في كُادة الظدشاسة الباػىُت في معدشفى البصشة الخللُمي هي كلى أظاط اظبلُت  .3 أولىٍ

 الحظىس 

 للمشٍع اللادم أولا ًخذم أولا.

 كذد االإشض ى الىاصلين غير مدذود. .4

 )زلازت أػباء(. 3كذد مشاهض جلذًم الخذمت حعاوي  .5

 (M/M/Sاالإىافم لصف الهخـاس هى )وكلُه فان الىمىرج 

(     ) (  )التكراراث الىظريت  ((   التكراراث المشاهدة  زمً الخدمت
     

1.297-0.406 8 12.99 16.74 1.29 

2.189-1.297 4 9.51 3.33 0.35 

3.081-2.189 16 6.83 8.76 1.23 

3.973-3.081 12 5.09 4.77 0.94 

4.865-3.973 10 3.36 4.41 1.31 

 50   5.21 



 
 

 

 
 جحسين الأداء باستعمال هماذج صفوف الاهتظار مع التطبيق 

  

413 
 

 مؤشراث أداء الىموذج 5 جدول 

 (QM Windowsاالإصذس: مً اكذاد الباخثت باظخخذام بشهامج )

 
 مركس الخدمت K احتمالاث لحالاث 6 جدول 

 (QM Windowsاالإصذس: مً اكذاد الباخثت باظخخذام بشهامج )

 

Seconds minutes Value Parameter Value Parameter 

  0.68 Average server utilization  M/M/S 

  0.96 Average number in the queue (Lq)     0.71 Arrival rate (lambda) 

  2.98 Average number in the system(L) 0.35 Service rate (mu) 

4848.67 80.81 1.35 Average time in the queue(Wq) 3 Number of service 

15134.38 252.24 4.2 Average time in the system(W)   

  0.11 Probability (% of time) system is empty (P0)   

Prob (num in sys >K Prob (num in sys<=K) Prob (sum in sys=K) K 

.89 0.11 0.11 0 

.68 0.32 0.22 1 

.46 0.54 0.22 2 

.31 0.69 0.15 3 

.21 0.79 0.10 4 

.14 0.86 0.07 5 

.1 0.9 .05 6 

.06 0.94 .03 7 

.04 0.96 .02 8 

.03 0.97 .01 9 

.02 0.98 .01 10 

.01 0.99 .01 11 

.01 1 .0 12 

.01 1 .0 13 

.0 1 .0 14 

.0 1 .0 15 

.0 1 0 16 

.0 1 0 17 

0 1 0 18 

0 1 0 19 

0 1 0 20 
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    عىدما  احتمالاث عدد الوحداث في الىظام ( 1شكل )

( في N، ار اهه جلل اخخمالُت وحىد االإشض ى )20الى  1مً الشيل أكلاه هلاخف ان الخخماٌ ًىخفع مً 

اده كذد مشاهض الخذمت.  الىـام مم صٍ

 

 

 

 

 

 

 

     عندما  احتمالات عدد الوحدات في النظام ( 2شكل )

، أي اهه ولما صاد كذد مشاهض الخذمت ًلل اخخماٌ 20الى  1هلاخف مً الشيل أكلاه ان الخخماٌ ًضداد مً 

 اكل مً كذد مشاهض الخذمت. Nبان ًيىن كذد االإشض ى 
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    عندما  احتمالات عدد الوحدات في النظام ( 3شكل )

، أي اهه ولما صاد كذد مشاهض الخذمت كل اخخماٌ 20الى  1( ان الخخماٌ ًىخفع مً 3هلاخف مً الشيل )

أهبر مً كذد مشاهض الخذمت، وهزا ٌلني ان مشيلت صفىف الهخـاس جلل ورلً  Nان ًيىن كذد االإشض ى 

ادة كذد مشاهض الخذمت.   بضٍ

م بىاظىن مً         ًدبين مً خلاٌ هزا البدث ان ملذٌ وصىٌ االإشض ى  الى مشهض الخذمت ًدبم جىصَ

م الس ي خعب اخخباس        (، وملذٌ الخذمت 2االإبين في حذوٌ )   خلاٌ اخخباس     فهى ًدبم الخىصَ

 (. 4واالإبين في حذوٌ )

% 68وهزا ٌشير الى اخخماٌ ان الىـام مشغىٌ أي ان   0.68حعاوي  ( )( ان كُمت 5هلاخف مً الجذوٌ )

مً الىكذ ًيىن فُه الىـام في خالت كمل وهزا ٌلؼي اشاسه واضحت كلى ان اللمل حُذ ولا ًىحذ اصدخام 

 % مً الىكذ.32هبير في صف الهخـاس، وبالخالي هزا ًذٌ كلى ان الىـام ًيىن في خالت ساخت بيعبت 

مشٍع، ومخىظؽ كذد االإشض ى  2.98ٌعاوي  (  )كم وحىدهم في الىـام وان مخىظؽ كذد االإشض ى االإخى 

 . 0.96ٌعاوي  (  )االإخىكم وحىدهم في صف الهخـاس 

خُث ان لهزا االإؤشش أهمُت هبيره ورلً  ،1.35ٌعاوي  (  )صمً الهخـاس ليل مشٍع في صف الهخـاس 

االإشض ى لا ٌعخؼُلىن الهخـاس  صمً حُذا وملبىلا للمشٍع الزي ًيخـش، كلما ان هىان فئت مً 1.35لان 

لخبر هزا الىكذ ملبىٌ هىكا  4.2ٌعاوي  (  )خلاٌ فترة الخذمت. وصمً الهخـاس ليل مشٍع في الىـام  وَ

 ما باليعبت للىكذ الزي ًلظُه االإشٍع في صف الهخـاس بالإطافت الى وكذ الخذمت.
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  ً ظُه االإشٍع في الىـام او في صف هلاخف ان صمً الهخـاس الزي ًل (  ،  )ومً خلاٌ هخائج االإؤششٍ

 الهخـاس هى وكذ حُذ ولا داعي لخلذًل الىطم الحالي.

ولخغُير الىطم الشاهً ًجب جلصير وكذ الهخـاس وجللُل الظغؽ كلى مخخزي اللشاس في االإعدشفى واجخار 

 الخذابير االإىاظبت، جخمثل اخذي هزه الخذابير في إطافت مشهض خذمت حذًذ.

 البديل بعد إضافت مركس خدمت جديد أداء الىموذجمؤشراث 7 جدول 

7 6 5 4 3 2 1  

.29 .34 .41 .51 .68   Average server utilization 

.0 .01 .04 .19 .96   Average number in the queue(Lq) 

2.03 2.04 2.07 2.21 2.98   Average number in the system(L) 

.0 .01 .06 .26 1.35   Average time in the queue(Wq) 

2.86 2.87 2.92 3.12 4.2   Average time in the system(W) 

 (QM Windowsاالإصذس: مً اكذاد الباخثت باظخخذام بشهامج )

( 0.68( هلاخف اهه بلذ إطافت مشهض خذمت حذًذ اهخفع ملذٌ وصىٌ االإشض ى مً )7مً خلاٌ حذوٌ )

(، وحشير هزه الىدُجت الى اهخفاض الهخـاؾ في خالت إطافت مشهض خذمت حذًذ، وهزه الىدُجت 0.51الى )

 جلىدها أًظا الى اهخفاض الىكذ الزي ًلظُه االإشٍع في صف الهخـاس. 

مشهض خذمت حذًذ ٌعاكذ كلى جللُص الىكذ الزي ًلظُه االإشٍع لأحل الحصىٌ كلى  هزلً فان إطافت

( مشٍع، وهزا 0.19( الى )0.96الخذمت، ار هلاخف ان كذد االإشض ى في صف الهخـاس كذ اهخفع مً )

 ًؤدي الى اهخفاض مخىظؽ كذد االإشض ى

 ( مشٍع.2.21( الى )2.89في الىـام مً )

( 0.26( الى )1.35لظُه االإشٍع في صف الهخـاس اهخفع الىكذ مً )وأًظا هلاخف ان الىكذ الزي ً

 ( دكُلت.3.12( الى )4.2دكُلت، اما الىكذ الزي ًلظُه االإشٍع في الىـام فلذ اهخفع مً )

وبزلً ًمىً اللىٌ ان إطافت مشهض خذمت حذًذ ٌعاكذ في جللُل الصدخام وكصش أوكاث الهخـاس، وهما 

ابُت في ملاًِغ الأداء وحذها ان الىمىرج البذًل أفظل مً الىطم اللائم ار ًخطح مً الخغُيراث الؤًج

 هجذ ان غالبُت االإشض ى كذ جم حعلُمهم الخذمت باالإعخىي االإخىكم مً الجىدة.
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   s=3والوضع بعد زيادة عدد مراكس الخدمت  s=1بين الوضع الحالي  مؤشراث أداء الىموذج 8 جدول 

     s=3 بعد زيادة عدد مراكس الخدمت s=1قبل زيادة عدد مراكس الخدمت   المؤشر

Average server utilization 2.04 .68 

Average number in the queue (Lq) ∞ .96 

Average number in the system(L) ∞ 2.98 

Average time in the queue (Wq) ∞ 1.35 

Average time in the system(W) ∞ 4.2 

( ٌلاوي مً كذم الظخلشاس قبل زيادة عدد مراكس الخدمتمً خلاٌ هخائج االإلاسهت ًخطح ان الىـام الحالي  )

ادة مشاهض الخذمت  زلازت مشاهض  بعبب اسجفاق وصىٌ االإشض ى ملاسهت بملذٌ جلذًم الخذمت، اما كىذ صٍ

أي ان الىـام اصبذ  خذمت هلاخف خصىٌ اهخفاض في ملذٌ وصىٌ االإشض ى وملذٌ صمً الهخـاس،

 معخلشًا وهزا ًذٌ كلى جدعين هفاءة الىـام وجللُل صمً اهخـاس الخذمت.

 ستنتااات والتىصياتالاالمبحث الرابع: 

 ستنتاااتالا. 1
في هزه الذساظت جبين أهمُت الذساظت الؤخصائُت لـاهشة الهخـاس التي ٌلاوي منها االإشض ى كىذ جللي 

ًمىنها جدذًذ االإشيلت بشيل فلاٌ بالإطافت الى االإعاكذة التي جلذمها الخذماث في االإعدشفى، خُث 

الإخخزي اللشاس مً احل اجخار اللشاس االإىاظب لخللُل صمً الهخـاس والععي لخدعين حىدة الخذماث التي 

جلذمها االإعدشفى. فمً خلاٌ الذساظت الخؼبُلُت وحذها ان الىمىرج كذ ظاهم في ابشاص دوس همارج صفىف 

خـاس في جدعين مخخلف ملاًِغ الأداء في االإعدشفى، وحلخبر أظالُب بدىر اللملُاث مً الأدواث اله

االإهمت التي جدعم بالذكت واالإىطىكُت للذستها كلى همزحت وجبعُؽ االإشاول االإللذة، وان كذد االإشض ى 

ىائُا الىاصلين الى االإعدشفى كشىائي وغير مدذود، وأًظا ًيىن وكذ جلذًم الخذمت للمشٍع كش

خخلف مً مشٍع الى اخش.  وٍ

وكذ جبين مً خلاٌ هخائج البدث ان إطافت مشهض خذمت ًؤدي الى جلذًم الخذمت لأهثر مً مشٍع في هفغ 

الىكذ وهزا ٌعاكذ كلى جخفُع الىكذ الىلي االإعخغشق للحصىٌ كلى الخذمت، وهزا ٌلني ان إطافت 

مشض ى داخل االإعدشفى. وكذ جبين مً خلاٌ مشاهض خذمت ٌعاهم في جدعين حىدة الخذماث االإلذمت لل
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الىخائج ان صمً اهخـاس الخذمت للىمىرج البذًل هى وكذ حُذ وملبىٌ خُث هلاخف ان اغلبُت االإشض ى 

  جلذم لهم الخذمت باالإعخىي االإشغىب.

 التىصيات العملية. 2
 إلى هخائج الذساظت واظخيخاحاتها، جىص ي الذساظت بما ًأحي

ً
 :اظدىادا

الظخفادة مً اظخخذام همارج صفىف الهخـاس في االإؤظعاث الحيىمُت والششواث التي حلاوي مً  .1

 الصدخام لخدعين حىدة الخذماث وجللُص وكذ الهخـاس االإعخغشق في الىـام. 

ادة الهخمام باالإشض ى في االإعدشفى مدل البدث ودساظت اخخُاحاتهم.  .2  صٍ

سة التي مً شانها ان جىـم كملُت جلذًم الخذمت في االإؤظعت اظخخذام الخىىىلىحُا والأظالُب االإخؼى  .3

 الصحُت.

 الهخمام أهثر بجىدة الخذماث الصحُت االإلذمت. .4

 جبني الىمىرج البذًل واالإلترح الزي ظاهم في جدعين مخخلف ملاًِغ الأداء. .5

 

 المصادر:
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ذي، ) دوس اظخخذام همارج صفىف الهخـاس في جدعين حىدة الخذماث الصحُت دساظت خالت  (،"2014أخلام، دسٍ

ت وكلىم  م ًىوغ("، حاملت محمد خُظش، ولُت الللىم الكخصادًت والخجاسٍ ت بعىشة )سصٍ االإؤظعت اللمىمُت للصحت الجىاسٍ

 الخِعير، كعم كلىم الخِعير.

دساظت خالت مشهض  -اس في جدعين حىدة الخذماث الصحُت دوس جؼبُم همارج صفىف الهخـ (،"2019بادٌغ، بلت، )

ت وكلىم الدعُير، كعـــم  جصفُت الذم بلذًت كين ملُلت، حاملت اللشبي بً مهُذي، ولُت الللىم الكخصادًت والللىم الخجاسٍ

 الللىم الكخصادًت.

"، حاملت حُجل، ولُت كلىم "،" جؼبُم همارج صفىف الهخـاس للُاط حىدة الخذمت البىىُت2006بىلىدان، هجاح،"

 الخِعير.

ت صفىف الهخـاس وجؼبُلها في مىاوئ االإملىت اللشبُت العلىدًت"، مجلت 2019لجبىسي، ششوق ولُم حاظم، " "، "هـشٍ

 (.128الآداب، اللذد )

ت بمىؼلت أوباسي"، كعم  (،"2018الشاغ، امباسن، ) ت ػىابير الهخـاس كلى بلع االإصاسف الخجاسٍ جؼبُلاث همارج هـشٍ

اطُاث ـ ولُت التربُت أوباسي ـ حاملت ظبها ـ لُبُا.  الشٍ

"، "جدعين حىدة الخذماث بأظلىب همارج صفىف الهخـاس"، مجلت البدىر االإالُت 2020اللاص ي، محمد العُذ،"

ت، المجلذ   لذد الثالث.، ال21والخجاسٍ
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اد، " "، "اظخخذام همارج صفىف الهخـاس في جلذًش صمً جلذًم الخذمت )دساظت مُذاهُت كلى 2017الللىان، ظالي صٍ

ت، حاملت دمشم، ولُت الكخصاد، كعم اللُاداث الخاسحُت في االإعدشفُاث اللامت بذمشم("،  ت اللشبُت العىسٍ الجمهىسٍ

 إداسة الكماٌ.

ت صفىف الهخـاس لخدلُم ميزة جىافعُت للبىىن دساظت جؼبُلُت في البىً الىػني (،" ا2022كلي، كابذ، ) ظخخذام هـشٍ

ت وكلىم الخِعير، كعم الللىم الكخصادًت.  الجضائشي، حاملت ابً خلذون، ولُت الللىم الكخصادًت، الخجاسٍ

ظت خالت االإؤظعت اللمىمُت "،"اظخخذام همارج صفىف الهخـاس في جدعين حىدة الخذماث، دسا2017كىاهت، ًىوغ،"

الظدشفائُت )معدشفى ظلُمان كميراث( بلين ملُلت، حاملت اللشبي بً مهُذي، ولُت الللىم الكخصادًت والللىم 

ت وكلىم الخِعير.  الخجاسٍ

ت2012محمد، اخلام كبذ الغني صالح،" ت اللُبُت  "، "واكم جؼبُم هـشٍ مُذاهُت دساظت "صفىف الهخـاس باالإصاسف الخجاسٍ

ت اللامت اللاملت بمذًىت بىغاصي   ، حاملت بىغاصي، ولُت الكخصاد، كـعم الؤداسة."كلى اللاملين باالإصاسف الخجاسٍ
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