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Abstract: 

The aim of this research is to determine the extent to which Total Quality Management can be applied 

using a balanced scorecard according to the balanced scorecard dimensions from the perspective of the faculty 

and administrative staff at the Faculty of Politics and Economics, Suez University. To achieve this aim, the 

researchers used a descriptive research methodology based on the questionnaire for a sample of (33) faculty 

members, and the administrative staff at the Faculty of Politics and Economics, Suez University. Some faculties 

in Egyptian universities find it difficult to measure the effectiveness and efficiency of educational and 

administrative services performance which were provided to clients as well as the difficulty of measuring the 

outputs of these services, so Balanced Scorecard is the best tool for evaluating and measuring the performance 

of these services and outputs. The results of the study showed a statistically significant effect of the use of 

balanced scorecard dimensions (financial, internal processes, clients, and growth and learning indicators). One 

of the most important results of the research was that there is a clear variation in the level of awareness of the 

components of the use of balanced scorecard indicators in the application of total quality management, which 

reflects the importance of using the balanced scorecard in evaluating the university performance in light of the 

philosophy and mission of the university. The clients dimension is the most important dimension for it’s directly 

reflects on the satisfaction of clients from the provided service, and the financial perspective can be achieved by 

develop programs and academic services to increase the variety of revenues for the development of academic 

and administrative performance through the support of innovations and creative activities of scientific and 

professional efficiency of students, faculty members and administrators with the consolidation of a culture of 

technological knowledge of developments in the global academic arena. 
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 1029/ 8 /8 البحث قبول       1029/ 5/ 19البحث  استلام

:الملخص
 يهدف هذا البحث إلى تحديد مدى إمكانية تطبيق إدارة الجودة الشاملة باستخدام منظور الأداء المتوازن من وجهه نظر أعضاء هيئة التدريس

متوازن. ولتحقيق هذا الهدف، استعان الباحثون بمنهج البحث والجهاز الإداري بكلية السياسة والاقتصاد جامعة السويس وفق محاور بطاقة الأداء ال
( من أعضاء هيئة التدريس والهيئة المعاونة والجهاز الإداري بكلية السياسة والاقتصاد 33الوصفي القائم على المسح بالاستبيان على عينة قوامها )

س فاعلية وكفاءة الخدمات التعليمية والإدارية المقدمة للعملاء جامعة السويس. وحيث إنّ بعض كليات الجامعات المصرية تجد صعوبة في قيا
الخدمات  والمستفيدين، بالاضافة إلى صعوبة قياس مخرجات هذه الخدمات، لذا تعد بطاقة الأداء المتوازن الأداة الأفضل لتقييم وقياس الأداء لهذه

استخدام مؤشرات بطاقة الأداء المتوازن )المؤشرات المالية، العمليات والمخرجات. وقد أظهرت نتائج البحث وجود أثر ذي دلالة إحصائية في 
مؤشرات  الداخلية، العملاء والمستفيدون، والنمو والتعلم(. وكان من أهم نتائج البحث أن هناك تبايناً واضحاً في مستوي الوعي لمقومات استخدام

همية استخدام بطاقة الأداء المتوازن في تقييم الأداء الجامعي في ضوء فلسفة بطاقة الأداء المتوازن في  تطبيق الجودة الشاملة، مما يعكس أ
المالي ورسالة الجامعة، وأنّ مؤشر العملاء يعد أكثر الأبعاد أهميةً لأنه يعكس رضا العملاء بطريقة مباشرة عن الخدمة المقدمة، وان المنظور 

لمتنوعة لزيادة الإيرادات لتطوير الأداء الأكاديمي والإداري من خلال دعم الابتكارات يكمن في زيادة واستحداث البرامج والخدمات الأكاديمية ا
على  ستجداتوالأنشطة الإبداعية و تطوير الكفاءة العلمية والمهنية للطلاب وأعضاء هيئة التدريس والإداريين مع ترسيخ ثقافة المعرفة التقنية بالم

 .الساحة الأكاديمية العالمية
 .جامعة السويس مصر -ودة والاعتمادضمان الج –بطاقة الأداء المتوازن  –إدارة الجودة الشاملة  فتاحية:الكلمات الم

 :المقدمة
يعد قطاع التعليم العالي القاطرة التي تقود جميع القطاعات في 
المجتمع إلي التطور والملاءمةِ مع التغيرات المتلاحقة في البيئة 

نه منوط به القيام بالدور الرئيسي في الاقتصادية والاجتماعية، كما أ
استخدام الأدوات والموارد المتاحة بكفاءة وفعالية لتحقيق الآمال 

حين انشأت اللجنة  1005وفي مصر ومنذ  .والطموحات المستهدفة

القومية لضمان الجودة والاعتماد وأصدرت دليل الاعتماد وضمان 
جميع مؤسسات التعليم على  لزاماً الجودة في التعليم العالي، أصبح 

للحصول على  الشاملة والجودة الجودة ضمان معاييرالعالي تحقيق 
الاعتماد إلا أنَّ تحقيق ذلك يتطلب تكاليف عالية، وفي ظل ندرة 
الموارد يصبح من الضروري البحث عن أسلوب يمكن من خلاله زيادة 
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العالي. فعالية التكلفة، والاستغلال الأمثل للموارد المخصصة للتعليم 
تتأثر فيها  التي الحياة ميادين أهم من العالي يُعتبر حيث إنَّ التعليمو 

باهتمام قطاعات المجتمع كافة، وذلك بسبب العلاقة المباشرة، بين 
جودة التعليم العالي والنمو المجتمعي عامة والنمو الاقتصادي 

ربية والمعرفي بخاصة، لذا تواجه مؤسسات التعليم العالي في الدول الع
تحديات وتهديدات بالغة الخطورة نشأت عن متغيرات لعبت دورًا كبيرًا 
في تغير شكل العالم، فأوجدت نظامًا عالميًا جديدًا يعتمد على  العلم 
والتطوّر التكنولوجي المتسارع، ويستند إلى تقنيات عالية التقدم ، الأمر 

وير والتحديث الذي لا يدع مجالًا للتردد في البدء ببرامج شاملة للتط
تضمن لهذه المؤسسات القدرة على تجاوز مشكلاتها ونقاط الضعف 

لذلك أصبحت الجامعات  بحاجة  لأسلوبٍ  جديدٍ  يمكنها من  .1فيها
تطبيق  استراتيجياتها  وتقييم  أدائها، وهذا  مايوفره  نموذج  قياس 

 28( الذي قدمهBalanced Scorecard, BSCالأداء المتوازن )
داخل قياس الأداء الاستراتيجي. ولذا يُعد نموذج قياس الأداء كأحد م

المتوازن أسلوباً متكاملًا يساعد المنظمات على تقييم أدائها التشغيلي 
والمالي والاستراتيجي عن طريق استخدام مجموعة من المؤشرات 

 .18المالية وغير المالية
 التعليملقد تزايد الاهتمام عالمياً في الآونة الأخيرة بجودة 

(Quality of Education بشكل عام، وبمدخل إدارة الجودة )
الشاملة في المجال التعليمي بشكل خاص، وقد تجلى ذلك بوضوح من 
خلال إجراء العديد من الدراسات والأبحاث الأكاديمية حول موضوع 
الجودة في المجال التربوي، كالدراسات الأربع الشهيرة التي نشرت في 

( 2991في عام ) Educational Review Harvard)21(مجلة 
تحت عنوان: )نعمل سويّاً من أجل الإصلاح( وأيضاً من خلال انعقاد 
العديد من حلقات البحث الدولية عن الجودة بأبعادها المتعدّدة، وفي 
مراحل التعليم وأنواعه المختلفة، كتلك الحلقة المنعقدة في أكسفورد 

(Oxford للعالم ))Argyris)20  حول  2999في إنكلترا عام
موضوع: )ضمان الجودة والمستويات في التعليم العالي(، التي بحثت 
أساساً في كيفية قياس الجودة في التعليم العالي، بالإضافة إلى الانعقاد 
السنوي لورشة العمل الدولية عن التخطيط وتحليل السياسة التربوية في 

هارفارد في صيف كل عام، معهد هارفارد الدولي للتنمية في جامعة 
 .1التي عادة ما تعالج عدّة قضايا تتصل بأبعاد الجودة التعليمية

إنّ بطاقة الأداء المتوازن من أكثر الوسائل شمولية التي تضمن 
التميز الأكاديمي. حيث إنّ بطاقة الأداء المتوازن ليست مجرد توازن 

توازن الأهداف  الأعمال، ولكن أيضاً بين المقاييس الأساسية للأنشطة /
مقابل المساءلة. إذا كانت الأوساط الأكاديمية لا تقبل المساءلة لتحقيق 

يمكن أن يكون هناك تفوق حقيقي  المقاييس والأهداف المتوازنة، فلا
تميز، لذا فإن نهج بطاقة الأداء المتوازن قد يتطلب بعض التغييرات و 

وذلك يتطلب الهم  .19الجوهرية في الثقافة داخل الأوساط الأكاديمية

ها سوف والالتزام والدعم من أعلى المؤسسات وبمجرد اعتماد
 .11تتطور

إنّ من بعض فوائد استخدام بطاقة الأداء المتوازن في مؤسسات 
وتقييم  15التعليم العالي تحديد الأولويات في التخطيط المستقبلي

ثقافة  ، ونشرتوفير هيكل واضح للتحسين المستمرالاحتياجات، و 
، مع تقييم الاستخدام ديمية بين مؤسسات التعليم العاليلجودة الأكاا

توثيق كل نشاط  إلىة، بالإضافة الكفء للموارد لكل البرامج الأكاديمي
وعلاقتة تجاة تحقيق رسالة مؤسسات التعليم العالي لتعزيز التميز 
الأكاديميي. حيث يتم تقديم بطاقة الأداء المتوازن كأداة بارزة يمكن 

، 11ومراقبة الأداء التنظيمي للمؤسسةتخدامها لوضع استراتيجيات اس
صر ذلك عن طريق قياس بطاقة الأداء المتوازن باستمرار مع العناو 

 .21 23 15الرئيسية للخطة الاستراتيجية
ويتضح مما سبق أن جودة التعليم العالي تعني مجموعة 

متطلبات سوق الخصائص ومميزات المنتج التعليمي القادرة على تلبية 
العمل والمجتمع وكافة المستفيدين من العملية التعليمية، وأن تحقيق 

وتفاعلًا من كل الموارد البشرية والسياسات  جودة التعليم يتطلب تكاملاً 
والنظم والمناهج والعمليات والبنية التحتية من أجل خلق بيئة فاعلة 

طالب لبلوغ المستوى للإبداع والابتكار وتلبية المتطلبات التي تهييء ال
 4،5،25الذي تسعى الجامعة لبلوغه بناءً على ثلاثة عناصر أساسية

 وهي:
الفلسفة: وفحواها أن الطالب لا يُعدُّ في الأصل هو المنتج،  .2

إنما المنتج هو ما يكتسبه الطالب من خلال عملية التربية 
والتعليم من معارف ومهارات وأخلاقيات جمالية تعمل على 

تياً في الجوانب المتصلة بامتلاك المعارف تنميته ذا
 والمهارات والخبرات.

الهدف: وهو أن كل منتج أو خدمة يصل إلى أي فئة من  .1
المستفيدين في داخل المؤسسة التعليمية أو خارجها، وكل 
نشاط يقود المنتج أو الخدمة النهائية يجب أن يكون بأعلى 

نظام  مستوى ممكن من الجودة، ويطابق عناصر مواصفات
 .الجودة

العملية: أي التغذية العكسية من جانب المستفيدين من  .3
أولياء الأمور والطلبة وأفراد المجتمع لتحديد مستوى جودة 
المنتجات والخدمات الواجب استيفاؤها، واستخدام الموظفين 
المدربين لتطوير هذه الخدمات بما يرضي العملاء إلى 

 أقصى درجة.

 :مشكلة البحث
ل الباحثين كأعضاء هيئة تدريس، وبالرجوع من خلال عم

على -للدراسات السابقة، لوحظ وجود عدد قليل من الدراسات  السابقة 
تتناول واقع تطبيق الجودة الشاملة باستخدام  -حد علم الباحثين 
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منظور الأداء المتوازن في مؤسسات التعليم العالي المصرية، ومردُّ 
أعضاء هيئة التدريس والإداريين  ذلك إلى النظرة التقليدية من قبل

القادة لنظم الإدارة لتقييم الأداء بشكل تقليدي على أنها أقل أهمية في و 
العديد من مؤسسات التعليم العالي. وتتلخص مشكلة البحث في أن 
نظم ومقاييس فاعلية وكفاءة الأداء في المؤسسات التعليمية أصبحت 

على إعطاء صورة متكاملة  غير قادرة في ظل بيئة الأعمال الحديثة،
عن الأداء التنظيمي، بسبب التركيز على قياس نتائج الأداء المالية 
في الأجل القصير وعدم اهتمامها بقياس مسببات النتائج ومحركات 

 الأداء في الأجل الطويل.
لذلك اهتمت الحكومات العربية في السنوات الأخيرة، 

لترقية جودة مخرجاته، بإصلاحات كبيرة في قطاع التعليم العالي 
والمساهمة في تحقيق تنمية مستدامة، واندماج أقوى في الاقتصاد 
العالمي. ولكي يقدم التعليم العالي هذه المساهمات الضرورية، لا بد له 
من أن يخضع لإصلاح جوهري، بالإضافة إلى قياس متعدد الأبعاد 

ث علمي . الأمر الذي دفع الباحثين للتفكير في إجراء بح2لأدائه
يتناول قضية تطوير وترقية التعليم الجامعي وضمان الجودة الشاملة 
فيه وارتباطه الوثيق بعملية التقييم والقياس المتعدد الأبعاد لأدائه، من 
خلال التركيز على المحاور والمؤشرات الأساسية لبطاقة القياس 

ة لضمان المتوازن للأداء التي توازن بين المقاييس المالية وغير المالي
قيادة الأداء الحالي للمؤسسة والتنبؤ بالأداء المستقبلي، مما يؤدي إلى 
ظهور عهد جديد للإدارة، وخلق قيمة مضافة تشير إلى النجاح والتفوق 
وتعبر عن الأداء الكلي للمؤسسة. من هنا تتلخص إشكالية البحث في 
الإجابة عن السؤال التالي: كيف يمكن تطبيق الجودة الشاملة 
باستخدام منظور الأداء المتوازن وذلك من خلال استطلاع آراء 

 أعضاء هيئة التدريس والجهاز الإداري؟

 :بحثة الهميأ
تمر معظم الدول والعربية بما فيها مصر بمرحلة إصلاح 
اقتصادي شامل، ومن أهم أهدافه إصلاح التعليم العالي، من هذا 

رية والتطبيقية على النظالمنطلق تأتي أهمية هذا البحث من الناحيتين 
 :النحو التالي

 .الأهمية النظرية للبحث .أ
  همية الدور الذي يلعبه نظام تقويم الأداء المتوازن أإبراز

وكيف يوفر معلومات وافية ودقيقة تعكس الأداء ومدى 
 .تحقق الاهداف

  الاستفادة من الاستبيان المقدم في البحث الحالي كأداة
توازن كوسيلة لتطبيق معايير لرصد نظام تقويم الأداء الم

نظم إدارة الجودة الشاملة في العديد من الجامعات 
 .المصرية

  الاستفادة من نتائج البحث في إجراء بحوث ودراسات علمية
تتناول تقديم تصورات مقترحة لسبل تطبيق نظم إدارة الجودة 
الشاملة باستخدام منظور الأداء المتوازن في مؤسسات 

 .لمصريةالتعليم العالي ا
 .الأهمية العلمية للبحث .ب
  مساعدة مؤسسات التعليم العالي على متابعة ومراقبة أدائها

بالاعتماد على تطبيق الجودة الشاملة باستخدام منظور 
الأداء المتوازن لتطوير خدماتها وترقية جودة مخرجاتها 

 وتميز أدائها.
 تها التحول من الرقابة التقليدية التي تعتبر إجرائية في طبيع

إلى رقابة فعالة تلعب دوراً تشخيصياً واستراتيجياً من حيث 
تحديد الأهداف وقياس الأداء وتقييمه والتركيز على الرقابة 
الذاتية والتقييم الذاتي، مما يؤدي إلى تشجيع وتحفيز فاعلية 

 .مؤسسات التعليم العالي في المساءلة ومتابعة الأداء
 منظور الأداء المتوازن تطوير نظام التقويم الحالي وفقا ل

ليساعد القيادات الجامعية في عملية اتخاذ القرارات 
 الاستراتيجية.

  تحديد الاحتياجات التدريبية لإعداد برامج تدريبية مقترحة
للإداريين و أعضاء هيئة التدريس بمؤسسات التعليم العالي 
المصرية لتحسين معرفتهم ومهارتهم المرتبطة بتطبيق نظم 

 دة الشاملة باستخدام بطاقة الأداء المتوازن.إدارة الجو 

  :بحثأهداف ال
 :تسعى هذه الدراسة إلى تحقيق الأهداف التالية

 داري تجاه ء أعضاء هيئة التدريس والجهاز الإراآ استطلاع
متطلبات تحقيق الجودة الشاملة باستخدام بطاقة الأداء 

 .المتوازن
 بطاقة الأداء  تحديد أهمية تحقيق الجودة الشاملة باستخدام

 .المتوازن
  التعرف على مفهوم قياس الأداء المتوازن ومدى إمكانية

 .تطبيقه في تقويم أداء الجامعات المصرية
  يحدثه قياس الأداء المتوازن التعرف على مدى التأثير الذي

 حدى مؤسسات التعليم العالي.إستراتجية على ا
  الخدمات  صف كيفية تحسين وتطوير ورفع مستوىو

عليمية التي تقدمها مؤسسات التعليم العالي لتلبية الت
 احتياجات سوق العمل المحلي والإقليمي.

 :فرضيات البحث
 اعتمد البحث على فرضيتين رئيسيتين هما:
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أنّ بُعْدَ العملاء يعتبر من أهم أبعاد الأداء المتوازن و البعد  .2
المالي يعتبر من أقل أبعاد الأداء المتوازن من وجهة نظر 

 .اء هيئة التدريس و الجهاز الإداريأعض
أنّ بطاقة الأداء المتوازن تعتبر من أهم وسائل تقييم الأداء  .1

 لمؤسسات التعليم العالي.

 :مجتمع وعينة البحث
 يلتزم الباحثون بالحدود التالية:

 :الحدود المكانية و البشرية .أ
ستقتصر الدراسة على كلية السياسة والاقتصاد جامعة السويس 

لتي تتاح فيها البيانات اللازمة للبحث ولديها الرغبة في بمصر وا
المشاركة في هذا البحث، نظراً لسعي جامعة السويس وكلية السياسة 
والاقتصاد إلى تقييم أدائها وتطبيق مفهوم إدارة الجودة الشاملة والسعي 

وتتكون عينة الدراسة  .رفع جودة الخدمة التعليمية المقدمة للطلاب لىإ
عضواً من أعضاء هيئة التدريس  33عشوائية تتمثل في  من عينة

 من المجتمع الأصلي.  %200والجهاز الإداري والتي تمثل 
 :الحدود الزمنية .ب

)خلال  1028-1021تم تطبيق البحث خلال العام الدراسي 
بريل   .(1028شهري مارس وا 

 :الحدود الموضوعية .ج
 يقتصر البحث على رصد وجهة نظر أعضاء هيئة التدريس

مدى  بكلية السياسة والاقتصاد جامعة السويس تجاه والجهاز الإداري
تطبيق الجودة الشاملة باستخدام منظور الأداء المتوازن عن طريق 

 استخدام الاستبيان كأداة وحيدة لجمع البيانات.

 :منهجية البحث
اعتمدت الدراسة على المنهج الوصفي، لتجميع الحقائق 

نظر أعضاء هيئة التدريس والجهاز والمعلومات التي تخص وجهة 
الإداري تجاه تطبيق الجودة الشاملة باستخدام منظور الأداء المتوازن، 
ثم مقارنتها وتحليلها وتفسيرها للوصول إلى تعميمات مقبولة من خلال 

 .ستدلالي تم اختبار فرضيات البحثالتحليل الإحصائي الا

 تحديد المصطلحات:
 :في التعليم  الجودة الشاملة .1

هي المبادئ والطرائق التي تُسهم في تحسين جودة التدريس، 
والنشاطات العلمية الأخرى ذات الصلة، والموارد البشرية المساهمة في 
العملية التعليمية من مُدَرّسين أكاديميين، وموظفين، فضلًا عن جودة 
مخرجات العملية التعليمية وانعكاساتها الإيجابية على حاجات وتوقعات 

اف المستفيدة أو أصحاب المصالح مثل "الطلبة، وأولياء أمور الأطر 
  .11والدولة" الطلبة، والمجتمع،

 بطاقة الأداء المتوازن: .2
 هناك تعريفات مختلفة لبطاقة الأداء المتوازن، من أهمها:

  بطاقة قياس الأداء المتوازن هي نظام إداري يهدف إلى
ياتها إلى جمساعدة المنشأة على ترجمة رؤيتها و استراتي

 .14القياسات الاستراتيجية المترابطةمجموعة من الأهداف و 
  بطاقة الأداء المتوازن هي مفهوم يساعد على ترجمة

الاستراتيجية إلى عمل فعلي، و هي تبدأ من تحديد رؤية 
المنظمة و استراتيجيتها و من تحديد العوامل الحرجة للنجاح 

و قياس  وتنظيم المقاييس التي تساعد على وضع هدف
 .29الأداء في المجالات الحرجة بالنسبة للاستراتيجيات

  بطاقة الأداء المتوازن هي أول عمل نظامي حاول تصميم
ستراتيجية المنشأة إلى نظام لتقييم الأداء يهتم بترجمة ا

أهداف محددة ومقاييس ومعايير مستهدفة ومبادرات 
ي للتحسين المستمر، كما أنها توحد جميع المقاييس الت

 .11تستخدمها المنشأة

 :الإطار النظري
تم عرض الفكر المبدئي حول مفهوم القياس المتوازن للأداء في 

 الذي نشر في العدد الأول من مجلة Kaplan & Norton)28( مقال
Harvard Business Review  ويستهدف القياس 2991لسنة ،

ة، من المتوازن للأداء النظر لمنظمة ما من خلال أربع زوايا حيوي
خلال ربط التحكم التشغيلي قصير المدى برؤية واستراتجية المنظمة 
طويلة المدى وبهذه الطريقة تركز المؤسسة على نسب رئيسية حاكمة 
في مجالات مستهدفة. بعبارة أخرى تضطر المؤسسة للمراقبة والتحكم 

. 30في العمليات اليومية على اعتبار أنها تؤثر في النمو والتطور غدا
ا فإن مفهوم القياس المتوازن للأداء يقوم على ثلاثة أبعاد زمنية: ولذ

الأمس واليوم وغدا. فما نفعله اليوم من أجل الغد قد لا يكون له تأثير 
مالي ملحوظ حتى حلول بعد غد، وبذلك تتسع بؤرة تركيز المؤسسة 
ويصبح من المُجدي والعملي مراقبة النسبة الرئيسية غير المالية 

واصلة. يمَكن نظام القياس المتوازن للأداء المنظمة من بصورة مت
توضيح الرؤية الخاصة بها و استراتيجياتها، بالإضافة إلى تبين كيفية 

و بهذا  12ترجمة هذه الرؤية الاستراتيجية إلى خطط و أنشطة تنفيذية
يوفر هذا الأسلوب الأدوات والمؤشرات التي تساعد على تحقيق 

ح المستقبلي."إن القياس المتوازن للأداء، يأخذ مستوى متميز من النجا
الاستراتيجية من النظرية إلى الفعل، وهو ليس نظام قياس فقط بل أداة 
توجيهية من أجل ترجمة الاستراتيجية إلى فعل في كل مستويات 

 (.2شكل رقم ) 13المنظمة" إذن هو نظام إدارة شامل
بع وجهات نظر يصور القياس المتوازن للأداء، المنظمات من أر 

ويطور المقاييس ويجمع البيانات ويحللها ويحافظ على المقاييس 
المالية، على الرغم من أنها ليست كافية لتوجيه وتقييم المنظمات 
لإيجاد قيمتها المستقبلية من خلال الاستثمار في العملاء والموظفين 

اعد والتكنولوجيا والابتكار أي استخدام مقاييس غير مالية للأداء تس
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في تحديد وقياس مسببات القيمة غير المالية  التي تدفع المنظمة نحو 
لذلك يطلق على ح في ظل بيئة الأعمال الحديثة، و تحقيق النجا

 leadingالمقاييس غير مالية أنها مؤشرات قائدة أو دافعة"

indicators لأنها تساعد على تحديد نقاط القوة والضعف بالمنظمة "
لها من خلال قياسات الأداء  داء المستقبليو رسم صورة عن الأ

، مثل رضا العميل وتطوير المنتج ودورة التصنيع وتحسين (1)شكل
 .32، 14الجودة 

 
 (.2شكل رقم )

 
 (.2شكل رقم )

 العلاقات السببية في نموذج بطاقة الأداء المتوازن:
قات سبب ونتيجة، كثير من العمليات الاستراتيجية تمثل علا

ولذا يجب أن يحقق القياس العلاقة بينهما حتى يمكن إدارتها والتأكد 
، ويجب أن تتضمن العلاقة الجوانب الأربعة المكونة 10من صحتها

لبطاقة قياس الأداء المتوازن. مثال: معدل العائد على رأس المال يزيد 
إذن يتم إدراج  بزيادة المبيعات للمستفيدين ويعكس ذلك ولاء المستفيد،

معدل العائد في الجانب المالي والولاء في جانب المستفيد ولكن كيف 
يتحقق الولاء؟ يتم الحصول على الولاء بتحسين وقت الخدمة 
للمستفيدين إذن ندرج الولاء و وقت الخدمة للمستفيدين في جانب 
المستفيد من البطاقة ولتحقيق وقت خدمة قصيرة يجب تقليل وقت أداء 

جادة العمليات الداخلية )يتم إدراجهم في العمليات الداخلية( الع مل وا 
)يتم  21وهذا يتم الحصول علية بالتدريب وتنمية المهارات للموظفين

 (.3إدراجهم في جانب التعلم والنمو( )شكل رقم 
 
 
 
 

 
 (.3شكل رقم )

 بطاقة الأداء المتوازن:
ابقة إلى أن بطاقة القياس المتوازن للأداء وتشير التعاريف الس

هي نظام شامل لقياس الأداء من منظور استراتيجي يتم بموجبه ترجمة 
استراتيجية أي منظمة أعمال إلى أهداف استراتيجية ومقاييس وقيم 
مستهدفة ومبادرات واضحة. ولذلك فإن هذا الأسلوب لا يركز فقط 

من أهداف مالية، بل يتضمن على المقاييس المالية وما يرتبط بها 
محاور مختلفة يمثل كل منها محركاً من محركات الأداء لتلك 
الأهداف، ويعمل الأسلوب على قياس أداء المنظمة من خلال حركة 
التوازن بين محاور أربعة أساسية، حيث يقوم بوصل الرؤية 

 :10الاستراتيجية بهذه المحاور وهيو 
  المحور الماليtiveFinancial perspec. 
  محور العملاءCustomer perspective. 
 محور العمليات الداخليةInternal Business . 
 محور التعلم والنمو Learning and growth

perspective. 
( فكرة نظام القياس المتوازن للأداء 4يوضح الشكل التالي )

 :المتضمن للمحاور الأربعة المذكورة

 
 (.4رقم )شكل 
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 مؤشرات بطاقة الأداء المتوازن في التعليم العالي:
سوف يتم استعراض مؤشرات بطاقة الأداء المتوازن في التعليم 

من خلال  9، 11العالي )المنظورات أو الأبعاد( وفق وجهة نظر الباحثين
 النقاط التالية:

  المنظور المالي: تحتفظ بطاقة الدرجات المتوازنة بالمنظور
لي وذلك لأن المقاييس المالية ذات قيمة في تلخيص الما

النتائج الاقتصادية القابلة للقياس للأعمال المنجزة، وأنها 
توضح ما إذا كان تنفيذ استراتيجية المنظمة يسهم أم لا في 

وتحقيق  النتيجة  النهائية التي إجراء التحسينات الأساسية 
ذا المنظور تصبو المنظمة  إلى  تحقيقها. وتعكس نتائج ه

تحقيق الأهداف المالية من خلال الوقوف على مستوى 
الأرباح المتحققة لاستراتيجية المنظمة التي غالبًا ما تركز 

 على خفض التكاليف بالمقارنة مع المنافسين.
  منظور العملاء: إن للكثير من منظمات اليوم رسالة عامة

قيمة تركز على العميل لتحتل المرتبة الأولى في تحقيق ال
ن أداء ذه هي" رسالة نموذجية للأعمال" وألعملائها وه

المنظمات من وجهة نظر عملائها أصبح ذا أولوية للإدارة 
ذ تتطلب من رجال عليا. وجاءت البطاقة لتلبية ذلك، إال

الإدارة ترجمة الرسالة العامة للمنظمة حول خدمة الزبون في 
 نصة تعكس العوامل المهمة بحقهم. وأمقاييس خا

الوقت  :اهتمامات العميل يمكن تقسيمها إلى أربعة أصناف
و النوعية و الأداء والخدمة. ويتم تحديد مؤشرات الأداء 
لهذا الجانب والتي يمكن أن تتضمن: خدمة المستفيد ممثلين 

 بالطلبة و المجتمع.
  منظور العمليات الداخلية: ويقصد به جميع الأنشطة

، المنظمة عن غيرهابها  والفعاليات الداخلية التي تتميز
ويقيم هذا المنظور درجة نجاح المنظمة ومدى قدرتها في 
تلبية متطلبات العملاء. وتمر أنشطة العمليات الداخلية 
لمنظمة الأعمال بثلاث دورات وكل دورة تعطي قيمة 
للعملاء، وتبدأ بالدورة الأولى وتسمى )دورة الإبداع( بما 

لملبية لحاجات ورغبات يعنيه من خلق السلع والخدمات ا
، ثم الدورة الثانية التي تسمى )دورة العمليات( المستهلكين

والتي تعمل على ترجمة ما وضع في الدورة الأولى إلى فعل 
سلع مادية أو خدمات، ثم تأتي الدورة الثالثة )خدمات ما 
بعد البيع( بما تشتمله من وضع الضمان للمستهلك 

ك. ويمكن قياس هذه والتركيب والصيانة إلى غير ذل
المؤشرات من خلال  الحصول على عوائد استثمارية من 
البحث والتطوير، وسعي المنظمات التعليمية لمكافأة 

صصات المالية المتميزين بالبحث والعمل على توفير المخ

، مع تقديم التسهيلات الضرورية لدعم أنشطة البحث الكافية
 والتطوير.

 تعلم والنمو المنظور الرابع في منظور التعلم والنمو: يعد ال
بطاقة الأداء المتوازن وهو يعبر عن الأسس التي يجب أن 
تتبناها المنظمة لخلق النمو والتحسينات المطلوبة لتحقيق 
الأهداف في الأجل الطويل، ويقوِم هذا المنظور أداء 
المنظمة باتجاه تحسين قدرات العاملين من خلال المقاييس 

 :تيةآلا
ين: إن رضا العاملين يمكن أن يُقاس عن رضا العامل .أ

طريق مقاييس استطلاع مصادر رضاهم التي يمكن 
تبويبها في ستة مصادر رئيسة هي )الحوافز، فرص 

لمهام الوظيفية، و الترقية المتاحة للعاملين و نوعية ا
ظروف العمل، وأخيراً العلاقات مع نمط الإشراف و 
 مجموعة العمل(.

العمل من : يعد معدل دوران على العاملين المحافظة .ب
ذ كلما ارتفع هذا المعدل دل أهم مقاييس هذا الجانب إ

 .ذلك على عدم رغبة العاملين في البقاء بالمنظمة
إنتاجية العاملين: إن مقاييس إنتاجية العاملين تتمثل  .ج

بنسبة الإيرادات إلى عدد العاملين أو نسبة القيمة 
 المضافة إلى عدد العاملين.

 :السابقةالدراسات 
يمكن إيجاز أهم الدراسات السابقة ذات الصلة بموضوع البحث 

 وما اتبعته من منهجية وكذلك نتائجها فيما يلي:

 الدراسات العربية: :أولاا 
تطبيق منهج بطاقة الأداء المتوازن لتقييم  بعنوان 24دراسة

توصلت نتائج  :تحسين المحاسبة في التعليم بالجامعات الأردنية
لى وجود علاقة إيجابية ذات دلالة إحصائية بين تفعيل منهج الدراسة إ

بطاقة الأداء المتوازن وتحسين المحاسبة في التعليم العالي، حيث 
أكدت المؤشرات أن أبعاد بطاقة الأداء المتوازن تساهم في تحسين 

المحاسبة، وذلك عن طريق تفعيل الضوابط الداخلية للعائدات داء و الأ
لمبادئ الأساسية لكفاءة العمليات التشغيلية. والنفقات لتحقيق ا

ثقافة البحث العلمي  إلى أهمية دعم وخلصت الدراسة أيضاً 
، مع الاهتمام بمعايير الجودة الدولية والاهتمام بتحديث للأكاديميين

 الوسائل التكنولوجية المتعلقة بعمليات التدريس.
عليم العالي: بعنوان تطبيق بطاقة الأداء المتوازن في الت 21دراسة

وجهة نظر إماراتية. هذه الدراسة هي محاولة لمناقشة فائدة تطبيق 
بطاقة الأداء المتوازن في التعليم العالي في الإدارة الاستراتيجية والأداء 

كلية إدارة الأعمال لتقييم مؤسسات التعليم العالي خاصة في 
تواجهها قد خلصت الدراسة إلى أن إصلاح المشاكل التي بالإمارات. و 
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الطلاب وعدم كلية إدارة الأعمال بالإمارات مثل التوظيف، والاحتفاظ ب
، وعدم وجود نخفاض العائدات، وزيادة التكاليفا، و تسربهم من الكلية

، وضعف أداء الإدارة يمكن حلُّها والتعامل معها استراتيجياً من اتشراك
زن في كلية خلال التخطيط الفعال. حيث إن تطبيق بطاقة الأداء المتوا

هامة للمجال التنظيمي إدارة الأعمال يُقدِّم نظرة شاملة على الجوانب ال
، والتعلم و النمو التي تمثل أبعاد ية، العملية الداخلمثل العميل، المالية

البطاقة حيث تساعد في نهاية المطاف في تحقيق رسالة ورؤية 
 المؤسسة الشاملة.

دراسة حالة  -التعليم العالي : بطاقة الأداء المتوازن في 19دراسة
تطبيقية على الأكاديمية العربية لتكنولوجيا العلوم البحرية حيث 
توصلت الدراسة إلى أنَّ لتنفيذ بطاقة الأداء المتوازن، يجب على 
الجامعة أن تولي اهتمامًا كبيرًا لرفع الوعي بين أصحاب المصلحة 

لبطاقة بالخطة حول مفهوم بطاقة الأداء المتوازن ومدى ارتباط ا
الاستراتيجية للحصول على نتائج أكثر دقة. لذا يجب استخدام الخطة 
الاستراتيجية كمدخل أساسي لمفهوم بطاقة الأداء المتوازن و شرح قوة 
الروابط بين السبب والنتيجة والعلاقة بين الرسالة والرؤية والأبعاد 

 الأربعة لبطاقة الأداء المتوازن.
ورقة البحثية إلى تحديد إمكانية تطبيق : تهدف هذه ال3دراسة

بطاقة الأداء المتوازن في جامعة أبي بكر بلقايد الجزائرية لضمان 
الجودة الشاملة، من خلال تحليل أدائها وفق محاور بطاقة الأداء 
المتوازن، وكان من أهم نتائج الدراسة أن جامعة أبي بكر بلقايد 

مي من خلال تطوير برامج الجزائرية تعمل على مواكبة التطور العل
أكاديمية، وتحرص على استحداث برامج جديدة وتخصصات جديدة 
حسب المتطلبات العلمية، وهذا يعني ارتفاع درجة الوعي بأبعاد 
البطاقة على مستوى المديرين في الجامعة، الأمر الذي يمكنها من 

 تطبيق بطاقة قياس الأداء المتوازن.
مية تفعيل تطبيق بطاقة الأداء بنيت الدراسة على أه :8دراسة

المتوازن على البيئة الجامعية لجامعة الجوف كنموذج للجامعات 
السعودية التي تحتاج لتقويم أدائها كونها الدراسة الأولى من نوعها 

، الجامعات السعودية ككل بجامعة الجوف إن لم تكن على مستوى
عتماد الأكاديمي والا باعتبارها أداة لمساعدة القائمين على برامج التقويم

، حيث ستختصر الطريق عليهم وتزودهم بواقع أداء في الجامعة
الجامعة حتى يتسنّى لهم تطوير الأداء في ضوء معايير الهيئة الوطنية 

ولويات الجامعات للتقويم والاعتماد الأكاديمي الامر الذي بات من أ
 .السعودية عموماً 

لتحسين أداء الجامعات : تهدف إلى تطوير نموذج مقترح 1دراسة
الأردنية الخاصة في ضوء تطبيق نظام بطاقة القياس المتوازن للأداء، 
من خلال البحث عن أهم معايير ومؤشرات الأداء التي تقود إلى 
تحقيق الأهداف الاستراتيجية المنبثقة من رؤية واستراتيجية الجامعة، 

ضوء فلسفة و وتوصلت الدراسة إلى أن تحسين وتطوير الأداء يتم في 
 رسالة الجامعة.

 الدراسات الأجنبية: :ثانياا 
: خلصت الدراسة إلى أن بطاقة الأداء المتوازن هي 15دراسة

جزء لا يتجزأ من تحديد الرسالة، وصياغة الاستراتيجية وتنفيذها. وبناءً 
على ذلك، فإن بطاقة الأداء المتوازن تلعب دوراً مهماً في توصيل 

مية إلى جميع العاملين بالمؤسسة وتعزز عملية الاستراتيجية التنظي
التغذية المرتدة. بالإضافة إلى ذلك، فهي تسمح بربط الاستراتيجية 
طويلة الأجل بالإجراءات قصيرة الأجل وخلق وعي استراتيجي بين 
العاملين في هذا السياق، يساعد النهج الذي تتبناه بطاقة الأداء 

ى استراتيجية الشركة لتحديد ما المتوازن المديرين على التركيز عل
يجب قياسه وكيفية تجنب التعارضات المحتملة بين الأهداف 

 والمؤشرات المختلفة.
: تظهر النتائج أن بطاقة الأداء المتوازن توفر رؤية 12دراسة

. حيث إنها توفر إطاراً منهجية لاستراتيجية مؤسسات التعليم العالي
لى الأهداف الاستراتيجية ويضع شاملًا للتنفيذ والسيطرة عكاملًا و 

أساساً لمزيد من التعلم تجاه عملية الإدارة الاستراتيجية لمؤسسات 
تحقق  -افعل –التعليم العالي حسب المخطط له وذلك بتطبيق "خطط 

 نفذ". -
خلصت الدراسة إلى أنه إذا كان على الأوساط  :11دراسة

تكون مستعدة  ، فيجب أنمية تطبيق بطاقة الأداء المتوازنالأكادي
، والكثير من العمل الشاق. تعتبر للتعليم الصعب من أجل التغيير

بطاقة الأداء المتوازن من أنسب أنظمة الإدارة لتقييم الأداء وهو 
الأنسب لدعم المتطلبات الحالية للمؤسسات التعليمية. لأنّ بطاقة 

ة، الأداء المتوازن  توفر معلومات متوازنة لجميع القطاعات بالمؤسس
كما تتيح الوصول إلى مجموعة متنوعة من المعايير للاستراتيجية 

 لتحقيق الرسالة الفريدة التي تحملها كل مؤسسة.
: أشارت الدراسة إلى أنه يجب أن يأخذ التخطيط 9دراسة

تعتبر من أهم  الاستراتيجي في الاعتبار التغييرات البيئية اليومية التي
ة الأداء المتوازن هي واحدة من أنسب . لذا فإن بطاقالعوامل التنافسية

نظم إدارة الأداء التي يمكن قياس الأداء من خلالها بمختلف الجوانب 
بما في ذلك المالية، العملاء والموظفون والعمليات الداخلية. تهدف 
بطاقة الأداء المتوازن إلى توفير إطار شامل لترجمة و تحقيق أهداف 

ن طريق تحديد مجموعة سهلة الفهم واستراتيجية المؤسسة التعليمية ع
من مقاييس الأداء. في نفس الوقت تعتبر بطاقة الأداء المتوازن 
مجموعة من أنظمة القياس التي توفر معلومات و رؤية شاملة وكاملة 

، إن مفهوم لإدارة العليا. في الواقعحول أداء المؤسسة الحالي إلى ا
من أجل تحديد أهداف  بطاقة الأداء المتوازن يعتبر مفيداً للغاية

 واستراتيجية المؤسسة.
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 .مصر -از الإداري بكلية السياسة والاقتصاد جامعة السويستطبيق إدارة الجودة الشاملة باستخدام منظور الأداء المتوازن من وجهه نظر أعضاء هيئة التدريس  والجه

: بينت الدراسة أهمية استخدام بطاقة الأداء المتوازن 18دراسة
بشكل خاص في المؤسسات التعليمية الحكومية. بهدف تقويم الأداء به 
من خلال مقارنة الأداء المخطط والمستهدف بالأداء الفعلي لتقييم 

ترنت. وخلصت إلى أن استخدام نتائج تقديم خدمات التعليم عبر الان
البطاقة أدى إلى تعظيم العائد من تقديم الخدمات التعليمية بزيادة 
أعداد المستفيدين، مما انعكس على نمو إيرادات هذه الخدمة نتيجة 
تحسين الأداء الناتج من التطوير المستمر في تقديمها، بناءً على تقويم 

توصلت الدارسة إلى أن  الأداء عبر منظور العملاء )الطلبة(. كما
تسهيل طرق تقديم الخدمة التعليمية والتغيير المستمر يؤدي إلى 
التفاعل الدائم بين المستخدم والمؤسسة مما ينعكس على زيادة إيرادات 

 تقديم الخدمة.
اتفقت أغلب الدراسات السابقة على ضرورة استخدام مقاييس 

ؤسسة، وأن تغطي هذه أداء تشتمل على جميع المستويات الإدارية بالم
المقاييس الجوانب المالية وغير المالية بالمؤسسة. كما أيدت تطبيق 
بطاقة قياس الأداء المتوازن، واعتبرته أداة إدارية استراتيجية مهمة من 
أجل تحسين وتطوير المقاييس، وهذا يجعل نظام قياس الأداء نظام 

بين الأهداف الفردية  تغذية رقابياً للمستقبل، ويعمل على إيجاد التوافق
والخاصة بالأقسام والاستراتيجية العامة للمؤسسة.  وهكذا تضمن هذه 
الأداة الجديدة، قيادة الأداء الحالي للمؤسسة والتنبؤ بالأداء المستقبلي، 
مما يؤدي إلى ظهور عهد جديد للإدارة، يأخذ في الاعتبار المتغيرات 

لتالي فإنه وضمن البيئة المتغيرة البسيطة للأداء والمتغيرات المعقدة. وبا
يتمثل هدف كل مؤسسة، مهما كانت طبيعتها ومهما كان حجمها، في 
خلق قيمة مضافة تشير إلى النجاح والتفوق وتعبر عن الأداء الكلي 

 للمؤسسة.

 :إجراءات البحث
 عينة البحث

تم تطبيق البحث على جميع أعضاء هيئة التدريس والبالغ عددهم 
  ( موظفاً.22الجهاز الإداري والبالغ عددهم )( عضواً، و 11)

 أسلوب البحث
تم الاطلاع على الدارسات السابقة والبحوث العلمية العربية 
والأجنبية في الكتب والدوريات والمواقع الإلكترونية للمعلومات وذلك 

 .باتِّباع المنهج الاستقرائي
 أداة البحث

 ة واحدة وهي:تم جمع البيانات في هذا البحث باستخدام أدا
تطبيق الجودة الشاملة باستخدام منظور الأداء المتوازن من  ""استبيان

وجهه نظر أعضاء هيئة التدريس والجهاز الإداري الذي أعده 
 .الباحثون

 وفيما يلي وصف إجراءات إعداد وتقنين هذا الاستبيان:
 تحديد الهدف من الاستبيان: .2

لة باستخدام منظور تطبيق الجودة الشام هدف إعداد استبيان "
الأداء المتوازن من وجهه نظر أعضاء هيئة التدريس  والجهاز 
الإداري" لجمع البيانات المتعلقة باستطلاع آراء أعضاء هيئة التدريس 
والجهاز الإداري بكلية السياسة والاقتصاد جامعة السويس بشأن مدى 

داء تطبيق معايير نظم إدارة الجودة الشاملة باستخدام منظور الأ
 المتوازن.
 تحديد المحاور الرئيسية التي يتألف منها الاستبيان:  .1

في ضوء تحقيق أهداف البحث وتساؤلاته، تألف الاستبيان من 
 قسمين رئيسيين :

 الأول: البيانات الشخصية لعينة البحث. 
 )الثاني: يتضمن أربعة أقسام )محاور. 

 صياغة عبارات الاستبيان: .3
بيات التي تناولت تطبيق الجودة تم عمل مراجعة شاملة للأد

الشاملة بإستخدام منظور الأداء المتوازن، كما تم الاطلاع على أدوات 
جمع البيانات في عدد من الدراسات الميدانية التي تناولت محاور 
بطاقة الأداء المتوازن و استناداً إلى هذه الدراسات و الأدبيات، تم 

يها الصورة الأولية للاستبيان صياغة العبارات التي يمكن أن تشتمل عل
 (Kaplan & Norton 199228 ،Kaplan)( و من أمثلة الدراسات:

& Norton 2001)02،  (Tohidi 2010)18. 

 إعداد الصورة الأولية للاستبيان: .4
 تألف الاستبيان بصورته الأولية من قسمين رئيسيين هما:

  القسم الأول: البيانات الشخصية لعينة البحث و يشمل
 نس، المؤهل العلمي، الوظيفة، و عدد سنوات الخبرة.الج

  القسم الثاني: منظور الأداء المتوازن من وجهه نظر أعضاء
عبارة ويتضمن  50هيئة التدريس والجهاز الإداري وفيه 

 اربعة محاور:
 عبارات. 1المحور الأول )البعد المالي(: 
 عبارة. 28المحور الثاني )بعد العملاء(: 

 عبارة. 23)بعد العمليات الداخلية(:  المحور الثالث
 عبارة. 23 المحور الرابع )بعد التعلم و النمو(:

تم قياس أسئلة الاستبانة وفقاً لمقياس ليكرت الخماسى لغرض 
درجات، أوافق  5 -تحويل الإجابات و تفريغها كالتالى: )أوافق بشدة 

 درجة، لا أوافق 1 -درجات، لا أوافق  3 –درجات، محايد  4 -
 درجة(.2 -بشدة 
 التأكد من صدق الاستبيان: .5

للتحقق من صدق الاستبيان الظاهري، تم استخدام طريقة 
"صدق المحكمين" أو"الصدق الظاهري" وذلك بعرض الاستبيان 
بصورته الأولية على المحكمين المتخصصين في مجالات الجودة 

اس لاستطلاع آرائهم بشأن الاستبيان، والحكم على مدى صدقه في قي
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 .1029ثاني، العدد ال – الثانيالمجلد  –المجلة الدولية لضمان الجودة 

ما وضع لقياسه من خلال توضيح آرائهم بشأن مدى صدق عبارات 
الاستبيان في قياس مدى تطبيق الجودة الشاملة باستخدام منظور 
الأداء المتوازن، ودقة العبارات من الناحية العلمية، وتعديل صياغة 
العبارات، والحكم على مدى صدق انتماء كل عبارة إلى المحور الذي 

حكم على دقة تصنيف محاور الأداء المتوازن في إدارة تندرج تحته، وال
الجودة الشاملة، والحكم على مدى دقة التدريج الخماسي المستخدم في 
الاستبيان، واستناداً إلى آراء السادة المحكمين، تم إجراء تعديلات 
طفيفة على الصورة الأولية للاستبيان اشتملت على تعديل صياغة 

 عض عبارات الاستبيان.بعض العبارات و إضافة ب
بعد ذلك تم حساب معامل الارتباط بين الدرجة الكلية لكل بعد 

( أن جميع معاملات 2ويبين الجدول رقم ) والدرجة الكلية للاستبانة.
( 0005الارتباط في جميع مجالات الاستبانة دالة عند مستوى دلالة )

 ائي.وبذلك يعتبر أن جميع أبعاد الاستبانة تتمتع بالصدق البن
(: معاملات الارتباط بين الدرجة الكلية لكل بعد والدرجة الكلية 1جدول رقم )

 .للاستبيان
 .Sigالقيمة الاحتمالية  معامل الارتباط الأبعاد
 00005 00411 البعد المالي
 00000 00111 بعد العملاء

 00000 00842 بعد العمليات الداخلية
 00000 00159 بعد التعلم و النمو

 أكد من ثبات الاستبيان:الت .1
يقصد بثبات الاستبيان أن يعطي هذا الاستبيان نفس النتيجة لو 
تم إعادة توزيع الاستبانة أكثر من مرة تحت نفس الظروف والشروط، 
أي الاستقرار في نتائج الاستبيان وعدم تغييرها بشكل كبير عند إعادة 

وذلك  ،ة معينةتوزيعها على أفراد العينة عدة مرات خلال فترات زمني
 .مل الفا كرونباخبحساب معا

( أن معاملات ألفا 1تظهر النتائج المبينة في الجدول رقم )
بالنسبة لأبعاد الاستبانة،  00955و  00898كرونباخ قد تراوحت بين 

وهي معاملات ثبات  00914أما بالنسبة للاستبانة ككل فقد بلغت 
ات. مما يجعل الاستبانة مرتفعة، مما يشير إلى تمتع الاستبانة بالثب
 صالحة لتحليل النتائج واختبار الفرضيات.

 (: معاملات ألفا كرونباخ لقياس ثبات الاستبيان.2جدول رقم )
 معامل ألفا كرونباخ الأبعاد

 00901 البعد المالي
 00898 بعد العملاء

 00955 بعد العمليات الداخلية
 00934 بعد التعلم و النمو
 00914 الكليةدرجة الاستبيان 

 أساليب التحليل الإحصائي: .1
لتحليل بيانات البحث إحصائياً، قام الباحثون باستخدام الأساليب 

 الإحصائية التالية:

  معامل ارتباط بيرسون لحساب صدق الاتساق الداخلي
 لعبارات الاستبانة.

 .معامل ألفا كرونباخ لحساب ثبات الاستبانة 
  المعيارية لحساب المتوسطات الحسابية والانحرافات

متوسطات استجابات أعضاء هيئة التدريس و الجهاز 
 الإداري المشاركين في البحث.

وقد تم إجراء جميع التحليلات الإحصائية باستخدام الحزمة 
الإصدار  للتحليل الإحصائي ((SPSSالإحصائية للعلوم الاجتماعية 

 الرابع والعشرين.

 عرض النتائج و تفسيرها:
إلى الإجابة عن تساؤل رئيسي مؤداه: "ما  سعى هذا البحث

واقع تطبيق الجودة الشاملة باستخدام منظور الأداء المتوازن من وجهة 
نظر أعضاء هيئة التدريس و الجهاز الإداري بكلية السياسة والاقتصاد 
جامعة السويس". وقد تفرَّعَ عن هذا التساؤل الرئيسي عدة اسئلة فرعية 

 هي:
  دة الشاملة باستخدام المنظور المالي من ما واقع تطبيق الجو

 ؟وجهة نظر أعضاء هيئة التدريس و الجهاز الإداري
  ما واقع تطبيق الجودة الشاملة باستخدام منظور العملاء من

 وجهة نظر أعضاء هيئة التدريس و الجهاز الإداري؟
  ما واقع تطبيق الجودة الشاملة باستخدام منظور العمليات

ظر أعضاء هيئة التدريس و الجهاز الداخلية من وجهة ن
 الإداري؟

  ما واقع تطبيق الجودة الشاملة باستخدام منظور التعلم و
النمو من وجهة نظر أعضاء هيئة التدريس و الجهاز 

 الإداري؟
 41ذكور و  %58مشاركاً، بنسبة  33وقد اشترك في البحث 

 (.5)شكل رقم  ،إناث %

 
 (.5شكل رقم )

من حملة  % 33فقد اشترك في البحث  بالنسبة للمؤهل العلمي
من حملة  %51من حملة الماجستير،  %25البكالوريوس، و 

 (.1الدكتوراه، كما هو مبين بالشكل رقم )
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 (.6شكل رقم )

 %30أستاذ مساعد و  %21أستاذ و  %9كما اشترك بالبحث 
 (.1)شكل رقم  إداري %34مدرس مساعد و  %25رس و مد

 
 (.7شكل رقم )  

 %12دد سنوات الخبرة للمشتركين في البحث يمثل وكان ع
من خمس إلى عشر سنوات في  %3105لأقل من خمس سنوات و

 (.9لديهم أكثر من عشر سنوات خبرة )شكل رقم   %4105حين أن 

 
 (.8شكل رقم )

 نتائج التساؤل الأول: المنظور المالي
اء ( أن آر 3أظهرت النتائج المبينة في الجدول التالي )جدول رقم

المشاركين في البحث توضح أن أكثر عبارات المنظور المالي التي 
تُعبر عن واقع تطبيق الجودة الشاملة هي " تعمل الإدارة على زيادة 
البرامج والخدمات الأكاديمية المتنوعة عبر اعتماد مجالات وبرامج 

( والانحراف المعياري 3019جديدة." حيث إن الوسط الحسابي )
ن أن أقل عبارات المنظور المالي التي تعبر عن (، في حي00851)

واقع تطبيق الجودة الشاملة هي " تتناسب ميزانية الكلية مع مستوى 
( والانحراف المعياري 3011أدائها" حيث إن الوسط الحسابي )

(، و نستنتج من ذلك أن أكثر أداء يمكن قياسه )من وجهة 20211)
دة الشاملة من المنظور نظر المشاركين في البحث( في تطبيق الجو 

المالي هو زيادة البرامج و الخدمات الأكاديمية المتنوعة لزيادة 
الإيرادات و العائد المادي و استغلال الموارد المالية والإمكانيات 
المتاحة لتطوير الأداء الأكاديمي والإداري وعدم تناسب ميزانية الكلية 

 مع مستوى أدائها.
الجودة الشاملة باستخدام المنظور المالي من وجهة (: واقع تطبيق 3جدول رقم )

 نظر أعضاء هيئة التدريس و الجهاز الإداري.

الوسط  العبارة م
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

أدنى 
 إجابة

أقصي 
 إجابة

درجة 
 التقديرات

 المالية الموارد استغلال يتم 2
 يؤدي بشكل المتاحة والإمكانيات

 الأكاديمي الأداء تطوير إلى
 الإداريو 

 مرتفعة 5 2 00821 3011

 مصادر توفير على العمل يتم 1
تحسين  إلى تؤدي تمويل

 .وتطورها الجامعية الإيرادات

 مرتفعة 5 2 20002 3058

 البرامج زيادة على الإدارة تعمل 3
 المتنوعة الأكاديمية والخدمات

 وبرامج مجالات اعتماد عبر
 .جديدة

 مرتفعة 5 2 00851 3019

 الحديثة التقنية الجامعة تستخدم 4
 المالى الأداء على في الرقابة

 مرتفعة 5 2 00814 3012

بحث  المالية الموارد استغلال يتم 5
 تتوفر الأجهزة والتقنية الحديثة

 مرتفعة 5 2 00834 3051

تتناسب ميزانية الكلية مع مستوى  1
 أدائها

 مرتفعة 5 2 20211 3011

 

 ر العملاء: منظو نتائج التساؤل الثاني
( أن آراء 4أظهرت النتائج المبينة في الجدول التالي )جدول رقم

المشاركين في البحث توضح أنّ أكثر عبارات منظور العملاء التي 
تعبر عن واقع تطبيق الجودة الشاملة هي " تعمل إدارة الكلية على 
تحقيق درجة الرضا للطلبة وأعضاء هيئة التدريس و الهيئة المعاونة 

( 3045اريين و أطراف المجتمع " حيث إن الوسط الحسابي )والإد
(، في حين أنّ أقلّ عبارات منظور 20212والانحراف المعياري )

العملاء التي تعبر عن واقع تطبيق الجودة الشاملة  هي" تعمل الكلية 
براز سماتها وكفاءتها بين الكليات الأخرى " حيث  على تطوير دورها وا 

(، و نستنتج 20204( والانحراف المعياري )1091إن الوسط الحسابي )
من ذلك أنّ أكثر أداء يمكن قياسة )من وجهة نظر المشاركين في 
البحث( في تطبيق الجودة الشاملة من منظور العملاء هو تحقيق 
درجة الرضا للطلبة وأعضاء هيئة التدريس والهيئة المعاونة والإداريين 

الطلبة في الأداء الأكاديمي  و أطراف المجتمع و التعرف على آراء
والإداري ثم إلى تقديم أفضل الخدمات الأكاديمية لطلبتها باستخدام 

 وسائل التكنولوجيا الحديثة.
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(: واقع تطبيق الجودة الشاملة باستخدام منظور العملاء من وجهة 4جدول رقم )
 نظر أعضاء هيئة التدريس و الجهاز الإداري.

ن
 م

الوسط  العبارة
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

أدنى 
 إجابة

أقصى 
 إجابة

درجة 
 التقديرات

1 

 على الكلية إدارة تعمل
الرضا  درجة تحقيق

للطلبة وأعضاء هيئة 
و الهيئة   التدريس

المعاونة والإداريين و 
 أطراف المجتمع

 مرتفعة 5 2 20212 3045

8 

تحقيق  تعمل الكلية على
 توازن بين القدرات
 الأكاديمية المتاحة

 لحصة المستهدفة منوا
 .خريجي الثانوية العامة

 مرتفعة 5 2 20052 3033

9 

 تحاول إدارة الكلية
 التعرف على آراء الطلبة

 في الأداء الأكاديمي
 والإداري 

 مرتفعة 5 1 00899 3039

20 

 الكلية إدارة تولي
 الكافي الاهتمام
 وحاجات بمتطلبات

 .الطلبة

 مرتفعة 5 1 20012 3033

22 

 إلى الكلية رةإدا تسعى
 الخدمات أفضل تقديم

 لطلبتها الأكاديمية
 وسائل باستخدام

 .الحديثة التكنولوجيا

 مرتفعة 5 1 00919 3031

21 

 اتباع على الكلية تعمل
 الكفاءة تحليل أسلوب
 للأساليب العلمية

 والمحتوى التدريسية
 للمساقات العلمي

 .التعليمية

 مرتفعة 5 2 20019 3011

23 

 على الكلية إدارة تعمل
 مع العلاقة تطوير

 ومتابعة الخريجين
 .أوضاعهم

 مرتفعة 5 2 20211 3012

24 
لشكاوى  الكلية تستجيب

معالجة  الطلبة، ويتم
 .قصير الخلل في وقت

 مرتفعة 5 2 20258 3028

25 

على  تعمل إدارة الكلية
الخدمات  تطوير نوعية

المقدمة وفق  التعليمية
الأكاديمية  المستجدات

 .ميةالعال

 مرتفعة 5 2 00890 3033

21 
تحقيق  تعمل الكلية على

لمتطلبات  الاستجابة
 .الجامعي الطالب

 مرتفعة 5 2 00910 3021

21 
 على الكلية إدارة تعمل
 احتياجات تحديد

 .الطلبة ومتطلبات
 مرتفعة 5 2 00991 3021

28 

تعمل إدارة الكلية على 
متابعة الطلبة الخريجين 

 ومحاولة إيجاد فرص
 للتوظيف في سوق العمل

 مرتفعة 5 2 20088 3001

29 

خطة المقرر واضحة 
ومحددة )تبين الأهداف 
والمفردات والمراجع و 

الواجبات ومواعيد 
 الامتحانات(

 مرتفعة 5 2 20285 3028

 مرتفعة 5 2 00994 3031تتم معاملة الطلاب  10

ن
 م

الوسط  العبارة
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

أدنى 
 إجابة

أقصى 
 إجابة

درجة 
 التقديرات

 بعدالة ودون تمييز

12 

 الساعات المكتبية التى
ستاذ يخصصها الأ

الطلاب  لاستقبال
رشادهم كافية  وا 

 مرتفعة 5 2 00984 3030

11 

ينوع أعضاء هيئة 
التدريس أساليب تدريس 

مفردات المقرر 
)محاضرة ، حوار، 
 عملي، مناقشات(

 مرتفعة 5 2 20052 3033

13 

يشجع أعضاء هيئة 
التدريس الطلاب على 
المشاركة الفعلية داخل 

 حجرات الدراسة

 مرتفعة 5 2 20204 3030

14 

 تطوير على الكلية تعمل
براز سماتها دورها  وا 

 الكليات بين وكفاءتها
 الأخرى

 متوسطة 5 2 20204 1091

 نتائج التساؤل الثالث: منظور العمليات الداخلية
( أن 5 أظهرت النتائج المبينة في الجدول التالي )جدول رقم
لعمليات آراء المشاركين في البحث توضح أن أكثر عبارات منظور ا

الداخلية التي تعبر عن واقع تطبيق الجودة الشاملة هي " تعمل إدارة 
الكلية على دعم الابتكارات والأنشطة الإبداعية للطلبة." حيث أن 

(، في حين أن 20134( والانحراف المعياري )3009الوسط الحسابي )
أقل عبارات منظور العمليات الداخلية التي تعبر عن واقع تطبيق 

ة الشاملة هي" تعمل إدارة الكلية على عقد الدورات التدريبية الجود
لتنمية قدرات الطلبة وتهيئة أوضاعهم للاندماج في سوق العمل " حيث 

(، وأيضاً 20239( والانحراف المعياري )1019إن الوسط الحسابي )
عبارة " يتم اتخاذ القرارات بعد التشاور مع الجهات المختصة 

( والانحراف 1019حيث إن الوسط الحسابي )وبمشاركة العاملين" 
(، و نستنتج من ذلك أن أكثر أداء يمكن قياسُه 20193المعياري )

)من وجهة نظر المشاركين في البحث( في تطبيق الجودة الشاملة من 
منظور العمليات الداخلية هو دعم الابتكارات والأنشطة الإبداعية 

ة في الوقت المناسب كما أن للطلبة و توفير الخدمات الجامعية الجديد
توفير الجو الأكاديمي يُسهم في نجاح العملية التعليمية للطلاب 

 وأعضاء هيئة التدريس و الهيئة المعاونة والإداريين.
(: واقع تطبيق الجودة الشاملة باستخدام منظور العمليات الداخلية من 5جدول رقم )

 .وجهة نظر أعضاء هيئة التدريس و الجهاز الإداري

 العبارة م
الوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

أدنى 
 إجابة

أقصى 
 إجابة

درجة 
 التقديرات

15 

 توفير إلى الكلية إدارة تسعى
 نجاح فى جو أكاديمي يسهم

التعليمية للطلاب  العملية
و   وأعضاء هيئة التدريس

 الهيئة المعاونة والإداريين

 مرتفعة 5 2 00933 3001

11 
 على الكلية إدارة تعمل
 احتياجات وتشخيص تحديد

 .والسوق المجتمع
 متوسطة 5 2 20022 1092
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 العبارة م
الوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

أدنى 
 إجابة

أقصى 
 إجابة

درجة 
 التقديرات

11 

 على الكلية إدارة تعمل
 البحث مجالات تطوير
 الأنشطة ودعم العلمي
 للأكاديميين والطلبة البحثية

 متوسطة 5 2 00980 1092

18 

 على الكلية إدارة تعمل
 أسلوب ونوعية تطوير

 المقدمة التعليمية الخدمات
 ارباستمر 

 متوسطة 5 2 20053 1088

19 

تعمل إدارة الكلية على 
تطوير الخدمات الإدارية 
اللازمة وتقديم التسهيلات 

التي تحقق للطلبة عنصري 
الاستقرار والانسجام في 

 الدارسة.

 متوسطة 5 2 20249 1085

30 
تعمل إدارة الكلية على 

توجيه البحث العلمي لخدمة 
 أهداف المجتمع والاقتصاد.

 متوسطة 5 2 20239 1088

32 
تعمل إدارة الكلية على دعم 

الابتكارات والأنشطة 
 الإبداعية للطلبة.

 مرتفعة 5 2 20134 3009

يتم توفير الخدمات الجامعية  31
 الجديدة في الوقت المناسب.

 مرتفعة 5 2 20012 3000

33 

تعمل إدارة الكلية على عقد 
الدورات التدريبية لتنمية 

تهيئة قدرات الطلبة و 
أوضاعهم للاندماج في 

 سوق العمل

 متوسطة 5 2 20239 1019

34 

تحرص إدارة الكلية على 
تشجيع روح الفريق بين 
أعضاء الهيئة التدريسية 

 والأقسام في إنجاز الأعمال

 متوسطة 5 2 20144 1088

35 
تسعى إدارة الكلية إلى توفير 
جو أكاديمي يسهم في نجاح 

 العملية التعليمية
 متوسطة 5 2 20342 1088

31 

يتم اتخاذ القرارات بعد 
التشاور مع الجهات 
المختصة وبمشاركة 

 العاملين

 متوسطة 5 2 20193 1019

الأقسام  يتم اختيار رؤساء 31
 متوسطة 5 2 20184 1092 وفق النمط الديمقراطي

 نتائج التساؤل الرابع: منظور التعلم والنمو
( أنّ آراء 1التالي )جدول رقمأظهرت النتائج المبينة في الجدول 

المشاركين في البحث تُوضح أن أكثر عبارات منظور التعلم والنمو 
التي تعبر عن واقع تطبيق الجودة الشاملة هي " تعمل البرامج 
الأكاديمية في الكلية على تطوير الكفاءة العلمية والمهنية للطلاب 

" حيث إن الوسط  وأعضاء هيئة التدريس و الهيئة المعاونة والإداريين
(، في حين أن أقل 20131( والانحراف المعياري )1091الحسابي )

عبارات منظور التعلم والنمو التي تعبر عن واقع تطبيق الجودة 
الشاملة هي" تحرص إدارة الكلية على الاستمرار في تطوير قدرات 
الإبداع وحجز قيمة ومكانة أعلى بين الكليات " حيث إن الوسط 

(، و نستنتج من ذلك 20321( والانحراف المعياري )1021الحسابي )
أن أكثر أداء يمكن قياسة )من وجهة نظر المشاركين في البحث( في 

تطبيق الجودة الشاملة من منظور التعلم والنمو هو أنّ البرامج 
الأكاديمية في الكلية تعمل على تطوير الكفاءة العلمية والمهنية 

و الهيئة المعاونة والإداريين و ترسيخ  للطلاب وأعضاء هيئة التدريس
ثقافة المعرفة التقنية بالمستجدات على الساحة الأكاديمية العالمية، كما 
أن إدارة الكلية يجب أن تعمل على خلق قيمة للطالب الجامعي 

 الخريج.
(: واقع تطبيق الجودة الشاملة باستخدام منظور التعلم و النمو من 6جدول رقم )

 اء هيئة التدريس و الجهاز الإداري.وجهة نظر أعض

 العبارة م
الوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

أدنى 
 إجابة

أقصى 
 إجابة

درجة 
 التقديرات

38 

تعمل البرامج الأكاديمية 
في الكلية على تطوير 
الكفاءة العلمية والمهنية 
للطلاب وأعضاء هيئة 

و الهيئة   التدريس
 المعاونة والإداريين

 متوسطة 5 2 20131 1091

39 

تعمل البرامج الأكاديمية 
في الكلية على ترسيخ 
ثقافة المعرفة التقنية 
بالمستجدات على 
الساحة الأكاديمية 

 العالمية.

 متوسطة 5 2 20301 1085

40 
تعمل إدارة الكلية على 

خلق قيمة للطالب 
 الجامعي الخريج.

 متوسطة 5 2 20321 1088

42 
تعمل إدارة الكلية على 

قدرات الإداريين تطوير 
 والأكاديميين في الجامعة

 متوسطة 5 2 20131 1081

41 

تعمل إدارة الكلية على 
تطوير أنظمتها 

واجراءاتها التنظيمية 
التي تؤدي إلى تحقيق 

الأهداف الخاصة برضا 
 الطلبة

 متوسطة 5 2 20112 1081

43 

تعمل إدارة الكلية على 
استخدام التقنيات 

الحديثة وفقا لعصر 
 كنولوجيا المعلوماتيةالت

 متوسطة 5 2 20101 1013

44 

تحرص إدارة الكلية على 
الاستمرار في تطوير 
قدرات الإبداع وحجز 
قيمة ومكانة أعلى بين 

 متوسطة 5 2 20321 1021
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 العبارة م
الوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

أدنى 
 إجابة

أقصى 
 إجابة

درجة 
 التقديرات

 الكليات.

45 

تعمل إدارة الكلية على 
دراسة وتحليل مدى 
جودة الخدمات التي 

تقدمها للطلبة من أجل 
 ضمان التميز.

 متوسطة 5 2 20229 2011

41 

تعمل إدارة الكلية على 
 تطوير المهارات

والقدرات الحالية 
للوصول إلى المستوى 
 المستهدف والمطلوب.

 متوسطة 5 2 20129 2019

41 

على  الكلية تعمل إدارة
 تطوير أنظمتها

الأكاديمية والإدارية 
لتلاءم احتياجات الطلبة 

 والمستجدات التقنية

 متوسطة 5 2 20019 2012

48 
 وحدة بالكلية توجد

 للجودة والتطوير وخدمة
 والتعليم المجتمع

 منخفضة 5 2 00141 2039

49 

 على الكلية إدارة تحرص
 الابتكار مهارات تطوير
 العاملين لدى والإبداع

 المشكلات حل فى

ةمنخفض 5 2 00501 2014  

50 
 ميزانية الكلية تخصص

 العاملين سنوية لتدريب
ةمنخفض 5 2 00131 2033  

 تفسير النتائج:
( أنّ بُعد العُملاء احتلّ المرتبة الأولى بين أبعاد 1جدول ) يبين

الأداء المتوازن من وجهة نظر أعضاء هيئة التدريس و الجهاز 
( و الانحراف المعياري 580131الإداري حيث بلغ الوسط الحسابي )

انية بين أبعاد (، و احتل بُعْدُ العمليات الداخلية المرتبة الث220404)
( و الانحراف 310828الأداء المتوازن حيث بلغ الوسط الحسابي )

(، كما احتلّ بُعْدُ التعلم و النمو المرتبة الثالثة بين 210019المعياري )
( والانحراف 180303أبعاد الأداء المتوازن حيث بلغ الوسط الحسابي )

بين  لمرتبة الرابعة(، و أخيراً احتل البُعْد المالي ا200928المعياري )
الانحراف ( و 120414حسابي )أبعاد الأداء المتوازن حيث بلغ الوسط ال

 (.40515المعياري )

تطبيق الجودة الشاملة باستخدام  ويتضح أيضاً من خلال دراسة
منظور الأداء المتوازن من وجهة نظر أعضاء هيئة التدريس  والجهاز 

السويس أن الوسط الحسابي الإداري بكلية السياسة والاقتصاد جامعة 
( 180353( و الانحراف )2410282لإجمالي أبعاد الأداء المتوازن )

، وأنه يوجد فروق ذات دلالات إحصائية بين متوسط الاستجابة على 
جميع الأسئلة والأبعاد الأربعة حيث إن الدالة إحصائياً عند مستوى 

مالي أبعاد الأداء ( وكانت القيمة الاحتمالية لجميع الأبعاد و إج0005)
( مما يشير إلى أنّ وجهة نظر أعضاء هيئة 00000المتوازن تساوي )

التدريس و الجهاز الإداري تتفق مع مقومات تطبيق الجودة الشاملة 
 يمكن تطبيقة باستخدام منظور الأداء المتوازن.

 (: واقع تطبيق الجودة الشاملة باستخدام منظور الأداء المتوازن من7جدول رقم )
 وجهة نظر أعضاء هيئة التدريس والجهاز الإداري.

الوسط  الأبعاد
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

أدنى 
 إجابة

أقصى 
 إجابة

 المدى
القيمة 

الاحتمالية 
Sig. 

 00000 14 30 1 4051591 1204141 البعد المالي
 00000 54 81 31 22040400 5801314 بُعد العملاء

بُعد العمليات 
 الداخلية

3108281 21001919 23 14 52 00000 

 00000 41 55 23 20092819 1803030 بُعد التعلم والنمو
إجمالي أبعاد 
 الأداء المتوازن

24102828 18035329 11 295 229 00000 

 النتائج والتوصيات:
 النتائج:

 توصلت الدراسة إلى عدة نتائج من أهمها:
  ي بكلية أن وجهة نظر أعضاء هيئة التدريس والجهاز الإدار

السياسة والاقتصاد جامعة السويس تجاه واقع تطبيق الجودة 
الشاملة باستخدام منظور الأداء المتوازن عكست تبايناً 

لمقومات استخدام بطاقة الأداء  واضحاَ في مستوي الوعي
المتوازن، مما يعكس أهمية استخدام بطاقة الأداء المتوازن 

ورسالة الجامعة  في تقييم الأداء الجامعي في ضوء فلسفة
 . 1ونظمي Grace B24 .كما ذكر في دراسة

  أنّ بُعد العملاء يُعد أكثر الأبعاد أهمية نظراً لأنه يعكس
رضا العملاء بطريقة مباشرة عن الخدمة المقدمة كما ذكر 

، في حين أنّ أقلَّ الأبعاد Neeta11و  Tohidi18 في دراسة
بعد المالي أهميةً البُعد المالي وذلك لصعوبة قياس ال

 بالكليات.
  أنّ تطبيق الجودة الشاملة من المنظور المالي يكمن في

زيادة واستحداث البرامج والخدمات الأكاديمية المتنوعة 
لزيادة الإيرادات والعائد المادي واستغلال الموارد المالية 
 والإمكانيات المتاحة لتطوير الأداء الأكاديمي والإداري، كما
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Abd و 3ور رضية و أخرونذكر في دراسة بوشع

Rahman & Ng9. 
  أنّ تطبيق الجودة الشاملة من منظور العمليات الداخلية يتم

توفير رات والأنشطة الإبداعية للطلبة و من خلال دعم الابتكا
الخدمات الجامعية الجديدة في الوقت المناسب، كما أنّ 
توفير الجو الأكاديمي يسهم فى نجاح العملية التعليمية 

ب وأعضاء هيئة التدريس والهيئة المعاونة والإداريين للطلا
للوصول للاعتماد الأكاديمي من قبل الهيئة القومية لضمان 
 8الجودة والاعتماد، كما ذكر في دراسة هاني عز الدين

 .et al Patricia15و
  يتم تطبيق الجودة الشاملة من منظور التعلم والنمو من

نية للطلاب وأعضاء هيئة خلال تطوير الكفاءة العلمية والمه
التدريس والهيئة المعاونة والإداريين و ترسيخ ثقافة المعرفة 
التقنية بالمستجدات على الساحة الأكاديمية العالمية، كما 

الخريج من مقومات التعلم   للطالب الجامعي خلق قيمة أنّ 
 .Myroslava12و Wahba19 ,والنمو، كما ذكر في دراسة

 والاقتصاد جامعة السويس فلسفة تقوم  تتبنّى كلية السياسة
على التركيز على كل الأنشطة المالية والإدارية والأكاديمية 
من أجل إرضاء العملاء والأطراف ذات المصلحة، إلى 
تطوير جودة الخدمات التعليمية المقدمة للطلاب لرفع 
المستوى التعليمي لهم، للوصول إلى أعلى مستوى من 

المحلي والإقليمي، والدولي إن  المنافسة في سوق العمل
أمكن، وذلك من خلال ثقافة تنظيمية تقوم على التركيز 
على المستفيد من الخدمات التعليمية بالإضافة إلى التحسين 

 .Kaïs L 21.والتطوير المستمر كما ذكر في 

 :التوصيات
 من أهم التوصيات من وجهة نظر الباحثين:

 .إنشاء وحدة ضمان  للجودة بالكلية 
 .تخصيص ميزانية سنوية لتدريب الجهاز الإداري 
  العمل على تطوير المهارات و القدرات الإبداعية للعاملين

 والطلاب.
 .العمل على تطور العلاقة مع الخريجين 
 .استغلال الموارد المالية بكفاءة عالية 
  عقد دورات تدريبية بصفه مستمرة لتنمية قدرات أعضاء

 هيئة التدريس.
 يق رضا الطلاب و أعضاء هيئة التدريس.العمل على تحق 
 .ضرورة استجابة إدارة الكلية لشكاوى الطلبة 
 .التوسع في استخدام النظم الإلكترونية الحديثة 
 .وضع أهداف واضحة ومحددة ومعلنة 
 دعم مسارات التموين غير الحكومية . 

 .الاهتمام ببرامج التعليم والتدريب المستمر 
  الأبحاث.تشجيع المواضيع الجديدة في 

 المقترحات:
  ينبغي أن تركز رؤية ورسالة وأهداف الكلية حول أبعاد

بطاقة قياس الأداء المتوازن، وتطبق إدارة الكلية في قياسها 
 .لأدائها مقاييس أداء استراتيجية واضحة

  يجب أن تحرص الكلية بشكل كبير على تطوير دورها
براز سمعتها وكفاءتها بين سائر الكليات المصري ة، العربية وا 

 والدولية.
  يجب أن تعمل الكلية على مواكبة التطور العلمي من خلال

تطوير برامجها الأكاديمية والحرص على الاستمرار في 
استحداث برامج جديدة حسب المتطلبات العلمية، الأمر 

 .الذي يمكنها من تطبيق بطاقة قياس الأداء المتوازن
 دماتها الإدارية يجب أن تعمل الكلية على تطوير نوعية خ

وتقدم ما يلزم من تسهيلات للطلبة مساهمة منها في تحقيق 
 عنصري الاستقرار والانسجام في الدراسة.

  العمل على تدريس منهجية بطاقة قياس الأداء المتوازن
والإدارة الاستراتيجية ضمن المقررات الأكاديمية للكلية في 

 الكلية.
 المناظرة والتي قامت  إقامة وُرَش عمل بالتعاون مع الكليات

بتطبيق منهجية بطاقة قياس الأداء المتوازن للاستفادة من 
 تجاربها.

  إقامة الدورات التدريبية المتخصصة حول المواضيع الحديثة
لمواكبة المستجدات وأيضاً الخاصة ببطاقة قياس الأداء 
المتوازن لتدريب أعضاء هيئة التدريس والهيئة المعاونة 

في الكلية على كيفية تطبيقها بشكل فاعل،  والجهاز الإداري
 .والاستفادة من المزايا التي تحققها الكلية من وراء ذلك
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