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Abstract: 

  The study aims to explore the nature of the correlation and impact between the 

benchmarking and the criteria of the European Excellence Model (EFQM) in the Mosul 

Municipality Directorate according to the viewpoint of its administrative leaders, where 

the descriptive analytical method was used, by adopting a questionnaire Distributed to a 

sample of (48) people from the administrative leaders working in the surveyed 

directorate. After collecting and processing data and information using the statistical 

program (SPSS.V-25), a set of conclusions was reached, the most important of which 

are: There is a significant statistically significant correlation and effect between the 

reference comparison and the criteria of the European Excellence Model, and the 

existence of a correlation and statistically significant effect between the reference 

comparison With its five stages and the European Excellence Model with its standards, 

the researchers presented a set of proposals, most notably: emphasizing the selection of 

organizations that have a competitive advantage in their performance and services for 

the purpose of cooperating with them and transferring their successful experiences and 

applying them in the surveyed directorate, and the need to create a special section 

similar to the quality department that oversees the benchmarking application processes. 
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مدى اعتماد المقارنة المرجعية في تحقيق معايير أنموذج التميزّ الأوربي 

(EFQM) 

 دراسة استطلاعية لآراء عينة من القيادات الإدارية في مديرية بلدية الموصل
 

 أ.د. ميسر إبراهيم أحمد الجبوري  الباحث: زيد خليل إبراهيم

 كلية الإدارة والاقتصاد  كلية الإدارة والاقتصاد

 جامعة الموصل  معة الموصلاج

 المستخلص:

المقارنة المرجعية، طبيعة علاقة الارتباط والاثر بين استكشاف تهدف الدراسة الى   

وفق وجهة نظر قياداتها  ( في مديرية بلدية الموصلEFQMالأوربي ) زأنموذج التمي  ومعايير 

ة الاستبانة وزعت على عينة بلغت راستخدم المنهج الوصفي التحليلي، باعتماد استماحيث  ،الإدارية

ً من القيادات الإدارية العاملة في48) وبعد جمع البيانات والمعلومات  .المديرية المبحوثة ( شخصا

تم التوصل الى مجموعة من ( SPSS.V-25ومعالجتها باستخدام البرنامج الإحصائي )

لمقارنة المرجعية بين اإحصائية  ةالاستنتاجات واهمها: وجود علاقة ارتباط وتأثير ذات دلالة معنوي

ذات دلالة معنوية إحصائية بين  وجود علاقة ارتباط وتأثير معايير أنموذج التمي ز الأوربي،و

مجموعة من م الباحثان وقدالمقارنة المرجعية بمراحلها الخمسة وأنموذج التمي ز الأوربي بمعايره، 

لغرض وخدماتها تنافسية في اداءها تي لها ميزة ل: التأكيد على اختيار المنظمات اأبرزها المقترحات

ضرورة استحداث قسم خاص التعاون معها ونقل تجاربه الناجحة وتطبيقها في المديرية المبحوثة، 

 .المرجعية المقارنةتطبيق على غرار قسم الجودة يشرف على عمليات 

 بي.رز الأوالمقارنة المرجعية، معايير أنموذج التمي   الكلمات المفتاحية:

 المقدمة

في الأسواق التي تعمل فيها، وقد يكون  والتمي ز جميع المنظمات إلى تحقيق التفوق تسعى  

 وادواتالهدف الرئيس للمنظمة، إذ تحاول الإدارة اعتماد أساليب  الى للوصولالتمي ز هو الطريق 

ة نظر همختلفة من أجل أن تظهر متمي زة ومختلفة عن المنظمات الأخرى وتحديداً من وج

وتعُد المقارنة المرجعية من الأساليب الإدارية المعاصرة التي اثبتت ، ين من خدماتهاالمستفيد

بهدف تطوير جودة الخدمة والارتقاء  وعملياتهانجاحها وفاعليتها في تحسين أداء المنظمات 

 .سواء دبمستواها حتى تصل الى التمي ز الذي يتطلع له مقدمي الخدمة والمستفيدين منها على ح

جميع جوانب المنظمة تقييم وتقويم يركز على  (EFQMوبما ان أنموذج التمي ز الأوربي )  

البحث أربعة مباحث  تضمنو النتائج المرجوة التي تسعى المنظمات لتحقيقها.فانه يحقق في الأخير 

الأوربي في  زالأول منهجية الدراسة والثاني الإطار النظري للمقارنة المرجعية وأنموذج التمي   ضم

نتائج اختبار فرضيات الدراسة، واستعرض المبحث الاخير أبرز تحليل حين شمل المبحث الثالث 

 .المقترحاتوالاستنتاجات 

 المبحث الأول: منهجية الدراسة

 تواجه ومنها مديرية بلدية الموصل مازال العديد من المنظمات الخدمية :مشكلة الدراسة .اولاا 

في ضل تطورات العصر الراهن مما يقع على عاتق ت ذات جودة عالية اتقديم خدم تحديات في

 ادواتاو  اساليبعلى  هااعتماد عبرالبحث عن سبل تكي ف مع هذه التحديات، قياداتها الإدارية 

أدائها، وتحسين عملياتها، فضلاً عن قدرتها على تحقيق أهدافها ترفع من مستوى تحسين واضحة، 
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الى بيان مدى الحالية لذا تسعى الدراسة  تقديم خدمات ذات جودة متمي زة،لفي ظل المنافسة الحادة 

في مديرية ( EFQM)في تحقيق معايير أنموذج التمي ز الأوربي  ااعتماد المقارنة المرجعية ودوره

 الآتية: بلدية الموصل. واستناداً الى ما سبق جاءت اشكالية الدراسة مصاغة بالتساؤلات

 بين المقارنة المرجعية ومعايير أنموذج التمي ز الأوربي؟ ماهي طبيعة العلاقة .1

 ما مدى تأثير المقارنة المرجعية في معايير أنموذج التمي ز الأوربي؟ .2

ا   الاتي: من خلالتبرز أهمية الدراسة : أهمية الدراسة .ثانيا

مكن أن يحول هذه الموضوعات بالدراسة والتحليل لما  إدارة مديرية بلدية الموصلاثارة انتباه  .1

من خدمات ذات جودة عالية تقديم تسفر عنه من معطيات تعزز مستويات ادائها واعادة النظر في 

ً باعتباره  معايير أنموذج التمي ز الاوربيالتركيز على بو اعتماد المقارنة المرجعيةخلال   أنموذجا

 لأنشطتها. الخدميةالمنظمات تمي ز  تقييم واقعزاد التركيز عليه في 

وأنموذج التمي ز بمراحلها الخمسة لى مديات العلاقة والتأثير بين المقارنة المرجعية عالوقوف  .2

 .في المديرية المبحوثة بمعايره السبعة الأوربي

 تسعى الدراسة الحالية الى الاتي: :اهداف الدراسة .ثالثا

 في المديرية. يالتعرف على طبيعة العلاقة بين المقارنة المرجعية ومعايير أنموذج التمي ز الأورب .1

 التعرف على مدى تأثير المقارنة المرجعية في معايير أنموذج التمي ز الأوربي في المديرية .2

التوصل الى مجموعة من الاستنتاجات، التي يمكن من خلالها تقديم مجموعة من المقترحات، يمكن  .3

 الاستفادة منها في مجال تحسين جودة الخدمات المقدمة للمستفيدين.

ا  في ضوء مشكلة البحث وأهدافه تم بناء مخطط فرضي لغرض  :مخطط الفرضي للدراسةلا .رابعا

اختبار فرضيات الدراسة وتحديد طبيعة العلاقة والتأثير بين المقارنة المرجعية ومعايير أنموذج 

  .المبحوثةالتمي ز الأوربي في المديرية 

 
 ( المخطط الفرضي للدراسة1الشكل )

 انثعداد الباحإالمصدر: من 

وعلى وبموجب المخطط الفرضي، تم صياغة فرضيات الدراسة والمشتقة من المخطط   

 النحو الآتي:

لا توجد علاقة ارتباط ذات دلالة احصائية معنوية بين المقارنة المرجعية  الفرضية الرئيسة الأولى: .1

 :الاتيةالفرضيات  منهاز الأوربي في مديرية بلدية الموصل. ويتفرع وأنموذج التمي  

  توجد علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية بين التخطيط وأنموذج التمي ز الأوربي بمعاييره.لا -

 لا توجد علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية بين التحليل وأنموذج التمي ز الأوربي بمعاييره. -
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 لا توجد علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية بين التكامل وأنموذج التمي ز الأوربي بمعاييره. -

 جد علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية بين التنفيذ وأنموذج التمي ز الأوربي بمعاييره.وت لا -

 لا توجد علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية بين النضج وأنموذج التمي ز الأوربي بمعاييره. -

لمقارنة المرجعية في أنموذج للا يوجد تأثير ذي دلالة احصائية معنوية  الفرضية الرئيسة الثانية: .2

 الفرضيات الفرعية الاتية:منها ي ز الأوربي في مديرية بلدية الموصل. ويتفرع لتما

 لا يوجد تأثير ذي دلالة معنوية للتخطيط في أنموذج التمي ز الأوربي بمعاييره. -

 لا يوجد تأثير ذي دلالة معنوية للتحليل في أنموذج التمي ز الأوربي بمعاييره. -

 مل في أنموذج التمي ز الأوربي بمعاييره.تكالا يوجد تأثير ذي دلالة معنوية لل -

 لا يوجد تأثير ذي دلالة معنوية للتنفيذ في أنموذج التمي ز الأوربي بمعاييره. -

 لا يوجد تأثير ذي دلالة معنوية للنضج في أنموذج التمي ز الأوربي بمعاييره. -

ا  ي التحليلي لقياس وصفاعتمدت الدراسة في اختبار فرضيتها على المنهج المنهج الدراسة:  .خامسا

العلاقة والتأثير بين المقارنة المرجعية ومعايير أنموذج التمي ز الأوربي من خلال تصميم استمارة 

 استبانة اشتملت على المتغيرات الرئيسة والفرعية الخاصة بكل محور من محاور الدراسة.

ا   ر المديرية(.)مقشملت مديرية بلدية الموصل  /الحدود المكانية: حدود الدراسة .سادسا

القيادات الادارية من مدراء الشعب والوحدات شخصاً من  48تمثلت بعينة شملت  /الحدود البشرية

 .2022 /2/ 15والى  2021 /11/ 15ما بين  /الحدود الزمنية، ومعاونيهم

ا  استندت الدراسة في تغطيتها للجانب النظري على ما  :اساليب جمع البيانات والمعلومات .سابعا

يح من المصادر العربية والاجنبية والتي تمثلت بالمراجع العلمية كالرسائل الجامعية والمجلات تا

والكتب والمؤتمرات ذات الصلة سواء المتوفرة داخل العراق أو عن طريق الشبكة الدولية 

 ي:ت)الانترنت(. في حين اعتمدت الدراسة على الوسائل الاتية لجمع البيانات التي تحتاجها وكما يأ

 المبحوثةالمقابلات مع القيادات الادارية في المديرية من تم اجراء عدد  لمقابلات الشخصية:ا .1

 ما يسهم في بناء فقرات الاستبانة.بللوقوف على طبيعة انشطتها و

تعد الأداة الرئيسة لجمع البيانات حيث تم التأكيد في صياغتها وبناء فقراتها في  استمارة الاستبانة: .2

به العديد من الدراسات والابحاث ذات الصلة، فضلاً عن الاستفادة من وجهات  تضوء ما جاء

نظر وآراء الخبراء ذوي الاختصاص، نظراً لعدم توفر مقياس جاهز لقياس متغيرات الدراسة، 

( الخماسي الذي يعتبر ذا مرونة في اختيار مدى الاتفاق مع Likertعلى مقياس ) انالباحثواعتمد 

ً هالفقرات أو عدم محايد، لا ، اتفق ،ا على مستوى محاور الاستبانة والمرتبة من عبارة )اتفق تماما

 .( على التوالي5، 4، 3، 2، 1لا اتفق تماماً( والتي حصلت على الاوزان التالية ) ،اتفق

وبهدف تحقيق الصدق الظاهري لاستمارة الاستبانة تم عرضها على عدد من الخبراء   

للتأكد من وضوح فقراتها ومدى ملاءمتها لفرضيات الدراسة صاص والمحكمين من ذوي الاخت

( لتحديد درجة Alpha-Cronbach)وأهدافها، فضلاً عن قياس ثباتها من خلال استعمال مقياس 

وهي جيدة ( 0.923ثبات استمارة الاستبانة في هذه الدراسة، وقد بلغ معامل المقياس المذكور )

 (.%60صة بالعلوم الإدارية التي حددت )خاال (Alpha-Cronbach)مقارنة مع 

ا  تم اعتماد الاساليب الاحصائية ادناه التي تتناسب مع طبيعة  :اساليب التحليل الاحصائي .ثامنا

ائية ـية الاحصـدام البرمجـياتها باستخـتبار فرضـلبات اخـالية ومتطـة الحـات الدراسـهـوجـت

(SPSS v.25). 
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 بيعة العلاقة بين متغيرات الدراسة وقوتها التفسيرية.طلتحديد  :معامل الارتباط البسيط والمتعدد .1

لتحديد معنوية تأثير المتغيرات المستقلة )مجتمعة ومنفردة( في  معامل الانحدار البسيط والمتعدد: .2

 المتغير المعتمد.

 اً.لبيان فاعلية متغيرات الدراسة والتحقق من معنوية التأثير بين المتغيرات احصائي (:Tاختبار ) .3

 من معنوية التأثير للعينة بأكملها احصائياً. للتحقق (:F) راختبا .2

 الإطار النظري للدراسةالمبحث الثاني: 

 :المقارنة المرجعية .أولاا 

ود ـهــل جـضـفـوب 1800ام ــى عــالا ـهذورـــود جــعــت: ةـيـعـرجـمـالة ـارنـقـالمأة ـشـن .1

رق ـوالط اليبـالأس لـأفض ةـدراسـبام ـذي قـل( اFrancis Lowellي )ـريكـي الأمـناعـالص

ً ـاحـبيقات نجـالتط ثرـأكى ـولاً الـانية ووصـريطـحين البـامل الطـي معـة فمدـالمستخ  ذاـفي ها

 (Henry Fordومن بعده جاء الصناعي ) .(Evans & Lindsay, 2011: 360-361انب )ـالج

اهتم اليابانيون في بداية الخمسينات و، زالذي طور خط التجميع كأسلوب صناعي متمي   1913عام 

عندما زاروا العديد من المنضمات الغربية واستطاعوا استيعاب ما تلقوه  بتطبيق المقارنة المرجعية

وبذلك . (22: 2112والياسري،  يالموسووابتكاراتهم، )من المعرفة والمهارات وتطوير خدماتهم 

هي الرائدة في تطبيق أسلوب  (Xeroxشركة ) تواعتبرانتقلت التطبيقات الى المنظمات الامريكية 

 .(Alosani, et al., 2016: 173) 1979 من حيث التحسين المستمر وذلك في عام المقارنة المرجعية

ويمكن اعتبار اوائل الثمانينات بداية الانطلاق لفكرة المقارنة المرجعية وتطبيقاتها إلا أن تغطيتها 

ي مطلع التسعينات وفي الوقت الحاضر فأن جميع المنظمات تجد في لفكرة التحسين لم تتم إلا ف

  .(Goetsch and Davis, 2016: 351عنصراً مهماً وفاعلاً في تحقيق أهدافها. ) ةالمقارن

يحظى مفهوم المقارنة المرجعية باهتمام العديد من الكتاب والباحثين : المقارنة المرجعية مفهوم .2

 ً الإدارية مما دفع الكثير منهم الى تناوله بالدراسات في الدراسات باعتباره مصطلح حديث نسبيا

( يوضح مفهوم المقارنة المرجعية 1والجدول )يل نظراً لأهميته في تحقيق اهداف المنظمة، لوالتح

 بعض الكتاب والباحثين.نظر من وجهة 

 مفهوم المقارنة المرجعية من وجهة نظر بعض الكتاب والباحثين :(1الجدول )

 المفهوم مصدرلا ت

1 Krajewski, et al., 2016: 96 

منظمة وخدماتها لإجراء منظم يقيس عمليات ا

ومنتجاتها مقابل المنظمات الرائدة، بهدف تحسين 

 عملياتها الخاصة.

2 Bermbach, et al., 2017:5 

دة من المصطلحات الشائعة الاستعمال، إذ تشير حوا

العمل أو إلى عملية تحديد مدى جودة أداء وحدة 

 بالوحدات أو المنظمات الأخرى. المنظمة مقارنة

3 Inguva, 2018: 94  

لمساعدة  وطريقة تقنية ذات قيمة لتحسين الأعمال

المنظمات على مقارنة نفسها بالآخرين من أجل التعلم 

 .منهم

4 Demir, 2019: 216 

احدى تقنيات الإدارة تستعملها المنظمات لتحسين 

بهدف الحصول على ميزة تنافسية  خدماتها وعملياتها

 تمكنها من تحقيق التمي ز.
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 المفهوم مصدرلا ت

5 Wang & Huang, 2020: 2-3 

أداة للتحسين التنظيمي وعملية تمكن المنظمات من 

وعملياتها مع المنظمات  خدماتهاتحسين أدائها بمقارنة 

 .الافضل من حيث الأداء

6 Denysenko, 2020: 54 

المقارنة المرجعية  وفقاً للقاموس الاقتصادي ينظر الى

في  استمرة لإيجاد أفكار جديدة واستعمالهبأنها عملية م

ممارسة العملية من أجل مقارنة مؤشرات الأداء 

 الرئيسة لمنظمة ما مع مؤشرات المنافسين.

7 
 222: 2121 الجبوري،

 

اما أفضل وصف وتعريف شامل لمفهوم المقارنة 

ية، بوصفها "دراسة منهج (Campالمرجعية قدمه )

ية، وطريقة للتحسين، وفرصة للتعلم، وعملية استكشاف

ة، ووسيلة لتعريف وتشخيص أفضل رللإدا والتزام
 الممارسات التي تحقيق معايير التمي ز وتتسم بالاستمرار"

 المصدر: من إعداد الباحثان استناداً الى المصادر الواردة في الجدول.

سين المرجعية هي أداة تستخدمها الإدارة لتح وبموجب ما سبق يرى الباحثان أن المقارنة  

ل مقارنة اداءها الحالي بأداء المنظمات المتمي زة، ونقل تجاربها أنشطتها وعملياتها من خلا

 .في عملياتها وخدماتها التمي زبهدف تحقيق وممارساتها الإيجابية، للوصول الى مستواها 

تمي ز فـي مسـتوى ت لتحقيـق الإبـداع الفـي ظـل سـعي المنظمـا: أهمية المقارنة المرجعية .3

معرفة لن، تظهر أهمية المقارنة المرجعية، كأداة تساعد المنظمة المقدمـة للمستفيدي خـدماتال

ً بأداء المنافسين، لذلك  (، Inguva, 2018: 94) :في النقاط الاتيةتبرز أهميتها مستوى أدائها مقارنتا

(Omoregie, 2019: 1-2). 

 المنظمات المنافسة.ها بأداء ار لمقارنة أداءالمرجعية معي تمثل المقارنة .أ

 لومات مهمة حول كيفية تجسير الفجوة لتحقيق أداء أفضل.توفير مع .ب

 مساعدة المنظمات على استمرار بقاءها في بيئة الاعمال. .ج

 زرع روح التعاون والانفتاح بين المنافسين. .د

 يقه.عدم التركيز على ما تم تحقيقه فحسب، بل كيفية تحق .ه

 تسهم بشكل فاعل في التغيير الثقافي للمنظمات. .و

 عن الابتكارات والأفكار الجديدة لاكتساب ميزة تنافسية.البحث باستمرار  .ز

تشخيص المزيد من اهداف التحسين الواضحة وكشف تقنيات وممارسات حديثة ومتطورة  .ح

 والحصول على جوائز الجودة للتمي ز.

كمن في العمل الإداري تالمقارنة المرجعية ثان ان أهمية سبق يرى الباحاستناداً الى ما و  

تحسين القدرات الفردية والجماعية لجميع العاملين وعلى كافة المستويات الإدارية  يفالذي يسهم 

ن المنظمة المنافسة قياس اداءها مع أداء المنظمات المتمي زة وباستمرار، يفي المنظمة، عب ر تضم

 اجحة الى المنظمة لتحسين ممارسة الأنشطة والعمليات لديها.فضلاً عن نقل التجارب الن

ً لمجال  قدمت أنواع عديدة من المقارنة المرجعية: قارنة المرجعيةملأنواع ا .4 يمكن تصنيفها وفقا

 (،Rashed & Ashraf, 2018: 3) المقارنة إلى ثلاثة مجاميع رئيسة وهي على النحو الآتي:

(Aydug, et al., 2020: 21،) (221-234: 2121، بوري)الج.  

( Camp, 1989( )Watson, 1993) ومنهم ةيحدد رواد المقارنة المرجع المجموعة الأولى: .أ

 "اربعة أنواع استناداً الى تصنيف "من يقارن بمن
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 المقارنة المرجعية الداخلية: هي مقارنة الإجراءات والعمليات الداخلية للمنظمة. -

 الحقيقيين أيبل أفضل المنافسين بها المقارنة المباشرة للأداء مقا المقارنة المرجعية التنافسية: يقصد -

 ن يقومون بتقديم الخدمة نفسها.يذال

يبحث هذا النوع من المقارنة عن البيانات في نفس المجال الوظيفي المقارنة المرجعية الوظيفية:  -

 المشابه في المنظمات الاخرى.

صناعي أو سوق معين إذ تهدف تقتصر على هيكل  هذه المقارنة لا المقارنة المرجعية العامة: -

 المستعملة في أية صناعة بغض النظر عن المنتج أو الخدمة. تللوصول إلى أفضل الممارسا

  يعتمد هذا التصنيف على ما يتم مقارنته بدلاً بمن يتم مقارنته وله ثلاثة أنواع: المجموعة الثانية: .ب

 رنة مستويات الأداء لدى المنظمات.المقارنة المرجعية للأداء: تعتمد على مقا -

 رنة لعملية محددة اي المقارنة للممارسات الأفضل.قام المقارنة المرجعية للعملية: وهي -

المقارنة المرجعية الاستراتيجية: في هذا النوع من المقارنة يتم فحص القرارات الاستراتيجية  -

 ً  ستراتيجية.لاا اهتلنتيجة المقارنة تضع المنظمة خط للمنظمات الأخرى، ووفقا

ة مدفوعة بالنتائج وبالعمليات والمنظمات رنقاالمجموعة الثالثة: تفسر هذه المقارنة على انها م .ج

 المتخلفة عن اللحاق في الأسواق التنافسية، إذ تقارن أدائها في المنظمات ذات الأداء الأفضل:

ى المنظمات تطبيق المقارنة المقارنة المدفوعة بالعمليات: للحصول على مقارنة ناجحة، ينبغي عل -

 ين الأداء الضعيف للعملية هو الهدف.حست نالمستندة على العمليات، وينبغي ان يكو

المقارنة المدفوعة بالنتائج: تعتمد هذه المقارنة على النتائج بشكل رئيسي من خلال خفض الكلف،  -

 مات ذات الأداء الأفضل.وبالرغم من ذلك فإن المنظمات غير قادرة بالاستمرار على مواكبة المنظ

 ة:ـاؤلات الآتيـن التسـابة عـي الإجـينبغلاه ـعأ ارنةـولاختيار النوع الأنسب من أنواع المق 

 (.22: 2121يدي والجبوري، ب)الز

 مراجعتها؟تروم جوانب نشاطاتها التي هي المنظمة تحقيقها وما  ترغبالأهداف التي هي ما  .أ

 ما الوقت والموارد المتوفرة؟ .ب

 المقارنة واستعمالها؟ المنظمة لتنفيذالخبرة التي تمتلكها يات دما م .ج

 جيدة؟المحتملة التي تتمتع بممارسات  اتظمالمن ما هي .د

تنوعت الدراسات التي طبقت مراحل المقارنة المرجعية، إذ : المقارنة المرجعية تطبيقمراحل  .5

ن ـل مـر كـذكدد ـتعرض هذا الموضوع لاجتهادات الكُتاب والباحثين، وفي هذا الص

Goncharuk, et al., 2015: 30-31)تكون من خمسة ت ية( أن عملية تطبيق المقارنة المرجع

( في والتخمين المراقبة، الادراك، التحليل، جمع البيانات، التخطيط)مراحل أساسية وهي كالآتي: 

لمرجعية ستة مراحل للمقارنة اوجود ( الى 22: 2121يدي والجبوري، بالزكل من ) حين اشارت

، تنفيذ التغيرات، اتالاستعداد للتغيير، تحليل البيانات، جمع البيانات، تخطيط الأهداف)وهي: 

 .(فحص النتائج

( من اجل اجراء Xeroxتم تطبيقها في شركة )مراحل خمسة اما في دراستنا الحالية سنعتمد على 

ها بشكل تطبيقعند تها وانشطمة المنظلها أهمية في تحسين عمليات  عمليات المقارنة المرجعية، لما

 ختصر للمراحل الخمسة:م رحوفيما يلي ش (،Szwed, et al., 2017: 146-148محكم، )

ً لتنفيذ  :التخطيط المرحلة الأولى .أ تبدأ هذه المرحلة بتحديد المجال أو الموضوع الذي سيكون سببا

شكيل فريق المقارنة وهو دراسة المقارنة المرجعية )الهدف من المقارنة المرجعية(، إذ يتم ت
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البعض ويتم كذلك في هذه ا ضهمجموعة من المنظمات التي وافقت على مقارنة بياناتها مع بع

المرحلة تحديد كيفية جمع هذه البيانات فضلاً عن تحديد إجراءات قياس الأداء لشركاء المقارنة 

 على المخرجات المطلوبة. الحصول بهدف

ذه المرحلة ينبغي تحليل البيانات التي تم جمعها من أجل تحديد الفجوة ه في :التحليل المرحلة الثانية .ب

 احة في المنظمة وأخيراً يحدد مستوى الأداء المستقبلي.متالالتنافسية 

يعد الحصول على الموافقة من جميع مستويات المنظمة أمراً مهماً لضمان  :التكامل المرحلة الثالثة .ج

ر   ت بهدف تحقيق مستوى أداء أفضل.نجاح تنفيذ الإجراءات التي طو 

يذ خطط العمل الموضوعة وتقييمها بشكل نفت في مرحلة التنفيذ يحصل :التنفيذ المرحلة الرابعة .د

 دوري لتحديد ما حققته المنظمة من أهداف.

يتحقق النضج عندما يتم دمج الممارسات الافضل للمنظمة في العمليات  :النضج المرحلة الخامسة .ه

مَّ تحقيق الأداء الأفضل للمنظمة وضمان التفوق والتمي ز، وتساعد المنظمة هذه جميعها ومن ث  

من عملية الإدارة  يتجزأعلى تحديد ما إذا كانت عملية المقارنة المرجعية قد باتت جزءاً لا  لةرحالم

للمقارنة  ( لتطبيق المراحل الخمسةXerox( يوضح نموذج شركة )2والشكل ) .الرسمية للمنظمة

 جعية:المر

 
 ( لتطبيق المراحل الخمسة للمقارنة المرجعيةXeroxنموذج شركة ) :(2الشكل )

Source: Szwed, P. and Rooks, M. and Svilicic, B., (2017), Maturing the International 

Association of Maritime Universities (IAMU) Using Benchmarking, 18-th Annual 

General Assembly of the International Association of Maritime Universities, Vol. 1, p146. 

ا ثان  :2020( لعام EFQMأنموذج التميزّ الأوربي ) .يا

( EOQMتأسست المنظمة الأوربية لإدارة الجودة ): (EFQMز الاوربي )نشأة أنموذج التميّ  .1

(European Organization For Quality Management ً وتضمنت  1988في عام  ( رسميا

( رئيس Jacques Delorsوبعد اطلاع )عند تأسيسها رؤساء أربع عشرة منظمة اوربية، 

( في الولايات MBNQAنموذج )أفي اليابان و (TQMالمفوضية الأوروبية، على مبادئ )

 (Baldrige)و (Deming)نموذجي نمط أنموذج اوربي على أالمتحدة، أثار لديه فكرة تطوير 

ة. ة والاعتراف بأهميتها في ضوء المنافسة الشديدة بهدف تحسين القدرة التنافسيالجود لتحسين

(Agrawal, et.al, 2021: 76.)  بدأت المؤسسة الاوربية لإدارة الجودة،  1990وفي عام
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(EFQM وهي مؤسسة غير ربحية هدفها تحسين أداء المنظمات وقدرتها على إدارة التغيير ،)

راتها بين اعضاء المنظمات لديها كوسيلة لمساعدتهم على تنفيذ استراتيجياتهم والتحول ومشاركة خب

تها من الأعضاء الذين يضمون منظمات خاصة وعامة، ومن كل القطاعات والاحجام شبكل من خلا

طورت المؤسسة جائزة الجودة الأوروبية مع المنظمة و  ،وجميع المهتمين في انحاء العالم

في الاجتماع السنوي للهيئة  1991مفوضية الأوروبية، وتم الإعلان عنها عام الأوروبية للجودة، وال

أطلق على جائزة الجودة الأوروبية اسم  2004عام اما  (،242 :2121الجبوري، )يس في بار

( تم تحديث النموذج مع المزيد من التوجه نحو 2013، 2010، وبعد عامي )جائزة التمي ز الأوربي

وبالرغم من أن  (.Al Zawati, et al., 2020: 1157)الاجتماعية.  الاقتصاد والاستدامة

( قد تغير بمرور الوقت، إلا أن المبادئ 2020( )اصدار EFQMج )نموذام لالمحتوى والشكل الع

الأساسية التي يعتمد عليها بقيت ثابتة، بغض النظر عن حجم القطاع أو المنظمة فإن هذه المبادئ 

لإصدار الاخير من النموذج عن الاصدارات السابقة في التركيز على مازالت مهمة ولا يختلف ا

المتعاملين، فهم علاقة السبب والنتيجة حول ماهية  الى المعنيين، أولوياتهيز علترك)ا :أهمية ما يأتي

من المنظمات  تتصنيفا خمسةوتمنح هذه الجائزة الى  قيام المنظمة بأعمالها والنتيجة المتحققة(.

المنظمات كبيرة ، منظمات صغيرة ومتوسطة متمي زة لهذا العام) (.EFQM, 2021: 7) :وهي

 (.جائحة كورونااتصالات داخلية/، اتصالات الازمة، الغرض/ جائحة كورونا وجهةت ماتصالا، الحجم

يعد الأنموذج أداة للتحسين استمدت من مبادئ إدارة الجودة الشاملة الأوربي: مفهوم أنموذج التميزّ  .2

وفيما بعد تم استخدامه  لأكثر من عشرون عاماً في المنظمات الصناعيةار عمل يستعمل ويمثل أط

، فضلاً عن مؤسسات التعليم العالي، طاعات العامة والخاصة في العديد من دول العالملقا في

(Hemsworth, 2016: 130 )( يوضح مفهوم أنموذج التمي ز الاوربي من وجهة 2والجدول )

 لباحثين.نظر بعض الكتاب وا

 .ثينمفهوم أنموذج التمي ز الاوربي من وجهة نظر بعض الكتاب والباح :(2الجدول )

 المفهوم المصدر ت

1 Oakland, 2014: 25 

وسيلة تمثل الكيفية التي تسخر بها المنظمة طاقتها 

ومواردها بهدف تحقيق نتائج الأداء التي تسعى اليها 

 ويطلق عليه نموذج تحسين الاعمال.

2 Sarialtin, 2017: 1 
إطار وأداة متكاملة تستخدم لمسـاعدة المنظمـات علـى 

 .داري يعُبر عـن أفضـل الممارسـاتم إظـاإنشـاء ن

3 Asadzadeh, et.al, 2018:2 
إطار عمل للتقييم الذاتي للمنظمات واداة لتنفيذ إدارة 

 .(TQMالجودة الشاملة )

4 Slack & Jones, 2018: 480 

المستدام، والمنظمة التي  حقيق التمي زإطار شامل لت

بي او ة تلمي زتطبق معاييره تحقق مستويات أداء مت

 تتجاوز توقعات أصحاب المصلحة.

5 EFQM, 2021:7 
ً يدعم المنظمات  إطار عمل إداري معترف به عالميا

 في إدارة التغيير وتحسين الأداء.

 لواردة في الجدول.المصدر: من إعداد الباحثان استناداً الى المصادر ا

الرئيسة التي تساعد المنظمات اذج النميعتقد الباحثان بان أنموذج التمي ز الأوربي يعُد من   

في تقييم وتقويم الاداء لجميع العاملين في المنظمة بهدف كشف نقاط الضعف والعمل على معالجتها 

 وكشف نقاط القوة والعمل على تعزيزها.
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ز الأوربي من الأدوات التي يمكن ان يكون يعُد أنموذج التمي  : الأوربياستخدامات أنموذج التميزّ  .3

 (.EFQM, 2021: 8-9) :ت متعددة وكما يليدامااستخلها 

من خلال استخدام منطق رادار لمراجعة اداءها الحالي وقدراتها وفاعلياتها في /فهم النضج التنظيمي .أ

 تنفيذ الاستراتيجية وخلق قيمة مستدامة.

 عبر اعتراف مستوى النضج المتحقق./جي وتحقيق الاعترافقييم الخارالخضوع للت .ب

 عبر استشعار تقلبات السوق والتصدي لها.طراب السوق والاستجابة له/ر اضتأثياستشعار  .ج

 عبر تحديد أي المخاطر الأهم ومعالجتها على سبيل الأولوية.بناء المرونة/-إدارة المخاطر .د

 الجيدة والتعلم من الاخرين المتميزين. كة الممارساتمن خلال مشارمقارنة مرجعية الأداء/ .ه

 ( ومنطق رادار.EFQMل استخدام أنموذج )خلا من/تأهيل الموردين .و

 ( ومنطق رادار.EFQMمن خلال استخدام أنموذج )/قيادة برامج التحول .ز

 (.EFQMمن خلال تطبيق منصة التقييم وأنموذج )/بناء القدرة التنظيمية للتحسين .ح

 بناءفي  من خلال تزويد المنظمة بخارطة طريق لتقديم ما هو أكثر أهمية/يدبناء مشروع جد .ط

 استراتيجية ترتكز على أصحاب المصلحة وبناء قيمة مستدامة.

، التمي ز الأوربي نموذجإن الطبيعة الإستراتيجية لأ: (2020معايير أنموذج التميزّ الأوربي لعام ) .4

 النموذجي والمثالي الاختبارقيق النتائج، تجعله الإطار وإلى جانب تركيزه على الأداء التشغيلي وتح

موحات المنظمة المستقبلية بالمقارنة مع طرق عملها الحالية واستجابتها مة طمواءتماسك و

من سبعة معايير رئيسية مقسمة على ثلاثة ز الأوربي التمي  نموذج أ ويتكون ،للتحديات المختلفة

( نقطة على 1000ياً والتي تقاس من خلال توزيع )را فرع( معيا23ويتفرع من المعايير ) محاور

( نقطة 400التنفيذ، و) ( نقطة لمحور400( نقطة لمحور التوجه، و)200واقع )ثة بلثلاالمحاور ا

 (.EFQM, 2021: 10) :(3وكما موضح بالشكل ) لمحور النتائج

 
 2121ز الأوربي لعام مي  أنموذج الت :(3الشكل )

تتضمن معلومات إضافية حول حالات الاستخدام وارشادات  EFQM( ،2121،)نموذج  المصدر:

 .32، الطبعة الثانية المنقحة، ص وملفات تعريف خاصة بالتقييم RADARحول 

 المنظمة
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واستناداً الى ما سبق من عرض هيكلية ومحاور ومعايير أنموذج التمي ز الأوربي لعام   

من خلال وذج وما يتضمنه من معايير يمكن الان التعرف على كل محور من محاور الأنم 2020

 الجدول الاتي:

 2020ز الأوربي لعام يير أنموذج التمي  ومعا محاور :(3الجدول )
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 المصدر: من أعداد الباحثان بالاستناد الى:

تتضمن معلومات إضافية حول حالات الاستخدام وارشادات حول  EFQM( ،2121،)نموذج 

RADAR الطبعة الثانية المنقحة.موملفات تعريف خاصة بالتقيي ،" 

ز ز عليها تطبيق معايير أنموذج التمي  لمنظمات التي تبحث عن التمي  ا يرى الباحثان أن  

المنظمة ومن خلال  اجزاءكونه يتضمن محاور ومعايير واضحة تشمل جميع  2020الأوربي لعام 

ة نقاط الضعف لديها المحاور والمعايير سوف تنهض بواقعها الحالي عبر معالج تنفيذها لهذه

بمستوى جودة الخدمات التي تقدمها للمستفيدين مما يؤشر لدى جميع ء والارتقاوتعزيز نقاط القوة 

المتعاملين معها )أصحاب المصلحة( انطباعات الرضا الذي يسهم في تحقيق الريادة والتمي ز الذي 

 تسعى لتحقيقه.
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 للدراسةالعملي المبحث الثالث: الإطار 

ان معامل الارتباط البسيط والمتعدد حثاستعمل البا: ائج اختبار فرضيات علاقة الارتباطنت .اولاا 

( لاختبار الفرضية الرئيسة الأولى التي تتصف بفرضية الارتباط وما يتفرع Spearman) بطريقة

عنها من فرضيات فرعية وسيتم التحقق من مدى صحة تلك الفرضية وتبعاتها بحسب الفقرات 

 الاتية:

ة الارتباط ومناقشتها بين المقارنة المرجعية قللتعرف على نتائج اختبار علا يل الارتباط الكلي:تحل .أ

، والتي المبحوثةبمراحله الخمسة ومعايير أنموذج التمي ز الأوربي مجتمعة على مستوى المديرية 

ة بين لا توجد علاقة ارتباط ذات دلالة احصائية معنوينصت عليها الفرضية الرئيسة الأولى "

 "ي في مديرية بلدية الموصلربالمقارنة المرجعية وأنموذج التمي ز الأو

( ذات العلاقة بتحليل الارتباط بين متغيرات 2بينت نتائج التحليل الواردة في الجدول )  

وجود علاقة ارتباط ذات دلالة احصائية معنوية بين  على المستوى الاجماليالدراسة الرئيسة 

( عند مستوى 0.840قيمته )غت وأنموذج التمي ز الاوربي، بمعامل ارتباط بل المقارنة المرجعية

(، واستناداً الى هذه النتيجة يمكن الاستنتاج ان ثمة مستويات معنوية جيدة من 0.000معنوية )

، وأنه كلما زاد اعتماد الاوربي زأنموذج التمي  معايير التلازم الإيجابي بين المقارنة المرجعية و

اتجاه ما  التمي زبمستويات الى الارتقاء لك كلما أدى ذ المقارنة المرجعيةعلى  المبحوثة المديرية

 .المماثلةتقدمه من خدمات للمستفيدين والمتعاملين معها مقارنة بالمديريات 

واستناداً الى نتائج تحليل علاقات الارتباط على المستوى الاجمالي لمتغيرات الدراسة   

 .المبحوثةتوى المديرية مس ة الرئيسة )الأولى( وقبول الفرضية البديلة علىترفض الفرضية العدمي

 الأوربيالتمي ز المقارنة المرجعية ومعايير أنموذج قيم معامل الارتباط بين  :(2الجدول )

 مستوى المعنوية معامل الارتباط المقارنة المرجعية المتغير المستقل

 0.000 0.840 الأوربي زأنموذج التمي  معايير  المتغير المعتمد

    =N 48            بالاستناد الى نتائج التحليلي الاحصائي نثاحعداد البامن إالمصدر: 

على ( ذات العلاقة بتحليل الارتباط 2في الجدول )الواردة نتائج الشارت ا تحليل الارتباط الجزئي: .ب

  وربي بمعايره الاتي:المستوى الجزئي لمراحل المقارنة المرجعية وأنموذج التمي ز الأ

 والتي نصت  :بمعاييره ز الأوربياط بين مرحلة التخطيط وأنموذج التميّ تبار علاقة الارتبنتيجة اخ

عليها الفرضية الفرعية المتفرعة من الفرضية الرئيسة الاولى "لا توجد علاقة ارتباط ذات دلالة 

 معنوية بين التخطيط وأنموذج التمي ز الأوربي بمعاييره.

لة معنوية بين مرحلة التخطيط قة ارتباط ذات دلاشير نتائج التحليل الى وجود علات  

  .(0.000عند مستوى المعنوية ) (0.820) وأنموذج التمي ز الأوربي بمعاييره وبمعامل ارتباط

  ّوالتي نصت  :بمعاييره ز الأوربينتيجة اختبار علاقة الارتباط بين مرحلة التحليل وأنموذج التمي

ولى "لا توجد علاقة ارتباط ذات دلالة لفرضية الرئيسة الاالفرضية الفرعية المتفرعة من اعليها 

 وأنموذج التمي ز الأوربي بمعاييره. التحليلمعنوية بين 

تشير نتائج التحليل الى وجود علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية بين مرحلة التحليل وأنموذج   

 (.0.000لمعنوية )عند مستوى ا (0.484تباط بلغ )التمي ز الأوربي بمعاييره بمعامل ار

 والتي نصت  :بمعاييره ز الأوربيوأنموذج التميّ  التكامليجة اختبار علاقة الارتباط بين مرحلة نت

عليها الفرضية الفرعية المتفرعة من الفرضية الرئيسة الاولى "لا توجد علاقة ارتباط ذات دلالة 

 ز الأوربي بمعاييره.وأنموذج التمي   التكاملمعنوية بين 
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ود علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية بين مرحلة التكامل وأنموذج نتائج التحليل الى وجتشير   

 (.0.000عند مستوى المعنوية ) (0.533التمي ز الأوربي بمعاييره بمعامل ارتباط بلغ )

  والتي نصت  :بمعاييره ز الأوربيوأنموذج التميّ التنفيذ نتيجة اختبار علاقة الارتباط بين مرحلة

عة من الفرضية الرئيسة الاولى "لا توجد علاقة ارتباط ذات دلالة فرضية الفرعية المتفرعليها ال

 وأنموذج التمي ز الأوربي بمعاييره. التنفيذمعنوية بين 

تشير نتائج التحليل الى وجود علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية بين مرحلة التنفيذ وأنموذج  

 (.0.000مستوى المعنوية )عند  (0.690باط بلغت )لأوربي بمعاييره بمعامل ارتالتمي ز ا

  والتي نصت  :بمعاييره ز الأوربيوأنموذج التميّ النضج نتيجة اختبار علاقة الارتباط بين مرحلة

عليها الفرضية الفرعية المتفرعة من الفرضية الرئيسة الاولى "لا توجد علاقة ارتباط ذات دلالة 

 لأوربي بمعاييره.وأنموذج التمي ز ا النضجين معنوية ب

ير نتائج التحليل الى وجود علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية بين مرحلة النضج وأنموذج تش  

  (.0.000عند مستوى المعنوية ) (0.770التمي ز الأوربي بمعاييره بمعامل ارتباط بلغت )

ن لها دور سيكو مديرية بلدية الموصلالمما يدل أن تطبيق المقارنة بمراحله الخمسة في   

على هذه المراحل كلما أدى ها معايير أنموذج التمي ز الأوربي، وأنه كلما زاد اعتمادجيد في تحقيق 

 .لديهاذلك الى ارتفاع مستويات التمي ز 

واستناداً الى نتائج تحليل علاقات الارتباط على المستوى الجزئي لمتغيرات الدراسة   

يسة )الأولى( وقبول المتفرعة من الفرضية الرئفرضيات العدمية الفرعية ترفض جميع ال

 الفرضيات البديلة على مستوى المديرية المبحوثة.

 مراحل المقارنة المرجعية وأنموذج التمي ز الأوربيبين قيم معاملات الارتباط  :(2الجدول )

 بمعاييره

علاقة الارتباط بين مراحل المقارنة المرجعية 

 يزّ الاوربيفي معايير أنموذج التم انفراداا 

عامل م

 اطالارتب

مستوى 

 المعنوية

 0.000 0.820 التخطيط

 0.000 0.484 التحليل

 0.000 0.533 التكامل

 0.000 0.690 التنفيذ

 0.000 0.770 النضج

     =N 48            بالاستناد الى نتائج التحليلي الاحصائي انعداد الباحثمن إالمصدر: 

ا ثا لاقات التأثير لمتغيري الدراسة )المستقل للتعرف على ع: ائج اختبار فرضيات التأثيرنت .نيا

معامل الانحدار البسيط والمتعدد، وسيتم التحقق تحليل ومراحله( في المتغير المعتمد فقد تم استعمال 

 الاتية:من مدى صحة فرضية التأثير الرئيسة )الثانية( وفرضياتها )الفرعية( بحسب الفقرات 

 ( لاختبار2التحليل في الجدول )بينت نتائج  :تمعة(التحليل على مستوى المتغيرات الرئيسة )مج .أ

في المديرية الأوربي بمعايره مجتمعة التمي ز  أنموذج فيبمراحله مجتمعة تأثير المقارنة المرجعية 

لة احصائية ير ذي دلالا يوجد تأث، والتي نصت عليها الفرضية الرئيسة الثانية على أن "المبحوثة

 ."أنموذج التمي ز الأوربي في مديرية بلدية الموصل لمقارنة المرجعية فيلمعنوية 
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أنموذج التمي ز في  مقارنة المرجعيةلل وجود تأثير ذي دلالة احصائية معنويةتحقق   

 ( وهي اكبر من قيمتها الجدولية التي110.091( المحسوبة والبالغة )F، بحسب قيمة )الأوربي

( مما يؤيد 0.05عنوية التأثير وعند مستوى )( مما يدل الى م46.1( وبدرجة حرية )4.052)بلغت 

(، كانت اقل من قيمة مستوى المعنوية 0.000التي بلغت قيمتها ) (Sigذلك ان مستوى المعنوية )

 ( وهي50.70بلغت قيمتها ) (2R)وأن ( 0.05الافتراضية والتي اعتمدتها الدراسة الحالية البالغة )

يمكن ان  معايير أنموذج التمي ز الاوربيالذي يحدث في  ( من التغير70.5%تشير الى ان ما نسبته )

، أي ان القيمة التفسيرية للمتغير المستقل فيما يحدث للمتغير المعتمد المقارنة المرجعيةنعزوه الى 

 (29.5%غت قيمتها )تي بل( كما تشير هذه النتيجة الى ان نسبة التأثير المتبقية ال70.5%بلغت )

 .للدراسةأخرى غير مُضمنة في الانموذج الافتراضي  تعود الى عوامل تأثيرية

عنها وبناءً على ما تقدم ترفض الفرضية العدمية الرئيسة )الثانية( وقبول الفرضية البديلة   

 على مستوى المديرية المبحوثة.

 الأوربيالتمي ز معايير أنموذج في  ةالمقارنة المرجعينتائج اختبار تأثير  :(2الجدول )

 ذج التميزّ الاوربيمعايير أنمو

المقارنة 

 المرجعية

 (tاختبار ) (Fاختبار )

(2R) (F) 

 المحسوبة

(F) 

 الجدولية
(Sig) 

(t) 

 المحسوبة

(t) 

 الجدولية

110.091 4.052 0.000 10.492 2.014 0.705 

  =d.f = 46.1  /48 N ئي.لتحليلي الاحصاائج ابالاستناد الى نت انعداد الباحثإمن المصدر: 

التأثير الواردة في  بينت نتائج تحليل: حليل على المستوى الجزئي لمراحل المقارنة المرجعيةالت .ب

 لمراحل المقارنة المرجعية وأنموذج التمي ز الأوربي بمعايره الاتي:( 2الجدول )

  والتي نصت لتميزّ الأوربي بمعايره: وذج االتخطيط وأنم مرحلةنتيجة اختبار علاقة التأثير بين

لا يوجد تأثير ذي دلالة معنوية لفرضية الفرعية المتفرعة من الفرضية الرئيسة الثانية "عليها ا

  للتخطيط في أنموذج التمي ز الأوربي بمعاييره.

، وجود تأثير ذي دلالة معنوية بين مرحلة التخطيط وأنموذج التمي ز الأوربي بمعايرهتبين   

( وهي اكبر من قيمتها الجدولية البالغة 94.594) البالغة ( المحسوبةFيدعم هذا التأثير قيمة )و

(، والتي Sig(، ويؤكد معنوية هذا التأثير قيمة مستوى المعنوية )46.1(، وبدرجة حرية )4.052)

(، 0.05ة )وهي قيمة تقل عن مستوى المعنوية الافتراضية للدراسة الحالية والبالغ (0.000بلغت )

( من التغير 67.3%( وهي تشير الى ان ما نسبته )0.673ت )فقد بلغ (2Rقيمة معامل التحديد ) اما

الذي يحدث في معايير أنموذج التمي ز الاوربي يعود الى مرحلة التخطيط، ويعود الباقي الى 

 صلاً.ا متغيرات عشوائية لا يمكن السيطرة عليها، أو انها غير داخلة في نموذج الانحدار

  والتي نصت التحليل وأنموذج التميزّ الأوربي بمعايره: نتيجة اختبار علاقة التأثير بين مرحلة

لا يوجد تأثير ذي دلالة معنوية عليها الفرضية الفرعية المتفرعة من الفرضية الرئيسة الثانية "

 للتحليل في أنموذج التمي ز الأوربي بمعاييره.

وربي بمعايره، معنوية بين مرحلة التحليل وأنموذج التمي ز الأوجود تأثير ذي دلالة تبين   

( وهي اكبر من قيمتها الجدولية البالغة 14.106البالغة ) ( المحسوبةFويدعم هذا التأثير قيمة )

(، والتي بلغت Sig(، ويؤكد معنوية هذا التأثير مستوى المعنوية )46.1(، وبدرجة حرية )4.052)
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(، اما قيمة 0.05لغة )وى المعنوية الافتراضية للدراسة الحالية والباوهي تقل عن مست (0.000)

( من التغير الذي 23.5%( وهي تشير الى ان ما نسبته )0.235فقد بلغت ) (2Rمعامل التحديد )

يحدث في معايير أنموذج التمي ز الاوربي يعود الى مرحلة التحليل، ويعود الباقي الى متغيرات 

 نموذج.الطرة عليها، أو انها غير داخلة في عشوائية لا يمكن السي

 والتي نصت جة اختبار علاقة التأثير بين مرحلة التكامل وأنموذج التميزّ الأوربي بمعايره: نتي

عليها الفرضية الفرعية المتفرعة من الفرضية الرئيسة الثانية " لا يوجد تأثير ذي دلالة معنوية 

 اييره.للتكامل في أنموذج التمي ز الأوربي بمع

مرحلة التكامل وأنموذج التمي ز الأوربي بمعايره،  وجود تأثير ذي دلالة معنوية بينتبين   

( وهي اكبر من قيمتها الجدولية البالغة 18.253البالغة ) ( المحسوبةFويدعم هذا التأثير قيمة )

(، والتي Sig)(، ويؤكد معنوية هذا التأثير قيمة مستوى المعنوية 46.1(، وبدرجة حرية )4.052)

معامل  (، اما0.05والبالغة ) وى المعنوية الافتراضيةوهي قيمة تقل عن مست (0.000بلغت )

( من التغير الذي يحدث في %4.28( وهي تشير الى ان ما نسبته ).2840فقد بلغت ) (2Rالتحديد )

ات عشوائية لا ير، ويعود الباقي الى متغالتكامل معايير أنموذج التمي ز الاوربي يعود الى مرحلة

 .يمكن السيطرة عليها

 والتي نصت بار علاقة التأثير بين مرحلة التنفيذ وأنموذج التميزّ الأوربي بمعايره: نتيجة اخت

لا يوجد تأثير ذي دلالة معنوية عليها الفرضية الفرعية المتفرعة من الفرضية الرئيسة الثانية "

 .للتنفيذ في أنموذج التمي ز الأوربي بمعاييره

التنفيذ وأنموذج التمي ز الأوربي بمعايره،  وجود تأثير ذي دلالة معنوية بين مرحلةتبين   

( وهي اكبر من القيمة الجدولية البالغة 41.742البالغة ) ( المحسوبةFويدعم هذا التأثير قيمة )

لغت تي ب(، والSig(، ويؤكد معنوية هذا التأثير مستوى المعنوية )46.1(، وبدرجة حرية )4.052)

(، اما قيمة 0.05تراضية للدراسة الحالية والبالغة )وهي تقل عن مستوى المعنوية الاف (0.000)

(2R) ( من التغير الذي يحدث في معايير %47.6( وهي تشير الى ان ما نسبته )0.476فقد بلغت )

لا يمكن ائية أنموذج التمي ز الاوربي يعود الى مرحلة التنفيذ، ويعود الباقي الى متغيرات عشو

 السيطرة عليها. 

 والتي نصت ة التأثير بين مرحلة النضج وأنموذج التميزّ الأوربي بمعايره: نتيجة اختبار علاق

لا يوجد تأثير ذي دلالة معنوية عليها الفرضية الفرعية المتفرعة من الفرضية الرئيسة الثانية "

 للنضج في أنموذج التمي ز الأوربي بمعاييره.

ذج التمي ز الأوربي بمعايره، ير ذي دلالة معنوية بين مرحلة النضج وأنموجود تأثوتبين   

(، 4.052( وهي اكبر من القيمة الجدولية )66.920البالغة ) ( المحسوبةFويدعم هذا التأثير قيمة )

 (0.000(، والتي بلغت )Sig(، ويؤكد معنوية هذا التأثير مستوى المعنوية )46.1وبدرجة حرية )

فقد بلغت  (2R(، اما قيمة )0.05) ستوى المعنوية الافتراضية للدراسة الحاليةقل عن موهي ت

( من التغير الذي يحدث في معايير أنموذج التمي ز 59.3%( وهي تشير الى ان ما نسبته )0.593)

الاوربي يعود الى مرحلة النضج، ويعود الباقي الى متغيرات عشوائية لا يمكن السيطرة عليها. أو 

 في نموذج الانحدار. ير داخلةغ

ئج تحليل التأثير على المستوى الانفرادي لمتغيرات الدراسة ترفض جميع واستناداً الى نتا  

الفرضيات العدمية الفرعية المتفرعة عن الفرضية الرئيسة الثانية وتقبل الفرضيات البديلة لها على 

 .المبحوثةمستوى المديرية 
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 تمي ز الأوربيأنموذج ال معايير حل المقارنة المرجعية فيأثير مرانتائج اختبار ت :(2الجدول )

مراحل المقارنة 

 المرجعية

قيمة 

(2R) 

 قيمة

(t) 

قيمة  (Fقيمة )

(Sig) الجدولية المحسوبة 

 (0.000) 4.052 94.594 9.726 0.673 التخطيط

 (0.000) 4.052 14.106 3.756 0.235 التحليل

 (0.000) 4.052 18.253 4.272 0.284 التكامل

 (0.000) 4.052 41.742 6.461 0.476 التنفيذ

 (0.000) 4.052 66.920 8.180 0.593 النضج

f = 46.1 d /  48 N= /  P ≤ 0.05 /  قيمة (t= الجدولية ) 2.014 

 بالاستناد الى نتائج التحليلي الاحصائي. ثانإعداد الباحمن المصدر: 

 والمقترحاتات المبحث الرابع: الاستنتاج

والمقترحات التي تم التوصل اليها بالاعتماد  يتضمن هذا المبحث عرض اهم الاستنتاجات  

 على النتائج التي تم الحصول عليها من الجانب العملي للبحث وكما يأتي:

  :المبحوثةالاستنتاجات المتعلقة بتحليل علاقات الارتباط بين متغيرات الدراسة في المديرية  .اولاا 

المقارنة المرجعية ومعايير أنموذج قة ارتباط ذات دلالة إحصائية معنوية بين تحقق وجود علا .1

المقارنة ب، وهذا يدل على أن زيادة اهتمام ادرة المديرية المبحوثة التمي ز الأوربي في المديرية

 المرجعية سيسهم في تحقيق معايير أنموذج التمي ز الاوربي.

ية )انفراداً( ة بين كل مرحلة من مراحل المقارنة المرجعات دلالة معنويتحقق وجود علاقة ارتباط ذ .2

، وبالرغم من وجود علاقات المبحوثةفي المديرية الأوربي بمعايره )مجتمعة( التمي ز أنموذج و

إلا  ،وأنموذج التمي ز الأوربي بمعايره )مجتمعة()انفراداً( مراحل المقارنة المرجعية الارتباط بين 

رتبة الأولى من خلال الم مرحلة التخطيط، اذ حققت المراحلستوى ت متباينة على مانها كان

، معايير وأنموذج التمي ز الأوربيحصولها على أعلى نسبة ارتباط ذات دلالة إحصائية معنوية مع 

من خلال وضع خطط استراتيجية لعملياتها  المرحلةوهذا يدل على اهتمام إدارة المديرية بهذه 

، مرحلة التنفيذرتبة الثالثة في المرتبة الثانية، في حين حصلت الم نضجال مرحلةوجاءت  ،وانشطتها

وهذا يدل مرحلة التحليل ، وحصلت على المرتبة الأخيرة كانت لمرحلة التكامل المرتبة الرابعةاما 

 .الاوربيالتمي ز معايير أنموذج على متوسط العلاقة بينها وبين 

ا   : المبحوثةيرية قات التأثير بين متغيرات الدراسة في المدعلقة بتحليل علاالاستنتاجات المت .ثانيا

أنموذج التمي ز و( مجتمعةتحقق وجود تأثير ذي دلالة معنوية بين مراحل المقارنة المرجعية ) .1

مراحل المقارنة ، وهذا يشير الى إمكانية تأثير المبحوثة( في المديرية مجتمعةالاوربي بمعاييره )

 . أنموذج التمي ز الاوربيمعايير ي تحقيق ف المرجعية

وأنموذج )انفراداً( مرحلة من مراحل المقارنة المرجعية ر ذي دلالة معنوية بين كل تحقق وجود تأثي .2

انه تأثير، إلا هذا ال، وبالرغم من وجود المبحوثةفي المديرية التمي ز الاوربي بمعاييره )مجتمعة( 

وجاءت بالمرتبة  مرحلة التخطيطتأثير  حققت أعلى نسبة ، اذالمراحلعلى مستوى  كان متباين

كونها مرتبطة ببيئة عملها، في حين المرحلة ولى، وهذا يدل على اهتمام إدارة المديرية بهذه الأ

كانت لمرحلة ، اما المرتبة الرابعة التنفيذالمرتبة الثانية، وحققت المرتبة الثالثة مرحلة النضج حققت 

 .سة مرحلة التحليلت المرتبة الخامالتكامل في حين احتل
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ا   :المقترحات .ثالثا

لغرض التعاون وخدماتها التي لها ميزة تنافسية في اداءها الخدمية تأكيد على اختيار المنظمات ال .1

 معها ونقل تجاربه الناجحة وتطبيقها في مديرية بلدية الموصل.

يريتهم بشكل دوري ومتابعة أداء مدمديرية على الاهتمام بتقييم الالإدارية في قيادات التشجيع  .2

 قاط الضعف والعمل على معالجتها وتعزيز نقاط القوة لديهم.لغرض الكشف عن ن ومستمر

منح المزيد من الصلاحيات لتطبيق أساليب أو أدوات إدارية ناجحة وذات طابع متمي ز ومنها  .3

 .مراحلها الخمسة عبر لتحسين جودة خدماتهاالمقارنة المرجعية 

 .في أنشطة وعمليات المديريةلمرجعية ومعايير أنموذج التمي ز الأوربي اهيم المقارنة انشر مف .2

على اقامات ورش عمل ومحاضرات علمية والتدريب المستمر للقيادات والعاملين في المديرية  .2

 كيفية اعتماد المقارنة المرجعية في أداء عملياتها.

 .المرجعية لمقارنةاتطبيق عمليات  شرف علىي خاص قسمالجودة استحداث  قسمعلى غرار  .2

   .ومنها جائزة التمي ز الاوربي على المشاركة في الحصول على جوائز التمي زتشجيع إدارة المديرية  .2

 المصادر
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