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 وسيطرة مفهوم المنافسة العولمة :أولاً 
 
 . تعريف العولمة1

 
لقد أفرز القرن العشرين عدة مصطلحات عكست التحولات الكبرى التى شهدها العالم و 
الأحداث الجسام التى مرت به خلال هذا القرن، وكان من بين هذه المصطلحات: "المستقبليات"، 

لات"، "ثووورة المعلومووات "، " القريووة العولميووة" و " العولمووة"، وهووى المحوواور "ثووورة الاتصووا
الرئيسية لهذا الكم الهائل من الدراسات و البحوث، و التطلوع إلوى الغود بعوين الرفبوة فوى التغييور 

  .الذى يتواكب مع كل جديد
 
 

 
 
 وفيما يلى نعرض لبعض مفاهيم العولمـة: 

 
عبارة عن تضاعف الروابط و الارتباطات بين المجتمعات و بأنها " يمكن تعريف العولمة  -1      

بشكل ينظم و يرتب نظام الاقتصاد الحالى، كما أنها تصف العمليات التى من خلالها  الدول
القرارات و الأحداث و الأنشطة التى تحدث فى أحد أجزاء العالم ،نتائج مهمة تفرز 

 ".لمللأفراد و المجتمعات فى بقية أجزاء العا
   

التداخل الواضح لأمور الاقتصاد و السياسة و الثقافة و الاجتماع ويمكن تعريفها بأنها "  -2       
و السلوك، دون اعتداد يذكر بالحدود السياسية أو انتماء لوطن محدد أو ولاء لدولة 

 ". بعينها دون غيرها من الدول
 

( بأنها "تزايد 1997-) آفاق الاقتصاد العالمى كما عرفها صندوق النقد الدولى فى تقرير -3        
الاعتماد الاقتصادى المتبادل بين دول العالم بوسائل منها زيادة حجم وتنوع معاملات 

سرعة و السلع و الخدمات عبر الحدود و التدفقات الرأس مالية الدولية، و كذلك من خلال 
 ".  مدى انتشار التكنولوجيا
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  -ثم فإن العولمة فى هذه المرحلة كانت رهينة لتفاعل ثلاث عوامل رئيسية هى:ومن  
                  
 .انتشار المعلومات ووفرة البيانات -            
بمثاببة قريبة  ةلبتككلب   أصببح العبالمزيادة عمليات تذويب الفواصل بين الدول حتوى  -               

 واحدة .
دة عمليات التماثل و المحاكاة ما بين الودول سوواء موا هوو متصول ب نتواع السولع و زيا -               

الخوودمات و الأفكووار، أو أنموواط التسووويق و التوزيووع و الإعوولان و الإعوولام، أو أنموواط 
   .التسعير وأنظمة البيع الآجلة و الحاضرة، ومن ثم تزايد الإحساس بالعولمة

 
      

 
 

 
 

 أبعاد العولمة .0
 

 
 ة ـاد العولمـأبع

 
     
 
 
 
 
 
 

 سياسية  اجتماعية تكنولوجية بيئية

 أبعاد العولمة

 صمبفيخ الزظبديخ
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 تتطلب منا العولمة مايلى للتعامل معها:
 

 SWOT . تحليل المركز التنافسى فى ظل العولمة3
 

يعد تحديد المنشأة سياحية أو فير سياحية لمركزها التنافسى أمراً فوى فايوة الأهميوة فوى  
المركووز أو بمتابعتووه وحمايتوه والمحافظووة عليووه، أو  ظول تيووار العولموة، سووواء موون أجول بنوواء هوذا

 بتدعيمه وتطويره.
  

 

 
  

" موقع المنظمة فى سوق الأعمال أو النشاط الذى  ويمكن تعريف المركز التنافسى بأن 
تعمل فيه، والمكانة التى توضع فيها من قبول الأطوراف ذات العلاقوة بهوا بجانوب تقييمهوا لنفسوها، 

فى السوق أو توجيه مساره أو السيطرة عليه والتحكم فيه، وذلك فوى ضووء وقدرتها على التأثير 
ما تتمتع به من نقواط قووة وموا لوديها مون فورص، وموا تعانيوه مون نقواط ضوعف وموا تواجهوه مون 

 تهديدات".
 
 SWOT 

S = Strengthens نقاط القوة 
W = Weaknesses نقاط الضعف 

O = Opportunities الفرص 
T = Threats تتهديدا 

 
  

 Competitor analysisتحليل المنافسين  -6

 وتتمثل أهم البيانات التى يجب توافرها عن المنافسين فيما يلى: 
 

 منتجات وخدمات المنافسين التى يقدموها لعملائهم. -
 سياسات وإستراتيجيات التسويق للمنافسين. -

 الجهود الترويجية والبيعية للمنافسين. -

 حها المنافسين.التسهيلات والمزايا التى يمن -

 الجهاز التنظيمى والإدارى للمنافسين. -

 منافذ التوزيع والوسطاء والوكلاء ومكاتب البيع للمنافسين. -
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 )الميزات التنافسية( مجالات تحقيق التميز فى المركز التنافسى. 5
 

يتوقف تحقيق المنشأة سياحية كانت أو فير سوياحية لمركوز تنافسوى متميوز علوى تكووين  
لودى الأطوراف ذات  Deep and Positive Mental Imageذهنيوة إيجابيوة عميقوة(  )صوورة

العلاقة مع المنظمة فى منتجاتها أو خدماتها أو تعاملاتها وأنظمتها الإدارية والمالية. وذلك بشكل 
يختلف عن تلك الصورة الذهنية لدى هذه الأطوراف عون المنافسوين. وتعود هوذه الصوورة الذهنيوة 

الجهووود والأسوواليب الترويجيووة التووى تسووتخدمها المنظمووة فووى الإتصووال بووالعملاء  هووى محووور كافووة
 والتأثير عليهم وإقناعهم وكسب ثقتهم.

 

 
وفيمبا يلبى المجبالات الرئيسبية التبى تمكبن المنظمبة مبن تكبوين صبورة ذهنيبة متميبزة  

 وبالتالى مركز تنافسى متميز:
 

 تنويع المنتجات والخدمات التى تقدم للعملاء. -
 تطوير الشكل الخارجى للمنتج )اسلوب عرض الخدمات(. -

 تطوير جوهر المنتج أو الخدمة. -

 خلق منافع جديدة للمنتج أو الخدمة بما يوجد استخدامات جديدة له، والتركيز عليها. -

 توضيح العلاقة المنطقية بين أسعار المنتجات أو الخدمات وجودتها. -

 وتحرى رضائهم.توثيق دور المنظمة فى حل مشكلات العملاء  -

 التأكيد على يسر وسرعة إجراءات إنهاء الأعمال المرتبطة بالعملاء. -

 التميز ولاستمرارية فى خدمات ما بعد البيع. -

وضووووح رفبوووة المنظموووة وقووودرتها لاسوووتجابة التنافسوووية السوووريعة لرفبوووات العمووولاء  -
 وطموحاتهم. 
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 فى السياحة ثانياً: التكتلات والإندماجات
 

 مقدمة
فلقود  ،زايد حركة التكتلات والاندماجات هوى أحود أشوكال العولموة الاقتصواديةلاشك أن ت

ندماع دولى لأسواق السلع والخودمات ورووس إشهد العقدين الآخرين من القرن العشرين عملية 
 .الأموال لم يسبق لها مثيل فى الماضى

 
لوودول التووى ولعول الاتجوواه إلوى تكوووين التكوتلات الاقتصووادية العملاقووة بوين مجموعووة مون ا

تتوافر فيها عدد من المقومات المتجانسة والتى تربطها فى النهاية مصالح اقتصادية مشتركة هى 
وتأكيداً على تزايد عودد  ،من أهم الخصائص المميزة للنظام الاقتصادى العالمى الجديد )العولمة(

الدولى خلال )عام وقوة هذه التكتلات ما أشارت إليه إحدى الدراسات التى أجراها صندوق النقد 
تشوومل  ،موون أنظمووة التكاموول الاقتصووادى فووى مختلووف صووورها ومراحلهووا 45( أن حوووالى 1995

% موون التجووارة 05% موون سووكان العووالم وتسوويطر علووى 02% موون دول العووالمو وحوووالى 75
.العالمية

  
 

ولعل أبرز وأنجح هذه الاتحادات الإقليمية فوى عصورنا الحوالى اتحواد النافتوا فوى أميركوا 
الاتحووواد الأوربوووى  ،(NAFTA North American Free Trade Areaلشووومالية)ا
(European Union  EU)، ( وأيضا اتحاد الآسيانEast Asia-Pacific APEC) . 

 
فى حين انه على مستوى المنطقة العربية ومنطقوة الشورق الأوسوط لوم تونجح حتوى الآن  

أوسووطية ولعوول تجووارب التكووتلات  محوواولات إقامووة سوووق عربيووة مشووتركة وكووذلك السوووق الشوورق
  . الناجحة فى العالم تكون هدفا أساسيا ومثالاً يحتذى به للدول النامية ودول المنطقة العربية

 
  

لاشك أن فكرة العمل الجماعى والتعاون بزغت مع سيطرة مفهبوم العولمبة والمنافسبة 
ت وعمليبببات الشرسبببة علبببى مسبببتوى العبببالم، وترجمبببت لصبببور عديبببدة مبببن إنبببدماجات وتكبببتلا

إسبببتحواذ، وأيضببباً لعولمبببة الأنشبببطة والمكسسبببات نحبببو شبببركات متعبببددة الجنسبببيات وعبببابرة 
للقارات...وغيرهببا مببن الأشببكال الاقتصببادية التببى تكببون مكسسببات ضببخمة الإمكانيببات الماليببة 

فبى السبياحة وغيرهبا مبن المجبالات، مكسسبات لهبا القبدرة  ...والفنية والبشرية والتكنولوجية
حجبم مسبتمر لوالإستمرار بل والتوسع وحيازة نصيب سوقى كبير يضمن لهبا نمبو  على البقاء

 وأرباح فى تزايد. هامبيعات
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    والإندماجات  مفاهيم حول التكتلات .1
 
 )يصلح للشركات فقط( Mergingتعريف الإندماج  -أ

 
فوة المنشوأ، " هو عبارة عن إتحادات تتضومن شوركات مون بولاد مون ذات المنشوأ أو مختل 

ويتطلب الإندماع أن تقوم شركة واحدة بوالتحكم والسويطرة فوى جميوع أنشوطة وأعموال الشوركات 
حووود بعووود الإنووودماع، ويحتووواع الإنووودماع كوووى يووونجح أن تتجوووانس االأخووورى، ليتحوووول إلوووى كيوووان و

الإستراتيجيات والأفراد وأدوات الإنتاع، ولابد من التركيز على المشاركة فى الخبرات وتحقيوق 
 التوافق بين العاملين وبيئة العمل ".

 
 ،أو قد يكون فى صورة سيطرة أو امتلاك مشوروع لمشوروع آخور تحوت ضوغوط معينوه

. ويكون الاتحاد بين الشركات قد Takeoverأو  Acquisitionوفى هذه الحالة يسمى استحواذ 
 (Mergerيتم من خلال دمج الأصول فى كيان واحد )

 

 
 

 
 )يصلح للدول والشركات( Economic Integration دىالتكامل الاقتصا -ب

 التكامل/ التكتل/ التحالف/ التعاون
  عمول إرادى مون قبول دولتوين" المفهوم الأكثر شمولاً يرى التكامل الاقتصادى على أنوه 

يقوووم علووى إزالووة كافووة الحووواجز والقيووود الجمركيووة والكميووة علووى  ،أو شووركتين أو أكثوور أو أكثوور
كمووا يتضوومن تنسوويق للسياسووات الاقتصووادية  ،يووة فووى السوولع وانتقووال عناصوور الإنتوواعالتجووارة الدول

وإيجاد نوع من تقسيم العمل بين الدول الأعضاء بهدف تحقيق مجموعة من الأهداف التى تعظم 
مع ضورورة تووافر فورص متكافئوة لكول عضوو  ،المصلحة الاقتصادية المشتركة لكل دولة عضو

 من الدول الأعضاء.
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 السياحية أمثلة على التكتلات .0
 

على مستوى موسسات وشركات النشاط السياحى فان ظواهرة التحالفوات امتودت لتشومل  
وكذلك الأنشطة الأخورى المرتبطوة  ،قطاع الفنادق وقطاع الشركات السياحية ومنظمى الرحلات

 ارتباطا وثيقاً بالسياحة مثل:
 

 فى مجال النقل الجوى  -أ
 

ركات الطيوران العالميوة يحقوق العديود مون الفوائود والميوزات التنافسوية إن التحالف بين ش
منها أن الشركة تكون جزءاً من نظام حجز متعدد وواسوع يجعلهوا أكثور قودرة  ،لشركات التحالف

علووى الوصووول للعموولاء وتوووفير خوودمات شوواملة وسووريعة وبكفوواءة عاليووة وراحووة أكبوور مقارنووة 
 بالشركات الصغيرة المنفردة. 

 
وة على أن التحالفات من شأنها خفض التكلفة فى مجال المشتريات والموون والوقوود علا

فضولاً عون أهميوة التحوالف  ،ويمكنها من التفاوض للحصول على تخفيضات وخصومات سعرية
 فى ترشيد استهلاك الوقود من خلال التنسيق بين خطوط الطيران والرحلات.

 
 

ألووف مسووافر أن تحالفووات  46علووى  ى تمووتإحوودى الدراسووات الميدانيووة التوووقوود أظهوورت 
وأشوارت الدراسوة  ،الطيران المدنى يمكن أن تودى إلى خفوض الأسوعار وزيوادة القودرة التنافسوية

 % من أسعار التذاكر قبل إنشاء التحالفات. 36الى أن أسعار تذاكر شركات التحالفات أقل بنسبة 
 

 ل الجوى:ولعل من أبرز أمثلة التحالفات الناجحة فى مجال النق
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-    ONE WORLD ALLIANCE  ويضووم  1990وهووو تحووالف تووم فووى سووبتمبر ،
شووركة  إلووىشووركات طيووران عالميووة أمريكيووة وبريطانيووة وكنديووة وسويسوورية بالإضووافة 

 Cathyالأسبانية وشركة  Iberiaالفنلندية وشركة  Fin airكانتاس الاسترالية وشركة 

Pacific وقد انضوم إليوه مووخراً شوركتى ، Lan Chile  وAir Lingus ويبلو  عودد .
 الشركات المشاركة فى التحالف عشر شركات طيران.

 
 ،السووويدية SASوهووو تحووالف يضووم شووركات لوفتهووانزا وآيوور كنوودا و  STARتحووالف   -

هوو  و ،بالإضافة إلى شركات أخرى برازيلية وتايلندية وأسوترالية ونيوزيلنديوة ويابانيوة
خيراً شركة مصر للطيران، وتم الإعلان عن هذا الإنضمام التحالف الذى إنضمت إليه أ

فوى إحتفاليوة كبيورة بالقواهرة ووسوط حفواوة بالغوة مون ممثلوى أعضواء  2220فى يوليوو 
 التحالف.

 
SKY TEAM - تحالف بين خمس شركات طيران من جنسيات مختلفة وهو 

 

 فى مجال الشركات السياحية -ب
 

 .  Kuoniجموعةمع م First choiceاندماع مجموعة  -
ومجموعووة  Via Gruppenاسووتحواذ مجموعووة طومسووون علووى المجموعووة النرويجيووة  -

Fritidsresor. 

 .NURمع مجموعة  Condorاندماع مجموعة  -

 .Hapag-Lioydمع مجموعة  TUIاندماع مجموعة  -

 الهولندية. Marysolعلى شركة  Air Tourاستحواذ شركة  -

 .Jet Tours% من أسهم شركة 95 بشراء Club Medقيام مجموعة  -

ومن أحدث وأهم الاندماجات فى المجال السياحى هو ذلوك الوذى توم مووخراً بوين مجموعوة  -
(C&N )Condor & Neckermann  السياحية وشركة توماس كوك حول العالم )التى

وبلغوت  ،مليوار موارك ألموانى 0,9مبيعوات بلغوت 2222/2221حققت خلال العوام الموالى 
لتصوبح تحوت اسوم تومواس  ،مليون مارك( وثلاث شركات طيران كبورى 5,332أرباحها 
وهى بذلك تعتبر ثانى أكبر مسوق للبرامج السياحية فى أوروبوا والثالثوة علوى  ،AGكوك 

 مستوى العالم.
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   والتكاملات. أشكال التكتلات 3
 
  Horizontal Integrationالتكامل الأفقى  -أ
 

شوركات لهوا نفوس النشواط أو المنوتج، فتنودمج الشوركات أفقيواً لزيوادة القووة  تكامولويعنى  
وفبى نمبو حجبم المبيعبات، الشرائية لدى مورد الخدمات السياحية، أو زيادة التحكم فوى التوزيوع 

الأفقوى بوين وكوالات السوفر والسوياحة أو بوين شوركات البوواخر التكامول فعلى سبيل المثال يكون 
ومثالهوا تحالفوات الطيوران  ت الطيران أو بوين منظموى الورحلات الشواملة.السياحية او بين شركا

 Star- Sky Team- One Worldالسابق ذكرها 

 

 
   
 Vertical Integrationالتكامل الرأسى  -ب
 

شووركات لهووا عوودة أنشووطة مختلفووة للووتحكم فووى الإنتوواع بمراحلووه  تكاموولوهووو عبووارة عوون  
منظم رحلات أو موع شوركة فنوادق وفيرهوا مون مووردى  شركة طيران مع تتكاملالمختلفة، فقد 

 الخدمات السياحية.
 

 من أهمها: المتكاملةوينطوى هذا النوع من التكامل على فوائد عديدة للشركات  
 

 وجودتها.تحقيق التحكم والسيطرة فى جميع مراحل إنتاع الخدمة  -

، حيوث أيقون خورين)السيطرة على عدم تسرب الأرباح لأ زيادة حجم المبيعات والربحية -
أنهوم لون يسوتطيعوا تعظويم أربواحهم دون إموتلاك أو الإشوتراك  منظمى الرحلات الشاملة

فى ملكية الخدمات التى تقدمها ومنافذ توزيعها، وكان هذا عامل هام فوى زيوادة نصويبهم 
السوووقى وجووذب العموولاء لهووم. فأسووعارهم تعوود أقوول بكثيوور موون اسووعار الشووركات السووياحية 



 13 

ت المستقلين التوى لوم تودخل فوى تحوالف أو إنودماع بوأى شوكل، فمنظموى ومنظمى الرحلا
 الرحلات المندمجين يمتلكن عناصر البرنامج السياحى وبالتالى أسعارهم أقل.
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 . أهمية الإندماجات والتكتلات6
 
المووارد  كافوة مووارد العمول والانتواع مثولتودى الإنودماجات والتكوتلات إلوى تبوادل وتكامول  - أ

...وفيرها، والإداريووةوالموووارد الماليووة والأصووول والخبوورات الفنيووة التكنولوجيووا البشوورية و
 وتحقيق قدر من الريادة فى الأسواق. وبالتالى تقليل نقاط الضعف وتدعيم نقاط القوة 

 
العالميووة هووى الأسوولوب الوحيوود لوودخول الأسووواق الإقليميووة  والتكووتلات قوود تكووون الإنوودماجات - ب

 والنفاذ إلى أسواق أوسع، ونصيب سوقى وحجم مبيعات أكبر.لمية والعا
 

السوووق مخوواطر لزيووادة القوودرة علووى مواجهووة هووى الوسوويلة والتكووتلات  تعتبوور الإنوودماجات -ع
فوى حوال وقوعهوا، وتجنوب  والمشاركة فى الخسوائرالاقتصادية الأزمات والتجارة ومواجهة 

 .الافلاس فى كثير من الأحيان
 
مثوال السولع وتقوديم الخودمات التوى ترتفوع باسوتمرار،  تحمول تكواليف إنتواع ل فعالوةهى وسيلة  -د

ويووة وشووراء الطووائرات تحالفووات شووركات الطيووران التووى تسوومح بشووراء وقووود الوورحلات الج
وبوورامج صوويانتها وقطووع فيارهووا موون الموووردين بأقوول الأسووعار فووى ظوول التفوواوض الجموواعى 

 وليس الشراء الفردى.
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 Mega Destination. المقصد السياحى الأعظم 5

 
ح يرتكوز علوى لم تعد المنافسة هى العامل الحاسوم فوى تقيويم المقصود السوياحى، بول أصوب

مدى تكامله مع منظومة المقاصد السياحية العالمية. ومن ابرز الأمثلة على ذلك هو ما تحقق فى 
وهى من أول الأسواق المصدرة للحركة السياحية للعوالم، فلوم تعود أسوبانيا  دول الاتحاد الأوروبى

لتحقيوق أكبور قودر مون منافسة لإيطاليا التى لا تعتبر نفسها منافساً لفرنسا، ولكون تكثوف جهودهوا 
التنسيق. واصبحت المقاصد السياحية داخل المجموعة الأوروبية بمثابة مقصد سياحى أعظم مما 
أدى إلى الإرتقاء بمكونات المقصد السياحى الأعظم ولا نقصد بذلك أن هذا ألغى مفهوم المنافسة 

 ولكنه فير مجالاتها وجعلها تتركز على الجودة.
 

 تايلانببد ( -هببونج كببونج  -دول أسببيوية هببى) سببنغافورةطاعت فعلووى سووبيل المثووال أسووت
التعاون السياحى الجماعى من خلال التسويق الجماعى الدولى لبرنامج أو رحلة سياحية متكاملة 
تشوومل زيووارة البلوودان الثلاثووة معوواً فووى رحلووة بسووعر مناسووب، بوول والعوورض فووى جنوواح واحوود فووى 

ى زيوادة حجوم المبيعوات السوياحية لهوذه الودول ، وأدت هوذه التجربوة إلو2222بورصة لنودن عوام 
 % عن العام السابق للتسويق لهذا البرنامج السياحى.11السياحية 
 

)المدينبببة التبببوأم( مبببا ببببين ماليزيبببا ومثوووال ثالوووث موووا سووومى بحزموووة البووورامج السوووياحية 
من خولال تنظويم مجموعوة بورامج سوياحية موجهوة للسووق  2212/  2229فى عام  وسنغافورة

ى خولال أشوهر الصويف وبتعواون هيئوات السوياحة الرسومية فوى البلودين ومون خولال رعواة الخليج
ليالى  4أيام  5رسميين من فنادق وقرى سياحية وشركات طيران، وتقديم رحلات مشتركة لمدة 

بين البلدين متنوعة المزارات والمشاهدات والأنشطة السياحية وبحد أدنى رحلات كانت تبدأ من 
 درهم اماراتى. 5222تى وحتى درهم إمارا 2522
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ياحى الأعظم( جدير بالذكر أن أهم عوامل نجاح فكرة التسويق السياحى الجماعى )المقصد الس

 هى:
 

توووافر العلاقووات السياسووية القويووة والمسووتقرة بووين دول المقصوود الأعظووم، وعوودم وجووود  -
خلافات جوهرية بينها، ف ستقرار المنوا  السياسوى يعنوى الأمون وهوو أهوم عوامول نجواح 

 العمل السياحى.
صر تنوع المقومات السياحية بين دول المقصد، ف ذا كانت إحدى دول المقصد تمتلك عنا -

طبيعية وفيرة وأثرية محدودة، فيفضل أن تكون الدول الأخرى فنية أثريواً تاريخيواً، بموا 
 يحقق تكامل المنتج السياحى بالمقصد الأعظم.

التقووارب الجغرافووى بووين دول المقصوود الأعظووم لأن ذلووك يشووجع علووى إتخوواذ قوورار السووفر  -
أصوعب فوى الزيوارة وزيارة هذا المقصد، وتفضيله عون زيوارة مقاصود سوياحية متباعودة 

 وأكبر فى التكلفة.

التعاون والتنسيق الكامل بين الأجهزة السياحية المعنية فى دول المقصود الأعظوم، وذلوك  -
عند تخطيط وتصميم البرامج السياحية، وعند تسويق وترويج هوذه البورامج، بموا يسواعد 

 على توحيد وتكامل هذه الجهود التخطيطية والتسويقية.
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 17 

 الجودة فى الخدمات السياحيةثالثاً: 

 
 عن الجودة مفاهيم وأفكار رئيسية. 1
 
 ظهور الجودة كممارسة وكمصطلح . أ

 
ظهوورت الجووودة كممارسووة عمليووة منووذ ظهووور الانسووان علووى وجووه الأرض فكووان يمووارس الجووودة 

ا ظهر مصطلح ويطور حياته البشرية يوماً بعد يوم دون أن يعرف مسمى أو مصطلح لذلك. بينم
 )الجودة( بعد ظهور علم الإدارة فى القرن التاسع عشر.

 
 تطور مفاهيم الجودة . ب
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 أشهر علماء الجودة . ج
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 . مفهوم الجـودة0
    

وممووا  اسووتخدامات ومعووانى متنوعووة،إن الجووودة كلمووة مألوفووة لنووا جميعوواً، ومووع هووذا فلهووا   
لاشك فيه أننا أصبحنا نستخدم هذا المصطلح كثيراً خلال السنوات القليلوة الماضوية، فمون الجانوب 

والتووى تعنووى ) الشووىء كمووا يجووب أن  (Quails)  هووو لاتينووى  ( (Qualityاللغوووى أصوول كلمووة
 .قبولاً  يكون(. وعلى ذلك فليس هناك فى عالم اليوم تعريف محدد يعد الأكثر

   
 وفيما يلى أهم تعريفات الجودة :  
 
 :بوضع تعريف للجودة فى ثمانية نقاط Garvin  1900قام  
 السمات المميزة للمنتج.  -2   قدرة السلعة أو الخدمة على الأداء .   -1
 الإعتمادية أو درجة الجدارة -4  درجة المطابقة للمعايير المحددة سابقاً . -3
 عمر السلعة . -6ة و الإصلاح .            سهولة الصيان -5
 الجودة من وجهة نظرالعميل  -0مظهر السلعة .                          -7
   

وإن كانت تلك الأبعاد يمكون إسوتخدامها بشوكل أساسوى للسولع، إلا أن جوزءاً منهوا يصولح 
  .دة من وجهة نظر العميل (للخدمات مثل ) الإعتمادية ، المطابقة ، المظهر وطريقة التقديم، الجو

   
 :  994فى عام (  2620) الأيزو ثم تعريف الجودة وفقاً للتوحيد القياسى   
" الجووودة هووى مجموووع الصووفات و الخصووائص للسوولعة أو الخدمووة التووى تووودى إلووى قوودرتها علووى  

  .تحقيق رفبات معلنة أو مفترضة "
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 أهمية الجودة  . 3

 
لجووودة أهميووة خاصووة فووى الآونووة الأخيوورة سووواء كووان ذلووك علووى الصووعيد احتلووت قضووية ا  

العالمى أو على الصعيد المحلى، مع وقوع العديد من التغيرات السياسوية والإقتصوادية الجوهريوة 
 .فى النظام العالمى

 
ففووى ظوول تيووار العولمووة والووذى يعتموود علووى فووتح الحوودود وإزالووة الحووواجز أمووام التبووادل   

رووس الأموال إلى أى مكان بحثاً عن فرص أفضول لاسوتثمار، مموا ترتوب عليوة التجارى ونقل 
)المنافسبة(، وجود سوق عالمية مفتوحة و متناميوة وسوريعة التغيور تعتمود علوى مبودأ واحود وهوو 

ولقد أشتدت المنافسة العالمية منذ بداية النهضوة الصوناعية وبدايوة ظهوور التكوتلات الإقتصوادية و 
ة، وكذلك مع تحول الإتفاقية العامة للتعريفات و التجارة ) الجات ( إلوى )منظموة الاتحادات الدولي
( والتووى نهضووت بشووكل كبيوور فووى ظوول بيئووة عالميووة سووريعة التغيوور و   WTOالتجووارة العالميووة 

 .المنافسة
   
ت من الإحتفاظ بعملائهوا الحواليين وجوذب أوبالتالى تظهر أهمية الجودة فى تمكين المنش  

زيوادة نموو حجوم المبيعوات ومون أيودى المنافسوين، وبالتوالى زيوادة النصويب السووقى و عملاء جودد
الأرباح، مما يجعل الجودة تعنى الفاعلية و الكفواءة . أى أن الجوودة أصوبحت أهوم أسوس المنافسوة 

 .العالمية، بل أنها أصبحت هدفاً تنافسياً فى حد ذاتها
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 الأسس الفكرية( –)المفهوم . إدارة الجودة الشاملة 6
 
  مفهوم إدارة الجودة الشاملة -أ
   

بوولا إشووتراك جميووع العوواملين نظووام الجووودة الووذى يقوووم علووى إدارة الجووودة الشوواملة هووى " 
تنفيذ معايير الجودة فى وظائفهم فى  –ليس فقط العاملين فى إدارة الجودة  –فى الموسسة إستثناء 

العموولاء واشووباع حقووق رضووا موول بوولا اسووتثناء أيضوواً بمووا يوعلووى جميووع مراحوول وإجووراءات الع
 احتياجاتهم ورفباتهم".

 

 
 دارة الجودة الشاملة لإالأسس الفكرية  -ب
 
و التوى يعود  هناك مجموعة من الأسس الفكرية التى تمثول معوالم فلسوفة الجوودة الشواملة،  

 -من أهمها :
  

حقيقة ضورورية للتعامول موع المتغيورات بودلاً مون  ضرورة قبول التغيير و التجديد ب عتبارة -1      
 تجاهلها أو محاولة تجنبها .

 
ضووورورة إسوووتيعاب التكنولوجيوووا الجديووودة و المتجوووددة كعنصووور حووواكم لتفكيووور الإدارة، موووع  -2      

 الإستخدام الذكى لتكنولوجيا المعلومات .
 

علووى المنافسووين موون خوولال قبووول المنافسووة كواقووع ضوورورى و السووعى إلووى تحقيووق السووبق   -3      
التميز، وإدراك أن العالم أصبح وحدة متكاملة مع ضرورة الخروع من الحيوز الإقليموى أو 

 المحلى إلى الحيز العالمى .
 

 الإبتعاد عن منطق الفردية و التشتت، والأخذ بمفاهيم العمل الجماعى . -4      
 

و الأهوم فوى النجواح، ومون ثوم تحتول تنميوة  الإيمان بأن العنصر البشرى هو الأساس الأقووى-5      
 العنصر البشرى الإهتمام الأكبر من جانب الإدارة المعاصرة .

 
 .حيث الأداء السليم منذ البداية ،( Zero Errorعدم الخطأ )تبنى مفهوم  -6      
     

 قوراراً إسوتراتيجياً ، دعم و تأييد الإدارة العليا لتطبيق إدارة الجودة الشاملة ، فقرار تطبيقهوا -7      
ولأنها المسئولة عن تخصيص الإمكانيات المالية و البشورية تحديود السولطات و المسوئوليات 

 اللازمة لتطبيق الجودة الشاملة .
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 الجودة الشاملة فى قطاعات الخدمات  .5
  

بدأت نظوم الجوودة فوى الظهوور فوى القطاعوات السولعية الماديوة الملموسوة وكانوت الأسوس تسومى 
مقاييس الجودة( ثم أنتقلوت فكورة نظوم الجوودة إلوى القطاعوات الخدميوة مثول )السوياحة والطيوران )

المستشفيات....وفيرها( لتعتمد على )معايير موسسات التعليم كالمدارس والجامعات ووالبنوك و
      الجودة(. 

 
إخوتلاف  كل المنظمات و الصناعات أصبحت فى حاجة لتطبيق نظوم جوودة فعالوة علوىوبالتالى 

 أنشطتها سواء سلعية أو خدمية.
 

لا يوجد سبب جوهرى يمنوع تطبيوق نظوم الجوودة فوى القطاعوات الخدميوة، فويمكن تطبيقهوا علوى 
فلقوود أصووبح موون  .…سووبيل المثووال فووى مجووال الخوودمات السووياحية أو الطبيووة أو الماليووة أو التعلوويم

ففبى المحبلات تقوديم الخودمات، الشائع الأن وضع معايير لتقييم مودى جوودة الخدموة فوى منشوأت 
على سبيل المثال يتم وضع مجموعة من المعايير مثل درجة تنوع السولع المعروضوة،  التجارية

مدى إتباع سياسة قبول المبيعات المرتدة، طريقة دفع الحسواب ووقوت الإنتظوار حتوى يوتم الودفع 
، ومنهوا اع الفنبادققطبكوذلك أصوبح مون الشوائع اسوتخدام هوذه المعوايير فوى  إلى فير ذلك .  …

على سبيل المثال وقت الإنتظار فى الإستقبال حتى تتم خدمة العميل، النظافة و مستوى التأثيث، 
المببدارس والعمليببة أمووا فووى  زموون الوورد علووى المكالمووات التليفونيووة للعموولاء ... إلووى فيوور ذلووك .

دد الطولاب بالفصول، عامة هناك معايير للجودة مثل نسبة المعلمين للطولاب، عو التعليمية بصفة
نسب ساعات النشاط الفعلى لإجمالى الساعات، المهارات الخاصة للطلاب، مورات الحووار بوين 

إلووى فيوور ذلووك . ونسووتنتج موون ذلووك أنووه أصووبح موون السووهل وضووع معووايير  …الطالووب و أسووتاذه 
  .للجودة فى معظم القطاعات الخدمية المختلفة

      
 

 
 
 
 
 
 



 23 

 سياحيةعوامل نجاح الخدمة ال -4
 

 يتوقف نجاح الخدمة السياحية وتفوقها على العوامل التالية:
 

الخلو الاحة والهدوء وأن تتصف بسهولة الإجراءات والسرعة و. طبيعة الخدمة السياحية -
 من الصعوبات والتعقيد حتى تتفق وطبيعة السفر والاستجمام  السياحة.

 
البروتوكول والاتيكيت والضيافة أن تتفق وقواعد . أسلوب تقديم الخدمة السياحية -

 والاستقبال والترحاب. 
 

إن الخدمات السياحية التى تقدمها الدولة للسائحين يجب أن . وضوح الخدمة السياحية -
 تكون واضحة ومعروفة لديهم من حيث أماكن تواجدها وأنواعها ومواعيدها وأسعارها.

 هزة الذكية.وخاصة مع تطور التكنولوجيا الحديثة والانترنت والأج
 
تعتبر الخدمة السياحية الجيدة بالسعر المناسب هى جوهر العمل . مناسبة أسعار الخدمات -

السياحى الناجح، لأن السائح دائماً بعيد النظر وذو حساسية شديدة للخدمات التى تقدم فى 
مناطق الزيارة، ويبحث دائماً عن الأفضل جودة وسعراً. لذا فالخدمات التى تحقق هذه 

 المعادلة تساهم فى زيادة الطلب السياحى.
 

عن فيرها وعن مثيلاتها المقدمة فى المقاصد )الميزة التنافسية(  السياحية تميز الخدمة -
 أو المنشأت السياحية الأخرى.
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 ئحين.كيفية رفع مستوى كفاءة الخدمات السياحية المختلفة لتحقيق رضاء السا. 7

 

 التسهيلات فى السياحة الدولية وحسن الضيافة . أ

 

بما لا يتعارض مع ممارسة الدولة لسيادتها والحفاظ على أمنها وخاصة فوى أوقوات الأزموات 
 يجب مراعاة ما تستلزمه التسهيلات السياحية:

الحد أو تخفيض من إجراءات الأمن بالقدر الذى يشعر معه السوائحون بالراحوة والأموان  -
 ة فى الدخول والخروع.والسرع

 تسهيل إجراءات منح التأشيرات للدخول للدولة السياحية. -

 سرعة إنهاء إجراءات المطارات والموانىء من جوازات وجمارك ونقد وصحة. -

تنظيم برامج تدريبية مستمرة لمووظفى الجووازات والجموارك فوى المطوارات والمووانىء  -
 م بما يحقق رضاء السائحين.ونقاط الدخول والخروع لرفع مستوى أداء خدماته

الترحيووب بالسووائحين عنوود مووداخل الدولووة وكوول إقلوويم وكوول منطقووة سووياحية عوون طريووق  -
اللافتووات الترحيبيووة والإرشووادية وتقووديم مشووروبات الضوويافة فووى المطووارات والموووانىء 

 ومداخل الأقاليم والمدن السياحية.

تركيز علوى إبوراز هوذا الطوابع الحفاظ على الطابع الأصيل لكل إقليم ومنطقة سياحية وال -
 فى الحملات التنشيطية.

 الاهتمام بالشكاوى التى يقدمها السائحون بمعالجة أسباب الشكوى والرد السريع عليها. -

توووفير الكووم الكووافى والوووافى موون المعلومووات عوون العوورض السووياحى القووومى والإقليمووى  -
اءة وجوود الخودمات للأسوواق السوياحية المختلفوة موع معلوموات واضوحة عون مسوتوى كفو

 والأسعار.

عوورض صووورة سووياحية جذابووة عوون المقصوود السووياحى مووع مراعوواة عنصوورى الصوودق  -
 والموضوعية.

إقامة مكاتب إستعلامات سياحية بالمناطق السياحية مزودة بمضويفين ومضويفات يتقنوون  -
 اللغات الأجنبية وواسعى الاطلاع والمعرفة والخبرة.

 فة كلما زاد رضائهم وبالتالى زاد التدفق السياحىكلما زاد إحساس السائحين بالضيا

 

 



 25 

 خدمات النقل السياحى . ب

إن تحسين خدمات النقول السوياحى يتطلوب أكثور مون السورعة والأموان والتكلفوة المناسوبة  
 وإنضباط المواعيد. بل يمكن إتباع ما يلى:

إصودار  تفادى فوضى أسعار السفر و زيادتها دون إخطار سابق وتورك فتورة كافيوة قبول -
 أسعار جديدة.

يجووب تزويوود السووائحين بمعلومووات كاملووة عوون خوودمات النقوول بالبلوود السووياحى ومواعيوودها  -
 وأسعارها.

وضع اللافتات الإرشوادية الكافيوة فوى المطوارات والمووانىء ومحطوات السوكك الحديديوة  -
 والطرق.

يووة تحسوين مسوتوى الراحوة والنظافوة فووى المطوارات والمووانىء ومحطوات السوكك الحديد -
 وفى وسائل النقل المختلفة.

 تسهيل عملية الإنتقال من وسيلة نقل لأخرى وبوجة خاص فى وسط المدن. -

رفع مسوتوى خدموة الطعوام علوى الطوائرات، السوفن، القطوارات، المطواعم والكافتيريوات  -
 بالمحطات الحديدية والبرية...وفيرها.

 

 

 

 

 

 الفوز بمستقبل أفضل فى عالم السياحة، إن الجودة هى معيار السبق فى عالم اليوم و      
الذى  فالجودة أصبحت هى أساس التنمية ومعيار القدرة على الإندماج فى الاقتصاد العالمى

 .تفتحت أفاق  وتلاشت حدوده
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 وصناعة السياحةى تكنولوجالتطور ال :رابعاً 
 تطورات تكنولوجيا المعلومات والاتصالات والسياحة

  

 
 

فٝ حذ رارٙب وٍّخ أطٌٛٙب لاريٕيخ، فٙٝ وٍّخ ٌيغذ  Technologyوٍّخ اٌزىٌٕٛٛجيب  .1

أزٙٝ ِجّغ اٌٍغخ اٌؼشثيخ إٌٝ ، ٚسغُ شيٛع اعزخذاِٙب فٝ اٌّجزّغ اٌؼشثٝ، ػشثيخ

 رؼشيت وٍّخ اٌزىٌٕٛٛجيب إٌٝ وٍّخ )اٌزمٕيخ(.

 

أعبط )ِٓ يؼشف ِٚٓ لا يؼشف(  اٌّجزّؼبد اٌجششيخ اٌيَٛ أطجح يزُ رظٕيفٙب ػٍٝ .2

ٌٚيظ ػٍٝ أعبط )ِٓ يٍّه ِٚٓ لا يٍّه( ِٚٓ صُ فبٌؼلالخ ثيٓ اٌؼٍُ ٚ اٌزىٌٕٛٛجيب 

ػٍٝ اٌذٚي  (Know How) ٚيذي اٌّظطٍح الأجٍيضٜػلالخ رىبٍِيخ، أِب اٌزىٌٕٛٛجيب 

ٚاٌّجزّؼبد اٌزٝ رؼشف ويف رطٛس ٚرجزىش فٝ أدٚاد ٚرطجيمبد اٌزىٌٕٛٛجيب ثبعزخذاَ 

 .ٌؼٍُا

 
 

يَٛ الاحزفبي ثيَٛ  2118عجزّجش ٌٍؼبَ  27ٔجذأ ِٓ حيش أٔزٙٝ اٌؼبٌُ اٌغيبحٝ ِغ ربسيخ  .3

اٌّزضآِ ِغ ربسيخ إٔشبء ِٕظّخ اٌغيبحخ World Tourism Dayاٌغيبحخ اٌؼبٌّيخ 

، ٚوبْ اٌؼٕٛاْ )اٌغيبحخ ٚاٌزحٛي اٌشلّٝ( 1974عجزّجش ِٓ ػبَ  27اٌؼبٌّيخ 

Tourism & Digital Transformation  وذٌيً ػٍٝ رٍه اٌؼلالخ اٌٛصيمخ ٚرٌه

اٌجبة يٕفزح ػٍٝ ، اٌزأصيش اٌؼظيُ ٌزىٌٕٛٛجيب اٌّؼٍِٛبد ٚالارظبلاد ػٍٝ طٕبػخ اٌغيبحخ

  E Tourismِظشاػيخ أِبَ ػظش اٌغيبحخ الاٌىزشٚٔيخ 

 

  ICTجؼريف جننىلىجيب المؼلىمبت والاجصبلات  .4
Information & Communication Technology 

"ػٍّيخ اوزغبة ِٚؼبٌجخ ٚرخضيٓ ٚاعزشجبع ٚٔشش اٌّؼٍِٛبد ٚاٌجيبٔبد ٚالأخجبس ػٓ 

 & Hard wareأجٙضح أٚ رطجيمبد  ؽشيك اٌزىبًِ ثيٓ ِخزٍف الأدٚاد اٌزىٌٕٛٛجيخ عٛاء 

Soft ware  ُِضً اٌحبعجبد الإٌىزشٚٔيخ ٚاٌٍٛحيخ ٚاٌٙٛارف اٌزويخ ٚغيش٘ب ِٓ ٔظ

ِخ اٌزىٌٕٛٛجيخ اٌحيبريخ اٌىبٍِخ اٌمبئّخ أٚلاً ٚأخيشاً ػٍٝ ٚ٘ٝ إٌّظٛ ،الارظبلاد اٌحذيضخ

 ".شجىخ الإٔزشٔذ
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 فً صنبػة السيبحة والاجصبلات جطجيقبت جننىلىجيب المؼلىمبت .5

 

 Internetشجنة الإنحرنث  -

 

شجىخ الإٔزشٔذ ٘ٝ اٌضٛسح اٌزىٌٕٛٛجيخ الأوجش ٚالأُ٘ فٝ ربسيخ اٌجششيخ ٚ٘ٝ اٌّحٛس 

جيمبد رىٌٕٛٛجيب اٌّؼٍِٛبد فٝ اٌحيبح اٌجششيخ ػبِخ ٚفٝ الأعبعٝ ٌىً ِحطبد ٚرط

ٚحزٝ  1957طٕبػخ اٌغيبحخ خبطخ، ِٓ اعزخذاِبرٙب اٌؼغىشيخ فٝ أِشيىب فٝ ػبَ 

 .1989اعزخذاِٙب فٝ اٌحيبح اٌؼٍّيخ فٝ ِخزٍف اٌّجبلاد ٚاٌحيبح اٌشخظيخ ٌٍجشش ػبَ 

 ٌٛجيب ثذْٚ الإٔزشٔذ.ٌُ يىٓ ِّىٓ أْ رٕجح أٜ رطجيمبد أٚ أجٙضح ِشرجطخ ثبٌزىٕٛ

 

أطجحذ الأزشٔذ الآْ ألٜٛ ِظب٘ش اٌزغٛيك اٌحذيش فٝ اٌمطبع اٌغيبحٝ ِٕز أٚاخش 

اٌؼمذ اٌزبعغ ِٓ اٌمشْ اٌؼششيٓ، ٚ يشجغ رٌه إٌٝ إٌزبئج الِايجبثيخ ٚاٌفٛائذ اٌزٝ حممزٙب 

 ٚالاربحخ ؽٛاي اٌٛلذ ثألً اٌزىبٌيف ٚثىًٌّغزخذِيٙب ٚاٌّزّضٍخ فٝ عشػخ اٌٛطٛي 

ٚاٌّمبسٔخ ثيٓ اٌجذائً اٌّزؼذدح ٌّٛسدٜ اٌخذِبد أدٚاد اٌجزة اٌغّؼيخ ٚاٌّشئيخ 

اٌغيبحيخ. وّب رزيح أيؼبً رىبفؤ اٌفشص ثيٓ ِخزٍف اٌششوبد فٝ إٌّبفغخ ٌجزة أزجبٖ 

( ٚاٌزٝ رغزطيغ ِٓ WWWاٌّغزٍٙه اٌغيبحٝ ِٓ خلاي ِٛلغ اٌششوخ ػٍٝ الإٔزشٔذ )

اٌخبطخ ثّٕزجبرٙب أٚ خذِبرٙب ٚاٌزٝ رشيذ أْ رٛطٍٙب خلاٌٗ أْ رؼشع وبفخ اٌّؼٍِٛبد 

 إٌٝ اٌّغزٍٙه اٌغيبحٝ ثٕفظ دسجخ اٌششوبد إٌّبفغخ.

   

 

 CRSنظم الحجس السيبحً الآلً  -

 

إْ أٚي رطٛساد رىٌٕٛٛجيب اٌّؼٍِٛبد فٝ اٌّجبي اٌغيبحٝ ٘ٝ اٌزمذَ اٌغشيغ ٚاٌّغزّش 

اٌمذيُ اٌيذٜٚ  اٌحجض اٌزمٍيذٜ  أعٍٛة ثؼذ عٕٛاد ِٓاٌزٜ ؽشأ ػٍٝ ٔظُ اٌحجض الآٌٝ 

Manual  ْٚوزيت اٌشحلاد ٚالأعؼبس إعزخذاَ دٌيً ِضً فٝ اٌفٕبدق أٚ فٝ اٌطيشا

 Computer) اٌحجض ثبٌىّجيٛرشإدخبي ٔظُ  حيش رُ(، OAG,PAT)اٌيذٜٚ 

Reservation System CRS ػٍٝ ٚاٌّؼٍِٛبد لٛاػذ اٌجيبٔبد ٚػغ ( ِٓ خلاي

اٌغيبحيخ ٚاٌفٕبدق. فزغبػذ ٘زٖ الأٔظّخ فٝ حجض اٌّمبػذ ٚ أجٙضح اٌىّجيٛرش ثبٌششوبد 

إػطبء اٌجيبٔبد اٌخبطخ ثبلأعؼبس، ػشع جذاٚي اٌشحلاد، حجض اٌشحلاد اٌجحشيخ 

 ٚاٌجشيخ إػبفخ إٌٝ اٌجٛيخ، ٚأيؼبً رأجيش اٌغيبساد ٚحجض اٌفٕبدق ٚاٌّطبػُ.
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  GDSنظم الحجىزات السيبحية الؼبلمية  -

Global Distribution Systems 

.. ٚثبٌزبٌٝ  ثشجىخ الإٔزشٔذ CRSرؼٕٝ سثؾ ٔظُ اٌحجض ثبٌىّجيٛرش ٘ٝ ثجغبؽخ وبٔذ 

أطجحذ أحذس أٔظّخ اٌحجض اٌزٝ رغزخذِٙب خطٛؽ اٌطيشاْ ٚٚولائٙب ٚششوبد اٌغيبحخ 

ٚاٌفٕبدق فٝ جّيغ أٔحبء اٌؼبٌُ ٌٍحجٛصاد اٌغيبحيخ، ٚإِىبٔيخ اٌحجٛصاد اٌّزجبدٌخ ثيُٕٙ ٚفٝ 

ٔحبء اٌؼبٌُ، وّب أربحذ اٌفشطخ ٌىضيش ِٓ اٌغبئحيٓ لإجشاء حجٛصارُٙ ِٓ خلاي جّيغ أ

أجٙضح اٌحبعجبد اٌشخظيخ ػجش الأزشٔذ، ِٓ خلاي اربحخ اٌّؼٍِٛبد ِٚمبسٔخ الأعؼبس 

ٚالارظبي ٚإرّبَ ػٍّيبد اٌحجض دْٚ داػٝ لِأزمبي اٌّغبفش ثٕفغٗ إٌٝ ِىزت اٌحجض، أشٙش 

 ,Galileo, Saber, World Spanثشاِج ٘ٝ: رٕحظش فٝ أسثؼخ  GDSثشاِج 

Amadeus 

 

 
 

 

 Web Sites المىاقغ الإلنحرونية للمنشأت أو للمقبصذ السيبحية المخحلفة -

 

ِغ إٌّٛ اٌّزغبسع ٌظٕبػخ اٌغيبحخ ٚصيبدح لٛرٙب ػجش أٔحبء اٌؼبٌُ، أطجحذ ٕ٘بن  

جش ػذد ِّىٓ ِٓ ِٕبفغخ لٛيخ ِٚزضايذح ثيٓ اٌّمبطذ ٚإٌّشأد اٌغيبحيخ ػٍٝ جزة أو

اٌغبئحيٓ ٚرٌٛيذ أوجش لذس ِّىٓ ِٓ اٌذخً اٌغيبحٝ، لبِذ ِغ ٔٙبيخ رغؼيٕبد اٌمشْ اٌّبػٝ 

أغٍت اٌّمبطذ ٚاٌذٚي اٌغيبحيخ ٚ إٌّشأد ِٚٛسدٜ اٌخذِبد ٚاٌششوبد  21ٚثذايخ اٌمشْ 

، جطىير مىاقؼهب الالنحرونية وثىاثبجهب الرسمية ػلً شجنة الإنحرنثثإنشبء و اٌغيبحيخ 

ٚرٌه ِغ حميمخ أْ الإٔزشٔذ أطجح ِٓ رٌه اٌحيٓ الأداح اٌزغٛيميخ اٌغيبحيخ الأوضش فؼبٌيخ 

 ٚأزشبساً ٚالألً رىٍفخ ٚالأفؼً جبرثيخ ٌٍغبئحيٓ اٌحبٌييٓ ٚاٌّحزٍّيٓ.
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 Newظهىر وسطبء جذد )المىاقغ الإلنحرونية السيبحية الىسيطة(  -

Intermediaries  

 OTA Online Travel Agents 
  

يمظذ ثبٌٛعطبء اٌجذد رٍه اٌّٛالغ اٌغيبحيخ اٌّزضايذح وً يَٛ فٝ اٌظٙٛس ٚخذِخ حشوخ  

اٌغيبحخ اٌؼبٌّيخ، اٌزٝ أطجحذ رّضً ػبٌُ عيبحٝ إفزشاػٝ ِزىبًِ ػٍٝ شجىخ الإٔزشٔذ. 

اٌزٝ أطجحذ رمذَ ػشٚع اٌغفش ٚاٌغيبحخ ثشىً ِجبشش إٌٝ اٌّغزٍٙه إٌٙبئٝ, ٚرزّيض ٘زٖ 

عٍغٍخ ػشٚع ِخزٍفخ ِٚؼٍِٛبد ِٚمبسٔبد أعؼبس ٚجٛدح خذِبد ٌىضيش ِٓ  اٌّٛالغ ثزمذيُ

خذِبد ٚحجٛصاد اٌغفش اٌّزٕٛػخ ِٓ ؽيشاْ ٚفٕبدق ٚحجض عيبساد ِٚطبػُ..ٚغيش٘ب. أٜ 

  أٔٙب رمَٛ ثبٌذٚس اٌزٜ يمَٛ ثٗ ِٕظّٝ اٌشحلاد اٌشبٍِخ ٚاٌٛولاء اٌغيبحييٓ حٛي اٌؼبٌُ.  

  
 

 

 

 VR Tourismسيبحة الىاقغ الإفحراضً  -

 

ِٓ رطجيمبد   Virtual Realityظٙشد فىشح اٌٛالغ الإفزشاػٝ  2111ثؼذ ػبَ 

اٌزىٌٕٛٛجيب اٌزٝ دخٍذ اٌؼذيذ ِٓ اٌّجبلاد ٚاٌزٝ ِٓ ػّٕٙب ثبٌطجغ إٌشبؽ اٌغيبحٝ ثبػزجبس 

أْ إٌشبؽ اٌغيبحٝ يزأصش دائّبً ٚيزفبػً ِغ وً ِب ٘ٛ حذيش ٚخبطخ فٝ ِجبي رىٌٕٛٛجيب 

 اٌّؼٍِٛبد.

 

اٌٛالغ الافزشاػٝ ٘ٛ ويفيخ ِحبوبح اٌٛالغ ِٓ خلاي ثيئخ إططٕبػيخ غيش حميميخ. ٚ٘ٛ إحذٜ 

اٌزطجيمبد اٌزىٌٕٛٛجيخ اٌزٝ رؼزّذ ػٍٝ اٌىّجيٛرش ٚاٌزٝ رؼًّ ػٍٝ رفبػً اٌشخض اٌّغزخذَ 

ٚجٙبص اٌىّجيٛرش ِٓ خلاي أجٙضح ِزخظظخ ٌخٍك ثيئخ طٕبػيخ حغبعخ يّىٓ اٌزحىُ فيٙب 

 ٌٚزا رظٙش ٘زٖ اٌجيئخ ٌٍّغزخذَ ٚوأٔٙب ٚالؼيخ. ،د اٌّغزخذَ رارِٗٓ خلاي حشوب

 

، ٔجحذ فٝ ِجبي اٌزشفيخ ٚالأٌؼبة  ( Virtual Reality Tourism )الإفزشاػٝاٌٛالغ  

يؼزّذ ػٍٝ اٌغفش  لارزفك ِغ اٌطجيؼخ اٌجششيخ ٌٍٕشبؽ اٌغيبحٝ اٌزٌٜٚىٓ فٝ اٌغيبحخ 

اٌغيبحيخ ٚاٌضيبساد ٚاٌحشوخ. ٚثبٌزبٌٝ فٙزٖ  ٚاٌزشحبي ٚالاحزىبن ثبٌّجزّؼبد ٚاٌّمبطذ

اٌزىٌٕٛٛجيب رزٕبعت ِغ اعزخذاِٙب فٝ اٌزشٚيج ٚاٌزغٛيك اٌغيبحٝ ٌٚيغذ ثذيٍخ ػٓ إٌشبؽ 

 .اٌغيبحٝ ٚاٌغفش
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 Mobile Travel Service  خذمبت السيبحة المحمىلة -

  

اٌطيشاْ  ِشحٍخ ظٙٛس ٚرطٛس خذِبد ٚرمٕيبد اٌٙبرف اٌّحّٛي..ٌمذ وبْ ٌششوبد 

اٌغجك وؼبدرٙب فٝ دخٛي ػبٌُ اٌزىٌٕٛٛجيب اٌّحٌّٛخ، ٚلذ وبٔذ ثؼغ ششوبد اٌطيشاْ 

اٌشيبدح فٝ رٛفيش إِىبٔيخ ششاء رزاوش اٌطيشاْ ػجش  Alitalia Lufthansaالأٚسٚثيخ ِضً 

اٌٙبرف اٌّحّٛي، ٚإعزمجبي رفبطيً اٌشحٍخ ٚوزٌه سلُ ثطبلخ اٌظؼٛد الإٌىزشٚٔيخ إٌٝ 

وٛد سلّٝ أٚ ثبس وٛد يشعً ٌٍٙبرف اٌّحّٛي، ٚيزُ اٌزؼشف ػٍٝ ثطبلخ طؼٛد اٌطبئشح ػٍٝ 

  اٌطبئشح الإٌىزشٚٔيخ ثّشٚس ٘برف اٌؼّيً ػٍٝ أجٙضح فحض خبطخ.

ٚالآْ أطجحذ اٌؼٍّيخ اٌغيبحيخ ثبٌىبًِ ِٓ اٌجحش ٚاٌحظٛي ػٍٝ اٌّؼٍِٛبد اٌغيبحيخ 

جشاء اٌحجٛصاد اٌغيبحيخ ٚإٚاٌخشائؾ ٚاٌٛطٛي ٌٍّمبطذ ٚالأخجبس ِٚمبسٔخ الأعؼبس 

 smart اٌجٛالاد اٌزويخاٌّخزٍفخ ِٚزبثؼخ أساء اٌّغبفشيٓ ٚاٌغبئحيٓ يّىٓ أْ رزُ ِٓ خلاي 

phones  .اٌزٝ ثبرذ ثيٓ أيذيٕب جّيؼب رمشيجبً ٚخذِبد الإٔزشٔذ ٚاعؼخ إٌطبق 

 
 

 

 

 Social Mediaمىاقغ الحىاصل الاجحمبػً  -

 

ٛسح اٌزىٌٕٛٛجيخ اٌٝ جبٔت ِب ٚفشرٗ ِٓ عٌٙٛخ لا ٚعبئً اٌزٛاطً الاجزّبػٝ رٍه اٌض

ِزٕب٘يخ فٝ الارظبي ٚاٌزٛاطً ثيٓ اٌجشش فٝ شزٝ ثمبع الأسع، إلا أٔٙب رىٌٕٛٛجيب عبّ٘ذ 

ٚ٘ٝ  Web. 2.0  &Travel.2.0 وجىد جيل جذيذ من المىاقغ الالنحرونية جسمً  فٝ 

 ّىزٛثخ ٚاٌّظٛسح اٌزٝ ٔىزجٙباٌجيبٔبد ٚاٌّؼٍِٛبد اٌاٌّٛالغ اٌزٝ يزىْٛ ِٓ ِحزٛا٘ب ِٓ 

اٌفشطخ ٌٍغبئحيٓ  أربحذِٛالغ اٌزٛاطً الاجزّبػٝ فٙزٖ اٌزطجيمبد ٚ وّغزخذِيٓ..ٔحٓ 
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ؽٛاي اٌٛلذ  ٌىزبثخ ِٚشبسوخ رؼٍيمبرُٙ ٚرجبسثُٙ ٚرمييّبرُٙ اٌغيبحيخ ٚطٛسُ٘ ٚفيذيٛ٘برُٙ

 User-Generated Content UGCيغّٝ ٘زا اٌّحزٜٛ 

 

 
 

 

 Travel & Tourism Kiosksالسيبحة والسفر  )مبمينبت( أمشبك -

ٚ٘ٝ رطٛس وجيش يغبُ٘ فٝ جؼً اٌزىٌٕٛٛجيب أداح ٚٚعيٍخ ٌزغٙيً اٌؼٍّيبد اٌغيبحيخ 

اٌحذيضخ  اٌّؼٍِٛبد اٌغيبحيخثّخزٍف أٔٛاػٙب ِٚشاحٍٙب، فٙٝ رٍه الأجٙضح اٌزٝ رحًّ 

ٌغيبحيخ ٚاٌفٕذليخ ٚاٌشبٍِخ ػٓ اٌّمبطذ اٌغيبحيخ ِٚضاسارٙب ٚأِبوٓ اٌزغٛق ِٕٚشأرٙب ا

ٚخذِبرٙب ِٓ فٕبدق ٚلشٜ عيبحيخ ِٚطبػُ ٚٚعبئً ٔمً ثشٜ ٚثحشٜ ٚجٜٛ ِذػّخ 

، ثً ٚإٔٙبء الإجشاءاد ِضً ِب٘ٛ ِؼّٛي ثٗ ٚإجشاء اٌحجٛصاد اٌغيبحيخثبٌخشائؾ..ٚغيش٘ب، 

. رحٛيً اٌؼّلاد ِب يغّح ثزمذيُ خذِبد ثٕىيخ ِضًفٝ أغٍت ِطبساد اٌؼبٌُ الأْ، ِٕٚٙب 

ثبٌّزبحف  ِب٘ٛ ِزظً ثٛعبئً اٌزٛاطً الاجزّبػٝ خبطخ رٍه اٌّٛجٛدحيؼبً ِٕٚٙب أ

ٚرغّح ٌٍغبئحيٓ ثبٌزٛاطً ِغ ػبئلارُٙ ٚأطذلبئُٙ   Sightseeingٚاٌّضاساد اٌغيبحيخ 

ِٚشبسوزُٙ طٛس ٚفيذيٛ٘بد سحلارُٙ اٌغيبحيخ. إراً ٘ٝ ِشاوض اعزؼلاِبد عيبحيخ ِٚىبرت 

 ٕبد ثٕىيخ ِٚشاوض رٛاطً اجزّبػٝ ٚعيبحٝ أيؼبً.حجض ٚوبٚٔزش إٔٙبء إجشاءاد ِٚبوي
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  E. Tourism وصناعة السياحة التجارة الالكترونية -
  

 مفهوم التجارة الإلكترونية -أ
 

" مجموعببة لكترونيببة علببى أنهببا لإعرفببت منظمببة التجببارة العالميببة التجببارة ا
لكترونية "إمتكاملة من عمليات إنتاج وتوزيع وتسويق وبيع المنتجات بوسائل 
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 تأثير التجارة الإلكترونية على شكل العملية البيعية  -ب
 

 Traditional Selling Chainالشكل التقليدى للعملية البيعية 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 البيعية التقليدية للخدمات السياحيةشكل العملية 
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 )الشكل الجديد للعملية البيعية )أسلوب التسويق المباشر 

 
 العملية البيعية فى ظل التجارة الإلكترونية

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 الشكل الجديد للعملية البيعية للخدمات السياحية
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ومما سبق يتضح أن التجارة الإلكترونية غيرت مبن شبكل عمليبة البيبع التقليديبة  
سواء بصفة عامة أو فى السياحة خاصة، التى كانت تمبر علبى قنبوات ووكبلاء متعبددين 
وتستهلك الوقت والجهد والتكلفة الأكببر حتبى تصبل للمسبتهلك أو العميبل النهبائى. ولكبن 

البببوكلاء والمبببوزعين وغيبببرهم وأصببببح التواصبببل مبببع التجبببارة الإلكترونيبببة أختصبببرت 
الالكترونببى مباشببر وسببريع بببين مقببدم السببلعة أو الخدمببة عامببة أو فببى السببياحة وبببين 
المستهلك النهائى أو السائح. وكل هذا بفعل تطور الإنترنت واتساع  وتطبيقات الاتصبال 

 والتواصل والأجهزة الذكية ....وغيرها.
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 Climate Changeياحة والتغير المناخى خامساً: الس
 
 

 
 
 

 حقائق ومعلومات عن الاحتباس الحرارى وظاهرة التغير المناخى. 1
 

  .درجات مئوية( 7)تفعت درجة حرارة الأرض على مدى المائة عام الماضية أر -
 

( )الميثووان، هووو فوواز الإحتبوواس الحوورارى الرئيسووى )ثببانى أكسببيد الكربببون(يعوود فوواز  -
  ( التى تتسبب فى تأكل طبقة الأوزون.نيتروز)أكسيد الو

 
أنشووطة الإنسووان خاصووة موون احتووراق الوقووود الحفوورى  أهووم أسووباب إنبعوواث هووذه الغووازات -

)الفحم والبترول والغاز الطبيعى( والمصانع ومكبات القمامة وعمليات التجميد والتكييف 
اتوات، خاصوة الغابوات والتبريد ووسائل النقل والمواصلات بجميع أنواعهوا، و إزالوة النب

 الإستوائية التى تعتبر مخزناً هائلاً للكربون.

 
، فالولايوات % مون إجموالى الإنبعاثوات52الودول المتقدموة مسوئولة عون أكثور مون تعتبور  -

% مون إجموالى الإنبعاثوات فوى العوالم، 23المتحدة الأمريكية وحدها مسئولة عن حووالى 
 %.5% واليابان 7% و روسيا  0% ودول الاتحاد الأوروبى  15تليها الصين 

 
أنوه لوو أسوتمر إنبعواث فوازات الإحتبواس الحورارى  التنبوو علوىأكدت العديود مون نمواذع  -

درجوات  6إلوى  1.5مون  فمون المتوقوع أن ترتفوع درجوة حورارة العوالمبمعدلاتها الحاليوة 
، فيموا يسوير نحوو تأكيود ظواهرة الإحتورار العوالمى مئوية فى فضون المائوة سونة القادموة

Global Warming  .  
 

،  1827 بروتوكبول مبونتل: أهوم الجهوود الدوليوة لمواجهوة التغيورات المناخيوةتتمثول  -
فووى مدينووة ريووودى  "Earth Summit "قمببة الأرضعقوودت الأمووم المتحوودة موووتمر 

 الأمبببم المتحبببدةمبببكتمر . / بروتوكبببول كيوتبببو 1992يونيو  14ل فى بالبرازيجانيرو 
جوائزة نوبول للسولام للناشوطين فوى /  0227أندونسبيا( ديسبمبر/) ببالى -للتغير المناخى

 2216ديسمبر  قمة المنا  فى فرنسا/ مجال حماية البيئة من التغير المناخى
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 صناعة السياحة والتغيرات المناخية. العلاقة بين 0
 

رئيسببية،  العلاقببة بببين صببناعة السببياحة والتغيببرات المناخيببة فببى ثلاثببة محبباورتتمثببل  
 ضحهم الشكل التالى: يو

           
           
           
           
           
           
           
           
                  
 ( العلاقة بين صناعة السياحة والتغيرات المناخية1شكل رقم )   

  
 
 لعالمى(للإنبعاثات الغازية )الإحترار ا السياحة إحدى الأنشطة المسببة 

  
 WTOبالتعواون موا بوين منظموة السوياحة العالميوة  0225وفقاً للدراسة التى تمت عام 

فووو ن  WMOوالمنظموووة الدوليوووة للأرصووواد الجويوووة  UNEPوبرنوووامج الأموووم المتحووودة للبيئوووة 
الإنبعاثات الغازية الكربونية الناجمة عن حركة السياحة العالمية بشقيها )الدولى والداخلى( وعن 

صناعة السياحة المتعددة من نقل بجميع صوره وأشكال الإقامة والأنشطة السوياحية نات كل مكو
 منها. % 3 - 2يمثل النقل الجوى من . % من إجمالى الإنبعاثات الغازية العالمية5تمثل حوالى 

الذى يعتبور مون الأسوباب الرئيسوية فوى  حيث العلاقة الوثيقة بين صناعة السياحة و النقل الجوى
  خلال النصف الثانى من القرن الماضى ركة السياحة العالميةنمو ح

كما أوضحت تفاصويل الدراسوة أن المنشوات الفندقيوة الكبيورة التوى تسوعى لتقوديم خودمات  
سياحية أفضل ورفاهية أكبر لعملائها، تستخدم فى كل أقسامها سواء فى فرف النوم، المطواعم، 

ية...الخ، تكنولوجيا وأجهوزة متطوورة تسوتهلك طاقوة المطابخ، حمامات السباحة والمراكز العلاج
 % .5وهى ما تمثل باقى نسبة  أكبر، وتسبب زيادة فى الإنبعاثات الغازية.

 
 

الؼلاقة ثين صنبػة السيبحة 

 ةوالحغيرات المنبخي

السيبحة إحذي الأنشطة 

للإنجؼبثبت  الجشرية المسججة

 الغبزية )الإححرار الؼبلمً(

السيبحة من أهم 

الحغيرات  ضحبيب

 المنبخية

 لقطبػبتالسيبحة إحذي ا

 المشبرمة فً مؼبلجة

أسجبة الحغير المنبخً 

 والحنيف مؼه
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 السياحة من أهم ضحايا التغيرات المناخية 
 

العالميبة علبى  فيما يلى أمثلة على بعض ما أوردتب  أهبم الدراسبات العلميبة وأبحباث المنظمبات
 تأثر المقاصد السياحية بالتغيرات المناخية:

 
 Small Islands & Coastal Resorts الجزر الصغيرة والمناطق الساحلية -

  

وتعتبر المنتجعات الشاطئية الساحلية من أهم المقاصد السوياحية فوى العوالم لهوواة سوياحة 
% 02المائية، والتوى تمثول تقريبواً والرياضات  Recreational Tourismالترفية والاستجمام 

أن إرتفاع درجة حرارة الأرض بدأ من سوق السياحة والسفر العالمى، وتشير الدراسات العلمية 
يهودد العديود مون الجوزر و المنواطق السواحلية المنخفضوة ، مموا بوات فى رفع منسوب ميواه البحور

صووار تسووونامى دليوول واضووح ، وكووان إعالمسووتوى والمنتجعووات السووياحية عليهووا بالتأكوول والغوورق
التأثير علوى )جوزر المالوديف(، كوذلك مدينوة )فينيسويا( التاريخيوة، جزرالبحور الكواريبى، جزيورة 
)بالى( الإندونيسية، أستراليا، مصر.إضافة لتأثر مستعمرات الشوعاب المرجانيوة التوى تعود ثوروة 

   Divingلهواة سياحة الغوص 
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  Snow Mountains المرتفعات الجبلية الجليدية -
  

تنتشر الجبال والمرتفعات الجليدية فى مناطق كثيرة بالعالم، مثل جبال الألوب والهمالايوا 
التزلج على  تمثل مقاصد سياحية لسائحى المغامرات والرياضات الثلجية مثلوالتبت...وفيرها، 

لجبوال، وهوى سفوح هوذه ا الجليد، وتخدم السياحة من خلال العديد من المنتجعات والمراكز على
 ف رتفووواع درجوووة حووورارة الأرض، بووودأت تتوووأثر بوووالتغير المنووواخىمووون المنووواطق السوووياحية التوووى 

، موسم وكم الثلوع المتساقطة على هذه المناطق ومعدل ذوبانها)الإحتباس الحرارى( يوثر على 
 مثل فى جبال الألب الشمالية. الموسم السياحى تدريجياً، او يقلل يقصرمما 

 
 Deserts, Forests, & Biodiversityالصحراوية والغابات والتنوع الحيوى الأقاليم  -

   

وهوواة  Safariهى المناطق التى تعتبر مقاصد سياحية لأنماط سياحية عديدة كالسفارى 
، إضوافة Bird Watchingالصيد البرى ومراقبة الحيوانات البرية ومشاهدة الطيوور المهواجرة 

ظوواهرة . فتشووير الدراسووات إلووى أن Eco-Tourismوالبيئيووة  لأفلووب أشووكال السووياحة العلميووة
نظراً لإرتفاع تزحف بشكل واضح فى صحارى أفريقيا ووسط آسيا وأمريكا الجنوبية،  التصحر

والمجتمعات البشورية بدأ بالتأثير على التنوع الحيوى )النباتى والحيوانى( مما  درجات الحرارة،
 بوضوح فى هذه المناطق

 
 

 لأسباب التغير المناخى  القطاعات المعالجة السياحة إحدى 

  
والحفواظ علوى مووارد الطبيعوة مون صناعة السياحة ذاتياً قدمت الحلول لوقف التدهور البيئى  .1

المطبقوة فوى مفواهيم السوياحة البيئيوة   Alternative Tourism خلال اتجاه السياحة البديلوة
 والتنمية السياحية المتواصلة.

 
والاتحاد الدولى للنقل  ICAOلى المتعاون بين المنظمة الدولية للطيران المدنى .  التحرك الدو2

شوركات تصونيع الطوائرات لتطووير تكنولوجيوا حديثوة لمحركوات موع كبورى  IATAالجوى 
 .الطائرات لتكن أكثر كفاءة فى استهلاك الوقود وخفض الإنبعاثات

 
و النوويووة، وفكوورة  ح والطاقووة الشمسوويةكالريوواوالمتجووددة،  الطاقووة البديلووة.  اسووتخدام مصووادر 3

باستخدام مشتقات زراعيوة مثول قصوب السوكر والبنجور والوذرة  Bio fuel الوقود الحيوى()
 وزيت عباد الشمس وزيت النخيل...وفيرها. 

مشاركة وسائل الاقامة والفنادق والمطاعم فى ترشيد إستهلاك الطاقة والإنبعاث الغازى، مثل    
لموووفرة وتقليوول اسووتخدام مكيفووات الهووواء، وتطوووير تصووميمات المبووانى اسووتخدام الإضوواءة ا
 والحيوية. الرياح والطاقة الشمسيةلاستفادة من طاقة 

 
التوى  الموتمرات السوياحية الدوليوةالاهتمام العالمى بقضية )السياحة والتغيرات المناخية( فى  .4

 ناقشت القضية وأهمها:

 
 2223تونس  -ة والتغير المناخىللسياحالموتمر الدولى الأول  - أ 
  2227سويسرا  -الموتمر الثانى للسياحة والتغير المناخى -ب
 )السياحة والتغير المناخى( 2220الإعلان عن الإحتفال بيوم السياحة العالمى  -ع 
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 (Alternative Tourismالقضية السياحية السادسة )السياحة البديلة 
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 القضية السادسة
 السياحة البديلة

 )تغير اتجاهات الطلب والعرض السياحيين(
 

  Alternative Tourismأولاً: السياحة البديلة 
 

 ةـتعريف البيئ. 1

 
البيئة إجمالاً هى الإطار الخارجى الذى يضم جميع العناصر الطبيعية والبيولوجية 

ار والجبوووال...إلخ. والتوووى يعوووي  فيهوووا والحضوووارية والتاريخيوووة كالمنوووا  والأرض والأنهووو
الإنسان مع الكائنات الأخرى مون نباتوات وطيوور وحيوانوات فوى تكامول وتجوانس وتووازن 

 يساعد على استمرار الحياة وبقائها كما أرادها الله سبحانه وتعالى.
 

 إلى العناصر الآتية: المنظومة البيئية/ عناصر تقسيم  . 0
 

  البيئة الطبيعية وعناصرهاNatural Environment 

 اليابسة والمنا . من التربة الطبوفرافية والظروف المناخية.  (1
 النبات. الحياة البرية والمناطق الطبيعية.  (2

 الأنظمة المائية. البحار والمحيطات والمياة الجوفية.  (3

 الغلاف الغازى أو الهوائى.  (4

 
  البيئة الاصطناعيةMan Made Environment 

 –السوودود والبحيوورات الصووناعية  -المجتمعووات الحضووارية -اعيووةالبيئووة الزر أنظمووة 
 نظم النقل والمواصلات....إلى فير ذلك مما أنجزه الإنسان داخل بيئته الطبيعية.

 
 الاجتماعية  البيئةSocial Environment 

 السائدة. وتشمل النظم السياسية والاقتصادية والاجتماعية والإدارية و الثقافية 
 
 

 السياحة البديلة )ظهور( وميلاد ةـوالبيئالسياحة . 3

لاشك أن هناك تأثير متبادل بين السوياحة وحمايوة البيئوة، فالبيئوة النظيفوة هوى قووام 
  .فالسياحة والبيئة وجهان لعملة النشاط السياحى،

  
)بالسبياحة فوى عصور سومى  إلا أن فى الستينات والسببعينات مبن القبرن الماضبى

سووياحة الأعوداد الضووخمة مون السووائحين  (Mass Tourism الجماهيريبة أو الاجتماعيبة
اسوتنزاف و ومع التوسع السياحى الشديد فى العالم ظهرت العديد من أشوكال التلووث البيئوى

حيث كان هناك إعتقاد بأن البيئة بكل عناصرها لوديها مووارد العديد من الموارد الطبيعية، 
  .مطلقة لا تفنى، وتفى ب حتياجات الإنسان للأبد
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 ،للنشاط السياحى بالدول المضيفة / معايير وقواعد حيث لم تكن هناك ضوابط 
تنمية سياحية تقوم على التوسع اللا محدود لإعتبارات ربحية واقتصادية فقط، الفكانت 

 وكذلك على مستوى أنشطة وممارسات السائحين. 

لى حساب هذا إلى جانب التوسع الكبير والعشوائى فى الاستثمارات السياحية ع  
العديد من العناصر الطبيعية مثل إنشاء الفنادق، القرى السياحية، والفنادق العائمة والتى 
أففل العديد منها احترام البيئة الطبيعية مثل إلقاء المخلفات فى المحيطات والبحار 

كذلك  .والأنهار بالشكل الذى يسبب الإضرار بالأحياء المائية وتدمير للشعب المرجانية
وث الهوائى والسمعى نتيجة تطور وسائل النقل بجميع أنواعها الجوى والنهرى التل

كل ذلك  وفيرها.مشكلة الإزدحام وتدمير البنية التحتية والمرافق...و، والبحرى والبرى
 .تم دون وجود رويا مستقبلية ودون تخطيط

  

التى دقت  كانت الثورة على الأحوال الواقعيةنتيجة لكل التداعيات السابق ذكرها  
ناقوس الخطر حيث التوسع فى العرض السياحى دون تخطيط، وزيادة الطلب دون أيضاً 
توازن أو تخطيط. فكانت فى السبعينات وقفة من أفلب الدول السياحية تجاه ضرورة 
الحفاظ على الموارد بجميع أنواعها. ومن هذا المنطلق فى الثمانينات ظهر مصطلح 

( كاتجاه عام أو بديل Alternative or New Tourismيدة )السياحة البديلة أو الجد
 عن السياحة التقليدية فير المخططة. 

 

 تعريف السياحة البديلة. 6

" تحقيق الاشباع الأمثل للسائحين فى حيث تقوم السياحة البديلة وتعرف على أنها  
فاظ على إطار بيئة صالحة لم تتدهور، ومراعاة مصالح السكان المحليين من خلال الح

 تراثهم الطبيعى والحضارى والثقافى والاجتماعى".

 

 البيئية( -الاثقافية الاجتماعية -)الأبعاد الثلاثة الاقتصادية خصائص السياحة البديلـة. 5

 )السلبيات( هى السياحة التى لا تدمر ولا تضر بالبيئة، وتتفادى الآثار الضارةأ. 
التى تقوم على إعتبارات اقتصادية فقط،  )فير المخططة( للتنمية السياحية الواسعة

تحترم الامتداد الطبيعى للأرض، ولا تغير استخداماتها عن طريق المشروعات و
السياحية العملاقة والتى قد تحجب مثلاً روية البحر، بل تحافظ على التنافم 

 الطبيعى الذى خلقه الله فى طبوفرافية الأرض.

 

موية صغيرة متعددة تقيمها المجتمعات المحلية تضم السياحة البديلة مشروعات تنب. 
على إفادة المجتمعات المحلية ٚرؼًّ  بحيث تكون مقبولة لدى المواطنين المحليين.

بحيث لا يكون هناك فرص عمل ودخل مادى السياحة، من وسكانها مباشرة 
 إستغلال لمصالحهم.
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 Social- Culturalالتركيز على التواصل الحضارى والاجتماعى ع. 

Sustainability  المجتمع )عادات وتقاليد( فهى لا تدمر حضارة ولا توذى قيم

المضيف بل تحترمها إيجابياً ويأتيها سائحون يتعلمون ويتفاعلون بنظام مع السكان 
 المحليين.

 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  Eco- Tourism سياحة البيئية أو الطبيعيةثانياً: ال
 

 تقديــم
 

يتضح أن سائحى اليوم  21الحركة السياحية لسائحى القرن  عند دراسة اتجاه
يزداد اتجاههم بشكل كبير نحو المقاصد السياحية التى تراعى شروط )الطلب السياحى( 

والتى  Eco Tourismنحو الأنماط الجديدة )صديقة البيئة( و ،ومعايير الاستدامة البيئية
لحركة السياحية ولاسيما خطط تعتبر أحد أهم المتغيرات التى أثرت على اتجاه ا

 واستراتيجيات التنمية السياحية.
 

إن المستهلك السياحى أصوبح أقول تحمولا للأضورار البيئيوة عون ذأ قبول أو بمعنوى 
آخر زاد اهتمامه واتجاهه نحو المناطق البكور الغيور ملوثوة لقضواء عطلتوه السوياحية هربوا 

 .الحديثة وأضرارها البيئيةمن المناطق الحضارية وما تحمله من مظاهر الحضارة 
 
  

 

 السيبحة الجذيلة

Alternative Tourism 

 الطلت السيبحً

السيبحة الجيئية أو 

 الطجيؼية

Eco Tourism 

 الؼرض السيبحً

الحنمية السيبحية المحىاصلة 

 أو المسحذامة

Sustainable Tourism 

Development 
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  ةيتعريف السياحة البيئ. 1
 

كما يلى: "هى السياحة المسئولة بيئياً،  2222عرفتها منظمة السياحة العالمية عام 
وتتجه للطبيعة والحضارات الفطريوة فوى مجموعوات صوغيرة لاسوتمتاع والتقودير والوتعلم 

الطبيعيوة والحضوارية والمجتموع، أى أثور سولبى علوى المووارد  لا تتوركنشوطة أ من خولال
النظوام البيئوى  تحوافظو لهوموتووفير مووارد ماديوة المحليوين تحسن مستوى معيشة السكان و

 والتنوع الحيوى"
 

 ونتيجة لتعدد التعريفات حول مفهوم اتجاه السياحة البيئية فانه يمكن تحديد 

 
 الركائز الأساسية للسياحة البيئية فيما يلى:. 0

 
وعات صغيرة مقننة إلى المقاصد السياحية ذات الموارد الطبيعية. السفر فى مجم -1

 حسب معايير الطاقة الاستيعابية القصوى لكل موقع سياحى.
الحفاظ على التراث  تقليل الآثار البيئية السلبية الناتجة عن النشاط السياحى، و -2

 Fauna wildالطبيعى من تنوع بيولوجى وحيوى )البيئة البرية والنباتية والبحرية 

Flora life  )  

 بناء الوعى البيئى لدى السائح والمجتمعات المحلية. -3

وإقامة المحميات  زيادة التمويل المباشر لعقد مشروعات وأبحاث للحفاظ على البيئة -4
 .والمتنزهات الطبيعية

تشجيع الخدمات السياحية  تحقيق فوائد مادية للمجتمعات المحلية من خلال مثلاً  -5
طق السياحة الطبيعية كأشكال الإقامة البيئية والأدلة والمرشدين الصغيرة فى منا

البيئيين والمطاعم المحلية الصناعات الشعبية والمنتجات المحلية والحرف 
 اليدوية..وفيرها كفرص عمل للسكان المحليين.

لدراسات اجتماعية عديدة لدراسة تأثير السياحة على  احترام ثقافة المجتمعات المحلية. -6
معات المحلية ونتائج الاحتكاك والاختلاط بين السائحين والمواطنيين المحليين المجت

 وعاداتهم وجنسياتهم المختلفة

 ضرورة إشراك المجتمع المحلى فى التخطيط وإدارة السياحة البيئية فى منطقته -7

 
 

 Eco- Travelersخصائص سائحى الطبيعة أو البيئة . 3
 

 تتزايد أعدادهم يوماً بعد يوم. -
 يشتركون معاً فى حب وفهم الطبيعة واحترام والحفاظ على الحضارات الأخرى. -
 سنة(. 54 – 35متوسطى الأعمار ) -
 % منهم من خريجى الجامعات والموهلات العليا والأعلى من ذلك )ثقافة وعلم(.02 -
% 13 –% عوووووائلات 15 –% يسوووووافرون أزواع 62 –% مجموعوووووات سوووووياحية 12 -

 منفردين.
 يوم وأكثر )متوسط الاقامة طويل(. 14 – 7لة تتراوح بين مدة الرح -
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متوسووط إنفوواق مرتفووع ولووديهم الرفبووة لانفوواق علووى هووذه المنوواطق البيئيووة للحفوواظ عليهووا  -
 وضمان إستمرارها.

إسوعافات  – GPS -بوصلة -% منهم يمتلك أدواته واحتياجات الرحلة )نظارة ميدان52 -

 خيام...( -وسائل إتصال -أولية
 يتصفوا بالنشاط وروح المغامرة واللياقة البدنية. -
 يكونوا على علم مسبق بما سيزورونه من خلال القراءات والإطلاع. -
مون  Eco- Lodgesلا يهتموون بالفنوادق والمطواعم الفواخرة، ويفضولون الفنوادق البيئيوة  -

 الأخشاب أو الخيام أو حتى المبيت بالعراء، والاستمتاع بالطعام المحلى.
 يركزون على خبرة وكفاءة المرشد أو الدليل الذى يصحبهم. -
 
 
 الشركات السياحية المتخصصة فى السياحة البيئية. 6

 أشكال متخصصة ومتنوعة للسياحة البيئية )رحلات متنوعة(
 

هى شركات متخصصة نظراً لخطورة وأهمية هذه الأنشطة على السوائحين وعلوى   
مح لها بمزاولة هوذا النشواط إلا بموافقوة الجهوات السوياحية الموارد البيئية الحساسة، ولا يس

 الرسمية للتأكد من خبراتها وإمكانياتها ولهذه الشركات أمثلة عديدة:
وإمتلاكهووا )لغواصووين موودربين/  Divingالشووركات العاملووة فووى تنظوويم بوورامج الغوووص  -

 معدات فوص/ قوارب...(
أجهوزة  -أدلة ومرشودين -لدفع الرباعى)سيارات ا Safariشركات السياحةـ الصحراوية  -

 خيام....(. -ملاحة برية
)مرشوودين متخصصووين فووى  Bird Watchingشووركات توونظم بوورامج مراقبووة الطيووور  -

أدوات المراقبووة والمشوواهدم موون  -أنووواع الطيووور وأموواكن تواجوودها وخطوووط سوويرها
 خيام....( -سيارات الجيب والدفع الرباعى -تليسكوبات ونظارات مكبر

 
 وفيرها من شركات متخصصة تعمل فى إطار من قواعد الحماية البيئية.

 
 

 تقسيمات السياحة البيئية وفقاً للمقوم الطبيعى الذى تقوم علي  الرحلة السياحية.5

 
الميوواه الصووافية  Blue Flag Beachesالسووياحة الزرقوواء )شووواطىء الرايووة الزرقوواء(  -

 خالية من التلوث.الزرقاء للبحار والمحيطات والشواطىء ال
 السياحة الصفراء )السفر عبر الصحارى والمناطق الجبلية(. -
والمسوماه بسوياحة  country sideالسوياحة الخضوراء )السوفر عبور الموزارع والأريواف  -

 (.Green Farm Tourismالمزارع 
 السياحة البيضاء )السفر للمناطق الجليدية والثلجية الباردة(. -
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 لاهتمام بالبيئة فى صناعة السياحة حول العالمبعض مظاهر ا. 4
 

  Blue Flag Beachesأ. شهادة الراية الزرقاء 

 
من شروط الحصول على الراية الزرقاء أن يكون الشاطئ طبيعى ولا يتم التدخل   

فيه هندسياً، ويجب عدم المساس بمعالمه الطبيعية، وعدم وجود حيوانات أليفة على 
استخدام تكنولوجيا مضرة بالبيئة فى وسائل الترفية المستخدمة الشاطئ. كما يجب عدم 

على الشاطئ، وأن يكون هناك ممرات و أماكن للمعوقين وتوفر إسعافات أولية، والالتزام 
 بتعليمات البحر.

 
هناك إلتزام فى أوروبا بعدم تنظيم شركات السياحة رحلات إلى أى منطقة سياحية   

البيئية أو شروط الراية الزرقاء. حيث أن الراية الزرقاء  فى العالم لا تلتزم بالشروط
أصبحت أسلوب ترويجى مثل شهادة الأيزو يساعد على تحسين صورة المنشأة أمام 

 السائحين، وفى التسويق الداخلى و الخارجى.
 
 

  Green Hotelsب. شهادة الفنادق الخضراء 

 
استهلاك الكهرباء والماء  تعطى للفنادق التى تهتم بالبيئة وتعمل على ترشيد  

ب ستخدام تجهيزات ومعدات فندقية حديثة صديقة للبيئة، لا تسبب فقد فى الأوزون. مثل 
استخدام السخانات الشمسية، ومعالجة مياه الصرف الصحى لإعادة استخدامها فى رى 
الحدائق، كذلك المشاركة فى مشاريع الحفاظ على البيئة على مستوى المجتمع المحيط، 

توعية نزلاء الفندق بصورة مباشرة وفير مباشرة بالمحافظة على الشاطئ والمكان. و
 Greenكذلك جهود الفنادق للحد من تلوث الهواء والضوضاء. ويدعم مثل هذه الشهادات 

Globe  المجلس العالمى للسياحة والسفرW.T.T.C  ب عتبارها من أهم أهداف المجلس

 الأعلى للبيئة بالمنظمة.
 

فى  Sun- Sea- Sand 3sى أن يتحول الثلاثى )الرمل والبحر والشمس( ينبغ  
 Satisfaction- Security- Sanitationإطار المفهوم الإيكولوجى الحالى إلى تأمين 

للسائح ضد الكوارث البيئية، بالإضافة إلى مراعاة المقاييس الصحية فيما يتعلق بالطعام 
 ومياه الشرب والتخلص من الفضلات. 

 
 " جودة البيئة " ISO 140001المواصفة الدولية  ج.

 
 ومن أهم متطلباتها:  
 
 إنشاء نظام متكامل لإدارة حماية البيئة.  .1
 التطبيق الفعال لكافة القوانين والتشريعات الصادرة بخصوص حماية البيئة. .2

تكون المعدات الفندقية صديقة للبيئة بداية من لحظة شراء المادة الخام وخلال جميع  .3
 راحل الإنتاع أو تقديم الخدمة.م
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استخدام معدات اقتصادية فى استهلاك الطاقة أعلى فى الأداء وأكثر تحملاً فى  .4
 التشغيل.

 السيطرة على كافة الموثرات البيئية والحد منها. .5

 -الماء -التأكيد على الالتزام بمبدأ الاستخدام الأمثل للموارد المختلفة )الكهرباء .6
 الوقود(.

 لتحسين والتطوير المستمر لنظام إدارة حماية البيئة.العمل على ا .7

 تنفيذ برامج التدريب ونشر الوعى البيئى بين جميع العاملين. .0

 
  Eco- Lodgesد. الفنادق البيئية 

 
هذا النوع من المنشأت يتم تنميته وإداراته بشكل حساس بيئياً، ويتم بناء الفندق البيئى   -

خشاب...( أو مواد معاد استخدامها وبتصميم يخدم البيئة الأ -بمواد محلية )الطين اللبن
ومتناسق مع طبيعة المكان وخلفيته الثقافية معتمداً على الطاقة الشمسية أو البديلة، مع 
مشاركة الجماعات المحلية فى عملية التصميم، مع مراعاة استخدام الفضلات ومياه 

وب معمارى جديد يسمى الصرف الصحى بعد معالجتها. وتمثل هذه العناصر أسل
Eco- Design.وبالتالى فهى منشات تساعد على التنمية المحلية ، . 

 
عادة ما يخصص )الفندق البيئى( جزءاً من أرباحه لإنفاقها على مجهودات حماية   -

البيئة، والهدف دائماً من )الأيكولودع( هو إيجاد علاقة بين السائح والبيئة دون حدوث 
 أضرار بيئية.

 
ينتمى الفندق البيئى لنوعية المشروعات الخدمية الصغيرة التى تندمج تماماً مع المكان    -

المحيط بها، ويستفيد زائريه بتجربة بيئية مستمدة من الطبيعة التى حولهم.فمشروع 
الفندق البيئى يساهم فى رفع القيمة الاقتصادية للموارد الطبيعية والثقافية للمجتمع 

 المحيط.
 
 

  Natural Preserve / Protectorateميات الطبيعية المحهـ. 

 
أى مساحة من الأرض أو المياه الساحلية أو الداخلية التى الطبيعية(  يقصد )بالمحمية -

تتميز بما تتضمن  من كائنات حية مثل النباتات، الحيوانات، الأسماك، أو ظواهر 
 طبيعية ذات قيمة ثقافية أو علمية أو سياحية.

        
المحميات الطبيعية هى مناطق تخصصها الدولة لحماية التراث الطبيعى بصوره   -

المختلفة، وللحفاظ على جميع المقومات الطبيعية والحضارية الموجودة بهذه 
المحميات وضماناً لعدم الإخلال بمنظومة هذه المحميات تضع القواعد والإجراءات 

 النباتات، وتقييد حركة وسائل النقل.الصارمة، مثل عدم الصيد ومنع قطع الأشجار أو 
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 . الأنماط السياحية تطبيق السياحة الطبيعية أو البيئية7
فيما يلى بعض أمثلة على أشكال السياحة وأنماطها المختلفة خاصة المرتبطة  

 بالبيئة التى تعددت وتكونت وفقاً لرفبات سائحيها المشتركة:
 
 Birds Watchingسياحة مراقبة الطيور  .1
  Safari Tourismياحة الصحارى والواحات )السفارى( س .0

 ويمكن أن Green Farm Tourism )سياحة المزارع أو الريفية(  .3
 سياحة مشاهدة الآثار الغارقة )أثريات ما تحت البحار( الغوص الأثرى .6

 السياحة الجيولوجية .5
 Whale Watchingسياحة مشاهدة تجمعات الحيتان  .4

 Golf Tourismسياحة الجولــف  .7

  Adventure Tourismسياحة المغامرات  .2
 ومن تطبيقات سياحة المغامرات ما يلى:

  Mountaineeringتسلق الجبال  

 Bicycle – Touringرحلات الدراجات 

 Hot – Air Ballooningركوب البالونات 

 Rock – Climbingتسلق الصخور 

 Rappellingالتزحلق على سفوح الجبال 

  Scuba Divingالغطس 

 Sky Divingسباحة فى الهواء ال

 Spelunkingزيارة الكهوف المهجورة 

 Hunting – Fishingالصيد 

 Snow Shoeingالتزحلق على الجليد 

 Trekking- Bush Walkingالمشى فى الغابات والأحرا  

 River Kayakingركوب القوارب فى الأنهار السريعة 
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 (المستدامة)لسياحية المتواصلة التنمية ا -ثالثاً: العرض السياحى

 

 Traditional Developmentالتنمية التقليدية . 1
 
مختلف لنمو أنها تخطيط شامل "على التقليدية أجمعت أغلب تعريفات التنمية   

 . "الجوانب الاقتصادية والاجتماعية للمجتمع المحلى

 

 Sustainable Development (المستدامة) تعريف التنمية المتواصلة. 0

 
فقد استخدم اصطلاح التنمية  أما بالنسبة للتنمية المتواصلة أو المستدامة

والذى تم إعداده بواسطة اللجنة العالمية للتنمية  (برانتلاند)المستدامة لأول مرة فى تقرير 
" وكان هدفه هو التأكيد على  عالمنا المشتركبعنوان " 1907عام  WCEDوالبيئة 

  مية الاقتصادية بالحفاظ على البيئة.ارتباط نجاح مفهوم التن
 

 حيث عرّفت على أنهاتعددت التعريفات التى تركز على فوائد مفهوم الاستدامة. 
 ،على المدى الطويل والاجتماعية والاقتصادية معاً  "هى التنمية التى تهتم بالجوانب البيئية

الاجتماعية تحقيق و ،الطبيعية والتوازن والتنوع البيئىالموارد استدامة جميع  من خلال
الإنتعا  الاقتصادى للأجيال الحالية مع مراعاة  من خلال العدالة الاجتماعية والاقتصادية

 .وجود فرص للأجيال المستقبلية"
 

وقد صدر هذا التعريف عن موتمر قمة الأرض الذى عقد فى مدينة ريودى 
اليب التنمية طرق وأس دول العالم علىوالذى نتج عنه إقرار  1992جانيرو عام 

 ( 21برنامج عمل شامل سمي )الأجندة فى اطار  المستدامة
 
 
 (المستدامة)التنمية السياحية المتواصلة تعريف . 3

Tourism Sustainable Development 

 

يتطلب الحديث عن التنمية السياحية المتواصلة التطرق لمفهوم التنمية السياحية 
 تالى:بشكلها التقليدى الذى ظل لسنوات كال

   
لسياحية والحركة السياحية مقومات الجذب ا"تنمية بأنها  ادوار انسكيبعرفها   

 ".والمرافق وكذلك البنية الأساسيةوالخدمات والتسهيلات 

 

إن انتهاع خطط التنمية السياحية مفهوم الاستدامة كان أمراً حتميا للقضاء على 
حدة التوتر الناتج عن التفاعل بين سلبيات الأساليب التقليدية السابقة وكذلك تقليل 

بحيث أصبح هناك مفهوما للتنمية السياحية  وأفراد المجتمع المحلى(. ،البيئة ،السائحين)
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المستدامة قادرا على الوفاء بحاجات السائحين فى ظل بيئة سليمة دون الإضرار بمصالح 
 .المجتمع المحلى بما يحقق معه الفوائد الاقتصادية المرجوة

 
"هى التنمية  ء تعريف التنمية السياحية المتواصلة أو المستدامة على أنهاثم جا
والثقافية أو والاجتماعية لقيم الطبيعية لفى الطلب السياحى دون إفساد الزيادة التى تقابل 

تحافظ تنمية سياحية متواصلة ، من خلال إضعاف فرص السياحة أمام الأجيال المستقبلية
المقصد وتقاليد مجتمع ثقافة تتوافق مع وسياحية واستدامتها الموارد الطبيعية العلى 

البنية التحتية وتسهيلات الخدمات وال تكون ن، وأتحسين مستوى معيشة أفراده، والسياحى
ضرورة مشاركة  ، وأخيراً مخططة ومدارة على أساس روية بيئية وثقافية شديدة الحساسية

 ".ق السياحيةالمجتمعات المحلية فى التخطيط لتنمية المناط
 

 
 

 )المستدامة( ركائز التنمية السياحية المتواصلة. 6

 

 لمقاصد السياحيةالمستدام لتخطيط الأ. الركيزة الأولى. 
 

 ب. الركيزة الثانية. السياحة والتواصل البيئى
 

  Carrying Capacityع. الركيزة الثالثة. تخطيط وإدارة الطاقة الحاملة )الاستيعابية( 
 

 الرابعة. مشاركة المجتمعات المحلية د. الركيزة
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 القضية السابعة
  0202صناعة السياحة وأزمة كورونا 

 Crisis Managementالسياحة وإدارة الأزمات 

 
 عن إدارة الأزمات مفاهيم علمية أساسية .1
 

هى نشوء موقف أو وضع جديد يمثل نقطة تحول فى مسار Crisis)الأزمة(   
مما يقتضى إعداد وإعتماد وتنفيذ خطة أو خطط تختلف تماماً عما كان  نشاط معين،

العمل يجرى عليه قبل نشوء هذا الموقف أو الوضع الجديد. و الأزمة هى نتيجة نهائية 
لتراكم مجموعة من التأثيرات )المشكلات(. ويترتب على حدوث الأزمة بهذا الشكل أن 

 لعمل كما كانت من قبل.تفقد الأساليب المعمول بها قدرتها على ا
 

التى تتبلور فى مجموعة من  Problemوبذلك تختلف )الأزمة( عن )المشكلة(  
الصعوبات التى تعوق تحقيق الأهداف. وهو ما يعنى أن )المشكلة( فى أفلب الأحيان إذا 
ما تعقدت ولم تحل فهى تمهد للأزمة. علماً بأن المشكلة قد لا يكون لها تأثيرات سلبية 

وإنما أيضاً لها جوانب إيجابية تتمثل فى العمل على التطوير والقدرة على الإبداع فقط، 
 والإبتكار. 

 
)جدير بالذكر أن هناك مهارات متخصصة اليوم فى تساعد فى إكتساب الفرد القدرة على 

وهى من المهارات الإحترافية التى  Problem Solvingدراسة وتحليل وحل المشكلات 
 (.Soft Skillsبول فى العديد من المهن والوظائف على مستوى العالم أصبحت شرطاً للق

 
( أو الحادثة التى تحدث بشكل مفاجىء بلا مقدمات Emergencyأما )الطارىء  

واضحة، وبالتالى تتطلب إجراءاً فورياً، مثل حدوث كارثة طبيعية كالزلازل الشديدة أو 
ع بعدها لإجراءات وتحركات فورية، البراكين، أو الهجمات الإرهابية...والتى تحتا

 تختلف عن التحركات التى تخضع للتخطيط العلمى الدقيق.
 

ويلاحظ أن العديد من الحوادث أو الطوارىء المفاجئة يترتب عليها عدة أزمات، مثل  
الأزمات البيئية والاقتصادية والاجتماعية والزراعية والصحية..الناتجة عن زلزال مدمر مثلاً، 

به من خسائر مادية وبشرية كبيرة. إلا أن الجانب الإيجابى أيضاً هو خلق نوع من وما يعق
التضامن والتعاون والمشاركة الإيجابية وتعبئة الشعور الجماعى أو القومى. وهو ما ينطبق 

 على حالة )أزمة كورونا( التى كانت طارىء تحول مع الوقت لأزمة عالمية.

 
ن الأزمات ومعالجتها نشوء ما يعرف بعلم "إدارة هذا وقد تطلبت مواجهة العديد م 

فى أوضاع مستقرة. وهو يمثل فرعاً من فروع الإدارة،   Crisis Managementالأزمات" 
ويعنى " مجموع الممارسات التى يمكن تطبيقها عندما ينشأ موقف أو وضع يمثل تغيراً جذرياً 

تعتمد فى إعدادها على توافر عدد من معيناً. وأن هذه الممارسات يتم صيافتها فى هيئة خطة 
الخبرات، تبدأ بتحليل أو تشخيص أو تشريح الأزمة وصولاً لمكوناتها وسماتها وما يتوقع من 
آثارها. ولابد أن يكون هذا التحليل دقيقاً حتى يكون كل ما سيبنى عليه من تحركات وقرارات 

 سليماً ودقيقاً.
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   ة الأزماتإدارفريق تطلبها يالخبرات التى أهم . 0
 
  Crisis Analysisمحللى الأزمات  -أ
 

وهو نقطة البداية والنهاية فى إدارة أى أزمة، ويتولى القيام بالخطوة الأولى فى التعامل 
ويتوقف النجاح فى علاع الأزمة ،  Crisis Anatomyمع الأزمة وهى تشريح الأزمة 

وهنا يمكن الإشارة لفشل ، وم بهبشكل كبير على دقة وكفاءة التحليل أو التشريح الذى يق
هولاء بمنظمة الصحة العالمية والدول الكبرى فى توقع وقياس حجم الأزمة الخاصة 

، وهو ما ترتب عليه توسعها 2219بفيروس كورونا منذ بدايتها فى أواخر عام 
م وتحولها من ) حادث 2222وانتشارها العالمى السريع خلال الشهور الأولى من 

زمة وجائحة ووباء عالمى. وهو الخطأ الذى كان يمكن تفاديه لولا طارىء( إلى أ
 التقديرات الخاطئة.

 
 Crisis Negotiatorsمفاوضى الأزمة  -ب 
 

وهو تخصص تحتاجه الأزمات التى تكون أطرافها ومصالحها متعددة ومختلفة،  
ى أزمة وهو أيضاً ما لم يظهر بفعالية ف وذلك لتقريب وجهات النظر وتضييق الفجوات.

وباء كورونا، فشاهدنا التخبط والتضاد بين مسولى الأزمة فى منظمة الصحة العالمية من 
جانب ومسولى الصحة والسياسة فى دول العالم لا سيما الكبرى منها مثل الصين 
وأمريكا، فزادت الفجوة وتضاربت المصالح والتصريحات وضاعت المعلومات الحقيقية 

 ضم كل ذلك.التى يحتاجها العالم فى خ
 
 Crisis Communicationsخبراء الإتصال  -ع 

  
ومسئوليتهم حيوية تتمثل فى المساعدة على استمرار تدفق المعلومات من وإلى  

وربما نجحت هذه بعض الشىء فى أزمة كورونا  فريق إدارة الأزمات.الجمهور وإلى 
وس وقدراته وطرق رفم تناقض أو تضارب بعض المعلومات الطبية والعلمية حول الفير

 انتشاره وحول اللقاحات التى تعد له...وفيرها.
خبراء الإتصال عليهم أن يبذلوا كل جهد ممكن لكى يكونوا المصدر الرئيسى بل و 

والوحيد للمعلومات بشأن ما حدث وعن الخطوات التى يتم إتخاذها لتصحيح المسار، وقد 
ات صحفية دورية أو عقد موتمرات يكون من المفيد تحديد متحدث رسمى أو إصدار بيان

مثال المتحدث الرسمى باسم منظمة الصحة  صحفية وذلك وفقاً لما يكون مناسباً للأزمة.
 العالمية والذى ضاق العالم كله به ذرعاً نظراً لبياناته الصحفية السلبية أفلب الوقت.

 
الأساسية تبين ومنهم من تكون مهمته  خبراء فى ضخ أفكار جديدة لمواجهة الأزمة. -د 

، معتمدة على السلبيات فى الأفكار المطروحة، وإبتكار أفكار جديدة فير مستهلكة
 الابداع والابتكار فى حل ومواجهة الأزمات والتخفيف من حدتها.
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ن أكثر ما يهدد الإدارة السلمية للأزمة أن يكون هناك مجال خصب للشائعات أو إ 
لسلبيات وحدها أو أن يتم عرض الوقائع بصورة فير أن تتركز المعالجة الإعلامية على ا

وهو ما يصعب تحقيقه سلمية أو إستخدام أوصاف أو مسميات فير دقيقة لما يحدث، 
وهو ما حدث بالضبط  خاصة إذا كانت التغطية الإعلامية للأزمة على مستوى عالمى.

العلمية والطبية  فى أزمة كورونا، كان المجال العالمى مفتوح للشائعات وتضارب الأقوال
 والتركيز على السلبيات والتشاوم.

 
 الأزمات وصناعة السياحة .3
 

ف نها تتأثر بكافة  Fragileإستناداً إلى خصائص السياحة بكونها صناعة هشة  
المتغيرات والأزمات والمشكلات سواء السياسية أو الاقتصادية أو الطبيعية أو 

ولية والإقليمية والمحلية بشكل يودى إلى تراجع الصحية....الخ على كافة المستويات الد
أو إنحسار الحركة السياحية من حيث إنخفاض عدد السائحين والليالى السياحية ومدة 

 .الإقامة والإنفاق السياحى، وبالتالى الإيرادات للدول السياحية
  

 أى أن السياحة قطاع حساس للغاية ويتاثر بسرعة تكاد تكون فورية بما قد يطرأ 
من أحداث مفاجئة متصلة بالسياحة ذاتها أو بعيدة كل البعد عن المواقع السياحية ويستمر 
تأثير هذه الأحداث فترة طويلة. وكأى نشاط من أنشطة الحياة ف ن الأزمات التى تتعرض 
لها السياحة تختلف فى شدتها وأسبابها ونتائجها، وبعض هذه الأزمات يوثر فى السياحة 

 .المىعلى المستوى الع
 

والسياحة كغيرها من القطاعات تتعرض لنوعين من الأزمات، إحداهما نابع من  
مثل )بطء التنمية السياحية، ضعف جودة الخدمات السياحية، نقص  صناعة السياحة نفسها

مثل أزمة  ، والآخرى ناتجة عن أزمات فى قطاعات أخرىالموارد البشرية الموهلة(
 طبى أو الصحى وليست أزمة سياحية فى الأساس.كورونا من القطاع ال 19كوفيد 

 
  من أهمها: العديد من السلبيات أهم مظاهر الأزمات السياحيةومن 

 )وهو ما نلاحظ حدوث أفلبها بعد أزمة كورونا(
             

فى الطلب السياحى على البلد أو المقصد  -قد يصل لدرجة العدم -النقص الشديد -
نظمى الرحلات والبرامج ب لغاء حجوزاتهم للدول المضار، حيث يقوم فالبية م

وهو ما يعنى إنخفاض أعداد . التى بها التوتر أو الأزمة، وربما ما حولها جغرافياً 
 . السائحين والليالى السياحية، بالتالى تقلص حجم الإيرادات السياحية المحققة

 

لتخفيضات الضغوط الشديدة على موردى الخدمات السياحية لمنح أكبر قدر من ا -
 فى الأسعار السياحية، وبما يوثر فعلاً على تدنى مستوى الخدمات السياحية.

 
الإستغناء عن الكثير من العمالة السياحية سواء فى شركات السياحة والفنادق  -

 والقرى السياحية وشركات الطيران.
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 الأفذية -تأثر الصناعات المرتبطة بصناعة السياحة مثل قطاع )البناء والتشييد -
البنوك....( خاصة فى الدول المعتمدة أساساً على السياحة فى دعم  -والمشروبات
 إقتصادها.

 
 تراجع وهروب الإستثمارات السياحية الأجنبية إلى الدول المنافسة. -
 
عدم قدرة فالبية المنشات السياحية على الوفاء ب لتزاماتها تجاه البنوك، الضرائب،  -

 التأمينات......
 

 
 ؟؟؟بعد أزمة كورونا التى لم تنتهى بعدالعالمية السياحة صناعة عافى تتأن هل يمكن 

 
الأزمة فير متكررة ولم يحدث مثلها أو شبيها سابقاً فى العصر الحديث، لذلك ف ن رسم 
ملامحها وتحديد تأثيراتها تطلب وقتاً طويلاً من الخبراء فى مجالات السياحة والطيران. 

أهم أسس ومتطلبات رواع وإزدهار السياحة، وهو الأزمة عالمية ب متياز وتضرب 
)الإحساس بالأمن والسلامة( وهو العامل الذى أفتقده العالم أجمع فى حياته اليومية وليس 

 فى السفر والسياحة فقط.
 

لكافة شاملة وكاملة الخسائر كما ستعرضها الإحصاءات التالية بمليارات الدولارات 
والفنادق وفيرها من قطاعات السياحة فى العالم كله. مقاصد ومنشأت السياحة والطيران 

الأمر أصبح مرتبط بتوفير عوامل الأمان والطمأنينة للمسافرين والسائحين، ربما الحل 
الموقت هو التدابير والإجراءات الاحترازية من الجميع وتحقيق مبادىء التباعد 

عالمياً الجزئى فتح التدريجى الاجتماعى والمسافات والكمامات والتطهير وفيرها، ليبدأ ال
 بعد اشهر طويلة من الغلق الكلى أو الجزئى.

 
الأكيد أن هذه الأزمة هى الأقوى والأعنف للصناعة فى التاريخ المعاصر وستحتاع 

 Recoveryللتعافى للمزيد من الوقت لتعود الحياة إلى طبيعتها. 
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 0202فى ظل أزمة كورونا  رابعاً وأخيراً: أهم ملامح وأرقام السياحة العالمية
 

 
 

والمجلس العالمى للسياحة والسفر  UNWTOوفقاً لمنظمة السياحة العالمية 
WTTC 

 
 في جميع أنحاء العالم( وجهة سياحية 217) أو المقاصد السياحية من الوجهات% 122 -

قد مقصد سياحى  156 %(72)، ومنها  COVID-19لديها قيود سفر تتعلق بـ أصبح 
هذا الوضع  ، إضافة لتوقف الرحلات الجوية.السياحة الدولية بالكامل ه أمامدأفلق حدو
 فى تاريخ السياحة الحديثة منذ منتصف القرن العشرين.لا مثيل له 

 
، 2222٪ في عام  02تجاوزت ما نسبته أعداد السائحين الدوليين  معدلات انخفاض -

بعدما وصل لى من الأزمة. % فى كثير من المقاصد خاصة مع الشهور الأو99وبنسبة 
تحتاع وقد تم تحديد حجم تأثير وب. 2219مليار سائح عالمياً تقريباً بنهاية عام  1.5الى 

ت ياإلى إجراءات حازمة تضمن انتعاشها للحفاظ على اقتصاد العالمية السياحةصناعة 
في  ستعادة الثقة لملايين الشركات والوظائففى حاجة لإالسياحة  .المجتمعاتالدول و

 التي أصبحت سبل عيشها على حافة الانهيار. العالم
 
تريليون  2.7 تقدر تقريباً حتى الآن بـ السياحية العالميةالاقتصادات خسائر تكلفة  -

وبالطبع الجزء الأكبر من الخسائر يكون فى  دولار.)التريليون = ألف مليار( 
مليار  522تى الآن تجاوزت سياحياً الخسائر ح الاقتصاديات الناشئة بالدول النامية.

 دولار.
  
تأثير شديد على مستويات هناك  السياحى العالمى لطلبالغير مسبوق للانخفاض مع ا -

، 2219حتى نهاية  % من إجمالى وظائف العالم12السياحة التى تمثل التوظيف. 
حول العالم وظيفة سياحية مباشرة مليون  122العالمية إلى أكثر من  هاخسائر وصلت

 فير مباشرة.ملايين أخرى سبل عي  لوظائف و
 
فتح العالم على السياحة مرة الضغوط الاقتصادية أصبحت تضغط بقوة نحو إعادة  -

 وستئناف السفر إتكمن في صعوبة  ولكن المشكلة .سبل العي والوظائف لحماية أخرى 
إذا وضع  ،لم تتم الإجابة عليها حول كيفية ضمان سلامته حيويةلا تزال هناك أسئلة 

ولو موقتاً حتى ظهور  البروتوكولات الأمنة للسفر والسياحة سيحل المشكلة جزئياً 
 .اللقاحات العالمية المعتمدة
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