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  إشكالیة إدارة الوقت في المؤسسات العمومیة الجزائریة

  - دراسة میدانیة لدى عمال الجماعات المحلیة ولایة عنابة -

  

  خلیصة بوعكاز،    مراد بومنقار :المؤلف
                                  boumankarmourad@yahoo.fr) الجزائر(عنابة  – باجي مختارجامعة  1

   boumankarmourad@yahoo.fr )الجزائر(  2االجزائر  –ي جامعة عمار ثلیج 2

  

  مقدمة        

تعد إدارة الوقت من بین المواضیع التي ساهمت في تطویر بعض المؤسسات من جهة والرقي بمختلف      

الخدمات من جهة أخرى، حیث أعطى هذا المفهوم تركیبة جدیدة لكیفیة تسییر شؤون حیاتنا الیومیة 

مهنیة، وذلك من خلال إطلاق مصطلح عصر السرعة على عصرنا هذا لما له من تأثیر في وبالأخص ال

جمیع الأنشطة والتي أصبحت تنجز الآن بأحدث التقنیات والأسالیب، وقد جاءت دراستنا للتعرف على 

ت الوقت الحقیقي لدى عمال الشبابیك وكذلك التعرف على الأسباب المؤدیة لوجود مضیعات تؤثر على الوق

  . الفعلي للعمل، ومنه التعرف على الأسالیب التي تعتمدها المؤسسة في إدارة وقت عماله

  

من خلال أهم  ناولتها مختلف النظریات العلمیة یعد مفهوم إدارة الوقت من بین المفاهیم الأساسیة التي ت :الملخص

إلى أهم الباحثین الذین قاموا بإنجاز بحوت  علماء الإدارة العلمیة والعلاقات الإنسانیة وكذا الإدارة الحدیثة بالإضافة

ي حیاة ما یدل على أهمیة الوقت ف. علمیة لإبراز كل من العلاقة والتأثیر لعامل الوقت على باقي المتغیرات الأخرى

وسنسعى من خلال بحثنا هذا إلى .المنظمة وتأثیره على الموارد الأخرى سواء كانت مادیة أو مالیة وحتى البشریة

   .ولایة عنابة وأهم مضیعاته واقع إدارة الوقت لدى عمال شبابیك بلدیة الحجارالتعرف على 

  .إدارة الوقت، عمال الشبابیك :الكلمات المفتاحیة

Abstract: the concept of time management is one of the main concepts dealt with in the 

various scientific theories through the most important scientists and scientific 
management and human relations, as well as modern management in addition to the main 
researchers who carry out scientific searches to highlight all of the relationship and 
influence of the time factor on the rest of the other variables. What indicates the 
importance of time in the life of the organization and its impact on other resources, 
whether physical or financial even humanity. We will endeavor through this search to 
identify the reality of time management to the windows of the municipality of Al hajjar 
mandate of annaba  .  

Keywords: time management, Windows workers. 
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 الإشكالیة - 1

فالإنسان یؤدي واجباته . یعتبر الوقت عامل مشترك بین مقومات المنظمة كونه یتوزع بینها بالتساوي      

وتعدل في وقت محدد، لذلك ضمن وقت محدد، والخطط تبنى وتنفد في وقت محدد، والاستراتیجیات تبنى 

ففي غالبیة . یعتبر الوقت عامل ممیز ومشترك بین كل موارد المنظمة، ضمنه یكون النجاح أو الإخفاق

الوقت كالسیف إن لم تقطعه قطعك " مثال عن ذلك أقوال . الثقافات وعلى اختلافها نجد مكانة مهمة للوقت

لدى المجتمعات ". قیمة الوقت كقیمة المال" ،" معلم له الوقت معلم من لا" ،"الأمور مرهونة بأوقاتها " ،"

 Time is money  "  "Time is business"، "Every moment is golden" العربیة، وعبارات مثل 

  .الخ...لذى مجتمعات الغرب". 

 التالي بناءا على ما سبق تتضح لنا أهمیة إدارة الوقت وعلیه تسعى الدراسة للإجابة على التساؤل المحوري

:  

 ما هو واقع إدارة الوقت لدى عمال شبابیك بلدیة الحجار ولایة عنابة؟ 

  :ومن خلال التساؤل المحوري یمكن طرح التساؤلات الفرعیة التالیة 

 ما هو الوقت الحقیقي المستغرق في انجاز العمل لدى عمال شبابیك بلدیة الحجار؟  

 ل شبابیك بلدیة الحجار ؟ ما هي الأسباب المؤدیة لضیاع وقت العمل لدى عما  

 ما هي الأسالیب المعتمدة في إدارة الوقت لدى عمال شبابیك بلدیة الحجار؟  

  أهمیة الدراسة - 2

یكتسي موضوع الدراسة أهمیة كبیرة لما یحتویه من موروث أدبي حول كیفیة إدارة الوقت في الحیاة العملیة 

تساعد في أداء المهام في فترة زمنیة وجیزة ما وحتى الشخصیة، كما تكتسي إدارة الوقت أهمیة في كونها 

  .یؤدي إلى السرعة في عملیة الانجاز وتحقیق أكبر قدر من الكفاءة المهنیة

  :مصطلحات البحث  - 3

هي قدرة عامل الشبابیك على توظیف مهاراته وقدراته الشخصیة خلال الوقت الرسمي :إدارة الوقت. 3.3

لتخطیط والتنظیم والتنسیق والرقابة قصد إنجاز المهام الموكلة إلیه للعمل بالاعتماد على أسالیب التنبؤ وا

  .وفقا للقواعد والنظم المعمول به في بلدیة الحجار وضمن فترة زمنیة محددة

هم العمال الذین یعملون على الشباك قصد تقدیم خدمة للمواطن عند الطلب في  :عمال الشبابیك4.3.

 .وقت رسمي وخلال فترة زمنیة محددة
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  الدراسات السابقة - 4

  ):j.humble )1980دراسة .2.4

الولایات المتحدة الأمریكیة، ( مدیر من مدیري تسع دول هي) 900(دراسة على ) هامبل(أجرى الباحث 

بهدف التعرف على القضایا التي یصرف المدیرین ) النمسا، بلجیكا، هولندا، ایطالیا، الأرجنتین، بریطانیا

ئج أن معظم الوقت یصرف على المكالمات الهاتفیة بالاجتماعات الطویلة وغیر وأشارت النتا. وقتهم فیها

  )2( .الضروریة، الزیارات غیر المتوقعة، تركیز السلطة وعدم التفویض الأزمات الطارئة

  ):2006(دراسة زینب إبراهیم كساب .3.4

الأكادیمیین بجامعة الجزیرة  قامت الباحثة زینب كساب بدراسة تحمل عنوان إدارة الوقت لدى رؤساء الأقسام

وهدفت الدراسة إلى التعرف على مستوى إدارة الوقت لدى رؤساء الأقسام بكلیات جامعة الجزیرة، ) السودان(

وكذلك معرفة المضیعات الذاتیة والخارجیة للوقت لدى أفراد العینة ولتحقیق ذلك قامت الباحثة باختیار 

جامعة الخمسة الصحي، الهندسي، التربوي، الزراعي، خمس كلیات بصورة قصدیه تمثل قطاعات ال

رئیس قسم، استخدمت ) 40(الاقتصادي، وقد شملت جمیع رؤساء الأقسام بالكلیات الخمس وعددهم 

توى على ثلاثة محاور، مستوى إدارة الوقت، المضیعات الذاتیة للوقت، المضیعات الخارجیة حاستبیان ا

أن مستوى إدارة الوقت لدى رؤساء الأقسام كانت بدرجة : لتالیة أهمهاللوقت، وقد خلصت الدراسة للنتائج ا

  )3( .كبیرة، كما أنهم یواجهون مضیعات ذاتیة بدرجة متوسطة، ومضیعات خارجیة بدرجة قلیلة

  )2008(دراسة أحمد محمد الغامدي . 4.4

ینة الطائف من وجهة نظر إعداد دراسة بعنوان إدارة الوقت لدى مدیري المدارس الثانویة بمدبقام الباحث 

وكلائهم، وهدفت الدراسة إلى التعرف على واقع إدارة الوقت مع تحدید ابرز مظاهر وأسالیب إدارة الوقت 

والممارسات المخلة بإدارة الوقت لدى مدیري المدارس الثانویة بمدینة الطائف من وجهة نظر وكلائهم، 

وكیلا یعملون في المدارس الثانویة بمدینة الطائف،  )92(اعتمد الباحث في دراسته على عینة تتكون من 

وهو المجتمع الأصلي للدراسة، قام بتطبیق استبیان كأداة لجمع المعلومات حیث تضم ثلاث محاور تتمثل 

مظاهر إدارة الوقت، أسالیب إدارة الوقت  والممارسات المختلفة لإدارة الوقت، وقد خلصت الدراسة : في

  :للنتائج التالیة

وى مظاهر إدارة الوقت كانت بدرجة كبیرة، أسالیب إدارة الوقت كانت بدرجة كبیرة، مستوى الممارسات مست

  )4( .المخلة بإدارة الوقت كانت بدرجة منخفضة
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  :الجانب النظري: أولا 

  :إدارة الوقت. 1

  :إدارة الوقت تعریف.1.1

عبارة عن توجیه القدرات الشخصیة "إدارة الوقت بأنها ) Lebeuf(،)Stewart(یعرف كل من الباحثین 

للأفراد وإعادة صیاغتها لإنجاز العمل المطلوب في ضوء القواعد والنظم المعمول بها، ووفقا للزمن والوقت 

یشیر هذا التعریف إلى أهمیة ضبط قدرات الفرد بناء على قواعد وأنظمة المؤسسة الذي یعمل )19( ."المحدد

  .بها مع تحدید للفترة والزمن

  )27( :ترتكز إدارة الوقت على الخطوات التالیة: خطوات إدارة الوقت . 2

وضع خطة عمل، مراجعة الأدوار في الحیاة، مع وضع مجموعة  ویقصد به: التفكیر في الأهداف.1.2

مع الالتزام بتنفیذها،الاهتمام ).أسبوعیة، شهریة، سنویة(أهداف كل دور، وتنظیمها عن طریق الجدولة 

  .هم وتقییم ما ثم تنفیذه وإجراء تبدیل في جوانب التقصیربالأهم ثم الم

التخیل هم من "  أینشتاین ، وقال"التخیل هو بدایة الابتكار"  برنارد شواقال : إطلاق العنان للخیال.2.2

وكل الأعمال الناجحة بدأت بحلم وتطورت لتصبح فكرة ثم عملا عظیما خلده التاریخ، فلكي ". المعرفة 

علیه أن یعیش أحلامه ویتصورها وقد تحققت وبزرع في عقله الباطن خبرة انجاز الحلم، ویتم  ینجح الإنسان

  :ذلك بالخطوات التالیة

ـ تدوین خمسة أشیاء مهمة ورئیسیة یتمنى الشخص تحقیقها، وترتیبیها حسب الأولویة مع صیاغة عبارات 

  .قصیرة ومعبرة للأشیاء الهامة بالنسبة له

ا للاسترخاء مع تردید العبارات السابقة بینه وبین نفسه ویتخیل نفسه وهو یمارس فعل ـ اختیار مكان هادئ

  .یوما 20الحلم وكأنه یحدث الآن ، مع تكرار هدا الفعل یومیا ولأیام متصلة لا تقل عن 

إن التصور الذهني لما یحیط بالشخص هو خریطته عما یراه في الواقع، لذا :: تنقیة خرائط الدهن.3.2

أن یبدل رؤیته للآخرین الذین یخالطونه، وان یجعل خرائطه الذهنیة صافیة، وان یبعدها على الظنون علیه 

  .والأحقاد والضغائن 

الاستفادة من تجارب قد لا تكون ناجحة ولكنها مفیدة أن لا یوجد :الاستفادة من التجارب الماضیة.4.2

  .لا یمكن أن ینجحفشل بل خبرات ودروس فمن لا یعمل لا یفشل، ومن لا یفشل 

إن العظماء فقط هم من یتحملوا مسؤولیة أخطائهم لأنهم یعتقدون أنهم یصنعون : تحمل المسؤولیة.5.2

وتحمل المسؤولیة یعني أن الشخص یستخدم إمكانیاته وقدراته كاملة، ولكي یكوم الشخص ناجحا . عالمهم
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ان یفتش عن نفسه وان یعترف بخطئه علیه أن یسترجع أداءه في محیط الأسرة، الأصدقاء، العمل ، و 

  .وتحمل المسؤولیة مع ذاته أولا، وأمام الآخرین ثانیا، فالاعتراف بالخطأ هو أول لبنة في طریق الصواب

إن الفرد الذي تكون لدیه مرونة عالیة تكون لدیه القدرة أیضا على التحكم الفاعل : المرونة.6.2

ذلك یمنحه قدرة على النجاح في جمیع الأحوال وجمیع فحینما تكون المرونة منهجه فان .بالأوضاع

والمرونة . المجالات، فالإصرار التام والعزیمة القویة قد لا تحقق النجاح دون أن تصاحبها مرونة عالیة

   )28( .تعني أن یكون الشخص مهیأ بسهولة على تجریب وسیلة أخرى حینما لا یفلح في وسیلة أخرى

لا یمكن للشخص إلا أن یتصل بالناس ویتعامل معهم، فلا یمكن أن : حوله التعاضد مع الآخرین من.7.2

. یكون للنجاح طعم حینما یعیشه الشخص لوحده دون الآخرین، فهم السلاح الأقوى نحو تحقیق أحلامه

إن روح الفریق ووحدة الهدف . وسیكون تحقیق الحلم أجمل حینما یكون مقرونا بسعادة الآخرین من حوله

  .لمشترك هي مبادئ نجاح الشخص الذي لن یستطیع تحقیقه لوحدهوالمصیر ا

لا یمكن أن یحقق الشخص نجاحا في عمل هو یكرهه، إذ ینجح كثیرون في : الاستمتاع بالعمل.8.2

  .أعمالهم، لأنهم یرون في نوع عملهم سعادتهم ومتعتهم

ي أن یقرر الشخص ویعملن أن الالتزام هناك فرق كبیر بین الاهتمام والالتزام، فالالتزام یعن: الالتزام.9.2

  .هو القوة التي تدفع للعمل والاستمرار رغم صعوبة ما قد یواجه الشخص من ظروف

یجب أن لا یظن أن هناك من سیكون احرص من الشخص على ذاته، : عدم الخوف من الرفض.10.2

ا یرتضیه ویرضیه، وان لا لذلك یجب أن یكون مصرا على تحقیق الأهداف المرسومة ومثابرا على تنفیذ م

  )29( .یجعل الرفض یقف في طریق إكماله لطریق النجاح

  :أسالیب إدارة الوقت .3

یتمثل مفهوم الإدارة الذاتیة بوجود فلسفة معینة ومنهج متطور لدى الإداري یمكن من : الإدارة الذاتیة.1.3

تحقیق اكبر الانجازات وأفضل النتائج  خلالها تطویر الإمكانیات والقدرات والمهارات الذاتیة للفرد في سبیل

ومن خلال هذا نستنتج أن الإدارة الذاتیة  )30( .على المستوى الفردي أو على مستوى المنظمة بشكل عام

تشمل جمیع العمال ولیس الإداري فقط، بحكم أن كل فرد مسئول عن ذاته، ومن هنا یجب على عمال 

  .ذاتیة، من اجل انجاز المهام الموكلة لهم في الوقت المحدد لهاالشبابیك التطویر من قدراتهم ومهاراتهم ال

تحقیق انجازات معینة من خلال تحفیز وتطویر " یقصد بالتفویض بشكل عام، : الإدارة بالتفویض.2.3

في  )30( ".الآخرین لتحقیق بعض هذه النتائج، التي تعتبر من المسؤولیات والمهام التي یقوم بها الإداري

التفویض الجید على انجاز أعمال أكثر وبجهد اقل والتفویض ما هو إلا نقل جزء من سلطة حین یساعد 

ومن هنا نستنتج أهمیة التفویض بالنسبة لعمال البلدیة وخصوصا عمال ،  )31( .الإداري إلى مرؤوسیه
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على كل وثیقة یتم الحالة المدنیة لما تحمله المهام الموكلة إلیهم من أهمیة، حیث یستلزم التوقیع والمصادقة 

استخراجها من قبل رئیس المصلحة، فتفویض هذه السلطة لبعض الموظفین یساعد على تخفیف العبء 

  .الزائد لدى المدیر وكذلك التسریع في انجاز المهام لطالبي الخدمة ما یساعد على ربح الوقت لكلى الطرفین

أسلوب حدیث ومتطور، یمكن من خلاله تحدید " تعرف الإدارة بالأهداف على أنها : بالأهداف الإدارة.3.3

نتائج معینة والعمل على الوصول إلیها في فترة زمنیة محددة، من خلال القیام بالنشاطات الإداریة الرئیسیة، 

 )32( ".وهي التخطیط والتنظیم والرقابة واتخاذ القرارات

ال بالمنظمة بمختلف مستویاتهم من خلال هذا نستنتج أن الإدارة بالأهداف تسعى إلى تكییف جهود العم

والعمل كلحمة واحدة من اجل تحقیق الأهداف المرسومة في الوقت المحدد لها في والذي اعتمد في مرحلة 

التخطیط ، وهذا ما ینطبق على عمال البلدیة باعتبارها قطاع حساس ویعنى بشؤون المواطنین ما یساعدها 

  .على التطور والارتقاء بخدماتها

لإدارة الوقت أهمیة كبیرة حیث تعود بالفائدة على الأفراد والمنظمة ككل وتتمثل : رة الوقتأهمیة إدا .4

  :فیما یلي

 تقلیل الفاقد من الجهد والوقت  

 أن یكون الفرد مهیئا دائما للاجتماعات التي یتعین علیه المشاركة فیها  

 تحول دون التعرض لضغوط عمل غیر محتملة  

 المشروعات تمكن من متابعة تطور العمل في  

  تمكن من تخصیص الوقت لكل مهمة طبقا لأهمیتها  

 تضمن عدم إهمال المشروعات طویلة الأمد  

  33( .الأسبوع/ تضمن التخطیط الفعال للأنشطة التي یمارسها الفرد على مدار الیوم(  

  :معوقات إدارة الوقت .5

 عدم وجود خطط وأهداف للمراحل الحیاتیة المقبلة.  

  تنفیذ ما تم التخطیط له التسویف والتأجیل في.  

  النسیان بسبب عدم توثیق الأهداف بحیث تتراكم الأعباء نتیجة عدم توثیق هدف سابق وإدخال هدف

  .جدید

  الاستجابة لمقاطعات الآخرین وتشویشهم كالأهل والأبناء الذین یقاطعون في تنفیذ الأهداف أو الزملاء

  .والأصدقاء

 34( .الرسائل السلبیة المعوقة(  
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كثیرا ما یجد العامل عقبات في طریقه حین یهم لإنجاز عمله ما : غلب على مضیعات الوقتالت .5

یؤدي هدا إلى عدم تحقیق الأهداف المرجوة منه كما نجد أن هده العقبات تختلف باختلاف 

  :الأشخاص والظروف وللقضاء على هده العقبات یجب القیام بما یلي

لعامل على حد سواء أحیانا من مضیع الوقت بسبب عدم معرفة یعاني المدیر أو ا: تحدید الأهداف.1.5

أي المهام انجازها أولا وما یلیها تباعا، حیث كثیرا ما نجد مضیعات تتمثل في المكالمات الهاتفیة والزیارات 

المفاجأة وطول الوقت في الاجتماعات والتعامل مع شكاوي الموظفین تؤثر على سیر المهام بالطریقة 

  .لفعالة لدا یجب على كل من المدیر والعامل وضع هدف واضح لأي نشاط یقومان بهالعادیة وا

اختلاط المهام والنشاطات على كل من المدیر والعامل یؤدي بهما إلى القیام : تنفیذ الأهداف.2.8

بنشاطات غیر ضروریة أو اقل أهمیة وإهمال المهام والأنشطة المهمة من جهة، وأحیانا نجدهما یقومان 

لأعمال الهامشیة هروبا من الأعمال المهمة والمستعجلة ما یؤدي إلى بروز كل من التأجیل والتسویف من با

جهة أخرى، لدلك یجب علیهما محاولة التعامل مع مثل هده الحالات وعدم تحاشیها بالإضافة إلى انجازها 

                                                                             .فضل النتائجفي وقتها وبأعلى قدر ممكن من الكفاءة وانتهاج أحسن الطرق من اجل تحیق أ

  :الجانب المیداني: ثانیا

لإعداد بحث علمي یجب الاعتماد على المنهج كوسیلة للكشف عن الحقائق : المنهج المستخدم .1

و یختلف المنهج . دون الاعتماد علیهالخاصة بالظاهرة المراد دراستها، حیث لا نستطیع إعداد بحث علمي 

من دراسة لأخرى على حسب طبیعة ومشكلة وموضوع البحث، وتماشیا مع موضوع وأهداف الدراسة فقد 

قمنا بتطبیق المنهج الوصفي من اجل تحقیق أهداف الدراسة ومنها معرفة الوقت الحقیقي والعوامل المؤدیة 

  .لضیاع الوقت لدى عمال الشبابیك

عاملا  10قد كان مجتمع بحثنا متمثلا في عمال الشبابیك والدي قدر عددهم ب  :راسةمجتمع الد .2

  . لذلك اعتمدنا على المسح الشامل بحیث طبقت أداة البحث على جمیع عمال شبابیك

تساعد التقنیة أو الوسیلة في جمع البیانات الخاصة بالظاهرة التي بصدد : أدوات جمع البیانات .3

وبما أننا نبحث في أهدافنا عن . ینتقي الوسیلة الملائمة مع طبیعة البحث وأهدافهالباحث دراستها حیث 

الوقت الحقیقي للعمل والعوامل المضیعة للوقت لدى عمال الشبابیك فإننا قمنا بتطبیق الملاحظة كأداة 

ف حیث منذ بدایة البحث قمنا بملاحظة عمال الشبابیك وعن طریق الهات. أساسیة في جمع المعلومات

قمنا بحساب الوقت الحقیقي لكل عامل، ) STOPWATCH(المحمول وبالاستعانة بتطبیق ساعة التوقیت 

 .مع الوقوف على أهم المضیعات التي تؤدي إلى ضیاع الوقت سواء كانت تنظیمیة أو شخصیة
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    :عرض تحلیل النتائج .1

  یوضح أوقات الدخول والخروج لدى عمال ) 04(جدول رقم

  الشبابیك

           

  العامل

  الفترة

العامل 

رقم 

01  

العامل 

رقم 

02  

العامل 

رقم 

03  

العامل 

رقم 

04  

  

العامل 

رقم 

05  

العامل 

رقم 

06  

العامل 

رقم 

07  

العامل 

رقم 

08  

العامل 

رقم 

09  

العامل 

رقم 

10  

ح
با
ص

ال
  

الدخو

  ل

08:1

0  

08:2

0  

08:0

5  

08:0

6  

08:2

2  

08:0

7  

08:1

1  

08:2

8  

08:2

5  

/  

الخر 

  وج

11:4

7  

11:4

5  

11:3

9  

11:4

2  

10:2

8  

11:4

2  

11:4

5  

11:4

0  

11:4

5  

/  

اء
س
لم

ا
  

الدخو

  ل

13:0

7  

13:1

8  

13:1

0  

13:1

8  

13:2

4  

13:0

8  

13:0

4  

13:1

0  

/  13:1

0  

الخر 

  وج

16:1

0  

16:0

6  

16:0

6  

14:0

5  

16:0

6  

16:0

7  

16:1

4  

16:0

5  

/  16:4

5  

المسائیة هم تقریبا من خلال الجدول نلاحظ أن العمال الذین التحقوا متأخرین عن مناصبهم في الفترة      

 العمال جمیع أن نلاحظ حین في). 03(من التحقوا متأخرین في الفترة الصباحیة ماعدا العامل رقم 

 والذي المصلحة أبواب فیها الحارس یغلق الذي الوقت وهوh 16:15و  h 16:00الساعة  مابین ینصرفون

 ، وبعدهh 16:15الساعة  على هو بالأبوا لغلق المحدد  الوقت أن مع خدمة طالب أي وجود عدم یعني

أن بعض العمال یلتحقون بناءا على ما أوردنا سابقا نلاحظ  لتسجیل الخروج و العمال جمیع یذهب

بمناصبهم متأخرین ببضع الدقائق، في حین نلاحظ أن وقت الانصراف یكون في الوقت المحدد، حیث 

كن لبعض العاملین حیث یشتكون من عدم یعود سبب التأخر لبعد المسافة بین منصب العمل ومقر الس

النقل حیث ذكر أنه لكي  مشكل)  06(العامل رقم  حیث اشتكى(وجود وسائل نقل تقلهم إلى مكان العمل، 

أن یستقل حافلتین مع العلم أنه عندما ینزل من المحطة الأولى علیه أن یقوم  یصل إلى مقر العمل یجب

  ) . ةبالسیر أولا للوصول إلى المحطة الثانی
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أن بعض العمال یلتحقون متأخرین بسبب قصر المدة في فترة الراحة من  في الفترة المسائیة في حین نلاحظ

و أهمیته خصوصا  والبعض یتأخر بسبب الإهمال وعدم الاكتراث للوقت h 13:15إلى   h 11:45الساعة 

 یجب به، والرقي الخدمة نومن أجل تحسی). 05(أنهم یقطنون بالقرب من مكان العمل مثل العامل رقم 

 تسریع على یساعد منها، ما التقلیل محاولة الأقل على أو معا التنظیمیة والشخصیة المشاكل على القضاء

  .أخرى جهة من الانتظار في الخدمة طالب ترك وعدم جهة من المهام

  :جداول توضیحیة لقیاس كل من الوقت الحقیقي ومضیعات الوقت .1.1

  .01: عامل رقم/  1.1.1

 قیاس الوقت الحقیقي لدى للعامل یوضح )05: (رقم جدول  

  الوقت

  الفترة

  الوقت الضائع  الوقت الحقیقي  الوقت الفعلي  الوقت الرسمي

  د 86.5  د 43.5  د 130  د 210  الصباح

  د 62.5  د 46.5  د 109  د 180  المساء

  د 149  د 90  د 239  د 390  المجموع

ت الحقیقي للعامل حیث نلاحظ في الفترة الصباحیة أنه مارس إلى قیاس الوق) 05(یشیر الجدول رقم      

د في حین نجد أن الوقت الحقیقي  210د كوقت فعلي من الوقت الرسمي الذي یقدر بـ  130عمله لمدة 

ومنه فإن الوقت الضائع هو ضعف   86.5د، ما یوصلنا إلى أن الوقت الضائع یقدر بـ  43.5للعمل هو 

على الأسباب المؤدیة لضیاع وقت العامل والعمل على القضاء   ي هنا الوقوف الوقت الحقیقي ما یستدع

خدمة عدد أكبر من طالبي الخدمة وتسریع المهام وجعل طالب الخدمة لأجل علیها أو التقلیل منها      

یحصل على طلبه في غضون ثواني خصوصا أن الفترة الصباحیة تتمیز بإقبال عدد كبیر من المواطنین 

  . ل استخراج وثائقهممن أج

د كوقت فعلي من الوقت  109أما بالنسبة للفترة المسائیة نلاحظ أن العامل مارس مهامه في مدة     

د  ما یوصلنا إلى أن الوقت  46.5د، في حین نجد أن الوقت الحقیقي للعمل هو  180الرسمي المقدر بـ 

أن مدة الوقت الضائع تفوق الوقت الحقیقي للعمل نلاحظ في الفترة المسائیة أیضا . د 62.5الضائع یقدر بـ 

ما یجعلنا نتأكد من نتائج الفترة الصباحیة حیث نجد أن الوقت الضائع لدى العامل یفوق الوقت الحقیقي ما 

وعلیه . یؤدي إلى نقص في الخدمة وبطئها وجعل طالبي الخدمة ینتظرون لوقت أطول لإتمام وثائقهم
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د من مجموع الوقت الرسمي الذي  239ن الفترتین الصباحیة و المسائیة هو فمجموع الوقت الفعلي ما بی

 149د في حین أن الوقت الضائع یقدر بـ  90د، وأن الوقت الفعلي ما بین الفترتین هو 390یقدر بـ 

خلال هذه النتائج نتوصل إلى أن الوقت  ومن د 59الوقت الضائع أكثر من الوقت الحقیقي بفارق   و .د

قلیل جدا مقارنة بالوقت الفعلي وأن الوقت الضائع سیطر بشكل كبیر على الوقت الفعلي للعمل ما الحقیقي 

والتي تسرق من  یؤدي بنا إلى وجود مضیعات وعراقیل تعیق سیر المهام أو ما نسمیها بلصوص الوقت

التي تعیق حیث سنتطرق إلى المضیعات . العامل وقته وتجعل طالب الخدمة مستاء من سوء وبطأ الخدمة

  :سیر مهام العامل من خلال الجدول التالي

 یوضح قیاس مضیع الوقت لدى العامل) 06(رقم  جدول  

  المضیع

  

  الفترة

الحدیث 

مع 

الزملاء 

  للتوجیه

حدیث 

مع 

الزملاء 

أثناء 

  العمل

حدیث 

مع 

طالبي 

  الخدمة

  للتوجیه

حدیث مع 

طالبي 

الخدمة 

أثناء 

  العمل

القیام 

لإكمال 

  المهام

القیام 

هام بم

  أخرى

عمل 

من 

داخل 

  الشباك

غیاب عن 

المنصب 

أثناء 

  الدوام

مضیعات 

  متفرقة

  00  02  05  03  21  06  20  00  13  الصباح

  00  04  03  07  07  00  11  00  03  المساء

  00  06  08  10  28  06  31  00  16  المجموع

والحدیث مع  مالمضیعات تعود لأسباب تنظیمیة مثل القیام لإكمال المهامن خلال الجدول نجد أن      

طالبي الخدمة للتوجیه بالإضافة إلى الحدیث مع الزملاء للتوجیه أما بالنسبة لكل من الغیاب عن المنصب 

أثناء الدوام والقیام بمهام أخرى والحدیث مع طالبي الخدمة أثناء العمل والعمل من داخل الشباك فهي 

لخدمة وطالبي الخدمة سویا، وهنا نجد مضیعات شخصیة، وفي الأخیر كلها مضیعات تؤثر على نوعیة ا

أن الإدارة لا تعتمد على أسالیب إدارة الوقت بطریقة جیدة وفعالة بالإضافة إلى أن العامل لا یتبنى أسلوب 

إدارة الذات بالطریقة التي تساعده على التخلص من المضیعات الشخصیة، أما بالنسبة للمضیعات 

لتوجیه طالبي الخدمة بدل من أن یكون التوجیه من  العمال التنظیمیة فیستحسن وضع عامل استقبال 

للتخلص من مضیع القیام لإكمال  أنفسهم، كما یجب وضع ختم رسمي على الأقل بین كل ثلاث  شبابیك

المهام حیث غالبا ما ینهض العامل من منصبه من أجل الختم على الأوراق التي قام بإعدادها ویعود ذلك 

تم رسمي واحد فقط یستعمله جمیع العمال، كما یجب على العامل تنمیة أسلوب إدارة لاحتواء الشباك على خ
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الذات لأجل التخلص من مضیع ترك المنصب أثناء الدوام، بالإضافة إلى أن العمال كثیرا ما ینجزون 

أعمال الأقارب والذین یدخلون من الباب المخصص للعمال قبل طالبي الخدمة الذین یقومون بالانتظار 

خارج الشباك، بالإضافة إلى مهام المصادقة على الوثائق فإن العامل  مفوض من قبل رئیس المصلحة 

بالتوقیع على الوثائق نیابة عنه، وكذلك بتوجیه العمال في حال واجهتهم بعض المشاكل في مهامهم ما 

    .یعطل سیر المهام الخاص به

     02: العامل رقم.2.1.1

  الوقت الحقیقي لدى للعاملیوضح قیاس ) 07(جدول رقم  

  الوقت

  الفترة

  الوقت الضائع  الوقت الحقیقي الوقت الفعلي  الوقت الرسمي

  د 13  د 87  د 100  د 210  الصباح

  د 9  د 17  د 26  د 180  المساء

  د 22  د 104  د 126  د 390  المجموع

حظ في حیث نلا) 02(إلى قیاس الوقت الحقیقي لدى العامل رقم ) 07(یشیر الجدول رقم         

د، في  210د كوقت فعلي من الوقت الرسمي والذي یقدر بـ  100الفترة الصباحیة أنه مارس عمله لمدة 

د، یتضح من  13د ما یوصلنا إلى أن الوقت الضائع یقدر بـ  87حین نجد أن الوقت الحقیقي للعمل هو 

ل نصف مدة الوقت الرسمي كما خلال هذه البیانات أن العامل مارس مهامه في الفترة الصباحیة لمدة تعاد

أن الوقت الضائع أقل بكثیر من الوقت الحقیقي إلا انه لا یمكن إغفال وجود وقت ضائع یؤثر كثیرا على 

  .الخدمة وسیر المهام

د كوقت فعلي من الوقت  26أما بالنسبة للفترة المسائیة من العمل نلاحظ أن العامل مارس مهامه لمدة 

د ما یوصلنا إلى أن الوقت  17في حین نجد أن الوقت الحقیقي للعمل هو  د 180الرسمي المقدر بـ 

  .یتضح من خلال هذه البیانات أن العامل مارس مهامه لمدة قصیرة جدا. د 09الضائع یقدر بـ 

د من مجموع الوقت  126ومما سبق نلاحظ أن الوقت الفعلي ما بین الفترتین الصباحیة والمسائیة هو   

د في حین أن الوقت الضائع  104د ، وأن الوقت الحقیقي ما بین الفترتین  390در بـ الرسمي الذي یق

  .د 22یقدر بـ 

وعلیه  نستنتج أن العامل قام بمهامه في الفترة .د 82الوقت الضائع أقل من الوقت الحقیقي بفارق 

رة المسائیة التوجه إلى الصباحیة أكثر من الفترة المسائیة ویعود هذا إلى طلب رئیس المصلحة منه في الفت
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لتوجیه عاملة متربصة، ما أدى به إلى ممارسة مهامه لوقت قصیر، أما بالنسبة للوقت ) 06(الشباك رقم 

الضائع فنجد أن المهام الموكلة له تتطلب العمل على الحاسوب، ولاستخراج الوثائق یجب الاستعانة برقم 

الخدمة فإنه یضطر للبحث عن صاحب الوثیقة  شهادة المیلاد وفي حال عدم إحضارها من قبل طالب

بإدخال الاسم واللقب والبحث عنه بین جمیع الأسماء الموجودة والتي تتشابه مع اسمه ولقبه، بالإضافة إلى 

  :هذا نجد مضیعات أخرى وذلك من خلال الجدول التالي 

  یوضح قیاس مضیع الوقت لدى للعامل) 08(جدول  

  المضیعات

  

  الفترة

حدیث 

مع 

زملاء ال

  للتوجیه

حدیث 

مع 

الزملاء 

أثناء 

  العمل 

حدیث 

مع 

طالب 

الخدمة 

  للتوجیه

حدیث 

مع 

طالب 

الخدمة 

أثناء 

  العمل

القیام 

لإكمال 

  المهام

القیام 

بمهام 

  أخرى

عمل 

من 

داخل 

  الشباك

الغیاب 

عن 

المنصب 

أثناء 

  الدوام

مضیعات 

  متفرقة

  16  02  03  00  06  00  16  02  01  الصباح

  00  01  00  01  04  00  03  02  01  المساء

  16  03  03  01  10  00  19  04  02  المجموع

الحدیث مع : نلاحظ أن المضیعات الأكثر تكرارا ما بین الفترتین الصباحیة والمسائیة تعود لكل من   

في حین انعدمت التكرارات في الحدیث مع . مرة 16مرة ، ومضیعات أخرى بـ  19طالبي الخدمة للتوجیه بـ 

وعلیه فإن المضیعات یختلف تكرارها من مضیع لآخر نتیجة لعدة أسباب أهمها . أثناء العملطالبي الخدمة 

نوعیة المهام الموكلة لهذا العامل حیث نجد شباك محلي وشباك وطني لاستخراج ملخصات الحالة المدنیة 

اك بدل من لذلك كثیرا ما نجد بعض طالبي الخدمة من فئة الأمیین وكبار السن منهم من یخطأ في الشب

ما یؤدي إلى بروز تكرار كبیر في المضیع ) 02(أو ) 01(یذهب للشباك رقم ) 06(الذهاب للشباك رقم 

الخاص بالحدیث مع طالبي الخدمة للتوجیه بالإضافة إلى هذا نجد أن موقع الشباك یحاذي الباب الرئیسي 

للسؤال عن أي وثیقة تهمه ما ) 01(لمصلحة الحالة المدنیة فنجد معظم طالبي الخدمة یتوجه للشباك رقم 

یستدعي هنا ضرورة وضع عون استقبال یقوم بتوجیه طالبي الخدمة قبل الدخول عند عمال الشبابیك ویعد 

هذا المضیع من بین المضیعات التنظیمیة التي یجب القضاء علیها لتحسین الخدمة ومن بین المضیعات 

خذ وقت  من العامل لأن المكتب الخاص بالتوقیع على الوثائق التنظیمیة أیضا نجد القیام لإكمال المهام یأ

بعید نوعا ما عن الشباك كما یستغل العامل فرصة النهوض من منصبه لإكمال المهام بالحدیث مع الزملاء 
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داخل المكاتب أو خلال السیر إلى المكتب في حال صادف زمیل له في الطریق، وهنا یتوجب على الإدارة 

ین للتوقیع على الوثائق یعملون داخل الشباك ولیس خارجه بالإضافة إلى بعد المكتب عن أن تجعل المفوض

الشباك أو وضع عامل وسیط یأخذ الوثائق بالنیابة عن عامل الشباك إلى عمال المكاتب للتوقیع علیها، أما 

للمهام وكذلك  بالنسبة للمضیعات الشخصیة فنجد أن العامل یستعمل كثیرا الهاتف النقال خلال ممارسته

یعاني من مشكل مع الخمار حیث كثیرا  ما یتوقف عن العمل من أجل القیام بتعدیل الخمار، لدا  یتوجب 

علیه التقلیل أو القضاء على هذه المضیعات لأنها تسبب ضیاعا للوقت، سوء للخدمة، تذمر من قبل طالب 

  .الخدمة وتضییع وقته أیضا خصوصا إذا كان في عجلة من أمره

  . 03:الموظف رقم.3.1.1

  یوضح قیاس الوقت الحقیقي لدى العامل) 09(جدول رقم  

  الوقت

  الفترة

  الوقت الضائع  الوقت الحقیقي  الوقت الفعلي  الوقت الرسمي

  د 12.5  د 44.5  د 57  د 210  الصباح

  د 7.5  د 38.5  د 46  د 180  المساء

  د 20  د 83  د 103  د 390  المجموع

إلى قیاس الوقت الحقیقي حیث نلاحظ في الفترة الصباحیة   أن العامل ) 09(یشیر الجدول رقم      

د     في حین نجد أن الوقت  210د كوقت فعلي من الوقت الرسمي والمقدر بـ  57مارس مهامه لمدة 

یتضح من خلال هذه . د 12.5د ، ما یوصلنا إلى أن الوقت الضائع یقدر بـ  44.5الحقیقي للعمل هو 

الوقت الفعلي للعمل قلیل جدا مقارنة بالوقت الرسمي أما الوقت الضائع فهو أقل من الوقت البیانات أن 

  .الحقیقي، إلا أن الوقت الضائع مقارنة بالوقت الرسمي فهو وقت كبیر

د كوقت فعلي من الوقت الرسمي والذي  46أما الفترة المسائیة فنلاحظ أن العامل مارس مهامه لمدة      

د   ما یوصلنا إلى أن الوقت الضائع  38.5في حین نجد أن الوقت الحقیقي للعمل هو د  180یقدر بـ 

یتضح من خلال هذه البیانات أن الوقت الفعلي للعمل قلیل جدا مقارنة بالوقت الرسمي، أما . د 7.5یقدر بـ 

ة والمسائیة هو وعلیه فالوقت الفعلي ما بین الفترتین الصباحی. الوقت الضائع فهو أقل من الوقت الحقیقي

د ،  83د ، أما الوقت الحقیقي ما بین الفترتین هو  390د  من مجموع الوقت الرسمي الذي یقدر بـ  103

  .د 63الوقت الحقیقي أكثر من الوقت الضائع بفارق إذن . د 20في حین نجد أن الوقت الضائع یقدر بـ 



                            2019SSDJ (01)  12                       مراد بومنقار ،   خلیصة بوعكاز .الكاتب

 

 

191 

لیل جدا مقارنة بالوقت الرسمي ویعود هذا وعلیه نستنتج من خلال ما سبق أن الوقت الفعلي للعمل ق    

إلى ضعف إقبال طالبي الخدمة  في الیوم الأخیر من نهایة الأسبوع أما طبیعة المهام الموكلة له، تتطلب 

وقت كبیر كالمصادقة على الوثائق وذلك من أجل قراءتها جیدا والتأكد من صحتها لیقوم بالمصادقة علیها، 

ما یقوم باستخراجها   إلا أنه عندما نقوم بمقارنة الوقت الفعلي بالوقت الضائع نجد أما بطاقة البطالة فنادرا 

أن الوقت الضائع كبیر نسبیا خصوصا إذا نظرنا إلى الوقت الرسمي والوقت الفعلي نجد أن الوقت الرسمي 

لم یحضر فیها  أكبر بكثیر من الوقت الفعلي ما یؤدي بنا للقول أن العامل كان في راحة طوال الفترة التي

ومن . طالبي الخدمة، ومنه نستنتج أن العامل لدیه مضیعات كثیرة أدت إلى وجود الوقت الضائع بهذا الكم

خلال الجدول التالي نتعرف على أهم المضیعات التي أدت إلى ظهور الوقت الضائع للعامل والأسباب 

  . المؤدیة له

  یوضح قیاس مضیع الوقت لدى العامل) 10(جدول رقم  

  المضیع

  

  الفترة

الحدیث 

مع 

الزملاء 

  للتوجیه

حدیث 

مع 

الزملاء 

أثناء 

  العمل

حدیث 

مع 

طالبي 

  الخدمة

  للتوجیه

حدیث 

مع 

طالبي 

الخ 

أثناء 

  العمل

القیام 

لإكمال 

  المهام

القیام 

بمهام 

  أخرى

عمل 

من 

داخل 

  الشباك

غیاب 

عن 

المنصب 

أثناء 

  الدوام

مضیعات 

  متفرقة

  00  02  02  06  07  00  27  00  11  الصباح

  02  01  01  04  06  02  12  02  01  المساء

  02  03  03  10  13  02  39  02  12  المجموع

إن المضیعات الأكثر تكرارا ما بین الفترتین الصباحیة والمسائیة تعود إلى كل من الحدیث مع طالبي    

مرات، في حین أن  10 مرة  والقیام بمهام أخرى بـ 13مرة ، القیام للإكمال المهام بـ  39الخدمة للتوجیه بـ 

وعلیه فالعامل لدیه تقریبا نفس .المضیعات الأخرى كانت قلیلة مقارنة بالمضیعات التي ذكرت سابقا

المضیعات خصوصا التي تكررت بدرجة كبیرة وإذا نظرنا إلى نوعیة هذه المضیعات والتي نجدها مضیعات 

ر من مهام في نفس الوقت مثل توجیه تنظیمیة تدخل ضمن عدم وضوح الدور حیث أن العامل یقوم بأكث

طالبي الخدمة والقیام لإكمال المهام حیث كان بالإمكان وضع عمال آخرین مكلفین بهذه المهام من أجل 

التغلب على هذه المضیعات وحتى یجد العامل تسهیل لمهامه وكذلك سرعة الانجاز ورضا طالبي الخدمة 

خرى مثل القیام بمهام أخرى فنجد العامل یقوم بمهام زملائه في بالدرجة الأولى، أما بالنسبة للمضیعات الأ
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غیابهم لتغطیة النقص أحیانا وأحیانا أخرى للتغطیة على غیاب زملائه دون علم الإدارة حتى یسیر العمل 

بالشكل الطبیعي ودون أن یشعر رئیس المصلحة بوجود نقص في الید العاملة وتذمر طالبي الخدمة، ویعود 

ع إلى عدم الحس بالمسؤولیة من قبل العاملین الآخرین اتجاه المهام المكلفین بإعدادها وعدم هذا المضی

إعطاء أهمیة للوقت وقیمته، بالإضافة إلى كیفیة إدارة الوقت بین الحیاة الشخصیة والحیاة المهنیة أما 

سسة في استخراج المضیع الخاص بعمل من داخل الشباك فهو یعود إلى أولویة عمال المصلحة  أو المؤ 

تغلیب المصلحة (الوثائق بحكم المصلحة المتبادلة بین العمال ما یؤدي هنا إلى بروز المقولة القائلة 

وهذا یعود إلى ضمیر كل عامل بالإضافة إلى السیاسة المتبعة ) الشخصیة على حساب المصلحة العامة

ها، في حین نجد مضیع الغیاب عن في المؤسسة بدایة من أعلى الهرم إلى أسفله أي سیاسة متفق علی

المنصب أثناء العمل یتكرر أحیانا ولكن بنسبة قلیلة جدا نظرا إلى عدم احتمال العامل الجلوس لمدة طویلة 

على الشباك فیقوم بمغادرة المنصب لتغییر الجو قلیلا، وقد یعود هذا إلى طبیعة المهام حیث نلاحظ أن 

ئات بكل أصنافها، أما المضیعات الخاصة بالحدیث مع الزملاء عمال الشبابیك یتعاملون مع جمیع الف

للتوجیه والحدیث مع الزملاء أثناء العمل نلاحظ أنها قلیلة جدا لكنها تؤثر على سیر المهام بالنسبة لتوجیه 

الزملاء فنرى أن بعض العمال یجهلون بعض القوانین فیقومون باستشارة زملائهم، أما الحدیث مع الزملاء 

را ما یكون مع عمال المكاتب وقد یعود هذا إلى نقص المهام وكثرة وقت الفراغ لدیهم، في حین نجد أن فكثی

المضیعات المتفرقة بالنسبة لهذا العامل تعود إلى إحضار كوبا من القهوة فهو العامل الوحید الذي یحتسي 

ة تعود إلى شخصیة العامل القهوة أثناء العمل، ویمكن القول هنا أن هذه المضیعات هي مضیعات شخصی

  .ومدى إعطاء أهمیة لوقت عمله

  .04: العامل رقم.4.1.1

  یوضح لقیاس الوقت الحقیقي لدى العامل) 11(جدول  

  الوقت

  الفترة

  الوقت الضائع  الوقت الحقیقي  الوقت الفعلي  الوقت الرسمي

  د 37  د 66  د 103  د 210  الصباح

  د  14  د 39  د 53  د 180  المساء

  د 51  د 105  د 156  د 390  المجموع

د من مجموع الوقت  186نلاحظ أن مجموع الوقت الفعلي ما بین الفترتین الصباحیة والمسائیة هو    

د ، في حین أن الوقت الضائع  105د، وأن الوقت الحقیقي ما بین الفترتین هو 390الرسمي والذي یقدر بـ 
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و في ضوء هذه النتائج نستنتج   .د 54ضائع بفارق الوقت الحقیقي أكثر من الوقت الإذن . د 51یقدر بـ 

أن الوقت الضائع هو نصف الوقت الحقیقي تقریبا، ما یطرح عدة تساؤلات لمدى أهمیة الوقت بالنسبة 

للعامل الجزائري ومدى قدرته على التغلب على مضیعات الوقت التي تسیطر على وقته وتعطل سیر مهامه 

ها وصولا إلى حدوث استیاء من قبل المواطنین جراء التقصیر في عملیة ما یؤدي إلى رداءة الخدمة وبطئ

الخدمة لأن ضیاع الوقت عند العامل من شأنه أن یكون مضیع للوقت لدى طالب الخدمة باعتباره هو 

الآخر عامل لدى مؤسسة أخرى واحتمال أن یكون قد أضاع وقت العمل في انتظار استخراج الوثائق ما 

ما یتطلب   إیجاد حلول فعالة للتغلب على هذه . رة لتعطیل سیر مهام مؤسسات أخرىیؤدي هنا بالضرو 

المضیعات كما یتطلب من العامل نفسه تعوید ذاته على ضرورة الحرص على الوقت واعتباره ملك لغیره 

ومن خلال الجدول التالي نتعرف على أهم المضیعات التي أدت إلى ظهور الوقت الضائع . قبل نفسه

  :  مل الأسباب المؤدیة لهللعا

  یوضح  قیاس مضیع الوقت لدى العامل) 12(جدول رقم 

  المضیع

  

  الفترة

الحدیث 

مع 

الزملاء 

  للتوجیه

حدیث 

مع 

الزملاء 

أثناء 

  العمل

حدیث 

مع 

طالبي 

  الخدمة

  للتوجیه

حدیث 

مع 

طالبي 

الخ 

أثناء 

  العمل

القیام 

لإكمال 

  المهام

القیام 

بمهام 

  أخرى

عمل 

من 

داخل 

  كالشبا

غیاب 

عن 

المنصب 

أثناء 

  الدوام

مضیعات 

  متفرقة

  17  02  02  01  06  03  32  07  05  الصباح

  04  04  04  01  02  00  19  07  01  المساء

  21  06  06  02  08  03  51  14  06  المجموع

أن المضیعات الأكثر تكرارا في الفترة الصباحیة تعود إلى المضیع ) 12(نلاحظ من خلال الجدول رقم      

مرة ، تلیها بدرجة أقل تصل إلى النصف تقریبا إلى  32حدیث مع طالبي الخدمة للتوجیه بـ الخاص بال

مرة و تمثلت هذه المضیعات في نهوض العامل من على  17مضیع الخاص بمضیعات متفرقة  تكررت بـ 

ة الكرسي كلما حضر طالب خدمة لاستلام بطاقة التعریف الخاص به والذي یستلزم التوقیع على البطاق

والبصم علیها من قبل صاحبها ویعود نهوض العامل من على الكرسي إلى قصر قامته وعلو الشباك 

المخصص له مقارنة بالشبابیك الأخرى، كما نلاحظ تكرار كل من الحدیث مع الزملاء أثناء العمل، القیام 

ي حین نلاحظ أن تكرار ، ف) 05،  06،  07(لإكمال المهام و الحدیث مع الزملاء للتوجیه  تراوح ما بین 
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لكل من الحدیث مع ) 01  02،  03(المضیعات الأخرى كانت بدرجة قلیلة جدا حیث تراوحت ما بین 

. طالبي الخدمة أثناء العمل، عمل من داخل الشباك، غیاب عن المنصب أثناء الدوام والقیام بمهام أخرى

ة للتوجیه تكرر بدرجة كبیرة ومن خلال ومنه نلاحظ أن المضیع الخاص بالحدیث       مع طالبي الخدم

ملاحظتنا وجدنا أن العامل یتذمر كثیرا من طالبي الخدمة عند سؤاله حول الشباك الذي یرید استخراج منه 

الوثائق وذلك یعود لوجود الشباك الخاص به محاذیا للبوابة الرئیسیة الخاصة بدخول طالبي الخدمة وذلك 

مفروض كان من واجبه توجیه طالبي الخدمة، كما نلاحظ أیضا اخذ وقت لغیاب عون استقبال والذي من ال

مع طالبي الخدمة الذین یقومون باستخراج وثائقهم من شباكه والذین لا یقومون بإحضار كل الوثائق أو 

انتمائهم  لبلدیة أخرى ما یتوجب على العامل إخبارهم أن كل مواطن یستطیع استخراج وثائقه من البلدیة 

قطن فیها خصوصا انه یوجد أیضا بعض المواطنین الذین یتمردون على قوانین الدولة، وهنا نجد أن التي ی

طالبي الخدمة أیضا لا یتمتعون بحس المسؤولیة ولا یعترفون بالقانون ما یؤدي إلى العامل بأخذ وقت طویل 

كثیرا والتي تمثلت في  في الحدیث مع طالبي الخدمة أحیانا في حین أن نلاحظ أن مضیعات متفرقة تكررت

نهوض العامل من على الكرسي ویعود ذلك إلى قصر القامة وعلو الشباك معا، ما یؤدي إلى شعور العامل 

بالتعب جراء تسلق الشباك وهذا یعود إلى عدم تصمیم الشباك أو الكرسي حسب متوسط حجم العامل 

امل الجزائري كما نلاحظ من خلال الجزائري فیجب هنا مراعاة تصمیم الهیاكل بما یناسب حجم الع

المضیعات تكرر مضیع الحدیث مع الزملاء أثناء العمل بدرجة كبیرة حیث لاحظنا أن عمال المكاتب 

یتركون مناصبهم ویجلسون مع عمال الشبابیك للحدیث   في أمور شخصیة لا تمت بصلة إلى أمور العمل 

ف كانت موجودة فیه عاملة الشباك بالإضافة إلى جلوس العاملتین لمشاهدة فیدیو زفا( مثال على ذلك 

ارتفاع صوت الفیدیو بدلیل من یقترب للشباك یستمع  إلى صوت الموسیقى والغناء، ما یجعلنا نشعر أننا 

، إن تصرف مثل هذا یجعل لدى العامل غیاب لكل من التفكیر أي )في قاعة حفلات ولیس في مكان عمل

أي تحمل مسؤولیة الأعمال التي یقوم بها بالإضافة إلى التزام العامل في ما یقوم به ، روح المسؤولیة 

بمهامه والابتعاد عن كل الأشیاء التي تعیق سیر مهامه وتأخذ ن وقتا كبیرا، كما نجد أن المضیعات 

الأخرى تكررت تقریبا بدرجة أقل من المضیعات السابقة إلا أنه لا یمكن إغفال أنها تكررت بدرجة كبیرة 

لقیام لإكمال المهام تلیها الحدیث مع الزملاء للتوجیه ثم عمل من داخل الشباك والذي أسلفنا سابقا أن مثل ا

مثل هذه المضیعات تختص بالتنظیم ولا تعود لشخص العامل، ما یمكن القول أنه یتوجب على المؤسسة 

سهر على راحة موظفیها عمل إجراءات وحلول لمثل هذه المضیعات إذا كان لدیها نیة تحسین خدماتها وال

وطالبي الخدمة على حد سواء، في حین نلاحظ  مضیع كل  من الغیاب عن المنصب أثناء الدوام، 

الحدیث مع طالبي الخدمة أثناء العمل و القیام بمهام أخرى كلها مضیعات تعود لشخص العامل وتعود إلى 

  .عدم وضع أهداف من قبل العامل لتسییر مهامه و تحسینها

من خلال ما سبق نلاحظ أن جمیع التكرارات انخفضت في الفترة المسائیة مقارنة بالفترة الصباحیة،      

  .مع بقاء مضیع الحدیث مع طالبي الخدمة الأكثر تكرارا ما بین الفترتین
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          05:العامل لرقم.5.1.1

  لقیاس الوقت الحقیقي لدى العامل ) 13(جدول رقم  

  الوقت

  الفترة

  الوقت الضائع  الوقت الحقیقي  الوقت الفعلي  يالوقت الرسم

  18.5  12.5  د 31  د 210  الصباح

  18  30  د 48  د 180  المساء

  36.5  42.5  د 79  د 390  المجموع

إلى قیاس الوقت الحقیقي لدى العامل حیث نلاحظ في الفترة الصباحیة أنه مارس ) 13(یشیر الجدول رقم 

د، في حین نجد أن الوقت الحقیقي  210لرسمي والذي یقدر بـ د كوقت فعلي من الوقت ا 31مهامه لمدة 

یتضح من خلال الفترة الصباحیة . د 18.5د ما یوصلنا إلى أن الوقت الضائع یقدر بـ  12.5للعمل هو 

أن العامل مارس مهامه كوقت فعلي لمدة نصف ساعة فقط من الوقت الرسمي، حیث لاحظنا أن مهامه لا 

لبي الخدمة فقط بل حتى في عدم حضورهم وذلك من خلال تفریغ العامل كل تقتصر فقط على حضور طا

حه من البیانات الخاطئة في أوراق رسمیة یبین فیه نوع الخطأ  مع إضافة الاسم الصحیح والمراد تصحی

أجل إرسال هذه الوثائق إلى المحكمة لتصحیح الأخطاء الموجودة في وثائق طالبي الخدمة، كما نلاحظ أن 

الوقت الضائع ضعف الوقت الحقیقي، ما یدل على أن نصف الوقت الفعلي تتغلب علیه مضیعات الوقت 

یقي، مع العلم أن العامل مارس وأن العامل لیس لدیه مهام كثیرة إذا نظرنا إلى الوقت الفعلي والوقت الحق

مهامه فقط لمدة ساعتین من الوقت الرسمي حیث اضطر للذهاب إلى المحكمة من أجل أخذ الوثائق 

  .للتصحیح

د كوقت فعلي   من الوقت  48أما بالنسبة للفترة المسائیة نلاحظ أن العامل مارس مهامه لمدة      

د ما یوصلنا إلى أن الوقت  30الوقت الحقیقي للعمل هو د، في حین نجد أن  180الرسمي والذي یقدر بـ 

د، یتضح من خلال ما سبق أن العامل مارس مهامه في مدة تفوق النصف ساعة  18الضائع یقدر بـ 

كوقت فعلي في حین أن الوقت الحقیقي أكثر من الوقت الضائع، ما یدل على أن العامل انخفضت لدیه 

  .مسائیة مقارنة بالفترة الصباحیةدرجات مضیعات الوقت في الفترة ال

د من مجموع  79ومما سبق نلاحظ أن مجموع الوقت الفعلي ما بین الفترتین الصباحیة والمسائیة هو      

د في حین أن الوقت  43د ، وأن الوقت الحقیقي ما بین الفترتین  هو  390الوقت الرسمي والذي یقدر بـ 

وعلیه الوقت الفعلي قلیل جدا .د 7ي أكثر من الوقت الضائع بفارق الوقت الحقیقإذن .د 36الضائع یقدر بـ 
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من الوقت الرسمي كما أن الوقت الضائع تقریبا یماثل الوقت الحقیقي، ما یوصلنا إلى أن العامل لدیه 

مضیعات كثیرة أدت لبروز الوقت الضائع بهذا الشكل الكبیر، ویمكن معرفة هذه المضیعات من خلال 

  :الجدول التالي

  لقیاس مضیع الوقت لدى العامل) 14(جدول رقم  

  المضیع

  

  الفترة

الحدیث 

مع 

الزملاء 

  للتوجیه

حدیث 

مع 

الزملاء 

أثناء 

  العمل

حدیث 

مع 

طالبي 

  الخدمة

  للتوجیه

حدیث 

مع 

طالبي 

الخ 

أثناء 

  العمل

القیام 

لإكمال 

  المهام

القیام 

بمهام 

  أخرى

عمل 

من 

داخل 

  الشباك

غیاب 

عن 

المنصب 

أثناء 

  الدوام

مضیعات 

  متفرقة

  03  00  01  11  05  00  15  08  00  الصباح

  04  00  00  02  07  00  07  12  00  المساء

  07  00  01  13  12  00  22  20  00  المجموع

أهم ما یمك ملاحظته هو أن المضیعات الأكثر تكرارا تعود لمضیعات تنظیمیة ومضیعات شخصیة في     

وقعت فیه المؤسسة حین وضعت اللافتة الخاصة  حد سواء، في المضیع الأول یعود إلى الخطأ الذي

بالشباك لمهام أخرى غیر المهام التي یقوم بها هذا العامل  ما یستوجب على الإدارة تغییر اللافتات حسب 

المهام المخصص لكل شباك، أما المضیع الخاص بالحدیث مع الزملاء أثناء العمل أخذ تكرارات كبیرة مع 

ل العمل یؤدي إلى تشتیت العامل مما یجعله یرتكب أخطاء مهنیة دون الانتباه العلم أن الحدیث خارج مجا

لها، أما بالنسبة لمضیع القیام بمهام أخرى فهو راجع لقیم فردیة یتحملها زملاء العمل بإتباع طریقة التغطیة 

إرهاق على بعضهم البعض أثناء غیاب أحدهما ما یؤدي إلى تعطیل بدل المهمة الواحدة اثنین، والى 

العامل لقیامه بمهمتین مختلفتین في نفس الوقت، كلها عوامل تؤثر بالسلب على طلب الخدمة من حیث 

أما في ما یخص مضیع القیام لإكمال . السرعة، الأخطاء، رضا طالب الخدمة وفي الأخیر صورة المؤسسة

وفیر مستلزمات العمل حسب المهام یعود إلى نقص وسائل العمل داخل الشباك وعدم اكتراث المؤسسة إلى ت

متطلبات المهام، في حین نجد مضیعات متفرقة لم تتكرر بدرجة كبیرة إلا أن الوقت التي تأخذه یفوق وقت 

المضیعات الأخرى حیث كما أسلفنا سابقا أن العامل یأخذ الوثائق إلى المحكمة ویترك منصبه شاغرا كما 

كر لنا العامل أنه مكلف بأخذ الوثائق إلى المحكمة أن مقر المحكمة بعید عن منصب العمل حیث كما ذ

مع العلم بوجود ( دون وجود أداة نقل من داخل المؤسسة لأجل تسریع المهام وعودة العامل إلى منصبه 
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حافلات للنقل العمومي خارج المؤسسة تقل المواطنین حیث تتوقف الحافلة أمام مقر المحكمة وكذلك 

إلا أن الموظف قد لا یستعمل هذه ) مواطنین من مقر المحكمة إلى مقر البلدیةبالنسبة لطریق العودة تقل ال

الوسیلة ویجعلها حجة للابتعاد مؤقتا عن منصب العمل حیث غاب العامل عن منصبه لمدة ساعتین 

في حین . كاملتین وكان بالإمكان أن تكون الفترة نصف ساعة فقط حتى لو قام بالسیر على قدمیه فقط

رارات في المضیعات الأخرى ما یدل على أن العامل لا تؤثر فیه هذه المضیعات مثل بقیة تنعدم التك

إن المضیعات التي یقوم بها العامل أثرت بشكل واضح على الوقت الفعلي للعمل ما نتج عنها . الزملاء

ت أثرت على مضیع للوقت بدرجة كبیرة، إلا أن هذا العامل على غیر العاملین الآخرین إذ نجد أن المضیعا

الوقت الرسمي أیضا حیث غیابه لمدة ساعتین اثر بشكل واضح على سیر المهام ما جعل اثنین من طالبي 

الخدمة ینتظران طوال تلك الفترة دون الحصول على الخدمة، ما یضع علامة استفهام هنا حول كیفیة توزیع 

  .مة وطالبهاالمهام على عمال الشبابیك بالطریقة التي تؤثر بالسلب على الخد

  .06: العامل رقم.6.1.1

  یوضح قیاس الوقت الحقیقي لدى العامل) 15(جدول رقم  

  الوقت

  الفترة

  الوقت الضائع  الوقت الحقیقي  الوقت الفعلي  الوقت الرسمي

  د 22  د 61  د 83  د 210  الصباح

  د 15  د 39  د 54  د 180  المساء

  د 37  د 100  د 137  د 390  المجموع

إلى قیاس الوقت الحقیقي لدى العامل حیث نلاحظ في الفترة الصباحیة أنه ) 15(رقم  یشیر الجدول     

د في حین نجد أن الوقت  210د كوقت فعلي من الوقت الرسمي والذي یقدر بـ  83مارس مهامه لمدة 

د، یتضح من خلال ما سبق أن  22د ما یوصلنا إلى أن الوقت الضائع یقدر   بـ  61الحقیقي للعمل هو 

لوقت الضائع كبیر مقارنة بالوقت الحقیقي للعمل ویعرف هذا الشباك إقبالا كبیرا من طرف طالبي الخدمة ا

  .حیث لاحظنا أنهم ینتظرون لفترة طویلة من أجل استخراج وثائقهم

یتضح من خلال ما سبق أن الوقت الفعلي انخفض مقارنة بالفترة الصباحیة مع العلم أن العامل الثاني كان 

في هذه الفترة ما یدل على وجود إقبال ضعیف من قبل طالبي الخدمة، أما بالنسبة إلى الوقت الضائع  غائبا

فیعادل بالتقریب نصف الوقت الحقیقي، یتضح من خلال هذه البیانات أن مجموع الوقت الفعلي ما بین 

د  وأن الوقت  390د من مجموع الوقت الرسمي والذي یقدر بـ  137الفترتین الصباحیة والمسائیة هو 
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الوقت الحقیقي وعلیه ف.د 37د ما یوصلنا إلى أن الوقت الضائع یقدر بـ  100الحقیقي ما بین الفترتین هو 

ومن خلال هذه النتائج نلاحظ أن الوقت الحقیقي یفوق الوقت  .د 63أكثر من الوقت الضائع بفارق 

لك الدرجة حیث تعود أسبابه إلى الضائع، إلا أن هذا لا یخفي وجود مضیعات أدت إلى ظهوره بت

  :المضیعات التالیة

  یوضح قیاس مضیع الوقت لدى العامل) 16(جدول رقم  

  المضیع

  

  الفترة

الحدیث 

مع 

الزملاء 

  للتوجیه

حدیث 

مع 

الزملاء 

أثناء 

  العمل

حدیث 

مع 

طالبي 

  الخدمة

  للتوجیه

حدیث 

مع 

طالبي 

الخ 

أثناء 

  العمل

القیام 

لإكمال 

  المهام

القیام 

بمهام 

  أخرى

عمل 

من 

داخل 

  الشباك

غیاب 

عن 

المنصب 

أثناء 

  الدوام

مضیعات 

  متفرقة

  00  00  07  00  08  07  27  05  02  الصباح

  03  03  07  00  13  00  16  02  05  المساء

  03  03  14  00  21  07  43  07  07  المجموع

ائیة یعود لكل نلاحظ  من خلال الجدول أن المضیعات الأكثر تكرارا ما بین الفترتین الصباحیة والمس     

مرة ، وبدرجة أقل  21د، تلیها مضیع القیام لإكمال المهام بـ  43من الحدیث مع طالبي الخدمة للتوجیه بـ 

مرة ، وتكرارات قلیلة لكل من الحدیث مع الزملاء للتوجیه، الحدیث مع  14نجد عمل من داخل الشباك بـ 

مرات لكل منهما، في حین نجد غیاب  07العمل بـ الزملاء أثناء العمل، الحدیث مع طالبي الخدمة أثناء 

ما . مرات، وانعدام التكرار في مضیع القیام بمهام أخرى 03عن المنصب أثناء العمل ومضیعات أخرى بـ 

یستدعي العمل على التغلب على المضیعات وعدم ترك طالب الخدمة في الانتظار لمدة طویلة فقط من 

ن من المفروض وجود العمال المكلفین بالإمضاء لیس في المكاتب أجل الإمضاء على الوثائق، حیث كا

  .وإنما في الشبابیك تفادیا لضیاع الوقت من جهة ومن شكاوي طالبي الخدمة من جهة أخرى

    07:العامل رقم.7.1.1

  مكلف باستخراج ملخصات الحالة المدنیة میلاد، زواج، وفاة طبقا للسجل الوطني: المهام

  ضح قیاس الوقت الحقیقي لدى العاملیو ) 17(جدول رقم  
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  الوقت

  الفترة

  الوقت الضائع  الوقت الحقیقي  الوقت الفعلي  الوقت الرسمي

  د 31  د 98  د 129  د 210  الصباح

  د 30  د 38  د 68  د 180  المساء

  د 61  د 136  د 197  د 390  المجموع

ى وجود إقبال كبیر من طرف نلاحظ أن الوقت الفعلي لهذا العامل تعدى نصف الوقت الرسمي ما یدل عل

ما   10:37طالبي الخدمة، وكان لیكون أكبر بكثیر لو لم یواجه العامل انقطاع في الشبكة على الساعة 

یوصلنا إلى أن العامل مارس مهامه طوال الوقت الرسمي حیث ظلت الشبكة منقطعة إلى غایة نهایة 

على أمل أن تعود الشبكة حیث لاحظنا استیاء وسط  الدوام، كما أن طالبي الخدمة انتظروا طوال هذه الفترة

طالبي الخدمة خصوصا الذین حضروا من مكان بعید لاستخراج الوثائق مع العلم أن هذا الشباك یعنى 

بالوثائق التي تكون من خارج بلدیة الحجار أي من معظم ولایات الوطن، في حین نجد أن الوقت الحقیقي 

  .عمل، كما أن الوقت الضائع مرتفع تقریبا إذا ما قارناه بالوقت الحقیقي للعملكبیر مقارنة بالوقت الفعلي لل

د من الوقت الرسمي والذي یقدر  68أما بالنسبة للفترة المسائیة فنلاحظ أن العامل مارس مهامه لمدة       

ع یقدر بـ د ، ما یوصلنا إلى أن الوقت الضائ 38د ، في حین نجد أن الوقت الحقیقي للعمل هو  180بـ 

د، یتضح من خلال ما سبق أن الوقت الفعلي قلیل مقارنة بالفترة الصباحیة، مع انقطاع الشبكة أیضا  30

أي أن العامل مارس مهامه طوال الوقت الرسمي خصوصا أنه عندما فتحت أبواب  14:35على الساعة 

تظرون عودة الشبكة خلال الفترة الشبابیك انهال     على هذا الشباك جمیع طالبي الخدمة الذین كانوا ین

الصباحیة، ما أدى إلى وجود طابور من طالبي الخدمة على الشباك حیث مارس العامل مهامه من بدایة 

أما بالنسبة للوقت الحقیقي فنلاحظ أنه نصف الوقت الفعلي بالتمام ما أدى . الدوام إلى غایة انقطاع الشبكة

مما سبق نلاحظ أن مجموع الوقت الفعلي ما بین . ي للعملإلى وجود وقت ضائع یقارب الوقت الحقیق

د ، وأن الوقت  390د من مجموع الوقت الرسمي والذي یقدر بـ  197الفترتین الصباحیة والمسائیة هو 

الوقت الحقیقي أكثر إذن ف.د 61د ، في حین أن الوقت الضائع یقدر بـ  136الحقیقي ما بین الفترتین هو 

  .د 75ارغ من الوقت الضائع بف

من خلال هذه النتائج نستنتج أن العامل یمارس مهامه تقریبا طوال الوقت الرسمي حیث لاحظنا أن      

هذا الشباك دائما ما یكون مكتظا بطالبي الخدمة ویعود هذا إلى نوعیة المهام به،  والذي یُعنى باستخراج 

لا كبیرا، كما نلاحظ أن الوقت الفعلي ملخصات الحالة المدنیة على المستوى الوطني لذلك یشهد إقبا

انخفض في الفترة المسائیة مقارنة بالفترة الصباحیة مع ثبات الوقت الضائع والذي انخفض في الفترة 
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ما یدل     على وجود مضیعات ثابتة تؤثر على سیر المهام ویمكن القول نفس . المسائیة بدرجة واحدة فقط

لتالي سنقوم بإبراز أهم المضیعات التي أدت إلى ظهور الوقت المضیعات كل یوم، من خلال الجدول ا

  .الضائع

  یوضح قیاس مضیع الوقت لدى العامل) 18(جدول رقم 

  المضیع

  

  الفترة

الحدیث 

مع 

الزملاء 

  للتوجیه

حدیث 

مع 

الزملاء 

أثناء 

  العمل

حدیث 

مع 

طالبي 

  الخدمة

  للتوجیه

حدیث 

مع 

طالبي 

الخ 

أثناء 

  العمل

القیام 

لإكمال 

  امالمه

القیام 

بمهام 

  أخرى

عمل 

من 

داخل 

  الشباك

غیاب 

عن 

المنصب 

أثناء 

  الدوام

مضیعات 

  متفرقة

  04  00  10  00  00  00  14  01  06  الصباح

  02  01  09  02  00  00  07  08  09  المساء

  06  01  19  02  00  00  21  09  15  المجموع

الحدیث مع : ائیة تعود لكل مننلاحظ أن المضیعات الأكثر تكرارا ما بین الفترتین الصباحیة والمس     

مرة، والحدیث مع الزملاء  19مرة، ثم تلیها مضیع عمل من داخل الشباك بـ  21طالب الخدمة للتوجیه بـ 

مرة، ما یدل على أن العامل تكررت لدیه مضیعات تنظیمیة بدرجة مرتفعة فالأولى وكما  15للتوجیه بـ 

اعد طالب الخدمة على توجیهه للشباك الذي یلبي طلبه، أما أسلفنا سابقا فهي تعود لغیاب عون استقبال یس

الثانیة تعود للسیاسة المتبعة في المؤسسة والتي أشرنا إلیها سابقا لدى العمال السابقین، والتي تعنى 

بالمصلحة الخاصة على المصلحة العامة، أما في ما یخص المضیع الثالث فیعنى بالصعوبة التي یعاني 

 48عرفة القرى التي ربما لم یسمع باسمها من قبل خصوصا أن الجزائر تحتوي على منها العامل في م

ولایة، وكل ولایة تحتوي على مجموعة من القرى التابعة لإحدى بلدیات هذه الولایات، مع أن البرنامج الذي 

التقسیم یعمل علیه یحتوي على جمیع الولایات وكل ولایة تحتوي على جمیع البلدیات التابعة لها، لكن 

الجدید لبعض الولایات وتغییر انتساب القرى لولایات أخرى غیر السابقة عقد من مأموریة البحث عن مقر 

أما في ما یخص المضیعات الأخرى والتي تكررت بدرجة أقل مقارنة المضیعات السابقة نجد . هذه القرى

مضیعات المؤثرة جدا والتي تستفز مرات، ویعتبر من ال 09الحدیث مع الزملاء أثناء العمل تكرر بمجموع 

أما مضیعات . طالب الخدمة أحیانا ما یعطي صورة سیئة عن الخدمة وعمالها وبالتالي على المؤسسة

مرات إلاّ أنها حملت مضیع أثر على سیر الخدمة لساعات ولیس  06متفرقة ورغم تكرارها بدرجة أقل بـ 
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ل دون القدرة على استخراج الوثائق، حیث ومن خلال دقائق فقط والذي تمثل  في انقطاع الشبكة ما یحو 

ملاحظتنا شاهدنا هذا الخلل یحدث فقط في الشباك الوطني دون المحلي ویكون الانقطاع على مستوى ولایة 

عنابة ولیس بلدیة الحجار فقط، ولذلك فهو یعتبر خلل خارج عن إرادة المؤسسة ولكن بإمكان القائمین على 

حل هذا المشكل لتحسن الخدمة وإرضاء طالبیها والارتقاء بخدمات المؤسسة  هذا الشأن العمل على

أما في ما یخص . باعتبارها تابعة لأملاك الدولة ما یحسن من صورتها أمام المواطنین والسهر على راحتهم

كل من مضیع القیام بمهام أخرى والغیاب عن المنصب أثناء الدوام تكررا بدرجة ضئیلة وتحدث هذه 

یعات تقریبا عند عدم وجود طالبي الخدمة ولكن في غیابهما یحضرون فیجدون المنصب بدون عامل المض

كما نلاحظ انعدام المضیعات في . ما یؤدي إلى تأخیر الخدمة واستیاء المواطنین من مثل هذه التصرفات

هذا العامل لا یترك الحدیث مع طالبي الخدمة أثناء العمل والقیام لإكمال المهام حیث لاحظنا أن : كل من

منصبه لأخذ الوثائق لعمال المكاتب لوجود ضغط على الشباك من قبل طالبي الخدمة لكن یواجه مشكل 

في تراكم الوثائق دون الإمضاء علیها ما یؤخر تسلیم الوثائق لأصحابها ومن خلال هذا التأجیل لاحظنا ردة 

ة وطلب استخراج شهادة میلاد فقام العامل حضر طالب خدم( فعل سلبیة من المواطنین مثال على ذلك 

بإخراجها ولكن لم تأخذ لكي یتم الختم والتوقیع علیها، بعد لحظات تقدم طالب الخدمة وطلب من العامل 

الوثائق فأخبره أنها لم تختم بعد فطلب المواطن الأوراق بغیر ختم وظل یشتم العامل بألفاظ نابیة وغیر 

، لذلك یتوجب على )واحدة تأخذ كل هذه المدة وكأننا طلبنا شیئا ثمینا  أخلاقیة كما تلفظ بجملة ورقة

المؤسسة وضع عامل وسیط أو خروج عمال المكاتب والعمل على الشباك مباشرة لتسریع المهام وتفادي 

غضب المواطنین لدرجة التفوه بكلام غیر أخلاقي في حضور مختلف الفئات كبار، صغار، نساء ورجال 

ر محرج بعض الشيء، كما یمكن أن یكون لهذا السلوك تأثیرا على الصغار واعتباره سلوك ما یجعل الأم

ایجابي من قبل المواطن وغیرها من التأثیرات السلبیة كأن تفقد المؤسسة صورتها التي یجب أن تكون علیها 

هذا نصل إلى وب. فتصبح مكان منبوذ من قبل الفئات التي لا تقبل مثل هكذا تجاوزات) بالشعب وللشعب(

  .أن كل هذه المضیعات أثرت في الوقت الفعلي للعمل ما أدى إلى وجود وقت ضائع بهذه الدرجة

  . 08: العامل رقم.8.1.1

  یوضح قیاس الوقت الحقیقي لدى العامل ) 19(جدول رقم 

  الوقت

  الفترة

  الوقت الضائع  الوقت الحقیقي  الوقت الفعلي  الوقت الرسمي

  د 30  د 33  د 63  د 210  الصباح

  د 17  د 14  د 31  د 180  المساء
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  د 47  د 47  د 94  د 390  المجموع

 63إلى قیاس الوقت الحقیقي لدى العامل حیث نلاحظ أنه مارس مهامه لمدة ) 19(یشیر الجدول رقم      

د  33في حین نجد أن الوقت الحقیقي للعمل هو . د 210د كوقت فعلي من الوقت الرسمي والذي یقدر بـ 

د، یتضح من خلال ما سبق أن الوقت الفعلي تجاوز عتبة  30یوصلنا إلى أن الوقت الضائع یقدر بـ  ، ما

الساعة، كما یدل من خلال المهام أنه لم یستقبل طالبي الخدمة بعدد كبیر لأن كل وثیقة تقوم بإعدادها 

نصف الوقت الفعلي ما  تأخذ دقیقة من الزمن وأحیانا أكثر، أما في ما یخص الوقت الحقیقي فنلاحظ أنه

وعلیه الوقت الحقیقي یعادل الوقت الضائع ، ومنه . أدى إلى وجود وقت ضائع یعادل الوقت الحقیقي

فالوقت الفعلي للعمل، ذهب نصفه في الوقت الضائع ما یدل على وجود مضیعات كثیرة ساهمت في ارتفاع 

المضیعات بشكل لافت على سیر المهام، حیث أثرت هذه . الوقت الضائع لدرجة معادلته للوقت الحقیقي

  :ومن خلال ملاحظتنا توصلنا للمضیعات التالیة

  یوضح قیاس مضیع الوقت لدى العامل ) 20(جدول رقم 

  المضیع

  

  الفترة

الحدیث 

مع 

الزملاء 

  للتوجیه

حدیث 

مع 

الزملاء 

أثناء 

  العمل

حدیث 

مع 

طالبي 

  الخدمة

  للتوجیه

حدیث مع 

طالبي 

الخدمة 

أثناء 

  العمل

القیام 

لإكمال 

  المهام

القیام 

بمهام 

  أخرى

عمل 

من 

داخل 

  الشباك

غیاب 

عن 

المنصب 

أثناء 

  الدوام

مضیعات 

  متفرقة

  00  01  05  08  09  00  24  02  04  الصباح

  00  00  07  01  04  02  10  05  00  المساء

  00  01  12  09  13  02  34  07  04  المجموع

ة كبیرة ما یدل على أن هذا الشباك أیضا یعاني نلاحظ أن الحدیث مع طالبي الخدمة للتوجیه تكرر بنسب

مثل باقي الشبابیك الأخرى والسبب یعود هنا أن الشباك مخصص للمصادقة على وثائق الحالة المدنیة 

كما أسلفنا سابقا ) 10(ومختلف الوثائق الهامشیة في حین الشباك المخصص لهذا المهام هو الشباك رقم 

اك، ویعود هذا المضیع إلى سوء التخطیط والتنظیم والتسییر داخل حین قمنا بتحلیل مهام هذا الشب

المؤسسة، كما یأخذ أیضا هذا المضیع الكثیر من الوقت لأهمیة الوثائق التي یعدها العامل حیث تختلف 

أهمیة وثائق الإثبات بین شهادة الإقامة وبطاقة الإقامة، حیث لا یمكن إعداد شهادة الإقامة دون إحضار 

خدمة لبطاقة الناخب أو وثیقة كهرباء كدلیل على مكان الإقامة، حیث تتمیز شهادة الإقامة بنوع طالب ال
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من الحساسیة لأن الأختام تختلف بینهما لذا یجب التأكد جیدا من وثائق الإثبات، وعدم إحضارها من 

لتابعین لبلدیة الحجار طالب الخدمة یؤدي إلى عدم تلبیة الطلب، كما أنه لا یمكن إعدادها إلا للمواطنین ا

و إلى الأحیاء المجاورة لها فقط، أما بقیة الأحیاء فیتم إعداد هذه الوثائق في الفروع التابعة لبلدیة الحجار 

لتسهیل الخدمة على المواطنین، أما بطاقة الإقامة فیمكن لجمیع المواطنین التابعین لبلدیة الحجار ومن 

ا من بلدیة الحجار، لذا كثیرا ما یجد العامل صعوبة في إقناع طالب مختلف الأحیاء التابعة لها استخراجه

في حین نجد المضیع الثاني والذي یتمثل في . الخدمة بعدم القدرة على إعدادها لأنها تعد خرقا للقانون

القیام لإكمال المهام یعود أیضا إلى سوء التنظیم داخل المؤسسة حیث یتوجب على العامل النهوض من 

كما نجد مضیع القیام بمهام أخرى . الذهاب للشباك المجاور للختم على الوثائق التي قام بإعدادهامنصبه و 

تكرر بنسبة كبیرة وذلك من خلال قیام العامل بإعداد مهام الزمیل الذي یجاوره في غیابه المؤقت عن 

أن هذا قد یضع المنصب، وذلك یعود لعدم ترك المنصب شاغرا وترك طالب الخدمة في الانتظار، إلا 

أما مضیع عمل من . طالب الخدمة الذي یحضر لاستخراج الوثائق من هذا الشباك في الانتظار أیضا

داخل الشباك فلاحظنا أنه رغم حساسیة هذه المهام وأهمیة شهادة الإقامة إلا أن جمیع العمال هناك یقومون 

وك ولكن بعض العمال یخبرونه بأنهم اخذوا باستخراجها بدون أوراق ثبوتیة رغم أن العامل یعارض هذا السل

الموافقة من رئیس مصلحة الحالة المدنیة أو رئیس مصلحة التنظیم والشؤون العامة، ما یجعل العامل یقوم 

بإعدادها مع وضع اسم كل من رئیس المصلحة في الدفتر الخاص بتسجیل المواطنین الذین قاموا بطلب 

أما في ما یخص الحدیث مع الزملاء للتوجیه فیكون في . التسجیل شهادة أو بطاقة إقامة في مكان رقم

حالة وجود غموض حول الأحیاء خصوصا المتعلق بوثیقة الكهرباء، أما الحدیث مع الزملاء تكرر بدرجة 

قلیلة جدا إلا أنه مضیع یتكرر دائما لدى جمیع العمال ویكون عند مرور بعض العمال على هذا الشباك 

في حین نلاحظ أن الغیاب عن المنصب تكرر . ث مع بعضهم البعض حول أمور شخصیةفیقومون بالحدی

كل هذه المضیعات . مرة واحدة إلا أن طالب الخدمة انتظر عودته فقام زمیله عوضا عنه بإعداد الوثیقة

  .ساهمت بظهور الوقت الضائع والذي كان تقریبا نصف الوقت الحقیقي

ة فنلاحظ أن المضیعات الأكثر تكرارا تعود أیضا للحدیث   مع طالبي أما بالنسبة للفترة المسائی     

 05مرات، الحدیث مع الزملاء أثناء العمل بـ  07مرات، تلیها عمل من داخل الشباك بـ  10الخدمة بـ 

الحدیث مع طالبي : مرات، في حین نجد تكرارات منخفضة لكل من 04مرات، والقیام لإكمال المهام بـ 

في حین انعدمت التكرارات في . مرة واحدة) 01(مرتین، والقیام بمهام أخرى بـ ) 02(ء العمل بـ الخدمة أثنا

الحدیث مع الزملاء للتوجیه، غیاب عن المنصب أثناء الدوام و مضیعات أخرى، ومنه نلاحظ أن : كل من

و المسائیة ولكن بدرجة الحدیث مع طالبي الخدمة للتوجیه المضیع الأكثر تكرارا سواء في الفترة الصباحیة أ

أقل، في حین نجد عمل من داخل الشباك حل ثانیا وبدرجة كبیرة أكثر من تكرار الفترة الصباحیة، تلیها 

الحدیث مع الزملاء أثناء العمل والذي ارتفع في الفترة المسائیة، أما القیام لإكمال المهام اقل درجة من 

خدمة  في هذه الفترة، أما في ما یخص الحدیث مع طالبي  الفترة الصباحیة ما یدل على عدم وجود طالبي
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الخدمة أثناء العمل والذي انعدم تكراره في الفترة الصباحیة نلاحظ أنه تكرر في الفترة المسائیة، كما نلاحظ 

القیام بمهام أخرى انخفض بدرجة كبیرة جدا حیث تكرر مرة واحدة فقط، في حین انعدمت التكرارات في كل 

ث مع  الزملاء للتوجیه والغیاب أثناء العمل خلافا للفترة الصباحیة التي لاحظنا وجود تكرارات في من الحدی

إن جمیع هذه . كل منهما، أما في ما یخص مضیعات أخرى انعدمت التكرارات خلال الفترتین معا

لفعلي للعمل المضیعات أدت إلى وجود وقت ضائع یفوق الوقت الحقیقي للعمل، ما أثر سلبا على الوقت ا

  .وأدى إلى بطأ سیر المهام واخذ وقتا طویلا لإعداد وثیقة واحدة

  .09: العامل رقم.9.1.1

  یوضح قیاس الوقت الحقیقي لدى العامل) 21(جدول رقم 

  الوقت

  الفترة

  الوقت الضائع  الوقت الحقیقي  الوقت الفعلي  الوقت الرسمي

  د 34  د 10  د 44  د 210  الصباح

  /  /  /  /  المساء

  د 34  د 10  د 44  د 210  لمجموعا

إلى قیاس الوقت الحقیقي للعامل، حیث نلاحظ في الفترة الصباحیة أنه ) 21(یشیر الجدول رقم       

د في حین نجد أن الوقت 210د كوقت فعلي من الوقت الرسمي الذي یقدر بـ  44مارس مهامه لمدة 

یتضح من خلال ما سبق أن . د 34ئع یقدر بـ د ، ما یوصلنا إلى أن الوقت الضا 10الحقیقي للعمل هو 

بالوقت الرسمي إلا أن طبیعة المهام لا تتطلب أكثر من ثانیتین  ةالوقت الفعلي للعمل كان قلیلا مقارن

للوثیقة الواحدة لذلك تحصلنا على وقت حقیقي قلیل جدا من الوقت الفعلي، أما في ما یخص الوقت الضائع 

. قي ما یدل على أن العامل لدیه مضیعات أثرت على الوقت الفعلي للعملفهو ثلاث أضعاف الوقت الحقی

ومن خلال الجدول التالي سوف نتعرف على أهم المضیعات التي أدت إلى ظهور الوقت الضائع بفارق 

  .د عن الوقت الحقیقي للعمل 24

  یوضح قیاس مضیع الوقت لدى العامل) 22(جدول رقم 

  المضیع

  

الحدیث 

مع 

لاء الزم

حدیث 

مع 

الزملاء 

حدیث 

مع 

طالبي 

حدیث مع 

طالبي 

الخدمة 

القیام 

لإكمال 

  المهام

القیام 

بمهام 

  أخرى

عمل 

من 

داخل 

غیاب 

عن 

المنصب 

مضیعات 

  متفرقة
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أثناء   للتوجیه  الفترة

  العمل

  الخدمة

  للتوجیه

أثناء 

  العمل

أثناء   الشباك

  الدوام

  00  03  00  00  00  03  13  02  01  الصباح

  /  /  /  /  /  /  /  /  /  المساء

  00  03  00  00  00  03  13  02  01  المجموع

نلاحظ أن المضیعات الأكثر تكرارا تعود لمضیع الحدیث مع طالبي ) 22(من خلال الجدول رقم      

الحدیث مع طالبي الخدمة أثناء : مرة، ثم تلیه مضیعات بدرجة أقل جدا تعود لكل من 13الخدمة للتوجیه بـ 

) 02(مرات في حین تكرر الحدیث مع الزملاء أثناء العمل  03الدوام بـ  العمل وغیاب عن المنصب أثناء

القیام : مرة واحدة فقط، كما نلاحظ انعدام التكرارات في كل من) 01(مرتین والحدیث مع الزملاء للتوجیه 

لإكمال المهام، القیام بمهام أخرى، عمل من داخل الشباك و مضیعات أخرى، ومنه نلاحظ أن المضیع 

ثر تكرارا عاد للحدیث مع طالبي الخدمة للتوجیه، حیث تكرر بدرجة كبیرة مقارنة بالمضیعات الأخرى، الأك

حیث یقوم العامل بتوجیه طالبي الخدمة بتنظیم بطاقات التعریف حسب الأولویة، كما لاحظنا أحیانا أنه 

تستخرج هذه الوثائق فیقوم یقوم بتوجیه الأفراد حین یقومون بسؤاله عن بعض الوثائق وكذلك من أي شباك 

بعملیة التوجیه في حین أن الوثائق المكلف بالختم علیها لا زالت في الانتظار، ما یعتبر تعطیل للمهام 

أما في ما یخص مضیع الحدیث مع طالبي الخدمة أثناء العمل . وترك عامل الخدمة ینتظر لفترة طویلة

مرات لكنها  03ب أثناء الدوام فنلاحظ أنه تكرر فقط فدائما ما یكون مع الأقارب أما الغیاب عن المنص

مؤثرة أكثر من الحدیث مع طالبي الخدمة للتوجیه والتي تكررت بدرجة كبیرة جدا، حیث لاحظنا أن الغیاب 

عن المنصب مؤثر جدا إذ یؤدي إلى تعطیل المهام وخلق فوضى كبیرة لدرجة أننا لاحظنا طالبي الخدمة 

خذ الوثائق للختم والتوقیع علیها، مع أنه كان من المفروض عدم وجود مثل هذه یترجون عامل الشباك لأ

التصرفات، في حین كان یتوجب إحساس المواطن بالراحة من خلال تسریع المهام وتلبیة طلبه في أقل من 

 كما نلاحظ أیضا تكرار في. دقیقة حتى تترسخ في دهن المواطن أنه سیدخل لمدة دقیقة ثم یغادر الشباك

مضیع الحدیث مع الزملاء أثناء العمل، ویعد هذا المضیع من بین المضیعات الشخصیة التي تتكرر لدى 

رغم . كل عامل بدرجات متفاوتة، في حین نجد أن مضیع الحدیث مع الزملاء للتوجیه تكرر مرة واحدة فقط

ل الوقت الضائع الذي أن هذه المضیعات تكررت بدرجة أقل إلا أنها تؤثر على سیر المهام جدا والدلی

توصلنا إلیه والذي فاق الوقت الحقیقي بأضعاف مضاعفة، لدى یجب التغلب على هذه المضیعات والتركیز 

  .فقط على المهام ما یساعد في القضاء  على الوقت الضائع وتسریع خدمة المواطنین وتحسینها أیضا
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  .10: العامل رقم.10.1.1

  لحقیقي لدى العاملیوضح قیاس الوقت ا) 23(جدول رقم 

  الوقت

  الفترة

  الوقت الضائع  الوقت الحقیقي  الوقت الفعلي  الوقت الرسمي

  /  /  /  /  الصباح

  د 14  د 01  د 15  د 180  المساء

  د 14  د 01  د 15  د 180  المجموع

د  15إلى قیاس الوقت الحقیقي، حیث نلاحظ أن العامل مارس مهامه لمدة ) 23(یشیر الجدول رقم      

د  01د ، في حین نجد  أن الوقت الحقیقي للعمل هو  180فعلي من الوقت الرسمي والذي یقدر بـ كوقت 

د، وذلك یعود لغیاب العامل عن المنصب أثناء الدوام لفترة  14، ما یوصلنا إلى أن الوقت الضائع یقدر بـ 

دى إلى وجود وقت ما أ. طویلة جاوزت الساعة والنصف حیث تكفلت متربصة بالمهام نیابة عن العامل

بالإضافة إلى هذا المضیع نجد . مع العلم أن العامل یداوم في الفترة المسائیة فقط. د 14ضائع قدر بـ 

  :مجموعة من المضیعات الأخرى والتي ستقوم بذكرها في الجدول التالي

  یوضح قیاس مضیع الوقت لدى العامل) 24(جدول رقم 

  المضیع

  

  الفترة

الحدیث 

مع 

الزملاء 

  وجیهللت

حدیث 

مع 

الزملاء 

أثناء 

  العمل

حدیث 

مع 

طالبي 

  الخدمة

  للتوجیه

حدیث 

مع 

طالبي 

الخ 

أثناء 

  العمل

القیام 

لإكمال 

  المهام

القیام 

بمهام 

  أخرى

عمل 

من 

داخل 

  الشباك

غیاب 

عن 

المنصب 

أثناء 

  الدوام

مضیعات 

  متفرقة

  /  /  /  /  /  /  /  /  /  الصباح

  00  01  00  00  00  00  00  00  00  المساء

  00  01  00  00  00  00  00  00  00  مجموعال
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نلاحظ أن العامل لا توجد لدیه مضیعات متكررة إذ نجد مضیع واحد فقط والذي تمثل في الغیاب عن       

المنصب أثناء الدوام والذي تكرر مرة واحدة فقط في حین تنعدم التكرارات في المضیعات الأخرى، ویتضح 

بالنسبة لهذا العامل ماعدا مضیع واحد وهو الغیاب عن المنصب من خلال ما سبق أنه لا توجد مضیعات 

أثناء الدوام، والذي كان تأثیره سلبي جدا على سیر المهام حیث لاحظنا أن العامل غادر الشباك وترك 

المنصب شاغرا فقامت متربصة بشغل المنصب مؤقتا حیث قامت بخدمة طالبي الخدمة في غیابه، ما أدى 

یفوق الوقت الحقیقي بدرجة كبیرة جدا وحین عودته مارس مهامه لمدة دقیقة فقط  إلى ظهور وقت ضائع

  .طوال فترة المساء

  :من خلال ما سبق ثم التوصل إلى النتائج التالیة

  یوضح المتوسط الحسابي للوقت الحقیقي لدى عامل الشباك) 25(جدول رقم       

  د 680.5  مجوع الوقت الحقیقي

  10  مجموع العمال

 د 68.05  وع المتوسط الحسابيمجم

أن مجموع الوقت الحقیقي لجمیع عینة أفراد البحث یساوي  نستنتج) 25(من خلال الجدول رقم      

ما یعني أن العامل یمارس .  68.05د، ما أدى للتوصل إلى أن الفرد الواحد یعمل بمتوسط  680.5

  . مهامه لمدة ساعة و ثمان دقائق في الیوم الواحد

  یوضح المتوسط الحسابي لمضیعات الوقت لدى عامل الشباك) 26(قم جدول ر 

الحدیث   المضیع

مع 

الزملاء 

  للتوجیه

الحدیث 

مع 

الزملاء 

أثناء 

  العمل

الحدیث 

مع 

طالبي 

الخدمة 

  للتوجیه

الحدیث 

مع طالبي 

الخدمة 

أثناء 

  العمل

القیام 

لإكمال 

  المهام

القیام 

بمهام 

  أخرى

عمل 

من 

داخل 

  الشباك

الغیاب 

عن 

المنصب 

أثناء 

  الدوام

مضیعات 

  متفرقة

مجموع 

  التكرارات

63  65  273  17  105  47  56  26  55  

  5.5  2.6  5.6  4.5  10.5  1.7  27.3  6.5  6.3المتوسط 
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  الحسابي

أن المضیع الأكثر تكرارا في الیوم الواحد یعود للحدیث  مع طالبي ) 26(من خلال الجدول رقم      

. 10.5، یلیه مضیع القیام لإكمال المهام بمتوسط حسابي بلغ  27.3لغ الخدمة للتوجیه بمتوسط حسابي ب

  .  5.6في حین نجد المضیع الأقل تكرارا عاد للغیاب عن المنصب أثناء الدوام بمتوسط حسابي بلغ 

  تحلیل عام للنتائج .2

عمال ( من خلال اعتمادنا على شبكة الملاحظة والتي طبقت على أفراد عینة البحث والتي تمثلت في    

  :توصلنا إلى النتائج التالیة) الشبابیك

  ـ معرفة الوقت الحقیقي لدى عمال شبابیك بلدیة الحجار 1.2

د، أي ما یعادل الساعة في الیوم  68.05بلغ الوقت الحقیقي لعمال الشبابیك بمتوسط حسابي یساوي 

یدل على أن عامل الشباك  ما. د 390الواحد وللعامل الواحد من مجموع الوقت الرسمي والذي یقدر بـ 

وذلك في الأوقات العادیة للعمل، إلا أنه توجد فترات أین یعمل لدقائق قلیلة مقارنة بالوقت الفعلي للعمل 

یكون فیها حضور طالبي الخدمة بأعداد كثیرة والتي یطلق علیها فترات الذروة بما یؤدي إلى وجود ازدحام 

إلیه نسبي قد یتكرر أحیانا بنفس القدر وقد یزید عنه أو  على الشباك، حیث یضل الوقت الذي توصلنا

  .ینقص

  :ـ مضیعات الوقت2.2

  : ـ مضیعات تنظیمیة تمثلت فیما یلي 1.2.3

الحدیث مع طالبي الخدمة للتوجیه بمعدل یساوي  -د 6.3یساوي ــ الحدیث مع الزملاء للتوجیه بمعدل 

  .د 27.3

  د 5.6د ــ عمل من داخل الشباك بمعدل یساوي  10.5ــ القیام للإكمال المهام بمعدل یساوي 

  :مضیعات شخصیة تمثلت فیما یليـ 2.2.2

ــ الحدیث مع طالبي الخدمة أثناء العمل بمعدل د  6.5ــ الحدیث مع الزملاء أثناء العمل بمعدل یساوي 

دوام بمعدل یساوي د ــ الغیاب عن المنصب أثناء ال 4.7ــ القیام بمهام أخرى بمعدل یساوي  د 1.7یساوي 

  د 2.6
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وتعتبر المضیعات الشخصیة أقل درجة من المضیعات التنظیمیة إلا أنه یمكن القول أن سبب وجود 

المضیعات الشخصیة نابع عن وجود المضیعات التنظیمیة لذلك إذا ما قامت المؤسسة بالتغلب على 

 . المضیعات التنظیمیة فإنها سوف تتخلص من المضیعات الشخصیة بسهولة

المحادثات الهاتفیة ،انقطاع الشبكة ،القهوة، ماسك الأوراق،النهوض  تمثلت في: مضیعات أخرى. 3.2.3

من على الكرسي لعلو الشباك،تعدیل الخمار،الالتحاق المتأخر للعمل، وعلیه فقدا ختلفت المضیعات 

یعات الأخرى التي المتفرقة من عامل لأخر و هذه المضیعات قد تحدث الیوم ولا تحدث غدا عكس المض

  .تعد مضیعات ثابتة نسبیا

  .ــ الأسالیب المعتمدة في إدارة الوقت لدى عمال شبابیك بلدیة الحجار3.2

  :یعتمد عمال الشبابیك على كل من

  .      ــ أسلوب إدارة الذات وذلك بالاعتماد على استغلال قدراتهم ومهاراتهم في تسییر مهام

  .ن أجل احتواء أكبر قدر من الوقت لإنجاز وتلبیة طلب المواطنینــ أسلوب الإدارة بالتفویض م 

  .ــ  أسلوب الالتزام بالوقت أي الدخول والخروج في الوقت

  .ــ أسلوب الاحترام المتبادل بین عمال الشبابیك وطالبي الخدمة 

  .ــ أسلوب الاستقبال وذلك باستقبال طالبي الخدمة بطریقة جیدة

  . من قبل طالب الخدمة ــ أسلوب التنظیم ویكون

كما یعتمد عمال الشبابیك على الأسالیب العلمیة بالإضافة إلى مجموعة من الأسالیب الأخرى التي ساعدت 

وهذا ما یتوافق مع . عمال الشبابیك في إدارة الوقت واستغلاله من أجل سیر المهام في أحسن الظروف

ي اشرنا إلیها في الدراسات السابقة حیث هدفت النتائج التي تحصل علیها الباحث محمد الغامدي والت

دراسته مدى اعتماد المدراء على  أسالیب إدارة الوقت والذي توصل إلى نتیجة مفادها أن المدراء یستعملون 

  .  أسالیب إدارة الوقت بدرجة كبیرة

لدیة الحجار ومن خلال النتائج التي توصل إلیها یمكن القول أن واقع إدارة الوقت لدى عمال شبابیك ب

  :یتمثل في وجود

  .د للعامل الواحد 60.8ــــ وقت حقیقي بمعدل 

  ــــ مضیعات تنظیمیة أهمها الحدیث مع طالبي الخدمة والزملاء للتوجیه والقیام لإكمال المهام

  .ــــ مضیعات شخصیة أهمها الحدیث مع الزملاء وطالبي الخدمة أثناء العمل والقیام بمهام أخر
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  .متفرقة تختلف من عامل لأخرـــ مضیعات 

ــــ أسالیب إدارة الوقت تتمثل في كل من أسلوب الإدارة بالذات و الإدارة بالتفویض والالتزام بالوقت، 

  الاستقبال، التنظیم

  خاتمة     

في ضل التطورات التي یشهدها واقع هذا العصر والسرعة الذي یتمیز بها، أصبح من الضروري على      

ات الاهتمام بعامل الوقت واعتباره مورد أساسي من موارد المؤسسة، والذي بإمكانه تسییر عمال المؤسس

باقي الموارد الأخرى اعتمادا على حسن التخطیط التنظیم بالإضافة إلى هذا یجب أن یدرك العامل في نفس 

ا بالإضافة لوجود الوقت أن إهمال مثل هكذا مورد قد یؤثر بالسلب على انجاز المهام المكلف بها وتعطیله

عوامل أخرى تساعد على إضاعة العامل لوقته من شأنها أن تحدث فوضى داخل المؤسسة وتفقد بذلك 

المؤسسة كیانها التنظیمي ومنه تفقد هدفها والغایة التي أسست لأجلها لأن أي تخطیط أو تنظیم سيء 

وضع هدف     ما یجب بالضرورة ینعكس بالسلب على المؤسسة، لذلك یجب أو من الضروري عند 

ما ینتج عنه وجود تناسق . التخطیط له جیدا والعمل على إبراز عملیة التنظیم مع احتساب الوقت لكل هدف

وتكامل بین جمیع الوحدات بصفة عامة وبین جمیع المهام بصفة خاصة، ومن اجل تحقیق هذا یجب 

ل الوقت بطریقة فعالة ومساهمة في الاعتماد على أسالیب علمیة لإدارة الوقت ما تساعد على استغلا

تحسین خدماتهم والرقي بها وتفادي وجود أي مضیع قد یعرقل سیر المهام المكلفین بها، ومن هنا یمكن 

القول أن تغییر واقع إدارة الوقت لدى العمال یعتمد بدرجة كبیرة على إعطاء أهمیة للوقت في انجاز المهام  

ي تفادي مضیعات الوقت أو التغلب علیها للوصول إلى إنتاج خدمة ومعرفة أي الأسالیب أكثر فاعلیة ف

  .   راقیة ومنظمة وطالب خدمة راض عنها

 

  :المراجع

دار الثقافة للنشر، . مفاهیم ـ عملیات ـ تطبیقات: إدارة الوقت. قاسم نایف علوان، نجوى رمضان أحمد1 

  16ص. 2009لیبیا، 

دار المسیرة للنشر والتوزیع والطباعة، الطبعة . في تطویر الذاتـ بلال خلف سكارنة، المهارات الإداریة 2

  3ص . 2010الأولى، عمان، 

ـ زینب إبراهیم كساب، إدارة الوقت لدى رؤساء الأقسام الأكادیمیین، مذكرة ماجستیر، جامعة الجزیرة 3

  3ص .2006السودان، 
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