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  ABSTRACT    

 

The study mainly aimed to determine the effect of waiting lines (service execution time, 

number of windows, number of working hours) in improving job performance in Latakia 

Governorate. 

  The descriptive analytical approach was followed, and methods were relied upon, 

including reliance on secondary and primary data through a questionnaire. The 

questionnaire was designed and distributed to (140) respondents. (135) questionnaires were 

obtained, and (131) questionnaires were valid for analysis. The research community 

consisted of staff working in the Civil Status Department in Latakia Governorate, and the 

data obtained was analyzed through the SPSS program. 

The study reached a set of results, including: the presence of a significant effect of waiting 

lines in improving job performance in the Civil Status Department, the commitment of 

employees to the time of service implementation in the Civil Status Department, the 

presence of a sufficient number of windows that work well in the Civil Status Department, 

and the number of hours Good attendance in the department under study, a relative 

increase in the quality and quantity of work completed in the department under study.. 
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تأثير صفوف الانتظار في تحسين الأداء الوظيفي لمعاممين في دائرة الأحوال المدنية في 
 محافظة اللاذقية

 
 *الدكتور  محمد محمد عكروش 

 **م مرتضى صبا إبراىي
 

 

 (2024 / 6 / 2 ل للنشز في ب  ق   . 2023/  12/  8تاريخ الإيذاع )

 

  ممخّص 
 

 

( في عدد ساعات الدوام النوافذ،عدد  الخدمة،زمن تنفيذ ىدفت الدراسة بشكل رئيس إِلى تحديد تأثير صفوف الانتظار )
ذقياة.  تحسين الأداء الوظيفي في مُحافظة اللَّا

الوصفي التحميمي، كما تم الاعتماد عمى طرائق منيا الاعتماد عمى البيانات الثاانوية، والأولياة من خلَّل تم اتباع المنيج 
( استبانة، وقد كانت 135( مبحوث، تم الحصول عمى )041استبانة، حيث تم تصميم الاستبانة وتم توزيعيا عمى )

ن مُجتمع البحث من131) كادر العاممين في دائرة الأحوال المدنيّة في مُحافظة  ( استبانة صالحة لمتاحميل، إذ تكوا
 .SPSSاللَّذقيّة، وتم تحميل البيانات التي تم الحصول عمييا من خلَّل برنامج الـــ 

وجود تأثير معنوي لصفوف الانتظار في تحسين الأداء الوظيفي توصّمت الدراسة إلى مجموعة من النتائج كان منيا: 
 النوافذ كافي من عدد، و وجود ةدائرة الأحوال المدنيّ في  زمن تنفيذ الخدمةالعاممين بتزام لا، و ةفي دائرة الأحوال المدنيّ 

جيّدة في الدائرة محل الدراسة، ارتفاع نسبي  عدد ساعات الدوام، و ةالأحوال المدنيّ  التي تبُدي عمميا بشكل جيّد في دائرة
 راسة.في الدائرة محل الد نجزمُ العمل الة كميّ في نوعيّة و 

 
ة كميّ ، ة العملنوعيّ ، الأداء الوظيفي، زمن تنفيذ الخدمة، عدد ساعات الدوامصفوف الانتظار، : الكممات المفتاحيّة

  ، دائرة الأحوال المدنيّة.نجزالعمل المُ 

 

 سورية، يحتفظ المؤلفون بحقوق النشر بموجب الترخيص -جامعة تشرينمجمة :  حقوق النشر  
 CC BY-NC-SA 04 
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 قدمة:م
أغمب المرافق  السبب في ذلك إلى أنّ  عودة، وينا اليوميّ ياتصفوف الانتظار من أكثر الظواىر انتشاراً في ح تعدّ 

 دير أنظمتيا عمى عدد محدود من الموارد، تعود فكرة صفوف الانتظار إلى العالم الميندسة تُ ة والخدميّ الاقتصاديّ 
ERLANG كالمات عالجة مشكمة الازدحام عمى المُ ة تجارب لمُ بداية الأمر بعدّ  ىذا العالم في اىتمّ  م، حيثُ 1909عام

 .كالمات دون حدوث أزمة انتظارة، سعياً لوضع نظام يتم بموجبو تنظيم تتابع ىذه المُ الياتفيّ 
دمات، وما نتج قة بتسويق الختعمّ ة لم تعرف انتشاراً في مجال إدارة الأعمال إلا بعد انتشار المفاىيم المُ ىذه النظريّ  إلا أنّ 

من د يا تخفيض وقت انتظاره لمحصول عمى مستوى جيّ ومن أىمّ  ،عنيا من زيادة الاىتمام بالزبون وتمبية رغباتو
 .خدمةال

د ليذه الخدمات، ومن قديم الجيّ المشاكل التي تحول دون التّ  لى توفير أساليب قادرة عمى حلّ إيحتاج تسيير الخدمات 
نماذج صفوف  عدّ ، حيث تُ فضلساعد المدراء في التسيير الأاذج صفوف الانتظار التي تُ ساليب استخدام نمبين ىذه الأ
ساليب تعتمد عمى المنيج أيا حدى الوسائل ممكنة الاستعمال داخل الشركة لأنّ ا  و  ،ةساليب الكميّ حد الأأالانتظار 

و في تقديم الاستشارة اللَّزمة لذلك، كما أ دارةشكلَّت التي تواجو الإة في حل المُ حصائيّ والإ ،ةوالنماذج الرياضيّ  ،العممي
قسام ختمف الدوائر والأوالتنسيق بين مُ  ،والرقابة ،ساعد في التخطيطتُ و تسمح بتحميل شامل لعدد من الخيارات البديمة، 

 .دارةفي الإ
نة ليم، عيّ مة مُ و وحدات ينتظرون تقديم خدأفراد أالمشكلَّت التي تنشأ عندما يكون ىناك  سموب في حلّ ستخدم ىذا الأيُ 

ن ىذه النماذج من جعل )تكمفة الطاقة العاممة + تكمفة مكّ حيث تُ  .و وحدات يقومون بتأدية ىذه الخدماتوأفراد أ
جعل تقميميا قدر المستطاع و ة للَّنتظار عمى المدى البعيد تحديد الفترة الزمنيّ  إلىف مكن؛ أي تيدُ ما يُ  أقلّ الانتظار( 
 قل ما يمكن.أىذه الفترة 

 وفييا تم عرض موجز عن الدِّراسات الساابقة الاتي تناولت ىذه العلَّقة.: ــــ المُراجعة الَأدبيَّة والنقديَّة2
 الدِّراسات العربيَّة:

  ،دراسة ميدانيَّة عمى : دور استخدام نظريَّة صفوف الانتظار في تحسين الميزة التَّنافسيَّة( 2109دراسة )إسبر وعباد
 "ة العاممة في السَّاحل السُّوريالمستشفيات العامَّ 

ىدف ىذا البحث إلى تحديد مدى تأثير استخدام نظرياة صفوف الانتظار عمى تحسين الميزة التنافسياة بأبعادىا الأربعة 
 السُّوري.)الجودة، التاكمفة، السُّرعة والإبداع(، وذلك في عيِّنة من المستشفيات العاماة العاممة في السااحل 

د تأثير معنوي لاستخدام نظرياة صفوف الانتظار عمى تحسين الأبعاد الأربعة لمميزة التنافسياة و وج الدراسة إلى توصمت
 الدراسة.في المستشفيات محل 

 ( بعنوان:0820، اسبردراسة ) 
دور استخدام نظرية صفوف الانتظار في تحسين جودة الخدمات المصرفية " دراسة حالة : " المصرف التجاري "

 السوري " .
    لقد نالت جودة الخدمة المصرفيّة اىتماماً بالغاً من قبل الإداريّين والأكاديميّين والمسوّقين المصرفيين،                         

: إلى أىمية الدّور الذي يمكن أن يمعبو استخدام نظريّة صفوف الانتظار في تحسين جودة الخدمة ىدفت الدراسة
 ىا الخمسة ) الممموسية، الاعتمادية، الاستجابة ، الأمان ، التعاطف ( المصرفية بأبعاد
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 : بعض نتائج  الدراسة
 ـ يوجد تأثير معنوي لاستخدام نظريّة صفوف الانتظار في تحسين جودة الخدمة المصرفية.       0
 التجاري السوري .ــ ضرورة تطبيق نظرية صفوف الانتظار في جميع فروح المصرف 2
ــ العمل عمى التحسين المستمر لنمط التّقانة المستخدم والمرافق  والتجييزات والأدوات والمعدّات المصرفية والإدارية 3

 الخاصة بالمصرف ورفع مستوى الالتزام بالوعود المقدمة لمعملَّء والمراجعين.
 الدِّراسات الأجنبيَّة: 

 دراسة  (Noura,2019): 

"Study of reducing waiting time using question theory" 

 دراسة تقميل وقت الانتظار باستخدام نظرية الأسئمة""
ىدفت الدراسة إلى تقميل وقت انتظار المرضى، وبالتالي زيادة كفاءة العيادة. تُعتبر العيادة بمثابة نظام انتظار معين 

 .مبني عمى الانضباط، حيثيُ عالج المريض الذي يأتي أولاً 
تُمخِّص ىذه الدراسة مجموعة من نتائج نظريّة الطابور في المجالات التالية: كثافة حركة المرور، متوسط وقت الانتظار 

 في قائمة الانتظار، متوسط طول قائمة الانتظار، متوسط عدد الأفراد في النظام.
  دراسة(Wijaksana, 2021): 

"The Influence of Work Ethic on Employee’s Performance of Small-Medium 

Enterprises Restaurant" 

 "طةمشركات الصغيرة والمتوسّ المطاعم التّابعة لف في ات العمل عمى أداء الموظّ تأثير أخلاقيّ "
 Small Medium Enterبيان تحديد وتحميل تأثير أخلَّقيات العمل عمى أداء الموظفين في مطعم : ىدف الدراسة

prises .في باندونغ 
 أىمّيا وجود تكامل بين أخلَّقيات العمل وأداء الموظّف الدراسة إلى مجموعة من النتائجمت توصّ  عض نتائج الدِّراسة:ب

أخلَّقيات  في ىذا البحث أنّ  tح اختبار يوضّ حيث ف في حالة جيدة. ات العمل وأداء الموظّ أخلَّقيّ  استنتاج أنّ  منيا
 يرت النتائج أن أخلَّقيات العمل تؤثر عمى أداء الموظف بقيمة المحددأظ، و فالعمل ليا تأثير كبير عمى أداء الموظّ 

 خرى لم يتم استكشافيا في ىذا البحث.رات أُ بمتغيّ  المتبقي أدائو وقد تأثر، %38.8مقدارىا
نا جاءت لصفوف الانتظار تأثيراً مُيمّاً في الأداء الوظيفي، ومن ىُ  إن: اختلاف الدِّراسة الحاليّة عن الدِّراسات السّابقة

أَىمياة ىذه الدِّراسة؛ حيث تشابيت دراستنا الحالياة مع الدِّراسات الساابقة من حيث المتغيِّر التابع؛ بينما كان الاختلَّف 
الرائيس لمدِّراسة الحالياة عن الدِّراسات الساابقة، في بيئة التطبيق، حيث تمّ اختيار صفوف الانتظار نظراً لدورىا في 

عمى الأداء الوظيفي وتحسينو. من الجدير بالذكر أَنا ىذه الدِّراسة في بيئة ومجال التطبيق لم ترد في أَيّ من التاأثير 
 الدِّراسات الساابقة.

 مشكمة البحث:
بب خلَّل الدِّراسات السابقة التي تناولت مفيوم الأداء الوظيفي والعوامل المؤثّرة عمى الأداء، ونتيجة عمل الباحثة، وبس

طبيعة عمميا اليوميّة لاحظت وجود انخفاض في مستوى الأداء الوظيفي، الأمر الذي دعاىا لمبحث عن أسباب ىذه 
 الظاىرة والبحث عن جذور ىذه المشكمة؛ التي وجدت بأن ليا انعكاس وتأثير سمبي عمى أداء الدائرة بشكل عام.

داء إلى عدم الاىتمام بصفوف الانتظار وأبعادىا، ولذلك لاحظت من الممكن أن يعود سببيا وتأثيرىا عمى انخفاض الأ
من خلَّل الملَّحظة وبناءً عمى الدراسات السابقة، ومن خلَّل دراسة استطلَّعية تضمنت مقابلَّت أجريت مع عينة من 
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و حقيقي العاممين بمغ عددىم ثلَّثة عشر عاملًَّ في دائرة الأحوال المدنية فرع اللَّذقية، لاحظت الباحثة أنا ىناك توجُّ 
 لدى إدارة الدائرة نحو زيادة التزام العاممين، وكذلك تحسين أدائيم بغية تحسين أداء الدائرة من خلَّل تحسين أدائيم.
مشكمة  ومن خلَّل الأجوبة عمى الأسئمة خلَّل الدراسة الاستطلَّعية، الدراسة الحالية والدِّراسات الساابقة، قامت بصياغة

 ئيس الآتي:بالتاساؤل الرا  الدِّراسة
( في دائرة الأحوال كمية العمل المنجز، نوعية العمل)بأبعاده ما تأثير صفوف الانتظار في تحسين الأداء الوظيفي 

 المدنية في محافظة اللاذقية؟
 وعن ىذا التاساؤل تتفرع مجموعة من التاساؤلات الفرعياة:

في دائرة الأحوال ( كمية العمل المنجز، نوعية العمل)أبعاده بفي تحسين الأداء الوظيفي  زمن تنفيذ الخدمةما تأثير  -
 في محافظة اللَّذقية؟ المدنية

 في دائرة الأحوال المدنية( كمية العمل المنجز، نوعية العمل)بأبعاده في تحسين الأداء الوظيفي  عدد النوافذما تأثير  -
 في محافظة اللَّذقية؟

في دائرة الأحوال ( كمية العمل المنجز، نوعية العمل)بأبعاده لأداء الوظيفي في تحسين ا عدد ساعات الدوامما تأثير  -
 في محافظة اللَّذقية؟ المدنية

 
 أَىميَّة البحث وأَىدافو:

 :تظير أىمياة الدِّراسة من ناحيتين نظرياة وعممياة
أن ىذه الدراسات لم تأخذ  توجد: من خلَّل استعراض الدراسات السابقة العربية والأجنبية فمن الناحية النظرية
، فأغمب ىذه الدراسات صفوف الانتظاركون جوىر ىذه الدراسة يتمحور حول  صفوف الانتظاربحسبانيا جميع أبعاد 

، تم في ىذه الدراسة الأخذ بالحسبان أىم ىذه الأبعادكانت تركز عمى بعد أو بعدين من ىذه الأبعاد عمى الأكثر. 
من خلَّل المراجع العربية والأجنبية ذات الصمة بالموضوع بشرح وتقديم كل بعد وربط ىذه  يتقديم إطار نظر وبالتالي 

المتوفرة في الجميورية العربية حول دائرة الأحوال المدنية  الأبعاد وبالنتيجة تقديم نموذجاً فعال، نظراً لمدراسات القميمة
الجامعة بمشاكل القطاعات الخدمية والإنتاجية دراسات وأبحاث ، ومن مبدأ ربط صفوف الانتظارالسورية بخصوص 

 .لتقديم الحمول الملَّئمة ليا و....الخ
صفوف ، من حيث دائرة الأحوال المدنية: تتجمى أىمية الدراسة عممياً من كونيا، تركز عمى واقع ومن الناحية العمميَّة

ل، وما لذلك من تأثير كبير عمى شريحة كبيرة من ، نظراً لممعاناة الكبيرة التي يتكبدىا العاممين في ىذا المجاالانتظار
 في سورية، بالإضافة إلى ما يمكنو أن تقدمو الدراسة من نتائج لييئات والقطاعات المعنية. متماثمةقطاعات 

( عدد ساعات الدوام النوافذ،عدد  الخدمة،زمن تنفيذ صفوف الانتظار )بشكل أساسي إِلى تحديد تأثير  :ييدُف البحث
ذقياة.كمية العمل المنجز، نوعية العمل)بأبعاده  تحسين الأداء الوظيفيفي   ( في محافظة اللَّا

 :متغيرات البحث
 الدوام(.عدد ساعات  النوافذ،عدد  الخدمة،زمن تنفيذ : صفوف الانتظار بأبعاده )المتغير المستقل

 (.كمية العمل المنجز، ية العملنوع: الأداء الوظيفي وقد تم قياسو من خلَّل أبعاده )المتغير التابع
 
 



 2024 Tishreen University Journal Eco. & Leg. Sciences Series (3) ( العدد46المجمد ) الاقتصادية والقانونيةالعموم  .مجمة جامعة تشرين
 

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

414 

 فرضيَّات البحث:
لا يوجد تأثير معنوي لصفوف الانتظار في تحسين ينطمق البحث من فرضياة رئيسة مفادىا : فرضيَّة البحث الرَّئيسة

ة. حيث في دائرة الأحوال المدنية في محافظة اللاذقي (كمية العمل المنجز، نوعية العمل)الأداء الوظيفي بأبعاده 
 الفرضياات الفرعياة الآتية: يمكن اشتقاق

نوعية )بأبعاده  لا يوجد تأثير معنوي لزمن تنفيذ الخدمة في تحسين الأداء الوظيفي: الفرضيَّة الفرعيَّة الأولى -1
 في محافظة اللَّذقية. في دائرة الأحوال المدنية (كمية العمل المنجز، العمل

كمية ، نوعية العمل)بأبعاده عدد النوافذ في تحسين الأداء الوظيفي للا يوجد تأثير معنوي  :نيةالفرضيَّة الفرعيَّة الثَّا -2
 .في محافظة اللَّذقية في دائرة الأحوال المدنية (العمل المنجز

نوعية )بأبعاده عدد ساعات الدوام في تحسين الأداء الوظيفي للا يوجد تأثير معنوي : الفرضيَّة الفرعيَّة الثالثةــــــ 3
 .في محافظة اللَّذقية في دائرة الأحوال المدنية( كمية العمل المنجز، العمل

 
 :منيجيَّة البحث

اتبعت الباحثة المنيج الوصفي التحميمي في ىذه الدراسة، ومجموعة طرائق منيا الاعتماد عمى البيانات الثاانوية، والأولياة 
( استبانة 131(، وكانت )135( مبحوث، استردت منيا )140عيا عمى )من خلَّل استبانة تما تصميميا، وتما توزي

ن مجتمع البحث من كادر العاممين في دائرة الأحوال المدنية في محافظة اللَّذقية، ثم تما الاعتماد  صالحة لمتاحميل، وتكوا
فرة. SPSSعمى برنامج الـــ   كأداة لتحميل البيانات المتوا

 مجتمع وعينة البحث:
شمل مجتمع البحث العاممين في دائرة الأحوال المدنية في محافظة اللَّذقية، حيث تم الحصول عمى عينة عشوائية 

عامل وقد تم اتباع أسموب العينة  095( مفردة من مجتمع البحث من العاممين والذين يبمغ عددىم 131مكونة من )
 ( وصعوبة الوصول إلى باقي الأفراد.030دد المفردات )الميسرة نظراً لتمكن الباحثة من توزيع الاستبانات عمى ع

 حدود البحث: 
 .م2023عام فترة إعداد البحث الزمان:

 دائرة الأحوال المدنية محافظة اللَّاذقياة.المكان: 
 الجانب النظري:ـــ

القطاعات، وتعد دائرة تعتبر صفوف الانتظار واحدة من التحديات الرئيسية التي تواجو الخدمات الحكومية في مختمف 
 الأحوال المدنية في محافظة اللَّذقية واحدة من الجيات التي تشيد زحاماً كبيراً وصفوف انتظار طويمة.

 : تعريف صفوف الانتظار -0
ساليب بحوث العمميات وىو عبارة ألى مجموعة إياضي الذي ينتمي سموب الرّ نتظار بأنو: الألاسموب صفوف اأيعرف 

مع والخدمات لمصمحة كل من المستفيد من الخدمة او السمعة او لمعالجة مشكلَّت تقديم وتسويق السّ  عن طريقة عممية
 (554، ص2012لمصمحة مقدم الخدمة او السمعة )الفضل،

منتظرة خدمة معينة خلَّل فترة زمنية معينة  رعدد الوحدات المنتظمة في شكل طابو  ولكن تُعراف صفوف الانتظار بأنيا
 (257، ص2002)مرجان،
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 (456، ص2007)الشمرتي & الزبيدي، :ساسية ىيأ كما يتكون صف الانتظار من عناصر
: يكون الوصول عمى شكل فترات زمنية منتظمة او غير منتظمة الى نقاط تدعى مراكز الخدمة الوحدات وصول .0

 ى موقع التحميل.إلمثل وصول الشاحنات 
كان مركز الخدمة غير  إذاقديم الخدمة لموحدات الطالبة لمخدمة، : ىي المواقع التي تقوم بتالخدمة( قنوات) مراكز .2

ذامشغول فإن العميل الواصل سوف يخدم مباشرة  كان مركز الخدمة مشغول فإن عمى العميل الانتظار في خط، إلا  وا 
كون عندما ن يتم تقديم الخدمة لو وبعد اكتمال الخدمة يغادر العميل النظام، ومنو فإن مسألة صفوف الانتظار تتأ

 لى الانتظار في الصف لمحصول عمى خدمة.إيضطر العملَّء 
: يمثل عدد العملَّء المنتظرة لمحصول عمى الخدمة )عدد الوحدات طالبة الخدمة(، الصف لا يتضمن الصف .3

 العميل الذي يتم تقديم الخدمة لو.
س الأداء لحالة صف الانتظار بما فييا ليب الكمية التي تحدد قياساتعرف بأنيا: عبارة عن نماذج رياضية من ضمن الا

معدل زمن الانتظار، ومعدل طول الصف، كما تساعد في اتخاذ القرارات الإدارية من أجل تقديم الخدمة المطموبة، 
لى دراسة وتحميل المواقف التي تشكل صفوفاً للَّنتظار )الشيخ حسن، إوتيدف ىذه النماذج 

 (.529ص،2022السميمان،
 :الانتظارأىمية صفوف ـــ 2

 (7ص،2018تكمن أىمية صفوف الانتظار في المواقف التالية: )عنانة،
عجز قنوات الخدمة في صفوف الانتظار عن تمبية طمبات الزبائن لقمتيا وىنا لابد من دراسة الحالة لتحديد عدد  -0

 قنوات الخدمة الملَّئمة لتمبية الخدمات بشكل أسرع.
دي إبقاء الخدمة عاطمة معظم الوقت وىنا لابد من تقميل عدد القنوات لمنع انخفاض الطمب عمى الخدمة مما يؤ  -2

 اليدر في المواد. 
 : أىداف صفوف الانتظارــــ 3

 ( تتمثل أىداف صفوف الانتظار بما يمي:7-8ص،2018حسب دراسة )عنانة،
 لاستيعاب آخر وذلك عفر  أو إضافي خدمة مركزب سواء الخدمة مراكز بدعم تقوم بحيث الإنتاجية الطاقة زيادة .0

 .لخدمةى اعم الطمب في الزيادة
 بمركز المرتبطة والمتغيرة الثابتة التكاليف حجم عمى ينعكس ماا وىذ الخدمة،لبي لطا بالنسبة الانتظار زمن تخفيض .2

 .الخدمة
 أدائيا طويروت لتحسين الإنتاجي السبل كافة بدراسة الخدمة مركز إدارة قومث تحي التكاليف وتخفيض نفاقالإ ترشيد .3
 والعائد التكمفة بين العلَّقة بتحديد تقوم و
 .موقفيا التنافسي وزيادة لتحسين اللَّزمة الإجراءات تخاذلا لدييا الانتظاروف صف ؤشراتم بدراسة تقوم .4
 مجالات تطبيق صفوف الانتظار:ـــ4

 (.530ص،2022لصفوف الانتظار تطبيقات واسعة في المجالات الحياتية: )الشيخ حسن، السميمان،
عمى سبيل المثال )صالون حلَّقة، فالحلَّقون يمثمون مراكز الخدمة والزبائن يمثمون  في المجالات الخدمية: -0

 الوحدات الطالبة لمخدمة( وكذلك الأمر بالنسبة لممطاعم ودور السينما وغيرىا...
 في مجالات النقل:  -2
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 طالبة لمخدمة مثال عمى ذلك سيارات تنتظر أمام مركز البري: فمن الممكن أن تكون وسائط النقل ىي الوحدات ال
 تحصيل الرسوم أو الإشارات الضوئية.

 .البحري: سفينة شحن بضائع تنتظر التفريغ 
 .الجوي: طائرات تنتظر اليبوط الإقلَّع من المدرج الذي يمثل مركز الخدمة 
 ات الوقود ومراكز الإطفاء.كالبنوك والمستشفيات وشركات الاتصالات ومحط في مجال قطاع الخدمات: -3
 في المجالات الصناعية: -4
  صلَّح الآلات: حيث يتعطل عدد من الآلات في أوقات مختمفة وتشكل بذلك خطوط معالجة مشاكل صيانة وا 

 انتظار لإصلَّحيا من خلَّل عمال الصيانة والإصلَّح.
 ليف التأخير في عممية الإنتاج بسبب لاتخاذ القرار المناسب في تحديد عدد عمال الصيانة الأمثل الذي يجعل تكا

 .نتعطل الآلات وتكاليف عمال الصيانة أقل ما يمك
 .تنظيم العمل في مستودعات قطع الغيار والعدد الصناعية 
فقط عمى الأشياء المادية المحسوسة بل إن ىناك العديد من طوابير الانتظار  قلا تطب إن نماذج صفوف الانتظار -5

 ر محسوس مثل:تكون عمى شكل مادي غي
 .المكالمات الياتفية في المراكز الياتفية 
 .الممفات التي تنتظر الطباعة داخل جياز الحاسوب 
: يقصد بو تحديد المساحات اللَّزمة لمنشاط الإنتاجي ومرافقو ومستمزماتو وتوزيع مواضع تخطيط مواضع الأداء -6

 اب الوحدات من النظام.الأداء الإنتاجي أو الخدمي داخل المبنى وحولو لتسييل انسي
 : مفيوم الأداء الوظيفيــــ 5

( من جيد العامل وقدرتو، حيث عرف الجيد بأنو Christen, M. et al, 2006, P: 139يتكون أداء العمل حسب )
كمية الطاقة والوقت المذان يتم وضعيما في العمل، أما القدرة فقد عرفيا بأنيا ميارات ومعارف الموظف المتعمقة 

 ,Tabiu & Nuraبات محددة في الوظيفة، عمماً بأن الموظفين لا يمتمكون القدرة نفسيا عمى أداء الوظيفة )بواج
2013, P: 255.) 
أَىم مورد في الشاركة ومن خلَّلو يتم تحريك الموارد ىو المورد البشري  بأن( 388-385، ص2110ويرى )البرنوطي، 

مرىون بأَداء العامل البشري ىا واستمرار  الشركة شاركة، وىذا يعني أَنا بقاءالُأخرى وتوجيييا بما يسمح بتحقيق أىداف ال
قياس أداء  إذ تم(، 31، ص2103فييا؛ فأداء العاممين ىو قيام الفرد بالأنشطة والميام المكونة لموظيفة )لبد وريان، 
لعقمية، السمات الشخصية، التعاون العاممين من خلَّل استمارة استبانة بالاعتماد عمى المؤشرات الآتية: )القدرات ا

 والعلَّقات، العمل والإنتاجياة(.
والأداء ىو "الذي تقوم المؤسسة بتوظيفو لمقيام بالعمل؛ والقيام بو بشكل جيد"، وبالتالي لم يقتصر ىذا التعريف عمى 

نما عمى أن الأداء عممية تقييمية، حيث أن الأفعال فقط ىي التي يمكن تطوير  ىا وزيادتيا لتشكل الأداء العمل فقط، وا 
(Sonnentag & Frese, 2001.) 

عُرِّف الأداء من الناحية الإدارية كما ورد في معجم المصطمحات الاجتماعية، بأنو "القيام بأعباء الوظيفة من 
 Dubrin(، وحسب 0992المدرب." )زكي، ء المسؤوليات والواجبات وفقاً لممعدل المفروض أداؤه من العامل الكف
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فأداء الموظف ىو استخدام المعرفة والميارات والخبرات والقدرات، لتنفيذ الميمة المطموبة من قبل المدراء  (2006)
 (.Al-Qudah et al, 2014بكفاءة وفعالية )

أنو السموك الذي يسيم فيو الفرد لمتعبير عن إسياماتو في تحقيق أىداف المنظمة عمى أن يدعم أيضاً بالأداء يعرف 
 .(43، ص2115ك ويعزز من قبل إدارة المنظمة، وبما يضمن النوعية والجودة من خلَّل التدريب )الخناق، ىذا السمو 

ويعرف الأداء في السياق التنظيمي بأنو "المدى الذي يساىم من خلَّلو عضو المنظمة في تحقيق أىدافيا"، حيث يعتبر 
ة، كما أن التزام الموظفين بالأداء يمعب دوراً في الأداء الموظفون المصدر الرئيس لمميزة التنافسية في المنظمات الخدمي

 ,Yingالتنظيمي، ويشمل أداء العاممين: كمية ونوعية الإنتاج، وتوقيت الإنتاج، والحضور في العمل، والتعاونية )
2012.) 

ة إلى ( يقصد بمفيوم الأداء المخرجات والأىداف التي تسعى المنظم024، ص2109بحسب )بن مارني والمسكري، 
تحقيقيا عن طريق العاممين فييا، ولذلك فيو مفيوم يعكس كل من الأىداف والوسائل اللَّزمة لتحقيقيا، أي أنو مفيوم 
يربط بين أوجو النشاط وبين الأىداف التي تسعى إلى تحقيقيا المنظمات عن طريق ميام وواجبات يقوم بيا العاممون 

 في تمك المنظمات.
 :يفيالأداء الوظ مكوناتـــ 6

 ( يتكون الأداء من:9، ص2100بحسب )والي، 
 :العمل كميةـ  0

 المقاييس تعبر محددة، زمنية فترة خلَّل العمل في الفرد يبذليا التي والجسمية والنفسية العقمية الطاقة مقدار عن يعبر
 .المبذولة لمطاقة الكمي البعد محددة عن زمنية خلَّل فترة الكمية أو لأداءا سرعة تقيس التي

 :لعملا نوعيةـ  2
إلى درجة  ييم لا قد الأعمال أنواع بعـض ففـي المبذول لممواصفات مطابقة الجيد ومدى والجودة، الدقة مستوى تعني
 مطابقة درجة تقيس التي المقاييس من الكثير و الجيـد المبذول، وجـودة ييم نوعية ما كميتو، أو الأداء سرعةكبيرة 
 الأداء.  في الابتكار و الإبداع قيس درجةت والتي لممواصفات  الإنتاج

  :العمل إنجاز نمطـ 3
 لعممو أدائو في بيا قامي الت والطرق والوسائل ببعض الحركـات وقياسو عممو الفرد ياب يؤدي التي الطريقة بو يقصد 

الحركات  ىذه ومزيج معينة أنشطة أو حركات أداء في يمارسو الفرد الذي الترتيب يمكـن قياس الإنجاز نمط أساس فعمى
 .الأولى بالدرجة العمـل جسماني كـان إذا الأنشطة أو

ساسية للأداء الوظيفي يمكن حصرىا أو مكونات أ( أن ىناك عدة عناصر 28، ص 2106وقد أكاد )التجاني وآخرون، 
 فيما يمي:

 ية العامة عن الوظيفة والمجالات : تشمل المعارف العامة والميارات الفنية والمينية والخمفالمعرفة بمتطمبات الوظيفة
 المرتبطة بيا.

 يتمثل في مدى ما يدركو الرفد عن عممو الذي يقوم بو وما يمتمكو من رغبة وميارات وبراعة وقدرة نوعية العمل :
 عمى التنظيم وتنفيذ العمل دون الوقوع في الاخطاء.

 ي الظروف العادية لمعمل ومقدار سرعة ىذا ي مقدار العمل الذي يستطيع الموظف انجازه فأ: كمية العمل المنجز
 الانجاز.
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 عمال في : تشمل الجدية والتفاني في العمل وقدرة الموظف عمى تحمل مسؤولية العمل وانجاز الأالمثابرة والوثوق
 الوقت المحدد ومدى حاجة ىذا الموظف للإرشاد والتوجيو من قبل المشرفين.

 تقييم الأداء الوظيفي:ــــ 7
( إن تقييم مردودية الموظف خلَّل مساره الميني تخضع إلى 335-334، ص2121ة )قادم وصرارمة، بحسب دراس 

تقييم دوري ييدف إلى الوقوف عمى قدراتو ومياراتو وىذا حسب مجموعة من الطرق والمعايير الموضوعية وقبل أن 
ة في التقييم، وتوضيح الطريقة المستعممة عن تقييم الأداء الرقابي لا بد من التطرق إلى الطرق المستعمم تتحدث الباحثة
تستخدم الإدارات العديد من طرق التقييمً  لأفرادىا، لمتمكن من معرفة الأفراد الأحسن أداء ومن بين ىذه  .في ىذا البحث

طريقة الاختيار و طريقة المقارنة المزدوجة بين العاممين، و طريقة الترتيب، و الطرق: طريقة التقويم ببحث الصفات، 
التقميل من درجة الأخطاء والصعوبات المرتبطة  الإجباري، إضافة إلى بعض الطرق التي تعمل عمى تقييم أداء الأفراد

بالطرق السابقة، فقد طورت طرق وأساليب جديدة لتقييم الأداء ومن بين ىذه الطرق، طريقة الترتيب عمى الأساس 
 ، وطريقة الإدارة بالأىداف.BARS)السموكي )

 
 والمناقشة:النتائج 

 أداة الاستقصاء:
بالمقابلَّت الشاخصيّة مع عدد من أفراد مجتمع البحث، القيام عمى الاستبانة كأداة لجمع البيانات، مع  اعتمدت الباحثة

 رئيسين:بتقسيم الاستبانة إلى قسمين  قامتوقد 
ع البحث الاذي تما توزيع الاستبانة عميو، تناول ىذا القسم جمع بيانات عن المتغيّرات الدّيموغرافيّة لمجتم القسم الأول:

 .وىي: الجنس، العمر، المستوى التعميمي، المستوى الوظيفي والخبرة العممية
في تحسين الأداء الوظيفي وىي عبارة عن  تأثير صفوف الانتظارتناول ىذا القسم جمع بيانات حول  القسم الثَّاني:

 . موضوع البحثعمى الدّراسات الساابقة الاتي تناولت  ةلباحث( عبارة، تما اعتمادىا نتيجة اطّلَّع ا27)
 عمى مقياس ليكرت الخماسي، حيث قابل كل عبارة خمس درجات من الموافقة كالآتي: ةالباحث توقد اعتمد

 بشدة أوافق أوافق حيادي لا أوافق بشدة لا أوافق
1 2 3 4 5 

 رئيسة أربعة كالآتي: كما قسامت الباحثة الدّراسة العممياة إلى أقسام
 توصيف المتغيّرات الدّيموغرافيّة لممجتمع المدروس. ةفيو الباحث ت: تناولـــ القسم الأول
 اختبار ثبات، وصدق المقياس. ةفييا الباحث ت: تناولــــ القسم الثَّاني
 التّوصيفات الاحصائيّة. ـــ القسم الثَّالث:
 اختبار الفرضياات. ـــ القسم الرّابع:

 القسم الأول: توصيف المتغيّرات الدّيموغرافيّة: 
 ( خصائص المجتمع المدروس حسب الجنس:0من خلال الجدول ) ةوضح الباحثت
 

 حسب الجنس ( توصيف المتغيزّات الذّيموغزافية1ّالجذول )
 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 58.8 58.8 47.5 77 ركش 
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 100.0 41.2 33.3 54 أَثى

Total 131 80.9 100.0  

 .21اصدار  SPSSالمصدر: نتائج التّحميل الإحصائي باستخدام برنامج 
 

وبمغ %( هم من الإناث 2.84( فرداً بينما )77%( من أفراد العينة هم من الذكور وبلغ عددهم )8585يبين الجدولان )
 محل الدراسة  المؤسسةسبة الاناث وىذا يعود لطبيعة العمل في ( انثى نرى نسبة الذكور اعمى بكثير من ن54)ن عددى

 
 ( توصيف المتغيّرات الدّيموغرافيّة حسب العمر2الجدول )

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 

 2.3 2.3 1.9 3 سُتفأقم 30

31-35 58 35.8 44.3 46.6 

36-40 43 26.5 32.8 79.4 

41-45 27 16.7 20.6 100.0 

Total 131 80.9 100.0  

 .21اصدار  SPSSالمصدر: نتائج التّحميل الإحصائي باستخدام برنامج 
 

فراد أ%( من 44.3)و( فرداً 3( عام وبمغ عددىم )31ىم أقل من )ر %( من أفراد العينة أعما2.3) الجدول أنيبين 
-36)ن %( من أفراد العينة تتراوح أعمارىم بي32.8ن )ا  و  (58( وبمغ عددىم )30-35العينة تتراوح أعمارىم بين )

 ( فرداً.27( وبمغ عددىم )45-40) ن%( من أفراد العينة تتراوح أعمارىم بي21.6ن )ا  ( فرداً و 43( وبمغ عددىم )41
 

 ( توصيف المتغيّرات الدّيموغرافيّة حسب المؤىل العممي3الجدول )
 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 

 3.8 3.8 3.1 5 دكخٕساِ

 26.7 22.9 18.5 30 ياجسخٍش

 38.9 12.2 9.9 16 بكانٕسٌٕط

 62.6 23.7 19.1 31 يخٕسظ يؼٓذ

 100.0 37.4 30.2 49 بكانٕسٌا

Total 131 80.9 100.0  

 .21اصدار  SPSSالمصدر: نتائج التّحميل الإحصائي باستخدام برنامج 
 

ن ا  ( فرداً و 5ن عمى دراسات عميا بصفة دكتوراه وبمغ عددىم )ي%( من أفراد العينة حاصم3.8أن ) (3) يبين الجدول
%( من 02.2ن )ا  ( فرداً، و 31ن عمى دراسات عميا بصفة ماجستير وبمغ عددىم )ي%( من أفراد العينة حاصم22.9)

%( من أفراد العينة من حممة شيادات المعاىد 23.7ن )ا  و ( 06أفراد العينة من حممة الشيادات الجامعية وبمغ عددىم )
%( من أفراد العينة من حممة شيادة البكالوريا فما دون وبمغ عددىم 37.4ن )ا  ( فرداً و 30المتوسطة وبمغ عددىم )

 ( فرداً 49)
 ( توصيف المتغيّرات الدّيموغرافيّة حسب سنوات الخبرة4الجدول )

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 
 11.5 11.5 9.3 15 فأقم 5

6-10 30 18.5 22.9 34.4 
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11-15 15 9.3 11.5 45.8 

16-20 22 13.6 16.8 62.6 

 100.0 37.4 30.2 49 فأكثش 20

Total 131 80.9 100.0  

 .21اصدار  SPSSالمصدر: نتائج التّحميل الإحصائي باستخدام برنامج 
 

%( من 22.9ن )ا  ( فرداً و 05( سنوات وبمغ عددىم )5%( من أفراد العينة خبرتيم أقل من )00.5أن ) ليبين الجدو 
( 00-05%( من أفراد العينة خبرتيم بين )00.5ن )ا  ( و 31( سنوات وبمغ عددىم )6-01فراد العينة لدييم خبرة بين )أ

سنوات ( %37.4( وكان )22وكان عددىم ) 21-06%( من أفراد العينة خبرتيم06.8ن )ا  ( فرداً و 05وبمغ عددىم )
 ( فرداً 49سنة فأكثر وبمغ عددىم ) 21خبرتيم 

 القسم الثَّاني: دراسة ثبات وصدق المقياس:
يمكن تعريف صدق الاستبانة عمى أنو قدرة أسئمة الاستبانة عمى قياس ما وضعت لقياسو، أي أن يقيس الاستبيان فعلًَّ 

طريقة ألفا كرونباخ لحساب ثبات استخدمت الباحثة دراسة ثبات، وصدق المقياس:ل، و الوظيفة التي يفترض أن يقيسيا
(. حيث تما حساب معامل ألفا كرونباخ لحساب ثبات جميع عبارات الاستبانة 246-234، ص2102المقاييس )غدير، 

 معاً؛ وكذلك لحساب ثبات متغيّرات الدّراسة كلٍّ عمى حدة.
 

 انة معاً:معامل ثبات جميع عبارات الاستب
( وىي أكبر من جيد)معامل ثبات  1.770( أنا قيمة ثبات معامل الثبّات ألفا كرونباخ الكميّة، يساوي 5يظير الجدول )

 ؛ وىذا يدلّ عمى أنا جميع العبارات تتمتّع بثبات جيّد، ولا داعي لحذف أيّة عبارة.1.61
 

 Reliability Statistics( معامل ألفا كرونباخ لجميع المتغيّرات 5الجدول )
Cronbach's Alpha N of Items 

.771 32 

 .21اصدار  SPSSالمصدر: نتائج التّحميل الإحصائي باستخدام برنامج 
 

 معامل ثبات متغيّرات الدّراسة كلٍّ عمى حدة:
(، أنا 6ل )من خلَّل الجدو  ناحساب معامل الثبّات ألفا كرونباخ لمتغيّرات الدّراسة كلٍّ عمى حدة؛ حيث وجدتم كذلك 

؛ وىذا يدلّ 1.6قيمة معامل ألفا كرونباخ لمعبارات المستخدمة في قياس كلّ متغيّر عمى حدة كانت جميعيا أكبر من 
 عمى ثبات البيانات وصلَّحيتيا لمدّراسة، ولا داعي لحذف أيّة عبارة من العبارات. 

الأداء ومتغيّر  أخلَّقيات العمل،من متغيّرات ( قيمة معامل ألفا كرونباخ لكل متغيّر 6ويوضح الجدول الآتي رقم )
 :الوظيفي

Reliability Statistics ( معامل ألفا كرونباخ لكل متغيّر6الجدول )   
 Cronbach's Alpha N of Items (Variable) انًخغٍّش

 T1 .733 7 سمن تنفيذ الخذمة

 T2 .728 6 عذد النوافذ

 T3 .801 8 عذد ساعات الذوام

لنوعية العم  L1 .802 3 

 L2 .805 3 كمية العمل المنجش
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 .21اصدار  SPSSالمصدر: نتائج التّحميل الإحصائي باستخدام برنامج 
 

 مقياس الصّدق )الاتّساق الدّاخمي لفقرات الاستبانة(:
سي بدراسة علَّقة طرفيّات عدّة في الدّراسة مع طرف أسا ةالباحث تولاختبار صدق المحتوى لفقرات الاستبانة، قام

(، واختبار تمك العلَّقات؛ حيث كانت العلَّقات النااتجة معنويّة 248-247، ص2102كالمتوسّط الإجمالي )غدير، 
؛ Sig = p = 0.000 α = 0.01، حيث كانت قيمة أي ذات دلالة إحصائيّة؛ وكان ذلك مؤشّراً عمى صدق المقياس

عمى مجتمع الدّراسة لمتوزيع نة، وأصبحت الاستبانة صالحة من صدق وثبات فقرات الاستبا ت الباحثةقد تأكّدنكونوبذلك 
 . يالأساس

 القسم الثَّالث: الاحصائيات الوصفيّة
 الاحصائيات الوصفيّة لمتغيّر زمن تنفيذ الخدمة:

 
( الاحصائيات الوصفيّة المتعمّقة ببنود الاستبانة لمتغيّر زمن تنفيذ الخدمة7جدول رقم )  

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean انؼباساث المحور
Sig. (2-

tailed) 

مة
خذ
ال
ذ 
في
تن
ن 
سم

 

 000. 090. 1.030 4.58 131 أقضً أٔقاحاً طٌٕهت قبم انحصٕل ػهى انخذيت

 000. 099. 1.133 4.04 131 ٌؼخبش انضيٍ انزي أقضٍّ قبم انحصٕل ػهى انخذيت يقبٕلً 

اً ػهى جٕدة ٌؼخبش انضيٍ انزي أقضٍّ نهحصٕل ػهى انخذيت يؤشش

 انخذيت
131 4.20 1.384 .121 .000 

 000. 093. 1.061 4.45 131 أقف فً صف الَخظاس يًٓا كاٌ طٕنّ ٔصيٍ حُفٍز انخذيت

 000. 098. 1.119 4.38 131 أسكض فً حصٕنً ػهى انخذيت ػهى ٔقج يحذد

أسفض انٕقٕف فً صفٕف الَخظاس إرا كاَج طٌٕهت نحظت 

 ٔصٕنً يباششة
131 3.63 1.580 .138 .000 

أسفض انٕقٕف فً صفٕف الَخظاس إرا كاَج طٌٕهت بؼذ انٕقٕف 

 نبؼض انٕقج
131 4.2137 .80709 .07052 .000 

 .21اصدار  SPSSالمصدر: نتائج التّحميل الإحصائي باستخدام برنامج 
 

يخص متغيّر زمن تنفيذ الخدمة كانت (، أنا متوسّطات إجابات أفراد مجتمع البحث بما 7حيث تبيان من خلَّل الجدول )
 في المؤسسات محل الدراسة زمن تنفيذ الخدمةالعاممين بتزام لايدل عمى (؛ وىذا 3مرتفعة عن المتوسّط المقبول وىو )

 الاحصائيات الوصفيّة لمتغيّر عدد النوافذ:
تغيّر متغيّر عدد النوافذ. حيث يتبيان (، الاحصائيات الوصفيّة المتعمّقة ببنود الاستبانة لم8يوضح الجدول الآتي رقم )

 ،كانت مرتفعة عنمتغيّر عدد النوافذبما يخص متوسّط إجابات أفراد مجتمع البحث لمبنود جميع من خلَّلو، أنا 
 بشكل جيد   متغيّر عدد النوافذيعكس وجود  ا(، مم3المتوسّط المقبول وىو )

 
د الاستبانة متغيّر عدد النوافذ( الاحصائيات الوصفيّة المتعمّقة ببنو 8جدول رقم )  

 N Mean انؼباساث المحور
Std. 

Deviation 

Std. Error 

Mean 

Sig. (2-

tailed) 

فذ
وا
لن
 ا
ذد
ع

أَخقم يٍ صف اَخظاس نصف آخش أسشع بسبب ٔجٕد ػذة  

 يشاكض نخقذٌى انخذيت
131 4.6120 .60745 .05307 .000 

نخقذٌى أقف فً صف اَخظاس ٔاحذ بسبب ٔجٕد َافزة ٔاحذة 

 انخذيت
131 4.34 1.233 .108 .000 
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 000. 078. 891. 4.66 131 أَخقم بٍٍ صفً اَخظاس بسبب ٔجٕد يشكضٌٍ نخقذٌى انخذيت

 000. 076. 874. 4.70 131 أػخقذ أٌ ُْاك ضشٔسة نضٌادة يشاكض حقذٌى انخذيت

إٌ ػذد َٕافز حقذٌى انخذيت حخُاسب يغ ػذد انؼًلاء فً َظاو 

 انخذيت
131 4.70 .874 .076 .000 

إٌ ػذد َٕافز حقذٌى انخذيت حخُاسب يغ ػذد انؼًلاء فً 

 صفٕف الَخظاس
131 4.75 .807 .071 .000 

 .21اصدار  SPSSالمصدر: نتائج التّحميل الإحصائي باستخدام برنامج 
 

 الاحصائيات الوصفيّة لمتغيّر عدد ساعات الدوام:
 

يّر عدد ساعات الدوام(، الاحصائيات الوصفية لمتغ9جدول )  
 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean Sig. (2-tailed) انؼباساث انًحٕس

ام
و
لذ
 ا
ت
عا
سا
د 
عذ

 

إٌ يخٕسظ صيٍ الَخظاس فً صف الَخظاس ػُذ حقذٌى 

 انخذياث ٌخُاسب يغ يخٕسظ ػذد انؼًلاء فً صف الَخظاس
131 4.33 .854 .075 

.000 

ً َظاو الَخظاس ػُذ حقذٌى انخذياث إٌ يخٕسظ صيٍ الَخظاس ف

 ٌخُاسب يغ يخٕسظ ػذد انؼًلاء فً َظاو الَخظاس
131 4.5547 .53964 .04715 

.000 

 000. 072. 820. 4.70 131 يٕصػت حٕصٌؼاً ػشٕائٍاً إٌ ساػاث حقذٌى انخذياث 

 000. 055. 629. 4.70 131 إٌ ساػاث حقذٌى انخذياث ٌخى خلال ٔقج ثابج

 000. 063. 716. 4.75 131 يٕصػت حٕصٌؼاً ػشٕائٍاً اث حقذٌى انخذياث إٌ ساػ

 000. 062. 708. 4.77 131 ٌخى حقذٌى انخذياث خلال انساػاث الأٔنى يٍ انذٔاو

 000. 043. 494. 4.59 131 ٌخى حقذٌى انخذياث خلال انساػاث الأخٍشة يٍ انذٔاو

 000. 080. 919. 4.65 131 ٌخى حقذٌى انخذياث طٕال ساػاث انذٔاو

 .21اصدار  SPSSالمصدر: نتائج التّحميل الإحصائي باستخدام برنامج 
 

كانت مرتفعة عدد ساعات الدواممتوسّطات إجابات أفراد مجتمع البحث بما يخص متغيّر  أغمب(، أنا 9أظير الجدول )
 الدائرة محل الدراسةجيدة في  عدد ساعات الدواميدل عمى أن ا(. وىذ3عن المتوسّط المقبول وىو )

 :الأداء الوظيفيالاحصائيات الوصفيّة لمتغيّر 
 (، الاحصائيات الوصفيّة المتعمّقة ببنود الاستبانة لمتغيّر نوعية العمل01يظير الجدول الآتي )

 
( الاحصائيات الوصفيّة لمتغيّر نوعية العمل01جدول )  

 N Mean انؼباساث المحور
Std. 

Deviation 

Std. Error 

Mean 

Sig. (2-

tailed) 

مل
لع
 ا
ية
ع
و
ن

 

 000. 082. 940. 4.38 131 لأػًانً أدائً كٍفٍت ػٍ انكافٍت انًؼشفت نذي

 الأَظًت ٔ انقٕاٍٍَ ٌحسب جباثنٕأا  يٍ انًطهٕبت بالإجشاءاث انخضو

 ٔانخؼهًٍاث
131 4.60 .865 .076 

.000 

 000. 062. 708. 4.66 131 ػًهً اءثُ أ حٕاجًُٓ انخً ٔانًؼٕقاث انًشكلاث حم ػهى انقذسة نذي

 .21اصدار  SPSSالمصدر: نتائج التّحميل الإحصائي باستخدام برنامج 
 

 منخفضةكانت بما يخص نوعية العمل (، أنا متوسّط إجابات أفراد مجتمع البحث 01حيث تبيان من خلَّل الجدول )
 ي الدائرة محل الدراسةأي ارتفاع نسبي في نوعية العمل ف (3عن المتوسّط المقبول وىو )

 الاحصائيات الوصفيّة لمتغيّر كمية العمل المنجز:
 محل البحث: في المؤسسات ( الاحصائيات الوصفيّة المتعمقة ببنود الاستبانة لمتغيّر كمية العمل المنجز00يوضح الجدول )
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( الاحصائيات الوصفيّة لمتغيّر كمية العمل المنجز00جدول )  

 N Mean Std. Deviation انؼباساث المحور
Std. Error 

Mean 

Sig. (2-tailed) 

ل 
عم
ال
ة 
مي
ك

جش
من
ال

 

 انٕقج ٔفً يُاسبت بسشػت انؼًم بئَجاص أقٕو

 انًحذد
131 4.60 .751 .066 

.000 

 000. 051. 585. 4.72 131 أخطاء بذٌٔ الأػًال اَجاص ػهى أحشص

 000. 085. 977. 4.43 131 ػًهً طبٍؼت ػٍ انكافٍت انًؼشفت نذي

 .21اصدار  SPSSالمصدر: نتائج التّحميل الإحصائي باستخدام برنامج 
 

كمية العمل المنجز كانت بما يخص (، أنا متوسّط إجابات أفراد مجتمع البحث 00حيث تبيان من خلَّل الجدول )
 حل الدراسة.بشكل كبير في الدائرة م كمية عمل منجزوىذا يعود لوجود  (3عن المتوسّط المقبول وىو ) مرتفعة

 :الفرضيات البحثيةالقسم الرّابع: اختبار 
لا يوجد تأثير معنوي لصفوف الانتظار )زمن تنفيذ الخدمة، عدد النوافذ، عدد ساعات فرضيَّة الدراسةالرَّئيسة: 

العمل( في تحسين الأداء الوظيفي )نوعية العمل، كمية العمل المنجز( في دائرة الأحوال المدنية في محافظة 
 حيث يمكن اشتقاق الفرضيَّات الفرعيَّة: لاذقية.ال

لا يوجد تأثير معنوي لزمن تنفيذ الخدمة في تحسين الأداء الوظيفي في دائرة :الفرضية الفرعية الأولىنتيجة اختبار 
 في محافظة اللَّذقية، ويتفرع عنيا الفرضيات التالية: الأحوال المدنية

الأداء الوظيفي في دائرة الأحوال  )نوعية العمل( إحدى أبعاد دمة في تحسينلا يوجد تأثير معنوي لزمن تنفيذ الخــ 
 في محافظة اللَّذقية. المدنية

الأداء الوظيفي في دائرة  )كمية العمل المنجز( إحدى أبعاد لا يوجد تأثير معنوي لزمن تنفيذ الخدمة في تحسينــ 
 في محافظة اللَّذقية. الأحوال المدنية

زمن تنفيذ الخدمة ارتباط بيرسون لمعلَّقة بين معامل بحساب  ةالباحث متقاوالفرضيات المتفرعة عنيا ولاختبار الفرضية 
 ( ما يمي:02، ومعامل التحديد، حيث أظير الجدول رقم )وأبعاد الأداء الوظيفي

 
 وتحسين الأداء الوظيفي زمن تنفيذ الخدمة( معامل ارتباط بيرسون بين 02جدول )

 الأداء انٕظٍفً كًٍت انؼًم انًُجض ٕػٍت انؼًمَ صيٍ حُفٍز انخذيت 

 صيٍ حُفٍز انخذيت

Pearson Correlation 1 .546
**

 .534
**

 .660
**

 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 

N 131 131 131 131 

 َٕػٍت انؼًم

Pearson Correlation .546
**

 1 .716
**

 .953
**

 

Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 

N 131 131 131 131 

 كًٍت انؼًم انًُجض

Pearson Correlation .534
**

 .716
**

 1 .893
**

 

Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 

N 131 131 131 131 

 الأداء انٕظٍفً

Pearson Correlation .660
**

 .953
**

 .893
**

 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  

N 131 131 131 131 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 .20اصدار  SPSSالمصدر: نتائج التحميل الإحصائي باستخدام برنامج 
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، حيث بمغ (كمية العمل المنجز، و )نوعية العملوالأداء الوظيفي بأبعاده ىناك علَّقة معنوية بين زمن تنفيذ الخدمة 
( وىو يدلّ ارتباط قوي 0.893، ارتباط قوي 0.953، ارتباط ضعيف 0.660معامل الارتباط بيرسون عمى التوالي )

، كما بمغ معامل والأداء الوظيفي ببعديو )نوعية العمل وكمية العمل المنجز(عمى ارتباط طردي بين زمن تنفيذ الخدمة 
رات %( من تغي79.7%، 90.8%، 43.6(، وىو يدلّ عمى أنّ )0.797، 0.908، 0.436التحديد عمى التوالي )

تتبع لتغيرات زمن تنفيذ الخدمة عمى التوالي؛ وبما  تحسين الأداء الوظيفي ببعديو )نوعية العمل وكمية العمل المنجز(
رفض فرضية العدم التي تنص عمى عدم وجود تأثير معنوي لزمن تنفيذ نا نفإنّ ، Sig = p = 0.000 <ɑ =0.01أنّ 

 .تأثير معنويقبل الفرضية البديمة التي تقول بوجود نوال المدنية؛ و الخدمة في تحسين الأداء الوظيفي في دائرة الأح
في  عدد النوافذ في تحسين الأداء الوظيفي في دائرة الأحوال المدنيةل: لا يوجد تأثير معنوي الثانيةالفرضية الفرعية 

 محافظة اللَّذقية، ويتفرع عنيا الفرضيات التالية:
الأداء الوظيفي في دائرة الأحوال  )نوعية العمل( إحدى أبعاد لخدمة في تحسينلا يوجد تأثير معنوي لزمن تنفيذ اــ 

 في محافظة اللَّذقية. المدنية
الأداء الوظيفي في دائرة  )كمية العمل المنجز( إحدى أبعاد لا يوجد تأثير معنوي لزمن تنفيذ الخدمة في تحسينــ 

 8في محافظة اللَّذقية الأحوال المدنية
 

 وتحسين الأداء الوظيفيعدد النوافذارتباط بيرسون بين ( معامل 03جدول )
 الأداء انٕظٍفً كًٍت انؼًم انًُجض َٕػٍت انؼًم ػذد انُٕافز 

 ػذد انُٕافز

Pearson Correlation 1 .842
**

 .591
**

 .744
**

 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 

N 131 131 131 131 

 َٕػٍت انؼًم

Pearson Correlation .842
**

 1 .720
**

 .758
**

 

Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 

N 131 131 131 131 

 كًٍت انؼًم انًُجض

Pearson Correlation .591
**

 .720
**

 1 .899
**

 

Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 

N 131 131 131 131 

 الأداء انٕظٍفً

Pearson Correlation .744
**

 .758
**

 .899
**

 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  

N 131 131 131 131 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 .20اصدار  SPSSالمصدر: نتائج التحميل الإحصائي باستخدام برنامج 
 

بمغ معامل لمنجز(، حيث والأداء الوظيفي بأبعاده )نوعية العمل، وكمية العمل اعدد النوافذ ىناك علَّقة معنوية بين 
( وىو يدلّ عمى ارتباط طردي بين عدد قوي 0.899، قوي 0.758،مقبول 0.744الارتباط بيرسون عمى التوالي )

، 0.554النوافذ والأداء الوظيفي ببعديو )نوعية العمل وكمية العمل المنجز(، كما بمغ معامل التحديد عمى التوالي )
%( من تغيرات تحسين الأداء الوظيفي ببعديو 80.8%، 57.5%، 55.4) (، وىو يدلّ عمى أنّ 0.808، 0.575

 Sig = p = 0.000 <ɑ)نوعية العمل وكمية العمل المنجز( تتبع لتغيرات عدد النوافذ عمى التوالي؛ وبما أنّ 
وظيفي رفض فرضية العدم التي تنص عمى عدم وجود تأثير معنوي لعدد النوافذ في تحسين الأداء الن نافإنّ  ،0.01=

 قبل الفرضية البديمة التي تقول بوجود تأثير معنوي.نفي دائرة الأحوال المدنية؛ و 
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 : لا يوجد تأثير معنوي لعدد ساعات الدوام في تحسين الأداء الوظيفي في دائرة الأحوال المدنيةالفرضية الفرعية الثالثة
 ، ويتفرع عنيا الفرضيات التالية:في محافظة اللَّذقية

 .الأداء الوظيفي في دائرة الأحوال المدنية )نوعية العمل( إحدى أبعاد تأثير معنوي لزمن تنفيذ الخدمة في تحسينلا يوجد ــ 
الأداء الوظيفي في دائرة  )كمية العمل المنجز( إحدى أبعاد لا يوجد تأثير معنوي لزمن تنفيذ الخدمة في تحسينــ 

 8في محافظة اللَّذقية الأحوال المدنية
 

 وتحسين الأداء الوظيفيعدد ساعات الدوام ( معامل ارتباط بيرسون بين 04الجدول )
 الأداء انٕظٍفً كًٍت انؼًم انًُجض َٕػٍت انؼًم ػذد ساػاث انذٔاو 

 ػذد ساػاث انذٔاو

Pearson Correlation 1 .709
**

 .673
**

 .710
**

 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 

N 131 131 131 131 

 َٕػٍت انؼًم

Pearson Correlation .709
**

 1 .617
**

 .733
**

 

Sig. (2-tailed) .093  .000 .000 

N 131 131 131 131 

 كًٍت انؼًم انًُجض

Pearson Correlation .673
**

 .617
**

 1 .770
**

 

Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 

N 131 131 131 131 

 الأداء انٕظٍفً

Pearson Correlation .710
**

 .733
**

 .770
**

 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  

N 131 131 131 131 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 .20اصدار  SPSSالمصدر: نتائج التحميل الإحصائي باستخدام برنامج 
 

بمغ ه )نوعية العمل، وكمية العمل المنجز(، حيث والأداء الوظيفي بأبعادعدد ساعات الدوام ىناك علَّقة معنوية بين 
( وىو يدلّ عمى ارتباط طردي مقبول 0.770، مقبول 0.733، مقبول 0.710معامل الارتباط بيرسون عمى التوالي )

بين عدد ساعات الدوام والأداء الوظيفي ببعديو )نوعية العمل وكمية العمل المنجز(، كما بمغ معامل التحديد عمى 
%( من تغيرات تحسين الأداء 59.3%، 53.7%، 50.4(، وىو يدلّ عمى أنّ )0.593، 0.537، 0.504)التوالي 

 Sig = pالوظيفي ببعديو )نوعية العمل وكمية العمل المنجز( تتبع لتغيرات عدد ساعات الدوام عمى التوالي؛ وبما أنّ 
= 0.000 <ɑ =0.01،  ّتأثير معنوي لعدد ساعات الدوام في  رفض فرضية العدم التي تنص عمى عدم وجودنا نفإن

 قبل الفرضية البديمة التي تقول بوجود تأثير معنوي.نتحسين الأداء الوظيفي في دائرة الأحوال المدنية؛ و 
في  لا يوجد تأثير معنوي لصفوف الانتظار في تحسين الأداء الوظيفي في دائرة الأحوال المدنية :الفرضية الرئيسة
 فرع عنيا الفرضيات التالية:، ويتمحافظة اللَّذقية

الأداء الوظيفي في دائرة الأحوال  )نوعية العمل( إحدى أبعاد في تحسين لصفوف الانتظارلا يوجد تأثير معنوي ــ 
 في محافظة اللَّذقية. المدنية

ائرة الأداء الوظيفي في د )كمية العمل المنجز( إحدى أبعاد في تحسين لصفوف الانتظارلا يوجد تأثير معنوي ــ 
 8في محافظة اللَّذقية الأحوال المدنية
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 ( معامل ارتباط بيرسون بين صفوف الانتظار وتحسين الأداء الوظيفي05الجدول )
 الأداء انٕظٍفً كًٍت انؼًم انًُجض َٕػٍت انؼًم صفٕف الَخظاس 

 صفٕف الَخظاس

Pearson Correlation 1 .825
**

 -.851
**

 .839
**

 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 

N 131 131 131 131 

 َٕػٍت انؼًم

Pearson Correlation .825
**

 1 .886
**

 .811
**

 

Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 

N 131 131 131 131 

 كًٍت انؼًم انًُجض

Pearson Correlation .851
**

 .886
**

 1 .821
**

 

Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 

N 131 131 131 131 

 الأداء انٕظٍفً

Pearson Correlation .839
**

 .811
**

 .821
**

 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  

N 131 131 131 131 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 .20اصدار  SPSSالمصدر: نتائج التحميل الإحصائي باستخدام برنامج 
 

ية بين صفوف الانتظار والأداء الوظيفي بأبعاده )نوعية العمل، وكمية العمل المنجز(، حيث بمغ ىناك علَّقة معنو 
( وىو يدلّ عمى ارتباط طردي بين قوي 0.821، قوي 0.811، قوي 0.839معامل الارتباط بيرسون عمى التوالي )

كما بمغ معامل التحديد عمى التوالي صفوف الانتظار والأداء الوظيفي ببعديو )نوعية العمل وكمية العمل المنجز(، 
%( من تغيرات تحسين الأداء الوظيفي 67.4%، 65.6%، 70.4(، وىو يدلّ عمى أنّ )0.674، 0.656، 0.704)

 Sig = p = 0.000ببعديو )نوعية العمل وكمية العمل المنجز( تتبع لتغيرات صفوف الانتظار عمى التوالي؛ وبما أنّ 
<ɑ =0.01 ، ّضية العدم التي تنص عمى عدم وجود تأثير معنوي لصفوف الانتظار في تحسين الأداء رفض فر نا نفإن

 قبل الفرضية البديمة التي تقول بوجود تأثير معنوي.نالوظيفي في دائرة الأحوال المدنية؛ و 
 
 

 الاستنتاجات والتَّوصيات:
 :الاستنتاجات

 من النتائج أىمّيا:وكنتيجة لاختبار الفرضيات تمكّنت الباحثة الوصول لعدد 
 ولأعمال والمعرفة الكافية عن كيفية أدائ ى العامللد .1
 حسب القوانين والأنظمة والتعميمات وفي تنفيذ واجبات وبالإجراءات المطموبة من العامل متزمي .2
 وأثناء عمم والقدرة عمى حل المشكلَّت والمعوقات التي تواجي ى العامللد .3
 اسبة وفي الوقت المحددبإنجاز العمل بسرعة منالعامل قوم ي .4
 عمى انجاز الأعمال بدون أخطاءالعامل حرص ي .5
 و.المعرفة الكافية عن طبيعة عممى العامل لد .6
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 :التوصيات
 ولأعمال والمعرفة الكافية عن كيفية أدائ ى العامللدأن يكون   .1
 لتعميماتحسب القوانين والأنظمة وا وفي تنفيذ واجبات وبالإجراءات المطموبة من العامل متزميأن   .2
 وأثناء عمم والقدرة عمى حل المشكلَّت والمعوقات التي تواجي ى العامللد .3
 بإنجاز العمل بسرعة مناسبة وفي الوقت المحددالعامل قوم يأن  .4
 عمى انجاز الأعمال بدون أخطاءالعامل حرص يأن   .5
 و.المعرفة الكافية عن طبيعة عممى يكون العامل لدأن  .6

الانتظار، والنظر إلييا من منظور استراتيجي، وتحديد أىم أبعاده التي من شأنيا  ضرورة الاستمرار بأبحاث صفوف .7
أن ترفع من سوية الأداء الوظيفي وتؤثر بشكل مباشر عمى آلية العمل، والاىتمام بتمك الأبعاد بالشكل الذي يمكن 

 الشركة من تحقيق ىدفيا في تحسين الأداء.
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