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ؤسس  ا با ز ا ت ا  ا بأث است اح االأ س كا ا افس  ت ق ا ع ا ا ا ف    لإ
 

ح كا ح  ا                      ا س ا                       اسلا ا  سعا ع
   –    

 ا
اا اااا   اا  اا    اا  لاا  اا  ااا  اا  اا   European Foundation for Quality“ اا 

Management”   EFQM  شا ا  لا   ا  ا         شا     ،
لا ض  ط         . ا           ض  

لإ ،     ئ     اا   ا لأ وا   ا  ا  ا شا   اا ، ،  
ئ   ل لا لإ و    ض لا لإ   ض  طلا  ض  ،  
ا ا ا ،  ا  اا  ا  ا ط اا ا   لا لأ ا  اا  ا  اا  ا  لاا ا  ، 

. لأ         ل ا            
ا :  ا ا ا   -  –EFQM ا    

............................................................................................................................................................................... 
 ق

اا  اا  اا  اا  اا  ااواا  االأ ء  (EFQM)  لإ  اا  ء  اا ب   اا اا  ئ  اا اا  اا 
ا  ا  اا  ا  لاا  اا ا شا  اا  اا  ،اا  ا   ا  اا   ا  ا  اا  ا 

ض ا  لإ          ط   لإ  ا   ا   ء   
لأ   . ا     ا  ا  ا    ا  لأ ا   ، ا ا  ا  ا  ا  ا لا  ا 

ا    ب  ح  ا ا   ط  ا حا  ا   ، لإ  اا ،   ا  ا  ا  ا   ا 
ا ،  و        ا  ا  حا  لأ   ا  ،   

ض    لأ   ئ لا،      ا اط            ا 
لأ      ،   ل  ش  لأ  ا    ا  ا   ح  ا ا 

لإ          ،  (.2010)ش
لأ       ح   ،     لأ ب  ئآ      

ئ ح  ل   ا ،   ا  ا اا   ا   ،اا  ا  ا ط ا  ا  ا  ا  ا 
لاب  و ء  ء   ش   ض ا  ،لأ  لإ ا  ا  ا  لا   ا    

. 
ا اا  لا   ا  ا شا  ا  ا   ا  ا  ضا  اط  ،ا  ا  ا  شا  ا 

ا  ب  ا لإ         ا ب  ا ، ا ا  ا  ا  ا  اا  ا 
ا  2013 لا  ا  ا  ض  ا ا  ا  ا  ا  ا  ا  ل  ل      لا و    

      (        ، 2013.) 
ا       ئ        ض     لإ      

ب   ،لإ ح ا   ا  ا  لأ ا  لإ  ا  ا  شا  ا  ء  حا ا  ،ء  ا  ا   ا  لإضا 
  EFQM . ل ا        
و   ا       ، ا ا  ا ا ا     ا  ا ط ا 

(Lickert         )، ض  ا    ل   . ا ا  ا   ا   ا 
ئ          ل لإ   SAS 9.1.3 ( 2007 )  ا ا  ا  ا  ا  ئ ا 

.  ل    
 

ؤسسو  وا با وز ا ت وو ا ب والأ ا ا  EFQM excellence model (The European Foundation for  لإ
Quality Management)   

 أ ا 
ا  15  ا  14ا  1988ا  لأ ا  اا  ضا لأ ئا  ا ) ا  ا  ا  ا لأ اا   ) ا  

اا اا لأ اا  اا  1989،  اااا  اا  لأ اا  67شاا  اا  EFQMلإ  ااشاا  اا  اا 
ا        ا  ء  ا  ا ا  ا     .EFQM  ضا

ا ط      ا   ، ا ا    ا  ا  اض  ا   ا  ا  لإطا  ا  ا  ا   ا 
ش  ب  25  ، 1992  لأ  ،         ، ش    

ح  (.2013،لأ)          
        EFQM    Wongrassame and Simmons (2003) 

لا   ض   ،    ، و  ظ         
ء ،       لأ ل        ء      لأو 

ا      لا   ل            
(، 2002.) 

ص  ا    EFQM  ب    ا  ا  ا ط ا  ا  ا  ا  ا  ا  ا  "
ط  ا ا  ا  ا  ا  ا  ا    ، ا ا   ض    ا    ئ     

ح   ط  لاب    و ".    ش   ء    
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   EFQM     ا      ط ا   ، ا ا      
لا  ئ     ض   ،          ، ا ا  لا ا   )  

لإض           1998 ا  لأ( ،  ا  ا ،   
،  EFQM    .(2009 ) ، لأ ا ا  ء     ا  ئ     ا ح

ا EFQMا   ئ  ب ا  ا ا  ا  ا  ا  ا  ا  لإضا   ، لإ  ا ا   EFQMا  
 ، ا لأ ا  ا     ا  ضا ا  ا   اا  ا  ا   ا  ا  ا  ا  ا  لا ا  ا 

ل  ل  ء   ح لأ ل  لا  ش ب  EFQM%    20لأ    ،    
ا ا  ا  ا  لإض     ، ا ،  ا  ا  ا ا  ا  ب    ا ا  ا 

ش     ح   و     .   ئ     
EFQM  لإض ا        ا ا  ش   ،  ا     (  

،   2013.) 
فاه الأساس  ز EFQM ا  ت

لأ     EFQM    (  ا ض   ض     ،(1      
ا     ء      )    ،      2014). 

 
ق ) فاه الأساس  1ش  ز EFQM( : ا  ت

 
ؤسس  ا با ز ا ت با :  ا ا ا )الأ  (3112 لإ

ل    ،ض                  
ح     ط      :ب ،   ط    ،لا   

لا لا         ض           
ل لا لا: ب ،    لإ  ء         ح       

لأ  ط  : ب ،   لا    ط       ،لإ 
 ،لإ :ب ،      ل            

ب              ط      
ئ   ئ   ل     :ب ،    ش        ،

ئ : ب  لئ            ،ظ   و  ل     
و  ا  ا ،(       ء   لأ   : ، (2013ئ   الله   

 (.2013، لأ)         ط  

ا   ق ع ت  عا ا ز  EFQMا  ت

  EFQM  ) ئ ا ا  ا  ا  لأ      (     ،     
ئ لأ  لأ  ( )           (Castilla and Oscar , 2008(  ا    )2) 

ق ) عا  3ش   : )EFQM ز  ت

 
 (Mccarthy et al. , 2002ا :)
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اا  10  :ح  ا %9،   لا ا  ا %8،  ا  ا %9،   اا %14%،  ا   ،
 : ئ  ء 9ئ  ئ ئ  %20،  ا %6،  ئ ء  لأ ئ  ا  ،%15 ( %Mickalska , 2008.)  ا ا  ا 

ئ  ا ب  ب  32         ا  ا  ا  ب  24،  ب  ا ا ، ا ئ ا  ا
ء  )        Nabitzet al ,2000  ا ا   ئ    ل      ، )

ء       )، ط ئ    (.Conti , 1997  ط  
ات  تق ا  ع ا

و             ط  ،    اا لا  ا ا  ء  لأ   
ئ    ا ا  ا  ا  لا  ا   لا  لإ        ، لإ     

و،   ا لإ      ، ا ل    ا    ح   ط  ا  
لإ  ب   ا ) ، ح لا       ل       و   2002.) 

ا  ا  RADARطق ا
ا  ا  لأ    ا ا  لا حا  اط   ، ا ا  ا  ا  ا   ، ا ا   

  ،         . ا  ا            ا  لا 
 ، ئ ،  ،   ،   ا .  ا  ا  ا  ا  وا  ا  ا  ا  ا   ص     
ئ      )  Sokovica et al,2010.) 

اااا  اااا اااا  اااا  اااا  اااا  اااا  لا حاااا  اااا  ء  اااا اااا  اااا  اااا  اااا  اااا ط
اااا  ااا  اااا ااا  :ااا  اااا حاااا  ااا ااا    ااا  اااا  ااا  اااا  ااا  اااا   ااا  اااا 

:، ااا ااا ط  ااا اااا  ااا ااا  ااا  ااا   ااا  ااا  ااا  ااا  ااا  ااا  ااا  ااا 
اا لأ اا ، اا    : اا اا اا  اا  ،اا  اا  اااا  اا  اا ضاا اا   اا  لأ اا   

ااا  ااا  ااا  لإ ااا  ااا  اااا شااا ضااا  ااا  ااا  ااا   ااا  ااا  ااا ااا  ااا  ااا 
، حااا ااا  ااا لأشااا ااا  ااا  لا ااا  ااا  اااا  ااا  ااا  ااا  ااا   ااا  ااا  ااا   

ااا  ااا  ااا   ااا  ااا   ااا ط حااا آااا  ااا  ااا  ااا  ااا  اااا  ااا  ااا  اااط  ااا  ااا 
ااا ااا  ب ، ااا   ااا ااا ااا  ااا:  ااا  اااااا  ااا  ،  ااا   ااا  ااا  ااا  ااا  ااا 
ااا  ااا  اااااا  ااا  ئ ااا  ااا  لأ ااا  ااا  ااا  ااا  ااا  ااا  ااا   ئ  ئ ااا ااا  

اا  ، اا ئ  اا اا :اا  اا  ئ ح  اا اا  اا  اا  اا  ط  ااا اا  اا  اا اا ط لإضاا   ،
ااا  :ااا ااا  ااا  ااا ااا  ااا لا ااا  ط  اااا ااا  لااا  ااا  ااا  ئ  ااا ااا    

ااا  ااا ااا  ئ ب ااا، ااا  ااا ااا:  ااا  ااا  ااا ااا   ااا ط ااا   ااا  ااا  ااا  ااا  ض  ااا
ااا  ااا  ااا  ااا  ااا  ااا  ااا  ااا  ااا  ااا  ئ  اااااا ااا  ااا   ااا  ااا   ااا  ااا  ئ  ،  ااا

ااا  :ااا ااا  ااا  ااا  ااا  ااا  ااا  ااا    ااا  ااا  ااا  ااا  ااا  ء  لأ شااا  ااا    ااا 
ااا ئ  ااا ااا  ااا  ااا  ااا  ااا، ط ئ ااا ااا : ااا  ااا حااا ااا  ء لأ ااا ااا  ااا  ااا 

ب  ااا ااا  ااا  ااا  ااا  ئ  ااا ااا  ااا  ب  ااا  ااا ااا ااا  ااا  ااا  ااا  ااا  ااا   ،
ااا ، ااا ااا  ااا  ااا ااا ط ااا  ااا  ئ  ااا ااا  ااا  ااا  ص   اااا ااا  ط ااا  اااا  

ااا ااا ااا  ،ااا  ااا  ااا  ااا  ااا  ااا    لا  ااا ااا  ئ  ااا ااا  ااا   ااا  ااا  ااا 
، آ ا  (   2011.) 

اح س كا ا افس  ت ق ا  ا
  Pettinger (2004 )      ا      ، ض       ا      

لا    لإ    ا ض     . ا ا  ء  ا  Krugman (1994)  ا ا ا ا 
اا          ا  اا  ط           

.  و
ا      لإ ل   لا ا ، ا    ا  ا  لا  لا ء  ا ا  اا  ا 
ا ا   : ا ،      ء  ا ا  ئ        لإ  ا      

ا  ا  ء ،  ا ا  ا  ا  ا  ا  اا  ا  ا  لا  ،    لإ  ،   ا ا 
ا  .(2004، ) ض 

اا  Chein et al  (2011) ا ا  ا  ا  ا  ا  ا   ا  ا  ا  ا  ا  ا   
ا ل        لأ  ،         ا     

ح ب    ، لأ       ا  لأ      ا   ئ  ئ   شا
.   
ا          ا  ا  ا  ا  ا  لأ ا  و     
ا  ا  ا  ئص        لا    ل ء ،    لأ ا   ا  ا  ا 
ء  ء. ، ض و    ا        

ا  ا  ا  ا  اا  ا  ا  ا  ا  ا   لا  اا  اا   ،ط  ا  ا  ا  لأ 
 ، لإو   ا     لأ ا  ا    لأ ا  لأ ا   ا          

ش    ش        ء  اا          ا  ا  ا  لا ا   
ا  )   ،2014.) 
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افس  ا ا  أش
لا   لا   :لاب ،      ش   ، ا           

ا         ا     ا  ا  ا لا  ا  االإ ب ، ا  ا  :ا ا 
،   ط ض     ئ    ا      لا ،     : 

لا       ،    ا  ش لا   ا    ا ء،  ا  ا   
و     ، ا )  ا  ا  ا  لإ  ، ا ا ،  ( Dess et al , 2005 ط ا  اا  ا  

    . ا ا  ضا  ا        ا  ا   ا  ا  ا ء  ا  ا  ا 
( ،  –  –   )   لأ         ض  ا و   

ض )        Cola , 1994.) 
 

اح س كا ا افس  ت ق ا ا ا ح ا   ع
ب  ا    ا                      

ظ      لأط     ل     :لا
ا     ،  لا:    ا  لأ  ض    ا     ض   

لا  ، ئ )  ء( لإ        ء    . 
ا     ،    :    ا  ا ،   ء  ا  ا ط  اا

ء   و   لأ    ط  ا ض              
ا ،    ا ضا  ا  ا  ا   ا        ا  لإ ا  ا 

ا  ا  ا  ئ ا  ا  ا   ، ا ا  ا  ا  ا  ا  ا  ا  ا  ا  ل         
ل       ا ،      (2013). 

ب    ء: ا اا ،اا اا   لا اا ا  ا  اا  لأ ا   اا  اا    اا واا   اا   ا  اا 
ا      لإ  ء   ا ،     ا  ا     

ط ،        (  2014). 
ا     :ب   ا  ا  ا  ضا  ا  ح  ا ئ        ،  

ا ا  ا ،  لا  ا  ا  ئ ،   لأ  لا  و    ئ   لأ   ا    ا 
ا لأ ض  ء                        

ا  لأ       لأ        ،        
لا   لإض   ء   ،   ضا ا   ا ا  ا   ا  و    لإ   ط   

 .(2010 ء ) و   ، 
ا ،: ب    لأ ا  ا   ، ا ا  لأ ا  ا  ا  ا  اا  ا      ، 

ا  ا  ا  ا   ا  ا  ا  ا     :            
 .  ء     

اا: ب اا  اا اا  ،لإ ح  اا ااا  اا  اا  اا   اا  اا  ااا  اا  اا  ئ اا  لأ اا  اا 
لا   ا     ا  ا طا   ، ا ا  ا   ء         

ل       ، ب ب  ل  ،           (2010). 
،   ظ ،: ب   ا ا  ا  ا  ا  ص  ا ا  ا ،  لا  ا  ا  ا  ا  ا 

ص  ص          ، ء      ئ      ط   
ا ا  لأ لا  ا  ا  ا  ا  ا  ا ،  ا  ا             

 . ظ  و  
اا  ،اااا :   لاا  اا  اا  اا  اا   ، ااا اا  اا  اا  واا  لاا  اا 

ا ،  ،   ش     ) لأ     (.2013ل 
 

ل       ا      : ا ا  ا  لأ ا  و  ا       
ا   (   ، ا لأ ا  ا    ) ا ا  ا  ا ا  لإضا   ، ا ا  ء  ا وا ا   

ا      ،        لأ          
 ، ط  ا  (   2014.) 

ا    ح     ا  ا  ا  ا  ا    لا          
ا  ا  ام  اا  ا  ا  ا  اا  لا  ا  ا  ا  ا ء   ا  ا  اا  ا  ااا  ،ا  ا   

ا  ،      ا ء،  ا  ا  ا  الا  ا   ا ااا  
ض             .   

 
ا اس ا  ا

لا )  ل  - 200    ا  180   ا  ا  ئ  اا ا  ا   )  وا
ا  ا  ا   ،) ا ا  ا  ا ) ا  ئ  ظا ا  ا  ا    ،      

،       ب  ء             ،ب     آ
ا لأح   ا  ا  ا  ا  ا  لا  ا  ا   ا لإ      

 .2014  1 ش  10/2013ش



  (52 : 01ص : )                             5102يسمبر د      -العدد الثاني            -المجلد الثاني عشر           -مجل اتحاد الجامعا العربي للسياح والضياف     

 

اا اا  ء  لاا لا اا  اا  اااا لا اا  ئ  اا اا  اا شاا  اا  لاا  اا ش اا  اا 
(   ) (. 20   25ش   )   و

ئ            ل لإ   9.1.3(2007  )SAS®  . ل  ئ      ا    ا ا  ا 
لا  لا ء   ل لإ ئ  لالإ         ، ) ا لا     ( 

لأ ا ا  اط   ، ا ا  ا  ئص       ل و   ء  ل لإ ا   ا  ا   
لإاا اا  ،  اا  اا اا  لا اا   ، اا اا  اا  اا  اا  اا  اا   اا  اا  اا  ضاا 

ض   لا لا  لا ئ  ل .لإ ط   لا      
تائ   ا

ئ   ء  ا  EFQM     ض ل ،   ا         ، 
و ئ   ،  ض  ،      :     و 

 
ق ) ح الأ1  ف  اءا ا ز  (  : الإح ت ق  ا فعا ف تط ا ا ق ا  تأث ا ب)  ( الأ

ـــــــــــــــــــ  
 
 

1 

 
2 

   
3 
 لا 

  
4 

  
 

5 

ط 
 

لإ 
 

----- 
   

     : لأ  
 لأ      

1-1 61 35 21 10 3 1.915 1.071 
 46.923 26.923 16.154 7.692 2.308  0.094 
1-2 43 48 25 12 2 2.092 1.015 
 33.077 36.923 19.231 9.231 1.538  0.089 

 : لأ لإ        
 

104 83 46 22 5 2.004 0.920 
40.000 31.923 17.692 8.462 1.923  0.081 

      : لأ  
       

 لأ

2 49 32 28 17 4 2.192 1.169 
 37.692 24.615 21.538 13.077 3.077  0.103 

3 55 33 36 6 0 1.946 0.943 
 42.308 25.385 27.692 4.615 0.000  0.083 

       : لأ   
 لأ    

208 148 110 45 9 2.037 0.857 
40.000 28.462 21.154 8.654 1.731  0.075 

ط   )   ء  1 )             : لأ   
ـ  لأ ؟  1.915  لإ       : لأ     ) ص      -1) ل

ـ    ، لأ 2.092      ) ا     -2، )  ا        
ـ  لأ   ل      ،2.004  .) ( 

ط   )      9-1 )            : لأ   
ـ  لأ  ـ    2.192     ) لإ  ) ا   لإ        :

لإ ا   ـ    ؟،     لا   لا         1.946 
ا      :     ) ( .   

            : لأ لإ    ل  ـ  لأ     
2.037            ،) لإ     لأ)      

لإ          . لأل      ل ل       
ل      ،لأ                ش  

 :       - 
    لإ ص        ل ا  ،   ط     

ا             
    لإ ا   لإ   لا  ا          

   لإ
      ا 
 

ث  ا ح ا  ا
ا            لأ    لأ      

. ل      ش  
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ق ) ث3  ا ح ا ف  اءا ا ز  ( : الإح ت ق  ا ساع ع تط ك  ظا  با ب)   (الأ

ـــــــــــــــــــــــــــــ  
  
1 

 
2 

   
3 
 لا 

 
 

4 

  
 

5 

ط 
 

 لإ 
----- 

   

    :  
ا      

 لأ 

8 41 46 34 9 0 2.085 0.924 
 31.538 35.385 26.154 6.923 0.000  0.081 

9 21 48 39 21 1 2.485 0.974 
 16.154 36.923 30.000 16.154 0.769  0.085 

10 40 44 31 13 2 2.177 1.030 
 30.769 33.846 23.846 10.000 1.538  0.090 

11 83 35 8 2 2 1.500 0.809 
ا 1.538 1.538 6.154 26.923 63.846    0.071 

    :   
ا       

 لأ

185 173 112 45 5 2.062 0.701 

35.577 33.269 21.538 8.654 0.962  0.061 

ا  ؟  8 - لإ    ا      

لا ؟   لإ  9  - و         ض 

و    ؟  10 - ا       ا    

ا ؟    لأ  لإ       11 -   

ء ااا  ااا ااا  ااا ) ااا  اااط  ااا 2ااا  اااا  ااا  ااا  ااا   : ااا ااا  ااا  ااا   )
ااا  ااا  ااا  اااااا   اااـ  لأ لإ  2.085ااا  ااا  ااا  اااا  ااا   : ااا ااا  ااا  ااا   ) ااا (

اااـ  ااا  ؟،  ااا اااا  ااا  ااا ضااا  2.485ااا  ااا  ااا لإ  ااا  ااا   : ااا ااا  ااا  ااا   ) ااا (
اااا ؟،  اااا لا اااا  اااا  اااا  اااا  ااااا  2.177ااااـ  واااا  اااا   : شاااا اااا  اااا  اااا   ) اااا (

اااـ  اااا  ؟،  ااا اااا  ااا  واااا  ااا  اااا  ااا  اااا  ااا  اااا  1.500اااا   ) ااا اااا  (
اااا  اااا  اااا  اااا  اااا لإ  اااا   : ااااا اااا  اااا  اااااااا  اااا  اااا لأ اااا  اااا  اااا 

؟.   ا

ااا  ااا  ااا  ااا   ااا  اااا  ااا  ااا  ااا   : ااا ااا  ااا   لإ لااا  ااا  ااا  ااا 
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اا  اا  اا  اا  اا  اا   : لأ اا 
ااا  لا ااا  ااا  ااا  ااا  -  ااا  لأ

 لأ  
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           : لأ  ؟ لأ 
 : ا           ؟لأ   
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 : ض  ء           ؟لألا 
 : : لأ            ل ا        
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ا ط  ا ا  لأ   ا  ا  ا  ط          ط  لا  ح     
ا                ا   EFQM لأ  ا   
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. ض      و 
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Abstract: 
 
This research discusses the competitive abilities of the Egyptian tourism companies through applying the 
EFQM Excellence Model. The problem of the study focused on the lack of modern management systems in 
the Egyptian travel agencies and the lack of engagement in developing required plans for competing with the 
local and international markets. This study aims at demonstrating the relationship between quality awards 
and management excellence and as well as introducing the concepts and criteria of the EFQM Excellence 
Model. A mixed methods approach was used when both qualitative and quantitative data was used. 
Statistical analysis was used to test the study hypothesis and reach some relationships among the study 
variables. The results show the relationship between using the EFQM Excellence Model and supporting the 
competitive abilities of the Egyptian travel agencies. This relationship has been characterized to be 
statistically significant and the total result of using the EFQM Excellence Model was (Strongly agree. This 
indicates the importance of using this model in supporting the local and international competitive abilities of 
the Egyptian travel agencies. In addition, the study has presented several recommendations for using the 
EFQM model including a suggestion for the Egyptian travel agencies to support their local and international 
competitive abilities. 
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