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 الملخص

 ( في تحقيق التميز التنظيمي CSFsدور عوامل النجاح الحرجة ) التعرف على هدفت الدراسة إلى 

ولتحقيق أهداف الدراسة تم    ، فيها    العاملين   من وجهة نظر  (.   WEفى الشركة المصرية للإتصالات )  

جمع البيانات حولها وتم تطوير استبانة وزعت على أفراد عينة الدراسة وذلك من خلال إجراء دراسة  

 ( من  مكونة  عينة  على  الدراسة  375ميدانية  )محل  للاتصالات  المصرية  الشركة  داخل  من  مفردة   )

لإ بالشركة  العاملين  جميع  من  تحقيق  الميدانية(  في  الحرجة  النجاح  عوامل  دور  حول  آرائهم  ستقصاء 

 التميز التنظيمي ، وتوصلت الدراسة إلى عدة نتائج أهمها: 

عوامللا الاحللاح ال راللة )الةا، م للة ي  البشللرية ي  ال م  للة ي وجوو علاقة وونلاية  روونلاإيعاوونلابان   وونلا وو  لا

الامللو ا ار   بللت ل ةم للت )   ( أب للاد الةم للت الةا، مللى محةم للة ع للى  الةقا للة   إدا ا المشللر  (

E.F.Q.M,2021 إشراك  -الثقافة المؤسس ة  الق ادا  -سةرات ح ة الإ ،الرؤية ،الغاية  (( بم اي ره السب ة

ومتوسـةة 628.**ت  الثالث : إشـرا  المعنيـين ثيـث بل ـ  اريقوية بالنسبة للمع,  هى علاقة    الم ا  ن  (

 ،ول : ال اية الأ  و494.**ت  ثيث بل   الثانى : القيادة والتنظيم و ثقافة المؤسسة  بالنسبة لكلاً من المعارين

 ، و توصلت الدراسة إلى خةة عمل إجرائية ومن أهمها:  .498**ت ثيث بل  الإستراتيجية ،الرؤيةَ 

ــ  لإدارة  • ــايير النمــو   الأوروب ــة العــاملين بعبعــاد عوامــل النجــاع الثرجــة و مع ــادة معرف زي

 التميز)معايير التميز السبعة ( بالشركة مثل الدراسة .

علـى  راً يتـعث رات يـ( بإعتبارهـا أكثـر المت ني)زبـائن ومـورد  ةيالعلاقة مع الاةراف المعن  نيتثم •

 الأداء بالشركة. ريتةو

الدراسة الحرجة  :  مصطلحات  النجاح  الأوروبي    -عوامل  النموذج  وفق  التنظيمى    –  2020التميـز 

 الشركة المصرية للاتصالات. 
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ABSTRACT 

The study aimed to identify the role of critical success factors (CSFs) in 

achieving organizational excellence 

In the Egyptian Telecommunications Company (WE). From the point of view of 

its employees, and to achieve the objectives of the study, data was collected 

about it and a questionnaire was developed and distributed to members of the 

study sample, by conducting a field study on a sample consisting of (375) 

individuals from within the Egyptian Telecom Company (the subject of the field 

study) from all employees of the company to survey Their opinions on the role 

of critical success factors in achieving organizational excellence, and the study 

reached several results, the most important of which are: : 

There is a positive, positive moral relationship between the critical success 

factors (organizational, human, process, technology and project management) 

combined on the dimensions of organizational excellence (the European Model 

of Excellence (E.F.Q.M, 2021) with its seven standards) purpose, vision, 

strategy - institutional culture and leadership - stakeholder engagement ), 

which is a strong relationship with regard to the third criterion: involvement of 

stakeholders, where it reached .628**, and a moderate relationship with 

regard to the second criterion: leadership, organization, and culture of the 

institution, where it reached .494**, and the first: purpose, vision, strategy, 

where it reached 498**. The study concluded with a procedural action plan, 

the most important of which are: : 

-Increasing employees’ knowledge of the dimensions of critical success factors 

and the standards of the European model of excellence management (the 

seven standards of excellence) in the company under study . 

 -Valuing the relationship with the concerned parties (customers and suppliers) 

as it is the most influential variable on developing the company’s performance . 

Study terms: Critical success factors - organizational excellence according to 

the  European model 2020 - Telecom Egypt. 
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 المقدمة

من    المنظمات   تستةيع  وثتى   المنافسة ،   ضرورات   تفرضه  وما  الأعمال  عولمة  ظل  ف   المنظمات   تشهد 

والتفوق   لعوامل    التفوق،   له ا  المثققة   الأبعاد   مجموعة  توافر  من   لابد البقاء  مداخل  تمثل  الأبعاد  وه ه 

النجاع الثرجة وهى  تساعد الإدارة على تقييم المخاةر الت  تواجهها وتثديد نقاة الضعف ونقاة القوة  

ف  ه ه المجالات ، وإن التميز ف  ه ه الأبعاد يضمن تفوق الأداء وقدرة على ثل المشكلات التنظيمية  

ويعد نمو   المؤسسة الأوروبية لإدارة الجودة    ،  وإنجاز الأهداف وه ا ما يشكل مثاور التميز التنظيم 

( الجودة  لإدارة  الأوروبية  المؤسسة  خلال  من  تةويره  تم  عمل  إةار  بمثابة  وتم    EFQMوالتميز   )

تنافسية  أكثر  تصبح  لك   توجهها  ف   المنظمات  مساعدة  أجل  من                                                          تصميمه 

(E.F.Q.M,2021) 

عوامل النجاع الثرجة والتميز التنظيمى وقد تم    ل ا فإن الدراسة الثالية تةرقت إلى دراسة العلاقة بين 

الاتصالات، ولتثقيق    الوةنى، وهو قةاع   إجراء الدراسة الميدانية على قةاع ثيوى وهام فى الاقتصاد 

)    اتصالات للإ  المصرية ة  شركالأهداف الدراسة ولإثبات علاقة عوامل النجاع الثرجة والتميز تم اختيار  

WE  )مجالاً لتةبيق الدراسة الميدانية . 

الثالية،  الدراسة  أهداف  تثقيق  أجل  فى    ومن  الباثثون  إليه  توصل  ما  أثدث  استعراض  يجب  فإنه 

، دراساتهم   منها  للاستفادة  السابقة  جهودهم  على  والتعرف  التةبيق    وأبثاثهم  عند  مسيرتهم  واستكمال 

 العملى. 

وأبعاد وعناصر السابقة ثول مثاور  الدراسات والأدبيات  الفصل الأول  يتناول  الدراسة    ل ل   مجالات 

الثرجة والتميز   الثالية فى  النجاع  ثم بصفة    عوامل  المنظمات بصفة عامة،  التنظيمى و ل  فى جميع 

خاصة فى قةاع الاتصالات ، كما يستعرض الفصل الثانى الإةار العام وخةة ومنهجية البثث العلمى  

 للدراسة الثالية. 
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 المصطلحات الخاصة بالدراسة 

 عوامل النجاح الحرجة  -1

 لعوامل النجاح الحرجة    التعريف المفاهيمى  1-1 

 

عوامل الت  يجب القيام بها و الت  تتةلب اهتمامًا خاصًا  ال ها تل  عنب (   (Hakim; others2023عرفها  

( بعنها عوامل التمكين  Hanafiah; others2023 )  أضاف  و ،ها لتمكين الشركات من تثقيق أهداف

من أجزاء  ( بعنها أي جزء Ahmad; others2023 )  أكد و ،  الت  تساعد المؤسسات على الأداء الجيد 

 العمل الت  تم تثديدها على أنها أساسية لتثقيق أهداف ناجثة ف  المستقبل 

 :  عوامل النجاع الثرجةيمكن استخلاص التعريف الأتى للبثث مثل الدراسة وهو أن 

 مجموعة من العوامل الثاسمة التى تساهم فى نجاع الشركة وتثقق التميزلها . عبارة عن هى  

   عوامل النجاح الحرجةالتعريف الإجرائي ل 1-2

  صناعةختلف تختلف من  م  منظور  منها   كل  فى  تشكل   أبعاد   عدة  شمليإن مفهوم عوامل النجاع الثرجة  

والتى نعرضت لها  تنفي  إنترنت الأشياء ف  شركات السيارات ف  إندونيسيا    فمثلاً كانت فى  أخرى  إلى

 يه . وابتكار هوتكنولوجي   يهالإدارة وتش يل بشرية  وتنظيمية ومالية  (  2023آخرون  ثكيم؛دراسة )

تطوير الةقا ات المساندا   المدن الذك ة (ي )توافر الط ف  أنها  (  Biswas; others2023  (  د اسةورأت  

 الوعت بالةكاولوا ا  الاسةخدام ي  تطوير الةقا ات الداعمة  المدن الذك ة ي  تام ة المها ات لةكون أهم 

ف  سلاسل التوريد ف   و ل     يSCMفت    G  5 عواما حاسمة بالاسبة لل الةك ف الاااح  تطب ق تقا ات 

 .  البلدان النامية مثل الهند 

 التعريف الأتى للبحث محل الدراسة  الإجرائي يمكن استخلاص

وتثقيقاتل     هو   الشركات  نجاع  فى  تسهم  التى  الثاسمة  و  لعوامل  :التميز  النجاع  عوامل    تشمل 

عوامل    و  ات لتقني لعوامل النجاع    ، و   ات لعمليلعوامل النجاع    عوامل النجاع البشرية ، و   التنظيمية ، و

 .  دارة المشروع لإالنجاع 

 التميز التنظيمي  -2

 ( Organizational Excellence)  التعريف المفاهيمى للتميز التنظيمي2-1

تطبيق مجموعة من المعايير التى تمكن المؤسسة من  "  : بأنه    (Anastasia A. Katou  ،2021)  عرفه 

 .   التوصل الى نتائج تنافسية غير مسبوقة تزيد من الحصة السوقية وتساهم فى زيادة قوتها التنافسية
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الحاسمة    : بأنه  (Sampaio, Paulo et. Al.،2020)وأضاف    الفرص  استغلال  إلى  المؤسسات  سعي 

التي يسبقها التخطيط الاستراتيجي الفعال،والالتزام بإدارك رؤية مشتركة يسودها وضوح الهدف وكفاية  

 . المصادروالحرص على الأداء" 

  التعريف المفاهيمى للتميز التنظيمي   الدراسة الحاليةتتبنى      EFQM   2021  نموذجاستناداً على  و

 وهو : 

أصحاب المصلحة  أن تمتلك المؤسسة ميزة تنافسية تميزها عن مثيلاتها من المؤسسات تفوق توقعات  

 . ( ، مجتمععملاءمالكين، مساهمين، عمال، )فيها من  

 للتميز التنظيمي   لإجرائىالتعريف ا 2 -2

 

ثالة من التفوق ف  تقديم جميع الخدمات بكفاءة وفعالية تتثقق من   ( بعنه   2023)منصور، محمد عرفه 

القيادة والتنظيم والثقافة المؤسسية وإدارة الأداء وقيادة التثول   فى  خلال مواكبة التةورات بشكل مستمر 

بعن التميز التنظيمى هو  (   Daharat; others2022)       وأضاف  ، والأداء الاستراتيج  والتش يل     -

تميزفى الأداء والتدريب والثقافة التنظيمية وقضايا البيئة والمناخ والتنمية المستدامة والقدرة على الثفاظ  

 على البيئة الخضراء تميز فى تنسيق وظائف الموارد البشرية   

الإستطلاعية للبحث كما يلى: ( واستخدامه فى الدراسة (EFQM 2020إعتمد الباحث على النموذج الأوروبي للتميز  و

   

 المعيار الأول: الغاية والرؤية الاستراتيجية   

                                المعيار الثاني: الثقافة المؤسسية والقيادة   

 المعيار الثالث: إشراك المعنيين               

 

 :  للتميز التنظيمى EFQMتعريف النموذج الاوروبى   

 European Foundation for)النموذج الاوروبى  هو أحد النماذج الرئيسة الصادرة عن 

Quality) Management   والمعروفه بإسم المؤسسة الاوروبية لادارة الجودة ، وهى مؤسسة

تهدف إلى مساعدة المنظمات على تعزيز قدراتها التنافسية وتحقيق التميز على اعتبار أنها نموذج  

 التميز الصادر عنها. 

   

 (    Excellence Modeالتميز التنظيمى) EFQMويعُرف النموذج الاوروبى   

تلك الممارسة المتأصلة في ادارة المؤسسة لتحقيق النتائج التي ترتكز علي مجموعة من المعايير  أنه  

 الجوهرية . 
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 التعليق عليهاالأول: الدراسات السابقة و المبحث

 ( المتغير المستقل ) عوامل النجاح الحرجة  تناولت  و أجنبية عربية  ساتار د: اولا 

ت ةا الد اسات الا،رية  الةحريب ة  ات ال لاقة مكانة مهمة فت الب ث ال  متي رنها تمثا تراكمًا م رف اً  

 ب و ا    مةغ رات د اسةهمي من أاا ت تيت توث ق الاواحت الم رف ة   ديد ل باحث ن للانطاق ماه  ت  مُةاحًا 

أب اد د اسةهمي من هاا لحأ الباحث ن إلى الاطلا  ع ى ب ض الد اسات  ات ال لاقة بموضو  د اسةهمي  

خ أن لا من  يةضح  ال راة  الاحاح  عواما  موضو   حول  سابقة  د اسات  مراا ة  تم    ل  المصط ح  هذا 

 : ( ب اوان  (Hakim; others2023 د اسةفى صدا ا هذه الد اسات   د اسةه فت قطاعات مخة فة ي

Critical Success Factors for Internet of Things (IoT) Implementation in Automotive Companies, 

Indonesia 

 عواما الاحاح ال اسمة لةاف ذ إنةرنت ارش اء فت شركات الس ا اتي إند ن س ا .

تاا لت  ي     فقد  إند ن س ا  فت  الس ا ات  فت شركات  ارش اء  إنةرنت  تاف ذ  فت  ل احاح  ارساس ة  ال واما 

ي   ارش اء  المراقبة   إنةرنت  فت  لك  بما  ي  ق مة  أكثر  شتء  إلى  اراهتا  ت ويا  ع ى  قاد ا  تقا ة  هت 

   الة   ا ي لا يتال ن،امها الب ئت ب ااة إلى الة س ن مقا نة بصااعات الةكاولوا ا ارخرى فت إند ن س ا. 

شركات   فت  ارش اء  إنةرنت  تاف ذ  فت  ال اسمة  الاحاح  عواما  بة   ا  ت خ ص  الد اسة  هذه  قامت 

المال ة  الةا، م ة  ارفراد  الإدا ا  الةشغ ا  الةكاولوا ا   ارب اد  إند ن س ا  شم ت  فت  الس ا ات 

 هذا ضر  ي لة ق ق الاسةدامة ع ى المدى الطويا ل شركات ل ةاافس مع   ي   الابةكا   ارفكا   الموا د 

إنةرنت ارش اء فت   تاف ذ  الى سةة عواما حاسمة فت  الةوصا  الد اسة هى  نةائج هذه  الآخرين ي  كانت 

الصااعة الة وي  ة  هى : فوائد ارعمال الةحا ية ي  المواءمة الاسةرات ح ة للأعمال  الةكاولوا ا الشام ة   

الشاما ي  ارمن  ال مال  قد ا  ي  ت س ن  الةشغ  ت  الامو ا  ي  تغ  رات  ارعمال  عم  ات  ي    ي  ترك ت 

 ( ب اوان Biswas; others2023 ( د اسة حددت 

: .Critical Success Factors for 5G Technology Adaptation in Supply Chains 

 عواما الاحاح ال اسمة لةك  ف تكاولوا ا الح ا الخامس فت سلاسا الةو يد 

تقا ةعواما   تاف ذ  تؤثر ع ى  الةت  ال اسمة  الخامس    الاحاح  الةو يد (5Gالح ا  الب دان   ( فت سلاسا  فت 

ع ى  بط كا شتء  فت كا مكان لاس ك ًا ي بالإضافة إلى تقديم  (  (5G   ت ما تقا ات   الاام ة مثا الهادي

الهائ ة ثلاث ة ارب اد  أ قات ب ض الخصائص المةقدمة ي مثا الةصم مات الخال ة من الخلايا  الم الحة  

الاتصال   موثوق ة  فت  ي  ت سن  الافةراض ة  الضخمة  الم اكاا  الب انات  الم موسة  م الحة  الاسةحابة 

 ٪ …إلخ. 99.999باسبة 
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الكاما  الاتساق  إلى طريقة  يسةاد  الكاما   الاتساق  ع ى  قائم  اديد  أس وب  اسةخدام  لمشكلات صاع    تم 

الم اي ر   مة دد  ال اسمة. ,  القرا   الاحاح  عواما  لم رفة  الحماعت  القرا   اتخا   ع ى  تاطوي      الةت 

لل  و المقا ن  الة   ا  إلى  تم    17اسةااداً  ي  عواما  ئ س ة(  أ ب ة  فت  )محم ة  الاحاح  عواما  من  عاملاً 

ي  الوعت بالةكاولوا ا  الاسةخدام ي (المدن الذك ة      المساندا  تطوير الةقا ات  ( ال ثو  ع ى توافر الط ف

الةك ف  لل  بالاسبة  أهم عواما حاسمة  لةكون  المها ات  الذك ة ي  تام ة  الداعمة  المدن  الةقا ات   تطوير 

 ي SCMفت  G5الاااح  تطب ق تقا ات  

 ) المتغير التابع (  التنظيمي  التميز  تناولت: دراسات عربية و أجنبية    : ثانيا  

 بعنوان : (  2023بدوي ع الدين ، لاص(وهدفت دراسة  

دور استراتيجية التثول الرقم  ف  تثقيق التميز المؤسس  المستدام: دراسة ثالة الشركة القابضة مصر  

عإلى   ،  للةيران درجة  الإلاتثديد  التميز  قة  وتثقيق  الرقم   التثول  استراتيجية  تةبيق  بين  رتباة 

القابضة  الشركة  ف   المستدام  للةيران،  المؤسس   استراتيجية    مصر  تةبيق  مستوى  على  والتعرف 

ومستوى الرقم   مت يرات   التثول  التميز  تثقق  مت يرات  من  أي  وتثديد  المستدام،  المؤسس     التميز 

 الأكثر ارتباةا باستراتيجية التثول الرقم .  المؤسس  المستدام

عدد  تثليل  ،   ( 288)تم  بالشركة  والوسةى  العليا  الإدارة  من  البثث  عينة  لردود  وفقا  استقصاء    قائمة 

النتائج أن  الرقم  جاء متوسةا، بينما جاء مستوي تثقق    وأظهرت  التثول  مستوي تةبيق استراتيجية 

دلالة   معنوية  ات  علاقة  وجود  النتائج  أظهرت  كما   ، مرتفعا  المستدام  المؤسس   التميز  مت يرات 

إثصائية بين استراتيجية التثول الرقم  والمت ير ات التابعة للتميز المؤسس  المستدام )إشرا  المعنيين  

استراتيجية التثول الرقم  كان    أن  ، بناء قيمة مستدامة ، قيادة الأداء والتثول( ، كما تشير النتائج الى

لها ارتباة ةردي قوي مع مت ير)قيادة الأداء والتثول( ، ف  ثين كان لها ارتباة ةردي متوسة مع  

توصلت   وب ل   البثث،  عينة  لردود  فقا  و ل    ، مستدامة(  قيمة  بناء  المعنيين،  مت ير)إشرا   من  كل 

الدراسة ال  التعكيد على أهمية تةوير استراتيجية للتثول الرقم  ف  سياق عملية خلق القيمة المستدامة،  

العم رضا  وتثقيق   ، الأداء  التميز    لاء لتثسين  تثقيق  وبالتال   القرار،  صنع  عملية  ودعم  وولائهم، 

الدراسة بالتوصية بثث القادة بالشركة على تلبية متةلبين رئيسين ف  آن  ،  وتختتم    المؤسس  المستدام

 وهما :   الثال  والمستقبل  واثد، لتثقيق النجاع

 الأول : أن تقوم الشركة بمواصلة إدارة عملياتها التش يلية الثالية بنجاع )قيادة الأداء ( 
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ديمومة   لضمان  التثول(  )قيادة  الشركة  تواجهها  الت   والخارجية  الداخلية  الت ييرات  إدارة    : والثان  

 . النجاع 

مثمد  وقامت   )منصور،  :    2023دراسة  بعنوان  الأداء  (  تميز  تثقيق  ف   الاستراتيجية  المرونة  دور 

ف  تثقيق تميز    بالتعرف على دور المرونة الاستراتيجية   (EFQM)   المؤسس  وفقا للنمو   الأوروب  

التثليل    الوصف   المنهج  الباثث  استخدم  ثيث  ب زة،  والأزهر  الأقصى  جامعت   ف   المؤسس   الأداء 

 لتفسير الظاهرة، ثيث أن أبعاد التميز التنظيمى ه :  

التثول   وقيادة  الأداء  وإدارة  المؤسسية  والثقافة  والتنظيم  والتش يل (    -)القيادة  الاستراتيج   والأداء 

نسب    وبوزن  مرتفعة  الاستراتيجية  المرونة  تقدير  درجة  جاءت  أهمها:  نتائج  البثت  إل   وتوصل 

(83.07% ( المؤسس   التميز  لمت ير  النسب   الوزن  بلغ  ف  ثين  متوسةة،  76.95%(،  تقدير  بدرجة   )

  -وإدارة الأداء وقيادة التثول    -وك ل  تدن  مستوى الوع  بمتةلبات القيادة والتنظيم والثقافة المؤسسية

 ، وكانت أهم التوصيات:   والأداء الاستراتيج  والتش يل  لدى العاملين بجامعت  الأقصى والأزهر ب زة 

الخدمة   لجودة  المستمر  التثسين  أجل  من  والتةوير  التخةية  ف   بالمشاركة  للعاملين  الفرصة  اتاثة 

للتقييم الإداري والأكاديم  لرفع مستوى   التعليمية، وثث الجامعات المعنية أيضاً على تثديد مؤشرات 

تثقيق   ف    نجثت  الت   العالمية  الجامعات  تجارب  من  استفادتها  وك ل  ضرورة  لها،  المتميز  الأداء 

   التميز التنظيمى 
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 الثانى: الإطار المنهجى للدراسةالمبحث 

 المشكلة البحثية    2-1

والدراسات   البثثية  الفجوة  وتثديد   ) والأجنبية  العربية   ( السابقة  الدراسات  مراجعة  خلال  من 

 ف  التساؤل المثوري التال :   الباثث , يمكن صياغة مشكلة الدراسةالأستةلاعية التى قام بها 

دور  هما   الثرجة  و  النجاع  وال)  عوامل   ، المشروع  بشريةالتنظيمية  إدارة  و  والتقنية   ، والعملية   ،  )

 ؟ م ا الد اسةالشركة فى التميز التنظيمى ابعاد ودورها فى تثقيق 

 أهداف الدراسة  2-2

(  د  ها فت ت ق ق الةم ت الةا، مت فى الشركة  CSFsت ديد عواما الاحاح ال راة )تهدف الد اسة إلى 

 (  ي  يةفر  من هذا الهدف ارهداف الفرع ة الآت ة:  Weالمصرية للإتصالات ) 

  2020.  الة رف ع ى مفهومت عواما الاحاح ال راة  الةم ت الةا، مت )الامو ا ار   بت ل ةم ت 1

E.F.Q.M. )) 

مدى توافر أب اد الةم ت الةا، مى ل شركات م ا الد اسة بما يؤه ها لةباى نمو ا الةم ت ار   بى(   -2

(EFQM . 

 . د اسة  ت  ا ال لاقات ب ن مةغ رات الد اسة. -3

 . تقىديم برنامج عما تاف ذى مقةرح ي  إمكان ات تطب قه فى الشركة م ا الد اسة . 4

 أهمية الدراسة  2-3

 وتنقسم الى:  أهمية الدراسة ▪

 -الأهمية العلمية للدراسة: 

ي   • ال راة  الاحاح  عواما  عن  ن،ري  إطا   لةوف ر  اادا  م ا لة  الد اسة  هذه  الامو ا  ت ةبر 

 . لةا، مىار   بت ل ةم ت ا

الد اسة أساس يمكن إسةخدامه   • ال راة    فى  توفر  الاحاح  المسةقب  ة عن د   عواما  الد اسات 

 . لةا، مىفى الةم ت ا

 سد الفحوا المواودا فى الد اسات السابقة . •
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 :  الأهمية العملية للدراسة 

ل د اسة   ▪ ال م  ة  ارهم ة  الةطب ق تابع  الم دان ة  محال  الد اسة  أهم ة  تطب ق      من  الرغبة فى 

الا،ريات ال  م ة حول عواما الاحاح ال راة ي  الامو ا ار   بت ل ةم ت المؤسست.  الة قق 

الد اسة    م ا  الشركة  ع ى  الف  ى  ل ةطب ق  ص ةها  صلاح ةها  مدى  الاةائج   من    إسةخلاص 

ال م  ةالإ  ال  اا  الم دان ة  محال    سةفادا ماها فى  الد اسة  أهم ة  الد اسة من  أهم ة  تابع  لذا  ي  

 الةطب ق..

ت فت لاتصا تكاولوا ا الم  ومات  الإ قطا    ،ى بها  ي هم ة الةت  تابع أهم ة الد اسة من اركذلك   ▪

ح ث  ي فت ارسواق ت ق ق متايا تاافس ة لضمان بقائه    ققه من قوا  تفوق يالوقت ال اضر  ما 

ي  قطا   يةم ت   شديدا  بماافسة  مصر  فت  ارخ راي   الاتصالات  الساوات  تغ  رات    فخلال  شهد 

 الهاتف الم مول  الإنةرنت. نمو عال ة فت كا من أسواق ب  ث سح ت م دلات   كب راي

 

   متغيرات الدراسة 2-4

لاالإجرائى للدراسة  نموذج متغيرات الدراسة و ال

 تم تحديد متغيرات الدراسة كالتالى::   متغيرات الدراسة

 :  وتشمل مايلي(  المستقللمتغير ) ا عوامل النجاح الحرجة ▪

 لةمك ن الشركات من ت ق ق أهدافها  ت ك  ال واما الةت يحب الق ام بها   الةت تةط ب اهةمامًا خاصًا  هى

) Hakim; others2023  ) 

الح د هى     ارداء  المؤسسات ع ى  تساعد  الةت  الةمك ن   ;Hanafiah)    .                       عواما 

others2023). 

  ( أساس ة  Ahmad; others2023 أكد   أنها  ع ى  ت ديدها  تم  الةت  ال ما  أاتاء  من  أي اتء  بأنها   )

 . لة ق ق أهداف ناا ة فت المسةقبا

 ( .  Lam; others2013دراسة ) فى   عوامل النجاح الحرجة  اعتمدت الدراسة الحالية على مقياس

 " التميز التنظيمى" ) المتغير التابع (  ▪

 للتميز التنظيمى    0202  النموذج الأوروبي للتميزتعريف  ▪
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أنه تلك الممارسة المتأصلة في ادارة المؤسسة لتحقيق النتائج التي ترتكز علي مجموعة من المعايير  

 .   الجوهرية 

صدار الأخير لنموذج التميز الأوروبى  اعتمدت الدراسة الحالية على مقياس التميز الأوروبى )الإ

EFQM 2020 ) .  

 :  كالةالى  أب اد  هى ثلاثة نةاا ل ماها فى هذا الب ث  ئ س ة  أب اد  يةكون الامو ا من سب ة 

 والاستراتيجية   والرؤية الغاية -1

 القيادة والتنظيم والثقافة المؤسسية   -2

   ) المعنيين (  إشراك أصحاب المصلحة  -3                    
2022-https://assessbase.digitalefqm.com/assessment/questionnaire 

  أما  ،(CSFs) الثرجة  النجاع  عوامل  هو الدراسة ه ه  ف   المستقل المت ير          :الدراسة نموذج 

لاك(لاي ضحلاذللا1لاوالشكللا)،لا ((E.F.Q.M ,2020 للتميز   الأوروب  النمو    فهو التابع المت ير

 لدراسة انموذج 

لا:

لا

لا

لا

لا

لا

لا

 

 

 

 

 المصدر :إعداد الباحث بتصريف من الدراسات السابقة 

1-Sui Lun Lam, Ronnie Cheung, Simon Wong, Elsie S. K. Chan '' A SURVEY STUDY OF CRITICAL SUCCESS FACTORS IN INFORMATION 
SYSTEM PROJECT MANAGEMENT '', International Conference on Internet Studies, September 7-8, 2013, Hong Kong, China 

2-https://assessbase.digitalefqm.com/assessment/questionnaire-2020 

 

   المتغير المستقل عوامل النجاح 
 :(1)(      أبعادهCSFsالحرجة )

 عوامل نجاح تنظيمية  .1
 بشرية. نجاحعوامل  .2
 نجاح مرتبطة بالعمليات  عوامل .3
 العوامل نجاح مرتبطة التقنية  .4

عوامل نجاح إدارة      .5

 المشروع.  
إشرا  المعنيين :  الثالث البعد  

الثقافة المؤسسية  :  الثالنى البعد
 والقيادة 
 إشرا  المعنيين 

 

ال اية والرؤية  :  البعد الأول     

ستراتيجية بناء قيمة مستدامةلإاو 1ف   

2ف   

3ف  

 (2)المتغير التابع التميز التنظيمى  •

نموذج المنظمة الأوروبية المتميزة 

2202 

https://assessbase.digitalefqm.com/assessment/questionnaire-2022
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 شرح نموذج الدراسة 

ب التنظيمى  التميز  تثقيق  الممكن  من  أنه  الباثث  الثقافة    -سةرات ح ة  الغاية  الرؤية  الإ  عبعادهيرى 

  من خلال   و ل ( EFQM 2020) لنمو   التميز الأوروبى ةبقاً  إشراك الم ا  ن  ( -المؤسس ة  الق ادا 

ال راة الاحاح  ي  هاأب اد    عواما  البشرية  ي  طبقاً    )الةا، م ة  المشر  (  إدا ا  ي    الةقا ة  ي  ال م  ة 

 (.  Weفى الشركة المصرية للإتصالات )  (  Lam; others2013فى دراسة )الموجود ل امو ا

 

 

 فروض الدراسة 

 الفرض الرئيسى للدراسة كما يلى:   ، تم صياغة من أجل تحقيق أهداف الدراسة

ال م  ة ي  )الةا، م ة ي البشرية ي  عوامل النجاح الحرجة  ذات دللة إحصائية بين أبعادطردية  توجد علاقة  

 الةقا ة ي   إدا ا المشر  ( 

 ( E.F.Q.M,2020)  (الامو ا ار   بت ل ةم ت)   أبعاد التميز التنظيمى علىمجتمعة 

المؤسس ة  الق ادا    -سةرات ح ة  الغاية  الرؤية  الإ (    -الثقافة  الم ا  ن   المصرية إشراك  الشركة  فى 

 .( Weللإتصالت ) 

 ض الفرعية الآتية: والرئيسي الفر وينبثق عن الفرض

1-  : ار ل  الفرعى  علاقةالفرض  ال راة    طردية    تواد  الاحاح  عواما  ب ن  إحصائ ة  دلالة   ات 

 )الةا، م ة  

الةقا ة ي ي  ال م  ة  ي  البشرية  المشر  (  ي  إدا ا    ستراتيجية لإا  و  الغاية والرؤية   عدب  و  محةم ة   

 . مثل الدراسة فى الشركة  ( (E.F.Q.M,2020النمو   الأوروب  للتميز معايير  كعثد 

 

2-   : الثانى  الفرعى  ال راة الفرض  الاحاح  عواما  ب ن  إحصائ ة  دلالة  تواد علاقة طردية   ات 

 )الةا، م ة  

كأحد    عد الثقافة المؤسسية والقيادةوب    إدا ا المشر  ( محةم ة   ي البشرية ي ال م  ة ي الةقا ة ي

 م ا الد اسة .   ( فى الشركةE.F.Q.M,2020م اي ر الامو ا ار   بت ل ةم ت)
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:الفرعى  الفرض   -3 ال راة  الثالث  الاحاح  عواما  ب ن  إحصائ ة  دلالة  طردية   ات  علاقة  تواد 

 )الةا، م ة 

ب  ي   إدا ا المشر  ( محةم ة   ي البشرية ي ال م  ة ي الةقا ة  كأحد م اي ر    إشراك المعنيين   عد و 

   فى الشركة م ا الد اسة . (E.F.Q.M,2020الامو ا ار   بت ل ةم ت)

 :الدراسةهجية من 2-7

فى     (IRMAD)  إتبا  طريقة    لةغط ة الحتء الا،ري  الماهج الوصفى الة    ى  ع ى  ت ةمدالد اسة ال ال ة

ت اى)   ال  مى  هى  الب ث  ] [    كةابة  المقدمة     المااقشةالمقدمة  ارسال ب  الاةائج  فةكون  بةأص ا   ( 

( ل ةم ت  ار   بت  الامو ا  ال راة    الاحاح  عواما  المشك ة    ثمي   (E.F.Q.M,2020مفهومت   صف 

   وصول إلى حا يااسب المشك ة توص ات يةم مااقشةها ل   ت   ا  اسةخلاص نةائج دق قة  بطريقة ع م ة 

رنها أكبر شركة من  ي  المصرية للأتصالات كممثا لقطا  ارتصالات    يكون الةطب ق هاا ع ى الشركة  ي

 ح ث ال مالة  تقديم الخدمات المةم تا.

  -أساليب جمع بيانات الدراسة:  1 - 2-7

 متات الد اسة فى حصولها ع ى الب انات ب ن الاعةماد ع ى نوع ن من الب انات: 

 : (الدراسة النظرية)البيانات الثانوية  ▪

 اعةمدت الد اسة فى امع الب انات الثانوية ع ى الب وث  الد اسات السابقة  الكةب 

 :  هى   المرااع  الد  يات  المقالات اركاديم ة المة  قة بةطب ق مةغ رات الب ث 

 . الةا، مى عواما الاحاح ال راة  الةم ت

 : (الميدانية الدراسةالأولية) البيانات  ▪

 م ا الد اسةي   لك ة ن تم امع الب انات ار ل ة من مفردات محةمع الد اسة فى الشرك

الذى تم تطب قه بهدف ق اس   الملاح،ةي  المقاب ةي  الإسةب ان  مثا :باسةخدام أسال ب امع الب انات 

 . الاتحاهات حول مةغ رات الد اسة.

 ( WEفى الشركة المصرية للاتصالات )ال ام  ن يةمثا محةمع الد اسة  -:  مجتمع الدراسة2  - 2-7

 هت شركة مساهمة مصرية مةخصصة فت محال الاتصالات  تكاولوا ا  (  37,300)  يب غ عددهم  

 . الم  وماتي  ت د أ ل مشغا مةكاما للاتصالات فت مصر
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 : مبررات اختيار مجتمع الدراسة •

أكبر   للاتصالات  المصرية  لخدمات ت د  مقدم  أكبر  ت د  كما  مصري  فت  الثابت  الهاتف  لخدمات  مشغا 

مصري  فت   فت  )  2017سبةمبر    18الإنةرنت  السوق WEأط قت  فت  الم مول  الهاتف  خدمات   )

 المصري لةصبح أ ل مشغا مةكاما فت مصر   ابع شركة اتصالات م مولة. 

بأسال ب   الم  ومات  للاتصالات  تكاولوا ا  القوم ة  الاسةرات ح ة  ارهداف  إلى  بط  الشركة   تهدف 

الموا د  لكافة  ارمثا  الاسةغلال  إلى  الوصول  بهدف  أعمالهاي  أداء  فت  الةطوير  لة ق ق  ال ما   آل ات 

الاتصالات  كافة ارطراف فت قطا   ال ام ع ى  بالافع  ي ود  بما  ماها  القصوى  الاسةفادا  المةاحة  ت ق ق 

 تكاولوا ا الم  ومات.  قد تواص ت الباحثة مع عدد من أبرز ممث ى الإدا ا ال   ا بالشركة  الذين أبد ا  

الاهةمام بالد اسة ال ال ة  ما سوف تةوصا إل ه من نةائج  توص ات ف ما ية  ق بأب اد الةم ت الةا ، مى  

(EFQMالم   ة  الد ل ة الماافسة  فت  الشركة  تساعد  الةت  الااةماع ة  المسئول ة     ).      (  برامج 

https://csr.te.eg/ar .01:07pm 13-01-2023                                       )       

   -الدراسة :  عينة 3  - 2-7

عامل ف     37,300 = (WE)تم اختيار عينة البثث من عدد العاملين ف  الشركة المصرية للاتصالات  

 جميع المستويات الإدارية بالشركة.  

وثدود    %95وتم تثديد ثجم العينة فى ضوء توافر الخصائص المةلوب دراستها بدرجة معامل الثقة  

الأشخاص  %5الخةع +   بين  مفرداتها من  تكون  أن  الميدانية  الدراسة  اختيار مجتمع  ف   ولقد روع    ،

وعلاقتها   الثرجة  النجاع  عوامل  على  الثكم  على  والقدرة  والعملية  العلمية  الخبرة  لديهم  تتوفر  ال ين 

بعبعـاد التميـز التنظيمى، وك ا أهم المجالات الت  تتةرق لها ف  إةار عملها، وتتمثل العينة المختارة من  

مجتمع الدراسة من جميع العاملين ف  الشركة مثل الدراسة التى تم توجيه قائمة الاستقصاء لها، بشرة  

 قبول التعاون فى إجراء الإستقصاء 

 معادلة اختيار العينة:   2-7-4

 سوف يتم الإعتماد على العينة العشوائية البسيةة نظراً لكبر ثجم المجتمع . 

بين عناصر مفرداتها ومفردات  النسبى  للتجانس  نظراً  البسيةة  العشوائية  العينة  الدراسة على  إعتمدت 

ج نيلاالتيلاتحدعلالريتشارد  مجتمع الدراسة، وقد تم تثديد ثجم تل  العينة من خلال المعادلة الإثصائية  
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ي لاالمنتمعلاالمستهدفلالالا(لايفيعةلالا381)لاحنملاالة  نلاالةزملاللهدفلايحللاالدراسن،لاو دلاتملااخت  رلاق  نلاي لالا

لا:وهيلاك لت ليلا

𝑛 =
(
𝑧
𝑑
)
2
(𝑃) ∗ (𝑄)

1 +
1
𝑁 [(

𝑧
𝑑
)
2
(𝑃) ∗ (𝑄) − 1]

 

 

𝑛 =
(
1,96
, 05

)
2

(, 5) ∗ (, 5)

1 +
1

37300 [(
1,96
, 𝑜5 )

2

(, 5) ∗ (, 5) − 1]

 

𝑛لا = 381 

المستهدف،لالا(لالا(Nح ثلالا المنتمعلا حنملا قدملالا(لالا(Pتمثللا ح لنلا وفيلا عراستهلا المياعلا المنتمعلا نسبنلا تمثللا

تمثللاالدرجنلاالمع  ررنلاالمق  لنلالالالاZ،لالاP تمثللاال سبنلاالمكملنلالالاQ(،لالا%50المةيفنلااستخدملاأكبيلانسبنلايمك نلا)لا

لا(.لا0.05لا)لاتمثللاخطألاالمة ي نلاق دلالالاd،لا(لا1.96)لالالاي لاي ح يلاالت زرعلاالطب ةيلاوهيلا(%95للا)

قدلالالاالبحث:ق  نلالا ت زرعلا قش ائيلالااستب  نلالا400علالاتملا الأصلي،لالا بشكللا للمنتمعلا يمثلنلا تك نلا وتملالابح ثلا
 .يفيعةلالا375استب  نلاص لحلاللتحل ل،لاوبذلكلااك نلاحنملاالة  نلاالإجم ليلالالا375استيعاعلا

 أدوات الدراسة    5 - 2-7

الإسةقصاء قد   إسةخدام  د اسة  تم  الةى  ض ها  الق اس  أداا  أن   Sui Lun Lam, Ronnie اد 

Cheung, Simon Wong, Elsie S. K. Chan2013.   يرتكتع  ه لبااء أداا يمكن أن تشكا أساساً 

ح ث أنها مأخو ه من د اسات سابقة حديثة  مااسبة    (    ل واما الاحاح ال راةالمةغ ر المسةقا )    لق اس

  ةابع  ر الغلق اس المة  ( E.F.Q.M,2021الامو ا ار   بت ل ةم ت )    ,  م ا    م اي ر    لمحال الةطب ق

 .)الةم ت الةا، مت( 

 الأساليب الإحصائية المستخدمة   6 - 2-7
لق  سلالالاInternal consistency،لاوالاتس قلالاالداخلىلالالاCronbach Alphaاختب رلاألف كيونب خلا

واختب رلاالثب تلاوالمصداق نلاللمق  سلاالمستخدملا)يحت ىلااستب  نلاالدراسن(لافىلاق  سلايتغ ياتلاالدراسن،لايلىلا
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ذلكلاتحديدلابجياءاتلاوأس ل بلاالتحل للاالإحص ئىلاالتىلااتبةهت لاالدراسنلاالح ل نلافىلاكللاي لاالإحص ءلالا
ال صفى،لاوالتكياراتلاوال سبلاالمئ رن،لاوالمت سط تلاالحس   نلاالميجحن،لاوالانحيافلاالمع  رى،لاوية يللالا

الاختةفلاالمع  رى،لاوالتيت ب،لاوذلكلا هدفلاتحديدلاسم تلاق  نلاالدراسن،لاثملااأتىلاالإحص ءلاالتحل لىلاالذىلالا
(لالق  سلا  ةلاواتن هلاالةة نلا   لالاPearson Correlationيتمثللافىلااستخداملاية يللاارتب طلا  يس نلا)

 Simpleق ايللاال ن حلاالحيجنلا"لاو"التم زلاالت ظ مى"لا،لاوتحل للاالانحدارلاالخطىلاالبس طلاوالمتةدعلاأبة علا"لالا
 and stepwise multiple regressionلا.لالا
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 البحث الميدانينتائج 
 ( .التميز التنظيمىابعاد  والمتغير التابع ) (  عوامل النجاح الحرجة الارتباط الخطي بين المتغيرات المستقلة ) 

 (   1   جدول رقم )

 التميز التنظيمى  وعوامل النجاح الحرجة بين ابعاد  ( بيرسون ) معامل ارتباط 

Pearson  
Correlation 
Coefficient 

x1   
البعد الأول :عوامل  

 النجاح الحرجة التنظيمية
   

x2   ا 
لبعد الثانى :  
عوامل النجاح  
 الحرجة البشرية 

x3  
 البعد الثالث: عوامل
النجاح الحرجة  

 .للعمليات

x4  :البعد الرابع
النجاح   عوامل

 .الحرجة الفنية

x5  
البعد الخامس : 

النجاح الحرجة   عوامل
 للمشروع 

yy  528.** 657.** 711.** 584.** .742** التميز التنظيمى 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 )ث  ئيلاالذيل(.لا0.01الارتب طلايهملاق دلايست ىلالا
 ما يلي: (  1  يتضح من جدول )

لا

عواما الاحاح ال راة )الةا، م ة ي  البشرية ي  ال م  ة  أب اد    لابان   نلاإيعانلاوج علاقة نلاية  رنلالا -

الاملو ا ار   بلت ل ةم لت )   ( أب لاد الةم لت الةا، ملى محةم لة ع لى ي  الةقا لة   إدا ا المشلر  (

E.F.Q.M,2021)  ثيـث   البةدلاالأوللا:ق ايللاال ن حلاالحيجونلاالت ظ م ون,  هى علاقة قوية لكا من

البةودلااليابوع:لا ولالا .117**ت ثيث بل  ال ن حلاالحيجنلاللةمل و تلا البةدلاالث لث:لاق ايللاولا .742**ت بل 
بةودلاالثو نىلا:لاق ايوللاال نو حلاللويت سوطنلاب ل سوبنلالالا .657**ت ثيـث بل ـ ال نو حلاالحيجونلاالف  ون ق ايل

 ت ثيث بل   ال ن حلاالحيجنلاللمشيوع البةدلاالخ يسلا:لاق ايلولالالا .584**ت ثيث بل لالاالحيجنلاالبشيرن
 لالا.528**
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 ( 2جدول رقم )
 التميز التنظيمى ابعاد  و عوامل النجاح الحرجة بين (  بيرسون  ) معامل ارتباط

Pearson 
Y1a    المعيار الاول : الغاية

 والرؤية  والإستراتيجية

Y1b   : المعيار الثانى
القيادة والتنظيم و ثقافة 

 المؤسسة 

Y2a   : المعيار الثالث
 إشراك المعنيين

xx  عوامل النجاح
 الحرجة 

Correlation 
Coefficient 

**.498 **.494 **.628 

Sig. (2-
tailed) 

0.001 0.001 0.001 

N 375 375 375 

 

 Correlation Coefficient معامل الارتباة  -

 

 ما يلي: (  2  يتضح من جدول )
لا

عواما الاحلاح ال رالة )الةا، م لة ي  البشلرية ي  ال م  لة ي وج علاقة نلاية  رنلاإيعانلابان   نلا   لالا -

الامللو ا ار   بللت ل ةم للت )   ( أب للاد الةم للت الةا، مللى محةم للة ع للى  الةقا للة   إدا ا المشللر  (

E.F.Q.M,2021 الثقافلة المؤسسل ة  الق لادا  -الغايلة  الرؤيلة  الاسلةرات ح ة  (( بم اي ره السب ة- 

ومتوسـةة 628.**الثالث : إشرا  المعنيين  للمعيارت  ثيث بل ,  هى علاقة قوية    إشراك الم ا  ن  (

الاول :  و494.**ت ثيـث بل ـ والتنظـيم و ثقافـة المؤسسـةالثانى : القيادة  بالنسبة لكلاً من المعارين

 .498**ت ثيث بل  ال اية والرؤيةَ والإستراتيجية

 (      3جدول رقم )    -

 التميز التنظيمىمعايير  و  عوامل النجاح الحرجةبين   (  بيرسون ) معامل ارتباط 

  yy التميز التنظيمى 

Pearson xx عوامل النجاح الحرجة Correlation 
Coefficient 

**.742 

Sig. (2-tailed) 0.000 

N 375 

عوامةةل النجةةاح الحرجةةة )التنظيميةةة ، بححين أبعححاد  قويةةةوجححود عةقححة معنويححة إرداححة  اجابيححة  (  3 يتضححح مححن جححدول )

النمةةوذج الأوروبةةي للتميةةز )   ( التميةةز التنظيمةةى  مجتمعةةة علةةى والبشةةرية ، والعمليةةة ، والتقنيةةة و إدارة المشةةرو (

E.F.Q.M,2021 إشراك المعنيين  ( -الثقافة المؤسسية والقيادة  -الغاية والرؤية والستراتيجية  (( بمعاييره السبعة  ,

 . 0.000وذلك عند مستوى معنوية 
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 نموذج الانحدار الخطي المتعدد

الانحدارلالا • المستقلنلالالالا (Regression Analysis)تحل للا المتغ ياتلا الةة نلا   لا اثيلا لق  سلا
 التابع واختبار فرضيات البحثوالمتغ يلا

وهو مقدار الزيادة أو النقص التى تطرأ على المتغير التابع عندما يزيد المتغير المستقل درجة   •
 واحدة .

 (   4جدول رقم )   •
 والمتغير التابع اثر العةقة بين المتغيرات المستقلة 

المستقل   المتغير  تأثير  السابق بلغت  نسبة  الحرجةالجدول  النجاح  التنظيمىفى    عوامل  وهى   R Square)  (التميز 

وأن  هذا   الحرجة  النجاح  عواملفي  ناتج عن التغير     التميز التنظيمى  من التغيرات في    0.602. أى أن    0.602

 من الظاهره 0.602النموذج افسر 

 ( 5جدول رقم )  •

 تحليل التباين 

aANOVA 

Model Sum of 
Squares 

Df Mean Square F Sig. 

 
Regression 86.915 5 17.383 111.543 .001 

Residual 57.505 369 0.156     
Total 144.420 374       

 

ذات دلالة  حصائية فإننا امكننا الإعتماد على    fتحليل التباين افسر هل امكن الإعتماد على نتائجة فإذا كانت ال 
 النتائج  

وهذا معناه أن هذا النموذج ذات   001.الدلالة المعنوية الخاصة بها هى  fال ومن خةل الجدول السابق يتضح أن 
(     H1ونفبل الفرض البديل )  (   H0دلالة  حصائية وىمكن الإعتماد على نتائجة .وبالتالى نرفض الفرض العدمى ) 

. 

R R Square Adjusted R Square Durbin-Watson 
a.776 0.602 0.596 1.793 
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 (   6جدول رقم )    •

 عوامل النجاح الحرجة على التميز التنظيمىتأثير 

Model 
Unstandardized 

Coefficients 
Standardized 
Coefficients T Sig. 

B Std. Error Beta 

1 

(Constant) -0.570 0.184   -3.096 0.002 
x1    عوامل   :البعد الأول
    الحرجة التنظيمية النجاح

0.466 0.173 0.351 2.687 0.008 

x2  عوامل  : البعد الثانى
 0.012 2.521 0.290 0.136 0.343 النجاح الحرجة البشرية

x3  البعد الثالث: عوامل النجاح
 0.020 2.338 0.292 0.158 0.369 .الحرجة للعمليات

x4   البعد الرابع: عوامل النجاح
 .الحرجة الفنية

0.446 0.146 0.358 3.058 0.002 

x5  البعد الخامس : عوامل
 0.038 2.086 0.124 0.067 0.140 النجاح الحرجة للمشروع

a. Dependent Variable: yy التميز التنظيمى 
ولاامكن  ( الى  أن عوامل النجاح الحرجة لها  تأثير على التميز التنظيمى  Tتشير قيمة )  من خةل الجدول السابق 

أن اصل هذا التأثير الى الصفر حيث أن هناك دلالة معنويةلأبعاد عوامل النجاح الحرجة تدل على ذلك , فكانت الدلالة 
 عوامل النجاحوكانت الدلالة المعنوية للبعد الثانى ,  0.008 الحرجة التنظيمية عوامل النجاحالمعنوية للبعد الاول 

وكانت الدلالة ,  0.020الحرجة للعمليات  عوامل النجاحوكانت الدلالة المعنوية للبعد الثالث  ,  0.012الحرجة البشرية
 عوامل النجاحوكانت الدلالة المعنوية للبعد الخامس  , 0.002 الحرجة الفنية  عوامل النجاحالمعنوية للبعد الرابع 

 .  0.038الحرجة الفنية
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   الدراسةوتوصيات نتائج دلالات ومناقشة : نىالمبحث الثا

 : نتائج الدراسةدلالات أولاً: 

ذات معنى مهم وهو ما يجب أن تركز وتهتم به الشركة محل الدراسة، حيث إنه  دلالات  هناك نتائج أظهرت   

ل المنهجى  والتطبيق  الميدانية  الدراسة  إجراء  الحرجة  دوربعد  النجاح  مهمةعوامل  التميز    كأداة  معايير  في  للتأثير 

البحثية والإجابة  وبعد،  التنظيمي الفجوة  الدراسة وو  تساؤلات  على  استعراض  الحالية هداف  تحقيقاً لأمشكلة   الدراسة 

 : التالية النتائج مخرجات تحليل البيانات والدراسة الميدانية يمكن استعراض خلال من

 نتائج اختبارات الفروض: •
أسفرت الدراسة الحالية واختبارات الفروض الخاصة بها )وذلك بإستخدام اختبحار تحليحل الانححدار بهحدا قيحالا العةقحة   

Sig 𝟓%بين متغيرات الدراسة، عند مستوى دلالة معنوية   عن النتائج التالية:( =∝

 : ختبار الفرض الرئيسى الأول ▪

(  CSFs)  الحرجة  النجاح  عوامل  دور  نية، الخاصةدابعرض نتائج الدراسة الميمن الدراسة  قام الباحث في هذا الجزء    

ختبار وذلك لا  ،في جمهورية مصر العربيةعلى الشركة المصرية للإتصالات    ميدانية  التنظيمي دراسة  التميز  تحقيق  في

عوامل النجاح    توجد علاقة طردية ذات دللة إحصائية بين أبعاد  هو: "و   ،من الدراسةالأول    الرئيسى  الفرضمدي صحة  

المشرو ( إدارة  و  والتقنية   ، والعملية   ، والبشرية   ، )التنظيمية  التنظيمى  الحرجة  التميز  على  النموذج     ( مجتمعة 

  -الثقافة المؤسسية والقيادة    -الغاية والرؤية والستراتيجية   (( بمعاييره السبعة  E.F.Q.M,2021الأوروبي للتميز )  

المعنيين    قيمة    -إشراك  بأعلى  الستدامة  التحول    -تحقيق  وقيادة  الأداء  المصلحة    -إدارة  أصحاب   -انطباعات 

  (. WEفى الشركة المصرية للإتصالت )  الأداءالستراتيجي والتشغيلي(

عوامل النجاح الحرجة  الخمسة أبعاد بين  قويةوجود عةقة معنوية إرداة  اجابية وقد ثبت صحة هذا الفرض وثبت  -

 ,  التميز التنظيمى بمعاييره السبعة مجتمعة على

العلاقة  742.  **(  Correlation Coefficient )  معامل الارتباطحيث كان   وأن   بينهما  العلاقة  قوة  ممايعنى 

 من التغيرات في  0.602وهو اعنى أن      2R(       0.602( بلغ معامل التحديدموجبة مما يعنى انها علاقة طردية .

التنظيمى التغير     التميز  عن  ,    النجاح  عوامل في  ناتج  معنوية  الحرجة  يعنى    0.000ومستوى  مما  الفرض .  رفض 

 مما يعنى صحةهذا الفرض وقبولة .  .(    H1وفبول الفرض البديل )  (   H0العدمى ) 

 الفرعية الآتية: وينبثق عن الفرضية الرئيسية الفرضيات 
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 الفرض الفرعى الأول  

توجد علاقة طردية  ذات دللة إحصائية بين عوامل النجاح الحرجة )التنظيمية ، والبشرية ، والعملية ، والتقنية و إدارة  

( فى  (E.F.Q.M,2021(النموذج الأوروبي للتميز  معايير كأحدالغاية والرؤية وا لستراتيجية    مجتمعة وبعد المشرو (

 . محل الدراسة الشركة 

 معامل الارتباطحيث أن  ، وجود عةقة معنوية إرداة  اجابيةوقد ثبت صحة هذا الفرض وثبت 

( Correlation Coefficient  )**  .498    ,  قوة العلاقة بينهما متوسطة , وأن  العلاقة موجبة أن  ممايعنى

. انها علاقة طردية  يعنى  العدمى )  . مما يعنى    0.001  ومستوى معنوية    مما  الفرض  الفرض  (     H0رفض  وفبول 

 مما يعنى صحةهذا الفرض الفرعى وقبولة .   ،(    H1البديل )  

 الفرض الفرعى الثانى   

والتقنية و إدارة  توجد علاقة طردية  ذات دللة إحصائية بين عوامل النجاح الحرجة )التنظيمية ، والبشرية ، والعملية ،  

للتميز)  الأوروبي  النموذج  معايير  كأحد  والقيادة  المؤسسية  الثقافة  بعد  و  مجتمعة  فى  E.F.Q.M,2021المشرو (   )

 محل الدراسة .   الشركة

 Correlation معامل الارتباطحيث أن  ، وجود عةقة معنوية إرداة  اجابيةوقد ثبت صحة هذا الفرض وثبت 

Coefficient)   )**   .494  قوة العلاقة بينهما متوسطة , وأن  العلاقة موجبة مما يعنى انها علاقة طردية  أن  ممايعنى 
مما يعنى    (    H1وفبول الفرض البديل )   (     H0رفض الفرض العدمى )  . مما يعنى    0.001  ومستوى معنوية    ،

 صحةهذا الفرض الفرعى وقبولة . 

    لثالفرض الفرعى الثا 

توجد علاقة طردية  ذات دللة إحصائية بين عوامل النجاح الحرجة )التنظيمية ، والبشرية ، والعملية ، والتقنية و إدارة  

فى الشركة محل  (E.F.Q.M,2021إشراك المعنيين كأحد معايير النموذج الأوروبي للتميز)  المشرو ( مجتمعة و بعد

 الدراسة 

وثبت    الفرض  هذا  صحة  ثبت  إرداة  اجابيةوقد  معنوية  عةقة  أن  ، وجود  الارتباط  حيث  )  معامل 

 Correlation Coefficient  )  **.628،    العلاقة بينهما قوة , وأن  العلاقة موجبة مما يعنى انها  أن  ممايعنى
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  (     H1وفبول الفرض البديل )   (     H0رفض الفرض العدمى )  . مما يعنى  0.001  ومستوى معنوية  ،علاقة طردية  

 .مما يعنى صحةهذا الفرض الفرعى وقبولة  

 الدراسة: ثانياً: توصيات

 :  Action Planبرنامج تنفيذى مقترح 

دلالات ذات معنى مهم وهو ما يجب أن  والتي لها  دراسته الميدانيةفى   الباحث إليها توصلالتى  النتائج على بناءًا

التوصيات فى شكل خطة   يمكن للباحث استخلاص لأهداف الدراسة  وتنفيذًاتركز وتهتم به الشركة محل الدراسة ، 

 :كما يلى إجرائية عمل

 (      جدول رقم )

 Action Plan) - برنامج تنفيذى مقترح)  توصيات الدراسة وآليات التنفيذ

 

 المدى الزمني جهة التنفيذ  آليات التنفيذ  التوصية دللت النتائج م

1 

ه   توصلت الدراسة  لى أن حح  1

توجد علاقة طردية ذات دللة 

عوامل   إحصائية بين أبعاد

النجاح الحرجة )التنظيمية ، 

والبشرية ، والعملية ، والتقنية 

مجتمعة   و إدارة المشرو (

   ( على التميز التنظيمى

النموذج الأوروبي للتميز )  

E.F.Q.M,2021أبعادة( ب) 

  -الغاية والرؤية والستراتيجية 

  -الثقافة المؤسسية والقيادة 

فى الشركة  (-إشراك المعنيين  

   (.  Weالمصرية للإتصالت ) 

 

 

معرفة  زيادة العمل على حح 1

عوامل النجاح  العاملين بأبعاد 

الحرجة )التنظيمية ، والبشرية ، 

والعملية ، والتقنية و إدارة  

معايير ( وكذلك  المشرو 

النموذج الأوروبي لإدارة  

)معايير التميز السبعة (  التميز

 .  محل الدراسة  ةبالشرك

إقامة الدورات  •

التخصصية التي تهدف  

الى تعريف الموظفين  

بأهمية عوامل النجاح 

الحرجة و التميز  

بهدف  وذلك  التنظيمى 

توضيح أن الوصول  

للتميز المؤسسي ورفع  

مستواه بشكل مستمر  

لبد أن يتزامن مع العمل  

الشاق والجهد المتواصل 

من جميع أفراد 

المؤسسسة وعلى كافة 

 المستويات.

ربط الورش التدريبية   •

 بالتميز المؤسسي .

 

قطا    

 التدريب 

 

 دورية بصفة 
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 المدى الزمني جهة التنفيذ  آليات التنفيذ  التوصية دللت النتائج م

2 

 

توجد علاقة طردية  ذات --2

دللة إحصائية بين عوامل 

النجاح الحرجة )التنظيمية ، 

والبشرية ، والعملية ، والتقنية 

مجتمعة  و إدارة المشرو (

الغاية والرؤية  وبعد

  معايير كأحدستراتيجية لإاو

النموذج الأوروبي  

( فى  (E.F.Q.M,2021(للتميز

 . محل الدراسة الشركة 

 

العمل على إعادة تصميم  -1

  ةالهياكل التنظيمية للشرك

المبحوثة بشكل يؤكد على أهمية 

وتحديدها  عوامل النجاح الحرجة

أن  في الرؤية والرسالة والقيم و

واضحة  عند أبعادها  تكون

 ةتصميم الهياكل التنظيمية للشرك 

. 

  ستراتيجيةلإبافيما يتعلق - 2

استحداث تعمل الشركة على 

أقسام للإستراتيجيات الأمر الذي 

يخلق حالة من التكامل بين  

الإستراتيجية التي تتبناها  

 ة.الشرك

 

 

التحليل   إجراء  ضرورة 

الرباعي  الإستراتيجي 

(SWOT الذي الأمر   )

القوة   نقاط  تحديد  يضمن 

الشركات  في  والضعف 

ينعكس  بما  المبحوثة 

التميز  على   أبعاد  تدعيم 

إجراء  ويأتي  التنظيمي، 

مع  انسجاما  التحليل  هذا 

إستراتيجية   عامل  أهمية 

لتمكين  وذلك  المنظمة 

تركيز  من  الشركة  قادة 

أهداف  على  الموظفين 

تلك   لتحقيق  و  واضحة، 

 الإستراتيجية.
 

 

قطا   

التخطيط  

وتصميم 

 الوظائف  

نصف  تنفذ 

سنوي )كل ستة  

 أشهر(

3 
ذات توجد    -3 طردية   علاقة 

عوامل  بين  إحصائية  دللة 

 ، )التنظيمية  الحرجة  النجاح 

والبشرية ، والعملية ، والتقنية 

و  مجتمعة  المشرو (  إدارة  و 

والقيادة   المؤسسية  الثقافة  بعد 

الأوروبي  النموذج  معايير  كأحد 

فى  E.F.Q.M,2021للتميز)  )

 محل الدراسة .   الشركة

بناء ثقافة   العمل على  -1

 زيالتم ميقائمة على مفاه ةيميتنظ

تحقيق التميز في  و  المؤسسي

الأداء من أجل تحقيق وضع 

العمل  -2تنافسي افضل للشركة .

وملهمة  دةيرش  ادةي وجود ق على 

المستقبل و   اغةيقادرة على ص

 . اتيبلوغ الغا 

 

التخطيط لبرامج تثقيفية   -

 تستهدف التوعية 

بأهمية بعد الثقافة المؤسسية  

وكذلك تصميم وتنفيذ برامج 

تدريبية في مجال تمكين 

 القيادة 

 ، ومتابعة تنفيذ هذه البرامج.

 

 

قطا    

 التدريب 

 بصفة مستمرة
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 المدى الزمني جهة التنفيذ  آليات التنفيذ  التوصية دللت النتائج م

4 
ذات -4 طردية   علاقة  توجد 

عوامل  بين  إحصائية  دللة 

 ، )التنظيمية  الحرجة  النجاح 

والتقنية والبشرية ، والعملية ،  

و  مجتمعة  المشرو (  إدارة  و 

كأحد   بعد المعنيين  إشراك 

النموذج الأوروبي    معايير 

فى   (E.F.Q.M,2021للتميز)

 الشركة محل الدراسة . 

 

ينبغي التواصل مع المعنيين  -1

لشركة لالمستقبلية  طبشأن الخط

كون بطريقة توالذي يجب أن 

تجعل الجميع يشعرون بأنهم  

 .  الشركة  جزء من

بناء توجه   العمل على  -2

  راعييواضح  جييإسترات

 لبييالإمكانات المتاحة و 

متطلبات الشركاء والاطراف 

   ،ةيالمعن

ضرورة إشراك المعنيين عند  -3

و تطبيق  صياغة رؤية الشركة ،

 . الإستراتيجية 

هم تنمية وتطوير العلاقات مع -4

  من  والحفاظ عليها على أساس

 الشفافية والثقة المتبادلة. 

 

 

 

تنفيذ برامج وفعاليات   -

مخططة للتواصل مع المعنيين  

كأحد معايير النموذج  

الأوروبي واشراكهم فى 

المعارض والندوات والدورات 

 .التدريبية 

تنفيذ دراسات استطلاعية  -

 حول احتياجاتهم  

 وتوقعاتهم.

دراسة الأفكار والمقترحات   -

 والشكاوى التي 

يقدمونها على محمل الجد  

والإستفادة منها في تطوير 

 جودة الخدمة المقدمة. 

تنمية وتطوير العلاقات مع  -

 كافة أصحاب المصلحة.

  

 

 

 

العلاقات  

 العامة

 

  بصفة مستمرة
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 والبحوث المستقبلية المقترحةحدود الدراسة 

 حدود الدراسة  .1
 وهى:  على مستوى محافظة القاهرةمقر الشركات الثلاثة حدود الدراسة المكانية:  (1)

a. TE Data .الشركة المصرية لخدمات الانترنت 
b. WE  .المصرية لخدمات المحمول 
c. الشركة المصرية للاتصالات لخدمات التليفون الأرضى . 

 م.  2023إلي اغسطس  2023الفترة الزمنية يونيو  حدود الدراسة الزمانية:  (2)
  التميز تحقيق في( CSFs) الحرجة النجاح عوامل دور موضوع ية: تقتصر الدراسة على موضوعحدود الدراسة ال

 ، من خلال اتجاهات العاملين بالشركات في قطاع الاتصالات محل الدراسة.  التنظيمي

 : المستقبلية المقترحة البحوث .2
 يمكن اقتراح بعض الموضوعات للدراسات المستقبلية فيما يلى: 

a) الشاملة فى المؤسسات أثرها فى إحداث الجودةو رجةعوامل النجاح الح. 
b)  أثر  التمكين فى التميز التنظيمى 
c) التنظيمى  حقيق التميزت ى دارية فمعلومات الإ لدور نظم ا   . 

 قائمة المراجع 

 -: المراجع العربية:أولا  

11- ( بدوي   ، الدين  المستدام: .  م(  2023صلاح  المؤسسي  التميز  تحقيق  في  الرقمي  التحول  استراتيجية  دور 

، العدد 37المجلد  ،  المجلة العلمية للبحوث والدراسات التجارية  ،  الشركة القابضة مصر للطيراندراسة حالة  

 .  2الثانى 

هدى) -12  ، الربيعي  )  .م(  2023عبد  الأوروبي  التميز  نموذج  التنافسي (EFQM)استخدام  الأداء  تقييم  في   )

 ( . 2، الجزء ) 61، رقم  19، المجلد  مجلة تكريت للعلوم الادارية والاقتصاديةللمنظمة ، 

؛آخرون) -13 لبيب   العزيز،  الشباب  .  م(  2023عبد  بوزارة  الرياضية  الاستثمارات  لقطاع  إستراتيجية  رؤية 

مجلة نظريات وتطبيقات التربية البدنيه وعلوم ،   EFQMوالرياضة المصرية وفقا للنموذج الاوروبى للتميز  

 .33-10، الصفحة 2023، يناير 1، العدد 39، المجلد الرياضة 

.  2018عتوم  ، محمد)  -14 التجزئة الإلكترونيةّم(   التنافسيةّ لمواقع  الميزة  الحرجة في  النجاح  ،    أثر عوامل 

 رسالة ماجستير غير منشورة، جامعة الشرق الوسط  .

15- ( علي.  لتحقيق  .  م(    2018غازي،  الممكنات  معايير  كأحد  والشركات  الموارد  لمعيار  التطبيقية  الممارسات 

 . 12 -8( ، 3، سلسلة التميز،العدد)المدير الناجح مجلة، التميز المؤسسي 

للنموذج .    (م2023)  محمد  منصور،   -16 وفقاً  المؤسسي  الأداء  تميز  تحقيق  في  الاستراتيجية  المرونة  دور 

 . 41،ع والاجتماعية المجلة الدولية للعلوم الإنسانية  ،  EFQMالأوروبي 

رسالة ،  عوامل النجاح الحرجة لإدارة التغيير في شركات الاتصالات في الأردن. "    م(  2022)  فريد، محمد -17

 جامعة عمان العربية.،  غير منشورةدكتوراه 

الأ  .م(  2021)  محمد ،    قلجـة -18 النموذج  وفق  المؤسسي  التميز  تحقيق  في  التنظيمية  الرشاقة  وروبي  دور 

EFQM ، جةةةامعةةةةةةةةةةة األقةصةةةةةةى ,رسالة ماجستير غير منشورة.   

 .  (2016قاموس ويبستر,) -19

  ،رسالة ماجستير غير منشورة ، أثر تمكين الإداريين في تحقيق التميز الإداري .م( 2021)مزوزي، نسرين -20

 ( .  4، العدد )  39للإدارة، مج  .جامعة محمد بوضياف

21-   ( أثر تطبيق  مفهوم    2018السعودي، موسى.  البنوك م (.  التنظيمي في  التميز  الشاملة في  الجودة  إدارة 

 .  278-257( ,  4التجارية العاملة في الأردن، المجلة الأردنية في إدارة الأعمال،العدد )
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م(. تأثير ممارسات إدارة الموارد البشرية على التميز المؤسسي في وزارة الداخلية  2018الشروقي ، خليفة) -22

 بمملكة البحرين ، رسالة ماجستير غير منشورة، الأكاديمية الملكية للشرطة.

م(. دور إدارة الكفاءات الأكاديمية في تحقيق التميز التنظيمي بجامعة الملك خالد ، 2017الشهراني, ، نورة) -23

 ر،سالة ماجستير غير منشورة، الجامعة الإسلامية  . 

م(   أثر الإدارةالأكترونية على تحقيق التميز المؤسسي في إدارة الزراعة وفق رؤية  2021الغامدي، طيبه  ) -24

 .        35( ، العدد AJSP، المجلة العربية للنشر العلمي ) 2030المملكة 

إبراهيم)- -25 الفكرى  2019المحلاوى،  المال  رأس  بين  العلاقة  فى  وسيط  كمتغير  التنظيمية  البراعة   . م( 

 والاستغراق الوظيفى، درجة دكتوراه الفلسفة فى إدارة الأعمال، جامعة عين شمس. 

26-  

بدر)- -27 مزروع،  غير  2017آل  دكتوراه  رسالة  الأمنية،  الأجهزة  أداء  في  التميز  لتحقيق  نموذج  بناء  م(. 

 منشورة

 ، جامعة نايف العربية. -28

م(  . عوامل النجاح الحرجة للأعمال الإلكترونية و أثرها في تحسين التنافسية ، 2022القضاة، فادي)-18  -29

 رسالة دكتوراه غير منشورة ، جامعة عمان العربية . 

م(. أثر خصائص المنظمة المتعلمة في تحقيق التميز المؤسسي  ، رسالة ماجستير غير  2019النسور، بلال) -30

 منشورة, جامعة الشرق الأوسط  . 

وأفضل   -31 الجودة  مدخل  المؤسسي  التميز  أحمد.  وعيشوني،  المجيد،  عبد  والبرواري،  الله,  عبد  باشيوة، 

 م . 2013, مؤسسة الوراق للنشر والتوزيع, 1الممارسات مبادئ وتطبيقات  ط 

الفعال لنظم تخطيط موارد 2020حسن  ، محمود)   -32 التطبيق  الحرجة في  النجاح  م (  "أثر استخدام عوامل 

 (  2، العدد )  11المنظمات"  ، المجلة العلمية للدراسات التجارية والبيئية ، مج  

"دور2018)  خالدحسن، -33 ،الجامعة ،    المنظمات"تميز    في  الأداء   إدارةعمليات  م(  وا لإقتصاد  مجلةالإدارة 

 .82-57(،  96)العددالمستنصرية،

م( .تطبيق المسؤلية المجتمعية فى الجامعات السعودية وفق نماذج التميز التنظيمى 2018حمد ،إبراهيم)    - -34

 .  7( ، ع  7العالمية " ، المجلة الدولية التربوية المتخصصة ،, المجلد ) 

فوزي) -35 أحمد  بالمنشأت 202رمضان،  المؤسسي  التميز  زيادة  في  الإبتكارية   القدرات  تنمية  دور   . ذم( 

 العسكرية  ،رسالة دكتوراه مهنية في إدارة الأعمال، كلية التجارة، جامعة عين شمس. 

نجوى)- -36  ، مجلة  2020سليم  المؤسسي،  التميز  تحقيق  على  وأثرها  البشرية  الموارد  إدارة  ممارسات   .) م 

 .  6العدد:  2الدراسات الإنسانية والاجتماعية ،المجلد: 

37- ( بدوي   ، الدين  المستدام: 2023صلاح  المؤسسي  التميز  تحقيق  في  الرقمي  التحول  استراتيجية  دور   . م( 

، العدد 37دراسة حالة الشركة القابضة مصر للطيران ، المجلة العلمية للبحوث والدراسات التجارية ،المجلد  

 .  2الثانى 
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هدى) -38  ، الربيعي  )2023عبد  الأوروبي  التميز  نموذج  استخدام   . التنافسي (EFQM)م(  الأداء  تقييم  في   )

 ( . 2، الجزء ) 61، رقم  19للمنظمة ، مجلة تكريت للعلوم الإدارية والاقتصادية ، المجلد 

؛آخرون) -39 لبيب   العزيز،  الشباب  2023عبد  بوزارة  الرياضية  الاستثمارات  لقطاع  إستراتيجية  رؤية   . م( 

،مجلة نظريات وتطبيقات التربية البدنيه وعلوم   EFQMوالرياضة المصرية وفقاً للنموذج الاوروبى للتميز  

 .33-10، الصفحة 2023، يناير 1، العدد 39الرياضة ، المجلد 

التجزئة الإلكترونيّة ،  2018عتوم  ، محمد)  -40 التنافسيّة لمواقع  الميزة  الحرجة في  النجاح  . أثر عوامل  م(  

 رسالة ماجستير غير منشورة، جامعة الشرق الوسط  .

41- ( لتحقيق   2018غازي، علي.  الممكنات  معايير  كأحد  والشركات  الموارد  لمعيار  التطبيقية  الممارسات   . م( 

 .12 -8( ، 3التميز المؤسسي ، مجلة المدير الناجح، سلسلة التميز،العدد)

 المراجع الأجنبية: :ثانيا

performance of the organization A case study in the General  ; (2023) .Rubaie, Huda-Abdel -1 

Company for Food Products - Al-Mamoun Factory, Tikrit Journal of Administration and Economics 

Sciences, Volume 19, Issue 61 part 2, Pages 396-416. 

2- Abu Joma,A ,  Mah, d; al-Qurashi,  D, (2020). The role of " critical success factors in achieving 

organizational excellence An Empirical Study on Cellular Communications Companies Operating in 

Jordan'', Palarch’s Journal Of Archaeology Of Egypt/Egyptology 17(7). ISSN 1567-214x. 

3- Abdul Sattar,-Rana, (2021). The impact of change management on organizational 

excellence,Research Article, Turkish Journal of Computer and Mathematics Education Vol.12 No.12 

 3396-3407. 

 ثالثا : المواقع الإلكترونية )الانترنت(.

الجودة.   -1 لإدارة  الأوربية  تاريخ  2021المؤسسة  الجودة،  لإدارة  الأوربية  المؤسسة  على  نظرة    /10/ 15الإطلاع    م. 

 www.efqm.orgم،الموقع :   2120

م،    11/2019/ 12الإطلاع    دبي للأداء المتميز، تاريخ  ج. فئات ومعايير برنام( م  2009  )دبي للأداء المتميز.  جبرنام -2

  www.dgep.gov.aeالموقع:

https://www.emaratalyoum.com EFQM2020 

Anastasia A. Katou  ،2021, " Building a multilevel integrated framework of ambidexterity: The 

role of dynamically changing environment and human capital management in the performance 

https://onlinelibrary.wiley.com/doi/full/10.1002/joe.22131of Greek firms".  

Sampaio, Paulo, et al.  ،2020, "Small and medium enterprises pursuing organizational excellence: a 

toolkit for improvement", International Conference on Quality Engineering and Management 

http://hdl.handle.net/1822/70720(ICQEM).  

 

http://www.efqm.org/
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التميـز التنظيمى ب قتها لاوع نجاح الحرجة  نوامل ا ع  

 . مجموعة من العبارات عن عوامل النجاح الحرجة  وعلاقتها بالتميـز التنظيمى بالشركةفيما يلي 

هى تلك العوامل التي يمكن أن يؤدي تنفيذها بشكل مباشر ورئيسي الى تطويرو   لمجال الأول )  المتغير المستقل  (: عوامل النجاح الحرجةا

 نجاح وتقدم المنظمة 

  درجة الموافقة 
 الفقرات 

 

 
 غير م

موافق  
 بشدة 

 غير
 موافق 

 محايد 
 

 موافق 
 

  موافق
 بشدة 
 

  البعد الأول   :   يةالتنظيمة عوامل النجاح الحرج       

 1 خدماتها تحسين  التى تؤدى الى   ةتنفيذيال الأعمال  الشركة  دعمت     

 2 بلوائح العمل التنظيمية تزم المدير لي     

 3 دارية في صنع القرارات ا لإ  عاملينمشاركة ال و  تعاون تحرص الشركة علي     

 4   بها .  وسائل الاتصال الفعال مع جميع العاملين  الشركة توفر     

 5 الشركة منهجية تنظيمية لصياغة القرارات المستقبلية تمتلك      

 6 . تشجع الشركة مبدأ العمل بروح الفريق      

 7 سياساتها لمواكبة التغيرات المفاجئة  تعتمد الشركة المرونة في      

 8 ة للعاملين  والمعنوية المناسب الحوافز المادية والشركة المكافآت   منحت     

   البشريةعوامل النجاح الحرجة  الثانى : البعد      

 1 .   لديهم خبرة وكفاءة عالية  ممن  ختصاصتستقطب الشركة أصحاب الإ      

 2 بها .  لعاملينل  تقدم الشركة الحوافز المعنوية و المادية الملائمة     

 3  . تواجه الشركةالمشاكل التي  لتفكير الإبداعي والمرونة في حلا لعاملين على ا المدير  يشجع     

 4 يتصرف مديرك بشكل نموذجي يسعى العاملون لمحاكاته      

 5 .  بحيث يكون متماسك ومنظم ذاتيا تشجع الشركة مبدأ العمل بروح الفريق      

 6 هم وتلبية احتياجات مع العملاء تحرص الشركة بناءعلاقة جيدة      

  .ات لعمليل عوامل النجاح الحرجة  :الثالث البعد     

 1 لإدارة المشاريع .    موجهة بإتباع عملياتالشركة  هتم ت     

 2 بشكل مستمر  وعملياتهامشروعاتها    على متابعة تحرص الشركة     

 3 لخدماتها بالسرعة والمرونة .  الشركة تسم إجراءات تقديم ت     

 4 . اجتماعاتها بهم  العاملين لتبادل المعرفة والخبرةمن خلال  الإدارة مع تواصلت     

 5 جدول العمل المنظم دون اللجوء للعمل الإضافى . الشركة  حترم ت     

 6   .والمحتملين الحاليينلاء لعماحتياجات وتوقعات  على إ الشركة ركز ت     

 7  .الدائم لرضاهمتحرص الشركة علي استكشاف رغبات العملاء والتواصل      

  ة.الفني عوامل النجاح الحرجة الرابع: البعد     

 1 للشركة.   المختلفة سهولة التعامل بين الإداراتبللشركة   يتميزالهيكل التنظيمى     

 2 إعادة هيكلة أنشطتها .  على الشركة تعمل     

 3 ة . المعلومات بالكمية المناسبوتوفر الشركة البرامج      
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 4 .تلتزم الشركة بعقود خدماتها      

 5 تقدم الشركة المزايا والعروض لخدماتها الأهم أولاً.       

 6 قوم الشركة بإختبار استراتيجيات التكامل المناسبة مع العملاء. ت     

 7 طورة تثة والميمستمرة لتدريب إلعاملين على التقنيات الحدمناسبة و تقوم الشركة بدورات تأهيلية      

  مشروع لل  عوامل النجاح الحرجة  : الخامس البعد     

 1 بشكل دوري  طبيعة المشروع يتم تقييمهاتتناسب مع   تقوم الشركة بوضع اهداف موضوعية      

 2 طارئة  ال متطلبات ال يطور المشروع إجراءاته و عملياته في ضوء      

 3 فرق العمل  الشركة بمشاريع دارت     

 4  اليومية ماتهنجاز الم متخصصة لإ متعددة و  فرق عمل شركةيوجد لدى ال      

 5 تلتزم الشركة بترشيد نفقاتها والسيطرة على تكاليفها التشغيلية       

 6 .يات لوو لأ افي ترتيب  هانتهاء المشاريع يستفاد من عند  داء قياس الأرات  تحليل مؤش      

أن تمتلك المنظمة ميزة تنافسية تميزها عن مثيلاتها من المؤسسات تفوق توقعات أصحاب المصلحة  هو    التنظيمى التميز  المجال االثاتى : 

 فيها من )مالكين، مساهمين، عمال، عملاء، مجتمع( 

  درجة الموافقة 
 الفقرات 

 
 م

 غير
موافق  
 بشدة 

 غير
 موافق 

 محايد 
 

 موافق 
 

  موافق
 بشدة 
 

 

  :التوجيه المحور الأول       

  لإستراتيجيةواالمعيار الأول : الغاية والرؤية        

 1  . تبذل الشركة مجهودات مهمة فى تطوير الرؤية والرسالة والقيم التنظيمية     

 2 الإستراتيجية لجميع الفئات المعنية  هدافتهتم الشركة بتوضيح الأ     

 3 لعالجها والتهديدات لتجنب آثارها المحتملة تقوم الشركة بتحديد نقاط الضعف      

 4 تهتم الشركة بوجود نظام للحوكمة و إدارة الآداء      

    القيادة والتنظيم و ثقافة المؤسسة الثانى : لمعيار ا     

 1 قياته لاالشركة منظومة واضحة لقيم العمل وأخ وفرت     

 2 .  نظمة العمللأ  والتطويرالشركة فلسفة التغيير تبنى ت     

 3 .   ت العملبتكار في كافة مجا لابداع وا لإالشركة ثقافة ا لإ عززت     

 4  جراءات فى الشركة لتلبية احتياجات جميع المعنيينتجديد السياسات وإلإ  الشركة تتبنى     

 5 تعمل الإدارة على بناء ثقافة التميز لدى العاملين بالشركة      

  المحور الثانى : التنفيذ     

  الثالث : إشراك المعنيين   المعيار      

 1 .  وفر الشركة بيئة محفزة لمشاركة أصحاب المصالح في اتخاذ القراراتت     

 2 الشركة شراكات خارجية مستدامة مما يعود بالنفع عليها  تبنى      

 3   . المختلفة  الأنشطة المجتمعيةوالمساهمة فى المختلفة   يةمؤسسات المجتمع ال الشركة مع  تفاعلت     

 4 لفهم حاجاتهم  لاء تصال الدائم مع العمتحافظ الشركة على الإ     

 5 تتسم الشركة بالشفافية وتحمل المسئولية تجاه جميع المعنيين بها      

 


