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 الملخص

إلى   الدراسة  على  هدفت  ) دور  التعرف  الحرجة  النجاح  التميز  CSFsعوامل  تحقيق  في   )

 التنظيمي 

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

الدراسة تم جمع البيانات حولها وتم تطوير استبانة وزعت على أفراد عينة الدراسة وذلك من  

 ( من  مكونة  عينة  على  ميدانية  دراسة  إجراء  المصرية  375خلال  الشركة  داخل  من  مفردة   )

لإللإ بالشركة  العاملين  جميع  من  الميدانية(  الدراسة  )محل  دور  تصالات  حول  آرائهم  ستقصاء 

 عوامل النجاح الحرجة في تحقيق التميز التنظيمي ، وتوصلت الدراسة إلى عدة نتائج أهمها:

 عوامل النجاح الحرجة )التنظيمية ، البشرية ، العملية وجود علاقة معنوية طردية إيجابية بين 

النماوج  اووروبال للتمياا )   ( أبعااد التمياا التنظيماى مجتمعة على ، التقنية و إدارة المشروع(

E.F.Q.M,2021 الثقافااة المسسسااية  -سااتراتيجية الإ ،  الرؤيااة،  الغايااة (( بمعاااييرا الساابعة

الســا : ا ااداا اتســتراتيجى  وهااى عة ااة  ويااة جااداا للمعيااار,  إشااراا المعنيااين  ( -والقيااادة 

حيـث   ،  السـاد  ا انب اعـات المعنيـين  وقوية  النس ة للمعاير(  870.(**ت  حيث  لغ  ،  والتشغيلى

الرا ــ: ا  نــاا قيمــة و  610.**ت حيــث  لغــ والتحــول ،الخــام  اقيــادد ا داا  و  632**ت  لغــ

توصـلت الدراسـة ىلـى عـدد توصـيات فـى شـكل خبـة عمـل   ،  و  648.**ت  حيث  لغـ  ،  مستدامة

 ىجرائية ومن أهمهاا 

زيادد العمل على معرفة العاملين  أ عاد عوامل النجاح الحرجة )التنظيمية ، وال شـرية ،  •

والعملية ، والتقنية و ىدارد المشروع ( وكذلك معـايير النمـوذا ا ورو ـي تدارد التميز)معـايير 

  الشركة محل الدراسة .التميز الس عة ( 

فى  رًايتأث  راتي(  اعت ارها أكثر المتغني)ز ائن ومورد  ةيالعلاقة م: ا براف المعن  نيتثم • 

 ا داا  الشركة. ريتبو

 من التوصيات والموجودد فى توصيات الدراسة وآليات التنفيذ . وغيرها

  2021التنظيمى وفق النموذج الأوروبي  التميـز    -عوامل النجاح الحرجة  :  مصطلحات الدراسة

 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 very strong relationship 

to the seventh standard: strategic and operational performance, as it reached 870**) 

and strong for the sixth criterion: stakeholders’ impressions, which reached 632**, the 

fifth: performance leadership and transformation, which reached .610**, and the 

fourth: building sustainable value, which reached .648**, and the study concluded that 

Several recommendations in the form of a procedural action plan, the most important 

of which are: . 

- Increase work on employees’ knowledge of the dimensions of critical success factors 

(organizational, human, process, technical and project management) as well as 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 in developing the company’s performance. 

And other recommendations found in the study’s recommendations and 

implementation mechanisms.  

Study terms: Critical success factors - organizational excellence according to the 

European model 2021 - Telecom Egypt. 
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 المقدمة 

تشهد المنظمات في ظل عولمة الأعمال وما تفرضه ضرورات المنافسة ، وحتى تستطيع  

المنظمات من البقاء والتفوق لابد من توافر مجموعة الأبعاد المحققة لهذا التفوق، وهذه الأبعاد  

تمثل مداخل لعوامل النجاح الحرجة وهى  تساعد الإدارة على تقييم المخاطر التي تواجهها وتحديد  

نقاط الضعف ونقاط القوة في هذه المجالات ، وإن التميز في هذه الأبعاد يضمن تفوق الأداء وقدرة  

على حل المشكلات التنظيمية وإنجاز الأهداف وهذا ما يشكل محاور التميز التنظيمي ، ويعد  

نموذج المؤسسة الأوروبية لإدارة الجودة والتميز بمثابة إطار عمل تم تطويره من خلال المؤسسة  

( وتم تصميمه من أجل مساعدة المنظمات في توجهها لكي   EFQMالأوروبية لإدارة الجودة )

 (E.F.Q.M,2021تصبح أكثر تنافسية                                                       )

لذا فإن الدراسة الحالية تطرقت إلى دراسة العلاقة بين عوامل النجاح الحرجة والتميز التنظيمى  

وقد تم إجراء الدراسة الميدانية على قطاع حيوى وهام فى الاقتصاد الوطنى، وهو قطاع  

الاتصالات، ولتحقيق أهداف الدراسة ولإثبات علاقة عوامل النجاح الحرجة والتميز تم اختيار  

 ( مجالاً لتطبيق الدراسة الميدانية.  WEالشركة المصرية للإاتصالات ) 

ومن أجل تحقيق أهداف الدراسة الحالية، فإنه يجب استعراض أحدث ما توصل إليه الباحثون فى  

دراساتهم وأبحاثهم والتعرف على جهودهم السابقة للاستفادة منها ، واستكمال مسيرتهم عند  

 التطبيق العملى. 

لذلك يتناول الفصل الأول الدراسات والأدبيات السابقة حول محاور وأبعاد وعناصر مجالات  

الدراسة الحالية فى عوامل النجاح الحرجة والتميز التنظيمى وذلك فى جميع المنظمات بصفة  

عامة، ثم بصفة خاصة فى قطاع الاتصالات ، كما يستعرض الفصل الثانى الإطار العام وخطة  

 ومنهجية البحث العلمى للدراسة الحالية. 
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 المصبلحات الخاصة  الدراسة 

 عوامل النجاح الحرجة  -1

 لعوامل النجاح الحرجة    التعريف المفاهيمى  1 -1

عوامل التي يجب القيام  ها و التي تتبلب اهتمامًا خاصًا  ال ها تلك أن (   (Hakim; others2023عرفها 

(  أنها عوامل التمكين التي تساعد Hanafiah; others2023 أضاف  )و ،ها لتمكين الشركات من تحقيق أهداف 

(  أنها أي جزا من أجزاا العمل التي تم  Ahmad; others2023 أكد  )و ، المؤسسات على ا داا الجيد

 تحديدها على أنها أساسية لتحقيق أهداف ناجحة في المستق ل

 ا عوامل النجاح الحرجةيمكن استخلاص التعريف ا تى لل حث محل الدراسة وهو أن 

 مجموعة من العوامل الحاسمة التى تساهم فى نجاح الشركة وتحقق التميزلها . ع ارد عن هى 

 عوامل النجاح الحرجة التعريف الإجرائل ل 1-2

الحرجة    النجاح    ىلى   صناعةختلف تختلف من  م  منظور  منها  كل  فى  تشكل  أ عاد  عدد  شمليىن مفهوم عوامل 

فى  أخرى كانت  ىندونيسيا    فمثلاً  في  السيارات  شركات  في  ا شياا  ىنترنت  دراسة تنفيذ  لها  نعرضت  والتى 

 يه .وا تكار هوتكنولوجي يهاتدارد وتشغيل شرية مالية وتنظيمية و(  2023آخرون حكيم؛)

الطيف  أنها  (  Biswas; others2023  (  دراسةورأت   (،  )توافر  الذكية  المدن  و  المساندة  التقنيات  تطوير 

والوعل بالتكنولوجيا والاستخدام ، وتطوير التقنيات الداعمة والمدن الذكية ، وتنمية المهارات لتكون أهم عوامل 

في سلاسل التوريد في ال لدان النامية وذلك    ،SCMفل    G5حاسمة بالنسبة لا التكيف الناجح وتطبيق تقنيات  

 . مثل الهند

 التعريف ا تى لل حث محل الدراسة الإجرائليمكن استخلاص

  عوامل النجاح التنظيمية ، و  تشمل االتميز و  لعوامل الحاسمة التى تسهم فى نجاح الشركات وتحقيقاتلك  هو   

و  ، ال شرية  النجاح  النجاح    عوامل  و  اتلعملي لعوامل  النجاح    ،  النجاح    و  اتلتقنيلعوامل  دارد تعوامل 

  المشروع

 التنظيمي التميز -2

 (Organizational Excellenceالتعريف المفاهيمى للتميز التنظيمي ) 2-1

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

 .  قوتها التنافسيةالتوصل الى نتائج تنافسية غير مسبوقة تزيد من الحصة السوقية وتساهم فى زيادة 

سعي المؤسسات إلى استغلال الفرص الحاسمة التي   :بأنه(  Sampaio, Paulo et. Al.،2020وأضاف ) 

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

 .المصادروالحرص على الأداء" 

 وهو ا التعريف المفاهيمى للتميز التنظيمي الدراسة الحاليةتتبنى   EFQM   2021  استناداً على نموذجو
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أصحاب المصلحة فيها من  أن تمتلك المؤسسة ميزد تنافسية تميزها عن مثيلاتها من المؤسسات تفوق توقعات  

 . (، مجتم:عملاامالكين، مساهمين، عمال، )

 

 للتميز التنظيمي   تجرائى التعريف ا2 -2
حالة من التفوق في تقديم جمي: الخدمات  كفااد وفعالية تتحقق من خلال   (  أنه  2023)منصور، محمد  عرفه  

وا داا    -القيادد والتنظيم والثقافة المؤسسية وىدارد ا داا وقيادد التحول    فى  مواك ة التبورات  شكل مستمر  

التنظيمى هو تميزفى     Daharat; others2022)        وأضاف    الاستراتيجي والتشغيلي   ، التميز  (  أن 

ال يئة  الحفاظ على  ال يئة والمناخ والتنمية المستدامة والقدرد على  التنظيمية وقضايا  ا داا والتدريب والثقافة 

 الخضراا تميز فى تنسيق وظائف الموارد ال شرية   

للتميز   و النموذا ا ورو ي  ال احث على  لل حث  (EFQM 2022ىعتمد  الدراسة اتستبلاعية  ( واستخدامه فى 

 كما يلىا 

 إدارة الأداء وقيادة التحول    -5               تحقيق الاستدامة بأعلى قيمة  -4- 

الأداءالاستراتيجي والتشغيلي -  7           انطباعات أصحاب المصلحة  -6

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

                           

 

 ا  للتميز التنظيمى EFQMتعريف النموذا الاورو ى   

 (European Foundation for Quality)النموذا الاورو ى  هو أحد النماذا الرئيسة الصادرد عن 

Management  والمعروفه  إسم المؤسسة الاورو ية لادارد الجودد ، وهى مؤسسة تهدف ىلى مساعدد

 المنظمات على تعزيز قدراتها التنافسية وتحقيق التميز على اعت ار أنها نموذا التميز الصادر عنها.

  

 (    Excellence Modeالتميز التنظيمى) EFQMويعُرف النموذا الاورو ى   

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

. 

 التعليق عليهاا ولا الدراسات السا قة و الم حث

 ( المتغير المستقل ) عوامل النجاح الحرجة  تناولت  و أجن ية عربية  ساتار د: اولاا 

ا  ا معرفياا مُتاحا   تحتل الدراسات النظرية والتجريبية جات العة ة مكانة مهمة فل البحث العلمل، ونها تمثل تراكما

وبلورة أبعاد دراستهم،   متغيرات دراستهم، من أجل تعايا توثيق النواحل المعرفية حديدللباحثين لةنطاق منه وت

ل مراجعة  ةمن هنا لجأ الباحثين إلى الاطةع على بعض الدراسات جات العة ة بموضوع دراستهم، ومن خ

 هذا المصطلح تم دراسته فل  طاعات مختلفة ،  دراسات سابقة حول موضوع عوامل النجاح الحرجة يتضح أن

 ( بعنوان: Hanafiah; others2023 (دراسة  فى صدارة هذا الدراساتو

https://assessbase.digitalefqm.com/assessment/questionnaire-2020
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 .Critical Success Factors of Franchising Firms: A Study on Franchisors and 

Franchisees 

 دراسة حول مانحل الامتياز ومانحل الامتياز  :عوامل النجاح الحاسمة لشركات الامتياز

 إلى تحديد عوامل النجاح الحاسمة فل منح الامتياز لشركات اوعمال.

يساعد هذا البحث فل إنتا  نموج   يم لعملية اوعمال التجارية التل يمكن أن يستخدمها المنظمون ومانحو حيث  

 الامتياز وأصحاب الامتياز كدليل. 

،حيث   والالتاام  التأكيد  من  عالياا  مستوى  الامتياز  أي    يتطلب  طاع  جوهر  هو  ريادية  خلق  يمة  ون  وهذا 

عوامل النجاح الحاسمة للشركات صاحبة الامتياز ، لا سيما فل   من ومع جلك ، لا يفُهم الكثير ،  استراتيجية امتياز

 الدول النامية مثل ماليايا 

،  و الامتياز  ومحترفي   ، الامتياز  وأصحاب   ، الامتياز  مانحي  م:  المقا لة  جلسات  ىلى  نتائج   تظهرأاستنادًا 

 فل منح الامتياز لشركات اوعمال. تؤثر الدراسة أن ثلاثة عوامل نجاح حاسمة

 ;Ahmad (دراسة  هدفت قدرد مانح الامتياز ، والترا ب م: أصحاب الامتياز ، والا تكار المستمر، و وهىا

others2023 عنوانا  ) 

Identifying critical success factors for construction projects in Saudi Arabia 

 تحديد عوامل النجاح الحاسمة لمشاريع البناء فل المملكة العربية السعودية

ولتحقيق هذا الهدف ، تم جمع البيانات من خةل    تحديد عوامل النجاح الحاسمة لمشاريع البناء فل السعوديةالى  

البناء و    من مديري المشاريع والمديرين والمهندسين والموظفين و مديري  342استطةعات رأي من  و  الاستبيان

 . SPSSتم تحليل البيانات فل برنامج 

أنو النتائج  باخمسة عوامل    أظهرت  مقيدة  السعودية  العربية  المملكة  فل  البناء  مشاريع صناعة  تكون  ما  عادة 

الو ت   فل  المهرة  المشروع، وتوافر  إدارة  ، وممارسات  الخبرة  المشروع و  فل جلك مسهةت مدير  بما  رئيسية 

النتائج إلى أن  أشارت  المناسب القوى العاملة والمعدات ، وضوح تعريف المشروع ونطا ه ، و الظروف الجوية ،  

المشروع   لإدارة  مكتب  وإنشاء   ، مهنيا  المسهلين  المشاريع  مديري  لتعيين  بحاجة  السعودية  البناء  شركات 

(PMO  الجوية الظروف  أثناء  بديلة  عمل  ساعات  وتقديم   ، التوريد  سلسلة  استراتيجيات  فل  النظر  وإعادة   ،  )

 (  عنواناNaveed; others2023 (دراسة للت وح القاسية ،

.Analyzing Critical Success Factors for Sustainable Cloud-Based Mobile Learning 

(CBML) in Crisp and Fuzzy Environment 

فل بيئة واضحة  (  CBML) السحابةل المستدام المستند إلى وبايلمبا تحليل عوامل النجاح الحاسمة للتعلم 

(  CSCرئيسية وهى  : الامتثال للخدمات السحابية ) CSFعوامل النجاح الحاسمة إلى  أربعة عوامل  . وغامضة

( ، والجاهاية  STA( ، والنظام والتقدم التكنولوجل )CLE، وأساسيات التعلم عبر السحابة الإلكترونية )

 ، لتحديد أهميتها فل هذا الدراسة CSFsتم فحص العديد من عوامل النجاح الحرجة حيث الإدارية للمنظمات، 

أثناء استخدام التعلم    CBMLوركات الدراسة على تقييم وترتيب مختلف العوامل الرئيسية والعوامل فرعية لا 

 الإلكترونل فل الجامعات السعودية.
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ا تصادي للتعلم الإلكترونل، و د أتاح التعلم الإلكترونل حيث يوفر التعلم بالموبايل المستند إلى السحابة بديل 

والتعلم عبر الهاتف المحمول حدوث التعليم المستمر خةل جائحة كرونا، وهناا العديد من عوامل النجاح  

ا فل نجاح التعلم عبر الهاتف المحمول المستدام.CSFsالحاسمة ) ا مسثرا  ( والعوامل الفرعية التل تلعب دورا

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

رؤية ىستراتيجية لقباع الاستثمارات الرياضية   عنوان ا (2023؛آخرونل يب   دراسة )ع د العزيز،تناولت 

، قباع الاستثمارات الرياضية الذى    EFQM وزارد الش اب والرياضة المصرية وفقا للنموذا الاورو ى للتميز 

يسند اليه مهام وواج ات وادوار تستلزم ضرورد تغيير الرؤية والاهداف و تغيير التوجه الداخلى للقباع کخبود  

 .أولى لتحقيق التميز وذلک من خلال تقييم الغاية والرؤية الاستراتيجية للقباع كأ عاد لتحقيق التميز التنظيمى

ويستهدف ال حث تقييم توجهات قباع الاستثمار الرياضية  شأن الرؤية الاستراتيجية لتحقيق التميز والرد على  

الش اب  الرياضية  وزارد  الاستثمارات  لقباع  الاستراتيجية  الرؤية  توجهات  هي  ما  فى  المتمثل  ال حث  تساؤل 

فى  قصور  وجود  الاستنتاجاتا  أهم  کانت  وقد  ؟  الاورو ي  للنموذا  وفقا  التنظيمى  التميز  لتحقيق  والرياضة 

واحتياجاته   لقدراته  القباع  فهم  عدم   ، المعنيين  احتياجات  وفهم  تحديد  کذا   ، القباع  ورؤية  غاية  صياغة 

ضعف وجود الاساسيات والمقومات وال نية المعلوماتيه   -وتحدياته فى ال يئة الداخلية والخارجية  درجة کافية  

کيزن"   المستمر "منهجية  التحسين  سياسة  القباع  ات اع  عدم  السليم  الاستراتيجى  للتخبيب  تمهد  عدم     –التى 

 وجود رؤية واضحة لمکافحة الفساد  القباع والحوکمة

 بعنوان : ((Abdel-Rubaie, Huda2023دراسة وحددت  ،

Using the European Excellence Model ((EFQM)) in evaluating the 

competitive performance of the organization.  

( الأوروبي  التميز  نموذج  تقييم  EFQM)استخدام  للمنظمة  في  التنافسي  الشركة    -   الأداء  في  حالة  دراسة 

 الرياض  حى  إحدى الشركات التابعة لوزارة الصناعة والمعادن المأمونمصنع  -العامة للمنتجات الغذائية 

في ) (EFQM الأوروبي    الفجوة بين الواقع الفعلي لأداء موقع البحث واستخدام المعايير المعتمدة في النموذج

والتي تشمل معايير للعوامل التمكينية الخمسة )القيادة ، الإستراتيجية ، الموظفون ،   الأداء التنافسي للمنظمة ،

الشراكات والموارد ، العمليات ، المنتجات والخدمات( والنتائج الأربعة )نتائج الموظفين ، نتائج العملاء ، نتائج  

   .المجتمع ونتائج الأعمال( 

مصنع المأمون كموقع للدراسة لتشخيص حجم الفجوة بين معايير   -الشركة العامة للمنتجات الغذائية  وتم اختيار

  ،توصل البحث إلى عدد من الاستنتاجات والتوصيات ؛ تقييم الأداء التنافسي للمنظمةونموذج التميز الأوروبي 

( الذي يؤثر على الأداء EFQMحيث كان الاستنتاج الأهم هو إمكانية استخدام نموذج التميز الأوروبي )

( بعد أن تم تحديد EFQMالتنافسي وتشخيص الواقع الفعلي ومقدار ما يتم تطبيقه من معايير هذا النموذج )

ركزت أهم التوصيات على إيجاد علاجات  و لغرض الوصول لتحديد الفجوة الحقيقية ، نقاط القوة والضعف

 مناسبة عن طريق البحث لتقليص هذه الفجوة 
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 المنهجى للدراسة الثانىا اتبار الم حث 

 المشكلة البحثية  2-1

من خلال مراجعة الدراسات السا قة ) العر ية وا جن ية ( وتحديد الفجود ال حثية والدراسات ا ستبلاعية التى 

 في التساؤل المحوري التاليا   قام  ها ال احث , يمكن صياغة مشكلة الدراسة

العلاقة  ين    هىما   الحرجة  ب يعة  النجاح  وال)  عوامل   ، ىدارد    شريةالتنظيمية  و  والتقنية   ، والعملية   ،

 ؟  محل الدراسةالشركة  فى ( ودورها فى تحقيق ا عاد التميز التنظيمى  المشروع

 أهداف الدراسة  2-2

إلى   الدراسة  )تحديد  تهدف  الحرجة  النجاح  الشركة    ودورها  (CSFsعوامل  فى  التنظيمل  التميا  تحقيق  فل 

 (  ، ويتفرع من هذا الهدف اوهداف الفرعية الآتية: WEالمصرية للإتصالات )

على  .   1 التنظيملالتعرف  والتميا  الحرجة  النجاح  عوامل    2021للتميا اووروبل )النموج   مفهومل 

E.F.Q.M))  . 

 . EFQMمدى توافر أبعاد التميا التنظيمى للشركات محل الدراسة بما يسهلها لتبنى نموج  التميا اووروبى  -2

 دراسة وتحيل العة ات بين متغيرات الدراسة.  .-3

   .محل الدراسة ةوإمكانيات تطبيقه فى الشرك ،مقترح  برنامج عمل تنفيذىتقىديم  .4

 ميا التنظيمى . تالا تراح الدراسات المستقبلية للباحثين فى مجال عوامل النجاح الحرجة والمهتمبين بمجال  -5

 أهمية الدراسة  2-3

فإن   حدة،  على  كة  الدراسة  متغيىرات  تناولت  التل  والكتب  السىابقة  الدراسات  اوبحاث  تعدد  من  الرغم  على 

العربية   السابقة  الباحث ، وهذا ما الدراسات  المتغيرات معاا على حد علم  إلى ما يجمع بين هذا  واوجنبية تفتقر 

 يايد من أهمية تلك الدراسة من خةل الربط بىين عوامل النجاح الحرجة ، والنموج  اووروبل للتميا المسسسل. 

كما أن موضوع النموج  اووروبل للتميا المسسسل يعُدَ من  أهم الموضىوعات التل حظيت باهتمام بالغ من  بل  

 المهتمين بهذا المجال، فهو يعُتبر من أهم مقاييس تقدم المنظمات وتطورها. 

 -اوهمية العلمية للدراسة:  -2-3-1

النموج  اووروبل وتعتبر هذا الدراسة محاولة جادة لتوفير إطار نظري عن عوامل النجاح الحرجة ،   -1

   -للتميا المسسسل.
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توفر الدراسة أساس يمكن إستخدامه من  بل الدراسات المستقبلية عن دور عوامل النجاح الحرجة فى   -2

 التميا المسسسل. 

 

 اوهمية العملية للدراسة :   2-3-2

او -1 من  الدراسة  أهمية  والإتنبع  المعلومات  تكنولوجيا  بها  تحظى  التل  وما  لاتصاهمية  الحاضر  الو ت  فل  ت 

الرائدة للمسسسات  وتفوق  من  وة  اوسواق  و  تحققه  فل  بقائها  لضمان  تنافسية  ماايا  تنبع  ,     تحقيق  لذا 

 الميدانية ومجال التطبيق. أهمية الدراسة من أهمية الدراسة 

أيضا تتضح الدوافع التطبيقية العملية فى استخةص النتائج الد يقة بشكل خاصّ عن طريق التجربة فى البحث   -2

التطبيقل وتحقيق الرغبة فى تطبيق النظريات العلمية حول عوامل النجاح الحرجة ، والنموج  اووروبل للتميا  

المسسسل. والتحقق من مدى صحتها وصةحيتها للتطبيق الفعلى على الشركة محل الدراسة والاستفادة منها فى  

 الحياة العملية.

   متغيرات الدراسة 2-4

 تم تحديد متغيرات الدراسة كالتالى: 

  :وتشمل مايلل(  لمتغير المستقل) ا عوامل النجاح الحرجة 2-4-1

 الالتزام اتداري اوهى تشير ىلىعوامل النجاح الحرجة التنظيمية  ▪

قدرد العنصر ال شرى واتهتمام  ه وتبويره وتعليمه    ىلى وهى تشيرا عوامل النجاح الحرجة ال شرية  ▪

 للمساهمة فى تميز الشركة . 

وهى تشير ىلى عملية ىدارد المشروع وعملية تحديده والمساهمة في   :  اتلعملي لعوامل النجاح الحرجة  ▪

 نجاحه من حيث سمات النجاح )الجودد والنباق والوقت والتكلفة( المحددد  

ضرورد أن تعمل أقسام تقنية و وهى تشير ىلى تكنولوجيا المعلومات ا  اتتقنيللعوامل النجاح الحرجة  ▪

 . لت قى المنظمات قادرد على المنافسة المعلومات  كفااد للتمكين

           وهى تشير ىلى ت ني وتبوير عمليات ىدارد المشروع   .: دارد المشروعتعوامل النجاح الحرجة  ▪

                                                    
 1202 " التميا التنظيمى" ) المتغير التابع ( النموج  اووروبل للتميا 2-4-2

 :   كالتالى وهى معايير نتناول منها فى هذا البحث اربعةويتكون النموج  من سبعة معايير رئيسية 

 . إدارة الأداء وقيادة التحول  -2 -.تحقيق الاستدامة بأعلى قيمة - 1             

 . نطباعات أصحاب المصلحة إ -3

                .الأداءالاستراتيجي والتشغيلي - 4            
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2020-https://assessbase.digitalefqm.com/assessment/questionnaire 

    

 الدراسة  نموذا 2-5

 ا ورو ي النموذا  فهو  التا :  المتغير  أما  ،(CSFs)  الحرجة  النجاح  عوامل  هو  الدراسة  هذه  في  المستقل  المتغير

 ك ( يوضح ذل4، والشكل ) ((E.F.Q.M ,2021 للتميز 

 إجرائى للدراسة نموذج 

: 

 

 

 

 

 

 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-2022 

 

 ض الدراسةوفر 2-6

، :    اوولالفرض   -أ )التنظيمية  الحرجة  النجاح  عوامل  بين  إحصائية  دلالة  جات  طردية   عة ة  توجد 

مجتمعة المشروع(  إدارة  و  والتقنية   ، والعملية   ، بعد  والبشرية  مستدامة  و  معايير    بناء  يمة  كأحد 

  فى الشركة محل الدراسة . (E.F.Q.M,2021النموج  اووروبل للتميا )

   المتغير المستقل عوامل النجاح  
 :(1)(      أبعادهCSFsالحرجة )

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

     عوامل نجاح ىدارد .5

 المشروع.  

  ناا قيمة مستدامة المعيار الرا : ا      

انطباعات المعنيين:  المعيار الساد   
 

داا والتحويل قيادد ا المعيار الخام  ا   
 

المعيار السا : ا ا داا اتَستراتيجي والتشغيلي      

 1ف

 2ف

 3ف

 (2)المتغير التا : التميز التنظيمى  •

نموذا المنظمة ا ورو ية المتميزد 

2202 

 4ف

https://assessbase.digitalefqm.com/assessment/questionnaire-2020
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، :    الثانىالفرض    -ب )التنظيمية  الحرجة  النجاح  عوامل  بين  إحصائية  دلالة  جات  طردية    توجد عة ة 

بعد و  مجتمعة  المشروع(  إدارة  و  والتقنية   ، والعملية   ، او  والبشرية  والتحويل   يادة  معايير داء  كأحد 

 محل الدراسة .  فى الشركة (E.F.Q.M,2021النموج  اووروبل للتميا )

،  :  الثالثالفرض   -ت )التنظيمية  الحرجة  النجاح  عوامل  بين  إحصائية  دلالة  جات  طردية    عة ة  توجد 

بعد و  مجتمعة  المشروع(  إدارة  و  والتقنية   ، والعملية   ، المعنيين    والبشرية  معايير  انب اعات  كأحد 

 محل الدراسة .  ( ( فى الشركةE.F.Q.M,2021)النموج  اووروبل للتميا

 

ال -ث ، :     رابعالفرض  )التنظيمية  الحرجة  النجاح  عوامل  بين  إحصائية  دلالة  جات  طردية    عة ة  توجد 

كأحد  التشغيلل  وستراتيجل  الَإ   اوداء  المشروع( مجتمعة و بعد  والبشرية ، والعملية ، والتقنية و إدارة  

 محل الدراسة .   ( فى الشركةE.F.Q.M,2021) معايير النموج  اووروبل للتميا 

 :منهجية الدراسة  2-7

الحالية التحليلى  على  تعتمدالدراسة  الوصفى  عوامل    المنهج  مفهومل  بتأصيل  المتعلق  النظري  الجاء  لتغطية 

(.، وكذلك وصف المشكلة بطريقة علمية ثم تحليل E.F.Q.M,2021النجاح الحرجة و النموج  اووروبل للتميا )

واستخةص نتائج د يقة للوصول بها إلى حل يناسب المشكلة، ونوع الدراسة الحالية من الدراسات الاجتماعية 

والإنسانية التل تبدأ بتحديد مشكلة البحث، ومن ثم صياغة أسئلة لمشكلة البحث، وفرض فرضيات كحلول أولية  

الدراسة  أداة  واختيار  بتحديد  تقوم  الدراسة  عليها  ستجرى  التل  المستهدفة  الشريحة  اختيار  وبعد  للمشكلة، 

النهائية لاستخدامها فل   النتائج  المعلومات وتفسيرها، وأخيراا الحصول على  التل يتم من خةلها جمع  المناسبة 

 فل الشركة المبحوثة. تفعيل دور عوامل النجاح الحرجة لتحقيق أبعااد التمياا التنظيماى

  -أساليب جمع بيانات الدراسة:  1 - 2-7

 الاعتماد على نوعين من البيانات: ماجت الدراسة فى حصولها على البيانات بين 

 

 : (الدراسة النظرية)البيانات الثانوية  ▪

 اعتمدت الدراسة فى جمع البيانات الثانوية على البحوث والدراسات السابقة والكتب 

 : وهى والمراجع والدوريات والمقالات اوكاديمية المتعلقة بتطبيق متغيرات البحث

 . التنظيمى عوامل النجاح الحرجة والتميا

 

 : (الميدانية اوولية) الدراسةالبيانات  ▪

 محل الدراسة، وجلك  تين تم جمع البيانات اوولية من مفردات مجتمع الدراسة فى الشرك

الذى تم تطبيقه بهدف  ياس الاتجاهات   المةحظة، والمقابلة، والإستبيان مثل :باستخدام أساليب جمع البيانات  

 .الدراسة.حول متغيرات 

   - مجتمع الدراسة :2 -2-7
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(  37,300ويبلغ عددهم  )  ( WEفى الشركة المصرية لةتصالات ) العاملين يتمثل مجتمع الدراسة 

وهل شركة مساهمة مصرية متخصصة فل مجال الاتصالات وتكنولوجيا المعلومات، وتعد أول مشغل 

 متكامل لةتصالات فل مصر، إج تقدم خدمات: 

 الشركة المصرية لةتصالات لخدمات التليفون اورضى، )الهاتف ثابت(  -أ

 الهاتف محمول )المصرية لخدمات المحمول(  -ب

 ( TE Dataخدمات الانترنت ) -ت

 : وهل شركة لإنتا  أجهاة الحاسب الآلل. (Centra)سنترا  -ث

 مبررات اختيار مجتمع الدراسة:  ▪

لخدمات   أكبر مشغل  لةتصالات  المصرية  فل  تعد  الإنترنت  لخدمات  مقدم  أكبر  تعد  كما  فل مصر،  الثابت  الهاتف 

( خدمات الهاتف المحمول فل السوق المصري لتصبح أول مشغل WEأطلقت )  2017سبتمبر    18مصر، وفل  

 متكامل فل مصر ورابع شركة اتصالات محمولة.

وتهدف الشركة إلى ربط اوهداف الاستراتيجية القومية لةتصالات وتكنولوجيا المعلومات بأساليب وآليات العمل  

لتحقيق التطوير فل أداء أعمالها، بهدف الوصول إلى الاستغةل اومثل لكافة الموارد المتاحة وتحقيق الاستفادة  

 القصوى منها بما يعود بالنفع العام على كافة اوطراف فل  طاع الاتصالات وتكنولوجيا المعلومات. 

و د تواصلت الباحثة مع عدد من أبرز ممثلى الإدارة العليا بالشركة والذين أبدوا الاهتمام بالدراسة الحالية وما 

( التنيظيمى  التميا  بأبعاد  يتعلق  فيما  وتوصيات  نتائج  من  إليه  تتوصل  المسئولية EFQMسوف  وبرامج   )

-https://csr.te.eg/ar .01:07pm 13    )الاجتماعية التل تساعد الشركة فل المنافسة المحلية والدولية.      

01-2023                                      )       

   -الدراسة ا  عينة  3 - 2-7

للاتصالات   المصرية  الشركة  في  العاملين  عدد  من  ال حث  عينة  اختيار  في جمي:    37,300 = (WE)تم  عامل 

 المستويات اتدارية  الشركة.  

% وحدود الخبأ + 95وتم تحديد حجم العينة فى ضوا توافر الخصائص المبلوب دراستها  درجة معامل الثقة  

%، ولقد روعي في اختيار مجتم: الدراسة الميدانية أن تكون مفرداتها من  ين ا شخاص الذين تتوفر لديهم 5

الخ رد العلمية والعملية والقدرد على الحكم على عوامل النجاح الحرجة وعلاقتها  أ عـاد التميـز التنظيمى، وكذا 

أهم المجالات التي تتبرق لها في ىبار عملها، وتتمثل العينة المختارد من مجتم: الدراسة من جمي: العاملين 

 في الشركة محل الدراسة التى تم توجيه قائمة الاستقصاا لها،  شرب ق ول التعاون فى ىجراا اتستقصاا 

 معادلة اختيار العينةا 2-7-4

العينة  على  الدراسة  .ىعتمدت  المجتم:  حجم  لك ر  نظراً  ال سيبة  العشوائية  العينة  على  اتعتماد  يتم  سوف 

الدراسة، وقد تم تحديد حجم   النس ى  ين عناصر مفرداتها ومفردات مجتم:  للتجان   ال سيبة نظراً  العشوائية 
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جيجر التي تحدد حجم العينة اللازم للهدف محل الدراسة، وقد لريتشارد  تلك العينة من خلال المعادلة اتحصائية  

 :من المجتمع المستهدف وهي كالتالي ( مفردة 381)تم اختيار عينة من 

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]

 

 𝒏 =

𝟑𝟖𝟏 

المستهدف،  (  (Nحيث   المجتمع  حجم  المعرفة  (  (Pتمثل  عدم  حالة  وفي  دراسته  المراد  المجتمع  نسبة  تمثل 

%(  95تمثل الدرجة المعيارية المقابلة ل )  P  ،Z تمثل النسبة المكملة   Q%(،  50يستخدم أكبر نسبة ممكنة ) 

 (. 0.05 ) تمثل خطأ المعاينة عند  d( ، 1.96من منحني التوزيع الطبيعي وهي ) 

الأصلي،   بشكل عشوائي  استبيان  400د  تم توزيع عد  البحث:عينة   للمجتمع  ممثلة  تكون  استرداد  بحيث  وتم 
 . مفردة 375استبيان صالح للتحليل، وبذلك يكون حجم العينة الإجمالي   375

 أدوات الدراسة   5  2-7
 ,Sui Lun Lam, Ronnie Cheungوجد أن أداة القياس التى وضعها دراسة  تم إستخدام الإستقصاءو د  

Simon Wong, Elsie S. K. Chan2013  .لقياس أداة  لبناء  يرتكاعليه  ا  أساسا تشكل  أن  المتغير    يمكن 

  ( الحرجةالمستقل  النجاح  التطبيق  (    لعوامل  لمجال  ومناسبة  حديثة  سابقة  دراسات  من  مأخوجا  أنها  ,    حيث 

 .)التميا التنظيمل(  تابعير الغلقياس المت (E.F.Q.M,2021النموج  اووروبل للتميا )  ومحاور ومعايير 

 اوساليب الإحصائية المستخدمة   6  - 2-7
لقياس واختبار   Internal consistency، والاتساق  الداخلى   Cronbach Alphaاختبار ألفاكرونباخ 

الثبات والمصداقية للمقياس المستخدم )محتوى استبيان الدراسة( فى قياس متغيرات الدراسة، يلى ذلك تحديد  
إجراءات وأساليب التحليل الإحصائى التى اتبعهتا الدراسة الحالية فى كل من الإحصاء الوصفى، والتكرارات  

والنسب المئوية، والمتوسطات الحسابية المرجحة، والانحراف المعيارى، ومعامل الاختلاف المعيارى، والترتيب، 
وذلك بهدف تحديد سمات عينة الدراسة، ثم يأتى الإحصاء التحليلى الذى يتمثل فى استخدام معامل ارتباط  

( لقياس قوة واتجاه العلاقة بين أبعاد " عوامل النجاح الحرجة " و"التميز Pearson Correlationبيرسون )
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 Simple  and stepwise multiple regressionالتنظيمى" ، وتحليل الانحدار الخطى البسيط والمتعدد 
. 

 

 ال حث الميداني نتائج 

 ( .التميز التنظيمىوالمتغير التابع )(  عوامل النجاح الحرجة)  أبعاد الارتباط الخطي بين

 (    1جدول 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:  

النجاح  عوامل
 .الحرجة للعمليات

x4   :البعد الرابع
النجاح  عوامل

 .الحرجة الفنية

x5  
البعد الخامس : 

النجاح  عوامل
 الحرجة للمشروع

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

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

 )ثنائي الذيل(. 0.01الارتباط مهم عند مستوى 
 ما يلي: (  1  يتضح من جدول )

عواماال النجاااح الحرجااة )التنظيميااة ، والبشاارية ، والعمليااة ،   أبعااادوجود علاقة معنوية طردية إيجابية بيين   -

النماااوج  اووروبااال للتمياااا )   ( أبعااااد التمياااا التنظيماااى مجتمعاااة علاااى والتقنياااة و إدارة المشاااروع(

E.F.Q.M,2021)  تحيــث  لغ ــ  البعد الأول :عوامل النجاح الحرجية التنظيميية, وهى عة ة  وية لكل من 
 البعيد الرابيع: عواميل و   .711**تحيــث  لغ ــ النجياح الحرجية للعملييات البعيد الثاليث: عواميل و .742**

 الحرجية البشيريةبعد الثانى : عوامل النجاح للومتوسطة بالنسبة    .657**تحيث  لغ النجاح الحرجة الفنية
    .528**تحيث  لغ النجاح الحرجة للمشروع البعد الخامس : عواملو    .584**تحيث  لغ
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 (    36جدول رقم )     
 السبعة  التميز التنظيمىمعايير  و عوامل النجاح الحرجة بين  ( بيرسون ) معامل ارتباط 

Pearson 
Y2b  . : المعيار الرا

 ا  ناا قيمة مستدامة 

Y2c  المعيار
الخام  اقيادد  
 ا داا والتحول

Y3a  المعيار
الساد  ا  

 انب اعات المعنيين 

Y3b  المعيار
السا : ا 
ااداا  

اتستراتيجى 
 والتشغيلى 

xx  عوامل النجاح
 الحرجة 

Correlation 
Coefficient 

**.648 **.610 **.632 **.870 

Sig. (2-
tailed) 

0.001 0.001 0.001 0.001 

N 375 375 375 375 

 Correlation Coefficient معامل الارت اب

 ما يلي: ( 36   يتضح من جدول )
 
عوامللا اجاحلللح اج )اللن ياجةا، و للن ي  اج  لل) ن ي وجوو ع قة وون مة  روون إيعاوون بانا  وون  وو ن  -

اجاووذج الأ ر بي   ( أبعلد اجةو ز اجةا، وى محةوعن على  اجعول ن ي  اجةقا ن   إدارة اجو ) ع(

اجثقلفللن  -اجغل للن  اج)ة للن  ااتللة)ا  ح ن  (( بوعللل  )ا اجعلل عن E.F.Q.M,2021جلةو للز ي 

إدارة الأداء    لللدة  -  ق للا ااتللة امن بلليعلى   وللن  -إشلل)اا اجوعا لل     -اجوؤتعلل ن  اجق لللدة 

,  هى علا ن  و ن ا اً   الأداءااتة)ا  حي  اجة غ لي(  -انط لعلت أص لب اجوصل ن    -اجة ول  

 وقويغة بالنسغبة للمعغاير(870.(**ت  حيغث بليغ  السابع : الآداء الإستراتيجى والتشغييلى  جلوع لر

ت حيث بليغ الخامس :قيادة الأداء والتحول و  632**ت حيث بلي السادس : انطباعات المعنيين

 648.**ت حيث بلي الرابع : بناء قيمة مستدامةو  610.**
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 (     3دول رقم )   ج -
 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 

عواما اجاحلح اج )ان   ن أبةاع   و نوج ع قة ن مة  رن إيعان بانا  ن  (  3 يتضح من جدول )

  ( اجةو لز اجةا، ولى  اةوعلن عللى م ياجةا، و ن ي  اج  ) ن ي  اجعول ن ي  اجةقا ن   إدارة اجو ل) ع(

 -اجغل ن  اج)ة لن  ااتلة)ا  ح ن  (( بوعل  )ا اجع عن E.F.Q.M,2021اجاووذج الأ ر بي جلةو ز ي 

 . 0.000 ذجك عا  معةوى معاو ن ,  إش)اا اجوعا     ( -اجثقلفن اجوؤتع ن  اجق لدة 
 نم ذج الانحدار الخطي المتةدع

لق اس اثي الةة ن   ن المتغ يات المستقلن     (Regression Analysis)تحل ل الانحدار   •
 والمتغ ي التابع واختبار فيض ات البحث 

المستقل   • المتغ ي  يزرد  التابع ق دما  المتغ ي  تطيأ قلى  التى  ال قص  أو  الزراعة  مقدار  وه  
 عرجن واحدة . 

 
 

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

R R Square Adjusted R Square Durbin-
Watson 

a.776 0.602 0.596 1.793 
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  (التميز التنظيمىفى    عوامل النجاح الحرجةالجدول السابق بلغت  نسبة تأثير المتغير المستقل  

(R Square    التنظيمى  من التغيرات في    0.602. أى أن    0.602وهى ناتج عن    التميا 

 من الظاهره   0.602وأن  هذا النموذج يفسر الحرجة  النجاح  عوامل في التغير 

 ( 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 إحصائية فإننا    fتحليل التباين يفسر هل يمكن الإعتماد على نتائجة فإذا كانت ال 
 يمكننا الإعتماد على النتائج 

وهذا معناه   001.الدلالة المعنوية الخاصة بها هى  fال ومن خلال الجدول السابق يتضح أن 
 أن هذا النموذج ذات دلالة إحصائية وىمكن الإعتماد على نتائجة .

 .(    H1ونفبل الفرض البديل )  (   H0وبالتالى نرفض الفرض العدمى ) 

 

 (  6جدول رقم )    •

 عوامل النجاح الحرجة على التميز التنظيمى تأثير 

Model 
Unstandardized 

Coefficients 
Standardized 
Coefficients T Sig. 

B Std. Error Beta 
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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
 0.020 2.338 0.292 0.158 0.369 .النجاح 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 
 

( الى  أن ق امل ال ناح الحيجن لها  تأث ي قلى التم ز    Tتش ي ق من )   من خةل الندول السا ق  

ق امل  مة  رنلأبةاع  علالن  ه اك  أن  ح ث  الصفي  الى  التأث ي  هذا  اصل  أن  ولاامكن  الت ظ مى 

  الحيجن الت ظ م ن  ق امل ال ناح ال ناح الحيجن تدل قلى ذلك , فكانت الدلالن المة  رن للبةد الاول 

الثانى  ,    0.008 للبةد  المة  رن  الدلالن  ال ناحوكانت  البشيرن  ق امل  وكانت  ,    0.012الحيجن 

وكانت الدلالن المة  رن للبةد ,    0.020الحيجن للةمل ات  ق امل ال ناحالدلالن المة  رن للبةد الثالث  

 ق امل ال ناحوكانت الدلالن المة  رن للبةد الخامس   ,  0.002  الحيجن الف  ن   ق امل ال ناحاليابع  

 .  0.038الحيجن الف  ن 

   الدراسةوتوصيات نتائج دلالات ومناقشة : نىالمبحث الثا

 : نتائج الدراسةدلالات  أولاً: 

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

عوامل النجاح الحرجة دورالدراسة، حيث إنه بعد إجراء الدراسة الميدانية والتطبيق المنهجى ل

مهمة التنظيمي  كأداة  التميز  في معايير  والإجابة  وبعد ،  للتأثير  البحثية  الفجوة    على   استعراض 
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الدراسة وو   تساؤلات  الحاليةهداف  تحقيقاً لأمشكلة  البيانات    خلال   من  الدراسة  تحليل  مخرجات 

 : التالية النتائج  والدراسة الميدانية يمكن استعراض

 اختبارات الفروض:نتائج  •

   ولالفرض او

  ، والبشرية   ، )التنظيمية  الحرجة  النجاح  عوامل  بين  إحصائية  دلالة  جات  طردية   عة ة  توجد 

كأحد معايير النموج     بناء  يمة مستدامة  والعملية ، والتقنية و إدارة المشروع( مجتمعة و بعد 

   الدراسة .فى الشركة محل   (E.F.Q.M,2021اووروبل للتميا )

معامل   حيث أن ، وجود علاقة معنوية طردية إيجابيةو د ثبت صحة هذا الفرض وثبت  -

   الارت اب

( Correlation Coefficient  )**.648،    وأن   أن  ممايعنى  , بينهما  وة  العة ة 

رفض الفرض  . مما يعنى  0.001  ومستوى معنوية  ،العة ة موجبة مما يعنى انها عة ة طردية  

   . مما يعنى صحةهذا الفرض الفرعى وق ولة (    H1وفبول الفرض البديل )  (   H0العدمى ) 

  ثانىالفرض ال

بين عوامل   إحصائية  دلالة  جات  ،  توجد عة ة طردية    والبشرية   ، )التنظيمية  الحرجة  النجاح 

كأحد معايير النموج  قيادد ا داا والتحويل    والعملية ، والتقنية و إدارة المشروع( مجتمعة و بعد

 محل الدراسة .  فى الشركة   (E.F.Q.M,2021اووروبل للتميا )

معامل   حيث أن ، وجود علاقة معنوية طردية إيجابيةو د ثبت صحة هذا الفرض وثبت  -

   الارت اب

( Correlation Coefficient)**.610  العة ة بينهما أن ممايعنى

. مما  0.001  ومستوى معنوية   ،  وة , وأن  العة ة موجبة مما يعنى انها عة ة طردية

مما يعنى صحةهذا  (   H1وفبول الفرض البديل )  (   H0رفض الفرض العدمى ) يعنى 
 وقبولة . الفرض الفرعى 

 ثالث الفرض ال
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  ، والبشرية   ، )التنظيمية  الحرجة  النجاح  بين عوامل  إحصائية  دلالة  جات  توجد عة ة طردية   

بعد  المشروع( مجتمعة و  إدارة  المعنيين    والعملية ، والتقنية و  النموج   انب اعات  كأحد معايير 

 محل الدراسة .   ( ( فى الشركة E.F.Q.M,2021اووروبل للتميا)

 معامل الارت اب  حيث أن ، وجود علاقة معنوية طردية إيجابيةو د ثبت صحة هذا الفرض وثبت 

  ( Correlation Coefficient)  **.632    وأن   أن  ممايعنى  , بينهما  وة  العة ة 

طردية   عة ة  انها  يعنى  مما  موجبة  معنوية    ، العة ة  يعنى  0.001   ومستوى  مما  رفض  . 

مما يعنى صحةهذا الفرض الفرعى    (    H1وفبول الفرض البديل )   (     H0الفرض العدمى )  

 . وقبولة

 رابعالفرض  ال -

بين   إحصائية  دلالة  جات  ،  توجد عة ة طردية    والبشرية   ، )التنظيمية  الحرجة  النجاح  عوامل 

كأحد معايير  اتَستراتيجي والتشغيلي  ا داا والعملية ، والتقنية و إدارة  المشروع( مجتمعة و بعد

 محل الدراسة .  ( فى الشركة E.F.Q.M,2021النموج  اووروبل للتميا ) 

 

وثبت   - الفرض  هذا  صحة  ثبت  إيجابيةو د  طردية  معنوية  علاقة  أن   ،وجود  معامل    حيث 

 الارت اب 

  ( Correlation Coefficient).  **870    ،    أن  ممايعنى  , جداا  بينهما  وة  العة ة 

رفض  . مما يعنى  0.001   ومستوى معنوية    ، وأن  العة ة موجبة مما يعنى انها عة ة طردية  

مما يعنى صحةهذا الفرض الفرعى    . (    H1وفبول الفرض البديل )   (     H0الفرض العدمى )  

 وقبولة  
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 الدراسة:  ثانياً: توصيات

 :  Action Planبرنامج تنفيذى مقترح  

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

التوصيات فى شكل   يمكن للباحث استخلاص لأهداف الدراسة وتنفيذًاأن تركز وتهتم به الشركة محل الدراسة ، 

 :كما يلى إجرائية خطة عمل

 (    41   جدول ر م )

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

1 
عة ة طردية  توجد  -2

إحصائية  دلالة  جات 

النجاح  عوامل  بين 

 ، )التنظيمية  الحرجة 

والبشرية ، والعملية ،  

إدارة  و  والتقنية 

و  مجتمعة  المشروع( 

بناء  يمة   بعد

معايير   مستدامة كأحد 

اووروبل   النموج  

للتميا  

(E.F.Q.M,2021) 

محل  الشركة  فى 

   الدراسة .

 

 ىً المجتمعالشركة ز دو يتعز    -1

وذلك من   ةيجتماع  لإوتعظ م مسئول تها ا

  خلال :

إتقان الأساليب والإجراءات   -أ 

المناسبة لتطوير استراتيجية بناء قيمة  

وذلك لتحقيق   مستدامة لجميع المعنيين

التميز المؤسسي المستدام والنجاح 

 .  المستدام

يجب التركيز على استخدام موارد  -ب 

الشركة لدفع الربحية مع خلق قيمة  

 . الإستدامة للمجتمع وضمان مراعاة

أهمية أن تدرك الشركة متطلبات -ج

 لائهاعم

رؤهم في استراتيجيتها، آوتضمن 

 واستخدام 

لتوفير منتجات وخدمات  هذه الرؤى

أكثر كفاءة وفعالية، مما يخلق ميزة 

 تنافسية.

 

مشاركة المجتمع المحلل   •

همومه و ضاياا ففاى حال  

الظروف ٌيجب أن تحسن 

تهتم الشركة بالقيٌام  

بادوار مجتمعةٌ فاى المحٌيط  

الإجتماعاى بها انسجاما  

مع نظرٌة النظام المفتوح  

والتاى تقوم على لتفاعل  

 ن المنظمة والمجتمع. يبٌ 

المادية   - • البيئة  تشخيص 

للمجتمع   الإجتماعية  و 

بالشركة المحيط   المحلل 

لتلبية  خطة  ووضع 

 الإحتياجات مثل :  

مشروعات  • برامج  دعم 

 التنمية المستدامة. 

المسسولية  • برامج  دعم 

 الاجتماعية.

فل  • الحياة  نوعية  تحسين 

 المجتمع.

الخدمات   • نوعية  تحسين 

 والمنتجات المقدمة.
 

الإدارة  •

 العليا 

•  

 بصفة مستمرة
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جات دلالة إحصائية 

عوامل النجاح  بين 

الحرجة )التنظيمية ، 

والبشرية ، والعملية ، 

والتقنية و إدارة  

المشروع( مجتمعة و  

قيادد ا داا  بعد

كأحد معايير  والتحويل 

اووروبل نموج  ال

للتميا  

(E.F.Q.M,2021) 

محل  فى الشركة

 الدراسة . 

عمال والتي ستجابة لبيئة الأالإ-1

والتكنولوجيا وإدارة بتكار تتطلب الإ

المعرفة وتخصيص الموارد بشكل 

داء  ا يستلزم إدارة الأممناسب م

 والتغيير في آن واحد. 

 

 

 

الشركة  • تضمن  لكل 

الحالل  النجاح  تحقيق 

 والمستقبلل

بتلبية  • تقوم  أن  لابد 

آن  فل  رئيسين  متطلبين 

 واحد وهما 

الشركة   • تقوم  أن  اوول 

 بمواصلة إدارة عملياتها 

بنجاح  • الحالية  التشغيلية 

 ) يادة اوداء( .

التغييرات  • إدارة  والثانل 

التل  والخارجية  الداخلية 

لضمان   الشركة  تواجهها 

) يادة   النجاح  ديمومة 

 التحول(. 

•  

 

 الإدارة العليا 

 

 بصفة مستمرة

3 
توجد عة ة طردية   -3

دلالة   إحصائية جات 

النجاح  عوامل  بين 

 ، )التنظيمية  الحرجة 

والبشرية ، والعملية ،  

إدارة  و  والتقنية 

و  مجتمعة  المشروع( 

انب اعات    بعد

معايير  المعنيين   كأحد 

اووروبل   النموج  

للتميا) 

E.F.Q.M,2021 )

الشركة فى  محل   ( 

 الدراسة . 

 

العلاقة مع الاطراف   نيتثم - 1 

( بإعتبارها ني)زبائن ومورد ةيالمعن

 ري تطوعلى  راً يتأث راتيأكثر المتغ

 الأداء بالشركة. 

 

تعزيزعملية التواصل المـستمر  - 2

 مـع  

 الفئات المستفيدة وتحقيق رضاهم

 

ضرورة وضع منهجيات 

واضحة ومتكاملة في مجال  

الشراكات والموارد في ما 

نشاء علاقات مستدامة  بإ يتعلق 

مع الشركاء وتبني آليات 

مناسبة للتواصل معهم من  

أجل تبادل الخبرات والمعرفة 

 وتطوير الشركة. 

 

 

 

 

العة ات  

 العامة

 

 بصفة مستمرة
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إحصائية جات دلالة 

بين عوامل النجاح  

الحرجة )التنظيمية ، 

والبشرية ، والعملية ، 

والتقنية و إدارة   

المشروع( مجتمعة و  

  ا داا بعد

اتَستراتيجي  

كأحد  والتشغيلي 

معايير النموج  

اووروبل للتميا  

(E.F.Q.M,2021  )

محل  فى الشركة

 الدراسة . 

  ا داا كون عملية تطوير تيجب أن  - 1

 منهجية اتَستراتيجي والتشغيلي

   .ومنتظمة

يجب أن يسفر وضع  - 2

 مشاري: عن ياتتستراتيجا

، وتكون  رار ملموسة تنفذ باستم

مجهزة بأهداف قابلة للقياس، ويتم 

التحقق منها باستمرار للتأكد من 

 فعاليتها وتحقيق الفوائد المتوقعة. 

وضع لوائح و واعد العمل  •

الإ تراح  وتقدم  المرنة 

 بشأن تطويرها. 

لتعبير   • الفرصة  اتاحة 

أنفسهم   عن  العاملين 

تحديد  فل  واشراكهم 

وكيفية   العمل  مشكةت 

 وآليات تطوير العمل. حلها 

ورش   • عمل العقد 

 والبحوث المناسبة . 
 

 

 الإدارة العليا 

 دورية بصفة 
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 والبحوث المستقبلية المقترحة حدود 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  الشركات في قباع الاتصالات محل الدراسة.  التنظيمي

 

 : المستقبلية المقترحة البحوث .2

 . مشاري:الفي ىدارد   رجةالحعوامل النجاح دور  -أ

 . الإبداع الإدارى فى    رجةالحعوامل النجاح دور  -ب

 .   .  التنظيمى التميزجودة الشاملة في تحقيق الأثر  -ت

 على التميا المسسسالإستراتيجية تأثير إدارة الموارد البشرية  -ث

  ائمة المراجع 

 -: المراجع العربية:أولا  

11-  ( ،  دوي  الدين  المستداما .  م(  2023صلاح  المؤسسي  التميز  تحقيق  في  الرقمي  التحول  استراتيجية  دور 

، العدد  37المجلد  ،  المجلة العلمية لل حوث والدراسات التجارية  ،  دراسة حالة الشركة القا ضة مصر للبيران

 .  2الثانى 

هدى) -12  ، الر يعي  )  .م(  2023ع د  ا ورو ي  التميز  نموذا  التنافسي (EFQM)استخدام  ا داا  تقييم  في   )

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

؛آخرون) -13 ل يب   العزيز،  الش اب  .  م(  2023ع د  الرياضية  وزارد  الاستثمارات  لقباع  ىستراتيجية  رؤية 

مجلة نظريات وتب يقات التر ية ال دنيه وعلوم ،   EFQMوالرياضة المصرية وفقا للنموذا الاورو ى للتميز  

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

، محمد)  -14 .  2018عتوم   اتلكترونيةّم(   التجزئة  لمواق:  التنافسيةّ  الميزد  في  الحرجة  النجاح  ،    أثر عوامل 

 رسالة ماجستير غير منشورد، جامعة الشرق الوسب  .

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

 .12 -8( ، 3، سلسلة التميا،العدد)المدير الناجح مجلة، التميا المسسسل 

للنموذا .    (م2023)  محمد  منصور،   -16 وفقاً  المؤسسي  ا داا  تميز  تحقيق  في  الاستراتيجية  المرونة  دور 

 .  41،ع والاجتماعية المجلة الدولية للعلوم اتنسانية  ،  EFQMا ورو ي 

رسالة  ،  عوامل النجاح الحرجة تدارد التغيير في شركات الاتصالات في ا ردن. "    م(  2022)  فريد، محمد -17

 جامعة عمان العر ية.،  غير منشورددكتوراه 
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وفق    .م(  2021)  محمد ،    قلجـة -18 المؤسسي  التميز  تحقيق  في  التنظيمية  الرشاقة  ا دور  ورو ي  النموذا 

EFQM ، جاااامعااااااااااة األقاصااااااى ,رسالة ماجستير غير منشورد.   

 .  (2016قامو  وي ستر,) -19

  ،رسالة ماجستير غير منشورد  ،  أثر تمكين اتداريين في تحقيق التميز اتداري  .م(  2021)مزوزي، نسرين  -20

 .جامعة محمد  وضياف

21- ( علي.  .    2018غازي،  لتحقيق  م(  الممكنات  معايير  كأحد  والشركات  الموارد  لمعيار  التب يقية  الممارسات 

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

22- ( محمد   للنموذا 2023منصور،  وفقاً  المؤسسي  ا داا  تميز  تحقيق  في  اتستراتيجية  المرونة  دور   . م( 

 .  41، المجلة الدولية للعلوم اتنسانية والاجتماعية ،ع  EFQMا ورو ي 

م(   . "عوامل النجاح الحرجة تدارد التغيير في شركات الاتصالات في ا ردن ،رسالة 2022فريد، محمد ) -23

 دكتوراه غير منشورد ، جامعة عمان العر ية.

24- ( محمد    ، ا ورو ي 2021قلجـة  النموذا  وفق  المؤسسي  التميز  تحقيق  في  التنظيمية  الرشاقة  دور   . م( 

EFQM   .رسالة ماجستير غير منشورد, جـــامعــــــــــة ا قـصــــــى ، 

 ( . 2016قامو  وي ستر,) -25

م( . أثر تمكين اتداريين في تحقيق التميز اتداري ، رسالة ماجستير غير منشورد،  2021مزوزي، نسرين) -26

 جامعة محمد  وضياف.
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 التميـز التنظيمى  قتها لاوع نجاح الحرجة نعوامل ا

مجموعة من الع ارات عن عوامل النجاح الحرجة  وعلاقتها  التميـز التنظيمى  الشركة،  علما  أنه سيتم   فيما يلي 

,  التعامل م: اتجا ات  كل سرية وحرص وأمانة علمية وذلك لتحقيق أغراض ال حث العلمى وتقديم التوصيات العلمية

الرجاا قرااد كل ع ارد  دقة وتحديد درجة انب اقها على عملك  الشركة، لا تقضي وقتاً بويلاً في التفكير للإجا ة عن 

  . أي ع ارد
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 المجال ا ول )  المتغير المستقل  (ا عوامل النجاح الحرجة

 م اشر ورئيسي الى تبويرو نجاح وتقدم المنظمةهى تلك العوامل التي يمكن أن يؤدي تنفيذها  شكل 

  درجة الموافقة
 الفقرات 

 

 
 غير  م

موافق 
  شدد 

 غير 
 موافق

 محايد 
 

 موافق
 

 موافق
  شدد 

 

  ال عد ا ول  :    يةالتنظيمة عوامل النجاح الحرج      

 1 خدماتها تحسين التى تؤدى الى   ةتنفيذيال ا عمال  الشركة دعمت     

 2  لوائح العمل التنظيمية تزم المدير لي     

 3 دارية في صن: القرارات اتَ عاملينمشاركة ال و تعاون تحرص الشركة علي     

 4   ها . وسائل الاتصال الفعال م: جمي: العاملين الشركة توفر     

 5 تمتلك الشركة منهجية تنظيمية لصياغة القرارات المستق لية      

 6 .  الشركة م دأ العمل  روح الفريقتشج:      

 7 سياساتها لمواك ة التغيرات المفاجئة  تعتمد الشركة المرونة في     

 8 ة للعاملين والمعنوية المناس  الحوافز المادية والشركة المكافآت  منحت     

   ال شريةعوامل النجاح الحرجة  الثانى ا ال عد      

 1 . لديهم خ رد وكفااد عالية ممن ختصاصأصحاب اتتستقبب الشركة      

 2  ها .  لعاملينل تقدم الشركة الحوافز المعنوية و المادية الملائمة     

المشاكل التي تواجه   لتفكير ات داعي والمرونة في حلالعاملين على االمدير  يشج:     

  . الشركة

3 

 4 العاملون لمحاكاته يتصرف مديرك  شكل نموذجي يسعى      

 5 .  حيث يكون متماسك ومنظم ذاتيا تشج: الشركة م دأ العمل  روح الفريق     

 6 هم وتل ية احتياجاتم: العملاا تحرص الشركة  نااعلاقة جيدد       

  .اتلعمليلعوامل النجاح الحرجة  االثالث ال عد     

 1 تدارد المشاري: .   موجهة  إت اع عملياتالشركة  هتم ت     

 2  شكل مستمر وعملياتهامشروعاتها  على متا عة تحرص الشركة     

 3 لخدماتها  السرعة والمرونة . الشركةتسم ىجرااات تقديم ت     

 4 .  اجتماعاتها  هم العاملين لت ادل المعرفة والخ ردمن خلال اتدارد م: تواصلت     

 5 العمل المنظم دون اللجوا للعمل اتضافى .جدول الشركة حترم ت     

 6  .والمحتملين الحاليينلاا لعماحتياجات وتوقعات على ىالشركة ركز ت     

 7  .تحرص الشركة علي استكشاف رغ ات العملاا والتواصل الدائم لرضاهم     

  ة.الفني عوامل النجاح الحرجة الرا :ا ال عد     
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 1 للشركة.  المختلفة سهولة التعامل  ين اتدارات  للشركة   يتميزالهيكل التنظيمى     

 2 ىعادد هيكلة أنشبتها .  على الشركة تعمل     

 3 ة . المعلومات  الكمية المناس وتوفر الشركة ال رامج      

 4 .تلتزم الشركة  عقود خدماتها      

 5 تقدم الشركة المزايا والعروض لخدماتها ا هم أولاً.       

 6 قوم الشركة  إخت ار استراتيجيات التكامل المناس ة م: العملاا. ت     

مستمرد لتدريب ىلعاملين على التقنيات  مناس ة وتقوم الشركة  دورات تأهيلية      

 بورد تثة والميالحد

7 

  مشروعلل النجاح الحرجةعوامل  ا الخام  ال عد     

   ب يعة المشروع يتم تقييمهاتتناسب م:  تقوم الشركة  وض: اهداف موضوعية     

  شكل دوري 

1 

 2 بارئة  المتبل ات اليبور المشروع ىجراااته و عملياته في ضوا      

 3 فرق العمل الشركة  مشاري: دارت     

 4  اليومية ماتهنجاز الممتخصصة ت متعددد و فرق عمل شركةيوجد لدى ال     

 5 تلتزم الشركة  ترشيد نفقاتها والسيبرد على تكاليفها التشغيلية       

في ترتيب  هانتهاا المشاري: يستفاد منعند  دااقيا  ا رات تحليل مؤش     

 .ياتلوو ا

6 

 

المنظمة ميزد تنافسية تميزها عن مثيلاتها من المؤسسات تفوق أن تمتلك هو   التميز التنظيمى المجال االثاتى ا 

 توقعات أصحاب المصلحة فيها من )مالكين، مساهمين، عمال، عملاا، مجتم:( 

 

   .الرا : ا  ناا قيمة مستدامة  المعيار     

 1 . على ال يئة ةظفحامالمن خلال  تعمل الشركة على تصميم و ناا قيمة مستدامة لها     

 2 تعزز الشركة  ناا علاقة مستدامة م: الشركاا والموردين الرئيسين      

والمحتملين ىلي عروض قيمة  تترجم  الشركة اتَحتياجات والتوقعات للعملاا الحاليين     

 مستدامة  

3 

  الخام  اقيادد ااداا والتحول  المعيار     

 1  .لعاملين وتوضح معايير التقييم والتعامل معها اتخبب الشركة أداا      

 2 تخصص الشركة الموارد المالية والمادية والتقنية لدعم التميز المؤسسي      

ي للازمة ف تستخدم الشركة التغذية الراجعة من ال يانات والمعلومات لعمل التحسينات ا      3 
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  ا داا

 4 تدير الشركة اصولها ومواردها  شكل مسؤول       

  المحور الثالث  ا النتائج      

  الساد  ا انب اعات المعنيين  المعيار     

 1 نفوذ يتُيح لهم من: اتخاذ قرارات ضد مصالحهم  يمتلك أصحاب المصلحة     

 2  قرارات الشركة  شكل م اشر ىنب اعات العملاا والموردين تأثرت     

أصحاب المصلحة معلومات وخ رات ذات صلة تستبي: الشركة أن تنتف:  ها في  يمتلك     

 . أنشبتها

3 

  السا : ا ااداا اتستراتيجى والتشغيلى  المعيار     

 1 تمتلك الشركة القدرد علي التوقعات المستق لية لتعزيز مركزها التنافسي      

 2 مستويات أداا متميزد مقارنة  أهدافها اتستراتيجية   الشركةتحقق      

ومقارنة  محددد تقوم الشركة  مراق ة ومتا عة مدي تحقق التميز وفق معايير وأس      

  آدائها م: مثيلاتها .
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