
 .واقع تطبيق مفاهيم إدارة الجودة الشاملة كمدخل لتحقيق ميزة تنافسية للفنادق في مصر
 

 الملخص

لتركيز على ا وتتمثل هذه المفاهيم في ةعرف على واقع تطبيق مفاهيم إدارة الجودة الشاملة في قطاع الفنادق المصريالدراسة إلى الت هدفت
ثر تطبيق مفاهيم أ تحديدإلى  أيضا (، كما تهدفتعزيز الميزة التنافسيةو الخدمة،  العميل، تلبية احتياجات العاملين، تحسين عملياترضاء إ)

 دق.الي جودة الخدمة المقدمه كمدخل لتحقيق ميزة تنافسية للفنإدارة الجودة الشاملة ع

ت، الموارد االاغذية والمشروبالفنادق )أقسام  بعضمديري مقابلات شخصية مقننة مع من خلال اجراء  الكمي الكيفيم المنهج استخدوقد تم ا
 لتقييمحص قائمة ف تصميموقد تم  و الكبري  قاهرةوم بالالخمس نجدق افنب مراجعة السجلات والوثائق الخاصةتمت و  (، ادارة الغرفالبشرية

فندق وكانت نسبة  33في الفنادق، بعد ذلك تم توزيع قائمة الفحص علي فنادق القاهرة الكبري وعددها  الشاملة إدارة الجودة نضج مدي
لدى  حتفاوت واضت الدراسة إلى أن هناك وخلص، فندقاً من فئة الخمس نجوم تم اختيارهم كعينة عشوائية بسيطة 17بعدد  %52 الاستجابة

ية متفاوتة، ، وقد طبقت هذه المفاهيم بدرجات ومستويات ايجابادق لتطبيق مفاهيم إدارة الجودة الشاملة في ظل الثقافة التنظيمية السائدة بهاالفن
ال الفعال تمرارية التحسين والقدرة على الاتصفقد كان أعلى مستوى تطبيق هو التركيز على الاحتياجات الإدارية للمنافسة وذلك من خلال اس

، بعد ذلك التركيز ةالخدم عملياتجودة على العميل، ثم التركيز على تحسين  الخدمة، يليه الاهتمام بالتركيز والقدرة على قياس جودة أداء تقديم
ة وتسعى الى نشرها سياسة للجود لديهان الإدارة العليا أوأظهرت النتائج  على تلبية احتياجات العاملين من خلال مشاركتهم وتدريبهم وتحفيزهم.

 .دة الخدمةن إدارة الفندق تهتم بتطوير أبعاد جو وأ ،نها لا تقوم بتوثيق هذه المفاهيمرغبات العملاء، الا أحاجات و ، كما أنها تحدد العاملينبين 
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The actual practices of TQM concepts as an approach to achieve a competitive advantage 

for Egyptian hotels. 

 

Abstract 

The Total Quality Management is considered as one of the most important modern administrative 

pattern through which the enterprises aim to develop the ways of work, improve the performance 

and satisfy the needs of customers according to the required specifications with less effort and 

cost.  

This study aimed to recognize the actual practices of TQM concepts as an approach to achieve a 

competitive advantage for Egyptian hotels, to investigate to what extent Egyptian hotels are aware 

of the importance of Total quality management implementation. TQM principles include the 

customer satisfaction, top management commitment and support, employee’s involvement and 

empowerment. 

 

To answer the questions of the study, the researcher used the qualitative quantitative approach, the 

records and documents of five-star hotels in Greater Cairo were reviewed to design a checklist to 

assess the maturity of the actual practices of TQM concepts. The society of the study combined of 

the 33 hotels in the Greater Cairo. The response rate was 52% (17 five-star hotels) that were 

selected as a simple random sample. The study recommended the continuous support and 

commitment of top management in implementing TQM principles; beside they should encourage 

employee participation through team works and should be impeded in their culture. 
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