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 استخدام المنظور البيئي لبطاقة الأداء المتوازن في تحسين جودة الخدمة التعليمية
 

 (3)محمد ضياء الدين زاىر -(2)محمد عبدالعزيز خميفة -(1)مني عباس عبدالحميد
كمية ( ٖ( كمية التجارة، جامعة عين شمس ٕ طالبة دراسات عميا بكمية الدراسات العميا والبحوث البيئية، جامعة عين شمس (ٔ

 ، جامعة عين شمسربيةالت
 

 المستخلص
ىدفت الدراسة الحالية إلي استخدام بطاقة الاداء المتوازن في تحسين جودة الخدمات التعميمية ومدي تطبيق بعض 

جودة المدارس محل الدراسة لمفاىيم استخدام ىذه البطاقة وفعالية أداء المؤسسات التعميمية، وذلك نظراً لمتحديات المختمفة المو 
بالمؤسسات العامة وخاصة المؤسسات التعميمية، والتي تعتبر أحد الأسس اليامة في نمو وتطوير إدارة المؤسسات، حيث زاد 
الاىتمام بتطوير ألأداء سواء عمي مستوي الفكر الاكاديمي أو عمي مستوي التطبيق الفعمي في جميع الدول، ولذلك فقد قام 

ء تحتوي عمي عدة محاور منيا التخطيط البيئي والاستدامة البيئية والقدرات والأداء البيئي الباحثون بإعداد استمارة استقصا
ومحور لتحسين جودة الخدمات التعميمية وذلك عمي بعض العاممين بالمدارس الخاصة بمحافظة القاىرة، وقد اعتمد الباحثون 

النظرية والميدانية، وقد توصمت الدراسة إلي أنو يوجد عمي المنيج الاستقرائي والاستنباطي وذلك من خلال أسموب الدراسة 
علاقة ذات دلالة إحصائية بين استخدام المنظور البيئي لبطاقة الأداء الموازن وتحسين جودة الخدمات التعميمية، وايضاً وجود 

، وقد أوصت الدراسة بضرورة علاقة ذات دلالة إحصائية بين الاستدامة البيئية لبطاقة الاداء وتحسين جودة الخدمات التعميمية
 العمل عمي استخدام بطاقة الأداء المتوازن بأبعادىا واتخاذ اللازم لتحسين جودة الخدمات التعميمية المقدمة لمطلاب.

 جودة الخدمة التعميمية –بطاقة الاداء المتوازن  –المنظور البيئي  الكممات المفتاحية:
 

 المقدمة
راً في كافة دول العالم، وذلك لمواكبة التطورات والتغيرات التي يشيدىا العصر الحالي وبما يشيد قطاع التعميم اىتماماً كبي

يمبي احتياجات الفرد والمجتمع، حيث ينظر إلي ىذا النوع من التعميم عمي أساس الدور المتميز الذي يقوم بو في تقدم 
عي إلي تطوير مؤسساتيا التعميمية والارتقاء بجودة التعميم المجتمعات وتنميتيا، ونظراً لتمك الأىمية فإن معظم دول العالم تس

بيا، ويتطمب ىذا الالتزام معايير معينة في الخدمة التعميمية وتقديميا بمواصفات محددة من خلال إعادة النظر في الأساليب 
التي تعمل عمي توفر اعتبارات والإجراءات المتبعة في تقييم العمل بتمك المؤسسات، حيث يعتبر قياس الأداء من أىم المبادئ 

 ومنطمقات أساسية لإحداث التطوير وتحقيق الأىداف العامة.
إن التربية والتعميم من العوامل الأساسية القادرة عمي إحداث تغير داخل المجتمع وقيادتو إلي الرقي والازدىار وعمي 

يص الإمكانيات ليا والوسائل القادرة عمي تطويرىا دول العالم عمي الاىتمام بأنظمتيا التربوية وتخصأساس ىذا قامت معظم 
 (.ٗ، ص ٕٙٔٓوالسير بيا نحو الأفضل )بمحريزي، 

وقد أعتمد تقييم مستويات جودة الخدمات التعميمية، عمي قياس مدي تمتع الخدمات التعميمية بمعايير الكفاية والكفاءة 
مي، وقدرة النظام عمي الاحتفاظ بالطلاب خلال مراحل التعمم، بالنظام التعميمي، وخاصة فيما يتعمق بمدخلات النظام التعمي

وتقميل فرص التسرب من التعميم، ليمتد ليشمل مدي رضا الأفراد عن كفاءة الخدمة، بيدف الكشف عن مواطن القصور في 
التعميم من أجل الخدمة، وبناءاً عميو وضع خطط محددة لمواجية تمك التحديات، وقد دعت بعض السياسات إلي إتباع سياسة 

التنمية، بيدف تحسين جودة الحياة للافراد، من خلال خفض معدلات الفقر وتحسين مستوي الصحة والذي يقتضي ذلك 
 (.ٚٛ، ص ٜٕٔٓ)عمي، لتحديث طرق ووسائل التعميم 
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يمكن تحديد نقاط  من الجدير بالذكر أن تقييم الاداء في التعميم يعد أحد الضمانات الأساسية لتحقيق أىدافيا، فمن خلالو
القوة لتعزيزىا ونقاط الضعف لعلاجيا مع إمكانية انتياز الفرص المتعددة في المجتمع المحمي وتجنب المخاطر التي تؤثر عمي 
التعمم مع إمكانية تحديد الاحتياجات التدريبية الفعمية التي تساعد في وضع الخطط والسياسات التي تعالج أوجو القصور، 

تجاىات الحقيقية لمنسوبي المؤسسات التعميمية نحو المؤسسة التي يعممون بيا، وتحديد ما تممكو تمك والوقوف عمي الا
المؤسسات من ميارات والحصول عمي البيانات الدقيقة اللازمة لاتخاذ القرارات . ولقد ترتب عمي وجود تمك التحديات إلي 

دارية حديثة وفعالة تمكنيا من اكتساب المزايا التنافسية والاحتفاظ بيا المطالبة بأن تتبني المؤسسات التعميمية أساليب وأدوات إ
 لأطول فترة وتساعدىا في اختيار وتطبيق وتقييم الخطط الاستراتيجية التي تتبناىا.

ومن ىذا المنطمق فإن بطاقة الأداء المتوازن ليس مجرد نموذج لقياس الأداء ولكنو طريقة جديدة للإدارة لتحقيق أعمي 
ية وزيادة القدرة التنافسية عمي المدي البعيد، وىذا يعني أن ىذا النموذج ساعد عمي فيم ما ىي الاحتياجات اليامة ربح

 (ٕٙٔٓالتحسين )ىاشم، لممؤسسات التعميمية وما ىي الاىداف التي توضع من أجل 
( كمفيوم جديد Norton & Kaplan)حيث تعد بطاقة الأداء المتوازن إحدي الوسائل الإدارية الحديثة التي قدميا كل من 

للإدارة الاستراتيجية حيث يقدم ىذا النموذج حلًا شاملًا لمضعف في التوجو القديم لمنظام الإداري الذي يركز عمي الاداء المالي 
يس فقط من خلال اضافة ابعاد اخري تحول الخطة الاستراتيجية إلي افعال ونتائج واقعية تربط الاىداف والوسائل والمقاي

 (.ٕ٘ٔٓبمستوي الأداء المطموب والبرامج والمبادرات بالخطة الاستراتيجية )عبدالحميد، 
إن بطاقة الأداء المتوازن يمكن أن تساعد المؤسسات التعميمية في تأكيدىا عمي عوامل غير ممموسة تحتاجيا لمنمو 

اتيم واقتصارىم عمي مقاييس محددة فيي بذلك المستقبمي، كما أنيا تحتم عمي مخططي المؤسسات التعميمية من تحديد تقييم
 (.ٕٔٔٓتساعد عمي تقميل الإفراط بالمعمومات إلي الحد الأدني من خلال التركيز عمي منظورات الأداء )حسن، 

  
 مشكله البحث

تواجو مشكمة تعمل مؤسسات التعميم في بيئة سريعة التغيير في النواحي الاقتصادية والاجتماعية والثقافية والتكنولوجية، و  
تزايد الفجوة بين خدماتيا التعميمية وبين متطمبات السوق، فيي مطالبة بمواكبة تمك التغييرات وتقديم خدماتيا التعميمية بالجودة 
المطموبة، وقد زاد الاىتمام بتحسين جودة التعميم الاساسي في العشر سنوات الأخيرة لتُعد نواة لطلاب جامعيين يستطيعوا 

يرات والتحديات التي تواجو الطالب الجامعي لبناء قاعدة من الميارات العممية لطلاب قادرة عمى تحقيق التقدم مواجية التغ
 العممي والاقتصادي. 

وتعتبر المتغيرات الأساسية التي تحكم بيئة العمل داخل المدارسيي سموكيات العاممين واستجاباتيم لمعمل، واحتياجات 
كن أن تبُدع في مؤلفاتيا وتقدم كل ما ىو حديث والذى يتماشى مع سوق العمل، الأمر الذى المعممين والاداريين حتى يم

يستدعى دراسة ىذه المتغيرات بيدف تأسيس بيئة آمنة تساعد عمى دعم إنتاجية العاممين ورفع درجة رضائيم الوظيفي وتقديم 
المختمفة التي تتكون منيا المنظومة التعميمية  افضل خدمة تعميمية، ويمكن أن يتحقق ذلك من خلال الاىتمام بالجوانب

عطاءىا أىمية متساوية ويتحقق ذلك من خلال استخدام بطاقة الأداء المتوازن.  وا 
( احدى الوسائل الادارية المعاصرة التي تستند عمى فمسفة واضحة في قياس مستوى BSCوتعد بطاقات الأداءالمتوازن )
ىداف، وىناك الكثير من العوامل التي يمكنيا ان تساىم وبشكل فاعل في تعزيز جودة الخدمة التقدم في الأداء باتجاه تحقيق الأ

التعميمية، ومنيا بطاقة الأداء المتوازن والتي اقتصر دورىا في الاطار المالي فقط ثم ادراج جوانب غير مالية، ويوجد قصور 
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ة والذي قد يعمل عمى ضعف الخدمة التعميمية المقدمة، من في تطبيق المنظور البيئي والذي تيممو اغمب المؤسسات التعميمي
ىنا جاءت الدراسة لمعمل عمى حل الإشكالية وتقديم حمول لإضافة المنظور البيئي لبطاقة الأداء المتوازن لمحاولة تحسين 

 الخدمة التعميمية في مؤسسات التعميم الأساسي.
 

 أسئلة البحث
أي مدى يستخدم المنظور البيئي لبطاقة الأداء المتوازن في تحسين جودة الخدمة  الى يمكن طرح السؤال الرئيسي التالي:

 التعميمية؟
 ويتفرع من التساؤل الرئيسي الأسئمة الفرعية التالية:

 ما مدي تطبيق الأسس النظرية التي تقوم عمييا بطاقة الأداء المتوازن؟ -ٔ
ضافة المتطمبات اللازمة لممنظور البيئي ل -ٕ  بطاقة الأداء المتوازن في تحسين جودة الخدمة التعميمية؟ما مدي تطبيق وا 

 
 فروض البحث

 يسعي الباحثون من خلال ىذه الدراسة لاختيار صحة او عدم صحة الفرض الرئيسي التالي:
 .يوجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين استخدام المنظور البيئي لبطاقة الأداء المتوازن وتحسين جودة الخدمة التعميمية .ٔ
 تفرع من الفرض الرئيسي الفروض الفرعية التالية: وي
  الفرض الفرعي الاول: يوجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين التخطيط البيئي والاستدامة البيئية لبطاقة الأداء المتوازن

 وتحسين جودة الخدمة التعميمية.
 والأداء البيئي لبطاقة الأداء المتوازن وتحسين  الفرض الفرعي الثاني: يوجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين القدرات البيئية

 جودة الخدمة التعميمية.
 

 أهداف البحث
 -تيدف ىذه الدراسة إلى ما يمي :

  التعرف عمى الأسس النظرية التي تقوم عمييا بطاقة الأداء المتوازن والمقصود بجودة الخدمة التعميمية، ومستوى الخدمة
 المقدمة.

  ومدي تأثير تطبيق المنظور البيئي لبطاقة الأداء المتوازن في تحسين جودة الخدمة التعميمية؟ما ىي المتطمبات اللازمة 
 .بيان العلاقة بين جودة الخدمة التعميمية وبطاقة الأداء المتوازن 
 البيئي لبطاقة الأداء المتوازن في تحسين جودة الخدمة التعميمية. توضيح كيفية استخدام المنظور 



 مجمة العموم البيئية
 جامعة عين شمس –كمية الدراسات العميا والبحوث البيئية 
 وآخرون مني عباس عبدالحميد

 

 ٖٕٕٓيونيو ، الرابعالمجمد الثانى والخمسون، العدد السادس ، الجزء 

 ISSN 1110-0826الترقيم الدولي 
 3178-2636 الترقيم الدولي الموحد الإلكتروني

 

92 

 أهميه البحث
 ثل أىمية الدراسة في الاتي:تتم

تستمد ىذه الدراسة أىميتيا من الأىداف التي تسعى إلى تحقيقيا، من خلال ضرورة استخدام المنظور  الأىمية العممية:
البيئي لبطاقة الأداء المتوازن في تحسين جودة الخدمة التعميمية باعتبارىا دعوة لتطبيق البعد البيئي وادراجو ضمن الابعاد غير 

 مالية والتي تساعد عمى تحقيق الاستدامة البيئية وتحقيق التنمية المستدامة.ال
 عدم وجود أبحاث تربط بين جودة الخدمة التعميمية مع بطاقة الأداء المتوازن عمى حد عمم الباحثة..

قي الدائم بموضوع نتائج ىذه الدراسة تفتح الباب أمام دراسات أخرى في مجال الخدمات التعميمية من أجل العمل عمى الر 
 الجودة في نوعية الخدمات المقدمة.

ترجع أىمية  الدراسة لاىتمام الدولة بالنيوض بمؤسسات التعميم كإحدى الركائز الرئيسة لإصلاح التعميم  الأىمية العممية:
 .وتحسين جودتو؛ بما ينعكس عمى فاعمية الخريج وتحسين جودة حياتو

تعميمية من الموضوعات التي تستدعى اىتمامًا كبيرًا من الباحثين والمتخصصين لما يعتبر موضوع الجودة في الخدمات ال
ليذا الموضوع من أىمية وحيوية في تطوير أداء المؤسسات التعميمية لتكون قادرة عمى التنافسية فيظل المتغيرات السريعة في 

إلى احتدام المنافسة، لذا بات من الضروري أن يتم العصر الحديث، حيث أدى نمو الخدمات التعميمية وتزايد المدارس الخاصة 
النظر إلى جودة الخدمات التعميمية عمى أنيا أمراً ممحاً وضرورياً لا يمكن الاستغناء عنو أو إىمالو في كافة المؤسسات 

 التعميمية.
 

 مصطلحات للبحث
لال توافر البيئة الاجتماعية واستثمار ىو مدخل عممي يساعد الأفراد عمي مواجية مشكلات حياتو من خ المنظور البيئي:

 (.ٕٚٓٓ، الاجتماعية )دسوقيامكانياتيا لتحقيق أفضل اداء ممكن لوظيفتو 
ىو نظام إداري شامل لمقياس وتحديد رؤية وأىداف واستراتيجيات المنظمة وأداتيا المتوقع ووضع  بطاقة الأداء المتوازن:

 (.ٜٕٔٓ)مخمف، داء مما يساعد في تحسين وتطوير الاداء الموسسي المقاييس التي تحدد نقاط القوة والضعف في الا
ىي مدى مطابقة الخدمات المقدمة لممعايير الموضوعة سمفا ليذه الخدمة، وىي مدى ملائمة  جودة الخدمة التعميمية:

 (.Abu hasan, 2008)الجودة المقدمة لاستخدامات المستفيد واستعمالاتو 
 

 الدراسات السابقة
 الدراسات السابقة إلي عدة محاور كالتالي: تم تقسيم

 أولًا: محور بطاقة الأداء المتوازن:
 organizations Using balanced scorecard in educational( Tohidi, 2010دراسة ) -1

التخطيط الاستراتيجي في المؤسسات التعميمية الخاصة بالمدارس، حيث أنو عمي الرغم من وجود مشاكل كثيرة  ىدفت ىذه الدراسة إلي
لتعميمية في المنظمات التعميمية، إلا أنو نادراً ما يتم استخدام التخطيط الاستراتيجي قد تكون نتائج ىذه الدراسة مفيدة لمديري المؤسسات ا

والمنظمات ذات الصمة وربط عممياتيم الداخمية بالاستراتيجيات  وجعميا قابمة لمتطبيق حيث يوضح الباحثون كيف تم التخطيط لخريطة 

https://08101zllq-1105-y-https-www-sciencedirect-com.mplbci.ekb.eg/science/article/pii/S1877042810009444
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استراتيجية لممؤسسات التعميمية، وقد أظيرت النتائج قدرات ومرونة النموذج المستخدم، مقارنة مع نماذج التخطيط الإستراتيجي الأخري 
 مشكلات المنظمة التعميمية وزيادة فعاليتيا وكفاءتيا.لحل 

  The use of the balanced scorecard to measure knowledge work( Wake, 2015دراسة ) -2
ة، التساؤل عما إذا كانت بطاقة الأداء المتوازن توفر آلية تحكم مناسبة لمتحكم في إدارة العاممين في مجال المعرف ىدفت ىذه الدراسة إلي

 وقد تم دراسة الحالة لاستكشاف الطريقة التي يتم بيا التحكم في إدارة العاممين المشاركين في البحث والتطوير، وقد توصمت الدراسة إلي
مة ميأن العمل ببطاقة الأداء المتوازن ليست في حد ذاتيا نيجاً مفيداً لمرقابة الإدارية عمي العاممين في مجال المعرفة ولكنيا توفر آلية 

لضمان وجود توافق بين الأىداف الاستراتيجية للإدارة والعمل الجاري، إن بطاقة الأداء المتوازن كأداة تسمح بتسمسل الأولويات 
 الإستراتيجية وصولًا إلي مستوي الفرد من خلال استخدام المقاييس.

ام بطاقة الأداء المتوازن بالتطبيق ( بعنوان: "تفعيل جودة الخدمات التعميمية باستخد2118دراسة )سامح عبدالمطمب،  -3
 عمي منظمات التعميم العام قبل الجامعي "

تفعيل جودة الخدمات التعميمية باستخدام بطاقة الأداء المتوازن من خلال التطبيق عمى منظمات التعميم العام قبل   تيدف الدراسة إلي
( طالب من طمبة ٖٗٛمن عينو الدراسة والتي تتكون من ) الجامعي. واعتمدت الدراسة عمى أسموب الاستقصاءات لجمع البيانات

( مبحوث من مقدمي الخدمة التعميمية )المدرسين، ومديري المدارس، والمواجيين، والإداريين(. وتوصمت الدراسة إلى ٓٓٗالمدارس، )
س المتوازن للأداء عمى ممموسية الخدمة وجود تأثير معنوي ذو دلالة إحصائية لتبني منظمات التعميم قبل الجامعي لاستخدام بطاقة القيا

ى التعميمية، وكذلك ووجود تأثير معنوي ذو دلالة إحصائية لتبني منظمات التعميم قبل الجامعي لاستخدام بطاقة القياس المتوازن للأداء عم
تعميمية باستخدام بطاقة قياس مدى الاعتمادية لمخدمة التعميمية. كما توصمت النتائج إلى وضع تصور مقترح لتفعيل جودة الخدمات ال

 .الأداء المتوازن
  The Balanced Scorecard for school management: case study(: "Rompho, 2020دراسة ) -4

of Thai public schools ." 
عمي بيانات الدراسة من  تطوير بطاقة الأداء المتوازن واختبارىا تجريبياً لممدارس العامة في تايلاند، حيث تم الحصول ىدفت الدراسة إلي

مدارس عامة بتايلاند، وتم استخدام نمذجة المعادلات الييكيمية كأداة إحصائية لتحميل البيانات، وقد اظيرت النتائج أن ىناك علاقات 
العثور عمي علاقة  السبب والنتيجة بين الطلاب والعمميات الداخمية ووجيات نظر التعمم والنمو في بطاقة الأداء المتوازن، ومع ذلك لم يتم

بمنظور الموارد، وتوصي الدراسة بضرورة استخدام نموذج بطاقة الأداء المتوازن المقترح والذي تم اختباره تجريبياً في ىذه الدراسة من 
 خلال المدارس العامة لممساعدة في إدارة مؤسساتيم.

 ثانياً: محور جودة الخدمة التعميمية
 Evaluating Educational Service Quality in Technical and( Akhlaghi, 2012دراسة ) -1

Vocational Colleges using SERVQUAL Model 
المقدمة في الكميات التقنية والمينية من منظور الطلاب ، عبر نموذج جودة الخدمة.  تقييم جودة الخدمات التعميمية ىدفت الدراسة الى

جودة  يستند البحث إلى دراسة حالة عن "كمية الأىواز التقنية والمينية لمبنات" في إيران. أثبتت منيجية جودة الخدمة أنيا أداة قوية لتحميل
ر النتائج أنو في المركز التعميمي الحالي ، ىناك فجوات جودة في جميع أبعاد الخدمات في أقسام مختمفة من العموم والصناعة. تظي
 جودة الخدمة؛ الفجوة الأكثر ظيوراً ىي بُعد الاستجابة.

 

https://08101zllq-1105-y-https-www-sciencedirect-com.mplbci.ekb.eg/science/article/pii/S187704281202160X
https://08101zllq-1105-y-https-www-sciencedirect-com.mplbci.ekb.eg/science/article/pii/S187704281202160X
https://08101zllq-1105-y-https-www-sciencedirect-com.mplbci.ekb.eg/science/article/pii/S187704281202160X


 مجمة العموم البيئية
 جامعة عين شمس –كمية الدراسات العميا والبحوث البيئية 
 وآخرون مني عباس عبدالحميد

 

 ٖٕٕٓيونيو ، الرابعالمجمد الثانى والخمسون، العدد السادس ، الجزء 

 ISSN 1110-0826الترقيم الدولي 
 3178-2636 الترقيم الدولي الموحد الإلكتروني

 

94 

" Influence of curriculum quality and educational service( بعنوان: Zhang, 2016دراسة ) -2
quality on student experiences: A case study in sport management programs  

مية( عمى التقييم التعميمي تأثير الجودة التعميمية لبرامج إدارة الرياضة )بما في ذلك جودة المناىج وجودة الخدمة التعمي ىدفت الدراسة إلى
دة لمطلاب. تظير نتائج تحميل العامل التأكيدي أن ىناك أربعة أبعاد رئيسية لجودة المناىج في تعميم الإدارة الرياضية ، وخمسة أبعاد لجو 

يؤدي إلى تغيير في الجودة الخدمة التعميمية. أشارت نتائج نموذج العلاقة الييكمية إلى أن تأثير جودة المناىج وجودة الخدمة التعميمية 
المدركة لدى الطلاب؛ ىذا التغيير في الجودة المدركة يؤثر بشكل مباشر عمى الولاء ويؤثر بشكل غير مباشر عمى الولاء من خلال 

 الرضا.
 Developing a taxonomy of citizen science projects in( بعنوان:  Ciasullo, 2019دراسة )  -3

production-sustainable educational quality co primary school Toward  
القاء الضوء عمي سمات مشاريع العموم لممواطنين التي تستيدف الطلاب التي تتراوح أعمارىم من ستة إلي عشرة  ىدفت ىذه الدراسة إلي

ة الخدمات التعميمية وقد تم أخذ المشاريع أعوام والممتحقين بالمدارس الابتدائية من أجل تحديد الآثار المحتممة فيما يتعمق بتحسين جود
الموجية إلي المدارس الابتدائية والمزودة بمواد صفية محددة في الاعتبار، وقد توصمت الدراسة إلي أن عمم المواطن في المدرسة يميد 

فإنو يعزز العلاقة بين المعممين الفطريق لتمكين الطلاب ومشاركتيم المباشرة في الإنتاج المشترك لمخدمات التعميمية، علاوة عمي ذلك 
شراكيم في رشاكة خمق مشتركة تيدف إلي معالجة القضايا العالميةالحقيقية في المدرسة، ومع ذلك لا تزال عموم المواطن  والطلاب وا 

مواطن تساىم في مندمجة بشكل ضعيف في المناىج التعميمية التقميدية في المدارس الابتدائية، إن وجو نظر الإدارة تعتقد أن عموم ال
تحسين جودة الخدمات التعميمية وتحفيز الطلاب عمي الشراكمة مع زوملائيم ومع المعممين لغرض الإنتاج المشترك لممعرفة بافضافة إلي 

 إثراء الأنشطة التربوية في المدارس الابتدائية من منظور السياسة.
 A fuzzy service quality based approach for performance( Nojavan, 2021دراسة ) -4

evaluation of educational units 
عميمية. حيث تضمن المنيج المقترح أربع مقارنة منيجية جديدة مبنية عمى جودة الخدمة لتقييم أداء الوحدات الت ىدفت الدراسة الي

مراحل: أولًا ، تم إجراء التقييم وتحميل فجوة توقعات الطلاب وتصوراتيم في جودة الخدمة لموحدات التعميمية بناءاً عمى استبيانات عن 
الخدمة. كذلك تم  في المرحمة الثالثة ،  جودة الخدمة. أما في المرحمة الثانية ، تم تحديد الأوزان المقابمة للأبعاد والأبعاد الفرعية لجودة

ءاً عمى ترتيب الوحدات التعميمية  فيما يتعمق بالأبعاد الفرعية لجودة الخدمة. وأخيرًا، تم تطبيق طريقة لتحديد كفاءة الوحدات التعميمية بنا
 وحدات التعميمية بناءاً عمى جودة الخدمة.تقييمات جودة الخدمة. وقد توصمت الدراسة إلي أن المنيج المقترح توصل لدقة تقييم أداء ال

 استفادة الباحثون من الدراسات السابقة فيما يمي:
اثراء الجانب النظري لمدراسة، اذ تم عن طريق الدراسات السابقة التي تناولت متغيري الدراسة الحالية دعم وتطوير الإطار النظري  -ٔ

 الجيد لمباحث في عممية البحث.لمدراسة الحالية كما انيا اختصرت الكثير من الوقت و 
استفاد الباحث من الدراسات السابقة في تحديد محاور الدراسة، واختيار منيج الدراسة، والأساليب الإحصائية المتبعة في ىذه  -ٕ

 الدراسات.
 لية.اسيمت الدراسات السابقة بمفت انتباه الباحث لمصادر عممية حديثة، كما ساعدتو عمى مناقشة نتائج الدراسة الحا -ٖ
 الكيفية التي تمت فييا تحميل البيانات في ىذه الدراسات، وعرض الإطار النظري، وتصميم أداة الدراسة الميدانية)الاستبانة(. -ٗ

https://08101zllq-1105-y-https-www-sciencedirect-com.mplbci.ekb.eg/science/article/pii/S1473837616300089
https://08101zllq-1105-y-https-www-sciencedirect-com.mplbci.ekb.eg/science/article/pii/S1473837616300089
https://08101zllq-1105-y-https-www-sciencedirect-com.mplbci.ekb.eg/science/article/pii/S0038012119303362
https://08101zllq-1105-y-https-www-sciencedirect-com.mplbci.ekb.eg/science/article/pii/S0038012119303362
https://08101zllq-1105-y-https-www-sciencedirect-com.mplbci.ekb.eg/science/article/pii/S0038012119303362
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 الإطار النظري  
في ظل تزايد حدة المنافسة بين مختمف المؤسسات التربوية والتعميمية والاجتماعية والدينية، أصبحت تمك المؤسسات مطالبة 

ساليب وأدوات إدارية حديثة وفعالة تمكنيا من اكتساب المزايا التنافسية والاحتفاظ بيا لأطول فترة ممكنة، وتساعدىا في اختيار بتبني أ
وتطبيق وتقييم الخطط الإستراتيجية التي تتبناىا ومن أىم ىذه الأدوات والتي ظيرت مؤخراً  إدارة الجودة الشاممة، إدارة العمميات، 

م المختمفة ومنيا بطاقة الأداء المتوازن، ولقد شيدت ىذه الأداة اىتماماً واسعاً من قبل الباحثين في مجال الإدارة العامة، وأساليب التقوي
تطبيقيا في بعض المؤسسات المختمفة نجاحاً ممفتاً جعميا تنتقل من مجرد أداة من أدوات الإدارة إلى نظام متكامل للإدارة كما حقق 

 .(ٛٗ، ص ٕٗٔٓيني، الإستراتيجية )الثو 
 :الخطوات الأساسية لتطبيق بطاقة الأداء المتوازن في المؤسسات التعميمية

تحديد الأىداف: يجب تحديد الأىداف المرجوة للأداء في كل من الأبعاد الأربعة المذكورة، وتحديد المؤشرات الرئيسية  -ٔ
قق، ويجب أن تكون متوافقة مع رؤية المؤسسة وأىدافيا للأداء في كل منيا. يجب أن تكون ىذه الأىداف قابمة لمقياس والتح

 .الإستراتيجية
تحميل البيانات: يجب تحميل البيانات المتعمقة بالأداء في كل من الأبعاد الأربعة، وتحديد النقاط القوية والضعف في الأداء.  -ٕ

 .براء في المجال التعميمي لتحميل البياناتيمكن استخدام البيانات الكمية والكيفية والتحميل الإحصائي والتقييم من قبل الخ
تحديد الإجراءات: يجب تحديد الإجراءات اللازمة لتحسين الأداء في كل من الأبعاد الأربعة، وتحديد المسؤوليات والجداول  -ٖ

أن تكون الزمنية والموارد المطموبة لتنفيذ ىذه الإجراءات. يجب أن تكون ىذه الإجراءات متوافقة مع الأىداف المحددة، و 
 .قابمة لمتنفيذ

تنفيذ الإجراءات: يجب تنفيذ الإجراءات المحددة وفقًا لمجداول الزمنية والموارد المطموبة. يجب العمل عمى تحسين الأداء في  -ٗ
 .كل من الأبعاد الأربعة وتطبيق الإجراءات المحددة لتحقيق الأىداف

ق الأىداف المحددة وتقييم فعالية الإجراءات المتخذة. يجب أن يتم تقييم الأداء: يجب تقييم الأداء بانتظام لتحديد مدى تحقي -٘
 .التقييم بشكل دوري ومستمر لمتأكد من تحقيق الأىداف وتطبيق الإجراءات المناسبة

التحسين المستمر: يجب العمل عمى التحسين المستمر للأداء في كل من الأبعاد الأربعة، وتحديث الأىداف والمؤشرات  -ٙ
كل دوري لتمبية المتطمبات المتغيرة لممؤسسة والمجتمع. يجب العمل عمى تحسين الجودة والإنتاجية والإجراءات بش

 .والاستجابة لاحتياجات الطلاب والمجتمع المحمي، وتعزيز دور المؤسسة التعميمية في المجتمع
، والتي تستخدم لقياس الأداء بطاقة الأداء المتوازن ىي أداة إدارية شاممة تستخدم في تحسين الأداء العام لممؤسسات

 وتحديد المؤشرات الرئيسية للأداء في العديد من المجالات، بما في ذلك التعميم والأعمال والعموم والتكنولوجيا والصحة وغيرىا.
 بطاقة الأداء المتوازن لجودة الخدمات التعميمية لتحديد المؤشرات الرئيسية للأداء في المجال التعميمي،فيمكن تطبيق 

وتحديد النقاط القوية والضعف لتحسين جودة الخدمات التعميمية. وتتألف بطاقة الأداء المتوازن لجودة الخدمات التعميمية من 
 أربعة أبعاد رئيسية:

وتتعمق ىذه الأبعاد بالأداء الأكاديمي لمطلاب ومستوى تحقيقيم للأىداف التعميمية، وتشمل الأداء في الأبعاد الأكاديمية:  -1
واد الدراسية والميارات الأكاديمية والتفوق العممي والإبداع. وتساعد ىذه الأبعاد في تحسين جودة التعميم وتطوير الطلاب الم

 وتحسين الأداء الأكاديمي.
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اعل : وتتعمق ىذه الأبعاد بتقييم الأداء التعميمي لممؤسسات التعميمية، وتشمل مستوى الأداء التعميمي والتفالأبعاد التعميمية -2
مع الطلاب والتحسين المستمر لممناىج والتعميم. وتساعد ىذه الأبعاد في تحسين جودة التعميم وتطوير الطلاب وتحسين 

 الأداء الأكاديمي.
وتتعمق ىذه الأبعاد بتقييم الأداء الاجتماعي لممؤسسات التعميمية، وتشمل مستوى الانخراط الاجتماعي الأبعاد الاجتماعية:  -3

ع المجتمع والمشاركة في الأنشطة الاجتماعية والمساىمة في تطوير المجتمع المحمي. وتساعد ىذه الأبعاد في والتفاعل م
 تعزيز دور المؤسسات التعميمية في المجتمع وتحسين العلاقة بينيا وبين المجتمع.

وتشمل مستوى الإدارة والتنظيم والتخطيط وتتعمق ىذه الأبعاد بتقييم الأداء الإداري لممؤسسات التعميمية، الأبعاد الإدارية:  -4
والتحسين المستمر والاستدامة المالية. وتساعد ىذه الأبعاد في تحسين إدارة المؤسسات التعميمية وتحسين الجودة والإنتاجية 

 وتقميل التكاليف.
سات التعميمية الأخرى تحديد وباستخدام بطاقة الأداء المتوازن لجودة الخدمات التعميمية، يمكن لممدارس والجامعات والمؤس

النقاط القوية والضعف في جودة الخدمات التعميمية التي تقدميا، وتوجيو الجيود والاستثمارات لتحسين الأداء في كل من 
دارة المؤسسا ت الأبعاد الأربعة. وبالتالي، فإن بطاقة الأداء المتوازن لجودة الخدمات التعميمية تساىم في تحسين جودة التعميم وا 

 التعميمية بطريقة فعالة ومتوازنة.
يظير المنظور البيئي بوضوح في مفيوم استدامة المؤسسات، ومن ثم تحاول  دمج المنظور البيئي ببطاقة الأداء المتوازن:

ن بطاقـة الأداء المتوازن أدا ة لتحويل المؤسسات التعميمية الناجحـة الاىتمام بالأدوات التي تحقق تقييم جيد لإدائيا البيئي، وا 
ذا كان ىدف الدراسة ىو دمج المنظور البيئي في بطاقة الأداء  الاستراتيجيات إلى عمل وليست أداة لتكوين الاستراتيجيات، وا 

 .المتوازن فإنو يجب التعرف عمى استراتيجية استدامة الشركات والتي يمثل البعد البيئي ركنا ىاما بيا
المتوازن ذات المنظور البيئي تعدّ أداة رقابية تمكن المستويات الإدارية المختمفة وبشكل عام يمكن القول بأن بطاقة الأداء 

من القياس والتعرف عمى نقاط القوة والضعف في الأمور المالية وغير المالية، وتساعد الإدارة في عمل تغذية راجعة لعممياتيا 
ين جديدين: البعد الاجتماعي، والبعد البيئي من أجل مساعدة المالية،وخدماتيا التي تقدميا إلى العملاء، وتعزز ذلك بإضافة بعد

المؤسسة في تحسين الوضع التنافسي محميا وعالمياً، ومن ثم التعرف إلى أن الأىداف والخطط التي تم وضعيا مسبقا ىل تم 
 تنفيذىا في الوقت الحاضر، وأن الأشخاص المسؤولين عنيا.

 
 الإجراءات المنهجية

 حدود البحث:
  ويقصد بيا النطاق المكاني لإجراء الدراسة، وفي الدراسة الحالية تم التطبيق عمى بعض المدارس الخاصة  مكانيةحدود :

 بمحافظة القاىرة.
 استغرقت مرحمة التنفيذ الميداني لمدارسة وتحميميا والوصول إلي نتائج خلال  حدود زمانية :ٕٕٓٔ- ٕٕٖٓ   
  : ي تشممو الدراسة، وفي ىذه الدراسة يتمثل جميور البحث من العاممين  ويقصد بو جميور البحث الذحدود بشرية

 الإداريين والمعممين ببعض المدارس الخاصة بمحافظة القاىرة.
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 منيج البحث: 
 يعتمد عمى منيج )الاستقرائى الاستنباطى( وفي ىذه الدراسة تقوم عمي تجميع وتحميل وتفسير الدراسة النظرية :

العناصر الرئيسة المكونة لمدراسة وذلك حيث يتم استقراء الدراسات اليامة التي تناولت المنظور البيئي المعمومات المتعمقة ب
لبطاقة الأداء المتوازن في تحسين جودة الخدمة التعميمية، ثم تحميل ىذه الأفكار والعلاقات والجوانب التي تضمنتيا ىذه 

 الدراسة.
 :دراسة الميدانية عمى تحميل وتقييم دور استخدام المنظور البيئي لبطاقة الأداء اعتمدت الباحثة في ال الدراسة الميدانية

المتوازن في تحسين جودة الخدمة التعميمية، والقيام بتحميل نتائج الدراسة الميدانية ومقارنتيا مع ما تم التوصل إليو في 
بيانات وتحميميا وتفسيرىا وامكانية الحصول الدراسات السابقةعن طريق قائمة الاستقصاء والمقابلات الشخصية وتجميع ال

 .عمى بيانات تطبيقية مع استخدام الاساليب الاحصائية والرياضية الملائمة لطبيعة البيانات
وقد وقع  المدارس الخاصة بمحافظة القاىرة.يتمثل مجتمع الدراسة في المعممين والادرايين ببعض  مجتمع وعينة البحث:
نتيجة تواجدىا بالقرب من محل السكن، وسيولة الحصول عمى المعمومات س لتطبيق الدراسة عمييا الاختيار عمى ىذه المدار 

 منيا، تمتمك العديد من المقومات والاليات لمتطبيق، تنوع المدارس ما بين التعميم الابتدائي والاعدادي والثانوي. 
في تحديد حجم العينة  G*Powerلباحثون البرنامج فرداً من مجتمع الدراسة، وقد استخدم ا ٔ٘ٔوقد بمغت عينة الدراسة 

 وفقاً لممحددات التالية:
 ، وىو يعتبر حجم التأثير المتوسط. Effect Size :ρ = 0.3 حجم التأثير

، حيث أن ٜ٘.ٓ)احتمال رفض فرض العدم وىو صحيح(، أي بدرجة ثقة  0.05)الخطأ من النوع الأول( =  αألفا 
 (. -α1درجة الثقة )  

 تمثل الخطأ من النوع الثاني )احتمال قبول فرض العدم وىو خاطئ(. β، حيث  Power(1-β)  =0.95الاختبار قوة 
طبقت استمارة الاستقصاء عمى العاممين ببعض المدارس الخاصة بمحافظة القاىرة التي تم اختيارىا ضمن مجموعة من 

 برة، والمستوى الوظيفيالمحددات التي تمثل الجنس، والعمر، والمستوي التعميمي، والخ
 عدد القوائم الموزعة والمستردة والصالحة لمتحميل الإحصائي :(1جدول )

عدد القوائم 
 الموزعة

عدد القوائم 
 المستردة

نسبة الاستجابة 
 الكمية

عدد القوائم الصالحة 
 لمتحميل الإحصائي

نسبة الاستجابة الصالحة 
 لمتحميل الإحصائي

ٔٛٓ ٕٔٙ ٜٓ% ٔ٘ٔ ٜٖ% 
، وقد Questionnaireعن طريق إعداد قائمة استقصاء  جمع بيانات الدراسة الميدانيةقام الباحثون ب: مع البياناتأداة ج

وقد أكد الباحثون لأفراد العينة عمى أن تم تصميم تمك القائمة لتتفق مع أىداف الدراسة، وتساعد في اختبار فروضيا، 
رية التامة، كما أنيا ستستخدم فقط لأغراض البحث العممي، وذلك حرصاً عمى المعمومات الواردة بقائمة الاستقصاء ستحاط بالس

 دقة الاستجابات وحياديتيا.
 وقد اشتممت قائمة الاستقصاء عمى ما يمي: 

 :جزء خاص بالبيانات الديموجرافية، وتتمثل في النوع، والعمر، والمؤىل العممي، وسنوات الخبرة، والمستوى الوظيفي. أولًا 
  :ًمحوران بحثيان بيدف اختبار فروض الدراسة كما يمي:ثانيا 

 المنظور البيئي لبطاقة الأداء المتوازن، ويمثل المتغير المستقل، ويندرج تحتو الأبعاد التالية: المحور الأول:
 التخطيط البيئي 
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 الاستدامة البيئية 
 القدرات البيئية 
 الأداء البيئي 

 ة.تحسين جودة الخدمة التعميميالمحور الثاني:
قامت الباحثة باختبار صلاحية بيانات الدراسة لمتحميل الإحصائي وذلك بإجراء اختبار : الأساليب الإحصائية المستخدمة

لمعرفة مدى إمكانية الاعتماد عمى بيانات الدراسة في تحديد Intrnal consistency،والتناسق الداخمي Reliabilityالاعتمادية
المتغيرات من حيث النزعة المركزية والتشتت، وانتياءً بدراسة العلاقات بين المتغيرات، خصائص مجتمع الدراسة، ثم توصيف 

 بيدف اختبار الفروض وصولًا إلى نتائج الدراسة كما يمي:
  مقياس الاتساق الداخميInernal consistency وذلك بحساب معامل ارتباط كل عبارة من عبارات المحور أو البعد :

 ور أو البعد الذي تنتمي إليو.بالدرجة الكمية لممح
  مقياس الاعتماديةReliability:)وذلك من خلال المقياس )ألفاCronbatchAlpha   وىو مقياس الثبات لأسئمة وعبارات

قائمة الاستقصاء، وذلك لمعرفة مدى الوثوق فىاستجابات عينة الدراسة عمى أسئمة قائمة الاستقصاء، ومدى إمكانية 
 ج المستخمصة من تمك البيانات. الاعتماد عمى النتائ

  الإحصاء الوصفي لمتغيرات الدراسةDescriptive Statistics ::تشتمل الإحصاءات الوصفية عمى ما يمي 
لتوصيف الخصائص الديموجرافية لبيانات العينة، بتحديد الفئات التي : Frequency Tablesالتكرارات والنسب المئوية 

النسب المئوية في كل فئة، وكذلك التكرارات النسبية لاستجابات العينة عمى أسئمة قائمة تميز ىذه الخصائص، والأعداد و 
، والأعمدة البيانية Bar chartsلتوضيح النتائج مثل: الأعمدة البيانية  Graphicsالاستقصاء، وقد تم استخدام الرسوم البيانية 

Pie charts. 
المركزية من قياس النقطة  النزعةنتمكن بواسطة مقاييس : endencyMeasures of Central Tمقاييس النزعة المركزية 

التي تتمحور حوليا كافة القيم، أي أنيا تتجو نحو قيمة معينة في المركز أوتقترب منو،وقد تم استخدام الوسط الحسابي 
Meanوالوسط الحسابي النسبي ،Relative mean كما تم الاستعانة بالرسوم البيانية ،Charts. 

وتبين مقاييس التشتت مدى انتشار البيانات الإحصائية بشكل كمي، أي مدى ابتعادىا عن : Dispersionييس التشتت مقا
كمقياس لمدلالة عمى مقدار تشتت الاستجابات عن  Standard Deviationالمركز، وقد تم استخدام الانحراف المعياري 

اري كبيرة نسبياً دل ذلك عمى تشتت الإجابات عن الوسط الحسابي، كما وسطيا الحسابي، إذ أنو كمما كانت قيم الانحراف المعي
 لقياس مدى الاختلافات بين أفراد العينة. Coefficient of Variationتم استخدام معامل الاختلاف 

  معامل الارتباط الخطي لبيرسونPerson Correlation Coefficient :باط يتم تحديد درجة واتجاه ودلالة علاقات الارت
 ، وقد تم حسابو بالمعادلة التالية:من خلال ذلك المعاملبين متغيرات الدراسةالخطي البسيط 

 
 ويتصف معامل الارتباط الخطي لبيرسون بالخصائص التالية:

 R ≥ -1 ≤ 1أى أن معامل ارتباط بيرسون   ٔ،  ٔ-تتراوح قيمتو بين  -
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ذا كانت الإشارة  انت الإشارة موجبةدل ذلك عمىتدل إشارة معامل الارتباط عمى اتجاه العلاقة، فإذا ك - أن العلاقة طردية، وا 
 سالبة دل ذلك عمى أن العلاقة عكسية.

القيمة المطمقة لمعامل الارتباط تدل عمى قوة العلاقة، فكمما اقتربت من الواحد دل ذلك عمى أن العلاقة قوية، وكمما اقتربت  -
 من الصفر دل ذلك عمى أن العلاقة ضعيفة. 

تختبر معنوية معامل الارتباط الفرض العدمى القائل بأن معامل الارتباط = صفر ضد الفرض البديل القائل بأن معامل  -
الارتباط يختمف معنوياً عن الصفر، ويتم الحكم عمى معنوية المعامل بناءً عمى مستوى المعنوية المحسوب من البرنامج 

Sig. ٓدل ذلك عمى أن الارتباط معنوى، أما إذا كان أكبر من أو يساوي  ٘ٓ.ٓ، فإذا كان أقل من مستوى المعنوية.ٓ٘ 
 .دل ذلك عمى أن الارتباط غير معنوى

  أسموب الانحدار البسيطSimple Regression : وذلك لاختبار فروض الدراسة، حيث تكون العلاقة بين متغير تابع
لتفسير العلاقة بين المتغيرين أو تقدير قيمة المتغير  ومتغير مستقل، وينتج عنو معادلة إحصائية خطية يمكن استخداميا

 التابع عند معرفة قيم المتغير المستقل. 
 ومن أىم الأساليب المستخدمة في تحميل الانحدار ما يمي:

  معامل التحديدR2: ا ىو مربع معامل الارتباط المتعدد ويبين نسبة التغيرات في المتغير التابع والتي يقوم بتفسيرىا وشرحي
 المتغير المستقل.

  اختبار(F test):  ىو أحد أساليب تحميل التباينAnalysis of Variance (ANOVA)  ويختبر معنوية نموذج الانحدار
 أمكن قبول معنوية النموذج. ٘ٓ.ٓ، فإذا كان أقل من .Sigككل، ونعتمد في الحكم عمى مستوى المعنوية المحسوب 

  اختبار(T test): وية المعممات المقدرة )أي ثابت الانحدار، ومعامل الانحدار(ونعتمد في الحكم عمى وذلك لاختبار معن
 أمكن قبول معنوية المعالم المقدرة. ٘ٓ.ٓفإذا كان أقل من  .Sigمستوى المعنوية المحسوب 

 مقاييس صدق وثبات المحتوى لمتغيرات الدراسة صدق  تتضمن: مقياس صدق وثبات المحتوى لمتغيرات الدارسة
 ، وفيما يمي نتائج تمك الاختبارات. Reliability(، ومقياس الثبات Internal consistencyقياس )الاتساق الداخمي الم

  :الاتساق الداخميIntenal Validity :  يقصد بالاتساق الداخمي مدى اتساق كل عبارة من عبارات الاستقصاء مع
م الباحث بحساب الاتساق الداخمي للاستقصاء وذلك من خلال حساب المحور أو البعد الذي تنتمي إليو تمك العبارة، وقد قا

معامل الارتباط بين كل عبارة من عبارات الاستقصاء، والمتوسط العام لممحور الذي تنتمي إليو تمك العبارةـ، وفيما يمي 
 نتائج الاتساق الداخمي:

 تم قياس المتغير المستقل )المنظور  :داء المتوازن(نتائج الاتساق الداخمي لممتغير المستقل )المنظور البيئي لبطاقة الأ
البيئي لبطاقة الأداء المتوازن( من خلال أربعة أبعاد )التخطيط البيئي، الاستدامة البيئية، القدرات البيئية، الأداء البيئي( 

 ونوضح فيما يمي الاتساق الداخمي لتمك الأبعاد:
  يوضح الجدول التالي معامل الارتباط بين كل عبارة  :لبطاقة الأداء المتوازن"نتائج الاتساق الداخمي لبعد "التخطيط البيئي

 من عبارات بُعد "التخطيط البيئي لبطاقة الأداء المتوازن"والمتوسط العام لمبعد:
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 معاملات الارتباط بين عبارات بُعد التخطيط البيئي لبطاقة الأداء المتوازن والمتوسط العام لمبعد :(2جدول )
معاملات  اراتالعب 

 الارتباط
معاملات 
 الصلاحية

X1_01.تتوفر بيانات لدى المدرسة عن حجم المخمفات الصادرة من المكان ٓ.ٜٗ٘** ٓ.ٜٕٚ 
X1_02.تقوم المدراس بتشكيل لجان طلابية لمتوعية بالحفاظ وحماية البيئة ٓ.ٜ٘ٛ** ٓ.ٜٜٚ 

X1_03 ،ويتم التعامل معيا وفق سلامة يتم التحقق من الانشطة البيئية بتحميميا وتقيميا
 ٜٜٓ.ٓ **ٜٔٛ.ٓ البيئة وصحة الانسان.

X1_04 تستقبل المدرسة المقترحات من العاممين والطلاب لممشروعات التي تساعد عمى
 ٕٜٜ.ٓ **ٜٗٛ.ٓ المحافظة عمى البيئة.

X1_05 تقوم المدرسة بجمع المعمومات وتحديثيا بصفة مستمرة عن الحالة البيئية والأنشطة
 ٕٜٜ.ٓ **ٜ٘ٛ.ٓ البيئية.

 .1.11)**( ارتباط معنوي عند مستوى معنوية  يلاحظ في جداول التناسق الداخمي ما يمي:
 معامل الارتباط. Rحيث  R / (1+R)*2معامل الصلاحية = 

وى ، وأنيا جميعيا موجبة ودالة عند مستٜ٘ٛ.ٓ، ٜ٘ٗ.ٓيوضح الجدول أن معاملات الارتباط المبينة قد تراوحت بين  
، وبذلك يتبين الاتساق الداخمي لكافة ٕٜٜ.ٓ، ٕٜٚ.ٓمما انعكس عمى معاملات الصلاحية فقد تراوحت بين α=0.01معنوية 

 عبارات التخطيط البيئيمبطاقة الأداء المتوازن.
تباط بين كل يوضح الجدول التالي معامل الار : " نتائج الاتساق الداخمي لبعد "الاستدامة البيئية لبطاقة الأداء المتوازن -

 ومتوسط البعد:لبطاقة الأداء المتوازن" بُعد "الاستدامة البيئيةعبارة من عبارات 
 معاملات الارتباط بين عبارات بُعد الاستدامة البيئية لبطاقة الأداء المتوازن والمتوسط العام لمبعد: (3جدول)

معاملات  العبارات 
 الارتباط

معاملات 
 الصلاحية

X2_06استمرارية حماية البيئة لمصمحة الأجيالالقادمةيوجد اىتمام ب ٓ.ٜٙٗ** ٓ.ٜٕٛ 
X2_07.تشجع المدرسة عمى تحديث وتطوير ونشر التقنيات والتكنولوجيا الصديقة لمبيئة ٓ.ٜٕٙ** ٓ.ٜٛٔ 

X2_08.تقوم المدرسة بعمل مبادرات لتعزيز قدر أكبر من المسؤولية البيئية ٓ.ٜٖٙ** ٓ.ٜٙٚ 
X2_09تكون بيئة طبيعية نظيفة خالية من مصادر التموث في المباني، تسعى المدرسة ل

 ٜٜٙ.ٓ **ٜٖٜ.ٓ والمعامل وقاعات التدريس.
X2_10 ،تعقد المدرسة شراكات استراتيجية مع المجتمع المدني لمتغمب عمى التحديات البيئية

 ٜٙٛ.ٓ **ٖٜٚ.ٓ لمقيام بدورىا في تنمية البيئة والمجتمع المحمي.
، وأنيا جميعيا موجبة ودالة عند مستوى ٖٜٚ.ٓ، ٖٜٙ.ٓمعاملات الارتباط المبينة قد تراوحت بين   يوضح الجدول أن

، وبذلك يتبين الاتساق الداخمي  ٜٙٛ.ٓ، ٜٚٙ.ٓمما انعكس عمى معاملات الصلاحية فقد تراوحت بين α=0.01معنوية 
 لكافة عبارات الاستدامة البيئيةلبطاقة الأداء المتوازن.

يوضح الجدول التالي معامل الارتباط بين كل عبارة "لبطاقة الأداء المتوازن ساق الداخمي لبعد "القدرات البيئيةنتائج الات -
 من عبارات "القدرات البيئية لبطاقة الأداء المتوازن"والمتوسط العام لمبعد:
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 زن والمتوسط العام لمبعدمعاملات الارتباط بين عبارات بُعد القدرات البيئية لبطاقة الأداء المتوا: (4جدول )
معاملات  العبارات 

 الارتباط
معاملات 
 الصلاحية

X3_11 تقوم المدرسة بإعداد برامج توعية لمعالجة القضايا البيئية تعمم عمى العاممين
 ٜ٘ٗ.ٓ **ٜ٘ٛ.ٓ والطلاب.

X3_12ق تمتمك المدرسة الكفاءات والموارد البشرية والمادية اللازمة لتطبيق التحول نحو تحقي
 ٜٓٛ.ٓ **ٜٓٙ.ٓ أىداف التنمية المستدامة.

X3_13 تقوم المدرسة ببناء رؤية خاصة بالتنمية المستدامة والعمل عمى إعداد خطة عمل من
 ٜٙٙ.ٓ **ٖٜٗ.ٓ أجل تفعيل التربية البيئية.

X3_14.تمتمك المدرسة الخطط والأدوات والاليات لمواجية الازمات البيئية المفاجئة ٓ.ٜٛٔ** ٓ.ٜٕٗ 
X3_15 تمتمك المدرسة التكنولوجيا الحديثة وأدوات جمع البيانات وتحميميا لدعم الخطط

 ٜٕٜ.ٓ **ٚٙٛ.ٓ التدريسية من أجل التنمية المستدامة.
، وأنيا جميعيا موجبة ودالة عند مستوى ٜٓٙ.ٓ، ٚٙٛ.ٓيوضح الجدول أن معاملات الارتباط المبينة قد تراوحت بين  

، وبذلك يتبين الاتساق الداخمي لكافة ٜٓٛ.ٓ، ٜٕٜ.ٓس عمى معاملات الصلاحية فقد تراوحت بين مما انعكα=0.01معنوية 
 عبارات القدرات البيئية.

يوضح الجدول التالي معامل الارتباط بين كل عبارة : لبطاقة الأداء المتوازن" نتائج الاتساق الداخمي لبعد "الأداء البيئي -
 والمتوسط العام لمبعد:طاقة الأداء المتوازن"لب بُعد "الأداء البيئيمن عبارات 

 لبطاقة الأداء المتوازن والمتوسط العام لمبعد معاملات الارتباط بين عبارات بُعد الأداء البيئي: (5جدول )
معاملات  العبارات 

 الارتباط
معاملات 
 الصلاحية

X4_16لاب أثناء تقوم المدرسة بالعمل عمى تقميل الاضرار الصحية عمى العاممين والط
 ٜٙٛ.ٓ **ٖٜٚ.ٓ العمل.

X4_17.تيتم المدرسة بعمميات التطوير والتحسين المستمر في جانب حماية البيئة ٓ.ٜٖٙ** ٓ.ٜٛٔ 
X4_18 تيتم المدرسة بمعرفة مصادر التموث البيئي في المجتمع المحمي والعمل الأثر البيئي

 ٜٜٔ.ٓ **ٓ٘ٛ.ٓ لو.
X4_19موارد وعدم الاسراف والتبذير في استيلاك الطاقة.تقوم المدرسة بالمحافظة عمى ال ٓ.ٚٙ٘** ٓ.ٛٙٚ 
X4_20.تقوم المدرسة بزيادة المساحات الخضراء، وتييئة بيئة خالية من الانبعاثات الضارة ٓ.ٜٙٗ** ٓ.ٜٕٛ 

X4_21 تعمل المدرسة عمى تدعيم الأفكار والرؤى الخاصة بتدعيم وتحسين الأداء البيئي
 ٜٜٓ.ٓ **ٖٖٛ.ٓ ن والطلاب.المقدمة من العاممي

، وأنيا جميعيا موجبة ودالة عند مستوى ٖٜٚ.ٓ، ٘ٙٚ.ٓيوضح الجدول أن معاملات الارتبا المبينة قد تراوحت بين  
، وبذلك يتبين الاتساق الداخمي لكافة ٜٙٛ.ٓ، ٚٙٛ.ٓمما انعكس عمى معاملات الصلاحية فقد تراوحت بين α=0.01معنوية 

 مبطاقة الأداء المتوازن.عبارات الأداء البيئي
يوضح الجدول التالي معامل الارتباط بين كل : نتائج الاتساق الداخمي لممتغير التابع "تحسين جودة الخدمة التعميمية" -

 والمتوسط العام لممحور:محور "تحسين جودة الخدمة التعميمية"عبارة من عبارات 
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 جودة الخدمة التعميمية والمتوسط العام لممحورمعاملات الارتباط بين عبارات محور تحسين : (6جدول )
معاملات  العبارات 

 الارتباط
معاملات 
 الصلاحية

Y01.تقدم المدرسة الخدمات التعميمية بصورة تعكس درجة عالية من الدقة ٓ.ٜٚٛ*
* ٓ.ٜٜٛ 

Y02ولوجي.تمتزم المدرسة بالتحسين المستمر لممناىج الدراسية وطرق التدريس بما يوائم التطور التكن ٓ.ٜٙٗ*
* ٓ.ٜٕٛ 

Y03.تقدم المدرسة الخدمات التعميمية بالوقت المحدد والمعمن عنو لأداء ىذه الخدمات ٓ.ٜٜٙ*
* ٓ.ٜٜٛ 

Y04.تمتزم المدرسة بترشيح المعممين والاداريين لحضور المؤتمرات العممية والندوات وورش العمل ٓ.ٜٜٗ*
* ٓ.ٜٜٚ 

Y05د الخطط الدراسية وتطوير البرامج الدراسية لمقسم بما يتناسب مع يشارك المعممين مع أقساميم في إعدا
 التطورات العممية الحديثة.

ٓ.ٜٜٗ*
* ٓ.ٜٜٚ 

Y06.يواكب المعمم كل ما ىو مستجد من مؤلفات ودوريات وبحوث في مجال تخصصو ٓ.ٜٜٗ*
* ٓ.ٜٜٚ 

Y07بيا، مع ضمان تمك الحرية. تمنح المدرسة أعضاء العممية التعميمية حرية التعبير عن آرائيم والأخذ ٓ.ٜٗٚ*
* ٓ.ٜٖٚ 

Y08.تمتزم المدرسة بتوفير بيئة تعميمية لمطمبة بعيدة عن الضوضاء والتموث البيئي وأمنة من المخاطر ٓ.ٜٜٗ*
* ٓ.ٜٜٚ 

Y09 يتوفر بالمدرسة المختبرات التجييزات المعممية والمخبرية وكل الوسائل التكنولوجيا الحديثة المتعمقة
 التعميمية التي يحتاجيا أعضاء الييئة التدريسية.بالبيئة 

ٓ.ٜٛٛ*
* ٓ.ٜٜٗ 

Y10 توفر إدارة المدرسة المكاتب المجيزة بشكل مريح لممعممين والاداريين مما يساعد في زيادة الطاقة
 الإيجابية.

ٓ.ٜٜٙ*
* ٓ.ٜٜٛ 

Y11ل مع الموظفين.تمتزم إدارة المدرسة بالقوانين والتعميمات لضمان الحقوق والواجبات بالتعام ٓ.ٜٜٙ*
* ٓ.ٜٛٗ 

Y12 تقدم الإدارة في المدرسة جميع الامتيازات لممعمم مما تشجعو عمى الاستمرار في العمل وتطوير نفسو
 إدارياً وأكاديمياً.

ٓ.ٜٜٙ*
* ٓ.ٜٜٛ 

Y13.يمتزم العاممين بالمدرسة بتقديم الخدمة التدريسية بالشكل المخطط والمعد لو ٓ.ٜٜٙ*
* ٓ.ٜٜٛ 

Y14عامل الإدارة مع العاممين بالمدرسة بالروح المرحة والصداقة وتشعرىم بأنيم موضع اىتمام.تت ٓ.ٜٚٔ*
* ٓ.ٜٛ٘ 

Y15.تتفيم الإدارة احتياجات أعضائيا من معممين واداريين ٓ.ٜٚٗ*
* ٓ.ٜٛٚ 

Y16.تقُدر الإدارة ظروف أعضائيا وتتعاطف معيم ٓ.ٜٜٗ*
* ٓ.ٜٜٚ 

Y17ن بيا الحاصمين عمى براءات اختراعات أو تميز عممي أو الحاصمين عمى تشجع إدارة المدرسة العاممي
 دراسات عميا والإشادة بيم عمى مستوى الإدارات التعميمية.

ٓ.ٜٜٕ*
* ٓ.ٜٜٙ 

Y18 تجيز المدرسة الفصول الدراسية والمختبرات بشكل مناسب وتحتوي عمى جميع الخدمات لتتوافق مع
 متطمبات جودة الخدمة التعميمية.

ٓ.ٜٙٓ*
* ٓ.ٜٛٓ 

Y19 توفر المدرسة قنوات اتصال بأولياء أمور الطلاب لمعرفة أراءىم ومقترحاتيم حول جودة التعميم كتغذية
 راجعة.

ٓ.ٜٕٚ*
* ٓ.ٜٛٙ 

Y20.يتم التعامل بالمياقة وحسن الخمق من قبل المعممين والإدارة في كافة الاوقات ٓ.ٜٕٚ*
* ٓ.ٜٛٙ 

، وأنيا جميعيا موجبة ودالة عند مستوى ٜٜٙ.ٓ، ٜٚٗ.ٓالمبينة قد تراوحت بين  يوضح الجدول أن معاملات الارتباط 
، وبذلك يتبين الاتساق الداخمي لكافة ٜٜٛ.ٓ، ٖٜٚ.ٓمما انعكس عمى معاملات الصلاحية فقد تراوحت بين α=0.01معنوية 

 عبارات محور تحسين جودة الخدمة التعميمية.
  :مقاييس الثباتReliabilty :ت الاستبيان أن يعطي ىذا الاستبيان نفس النتيجة لو تم إعادة توزيعو أكثر من يقصد بثبا

مرة تحت نفس الطروف والشروط، أو بعبارة أخرى أن ثبات الاستبيان يعني الاستقرار في نتائج الاستبيان، وعدم تغييرىا 
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ية معينة، وتم قياس ثبات المحتوى بشكل كبير فيما لو تم إعدة توزيعيا عمى أفراد العينة عدة مرات خلال فترات زمن
النتائج  Reliabilityوذلك لقياس مدى اعتمادية  Cronbatch alpha)لمتغيرات الدراسة باستخدام معامل الثبات )

المتحصل عمييا من العينة، ولاختبار ثبات المقاييس التي استخدميا الباحث، وتتراوح قيمة ىذا المقياس بين الصفر، 
ذا زاد ىذٓٓٔ % أمكن الاعتماد عمى نتائج الدراسة، وفيما يمي تطبيق ىذا المقياس عمى أبعاد ٓٙه المقياس عن %، وا 

 الدراسة.
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 لأسئمة الدارسة Reliabiltyمقاييس الثبات  :(7)جدول
 معامل الصدق )*( Alfaمعامل الثبات  عدد العبارات الأبعاد

 ٕٜٜ.ٓ ٜٗٛ.ٓ ٘ التخطيط البيئي لبطاقة الأداء المتوازن
 ٜٚٛ.ٓ ٜ٘ٚ.ٓ ٘ الاستدامة البيئية لبطاقة الأداء المتوازن
 ٖٜٚ.ٓ ٜٚٗ.ٓ ٘ القدرات البيئية لبطاقة الأداء المتوازن
 ٕٜٚ.ٓ ٜٗٗ.ٓ ٙ الأداء البيئي لبطاقة الأداء المتوازن
 ٜٜٜ.ٓ ٜٜٛ.ٓ ٕٓ تحسين جودة الخدمة التعميمية

 Structure Validityيقصد بو الصدق البنائي )*( معامل الصدق ىو الجذر التربيعي لمعامل الثبات، و 
عمى أبعاد ومحاور قائمة  ٜٜٛ.ٓ، ٜٗٗ.ٓيتضح من الجدول أن )معاملات الثبات( قيمة ألفا قد تراوحت بين 

، مما ، مما يدل عمى أن استجابات العينة تتميز ٜٜٜ.ٓ، ٕٜٚ.ٓالاستقصاء ، والذي انعكس عمى مستوى الصدق فتراوح بين
 رتفع، مما يؤكد إمكانية الاعتماد عمى النتائج.بمستوى ثبات م

 
 نتائج الدراسة

 اختبار فروض الدراسة
يوجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين استخدام المنظور البيئي لبطاقة الأداء المتوازن وتحسين جودة الفرض الرئيسي: 

 الخدمة التعميمية.
ة، وذلك بإجراء تحميل الارتباط والانحدار بين استخدام وقد تم اختبار ذلك الفرض من خلال اختبار الفروض الفرعي

 المنظور البيئي لبطاقة الأداء المتوازن بأبعاده )التخطيط البيئي ،الاستدامة البيئية ،القدرات البيئية ،الأداء البيئي(، وبين تحسين
 جودة الخدمة التعميمية، وجاءت النتائج كما يمي:

ار بين استخدام المنظور البيئي لبطاقة الأداء المتوازن بأبعاده المختمفة، وتحسين جودة نتائج الارتباط والانحد :(8جدول )
 الخدمة التعميمية

 تحسين جودة الخدمة التعميميةYالمتغير التابع: 
المتغيرات 
 المستقمة

F 
 المحسوبة

مستوى 
 Tقيمة  قيمة المعامل R2 R المعنوية

 المحسوبة
مستوى 
 المعنوية

X1 ٜٜٔٚ.٘ ٓ.ٓٓٓ ٓ.ٜٖٔ ٓ.ٜٙ٘ α = -ٓ.ٖٔٓ -ٔ.ٖٖٗ ٓ.ٔٛٔ 
β = ٔ.ٕٓٙ ٗٗ.ٚ ٓ.ٓٓٓ 

X2 ٗٔٔٔ.ٗ ٓ.ٓٓٓ ٓ.ٜٙ٘ ٓ.ٜٕٛ α = -ٓ.ٕٜٗ -ٖ.ٜ٘٘ ٓ.ٓٓٓ 
β = ٔ.ٓٙٚ ٙٗ.ٔ ٓ.ٓٓٓ 

X3 ٕٜٖ٘.ٙ ٓ.ٓٓٓ ٓ.ٜٕ٘ ٓ.ٜٙٚ α = -ٓ.ٕٔٛ -ٕ.ٙٚ٘ ٓ.ٓٓٛ 
β = ٔ.ٖٓٛ ٘ٗ.ٕ ٓ.ٓٓٓ 

X4 ٕٛٔٚ.ٜ ٓ.ٓٓٓ ٓ.ٜ٘ٓ ٓ.ٜٚ٘ α = -ٓ.ٕ٘ٓ -ٕ.ٜٛٙ ٓ.ٖٓٓ 
β = ٔ.ٔٙٓ ٖ٘.ٔ ٓ.ٓٓٓ 

 يظير الجدول ما يمي:
" يوجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين التخطيط البيئي لبطاقة الأداء المتوازن وتحسين جودة :اختبار الفرض الفرعي الأول

 .الخدمة التعميمية"
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" كأحد أبعاد المنظور البيئي لبطاقة التخطيط البيئي"X1ين أظيرت نتائج الارتباط وجود علاقة طردية ذات دلالة إحصائية ب -
قد بمغت  R"، حيث أن قيمة معامل الارتباط الخطي لبيرسون "تحسين جودة الخدمة التعميمية Yالأداء المتوازن ، وبين 

 .ٔٓ.ٓمما يعني معنوية العلاقة عند مستوى معنوية  ٓٓٓ.ٓبمستوى معنوية  ٜ٘ٙ.ٓ
 ار البسيط، وتقدير معالم نموذج الانحدار يمكن صياغة معادلة الانحدار بالشكل التالي:باستخدام أسموب الانحد -

Y = -0.130 + 1.062*X 1 +  ε 

 حيث:
Y.)تحسين جودة الخدمة التعميمية )المتغير التابع 

X1.)التخطيط البيئي لبطاقة الأداء المتوازن )المتغير المستقل 
ε .الْخطأ العشوائي 

بمستوى  ٘.ٜٜٚٔقد بمغت  Fحيث أن قيمة  Fتظير النتائج معنوية النموذج كما يتضح من اختبار : موذجاختبار معنوية الن
 ٔٓ.ٓمما يؤكد معنويتيا عند مستوى معنوية  ٓٓٓ.ٓمعنوية 

، بمستوى ٚ.ٗٗقد بمغت  Tحيث أن قيمة  T testيتضح معنوية المستقل وذلك من اختبار : اختبار معنوية المتغير المستقل
حيث تشير إلى قوة  ٕٙٓ.ٔقد بمغت  β، ويتضح أن قيمة ٔٓ.ٓمما يؤكد معنوية العلاقة عند مستوى معنوية  ٓٓٓ.ٓية معنو 

التخطيط البيئي لبطاقة الأداء المتوازن بدرجة واحدة يتبعيا زيادة في تحسين جودة الخدمة أو درجة التأثير، أي أنو كمما زاد 
 قياس.درجة من درجات الم ٕٙٓ.ٔالتعميمية بـ 

% ٔ.ٖٜأي أن  R square% وذلك كما يتضح من قيمة ٔ.ٖٜبمغت القدرة التفسيرية لمنموذج : القدرة التفسيرية لمنموذج
 من التغيرات التي تحدث في المتغير التابع يشرحيا المتغير المستقل.

البيئي لبطاقة الأداء  نخمص مما سبق إلي قبول الفرض الفرعي الأول"يوجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين التخطيط
بين  )α≤0.01المتوازن وتحسين جودة الخدمة التعميمية"حيث وجدت علاقة طردية ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة )

 التخطيط البيئي لبطاقة الأداء المتوازن وتحسين جودة الخدمة التعميمية
الاستدامة البيئية لبطاقة الأداء المتوازن وتحسين  "يوجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين: اختبار الفرض الفرعي الثاني

 "جودة الخدمة التعميمية 
"كأحد أبعاد المنظور البيئي الاستدامة البيئية "X2أظيرت نتائج الارتباط وجود علاقة طردية ذات دلالة إحصائية بين 

قد بمغت  Rمعامل الارتباط الخطي لبيرسون  حيث أن قيمة" تحسين جودة الخدمة التعميمية "،  Yلبطاقة الأداء المتوازن، وبين 
 .ٔٓ.ٓمما يعني معنوية العلاقة عند مستوى معنوية  ٓٓٓ.ٓبمستوى معنوية  ٖٜٛ.ٓ

 باستخدام أسموب الانحدار البسيط، وتقدير معالم نموذج الانحدار يمكن صياغة معادلة الانحدار بالشكل التالي: -
Y = -0.249 + 1.067*X 2 +  ε 

 حيث:
Yودة الخدمة التعميمية )المتغير التابع(.تحسين ج 

X2.)الاستدامة البيئية لبطاقة الأداء المتوازن)المتغير المستقل 
ε .الْخطأ العشوائي 

بمستوى  ٗ.ٔٔٔٗقد بمغت  Fحيث أن قيمة  Fتظير النتائج معنوية النموذج كما يتضح من اختبار : اختبار معنوية النموذج
 ٔٓ.ٓا عند مستوى معنوية مما يؤكد معنويتي ٓٓٓ.ٓمعنوية 
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، بمستوى ٔ.ٗٙقد بمغت  Tحيث أن قيمة  T testيتضح معنوية المستقل وذلك من اختبار : اختبار معنوية المتغير المستقل
حيث تشير إلى قوة  ٚٙٓ.ٔقد بمغت  β، ويتضح أن قيمة ٔٓ.ٓمما يؤكد معنوية العلاقة عند مستوى معنوية  ٓٓٓ.ٓمعنوية 

الاستدامة البيئية لبطاقة الأداء المتوازن بدرجة واحدة يتبعيا زيادة في تحسين جودة الخدمة أي أنو كمما زادتأو درجة التأثير، 
 درجة من درجات المقياس. ٚٙٓ.ٔالتعميمية بـ 

% ٘.ٜٙأي أن  R square% وذلك كما يتضح من قيمة ٘.ٜٙبمغت القدرة التفسيرية لمنموذج : القدرة التفسيرية لمنموذج
 غيرات التي تحدث في المتغير التابع يشرحيا المتغير المستقل.من الت

نخمص مما سبق إلي قبول الفرض الفرعي الثاني "يوجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين الاستدامة البيئية لبطاقة الأداء 
بين  )α≤0.01لة )المتوازن وتحسين جودة الخدمة التعميمية"حيث وجدت علاقة طردية ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلا

 جودة الخدمة التعميمية الاستدامة البيئية لبطاقة الأداء المتوازن وتحسين
يوجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين القدرات البيئية لبطاقة الأداء المتوازن وتحسين جودة "اختبار الفرض الفرعي الثالث:

 الخدمة التعميمية "
"القدرات البيئية لبطاقة الأداء المتوازن"كأحد أبعاد X3ات دلالة إحصائية بين أظيرت نتائج الارتباط وجود علاقة طردية ذ -

، حيث أن قيمة معامل الارتباط الخطي " تحسين جودة الخدمة التعميمية " Yالمنظور البيئي لبطاقة الأداء المتوازن ، وبين 
 .ٔٓ.ٓند مستوى معنوية مما يعني معنوية العلاقة ع ٓٓٓ.ٓبمستوى معنوية  ٜٚٙ.ٓقد بمغت  Rلبيرسون 

 باستخدام أسموب الانحدار البسيط، وتقدير معالم نموذج الانحدار يمكن صياغة معادلة الانحدار بالشكل التالي: -
Y = -0.218 + 1.083*X3 +  ε 

 حيث:
Y.)تحسين جودة الخدمة التعميمية )المتغير التابع 

X3 ستقل(.)المتغير المالقدرات البيئية لبطاقة الأداء المتوازن 
ε .الْخطأ العشوائي 

بمستوى  ٙ.ٖٜٕ٘قد بمغت  Fحيث أن قيمة  Fتظير النتائج معنوية النموذج كما يتضح من اختبار : اختبار معنوية النموذج
 ٔٓ.ٓمما يؤكد معنويتيا عند مستوى معنوية  ٓٓٓ.ٓمعنوية 

، بمستوى ٕ.ٗ٘قد بمغت  Tحيث أن قيمة  T testيتضح معنوية المستقل وذلك من اختبار : اختبار معنوية المتغير المستقل
حيث تشير إلى قوة  ٖٛٓ.ٔقد بمغت  β، ويتضح أن قيمة ٔٓ.ٓمما يؤكد معنوية العلاقة عند مستوى معنوية  ٓٓٓ.ٓمعنوية 

ة الخدمة بدرجة واحدة يتبعيا زيادة في تحسين جودأو درجة التأثير، أي أنو كمما زادت القدرات البيئية لبطاقة الأداء المتوازن 
 درجة من درجات المقياس. ٖٛٓ.ٔالتعميمية بـ 

% ٚ.ٜٙأي أن  R square% وذلك كما يتضح من قيمة ٚ.ٜٙبمغت القدرة التفسيرية لمنموذج : القدرة التفسيرية لمنموذج
 من التغيرات التي تحدث في المتغير التابع يشرحيا المتغير المستقل.

لثالث "يوجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين القدرات البيئية لبطاقة الأداء نخمص مما سبق إلي قبول الفرض الفرعي ا
بين )α≤0.01المتوازن وتحسين جودة الخدمة التعميمية "،حيث وجدت علاقة طردية ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة )

 القدرات البيئية لبطاقة الأداء المتوازن وتحسين جودة الخدمة التعميمية
"يوجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين الأداء البيئي لبطاقة الأداء المتوازن  وتحسين جودة :ض الفرعي الرابعاختبار الفر 

 الخدمة التعميمية "
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"كأحد الأداء البيئي لبطاقة الأداء المتوازن  "X4أظيرت نتائج الارتباط وجود علاقة طردية ذات دلالة إحصائية بين  -
حيث أن قيمة معامل الارتباط " تحسين جودة الخدمة التعميمية " Yداء المتوازن ، وبين أبعادالمنظور البيئي لبطاقة الأ

 .ٔٓ.ٓمما يعني معنوية العلاقة عند مستوى معنوية  ٓٓٓ.ٓبمستوى معنوية  ٜ٘ٚ.ٓقد بمغت  Rالخطي لبيرسون 
 لانحدار بالشكل التالي:باستخدام أسموب الانحدار البسيط، وتقدير معالم نموذج الانحدار يمكن صياغة معادلة ا -

Y = -0.250 + 1.160*X4 +  ε 

 حيث:
Y.)تحسين جودة الخدمة التعميمية )المتغير التابع 

X4 المتغير المستقل(.الأداء البيئي لبطاقة الأداء المتوازن( 
ε .الْخطأ العشوائي 

بمستوى  ٜ.ٕٚٔٛقد بمغت  Fن قيمة حيث أ Fتظير النتائج معنوية النموذج كما يتضح من اختبار : اختبار معنوية النموذج
 ٔٓ.ٓمما يؤكد معنويتيا عند مستوى معنوية  ٓٓٓ.ٓمعنوية 

، بمستوى ٔ.ٖ٘قد بمغت  Tحيث أن قيمة  T testيتضح معنوية المستقل وذلك من اختبار : اختبار معنوية المتغير المستقل
حيث تشير إلى قوة  ٓٙٔ.ٔقد بمغت  βح أن قيمة ، ويتضٔٓ.ٓمما يؤكد معنوية العلاقة عند مستوى معنوية  ٓٓٓ.ٓمعنوية 

بدرجة واحدة يتبعيا زيادة في تحسين جودة الخدمة أو درجة التأثير، أي أنو كمما زادالأداء البيئي لبطاقة الأداء المتوازن 
 درجة من درجات المقياس. ٓٙٔ.ٔالتعميمية بـ 

% ٘.ٜٚأي أن  R square% وذلك كما يتضح من قيمة ٘.ٜٚبمغت القدرة التفسيرية لمنموذج : القدرة التفسيرية لمنموذج
 من التغيرات التي تحدث في المتغير التابع يشرحيا المتغير المستقل.

نخمص مما سبق إلي قبول الفرض الفرعي الرابع: يوجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين الأداء البيئي لبطاقة الأداء 
بين )α≤0.01"، حيث وجدت علاقة طردية ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة )المتوازن  وتحسين جودة الخدمة التعميمية 

 الأداء البيئي لبطاقة الأداء المتوازن وتحسين جودة الخدمة التعميمية
 نخمص من النتائج السابقة إلى:

لمتوازن وتحسين جودة يوجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين استخدام المنظور البيئي لبطاقة الأداء ا: قبول الفرض الرئيسي
استخدام المنظور البيئي  بين)α≤0.01حيث وجدت علاقة طردية ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة ) الخدمة التعميمية "،

 لبطاقة الأداء المتوازن وتحسين جودة الخدمة التعميمية.
 نتائج خاصة باختبار فروض الدراسة

  ذات دلالة إحصائية بين استخدام المنظور البيئي لبطاقة الأداء المتوازن تم قبول الفرض الرئيسي لمباحثة"يوجد علاقة
وتحسين جودة الخدمة التعميمية "، وجدت علاقة ارتباط طردية ذات دلالة إحصائية بين المتغيرات المستقمة والمتغير التابع، 

 وأمكن بناء نماذج كما يمي:
ة إحصائية بين التخطيط البيئي لبطاقة الأداء المتوازن وتحسين جودة تم قبول الفرض الفرعي الأول: "يوجد علاقة ذات دلال -

بينالتخطيط البيئي لبطاقة )α≤0.01الخدمة التعميمية"حيث وجدت علاقة طردية ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة )
 " الأداء المتوازن وتحسين جودة الخدمة التعميمية

 وأخذت معادلة الانحدار الصيغة التالية:
Y = -0.130 + 1.062*X 1 +  ε 
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الْخطأ  εالتخطيط البيئي لبطاقة الأداء المتوازن )المتغير المستقل(، X1تحسين جودة الخدمة التعميمية )المتغير التابع(، Y:حيث
 العشوائي.

 .%ٔ.ٖٜوقد ثبتت معنوية النموذج، وبمغت القدرة التفسيرية لو 
ت دلالة إحصائية بين الاستدامة البيئية لبطاقة الأداء المتوازن وتحسين يوجد علاقة ذا"تم قبول الفرض الفرعي الثاني:  -

بينبين الاستدامة )α≤0.01" حيث وجدت علاقة طردية ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة )جودة الخدمة التعميمية 
 الصيغة التالية:البيئية لبطاقة الأداء المتوازن وتحسين جودة الخدمة التعميمية ، وأخذت معادلة الانحدار 

Y = -0.249 + 1.067*X 2 +  ε 

 ε)المتغير المستقل(، الاستدامة البيئية لبطاقة الأداء المتوازن X2تحسين جودة الخدمة التعميمية )المتغير التابع(، Yحيث:
 الْخطأ العشوائي.

 .%٘.ٜٙوقد ثبتت معنوية النموذج، وبمغت القدرة التفسيرية لو 
"يوجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين القدرات البيئية لبطاقة الأداء المتوازن وتحسين جودة  لثالث:تم قبول الفرض الفرعي ا -

بينالقدرات البيئية لبطاقة )α≤0.01"،حيث وجدت علاقة طردية ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة )الخدمة التعميمية 
 الأداء المتوازن وتحسين جودة الخدمة التعميمية 

 دلة الانحدار الصيغة التالية:وأخذت معا 
Y = -0.218 + 1.083*X3 +  ε 

الْخطأ  ε)المتغير المستقل(، القدرات البيئية لبطاقة الأداء المتوازن X3تحسين جودة الخدمة التعميمية )المتغير التابع(، Y:حيث
 العشوائي.

 .%ٚ.ٜٙوقد ثبتت معنوية النموذج، وبمغت القدرة التفسيرية لو 
"يوجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين الأداء البيئي لبطاقة الأداء المتوازن وتحسين جودة  ض الفرعي الرابع:تم قبول الفر  -

بينالأداء البيئي لبطاقة )α≤0.01"حيث وجدت علاقة طردية ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة )الخدمة التعميمية 
 معادلة الانحدار الصيغة التالية:الأداء المتوازن وتحسين جودة الخدمة التعميمية وأخذت 

Y = -0.250 + 1.160*X4 +  ε 

الْخطأ  ε)المتغير المستقل(، الأداء البيئي لبطاقة الأداء المتوازن X4تحسين جودة الخدمة التعميمية )المتغير التابع(، Y:حيث
 العشوائي.

 .%ٚ.ٜٙوقد ثبتت معنوية النموذج، وبمغت القدرة التفسيرية لو 
 

 راسة  توصيات الد
 يوصي الباحثون في ضوء نتائج الدراسة الميدانية بما يمي:

  ضرورة قيام إدارة المؤسسات التعميمية بتشخيص دقيق لظروف الحياة الطلابية وذلك من خلال القيام بدراسة وتحميل مدى
 جودة الخدمات التعميمية التي تقدميا لمطلاب من أجل ضمان التميز بطرق وأساليب مختمفة.

  وتطوير وتدريب الكوادر البشرية وفرق عمل الجودة بالمؤسسات التعميمية خاصة المدارس عمى تقييم الأداء الذاتي تأىيل
 وفقاً لمعايير واضحة ومعمنة. 

 .تخصيص الموارد المالية الكافية وغيرىا لتطبيق بطاقة الأداء المتوازن ذات المنظور البيئي في مؤسسات التعميم الأساسي 



 مجمة العموم البيئية
 جامعة عين شمس –كمية الدراسات العميا والبحوث البيئية 
 وآخرون مني عباس عبدالحميد

 

 ٖٕٕٓيونيو ، الرابعالمجمد الثانى والخمسون، العدد السادس ، الجزء 

 ISSN 1110-0826الترقيم الدولي 
 3178-2636 الترقيم الدولي الموحد الإلكتروني

 

109 

 المراجع:
استخدام بطاقة الأداء المتوازن كأسموب لتنفيذ الخطط الاستراتيجية لمجامعات: نموذج مقترح (. ٕٕٕٓجلال السيد أحمد ) ايو

( العدد ٖٚ، مجمة دراسات تربوية ونفسية، كمية التربية جامعة الزقازيق، المجمد )ٖٕٓٓفي ضوء رؤية مصر 
 (، الجزء الاول.ٙٔٔ)

م بطاقة الأداء المتوازن في تقييم الأداء المستدام لشركة فايزر، مجمة معيد العموم استخدا(. ٕٕٕٓباي فريد وآخرون )
 جامعة الجزائر. ٗٓٔ-ٚٛ(، ص ص ٔ( العدد )ٕ٘الاقتصادية، المجمد )

دور ثقافة الجودة في تعزيز جودة الخدمة التعميمية: بحث تحميمي لآراء أساتذة وطمبة الدراسات (. ٕٕٕٓحسين عمي عبدالله )
ميا بكمية التربية البدنية وعموم الرياضة جامعة كربلاء، مجمة كمية الإدارة والاقتصاد لمدراسات الاقتصادية الع

 .ٕٜ-ٓٚ(، ص ص ٗ(، العدد )ٗٔوالإدارية المالية، جامعة بابل، العراق المجمد )
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ABSTRACT 

The current study aimed to use the balanced scorecard in improving the quality of 

educational services and the extent to which some of the schools under study apply the concepts 

of using this card and the effectiveness of the performance of educational institutions, in view of 

the various challenges that exist in public institutions, especially educational institutions, which 

are considered one of the important foundations for the growth and development of institutional 

management. As the interest in developing performance increased, whether at the level of 

academic thought or at the level of actual application in all countries, therefore, the researchers 

prepared a survey form containing several axes, including environmental planning, 

environmental sustainability, capabilities, environmental performance, and an axis to improve 

the quality of educational services, for some workers in private schools in the governorate Cairo, 

the researchers relied on the inductive and deductive approach through the method of theoretical 

and field study. And improving the quality of educational services. The study recommended the 

need to work on using the balanced scorecard with its dimensions and to take the necessary 

measures to improve the quality of educational services provided to students. 

Keywords: environmental perspective - balanced scorecard - quality of educational service 

 


