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 المستخلص:

هددت الدرتسد ددحلدرة رلددحلقردد للاءلددلصللاتدد ارلدازدد كولقندسرللفنددحللااسهيدد ل  رت دد ن لهدر ل دد ول

درسل حلحلدرمزريح،لهنتىلنلائمحلدلإ تردالجل ولدكاز رلحلدرمستختنحللرطبلعدحلدزفندح،لهادصل

نتددرنرلنددملدرمسدد ارلملدرة ددانللمل  رءطدد  لدرسددل ح لل75قجددردالدرتسد ددحلعيدد لعل ددحل ادن دد ل

ن لهلصددة الدرت دد ن ،لنءسددمحل  رتسدد هىل،لهلعتمددتولدرتسد ددحلعيدد لي ريددحلهنددتيرىلدرت دد 

رتةتيددتلدك ددتردالجل ولدكازدد رلحللإندسدولدزفنددد وللSCCTدازدد كولدزفندد ولدر ر لددحل

  رت دد ن لهدر ل دد ولدرسددل حلحلعل ددحلدرتسد ددح،لهااصدديالدرتسد ددحلقردد لعددترليتدد ئ ل دد لق دد سل

لرلدرمتغلددردولدرمس سددلحلدلإندسيددحلعيدد للاتدد ارلجدد الادد  دزهددتدالدرتدد ل ددعالقرل دد لنددمللهم دد  ل

دازدد كوللفنددحللااسهيدد ل دد لدرمرلادد لدزهنلناددصلاةسددلملياعلددحلدرعدد نيلملنددمل ددلانلدكهتمدد  ل

ئ،للن عميلدددحلدردددتعيصل%ل94.7  رتدددتسيتلهاطدددايرلنسدددتاىلدزندائل  سدددبحلن ايدددحلنءدددتدسه لن

دسرل جد اوللنيجدجعلدرءد نرلهدك تت نرلنمللفنحللااسهي لهنتىلاط  ء  لنعلدراد دعلدرتعيدبل د لإن

هدرمتيريمل  رت ت للهلدر ل حلعي لعميل ولدردتعيصلدرمسدتمررئلعيد لدرترالدتلدزهنل دافىليسدب ل

ئ،للىلنملدهصلدرعادنللدرمس سلحلدرت لنثيالاةتي لرعميل ولد تخلاصلدردتسه ل%92نءتدسهلن

 لدرضدع لند دللدرمستت نرلهدرتعيصلنمللفنحللااسهي ،لهدرتعيصلندملدز طد النعدت لنردجعدحليءد 

 ئ.%ل33.3درت ت للهلدر ل حئل  سبحلن

ل
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Evaluating the Efficiency of Corona Crisis Management 

Communications in the Egyptian Tourism Sector 

Institutions 

Dr: Souad Mohammed Mustafa Mohammed  () 

Abstract: 

The current study aimed at evaluating the efficiency of the 

communications of Corona crisis management in Egyptian hotels and 

tourist authorities, and the appropriateness of the communication 

strategies used for the nature of the crisis. The study was conducted on 

a sample of 75 government officials in the tourism sector, hotel 

managers and hotel owners, divided equally, The study relied on 

SCCT theory to determine the communication strategies of crisis 

departments in hotels and tourist authorities, the sample of the study, 

and the study reached several results within the framework of the 

goals that it sought, the most important of which are: The level of 

performance) by a percentage of (94.7%). As for the process of 

learning and benefiting from the Corona crisis and its conformity with 

the actual reality in the administration, it came (encouraging leaders 

and managers in the hotel or the authority to continuous learning 

processes) on the first place with a relative weight of (92%), that one 

of the most important Institutional factors that challenged the process 

of drawing lessons learned and learning from the Corona crisis, and 

learning from Errors (not reviewing weaknesses within the hotel or 

authority) by 33.3%. 

Key words:لل Evaluating      effectiveness     crisis communication    

Corona Crisis 
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 المقدمة:

لي دد لاجدد للاةددتي لريم  مدد و،لقكللي دد له دد ليتددرلدرا ددالاجدد لل رصددحللصدزفندد ولس دد

درتزددةلةلحللدلإجددردادونت حددحلريتغللددرلر، ضددل،لنددمل ددلانلاةتيددتليءدد  لدرءزدداسله

زي دد لاسددمرل تسجددحلنددملدرتغللددرلكلا   رهدد لنسجددحل،لهيعددانلدرسددبتلرمع رجت دد لفنددحدر،

اسمرل مادج حلدرمج لاولدرط سئح،لهاا رلقن  يلحللفنحل رىل  لدزه  ولدرع نيح،ل  ز

جتيتر،له ذركلاا رل د لدر   يدحل رصدحلرتةءلد للإ تردالجل واغللرلدزشخ ص،لهدرت عل 

نج لدت،للدرمسدتءبيلحل دعلندملل طد ال د لدرخطد ن دي لا   سدلحلقادللحسدملدلإ دتت نرلنمد له

ل.ئ2013

لالدددد للنولدلإندسرلدرسددددل حلريمعياندددد ولل، ر  رل ددددبل عدددد لدزفندددد ولدز لددددرر ددددهللل

زضدردسلجسدلمحلرسدمعت صل دبلهاعدر لدرمس سد ولل،لا س لدحلليتد ئ لقرد لودكازد كه

ابدد  لجملددعلدرءادعددتلدز   ددلحللإندسرلدزفندد و،ل سددت للقحتدد لرددالاددصلله ددالدزفندد و،

قر لقرة  لضرسلجسدلصلدرت لاسنىللودكاز كهه  كلصعا  ول االقندسرلدرمعيان ول

لل.(S.Ashcroft, 1997)  ثءحلدرجم اس

ع رملدحلندملللفندح،لههدال لدره لشدتيتلدرعدتهى،ل دبلللابدرللCOVID-19اسدبتل تلهل

حلثلدرمخ  رلعيد لصدةحلدلإيسد ى،لهدرتد  لرلعيد لدك تزد ن،لهحدتهالدكضدطرد  ول

 لادد ىلادد  لرلج ئةددحهل،لن ددذلدرةددرالدرع رملددحلدرث يلددحرددصلاةددتالدكجتم علددحلهدرسل  ددلحل

COVID-19 عي لدرم  م ول بلدرعتيتلندملدرءط عد ول لدرلنسدبا لهيتجد هفليطد  ل

درتدبلاادج  د لدرم  مد ول دبلدرتع ندللندعلدرتعطلدلللدكاز ننع صلدزفن و،لهاةتي ول

ريطددادسملنثددلل لددانلدرسددترللدلإ ددتج  حلق ددتردالجل ودر بلددرلرعميل ا دد لهاعددتيي  ل سددبتل

نجماعددحلنددملليتجدد سهلدرسددريعلنسددبب  لهقل،لخددتن ولنت اعددحدرلندد لاملدرعمددللهلهق ددلا 

ناسلدرتجدغليلحلدرمدراب ل د زلدكازد نهدرت  لملدحللعيد لدلإندسرل لرلدرمب شدررلدرت  لردو

ل.(Macnamara, 2021) درمم  م ودرسمعحلدرمةتميحلدرتبلاادج   لللفنحهلهدرم رلح،

شد تولحلدثلل،لااسهيد  لره لج ئةحللا يالص  عحلدرسل ححلهبلدزلاثرلاضرسد لنملهل

ددد ل دددبلدرعميلددد و،دلإيردندولهدرر ةلدددح هدرجدددتيرل  ردددذلارللىلاتجدددبللل،درزددد  عحلديخت ض 

لدرتجمعددد ون دددعل لدددانلدرسدددترلهعميلددد ولدلإ دددلا له درمدددر للنىلقرددد ل يسددديحلندددم

 ت د سل در لدرجدرلا وللإل سدعا،ل19تترلن ل عتللاا لتدررتةضلرللإع نرلهدل،دكجتم علح

اةددتهلهددذدلنددمل ددلانل هنددعلارددكل،ل ءددتلاددصل،دلإجددردادو ددت   الدرعمددل،لنددعلنرد بددحللإ

 درسدل ححلر د لصديحلقيج  لدحل  يتجد سلدرتلدره .ل دبلهدذدلدرطريد ،لىل درتزداسلدرسديبب

 ,Alrushud) دلإنسدكلهاةسلملدرزاسرلدرع ندح هدج الدرجرلا ولاةتي  لجتيت دلرتغللر

ل.(2020

هنسد حلعميلحلدقندسرلدكفن و،له  صحلدرمتغلردولدرا لطحلدرمس ررل د لنسجدحللاتد ارل

صدةلحلع رملدحلر د لللفندح دلانلدرتتدررلدررده دحل مد لاةايد لندمللفندحقندسرلدزلدازد كو

ابع ا دد لدك تزدد نيحلهدكجتم علددح،لهدرسل  ددلح،ل دد ةمل ة جددحلرتسد ددحلادد  لرلدرمتغلددردول
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ريتاصددللرتةسددلملهاتعلددللل دد لنختيدد لنردحي دد لفنددحلحلعيدد لنسددتاىلقندسرلدزدكازدد ر

 درمس س ولدرسل حلح.لنم لي ع رلعي ل معحلفنحلا  حل بللقندسرلدز

 مشكلة الدراسة

لعي لدرملاح  ولدرعيملحلدرتبللش سولقر للنج يحلدرتسد حيم مل ياسرل ل   ا  هاةتيته 

درذهلللىلدرس ححلدرع رملحلش تولح رحللابلررلنملدكضطردال عتلاتجبل لره للااسهي 

لدرع رص، لنهن لجملع لقر  لهن    لدرزل لح لههه ى لنتي ح ل ب لدربتديح ل ب ل  ر ه جيالل

هفدسرلدرزةحلدرمزريحلدلاتج اللهنلقص  حلنسلاترل تلره للااسهي لدرجتيتل بلدربلانل

ل بلل ريءل ،لهاضمملدربل ىلدرز نسلعمل14/2/2020 ،لهبلدزهر لدرتبليتصلاسجلي  

هفدسرلدرزةحلهدرس  ىلدرمزريحللىلدرمز ال"ل  ئرللج بب"لقكللي لرصليةتنلج سلت ل

للعرد  لله لي  ر لرص للي  ل (BBC Nwes, 2020)لنضلت  لن س  لهن ذ ل2020،

ل لنم لعتن د لدرمزريح لدرتهرح للدلإجردادوداخذو لدرتلره لقهدرخطادولرمادج ح يتج س

ل.هدرةتلنملآ  سهلهاتدعل ا لعي لدرمستاي وللا  ح

هلا ىلدرءط  للدرسل ح لهالدزلاثرلاضرسدلنمل بلل لانلدرسترلهدرة رلعي لدررحلاول

دك تتس سلعملدرطر لدرتبل ذرال   لهل،درجايحلدرتهرلح،له  رت ر لقيخت  لعتنلدرسل حل

هقجردالدزعم نلدرتج سيحلنعلعملائ صلعي لل،ج ان دلرلإاز نلدرمس س ولدرسل حلح

هنم ل ب لاتضرللهملحلاءللصل،لسهي لع رمل لااللفنحهاز عتللدرر صلنملدرا  ا

هاءللصلله ئيح،لع رملحللفنح لانللفنحدزلاز كوقجردادولدرت  ن لعل حلدرتسد حلك

لحلهنم س حلدرتعيصلدكاز رهسصتلهاةيلللد  رلتلنم س حلايكلدرمس س ولريعميل ول

لحله ء لريتسه لدكاز رلرلاءللصلدرسل   ولهدرمم س  ولهدرتعرالعي لنع يل،درت  لم 

ل.لدالدرمس س للإندسرلدزفن واطايرلدزن  للااسهي لللفنحدرمستت نرلنمل

قندسرللداز كون لنتىللات ارل لهنمل صليم    ل ياسرلنج يحلدرتسد حل  لدرتس ؤنلدرت ر ل

للااسهي ل مس س ولدرءط  لدرسل ح لدرمزرى؟للفنح

  أهمية الدراسة 

 ددتخلاصلدرددتسه لعيدد لعميلددحلدرددتعيصلهدل نددملارلال هددلا بددعللهملددحلدرتسد ددحل -1

ع رملح،لدرت لاعتبرلسلالد رل د لل فنحلااسهي للاللفنحلندسرت نرلنملعميلحلقدرمست

رمادج دحلليدحللسىلدرمس س ددلإنل ،لهاةسلملدرمستاىدكاز رازةلرلدزندال

 لفن ولنستءبيلح.ل

 مد   لعيمد لللااسهيد للفندحندسرلقلدازد كوا  هنل ر لهل  رلتلاءللصللات ارل -2

 .فنحدزلداز كودرةتيثحللإندسرلل تردالجل ودلإيت   تلنعل

 دملهضدع  لناضدعلدرتطبلد ل د لاءلدلصليم رعدتنلندملدر تد ئ لااصديالدرتسد دح -3

  مس س ولدرمجتمعلدرمختيتح.للفنحزدلداز كو
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رتةتيدتلندتىللاتد ارلاطبلد للفن ولدر ر لدحدزلداز كولي ريحلاختبرلدرتسد ح -4

 عل حلدرتسد ح.هدر ل  ولدرسل حلحللااسهي ل  رت  ن لللفنحقنسدرللداز كو

  أهداف الدراسة

لااسهيدد ل مس سدد ولدرءطدد  لللفنددحقندسرللدازدد كوي ددتالدربةددثلقردد ل"لاءلددلصللاتدد ارل

 درسل ح لدرمزرىلنمل لان 

دلإندسيحلعيد لنسدتاىللاتد ارلهدرتعرالعي لنتىلا  لرلدرمتغلردولدرمس سلحل -1

 لااسهي ل؟للفنحلداز كوعميلحلاءللصلجانرلقندسرل

لااسهيد ل  رمس سد ولللفندحلدازد كو طدحلدر ج لعملنز نسلاءللصللاتد ارلل -2

هاط  ء د لندعلدراد دعلدرتعيد للنسدتاىللات ئت د اةتيدتلهلدرسل حلحلعل دحلدرتسد دح

 .  رمس س ولدرسل حلحل

لحلدرتد لدعتمدتولعيل د لدرمس سد ولدكازد رل دتردالجل ودلإسصتلدز  رلتله -3

 لااسهي .للفنحدرسل حلحلعل حلدرتسد حل لانل

عيدد لدرعادنددللدرمس سددلحلدرتدد لنثيددالاةددتي ولرعميلدد ولد ددتخلاصلدرتعددرال -4

 درتسه لدرمستت نرلهدرتعيصلنمللفنحللااسهي ل

لااسهيددد ل  رمس سددد ولدرسدددل حلحنلللفندددحاةتيدددتلدرج ددد فلدرمسددد انلعدددملقندسرل -5

ل  سج ئ-ند ي 

 الإطار النظرى للدراسة 

 Situational Crisis Communication Theory  الأزمات الظرفية اتصالاتنظرية  (1

لدلإ دددتج  حلق ددتردالجلحهدحددترلنددملللاثددرلدر  ريدد ولدرمسددتختنحلرت ددصللSCCTاعتبددرل

نسدتمترلههد لل1995.لادصلاطايرهد ل دبلعد  لل(Coombs W. T., 2007)ر،فند ول

درمزديةحل إ د  نلللصة الحتال يببل،له لءا للفنحنمل رضلحل سلطحل،لههبللىلدز

درمزديةحلندعلدرم  مدحلللصدة ال،له لس رلدلإ   نلعي للالتلحلات عدلللفنحنسسهرلحلدز

لفنح لانلدزرلإ   نلا  لرللابلرلعي للالتلحلسؤيحلدرجم اسلرسمعحلدرم  محلل،فنح بلدز

 ,.Coombs W. T)لفندحاجد هلدرم  مدحل عدتلدزلهنا تد ل،فندحر،لهد دتج  ت  لدرتع ردح

ل.ل(2007

تحديةد  زمةة، يمكةن لمةدير الأ زمةةأنه من خلال فهم حالةة الأ SCCTتفترض نظرية 

 علةى تعظةيم حمايةة السةمعة سةتراتيجياتالإللأزمةات وسةتعم   الإستجابة إستراتيجية

(Coombs W. T., 2007)اسدتخت لهدذهلدر  ريدحلن د ه ل لا لدحلدرمردحدللهد لنل، و

 ئ.لفنحنرحيحلن ل عتلدزل–هدزفن وللفنحنرحيحلدزل–نرحيحلن ل بلل
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.ل دبلدرمةتميدحللإندسرلدزفند ولدلإ دتعتدنهلج ان دلرم علللزمةمرحلة ما قب  الأاتضممل

دلندملجمدعلدرمعياند وللدكاز نهذهلدرمرحيحل،ليتهسل  بلدزفند ولحدانلدزيجدطح،ل دتا 

حانلنخ  رلدزفن و،لهداخ ال ردسل ج ىللالتلحلقندسرلدزفن ولدرمةتميحل،لقر لادتسيتل

ندمليمداا للجد ا هد ل SCCT ،دزشخ صلعي لدرمجد سلاحل دبلعميلدحلقندسرلدزفند و

ئلسددلحلري مدداا لدرا  يددحلهددبلدزهرايددحلدررل،درتا ددعلدرددذهليرلادد لدرا  يددحلهاءيلددللدرمخدد  ر

ريمس عترل بلداخد اللفنحيستخت لهذدلدر ماا لدرلء حل لانلنرحيحلن ل بللدزل،دك تب  ب

  .(Olaniran, 2008) درءردسلهن علدزفن و

شددبال دديبب.له  رتدد رب،له دد كلح جددحلقردد لد ددتج  حل ددريعحللفنددح للهدززمةةةالأمرحلةةة 

،ل دت اىللSCCTهندمل دلانلي د لرم ع  لنملاجاي لدرزداسرلهدرسدمعحلهدرمزدتد لح،ل

درسدريعحل د نسرلعيد لدرتةدركلني  نل ل د للدلإ دتج  حدرتادصللدربلره رد لحلدرتدبلاعر دلل

ل.ل(Ari Sulistyanto, 2020)  بلدرتع نللنعلدزفن و

لفندح عدتلدزلدكازد نهالنة هرحلريدتعيصلندمللحدتدالدزفند و،للهلزمةمرحلة ما بعد الأ

ر،فند ول،لنءتري د ل د رتعيصلندملدزفند ولل لإ دتج  حي اىل بلدرغ رتلاا لع  لرلاازد نل 

(Coombs W. T., 2007)رصحلرتءللصلن ل  نال  لدرم  محل،ل م ل بللفنح.لاتلرلدز 

لدرتبلاصل ذر  .لفنحهن لهبلج انلقندسرلدزلفنحاركل بتلدز

ارلاد لدرمس سد ولدرسدل حلحلعل دحلدرتسد دحلدزفن ول دبللداز كوه  رت ربل،ل إىلقندسرل

ل.فنحهن ل عتلدزل،لفنح   الدزلااسهي ،لهلللفنحلعي لنردحللن ل بل

ل.فنحنرحيتلملاءللصلرت تيتلدز SCCT هاءت لي ريح

لفندح لا حللياد لندملدزفند و لضدةلحلدزلهه ل.لفنحهبلاز ل لدزلالمرحلة الأولىل

،ل ددإىل SCCT رتزدد ل ه ء دد لهل،فنددحدرتعددللدرمتعمددتلدرددذهللنىلقردد لدزل،،لهدرةددادنا

يةدتنللفنح عتلاةتيتليا لدزهل،جملعللياد لدزفن ولر  لنسج ولنختيتحلنملدرمسسهرلح

هدبلاةتيدتلعادندللدرت تيدتللالمرحلة الثانية درذىليادجحلدرمس سح.لدرت تيتلدررئلسبيا ل

هار ددعلنسددتاىلدرت تيددتلنددمللفنددحدرعادنددللدرم ثتددحلاغلددرلق دد  نلنسددسهرلحلدزل،دلإضدد  لح

 .(Kyrychok, 2017)لفنحدز

نمللجللاءللصلنسدتاىللفنحدرذهليءا ل تةصلح رحلدزلفنحعي لنتيرلدز SCCT ارلا 

  رت تيدتلهددالنءدتدسلدرضدرسلدردذهليم ددمللىلل،فندحنسدتاىلا تيدتلدرسدمعحلدر دد ا لعدملدز

 سمعحلدرم  محلقادلرصليتصلداخ اللهلقجردا،لهه  كل لا حلعادندلل دبلح ردحللفنحايةء لدز

ل:اج للا تيتلدرسمعحلفنحدز

للفنحدرمسسهرلحلدزهرلحلر، -1

 فنحا سيخلدز -2

ل.درس  ءحدرعلا حل  رسمعحل -3
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لعيد لق د  نلنسدسهرلحلدزلCoombs and Holladay هلحدتن لفندح لا دحللفند ول  د ا 

ل:فنححستليا لدز

رتىلنجماعحلدرضة ي ندرمس س ولدرسدل حلحئلصدت ولضدعلتحلجدت دلرمسدسهرلحل -1

دزفنددد ولندر دددادسالدرطبلعلدددحل،لهدرع ددد ل دددبلن ددد ىلدرعمدددلل،لهدرتلاعدددتل

لعي للي  لضةلحلريةتا.ل  رم تج ولهدرج ئع وئلهيُ  رلقر لدرم  مح

درةددتلدزنيدد لنددملق دد  نلدرمسددسهرلحلعددملههدد لل رددتىلدرمجماعددحلدرعرضددلح ل -2

ضددرسلدرم ددت لهدرتةددتهئلل،حدد نال طدد ،ل طدد ل  ددبلل-دزفندد ولن طدد ل  ددبل

 هيعتبرلدرةتال لرلنءزانللهلكليم ملدرسلطررلعيل لنمل بللدرم  مح.

نحدد نال طدد للفنددحدزلر دد ل ددم ول ايددحلجددت دلرمسددسهرلحهل درمجماعددحلدرمتعمددتر -3

ل جرهل،لضرسلي ا لعمل طد ل جدرهل،ل طد لا  لمدبئلهيعتبدرلدرةدتاله ن  د 

(Coombs W. T., 2007). 

 .نم  يحل بلدرم ضبلل لكلفنح لهالن لقادللا يالدرم  محل تلاعرضالز زمةتاريخ الأ

لصدة ال لدرس  ءحلهبلنتىلجدانرللهل داالنع نيدحلدرم  مدحلزلالعلاقة بالسمعة السابقة

 .ئ2004،لMartinkoن درمزيةحل بل ل   ولل رى

 للأزمات الإستجابة إستراتيجيات

ددد لي ري ددد ل دددلملحددد كولدزفنددد ولهلSCCTاتطيدددتل لدلإ دددتج  حلق دددتردالجل ودساب   

.لفنددحر،فندد و،لاءلددلصلا تيددتلدرسددمعحلندراضددعئلهددالقردد لحددتللابلددرليتلجددحلرمسددسهرلحلدز

جدادالهلل،اتطيتلدرمسسهرلحلدرمس ارحلهيجتلعي لدرم  محللىلاتةمللنسدسهرلحلل ع ر د 

ل.ل(Coombs W. T., 2007)لر،فن ولدلإ تج  حلق تردالجل ولدرم  محلها

لر،فن وله  لدلإ تج  حلق تردالجل وه

ن  جمحلدرمت ص لليادج لنتيرلدزفن ولدرجخصللهلدرمجماعحلدرتدبلادتعبللىلل -1

ل.ه  كل ط لن ل  رم  مح

ل.لفنحدلإي  س ليسلاتلنتيرلدزفن وللي لكلااجتل -2

لابشلدرتتدا لييءبلنتيرلدزفن ول د ريا لعيد لشدخصللهلنجماعدحلندمل د س ل -3

ل.فنحدرم  محل بله ا لدز

لر،فن ولدلإ تج  حلجل وق تردالاءيللل

 ليءيللنتيرلدزفن ولنملدرمسسهرلحلدرت  لملحلنمل لانلقي  سليلحلقرةد  للعذس -4

درضددرسلهل/للهلدكنعدد ال عددت لدرءددتسرلعيدد لدرددتة صل ددبلدزحددتدالدرتددبللشددعيال

 .فنحدز
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 .فنحدرتبرير ليءيللنتيرلدزفن ولنملدرضرسلدرمتزاسلدر  جصلعملدز -5

 .درم نللهلدر تدي لدز رىلريضة ي لدرتعاي  لنتيرلدزفن وليءت  -6

دعتذدس ليجلرلنتيرلدزفند ولقرد للىلدرم  مدحلاتةمدللدرمسدسهرلحلدر  نيدحلعدمل -7

 .درمزيةحللصة الهيطيتلدرزترلنمللفنحدز

 .درمزيةحلعملدزعم نلدرجلترلدرس  ءحلريم  محللصة الاذلالر لل برل -8

درمزدديةحلهل/للهليددذلارهصل  زعمدد نلل صددة الا   ددح ليجددلتلنددتيرلدزفندد ول  -9

 .درجلترلدرس  ءحلريم  مح

درمزيةحل  ىلدرم  محلضدةلحلللصة الدرضةلح ليذلارلنتيرهلقندسرلدزفن ول -10

 .(Kyrychok, 2017)لليض  لفنحر،

ه ء لرم ل ب لاعتبرلدرمس سد ولدرسدل حلحلعل دحلدرتسد دحلضدمملنجماعدحلدرضدة ي ل

يتجددالعددمللا س ددحلصددةلحلع رملددح،ل  دد ل ددذركلرددتي  لنسدد ارلحللفنددحدزلحلددثللى

ل دددتردالجلحلااسهيددد ،له  ددد العيلددد ل دددااليدددتصلاةتيدددتلدلإللفندددحضدددعلتحلجدددتدلعدددمل

،لهدرتددددد ليم دددددملدرءدددددانللىلللاثدددددرلفندددددحلحلدزلاثدددددرلنلائمدددددحللإندسرلدزدكازددددد ر

لدرعذسلئلللل-درضةلحل-درتذلالرننلائمحله لل تردالجل ودلإ

 :زمةالأ اتصالاتوإدارة  (2

ىلدزفنددد ولهدددبلرة ددد ول ريدددترلاتجددد هفلدرمزددد ئتلدرجددد ئعحل لدددرلدرسددد سرل،لق

ننت ج رلاتدا لدرتا عد ول،للدرت تيدتلل:نستج تيمل  رعلان ولدرممل رلدرثلاالر لرن ى

هدرمخدد  رلاتجدد هفلدرعميلدد ولدرءل  ددلحل،للدرم  مدد وليجددتللىلاسددتجلتل سدددرعحل

عيد للفندحدزهدئدللقرد لدزلفنحي رلن  رهلدزه،ل(Kyrychok, 2017) ه ع رلحئ

لادد يادل،ل دد لحددلمل عدد لدربدد حثلمل لي دد لا تيددتلههصددتاه ل   ددتختد لنككول دديبلح

ل.ئ2019،لMaysoon Abu Muradنلنتت ئيلملهدعتبرهدلدزفن ول رص  لجلتر

حلليداد لر،فند ول ةتنللادانبرل لا دلل تي لدرب حثلمل  لاز ل لدياد لدزفن و،له تل

لعي لق   نلدريا لدرمةتمللهاا عد ولدرجم داسل درت لاادج   لدرم  م و،لاصلاز لت  ل   ا 

ل-ههدد لنلنجماعددحلدرضددة ي لفنددح،للهدرتددبليسددمل  لنسددسهرلحلدز لإ ددتج  ح لمدد ليتعيدد ل 

 تءسددلصللحددتدالل Lerbingerدرمجماعددحلدرمتعمددترئ،ل ل مدد ل دد  لل-درمجماعددحلدرعرضددلح

ئلدزفندد ولدرم نيددحلدر  جمددحلعددملعادنددلل1دزفندد ول ددبل ددلاال  دد ول،لهدرتددبلهصددت  لن

  سجلحل  سجحلعدمل دلطررلدرم  مدحلنثدللدر دادسالدرطبلعلدحلهس مد لاجدمللدزفند ول

ئللفندد ولدرم دد بلدربجددرهلدرتددبليتسددبتل ل دد لصدد حتل2درت  اراجلددحللهلدربلاراجلددحل لن

 ئل جددددللدلإندسر3هل جدددد لل بلددددثل لهلننزدددديةحل دددد سجبليتزددددرال ددددبليدددد د لل

(Lerbinger, 2012) 
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لفندحه تلاعتنلاءسلم ولنردحدللدكفند ولهيرجدعلاردكلرتعدتنلدزسدالحدانلاعريتد ولدز

هدر م ا لدرمستختنحلرتسد ت  ،لقكللي  لجملع لداتءال  لدك د  لدرمتمثدلل د لدرعميلد ول

نرحيحلند ل بدللقر لنللل(Coombs W. T., 2007) ءتل سم  لل،فنحدرت تلذيحللإندسرلدز

 ءددتل سددم  لقردد لنلنرحيددحللئ1986،لFinkنئ،لللندد للفنددحن  عددتلدزل-لفنددحدزل–لفنددحدز

ل–لفنددحنرحيددحلاتدد  صلهد ددتمردسلدزل–لفنددحنرحيددحلحددتالهديتجدد سلدزل–لفنددح ددادنسلدز

ل-قردد لنلنرحيددحلدلاتجدد الدشدد سدولدلإيددذدسل Mitroffئ،لله سددم  لفنددحنرحيددحلحددللدز

،ل(Johansen, 2017) نرحيدحلدردتعيصئل-نرحيدحلدرتعد   ل–نرحيدحلدحتدادالدزضدردسل

 -حض يحلدزفن ول-ندرعميل ولدرع نيحل ئل  ل النردحللTurner’s 1976نلهحتنه ل

 ,Spradley)لهاعددتيللدرعءلددترئل-دلإيءدد الهدلإيءدد الل-لفنددح تديددحلدزل-درتعجلددلل  رةددتالل

ل.(2017

هاةرصلدرمس س ولهدرم  م وللدرمع صررلعيد لا دايمل ريد لنتخزدصلر،فند و،ل

يددتصلن ةدد لصددلاحل ولقندسيددحلعيدد للعيدد لدرمسددتاي ولدرت  لملددحلهدلإندسيددح،لدرم ددا ل دد ل

رمادج ددحلدرت تيددتدو،ل ج يددتللدلإ دتعتدنحم يدحلدرمس سددحلنددملدز د سلدرسدديبلحلر،فندد وله

ل لإ ددتج  حنهسهل دد لدرتخطددل لرمسددتءبي  لهل ددياال ل نا دد ل دد له ددالدزفندد و،لهارددكل 

لللل.فنحدرسريعحللإش سدولدلإيذدسلها تلذلدرخط لدرمتت لعيل  لريخره لنملدز

،للهلفندحقندسرلدزفن ولعي للي د ل"لهلقجدرداليخطد لنسدبء  لز(Fink, 1986)يعرّال

قجردالي يللدرمخ  رلهعت لدرلءلملنملنا د لنعدلمل،له  رتد ربليتدلرلردكلدردتة صل جد لل

ندمللجدللل دتردالجل ودلإقندسرلدزفن ول  ي د لا تلدذل(Stocker, 1997)هيعرال،لللابر

قندسرل(Pearson, 2018)ال،لعدراج تللهلاءيلللا  لرلدزحتدالدر برىلعي لدرم  مدح

درمزددديةحلللصدددة الدزفنددد ول  ي ددد لنة هردددحلن  جلدددحل ددد  ل  ددد للعضددد الدرم  مدددحله

 درخ سجلاىلرتج تلدزفن وللهلقندسرلدزفن ول تع رلح.

  نملدرتعريت ولدرس  ءحليتضر ل

لدلإ دددتعتدنليددد ليم دددملقندسرلدزفنددد ول جددد للن  جدددبل   دددتختد لدر جددد لهدرتخطدددل لهللأولا:

 .لهدرا  يح

   تب  لحلر،فن و.لدلإهملحلدلإندسرلنم ليجلرلزن علدزفن ولل:لثانيا  ل

.للقكللىلدلإ دددرد ل ددبلدكعتمددد نلعيدد لج دددانلفنددحل ددرل ةءلءدددحلليدد لكليم دددملاج ددتلدزل:ثالث ةةا 

،له  رتدد ربلل(Boin, 2004) يعددر لدرم  مدد ولزفندد ولجتيددتردرا  يددحلنددملشدد ي للىل

 لل. تب  لحلهدرتت عيلحدلإيجتلعي لدرم  م وللىلاادفىل لملج انه ل

 ددتب  لحللهلدرتت عيلدحلن  مدح،لهكلاتضددممللهلدلإيجدتللىلا دداىلج دانلقندسرلدزفند ولل:رابع ةا 

  .للليجطحلعجادئلح

للصدددة اليجدددتللىلاجدددمللج دددانلقندسرلدزفنددد وللعضددد الدرم  مدددحلهاتددد عي صلندددعلل:لخامسةةةا  

ل  د الدزفند وللدكازد ن.له تل دي لهدذدلدرضداالعيد للهملدحلفنحدرمزيةحل ادنلدز

 .(Maysoon Abu Murad, 2019) لامجماعحل رعلحلنملقندسرلدزفن و
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ل   الدزفن ولقر لهج حلي درل  ئمدحلعيد لدر ءدلل،لندعللدكاز ناملللدرعتيتلنملاعريت ول

 فنددحدرترلالدد لعيدد ل"جمددعلهنع رجددحلهيجددرلدرمعيانددد ولدرمطيا ددحلرمع رجددحلح رددحلدز

(Coombs W. T., 2010)ايعدرهل،ل (Williams, 1992)دبلدزفند وللدكازد ن 

 ددبلنة هرددحلرتءيلددللدرضددرسلدرددذهلييةدد ل زدداسرللفنددح  يدد لد ددتج  حلدرم  مددحلرة رددحلدز

ل   الدزفن ول  ي ل"درةادسل دلمللدكاز ن(Fearn&Banks, 2007)ال،لهليعردرجرلاح

لFishmanل،للهل ددرفدرم  مددحله ط ع دد لدرعدد  لنددمللجددللدرةددتالدرسدديببلهل  دد اهله عددته"

  زفند وللدكازد نلهملحل   الهذهلدرعلا حل بل ل  لدزفن ولدرذهليءان ل"اتضمملح رحل

نجماعحلني  نل لحللهلنتعتنرلدز ع نلندملدرعلا د ولضدممل ل دحل دريعحلدرتغلدر.لدرتادصدلل

درمزدديةحلدررئلسددللملنثددللللصددة الدرتعدد نلضددرهسهلريةتدد  لعيدد لعلا ددحلقيج  لددحلنددعل

 .(Swart, 2010) ماسنيملهدرمس هملمدرما تلملهدرعملاالهدر

ه  رتد ربل،لل،،ل سدل اىلندملدرزدعتلقندسا د فندحقادلرصليتعراللعضد الدرم  مدحلعيد لدز

 ددبلحدد كولدزفندد ولقردد لنسدد عترلدزعضدد الهلاددذركللدكازدد نهنددتيرهلليةتدد  لنم س ددا

لفنددح مجددرنلدرتعددرالعيدد لدزل،ر دد لدلإ دتج  حدرمزدديةحل ددبلاةتيددتلدزفندد ولهللصدة ال

نددمل ددلانلنم س دد وللفنددح جدد لل عدد نل،ليم ددملريم  مددحلدرمضددبل ددتن  ل ددبلدحتددادالدز

،ليجتلعي لدرم  م وللىلا  درلقرد لدرداسداللفنحدرتع رح.ل بلنرحيحلن ل عتلدزلدلإ تج  ح

هقندسا دد لها  لردا دد لرم ددعلدزفندد ولدرمسددتءبيلحلادولدرطبلعددحلدرمم  يددحللفنددح ددبلاددردلاصلدز

  لإض  حلقر لقصلاحلدزضردسلدرتبلاية ل  رسمعحلهدرم نيحلنمللجللد دتع نرلدك دتءردسل

 .(Spradley, 2017)لدرت  لمبلهدرمضبل تن  

درتع نل  زفن وليبدتلل بدلله دال ايدللندملهصدانللدكاز ن"(Ulmer, 2007)هيجلرل

دلنددملدزعمدد نلهدرخطدد لدلإلفنددحدز ر ددللل ددتردالجلحقردد لدرم  مددحلهيجددتللىلي دداىلجدد ا 

ن  مح.لقىلق  نحلعلا  ولنتس هيحلنعلدرمجماع ولهدرم  م ولهدرةتد  لعيل د للندرل د ر ل

لدزهملحلريتادصللدرتع نل بلدزفن ول".

  زفندد و،لهلىللدكازدد ننمدد ل ددب ليتضددرله دد كلعلا ددحلنتب نرددحل ددلملقندسرلدزفندد وله

 بلدزفن ولنب بلعي لعميلدحلقندسرلدزفند ولهييخدصلدرمردحدللهير ط د ل دبللدكاز ن

عميلددحلاغيلدد لل   ددلحل ددلانلدرمردحددلللاهدددزفندد ولدرتادصددلل ددبلهللىلهددذهلدرعميلددح،ل

لدلإ تب  لحلهدرتت عيلحلهن ل عتلدرتءللصلرعميلحلقندسرلدزفن و.ل

هدرتادصددلل ددبلدزفندد ولعيدد لليم ددملااضددلرلهددذهلدرعلا ددحلدرمتب نرددحل ددلملقندسرلدزفندد و

  لدر ةالدرت رب
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ل(Swart, 2010)درعلا حل لملقندسرلدزفن ولهدرتادصللل   الدزفن ولئل1ش لن

 والمؤسسات السياحية covid-19 أزمة اتصالات (3

د ددتختنالنع ددصلدرة اندد ولل دد رلتلنةددتنرلرلاازدد نل  زفندد ول ددبللفنددح ددلانلدز

،لدعتمدد ن دلعيدد لدرسددل  لدكجتمدد عبلهدرسل  ددبلهدرتء رلددتلCOVID-19نادج ددحلج ئةددحل

لCOVID-19 لددرولج ئةددحلل،ل2020،ل ةيددانلن تزدد لندد س لر ددللنهرددحلدرت سيخلددح

درخطدرلدر د جصل ادعتلدريعبحل ل بعتلدرمة هكولدزهرلحلنمل بلل ع لدرة اند وللإي د سل

 ددرسولنع دددصلردددصليعددتل  لإن ددد ىلاج هددللاددد  لرهل،لهل2020عددملدرا دد ال،ل دددبلندد س ل

درة ان ولدزهسه لحللي  لكلاستطلعلقي د سلدرا د الدرخطلدرل عدتلدأىلهليد ليتعدلملعيل د ل

.لدعتمددتلدرءدد نرلدرة انلدداىلل دد رلتل(Wodak, 2021) فنددحدرتع نددلل سددرعحلنددعلدز

رت د ل  رتدتد لرلدرمختيتدحلرمادج دحلديتجد سل د لإنختيتحلرلااز نل  زفند وللإ  د  لدر د  ل

للفندددح دددلانلدزشددد رلدزهرددد لندددمل،لدرتلدددره ل،له  رتددد ربلاءيلدددللدرمخددد هالهدرجددد اك

COVID-19دلنملاسملحلاردندتللق تردالجلح،لاب ال ع لدرتهنلل نلابشلدرتتدائل،ل تا 

ـل"درتلره لدرزدل ب"لقرد ل"درتلدره لدر رهدادب"لرية اندحلدر مسد هيحل دبلقشد سرلقرد ل 

ه  ددرول ط  دد وللدزشددخ صلدرددذيمللنضددادلعطلاا ددصل دد س لدر مسدد لل ددبللارهدالدد ،

ل.ئ2021،لMacnamaraنلنض نرلا جرلي ري ولدرمسدنررلحانللصانلدرتلره 

 ط   ولدرة ان ولهدرمس ارلملدرة انللم،ل   ىلدلإ د سللق تردالجل وهلهاعتنولل ر

درتي ب ل بلدرخط الدر مس ههلدرم لممل،لهاصلق تختد لد تع سرللا س حل بلعلحل بلقيجد ال

هدرددذىللرمع يدد رلهدرمدداو،هد ددل  سياه ول  ئسددحلهقضدد  حليغمددحلنسرمددحلنيل ددحل  رجددتءحل

 لرلدردددتي بلهدرتدددتد لرلد دددتختنت لدرة اندددحلدرلاي يلدددحلليضددد ،لهل بدددالدرجمدددعل دددلملدرتددد 

لCOVID-19للفندحدرز سنحلل   الدلإ دلا لهدر دتدادول  رمسدسهرلحل ع رلتد ل دبلقندسرل

  ددتختنالنلرلاددللدرءيلددللنددمل  ددبلدرلايدد ى،لداخددذولدرة انددحلدزرم يلددحل ددردسلدرجددت  لح،ل

درتءللتيددحل،لدرتددبللا يددالاُ ءددللعدد نر ل ددبل  ئمددحلنددعلدرةجدد للدلإجددردادورليددررتبدرجددتءحلل

ام  النلرلاللندملادا لرل دتسللابلدرلندملدرطم يل دحلهدرثءدحل دبلدرة اندحله ذركلدرعيملح،ل

عتمدتولنشرعلحلاتداي لهارشدلتئل،للند لدرسدايتل ءدتللق تردالجلحلاعتمتلعي لهدرخبردال

حتداداللإدرسدايتيحلل دتردالجلحد دت تولدلإحلثلل، لا  لا ن عي لديج الدرثءحل يصلاتر لق

هد تخت لسئلرلدرافسدالدرتريسد لهدرمجدرىللدرتلره لعي ليماا لنملدرثءحلهدرتع هى،

رمة س دحلدرخداالهدردذعر،للإ تردالجلحنت ا لدرةرالضتلدرتلره للاإ  سلرخط   ا صللا
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لدرا لدد ول لددرلندد لارهىلق ددتردالجلت لقردد لدرم دد ندهل  رتضدد نملهدرمسدد هدهلقساتدد  هنددعل

(Wodak, 2021). 

"ل ج يددتلدرعددتهىلدرتلره ددلحل،لحلددثلفنددحقردد ل"عددتهىلدزلCOVID-19لنىلديتجدد سل

دنتددتولآ دد سهلنددملن  مددحلقردد لل ددرى،لهل ددترولعددمللحددتداله ددرهال دديبلحللابلددررل

هاةتي ولريعتيتلنملدرم  م و،ل بلحلمللا ىلدرا د ال دبلدربتديدحلنترلاد ل د للاايد لح ردحل

عيد لل ءتلديتجرل سرعحلنسببحلنجماعدحلندملدرتد  لردول لدرلدرمب شدرر ادسملصةلح،ل

 تزد نيحلهدرسل  دلحلهدرت  لملدح،لهند لاادج د لدلإندسرلدرت  لملدحلدرةلد رلدلإجتم علدحلهدلإ

درسمعحلدرمةتميدحلدرتدبلللفنحدرتجغليلحلهدرم رلحلهلفنحريمس س ولهدرتادصللدرمراب ل  ز

لاادج   لن  م ولدرءط  لدرسل ح .ل

 دبلدرتع ندللندعلدرتعطلدللدر بلدرللدرم  مد ودرتبلاادج   للدكاز ناةتي ولله  كلهر م

 دلا لدلإريطدادسملنثدلل لدانلدرسدترلهلدلإ تج  حلق تردالجل ورعميل ا  لهاعتيي  ل سبتل

،لهندملل درفلدرم  مد ولن  مدحلدرسدل ححلدرع رملدحلهدرتد ل دتهسه لعءدتولقات  د لندعلدرع  

،لهصدرحلسئدلرلدرتع هىل د لنادج دحل لدره للااسهيد ن  محلدرزةحلدرع رملحلرتع ي ل

رددتهسلدلهلهملددحاءتددتهل م  مددحلدرزددةحلدرع رملددحلللىلدرم  مددحللن  مددحلدرسددل ححلدرع رملددح

رتد د لدرالاد رتلملدرتد  عتلملر،ندصلقل:مواجهةة متناسةبةل لهادرذهليم ملريسل ححللىلايعب ل

هنضدبا حلهنب لدحللنت   بحل19ل-درمتةترل ضم ىللىلا اىللهلنادج حلرتلره للاا لتل

ل.عي للحتالدرتاصل ول ج ىلدرزةحلدرعمانلح

قرددد لادددا بلدرمسدددسهرلحل دددبللدرم  متدددلمنعددد لسئلسددد للحلدددث:  المسةةةؤولة تالاتصةةةالا

هشددتنولل، ددبلدرعدد رصللجمددعل19ل-ه ددبلدلإ ددلا لعددملاتجددبل لددره للاا لددتللودكازدد ك

نب لحلعيد لدزنردحللدلإجردادوهلودكاز كتلملعي للهملحلضم ىللىلا اىلجملعلدرالا ر

 .رتج تليجرلدرذعرلهقرة  لدزاىل بع لدرءط ع ولدرمجتمعلح

درت سدل لندعللعضد الن  مدحلدرسدل ححلدرع رملدح،للدرم  متدلم تادصلل: الخطوات التالية

هلاددذركلنددعلجملددعلدريجدد ىلدلإ يلملددحلدرت  عددحلرم  مددحلدرسددل ححلدرع رملددحل،لرلإ ددتمردسل ددبل

د ل  رتادصدللدره دتءا ل،ل19ل–لاا لتلاع ي لنادج حلدرسل ححلرتتجبلنر ل م  مدحلليض 

،نصلدرمتةتر،لنثللن  محلدرطلردىلدرمتيبلدرتهرب،لهدرم  مدحلرنعلهلا كولل رىلا  عحل

درمزدديةحلللصددة الاةدد نلدر ءددللدرجدداهلدرددتهربله لددرهلنددملقدربةريددحلدرتهرلددح،لهلاددذركل

 فندددحهدددذهلدزدررئلسدددللم،لحرصددد لعيددد لا سدددل لهام  دددكلدرسدددل ححل دددبلنادج دددحل

(UNWTO)ل.ل

لااسهيدد ل  رءطدد  لللفنددحلندد لعيدد لدرمسددتاىلدرمةيدد ل ءددتلاع هيددالعددترلج دد ول دد لقنسدرل

 رئ  ددحلسئددلرلكندسرلدكفندد ولهدزه  ددحلدرسددل ح لدرمزددرىلههدد لنريج ددحلدرافدسيددحل

نجيرلدرافسدال/لهفدسرلدرسدل ححلهدأ د سل/لهفدسرلدرزدةحلهدرسد  ىل/لهفدسرلدرطلدردىل

 دلملهدذهللفندحدرمتي ل/لدلإاةد نلدرمزدرىلريغدرالدرسدل حلحئله دتلادصلدرت سدل للإندسرلدز

در ل ددد ولدرمةيلدددحلهدر ل ددد ولهدرم  مددد ولدرتهرلدددحلدرتددد لهضدددعالشدددره لهضددداد  ل
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 تديحلندددملدرضددداد  لريمس سددد ولدرسدددل حلحلدرمزدددريحلرلا دددت   الدرسدددل ححلدرمزدددريح،

نددرهسدل ضدداد  لدرم جدد وللر، بددللن ددانلدرمسدد  رلقردد لنزددلحتردفيددحدكلدلإجددردادوه

 لدرت ت لحلهدرع نيلمل   ،لحت لضاد  لدزيجطحلهدررحلاو.

هالارل ل ىلريرئ  حلدرمزريحللىلدررئلرلعبتلدرتت حلدرسلسدبلنعد لليضد لقرد لاخزدلصل

نيلد سلنهكسئل" دبلق د سل طدحلدرتهردحلل6.38نيلد سلج لد لنزدرهلنل100امايلل ءلمدحل

 sky news) حلرتلدره للااسهيد لدرمسدتجت"درجد نيحلريتع ندللندعللهلادتدعل ولنةتميد

arabia, 2020). ل

فندد وللااسهيدد لهنددتىلادداد رلقندسرلر،للفنددحقندسرللدازدد كوه  دد العيلدد لادد ا للهملددحل

هديتء ئ دددد لللفندددح مس سددد ولدرءطددد  لدرسدددل ح لدرمزدددرىلاءدددا ل ددد رتخطل لكندسرلدز

لهلدرج ئةحلدرع رملحلهدرتد لر د للفنحات   تلنعل بلعحلدزلحلدرت لدكاز رل تردالجل ورلإ

ديع    ا  لعي ل معحلنس س ولدرءط  لدرسل ح لدرمزدرىل،لهندتىل دتسا  لدرت  لملدحل

لهدرتعيصلنملدرتسه لدرمستت نرلن   .لفنحهدرمس سلحلريتع نللنعلدز

 الدراسات السابقة

ل-سئلسلحلهه  نة هسلد  ولدرس  ءحل لاالسشميالدرت

 لااسهي لللفنحنسد  ولقندسرل -1

 فن وقندسرلدزلداز كونسد  ول -2

لفن ولندسرلدزقنسد  ول -3

 كورونا  أزمةدراسات إدارة 

درت لهت القر لاءللصلقندسرلعاد تلدرمرحيدحلدزهرد لندمل (Huisman, 2021) نسد ح

COVID-19ل2020 دبتمبرل1قرد لل2020ند س لل1 بلج نعحلااي تب.ل د رتتررلندملل.

دد لرةدد كولدزفندد ولدرمةتمددلللCOVID-19للفنددحهاعيددصلدرددتسه لرتتددررلنت  عددحل هليض 

حته   ل بلدرمستءبللدرءريت،لهاصلجمدعلدربل يد ولندمل دلانلنءد  لاولندعلدعضد القندسرل

للفندددحاءريدددرلقندسرللااسهيددد لدرتددد لديجددد ا  لدرج نعدددحل،لهلعضددد ال ددد سجللم،لهللفندددح

لفنددحلااسهي .ه يزددالدرتسد ددحلقردد لعددترليتدد ئ لديج  لددحلن  دد ل دكعتددردالدرمب ددرل  ز

ها ددايمل ريدد لدزفندد ولدرمرلادد ى،لهدرمجدد سلاحلدر جددطحلهلادد ىلدرتريدد لعيدد لعيددصلجلددتل

درمءدددرسرلندددمل بدددللدرة اندددحلدرا  لدددح،للCOVID-19 ددد رتطاسدولدرا  لدددحلهادددتد لرل

ح كولدلإ دلا لهاداد رل  لدحلاةتلدحلآن دحلرت  اراجلد للهدكعتم نلعي لدر  صلدرةرجحل  

هت القرد لدر جد للئ2020،لشاهيننهنسد حللدرمعيان ولهاتعلللدرتعيصلعبرلدكيتريا.

لااسهيد ،لللفندح لريجم داسلدرمزدرىلل  د الدكازد رعملدرعادنللدرمس ررلعي لدرسدياكل

هاةيلللهاتسلرللاج ه ولدرجم داسلدرمزدرىليةدالدرمع رجدح،لهدعتمدتولدرتسد دحلعيد ل

،لهااصدديالدرتسد ددحلقردد لندد   لدرمسددرلدكعلاندد لهدك ددتب يحلهدرمء  يددحلرجمددعلدربل يدد و
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لااسهيد لللفندحهجانلعلا حلندرحلدحز ئل ل لملنسجحلدرثءحل  لنزد نسلدرمعياند ولل  د ال

لات  ،ل لم لرصليثبدالهجدانلعلا دحل دلملدرثءدحل د لنزد نسلهدربةثلعملدرمعيان ولهنج س

 دد لحددلملهددت اللااسهيدد .للللفنددحل  دد اللدلإحتردفيددحل لإجردادودرمعياندد ولهدزرتدد د ل دد

قردد لق تبدد سلادد  لرلل عدد نلدرعلا دد ولدكجتم علددحللامتغلددردولللل ئ2020زكةةى، ننسد ددحل

ه لطحلعي لدرعلا دحل دمل بلعدحلدر يمد ولدرم طا دحلعبدرلدرتلسدباكلحدانلج دانلدرتهردحل

در تسددبلريمبةددا ملهد ددتختنالندد   للدزنددم لددره للااسهيدد لهنسددتاىلللفنددحرمادج ددحل

نترنرلندملنسدتختن لدرتدلرل داكلهلا يداللهدصلدر تد ئ لل400  رتطبل لعي لعل حل ادن  ل

ييلددد لدرمسدددتاىلل%73,2در تسدددبلريمبةدددا ملنتا دددط  ل  سدددبحللدزندددمهددد ،للىلنسدددتاىل

  .للفندحس دصل درهالدزل%2,5ييلد لنسدتاىلند خ ل  سدبحلل%24,3درمراتعل  سدبحل

 جد للاةيليدب.للفندحقر لق   سل لمحلدرتت لرل بلدزل   (Ibert, 2020) ههت النسد ح

هاءددتيصلدرمعر ددحلدر  ريددحلدرتددبلاددصلاطايرهدد ل ددبلدزن لدد ولدر  شدد حلحددتيث  لحددانلقندسرل

دزفن و.ل  يل   لق ب وللهملحلاضململدرتت لرلدرجغرد بل بلل ة الدزفن ول جد للللاثدرل

،لهااضدلرلدز عد نللJessop et al اد دطحللTPSNن  جلح،لد دت  ن دلقرد لق د سلعمدلل

  ددرولدر تدد ئ لهلللااسهيدد "لهازدداسه لهدرتع نددللنع دد ل ددبللرم يلدد .لنددحلفدرم  يلددحلرددـل"

 دبلدراحدتدولدلإ يلملدحلهلنهدولدرءلد  لدلإ يلمدب.لعيد للفندح ع ل لانلدرتت لدرل دبلدز

درر صلنمللىل لره للااسهيد ليتجد هفلدرةدتهنلدرجغرد لدحلهدلإ يلملدحل،لقكللىلدرتلدره ل

لق دتردالجلحرةلد رلدرع ندحل دبللرم يلد لكلي تجرل ج للنتج يرل دبلدرتضد ا،ليعدتلق دلا لد

د لليد ليدتصل ه  لحلننعلهجانلاب ي  ولعبرلدراكيد ولدرتلتسدرلدحلدرمختيتدحئ.لهدذدليع دبلليض 

زيةةا ، ن  لههددت النسد ددحل درتع ندللنددعلدرم يددتلنددملدرم دد   لدرمزدد  حل دد ترلدرطريءددح.

لااسهيدددد لللفنددددحنادج ددددحلدرجدددد ئع ولحددددانللق ددددتردالجل وريتعددددرالعيدددد للللئ2020

هديع    ا  لعي لدرماد علدرر ملحلردافدسا لدرزدةحلدرمزدريحلهنا دعلن  مدحلدرزدةحل

،ل مادج ت دد شدد ئعحل  نددالايددكلدرماد ددعلل33درع رملددح،ل   ددتختد لاةيلددللدرمضددماىلنل

،للهداضدرللىلدرجد ئع ولد دت ت الدرمتد  علمل2020ند يالل31ن س لحتد ل1  رتتررلنمل

نددمل ددلانلدرجدد ئع ولدرتدد لا جددرلل%42,4 ددعلدرتادصددللدلإجتمدد ع ل  سددبحلعيدد لناد

درخرد حلهدرتضيلللدرعيم ل،لهلىلدرماد علدرر ملحلدكرل ترهيلحلل بتالن  سا  لهيج ح د ل

  لاع ني  لنعلدزفن و،للامد لداضدرللىله د كلشدت  لحلنطيءدحل د لدرتع ندللندعل لدره ل

للااسهي لنملدرة انحلدرمزريح.

 إدارة  الأزمات اتصالاتدراسات 

درتبلد دتختنت  للدكاز نقر لنعر حللهصل ر لللئAlrushud ،2020) هت النسد ح

،لهشدددميالدرتسد دددحلحددد رتلملهمددد لشدددرلاحلل-ل19شدددرلا ولدرسدددل ححل دددلانله ددد اللاا لدددتل

ن جدداسلنددملنةتدداىلن زددتبلاددايترلهدرتددلرل دداكلل65قلاسددبلتي لهل ددالال  ،لهاددصلاةيلددلل

در تدد ئ ل،لهلهضددةالل15/5/2020قردد لل15/3/2020درتد  علريجددرلاتلم،ل دد لدرتتددررلندمل

ل-ل19هادايترلر جدرلدرداعبلحدانلج ئةدحللاا لدتللد تختد لدرجرلاتلملرم زدتبلدرتلسدباك

هحللنج لاللدرةجافدولدرتبليادج   لعملاؤه لندمل دلانلدرتادصدللدرمب شدرللإعطد ال
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 &Edwards Neff)   عميالنسد دحل  لحلمل   لصاسرلقيج  لحلر  لرتىلدرجم اس.

Denise & Wallace, 2018)  دزفند ولندمل دلانللدازد كوعي لاطايرلي ريحل

لق دتردالجلحل15نتخزصل بلدرعلا د ولدرع ندحلحدانلل800اةيلللازاسلن ليءرالنمل

لإصددلاحلدرزدداس،ل دد رتطبل لعيدد لعل ددحله  لددحلنددملنةتر ددبلدرعلا دد ولدرع نددحل ددبل

درتزددةلةلحلهدلإه يددحلنددملللاثددرللدلإجددردادودراكيدد ولدرمتةددترل،لا يددالدرتعايضدد وله

ر،فن ولنرابح ل،ل غ لدر  رلعملق د  نلدرمسدسهرلحلدرت  لملدحللدلإ تج  حلق تردالجل و

ليداد لنختيتدحلندملدزفند ولدرعرضدلحلهدرتدبليم دملاج ب د .لههدت الل3لهلدريدا ل،لعبدرل

درتدبلق دتختن  لدرة اندحلل دتردالجل ودلإدرتعدرالعيد ل(Zhang, 2018)     دراسةة

درزددل لحلهه دد ئللدلإعددلا لدرة  لددحلرمع رجددحل ضددلةحلدريءدد حلن ت لددحلدرزددلاحلح.لهاددصل

نء سيدددحلآسدال مسدددحلنزددد نسلنختيتدددحلعبدددرلدلإيتريدددالحدددانلهدددذهلدرتضدددلةحلهاةتيدددتد ل

ر،فندددد ولراحددددتدولدرة انددددحلدرزددددل لحلهه دددد ئللدلإعددددلا للدلإ ددددتج  حلق ددددتردالجل و

ع ندحلعيد للهر دكلدردذيملي جدرهىلعبدرلدلإيتريدا،لهادصلاةيلدللدلإ ب سيحلهسنهنلدرتعللدر

اعيلء  لعي لايكلدرم جاسدولرتةيلدللدردرنهنلعيد لدرتضد ئرلندمل بدللل230نج سلاحلهل90

درتزددةلةلحلهددبللدلإجددردادودرمزدد نسلدرمختيتددحلهدرجم دداس،لهدشدد سولدر تدد ئ لقردد للىل

د لدزلاثرل  عيلحلرلا تج  حلر،فن و،لهايعتلنزدتد لل تردالجلحدلإ دلن م  حلدرمزدتسلنهس 

هت الررصتلهاةيلدللل درلنع رجدحل   ئ2016لطفى، ن نسد حللل.  زفن ولدكاز ن بل

 دردن لدردرلىلرلافند ولدرتد يلدحلهديع   د ا  لعيد لاجد لللداج هد ولدرجم داسل تطبلد ل

ل3نتدددرنرلالل400ي ريتدد لاةيلدددللدز دددرلهدكعتمددد نل،ل دد رتطبل لعيددد لعل دددحل ادن ددد ل

نة    ولريتعدرالعيد لندتىلدعتمد نلدرمبةدا لملعيد ل دردن لدردرلىله دالدزفند ول،ل

هلهضدةالدر تد ئ لهجددانلداتد  ل دداىل دلمل دردن لدرددرلىل د لدرتضدد ئل ولدرمزدريحل دد ل

يسبحلدعتمد نله ءدحلدرجم داسلدرمزدرىللقسات  اب ل صلز رلنع رجحلدزفن ولدرتد يلح،له

زريحلريةزانلعيد لدرمعياند وله دالدزفند و.ل د ل  ل ردن لدررلىل  رتض ئل ولدرم

قرد لاطدايرلق د سلن  جدبلها د نيبل    (Ingenhoff, 2010)   حدلملهدت النسد دحل

ل  دد الحدد كوللدكازد نرةم يدحلدرجددرعلحلدرت  لملدحلهدرسددمعحلنتعددتنرلدز عد نلنددمل ددلانل

ادصلد تلد سلي ريدحللدزفن ولدرتبلا طب لعي للاللنملدرم  م ولدرر ةلحلهدرغلرلس ةلدح.

لا  دد  لرتطددايرلدر مدداا لدرت دد نيبلرلإازدد نل  زفندد و،ل،لرددلرل ءدد للGiddenهل يددحل

درر  رحل،لهر ملليض  لر، ذل بلدكعتب سلدرمسدتايلملدرت  لمدبللق تردالجلحعي لنستاىل

لازد كوهااصديالدر تد ئ لقرد للىلدلإندسرلدر  جةدحلكل–حل/لدرءلمدحلهدرمجتمعب.لدزصد ر

دزفن وليجتللىليتصلازاسه لهنع رجت  لعي لنستاي ولنمل رلنملدرتعءلت.ل ل م لعيد ل

ئل إيدد ليخيدد لنع دد ل،ليجددتللىليُ  ددرلقردد لفنددحدر ر ددبلر،لدكازدد ننسددتاىلدرر دد رحلن

لدكازدد ن ددبلدزفندد ولعيدد لليدد لن مددحلقندسيددحلعيدد لدرمسددتاىلدرت  لمددبلنلدكازدد ن

ل  درت  نيبلر،فن وئ.
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 اتدراسات إدارة الأزم

للصدة الرتءلدلصلنسجدحلدرةلد نل دبلقنسدكللهملدحل  (Talero, 2020)   نسد دح دعال

ه  رتدد ر لاءلددلصلنتدد هلصلدرتدد  لرلهدرت ئددترلل،درمزدديةحل لمدد ليتعيدد ل مدد ليددتعاىلهيسلاددتهى

ندددمل دددلانلاةيلدددللهادددصلدرتطبلددد للدزعمددد نللفندددحهدرجدددرعلحلهدلإرةددد حل دددبل دددل  سيال

،ل  ارانبلد درمرد لاولدرمتعتنرلدرمطب لعي لازداسدولدرم  لدلملندملج سدل ولنختيتدحل

 ياكلنت د   للنلاح حل لهم  للهااصيالقر ليت ئ لعترل، بلنرحيحلاتسيب صلدلإندسه

ه يددصلقردد للىلهددذهلدر تدد ئ ل ددتلامثددللاةددتي ولاعيلملددحلل، ددبلازدداسلهددسكالدرم  لددلم

ادد دنله دد كلاةلدد دول لمدد ليتعيدد ل  هملددحللاددلللعتبدد سلليدد لكدلإهقندسيددح،لنددعلدز ددذل ددبل

 Maysoon Abu)  د لحدلمل ةثدالنسد دحل ص حتلنزيةحل بلدرسل  لدرمدتسه .

Murad, 2019)  درتهسلدرذهلايعب لدرثء  حلدرت  لملحلهدرةادج لدرثء  لدحل دبلقندسرل بل

دزفندد و،لنددمل ددلانلدرترلالدد لعيدد لصدد  عحلدرت دد ن لدرم رل يددح.له دديطالدرضدداالعيدد ل

.لهل  درولدرتسد دحللىلفندحدز رلدرمتب ننلريةادج لدرثء  لحلدرت  لملحل ادنلنردحدللدز

فن ول بلص  عحلدرت  ن ل،لهد ترحدال ء  حلدرتغللرلل رول يب  لعي لنم س  ولقندسرلدز

للإندسرلدزفندد ولنددمل ددلانلاب ددبلي دد لني دد نل بله لددرل طددبلل  دد ال دد لنت دد نلا  يمااج 

.لل  درولهدذهلدرتسد دحللىلصد  عحلدرت د ن لدرم رل يدحلاتتءدرلقرد ل ريد ن لفنحنسد حلدز

د ددددتب  بللإندسرلدزفندددد و،لهدرددددذهلدساددددب ل خيتلددددحلدرت دددد ن ل،لهدرمعتءددددتدولدررهحلددددحل

هدت اله.لمج سلالمل،له ل   ولدرتعصلدرتبلد تمرولرعءانلنمل بللدرة اندحلدرم رل يدحري

قرد لدرتعدرالعيد لدزنهدسلدرتعيلدحلدرتدبلاءدا ل  د لهفدسرلل   ئ2012)شةاهين،   نسد دحل

درزةحلهدرعلا  ولدرع نحل  د للإندسرلدزفند ولدرمختيتدحل دلانلنردحي د لدردثلاا،ل ضدلال

عددمللاجدد لنددتىلدردداع ل ثء  ددحلقندسرلدزفندد ولند ددللهفدسرلدرزددةح،لهدعتمددتولعيدد ل

 لدلإعلانب،ل ضدلالعمللنء  لاولحررلنعلنم س بلدرعلا  ولدرع نح،لهدرع نيلمل  رمرلا

عدددملندددتيرلدلإندسرلدرمرلا يدددحلريرع يدددحلدرع جيدددحلهدرةرجدددح،لهندددتيرلقندسرلدزفندددد ول

هدر ددادسال ددافدسرلدرزددةح،لل ددترولدر تدد ئ لعددمللىلدزنهدسلدرتددبلاءددا ل  دد لدرعلا دد ول

.لنرحيحلن ل بدلل1ل- مردحي  لدرثلا حلاتمثلل بل لفنحدرع نحل افدسرلدرزةحل بلقندسرلدز

املد لل- فندح.لنرحيدحلل  د الدز2اا رلدردافدسرلدىل طد للإندسرلدزفند و.لكلل- فنحدز

نهسه ل  كاسد  لند ل دلملاج لد لدرمستجدتل ولك دتءب نلدرمزد  لم،لادا لرل ريد ل بد ،ل

ند للدرمستجتل و،لهعي لدرر صلنملاا رلاركل إىلدكهتمد  ل  ندتدنللدلإ تعتدنس علح رحل

ابدلملدىلل-.فندح.لنرحيدحلند ل عدتلدز3در د  ب.للدلإعلانللمل  رمعيان ولرصليةظل  كهتم  

ل.لفنحنهسلدرافدسرلي ت  ل مجرنلديت  الدز

 التعليق على الدراسات السابقة 

قندسرلدزفندد ولللدازدد كو دد ر  رلقردد لدرتسد دد ولدرسدد  ءح،ل ددادالدرتددبلدهتمددال تسد ددحل

لحل ردكازددر  ريدد وللهلدر مدد ا لدرعيملددحلدرةتيثددحلريتعددرالعيدد لدهددصلدرطددر لا  هرددالد

رةم يدحلدرجدرعلحلل،ر،فند ولدلإ تج  حلق تردالجل وهل،دصلاحلدرزاسلق تردالجل وه،

لل.صدددلاحلدرزددداسهيمددد ا لق ضدددلل طددد لرمس سددد ولريتاصدددللزد دددمعحلهلدرت  لملدددحل
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للصدددة الهلهملدددحلهنهسلل مردحي ددد لدرمختيتدددحل إندسرلدزفنددد و دددنسد ددد ولدهتمدددالله

،لهنهسلدرثء  دحلفندحدرمزيةحل  لاءللصلنت هلصلدرمزيةحلهدرجرعلحل  ل ل  سيالقندسرلدز

رمس س لهاب د لدرت  لملحلهدرةادج لدرثء  لحل  لدندسرلدزفن و،لهاةتيتلنسجحلدراع لد

 ت  هرددالاءلددلصلرعاد ددتللااسهيدد للللفنددحنسد دد ولا  هرددالقندسرلهل طدد لدندسرلدكفندد و،

ر،فند ولل  د لدرتخطدل لدرتسه لدرمسدتت نرللهي لهنتىلاعيصلااسلفنحدرمرحيحلدزهر لز

ج يددتلفندد ول  لضددرهسرلاطبلدد لدر مدد ا لدرةتيثددحللإندسرلدزهدرت لالددتلعيدددرمسددتءبيلح،ل

د يلملددحل مدد للنهدول لدد  ك ت دد سلللTPSN دد سلعمددللاضددململدرتت لددرلدرجغرد دد ل دد لق

للااسهي .يتج سلدرجغرد  لدراد علهدرسريعلرتلره ليتم ش لنعل بلعحلدلإ

شددتيترل د لدرتسد دد ولدرتدد لا  هردداللندمل ددلانلنردجعددحلدرتسد دد ولدرسد  ءحلداضددرليددتسر

ل Mohammd Alrushudلااسهيد .ل د لحدلملا  هردالنسد دحلللفندحندسرلقلدازد كو

لجردادولدرةجد لهدرسدتر لمد ليتعيد ل دإلاز نلشرلا ولدرسدل ححدلق تردالجل وئل2020ن

 &  Abdullah Abbasهنسد دحل،لندحفنهىلدرتعدر للإندسرلدزل لانله  اللااسهي 

Maisoon Abomuradددحلدرتسد ددحلدرة رلددحلههدد لئلدرتدد لا  هردداليتددرلعل2019نل 

ندسرلدرةدادج لدرثء  لدحلهدرت  لملدحل د لقي  لسلاد ولعيد لدردتهسلدردذىلايعبد لدرت  ن لقكلل

لدكفن ول.

 أوجه الإستفادة من مراجعة الدراسات السابقة  

لل  نولدرب حثحل  

درم  جلحللا رمس عترل  لاةتيتلنج يحلهلهملحلدرتسد دحللدلإجردادو ع لل -1

 درة رلح.ل

دزفنددد وللدازددد كود تلددد سلدر مددداا لدرعيمددد لريتسد دددح،لههددد لي ريدددحل -2

در ر لددح،لهدرتعددرالعيدد لدرمدد   لدرمسددتخت لر دداىلل يددتلدرتسد دد ولنددمل

 يا لدرتسد  ولدراصتلح.ل

درمسدد عترل دد لاةتيددتلعل ددحلدرتسد ددحلنددملنجماعددحلدرمس سدد ولدرسددل حلحلل -3

درمزدددريحنلدرت ددد ن ئل  رمة   ددد ولدرسدددل حلحلدرمزدددريحلههددد لندربةدددرل

 ج اال ل  ائ.للل-دزحمر

نهدولحلهاةتيدددتللاةتيدددتلدلإ ددد سلدر  دددرىلدرم   دددتلرمضدددماىلدرتسد ددد -4

 .لدرتسد ح،لهدك  رلتلدلإحز ئلحلدرملائمحلك تخلاصليت ئ لدرتسد ح

 مفاهيم ومصطلحات الدراسة 

 هه  ليتةتالعملاءللصلدكندالدرمس س     Evaluatingتقييم  -1

عر ت لدكنصلدرمتةترل  ي لاةتيتل لصلهنسشدردولدكندالدرمس سد ل  ر سدبحلرتتدررلفن لدحل ل

 .(  United Nation Guide1998)نةتنرلنملدر نمللهل  لا سيخلنرجع لنعلم
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لااسهيدد لللفنددحقندسرللازدد كوكعميلددحلهضددعل ددلصلهنسشددردولهددالالمفهةةوا الإجرا:ةةى:

ل  رمس س ولدرسل حلحلعل حلدرتسد ح.ل

 effectivenessكفاءة  -2

د دتختد للاع درلتد ارلدرتد لياصد ل  د ل عدللنعدلم،عرال  نا لعيصلدكجتم  للىلدر 

للاثرلدرا  ئلل تسرلعي لاةءلد للهدتدالنةدتنر،لهكلامثدلل  صدلحل طريدحل د للىل عدلل

نملدز ع نل للاةتنهلعمل ري لدرعلا حل لملدرا د ئللدرمتعدتنرلهدزهدتداله ءد لرترالدتل

ل.ئ1984نحسلم،لللهراي ا  

لااسهيد لللفندحقندسرللدازد كو لدرتاصللقرد لدر تد ئ لدرمرجدار،لندمللالمفهوا الإجرا:ى

لفنددحدزلدازدد كولق ددتردالجل وهاةءلدد لدزهددتدالدرمةددتنرلها ملددحلهاطددايرل طدد له

ل.لاصلدرتسه لدرمستت نرهد تخ

ل  د الدزفند ولهدداللدكازد نل crisis communicationل للزمةةالأ  اتصةالات -3

لفنددددحعميلددددحلجمددددعلهنع رجددددحلهيجددددرلدرمعياندددد ولدرمطيا ددددحلرمع رجددددحلح رددددحلدز

(Coombs W. T., 2014). 

 لهالعب سرلعملعميلحلجمعلهنع رجحلدرمعياند ولدرمطيا دحلرمع رجدحللالمفهوا الاجرا:ى

للااسهي ل  رت  ن لهدرمس س ولدرسل حلحلعل حلدرتسد حلللفنحح رحل

لدرة اندحلدرزدل لحلدضدطرولحلدثل،لااسهي ل دبلدرزدلمللفنح تلولل كورونا أزمة -4

قر لدرةجرلدرزةبلعيد لل2020يتج سلدرتلره ل بلي  يرلق بل ضاىلل   لعل عتل

للفندحه بل ضداىلشد رهل برديدرلهند س للضدةالل،نيلاىلناد مل60للاثرلنمل

ع رملدحلاجددمللجملددعلدرددتهنلاءريبدد له  صددحلدراكيدد ولدرمتةددترلهدربردفيددللهقيط رلدد ل

،لهل ددب يل له بددللارددكلقيددردىلدرتددبلاعدد يبلنددملللابددرلعددتنلنددملدلإصدد   ول دد رتلره 

لل.2020درع  ل  لن س للقر لنزرلهاصلدك لا لفنحهلنتتولدز

 تساؤلات الدراسة:

 كورونا بمؤسسات القطاع السياحى المصرى؟  أزمةإدارة  اتصالاتكفاءة  ما مدى

 ويبثق منه عدة تساؤلات فرعية وهى: 

نتىلا  لرلدرمتغلردولدرمس سلحلدلإندسيدحلعيد لنسدتاىللاتد ارلعميلدحلاءلدلصلن ل  -1

 ؟فنحدزلداز كوجانرلقندسرل

لفنددحللااسهيدد ل  رمس سدد ولدرسددل حلحللدازدد كوندد لنزدد نسلاءلددلصللاتدد ارل طددحل -2

عل ددحلدرتسد ددحلهندد لنسددتاىللات ئت دد لهاط  ء دد لنددعلدراد ددعلدرتعيدد ل  رمس سدد ول

 درسل حلحل؟
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لحلدرتددد لقعتمدددتولعيل ددد لدرمس سددد ولدكازددد رل دددتردالجل ودلإنددد لدز ددد رلتله -3

 لااسهي ؟للفنحدرسل حلحلعل حلدرتسد حل لانل

 ولد دددتخلاصلدردددتسه لنددد لدرعادندددللدرمس سدددلحلدرتددد لنثيدددالاةدددتي ولرعميلددد -4

  لنملهجحلي رلدرمبةا لملعل حلدرتسد ح؟درمستت نرلهدرتعيصلنمللفنحللااسي

 لااسهي ل  رمس س ولدرسل حلحلللفنحن لدرج  فلدرمس انلعملقندسرل -5

 فروض الدراسة 

ااجددتلعلا ددحلدساب  لددحلادولنكرددحلقحزدد ئلحل ددلملنسجددحلد ددتخت لعل ددحلدرتسد ددحل -1

درمسددد ارلملدرة دددانللمل ددد لدرمجددد نلل-ندددتيرهلدرت ددد ن لل-لدرت  ن للصة الن

لااسهيد لللفنحلحل  لق  سلد تردالجلت  للإندسرلدكاز ردرسل حبلهدرت ت بئلريا  ئلل

 لااسهي ل  رت ت للهلدر ل ح.للفنحلداز كوه لمللات ارلدرخطحلدرمستختنحل  لقندسرل

للصدة الحلنااجتل ره لادولنكرحلقحز ئلحل لملنتا ط ولنسجد ولعل دحلدرتسد د -2

درمسددد ارلملدرة دددانللمل ددد لدرمجددد نلدرسدددل حبلل-ندددتيرهلدرت ددد ن لل-لدرت  ن 

لهدرت ت بئلعيبلنة هسلدرتسد حللاتسجحللايلحلهه  

aلااسهيد لهند للفندحزلدلإ دتعتدندرمةاسلدزهن ل لنلائمحلنم س  ولدرت دت ل د ل ئ

ليتبع  لنمللفن ول رعلح.

bلحل د لق د سلدكازد ردرمةداسلدرثد يب لنسجدحلد دتختد لقندسرلدزفند ولريا د ئلل ئ

للااسهي .للفنحد تردالجلت  للإندسرل

cللفنددحلدازدد كودرمةدداسلدرث رددث لاطدد   للاتدد ارلدرخطددحلدرمسددتختنحل دد لقندسرل ئ

للااسهي لنعلدراد علدرتعيبل  رت ت للهلدر ل ح.

dلااسهيد لندعلدراد دعلللفندحلدرمةاسلدررد ع لاط   لعميلدحلدردتعيصلهدك دتت نرلندم ئ

لدرتعيبل  لإندسر.

 المنهجية للدراسة  الإجراءات

 نوع ومنهج الدراسة 

ا تم لهذهلدرتسد حلقر لدرتسد د ولدراصدتلحلدرتد لاسدتخت لند   لدرمسدرللرجمدعلهاةيلدلل

لحلدرت لاتخذه لدرمس س ولدرسدل حلحلعل دحلدكاز رلدلإجردادوهااصل لدربل ي ولهاءللصل

 لااسهي لللفنحدرتسد حل لانلل

 مجتمع وعينة الدراسة ل

 ليتمثللنجتمعلدرتسد حل  لدرمس س ولهدرت  ن ل  رءط  لدرسدل ح لدرمزدرىل،لهامثيدال

درت د ن ،لهندتيرىلدرت د ن ،لهدرمسدسهرلملللصدة العل حلدرتسد حل بلعل دحلعمتيدحلندملل
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درة ددانللمل دد لدرمجدد نلدرسددل ح لهدرت ددت  ل مة   ددحلدربةددرلدزحمددرلهنة   ددحلج دداال

لئلنترنر.75ل  ا،لل ادن  لن 

 مبررات اختيار عينة الدراسة:

درت دد ن ،لهنددتيرىلدرت دد ن ،لهدرمسددسهرلملدرة ددانللمل دد لدرمجدد نلللصددة الاددصلد تلدد سل

درسل ح لهدرت ت  ل مة   حلدربةرلدزحمدرلهنة   دحلج داال دل  ال،لحلدثليتادجدتل  د ل

لهصلدرمتىلدرسل حلحل جم اسيحلنزرلدرعر لحلهه لنتي حلدرغرن حلهلنتي حلشدر لدرجدلخ،لل

دجددتلدرعتيددتلنددملدرت دد ن لهندد لاتملدد ل دد لدرمةدد   تلملنددملجددذال ددل ح لعدد رم ،لهاا

هدرمس س ولدرسل حلحل    حلنسج ولدرتمل لهدرجانرلدرت ت لح،لهليض لدر ل د ولدرة انلدحل

اةددد نلدرمزدددرىلريغدددرال ح للاغر دددحلدرم جددد ولدرت ت لدددح،لهدلإدرم  مدددحلري جددد  لدرسدددل

لدرسل حلح،لههل  ولدرت جل لدرسل ح لدرت  عحلريمة    ولنةللدرتسد ح.للللل

 فية لعينة الدراسةالخصا:ص الديموغرا 

اصلد تختد لدرت ردسدولهدر ستلدرم ايحلرتاضدلرل زد ئصلنجتمدعلدرتدس دحل دبلضداال

لنتغلردولدرتدس حللام لييبل 

 (75(  خصا:ص العينة وفقا لمتغيرات الدراسة ) = 1جدول رقم )

 الفئات المتغيرات
 الإستجابة

 % ك

 الوظيفة

 33.3 25  أصحاب  الفنادق

 33.3 25  مديري الفنادق

المسئولين الحكوميين فى المجال السياحي 

 والفندقي
25 33.3 

 السن )العمر(

 16 12 فأكثر 25

 61.3 46 فأكثر 35

 14.7 11 فأكثر 45

 8 6 فأكثر 55

 مستوى التعليم

 12 9  متوسط "ثانوي"

 64 48 ليسانس" -جامعي "بكالوريوس

 24 18  دراسات عليا

 الخبرة

 25.3 19 سنوات أكثر من خمس

 40 30 أكثر من عشر سنوات

 20 15 أكثر من خمسة عشر سنوات

 14.7 11 أكثر من عشرو  سنوات

 :أدوات جمع البيانات
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دعتمتولدرب حثدحلعيد لصدةلتحلق تءزد الاضدم الدرجاديدتلدرمختيتدحلزهدتدالدرتسد دحل

عيدد لدلإيتريددا،لهاسدد ؤكا  ،له ددتلاددصلاطبلدد لد ددتم سرلدلإ ددتبل ىلنددملقا حددحلدلإ ددتم سرل

 لا ندرلرجمعلدربل ي ولدرمطيا ح.

 صدق وثبات أدوات جمع البيانات 

 :صدق الاستبيا 

لدرمة ململللل لنم لعتن لعي  ل عرض   لدرب حثح ل  نا لدك تب يح لصت  لنم ريت لات

للجي ،ل لنم لهضعا لن  له ل   لدهتد    لرتةءل  لدزندر لن   بح لنم لريت لات درمختزلم

لر ل لدرمءترحح لدرعب سدو لدريغحللهن   بح له لانح للات يت   لهنتى لدك  يح ل  ان لنم   ت

 ههضاحلدرمع  .

ه تلهجتولدرب حثحلنسجحلع رلحلنملدلإات  ل ل  صلحانلصلاحلحلعب سدوللالل  تلنمل

لهضعال له ت لدر  هرىلرمةتاي ولدرب ان، لدرزت  لنم لاركلياع  لهيعت لدك  يح،   ان

لعب سدوللالل  تلنمل  لصاسا  لدر   ئلح.

لهلاذركلاصلحس الدرزت لدرذدابلنملدرمع نرح ل

لدرزت لدرذدابل=لدرجذسلدرتر لع لرمع نللدرثب و.

ئلههالنع نللصت لع ربليتنلعي ل0.95هعي لاركللا ىلنع نللدرزت لرلا تب يحلن

لن حل  انلدك تبل ى.

 ثبات الاستبيا :

درتسد حليتس للريت لاتلنمل ب ولدك تب يحل بءالدرب حثحلعي لعل حلد تطلاعلحلنملنجتمع

لن لنم لدرت  ن 15ن ايح لندصة ا لدرعل ح لد ردن لل-ئ لدرت  ن  درمس ارلملل-نتيره

 ولدزندرلعمل ري ل ل  لدرة انللمل  لدرمج نلدرسل حبلهدرت ت بئ،لهاصلدرت لاتلنمل ب

لدلإ لننع نل للارهيب ب للرت  لنع نرح لحس ا ل لان لنم لدرتد يب  -Alphaاس  

Cronbaachئلههال ذركليعتلنءبانل0.92 تبل ىلدر ي لنئلحلثل ي لنع نلل ب ولدك

لدحز ئل .

ه عتلدرتةء لنملدرزت لهدرثب ولاصلازملصلدزندرلقرل ترهيل لهاطبلء  لعيــ للاللنــمل

لدرتعيلمــ ول له ــ  لدك ــتب يح لرتءــردو لرلإ ــتج  ح لدرة رلــح لدرتسد ــح لعل ــح ل ــردن

لدرخ صــحل  ــ .

 -أساليب المعالجة الإحصا:ية:

 عتلدلإيت  النملجمعل ل يد ولدرتسد دحلدرملتديلدح،لادصلارنلد لدربل يد ولهقن  ر د لقردبل      

درة  تلدأرب،ل صلنع رجت  لهاةيلي  لهق تخرد لدر ت ئ لدلإحز ئلحل   دتختد ل ريد ن ل"ل
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 SPSS "  Statistical Package for "  درة ندحلدلإحزد ئلحلريعيدا لدكجتم علدح

the Social Science  

ل.:هاصلدريجاالقربلدرمع نلاولهدلإ تب سدولدلإحز ئلحلدرت رلحل بلاةيللل ل ي ولدرتسد ح

ل    .درت ردسدولدربسلطحلهدر ستلدرم ايح (1)

ل.درمتا ط ولدرةس  لحلهدكيةرد  ولدرمعل سيح (2)

ل حس الدرافىلدرم اىلريمتا   (3)

ل . 2Chi Square Testد تب سللا   (4)

ل  .( Nominal )دلإحز ئلحلريعلا حل لملنتغلريملنملدرمتغلردولدك ملحرتسد حلدرتكرحل 

ريعلا ددحلدرخطلددحل ددلمل  Pearson Correlationنع نددللدسابدد  ل لر دداى  (5)

ل.درمتغلردو

ل .رتسد حلشترلهداج هلدرعلا حلدكساب  لحل لملنتغلريملنملنتغلردولدرتسد ح

ل  One Analysis of Varianceاةيلللدرتب يملاهلدربعتلدرادحت (6)

رتسد دددحلدرتكردددحلدلإحزددد ئلحلريتدددره ل دددلمل  ANOVAدرمعدددرهالد تزددد سدل   دددص

درمتا ط ولدرةس  لحلزلاثرلنملنجمداعتلملندملدرمبةدا لمل دبلدحدتلنتغلدردولدرت دحللهل

ل .(Interval Or Ratio)در سبح

ل  Post Hoc Testsدك تب سدولدربعتيح(7)

هدرمعددرهال ددـللSignificance Difference Least طريءددحلد ددلل ددر لنع دداهل

L.S.Dرمعر دحلنزدتسلدرتبدد يمل دلملدرمجماعد ولدرتددبليسلادتلاةيلدللابدد يملعيدبلهجددانلل

ل ر ل ل   .

 نتا:ج الدراسة وتحليلها وتفسيرها

 تم تحلي  النتا:ج في صورة جداول ونستعرض لها فيما يلي:.

 ه  سبق لمؤسستكم التعرض لأى أزمات خلال فترة ما قب  كورونا ؟  -1

 وتتضمن الجدول الآتي:

 (2جدول )

 لأى ازمات خلال فترة ما قب  كورونا  للتعرض المؤسسة الفروق بين )عينة الدراسة(

 العينة

 الإستجابة

  مديري الفنادق  الفنادق أصحاب 
المسئولين 

 الحكوميين

 الإجمالي

 % ك % ك % ك % ك

 86.7 65 72 18 96 24 92 23 نعم

 13.3 10 28 7 4 1 8 2 لا

 100 75 100 25 100 25 100 25 الجمــلة
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لدرس     ل ل ي ولدرجتهن لنم لل-يتضر ل ل ي ولدرجتهن لنم لاعر للقسات  يتضر يسبح

لنيعصئل ل بلللااسهي  لنعل حلدرتسد حئلزفن ول لانل تررلن  درمس سحلدرت لي تم لقرل  

ل%ل92هلىليسبحلللئ.%ل13.3درعل حلاركل  سبحلنلل ردنئ،ل ل م لرصليسلاتل%86.7  سبحلن

لاعر لدرمس سحلدرت لي تماىلقرل  لزفن ولللصة الدرعل حللل ردننمل درت  ن لللاتهد

ئ،ل بلحلمللىل%8 لانل تررلن ل بلللااسهي لنيعصئ،ل ل م لرصليسلاتلاركلن  صل  سبحلن

درعل حلنتيرهلدرت  ن لللاتهدلاعر لدرمس سحلدرتبلي تماىلقرل  للل ردننملل%96يسبحل

ل ل ل بلللااسهي  لن  لاركلن  مل  سبحلنزفن ول لانل ترر لرصليسلات ل ل م  ئ،ل%ل4نيعصئ،

درعل حلدرمس ارلملدرة انللمل  لدرمج نلدرسل حبلهدرت ت بللل ردننملل%72 ل م ليسبحل

لنيعصئ،ل ل بلللااسهي  لاعر لدرمس سحلدرتبلي تماىلقرل  لزفن ول لانل تررلن  للاتهد

لئ.لل%28ل م لرصليسلاتلاركلن  مل  سبحلن 

 السابقة التى تعرضت لها المؤسسة)الفندق(؟  زمةما هي الأ -2

 ( 3جدول )                        وتتضمن الجدول الآتي:

 الفروق بين )عينة الدراسة(لتعرض المؤسسة )الفندق أو الهيئة( لأزمات سابقة 

 العينة

 الإستجابة

  مديري الفنادق  الفنادق أصحاب 
المسئولين 

 الحكوميين

 الإجمالي

 % ك % ك % ك % ك

 إعدادتراجع 

السياح الوافدين 

 لمصر  

10 43.5 13 54.2 11 61.1 34 52.3 

أثناء ومابعد 

ثورة يناير  

 زمةوتأثير الأ

المالية على 

 السوق السياحي

6 26.1 6 25 2 11.1 14 21.5 

إلغاء رحلات 

 السياحية
1 4.3 3 12.5 3 16.7 7 10.8 

 10.8 7 11.1 2 4.2 1 17.4 4 ضعف الإشغال

 4.6 3 0.0 0 4.2 1 8.7 2 لا يوجد

 100 65 100 18 100 24 100 23 الجمــلة

ل-يتضرلنمل ل ي ولدرجتهنلدرس    

يسبحلاعر لدرمس سحلندرت ت للهلدر ل حئلدرت للقسات  يتضرلنمل ل ي ولدرجتهنللللللللل

لناردجعل لنعل حلدرتسد حئلزفن ول   ءحلرعلللهم   درسل حلدراد تيمللقعتدني تم لقرل  

درم رلحلعي للفنحئ،لهج اولل   الهن  عتل اسرلي  يرلها  لرلدز%52.3رمزرئل  سبحلن

لن ل  سبح لدرسل حب لن%ل21.5درسا  ل  سبح لدرسل حلح لسحلاو لقرغ ا ل ص ئ،ل%ل10.8ئ،

لن ل  سبح للفن ول%ل10.8هضع لدلإشغ ن لكياجت للي  ل لدرتسد حئ لهلض النعل ح ئ،

لئ.%4.6بحلناعر لر  لدرت ت ل  س
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لاعر لدرمس سحلللصة الدرعل حللل ردننملل%ل43.5هلىليسبحلللللللل درت  ن لللاتهد

ل لناردجع للهم   لرعل لزفن ول   ءح لدرتسد حئ لنعل ح لقرل   لي تم  لدرت  لقعتدنندرت ت ئ

درم رلحللفنحل   الهن  عتل اسرلي  يرللها  لرلدزللفنحدرسل حلدراد تيملرمزرئ،لهج اول

ل4.3ئ،ل صلقرغ السحلاولدرسل حلحل  سبحلن%ل26.1عي لدرسا لدرسل حبللهاركل  سبحلن

لن% للفن ول%ل17.4ئ،هلضع لدلإشغ نل  سبح لكلياجت لدرتسد حئ ئ،هلض النعل ح

لن ل  سبح ليسبحل%8.7اعرضالقرل   ل بلحلمللى لنتيرهللل ردننملل%54.2ئ، درعل ح

ل لندرت ت ئ لاعر لدرمس سح لللاتهد لزفن ولدرت  ن  لدرتسد حئ لنعل ح لقرل   لي تم  درت 

لناردجعل ل   الهن  عتلللفنحدرسل حلدراد تيملرمزرئ،لهج اوللقعتدن   ءحلرعلللهم  

لدز لها  لر ل لي  ير لنلفنح اسر ل  سبح لدرسل حب لدرسا  لعي  لقرغ ال%ل25درم رلح ل ص ئ،

لن ل  سبح لدرسل حلح لن%ل12.5سحلاو ل  سبح لدلإشغ ن لضع  ئ،هلض ال%ل4.2ئ،ه

لننع ل  سبح لياجت لهك لدرتسد حئ ل%4.2ل ح ليسبح ل ل م  لل%61.1ئ، درعل حللل ردننم

لاعر لدرمس سحلندرت ت ئل درمس ارلملدرة انللمل  لدرمج نلدرسل حبلهدرت ت بلللاتهد

ل لناردجع للهم   لرعل ل   ءح لزفن و لدرتسد حئ لنعل ح لقرل   لي تم  درسل حللقعتدندرت 

لها  لرلدزل   الهن  للفنحدراد تيملرمزرئ،لهج اول لي  يرل درم رلحلعي للفنحعتل اسر

لن ل  سبح لهارك لدرسل حب لن%ل11.1درسا  ل  سبح لسحلاولدرسل حلح لقرغ ا ل ص ل16.7ئ،

ئ،هلض النعل حلدرتسد حئلهكلياجتللفن ول%ل11.1ئ،هلضع لدلإشغ نل  سبحلن%

لئ.%0.0اعر لر  لدرت ت لل  سبحلن

درمس س ولعل حلدرتسد حل  للهنم ل ب لج اول  لنءتنحلدزفن ولدرت لاعرضالر  

،لهرعي  لنملللاثرلدزفن ولشلاع لدرسل حلقعتدناردجعلللفنحسهي له ل تررلن ل بلللاا

ش تولليرعي ل بلللدرمث نل تررلن  عتل اسرلي    لدرءط  لدرسل ح ل مختي لدرتتردو،ل

لح،لدزن عي لدرة رحللهجتم علحل لرلنستءررلنم للا ىلر لل ردرم طءحلاطاسدول ل  لحلهق

هدرت ل تلا اىلش يالاخا  لرتىل ع لدرتهنلهااج ال ل   ا  لقر له  للهلاختل ل

ل ل عت ل لم  ل ترر لهش تو ل  رم طءح، لدرسل حلح لدلإ تءردسلل30درا ان لنم لح رح يايلا

تتررلن  بلللااسي ،له  جا ل هدرت جل لدرسل ح لدرت ل تلولاتسيجل لحت لد تءروليسبل ل

ريةتلنملعملدرسترله رضالدرتهنلاا  لدرطلردىللدرج ئةحلاا تالجملعلنهنلدرع رص

لدزدرتلره لقيتج س ليتر لحتها لا رس له ذرك للفنح، لدرج ئةح، لقجم ر ل لان    ى

ل لنم لدرتترر ل   لنزر ل   لل1/1/2019درس ئةلم ل3108868نل13/12/2019حت 

ل ليارلا لحت  لن س  لنم لدرتترر ل   لدرسل حح لهاا تا ل ج لل2020  ئرئ، لهع نو ،

لنمللقعتدن لضعل ل   ىلقجم ر ل30/9/2021حت لل1/7/2020درس ئةلمل  لدرتترر

 .للئ2020-2019ناءريرلدرمط سلدلإجم ر ل  رج سل و،للئ1216551ن

 

 

ل
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 ؟  زمةكم من الوقت استمرت هذه الأ -3

                 :وتتضمن الجدول الآتي

 (4جدول )

 زمةلهذه الأالمستمر  والوقت  الفروق بين )عينة الدراسة(

 العينة

 الإستجابة

  مديري الفنادق  الفنادق أصحاب 
المسئولين 

 الحكوميين

 الإجمالي

 % ك % ك % ك % ك

 38.5 25 16.7 3 58.3 14 34.8 8 أق  من شهر

أق  من ثلاثة 

 شهور
4 17.4 4 16.7 2 11.1 10 15.4 

أق  من ست 

 شهور
11 47.8 8 25 13 72.2 30 46.2 

 100 65 100 18 100 24 100 23 الجمــلة

ل-يتضرلنمل ل ي ولدرجتهنلدرس    

يسبحلا لالتلنعل حلدرتسد حئللىله الد تمردسللقسات  يتضرلنمل ل ي ولدرجتهنللللللللل

ئ،لييل لل للنملش رل  سبحل%ل46.2درس  ءحللا ىللنل للنمل الش اسئل  سبحلنلفنحدز

لش اسلهاركل%38.5ن لدرا الدرمستغر لل للنمل لا ح لج ا لدرترالتلدز لر له   ئ،

لئ.%15.4  سبحلن

للىله الق تمردسلدرت  ن لللصة الدرعل حللل ردننملل%ل47.8هلىليسبحلللللللل للاتهد

ئ،له  ل%ل34.8درس  ءحللا ىللنل للنمل الش اسئل،لييل لل للنملش رل  سبحلنلفنحدز

ئ،ل%17.4درترالتلدز لرلج الدرا الدرمستغر لل للنمل لا حلش اسلهاركل  سبحلن

ل ليسبح للى لحلم لل%58.3 ب لدرا اللل ردننم لى لللاتهد لدرت  ن  لنتيره درعل ح

ئ،له  ل%ل25ل للنملش رلئل،لييل لل للنمل الش اسل  سبحلننلفنحر ذهلدزدرمستمرلل

ئ،ل%16.7درترالتلدز لرلج الدرا الدرمستغر لل للنمل لا حلش اسلهاركل  سبحلن

ل ليسبح لل%72.2 ل م  لدرسل حبللل ردننم لدرمج ن ل   لدرة انللم لدرمس ارلم درعل ح

ل لىلدرا الدرمستمرل لدزهدرت ت بلللاتهد لل للنملنل للنمل الش اسلفنحر ذه لييل  ئ،

ل  سبحلن ئ،له  لدرترالتلدز لرلج الدرا الدرمستغر لل للنمل لا حل%ل16.7ش رل

لئ.%11.1ش اسلهاركل  سبحلن

لق له  ك ل إى ل ب  لحلثلهنم  لدرة انللم، لهدرمس ارلم لدرت  ن  لنتيرى للسدا ل لم ات  

للهل لدرت  ن  لنم لدرسل حلح لدرما س و لر   لاعرضا لدرت  لدرس  ءح لدزفن و د تمرو

در ل  ولرمترلل للنمل تحللش ر،لهه ل تررلاعتل اييحليسبل ل  ل للدرتخطل لدرمسب ل

،له تليرجعلاركلقر ل بلعحلفنحلإندسرلهنادج حلدزفن ولهضرهسرل رعحلنع رجحلدز

سلطررلدرايكلدزفن ول ءتلا اىلي اجحلر اسدال بلعلحللهللحتدالع رملحل  سجحلعمل

لس و. تيكلدرمس له  رت ر لصعا حلقندسا  
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 متى تم تكوين فريق إدارة الأزمات بالفندق أو الهيئة ؟  -4

                     وتتضمن الجدول الآتي:

 (5جدول )

 الفروق بين )عينة الدراسة(وتوقيت تكوين فريق إدارة الازمات بالفندق أو الهيئةلل

 العينة

 الاستجابة

  مديري الفنادق  اصحاب الفنادق
المسئولين 

 الحكوميين

 الإجمالي

 % ك % ك % ك % ك

ة توجد الادار

بالهيك  

التنظيمي 

للفندق منذ 

 نشأته

7 30.4 9 37.5 8 44.4 24 36.9 

تم تكوينها فى 

أعقاب ازمة 

 كورونا

4 17.4 8 33.3 5 27.8 17 26.2 

توجد الادارة 

 من فترة طويلة
9 39.1 7 29.2 1 5.6 17 26.2 

تم استحداثها 

من فترة 

 قصيرة

3 13 0 0.0 4 22.2 7 10.8 

 100 65 100 18 100 24 100 23 الجمــلة

 -يتضح من بيانات الجدول السابق:

لقندسرللللللللل ل ري  للى لدرتسد حئ لنعل ح لا لالت ليسبح لدسات   ل ل ي ولدرجتهن لنم يتضر

لن ل  سبح ليج ا  لريت ت لن ذ لدرت  لمب ل  ر ل ل ل لياجت لدر ل ح لله ل36.9دكفن ول  رت ت 

ل%26.2ئ،هيسبحلل%ل26.2ئ،لييل لا ايالدكندسرل  للعء الدفنحللااسهي ل  سبحلن%

ييح،ل ل م لللاتل ع لد ردنلدرعل حللي لاصلد تةتد   لنملللاتهدلهجانلدكندسرلنمل تررل ا

لئ.%ل10.8 تررل زلررل  سبحلن

نملل ردنلدرعل حلدصة الدرت  ن لللاتهدللىل ري لقندسرلدكفن ولل%ل30.4هلىليسبحلللللللل

  رت ت للهلدر ل حلياجتلل  ر ل للدرت  لمبلريت ت لن ذليج ا ل  سبح،لييل لا ايالدكندسرل  ل

ل  سبحلنلعء الدفن للاتهدلهجانلدكندسرلنمل تررلل%ل39.1ئ،هيسبحلللل%ل17.4حللااسهي 

ئ،ل بل%13 اييح،ل ل م لللاتل ع لد ردنلدرعل حللي لاصلد تةتد   لنمل تررل زلررل  سبحلن

ل ليسبح للى لدكفن ولل%ل37.5حلم لقندسر ل ري  للى لللاتهد لدرت  ن  لنتيره لدرعل ح لل ردن نم

درت  لمبلريت ت لن ذليج ا ل  سبح،لييل لا ايالدكندسرل  لل  رت ت للهلدر ل حلياجتلل  ر ل ل

ل  سبحلن للاتهدلهجانلدكندسرلنمل تررلل%ل29.2ئ،هيسبحلللل%ل33.3لعء الدفنحللااسهي 

لن ل  سبح ل زلرر ل ترر لنم لد تةتد    لاص للي  لدرعل ح ل ع لد ردن لللات ل ل م  ئ،ل%0.0 اييح،



2021)الجزء الأول( أكتوبر ديسمبر  77عدد  –المجلة المصرية لبحوث الإعلام   

527 

ليسبحل رة انللمل  لدرمج نلدرسل حبلهدرت ت بلنملل ردنلدرعل حلدرمس ارلملدل%ل44.4 ل م 

للاتهدللىل ري لقندسرلدكفن ول  رت ت للهلدر ل حلياجتلل  ر ل للدرت  لمبلريت ت لن ذليج ا ل

ل  سبحلن لييل لا ايالدكندسرل  للعء الدفنحللااسهي  ل%ل5.6ئ،هيسبحلللل%ل27.8  سبح،

ل حللي لاصلد تةتد   لنمل تررلللاتهدلهجانلدكندسرلنمل تررل اييح،ل ل م لللاتل ع لد ردنلدرع

لللئ.%22.2 زلررل  سبحلن

ل لقر  لدرمس سح لله لريت ت  لدرت  لم  ل  ر ل ل للفن و لقندسر لهجان ليرجع حرصله ت

لن ة للدرمس س ولهدرم  م و ليتص لعي لا ايمل ري لنتخزصلر،فن و، درمع صرر

لحم يحل ل   لدرم ا  لهدلإندسيح، لدرت  لملح لدرمستاي و للعي  لعي  لقندسيح صلاحل و

درمس سحلنملدز  سلدرسيبلحلر،فن ولهدك تعتدنلرمادج حلدرت تيتدو،ل ج يتلنهسهل  ل

ل  ك لهارك لدزفن و، له ا ل   ل ل نا   لهل ياا لرمستءبي   لدرسريعحلدرتخطل   تج  ح

 إندسرلدزفن وله لللإش سدولدلإيذدسلها تلذلدرخط لدرمتت لعيل  لريخره لنملدزفنح،

لدرلءلملنملنا  ل لدرمخ  رلهعت  لي يل للهلقجردا لزفنح، ليخط لنسبء   "لهلقجردا

ىلهجانلقندسرل،له ذركل إئ1986،لFinkنلنعلمل،له  رت ربليتلرلركلدرتة صل ج للللابر

ل تس لنم لي يت ليج ا  لن ذ لدر ل ح لله لريت ت  لدرت  لم  ل  ر ل ل لقفلا لفن و رحلدعي 

يج  لحلعي ل   ال  ل  لدرمستءبلل،لنم لر لل  سهلدلإهنادج حلدرمخ  رلدرت ل تلاتعر لر

ل معحل لبحلر  .

 كورونا بالفندق أو الهيئة ؟  أزمةمن الذى يدير  -5

 ( 6جدول )                     وتتضمن الجدول الآتي:

 كورونا بالفندق أو الهيئة أزمةالفروق بين )عينة الدراسة(والشخصية الاعتبارية التى تدير 

 العينة

 الإستجابة

 أصحاب 

 الفنادق

مديري 

 الفنادق

المسئولين 

 الحكوميين

 الإجمالي

 % ك % ك % ك % ك

 4 3 4 1 0.0 0 8 2 فريق متخصص بالمؤسسة

 9.3 7 12 3 4 1 12 3 العلاقات العامةجهاز 

 10.7 8 4 1 4 1 24 6 الإدارة العليا

 12 9 4 1 20 5 12 3 كورونا أزمةتشكي  لجنة منفردة بإدارة 

الإستعانة  بخبراء من وزارة السياحة و وزارة الصحة 

وذلك بسبب  زمةومسئولى التنشيط السياحى بالدولة لإدارة الأ

 عالمية أزمةطبيعتها ك

11 44 18 72 19 76 48 64 

 100 75 100 25 100 25 100 25 الجمــلة

ل-يتضرلنمل ل ي ولدرجتهنلدرس    

يسبحلا لالتلنعل حلدرتسد حئلدرمس انلعملقندسرللقسات  يتضرلنمل ل ي ولدرجتهنللللللللل

لهفدسرلللفنح له لدرسل حح لهفدسر لنم ل خبردا ل لندلإ تع يح لدر ل ح لله ل  رت ت  لااسهي 

ل فنحهاركل سبتل بلعت  للالفنحدرزةحلهنس ار لدرت جل لدرسل ح ل  رتهرحللإندسرلدز
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لن ل  سبح ل%ل64ع رملحئ ل إندسر لن ترنر لرج ح لاج لل لييل  لنللفنحئ، ل  سبح ل12لااسهي 

ل  سبحلن% لدرعيل  ل صلدلإندسر ئ،ل%9.3،لهلج  فلدرعلا  ولدرع نحل  سبحلنئ%ل10.7ئ،

لئ.%4نتخزصل  رمس سحلهاركل  سبحلنه  لدرترالتلدز لرلج ال ري ل

درت  ن لللاتهدللىلدرمس انلعملقندسرلللصة الدرعل حللل ردننملل%ل44هلىليسبحلللللللل

لهفدسرلللفنح له لدرسل حح لهفدسر لنم ل خبردا ل لندلإ تع يح لدر ل ح لله ل  رت ت  لااسهي 

ل فنحهاركل سبتل بلعت  للالفنحدرزةحلهنس ار لدرت جل لدرسل ح ل  رتهرحللإندسرلدز

ئ،ل صلدلإندسرلدرعيل ل%ل12لااسهي ل  سبحلنللفنحع رملحئ،للن لاج لللرج حلن ترنرل إندسرل

ئ،له  لدرترالتلدز لرلج ال%ل12درع نحل  سبحلنلئ،لهج  فلدرعلا  و%ل24  سبحلن

لل ردننملل%ل72ئ،ل بلحلمللىليسبحل%ل8 ري لنتخزصل  رمس سحلهاركل  سبحلن

ل لقندسر لعم لدرمس ان للى لللاتهد لدرت  ن  لنتيره لدر ل حلللفنحدرعل ح لله ل  رت ت  لااسهي 

لدرسل ححلهلهفدسرلدرزةحلهنس ار لدرت جل لد ل خبردالنملهفدسر رسل ح لندلإ تع يحل

لدز للالفنح  رتهرحللإندسر لييل لاج لللرج حلن ترنرلل فنحهاركل سبتل بلعت   ع رملحئ،

ئ،لهج  فلدرعلا  ول%ل4ئ،ل صلدلإندسرلدرعيل ل  سبحلن%ل20لااسهي ل  سبحلنللفنح إندسرل

لن ل  سبح لهاركل%ل4درع نح لنتخزصل  رمس سح ل ري  لج ا لدرترالتلدز لر له   ئ،

درعل حلدرمس ارلملدرة انللمل  لدرمج نللل ردننملل%ل76حلئ،ل ل م ليسب%ل0.0  سبحلن

للىلدرجخزلحلدكعتب سيحلدرت لاتيرل ل  رت ت للهلللفنحدرسل حبلهدرت ت بلللاتهد لااسهي 

لدرت جل ل لهنس ار  لدرزةح لهفدسر له لدرسل حح لهفدسر لنم ل خبردا ل لندلإ تع يح در ل ح

ع رملحئ،لييل لاج لللرج حللح فنهاركل سبتل بلعت  للالفنحدرسل ح ل  رتهرحللإندسرلدز

ل ل إندسر لنللفنحن ترنر ل  سبح ل  سبحلن%ل4لااسهي  لدرعيل  لدلإندسر ل ص لهج  فل%ل4ئ، ئ،

ئ،له  لدرترالتلدز لرلج ال ري لنتخزصل  رمس سحل%ل12درعلا  ولدرع نحل  سبحلن

لئ.لل%ل4هاركل  سبحلن

لااسهي ل  رمس س ولدرسل حلحلللفنحهنمل لانلدر ت ئ لدرس  ءحليتضرللىلنس ارلحلقندسرل

امالنمل لانللندلإ تع يحلل خبردالنملهفدسرلدرسل ححلهلهفدسرلدرزةحلعل حلدرتسد حل

لدز للإندسر ل  رتهرح لدرسل ح  لدرت جل  للالفنحهنس ار  ل بلعت   ل سبت ل فنحهارك

اار لنس ارلحلل،ع رملحللفنحلااسهي له ل لره لللفنح،لهيرجعلاركلقر للىلئع رملح

سل ححلدرع رملح،لن  مت لدرزةحلدرع رملحلهن  محلدرلقندسا  ل  رءط  لدرسل ح لدرع رم 

 رتهنلدرمختيتحلهدريج ىلدلإ يلملحلدرسل حلحل ل ل  ودرهدرت لاارال ر لدرجره لعي ل

لدريج ىلدرمةيلحللإندسرلدز ،له  رت ر لاارالنجماعحلنملدرخبردالفنحهدرت لا بث لن   

ل لدرمزريحنم لهدرسل حح لدرزةح لدزل افدسا  لدرسل ح للفنحقندسر لدرءط    مس س و

ل.درمزرى

ل

ل

ل
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 كورونا ؟  أزمةما هي معايير اختيار فريق إدارة  -6

 (7جدول )                        وتتضمن الجدول الآتي:

 كورونا أزمةالفروق بين )عينة الدراسة(تجاه معايير اختيار فريق إدارة 

 العينة

 الإستجابة

 أصحاب 

 الفنادق

مديري 

 الفنادق

المسئولين 

 الحكوميين

 الإجمالي

 % ك % ك % ك % ك

يتكو  من فريق متخصص من الخبراء فى إدارة 

 كورونا من خارج الفندق أو الهيئة أزمة
12 48 7 28 16 64 35 46.7 

 21.3 16 24 6 32 8 8 2 هى إدارة ممثلة للإدارة العليا

 أزمةيستعا  بالهيئات المعنية بالدولة وفقا لكو  

عالمية تدار عن طريق هيئات  أزمةكورونا 

 وقرارات دولية

6 24 6 24 1 4 13 17.3 

يتكو  الفريق من مختلف التخصصات بجميع 

 الإدارات
4 16 2 8 2 8 8 10.7 

 4 3 0.0 0 8 2 4 1 الإداراتتمثي  ك  

 100 75 100 25 100 25 100 25 الجمــلة

لللل يتضرلنمل ل ي ولدرجتهنلدرس   

يسبحلا لالتلنعل حلدرتسد حئللىلنع يلرلد تل سل ري للقسات  يتضرلنمل ل ي ولدرجتهنللل

لااسهي لللفنحلااسهي لنيت اىلنمل ري لنتخزصلنملدرخبردال  لقندسرلللفنحقندسرل

لن ل  سبح لدر ل حئ لله لدرت ت  لدرعيل ل%ل46.7نمل  س  لرلإندسر لنمثيح لقندسر له  لييل  ئ،

للفنحلااسهي لللفنحئ،ل صليستع ىل  ر ل  ولدرمع لحل  رتهرحله ء لر اىل%ل21.3  سبحلن

ئ،لهيت اىلدرتري لنمل%ل17.3ع رملحلاتدسلعمل ري لهل  وله ردسدولنهرلحل  سبحلن

لنلدلإندسدولنختي لدرتخزز ول جملع له  لدرترالتلدز لرلج ال%ل10.7  سبح ئ،

لئ.%ل4هاركل  سبحلنلدلإندسدودرا الدرمستغر لامثللللالل

درت  ن لللاتهدللىلنع يلرلد تل سل ري لللصة الدرعل حللل ردننملل%ل48هلىليسبحللللل

لااسهي لللفنحلااسهي لنيت اىلنمل ري لنتخزصلنملدرخبردال  لقندسرلللفنحقندسرل

لننمل  س ل ل  سبح لدرعيل  لرلإندسر لنمثيح له لقندسر لييل  لدر ل حئ، ل صل%ل8درت ت لله ئ،

ع رملحلاتدسلعمل ري لللفنحلااسهي لللفنحيستع ىل  ر ل  ولدرمع لحل  رتهرحله ء لر اىل

لن ل  سبح لنختي لدرتخزز ول%ل24هل  وله ردسدولنهرلح لنم لدرتري  ليت اى له ئ،

دز لرلج الدرا الدرمستغر لامثللللاللئ،له  لدرترالتل%16  سبحلنلدلإندسدو جملعل

درعل حلنتيرهلدرت  ن للل ردننملل%ل28ئ،ل بلحلمللىليسبحل%4هاركل  سبحلنلدلإندسدو

ل ل ري لقندسر لد تل س للىلنع يلر لنيت اىلنمل ري لنتخزصلنملللفنحللاتهد لااسهي 

ل لقندسر ل   لنمثيحللفنحدرخبردا لقندسر له  لييل  لدر ل حئ، لله لدرت ت  ل  س  لنم للااسهي 

لن ل  سبح لدرعيل  لر اىل%ل32رلإندسر له ء  ل  رتهرح ل  ر ل  ولدرمع لح ليستع ى ل ص للفنحئ،

يت اىلهلئ،%24ع رملحلاتدسلعمل ري لهل  وله ردسدولنهرلحل  سبحلنللفنحلااسهي ل

ئ،له  لدرترالتلدز لرل%8  سبحلنلدلإندسدودرتري لنملنختي لدرتخزز ول جملعل
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نملل%ل64ئ،ل ل م ليسبحل%8هاركل  سبحلنلدلإندسدوج الدرا الدرمستغر لامثللللالل

لنع يلرللل ردن للى لللاتهد لهدرت ت ب لدرسل حب لدرمج ن ل   لدرة انللم لدرمس ارلم درعل ح

ل لنيت اىلنمل ري لنتخزصلنملدرخبردال  لقندسرلللفنحد تل سل ري لقندسر لااسهي 

لنمثيحلرلإندللفنح لييل له لقندسر لنمل  س لدرت ت للهلدر ل حئ، ل  سبحللااسهي  لدرعيل  سر

لر اىل%ل24ن ل  رتهرحله ء  ل صليستع ىل  ر ل  ولدرمع لح لللفنحئ، ع رملحلللفنحلااسهي 

ئ،لهليت اىلدرتري لنملنختي ل%ل4اتدسلعمل ري لهل  وله ردسدولنهرلحل  سبحلن

ل ل جملع لنلدلإندسدودرتخزز و لدرا ال%8  سبح لج ا لدز لر لدرترالت له   ئ،

لئ.لل%0.0اركل  سبحلنهلدلإندسدودرمستغر لامثللللالل

ل للى لابلم لدرس    لدرجتهن ليت ئ  لهنم لدرسل ح لللفنحقنسدر ل مس س ولدرءط   لااسهي 

لااصيالر لللامالعمل ري  ليتت لنعلن  ل  رتسجحلدزهر ،لههالن  ن ري ل  سج ئ

لن لس ص لجتهن لدرس    لدرجتهن لعمل5يت ئ  لدرمس ان للى لدرتسد حئ لنعل ح لا لالت لحلث ئ

لااسهي ل  رت ت للهلدر ل حلنمل لانلندلإ تع يحلل خبردالنملهفدسرلدرسل ححلللفنحقندسرل

لدز للإندسر ل  رتهرح لدرسل ح  لدرت جل  لهنس ار  لدرزةح لهفدسر ل سبتللفنحه هارك

لع رملحئ.ل فنح بلعت  للا

 كورونا وتداعياتها ؟  أزمةه  تلقى فريق إدارة الأزمات أيه دورات تدريبية حول إدارة  -7

 ( 8جدول )                          وتتضمن الجدول الآتي: 

 الفروق بين )عينة الدراسة(لتلقى فريق إدارة الأزمات أيه دورات تدريبية

 العينة

 الإستجابة

  مديري الفنادق  الفنادق أصحاب 
المسئولين 

 الحكوميين

 الإجمالي

 % ك % ك % ك % ك

 90.7 68 92 23 88 22 92 23 نعم

 9.3 7 8 2 12 3 8 2 لا

 100 75 100 25 100 25 100 25 الجمــلة

ل-يتضرلنمل ل ي ولدرجتهنلدرس    

للللللللل لدرجتهن ل ل ي و لنم ل  رمس سحللقسات  يتضر لدزفن و لقندسر ل ري  لايء  يسبح

لااسهي لهاتدعل ا  لللفنحدرت لي تم لقرل  لنعل حلدرتسد حئلنهسدولاتسيبلحلحانلقندسرل

لئ.%9.3درعل حلاركل  سبحلنلل ردنئ،ل ل م لرصليسلاتل%90.7نيعصلئل  سبحلن

لللللللل ليسبح لل%ل92هلى للل ردننم لدرعل ح لقندسرللصة ا ل ري  لايء  لللاتهد درت  ن 

للفنحدزفن ول  رمس سحلدرت لي تم لقرل  لنعل حلدرتسد حئلنهسدولاتسيبلحلحانلقندسرل

ئ،ل بلحلمللىل%8درعل حلاركل  سبحلنلل ردنلااسهي لهاتدعل ا  لنيعصلئ،ل ل م لرصليسلاتل

درعل حلنتيرهلدرت  ن لللاتهدلايء ل ري لقندسرلدزفن ول  رمس سحللل ردننملل%88يسبحل

لااسهي لهاتدعل ا  لللفنحدرت لي تم لقرل  لنعل حلدرتسد حئلنهسدولاتسيبلحلحانلقندسرل

ل ليسلات لرص ل ل م  لئ، لنلل ردننيعص لاركل  سبح ليسبحل%12درعل ح ل ل م  لل ردننملل%92ئ،

لدرة ان لدرمس ارلم لقندسرلدرعل ح ل ري  لايء  لللاتهد لهدرت ت ب لدرسل حب لدرمج ن ل   للم
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للفنحدزفن ول  رمس سحلدرت لي تم لقرل  لنعل حلدرتسد حئلنهسدولاتسيبلحلحانلقندسرل

لئ.لل%8درعل حلاركل  سبحلنلل ردنلااسهي لهاتدعل ا  لنيعصلئ،ل ل م لرصليسلاتل

 مرحيحلن ل بللدزفنحلاتضمملج ان دلرم علللهدك تعتدنللإندسرلدزفن ولدرمةتميح.ل بلل

لدرمرحيحل،ليتهسل دلنملجمعلدرمعيان وللدكاز نهذه  بلدزفن ولحانلدزيجطح،ل تا 

حانلنخ  رلدزفن و،لهداخ ال ردسل ج ىللالتلحلقندسرلدزفن ولدرمةتميحل،لقر لاتسيتل

ل.(Olaniran, 2008)لعميلحلقندسرلدزفن ودزشخ صلعي لدرمج سلاحل بل

لااسهي لنمل بللقندسدولللفنحلإندسرللفنحدرلالدلإجردادواخ الهاتنلدر ت ئ لدرس  ءحلعي ل رعحلق

،لهدرت لنمللهم  لاتسيتللعض ال ري لقندسرلدزفن ولدزفن ول  رت  ن لهدر ل  ولعل حلدرتسد ح

راصانلقر لل ضللدر ت ئ لهاا لرلدرت هلللدرلاف لرمة هرحلدلفنحدرءتسرلعي لقحتادالدز   لر ي نرل

ل لدزللفنحلإندسر ل بلعح لنع له  صح لفنح لره للااسهي ، لاا رلل فنحلال لهعت  لع رملح، صةلح

درمعيان ولدر   لحلحانل بلعحلدرتلره له بللدرمادج حله ر لدرعلا ل  صحل  لدربتديح،لقر ل

ل.لدرتسد  ولدرعيملحلىل ضعلريتجريتله

 كورونا ؟  أزمةما نوع التدريب الذى حص  عليه أعضاء فريق إدارة  -8

 ( 9جدول )                          وتتضمن الجدول الآتي:

الفروق بين )عينة الدراسة(ونوع التدريب الذى حص  عليه أعضاء فريق إدارة 

 كورونا أزمة

 العينة

 الإستجابة

 أصحاب 

 الفنادق

مديري 

 الفنادق

المسئولين 

 الحكوميين

 الإجمالي

 % ك % ك % ك % ك

 16.2 11 8.7 2 4.5 1 34.8 8 ورش عم  يقوا بها كبار المسئولين بالفندق

اعضاء الفريق لجهات متخصصة  إرسال

 للحصول على التدريب
1 4.3 8 36.4 2 8.7 11 16.2 

كورونا  أزمةالإستعانة  بمتخصصين فى إدارة 

 لتدريب الفريق داخ  الفندق
14 60.9 13 59.1 19 82.6 46 67.6 

 100 68 100 23 100 22 100 23 الجمــلة

ل يتضرلنمل ل ي ولدرجتهنلدرس   

يسبحلا لالتلنعل حلدرتسد حئللىليا لدرتتسيتلدرذىللقسات  يتضرلنمل ل ي ولدرجتهنلللل

للفنحلااسهي لندلإ تع يحلل متخززلمل  لقندسرلللفنححزللعيل للعض ال ري لقندسرل

لن ل  سبح لرتتسيتلدرتري لند للدرت ت ئ ل   ل%ل67.6لااسهي  ليءا  لييل لهسشلعمل ئ،

له ل  رت ت ، لدرمس ارلم لعي للقس  نلاب س لريةزان لرج  ولنتخززح لدرتري  دعض ا

لئ.%16.2درتتسيتل  سبحلن

لللللللل للل ردننملل%ل60.9هلىليسبح للىليا لدرتتسيتلللصة الدرعل ح درت  ن لللاتهد

لااسهي لندلإ تع يحلل متخززلمل  لقندسرلللفنحدرذىلحزللعيل للعض ال ري لقندسرل
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لااسهي لرتتسيتلدرتري لند للدرت ت ئ،لييل لهسشلعملليءا ل   للاب سلدرمس ارلملللفنح

دعض الدرتري لرج  ولنتخززحلريةزانللقس  نئ،لهج ال%ل34.8  رت ت ل  سبحلن

درعل حلنتيرهللل ردننملل%ل5.1ئ،ل بلحلمللىليسبحل%4.3سيتلهاركل  سبحلنعي لدرتت

ل ل ري لقندسر للعض ا لدرتتسيتلدرذىلحزللعيل  ليا  للى لااسهي لللفنحدرت  ن لللاتهد

ل ل متخززلمل  لقندسر ل لدن للللفنحندلإ تع يح لرتتسيتلدرتري لند للدرت ت ئ، لااسهي 

دعض اللقس  نئ،لهج ال%ل4.5بحلنهسشلعملليءا ل   للاب سلدرمس ارلمل  رت ت ل  س

ئ،ل ل م ليسبحل%36.4درتري لرج  ولنتخززحلريةزانلعي لدرتتسيتلهاركل  سبحلن

درعل حلدرمس ارلملدرة انللمل  لدرمج نلدرسل حبلهدرت ت بلللاتهدللل ردننملل%ل82.6

ل لقندسر ل ري  للعض ا لعيل  لحزل لدرذى لدرتتسيت ليا  لندلإ تع يحللللفنحلى لااسهي 

لل متخززلمل   لييل لهسشلعمللللفنحقندسر لرتتسيتلدرتري لند للدرت ت ئ، لااسهي 

دعض الدرتري لرج  وللقس  نئ،لهج ال%ل8.7يءا ل   للاب سلدرمس ارلمل  رت ت ل  سبحلن

لئ.لل%8.7نتخززحلريةزانلعي لدرتتسيتلهاركل  سبحلن

عي لله  رت ر لدات  لعل حلدرتسد حلنمللصة الهنتيرىلدرت  ن لهدرمس ارلملدرة انللم

ل ل متخززلمل  لقندسر ل لدلإ تع يح لاص لرتتسيتلدرتري لنللفنحلي  لدرت ت للااسهي  د ل

لدزهن لدرمء   ل   لدرافدسيحلج او لهدريج ى لدر ل  و لحرص لقر  لارك ليرجع له ت ،

ل لقندسر لعم ل رعحلللفنحدرمس ارح لعي  لدرت لالت لدرمزرى لدرسل ح  ل  رءط   لااسهي 

لدز لقندسر لقجردادو لدلإشرفنحاطبل  لهاار  لدرتتسيتل، لعميلح ل ج يت لهدرتاجل  دا

،له  صحللىلدرءط  لدرسل ح لفنحرضم ىلدرةزانلعي لل ضللدر ت ئ لهنة صررلدز

لر لنهسللابلرل  لدرت  لرلعي ل معحلن  م ولدرتهرحلدرمزريحلرتىلدرع رص.لل

ية التالية تحرص الإدارة العليا على استخدامها لرصد الاتصالأي الاساليب  -9

 وما تبعها من أزمات فرعية ناتجة عنها ؟ زمةالأ

 ( 10جدول )                               وتتضمن الجدول الآتي:

  زمةية التى تحرص الإدارة العليا على استخدامها لرصد الأالاتصالللأساليب لالترتيب

 يةالاتصالالاساليب 

الإجمالي   

 2كا الترتيب 75=

مستوى 

 معنوية

 % ك 1د ح = 

 0.000 25.200 1 81.3 61 كورونا أزمةرصد وسا:  الاعلاا خاصة التابعة للجهات الدولية التى تتولى 

 0.000 20.629 2 78.7 59 الفرعية والإدارة العليا الإداراتاجراء مناقشات مفتوحة ودورية بين مديرى 

 0.000 16.514 3 76.0 57 كورونا بالمؤسسة وخارجه أزمة اتصالاتعقد اجتماعات دورية مع مسئولي 

استخداا شبكات التواص  الاجتماعي فى تفعي  التواص  بين الفندق أو الهيئة  

 كورونا أزمةوالعملاء من الجمهور وبشك  اكثر تركيزا خلال 
57 76.0 3 16.514 0.000 

 0.000 12.857 4 73.3 55 تفعي  البريد الإليكتروني للتواص  مع الجمهور الداخلي للفندق أو الهيئة

 0.001 11.200 5 72.0 54 تحلي  شكاوى ومقترحات العملاء

 0.057 6 54.7 41 اتباع سياسة الباب المفتوح
غير  0.811

 دالة

 0.229 7 50.7 38 اجراء المسوح الدورية واستطلاعات رأى العاملين وعملاء الفندق
غير  0.633

 دالة
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 0.514 8 49.3 37 النشر خلال الموقع الإليكتروني
غير  0.473

 دالة

استخداا تطبيق للأجهزة الذكية خاص بالفندق أو الهيئة تم طرحه على متجر 

 iosاجهزة الاندرويد وال 
35 46.7 9 1.429 

غير  0.232

 دالة

 1.429 9 46.7 35 إدارة علاقات مستمرة مع المؤسسات ذات النشاط المشابه ومجموعات المصالح
غير  0.232

 دالة

 3.657 10 42.7 32 شكاوى ومقترحات العاملينتحلي  
غير  0.056

 دالة

لحلدرت لاةرصلدلإندسرلدرعيل لدكاز ريتضرلنمل ل ي ولدرجتهنلارالتلدز  رلتللللللللل

لدز لررصت لدكعلا للفنحعي لد تختدن   له  ئل لسصت ل" لدزهن لدرمرلا  لعي  هحزل

ل81.3لااسهي "ل  سبحلن ايحلنءتدسه لنللفنح  صحلدرت  عحلريج  ولدرتهرلحلدرت لاتار ل

ل"دجردالن   ج ولنتتاححلهنهسيحل لملنتيرهل% درترعلحلهدلإندسرللدلإندسدوئ،لييل  

ئ،لهل"عءتلدجتم ع ولنهسيحل%78.7درعيل "ل بلدرمرلا لدرث يبل  سبحلن ايحلنءتدسه لن

للااسهي ل  رمس سحله  سج "ل،"د تختد لشب  ولدرتادصلللفنحلداز كونعلنس اربل

لهدرعملاالنملدرجم اسله ج لل ل دكجتم عبل  لاتعلللدرتادصلل لملدرت ت للهلدر ل ح

لنللفنحدلاثرلارلال دل لانل ئ،ل%76لااسهي "ل  لدرمرلا لدرث رثل  سبحلن ايحلنءتدسه 

ل"اتعلللدربريتلدلإرل ترهيبلريتادصللنعلدرجم اسلدرتد يبلريت ت للهلدر ل ح"ل بل ييل  

ل لن ايح ل  سبح لدررد ع لندرمرلا  لهنءترح ول%ل73.3نءتدسه  لش  هى ل"اةيلل ل ص ئ،

لن لنءتدسه  لن ايح لدرخ نرل  سبح لدرمرلا  ل ب ل ل  حل%ل72درعملاا" ل"داب   لييل   ئ،

لن لنءتدسه  لن ايح لدرس ن ل  سبح لدرمرلا  ل ب لدرمتتاح" ل"دجردال%ل54.7درب ا ل ص ئ،

 عل  سبحلدرمساحلدرتهسيحلهد تطلاع ولسلىلدرع نيلملهعملاالدرت ت "ل بلدرمرلا لدرس 

لئ.%ل50.7ن ايحلنءتدسه لن

لل لدز  رلت للهص لج اولنم ل مس س ولدكاز ره ت لدزفن و لقندسر لق تختنت   لدرت  لح

لريج  ولدرتهرلحل لدرت  عح ل  صح لدلإعلا  له  ئل لسصت لدرتسد ح لعل ح لدرسل ح  درءط  

  للدعتمتودرت لاتار لقندسرللفنحللااسهي ،لحلثللىلقندسرلدزفنحلعي لنستاىلدرع رصل

درجم هلريحلهه  ئللدرتادصللدكجتم ع للدكاز ند تختد له  ئلللعي درمء  لدزهنل

لدلإجتم ع ،ل لدرتب عت لنم للااسهي  لج ئةح ل رضت  لرم  له ء  لهارك لدلإيتريا، هشب  و

   يالايكلدرا  ئلله لنمللهصله  ئللامريرل ردسدولدرم  م ولدرتهرلحلعي لسل   ل

لعي ل للن  لدرتهر ، لدرمستاى لعي  لدرع رملح لدرسل حح لهن  مح لدرع رملح لدرزةح ن  مح

درمستاىلدرمةي ل ءتلدعتمتولدريج حلدرافدسيحل رئ  حلدرتلاتاسلنزطت لنت ار لسئلرل

لههفير لقدرافسدا لعي  لفديت له رح لدرتلاتاسر لدرزةح لهدرتزرية ولر لدربل ي و صتدس

لدرزةتلحل لدرمسامردو ل ري  لعم ل مزر للااسهي  للفنح ل إندسر لدرخ صح هدرءردسدو

ل  كيتريالهناد عهدلإعلانلحلهدرزتة ولد لجعي  لدلإجتم ع لدرتادصللرر ملح لنم  ،

لدرا  ئلل لدرمس س ولدرسل حلحلعل حلدرتسد حلدكاز ر  لنءتنح لدرت لدعتمتولعيل   لح

 للرمت  عحلعميلحلقندسرللفنحللااسهي لهن ليتعي ل   لنمل ردسدولدرعمللدرم  محلر  .

ل
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 كورونا ؟  أزمةما دورية اجتماعات فريق إدارة  -10

 ( 11جدول )                              وتتضمن الجدول الآتي:

 كورونا أزمةالفروق بين )عينة الدراسة(ودورية اجتماعات فريق إدارة 

 العينة

 الإستجابة

  مديري الفنادق  الفنادق أصحاب 
المسئولين 

 الحكوميين

 الإجمالي

 % ك % ك % ك % ك

 40 30 20 5 84 21 16 4 يعقد بشك  أسبوعي

 34.7 26 40 10 4 1 60 15 يعقد بشك  شهري

 20 15 28 7 12 3 20 5 يعقد مرة ك  ثلاث شهور

 5.3 4 12 3 0.0 0 4 1 يعقد مرة ك  ست شهور

 100 75 100 25 100 25 100 25 الجمــلة

 -يتضح من بيانات الجدول السابق:

للللللللل لدرجتهن ل ل ي و لنم لنهسيحللقسات  يتضر للى لدرتسد حئ لنعل ح لا لالت يسبح

ئ،لييل ليعءتل%ل40لااسهي لنيعءتل ج للل باعبئل  سبحلنللفنحدجتم ع ول ري لقندسرل

ئ،له  ل%ل20ئ،ل صليعءتلنررللالل لاالش اسل  سبحلن%ل34.7 ج للش رهل  سبحلن

لئ.%5.3اركل  سبحلندرترالتلدز لرلج اليعءتلنررللالل الش اسله

درت  ن لللاتهدللىلنهسيحلدجتم ع ولللصة الدرعل حللل ردننملل%ل16هلىليسبحلللللللل

ل60لااسهي لنيعءتل ج للل باعبئل،لييل ليعءتل ج للش رهل  سبحلنللفنح ري لقندسرل

للالل لاالش اسل  سبحلن% لنرر ليعءت ل ص له  لدرترالتلدز لرلج اليعءتل%ل20ئ، ئ،

لها للالل الش اس لننرر ل%4ركل  سبح ليسبح للى ل بلحلم درعل حللل ردننملل%84ئ،

ل لقندسر ل ري  لدجتم ع و لنهسيح للى لللاتهد لدرت  ن  ل ج للللفنحنتيره لنيعءت لااسهي 

ئ،ل صليعءتلنررللالل لاالش اسل  سبحل%ل4ل باعبئ،لييل ليعءتل ج للش رهل  سبحلن

.%ئ،ل0.0نلئ،له  لدرترالتلدز لرلج اليعءتلنررللالل الش اسلهاركل  سبح%ل12ن

درعل حلدرمس ارلملدرة انللمل  لدرمج نلدرسل حبلهدرت ت بللل ردننملل%ل20 ل م ليسبحل

لااسهي لنيعءتل ج للل باعبئ،لييل ليعءتلللفنحللاتهدللىلنهسيحلدجتم ع ول ري لقندسرل

للالل لاالش اسل  سبحلن%ل40 ج للش رهل  سبحلن لنرر ليعءت ل ص له  ل%ل28ئ، ئ،

لئ.%12نررللالل الش اسلهاركل  سبحلنلدرترالتلدز لرلج اليعءت

ه ذركل إىلنسهيحلدجتم ع ول ري لقندسرلدزفن ول  رت  ن للهلدر ل  ولدرسل حلحلعل حل

 ري لدرعمللدرت  لصلهدرتخطل للدرتسد حلج اللاللل با ل  لدرمء  لدزهن،له ذركليضمم

حلثلدرمت  عحلدرتهسيحلل، تب   لدرمستمرلرخطادولهقجردادولنادج حللفنحللااسهي دلإ

لدز لرمستجتدو لدرتسد حدرمستمرر لق  س ل   لههضع   لنعللفنح ليتاد   ل م  درمستمرر

ل رعحلقيتج سلهاز عتلدزفنحلعي لدرمستاىلدرتهر لهدرمةي .لل

ل
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كورونا والأزمات  أزمةما مصادر المعلومات التى يتم الاعتماد عليها لرصد  -11

 الفرعية الناتجة عنها ؟

 ( 12جدول )                          الآتي:وتتضمن الجدول 

 كورونا أزمةلمصادر المعلومات التى يتم الاعتماد عليها عينة الدراسة لرصد لالترتيب

 مصادر المعلومات

الإجمالي   

 2كا الترتيب 75=

مستوى 

 معنوية

 % ك 1د ح = 

 0.017 5.714 1 73.3 55 تقارير جهات التنشيط السياحى والجهات الرقابية  بالدولة

 0.031 4.629 2 68.0 51 الاجتماعات الدورية لمديرى الفندق أو الهيئة

 2.800 3 62.7 47 تقارير فروع الفندق أو الهيئة  المختلفة
غير  0.094

 دالة

مراقبة ما يحدث فى المؤسسات الفندقية السياحية الأخرى 

 ذات النشاط المشابه
46 61.3 4 2.057 

غير  0.151

 دالة

 2.057 4 61.3 46 تقارير الاتحاد  المصري للغرف السياحية
غير  0.151

 دالة

تحلي  ما تنقله وسا:  الاعلاا عن تداعيات فيروس كورونا 

 على مستوى العالم
46 61.3 4 2.057 

غير  0.151

 دالة

نتا:ج استطلاعات الراي للجمهور الداخلى للفندق والجمهور 

 الخارجى
39 52.0 5 0.057 

غير  0.811

 دالة

 0.914 6 49.3 37 تقارير غرفة المنشآت الفندقية 
غير  0.339

 دالة

 0.009 6.914 7 40.0 30 جميع ما سبق

لعيل  لللللل لدكعتم ن ليتص لدرت  لدرمعيان و لنز نس لارالت لدرجتهن ل ل ي و لنم يتضر

ل لهحزللعي لدرمرلا لدزهنل"للفنحررصت لع    لدر  اجح لهدزفن ولدرترعلح للااسهي 

لنءتدسه ل لن ايح ل  سبح ل  رتهرح" ل لدرر   لح لهدرج  و لدرسل ح  لدرت جل  لج  و اء سير

ئ،لييل  ل"دكجتم ع ولدرتهسيحلرمتيرىلدرت ت للهلدر ل ح"ل بلدرمرلا لدرث يبل%ل73.3ن

لن لنءتدسه  لن ايح ل  ل%68  سبح لدرمختيتح" ل لدر ل ح لله لدرت ت  ل ره  ل"اء سير له ئ،

لنءت لن ايح ل  سبح لدرث رث لندرمرلا  ل  ل%ل62.7دسه  ليةتا لن  ل"نرد بح لييل   ئ،

لا ءي له  ئلل لدرسل حلحلدز رىلادولدر ج  لدرمج   "له"اةيلللن  درمس س ولدرت ت لح

لدكاة نلل له"اء سير لدرع رص" لنستاى لعي  للااسهي  ل لره  لاتدعل و لعم دكعلا 

لن صلئ،ل %ل61.3درمزرهلريغرالدرسل حلح"ل بلدرمرلا لدررد عل  سبحلن ايحلنءتدسه 

"يت ئ لد تطلاع ولدرردهلريجم اسلدرتد يبلريت ت لهدرجم اسلدرخ سجب"ل بلدرمرلا ل

لن لنءتدسه  لن ايح ل بل%ل52درخ نرل  سبح لدرت ت لح لدرم ج و ل ر ح ل"اء سير لييل   ئ،

لن لنءتدسه  لن ايح ل بلدرمرلا ل%ل49.3درمرلا لدرس ن ل  سبح ل ب " ل"جملعلن  ل ص ئ،

لئ.%ل40درس  عل  سبحلن ايحلنءتدسه لن

نمللهصلدر ت ئ لدرس  ءحلج اولاء سيرلج  ولدرت جل لدرسل ح لهدرج  ولدرر   لحل  رتهرحل

لعي لدرمستاىل للااسهي  للفنح لدندسر لحلثللىلنس ارلح   لنءتنحلنز نسلدرمعيان و،

لدرافدسيحل لج  ول  رءط  لدرسل ح لدرمزرىلهه لنريج ح لعتر درمةي لدشترلاال ل  
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ل لهفدسر لدرزةحلهدرس  ىل/ل رئ  حلسئلرلنجيرلدرافسدال/ لهفدسر درسل ححلهدأ  سل/

لريغرالدرسل حلحئ لدرمزرى لدلإاة ن ل/ لدرمتي  لدرطلردى للعتمتولهفدسر لعيل  له   ا ،

درت  ن لهدر ل  ولعل حلدرتسد حلعي لاء سيرلايكلدرج  وللامز نسلل   لحلررصتلليحل

للفن ول رعلحلي اجحلعمللفنحللااسهي .

كورونا وما  زمةلأ الإستعدادرسات فيما يلى مجموعة من العبارات عن مما -12

 يتبعها من أزمات فرعية حدد مدى ملا:متها مع ممارسات الفندق.

 (  13جدول)                         وتتضمن الجدول الآتي:

المتوسط الحسابي والانحراف المعياري والوز  النسبي والترتيب لرأى عينة 

 كورونا وما يتبعها من أزمات فرعية زمةلأ الإستعدادالدراسة نحو ملا:مة ممارسات 

 العبارات ا

 العينة أفراداجابات 
 المتوسط

 الحسابي

 الوز  

 المئوي

 ترتيب

 الاهمية

 النسبية
 لا يحدث نادرا احيانا دا:ما

 % ك % ك % ك % ك

1 

تشجع الإدارة 

العليا المدراء 

على الابلاغ عن 

أى مشكلة أو 

وضع يستوجب 

 التصحيح

35 46.7 28 37.3 10 13.3 2 2.7 3.28 82.0 1 

2 

تقوا الإدارة بنشر 

ثقافة مسئولية 

جميع العاملين 

بالمؤسسة 

السياحية عن 

 أزمةإدارة 

كورونا وأى 

 تبعات محتملة لها

34 45.3 26 34.7 12 16 3 4 3.21 80.3 2 

3 

يمتلك الفندق أو 

الهيئة قواعد 

 الاتصالبيانات 

بمجموعات 

المصالح عند 

حدوث أية 

 زمةتداعيات لأ

 كورونا 

32 42.7 27 36 10 13.3 6 8 3.13 78.3 3 

4 

لدى الإدارة 

العامة ثقافة إدارة 

كورونا وما  أزمة

قد يتبعها من 

 تداعيات ومخاطر 

27 36 34 45.3 11 14.7 3 4 3.13 78.3 3 

5 

تهتم إدارة 

الأزمات بتحديد 

كافة المخاطر 

المحتملة التابعة 

كورونا  زمةلأ

لمنع وقوع أى 

29 38.7 25 33.3 17 22.7 4 5.3 3.05 76.3 4 
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 فرعية  أزمة

6 

يتم وضع خطة 

مسبقة لإدارة أية 

محتم   أزمة

 حدوثها

29 38.7 25 33.3 16 21.3 5 6.7 3.04 76.0 5 

7 

يمتلك الفندق أو 

الهيئة قنوات 

اتصال مختلفة مع 

وسا:  الاعلاا يتم 

التواص  معها 

 أزمةخلال 

 كورونا

22 29.3 34 45.3 14 18.7 5 6.7 297 74.3 6 

لنلائمحللل لاج ه لدرتسد ح لعل ح لاعر لسلى لدرتب لدرعب سدو لارالت لدرجتهن ل ل ي و لنم يتضر

لااسهي لهن ليتبع  لنمللفن ول رعلحلنعلنم س  ولدرت ت لهحزياللفنحزلدلإ تعتدننم س  ول

لعي ل لدرمتسدالعي لدك لا لعمللىلنج يحللهلهضعليستاجتلدرتزةلرئ لدرعيل  ناججعلدلإندسر

لن لنءتدسه ليسب  ل افى لدزهن لجملعل%82درترالت لنس ارلح ل ء  ح ل  جر لدلإندسر لناءا  لييل   ئ،

لااسهي لهلىلابع ولنةتميحلر  ئل  لدرترالتلدرث يبلللفنحدرع نيلمل  رمس سحلدرسل حلحلعملقندسرل

لن ل ء  حلقندسرل%80.3 افىليسب لنءتدسه لدرع نح ل تلللفنحئ،لهج اولنرتىلدلإندسر لهن  لااسهي 

ل ل ل ي و ل ادعت لدر ل ح لله لدرت ت  لهنيمتيك لهنخ  رئ لاتدعل و لنم  مجماع وللدكاز نيتبع  

لز لاتدعل و لليح لحتها لع ت لنءتدسهللفنحدرمز رر ليسب  ل افى لدرث رث لدرترالت ل   ل لااسهي ئ

لز%78.3ن لدرت  عح لدرمةتميح لدرمخ  ر للا  ح لدزفن ول تةتيت لقندسر لنا تص لييل   لااسهي للفنحئ،

ئ،لهحزيالنيتصل%ل76.3 رعلحئل  لدرترالتلدررد عل افىليسب لنءتدسهلنللفنحرم عله ا للىل

ي لدرترالتلدرخ نرل افىليسب لنءتدسهلنةتمللحته   ئلعللفنحهضعل طحلنسبءحللإندسرلليحل

ئ،لهنيمتيكلدرت ت للهلدر ل حل  ادولداز نلنختيتحلنعله  ئللدكعلا ليتصلدرتادصللنع  ل%ل76ن

لئ.%ل74.3لااسهي ئل  لدرترالتلدرس ن ل افىليسب لنءتدسهلنللفنح لانل

ل بلقحتادالدزفنحلنمل لانلنم س  ولدلإ تج  حل لدرمضبل تن   حلثليم ملريم  مح

لدلإ تج  حلدرتع رحله ل،لحلثلج اولنملل رفلنم س  و(Spradley, 2017)لدرتع رح

لنمل ليتبع   لهن  للااسهي  لزفنح لدرتسد ح لعل ح لدرسل حلح لدر لل  و لله لدرت  ن  ق تعتدن

لاتمثلل  لسئلرلنجيرل لدرت ل ت لدرعل  له لاججلعلدلإندسر لع    لي اجح لفن ول رعلح

لدرت ت للهلسئلرلدر ل حلرمتسدال درمختيتحل  ر ل للدرت  لم لرمس س ا صللدلإندسدودندسر

لل لنج يح للى لعم لدلإ لا  لعي  لدرتزةلر، ليستاجت لهضع لدزلاتج اله له  ئل لا حت

لي اجحلزفنحللااسهي لهاتدعل ا  .هدلإ تعتدنلرمادج حللىلنخ  رل رعلحل

ية التالية التى استخدمتها إدارة الأزمات بالفندق الاتصال ستراتيجياتالإحدد  -13

 كورونا ؟ أزمةأو الهيئة لإدارة 

 ( 14جدول )                          وتتضمن الجدول الآتي:
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ية التى استخدمتها إدارة الأزمات بالفندق أو الهيئة الاتصال ستراتيجياتللإلالترتيب

 كورونا أزمةلإدارة 

 يةالاتصال ستراتيجياتالإ

الإجمالي   

 2كا الترتيب 75=

مستوى 

 معنوية

 % ك 1د ح = 

الجيدة السابقة للفندق تذكر الإدارة العملاء دا:ما عن الأعمال 

 أو الهيئة
65 86.7 1 35.714 0.000 

 زمةيذكر مديرو إدارة الأزمات العملاء بأ  الفندق  ضحية للأ

ا  أيض 
59 78.7 2 20.629 0.000 

وضح مدير الأزمات عدا قدرة الفندق أو الهيئة على التحكم 

 زمةفي الأحداث التي أشعلت الأ
55 73.3 3 12.857 0.000 

مدير الأزمات من المسؤولية التنظيمية  بالهيئة من خلال يقل  

 إنكار نية إلحاق الضرر
54 72.0 4 11.200 0.001 

 0.001 11.200 4 72.0 54 كورونا وك  ما يتعلق بها أزمةالتزا الفندق الصمت تجاه 

كورونا  أزمةاتخذ الفندق خطوات وقرارات تصحيحية لإدارة 

 وتداعياتها
50 66.7 5 5.714 0.017 

كورونا  أزمةعم  الفندق على التقلي  والتهوين من حدة 

 وتداعياتها
50 66.7 5 5.714 0.017 

 أزمةعم  الفندق على تقديم تعويضات للمتضررين به من 

 كورونا
49 65.3 6 4.629 0.031 

كورونا وتداعياتها  أزمةقدا الفندق تفسيرات ومعلومات حول 

 وكيفية التعام  معها
48 64.0 7 3.657 

غير  0.056

 دالة

 3.657 7 64.0 48 كورونا أزمةدافع الفندق عن سمعته خلال 
غير  0.056

 دالة

كورونا وما يتبعها حدث عابر وليست  أزمةأعتبر إدارة الفندق 

 بالشيء المهم
47 62.7 8 2.800 

غير  0.094

 دالة

كورونا أو أى تأثيرات أو تبعات لها  أزمةانكرت إدارة الأزمات 

 على الفندق أو الهيئة
46 61.3 9 2.057 

غير  0.151

 دالة

اتخذت إدارة الفندق اجراءات ايجابية من شأنها تقلي  من 

 كورونا أزمةخطورة 
45 60.0 10 1.429 

غير  0.232

 دالة

أكدت إدارة الأزمات أ  ما تعرضت له الهيئة أو الفندق من 

 كورونا راجعة لحسن النوايا زمةفرعية تابعة لأأزمات 
44 58.7 11 0.914 

غير  0.339

 دالة

ألقت إدارة الفندق أو الهيئة اللوا على اطراف أخرى ما حدث 

 كورونا وتبعاتها على القطاع السياحي أزمةبشأ  
42 56.0 12 0.229 

غير  0.633

 دالة

لحلدرت لد تختنت  لقندسرلدكاز رل تردالجل ودلإيتضرلنمل ل ي ولدرجتهنلارالتلللللل

ل لهحزيالعي لدرمرلا لدزهنل"اذلارلللفنحدزفن ول  رت ت للهلدر ل حللإندسر لااسهي 

لن ايحل ل  سبح لدر ل ح" لله لريت ت  لدرس  ءح لدرجلتر لدزعم ن لعم لندئم  لدرعملاا دلإندسر

لن ل"يذلارلنتيرهلقندسرلدزفن ولدرعملاال  ىلدرت ت للضةلحل%ل86.7نءتدسه  لييل   ئ،

لنلفنحر، لنءتدسه  لن ايح لدرث يبل  سبح ل بلدرمرلا  لهل"هضر%78.7ليض  " نتيرللئ،

"ل  لفنحدزفن ولعت ل تسرلدرت ت للهلدر ل حلعي لدرتة صل بلدزحتدالدرتبللشعيالدز

لن لنءتدسه  لن ايح ل  سبح لدرث رث لنمل%ل73.3درمرلا  لدزفن و لنتير ل"يءيل لييل   ئ،

لدرت ت ل ل"درت   له لدرضرس" لقرة   ليلح لقي  س ل لان لنم ل  ر ل ح ل لدرت  لملح درمسسهرلح

لاللن ليتعي ل   "ل بلدرمرلا لدررد عل  سبحلن ايحلنءتدسه للااسهي لهللفنحدرزمالاج هل
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ل%ل72ن للإندسر لازةلةلح له ردسدو ل طادو لدرت ت  ل"داخذ ل ص لااسهي لللفنحئ،

لااسهي لهاتدعل ا  "لللفنحهاتدعل ا  "لهل"عمللدرت ت لعي لدرتءيلللهدرت ايملنملحترل

رت ت لعي لاءتيصلئ،لييل  ل"عمللد%ل66.7 بلدرمرلا لدرخ نرل  سبحلن ايحلنءتدسه لن

ل لنم ل   لريمتضرسيم لن ايحلللفنحاعايض و ل  سبح لدرس ن  لدرمرلا  ل ب لااسهي "

لااسهي "له" ت لدرت ت لللفنحئ،ل صل"ند علدرت ت لعمل معت ل لانل%ل65.3نءتدسه لن

لااسهي لهاتدعل ا  لهلالتلحلدرتع نللنع  "لل بلدرمرلا لللفنحاتسلردولهنعيان ولحانل

لئ.%64ه لندرس  عل  سبحلن ايحلنءتدس

حلثللي لنمل لانل  صلح رحلدزفنحل،ليم ملرمتيرلدزفنحلاةتيتلد دتردالجلحلدك دتج  حل

 ,.Coombs W. T)لر،فند وله دتعمللدك دتردالجل ولعيد لاع دلصلحم يدحلدرسدمعح

ر،فند وله د لد د  نلدرمسد ارلحل دإىلندرمس سد وللcoombs ،لهه  لازد ل ل(2007

درسددل حلحئلرددتي  لصددت ولضددعلتحلجددت دلرمسددسهرلحللفنددحللااسهيدد لندر ددادسالدرطبلعلددحئل،ل

  رسمعحلدرطلبحلدرس  ءحلريت دت للهلدر ل دحل د لنءتندحللإستراتيجية التذكيره  رت ر لج اول

إسةتراتيجية ،لهالاهد ل للعتمتولعيل  ل لانللفنحللااسهي لحلدرتدكاز ردلإ تردالجل ول

حلددثليددذلارلنددتيرهلقندسرلدزفندد ولدرجم دداسلهعمددلاالدرت ددت ل دد ىلدرم  مددحللالضةةحية

لضةلحلر،فنحلليض  .ل

 أزمةية لإدارة الاتصال ستراتيجياتوضح معايير اختيار إدارة الأزمات للإ -14

 كورونا  

 ( 15جدول )                            وتتضمن الجدول الآتي:

ية الاتصال ستراتيجياتمعايير اختيار إدارة الأزمات للإل)عينة الدراسة(و الفروق بين

 كورونا   أزمةلإدارة 

 العينة

 الإستجابة

  مديري الفنادق  الفنادق أصحاب 
المسئولين 

 الحكوميين

 الإجمالي

 % ك % ك % ك % ك

بناء على توجيهات 

الهيئات المعنية والهيئات 

الرقابية للقطاع السياحى 

 بالدولة

15 60 22 88 15 60 52 69.3 

بناء على حجم وطبيعة 

وتداعياتها على  زمةالأ

 مستوى العالم

6 24 3 12 9 36 18 24 

بناء على حجم الفندق 

 وعدد فروعه المنتشرة
4 16 0 0.0 1 4 5 6.7 

 100 75 100 25 100 25 100 25 الجمــلة

ل:يتضح من بيانات الجدول السابق ل لل ل ل ي ولدرجتهن لنم لا لالتللقسات  يتضر يسبح

لرلإ لدزفن و لقندسر لد تل س لنع يلر لد رف للى لدرتسد حئ لحلدكاز رل تردالجل ونعل ح

ل لريءط  لللفنحلإندسر لهدر ل  ولدرر   لح لعي لااجل  ولدر ل  ولدرمع لح لن   ا لااسهي 
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ل  سبحلن لييل ل   العي لحجصله بلعحلدز%ل69.3درسل ح ل  رتهرحئ هاتدعل ا  للفنحئ،

ئ،ل صل   العي لحجصلدرت ت لهعتنل رهع لدرم تجررل%24عي لنستاىلدرع رصل  سبحلن

 ئ.%ل6.7  سبحلن

درت ددددد ن لللادددددتهدللىلد دددددرفلللصدددددة الدرعل دددددحلل دددددردنلندددددملل%ل60هلىليسدددددبحلللللللل

لااسهيدددد لللفنددددحلحللإندسرلدكازدددد رل ددددتردالجل ونعدددد يلرلد تلدددد سلقندسرلدزفندددد ولرلإ

ن  ددددد العيددددد لااجل ددددد ولدر ل ددددد ولدرمع لدددددحلهدر ل ددددد ولدرر   لدددددحلريءطددددد  لدرسدددددل ح ل

هادددتدعل ا  لعيددد لنسدددتاىلدرعددد رصللفندددح  رتهردددحئ،لييلددد ل  ددد العيددد لحجدددصله بلعدددحلدز

ل16ئ،ل دددصل  ددد العيددد لحجدددصلدرت دددت لهعدددتنل رهعددد لدرم تجدددررل  سدددبحلن%24  سدددبحلن

درعل دددحلندددتيرهلدرت ددد ن لللادددتهدللىلد دددرفللل دددردنندددملل%88ئ،ل دددبلحدددلمللىليسدددبحل%

لااسهيدددد لللفنددددحلحللإندسرلدكازدددد رل ددددتردالجل ونعدددد يلرلد تلدددد سلقندسرلدزفندددد ولرلإ

 ولدرمع لدددددحلهدر ل ددددد ولدرر   لدددددحلريءطددددد  لدرسدددددل ح لن  ددددد العيددددد لااجل ددددد ولدر ل ددددد

هادددتدعل ا  لعيددد لنسدددتاىلدرعددد رصللفندددح  رتهردددحئ،لييلددد ل  ددد العيددد لحجدددصله بلعدددحلدز

ل0.0ئ،ل دددصل  ددد العيددد لحجدددصلدرت دددت لهعدددتنل رهعددد لدرم تجدددررل  سدددبحلن%12  سدددبحلن

درعل ددددحلدرمسدددد ارلملدرة ددددانللمل دددد لدرمجدددد نللل ددددردننددددملل%ل60ئ،ل ل مدددد ليسددددبحل%

درت دددددددددت بلللادددددددددتهدللىلد دددددددددرفلنعددددددددد يلرلد تلددددددددد سلقندسرلدزفنددددددددد ولدرسدددددددددل حبله

لااسهيدددد لن  دددد العيدددد لااجل دددد ولدر ل دددد ولللفنددددحلحللإندسرلدكازدددد رل ددددتردالجل ورلإ

درمع لددددحلهدر ل دددد ولدرر   لددددحلريءطدددد  لدرسددددل ح ل  رتهرددددحئ،لييلدددد ل  دددد العيدددد لحجددددصل

ئ،ل دددصل  ددد العيددد ل%36هادددتدعل ا  لعيددد لنسدددتاىلدرعددد رصل  سدددبحلنلفندددحه بلعدددحلدز

لئ.%ل4جصلدرت ت لهعتنل رهع لدرم تجررل  سبحلنح

لإندسرللفنددددحللااسهيدددد ل  رت دددد ن للهلدر ل دددد وللدكازدددد نهجدددد الد تلدددد سلق ددددتردالجل ول

،لر ل ددد ولدرر   لدددحل  رءطددد  لدرسدددل ح درسدددل حلحلعل دددحلدرتسد دددحل  ددد العيددد لااجل ددد ولد

حلدددثللىلهدددذهلدر ل ددد ولهددد لدرتددد ل  ندددال تدددار لنسددد ارلحلقندسرللفندددحللااسهيددد لعيددد ل

لحل  ددد العيددد ل  دددانلدات  لدددحلدكازددد ردرمسدددتاىلدرمةيددد لهدرتددد لادددصلاةتيدددتلنسددد ارلت  ل

رمادج دددددحللفندددددحلج ئةدددددحللن  مدددددحلدرزدددددةحلدرع رملدددددحلهن  مدددددحلدرسدددددل ححلدرع رملدددددح

حلددددثلنعدددد لسئلسدددد ل  المسةةةةؤولة: تالاتصةةةةالا،لهدرتدددد لجدددد ال ل دددد لاةتيددددتللللااسهيدددد 

ه ددددبلدلإ ددددلا لعددددملاتجددددبللودكازدددد كدرم  متددددلملقردددد لاددددا بلدرمسددددسهرلحل ددددبل

 دددبلدرعددد رصللجمدددع.لهشدددتنولدرالاددد كالملعيددد للهملدددحلضدددم ىلل19ل- لدددره للاا لدددتل

نب لدددحلعيددد لدزنردددحلرتج دددتليجدددرلدردددذعرللدلإجدددردادوهلودكازددد كلىلا ددداىلجملدددعل

ل.(UNWTO)لهقرة  لدزاىل بع لدرءط ع ولدرمجتمعلح

ية التالية فى إطار الاتصالما معدل استخداا إدارة الأزمات للوسا:   -15

 كورونا؟ أزمةاستراتيجيتها لإدارة 

                         وتتضمن الجدول الآتي:

 (16جدول)
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المتوسط الحسابي والانحراف المعياري والوز  النسبي والترتيب لرأى عينة 

 كورونا أزمةإدارة  إستراتيجيةفى إطار ليةالاتصالالدراسة نحو استخداا الوسا:  

 يةالاتصالالوسا:   ا

 العينة أفراداجابات 
 المتوسط

 الحسابي

 الوز  

 المئوي

 ترتيب

 الاهمية

 النسبية
 لا تستخدا منخفض متوسط مرتفع

 % ك % ك % ك % ك

 1 90.0 3.60 0.0 0 2.7 2 34.7 26 62.7 47 الموقع الإلكترونى  1

2 
الداخلية  تالاتصالاشكبة 

 للفندق عبر الانترنت
45 60 25 33.3 5 6.7 0 0.0 3.53 88.3 2 

3 
تنظيم الزيارات لمقر 

 الفندق
43 57.3 26 34.7 3 4 3 4 3.45 86.3 3 

 4 83.3 3.33 1.3 1 20 15 22.7 17 56 42 الزيارات لفروع الفندق 4

 4 83.3 3.33 4 3 10.7 8 33.3 25 52 39 تطبيقات الاجهزة الذكية  5

 4 83.3 3.33 0.0 0 4 3 58.7 44 37.3 28 مواقع التواص  الاجتماعي 6

7 
المناقشات الجماعية عبر 

 الانترنت
32 42.7 35 46.7 7 9.3 1 1.3 3.31 82.8 5 

 6 82.0 3.28 2.7 2 12 9 40 30 45.3 34 البيانات الاخبارية  8

 7 80.3 3.21 6.7 5 5.3 4 48 36 40 30 البريد الإليكتروني 9

 8 78.0 3.12 10.7 8 4 3 48 36 37.3 28 البرامج التليفزيونية 10

 9 76.0 3.04 2.7 2 9.3 7 69.3 52 18.7 14 الندوات 11

 10 75.8 3.03 6.7 5 25.3 19 26.7 20 41.3 31 البرامج الاذاعية 12

 11 59.3 2.37 18.7 14 28 21 50.7 38 5.3 2 الاحتفالات 13

 12 56.0 2.24 30.7 23 20 15 44 33 5.3 4 الخطابات الشخصية  14

 13 55.3 2.21 30.7 23 22.7 17 41.3 31 5.3 4 المؤتمرات الصحفية  15

 14 52.3 2.09 33.3 25 24 18 42.7 32 0.0 0 النشرات  16

 

لاج هللل لدرتسد ح لاعر لسلىلعل ح لدرتب لارالتلدرعب سدو ل ل ي ولدرجتهن لنم يتضر

لااسهي لهحزللندرما علللفنحقندسرللق تردالجلحلحل  لق  سلدكاز رد تختد لدرا  ئلل

لودكاز كئ،لييل  لنش بحل%90دلإر ترهي ئلعي لدرترالتلدزهنل افىليسب لنءتدسهلن

لن ل  لدرترالتلدرث يبل افىليسب لنءتدسه لريت ت لعبرلدكيتريائ ئ،ل%ل88.3درتد يلح

ل86.3ئل  لدرترالتلدرث رثل افىليسب لنءتدسهلنا  لصلدر ي سدولرمءرلدرت ت هج اولن

 لندر ي سدولرتره لدرت ت ئلهناطبلء ولدكج  رلدرذلالحئللهنناد علدرتادصللئ،لييل %

لن لنءتدسه ليسب  ل افى لدررد ع لدرترالت ل   ل لهحزيال%ل83.3دكجتم عبئ ئ،

لنءتدسهل ليسب  ل افى لدرخ نر لدرترالت لعي  لدكيتريائ لعبر لدرجم علح ندرم   ج و

لئ.%ل82يسب لنءتدسهلنلئ،لهندربل ي ولدك ب سيحئل  لدرترالتلدرس ن ل افى%ل82.8ن

ل ب ليتضرللىللهصله ليحلرلا لدزفن ول  رت  ن للاز كوهنم  لقندسر درت لد تختنت  

لنمل ليتص لهدرذى لريمس سح، لدرر م  لدلإر ترهي  للا يالدرما ع لدرتسد ح هدر ل  ولعل ح

 لار لا  هنللهصلدرج انلدرمبذهرحلرمادج حلدزفنحل  تالعر لصاسرلحس حلريت ت ل

لدربةثل لنةرك ل لان لنم لقرل  لدرجم اس لهصان ليس ل لهدرذى ل لار ، لنم لدر ل ح له

 ع نىله  رت ر ل  ارحلدرةزانلعي لدرمعيان و.لللدر
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فيما يلى مجموعة من العبارات تقيس كفاءة الخطة المستخدمة فى إدارة  -16

 كورونا حدد مدى تطابقها مع الواقع الفعلى بالفندق أو الهيئة. أزمة اتصالات

                          وتتضمن الجدول الآتي:

 (17جدول)

المتوسط الحسابي والانحراف المعياري والوز  النسبي والترتيب لرأى عينة الدراسة نحو 

 كورونا بالفندق أو الهيئة أزمة اتصالاتقياس كفاءة الخطة المستخدمة فى إدارة 

 العبارات ا

 العينة أفراداجابات 
 المتوسط

 الحسابي

 الوز  

 المئوي

 ترتيب

 الاهمية

 النسبية
 لا يحدث نادرا احيانا دا:ما

 % ك % ك % ك % ك

1 

تقرير دوري  إعداد

كورونا  أزمةعن 

وتداعياتها ورفعها 

 للإدارة العليا 

46 61.3 27 36 2 2.7 0 0.0 3.59 89.8 1 

2 

تقوا إدارة الأزمات 

بتحديد درجة تأثير 

كورونا على  أزمة

الجمهور الداخلي 

 والخارجي للفندق 

33 44 33 44 9 12 0 0.0 3.32 83.0 2 

3 

يقوا الفندق أو 

الهيئة بجهود 

اتصالية مستمرة 

لإعادة الثقة مع 

 جمهوره الداخلي 

35 46.7 30 40 7 9.3 3 4 3.29 82.3 3 

4 

وا الفندق أو يق

الهيئة بتقييم 

للأضرار الناتجة 

كورونا  أزمةعن 

 وتداعياتها

36 48 24 32 14 18.7 1 1.3 3.27 81.8 4 

5 

عم  الفندق أو 

الهيئة على رفع 

 الأمندرجات 

 الإجراءاتو

عقب  الإحترازية

الموجة الاولى 

 لكورونا

22 29.3 50 66.7 3 4 0 0.0 3.25 81.3 5 
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6 

وا الفندق أو يق

الهيئة بجهود 

اتصالية مستمرة 

لإعادة الثقة مع 

 جمهوره الخارجي  

30 40 35 46.7 8 10.7 2 2.7 3.24 81.0 6 

7 

تقوا إدارة الأزمات 

بإعادة تقييم للخطط 

 ستراتيجياتالإو

التى تم استخدامها 

فى الموجات 

 زمةالسابقة لأ

 كورونا

31 41.3 33 44 3 4 8 10.7 3.16 79.0 7 

8 

وا الفندق أو يق

الهيئة بتقييم 

ه مع اتصالات

 الجمهور 

32 42.7 20 26.7 18 24 5 6.7 3.05 76.3 8 

9 

وا الفندق أو يق

الهيئة بنشر و 

 أزمةتوزيع نتا:ج 

كورونا وتداعياتها 

وك  ما يتعلق بها 

من معلومات على 

 الجمهور 

27 36 32 42.7 4 5.3 12 16 2.99 74.8 9 

10 

يقوا الفندق أو 

الهيئة بتقديم الدعم 

النفسى المستمر 

للعاملين لضما  

استمرارية العم  

 أزمةخلال  موجات 

 كورونا وما بعدها 

15 20 47 62.7 5 6.7 8 10.7 2.92 73.0 10 

11 

م تحديد المشكلات ت

والعقبات ومواطن 

القصور التى 

واجهته منذ بداية 

 كورونا أزمة

22 29.3 33 44 6 8 14 18.7 2.84 71.0 11 

12 

 الإداراتتقوا 

بالفندق بوضع 

 أزمةتقاريرها حول 

كورونا لبيا  أوجه 

 الاستفادة منها

12 16 27 36 22 29.3 14 18.7 2.49 62.3 12 

لاج هليتلل لدرتسد ح لاعر لسلىلعل ح لدرتب لارالتلدرعب سدو ل ل ي ولدرجتهن لنم ضر

ل لقندسر ل   لدرمستختنح لدرخطح للات ار لدر ل حلللفنحلداز كو ل   لله ل  رت ت  لااسهي 

للقعتدنهحزيالن لنهسهلعم لدرعيل ئلللفنحاءرير لرلإندسر لهس ع   لهاتدعل ا   لااسهي 

ئ،لييل  لناءا لقندسرلدزفن ول تةتيتل%89.8عي لدرترالتلدزهنل افىليسب لنءتدسهلن

ل لا  لر لدرترالتلللفنحنسجح ل   لريت ت ئ لهدرخ سجب لدرتد يب لدرجم اس لعي  لااسهي 

لن ل ج انل%83درث يبل افىليسب لنءتدسه لدر ل ح لدرت ت لله لهج اولنيءا  داز رلحلئ،

لنءتدسهل ليسب  لدرث رثل افى لدرترالت ل   لدرتد يبئ لجم اسه لنع لدرثءح للإع نر نستمرر

ل%82.3ن لعم لدر  اجح لر،ضردس ل تءللص لدر ل ح لله لدرت ت  لنيءا  لييل   لااسهي لللفنحئ،

ئ،لهحزيالنعمللدرت ت ل%81.8هاتدعل ا  ئل  لدرترالتلدررد عل افىليسب لنءتدسهلن

ل لنسج و لس ع لعي  لدر ل ح لدكهر للدلإحتردفيحلدلإجردادوهلدزنمله لدرماجح عءت
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لن لعي لدرترالتلدرخ نرل افىليسب لنءتدسه لدرت ت للهل%ل81.3ر اسهي ئ لهنيءا  ئ،

لدرترالتل ل   لدرخ سجبئ لجم اسه لنع لدرثءح للإع نر لنستمرر لداز رلح ل ج ان در ل ح

لن ل عتلئ.%81درس ن ل افىليسب لنءتدسه لحلثليجتلعي لدرم  م ول بلنرحيحلن 

لدزفن ول لرم ع لها  لردا   لهقندسا   لدزفنح لاردلاص ل ب لدراسدا لقر  لا  ر للى ل، دزفنح

لقر لقصلاحلدزضردسلدرتبلاية ل  رسمعحل ل  لإض  ح لدرمم  يح لادولدرطبلعح درمستءبيلح

،ل(Spradley, 2017)لهدرم نيحلنمللجللد تع نرلدك تءردسلدرت  لمبلهدرمضبل تن  

لعمل لدرتهسيح لدرتء سير لنمل لان لدرتسد ح لعل ح ل  رت  ن لهدر ل  ولدرسل حلح لارك هيتص

ل،تز عتلدزحتدارلرمستمرنم ليم    لنملدرمت  عحلدراطاسدوللفنحللااسهي لهاتدعلت  ل

لإندسرلللحدكاز ر  لنتىلنلائمحلدرخطحللتسد ت  لهدربةثرل  لش للاء سيرلهصل  ت  

لدرتترر لايك ل لان لدرتعتيلاولل،دزفن و لهاةتيت ل ع رلت   لنتى لنم لدرت لات ه  رت ر 

لدرمطيا حللهلدلإ تمردسلعي ليترلدرخطادولدرمةتنرله ء لر ذهلدرخطح.ل

 كورونا بالفندق أو الهيئة ؟  أزمة اتصالات من المسئول عن تقييم مستوى كفاءة إدارة -17

 ( 18جدول )                         وتتضمن الجدول الآتي:

 اتصالاتالمسئول عن تقييم مستوى كفاءة إدارة لبين )عينة الدراسة(والفروق 

 كورونا بالفندق أو الهيئة أزمة

 العينة

 الإستجابة

  مديري الفنادق  الفنادق أصحاب 
المسئولين 

 الحكوميين

 الإجمالي

 % ك % ك % ك % ك

 38.7 29 48 12 36 9 32 8 مستشار خارجى

 32 24 20 5 32 8 44 11 أعضاء مجلس الإدارة

 14.7 11 28 7 4 1 12 3 زمةفريق إدارة الأ

 8 6 4 1 16 4 4 1 هيئة رقابية من الدولة

 6.7 5 0.0 0 12 3 8 2 ك  هؤلاء

 100 75 100 25 100 25 100 25 الجمــلة

 -الجدول السابق: يتضح من بيانات

يسبحلا لالتلنعل حلدرتسد حئللىلدرمس انلعمللقسات  يتضرلنمل ل ي ولدرجتهنللللللللل

ل لقندسر للات ار لنستاى ل  سبحلللفنحاءللص ل  سج ئ لننستج س لدر ل ح لله ل  رت ت  لااسهي 

  سبحللفنحئ،ل صل ري لقندسرلدز%32ئ،لييل للعض النجيرلدلإندسرل  سبحلن%ل38.7ن

ئ،له  لدرترالتلدز لرلج اللالل%ل8ئ،لهلهل حلس   لحلنملدرتهرحل  سبحلن%ل14.7ن

لئ.%6.7هسكالهاركل  سبحلن

درت  ن لللاتهدللىلرمس انلعملاءللصلللصة الدرعل حللل ردننملل%ل32هلىليسبحلللللللل

ل لقندسر للعض الللفنحنستاىللات ار لدن  ل  رت ت للهلدر ل حلننستج سل  سج ئ، لااسهي 

ئ،لهلهل حلس   لحل%ل12  سبحلنلفنحئ،ل صل ري لقندسرلدز%44نجيرلدلإندسرل  سبحلن

لن ل  سبح لن%ل4نملدرتهرح لهج اللاللهسكالهاركل  سبح ل بلحلمللىليسبحل%ل8ئ، ئ،
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درعل حلنتيرهلدرت  ن لللاتهدللىلرمس انلعملاءللصلنستاىللات ارلقندسرللل ردننملل36%

ل  رت ت للهلدر ل حلننستللفنح للعض النجيرلدلإندسرل  سبحللااسهي  ج سل  سج ئ،للن 

ل16ئ،لهلهل حلس   لحلنملدرتهرحل  سبحلن%ل4  سبحلنلفنحئ،ل صل ري لقندسرلدز%32ن

لن% ل  سبح لهارك لهسكا للال لج ا له ل%12ئ، ليسبح ل ل م  لل%ل48ئ، درعل حللل ردننم

لاءللص لعم لرمس ان للى لللاتهد لهدرت ت ب لدرسل حب لدرمج ن ل   لدرة انللم لدرمس ارلم

ل لقندسر للعض الللفنحنستاىللات ار للن  ل  رت ت للهلدر ل حلننستج سل  سج ئ، لااسهي 

ئ،لهلهل حلس   لحل%ل28  سبحلنلفنحئ،ل صل ري لقندسرلدز%20نجيرلدلإندسرل  سبحلن

لئ.%0.0ئ،لهلج اللاللهسكالهاركل  سبحلن%ل4نملدرتهرحل  سبحلن

ل لدرتء سير لهس ع لقعتدن لقر  لدز ت  ن لعي  للامءل درتهسيه   ا لدرعيل  لرلإندسر لرمتىلح  

قندسرللفنحللااسهي ل،لهدرت لنملدرمتا عللىلهذهلدرتء سيرلدرتهسيحللداز كولات ارل طحل

لريمستج سلدرخ سج لدرذىلي اىلا  علزحتلدرج  ولدرمس ارحلعمل لدرعيل  لدلإندسر اءتن  

للىئل6س صلنقندسرللفنحللااسهي لعي لدرمستاىلدرمةي ل،لحلثللهضةاليت ئ لدرجتهنل

نس ارلحلقندسرللفنحللااسهي ل  رمس س ولدرسل حلحلامالنمل لانللندلإ تع يحلل خبردال

نملهفدسرلدرسل ححلهلهفدسرلدرزةحلهنس ار لدرت جل لدرسل ح ل  رتهرحللإندسرلدزفنحل

لدزفن ول  رت ت للهلدر ل حل له  رت ر ل إىلقندسر ل، للا فنحلع رملحئ هاركل سبتل بلعت  

رتهسيحلرلإندسرلدرعيل لدرت لاءا ل تهسه ل عر لهذهلدرتء سيرلعي لاءا ل ر علدرتء سيرلد

لدرخبردالهاةتيتلنتىللات اا  .

ما المصادر الاساسية التى تعتمد عليها إدارة الأزمات لتقييم مستوى كفاءة  -18

 كورونا؟ أزمةإدارة  اتصالات خطة

 ( 19جدول )                       وتتضمن الجدول الآتي:

للمصادر الاساسية التى تعتمد عليها إدارة الأزمات لتقييم مستوى كفاءة لالترتيب

 كورونا أزمةإدارة  اتصالاتخطة 

 المصادر
 75الإجمالي   =

 2كا الترتيب
 مستوى معنوية

 % ك 1د ح = 

 0.015 5.880 1 80 60 المنشآت الفندقيةتقارير غرفة 

 0.004 8.333 2 66.7 50 السياحىتقارير اللجا  الرقابية بالدولة للقطاع 

 0.050 3.853 3 61.3 46 تقارير غرفة شركات ووكالات السياحة والسفر

 غير دالة 0.729 0.120 4 48 36 تقارير الاتحاد المصري للغرف السياحية

 0.015 5.880 5 36 27 تقارير لجا  داخلية بالفندق

 0.001 11.213 6 30.7 23 نتا:ج بحوث واستطلاعات رأى الجمهور

لقندسرلللللل لعيل   لاعتمت لدرت  لدك   لح لدرمز نس لارالت لدرجتهن ل ل ي و لنم يتضر

لااسهي لهحزيالعي لدرمرلا لدزهنلللفنحدزفن ولرتءللصلنستاىللات ارل طحلقندسرل

ل ل ر ح ل"اء سير لدرت ت لح لندرم ج و لنءتدسه  لن ايح ل  سبح ل""اء سيرل%ل80" لييل   ئ،

لنءتدسه ل لن ايح ل  سبح لدرث يب لدرمرلا  ل ب لدرسل ح " لريءط   ل  رتهرح لدرر   لح دريج ى
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"ل  لدرمرلا لدرث رثل  سبحلن ايحلشرلا ولدرسل ححلهدرسترئ،لهل"اء سيرل ر حل%66.7ن

لن لدرمزرهلريغرالدرسل ح%ل61.3نءتدسه  ل"اء سيرلدكاة ن لييل   ل بلدرمرلا لئ، لح"

لن ئ،ل صل"اء سيرلرج ىلند يلحل  رت ت "ل بلدرمرلا ل%ل48دررد عل  سبحلن ايحلنءتدسه 

لن لنءتدسه  لن ايح ل  سبح لسلىل%ل36درخ نر لهد تطلاع و ل ةاا ل"يت ئ  لييل   ئ،

لئ.%ل30.7درجم اس"ل بلدرمرلا لدرس ن ل  سبحلن ايحلنءتدسه لن

لدرت لاعتمتلعيل  لله  رت ر ل إىلاء سيرل ر حلدرم ج ولدرت ت لح لدرمز نسل ه لنمللهص

هه لقحتىلدرغرالدرسل حلحلل، لهدر ل  ولدرل حلحلعل حلدرتسد حقندسرلدزفن ول  رت  ن

ل لليج ؤه درتب لرلاص له ء  لس ص لل85يء ياى لدرسل ححلل1968رس ح لهفير ل ردس هعي 

ل إيج اللس عل رال ل حلـحلهدرتبلن  ـصل ر حل1969رس حلل1هدرطلردىلدرمتيبلس صل

لىلا اىلدرتدعصلدزهنلهدررئلسبلريم ج ولهدرت لاعتمتلسؤيت  له للدرم ج ولدرت ت لـح.

ندرزتةحلدرر ملحللدرت ت لحلهاركل تءتيصلدرختن ولدرمطيا حلر صلعيبلدرمستاهلدرع رمب

ل.ئ2021رغر حلدرم ج ولدرت ت لحل،ل

ل لدرمعل ح لدرر   لح لدريج ى لاء سير لدرزةحلهالاه  لههفدسر لدرسل حح لهفدسر ل بل نم

ل  رءط  لدرسل ح لدرمزرى ،لهه لدريج ىلدرم بثءحلرلإشردالعي لقندسرللفنحللااسهي 

للإندسر للنملدريج ىلدلإ يلملح للااسهي  لرءردسوللفنح لهدرسل ححلدرم تذر ن  مت لدرزةح

لدرع رملتلم.ل

 كورونا؟ أزمةالإدارية التى إتخذتها إدارة الأزمات لإدارة  الإجراءاتما  -19

 ( 20جدول )                              :وتتضمن الجدول الآتي

 كورونا أزمةللإجراءات الإدارية التى اتخذتها إدارة الأزمات لإدارة لالترتيب

 الإدارية الإجراءات
 75الإجمالي   =

 2كا الترتيب
 مستوى معنوية

 % ك 1د ح = 

الاهتماا تم تحسين نوعية العاملين ) 

 بالتدريب وتطوير مستوى الأداء(
71 94.7 1 59.853 0.000 

 0.015 5.880 2 76 57 تم القياا بأنشطة مسئولية اجتماعية

 0.001 11.213 3 69.3 52 تم التوجه لأسواق جماهيرية جديدة

 0.008 7.053 4 65.3 49 لم يحدث أى تغيير فى سياسات الإدارة

 0.015 5.880 5 64 48 الماليةتم تغيير التوجهات 

 غير دالة 0.083 3.000 6 60 45 تم تقلي  القوى العاملة

تم احداث تغييرات بالهيك  التنظيمي 

واضافة ادارات جديدة أو الاستغناء عن 

 الإداراتبعض 

 غير دالة 0.564 0.333 7 53.3 40

لللللللل لارالت لدرجتهن ل ل ي و لنم لقندسرللدلإجردادويتضر لقاخذا   لدرت  دلإندسيح

لااسهي لهحزيالعي لدرمرلا لدزهنل"اصلاةسلملياعلحلدرع نيلملللفنحدزفن وللإندسرل

ئ،لييل  ل%ل94.7نلدكهتم  ل  رتتسيتلهاطايرلنستاىلدزندائ"ل  سبحلن ايحلنءتدسه لن

لنءتدسه ل لن ايح ل  سبح لدرث يب لدرمرلا  ل ب لدجتم علح" لنس ارلح ل  يجطح لدرءل   ""اص
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لن ايحل%76ن لدرث رثل  سبح لدرمرلا  ل   لجتيتر" لجم هلريح لز اد  لدرتاج  ل"اص له ئ،

لن لدرمرلا ل%ل69.3نءتدسه  ل ب ل ل   ولدلإندسر" ل   لاغللر ليةتاللى ل"رص لييل   ئ،

ئ،ل صل"اصلاغللرلدرتاج  ولدرم رلح"ل بلدرمرلا ل%ل65.3دررد عل  سبحلن ايحلنءتدسه لن

لن لنءتدسه  لن ايح ل بلدرمرلا لئ،ل%ل64درخ نرل  سبح لاءيلللدرءاىلدرع نيح" ل"اص ييل  

لن لنءتدسه  لن ايح لدرت  لمبل%ل60درس ن ل  سبح لدحتدالاغللردول  ر ل ل ل"اص ل ص ئ،

لعمل ع ل لدك تغ  ا لله لدندسدولجتيتر ل  سبحلدلإندسدوهدض  ح لدرس  ع ل بلدرمرلا  "

لئ.%ل53.3ن ايحلنءتدسه لن

للى ل لهيتضر لدزفن و لدرسلقندسر لهدر ل  و ل رت  ن  لدرتسد ح لعل ح عي لدعتمتول حلح

لرتةءل ل لر   لدرمس سلح لدرءتسر لس ع لش ي   لنم لدرت  لدلإجردادولدلإندسيح لنم نجماعح

ل لدرتع رلح لنم ل تس للهم  للعي  لنم لج ا لهدرت  للااسهي  للفنح لنادج ح ل   دلإندسيح

ندلإهتم  ل  رتتسيتلهاطايرلنستاىلدزندائلريع نيلمل  لإندسرلر ي نرل تدسا صله  م صل

لس صن لجتهن ليت ئ  لنع ليتت  لن  لهها للااسهي  للفنح لدك تع يحلل9رطبلعح لاص لحلث ئ

لدزفن لريتتسيتل ري لدندسر للفنحللااسهي  ل صل  رمتخززلمل  لقندسر لند للدرت ت ، ح

ل لقجتم علحنالاه  ل  يجطحلنس ارلح لنثلال  يجطحلئدرءل   درتاعلحله ر لاطبل لللا رءل  

لدر ل ح لله ل  رت ت  لدرعلا ح لادو لدرمس س و لرتى لدلإحتردفيح لدصة اللدلإجردادو له

لللدرمزيةحل.

 أزمةفيما يلى مجموعة من العبارات تقيس عملية التعلم والاستفادة من  -20

 مدى تطابقها مع الواقع الفعلي بالإدارة. كورونا حدد

 (  21جدول)                        وتتضمن الجدول الآتي:

المتوسط الحسابي والانحراف المعياري والوز  النسبي والترتيب لرأى عينة 

كورونا حدد مدى تطابقها مع الواقع  أزمةالدراسة نحو عملية التعلم والاستفادة من 

 الفعلي بالإدارة

 العبارات ا

 العينة أفراداجابات 
 المتوسط

 الحسابي

 الوز  

 المئوي

 ترتيب

 الاهمية

 النسبية
 لا يحدث نادرا احيانا دا:ما

 % ك % ك % ك % ك

1 
يشجع القادة والمديرين بالفندق أو 

 الهيئة على عمليات التعلم المستمرة
53 70.7 20 26.7 2 2.7 0 0.0 3.68 92.0 1 

2 

تعم  الإدارة على الإستعانة  بخبراء 

 أزمةمن الخارج للاستفادة من دروس 

 كورونا

42 56 27 36 6 8 0 0.0 3.48 87.0 2 

3 

يوجد حوار متواص  وبشك  جماعى 

لتبادل الافكار  الإداراتبين العاملين  و

والآراء والمقترحات لتحسين الأداء ما 

 كورونا   أزمةبعد 

44 58.7 22 29.3 9 12 0 0.0 3.47 86.8 3 

4 
يقوا العاملو  على ح  المشكلات 

 وتصحيح الاخطاء من اج  التعلم
32 42.7 40 53.3 3 4 0 0.0 3.39 84.8 4 

5 
 الاتصالتقوا الإدارة بتنمية شبكات 

الداخلية والخارجية لتسويق انجازات 
40 53.3 22 29.3 9 12 4 5.3 3.31 82.8 5 
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التغيير عبر مواقعه وشبكاته 

 الإلكترونية للجمهور الخارجي

6 

تستفيد ادراة الأزمات من تجارب 

وخبرات المؤسسات العالمية ذات 

النشاط المشابه وتطبيق الدروس 

 المستفادة و تدعيم الفرص الايجابية

32 42.7 35 46.7 4 5.3 4 5.3 3.27 81.8 6 

7 

تقوا الإدارة بوضع الخطط التدريبية 

كورونا  أزمةللعاملين عقب موجات 

 وتدريب وتنمية العاملين للتعلم منها

37 49.3 23 30.7 10 13.3 5 6.7 3.23 80.8 7 

8 

تمتلك الادراة القدرة على التكيف مع 

كورونا و  زمةالتحديات الجديدة لأ

 يستطيع تحقيق اهدافه 

27 36 39 52 6 8 3 4 3.20 80.0 8 

9 
تؤكد إدارة الأزمات على اهمية التفكير 

 والتخطيط لها زمةالعلمى فى إدارة الأ
39 52 16 21.3 12 16 8 10.7 3.15 78.8 9 

10 

تعم  الإدارة على تقديم حوافز مادية 

ومعنوية لبرامج التدريب للحث على 

 التعلم 

20 26.7 46 61.3 8 10.7 1 1.3 3.13 78.3 10 

11 

يقوا فريق إدارة الأزمات بإجراء 

حلقات ومحادثات غير رسمية لتلقى 

 أزمةالدعم والمشورة حول إدارة 

 كورونا

22 29.3 30 40 19 25.3 4 5.3 2.93 73.3 11 

12 
تمتلك إدارة الأزمات خطة ورؤية 

 مشتركة بين الإدارة والعاملين 
18 24 39 52 11 14.7 7 9.3 2.91 72.8 12 

13 

يحفز الإدارة عمليات التغير السلوكى 

والتحول الثقافى بما يضمن استمرارية 

 والوقا:ية  الإحترازية الإجراءات

24 32 28 37.3 14 18.7 9 12 2.89 72.3 13 

14 

تقوا الإدارة  بالتعام  السريع مع 

الأزمات الفرعية التى ظهرت مع 

 كورونا وما بعدها  أزمةتداعيات 

26 34.7 18 24 24 32 7 9.3 2.84 71.0 14 

لاج هللل لدرتسد ح لاعر لسلىلعل ح لدرتب لارالتلدرعب سدو ل ل ي ولدرجتهن لنم يتضر

لااسهي لحتنلنتىلاط  ء  لنعلدراد علدرتعيبل  لإندسرلللفنحعميلحلدرتعيصلهدك تت نرلنمل

لدرمستمررئل لدرتعيص لعميل و لعي  لدر ل ح لله ل  رت ت  لهدرمتيريم لدرء نر هحزيالنيججع

ئ،لييل  لناعمللدلإندسرلعي لدلإ تع يحلل%92تدسهلنعي لدرترالتلدزهنل افىليسب لنء

ل لنسه  لنم لرلا تت نر لدرخ س  لنم ل افىلللفنح خبردا لدرث يب لدرترالت ل   لااسهي ئ

لن لحادسلنتادصلله ج للجم ع ل لملدرع نيلملل%87يسب لنءتدسه لهج اولنياجت ئ،

لااسهي للئلللفنحرتب ننلدك   سلهدأسدالهدرمءترح ولرتةسلملدزندالن ل عتللدلإندسدوه

لن لنءتدسه ليسب  ل افى لدرث رث لدرترالت لحلل86.8%   لعي  لدرع نياى لنيءا  لييل   ئ،

درمج لاولهازةلرلدك ط النملدجللدرتعيصئل  لدرترالتلدررد عل افىليسب لنءتدسهل

ل%84.8ن لشب  و ل ت ملح لدلإندسر لناءا  لهحزيا لهدرخ سجلحللدكاز نئ، درتد يلح

رتساي لديج فدولدرتغللرلعبرلناد ع لهشب  ا لدلإر ترهيلحلريجم اسلدرخ سجبئلعي ل

لن لنءتدسه ليسب  ل افى لدرخ نر لنمل%ل82.8درترالت لدزفن و لدنسدر لهناستتلت ئ،

اج ساله بردولدرمس س ولدرع رملحلادولدر ج  لدرمج   لهاطبل لدرتسه لدرمستت نرل

لئ.%81.8  لحئل  لدرترالتلدرس ن ل افىليسب لنءتدسهلنهلاتعلصلدرترصلدكيج

لهل للحتدالدزفن و، لنم لريتعيص لنة هرح لها لدزفنح ل عت لن  لنرحيح  عتللدكاز نهه  

لنمل ل  رتعيص لنءتري   لر،فن ول، ل  ك تج  ح لرلإاز ن لدرغ رتلاا لع   ل ب لي اى دزفنح
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،لهلهضةالدر ت ئ للىلعميلحلدرتعيصلهدك تت نرل(Coombs W. T., 2007)لدزفن و

لدلإندسرل لنجير لهسؤ  ا لدرمتيريم لله لدرء نر لاججلع لعي  لعميا للااسهي  للفنح نم

لدرت ل لدزفنح لرطبلعح لارك ليرجع له ت لدرمستمر، لدرتعيص لعميلح لهدر ل  ولعي    رت  ن 

له لرعميل ولقندسا   لدرسريعلهدرمستمر لهدرتتسيتلهدرتطاير   لداز كا رضالدرتسد ح

لدرمس س ول،ل  صبةال ذركلعميلحل لقرة  لدرضرسل سمعحلهذه لرعت  لعيل   هدرسلطرر

لدرتعيصلدرمستمرلقحتىلدز  رلتلدرم تسبحل لانلدزفنح.ل

ل

من وجهة نظرك ما العوام  المؤسسية التى تمث  تحديات تواجه عمليات  -21

 ؟الاخطاء كورونا، والتعلم من أزمةاستخلاص الدروس المستفادة والتعلم من 

                    وتتضمن الجدول الآتي:

 (22جدول )

العوام  المؤسسية التى تمث  تحديات تواجه عمليات لالفروق بين )عينة الدراسة(و

 كورونا، والتعلم من الاخطاء أزمةاستخلاص الدروس المستفادة والتعلم من 

 العينة

 الإستجابة

  مديري الفنادق  الفنادق أصحاب 
المسئولين 

 الحكوميين

 الإجمالي

 % ك % ك % ك % ك

عدا مراجعة نقاط 

الضعف داخ  الفندق 

 أو الهيئة

10 40 6 24 9 36 25 33.3 

عدا موضوعية 

مصادر نق  

المعلومات بين 

 الإدارات

5 20 3 12 9 36 17 22.7 

عدا اهتماا الإدارة 

كورونا  أزمةالعليا ب

وتداعياتها واثارها 

السلبية على الفندق 

 أو الهيئة

2 8 11 44 2 8 15 20 

مركزية اتخاذ القرار 

وعدا تقب  الآراء 

 الأخرى

4 16 2 8 4 16 10 13.3 

عدا الاهتماا 

الداخلية  تالاتصالاب

 مع العاملين

3 12 2 8 0 0.0 5 6.7 

استخداا 

 إستراتيجيات

 اتصالية خاطئة

1 4 1 4 1 4 3 4 

 100 75 100 25 100 25 100 25 الجمــلة

 -يتضح من بيانات الجدول السابق:
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يسبحلا لالتلنعل حلدرتسد حئللىلنملدهصلدرعادنلللقسات  يتضرلنمل ل ي ولدرجتهنللللللللل

درمس سلحلدرت لامثللاةتي ولاادج لعميل ولد تخلاصلدرتسه لدرمستت نرلهدرتعيصلنمل

للهلللفنح لدرت ت  لند ل لدرضع  ليء   لنردجعح لنعت  لدك ط ا لنم لهدرتعيص لااسهي ،

لدلإندسدوئ،لييل لعت لناضاعلحلنز نسليءللدرمعيان ول لمل%ل33.3در ل حئل  سبحلن

لن ل %22.7  سبح لدرعيل  لدلإندسر لدهتم   لعت  ل ص لهد  سه لل فنحئ، لهاتدعل ا   لااسهي 

لن ل  سبح لدر ل ح لله لدرت ت  لعي  لاءبلل%ل20درسيبلح لهعت  لدرءردس لداخ ا لنرلا يح له ئ،

لن ل  سبح لدز رى ل %ل13.3دأسدا لدكهتم   لعت  لنعللو كاز كئ،هج ا درتد يلح

لن لد تختد ل%ل6.7درع نيلمل  سبح له  لدرترالتلدز لرلج ا داز رلحللق تردالجل وئ،

لئ.%4    حلهاركل  سبحلن

لللللللل ليسبح للل ردننملل%ل40هلى لدرعادنللدرت  ن للللصة الدرعل ح للىلنلنم لاتهد

درمس سلحلدرت لامثللاةتي ولاادج لعميل ولد تخلاصلدرتسه لدرمستت نرلهدرتعيصلنمل

للهلللفنح لدرت ت  لند ل لدرضع  ليء   لنردجعح لنعت  لدك ط ا لنم لهدرتعيص لااسهي ،

لدرمعيان ول لمل ليءل لنز نس لناضاعلح لهعت  لنلدلإندسدودر ل حئ، ل صل%20  سبح ئ،

ل  لدرعيل  لدلإندسر لدهتم   للهلل فنحعت  لدرت ت  لعي  لدرسيبلح لهد  سه  لهاتدعل ا   لااسهي 

ل  سبحلن لاءبللدأسدالدز رىل  سبحلن%ل8در ل ح لدرءردسلهعت  لداخ ا لهنرلا يح ل16ئ،

ئ،لهد تختد ل%ل12درتد يلحلنعلدرع نيلمل  سبحلنلو كاز كئ،هج العت لدكهتم  ل %

لل ردننملل%24ئ،ل بلحلمللىليسبحل%4داز رلحل    حلهاركل  سبحلنلل وق تردالج

لاادج ل لاةتي و لامثل لدرت  لدرمس سلح لدرعادنل لنم للى لللاتهد لدرت  ن  لنتيره درعل ح

لااسهي ،لهدرتعيصلنملدك ط الللفنحعميل ولد تخلاصلدرتسه لدرمستت نرلهدرتعيصلنمل

ليء  لدرضع لند للدرت ت للهلدر ل حئ لنردجعح لهعت لناضاعلحلنز نسليءللنعت  ،

لدرعيل ل %12  سبحلنلدلإندسدودرمعيان ول لمل لدهتم  لدلإندسر لااسهي لل فنحئ،ل صلعت 

لن ل  سبح لدر ل ح لله لدرت ت  لعي  لدرسيبلح لهد  سه  لداخ ال%ل44هاتدعل ا   لهنرلا يح ئ،

لن ل  سبح لدز رى لدأسدا لاءبل لهعت  ل %ل8درءردس لدكهتم   لعت  لو كاز كئ،هج ا

لندرتد  ل  سبح لدرع نيلم لنع ل%ل8يلح لهد تختد  لهاركللق تردالجل وئ، ل    ح داز رلح

لن ليسبحل%4  سبح ل ل م  لدرة انللمل  لدرمج نللل ردننملل%ل36ئ، لدرمس ارلم درعل ح

درسل حبلهدرت ت بلللاتهدللىلنملدرعادنللدرمس سلحلدرت لامثللاةتي ولاادج لعميل ول

ل لنم لهدرتعيص لنعت للفنحلد تخلاصلدرتسه لدرمستت نر لدك ط ا لنم لهدرتعيص لااسهي ،

ليءلل لنز نس لناضاعلح لهعت  لدر ل حئ، لله لدرت ت  لند ل لدرضع  ليء   نردجعح

لدرعيل ل %36  سبحلنلدلإندسدودرمعيان ول لمل لدهتم  لدلإندسر لااسهي لل فنحئ،ل صلعت 

ءردسلئ،لهنرلا يحلداخ الدر%ل8هاتدعل ا  لهد  سه لدرسيبلحلعي لدرت ت للهلدر ل حل  سبحلن

لاءبللدأسدالدز رىل  سبحلن لدكهتم  ل %ل16هعت  درتد يلحللو كاز كئ،هج العت 

لن ل  سبح لدرع نيلم ل%ل0.0نع لهد تختد  ل  سبحللق تردالجل وئ، لهارك ل    ح داز رلح

لئ.%4ن
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درعادنللدرمس سلحلاةتي لرعميل ولد تخلاصلدرتسه لدرمستت نرللهاجلرلدر ت ئ للىلللاثر

لدرضع لند لل ليء   لنردجعح لنعت  لدك ط ا لنم لهدرتعيص للااسهي ، للفنح لنم هدرتعيص

لعميل ولدرتةيلللدربل  لرتيكل ل ل ج لللابلرلعي لنسد ح لهه لاعتمت درت ت للهلدر ل حئ،

لاع لعي  لدرعمل له لدرءار لر ء   لدرتاصل لنم لريتم م ليء  لدرمس س و لهنع رجح  ي ه 

درضع ل  لق  سلدلإن  ي ولدرم نيحلهاةتيتلدرترصلدرمت ححل   لاتتءرل ذركلر، ياال

ل ر ل لعي للحت لاتر   ل ت لدرت  للااسهي  للفنح لنم لهدرتعيص لدلإ تت نر لاطبل  درعيم ل  

لعلا لدرضع ل س ارح.ل

ل

 كورونا ؟ أزمةما أبرز الدروس المستفادة للفندق من  -22

                       تي:وتتضمن الجدول الآ

 (23جدول )

 كورونا أزمةلأبرز الدروس المستفادة للفندق من لالترتيب

 الدروس المستفادة
 75الإجمالي   =

 2كا الترتيب
 مستوى معنوية

 % ك 1د ح = 

 الإداراتالتعام  بتكام  وتبادل الخبرات مع 

 المناظرة لفروع الفندق
55 73.3 1 16.333 0.000 

 الإداراتالحوار المتواص  بين العاملين  و

لتبادل الافكار والآراء والمقترحات لتحسين 

  زمةالأداء اثناء الأ

54 72.0 2 14.520 0.000 

 0.004 8.333 3 66.7 50 زمةالتفكير فى خطط بديلة لح  تداعيات الأ

في نطاق ضيق وتجميدها  زمةمحاصرة الأ

 عند المرحلة التي وصلت إليها
49 65.3 4 7.053 0.008 

رفع الوعى الصحي للعاملين بالمنشأة 

 الفندقية بصفة مستمرة
48 64.0 5 5.880 0.015 

العنف لتدمير العناصر  إستراتيجيةاستخداا 

، وذلك حتى لا تتصاعد زمةالأولية للأ

  فرادوتظهر للعديد من الأ زمةالأ

47 62.7 6 4.813 0.028 

عدا الاعتماد على  سوق واحد واعطاء 

 اهمية للسوق المحلى 
 غير دالة 0.000 3.000 7 60.0 45

استخداا الطرق العلمية فى التعام  مع 

 الأزمات
 غير دالة 0.299 1.080 8 56.0 42

لااسهي لللفنحيتضرلنمل ل ي ولدرجتهنلارالتلل رفلدرتسه لدرمستت نرلريت ت لنملللللل

درم   ررللدلإندسدودرتع نلل ت  نللهاب ننلدرخبردولنعللهحزللعي لدرمرلا لدزهنل"

لن لنءتدسه  لن ايح ل  سبح لدرت ت " ل لمل%ل73.3رتره  لدرمتادصل ل"درةادس لييل   ئ،

"للفنحرتب ننلدك   سلهدأسدالهدرمءترح ولرتةسلملدزندالد   الدزلدلإندسدودرع نيلملله

ل   لدرث يب لدرمرلا  لن ب لنءتدسه  لن ايح لرةلل%72سبح ل تييح ل ط  ل   ل"درتت لر له ئ،

لدز لنفنحاتدعل و لنءتدسه  لن ايح ل  سبح لدرث رث لدرمرلا  ل   لييل  ل%ل66.7" ئ،

لدز ل بللفنح"نة صرر لقرل  " لهصيا لدرتب لدرمرحيح لع ت لهاجملته  ليط  لضل   ب

لن لنءتدسه  لن ايح ل  سبح لدراع لدرزةبلري%ل65.3درمرلا لدررد ع ل"س ع ل ص ع نيلملئ،
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ئ،ل%ل64  رم ج رلدرت ت لحل زتحلنستمرر"ل بلدرمرلا لدرخ نرل  سبحلن ايحلنءتدسه لن

ل ل"د تختد  لر،لق تردالجلحييل   لدزهرلح لدرع  صر لرتتنلر لكلفنحدرع   لحت  لهارك ،

"ل بلدرمرلا لدرس ن ل  سبحلن ايحلنءتدسه لل ردنها  رلريعتيتلنملدزلفنحاتز عتلدز

عتم نلعي لل ا لهدحتلهدعط الدهملحلريسا لدرمةي ل"ل بلئ،ل صل"عت لدك%ل62.7ن

لئ.%ل60درمرلا لدرس  عل  سبحلن ايحلنءتدسه لن

ل لنع لدرخبردو لهاب نن ل ت  نل للهصللدلإندسدودرتع نل للحت لها لدرت ت  لرتره  درم   رر

درتسه لدرمستت نرلنملقندسرللفنحللااسهي له تليرجعلاركللىلدزفنحل تل رضالياع ل

لدرتادصللهاب ل  لعميلحنم لدرخبردولدر  جةح لل نن لعي لنستاىلداز كاهلقندسا     

لقيج  لح ل  ت ئ  لهلاا ل ع لدرتهن لق تردالجل و ل  جةا ل، لدرمث نللدرع رص ل بلل عي 

لهدرسايت ل  لحلملج اوللرم يل  لرتهنلل رىلدكاز ر تردالجل ولدلإ،   ت ئ ل يبلحللح

للر  ل لنم  ل ريس  ل   لدرة ن لها للام  لدرمستختنح لق تردالجلت   لرتغللر لايج  لجعي   نم 

ل  ي  ل لدرمس س و ل إى له  رت ر  ل ط   ، لق تردالجلح ل تغللر لدرتريس  سئلرلدرافسدا

لل.  لاب ننلدرخبردولدر  جةحش ىلدرتهنلهدرم  م ول  لدلإ تت نرلنملدزفنحلدرع رملحل

 الاتصال إستراتيجياتحات لتطوير عملية إدارة الأزمات وما أبرز المقتر -23

 بالمؤسسات السياحية ؟

 (24جدول )                             ي:وتتضمن الجدول الآت

 الاتصال إستراتيجياتلأبرز المقترحات لتطوير عملية إدارة الأزمات ولالترتيب

 بالمؤسسات السياحية

 المقترحات
 75الإجمالي   =

 2كا الترتيب
 مستوى معنوية

 % ك 1د ح = 

 0.000 40.333 1 86.7 65 التدريب المستمر 

المسح الشام  والمنظم لبيئة العم  بهدف التعرف 

 أزمةعلى احتمال حدوث 
59 78.7 2 24.653 0.000 

تستخدا الإدارة السياحية خطط ا وقا:ية لمنع 

 زمةحدوث الأ
54 72.0 3 14.520 0.000 

للأزمات قادر على التحلي  لإشارات تشكي  فريق 

 في القطاع السياحي زمةحدوث الأ
50 66.7 4 8.333 0.004 

 زمةتكوين فريق مدرب قادر على التعام  مع الأ

 فور حدوثها
48 64.0 5 5.880 0.015 

تفويض الصلاحيات لفريق إدارة الأزمات للتعام  

 حال حدوثها و اتخاذ القرار المناسب زمةمع الأ
47 62.7 6 4.813 0.028 

تزويد المواقع المختلفة في الفندق والتي تأثرت 

لاستعادة النشاط  زمةبالموارد اللأ زمةبالأ

 الاعتيادي

46 61.3 7 3.853 0.050 

تنشئ الإدارة قاعدة بيانات خاصة لتخزين 

المعلومات المرتبطة بالأزمات السابقة للاستفادة 

 منها

 دالةغير  0.133 2.253 8 58.7 44

تعميم الدروس المستفادة من الأزمات السابقة 

 وذلك لغايات التعلم والتدريب
 غير دالة 0.133 2.253 8 58.7 44

نشر الفيديوهات الترويجية لوجهات السفر 

والفنادق والمطاعم والبرامج الإثرا:ية السياحية 
 غير دالة 0.729 0.120 9 52.0 39
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والثقافية من خبراء سياحيين وعرض خبرة 

وسا:  التواص  الآخرين وتعليقاتهم على 

 الاجتماعي للمساعدة فى استقطاب السياح

وضع معيار ثابت لجميع الهيئات التى تقوا 

 بالمراقبة
29 38.7 10 3.853 0.050 

لللل

يتضرلنمل ل ي ولدرجتهنلارالتلل رفلدرمءترح ولرتطايرلعميلحلقندسرلدزفن ولللللل

درتتسيتلل  رمس س ولدرسل حلحلهحزللعي لدرمرلا لدزهنل"لدكاز نلق تردالجل وه

لن لنءتدسه  لن ايح ل  سبح ل" لربل حل%ل86.7درمستمر لهدرم  ص لدرج نل ل"درمسر لييل   ئ،

ل لحتها لدحتم ن لعي  لدرتعرا ل  تا لن ايحللفنحدرعمل ل  سبح لدرث يب لدرمرلا  ل ب "

"لفنححتهالدزلئ،لهل"استخت لدلإندسرلدرسل حلحل طط  له  ئلحلرم ع%78.7نءتدسه لن

ئ،لييل  ل"اج للل ري لر،فن ول  نسل%ل72  لدرمرلا لدرث رثل  سبحلن ايحلنءتدسه لن

 بلدرءط  لدرسل حب"ل بلدرمرلا لدررد عل  سبحللفنحعي لدرتةيللللإش سدولحتهالدز

 اسللفنحئ،ل صل"ا ايمل ري لنتسال  نسلعي لدرتع نللنعلدز%ل66.7ن ايحلنءتدسه لن

لدرمرلا  ل ب لنلحته   " لنءتدسه  لن ايح ل  سبح ل"اتاي ل%ل64درخ نر لييل   ئ،

لدز لنع لريتع نل لدزفن و لقندسر لرتري  لدرءردسللفنحدرزلاحل و لداخ ا له لحته    ح ن

لن ئ،ل صل"ا هيتلدرماد عل%ل62.7درم   ت"ل بلدرمرلا لدرس ن ل  سبحلن ايحلنءتدسه 

ل  ز لا  رو لهدرتب لدرت ت  ل ب لدر،لفنحدرمختيتح لدر ج  لك لفنح  رمادسن تع نر

لئ.%ل61.3دكعتل نه"ل بلدرمرلا لدرس  عل  سبحلن ايحلنءتدسه لن

هيبرفلنم ل ب للهملحلعميلحلدرتتسيتلدرمستمرلللا حتللهصلدرمءترح ولرتطايرلعميل ول

لدزفنحلهق تردالجل ول لنملل رلهدضرللدكاز نقندسر للا ىلر   لدرتسد حلرم  رتىلعل ح

لدرتهنل ل سمعح لقضردس لدرع رملح لدرمخ  ر لللاثر لنم لاعت لهدرت  للااسهي  للفنح نادج ح

لدز رل للهص للحت له  لدرمستمر لدرتتسيت لهعميلح لهدرمس س و، لهدر ل  و هدرم  م و

لرعميل ولقندسرلدزفنحل.ل

هدرتدد لابددتلل ج ددانلرم ددعلللهلدك ددتعتدنللإندسرلدزفندد ولدرمةتميددح،ل ددبلهددذهلدرمرحيددحل،ل

دلندملجمدعلدرمعياند ولحدانلنخد  رللدكاز نيتهسل  دبلدزفند ولحدانلدزيجدطح،ل دتا 

دزفن و،لهداخ ال ردسل جد ىللالتلدحلقندسرلدزفند ولدرمةتميدحل،لقرد لادتسيتلدزشدخ صل

 .(Olaniran, 2008)ل وعي لدرمج سلاحل بلعميلحلقندسرلدزفن

 اختبار صحة فروض الدراسة

ل بلضااللهتدالدرتسد حل االيتصلعر ليت ئ لد تب سلصة لدرتره للام ليي  ل

ااجتلعلا حلدساب  لحلادولنكرحلقحزد ئلحل دلملنسجدحلد دتخت لعل دحل "الفرض الأول": 

درمسددد ارلملدرة دددانللمل ددد لدرمجددد نلدرسدددل حبلل-ندددتيرهلدرت ددد ن لل-لدرت  ن للصة الدرتسد حلن

لااسهيدد له ددلمللاتدد ارلدرخطددحلللفنددحلحل دد لق دد سلد ددتردالجلت  للإندسرلدكازدد رهدرت ددت بئلريا دد ئلل

للااسهي ل  رت ت للهلدر ل ح.للفنحلداز كودرمستختنحل  لقندسرل

ل،لهيستعر لرمتهلاةء لهذدلدرتر لنمل لانلدرجتهنلدرت رب .

 ( 25رقم  )جدول 
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ية فى إطار الاتصاليوضح العلاقة بين درجة استخدا عينة الدراسة للوسا:  

 كورونا وبين كفاءة الخطة المستخدمة بالفندق أو الهيئة  أزمةاستراتيجيتها لإدارة 

 المتوسط المتغير
الانحراف 

 المعياري

 معام 

 الارتباط
 القوة الاتجاه

مستوى 

 الدلالة

     0.434 3.11 درجة الاستخداا

 متوسط طردي **0.569 0.227 3.03 كفاءة الخطة المستخدمة
دال عند 

0.01 

 

 

 يتضح من الجدول السابق :

 ل-درت  ن لللصة الهجانلعلا حل رنيحلنتا طحل لملنسجحلد تخت لعل حلدرتسد حلن

ل لدرت  ن  لريا  ئللل-نتيره لهدرت ت بئ لدرسل حب لدرمج ن ل   لدرة انللم درمس ارلم

لدكاز ر للإندسر لد تردالجلت   لق  س ل   لدرخطحلللفنحلح للات ار له لم لااسهي 

ل لقندسر ل   للا يالللفنحلداز كودرمستختنح لحلث لدر ل ح، لله ل  رت ت  لااسهي 

 .ل0.01ئلههبلندرحلع تلنستاىل0.3نس<

 لعل حلل لد تخت  لفدن للايم  ليع  لدي  لههذد لهنتا طح لهن مح لجلتر هاتنلعي لعلا ح

لن لل-درت  ن للصة الدرتسد ح لدرت  ن  لدرمج نلل-نتيره ل   لدرة انللم درمس ارلم

لااسهي لللفنحلحل  لق  سلد تردالجلت  للإندسرلدكاز ردرسل حبلهدرت ت بئلريا  ئلل

ل لقندسر ل   لدرمستختنح لدرخطح للات ار لنسجح لفدنو لااسهي لللفنحلداز كولايم 

   رت ت للهلدر ل ح.

 كلى. ومن ثم  يمكننا القول بأ  الفرض الأول قد تحقق بشك 

 

ااجتل ره لادولنكرحلقحز ئلحل لملنتا دط ولنسجد ول "الفرض الثاني": 

درمسددد ارلملدرة دددانللمل ددد لل-ندددتيرهلدرت ددد ن لل-لدرت  ن للصة العل حلدرتسد حلن

لدرمج نلدرسل حبلهدرت ت بئلعيبلنة هسلدرتسد حللاتسجحللايلحلهه  

لااسهي لهن ليتبع  للفنحزلدلإ تعتدندرمةاسلدزهن ل لنلائمحلنم س  ولدرت ت ل  ل -1

لنمللفن ول رعلح.

ل -2 لريا  ئل لدزفن و لقندسر لد تختد  لنسجح لدرث يب  لق  سلدكاز ردرمةاس ل   لح

للااسهي .للفنحد تردالجلت  للإندسرل

ل -3 لدرخطحلدرمستختنحل  لقندسر لااسهي لللفنحلداز كودرمةاسلدرث رث لاط   للات ار

لنعلدراد علدرتعيبل  رت ت للهلدر ل ح.

لااسهي لنعلدراد علدرتعيبلللفنحع لاط   لعميلحلدرتعيصلهدك تت نرلنملدرمةاسلدررد  -4

ل  لإندسر.

ل-هيستعر لرمتهلاةء لهذدلدرتر لنمل لانلدرجتهنلدرت رب 

 (26جدول رقم )
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 معنوية الفروق بين العينة من حيث الوظيفة ومحاور الدراسة

 المتوسط   العينة
الانحراف 

 المعياري
 مؤشرات احصا:ية

المحور 

 الاول

 الدلالة قيمة )ف( 0.377 3.29 25 الفنادق أصحاب 

 0.512 3.00 25 مديري الفنادق
3.469 0.36 

 0.354 3.05 25 المسئولين الحكوميين

المحور 

 الثاني

 الدلالة قيمة )ف( 0.256 3.09 25 الفنادق أصحاب 

 0.222 2.98 25 مديري الفنادق
1.654 0.198 

 0.192 3.01 25 المسئولين الحكوميين

المحور 

 الثالث

 الدلالة قيمة )ف( 0.185 3.16 25 الفنادق أصحاب 

 0.317 3.15 25 مديري الفنادق
1.784 0.175 

 0.270 3.03 25 المسئولين الحكوميين

المحور 

 الرابع

 الدلالة قيمة )ف( 0.301 3.12 25 الفنادق أصحاب 

 0.537 3.41 25 مديري الفنادق
5.612 0.005 

 0.235 3.07 25 المسئولين الحكوميين

  للصددة الدرعل ددحلنلل ددردنهجددانل ددره لادولنكرددحلقحزدد ئلحل ددلمليتضةةح مةةن الجةةدول السةةابق

درمس ارلملدرة انللمل د لدرمجد نلدرسدل حبلهدرت دت بئلعيدبلدرمةداسلل-نتيرهلدرت  ن لل-درت  ن 

ئللااسهيد لهند ليتبع د لندمللفند ول رعلدحلفندحزلدلإ دتعتدننلائمحلنم س  ولدرت ت ل  لدكهنلن

 .0.05لاتسجحللايلحل،حلثللا يال لمحلنائلندرحلع تلنستاى

  ل-درت دد ن للصددة الدرعل ددحلنلل ددردنهجددانل ددره لادولنكرددحلقحزدد ئلحل ددلمل عددت ونلاحةةا ايضةةا

درمسدد ارلملدرة ددانللمل دد لدرمجدد نلدرسددل حبلهدرت ددت بئلعيددبلدرمةدداسلدرثدد يبلل-نددتيرهلدرت دد ن ل

للفندددحلحل ددد لق ددد سلد دددتردالجلت  للإندسرلدكازددد رد لقندسرلدزفنددد ولريا ددد ئللنسجدددحلد دددتختن

 .0.05ئللاتسجحللايلحل،حلثللا يال لمحلنائل لرلندرحلع تلنستاىلااسهي 

  ندتيرهلل-درت د ن للصدة الدرعل دحلنلل دردنهجدانل دره لادولنكردحلقحزد ئلحل دلمل عت ويتضح

اطد   لدرمسد ارلملدرة دانللمل د لدرمجد نلدرسدل حبلهدرت دت بئلعيدبلدرمةداسلدرث ردثلنل-درت  ن ل

لااسهيدد لنددعلدراد ددعلدرتعيددبل  رت دددت للهلللفنددحلدازدد كولاتدد ارلدرخطددحلدرمسددتختنحل دد لقندسرل

 .0.05ئللاتسجحللايلحل،حلثللا يال لمحلنائل لرلندرحلع تلنستاىدر ل ح

  ندتيرهلل-درت د ن للصدة الدرعل دحلنلل دردنهجانل ره لادولنكردحلقحزد ئلحل دلملونلاحا ايضا

اطد   لدرمسد ارلملدرة دانللمل د لدرمجد نلدرسدل حبلهدرت دت بئلعيدبلدرمةداسلدررد دعلنل-درت  ن ل

ئللاتسجددحللايلددحل،حلددثللااسهيدد لنددعلدراد ددعلدرتعيددبل دد لإندسرللفنددحعميلددحلدرددتعيصلهدك ددتت نرلنددمل

 .0.01نستاىلا يال لمحلنائلندرحلع تل

المتوسطات والانحرافات المعيارية بين وظيفة  LSD( يوضح  اختبار 27جدول )

 العينة و محاور الدراسة أفراد

 متوسط   العينة
 انحراف

 معياري

 أصحاب 

 الفنادق
 مديري الفنادق

المسئولين 

 الحكوميين

 *0.245 *0.291  0.377 3.29 25 أصحاب المحور 
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 الفنادق الأول

 0.045   0.512 3.00 25 الفنادقمديري 

المسئولين 

 الحكوميين
25 3.05 0.354    

المحور 

 الأول

 أصحاب 

 الفنادق
25 3.12 0.301  0.285* 0.048 

 *0.334   0.537 3.41 25 مديري الفنادق

المسئولين 

 الحكوميين
25 3.07 0.235    

 تشير النتا:ج التفصيلية للجدول الى

للصددة الدرعل ددحللل ددردنهجدانل ددره لادولنكرددحلقحزد ئلحل ددلملنتا ددط ولنسجد ول -

درعل ددحلنددتيرهلدرت دد ن لعيدد لنءلدد  لنلائمددحلنم س دد ولدرت ددت ل دد للل ددردندرت دد ن له

درعل ددحللل ددردنلااسهيدد لهندد ليتبع دد لنددمللفندد ول رعلددحلرزدد ررللفنددحزلدلإ ددتعتدن

 .0.05درت  ن لع تلنستاىلللصة ال

للصددة الدرعل ددحللل ددردنهجدانل ددره لادولنكرددحلقحزد ئلحل ددلملنتا ددط ولنسجد ول -

درعل ددحلدرمسدد ارلملدرة ددانللمل دد لدرمجدد نلدرسددل حبلهدرت ددت بلعيدد للل ددردندرت دد ن له

لااسهيدد لهندد ليتبع دد لنددمللفنددحزلدلإ ددتعتدننءلدد  لنلائمددحلنم س دد ولدرت ددت ل دد ل

 .0.05نستاىللدرت  ن لع تللصة الدرعل حللل ردنلفن ول رعلحلرز ررل

للصددة الدرعل ددحللل ددردنهجدانل ددره لادولنكرددحلقحزد ئلحل ددلملنتا ددط ولنسجد ول -

درعل حلنتيرهلدرت د ن لعيد لنءلد  لاطد   لعميلدحلدردتعيصلهدك دتت نرللل ردندرت  ن له

درعل دحلندتيرهلدرت د ن للل دردنلااسهيد لندعلدراد دعلدرتعيدبل د لإندسرلرزد ررلللفنحنمل

 .0.01ع تلنستاىل

درعل ددحلنددتيرهللل ددردندولنكرددحلقحزدد ئلحل ددلملنتا ددط ولنسجدد ولهجددانل ددره لا -

درعل ددحلدرمسدد ارلملدرة ددانللمل دد لدرمجدد نلدرسددل حبلهدرت ددت بلعيدد للل ددردندرت دد ن له

لااسهي لنعلدراد دعلدرتعيدبل د لإندسرلللفنحنءل  لاط   لعميلحلدرتعيصلهدك تت نرلنمل

 .0.01درعل حلنتيرهلدرت  ن لع تلنستاىللل ردنرز ررل

 ثم  يمكننا القول بأ  الفرض الثاني قد تحقق جز:يا. ومن

 خاتمة الدراسة 

قندسرللفنددحللااسهيدد ل  رت دد ن للدازدد كوا  هرددالدرتسد ددحلدرة رلددحلقشدد  رلحلاءلددلصللاتدد ارل

لحلدرمسددتختنحللدكازدد رهدر ل دد ولدرسددل حلحلدرمزددريح،لهنددتىلنلائمددحلدلإ ددتردالجل ول

نتددرنرلنددملدرمسدد ارلملل75 ددحل ادن دد لرطبلعددحلدزفنددح،لهاددصلقجددردالدرتسد ددحلعيدد لعل

درة انللمل  رءطد  لدرسدل ح لهندتيرىلدرت د ن لهلصدة الدرت د ن ،لنءسدمحل  رتسد هىل،ل

رتةتيددددتللSCCTدزفندددد ولدر ر لددددحللدازدددد كوهلعتمددددتولدرتسد ددددحلعيدددد لي ريددددحل
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،لدزفن ول  رت  ن لهدر ل  ولدرسل حلحلعل دحلدرتسد دحلحللإندسدولدكاز ردك تردالجل ول

لدرتسد حلقر لعترليت ئ ل  لق  سلدزهتدالدرت ل عالقرل  لنمللهم   هااصيال

 د للفندحللااسهيد للدازد كواد  لرلدرمتغلدردولدرمس سدلحلدلإندسيدحلعيد للاتد ارلج ال -1

دكهتمدد  ل  رتددتسيتلهاطددايرلنددمل ددلانلاددصلاةسددلملياعلددحلدرعدد نيلملندرمرلادد لدزهنل

حلدردتعيصلهدك دتت نرلندملعميلدلن لئ،%ل94.7نستاىلدزندائل  سدبحلن ايدحلنءدتدسه لن

نددتىلاط  ء دد لنددعلدراد ددعلدرتعيددبل دد لإندسرل جدد اوللنيجددجعلدرءدد نرلهلفنددحللااسهيدد ل

هدرمددتيريمل  رت ددت للهلدر ل ددحلعيدد لعميلدد ولدرددتعيصلدرمسددتمررئلعيدد لدرترالددتلدزهنل

لنثيددالاةددتي ئ،للىلنددملدهددصلدرعادنددللدرمس سددلحلدرتدد ل%92 ددافىليسددب لنءددتدسهلن

لااسهيدد ،لهدرددتعيصلنددمللدرددتسه لدرمسددتت نرلهدرددتعيصلنددمللفنددحعميلدد ولد ددتخلاصلر

 ئ.%ل33.3 ط النعت لنردجعحليء  لدرضع لند للدرت ت للهلدر ل حئل  سبحلندز

لحلدرتدد لد ددتختنت  لقندسرلدزفندد ول  رت دد ن للهلدكازدد رهنددمللهددصلدلإ ددتردالجل ول -2

ذلالرل دددصلدر ل ددد ولعل دددحلدرتسد دددحلللإندسرللفندددحللااسهيددد للا يدددانلق دددتردالجلحلدرتددد

ق ددتردالجلحلدرضددةلحلئلحلددثلحزدديالعيدد لدرمرلادد لدزهنل"اددذلارلدلإندسرلدرعمددلاال

ل86.7ندئمد لعددملدزعمدد نلدرجلددترلدرسدد  ءحلريت ددت للهلدر ل ددح"ل  سددبحلن ايددحلنءددتدسه لن

د % "للئ،لييل  ل"يذلارلنتيرهلقندسرلدزفن ولدرعملاال  ىلدرت ت للضةلحلر،فنحلليض 

لحلدكازددد رئ،للنددد لدرا ددد ئلل%78.7نءدددتدسه لنل دددبلدرمرلاددد لدرثددد يبل  سدددبحلن ايدددح

لحللإندسرللفندحللااسهيد لحزدللندرما دعلدكاز ردرمستختنحلل  لق  سلدلإ تردالجلحل

ئ،لييلددد لنشددد بحل%90دلإر ترهيددد ئلعيددد لدرترالدددتلدزهنل دددافىليسدددب لنءدددتدسهلن

درتد يلحلريت ت لعبرلدكيتريائل  لدرترالدتلدرثد يبل دافىليسدب لنءدتدسهللودكاز ك

 ئ.%ل388.ن

هج اولدرمز نسلدك   لحلدرت لدعتمتولعيل  لقندسرلدزفن ولرتءللصلنسدتاىللاتد ارل -3

لفنددحللااسهيد لهحزدديالعيدد لدرمرلاد لدزهنل"اءدد سيرل ر ددحللدازدد كو طدحلقندسرل

هيدددتصل لددد  للاتددد ارلدرخطدددحللئ،%ل80درم جددد ولدرت ت لدددحل"ل  سدددبحلن ايدددحلنءدددتدسه لن

لفنددحللااسهيدد ل  رت دد ن للهلدر ل دد ولدرسددل حلحلعل ددحللدازدد كودرمسددتختنحل دد لقندسرل

درتسد ددحللنددمل ددلانللنقعددتدنلاءريددرلنهسهلعددمللفنددحللااسهيدد لهاددتدعل ا  لهس ع دد ل

ئ،لييل دد لناءددا ل%89.8رددلإندسرلدرعيلدد ئلعيدد لدرترالددتلدزهنل ددافىليسددب لنءددتدسهلن

 سجبلقندسرلدزفن ول تةتيتلنسجحلا  لرللفنحللااسهي لعي لدرجم اسلدردتد يبلهدرخد

 ئ.%83ريت ت ئل  لدرترالتلدرث يبل افىليسب لنءتدسهلن

هلا ىلدرج  فلدرمس انلعدملقندسرللفندحللااسهيد ل  رت د ن لهدر ل د ولدرسدل حلحلعل دحل  -4

جدد ال دد لدرترالددتلدزهنللندلإ ددتع يحلل خبددردالنددمل درتسد ددحلج دد فل دد سج لحلددث

لإندسرلدزفندحلهفدسرلدرسل ححلهلهفدسرلدرزةحلهنس ار لدرت جل لدرسدل ح ل  رتهردحل

ئ،لييلدد لاجدد لللرج ددحلن تددرنرل%ل64هارددكل سددبتل بلعت دد للا فنددحلع رملددحئل  سددبحلن

 ئ.%ل12 إندسرللفنحللااسهي ل  سبحلن

 توصيات الدراسة 
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ل-  لضااللن ل ولدرتسد حلدرة رلحلهن ااصيالقرل لنمليت ئ لاءت لدرتاصل ولدرت رلحل 

يتضدددممللا  دددحلدربل يددد ولقيجددد النا دددعلقرل ترهيددد لاةدددالقشدددردالهفدسرلدرسدددل ححل  -1

درمتعيءدحل  رءطد  لدرسدل ح للهدرمعيان ولحانلنختي لدزفن ولعيد لنسدتاىلدرعد رص

 اداللا يالصةلحللهل ل لحللهل ل  لحلرسد ارحلادا رلدرمعياند ولحار د لهدلإ دتعتدنل

 للدلإ تب   لر  .ل

 رحلاطبلء ولدر ادا لدرذلالحلدرخ صحل  ر ج  لدرسل ح لند للنزرلا  عحلردافدسرل -2

لدرةتيثح.للدكاز نسل ححللهلدر ل  ولدرسل حلحل،لهدك تت نرلن   للا حتله  ئللدر

ل

 مراجع الدراسة 

Alrushud, M. (2020). “The Role of PR in Tourism Companies for 

Maintaining Contact with the Audience during the COVID19- 

Crisis. . ” media journal elazhar, NO 55, part4, 2621. 

Boin, A. (2004). Lessons from crisis research. International studies 

review,6(1), 165-194. 

Coombs, W. T. (2007). Protecting Organization Reputations During a Crisis: 

The Development and Application of Situational Crisis 

Communication Theory, Corporate Reputation Review. Palgrave 

Macmillan Ltd. Vol. 10, 3,, 163–176. 

Edwards Neff& Denise & Wallace, J. D. (2018). consistency of strategies in 

image repair theory: PR practitioners’ perceptions of effective and 

preferred crisis communication strategies. Journal of Public 

Relations Research. 

M . J . , Douglas , S . C . , Ford , R . and Gundlach , Martinkoل(2004).ل.Dues 

paying: A theoretical explication and conceptual model .لل Journal of 

Management 69-49. 

Olaniran, B. A. (2008). Applying anticipatory and relational perspectives to 

the Nigerian delta region oil crisis. Public Relations Review, 57–59. 

Pearson, C. &. (2018). Reframing crisis management. Academy of 

management review, 59-76. 

S.Ashcroft, l. (1997). crisis mangment- public relations . managerial 

psychology,university press, liverpool, UK , 326-327. 

Williams, D. &. (1992). Exxon and the Valdez accident: a failure in crisis 

communication. Communication Studies, 56-64. 



2021)الجزء الأول( أكتوبر ديسمبر  77عدد  –المجلة المصرية لبحوث الإعلام   

559 

Coombs, W. T. (2010). The handbook of crisis communication. Malden, 

MA:USA: Wiley-Blackwell. 

Coombs, W. T. (2014). Ongoing crisis communication: Planning, 

managing, and responding. Thousand Oaks, California,U.S: Sage. 

Fearn&Banks, K. (2007). Crisis communications: a casebook approach. 

London: Lawrence Erlbaum. 

Fink, S. (1986). Crisis management. New York: Amacom. 

Johansen, F. f. (2017). organizationl crisis communication. los angeles,usa: 

Routledge. 

Lerbinger, O. (2012). The Crisis Manager: Facing Disaster, Conflicts and 

Failures. New York: Routledge. 

(October 1998). United Nation Guide results-based budgeting Version 

1.0,23. United Nation. 

Stocker, K. (1997). A strategic approach to crisis management, in The 

handbook of strategic public relations and ICs. New York: 

McGraw Hill. 

Swart, Y. (2010). An integrated crisis communication framework for 

strategic crisis communication with the media: a case study on a 

financial service provider. South Africa: University of South Africa. 

Ulmer, R. S. (2007). Effective crisis communication: moving from crisis to 

opportunity. London: Sage. 

Ari Sulistyanto, U. U. (2020). Model of Crisis Communication Management 

in the Perspective of Situational Crisis Communication Theory at 

the Transportation Ministry. Retrieved from Vol 5, No 

2communication jurnal of indonesia association of communication 

scholars: http://jurnal-iski.or.id/index.php/jkiski/article/view/408 

BBC Nwes. (2020, 2 14). Retrieved from 

https://www.bbc.com/arabic/middleeast-51510016 

Gallagher, J. (2020, December 20). New coronavirus variant: What do we 

know? Retrieved from BBC News: 

https://www.bbc.com/news/health-55388846 

Huisman, J. H. (2021, march). Evaluation of the COVID-19 Crisis 

Management at the University of Twente: The First Phase of the 

COVID-19 Crisis”. Retrieved from researchgate: 

https://www.researchgate.net/publication/350108100 

http://jurnal-iski.or.id/index.php/jkiski/article/view/408
https://www.bbc.com/arabic/middleeast-51510016
https://www.bbc.com/news/health-55388846
https://www.researchgate.net/publication/350108100


2021)الجزء الأول( أكتوبر ديسمبر  77عدد  –المجلة المصرية لبحوث الإعلام   

560 

Ibert, V. B. (2020, June 9). From Corona Virus to Corona Crisis: The Value 

of An Analytical and Geographical Understanding of Crisis” 

journal of Economic and Social Geography. Retrieved from journal 

of Economic and Social Geography: 

https://doi.org/10.1111/tesg.12428 

Ingenhoff, A. T. (2010, Jun). Safeguarding reputation through strategic, 

integrated and situational crisis communication management, 

Development of the integrative model of crisis communication. 

Retrieved from Corporate Communications, An International 

Journal: www.emeraldinsight.com/1356-3289.htm 

Kyrychok, A. P. (2017). An impact of situational crisis-communication 

theory on the efficiency of investigations in the field of crisis 

communications. Retrieved from cience and Education a New 

Dimension. Humanities and Social Sciences, Vol.19: 

www.seanewdim.com 

Macnamara, J. (2021, april). New insights into crisis communication from an 

“inside” emic perspective during COVID-19”. Retrieved from 

researchgate: https://www.researchgate.net/publication/350797576 

Maysoon Abu Murad, A. A.-K. (2019, July). Effect of The organizational 

culture on crises management in hotel industry a qualitative 

exploration. Retrieved from 

https://www.researchgate.net/publication/334317465 

sky news arabia. (2020, 3 16). Retrieved from 

https://www.skynewsarabia.com/middle-east/1328342 

Spradley, R. T. (2017, March). Crisis Communication in Organizations. 

Retrieved from researchgate: 

https://www.researchgate.net/publication/314395132 

Talero, O. E. (2020, JUN). Sostenibilidad, stakeholders y crisis de empresa: 

un análisis estructurado de percepciones. Retrieved from 

researchgate: https://www.researchgate.net/publication/335505658 

 

UNWTO. (n.d.). Retrieved from WORLD TOURISM ORGANIZATION,: 

https://www.unwto.org/ar/unwto-and-who-agree-to-further-

cooperation-in-covid-19-response 

Wodak, R. (2021, may). Crisis communication and crisis management 

during COVID-19. Retrieved from researchgate: 

https://www.researchgate.net/publication/349299002 

https://doi.org/10.1111/tesg.12428
http://www.emeraldinsight.com/1356-3289.htm
http://www.seanewdim.com/
https://www.researchgate.net/publication/350797576
https://www.researchgate.net/publication/334317465
https://www.skynewsarabia.com/middle-east/1328342
https://www.researchgate.net/publication/314395132
https://www.researchgate.net/publication/335505658
https://www.unwto.org/ar/unwto-and-who-agree-to-further-cooperation-in-covid-19-response
https://www.unwto.org/ar/unwto-and-who-agree-to-further-cooperation-in-covid-19-response
https://www.researchgate.net/publication/349299002


2021)الجزء الأول( أكتوبر ديسمبر  77عدد  –المجلة المصرية لبحوث الإعلام   

561 

Zhang, L. H. (2018, January). The government’s public health crisis 

response strategies and online opinion leaders in China: A case 

study of the 2016 illegal expired vaccine scandal. Retrieved from 

researchgate: https://www.researchgate.net/publication/327569198 

ئ.لاصلدك ترندنلنمل2021درزتةحلدرر ملحلرغر حلدرم ج ولدرت ت لحل.لن

http://www.egyptianhotels.orgل

ئ.لد تردالجل ولنادج حلدرج ئع ولحانللفنحللااسهي لهديع    ا  ل2020ديم ىلعبتدررحلصلفي ى.لن

عي لدرماد علدلإر ترهيلحلدرر ملح لنسد حلاطبلءلحلعي لنا عبلهفدسرلدرزةحلهن  محل

ل.2،ل ل29،ل لمجلة بحوث العلاقات العامة الشرق الأوسطدرزةحلدرع رملحل.ل

 .يدانيةنسد حل  :نهسلدرعلا  ولدرع نحل بلقندسرلدزفن ول افدسرلدرزةحل .(2012) .ص .د ,ش هلم

ج نعحلعلملشمرل،للايلحلدرب  ولرلآندالهدرعيا ل,لمجلة البحث العلمي في الآداب

ل.556 – 529،ص , 3،ل 13 (هدرتر لح

 لريجم اسلدرمزرىلل   اللفنحلدكاز ردرعادنللدرمس ررلعي لدرسياكل .(2020) .ص .د ,ش هلم

-29، للمجلة بحوث العلاقات العامة الشرق الأوسط .نسد حلنلتديلح : لره للااسهي ل

 2, 515-566. 

ئلحانلقندسرلدرة انحلEWOMئ.لا  لرلدر يم ولدرم طا حلقر ترهيل  لن2020ن يسحلحمتهلفلا .لن

.لمجلة البحوث ااعلاميةدرمزريحلزفنحللااسهي لعي لدزنملدر تسبلرمستختنبلدرتلسباك"ل

ل.4،ل لل55ج نعحلدكفهر،لايلحلدكعلا ل،درعتنل

ل رلنع رجحل ردن لدررلىل  لدرتض ئل ولدرمزريحلر،فن ولدرتد يلحل .(2016) .د .  ,رطت 

ج نعحلج االدرادنىل،لايلحلدكندال،ل سصل .هديع   ت  لعي لاج لللداج ه ولدرجم اس

لرسالة دكتوراة غير منشورة :دكعلا 

 ر حلشرلا ول :نة   حلدربةرلدزحمر .(2020-2019) .ءريرلدرمط سلدلإجم ر ل  رج سل وا

ل.ههلا كولدرسل ححلهدرستر

 درء هرر لن تبحلدر ج ح.ل.إدارة ونخطيط العلاقات العامة مدخ  تنظيمىئ.ل2013ح  ىلج لت.لن

 درء هرر لع رصلدر تت.ل.الجماهيرى والرأى العاا الاتصالالاعلاا و(. 1984 ملرلنةمتلحسلم.لن

https://www.researchgate.net/publication/327569198

