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اقع تطبيق معايير التقويم الذاتي المؤس�سي بالإدارات التعليمية  و
 بمديرية التربية والتعليم بمحافظة القليوبية 

من وجهة نظر العاملين بها

د. سالم سعيد شلبي مجاهد

 الهيئة القومية لضمان الجودة 
 جمهورية مصر العربية

  عمادة الجودة والتطوير- جامعة حائل 
المملكة العربية السعودية 

الملخص 1

هدفت الدراسة إلى توضيح الأسس الفكرية التي يرتكز عليها التقويم الذاتي المؤس�سي، والكشف عن مدى توافر معايير 
إلى تقديم مقترحات  القليوبية، إضافة  التربــيــة والتعليم بمحافظة  التعليمية بمديرية  بـــالإدارات  المـــؤس�سي  الــذاتــي  التقويم 
تطوير استيفاء معايير التقويم الذاتي المؤس�سي بتلك الإدارات. استخدمت الدراسة المنهج الوصفي، وتوصلت إلى عدة نتائج 
من أبرزها : توافر معايير التقويم الذاتي المؤس�سي بالإدارات التعليمية بمديرية التربية والتعليم بمحافظة القليوبية بدرجة 
مرتفعة في معاييره الاثنتى عشر، كما قدمت الدراسة عدد من المقترحات لتطوير استيفاء معايير التقويم الذاتي المؤس�سي 
؛ ومــن أبــرزهــا : توجيه وتعزيز الجــهــود وفــق رؤيــة مصر 2030، إدارة عملية الانــتــقــال مــن الــتــعــاملات الــورقــيــة إلى التعاملات 

الإلكترونية مع المستفيدين، التعرف على الاحتياجات الحالية والتوقعات المستقبلية للمستفيدين والاستجابة لها.

الكلمات المفتاحية: معايير التقويم الذاتي، التقويم الذاتي المؤس�سي، الإدارات التعليمية. 

المقدمة

في كل المؤسسات الاجتماعية،  التطوير  الــراهــن أضحى  في وقتنا  العالم  التي يحياها  الثالثة  في ظل معطيات الألفية 
والاقتصادية، والتربوية....الخ ضرورة ملحة لا يمكن الحياد عنها. وقد اجتمعت الرؤى على أن التعليم بمؤسساته وبمنظومته 
 نحو الأمــام. وأصبح من 

ً
الشاملة يعد المحــور الأســاس للوصول إلى الهدف المرجو نحو اللحــاق بركب التطور السائر دومــا

الــضــروري معها محاولة رصــد وتقيم الاتــجــاهــات الحديثة لتطوير الأداء المـــؤس�سي والـــفني في المؤسسات التربــويــة بوصفها 
نموذجا لتفعيل برامج التطوير في مؤسساتها التعليمية )يسلم، 2010(. وكان من أبرز تلك الاتجاهات آلية التقويم الذاتي 
التي تهدف إلى تطوير أداء المؤسسة التربوية كوحدة إدارية لها أنظمتها وأهدافها، وإدارتهــا، وعملياتها )الغنيو�سي، 2011(. 
2012(؛ ويُُــعــد التقويم  مــن خلال كشف جــوانــب القصور والضعف وعلاجــهــا، وكشف جــوانــب الــقــوة وتدعيمها )المــــو�سى، 
 عن أنــه يعزز من شفافيتها ويــنمي قدرتها على 

ً
 بـــالإدارة الذاتية والمستقلة للمؤسسة التربــويــة، فــضلا

ً
ــا  واعترافـ

ً
الذاتي دعما

تجويد أدائها وتطويره في المجالين الكمي والنوعي )يسلم، 2010(.

ومن ثم يمكن القول أن التقويم الذاتي يقع في قلب كل استراتيجيات وسياسات تحسين الجودة والتميز في المؤسسات 
التربوية، ومن ثم تزايدت المطالبات بالحاجة إلى تطوير نظم التقويم الحالية بهدف دعم المحاسبية والفعالية التنظيمية 

ومتابعة ومراقبة وضمان جودة التعليم بها.

لذا تسعى الدراسة الحالية إلى الكشف عن مدى توافر معايير التقويم الذاتي المؤس�سي بالإدارات التعليمية بمديرية 
 نحو تجويد الأداء وتميز المخرجات التربوية التي تتلاءم مع متطلبات المستفيدين 

ً
التربية والتعليم بمحافظة القليوبية، سعيا

وتر�سي طموحهم وتوقعاتهم.

 * تم استلام البحث في نوفمبر 2023، وقبل للنشر في يناير 2024، وسيتم نشره في أبريل 2024.

هدفت الــدراســة إلى توضيح الأســس الفكرية التي يرتكز عليها التقويم الــذاتــي المـــؤس�سي، والكشف عن مــدى توافر معايير 
بــالإدارات التعليمية بمديرية التربية والتعليم بمحافظة القليوبية، إضافة إلى تقديم مقترحات تطوير  التقويم الذاتي المــؤس�سي 
استيفاء معايير التقويم الذاتي المؤس�سي بتلك الإدارات. استخدمت الدراسة المنهج الوصفي، وتوصلت إلى عدة نتائج من أبرزها : 
توافر معايير التقويم الذاتي المؤس�سي بالإدارات التعليمية بمديرية التربية والتعليم بمحافظة القليوبية بدرجة مرتفعة في معاييره 
الاثـــنتى عشر، كما قدمت الــدراســة عــدد من المــقترحــات لتطوير استيفاء مــعــايير التقويم الــذاتــي المـــؤس�سي ؛ ومــن أبــرزهــا : توجيه 
التعاملات الإلكترونية مع المستفيدين،  إلى  الورقية  التعاملات  2030، إدارة عملية الانتقال من  وتعزيز الجهود وفــق رؤيــة مصر 

التعرف على الاحتياجات الحالية والتوقعات المستقبلية للمستفيدين والاستجابة لها.

DOI: 10.21608/AJA.2024.251787.1559 :)معرف الوثائق الرقمي( 
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الإطار النظري وعرض الدراسات
أصبح التقويم الذاتي المـــؤس�سي في بداية التسعينات من القرن العشرين الــنهج الــذي بــدأت الــدول والمنظمات على 
اخــتلاف أنواعها توليه عناية واضحــة ؛ ووفق هذا المنطلق فإن التقويم الذاتي المــؤس�سي يعتبر أولى خطوات تجويد الأداء 

وتحقيق الإصلاح الإداري.

مفهوم التقويم الذاتي المؤس�سي

يُعد التقويم الذاتي المــؤس�سي استراتيجية لها جذورها التاريخية، وإن كانت تتمثل حداثتها في أنها بدأت تجد مكانها 
بصفة رسمية في نظام التعليم العام الذي تشرف عليه الحكومات المعاصرة. وتتعدد مفاهيم التقويم الذاتي المؤس�سي والتي 

من أبرزها :

هي إحدى النظم المستخدمة في تقويم الأداء التعليمي وتعني قياس نتائج العملية التعليمية بطريقة مباشرة عن طريق 
استخدام معايير موضوعية في إطار نظام تعليمي يهتم بالعملية التعليمية والممارسات التربوية لها )الجــارودي، 2011(. كما 
 
ً
أنهــا عملية تهــدف إلى قياس مــا تــم إنــجــازه مــن قبل المؤسسة التربــويــة في فترة زمنية مــحــددة مقارنة بما تــم التخطيط لــه كما

 
ً
 ومستقبلا

ً
، وباستخدام مجموعة من المــعــايير والمــؤشــرات مع تحديد أوجــه القصور والانــحــراف وسبل علاجها حاضرا

ً
ونــوعــا

2013(، وهو نوع من التقويم الذي يمنح للمؤسسة التربوية فرصة تقويم أعمالها ونشاطاتها بنفسها، كي تتمكن  )عيسان، 
مــن تحديد موقعها على المــســار التعليمي، مــن خلال تحديد جــوانــب الضعف ومــدى قــدرتــه على تحقيق الأهـــداف المرسومة 

)شطيبي، وإيقارب، 2012(.

يتضح مما سبق أن التقويم الذاتي إجراء هام تقوم به المؤسسة التربوية من أجل التطوير والتحسين المستمر لأدائها 
، وأن هذا النوع من التقويم يعتمد على رغبة منسوبي المؤسسة التربوية واستعدادهم، ومدى قدرتهم على القيام بهذه 

ً
ذاتيا

العملية، ولإدارة المؤسسة التربوية في ذلك دور في ترسيخ ثقافة التقويم الذاتي المؤس�سي بين المشاركين في التطبيق.

فلسفة التقويم الذاتي المؤس�سي

يستند التقويم الذاتي المؤس�سي على فلسفة واضحة تقوم على مبادئ عدة من أبرزها: )المليجي، والبرازاي، 2010(
تحديد رسالة وقيم المؤسسة التربوية وأهدافها مصاغة بشكل استراتيجي.1- 
تحديد الخطط التفصيلية لعمل المؤسسة التربوية )خطط الأداء(: حيث يتم تقسيم الأهداف الاستراتيجية إلى 2- 

برامج زمنية ويتم تجزئة هذه البرامج إلى أنشطة فرعية.
تحديد مراكز المسئولية والمساءلة الإدارية: حيث يتم تحديد الجهات المختصة بالقيام بالأنشطة المحددة والتي  - 

يكون لها سلطة اتخاذ القرارات الكفيلة بتنفيذ هذه الأنشطة.
تحديد مؤشرات لقياس الأداء وهــي: مؤشرات تتعلق بالفاعلية في تحقيق الأهــداف، تتعلق بالكفاءات في حسن 4- 

استخدام الموارد لكل مؤسسة، تتعلق بالإنتاجية عبر العلاقة بين المخرجات والمدخلات، وأخيرا تتعلق بمستوى 
جودة الخدمة المقدمة من قبل المؤسسة.

تحديد معارف واتجاهات وقيم ومهارات وقدرات العمل المطلوبة.5- 
تعزيز ثقافة قياس الأداء والتعلم، ووضع خطط عمل قابلة للقياس والتحقق.6- 
وضع خطط لتحسين الأداء الفردي والجماعي.7- 
مراجعة الخطط والبرامج باستمرار.8- 

يتضح مما سبق أن التقويم الذاتي المؤس�سي كفلسفة يعتبر عملية مستمرة تهدف إلى استخلاص النتائج التي يتعين 
إتباعها لتصحيح الانحرافات، وتحسين الأداء، ووضع أهداف جديدة، وتعديل الخطط القائمة لتخدم أفضل مستوى من 

الإنجاز الممكن.

أهداف التقويم الذاتي المؤس�سي

من أبرز أهداف التقويم الذاتي المؤس�سي: )دليل التقويم الذاتي المؤس�سي، 2017(
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الارتقاء بالمؤسسات التربوية إلى مستوى ثقافة التميز والعمل المؤس�سي.1- 
مساعدة الإدارات والأقسام في التخطيط وإعادة التخطيط .2- 
توجيه الجهود اللازمة لتنفيذ الخطط. - 
التحقق من مستوى تحقيق الإدارة/ القسم/ الوحدة لأهدافها .4- 
تسليط الضوء على مدى قدرة الإدارة/ القسم في استغلال مواردها البشرية والمادية.5- 
المساهمة في عمليات التحسين والتطوير للإدارات.6- 
خلق التنافسية بين الإدارات لتحقيق أعلى مستويات الأداء.7- 

نماذج التقويم المؤس�سي

من أبرز نماذج التقويم الذاتي المؤس�سي ما يأتي: )عيسان، 2013(

بطاقة الأداء المتوازن Balanced Score Card )BSC(تعرف بأنها: »أول عمل نظامي يحاول تصميم نظام لتقييم 1- 
الأداء والذي يهتم بترجمة استراتيجية المؤسسة إلى أهداف محددة ومقاييس ومعايير مستهدفة ومبادرات للتحسين 

المستمر«، واعتبرت بطاقة الأداء المتوازن )BSC( أداة شاملة ومتوازنة لتقييم الأداء الكلي للمؤسسة التربوية.

المقارنة المرجعية Benchmarking تم تعريف المقارنة المرجعية بأنها: عملية منظمة لتقييم أداء المؤسسة أو أحد 2- 
جوانب هــذا الأداء من خــلال المقارنة بنموذج ســواء داخــل أو خــارج هــذه المؤسسة للتعرف على أسباب الفجوة 
والعمل على معالجتها للوصول إلى الأداء الأفضل. وتمر المقارنة المرجعية بعدة خطوات هي: تشكيل فريق للمقارنة 
المرجعية، تحديد شركاء المقارنة المرجعية، وجمع المعلومات عن المؤسسة وتحليلها، اتخاذ الإجراءات التصحيحية 

التي تتلاءم مع المؤسسة.

التربوية  -  تعتبر مصطلح يستخدم لقياس مــدى تقدم المؤسسة  القيمة المضافة   Value Added القيمة المضافة
في إكساب طلابها المعارف والمهارات من عام لآخر، والقيمة المضافة كاستراتيجية في التقييم لا يقتصر توظيفها 

في التعرف على فعاليات المدارس فحسب، بل توظف في مساعدة كل المؤسسة التربوية على تقييم أدائها ذاتيا .

آليات ومراحل عملية تطبيق التقويم الذاتي المؤس�سي

تــمــر عــمــلــيــة الــتــقــويــم الــــذاتــــي المــــــــؤس�سي بـــعـــدة مـــراحـــل مـــتكـــامـــلـــة، ويــمــكــن تلخـــيـــص هــــذه المــــراحــــل على الــنــحــو الآتـــي 
)وزارة التربية والتعليم، 2010(:

التخطيط: حيث تتضمن تلك المرحلة وضع خطط تطبيق منهجية التقويم الذاتي، وتصميم البرامج التدريبية 1- 
للفريق القائم بالتنفيذ.

تنفيذ البرامج التدريبية للفريق القائم بالتنفيذ.2- 
ومراقبة سير  -  الأدلـــة  بجمع  التقييم  فريق  قيام  المرحلة  تلك  وتتضمن  الــذاتــي:  التقويم  لمنهجية  الفعلي  التطبيق 

العمل بالمؤسسة التربوية ؛ وذلــك من خلال الاطــلاع على أعمال الطلاب وحضور الحصص الدراسية ومناقشة 
هيئة التدريُس والطلاب.

عملية التقييم: بناء على الأدلة التي تم جمعها سيتم تحديد نقاط القوة التي تتميز بها المؤسسة التربوية، ونقاط 4- 
الضعف التي تعاني منها، وتحديد إجراءات التحسين.

وترتكز آليات عملية التقويم الذاتي المؤس�سي على جهود فريق من منسوبي المؤسسة التربوية في جمع الأدلة والشواهد التي 
تعنى باستيفاء المعايير من عدمه. وتعمل على تقديم المقترحات التي تتعلق بالمعايير التي لم يتم استيفائها، لكي يتم استيفاءها.

عرض الدراسات السابقة
دراسة )إبراهيم، والمرزوقي، 2017( هدفت إلى التعرف على التقويم الذاتي للمدرسة في إيرلندا الجنوبية وإمكانية الإفادة 

تابعة والإشراف على عمليات التقويم الذاتي.
ٌ
منه بسلطنة عُمان، وتوصلت إلى وجود دور محدود للمجالس المدرسية في الم

دراسة )مصطفى، 2016( هدفت إلى تصميم وتطوير نظام لإدارة التقويم الذاتي والجودة الشاملة لمساعدة مؤسسات 
التعليم على قياس درجة ضمان جودة المؤسسة، وأوصت الدراسة بتضمين المقاييس الكمية لجميع مجالات الجودة.
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دراســــة )المــــــو�سى، 2016( هــدفــت إلى اســتــكــشــاف أســـس وأســالــيــب تــقــويــم جــــودة مــــدارس التعليم الأهلي و مــداخــلــه 
الحديثة، وانتهت بطرح أهم التوصيات والمقترحات التي يمكن من خلالها تطوير ممارسات وأساليب تقويم الأداء المدر�سي 

بالمملكة وتحسين جودة المخرجات والمتطلبات البشرية والتنظيمية المحققة لذلك

دراسة )رمضان، 2015( هدفت لإعداد تصور مقترح للتقويم المؤس�سي بالمعاهد الأزهرية بمصر، وتوصلت إلى وضع 
التصور المقترح معتمدا على توظيف المعايير السبعة لنماذج إدارة التميز من خلال استعراض أهم منطلقات هذا التصور 

وأهدافه وإجراءات تطبيقه .

المـــؤس�سي وعلى متطلبات ومعوقات  الــدراســة للتعرف على واقــع ممارسة التقويم  )الــــشثري، 2015( هدفت  دراســـة 
تطبيق منهجية التقويم المؤس�سي. وتوصلت إلى أن واقع الممارسة جاء بنسبة متوسطة واقترحت الدراسة استقدام خبراء 

لتنفيذ التقويم الذاتي بأسلوب صحيح.

بــه الهيئة الوطنية للمؤهلات  تــقــوم  الـــذي  الــتــعــرف على واقـــع التقويم المــــؤس�سي  دراســـة )ملحــــم، 2015( هــدفــت إلى 
بمدارس التعليم العام بمملكة البحرين، وقد توصلت إلى وجود فروق ذات دلالة إحصائية )a=0.05( في دور التقويم الذاتي 
المؤس�سي في ضمان جودة الأداء بمدارس التعليم العام بمملكة البحرين تعزى لمتغيرات الجنس، والوظيفة، والمؤهل العلمي، 

وقد كانت هذه الفروق لصالح الذكور.

من العرض السابق يتضح تشابه الدراسات السابقة مع الدراسة الحالية في اهتمامها بتطبيق منهجية التقويم الذاتي 
باعتباره أحد الآليات الحديثة في تطوير وتحسين أداء المؤسسات التربوية. بينما اختلفت الدراسة الحالية مع الدراسات 
بمحافظة  والتعليم  التربــيــة  بمديرية  التعليمية  الإدارات  على  الحــالــيــة  الــدراســة  طبقت  حيث  التطبيق  نــطــاق  في  السابقة 
القليوبية. استفادت الدراسة الحالية من الدراسات السابقة في بلورة مشكلة الدراسة، وإثراء الخلفية النظرية، واختيار 

المنهج الملائم، وتوجيه الدراسة إلى كثير من المراجع والدراسات المتعلقة بموضوع الدراسة الحالية.

مشكلة الدراسة 
تتبلور مشكلة الدراسة في التساؤل الرئيس التالي:

ما واقع تطبيق معايير التقويم الذاتي المــؤس�سي بــالإدارات التعليمية بمديرية التربية والتعليم بمحافظة القليوبية؟ 
ويندرج من هذا التساؤل الرئيس التساؤلات الفرعية التالية:

ما الأسس النظرية لمنهجية التقويم الذاتي المؤس�سي؟1- 

ما درجة توافر معايير التقويم الذاتي المؤس�سي بالإدارات التعليمية بمديرية التربية والتعليم بمحافظة القليوبية؟2- 

كيف السبيل نحو تطوير استيفاء معايير التقويم الذاتي المؤس�سي بالإدارات التعليمية بمديرية التربية والتعليم  - 
بمحافظة القليوبية؟

أهداف الدراسة
عملت الــدراســة على توضيح الأســس الفكرية التي يرتكز عــليهــا التقويم الــذاتــي ؛ والتي ســتكــون بمثابة إطــار مــرجعي 
عند عرض ومناقشة نتائج الدراسة الميدانية. والكشف عن مدى توافر معايير التقويم الذاتي المــؤس�سي من خلال  قائمة 
القليوبية. وتقديم مقترحات تطوير  التربية والتعليم بمحافظة  التعليمية بمديرية  بــالإدارات  للعاملين  المقدمة  استقصاء 

استيفاء معايير التقويم الذاتي المؤس�سي بالإدارات التعليمية بمديرية التربية والتعليم بمحافظة القليوبية .

تصميم الدراسة
 ،

ً
اعتمدت الدراسة الحالية على المنهج الوصفي. بلغت العينة )420 ( من العاملين بالإدارات التعليمية المذكورة سلفا

وقدتم تصميم قائمة استقصاء تتكون من 100 عباره. وقد تم الاعتماد على مقياس خما�سي لتحديد أوزان الإجابات على 
 إلى ذلك سيتم التعامل مع حساب 

ً
النحو الآتي: متوافر بشده، متوافر، متردد، غير متوافر، غير متوافر بشده. واستنادا

الــتــكــرارات، ثــم المتوسطات فــالانــحــراف المــعــيــاري، فــالترتيــب، تــم عــرض قائمة الاستقصاء في صــورتهــا الأولــيــة على عــدد من 
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المحــكــمين مــن ذوي الخبرة والاخــتــصــاص، للتأكد مــن مــدى ملائــمــة الفقرات 
ــــة، وكــــذلــــك بهــــــدف الــتــحــقــق مــــن الـــصـــيـــاغـــة الــعــلــمــيــة  ــــدراســ لـــقـــيـــاس أبــــعــــاد الــ
واللغوية، وقــد تم التقيد بملاحظات المحــكــمين من حيث الحــذف والإضافة 
والتعديل مما أظهر قائمة الاستقصاء بصورتها الحالية، وقد تم التحقق من 
الـــداخلي، وقــد تم  ثبات الأداة بالاعتماد على معادلة كرونباخ ألفا للاتــســاق 
حساب قيم معامل الثبات لأبعاد الدراسة. وكانت القيم مرتفعة وتــدل على 
الثبات والاتساق بين مضامين فقرات الأداة وأنها تصلح لما صممت من أجله، 

والجدول التالي يبيّن قيم معاملات الاتساق الداخلي:

تم استخدام مقياس ليكرت الخما�سي ) Likert Scale(، وذلك للإجابة 
عن فقرات  قائمة الاستقصاء بناء على القيم التالية: متوافر بشده )5( نقاط، 
متوافر )4( نقاط، متوافر إلى حد ما )3( نقاط، غير متوافر )2( نقطة، غير 
 105 متوافر بشدة )1( نقطة. وبــذلــك تكــون أعلى درجــة في المعيار 5× 21 = 
وأقـــل درجـــة 1× 21 = 21 . طـــول الــفــئــة = الحـــد الأعلى لــلــبــدائــل )5( – الحــد 
الأدنى للبدائل )1( / متوسط درجات المدى )3( =   .1 ؛ وبالتالي فإن درجة 
1-  .2 منخفض، مــن 4 .66-2.   الــتــالي: )مــن  التحقق ســتكــون على النحو 

متوسط، أعلى من 67.  مرتفع(.

مناقشة نتائج الدراسة
الإحصاء  مقاييس   : التالية  والتحليلية  الوصفية  الأساليب الإحصائية  الاعتماد على  تــم  النتائج،  مناقشة  أجــل  مــن 
 على الــتــكــرارات. ومــقــاييــس الإحــصــاء الــتــحــلــيلي والتي تشمــــــل 

ً
الــوصــفــي : وذلـــك لــوصــف خــصــائــص عينة الـــدراســـة اعــتــمــادا

المتوسـطات الحسابيــة، والانحراف المعياري :

المعيار الأول - القيادة الإدارية

 للوصول إلى مستوى التميز المنشود.
ً
يقيس هذا المعيار دور قيادة الإدارة في تحسين وتطوير الأداء سعيا

 جدول رقم )2( 
استجابات أفراد العينة على عبارات المعيار الأول

العبارةم
درجة الاستجابة

الانحراف المتوسط
المعياري

درجة 
الترتيبالتحقق افر  متو

افربشده غير مترددمتو
افر متو

افر  غير متو
بشده

تعمل القيادة التربــويــة على توجيه وتعزيز الجــهــود وفــق رؤيــة 1
6مرتفعة900.464. 112234114518مصر 2030.

تهتم القيادة بمتابعة ومراجعة وتوجيه التحسينات الخاصة 2
1مرتفعة176211813124.250.504بالأداء المؤس�سي للإدارة.

والتوقعات 3 الحــالــيــة  الاحتياجات  على  بالتعرف  الــقــيــادة  تهتم 
8متوسطة 610.40. 102178266648المستقبلية للمستفيدين والاستجابة لها.

ــــداف 4 ــيــــادة بـــمـــشـــاركـــة المـــســـتـــفـــيـــديـــن في تــــحــــسين أهــ ــقــ تهــــتــــم الــ
2مرتفعة154213634134.100.469وعمليات وخدمات الإدارة.

3مرتفعة132244322154.100.519تهتم القيادة بالعمل على نشر ثقافة الجودة والتميز في الإدارة.5
4مرتفعة980.524. 10925634012تشارك القيادة في وضع آلية لتحفيز المبدعين والمبتكرين.6
5مرتفعة940.504. 10924834812تهتم القيادة بإدارة عمليات التغيير والأزمات بالإدارة.7

تعمل القيادة على إدارة عملية الانتقال من التعاملات الورقية 8
7متوسطة650.471. 6042 1111545إلى التعاملات الإلكترونية مع المستفيدين.

مرتفعة941. المتوسط العام

جدول )1(
قيم معاملات الثبات

)الاتساق الداخلي( لأبعاد الدراسة

قيمة معامل البعدم
الثبات

 0.86القيادة الإدارية1
0.786التخطيط 2
0.865الموارد البشرية )العاملين بالإدارة( 3
0.789الشراكة والموارد4
0.765العمليات والمنتجات والخدمات5

نـــتـــائـــج المـــتـــعـــامـــلين )المــســتــفــيــديــن 6
0.768الخارجيين بدون الموردين( 

0.768نتائج الموارد البشرية7
0.897نتائج الشراكات والموارد 8
0.687نتائج الأداء الرئيسة9

0.798الأداة ككل
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يتضح من الجدول  رقم )2( أن المتوسط الحسابي العام لإجابات المستفيدين عن معيار القيادات الإدارية يتراوح بين 
)88. - 4.25( بانحراف معياري يتراوح بين ) 0.40ـــــــــ 0.524(، ويمثل درجة تقدير مرتفعة من قبل المستجيبين على فقرات 
المحــور، وكانت أعلى الفقرات من وجهة نظر أفــراد العينة »تهتم القيادة بمتابعة ومراجعة وتوجيه التحسينات الخاصة 
بــالأداء المــؤس�سي للإدارة.« بمتوسط )4.25( وانحراف مــعــيــاري)0.504( وهو ما يــشير إلى اهتمام القيادة الإداريــة بالمتابعة 
الدورية لما يتم تنفيذه من التحسينات ضمانة لتميز الأداء المؤس�سي. وكانت أقل الفقرات من وجهة نظر أفراد العينة »تهتم 
القيادة بالتعرف على الاحتياجات الحالية والتوقعات المستقبلية للمستفيدين والاستجابة لها« بمتوسط )61. ( وانحراف 
معياري ) 0.40( وهو ما يشير إلى ضرورة بذل المزيد من الجهود من قبل القيادة بتحليل الاحتياجات الحالية والمستقبلية 
للمستفيدين للتعرف على متطلباتهم وتوقعاتهم للعمل على الوفاء بها؛ وهي نتيجة تشير إلى أن حرص القيادة الإدارية على 
تطوير الأداء من خلال الانتقال إلى التعاملات الإلكترونية، ونشر ثقافة التميز والعمل على الوفاء بتوقعات المستفيدين، 

وتتفق هذه النتيجة مع ما توصلت إليه دراسة ) مسعود، 2011(،)عجوه، 2012( .

المعيار الثاني - التخطيط

يقيس هذا المعيار طبيعة عمل الإدارة في وضع وتنفيذ خططها الحالية والمستقبلية ومدى ارتباطها برؤية 2030

جدول رقم )3( 
استجابات أفراد العينة على عبارات المعيار الثاني

العبارةم

درجة الاستجابة

الانحراف المتوسط
المعياري

درجة 
الترتيبالتحقق افر  متو

افربشده غير مترددمتو
افر متو

غير 
افر  متو

بشده

تعمل الإدارة على تحديد الأهداف التشغيلية التي تدعم تحقيق 1
4مرتفعة 0.458 9. 518 11423221رؤية مصر 2030 ورسالتها وقيمها المؤسسية. 

3مرتفعة940.474. 8 1462301125تعمل الإدارة على بناء المبادرات والبرامج التي تحقق أهدافها التشغيلية. 2

الــرقــمــيــة( 3 )الـــنـــوعـــيـــة،  المــــستهــــدفــــات  تــحــديــد  تــعــمــل الإدارة على 
5متوسطة640.457. 102174218459وربطها بأهدافها التشغيلية وبرامجها .

تعمل الإدارة على تطبيق آليات لمتابعة وقياس الأداء ومراجعة 4
1مرتفعة 970.421. 145201124121مؤشرات الأداء لتنفيذ الخطة التشغيلية.

2مرتفعة 9 970.4. 126220263018تعمل الإدارة على بناء خطة للمراجعة الدورية للخطة التشغيلية.5
مرتفعة89. المتوسط العام

يـــتضح مــن الجــــدول رقــم ) 3 ( أن المــتــوســط الحــســابــي الــعــام لإجــابــات المستفيدين عــن معيار التخطيط يتراوح بين 
)88. - 97. ( بانحراف معياري يتراوح بين )-0.421 0.474(، ويمثل درجة تقدير مرتفعة من قبل المستجيبين على فقرات 
المحــور، وكانت أعلى الفقرات من وجهة نظر أفــراد العينة »تهتم القيادة بمتابعة ومراجعة وتوجيه التحسينات الخاصة 
بــالأداء المــؤس�سي للإدارة.« بمتوسط )4.25( وانحراف معياري )0.504( وهو ما يــشير إلى اهتمام القيادة الإداريــة بالمتابعة 
الدورية لما يتم تنفيذه من التحسينات ضمانة لتميز الأداء المؤس�سي. وكانت أقل الفقرات من وجهة نظر أفراد العينة »تعمل 
وانــحــراف   ) .64( بمتوسط  وبرامجها«   التشغيلية  بأهدافها  وربطها  الرقمية(  )النوعية،  المــستهــدفــات  تحديد  على  الإدارة 
معياري )0.457( وهو ما يشير إلى ضرورة بذل المزيد من الجهود لتحديد وتحليل المستهدفات وربطها بأهدافها التشغيلية ؛ 
وهي نتيجة تشير إلى أن حرص الإدارة على التخطيط لعملياتها وبرامجها وفق أطار عمل زمني محدد، وتتفق هذه النتيجة 
مع ما توصلت إليه دراسة )جمال الدين، 2016( التي أشارت إلى موافقة أفراد العينة على جودة التخطيط من قبل القيادة 

التربوية وربطة بمدى تحقق المخرجات

المعيار الثالث - الموارد البشرية )العاملين بالإدارة( 
ً
 وتقويما

ً
 وتقييما

ً
 وتنفيذا

ً
يقيس هذا المعيار دور الإدارة في تطوير أداء منسوبيها تخطيطا
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جدول رقم )4( 
استجابات أفراد العينة على عبارات المعيار الثالث 

العبارةم

درجة الاستجابة

الانحراف المتوسط
المعياري

درجة 
الترتيبالتحقق افر  متو

افربشده غير مترددمتو
افر متو

غير 
افر  متو

بشده

وتقييم 1 الــوظــائــف  وتقييم  وتوصيف  تحليل  على  الإدارة  تعمل 
8مرتفعة9 820.4. 110226114429مستويات العاملين بها.

ــــوارد البــشــريــة مـــن الــتــوظــيــف، 2 ــــإدارة عــمــلــيــات المــ تهــتــم الإدارة بــ
2مرتفعة970.455. 5224212426 1والتطور المهني والتدريب.

1مرتفعة1272292124194.000.465تعمل الإدارة على تحديد المهارات التي تتطلبها شغل الوظائف.3
9متوسطة620.418 . 110160286458تعمل الإدارة على قياس أثر البرامج التدريبية التي تقدمها لمنسوبيها.4
10متوسطة 590.42 . 109162216761تعمل الإدارة على التخطيط والمتابعة لتحسين بيئة العمل.5
7مرتفعة820.418. 733 11421818تراعي الإدارة ذوي الاحتياجات الخاصة وتعمل على توفير متطلباتهم.6
4مرتفعة860.422. 119217203430تعمل الإدارة على إشراك منسوبيها في تطوير وتحسين الأداء المؤس�سي.7
6مرتفعة6 840.4. 110226193629تتبني الإدارة سياسة للتواصل الفعال بين قياداتها ومنسوبيها،8
3مرتفعة0.444 9. 112222123221تعمل الإدارة على تطوير نظام دوري لتقييم أداء منسوبيها،9

5مرتفعة2 850.4. 114223193628تعمل الإدارة على وضع آليات لتحفيز منسوبيها لبذل مزيد من الجهد.10
مرتفعة78. المتوسط العام

يتضح من الجــدول رقم ) 4 ( أن المتوسط الحسابي العام لإجابات المستفيدين عن معيار المــوارد البشرية )العاملين 
قبل  مــن  مرتفعة  تقدير  درجــة  ويمثل   ،)0.465 )0.418ـــــــــ  بين  يتراوح  معياري  بــانــحــراف   )4.00  - .59( بين  يتراوح  بــــالإدارة( 
المستجيبين على فقرات المحور، وكانت أعلى الفقرات من وجهة نظر أفراد العينة »تعمل الإدارة على تحديد المهارات التي 
إلى اهتمام الإدارة بتحديد مهارات  يــشير  مــا  الــوظــائــف » بمتوسط )4.00( وانــحــراف معياري )0.465( وهــو  تتطلبها شغل 

وقدرات منسوبي الإدارة بحيث تتناسب مع اشتراطات الوظائف ومسؤولياتها.

وكانت أقل الفقرات من وجهة نظر أفراد العينة »تعمل الإدارة على التخطيط والمتابعة لتحسين بيئة العمل« بمتوسط 
)59. ( وانحراف معياري ) 0.42( وهو ما يشير إلى ضرورة بذل المزيد من الجهود قبل الإدارة للتحسين المستمر لبيئة العمل 
من خلال التخطيط والمتابعة الدورية؛ وهي نتيجة تشير إلى حرص الإدارة على حسن اختيار مواردها والعمل على التدريب 
المستمر للحفاظ على تميزها، وتتفق هذه النتيجة مع ما توصلت إليه دراسة )حربي، 2010 ( أنه من عوامل نجاح الإدارة 

جودة اختيار كوادرها البشرية بالاعتماد على معايير موضوعية .

المعيار الرابع - الشراكة والموارد 
يقيس هذا المعيار كيف تخطط الإدارة وتدير علاقتها الخارجية ومواردها الداخلية من أجل دعم سياستها واستراتيجيتها.

جدول رقم )5( 
استجابات أفراد العينة على عبارات المعيار الرابع

العبارةم

درجة الاستجابة

الانحراف المتوسط
المعياري

درجة 
الترتيبالتحقق افر  متو

افربشده غير مترددمتو
افر متو

غير 
افر  متو

بشده
1مرتفعة 950.497. 81722 116227تعمل الإدارة على بناء علاقات مع الشركاء والموردين الخارجيين.1

بــنــاء وتــطــويــر مــؤشــرات مــالــيــة رئيــســة لمتابعة 2 تعمل الإدارة على 
4مرتفعة 890.411. 82722 113220ومراقبة الأداء المالي للإدارة.

3مرتفعة 900.424. 111221412819تعمل الإدارة على وضع وتطبيق خطة لإدارة مبانيها ومرافقها.3
2مرتفعة 99 .900. 82722 114219تعمل الإدارة على وضع وتطبيق خطة لإدارة مواردها التقنية.4
5متوسطة 67 .660.  11417818575تعمل الإدارة على وضع وتطبيق خطة لإدارة المعلومات الخاصة بها.5

مرتفعة862. المتوسط العام 
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يتضح من الجدول رقم )5( أن المتوسط الحسابي العام لإجابات المستفيدين عن معيار )الشراكة والموارد( يتراوح بين 
)82. -95. ( بانحراف معياري يتراوح بين )67 .0-0.497(، ويمثل درجة تقدير مرتفعة من قبل المستجيبين على فقرات 
المحور، وكانت أعلى الفقرات من وجهة نظر أفراد العينة »تعمل الإدارة على بناء علاقات مع الشركاء والموردين الخارجيين« 
بمتوسط )95. ( وانــحــراف معياري )0.497( وهــو ما يــشير إلى حــرص الإدارة على تطوير الــعلاقــات مع الشركاء والمــورديــن. 
وكاــنــت أقــل الفقرات مــن وجهة نظر أفـــراد العينة »تعمل الإدارة على وضــع وتطبيق خطة لإدارة المعلومات الخــاصــة بهــا« 
بمتوسط )66. ( وانحراف معياري )67 .0( وهو ما يشير إلى ضرورة بذل الجهود من قبل الإدارة لتطوير خططها في إدارة 
المعلومات ؛ وهي نتيجة تشير إلى حرص الإدارة على الاهتمام بإدارة مواردها بهدف التحسين المستمر لها ورغبة في ملائمتها 
لمواصفات التميز ويتفق ذلك مع ما توصلت إليه دراسة )عبدالعزيز، 2016( من أن تحسين أداء المــوارد البشرية ينعكس 

 على زيادة إنتاجيتها.
ً
إيجابا

المعيار الخامس - العمليات والمنتجات والخدمات

العمليات مــن أجــل دعــم سياسة الإدارة واستراتــيــجــيتهــا وتلبية احتياجات  مــدى تصميم وإدارة  المــعــيــار  يــقيــس هــذا 
المستفيدين وأصحاب المصلحة من خدماتها.

جدول رقم )6( 
استجابات أفراد العينة على عبارات المعيار الخامس 

العبارةم
درجة الاستجابة

الانحراف المتوسط
المعياري

درجة 
الترتيبالتحقق افر  متو

افربشده غير مترددمتو
افر متو

افر  غير متو
بشده

2مرتفعة890.427. 109223402919تهتم الإدارة ببناء العمليات اللازمة لتنفيذ خطتها.1

لقياس 2 ومـــؤشـــرات  مــقــاييــس  وتطبيق  بتصميم  الإدارة  تهــتــم 
3مرتفعة890.428. 93118 108224مدى كفاءة وفاعلية العمليات.

ــتـــم الإدارة بــتــصــمــيــم وتـــطـــويـــر وتـــقـــديـــم خــــدمــــات جـــديـــدة 3 تهـ
1مرتفعة900.419. 114218412720استجابة لاحتياجات وتوقعات المستفيدين.

تعمل الإدارة على التحول إلى الخدمات الإلكترونية في تقديم 4
4مرتفعة880.418. 109220413020خدماتها.

تهتم الإدارة بقياس تــأثير العمليات والخــدمــات الجــديــدة أو 5
7متوسطة610.407. 102199434828المحسنة على الأداء.

بــيــانــات عـــن المــســتــفــيــديــن 6 تــعــمــل الإدارة على إنـــشـــاء قـــاعـــدة 
5مرتفعة880.428. 108224412522وتحديثها بشكل دوري.

6مرتفعة860.426. 106224412524تعمل الإدارة على وضع آلية لقياس رضا المستفيدين.7
مرتفعة84. المتوسط العام 

يــتضح مــن الجـــدول رقــم )6( أن المتوسط الحــســابــي الــعــام لإجــابــات المستفيدين يتراوح بين )90. - 81. ( بانحراف 
فــقــرات المحـــور، وكاــنــت أعلى  بين )0.407- 0.428(، ويمثل درجــة تقدير مرتفعة مــن قبل المستجيبين على  يتراوح  معياري 
الفقرات من وجهة نظر أفراد العينة »تهتم الإدارة بتصميم وتطوير وتقديم خدمات جديدة استجابة لاحتياجات وتوقعات 
المستفيدين . »بمتوسط )90. ( وانحراف معياري )0.419( وهو ما يشير إلى حرص الإدارة ليس فقط على الوفاء باحتياجات 
 وهو ما تطلب من الإدارة جهد وعمل دؤوب للوصول إلى هذه المرحلة المتقدمة. وكانت 

ً
المستفيدين بل الوفاء بتوقعاتهم أيضا

أقل الفقرات من وجهة نظر أفراد العينة »تهتم الإدارة بقياس تأثير العمليات والخدمات الجديدة أو المحسنة على الأداء« 
بمتوسط )61. ( وانــحــراف معياري )0.407( وهــو ما يــشير إلى ضــرورة بــذل المزيد من الجــهــود من قبل الإدارة بقياس أثر 
العمليات والخدمات على الأداء العام للإدارة والخاص بالأفراد ولها أن تستخدم أكثر من أداة لدقة القياس وموضوعيته؛ 
وهي نتيجة تشير إلى حرص الإدارة على تصميم عملياتها الإداريــة والفنية بالاعتماد على الأساليب العلمية، على اعتبار أن 
العمليات هي الآلية التي تترجم المدخلات إلى مخرجات في صورة خدمات تتلاءم مع توقعات المستفيدين وتر�سي طموحهم 
وتتفق هذه النتيجة مع ما توصلت إليه دراسة )الثبيتي، 2017( من ضرورة استخدام الأساليب العلمية في تصميم العمليات 

الإدارية بالإدارات التعليمية.
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المعيار السادس - نتائج المتعاملين 

يقيس هذا المعيار مدى اهتمام الإدارة بالوفاء بمتطلبات وتوقعات المستفيدين الخارجيين من الخدمات التي تقدمها.

جدول رقم )7( 
استجابات أفراد العينة على عبارات المعيار السادس 

العبارةم

درجة الاستجابة

الانحراف المتوسط
المعياري

درجة 
افقة الترتيبالمو افر  متو

افربشده غير مترددمتو
افر متو

غير 
افر  متو

بشده

مـــدى الاستجابة 1 المستفيدين عــن  بــقــيــاس رضـــا  الإدارة  تهــتــم 
10مرتفعة71 .0 7. 833 10120741لاحتياجاتهم وتوقعاتهم.

تقديمها لخدمات 2 المستفيدين عن  بقياس رضــا  الإدارة  تهتم 
8مرتفعة820.406. 820 10321841جديدة تحقق احتياجاتهم وتوقعاتهم.

ــتـــفـــادة من 3 ــا المــســتــفــيــديــن عـــن الاسـ تهـــتـــم الإدارة بــقــيــاس رضــ
2مرتفعة880.410. 92923 114215آراءهم وأفكارهم في تحسين وتطوير الخدمات.

تهــتــم الإدارة بــقــيــاس رضــــا لمــســتــفــيــديــن عـــن بـــرامـــج الــتــعــريــف 4
9مرتفعة800.405. 83030 104218والترويج للخدمات المقدمة.

مـــدى الاستجابة 5 المستفيدين عــن  بــقــيــاس رضـــا  الإدارة  تهــتــم 
4مرتفعة880.415. 111218413020لشكواهم ولاحتياجاتهم.

تهتم الإدارة بالاستفادة من نتائج مؤشرات قياس مدى كفاءة 6
3مرتفعة880.411. 112216413120وفاعلية العمليات والخدمات في تحقيق الأهداف.

تهتم الإدارة بالاستفادة من نتائج مؤشرات الأداء للتحول إلى 7
6مرتفعة850.412. 109218412725الخدمات الإلكترونية في تقديم الخدمات والمنتجات.

مـــؤشـــرات الأداء لسرعة 8 نــتــائــج  مــن  بــالاســتــفــادة  تهــتــم الإدارة 
7مرتفعة850.419. 105222403221تقديم الخدمة وسرعة الاستجابة لمطالب المستفيدين.

9
تهــتــم الإدارة بــالاســتــفــادة مـــن نــتــائــج مـــؤشـــرات الأداء لــكــفــاءة 
المقترحات  معالجة  وكفاءة  المستفيدين  مع  التواصل  قنوات 

والشكاوى المقدمة من المستفيدين.
1مرتفعة890.414. 82823 115216

لإدارة 10 الأداء  مــــؤشــــرات  نــتــائــج  مـــن  بـــالاســـتـــفـــادة  الإدارة  تهـــتـــم 
5مرتفعة880.428. 82922 110224شكاوى المستفيدين والاستجابة بطريقة سريُعة وفعالة.

مرتفعة84. المتوسط العام

يــتضح من الجـــدول رقــم ) 7 ( أن المتوسط الحسابي العام لإجــابــات المستفيدين يتراوح بين )89. -  7. ( بانحراف 
أعلى  وكاــنــت  المحـــور،  فــقــرات  المستجيبين على  قبل  مــن  تقدير مرتفعة  ويمثل درجـــة   ،)0.428-0. 71( بين  يتراوح  معياري 
الــفــقــرات مــن وجــهــة نــظــر أفــــراد العينة » تهــتــم الإدارة بــالاســتــفــادة مــن نــتــائــج مــؤشــرات الأداء لــكــفــاءة قــنــوات الــتــواصــل مع 
المستفيدين وكفاءة معالجة المقترحات والشكاوى المقدمة من المستفيدين« بمتوسط )89. ( وانحراف معياري )0.414( 
وهــو مــا يـــشير إلى حــرص الإدارات على الاســتــفــادة مــن بعض الأســالــيــب الحــديــثــة كــمــؤشــرات الأداء في تطوير الــعلاقــات مع 
المستفيدين في جانبي التواصل والتعاطي مع المقترحات والشكاوى. وكانت أقل الفقرات من وجهة نظر أفراد العينة »تهتم 
الإدارة بقياس رضا المستفيدين عن مدى الاستجابة لاحتياجاتهم وتوقعاتهم« بمتوسط ) 7. ( وانحراف معياري )71 .0( 
وهو ما يشير إلى ضرورة بذل المزيد من الجهود من قبل الإدارات لقياس رضا المستفيدين من جودة الخدمات التي تقدمها؛ 
وهي نتيجة تشير إلى حرص الإدارات على تطوير العلاقات مع المستفيدين من خلال فتح قنوات للتواصل والتعامل الجدي 
2012( من أن  مع مقترحاتهم لتحقيق احتياجاتهم وتوقعاتهم وتتفق هــذه النتيجة مع ما توصلت إليه دراســة )مصطفى، 

إدارة علاقات المستفيدين كان له أثر إيجابي في ارتفاع مستوى رضاهم عما قدم لهم من خدمات

المعيار السابع - نتائج الموارد البشرية

من  الإدارة(  )منسوبي  الــداخــلــيين  المستفيدين  وتوقعات  بمتطلبات  بالوفاء  الإدارة  اهتمام  مــدى  المعيار  هــذا  يقيس 
الخدمات التي تقدمها.
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جدول رقم )8( 
استجابات أفراد العينة على عبارات المعيار السابع 

العبارةم

درجة الاستجابة

الانحراف المتوسط
المعياري

درجة 
افقة الترتيبالمو افر  متو

افربشده غير مترددمتو
افر متو

غير 
افر  متو

بشده
10مرتفعة 99 .0 8. 110213412828تهتم الإدارة بقياس رضا العاملين وتوظيفها في التحسين والتطوير.1

تهــتــم الإدارة بــقــيــاس رضـــا الــعــامــلين لــفــرص الــتــدريــب وتحقيق 2
3مرتفعة 860.410. 83123 112216الاحتياجات التدريبية.

احتياجاتهم وتوقعاتهم 3 العاملين عن  بقياس رضــا  الإدارة  تهتم 
8مرتفعة 0.421 8. 108222322830عن بيئة العمل.

4مرتفعة 860.418. 52826 112219تهتم الإدارة بقياس رضا العاملين عن كفاءة وفعالية قنوات التواصل.4

تهــتــم الإدارة بقياس رضــا الــعــامــلين عــن كــفــاءة وفعالية عملية 5
11مرتفعة 97 .0 8. 83227 111212تبادل المعلومات والمعرفة.

تهتم الإدارة بقياس رضا العاملين عن كفاءة وفعالية المراجعات 6
16مرتفعة 99 .800. 94023 102216وتحسين الخدمات.

تهتم الإدارة بقياس رضا العاملين عن التظلمات والشكاوى التي 7
15مرتفعة 97 .800. 83031 107214يقدمونها وسرعة الاستجابة لها.

19مرتفعة 58 .710. 8 8 8 105201تهتم الإدارة بقياس رضا العاملين عن آليات تقييم الأداء الوظيفي.8

تهتم الإدارة بقياس رضا العاملين عن نظام الحوافز والمكافآت 9
12مرتفعة 0.400 8. 53129 112213التي تقدم لهم.

نــتــائــج مـــؤشـــرات الأداء لأنــشــطــة 10 بــالاســتــفــادة مـــن  تهــتــم الإدارة 
17مرتفعة 82 .780. 83630 108208التدريب والاحتياجات التدريبية.

أثر 11 لتقييم  الأداء  مــؤشــرات  نتائج  مــن  بالاستفادة  الإدارة  تهتم 
6مرتفعة 850.417. 112219293327البرامج التدريبية على أداء وسلوك العاملين.

في 12 للعاملين  نتائج مــؤشــرات الأداء  تهتم الإدارة بالاستفادة من 
5مرتفعة  850.40. 114213363126إشراكهم في تحسين وتطوير الأداء.

تهتم الإدارة بالاستفادة من مؤشرات الأداء التي تتعلق بكفاءة 13
1مرتفعة 890.417. 113218402722وفعالية قنوات التواصل.

في كفاءة وفعالية 14 بالاستفادة من مؤشرات الأداء  تهتم الإدارة 
2مرتفعة 870.418. 112219362924عملية تبادل المعلومات والمعرفة.

في كفاءة وفعالية 15 بالاستفادة من مؤشرات الأداء  تهتم الإدارة 
7مرتفعة 840.414. 53126 109219المراجعة وتحسين الخدمات.

رضـــا 16 لـــقـــيـــاس  الأداء  مـــــؤشـــــرات  مــــن  بـــالاســـتـــفـــادة  الإدارة  تهـــتـــم 
9مرتفعة 95 .0 8. 83326 112211العاملين وتوظيفها في التحسين والتطوير.

الــتــظــلــمــات 17 في  الأداء  مــــؤشــــرات  مـــن  بـــالاســـتـــفـــادة  الإدارة  تهـــتـــم 
18مرتفعة 750.400. 5 9 10421626والشكاوى وسرعة الاستجابة لها.

الأداء 18 لــتــقــيــيــم  الأداء  مــــؤشــــرات  مـــن  بـــالاســـتـــفـــادة  الإدارة  تهـــتـــم 
13مرتفعة 820.408. 109217323428الوظيفي للعاملين.

14مرتفعة 86 .800. 105210483126تهتم الإدارة بالمؤشرات المتعلقة بمشاركة واقتراحات العاملين.19
مرتفعة82. المتوسط العام

يتضح من الجدول رقم )8( أن المتوسط الحسابي العام لإجابات المستفيدين يتراوح بين )89. -71. ( بانحراف معياري 
يتراوح بين )58 .0-0.418(، ويمثل درجة تقدير مرتفعة من قبل المستجيبين على فقرات المحور، وكانت أعلى الفقرات من 
وجهة نظر أفراد العينة »تهتم الإدارة بالاستفادة من مؤشرات الأداء التي تتعلق بكفاءة وفعالية قنوات التواصل« بمتوسط 
)89. ( وانحراف معياري )0.417( وهو ما يــشير إلى حرص الإدارات على الاستفادة من مؤشرات الأداء في تحسين عملية 
التواصل بينها وبين المستفيدين. وكانت أقل الفقرات من وجهة نظر أفــراد العينة »تهتم الإدارة بقياس رضا العاملين عن 
آليات تقييم الأداء الوظيفي« بمتوسط )71. ( وانحراف معياري )58 .0( وهو ما يشير إلى ضرورة بذل المزيد من الجهود من 
قبل الإدارة لقياس رضا مواردها البشرية من جودة الخدمات التي تقدمها؛ وتتفق هذه النتيجة مع ما توصلت إليه دراسة 
)زاوي، 2009( التي أكدت على ضرورة تنوع أساليب الوفاء بتوقعات المستفيدين الداخليين؛ وذلك لما لها من أثر إيجابي على 

تطوير أدائهم وتحسين الخدمة المقدمة من قبلهم للمستفيدين الخارجيين .
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المعيار الثامن - نتائج الشراكات والموارد

هذا المعيار يقيس ما تحققه الإدارة فيما يتعلق بجانب الشراكات مع المستفيدين الخارجيين وكيفية إدارة مواردها.

جدول رقم )9( 
استجابات أفراد العينة على عبارات المعيار الثامن 

العبارةم

درجة الاستجابة

الانحراف المتوسط
المعياري

درجة 
افقة الترتيبالمو افر  متو

افربشده غير مترددمتو
افر متو

غير 
افر  متو

بشده

ــــودة الخــــدمــــات 1 ــــا المــســتــفــيــديــن عــــن جــ تـــقـــوم الإدارة بـــقـــيـــاس رضـ
10مرتفعة96 .790. 83431 111214المقدمة لهم.

تقوم الإدارة بقياس رضا المعنيين عن المباني والمرافق والممتلكات 2
8مرتفعة94 .790. 731 10921231الخاصة بالإدارة ووسائل الأمن والسلامة.

7مرتفعة97 .800. 83031 107214تقوم الإدارة بقياس رضا المعنيين عن استخدام التقنية في الإدارة.3

تــقــوم الإدارة بــقــيــاس رضـــا المــعــنــيين عـــن إدارة وأمــــن المــعــلــومــات 4
6مرتفعة94 .800. 109212363231والمعرفة بالإدارة.

بمعالجة 5 المتعلقة  الأداء  مــؤشــرات  مــن  بالاستفادة  الإدارة  تقوم 
16مرتفعة 6 .0 7. 7 836 107202شكاوى ومقترحات الشركاء والموردين الخارجيين.

تــقــوم الإدارة بــالاســتــفــادة مــن مــؤشــرات الأداء لجــــودة الخــدمــات 6
9مرتفعة95 .790. 108213343431والمنتجات المشتركة مع الشركاء.

تــقــوم الإدارة بــالاســتــفــادة مــن مــؤشــرات الأداء لجــــودة الخــدمــات 7
12مرتفعة 9 .770. 83431 103214والمنتجات المقدمة للمجتمع.

تقوم الإدارة بالاستفادة من مؤشرات الأداء لقنوات التواصل مع 8
17مرتفعة81 .710. 109210323445الشركاء والمجتمع.

والتقدير 9 للتكريم  الأداء  مــؤشــرات  مــن  بالاستفادة  الإدارة  تقوم 
2مرتفعة820.401. 53328 110214والجوائز والتغطية الإعلامية.

3مرتفعة810.404. 72831 108216تقوم الإدارة بالاستفادة من مؤشرات الأداء للنفقات مقارنة بالموازنة.10

تــقــوم الإدارة بــالاســتــفــادة مـــن مـــؤشـــرات الإنـــجـــاز مــقــارنــة بخطة 11
11مرتفعة99 .790. 531 10621533المبادرات والمشاريُع.

المــبــانــي 12 ـــــودة  لجــ الأداء  مــــؤشــــرات  مــــن  ــتـــفـــادة  بـــالاسـ الإدارة  تـــقـــوم 
15مرتفعة90 .750. 101214363633والمرافق والتجهيزات.

4مرتفعة91 .810. 83031 111210تقوم الإدارة بالاستفادة من مؤشرات الأداء لإجراءات الصيانة الدورية.13

بنسبة 14 المــتــعــلــقــة  مـــؤشـــرات الأداء  مـــن  بــالاســتــفــادة  تــقــوم الإدارة 
13مرتفعة86 .770. 831 10721034التحول إلى المعاملات الإلكترونية الكاملة.

بنسبة 15 المــتــعــلــقــة  مـــؤشـــرات الأداء  مـــن  بــالاســتــفــادة  تــقــوم الإدارة 
1مرتفعة97 .0 8. 109212472131إشراك المعنيين في تطوير وتطبيق التقنيات الحديثة.

تــقــوم الإدارة بــالاســتــفــادة مـــن مـــؤشـــرات الأداء المــتــعــلــقــة بتــبــادل 16
5مرتفعة97 .800. 83229 107214المعلومات والمعرفة بين جميع المعنيين بالإدارة.

بــالإبــداع 17 بــالاســتــفــادة مــن مــؤشــرات الأداء المتعلقة  تــقــوم الإدارة 
14مرتفعة94 .770. 107213333136والابتكار في مجال المعلومات.

مرتفعة78. المتوسط العام 

يتضح من الجدول رقم )9( أن المتوسط الحسابي العام لإجابات المستفيدين يتراوح بين ) 8. -71. ( بانحراف معياري 
يتراوح بين )0.404- 6 .0(، ويمثل درجة تقدير مرتفعة من قبل المستجيبين على فقرات المحور، وكانت أعلى الفقرات من 
وجهة نظر أفــراد العينة » تقوم الإدارة بالاستفادة من مؤشرات الأداء المتعلقة بنسبة إشــراك المعنيين في تطوير وتطبيق 
التقنيات الحديثة« بمتوسط ) 8. ( وانحراف معياري )97 .0( وهو ما يشير إلى حرص الإدارة على الاستفادة من مؤشرات 
الأداء في تحسين عملية التواصل بينها وبين المستفيدين. وكانت أقــل الفقرات من وجهة نظر أفــراد العينة »تقوم الإدارة 
بالاستفادة من مؤشرات الأداء لقنوات التواصل مع الشركاء والمجتمع« بمتوسط )71. ( وانحراف معياري )81 .0( وهو 
ما يشير إلى ضرورة بذل المزيد من الجهود من قبل الإدارة لقياس رضا مواردها البشرية من جودة الخدمات التي تقدمها؛ 
وتتفق هذه النتيجة مع ما توصلت إليه دراسة )العامري، 2017 ( على أهمية عقد الشراكات مع المستفيدين الخارجيين لما 

لها من أثر إيجابي في تحسين الصورة الذهنية للمؤسسة التربوية .
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المعيار التاسع - نتائج الأداء الرئيسة 

يقيس هذا المعيار نتائج الأداء الرئيسة للإدارة في كافة المجالات ولكافة الأفراد سواء داخل أو خارج الإدارة.

جدول رقم )10( 
استجابات أفراد العينة على عبارات المعيار التاسع 

العبارةم

درجة الاستجابة

الانحراف المتوسط
المعياري

درجة 
افقة الترتيبالمو افر  متو

افربشده غير مترددمتو
افر متو

غير 
افر  متو

بشده

والمتابعة 1 التخطيط  مخرجات  بتحقيق  اهتمامها  الإدارة  تــولي 
1مرتفعة840.401. 522 10921440لدعم تحقيق رؤية مصر2030.

تـــــولي الإدارة اهــتــمــامــهــا بــتــحــقــيــق وتـــطـــويـــر مـــخـــرجـــات الــنــظــام 2
18مرتفعة 8 .740. 534 8 102211الإداري والخدمات التي تم تقديمها.

تولي الإدارة اهتمامها بتحقيق وتطوير مخرجات التعرف على 3
2مرتفعة94 .810. 83328 109212الاحتياجات الحالية والتوقعات المستقبلية لكافة المعنيين.

ثقافة 4 نشر  مخرجات  وتطوير  بتحقيق  اهتمامها  الإدارة  تــولي 
8مرتفعة97 .800. 73131 107214الجودة والتميز والإبداع في الإدارة.

تولي الإدارة اهتمامها بتحقيق وتطوير مخرجات إدارة التغيير 5
11مرتفعة92 .790. 83231 107212المؤس�سي وإدارة الأزمات.

تولي الإدارة اهتمامها بتحقيق وتطوير مخرجات التعرف على 6
16مرتفعة 9 .770. 83431 103214احتياجات وتوقعات المستفيدين.

باستخدام 7 مخرجاتها  وتطوير  بتحقيق  اهتمامها  الإدارة  تــولي 
9مرتفعة89 .800. 112209333333التحليل الرباعي )SWOT( للإدارة.

تولي الإدارة اهتمامها بتحقيق وتطوير مخرجات الأهداف التشغيلية 8
5مرتفعة94 .810. 82634 111211والتي تدعم تحقيق رؤية مصر2030 والأهداف العامة للإدارة.

تـــــولي الإدارة اهــتــمــامــهــا بــتــحــقــيــق وتـــطـــويـــر مـــخـــرجـــات البرامــــــج 9
20مرتفعة66 .700. 540 8 102205والعمليات التي حققت الأهداف التشغيلية للإدارة.

المــراجــعــة 10 اهــتــمــامــهــا بتحقيق وتــطــويــر مــخــرجــات  تــــولي الإدارة 
17مرتفعة 8 .750. 7 5 10720932الدورية للخطة التشغيلية.

نــتــائــج مــؤشــرات الأداء 11 بــالاســتــفــادة مــن  تـــولي الإدارة اهتمامها 
3مرتفعة810.402. 109215343131للمبادرات والبرامج الخاصة بالإدارة.

نــتــائــج مــؤشــرات الأداء 12 بــالاســتــفــادة مــن  تـــولي الإدارة اهتمامها 
12مرتفعة95 .790. 108213333333المؤس�سي للعمليات الرئيسة للإدارة .

تولي الإدارة اهتمامها بالاستفادة من نتائج مؤشرات الأداء في 13
4مرتفعة810.401. 111214303431مشاركة المستفيدين في تحسين عمليات وخدمات الإدارة.

تولي الإدارة اهتمامها بالاستفادة من نتائج مؤشرات الأداء في 14
13مرتفعة89 .790. 5 828 109210تشجيع التميز ورعاية المبدعين.

نــتــائــج مـــؤشـــرات الأداء في 15 بــالاســتــفــادة مـــن  تــــولي الإدارة اهــتــمــامــهــا 
10مرتفعة95 .800. 83131 107213تشجيع الانتقال من التعاملات الورقية إلى التعاملات الإلكترونية.

تــــولي الإدارة اهــتــمــامــهــا بــالاســتــفــادة مــن نــتــائــج مـــؤشـــرات الأداء في 16
14مرتفعة92 .790. 107212363431تحسين وتطوير الأداء لتحقيق احتياجات وتوقعات المستفيدين.

17
نــتــائــج مــؤشــرات الأداء  بــالاســتــفــادة مــن  تـــولي الإدارة اهتمامها 
في التحسين والتطوير في أداء الإدارة بناء على نتائج التحليل 

الداخلي والخارجي .
15مرتفعة99 .790. 531 10621533

تولي الإدارة اهتمامها بالاستفادة من نتائج مؤشرات الأداء التي 18
6مرتفعة810.401. 108215363031تقارن بين المستهدفات في الخطة التشغيلية وما تم .ً تحقيقه.

نــتــائــج مــؤشــرات الأداء 19 بــالاســتــفــادة مــن  تـــولي الإدارة اهتمامها 
19مرتفعة79 .0 7. 536 8 101210الرئيسة ونسبة تحقيق وتنفيذ الخطة التشغيلية.

تولي الإدارة اهتمامها بالاستفادة من نتائج مؤشرات الأداء في 20
7مرتفعة97 .800. 83031 107214تعديل الخطة التشغيلية وتحديثها بعد المراجعة الدورية.

مرتفعة78. المتوسط العام
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يــتضح من الجــدول رقم ) 10 ( أن المتوسط الحسابي العام لإجابات المستفيدين يتراوح بين )84. -70. ( بانحراف 
أعلى  وكاــنــت  المحـــور،  فــقــرات  المستجيبين على  قبل  مــن  تقدير مرتفعة  ويمثل درجـــة   ،)0.402-0. 66( بين  يتراوح  معياري 
رؤيــة  تحقيق  لدعم  والمتابعة  التخطيط  بتحقيق مخرجات  اهتمامها  الإدارة  »تـــولي  العينة  أفـــراد  نظر  مــن وجهة  الــفــقــرات 
مصر2030« بمتوسط )84. ( وانحراف معياري )0.401(، وهو ما يشير إلى حرص الإدارة على تحقيق مخرجات التخطيط 
والمتابعة والتي تتلاءم مع متطلبات رؤية مصر 2030. وكانت أقل الفقرات من وجهة نظر أفراد العينة »تولي الإدارة اهتمامها 
بتحقيق وتطوير مخرجات البرامج والعمليات التي حققت الأهداف التشغيلية للإدارة« بمتوسط )70. ( وانحراف معياري 
)66 .0( وهو ما يشير إلى ضرورة بذل المزيد من الجهود من قبل الإدارة لتحقيق مخرجات برامجها وعملياتها؛ وتتفق هذه 
النتيجة مع ما توصلت إليه دراســة )الــطلاع، 2017( من أن اهتمام القيادة الإداريــة بالمؤسسات التربوية بتوفير متطلبات 

جودة الأداء الكلي بتلك المؤسسات يؤدي إلى جودة النتائج والمخرجات التي ترغب في تحقيقها .

من خلال عرض وتحليل استجابات أفراد العينة على مدى توافر معايير التقويم الذاتي المؤس�سي بالإدارات التعليمية 
بمديرية التربية والتعليم بمحافظة القليوبية اتضح أن تلك المعايير متوافرة بدرجة مرتفعة )عالية ( من وجهة نظر أفراد 
العينة وهــو ما يــشير إلى جهود حثيثة من قبل إدارات التعليم بمديرية التربــيــة والتعليم بالقليوبية للحــفــاظ على مستوى 

التميز المنشود سواء في أدائها لعملياتها الفنية والإدارية أو تقديمها للخدمات التربوية للمستفيدين .

للإجابة على السؤال الثالث : كيف السبيل نحو تطوير استيفاء معايير التقويم الذاتي المؤس�سي بالإدارات التعليمية 
بمديرية التربية والتعليم بمحافظة القليوبية؟ تقترح الدراسة الآليات التالية لتطوير استيفاء معايير التقويم الذاتي المؤس�سي 

بالإدارات التعليمية بمديرية التربية والتعليم بمحافظة القليوبية والتي تتبلور في مزيد من اهتمام القيادة التربوية بالآتي:

توجيه وتعزيز الجهود وفق رؤية مصر 1.2030- 

إدارة عملية الانتقال من التعاملات الورقية إلى التعاملات الإلكترونية مع المستفيدين.2- 

التعرف على الاحتياجات الحالية والتوقعات المستقبلية للمستفيدين والاستجابة لها. - 

تحليل وتوصيف وتقييم الوظائف وتقييم مستويات العاملين بها.4- 

قياس أثر البرامج التدريبية التي تقدمها الإدارات لمنسوبيها.5- 

وضع وتطبيق خطة لإدارة مباني الإدارة ومرافقها.6- 

بناء وتطوير مؤشرات مالية رئيسة لمتابعة ومراقبة الأداء المالي للإدارة.7- 

وضع وتطبيق خطة لإدارة المعلومات الخاصة بها.8- 

قياس رضا العاملين عن كفاءة وفعالية المراجعات وتحسين الخدمات.9- 

الاستفادة من مؤشرات الأداء لجودة المباني والمرافق والتجهيزات. -10

الاستفادة من مؤشرات الأداء المتعلقة بمعالجة شكاوى ومقترحات الشركاء. -11

الاستفادة من مؤشرات الأداء لقنوات التواصل مع الشركاء والمجتمع. -12

تطوير مخرجات البرامج والعمليات التي حققت الأهداف التشغيلية للإدارة. - 1
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 ABSTRACT

The study aimed to clarify the intellectual foundations on which institutional self-evaluation is based, 
and to reveal the extent to which institutional self-evaluation standards are available in the educational 
departments of the Directorate of Education in Qalyubia Governorate, in addition to presenting proposals 
for developing the fulfillment of institutional self-evaluation standards in those departments.

The study used the descriptive approach and reached several results, the most prominent of which are: 
the availability of institutional self-evaluation standards in the educational departments of the Directorate 
of Education in Qalyubia Governorate with a high degree of its twelve standards.

The study also presented a number of proposals for developing the fulfillment of institutional self-eval-
uation standards; The most prominent of which are: directing and strengthening efforts in accordance with 
Egypt’s Vision 20 0, managing the transition from paper transactions to electronic transactions with bene-
ficiaries, and identifying and responding to the current needs and future expectations of beneficiaries.

Keywords: Institutional Self-evaluation, Educational Departments, Directorate of Education.


