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 : الدلخص
اصة، ختهدف الدراسة إلى التعرف على دور شركات الفنادق الدولية في الارتقاء بمستوى جودة الخدمات الفندقية عامة وفي قطاع الفنادق الليبية      

ة العامة للسياحة ويتمثل لرتمع الدراسة في شركات الفنادق الدولية العاملة في ليبيا، والفنادق المحلية العاملة في نطاق مدينة طرابلس حسب تصنيف الذيئ
الى شركات الفنادق الدولية، (، اعتمدت الدراسة على الاستبانة كأداة لجمع البيانات ، وتّم تصميم استبانتين، الأولى موجهة 6104الدعتمد في عام )

الوصفي، والبرنامج )كورنثيا، وراديسون بلو، وإنتًكونينتينال"الودان"(، والثانية خاصة بالفنادق المحلية، وقد عولجت البيانات باستخدام أساليب الإحصاء 
 ( بواسطة الحاسوب.SPSSالإحصائي للعلوم الاجتماعية )

افة إلى أن ومن أىم النتائج التي توصلت إليها الدراسة أنّ الفنادق الليبية  التي تدلكها او تديرىا شركات دولية تقدم خدمات ذات جودة عالية، اض
، كما أن من أىم الفنادق الليبية التابعة لأحد سلاسل الفنادق الدولية تقدم خدماتها من خلال اعتمادىا على طرق لزددة من إدارة السلسلة العالدية

ات الدقدمة، الأىداف التي تضعها إدارة السلسلة الفندقية ىو رضا الزبون، إضافة إلى أن سلاسل الفنادق العالدية تضع معايير لزددة لضبط جودة الخدم
لتوصل إلى أن أسباب لصاح وانتشار وىي تسعى باستمرار إلى تحسين خدماتها، وتقديم تشكيلة منوعة من خدماتها باختلاف رغبات الزبائن. وأخيراً تم ا

الفنادق المحلية  الفنادق الدولية ىو أن خدماتها تتمتع بمستوى جودة عالية، وقد يساىم دخول الدستثمر الأجنبي للعمل في لرال الفنادق في ليبيا الى دفع
اسة إلى عدد من التوصيات أهمها8 ضرورة اعتماد الفنادق للرفع من مستوى جودة خدماتها وزيادة الدنافسة بينها وبين الفنادق الدولية. وخلصت الدر 

عليها الفنادق  المحلية على أحد الفرق العالدية الداىرة للتدريب والتطوير، من أجل توفير تدريب فندقي متميز للعاملين بها، كتلك البرامج التي تعتمد
نادق المحلية  في جميع المجالات، لدا لذلك من فوائد كبيرة في رفع وزيادة كفاءة ىؤلاء الدولية، وذلك بالتنسيق بين الفنادق الدولية العاملة في ليبيا والف

يا وما تتمتع بو العاملين، وإصدار تشريعات وقوانين من الدولة تنظم عمل شركات الفنادق الدولية في ليبيا، للاستفادة من الخبرات والدهارات والتكنولوج
 هم في عمليات التًويج للفنادق المحلية كالسمعة، والشهرة العالدية، والتغلب على السلبيات التي قد تنتج عنها . ىذه الشركات من إيجابيات لذا دور م

 .الكلمات الدفتاحية:  شركات الفنادق الدولية، الفندق المحلي، جودة الخدمات الفندقية

Abstract 

     The study aims to identify the role of international hotel companies in improving the quality of hotel 

services in general and in the Libyan hotel sector in particular. The study population consists of hotels that 

operating by international hotel companies and others that operating by the local hotel companies, which 

approved by the Libyan General Authority for Tourism in 2016). Two questionnaires were adopted as a data 

collection method, the first was addressed to international hotel companies (Corinthia, Radisson Blu and 

Intercontainal), and the second was for local hotels in Tripoli. The collected data were analysed by using 

descriptive statistical methods and the Social Science Statistical Program (SPSS). 

The most important findings of the study were that Libyan hotels owned or operated by international 

companies provide high quality services better than local hotels. In addition, the Libyan local hotels that 

affiliated to the international hotel chains aqoffer their services by adopting specific ways of managing the 
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global chain. As well as, the international hotel chains set specific standards to control the quality of services 

provided, and is constantly seeking to improve its services, and provide a variety of services according to the 

needs of customers. Finally, the main reason for the success and spread of international hotels is that their 

services enjoy high quality. The entry of foreign investors to work in the hotel industry in Libya may 

contribute to local hotels to increase the quality of their services and increase competition between them and 

international hotels.  

The study concluded with a number of recommendations, the most important of which are: The Libyan local 

hotels should benefit from the involvement of international hotel companies in Libyan, by adopting their high 

quality training programs for its employees, promoting the local hotels worldwide, by benefiting from 

companies’ expertise and technology. Finally, the government should issue legislation and laws regulating the 

work of those companies to overcome the negatives that may result from international hotel companies’ 

involvement in Libya. 

 

Keywords: International hotel companies, Local hotel, the quality of hotel services.  

 : ةــــــــــــــــــالدقدم-1

تعد الشركات الدولية ظاىرة اقتصادية مهمة، وقوة ىائلة وأساسية في الاقتصاد العالدي، فهي تدارس أنشطة اقتصادية وتجارية متعددة 
ىذه الأنشطة قد تكون في شكل  في عدة دول لستلفة، من خلال عدد من الفروع تدتد إلى دول أخرى خارج حدود الدولة الأم،

استثمار مباشر من خلال امتلاك جزئي أو كلي للشركة لوحدات إنتاجية وخدمية في الدولة الدضيفة، أو في شكل من أشكال 
 الاستثمار غير الدباشر.

8 نقل الدعرفة الفنية، وتجني الدول الدضيفة فوائد عدة من تواجد الشركات الدولية على أراضيها، منها على سبيل الدثال لا الحصر
والإدارية، والتنظيمية، من خلال توفير وتدريب العمالة ونقل التكنولوجيا، بما يساىم في تحقيق التنمية الاقتصادية للدولة الدضيفة 

 (.0776)مقابلة،

في تنمية وتطوير قطاع تدارس العديد من الشركات الدولية أنشطتها في لرال العمل الفندقي، الذي يلعب في أي دولة دوراً مهماً 
 160عدد  ميلادي ، 6102(. فقد بلغ إجمالي عدد الفنادق في ليبيا سنة Elkrghli ،6102السياحة بها، وتسويقو لزليا وعالديا )

)راديسون  فندق،وعدد أربعة منها تدار بواسطة شركات فنادق دولية، ىي فندق كورنتيا، فندق الدهاري 017فندق، الدصنف منها 
ندق الوادن )إنتًكونتيننتال( وفندق ريكسوس. وتتمتع ىذه الشركات بالقدرة على إنتاج سلع وخدمات ذات جودة عالية بلو(، ف

وتستخدم أساليب تسويق حديثة ومتطورة في تسويق ىذه الدنتجات،  وبالرغم من الفوائد الجمة التي تجنيها الدول الدضيفة من تواجد 
ا في جوانب عدة خاصة في تطوير قطاع الفنادق بها، إلا أن قطاع الفنادق الليبية المحلية خاصة  شركات الفنادق الدولية على أراضيه

كجزء من القطاع وركن أساس فيو، لازال يعاني العديد من الدشاكل ولم يرقَ بمستواه إلى مستوى الفنادق العالدية التي تدار بواسطة 
 تقديدها خدمات ذات جودة عالية تنافس ما تقدمو الفنادق التابعة لشركات دولية. خاصة من حيثالشركات الدولية، 

على مفهوم وخصائص الشركات الدولية عامة، والفنادق الدولية بشكل خاص، باعتبارىا وعليو فإن ىذه الورقة تهدف إلى التعرف 
بمستوى جودة  الارتقاء في دور شركات الفنادق الدوليةعلى  إحدى القوى الضخمة الدؤثرة في الاقتصاد العالدي، إضافة إلى التعرف
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ل امن خلال الإجابة على السؤ  بشكل خاص، يبيالخدمات في قطاع  الفنادق الل الخدمات الفندقية عامة، ودورىا في تحسين جودة
 الآتي8
 الليبية خاصة؟ فنادقال قطاع فيدور شركات الفنادق الدولية في الارتقاء بمستوى جودة الخدمات الفندقية عامة و ما 
 الدراسة:ية منهج-2

وبيان أىم ، وصف شركات الفنادق الدولية ،ىذه الدراسة على استخدام الدنهج الوصفي، حيث يتم وفقاً لذذا الدنهج اعتمدت
  ،الدصادر، وذلك عن طريق جمع البيانات الدتعددة ا دورىا في تطويرىاوم ،خصائصها، ووصف العلاقات بينها وبين الفنادق المحلية

الدراسة، إضافة إلى ما سيتم جمعو من بيانات ومعلومات من الدراسة كالكتب والدراجع والدراسات العلمية التي لذا علاقة بموضوع 
شركات الفنادق الدولية العاملة في العلاقة. وذلك بجمع البيانات الخاصة من  واقع ىذهوصول إلى نتائج عملية تعكس الديدانية، لل

 لتحديد في مدينة طرابلس.ليبيا، وبا
لسنة لرتمع الدراسة تدثل في جميع شركات الفنادق الدولية العاملة في ليبيا، بناءً على ما ورد في تقرير الذيئة العامة للسياحة في ليبيا. 

راسة كانت عينة قصديةّ، ، إضافة الى الفنادق المحلية الفنادق الدصنفة من الذيئة ذاتها والعاملة في مدينة طرابلس. أما عينة الد6104
متمثلة في القيادات الإدارية من مدراء ورؤساء وموظفي الأقسام والوحدات التي تدارس وظائف إدارية أو فنية متخصصة في المجال 

 الفندقي في الجانبين الدولي والمحلي، وقد تم استخدام الاستبانة كأداة لجمع البيانات والتي كانت على النحو التالي8
 الفنادق الدولية :  أولًا:

( استبانات غير صالحة بسبب 3وكان عدد ) استبانو، 010 منها ستعيدأُ  ثُّ  ،العاملين بالفنادق الدولية على استبانة 003 توزيع تم
  الدوزعة الاستبيانات من %61.3 يدثل ما وىواستبانة.  74 للتحليل الدناسبة الاستبانات لرموع ليصبحنقص بعض الدعلومات، 

 (.0كما في الجدول رقم )
 )الفنادق الدولية(عدد الاستبانات الدوزعة على إفراد العينة( 1جدول )

الاستبانات  الاستبانات الدوزعة عينة الدراسة
 الدستردة

الاستبانات 
 الدفقودة

 الاستبانات الصالحة من الدوزعة

 النسبة العدد

 %8335 96 14 101 115 الفنادق الدولية

 الفنادق المحلية: ثانياً:
منها  واسُتًد استبانة، (013 (توزيع تم فقد وىي تدثل لرموعة العاملين في الفنادق المحلية الدصنفة، والعاملة في مدينة طرابلس،

 ةـــــــــــــــــــــــــــالدناسب الاستبانات استبانات بسبب نقص البيانات الدطلوبة، ليصبح لرموع (5 (منها اسُتبعد ( استبانة ث066)
 (.6الدوزعة كما في الجدول رقم ) الاستبانات من %67.4 يدثل ما استبانة. وىو) 060 (لــــــــــللتحلي

 

 



 جامعة سرت –كمية الاقتصاد                                8102مارس –مجمة الدراسات الاقتصادية                                   العدد  الثاني        

 

195 
 

جامعة سرت    –كمية الاقتصاد                 8102/   مـــــــارس   الأول المجمد              مجمة الدراسات الاقتصادية   

  

يـــالثان ددــــالع  

 على أفراد العينة )الفنادق المحلية( ةعدد الاستبانات الدوزع( 2جدول )

 الاستبانات الدوزعة عينة الدراسة
الاستبانات 

 الدستردة
الاستبانات 

 الدفقودة

 الاستبانات
 الصالحة من الدوزعة

 النسبة العدد

 %8936 121 7 128 135 الفنادق المحلية

 

 ة:ــــــــــــــــــــــات الدراســــــــــــــــــــــادبي
 شركات الفنادق الدولية:

النامية، حيث تلعب ىذه الشركات دوراً مهماً تدثل الشركات الدولية قوّة اقتصادية كبيرة في العالم، وتحتل مكانة أقوى في البلدان 
وكذلك تنمية الدنافسة  ،وتحسين مستوى الدخل ،من خلال خلق فرص للعمالة ،وبارزاً في تحقيق التنمية الشاملة في ىذه الدول

شطة التي تدارسها ىذه باختلاف الإعمال والأن المحلية. وتختلف الفوائد الاقتصادية التي تحققها الشركات الدولية في الدول الدضيفة
زيادة درجة الدنافسة في السوق بين وتساىم شركات الفنادق الدولية في  التسويقية أو ،أو الخدمية ،كالأنشطة الإنتاجية  ،الشركات

الشركات الدولية والشركات المحلية، لشا يدفع الشركات المحلية إلى العمل على الحصول على أحدث الأنظمة الفنية والإدارية 
  ،ورواتب العاملين ،وتطوير قدراتها الفنية والتكنولوجية والبشرية، وتحسين معدل الأجور ،طويرىا، ولزاولة اكتساب النظم الحديثةوت

  (. 6114والشحومي، )الفارسي كالتي تقدمها الشركات الدولية للعاملين بها 
ة عالية قد تكون الدولة الدضيفة غير قادرة أو تقديم خدمات متقدمة ذات جود ،دخول صناعاتكما يكون ىناك فرص جيدة ل

نظراً لحاجتها إلى تكنولوجيا متطورة وعالية التكلفة، وإلى كفاءات فنية وإدارية متميزة وغير متوفرة في البلد الدضيف،  ؛على إنتاجها
 (.6101)الخضر، ورفع الكفاءة الإنتاجية  ،لشا يؤدي إلى تحسين جودة الدنتج

 : ةـــــــــــــــــــــــالخدمات الفندقي
 مفهوم الخدمات الفندقية: 

والصناعة الفندقية  خدمات الفنادق ىي عبارة عن أنشطة متميزة وغير ملموسة بطبيعتها، تقوم بإشباع حاجات ورغبات العملاء،
ات، لتصبح أكثر جاذبية، )الراحة، والطعام، والشراب(، ويحرص الفندق على تعزيز ىذه الخدم تقوم بتوفير ثلاثة عناصر أساسية

وذلك بتصميمها لتوافق حاجات ورغبات الزبائن من السوق الدستهدف، في ظل الصداقة والثقة الدتبادلة بين الفندق و الضيوف بما 
يُسهم في تعزيز الصورة الدرسومة للفندق لدى العملاء، وعرفِّت بأنها" الشعور الطيب أو الرديء الذي يلمسو طالب الخدمة من 

كما  .(16، ص0767 ")الحماقي،دمها والتي يدكن قياسها من خلال الحس، والدنتج الدنافس، والسعر، والجودة، ووقت التسليممق
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تهدف إلى إشباع الرغبات والاحتياجات عندما يتم تسويقها للمستهلك النهائي مقابل  أوجو النشاط غير الدلموس،"بأنها8 عرفت 
 (.22، ص6117،السعيدي")دفع مبلغ مالي

 : مستويات الخدمة الفندقية
تنقسم مستويات الخدمة الفندقية، باعتبارىا منشآت خدمية بالدرجة الأولى، إلى الخدمة الجوىر والخدمات التكميلية، والتسهيلية،  

والداعمة والإضافية، ولكي يحقق الفندق أىدافو عليو السعي لتقديم خدمات تشبع حاجات، ورغبات زبائنو، لضمان تحقيق 
رضاىم وفي بعض الأحيان فإن الضيف لا يبحث عن الخدمة الجوىر فقط دون البحث عن الخدمات الداعمة لذذه الخدمة، ويدكن 

 8                                                           في الآتي (6101الطائي، العنزي و )توضيح ىذه الدستويات كما حددىا 
الجوىر في صناعة الفنادق ىي الإيواء، فخدمة السكن أو الإيواء في الغرفة داخل الفندق ىي الخدمة الجوىرية، وىذا  الخدمة -0

 يعني أن الضيف يشتًي الغرفة لغرض الحصول على الدنافع الرئيسة خلال فتًة إقامتو بالفندق.
والتي بدورىا تساعد على استخدام الخدمة وىي تلك الخدمات التي يتوجب عرضها على الضيف،  8التسهيلية  الخدمات -6

الجوىر والانتفاع بها، كخدمات الحجوزات الدسبقة عبر الانتًنت، والدفع بواسطة الكرت، وخدمات الاستقبال والتوديع 
 للضيوف، فهي جميعها خدمات تسهل حصول الضيف على خدمة الإيواء الجوىرية.

مة الجوىر في صناعة الفنادق إلى خدمات تسهيلية  بالدرجة الأولى، ولكنها لا الخدمات الداعمة أو الدساندة  تحتاج الخد  -1
تحتاج إلى الخدمات الداعمة، لأن الخدمات الداعمة تعُدّ خدمات فوق العادة، فهي تقدم قيمة إضافية للخدمة الجوىر، 

قدم لرجال الأعمال، والخدمات وتساعد في جعلها خدمة متميزة قياساً بالدنافسين في سوق الفنادق، فالخدمات التي ت
الصحية، والتًفيو، والتسلية، ىي خدمات داعمة للخدمة الجوىر) الإيواء( وقد تؤثر على قرار الشراء للضيف وجذبو للفندق 
دون غيره من الفنادق الدنافسة، وبناءً على ذلك يدكننا القول إن الخدمات الداعمة ىي خدمات للتمايز، وحتى تصبح ىذه 

ميزة تنافسية يدتلكها الفندق، على إدارة الفندق أن تقوم بالتخطيط والتنفيذ الدلائم للخدمة الدقدمة؛ لكي تكون الخدمات 
 قادرة على تلبية حاجات ورغبات العملاء الدتوقعة و فوق الدتوقعة، ليكون تأثيرىا إيجابياً وفعّالاً .

إلى الفندق والبيئة الدادية والاجتماعية، والتفاعل بين الضيوف،  الإضافية، وىي الخدمات التي تشمل سهولة الوصول الخدمات -2
 بينهم، وتعاونهم مع مقدمي الخدمة. وتعاونهم فيما
 الفندقية:خصائص الخدمات 

، كما أن ىناك الخدمية الدختلفةالاقتصادية مع القطاعات تتميز الخدمات الفندقية بعدد من الخصائص والدميزات التي تشتًك فيها 
 لآتي8ا( 6101،الزعبي ) ذكرىا ومن بين ىذه الديزات ما لديزات الخاصة بهابعض ا

في عدم القابلية على تقييمها من خلال اللمس، أو التذوق، أو الشم، ويدكن اختيارىا على  وتتمثل  ملموسة8غير  خدمات -0
تسويقية لجعل غير الدلموس ملموسًا من خلال  إستًاتيجيةأساس السمعة، والشهرة، والتجربة، وتستطيع الإدارة الفندقية بناء 

 ذلك.التسهيلات والأجهزة والدعدات التي يحتوي عليها الفندق، كما أن الإعلان أحد الوسائل التي تساعد على 
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يـــالثان ددــــالع  

الغرف قد يخسر الكثير يومياً في حالة عدم بيع  الدخزن، والفندقفلا يدكن الاحتفاظ بها في  (8التلاشي )القابلية للتلف سريعة -6
 للنزلاء، أي لا يدكن تخزين غرفة الفندق غير الدستخدمة.

)عدم القابلية لفصل الإنتاج عن الاستهلاك(8 فلا يدكن إنتاج الخدمة الفندقية في مكان معين واستهلاكها في مكان  التلازم -1
 آخر، فهي تحتاج إلى تواجد العميل ومقدم الخدمة أثناء إنتاجها في نفس الوقت. 

8 نتيجة لاختلاف درجة وحجم النشاط السياحي من فتًة لأخرى، فتكون الزيادة على العمل في أشهر معينة،  النشاط موسمية -2
 والطفاضها في أشهر أخرى، لشَّا يؤدي إلى زيادة التكاليف الثابتة والدتغيرة نتيجة الطفاض نسبة الأشغال في بعض الأحيان . 

يتكون الدنتج الفندقي من عناصر رئيسة ىي الإقامة أو الإيواء، وخدمات الطعام، والشراب،  طبيعة الدنتج الفندقي8 اختلاف -3
 والتًفيو، والخدمات الأخرى، فالدنتج الفندقي يحتاج إلى اللباقة في الأداء، واللطف في الدعاملة، والصدق في خدمة الزبائن. 

ا، تحتاج إلى إدارة فعّالة وتنظيم جيد لتحقيق نسبة إشغال عالية، لشا تقدم يتضح لنا أن الفنادق، حتى تصبح متميزة في خدماته
 واستغلال الطاقة الفندقية الاستغلال الأمثل، وتقديم خدماتها بمستويات بما يضمن تحقيق الأىداف الدرسومة.

   الفندقية:جودة الخدمات 
الرئيس لرضا الزبون، أو عدم رضاه، فبعض الدنظمات  يقصد بجودة الخدمات، جودة الخدمة الدقدمة، الدتوقعة والددركة وىي المحدد

تجعلها من أولوياتها لتعزيز جودة خدماتها. وىي الصفات أو الدميزات الدتكاملة للخدمة، والتي تكون لذا القدرة على إشباع الرغبات 
 (.6117)العليان، والحاجات الضمنية والظاىرة للزبون 

 العوامل الدؤثرة في جودة الخدمات الفندقية: 
أن ىناك عدد من العوامل التي تؤثر بشكل مباشر في جودة الخدمة الفندقية الدقدمة أهمها ما ( ب6101العزاوي والحوامدة ،دكر )
 يلي8 

 الاعتمادية والتوافق والثبات في كفاءة الأداء، فلا يكون ىناك أخطاء أو تأخير في ىذه الخدمات. -1
 لاستجابة، والرغبة، والجاىزية من قبل الدوظفين في تزويد الخدمة.ا -2
 الوصول السريع، والحصول على الخدمة، وتوفرىا في الزمان، والدكان اللذين يريدهما الزبون في الفندق. -3
 الدهارة والدعرفة في القدرة على الاتصال مع الزبائن. -4
 الخدمة. الدعاملة الحسنة، والتهذيب، والاحتًام أثناء تقديم -5
 الأمانة، والصدق، والثقة التي يجب أن يتمتع بها الفندق. -6
 الدظهر الخارجي والدستلزمات الدادية للخدمة والتجهيزات الأخرى، والخدمات الأساسية والتكميلية. -7
 الأمان، والتحرر من الشك من قبل الضيف عند الإقدام على شراء الخدمة، أو السلعة من الفندق. -8
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يـــالثان ددــــالع  

 : نتائج الدراسة الديدانية ومناقشتها 
بعد القيام بالخطوات اللازمة لتجهيز البيانات الدتحصل عليها من خلال الاستبانة، وتهيئتها لعملية التحليل الإحصائي، تم إجراء 

مفردات  وذلك لبيان خصائص ،الإحصاء الوصفي عرض لبيانات الدراسة الديدانية وتحليل وصفي لذا، باستخدام بعض مقاييس
وتحليل البيانات التي تم الحصول عليها من إجابات العينة الدستهدفة، والتي تدثل الاجابة عن سؤل  ووصف متغيراتها، ،عينة الدراسة

بواسطة الحاسوب وقد   SPSSوقد عولجت ىذه البيانات باستخدام أساليب الإحصاء الوصفي، والبرنامج  الإحصائي ،الدراسة
 8 كانت على النحو التالي

 أولا: الفنادق الدولية: 
 العاملين بالفنادق الدولية(:)الدراسة تحليل البيانات الخاصة بأفراد عينة 3 1

 أ3 الجنس:
 عينة% من 57.6ونسبتهم  داً فر  54 بلغ عددىم ،الدراسة ىم من فئة الذكور عينةغلب أفراد أأن  (1)يتضح من الجدول رقم 

من عينة الدراسة  %61.6مفردة وبنسبة  61فكان عددىم   الإناث, أما فئة الدراسةوىى نسبة عالية تدعم نتائج  ،الدراسة
وتشير ىذه النسبة إلى أن العمل الفندقي في ليبيا يعتمد بشكل أساسي ومباشر على العاملين من فئة الذكور أكثر من الإناث وقد 

                .مع الليبييرجع السبب في ذلك إلى العادات والتقاليد والثقافة السائدة في المجت
 لجنسل ( توزيع أفراد عينة الدراسة وفقاً 3الجدول رقم )

 % النسبة العدد الجنس الرقم
 %7932 76 ذكر 1
 %2038 20 أنثى 2

 %10030 96 المجموع
 ب3 الدؤهل العلمي : 

مفردة ونسبتهم  25حيث بلغ عددىم  ( أن اغلب أفراد عينة الدراسة يحملون مؤىل البكالوريوس،2يتضح من الجدول رقم )
%من عينة 64.2مفردة وبنسبة  63% من عينة الدراسة, أما الدرتبة الثانية فكانت من حملة دبلوم عالٍ فكان عددىم 27.1

الدراسة، ويلاحظ من خلال ىذه النسب أن أغلب العينة ىم ذات مستوى تعليم عالٍ، وىذا يشير إلى أن الفنادق الدولية توفر 
 عمل جيدة لخريجي الكليات والدعاىد من ذوي التخصصات الدختلفة .فرص 
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يـــالثان ددــــالع  

 للمؤهلات العلمية ( توزيع أفراد عينة الدراسة طبقاً  (4الجدول رقم
 النسبة % العدد الدؤهل العلمي الرقم

 %030 0 تعليم أساسي 1
 %1838 18 الثانوية أو ما يعادلذا 2
 %2630 25 دبلوم عال   3
 %4930 47 بكالوريوس 4
 %633 6 دراسات عليا 5

 %10030 96 المجموع
 :ج3 التخصص

% 15.3نسبتهم فرداً أي  14حيث بلغ عددىم تخصص إدارة، الدراسة ىم  عينةغلب أفراد أأن  (3ويتضح من الجدول رقم )
من عينة الدراسة، % 12.2نسبةفرداً أي ب 11كان عددىم تخصص سياحة وفندقو، و أما الدرتبة الثانية فكانت  الدراسة،من عينة 

وتشير النسب التي تم الحصول عليها إلى أن أغلب أفراد العينة ىم متخصصون في لرال الإدارة، ولرال السياحة والفندقة بشكل 
أساسي، وىذه النسب ىي مؤشر على أن الفنادق الدولية العاملة في ليبيا تساىم في توفير فرص عمل لحملة الدؤىلات الجامعية 

 .لكليات، الدتخصصين في لرالات علمية لستلفةوا
 

 يع أفراد عينة الدراسة وفقاً للتخصص( توز 5الجدول رقم )
 النسبة %  الفنادق الدولية التخصص الرقم

 %3434 33 سياحة وفندقه 1
 %3735 36 إدارة 2
 %1436 14 محاسبة 3
 %1135 11 لغات 4
 %231 2 أخرى 5

 %10030 96 المجموع

 : ةــــــــــــــــــــــــــــــالوظيفد3 
%  15.3فرداً أي نسبتهم  14حيث بلغ عددىم فئة رئيس وحدة الدراسة ىم  عينةغلب أفراد أأن  (4يتضح من الجدول رقم )

ومن من عينة الدراسة % 66.0نسبة فرداً أي ب 65كان عددىم فئة رئيس قسم، و ا الدرتبة الثانية فكانت من عينة الدراسة, أمّ 
خلال ىذه النسب نلاحظ أن أغلب أفراد العينة يشغلون منصب رئيس وحدة ورئيس قسم على التوالي، وىذه النسبة تعتبر جيدة 
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يـــالثان ددــــالع  

في شغل مناصب في الإدارة العليا بالفنادق التابعة لشركات فنادق  إلى حدٍ ما، حيث أنها تشير إلى أن ىناك فرص للعاملين الليبيين
 .الدولية

 وظيفةلل ( توزيع أفراد عينة الدراسة وفقاً 6)لجدول رقم ا
 النسبة % العدد الوظيفة الحالية الرقم

 %1034 10 مدير إدارة 1
 %2831 27 رئيس قسم 2
 %3735 36 رئيس وحدة 3
 %2430 23 موظف 4

 %10030 96 المجموع
 

 الخبرة:سنوات ه3 
فرداً أي  31حيث بلغ عددىم  سنة،03إلى  01من لديهم خبرة   عينة الدراسةغلب أفراد أ( أن 5يتضح من الجدول رقم )

كان عددىم وات، و سن 01 إلى 3لأشخاص الذين لديهم خبرة من لا الدرتبة الثانية فكانت الدراسة, أمّ  عينة% من 36.6 نسبتهم
عمل الفندقي يدكن أن من عينة الدراسة، و ىذا مؤشر على أن العاملين لديهم خبرة في لرال ال%  07.6مفردة وبنسبة  07

 يستفاد منها في تطوير وتحسين العمل الفندقي في ليبيا، إذا ما وفرت الفنادق المحلية الظروف والأسباب لجذب ىؤلاء العاملين

 بالفنادق الدولية للعمل في القطاع الفندقي المحلي.
 

 لسنوات الخبرة ( توزيع أفراد عينة الدراسة وفقاً 7)الجدول رقم
 النسبة % العدد الخبرة سنوات الرقم

 %1235 12 سنوات 5اقل من  1
 %1938 19 سنوات 10إلى  5من  2
 %5231 50 سنة 15إلى  10من  3
 %1536 15 سنة  15أكثر من  4

 %10030 96 المجموع
 

 دور شركات الفنادق الدولية في تطوير الارتقاء بمستوى جودة الخدمات الفندقية في ليبيا-1
( عبارات تعكس تقييم دور شركات الفنادق الدولية في تطوير الارتقاء بمستوى جودة الخدمات 3البند من عدد )يتكون ىذا 

 ( ملخص لتقييم عبارات ىذا المحور.6الفندقية في ليبيا من وجهة نظر لرموعة العاملين في الفنادق الدولية. والجدول التالي )
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يـــالثان ددــــالع  

 التحليل التكراري والوصفي لعينة العاملين بالفنادق الدولية  ( 8جدول رقم )
 دور شركات الفنادق الدولية في تطوير الارتقاء بمستوى جودة الخدمات الفندقية في ليبيا

 عبارات البند الثاني ت
 التكرار

غير موافق  التًتيب الالضراف الدتوسط
 إطلاقا

موافق  موافق لزايد غير موافق
 إطلاقا

0 
يدثـــــــل الارتقـــــــاء بمســـــــتوى جـــــــودة الخـــــــدمات 
بالفنــــــادق التابعــــــة للسلاســــــل العالديــــــة أحــــــد 

 أسباب لصاحها وانتشارىا.

3 13 9 38 33 
3.89 1.12 5 

3.1% 13.5% 9.4% 39.6% 34.4% 

6 
ــــدق خدماتــــو مــــن خــــلال اعتمــــاد  يقــــدم الفن
طريقــة لزــددة مــن قبــل إدارة السلســلة للتفــنن 

 الفندقيةفي تقديم الخدمات 

1 14 9 43 29 
3.89 1.03 4 

1.0% 14.6% 9.4% 44.8% 30.2% 

ىناك معايير لدى إدارة الفندق لضبط جودة  1
 الخدمات الدقدمة

2 14 9 37 34 
3.91 1.11 3 

2.1% 14.6% 9.4% 38.5% 35.4% 

2 
تحقيــــــق رضــــــا الزبــــــائن ىــــــو أحــــــد الأىــــــداف 

فندقيـــــة الرئيســـــة للفنـــــادق التابعـــــة لسلاســـــل 
 العالدية

2 9 2 28 55 
4.30 1.04 1 

2.1% 9.4% 2.1% 29.2% 57.3% 

3 
تسعى إدارة الفندق لتحسين جـودة خـدماتها 
بتقديم تشكيلة متنوعة من الخـدمات حسـب 

 رغبات الزبائن

1 8 4 44 39 
4.17 0.93 2 

1.0% 8.3% 4.2% 45.8% 40.6% 

 -نستنتج الآتي :  (8) من خلال نتائج الجدولو 
  التوزيع التكراري لأفراد عينة الدراسة على العبارة "يدثل الارتقاء بمستوى جودة الخدمات بالفنادق التابعة للسلاسل العالدية أحد

% من عينة الدراسة، وكانت نسبة "غير 1.01أسباب لصاحها وانتشارىا"، كانت نسبة "غير موافق إطلاقا"على العبارة 
% وىى 17.3%، وكانت نسبة إجابة "موافق" على العبارة  7.2% ، بينما كانت نسبة "لزايد" 01.3على العبارة  موافق"

، أما قيمة الوسط الحسابي للعبارة فقد  12.2أعلى نسبة تكرار تحصلت عليها العبارة، وأخيراً كانت نسبة "موافق إطلاقاً"
على اتجاه عينة الدراسة في مستوى )موافق( وفق مقياس ليكرت (، ويدل 0.11( وبالضراف معياري قدره)1.67بلغت )

( حسب ترتيبها بالمحور. وتدثل أفضل الخدمات الفندقية التي تقدم لضيوف 3الخماسي على العبارة. وتأتى العبارة في التًتيب )
 الفنادق ىي الخدمات التي تقدمها سلاسل الفنادق لإشباع حاجات ورغبات الضيوف.

 راري لأفراد عينة الدراسة على العبارة " يقدم الفندق خدماتو من خلال اعتماد طريقة لزددة من قبل إدارة السلسلة التوزيع التك
% من عينة الدراسة، وكانت 0.1للتفنن في تقديم الخدمات الفندقية"، حيث كانت نسبة "غير موافق إطلاقاً" على العبارة 

%، وكانت نسبة إجابة "موافق" على العبارة  7.31كانت نسبة "لزايد"   %، بينما02.4نسبة "غير موافق" على العبارة 
%، أما قيمة الوسط 11.6%، وىى أعلى نسبة تكرار تحصلت عليها العبارة، وأخيراً كانت نسبة"موافق إطلاقا"22.6
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في مستوى  )موافق( (، ويدل على اتجاه عينة الدراسة 0.11( وبالضراف معياري قدره )1.67الحسابي للعبارة فقد بلغت   )
( حسب ترتيبها بالمحور. وىذه النسب تؤكد ما جاء في 2وفق مقياس ليكرت الخماسي على العبارة، وتأتى العبارة في التًتيب)

الإطار النظري، حيث تدت الإشارة إلى أن الفندق التابع للسلسلة العالدية يقدم خدماتو وفق تعليمات الإدارة، ومن خلال 
تهجو السلسلة الفندقية في عملها في كافة فنادقها، حيث ترى أن لصاح العمل الفندقي يحتاج إلى الخدمات الأسلوب الذي تن

 الدميزة و ذات الجودة العالية.
 "حيث كانت  التوزيع التكراري لأفراد عينة الدراسة على العبارة "ىناك معايير لدى إدارة الفندق لضبط جودة الخدمات الدقدمة

%، بينما  02.4% من عينة الدراسة، وكانت نسبة "غير موافق" على العبارة 6.0إطلاقا" على العبارة  نسبة "غير موافق
%، وىى أعلى نسبة تكرار تحصلت عليها 16.3%، وكانت نسبة إجابة "موافق" على العبارة  7.3كانت نسبة "لزايد" 

( وبالضراف معياري 1.70ط الحسابي للعبارة فقد بلغت)%، أما  قيمة الوس13.4العبارة، وأخيراً كانت نسبة "موافق إطلاقاً" 
(، ويدل على اتجاه عينة الدراسة في مستوى )موافق( وفق مقياس ليكرت الخماسي على العبارة. وتأتى العبارة في 0.00قدره)

لشركات السلاسل ( حسب ترتيبها بالمحور. وىذا يدل على أن العمليات، والإجراءات الدتبعة في الفنادق التابعة 1التًتيب)
 العالدية يشتًط نقلها، وتنفيذىا لكل فندق ينتمي إليها، كما تشتًط السلسلة وجود مستوى لزدد من جودة الخدمات الدقدمة.

  التوزيع التكراري لأفراد عينة الدراسة على العبارة "تحقيق رضا الزبائن ىو أحد  الأىداف الرئيسة للفنادق التابعة  لسلاسل
% من عينة الدراسة، وكانت نسبة "غير موافق" على 6.0حيث كانت نسبة "غير موافق إطلاقا" على العبارة  ية "فندقية العالد

%، وأخيراً كانت نسبة 67.6%، وكانت نسبة إجابة "موافق" على العبارة  6.0%، بينما كانت نسبة "لزايد" 7.1العبارة 
ليها العبارة، أما  قيمة الوسط الحسابي للعبارة فقد بلغت %، وىى أعلى نسبة تكرار تحصلت ع35.1"موافق إطلاقاً" 

(، ويدل على اتجاه عينة الدراسة في مستوى )موافق بشدة( وفق مقياس ليكرت 0.12( وبالضراف معياري قدره )2.11)
دق التابعة ( حسب ترتيبها بالمحور. وتشير ىذه النسب إلى أن الفنا0الخماسي على العبارة. وتأتى العبارة في التًتيب )

 لسلاسل عالدية تهتم برضا، وتفضيل الزبائن لخدماتها الدقدمة، وىي من أسباب لصاحها وانتشارىا.
  التوزيع التكراري لأفراد عينة الدراسة على العبارة "تسعى إدارة الفندق لتحسين جودة خدماتها بتقديم تشكيلة متنوعة من

% من عينة الدراسة، وكان نسبة 0.1 موافق إطلاقاً" على العبارة الخدمات حسب رغبات الزبائن" حيث كانت نسبة "غير
 %،23.3%، وكانت نسبة إجابة "موافق" على العبارة 2.6%، بينما كانت نسبة "لزايد" 6.1"غير موافق" على العبارة 

وسط الحسابي للعبارة %، أما قيمة ال21.4وىى أعلى نسبة تكرار تحصلت عليها العبارة، وأخيرا كانت نسبة "موافق إطلاقا" 
(، ويدل على اتجاه عينة الدراسة في مستوى)موافق(  وفق مقياس ليكرت 1.71( وبالضراف معياري قدره )2.05فقد بلغت )

( لصد أن 25( حسب ترتيبها بالمحور. وبالرجوع إلى الإطار النظري )ص6الخماسي على العبارة، وتأتى العبارة  في التًتيب )
لدية تقدم خدمات فندقية متكاملة للضيوف بحيث لا يحتاجون لأية خدمات خارجية وىذا ما يساعد فنادق السلاسل العا

 على لصاح الفندق وتفضيلو من قبل الضيوف على غيره من الفنادق.



 جامعة سرت –كمية الاقتصاد                                8102مارس –مجمة الدراسات الاقتصادية                                   العدد  الثاني        

 

203 
 

جامعة سرت    –كمية الاقتصاد                 8102/   مـــــــارس   الأول المجمد              مجمة الدراسات الاقتصادية   

  

يـــالثان ددــــالع  

 : الفنادق المحلية:اً ثاني
 (:تحليل البيانات الخاصة بأفراد عينة الدراسة )العاملين بالفنادق المحلية -1

 : ســـــــــــــــأ3 الجن
% من عينة 67.1فرداً ونسبتهم   108بلغ  عددىم ( أن أغلب أفراد عينة الدراسة ىم من فئة الذكور،7يتضح من الجدول رقم )

 % من عينة الدراسة، 01.5مفردة وبنسبة  01الدراسة، وىى نسبة عاليو تدعم نتائج الدراسة, أمّا فئة الإناث  فكان عددىم 
وىذه النسب تشير إلى أن العمل في الفنادق المحلية يعتمد على العنصر الرجالي أكثر من العنصر النسائي، وقد يرجع السبب في 

 ذلك إلى العادات والتقاليد  .
 جنس لل ( توزيع أفراد عينة الدراسة وفقاً 9الجدول رقم )

 % النسبة العدد الجنس الرقم
 %8933 108 ذكر 1
 %1037 13 أنثى 2

 %10030 121 المجموع
 الدؤهل العلمي : -ب

مفردة ونسبتهم  46حيث بلغ عددىم  ،الدراسة يحملون مؤىل البكالوريوس عينةغلب أفراد أ( أن 01)رقم  الجدول يتضح من
من عينة  %62.6مفردة وبنسبة  11كان عددىم دبلوم عالٍ  و حملت من ا الدرتبة الثانية فكانت الدراسة, أمّ  عينة% من 30.6

الدراسة، وىذا مؤشر جيد يدل على أن الفنادق المحلية تستوعب العديد من الخريجين من الكليات والدعاىد الدتخصصة في لرال 
 .الفندقة وغيرىا

 للمؤهلات العلمية وفقاً ( توزيع أفراد عينة الدراسة 10 (الجدول رقم
 النسبة % العدد الدؤهل العلمي الرقم

 %333 4 تعليم أساسي 1
 %1832 22 الثانوية أو ما يعادلذا 2
 %2438 30 دبلوم عالي 3
 %5132 62 بكالوريوس 4
 %235 3 دراسات عليا 5

 %10030  121 المجموع
 التخصص:-ج

فرداً أي  21( أن أغلب أفراد عينة الدراسة ىم تخصص سياحة وفندقو، و إدارة، حيث بلغ عددىم 00ويتضح من الجدول رقم)
% من 60.4فرداً، أي بنسبة  64% من عينة الدراسة، أمّا الدرتبة الثانية فكانت تخصص لزاسبة، فكان عددىم 11.0نسبتهم 
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عينة الدراسة، وتشير ىذه النسب إلى أن الفنادق المحلية توفر فرص عمل لحملة الدؤىلات في لستلف التخصصات سواءً في لرال 
 يرىا.الفندقة والسياحة، أو الإدارة والمحاسبة وغ

 
 للتخصص ( توزيع أفراد عينة الدراسة وفقاً 11)الجدول رقم 

 النسبة % العدد التخصص الرقم
 %3331 40 سياحة وفندقه 1
 %3331 40 إدارة 2
 %2135 26 محاسبة 3
 %931 11 لغات 4
 %333 4 أخرى 5

 %10030 121 المجموع
 

 :  ةــــــــــــــــــــــــــالوظيف -د
 نسبتهم فرداً أي   17حيث بلغ عددىم فئة رئيس وحدة، الدراسة ىم  عينةأن اغلب أفراد  (06الجدول رقم )يتضح من 

من عينة %  66.0نسبة فرداً أي ب 12كان عددىم فئة رئيس قسم، و ا الدرتبة الثانية فكانت مّ % من عينة الدراسة, أّ 16.6
 .ن الفنادق المحلية ىم من العاملين في الإدارة العلياالدراسة، وىذه النسب تشير إلى أن أغلب أفراد العينة م

 

 
 وظيفةلل ( توزيع أفراد عينة الدراسة وفقاً 12) الجدول رقم 

 النسبة % العدد الوظيفة الحالية الرقم
 %2331 28 مدير إدارة 1
 %2831 34 رئيس قسم 2
 %3232 39 رئيس وحدة 3
 %1635 20 موظف 4

 %30100 121 المجموع
   

 

 الخبرة:سنوات ه3  
فرداً أي  24حيث بلغ عددىم  سنة،03إلى  01من الدراسة لديهم خبرة عينة  غلب أفرادأأن  (01يتضح من الجدول رقم )

 فكان عددىم وات،سن 01 إلى 3لأشخاص الذين لديهم خبرة من لا الدرتبة الثانية فكانت أمّ  الدراسة، عينة % من16.1نسبتهم
 من عينة الدراسة، وىذا يدل على أن معظم أفراد عينة الدراسة لديهم خبرة في لرال العمل الفندقي. %16.6مفردة وبنسبة  17

 



 جامعة سرت –كمية الاقتصاد                                8102مارس –مجمة الدراسات الاقتصادية                                   العدد  الثاني        

 

205 
 

جامعة سرت    –كمية الاقتصاد                 8102/   مـــــــارس   الأول المجمد              مجمة الدراسات الاقتصادية   

  

يـــالثان ددــــالع  

 لسنوات الخبرة ( توزيع أفراد عينة الدراسة وفقاً 13)الجدول رقم
 النسبة % العدد سنوات الخبرة الرقم

 %1439 18 سنوات 5اقل من  1
 %3232 39 سنوات 10إلى  5من  2
 %3830 46 سنة 15 إلى 10من  3
 %1439 18 سنة 15أكثر من  4

 %10030 121 المجموع
 

 دور شركات الفنادق الدولية في الارتقاء بمستوى جودة الخدمات: -1
عبارات تعكس تقييم دور شركات الفنادق الدولية في الارتقاء بمستوى جودة الخدمات الفندقية في  (6يتكون ىذا المحور من عدد )

 ( ملخص لتقييم عبارات ىذا المحور.02ليبيا من وجهة نظر لرموعة العاملين في الفنادق المحلية. والجدول الآتي )
 المحلية حول دور شركات الفنادق الدولية التحليل التكراري والوصفي لعينة العاملين بالفنادق ( 14جدول رقم )

 في الارتقاء بمستوى جودة الخدمات الفندقية  

 العبارة ت

 رارـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــالتك

غير موافق  الترتيب الانحراف الدتوسط
 موافق إطلاقا موافق محايد غير موافق إطلاقا

0 
جودة الخدمات الدقدمة في الفنادق 
الدولية أعلى من الخدمات الدقدمة في 

 .الفنادق الليبية

1 5 8 55 52 
4.26 0.82 2 

0.80% 4.10% 6.60% 45.50% 43.00% 

6 
يساىم وجود الفنادق الدولية في زيادة 
الدنافسة بينها وبين الفنادق المحلية من 

 . الخدماتحيث 

1 13 4 41 60 
4.17 1.08 1 

2.5% 10.7% 3.3% 33.9% 49.6% 

 

 -(  نستنتج الاتي :14ومن خلال نتائج الجدول )
  التوزيع التكراري لأفراد عينة الدراسة على العبارة "جودة الخدمات الدقدمة في الفنادق الدولية أعلى من الخدمات الدقدمة في

% من عينة الدراسة، وكانت نسبة "غير موافق" 1.6حيث كانت نسبة "غير موافق إطلاقاً" على العبارة  الفنادق الليبية"،
% وىى أعلى 23.3%، وكانت نسبة إجابة "موافق" على العبارة  4.41%، بينما كانت نسبة "لزايد" 2.0على العبارة 

، أمّا قيمة الوسط الحسابي للعبارة فقد 12.5اً"نسبة تكرار تحصلت عليها العبارة، وأخيراً كانت نسبة "موافق إطلاق
(، ويدل على اتجاه عينة الدراسة في مستوى )موافق( وفق مقياس ليكرت 1.66( وبالضراف معياري قدره )2.64بلغت)
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دولية ( حسب ترتيبها بالمحور. وىذه النسبة تشير إلى أن خدمات الفنادق ال6الخماسي على العبارة. وتأتى العبارة في التًتيب)
 تدثل أفضل الخدمات الفندقية، وكما أن لذا القدرة على تقديم خدمات متكاملة لزبائنها لتحقيق إشباع حاجاتهم ورغباتهم.

  التوزيع التكراري لأفراد عينة الدراسة على العبارة "يساىم وجود الفنادق الدولية في زيادة الدنافسة بينها وبين الفنادق المحلية من
من عينة الدراسة، وكانت نسبة "غير موافق" %2.5 حيث كانت نسبة "غير موافق إطلاقاً" على العبارة حيث الخدمات"، 

% وىى أعلى 33.9%، وكانت نسبة إجابة "موافق" على العبارة  %3.3، بينما كانت نسبة "لزايد" %10.7على العبارة 
% وىى أعلى نسبة تكرار تحصلت عليها العبارة، 49.6اً"نسبة تكرار تحصلت عليها العبارة، وأخيراً كانت نسبة "موافق إطلاق

(، ويدل على اتجاه عينة الدراسة في 1.08( وبالضراف معياري قدره)4.17أمّا قيمة الوسط الحسابي للعبارة فقد بلغت)
ىذه النسبة ( حسب ترتيبها بالمحور. و 0مستوى)موافق( وفق مقياس ليكرت الخماسي على العبارة. وتأتى العبارة في التًتيب)

تشير إلى أن دخول الشركات الدولية بطرق لستلفة للاستثمار في قطاع الفنادق في ليبيا يدثل أحد الحوافز لدفع الفنادق الليبية 
 لتطوير خدماتها.

 ات:ــــــــــــــــــــــيــالنتائج والتوص
 :  جـــــــــــــــــــــــــــــــــــالنتائ

من النتائج الرئيسية والتي تدثل إجابة على التساؤل الرئيس والذي تحددت مشكلة الدراسة وفقا لو وإلصازاً توصلت الدراسة إلى عدد 
 للهدف الذي سعت الدراسة لتحقيقو وكانت على النحو التالي8

 السلسلة العالدية. . الفنادق الليبية التابعة لشركات الفنادق الدولية تقدم خدماتها من خلال اعتمادىا على طرق لزددة من إدارة0
 . مستوى جودة خدمات الفنادق التابعة لشركات الفنادق الدولية العاملة في ليبيا عالي بالدقارنة مع الفنادق المحلية الاخرى.6
. الأىداف التي تضعها إدارة شركة الفنادق الدولية ىو رضا الزبون وىذا بدوره يساعد على جذب الزبائن من خلال تقديم خدمة 1

 ية متميزة لذم.فندق
. شركات الفنادق الدولية تضع معايير لزددة لضبط جودة الخدمات الدقدمة من قبل الفنادق المحلية التابعة لذا وىذا ما كان مفقود 2

 في اغلب الفنادق المحلية الددروسة. 
 اتها باختلاف رغبات الزبائن. .  تسعى شركات الفنادق الدولية باستمرار إلى تحسين خدماتها، وتقديم تشكيلة منوعة من خدم3
. من أسباب لصاح بعض الفنادق المحلية الخبرة الدكتسبة لبعض عامليها اثناء عملهم بفنادق تابعة لشركات الفنادق الدولية لشا 4

 جعل خدماتها تتمتع بمستوى جودة عالي.
ادق المحلية لرفع مستوى جودة خدماتها وزيادة . يساىم دخول الدستثمر الأجنبي للعمل في لرال الفنادق في ليبيا في دفع الفن5

 الدنافسة بينها وبين الفنادق الدولية.
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يـــالثان ددــــالع  

 : اتــــــــــــــــــــــــــالتوصي
من خلال ما توصلت إليو الدراسة من استنتاجات مبنية على النتائج التحليلية للاستبانة، فإن الدراسة يدكن أن تقدم لرموعة من 

 :التوصيات ىي
 ضرورة اعتماد الفنادق المحلية على إحدى الفرق العالدية الداىرة للتعليم والتطوير، ولتوفير تدريب فندقي متميز 13
تشجيع إقامة التنسيق بين الفنادق الدولية و الفنادق المحلية العاملة في ليبيا في لرال تدريب العاملين بها، لدا لذلك من فوائد في  23

 العاملين بما يزيد من قدرتهم على تقديم خدمات أفضل وذات جودة أعلى.رفع وزيادة كفاءة ىؤلاء 
الاىتمام بنشر ثقافة الجودة وتطبيق مبادئها في الفنادق المحلية لتقديم خدمات ذات جودة عالية تتناسب مع رغبات الزبائن بما  33

 يضمن المحافظة على ولائهم للفندق. 
التي تأثرت بالأحداث التي جرت في ليبيا والتي سببت في حالة عدم الاستقرار بيئة تشجيع عودة شركات الفنادق الدولية و 3 4

 3ماريوت( و) فوريوتيس  شيراتون( وهما من أكبر السلاسل الفندقية العالدية JWTالعمل الليبية، مثل فندق)
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