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 □ممخّص  □
 

الفشجقية التي ت خاصة السشذآو القظاع الدياحي و دراسة مفيؾم الأزمات الدياحية التي تؾاجيتسحؾر البحث حؾل 
 كسا، خجماتياو يقمل مؽ الإقبال الدياحي عمى فييا فؾري بالأزمات الدياحية مسا يؤثخ عمى سيخ العسل  بذكل  تتأثخ

الرؾرة الحىشية حلػ فإن البحث يقؾم بتؾضيح أنؾاع الأزمات الدياحية وتأثيخىا عمى ليؤثخ عمى الرؾرة الحىشية لمفشجق 
الرؾرة الحىشية و مجى  إلى تدميط الزؾء عمى مفيؾمبالإضافة  لمفشادق التي تعتبخ عامل أساسي لاستقظاب الشدلاء  

زسؽ ، حيث تالدياحية و دورىا في الحفاظ عمى صؾرة الفشجق للأزماتوأىسية وجؾد إدارة أىسيتيا بالشدبة لمفشجق 
مؽ مؾعفي فخد  44عمى عيشة مكؾنة مؽ  تؾزيع استبيان في فشجق رويال إن في محافغة طخطؾس الجانب العسمي

مؽ  إلى العجيجالبحث تؾصل ، و SPSSتؼ تحميل البيانات و اختبار الفخضيات باستخجام البخنامج الإحرائي الفشجق، و 
 الرؾرة الحىشية في فشجق رويال إن.زمات الدياحية دور محجود في الحفاظ عمى ن لإدارة الأأ الشتائج مشيا

 استخاتيجيات.أزمات سياحية، الرؾرة الحىشية، إدارة  فشادق،الكمسات السفتاحية: 
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□ ABSTRACT □ 

The research focuses on studying the concept of tourism crises facing the 

tourism sector, especially hotel establishments that are immediately affected by 

tourism crises, affecting their workflow and reducing the tourism demand for their 

services. And it also affects the image of the hotel so the research clarifies the types 

of tourist crises and their impact on the hotel’s image that are a key factor for 

attracting guests as well as highlighting the concept of the hotel’s image and how 

important it is for the hotel and the importance of having a management of tourist 

crises and its role in preserving the image of the hotel. The practical aspect involved 

distributing a questionnaire at the Royal Inn Hotel in Tartous Governorate to a 

sample of 40 hotel staff and the data were analysed and hypotheses tested using the 

statistical program SPSS, The research found several findings, including that tourism 

crisis management has a limited role to play in preserving the image at the Royal Inn 

Hotel. 

Keywords: hotels, tourism crisis management, hotel’s image, strategies 
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 الإطار المنهجي لمدراسة:
 :المقدمةأولا: 

الستأثخيؽ مؽ يعاني القظاع الدياحي بذكل دائؼ مؽ العجيج مؽ الأزمات التي تختمف أنؾاعيا بحدب مدبباتيا و 
ت الفشجقية التي تعتبخ ذات حداسية كبيخة تجاه أي نؾع الأزمات التي قج تؤثخ عمى سيخ العسل الأزمات ىي السشذآ هبيح

أن العجيج مؽ الجراسات شخحت  في عل حجوث أي أزمة ، حيث مجى إقبال الشدلاء لاستخجام خجمات الفشجقو  يالفشجق
 SHehawy and)دراسة  ت الفشجقية، حيث تشاولترىا الدمبية عمى الدياحة والسشذآمفيؾم الازمات الدياحية وأثا

Ragab,2017 )الدياح زمة الدياحية و اعتبارىا أي حجث ييجد سيخ الأعسال الدياحية و تمحق الزخر بتؾضيح الأ
في ترؾرات الدياح حؾل ىحه الؾجية بالإضافة إلى التدبب ت الدياحية بالإضافة لمتأثيخ الدسعة و الدلامة لمسشذآو 

صؾل الدياح و بتخاجع الدفخ السحمي و الاقتراد الدياحي و وقت استسخارية الأعسال التجارية بدبب انخفاض و 
أنؾاع الأزمات الدياحية حيث مؽ السسكؽ أنؾ تكؾن  (Antony and Jacob ,2019)كسا ذكخت دراسة نفقاتيؼ. 

ن مؽ الرعب االأحي وفي بعضت الفشجقية لتيؽ فإن تأثيخىا كبيخ عمى السشذآطبيعية أو مؽ فعل الإندان وفي كلا الحا
ؾاجو لحلػ يعتبخ وجؾد إدارة للأزمات الدياحية أمخا ضخوريا في كل مشذأة فشجقية لسعالجة الأزمات التي ت التشبؤ بيا.

 شية لمفشجق مؽ أكثخ العشاصخ تأثخبالإضافة إلى ذلػ تعتبخ الرؾرة الحى الفشجق أو حسايتو مؽ أي أزمات مدتقبمية،
ا يالرؾرة الحىشية الترؾرات الأولى لمشدلاء حؾل الفشجق و الخجمات التي يقجم ، حيث تعتبخ لأزمات في حال وقؾعيابا

في مجال الخجمة الفشجقية ، لحلػ العجيج مؽ الفشادق تيتؼ بالرؾرة الحىشية مؽ خلال استخجام الأدوات  او مجى جؾدتي
أىسية الرؾرة  (2222)فؤاد،السشاسبة لشذخ صؾرة ذىشية تعكذ مجى خبخة الفشجق في تقجيؼ خجماتو حيث ذكخت دراسة 

فشجقية حيث تقؾم بجور ميؼ في مخاحل عسمية القخار ت مشذآ أو ةالحىشية باعتبارىا عامل ىام في نجاح أي وجية سياحي
الأزمات الدياحية عمى الرؾرة الحىشية لمفشادق مؽ  إدارة ػ فإن البحث يقؾم بجراسة تأثيخلحل الذخائي لمسشتج الخجمي.

سؾاء  مجى حداسية الرؾرة الحىشية لأي أحجاثمبي عمى الفشادق و خلال ذكخ أنؾاع الأزمات الدياحية ومجى تأثيخىا الد
 عمى الرؾرة الحىشية لمفشجق. دور إدارة الأزمات في الحفاظخارجو كانت داخل الفشجق أو 

 الدراسات الدابقة: ثانيا: 
  بعنىان:( Martens and feldesz and Merten , 2016): دراسة الدراسة الأولى

Crisis Management in Tourism – A Literature Based Approach on the 

Proactive Prediction of a Crisis and the Implementation of Prevention Measures. 
 .نهج قائم عمى الأدب بذأن التنبؤ الاستباقي بالأزمة وتنفيذ تدابير الهقاية -إدارة الأزمات في الدياحة 

لثلاث مجسؾعات ليا تقؾم الجارسة عمى تؾضيح مفيؾم الأزمات الدياحية مؽ خلال قيام الباحث بترشيفيا 
زمات قادرة عمى استخاتيجية لمتعامل معيا، بالإضافة لتؾضيح مجى حاجة القظاع الدياحي لإدارة الأخرائص معيشة و 

الخظط اللازمة لسؾاجيتيا. تتسثل أىسية البحث في ضخورة قيام إدارة مؾاجية الأزمات وقياسيا لتحجيج الاستخاتيجيات و 
الأدوات اللازمة لقياس الأزمات التي تتعخض ليا الأزمات مؽ خلال خظط استباقية  الأزمات الدياحية في استخجام

الشذاط الدياحي.  ف أنؾاعيا لتقميص حجؼ أضخارىا عمىوضعتيا إدارة الأزمات الدياحية لسؾاجية الأزمات ميسا اختم
ت الدياحية الحىشية لمسشذآ ةأن السحافغة عمى الرؾر ىي التؾصيات اليامة صمت الجارسة لمعجيج مؽ الشتائج و كسا تؾ 

 تعتبخ مؽ أىؼ أعسال إدارة الأزمات خاصة وأنيا مؽ أىؼ عؾامل جحب الدياح.
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تأثير الأزمات عمى قطاع الدياحة مؤشرات من  بعنهان:( 2017، )شريقيالدراسة الثانية: دراسة 
 ودول الجهار.سهرية 

مؽ خلال تؾضيح مفيؾم الأزمة وماىي يتشاول البحث دراسة حؾل تأثيخ الأزمات عمى قظاع الدياحة 
ت الدياحية مؽ خلال ترشيفيا إلى مجسؾعات، بالإضافة إلى تؾضيح اع الأزمات التي تتعخض ليا السشذآأنؾ 

البحث في الجانب  أىسية وتتسثلالتي يتؼ الاعتساد عمييا في القياس.  وماىي السعاييخكيفية قياس شجة الأزمات 
ة مجى تأثيخ الأزمة التي تعخضت ليا سؾرية عمى قظاع الدياحة فييا مؽ خلال العسمي لمجراسة مؽ خلال دراس

والشذاط الدياحي خلال الأزمة. تؾصمت الجراسة لمعجيج مؽ  وإيخادات الدياحة الدياح،دارسة عجد الؾافجيؽ 
كيفية الحفاظ عمى الشذاط الدياحي  والجراسات حؾلمشيا ضخورة زيادة الأبحاث  والتؾصيات اليامةالشتائج 

فتخة  ومعالجتيا فيلمتعاون لتحقيق التعاون الحكؾمي في حالات الأزمات لمتخمص مؽ أثارىا  وتشذيظو بالإضافة
 قريخة.

 (: بعنىان:Krisnawati, Sule, Febrian, Hassan,2015دراسة ): الدراسة الثالثة

A CONCEPTUAL THEORY DEVELOPMENT ON BRAND IMAGE IN 

HOTEL INDUSTRY - DOES IT INFLUENCE HOTEL PERFORMANCE? 

هل تؤثر عمى أداء الفندق  -تطهير نعرية مفاهيمية عمى صهرة العلامة التجارية في صناعة الفنادق 
 ؟

 لمفشادق ومجى أىسيتيا في تحديؽ سيخ العسل ومجى والتجارية الجراسة مفيؾم الرؾرة الحىشية تتشاول
، حيث ىجفت ىحه الجراسة لتحميل عمى الخجمة الفشجقية بذكل إيجابيى رغبة العسلاء في الحرؾل تأثيخىا عم

 خلال تعخيف مرظمح الرؾرة التجارية والرؾرة الحىشية مؽ والتجارية الأبحاث التي تشاولت الرؾرة الحىشية
حيث تؾصمت الجراسة لمعجيج مؽ الشتائج مشيا  ،ت الدياحيةوالسشذآالعسل في الفشادق  مدتؾى ودورىا في تحديؽ 
ي رغبات فلخجمات التي تقجما حيث تؤثخ وا لمسشذأة والتجارية ة بيؽ الرؾرة الحىشيةىشاك علاقة مباشخ 
 واحتياجات العسلاء.

إدارة الرهرة الذهنية في القطاع الدياحي )دراسة  :( بعنهان2229)عبد الله،  الرابعة: دراسةالدراسة -
 العربية الدعهدية( بالمممكةتطبيقية عمى منعمات القطاع الدياحي 
مؤسدات القظاع الدياحي بتظبيق ة الحىشية وضخورة عسل السشغسات و يقؾم البحث بجراسة مفيؾم الرؾر 

بذكل مدتسخ لكدب ثقة الجسيؾر الدياحي  تحديشيا والعسل عمىاستخاتيجيات لمحافع عمى الرؾرة الحىشية ليا 
ؾضيح مفيؾم الرؾرة الحىشية طمب الخجمات التي تقجميا. حيث تتسثل أىسية البحث مؽ خلال ت وتذجيعو عمى

السؤسدات الدياحية لمحافع عمى الرؾرة الحىشية ومجى تظبيق  والسؾعفيؽ فيوكيفية تعامل الإدارات العميا 
تؾصل البحث لمعجيج مؽ الشتائج ومشيا يجب عمى السؤسدات الدياحية الاعتساد  الحىشية. حيثأساسيات الرؾرة 

سعة وصؾرة السؤسدة بجؾدة عمى عشاصخ متخررة في مجال الرؾرة الحىشية وذات خبخة لمحفاظ عمى س
 ثغخة مؽ تذؾيييا.  ومشع أيعالية 

 
 
 
 



 Tartous University Journal Eco. & Leg. Sciences Series 2223 (2) ( العدد7المجمد ) الاقترادية والقانهنيةالعمهم   طرطهسمجمة جامعة 
 

155 
 

  بعنهان:( Boateng and Sackey,2019دراسة )الدراسة الخامدة: 
An Exploratory Study of Hotel Safety and Brands Image. 

 دراسة استكذافية لدلامة الفنادق وصهرة العلامات التجارية.
ومجى أىسيتيا في الحفاظ عمى سسعة الفشجق خاصة مؽ  والتجارية تشاولت الجراسة تؾضيح مفيؾم الرؾرة الحىشية

، الأمخ الحي يديؼ في تخاجع تقجيؼ الخجمات الفشجقيةالعسل و  خلال بعج تعخضو لمعجيج مؽ الأزمات التي تؤثخ عمى سيخ
 التجاريةف البحث تؾضيح دور الرؾرة . حيث ييجوالفشجقالدياح عؽ اتخاذ القخار في عسمية اتخاذ الؾجية الدياحية 

في مؾاجية الأزمات التي يتعخض ليا الفشجق. حيث تؾصل البحث لمعجيج مؽ الستبعة لمحفاظ عمييا  وماىي الظخق 
الشتائج اليامة مشيا ضخورة وجؾد إدارة مدؤولة عؽ السحافغة عمى صؾرة الفشجق وتقميل الشتائج الدمبية للأزمات في حال 

 حجوثيا.
 ية والدراسات الدابقة:الفرق بين الدراسة الحالثالثا: 

تتسيد الجراسة الحالية عؽ الجراسات الدابقة مؽ خلال دراسة أثخ إدارة الأزمات عمى الرؾرة الحىشية لمفشجق 
وإمكانية إدارة الأزمات في الحفاظ عمى الفشجق مؽ الأزمات السحتسمة والتي مؽ شأنيا أن تعخقل سيخ العسل، حيث أغمب 

الأزمات الدياحية التي تؾاجو الفشادق والأثار الدمبية التي تشتج عشيا، بيشسا في الجراسة الحالية الجراسات الدابقة شخحت 
 كيفية تحديشيا.شية و صؾرتو الحىعمى مكانة الفشجق و  سشجرس دور إدارة الأزمات الدياحية في الحفاظ

الفشادق التي تتأثخ بذكل كبيخ  بخاصةت الدياحية و ت تيجيج كبيخ لمسشذآتعج الأزمات ذامذكمة الدراسة: : رابعا
ومؽ خلال ، الدياحي لتخاجع ندبة استقبال الشدلاء و بالأزمات الدياحية، الأمخ الحي يذؾه الرؾرة الحىشية لمفشادق ويؤد

مؽ العجيج مؽ الأزمات التي قج تؤدي إلى  يعاني فشجق رويال إن في مجيشة طخطؾس السلاحغة تؼ التؾصل إلى أن
الأزمات  إدارة هه أثر مافإن ىحه الجراسة ستقؾم بالإجابة عمى التداؤل الخئيدي التالي:  ، لحلػالفشجقتذؾيو صؾرة 

 ؟ياحية عمى الرهرة الذهنية لمفندق رويال إنالد
 ويتفرع عنه الأسئمة الفرعية التالية:

 طخطؾس؟-ىل تؾجج إدارة جيجة للأزمات الدياحية في فشجق رويال إن -
 عمى الرؾرة الحىشية لمفشجق في عل الأزمة الخاىشة؟كيف يحافع فشجق رويال إن  -
 لمفشجق؟ والرؾرة الحىشيةىل تؾجج علاقة بيؽ إدارة الأزمات الدياحية في فشجق رويال إن  -

 أهمية البحث:: خامدا
الأزمات الدياحية التي تؾاجو القظاع الدياحي مؽ خلال شخح مفيؾم البحث بتؾضيح  : يقؾمالنعريةالأهمية 

، بالإضافة لذخح التأثيخ الدمبي للأزمات عمى الدياحي بسا في ذلػ الفشادقالدمبي عمى القظاع  ومجى تأثيخىاأنؾاعيا 
وجؾد إدارة للأزمات في الفشادق قادرة عمى  الرؾرة الحىشية لمفشجق التي تسثل العامل الأول لجحب الدياح والحي يتظمب

 .والسحافغة عمييااستخاتيجيات لتفادي الازمات  وضع
الحىشية  الرؾرة مفيؾم وتؾضيح طخطؾس،فشجق رويال إن في محافغة تؼ اختيار دراسة حالة الأهمية العممية: 

الاستخاتيجيات التي  الدياحية وماىيومجى أىسيتيا لاستقظاب الدياح، خاصة وأنيا تتأثخ بذكل مباشخ بالأزمات  لمفشجق
مؽ خلال دعؼ الرؾرة  ومؾاجية الأزماتلمحفاظ عمييا  الحىشيةؼ الاعتساد عمى الرؾرة يتتقؾم عمييا إدارة الأزمات و 

لحفاظ ا وقجرتيا عمىالجراسة بتحجيج دور إدارة الازمات الدياحية في الفشادق  لحلػ تتسثل الأىسية العسميةالحىشية لمفشجق، 
  عمى الرؾرة الحىشية لمفشجق.
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 أهداف البحث: :سادسا
 فشجق رويال إن.ؾضيح دور إدارة الأزمات الدياحية في ت .1
 دراسة مجى قجرة فشجق رويال في الحفاظ عمى الرؾرة الحىشية لمفشجق في عل الازمة الخاىشة. .2
 تؾضيح العلاقة بيؽ إدارة الأزمات الدياحية في فشجق رويال إن والرؾرة الحىشية لمفشجق. .3
 ىتأثيخ الازمات عم فشجق رويال إن حؾل مؽ خلال دراسة حالة تقجيؼ مجسؾعة مقتخحات .4

 الرؾرة الحىشية وكيفية السحافغة عمييا.
طخيقة لجراسة الغؾاىخ  في كتابة البحث حيث أنوالتحميمي  تؼ الاعتساد عمى السشيج الؾصفي :منهج البحث :سابعا

أو السذكلات العمسية مؽ خلال القيام بالؾصف بظخيقة عمسية، ومؽ ثؼ الؾصؾل إلى تفديخات مشظقية ليا دلائل وبخاىيؽ 
 لحلػ تؼ شخح مفيؾم تسشح الباحث القجرة عمى وضع أطخ محجدة لمسذكمة، ويتؼ استخجام ذلػ في تحجيج نتائج البحث،

  تأثيخىا عمى الرؾرة الحىشية لمفشجق. تحجيج مجىالأزمات الدياحية و  إدارة
 متغيرات البحث:: ثامنا

 .الازمات الدياحيةإدارة : الستغيخ السدتقل
 الستغيخ التابع: الرؾرة الحىشية لمفشجق.

 عينة البحث: : تاسعا
 ث: العامميؽ في فشجق رويال إن في محافغة طخطؾس. مجتسع البح

ل إن )مؾعف، في فشجق رويامؾعف مؽ كافة السدتؾيات الإدارية  44بمغ عجد العيشة عيشة البحث: 
 (.رئيذ قدؼ، مجيخ

 فرضيات البحث: : عاشرا
 طخطؾس. –تؾجج إدارة جيجة للأزمات الدياحية في فشجق رويال إن : الفخضية الأولى -
عل الأزمة طخطؾس يحافع عمى الرؾرة الحىشية في  –فشجق رويال إن الفخضية الثانية:  -

 الدياحية الخاىشة.
طخطؾس  –تؾجج علاقة بيؽ إدارة الأزمات الدياحية في فشجق رويال إن  :الفخضية الثالثة -

 .والرؾرة الحىشية لمفشجق
 الإطار النعري لمبحث:

عخفت دائخة معـارف العمؾم الاجتساعية الأزمة بأنيا  1937في عام   : Crisis الأزمةمفههم  أولا: 
  ويحجد قامؾس 1الأمؾال(. والخجمات ورؤوسالدمع  والظمب فيالعلاقات بيؽ العخض  خمل خظيخ في )حجوث

 Webster  مؽ الألؼ  وىجسة مبخحةمعشى الأزمة عمى أنيا فتخة حخجة أو حالة غيخ مدتقخة تشتغخ تغييخ حاسؼ
وتسثل نقظة تحؾل  التؾازن،عخفت بأنيا عخف انتقائي يتدؼ بعجم  Randomوفي قامؾس  أو الخمل الؾعيفي.

أما قامؾس كؾلشد الإنجميدي فقج عخفيا بأنيا  ، 2كبيختحجد في ضؾئيا أحجاث السدتقبل التي تؤدي إلى تغيخ 
لا سيسا فتخة الستاعب أو الخظخ الذجيج في الدياسة والاقتراد وما إلى ذلػ أو مخحمة حاسسة  مدتقخة،فتخة غيخ 

                                                           
1
 .21:ص، المسٌلةجامعة  ، رسالة أعدت لنٌل درجة الماجستٌر،دور القيادة في إدارة الأزمات في المنظمة، (4112)فٌصل، بغدادي،  

4
معة الأمٌرة نورة ، مركز الأبحاث الواعدة فً البحوث الاجتماعٌة ودراسات المرأة، جاالتعامل مع الأزمات(، 4112العقٌل، سارة إبراهٌم، ) 

 .6:صبنت عبد الرحمن، 
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كمسة  تعؾد أصؾلحيث .  3في تدمدل الأحجاث أو السخض ى وجو الخرؾصعم ما،أو نقظة تحؾل في مدار شيء 
 لحلػ فــــــإن الأزمة تعشي )لحغة قخار(- To decide )أن تقخر ومعشاىا Krinein إلى الكمسة اللاتيشية) Crisis )أزمة

moment decisive .الدياحية وتعخف الأزمة أي وقت صعؾبة وشجة ييجد تاريخ الذخص أو السشغسة Tourism 
crisis  بالدياحة، مؽ خلال الإضخار بالدسعة  والأعسال الستعمقةبأنيا أي حجث مسكؽ أن ييجد سيخ العسل الظبيعي

ترؾرات العسلاء حؾل ىحه الؾجية الدياحية  والخاحة والتأثيخ عمىلؾجية سياحية مؽ خلال سلامتيا، عؾامل الجحب 
اجع الاقتراد الدياحي ومقاطعة سيخ الأعسال الدياحية والحج مؽ مسا يدبب تخاجع في الدفخ السحمي بالإضافة لتخ 

 4وصؾل الدياح.
عسمية التخظيط  فيسكؽ تعخيفيا عمى أنيا Tourism crisis management أما إدارة الأزمات الدياحية

ويذسل جسيع الاستخاتيجيات التي تؼ البجء بيا مؽ أجل معالجة ،الكاممة للأزمة ومؾاجيتيا والاستجابة ليا والتغمب عمييا
الاحتسالية السشخفزة للأحجاث بحيث يكؾن أصحاب السرمحة قادريؽ عمى التحكؼ في عسميات الإدارة لتقميل الآثار 

ؾجية بعج الأزمة الستختبة عمى ىحه الأحجاث، فيسا يتعمق بالؾجية الدياحية ، تخكد إدارة الأزمات عادة عمى إعادة بشاء ال
الاحتفاظ برؾرة الؾجية الإيجابية ودون انخفاض في عجد  الحجث وبالتاليحتى تتسكؽ الؾجية مؽ استعادة نفديا بعج 

  5الدائحيؽ الؾافجيؽ.
 وتختمف حدبيؾجج أنؾاع عجيجة مؽ الأزمات التي تؤثخ عمى القظاع الدياحي  :أنهاع الأزمات الدياحية ثانيا:

الأزمات الدياحية في  UNWTOمنعمة الدياحة العالمية عمى الشذاط الدياحي حيث حجدت  تأثيخىاوطخيقة مدبباتيا 
 مجسؾعات كالتالي: 

الستظخفة، والأحجاث التي يدببيا الإندان مؽ  والأحجاث السشاخيةالغؾاىخ السشاخية الجيؾلؾجية  بيئية: .1
 تغيخ في السشاخ كإزالة الغابات.

وانتياكات  الإرىابية،والأعسال  الجخيسة،ومؾجات  الذغب،بسا في ذلػ أعسال : وسياسيةمجتسعية  .2
 عسمية الانتخابات. والعشف خلالالانقلابات  الإندان،حقؾق 

 الأوبئة السخضية التي تريب الإندان أو الحيؾان. صحية: .3
 مثل حؾادث الشقل وأعظال أنغسة تكشؾلؾجيا السعمؾمات. التكشؾلؾجية: .4
 .والازمات الساليةاقترادية: تقمب العسلات الخئيدية  .5

تتؾفخ لجى السشغسة أو  والسعشؾية التي والسدتمدمات الساديةمؽ السسكؽ تحجيج نؾع الأزمة حدب الإمكانيات 
الأزمات مفاجئة  إحجىمسكؽ أن تعتبخ  معيشة،القظاع أو الجية التي تتعخض إلى أزمة معيشة في قظاع أو مشغسة 

فة إلى ذلػ يؾجج ترشيف بالإضا .6روتيشية. ولكؽ في قظاع أو مشغسة أخخى مسكؽ أن تعتبخ نفذ الأزمة بأنيا أزمة 
 عمى فتخة استسخارىا: مؽ خلال اقتخاح ثلاثة أنؾاع بشاءلأزمات الدياحية أخخ لأنؾاع ا

                                                           
3
 Peltomäki, Saara Maria, (2015), Crises in the Tourism Industry and their Effects on different 

Generations, p:6. 
4
 Shehawy ,Yasser Moustafa and Ragab, Ahmad Muhammad, (2017), Crisis Management Actions in the 

Egyptian Travel Agencies: A Managerial Perspective, Journal of the Faculty of Tourism and Hotels-

University of Sadat City Vol. 1, Issue 1, p:112. 
5
 Antony, Jose and Jacob, Joel: (2019), Crisis Management in the Tourism Industry, p:86. 

6
بعض الخصائص الشخصية والوظيفية وأثرها في إدارة أزمات القطاع السياحي دراسة ميدانية في (، 4141عباس، محمد فاضل، ) 

 .466:ص، 66وم الاقتصادٌة للجامعة، العدد ل، الجامعة التقنٌة الوسطى، مجلة كلٌة بغداد للعهيئة السياحة
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حيث تكؾن التححيخات قميمة أو معجومة قبل وقؾع الأزمة،  :Immediate crieseالأزمات الفهرية  -1
 Emerging الناشئةالأزمات  -2لسؾاجيتيا  اتفي السذكمة أو وضع خظؾ فلا يؾجج وقت لمسشغسات لمبحث 

crises: 3ادرة عمى إيقافيا أو التحكؼ فييا. تكؾن ىحه الأزمات بظيئة في تظؾرىا وتكؾن السشغسات ق- 
 7.وحتى سشيؽ: قج تدتسخ لأسابيع أو شيؾر Sustained crisesالأزمات المدتمرة 

عادة ما تترف البيئة التي تعسل فييا السؤسدات  : ت الفندقيةتأثير الأزمات عمى المنذآ ثالثا:
 ،Danger الخظخ ،Difficulty وىي: الرعؾبة Ds 4الدياحية بأربعة صفات رئيدية يظمق عمييا بالإنجميدية 

 حيث ،8 لى تغيخات أو أزماتيعكذ مجي حداسية القظاع إ مسا Diversity التشؾع ،Dynamic الحخكة سخعة
مسكؽ أن تتدبب بيا  والعؾاقب التيىشالػ العجيج مؽ الأبحاث التي درست تأثيخ الأزمات عمى الؾجيات 

 وتخاجع ثقة، انخفاض الجخل والأرباح، انخفاض حجؼ الدياح، وتأجيل الخحلاتللأعسال الدياحية، مثل إلغاء 
وفي بعض الأحيان  رحلاتيؼ،العسلاء. في بعض الأحيان في حال حجوث أزمات فإن الدياح لا يقؾمؾن بإلغاء 

يتؼ تؾجيو الدياح لإلغاء رحلاتيؼ مسؽ قبل أشخاص أخخيؽ خؾفا مؽ الأزمات. كسا تقؾم بعض الحكؾمات بتقجيؼ 
و في حالة التعافي بسا يخص الدفخ حؾل عجم الدفخ أو زيارة مشاطق أو دول معيشة تعاني مؽ أزمات أإرشادات 

 . يسكؽ تحقيق التأثيخات الإيجابية مثل تحديؽ التأىب للأزمات السدتقبمية، أزمة في وجية واحجةمؽ أزمة معيشة
يسكؽ أن  بأزمة،انت وجية واحجة تسخ يسكؽ أن يكؾن ليا أيزًا تأثيخات إيجابية عمى الؾجيات الأخخى. إذا ك

وبجلًا مؽ ذلػ قج يدافخون  أزمة،تدتفيج وجيات بجيمة أخخى مؽ ىحا الدياح لا يقؾمؾا بالتؾقف عؽ الدفخ بدبب 
  9إلى وجيات ججيجة بغخوف أكثخ إرضاءً. بظخق مختمفة ويحؾلؾن مدارىؼ

  :Hotel’s Image The الرهرة الذهنية لمفنادقرابعا: 
تمخص الرؾرة الحىشية لمسؤسدة السيسة التي أنذئت مؽ أجميا والكيفية التي   الرهرة الذهنية:مفههم  

عخفيا الجسيؾر بيا وليحا فإن تكؾيؽ انظباع معيؽ في أذىان السدتيمكيؽ برفة خاصة و الجسيؾر برفة عامة 
إدراكات و معتقجات  يجب أن يكؾن اليجف الخئيدي لإدارة الرؾرة الحىشية لمسؤسدة و الججيخ بالحكخ أن

السدتيمكيؽ حؾل السؤسدة أىؼ مؽ معتقجات الإدارة في ىحا الرجد كسا أن ىحه الرؾرة بالخغؼ مؽ كؾنيا تخص 
لحلػ فإن السؤسدات الدياحية وخاصة الفشادق  ،14ر سؾاء أكانت سمبية أم إيجابيةالسؤسدة إلا أنيا ممػ لمجسيؾ 

حيث  11ذ قخارات لجحب السديج مؽ العسلاء.و تؾجو الفشجق لاتخاتدعى لبشاء صؾرة ذىشية قؾية لجحب العسلاء 
الانظباع الدائج عؽ السشغسة وصؾرتيا في أذىان العسلاء مؽ حيث  عمى أنيا: تعريف الرهرة الذهنيةيسكؽ 

الخجمات والسدايا والفؾائج والقيؼ التي يحرمؾن عمييا و مجى ادراكيؼ ليا، ونؾياىؼ في الاستسخار في لتعامل مع 

                                                           
7
 Maditinos, Zissis and Vassiliadis, Christos, (2008), Crises and Disasters in Tourism Industry: Happen 

locally - Affect globally, Maditinos-Vassiliadis, 67-76, Greec, p:69. 
8
, دور الإدارة العالمية للأزمات في إدارة أزمات القطاع السياحي(, 5102عصام, رفيك ونبيل, هالة وعبد الحميد, نرمين ونبيل, أماني, ) 

 .3, ص:5, جسء 05مجلة العلمية لكلية السياحة والفنادق, عدد 

 
9
 Kamlin, Patricia, (2017), Tourists perceptions of destinations in crisis A case   study of the European 

migrant crisis on the Greek, p:6. 
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 515, دار اليازوري للنشر والتوزيع, ص:إدارة العلامات التجارية المشهىرة(, 5155المعلا, ناجي: ) 
11

 Noori, Ahmadullah: (2019), An Investigation On How Brand Image Influences Tourist Destination and 

Customer Satisfaction: A Case of the Tourism Sector, INTERNATIONAL JOURNAL OF SCIENTIFIC & 

TECHNOLOGY RESEARCH VOLUME 8, ISSUE 11, p:3554. 
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كسا تعخف الرؾرة الحىشية لمفشجق بأنيا التخابط بيؽ تجارب  12السشغسة ورضاىؼ عؽ الخجمات التي يحرمؾن عمييا.
استجابة لعسل الإدراك العاطفي عؽ الفشجق، حيث أن صؾرة الفشجق ىي  ومعتقجاتو والسعخفةومذاعخه  وأراءهالعسيل 
 التي تحققيا السشغسة مؽ بشاء صؾرتيا الحىشية الإيجابية فيسا يمي: الفهائديسكؽ تحجيج و  13.وأنذظتوالفشجق 

بخامجيا  وزيادة تسؾيلجحب مرادر التسؾيل لجعؼ السشغسة ثقة الجساىيخ السختمفة بالسشغسة و  زيادة .1
 .وأنذظتيا
تؾلج الذعؾر بالثقة والانتساء البذخية لمتظؾع في أنذظة السشغسة و تداعج عمى استقظاب السيارات  .2

 شغسة في نفؾس أعزاء السشغسة والعامميؽ بيا.لمس
 14 زيادة اىتسام قادة الخأي ووسائل الإعلام بالسشغسة ودورىا في خجمة السجتسع. .3
 تتألف الرهرة الذهنية لمفندق من مكهنات أو أبعاد أساسية تقهم بها وهي:  الذهنية:مكهنات الرهرة  -

 :يتسثل بالسعمؾمات والأفكار الأساسية لرؾرة الحىشية التي عمى أساسيا يكؾن  المكهن المعرفي
الدائح صؾرتو الحىشية حؾل الؾجية وقج تؼ اكتداب ىحه السعمؾمات بذكل مباشخ مؽ خلال ما جخبو الدائح 

 السرادر. وغيخىا مؽأو بذكل غيخ مباشخ مؽ خلال وسائل الإعلام أو الاترال الذخري 
 ىؾ تقييؼ الدائح لمؾجية مؽ خلال تكؾيؽ اتجاىات عاطفية نحؾىا ويتذكل ىحا  :المكهن العاطفي

الجؾانب العاطفية التي قج  والسعارف وتبقىمع مخور الؾقت تتلاشي السعمؾمات  السعخفي،الجانب مع الجانب 
 تكؾن إيجابية أو سمبية أو محايجة.

  :الحىشية الدياحية السذكمة لجيو، حيث إن سمؾك الدائح يعكذ طبيعة الرؾرة المكهن الدمهكي
مؾك الدائح مؽ خلال رغبتو في تخجع أىسية الرؾرة الحىشية في بعجىا الدمؾكي عمى أنيا تسكؽ مؽ التشبؤ بد

  15الدياحية.زيارة الؾجية 
 النتائج والمناقذة:

 44نة عمى عمى الاستبانة كأداة لجسع البيانات حيث تؼ تؾزيع الاستبا ةالباحثاعتسجت  أداة الدراسة:أولا: 
 مؽ كافة السدتؾيات الإدارية ) مؾعف، رئيذ قدؼ، مجيخ(،و طخطؾسفي محافغة مؾعف في فشجق رويال إن 

وقج ( قخ التابع )الرؾرة الحىشية لمفشجوالستغي الدياحية(/ عبارة تقيذ الستغيخ السدتقبل )إدارة الأزمات 17تذسل /
 يكخت الخساسي حيث قابل كل عبارة خسذ درجات مؽ السؾافقة وىي:اعتسج الباحث عمى مقياس ل

 (1مؾافق بذجة ويقابميا الجرجة رقؼ ) خيغ 
 (2مؾافق ويقابميا الجرجة رقؼ ) خيغ 
  ( 3حيادي ويقابميا الجرجة رقؼ) 
  ( 4مؾافق ويقابميا الجرجة الخقؼ) 
  ( 5مؾافق بذجة ويقابميا الجرجة رقؼ) 
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جلة ، مأثر الابتكار المؤسسي على بناء الصورة الذهنية للمؤسسات العامة: دراسة حالة بنك مصر(، 4141الوكٌل، إٌمان محمد: ) 

 .441:ص، 4، العدد 44دراسات، المجلد 
13

 Omar Qoura and Gamal Sayed Khalifa: (2013), The Impact of Reputation Management on Hotel Image 

among Internal Customers: The Case of Egyptian Hotels, Journal of Faculty of Tourism and Hotels, 

Fayoum University Volume (7), No. (2). p:266. 
12

 .26:ص، والتوزٌعدار المنهل للنشر  ،والإعلامالمدخل إلى دراسة العلاقات العامة (، 4116 )الشمري، محمد مرضً : 
16

دور المزيج الترويجي السياحي في تعزيز الصورة الذهنية للواجهة (، 4141: )ًبوقته، حسام الدٌن وقلٌده، الحسن وحنانشة، وٌح 
 .01:ص، الشهٌد حمة لخضر الوادي، الجزائر ة، جامعدراسة أراء عملاء فيولا ترافل للسياحة والأسفار()السياحية 
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والرؾرة  الدياحية،العبارات السجرجة سابقا لقياس كل مؽ أبعاد إدارة الأزمات  ةالباحث تولقج اختار 
لترسيؼ  ةبيا الباحث ةتشاولت السؾضؾع، استعانالتي دابقة الجراسات بعج الخجؾع إلى ال الحىشية لمفشجق

 الجراسة العسمية إلى ثلاثة أقدام رئيدة: ةالباحث تقدسكسا  الاستبانة.
  :الستغيخات الجيسؾغخافية  تشاول وصف القدؼ الأول

 .لمعيشة السجروسة
 :تشاول اختبار صجق وثبات أداة  القدؼ الثاني
 . الجراسة

 اختبار الفخضيات.القدؼ الثالث : 
 الديمهغرافية:المتغيرات  وصف ثانيا:

  الجشذ: .1
 أفراد العينة وفقا لمتغير الجنس. (: وصف2جدول )

 الجنس
 Frequenc

y 
Percent Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid 55.0 55.0 55.0 22 ذكخ 

 100.0 45.0 45.0 18 أنثى
Total 40 100.0 100.0  

 spssنتائج التحميل الإحرائي باستخدام برنامج  المردر:
وبمغ عجد  لمعيشة،%( مؽ الحجؼ الكمي 55( بشدبة )22الحكؾر بمغ )( نجج أن عجد 1مؽ الججول رقؼ )

 %( مؽ الحجؼ الكمي لمعيشة.45( أنثى بشدبة )18)الإناث 
  العسخ: .2

وصف أفراد العينة وفقا لمتغير العمر. (:2) لجدو  
 العسخ
 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 
Valid 20 – 35 24 60.0 60.0 60.0 

36 – 45 10 25.0 25.0 85.0 
45أكثخ مؽ   6 15.0 15.0 100.0 

Total 40 100.0 100.0  
 spssنتائج التحميل الإحرائي باستخدام برنامج  المردر:

 عمى الذكل الآتي:( 2)تخاوح أعسار العيشة السجروسة كسا يغيخه الججول رقؼ 
%( مؽ 64بة )بشد / فخد24/ (35 – 24أعسارىؼ بيؽ ) العيشة الحيؽ أفخادبمغ عجد  .1

 .حجؼ العيشة الإجسالي
%( مؽ 25بة )بشد / فخد14/ (45 – 36أعسارىؼ بيؽ ) العيشة الحيؽ أفخادبمغ عجد  .2

 .حجؼ العيشة الإجسالي
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%( مؽ حجؼ 15بة )بشد / فخد6( /45أكثخ مؽ )أعسارىؼ  العيشة الحيؽ أفخادبمغ عجد  .3
 .العيشة الإجسالي

  التالي:وأخح ىحا التؾزع الذكل 
 

 العينة تهزع أعمار أفراد (:2الذكل )

 
 spssنتائج التحميل الإحرائي باستخدام برنامج  المردر:

  :العمسيالسؤىل  .3
 د العينة وفقا لمتغير المؤهل العمميوصف أفرا (:3جدول )

 السؤىل التعميسي
 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 
Valid 30.0 30.0 30.0 12 ثانؾية أو معيج 

 70.0 40.0 40.0 16 دراسة جامعية
 100.0 30.0 30.0 12 دراسات عميا

Total 40 100.0 100.0  
 spssنتائج التحميل الإحرائي باستخدام برنامج  المردر:

 التالي:العيشة السجروسة كان عمى الذكل  ( يتزح أن السؤىل العمسي لأفخاد3)مؽ الججول رقؼ 
%( مؽ حجؼ العيشة 34بشدبة ) ( أفخاد12ادة الثانؾية أو السعيج )حسمة الذي العيشة مؽ أفخادبمغ عجد  .1
 الإجسالي.
%( مؽ حجؼ العيشة 44بشدبة ) ( أفخاد16حسمة الذيادة الجامعية ) العيشة مؽ أفخادبمغ عجد  .2
 الإجسالي.
%( مؽ حجؼ العيشة 34بشدبة ) ( أفخاد12ا )حسمة الذيادات العمي مؽالعيشة  أفخادبمغ عجد  .3
 الإجسالي.
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 التالي:وأخح ىحا التؾزع الذكل 
 

 تهزع أفراد العينة وفقا لمتغير المؤهل العممي. (:2شكل )
 

 
 spssنتائج التحميل الإحرائي باستخدام برنامج  المردر:

 الؾعيفي:السدسى  .4
 تهزع أفراد العينة وفقا لمتغير المدمى الهظيفي (:4جدول )

 السدسى الؾعيفي
 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 
Valid 65.0 65.0 65.0 26 مؾعف 

 90.0 25.0 25.0 10 رئيذ قدؼ
 100.0 10.0 10.0 4 مجيخ
Total 40 100.0 100.0  

 spssيل الإحرائي باستخدام برنامج نتائج التحل المردر:
 التالي:العيشة السجروسة كان عمى الذكل  ( يتزح أن السدسى الؾعيفي لأفخاد4)مؽ الججول رقؼ 

 الإجسالي.%( مؽ حجؼ العيشة 65( مؾعف بشدبة )26العيشة )بمغ عجد السؾعفيؽ في  .1
 الإجسالي.%( مؽ حجؼ العيشة 25( أشخاص بشدبة )14رؤساء الأقدام في العيشة )بمغ عجد  .2
 %( مؽ حجؼ العيشة الإجسالي.14( مجيخيؽ بشدبة )4العيشة )بمغ عجد السجراء مؽ  .3

  التالي:وأخح ىحا التؾزع الذكل 
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 تهزع المدمى الهظيفي لأفراد العينة (:3شكل )

 
 spssنتائج التحميل الإحرائي باستخدام برنامج  المردر:

 الدراسة:  وثبات أداةصدق ثالثا: 
لكل محؾر مؽ  نباخكخو حيث تؼ حداب معامل ألفا  لحداب ثبات المقاييس، نباخكرو تم استخدام طريقة ألفا 

إلى قجرة الاستبيان في الحرؾل عمى نفذ الشتائج لؾ كخر البحث في  نباخكخو مقياس ألفا  يذيخ الاستبانة.محاور 
دقة السقياس وثبات  ي عجم تشاقزو( كحلػ تذيخلعيشة )أعخوف مذابية باستخجام نفذ الأداة )الاستبيان( عمى نفذ ا

 ؾجؾدة بو.نتائجو أي مجى خمؾه مؽ الأخظاء وبحلػ يتأكج لشا تساسػ وثبات نتائجو عشج قياس مختمف العشاصخ الس
 (:متغير المدتقل )إدارة الأزمات الدياحيةمعامل ألفاكرونباخ لم

ثبات استبانة المتغير المدتقل (:5جدول )  
Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 
.,863 9 

 spssنتائج التحميل الإحرائي باستخدام برنامج  المردر:
بالستغيخ  بالشدبة لسحؾر الستغيخ السدتقل الستعمق كخو نباخنجج أن قيسة معامل ألفا  (5مؽ الججول رقؼ )

( وىحا ما يجل عمى ثبات البيانات وصلاحيتيا 4.6( وىي أكبخ مؽ )46863)السدتقل )إدارة الأزمات الدياحية( بمغ 
 مى العيشة الشيائية.ولا داعي الححف أي مؽ العبارات وىحا يعشي أنو يسكؽ تؾزيع الاستبيان ع لمجارسة

 
 (:متغير التابع )الرهرة الذهنية لمفندقمعامل ألفا كرونباخ لم

عثبات استبانة المتغير التاب (:6جدول )  
Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 
0,745 8 

 spssنتائج التحميل الإحرائي باستخدام برنامج  المردر:
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بالشدبة للاستبانة الستعمقة بالستغيخ التابع  كخو نباخنجج أن قيسة معامل ألفا  (6مؽ الججول رقؼ )
( وىحا ما يجل عمى ثبات البيانات وصلاحيتيا 4.6( وىي أكبخ مؽ )4.745))الرؾرة الحىشية لمفشجق( بمغ 

 ولا داعي الححف أي مؽ العبارات. لمجارسة
  الدراسة:ات فرضي اختبارابعا: ر
 طرطهس" -"تهجد إدارة جيدة للأزمات الدياحية في فندق رويال إن  الأولى:الفرضية  -

باحتداب متؾسط إجابات أفخاد العيشة عمى العبارات التي تقيذ مدتؾى إدارة الأزمات  ةالباحث تقام
( 7)(، كسا ىؾ وارد في الججول رقؼ 2.5)فكان الستؾسط يداوي   ،طخطؾس –الدياحية في فشجق رويال إن 

باختبار وجؾد فخق جؾىخي بيؽ الستؾسط السحدؾب ومتؾسط  ةالباحث تنتيجة الفخضية قاملمحكؼ عمى 
(، وذلػ لتبيان إمكانية اعتساده كسؤشخ لمسقارنة، حيث تؼ 3السدتخجم وىؾ ) ليكخثالسقياس في مقياس 

، حيث (8)الاعتساد عمى اختبار ستيؾديشت العيشة واحجة، و عيخت الشتائج كسا ىؾ وارد في الججول رقؼ 
a(/Alpha ،)=4.45/ وىي أصغخ مؽ مدتؾى الجلالة /p(sig= ) 4.4444نجج أن قيسة احتسال الجلالة /

الأمخ الحي يعشي وجؾد فخوق جؾىخية بيؽ متؾسط الإجابات ومتؾسط السقياس، الأمخ الحي يعظي الإمكانية 
 ( لمسقارنة بيؽ مدتؾيات السؾافقة مؽ عجميا.3في اعتساد متؾسط السقياس )

( وىي أصغخ مؽ متؾسط 2.5456بسا أن قيسة الستؾسط السحدؾب ىي ) نتيجة اختبار الفرضية: 
(، فإن أفخاد العيشة يسيمؾن إلى عجم السؾافقة عمى العبارات التي تغيخ مدتؾى إدارة الأزمات 3السقياس )

طخطؾس، وبالتالي فإن الفخضية الأولى مخفؾضة، حيث أعيخت نتيجة  -الدياحية في فشجق رويال إن 
 جق.الفشالاختبار انخفاض مدتؾى إدارة الأزمات الدياحية في 

متهسط الانحراف المعياري لمحهر )إدارة الازمات الدياحية( (:7جدول )  
Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 
 48963. 2.5056 40 إدارة الأزمات الدياحية
Valid N (listwise) 40   

 spssنتائج التحميل الإحرائي باستخدام برنامج  المردر:
 

ال سياحيةلمتهسط إدارة الأزمات  One-Sample Test (:8جدول )  
One-Sample Test 

 Test Value = 3 
T Df Sig. (2-

tailed) 
Mean 

Difference 
95% Confidence Interval of the 

Difference 
Lower Upper 

 2653.- 7236.- 49444.- 000. 19 4.516- إدارة الأزمات الدياحية
 spssنتائج التحميل الإحرائي باستخدام برنامج  المردر:
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 "طرطهس يحافظ عمى الرهرة الذهنية في ظل الأزمة الدياحية الراهنة –"فندق رويال إن  الثانية:الفرضية  -
باحتداب متؾسط إجابات أفخاد العيشة عمى العبارات التي تقيذ الرؾرة الحىشية لفشجق رويال  ةالباحث تقام

لمحكؼ عمى نتيجة الفخضية ( 9)(، كسا ىؾ وارد في الججول رقؼ 2.4183فكان الستؾسط يداوي )طخطؾس  –إن 
السدتخجم  ليكخثباختبار وجؾد فخق جؾىخي بيؽ الستؾسط السحدؾب ومتؾسط السقياس في مقياس  ةالباحث تقام

ر ستيؾديشت العيشة واحجة، و (، وذلػ لتبيان إمكانية اعتساده كسؤشخ لمسقارنة، حيث تؼ الاعتساد عمى اختبا3وىؾ )
/ وىي p(sig= ) 4.4444، حيث نجج أن قيسة احتسال الجلالة /(14)عيخت الشتائج كسا ىؾ وارد في الججول رقؼ 

(، الأمخ الحي يعشي وجؾد فخوق جؾىخية بيؽ متؾسط الإجابات Alpha/)a=4.45أصغخ مؽ مدتؾى الجلالة /
( لمسقارنة بيؽ مدتؾيات السؾافقة مؽ 3ة في اعتساد متؾسط السقياس )ومتؾسط السقياس، الأمخ الحي يعظي الإمكاني

 عجميا.
( وىي أصغخ مؽ متؾسط السقياس 2.4183بسا أن قيسة الستؾسط السحدؾب ىي ) نتيجة اختبار الفرضية: 

(، فإن أفخاد العيشة يسيمؾن إلى عجم السؾافقة عمى العبارات التي تغيخ مدتؾى الرؾرة الحىشية في فشجق رويال إن 3)
طخطؾس، وبالتالي فإن الفخضية الثانية مخفؾضة، حيث أعيخت نتيجة الاختبار أن الرؾرة الحىشية لفشجق رويال  -

 .ية الحاليةفي الأزمة الدياح طخطؾس قج انخفزت –إن 
 

متهسط المتغير التابع (:9جدول )  
Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 
 46891. 2.4183 40 الرؾرة الحىشية لمفشجق
Valid N (listwise) 40   

 spssنتائج التحميل الإحرائي باستخدام برنامج  المردر:
 

عالتابلمتهسط المتغير  One-Sample Test (:22جدول )  
One-Sample Test 

 Test Value = 3 

t Df Sig. (2-
tailed) 

Mean 
Difference 

95% Confidence Interval of the 
Difference 

Lower Upper 

 9568. 4557. 70625. 000. 19 5.899 الرؾرة الحىشية لمفشجق

 spasنتائج التحميل الإحرائي باستخدام برنامج  المردر:
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والرهرة طرطهس  –"تهجد علاقة بين إدارة الأزمات الدياحية في فندق رويال إن  الثالثة:الفرضية  -
 لمفندق" الذهنية

ؽ متؾسظات إجابة أفخاد العيشة إلى اختبار الفخوق الجؾىخية بي ةالباحث تلاختبار ىحه الفخضية عسج
 لمعيشة Tعمى محؾري إدارة الأزمات الدياحية والرؾرة الحىشية لمفشجق حيث عيخت نتائج اختبار ستيؾدنت 

 كسا يمي:
( وىي أكبخ مؽ مدتؾى 4.568( تبمغ )sig( أن قيسة احتسال الجلالة )12يتزح مؽ الججول )

جؾد فخوق جؾىخية بيؽ (، لحلػ فإنشا نقبل فخضية العجم التي تقؾل بعجم و 4.45الجلالة والحي يداوي )
( أن قيسة كل 11متؾسظات إدارة الأزمات الدياحية والرؾرة الحىشية لمفشجق. حيث نجج في الججول رقؼ )

مؽ الستؾسظيؽ الإجسالييؽ تسيل إلى عجم مؾافقة أفخاد العيشتيؽ عمى عبارات كل مؽ السحؾريؽ، فعشجما 
دياحية، كان متؾسط إجابات أفخاد العيشة مشخفزة انخفزت قيسة الستؾسط الحي يذيخ إلى إدارة الأزمات ال

فيسا يخص الرؾرة الحىشية لمفشجق. وبالتالي فإنشا نقبل الفخضية الفخعية الأولى التي تشص عمى وجؾد علاقة 
 طخطؾس والرؾرة الحىشية لمفشجق. –رويال إن إدارة الأزمات الدياحية في فشجق ذات دلالة بيؽ 

 
متهسطي المتغيرين المدتقل والتابع (:22ول )جج  

Group Statistics 
 .N Mean Std السجسؾعة 

Deviation 
Std. Error 

Mean 
 10948. 48963. 2.5056 40 إدارة الأزمات الدياحية الستؾسظات

 10485. 46891. 2.4183 40 الرؾرة الحىشية لمفشجق
 spssنتائج التحميل الإحرائي باستخدام برنامج  المردر:
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Independent Samples Testلمتهسطي المتغيرين المدتقل والتابع (:22جدول )  
Independent Samples Test 

 Levene's Test 
for Equality 
of Variances 

t-test for Equality of Means 

F Sig. t Df Sig. (2-
tailed) 

Mean 
Differen

ce 

Std. 
Error 
Differ
ence 

95% Confidence Interval of 
the Difference 

Lower Upper 

 Equal الستؾسظات
varianc

es 
assum

ed 

.116 .735 .575 38 .568 .08722 .1515
9 

-.21966 .39411 

Equal 
varianc
es not 
assum

ed 

  .575 37.929 .568 .08722 .1515
9 

-.21968 .39413 

 spssالمردر : نتائج التحميل الإحرائي باستخدام برنامج 
و لتأكيج صحة الفخضية لجأت الباحثة لقياس الارتباط الخظي بيؽ الستغيخيؽ إدارة الأزمات الدياحية و 

الحي يدتخجم لقياس درجة  Pearson Correlationالرؾرة الحىشية لمفشجق مؽ خلال معامل الارتباط الخظي 
( ويعتبخ الارتباط مؾجب كمسا اقتخب معامل الارتباط مؽ  1-،  1واتجاه العلاقة بيؽ متغيخيؽ كسييؽ ويتخاوح بيؽ )+

وبالتالي يجل عمى وجؾد علاقة قؾية إيجابية بيؽ الستغيخيؽ حيث أن إشارة السعامل تجل عمى اتجاه العلاقة  1+
 ، وبالتالي يجل عمى علاقة سمبية عكدية بيؽ الستغيخيؽ .1-اقتخب معامل الارتباط مؽ  ويعتبخ الارتباط سالب كمسا

 (: الارتباط الخطي بين إدارة الأزمات الدياحية والرهرة الذهنية لمفندق23جدول )
Correlations 

 الأزمات إدارة 
 الدياحية

 الحىشية الرؾرة
 لمفشجق

 **Pearson Correlation 1 .702 الدياحية الأزمات إدارة
Sig. (2-tailed)  .001 

N 40 40 
 Pearson Correlation .702** 1 لمفشجق الحىشية الرؾرة

Sig. (2-tailed) .001  
N 40 40 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
 spssالمردر: نتائج التحميل الإحرائي باستخدام برنامج 
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نلاحع ارتباط شجيج القؾة ما بيؽ  sig < 0.01نجج أنو عشج مدتؾى دلالة  (:13بسلاحغة الججول )
 (.R = 0.702إدارة الأزمات الدياحية والرؾرة الحىشية لمفشجق حيث بمغت درجة الارتباط )

 
  الدراسة:خامدا: نتائج 

طخطؾس  –ىشاك انخفاض في مدتؾى إدارة الأزمات الدياحية في فشجق رويال إن  -1
حيث أعيخت الشتائج أن متؾسط إجابات أفخاد العيشة عمى العبارات التي تقيذ مدتؾى إدارة الأزمات 

 (.3( وىي أصغخ مؽ متؾسط السقياس )2.5456الدياحية في الفشجق بمغت )
طخطؾس قج انخفزت حيث  –أعيخت الشتائج أن الرؾرة الحىشية عؽ فشجق رويال إن  -2

( وىي أصغخ مؽ متؾسط 2.4183عيشة عؽ مدتؾى الرؾرة الحىشية لمفشجق )بمغ متؾسط إجابات أفخاد ال
 (.3السقياس )
لستؾسظي الستغيخيؽ ( Independent Samples Testأعيخت نتائج تحميل ) -3

أن ىشاك أثخ كبيخ وواضح لإدارة الأزمات الدياحية في الفشجق عمى الرؾرة الحىشية لمفشجق  السدتقل والتابع
( وىي أكبخ مؽ مدتؾى الجلالة والحي يداوي 4.568( تبمغ )sigال الجلالة )حيث كانت قيسة احتس

(، وذلػ عمى عجم وجؾد فخوق جؾىخية بيؽ متؾسظات إدارة الأزمات الدياحية والرؾرة الحىشية 4.45)
 دارة الأزمات الدياحية في الفشجق،لمفشجق فعشجما انخفزت متؾسط إجابات أفخاد العيشة فيسا يخص مدتؾى إ

، وبمغت درجة الارتباط بيؽ الستغيخيؽ فزت قيسة متؾسط الإجابات فيسا يخص الرؾرة الحىشية لمفشجقانخ
(R = 0.702). 

مؽ خلال الجانب العسمي لمجراسة تؾصمشا إلى أن إدارة الأزمات الدياحية أثخ عمى  -4
إدارة فاعمية مؽ خلال مجى كفاءة و  الرؾرة الحىشية سؾاء مؽ خلال الحفاظ عمييا أو العسل عمى تحديشيا

 زمات الدياحية في الفشجق.الأ
يحغى قدؼ إدارة الأزمات الدياحية بالاىتسام اللازم في فشجق رويال إن، ويستمػ  -5

الرلاحيات اللازمة لسؾاجية الأزمات مؽ خلال وضع خظط مدبقة لسشع حجوث أي أزمة والحفاظ عمى 
 الرؾرة الحىشية لمفشجق.

 
 الدراسة: حاتمقتر سادسا: 

أزمة سحاولة تجشب وقؾع أي تفعيل دور إدارة الأزمات فييا، لضخورة اىتسام الفشادق ب .1
 ة وفي نفذ الؾقت بكؾن ليا القجرة عمى مؾاجية أي أزمة مفاجئة.مسمحت

تؾجيو اىتسام إدارة الازمات في الفشادق نحؾ السحافغة عمة الرؾرة الحىشية لمفشجق  .2
 تؤدي لتأثيخات سمبية لرؾرة الفشجق.ومشع حجوث أي أزمة قج 
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 بخوتكؾلاتتجريب السؾعفيؽ في الفشجق عمى التعامل مع الازمات في حال وقؾعيا مؽ خلال ترسيؼ  .3
تؾفيخ كافة السدتمدمات الزخورية سؾاء تكشؾلؾجيا أو مؾار بذخية لمحفاظ عمى مؽ قبل إدارة الأزمات بالإضافة ل

 لجحب الدياح بذكل مدتسخ.، وتعديدىاالرؾرة الحىشية لمفشجق 
سمبية الحرؾل عمى دعؼ حكؾمي في مؾاجية الازمات التي تؾاجو السشذأة الفشجقية لسشع أي نتائج  .4

الحىشية لمفشجق  الرؾرة والحفاظ عمىتجريب القائسيؽ عمى قدؼ إدارة الأزمات عمى الرؾرة الحىشية لمفشجق و 
 لمحفاظ عمى سلامة الفشجق. دائسة واستخاتيجياتؾضع خظط بالإضافة ل
العسل عمى بشاء أبحاث عميسة تقؾم بجارسة الؾاقع الدياحي في السشظقة ووضع الاحتسالات السسكشة  .5

 حؾل الأزمات الستؾقع حجوثيا أو بعيجة الحجوث في الفشجق.
 الاستفادة مؽ تجارب الفشادق الأخخى في مؾاجية الأزمات الدياحية وكيف تؼ الترجي ليا وإعادة  .6

 تأىيل الفشجق بعج الأزمة.
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