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دور الإعلام والاتصال السياحي في تسيير وإدارة الأزمة في المجال السياحي   
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 ملخص
عندما تبنى اسلوب الادارة غير السليم لمواجهة أزمة أو خطر تتعرض له دولة سياحية أو منظمات سياحية مهما أختلفت اسبابها 
له نتائج سلبية مثل العزلة أو التعرض لعقوبات دولية وعدم استقرار سياسي وأقتصادي وتشويه صورة وسمعة الدولة والمنظمة 

سلبي على اقصاديات العديد من الدول ذات العلاقة مما يخلق ازمات اخرى.  هناك بطء في انتشار الوعي وثقافة والفرد وأثره ال
المفاهيم واساليب ادارة المخاطر وادارة الازمات على مستوى السياحي العربي بالرغم من تكرار المخاطر والازمات السياحية في 

 العديد من الدول العربية
قال من أجل شرح كيف يستطيع ميدان الإعلام والاتصال في معالجة الكثير من الأزمات بأطر معينة في المجال تأتي هذا الميلذا

 السياحي.
   الكلمات المفتاحية: الإستراتيجية، الإعلام والاتصال السياحي، إدارة الأزمة، السياحة - 

Abstract 
When we use an incorrect way to manage a crisis or danger, it is subjected to a 

tourist country or tourist organizations, and if the causes of different and 
consequences such as isolation or exposure to international sanction .Political and 

economic instability - distorting the image and reputation of the state - and the 
organization and the individual and its negative impact on the economies of many 

countries - which creates other crises.There is a delay in the spread of awareness and 
culture of concepts and methods of risk management and crisis management at the 
level of tourism in the Arab countriesDespite the recurrence of tourism risks and 

crises in many Arab countries 
So this article will explain how the field of information and communication can 

address many crises with specific frameworks in the field of tourism Keywords: 
Strategy, Tourism Information, Crisis Management, Tourism Crisis 

Keywords: strategy, tourism information and communication, crisis 

management, tourism 
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 مقدمة:
اع السياحي أكثر  والتكنولوجي والقط الحضاري  بالحركة والتغير والتنوع  ناخ يتسم  ؤسسة السياحية في م تعمل الم
ا  وله رجياً  وخا دة داخلياً  لمعق ت ا زما لمخاطر والا من ا يد  الى العد ك يتعرض  المي، ولذل تقرار والسلام الع ات تأثراً بالاس القطاع

ن ب ف م ا التي تختل جه تائ لى أسبابها ون ة ا نطق آخر ومن م لى  د ا ة أل ة وخصوصي اخرى بأختلاف طبيع الى  ظمة  ن من وم خرى 
ل  ها أن تواجه ك شآت ترفيه.. الخ( وعلي احة، شركات طيران، من سواء كانت )فندق أو شركة سفر وسي المنظمة  عمل هذه 

وصحية تماعية ومخاطر بيئة  و مخاطر اقتصادية وأج ياحية أ واء كانت مخاطر س خاطر س ة لأدارة  أنواع الم ة مدروس بخطة علمي
ب  ناصر الطل لحفاظ على ع هها ل لات التي تواج المشك توى  ور مع مس اجة دائمة للتط اطر والازمات وتكون في ح المخ
ع  فكر اداري يتناسب م المشكلات ب ياً في حل هذه  لمختلفة وأن تساهم ايجاب اح والمستقبلي في الدول ا المت والعرض السياحي 

 من خلال توفر وأعداد كل عناصر التعامل الناجح مع هذه المخاطر والازمات.نوع المشكلة أو الازمة 
 . ثنائية )الإدارة/ الأزمة(: مدخل تعريفي1

 . تعريف الأزمات و إدارتها:1.1

ا    رة وهذ هام الادا نها م صات التي جرى العرف على أ صا أضيف الى مجموعة الاختصا تبين أن هناك اختصا
لاز  ) أدارة ا هو  د الاختصاص  لاشراف والرقابة والتجدي ط وا ل التخطي ث ت م صا ع بقية الاختصا وي م ات( وأنه يست م

اطر  المخ رة  اربة مع أدا ات متق طلح ا مص بق وأن عرضن ك .. وس الى ذل وما  امة  ات الع نظمة والعلاق ل الم والتطوير وتمثي
ارسات التي يم المم موع  ( هي مج ن )ادارة الازمات ول ا كن الق ا ينشأ وادارة الازمات.. وهنا يم ا عندم قه ن تطبي ك

ة  ا في هيئة خط ياغته ات يتم ص رس ما ه الم ن هذ قليدية وا رة ت تغييراً جذرياً في أوضاع مستق موقف أو وضع يمثل 
ا  اته تها وسم لازمة وصولًا لمكونا يل وتشخيص أو تشريح ا لى توافر عدد من الخبرات وتبدأ بتحل تعتمد في اعدادها ع

 1بني عليه سليماً ودقيقاً. يل لابد وان يتسم بالدقة حتى يكون كل ماوما يتوقع من آثارها وان هذا التحل

ب  ة وتجن لمية والاداري ت الع بالادوا ها  ب علي ت والتغل زما رة الا ات في كيفية ادا المستوي لى كل  قافة ع ب توعية وث تطل وهذا ي
 2سلبياتها والاستفادة من ايجابياتها.

 . أسباب وأنواع الأزمات: 2.1
سس تصني  لأزمة، تتباين ا اة ا ورة حي من حيث مراحل د ات  زم ات الأ وث  أوف الحد ل تكرار   معد

ة  يقة جوهرية وهكيلية التأثير، وغير عميقة وهامشي زمة ) عم ق الأ وائي(، وعم جائي عش ع دوري متكرر، وطابع ف )ذات طاب
يفة (،  أوالتأثير(،  ،وهادئة ضع  الشمول والتأثير   أوشدة الأزمة )عنيفة جامحة 

ملة لج ة ) شا لأزم و محور ا ، ا ظمة ( من المن " محددة  أجزاءا " أو  ، واخرى تصيب جزء المنظمة ء  اجرا ع   مي
معا"(،  اوالاثنين  المنظمة( أو) مادية، معنوية،  توى  ة )على مستوى الدولة، وعلى مس ى مستوى الأزم عل د تبوب الأزمة  . وق

و خارجية،  اخلية ا تها اقتصادية، أو أدارية .... ا أوانها د ن حسب طبيع من صنع الانسا لخ .او ازمات طبيعية ، واخرى 
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. قانه دامه للت د 3واستخ م هذه التصنفيات الاخيرة تعتم خدا الى أست الحديثة  وث  وجه البح ت اس واحد في التصنيف ، فيما ت اس
 Crisis Matrix .4اكثر من معيار في تصنيف الأزمات، وقد قدم  انموذجه الذي عبر عنه بمصفوفه الأزمة 

ا يذهب خبراء  يه كن التعرف عل يات أو مجموعات رئيسية للأزمات اذا أم توجد اربعة نوع الى انه  ات  لازم ارة ا اد
 أمكن الحيلولة دون وقوعها أو التخفيف من عواقبها أو الاستفادة منها وهي: 

 البشر عندما يخطئون.  -أ 
 الالات عندما يختل اداؤها.   -ب 
 الاليكترونيات عندما تضطرب وظائفها. -ج 
 تغضب علينا وعندما نعتدي عليها. الطبيعة عندما -د 

ت  عاً في وق ها جمي سانية التي نقع في مارسات الان ات والم طاء البشر يتركز اساساً في عدد من السم عن أخ والحديث 
 من الاوقات سواء بسبب:

ب  كابرة أو بسب ع واليأس والعند والم ى النفس والطم رة عل على التوقع وعدم السيط درة  عدم الق سوء التقدير أو 
ات أن الحروب ن زم ء الا ولهذا يرى خبرا رة أو حب الثأر... الخ  قاط الضعف البشري مثل الحب والكراهية أو حب السيط

ث  ا احد اب حتى  من الاسب المجموعة  طاق هذه  اسية وبعض جوانب من الازمات الاقتصادية تقع في ن والازمات السي
  لعلالعنف والتطرف والارهاب انما هي حقيقة ناتج اخطاء البشرية 

ا  اصة مم وخ ن  لآخري ة بأرواح ا ب عليه خطأ في التصرف بالأضافة الى الاستهان وما يترت ابرزها هو خطأ التصور لموقف 
ن  م اءاً  صور العنف ابتد من  ات  وج م عالم  شهد ال لخلل في التفكير غير مبرر، وقد  ن ا اً م ليسوا طرفاً في النزاع مثل نوع

 كرهائن واختلطت السياسة وبالاقتصاد بالجريمة العادية.   اختطاف الطائرات واستخدام ركابها وأطقمها
ن  شعاعي م سائر بشرية كبيرة كما التسرب الا الى خ زمة حقيقية تؤدي  اؤها بسبب أ ما يختل اد أما الالات عند
ت  ا ا عدة آلاف ولا زالت مضاعف وحده ي بلغت الخسائر البشرية  ق والذ تي الساب ل تشر نوبيل، في الاتحاد السوفيا مفاع

نع شركة )يونيون  ال م خانق من احد مصا ك تسرب غاز سا لحد الآن... وكذل رة  ا مستم ن جانب الضحاي تعرض للأشعاع م
لاولى ) ات ا حايا الساع بالهند حيث كانت ض 9كاربايد(  03 ين 3 لى هات ( قتيل بخلاف الاثار البيئية التي ترتبت ع

 الكارثتين. 
ام الكمب تخد ع في اس ى اضافة ما سببه التزايد والتوس شآت وأنما عل والمن ار ليس على مستوى الاجهزة  أخط يوتر من 

 مستوى الافراد واحياناً تصل الى أمن الدولة. 
في  لآخر يتمثل  وجه ا ات وسيول أو ال ما تغضب في هيئة زلازل وبراكين وأعاصير وفيضان لق بالطبيعة عند وما يتع

ته لها  ات الصقيع والحر والرطوبة الشديدة ك وج والتصحر وم ن الجفاف  يوا مستوى البشر والح لارض وعلى  اة على ا دد الحي
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مام هذا النوع  اجزاً ا يظل ع اخية والفلكية الا ان العالم  المن رة على التبؤات  هل بالقد دم المذ والنبات، وبالرغم من التق
 الازمات الذي يصعب ان لم يكن مستحيلًا السيطرة على أسبابها. 

عل ما يترتب  لى  ا ا الجهود كله ن تكون وأنما تتجه  ات في محاولة ا زم ن الا ذا النوع م في أدارة ه جاح  ت والن من أزما ا  يه
ة  مي في نهاي ر تسونا نا وأصا ل الذي سببه اعصار كاتري ئ مار الها نعرف الد نا  د الادنى وكل الح د  0الخسائر عن 33 ا 5 ، وأم

ل مس شغ لك قضية البيئة التي ت ها البشر فت ي علي يعتد ما  يعة عند ق بلطب عل لآخر يت ي الجانب ا الم م الع دة من الاهتما احة متزاي
ض  قرا ب الاوزون وان ب في خرابه فثق رض الذي تسب وجود البشرية على كوكب الا بل  ات تهدد مستق ازم من  ها  وما ينشأ عن
د  الموا ام  عها وأستخد ت بأختلاف أنوا المحركا عوادم  رة للبيئة بسبب  المدم ئج  ت والنتا تا ات والنبا يوان ن الح ت الانواع م مئا

ت الكيمياوي ل هذه الانجازا تلفة ك المخ يات والفضلات  مع النفا ء والمدمر  لخاطي ل ا والتعام ات الصناعية  المنتج من  ة في كثير 
ل  ها كأمانه من أج اصر البيئة وبدل ان نحافظ علي خدام لعن المفرط وسوء الاست تهلاك  اعتداء على الطبيعة بسبب الاس

ل وسو  ا بسبب الاهما نهددها ونبدده  ) ل القادمة ي )الاجيا في التوازن البيئ ل  اختلا ه  ك يترتب عن ع البيئة وكل ذل مل م ء التعا
 والنتيجة ازمات تهدد الحياة كلها بما فيها حياة البشر.

ة  وجود م اً  هي دائم ات ف زم ب الا با كن في اس لم ي ان  المشترك  م  ي القاس اء البشر ه ن اخط ت ا ء الازما يرى بعض خبرا
تائج  نا أهم ن ئج. ويمكن ان نذكر ه ن في النتا ب ع الم والذي يترت لها دول الع تي تتعرض  بها ال ف أسبا ت بأختلا زما الا

 5اسلوب الادارة غير السليم لمواجهة ازمة من الازمات:
 حدوث العزلة أو النقد أو اللوم أو التعرض لعقوبات دولية كما حدث في العراق.   -9
 ولة الى اخرى. اهتزاز الاستقرار السياسي والاقتصادي والاجتماعي والذي يتباين من د  -0
 خطر الموت الذي يهدد حياة البشر.  -0
ل العنف   -0 وث البيئة أو اعما ثل تل نظمة وحتى الفرد )م او الم عامة  للدوله  ت الصورة ال تشوها

 وعدم الاستقرار وتشويه صورة الغير لصالح الخصوم أو المنافسين(.
ره الاقتصادي  -5 و الانصراف عنه كلياً وآثا معين أ تج  ء لمن لولا ر فقدان ا زمة أنتشا ة الضارة كما في أ

ا  وب ادارته ن لأسل ا وما كا ثل بريطاني اوروبية م ول  تي أصابت اقتصاديات د دحة ال سائر الفا مرض جنون البقر والخ
 من آثار بيئية على علاقات بريطانيا بشركائها في المجموعة الاوروبية وكذلك أزمة مرض أنفلونزا الطيور. 
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 6" إلى الأوجه الايجابية والسلبية: يبين الأزمة طبقا39جدول رقم 
 الأوجه الايجابية )فرصة( الأوجه السلبية )تهديد( مستوى الأزمة

على مستوى خطة المنظمة                                       -
 الإستراتيجية :

على مستوى الخطة التشغيلية  -
: 
 

على مستوى الخطة المتصلة  -
 بالنظام ألعلاقاتي:

ى الخطة السلوكية على مستو  -
: 

 على مستوى خطة القيم : -
 على مستوى خطة التعلم : -

 تشويش ، فوضى .
 

قصور ذاتي، شلل، مصدر 
 للإرباك.

 صراع ، تنافس.
 

شد مفرط يؤدي إلى سلسلة من 
 السلوكيات العنيفة والطائشة .

 
 تصرفات روتينية مألوفة.

مدخل متسارع باتجاه قواعد 
 معيارية.

تجديد  البحث عن فرص ،
 النسيج الاجتماعي.

تكييف أفعال جديدة وأكثر  
 كفاءة .

 
 تعاون، تحالفات ، ائتلافات.
 ضغط خلاق ، البحث عن

 حلول واضحة.
 

 وقاية ، تماسك.
 التجريب )البراكماتية(.

 
Source: Lalonde, Carole (2004)."In Search of Archetypes in Crisis 
Management ." Journal of Contingencies & Crisis Management . Vol. 

(12) , No .(2) :7. 
 . الأزمات التي تواجه المؤسسة السياحية2

فهوم البيئة  وضح م علينا أن ن احية والفندقية  ت السي ظما المن تي تواجه  ات ال لازم اطر وا المخ هم قبل الولوج بأنواع  الم من 
 طبيعة وخصوصية عملها... السياحية التي تؤثر في أداء المنظمة السياحية مهما كانت 

 . البيئة السياحية أو السياق السياحي1.2
ة إ نظم كن النظر الى الم فهوم النظم حيث ام ور م تلك البيئة أدى الى ظه ناصر أو كيانات  ن اهتمام الباحثون بع

ا رج اخرى كمخ احية  ن ن ها م دم بها لتق ة  من البيئة المحيط ت  دخلا صورة م في  ا  موارده د  م تستم ت في صورة السياحية كنظا
و  ات أ مل بها والتهديد ظمة من البيئة التي تع المن ياحية وفندقية. وكذلك قد تتوفر فرص التي يمكن تقتنصها  مات س خد
ت  ا ات والسياس لها وأعداد الاستراتيجي ق  المسب د الاداري  ب ضرورة الاستعدا ا يتطل ا وهذ تعرض له تي يمكن ت ات ال المعوق

 الادارية الملائمة للتعامل معها. 
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ا وأ احية، ويقصد به نظمة السي قوى ذات الصلة التي تقع خارج حدود الم ملة بأنها كافة ال وم البيئة بصورة شا ن مفه
 7هنا القوى ذات الصلة لجميع المتغيرات أو الكيانات التي تؤثر على أداء المنظمة السياحية.
ة خص ة بأربع ل السياح ما من أع ت  ما ها منظ ل في تي تعم ف البيئة ال ما تتص ة وعادة  باللغ ها  شار الي اسية ي ائص أس

 -وهي: Four Dsالأنجليزية
 Difficultsالمصاعب  -1
 Dangerousالخطر  -2
 Dynamicسرعة الحركة  -3
 Diversالتنوع  -4

ا  اته في حد ذ ة  ير محدد والحرك لخطر غ جددة وا ب مت فالمصاع ة التغير  ي بيئة دائم ت ه ذه الصفا مل ه فالبيئة التي تح
د عني ع مام والتنوع ي اميكية سوف تغيير الى الا ى ساكنة في بيئة دين ت التي يبق ما المنظ م وجود حدود ساكنة ومن ثم فأن 

لا محالة. ثل البيئة التنافسية، البيئة الاقتصادية، البيئة 5تفشل  ة م ت بيئية مختلف ا احية تتأثر وكيان ويتبين لنا البيئة السي
 هديدات والبيئة الاجتماعية والثقافية. السياسية، البيئة الطبيعية، البيئة التكنولوجيا وتحليل الفرص والت

 6( الذي يوضح تصنيف البيئة السياحية إلى نوعين أساسين هما:9والشكل رقم )
ظمة تظهر نمط التأثير Specific Environmentالبيئة الخاصة  - مع المن تجانسة  : وتتمثل بالدوائر الم

 الضغط، الموردين، العولمة(.المباشر عليها وتشمل )العملاء، والمنافسين، والحكومة جماعات 
 : وتشمل الظروف الاقتصادية والظروف السياسية General Environmentالبيئة العامة  -
 والاجتماعية والظروف الثقافية والتقنية والظروف الطبيعية. -
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 11شكل رقم
 8البيئة السياحية الخاصة والعامة.

 .  أنواع المخاطر والازمات السياحية:2
في السياحة    ا يؤثر  ها مم تائج بها ون تها وأسبا شد ت تختلف ب ، تتعرض لمخاطر وأزما اة ة الحي ن أنشط ط م كأي نشا

ت  لازما رجية وا الخا الحساسية ورعة التأثر بالمخاطر  سم ب ن السياحة تت ياً، وا اً وأقليمياً وكل عالمي السياحة على كافة المستويات 
احي للدو  ناصر الطلب أو العرض السي ر التي يتعرض لها ع احية والفندقية ان تواجه مخاط المنظمة السي يعني أن على  لة، مما 

ق  م وتحقي اته ء واشباع رغب دمة العملا لى خ ا ئم  ها الدا سعي لى  ة ا دة بالاضاف معق ة وأقتصادية وبيئية  ياسية واجتماعي ت س وازما
 الربحية في آوان واحد.

كاملة  لفة ان تضع خطة مت المخت مات السياحية  المنظ ات و وهذا يتطلب من  لازم رة هذه المخاطر وا ل ألأدا عم ن ت
ع  جها ووض بها ونتائ ات بعد دراسة أسبا زم خاطر والا ذه الم خفيف من حدة آثار ه ول المناسبة للت دة ان تجد الحل جاه
ي  المحور الذ هو  ئح  تماعية وبيئية واقتصادية، ولأن السا ت اج كلا ن مش ر م المخاط ا تركته هذه  واء م ة لأحت المناسب البدائل 

د تدور حو  المتعة والراحة واذا أفتق طمأنينة اضافة الى بحثه عن  لامن وال اس عن ا احية ولانه يبحث بالاس له العملية السي
ل  لجهود التي تبذ مني أو الاقتصادي وحتى الصحي تبرز مشكلة عدم الثقة بكل ا تقرار السياسي أو الا عامل عدم الاس

رت در  المنطقة أو الدولة السياحية، وقد أظه )لجذبه الى  911( في عام Corporate Travelاسة قامت بها مجلة  0 
 9حول المشكلات التي يتعرض لها السائح تتمثل في:

تعة في الفنادق حيث ذكر   -9 م 6046سرقات الام وا للسرقة في أماكن أقامته تعرض دراسة انهم  شملتهم ال % من 
 على الاقل مرة واحدة أثناء سفرهم بغرض العمل.

 الظروف الاقتصادية
ية  ظروف سياسية

ماع
اجت

ف 
ظرو

يعية
وطب

فية 
وثقا

 المنظمة السياحية 
 فندق

 شركة سفر
 شركة طيران

 مطاعم وأخرى

 المنافسين

 الحكومة

جماعات 
 الضغط

 العملاء
السائح -الزبون   العولمـة 

 الموردين

و التكنولوجية يةتقنالظروف ال  
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طارات حيث  -0 الم ت 0640ذكر  السرقة في  ا ملي سرقة أو ع د تعرضوا لل ملين ق ن العا سافرين م ن الم ن العينة ا % م
 النصب في المطار. 

م 0049التسمم الغذائي حيث ذكر   -0 اوله قل مرة واحدة لتن مل قد مرضوا على الا المسافرين لغرض الع % من 
 طعام الفنادق. 

 ياحة والفنادق:ومن المخاطر والازمات التي من الممكن ان تتعرض لها صناعة الس
 الحرائق والفيضانات والاعاصير والزلازل. -9
 الكوارث الصناعية، تسرب الغاز أو التلوث الكيميائي. -0
 جرائم القتل والأغتصاب والجرائم التي ترتكب ضد النزلاء أو السياح أو العاملين على حد سواء. -0
 التلوث البكتيري أو الجرثومي للغذاء. -0
 لاتلاف المتعمد.الحروب والحوادث الارهابية وا -5
 مخاطر الاعلام وتدهور وتشويه سمعة البلد أو المنظمة السياحية. -6

ا  من القضاي ك نرى أن كثير  باشر لذل ل غير م شك باشرة أو ب ام كبير يؤثر ويتأثر به م نظ من  زء  احي ج م السي ولأن النظا
ت السياسية  المي وعلى كافة المستويا م الع م النظا ال وأهتما غل ب م الرئيسية التي تش ظا بها الن لمية يتأثر  والاقتصادية والع

 10السياحي والذي يتطلب مواجهة المخاطر والازمات التي تفرزها كل قضية من هذه القضايا وأهمها:
 قضايا مخاطر البيئة واختلال التوازن البيئي. .1
 قضايا الفروق بين الدول المتقدمة والدول النامية وخاصة في مجال الانتاج والتكنولوجيا. .2
 قضايا الاستثمار الاجنبي وفق شروط مجحفة بحق الدول النامية. .3
 قضايا التنمية الشاملة والتنمية المستدامة. .4
 قضايا المنافسة ومفهوم الجودة الشاملة. .5
 قضايا الصراعات الاقليمية وكيفية أنهائها. .6
 قضايا الصراعات العرقية والدينية. .7
 قضايا الإرهاب والتطرف. .8
 الحروب. .9

 الاوبئة والامراض وآثارها على مستوى الصحة العامة والتي تهدد الافراد والمؤسسات والدول. مخاطر انتشار  .11
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ة  دراس احي والتي يتطلب ال ها القطاع السي يواجه ها مخاطر وأزمات  ان تنجم عن ولكل قضية من هذه القضايا يمكن 
الم ى  ا عل ة عنه ر الناجم ة الآثا معالج ل  اب والنتائج وسب ة الاسب . الدقيقة لمعرف المستوى العربي . ى  ي وعل المي والاقليم ستوى الع

ر  لمخاط ه ا ط السليمة لأدارة هذ ة والخط المناسب ات  لاجراء خذ ا مار ان لم تت ة بالد ذر السياح كل خطراً رهيباً ين لأنها تش
 والازمات. 

 . تطبيقات على الأزمات السياحية إقليميا3
لال العقود الثلاث  ة خ وخاص ا مر العالم العربي بأحداث،  به اسبا تلفت  يرة اخ مخاطر وأزمات خط تُ عَد  ة الاخيرة، 

ف  نانية وأزمة العن الحرب اللب احياً، ف ماعياً وحتى سي ياً وأقتصادياً وأجت ول العربية سياس استقرار بعض الد ها وهددت  ونتائج
ف في مصر وت اح والتفجيرات  ى السي ة عل ت الارهابي ما ة والهج ة العراقي الجزائر والازم في  ت  با ن والاضطرا ما ت فنادق ع جيرا

ن  ما ترتب م نفلونز الطيور اضافة الى  ثارها الاقتصادية والصحية والبيئية كما في حالة انتشار مرض ا ات وآ لازم وغيرها من ا
كا سبتمبر  المي في أمري فجير المركز التجاري الع ات نتيجة ت 0ازم 33 لم  9 ا ات والمشاكل في الع لازم حيث تضاعفت ا

 ولما له الاثر الكبير على أداء المنظمات السياحية العربية  وكذلك على المستوى العربي،
 . مقترحات لمعايير إدارة الأزمات السياحية في البيئة العربية4

ن  عل م ت قد يج ة لأدارة الازما وجود خط عني أن  مما ي واحد،  في آن  ة  الخطر والفرص عني  زمة ت يرى الصينيون ان الا
 دى الطويل.. الازمة تجربة ذات جوانب ايجابية على الم

ت  ا لازم رة ا خاطر وادا الم رة  واساليب ادا فاهيم  ة م لم العربي  من وعي وثقاف في العا احية  ت السي تقده القيادا ما تف وهذا 
ك  ضافة الى ذل عني ا الخسائر المترتبة نتيجة الازمة في ادنى حدودها بل ت فقط بأن تجعل  ات لا تهتم  والتعرف على تقني

 يق توسعات أو مزيد من الفرص الايجابية.. تحويل الازمة الى مصدر لتحق
ا  ا وضحن ر )كم لانهيا ك وا الهلا الى  ة  المنظم ي ب ت يقض خاطر والازما ل لمواجهة الم ي فاع مل ب برنامج ع ني غيا يع وهذا 

ة المعني لاجهزة  ين ا تولى التنسيق ب ة ت ت تظيمي وا الى اد تاج  ذه تح ا ه يفته يا وظ ي الادارة العل كي تؤد قاتنا( ول ئج تطبي  في نتا
ا  ذه فأن هذه الوظيفة لا ينهض بها شخص واحد أو قسم متخصص بمفرده وأنم خاطر ومتابعة تنفي رة الم لأعداد برنامج ادا

 هي واجب الجميع. 
ت  ا نظم ات في الم زم رة الا رة المخاطر وادا اجل نشر ثقافة ادا بات يجب توفرها من  ات كمتطل وتقدم بعض المقترح

 السياحية وعلى المستوى العربي. 
 : سيتم طرحها كمعيارين أساسيين لتغطية هذا العنصر:/ المقترحاتأولا

في المعيار الأول اع السياحي  سؤولة عن القط لجهة الم توى ا على مس خاطر وادارة الازمات  الم : إقامة مركز لإدارة 
عن ادارة المخ دة متخصصة مسؤولة  و وح م أ اء قس ك انش ( وكذل احة، هيئة... الخ رة سي وزا ت البيئة العربية ) ا لازم ر وا اط

ء  نا لاجراءات والقرارات اللازمة اث نهم لأتخاذ التدابير وا احية الفرعية لغرض التنسيق فيما بي ات السي نظم على مستوى الم
 الخطر أو الازمة. 
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 مهام المركز الاساسية هي: 
ة  -1 احي مات السي احة عموماً والمنظ ات التي تواجه قطاع السي زم خاطر والا ارئة والم اث الط لاحد رصد ا

ت  ا سات وتقديم المقترح ارير والدرا من خارج القطاع السياحي، واعداد التق اخل أو  المتخصصة سواء ازمات من د
 وتحديد التوصيات. 

ل  -2 ا ت الاعم ما ات في منظ زم رة المخاطر والا سؤولي ادا ع م المستمر م ئمة والتنسيق  لات الدا تحقيق الاتصا
ن ت طيرا وشركا ات سفر  ق وشرك المتخصصة )فناد في  السياحية  ات  زم سؤولي ادارة الا ع م ق م ك التنسي الخ( وكذل  ...

 الجهات والوزارات ذات العلاقة بالقطاع السياحي ) وزارة النقل،وزارة البيئة، وزارة التخطيط، وزارة المالية ... هكذا( . 
والتعامل الج -3 ات  لازم رة المخاطر و ادارة ا ال ادا مل في مج اصر البشرية اللازمة للع ع تدعيم قدرة العن يد م

 الاحداث الطارئة.
ع  -4 ات بهدف رف لازم رة ا ر وادا المخاط قافة ادارة  ة ونشر ث م المختلف ئل الاعلا ع وسا ق م التعاون والتنسي

ي  اح طاع السي على الق ارها  السلبية  قليل آث ات وت لازم مواجهة ا ول كيفية  ت ح المستويا درجة الوعي وعلى كافة 
 شكل عام. والمنظمات السياحية بشكل خاص وعلى المجتمع ب

ل  -5 ا تعزيز القدرات  الوطنية في مج دولي لغرض  مي وال المستوى الاقلي على  لآخرين  ارب ا من تج الاستفادة 
 ادارة الازمات و خاصة في موضوع بناء قاعدة معلومات وتبادل الخبرات في مجال ادارة الازمات. 

 :          المعيار الثاني
مل لأ  كا موحد مت امج  وضع برن امكانية  المركز اعلاه من أجل  حقيق أهداف  لازمات ولت دارة المخاطر وا

ت  ا توى القياد لى مس عال ع كل ف ات بش لازم خاطر وا الم ارة  ارسة اد في مم هارات متخصصة متنوعة  يتطلب توفر م
 الادارية العليا و مراكز اتخاذ القرار اولًا وعلى المستويات التنفيذية ثانياً.

ارسة ى  ومن المهم ان نذكر ان عدم فهم ومم عال له اسبابه عل ات بشكل ف لازم خاطر وادارة ا الم رة ادارة  مها
 11الاقل من وجهة نظر إدارية وهي باختصار: 

 المعلومات الخاطئة والناقصة عن الاحداث والازمات التي تواجه المنظمة. -1
 التفسير الخاطئ للأمور والاحداث الطارئة والمفاجئة التي تحدث. -2
 اداء المنظمة. الضغوط الداخلية والخارجية على -3
 ضعف المهارات القيادية في ادارة المنظمة. كون القيادة )علم وفن وذكاء( . -4
 الجمود والتكرار في الأداء الاداري حيث لا يقبلون بالتغير والتطوير والفكري والابداعي والتشريعي. -5
 تعارض الاهداف بين الادارة والعاملين. -6
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كلة ب -7 د المش ا يزي ة م ول السهل الحل ن البحث عن  نهم لا يحثون ع ها ولأ لجهود والوقت لحل ل ا ن بذ لًا م د
 حلول جذرية بل آنية ووقتية.

ا  -8 ه هور اذا لم يتم اكتشاف لجم يها وبين ا المنظمة وعامل ارة  من عدم الثقة في اد يع نوعاً  الشائعات التي تش
 وإطفائها في الوقت المناسب.

تخصص  ل م ق عم ن يكون فري ن اعلاه توضح اهمية ا طاعية النقاط الثما ة الق الجه ت لدى  ا لازم ر وا لأدارة المخاط
ث  من حي تها  وى النشاط السياحي ودراس على مست ات والاحداث  زم عمل الفريق على التبؤ بالا المشرفة على السياحة وي

( لق عليه  ما يط المياً وهو  يمياً وع ق Risk Assessment Teamتكرارها وتأثيرها قومياً واقل ( ويتطلب هذا الفري
ا اسية والاقتصادية والبيئية والتعليمية من جهة وبين فروع النشاط تعاوناً ك تماعية والسي سات الدولة الاج ملًا بين مؤس

ة  ازمة سياسي تولى  المراد ادارتها فالفريق الذي ي لخطر أو نوع الازمة  اس طبيعة ا اختيار الفريق على اس السياحي المحلية ويتم 
خاطر يختلف عن الذي يتولى لزمة اقتصادية أو ازم الم احية أو كارثة طبيعية وغيرها فهذه  ات سي ة تفجير فندق أو منتجع

 -ولدت العديد من التخصصات العديدة التي تناسب نوع الازمة وأهم هذه التخصصات:
 محللي الازمات -1

الخطر مع  مل  لاولى في التعا وة ا لخط بدأون با لأنهم ي ازمة  اي  رة  نقطة النهاية في ادا قطة البداية وايضاً  ة  وهم ن و الازم أ
د  لخاطيء ق يل ا ءة ودقة التحليل لأن التحل لى كفا الخبراء )بتشريح الازمة( وتتوقف الكثير في ادارة الازمة ع التي يسميها 
لم  ا  ق وم ا تحق ارير عم ازمة بأعداد وتق ء يكلف في نهاية كل  الخبرا من  زمة وهذا النوع  و ادارة خاطئة للأ الجة أ يؤدي الى مع

 اة ليكون في متناول من يحتمل ان يواجهه مثل هذه الازمة مستقبلًا.يتحقق والدروس المستق
 
 مفاوضي الازمة -2

ت النظر  ها وج ى تقريب  ملون عل ت يع ت الازما مفاوضا ت لأن خبراء  بالذا ات السياسية  زم اجه الا وهو تخصص تحت
 والتوصل لحلول وسط وكذلك دورهم في حوادث اختطاف الطائرات أو احتجاز رهائن.  

 تصالخبراء الا -3
 تركز مسؤولياتهم في المساعدة على استمرار تدفق المعلومات من والى فريق ادارة الازمة. 

ن  -4 م نهم  ال في التنفيذ، وم المن بعيدة  ما بدت  مه ات  لازم واجهة المخاطر وا دة لم خبراء في ضخ افكار جدي
 تكون مهنته الاساسية بيان السلبيات في الافكار المطروحة. 

ل لأ ق عم ل فري بغض اذن تشكي رة  برة والقد ساس الخ ى ا ر عل لاختيا ه إلا اذا م  ا لهدف من ق ا حق لا يت لازمة  دارة ا
ل  توافرها في ك ارات الواجب  ات والمه بالتحديد الصف النظر عن الموقع الوظيفي ولذلك فأن اعداد هذه العناصر يعني 

وافرها في كل  واجب ت ارات ال حديد الصفات والمه اصر والتخصص عنصر من هذه العناصر يعني بالت عنصر من هذه العن
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ي  ي والفندق اح طاع السي ملين في الق لعا والتعليمية ل دريبية  مج الت ال البرا في مج ل جهود اكبر  ب بذ ا يتطل الانسب، وهذ
ن  المديرين الذي توى  لى مس ة وخاصة ع ا المختلف تها وآثاره عالج ل م ا وسب ع حدوثه ت المتوق لتعريفهم بأنواع المخاطر والازما

 وا تقنياً ونفسياً ومهنياً لمواجهة الازمات. يجب ان بتوصل
 . قواعد مهمة في مجال الإعلام والاتصالات السياحي الأزماتي5

ل   ك يجة للظروف الغير طبيعية تش تقرة نت قطة تحول خطيرة وفترة غير مس لخطر هي ن زمة أو ا عندما تصبح الا
ها، ولذ ال حدوث بلد ح ي لأي  ط السياح مل النشا ء تهديداً خطيراً لمج لات يوصي خبرا م والاتصا ئل الاعلا لك يبرز دور وسا

ا  ة وكم ت السياحي ا نظم توى الم لى مس ت وع ة والاتصالا ة الاعلامي ن الناحي ها م فادة من ن الاست د يمك ات بأتباع قواع الازم
 12يلي:

 : لا تقلل من قيمة الضرر المحتمل الذي يمكن ان تسببه الازمة وأحذر من تشعبها. القاعدة الاولى
 ( في أنتشار الخبر.Media: لا تقلل من قيمة تأثير وسائل الاعلام )دة الثانيةالقاع

ين القاعدة الثالثة سؤولين التنفيذي الخطة كافة الم ذه  م به ين ونتوقع )حدوت أزمة ما( ويعل ن نكون مهيئ : يجب ا
 ووضع خطة معالجة اي )خطط طوارئ(.

)القاعدة الرابعة ال مخول  ي communication center: اقامة مركز اتص المصدر الرئيس ( الذي يكون 
 للمعلومات ما دام تأثير الازمة متواصلًا وهو المسؤول عن تزويد الصحافة بالمعلومات. 

اً القاعدة الخامسة ياً وداخلي لاولي ويجري التنسيق خارج دار التصريح ا عد اص تمرارية الاتصالات ب تاج الى اس : تح
 واعلام اقسام المنظمة بها كافة.

 : لا نحاول فرض تعتيم على الاخبار فأنه غير مفيد وهيء شيئاً ما لوسائل الاعلام لتزويدهم بها.عدة السادسةالقا
ل القاعدة السابعة تحص ا س نك فأنه ت م ا علوم لى الم ول ع ع الحص لم تستط م اذا  ل الاعلا ن وسائ م ا ن تعل ب ا : يج

 مات الرسمية. عليها من مصدر آخر فنسارع الى تأسيس مركز اعلامي كمصدر للمعلو 
 : التأكيد من وضع الازمة في السياق الصحيح وتهيئة المعلومات الدقيقة. القاعدة الثامنة

ك القاعدة التاسعة ل الاعلام وأن هور وبين وسائ الجم ين  نك وب م أن تبنيه بي يء مه ة ش اً ولأن الثق ب ابد كذ : لا ت
 (.Cood willبحاجة الى النيه الحسنة)

تط واعد  في ان اتباع هذه الق ا  ئه ها وأطفا تم اكتشاف تي اذا لم ي ر وال الخط ة أو  لازم وث ا ق حد تي تراف ات ال فأ الشائع
 الوقت المناسب ستزداد تداعيات الازمة السلبية على المنظمة السياحية خصوصاً وعلى المجتمع ككل عموماً. 

 خاتمة -
غل اهتما             يا التي تش بق يمكن أن نختم بأن كل القضا دة من خلال ما س تفرز مشاكل ومخاطر عدي م العالم قد 

ه  الحركة فتواج والخطر وسرعة  والمصاعب  مل في جو يتسم بالتنوع  احية تع المنظمة السي يتأثر بها النظام السياحي، كون 
ة  وجي تى مخاطر تكنول وح قافية  ات صحية وث ماعية وازم ة وأخرى أقتصادية وأجت ت سياسي زما مخاطر بيئية، ومخاطر وا
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ق وتنافسية.   ك نظمة السياحية اذ لا يمكن تحقي ام الادارة العليا للم قع ضمن مه رة الازمات ت ما ادارة المخاطر وادا
ر  ل عناص لها ك تي يتعرض  ة المخاطر ال ة مؤهلة لمواجه ة وآمن اجح رة ن ب ادا يا ها بغ وحمايت نظمة  ل لموارد الم م الامث الاستخدا

 الطلب أو العرض السياحي للدولة.
قاد الدو        ت إن افت رات والخبرا الموارد المها ذه  ومن أهم ه قها  الموارد اللازمة لتطبي الى خطة لأدارة الازمات وتوفر  ل 

ل  لا ن خ ة وم في الدول العربية كاف ات  زم ة ادارة المخاطر واداة الا ئ ثقاف ر الوعي ومباد ما  نش ال. ك في هذا المج المتخصصة 
ات وفروع القطاع ترح لكل مكون ات المق زم ة  مراكو ادارة الا امة الندوات والبرامج الثقافي السياحي فيها والذي يتضمن اق

في  تها  كانية دراس لجميع وام سؤولية ا ا واجب وم ة على انه طى والتنفيذي ا والوس ة العلي ات الاداري المستوي التدريبية لكل 
رة الازمات(.  تأهيل العناصر البشرية وخاصة على المستويات عالجة ادا ات كعلم متخصص في )م مع ة  الجا نظم يا في الم العل

ت  بادل الخبرا ال التدريب وت يات الدولية في مج من الاتفاق فادة  رة الازمات والاست السياحية العربية نفسياً وتقنياً ومهنياً لأدا
 في هذا المجال. 

والمتوقع حد     احية العربية  نظمة السي ا الم تي تتعرض له لأزمات ال مخاطر وا الي لل عامي و اتص ي وضع دليل ال ا نوص وثه
طارئة لتدعم مراكز اتخاذ  ات المتوقعة وال زم طور للتنبؤ بالا مستقبلًا اعتماداً على خبراء في بناء برنامج معلوماتي حديث ومت

 القرار بالمعلومات الدقيقة والمناسبة لأدارتها. 
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