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  ملخص الدراسة
 الـضرورية  بالمعلومات تمدها ملائمة وإدارية محاسبية نظم بتوفير مؤسسات التعليم  تهتم   

 فى السريع للتطور نظراً والرقابة، بالتخطيط القرارات المتعلقة  واتخاذ صنع لعمليتى اللازمة
  الارتقاء بالعمليـة التعليميـة     حول المنشودة أهدافها تحقيق اجل ومن التنافسية، القدرة زيادة

 مثـل  الأداء لتقويم الحديثة الإدارية على الأساليب  تعتمد وتحسين خدمات الرعاية الاجتماعية   
 الأداء بطاقة مستوى استخدام  تحديد إلى الحالية الدراسة هدفت هنا من المتوازن، الأداء بطاقة

 بالقطـاع  الاجتماعيـة  الرعايـة  خـدمات  جودة مستوى وتحديد التعليمي، بالقطاع المتوازن
 جـودة  لتحـسين  المتوازن الأداء بطاقة استخدام تواجه التي الصعوبات مع تحديد  التعليمي،
تحديد مقترحات تفعيل استخدام بطاقـة الأداء       ، و التعليمي بالقطاع الاجتماعية الرعاية خدمات

، من أجل الوصول إلـى  اية الاجتماعية بالقطاع التعليمي سين جودة خدمات الرع   المتوازن لتح 
 خـدمات  جـودة  لتحـسين  المتوازن الأداء بطاقة استخدام لتفعيل مقترحة تخطيطية آليات

 الـرئيس  الفـرض  قبول إلى نتائج الدراسة  وتوصلت .التعليمي الاجتماعية بالقطاع  الرعاية
 علـى  المتـوازن  الأداء بطاقة إحصائية لاستخدام  دلالة ذو أثر يوجد " مؤداه والذي للدراسة
  " التعليمي بالقطاع الاجتماعية الرعاية خدمات جودة تحسين

 القطـاع  – جودة خدمات الرعاية الاجتماعيـة  –بطاقة الأداء المتوازن     :الكلمات المفتاحية 
  التعليمى

Abstract 
     Institutions are interested in providing accounting and administrative 
systems that provide them with the information necessary for the 
processes of making and taking decisions related to planning and 
control due to the rapid development in increasing competitiveness. 
They depend on modern administrative methods to evaluate 
performance, such as the balanced scorecard. Therefore, the study 
aimed to determine the level of use of the balanced scorecard in the 
educational sector and to determine the level of quality services Social 
care in the educational sector with a proposed planning mechanisms to 
activate the use of the balanced scorecard to improve the quality of 
social care services in the educational sector and reached the 
acceptance of the main hypothesis that "there is a statistically 
significant effect of using the balanced scorecard on improving the 
quality of social care services in the educational sector". 
Keywords: Balanced scorecard - quality of social care services - 

education sector 
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  مدخل مشكلة الدراسة والدراسات المتصلة
يعتمد نجاح مؤسسات التعليم إلى حد كبير على مدى قدرتها و كفاءة أجهزتها الإدارية                   

فى استخدام المداخل والأساليب الإدارية الحديثة لتحقيق أهدافها المنشودة من أجل الارتقـاء             
  .ط بل على المستوى العالمى أيضاًليس على مستوى المجتمع المحلى ق, بالعملية التعليمية

حيث تسعى المؤسسات التعليمية إلى تحسين قدرتها التنافسية ورفع كفاءة أدائهـا فـى                   
باعتبار أن الإدارة الإستراتيجية محوراً أساسياً لنجاح المؤسسات وضـمان     , مختلف جوانبه   

لتحاشـى التهديـدات    وذلك باستثمار الفرص المتاحة والتى يمكـن إتاحتهـا          , استمراريتها
  .مع تعزيز نقاط القوة والتغلب على نقاط الضعف, المحتملة

ونتيجة للتطور السريع والهائل فى زيادة القدرة التنافسية اهتمت المؤسسات بتوفير نظم               
محاسبية وإدارية ملائمة تمدها بالمعلومات الضرورية التى تـساعدها فـى عمليـة اتخـاذ      

 خطيط والرقابة وتقويم الأداء من اجـل تحقيـق أهـدافها المنـشودة             القرارات المتعلقة بالت  

)Ronald,2000, .P.215(  
من ثم تتسارع المنظمات الصناعية والتجارية والخدمية نحو المنافسة العالمية لإنجـاح                 

نشاطاتها ولتحقيق أقصى ربحية ممكنة وإنعكاسات ذلك ليس على المنظمة فقط إنمـا يمتـد           
ويعتمد ذلك إلى حد كبير على عملية قيـاس تقيـيم الأداء            العالم بأسره   ودولة  أثره ليشمل ال  

التخطـيط التنظـيم    (دارية الأخـرى    لإأهمية عن العمليات ا    باعتبارها عملية إدارية لا تقل    
  )Kaplan,1996,p.136( ) واتخاذ القرارات, والقيادة والتوجيه

س مالية فقط  ثم مع مرور الوقت وجهت         فلقد بنيت أولى نماذج تقييم الأداء على مقايي            
لها انتقادات شديدة مما دفع الباحثين إلى بناء نماذج جديدة تشتمل على كل مـن المقـاييس                 

 بطاقـة الأداء المتـوازن   (Kaplan & Norton)المالية وغير المالية فقد اقترحا العالمـان  
Balance score card ١٩٩٢ فى عام  .)Kaplan, 1992, p.185(  

بـل  , إذ لا يتوقف عمل الإدارة الإستراتيجية على صياغة وتنفيذ الإستراتيجية فحسب                
وذلـك  , يتعدى إلى كشف الإنحرافات وقياس مستويات الأداء لتقييم مدى تحقيق الأهـداف           

بالاعتماد على أدوات التقييم الإستراتيجى من هنا تعتبر بطاقة الأداء المتوازن إحدى وأهـم              
  .ه كونها أداة تقييم إستراتيجيةأدوات التقييم هذ

وتسهم بطاقة الأداء المتوازن بأبعادها المختلفة فى تحسين كفـاءة وفاعليـة خـدمات                   
مع , التكلفة والزمنوالرعاية الاجتماعية وتقديم نوعية متميزة من الخدمات من حيث الجودة           

يـة والرسـالة    تحسين مستويات رضا الفئات المستفيدة مما يستوجب ضرورة وضوح الرؤ         
والقيم والأهداف الخاصة بالمؤسسة لأن غيابهم يؤدى إلى هدر الموارد وعدم توجيهها نحو             

  .تحقيق الأهداف الذكية بل والسير فى مسارات عشوائية
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 فمنهـا  بطاقة الأداء المتوازن تناولت العديد من الدراسات الأجنبية والعربية  ونجد أن        
بطاقة الأداء المتوازن فى تقويم الأداء بالمؤسسات التعليمية      التى ركزت على أهمية استخدام      

والتـى أشـارت إلـى عوائـد      Tohidi )٢٠١٠(توحيدى وآخرون مثل دراسةالحكومية، 
تطبيقها بالمؤسسات التعليمية الحكومية والمتمثلة فى زيادة أعـداد المـستفيدين والمتلقـين             

وأوضحت أن تقيـيم  , ستمر للمناهج التعليمية  ونمو إيراداتها والتطوير الم   , للخدمات التعليمية 
والمؤسسة ) الطلاب(الأداء بإستخدام بطاقة الأداء المتوازن يحقق التفاعل الدائم بين العملاء           

 .Tohidi,2010, P.P) التعليمية بما ينعكس على زيادة رضا الطلاب ورضـا العـاملين  
5544-5548)  

 على الحاجة إلى تطـوير أسـاليب        التى أكدت   Gomes )٢٠٠٩(جوميز   دراسة وأيضاً  
وطرق تقييم الأداء بالمنظمات غير الربحية من اجـل تطـوير الإسـتراتيجيات والـرؤى               
المستقبلية لتحسين العمل وأفادت بأنه يمكن تحقيق ذلك من خلال تطبيق اسـتخدام بطاقـة               

  .)(Gomes,2009, P.P. 119-137 الأداء المتوازن
تى هدفت إلى التعرف على مدى تحقيق كفاءة بطاقـة    ال Aron) ٢٠٠٦(أرون   ودراسة    

وتوصـلت إلـى أن زيـادة       , الأداء المتوازن فى تقييم الأداء وتحسين الخدمات الإلكترونية       
معدلات الأداء وتحسين الخدمات المقدمة للعملاء يتحقق بدرجة كبيرة عن طريـق تطبيـق             

  .(Aron,2006, P.P. 5-44)بطاقة الأداء المتوازن، وأوصت بتعزيز تدريب العاملين
هدفت إلى معرفة أثر استخدام بطاقة الأداء المتوازن بأبعادها          )٢٠١٩ ( حسين أيضاً دراسة 

فـى معالجـة    ) بعد التعلم والنمو  , بعد العمليات الداخلية  , بعد العملاء , البعد المالى (الأربعة  
وأشارت إلـى   , مةجوانب القصور الناتجة عن استخدام الأساليب الإدارية فى المنظمات العا         

يليهـا بعـد   , أهم أبعادها الأربعة اللازمة لمواجهة القصور وهو البعد المالى ثم بعد العملاء 
أوصت بضرورة الاعتماد عليها فـى عمليـة        , العمليات الداخلية ثم أخيراً بعد التعلم والنمو      

إلى أنه  التى خلصت   ) ٢٠١٨(وليد   دراسةكذلك  . التخطيط والتقييم للأداء داخل المؤسسات    
لقياس وتقييم الأداء المؤسسى يتعين توافر مجموعة من المؤشرات التى تتوزع على جميـع          

والتى تتسم بدرجة عالية من الإتساق والتـرابط        , الوظائف المتواجدة على مستوى المؤسسة    
  .والقدرة الفائقة على قراءة الوضع المالى والتنظيمى والبيئى والاجتماعى للمؤسسة, الداخلى

إلى التعرف على نقاط القوة والضعف فـى أداء         ) ٢٠١٧(السعدون دراسةهدفت   كما     
وبينت افتقار الأساليب التقليدية لتقويم الأداء إلى إمكانية توفير المنفعة الإستراتيجية           , الجامعة

وأوصت بضرورة قيام الجامعـة بتقـويم       , بسبب التطور السريع فى بيئة الأعمال التنافسية      
  . دورى من خلال تبنى أسلوب بطاقة الأداء المتوازن فى تقويم الأداءأدائها بشكل
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 إلى معرفة مدى تطبيق بطاقة الأداء المتـوازن           )٢٠١٦(حسن   دراسةهدفت  أيضاً       
وأشارت إلـى   , داخل الشركات الصناعية ومدى استخدام أبعادها فى التخطيط الإستراتيجى        

وأوصت بضرورة الابتعاد   , ن حول تقييم الأداء   غياب الوعى لدى بعض المديرين والمسئولي     
عن الأساليب التقليدية فى الإدارة ووجوب الاتجاه نحو التحديث مع مواكبة مستجدات إنجاح             

  .العملية الإدارية
إلى البحث فى أثر تطبيـق بطاقـة الأداء           )٢٠١٦(ذيب وأخرون    دراسةهدفت  كذلك      

وتوصلت نتائج الدراسة إلى    , تصالات الأردنية المتوازن على تعظيم الربحية فى شركات الا      
وجود أثر لأبعاد بطاقة الأداء المتوازن مجتمعة على مـستوى تعظـيم الربحيـة تعـزى                

وأوصت بضرورة العمل على زيادة اهتمام مديرى تلك الـشركات   , للمتغيرات الديموغرافية 
وضـررة تركيـز    , وأهمها زيادة التميـز التنافـسى     , بالمتغيرات التى تخص بيئة الشركة    

مؤشرات قياس بطاقة الأداء المتوازن على العملاء باعتباره أساس فى تأسيس مقاييس تؤدى        
إلى نتائج فائقة فى إنجاز العمليات التى تلبى حاجات العميـل ورغباتـه، وشـملت بعـدين        

 وأشـارت إلـى أن  , )البعد الاجتماعى, البعد البيئى(أساسيين فى بطاقة الأداء المتوازن هما      
البعد الاجتماعى يستند إلى أن المنظمات قد وجدت لتساهم فى تطوير المجتمـع والاهتمـام           

, ولا يفترض أن يقتصر دورها على خدمة مصالحها الذاتية ومصالح الملاك فقط           , بمتطلباته
  .أما البعد البيئى يهتم بتأثير المنظمة على الطبيعة وتأثيرات البيئة على المنظمة

إلى تحليـل إمكانيـة اسـتخدام بطاقـة الأداء             )٢٠١٥(الحواتمة   سةدراهدفت  كما       
وأظهرت نتائج الدراسـة أنـه      , المتوازن فى إتخاذ القرارات وترشيدها فى البنوك الأردنية       

يوجد مجموعة من العوامل تتعلق بحاجة البنوك الأردنية ومتخذى القرارات لتصميم وتفعيل            
وأوصـت بـضرورة    ,  ضرورة أهمية إسـتخدامها    دور بطاقة الأداء المتوازن مما يعكس     

تطبيقها باعتبارها نظاماً متكاملاً للإدارة الإستراتيجية، وأن تطبيقها يسهم فى تعزيز المركز            
, التنافسى مع العمل على استقطاب الكادر والخبرات الفنية والمؤهلة والقادرة على تطبيقهـا            

  .مع ضرورة تقديم البرامج والدورات التدريبية
  فى ضوء نتائجها بضرورة تأسـيس بنـاء سـليم            )٢٠١٣(نديم   دراسةأوصت  وقد       

لمرتكزات تقييم الأداء الإستراتيجى بالاعتماد على تطبيق اسـتخدام محـاور بطاقـة الأداء        
المتوازن بالشكل الذى يظهر مدى إنسجام الأهداف المرسومة مع الإستراتيجية التـى يـتم              

 دراسـة كما توصلت   . رات السريعة لبيئة الأعمال التنافسية    تبنيها فى ظل التطورات والتغي    
البعـد  ( إلى إمكانية إضافة أبعاد متعددة لبطاقة الأداء المتـوازن مثـل            )٢٠٠٦(أبو فضة   

  ).البعد الخاص بالقواعد والإجراءات الرقابية, المرتبط بضابط المعاملات الشرعية
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قة الأداء المتـوازن تمثلـت فـى        أبعاد أخرى لبطا   )٢٠٠٥(الجيدى   وأضافت دراسة      
بعـدين  ) ٢٠٠٤(العنـانى   دراسـة وتضمنت  ). أداء الموردين الخارجين  , مراعاة القوانين (

  ).وبعد السلامة العامة, بعد تنمية المجتمع المحلى(خاصين ببطاقة الأداء المتوازن هما 
 ـ     ) ٢٠٠٣(عبد العزيز    دراسةكما هدفت         ة الأداء  إلى معرفة مدى إمكانية تطبيق بطاق

وبينت حاجة الجمعيـات      وتحديد صعوبات تطبيقها   ،الحكوميةالمتوازن فى المنظمات غير     
وأشـارت  , الأهلية إلى تعزيز الخدمات المقدمة لعملائها وتطوير إستراتيجيات العمل الأهلى      

إلى ضرورة تقييم الأداء الأهلى الخيرى وضمان فعالية برامجه وأنشطته بل واسـتمرارها             
  )٤٩-٢٦، ٢٠٠٣عبد العزيز، ( تطبيق بطاقة الأداء المتوازنلال من خ
 مثل دراسـة   قضية خدمات الرعاية الاجتماعية    تناولت   دراسات أجنبية وعربية  وثمة       

هدفت إلى معرفة واقع التخطيط لخدمات الرعاية الاجتماعية وتأثيرها         )٢٠١٧(عبد التواب   
ة لقياس مدى رضاء العاملين عـن نوعيـة         على الإنتاجية، وتوصلت إلى أن المتابعة الجيد      

  الخدمات المقدمة تعد آلية أساسية لضمان جودة خدمات الرعاية الاجتماعية 
هدفت الى تحديد الاساليب المتبعة للحصول على بيانات تفيد           )٢٠١٥(حجاج   دراسة     

فى تطوير خدمات الرعاية الاجتماعية المدرسـية، واشـارت الـى ان تـوفير البيانـات                
والمعلومات التى تتسم بالدقة و الحداثة وتوظيفها بطريقة منتظمة تسهم الى حد كبيـر فـى               

  تطوير خدمات الرعاية الاجتماعية المدرسية
هدفت إلى تحديد طبيعة الأنشطة الطلابية فى ظـل نظـام     ) ٢٠١٤( القليوبى   ودراسة     

تطبيقها، وأشارت إلـى    الجودة، وشروط تطبيق جودة الأنشطة الطلابية مع تحديد معوقات          
  أهمية تفعيل دور الأخصائى الاجتماعى فى تطبيق معايير جودة  الأنشطة الطلابية

 هدفت إلى قياس جودة خدمات الرعايـة الاجتماعيـة          jessi) ٢٠٠٥(جيسى   درسةو     
ومدى رضاء العملاء عن هذه الجودة، وتوصلت إلى ضرورة قياس مستوى جودة الخدمات            

-jessi,2005,1260)الإلتزام بمتغيرى السرعة والدقة فى أداء العـاملين       بصفة دورية، مع    
1278) .  

هدفت إلى قياس تأثير برنـامج إدارة الجـودة          Minotti) ١٩٩٩( مينوتى   ودراسة      
الشاملة على مدى رضاء العاملين والعملاء، وأشارت إلى تأثير عدد من المتغيرات تمثـل               

  .والثقة والإتصال اركة فى صنع القراراتأهمها فى الروح المعنوية، المش
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  تحليل وإستنتاج
مثـل   بقياس الأداء المؤسسى وإستخدام بطاقـة الأداء المتـوازن        دراسات اهتمت   ثمة       

 التى ركزت على قياس عوائد تطبيـق بطاقـة   Tohidi ) ٢٠١٠(دراسة توحيدى وآخرون 
ديد أبعاد بطاقة الأداء المتـوازن،   التى إهتمت بتح  ) ٢٠١٩ (الأداء المتوازن، ودراسة حسين   

 التى أكدت على الحاجة إلى تطوير أساليب وطرق تقييم          Gomes) ٢٠٠٩(ودراسة جوميز   
التى ركزت على البحث فى أثر تطبيق بطاقة       ) ٢٠١٨(الأداء بالمنظمات، كذلك دراسة وليد      

 إهتمت بتحليـل    التى) ٢٠١٥(الأداء المتوازن على تعظيم الربحية، وأيضاً دراسة الحواتمة         
دراسـات تناولـت   إمكانية استخدام بطاقة الأداء المتوازن فى إتخاذ القرارات وترشـيدها و        

 التـى   )٢٠١٧ (مثل دراسة عبـد التـواب     الرعاية الاجتماعية مثل دراسة     خدمات وبرامج   
 )١٩٩٩( مينوتى    ودراسة ،  معرفة واقع التخطيط لخدمات الرعاية الاجتماعية     ركزت على     

Minotti ٢٠١٥( دراسـة حجـاج      ، تأثير برنامج إدارة الجودة الشاملة     لتى إهتمت بقياس   ا (
تحديد الاساليب المتبعة للحصول على بيانات تفيد فى تطوير خدمات الرعايـة            ب التى إهتمت 
، بذلك لاحظت الباحثة أن الدراسة الحالية قد تشابهت مع الدراسات السابقة فـى              الاجتماعية

 الأداء المتوازن لتحسين التخطيط الإستراتيجى، ولكن إختلفت عنها         الإهتمام بإستخدام بطاقة  
فى التركيز على كونها آلية لتحسين جودة خدمات وبرامج الرعايـة الاجتماعيـة المقدمـة               

وقد استفادت الباحثة من تناولها لجميع الدراسات السابقة فى         . للطلاب بالمؤسسات التعليمية  
، وكذلك وضع الاسـتراتيجية     يراتها وصياغة الفروض   متغ صياغة مشكلة الدراسة، وتحديد   

  .المنهجية
   مشكلة الدراسة صياغة

لم تكن فعالة لتقويم الأداء فى    , فقد اثبتت التجارب الإدارية أن نظم تقويم الأداء التقليدية             
نظـراً لعـدم قـدرتها علـى تـوفير          , ظل التحولات التكنولجية الرقمية عصر المعلوماتية     

لضرورية لتحسين الأداء المستقبلى لإدارة المنظمـة وتحقيـق النمـو المهنـى          المعلومات ا 
للعاملين بل وتطوير خدمات المنظمة وتحقيق أهدافها مما أدى إلى إعادة النظر فـى نظـم                
تقييم الأداء والبحث عن مقاييس بديلة لربط إستراتيجية المنظمة البعيدة المدى مع نـشاطاتها   

  . (Bernardo, 2010,p.2632) العميل والعاملين قريبة المدى لتحقيق رضاء 
تحديد ومن خلال الطرح السابق ونتائج الدراسات السابقة تتحدد مشكلة الدراسة في                 

مستوى استخدام بطاقة الأداء المتوازن بالقطاع التعليمي، وتحديد مستوى جـودة خـدمات             
لتي تواجه استخدام بطاقـة الأداء      الرعاية الاجتماعية بالقطاع التعليمي، وتحديد الصعوبات ا      

المتوازن لتحسين جودة خدمات الرعاية الاجتماعية بالقطاع التعليمي، وصولاً إلـى آليـات             
تخطيطية مقترحة لتفعيل استخدام بطاقة الأداء المتوازن لتحسين جـودة خـدمات الرعايـة         

 .الاجتماعية بالقطاع التعليمي
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  أهمية الدراسة
جـل  أداء من   ونها أداة تقييم فعالة لقياس الأ     فى ك , ء المتوازن   أهمية أسلوب بطاقة الأدا    .١

 .تطوير خدمات الرعاية الاجتماعية للعملاء بالمؤسسات التعليمية
تسعى بطاقة الأداء المتوازن كأسلوب إدارى إلى تعزيز المعارف والمهـارات المتعلقـة      .٢

 .سات التعليميةبالأداء الإستراتيجى للعاملين بما يدعم القدرة التنافسية للمؤس
تهتم بطاقة الأداء المتوازن بتحسين خدمات الرعاية الاجتماعية الحالية والمستقبلية مـن             .٣

تحقيق التقدم فى الأهداف الاسـتراتيجية      لخلال تقييم الأداء قصير الأجل وطويل الأجل        
 .كمياً كيفياً

ة فى إطار تطبيق    يعتبر القطاع التعليمى من اهم القطاعات الخدمية عالمياً ومحلياً، خاص          .٤
بطاقـة الأداء المتـوازن شـكلاً       إستخدام  مثل  ، لذا ي  ايير الجودة والإعتماد الأكاديمى   مع
إنطلاقاً مـن أهميـة القطـاع        صول إلى الأداء المتميز والداعم للتفكير الاستراتيجى      ولل

 موضوع البحث
 أهداف الدراسة 
 .ليميتحديد مستوى استخدام بطاقة الأداء المتوازن بالقطاع التع )١(
 .تحديد مستوى جودة خدمات الرعاية الاجتماعية بالقطاع التعليمي )٢(
تحديد الصعوبات التي تواجه استخدام بطاقة الأداء المتوازن لتحـسين جـودة خـدمات               )٣(

 .الرعاية الاجتماعية بالقطاع التعليمي
تحديد مقترحات تفعيل استخدام بطاقة الأداء المتوازن لتحسين جودة خـدمات الرعايـة              )٤(

 .جتماعية بالقطاع التعليميالا
التوصل إلى آليات تخطيطية مقترحة لتفعيل استخدام بطاقة الأداء المتوازن لتحـسين    )٥(

 .جودة خدمات الرعاية الاجتماعية بالقطاع التعليمي
 :فروض الدراسة

   :الرئيس للدراسة في يتحدد الفرض
متوازن وتحـسين   استخدام بطاقة الأداء ال   بين   اًالة إحصائي توجد علاقة طردية د   " 

  . "جودة خدمات الرعاية الاجتماعية بالقطاع التعليمي
  :وينبثق من هذا الفرض الرئيسى الفروض الفرعية التالية

توجد علاقة طردية دالة إحصائياً بين العائد من الاستثمار في التعليم وتحسين جودة              .١
 .خدمات الرعاية الاجتماعية بالقطاع التعليمي
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لة إحصائياً بين رضا العملاء وتحسين جودة خدمات الرعايـة     توجد علاقة طردية دا    .٢
 .الاجتماعية بالقطاع التعليمي

توجد علاقة طردية دالة إحصائياً بين تطوير أنظمة الأعمال الإدارية وتحسين جودة             .٣
 .خدمات الرعاية الاجتماعية بالقطاع التعليمي

تحـسين جـودة خـدمات      توجد علاقة طردية دالة إحصائياً بين الإبداع والابتكار و         .٤
 .الرعاية الاجتماعية بالقطاع التعليمي

توجد علاقة طردية دالة إحصائياً بين البيئة المجتمعيـة وتحـسين جـودة خـدمات        .٥
 .الرعاية الاجتماعية بالقطاع التعليمي

   مفاهيم الدراسة
  Balance score card: مفهوم بطاقة الأداء المتوازن) ١(

أداة تـتم  "  بأنهـا  (Kaplan , Atkinson, 1998)أتكسنون عرفها كلاً من كابلان و     
بواسطتها ترجمة رسالة المؤسسة وإستراتيجيتها إلى أهداف ومقاييس تقـوم علـى أربعـة              

, كفـاءة الأداء التـشغيلى    , رضا العملاء , الأداء المالى : (ركائز أو أربعة أبعاد أساسية هى     
  ) Kaplan,1998,1632  () "م والنموالفرص التى توفرها المؤسسة للعاملين فيها للتعل

على أنها مفهوم يساعد على ترجمة الاستراتيجية إلى        " عبد اللطيف تركمان    " ويعرفها       
وهى تبدأ من رؤية المنظمة واستراتيجيتها ومن تحديد العوامل الحرجة للنجـاح    , عمل فعلى 

الات الحرجة بالنـسبة    وتنظيم المقاييس التى تساعد على وضع هدف وقياس للأداء فى المج          
  )١٥٦-١٤١ ص م،ص٢٠٠٦،عبد اللطيف(.للاستراتيجيات

نظام إدارة إسـتراتيجية يقـوم بتحويـل    "  بأنها (Drury, 2000)يعرفها درورى كما      
, البعد المـالى , العمليات الداخلية , العميل(المؤسسة إلى كل بعد من أبعادها الأربعة         أهداف  

  ) Drury,C., 2000, p40(. قاييس محددة لكل هدف من الأهدافثم تحديد م, )التعلم والنمو
منهج تفكير متوازن وأداة دعم تنفيذية تمكن المنظمة فى حال تبنيها من تحقيـق              وهى       

أهدافها الاستراتيجية ومن تقييم أدائها التشغيلى والمالى والاستراتيجى وفق إطار متكامل من            
 متوازن بحيث تـوفر معلومـات شـاملة عـن أدائهـا             المقاييس المالية غير المالية بشكل    

    )٣٩،ص٢٠٠٩درغام،(
   بطاقة الأداء المتوازن إجرائياًمفهوم
أداة من أدوات التخطيط الاستراتيجي تمثل النظام الإداري للمؤسسات التعليمية وتعتمد                

تعليمية على ربط الأهداف والمقاييس والمستويات المستهدفة لوصف إستراتيجية المؤسسة ال         
وتزويد إدارتها بالتغذية العكسية اللازمة لتفعيل عملياتها الداخلية وتحسين مخرجاتهـا مـن             

وتتحـدد  . خلال تقييم أنشطتها وأدائها وفق رؤيتها وإستراتيجيتها لتحقيق التطوير المـستمر 
  : فىأبعاد بطاقة الأداء المتوازن بالقطاع التعليمي

mailto::com.gmail@eg.jsswh


  
  
  

 

 ٥٦٧

  ٢٠٢١        الجزء الثالث  يوليو  ٥٥ العدد            مجلة دراسات في الخدمة الاجتماعية 
  com.gmail@eg.jsswh:     بريد إليكترونيeg.ekb.journals.jsswh://https: الموقع الاليكتروني

  رضا العملاء -٢      . يمالعائد من الاستثمار في التعل - ١
 البيئة المجتمعية - ٥    الإبداع والابتكار – ٤        تطوير أنظمة الأعمال الإدارية - ٣
  خدمات الرعاية الاجتماعيةمفهوم ) ٢(

ؤسـسات يرمـى الـى مـساعدة الافـراد          نسق منظم من الخدمات الاجتماعية و الم           
عيشة ، وقيام علاقات اجتماعية سليمة تـسهم        الجماعات للوصول الى مستويات ملائمة للم     و

 . )٨١،ص ٢٠٠٧السروجى واخرون،(فى تنمية القدرات و تحسين نوعية الحياة 
 اهلية  –حكومية  (جهود و خدمات ومساعدات مادية او معنوية من افراد او مؤسسات                 

ساعدتهم الى افراد او جماعات ممن تنقصهم حاجات مادية او معنوية من اجل م            )  دولية   –
واشباع حاجاتهم ورفع معنوياتهم وادماجهم فى المجتمع عن طريق توفير البرامج الهادفـة             

   )٨،ص ١٩٩٨خاطر، (لتحسين اوضاعهم المعيشية 
  الجودة مفهوم ) ٣(

 بأنه͜͜͜͜ا ال͜͜͜͜صفة او المنزل͜͜͜͜ة الرفيع͜͜͜͜ة او ال͜͜͜͜شئ كم͜͜͜͜ا يج͜͜͜͜ب ان   Websterعرفه͜͜͜͜ا ق͜͜͜͜اموس      
  ),p1161  Webster ,1996,.(يكون

كما عرفت بأنها نموذج إدارى شامل ومتطور يعتمد على ترسيخ ثقافـة التميـز فـى                  
الاداء والتحسين المستمر للعاملين فى المؤسسة مع تحقيق التوظيف الامثل للموارد المتاحـة   

  )١٦١ص ،٢٠١٠رشوان ،( من اجل الحصول على مخرجات ذات قدرة عالية 
  :رائياًجودة خدمات الرعاية الاجتماعية إجمفهوم 

مدى ملائمة خدمات الرعاية الاجتماعية لمقابلة الحاجات الفعلية للطلاب والعاملين أو تفوقها            
  : فى بالقطاع التعليميجودة خدمات الرعاية الاجتماعيةأبعاد  وتتحدد .عند الاستخدام

 يةالاعتماد -             الجودة التفاعلية والتعاطف -      الجوانب المادية الملموسة -

  الضمان -                         الاستجابة -
  الإجراءات المنهجية للدراسة

  :نوع الدراسة )١(
تنتمي هذه الدراسة وفقا لأهدافها إلي نمط الدراسات الوصفية، فالدراسة الوصفية تعتمد                 
 الوصف الكمي والكيفي لخصائص الظواهر المختلفة، وكذلك تتميز البحوث الوصـفية            على

ا علي الوصف والتحليل لطبيعة القضايا والمشكلات المراد دراستها وهذا ما ينطـوي    بقدرته
عليه البحث الراهن، لذا فالدراسة الحالية تستهدف تحديد إسهامات اسـتخدام بطاقـة الأداء              

  .المتوازن لتحسين جودة خدمات الرعاية الاجتماعية بالقطاع التعليمي
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 المنهج المستخدم )٢(
ة على المنهج العلمي باستخدام منهج المسح الاجتماعي الشامل للعاملين          اعتمدت الدراس      

  :وتوزيعهم كالتاليمفردة، ) ٦٥(بمديرية التربية والتعليم بمحافظة بورسعيد، وعددهم 
  يوضح توزيع العاملين مجتمع الدراسة: ) ١(جدول رقم 

  عدد العاملين  البيان  م  عدد العاملين  البيان  م

 ٤ موجة مواد  ٦ ١ ربية والتعليم ببورسعيدوكيل مديرية الت  ١
 ٣ محاسب  ٧ ٢٧ مدير إدارة  ٢
 ٦ شئون قانونية  ٨ ٤ مدير عام  ٣
 ٥ شئون طلبة  ٩ ٦ مسئول علاقات عامة  ٤
 ٤ منسق  ١٠ ٥ مسئول مالي وإداري  ٥

  ٦٥  الإجمالي

 :مجالات الدراسة )٣(
 :المجال المكاني  )أ (

وذلـك  التربية والتعليم بمحافظة بورسـعيد،      تمثل المجال المكاني للدراسة في مديرية            
 :للأسباب التالية

حصول مديرية التربية والتعليم بمحافظة بورسعيد على المركز الأول علي العـالم فـي               -
 .إنتاج الضفائر الكهربية خط إنتاج الطلبة بمصنع سوموتومو للعام الرابع

الأول علـي مـستوي   حصول مديرية التربية والتعليم بمحافظة بورسعيد على المركـز     -
  .للعام الرابع علي التوالي الجمهورية في الانتهاء من الخطة الاستثمارية

حصول مديرية التربية والتعليم بمحافظة بورسعيد على المركـز الأول علـي مـستوي       -
الجمهورية في انجاز موازنة البرامج والأداء المقدمة للجنة الخطة والموازنـة بمجلـس             

  .الشعب في عامها الأول
خاصة بالطلبة والمعلمين وهي أول منصة من    OFFICE 365إطلاق منصة حسابات -

نوعها في الوطن العربي لسهولة التواصل بين المعلم والطلاب ويساعد علي كيفية إنشاء            
حساب خاص علي مواقع التواصل وعمل مشاركة مع الطلاب ودعم التحـول الـسريع          

 .ة والمعلمينوتوفير آلية مميكنة للخدمة الذاتية للطلب
تم تخصيص كلمات سر خاصة بشئون الطلبة وشئون العاملين للتحول الرقمي وإصـدار        -

 .بيان نجاح مميكن
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مدارس من قبل الهيئة القومية لضمان جودة التعلـيم والاعتمـاد وفـي    ) ٤(اعتماد عدد   -
البوابـة الإلكترونيـة لمحافظـة    . (مدرسة متنوعـة المراحـل  ) ١٥(انتظار نتائج عدد    

 )يدبورسع
 :المجال البشري -

تمثل المجال البشري للدراسة في العاملين بمديرية التربية والتعليم بمحافظة بورسعيد،                
 .مفردة) ٦٥(وعددهم 

  : المجال الزمني  )ب (
 بـدأت   والتـي فتـرة إجـراء الدراسـة الميدانيـة         تمثل المجال الزمني للدراسة في           

  .م١٠/٦/٢٠٢١م إلي ١/٥/٢٠٢١
 :أدوات الدراسة )٤(

  :تمثلت أدوات جمع البيانات في
        استمارة استبيان للعاملين حول بطاقة الأداء المتوازن كآلية لتحسين جودة خدمات

 :الرعاية الاجتماعية بالقطاع التعليمي
 وتم تصميم الأداة وفقاً للخطوات التالية: 

 ـ        .١ ة قامت الباحثة بتصميم استمارة استبيان للعاملين حول بطاقـة الأداء المتـوازن كآلي
لتحسين جودة خدمات الرعاية الاجتماعية بالقطاع التعليمي وذلك بالرجوع إلى التـراث            

 .النظري الموجه للدراسة، والرجوع إلى الدراسات السابقة المرتبطة بالدراسة
البيانات الأولية، وأبعاد بطاقـة  : على المحاور التاليةالعاملين اشتملت استمارة استبيان     .٢

اع التعليمي، وأبعاد جودة خدمات الرعايـة الاجتماعيـة بالقطـاع          الأداء المتوازن بالقط  
التعليمي، والصعوبات التي تواجه استخدام بطاقة الأداء المتوازن لتحسين جودة خدمات           
الرعاية الاجتماعية بالقطاع التعليمي، ومقترحات تفعيل استخدام بطاقة الأداء المتـوازن           

 .بالقطاع التعليميلتحسين جودة خدمات الرعاية الاجتماعية 
 :صدق الأداة .٣

 ):صدق المحكمين (الظاهريالصدق   )أ (
محكمين من أعضاء هيئة التـدريس بكليـة الخدمـة          ) ٥(تم عرض الأداة على عدد           

الاجتماعية جامعة حلوان والمعهد العالي للخدمة الاجتماعية ببورسعيد لإبداء الـرأي فـي             
رات من ناحية وارتباطها بأبعاد الدراسة مـن        صلاحية الأداة من حيث السلامة اللغوية للعبا      

، وبناء علـى ذلـك تـم    %)٨٠(ناحية أخرى، وقد تم الاعتماد على نسبة اتفاق لا تقل عن       
  .صياغة الاستمارة في صورتها النهائية
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  :صدق الاتساق الداخلي  )ب (
اعتمدت الباحثة في حساب صدق الاتساق الداخلي لاستمارة استبيان العـاملين علـى                  
مفـردات مـن    ) ١٠(مل ارتباط كل بعد في الأداة بالدرجة الكلية، وذلك لعينة قوامهـا             معا

وتبين أنها معنوية عند مستويات الدلالة المتعـارف عليهـا، وأن           . العاملين مجتمع الدراسة  
  : من الجدول التاليمعامل الصدق مقبول، كما يتضح

ة استبيان العـاملين ودرجـة      يوضح الاتساق الداخلي بين أبعاد استمار     : ) ٢(جدول رقم   
  ) ١٠=ن(                                                                  الاستبيان ككل

 الدلالة معامل الارتباط الأبعاد م

 ** ٠,٦٨٩ أبعاد بطاقة الأداء المتوازن بالقطاع التعليمي ١
 ** ٠,٧٤٣ يأبعاد جودة خدمات الرعاية الاجتماعية بالقطاع التعليم ٢

٣ 
الصعوبات التي تواجه استخدام بطاقة الأداء المتوازن لتحسين جودة خدمات        

  ** ٠,٧٧٩ الرعاية الاجتماعية بالقطاع التعليمي

٤  
مقترحات تفعيل استخدام بطاقة الأداء المتوازن لتحـسين جـودة خـدمات            

  ** ٠,٨٠٨ الرعاية الاجتماعية بالقطاع التعليمي

  )٠,٠٥(معنوي عند                                       *   )٠,٠١(معنوي عند ** 
  :يوضح الجدول السابق أن

لكل بعد على حدة، ومن ثم تحقق مستوى الثقة ) ٠,٠١(أبعاد الأداة دالة عند مستوى معنوية       
  .في الأداة والاعتماد على نتائجها

  :ثبات الأداة .٤
لقيم الثبات التقديرية لاستمارة )  ـ كرونباخ ألفا(تم حساب ثبات الأداة باستخدام معامل ثبات 

مجتمـع  العـاملين   مفردات من   ) ١٠(استبيان العاملين، وذلك بتطبيقها على عينة قوامها        
  :وقد جاءت النتائج كما هي موضحة في الجدول التالي. الدراسة

ألفـا ـ   (يوضح نتائج ثبات استمارة استبيان العاملين باستخدام معامـل   :)٣(جدول رقم 
  ) ١٠=ن (                                                                       )كرونباخ

 )ألفا ـ كرونباخ(معامل    الأبعاد م
 ٠,٨٧ أبعاد بطاقة الأداء المتوازن بالقطاع التعليمي ١
 ٠,٩٤ أبعاد جودة خدمات الرعاية الاجتماعية بالقطاع التعليمي ٢

٣ 
اجه استخدام بطاقة الأداء المتوازن لتحسين جودة       الصعوبات التي تو  

  ٠,٨٥ خدمات الرعاية الاجتماعية بالقطاع التعليمي
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 )ألفا ـ كرونباخ(معامل    الأبعاد م

٤  
مقترحات تفعيل استخدام بطاقة الأداء المتوازن لتحسين جودة خدمات         

  ٠,٨٦ الرعاية الاجتماعية بالقطاع التعليمي

 ٠,٩١ ثبات استمارة استبيان العاملين ككل

معاملات الثبات للأبعاد تتمتع بدرجة عالية من الثبات، وبـذلك           :بق أن يوضح الجدول السا  
  .يمكن الاعتماد على نتائجها وأصبحت الأداة في صورتها النهائية

  :تحديد مستوى استخدام بطاقة الأداء المتوازن بالقطاع التعليمي )٥(
يث تكون بداية   للحكم على مستوى استخدام بطاقة الأداء المتوازن بالقطاع التعليمي، بح              

، )درجة واحدة(، لا )درجتين(، إلى حد ما    )ثلاثة درجات (نعم  : ونهاية فئات المقياس الثلاثي   
الحدود (تم ترميز وإدخال البيانات إلى الحاسب الآلي، ولتحديد  طول خلايا المقياس الثلاثي              

قـسيمه علـى   ، تم ت)٢ = ١ – ٣( أقل قيمة –أكبر قيمة  = ، تم حساب المدى     )الدنيا والعليا 
وبعد ذلـك تـم     ) ٠,٦٧ = ٢/٣(عدد خلايا المقياس للحصول على طول الخلية المصحح           

إضافة هذه القيمة إلى أقل قيمة في المقياس أو بداية المقياس وهى الواحد الـصحيح وذلـك           
  :وهكذا أصبح طول الخلايا كما يلي, لتحديد الحد الأعلى لهذه الخلية

  لأبعاد الدراسةالمتوسطات الحسابية يوضح مستويات  : )٤(جدول رقم 
 مستوى منخفض ١,٦٧ إلى ١إذا تراوحت قيمة المتوسط للعبارة أو البعد من 
 مستوى متوسط ٢,٣٤ إلى ١,٦٨إذا تراوحت قيمة المتوسط للعبارة أو البعد من 
 مستوى مرتفع ٣ إلى ٢,٣٥إذا تراوحت قيمة المتوسط للعبارة أو البعد من 

  الإحصائيأساليب التحليل: 
) SPSS.V. 24.0(تم معالجة البيانات من خلال الحاسب الآلي باستخدام برنـامج       

 التكـرارات   :الحزم الإحصائية للعلوم الاجتماعية، وقد طبقت الأساليب الإحصائية التالية        
. ألفـا (والنسب المئوية، والمتوسط الحسابي، والانحراف المعياري، والمدى، ومعامل ثبات          

، وتحليل الانحدار البسيط، وتحليل الانحدار المتعدد، ومعامل ارتبـاط بيرسـون،            )كرونباخ
  .لعينتين مستقلتين، وتحليل التباين أحادي الاتجاه) ت(ومعامل التحديد، واختبار 
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 نتائج الدراسة الميدانية: 
  :وصف العاملين مجتمع الدراسة: المحور الأول

  )٦٥=ن(                          تمع الدراسةيوضح وصف العاملين مج: )٥(جدول رقم 
المتوسط  المتغيرات الكمية م

 الحسابي
الانحراف 
 ٦ ٤٥  السن ١ المعياري

  ٤  ١٧  عدد سنوات الخبرة في مجال العمل  ٢
 % ك النوع م

 ٥٨,٥ ٣٨  ذكر ١
 ٤١,٥ ٢٧  أنثى ٢

 ١٠٠ ٦٥ المجمـــوع

 % ك المؤهل العلمي م

 ١٥,٤ ١٠ مؤهل فوق المتوسط ١
 ٤٧,٧ ٣١ مؤهل جامعى ٢
 ٣٦,٩ ٢٤   دراسات عليا  ٣

 ١٠٠ ٦٥ المجمـــوع

  :يوضح الجدول السابق أن
, سـنة ) ٤٥ (بمديرية التربية والتعليم بمحافظـة بورسـعيد  متوسط سن العاملين    -

 .سنوات تقريباً) ٦(وبانحراف معياري 
سـنوات  ) ٤(ي وبانحراف معيـار ,سنة)١٧(متوسط عدد سنوات الخبرة في مجال العمل    -

 .تقريباً
 ذكور بنـسبة    بمديرية التربية والتعليم بمحافظة بورسعيد    أكبر نسبة من العاملين      -

 %).٤١,٥(بينما الإناث بنسبة , %)٥٨,٥(
أكبر نسبة من العاملين بمديرية التربية والتعليم بمحافظة بورسعيد حاصلين على مؤهـل        -

، وأخيراً مؤهـل فـوق      %)٣٦,٩(يليها دراسات عليا بنسبة     , %)٤٧,٧(جامعى بنسبة   
 %).١٥,٤(المتوسط بنسبة 
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  :أبعاد استخدام بطاقة الأداء المتوازن بالقطاع التعليمي: المحور الثاني
 :العائد من الاستثمار في التعليم )١(

  )  ٦٥=ن(                    يوضح العائد من الاستثمار في التعليم: ) ٦(جدول رقم 
 الاستجابات

 العبارات م  لاإلى حد ما  نعم

 % ك % ك % ك

وسط المت
الحسابي

الانحراف 
المعياري

 الترتيب

  ١ ٠,٥٩ ٩,٢٢,٨  ١,٥٦  ٥٨٨٩,٢١تعتبر الإيرادات الذاتية للمؤسسة كافية  ١

يتم استغلال مـوارد المؤسـسة دون         ٢
 هدر

٢ ٠,٦١ ٦,٢٢,٤٦  ٣٤٥٢,٣٢٧٤١,٥٤  

  ٣ ٠,٥٨ ٦,٢٢,٣١  ٢٤٣٦,٩٣٧٥٦,٩٤ ليةيتوافر نظام إداري للمراقبة الما  ٣

تفى المؤسـسة بجميـع المـستحقات         ٤
 المالية في مواعيدها المحددة

٥ ٠,٧٤ ١٩٢٩,٢٣٠٤٦,٢١٦٢٤,٦٢,٠٥  

تعتبر أسعار الخدمات المقدمة للطلاب   ٥
 واضحة ومحددة للطلاب

٤ ٠,٦٨ ١٨٢٧,٧٣٥٥٣,٨١٢١٨,٥٢,٠٩  

مستوى  ٠,٤٥ ٢,٣٤ البعد ككل 
 توسطم

أبعاد اسـتخدام    العائد من الاستثمار في التعليم كأحد        مستوى :يوضح الجدول السابق أن   
متوسط حيث بلغ المتوسـط  العـاملون    كما يحددهبطاقة الأداء المتوازن بالقطاع التعليمي 

الترتيـب الأول تعتبـر     : ، ومؤشرات ذلك وفقاً لترتيب المتوسط الحسابي      )٢,٣٤(الحسابي  
يليه الترتيب الثاني يـتم اسـتغلال   , )٢,٨(اتية للمؤسسة كافية بمتوسط حسابي الإيرادات الذ 

وأخيراً الترتيب الخامس تفى المؤسسة     , )٢,٤٦(موارد المؤسسة دون هدر بمتوسط حسابي       
وتتفق هذه النتائج   ). ٢,٠٥(بجميع المستحقات المالية في مواعيدها المحددة بمتوسط حسابي         

حول عوائد تطبيق بطاقة الأداء المتوازن Tohidi et al (2010) مع ما أشات إليه دراسة 
  .ونمو إيرادات المؤسسة, والمتمثلة فى زيادة أعداد المتلقين للخدمات
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 :رضا العملاء )٢(
  )  ٦٥=ن(                                     يوضح رضا العملاء: ) ٧(جدول رقم 

 الاستجابات
 العبارات م  لاإلى حد ما  نعم

 % ك % ك % ك

المتوسط 
الحسابي

لانحراف ا
 الترتيبالمعياري

١  
يتوافر نظام عادل لتوزيع الخدمات على 

  ١ ٠,٥٩ ٧,٧٢,٢٥  ٢١٣٢,٣٣٩٦٠٥ الطلاب

٢  
تتعدد طرق تواصل الطلاب مع الإدارة      

  ٢ ٠,٥٤ ٦,٢٢,٢  ١٧٢٦,٢٤٤٦٧,٧٤ بطرق متعددة

٣  
يوجد صـفحة إلكترونيـة للمؤسـسة      

  ٣ ٠,٥٧ ٩,٢٢,١٥  ١٦٢٤,٦٤٣٦٦,٢٦ للتواصل مع الطلاب

٤  
يوجد بريد إلكتروني لتلقـى شـكاوى       

  ٧ ٠,٥٦ ١٣,٨٢,٠٣  ١١١٦,٩٤٥٦٩,٢٩ الطلاب

٥  
يوجد نظام محـدد لدراسـة شـكاوى        

  ٤ ٠,٦٤ ١٧٢٦,٢٣٨٥٨,٥١٠١٥,٤٢,١١ ومقترحات الطلاب

٦  
يتم الرد على استفسارات الطلاب بصفة 

  ٦ ٠,٦ ١٣٢٠٤٢٦٤,٦١٠١٥,٤٢,٠٥ مستمرة

٧  
ــة أداء  ــى متابع تحــرص الإدارة عل

 العاملين
٥ ٠,٥٩ ١٣,٨٢,٠٨  ١٤٢١,٥٤٢٦٤,٦٩  

 ٠,٣٣ ٢,١٢ البعد ككل 
مستوى 
 متوسط

  :يوضح الجدول السابق أن
 كما أبعاد استخدام بطاقة الأداء المتوازن بالقطاع التعليمي رضا العملاء كأحد مستوى     
، ومؤشرات ذلك وفقاً لترتيـب  )٢,١٢(متوسط حيث بلغ المتوسط الحسابي العاملون   دهيحد

الترتيب الأول يتوافر نظام عادل لتوزيع الخدمات على الطلاب بمتوسط          : المتوسط الحسابي 
يليه الترتيب الثاني تتعدد طرق تواصل الطلاب مع الإدارة بطرق متعددة           , )٢,٢٥(حسابي  

وأخيراً الترتيب السابع يوجد بريد إلكتروني لتلقى شكاوى الطـلاب  , )٢,٢(بمتوسط حسابي   
 )٢٠١٧(عبد التواب دراسة وتتفق هذه النتائج مع ما أكدت عليه  ). ٢,٠٣(بمتوسط حسابي   

  .حول دور المتابعة الجيدة والمستمرة لقياس مدى رضاء العملاء عن الخدمات المقدمة
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 :تطوير أنظمة الأعمال الإدارية )٣(
  )  ٦٥=ن(                          يوضح تطوير أنظمة الأعمال الإدارية :)٨ (جدول رقم

 الاستجابات
 العبارات م  لاإلى حد ما  نعم

 % ك % ك % ك

المتوسط 
الحسابي

الانحراف 
المعياري

 الترتيب

  ١ ٠,٥٢ ٤,٦٢,٧٧  ١٣,٨٣  ٥٣٨١,٥٩ يتم تحديث لوائح ونظم العمل   ١

نسبة الفاقد في الموارد أثنـاء      يتم تقليل     ٢
 العمل

٢ ٠,٤٧ ٢,٦٨  -  -٤٤٦٧,٧٢١٣٢,٣  

وقت التقدم في إنتاج الخدمة يتناسب مع       ٣
 نوعية وكمية الخدمات المقدمة

٣ ٠,٥٩ ٤,٦٢,٤٩  ٣٥٥٣,٨٢٧٤١,٥٣  

ــدها   ٤ ــة أو تقيي ــديل الخدم ــن تع يمك
 واستبدالها على وجه السرعة

٤ ٠,٦٩ ١٢,٣٢,٣٤  ٣٠٤٦,٢٢٧٤١,٥٨  

تهتم الإدارة العليا بترسيخ التعاون بين        ٥
 الإدارات والأقسام المختلفة

٥ ٠,٦٩ ١٣,٨٢,٢٥  ٢٥٣٨,٥٣١٤٧,٧٩  

يؤدى تطبيق الأساليب الإدارية الحديثة       ٦
 إلى تحقيق الأهداف بسهولة

٨ ٠,٦٨ ٢٢٣٣,٨٣٣٥٠,٨١٠١٥,٤٢,١٨  

تسهم أساليب تقويم الأداء فـي تحقيـق       ٧
 مؤسسةرسالة ال

٧ ٠,٧٥ ٢٧٤١,٥٢٦٤٠١٢١٨,٥٢,٢٣  

تعتمد المؤسـسة فـي أداء الأعمـال          ٨
 الإدارية على الأساليب التقنية الحديثة 

٦ ٠,٥٨ ٧,٧٢,٢٣  ٢٠٣٠,٨٤٠٦١,٥٥  

مستوى  ٠,٤ ٢,٤ البعد ككل 
 مرتفع

أبعـاد اسـتخدام    تطوير أنظمة الأعمال الإدارية كأحد       مستوى :يوضح الجدول السابق أن   
مرتفع حيث بلغ المتوسـط  العـاملون    كما يحددهابطاقة الأداء المتوازن بالقطاع التعليمي 

يتم تحديث   الترتيب الأول : ، ومؤشرات ذلك وفقاً لترتيب المتوسط الحسابي      )٢,٤(الحسابي  
يليه الترتيب الثاني يتم تقليل نسبة الفاقـد فـي        , )٢,٧٧(لوائح ونظم العمل بمتوسط حسابي      

وأخيراً الترتيب الثامن يؤدى تطبيق الأساليب      , )٢,٦٨(اء العمل بمتوسط حسابي     الموارد أثن 
وتتفق هذه النتـائج    ). ٢,١٨(الإدارية الحديثة إلى تحقيق الأهداف بسهولة بمتوسط حسابي         

حول أهمية تحديث اللوائح المنظمة للعمل      ) ٢٠١٥ (حجاج دراسةمع ما توصلت إليه نتائج      
  . فى أنظمة الأعمال الإدارية حديثة ودقيقة بما يحقق تطويروتوفير بيانات ومعلومات 

 

mailto::com.gmail@eg.jsswh


  
  
  

 

 ٥٧٦

  ٢٠٢١        الجزء الثالث  يوليو  ٥٥ العدد            مجلة دراسات في الخدمة الاجتماعية 
  com.gmail@eg.jsswh:     بريد إليكترونيeg.ekb.journals.jsswh://https: الموقع الاليكتروني

 :الإبداع والابتكار )٤(
  )  ٦٥=ن(                                         يوضح الإبداع والابتكار :)٩(جدول رقم 

 الاستجابات

 العبارات م  لاإلى حد ما  نعم

 % ك % ك % ك

المتوسط 
الحسابي

الانحراف 
 الترتيبالمعياري

تسعى الإدارة إلى تقديم برامج تنميـة         ١
 مهنية للعاملين

٣ ٠,٦٩ ٢٣٣٥,٤٣٢٤٩,٢١٠١٥,٤٢,٢  

تدعم الإدارة العليا روح الفريق الواحد        ٢
 لدى العاملين

٢ ٠,٦٧ ١٣,٨٢,٢  ٢٢٣٣,٨٣٤٥٢,٣٩  

تخصص الإدارة جزءاً من الميزانيـة        ٣
 لتنمية مهارات العاملين

٧ ٠,٦٧ ١٥٢٣,١٣٦٥٥,٤١٤٢١,٥٢,٠٢  

تحفز سياسة الإدارة العليـا العـاملين         ٤
 على الابتكار والإبداع

٦ ٠,٦٥ ١٨٢٧,٧٣٧٥٦,٩١٠١٥,٤٢,١٢  

تشجع الإدارة العليا العاملين لاستكمال       ٥
 دراستهم العليا 

٥ ٠,٦٣ ١٣,٨٢,١٢  ١٧٢٦,٢٣٩٦٠٩  

تزود الإدارة العاملين بنتـائج تقيـيم         ٦
 آرائهم

١ ٠,٦٥ ١٢,٣٢,٢٢  ٢٢٣٣,٨٣٥٥٣,٨٨  

تدعم الإدارة العليا تطبيـق أسـاليب          ٧
 جديدة لتقويم الأداء

٤ ٠,٧ ٢٢٣٣,٨٣٢٤٩,٢١١١٦,٩٢,١٧  

تتخذ الإدارة إجراءات المـساءلة مـع      ٨
 العاملين المقصرين

٢ ٠,٦٧ ١٣,٨٢,٢  ٢٢٣٣,٨٣٤٥٢,٣٩  

مستوى  ٠,٣٩ ٢,١٦ البعد ككل 
 متوسط

أبعاد اسـتخدام بطاقـة الأداء    الإبداع والابتكار كأحد     مستوى  :جدول السابق أن  يوضح ال 
متوسط حيـث بلـغ المتوسـط الحـسابي     العاملون   كما يحددهالمتوازن بالقطاع التعليمي 

الترتيـب الأول تـزود الإدارة      : ، ومؤشرات ذلك وفقاً لترتيب المتوسط الحـسابي       )٢,١٦(
يليه الترتيب الثاني تدعم الإدارة العليا      , )٢,٢٢(توسط حسابي   العاملين بنتائج تقييم آرائهم بم    

وتتخذ الإدارة إجراءات المساءلة مع العاملين المقـصرين  , روح الفريق الواحد لدى العاملين 
وأخيراً الترتيب السابع تخصص الإدارة جزءاً من الميزانية لتنميـة      , )٢,٢(بمتوسط حسابي   

وتتفق هذه النتائج مع ما توصلت إليـه نتـائج          ). ٢,٠٢(مهارات العاملين بمتوسط حسابي     
 حول أهمية دور الإدارة العليا فى تدعيم روح الفريق Minotti ) ١٩٩٩(مينوتى دراسة 

  . الواحد من أجل تعزيز المشاركة فى التخطيط وإتخاذ القرار الرشيد
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 :البيئة المجتمعية )٥(
  )  ٦٥=ن(                                       يوضح البيئة المجتمعية :)١٠(جدول رقم 

 الاستجابات
 العبارات م  لاإلى حد ما  نعم

 % ك % ك % ك

المتوسط 
الحسابي

الانحراف 
المعياري

 الترتيب

تهدف الإدارة العليـا إلـى اسـتمرار          ١
 وديمومة خدمات المؤسسة داخل البيئة

٢ ٠,٦٥ ١٢,٣٢,٢٢  ٢٢٣٣,٨٣٥٥٣,٨٨  

سة خدمات بيئيـة بأسـعار      تقدم المؤس   ٢
 مناسبة في وقتها المحدد

١ ٠,٦١ ٩,٢٢,٢٥  ٢٢٣٣,٨٣٧٥٦,٩٦  

تقدم المؤسسة خدمات مجتمعيـة ذات        ٣
 جودة عالية

٥ ٠,٦٢ ١٠,٨٢,٢  ٢٠٣٠,٨٣٨٥٨,٥٧  

تركز الإدارة على تحسين أداء العاملين       ٤
 وإشباع حاجاتهم المجتمعية

٦ ٠,٦٢ ١٣,٨٢,١١  ١٦٢٤,٦٤٠٦١,٥٩  

يتم تطويع بعض الموارد المتاحة لخدمة   ٥
 المجتمع والعاملين

٣ ٠,٥٧ ٩,٢٢,١٥  ١٦٢٤,٦٤٣٦٦,٢٦  

توفر الإدارة قنوات اتصال فاعلة مـع         ٦
 المجتمع

٤ ٠,٥٩ ١٠,٨٢,١٥  ١٧٢٦,٢٤١٦٣,١٧  

مستوى  ٠,٣٥ ٢,١٨ البعد ككل 
 متوسط

أبعاد اسـتخدام بطاقـة الأداء      حد   البيئة المجتمعية كأ   مستوى :يوضح الجدول السابق أن   
متوسط حيـث بلـغ المتوسـط الحـسابي     العاملون   كما يحددهالمتوازن بالقطاع التعليمي 

الترتيب الأول تقـدم المؤسـسة      : ، ومؤشرات ذلك وفقاً لترتيب المتوسط الحسابي      )٢,١٨(
ب الثاني  يليه الترتي , )٢,٢٥(خدمات بيئية بأسعار مناسبة في وقتها المحدد بمتوسط حسابي          

تهدف الإدارة العليا إلى استمرار وديمومة خدمات المؤسسة داخل البيئة بمتوسـط حـسابي         
وأخيراً الترتيب السادس تركز الإدارة على تحسين أداء العاملين وإشباع حاجـاتهم     , )٢,٢٢(

 , Aron دراسـة  وتتفق هذه النتائج مع ما أكدت عليه). ٢,١١(المجتمعية بمتوسط حسابي 
D., & Gerald, K., , )2006(    حول ضرورة تحسين الخـدمات الإلكترونيـة لتـسهيل 

وأشارت إلى أن زيادة معدلات الأداء وتحـسين الخـدمات          , عمليات الإتصال مع المجتمع   
  الرقمية يحقق بدرجة كبيرة ضمان جودة الخدمات المجتمعية 
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 ككلمستوى أبعاد استخدام بطاقة الأداء المتوازن بالقطاع التعليمي :  
أبعاد استخدام بطاقة الأداء المتوازن بالقطاع التعليمـي        يوضح مستوى   :) ١١(جدول رقم 

  )٦٥=ن(                  ككل

 الأبعاد م
المتوسط 
  الحسابي

الانحراف 
  الترتيب  المستوى  المعياري

 ٢ متوسط ٠,٤٥ ٢,٣٤ العائد من الاستثمار في التعليم ١
 ٥ متوسط ٠,٣٣ ٢,١٢ رضا العملاء ٢
 ١ مرتفع ٠,٤ ٢,٤ ظمة الأعمال الإداريةتطوير أن  ٣
 ٤ متوسط ٠,٣٩ ٢,١٦ الإبداع والابتكار  ٤
 ٣ متوسط ٠,٣٥ ٢,١٨  البيئة المجتمعية  ٥

  مستوى متوسط  ٠,٢١ ٢,٢٤ أبعاد استخدام بطاقة الأداء المتوازن ككل

  :يوضح الجدول السابق أن
 كمـا يحـددها     ككـل   التعليمي استخدام بطاقة الأداء المتوازن بالقطاع     أبعاد   مستوى     

، ومؤشـرات ذلـك وفقـاً لترتيـب         )٢,٢٤(متوسط حيث بلغ المتوسط الحسابي      العاملون  
, )٢,٤(الترتيب الأول تطوير أنظمة الأعمال الإدارية بمتوسط حـسابي          : المتوسط الحسابي 

 الترتيب  وأخيراً, )٢,٣٤(يليه الترتيب الثاني العائد من الاستثمار في التعليم بمتوسط حسابي           
  ).٢,١٢(الخامس رضا العملاء بمتوسط حسابي 

  :أبعاد جودة خدمات الرعاية الاجتماعية بالقطاع التعليمي: المحور الثاني
 :الجوانب المادية الملموسة )١(

  )  ٦٥=ن(                            يوضح الجوانب المادية الملموسة :)١٢(جدول رقم 
 الاستجابات

 العبارات م  لاإلى حد ما  نعم

 % ك % ك % ك

المتوسط 
لحسابيا

الانحراف 
المعياري

 الترتيب

توفر إدارة المؤسسة الأماكن اللازمة       ١
 لممارسة الأنشطة المختلفة

١ ٠,٥٦ ٤,٦٢,٦٩  ٤٨٧٣,٨١٤٢١,٥٣  

ــزات       ٢ ــسة التجهي ــوافر بالمؤس يت
والوسائل المختلفة اللازمة للأنـشطة     

٢ ٠,٥٦ ٣,١٢,٥١  ٣٥٥٣,٨٢٨٤٣,١٢  

يهتم جميع العاملين بحسن مظهـرهم        ٣
 الشخصي

٣ ٠,٦٤ ١٠,٨٢,٢٥  ٢٣٣٥,٤٣٥٥٣,٨٧  
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 الاستجابات
 العبارات م  لاإلى حد ما  نعم

 % ك % ك % ك

المتوسط 
لحسابيا

الانحراف 
المعياري

 الترتيب

المباني الموجودة بالمؤسـسة جذابـة      ٤
 للطلاب

٥ ٠,٦٩ ٢١٣٢,٣٣٣٥٠,٨١١١٦,٩٢,١٥  

ــة   ٥ ــسهيلات المادي ــوفر الإدارة الت ت
 لممارسة الطلاب للأنشطة

٥ ٠,٦٦ ١٩٢٩,٢٣٦٥٥,٤١٠١٥,٤٢,١٤  

يسمح التصميم الداخلي للمباني بتوافر       ٦
 التهوية والإضاءة الجيدة

٧ ٠,٥٥ ٩,٢٢,١٢  ١٤٢١,٥٤٥٦٩,٥٦  

تتسم المعدات والأجهـزة الرياضـية      ٧
 بالحداثة

٨ ٠,٥٨ ١٣,٨٢,٠٦  ٤٣٦٦,٢٩  ١٣٢٠  

ــستمرة   ٨ ــة الم ــتم الإدارة بالنظاف ته
 والدائمة للأماكن

٩ ٠,٦٨ ١٥٢٣,١٣٥٥٣,٨١٥٢٣,١٢  

  ٤ ٠,٧ ٢٤٣٦,٩٣١٤٧,٧١٠١٥,٤٢,٢٢ يوجد أماكن مناسبة للانتظار  ٩

مستوى  ٠,٣٧ ٢,٢٤ البعد ككل 
 متوسط

  :يوضح الجدول السابق أن
أبعاد جودة خدمات الرعايـة الاجتماعيـة        الجوانب المادية الملموسة كأحد      مستوى     

، )٢,٢٤(سط حيث بلـغ المتوسـط الحـسابي         متوالعاملون    كما يحددها  بالقطاع التعليمي 
الترتيب الأول توفر إدارة المؤسسة الأماكن      : ومؤشرات ذلك وفقاً لترتيب المتوسط الحسابي     

يليه الترتيب الثـاني يتـوافر      , )٢,٦٩(اللازمة لممارسة الأنشطة المختلفة بمتوسط حسابي       
, )٢,٥١(بية بمتوسط حسابي بالمؤسسة التجهيزات والوسائل المختلفة اللازمة للأنشطة الطلا      

  ).٢(ة والدائمة للأماكن بمتوسط حسابيوأخيراً الترتيب التاسع تهتم الإدارة بالنظافة المستمر
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 :الجودة التفاعلية والتعاطف )٢(
  )  ٦٥=ن(                            يوضح الجودة التفاعلية والتعاطف :)١٣(جدول رقم 

 الاستجابات
 العبارات م  لاإلى حد ما  نعم

 % ك % ك % ك

سط المتو
الحسابي

الانحراف 
المعياري

 الترتيب

يسود التعامل مع الطلاب جـو مـن          ١
 المحبة

١ ٠,٦٦ ١٢,٣٢,٢٣  ٢٣٣٥,٤٣٤٥٢,٣٨  

يتم مراعاة ترتيب أولويات حاجـات        ٢
 الطلاب

٣ ٠,٥٤ ٧,٧٢,١٥  ١٥٢٣,١٤٥٦٩,٢٥  
  ٥ ٠,٥٢ ٧,٧٢,١٢  ١٣٢٠٤٧٧٢,٣٥ أجـل   نهتم بتفهم حاجات الطلاب من      ٣
نؤكد على فردية كل حالة عند التعامل     ٤

 معها
٤ ٠,٥٨ ١٠,٨٢,١٤  ١٦٢٤,٦٤٢٦٤,٦٧  

نقدر الظروف الخاصة لكـل طالـب        ٥
 على حدة

٦ ٠,٦٤ ١٦٢٤,٦٣٨٥٨,٥١١١٦,٩٢,٠٨  
  ٢ ٠,٥٨ ٩,٢٢,١٨  ١٨٢٧,٧٤١٦٣,١٦ندعم مبدأ عدالة توزيع الخدمات على        ٦
  ٤ ٠,٥٨ ١٠,٨٢,١٤  ١٦٢٤,٦٤٢٦٤,٦٧نحقق التناسب المطلوب بين سـاعات       ٧

مستوى  ٠,٣ ٢,١٥ البعد ككل 
 متوسط

أبعاد جودة خـدمات   الجودة التفاعلية والتعاطف كأحد     مستوى :يوضح الجدول السابق أن   
متوسط حيث بلـغ المتوسـط      العاملون    كما يحددها  لتعليميالرعاية الاجتماعية بالقطاع ا   

الترتيـب الأول يـسود     : ، ومؤشرات ذلك وفقاً لترتيب المتوسط الحسابي      )٢,١٥(الحسابي  
يليه الترتيب الثاني ندعم مبدأ     , )٢,٢٣(التعامل مع الطلاب جو من المحبة بمتوسط حسابي         
وأخيراً الترتيب السادس نقدر    , )٢,١٨(عدالة توزيع الخدمات على الطلاب بمتوسط حسابي        

  ).٢,٠٨(الظروف الخاصة لكل طالب على حدة بمتوسط حسابي 
 :الاعتمادية )٣(

  )  ٦٥=ن (                                       يوضح الاعتمادية :)١٤(جدول رقم 
 الاستجابات

 العبارات م  لا  إلى حد ما  نعم

 % ك % ك % ك

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 الترتيب

١  
نلتزم بتقديم الخدمات للطلاب في 

 مواعيدها المحددة مسبقاً
١ ٠,٥٩ ٢,٤٣  ٤,٦  ٤٧,٧٣  ٤٧,٧٣١  ٣١  

٢  
يتوافر العدد الكاف من العاملين في كل 

 تخصص على حدة
٢ ٠,٥٨ ٢,٤  ٤,٦  ٥٠,٨٣  ٤٤,٦٣٣  ٢٩  
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 الاستجابات

 العبارات م  لا  إلى حد ما  نعم

 % ك % ك % ك

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 الترتيب

٣  
تتناسب خدمات الرعاية المقدمة 

  ٤ ٠,٦٥ ١٣,٨٢,١٧  ٥٥,٤٩  ٣٠,٨٣٦  ٢٠ ولهمللطلاب مع حاجاتهم ومي

٤  
تقدم خدمات عاجلة للطلاب المحتاجين 

 المساعدة على الفور
٦ ٠,٦٥ ١٥,٤٢,١٢  ٥٦,٩١٠  ٢٧,٧٣٧  ١٨  

٥  
نحرص على الحصول على معلومات 

 دقيقة وحديثة لتقديم خدمات وافية
٨ ٠,٧ ٢,٠٩  ٢٠  ٥٠,٨١٣  ٢٩,٢٣٣  ١٩  

٦  
لفة للطلاب نقوم بدراسة الحالات المخت

 على وجه السرعة
٧ ٠,٦٧ ١٦,٩٢,١٢  ٥٣,٨١١  ٢٩,٢٣٥  ١٩  

٧  
نحتفظ بالملفات والسجلات بطريقة آمنة 

 وسليمة
٥ ٠,٦٤ ١٣,٨٢,١٥  ٥٦,٩٩  ٢٩,٢٣٧  ١٩  

٨  
نحرص دائماً على مقابلة حاجات 

 الطلاب وحل مشكلاتهم
٣ ٠,٥٦ ٢,٣١  ٤,٦  ٣  ٦٠  ٣٥,٤٣٩  ٢٣  

 ٠,٣٩ ٢,٢٣ البعد ككل 
مستوى 

 توسطم

  :يوضح الجدول السابق أن
 كما أبعاد جودة خدمات الرعاية الاجتماعية بالقطاع التعليمي الاعتمادية كأحد   مستوى     

، ومؤشرات ذلك وفقاً لترتيب     )٢,٢٣(متوسط حيث بلغ المتوسط الحسابي      العاملون   يحددها
اعيدها المحددة مسبقاً   الترتيب الأول تلتزم بتقديم الخدمات للطلاب في مو       : المتوسط الحسابي 
يليه الترتيب الثاني يتوافر العدد الكاف من العـاملين فـي كـل             , )٢,٤٣(بمتوسط حسابي   

وأخيراً الترتيب الثامن نحرص على الحـصول       , )٢,٤(تخصص على حدة بمتوسط حسابي      
  ).٢,٠٩(على معلومات دقيقة وحديثة لتقديم خدمات وافية بمتوسط حسابي 
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 :الاستجابة )٤(
  )  ٦٥=ن (                                            يوضح الاستجابة :)١٥ (ول رقمجد

 الاستجابات
 العبارات م  لاإلى حد ما  نعم

 % ك % ك % ك

المتوسط 
الحسابي

الانحراف 
 الترتيبالمعياري

  ١ ٠,٦٧ ١٠,٨٢,٦٣  ٤٨٧٣,٨١٠١٥,٤٧ نقوم بتقديم الخدمة للطلاب فور طلبها  ١

٢  
نتابع الموقع الإلكتروني للمؤسسة بصفة 

  ٢ ٠,٦٤ ٧,٧٢,٤٦  ٣٥٥٣,٨٢٥٣٨,٥٥ مستمرة

٣  
نقوم بالرد السريع علـى استفـسارات       

  ٤ ٠,٦١ ٧,٧٢,٣١  ٢٥٣٨,٥٣٥٥٣,٨٥ وشكاوى الطلاب

٤  
ــشكاوى   ــع ال ــة جمي ــتم بدراس نه

  ٧ ٠,٧١ ٢٢٣٣,٨٣١٤٧,٧١٢١٨,٥٢,١٥ والمقترحات المقدمة من الطلاب 

٥  
نأخذ بـبعض المقترحـات الإيجابيـة       

  ٦ ٠,٦٩ ٢١٣٢,٣٣٣٥٠,٨١١١٦,٩٢,١٥ المقدمة من الطلاب

٦  
نعلن عن مواعيد فترة تقـديم الخدمـة        

  ٨ ٠,٦٧ ١٩٢٩,٢٣٥٥٣,٨١١١٦,٩٢,١٢ للطلاب بدقة

٧  
نلتزم بالمواعيد المحددة لتقديم الخدمـة      

  ٥ ٠,٧ ٢٢٣٣,٨٣٢٤٩,٢١١١٦,٩٢,١٧ والانتهاء منها

٨  
نكون دائماً مستعدين لتقـديم الخدمـة       

  ٣ ٠,٥٧ ٤,٦٢,٣٥  ٢٦٤٠٣٦٥٥,٤٣ للطلاب رغم الانشغال في العمل

 ٠,٤٤ ٢,٢٩ البعد ككل 
مستوى 
 متوسط

  :يوضح الجدول السابق أن
 كما  أبعاد جودة خدمات الرعاية الاجتماعية بالقطاع التعليمي       الاستجابة كأحد    مستوى     

، ومؤشرات ذلك وفقاً لترتيب     )٢,٢٩(متوسط حيث بلغ المتوسط الحسابي      العاملون   ايحدده
الترتيب الأول نقوم بتقديم الخدمة للطلاب فور طلبها بمتوسط حـسابي           : المتوسط الحسابي 

يليه الترتيب الثاني نتابع الموقع الإلكتروني للمؤسسة بـصفة مـستمرة بمتوسـط       , )٢,٦٣(
لترتيب الثامن نعلن عن مواعيد فترة تقديم الخدمة للطلاب بدقـة           وأخيراً ا , )٢,٤٦(حسابي  

 حول )2005 (jessiدرسة وتتفق هذه النتيجة مع ما أشارت إليه      ). ٢,١٢(بمتوسط حسابي   
  أهمية متغيرى الدقة والسرعة لدعم الإستجابة إلى حاجة العملاء
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 :الضمان )٥(
)  ٦٥=ن(                                            يوضح الضمان  :)١٦(جدول رقم   

 الاستجابات

 العبارات م  لاإلى حد ما  نعم

 % ك % ك % ك

المتوسط 
الحسابي

الانحراف 
 الترتيبالمعياري

  ٢ ٠,٦٥ ١٠,٨٢,٢٨  ٢٥٣٨,٥٣٣٥٠,٨٧ يتم الإعلان عن الخدمات المقدمة بشفافية  ١
  ٣ ٠,٥٩ ٧,٧٢,٢٦  ٢٢٣٣,٨٣٨٥٨,٥٥ نحتفظ بالملفات والسجلات بسرية تامة  ٢
  ٤ ٠,٦٨ ٢٢٣٣,٨٣٣٥٠,٨١٠١٥,٤٢,١٨ نهتم بأن نكون قدوة حسنة لجميع الطلاب  ٣

٤  
نسهل عمليات الاتصال والتواصل مـع      

  ١ ٠,٥٧ ٦,٢٢,٢٨  ٢٢٣٣,٨٣٩٦٠٤ الطلاب

تقدم الإدارة العليا التـسهيلات اللازمـة         ٥
 لإجراء كافة المهام المطلوبة

٥ ٠,٥٧ ٩,٢٢,١٥  ١٦٢٤,٦٤٣٦٦,٢٦  

٦  
نتابع الحالات الخاصة للطـلاب بـصفة       

  ٨ ٠,٦٥ ١٨٢٧,٧٣٧٥٦,٩١٠١٥,٤٢,١٢ مستمرة

٧  
يسود العلاقة المهنية مع الطلاب جو من       

  ٧ ٠,٦٣ ١٣,٨٢,١٤  ١٨٢٧,٧٣٨٥٨,٥٩ المودة

نوظف جميع المهارات التي تم التدريب        ٨
 عليها في التعامل مع الطلاب

٦ ٠,٦٢ ١٢,٣٢,١٥  ١٨٢٧,٧٣٩٦٠٨  

 ٠,٣٦ ٢,٢ البعد ككل 
مستوى 
 متوسط

أبعاد جودة خدمات الرعاية الاجتماعية      الضمان كأحد    مستوى :يوضح الجدول السابق أن   
، )٢,٢(متوسط حيـث بلـغ المتوسـط الحـسابي          العاملون    كما يحدده  بالقطاع التعليمي 

تيب الأول نـسهل عمليـات الاتـصال     التر: ومؤشرات ذلك وفقاً لترتيب المتوسط الحسابي     
يليه الترتيب الثاني يـتم الإعـلان عـن         , )٢,٢٨(والتواصل مع الطلاب بمتوسط حسابي      

وأخيراً الترتيب الثامن نتـابع الحـالات       , )٢,٢٨(الخدمات المقدمة بشفافية بمتوسط حسابي      
ا أشارت وتتفق هذه النتائج مع م ).٢,١٢(الخاصة للطلاب بصفة مستمرة بمتوسط حسابي 

 حول الحاجة إلى تطوير أساليب وطرق تقييم Gomes y. & liddle (2009 (إليه دراسة
  الأداء بالمنظمات من اجل تطوير الإستراتيجيات والرؤى المستقبلية لتحسين العمل 
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 ككلمستوى جودة خدمات الرعاية الاجتماعية بالقطاع التعليمي :  
 الرعاية الاجتماعية بالقطاع التعليمي ككلجودة خدمات يوضح مستوى  :)١٧(جدول رقم 

)٦٥=ن(  

 الأبعاد م
المتوسط 
  الحسابي

الانحراف 
  الترتيب  المستوى  المعياري

 ٢ متوسط ٠,٣٧ ٢,٢٤ الجوانب المادية الملموسة ١
 ٥ متوسط ٠,٣ ٢,١٥ الجودة التفاعلية والتعاطف ٢
 ٣ متوسط ٠,٣٩ ٢,٢٣ الاعتمادية  ٣
 ١ وسطمت ٠,٤٤ ٢,٢٩ الاستجابة  ٤
 ٤ متوسط ٠,٣٦ ٢,٢  الضمان  ٥

  مستوى متوسط  ٠,٢٤ ٢,٢٢ أبعاد الجودة ككل

 جودة خدمات الرعاية الاجتماعية بالقطاع التعليمـي       مستوى :يوضح الجدول السابق أن   
، ومؤشـرات ذلـك   )٢,٢٢(متوسط حيث بلغ المتوسط الحسابي     العاملون   كما يحددها  ككل

يليـه  , )٢,٢٩(لترتيب الأول الاستجابة بمتوسط حـسابي       ا: وفقاً لترتيب المتوسط الحسابي   
وأخيراً الترتيب الخامس   , )٢,٢٤(الترتيب الثاني الجوانب المادية الملموسة بمتوسط حسابي        

 ).٢,١٥(الجودة التفاعلية والتعاطف بمتوسط حسابي 
 الصعوبات التي تواجه استخدام بطاقة الأداء المتوازن لتحـسين جـودة          : المحور الثالث 

  :خدمات الرعاية الاجتماعية بالقطاع التعليمي
الصعوبات التي تواجه استخدام بطاقة الأداء المتوازن لتحسين يوضح : ) ١٨(جدول رقم 

  )  ٦٥=ن (                            جودة خدمات الرعاية الاجتماعية بالقطاع التعليمي
 الاستجابات

 العبارات م  لاإلى حد ما  نعم

 % ك% ك % ك

المتوسط 
الحسابي

الانحراف 
عياريالم

 الترتيب

  ٣ ٠,٥٨ ٤,٦٢,٤  ٢٩٤٤,٦٣٣٥٠,٨٣ حداثة مفهوم بطاقة الأداء المتوازن  ١

  ٩ ٠,٦١ ١٠,٨٢,١٨  ١٩٢٩,٢٣٩٦٠٧ عدم توافر روح العمل الفريقي  ٢
ضعف الرقابة الذاتيـة لـدى بعـض          ٣

 العاملين
٦ ٠,٦٢ ٩,٢٢,٢٦  ٢٣٣٥,٤٣٦٥٥,٤٦  

قلة مهارات بعض العاملين للتعامل مع   ٤
 الأساليب الإدارية الحديثة

١١ ٠,٦٨ ٢٠٣٠,٨٣٤٥٢,٣١١١٦,٩٢,١٤  
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 الاستجابات
 العبارات م  لاإلى حد ما  نعم

 % ك% ك % ك

المتوسط 
الحسابي

الانحراف 
عياريالم

 الترتيب

٥  
عدم وضوح رؤية ورسالة وأهـداف      

  ١٤ ٠,٧١ ١٧٢٦,٢٣٣٥٠,٨١٥٢٣,١٢,٠٣ المؤسسة

عدم تحديد آليات العمـل وإجـراءات         ٦
 تطبيق الأساليب الإدارية الحديثة بدقة

١٢ ٠,٦ ١٢,٣٢,١٢  ١٦٢٤,٦٤١٦٣,١٨  

٧  
ضعف مشاركة العاملين فـي تنفيـذ       

  ١٠ ٠,٦٣ ١٢,٣٢,١٧  ١٩٢٩,٢٣٨٥٨,٥٨ أساليب تقويم الأداء

٨  
صعوبة تطبيق إجراءات بطاقة الأداء     

  ٤ ٠,٥٥ ٤,٦٢,٢٩  ٢٢٣٣,٨٤٠٦١,٥٣ المتوازن

٩  
ضعف المرونة في تنفيذ آليات تقـويم       

  ١ ٠,٥٦ ٤,٦٢,٦٨  ٤٧٧٢,٣١٥٢٣,١٣ الأداء

١٠  
جمود اللوائح والقوانين المنظمة للعمل     

  ٢ ٠,٥٩ ٤,٦٢,٤٨  ٣٤٥٢,٣٢٨٤٣,١٣ بالمؤسسة

  ٥ ٠,٦٥ ١٠,٨٢,٢٩  ٢٦٤٠٣٢٤٩,٢٧ غياب الشفافية المعلوماتية  ١١
  ١٣ ٠,٧٢ ٢١٣٢,٣٣١٤٧,٧١٣٢٠٢,١٢ غياب المحاسبية الإدارية  ١٢

عـة شـكاوى    غياب نظام واضح لمتاب     ١٣
 العملاء

٨ ٠,٦٤ ١٢,٣٢,٢  ٢١٣٢,٣٣٦٥٥,٤٨  

  ٧ ٠,٦٢ ١٠,٨٢,٢  ٢٠٣٠,٨٣٨٥٨,٥٧ضعف الميزانية اللازمة لأداء الأعمال  ١٤

مستوى  ٠,٣ ٢,٢٥ البعد ككل 
 متوسط

الصعوبات التي تواجه استخدام بطاقة الأداء المتوازن        مستوى :يوضح الجدول السابق أن   
متوسط  كما يحددها العاملون     الرعاية الاجتماعية بالقطاع التعليمي   لتحسين جودة خدمات    

: ، ومؤشرات ذلك وفقاً لترتيـب المتوسـط الحـسابي         )٢,٢٥(حيث بلغ المتوسط الحسابي     
يليـه  , )٢,٦٨(الترتيب الأول ضعف المرونة في تنفيذ آليات تقويم الأداء بمتوسط حـسابي    

, )٢,٤٨(منظمة للعمل بالمؤسسة بمتوسط حـسابي       الترتيب الثاني جمود اللوائح والقوانين ال     
وأخيراً الترتيب الرابع عشر عدم وضوح رؤية ورسالة وأهداف المؤسسة بمتوسط حـسابي   

حـول  ) م٢٠١٧, هدى, السعدون(دراسة وإتفقت هذه النتائج مع ما توصلت إليه   ).٢,٠٣(
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ديـة لتقـويم الأداء إلـى       نقاط الضعف فى أداء الجامعة والمتمثلة فى افتقار الأساليب التقلي         
, إمكانية توفير المنفعة الإستراتيجية بسبب التطور السريع فـى بيئـة الأعمـال التنافـسية              

 من خلال تبنى أسـلوب بطاقـة الأداء         دورياوأوصت بضرورة قيام الجامعة بتقويم أدائها       
  .المتوازن فى تقويم الأداء

 المتوازن لتحسين جـودة خـدمات       مقترحات تفعيل استخدام بطاقة الأداء    : المحور الرابع 
  :الرعاية الاجتماعية بالقطاع التعليمي

مقترحات تفعيل استخدام بطاقة الأداء المتوازن لتحسين جودة يوضح : ) ١٩(جدول رقم 
  )  ٦٥=ن (                                   خدمات الرعاية الاجتماعية بالقطاع التعليمي

 الاستجابات
 العبارات م  لاإلى حد ما  نعم

 % ك % ك % ك

ط المتوس
الحسابي

الانحراف 
المعياري

 الترتيب

  ٢ ٠,٥٧ ٦,٢٢,٢٨  ٢٢٣٣,٨٣٩٦٠٤ توفير مصادر التعليم للعملاء  ١
  ٩ ٠,٥٦ ١٠,٨٢,١١  ١٤٢١,٥٤٤٦٧,٧٧ توفير مصادر التدريب للعاملين  ٢
  ١٣ ٠,٦٤ ١٤٢١,٥٣٩٦٠١٢١٨,٥٢,٠٣ تقديم التسهيلات الداعمة  ٣
النمذجة والقدوة الحسنة والمثل الأعلى       ٤

 للطلاب
١٢ ٠,٦٩ ١٧٢٦,٢٣٤٥٢,٣١٤٢١,٥٢,٠٥  

  ١٤ ٠,٦٨ ١٦٢٤,٦٣٥٥٣,٨١٤٢١,٥٢,٠٣ القضاء على مقاومة العاملين للتغيير  ٥

دعم التواصل مع العملاء في المراحل        ٦
 ) تقويم– تنفيذ –تخطيط (المختلفة 

٥ ٠,٦٤ ١٢,٣٢,٢  ٢١٣٢,٣٣٦٥٥,٤٨  

مشاركة العاملين فـي كافـة جهـود          ٧
 التحسين

٨ ٠,٦٥ ١٨٢٧,٧٣٧٥٦,٩١٠١٥,٤٢,١٢  
التفويض في اتخاذ القـرارات ودعـم         ٨

 اللامركزية
٦ ٠,٥٩ ١٠,٨٢,١٥  ١٧٢٦,٢٤١٦٣,١٧  

تشجيع الثقة وروح الإبداع والابتكـار        ٩
 لدى العاملين

٩ ٠,٥٦ ١٠,٨٢,١١  ١٤٢١,٥٤٤٦٧,٧٧  

  ١١ ٠,٦٧ ١٦٢٤,٦٣٦٥٥,٤١٣٢٠٢,٠٥ دعم روح العمل الفريقي لدى العاملين١٠

تعزيز قنوات الاتصال ودعم التواصل     ١١
 بين العاملين والعملاء

٣ ٠,٦٧ ١٢,٣٢,٢٦  ٢٥٣٨,٥٣٢٤٩,٢٨  

  ٤ ٠,٦٥ ١٢,٣٢,٢٢  ٢٢٣٣,٨٣٥٥٣,٨٨ التقييم المستمر لأداء العاملين١٢
  ٧ ٠,٦٦ ١٩٢٩,٢٣٦٥٥,٤١٠١٥,٤٢,١٤ صري الشفافية والمحاسبيةتعزيز عن١٣
  ١٥ ٠,٧٢ ١٧٢٦,٢٣٢٤٩,٢١٦٢٤,٦٢,٠٢ ترسيخ مبدأ مكافأة التميز والإبداع١٤

دعم الأساليب والوسائل التكنولوجيـة     ١٥
 الحديثة

١٠ ٠,٦٨ ١٨٢٧,٧٣٥٥٣,٨١٢١٨,٥٢,٠٩  
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 الاستجابات
 العبارات م  لاإلى حد ما  نعم

 % ك % ك % ك

ط المتوس
الحسابي

الانحراف 
المعياري

 الترتيب

  ٦ ٠,٥٩ ١٠,٨٢,١٥  ١٧٢٦,٢٤١٦٣,١٧ تشجيع الرقابة الذاتية لدى العاملين١٦
  ١ ٠,٥٥ ٣,١٢,٣٨  ٢٧٤١,٥٣٦٥٥,٤٢ توافر آليات لتقييم جميع العاملين١٧

مستوى  ٠,٣ ٢,١٤ البعد ككل 
 متوسط

مقترحات تفعيل اسـتخدام بطاقـة الأداء المتـوازن          مستوى :يوضح الجدول السابق أن   
متوسط  كما يحددها العاملون     اع التعليمي لتحسين جودة خدمات الرعاية الاجتماعية بالقط     

: ، ومؤشرات ذلك وفقاً لترتيـب المتوسـط الحـسابي         )٢,١٤(حيث بلغ المتوسط الحسابي     
يليـه الترتيـب    , )٢,٣٨(الترتيب الأول توافر آليات لتقييم جميع العاملين بمتوسط حسابي          

 الترتيـب الخـامس   وأخيـراً , )٢,٢٨(الثاني توفير مصادر التعليم للعملاء بمتوسط حسابي   
 ).٢,٠٢(عشر ترسيخ مبدأ مكافأة التميز والإبداع بمتوسط حسابي 

  :اختبار فروض الدراسة: المحور السادس
توجد علاقة طردية دالة إحصائياً بين العائد        " :اختبار الفرض الفرعي الأول للدراسة     )١(

 ـ             اع من الاستثمار في التعليم وتحسين جودة خـدمات الرعايـة الاجتماعيـة بالقط
 ":لتعليميا

يوضح العلاقة بين العائد من الاستثمار في التعلـيم وتحـسين جـودة        : )٢٠(جدول رقم   
  )٦٥=ن(، خدمات الرعاية الاجتماعية بالقطاع التعليمي

 المتغير المستقل
معامل 
 Bالانحدار 

  )ت(اختبار 
T-Test 

  )ف(اختبار 
F-Test 

معامل الارتباط
 R  

   معامل التحديد
 R2  

  ٠,١٤٣  **٠,٣٧٨ ١٠,٤٧٢ **٣,٢٣٦  ٠,١٩٧  ن الاستثمار في التعليمالعائد م

  )٠,٠٥(معنوي عند                 * )                          ٠,٠١(معنوي عند ** 
  :يوضح الجدول السابق أن

العائد من الاستثمار فـي التعلـيم       " بلغت قيمة معامل الارتباط بين المتغير المستقل         -
أبعاد " والمتغير التابع   " ام بطاقة الأداء المتوازن بالقطاع التعليمي       كأحد أبعاد استخد  

كمـا يحـددها العـاملون    " جودة خدمات الرعاية الاجتماعية بالقطاع التعليمي ككل       
، وتـدل علـى وجـود      )٠,٠١(، وهى دالة إحصائياً عند مستوى معنوية        )٠,٣٧٨(

  .ارتباط طردي بين المتغيرين
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 إلـى معنويـة نمـوذج    )Sig, 10.472=F=0.000( )ف(وتشير نتيجة اختبـار   -
العائد من الاسـتثمار فـي      أن  ، أي   )٠,١٤٣(الانحدار، وبلغت قيمة معامل التحديد      

تحسين جودة خدمات الرعاية الاجتماعيـة      من التغيرات في    %) ١٤,٣(يفسر  التعليم  
  .بالقطاع التعليمي

ود علاقة طردية بين    ، وهى تشير إلى وج    )٠,١٩٧(وقد بلغت قيمة معامل الانحدار       -
 , T=3.236المتغير المـستقل والمتغيـر التـابع، وتـشير نتيجـة اختبـار ت       

Sig=0.000)            ًإلى أن تأثير المتغير المستقل على المتغير التابع يعتبر تأثيراً معنويا 
 .)٠,٠١(وذا دلالة إحصائية عند مستوى معنوية 

توجد علاقة طرديـة    " مؤداه  مما يجعلنا نقبل الفرض الفرعي الأول للدراسة والذي          -
دالة إحصائياً بين العائد من الاستثمار في التعليم وتحسين جودة خـدمات الرعايـة              

 ".الاجتماعية بالقطاع التعليمي 
توجد علاقة طردية دالة إحـصائياً بـين         " :اختبار الفرض الفرعي الثاني للدراسة     )٢(

 ":قطاع التعليمي رضا العملاء وتحسين جودة خدمات الرعاية الاجتماعية بال
يوضح العلاقة بين رضا العملاء وتحـسين جـودة خـدمات الرعايـة             ) ٢١(جدول رقم   

  )٦٥=ن (،الاجتماعية بالقطاع التعليمي

 المتغير المستقل
معامل 

الانحدار 
B 

  )ت(اختبار 
T-Test 

  )ف(اختبار 
F-Test 

  معامل الارتباط
 R  

   معامل التحديد
 R2  

  ٠,٠٦٤  *٠,٢٥٣ *٤,٣٠٨ *٢,٠٧٦  ٠,١٨١  رضا العملاء

  )٠,٠٥(معنوي عند )                                          * ٠,٠١(معنوي عند ** 
  :يوضح الجدول السابق أن

رضا العملاء كأحد أبعاد استخدام     " بلغت قيمة معامل الارتباط بين المتغير المستقل         -
أبعـاد جـودة خـدمات      " بع  والمتغير التا " بطاقة الأداء المتوازن بالقطاع التعليمي      

، وهـى   )٠,٢٥٣(كما يحددها العاملون    " الرعاية الاجتماعية بالقطاع التعليمي ككل      
، وتدل على وجود ارتباط طـردي بـين         )٠,٠٥(دالة إحصائياً عند مستوى معنوية      

  .المتغيرين
 إلى معنوية نموذج الانحـدار،  )Sig, 4.308=F=0.05() ف(وتشير نتيجة اختبار  -

مـن  %) ٦,٤(يفـسر   رضا العملاء   أن  ، أي   )٠,٠٦٤(ة معامل التحديد    وبلغت قيم 
  .تحسين جودة خدمات الرعاية الاجتماعية بالقطاع التعليميالتغيرات في 
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، وهى تشير إلى وجود علاقة طردية بين        )٠,١٨١(وقد بلغت قيمة معامل الانحدار       -
 (T=2.076, Sig=0.05)المتغير المستقل والمتغير التابع، وتشير نتيجة اختبار ت 

إلى أن تأثير المتغير المستقل على المتغير التابع يعتبر تـأثيراً معنويـاً وذا دلالـة                
 .)٠,٠١(إحصائية عند مستوى معنوية 

توجد علاقة طرديـة    " مما يجعلنا نقبل الفرض الفرعي الثاني للدراسة والذي مؤداه           -
ة الاجتماعية بالقطـاع    دالة إحصائياً بين رضا العملاء وتحسين جودة خدمات الرعاي        

 ".التعليمي 
توجد علاقة طردية دالة إحـصائياً بـين         " :اختبار الفرض الفرعي الثالث للدراسة     )٣(

تطوير أنظمة الأعمال الإدارية وتحسين جودة خدمات الرعاية الاجتماعية بالقطـاع           
 ":التعليمي 

حـسين جـودة    يوضح العلاقة بين تطوير أنظمة الأعمال الإدارية وت       : ) ٢٢(جدول رقم   
  )٦٥=ن (،خدمات الرعاية الاجتماعية بالقطاع التعليمي

 المتغير المستقل
معامل 

الانحدار 
B 

  )ت(اختبار 
T-Test 

  )ف(اختبار 
F-Test 

  معامل الارتباط
 R  

   معامل التحديد
 R2  

  ٠,١١٦  **٠,٣٤١ **٨,٣٠٥ **٢,٨٨٢  ٠,٢٠٢  أنظمة الأعمال الإدارية

  )٠,٠٥(معنوي عند               *                           )  ٠,٠١(معنوي عند ** 
  :يوضح الجدول السابق أن

تطوير أنظمة الأعمـال الإداريـة     "بلغت قيمة معامل الارتباط بين المتغير المستقل         -
أبعاد " والمتغير التابع   " كأحد أبعاد استخدام بطاقة الأداء المتوازن بالقطاع التعليمي         

كمـا يحـددها العـاملون    " لاجتماعية بالقطاع التعليمي ككل    جودة خدمات الرعاية ا   
، وتـدل علـى وجـود      )٠,٠١(، وهى دالة إحصائياً عند مستوى معنوية        )٠,٣٤١(

  .ارتباط طردي بين المتغيرين
 إلى معنوية نموذج الانحدار، )Sig, 8.305=F=0.000() ف(وتشير نتيجة اختبار  -

تفـسر  أنظمة الأعمال الإدارية  تطوير أن، أي   )٠,١١٦(وبلغت قيمة معامل التحديد     
  .تحسين جودة خدمات الرعاية الاجتماعية بالقطاعمن التغيرات في %) ١١,٦(

، وهى تشير إلى وجود علاقة طردية بين        )٠,٢٠٢(وقد بلغت قيمة معامل الانحدار       -
 , T=2.882)المتغير المـستقل والمتغيـر التـابع، وتـشير نتيجـة اختبـار ت       
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Sig=0.000)  ن تأثير المتغير المستقل على المتغير التابع يعتبر تأثيراً معنوياً           إلى أ
 .)٠,٠١(وذا دلالة إحصائية عند مستوى معنوية 

توجد علاقة طرديـة    " مما يجعلنا نقبل الفرض الفرعي الثالث للدراسة والذي مؤداه           -
دالة إحصائياً بين تطوير أنظمة الأعمال الإدارية وتحسين جودة خـدمات الرعايـة             

 ".الاجتماعية بالقطاع التعليمي 
توجد علاقة طردية دالة إحـصائياً بـين        " : اختبار الفرض الفرعي الرابع للدراسة     )٤(

 ":الإبداع والابتكار وتحسين جودة خدمات الرعاية الاجتماعية بالقطاع التعليمي 
 العلاقة بين الإبداع والابتكار وتحسين جودة خـدمات الرعايـة        يوضح): ٢٣(جدول رقم   

  )٦٥=ن( ،التعليميلاجتماعية بالقطاع ا

 المتغير المستقل
معامل 

الانحدار 
B 

  )ت(اختبار 
T-Test 

  )ف(اختبار 
F-Test 

  معامل الارتباط
 R  

   معامل التحديد
 R2  

  ٠,٠٠٤  ٠,٠٦٦ ٠,٢٧٥ ٠,٥٢٥  ٠,٠٤٠  الإبداع والابتكار

  )٠,٠٥(معنوي عند )                                          * ٠,٠١(معنوي عند ** 
  :يوضح الجدول السابق أن

الإبداع والابتكار كأحـد أبعـاد      " بلغت قيمة معامل الارتباط بين المتغير المستقل        
أبعـاد جـودة خـدمات    " والمتغير التابع  " استخدام بطاقة الأداء المتوازن بالقطاع التعليمي       

، وهى غير دالة    )٠,٠٦٦(املون  كما يحددها الع  " الرعاية الاجتماعية بالقطاع التعليمي ككل      
مما يجعلنا نرفض الفـرض     . إحصائياً، وتدل على عدم وجود ارتباط طردي بين المتغيرين        

 علاقة طردية دالـة إحـصائياً بـين الإبـداع           توجد“مؤداه  الفرعي الرابع للدراسة والذي     
 ".والابتكار وتحسين جودة خدمات الرعاية الاجتماعية بالقطاع التعليمي 

توجد علاقة طردية دالة إحصائياً بـين       " :  الفرض الفرعي الخامس للدراسة    اختبار )٥(
 ":البيئة المجتمعية وتحسين جودة خدمات الرعاية الاجتماعية بالقطاع التعليمي 

يوضح العلاقة بين البيئة المجتمعية وتحسين جودة خـدمات الرعايـة           ) ٢٤(جدول رقم   
  )٦٥=ن(،الاجتماعية بالقطاع التعليمي

معامل  ر المستقلالمتغي
 Bالانحدار 

  )ت(اختبار 
T-Test 

  )ف(اختبار 
F-Test 

  معامل الارتباط
 R  

   معامل التحديد
 R2  

  ٠,١٤٢  **٠,٣٧٧ **١٠,٤٥٣ **٣,٢٣٣  ٠,٢٥٨  البيئة المجتمعية

  )٠,٠٥(معنوي عند )                                          * ٠,٠١(معنوي عند ** 
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  : أنيوضح الجدول السابق
البيئـة المجتمعيـة كأحـد أبعـاد     " بلغت قيمة معامل الارتباط بين المتغير المستقل     -

أبعـاد جـودة    " والمتغير التـابع    " استخدام بطاقة الأداء المتوازن بالقطاع التعليمي       
، )٠,٣٧٧(كما يحددها العاملون    " خدمات الرعاية الاجتماعية بالقطاع التعليمي ككل       

، وتدل على وجود ارتباط طـردي       )٠,٠١( مستوى معنوية    وهى دالة إحصائياً عند   
  .بين المتغيرين

 إلـى معنويـة نمـوذج    )Sig, 10.453=F=0.000() ف(وتشير نتيجة اختبـار   -
يفـسر  البيئـة المجتمعيـة     أن  ، أي   )٠,١٤٢(الانحدار، وبلغت قيمة معامل التحديد      

بالقطـاع  تحسين جودة خدمات الرعايـة الاجتماعيـة        من التغيرات في    %) ١٤,٢(
  .التعليمي

، وهى تشير إلى وجود علاقة طردية بين        )٠,٢٥٨(وقد بلغت قيمة معامل الانحدار       -
 ,T=3.233)المتغير المـستقل والمتغيـر التـابع، وتـشير نتيجـة اختبـار ت       

Sig=0.000)            ًإلى أن تأثير المتغير المستقل على المتغير التابع يعتبر تأثيراً معنويا 
 .)٠,٠١( مستوى معنوية وذا دلالة إحصائية عند

توجد علاقة طردية            " مما يجعلنا نقبل الفرض الفرعي الخامس للدراسة والذي مؤداه           -
دالة إحصائياً بين البيئة المجتمعية وتحسين جـودة خـدمات الرعايـة الاجتماعيـة              

 ".بالقطاع التعليمي 
ئياً بين اسـتخدام  توجد علاقة طردية دالة إحصا  " :  للدراسة ىاختبار الفرض الرئيس   )٦(

 ":بطاقة الأداء المتوازن وتحسين جودة خدمات الرعاية الاجتماعية بالقطاع التعليمي
يوضح العلاقة بين استخدام بطاقة الأداء المتـوازن وتحـسين جـودة     : )٢٥(جدول رقم   

  )٦٥=ن(،خدمات الرعاية الاجتماعية بالقطاع التعليمي

 المتغير المستقل
معامل 

الانحدار 
B 

  )ت(ر اختبا
T-Test 

  )ف(اختبار 
F-Test 

  معامل الارتباط
 R  

   معامل التحديد
 R2  

أبعاد استخدام بطاقة الأداء 
  ٠,٢٧١  **٠,٥٢٠ **٢٣,٤٠٧ **٤,٨٣٨  ٠,٥٨٥  المتوازن ككل

  )٠,٠٥(معنوي عند )                                        * ٠,٠١(معنوي عند ** 
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  :يوضح الجدول السابق أن
أبعـاد اسـتخدام بطاقـة الأداء       " قيمة معامل الارتباط بين المتغير المـستقل        بلغت   -

أبعاد جـودة خـدمات الرعايـة       " والمتغير التابع   " المتوازن بالقطاع التعليمي ككل     
، وهـى دالـة     )٠,٥٢٠(كما يحددها العـاملون     " الاجتماعية بالقطاع التعليمي ككل     

لى وجـود ارتبـاط طـردي بـين         ، وتدل ع  )٠,٠١(إحصائياً عند مستوى معنوية     
  .المتغيرين

 إلـى معنويـة نمـوذج    )Sig, 23.407=F=0.000() ف(وتشير نتيجة اختبـار   -
، أي أن اسـتخدام بطاقـة الأداء        )٠,٢٧١(الانحدار، وبلغت قيمة معامل التحديـد       

تحـسين جـودة خـدمات الرعايـة         من التغيرات فـي   %) ٢٧,١(المتوازن يفسر   
  .يالاجتماعية بالقطاع التعليم

، وهى تشير إلى وجود علاقة طردية بين        )٠,٥٨٥(وقد بلغت قيمة معامل الانحدار       -
 (T=4.838, ig=0.000)المتغير المستقل والمتغير التابع، وتشير نتيجة اختبار ت 

إلى أن تأثير المتغير المستقل على المتغير التابع يعتبر تـأثيراً معنويـاً وذا دلالـة                
 .)٠,٠١(إحصائية عند مستوى معنوية 

توجد علاقة طرديـة دالـة      " مما يجعلنا نقبل الفرض الرئيس للدراسة والذي مؤداه          -
إحصائياً بين استخدام بطاقة الأداء المتوازن وتحـسين جـودة خـدمات الرعايـة              

 ".الاجتماعية بالقطاع التعليمي 
ين آليات تخطيطية مقترحة لتفعيل استخدام بطاقة الأداء المتوازن لتحـس         : المحور السابع 

 :جودة خدمات الرعاية الاجتماعية بالقطاع التعليمي
من خلال استعراض الإطار النظري للدراسة والإطار الميداني يمكن التوصل إلى      

مجموعة من الآليات لتفعيل استخدام بطاقة الأداء المتوازن لتحسين جودة خدمات الرعاية 
 :الاجتماعية بالقطاع التعليمي، وذلك كما يلي

جهات التنفيذ  أبعاد التنفيذ لياتالآ م
 المقترحة

)١-
١( 

وضع رؤية اسـتراتيجية لتطبيـق بطاقـة الأداء         
 .المتوازن بالمؤسسات التعليمية

التخطيط  ١
الاستراتيجي 
لاستخدام نظام 
بطاقة الأداء 
المتوازن 

)١-
٢( 

توفير مقاييس قابلة للقياس الكمي والكيفـي وفقـاً         
لإمكانات المؤسسات التعليمية لاسـتخدام بطاقـة       

 .الأداء المتوازن

وزارة التربية 
  والتعليم

مديريات التربية 
  والتعليم
  عليميةالإدارات الت
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جهات التنفيذ  أبعاد التنفيذ لياتالآ م
 المقترحة

)١-
٣( 

استثمار رأس المال البشري بالمؤسسات التعليمية      
 .لاستخدام نظام بطاقة الأداء المتوازن

)١-
٤( 

للازمة لتطبيق نظام بطاقة    توفير البيئة التشريعية ا   
 .الأداء المتوازن بالمؤسسات التعليمية

)١-
٥( 

توفير الموارد والإمكانيات اللازمة لتطبيق نظـام       
 .بطاقة الأداء المتوازن بالمؤسسات التعليمية

)١-
٦( 

ضرورة تطبيق مؤشرات بطاقة الأداء المتـوازن       
 .المالية وغير المالية في المؤسسات التعليمية

بالمؤسسات 
 التعليمية

)١-
٧( 

ضرورة الربط بين المؤسسات التعليمية والبيئـة       
 .المحيطة لاستخدام نظام بطاقة الأداء المتوازن

 المدارس

)٢-
١( 

ــليمة    ــة س ــة علمي ــل بطريق ــصميم العم ت
وقعـة  المطلوب وطريقته والنتائج المت    الأداء تحدد

 .عند التنفيذ
)٢-

٢( 
المادية والتقنية بالمؤسسات  الأداء توفير مستلزمات

 .التعليمية
٢ 

قياس الأداء 
الفعلي باستخدام 

نظام بطاقة 
الأداء المتوازن 
بالمؤسسات 
-٢( التعليمية 

٣( 
تهيئة الظروف المحيطة بمكان تنفيذ العمـل بمـا         

 .يتوافق ومتطلبات التنفيذ الفعلية

وزارة التربية 
  والتعليم

مديريات التربية 
  والتعليم

  الإدارات التعليمية
 المدارس

)٢-
٤( 

وأهدافه  الأداء توفير المعلومات الكاملة عن خطة    
  .ومستويات الجودة ومعايير تقييم النتائج

)٢-
٥( 

وملاحظة ما يقوم به الفـرد       أداء الأفراد    ةمتابع
 أثناء العمل وتزويده بالمعلومات المتجددة

)٢-
٦( 

رصد نتائج التنفيذ وتقييمها بالقياس إلى الأهـداف        
 .والمعدلات المحددة

 

قياس الأداء تابع 
الفعلي باستخدام 

نظام بطاقة 
الأداء المتوازن 
بالمؤسسات 
-٢( التعليمية 

٧( 
قياس رضا العاملين عن نتائج أداءهم باسـتخدام        

 .نظام بطاقة الأداء المتوازن بالمؤسسات التعليمية

وزارة التربية 
  والتعليم

مديريات التربية 
  والتعليم

  الإدارات التعليمية
 المدارس

)٣-
١( 

وضع سياسات لسوق العمل تتـضمن الاسـتخدام        
 .الفعال للخريجين

)٣-
٢( 

وضع أطر قانونية ومؤسسية حاكمة لتحسين جودة       
 .اية الاجتماعية بالقطاع التعليميخدمات الرع

تحسين جودة  ٣
خدمات الرعاية 

الاجتماعية 
 بالقطاع التعليمي

تصميم مصفوفة مهنية عن طريق تحليـل أبعـاد         -٣(

وزارة التربية 
  والتعليم

مديريات التربية 
  والتعليم

  الإدارات التعليمية
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جهات التنفيذ  أبعاد التنفيذ لياتالآ م
 المقترحة

جودة خـدمات الرعايـة الاجتماعيـة بالقطـاع          )٣
 .التعليمي

)٣-
٤( 

إتباع أسلوب التخطيط العلمـي لتحـسين جـودة         
 .خدمات الرعاية الاجتماعية بالقطاع التعليمي

)٣-
٥( 

تحسين جودة خدمات وضع خطة تعليمية مدروسة ل 
 .الرعاية الاجتماعية بالقطاع التعليمي

)٣-
٦( 

تحقيق الشراكة بين القطاع الحكـومي والأهلـي        
ورجال الأعمال لتحسين جودة خـدمات الرعايـة    

 .الاجتماعية بالقطاع التعليمي
)٣-

٧( 
زيادة تحقيق العائد الاقتصادي والاجتماعي لجودة      

 .القطاع التعليميخدمات الرعاية الاجتماعية ب

 المدارس

  المراجع المستخدمة 
  اولا المراجع العربية 

نحو تطوير نظام متوازن لقياس الأداء الاستراتيجى  .)٢٠٠٦(مروان محمد , ابو فضة
الأكاديمية , غير منشورة , رسالة دكتوراه , فى المؤسسات المصرفبية الإسلامية 

  .الأردن,عمان,العربية للعلم المالية والمصرفية
  .إنجازات مديرية التربية والتعليمبوابة الإلكترونية لمحافظة بورسعيد، ال

 بناء نموذج قياس وتقويم أداء شركات المقاولات ).٢٠٠٤(رضوان محمد , العنانى
غير منشورة  جامعة , رسالة دكتوراه , الأردنية باستخدام بطاقة العلاقات المتوازنة 

  .ردنالأ,عمان,عمان العربية للدراسات العليا
بناء نموذج لقياس الأداء الشامل لقطاع الاتصالات  ).٢٠٠٥(خالد محمد , الجايدى

,  رسالة دكتوراه,اليابانية والأوروبية والأمريكية الأردنى فى ضوء النماذج العالمية
  .الأردن, عمان, عة عمان العربية للدراسات العلياجام, غير منشورة

انية استخدام بطاقة الأداء المتوازن فى اتخاذ إمك ).٢٠١٥(زيد محمد مسلم , الحواتمة
العدد , مجلة الفكر المحاسبى , دراسة ميدانية , القرارات وترشيدها فى البنك الأردنية 

  .أبريل , ) ١٩(مجلد , ) ١(
 السياسة الاجتماعيية ، مركز نشر ).م٢٠٠٧(السروجى، طلعت مصطفى واخرون 

  .وتوزيع الكتاب الجامعى ، جامعة حلوان 
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 استخدام بطاقة الأداء المتوازن فى تقويم الأداء ).٢٠١٧(هدى فويد حاتم , السعدون
كلية الإدارة , غير منشورة , رسالة ماجستير , الإستراتيجى فى جامعة القادسية 

  .جامعة القادسية, الاقتصاد 
طة  إتجاهات الأخصائيين الاجتماعيين نحو جودة الأنش).٢٠١٤(القليوبى، منى عبد العزيز

الطلابية مع جماعات الشباب الجامعى، رسالة ماجستير غير منشورة، كلية الخدمة 
  .الاجتماعية، جامعة الفيوم

 استخدام نظم المعلومات وتطوير خدمات الرعاية الاجتماعية ).٢٠١٥(حجاج، احمد جابر،
المدرسية بمحافظة البحيرة، رسالة ماجستير غير منشورة، كلية الخدمة الاجتماعية، 

  .جامعة حلوان
 بطاقة الأداء المتوازن ودورها فى تقييم ).٢٠١٦( نبيلة الهادى عبد الرحمن , حسن

الدراسات العليا , مجموعة شركات معاوية البرير: الةالتخطيط الإستراتيجى دراسة ح
  .جامعة السودان للعلوم والتكنولوجيا,
ى قياس تقييم الأداء  استخدام بطاقة الأداء المتوازن ف).٢٠١٩(رامز رمضان, حسين

الجزء الأل , العدد الرابع , مجلة كلية العلم الإدارية , المؤسسى فى المنظمات العامة 
  .المجلد العاشر , 

نظرة تاريخية، المكتب الجامعى – الخدمة الاجتماعية ).١٩٩٨(خاطر، احمد مصطفى،
  .الحديث، الاسكندرية

 المتوازن فى تعزيز الأداء المالى  الأداء ).٢٠١٩(مروان, ماهر و أبو فضه, درغام
  .جامعة غزه, الاستراتيجى للمصارف الوطنية 

أثر تطبيق بطاقة الأداء المتوازن على تعظيم  ).٢٠١٦(محمد سيف وآخرون, ذبب 
المجلد , عمال المجلة الأردنية فى إدارة الأ, الربحية فى شركات الاتصالات الأردنية 

  .) ٤(العدد , ) ١٢(
 القيادة ، سلسلة كتب علم الاجتماع ، الكتاب رقم ).٢٠١٠(عبدالحميدرشوان، حسين 

  .، مؤسسة شباب الجامعة ، الاسكندرية) ٧٢(
 التخطيط لخدمات الرعاية وتأثيره على إنتاجية ).٢٠١٧(عبد التواب، أسامة محمد

العاملين فى التنظيمات الصناعية، رسالة ماجستير غير منشورة، كلية الخدمة 
  .، جامعة الفيومالاجتماعية
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 إطار مقترح لاستخدام مقاييس الأداء المتوازن فى المنظمات ).٢٠٠٣(عليان, عبد العزيز
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