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  في تحسين جودة الخدمات ودعم القدرة التنافسية للشركاتودوره  قياس المرجعيال واقع

 )دراسة استطلاعية على قطاع الاتصالات في ليبيا(

 

 كمال عبدالسلام محمص

 جامعة الزيتونة/قسم المحاسبة/كلية الاقتصاد والعلوم السياسية

 

  لخصالم

الدراسةة لى  ييا  واقع القياس المرجعي والدور الذ  كن  ن  يسةاهم يفي في تحسةين جودة هدفت هذه 

تةةركات الاتصةةالات  سةةتطلاعية على  سةةة ا الخدمات ودعم القدرة التنافسةةية للشةةركات في ليبياا درا

سةةةةام  صةةةةام  رام المو  ين يا ق سةةةةتق سةةةةتبانة ا سةةةةتمارة ا سةةةةة د اعداد ا الليبية. ولتحقيق نهداف الدرا

سةةةةةةةين جودة المال سةةةةةةةلو  القياس المرجعي ودوره في تح صةةةةةةةالات الليبية  ول واقع ن شةةةةةةةركات الات ية ي

سةةةةةةةتبةانةات المو عةة على  شةةةةةةةركةات في ليبيةا. وقةد يل  عةدد الا يةة لل سةةةةةةة الخةدمةات ودعم القةدرة التنةاف

شةةاركين ) سةةبة ردود يل ت 90الم سةةتبانةب ين لحةةلت  70% )77.78( ا لحةةالة للتحليو(. وتو سةةتمارة  ا

سةةةةةةة لى  ع سةةةةةةلو  القياس المرجعي يضمنك  م    ي  تنالي  الدرا سةةةةةةتخدام ن دة نتائج نهمهاا ن  ا

سةةةةةةةلو  القيةاس المرجعي يزيةد م   سةةةةةةةتخةدام ن سةةةةةةةين م  جودتهةاب ا الخةدمةات المقةدمةة للعملام والتح

القدرة التنافسةية للشةركاتب هناع عدة معوقات تحد م  فاعلية اسةتخدام نسةلو  القياس المرجعي 

شةةةةركات الليبية. سةةةةلو  القياس المرجعي ي د  لى   في ال سةةةةتخدام ن سةةةةة لى  ن  ا لحةةةةلت الدرا كما تو
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شةةةةةةةركةة واموعةة جةديةدة م  المهةام والو ةائ  البي يةةب الاجتمةاعيةة  سةةةةةةةتوة التزام ال سةةةةةةةين م تح

وا خلاقية ا خرة مثو فحص وتقييم ا دام البي ي والاجتماعي وتقييم جودة لىدارة علاقات المنشأة 

 م نظم لىدارة الجودة و وكمة الإدارات تننولوجياً. يالإضافة لى  فحص وتقيي

نسلو  القياس المرجعيب القدرة التنافسية للشركاتب   ي  التنالي ب تركات  النلمات الدالةا

  الاتصالاتب ليبيا.

 . المقدمة1

هةةدف يةةا   ت عةةدد م  العملام لتعظيم ا ر يةةأك   صةةةةةةةول والا ت ةةا   مةةال للح مةةات ا ع جميع منظ

سةةةةةةةت ةادة م   ةار   سةةةةةةةة يين نقرانهةا م  خلال التاةديةد والايتنةار ورلة  يةالا سةةةةةةةتمرار في المنةاف والا

سةةلعب وهو ما عملت على  المماثلةوخ ات الآخري   سةةوام كا  رل  في مجال تقديم الخدمات نو ال

سةةةةةات على  سةةةةة سةةةةةتوياتتحقيقفي العديد م  الم  سةةةةةتخدام  الم المختل ة المحلية والإقليمية والدوليةب يا

م  يين هذه ا ساليب القياس المرجعي  نسلو  الماليةب ال نية والإدارية. ويعت العديد م  ا ساليب 

م  منظمات ا عمال المختل ة )البطةب  تمام متعا م ومسةتمر في السةنوات ا خ ةالذ   ظي ياهو

 (. 2021نيو الدهبب  ؛2015

يعد نسةلو  القياس المرجعي م  اهم ا سةاليب المسةتخدمة في تقييم ندام الشةركات ولىماد مقايي  

قةةايي  ا دام لا تح نةةاع يع  م يةةق ن  ه هةةاب   سةةةةةةةين ندائ هةةا في تح مةةاد علي تةةائج كن  الاعت قق الن

سةةةةةلو  القياس المرجعي  تةةةةةرات ونتائج البي ة المحيطة فيأتي هنا دور ن المرجوة نتياة عدم ريطها و 

سةةة اتيا صةةةدد لتحقيق ا دام الا سةةةبة في هذا ال سةةةتهدف )اناا ب  يفي لىماد مقايي  ا دام المنا الم

2017.) 
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سةةة تهدف لى   سةةاهم يفي في ييا  واقع القياس ويالتالي فإ  هذه الدرا المرجعي والدور الذ  كن  ن  ي

شةةةةركات في ليبيا سةةةةية لل سةةةةين جودة الخدمات ودعم القدرة التناف . ولتحقيق هذا اندف تناولت تح

سةةةةة في ال قرة  سةةةةايقةب ال قرة  2الدرا سةةةةات ال سةةةةةب ال قرة  3الدرا شةةةةنلة الدرا سةةةةةب  4م نهداف الدرا

سةةةب ال قرة  5ال قرة  ضةةيات الدرا سةةةب ال قرة  7سةةةب ال قرة منهاية الدرا 6فر الإطار النظر  للدرا

 الخلالحة. 10تحليو نتائج الدراسةب ال قرة  9التألحيو النظر  للقياس المرجعيب ال قرة  8

 . الدراسات السايقة2

في  و ندرة البحوث المنشورة التي اتيحت للبا ق  ول نسلو  القياس المرجعيب فقد نرتى ن  يتناول 

سةةةةةةةات التي بةت في البي يةة العرييةة والةدوليةة عمومةاً. لى  انةدف م  هةذا في هةذه الجزئيةة يع  الة درا

سةةةةةةة سةةةةةةتعرار هو درا سةةةةةةين في المرجعية المقايي  دور الا سةةةةةةية  جودة الخدمات ودعم تح الميزة التناف

ب وم  يعدها الاسةت ادة منها في -يا خص التي تتشةايفي  روفها مع ليبيا –للشةركات في هذه الدول 

 لحياغة لىستبانة هذه الدراسة وفي مناقشة نتائاها. وفيما يلي عرضاً موجزاً نذه الدراساتا 

سةةةةةةة  سةةةةةةةين لىدارة   ول Luu et al. (2008(درا مةدة تطبيق منهج القيةاس المرجعي لتقييم وتح

تةركات البنام والتشةييد م  وجهة نظر المقاول. نتةارت النتائج لى  ن  منهج القياس المرجعي كن  

 ن  يساعد تركات البنام على التعلم م  نفضو ممارسات الآخري  وتن يذ التحسين المستمر. 

سةةةة سةةةة   Magd (2008)درا صةةةرية ا عمال منظمات في اس المرجعيالقيل هم ودرا وكذل   بالم

وقد اتةارت نتائج هذه  تطبيقفي. النامنة م  ورامهب يالإضةافة لى  معوقاتب وال وائد لفي القوة الدافعة

سةةةةةةةة لى  ن   سةةةةةةةبا  الدرا سةةةةةةةلو  القياس المرجعينهم ن سةةةةةةةية  تطبيق ن هي ال ا  على الميزة التناف

. علاوة على رل ب فإ  نهم ال وائد في الخدمات و يادتهاب و يادة الربحية وتحقيق التحسةين المسةتمر
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لمتطلباتهم  الاسةتاايةورضةا العملام  م  تحسةينال هي تطبيق نسةلو  القياس المرجعيالمسةتمدة م  

 . يشنو نسرع

تقويم ندام الو دات الاقتصةاديةب وتحديد لالمرجعي  القياس نسةلو  ول  (2013الشةعباني )دراسةة 

نوا ي القصةور فيها م  خلال المقارنة يالآخري  والعمو على تحسةينها ومعالجتهاب وتحقيق الجودة 

لحةةةةةةل سةةةةةةة تفي تقديم المنتاات. وقد تو سةةةةةةتنتاجات م  نهمها ن   الدرا سةةةةةةلو لى  مجموعة م  الا  ن

سةةةةاعد على تق القياس المرجعي ضةةةةو م  طرائق التقويم ت صةةةةورة نف صةةةةادية ي ويم ندام الو دات الاقت

التقليديةب لى  جانب مسةاعدتها في لىدخال التحسةينات وقايليتها في تعزيز ا دام ال اكمي للو دة 

 .الاقتصادية وتحسين جودة الخدمة نو المنتج المقدم

نةة ومزيةاني ) سةةةةةة سةةةةةةة يلا سةةةةةةةةاهمةة (2013درا ندام  وتقييم قيةادة في المرجعيةة المقةارنةة  ول مةدة م

سةةةةةةاتب يهدف سةةةةةة سةةةةةةت ادة خلانا م  كن  الني ية التي معرفة الم   قيادة في المرجعية المقارنة م  الا

سةةة وقد. ا دام وتقييم صةةت الدرا سةةين في البال  الدور ا داة نذه ن  لى  خل سةةاتب ندام تح سةة وهذا  الم 

 الشامو.  ا دام تشنو التي المعاي  يع  على يالاعتماد

سةةةةةةة  و ةائ  ا عمةال  مةدة قيةاس ندام يهةدف معرفةة  Al Ahmari& Kadasah (2013)درا

سةةةعودية سةةةية التي تقوم يها منظمات ا عمال في المملنة العريية ال سةةةلو  القياس  الرئي سةةةتخدام ن يا

سةةةةة لى  . المرجعي سةةةةتندت هذه الدرا سةةةةويق يق ا سةةةةية هي؛ الت شةةةةريةالموارد ب خم  و ائ  رئي  بالب

صةةةةةةةنيع  بوالعمليةات بالتمويةو لحةةةةةةةة )الت شةةةةةةةركةات الخةا شةةةةةةةمةو ال سةةةةةةةة لي والجودة. كتةد نطةاا الةدرا

سةةعودية.  سةةات العامة والنومية في المملنة العريية ال سةة نتائج وقد ن هرت والخدمات( وكذل  الم 

سةةةة  سةةةة ن  ممار سةةةلو  القياس المرجعيالدرا سةةةت متقدمة.  ن سةةةعودية لي سةةةات ال سةةة سةةةو  ن في الم  سةةةل ت

سةةةةةةةلو  القيةاس المرجعي كةا طبيق ت سةةةةةةةويق ن  بالتمويةوب الجودةب العمليةاتب على النحو التةالي؛ الت
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شةةةةرية على التوالي.  ضةةةةحت النتائج يأ  والموارد الب سةةةةة كما نو شةةةةركات  المرجعيقياس الممار في ال

 الم سسات العامة.  في فيالخالحة نفضو من

سةةةةة سةةةةةتخدام (2014اني ونور )یعط درا سةةةةةلو  ا دوية لحةةةةةناعة تةةةةةركات  ول واقع ا  المقارنات  

سةة  عملية في المرجعية سةةتمر التح لحةةلت .والعمليات المنتاات لنو م  الم سةةة لى  وجود وتو نثر  الدرا

صةةةائية سةةةتمر لنو م  المنتاات الدوائية والعمليات ل ر  دلالة ا  سةةةين الم لمقارنات المرجعية في التح

 ا ردنية الإنتاجية المتبعة في هذه الصناعة. 

سةةةةة سةةةةةيب  هدف معرفة تأث  يع  ننواع القياس المرجعيي Attiany (2014) درا المختل ة )التناف

سةة اتيايات  الشةةركات الصةةناعية  الميزة تنافسةةية المتبعة فيالو ي يب الداخليب الشةةامو( في تعزيز ا

سةةةةةتوة تطبيق القياس المرجعي فيهاب  يق نجريت  سةةةةةوا عما  المالي وتحديد م ا ردنية المدرجة في 

مديراً. وقد تولحةلت الدراسةة  228تةركة و 38الدراسةة م  خلال تو يع اسةتبيا  على عينة تلت 

سةةةيب سةةة اتياية قيادة والو ي يب  لى  وجد نثر للقياس المرجعي يأنواعفي التناف الداخلي في تحقيق ا

سةةةةةةة اتيايةة قيةادة التنل ةة في  شةةةةةةةةامةو في تحقيق ا التنل ةة في  ين لا يوجةد نثر للقيةاس المرجعي ال

سةةةةةةةوا عما  المالي صةةةةةةةناعية ا ردنية المدرجة في  شةةةةةةةركات ال يوجد نثر للقياس المرجعي يأنواعفي  .ال

سةةةةةة اتياية التميز وكذ شةةةةةةركات المختل ة في تحقيق ا سةةةةةةريعة للعملام في ال سةةةةةةتااية ال ل  الا

سةةةةةةةة لى  ا  القياس المرجعي  تةةةةةةةارت الدرا سةةةةةةةوا عما  المالي. كما ا صةةةةةةةناعية ا ردنية المدرجة في  ال

سةةةةةةةةاعةد على التعلم م  الآخري  وتوف  التنةالي  والةد م  ا خطةام وتعزيز  سةةةةةةةةة ي يةأنواعةفي المةدرو

 .التحسين المستمر للولحول لى  الميزة التنافسيةا ريا  وتحقيق رضا العملام كما انفي يساعد على 
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سةةةةةة البطة ) سةةةةةةلو  المقارنة  (2015درا سةةةةةةطى   يهدف التعرف على مدة لىدراع الإدارة العليا والو

سةةةةةةةي لةدة البنوع العةاملةة يقطةاع غزة. وقةد تنونةت  المرجعيةة ونثر رلة  على تحقيق الت وا التنةاف

عةددهم  بةال   سةةةةةةةطى في البنوع العةاملةة في قطةاع غزة. وال يةا والو عينةة البحةق م  نفراد الإدارة العل

مسمياتهم الو ي ية مم  يش لو  )مدير عامب نائب مدير عامب مدير لىقليميب ( م ردة ياختلاف 80)

سةةةةةةةم(. وقةد ن هرت نتةائج البحةق لىدراع  نةائةب رئي  دائرةب رئي  ق مةدير فرعب مراقةبب رئي  دائرةب 

لىدارات هذه البنوع يأهمية دور نسلو  المقارنة المرجعية لمقارنة ندام ينوكهم مع ندام البنوع ا خرةب 

سةةةةةةةة )التخطيط والتحليةو  ون  هةذا سةةةةةةةلو  هو ن ةد ا دوات المهمةة والةذ  م  خلال نيعةاده الخم ا 

 والتنامو والتن يذ والنضوج(ب يحقق الت وا التنافسي. 

سةةة  ي  ) صةةارف  يهدف (2015درا التعرف على م هوم القياس المرجعي ويطاقة ا دام المتوا   في الم

تقديم يع  الخطوط العريضةة والإرتةادية لعملية و بالسةودانية ي رر تحسةين ندام تل  المصةارف

سةةةةةةةلو  القيةاس المرجعي ويطةاقةة ا دام المتوا   صةةةةةةةةارف و بتطبيق ن معرفةة فهم ولىدراع العةاملين يةالم

. وقد نتارت الدراسة لى  العديد م  النتائج السودانية لم هوم القياس المرجعي ويطاقة ا دام المتوا  

صةة نهمهاا سةةلو  القياس المرجعي ويطاقة ا دام ن  ا دام المالي يالم سةةتخدام ن سةةودانية يتأثر يا ارف ال

عد العملام يالمصةارف السةودانية يتأثر ياسةتخدام نسةلو  القياس المرجعي ويطاقة ا دام المتوا  ب ن  يض

ويطاقة المتوا  ب ن  العمليات الداخلية يالمصارف السودانية تتأثر ياستخدام نسلو  القياس المرجعي 

 .ا دام المتوا  

سةةعود ) سةةة  سةةيا ية.  (6201درا شةةلت ال سةةلو  القياس المرجعي في المن يهدف اق ا  نمورج لتطبيق ا

وتولحلت الدراسة لى  ن  المقايي  المالية نا تأث  في تحسين ا دامب ولن  هذه المقايي  لا تساعد في 

ية للقياس المرجعي نيضاً نا تأث  في تحسين تحقيق نهداف المنشأةب كما تبين ن  المقايي  غ  المال
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سةةةةةةتهلنينب  ضةةةةةةام الم سةةةةةةين ا دام هو كو  هذه المقايي  ت يد في لىر ا دامب ونهم النقاط تأث ا في تح

سةةةةةةةيا  في تطبيق واقع القياس المرجعي هو ن  يتم تلبية الخدمات المطلوية  وتبين ن  نكثر ما يهم ال

سةةةةةةةبب ويعت   سةةةةةةةة ن  م  قبلهم في الوقت المنا سةةةةةةةيا ية محو الدرا العاملين والمدرام في المنظمات ال

نكثر ا مور التي م  الممن  ن  ت ثر في تحسةين ا دام هي كو  القياس المرجعي يسةاعد في رفع رو  

 المو  ين. العمو الجماعي يين

سةةةة سةةةات لىدارة المعرفة  ل رر Wibowo and Grandhi (2017) درا لحةةةياغة وقياس ندام ممار

(KM  لحةةةةةةةنع قرار جمةاعي متعةدد المعةاي شةةةةةةةنلةة  صةةةةةةةنع القرار الجمةاعي ل( كم تقةديم نهج جةديةد ل

عةةارف  سةةةةةةةةات لىدارة الم عةةاي  م  نجةو التقييم ال عةةال  دام ممةار عةةدد الم يةةة لمت بةةات المختل ةةةتلب  المتطل

سةةةطة )  صةةة  ة والمتو شةةةركات ال صةةةلحة في ال تطوير نهج  يق قام البا ثا  ي (.EsSMلحةةةحا  الم

جديد لصةنع القرار الجماعي متعدد المعاي  لتقييم ندام ممارسةات لىدارة المعارف للشةركات الصة  ة 

والمتوسةطة ال ردية. تضسةتخدم ا رقام المبهمة الدسةية لتمثيو التقييمات الذاتية لصةانعي القرار في 

سةةةةةةةبيةة لمعةاي  التقييم ون سةةةةةةةات لىدارة المعةارف ال ردية فيمةا يتعلق وعةاي  تقييم ا هميةة الن دام ممار

بةاييةة متعةددة المعةاي  لقيةاس ندام  ضةةةةةةة التقييم المحةددة. د تطوير خوار ميةة ا ةار القرار عموعةة 

لةةة. بةةدي عةةارف ال سةةةةةةةةات لىدارة الم ثةةة  ممةةار سةةةةةةةتخةةدام نهج ا ةةار القرار  فيتنم  الةةدا هةةذا البحةةق في ا

سةةةةات لىدارة المعارف في المنظمة. الجماعي متعدد المعاي  لتقيي سةةةةمي نتياة عملية  يق م ندام ممار ت

 .تقييم ا دام للم سسة ياعتماد ممارسات لىدارة المعارف المناسبة لتحقيق المزايا التنافسية

الاسةتثمار في  قرارات ترتةيد في المرجعي القياس نسةلو  نثر دراسةة يهدف (2021دراسةة نيو الدهب )

وقد تولحةلت النتائج لى  ن  نسةلو  القياس المرجعي كن  ن  ي ثر يعلاقة  .البنوع التاارية المصةرية
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سةةتثمار في البنوع التاارية تةةيد قرارات الا سةةة لى  ن  متخذ   .طردية قوية في تر تةةارت الدرا كما ن

سةةةةتثمارية على المعلومات المالية وال   مالية التي تو فرها ندوات لىدارة التنل ة عند ا ار القرارات الا

سةةةةةةين والتوقعات  سةةةةةةتثمارية ومعلومات عد  المناف سةةةةةةتثمار  مثو معلومات ع  البدائو الا القرار الا

 .المستقبلية ومعدلات العائد على الاستثمار المستهدف في لىطار الخطة الإس اتياية للبن 

م  خلال العرر المختصةر لبع  الدراسةات السةايقة رات العلاقة ووضةوع البحق مد البا ق م  

سةةةيما وننها  سةةةة في البي ية الليبية لا ضةةةرور  القيام وثو هذه الدرا سةةةب علم البا ق –ال تعت   - 

سةةات التي تناولت واقع القياس المرجعي ودوره في تحسةةين جودة الخدمات ودعم ال قدرة م  نوائو الدرا

سةةةةةةةد هةذه ال اوة م  خلال  سةةةةةةةة تحةاول  شةةةةةةةركةات في ليبيةا. ويةالتةالي فةإ  هةذه الةدرا سةةةةةةةيةة لل التنةاف

اسةتطلاع  رام المو  ين يا قسةام المالية يشةركات الاتصةالات الليبية ع  واقع القياس المرجعي ودوره 

 في تحسين جودة الخدمات ودعم القدرة التنافسية للشركات في ليبيا.

 الدراسةمشنلة . 3 

شةةةركات م  العديد تعمو سةةةية الميزة منتااتها امتلاع على ال سةةةين خلال م  التناف  الميزة نيعاد تح

لحةةةة سةةةية الخا سةةةبا  الاعتبار يعين الاخذ مع الخ(ب...المرونة-الجودة-ا قو )التنل ة يالمنتج التناف  ا 

سةةةةاعدها والعوامو سةةةةية الميزة تحقيق في التي ت سةةةةتوة على التناف سةةةةين.  مقارنة المالي ندائها م يالمناف

شةةةةركات على م  الواجب يات لقد سةةةةتمرة تطوير يعمليات القيام ال سةةةةتخدام طريق ع  م  معاي  ا

فةةة لى  ندام ضةةةةةةةةةا يةةة لى عةةاي  خةةارج يةةة ا دام م لةةداخل هةةا ا يةةدور يةةة النظرة تركز على والتي  لخةةارج  ا

 وتحسةين المسةتمر للتطوير نا الافز لخلق نسةاسةاً الصةناعة واعتبارها مجال في الرائدة للشةركات

سةةوا في ا دام سةةيب ال ضةةع  نقاط على ورل  يهدف الوقوف التناف  الرغم وعلى .ندائها في والقوة ال

سةةاليب تبني لى  سةةعت الشةةركات يع  ن  م   لى  الولحةةول في تناي الشةةركات م هذه ن  لىلا عدة ن



 

 (180- 141).........التنافسية القدرة  ودعم الخدمات جودة  تحسين  في ودوره  المرجعي  القياس واقع 

 

 م 2023 يونيو  (46)العدد  ...ةــة الزيتونــمجلة جامعــ ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــ                      

149 

 المرجعي القياس نسةلو  اسةتخدام نحو ا نظار م خراًب توجهت  .الموضةوعة خططها وتحقيق هدفها

الرائدة في  الشةركات يها تقوم التي الممارسةات ع  نفضةو نكثر التعلم في الشةركات لمسةاعدة كأداة

سةةةين ن   اعال يهدف سةةةتمر التح صةةةور على نوا ي التعرف طريق ع  للأدام الم  ومحاولة فيها الق

 (. 2018نمن  )اسني ب  لى  تحسينفي نو التنافسي الوضع على المحافظة يهدف علاجها

تأسةيسةاً على ما سةبق تسةعى هذه الدراسةة لى  دراسةة وتحليو واقع القياس المرجعي ودوره في تحسةين 

شةةركات في ليبياب ويالتالي  سةةية لل شةةنلة البحق جودة الخدمات ودعم القدرة التناف لحةةياغة م كن  

سةةا ل  لحةةورة ت سةةتها في  سةةهم يفي مدخو القياس وهوا التي يحاول البا ق درا ما الدور الذ  كن  ن  ي

شةةةةركات في ليبيا  سةةةةية لل سةةةةين جودة الخدمات ودعم القدرة التناف ويت رع م  هذا  المرجعي في تح

 الس ال الرئيسي ا س لة ال رعية التاليةا

نةةالي  الخةةدمةةات  .1 سةةةةةةةلو  القيةةاس المرجعي لى    ي  ت سةةةةةةةتخةةدام ن مةةدة ي د  ا لى  ن  

  والتحسين م  جودتها للعملامالمقدمة 

لشةركات لى  ن  مدة ي د  اسةتخدام نسةلو  القياس المرجعي لى   يادة القدرة التنافسةية  .2

 الاتصالات في ليبيا 

سةةةةةةةلو  القيةاس المرجعي في .3 سةةةةةةةتخةدام ن  تةةةةةةةركةات مةا هي المعوقةات التي تحةد م  فةاعليةة ا

 الاتصالات في ليبيا 

سةةةلو  رتبط يلى  ن  مدة  .4 سةةةتخدام ن شةةةركة  القياس المرجعيا سةةةتوة التزام ال سةةةين م يتح

 واموعة م  المهام والو ائ  البي يةب الاجتماعية وا خلاقية ا خرة.

 . نهداف الدراسة4
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سةةةة شةةةةنو عام لى  ةتهدف هذه الدرا سةةةةة ي سةةةةين جودة الخدمات  هدورواقع القياس المرجعي و درا في تح

شةةةركات سةةةية لل سةةةعى لى  تحقيق  ودعم القدرة التناف سةةةة ت العاملة في ليبيا. ويالتالي فإ  هذه الدرا

 ا هداف ال رعية التاليةا 

  ي  تنالي  الخدمات المقدمة للعملام  فياستخدام نسلو  القياس المرجعي دراسة دور  .1

 والتحسين م  جودتها.

سةةةةةةةة دور  .2 سةةةةةةةدرا سةةةةةةةتخةدام ن سةةةةةةةيةة في  يةادة لو  القيةاس المرجعي ا شةةةةةةةركةات القةدرة التنةاف ل

 .الاتصالات في ليبيا

سةةةلو  القياس المرجعي في التي عوقات الم تحديد نهم .3 سةةةتخدام ن تةةةركات تحد م  فاعلية ا

 .الاتصالات في ليبيا

سةةلو  القياس المرجعي في  .4 سةةتخدام ن شةةركة واموعة ييا  دور ا سةةتوة التزام ال سةةين م تح

 البي يةب الاجتماعية وا خلاقية ا خرة. و ائ  م  المهام وال

 . فرضيات الدراسة5

 تسعى هذه الدراسة ا  اختبار ال رضيات التاليةا

سةةةةةلو  القياس المرجعي يض .1 سةةةةةتخدام ن   م    ي  تنالي  الخدمات المقدمة للعملام منكا

 والتحسين م  جودتها.

سةةةةية  .2 سةةةةلو  القياس المرجعي يزيد م  القدرة التناف سةةةةتخدام ن صةةةةالات في ا شةةةةركات الات ل

 .ليبيا

تةركات الاتصةالات هنال  معوقات تحد م  فاعلية اسةتخدام نسةلو  القياس المرجعي في  .5

 .في ليبيا
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سةةةلو  القياس المرجعي .3 سةةةتخدام ن شةةةركة واموعة ي د  لى   ا سةةةتوة التزام ال سةةةين م تح

 البي يةب الاجتماعية وا خلاقية ا خرة. م  المهام والو ائ  جديدة 

 . منهاية الدراسة6

سةةةةةةينفي نو تعديلفيب فإ  المنهج  لحةةةةةة  واقع محدد وتحليلفي ي ية تح سةةةةةةة و لما كا  اندف م  هذه الدرا

تةةةة تةةةةأنها في رل   لحةةةة ي التحليلي  سةةةةتعمو فيها هو المنهج الو سةةةةات التي تناولتالم  أ  معظم الدرا

سةةةةةةةيما في البي ة العريية ) ضةةةةةةةوع القياس المرجعي لا سةةةةةةةعودب Attiany, 2014مو ب محمد؛ 2016؛ 

تةةةةأنها ن  تقود البا ق 2021؛ نيو الدهبب 2017 سةةةةية م   سةةةةا (. وهذا المنهج يعتمد على خطوات ن

سةةةة وافيةو  سةةةتفي درا شةةةنو ودرا سةةةليمة  يق ويقوم ي حص الموق  الم  ,.Saunders et al)لىلي نتائج 

2012.) 

 نداة جمع البيانات في الدراسة 1.6

سةةةةةةةتطلاع نرام شةةةةةةة  لى  ن  ا ا فراد  ول  ةاهرة معينةة كن  ن  يتم م   لى  ندييةات البحةق العلمي ت

يةة ) صةةةةةةة شةةةةةةةخ لةة ال نةة نو المقةاي سةةةةةةةتبةا سةةةةةةةتخةدام الإ (ب غ  ن  Collis & Hussey, 2014خلال ا

. (2012)1Saunders et al سةةةتبانة سةةةات التي تعتمد على  رام  قد نكدوا على نهمية الإ في الدرا

 ومواق  ا فراد  ول الظاهرة محو الدراسة كمصدر للمعلومات فقالاا 

ب وتعت  الاستبانة م  اهم نساليب جمع البيانات خالحة في البحوث الولح ة

البحوث التي تهدف ا  استقصام  رام ومواق  يع  ا تخاص رل   مثال

 
ا ىصااااا ن اة ىلم  ا ة كساااااا   ةن لا   -من بمكن ذ ك –تجدر الإشااااانر  لىن ن ا با ا سنف  عااااا ه ه ال را ل   ا دراعااااا    1

بن لغ  الإنجليزي ، وذ ك  االلين  اةو  عايكا ايكمنر ا اسنراا ا ة كساا  ب ىنه  ب ي  تك ارع مل ا ة ن ا  نل ا اانهع  ون، وا  ننا  
يانةااااااااااااااا  را ت اي  ب      ريك لع هكجىا  ماان ا ا كا ةا  وا كا تاد تإلى ن ا الإيا  بان ة ىا ا ا ى برال   انتا  ا تكسان 

 .  ا ةفنهما وا ةصطل نا
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المختل ة محو ولح  التباي  في الظواهر و محو الدراسة  يق بن  م  تحديد

(.419الدراسةو )ص.   

قةةدر ممن  م   لحةةةةةةةةة  ميع نرام نك   بةةا ةةق فر عةةادة تتيي لل نةةة  بةةا سةةةةةةةت فةةإ  الإ لةة   ضةةةةةةةلًا ع  ر ف

 على وينام(. Saunders et al., 2012المسةةتاويين  ول الظاهرة على عن  المقايلة الشةةخصةةية )

فقد د اختيار الإستبانة لتنو  نداة  الدراسةب في المتبع المنهج وعلى جمعها يراد التي البيانات طبيعة

صةةةةالات الليبية  ول واقع يتم م  خلانا  شةةةةركات الات سةةةةام المالية ي صةةةةام  رام المو  ين يا ق سةةةةتق ا

سةةةةةلو  القياس المرجعي ودوره  شةةةةةركاتن سةةةةةية لل سةةةةةين جودة الخدمات ودعم القدرة التناف في  في تح

 . ليبيا

سةةةةة )ننظر وقد د لىعداد تطوير سةةةةتبانة يعد الاطلاع على ندييات الدرا  Kadasah & Al اهذه الإ

Ahmari, 2013سةةةةتبانة )2021؛ نيو الدهبب 2017ب محمد؛ 2016سةةةةعودب  ؛ تةةةةتملت الإ . لقد ا

سةةةةية 36على  لحةةةةر الرئي سةةةةيمها على ا ريعة عنا سةةةةة وتحليو ل عبارة د تق  قياس المرجعيال واقعدرا

سةةةين جودة ودوره  شةةةركاتفي تح سةةةية لل سةةةتخدام ( 1في ليبياب وهيا ) الخدمات ودعم القدرة التناف ا

سةةةةةةةلو  القيةاس المرجعي يض سةةةةةةةين م  منكن   م    ي  تنةالي  الخةدمةات المقةدمةة للعملام والتح

شةةركة( 2؛ )جودتها سةةية لل سةةلو  القياس المرجعي يزيد م  القدرة التناف سةةتخدام ن معوقات ( 3) ؛ا

سةةةلو  القياس  سةةةتخدام ن شةةةركاتا سةةةتوة  ( ارتباط4) ؛المرجعي في ال سةةةين م المقايي  المرجعية يتح

شةةركة واموعة جديدة م  المهام والو ائ  البي يةب الاجتماعية وا خلاقية. ولقد روعي  التزام ال

سةةةةةتاويين  سةةةةةهيو على الم سةةةةةتبانة الايتعاد ع  الإطنا  وال مور ما نمن  رل  للت لحةةةةةياغة الإ في 

ل على ييانات دقيقةب وكذل   نب ا سةة لة التي كن  الصةةول عليها تعبيتهاب ويالتالي الصةةو

 م  مصادر نخرة كالسالات والوثائق. 
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سةةةة لة الم لقة  سةةةةلو  ا  سةةةة لة فقد اعتمد البا ق ن صةةةةياغة ا  ب  Closed-endedنما فيما يتعلق ي

سةةةةةةةين جودة الخةدمة يةق د اق ا  جملةة م  العبةارات  ول  ات ودعم دور المقةايي  المرجعيةة في تح

شةةةركات سةةةية لل سةةةتاويين ايدن رنيهم  ونا يالموافقة م  عدمهاب القدرة التناف ب ويعدها طلب م  الم

ضةةةةع عبارة عوامو نخرة يرجى  ضةةةةافة في قائمة البنود يو سةةةةا ات فارغة لق صةةةةص البا ق م فقد خ

سةةةةتاويين في التعليق سةةةةتخدامفي م  قبو الم سةةةةتبانة لا نو  تحديدهاب وكذل  ترع فراغ في نهاية الإ

تةةةنو  صةةةر البنود في  سةةةتاويين م  خلال   ضةةةافةب ورل  لتانب ا تمالية تأث  البا ق على الم الإ

سةةةة لم لينرت سةةةةتخدام  ضةةةةلًا ع  ا صةةةةيب ف شةةةةخ تةةةةارة -محدد يعن  رنيفي ال سةةةةبقت الإ لإعطام  -كما 

مسةةا ة نوسةةع للمسةةتاويين عند نيدام رنيهم. هذا و در الإتةةارة لى  ن  هناع عدد م  المسةةتاويين 

سةةة سةةةتبانة فقد قام قد ا تخدموا هذه ال راغات في نيدن تعليقاتهم ومق  اتهم. نخ ا وقبو تو يع الإ

سةةةةةةةم  ضةةةةةةةام هي ة التدري  يق سةةةةةةةخة المبدئية على عينة م  نع البا ق ياختبارها مبدئيا يعرر الن

سةةةةةية يامعة الزيتونة م  دو  الخ ة في مجال البحق  سةةةةةيا صةةةةةاد والعلوم ال سةةةةةبة ينلية الاقت المحا

سةةةةتمارةيب ورل  العلم سةةةةاهم في تطوير هذه الا صةةةةول على  رام ومق  ات ينامة قد ت ولتنوي   للح

صةةةةةةةاغةة فيهةاب ومعةالجةة النقص نو ال مور الةذ  قةد   درجةة م  الثقةة والاطم نةا سةةةةةةة لةة الم  ول ا 

 يظهر فيها. 

 الإ صائي ومنهاية التحليو المتبعة في الدراسةا سلو   2.6

سةةةةةةيط يتمثو في تبويبها في  صةةةةةةائي ي سةةةةةةلو  لى  سةةةةةةة في التعامو مع يياناتها على ن تعتمد هذه الدرا

سةةةتاويين  شةةةمو التنرارات المتعلقة يإجايات الم تةةةنلها ومحتواهاب  يق ت سةةةهلة في  صةةةائية  جداول لى 

ةب = نوافق يشةد 5التاليةا   (  سةب المقاييLikert Scaleعلى البنود المختل ة وفقاً لسةلمم لينرت )

 ;Sekaran, 2010)= لا نوافق على الاطلاا. ولقد نكدا  1= لا نوافقب  2= محايدب  3= نوافقب  4
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Sarantakos, 2013).  لحةةةةة في صةةةةول على نتائج نكثر واقعية خا على نهمية هذا المقياس في ال

 الدراسات التي تعتمد على  رام ومواق  ا فراد فقالاا

Likert scale allowed for answers that are not achievable 

using a yes/no question format, and extended the anticipated 

answers of the questionnaire, and allowed for the answer to 

be a more realistic measure of the participants’ approaches 

and stances. 

صةةةةةائية سةةةةةط درجة  ويتم لىجرام التحليلات الإ  سةةةةة  البيانات وفقاً لذل  م  خلال لىماد متو وت 

ا همية لنو سبب م  ا سبا ب وكذل  الانحراف المعيار ب وم  يعد استخدام المتوسطات ل تيب 

سةةةةةةةتخةدام تحليةو التبةاي     معظم قيم الانحراف المعيةار  م  سةةةةةةةب نهميتهةاب وم يتم ا العبةارات  

شةةةر لى  تباينات كب ة يين  رام  سةةةايية لآرائهم. ونخ اً د تحليو ت سةةةطات ال سةةةتاويين ع  المتو الم

شةةةنو سةةةتبانة يهذا ال سةةةتبانة عبارة يعبارةب  يق ن  تحليو الا سةةةب وجهة نظر البا ق –الإ سةةةوف  - 

 يعمو على لىماد تحليو نعمق للعوامو. 

لحةةةةةةةر المحةددة  شةةةةةةةاركين على العنةا في  ةدهةا  1ت او  يين ووةا ن  ا و ا  المعطةاة لةدرجةات موافقةة الم

سةةةةةةا   5ا دنى )غ  موافق على الاطلاا( و شةةةةةةدة(ب فقد قام البا ق يا ت في  دها ا على )موافق ي

( ود اعتماد هذا المتوسةط كمعيار لمعرفة قبول نو 3المتوسةط السةايي نذه ا و ا  والذ  يسةاو  )

سةةةةةةةتبةانةةب  ية لحةةةةةةةر المختل ةة والمحةددة يةالا شةةةةةةةاركين للعنةا سةةةةةةةاو  عةدم قبول الم ق ن  الإجةايةة التي ي

سةةةايي المرجي  سةةةطها ال فأكثر اعت ت على ننها موافقة في  ين اعت ت الإجايات التي تقو  3متو

( على ننها غ  موافقة.  ويعد الانتهام م  دراسةة البيانات قام البا ق يت سة ها واسةتخلاص 3ع  )

 النتائج منها يأسلو  منطقي بحت.
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سةةةتخدام اختبا ضةةةا ا ن  لاختبار لى  ن  مدة التنرارات لجودة التطايقب  (Chi-square)ر لقد د ني

صةةةةو سةةةةب المبحوثينعليها م  لىجايات  المتح سةةةةاوية  تتو ع ين شةةةةدةب  )موافق للعباراتا (ةممنتظ)مت ي

شةةةةةةةدة غ  موافقب غ  موافقب محةايةد موافقب سةةةةةةةب  40العينةة  لىرا كةا   امفمثلا  (.ي يتو عو  ين

سةةةةاوية على خيارات الإجاية  سةةةةة )مت صةةةةائية هناع  وكا  (لنو خيار لىجاية 8الخم فرا رو دلالو لى 

هذا يعني ن  لىجايات المبحوثين بيو عليها  المتحصوالتنرارات  ويين لىجاية(لنو خيار  8) ين المتوقعي

سةةةةةةةلبية سةةةةةةةاييرل  م  خلال الون  تحديد  يق ك نحو الإمايية نو ال هو هو ال علي  سةةةةةةةط ال

سةةةةةط  ضةةةةةي نم اقو م  الو سةةةةةايي ال ر سةةةةةط ال ضةةةةةينك  م  الو فإرا كانت القيمة المعنوية  .ال ر

سةةةوية  سةةةتوة المعنوية  (P-Value)المح سةةةة ( 0.05)والتي  د دت لتنو   αنك  م  م في هذه الدرا

سةةةةةةاو  القيمة المحددةب نما لىرا كانت  ٭1 سةةةةةةط نك  م  نو ي صةةةةةة ر ب ون  المتو يتم قبول ال رر ال

سةةةةةةوية  سةةةةةةتوة المعنوية  (P-Value)قيمة المعنوية المح لحةةةةةة ر م  م ( فيتم رف  ال رر 0.05) αن

 الص ر ب ون  متوسط درجة الموافقة نلح ر م  القيمة المحددة. 

سةةة  )اختبار  سةةةتخدام اختبار ولناك صةةة ر  الذ  ينص كما د ا تةةةارة( لاختبار ال رر ال رتب الإ

سةةيط  سةةيط درجة الموافقة  ول عبارة ما نقو م  القيمة المحددة مقايو ال رر البديوا و على ن ا  و

درجة الموافقة  ول تل  العبارة نك  م  نو يساو  القيمة المحددةب  يق يتم مقارنة قيمة المعنوية 

سةةةةةوية ) سةةةةةتوة المعنP-valueالمح سةةةةةوية ).  αوية ( مع م ( P-valueفإرا كانت قيمة المعنوية المح

سةةةةتوة المعنوية  سةةةةيط درجة الموافقة نقو م    αنك  م  قيمة م صةةةة ر ب ون  و يتم قبول ال رر ال

 
           (Mashat, 2005)المثال %، انظر على سبيل  5في معظم البحوث الاقتصادية استخدام مستوى معنوية يتم   ٭
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سةةةةةةةويةة ) القيمةة المحةددة في صةةةةةةة ر  عنةدمةا تنو  قيمةة المعنويةة المح -P ين يتم رف   ال رر ال

value نلحة ر م  نو تسةاو  قيمة مسةتوة المعنوية )α   وا  وسةيط درجة الموافقة نك  م  نو يسةاو

 القيمة المحددة.

 مجتمع وعينة الدراسة 3.6

صةةةةالات  شةةةةركات الات سةةةةام المالية ي صةةةةام  رام المو  ين يا ق سةةةةتق سةةةةة على ا صةةةةرت هذه الدرا لقد اقت

سةةلو  القياس المرجعي ودوره  سةةينالليبية  ول واقع ن سةةية  في تح جودة الخدمات ودعم القدرة التناف

شةةةركات سةةةية وهي  لل تةةةركات رئي سةةةة خم   شةةةاركة في الدرا شةةةركات الم في ليبيا. وقد يل  عدد ال

تةةركة ليبيا  تةةركة ليبيانا صةةالاتب  ضةةة للات شةةركة القاي تةةركة المدار الجديدب ال للهات  المحولب 

سةةا م   يق ال رر  سةةة متاان تةةركة البنية. و يق ن   ام مجتمع الدرا صةةالات والتقنية و للات

سةةةةةةتبانات المو عة على  شةةةةةةوائية. وقد يل  عدد الا سةةةةةةلو  العينة الع صةةةةةة ة فقد د الاعتماد على ن وال

شةةةاركين ) سةةة90الم سةةةبة ردود يل ت ( ا لحةةةالة للتحليو(. وتعد هذه  70% )77.78تبانةب ين سةةةتمارة  ا

النسةبة ممتا ة للقيام يالتحليلات الإ صةائية اللا مة على لىجايات المشةاركين في الدراسةة )العمار  

 (ب وم  ثم  تعميم النتائج المستخلصة على اعتمع محو الدراسة ياطم نا .2008والعايليب 

   للدراسة. الإطار النظر7

سةةةةةةةةة  Jarrar and Zairi (2001) قةام سةةةةةةةةايهةاال وائةد يةدرا م  تطبيق المقةارنةة  التي كن  اكت

في م سةسةات المملنة المتحدة. ووجدوا ن  نهم ال وائد كانت تحسةين العملية ووضةع المعاي   المرجعية

سةةية م   سةةين الجودة. ال ائدة الرئي سةةلو  الداخلية وتح سةةا  الت وا رجعي قياس المتبني ن هي اكت

في ا دام وال ا  عليفي. وسةيشةمو رل  الت ي  والتحسةين في المنتاات والخدمات والعمليات. هذه 

سةةةينات متوقعة تتوافق مع ا تياجات  شةةةطة قياس ا دام ت د  لى  تح الت ي ات التي تحدث نثنام نن
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سةةةات  سةةة سةةةاعد الم  شةةةنو  فيالعملام وت سةةةاعد المقارنة 1ال ا  على ا دام )ال ضةةةافية  المرجعية(. ت الإ

ائ  ن  الولحةول لى  ف 2(. يوضةي الشةنو 2الم سةسةات على ال ا  على ندام مت وا مسةتمر )الشةنو 

صةةةةةةول عليها م   سةةةةةةات التي د ال ضةةةةةةو الممار سةةةةةةد فاوة القياس م  خلال تعلم نف شةةةةةةمو  ا دام ي

 .المقارنات المرجعية

 ا ساسي للمقارنة المرجعية ( اندف1الشنو )

 Booth (1995)ا المصدر

 دام( مثال على ت وا ا 2الشنو )

 

 Fong et al., (1998: p. 409) المصدرا
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  سلو  القياس المرجعي النظر التألحو . 8

 م هوم القياس المرجعي 1.8

 م  طبق م هوم ا دام ائةولا يعةد م هوم القيةاس المرجعي م هومةا  ةديثةا  يةق تعت  اليةايةا  م  نو

شةةةةةةةري  ورلة  على نثر قيةامهةا يةإجرام العةديةد م  الزيةارات  سةةةةةةةينةات القر  الع المقةار  في يةدايةة خم

سةةةةاليب عمو هذه المنظمات )محمدب المنظمات  للنث  م   ا2017ال ريية في محاولة للتعرف على ن

72). 

سةةةةةةةب القياس المرجعي على ننفي  Besterfeild, 2003 ويعرف سةةةةةة عملية فهم ما هو مهم لناا  الم 

سةةةةةةة  سةةةةةةفيب وفهم ا دام الاليب والتخطيطب ودرا والتعلم م   الآخري بم  خلال تحديد ما مب قيا

سةةةةةتخدام البياناتب سةةةةةلو   Kumar et al., (2006)نما . النتائج وا القياس المرجعي فقد عرفوا ن

سةةةةةةات  يأنفي سةةةةةة سةةةةةةات المتميزة وفهمها وتني ها مع الم  سةةةةةةاعدتها على  ا خرةعملية لتحديد الممار لم

سةةةةةةةات وا دام وم  ثم قيةاس العمليةات  ضةةةةةةةو الممةار سةةةةةةةين ندائهةا فهي تطلع لى  الخةارج لإمةاد نف تح

 . وهذا نقلًا  رفياً لنص التعري ا التاارية ال علية مقايو تل  ا هداف

 

“Benchmarking has been variously defined as the process of 

identifying, understanding, and adapting outstanding practices 

from organizations anywhere in the world to help your 

organization improve its performance. It is an activity that looks 

outward to find best practice and high performance and then 

measures actual business operations against those goals” (p. 

294).  
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سةةةةةة اتيايات 136 ا2013كما رنة الناار ) سةةةةةةتخدم في اختيار الا سةةةةةةلو  لإدارة التنل ة ي ( يأنفي ن

شةةةةةةةأة ع  طريق مقارنة  سةةةةةةةية التي قد تتمتع يها المن سةةةةةةةلو  الملائم لتحديد المزايا التناف ياعتباره ا 

ت لالنتائج المختلة المرتبطة يإنتاج منتج نو خدمية مع نفضةيو ندام لإاا  هذه العملية سةوام في منشة

شةةةةةةأة نخرة نو في صةةةةةةع اني ) .راتها المن سةةةةةةين وتطوير ا دام 15ا 2011ويرة ال سةةةةةةيلة لتح ( يأنفي وو

ومصةدر للتعلم والايتنار م  اجو ضةما  اسةتمرار عملية التحسةين والتطوير واسةت لانا الاسةت لال 

 ا مثوو. 

سةةةةةةةيلةة سةةةةةةةة القيةاس المرجعي على ننةفي و سةةةةةةةات المتميزة م  ل وقةد عرفةت هةذه الةدرا  هم وتنيي  الممةار

مةةات  نةةا رة المنظ هةةاالم سةةةةةةةين ندائ مةةة على تح عةةدة المنظ سةةةةةةةةا عةةام لم نةةا  في ال هةةا  في ن  م وتعزيز ميزت

 التنافسية والاست لال ا مثو للموارد.

 المرجعي القياس نسلو  عنالحر 2.8

 الوا دة. المنظمة داخو المماثلة العمليات مقارنة االداخلية المقايي  .1

 المباتري . المنافسين نفضو مع مقارنة االتنافسية المقايي  .2

 الخارجية. يالمعلومات مقارنتها قبو الداخلية المعلومات  ميع يتم الخارجيةا المقايي  .3

 الو ي ة. ن   في المماثلة الشركات مع المتبعة الطرا مقارنة الو ي يةا المقايي  .4

 مبتنرة. عمو نساليب نم الذي  ا خري  مع العمو عمليات مقارنة العاما القياس .5

 مزايا تطبيق القياس المرجعي 3.8

شةةةنو  شةةةركاتب لىرا د تن يذه ي سةةةية لل سةةةلو  القياس المرجعي م  القدرة التناف سةةةتخدام ن قد يعز  ا

القياس المرجعي قد  .فعال. يالإضافة ا  تحسين جودة الخدامات والمنتاات التي تقدمها الشركات
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ضةةةا في المحافظة على الوقتب  سةةةاهم ني ضةةةوي شةةةنو نف سةةةات ي سةةة ب و  ي  التنالي ب ولىدارة موارد الم 

سةةات الالية لى  ن  نك   يق  شةة  التقارير والدرا تةةركات في الولايات المتحدة الامرينية  500ت

 ,Tamimi et al., 2000; Kumar and Chandra))تستخدم القياس المرجعي يشنو منتظم 

نةةة لى  . 2001 قةةار يةةة الم عةةد المرجع سةةةةةةةةا كةةو على زال كي في ت شةةةةةةةةا قةةة الم توفر  فهي ا دام في القي

 تحقيق التميزب وجفي في عائقاً تق  والتي ال اوات هذه مثو سةةةةةد وطرا ا دام فاوات ع  معلومات

( يأ  تطبيق نسةلو  2021(. وقد نوضةحت نيو الدهب )2018الشةركات )اسةني ب  نفضةو ومنافسةة

سةةاعد سةةاعدها لقدارة معلومات توف  في القياس المرجعي ي الإدار  ومراقبة  القرار وا ار لحةةنع في ت

يةةار  لةة  اخت كةةذ يةةةب و لخةةارج يةةة وا لةةداخل تةةةةةةةرات ا دام ا يةةد م  م  عةةد يةةات وتوف  ال سةةةةةةة اتيا الا

سةةةة اتيا شةةةةأة ومواردها وكي ية ا اد القرار الا ضةةةةوم  روف المن سةةةةبة في  سةةةة اتياية المنا م   يالا

 لمنشأت المتميزة عالميا. خلال الاعتماد على المعرفة المنتسبة م  ا

عةةديةد م  ا هةداف نهمهةةا  سةةةةةةةعى لتحقيق ال فةة منظمةةات ا عمةةال ت يةأ  كةا تةةالي كن  القول  يةال و

سةةةةةيةب سةةةةةين القدرة التناف سةةةةةين  والا ت ا  يأك  عدد ممن  منهمب ال كيز على العملام تح وتح

تحقيقها م  خلال   كنهذه ا هداف جميعها العمليات وا هداف الواقعية / مقايي  الإنتاجية. 

 .(1رقم )كما هو موضي وزيد م  الت صيو في الجدول تبني ما يسمى يأسلو  القياس المرجعي 

 ( دوافع تبني نسلو  القياس المرجعي1جدول )

 مع القياس المرجعي يدو  القياس المرجعي ا هداف

لةةةى  عةةة قةةةةادر ا  بةةةي  صةةةةةةةةة ن  ت

 المنافسة

 ال كيز نكثر على ا دام الداخلي -

 الت   التدرمي في ا دام -

 فهم نك  لم هوم المنافسة السوقية -

يةةة  - سةةةةةةةةةات واقع ممةةار نةةار متطورة ع   نف

 و قيقية

سةةةةةةةةةةةات  مةةةةةار لمةةةةة ضةةةةةةةةةةةو ا نف

 الإنتاجية والصناعية

 خيارات محدودة  -

 ندام عاد  -

 خيارات متعددة -

 ندام متميز -
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 تحديد متطلبات العملام
مبني على ييانات تاريخية نو الادراع 

 للعملامالسي 

 ال كيز نكثر على الواقع في السوا -

 التقييم الموضوعي للسوا -

تحديد نهداف وغايات 

 فعالة

 ت تقر ا  ال كيز الخارجي  -

 تبنى على ردود ا فعال  -

 جديرة يالثقةب لا جدال فيها -

 استباقية -

يةةة  قةةايي   قيق تطوير م

 لقنتاجية

 مجارات ا دام القائم -

 م هومةنقاط القوة والضع  غ   -

  و المشاكو القيقية -

ضةةةةةةةةةةو  - لةى نف عة نةةةةام   ية جةةةةات  خةر لمة هةم ا فة

 ممارسات الصناعة

 ((Zairi, 2003 Cited in Magd, 2003, p. 747 المصدرا

 معوقات تطبيق القياس المرجعي 4.8

سةةلو  القياس  تةةارت ا دييات السةةايقة لى  العديد م  المعوقات التي كن  ن  تواجفي عملية تطبيق ن ن

 ,Freytag and Hollensen؛ 2017؛ خضة ب 2018المرجعي )انظر على سةبيو المثالب اسةني ب 

 ( لعو نهمها ما يليا 2001

سةةةات في ليبياب ف .1 سةةة سةةةبة للم  سةةةلو  القياس المرجعي يالن قد لا ينو  العديد م  نظراً لداثة ن

 هذه الشركات على دراية كافية يأليات ومتطلبات تطبيق مثو هذه المقايي .   

سةةةةةةلو  العليا الإدارة وتأييد عدم دعم .2  والموارد الإمنانيات كافة توف  وعدم المرجعي القياس  

 .لتطبيقفي اللا مة

 المشةةاركة يرفضةةوا ن  كن  فالمنافسةةو ا المنافسةةين ع  م يدة معلومات على الصةةول لحةةعوية .3

شةةةةروع سةةةةام المرجعي القياس في م  ع  المعلومات جمع فإ  ويالتالي الآخري ب مع المعلومات واقت

 رل  م  وا يعد تتحملفيب ن  للشةركة كن  لا وتنل ة ا وجهد ا وقت يتطلب ه لام المنافسةين

شةةةةةةةركةات يع  ن  سةةةةةةةةاليةب لى  قةد تلاةأ ال  الةالةة هةذه مثةو في قةانونيةة وغ  نخلاقيةة غ  ن

 .المنافسين ع  ييانات على للحصول
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سةةةةةةةاليةب العمةو وننظمتهةا يعت  م   .4 شةةةةةةةركةة ومو  يهةا للت ي  في هيةاكلةهةا ون عةدم قبول ال

سةةةلو  القياس المرجعي. كما ن  قبول القادة للتحد  م   سةةةية لناا  تطبيق ن سةةةا المعوقات ا 

سةةةةةةةين والرغبةة في الت وا عليهم نو  سةةةةةةةي قبةو المنةاف سةةةةةةةا محةاكةاتهم على نقةو تقةدير يعةد نمر ن

 و يو . 

 غيا  الوافز المادية والمعنوية للعاملين يضعيق رغبتهم في خور مجالات الايتنار والتطوير.  .5

 عائداتفي. م  نكثر المرجعي قد تنو  القياس تطبيق اعتقاد الإدارة العليا يأ  تنالي  .6

 .رد البشريةنقص الخ ات النوعية والعددية المدرية م  الموا .7

 . تحليو نتائج الدراسة9

لقد يذل البا ق كو ما في وسةعفي م  نجو الصةول على نعلى نسةبة مشةاركة ممننةب  يق كانت 

سةةةةةةتبانةب قام البا ق (. 2نتائج الردود على النحو المبين يالجدول رقم ) سةةةةةةتمارات الا سةةةةةةتلام ا ويعد ا

لةة  يتوافر  هةةا ور يةةات جةةا مةةال لى تةةأكةةد م  اكت هةةا وال نةةات.  يةةق م ي ر  يةةا الةةد ا دنى م  تعب ةةة الب

شةةةاركين الإجاية  سةةةبب لىكمال الم لحةةةالة للتحليو ي سةةةتمارة غ   سةةة ر عملية ال ر  ع  وجود ن  ا ت

صةةالة للتحليو  سةةتمارات ال صةةبي عدد الا سةةتمارة ن   70ع  جميع النقاط الواردة يها. ويذل  ي ا

سةةةةةبتفي  سةةةةةتمارات المو عة. 77.78ما ن وقبو البدم في عملية تحليو البيانات قام  % تقريباً م  عدد الا

ضةةةةةةةا يةاختبةار طبيعةة التو يع نةذه  لحةةةةةةةدا وثبةات هةذه البيةانةات كمةا قةام البةا ةق ني البةا ةق يةاختبةار 

 البيانات.
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 ( نتائج تو يع استمارات الاستبانة على المشاركين في الدراســـة2جدول )

 ال  ة المشاركة

عدد الاستمارات 

 المو عة

عدد الاستمارات 

الصحيحة 

 المستلمة 

عدد الاستمارات 

 نسبة الردود غ  المستلمة 

 5مو  و القسم المالي في 
تركات عاملة في قطاع 

 الاتصالات الليبية

90 70 20 77.78% 

 

 Cronbach's Alphaاختبار معامو الثبات   1.9

الدراسة ودرجة الاتساا في البيانات لقد قام البا ق ياختبار مدة مصداقية المقايي  المستخدمة في 

صةةةةةةةو عليهةا م   سةةةةةةةتبةانة ولىمنةانيةة الاعتمةاد على النتةائج المتح التي د  ميعهةا م  خلال قائمةة الا

سةةاا ون  درجة الموثوقية في هذه  .هذه البيانات صةة  يالات تةةارت نتائج الاختبار يأ  البيانات تت ولقد ا

% فما فوا تعد نسةبة جيدة  70(.  يق ن  نسةبة 3 البيانات كانت كب ة ينسةبة )انظر الجدول رقم

صةةةةةةةةدد نكةد كةو م   نةو عةام. وفي هةذا ال شةةةةةةة بةة للعلوم الاجتمةاعيةة ي سةةةةةةة  ;Cortina, 1993يةالن

George and Mallery, 2005) هذا فقالاا 

As it is of relevance to a survey questionnaire based on the five-

point Likert scale, the Cronbach’s Alpha test was used in this 

analysis. A score of >0.70 is the conventional satisfactory level 

of reliability coefficient (Cortina, 1993; George and Mallery, 

2005), and this can decrease to >0.6 (Hair et al., 1998).  
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 Cronbach Alpha نتائج اختبار( 3جدول رقم )

 النتائج عدد الاستمارات عدد ال قرات البيا  م

1 

  م    ي  منكاستخدام نسلو  القياس المرجعي يض

سةةةةةةةين م   تنةالي  الخةدمةات المقةدمةة للعملام والتح

 جودتها

10 70 0.838 

2 
سةةةةةلو  القياس المرجعي يزيد م  القدرة  سةةةةةتخدام ن ا

 التنافسية للشركة
13 70 0.881 

3 
سةةةةةلو   سةةةةةتخدام ن هنال  معوقات تحد م  فاعلية ا

 القياس المرجعي في الشركات
8 70 0.843 

4 
سةةةةةةةتوة مدة ا سةةةةةةةين م رتباط المقايي  المرجعية يتح

 التزام الشركة واموعة م  المهام والو ائ 
5 70 0.797 

 0.929 70 36 الاجمالي

 

 اختبار فرور الدراسة 2.9

ةـةةةات التي د الصول عليها م  المشاركين يالدراسة  ةـةةةدراسة تحليو البيان ةـةةةذا الجزم م  ال يتناول ه

مةةا يتعلق  يةةاس المرجعيال يواقعفي يةةة ودوره  ق سةةةةةة نةةاف قةةدرة الت مةةات ودعم ال لخةةد سةةةةةةين جودة ا في تح

  ورل  ياستخـدام ا ساليب الإ صائية واختبارات ال رور اللا مة. بللشركات

ضةةةةية ا و ا 1.2.9 سةةةةةلو  القياس المرجعي يضو اختبار ال ر سةةةةةتخدام ن   م    ي  تنالي  منكا

 .والخدمات المقدمة للعملام والتحسين م  جودتها

ضةةةةةةةي الجةدول ) شةةةةةةةاركين ع  البنود المتعلقةة 4يو سةةةةةةةايي لجميع اجةايةات الم سةةةةةةةط ال ( ن  قيم المتو

سةةةةةةةةا  ضةةةةةةةية ا و  للدرا سةةةةةةلو  القياس المرجعي يضويال ر سةةةةةةتخدام ن   م    ي  تنالي  منكن  ا

سةةةين م  جودتها كانت نعلى م  الد ا دنى لدرجة الموافقةب ن   والخدمات المقدمة للعملام والتح

لى  استخدام التو يع التنرار   يالإضافة موافقة المشاركين ع  هذه البنود. ( مما يعني3نعلى م  )
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سةةط المرجي للتعرف على دور  سةةلو  القياس المرجعي والمتو سةةتخدام ن   ي  تنالي  الخدمات  فيا

لن   ال رر. وتشة   ب د  نيضةا اسةتخدام اختبار ولناكسة المقدمة للعملام والتحسةين م  جودتها

لجةةدول رقم ) يةةا نةةة  تةةائج المبي يةةة )4الن سةةةةةةةو يةةة المح مةةة المعنو بةةارات P-value( لى  ن  قي لةةة للع قةةاي ( الم

سةةةةةةةلو  القيةاس المرجعي المتعلقةة يةدور  سةةةةةةةتخةدام ن   ي  تنةالي  الخةدمةات المقةدمةة للعملام  فيا

سةةةةةةةين م  جودتها سةةةةةةةتوة المعنوية  والتح سةةةةةةةتوجب  αكانت نك  م  قيمة م ب قبول ال رر مما ي

بةةةارات  هةةةذه الع قةةةة  ول جميع  جةةةة المواف سةةةةةةةيط در بةةةدلب ون  و مةةةاب 3 ≤ال نلا ظ ن  جميع قيم  ك

سةةةةةةيطات  )موافقب موافق يدل على ن  معظم لىجايات نفراد العينة تتحيز لخيار  ( وهذا4و  3يين )الو

وهذا ما ي كد النتياة التي د التولحةو لىليها ياسةتخدام التو يع التنرار  والمتوسةط المرجي يشةدة( 

اسةتخدام والتي م ادها تأكيد المشةاركين في الدراسةة ويشةنو عام على كافة العبارات المتعلقة يدور 

و ك.   ي  تنالي  الخدمات المقدمة للعملام والتحسةين م  جودتها فينسةلو  القياس المرجعي 

سةةةةةبق ي كد  ضةةةةةية قبول ما  سةةةةةةال ر سةةةةةلو  القياس والتي تنص على ن  و ا و  للدرا سةةةةةتخدام ن ا

 و.  م    ي  تنالي  الخدمات المقدمة للعملام والتحسين م  جودتهامنكالمرجعي يض

( المتوسط السايي والانحراف المعيار  والقيمة الا تمالية لمريع كا  ل قرات محور 4جدول )

 ا و ال رضية 

 المتوسط البنود م
الانحراف 

 المعيار 

وسيط 

 الموافقة
ال رر 

 الص ر 
ال رر 

 P-V البديو
الا اه 

 العام

1 

اسةتخدام نسةلو  القياس 

المرجعي ي د  لتخ ي  

   .تنالي  الخدمات

3.50 0.896 3.00 

ط 
سي

الو
≥ 

3
 

ط
سي

الو
< 

3
 

 موافق 0.002
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2 

اسةتخدام نسةلو  القياس 

فةةر  يةةو عةةي  جةة لمةةر قةةةةت ا لةةو ا

 .والجهد والتنل ة

 موافق 0.000 4.00 0.805 3.60

3 

اسةتخدام نسةلو  القياس 

المرجعي كن  م   نةب 

ا خطام التي وقعت فيها 

 .الشركات المشايهة

 موافق 0.000 4.00 0.829 3.91

4 

التعلم م  الآخري  

يزيد م  جودة الخدمات 

 .المقدمة للعملام

 موافق 0.000 4.00 0.786 3.81

5 

الاست ادة م   ار  

الآخري  بن  م  

تحسين الادام والارتقام 

 .يفي نحو ا فضو

 موافق 0.000 4.00 0.713 3.90

6 

يةةة   خةةةر مةةة  الآ لةةةم  عةةة تةةة لةةة ا

يةةة   مةةة   ةةة ةةة نةةة   كةةة

قةةةةديةم  تة لة لةلا م  قةةةةت ا لةو ا

 .الخدمات

 موافق 0.000 4.00 0.666 3.90

7 

اسةتخدام نسةلو  القياس 

المرجعي كن  م  تقديم 

سةةةةةةةعار  خدمات جديدة يأ

 .مناسبة في وقت وجيز

 موافق 0.000 4.00 0.817 3.64

8 

سةةةةةةةةين  تةةح لةة بةةةةة في ا لةةرغةة ا

ضةةةةةةةرورة  سةةةةةةةتمر تحتم  الم

مةةةفي  عةةةة الادام وتقيي مراج

صةةةةةةةورة  يةةةةأدام الآخري  ي

سةةةةةةةتةمةرة لةلةتة ةوا عةلةى  م

 .المنافسين

 موافق 0.000 4.00 0.977 3.73

9 

سةةةةةةيلة  القياس المرجعي و

لىمايية لاسةتمرار عملية 

سةةةةةةةين في  التطوير والتح

 موافق 0.000 4.00 0.819 3.80
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كةةةةة ةةةةةامة  مةةةةةات و لخةةةةةد ا

 .العاملين

10 

يةةة  نةةة المرجع قةةار تركز الم

سةةةةةةةتةمةر عةلةى  نةةةةو م شةةةةةةة ي

خةةةةةلال  مةةةةة   ئةةةةة   يةةةةةا لةةةةةز ا

العمليات التي تسةةاهم في 

فةةة  ضةةةةةةةةةا مةةة م تحقيق قي

 .للزيائ 

 موافق 0.000 4.00 0.847 3.51

 

ضةةةية  2.2.9 سةةةية و االثانيةاختبار ال ر سةةةلو  القياس المرجعي يزيد م  القدرة التناف سةةةتخدام ن ا

 .وللشركة

سةةايية لبنود محور 5م  خلال البيانات الواردة في الجدول رقم ) سةةطات ال ( اد ن  جميع قيم المتو

 واسةتخدام نسةلو  القياس المرجعي يزيد م  القدرة التنافسةية للشةركةوال رضةية الثانية للدراسةةا 

لةدرجةة الموافقةة ) شةةةةةةةةاركين ع  هةذه البنود.( 3كةانةت نعلى م  الةد ا دنى   ممةا يعني موافقةة الم

ضةةةةةافة سةةةةةتخدام التو يع التنرا يالإ سةةةةةط المرجي للتعرف على دور لى  ا سةةةةةلو  ر  والمتو سةةةةةتخدام ن ا

شةةركةفي  يادة القياس المرجعي  سةةية لل سةة القدرة التناف سةةتخدام اختبار ولناك ضةةا ا لن    ب د  ني

( المقايلة P-value( لى  ن  قيمة المعنوية المحسةةوية )5ال رر. وتشةة  النتائج المبينة يالجدول رقم )

كانت  القدرة التنافسةية للشةركةفي  يادة اسةتخدام نسةلو  القياس المرجعي للعبارات المتعلقة يدور 

سةةةةتوة المعنوية  سةةةةب  αنك  م  قيمة م سةةةةتوجب قبول ال رر البدلب ون  و يط درجة الموافقة مما ي

سةةةةةةةيطةات  كمةاب 3 ≤ ول جميع هةذه العبةارات  يةدل على  ( وهةذا4و  3يين )نلا ظ ن  جميع قيم الو

شةةةةةدة( ن  معظم لىجايات نفراد العينة تتحيز لخيار  وهذا ما ي كد النتياة التي د )موافقب موافق ي

سةةةةط المرجي والتي م ادها سةةةةتخدام التو يع التنرار  والمتو لحةةةةو لىليها يا شةةةةاركين في  التو تأكيد الم
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شةةةنو عام على كافة العبارات المتعلقة يدور  سةةةة وي سةةةلو  القياس المرجعي الدرا سةةةتخدام ن في  يادة ا

شةةركة سةةية لل سةةبق ي كد . القدرة التناف ضةةية قبول كو ما  سةةةال ر التي تنص على و الثانية للدرا

 .والتنافسية للشركةاستخدام نسلو  القياس المرجعي يزيد م  القدرة ون  

 محور ل قرات كا  لمريع الا تمالية والقيمة المعيار  والانحراف السايي ( المتوسط5جدول )

 الثانية ال رضية

 المتوسط البنود م
الانحراف 

 المعيار 

وسيط 

 الموافقة

ال رر 

 الص ر 

ال رر 

 البديو
P-V 

 الا اه

 العام

1 

 يةادة الوعي العةام المتعلق 

يةالتنل ةة وندام الخةدمةات 

 .وعلاقتها يالمنافسين

3.53 0.912 4.00 

ط 
سي

الو
 ≥ 

3
 

ط
سي

الو
 < 

3
 

 موافق 0.000

2 

يةز  مة تة يةق الجةودة والة قة تحة

كةةةةات  شةةةةةةةةر يةةةةال نةةةةة  قةةةةار مة

 ا خرة 

 موافق 0.000 4.00 0.856 3.61

3 

تلبيةة رغبةات وا تيةاجةات 

العملام المتنوعة يالصةورة 

 المطلوية 

 موافق 0.000 3.00 0.791 3.43

4 

عةةة   مةةةةات  لةةةو عةةة مةةة فةةةر  يةةةو

ضةةةع  في ا دام  مواط  ال

عةةةةةةةةالات  لةةةةةةةةي وا لةةةةةةةةا ا

يةأدام  الرجةة التي تظهر 

ضةةةةةي مقارنة يأدام  غ  مر

 .المنافسين

 موافق 0.000 4.00 0.572 3.81

5 
يةةةةد في  اةةةةد نةةةةار والةتة الايةتة

 موافق 0.000 4.00 0.797 3.72 تقديم الخدمات 

6 
ندام متميز ومت وا 

 .لل و  يرضا الزيو 
 موافق 0.000 4.00 0.695 3.74

7 

سةةةةةةةةات التي  تحةديةد الممةار

هةةةا  سةةةةةةةت ةةةادة من كن  الا

بةةةةو  قةةة مةةة   هةةةةا  يةةةةذ نةةة ةةة تةةة و

 موافق 0.000 4.00 0.879 3.50
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شةةةةةةةركةة في  ةو انةدف  ال

 .ا ساسي لتحسين ا دام

8 

عةةة   مةةةةات  لةةةو عةةة مةةة فةةةر  يةةةو

يةةةةة  شةةةةةةة ةيةلة يةةةةات الةت الةعةمةلة

لجةةةةودة  يةةةةات ا تةةةةو سةةةةةةةةةةة وم

يةةة   لةةة نةةةةا تةةة لةةة مةةةةة ا ظةةة نةةة ون

سةةةةةةةةين  نةةةةاف يةةةةالمة قةةةةة  لة عة تة المة

 .الخارجيين

 موافق 0.000 4.00 0.794 3.51

 موافق 0.000 4.00 0.973 3.54 .جذ  عملام جدد 9

10 
لةةةةي  لمةةةةا سةةةةةةةةةةةين الادام ا تح

 .للشركة
 موافق 0.000 4.00 0.887 3.80

11 

يةةب  كةةة ي ت شةةةةةةةر تقوم ال

سةةةلو  القياس  تةةةرات ن م 

بةةةة  سةةةةةةةةةةب المرت المرجعي  

نةةةةةةة  قةةةةةةار مةةةةةة ضةةةةةةةةةةةةةو  الاف

 .يالمنافسين

 موافق 0.000 3.00 1.000 3.31

12 
عةةاملين في  كةةفي ال شةةةةةةةةةار م

 .وضع الم ترات والمعاي 
 موافق 0.000 3.00 1.000 3.10

13 

سةةةةةةةيلةة  المقةارنةة المرجعيةة و

سةةتخدم في  تحليو فعالة ت

ضةةةةةةةعة   قةةةةاط الةقةوة وال نة

غةةةة الخطط  يةةةا لحةةةةةةة نةةةد  ع

 الاس اتياية للشركة.

 موافق 0.000 4.00 0.985 3.41

ضةةةةةةيةة  3.2.9 سةةةةةةلو  القيةاس و االثةالثةةاختبةار ال ر سةةةةةةتخةدام ن هنةال  معوقةات تحةد م  فةاعليةة ا

 .توالمرجعي في الشركا

ضةةةةةةةي الجةدول ) شةةةةةةةاركين ع  البنود المتعلقةة 6يو سةةةةةةةايي لجميع اجةايةات الم سةةةةةةةط ال ( ن  قيم المتو

هنال  معوقات تحد م  فاعلية اسةتخدام نسةلو  القياس المرجعي في ويال رضةية الثالثة للدراسةةا 

كةةا شةةةةةةر قةةةب ن  نعلى م  ) توال جةةة المواف لةةدر لةةد ا دنى  نةةت نعلى م  ا قةةة 3كةةا ممةةا يعني مواف  )
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 لى  اسةتخدام التو يع التنرار  والمتوسةط المرجي للتعرف نهم د. يالإضةافةالبنوالمشةاركين ع  هذه 

شةةركاتالتي عوقات الم سةةلو  القياس المرجعي في ال سةةتخدام ن سةةتخدام تحد م  فاعلية ا ضةةا ا ب د  ني

سةةةةةةة  شةةةةةةة  النتةائج المبينةة يةالجةدول رقم ) اختبةار ولنةاك ( لى  ن  قيمةة المعنويةة 6لن   ال رر. وت

يةةة ) سةةةةةةةو يةةد نهمP-valueالمح حةةد قةةة يت بةةارات المتعل لةةة للع قةةاي قةةات الم ( الم يةةة التي عو فةةاعل تحةةد م  

شةةةةركات سةةةةلو  القياس المرجعي في ال سةةةةتخدام ن سةةةةتوة المعنوية  ا مما ب  αكانت نك  م  قيمة م

سةةةةةةةتوجةب قبول ال رر ا بةةارات ي هةذه الع سةةةةةةةيط درجةة الموافقةةة  ول جميع  بةةدلب ون  و  كمةةاب 3 ≤ل

سةةةةةيطات  يدل على ن  معظم لىجايات نفراد العينة تتحيز  ( وهذا4و  3يين )نلا ظ ن  جميع قيم الو

شةةةةةةدة( لخيار  سةةةةةةتخدام التو يع )موافقب موافق ي لحةةةةةةو لىليها يا وهذا ما ي كد النتياة التي د التو

سةةةةةط  شةةةةةنو عام على كافة التنرار  والمتو سةةةةةة وي شةةةةةاركين في الدرا المرجي والتي م ادها تأكيد الم

يةةأهم قةةة  بةةارات المتعل قةةات الم الع يةةاس المرجعي في التي عو سةةةةةةةلو  الق خةةدام ن سةةةةةةةت يةةة ا فةةاعل تحةةد م  

شةةةةةةركات سةةةةةةبق ي كد . ال ضةةةةةةية قبول كو ما  سةةةةةةةال ر هنال  والتي تنص على ن  و الثالثة للدرا

 .توسلو  القياس المرجعي في الشركامعوقات تحد م  فاعلية استخدام ن

 محور ل قرات كا  لمريع الا تمالية والقيمة المعيار  والانحراف السايي ( المتوسط6جدول )

 الثالثة ال رضية

 المتوسط البنود م
الانحراف 

 المعيار 

وسيط 

 الموافقة

ال رر 

 الص ر 

ال رر 

 البديو
P-V 

 الا اه

 العام

1 

ومزايةا غيةا  الوعي يةأهميةة 

بةةةو  يةةةاس المرجعي م  ق الق

 .الإدارة

3.70 1.000 4.00 

ط 
سي

الو
≥ 

3
 

ط
سي

الو
< 

3
 

 موافق 0.000

2 

يةةةةاس  قة نةرة الة بةني فة تة عةةةةدم 

قةةةةاد  نةةةةاتةج عة  اعةتة المةرجةعةي 

يةةام  نةةالي  الق يةةأ  ت الإدارة 

 موافق 0.000 3.00 1.000 3.50
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سةةةةةةةةات قةد ت وا  يهةذه الممةار

 .المن عة المرجوة منها

3 

صةةةةةةةول  يةةةةة ال علةى لحةةةةةةةعةو

مةةة   يةةةةدة  مةةة ةةة مةةةةات  لةةةو عةةة مةةة

 .المنافسين

 موافق 0.003 4.00 0.899 3.72

4 

يةةةا  نةةةاع الإدارة العل عةةةدم اقت

سةةتعانة   ات  ضةةرورة الا ي

 .ال   و اريهم

 موافق 0.000 4.00 1.000 3.44

5 

يةةةةة  عةة نةةو لةة لخةة ات ا قةةص ا نةة

يةة م  الموارد  لمةدر والعةدديةة ا

 .البشرية

 موافق 0.000 4.00 0.819 3.80

6 
شةةةةاركة العاملين في  عدم م

 موافق 0.000 4.00 0.995 3.63 .تطبيق القياس المرجعي

7 

عةةةةال  فةةة ظةةةةام  نةةة جةةةود  عةةةةدم و

هةةذه  ثةةو  يةةام و للحوافز للق

 .الممارسات

 موافق 0.000 4.00 0.856 3.90

 

ضةةةية  4.2.9 سةةةلو  القياس المرجعيو االرايعةاختبار ال ر سةةةتخدام ن سةةةتوة ي د  لى   ا سةةةين م تح

 و.البي يةب الاجتماعية وا خلاقية ا خرةم  المهام والو ائ  جديدة التزام الشركة واموعة 

ضةةةةةةةي الجةدول ) شةةةةةةةاركين ع  البنود المتعلقةة 7يو سةةةةةةةايي لجميع اجةايةات الم سةةةةةةةط ال ( ن  قيم المتو

سةةةةا و ضةةةية الرايعة للدرا سةةةلو  القياس المرجعييال ر سةةةتخدام ن سةةةتوةي د  لى   ا سةةةين م التزام  تح

شةةةةةةركةة واموعةة  كةانةت  والبي يةةب الاجتمةاعيةة وا خلاقيةة ا خرةم  المهةام والو ةائ  جةديةدة ال

قةةةب ن  نعلى م  ) جةةة المواف لةةدر لةةد ا دنى  هةةذه 3نعلى م  ا شةةةةةةةةاركين ع   قةةة الم ممةةا يعني مواف  )

ضةةةةةةافة سةةةةةةتخدام  البنود. يالإ سةةةةةةط المرجي للتعرف على دور ا سةةةةةةتخدام التو يع التنرار  والمتو لى  ا

سةةلو  القياس المرجعي في  شةةركة واموعة م  المهام والو ائ  ن سةةتوة التزام ال سةةين م البي يةب تح

شةةةةةة   سةةةةةة  لن   ال رر. وت سةةةةةةتخدام اختبار ولناك ضةةةةةةا ا الاجتماعية وا خلاقية ا خرة. د  ني
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لجةةد يةةا نةةة  تةةائج المبي يةةة )7ول رقم )الن سةةةةةةةو يةةة المح مةةة المعنو بةةارات P-value( لى  ن  قي لةةة للع قةةاي ( الم

سةةةلو  القياس المرجعي في  سةةةتخدام ن شةةةركة واموعة م  المتعلقة يدور ا سةةةتوة التزام ال سةةةين م تح

سةةةةةةةتوة المعنويةة المهةام والو ةائ   البي يةةب الاجتمةاعيةة وا خلاقيةة ا خرة كةانةت نك  م  قيمةة م

α كماب 3 ≤ل ال رر البدلب ون  وسيط درجة الموافقة  ول جميع هذه العبارات مما يستوجب قبوب 

سةةةةةيطات  يدل على ن  معظم لىجايات نفراد العينة تتحيز  ( وهذا4و  3يين )نلا ظ ن  جميع قيم الو

شةةةةةةدة( لخيار  سةةةةةةتخدام التو يع )موافقب موافق ي لحةةةةةةو لىليها يا وهذا ما ي كد النتياة التي د التو

شةةةةةنو عام على كافة  سةةةةةة وي شةةةةةاركين في الدرا سةةةةةط المرجي والتي م ادها تأكيد الم التنرار  والمتو

سةةةةةةلو  القياس المرجعي في  سةةةةةةتخدام ن شةةةةةةركة العبارات المتعلقة يدور ا سةةةةةةتوة التزام ال سةةةةةةين م تح

سةةةةبق ي كد يةب الاجتماعية وا خلاقية ا خرة. البي واموعة م  المهام والو ائ   قبول كو ما 

سةلو  القياس المرجعيوالتي تنص على ن  و الرايعة للدراسةةال رضةية  تحسةين ي د  لى   اسةتخدام ن

شةةةةةةركة واموعة  سةةةةةةتوة التزام ال البي يةةب الاجتمةاعيةة وا خلاقيةة م  المهةام والو ةائ  جةديةدة م

 .وا خرة

 محور ل قرات كا  لمريع الا تمالية والقيمة المعيار  والانحراف السايي ( المتوسط7جدول )

الرايعة ال رضية  

 المتوسط المهام والو ائ  م
الانحراف 

 المعيار 

وسيط 

 الموافقة

ال رر 

 الص ر 
ال رر 

 البديو
P-V 

 الا اه

 العام

1 

فحص وتقييم ا دام البي ي 

مةةةةاعي لةةةةذ  يعني والاجت ا وا

مةةةج  لةةة ا يةةةةذ ا نةةة ةةة تةةة يةةةةة  قةةةةا ر

نةةين  قةةوا لةة عةةةةات وا يةة شةةةةةةةةةر لةةت وا

واللوائي والقرارات المس ولية 

3.32 0.896 3.00 

ط 
سي

الو
 ≥ 

3
 

ط
سي

الو
< 

3
 

 موافق 0.004
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يةةةةة  عةة مةةةةا تةة جةة يةةةةة والا يةة ةة بةة لةة ا

 للشركة.

2 

جةةةةودة  يةةةةم  يةةةة قةةةة تةةةة حةةةةص و فةةةة

شةةةةةةةةةأةا  مةةال المن يةةات نع نخلاق

نةةةةب  لةى جةوا تةركةز عة والةتي 

لةةةةة عةةةةدا لةةة مةةةةةب ا قةةةةا تةةة سةةةةةةةةة ب الا

شةةةةةرعية لنو  صةةةةةداقيةب وال الم

شةةةةةةةةةةأة مة   يةةةةفي المةن مةةةةا تةقةوم 

 نعمال.

 موافق 0.000 3.00 0.736 3.50

3 

يةم جةودة لىدارة  ية قة فةحةص وتة

علاقات المنشةأةا والذ  يعني 

لةةةةي  خةةةة لةةةةدا جةةةةع ا لمةةةةرا قةةةةدرة ا

تداخو العلاقات للعرف على 

لةى  عةرف عة تة يةين ا فةرادب والة

محددات السةلوع الإنسةانيب 

كةة ةةةةامة  لةةى  عةة لةةةة   ثةةر ر ون

 ا دام دخو المنشأة.

 موافق 0.032 3.00 0.973 3.26

4 

نةظةم لىدارة  يةم  ية قة فةحةص وتة

الجودةا والذ  يعني توسةيع 

مجةةةةال الة ةحةص والةتةقةيةيةم 

شةةةةةةةأة يةأكملةهةاب  لي طي المن

سةةةين نظم  مما ي د  لى  تح

المعلومات المنشةأة وسةياسةتها 

يةةةم  يةةة قةةة تةةة مةةةع  هةةةةاب  تةةة جةةةراما ولى

تةةةاد كو عمليات الإدارة  ولىر

 الإس اتياية.

 موافق 0.000 4.00 0.827 3.57

5 

مةةةةةةةةةةة الإدارات  كةةةةةةةةةة  ةةةةةةةةةةو

لةةةةذ  يةعةني  يةةةةاًا وا نةولةوجة نة تة

ظةةةةم  نةةةة لةةةة مةةةة  ا حةةةةول  تةةةة لةةةة ا

يةةةةة  يةةةةدو لةةةة يةةةةة ا بةةةة سةةةةةةةةةةة لمحةةةةا ا

ظةةةم  نةةة لةةة يةةةةة لى  ا يةةةةد لةةة قةةة تةةة لةةة ا

 المحاسبية الإلن ونية.

 موافق 0.000 4.00 0.931 3.73
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 . الخلالحة10

سةةةةةة سةةةةةتهدفت الدرا سةةةةةين جودة  ا سةةةةةاهم يفي في تح ييا  واقع القياس المرجعي والدور الذ  كن  ن  ي

تةةركات الاتصةةالات  سةةتطلاعية على  سةةة ا الخدمات ودعم القدرة التنافسةةية للشةةركات في ليبياا درا

سةةة لى الليبية.  لحةةلت الدرا سةةلو  القياس المرجعي يض وتو سةةتخدام ن شةةركات   منكن  ا م    ي  ال

سةةةةةةةين م  جودتهةاتنةالي  الخةدمةات المقة سةةةةةةةلو  القيةاسكمةا ن   .دمةة للعملام والتح سةةةةةةةتخةدام ن  ا

سةةية  المرجعي شةةركات.يزيد م  القدرة التناف سةةة ن  هناع لل لحةةلت الدرا  تحدعدة معوقات  كما تو

سةةةةةةةلو  القيةاس سةةةةةةةتخةدام ن شةةةةةةةركةات الليبيةة ك م  فةاعليةة ا نقص الخ ات النوعيةة المرجعي في ال

شةةةةةةةرية يةأ   لاعتقةادهةا نرة القيةاس المرجعي ل الإدارة العليةا عةدم تبنيب ةوالعةدديةة المةدريةة م  الموارد الب

لحةعوية الصةول على معلومات م يدة ب تنالي  القيام يهذه الممارسةات قد ت وا المن عة المرجوة منها

سةةةةةةةين ضةةةةةةةافةة لى  م  المنةاف كمةا  .الادارةغيةا  الوعي يةأهميةة ومزايةا القيةاس المرجعي م  قبةو ب يةالإ

تحسين مستوة التزام الشركة ي د  لى   ن  استخدام نسلو  القياس المرجعي نوضحت الدراسة لى 

فحص وتقييم البي يةةب الاجتمةاعيةة وا خلاقيةة ا خرة مثةو م  المهةام والو ةائ  جةديةدة واموعةة 

شةةأ وتقييم ا دام البي ي والاجتماعي ضةةافة لى  جودة لىدارة علاقات المن فحص وتقييم نظم لىدارة ة يالإ

سةةةةةة جامت مت قة باما كمة الإدارات تننولوجياً وو الجودة . والجدير يالذكر ن  نتائج هذه الدرا

سةةةةةةايقة في البي ة العريية ) سةةةةةةات ال سةةةةةةة البطةمع ما جامت يفي النث  م  الدرا سةةةةةةة ؛2015 بدرا ب درا

, 2014Attiany ب وكذل  يع  الدراسةات في (2021نيو الدهبب  ؛ دراسةة2016 بدراسةة سةعود؛

et al.,  Luuet al., 2006;  (Freytag and Hollensen, 2001; Kumarالبي ة ا جنبية 

Tasopoulou and Tsiotras, 2017, 2013; ; Kadasah and Al Ahmari2008 .) 
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ضةةةةع  تبني سةةةةبا  ورام  سةةةةتبانة لى  يع  ا  سةةةةا ة الم وكة في الإ شةةةةاركين في الم تةةةةار الم  ونخ اًب ن

شةةنو خاصب وم   صةةالات ي تةةركات الات شةةنو علم و شةةركات الليبية ي سةةلو  القياس المرجعي في ال ن

 هذه ا سبا  ما يليا 

 مصادر البيانات و لية  ميعها ت تقر لى  الدقة. .1

 ضع  ننظمة الوكمة وتركيز الإدارة العليا على نمور نخرة قد تنو  نقو نهمية. .2

 غيا  مراكز المس ولية وكذل  و دة التنل ة في انينو التنظيمي للشركات.  .3

سةةةةةةةلو  القيةاس المرجعي في تحةديةد التنل ةة  .4 سةةةةةةةتخةدام ن غيةا  وعي الإدارة العليةا يةأهميةة ا

 والعائد م  القرارات الاستثمارية والبدائو المتا ة.

سةةةةاليب تقليدية في تحميو التنالي   .5 سةةةةتخدام الإدارات المختل ة   سةةةةاعات العمو ا كعدد 

 وغ ها مما ي د  لى  تو يع التنالي  الإضافية غ  المباترة يشنو خاطئ. 

 المراجع قائمة

 العريية المراجعا نولا

سةةةةةةتثمار في  .(2021ب دينا نحمد عبد ال  ار )نيو الدهب تةةةةةةيد قرارات الا سةةةةةةلو  القياس المرجعي في تر نثر ن

سةةةة ميدانيةب  لحةةةرةالبنوع التاارية درا سةةةات التاارية المعا شةةةرب مجلة الدرا سةةةايعب العدد الاد  ع ب اعلد ال

 . 937-901ص. 

سةةةني ب سةةةةتخدام ا دام فاوة تحليو(. 2018الدي  ) نور محمد ا  الميزة تعزيزفي  ونثرها المرجعي القياس يا

رسةالة ماجسةت  غ  منشةورةب كلية الاقتصةادب جامعة  لبب  مقارنةب تحليلية للشةركات ودراسةة التنافسةية

  سورية.  
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سةةةةةةلو  المقارنة المرجعية ونثر  .(2015ب عبد النيم  كريام )البطة سةةةةةةطى   مدة لىدراع الإدارة العليا والو

سةةةةةةةي لدة  سةةةةةةةت ب كلية التاارةب البنوع العاملة يقطاع غزةرل  على تحقيق الت وا التناف سةةةةةةةالة ماج ب ر

 الجامعة الإسلاميةب غزة. 

سةةةنةب  سةةةاتا 2013) نور الدي ب ومزيانيب لحةةةاحيلا سةةة سةةةاهمة المقارنة المرجعية في قيادة وتقييم ندام الم  (. م

 .66-55 ب ص.04ب العدد مجلة ندام الم سسات الجزائريةدراسة مقارنة تركتي الضنة / المراعيب 

ضةة  سةةام )خ شةةلت و يادة التنل ة   ي  في المقار  القياس دور(. 2017ب   سةةة  الربحية للمن الخدمية )درا

 غ  منشورةب كلية الاقتصادب جامعة  لبب سورية.  ماجست  رسالة تحليلية(ب

سةةةةةةةلويي القيةاس المرجعي ويطةاقةة ا دام (. 2015 ةاد محمةد محمود )  ي ب سةةةةةةةتخةدام ن المتوا   في قيةاس ا

رسةالة دكتوراه في  بم تةرات ا دام المالي للمصةارف السةودانيةا دراسةة  الة ين  فيصةو الاسةلامي السةوداني

 .جامعة نم درما  الإسلامية بالاسلاميمعهد بحوث ودراسات العام  بالمحاسبة غ  منشوره

سةةةام )سةةةعود سةةةلو  القياس  .(2016ب وليد ي سةةةة نمورج مق   لتطبيق ا سةةةيا يةا درا شةةةلت ال المرجعي في المن

سةةورية سةةيا ية في  شةةلت ال صةةادب ميدانية على المن شةةري ب كلية الاقت شةةورةب جامعة ت سةةت  غ  من سةةالة ماج ب ر

 سورية.

اسةتخدام تقنية المقارنة المرجعية في تقويم ندام القطاع السةيا ي  .(2013ب لحةاح لىيراهيم يون  )الشةعباني

شةةةةورةب جامعة النوفةب مين فنادا يع  المحافظات العراقيةيالتطبيق على عينية  سةةةةت  غ  من سةةةةالة ماج ب ر

 العراا.

اسةتخدام نسةلو  القياس المرجعي في تدعيم يطاقة ا دام المتوا    .(2011ب عبد السةلام عبد ا  )الصةع اني

صةةناعي في الجمهورية اليمنية سةةة ميدانية على القطاع ال شةةأةا درا العلمية للبحوث  اعلة بلتعظيم قيمة المن

 .51-13ب ص. 4ب العدد والدراسات التاارية
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ب الطبعة الثانيةب دار العلم للملاي ب ي وتب نس  البحق العلمي في العلوم السلوكية(. 1985) فاخرعاقوب 

 لبنا .

سةةةةوانيیعط لحةةةةر لىيراهيم )نورمب یب مراد  في  Benchmarking)(. نثر المقارنات المرجعية )2014ب عبد النا

اعلة التحسةين المسةتمر لجودة المنتاات والعملياتا دراسةة ميدانية على تةركات لحةناعة ا دوية في ا رد ب 

 .296 – 276ب ص 2ب العدد 10ا عمالب اعلد ا ردنية في لىدارة 

سةةةةلامب العمار  سةةةةين )العايليب علي عبد ال صةةةةام والا تمالات (ب 2008ب علي    النظرية والتطبيقب -الإ 

 )فليتاا نيلاا(. 

سةةةةةة اتياية للمنتاات (. 2017علي محمد علي ) محمدب سةةةةةةلو  القياس المرجعي في ادارة التنل ة الا دور ن

 ودعم الميزة التنافسةية للشةركات الصةناعيةا دراسةة ميدانية على عينة م  تةركات لحةناعة السةنر يالسةودا ب

 لينب كلية الدراسات العليا.رسالة دكتوراة غ  منشورةب جامعة الني

سةةةةةةةةاس(. 2013دعةام محمةد  ةامةد ) الناةارب لةداخليةة على ن  لىطةار مق   لتحقيق التنةامةو يين المراجعةة ا

شةةةةورةالخطر وندوات لىدارة التنل ة لدعم عملية ا ار القرارات سةةةةبة غ  من سةةةةالة دكتوراة في المحا ب كلية ب ر

 التاارة جامعة طنطا.

(. نثر اسةتخدام نسةلو  القياس المرجعي على تحسةين ندام تةريات قطاع 2017محسة  )ب عبد العزيز اناا 

 .247-225ب ص. 2ب العدد 8اعلد  باعلة العلمية للدراسات التاارية والبي ية بالمقاولات
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