
 أماني نبيل ، نرمين عبد الحميد، هالة نبيل، رفيق عصام                  السياحي القطاع أزمات إدارة في للأزمات الإعلامية الإدارة دور

 1(   5201)2، جزء 12المجلة العلمية لكلية السياحة والفنادق، عدد 

 

 
 السيتحي القطتع أزممت  إدار  في زممت لل  يةعلامالإ دار الإ دور

 

 رفيق علصتم سعيد
 هتلة نبيل هالي

 نرمين علبد الحميد مرسي
 أمتني نبيل بشتى

 جتمعة الإسكندرية -كلية السيتحة والفنتدق 
 

 ملخص البحث
خيرة السنوات الأت التى شهدتها مصر في زمالقطاعات المتضررة من الأيعد القطاع السياحى أبرز ا

ا من خسائر جسيمة للقطاع وما ترتب عليه 2015في نوفمبر  زمة الطائرة الروسيةوصولا لأ
مية لها. علادارة الإزمة هي ضعف الإحدي نقاط الضعف في مواجهة هذه الأإو قد كانت  .السياحي
بما في ذلك المحتوي زمات دارة الألإ ىعلامية المثلاستكشاف المعالجة الإإلى تهدف هذه الدراسةلذلك 
ومواصفاته وأسلوب  زمةمثل للأزمة وكذا المتحدث الاعلامي الأعلامي من معلومات عن الأالإ

لات . وقد تم استخدام المنهج الكيفي لإجراء الدراسة الميدانية من خلال المقابتواصله مع الإعلام 
ن دراسات مطابقتها مع ما تم ميل ما جاء بها و زمات ثم تحلعلام الأإالشخصية مع الخبراء في مجال 

رنة بينهما. وقد خلصت الخروج بالنتائج و التوصيات من خلال عقد مقاسابقة في نفس الموضوع و 
ن أزمات. كما علام في مجال السياحة في وقت الأية الدور المتعاظم الذي يلعبه الإهملأ الدراسة

. مع ضرورة أن زمةرة للحد من تفاقم الأعلام ضرو وسائل الإ عدم التعتيمعلىالشفافية و اتباع الصدق و 
تراعي خطة الإدارة الإعلامية للأزمة التواجد الإعلامي الفعال ليس فقط في مرحلة الأزمة بل في 

 مرحلتي ما قبل وما بعد الأزمة أيضا.

 .، الإعلام السياحيزماتالأزمة ، ادارة علام الأإزمات السياحية ، : الأالكلمت  الدالة
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 مقدمة
لسياحي في مصر في الوقت ذا ما يشهده القطاع اوه زماتصناعة السياحة شديدة الحساسية للأتعد 

الطائرة  أزمةخرهاآكان  الأزماتاقب علي القطاع عدد متلاحق من فقد تع .2011ذ عام منالراهن 
المقاصد السياحية المصرية والعاملين سلبية علي  آثارسفرت عن أوالتي  2015في نوفمبر  الروسية

 .زمةالأ دارةلوسائل العلمية المثلي لإبدراسة ا اشديد ااهتمامفي القطاع. ويتطلب هذا 
المبكر لها من خلال وضع بد من التخطيط الجيد و لا زمةالأإدارةلضمان نجاح  نهأهذا وقد وجد 

تواجه المؤسسة  أزمةي أإدارةالمختص في  الأزماتتوضع من قبل فريق  زمةالأ دارةخطة لإ
ما الخطة .أساسهاأمواصفات معينة يتم اختيارهم على الفريق بأعضاءهذان يتمتع أويجب .السياحية
إلى ضافة لإبا ،الفشل في تجنبهالها حال انفجارها و لحو  زمةالألتجنب وقوع  لية آن توضح أفيجب 

 .زمةالأالسلبية الناتجة عن  ثارزالة الآالطرق المناسبة لإ
 ،بعملائها السياحية ربط المؤسسةاتنهزمة لأالأهم بنود خطة أحد أزمة للأ يةعلامالإدارة الإعد تو 
خطوات و قواعد محددة تختلف في كل مرحلة من  الأزماتعلامثثناءن للتعامل مع وسائل الإأكما 

ي إعلامولضمان نجاح هذه القواعد في كل المراحل لابد من وجود متحدث . زمةإدارةالأمراحل 
ية علامالالتزام بمواصفات معينة في الرسالة الإ إلىمتمرس يقوم على هذه العملية برمتها بالاضافة 

عدم و  ةمهنيالإعلاممع الحرص على ال عملائها عبر وسائل  إلىالسياحية التي ترسلها المؤسسة 
 خرى .لمعلومات عن شريحة معينة دون الأاو حجبثتحريفال

بما في ذلك المحتوي  ،دارةالأزماتلإىية المثلعلامالدراسة لاستكشاف المعالجة الإولهذا تهدف هذه 
لمتحدث الأداء الأمثل لوكذا وتطورها ونتائجها وكيفية معالجتها، زمةالأي من معلومات عن علامالإ
والدراسة الميدانية.ويتناول  الجانب النظريوذلك عن طريق كل من  زمةلأللمؤسسة أثناء اي علامالإ

 الجانب النظري تحليلا للدراسات السابقة المتعلقة بموضوع الدراسة، أما الدراسة الميدانية فتستخدم
المنهج الكيفي الذي يعتمد على اجراء الدراسة الميدانية من خلال المقابلات الشخصية مع الخبراء في 

بقتها مع ما تم من دراسات سابقة في نفس الموضوع مطاثم تحليل ما جاء بها و  إعلامالأزماتمجال 
 .وصيات من خلال عقد مقارنة بينهماو الخروج بالنتائج و الت
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 السيتحية  الأزممت إدار  
عادة ما تتصف البيئة التي تعمل فيها المؤسسات السياحية بثربعة صفات رئيسية يطلق عليها 

التنوع ، Dynamicسرعة الحركة ، Dangerالخطر ، Difficulty:الصعوبة وهي 4Dsبالانجليزية 
Diversity ،ومن هنا  ،أزماتو أي تغيرات مما يعكس مدي حساسية القطاع لأ، (1998)البنا

ملية ن تهدد سير عأي واقعة يمكنها أنها أشملها أالسياحية و  الأزماتتعريفات  ظهرت العديد من
ب و عناصر الجذأصد السياحي سواء من ناحية سمعته و تدمر المقأطبيعية داخل شركات السياحة 

بالتالي على التدفق السياحي و ا على اقامة السائح فيه و هو ما ينعكس بدوره على و تؤثر سلبأبه 
ما إنها أالسياحية علي  زماتوضع تصنيف للأ قد تم و .(Sönmez et al,1994)نفاق السياحيالإ

الحروب رهاب و نسان مثل الإمن صنع الإ أزماتو أوبئة عية مثل الزلازل و البراكين و الأطبي أزمات
(Malhotra & Venkatesh, 2009). 

ت القرن انيناملا منذ ثإو البحث فيه أعلم حديث العهد ولم يتم الاهتمام به  زمةإدارةالأيعتبر علم و 
تماما كما  زمةإدارةالأو منذ ذلك الحين تنوعت تعاريف  (Paraskevas et al., 2013)المنصرم 

وجد ان هناك تعريفات تتعامل  زمةدارةالأمن ملاحظة التعريفات المختلفة لإو  .زمةالأتنوعت تعاريف 
الذي كان من  (Fink, 1986)خرى فمثلا بانها مرحلة واحدة وتتجاهل المراحل الأ زمةإدارةالأمع 

زالة المخاطر و إهي فن  عمالفي عالم الأ زمةإدارةالأن أيرى  زمةدارةالأوائل من وضعوا تعريفات لإأ
خطار و هي تكنيك اداري يعالج حالة الأأ، لقرار بتحقيق المزيد من السيطرةعدم اليقين للسماح لمتخذ ا
ما بعد و  زمةالأوضاع فيما قبل اندلاع الأتناول إلىو هي تعريفات تفتقد  .المفاجئة غير المحسوسة
نها أمر وعرفها على و الذي تجاهل نفس الأ زمةدارةالألإ (2000)ضرار، انتهائها تماما كتعريف 

 . زمةالأتجميع الطاقات المتاحة داخليا و خارجيا و تعبئتها و توجيهها للخروج من 
 طفق زمةالأبمنظور مستقبلي تخطيطي قبل  زمةإدارةالأوافير Pearson and Clair ( (1998ا مأ

و أالتنظيمية  الأزماتبعدها فقالوا انها محاولة منهجية لتجنب و  زمةالأأثناءدون النظر لما يدور 
نها جهد متواصل لمحاولة أفيرى  (Santana, 2004)ما .أالتي لم تحدث بعد زمةالأحداث أدارةلإ

خذ في الاعتبار كل خطوة من خطوات التخطيط و دراتها بشكل فعال مع الأإو  الأزماتمنع و فهم 
 التدريب .

ن أفاعتبرا  زمةالأدراة إتعريفا مراعيا لكل مراحل Evans and Elphick (2005)ع و قد وض
و التخطيط لحالات الطوارئ غير المتوقعة علاوة على طريقة  زمةالأهي تقنية تجنب  زمةإدارةالأ

 SHRMالموارد البشرية  إدارةبينما ترى جمعية  .التعامل معها عند حدوثها و ذك للتخفيف من حدتها
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نشطة المنظمة و توجهاتها أنها أـدولة حول العالم  160من  أعضاءو تضم  1948سست عام أالتي 
نها تعاملت مع أوهنا نلاحظ  .منة و فعالةآمحتملة بطريقة أزمةجل التحضير لمواجهة اي أمن 

و فيما بعد انتهاء أالانفجار  زمةأثناءالأارة دباعتبارها تحضيرات دون النظر لإ زمةإدارةالأ
 . (SHRM, 2005)زمةالأ

ن إو كعملية متكاملة ف .(2011)جادالرب، ليست حدث عملية مستمرةو  زمةإدارةالأتعتبر و 
 Jia)كل الجهات و المتخصصين هاملة وهو ما اتفق عليلها دورة حياة كتتكون من مراحل و زمةإدارةالأ

et al.,2012)، سهم أكما اتفق كثير منهم و على ر(Coombs, 2007)ان هذه المراحل عددهأ 
و يلخص .زمةالأو مرحلة ما بعد  زمةالأو مرحلة انفجار  زمةالأثلاثة مراحل هي مرحلة ما قبل 

 .إدارةالأزمةالجدول التالي التصنيفات المختلفة لدورة حياة 

 ( تصنيفت  دور  حيت  الأزممة1جدول)

 Jaques Zhu, Larson & 
Rudwall 

Coombs Faulkner 

مرحلة مت 
 زممةالأ قبل 

 مرحلة التثهب
 مرحلة الانذار

 مرحلة اكتشاف الانذار المبكر
مرحلة ما قبل 

 الحدث
 مرحلة التحذير مرحلة الاستعداد و الوقاية زمةالأمرحلة منع 

 زمةإدارةالأمرحلة  زممةالأ مرحلة 
 المرحلة الحرجة مرحلة احتواء الضرر مرحلة التثزم

 مرحلة استعادة النشاط المرحلة المزمنة
 المرحلة المتوسطة
 مرحلة التعافي

مرحلة مت بعد 
 زممةالأ 

مرحلة ما بعد 
 مرحلة الحل زمةالأمرحلة ما بعد  مرحلة الحل زمةإدارةالأ

 . (Zhu, 2011)الجدول مستخلص من 

ومن الجدول السابق يتبين اتفاق العديد من العلماء على المراحل المختلفة للأزمات بالرغم من 
أن كل مرحلة من هذه المراحل إلى الاختلاف الظاهري لتسميات كل مرحلة. وتجدر الإشارة هنا 

 الثلاث يتعين التعامل فيها مع الإعلام بثسلوب مختلف تبعا لتبعات المرحلة.
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 زممةل ل يةعلامالإدار  الإ
راء بين من خلالها تبادل المعلومات و الآ تلك العملية التفاعلية التي يتم هنثب زمةالأإعلاميعرف 

شرح و  زمةالأفراد و الجماعات و المؤسسات و التي غالبا ما تتضمن رسائل متعددة حول طبيعة الأ
 US)دارتها إل القانونية والمؤسسية وترتيبات فعاخطار وكذلك ردود الأأمخاوف و ما يحيط بها من 

Department of Health and Human Services, 2002) . 
نه اصبح جزءا نظرا لأ زمةإدارةالأدوات أمن  ةمهم ةداأو الاتصال مع الجمهور  علامو يعد الإ

صبحت أمريكية الأ CNNن شبكة أستاذ محمد حسنين هيكل فيعتقد الأ ،فاعلا في حياة البشر اليومية
مريكان بيض من مستشاري الرئيس ومذكرات وزراء الخارجية الأكثر نفوذا على قرارات البيت الأأ

الباحثين في الجامعات و مراكز من  انال اهتمام زمةالأإعلامن أو على الرغم من  .(2004)عثمان، 
ن الدراسات العربية لم تطرق ابواب هذا ألا إربعة عقود أكثر من أوروبية منذ مريكية و الأبحاث الأالأ

( كما ان البحث في هذا الصدد 2013الكندية، هرام)جامعةالأالمجال الا في ثمانينات القرن المنصرم 
درجة جيدة الا انه ما زال غير مكتمل الاركان و ذلك نظرا لاتساع اطار  إلىرغم انه وصل 

 . (Löffelholz & Schwarz, 2009)و حدوده كعلم و حداثة عهده  زمةالأإعلام
نفسها و عدد الضحايا و الخسائر الناتجة  زمةالأعلى حجم  زمةالأب علامو يتوقف حجم اهتمام الإ

 و المقصد السياحيأن الصورة الذهنية للمؤسسة إو على مستوى السياحة ف ،(Cabur, 2010)عنها 
ن تصل هذه الصورة من خلال وسائل أو لابد  ههمية في حركة الطلب السياحي عليبالغ الأ لها
لا من خلال خطة اتصالات ناجحة إو استقرار المقصد ولا يتثتى ذلك عاكسة مدى قوة  علامالإ
 . (Stanković&Đukić, 2009)زمةللأ

ليات ئو خطاء و المسو تحملها كل الأموقف هجومي على المؤسسة  علامعادة ما تتخذ وسائل الإ
ي مراعاة أتقف مع الضحايا ضد المؤسسة دون  بل و (2002بميك، )اصداراتزمةالأعن اندلاع 

هو ماحدث في انجلترا في نهاية ستينات القرن الماضي عند تفشي وباء الحمى لظروف المؤسسة و 
براز مدى تثثير هذا الوباء إخلال تغطيتها للحدث ب BBCالقلاعية فقامت هيئة الاذاعة البريطانية 

 & Baxter)ثر ذلك على السياحة و اقتصاد الدولة أين حين و حياتهم اليومية متجاهلعلى الفلا
Bowen, 2004) . 

ضمن فريق  علامومن هنا تبرز أهمية أن يكون هناك شخص متخصص في الرد على وسائل الإ
ية علامي الذي يقوم بالاتصالات الخارجية مع مختلف الجهات الإعلامو هو المتحدث الإ زمةالأ
و لابد ان يكون هو الجهة الوحيدة المعنية بذلك منعا للتشتت  (2011)جادالرب، علاموسائل الإو 
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و يمده ثعلامن يتحدث للإأزمةالأخر من داخل فريق آو لا يجوز لاي شخص  ،(2007)الصيرفي، 
سرعة ن يتصف بـأيجب  الذي (Setzkeet al., 2006)لا من خلال هذا الشخص إبثي معلومة 

التحكم في التماسك و  إلىبالاضافة  (2009)الشلبي، البديهة و قوة الملاحظة و الثقة بالنفس 
الارتباك و التململ  الابتعاد عنثبات صوتة و وقوة عباراته و دقتها و  (2011)جادالرب، الانفعالات 

دنى من الكاريزما والتمتع بالحد الأ (2002و كيفية استغلالها )اصداراتبميك،  علاموالالمام بوسائل الإ
 .(Reich etal., 2011)جادة لغة الجسد إو 

و لا تنتهي  زمةالأصول تبدأ قبل اندلاع أخطوات و قواعد و  علامو للتعامل مع وسائل الإ
في الثلاث مراحل  يمكن تلخيصها علاملتعامل مع وسائل الإلبتلاشيها و ذلك  من خلال اجراءات 

 التالية :
هذه المرحلة بمثابة الساعة الذهبية فيمكن من خلالها تهيئة الرأي العام  .زممةالأ حلة مت قبل مر 
 ،(Reich et al., 2011)يا زمةإعلامإدارةالأالمحتملة و حشد كل العوامل التي تساعد في  زمةللأ

ي و القيام بتدريبه ثم ضمه علامن تبدأ الاجراءات في هذه المرحلة باختيار المتحدث الإألذلك يجب 
التي تتضمن تحديد قنوات و  (Bernstein, 2013)زمةالأثم يتم وضع خطة اتصالات  زمةالألفريق 

 ,.Setzke et al)المختلفة  زماتتحديد مدى ملائمة كل منها للأو تصنيفها و  زمةالاتصال اللا
)خضور، و اعداد دراسة متكاملة عن هذه القنوات و خصائصها و كيفية استخدامها  (2006
كما يجب تحديد طرق الاتصال الداخلي مع الموظفين و الشركاء و الموردين ، (1999

(Bernstein, 2013) ، التي سيتم  زمةالأوضع مخططات تمهيدية لرسائل  أيضاكما تتضمن
يظهر الاحتياج ية التي قد علاميجب الاستعداد بالمواد الإو  .(2011)جادالرب، تداولها 

 ،وخدمات وتاريخ المؤسسة ومواردها البشرية مثل الكتيبات التي تصف المركز المالي زمةالأأثناءإليها
الفئات المتعاملة و  علامطبيعية مع وسائل الإقامة علاقات طيبة و إهم من ذلك هو الحرص على والأ

 علاموسائل الإمن الثقة بين المؤسسة و  لخلق مخزون (Reich et al., 2011)مع المؤسسة 
 . (Veil et al.,2011)اأيضالجمهور و 

كثيرا ما يتم اغفالها نظرا لعدم ادراك  زمةالأية في مرحلة ما قبل علامالإ دارةويرى الباحثون أن الإ
 إدارةمما يصعب عملية  الأزماتأثناءية فعالة إعلامدارةأهميتها ودورها في تمهيد الطريق لإ

 بشكل كبير. زمةالأعلامثثناءالإ
ول للمعلومات قبل تكون المؤسسة نفسها هي المصدر الأن أيجب في هذه المرحلة  .زممةالأ مرحلة 

ي أتجاة  زمةالأول رد فعل من المؤسسة على ثف (Reynolds et al., 2002)خر آي مصدر أ
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ربعة ، حيث تعد الأ (Cabur, 2010)زمةالأ يتخطى ساعة من اندلاع ألايجب  إعلاموسيلة 
و فشل أطلاق و يتوقف عليها نجاح هم على الإهي الأ زمةالأولى بعد اندلاع وعشرون ساعة الأ

 5 زمةالأتخصص للساعة الاولى من  2005ادارتها و هو ما جعل لجنة التحقيق في تفجيرات لندن 
و  زمةالأول من حياة علاوة على جزئين لباقي اليوم الأ اجزاء في تقريرها النهائي 9صل أجزاء من أ

 .(Barnes et al., 2006)يام التالية جزئين للأ
باستخدام كافة قنوات الاتصال وسرعة  علامن هذه المرحلة توجب الاتصال بكافة وسائل الإأكما 

ي علامن يكون المتحدث الإأو يتطلب ذلك  (2011)جادالرب، الاتصالات الرد على المكاتبات و 
م من ذلك هالأو (1999)خضور، للتعرف على اخر المستجدات  زمةالأدائم بقيادة فريق  على اتصال

ر صانع القرا إلىالصلاحيات فلا يكون مضطرا للذهاب ن يمتلك المتحدث الرسمي السلطة و أهو 
التي الموضوعة مسبقا و بل يكون لديه هذه الاستراتيجية  علاممناقشته حول استراتيجية التعامل مع الإو 

 ( .2002ن تقوم على الصدق و الصراحة )اصداراتبميك، أيجب 
 و الموردينأمر مثل الشركاء ب اخبار من لهم علاقة مباشرة بالأيج علامقبل التحدث للإو 

و يجب  (Setzke et al.,2006)المختلفة  علامقبل ان يعملوا من وسائل الإ زمةالأالموظفين بو 
 ,Cabur)لهم  علامخبارهم بما حدث قبل وصول وسائل الإأسر الضحايا و أالبدء بالبحث عن 

2010) . 
المثساوية  الأزماتو الابتسامات خاصة في أول يجب تجنب الدعابة في المؤتمر الصحفي الأ

(US Department of Health and Human Services, 2002) حدث كما يجب على المت
ثم القاء البيان الصحفي و  (2007)الصيرفي، بدقة في مقدمة قصيرة مؤسسته ن يبدأ بتقديم نفسه و أ

تحتوي و (2007)الصيرفي، ن البيانات الصحفية غالبا لا تزيد عن صفحة واحدة ثإلىيجب الانتباه 
صورة محددة و مختصرة عن  بهدف إيصال(Buckleyet al., 2000)فقرتين أو ثلاث فقراتعلى 

لروسية في سيناء في فمثلا في حادث سقوط الطائرة ا .(2011)جادالرب، علامالوضع لوسائل الإ
ل مكون من ثلاث فقرات و طيران المصرية البيان الصحفي الأصدرت وزارة الأ 2015نوفمبر 

وقت اقلاعها من مطار شرم الشيخ موضحين طراز الطائرة و جنسيتها وعدد الضحايا و جنسياتهم و 
 ) زمةدارةالأالدولي و لحظة اختفائها من شاشات الرادار علاوة على ما تم اتخاذه من اجراءات لإ

جاء متثخرا ولم يثتي في الساعة الأولى لوقوع  أنه البيانيؤخذ على ( و لكن 2015، جريدة الشروق
 الحادث مما تسبب في حدوث الكثير من الشائعات والتكهنات.
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 Essex)وعدم نفيها زمةالأيجب التثكيد على وقوع  الصحفي الأول البيان ومن خلال
University, 2012)  بكل التفاصيل التي تملكها المؤسسة بما حدث و  علامخبار الإإحيث يجب

التهوين يفقد المؤسسة مصداقيتها و الجزئي و أفالتعتيم الكلي  (Cabur, 2010)حتى اللحظة 
 و لم تعلنها لذا فمنأعلنتها المؤسسة أستتوصل للحقيقة سواء  علامفوسائل الإ ،(2011)جادالرب، 

 ن كانت سلبية.إو تقدم لهم المعلومات حتى و  علامفضل ان تتواصل المؤسسة مع الإالأ
 Essex)ن تنفيذها قد بدأ بالفعل أو  زمةدارةالأعلى وجود خطة لإ في هذه المرحلة يجب التثكيدو 

University, 2012)    همال دور العواطف في التثثير على الجمهور إويجب عدم(Seeger, 
فراد و اعطائها اولوية قصوى كد على حرص المؤسسة على سلامة الأفلابد من التث ،(2006

(Essex University, 2012) الصيرفي، عددهم و طرق تعويضهم فيجب التحدث عن الضحايا و(
و من موظفين الشركة أذويهم سواء كانوا من العملاء سرهم و أو يجب اظهار التعاطف مع  (2007

(Cabur, 2010) صفها  إلىذلك حتى تكسب المؤسسة تعاطف الرأي العام و تضمه و(Veil et 
al.,2011). عداد قائمة مسبقا إجب يسئلة المباشرة  و من قراءة البيان يجب فتح باب الأ عند الانتهاءو

صدار تقارير إعلاوة على  (2013)عوكل، جوبتها المناسبة أة المتوقعة خلال تلك اللقاءات و سئلبالأ
 .(2011)كامل، خر المستجدات آيومية عن 

الحوار و تخدام اسم الصحفي في اس الإعلامي يجب على المتحدث الإعلامية و خلال اللقاءات
ي ألا يتحدث عن أفيين يضعوا الكلمات على لسانه و ن لا يجعل الصحأتجنب توجيه اسئلة له و 

 ,.Reynolds et al)ن يراها في صدر الصفحات الاولى من الجرائد أمعلومة لا يريد 
 (Essex University, 2012)تجنب الخوض في تفاصيل ما زالت قيد التحقيق .كماينبغي (2002
  ,.Buckleyet al) مكان الابتعاد عن وضع المؤسسة في موقف الدفاع ن يحاول بقدر الإأويجب 
 ,Heath)خرى أو القاء اللوم على جهات أمكانيات تجنب الشكوى من قلة الإمن المستحب و  (2000
1998)  . 

الكلمات لفاظ شائعة والامتناع عن أجب استخدام مصطلحات و ي يعلامو في حوارات المتحدث الإ
سبابه مع أقدم اعتذار عن اي خطث و ان يوضح ن يأيجب و (2011)جادالرب، الفنية غير المفهومة 

المتحدث  يبالغنبغي ألا وي (2013)عوكل، زمةالأعمال البطولية للموظفين في مواجهة براز الأإ
يعطي نصائح للجمهور حتى  نأمور قد تسوء و ن الأأعلم يذا كان إفي طمثنة الجماهير  الإعلامي
يجب عدم استخدام صيغة كما  . (Reynolds et al., 2002)نه شريك في المواجهة ثيشعره ب
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لانها تعطي الشعور بتشتت المؤسسة و عدم ترابط العاملين بها و  علامالإ إلىالمفرد في التحدث 
 لكن يمكن استبدالها بصيغة الجمع و التحدث كمؤسسة متكاملة.

جابته فلا يجب التردد عن نفى علمه إلسؤال لا يملك  وفي حالة تعرض المتحدث الإعلامي
رة بالعودة لهم م علاميعد وسائل الإن أناء الثقة و المصداقية كما يمكن بالمعلومة فذلك يساعد في ب

خرى لهذه الوسيلة أالعودة مرة  ئوافرها لديه لكن ذلك يضع عليه عبو تأاخرى بعد التثكد من المعلومة 
 US Department of Health)غاية في الضرر  امر ألا سيكون ا  اتها للوفاء بالوعد و ية ذعلامالإ

and Human Services, 2002) 
ه و ئتو عدم كفاأ(Reich et al., 2011)ي إعلامان وجود اكثر من متحدث  وتجدر الإشارة هنا

كثر من أسيق بين المتحدثين في حالة وجود و غياب التنأ(1999)خضور، ضعف مستواه المهني 
 . (Cabur, 2010)يصدر لهم مدى ارتباك ادارتها يفقد الجمهور الثقة بالمؤسسة و  ،متحدث

ن يضطلع بشكل مستمر على ما ينشر في أي علام ينسى المتحدث الإوفي نفس السياق، ينبغيثلا
ويجب  ،المنافسينالسلبية التي يبرزها الخصوم و  ةو على الدعاي (2007)الصيرفي، علاموسائل الإ

و من أتها عدم صحثبات كذبها و إما من خلال تفنيدها و إعمل على تحصين الرأي العام منها ن يأ
ولى هو مثال على الطريقة الأ .(1999)خضور، خبار عكس التي يصدرها الخصم أخلال تصدير 

فعندما  ،سيناء إلىالمصرية عند اصدار الدول المختلفة تحذيرات بالسفر  دارةالطريقة التي تتبعها الإ
بضرورة مغادرة شبه جزيرة سيناء  مفاجثة لمواطنيهاتحذيرات عاجلة و  2014يا في مارس طلقت المانأ
لمان بشكل خطر على السائحين بشكل عام و الأ يأوجود فيه الخارجية بيانا صحفيا تنفي صدرت أ

الحماية و مان ين في منتجعات سيناء يتمتعون بالأن السائحين المتواجدأكدت أخاص في مصر و 
كما قامت الحكومة المصرية بوضع شاشات  .(2014)حسان، لكاملة من قبل السلطات المصرية ا

تبث بثا مباشرا ما يدور  وأثناء المعارض والبورصات السياحية الدولية في العواصم الكبرى في العالم
صبحت أن مصر أكاذيب أشرم الشيخ و الغردقة و ذلك لدحر في المدن السياحية المصرية مثل 

جراء نفسه الذي لإو هو ا 2013 يونيو30من و الاستقرار بعد ثورة لأمقصد سياحي لا يتمتع با
)النجار، 2011 يناير 25اتخذته وزارة السياحة المصرية بعد انحسار حركة السياحة لمصر بعد ثورة 

2014) . 
ن تتميز المعلومات التي تنشرها في أكي تتجنب المؤسسة هذه الشائعات والدعاية السلبية يجب و ل

 (Tinker & Vaughan, 2010)بعدة مميزات أهمها السهولة في الحصول عليها  علاموسائل الإ
ن تكون المعلومات متاحة للجميع أو يجب  زمةالأفلا يجب ان تظهر كلمة "حصري" في وقت 
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(Reich et al., 2011)  علاموسائل الإ إلىكما يجب أن تتسم بالاستباقية وسرعة وصولها 
انت مبكرة كلما فكلما ك ،(2011)جادالرب، في الوقت المناسب  نشرن تأفيجب  (1999)خضور، 

 ,Tinker & Vaughan)طلاق الشائعات و التكهنات و المعلومات المغلوطة إقطعت الطريق على 
ن تكون أو الميوعة و يجب أقة و الوضوح مع البعد عن الحياد الد إلى. هذا بالإضافة (2010

 ,.Veil et al)بما يساعد في تخفيف عدم اليقين  (1999)خضور، الكلمات وعاء للمعنى 
 ,.Setzke et al)الدورية في نشرها ية بالتجدد المستمر و علام.كما يجب أن تتسم الرسالة الإ(2011
ن يمتنع أفلا يجب ، (Reich et al., 2011)علامذلك بالتوازي في كافة وسائل الإو  (2006

فترك الفئات  (2004)عثمان، ي ظرف أتحت  علاموسائل الإعن التواصل مع الإعلامي المتحدث 
تجاهل طلباتهم لمعرفة الخارجية و  علامالتي تتعامل مع المؤسسة تتلقى المعلومات من وسائل الإ

ن تدفق المعلومات من ثكده الخبراء بأحباط وهو ما التواصل معهم مباشرة يصيبهم بالإ عدمخبار و الأ
. كما ينبغي أن تتعدد لغات (Arnoult, 2008)زمةإدارةالأهذه الفئات بالغ الاهمية في  إلىالمؤسسة 
فعدم مراعاة  (Reich et al., 2011) علامية مراعاة لتنوع جنسيات وسائل الإعلامالرسالة الإ

ت مثل السياحة خطث عظيم و اختلاف الثقافات وحواجز اللغة خاصة في مجال يتصف بتعدد الجنسيا
مريكتين بعملاق الطيران الالماني رئيس قسم العلاقات العامة للأ Martin Rieckenكده أهو ما 
 . (Arnoult, 2008) لوفتهانزا

هو التوقف ا كثرها شيوعأو  الإدارة الإعلامية للأزماتكبر الاخطاء في أمن . زممةالأ مرحلة مت بعد 
خرى أيترك الجمهور تحت سيطرة مصادر مباشرة مما زمةالأية بعد تلاشي علامعن التغطية الإ

فالتوقف المفاجئ بعد كل  ،جديدة أزمةة للمؤسسة السياحية فتتولد ئو مناو أللمعلومات قد تكون منافسة 
لذلك على  (1999)خضور، تلك الكثافة في التغطية يجعل الجمهور في حالة شره للمعلومات 

اتخاذ الاحتياطات التي تحول دون خرى و أأزمةالحذر من احتمال نشوب ي التيقظ و علامالمتحدث الإ
على المدى  زمةالسلبية للأ ثارفيستمر في التغطية بالشكل الذي يخفف من الآ (2011)كامل، ذلك 

د المواد الصحفية المتداولة عن المؤسسة يجديقوم بت و (Tinker & Vaughan, 2010)الطويل 
 .(2009)الشلبي، لاستعادة مكانتها من خلال برامج تحسين الصورة الذهنية عن المؤسسة 

ن تنوع المؤسسة في استخداماتها من أوسع نطاق ممكن فيجب ثإلىية علامو لكي تصل الرسالة الإ
فتعتبر يقصد هنا موقع المؤسسة الرسمي على الانترنت صال المختلفة كمواقع الانترنت، و قنوات الات

 & Taylor)زمةالأفي كل مراحل  علاموسائل الإفضل قنوات الاتصال مع أالمواقع الاليكترونية من 
Kent, 2007)  خبار من موقع المؤسسة على الانترنت لأ يجب تخصيص جزء خاص زمةالأوقتوفي
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و  زمةحوال يتم تدشين موقع متخصص للأو في بعض الأ (Hewitt Associates, 2004)زمةالأ
باجابات الاسئلة  الجمهور اتخذت لمواجهتها علاوة على تزويدخبارها و الاجراءات التي أخر آ

و التي يسرع  Word of mouth.كما تعتبر الكلمة المنطوقة    (Reich et al., 2011)الشائعة 
خاصة في  زمةالأأثناءهمية اتصال غاية في الأانتشارها من خلال مواقع التواصل الاجتماعي قناة 

و بالرغم من صعوبة التحكم في كل ما يكتب عن  (Colley & Collier, 2009)السياحة  قطاع
علاوة على سرعة انتشار ما يكتب  (Modéus et al.,2012)في هذه الشبكات نظرا لتعددها  زمةالأ

لا انه قد برز الاهتمام بدور هذه الشبكات إ(Bernstein, 2013)في هذه الشبكات و اتساع نطاقه 
ومباي في بوفي تفجيرات  2005على الساحل الغربي الامريكي في  كاتريناعصار إفي  الأزماتفي 

و تعتبر شبكات التواصل الاجتماعي مثل  (Tinker & Vaughan, 2010) 2008الهند عام 
Facebook  وTwitter  من خلالها نشر  أيضاوسيلة جيدة جدا في هذا الصدد كما يسهل

اسعة الانتشار خاصة و نها وسيلة رخيصة و أكما  ،زمويالرسومات والصور التي توضح الموقف الأ
عداد المتواجدين على هذه الشبكات حتى في المناطق التي يصعب الوصول لها من أفي ظل تنامي 

فعال أتخدامها للتعرف السريع على ردود كما يمكن اس. (Hallahan, 2009)خلال القنوات الاخرى 
في الولايات المتحدة  كاتريناهو ما حدث بعد اعصار منهم و مرتدة التغذية الاستقبال الجمهور بل و 
مدينة نيويورك المواطنين على تصوير ما يحيط بهم من دمار و نشره على حساباتهم  إدارةحيث حثت 

 ,.Veil et al)على مواقع التواصل الاجتماعي و ذلك لبناء علاقة تعاون بينها و بين الجمهور 
2011)   . 

ات الاعتماد على وسائل و قنو ز قنوات الاتصال المعتاد عليها و لابد من تجاو  زمةالأوقات أوفي  
على  أيضافيمكن الاعتماد  (2007)الصيرفي، جانب القنوات العادية  إلىاتصال غير معتادة 
صبح الهاتف المحمول مرتبط بالانسان ألة اتصال بالجماهير خاصة بعد ان الهاتف المحمول كوسي

و ذلك من خلال الرسائل النصية التي ترسل من خلال قواعد  (Miller, 2013)جسمه  أعضاءكاحد 
 .(Reich et al., 2011)بيانات العملاء 

 
 الميدانيةمنهجية الدراسة 

 

ي و علامتهدف الكشف عن دور التخطيط الإستاسة الاستكشافية التحليلية التي نظرا لطبيعة هذه الدر 
داخل ية علامالإ دارةلتحديد دور الإو الكوارث داخل القطاع السياحي و  الأزماتهميته في مواجهة أ
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فقد تم  ،الأزماتأثناءالمختلفة  علامالخاصة في التعامل مع وسائل الإالمؤسسات السياحية العامة و 
استخدام المنهج الكيفي الذي يعتمد على اجراء الدراسة الميدانية من خلال المقابلات الشخصية مع 

ن دراسات سابقة في مطابقتها مع ما تم مما جاء بها و  ثم تحليل الأزماتإعلامجال الخبراء في م
 .وصيات من خلال عقد مقارنة بينهماالخروج بالنتائج و التنفس الموضوع و 

قد تم اجراء عشرة مقابلات شخصية مع عشرة خبراء في مجال  ي،الكيف بناء على اختيار المنهجو 
( purposeful sampling. وقدتم اختيار هذه العينة المستهدفة )إدارةالأزماتو  علامالسياحة و الإ

ار اشخاص السياحية حيث يتيح هذا النمط من العينات اختي الأزماتفي مجال  من عدد من الخبراء
سئلة الدراسة و اعطاء صورة واضحة عن الظاهرة محل الدراسة أجابة علي بعينهم ذوي قدرة علي الإ

(Saunders et al, 2009; Creswell, 2009 ). 
محدد بنسبة بحاث الكمية ولهذا النمط من العينات تحديدا غير عتبر حجم العينة في تلك الأوي

همية أعينة و الفراد داخل ية الأة لنوعهمية المعطاهمية للعدد بقدر الأمعينة حيث لا تعطي الأ
 .((Patton, 2002 وماتهم عن الظاهرة البحثيةمعل

سس و معايير تم بناء عليها اختيار الخبراء الذين تمت معهم المقابلات أولهذا فقد كان هناك 
 الشخصية ضمن الدراسة الميدانية و تتلخص هذه المعايير في :

مؤهلاتهم العلمية و مدى صلتها بموضوع البحث فمنهم الحاصل على شهادات في مجال  -أ
و  إدارةالأزماتو منهم الحاصل على درجة الدكتوراه في مجال  علاممن كليات الإ علامالإ

 الكوارث .
الجهات التي يعمل فيها كل منهم و مدى اتصالها و علاقتها بالموضوع محل الدراسة فقد تم  -ب

اختيار وزارة السياحة المصرية و الهيئة العامة للتنشيط السياحي باعتبارهما المؤسستين 
ية علامهم المؤسسات الإمنث جريدة الاهرام باعتبارها إلىضافة السياحيتين الحكوميتين بالا

 Travcoشركة  بالإضافة إلىقدمهم على الاطلاق ألصحفية في منطقة الشرق الاوسط و ا
 Egypt Holidayشركة  ،علاوة علىكبر شركة سياحة مصريةأالسياحية 

Travelاعتبارها امعة المنصورة بالفنادق بجوكلية السياحة و  ،المتخصصة في السياحة الداخلية
 .مؤسسة اكاديمية تعليمية

لهم سمعتهم و شهرتهم باعتبارهم  هؤلاء الخبراء كونو  الأزماتإعلامسنوات الخبرة في مجال   -ج
 و القطاع الخاص أل سواء كانوا في القطاع الحكومي في هذا المجا متواجدةال لخبراتهم امن أ
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يا سواء كانوا جزءا من هذه إعلامالسياحية المصرية  إدارةالأزماتالتجارب السابقة في الكفاءة و  -د
 او متابعين لها . دارةالإ

جراء المقابلات معهم و مسمياتهم الوظيفية الشخصيات التي تم إويوضح الجدول التالي أسماء 
 .2015لترتيب الزمني لاجراء المقابلات في عام حسب ا

 

 الميدانية( المقتبا  الشخصية للدراسة 2جدول )
 

 المسمى الوظيفي الاسم

 

خبيرة ادارة الازمات و استاذ مساعد بقسم الدراسات السياحية بكلية  د/ دعاء سمير حزة

 السياحة و الفنادق جامعة المنصورة

 خبير سياحي و رئيس سابق لهيئة التنشيط السياحي د/ سيد موسى

مدير سابق للمكاتب السياحية رئيس قطاع التخطيط بوزارة السياحة و  ا/ مجدي سليم

 بكندا و الهند

 ة الاهرامصحفي سياحي و مدير تحرير جريد ا/ مصطفى النجار

 مدير عام الاتصالات بوزارة السياحة ا/ منى ربيع يعقوب

 علامي لهيئة التنشيط السياحيمتحدث إ ا/ وائل احمد شاهين

  Galaxia رئيس شركةعلامي لسابق لوزير السياحة و مستشار إ ا/ سامح سعد

 صحفي سياحي و عضو الاعلام بمكتب وزير السياحة يمن سعدا/ أ

 Egypt Holiday Travelرئيس قسم العلاقات العامة بشركة  حمد السيدا/ ماجدة أ

 Travcoرئيس مجلس ادارة شركة  ماني الترجمانا/ أ
 

و قد تم صياغة الاسئلة بحيث  .(semi-structuredيار المقابلات شبه المنظمة )تقد تم اخو 
سئلة البحث حيث التعرف على الطريقة المثلى تكون قادرة على استخلاص اجابات لأ

و أعلى المعلومات التي يجب نشرها وتلك التي يجب حجبها  يا و القاء الضوءإعلامدارةالأزماتلإ
كما . علامامل مع الإمثل داخل المؤسسة للتعالتعرف على الشخص الأ إلىضافة اعتبارها سرية بالإ

هداف الدراسة في التعرف على أجابات تحقق إن تكون قادرة على استخلاص أفي تلك الاسئلة  روعي
المقابلة لتوضيح  أثناءن هناك عدد من الاسئلة التي كانت وليدة اللحظة أكما .يازمةإعلامإدارةالأ

الاسئلة  إلىتم اضافتها و و ما شابه ذلك أكثر أح حدث تاريخي بتفاصيل يضاإو أفضلأمعلومة بشكل 
جابات مطولة وافية إن تكون بسيطة ومفهمومة وتحفز على أسئلة و قد روعي في الأ .المقررة مسبقا
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كما تم استئذان  .Mason,2009))عليها  جيبن الخبرات السابقة للشخص الذي يمدعمة بثمثلة م
 جميع الخبراء في تسجيل المقابلات حتى يتسنى تفريغ البيانات وتحليلها بصورة دقيقة.

 
 تحليل البيتنت 

 -Dataشكل نصوص مكتوبة فيما يعرف ب ابلات وتفريغ محتوي التسجيلات فيتمام المقإبعد 
Transcribing ( Bird, 2005)مت ( تحليل البيانات و محتواهاContent-analysis)  وذلك

 سئلة الدراسة وهي:أللاجابة علي 
 ؟  أهمية الإدارة الإعلامية لأزمات القطاع السياحي ما هي -أ
 إعلاميا؟ دارةالأزماتالطريقة المثلى لإما هي   -ب
سرية و  ن تظلأ؟ وهل هناك معلومات يجب  علامما هي المعلومات التي يجب نشرها في الإ -ج

 ؟ علامعين الإأبعيده عن 
وما هي مواصفاته وأسلوب تواصله  ؟ زمةالأخلال  علاممثل للتعامل مع الإمن هو الشخص الأ -د

 مع الإعلام.
عنصر  علامن الإأاتفق الجميع  إدارةالأزماتفي  علامهمية الإأعندما تم سؤال الخبراء عن ف

همية ان يكون أمعينة يقوم بها كما اتفقوا على  ادوار أن له أو  أزمةي أإدارةو فشل أساسي في نجاح أ
وقات بعينها أ في حالات معينة و إلان لا يقوم مديرها بهذا الدور أي خاص و إعلامللمؤسسة متحدث 

نظرا لتخصصه وتفهمه  أيضاي علامو تكون بمعاونة المتحدث الإ علامتستدعي ظهوره في الإ
المحلي و الدولي على  علامالمؤسسة الاهتمام للإ ن توليأهمية أكد الخبراء على أكثر و أللموضوع 

 قدم المساواه .
الحديث من اهم الدعائم التي تساعد على التصدي  علاميجب ان نضع في الاعتبار ان الإ"
 " )مدير المكاتب السياحية المصرية بكندا و الهند سابقا( .زماتللأ

هما نشر المعلومات الصحيحة و التصدي للهجوم و كسب  زمةالأف في ئله ثلاثة وظا علام"الإ
 التعاطف" )الرئيس الاسبق لهيئة تنشيط السياحة( .

افضل لانه بيكون متخصص اكتر و ادرى بالوقت و الطريقة ثي خاصإعلام"وجود متحدث 
الناس ضده المناسبة اللي تتقال بيها المعلومة اما المدير لو قام بالدور ده ممكن يقول كلام يستثير 

بس ده ميمنعش انه ممكن يظهر في انترفيوهات في برامج  علامنتيجة لعدم خبرته في التعامل مع الإ
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ي عشان ينقله خبرته و يساعده في علاماو في حوارات صحفية لكن برده لازم بيستعين بمستشارة الإ
 تجنب الاخطاء" )مديرة عام الاتصال بوزارة السياحة المصرية( .

ل العلاقة بين شكو  علامنسب للتعامل مع الإخبراء عن الكيفية المثلى والطريقة الأؤال الو بس
همية أفثظهرت الاجابات كلها  زمةالأي قبل اندلاع أوقات الرخاء أفي  علاموسائل الإالمؤسسة و 

خر آرقام و الرخاء من خلال اظهار البيانات والأوقات أقوية بين الطرفين في وجود علاقات جيدة و 
ذلك لبناء الثقة بينهما و بناء علاقات انسانية جيدة تدفع و  علامجديدها لوسائل الإخبار المؤسسة و أ

 . زمةالأاتخاذ موقف المساند في اوقات  علامإلىوسائل الإ
من خلال عقد  علام"لابد أن تكون هناك قنوات اتصال فاعلة بين المؤسسة وممثلى وسائل الإ

مدادهم ب البيانات الصحفية التى تصدرها المؤسسة تباعا" )صحفي و عضو لقاءات دورية معهم وا 
 بمكتب وزير السياحة( . علامالإ

واقف في  علاميبقى الإ أزمةيين بتخلي في ثقة متبادلة فلما تحصل علام"العلاقات الكويسة بالإ
 صفنا مش ضدنا" )مديرة عام الاتصال بوزارة السياحة المصرية( .

 زمةالأيكون في ود بحيث لما تحصل  علامبين المؤسسة و وسائل الإ "لازم يكون الاتصال موجود
يكون في علاقة مستمرة بينهم و يكون في تفاهم فكري و تواصل ثقافي بين الاتنين" )مديرتحرير 

 جريدة الاهرام( .
جارها بالفعل كانت كل الاجابات او بعد انف زمةالأعلامثثناءو بسؤال الخبراء عن التعامل مع الإ

ول وذلك تجنبا لمعلومات الأكون المؤسسة هي مصدر اتن أنسب الطرق هي اتباع الشفافية و أن ثب
لا تفقد المؤسسة مصداقيتها كما  ن تكون المعلومات دقيقة جدا حتىأالسلبية و ى للاشاعات و الدعاي

ما ك .خر التطوراتآعلى  علامن يتم اطلاع وسائل الإأن تذاع فور ورودها و أن المعلومات يجب أ
كد أكما  ، ظن"أنها توحي بالشك مثل "من الخطث استخدام مصطلحات بعي هنثإلىراء شارت بعض الآأ

ي للاضطلاع على علامهمية التواصل المستمر بين رئيس الفريق و المتحدث الإأكل الخبراء على 
 خر المعلومات .آ

 .علامتعامل مع الإهمية استغلال شركات العلاقات العامة في الأحد الخبراء على أكد أكما 
ن أكد الخبراء أكما  .ن يكون بنفس القدرأالدولي المحلي لابد علامن الاهتمام بالإثإلىراء شارت الآأو 

 حد ما عن المقصد السياحي . إلىن يثخذ الشكل الدفاعي ألابد  زمةالأفي وقت  علامالتعامل مع الإ
ويظهرها حتى لا تفتح الباب "لابد أن تصدر المؤسسة بيان صحفى عاجل يجلى الحقيقة 

 بمكتب وزير السياحة( . علامللتخمينات ونشر الافتراءات" )صحفي و عضو الإ
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ي السابق لوزير علام"لابد من وصف كل المشاكل بحجمها هي كبيرة ولا صغيرة" )المستشار الإ
 السياحة( .

"بتطلع بيان صحفي واضحة و صريحة مش متزوقة تقول فيها الحقيقة حصل كذا كذا عشان 
ميبقاش في حد يروج معلومة تضر المصلحة العامة حتى لو كنت هطلع بيان كل نص ساعة" 

 . (Travcoشركة  إدارة)رئيسة مجلس 
ر بمجرد اندلاع النقد المستمالهجومي الذي يتخذ موقف الضد و  علامما طريقة التعامل مع الإأ
ن يتم محاولة كسب تثييده أن يتم مده بالمعلومات الصحيحة و أهمية أفاتفق اغلب الخبراء على  زمةالأ

 علامنوع من الإ كن هناثقلية من الخبراء بأفادأكما  .مع الابتعاد عن مواجهة الهجوم بالهجوم المضاد
المؤسسة في حالة  الشخصي الذي يقلل منسلوب النقد أنه يتبع الهجومي لابد من تجاهله تماما لأ

 كثر مما يضعف من موقف المؤسسة .أرد عليه يعطيه الفرصة في الظهور ن الأالرد عليه كما 
"اكيد في ناس بياخدوا الاتجاة المعاكس يهاجم و فرصة بقى ياله نجيب القديم و الجديد المفروض 

ق" )الرئيس الاسبق لهيئة تنشيط ان كل ما يثار حول المؤسسة يرد عليه رد موضوعي و صاد
"اقرر اني اتوقف عن المجادلة و عن الرد على ما نشر لان الرد هيولد رد اخر و ممكن سياحة( ال

اخرى و بشكل استعرض فيه ما يثير رغبة الناس في زيارة مصر"  إعلامالرد بتاعي يبقى في وسيلة 
 )مدير المكاتب السياحية المصرية بكندا و الهند سابقا( .

"تحاول ان تكسب وده و تقنعه بوجهة نظرك اذا لم تستطع ان تقنعه فعلي الاقل اجعله محايد مش 
 رام( .ضدك عن طريق الملعومة الحقيقة الصادقة" )مديرتحرير جريدة الاه

ن اطلاق أي الخبراء أية التي يطلقها المنافسين فكان ر السلب ةعن التعامل مع الشائعات و الدعايو 
ن أن لها خبراء و أفشال منافسيهم و إة و مهارة يستغلها المنافسين في صبحت صناعأالشائعات 

 سريعة .افضل طرق رد هذه الشائعات هي اتباع الشفافية و تصدير المعلومات الصادقة و ال
"مواجهة الشائعات من خلال تصدير المعلومات الصادقة و السريعة لقطع الطريق على مروجي 

 بمكتب وزير السياحة( . علامالاشاعات" )صحفي و عضو الإ
 ( .إدارةأزمات"نواجهها بان احنا نبقى في الصورة دايما التواجد المستمر مهم جدا" )خبيرة 

همية بما كان ن من الأأوتنتهي فاجتمع الخبراء  زمةالأن تنقشع أبعد  علاماما عن العلاقة مع الإ
جه عناية من كانوا في موقف ن نو أو  زمةالأأثناءفي شكر من ساندوا المؤسسة  علامن نستغل الإأ

 زمةالأالسلبية الناجمة عن  ثارزالة الآإن نعمل على أكما يجب ، نهم لم يكونوا على صوابأالضد 
تماما مع تجنب  زمةالأخبار تعكس انتهاء أالذهنية عن طريق تصدير من خلال تحسين الصورة 
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طبيعية من خلال اللقاءات  علامن تعود العلاقة مع الإأو ذكرها و يجب أمن جديد  زمةالأالكلام عن 
 و الخدمة التي تقدمها .أادية و الترويج لها و لمنتجاتها خبار المؤسسة العأوتصدير 
وقعت عمارات كتيرة لان مصر  1992تعرضنا ليها زي الزلزال اللي حصل في  أزمةمثلا  "زي

عن النهضة المعمارية اللي حصلت في مصر و التكنولوجيا  زمةالأدولة قديمة فممكن اتحدث بعد 
الحديثة زي اليابان ان المباني بتاعتنا بتراعي في الاساسات بتاعتها معايير الزلازل" )مدير المكاتب 

 السياحية المصرية بكندا و الهند سابقا( .
ككل  زمةالأخلاص الموضوع بينتهي و لازم تتجنب الكلام عن اللي حصل و عن  زمةالأ"بعد 

نتكلم عن الامور العادية"  علامبنرجع تاني نشتغل شغلنا الطبيعي ترويج و تنشيط و مقابلات مع الإ
 )مديرة عام الاتصال بوزارة السياحة المصرية( .

 ( .Travcoشركة  إدارةخلصت" )رئيسة مجلس  زمةالأ"نطلع بقى البيانات اللي توري ان 
نوازن بين سرية ن أالسرية وعن الكيفية التي يمكن من خلالها  ل الخبراء عن المعلوماتو عند سؤا

 أزمةن المعلومات السرية تختلف من أأ الشفافية فكانت الاجابات كلها خلال بمبدالمعلومات دون الإ
ن الحفاظ على سرية أمنية و مور الألكن غالبا ما تكون لها علاقة بالأخرى و لاخرى ومن مؤسسة لأ

على علاقة جيدة بوسائل ي متخصص و متمرس و إعلامهذه الملعومات تستوجب وجود متحدث 
 ي معلومة .اللجوء له فقط عند الحاجة لأ إلىتدفعهم  علامالإ

نه من الخطث اعلان أمن يمكن حجبها كما ي معلومات لها علاقة بالأأن أو اجتمع الخبراء على 
ن أنه من الضروري أشار بعض الخبراء أكما  .هابر عة خاصة في حالات الإمتوق أزماتمعلومة عن 

ن يتم تثجيلها أفهناك معلومات يجب  ،نراعي الموائمات و مصلحة المؤسسة في تصدير المعلومات
نه من أشار احد الخبراء أقت المناسب لاعلان المعلومة كما بمعنى اختيار الو  ،لحين ثم يتم اعلانها

فور توافر المعلومة ه الحالة يمكن اعلان هذا الوضعو المعلومة غير متوفرة و في هذن تكن أالممكن 
 يتم اعلانها .

 ن المعلومة طالما يمكن الوصول لها فمن الخطث اعتبارها سرية حتىثإلىكما اشار بعض الخبراء 
ن أو  معلان المعلومة السرية فقط هي التي لا يمكن الوصول لها من الإأن و لو لم تعلن حتى الآ

 هناك اجهزة متخصصة في حماية سرية المعلومات .
و على حسب  زمةلأ أزمةحاجات معلنة و بتختلف من طبعا كل منشثة ليها حاجات سرية و "

 ( .إدارةأزماتطبيعة المنشثة" )خبيرة 
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 Egypt"غالبا المعلومات السرية بتكون معلومات امنية" )رئيسة قسم العلاقات العامة بشركة 
holiday travel. ) 
عليه انه يعرف التوقيت الصح لقول المعلومة الصح و دي تفرق كتير مش  زمةالأ"اللي بيدير 

معناه انه بيخبي لكن مجاش الوقت المناسب ليها لما ييجي الوقت المناسب اقول المعلومة" )الرئيس 
 الاسبق لهيئة تنشيط السياحة( .
ي ن التعتيم غير مفيد لأأخبراء بشكل قاطع تعتيم فاجتمع الو نفع الأو فيما يخص مدى ضرر 

نه يفتح لألها وذلك و الكيان التي تحدث أو المؤسسة أو القطاع أو توقيتها أمهما كان نوعها  أزمة
عات التي تشوه سمعة المؤسسة طلاق الشائرصة للمنافسين لإمام التكهنات كما يعطي الفأالباب واسعا 

ي معلومة و هو ما يهدد مصداقية المؤسسة ن يصل لأأيستطيع  علامن الإن التعتيم لا يفيد لأأكما 
 في حالة ظهور الحقيقة التي تنكرها المؤسسة .

في صميم عمله ن يتم سؤال المسئول عن معلومة أنه من الخطث الفادح أحد الخبراء أشار أكما 
يكون ملما بكل  لا اذا كانت خارج نطاق عمله لذلك عليه انإون المعلومة مبهمة او غائبة عنه تكو 

 تفاصيل الامر .
"التعيتم بيعمل تثثير عكسي انا لو خبيت معلومة و مقلتهاش هتظهر بعد كده و هفقد مصداقيتي" 

 )مديرة عام الاتصال بوزارة السياحة المصرية( .
 " )مدير المكاتب السياحية المصرية بكندا و الهند سابقا( .%100"طبعا التعتيم مضر 

"لو المعلومة تخص عملي و انا معرفش لا طبعا مصيبة لو سالتني على شئ و انا مش متاكده 
 إدارةاقلك هتاكد و ارجعلك لكن الصح انك تبقى مذاكر كل حاجة فيما يخص عملك" )رئيسة مجلس 

 . (Travcoشركة 
فجاءت اجاباتهم  زمةالأية التي تنجح في حل علامو بسؤال الخبراء عن مواصفات الرسالة الإ

علان المعلومة إهم هذه الصفات هي المصداقية والشفافية في نقل الخبر و أن أحد كبير  إلىمتطابقة 
ن أقافته و لثن تكون لغتها بسيطة ومناسبة له و أن تكون واضحة ومفهومة بالنسبة للمتلقي و أكما يجب 
تقطع الطريق على مروجي  عة حتىن تكون سريأكما يجب  ،القدرة على التثثير فيهيكون لها 

تكون قصيرة حتى لا تصيب المتلقي بالملل و ان يكون الشخص  أنكما يجب  ،كاذيبشاعات والأالإ
 . علامالذي يعلنها مؤمن بها و له مصداقية عند وسائل الإ

"Short, right to the pointي باسم هيئة التنشيط السياحي( .علام" )المتحدث الإ 
 بمكتب وزير السياحة( . علامو الصدق" )صحفي و عضو الإ"السرعة و الشفافية 
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 ( .Travcoشركة  إدارة"انها تبقى صادقة و واضحة" )رئيسة مجلس 
ه يجب أنء رافكانت معظم الآ الأزماتأثناءنجح ية الأعلامو عندما سئل الخبراء عن الوسيلة الإ

فكل هذه الوسائل متواجدة في قاعدة بيانات تصل من خلالها نفس  علامالاعتماد على كل وسائل الإ
ؤسسة في و الشريحة التي ترغب المأمراعاة الوسيلة المناسبة للفئة  المعلومة في نفس اللحظة مع

تي تجعل المتلقي نه يجب التركيز على الوسائل الأشار بعض الخبراء أالتوجه لها بالمعلومة و 
نسب الوسائل أن أراء حد الآأوجاء  ،الحواس لا سيما التليفزيون من كبر قدر ممكنأيستخدم 

اقية لدى هي الوسيلة التي تتمتع باكبر قدر ممكن من المصد زمةالأية في التعامل مع علامالإ
واصل لا سيما مواقع الت ،سرعهاأفضل الوسائل هي أن أخر آي أالجمهور و كان لبعضهم ر 

 كثر من متابعته للتليفزيون .أمعها  صبح الجمهور يتعاملأالاجتماعي فقد 
"كل الوسائل مطلوبين لكن التليفزيون اكثر تاثيرا طبعا لكن كلهم مطلوبين و كل واحده ليها المكان 

 بتاعها و الجمهور بتاعها" )مديرتحرير جريدة الاهرام( .
و كده مش هعمل  Night life"لو عايز اكلم الشباب مثلا عشان اروج لشرم الشيخ لان فيها 

 Fourاعلان في الاخبار هعمل في الانترنت لكن عايز واحد و مراته هيروح بالطيارة و يقعد في 
seasons ي السابق لوزير السياحة( .علامده هعمله اعلان في الجرنال" )المستشار الإ 

 " )رئيسةSocial Media"افضل الوسائل هي اسرعهم و طبعا انا شايفة ان اسرع حاجة هي 
 ( .Travcoشركة  إدارةمجلس 

 
  النتتئج والتوصيت

 زمةإدارةالأن أجماع من الخبراء على إالدراسة الميدانية وجد  إلىبالنظر .دارةالأزماتالطريقة المثلى لإ
تنتهي نها عملية لا أي أخرى من الاجراءات أجراءات تنتهي مع بداية سلسلة عبارة عن سلسلة من الإ

 الأزماتالسرعة في تفعيل خطة حلها هي الاعتراف بها و و  زمةالأن خير الطرق للتعامل مع أو 
كدت أكما . زمةالأالمعدة مسبقا ثم العمل على استعادة وضع المؤسسة الذي كانت عليه قبل اندلاع 

جهود تتضافر  نأجب في ،صعدةن تكون شاملة وعلى كافة الأأيجب  زمةإدارةالأن أالدراسة الميدانية 
صحاب أو  علاماستخدام الإإلىضافة قل خسائر بالإثب زمةالأجل الخروج من أالجهات المعنية من 

 .قلام و قادة الرأي في حشد التثييد الجماهيري و كسب التعاطفالأ
ن أغلب الخبراء أكد أفقد ، زمةإدارةالأفي  علامالكبرى للإهمية الأكدت الدراسة الميدانية على كماأ

ن الشعب المصري أظهر أالذي  علامكان الإ 1997قصر الأ أزمةساسي للسياحة وقت لسند الأا
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ن ماحدث ليس أرهاب والقائمين عليه و سلامي برئ من الإن الدين الإأنه شعب مسالم و أيلفظ العنف و 
عمدته أحد أالسياحة التي تشكل  من خلالي هدف سوى ضرب الاقتصاد المصري في مقتل أله 

 العمالة في مصر . توظيفو  جنبيةالأت عملالل ساسيالمصدر الأالرئيسية و 
ن أكدت أجاء في الدراسات السابقة التي ما ع م ما ذكر في الدراسة الميدانية يتطابقو 
هو استخدام  الأزماتفضل في التعامل مع الأ ت الإشارة إليها وأنيب متنوعة سبقسالأزمةدارةالألإ

)الخضيري، دوات الصداموأتعد عن مبادئ الكذب و التعتيم  الاساليب الاخلاقية التي تب
و ما يعرف أزمةالأتبدأ قبل اندلاع  زمةدارةالأن الطريقة المثالية لإأكما  (2006ماهر، ؛2003

 . (1993)الحملاوي، زمةالأي اتخاذ اجراءات وقائية لمنع وقوع أبالمبادرة  دارةبالإ
السلبية التي تنتج عن  ثارفلابد من اتخاذ اجراءات فورية للحد من الآ زمةالأو لكن في حالة وقوع 

التي  الأزماتو تقليل الخسائر سواء كانت خسائر مادية او بشرية و ذلك بناء على خطة  زمةالأ
وناتها خطة ومن أهم مك تكون موجودة مسبقا و تم اعدادها من قبل الخبراء و القائمين على المؤسسة

 . (Essex University, 2012)الإدارة الإعلامية للأزمة
ها آثار حتى بعد انتهائها و تلاشي  زمةالأالتعامل مع  دارةالأزماتكما تتضمن الطريقة المثلى لإ

و اتخاذ  زمةالأتوثيق  أيضالا تتوقف فهي تشمل  زمةإدارةالأفقد ثبت من خلال الدراسات السابقة ان 
لاستعادة نشاط المؤسسة  زمةالأمور بعد انتهاء ومحاولة السيطرة على الأ زمةالأع وقوع الاجراءات لمن

 . (Setzke et al., 2006)استعادة مركزها و 
ن يكون لكل أنه من الطبيعي أظهرت الدراسة الميدانية أ.زمةالأي لمعلومات علامالمحتوي الإ

و حجمها و طابع المؤسسة التي  زمةالأمؤسسة معلومات سرية لا تعلن و يعتمد ذلك على نوع 
منية ولها ألمعلومات غالبا ما تكون معلومات ن هذه اأو قد اجتمع الخبراء على  زمةالأتحدث لها 
تعلن في الوقت الذي يسمح بذلك وهو ما  نألكن من الوارد و سرار العسكرية التي لا تعلن طابع الأ

ي مؤسسة لها معلومات سرية يجب أن أ(2011)حزه، و  (2007)الصيرفي، كدته الدراسات السابقةأ
لذلك يجب التحكم في كم  ،خلال بمبدأ الشفافيةولكن دون الإ هو وسائل علامن تظل بعيدة عن الإأ

علامياونوعية المعلومات   التوقيت المناسب لذلك . رمع اختيا التي تنشرا 
جاهات ة الاتان كل الخبراء يفضلون مجار أظهرت الدراسة الميدانية أ.زمةي للأعلامالإ المتحدث

ذو صفات ي مدرب وكفء و إعلامنهم يفضلون وجود متحدث أالعالمية في التخصص بمعنى 
نه على دراية بقواعد الحديث في مثل لذلك لأفهو الشخص الأ علامشخصية معينة للتعامل مع الإ

 ،الدراسات السابقة أيضاظهرته أمر الذي الأ ،الصحفيةو اللقاءات التليفزيونية و صحفية المؤتمرات ال
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ن المتحدث أعلى  ((Bernstein 2013و  (2007 ) الصيرفيو  (2011)جادالرب فقد اكد 
نه حلقة الوصل بين المؤسسة و الجماهير التي تهتم لأ زمةالأفريق  أعضاءهم أي هو علامالإ

 هذا الدور .لي متخصص إعلامبالمؤسسة و خدماتها و منتجاتها لذلك فلابد من وجود متحدث 
وقات و يتعاظم هذا مية في كل الأهدور بالغ الأ علامللإالدراسة إلى أنو مما سبق  تخلص  

ن يتم استبداله أمن الخطث ي ضرورة و علاموجود المتحدث الإن أكما  . الأزماتالدور في وقت 
 ي نفسه .علاميكون ذلك بمساعدة من المتحدث الإ في ظروف بعينها و إلاالسياحية بمدير المؤسسة

يا على يجابإوقات الرخاء ينعكس أفي  علاموجود علاقات طبيعية بين المؤسسة و وسائل الإكذلك 
مام أه يفتح الباب نإلى نتائج سلبية لأيؤدي  الإعلاميتيم ن التعأكما .الأزماتوقات أالمؤسسة في 
دد مصداقية المؤسسة لدى يهبالإضافى إلى أنه السلبية  ةطلاق الشائعات والدعايالمنافسين لإ

ضرورة للحد  علاممع وسائل الإالشفافية اتباع الصدق و و  سرعة خروج المعلومةنفإوأخيرا  .الجماهير
 .الشائعاتالسلبية و  ةو لتجنب الدعاي زمةالأمن تفاقم 

مي للمؤسسة علاإسات السياحية ضرورة تعيين متحدث نه علي المؤسأوبناء علي ذلك يتضح 
ن تحرص أامل مع وسائل الاعلام . كما يجب مدرب على التعن يكون متخصص ومهني و أعلى 

للاستفاده منها ات الرخاء وقألاقات جيدة مع وسائل الاعلام في على بناء ع مؤسسات السياحيةال
ن تكون هي أزمة و ثناء الأأفي التعامل مع الاعلام  الشفافيةزمات وعليها اتباع الصدق و وقت الأ

مام أمصداقيتها حفاظا على سمعتها و ى الشائعات و ذلك لقطع الطريق علول للمعلومات و المصدر الأ
 مع الازمات ثناءأ المناسبة ةالاعلامي الوسيلة اختيار تجيد نأخيرا علي تلك المؤسسات أو عملائها .
 للمؤسسات الذهنية الصورة تحسين في المتخصصة العامة العلاقات شركات في بالخبراء الاستعانة

 .الجماهير مامأ
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