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 فى مصر يم الأداء الفندقىيللتميز على تق وروبىآثر تطبيق معايير النموذج الأ

 3عالعبدال محمد فاطمة                2سعد جمال سامح                1سيد شريف سيد 
======================================================== 

 قسم الدراسات الفندقية معهد سيناء العالي للسياحة والفنادق براس سدر 1
  جامعة حلوان -ادق قسم ادارة الفنادق كلية السياحة والفن  3, 2 

 المستخلص
وجةا   ،الأخيةرة  تعتبر إدارة التميز كمفهوم يصنف ضمن المفاهيم الإدارية الحديثة بدأ الإهتمام به فى الأونةة

صةر، ندقى فى مفى تقييم الأدا  الف النموذج الأوروبى لإدرة التميز البحث لتسليط الضو  حول إمكانية تطبيق

فةةى  فةةى م اسةةال  الميةةة هوانتشةةار هوالةة ا اتبةةا نجاحةة ،ة لإدارة الجةةودةوالصةةادر  ةةن الم اسةةة الأوروبيةة

 ليةةسة تسةعى عتبر نظام إدارة الجودة والتميةز  مليةة مهمةة وساااةييو ،وقال قياايةأمعظم مناطق العالم وفى 

 يير تابتةةتطبيةق مةنهو ومعةا ى الم اسةال الفندقيةةلة ا يتوجةع  لة، لتحقيق الميزة التنافسةية  اسالجميع الم

لتنفية  همهةا وضةع المتطلبةال الحقيقيةة للعمةض  موضةع اأ ، اسةاللتحقيق الهدف الة ا يسةعى اليةة جميةع الم

تخفةي  ووالتركيز  لى الوقاية من العيوب وليس تصةحيحها وتتبةع إاةتراتيجية التحسةين المسةتمر للعمليةال 

ز، وبةى للتميةيير النمةوذج الأور. ويهدف ه ا البحث الى تقييم مستوا الأدا  الفندقى فى ضو  معاالانحرافال

هرة  لةى ولتحقيق ه ا الهدف تم تصميم إاتمارة إاتبيان وتوزيعها  لةى  ينةة مةن فنةادخ الخمةس نجةوم بالقةا

لنتةاجو امديرا الفنادخ ومديرا الإدارال وكان الهدف هو التعرف  لةى مسةتوا الأدا  الفنةدقى، ومةن خةضل 

ال تضةالل القةدر -2بةين أدا  العةاملين وأهةداف وقةيم المنشة ة.  ف فةى التنااةقهناك  ضةع -1يتبين لنا الآتى 

 التنافسية وضعف التوجية التسويقي للفنادخ.
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 المقدمة:
رورة ضةصةب  أرف فكرا او  ضقال إجتما ية يمكن الإاتغنا   نها لكنةة تيعتبر العمل الفندقى ليس مجرد 

. نةة والهةدو يةوا  فنةدقى متميةز ويعتمةد  لةى الراحةة والطم نيإاةتقبال وإ المية لا بد منها ، وذلك مةن خةضل 

وبال متعةةددة فةةى تةةوافر المهةةارال خةةرا مةةن صةةعوتعةةانى القطا ةةال الفندقيةةة كغيرهةةا مةةن القطا ةةال الأ

 والكفا ال العالية والمطلوبة له ه الخدمة. 

لأاةةاليع ويعتبةةر المجةةال الفنةةدقى  لةةى المسةةتوا العةةالمى مةةن المجةةالال الخدميةةة التةةى تحتةةاج الةةى إاةةتخدام ا

وان  دا ،ى الأالإدارية الحديثة فى إدارة  ملياتها ، وه ا بهدف ضمان وإاتمراية وريادة التحسين المستمر فة

دة  واجةق  ةالأااليع مثل تطبيق إدارة التميز وذلك يعةود الةى  هكان هناك بطئ فى التطبيق الفعلى لبع  ه 

خارجيةة  ق اخةراجظمة وبرامو، و واأنق داخلية مرتبطة بالمنش ة وما يوجد بها من جيمكن تصنيفها الى  وا

 ية والثقافية .قتصادية والإجتما الإتقترضها مجمو ة من الظروف السيااية و

يث بةدأ حالأخيرة  به فى الأونة هتمامتعتبر إدارة التميز كمفهوم يصنف ضمن المفاهيم الإدارية الحديثة بدأ الإ

  اسةالهمهةا والخةاب بةردارة التميةز والة ا يمكةن تطبيقةة  لةى المأظهور نماذج  الميةة للتميةز والتةى مةن 

والصةادر  ةن الم اسةة   EFQM Excellence Modelالفندقيةة هةو النمةوذج الأوروبةى لإدرة التميةز 

،  (The European foundation for Quality Management)الأوروبيةة لإدارة الجةودة 

أهميةة  وتبةرز ،فى م اسال  المية فى معظم مناطق العةالم وفةى اوقةال قيااةية هوانتشار هوال ا اتبا نجاح

يةق فسةية وتحقمنشة ل الفندقيةة فةى تعزيةز قةدراتها التناطةر الرجيسةية التةى تسةا د الاهةم الأ هه ا النمةوذج كونة

مال التميةةز مةةن خةةضل مواكبةةة المسةةتجال والتطةةورال العالميةةة فةةى القيةةادة والتخطةةيط وتحسةةين جةةودة الخةةد

يةق قيةا  الفندقية فةى تحقيةق ذلةك  ةن طر اسال والموارد البشرية، فهو  بارة  ن أدا   ملية لمسا دة الم

ن ا م اسةة بغة  النظةر  ةأومسا دتهم فى فهم القصةور، ويمكةن تطبيقةة  لةى  اين هم  لى طريق التميز،

 (.2002نتماجها )السلمى،إحجمها، هيكلتها وقطا ها و

 مشكلة الدراسة :

بةيقهم تط ىفة وذلةك أيضةا   ىوالمحل والعربى بل الدولي المستوا الآخرين  لى تجارب من العديد نجحا لما

 التميةز لإدارة الأوروبيةة الم اسةة شةهادة  لةى وحصةولهم  EFQMالتميةز لإدارة الأوروبةي للنمةوذج

 ،خةاب شةكلبوالم اسةال الفندقيةة   ام بشكل المختلفة الم اسال في الأدا  تقييم  ملية في منه والااتفادة

 ىوالتة ،( 2015( )اةضمة،2012)طةه، السابقة لاوضاع الفنادخ فى مصر المحلية االراالد ومن مختلف 
ها  لةى منهةا الكثيةر مةن المنشة ل الفندقيةة  والتةى تقلةل مةن قةدرات ىتعةان ومشاكل لصعوبا دوجو  لى ت كد

واضة  فةي  تلك المشكضل كةان لهةا تة تير رتفاع إلى مستوا تطلعال وتوقعال العمض .مواجهة المنافسة والإ

و ةدم قةدرتها  لةى م اسةال بعة  الرتبةاك إوانهيارها، كمةا تسةببا فةي ضةعف و  اسالفشل كثير من الم

 لمنافسة. ا

 الاطار النظرى للدراسة

 مفهوم إدارة التميز

 لى أتكامل وترابط لتحقيق  ىالقدرة  لى توفيق وتطبيق  ناصر الم اسة و تشغيلها ف ىهإدارة التميز 

ة والوصول ب لك الى مستوا المخرجال ال ي يحقق رغبال ومنافع وتوقعال اصحاب يمعدلال التفا ل

(، وك لك انها الجهود التنظيمية المخططة التى تهدف الى 2002)السلمى،المصلحه المرتبطين بالم اسة 

 ةاتجابة للقوا الدا مة للتميز وتحقيق الميزال التنافسية الداجموالإ ةتميزمتحقيق التحسينال المستمرة و ال

ة بتلك القيود التنظيمية المخططة التى تهدف الى تحقيق الميز (2005،زايد)(، و رفها 2009)بن  بود،
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ة  اس، وتم تعريفها ك لك بانها هي تلك المماراة المتواصلة في إدارة المالفندقية ة اسالداجمة للم ةالتنافسي

 .(Egan,2003) ة وتحقيق النتاجو التى ترتكز  لى مجمو ة من المعايير الجوهري

ن موعة ملمجالفندقية ومن خلال ما سبق من تعريفات يمكن القول ان إدارة التميز هي تطبيق المؤسسة 

 لعمل.ا ةها وبما يضمن لها التميز في بيئأهدافالعمليات التى تدعم تحقيق النتائج المرغوبة وفق 

 عناصر إدارة التميز

لتفكير نطق اويستند مفهوم إدارة التميز الى إطار فكرا واض  يعتمد  لى التكامل والترابط، ويلتزم بم

كون ن تم تمتكاملة تتفا ل  ناصرها وتتشابك سليتها ومالمنظومى ال ا يرا الم اسة  لى انها منظومة 

لعناصر ضمن امخرجاتها محصلة لقدراتها المجتمعية، ومن تم فان الإطار الفكرا لمفهوم إدارة التميز يت

 (:2002التالية )السلمى،

 ان ينبغى وة تتحقق فيها إدارة التميز  اس: وهي الخطوة الأولى فى بنا  مغايات و أهداف المؤسسة -1

جية فى والتو تكون التحديد و التدقيق الواض  للغايال و الأهداف المرجوة وا تمادها ك اا  التخطيط

 الفندقية. ة اسكافه مجالال النشاط فى الم
 رابطفان الت ( للمؤسسة :ىوالاقتصاد ىوالسياس ىجتماعالمناخ المتغير والمتطور )المناخ الإ -2

تتحقق  ا  م اسةوالمناخ المحيط بها هو د امة وركيزة في بن الفندقيةيجابى بين الم اسة والتعايش الإ

 فيها إدارة التميز.
تحقيق و دقية اسة الفنوتلعع دورا  محوريا  في صياغة أهداف وغايال الم :دارية للمؤسسةالقياده الإ -3

 .المناخ المحيط وتفعيل  ناصرها وقدراتها ال اتية عترابطها م
 رجية ذالوالخا دارية المتفوقة التى تربط العناصر الداخليةجية الإ: وهى المنهالإدارة الإستراتيجية -4

مار ل إاتثجأالت تير في أدا  الم اسة وتقدم الإطار الفعال للتنسيق بين مختلف  ناصر الأدا  من 

 .فى الفندخ تحقيق إدارة التميز تمالفرب وتجنع المهددال ومن 
لفندقية ام اسة كريس الترابط والتشابه في  مليال ال: حيث تتحقق إدارة التميز بفعل تإدارة العمليات -5

 .اتثمار الموارد وربط المدخضل والمخرجال وفق أاس واضحة و قابله للقيا إومن تم حسن 
وفق  دخفنى الفلتزام بالجودة بمعنى أدا  العمل : إدارة التميز تتحقق حينما يعم الإالجودة الشاملة -6

 ن بها.لعامليون اوا  كان من زباجن المنظمة الخارجيين او من االزب ىضرالمواصفال بالمستوا ال ا ي
ف كل لتى تص: حيث تعتمد إدارة التميز  لى المعلومال والحقاجق ادارية الشاملةنظم المعلومات الإ -7

ال لم شراتخراج اإة وخارجها والتعامل الوا ى مع تلك المعلومال والحقاجق و اسمايجرا داخل الم

 هددال.و الم دا  فى مختلف مجالال النشاط وتوقع المشكضل والتنب ال فى الفربالدالة  لى تقدم الأ
 ةى كفا الحكم  لونجازاتها إداجما  تقويم الفندقية : تحاول الإدارة والقياس المرجعى ةالمعايير المحدد -8

لنتاجو اهداف والعمل ومستويال الإنتاجية بالقيا  الى المعايير المحددة فى خطط وبرامو الأدا  والأ

قيا  جية الالمخططة، كما تسعى الى الوصول الى مستوا المماراة الأكثر تفوقا  من خضل اتباع منه

 المرجعى.
وقف ما  فى من داجان تكو  اسة الفندقية: حيث انه من مقومال "إدارة التميز" إذ يتي  للمالتطور المستمر -9

لها  ا يكفلال والخدمال ونظم الأدا  بمضل من المنافسين، وان يكون لها السبق فى تطوير المنتجأف

 .نافسوناواخ وتوفير منافع ومميزال للعمض  لا يجاريها المارع الى الأالتفوخ فى الوصول الأ

ة د البشريلموار: إن الآداة الحقيقية والقوة فى تحقيق أهداف الم اسة هي االعاملين زوى المعرفة -10

إاتثمار وع هادف تنمية مستمرة وتدريالفندقية الإدارة  ال ين يتم إختيارهم بعناية فاجقة، وتوفر لهم

 البشرية. واردللم ةحيث ان "إدارة التميز" فى الآاا  هى إدارة متميز ،قدراتهم الفكرية و المعرفية
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اب : تسعى "إدارة التميز" الى تحقيق  واجد ومنافع لمختلف اصحفوائد ومنافع متوازنة -11

الهم ها امويريدون  اجدا  مناابا  يعادل المخاطر التى تحمل، فاصحاب را  المال فندخالمصلحة لل

نتاج إة، والعاملون يرغبون فى تعوي  جهودهم بما يكافئ مساهماتهم فى  اسللإاتثمار فى الم

ل وفق قأ لى بتكلفة أفضل وبجودة أالأرباح، والعمض  يسعون الى الحصول  لى منتجال وخدمال 

 ين ة من موردين وموز اسالم معك لك يكون للمتعاملين  ،الشروط والتوقعال التى يفضلونها

 وغيرهم من اطراف المجتمع مصال  ينبغي ان تحافظ إدارة التميز  لى تحقيقها.
اجف الطو : تعمل "إدارة التميز"  لى بنا  وتنمية العضقال مع مختلفبناء وتنمية العلاقات -12

وظيف مار وتاتثإن امال التميز القدرة  لى ويكون م الم اسة الفندقية،والاطراف ال ين ترتبط بهم 

 .+للوصول الى غاياته وأهدافه فندختلك العضقال فى ابيل تعظيم فرب ال
ه دارتإن لا يمكن قيااه لا يمك ما أساا  تفوخ "إدارة التميز" التى تعمل وفق مبد :القياس -13

ل عضقاالآليال وال  ن العناصر و ىوالسيطره  ليه، ويتطلع مبدأ القيا  ضرورة التعبير الكم

 الداخلية فى الأدا .
 

 متطلبات إدارة التميز

 :تتطلع الأتىميز" ت"إدارة ال فان (2002)السلمى،طبقا  لما جا  فى

اصر م العنة ونظرتها المستقبلية و تض اسبنا  ااتراتيجى متكامل يعبر  ن التوجهال الرجيسية للم -1

 الخطط اف الإاتراتيجية للم اسة، سلية ا دادالتالية ) راالة الم اسة، رلية الم اسة، الأهد

 الإاتراتيجية(.

  الى الأدا منظومة متكاملة من السيااال التى تحكم وتنظم  مل المنظمة وترشد القاجمين بمس وليال -2

 قوا د وأاس اتخاذ القرارال.

داخلية ل الراهياكل تنظيمية مرنة ومتناابة مع متطلبال الأدا  و قابلة للتعديل والتكيف مع المتغي -3

و  لمعلومالاتدفق  والخارجية، وتتخ  "إدارة التميز" التنظيم  لى ساا  العمليال، كما ت خ  في الا تبار

 تشابك  ضقال العمل  ند تشكيل او تعديل الهياكل التنظيمية.

لجودة شروط انظام متطور لتاكيد الجودة الشاملة يحدد سليال تحليل العمليال وأاس تحديد مواصفال و -4

 ومعدلال السماح فيها وسليال رقابة وضبط الجودة ومداخل تصحي  انحرافال الجودة.

يعها نظام معلومال متكامل يضم سليال لرصد المعلومال المطلوبة وتحديد مصادرها ووااجل تجم -5

اتخاذ  ا لد موقوا د معالجتها وتداولها وتحديثها وحفظها وااترجا ها فضض  ن قوا د وسليال توظيفه

 ر.القرا

 البشرية لمواردانظام متطور لإدارة الموارد البشرية يبين القوا د والآليال لتخطيط وااتقطاب وتكوين  -6

  .جو الأدافق نتاووتنميتها وتوجيه اداجها، كما يتضمن قوا د سليال تقييم الأدا  وأاس تعوي  العاملين 

منظمة، ليال الالمطلوبة لتنفي   منظام لإدارة الأدا  يتضمن قوا د وسليال تحديد الا مال والوظاجف  -7

 اجو.ييم النتا  وتقوأاس تقييم الأدا  المستهدف و تحديد معدلاتة ومستوياته وقوا د توجيه و متابعة الأد

ا  ة و الأدراتيجينظام متكامل لتقييم الأدا  الفردي وأدا  مجمو ال وفرخ العمل و وحدال الا مال الإات -8

 القيا  الى الأهداف و معايير الأدا  المقررهالم اسي بغرض تقويم الانجازال ب

د فرب مو ت كقيادة فعالة تتولى وضع الأاس والمعايير وتوفير مقومال التنفي  السليم للخطط والبرا -9

 المنظمة في تحقيق "إدارة التميز".
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 (EFQM)النموذج الاوروبي للجودة و إدارة التميز
The European Foundation for Quality Management 

الجودة  ن فكرمللتميز من أبرز نماذج "إدارة التميز" يقوم  لى قا دة ساااية  ىيعتبر النموذج الأوروب 

مع الجاجزة  . ويترابط 1988لإدارة الجودة ال ي أنش  في العام  ىتحاد الأوروبالشاملة، وفعاليال الإ

تميز حث  ن التي تبل للشركال الأوروبية التحاد ذاته. يعتبر المرجع الأوالأوروبية للجودة التي يديرها الإ

ة من العاصمة البلجيكي 1992التي ت اسا  ام  EFQMتتخ  ووأرقى معايير الجودة في أاواقها، 

لم، أنحا  العا ىشركة وشريك ينتشرون ف 700لها، وتضم مجمو ة أ ضاجها أكثر من  بروكسل مركزا  

حة، لناجتمن  كل انة لتكريم أبرز الشركال ا ىلتمبتكرة الجاجزة الأوروبية للجودة ا EFQMوم اسة 

 لنجاحابتوجيهال  امة لتمكينها من تحقيق  والم اسال يزود الشركال اوالمحافظة  لى تقليدها ال 

 . (EFQM للجودة الاوروبية المؤسسة)وقيااه

نافع حقيق الم ، توتتبلور فلسفة النموذج الأوروبي في أن التميز في الأدا  لا يتحقق من خضل، خدمة العمض

صياغة قوم بتلأصحاب المصلحة من العاملين وغيرهم والمجتمع ب اره فحسع، وإنما من خضل القيادة التي 

مة، ة بالمنظمختلفوتوجيه السيااال والإاتراتيجيال والموارد البشرية وتستثمر العضقال وتدير العمليال ال

ومن تم  ،"ائجالباهرة في إدارة المنظمة وتحقيق النت الممارسة" :ويعرف النموذج الأوروبي للتميز ب نه

جمة  لى أاس إن التزما أفكار وأنماط الإدارة القا "إدارة التميز" تستطيع المنظمة الوصول إلى مرتبة

 الموارد،كال ومصممه في تسعه معايير وهى )القيادة، الموارد البشرية، السيااال والااتراتيجيال، الشرا

 عام(.عاملين، رضا الفئة المستهدفة، خدمة المجتمع، نتاجو وم شرال الأدا  الالعمليال، رضا ال

تحديد  يث يتمح تماده  لى التقييم ال اتى للم اسة، إويتميز النموذج الأوروبى  ن غيره من النماذج في 

 اتى قييم التير الوضعها النموذج في كيفية ا داد تقر ىوذلك وفق التعليمال الت فندخفرب التحسين من قبل ال

 .وتقديمه

 (:EFQM)المؤسسة الاوروبية للجودة   EFQMمعايير نموذج التميز الاوروبية 

 معةايير هةيت اس نموذج التميز للم اسة الأوروبية لإدارة الجودة بنا   لى تسعة معايير، خمسةة مةن هة ه ال

تلةةك وطريقةةة تنفيةة ها ل"الممكنةةال" وأربعةةة هةةي "النتةةاجو". وتشةةمل معةةايير "الممكنةةال" أ مةةال الم اسةةة 

  .الأ مال. أما معايير "النتاجو" فتشمل ما تحرزه الم اسة

مةا ك ،واضة  ىجفرذا أرادل أا م اسة أن تحقق نجاحا  مستداما ، فرنها بحاجة إلى قيادة قويةة واتجةاه ااةتراتي

افة مةةة مضةةتحتةةاج إلةةى تطةةوير وتحسةةين  امليهةةا وشةةراكاتها و ملياتهةةا حتةةى تقةةدم منتجةةال  وخةةدمال  ذال قي

إذا ممكنال". ودارة الجةودة بةا"اللإويسمى ه ا الأمر في نموذج التميز للم اسة الأوروبية  ،لصال  متعامليها

 .معنييهاو ىتتوقعها ه ىم اسة بتنفي  الممكنال المناابة بشكل فعال، فرنها اتحرز النتاجو الت اقاما أ
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مبينمة أن المتعلم والإبتكمار والإبمداه  لهما أممور  ( علمى طبيعمة النمموذج الديناميكيمة،1شكل رقمم )ويوضح ال

بدورها تؤدى إلى نتائج مُحسنة، ويحمل  ل معيمار ممن المعمايير التسمعة  ىتساعد على تحسين الممكنات الت

، حيث يفسر المعنى الأسمى لهذا المعيار، ولإضافة المزيد من التطوير للمعنى، يدُعم  ل معيمار بعمدد ا  تعريف

ة هى عبارات تسمتددم المزيمد ممن الأم،لمة، لتصمي مما يمكمن ر يتم  ية. والمعايير الفرعيعمن المعايير الفر

  .عتباره في سياق أى تقييمإفعليا  في المؤسسات المتميزة وما يجب 

 

 EFQM(  معايير النموذج الأوروبى لإدارة التميز 5شكل رقم )

 EFQMالمصدر: الم اسة الاوروبية للجودة 
 الممكنات(معايير التمكين ) -أ

هى لنتاجو، وا مال المطلوبة من الم اسة القيام بها لتحقيق وهى تلك العناصر المسا دة والتى تركز  لى الأ

 خمسة معايير وفق التالى :

  المعيار الأول : القيادة 

المةدرا   نحةو الجةودة والتميةز. بمعنةى كيةف يقةوم الم اسةةتجاه جميع المدرا  فى قيادة وتوجيه إهى الوك و

جةةةةل التحسةةةةين أمةةةةن   اسةةةةة الفندقيةةةةةلافةةةةراد بةةةةردارة وتوجيةةةةه الجةةةةودة كعمليةةةةة ساااةةةةية ومحوريةةةةة للموا

 .(1998المستمر)لااكل،

 المعيار ال،اني : السياسات و الإستراتيجيات  

 ه هةلهةا تحقةق وهةى الطريقةة التةى مةن خض  اسة الفندقيةتجاه الااتراتيجى للمهى المهام والقيم والرلية والإ

تم (. والسيااةةة تعةةرف ايضةةا  بانهةةا دليةةل  ةةام شةةفوا او مكتةةوب او معةةروف ضةةمنيا  يةة1998ل،مور)لااةةكالأ

 فيفةةى تبا ةةه فةةى العمةةل الإدارا)إتجةةاه الةة ا يجةةع بمقتضةةاه وضةةع الحةةدود التةةى  لةةى ساااةةها يةةتم تحديةةد الإ

  (.1995واخرون،

 المعيار ال،الث : العاملين  

لتحقيةق والعةاملين بالفنةدخ بدا ال الكامنة لدا الافراد ل والإطضخ الطاقارب  اسة الفندقيةتعنى كيف تقوم الم

حيةةث ان العةاملين هةةم مةةن يلعبةو دورا هامةةا  فةةى نجةةاح  (.1998التحسةين والتطةةوير المسةةتمر للعمل)لااةكل،
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مةةةن تحقيةةةق  دارة الفندقيةةةةومةةةن خضلهةةةم تةةةتمكن الأ فنةةةدخالحقيقيةةةة لل ةا مةةةال المنظمةةةة الفندقيةةةة فهةةةم الواجهةةة

 (.2019الأهداف)كافى،

  المعيار الرابع : الشرا ات والموارد 

ي وضةةمان  مليةةة تخطةةيط وإدارة الشةةراكال الخارجيةةة وإدارة المةةوارد الداخليةةة لةةد م الأدا  الااةةتراتيج ىهةة

تخطةيط  مليةة ال فا لية إدارة العمليال، كما تقةوم أيضةا  بةردارة المةوارد الداخليةة والشةراكال الخارجيةة أتنةا 

 ضةةمانا   قيةةةالفند ال الحاليةةة والمسةةتقبلية للم اسةةةحتياجةةبحيةةث يةةتم التةةوازن بةةين الإنةةدخ فةةى الفالااةةتراتيجي 

  (.1998ال المجتمع والبيئة الخارجية من جهة أخرا)لااكل،إحتياجلتحقيق أهدافها من جهة، وتلبية 

  : العملياتالمعيار الدامس  

مر ذا لزم الأاومراجعة العمليال وتنقيحها  وكيف يتم تحديد فندخنشطة اضافة القيمة داخل الأهى إدارة جميع 

ددة وهةى مجمو ةة مةن الطةرخ المحة  (.1998للت كد من تحقيق التحسين المستمر لعمليال الم اسة)لااةكل،

 .(Grant,1992) مال الفا  لأدا  الأ

 معايير النتائج  -ب

بع مع وهى ارالعمض  والمجتو ضقة ذلك بكل من العاملين و  اسة الفندقيةتركز  لى ما حققته الم ىوهى الت

 .معايير

  المعيار السادس : رضا الفئة المستهدفة 

س شةاملة وتت كد مةن ذلةك مةن خةضل مقةاييفندخ هو تحقق أ لى مستويال الرضا لجميع فئال المتعاملين مع ال

 ( .1998كافة جوانع الخدمة)لااكل، ىتغط

                المعيار السابع : رضا العاملين                        

مةةن  هةةو تحقيةةق أ لةةى مسةةتويال مةةن الرضةةا الةةوظيفى للعةةاملين، وتبنةةى قيةةا  م شةةرال شةةاملة ودقيقةةة للت كةةد

 (.2003نجاز النابع من العمل)كيبلر،كتمال والإوالرضا الوظيفى هو الشعور بالإ (.1998ذلك)لااكل،

  المعيار ال،امن : خدمة المجتمع 

وهةة ا  ال ومتطلبةال وتوقعةال المجتمةع  لةى نطةاخ وااةع.إحتياجةلتحقيةق  ةم اسةة الفندقيةهةو مةا تقةوم بةه ال

الكليةةة  بالنسةةبة لجةةودة مسةةتوا المعيشةةة وللبيئةةة وللحفةةاظ  لةةى المةةوارد فنةةدخدراك مفهةةوم الإيشةةمل معرفةةة و

  (.1998)لااكل،فندخجرا ال الداخلية للوك لك القيااال والإ

  المعيار التاسع : نتائج الأداء الرئيسية 

لبةةال وتحقيةةق رغبةةال ومتط عمةةل الفنةةدقى،ولةةه  ضقةةة بتخطةةيط أدا  ال م اسةةة الفندقيةةةال هكةةل مةةا تحققةةهةةو 

ط لها من يضا تحقيق الأهداف الموضو ة للعمل والمخطأبالاضافة الى المكااع المالية و ،وتوقعال كل فرد

دة المةدرا  ى نتةاجو ومسةا والأدا  هو ترجمةة الخطةط الإاةتراتيجية الة (.1998)لااكل، دارة الفندقيةقبل الإ

 .(Cokins,2003) لى الااتجابة السريعة وبفا لية مع المتغيرال غير المتوقعة
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 الإطار المنهجى للبحث

 مجتمع الدراسة:

رات(  فدى مددراء الادا -يشتمل مجتمع الدراسة على اصحاب الوظائف الاشرافية والقيادية )مددير  الفندادق
ندادق فإسدتمارة علدى مددير  الفندادق ومددراء ا قسدام فدى  100وزيدع عددد فنادق القاهرة الكبر  حيث تم ت
وبددة إسددتمارات نظددراد لعدددم تحقدد  الشددرو  الم ل 4سددتمارات واسددتبعاد عدددد القدداهرة ومددن مددم تددم تفحدد  اإ

بتهم نسدد  إسددتمارة ا 96للإجابددة علددى اسددئلة اإسددتبيان, وبددد  يكددون عدددد اإسددتبيانات ال ا ددعة للدراسددة 
 ستمارات المستردة.لى عدد اإجماإمن  96%

  المستقصاه عينة الفنادق(: 1) رقم جدول

 إسم الفندق

 هيلتون رمسيس

 كارلتون ريتز النيل

 القاهرة انتركونتنتال سميراميس

 القاهرة كونراد

 بيراميدز كايرو

 بلازا نايل فورسيزونز

 القاهرة الجزيرة سوفيتل

 النيل كمبنسكى

 تاور نايل جراند
 ايتى نايل مونافير

 سوفيتيل الهرم

 السلام كونكورد
 

 داة الدراسة :آ

 قد قام الباحث بر داد إاتمارة الإاتبيان  لى النحو التالى:

ع الدرااةة طضع  لى المراجع والدرااال السةابقة المتعلقةة بةنفس موضةو داد إاتمارة الإاتبيان بالإإتم  .1

 . EFQMوبراتخدام النموذج الأوروبى لإدارة التميز

 توزيع الااتمارال  لى مجتع الدرااة لجمع البيانال الازمة لإكمال خطوال الدرااة. .2
 وقد تم تقسيم الإستمارة الى قسمين :

 5ون ممن القسم الاول ويدتص بالبيانات الاوليمة لمجتممع الدراسمة ) المتغيمرات التصمنيفية ( والتمى تتكم 

لمؤهممل العلمممى وسممنوات الددمممة فممى الفنممدق شممرافى ومجممال العمممل وافقممرات متم،لممة فممى المسممتوى الإ

 وسنوات الددمة فى الوظيفة الاشرافية.
 القسمم ال،مانى ويتنماول عناصمر النمموذج الأوروبمى لإدارة التميمزEFQM  ور محما 9. والمذى يتكمون ممن

 ، الممواردالشمرا ات و ،العاملين )الموارد البشمرية( ،السياسات والاستراتيجيات، القيادة ) آساسية وهى

نتممائج  ،خدممة المجتممع، رضما العماملين )المموارد البشمرية( ،الفئمة المسمتهدفة )المسمتفيدين( ،لعمليماتا

 .(الأداء الرئيسية
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 الأساليب الإحصائية المستخدمة :

لآساسدية حصائية: تم إست دام حساب التكرارات والنسب المئوية للتعرف على المؤشرات ا. التكرارات اإ1
 الش صية لمفردات الدراسة.لوصف البيانات والصفات 

(: يقصدددد بدددم القيمدددة التدددى ت  دددع لهدددا مجموعدددة قددديم المت يدددر المددددروس Mean. المتوسددد  الحسدددابى)2
 (, ودلد  لمعرفدة مدد  إرتفداع2019)مركزها(, والد  ينتج عن قسمة مجموع القيم على عددها)مصد فى,
ت يدب الفقدراع العلم بأنم يفيد فدى ترتأو إن فاض, إجابات أفراد الدراسة عن كل فقرة من فقرات الدراسة, م

 (.1996حسب أعلى متوس  حسابى )كش ,

ت (: ويعتبر الانحراف المعيار  من اهم مقداييس التشدتStandard Deviation. الانحراف المعيار )3
قدرات فواكمرها است داما حيث تم إست دامة للتعرف على مد  تشتت إجابات أفدراد الدراسدة لكدل فقدرة مدن 

لمدا ولكل محدور مدن المحداور الرئيسدية عدن متوسد ها الحسدابى فكلمدا اقتربدت قيمتدم مدن الصدفر كالدراسة 
تركدز  تركزت الاستجابات وان فض تشتتها بين المقياس وادا اقترب من الواحد الصحيح فاعلى فيعندى عددم

 ( 2019الاستجابات وتشتتها. )مص فى,

د, حيددث يقدديس درجدد . معامددل ألفددا كرونبددا : يعددد مددن اكمددر مقدداييس المبددات4 ئلة مبددات وصدددق اسدد ةاسددت داما
 مارة. إ تبار مد  مبات وصدق اإتساق الدا لى لفقرات اإست م(, وتم إست دام2019اإستبيان)مص فى,

 صدق وثبات فقرات الإستبيان: 

ل مةا ا ةد وجهان لعمله واحدة هو الت كد من ان فقرال الإاةتبيان اةوف تقةيس هويعتبر صدخ الإاتبيان وتبات

 (، وكما يقصد بالصدخ هو شةمول الإاةتبيان لكةل العناصةر التةى يجةع ان تةدخل فةى2019لقيااة)مصطفى،

 مهاالتحليل من ناحية، ووضوح فقراتها ومفرداتهةا مةن ناحيةة اخةرا، بحيةث تكةون مفهومةة لكةل مةن يسةتخد
قةاييس وذلةك إاتخدام اختبار الفا كرونباخ وهو الأكثر ميثاخ وشيو ا  للم (، وهنا تم2001) بيدال واخرون،

و  7بةين  (  ان نتةاجو معةامضل الفةا كرونبةاخ تراوحةا2لمعرفة تبال فقرال الإاةتبيان ويبةين الجةدول رقةم )

 .(Peterson,2004) 7مما يدل  لى ان جميع المحاور تجاوزل الحد الادنى  8.5

 صدق وثبات فقرات الإستبيان وفق معامل الفا  رونباخ : والجدول التالى يبين مدى

 (2جدول رقم )

 معامل الفا كرونباخ  دد الفقرال اام المحور

 .814 5 القيادةالمحور الاول : 

 .779 5 السيااال والااتراتيجيالالمحور الثانى : 

 .823 5 المحور الثالث : العاملين

 .736 5 الشراكال والموارد المحور الرابع :

 .740 5 العمليالالمحور الخامس: 

 .710 5 الفئة المستهدفةالمحور الساد : 

 .785 4 رضا العاملين المحور السابع :

 .810 4 خدمة المجتمع  المحور الثامن :

 .716 5 ةنتاجو الأدا  الرجيسي    المحور التااع :
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 النتائج والمناقشة

م وتة ،جيسةيةالإاتبيان لتسةعة محةاور ر ئلةل الباحث حيث تم تقسيم اابعد إجرا  الإاتقصا  ومراجعتها من قب

و ةةرض النتةةاجو فةةى صةةورة جةةداول، كةةل  فةةى التحليةةل 22الاصةةدار  SPSSإاةةتخدام البرنةةامو الاخصةةاجى 

ترتيةع محور  لى حده وإاتخدام المتواط الحسابى والانحراف المعيةارا لكةل فقةرة مةن فقةرال الإاةتبيان و

 ر. لى فى المتواط الحسابى تم الأقل ، ومن تم  رض ومناقشة النتاجو لكل محوالفقرال من حيث الأ

 (3جدول رقم )

 ( ان فقمرة تتحمدد إدارة الفنمدق إحتياجمات الفئمات المسمتهدفة وتسمتجيب لهمات 3ويبين الجمدول رقمم )

جماءت فقمرة تتدصمص إدارة الفنمدق الوقم    مما ،4.06جاءت فى المرتبة الأولمى بمتوسمح حسمابى 

 . 3.60كلاتهات فى المرتبة الأخيرة بمتوسح حسابى الكافى للاستماه للفئات المستهدفة وحل مش

تريد تحقيق إدارة التميمز  ؤسسة فندقية( ان الدطوة  الأولى لأى م2002وذلك يتفق لما جاء فى )السلمى، 

ينبغمممى ان يكمممون التحديمممد والتمممدقيق الواضمممح للغايمممات والأهمممداف المرجممموة واعتمادهممما   سممماس التدطممميح 

و ذلك اعتبارها المقياس الأهم للتعرف على مستويات الانجماز. ولكمن ؤسسة والتوجية فى  افة مجالات الم

 يتنافى معة فى ان إدارة الفندق تعمل على سماه مشكلات العملاء بشكل ضعيي.

 (4جدول رقم )

 المحور ال،انى : السياسات والاستراتيجيات :

 الفقرة
المتواط 

 الحسابى

الانحراف 

 المعيارا
 الترتيع 

 4 81408. 3.7708 .رجيةعة إاتراتيجية وتحليل قدرال الفندخ الداخلية ولبيئتها الخايتم  مل مراج

 2 87603. 3.9688 تنسجم البرامو والانشطة الموضو ة مع الخطة الإاتراتيجية للفندخ .

 1 83325. 3.9792 يتم وضع ااترايجية للفندخ ذال كفاجة وفا لية 

 5 82232. 3.6979 كفاجتها وفا ليتها تقييم ااتراتيجيال الفندخ لمعرفة مدا 

 3 91383. 3.8333 ي  تستخدم م شرال الأدا  للت كد من ان ااتراتيجيال الفندخ تنف   لى نحو صح

 (بممان فقممرة تيممتم وضممع إسممتراتيجية للفنممدق ذات  فمماءة وفاعليممةت جمماءت فممى4ويبممين الجممدول رقممم ) 

ى تقيمميم اسممتراتيجيات الفنممدق لمعرفممة مممدجمماءت فقممرة  ممما  .3.97المرتبممة الأولممى بمتوسممح حسممابى 

 .3.69 فائتها وفاعليتها فى المرتبة الأخيرة بمتوسح حسابى 

ارة ( و)الم اسةةة الاوروبيةةة لإد1998وتتفةةق فقةةرال المحةةور الثةةانى  مومةةا  مةةع كةةض  مةةن )ديفيةةد لااةةكل 

ن اب المصةةلحة مةة( ان التميةةز لايتحقةةق فقةةط مةةن خةةضل خدمةةة العمةةض  وتحقيةةق المنةةافع لأصةةح2017التميةةز

اخةل دالفا ليةة العاملين وغيرهم انما ي تى من خضل القيادة وتوجية السيااةال والااةتراتيجيال ذال الكفاجةة و

تواةطة ويدل ذلك  لى ان محةور السيااةال والااةتراتيجيال متةوفر فةى الفنةادخ بصةورة م اسة الفندقية الم

 سة. الوصول الى أ لى درجال الجودة والمنافوه ا جيد الا انه مهم جدا  توافرة بشكل سفضل من سجل 

 المحور الاول : القيادة :

 الفقرة
المتواط 

 الحسابى

الانحراف 

 المعيارا
 الترتيع 

 3 98319. 3.7917 يتم اختيار مديرا الأقسام وفق معايير واضحة .

 4 92053. 3.6250 . وتعرف بالهدف الااتراتيجى للفندخ توضي  إدارة الفندخ الرلية والراالة

 1 90394. 4.0625 تحدد إدارة الفندخ إحتياجال الفئال المستهدفة وتستجيع لها .

 2 80350. 3.9167 .شطتهاتشجع إدارة الفندخ العاملين  لى تحقيق أهداف وغايال الفندخ وتطوير ان

 5 85198. 3.6042 تها.للفئال المستهدفة وحل مشكض تخصص إدارة الفندخ الوقا الكافى لضاتماع
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 (5جدول رقم )

 المحور ال،الث : العاملين ) الموارد البشرية( :

 الفقرة
المتواط 

 الحسابى

الانحراف 

 المعيارا
 الترتيع 

 4 83502. 3.6979 ويريحقق نظام العمل فى الفندخ تكاف  الفرب للعاملين من حيث التوظيف والتط

 1 80887. 3.9063 العاملين بالفندخ من خضل برامو معدة له ا الغرض.يتم تطوير قدرال 

 5 82398. 3.6250 . ذلك يتم افساح المجال امام العاملين بالفندخ لتحقيق طموحاتهم وتشجيعهم  لى

 3 81697. 3.7188 يرهايتم إتاحة الفرب التى تمكن العاملين فى الفندخ من المشاركة فى خطط تطو

 2 89142. 3.7604 لعاملين فى الفندخ ومسا دتهم فى تطوير اداجهم .يتم تقييم ا

 ( ان فقممرة تيممتم تطموير قممدرات العمماملين بالفنمدق مممن خمملال بمرامج معممدة 5ويبمين الجممدول رقمم )هممذا ل

م جماءت فقمرة تيمتم افسمام المجمال امما  ما .3.90الغرضت جاءت بالمرتبة الأولى بمتوسح حسابى 

 ق طموحمماتهم وتشممجيعهم علممى ذلممكت فممى المرتبممة الأخيممرة بمتوسممح حسممابىالعمماملين بالفنممدق لتحقيمم

3.62. 

( و 1998ويتبةةةين ان نتةةةاجو المحةةةور  مومةةةا  كانةةةا إيجابيةةةة الةةةى حةةةد مةةةا واتفقةةةا مةةةع كةةةض مةةةن )السةةةيد،

لخاصةة ا( ان الإدارة الفندقيةة تركةز  لةى العنصةر البشةرا وان إنجةاز الا مةال المختلفةة او 2010)بظاظو،

 لةةى  بةد ان تتحقةق مةةن خةضل العنصةر البشةرا وان إدارة التميةز تركةةز  لةى التحسةين المسةتمربة ا فنةدخ لا

إيجابيةة  تو ية كافة العاملين بالفندخ بكل أقسامة ك اةا  للتفةوخ. ولكةن تظةل هنةاك بعة  النقةاط كانةا غيةر

غم مةن لةى الةرربما يعود ذلك لشعور العاملين بعدم وجود تشجيع لهم لتحقيق طموحاتهم فى خطط التطةوير  

 ودها. وجود خطط تطوير فى الفنادخ او بسبع إ تقادهم بعدم وجود خطط لتطوير الموارد البشرية رغم وج

 (6جدول رقم )

 المحور الرابع : الشرا ات والموارد :

 الفقرة
المتواط 

 الحسابى

الانحراف 

 المعيارا
 الترتيع 

 1 73441. 3.8021 مة معهبنا   ضقال متينيتم التعرف  لى الموردين والدا مين ومقدمى الخدمال و

 4 80125. 3.6771 تتوافق السيااال المالية للفندخ مع أهدافها .

 2 93939. 3.7917 يحافظ الفندخ  لى مبانية ومعداتة ويقوم  لى صيانتها  لى نحو فعال

 3 77431. 3.7708 .يوجد لدا الفندخ خطط طوارئ تضمن اضمة العاملين فيها والبيئة المحيطة

ليها صول اتوجد إدارة اليمة للمعارف والمعلومال تمكن العاملون فى الفندخ من الو

 وإاتخدامها للقيام با مالهم  لى نحو فعال .
3.6458 .79444 5 

 ( ان فقمرة تيممتم التعمرف علمى الممموردين والمداعمين ومقممدمى الدمدمات وبنمم6ويبمين الجمدول رقممم ) اء

جماءت فقمرة تتوجممد   مما .3.80المرتبمة الأولمى بمتوسمح حسمابى  علاقمات متينمة معهممت جماءت فمى

لقيمام لإدارة سليمة للمعارف والمعلومات تمكن العماملون فمى الفنمدق ممن الوصمول اليهما وإسمتددامها 

 .3.64باعمالهم على نحو فعالت فى المرتبة الأخيرة بمتوسح حسابى 

( حيةةث ان الإدارة الفندقيةةة تعمةةل بمثابةةة 1998د،ويتبةةين ان نتةةاجو المحةةور كانةةا إيجابيةةة واتفقةةا مةةع )السةةي

مجمو ة من الوظاجف المتنااقة براتخدام الموارد المتاحة فى الفندخ لتحقيق الأهداف، وسيضا يوجةد  ضقةال 

متينةةة بةةين الإدارة والمةةوردين والةةدا مين ولكةةن يوجةةد بعةة  القصةةور فةةى بعةة  العوامةةل كتةةوفير المصةةادر 

ماليةة لأهةداف الفنةةدخ، ربمةا يرجةع ذلةةك للظةروف التةى مةةرل بهةا الفنةادخ خةةضل الماليةة وتحديةد السيااةةال ال

السنوال الماضية بسبع الظروف التى كانا تمر بهةا الدولةة، حيةث ان النشةاط الفنةدقى يتة تر بتغيةر الاحةوال 

( فةى ذكةرهم 2000( و )حجازا بدون انه نشةر( و)توفيةق،2011الامنية للدول وذكر ذلك كض من )قميحة،

 احل نش ة الفنادخ وتطورها.لمر



 

 

87 

 

 ( 7جدول رقم ) 

 المحور الدامس: العمليات :

 الفقرة
المتواط 

 الحسابى

الانحراف 

 المعيارا
 الترتيع 

 5 91551. 3.5625 تتسم العمليال الرجيسية فى الفندخ بالوضوح للجميع . 

م ل تقدي اجرايستفاد من التغ ية الراجعة من الفئال المستهدفة فى تطوير العمليال وا

 الخدمال.
3.7604 .90315 4 

 2 82338. 3.7813 يستفاد من م شرال قيا  الأدا  فى ترتيع اولويال الفندخ .

ادة لااتفايشجع الفندخ  لى الابداع الخضخ فى جودة الخدمال المقدمة بما فى ذلك 

 من التجارب الناجحة لوحدال اخرا .
3.7813 .98625 3 

 1 88034. 4.0625 ضر .الفئال المستهدفة والمهمة فى الماضى والحاام بالإهتميحرب الفندخ  لى 

 ( ان فقممرة تيحممرف الفنممدق7ويبممين الجممدول رقممم ) ى الفئممات المسممتهدفة والمهمممة فممب علممى الإهتمممام

جمماءت فقممرة تتتسممم   ممما .4.06الماضممى والحاضممرت جمماءت فممى المرتبممة الأولممى بمتوسممح حسممابى 

 .3.56بالوضوم للجميعت فى المرتبة الأخيرة بمتوسح حسابى العمليات الرئيسية فى الفندق 

لى ان التميةز (  1998ويتبين ان النتاجو فى ه ا المحور جا ل إيجابية لحد كبير واتفقا النتاجو مع )لااكل،

ين  المتعةامل ي تى من تحديد ومراجعة العمليال للت كد من تحقيق التحسين المستمر وضرورة إدارة العضقةة مةع

 العةاملين يل ادوال واليال الاتصال المضجمة معهم، ولكن يوجد بع  القصةور لربمةا لعةدم التةزام جميةعوتفع

ن للجميع مة بالإجرا ال والعمليال وفق النظام، ربما يرجع ذلك لان العمليال والاجرا ال لا تتسم بالوضوح

جميةع لتوا تميةزة ومنافسةتة وجهه نظر بع  المديرين وه ا بدورة ي تر بشةكل كبيةر  لةى أدا  الفنةدخ ومسة

 المنافسين له.

 ( 8جدول رقم ) 

 المحور السادس: الفئة المستهدفة )المستفيدين(:

 الفقرة
المتواط 

 الحسابى

الانحراف 

 المعيارا
 الترتيع 

ة لمقدميسعى الفندخ فى الوصول الى ا لى مستويال الجودة والتميز فى الخدمال ا

 ى المنافسة .بما يضمن  لى ان المنش ة قادرة  ل
3.8021 .95829 2 

 5 94776. 3.5833 فة .تتوفر م شرال واضحة للت كد من العوامل الم ترة  لى رضا الفئة المستهد

 3 88549. 3.7396 يتوفر م شرال لأدا  الفندخ الإيجابية لرصد الاخطا  التى تقع فيها 

 4 93448. 3.7292 يرصد الفندخ الشكاوا ويتم توتيقها .

 1 96586. 3.8125 لفندخ أهدافا  لتحقيق رضا الفئة المستهدفة .يضع ا

 ( ان فقممرة تيضممع الفنممدق أهممدافا  لتحقيممق رضمما الفئممة المسممتهدفةت جمماءت 8ويبممين الجممدول رقممم )ى فمم

اممل جاءت فقرة تتتوفر مؤشرات واضحة للتأ د من العو  ما .3.81المرتبة الأولى بمتوسح حسابى 

 .3.58ستهدفةت فى المرتبة الأخيرة بمتوسح حسابى المؤثرة على رضا الفئة الم

جةودة تهةتم ( ان إدارة ال2002ويتبين من ذلك ان النتاجو إيجابية الةى حةد متواةط ويتوافةق ذلةك مةع )السةلمى،

جةل تقةدم بجميع المحاور الآاااية التةي تهةتم بارضةا  العمةض  والمحافظةة  لةى ولاجهةم للمنظمةة وذلةك مةن ا

نةاك بعة  هتفيدين بمةا يحقةق إحتياجةاهم ويتفةق مةع توقعةاتهم. بةالرغم مةن ذلةك الا ان الخدمال المقدمة للمسة

القصور من وجهه نظر بعة  المةديرين فةى تبةين م شةرال واضةحة للت كةد مةن العوامةل المة ترة فةى رضةا 

 المستفيدين.

 



 

 

88 

 

 (9جدول رقم )

 المحور السابع: رضا العاملين )الموارد البشرية(:

 الفقرة
المتواط 

 ىالحساب

الانحراف 

 المعيارا
 الترتيع 

 3 82078. 3.7500 كة.مشاريتوفر م شرال لقيا  مدا رضا العاملين  لى التطوير الوظيفى والتمكين وال

 1 99467. 3.8229 يتوفر م شرال لقيا  رضا العاملين  ن  ضقال العمل وطرخ إدارة الفندخ .

من  رجوةصول الى  الأهداف الميتوفر م شرال إيجابية  ن توفر الكفا ال الازمة للو

 الفندخ .
3.8021 .92475 2 

 4 75153. 3.6563 يتوفر م شرال  لى مستوا إنتاجية العاملين .

 ( ان فقمرة تيتموفر مؤشمرات لقيماس رضما العماملين عمن علاقمات العممل وطمرق9ويبين الجدول رقم ) 

ت جماءت فقمرة تيتموفر مؤشمرا  مما .3.82إدارة الفندقت جاءت فى المرتبة الأولى بمتوسح حسابى 

 .3.65على مستوى إنتاجية العاملينت فى المرتبة الأخيرة بمتوسح حسابى 

ملين  ةن ويتبين ان النتاجو فى ه ا المحور كانا إيجابية بحد متواط حيث توفرل م شرال لقيا  رضا العةا

مسةتوا تةوافر م شةرال ل ضقة العمل وطرخ إدارة الفندخ ولكن تظل بنسبة متواطة ويرجع ذلك ربما لعةدم 

 عاملين  ةنإنتاجية العاملين او  دم ا تقاد بع  المديرين  ن  دم توافر م شرال كافية لقيا  مدا رضا ال

كةةةض  مةةةن التطةةةوير الةةةوظيفى والمشةةةاركة فةةةى العمةةةل و ةةةن الفةةةرب المتةةةوفرة للتعلةةةيم والتحصةةةيل، وضةةة  

بع مةن الشةعور بالاكتمةال والانجةاز النةا( انه من الضرورا تحقيق الرضا الةوظيفى وهةو ذلةك 2003)كيبلر،

لا ية تى ( ب همية العضقال بين الافراد مةن اجةل تحقيةق التميةز فةى الجةودا و2008العمل، ويوض  )الطاجى،

 ذلك الا  ن طريق العصر البشرا وتحقيق الرضا الوظيفى للعاملين فى العمل.

 ( 10جدول رقم )   

 المحور ال،امن : خدمة المجتمع :

 الفقرة
المتواط 

 الحسابى

الانحراف 

 المعيارا
 الترتيع 

 1 96586. 3.8125 يحرب الفندخ  لى ان تحقق التنمية المستدامة للمجتمع .

ثل تها ميستخدم الفندخ ادوال قيا  متنو ة لدرااة وقيا  الرأا العام تجاه خدما

 الإاتبيان.
3.6042 .77431 4 

 2 94863. 3.7604 . ور الفندخ فى خدمة المجتمعيتم الااتفادة من نتاجو الدرااة فى تطوير د

 3 75829. 3.6875 . بيتهايتوفر م شرال لقيا  مساهمة الفندخ فى خدمة المجتمع المحلى وضمان ايجا

 ( ان فقممرة  تيحممرف الفنممدق علممى ان تحقممق التنميممة المسممتدامة للمجتمممعت10ويبممين الجممدول رقممم ) 

جماءت فقمرة تيسمتددم الفنمدق ادوات قيماس   مما .3.81جاءت فى المرتبمة الأولمى بمتوسمح حسمابى 

وسممح متنوعممة لدراسممة وقيمماس الممرأى العممام تجمماه خممدماتها م،ممل الإسممتبيانت فممى المرتبممة الأخيممرة بمت

 .3.60حسابى 

( بضرورة توفر  وامل الامن والسةضمة داخةل 2008ويتبين ان نتاجو ه ا المحور تتفق لما جا  فى )الطاجى،

(  لةةى ضةةرورة التةةزام المنشةة ة كم اسةةة مسةةئولة فةةى 1998خةةاطر، وكمةةا أكةةد )لااةةكل،المنشةة ة وتقليةةل الم

(  لةى ان 2017المجتمع وت تيرها  لى المجتمع، وكمةا ي كةد  لةى ذلك)الم اسةة الاوروبيةة لإدارة الجةودة،

الوقا  المنش ل المتميزة يجع ان يكون لها ت تير ايجابى  لى البيئة المحيطة بها من خضل تعزيز أدا ها وفى

نفسة النهوض بالاحوال الاقتصادية والبيئيةة والاجتما يةة للمجتمعةال التةى تتصةل بهةا، ومةع كةل ذلةك الا ان 

هناك بعة  القصةور مةن وجهةه نظةر بعة  المةديرين  لةى ان الفنةدخ لا يتةوفر لةه ادوال قيةا   لةى مةدا 

ة لقيةةا  الةةرأا العةةام مثةةل مسةةاهمة الفنةةدخ ربمةةا يرجةةع ذلةةك لفقةةر الفنةةدخ مةةن إاةةتخدام ادوال قيةةا  متنو ةة

 الإاتبيان. 
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 ( 11جدول رقم ) 

 المحور التاسع : نتائج الأداء الرئيسية :

 الفقرة
المتواط 

 الحسابى

الانحراف 

 المعيارا
 الترتيع 

 4 76081. 3.6771 يتوفر م شرال لمراقبة الوضع الحالى للفندخ وضمان تحسينه . 

ن موارد وضمان طرخ اليمة للتخلص يتوفر م شرال لمراقبة ترشيد ااتهضك الم

 التالف منها.
3.8438 .89828 1 

 3 76941. 3.6979 يتوفر م شرال لمراقبة الإنتاجية  لى نحو منااع .

 2 91383. 3.8333 اع .يتوفر م شرال  لى كون الدورة الزمنية لتقديم الخدمة تسير  لى نحو منا

 5 84078. 3.5938 تخدم  لى نحو منااع.يتوفر م شرال  لى المعرفة المتاحة للجميع وتس

 ( ان فقمرة تيتموفر مؤشمرات لمراقبمة ترشميد اسمتهلاا المموارد وضممان 11ويبين الجمدول رقمم )

جماءت   مما .3.84طرق سليمة للتدلص من التمالي منهمات جماءت فمى المرتبمة الأولمى بمتوسمح حسمابى 

رة لمى نحمو مناسمبت فمى المرتبمة الأخيمفقرة تيتوفر مؤشرات على المعرفة المتاحة للجميمع وتسمتددم ع

 .3.59بمتوسح حسابى 

ميةز تعنةى ( ان إدارة الت2006ويتبين ان نتاجو ه ا المحور كانا إيجابية لمستوا متواةط ويتفةق مةع )جةودة،

 ن المسةتمرالتطوير والمحافظة  لى إمكانيال المنش ة من سجل تحسين جودة الخدمة وايضا  التطةوير والتحسةي

)النمةوذج  ما جا  فىاجية والكفا ة وتحقيق الميزة التنافسية. كما جا ل النتاجو البية الى حد ما لللجودة والإنت

لم اسةال ا( وال ا اكد  لى ضرورة ااتدامة النتاجو المتميزة التى تحرزهةا 2017الأوروبى لإدارة الجودة،

بيئةةتهم  يهةةا كمةةا يتوافةةق مةةعوالتةةى مةةن خضلهةةا تلبةةى الإحتياجةةال  لةةى المةةدا القصةةير والطويةةل لكافةةة متعامل

 التشغيلية.

 التوصيات

ال ا  الدرااةةإاةةتنادأ إلةةى النتةةاجو التةةى توصةةلا الدرااةةة اليهةةا  ةةن طريةةق الدرااةةة الميدانيةةة والتحليليةةة وايضةة

ى فةالتنافسى النظرية تم الوصول إلى العديد من التوصيال التى تسا د رفع مستوا الأدا  والتميز الإدارا و

 معايير للجودة والتميز تصل بها الى حد قمة الأدا .الفنادخ واتباع 

 لةى  الحرب  لى إهتمام إدارال الفنادخ لأفكةار ومسةاهمال العةاملين ورفةع مسةتوا تشةجيع العةاملين .1

 تحقيق أهداف وغايال الفندخ.
 ك للعاملينالأخ  فى الإ تبار أنشطة الجودة والتميز فى وضع السيااال والااتراتيجيال وتوجية السلو .2

 والتعرف  لى نقاط القوة لتعزيزها ونقاط الضعف لمعالجتها وتوخيها.
تهم  لةى لإهتمام بوضع الوقا الكافى للإاتماع للفئال المستهدفة والتعرف  لةى سراجهةم وحةل مشةكضا  .3

 المستوا القريع والبعيد.
ى نفي ها  لةيق تإاتخدام سلية لوضع خطط لتطوير العاملين ورفع كفاجتهم المهنية ومتابعتها من اجل تحق .4

 النحو الفعال.
ة رواتةع الحرب  لى تحقيق نظام تكاف  الفرب للعةاملين والإهتمةام بالسيااةة الماليةة للفنةدخ ومراجعة .5

 العاملين من أجل الحفاظ  لى العامل البشرا.
طض هةم وضع سلية لتوزيع المهام والمسئوليال  لةى إدارال الفنةدخ والتواصةل مةع العةاملين مةن اجةل ا .6

 ااال وأهداف الفندخ وتحقيق الرضا الوظيفى. لى اي
 لمحلى.االإهتمام بوضع سلية لقيا  الرسا العام تجاه خدمال الفندخ ومدا مساهمة الفندخ للمجتمع  .7
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 ى كةل جوانةعفةضرورة الإهتمام بفلسةفة إدارة التميةز وا تبارهةا منهجةا  إداريةا  منااةبا  لتنسةيق الجهةود  .8

 ية ترفع مستوا الأدا  الفندقى.العمل ومن تم إحداث تغيرال إيجاب
ال وورش أهمية تدريع جميع العاملين فى الفنةادخ  لةى مفةاهيم ومعةايير إدارة التميةز مةن خةضل النةدو .9

وجةه  (  لةىEFQMالعمل لبث الو ى ب همية تطبيق معايير التميز  موما  والنمةوذج الأوروبةى للتميةز)

 الخصوب.
جةةل والااةةتعانة بةةالخبرا  والمراكةةز المتخصصةةة مةةن أ أهميةةة تخصةةيص الإمكانيةةال الماديةةة والبشةةرية .10

 .(EFQM)الحصول  لى شهادال وجواجز التميز العالمية ومن أهمها الم اسة الاوروبية لإدارة التميز
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The Impact of Applying the European Excellence Model in Evaluating 
Hotel Performance in Egypt 

Excellence management is considered a new management concept that 
has only appeared recently. The European Foundation for Quality 
Management was published by the European Organization for Quality 
Control (EOQC) and has proved successful in a variety of international 
hotel establishments in record time. This study aims at shedding light on 
the possibility of applying the European Foundation for Quality 
Management (EFQM) to evaluate hotel performance in Egypt. Quality and 
excellence management are important operations through which hotels 
aspire to gain a competitive edge against each other. The results of the 
study show that the most important recommendations and suggestions are 
to 1) use a tool to make a plan to train staff and raise their professional 
standards continuously. 2) It recommends allocating financial and human 
resources as well as outsourcing experts and specialized training centers 
to acquire international awards and certificates from the European 
Organization for Quality Control (EOQC) especially. 


