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  صفحة العنوان

  محمد جلال ريان. :ث أسم الباح

ــالـةعنوان  اضــــــــلـة المعيـاريـة على تحقيق التميز بيق المف ـتـأثير تط :الرسـ

  "دراسة ميدانية على شركات الاتصالات في مصر"المؤسسي 

  درجة الماجستير في إدارة الأعمال.الدرجة العلمية: 

  تحت إشراف:  

  الكليةالمساعد بأستاذ إدارة الأعمال "أ.د: أسامة فريد"  

  إدارة الأعمال بالكلية مدرس"د: ماجدة جبريل "  

  قسم إدارة الأعمال.:  له التابعالقسم 

  كلية التجارة.أسم الكلية: 

  جامعة عين شمس.الجامعة: 

م ٢٠١٩هـ /   ١٤٤١  سنة المنح: 
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  ماجستير رسالة 

  محمد جلال ريان.  :ثأسم الباح

  تأثير تطبيق المفاضــلة المعيارية على تحقيق التميز المؤســســي   :الرسـالةعنوان  

  "تصالات في مصردراسة ميدانية على شركات الا"

  في إدارة الأعمال. الماجستيردرجة الدرجة العلمية: 

  لجنة المناقشة والحكم على الرسالة: 
 

  ارة الأعمال وعميد الكلية السابق  أستاذ إد

 

                     الإدارة بأكاديمية السادات للعلوم الإدارية أستاذ 

 

             شمس عين جامعة   –كلية التجارة المساعد بأستاذ إدارة الأعمال 

      : تاريخ مناقشة الرسالة

  العليا  اساتالدر

    أجيزت الرسالة:     ختم الإجازة:

  م ٢٠١٩.../.../  بتاريخ

  موافقة مجلس الجامعة:  موافقة مجلس الكلية:

  م ٢٠١٩.../.../  بتاريخ  م ٢٠١٩.../.../  بتاريخ
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 

 

﴿ 

﴾  

 

١١ 
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  داء ــــــهإ

  الحبيبة  إلى أمي
التي تعجز الكل˴ت أن تفيها حقها، التي لا ˽كن أن أرد جميلها أو أرد 

  .. أجرها، التي لا يعادل رضاها أحد في العالم˾
  

   إلى أبي الغالي
 نفسي الطموح والمثابرة، الذي يحلم أن يرا˻ في أعلي غرس فيالذي 

  .. المراتب، الذي لولاه لما وصلت هنا
  

   إلى أخوتي (إيهاب، عبد الرحمن)
  .. من أشدد الله بهم أزري وأشركهم في أمري

    . ..... ..... إلى
  وحدها تستطيع قراءة الاسم.. 

    إلى أصدقائي
  محمد ج˴ل،  محمود الطيب، أحمد محمد، أحمد فتحي،

  ب، ناصر عاصي، مصطفي عادل، أحمد الخطي
  .. ، محمد سل˴نكريم عمر

  القدر بهم وكانوا ɬثابة أخوة ˮ تلدهم أمي ..الذين جمعني 

  ثالباح
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  وعرفانشكر 
 ْ̋ ʥََɦ الɦَِّي أَنْعَ َ̋ ʛَȞُ نِعْ ــْ ا ʗَ عَلَيَّ وَعَلَىٰ وَالȑʙََِّ وَأَنْ "وَقَالَ رَبِّ أَوْزِعِْ̒ي أَنْ أَشـ ًɹ الِ َ̋لَ صـــَ أعَْ

"ʧَʽ ِɹ الِ yَّ ʥَِɦ فِي ॼَɺِادِكَ ال َ̋   .)١(تʛَْضَاهُ وَأَدْخِلِْ̒ي بʛَِحْ

ـ́ل وتʨفȘʽ، فʺʻʴʻي الʳهʙ والقʙرة  أشـʛȞ الله سـʴॼانه وتعالي على ما أنعʦ على مʧ ف
ʺل مʧ صـــــــʨاب وȂحʶـــــــان فهʨ  على إنʳاز هʚا العʺل الʺʨʱاضـــــــع، وأعʛʱف أن ما في هʚا الع

ــل مʧ الله تعا ــʛفʧʽ الأجلاء، وأن ما ॽɾه مʧ خʢأ أو  Ǽفʹـــــ ــل تʨجʽهات الʺʷـــــ لي أولاً ثǼ ʦفʹـــــ
ʺا  إني رأيʗ أنه لا ʖʱȞǽ إنʶـــان ʱؗاǼاً في يʨمه إلا قال في  " ي:قال الʶॽʰـــان تقʸـــʛʽ فʺʻي، وؗ

ــʶʴʱــــʧ، ولʨ قʙم هʚا لؔا ن أفʹــــل، ولʨ  غʙه لʨ غʛُِّ̔ هʚا لؔان أحʶــــʧ، ولʨ زʙȄ هʚا لؔان ʶǽــ
 ʨا لؔان أجʺل، وهʚك هʛتʛʷॼعلى جʺلة ال ʟقʻلاء الʽʱل على اسʽ٢("دل(.  

 ʅȄʛـʷا الʻʽʰل نʨقǼ ًعʺالاȂلا«و  ʧَْم ََّɳ ʛُȞُ ʛُȞُ الَّ̒اسَ» لاʷǽَـْ يʱقʙم الॼاحʵǼ ʘالʷǽَ   ʟـْ

ــʛȞ ووافʛ العʛفان ــتاذ الدكتور/  الʷــــــ ــامة محمود فريد "للأس ــʱاذ ادارة الأعʺال   "أس أســــــ
ʙــــاعʶʺال ʝ ســــॽادته مʷــــʨȞراً Ǽقʨʰل الإشــــʛاف على هʚه  ، لʛؔʱمȞǼلॽة الʳʱارة جامعة عʧʽ شـــ̋ـ

الʛســــالة، وعلى نʸــــائʴه الॽʁʺة وجʺʽل صــــʛʰه وحʶــــʧ تʨاضــــعه، ســــائل الʺʨلي عʜ وجل أن 
  يʙȄʜه علʺاً وʙʺȄ في عʺʛه.

ــلة/ ماجدة جبريل" كʺا يʱقʙم الॼاحȄʜʳǼ ʘل الʱقʙيʛ والامʻʱان   "للـدكتورة الفـاضـ
ʦــ ــॽادتها مʷــــʨȞرة   ال ȞǼلॽة الʳʱارة جامعةإدارة الأعʺ الʺʙرس Ǽقʶــ ʝ، وذلʥ لʱقʰل ســ عʧʽ شـــ̋ـ

  ȑʨʻمع ʦرشــاد ودعȂــح وʸن ʧم ʘاحॼه للʱمʙســالة، ولʺا قʛه الʚاف على هʛاك في الإشــʛʱالاشــ
ـــــائل الʺʨلي عʜ وجل أن يʙȄʜها مʧ علʺه وʱʺȄعها Ǽالʸــــــــــʴة   ـــــالة، ســـــ ʨʡال فʛʱة إعʙاد الʛســـــ

  والعاॽɾة.
  

  

  

  

 
 ).١٩قʛآن ʦȄʛؗ، سʨرة الʻʺل، الʜʳء الʱاسع عʛʷ، الأǽه ( )١ (
  هـ.١٢٧٤مॼʢعة بʨلاق،  وشهʛته "الʴاج خلॽفة"، "كʷف الʨʻʤن عʧ أسامي الʖʱؔ والفʨʻن"، مʢʸفي بʧ عʙʰ الله )٢ (
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 والامتنان لأعضاء لجنة المناقشة:التقدير  ث بعظيم الفضل وكما يتقدم الباح

ـʁابȘ لؔلॽة   للأسـتاذ الدكتور/ سـيد محمود الخولي أسـʱاذ إدارة الأعʺال والعʺʙʽ ال
ʝ، وذلʥ لʛؔʱم ســـॽادته Ǽاســـʱقʢاع جʜء مʧ وقʱه الʧʽʺʲ لʛئاســـة لʻʳة   الʳʱارة جامعة عʧʽ شـــ̋

ــالة وȂثʛائها Ǽآرائه ا ــ ــائل الʺʨلي عʜ الʺʻاقʷـــــة والʦȞʴ على الʛسـ ــʙيʙة، ســـ وجل أن يʙȄʜه مʧ  لʶـــ
  علʺه وʦǽʙȄ علॽه نعʺة الʴʸة والعاॽɾة.

ــتـاذ الدكتور/ نهي محمـد عبـد الرحم   العامة  دارةالإأســــــــــــــʱاذ  الخطيـب نللأسـ
ــادات ةǼأكادॽʺǽ وعʺʙʽ ؗلॽة العلʨم الإدارȄة  ـــــاǼقاً   الʶــــ ــॽادتها Ǽالʺʨافقة على  وذلʥ سـ لʱفʹــــــل ســــ

ــة، وال ــʛʱاك في لʻʳة الʺʻاقʷــــــ ــالة وهʨ ما ǽعʙ فʛصــــــــة عॽʤʺة لا تʛؔʱر  الاشــــــ ʦȞʴ على الʛســــــ
ــʱفادة م ــائل  للاســ ــॽادتها وتʨجʽهاتها، بل ǽعʙ أثʛاء للʛســــالة وشــــʛفاً عॽʤʺاً للॼاحʘ، ســ ʧ علʦ ســ

  حʧʶ الʵلȘ.  الʺʨلي عʜ وجل أن Ȅʜʳǽها خʛʽ الʜʳاء وʦǽʙȄ علʽها نعʺة الʴʸة والعلʦ و 

ــا  ـــ ـــʙم ي كʺـ ــʱ ʘقـــ ـــʙي الॼاحــــ ــʖ والʱقـــ ــة ملʕهــــــا الʴــــ ــة ॼʽʡــــ ــة بॽʴʱــــ ــʛاد ؗلॽــــ ــل أفــــ ـــ ــى ؗـ ʛ إلــــ
 Ǽ ــــــارةʳʱال ʟأخــــــ ʧʽـــــامل ــʧʽ وعـ ـــــاء هʯʽــــــة الʱــــــʙرʝȄ، وȂدارȄــــ ʝ مــــــʧ أعʹـ ــʧʽ شـــــ̋ـ ʳامعــــــة عــــ

 ʛؗʚالǼتيʚر.  وزملائي أساتʙʸعامل، وسعة الʱال ʧʶح ʧم ʦهʻتُ مʙلʺا وج 

 
ً
 والشكر الله عز وجل أولا

ً
  رب العالمين والحمد اهللا،   وأخير

 

  الباحث
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  قائمة المحتويات

  رقم الصفحة  الفهرس

  ١  الفصل الأول: الإطار العام للدراسة

 مةʗقʸ٢  ال  

قةǺاʴراسات الʗ١٥:  ٣  ال  

راسةʗلة الȜʵ١٥  م  

 راسةʗات الʙʻغʯ١٦  م  

 راسةʗوض الʙ١٩  ف  

راسةʗاف الʗ٢١  أه  

 راسةʗة الॻʸ٢١  أه  

راسةʗود الʗ٢٢  ح  

 راسةʗة الॻʱ٢٦:٢٢  مʹه  



  ٢٣  مʸʯʱع الʗراسة  ) ٩/١/١(

  ٢٣  عʻʹة الʗراسة   ) ٩/١/٢(

  ٢٥  نʦع ومʶادر الॻʮانات  ) ٩/١/٣(

  ٢٥  أسلʦب تʲلʻل الॻʮانات   ) ٩/١/٤(

  ٢٦  خʠة الʗراسة  ) ٩/١/٥(

  ٢٧  الثاني: المفاضلة المعيارية الفصل  

  ٢٨  تʸهʗʻ الفʶل  ) ٢( 

  ٢٩  

 ةȂارॻɹʸفاضلة الʸم الʦ٣٠  مفه  

 ةȂارॻɹʸفاضلة الʸر الʦʠاحل تʙ٣٣  م  

 ةȂارॻɹʸفاضلة الʸاف الʗ٣٥  أه  

 فاضلةʸة الॻʸة أهȂارॻɹʸ٣٥  ال  

  ٣٦  

 ةȂارॻɹʸفاضلة الʸاع الʦ٣٩  أن  

ʠاحل وخʙمȖʻʮʠات تʦ  ةȂارॻɹʸفاضلة الʸ٤٣  ال  



 

 [م ]
 

  رقم الصفحة  الفهرس
 ةȂارॻɹʸفاضلة الʸال Ȗʻʮʠت ʙʻ٤٥  معاي  

 ةȂارॻɹʸفاضلة الʸال Ȗʻʮʠاء في تʠ٤٧  أخ  

 ةȂارॻɹʸفاضلة الʸال Ȗʻʮʠ٤٨  مهارات ت  

   
  ٥٠  

 ةȂارॻɹʸفاضلة الʸال Ȗʻʮʠادئ تॺ٥١  م  

ةȂالإدار ʔʻالأسال ʞعॺها بʯة وعلاقȂارॻɹʸفاضلة الʸ٥٢  ال  

 اتʸʢʹʸاذج لʸة نȂارॻɹʸفاضلة الʸال Ȗʻʮʠفي ت ʕʲʱ٥٦  ن  

لʶ٥٩  خلاصة الف  

  ٦٠  الفصل الثالث: التميز المؤسسي 

  ٦١  تʸهʗʻ الفʶل  ) ٣(

  ٦٢  

 يʴسʓʸال ʚʻʸʯم الʦ٦٣  مفه  

 يʴسʓʸال ʚʻʸʯي للʳȂارʯر الʦʠʯاحل الʙ٦٦  م  

 يʴسʓʸال ʚʻʸʯي الʹʮ٦٩  دوافع ت  

 يʴسʓʸال ʚʻʸʯة الॻʸ٧١  أه  

  ٧٢  

   ʚʻʸʯاع الʦ٧٣  أن  

   يʴسʓʸال ʚʻʸʯاخل الʗ٧٥  م  

   يʴسʓʸال ʚʻʸʯعاد الǺ٧٦  أ  

   يʴسʓʸال ʚʻʸʯال ʃॻ٧٨  تؒال  

   ادئॺي مʴسʓʸال ʚʻʸʯ٧٩  ال  

   يʴسʓʸال ʚʻʸʯقات الʦ٨٠  مع  

  ٨٢  

 يʴسʓʸال ʚʻʸʯة للॻʸاذج العالʸʹ٨٣  ال  

     يʴسʓʸال ʚʻʸʯاني للǺاॻذج الʦʸʹال(Deming)  ٨٣  

   يʴسʓʸال ʚʻʸʯي للȜȂʙذج الأمʦʸʹال(Malcom 

Baldrige)  
٨٥  



 

 [ن ]
 

  رقم الصفحة  الفهرس
   ʚʻʸʯي للȁذج الأوروʦʸʹال(EFQM)  ٨٦  

   يʴسʓʸال ʚʻʸʯة للॻȁʙاذج العʸʹ٨٨  ال  

   ميʦȜʲال ʚʻʸʯذج دبي للʦʸ٨٨  ن  

  ذجʦʸن  ʚجائ ʚʻʸʯاني للʰالله ال ʗʮع ʣلʸ٨٩  ة ال  

   ميʦȜʲال ʚʻʸʯلل ʙʶة مʚذج جائʦʸ٩٠  ن  

  لʶ٩١  خلاصة الف  

  ٩٢  الفصل الرابع: الدراسة الميدانية واختبار الفروض 

    مةʗ٩٣  مق  

  راسةʗل الʲات م ʙؕʵال ʥه عʘʮ٩٣  ن  

   راسةʗال ʛॻ٩٤  مقاي  

  لʲʯاحل الʙائي مʶل الإحʻ  ٩٤  

   ʔʻائي أسالʶل الإحʻلʲʯاءات الʙجȀ٩٦  و  

  مʗʳʯʴʸاس الॻɿʸق الʗات وصॺار ثॺʯ٩٧  اخ  

   ةॻɽصʦاءات الʶ٩٨  الإح  

   راسةʗوض الʙار فॺʯ١٠٩  اخ  

  ١٢٩  الفصل الخامس: النتائج والتوصيات 

   مةʗ١٣٠  مق  

  راسةʗائج الʯ١٣٠  ن  

  ات الॻصʦراسة تʗ  ١٣٤  

   حة دراساتʙʯة مقॻلʮقʯʴ١٣٥  م  

  ١٣٦  قائمة المراجع 

  ١٣٧  الʙʸاجع Ǻاللغة العॻȁʙة  أولا: 

 :
ً
  ١٤٤  الʙʸاجع Ǻاللغة الانʱلȂʚʻة   ثانيا

 :
ً
  ١٤٧  الʦʸاقع الإلʙʯؒونॻة   ثالثا

  ١٤٨  الملاحق           

  اءʶقʯة الاسʸ١٤٩  قائ  



 

 [س ]
 

  رقم الصفحة  الفهرس
 ʙاللغة العǺ سالةʙال ʝʳة ملॻȁ   -----  

 ةȂʚʻلʱاللغة الإنǺ سالةʙال ʝʳمل   -----  

  

  قائمة الأشكال

رقم 

  الشكل
  اسم الشكل 

رقـــــــم 

  الصفحة

راسةʗح للʙʯقʸار الʟ١٩  الإ  

ةȂارॻɹʸفاضلة الʸة الॻʸ٣٧  أه  

ةȂارॻɹʸفاضلة الʸاع الʦ٣٩  أن  

ةॻاخلʗة الȂارॻɹʸفاضلة الʸ٤٠  ال  

قة العلا ʥʻهابʘʻة تʹفȁʦها الؒامʹة وصعʗائʦة وفȂارॻɹʸفاضلة الʸ٤٢  ال  

بʦغʙʸالإداء الفعلي والإداء ال ʥʻة بʦʱ٤٤  الف  

ةȂارॻɹʸفاضلة الʸالʹاجح لل Ȗʻʮʠʯال ʙʻ٤٦  معاي  

ةȂارॻɹʸفاضلة الʸال Ȗʻʮʠ٤٩  مهارات ت  

ʚʻʸʯاحل الʙأة ومʵ٦٨  ن  

ʚʻʸʯاع الʦ٧٤  أن  

ʚʻʸʯقات الʦ٨١  مع  

ʚʻʸʯج للʹʸǻذج دʦʸنات نʦȜ٨٣  م  

ʚʻʸʯج للʙيʗالǺ مʦؒذج مالʦʸنات نʦȜ٨٥  م  

ʚʻʸʯي للȁذج الأوروʦʸʹنات الʦȜ٨٧  م  

  

  

  


