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آليات استخدام بطاقة الأداء المتوازن لتحسين جودة الممارسة المهنية للأخصائيين 
 الاجتماعيين مع الحالات الفردية بمكاتب رعاية الشباب الجامعي

 المستخلص:
لبعد ا -لمتوازن بأبعادها الأربعة هدفت الدراسة تحديد آليات استخدام بطاقة الأداء ا

 لتحسين جودة الممارسة المهنية –المالي، العملاء، العمليات الداخلية، التعليم والنمو
ديهم المتوافرة لللأخصائيين الاجتماعيين مع الحالات الفردية بمكاتب رعاية الشباب الجامعي 

فية دراسة لنمط الدراسات الوصلممارسة الإرشاد الالكتروني مع الحالات الأسرية، وانتمت ال
 الأخصائيين الاجتماعيينمن  63التحليلية باستخدام منهج المسح الاجتماعي على عينة من 

ارة الجامعي، واستخدمت الدراسة استم المتعاملين مع الحالات الفردية بمكاتب رعاية الشباب
الممارسة المهنية استبيان بعنوان آليات استخدام بطاقة الأداء المتوازن لتحسين جودة 

واستنتجت  للأخصائيين الاجتماعيين مع الحالات الفردية بمكاتب رعاية الشباب الجامعي،
 أدوار الأخصائي الاجتماعي(لاستخدام -الإجراءات -الدراسة الآليات المختلفة )السياسات

 .بطاقة الأداء المتوازن في كل بعد
  مكاتب رعاية الشباب الجامعي.وازن، : الآليات، بطاقة الأداء المتالكلمات المفتاحية

Mechanisms for using the balanced scorecard to improve the 

quality of social workers’ professional practice with individual 

cases in university youth welfare offices. 

Abstract: 

The study aimed to determine the mechanisms for using the 

balanced scorecard in its four dimensions - the financial dimension, 

clients, internal operations, education and growth - to improve the 

quality of the professional practice of social workers with individual 

cases in university youth welfare offices available to them to practice 

electronic counseling with family cases. The study belonged to the type 

of analytical descriptive studies. Using a social survey approach on a 

sample of 63 Social Workers dealing with individual cases in university 

youth welfare offices, the study used a questionnaire form entitled 

Mechanisms for using the balanced scorecard to improve the quality of 

the professional practice of social workers with individual cases in 

university youth welfare offices. The study concluded the various 

mechanisms (policies - Procedures - roles of the Social Worker) for 

using the balanced scorecard in each dimension. 

Keywords: Mechanisms, The Balanced Scorecard, University Youth 

Welfare Offices. 
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 أولًا تحديد مشكلة الدراسة:
 بـداعاتوإساسية في تقدم وبناء كل مجتمع، فهم يحملون بداخلهم طاقــات لأالشباب هم الركيزة ا

هـم ي بلـد مـن البلــدان، فمتــى كــان وا واقعلأعن صورة المسـتقبل  ئمتعددة ومتنوعة، وحالهم ينب
م بـــــ هــــئـ الفنــــة مــــن نشــــا  مشـــرقاً، وذلـــ  لمــــا تتســــراً يبعـــن عـــن الر ـــا كـــان المســـتقبل مبشـــ

ـــو ا ـــر نحــ ـــادة التوييـ ـــوا قــ ـــنهم أن يكونــ ـــع مــ ـــئل  يتوقــ ـــة، ولــ ـــل فلأوحيويــ ـــي أي فضـ ـــن مــ ـــع مــ جتمــ
 .)57 .2014، . بسامغانم . عودة،نينةسأبو )المجتمعـات

سـيقع العـبء  ويعد الشباب الجـامعي فـي أي مجتمـع هـم قـادة المجتمـع فـي المسـتقبل وعلـيهم   
الكبير في تطوير المجتمع وتقدمـ في جميع المجالات لئا اتفقت معظم الاتجاهات الحديثة فـي 
العلــــوم الاجتماعيـــــة والانســـــانية حـــــور الأهميـــــة الكبيــــرة لدراســـــة أو ـــــا  الشـــــباب واحتياجـــــاتهم 

بلــ  فلقـد   .(1٣. 201٨، . محمييد حسيين) علييومشـكلاتهم ودورهـم الأساسـي فـي المجتمــع 
بالجامعات الحكومية  2.722.277) تبعاً لكتاب الإحصاء السنوي طلاب التعليم الجامعي عدد 

 ( مليـون طالــببالمعاهـد الفنيـة 199.125 –بالمعاهـد العليـا الخاصـة  660.617 –والخاصـة 
. 202٣ قسيييم التعليييييم - تييياب ااحصيييياء السييينوب . الجهييياز المر يييعب للتعلاحيييية والاحصييياء)

49&7٣&77) 
ـــة تقـــوم فلســـفة ر و     ـــاهج الإنســـانية التـــي هـــ لاء عاي الشـــباب علـــى مجموعـــة مـــن المبـــادا والمن

تســـاعدهم علـــى ااتمـــار النضـــج وتتـــيح لهـــم فـــرف النمـــو الاجتمـــاعي والنفســـي، وفلســـفة رعايـــة 
الشــباب يجــب أن تــ من بمبــدأ تكــاف  الفــرف بــين جميــع الأفــراد وتــ من بــأن  لكــل  فــرد الحــ   فــي 

 من بـأن  لكـل  شـاب يتميـز بقـدرات جسـمية وعقليـة لا يتفـ  توفير كل  ما يكفل نمو الشخصية وت
 فيها مع غيرـ مما يتطلب إدراك هئـ القـدرات واسـتثمارها بطـرن مناسـبة كمـا تـ من فلسـفة رعايـة

 ،)عيامر. ايار  الشباب باحترام الإنسان كفرد لـ كرامتـ وحق ـ في الحياة وتشعر الشـباب بييمتــ
2015.(. 

لتـي باب الجامعي بالكليات والمعاهد العليا هـي التنظـيم الاجتمـاعي اوتعتبر أجهزة رعاية الش   
ا من خلالها يمكن تقديم كافة أشكار الدعم والمساعدة للشباب الجامعي وذل  انطلاقاً مـن كونهـ
المسـنولة عـن تجنيـد الامكانــات لتصـميم وتخطـيط الخــدمات المهنيـة والمجهـودات المنظمــة ذات 

 والوقائيــة لتهينــة الشــباب الجــامعي للتعامــل مــع تحــديات المجتمــع الصــبوة العلاجيــة والانشــائية
. 2000، . ناصير عيو  )علايد التيوابالمعاصر من خلار أخصائي رعايـة الشـباب الجـامعي 

117٣.) 
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مجار رعاية الشباب الجامعي من المجالات المهمة لممارسة الخدمة الاجتماعية حين  دويع   
ـــ ىتســـع ـــة الت ىالمهنـــة إل خصـــائيين عليميـــة للنســـ  الجـــامعي مـــن خـــلار عمـــل الأتـــدعيم الوةيف

تلـــ  الأجهـــزة مـــن بـــرامج وخـــدمات  ـالاجتمـــاعيين فـــي أجهـــزة رعايـــة الشـــباب، وتفعيـــل مـــا تقدمـــ
ـــــة  ـــــي الجامعـــــات كـــــأفراد وجماعـــــات ومجتمعـــــات وةيفي ي. فيييييوزب )حسييييينمتنوعـــــة للشـــــباب ف

 .(217ص 2017،محمد
ن مت في مكاتب وأجهزة رعاية الشباب بدءاً وتتنو  الخدمات الفردية المقدمة لشباب الجامعا   

استكشــاو ورعايــة حــالات المتفــوقين والموهــوبين مــروراً بــربط بعــن حــالات الشــباب بمنظومــة 
التكافـــل الاجتمـــاعي وأخيـــراً ولـــيل آخـــراً محاولـــة التصـــدي للمشـــكلات المتعـــددة التـــي يمكـــن أن 

 يواجهونها في أثناء دراستهم الجامعية.
ــل الأخصــائيين وتســعى المهنــة إلــ    ى تحســين جــودة الخــدمات الفرديــة المقدمــة للحــالات مــن ق ب 

 الاجتماعيين بمكاتب رعاية الشباب الجامعي كجزء أساسي من أعمالهم بتل  المكاتب.
وبمــا أن م سســات التعلــيم العــالي علــي مختلــو مســتوياتها ونوعياتهــا ومســمياتها كويرهــا مــن    

  بالمراجعــة والمتابعــة والتقــويم فكــان الاهتمــام ب صــلا  تلــالم سسـات المجتمعيــة تتقــدم وتتطــور 
الم سسات وزيادة فعاليتها وجودتها، ومن هنا كانت الحاجة تدعو الي  رورة اعادة النظـر فـي 
مــدي كفــاءة وكفايــة تلــ  الم سســات بمــا يحقــ  لهــا موائمــة الشــرو  العالميــة مــن حيــن الجــودة 

. د)راشيفي الدور المتقدمة من حين الكفاءة والنوعيـة  وبالتالي  مان الاعتماد لتساير مثيلاتها
ـــ  الجـــودة الشـــاملة علـــى الخـــدمات الاجتماعيـــة كأســـا  . (2005 ،أمييييرة وترجـــع أهميـــة تطبي

لتحســـين هـــئـ الخـــدمات وتحقيـــ  ر ـــا العمـــلاء لعـــدة عوامـــل منهـــا أن الجـــودة الشـــاملة تحقـــ  
تهـــا لاحتياجـــات العمـــلاء فـــي انتاجيـــة أعلـــى للخـــدمات الاجتماعيـــة مـــع  ـــمان جودتهـــا ومطابق

الحصــــور علــــى أفضــــل خدمــــة بمــــا يــــنعكل علــــى زيــــادة مصــــدا ية تلــــ  الخــــدمات ومصــــدا ية 
الم سســات الاجتماعيــة المســنولة عنهــا والتقــدير المجتمعــي لخــدماتها بــل ويحقــ  زيــادة مشــاركة 
ــــئاً ومتابعــــة وتقويمــــاً ودعمهــــم لأنشــــطته ــــع مراحــــل العمــــل تخطيطــــاً وتنفي ــــي جمي  االمــــواطنين ف

 (.2006أبو النصر. مدحت،  ،العت .سروجي)ال
ويعـــد مفهـــوم جـــودة الخدمـــة مفهومـــاً يصـــعب  ياســــ مـــن خـــلار وســـائل بســـيطة أو عاديـــة و    

أو المنظـــور  الميييادببـــالرغم مـــن صـــعوبة  يـــا  جـــودة الخدمـــة والـــئ  يرجـــع إلـــى  يـــاب البعـــد 
ن   جـودة الخـدمات مجموعـة مـبالنسبة لها بالمقارنة بالسلع المادية، وبالرغم من ذل  فـ ن لييـا

 :(79، 2001محمود محمد،  .حسين)للم سسات الخدمية  االفوائد والمزاي
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معرفة ما يحتاجـ العملاء و إذا كانت الإجراءات التـى تتخـئها الم سسـة ملائمـة  -1
 لهم أم لا.

معرفـــة الأفـــراد ذو  معـــدلات الأداء المرتفـــع وذو  الأداء المـــنخفن وذلـــ  حتـــى  -2
 تميز أو مع الآخرين لتحسين أدائهم.       يتسنى مكافأة ال

  لحسن استخدام الموارد المتاحة وتحقي ةاتخاذ قرارات التويير أو التطوير اللازم -3
   عائد للخدمة بأقل تكلفة. 

ف  جودة الخدمات المقدمة في إطـار التعلـيم العـالي، فقـد ولقد تعددت الدراسات التي تتناور  ت هـد 
 الجـودة أهميـة معرفـة (202٣) Alqriny, S. S; Albishi, A. A القر ني واللايشيدراسة 
 يســاهم الشــاملة لجــودةطبيــ  اوتوصــلت الدراســة إلــى أن ت الاجتماعيــة، الم سســات فــي الشــاملة

 وتحقيـــ ة الاجتماعيـــ الم سســـات أداء تشـــوب التـــي والســـلبيات القصـــور أوجــــ عـــن الكشـــو فــي
 موحـدة يرة اعتمـاد معـايبضـرور  الدراسـة وأوصتن المستفيدي لر ى والوصور المرجوة الأهداو
ــداخلي المســتفيد بالاعتبــار الأخــئ مــع الاجتماعيــة الم سســات فــي الشــاملة للجــودة  والخــارجي ال
 نظــام و ــع مــع  ــرورة الشــاملة الجــودة لتطبيــ  العــاملين يبن لتــدر المختصــي الخبــراء وتــوفير
ـــوة ت خاصـــدراســـا وإجـــراء المقدمـــة الخدمـــة ومســـتو   الأداء لتقيـــيم معلـــن ة لتو ـــيح جوانـــب الق

 .والضعو
 Yidana P., Bawa G.M., Garibaيييدانا واياوا وجار بيا وأدابوجيا ت دراسةواستقص   

H.A., Adabuga J.A.  (202٣)  جــودة تقــديم الخـدمات فــي التعلــيم العـالي بنــاءً علــى
هــــدفت الدراســــة تحديـــد مــــا إذا كانــــت توقعــــات الطــــلاب لجــــودة حيــــن  ،وجهـــات نظــــر الطــــلاب

وما إذا كانـت تجـربتهم فـي جـودة الخدمـة فعلياً في التعليم العالي تختلو عما مروا بـ  اتالخدم
أربعمائة وعشرين طالبًا مـن طـلاب السـنة الأولـى  وطبقت الدراسة على ،تنبأت بر اهم وولائهم

أداة اســـتبيان تقيـــيم الطـــلاب لجـــودة  باســـتخدام مـــن جـــامعتين حكـــوميتين للمشـــاركة فـــي الدراســـة
أةهــرت النتــائج أن متوســط درجــات التوقعــات الســابقة لجــودة الخدمــة الجامعيــة كــان و  ،الخدمــة

، مما يشير إلى أن مـا توقعــ الطـلاب مـن التي مروا بها أعلى بكثير من متوسط درجات الخبرة
كما أشارت النتائج إلى أن تجارب الطـلاب حـور  ،جودة الخدمة الجامعية كان أعلى مما جربوـ

مســتويات ر ــا الطــلاب و  ،ا تــأثير مباشــر كبيــر علــى مســتويات ر ــاهمجــودة الخدمــة كــان لهــ
تشــجيع ســلطات التعلــيم العــالي ، وأوصــت الدراســة ببــدورها تنبــأت بشــكل كبيــر وإيجــابي بــولائهم

 .بالم سسة ولائهم ونواياهم بالبقاء ومن ثمعلى تحسين جودة الخدمة لتعزيز ر ا الطلاب، 
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 ;.Hoque, U.S.; Akhter, N د ر والميممون حي  وأختير وأبسيار وخنيأشـارت درا  و    
Absar, N.; Khandaker, M.U.; Al-Mamun, A.  (202٣)  البينــة إلـى أن

الأااديمية التنافسية المتزايدة تدفع الم سسات العليا إلى تحسـين جـودة خـدماتها لتلبيـة متطلبـات 
ركـزت ، و ن للجامعـةولـئل  لابـد مـن تقيـيم العوامـل التـي تر ـي الطـلاب وتجعلهـم مـوالي ،السون 

الدراســة علـــى تقيـــيم جـــودة الخدمــة باســـتخدام نمـــوذ  جـــودة الخدمــة لييـــا  ر ـــا الطـــلاب عـــن 
جمـــع البيانـــات الأوليـــة مـــن خـــلار الاســــتبيان  عـــن طريــــ الجامعـــات الخاصـــة فـــي بـــنولادي  

طالبـاً وطالبـة يدرسـون فـي جامعـات خاصـة  229بمييا  ليكرت الخماسي لجمـع البيانـات مـن 
تقديم الخدمـة فـي الوقـت المحـدد فـي أن  الدراسة نتائج بينتو ، تشاتوجرام ببنولادي  مختلفة في

ةـــل بعـــد الموثو يـــة، وقـــدرة المـــوةفين الإداريـــين علـــى حـــل المشـــكلات الفوريـــة فـــي ةـــل بعـــد 
الاســتجابة، وتركيــز تــأثير إدارة الجامعــة علــى الطــلاب فــي ةــل البعــد التعــاطفي لـــ تــأثير كبيــر 

لصــت الدراسـة إلـى أنـــ يجـب علـى مــديري الجامعـات الخاصـة التركيــز وخ ،علـى ر ـا الطـلاب
علــى  ــمان جــودة أفضــل للخــدمات حيــن أن ر ــا الطــلاب يــ ثر بشــكل كبيــر علــى اســتدامة 

 تطور الم سسات.
 خـلار مـن السـعودية الجامعـات فـي التعليم تطوير  (2020حمدان، عروة )تناولت دراسة و    

يز التركالجامعي، وتوصلت الدراسة إلى أهمية  التعليم في ملةالشا لجودةت إدارة امتطلبا تطبي 
رة الجــودة الشــاملة فــي ايجــب علــى الجامعــات السـعودية التــي تريــد تطبيــ  إدحيــن علـى العميــل 

شباب الجامعات كمـا أاـدت ستفيدين من خدماتها، وهم هنا مال لاءخططها أن تقوم بتحليل العم
اــــاديميين مــــن تطبيــــ  إدارة الجــــودة لأوةفين وامــــن اليــــتمك لكــــي لتعلــــيم والتــــدريبعلــــى أهميــــة ا

عــود تة الشــامل الجــودة إدارة تطبيــ  بــأن تــ من أن الجامعيــة الييــادات الدراســة ، وأوصــتالشــاملة
 للعوامـــل الاعتبـــار بعـــين الأخـــئ الســـعودية الجامعـــات علـــى واجـــب وتطـــويرـ التعلـــيم لـــىبـــالنفع ع
 للازمـةا المتطلبـات وتوفير الشاملة، الجودة إدارة ىعل التأثير لها كون ي يالت والخارجية الداخلية
 .املةالش الجودة لإدارة
 Ehsan Malik, Muhammed. et alمحميد ححسيان مالي  دراسـة وكان الوـر  مـن    
تحليل أثـر جـودة الخـدمات المتعـددة علـى ر ـا الطـلاب بالم سسـات التعليميـة العليـا ( 2010)

ــا بتلــ   240لدراســة علــى بولايــة البنجــاب ببااســتان، حيــن طبقــت ا طالــب مــن الدراســات العلي
خــــدمات الأن الطــــلاب را ــــون بشــــكل عــــام عــــن الم سســــات، وتوصــــلت نتــــائج الدراســــة إلــــى 

 ون را ـــ واليســـ همولكـــن ،كأبعـــاد لجـــودة الخـــدماتوالتعـــاطو  عتماديـــةضـــمان، والاالو  ،الملموســـة
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بمــا يسـتوجب تــوافر تلــ   كاو  الشـ التعامـل مــعنظــام و ، عامـلالمو  مرافـ ، والكمبيــوترالعــن  اثيـراً 
 .المقومات لرفع مستو  جودة الخدمات المقدمة لتحقي  ر ا الطلاب عنها

 تعليمال حاارالجودة الشاملة فى الجوانب المرتبطة بوبتحليل الدراسات السابقة التي تو ـح    
 :وما طرحتـ من نتائج يتبين الآتي يالعال
إلــى المتابعــة والتحســين المســتمر للطــلاب احتيــا  عمليــة  يــا  جــودة الخــدمات المقدمــة  -1

 بما يمكن أن يساهم في تحسين الأداء بم سسات التعليم العالي.
 ــرورة وجــود نظــام للمرا بــة والمتابعــة والتقيــيم المســتمر داخــل م سســات التعلــيم العــالي  -2

امتطلبات أساسية لنظام الجودة الشاملة بها مـع  ـرورة  يـام العـاملين بتلـ  الم سسـات 
 قييم المستمر بشكل دوري لتحسين جودة الخدمات المقدمة.بالت

تقـــديم ب ــرورة التـــزام الأخصـــائيين الاجتمــاعيين العـــاملين فـــى م سســات التعلـــيم العـــالي  -3
ــةالخدمــة فــي الوقــت المحــدد  تركيــز إدارة الجامعــة مــع حــل المشــكلات الفوريــة،  ومحاول

تـأثير كبيـر علـى    مـنبما لكـل ذلـلطلاب ل المقدمة على  مان جودة أفضل للخدمات
 الم سسات.تل  ي ثر بشكل كبير على استدامة تطور الئي بدورـ  ر ا الطلاب

 المقومـاتالأمر الئي يمكن أن يفيد الدراسة الحالية في تو يح أهمية جـودة الخـدمات الفرديـة و 
 ـرااـإدو  تعليم العـاليبـالالشـاملة جـودة ال لتحقيـ يتمتع بها الإخصائى الاجتماعى يجب أن التى 

دمات ة، مـع التأايـد علـى أهميـة المتابعـة والتقيـيم المسـتمر لجـودة الخـمد  الييام بمهامـ المهنيـل
 .الفردية المقدمة للطلاب

ويعتبــر الأداء المهنــى للعــاملين بالم سســات والتــى مــن بيــنهم الأخصــائيين الاجتمــاعيين فــى    
دمات التـى يقـدمونها كمـا أاـدت حاجة إلـى تطـوير وتـدعيم مسـتمر لتحقيـ  الجـودة المنشـودة للخـ

دراســة ويوســو عبــد الحميــد و أنـــ لابــد أن يــتم تطــوير الأداء المهنــى للخدمــة الاجتماعيــة بشــكل 
مستمر ليوااب التطورات والتويرات التى تحدث فى المجتمع أو فى مجالات العمـل ممـا يتطلـب 

، 200٣يييد. يوسيي ، )علاييد الحممعـــ  ــرورة تنميــة الأداء المهنــى للأخصــائيين الاجتمــاعيين 
455-459). 
لــــئل  فــــان الاهتمــــام بجــــودة الأداء المهنــــى للأخصــــائيين الاجتمــــاعيين يعتبــــر مــــن أولويــــات    

التطوير والتحدين فى مجار الخدمة الاجتماعية عامة وفى مجار تقديم خدمات اجتماعية ذات 
خر سوو ي ثر بلا جودة عالية بالم سسات لأن عدم الاهتمام بتل  الأداء وتطويرـ من وقت للآ

 ( 549، 2005ش  على مستو  الخدمات الناتجة عن ذل  الأداء  ) مرعى. هاشم، 
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 فلنــا أن ،ةوالإدارات والأجهــزة الخدميــم سســات لييــا  الأداء يعتبــر مــن العمليــات المهمــة لف   
 نتخيل أن هئـ الم سسات تعمل بدون أن تييل ما تعملـ ولنطر  هئـ الأسنلة: 

 ت تسير في الطري  الصحيح ؟ م سساال : هل 
  : هل الم سسة متجهة فعلا نحو الهدو ؟ 

 ( Jonathon et al 2001, 2)  : هل الم سسة محتاجة إلى تطوير ؟
  : هل الخطط التي تعمل بها الم سسة صالحة أم هي في حاجة إلى تطوير ؟ 

  : هل العملاء  را ون عن الم سسة وخدماتها ؟ 
ـــى تم ـــي تقـــدمها الم سســـة  : هـــل القـــائمون عل ويـــل الم سســـة را ـــون عـــن الإنجـــازات الت

 ... إلى غيرها الكثير من الأسنلة.؟ عملاءلل
فـي الم سسـات بشـكل  االأداء المتـوازن وتطبيقهـ بطاقـةوالإجابة عـن هـئـ الأسـنلة تـوحي بأهميـة 

  .ركز على  يا  أداء الم سسة ككلت ابشكل خاف حين أنهالخدمية  م سساتالعام و 
 Kaplan علــى يــد الباحثــان 1992كــان أور ةهــور لبطاقــة الأداء المتــوازن عــام،د فلقــ   

Robert) أستاذ في جامعة هارفارد(، و Norton David) مستشار بولاية بوسطن(، وذل  بعد
علــى إثنــي عشــر م سســة فــي كنــدا والولايــات المتحــدة الأمريكيــة مــن  كــاملاً  دراســة دامــت عامــاً 

الدراسة لاحظ الباحثين أن الم شرات المالية لم تعد فعالـة بالنسـبة  رأجل تقييم أدائها، ومن خلا
 ايجــادعلــى قــدرتها علــى  للم سســات الحديثــة، وأن إعتمادهــا علــى المقــاييل الماليــة يــ ثر ســلباً 

الييمــة، وقــام الباحثــان بمناقشــة مجموعــة مــن البــدائل إنتهــت بهــم إلــى تصــميم أداة جديــدة لتقيــيم 
   .( Paul R. Niven, 2003. 14) اء المتوازن الأداء وهي بطاقة الأد

بط أحد الأساليب والتقنيات الإدارية الحديثة التي سـاهمت فـي  ـيعد ييا  الأداء المتوازن ف   
الم سسـة ويتـرجم هــئا المييـا  مهمــة المنظمـة وإســتراتيجيتها إلـى مجموعــة مـن إجــراءات الأداء 

اة عـن كونــ أد ر هئا المييا  أداة تقييم فضـلاً والتي تمثل إطار عمل تطبي  إستراتيجيتها ويعتب
، 2017)علاييد النميييم. ايهيياب محمييد، تهــدو إلــى الــربط بــين الم شــرات الماليــة وغيــر الماليــة 

455-459). 
فالاعتمــاد علــى المقــاييل الماليــة لــلأداء غيــر كاليــة بمفردهــا لتقيــيم أداء منظمــات الأعمــار    

ــئل  فقــد عملــت المنظمــات علــى إيجــاد طــرن  مختلفــة لييــا  الأداء ومــن هــئـ الطــرن بطاقــة  ل
الأداء المتـــوازن لتواجــــ التحـــديات المعاصـــرة والتحـــولات المطلوبـــة فـــي بينـــة العمــــل والتطـــورات 
التكنولوجيـــة ومتطلبـــات العميـــل وتحقيـــ  التخطـــيط الاســـتراتيجي لنشـــاطات المنظمـــة المســـتقبلية 
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وو المحيطة بعد معرفة الظروو الخارجيـة وتأمين الاستخدام الأمثل للموارد المتاحة وف  الظر 
, . وسيلة)العاش والو ع الداخلى من خلار نقا  القوة والضعو وتوقعات الممولين والعمـلاء 

2016 ,27). 
الخــــــدمات المقدمــــــة للعمــــــلاء الأداء المتــــــوازن فــــــي تحســــــين جــــــودة  بطاقــــــةوتتضـــــح أهميــــــة    
 ليما يلي:  الخدميةم سسات بال
 جمـع فـي تقريـر واحـدت االمتوازن على إشبا  عدة احتياجات إداريـة لأنهـالأداء  بطاقةعمل ت -1

، عمـــلاءم سســـة منهـــا علـــى ســـبيل المثـــار ) تلبيـــة احتياجـــات الالأجـــزاء عديـــدة مـــن إســـتراتيجية 
تخفــــين زمــــن الوفــــاء بهــــئـ الاحتياجــــات . وتخفــــين الــــزمن الــــلازم لإدخــــار خــــدمات جديــــدة( 

  .(80، 2009 ،)سويلم
 ات المناســـبة لتمكـــين الإدارة مـــن إعـــادة توحيـــد الأداء بمـــا يحقـــ  التوافـــ  مـــعتـــوفير المعلومـــ -2

  .الأهداو ويضمن الوفاء بمتطلبات أصحاب المصلحة
ا وهـئـ تعدد أبعاد التقييم حين يتعامل النظام مع أربعة أبعاد تشكل تقييما متكاملا ليما بينهـ -3

 ة،سـك) بلا .د العمـلاء، بعـد النمـو والتعلـيمالأبعاد هـي البعـد المـالي، بعـد العمليـات الداخليـة، بعـ
2012 ،24 ) 

تساعد الإدارة في و ع م شرات لييا  الجودة تتمثل في الم شرات الوصـفية غيـر الماليـة  -4
  .بجانب الم شرات المالية

 ،) شـعبان .توفير خطـة إتصـار إسـتراتيجية تـربط الإدارة العليـا للمنظمـة بالعـاملين والعمـلاء -5
2013 ،194).  

 باتــكالأداء المتــوازن لــلأداء فــي م بطاقــةإن الييمــة المضــافة التــي يمكــن أن يقــدمها نظــام  -6
تكمــن فــي ربــط جميــع منــاط  العمــل معــاً وتحديــد الــروابط الم ديــة للنجــا  بحيــن  الشــبابرعايـة 

 يتحور من نظام  يا  إلى نظام إدارة يقود الأداء للنجا . 
رعايــة  باتــكم مــديري يــر فــي الأداء مــن خــلار تشــجيع يعمــل هــئا المييــا  علــى تحســين كب -7

ـــالي التأاـــد مـــن أن التحســـين  الشـــباب ـــاييل التشـــويلية وبالت علـــى الأخـــئ فـــي الاعتبـــار كـــل المق
 والتطوير في أحد المجالات لم يتحق  على حساب مجار آخر. 

ايـــة رع باتــكيســاعد المــديرين فـــي توجيـــ الطاقــات والقـــدرات والمعلومــات لتحقيــ  أهـــداو م -8
  .بدرجة عالية من الكفاءة والفاعلية الشباب
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ت ومن الدراسات السابقة التي أادت على أهمية استخدام بطاقة الأداء المتوازن في الم سسا   
 ية بشكل خاف:دمبشكل عام وفي الم سسات الخ

 .شييم  اليدين حسييماعي  محميد نييور ,عنمييان. حسييماعي ، حياتم عنميان آدمدراسـة  دفتاسـته
أمين في تحقي  الميزة التنافسية فـي قطـا  التـ ـرفة دور بطاقة الأداء المتوازن وأثر مع (.2022)

ي  بالسودان، وركزت الدراسة للإجابة على التساؤلات ما هو دور بطاقة الأداء المتوازن في تحق
ـــوازن  ـــة الأداء المت الميـــزة التنافســـية فـــي قطـــا  التـــأمين بالســـودان؟ مـــا مـــد  تطبيـــ  نظـــام بطاق

مــو( فــي المختلفــة )البعــد المــالي، بعــد العمــلاء، بعــد العمليــات الداخليــة، بعــد الــتعلم والن بأبعادهــا
اســتخدم المــنهج الوصــفي التحليلــي وطبقــت الدراســة علـــى و شــركات التــأمين العاملــة بالســودان. 

هنالـــ  علاقـــة إيجابيـــة ذات دلالـــة أن توصـــلت الدراســـة إلـــى و ، مفـــردة( 212عينـــة مكونـــة مـــن )
توصـــلت إلــى أن الشـــركات تحقـــ  نمـــو فـــي كمـــا عـــد العمـــلاء والميــزة التنافســـية. إحصــائية بـــين ب

إدارات الشــــركات تهــــتم بتطــــوير ودعــــم الابتكــــار كمــــا تهــــتم إدارات الشــــركات بتقــــديم و مبيعاتهــــا، 
الدراسـة شـركات التـأمين السـودانية  تصـأو الخدمات بالمواصـفات المطلوبـة مـن قبـل موةفيهـا. و 

اعد فـي زن بأبعادها المختلفة باعتبارها إحد  المفاهيم الحديثة التي تسـتبني تطبي  الأداء المتوا
أبعـاد  لابد للشـركات التركيـز علـىو تحقي  الميزة التنافسية لخل  مزايا تنافسية في أسوان التأمين 

د الـتعلم بطاقة الأداء المتوازن الأربعـة )البعـد المـالي، بعـد العمـلاء، بعـد العمليـات الداخليـة، وبعـ
 و(.والنم
ـــدفت دكمــا ه    ـــة ر ــ ـــصميم و   (.2022. )هنيياء حسييين محمييد ،علاييدالمنعماســ ـــاء خر بتــ ـــة ينــ طــ
 حيـن؛ معلجامعات المصرية في خدمة المجتل الاستراتيجيداء الأن يحــــة لتحــــستر اتيجية مقتر اســ

ـــل أهج اســـة المـــنر اســـتخدمت الد اســـة ر لد، وخرجـــت ان داء المتـــواز الأعـــاد نمـــوذ  بالوصـــفي لتحلي
لجامعـات المصـرية فـي خدمـة ل الاسـتراتيجيداء الأن يحــة لتحسـتر اتيجية مقاسـتر طة يبتصميم خر 
البعـــد  -بعـــد العمـــلاء  يتضـــمن ســـتة أبعـــاد رئيســـية هـــي داء المتـــوازن الأوفقـــا لنمـــوذ   المجتمـــع
 .نييببعد الال - يعجتمابعد الاال -بعد التعليم والنمو -بعد العمليات الداخلية  - المالي
إلــى تســليط الضــوء علــى  تهــدفالتــي  (.2020) .سييليمان، بلعييور .الله علاييد ,سيياي دراســة    

استبيان وتحليلــ  داة أسلوب تقييم أداء الم سسات من خلار بطاقة الأداء المتوازن، تم استخدام أ
لعينـــة مـــن مـــديري ومـــديري جامعـــة غردايـــة  spss25 جتماعيـــةبالبرنـــامج الإحصـــائي للعلـــوم الإ

إلـى أن هنـاك وعـي بأبعـاد وركـائز تطبيـ  بطاقـة الأداء توصـلت الدراسـة فـردا، و  60 مكونة من
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المتوازن في تقييم أداء الجامعة وتطبي  البعـد المـالي وبعـد العمليـات الداخليـة فـي التقيـيم، ولكـن 
 .وهناك قصور وا ح في ربط هئـ الأبعاد بالاستراتيجية العامة للجامعة

التـي  (2019) ,أميمية حلميي، لاشيين.مر مة محميد .مصيطفىن كلًا م هاتدراسة أجر وفي    
 ، لجامعـــة طنطـــا خمـــل كليـــات ممثلــــةمـــن أعضـــاء هينـــة التــدريل ب 280طبقــت اســـتبيان علـــى 

 تلفــةالجامعيـة بكليـات جامعــة طنطــا المخ آليـــات تحـــسين القـــراراتالدراسة أن مـن أهـم وجدت و 
فعليـة ود يقـة عـن الإجـراءات ال توافر معلومات وافيـة آلياتهي  باستخدام بطاقة الأداء المتوازن 

ــــي تتخـــــئها ــــة لــــدعم علاقتهــــا مــــع المـــــستفيدين الت ــــ  الكلي تحقيــــ  مزيــــد مــــن الر ــــا  عــــن طري
ـــــسية للمـــــستفيدين ــــداخليين )الطلبــــة، الهينــــة التدري ء والإداريــــة(، أو الخــــارجيين )أعضــــا ســــواء ال
 الأعمـــار، وســـون العمـــل(، والتطـــوير المســـتمر المحلـــي وأوليــــاء أمــــور الطلبــــة ورجــــار المجتمـــع
رعاية  تفعيل إدارةمع  التويرات الحادثة في المجتمع. المختلفة المقدمـة لهـم بما يوااـب للخدمات

دارة دعــم الإقترحــت الدراسـة وا ،مــن خـلار تقــديم التسـهيلات اللازمـــة لهــا الشـباب والارتقــاء بهــا؛
حاً يكـون ذلـ  الـدعم وا ـ زن بكليات الجامعة، مع  ـرورة أنالمتوا العليا لتطبيـ  بطاقـة الأداء

وجــود هيكــل تنظيمــي مــرن ذي  ويســاعد فــي ذلـــ ، يــ دي إلــى التــزامهم بهــا لكــل العــاملين حتــى
 والتوافــ  بــين جميـــع الأنـــشطة الموجـــودة وا ــحة ومحــددة بحيـــن يحقـــ  التكامـــل اختصاصــات

 لممارسة أدوارها المختلفة. فيئهاتن بالكلية وبين جميع العاملين القائمين علـى
محاولـة التعـر  لمو ـو   يـا   (2019، )دميحمد أحمر نتع .علادالعال دراسةواستهدفت    
 جامعـةبربعـة لأا اهـداء المتـوازن بأبعادلأتطبيـ  بطاقـة  يـا  امـد   حيـن بينـت داء المتوازن لأا

نـــاك إدراك هاســـة أن رت نتـــائج الدر هـــولقـــد أة، ج الوصـــفيهالمـــن  الدراســـةواســـتخدمت  ا ،هســـو 
زن داء المتـوالأربعة لبطاقـة  يـا  الأبعاد الأى أن اليدر عمما متدني في مجمل أبعاد البطاقة، 
يجــب أنـــ عينــة الدراســة. وكانــت مــن بــين توصــيات الدراســة  اهــموجــودة بصــورة متدنيــة كمــا ترا 

ا هــنــة التــدريل بيهين وأعضــاء لتقــوم بتوعيــة جميــع العــام ا  أنهيــا لجامعــة ســو لدارة العلإى الــع
يـام  داء المتـوازن، مـع  ـرورة لأبطاقـة ا المرتكـز علـىسـتراتيجية لاا دارةلإمية اعتماد نظام اهبأ

 بية والجامعية.لادقي  لظروو الحياة الط ا  بتشخيصهإدارة جامعة سو 
إلـى استششـاو فلسـفة  (.2017. ) علايد الوهياباللهناهد بنيت علايد  ،الموسى دراسة تهدفو    

قـــة الأداء المتـــوازن، وأســـل تطبيقهـــا فـــي إطـــار الاهتمـــام بالاعتمـــاد علـــى م شـــرات وأبعـــاد بطا
ـــا  الأداء.  ـــة فـــي المملشـــة العربيـــة و وا ـــحة ليي ـــات التقني ـــى واقـــع تقيـــيم أداء الشلي الوقـــوو عل

الســـعودية، وعناصـــر القـــوة التـــي تتســـم بهـــا، ونـــواحي الضـــعو والقصـــور التـــي تعـــون  فاءتهــــا 



 
 

 

 103 م.2024 أبريل  .الثاني: العدد                              .    السابع عشر: المجلد

لــى المــنهج الوصــفي؛ حيــن تــم إعــداد وتطبيــ  اســتطلا  رأي علــى واعتمــد البحــن ع، وفعاليتهــا
عينة من خبراء الإدارة التعليميـة، و يـادات التـدريب التقنـي فـي المملشـة العربيـة السـعودية، وبلـ  

نتــــائج إلــــى أن هنــــام منظومــــة مــــن م شــــرات الأداء الأساســــية ال ، وبينــــت( خبيــــرًا39عــــددهم )
ــة التــي تســتند إليهــا أســاليب  ونظــم التقيــيم المعاصــرة، وذلــب وفــ  أربعــة أبعــاد، وهــي: المتشامل

 ــرورة اتبــا   مــعالمســتفيدون، والــتعلم والنمــو، والعمليــات الداخليــة، والمنظــور أو البعــد المــالي، 
عـــدد مـــن المراحـــل المنهجيـــة؛ لتحســـين جاهزيـــة واســـتعداد الشليـــات التقنيـــة فـــي المملشـــة العربيـــة 

 الية.السعودية لتطبي  البطاقة بکفاءة وفع
اء تقيـيم أداء العـاملين باسـتخدام بطاقـة الأد حـور (201٣صيالحي ) .علايد القيادردراسـة أما    

مدخل حدين لييا  وتحسين الأداء وهو على المتوازن               والتي هدفت إلى التعرو 
مييــا  الأداء المتــوازن وإةهــار أهميــة تطبيقـــ فــي الم سســات وحــن الم سســات الوطنيــة علــى 

  نماذ  ومداخل حديثة لييا  وتحسين الأداء وكئل  تسليط الضوء على أسـل ومقومـات تطبي
 يـــا   أننتـــائج الدراســـة ليمـــا يتعلـــ  بمييـــا  الأداء المتـــوازن بينـــت و  .مييـــا  الأداء المتـــوازن 

الأداء المتوازن بالإ افة إلى كونـ مدخل للييا  يستخدم كـأداة لتحقيـ  مجموعـة مـن الوةـائو 
ةهـور مييـا  الأداء المتـوازن ســاهم  ، كمـا أني يمكـن أن تـ دي إلـى تحســين الأداءالإداريـة التـ

إلــى حــد كبيــر فــي التولــب علــى المشـــاال التــي تواجـــ الم سســات المعاصــرة تتمثــل فــي  يـــا  
الأداء بشــكل فعــار، حيــن ســعي هــئا المييــا  إلــى أخــئ الانتقــادات الموجهــة للمقــاييل الماليــة 

ـــاييل الماليـــة بمفردهـــا لييـــا  الأداءبعـــين الاعتبـــار للتخفيـــ  مـــن  ، كمـــا قصـــور اســـتخدام المق
  .بطاقة الأداء المتوازن في الاتصار المستمر بالعاملين لمعرفة متطلباتهم تساهم
عن مد  إمكانيـة تقـويم أداء الجامعـة  ( 2012جمال حسن محمد )  .أبو شرحوفي دراسة    

مـــن وجهـــة نظـــر العـــاملين بالجامعـــة ولتحقيـــ   الإســلامية بوـــزة باســـتخدام بطاقـــة الأداء المتـــوازن 
ت أهداو الدراسة واختبار فر ياتها اعتمدت الدراسة على البيانات الأولية والثانوية حين صـمم

( مبحوثــــا وقــــد اعتمــــدت الدراســــة علــــى أســــلوب المــــنهج الوصــــفي 52اســــتبانـ لاســــتطلا  رأي )
علــى اســتحداث بــرامج جديــدة  ةصــينتــائج الدراســة أن الجامعــة الإســلامية حر  ، ووجــدتالتحليلــي

الأمر الئي يمكنها من تطبي  مييا  الأداء المتـوازن. ويتماشـى هـدو هـئـ الدراسـة مـع أهـداو 
سـين الأداء المتوازن فـي تح بطاقةالدراسة الحالية التي تريد الوصور إلى مد  إمكانية استخدام 

 .لشباببمكاتب رعاية الأخصائيين الاجتماعيين ل الممارسة المهنيةجودة 
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إلى  (2010علادالصاد ، أسامة سعيد )& رز ، محمود علادالفتاح حبراهيم دراسة  تسعو    
لة تو يح مد  إمكانية تحقي  التكامل بين مـدخلي الييـا  المتـوازن لـلأداء وإدارة الجـودة الشـام

ييـة وانتهـت الدراسـة التطبي، بهدو  يا  فعالية تكالي  الجودة الشاملة بم سسات التعليم العـالي
إلى إثبات صحة الفرو  الرئيسية ليما يتعل  بأهمية مدخل الييا  المتوازن فـي  يـا  فاعليـة 

 التكالي  من منظور الجودة الشاملة في م سسات التعليم العالي.
والتــي هــدفت إلــى معرفــة مــد  أهميــة  (2009هيياني علاييد الييرحمن ) .العمييرب وفــي دراســة    

ديـــة ة فـــي مييـــا  الأداء المتـــوازن مقارنـــة بالمقـــاييل التقليتطبيــ  أســـاليب الإدارة الحديثــــ متمثلـــ
ومــد  قدرتـــ علــى تحســين م شــرات الأداء بالمنظمــات والم سســات الســعودية. وتوصــلت هــئـ 
الدراسة إلى  رورة استفادة م سسات المملكة مـن التجـارب الدوليـة فـي تحسـين وتطـوير الأداء 

ى المسـتقبل وتقبـل التويـر والسـعي للاعتمـاد علـ مثل تطبي  مييا  الأداء المتوازن والتوجـ نحو
مقاييل الأداء بشكل دائم في جميع المجالات و رورة بناء الوعي في مجار  يـا  الأداء مـن 

وتتفـــ  هـــئـ الدراســـة مــــع الدراســـة الحاليـــة علـــى  ــــرورة  خـــلار النـــدوات واللقـــاءات والتــــدريب.
ين ينظــم إدارة الأخصــائيين الاجتمــاعالاســتفادة مــن التجــارب الدوليــة لييــا  الأداء فــي تحســين 

 الشــبابللم سسـات، ونشــر ثقافــة اســتخدام نظــم  يــا  الأداء فــي جميــع المجــالات ومنهــا مجــار 
 ر.يوكئل  التوجـ المستقبلي وتقبل التوي

 :الدراسة الحاليةالدراسات السابقة المرتبطة ببطاقة الأداء المتوازن مع  أوجـ اتفان
لبعد ا -بعد العملاء  مع هئـ الدراسة في أبعادها الرئيسية الأربعة: اتفقت الدراسات السابقة -1

هنـــاء حســـين محمـــد ليمـــا عـــدا دراســـة  بعـــد التعلـــيم والنمـــو -بعـــد العمليـــات الداخليـــة  - المـــالي
نــــي، يببعــــد الال - يعجتمــــابعــــد الا(. التــــي أ ــــافت بعــــدين آخــــرين همــــا ال2022. )عبـــدالمنعم

 .سيةلتصبح عدد الأبعاد ستة أبعاد رئي
 الأداء المتــوازن علــى أهميــة تطبيــ  بطاقــة  –مثــل هــئـ الدراســة  –أاــدت الدراســات الســابقة  -2

 في الم سسات الخدمية بمختلو أنواعها.
اتفقت الدراسات السابقة مع هـئـ الدراسـة فـي نـو  الدراسـة الوصـفي لتحديـد اسـتخدام بطاقـة  -3

 في الم سسات المختلفة. الأداء المتوازن 
 
 
 



 
 

 

 105 م.2024 أبريل  .الثاني: العدد                              .    السابع عشر: المجلد

 فهي: الدراسة الحاليةمع وجه ااختلاف أأما  -
اختلفـت الدراســات السـابقة مــع هـئـ الدراســة فـي أنهــا تحـاور تحديــد امكانيـة اســتخدام بطاقــة  -1

سـة في الم سسات المختلفـة أو تقيـيم اسـتخدامها بتلـ  الم سسـات، أمـا هـئـ الدرا الأداء المتوازن 
 .فتحاور تو يح سياسات وإجراءات استخدام هئـ البطاقة

اختلفــت بعــن الدراســات الســابقة لــيمن طبقــت علــيهم الاســتمارة لبعضــها تــم تطبيقـــ علــى  -2
المديرين والبعن الىخر على الخبراء وبعضها طبـ  علـى المسـتفيدين، ليمـا بينـت هـئـ الدراسـة 

 آراء العامين بمكاتب رعاية الشباب.
الأداء  بطاقـةالتـي تتعلـ  ب مـن نتـائج الدراسـات السـابقةالتالي ستخلص ي ويمكن مما سب  أن   

علاقــة بــين والبشــكل خــاف  الخدميــةفــي الم سســات بشــكل عــام والم سســات  االمتــوازن وتطبيقهــ
 مييا  الأداء المتوازن وإدارة الجودة: 

 . الخدميةالأداء المتوازن في الم سسات  بطاقةإمكانية تطبي   -1
  .مييا  الأداء المتوازن إمكانية تحسين وتطوير الأداء في الم سسات باستخدام  -2
 . رورة زيادة الوعي في مجار  يا  الأداء بشكل عام والأداء المتوازن بشكل خاف -3
 للكشو عن مد  تطوير الأداء فيها.  الخدميةفي الم سسات  ةالأداء المتوازن هام بطاقة -4
لــى مجموعــة الأداء المتــوازن نظــام متكامــل لتقــويم الأداء مــن خــلار اعتمــادـ ع بطاقــةعــد ت -5

  .الأبعاد )المالي، العملاء، العمليات الداخلية، التعليم والنمو(
ســي الأداء المتــوازن فــي زيــادة وتــدعيم المركــز التناف بطاقــةالانعكاســات الإيجابيــة لاســتخدام  -6

 للم سسات. 
التـــي تواجــــ  تإلـــى حـــد كبيـــر فـــي التولـــب علـــى المشـــكلا تالأداء المتـــوازن ســـاهم بطاقـــة -7

  .المعاصرة في  يا  الأداء والاعتماد على المقاييل غير المالية الم سسات
  .الأداء المتوازن في تحسين أداء العاملين بطاقةساهم ت – 8
منظمــــات الالأداء المتــــوازن نجاحــــا ملموســــا فــــي تحســــين مخرجــــات بعــــن  بطاقــــةحققــــت  -9

 . الخدمية
لـي لة يسـتخدمان لتحسـين الأداء الكالأداء المتـوازن وإدارة الجـودة الشـام بطاقةأن كلا من  –10
  .لتحسين الجودة تل  الإداراتوكلاهما يقود  دارات والأجهزة المختلفةللإ
  .دعم نظام مرا بة الأداء بالم سسةتالأداء المتوازن  بطاقةأن  -11
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 المتوازن وإدارة الجودة يركزان على ر ا العميل، وتحسـين نظـام ءداالأ بطاقةأن كلا من  -12
 الم سسة. إدارة 
 تحديـد آليـات اسـتخدام بطاقـة الأداء المتـوازن لتحسـين تظهر محاولة تل  الدراسـةومما سب     

جـودة الممارســة المهنيــة للأخصـائيين الاجتمــاعيين مــع الحــالات الفرديـة بمكاتــب رعايــة الشــباب 
، لعمييلاءالمييالي، االبعييد )الجــامعي، مــن خــلار أربعــة أبعــاد تــرتبط ببطاقــة الأداء المتــوازن هــي 

 .العمليات الداخلية، التعليم والنمو(
 -ثانيا: أهمية الدراسة:

للفنـــة التـــي مـــن المفتـــر  أن تضـــطلع كمطلـــب مجتمعـــي  شـــبابالاهتمـــام المســـتمر بفنـــة ال -1
 . بالمستقبل القريب للاهتمام بأمور الوطن

علــى  اادهــالأداء المتــوازن كنظــام لييــا  جــودة إدارة الم سســات نظــرا لاعتم بطاقــةأهميــة  -2
  .مجموعة م شرات لييا  الأداء من ناحية ودقة نتائجـ من ناحية أخر  

محاولـــة المســـاهمة فـــي تحديـــد الآليـــات التـــي يمكـــن أن يســـتخدم الأخصـــائيين الاجتمـــاعيين  -3
اهم بطاقة الأداء المتوازن للعمل مع الحالات الفردية بمكاتب رعاية الشباب الجامعي بما قـد يسـ

 خصائيين الاجتماعيين الآخرين على متطلبات العمل في هئا الإطار.في تيسير تعرو الا
فـي طريقـة  -فـي حـدود علـم الباحـن  –عدم وجود دراسات وبحوث مصرية وعربيـة سـابقة  -2

الأداء المهنـي  يـا  الأداء المتـوازن كنظـام لييـا  جـودة خدمة الفرد التـي تطرقـت إلـى قضـية  
هنـي ة بـين الجوانـب المهنيـة والماليـة والإداريـة للعمـل المللأخصائيين بما يشتمل عليـ من موازنـ

 للأخصائي الاجتماعي مع الحالات الفردية.
 :ثالنا: أهداف الدراسة

آليـات تحديـد لطريقة خدمة الفـرد عـن طريـ   الجانب النظري إثراء  الراهنة الدراسة تستهدو -1
ين ة الممارســة المهنيــة للأخصــائياســتخدام بطاقــة الأداء المتــوازن بأبعادهــا الأربعــة لتحســين جــود

مـن أجـل تـدعيم جوانـب القـوة الاجتماعيين مع الحالات الفردية بمكاتب رعاية الشباب الجـامعي 
 .مع تل  الحالاتوتلافي جوانب الضعو المرتبطة بالممارسة المهنية 

ةـل  فـي بالمجـار الشـبابي لطريقـة خدمـة الفـرد الممارسـة المهنيـةثـراء إسـهام فـي محاولة الإ -2
 المتويرات المعاصرة من كيفية استخدام أدوات جديدة في العمل مع حالات الشباب.
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 : مفاهيم الدراسة:رابعاً 
 :الآلياتمفهوم  (1)

يـز كثيرًا عن بعضها البعن، ولكن يكمن وراءها جميعًـا التركللآليات تختلو التعريفات الحالية 
وتبعــاً  .التحديــد التفصـيلي لكيفيــة حدوثــمــن خـلار  اً ـ وا ـحاتباعــي يـتم ئعلـى جعــل النظـام الــ

يمكـن القـور أن الآليـات تتكـون   .Machamer ،Darden and Craver (2000)لتعريـ  
من كيانات )بخصائصها( والأنشطة التـي تمارسـها هـئـ الكيانـات، إمـا بمفردهـا أو بالتنسـي  مـع 

ر المُحدث علـى خصـائص تُحد ث هئـ الأنشطة التويير، ويعتمد نو  التويي ، حينايانات أخر  
لــى تشــير الآليــة، التــي تــم تعريفهــا علــى هــئا النحــو، إ. و وأنشــطة الكيانــات والعلاقــات ليمــا بينهــا

ئج، مجموعة من الكيانات والأنشطة التي يتم تنظيمها بحين تحق  بانتظام نوعًـا معينًـا مـن النتـا
تم مــن خلالهــا تحقيــ  هــئـ ر النتيجــة الملحوةــة مــن خــلار الإشــارة إلــى الآليــة التــي يــيفســت ويــتم

 .(Machamer, Darden &Craver ,2000 ,1) النتائج بانتظام
وتســـتخدم كلمـــة آليـــة لوصـــو العمليـــة التـــي تو ـــع مـــن أجـــل تحقيـــ  هـــدو معـــين أو هـــي    

 .(vocabulary dictionary ,2016)الجوانب التقنية لأداء شئ محدد
(  Cambridge)و  كــامبرد  قــامفــي  تكمــا جــاء ( mechanism) آليــة كلمــة عنــيتو     
, cambridge dictionary)" طريقة عمل شئ محدد بشكل مخطط أو كجزء مـن نظـام مـاو

2016). 
وســـيلة لضـــمان تحقيـــ  أهـــداو العمـــل أو وتعـــرو الآليـــة تبعـــاً لقـــامو  ) المعـــاني (علـــى أنهـــا 

ــة  .لضــمان الالتــزام بعمليــة معينــة ، ت، والأدوارليــات: السياســات، والإجــراءالمــا تشــملـ الآوأمثل
  .(2016)قاموس المعاني،  وغيرها
كما يسـتخدم مصـطلح الآليـات لكـي يعبـر عـن الوسـائل والتكتيكـات التـي تسـتخدم فـي تحقيـ     

 .(1256، 2007)علاد الرسول، عائشة، أهداو معينة وف  اختصاصات محددة 
 -: ما يلي ليةلآوتبعاً لتل  الدراسة يمكن أن نحدد ا

 ل لضمان التزام الاخصـائي باسـتخدام بطاقـة الأداء المتـوازن لتحسـين جـودةالوسائل التي تستعم
الممارســــة المهنيــــة للأخصــــائيين الاجتمــــاعيين مــــع الحــــالات الفرديــــة بمكاتــــب رعايــــة الشــــباب 

 الجامعي، وتتضمن تل  الوسائل:
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بطاقــــة الأداء المتــــوازن لتحســــين جــــودة ســــتخدام التــــي يجــــب أن تتبــــع لا السياسييييات  - أ
هنيــة للأخصــائيين الاجتمــاعيين مــع الحــالات الفرديــة بمكاتــب رعايــة الممارســة الم

  الشباب الجامعي.
بطاقـة الأداء المتـوازن لتحسـين جـودة ستخدام التي يجب أن تتخئ لا الاجراءات  - ب

الممارســة المهنيــة للأخصــائيين الاجتمــاعيين مــع الحــالات الفرديــة بمكاتــب رعايــة 
 .الشباب الجامعي

بطاقــــة الأداء ســــتخدام قــــوم بهــــا الأخصــــائي الاجتمــــاعي لاالتــــي يجــــب أن ي الأدوار  -  
المتــوازن لتحســين جــودة الممارســة المهنيــة للأخصــائيين الاجتمــاعيين مــع الحــالات 

 الفردية بمكاتب رعاية الشباب الجامعي.
 ( مفهوم الجودة: 2)

ابيين  المصييرب،)فــي بــاب جــود بمعنــى جيــد وهــي عكــل ردا لسييان العييرب فــي  الجييودةتعــرو 
بمعنـــى صـــار جيـــداً ليقـــار جـــاد الرجـــل أي أتـــى  المعجيييم الوسيييي  ، وفـــي(1٣5ص.  .منظيييور

 ،المعجيييم الوسيييي )وتجـــاودوا فــي الشـــئ أي نظـــروا أيهــم أجـــود ليــــ  ،بالجيــد مـــن القــور والعمـــل
2004 ،145). 

وتعـــرو بأنهـــا إنتـــا  الم سســـة لســـلعة أو تقـــديم خدمـــة بمســـتو  عـــالي مـــن الجـــودة المتميـــزة    
لهـــا علـــى الوفـــاء باحتياجـــات ور بـــات عملائهـــا بالشـــكل الـــئي يتفـــ  مـــع وتكـــون قـــادرة مـــن خلا

توقعــاتهم وتحقيــ  الر ــا والســعادة لــديهم ويــتم ذلــ  مــن خــلار مقــاييل مو ــوعة ســلفا لإنتــا  
 .(17، 2000 ، عمر.)عقيليالسلعة أو تقديم الخدمة وإيجاد صفة التمييز فيها 

 ،2012ان. محمييود علاييد الفتيياح، )رضييو ويمكــن تعريــ  الجــودة فــي إطــار ثلاثــة شــرو  هــي 
14): 
 الوفاء بالمتطلبات. (أ
 انعدام العيوب. (ب
 تنفيئ العمل بصورة صحيحة من أور مرة وكل مرة. ( 

تعـــرو بأنهـــا فلســفة إبتكاريـــة جديـــدة للتفكيـــر تبحــن فـــى إر ـــاء بـــل وإســـعاد  الجيييودة الشييياملةو
فى كافة العمليات  العميل عند إشبا  إحتياجاتـ من سلع و خدمات و تحقي  للتحسين المستمر

)حسييينين. بالمنظمـــة و تـــدعيم علاقـــة طيبـــة بـــين العمـــلاء و العـــاملين و الـــولاء المتبـــادر بينهمـــا
 .(216، 2007زغلول عباس، 
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الجـــودة فـــي إطـــار التعلـــيم علـــى أنهـــا التعلـــيم الـــئي يحقـــ  ر ـــا  ليليييى علايييد اليييوار وتعـــرو    
ار مبـــادا الجـــودة الشـــاملة ويحقـــ  أهدافــــ كاملـــة مـــن منظـــور عصـــري فـــي إطـــ ،الملتحقـــين بــــ

)علاييد  وبمــا يمكنـــ مــن التــواؤم مــع مقتضــيات العصــر ،و ــمن  ــيم المجتمــع وثقافتـــ وحاجاتـــ
 (.1٨ ،2009 ،الوهاب. ليلى علاد الوار 

لهادفـة بأنها العمليات والإجراءات والأسـاليب الفنيـة ا الجودة في الخدمة الاجتماعيةوتعرو    
تشـــبع احتياجـــاتهم  ،ا مهنـــة الخدمـــة الاجتماعيـــة للعمـــلاءإلـــى  ـــمان أن الخـــدمات التـــي تقـــدمه

 .(Linn, Robert. L ,2001 ,279.) والتفون المطلوب ،بالكفاءة
وحتــى يمكـــن الحكــم علـــى جــودة المنـــتج) خدمــة أو ســـلعة( لابــد أن يتـــوفر بـــ مجموعـــة مـــن    

 الأبعــاد التــىالصــفات والأبعــاد الهامــة حيــن لا يوجــد اتفــان أيضــاً بــين البــاحثين والكتــاب حــور 
 تحدد مستو  جودة المنتج. 

تو ـيح أن هنـاك ثلاثـة زوايـا  يمكـنوقبل الحدين عن جودة الخـدمات محـل اهتمـام الدراسـة    
  :(4٨-47)علاد المحسن، محمد توفي ،  للحكم على جودة الخدمة

ـ وتعنى ما الئي يريد العميل تـوافر :Customer quality الجودة من وجهة نظر العمي   -أ
 ى الخدمة المقدمة لـ.ف

وهــى التــى تتحــدد فــى صــحة الأســاليب : Professional quality الجييودة المهنييية  -ب
 والاجراءت التى تفى باحتياجات العملاء 

وهـى التـى تتعلـ  بالكفـاءة والفاعليـة فـى : Management quality الجيودة اادار ية  -ج
 ت العملاء. استخدام الموارد المتاحة لمواجهة واحتياجات وتوقعا

محميد  ،)شندب ودرجة مطابقتها لتوقعاتــ لخدمةتعرو على أنها إدراك العميل لجودة الخدمة و
 (.73، 1996رضا، 

مســتو  متعــادر مــن  ) :(40)علاييد المحسيين، محمييد توفييي ، بأنهــا جييودة الخدمييةامــا تعــرو 
 .ت العملاء (احتياجاعلى إشبا   الصفات تتميز بـ الخدمة مبنية على قدرة الم سسة الخدمية

نلاحــظ أن هنـــاك مــن رأ  أن جـــودة الخدمـــة  ةوبــالنظر إلـــى التعريفــات الســـابقة حــور الجـــود   
ـــوفر فـــي الخدمـــة التـــي يتلقاهـــا  يمكـــن أن ينظـــر لهـــا علـــى أنهـــا مواصـــفات محـــددة يجـــب أن تت

 .العملاء، ومن ير  أنها إشبا  احتياجات العملاء من خلار الخدمة المقدمة لهم
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عديــد مــن البــاحثين بتحديــد مجموعــة مــن المقــاييل يمكــن الاعتمــاد عليهــا لييــا  وقــد قــام ال    
جــودة الخــدمات فــى الم سســات المختلفــة. لبالنســبة لأبعــاد جــودة الخــدمات فقــد تعــددت وجهــات 

  :(٣٣، 200٣)الفراوب. محمد علاد الوهاب، النظر فى تحديدها فهناك من يحددها على أنها
 لمستهل . الوقت / الوقت الئي ينتظرـ ا (أ
 دقة التسليم / التسليم فى الموعد المحدد.  (ب
 الإتمام / إنجاز جميع جوانب الخدمة بشكل متكامل. ( 
 التعامل/ ترحيب العاملين بكل العملاء.  (د
 التناس / تسليم جميع الخدمات بنفل النمط للعميل.  (ه
 سهولة المنار/ إمكانية الحصور على الخدمة بسهولة.  (و
 رة صحيحة من أور مرة.الدقة/ إنجاز الخدمة بصو  (ز
 الاستجابة/ التفاعل بسرعة مع العاملين، لحل المشاال غير المتوقعة.  ( 
)الفراوب. محمد علاد الوهاب، ( ميياسين للحكم على جودة الخدمات وهمـامحمود حسينوحدد )
200٨، ٣1):  

  Outcome qualityمييا  جودة النتائج.  - Process qualityمييا  جودة العمليات. -
وي يجـب أن يحتـطبقـا لهـئـ الدراسـة  جودة الخدمات حجرائياً أن تعري   يري الباحنفى النهاية و 

  -على:
 الأداء المتميز للأخصائيين الاجتماعيين في مكاتب رعاية الشباب.  (أ
  .السعي لإر اء العملاء )حالات الشباب( وإدخار السعادة في نفوسهم (ب
  .ن التميز والتفون إشبا  ر بات واحتياجات العملاء على أسا  م ( 
جــودة الخدمــة المتمثلــة فــي الســرعة والدقــة والتحســين المســتمر فــي تقــديم الخــدمات الفرديــة  (د

 بشكل صحيح من أور مرة للموهوبين. 
  .جودة مكاتب رعاية الشباب في لوائحها وأنظمتها وسمعتها ور ا الممولين عن أدائها (ه
ن حــــالات الشــــباب والأخصــــائيين المصــــدا ية ممــــا يعنــــى تــــوفر درجــــة عاليــــة مــــن الثقــــة بــــي (و

 الاجتماعيين.
 استخدام الكفاءة والفاعلية في الموارد المتاحة لمواجهة احتياجات حالات الشباب. (ز
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 الأداء المتوازن:  بطاقةمفهوم ( ٣)
قـد أبـى القـرن العشـرين أن يرحـل إلا بعـد أن يشـهد ولادة جيـل جديـد فـي تقـويم المنظمـات حيــن ل

 والئي قدمـ كـلا مـن نـورتن، وكـابلان( BSC) توازن للأداء الإستراتيجيةهر نموذ  التقويم الم
(Kaplan &Nortan ) ًـــويم أداء  حـــديثاً  حيـــن أاـــدا أن التطـــورات الحديثـــة تســـتلزم نظامـــا لتق

المنظمات يستخدم مجموعة متكاملـة مـن المقـاييل لتقـويم كـلا مـن ) الأداء المـالي، درجـة ر ـا 
م ويل الداخلي للمنظمة، مستو  تعلـم العـاملين وتطـور مهـاراتهالعميل، درجة كفاءة عمليات التش

ـــاءة اللازمـــة، وترشـــيد  ـــ  أهـــداو إســـتراتيجية للمنظمـــة بالكف ـــ  بهـــدو محاولـــة تحقي ـــة ( وذل الفني
ين قراراتهــا الإداريــة  مــن خــلار الــربط بــين الأهــداو الإســتراتيجية ومرااــز النشــا  بالمنظمــة، وبــ

   .(1999، محمد عبد المنعم . خالدمقاييل تقويم الأداء )لبيب
ة نســتخدم بطاقــة الأداء المتــوازن لتحســين جــودة الممارســة المهنيــ: لمــاذا تسييا ل وهنييا ينييار   

 ؟ للأخصائيين الاجتماعيين مع الحالات الفردية بمكاتب رعاية الشباب الجامعي
 ،لـــرحيمعبـــد امحمـــد. لييـــا  أدائهـــا للأســـباب الآتيـــة ) مكاتـــب رعايـــة الشـــباب الجـــامعيتحتـــا  
2013 ،2-3 :) 

  .:  يا  الأداء يساعد في تقليل الانحرافات التي تحدث أثناء العملالرقابةـ 
  .ئها: يستخدم الييا  لتقييم أداء العمليات وتحديد التحسينات المطلوب تنفيالتقييم الذاتيـ 
 : يســـتخدم الييــــا  لتحديـــد مصــــادر العيـــوب، اتجاهــــات العمليـــات، منــــعالتحسييييين المسييييتمرــــ 

  .الأخطاء، تحديد كفاءة وفعالية العمليات وفرف التحسين
يتـام الأ مكاتـب رعايـة الشـباب الجـامعي: بدون  يا  لا توجد طريقة للتأاـد مـن أن تقيم اادارةـ 

  .تحق  الييمة المضافة لأهدافها أو أن هئـ الم سسات تعمل بكفاءة وفعالية
ركـــز علـــى مجموعـــة مـــن الأفكـــار الإداريـــة : مـــدخل ياالأداء المتيييوازن بمنهييي بطاقيييةعيييرف وت   

 والإســــتراتيجية المتكاملــــة التــــي تيــــيم الأداء التنظيمــــي مــــن أربعــــة أبعــــاد هــــي )المــــالي، العميــــل،
لة العمليــات الداخليــة، التعلــيم والنمــو( هــئـ الأبعــاد تــرتبط مــع بعضــها الــبعن كمــا تــرتبط بالرســا

  .(35، 2010 . أزهار،الأساسية )عوجـ
م الأداء يهــتم بترجمــة إســتراتيجية يأور عمــل حــاور تصــميم نظــام لتقيــ ى أنهيياعلييعييرف ممييا ت   

الم سســة إلــى أهــداو محــددة ومقــاييل ومعــايير مســتهدفة ومبــادرات للتحســين المســتمر كمــا أنـــ 
 2005، . توفيـ يوحد جميع المقاييل التي تستخدمها الم سسة فى مييا  واحد )عبـد المحسـن

– 2006 ). 
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ــــتم بواســــط هــــاوأيضــــا عرفــــت بأن    ــــى أهــــداو تأداة ي ها ترجمــــة رســــالة الوحــــدة واســــتراتيجيتها إل
م وكفايـة الأداء التشــويلي ثــ عمــلاءومقـاييل تقــوم علـى أربعــة ركـائز وهــي الأداء المــالي ور ـا ال

 .(356، 2013 إبراهيم. سحر طلار،الفرف التي توفرها الوحدة للعاملين فيها للتعلم والنمو)
. أميميية، )مصييطفى لشــباب الأبعــاد التاليــةرعايــة ا باتــكالمتــوازن لم لأداءطاقــة ابوتتضــمن    

. علايييد ( ) شيييمبان2002, . محميييد أميييرم( )العيييدلونى1٨0-171، 2019لاشيييين.  ر مييية، 
 :( 2006 . محمد ناجي،( ) ابن عطيه19٨-195، 201٣ المجيد،

 جــات الممــولينعلــى الوفــاء باحتيا مكاتــب رعايــة الشــبابيركــز هــئا البعــد فــي  البعييد المييالي: -أ
من إنجازات، وتقديم خدمات جديدة للأيتام والمحافظة على مسـتو   كتبحققـ الميمن خلار ما 

  .الإنفان على التحسين المستمر للأنشطة والخدمات
ع وهئا البعد يجيب على التساؤر التالي لكي نـنجح ماليـا مـا هـي الطريقـة التـي نتعامـل بهـا مـ   

 الممولين ؟ 
ا هئا المحور باستخدام الم شرات الخاصة بـ كي  يرانا الممولين ؟ ما مد  ر ـوتقا  النتائج ب

وخـــدماتها ؟ مـــا مـــد  ترشـــيد الإنفـــان علـــى التحســـين المســـتمر لأنشـــطة  كتـــبالممولـــون عـــن الم
 ... الخكتبوخدمات الم

 مـلاءوالعفي الجامعات، يهتم هئا البعـد بتحقيـ  ر ـا المسـتفيدين بعد العملاء ) الأيتام (:  -ب
والســـعي بشـــكل  كتـــب رعايـــة الشـــباب(م)ومنهـــا خـــدمات  مـــن الخـــدمات التــــي تقــــدمها الجامعـــة،

يــز مستمر إلـى ابتكـار وسائل لجئب طالبي تل  الخـدمات أمــلًا فــي اسـتمرارهم فـي طلبهــا، وتعز 
بــين الجهــات الأخـــر  مـــن مقــدمي الخــدمات المماثلــة، خاصــة فـــي  اتالموقـــو التنافســي للجامعــ

ــيةـــل انتــ ـــة، والأهليــة، وكــئل  فــي ةــل انتشــار صــي  التعل ـــات الخاصـــة، والأجنبيـ م ـشار الجامعـ
 .المختلفة خاصة التعليم عن بعد

  :ور باتهم في مجالات الشبابإلى توجيـ اهتمامـ نحو تلبية احتياجات  كتبحتا  المي
 . الشبابلتلبية احتياجات  كتب: يييل الوقت المطلوب من المالوقت

مهــا مــن خــلار يقيتتيــيل مســتو  العيــوب فــي الخــدمات المقدمــة التــي يجــب فهمهــا و  :النوعييية
 أنفسهم.  الشباب
  .للشاب نفسـفي توليد  يمة  كتب: تييل كيفية مساهمة أنشطة وخدمات المالخدمة

ي هــويجيـب هـئا البعــد علـى التسـاؤر التــالي  إذا أردنـا أن نــنجح فـي رؤيتنـا الإســتراتيجية، فمـا 
 ؟  كتبوالمستفيدين من أنشطة الم الشبابيجب أن ننظر بها إلى  الطريقة التي
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ـــ ر ــا  وولائهــم، الاحتفــا   الشــبابوتقــا  النتــائج بهــئا المحــور باســتخدام الم شــرات الخاصــة ب
. ..الشـباب( جدد، الشكاوي التي يتقدم بها الشباب( الحالين، ااتساب عملاء )الشباببالعملاء )

 الخ
 مكاتــب رعايــةوييــيل جميــع الأنشــطة والفعاليــات التــي تتميــز بهــا  ة:بعييد العمليييات الداخلييي -ج

وقــدرتها علــى تلبيــة متطلبــات الأيتــام  كتــبعــن غيرهــا وييــيم هــئا البعــد درجــة نجــا  الم الشــباب
  .الحالية والمستقبلية وتطوير وإيجاد الحلور اللازمة لتحقي  هئـ الاحتياجات

مـا هـي  كتـبالمب( الشـبابالممـولين والعمـلاء ) لكي نر ـى م دا ـويجيب هئا البعد على تساؤر 
 الأعمار الداخلية التي يجب أن نتميز بها؟ 

 وتقا  النتائج بهئا المحور من خلار استخدام الم شرات الخاصة بـطريقة تقـديم الخدمـة،  يـا 
، المتابعــــة الشــــباب، خلــــ  وابتكــــار أنشــــطة وخــــدمات تلبــــي احتياجــــات كتــــبلملالأداء الــــداخلي 

  ... الخ.للخدمات المقدمةالمستمرة 
علــى تحقيــ  ذلــ  بالدقــة والســرعة  مكاتــب رعايــة الشــبابوتســاعد نظــم المعلومــات الإلكترونيــة 

 المطلوبة. 
ات لزيــادة النمــو والتحســين كتــبتبناهــا الميوهــي الأســل التــي يجــب أن  بعييد التعليييم والنمييو: -د

ـ على استثمار موارد كتبقدرة المالمطلوبة لتحقي  الأهداو طويلة الأجل كما يعكل هئا البعد 
ت، وتويـر وتطـوير تقنيـات إنتـا  المعلومـا علمياً  البشرية ) المتمثلة في العاملين( لتأهيلها تأهيلاً 

  .الإجراءات الروتينية التنظيمية
تـي ويجيب هئا البعد على التساؤر التالي حتى ننجح في العمل والبناء الفعـار مـا هـي الكيفيـة ال

 التعليم والنمو ؟  نحافظ بها على
وتقـــا  النتـــائج بهـــئا المحـــور مـــن خـــلار اســـتخدام الم شـــرات الخاصـــة بــــ قـــدرات الأخصـــائيين 
الاجتمــاعيين المــوةفين والتــي تقــا  بفهــم الأخصــائي الاجتمــاعي والموةــو ومســتو  مهاراتـــ، 
مســــتو  ر ـــــا المـــــوةفين، قـــــدرة نظـــــام المعلومــــات بالمنظمـــــة، اقتراحـــــات المـــــوةفين، الـــــدورات 

 .. الخ.تدريبية، إنتاجية العاملينال
 لهذه الدراسة:  ابقاً  الأداء المتوازن حجرائياً  بطاقةعرف تو  
 وسـواء كانــت ماليــة أ مكاتــب رعايـة الشــبابنمـوذ  يتضــمن كافـة العناصــر المـ ثرة فــي أداء  -أ

 غير مالية. 
  .لوصور إليهاوأنشطتها التشويلية وتحديد الأهداو وطرن ا كتبيربط بين إستراتيجية الم -ب
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، بعيد ) البعيد الميالي، بعيد العميلاءيم الأداء لأربعة أبعاد هي يعلى تق كتبيساعد إدارة الم - 
  .العمليات الداخلية، بعد التعليم والنمو (

ــــب ت -د ــــةتطل ــــي  بطاق ــــوازن مــــن العــــاملين ف ــــب رعايــــة الشــــبابالأداء المت فهــــم الأهــــداو  مكات
  .قي  الأهداو الإستراتيجية للم سسةوالمقاييل التي يتضمنها ودورهم في تح

 :مكاتب رعاية الشباب يةهام( 4)
بابيعرو قامو  المعاني  ا مسـاعدة الشـباب علـى أن يجتـازو لالجهود التي تهدو بأنها  رعاية الشَّ

 مراحل النمو  بنجا ، وحتى يكتسـبوا قـدرات ومهـارات تسـاعدهم علـى أن يكونـوا مـواطنين صـالحين
 .(2024قاموس المعاني،(

كل عملية أو مجهـود او تـأثير يـ ثر فـي مظـاهر حيـاة الشـباب هي  رعاية الشبابكما تعرو    
بطريقــة إيجابيــة فــي عقلـــ، وفــي جســمـ وفــي ســلوكـ وعاداتـــ، وفــي علاقاتـــ الاجتماعيــة، وفــي 
حرفتــ حتـى يحقـ  حيــاة سـوية ناجحـة ويكتسـب الخصــائص النفسـية والخلييـة والاجتماعيـة التــي 

 . (247. 2012) الصديقي، سلوى عنمان، تمعيستلزمها المج
عــرو الشــباب الجــامعي بــأنهم كــل مــن يلتحــ  بالجامعــة لهــدو الحصــور علــي مكــن أن نيو    

شـــهادة جامعيـــة ويترتـــب علـــي التحاقــــ بالجامعـــة تعلـــم بعـــن ألـــوان المعرفـــة وااتســـاب بعـــن 
 .(156 .2000 ،مجدب عع ع .)حبراهيمالمهارات العلمية والاجتماعية 

متخصصــة لإرشــاد الشـــباب  ةعـــن أجهــز  ةنـــ عبــار أيعــرو جهــاز رعايــة الشـــباب الجــامعي بو    
 الجامعي ويقوم ب عداد البرامج والأنشطة والخدمات التي تجعـل الأسـاتئة والطـلاب يشـاركون فـي

 .2017،ي. فوزب محميد) حسنتنفيئها ويشعر الطلاب من خلالها بالانتماء الحييقي للجامعـة 
 جهاز رعاية الشباب الجامعي بانـ التنظيم الاجتمـاعي الـئي يتـولى تجنيـدويقصد أيضاً ب (241

ــــئ الخــــدمات المهنيــــة والمجهــــودات المنظمــــة ذات  الامكانيــــات الماديــــة والبشــــرية وتخطــــيط وتنفي
 .(100ص 2009)حلايب،،الصبوة العلاجية والوقائية والانشائية 

 أنها: يمكن أن نعرو مكاتب رعاية الشباب الجامعي إجرائياً علىو 
 إحد  الوحدات الخدمية التابعة لكلية أو معهد بمدينة أسوان. -أ
 تقدم تل  المكاتب خدمات فردية للشباب الملتح  بتل  الم سسات الجامعية. -ب
تهينـــة أنســـب الظـــروو والأو ـــا  للنمـــو الســـليم الـــئي يكتســـب الشـــباب خلالــــ تهـــدو إلـــى  - 

أداء دورـ فــي شــتى ميــادين و  علــى خدمــة بــلادـ اً الصــفات والمميــزات التــي تجعلـــ صــالحاً وقــادر 
 التنمية.
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 الدراسة تسا لات: ساً خام
 :م دا ـ رئيسي تسا لتنطل  الدراسة الراهنة من 

آليـــــات اســـــتخدام بطاقـــــة الأداء المتـــــوازن لتحســـــين جـــــودة الممارســـــة المهنيـــــة للأخصـــــائيين مـــــا 
 ؟الاجتماعيين مع الحالات الفردية بمكاتب رعاية الشباب الجامعي 

الأراعيية تسييا لات الفرعييية  ويمكــن أن يــتم الإجابــة علــى التســاؤر الرئيســي مــن خــلار الإجابــة علــى
  :التالية
رسـة ببطاقـة الأداء المتـوازن لتحسـين جـودة المما البعد الخاص بيالعملاءآليات اسـتخدام ما  -1

 ؟ معيالمهنية للأخصائيين الاجتماعيين مع الحالات الفردية بمكاتب رعاية الشباب الجا
يــة ببطاقــة الأداء المتــوازن لتحســين جــودة الممارســة المهن البعييد الميياليآليــات اســتخدام مــا  -2

 ؟ للأخصائيين الاجتماعيين مع الحالات الفردية بمكاتب رعاية الشباب الجامعي
جـودة  ببطاقـة الأداء المتـوازن لتحسـينالبعد الخاص بالعمليات الداخليية آليات استخدام ما  -3

ــــة الشــــباب الممارســــ ــــب رعاي ــــة بمكات ــــة للأخصــــائيين الاجتمــــاعيين مــــع الحــــالات الفردي ة المهني
 ؟ الجامعي

دة ببطاقــة الأداء المتــوازن لتحســين جــو البعييد الخيياص بييالتعليم والنمييو آليــات اســتخدام مــا  -4
ــــة الشــــباب  ــــب رعاي ــــة بمكات ــــة للأخصــــائيين الاجتمــــاعيين مــــع الحــــالات الفردي الممارســــة المهني

 ؟ الجامعي
 :: الاجراءات المنهجية للدراسةدساً سا
 ( نوع الدراسة:1)

ة آليــات اســتخدام بطاقــة الأداء المتــوازن لتحســين جــود تحديــدالمتمثــل فــي الدراســة  هــدومــع  اً تناســب
، الممارسة المهنية للأخصـائيين الاجتمـاعيين مـع الحـالات الفرديـة بمكاتـب رعايـة الشـباب الجـامعي

ة ن الدراســة الراهنــة تنتمــي الــي نمــط الدراســات الوصــيفي فــ ائلــ ،ةالدراســهــئـ نــو   والــئي يشــير إلــى
بحثيـــة ودراســـة هـــئـ القضـــية الخصـــائص  تحديـــدالتحليليـــة، حيـــن تهـــدو الدراســـات الوصـــفية الـــي 

مــع تســجيل دلالاتهــا وخصائصــها وتصــنيفها وكشــو ارتباطاتهــا بمتويــرات بهــا ة رتبطــظروفهــا المال
ة مــن كافــة جوانبهــا ولفـــت النظــر الــي جوانبهـــا ضـــيقال لتلــ شــامل و وصـــو دقيــ     مــن أجــلخــر أ

 .المرتبطة بها المختلفة
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 ( المنهج المستخدم في الدراسة:2) 
ـــد وقـــع الاختيـــار الشـــامل  علـــى اســـتخدام مـــنهج المســـح الاجتمـــاعي اتســـاقاً مـــع طبيعـــة الدراســـة فق

 .الجامعيالحالات الفردية بمكاتب رعاية الشباب لأخصائيين الاجتماعيين المتعاملين مع ل
ــــات الدراســــة تماشــــياً  ( أدوات الدراسيييية:٣) ــــم اســــتخدام الأدوات التــــي تتفــــ  وطبيعــــة  ،مــــع متطلب ت

 الاستراتيجية المنهجية كما يلي:
 دوات جمع اللايانات:أ -أ
ممارسية استلايان بعنوان آليات استخدام بطاقة الأداء المتوازن لتحسين جودة الاستمارة  .أ

امعي مع الحيالات الفرديية بمكاتيب رعايية الشيباب الجي المهنية للأخصائيين الاجتماعيين
 حعداد الباحث:من 

 :وهيبطاقة الأداء المتوازن لأبعاد  اً وفقتحديد أبعاد الاستمارة الرئيسية  لقد تمو 
 افالبعـد الخـ -بالعملييات الداخليية  البعـد الخـاف - الميالي البعـد - بيالعملاء البعد الخـاف

الات ن جودة الممارسة المهنية للأخصائيين الاجتماعيين مع الحـالمحددة لتحسيبالتعليم والنمو 
أنمـا ،  5فـي  لمبحـوثينتـم تحديـد اسـتجابة آراء احيـن الفردية بمكاتب رعاية الشباب الجـامعي 

 هي:
ر غيي –غيير هامية  –محاييد  –هامة  – هامة للغاية) للسياسات التي يجب أن تتبع:بالنسـبة 

 .(هامة مطلقاً 
 غيير ضيرور ة –محايد  –ضرور ة  – ضرور ة جداً ) ت التي يجب أن تتخذ:للإجراءابالنسبة 

 .(غير ضرور ة مطلقاً  –
 –محايييد  –مطلوايية  – مطلوايية جييداً ) لييلأدوار المطلوايية ميين الأخصييائي الاجتميياعي:بالنســبة 

 .(غير مطلواة مطلقاً  –غير مطلواة 
رة دة لتصميم هئـ الاسـتماتناور الباحن مراحل ع ستمارة:الاوفيما يلى عرض لأسلوب تصميم 

 وهى:
 : المرحلة التمهيدية

ــ ،بطاقــة الأداء المتــوازن الكتابــات والأدبيــات المتصــلة بقــام الباحــن بــالرجو  إلــى  ى بالإ ــافة إل
ـــة وقـــام بـــالإطلا  علـــى الاســـتمارات  مجموعـــة مـــن الدراســـات الســـابقة المتصـــلة بالدراســـة الراهن

منهــا فـى الحصــور علــى بعـن المتويــرات المتصــلة والمقـاييل الخاصــة بهــئـ الدراسـات واســتفاد 
 تحديد أبعاد الدراسة ليما يلي: وتم بمو و  الدراسة
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 خيياصالبعييد ال -بالعمليييات الداخلييية  البعييد الخيياص - المييالي البعييد -بييالعملاء  البعييد الخيياص
 .بالتعليم والنمو

 :مرحلة صياغة الأسحلة الملادئية
ليــات اســتخدام بطاقــة الأداء المتــوازن لتحســين جــودة اســتبيان حــور آوكانــت عبــارة عــن اســتمارة 

ــــة الشــــباب  ــــب رعاي ــــة بمكات ــــة للأخصــــائيين الاجتمــــاعيين مــــع الحــــالات الفردي الممارســــة المهني
تـي سـتمارة وذلـ  لتحديـد البيانـات الالابدأ الباحن الإجراءات الميدانيـة بتصـميم  ، حينالجامعي

طلاعــ اعبارات مـن خـلار البتحديد واختيار . وقام الباحن ينيجب الحصور عليها من المبحوث
بحــوث ســابقة ذات الصــلة بمو ــو  الدراســة الحاليــة، ة علــى الاســتبيانات والاختبــارات فــي عــد

 تصل بمو و  الدراسة.تحين قام بجمع وصياغة وتصني  وتوزيع العبارات التي 
حجيراءات  –ة )سياسيات متبعيآليـات كـل بعـد متمثلـة فـي  حين تـم تحديـد بعد:    آلياتتحديد 
 .أدوار مطلواة من أخصائي رعاية الشباب مع الحالات المترددة على المكتب( -متخذة 

حـن قـام البا بعيد: ي   جانب خاص بآلييات تحديد مجموعة من المبارات الملادئية الخاصة بك 
والأدوار  -وااجيييراءات المتخيييذة  –بالسياسيييات المتبعييية الخاصــة بتجميــع عـــدد مـــن العبـــارات 

فادة مـن خـلار الاسـتة من أخصائي رعاية الشباب مع الحالات المتيرددة عليى المكتيب المطلوا
 من معطيات الجانب النظري والدراسات المرتبطة بالمو و .

 عـــدد مـــنوفـــى  ـــوء ذلـــ  تـــم إ ـــافة  :الملادئيييية افيييي صيييورته الاسيييتمارةمراجعييية عبيييارات  
 .تبيانرة الاس، وتعديل بعن العبارات الأخر  لمجمو  عبارات استمااتعبار ال

اســـتمارة تـــم اســـتخدام طريقـــة الصـــدن الظـــاهري، وذلـــ  بعـــر   :مييين صيييد  المقيييياس التمميييد
بأســوان،  لخدمــة الاجتماعيــةاهــد امعكليــات و أعضــاء مــن هينــة التــدريل ب 10علــى  تبيانالاســ

عبـارات لوبناءً على التحكيم قام الباحن ب  افة بعن العبارات وتعديل صياغة البعن منها، ل
 .%80نسبة اتفان لا تقل عن  صلت علىالتي ح

 حجراءات ثبات و صد  الاستلايان  -
 حجراءات صد  الاستلايان 

علـى مـا يعـرو بصـدن المحتـو  أو الصـدن المنطقـي  ستمارةالااعتمد الباحن في إجراء صدن 
 ولتحقي  هئا النو  من الصدن قام الباحن بالاتي: 

 .تجاهاتالإتناولت مو و   الإطلا  على العديد من الكتابات النظرية التي -
 .تجاهاتالإالإطلا  على العديد من الدراسات السابقة المتعلقة  -
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 حجراءات ثبات الاستلايان: 
 طريقة إعادة الاختبار -

ة استبيان آليات استخدام بطاقة الأداء المتـوازن لتحسـين جـودة الممارسـاستمارة تم حساب ثبات 
ت الفرديــة بمكاتــب رعايــة الشــباب الجــامعي مـــن المهنيــة للأخصــائيين الاجتمــاعيين مــع الحــالا

. وذلــ  بطريقــة إعــادة اختبــار المييــا  هم( مــن10)مــن بعــد تطبيقهــا علــى عينــة  إعــداد الباحــن
( يــوم مــن إجــراء التطبيــ  الأور وتراوحــت معــاملات الثبــات مــا بــين 14وبفاصــل زمنــي قــدرـ )

 .(1( كما هي مو حة في جدور )0.65 -0.81)
 معاملات النبات للاستلايان بطر قة حعادة تطلاي  المقياسين يب (1) رقم جدور

 رابعاليلايعيد الي اليلايعيد الينياليث اليبعيد الينيانيي اليلايعيد الأول الأبيعيياد
 * 0.85 * 0.83 *0.85   *0.81 معامل الثبات

 0.01عند مستو   ة* دال
بة تمارة فــى صــياغة الاســتجااعتمــدت الاســ -تحديييد أوزان عبييارات وأبعيياد اسييتمارة القييياس: -

غيير  –غيير هامية  –محاييد  –هامية  – هامة للغايية) ( الآتى:5-1) يخماسالعلى التدريج 
غييير ضيييرور ة  –غييير ضييرور ة  –محايييد  –ضييرور ة  – ضييرور ة جييداً )، و(هاميية مطلقيياً 

 .(غير مطلواة مطلقاً  –غير مطلواة  –محايد  –مطلواة  – مطلواة جداً )، و(مطلقاً 
، وقـام الباحـن ب عطـاء درجـات وزنيـة للعبـارات جـزء رئيسـي 12مـن  سـتبياناستمارة الاوتكونت 
 ة أبعاد.أربعوقد احتوت الاستمارة على ، 5،4،3,2،1االتالى 

 صائي المستخدمة في الدراسة:حدوات التحلي  الاأ 
فقـــد اعتمـــدت الدراســـة علـــى بعـــن الأســـاليب الإحصـــائية التـــي تتماشـــى مـــع الدراســـة الوصـــفية 

 الــئي يتماشــى مثــل معامــل الارتبــا  لبيرســون حليليــة عنــد معالجــة البيانــات الخاصــة بالدراســة الت
 والمتوسطات الحسابية.  والنسب المنوية مع البيانات الفترية والأوزان النسبية المرجحة

 ( مجالات الدراسة:4) 
مكاتب  يفالمكاني هنا  وهو البينـة التي يتم إجراء الدراسة بها ويتحدد المجارالمجال المكاني:  -أ

 بكليات جامعة أسوان والمعاهد العليا والمتوسطة بأسوان. رعاية الشباب الجامعي
الأخصـــائيين الاجتمـــاعيين المتعـــاملين مـــع مـــن  63طبقـــت الدراســـة علـــى  المجيييال البشيييرى: -ب

 الحالات الفردية بمكاتب رعاية الشباب.
 .15/12/2023إلى  1/12/2023فترة إجراء الدراسة من المجال العمنى:   -ج
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 ( المعوقات التي واجهت الباحث أثناء تطلاي  البحث:5)
ـــــ ت -1 و ــــيح ماهيــــة بطاقــــة الأداء المتــــوازن للمبحــــوثين لعــــدم معــــرفتهم بمفهومهــــا ومــــا تحتوي

 والور  من تطبيقها.
قلـة الدراسـات والبحـوث التـي تطرقـت لييـا  الأداء المتـوازن فـي الم سسـات الخدميـة بصــفة  -2

  سسات الاجتماعية بصفة خاصة.عامة والم
 -: عرض وتحلي  نتائج الدراسة:عاً ساب
 :اللايانات الأولية (1

 63ن =                       الدراسة مجتمعوص  يلاين  ( 2جدول رقم ) 
 % مج ك الفئة

 النوع

 %58.73 37 ذكر

 %41.27 26 أنثى

 %100 63 إجمالي الفئة

 السن

 %12.70 8 ـــــــــسنة إلي ــــــــــــ 22من 

 %30.16 19 سنة إلي  ـــــــــــــــــــــ 30من 

 %57.14 36 فأكثرسنة  40من 

 %100 63 إجمالي الفئة

 الحالة التعليمية

 %6.35 4 دبلوم  خدمة اجتماعية

 %42.86 27 ليسانس اجتماع أو باالوريوس خدمة اجتماعية

 %50.79 32 مة اجتماعيةدراسات عليا في علم امجتماع أو الخد

 %100 63 إجمالي الفئة

 مكان العمل

 %68.25 43 ماا ا رعاية الشبا  ب امعة أسوان

 %19.05 12 ماا ا رعاية الشبا  بالمعاهد العليا بأسوان

 %12.70 8 ماا ا رعاية الشبا  بالمعاهد المتوسطة بأسوان

 %100 63 إجمالي الفئة

 سنوات الخبرة

 %11.11 7 سنوات 5 من  سنة إلى

 %19.05 12 سنوات 10إلي  6من 

 %25.40 16 سنة 15إلي  11من 

 %26.98 17 سنة 20إلي  16من 

 %17.46 11 سنة فأكثر 21من 

 %100 63 إجمالي الفئة
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 ( والمرتب  بوص  عينة الدراسة ما يلي: 2 يتض  من الجدول رقم )
اث ،ليما بلوت نسبة الإن(%5٨,7٣)العينة قد بلوتالئكور بنسبة بالنسبة لنو  العينة، ف ن  (أ

(41,27%) . 
 وليما يرتبط بسن المبحوثين، فـ ن الأخصـائيين الاجتمـاعيين بمكاتـب رعايـة الشـباب بالعينـة (ب

ليمـا بلوـت نسـبة ، العينـةمـن  (%57,14)عاماً فأاثر مثلـوا نسـبة  40ممن بلوت أعمارهم 
المبحــوثين بالعينــة مــن  (%12,7)امــاً ع 30إلــى أقــل مــن  22مــن تراوحــت أعمــارهم بــين 
وقــد يــدر ذلــ  علــى ارتفــا  ســن الأخصــائيين بتلــ  المكاتــب لقلــة  ،واحتلــت المرتبــة الاخيــرة

  تعيين الأخصائيين بمكاتب في السنوات الأخيرة.
للحالـــة التعليميـــة للمبحـــوثين، فـــ ن الأخصـــائيين العـــاملين بمكاتـــب رعايـــة الشـــباب بالنســـبة و  ( 

ــــم الاجتمــــا  أو الخدمــــة ت نبلوــــبالعينــــة قــــد  ــــا فــــي عل ــــى دراســــات علي ســــبة الحاصــــلين عل
ـــــــة ـــــــوم الخدمـــــــة ، هممـــــــن (%50,7) الاجتماعي ـــــــى دبل ليمـــــــا بلوـــــــت نســـــــبة الحاصـــــــلين عل
    المبحوثين وجاءت في المرتبة الاخيرة.من فقط  (%6,٣5)الاجتماعية

لأابــــر انســــبة الأن إلــــى فقــــد أشــــار الجــــدور تصــــني  تبعــــاً لمكــــان العمــــل، لوليمــــا يتعلــــ  با (د
الأخصـائيين العـاملين بمكاتـب رعايـة الشـباب بجامعـة مـن  يهـ المبحوثينمن  (25%,6٨)

 مبحوثين من الأخصـائيين العـاملين بالمعاهـد المتوسـطة بأسـوان فقـد جـاؤوا فـي، أما الأسوان
 وذلــ  نظــرا لكثــرة كليــات الجامعــة مقارنــة بعــدد المعاهــد(، %12,7)المرتبــة الأخيــرة بنســبة 

 .وانالمتوسطة بأس
هـي ممـن قضـوا  مبحـوثينال منالدراسة أن أابر نسبة  تبينلسنوات الخبرة، فقد أما بالنسبة  (ه

 مـــن (%26,9٨) بلوـــت نســـبتهم، حيـــن عـــام فـــي عملهـــم 20إلـــي أقـــل مـــن  16فتـــرة مـــن 
أعـــــوام  5بينمـــــا لـــــم تتجـــــاوز نســـــبة مـــــن تراوحـــــت ســـــنوات خبـــــرتهم مـــــن عـــــام إلـــــى  ،العينـــــة

 .ار المبحوثيننظراً لارتفا  معدر أعم (11,11%)
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 :تحلي  الجداول المرتبطة بمبعاد الدراسة (2
 التي يجب أن تتبع لاستخدام بطاقـة الأداء المتـوازن لتحسـين السياساتيو ح ( ٣)جدول رقم 

جـودة الممارســة المهنيــة للأخصـائيين الاجتمــاعيين مــع الحــالات الفرديـة بمكاتــب رعايــة الشــباب 
 ص بالعملاءبالبعد الخاالجامعي المرتبطة 

 العبارة م
ك 

 المرجحة

وزن 

 مرجح

نسبة 

 مرجحة
 ترتيب

 6 %9.15 53.2 266  لبية حاجات و وقعات الحامت المترددة على ماا ا رعاية الشبا  1

 8 %9.08 52.8 264  حعيق رضا حامت الشبا  من خلال  حعيق احتياجا هم  2

 9 %8.43 49 245 لمعدمةامستعانة بشااوي الحامت من أجل  طوير الخدمات ا 3

 2 %9.87 57.4 287  عويم الخدمات لتلبية حاجات ورغبات أكبر عدد من المست يدين 4

 10 %8.18 47.6 238 سرعة  لبية رغبات و وقعات الحامت  5

 11 %8.12 47.2 236  امت نمية ومء الحامت من خلال سياسات رفع مستوى التزام الماتا   اه الح 6

 7 %9.12 53 265 مؤسسة لتطوير العلاقة مع الحامتسعي ال 7

 1 %9.94 57.8 289 امهتمام بمدى رضا الحامت عن الالية أو المعهد 8

 3 %9.59 55.8 279 ددةاماانية العيام بدراسات للتعرف على حاجات ورغبات الحامت المت  9

 4 %9.28 54 270 وطنو المأأو العرق أو الدين المساواة في الخدمات المعدمة للحامت بغض النظر عن النوع  10

 5 %9.25 53.8 269 رفع نسبة حامت الطلا  المست يدين من الخدمات 11

  %100 581.6 2908 إجمالي

التـي يجـب أن تتبـع لاسـتخدام بطاقـة الأداء المتـوازن  السياسياتب( المـرتبط 3من الجـدور رقـم )
ن الاجتمـاعيين مـع الحـالات الفرديـة بمكاتـب رعايـة لتحسين جودة الممارسـة المهنيـة للأخصـائيي

الاهتمام بمد  ر ا الحالات عـن الكليـة أو يتضح أن  ببعد العملاءالشباب الجامعي المرتبطة 
وهــو %(،  (،%9,94قــد احتــل المرتبــة الأولــى وفقــاً لآراء العينــة بنســبة مرجحــة بلوــت ) المعهـد

 ,.Yidana P., Bawa G.M., Gariba H.Aييييدانا وآخييرون دراســة مـا يتفــ  مـع 
Adabuga J.A.  (202٣)  تشجيع سلطات التعليم العالي على تحسين جودة أوصت بالتي

التـــي   (.2022. )هنييياء حسيييين محميييد ،علايييدالمنعماســــــة ر دو  ،ر ـــا الطـــلاب دعيملتـــ الخدمــة
 لجامعات المصرية فيل الاستراتيجيداء الأن يحـة لتحستر اتيجية مقاستر طة يخرجت بتصميم خر 
دعـــم الأنشـــطة والخـــدمات بعـــد العمـــلاء تتضـــمن ب داء المتـــوازن الأوفقـــا لنمـــوذ   خدمـــة المجتمـــع
المرتبة الثانية  تقويم الخدمات لتلبية حاجات ور بات أابر عدد من المستفيدينللطلاب، واحتل 
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تنميـــة ولاء الحـــالات مـــن خـــلار سياســـات رفـــع مســـتو  التـــزام أمـــا (، %9,٨7بنســـبة مرجحـــة )
 .(٨,12فقد جاءت في المرتبة الأخيرة  بنسبة ) الحالات المكتب تجاـ
ن التــي يجــب أن تتخــئ لاســتخدام بطاقــة الأداء المتــواز  الاجراءاتبييوالمــرتبط  ( 4 جييدول رقييم )

لتحسين جودة الممارسـة المهنيـة للأخصـائيين الاجتمـاعيين مـع الحـالات الفرديـة بمكاتـب رعايـة 
 بالعملاءبالبعد الخاص ة تعلقالشباب الجامعي الم

 العبارة م
ك 

 المرجحة

وزن 

 مرجح

نسبة 

 مرجحة
 ترتيب

14.81 58.6 293 قياس وجهة نظر الحامت المترددة حول ماتا رعاية الشبا  1

% 
2 

13.95 55.2 276 جمع المعلومات المر بطة بمدى رضا الحامت عن الخدمات  2

% 
6 

14.51 57.4 287 اتادمة لحامت الشبا  بالمالتصدي لأي شال من أشاال اللا مساواة في الخدمات المع 3

% 
3 

4  ً 14.21 56.2 281  صنيف الحامت المست يدة  بعاً للأكثر احتياجا

% 
4 

 5 %14.0 55.4 277 قياس مدى إشباع الخدمة المعدمة للحالة بالماتا محتياجات هذه الحامت 5

14.86 58.8 294  عويم الخدمة المعدمة للحامت  6

% 
1 

13.65 54 270 اصل المستمر بين الماتا والحامت المست يدةالتو 7

% 
7 

  %100 395.6 1978 إجمالي
 

التــــي يجــــب أن تتخــــئ لاســــتخدام بطاقــــة الأداء المتــــوازن  لاجييييراءاتا( 4) الجدور رقم  و حي
لتحسين جودة الممارسـة المهنيـة للأخصـائيين الاجتمـاعيين مـع الحـالات الفرديـة بمكاتـب رعايـة 

أن إجــراء تقــويم الخدمــة المقدمــة للحــالات  بالبعييد الخيياص بييالعملاء ةتعلقــالجــامعي المالشــباب 
اـــان أهـــم الإجـــراءات وجـــاء فـــي المرتبـــة الأولـــى مـــن وجهـــة نظـــر العينـــة بنســـبة مرجحـــة بلوـــت 

 ,Alqriny, S. S; Albishi القر ني واللايشيي كل مـن ةدراس أادتـوهو ما  ،(٨6%,14)
A. A (202التيييي٣ ) الخدمـــة ومســـتو   الأداء لتقيـــيم معلـــن نظـــام و ـــعة بضـــرور  أوصـــت 

المقدمـــة، تـــلاـ إجـــراء  يـــا  وجهـــة نظـــر الحـــالات المتـــرددة حـــور مكتـــب رعايـــة الشـــباب بنســـبة 
وجـــاء إجـــراء التواصـــل المســـتمر بـــين المكتـــب والحـــالات المســـتفيدة فـــي المرتبـــة  ،(٨1%,14)

أهميــة  يـا  وتقــويم الخــدمات مـن آراء العينــة، وهـو مــا ي كــد علـى  (%1٣,65)الأخيـرة بنســبة 
 المقدمة لحالات الشباب.
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داء التي يجب أن يقوم بها الأخصائي لاستخدام بطاقة الأ الأدواريشير إلى  ( 5جدول رقم ) 
ـــوازن لتحســـين جـــودة الممارســـة المهنيـــة للأخصـــائيين الاجتمـــاعيين مـــع الحـــالات الفرديـــة  المت

 د العملاءببعبمكاتب رعاية الشباب الجامعي المرتبطة 

ك  المبارة م
 المرجحة

وزن 
 مرج 

نسبة 
ك  المبارة م ترتيب مرجحة

 المرجحة
وزن 
 مرج 

نسبة 
 ترتيب مرجحة

1 
منسققققققققققققققق 

 الحالة
 6 %6.76 56 280 الميسر 9 3 7.12% 59 295

 4 %6.95 57.6 288 المخطط 10 15 %5.89 48.8 244 المصنف 2

 9 %6.62 54.8 274 المحلل 11 14 %5.92 49 245 المعلم 3

 2 %7.24 60 300 المفسر 12 5 %6.93 57.4 287 المسجل 4

5 
القققققققققققققققققا م 

                                                                                             بالتصميم            
 13 %6.25 51.8 259 الممكن 13 10 6.59% 54.6 273

مسققققققققتد ي  6

  الأفكار          
 7 %6.74 55.5 279 المشجع 14 11 6.54% 54.2 271

 7 %6.74 55.8 279 المدافع 15 12 %6.42 53.2 266 المستكشف 7

  %100 828.2 4141 إجمالي 1 %7.27 60.2 301 المحفز 8

التــي يجــب أن يقــوم بهــا الأخصــائي الاجتمــاعي  الأدواريتنــاور  يئلــ( وا 5ن الجــدور رقــم ) مــ
داء المتوازن لتحسين جودة الممارسـة المهنيـة للأخصـائيين الاجتمـاعيين مـع لاستخدام بطاقة الأ

يتبــين أن  بالبعييد الخيياص بييالعملاءالحــالات الفرديــة بمكاتــب رعايــة الشــباب الجــامعي المرتبطــة 
دراسـة  يتفـ  مـعوهـو مـا ، (%7,27)مرجحـة بلوـت  ةبنسـبقد احتل المركـز الأور  حفزالمدور 

 ;.AlHoque, U.S.; Akhter, N.; Absar, N حيي  وأختيير وخنييد ر والمييممون 
Khandaker, M.U.; Al-Mamun, A.  (202٣)  تــأثير علــى علــى ال تركــز التــى

أدوار الأخصـــائي كمفســـر  تـــلاـكـــالتحفيز والتنســـي  معهـــم، الطـــلاب فـــي ةـــل البعـــد التعـــاطفي 
يــرة كمصــنو فقــد احتــل المرتبــة الأخالاخصــائي  دورلــأمــا بالنســبة ، (%7,24) بنســبةللعمــلاء 
 .من آراء المبحوثين (%5,٨9)بنسبة 
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 ببالجوانـ التـي يجـب أن تتبـع لاسـتخدام بطاقـة الأداء المتـوازن  السياسياتيبين ( 6)جدول رقم 
 بالبعد الماليالمرتبطة 

 العبارة م
ك 

 المرجحة
 وزن مرجح

نسبة 

 مرجحة
 ترتيب

 9 %7.03 53 265 ربط الموارد المالية بإسترا ي ية العمل مع الحامت  1

 5 %7.29 55 275 لحامتا وظيف الموارد المالية وا ماانيات المتاحة في  طوير الأداء المهني مع  2

 6 %7.24 54.6 273  رشيد ا ن اق 3

 13 %6.68 50.4 252 كسا رضا الممولين عن إجراءات الماتا مع  لك الحامت  4

 8 %7.06 53.2 266  حديد إجراءات  رشيد الموارد  5

 3 %7.45 56.2 281 إعلان إجراءات استخدام الموارد 6

 14 %6.53 49.2 246 تاالحرص على مشاركة الممولين في صنع العرارات ورسم السياسات المالية الخاصة بالحامت في الما 7

 2 %7.61 57.4 287  واصل مستمر مع مصادر التمويل وإطلاعهم دورياً على مستوى ا ن اق والخدمات المعدمة  8

 4 %7.35 55.4 277  وفير مصادر  مويل جديدة  9

 1 %7.64 57.6 288 لحامتاستغلال الموارد المالية وا ماانيات المتاحة بشال يؤدي إلى استمرارية أداء الخدمات ل 10

 6 %7.24 54.6 273  وازن  ال ة العمل مع الحالة مع إجمالي التااليف  11

 12 %6.87 51.8 259 تن يذ حعيق الوفر في  االيف ال 12

 10 %7.0 52.8 264  حعيق النمو في إجمالي الموازنة  13

 10 %7.0 52.8 264 وضع إجمالي المبالغ الممان  وفيرها من مصادر خارجية في امعتبار 14

  %100 754 3770 إجمالي

 المتـــوازن  لاســـتخدام بطاقـــة الأداء هـــاعاتباجـــب واال السياسييياتب( المـــرتبط 6مـــن الجـــدور رقـــم )
ة بشـكل استولار المـوارد الماليـة والإمكانيـات المتاحـيتضح أن  بالبعد الماليالمرتبطة  بالجوانب

ـــ دي إلـــى اســـتمرارية أداء الخـــدمات للحـــالات  احتـــل المرتبـــة الأولـــى وفقـــاً لآراء العينـــة بنســـبة ي
 (.2017. ) علاد الوهاباللهناهد بنت علاد  ،الموسى دراسة ، واتفقت(%7,64)مرجحة بلوت 

ــة التــي تســتند إليهــا مــع ذلــ  فــي  ــرورة بنــاء  منظومــة مــن م شــرات الأداء الأساســية المتشامل
مســـتمر مـــع مصـــادر التمويـــل التواصـــل ، واحتـــل الالبعـــد المـــالي منهـــا أســـاليب التقيـــيم المعاصـــرة
المرتبـــــــــة الثانيـــــــــة بنســـــــــبة  مســـــــــتو  الإنفـــــــــان والخـــــــــدمات المقدمـــــــــة لـــــــــىوإطلاعهـــــــــم دوريـــــــــاً ع

الحــرف علــى مشــاركة الممــولين فــي صــنع القــرارات ورســم السياســات أمــا  ،(%7,61)مرجحــة
بمـا قـد (، %6,5٣)فقـد جـاء فـي المرتبـة الأخيـرة  بنسـبة الحالات في المكتـب بالمالية الخاصة 

يبين أن العينة ترغب في التواصل مع مصادر التمويل دون تدخلهم فـي رسـم السياسـات الماليـة 
 فقاً لوجهة نظرهم.للعمل مع حالات الشباب وذل  و 
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لاســــتخدام بطاقــــة الأداء المتــــوازن  هــــاذاتخالواجــــب ا الاجراءاتبييييالمتعلــــ   ( 7 جييييدول رقييييم )
 بالبعد الماليالمرتبطة  بالجوانب

 العبارة م
ك 

 المرجحة

وزن 

 مرجح

نسبة 

 مرجحة
 ترتيب

 1 13.48 59 295  حديد مواطن العوه والضعف فى الموارد المتاحة 1

 2 13.16 57.6 288  اءة في  وفير الموارد المطلوبة  حديد مستوى الا 2

 5 12.16 53.2 266  حديد مدى إشباع الموارد المتوفرة محتياجات الحامت  3

 7 12.11 53 265 مت حديد مستوى الا اءة في امست ادة من الموارد المتوفرة للعمل مع الحا 4

 4 12.52 54.8 274 ياجات الحامت حديد نسبة الوفر أو الع ز المر بط بتوفير احت 5

6 
إطةةةلاع مصةةةادر التمويةةةل علةةةى ا جةةةراءات الماليةةةة المتبعةةةة والخةةةدمات 

 المعدمة لاسا ثعة الممولين
253 50.6 11.56 8 

 3 12.84 56.2 281 حصر مصادر التمويل ال ديدة التي يمان أن  وفر احتياجات الحامت  7

 5 12.16 53.2 266 التواصل مع مصادر التمويل الخارجية 8

  %100 437.6 2188 إجمالي
 

التــــي يجــــب أن تتخــــئ لاســــتخدام بطاقــــة الأداء المتــــوازن  لاجييييراءاتا( 7) الجدور رقم  و حي
د والضــعو فــى المــوار  ةتحديــد مــواطن القــو ، فلقــد جــاء إجــراء بالبعييد المييالي المرتبطــة بالجوانــب
 من آراء العينة، وهو مـا يتطـاب  (،%1٣,4٨)في المرتبة الأولى بنسبة مرجحة بلوت  المتاحة

أن  وجـدتالتـي  (202٣) Alqriny, S. S; Albishi, A. A القر نيي واللايشيي مع دراسـة
تطبيـــ  الجـــودة الشـــاملة يســـاهم فـــي الكشـــو عـــن أوجــــ القصـــور والســـلبيات التـــي تشـــوب أداء 

بنســـبة لوبــة تحديــد مســـتو  الكفــاءة فــي تـــوفير المــوارد المطتـــلاـ إجــراء  الم سســات الاجتماعيــة
إطـلا  مصـادر التمويـل علـى الإجـراءات الماليـة المتبعـة والخـدمات وجاء إجراء  (،16%,1٣)

 .من آراء العينة (%11,56)في المرتبة الأخيرة بنسبة  المقدمة لكسب ثقة الممولين
 جــب أن يقــوم بهــا الأخصــائي الاجتمــاعي لاســتخدام بطاقــةواال الأدواريبــين  ( ٨جييدول رقييم ) 

 بالبعد الماليالمرتبطة  بالنقا  لمتوازن الأداء ا
 العبارة م

ك 

 المرجحة

وزن 

 مرجح

نسبة 

 مرجحة
 العبارة م ترتيب

ك 

 المرجحة

وزن 

 مرجح

نسبة 

 مرجحة
 ترتيب

8.39 54.8 274 المخطط 8 2 %8.57 56 280 منسق الحالة 1

% 

3 
9.46 61.8 309 المحلل 9 11 %7.99 52.2 261 المصنف 2

% 
1 

 6 %8.3 54.2 271 المفسر 10 7 %8.17 53.4 267 المسجل 3

4 
القا م 

 بالتصميم
 53.2 266 الممكن 11 5 8.36% 54.6 273

8.14

% 
9 

7.93 51.8 259 المشجع 12 3 %8.39 54.8 274 المستكشف 5

% 
12 

 7 %8.17 53.4 267 المحفز 6
 653.4 3267 إجمالي

100

% 
 

 9 %8.14 53.2 266 الميسر 7
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التــي يجــب أن يقــوم بهــا الأخصــائي الاجتمــاعي  الأدواريتنــاور  يئلــ( وا 8) ن الجــدور رقــم مــ
قـد احتـل  محلـلالدور يتبـين أن  بالبعد المياليالمرتبطة  بالنقا  لاستخدام بطاقة الأداء المتوازن 

 بنســـبةللحالـــة منســـ  دور الأخصـــائي ك تـــلاـ (،%9,46)مرجحـــة بلوـــت  ةبنســـبالمركـــز الأور 
 ,Hoque, U.S.; Akhterح  وأختر وخند ر والمممون  دراسة ت كدـوهو ما   (،57%,٨)

N.; Absar, N.; Khandaker, M.U.; Al-Mamun, A.  (202٣)  التـى أو ـحت
حمييدان،  ودراسيية، ســتخدام بطاقــة الأداء المتــوازن علــى الــدور التنســيقي للعمــل باتركيــز أهميــة ال
أمــــا  قــــة الأداء المتــــوازن بطاي لمســــتخدمي تحليلــــالتــــى بينــــت أهميــــة الــــدور ال  (2020عييييروة )
مـــــن آراء  (%7,9٣)كمشـــــجع فقـــــد احتــــل المرتبـــــة الأخيــــرة بنســـــبة الاخصــــائي  دورلـــــبالنســــبة 
 .المبحوثين
بعيييد  بجوانـــب التـــي يجـــب أن تتبـــع لاســـتخدام بطاقـــة الأداء المتـــوازن  سياسييياتاليو ـــح ( 9)جيييدول 

 لعمليات الداخليةا
 العبارة م

ك 

 المرجحة
 وزن مرجح

نسبة 

 مرجحة
 ترتيب

 8 %5.13 57 285 الخدمات المعدمة ي ا أن  اون في المستوى الذي  تطلع إليه حامت الشبا  1

 3 %5.30 58.8 294 سهولة وسرعة استرجاع المعلومات المخزنة ومعال ة البيانات  2

 9 %4.92 54.6 273  طوير العمليات الداخلية بما يتلاءم مع متطلبات حامت الشبا  3

 20 %4.56 50.6 253 والخدمات ال ديدة في الوقت المناسا   عديم الأنشطة 4

 3 %5.30 58.8 294 حرص الماتا على  حسين صور ه امجتماعية بين كافة حامت المست يدين من خدما ه  5

 18 %4.77 53 265 حرص الماتا على  حسين صور ه امجتماعية بين كافة الممولين لخدما ه 6

 5 %5.17 57.4 287 لى أعلى مستويات سرعة  لبية رغبات الحامتالوصول ب ودة الخدمة إ 7

 9 %4.92 54.6 273  حسين جودة الخدمات المعدمة لحامت الشبا  بشال متواصل  8

 9 %4.92 54.6 273 الوصول ب ودة الخدمة إلى أعلى مستويات دقة  حعيق رغبات الحامت 9

 9 %4.92 54.6 273 مشروعات المعدمة للحامتإ عان  صميم و ن يذ الخدمات والبرامج وال 10

 5 %5.17 57.4 287 التنسيق ال عال مع ال هات ذات العلاقة 11

 1 %5.46 60.6 303 الدراسة المستمرة محتياجات حامت الشبا  12

 5 %5.17 57.4 287 البحث عن أفضل الممارسات لتلبية احتياجات حامت الشبا  13

 14 %4.88 54.2 271 لماتا مع الحامت ونشر الت ار  الناجحةالتعريف بإن ازات ا 14

 19 %4.68 52 260 وضع نسبة البرامج التي بدأت في الموعد المعرر لها في الحسبان. 15

 16 %4.81 53.4 267 وضع نسبة استامال  ن يذ البرامج المعدمة لحامت الشبا  في امعتبار. 16

 16 %4.81 53.4 267 معدمة لحامت الشبا  في الحسبان.وضع نسبة البرامج المتعثرة ال 17
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 العبارة م
ك 

 المرجحة
 وزن مرجح

نسبة 

 مرجحة
 ترتيب

 14 %4.88 54.2 271 سبان.وضع درجة التزام الممولين بام  اقيات المبرمة معهم لصالح حامت الشبا  في الح 18

 9 %4.92 54.6 273 ربط أهداف أخصانيي الماتا بإسترا ي ية الالية أو المعهد 19

 2 %5.31 59 295 لماتا. حديد ال اهزية التعنية ل 20

  %100 1110.2 5551 إجمالي

 التــي يجــب أن تتبــع لاســتخدام بطاقــة الأداء المتــوازن  السياسيياتب( المــرتبط  9مــن الجــدور ) 
 الدراســـة المســـتمرة لاحتياجـــات حـــالاتيتضـــح أن  لعملييييات الداخلييييةاببعيييد ة تعلقـــالم بالجوانـــب
ودراســة (، %6,5٣)العينــة بنســبة مرجحــة بلوــت قــد احتلــت المرتبــة الأولــى وفقــاً لآراء  الشــباب

التـي  (.2022شيم  اليدين حسيماعي  محميد نيور. ) حسيماعي ، حياتم عنميان آدم. عنميان,
 ليـة،بعـد العمليـات الداخ ومنهـاالتركيز على أبعاد بطاقة الأداء المتوازن الأربعـة  بأهمية تصأو 

تقـــديم أمـــا  (،%6,5٣)ســـبة مرجحـــة المرتبـــة الثانيـــة بن تحديـــد الجاهزيـــة التقنيـــة للمكتـــبواحتـــل 
فقــــد جــــاءت فــــي المرتبــــة الأخيــــرة  بنســــبة  الأنشــــطة والخــــدمات الجديــــدة فــــي الوقــــت المناســــب

لا يهــم  تقــديم الأنشــطة والخــدمات الجديــدة فــي الوقــت المناســب وهــئا لا يعنــي أن(، %6,5٣)
أاثــر أولويــة الأخصــائيين، فقــد حصــل علــى نســبة تأييــد عاليــة مــنهم، إلا أن السياســات الأخــر  

 من وجهة نظرهم.
رتبطة الم بالنقا  لاستخدام بطاقة الأداء المتوازن  هاذاتخاجب واال الاجراءاتيبين  (10جدول )

 لعمليات الداخليةاببعد 
 العبارة م

ك 

 المرجحة

وزن 

 مرجح

نسبة 

 مرجحة
 ترتيب

 4 %6.55 57.6 288 دراسة احتياجات حامت الشبا  والبحث عن أفضل الممارسات لتلبيتها 1

 12 %6.07 53.4 267  وضيح طرق التعامل المتبعة مع حامت الشبا  للمتعاملين مع الماتا 2

 15 %5.71 50.2 251 صياغة العناصر الرنيسية لطرق التعامل المتبعة مع حامت الشبا  3

 3 %6.59 58 290  حديد نعاط العوة والضعف في الخدمات المعدمة لحامت الشبا  4

 1 %6.87 60.4 302 نظم وقواعد  ساعد على  عديم الخدمة بشال جيد للحامت وضع 5

 10 %6.18 54.4 272 ابتاار و طوير خدمات جديدة لمعابلة احتياجات الحامت 6

 2 %6.68 58.8 294 املتزام بالعيم المهنية لطريعة خدمة ال رد عند العمل مع الحامت 7

 7 %6.39 56.2 281 تالالية أو المعهد ذات العلاقة بالحامالتنسيق ال عال مع باقي أقسام  8

 9 %6.21 54.6 273 التنسيق ال عال مع ال هات الأخرى ذات العلاقة بالحامت 9

 14 %5.73 50.4 252 ا. حديد نسبة البرامج المعدمة للحامت التي بدأت في الموعد المعرر له 10

 5 %6.53 57.4 287 معدمة. حديد نسبة استامال  ن يذ البرامج ال 11

 8 %6.23 54.8 274  حديد نسبة  عثر البرامج المعدمة. 12

وضةةةع مؤشةةةر لدرجةةةة التةةةزام الممةةةولين بام  اقيةةةات المبرمةةةة معهةةةم لصةةةالح  13

 للحامت.
250 50 5.68% 16 
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 العبارة م
ك 

 المرجحة

وزن 

 مرجح

نسبة 

 مرجحة
 ترتيب

 13 %5.89 51.8 259 التعريف بإن ازات الماتا مع  الحامت  14

 11 %6.16 54.2 271 مج الماتا مع  الحامتنشر الت ار  الناجحة لبرا 15

 5 %6.53 57.4 287  وثيق إن ازات الماتا مع  حامت الشبا  16

  %100 879.6 4398 إجمالي
 

التـــي يجـــب أن تتخـــئ لاســـتخدام بطاقـــة الأداء المتـــوازن  لاجيييراءاتا ( 10) الجدور رقم  و حي
لخدمة و ع نظم وقواعد تساعد على تقديم ا أن إجراء لعمليات الداخليةاببعد المرتبطة  بالنقا 

 ، مـن آراء العينـة،(%6,٨7)جاء في المرتبة الأولـى بنسـبة مرجحـة بلوـت  بشكل جيد للحالات
التـي  (2019مصطفى. أميمة حلميي، لاشيين.مر مة محميد, )دراسة كلًا مـن اتفقت في ذل  و 

تلاهمـــا إجـــراء ، وجـــود هيكـــل تنظيمـــي مـــرن ذي اختصاصـــات وا ـــحة ومحـــددةأبـــرزت أهميـــة 
، وجــاء (%6,6٨)الالتــزام بــالييم المهنيــة لطريقــة خدمــة الفــرد عنــد العمــل مــع الحــالات بنســبة 

ة في المرتب و ع م شر لدرجة التزام الممولين بالاتفا يات المبرمة معهم لصالح للحالاتإجراء 
 .من آراء العينة (%5,6٨)السادسة عشر والأخيرة بنسبة 

التــي يجــب أن يقــوم بهــا الأخصــائي لاســتخدام بطاقــة الأداء  لأدوارابييالمتعلــ   ( 11جييدول ) 
 لعمليات الداخليةاببعد المرتبطة  بالنقا  المتوازن 

 العبارة م
ك 

 المرجحة

وزن 

 مرجح

نسبة 

 مرجحة
 العبارة م ترتيب

ك 

 المرجحة

وزن 

 مرجح

نسبة 

 مرجحة
 ترتيب

5.99 57.4 287 المخطط 11 18 %4.84 46.4 232 المستثير 1

% 
2 

5.99 57.4 287 المحلل 12 1 %6.01 57.6 288 منسق الحالة 2

% 
2 

5.84 56 280 المفسر 13 8 %5.63 54 270 المصنف 3

% 
5 

5.36 51.4 257 الممكن 14 16 %5.11 49 245 المعلم 4

% 
14 

5.57 53.4 267 المشجع 15 4 %5.86 56.2 281 المسجل 5

% 
10 

القا م  6

 بالتصميم
5.38 51.6 258 المدافع 16 12 5.4% 51.8 259

% 
13 

 54.4 272 المنسق 17 11 %5.53 53 265 مستد ي الأفكار 7
5.67

% 
7 

5.09 48.8 244 قا م بالد اية 18 9 %5.61 53.8 269 المستكشف 8

% 
17 

 5 %5.84 56 280 المحفز 9
  %100 958.8 4794 إجمالي

 15 %5.28 50.6 253 الميسر 10

التـي يجـب أن يقـوم بهـا الأخصـائي لاسـتخدام بطاقـة  الأدواريتنـاور  يئل( وا 11ن الجدور ) م
قد احتل  منس  الحالةدور يتبين أن  لعمليات الداخليةاببعد المرتبطة  بالجوانب الأداء المتوازن 
بنسـبة حلـل مأدوار الأخصائي كمخطـط وك ، تلاـ(%6,01) مرجحة بلوت ةبنسبالمركز الأور 

ي تحليلـالتـى أاـدت أهميـة الـدور ال (2020حميدان، عيروة ) اسيةدر هو ما أادتـ و  ،(5,99%)
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ــأمــا بالنســبة  ،بطاقــة الأداء المتــوازن للأخصــائيين الاجتمــاعيين كمســتخدمين ل الاخصــائي  دورل
 .من آراء المبحوثين (%4,٨4)امستثير فقد احتل المرتبة الأخيرة بنسبة 

 بجوانـب بطاقة الأداء المتـوازن  التي يجب أن تتبع لاستخدام السياساتيشير إلى ( 12)جدول 
 بعد التعليم والنمو

 العبارة م
ك 

 وزن مرجح المرجحة
نسبة 
 ترتيب مرجحة

 2 %6.96 60.2 301 دعم ال وانا ا بداعية لأخصانيي ماتا رعاية الشبا  1

 5 %6.82 59 295 مر عييم أداء أخصانيي الماتا المتعاملين مع حامت الشبا  بشال مست 2

 1 %6.98 60.4 302 المستمرة لأخصانيي الماتا لضمان ال ودة التنمية 3

ع مةةدعةم امبتاةةارات والأنشةةطة ا بداعيةةة لأخصةانيي الماتةةا المتعةةاملين  4

 الحامت
279 55.8 6.45% 12 

 واصةةةل ا دارة المسةةةتمر مةةةع كافةةةة أخصةةةانيي الماتةةةا المتعةةةاملين مةةةع  5

 الحامت 
293 58.6 6.77% 6 

 شةة ع الأخصةةانيين علةةى  حسةةين جةةودة الخةةدمات وجةةود نظةةام حةةوافز  6

 المعدمة
275 55 6.36% 13 

وجود نظةام حةوافز  شة ع الأخصةانيين علةى ربةط أهةدافهم ببطاقةة قيةاس  7

 الأداء المتوازن
280 56 6.47% 11 

 10 %6.59 57 285  طوير ا جراءات التي  ؤدي إلى  حعيق رضا أخصانيي الماتا 8

 6 %6.77 58.6 293 انيي الماتا عن مستوى أدانهمرفع  عارير دورية لأخص 9

 14 %6.34 54.8 274 وضع نسبة البرامج ال ديدة المعدمة لحامت الشبا  في الحسبان. 10

 15 %6.31 54.6 273 وضع نسبة البرامج المطورة المعدمة لحامت الشبا  في امعتبار. 11

12 
ة مةع نهم التعامةل با ةاءالتمسك باوادر الأخصةانيين المتميةزين الةذين يماة

 الحامت
299 59.8 6.91% 4 

 8 %6.68 57.8 289 استعطا  كوادر الأخصانيين المتميزين الذين يمانهم التعامل با اءة مع الحامت 13

 9 %6.64 57.4 287 بناء مناخ عمل إي ابي للتعامل مع الحامت 14

 3 %6.94 60 300 مع الحامتامهتمام بالبحوث والدراسات المستمرة لتحسين العمل  15

  %100 865 4325 إجمالي

 التــي يجــب أن تتبــع لاســتخدام بطاقــة الأداء المتــوازن  السياسيياتب( المتعلــ  12مــن الجــدور )
مان التنميـة المسـتمرة لأخصـائيي المكتـب لضـيتضح أن  ببعد التعليم والنموالمرتبطة  بالجوانب
م دعـ، واحتل (%6,9٨)اء العينة بنسبة مرجحة بلوت قد احتلت المرتبة الأولى وفقاً لآر  الجودة

، (%6,96)الترتيـب الثـاني بنسـبة مرجحـة  الجوانب الإبداعية لأخصائيي مكتب رعايـة الشـباب
شم  الدين حسماعي  محميد  ,عنمان. حسماعي ، حاتم عنمان آدمدراسة وهو ما يتطاب  مع 

و ع أما  ،بتطوير ودعم الابتكارتوصلت إلى أن إدارات الشركات تهتم التي  (.2022) .نور
ر فقد جاء في المرتبة الخامسـة عشـ في الاعتبار المقدمة لحالات الشبابالمطورة البرامج نسبة 

 .(%6,٣1)والأخيرة  بنسبة
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 بالنقــا  التــي يجــب أن تتخــئ لاســتخدام بطاقــة الأداء المتــوازن  الاجييراءاتيبــين  ( 1٣ جييدول )
 ببعد التعليم والنموالمرتبطة 

 لعبارةا م
ك 

 المرجحة

وزن 

 مرجح

نسبة 

 مرجحة
 ترتيب

 2 %6.35 59.2 296 اقرار مزايا إضافية للأخصانيين المتميزين 1

2 
 التأكيةةد علةةى العمةةل باسةةتخدام المهةةارة فةةي  طبيةةق المبةةاد  مةةع حةةامت

 الشبا 
301 60.2 6.46% 1 

3 
ة ذيةة رجمةة أهةةداف اسةةترا ي ية الاليةةة أو المعهةةد إلةةى أهةةداف فرعيةةة  ن ي

 للعمل مع الحامت
282 56.4 6.05% 4 

 7 %5.95 55.4 277 امستخدام الأمثل للتعنية عند العمل مع الحامت 4

 13 %5.69 53 265 حصرعدد الأفاار ا بداعية المن ذة عند العمل مع الحامت  5

 15 %5.58 52 260  حديد نسبة البرامج ال ديدة المعدمة للحامت 6

 16 %5.56 51.8 259 امج المطورة المعدمة للحامت حديد نسبة البر 7

 17 %5.34 49.8 249 لمتوازن حديد نسبة العاملين الذين  ر بط أهدافهم ببطاقة قياس الأداء ا 8

 9 %5.88 54.8 274 منح مزايا إضافية للأخصانيين المتميزين بالماتا 9

 10 %5.86 54.6 273  ي لهم. حديد نسبة أخصانيي الماتا الذين  م عمل خطط  طوير ذا 10

 5 %6.01 56 280  حديد نسبة استامال خطط التطوير الذا ي للأخصانيين بشال دوري. 11

 8 %5.9 55 275 قياس احتياجات التنمية المهنية لأخصانيي الماتا 12

 3 %6.18 57.6 288 قياس أداء أخصانيي الماتا بشال دوري 13

 14 %5.64 52.6 263 بالأداء المهني مع الحامت ربط ماافآت العاملين بالماتا 14

إجةةةراء البحةةةوث والدراسةةةات المسةةةتمرة اللازمةةةة لتحسةةةين العمةةةل مةةةع  15

 الحامت
271 54.2 5.82% 11 

 12 %5.73 53.4 267 إرسال  عارير دورية لأخصانيي الماتا عن مستوى أدانهم 16

 6 %5.99 55.8 279  واصل ا دارة المستمر مع كافة أخصانيي الماتا 17

  %100 931.8 4659 إجمالي
 

 بالنقـا  التـي يجـب أن تتخـئ لاسـتخدام بطاقـة الأداء المتـوازن  لاجراءاتا( 13) الجدور  و حي
التأايد على العمل باستخدام المهارة في تطبيـ  المبـادا أن إجراء  ببعد التعليم والنموالمرتبطة 

مــن آراء العينــة، تــلاـ  (،%6,46)ســبة مرجحــة جــاء فــي المرتبــة الأولــى بن مــع حــالات الشــباب
 ،الموسييى دراسـة واتفقــت (،%6,٣5)بنســبة  اقــرار مزايــا إ ــالية للأخصـائيين المتميــزينإجـراء 

منظومــة مــن م شــرات مــع ذلــ  فــي  ــرورة بنــاء  (.2017. ) علاييد الوهيياباللهناهييد بنييت علاييد 
، بعــد التعلـيم والنمــو منهـا المعاصــرةالأداء الأساسـية المتشاملــة التـي تســتند إليهـا أســاليب التقيـيم 
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فـي المرتبـة  تحديد نسبة العاملين الئين ترتبط أهدافهم ببطاقة  يـا  الأداء المتـوازن وجاء إجراء 
 .من آراء المبحوثين (%5,٣4)الأخيرة بنسبة 

التــي يجــب أن يقــوم بهــا الأخصــائي لاســتخدام بطاقــة الأداء  الأدواربييالخــاف  ( 14جييدول ) 
 ببعد التعليم والنموالمرتبطة  نقا بال المتوازن 

 العبارة م
ك 

 المرجحة

وزن 

 مرجح

نسبة 

 مرجحة
 العبارة م ترتيب

ك 

 المرجحة

وزن 

 مرجح

نسبة 

 مرجحة
 ترتيب

 3 6.15 57.6 288 المخطط 10 17 %5.21 48.8 244 المستثير 1

 4 6.13 57.4 287 المحلل 11 11 %5.83 54.6 273 المطور 2

 6 6.0 56.2 281 المفسر 12 13 %5.68 53.2 266 المصنف 3

 14 5.64 52.8 264 الممكن 13 16 %5.53 51.8 259 المعلم 4

 12 5.81 54.4 272 المشجع 14 2 %6.19 58 290 المسجل 5

 15 5.61 52.6 263 المدافع 15 9 %5.91 55.4 277 القا م بالتصميم 6

 1 6.43 60.2 301 الباحث 16 8 %5.94 55.6 278 مستد ي الأفكار 7

 10 5.89 55.2 276 المنسق 17 7 %5.98 56 280 المستكشف 8

100 936.8 4684 إجمالي 5 %6.08 57 285 الميسر 9

% 
 

التـــي يجـــب أن يقـــوم بهـــا الأخصـــائي الاجتمـــاعي  الأدواريتنـــاور  يئلـــ( وا 14ن الجـــدور ) مـــ
قـد  باحـنلادور يتبـين أن  ميوببعد التعليم والنالمرتبطة  بالنقا  لاستخدام بطاقة الأداء المتوازن 

هنيياء  ،علاييدالمنعماســـــة ر دوهــو مــا بينتـــ  ،(%6,4٣) مرجحــة بلوــت ةبنســباحتــل المركــز الأور 
داء الأن يحـــة لتحســتر اتيجية مقاســتر طــة يخرجــت بتصــميم خر التــي   (.2022. )حسييين محمييد
 تتضمن تفعيـل ن داء المتواز الأوفقا لنموذ   لجامعات المصرية في خدمة المجتمعل الاستراتيجي

 بنسـبةدور الأخصـائي كمسـجل فـي المرتبـة الثانيـة  البحوث التطبييية التي تخدم المجتمع، تـلاـ
( %5,21) كمستثير فقد احتل المرتبة الأخيرة بنسـبةالاخصائي  دورلأما بالنسبة ، (6,19%)

 .من آراء المبحوثين
 : النتائج العامة للدراسة:اً ثامن
تحســين ببطاقــة الأداء المتــوازن ل البعييد الخيياص بييالعملاءيــات اســتخدام ة بآلتعلقــالنتــائج الم - 1

 :جودة الممارسة المهنية للأخصائيين مع الحالات الفردية بمكاتب رعاية الشباب الجامعي
التي يـدر   ة الاهتمام بمد  ر ا الحالات عن الكلية أو المعهد رور ت نتائج الدراسة أاد -أ

ة الأداء المتـوازن مـع الحـالات الفرديـة بمكاتـب رعايـة الشـباب كأحد سياسـات اسـتخدام بطاقـبها 
تحســين  تلــ  السياســة مــنتتميــز بـــ يمكــن أن الجــامعي المرتبطــة بالبعــد الخــاف بــالعملاء لمــا 
 ;Alqriny, S. Sدراسة وهو ما يتف  مع  ،جودة الممارسة المهنية للأخصائيين الاجتماعيين
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Albishi, A. A (202٣ ) الوصـور فـي يسـاهم الشـاملة لجودةطبي  اأن تالتي توصلت إلى 
 Yidana P., Bawa G.M., Gariba H.A., Adabugaدراسـة، و نالمسـتفيدي لر ـى

J.A.  (202٣)  تشــجيع ســلطات التعلــيم العــالي علــى تحســين جــودة الخدمــة، أوصــت بالتــي
أميميية حلمييي،  .مصييطفىكــلًا مــن دراســة ، و ر ــا الطــلاب دعيموالتــي تعــد وســيلة حاســمة لتــ

ــــراراتالدراســـة أن مـــن أهـــم وجـــدت التـــي  (2019) ,شيييين.مر مة محميييدلا ــــسين القـ ــــات تحـ  آليـ
تـــوافر  آليـــاتهـــي  باســـتخدام بطاقـــة الأداء المتـــوازن  الجامعيـــة بكليـــات جامعــــة طنطــــا المختلفــــة

 الكلية لدعم علاقتها مـع المــستفيدين ود يقة عن الإجراءات الفعلية التي تتخـئها معلومات وافيـة
حميد مر نتيع .علايدالعال دراسـةو ب، الطلاومنهم  تحقي  مزيد من الر ا للمـستفيدين ن طري ع
دقيــ  لظــروو  ا  بتشــخيصه ــرورة  يــام إدارة جامعــة ســو التــي أاــدت علــى  (2019، )دمييأح

التـي Muhammed Ehsan Malik et al (2010 )دراسـة ، و بيـة والجامعيـةلاالحيـاة الط
بعن الخدمات لرفع مستو  جودة الخدمات المقدمـة لتحقيـ  بينت وجوب توافر مقومات توفير 

التـي أاـدت  (.2017. ) علاد الوهياباللهناهد بنت علاد  ،الموسى دراسةر ا الطلاب عنها، و 
منظومــة مــن م شــرات الأداء الأساســية المتشاملــة التــي تســتند إليهــا أســاليب علــى  ــرورة بنــاء 

 .ملاءخاف بالعالبعد ال منها ونظم التقييم المعاصرة
تقويم الخدمة المقدمـة للحـالات و يـا  وجهـة نظـر أو حت نتائج الدراسة أهمية إجراءات  -ب

 ,Alqrinyكـل مـن  ةوهـو مـا يتماشـى مـع دراسـ الحالات المترددة حور مكتب رعاية الشـباب،
S. S; Albishi, A. A (202٣ )  الأداء لتقيـيم معلـن نظـام و ـعة بضـرور  أوصـتالتـي 

 ;.Hoque, U.S.; Akhter, N.; Absar, Nدراســة، و دمــةالمق الخدمــة ومســتو  
Khandaker, M.U.; Al-Mamun, A.  (202٣)  تقيــيم   ــرورةالتــى أاــدت علــى
 (201٣صالحي ) .علاد القادر دراسةو ، العوامل التي تر ي الطلاب وتجعلهم موالين للجامعة

 .دي إلى تحسين الأداء يا  الأداء المتوازن كأداة يمكن أن ت   أنـ يمكن استخدام التي بينت
وكمفسر للعملاء وكمنس   حفزاستخلصت الدراسة أهمية أدوار الأخصائي الاجتماعي  كم - 

 ;.Hoque, U.S.; Akhter, N.; Absar, Nدراســة ت كــدـوهــو مــا ، للحالــة
Khandaker, M.U.; Al-Mamun, A.  (202٣)  تــأثير علــى علــى ال تركــز التــى

تــأثير كبيــر علــى ر ــا مــن لـــ لتحفيز والتنســي  معهــم لمــا كــاالطــلاب فــي ةــل البعــد التعــاطفي 
 ـرورة الاسـتفادة مـن  التـي أو ـحت (2009هياني علايد اليرحمن ) .العميرب  دراسةو ، الطلاب

لعملهـم بالم سسـات ين يتحسين نظم إدارة الأخصـائيين الاجتمـاعلالتجارب الدولية لييا  الأداء 
 .المختلفة

ارســة ببطاقــة الأداء المتــوازن لتحســين جــودة المم د الميياليالبعييباســتخدام النتــائج المرتبطــة  - 2
 :المهنية للأخصائيين الاجتماعيين مع الحالات الفردية بمكاتب رعاية الشباب الجامعي



 
 

 

 133 م.2024 أبريل  .الثاني: العدد                              .    السابع عشر: المجلد

لــى ة اســتولار المــوارد الماليــة والإمكانيــات المتاحــة بشــكل يــ دي إ ــرور نتــائج الدراســة بينــت . أ
مسـتمر مـع مصـادر التمويـل وإطلاعهـم التواصـل ة المـع أهميـ استمرارية أداء الخدمات للحـالات

كأحـد سياسـات اسـتخدام بطاقــة الأداء  مسـتو  الإنفـان والخـدمات والأنشـطة المقدمـة لـىدوريـاً ع
ا مــالمــالي، وهـو  ة بالبعـدعلقــالمتـوازن مـع الحــالات الفرديـة بمكاتــب رعايـة الشــباب الجـامعي المت

وعـي  تواجـدإلـى التـي توصـلت  (2020) ،يمانسل. الله، بلعور علاد .ساي دراسة يتماشى مع 
ة أميمي .مصيطفىكلًا من دراسة و  ،بأبعاد وركائز بطاقة الأداء المتوازن في تطبي  البعد المالي

ــــراراتأن مـــن أهـــم وجـــدت التـــي  (2019) ,حلميييي، لاشيييين.مر مة محميييد ــــسين القـ ــــات تحـ  آليـ
 تـــوافر آليـــاتهـــي  الأداء المتـــوازن  باســـتخدام بطاقـــة الجامعيـــة بكليـــات جامعــــة طنطــــا المختلفــــة

ـــة ــاللــدعم  ود يقــة عــن الإجــراءات الفعليــة التــي تتخـــئ معلومــات وافي عــن  مــع المـــستفيدين ةعلاق
المحلــي وأوليــاء أمـــور  الخـارجيين )أعضــاء المجتمـع تحقيــ  مزيـد مــن الر ـا للمـــستفيدين طريـ 

اسـتخدام التـي أو ـحت أن  (201٣صيالحي ) .علايد القيادر دراسـةو الأعمـار(،  الطلبـة ورجــار
مــن  أخــئ الانتقــادات الموجهــة للمقــاييل الماليــة بعــين الاعتبــار للتخفيــ ي بطاقــة الأداء المتــوازن 

رز ، محميييود علايييدالفتاح دراســـة ، و قصـــور اســـتخدام المقـــاييل الماليـــة بمفردهـــا لييـــا  الأداء
 يـا  المتـوازن فـيت أهميـة مـدخل اليتـثبأ التـي (2010علادالصاد ، أسامة سعيد )& حبراهيم 

  يا  فاعلية التكالي  من منظور الجودة الشاملة في م سسات التعليم العالي.
والضـــعو فـــى المـــوارد  ةتحديـــد مـــواطن القـــو نتـــائج الدراســـة أهميـــة إجـــراءي امـــا أو ـــحت  .ب

 كـل مـن ةدراسـ مـا أشـارت إليــوهـو  ،تحديد مستو  الكفاءة في توفير الموارد المطلوبةو  المتاحة
أن تطبيـ   وجـدتالتـي  (202٣) Alqriny, S. S; Albishi, A. A للايشييالقر نيي وا

الجــودة الشــاملة يســاهم فــي الكشــو عــن أوجـــ القصــور والســلبيات التــي تشــوب أداء الم سســات 
 فرالتــي توصــلت إلــى تـــوا( 2020سيياي . علاييد الله، بلعيييور. سييليمان، ) دراســةو ، الاجتماعيــة

 .في البعد المالي متمثلة المتوازن  وعي بأبعاد وركائز تطبي  بطاقة الأداءال
 مستكشــووكوكمنســ  للحالــة  لــلالدراســة أهميــة أدوار الأخصــائي الاجتمـاعي  كمح أاـدت .ج

حيي  وأختيير وخنييد ر  دراســة ت كــدـ، وهــو مــا بطاقــة الأداء المتــوازن ل بالبعــد المــاليليمــا يــرتبط 
-Hoque, U.S.; Akhter, N.; Absar, N.; Khandaker, M.U.; Alوالميممون 

Mamun, A.  (202٣) سـتخدام على الدور التنسيقي للعمل باتركيز التى أو حت أهمية ال
ي تحليلــالتــى بينــت أهميــة الــدور ال  (2020حمييدان، عييروة ) ودراســة، بطاقــة الأداء المتــوازن 

 .بطاقة الأداء المتوازن لمستخدمي 
جــودة  المتــوازن لتحســينببطاقــة الأداء  بعييد العمليييات الداخليييةباســتخدام ة تعلقــالنتــائج الم - ٣

 :الممارسة المهنية للأخصائيين مع الحالات الفردية بمكاتب رعاية الشباب الجامعي
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تحديـــد ، مـــع الدراســـة المســـتمرة لاحتياجـــات حـــالات الشـــبابأهميـــة  ت نتـــائج الدراســـةةهـــر أ .أ
زن كأحد سياسات استخدام بطاقة الأداء المتوا الجاهزية التقنية لمكتب رعاية الشباب الجامعي

، وهـــو مـــا يتطـــاب  مـــع دراســـة العمليـــات الداخليـــة ة ببعـــدعلقـــالمتو مكاتـــب تلـــ  المـــع الحـــالات ب
ا  ه ـرورة  يـام إدارة جامعـة سـو التـي أاـدت علـى  (2019، )دميحميد أحمر نتيع .علايدالعال
 Ehsan محميد ححسيان مالي   ، ودراسـةبية والجامعيةلادقي  لظروو الحياة الط بتشخيص

Malik. Muhammed et al (2010)  التـي بينـت وجـوب تـوافر مقومـات تـوفير بعـن
لرفـــع مســـتو  جـــودة  الشـــكاو   التعامـــل مـــعنظـــام و ، عامـــلالمو  مراف ، والكمبيـــوترالخـــدمات كـــال

 الخدمات المقدمة للطلاب.
و ع نظم وقواعد تساعد على تقديم الخدمة بشـكل جيـد استنتجت الدراسة أهمية إجراءات  .ب

ارت أشـوهـو مـا  هنية لطريقة خدمة الفرد عند العمل مـع الحـالات،، والالتزام بالييم المللحالات
التـي   (202٣) Alqriny, S. S; Albishi, A. A القر نيي واللايشيي كل من ةدراس إليـ

يييييدانا  ودراســـةالمقدمـــة،  الخدمـــة ومســـتو   الأداء لتقيـــيم معلـــن نظـــام و ـــعة بضـــرور  أوصـــت
 (202٣)  .Yidana P., Bawa G.M., Gariba H.A., Adabuga J.Aوآخيرون 
إلــى أن مــا توقعـــ الطــلاب مــن جــودة الخدمــة الجامعيــة كــان أعلــى ممــا مــروا بـــ  تر اشــالتــي أ
التي أبـرزت  (2019مصطفى. أميمة حلمي، لاشين.مر مة محمد, )ودراسة كلًا من واقعياً، 
محمييد ححسييان  وجــود هيكــل تنظيمــي مــرن ذي اختصاصــات وا ــحة ومحــددة، ودراســةأهميــة 
تـوافر نظـام  التـي بينـت وجـوب Ehsan Malik. Muhammed et al (2010) مالي 

 للتعامل مع الشكاو  لرفع مستو  جودة الخدمات المقدمة.
وكمخطـط وكمحلـل  استخلصت الدراسة أهمية أدوار الأخصائي الاجتماعي كمنس  للحالة .ج

 ;.Hoque, U.S ح  وأختر وخند ر والمممون  ، وهو ما ت كدـ دراسةليما يرتبط بهئا البعد
Akhter, N.; Absar, N.; Khandaker, M.U.; Al-Mamun, A.  (202٣ )

 تــأثير علــى الطــلاب كالتنســي  معهــم لـــ تــأثير كبيــر علــى ر ــاالالتــى بينــت أن التركيــز علــى 
ي تحليلــــــالتـــــى أاـــــدت أهميــــــة الـــــدور ال (2020حميييييدان، عييييييروة ) ، ودراســــــةتلـــــ  الحـــــالات

 .الأداء المتوازن بطاقة للأخصائيين الاجتماعيين كمستخدمين ل
دة ببطاقـــة الأداء المتـــوازن لتحســـين جـــو  بعيييد التعلييييم والنميييوباســـتخدام النتـــائج المرتبطـــة  - 4

 :الممارسة المهنية للأخصائيين مع الحالات الفردية بمكاتب رعاية الشباب الجامعي
ة أو ــحت نتـــائج الدراســة المرتبطـــة بالسياســات الواجـــب اتباعهــا ببعـــد التعلــيم والنمـــو ببطاقـــ .أ

الأداء المتــــوازن،  ــــرورة التنميــــة المســــتمرة لأخصــــائيي المكتــــب لضــــمان الجــــودة، مــــع دعــــم 
 ;Alqriny, S. S القر نيي واللايشيي الجوانب الإبداعيـة لهـم، وهـو مـا أادتــ دراسـة كـل مـن

Albishi, A. A (202٣)  توفير الخبراء المختصين لتدريب العاملين لتطبيـ  على  رورة
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شم  الدين حسيماعي  محميد  حسماعي ، حاتم عنمان آدم. عنمان,ة ودراسـ ،الجودة الشاملة
دراسـة و  ،التي توصلت إلى أن إدارات الشركات تهتم بتطـوير ودعـم الابتكـار (.2022نور. )

ـــــة  (2020حميييييدان، عيييييروة ) ـــــي أاـــــدت علـــــى أهمي ـــــيم وتـــــدريبالت وةفين مـــــوتطـــــوير ال تعل
 (2019دالعال. عنتير محميد أحميد، )علايدراسـة و ، تطبيـ  إدارة الجـودة الشـاملةلاـاديميين لأوا

التي أوصت العليا لجامعة سوها  بأن تقوم بتوعية جميع العاملين وأعضاء هينة التدريل بها 
العمرب. دراسة بأهمية اعتماد نظام الإدارة الاستراتيجية المرتكز على بطاقة الأداء المتوازن، و 

ات المملكــة مـــن التجـــارب التـــي بينــت  ـــرورة اســتفادة م سســـ (2009هيياني علايييد اليييرحمن )
الدوليــة فــي تحســين وتطــوير الأداء مثــل تطبيــ  مييــا  الأداء المتــوازن و ــرورة بنــاء الــوعي 

 في مجار  يا  الأداء من خلار الندوات واللقاءات والتدريب.
التأايــد علــى العمــل نتــائج الدراســة  ــرورة إجــراءات كمــا أو ــحت امــا بينــت نتــائج الدراســة  .ب

اقـرار مزايـا بالإ ـافة لأهميـة  هـمسـتخدام المهـارة فـي تطبيـ  المبـادا معبا حـالات الشـبابمـع 
 ,Alqriny القر نيي واللايشيي كـل مـن ةدراسـأادتــ وهو ما  ،إ الية للأخصائيين المتميزين

S. S; Albishi, A. A (202٣) الأداء،  لتقيـيم معلـن نظـام و ـعة بضـرور  التـي أوصـت
تسـاهم بطاقـة الأداء المتـوازن أنـ يمكن أن  نتالتي بي (201٣صالحي ) .علاد القادر دراسةو 

 يـــا   كمـــا أن هنـــاك إمكانيـــة لاســـتخدام فـــي الاتصـــار المســـتمر بالعـــاملين لمعرفـــة متطلبـــاتهم
 .الأداء المتوازن كأداة يمكن أن ت دي إلى تحسين الأداء

يمــا يــرتبط ببعــد وكمســجل ل باحـنالدراســة أهميــة أدوار الأخصــائي الاجتمــاعي كاستخلصـت  .ج
، دمييحمييد أحمر نتييع .علاييدالعالدراســة  ت كــدـ، وهــو مــا بطاقــة الأداء المتــوازن للــيم والنمــو التع

دقي  الــــ تشــــخيصالبحــــن للا  به ـــرورة  يــــام إدارة جامعــــة ســـو التـــي أاــــدت علــــى  (2019)
التـــي  (2009هييياني علايييد اليييرحمن ) .العميييرب دراســـة ، و بيـــة والجامعيـــةلالظـــروو الحيـــاة الط

تحسـين نظـم إدارة الأخصـائيين لجارب الدولية لييا  الأداء  رورة الاستفادة من الت أو حت
 .لعملهم بالم سسات المختلفةين يالاجتماع

 :تاسعا: بحو  مقترحة
 :في إطار النتائج السابقة يمكن اقترا  بعن البحوث المستقبلية كما يلي

 ذوي الاحتياجــات الخاصــةتحســين جــودة إدارة الأخصــائيين الاجتمــاعيين لم سســات رعايــة  -1
 .الأداء المتوازن بطاقة باستخدام 

الأداء بطاقــــة باســــتخدام  برنــــامج تــــدريبي لتنميــــة الأداء المهنــــي للأخصــــائيين الاجتمــــاعيين -2
 مع حالات برنامج تكافل وكرامة. المتوازن 

أثـــر نمـــوذ  انتقـــائي فـــي خدمـــة الفـــرد فـــي تحســـين ر ـــا الطـــلاب الموهـــوبين عـــن الخـــدمات  -3
 الشباب. الفردية المقدمة لهم بمكاتب رعاية
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آليـــــات اســـــتخدام بطاقـــــة الأداء المتـــــوازن لتحســـــين جـــــودة الممارســـــة المهنيـــــة للأخصـــــائيين  -4
 الاجتماعيين مع التنظيمات المدرسية.

 :مراجع الدراسة
تقــــويم أداء الوحـــدات الإقتصــــادية ب ســـتعمار بطاقــــة الأداء  (.201٣) .سييييحر ايييلال ،حبيييرا يم
ة للإتصــــالات، مجلــــة كليــــة بوــــداد للعلــــوم دراســــة تطبيييــــة فــــي شــــركة زيــــن الســــعودي-المتــــوازن 

 الإقتصادية، جامعة بوداد، العدد الخامل والثلاثون.
 .ةموسوعة المناھج التربوية، القاھرة، مكتبة الأنجلو المصري (.2000حبرا يم، مجدب عع ع )

مــد  إمكانيــة تقــويم أداء الجامعــة الإســلامية بوــزة  (.2012. )جمييال محمييد حسيين .أبييو شييرح
بطاقــة  يــا  الأداء المتــوازن، رســالة ماجســتير، فلســطين، الجامعــة الإســلامية بوــزة، باســتخدام 

 .2012الية التجارة قسم المحاسبة، 
البنــاء الم سســي فــي المنظمــات الخيريــة الواقــع وآفــان  (.2006. )محمييد نيياجي ،ابيين عطيييه

  .ءالتوير، اليمن، دراسة ميدانية على المنظمات الخيرية في أمانة العاصمة صنعا
 .135، ف 3لسان العرب، بيروت، دار صادر،    .ابن منظور المصرب 

دور  (.2022) .شيم  اليدين حسيماعي  محميد نيور ,عنميان. حسيماعي ، حياتم عنميان آدم
ـــالتطبي  علـــى قطـــا  التـــامين بالســـودان بطاقـــة الأداء المتـــوازن فـــي تحقيـــ  الميـــزة التنافســـية . ب

 9 . المجلة العربية للعلوم الإنسانية والاجتماعية
 .2023قسم التعليم  -كتاب الإحصاء السنوي  (.202٣الجھاز المر عب للتعلاحة والاحصاء)

جــــودة الخــــدمات  (.2006) .مييييدحت محمييييد ،أبييييو النصيييير .العييييت مصييييطفى ،السييييروجي
الاجتماعيــــة المفهــــوم والأهميــــة والضــــمانات، مجلــــة دراســــات فــــي الخدمــــة الاجتماعيــــة والعلــــوم 

 .2006(، كلية الخدمة الاجتماعية، جامعة حلوان، أاتوبر 4(،  )21الانسانية،  )
منهـا  الخدمـة الاجتماعيـة فـي المجـار المدرسـى ورعايـة  (.2012. )الصديقي، سلوى عنمان

 .1   .كتب الجامعى الحدينالشباب  الم
 التخطــيط الاســتراتيجى ) بطاقــة الاداء المتــوازن (، (.2016. )وسيييلة علاييد العع ييع ،العاشيي 

 .2016. يونيو 2   ،2   المجلة الدولية المحكمة للعلوم الهندسية وتقنية المعلومات.
النشــر العمــل الم ســل. بيــروت، دار ابــن حــزم للطباعــة و  (.2006) .محمييد أمييرم ،العييدلوني
 والتوزيع. 

منهجيـة تطبيـ  بطاقـة الأداء المتـوازن فـي الم سسـات  .(2009). هاني علاد اليرحمن ،العمرب 
  .2009نوفمبر  4-1السعودية، المملكة العربية السعودية، الم تمر الدولي للتنمية الإدارية، 

http://oossaa 33 blogspot.com/2010/05/blog-post-510 
 أنظمة إدارة  الجودة والبينة، عمان، دار وائل. (.200٣) .محمد علاد الوهاب ،الفراوى 

https://search.mandumah.com/Databasebrowse/Tree?searchfor=&db=&cat=&o=2138&page=1&from=
http://oossaa/
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قيـيم داء المتـوازن فـي تلأتطبيـ  بطاقـة ا (.2017. ) علايد الوهياباللهناهد بنيت علايد  ،الموسى
 التربويــــة دارةلإا مجلــــة ر .أداء الكليــــات التقنيــــة فــــي المملكــــة العربيــــة الســــعودية و تصــــور مقتــــ

 2017يونيو  .14 .  .الجمعية المصرية للتربية المقارنة والإدارة التعليمية
فــي  قابليــة تطبيــ  بطاقــة الأداء المتــوازن كــأداة لتيــيم الإســتراتيجية (.2012) .صييال  ،بلاسييكه

الم سسة الجزائريـة، دراسـة حالـة لـبعن الم سسـات، رسـالة ماجسـتير، كليـة العلـوم الاقتصـادية 
 .2012لتسيير، جامعة فرحات عبا ، والتجارة وعلوم ا

الممارســة العامــة منظــور حــدين فــي الخدمــة الاجتماعيــة،  (.2009). حلايييب، جمييال شييحاتة
 .الاسكندرية، المكتب الجامعي الحدين

فاعليــــة برنــــامج تــــدريبي لتنميــــة مدــــارات التخطــــيط الاداري  (.2017) ، فييييوزب محمييييديحسيييين
عايــة الشــباب الجــامعي، بحــن بمجلــة دراســات فــي للأخصــائيين الاجتمــاعيين العــاملين بجدــاز ر 

 .42الخدمة الاجتماعية والعلوم الانسانية، جامعة حلوان،  .
ــــيم طريقــــة خدمــــة  .(2007). زغلييييول عبيييياس ،حسيييينين ــــى جــــودة تعل المشــــكلات المــــ ثرة عل

، كليــــة الخدمــــة 22الجماعــــة، مجلــــة دراســــات فــــى الخدمــــة الإجتماعيــــة والعلــــوم الإنســــانية،   
 .2007جامعة حلوان، أبريل  الإجتماعية

إدارة الجــــودة الشــــاملة كمــــدخل  لتحســــين مســــتو  الأداء  (.2001محمييييود محمييييد، ) حسييييين.
 .بالجهاز المصرفى، رسالة دكتوراة غير منشورة، كلية التجارة، جامعة حلوان

تطــوير التعلــيم فــي الجامعــات الســعودية مــن خــلار تطبيــ   (.2020حمييدان، عييروة محمييد. )
 .لنفسـيةرة الجودة الشاملة في التعليم الجامعي. المجلة الدوليـة للدراسـات التربويـة وامتطلبات إدا

 8  .1 .156. 
ملتقي رؤية مقترحات لتطوير النظام التعليمي لكليات التربية، ابحاث ال (.2005) .راشد, أميرة

 .يلفكر العربالعربي الثاني للتربية والتعليم، التعليم العالي رؤي مستقبلية، بيروت، م سسة ا
 إدارة الجـــودة الشـــاملة فكـــر وفلســـفة قبـــل أن يكـــون  .(2012). محميييود علايييد الفتييياح ،رضيييوان

 .14، ف 1تطبي ، القاهرة، المجموعة العربية للتدريب والنشر،  
مـــدخل الييـــا   (.2010. )علادالصييياد ، أسيييامة سيييعيد& رز ، محميييود علايييدالفتاح حبيييراهيم

التكــــالي  مــــن منظــــور الجــــودة الشــــاملة بــــالتطبي  علــــى  المتــــوازن لــــلأداء كــــأداة لييــــا  فعاليــــة
 مايو.  9م سسات التعليم العالي، 

زن فـي قييم الأداء من خلار بطاقـة الأداء المتـوات (.2020) .سليمان، بلعور .علاد الله ،ساي 
ـــــة  ـــــة الجزائريـــــة جامعـــــة غرداي ـــــيم الجامعي ـــــة الواحـــــات. نموذجـــــاً أم سســـــات التعل للبحـــــوث  مجل

  .2020. ديسمبر 2   .13لد جمية. والدراسات. غردا
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تقيــيم الأداء مــن منظــور إســتراتيجي، ليبيــا، جامعــة  (.201٣) .علاييد المجيييد الطيييب ،شييمبان
 الزاوية، المجلة الجامعية، العدد الخامل عشر، المجلد الأور.

 .2بين النظرية والتطبي .   9000الجودة الكلية الشاملة والأيزو )د.ن(.شندى، محمد رضا. 
 .البلاغ. مفهوم رعاية الشباب اار  علاد الر وف. ،عامر

التحــديات التــي تواجـــ الشــباب الجــامعي وتصــور لــدور  (.2000علاييد التييواب، ناصيير عييو  )
كليـة الخدمـة الاجتماعيـة  11بـالم تمر السـنوي  الخدمة الاجتماعية في مواجدتدا، بحن منشور

 .بالفيوم، القاھرة
علاقــة بــين اســتخدام برنــامج تــدريبى وتحقيــ  التنميــة ال (.200٣) .يوسيي  محمييد ،علاييد الحميييد

المهنيــة للأخصــائيين الاجتمــاعيين العــاملين بالمــدن الجامعيــة، بحــن منشــور بــالم تمر العلمــى 
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