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The relationship between temporal leadership and organizational performance 

 علاقة بين القيادة الزمانية والأداء المنظميال
 عينة من العاملين في كلية المستقبل الجامعةدراسة تحليلية لآراء 

 
 الزهراء حميد محمد صلاح *                     م. م احمد عبد الحسن كحيط الابراهيمي*

 

Abstract : The present research aims to identify the nature of the 

relationship between temporal leadership and organizational performance. 

The research problem was summarized by asking the question: What is the 

role of time leadership in achieving organizational performance? Scientific 

progress in the world today demands that organizations, whether global or 

local, adopt modern management concepts in management if they are to 

achieve their goals efficiently and effectively. Including temporal leadership 

as the results showed that they contribute to the spread of a wide range of 

behaviors, which in turn contribute to the achievement of organizational 

performance and this is what the researchers tried to prove. The most 

important is the need to develop the current research in larger research 

projects through the study of a master or doctoral thesis by adding a third 

variable 
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ٌهدف البحث الحالً الى التعرف على طبٌعة العلالة بٌن المٌادة الزمنٌة والاداء المنظمً اذ تم :المستخلص 

مفاده ما هو دور المٌادة الزمنٌة فً تحمٌك الاداء المنظمً؟ اذ إن التمدم تلخٌص مشكلة البحث بطرح تساؤل 

العلمً الذي ٌشهده العالم الٌوم ٌفرض على المنظمات سواء كانت عالمٌة أو محلٌة أن تتبنى المفاهٌم 

اذ بٌنت النتائج ومنها المٌادة الزمنٌة  الإدارٌة الحدٌثة فً الإدارة إذا ما أرادت تحمٌك أهدافها بكفاءة وفاعلٌة.

انها تسهم فً انتشار مجموعة كبٌرة من السلوكٌات والتً تسهم بدورها فً تحمٌك الأداء المنظمً وكان هذا 

ما حاول الباحثٌن اثباته ولد توصل البحث الى انه هنالن احتمال كبٌر بان تؤدي سلوكٌات المٌادة الزمنٌة الى 

ة من التوصٌات اهمها ضرورة تطوٌر البحث الحالً فً تحمٌك الأداء التنظٌمً كما لدم البحث مجموع

                                       مشارٌع بحثٌة أكبر عبر دراسة ماجستٌر او اطروحة دكتوراه بإضافة متغٌر ثالث

  

 المحور الأول: منهجية البحث

 أولا: مشكلة البحث 

وتشمل المجالات البحثٌة الإدارة أو المٌادة أسالٌب  موضوع لٌادة الفرٌك نولش كثٌرا فً الأدبٌات العلمٌة.

مثل المٌادة الزمنٌة، والمٌادة المشتركة والمٌادة تمكٌن، والتً أدخلت حدٌثا المٌادة المؤٌدة للتنوع. مع اهتمام 

خاص فً الكٌفٌة التً تدفع بها المٌادة الأداء فً فرق متنوعة. وأخٌرا، ولمد خلصت إلى ما نعرفه بالفعل 

تأثٌر المٌادة على الفرق المتنوعة: كٌف ٌمكنن إدارة فرٌك متنوع بحٌث ٌمكنن الاستفادة من المزاٌا التً  عن

ٌوفرها، بٌنما التخلص من العوالب السلبٌة على التنوع؟ ٌمكن أن أسالٌب المٌادة فٌما ٌتعلك فرق متنوعة فً 

 ولادة فرٌك العام تمدم تمكٌن الدعم لفرق متعددة الوظائف

ان تناول لضٌة المٌادة الزمنٌة هو من اجل التنسٌك فً كٌفٌة توزٌع  الأنشطة أو المهام المختلفة بٌن الألسام 

و الوحدات المختلفة  والولت  ٌمثل سلعة نادرة وٌجب استخدامه بالشكل الصحٌح سواء على مستوى 

سب ان استغلال الولت ٌساهم فً تحمٌك المدراء أو الأفراد العاملٌن ومعرفة ما ٌجب المٌام به فً الولت المنا

الكثٌر من النتائج  لدى المنظمات منها زٌادة الإنتاجٌة وتخفٌض التكالٌف وغٌرها وٌجب معرفة المبادئ 

المتاحة لتحمٌك وتنسٌك الأنشطة المختلفة فً الولت المناسب وٌجب ان ٌكون تخصٌص الولت مناسبا مع 

ٌن من اجل استثماره بصورة صحٌحة لان الولت ٌمثل مورد لدى لدرات المدراء ولدرات الأفراد العامل

المنظمة لا ٌمكن تخزٌنه وإنما ٌجب استغلاله  وهو مهم فً الحٌاة الاجتماعٌة بشكل عام  وفً الحٌاة 

التنظٌمٌة بشكل خاص وفً الوالع سٌكون التفاعل الاجتماعً اكثر صعوبة اذا لم نتمكن من الوصول إلى 

مما سبك ٌمكن تلخٌص مشكلة البحث  ( (Bengtsson& Söderholm,  2002:1حساب الولت بدلة 

 بأثارة التساؤل التالً. 
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 ما هو دور القيادة الزمانية في تحقيق الأداء المنظمي وتتفرع منة مجموعة من التساؤلات الفرعية

 ما مدى توافر القيادة الزمانية لدى العاملين في المنظمة عينة البحث -1

 ما مدى اهتمام القيادات في المنظمة عينة البحث في تحقيق الأداء المنظمي  -2

 ماهي طبيعة العلاقة بين أبعاد القيادة الزمانية والأداء المنظمي  -3

 ثانيا: أهمية البحث 

 تتجسد فً مجموعة من النماط أهمها ما ٌلً 

والأداء المنظمً لكونها موضوعات تنبع أهمٌة البحث من أهمٌة موضوعاته المتمثلة المٌادة الزمانٌة -1

هنالن ندرة فً الدراسات الأجنبٌة حول متغٌرات البحث الحالً  حدٌثة وحاسمة فً لدى المنظمات اذ ان

 فضلا عن عدم وجود دراسة عربٌة تناولت متغٌرات البحث الحالً مجتمعة او بشكل منفرد

 مٌك أفضل استفادة من نتائج البحث الحالً.تمدٌم مجموعة من التوصٌات للمنظمة عٌنة البحث من اجل تح-2

 ثالثا: أهداف البحث 

 وضع إطار مفاهٌمً عن المٌادة الزمانٌة -1

 وضع إطار مفاهٌمً عن الأداء المنظمً -2

 الكشف عن طبٌعة العلالة بٌن المٌادة الزمانٌة والأداء المنظمً-3

 رابعا: فرضيات البحث

 يلي:للبحث الحالي فرضيتان رئيستان وكما 

 الفرضٌة الرئٌسة الأولى: تنص على وجود علالة ارتباط بٌن المٌادة الزمنٌة والأداء المنظمً  -1

الفرضٌة الرئٌسة الثانٌة: وتنص على وجود تأثٌر معنوي إٌجابً للمٌادة الزمنٌة فً تحمٌك الأداء  -2

 المنظمً.

 خامسا: المخطط الفرضي للبحث 

 لرسم لفرضٌات البحث ٌعبر عن اتجاه العلالة بً متغٌراته.المخطط الفرضً للبحث عبارة عن توضٌح با
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 ( المخطط الفرضي للبحث1شكل)

 سادسا: اساليب جمع البيانات 

اعتمدت الباحثة على المصادر الثانوٌة للبٌانات اذ لجات الباحثة الى مجموعة من الموالع الالكترونٌة 

لشبكة العنكبوتٌة فضلا عن المصادر الأساسٌة المتخصصة من اجل دعم الجانب النظري لبحثها من خلال ا

 (1لجمع البٌانات المتمثلة بالاستبٌان وما فً الملحك رلم)

 سابعا: الحدود الزمانية والمكانية للبحث

 .1/2/2019لغاٌة  1/11/2012: تمتد الحدود الزمانٌة للبحث الحالً من تارٌخ الحدود الزمانية -1

 المستمبل الجامعة حٌث انها مكان تطبٌك البحث الحالً: تتمثل بكلٌة الحدود المكانية -2

 المحىر الثاني: الإطار النظري

 أولا: مفهىم القيادة الزمنية 
المٌادة الزمنٌة: هً التوجه الزمنً الذي تتبناه المنظمة للتعامل  (McGrath & Keelly's 1986)عرف  

 مع الأنشطة المهمة.

 : بانها مرحلة خطٌة ورٌاضٌة لابلة للمٌاس بشكل مستمل.المٌادة الزمنٌة (Hassard,1996)وعرفت 

المٌادة الزمنٌة: بانها التوجه المستمبلً والالتزام  (Schriber & Gutek)ولد عرف علماء آخرون مثل 

بالمواعٌد والتنوع فً العمل ممابل الروتٌن والجودة ممابل السرعة وسرعة العمل وتسلسل المهام فً الحدود 

 .(Ballard & Sebold,2000:225)المنظمة الزمنٌة داخل 

المٌادة الزمنٌة: هو ظاهرة اجتماعٌة وثمافٌة ذات مفاهٌم رمزٌة كثٌرة مرتبطة بهاجسنا 

(Cunha,2004:272)  

المٌادة الزمنٌة: تعرف بإنها الإطار الزمنً الذي تنظر فٌه المنظمة عند اتخاذ المرارات وتحدٌد الاهداف 

النتائج المتعلك باستراتٌجٌاتها واستثماراتها المستدامة وتشٌر اٌضا الى المدرة على وانشطة التخطٌط وتمٌٌم 



137 

 

 

 

 & Longoni)التعلم من الاحداث الماضٌة والنظر الى المستمبل فً تمٌٌم ونشر الابتكارات المستدامة 

Cagliano,2016:7) 

الزمنٌة للعمل الجماعً )مثل تحدٌد  وأخٌرا تعرف المٌادة الزمنٌة: على أنها المٌادة التً تؤكد على الجوانب

مواعٌد نهائٌة، عمد اجتماعات منتظمة، وإلى آخره(،والتً تهدف إلى خلك معاٌٌر الزمنٌة المشتركة فً 

الفرٌك . وٌظهر أن تكون لها تأثٌر إٌجابً مباشر على أداء الفرٌك وعلاوة على ذلن، أظهر الباحثون أثر 

 (Engels,2016:3)أسلوب سرعة وأداءالفرٌك. منعطف المٌادة الزمنٌة بٌن التنوع 

 ثانيا: أبعاد القيادة الزمنية 

ـ المابلٌة والملموسٌة: الولت هو مورد ملموس. وعلى وجه الخصوص ٌمدر الولت كمصدر نادر. ومن 1

هذا التمدٌر ٌأتً التركٌز على الولت بصورة سرٌعة وملحة وٌنظر إلى الولت على أنه ثابت وخطً ولابل 

للمٌاس فإن الولت هو من صنع الإنسان وٌتم استخدامه فً الانشطة التنظٌمٌة الرئٌسٌة اما فعالٌات واحداث 

الولت فٌتم اكتشافها من ذوي الخبرة وبشكل طبٌعً والافراد العاملٌن لدٌهم المدرة انجاز المهام فً الولت 

 المحدد ولدٌهم احساس عالً اتجاه الولت.

الجدولة هو السٌطرة على الولت ترتبط ارتباطا وثٌما بالمرونة من اجل تغٌر الخطط ـ الجدولة: الهدف من 2

بسهولة . وتعتبر الالتزامات الؤلتة هدفا مؤلتا لدى المنظمة المابلٌة والجدولة . هذه الابعاد توضح 

ة فٌما ٌتعلك الاختلافات الاساسٌة فً الولت وٌتم تمٌٌم الولت على أنه نادر وخطً وٌرتبط بالمرونة الزمنٌ

 (Ballard & Seibold,2000:222:223)بالخطط والتعٌٌنات والدلة الزمنٌة 

 ثالثا: نظريات القيادة الزمنية 

 النماشات الاستراتٌجٌة التً جرت فً العدٌد من المدارس ومنها 

: التً تدعً بإن المنظمات ذات الاداء الافضل هً التً (Mintzberg,1991,1994مدارس التصمٌم 

طط للمستمبل والتً تعتبر بان الولت الماضً هو دلٌل جٌد للمستمبل ترى بإن الولت ظاهرة دورٌة فً تخ

 الماضً.

: وتدعً بإن المنظمات ذات الاداء الافضل هً التً تعتمد على (Ansoff,1991,1994)مدارس التعلم 

مٌة للماضً المستمبل وتعتبر بان الاعتماد على الولت لد ٌهدد المستمبل وعدم اعطاء اه

(Cunha,2004:273). 

 

 رابعا: مفهوم الأداء 

ٌعتبر مفهوم الأداء من المفاهٌم التً نالت نصٌا وافرا من الاهتمام والبحث فً الدراسات الأدرٌة بشكل عام 

وبدراسات الموارد البشرٌة بشكل خاص، وذلن لأهمٌة المفهوم على مستوى الفرد والمنظمة ولتداخل 
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ر على الأداء وتنوعها ، لذلن فالغرض من هذا الموضوع هو تسلٌط الضوء على أهم المؤثرات التً تؤث

 التعرٌفات التً لدمت مفهوم الأداء على الساحة الإدارٌة .

( : بأنه نشاط مهم ٌتضمن ممارنة النتائج المتولعة مع النتائج الفعلٌة  20055334ولد عرفه )الدوري ،

لأداء الفردي واختبار التمدم الحاصل نحو الأهداف الممررة السنوٌة وتمصً الانحرافات عن الخطط وتموٌم ا

والبعٌدة الأمد ، كما أن معٌار تموٌم الاستراتٌجٌات ٌجب أن ٌكون سهل الفحص ولابل للمٌاس ولد ٌكون 

 المعٌار الذي ٌتنبأ بالنتائج هو الأهم من بٌن المعاٌٌر .

ة والفاعلٌة إذ أن عملٌة التموٌم أداء تنطوي على مهمة تحدٌد فٌما ربط البعض بٌن تموٌم  الأداء وبٌن الكفاء

 ( 132: 2006ولٌاس وإدارة العاملٌن فً االمنظمة . )عباس ، 

أن الأداء المنظمً هو البحث عن الكفاءة من خلال إنتاج  (Alian Fernandez,2007,41)بٌنما بٌن 

 عملٌة لتحمٌك نمو دائم اكبر ماٌمكن ، والبحث عن الفعالٌة من خلال المٌام بأفضل 

( الأداء التنظٌمً هو لدرة المؤسسة على استغلال مواردها ولابلٌتها 2009ولد عرفه ) الغالبً وإدرٌس ، 

 فً تحمٌك أهدافها الموضوعة من خلال أنشطتها وفما لمعاٌٌر تلائم المنظمة وطبٌعة عملها.

إذ عرف الأداء بأنه انجاز الأهداف  (44،  2002( وهو نفس ماذهب إلٌه ) عاٌش ،201253)بلاسكة ،

 التنظٌمٌة بأستخدام الموارد بكفاءة وفاعلٌة والتركٌز على العناصر الفرٌدة التً تمٌز المنشأة .

وعرف الأداء المنظمً هو انجاز الأهداف التنظٌمٌة باستخدام الموارد بكفاءة وفاعلٌة ، وهو ٌعطً الأولوٌة 

ل تكلفة من خلال تحدٌد الأهداف ، تحدٌد مؤشرات ومماٌٌس الأداء ذات لكفاءة المؤسسة لتحسٌن الأداء بأل

الصلة والشروع فً عملٌات استعراض منتظمة ،تستخدم هذه الأدوات من اجل تعزٌز الإبداع والابتكار من 

 & Sullivan)خلال تمكٌن العاملٌن ، لامركزٌة صنع المرارات ، تشكٌل فرق العمل 

Dickinson,2014,168) 

الأداء المنظمً :ـ هو محصلة سلون الفرد فً ضوء الإجراءات والتمنٌات التً توجهه العمل نحو وعرف 

تحمٌك الأهداف المرغوبة وٌعتبر أنعكاس وممٌاس لمدى نجاح الفرد أو فشله فً تحمٌك هذه الأهداف 

 ( 2015:36المتعلمة بالعمل . )لبلو حسٌنة ،

 خامسا: أهمية قياس الأداء المنظمي

 ٌة لٌاس الأداء ذات أهمٌة كبٌرة للمؤسسات لما توفره من فؤائد عدٌدة ومنها :تعد عمل

ـ توفر مدخل واضح للتركٌز على الخطه الأستراتٌجٌة فضلا عن الغاٌات ومستوى الأداء ، كما أن المٌاس 1

 ٌوفر آلٌة معٌنة لرفع التمارٌر حول أداء برنامج العمل إلى الأدارة العلٌا .

ماٌجب انجازه وٌحث المؤسسات على توفٌر الولت والموارد والطالة اللازمة لتحمٌك ـ التركٌز على 2

الأهداف ، كما ٌوفر المٌاس التغذٌة الراجعة حول مجرٌات سٌر تمدم العمل نحو الأهداف ومعرفة الفجوات 

 فً الأداء .
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 ـ تحسٌن عملٌة إدارة المنتجات والخدمات وعملٌة إٌصالها الى المستفٌدٌن.3

 تحسٌن والع الاتصالات مابٌن العاملٌن داخلٌا ومابٌن المؤسسة والمستفٌدٌن من خدماتها حارجٌا.ـ 4

 ـ المساعدة فً إعطاء توضٌحات حول تنفٌذ البرامج وتكالٌفها .5

ـ ٌمكن للمؤسسة من خلال المٌاس بأن تعالج احتٌاجات المجتمع من خلال إحراز تمدٌم نحو تحمٌك الغاٌات 6

 ( . Yogendrarajah ,2014: 10الاجتماعٌة )

ـ التشجٌع على التوجه بشكل بناء على حل المشاكل حٌث أن لٌاس الأداء ٌوفر بٌانات حمٌمٌة ملموسة 7

 ٌمكن الاستناد علٌها فً اتخاذ لرارات سلٌمة حول عملٌات المنظمة.

هً ألان لا ٌمكن ـ لاٌمكن أن تكون هنان تحسٌن من دون لٌاس ، فإذا ما كانت الؤسسة لاتعلم أٌن 2

 تشخٌص رؤٌتها عن صورة توجهاتها المستمبلٌة ، وبالتالً لاٌمكن الوصول إلى حٌث ترٌد .

 

 سادسا: ابعاد الأداء التنظيمي 

  ـ المحور المالي1

تارٌخٌا ظلت المماٌٌس المالٌة هً الأداة الوحٌدة بٌد أدارة المنظمات لمٌاس الأداء والذي ٌتعلك بجمع 

ٌتصل بالتمارٌر المالٌة ربع السنوٌة فً نموذج المحاسبة الذي وضع منذ لرون ، ولاتزال  المعلومات فٌما

بعض المنظمات تستخدم هذا النموذج ، رغم فشله فً حساب المبالغ الطائلة التً من الممكن ان تحصل 

ى ولد ركز الباحثون عل  (Kaplan & Norton ,1996)علٌها المنظمة من الموجودات غٌر الملموسة 

لٌاس الأداء المالً للمنظة لسهولة فهم مدى تحمٌك المنظمة للنجاح الاستراتٌجً والأنجازات التنظٌمٌة من 

خلال المحور المالً وٌتكون المحور المالً من أدوات واسالٌب احصائٌة لوٌة ومعتمدة وموثولة مثل 

ستثمار والعائد على الاسهم المٌزانٌات وبٌانات الربح والخسارة والتحلٌل الأحصائً للعائد على الا

(Melia,2009:48)   إذ أنه خلال العصر الماضً حٌث كانت المماٌٌس المالٌة ملائمة لتمٌٌم نجاح أي

 Kaplan)منظمة ، إذ لم تكن المنظمات تعتمد على ولاء الزبائن وتحفٌز العاملٌن لتحمٌك النجاح للمنظمة 

& Norton,1996 :7)  ًله ماٌبرره وذلن لعد اسباب منها ٌعد الأداء المالً  كما أن لٌاس الأداء المال

ممٌاس اساسً لمٌاس نجاح المنظمة حسب وجهة نظر اصحاب المصالح أن الأداء المالً ٌمكن تمثٌله 

. لكن فً ظل دٌنامٌكٌة   (Melia,2009:48)بصورة كمٌة أي ٌنظر الٌه على أنه ممٌاس اكثر موضوعٌة 

ساب الموجودات غٌر الملموسة والفكرٌة مثل جودة السلع والخدمات السوق الٌوم اصبح من الضروري ح

واعضاء الفرٌك المهرة ورضا الزبائن وكذلن لٌمة اسم العلامة التجارٌة وبراءات الاختراع والملكٌة 

على أن المماٌٌس المالٌة   (Kallen & Wolf ,2003 :2). حٌث أكد    ( kaplan &Norton)الفكرٌة 

عن اداء المنظمة فً الماضً بدلا من توفٌر نظرة ثالبة للأداء فً المستمبل . إذ تعد  تمدم تغذٌة عكسٌة

المماٌٌس المالٌة مؤشرا عن مدى تنفٌذ استراتٌجٌة المنظمة والمساهمة المتولعة من لبل المستوٌات الدنٌا 



137 

 

 

 

ٌمها من خلال المماٌٌس للمنظمة فً تنفٌذ الاستراتٌجٌة من خلال تحسٌنات اساسٌة فً عملٌاتها والتً ٌتم تمٌ

الاهداف المالٌة تمثل اهداف طوٌلة الأمد للمنظمة حٌث  (Amaratunga et al ,2001: 187)المالٌة 

تمدٌم عوائد مجزٌة على اساس رأس المال المستثمر فً الوحدة وبطالة الأداء المتوازن لاتتعارض مع هذا 

ن أن ٌجعل الاهداف المالٌة أكثر وضوحا من خلال الهدف الحٌوي إذ أن تنفٌذ بطالة الأداء المتوازن ٌمك

وضع الأهداف الخاصة بوحدات الاعمال فً مراحل مختلفة من النمو فً دورة حٌاة المماٌٌس الداعمة 

للمماٌٌس المالٌة والتً ٌنبغً تعدٌلها من اجل أن تتلائم مع البٌئة التنافسٌة لكل وحدة اعمال ولكن فً نهاٌة 

هداف ضمن بطالة الأداء المتوازن ٌجب أن تكون مرتبطة مع الأهداف المالٌة من المطاف فإن جمٌع الأ

إذ ٌشٌر المحور   (Sihvo et al , 2009 :8)اجل معرفة الاهداف طوٌلة الامد التً تضعها المنظمة 

 المالً الى تحوٌل الاستراتٌجٌة الى تحسٌن النجاح الالتصادي ، وهكذا ٌلعب المحور المالً دورا مزدوجا

فمن جهة ٌحدد الأداء المالً واستراتٌجٌة تحمٌمه ومن جهة أخرى فإنه ٌمثل نمطة نهاٌة علالة السبب 

. من اجل تحمٌك الاهداف فً   ( Figge , et al :2002 :217) والنتٌجة التً تربط المحاور الأخرى 

لمتوازن بالمماٌٌس التملٌدٌة المحور المالً ، ٌنبغً ربط جمٌع المماٌٌس الأخرى معه وتستخدم بطالة الأداء ا

لمٌاس الأداء جنبا الى جنب مع المماٌٌس التً تمثل الاستراتٌجٌة والبٌئة التً تعمل بها المنظمة وبالنسبة 

لمعظم المنظمات فأن المواضٌع المالٌة من زٌادة الإٌرادات وتحسٌن الإنتاجٌة وتعزٌز استخدام الموجودات 

 .  ( Kaplan & Norton ,2001)المحاور الاخرى  ٌمكن أن ٌوفر الروابط اللازمة مع

 محور الزبائن   -2

خلال العمد الماضً كان هنان نماش حول كٌفٌة خلك المٌمة ومن ٌستطٌع خلك المٌمة فً مجال الاعمال إذ أ، 

وجهة النظر التملٌدٌة للأعمال المائمة على السلع عً السائدة والتً تنص على أن المنظمات تستطٌع خلك 

.   (Prahalad & Ramaswamy ,2000:80)مٌمة من خلال عملٌة الإنتاج والتبادل فً السوق ال

ولكن مع تغٌر الأتجاهات التسوٌمٌة اذ اصبح الزبائن اكثر معرفة وانهم ٌرٌدون زٌادة المٌمة فً المنتجات 

 Shamim et) التً ٌستخدمونها وٌرغبون بإن ٌكونوا جزء من المنظمة للأنخراط فً عملٌة خلك المٌمة

al ,2016 :1)   وٌتعامل محور الزبائن مع لضاٌا التسوٌك الحدٌثة بما فً ذلن تحدٌد المطاعات والفئات .

المستهدفة، وكذلن الحفاظ على الزبائن وتحمٌك رضاهم وولأئهم ، بعبارة أخرى ٌمثل هذا المحور الإجابة 

. إذ ٌجسد هذا   ( Hallman & Adam , 2015 : 10)على السؤال ، كٌف تبدو المنظمة لزبائنها 

المحور لدرة المنظمة على تمدٌم جودة السلع والخدمات وفعالٌة اٌصالها وخدمة الزبائن الشاملة وتحمٌك 

رضاهم وان العدٌد من المنظمات الٌوم تركز فً رسالتها على الزبائن اذ اصبحت كٌفٌة إدارة وتنظٌم الاداء 

إذ أن الزبائن هم  ( Amaratunga et al ,2001: 183)ارة العلٌا من منظور الزبائن من أولوٌات الإد

 &Kaplan)مصدر أرباح الاعمال وأن متطلبات رضا الزبائن هدف تسعى له المنظمات 

Norton,1996 )    كما أن المنظمة الناجحة هً التً تظهر التزام لوي لإرضاء زبائنها ومن خلال .
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عنه الكلام المنمول وشراء المزٌد من سلع وخدمات المنظمة على مر رضا الزبائن ٌتم تعزٌز ولائهم وٌنشأ 

. وأن بطالة الأداء المتوازن تتطلب من المدٌرٌن ترجمة رسالة المنظمة الى ( Melia , 2009:58)الزمن 

وٌساعد هذا المحور على   (PEA ,1998 : 1)خدمة الزبائن عبر تحدٌد المماٌٌس المهمة التً تهم الزبائن 

الزبائن فً السوق الحالٌة والمستمبلٌة ، واهتماماتهم تجاه الولت والجودة والخدمة وتكلفة العروض تحدٌد 

وبالتالً من المهم فهم كٌف ٌمكن تمدٌمها لممابلة معاٌٌر الزبائن وترجمتها الى ممترحات لٌمة تؤدي الى 

أن نظهر للزبائن ؟  رضا الزبائن والاحتفاظ بهم عبر طرح السؤال "لتحمٌك رؤٌتنا ، كٌف ٌنبغً

(Schaltegger & Ludeke_Freund,2011:7 )   كما ٌتعٌن على المدراء تطوٌر مماٌٌس الأداء من

اجل خلك ولاء الزبائن فً السوق المستهدفة وكذلن مخاوف الزبائن المتعلمة بالولت والجودة والخدمة 

. إذ أن تنظٌم مؤشرات رضا الزبائن حاسمة وتجعل الإدارة أكثر    ( James,2009 :87)والكلفة 

تماسكا على المستوى الاستراتٌجً فٌما ٌتعلك بأهداف محور الزبائن وهذه الأهداف هً الرضا والولاء 

 (Melia,2009 :58). كما ٌؤكد  ( Kaplan & Norton ,1996)والاحتفاظ والاستحواذ على الزبائن 

م رضا الزبائن ٌؤدي الأداء المتفوق والربحٌة جنبا الى جنب مع النمو فً لاعدة الزبائن على أن مرالبة وتمٌٌ

 وتحمٌك المٌزة التنافسٌة المستدامة وٌجب على هذا المنظمات لٌاس الأداء بواسطة هذا المحور.

 محور العمليات الداخلية  -3

د مؤشرات التمٌٌز ، من أجل تلبٌة حتى تتمكن المنظمة من الحصول على المٌزة التنافسٌة علٌها اعتما

إذ   (Neely et al ,1995 :82)حاجات الزبائن ، وتعظٌم العوائد وبناء العملٌات التشغٌلٌة طوٌلة الأمد 

أن عملٌة استخلاص المماٌٌس والأهداف من خلال محور العملٌات الداخلٌة ٌمثل أحد أهم الفوارق بٌن بطالة 

ٌموم هذا المحور على   (Norton & Kaplan,2001:92)داء التملٌدٌة الأداء المتوازن وأنظمة لٌاس الأ

أساس تحلٌل العملٌات الداخلٌة للمنظمة إذ أن العملٌات الداخلٌة هً الآلٌات التً ٌتم من خلالها تحمٌك 

وأن على المنظمات تحدٌد سلسلة لٌمة العملٌات   ( Amaratung et al,2001: 184)تولعات الأداء 

عملٌات الابتكار الى خدمات ما بعد البٌع للزبائن ، أي من تحدٌد حاجات الزبائن الى ربط  الداخلٌة من

 & Hallman)متطلبات رضاهم جنبا الى جنب مع الاستراتٌجٌة والرؤٌة العامة للمنظمة 

Alam,2015:10)   ًإذ أن الهدف من هذا المحور تحمٌك رضا الزبائن والمساهمٌن من خلال التفوق ف

ملٌات التجارٌة التً لها الأثر الأكبر على عملٌات سلسلة خلك المٌمة لممابلة الاحتٌاجات الحالٌة بعض الع

.   (Kaplan & Norton ,1996)والمستمبلٌة وكذلن العمل على تحسٌن وخفض تكالٌف عناصر الأنتاج 

لدورة ( للعملٌات المهمة إذ ٌتضمن محور العملٌات الداخلٌة مماٌٌس الاداء المنظمً ) الكلفة والجودة وولت ا

التً تمدم لٌمة مضافة للزبائن وتساهم فً خفض تكالٌف التشغٌل بالإضافة الى مماٌٌس الابتكار وعملٌات 

. وٌتطلب تحمٌك رضا الزبائن التحسٌن   (Kaplan,2001 : 357)خلك السلع والخدمات الجدٌدة 

د من النفاٌات فً مهمة كل عامل أي المضاء المستمر فً طرائك تعامل العاملٌن معهم ، وٌتضمن كذلن الح
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إذ أن المماٌٌس المستندة على   (Smith,2005 :181)على العملٌات التً تمنع خلك المٌمة المضافة 

الزبائن مهمة ولكنها ٌجب أن تترجم الى إجراءات تموم بها المنظمة داخلٌا لتلبٌة تولعات زبائنها والتً 

عبر التركٌز على العملٌات الداخلٌة التً تؤدي الى تحمٌك النجاح المالً ٌمدمها محور العملٌات الداخلٌة 

وتلبٌة تولعات الزبائن هذا ما ٌتطلب من المدٌرٌن التركٌز على تلن العملٌات الداخلٌة الحرجة التً تمكنهم 

. لذا من الضروري أن تموم المنظمات  (Kaplan&Norton,1992: 2)من تلبٌة احتٌاجات الزبائن 

ولة تحدٌد الكفاءات الأساسٌة فضلا عن التمنٌات الحٌوٌة المطلوبة للحفاظ على حصتها السولٌة بمحا

(Sihvo et al ,2009:10)  وأن رصد العملٌات الرئٌسٌة لضمان ان النتائج ستكون مرضٌة ٌحتم على .

كل منها، وأن ٌتم المنظمات أن تحدد ماهً العملٌات والكفاءات التً ٌجب أن تفوق فٌها وتحدٌد المماٌٌس ل

ربط هذه المماٌٌس من خلال تمٌٌم الإدارة العلٌا الداخلٌة الرئٌسٌة والكفاءات الأساسٌة والعمل من لبل الافراد 

من أجل تطبٌمها إن ٌضمن هذا الرابط أن لدى العاملٌن فً المستوٌات الأدنى فً المنظمة إجراءات واضحة 

 .   ( Amaratunga et al ,2001 :185)لتحمٌك اهداف هذا المحور 

 محور التعلم والنمو   -4

عندما تتعلم المنظمات تصبح أكثر فاعلٌة وألوى تنافسٌا من خلال هذه العملٌة التطوٌرٌة إذ تحدد المحاور 

السابمة للعملٌات الأساسٌة الأكثر أهمٌة لنجاح المنظمة منها الحفاظ على التكٌٌف وإن البماء فً ظل المنافسة 

لب إجراء التحسٌنات المستمرة للسلع والخدمات وإن تكون لدٌها المدرة على أدخال عملٌات الشدٌدة ٌتط

التعلم هو عامل حرج للنجاح نظرا   (Amaratunga et al ,2001: 186)جدٌدة مع توسٌع المدرات 

لأن المنظمات تطور لدرة فرٌدة على التفكٌر وفهم معنى الأخطاء بسرعة وتحول افكارها الى أفعال 

(Malia,2009:59)   ولتحمٌك النجاح على المدى الطوٌل ، تؤكد بطالة الأداء المتوازن على أهمٌة

الاستثمار للمستمبل ، وصٌاغة الأهداف والمماٌٌس اللازمة لتحمٌك الأستدامة التنظٌمٌة فً محور التعلم 

فٌما ٌتعلك بالمنتجات وتهتم مماٌٌس هذا المحور فً بناء التحسٌن المستمر   (Chai,2009:104)والنمو 

على أن المنظمات   (Kaplan & Norton)والعملٌات وأٌضا خلك النمو على المدى الطوٌل حٌث ٌؤكد 

ٌمكن أن تحسن من أجل تحمٌك أهداف بطالة الأداء من خلال المدرة على أطلاق منتجات جدٌدة وتحسٌن 

. إذ أن عملٌات الأبتكار ٌمكن أن   (James ,2009:87)الكفاءة التشغٌلٌة وخلك مزٌد من لٌمة الزبائن 

تكون أهم العملٌات التً تموم بها المنظمة لزٌادة الإنتاجٌة والحفاظ على المٌزة التنافسٌة وتعزٌز النمو من 

. وٌعتبر محور التعلم والنمو عن    (Sihvo et al ,2009 : 11)الداخل وهذا ما تتجاهل أهمٌته الإدارة 

من حٌث إٌرادات المبٌعات والحصة السولٌة ورضا الزبائن بالممارنة مع  مدى تحمٌك أهداف المنظمة

المنافسٌن وكذلن لدرة المنظمة على تحسٌن عملٌات الأنتاج وتحمٌك نتائج جٌدة على مستوى خفض التكالٌف 

إذ ٌحدد محور التعلم    (Garcia-Valdrrama,et al,2009:1185)وتحسٌن جودة السلع والخدمات

ودات الملموسة الأكثر أهمٌة بالنسبة لاستراتٌجٌة المنظمة والأهداف ضمن هذا المحور هً والنمو الموج
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تحدٌد راس المال البشري وراس المال المعلوماتً وراس المال التنظٌمً المطلوبة لدعم خلك لٌمة من 

 & Coleman). ولد حدد    (Kaplan &Norton,2004:32)خلال العملٌات الداخلٌة 

lngram,2004:53)  الخطوط العرٌضة لعدد من المنافع التً من الممكن أن تحممها المنظمة عند لٌاس

التعلم والنمو تتمثل فً المٌزة التنافسٌة من خلال خلك وممارسة الأفكار الجدٌدة، فعالة من حٌث الكلفة 

تحمٌك وزٌادة الإنتاجٌة ، والحصول على عائد على الاستثمار وانخفاض تكلفة التوظٌف والدوران و

استراتٌجٌة العمل وتحسٌن المهارات والخبرات التنظٌمٌة وفوائد لا تحصى تدعم ادراج التعلم والنمو فً 

لٌاس الأداء . كما أن متطلبات تحسٌن الجودة من خلال الابتكار المستمر الى عملٌات التطوٌر فً ظل 

لع والخدمات خاصة فً المطاعات التنافسٌة العالٌة وسرعة التغٌٌر ٌتطلب التفكٌر فً فهم وتطوٌر الس

المضطربة، وإن تحمٌك التمٌز فً العملٌات هو بجعل التعلم عملٌة لاحمة لعملٌات التطوٌر السابمة وهذا 

محدود جدا فً عملٌة التخطٌط التملٌدي إذ أن السمعة الممٌزة للمنهج التملٌدي هً دمج الجودة فً تطوٌر 

 السلع والخدمات.

 محور الاستدامة  -5

ن الناحٌة النظرٌة إدارة الاستدامة مع بطالة الأداء المتوازن تسعى لمعالجة المشكلة من خلال مساهمات م

الشركات فً تحمٌك الاستدامة بطرٌمة تكاملٌة فأنه ٌفترض ان الشركات تساهم فً التنمٌة المستدامة من 

 Figge, et al, 2002اعٌة   خلال تحسٌن الاستدامة فً ابعادها الثلاث الالتصادٌة والبٌئٌة والاجتم

 Cheng and)(. والاستدامة هً وسٌلة لحث الشركات للمساهمة فً التنمٌة المستدامة (272:

Holmen, 2010: 2) . 

 

 المحور الثالث: الجانب التطبٌمً

 المبحث الثالث: الجانب العملي 

 أولا: التحليل الاحصائي الوصفي 

 وصف عٌنة المستجٌبٌن  -1

عٌنة البحث بشكل دلٌك، لام المستجٌبون بالإجابة عن مجموعة من الفمرات تتعلك حتى ٌمُكن توصٌف 

بالمعلومات الشخصٌة )الجنس، والحالة الاجتماعٌة، والعمر، ومستوى التعلٌم، عدد سنوات الخبرة( وكما فً 

 ) ( الجدول
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 ( وصف عٌنة المستجٌبٌن5الجدول )

 النسبة المئوية % العدد التصنيف المتغير

 51 41 ذكر  الجنس

 49 40 انثى

 100 82 المجموع

 51 41 أعزب الحالة الاجتماعية 

 48 40 متزوج

 1 1 غير ذلك

 100 82 المجموع

 37.8 31 25-18 العمر

26-33 14 17 

34-41 6 7.3 

42-49 17 20.7 

 17 14 50اعلى من 

 100 22 المجموع

 6 9 دبلوم مستوى التعليم

 22 21 بكالوريوس

 34 40 ماجستير

 22 12 دكتوراه

 100 82 المجموع

  6 1اقل من  سنوات الخبرة

1-5 51  

  26 5أكثر من 

 100 82 المجموع

 من اعداد الباحثين

( ان المستجٌبٌن لهذا البحث تتوافر فٌهم مجموعة من الخصائص التً ٌمكن ان تساعد فً 5ٌظهر الجدول )

تمدٌم معلومات دلٌمة وشفافة تساهم فً تحمٌك اهداف البحث الحالً. اذ أظهرت النتائج الخاصة بالجنس ان 

( مما 40ان عدد الاناث )%( فً حٌن ك51( من العدد الكلً للمستجٌبٌن وبنسبة )41عدد الذكور كان )

ٌؤكد تفوق بسٌط للذكور فً منظمات الرعاٌة الصحٌة وأشار مؤشر الحالة الاجتماعٌة الى ان عدد غٌر 

%( اما الحالات الأخرى فمد 42( وبنسبة )40%( حٌن كان عدد المتزوجٌن )51( وبنسبة )41المتزوجٌن )

بة  ولد كان لهذه النسب الأثر الكبٌر فً فهم افراد (.اما فٌما ٌتعلك بمؤشر العمر فنجد ان نس1كان عددها )
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مجتمع الدراسة الحالٌة لأسئلة الاستبانة والاجابة علٌها بموضوعٌة. اما فٌما ٌتعلك بمؤشر مستوى التعلٌم 

أظهرت النتائج ان حملة شهادة   وتشٌر النسب الى تمكن مجتمع الدراسة من تكوٌن فهم كافً لفمرات 

ها. اما بالنسبة لمؤشر عدد سنوات الخبرة فان النتائج أظهرت النتائج ان نسبة  وهذا ما الاستبانة واستٌعاب

 ٌؤكد زٌادة تبصرهم ودراٌتهم بوالع المنظمات التً ٌعملون بها ولدرتهم على الإجابة عن فمرات الاستبانة.

 التحلٌل الاحصائً الوصفً للمتغٌر المستمل المٌادة الزمنٌة -2

 ( التحلٌل الاحصائً الوصفً للمتغٌر المستمل المٌادة الزمنٌة 6الجدول )

 الانحراف المعٌاري المتوسط الحسابً الفمرة

TL1 3.648 0.965 

TL2 3.734 0.954 

TL3 3.722 1.00 

TL4 3.345 1.00 

TL5 3.238 1.00 

TL6 3.287 0.912 

 0.965 3.456 المعدل

 من اعداد الباحثٌن بالاستناد الى مخرجات الحاسبة الإلكترونٌة          

من خلال النتائج الظاهرة فً الجدول ) ( ٌتبٌن ان المتوسط العام لفمرات المتغٌر المستمل المٌادة الزمنٌة لد 

تمل لدى ( وهذا ما ٌدل على توافر المتغٌر المس3( وهو اعلى من الوسط الفرضً الً لٌمته )3.456بلغ)

( وهذه لٌمة منخفضة نسبٌا مما ٌدل 0.965عٌنة المستجٌبٌن. كما بلغت لٌمة الانحراف المعٌاري العام )

 على وجود تشتت منخفض فً إجابات المستجٌبٌن عٌنة البحث.

 التحلٌل الاحصائً الوصفً للمتغٌر التابع الأداء المنظمً  -3
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 الجدول )( التحلٌل الاحصائً الوصفً للمتغٌر التابع الاداء المنظمً 

 الانحراف المعٌاري المتوسط الحسابً الفمرة

FP1 3.504 1.03 

FP2 3.620 0.917 

FP3 3.704 0.990 

FP4 3.443 0.967 

FP5 3.530 1.01 

CF1 3.604 1.02 

CF2 3.820 0.947 

CF3 3.704 0.998 

CF4 3.243 0.967 

CF5 3.530 1.01 

IPP1 3.104 1.00 

IPP2 3.220 0.997 

IPP3 3.704 0.998 

IPP4 3.243 0.977 

GLP1 3.570 1.00 

GLP2 3.243 0.967 

GLP3 3.530 1.00 

GLP4 3.539 1.00 

SP1 3.601 1.00 

SP2 3.320 0.997 

SP3 3.530 1.00 

SP4 3.709 0.908 

 0.914 3.523 المعدل

 الباحثٌن بالاستناد الى مخرجات الحاسبة الإلكترونٌةمن اعداد 

( ٌتبٌن ان المتوسط العام لفمرات المتغٌر التابع الاداء المنظمً لد 7من خلال النتائج الظاهرة فً الجدول )

( وهذا ما ٌدل على توافر المتغٌر التابع الاداء 3( وهو اعلى من الوسط الفرضً الً لٌمته )3.423بلغ )
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( وهذه لٌمة منخفضة 0.994ى عٌنة المستجٌبٌن. كما بلغت لٌمة الانحراف المعٌاري العام )المنظمً لد

 نسبٌا مما ٌدل على وجود تشتت منخفض فً إجابات المستجٌبٌن عٌنة البحث.

 رابعا: اختبار فرضيات البحث 

 علالات الارتباط )الفرضٌة الرئٌسة الأولى( -1

لبول الفرضٌة الرئٌسة الأولى والتً تنص على وجود علالة  حتى ٌتمكن الباحث من اختبار لبول او عدم

 ارتباط بٌن المٌادة الزمنٌة والأداء وكما ٌلً:

ٌظهر الجدول)( وجود علالة ارتباط معنوٌة بٌن المٌادة الزمنٌة والاداء المنظمً اذ بلغت لٌمة  -

 (.0.05( عند مستوى معنوٌة )0.722الارتباط )

 رتباط بٌن ابعاد المٌادة الزمنٌة والاداء المنظمً  ( نتائج علالات الا2الجدول )

TQM    

   

OP 

المؤشر 

 الكلً

T-table  

الأداء 

 المنظمً

0.222  

 Tلٌمة 

Value 

 1.96 

 Pلٌمة 

value 

0.000  

لبول  النتٌجة

 الفرضٌة  

 

       N=82 من اعداد الباحثٌن بالاستناد الى مخرجات الحاسبة الإلكترونٌة 

( ٌتبٌن لبول الفرضٌة الرئٌسة الأولى والفرضٌات المنبثمة عنها اذ 2من خلال النتائج الظاهرة فً الجدول )

 .1.96اكبر من  Tان جمٌع لٌم معامل الارتباط كانت معنوٌة عند مستوى 

 علاقات التأثير )الفرضية الرئيسة الثانية( -2

تنص فرضٌة التأثٌر الرئٌسة بوجود علالة تأثٌر معنوٌة للمٌادة الزمنٌة فً تحمً الاداء المنظمً ولد 

أظهرت نتائج اختبار هذه الفرضٌة الجدول )( تحلٌل التباٌن بٌن المتغٌرات عن المؤشرات الدالة على 

 العلالة 

 والاداء المنظمً ( للعلالة بٌن المٌادة الزمنٌة ANOVA( تحلٌل التباٌن )9الجدول )
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P-Value F Mean 

Squares  

Df Sum of 

squares  

Model 

0.000 432.962 16.356 1 16.356 Regression  

  0.22 21 3.457 Residual 

   22 19.813 Total 

 من اعداد الباحثٌن بالاستناد الى مخرجات الحاسبة الإلكترونٌة

تأثٌر معنوٌة للمٌادة الزمنٌة فً تحمٌك الأداء المنظمً وهذا ما من خلال الجدول أعلاه ٌتبٌن وجود علالة 

 (0.05( اذ انها كانت الل من )p-valueأكدته لٌم )

 

 المحور الرابع: الاستنتاجات والتوصيات

 اولا: الاستنتاجات 

ٌساهم للمٌادة الزمنٌة تأثٌر كبٌر على الاداء المنظمً حٌث ان تطبٌك مبادئ وابعاد الجودة الشاملة  -1

 فً تحسٌن الاداء مما ٌعود بالنفع على المنظمة.

إذا ما ارادت المنظمة النجاح فً ظل التنافسٌة الشدٌدة الٌوم فان علٌها اعتماد توجهات المٌادة  -2

 الزمنٌة.

متغٌرات البحث الحالً ومن خلال مراجعة الادبٌات ٌلاحظ بانها متجددة وخاضعة للنماش  -3

 باستمرار.

 ثانيا التوصيات 

لى المنظمات العمل على بذل مزٌد من الجهود فً تطبٌك مبادئ المٌادة الزمنٌة لتحمٌك أفضل ع -1

 النتائج.

كما ان المنظمات العاملة فً لطاع التعلٌم علٌها اعتماد معاٌٌر متفولة فً فً المٌادة الزمنٌة اذ انها  -2

وهذا ما ٌجب ان تضمنه على محن كبٌر والولت ٌمثل ضرورة ملحة لتنفٌذ برامج التعلٌم المختلفة 

 الادارة العلٌا لتلن المنظمات.

على الباحثٌن والممارسٌن التعاون من اجل المساهمة فً تسهٌل مهمة المنظمات فً اعتماد الادوات  -3

 الحدٌثة للنجاح والمتمثلة بالمٌادة الزمنٌة.

 تنا ضرورة اجراء مزٌد من البحوث من اجل شٌوع المٌادة الزمنٌة فً جامعاتنا ومنظما -4
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