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  : مݏݵص

باعتبارɸــــاࢫأداةࢫࢫالســــياحيةدارةࢫכزمــــاتࢫلإ  أســــاليبࢫالــــتحكمࢫࢭــــʏࢫالعلاقــــاتࢫالعامــــةالدراســــةࢫإڲــــʄࢫالتعــــرفࢫعڴــــʄࢫࢫٮڈــــدفࢫɸــــذه

عدࢫواحدةࢫمنࢫالقطاعاتࢫالناشئةࢫ،ࢫفعالة ُȖࢫسياقࢫالسياحةࢫالعلاجيةࢫالۘܣࢫʏـذهࢫمعرفةࢫࢫوالبارزة،ࢫوقصدلاࢫسيماࢫࢭɸمدىࢫاعتمادࢫ

ختبـارࢫالفرضـياتࢫتـمࢫטعتمـادࢫعڴـʄࢫטسـتȎيانࢫكـأداةࢫرئʋسـيةࢫلا بـاݍݨزائر،ࢫو ࢫ"ݍݰمامࢫرʉغـةࢫ: " ميدانيةقمناࢫبدراسةࢫࢫכداةࢫࢭʏࢫالواقع،

  .SPSSبالاعتمادࢫعڴʄࢫبرنامجࢫاݍݰزمةࢫטحصائيةࢫللعلومࢫלجتماعيةࢫمࢫتحليلɺاࢫ،ࢫوتݍݨمعࢫالمعلومات

بتɢــوʈنࢫالمـوظف؈نࢫوالعمـالࢫخاصــةࢫالمتواجـدونࢫࢭـʏࢫالواجɺــةࢫ تزايـدࢫטɸتمـاموتـمࢫالتوصـلࢫإڲـʄࢫمجموعــةࢫمـنࢫالنتـائجࢫأبرزɸــاࢫࢫ

اɲشــغلاٮڈم،ࢫوالســڥʏࢫلتقــديمࢫࢫכماميــة،ࢫكمــاࢫتبʋنــاࢫلنــاࢫبــذلࢫجɺــودࢫمــنࢫقبــلࢫمــوظفيࢫاݍݰمــامࢫلأجــلࢫטɸتمــامࢫبــأراءࢫالزȋــائنࢫومعرفــة

  .خدماتࢫعلاجيةࢫذاتࢫجودةࢫعاليةࢫرغمࢫȊساطةࢫטمɢانيات

وࢭـʏࢫכخ؈ــفࢫوȋنـاءاࢫعڴــʄࢫالنتــائجࢫالمتوصـلࢫإلٕڈــاࢫبصـفةࢫعامــةࢫصــغناࢫمجموعـةࢫمــنࢫالتوصـياتࢫتضــمࢫࢭــʏࢫمجملɺـاࢫتــداركࢫȊعــضࢫ

  . لم؈قانيةࢫالمخصصةࢫلتɢوɴʈيةࢫالموظف؈نالنقائصࢫالۘܣࢫل؈قالࢫاݍݰمامࢫʇعاɲيࢫمٔڈاࢫرغمࢫاعادةࢫٮڈيȁتة،ࢫبالإضافةࢫإڲʄࢫالرفعࢫمنࢫا

حمــــامࢫ ،إدارةࢫأزمــــاتࢫالســــياحةࢫالعلاجيــــة ،إدارةࢫכزمــــات أزمــــاتࢫالســــياحةࢫالعلاجيــــة،،ࢫعلاقــــاتࢫعامــــةࢫســــياحية :ɠلمــــاتࡧمفتاحيــــة

  ."اݍݨزائر" رʉغة

  .JEL:. L83. F5.G32تصɴيفاتࡧ

Abstract:  

The This study aims to explore the public relations strategies for crisis management in the tourism sector, emphasizing their 

effectiveness, particularly in the context of medical tourism, which represents one of the emerging and prominent sectors. To 

examine the practical application of such strategies, a field study was conducted at Hammam Righa in Algeria. A questionnaire was 

employed as the primary tool for data collection, and the data were analyzed using the Statistical Package for the Social Sciences 

(SPSS). 

he study revealed several findings, most notably the growing emphasis on training employees, particularly those working 

on the front lines. It also highlighted the efforts made by the staff at Hammam Righa to address customer feedback and concerns, as 

well as their dedication to providing high-quality therapeutic services despite limited resources. 

Finally, based on the overall findings, a set of recommendations was formulated, focusing on addressing some of the 

shortcomings that still hinder the facility, despite its recent renovation. These include increasing the budget allocated for employee 

training. 

Keywords:Tourism Public Relations, Medical Tourism Crises, Crisis Management, Medical Tourism Crisis Management, Hammam 

Righa. 

Jel Classification Codes: L83. F5.G32. 

                                                             
  .المؤلف المراسل *



  " رʉغة حمام لةحا دراسة"  اݍݨزائر العلاجيةࡧࡩʏ السياحية أزمات إدارة ࡩʏ العامة العلاقات أساليب
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  : مقدمة. 1

الࢫمــنࢫحيــثࢫטيــراداتࢫالمحققــةࢫࢭــʏࢫالعــالم،ࢫحيــثࢫيصــنفɺاࢫالكث؈ــفࢫمــنࢫرجــالࢫטقتصــادࢫࢭــʏࢫالمرتبــةࢫتلعــبࢫالســياحةࢫدورࢫمɺــمࢫوفعــ

ومــنࢫأɸــمࢫأنــواعࢫالســـياحةࢫالۘــܣࢫذاعࢫســيطɺاࢫࢭــʏࢫبدايـــةࢫ. الثالثــةࢫمــنࢫحيــثࢫالعوائــدࢫالماليـــةࢫالمحققــةࢫȊعــدࢫصــناعةࢫכســـݏݰةࢫوالتكنولوجيــة

خـرىࢫمؤقتـةࢫبـدافعࢫالعلاجـةࢫاصࢫمـنࢫأمـاكنࢫإقـامْڈمࢫالدائمـةࢫإڲـʄࢫأمـاكنࢫأمࢫنجدࢫالسياحةࢫالعلاجيـة،ࢫالمتمثلـةࢫࢭـʏࢫتنقـلࢫכܧـݵ20القرنࢫ

وࢭــــʏࢫظــــلࢫالبʋئــــةࢫالمتغ؈ــــفةࢫالۘــــܣࢫيمــــارسࢫفٕڈــــاࢫכفــــرادࢫɸــــذاࢫالنــــوعࢫمــــنࢫالســــياحة،ࢫقــــدࢫيواجــــھࢫعــــدةࢫمشــــاɠلࢫوأزمــــاتࢫتحــــولࢫدونࢫوالراحــــة،ࢫ

ليبࢫعلميـــةࢫواܷـــݰةࢫلإدارةࢫɸـــذهࢫممـــاࢫʇســـتوجبࢫاعتمـــادࢫأســـا. الشـــعورࢫبالرضـــاࢫالتـــامࢫعـــنࢫخـــدماتࢫالقطـــاعࢫمـــنࢫحيـــثࢫالكميـــةࢫواݍݨـــودة

  .כزمات

  :مماࢫسبقࢫذكرهࢫيمكنࢫصياغةࢫלشɢاليةࢫالتالية: לشɢالية .1.1

  مامدىࡧمساɸمةࡧالعلاقاتࡧالعامةࡧࡩʏࡧإدارةࡧأزماتࡧالسياحةࡧالعلاجيةࡧعڴʄࡧمستوىࡧحمامࡧرʉغة؟؛

  :وɸذاࢫالسؤالࢫتندرجࢫتحتھࢫأسئلةࢫالفرعيةࢫךتية

 احةࢫالعلاجية؟فيماࢫيتمثلࢫدورࢫالعلاقاتࢫالعامةࢫࢭʏࢫالسي -

 كيفࢫȖساɸمࢫالعلاقاتࢫالعامةࢫࢭʏࢫإدارةࢫכزماتࢫالسياحية؟ -

  فرضيةࡧالدراسة. 2.1

 Ȗعت؄فࢫالعلاقاتࢫالعامةࢫمنࢫأɸمࢫالمداخلࢫטس؅فاتيجيةࢫاڲʏࢫيتمࢫاعتمادɸاࢫلإدارةࢫأزماتࢫالسياحةࢫالعلاجية؛ -

 ورفعࢫرضاࢫالزȋون؛ɸناكࢫعلاقةࢫب؈نࢫكفاءةࢫالموظف؈نࢫࢭʏࢫالتحكمࢫبالعلاقاتࢫالعامةࢫلإدارةࢫכزماتࢫ -

  .Ȗعت؄فࢫالسياحةࢫالعلاجيةࢫمنࢫالمجالاتࢫالغ؈فࢫمستغلࢫȊشɢلࢫجيدࢫࢭʏࢫاݍݨزائر -

  أɸميةࡧالبحث. 3.2

 مɢانةࢫدورࢫالعلاقاتࢫالعامةࢫࢭʏࢫتجوʈدࢫخدماتࢫالسياحةࢫالعلاجية؛ -

 .التحكمࢫࢭʏࢫכزماتࢫبطرʈقةࢫكفؤةࢫوفعالةࢫيزʈدࢫمنࢫمɢانةࢫاݍݰمامࢫوࢫيضاغفࢫمنࢫرأسمالھࢫالȎشريࢫقبلࢫالمادي -

  أɸدافࡧالبحث. 4.1

 التعرʈفࢫبمجموعةࢫمنࢫالمفاɸيمࢫɠالعلاقاتࢫالعامةࢫوכزماتࢫالسياحيةࢫوإدارةࢫأزماتࢫالسياحةࢫالعلاجية؛ -

  السياحية؛ כزمات ݍݰل التخطيط ࢭʏ العامة العلاقات دور  إبراز -

 توضيحࢫمدىࢫخطورةࢫכزماتࢫالسياحيةࢫعڴʄࢫقطاعࢫالسياحةࢫالعلاجية؛ -

 .احةࢫالعلاجيةࢫࢭʏࢫاݍݨزائرإلقاءࢫالضوءࢫعڴʄࢫواقعࢫالسي -

 منݤݮࡧالبحث. 5.1

عڴـʄࢫماɸيـةࢫࢫعمحاولةࢫللإجابةࢫعنࢫכسئلةࢫالمطروحة،ࢫفإنناࢫسنعتمدࢫࢭʏࢫدراسȘناࢫعڴـʄࢫالمـنݤݮࢫالوصـفيࢫالتحليڴـʏ،ࢫالوصـفيࢫبـالإطلا 

انࢫتــمࢫانجــازهࢫمــنࢫالعلاقـاتࢫالعامــةࢫالســياحية،ࢫכزمــاتࢫالسـياحيةࢫوإدارةࢫازمــاتࢫالســياحةࢫالعلاجيــة،ࢫوتحليڴـʏࢫمــنࢫخــلالࢫتحليــلࢫاسـتȎي

أجــــلࢫتوضــــيحࢫالعلاقــــةࢫبــــ؈نࢫمتغ؈ــــفاتࢫالدراســــة،ࢫمــــعࢫقـــرـاءةࢫإحصــــائيةࢫلɺــــذهࢫالعمليــــاتࢫلݏݵــــروجࢫبدراســــةࢫȖســــمحࢫلنــــاࢫبمعرفــــةࢫمســــاɸمةࢫ

  . العلاقاتࢫالعامةࢫࢭʏࢫإدراةࢫازماتࢫالسياحةࢫالعلاجيةࢫعڴʄࢫمستوىࢫحمامࢫرʉغة

 مفاɸيمࡧعامةࡧحولࡧالعلاقاتࡧالعامةࡧوأزماتࡧالسياحةࡧالعلاجية .2

نظماتࢫالسياحيةࢫعڴʄࢫبناءࢫجسورࢫمنࢫالثقةࢫوالتفاɸمࢫبئڈاࢫوȋـ؈نࢫجمɺورɸـاࢫمـنࢫخـلالࢫاɸتمامɺـاࢫبمجموعـةࢫمـنࢫالرɠاـئزࢫȖعملࢫالم

  .כساسيةࢫوتطوʈرɸا،ࢫومنࢫأɸمɺاࢫنجدࢫالعلاقاتࢫالعامة



ʏوࡪʈالشيخࡧالداوي ࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧ                                      سليمةࡧر  
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  :مفɺومࡧالعلاقاتࡧالعامةࡧالسياحية. 1. 2

لعامــةࢫبصــفةࢫعامــة،ࢫوʈمكــنࢫذكــرࢫمٔڈــاࢫعڴــʄࢫســȎيلࢫɸنــاكࢫالكث؈ــفࢫمــنࢫالتعــارʈفࢫالۘــܣࢫاصــدرɸاࢫعلمــاءࢫטقتصــادࢫحــولࢫالعلاقــاتࢫا

  :حصرالذكرࢫلاࢫ

صــورةࢫمــنࢫســلوكࢫوأســلوبࢫלعـــلامࢫوלتصــالࢫٱڈــدفࢫإڲــʄࢫبنــاءࢫوتـــدعيمࢫ: " Ȗعرفɺــاࢫجمعيــةࢫالعلاقــاتࢫالعامــةࢫالفرɲســيةࢫعڴـــʄࢫأٰڈــا

لمتـــأثرࢫبوظـــائفࢫوأɲشـــطةࢫتلـــكࢫالعلاقـــاتࢫالمليئـــةࢫبالثقـــةࢫوالۘـــܣࢫتقـــومࢫعڴـــʄࢫأســـاسࢫالمعرفـــةࢫوالفɺـــمࢫالمتبـــادل؈نࢫبـــ؈نࢫالمؤسســـةࢫوࢫجمɺورɸـــاࢫا

 ).13: ،ࢫص2015محمدࢫوليدࢫصلاح،ࢫ". ( المؤسسةࢫ

  :منࢫخلالࢫالتعرʈفࢫالواردࢫأعلاهࢫيمكنࢫاستɴتاجࢫالنقاطࢫالتالية

 العلاقاتࢫالعامةࢫسلوكࢫللاتصالࢫب؈نࢫمجموعت؈نࢫمنࢫأجلࢫتوثيقࢫالعلاقةࢫمعࢫȊعضɺما؛ -

 ؛تقومࢫالعلاقاتࢫالعامةࢫعڴʄࢫأساسࢫالمعرفةࢫوࢫالفɺمࢫالمتبادل؈ن -

 ."جɺـودࢫمخططـةࢫومرسـومةࢫيقصـدࢫمٔڈـاࢫإقامـةࢫالتفـاɸمࢫالمسـتمرࢫبـ؈نࢫالمنظمـةࢫوجماɸ؈فɸـا: " أماࢫالمعɺدࢫال؄فيطاɲيࢫʇعرفɺاࢫعڴʄࢫأٰڈـا

  )46: عڴʏࢫالبار،ࢫص(

  .يرىࢫالمعɺدࢫال؄فيطاɲيࢫأنࢫالعلاقاتࢫالعامةࢫتقومࢫعڴʄࢫمبدأࢫالتفاɸمࢫالمستمرࢫوالمخطط

مجموعـةࢫمـنࢫכɲشـطةࢫوالتقنيـاتࢫالۘـܣࢫ: " العلاقاتࢫالعامةࢫالسياحيةࢫعڴʄࢫأٰڈـاࢫمنࢫخلالࢫالتعارʈفࢫالواردةࢫأعلاهࢫيمكنࢫȖعرʈف

Ȗعتمدɸاࢫالمنظمةࢫالسياحيةࢫمنࢫأجلࢫتوثيـقࢫالعلاقـةࢫبـ؈نࢫجمɺورɸـاࢫالـداخڴʏࢫواݍݵـارڊʏ،ࢫأوࢫۂـʏࢫوحـدةࢫادارʈـةࢫتمـارسࢫوظيفْڈـاࢫمـنࢫخـلالࢫ

 ".امࢫالسياڌʏتقديمࢫخططࢫواس؅فاتيجياتࢫلتوطيدࢫالعلاقةࢫب؈نࢫالمنظمةࢫالسياحيةࢫوالرأيࢫالع

  أɸميةࡧالعلاقاتࡧالعامةࡧالسياحية.  2.2

تلعبࢫالعلاقاتࢫالعامةࢫدورࢫفعالࢫࢭʏࢫمجالࢫالسياحةࢫالعلاجيةࢫباعتبارɸـاࢫحلقـةࢫوصـلࢫوأداةࢫمɺمـةࢫمـنࢫأدواتࢫالتنميـةࢫوتɴشـيطࢫ

ــݳࢫأنࢫالعلاقــاتࢫالعامــةࢫلɺــاࢫأɸميــةࢫكب؈ــفةࢫوȋالغــة،ࢫيمكــنࢫتوضــيحɺاࢫࢭــʏࢫالنقــاطࢫالتا. المجــال ميــادةࡧɠـاـظمࡧجعفــر،ࡧ(ليــةومــنࢫخــلالࢫɸــذاࢫيتوܷ

  ): 218: ،ࡧص2010

 ࢫالســــياحةࢫالعلاجيــــة،ࢫووضــــعࢫاݍݰلـــــولࢫʏـــــةࢫواݍݵدميــــةࢫوטعلاميــــةࢫࢭــــʈࢫرصــــدࢫالمشــــكلاتࢫטدارʏمࢫالعلاقــــاتࢫالعامــــةࢫالســــياحيةࢫࢭــــɺســــȖ

 المناسبةࢫلɺا؛

 ــقࢫالفنــونࢫטتصــاليʈࢫالبلــدࢫعــنࢫطرʏــاࢫࢭـɺجࢫللســياحةࢫالعلاجيــةࢫومرافقʈمࢫالعلاقــاتࢫالعامــةࢫالســياحيةࢫبــال؅فوɺسـȖةࢫوالتفــ؇نࢫبجــذبࢫ

 السياح؛

 ــــة،ࢫفيمــــاࢫيخــــصࢫنــــوعࢫɸاملــــةࢫللســــياحࢫالبحثــــ؈نࢫعــــنࢫالعــــلاجࢫبالميــــاهࢫالمعدنيــــةࢫأوࢫالنقاɢمࢫالعلاقــــاتࢫالعامــــةࢫبتــــوف؈فࢫالمعلومــــاتࢫالɺســــȖ

 اݍݵدماتࢫوالȘسɺيلاتࢫومواعيدࢫالسفر؛

 ࢫالتنميـةࢫטقتصـاديʏـاࢫالفعـالࢫࢭـɸميةࢫالسـياحةࢫالعلاجيـةࢫودورɸࢫتوعيةࢫالمواطن؈نࢫبأʏمةࢫࢭɸةࢫوטجتماعيـةࢫورفـعࢫسـمعةࢫالبلـدࢫالمسا

 دوليا؛

 ࢫكيفيــةࢫالتعامــلࢫمــعࢫالســياحࢫوالتــأث؈فࢫفــٕڈمࢫوتــركࢫʄࢫالســياحةࢫالعلاجيــةࢫعڴــʏبࢫالعــامل؈نࢫࢭــʈمࢫالعلاقــاتࢫالعامــةࢫالســياحيةࢫبتــدرɺســȖ

  . טنطباعࢫاݍݰسنࢫلدٱڈم

  وظائفࡧالعلاقاتࡧالعامةࡧالسياحية .2.2

،ࡧ2015برɠـاـنࡧأســماء،ࡧ(  ســيةࢫللعلاقـاتࢫالعامــةࢫالســياحية،ࢫتتمثـلࢫࢭــʏيـذɸبࢫالعديــدࢫمــنࢫالكتـابࢫإڲــʄࢫأنࢫɸنــاكࢫخمـسࢫوظــائفࢫأسا

  ): 300: ص



 اݍݨزائر العلاجيةࡧࡩʏ السياحية أزمات إدارة ࡩʏ العامة العلاقات أساليب

 " رʉغة حمام حالة دراسة"  
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 ؈فࢫالمؤسســــاتࢫالســــياحيةࢫالعلاجيــــة،ࢫومعرفــــةࢫأرا٬ڈــــمࢫ: البحــــثɸــــاتࢫالــــرأيࢫالعــــامࢫݍݨمــــاɸحــــثࢫودراســــةࢫإتجاȋتقــــومࢫبجمــــعࢫوتحليــــلࢫو

 واتجاɸاٮڈمࢫحۘܢࢫيمكنࢫاݍݰصولࢫعڴʄࢫحقائقࢫܵݰيحة؛

 ــازࢫالعلاقـاتࢫالعا: التخطـيطɺࢫحيـثࢫيقـومࢫجʏـاࢫࢭــɺمـةࢫالسـياحيةࢫبرســمࢫالسياسـةࢫالعامـةࢫللمؤسسـاتࢫالســياحيةࢫالعلاجيـةࢫوخطوط

 ضوءࢫالبحوثࢫوالدراساتࢫالۘܣࢫيقومࢫ٭ڈاࢫاݍݨɺاز؛

 ؈فࢫالمسْڈدفة؛: التنفيذɸنفيذࢫاݍݵططࢫالسياحيةࢫوࢫטتصالࢫباݍݨماȘأيࢫالقيامࢫب 

 سيقɴسيقࢫب؈نࢫלداراتࢫالمختلف: التɴࢫالتʄعملࢫالعلاقاتࢫالعامةࢫالسياحيةࢫعڴȖاࢫالبعض؛ɺعضȊمࢫب؈نࢫɸةࢫلتحقيقࢫالتفا 

 مʈقصـــدࢫبـــھࢫقيـــاسࢫالنتـــائجࢫالفعليـــةࢫل؄ـــفامجࢫالعلاقـــاتࢫالعامـــةࢫالســـياحيةࢫوالقيـــامࢫبـــإجراءاتࢫالܶـــݰيحةࢫلضـــمانࢫفعاليـــةࢫ: التقـــوʈو

  .ال؄فامجࢫالسياحيةࢫوتحقيقɺاࢫلأɸدافɺا

  ماɸيةࡧכزماتࡧالسياحية  .3

  Ȗعرʈفࡧכزماتࡧالسياحية.1.3

 وۂـʏ كراسـيوس اليونانيـة ɠلمـة مـن مشـتقةcrisis כزمـةࢫ ɠلمـة ماࢫاصطݏݰاࢫواستخداما،ࢫحيثࢫأصـلمفɺومࢫقديࢫ ȖCrisiعدࢫכزمة

 .عڴʄࢫכمور  اݍݰكم Ȗعۚܣ

حالــــةࢫطارئــــةࢫأوࢫحــــدثࢫمفــــاڊȃࢫيــــؤديࢫإڲــــʄࢫלخــــلالࢫبالنظــــامࢫالمتبــــعࢫࢭــــʏࢫالمنظمــــة،ࢫممــــاࢫيضــــعفࢫالمركــــزࢫالتنافؠــــۜܣࢫلɺــــاࢫ"  :ۂــــʏ כزمــــة

وȋــذلكࢫيمكــنࢫتصــɴيفࢫأيࢫحــدثࢫبأنــھࢫأزمــةࢫاعتمــاداࢫعڴــʄࢫدرجــةࢫاݍݵلــلࢫالــذيࢫي؅فكــھࢫɸــذاࢫࢫوʈتطلــبࢫمٔڈــاࢫتحرɠـاـࢫســرʉعاࢫواɸتمامــاࢫفورʈــا،

 ). 04: ،ࢫص2020بطرسࢫحلاق،ࢫ( ".اݍݰدثࢫࢭʏࢫس؈فࢫالعملࢫטعتياديࢫللمنظمةࢫ

  :منࢫخلالࢫالتعرʈفࢫالواردࢫأعلاهࢫيمكنࢫטستخلاصࢫالنقاطࢫالتالية

 بأࢫبھࢫمسبقاɴࢫالمنظماتࢫيصعبࢫالتʄࢫعڴȃغالبا؛ࢫכزمةࢫحدثࢫطارئࢫومفاڊ 

 اࢫاضعافࢫالمركزࢫالتنافؠۜܣࢫللمنظمات؛ɸتجࢫعنࢫטزماتࢫنتائجࢫسلبيةࢫكث؈ف،ࢫمنࢫأبرزɴي  

 ࢫعمقࢫاݍݵللࢫداخلࢫالمنظمةʄيفࢫכزماتࢫبناءاࢫعڴɴيتمࢫتص.  

انقطـاعࢫࢭــʏࢫمســارࢫالنمـوࢫלقتصــاديࢫحۘــܢࢫانخفـاضࢫלنتــاجࢫأوࢫعنــدماࢫ : "כزمـةࢫمــنࢫالناحيــةࢫלقتصـاديةࢫعڴــʄࢫأٰڈــا عرفــت ࢭـʏࢫحــ؈ن

  ). 05: ،ࢫص2020بطرسࢫحلاق،ࢫ(  ".موࢫالفعڴʏࢫأقلࢫمنࢫالنموࢫטحتماڲʏيɢونࢫالن

ʏتاجࢫماࢫيڴɴفࢫכزمةࢫمنࢫالناحيةࢫטقتصادية،ࢫيمكنࢫاستʈعرȖࢫʄبناءاࢫعڴ:  

 لࢫטقتصادية؛ɠياɺاࢫبالɺࢫتوقفࢫالنموࢫטقتصادي،ࢫمنࢫخلالࢫכضرارࢫالمتفاوتةࢫالۘܣࢫتݏݰقʏمࢫכزماتࢫࢭɸساȖ  

 ࢫعواملࢫלنتاʄࢫتراجعࢫأدا٬ڈا؛تؤثرࢫכزمةࢫعڴʄجࢫالمنظمة،ࢫمماࢫيؤديࢫإڲ  

 ʏاࢫأصغرࢫمنࢫالنموࢫالفعڴɺشاطɲࢫجعلࢫتوقعاتࢫالمنظمةࢫحولࢫنموࢫʄعملࢫכزمةࢫعڴȖ)ʏأك؄فࢫمنࢫࢫالنموࢫלحتماڲʏالنموࢫالفعڴ(.  

 عــن تنحــرف الســياحية المنظمــات  جعــل ࢭــʏ يȘســȎب طــارئ  و مفــاڊȃ موقــف: " أٰڈــا عڴــʄ الســياحية כزمــات Ȗعرʈــف يمكــن ســبق ممــا

 ". فٕڈا مرغوب غ؈ف سلبية نتائج إڲʄ المنظمة ودفع טستقرار عدم من حالة Ȗعʋش وجعلɺا مسبقا، لھ المخطط سارɸام

ʏعــــرف حــــ؈ن ࢭـــȖ العلاجيــــة الســــياحية כزمــــات ʄعــــابر ظــــرف: " أٰڈــــا عڴــــ ȃيطــــرأ ومفــــاڊ ʄأو عامــــة بصــــفة العلاجيــــة الســــياحة عڴــــ ʄعڴــــ 

 انȘشـــار כمۚـــܣ، לســـتقرار عـــدم الطبيعيـــة، الɢـــوارث לقتصـــادية، כزمـــات العالميـــة، يةالܶـــݰ כزمـــات: مٔڈـــا أســـباب عـــدة نȘيجـــة ɸياɠلɺـــا،

  ". وصعبة حرجة مواقف ࢭʏ وɸياɠلھ القطاع يضع إاخ،...المنظمة، حول  السلبية כخبار

  



ʏوࡪʈالشيخࡧالداوي ࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧ                                      سليمةࡧر  
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  :مٔڈا نذكر כسباب من مجموعة عڴʄ السياحية כزمات تɴتج: כزمات أسباب. 2.3

 م سوءɺشأ: الفɴمال سوء يɺما جانب؈ن خلال من عادة فɸ :سـرع المبتورة، السياحية المعلوماتȘوال ʏالقرارات؛ إصـدار ࢭ 

 يعاب مرحلة לدراك يمثل: לدراك سوءȘالتقـديري  واݍݰكم علٕڈا، اݍݰصول  أمكن الۘܣ المعلومات اس ʄالمعروضة؛ כمور  عڴ 

 شأ: التقييم سوءɴʈو ʏيجة כحيان من كث؈ف ࢭȘالمغالاة ن ʏبالنفس، لثقةا ࢭ ʏة علـى الذاتيـة القـدرة وࢭɺךخر؛ الطرف مواج 

 العشوائية לدارة :ʏا برسم تقوم لا الۘܣ לدارة ۂɺل خططɢشȊ ،داف تضع لا أٰڈا كما واܷݳɸا؛ محددة أɺلتحقيق 

 عد: اليأسʇ ʏل الۘܣ والسلوكية النفسية כزمات أحد ذاتھ حد ࢭɢشȖ خطرا ʄون  وقد السياحية، المنظمات عڴɢاليأس ي ʄعڴ    

  أيضا؛ الدول  مستوى  

 לشاعات :ʏم وۂɸون  כزمات من كث؈ف إن بل السياحية، כزمات مصادر من مصدر أɢا يɸل أطلقت إشاعة الوحيد مصدرɢشȊ              

 مع؈ن؛  

 ـــــذا: القـــــوة اســـــتعراضɸ بȎشـــــط المســـــɴلعلاجيـــــةا الســـــياحة مؤسســـــات لتݲݨـــــيم الك؄ـــــفى  الســـــياحية المنتجعـــــات جانـــــب مـــــن يـــــتم ال 

 أو فعلɺــــا رد قيــــاس ࢭــــʏ وترغــــب القــــوة، عناصــــر Ȋعــــض تحــــوز  عنــــدما الطموحــــة לدارʈــــة الɺيئــــات جانــــب مــــن يــــتم أنــــھ كمــــا الصـــــغ؈فة،

 اختبارɸا؛

 عارضȖ عارضت ما إذا: المصاݍݳȖ لٍ  المصاݍݳɢشȊ شديد؛  

 عارضȖ دافɸعارض إن: כȖ دافɸيؤدي اݍݵاصة כ ʄالثقة اٰڈيار إڲ ʏالمصـداقية عـدم دائـرة مـن يوسـع الــذي مــرכ  القـرار، متخذ ࢭ 

 .כزمة وتفاقم زʈادة وȋالتاڲʏ قدراتھ، ࢭʏ والشك

  ). 303:،ࢫص2015قɺواڊʏ،ࢫ( :يمكنࢫإدراجɺاࢫࢭʏࢫالنقاطࢫالتالية: السياحية כزمات خصائص.  3.3

 تمــامࢫجميـعࢫالمــوظف؈نࢫوالمنظمــɸسـتقطبࢫاȖــذاࢫفࢼــܣࢫɺـا،ࢫلɸـونࢫכزمــةࢫمفاجئـةࢫوعنيفــةࢫعنــدࢫانفجارɢاتࢫالسـياحيةࢫالمتصــلةࢫ٭ڈــاࢫأوࢫت

 المحيط؈نࢫ٭ڈا؛

 ا؛ɺدࢫوالمعارضةࢫلʈاࢫوأسبا٭ڈاࢫوࢫقوىࢫالمصاݍݳࢫالمؤɺاࢫوعواملɸࢫعناصرʏشابك،ࢫوالتداخلࢫوالتعددࢫࢭȘالتعقيدࢫوال 

 اࢫلدىࢫمتخذيࢫالقرار؛ʈنقصࢫالمعلوماتࢫوعدمࢫوضوحࢫالرؤ 

 اࢫإطاɺيلࢫالۘܣࢫيضمɸࢫحدࢫالرعبࢫمنࢫالمجاʄسيادةࢫحالةࢫمنࢫاݍݵوفࢫقدࢫتصلࢫإڲʏرࢫכزمة،ࢫوالۘܣࢫيتضمنࢫجانبࢫمٔڈاࢫمايڴ : 

 ا؛ɺاسّڈاࢫوحقوقɢاࢫومɺاٰڈيارࢫالمنظمةࢫالسياحيةࢫالۘܣࢫحدثتࢫ٭ڈاࢫࢫכزمة،ࢫواٮڈيارࢫمصاݍݰ 

 اٰڈيارࢫسمعةࢫمتخذࢫالقرارࢫداخلࢫالمنظمةࢫالۘܣࢫحدثتࢫ٭ڈاࢫכزمة،ࢫوفقدانھࢫلمركزهࢫלداريࢫالمرموقࢫوماࢫيحصلࢫعليھࢫمنࢫمزايا؛ 

 ـــةࢫɺـــاࢫقبـــلࢫحـــدوثࢫاشـــتدادࢫجّڈـــةࢫالمواجɸࢫكشـــفࢫحقيقـــةࢫنواياʄشـــملࢫعناصـــرࢫذاتࢫمصـــاݍݳࢫأخـــرىࢫلـــمࢫتكـــنࢫتجـــرؤࢫعڴـــʋاࢫلɺســـاعȖوا

 כزمة؛

 يلࢫالمستقبليةࢫالۘܣࢫيصعبࢫمعرفْڈاࢫأوࢫحسا٭ڈاࢫبدقةɸࢫدائرةࢫالمجاʏالدخولࢫࢭ. 

عامـــةࢫوللأزمـــاتࢫࢫمـــنࢫخـــلالࢫלطـــلاعࢫعڴـــʄࢫعـــدةࢫمراجـــعࢫتمكنـــاࢫمـــنࢫاســـتɴتاجࢫعـــدةࢫأنـــواعࢫللأزمـــاتࢫبصـــفة: أنـــواعࡧטزمـــاتࡧالســـياحية.  4.3

  :يڴʏ السياحيةࢫبصفةࢫخاصة،ࢫنذكرࢫمٔڈاࢫعڴʄࢫسȎيلࢫالذكرࢫلاࢫاݍݰصرࢫما

 نيةࡧالعامةࡧللمنظمةࡧالسياحيةɸڈـاࢫ: أزمةࡧالصورةࡧالذ Ȗع؄فࢫالصورةࢫالذɸنيةࢫعنࢫטنطباعـاتࢫوالتصـوراتࢫوالمفـاɸيمࢫالۘـܣࢫيɢوٰ

لـذاࢫفـإنࢫسـوءࢫלدارةࢫوالممارســاتࢫ. لمتاحــةࢫلـدٱڈمכفـرادࢫعـنࢫتلـكࢫالمنظمـةࢫالسـياحيةࢫبنــاءࢫعـنࢫتجـار٭ڈمࢫالܨݵصـيةࢫوالمعلومـاتࢫا

الȘسـوʈقيةࢫغ؈ــفࢫالفعالــة،ࢫبالاضـافةࢫإڲــʄࢫردودࢫالعمــلاءࢫالسـلبيةࢫاتجــاهࢫاݍݵــدماتࢫالمقدمـةࢫتضــعࢫصــوةࢫالمنظمـةࢫالذɸنيــةࢫأمــامࢫأزمــةࢫ
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اداٮڈـــاࢫوتراجــــعࢫتقليـــلࢫالثقـــةࢫأوࢫاɲعـــدامɺاࢫمــــنࢫقبـــلࢫɸـــؤلاءࢫالعمـــلاءࢫࢭــــʏࢫالمنظمـــةࢫوجـــودةࢫخـــدماٮڈاࢫالعلاجيــــةࢫالمقدمـــة،ࢫأوࢫنقـــصࢫإير 

 مɢانْڈاࢫࢭʏࢫالسوقࢫالسياڌʏࢫوالذيࢫقدࢫيؤديࢫحۘܢࢫلاɲܦݰا٭ڈاࢫمنھ؛

 ȃࡧالمفــاڊʏــاࢫכســواقࢫالســياحيةࢫالمحليــةࢫاوࢫالدوليــةࢫنظــراࢫلعــدةࢫأســبابࢫࢫ:أزمــةࡧالتحــولࡧالســوࡪɺعرفȖࢫالتحــولاتࢫالطارئــةࢫالۘــܣࢫʏوۂــ

 .ةغ؈فࢫمتوقعة،ࢫومنࢫأɸمࢫɸذهࢫכسبابࢫقدࢫنجدࢫأسبابࢫسياسيةࢫأوࢫطبيعي

 ࢫتحســـــ؈نࢫجـــــودةࢫخلـــــقࢫأوࢫتقـــــديمࢫخـــــدماٮڈاࢫࢫ:اݍݵـــــدماتࡧالمقدمـــــةࡧأزمــــةࡧفشـــــلʏـــــلࢫمـــــرةࢫࢭــــɠعمـــــلࢫالمنظمــــاتࢫالســـــياحيةࢫالعلاجيـــــةࢫȖ  

ܢࢫلــدىࢫعملا٬ڈــاࢫواغــراءࢫعمــلاءࢫجــددࢫلاقتنــاءࢫخــدماٮڈا،ࢫوɠــلࢫɸــذاࢫيɢــونࢫوفــقࢫخطــةࢫمرســومةࢫ المقدمــةࢫمــنࢫأجــلࢫرفــعࢫدرجــةࢫالرعــۜ

 مةࢫظɺورࢫأزمةࢫۂʏࢫࢭʏࢫغۚܢࢫعٔڈا؛Ȋشɢلࢫجيدࢫلأنࢫايࢫخللࢫࢭʏࢫصياغةࢫأوࢫتنفيذࢫɸذهࢫاݍݵطةࢫيɢلفࢫالمنظ

 ࡧלدارةࡧالعليــاʏنࡧࡩــʈبدالࡧالمــديرȘࢫمســتوىࢫالمــواردࢫࢫ:أزمــةࡧاســʄــارࢫالمنظمــاتࢫالســياحيةࢫيتطلــبࢫنــوعࢫمــنࢫטســتقرارࢫعڴــɸنجــاحࢫوازد

 الȎشرʈةࢫالۘܣࢫȖشغلࢫלداراتࢫالعليا؛

 افـةࢫالمســتࢫ:أزمـةࡧعلاقــاتࡧالعمــلɠࢫʄــذاࢫالنــوعࢫمـنࢫכزمــاتࢫبــ؈نࢫالمــوظف؈نࢫوالعمــالࢫعڴــɸــتجࢫعــنࢫانقطــاعࢫالتواصــلࢫنجــدࢫɴʈات،ࢫوʈو

 فيماࢫبئڈمࢫعدةࢫنتائجࢫتتحملࢫسلبياٮڈاࢫالمؤسسة؛

 ࢫأغلــبࢫࢫ:أزمـةࡧنقديـةʏـتجࢫعنــھࢫأزمـةࢫقـدࢫتــؤديࢫأحيانـاࢫلإفـلاسࢫالمؤسســةࢫࢭـɴࢫت،ʏسـي؈فࢫالمــاڲȘقلــةࢫالمـواردࢫالماليـةࢫبالمؤسســىةࢫأوࢫسـوءࢫال

 اݍݰالات؛

 غ؈ــفࡧالــنظمࡧالقانونيــةࡧللأعمــالȖئــةࢫالقانونيــࢫ:أزمــةࡧʋࢫتلعــبࢫالبʄࢫاݍݰفــاظࢫعڴــʏشــطࢫفٕڈــاࢫالمؤسســةࢫالســياحيةࢫدورࢫكب؈ــفࢫࢭــɴةࢫالۘــܣࢫت

 استقرارࢫالمؤسسة،ࢫɠونࢫأنࢫأيࢫاصدارࢫأوࢫȖغي؈فࢫࢭʏࢫالنصوصࢫالقانونيةࢫمفاڊȃࢫقدࢫيخلقࢫلاأزمةࢫللمؤسسةࢫالسياحية؛

 عنصـــرࢫالمفاجئــةࢫوضـــيقࢫالوقـــتࢫالمتـــاحࢫلاتخـــاذࢫالقـــراراتࢫاللا ࢫ:أزمــةࡧالكـــوارثࡧالطبيعيـــةȊـــوارثࢫالطبيعيـــةࢫɢْڈـــاࢫتتم؈ـــقࢫالɺزمـــةࢫلمواج

 .ومخلفاتࢫɸذهࢫالɢوارثࢫقدࢫتقودࢫالمؤسساتࢫالسياحيةࢫلأزماتࢫك؄فى 
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يتمثـلࢫالɺــدفࢫاݍݨـوɸريࢫللعلاقــاتࢫالعامـةࢫالســياحيةࢫࢭــʏࢫبنـاءࢫوȖعزʈــزࢫالثقـةࢫبــ؈نࢫالمؤسســةࢫالسـياحيةࢫوجمɺورɸــا،ࢫكمـاࢫتركــزࢫعڴــʄࢫ

ɸذاࢫالمنطلقࢫȖعت؄فࢫالعلاقاتࢫالعامةࢫوظيفـةࢫفعالـةࢫلإدارةࢫכزمـاتࢫالسـياحية،ࢫمـنࢫخـلالࢫاسـ؅فاتيجياٮڈاࢫتحس؈نࢫصورٮڈاࢫوسمعْڈا،ࢫومنࢫ

  .وأدواٮڈا

  :ɸناكࢫالعديدࢫمنࢫالتعرʈفࢫالۘܣࢫوردتࢫحولࢫالموضوعࢫنذكرࢫمٔڈا: Ȗعرʈفࡧإدارةࡧכزماتࡧالسياحية .1.4

إدارٮڈـــــاࢫمـــــنࢫخـــــلالࢫاســـــ؅فاتيجياتࢫمصـــــممةࢫخصيصـــــاࢫۂـــــʏࢫإطـــــارࢫدينـــــاميɢيࢫشـــــاملࢫʇســـــتخدمࢫلتوقــــعࢫالمخـــــاطرࢫو : " عرفɺــــاࢫࢫفـــــاولك؇ف

   .للتعامـــلࢫمـــعࢫכحـــداثࢫالمفاجئـــةࢫالۘـــܣࢫقـــدࢫتـــؤثرࢫعڴـــʄࢫالɴشـــاطࢫالســـياڌʏ،ࢫمـــعࢫال؅فك؈ـــقࢫعڴـــʄࢫالتعـــاࢭʏࢫالمســـتدامࢫوȋنـــاءࢫالمرونـــةࢫطوʈلـــةࢫכجـــل

Faulkner,2000, p: 135) (  

ضـرارࢫالۘـܣࢫقـدࢫتـنجمࢫعـنࢫالɢـوارثࢫأوࢫכزمـاتࢫغ؈ـفࢫۂـʏࢫعمليـةࢫمتعـددةࢫالمراحـلࢫٮڈـدفࢫإڲـʄࢫتقليـلࢫכ "  :Santanaكماࢫعرفɺاࢫɠلࢫمنࢫ

  Guilhermre .المتوقعــةࢫالۘــܣࢫتــؤثرࢫعڴــʄࢫالســياحة،ࢫمــعࢫال؅فك؈ــقࢫعڴــʄࢫالتخطــيطࢫوالتقيــيمࢫوלبتɢــارࢫلضــمانࢫمرونــةࢫالوجɺــاتࢫالســياحية

Santana, 2004, p: 299).(  

  : منࢫخلالࢫماࢫسبقࢫيمكنࢫȖعرʈفࢫإدارةࢫכزماتࢫالسياحيةࢫالعلاجيةࢫعڴʄࢫأٰڈا

ʏࢫمســـتوىࢫالمؤسســـاتࢫالعلاجيـــة،ࢫوטســـتعدادࢫࢫۂـــʄبـــؤࢫبالأزمـــاتࢫالســـياحيةࢫالعلاجيـــةࢫالمحتملـــةࢫعڴـــɴࢫالتʄاملـــةࢫٮڈـــدفࢫإڲـــɢعمليـــةࢫمت

  لمواجɺْڈـــــــاࢫمـــــــنࢫخـــــــلالࢫوضـــــــعࢫخطــــــــطࢫوإجـــــــراءاتࢫاســـــــ؅فاتيجية،ࢫوتنفيـــــــذɸاࢫعنـــــــدࢫوقــــــــوعࢫכزمـــــــةࢫلتقليـــــــلࢫتأث؈فاٮڈـــــــاࢫالســـــــلبيةࢫלقتصــــــــادية
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ة،ࢫمـــعࢫضـــمانࢫاســـتعادةࢫالɴشـــاطࢫالســـياڌʏࢫإڲـــʄࢫحالتـــھࢫالطبيعيـــةࢫࢭـــʏࢫأقصـــرࢫوقـــتࢫممكـــنࢫوטجتماعيـــةࢫوالبيȁيـــةࢫعڴـــʄࢫالوجɺـــاتࢫالســـياحي

  .وȖعزʈزࢫقدرةࢫالقطاعࢫعڴʄࢫالصمودࢫأمامࢫכزماتࢫالمستقبلية

  أȊعادࡧإدارةࡧכزماتࡧالسياحية. 2.4

 ــــةࢫכزمــــاتࢫالمحتملــــة،ࢫمثــــلࢫ:التخطــــيطࡧالمســــبقɺئــــة،ࢫט : وضــــعࢫاســــ؅فاتيجياتࢫوخطــــطࢫلمواجȋــــوارثࢫالطبيعيــــة،ࢫכوɢضــــطراباتࢫال

 السياسية،ࢫأوࢫכزماتࢫלقتصادية؛

 ؛ࢫ:التوقعࡧوالتحليلʏࢫالقطاعࢫالسياڌʄاࢫعڴɸتحديدࢫالمخاطرࢫالمحتملةࢫوتقييمࢫتأث؈ف 

 ـــاتࢫالمعنيـــة،ࢫمثـــلࢫ:التواصـــلࡧالفعـــالɺࢫتـــدفقࢫالمعلومـــاتࢫبـــ؈نࢫاݍݨʄات،ࢫوالمؤسســـاتࢫالعلاجيـــة،ࢫ: اݍݰفـــاظࢫعڴـــɠومـــات،ࢫالشـــرɢاݍݰ

 السياح؛

 عةʉةࢫلݏݰدࢫمنࢫכضرارࢫالناجمةࢫعنࢫכزمة؛اتخاذࢫࢫ:טستجابةࡧالسرʈإجراءاتࢫفور 

 ࡧوإعادةࡧالبناءʏشيطࢫالسياحة،ࢫمثلࢫ:التعاࡩɴرامجࢫالدعم؛: تنفيذࢫاس؅فاتيجياتࢫلإعادةࢫتȋࢫوʏجࢫالسياڌʈحملاتࢫال؅فو 

 ࢫالمࢫ:التقييمࡧوالمراجعةʏستقبلدراسةࢫأداءࢫخططࢫإدارةࢫכزماتࢫالسابقةࢫلتحديدࢫنقاطࢫالقوةࢫوالضعف،ࢫوטستفادةࢫمٔڈاࢫࢭ. 

  أɸدافࡧإدارةࡧכزماتࡧالسياحية. 3.4

 يةࢫالتحتيةࢫالسياحيةࢫوالمواردࢫالطبيعيةࢫوالثقافية؛: تقليلࡧالتأث؈فࡧالسلۗܣࡧللأزماتɴحمايةࢫالب 

 زࡧטستدامةʈعزȖ:يةࢫوטقتصاديةࢫوטجتماعية؛ࢫȁࢫبماࢫيتماءۜܢࢫمعࢫالمبادئࢫالبيʏةࢫالقطاعࢫالسياڌʈضمانࢫاستمرار 

 اتࢫالسياحية؛: استعادةࡧالسمعةࡧالسياحيةɺزࢫجاذبيةࢫالوجʈعزȖنࢫوʈثمرȘبناءࢫالثقةࢫلدىࢫالسياحࢫوالمس 

 ادةࡧالمرونةʈࢫالتكيفࢫمعࢫالتغ؈فاتࢫوכزماتࢫغ؈فࢫالمتوقعةࢫ:زʄࢫعڴʏةࢫقدرةࢫالقطاعࢫالسياڌʈتقو. 

  :العلاقاتࡧالعامةࡧومɢانْڈاࡧࡩʏࡧادارةࡧכزماتࡧالسياحية. 4.4

  العلاجية السياحية للأزمات دادوטستع التوقع ࡩʏ العامة العلاقات دور . 1.4.4

ȖعـــدࢫالعلاقـــاتࢫالعامـــةࢫعنصـــراࢫأساســـياࢫࢭـــʏࢫبنـــاءࢫخطـــطࢫاســـȘباقيةࢫللتعامـــلࢫمـــعࢫכزمـــاتࢫالســـياحيةࢫالۘـــܣࢫقـــدࢫتواجـــھࢫالمؤسســـاتࢫ

  :وȖشملࢫأدورɸاࢫࢭʏࢫɸذهࢫالمرحلةࢫماࢫيڴʏ. الɢوارثࢫالطبيعية،ࢫכوȋئة،ࢫوכزماتࢫלقتصادية: السياحيةࢫالعلاجية،ࢫمثل

 رࢫلتحديدࢫالْڈديداتࢫالمحتملة؛: خاطررصدࡧوتحليلࡧالمʈاستخدامࢫأدواتࢫتحليلࢫالبياناتࢫوالتقار 

  رࢫاس؅فاتيجياتࢫواܷݰةࢫللتعاملࢫمعࢫכزماتࢫالمتوقعة؛: بناءࡧخططࡧطوارئʈتطو 

 بࡧوالتوعيةʈࢫحالةࢫوقوعࢫأزمةࢫ:التدرʏࢫكيفيةࢫالتصرفࢫࢭʄّڈمࢫعڴʈقࢫالعملࢫوتدرʈإعدادࢫفر. 

  اتࡧالسياحيةࡧخلالࡧכزمةدورࡧالعلاقاتࡧࡩʏࡧإدارةࡧכزم. 2.4.4

عنــدماࢫتحــدثࢫכزمــةࢫالســياحية،ࢫتتضــاعفࢫأɸميــةࢫالعلاقــاتࢫالعامــةࢫالســياحيةࢫلضــمانࢫالســيطرةࢫعڴــʄࢫالموقــفࢫوتقليــلࢫالتــأث؈فࢫ

  :السلۗܣࢫعڴʄࢫالقطاعࢫالسياڌʏࢫالعلاڊʏ،ࢫومنࢫأɸمࢫכدوارࢫالۘܣࢫتقومࢫ٭ڈا

 عࡧوالشفافʉشرࢫالمعلوماتࢫالسياحيةࢫالدقيقةࢫفورࢫو ࢫ:التواصلࡧالسرɲعات؛ǿشارࢫالشاȘورࢫوتجنبࢫانɺقوعࢫכزمةࢫلطمأنةࢫاݍݨم 

 زࡧالتعاونࡧمعࡧوسائلࡧלعلامʈعزȖ:غطيةࢫإعلاميةࢫإيجابيةࢫأوࢫمتوازنةࢫللأحداث؛ࢫȖضمانࢫ 

 جيةࢫمدروسةࢫ:إعادةࡧبناءࡧالثقةʈةࢫالسياحيةࢫمنࢫخلالࢫحملاتࢫتروɺࢫإعادةࢫالصورةࢫלيجابيةࢫللوجʄالعملࢫعڴ. 

 :عامةࡧالسياحيةࡧعندࡧانْڈاءࡧכزمةلاࡧيتوقفࡧدورࡧالعلاقاتࡧال. 3.4.4

 اࢫخلالࢫכزمةࢫلتحديدࢫنقاطࢫالقوةࢫوالضعف؛: تقييمࡧכداءࡧɸمراجعةࢫوتحليلࢫלجراءاتࢫالۘܣࢫتمࢫاتخاذ  

 جيةʈࢫاعادةࢫجذبࢫالسياح؛: اطلاقࡧحملاتࡧتروʄࢫالمؤسسةࢫالسياحيةࢫالعلاجيةࢫوࢫالعملࢫعڴʏعاࢭȖࢫابرازࢫʄال؅فك؈قࢫعڴ  



 اݍݨزائر العلاجيةࡧࡩʏ السياحية أزمات إدارة ࡩʏ العامة العلاقات أساليب

 " رʉغة حمام حالة دراسة"  
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 اءɠزࡧالعلاقاتࡧمعࡧالشرʈعزȖ :اتࢫالمعنيةࢫلضمانࢫاستجابةࢫأفضلࢫمنࢫالمستقبلبنɺاتࢫأقوىࢫمعࢫاݍݨɠاءࢫشرا.  

  ."اݍݨزائرࡧ" حمامࡧرʉغةࡧ: اݍݨانبࡧالتطبيقي .5

ʇعــدࢫاݍݰمــامࢫواحــدࢫمــنࢫأبـــرزࢫالوجɺــاتࢫالســياحيةࢫالعلاجيــةࢫࢭـــʏࢫاݍݨزائــر،ࢫبفضــلࢫمياɸــھࢫالمعدنيـــةࢫاݍݰــارةࢫالۘــܣࢫتمتــازࢫبخصائصـــɺاࢫ

  .العلاجيةࢫالفرʈدة

  مࢫرʉغة،اݍݨزائرحما :לطارࡧالمɢاɲي. 1.5

ʇعــودࢫاكȘشــافࢫحمــامࢫرʉغــةࢫلأولࢫمــرةࢫإڲــʄࢫالعɺــدࢫالرومــاɲي،ࢫحيــثࢫاســتغلࢫأنــاࢫذاكࢫكموقــعࢫللاســتجمامࢫوالعــلاجࢫبمياɸــھࢫالمعدنيــةࢫ

ʄـــــة68: اݍݰـــــارةࢫالۘـــــܣࢫتصـــــلࢫدرجـــــةࢫحرارٮڈـــــاࢫإڲـــــʈلࢫمـــــنظمࢫخـــــلالࢫاݍݰقبـــــةࢫ. درجـــــةࢫمؤوɢشـــــȊࢫالعصـــــرࢫاݍݰديثـــــة،ࢫفقـــــدࢫبـــــدأࢫســـــتغلالھࢫʏأمـــــاࢫࢭـــــ

مࢫȊعدࢫتحسʋنھࢫوتنظيمھ،ࢫحيـثࢫاɲشـȁتࢫأوڲـʄࢫالبۚـܢࢫالتحتيـةࢫلاسـتقبالࢫالمرعـۜܢࢫوالـزوارࢫࢭـʏࢫ19لقرنࢫمنتصفࢫاטستعمارʈةࢫالفرɲسيةࢫࢭʏࢫ

: كمـاࢫتـمࢫتزوʈـدࢫاݍݰمـامࢫبمرافـقࢫمتعـددةࢫمثـل. مࢫومنࢫɸناࢫɠانتࢫبدايةࢫتحولࢫحمامࢫرʉغةࢫإڲʄࢫمركزࢫعلاجࢫمـنظم1845اݍݰمامࢫحواڲʏࢫعامࢫ

  .ياحيةࢫوعلاجيةࢫشɺ؈فةࢫللمستعمرʈنࢫالفرɲسي؈نغرفࢫטستحمام،ࢫالمنتجعات،ࢫواݍݰدائقࢫالۘܣࢫجعلتࢫمنھࢫوجɺةࢫس

م،ࢫاســــتمرࢫاݍݰمـــامࢫࢭــــʏࢫتقـــديمࢫخــــدماتࢫعلاجيـــةࢫرغــــمࢫتراجعɺـــاࢫعــــنࢫالف؅ـــفةࢫالســــابقةࢫولــــمࢫȊ1962عـــدࢫטســــتقلالࢫاݍݨزائـــرࢫࢭــــʏࢫعـــامࢫ

زائــريࢫمليــارࢫدينــارࢫج300: م،ࢫأيــنࢫتــمࢫتنفيــذࢫمشــارʉعࢫكب؈ــفةࢫقــدرتࢫبحــواڲ2005ʏيحظــىࢫبــأيࢫاɸتمــامࢫمــنࢫقبــلࢫالدولــةࢫاݍݨزائرʈــةحۘܢࢫعــامࢫ

ذلكࢫتجديـدࢫمرافـقࢫטسـتحمام،ࢫوتحسـ؈نࢫالغـرفࢫاݍݵاصـةࢫبـالعلاڊʏࢫالطبيڥـʏ،ࢫإضـافةࢫإڲـʄࢫتحسـ؈نࢫمستࢫتطوʈرࢫالبɴيةࢫالتحتيةࢫبماࢫࢭʏࢫ

  .Ȋشɢلࢫيناسبࢫالعصرࢫالمحيطࢫاݍݵارڊʏࢫلݏݰمامࢫلʋشملࢫمساحاتࢫخضراءࢫومرافقࢫترفٕڈيةࢫللزوارࢫ

  .03/11/2024 – 02/10/2024خلالࢫالف؅فةࢫمنࢫ: לطارࡧالزماɲي. 2.5

  منݤݮࡧدراسةࡧحالة. 3.5

ʇعۚـܣࢫأســلوبࢫدراسـةࢫحالــةࢫبدراسـةࢫحالــةࢫفـردࢫأوࢫجماعــةࢫمـاࢫأوࢫمنظمــةࢫعـنࢫطرʈــقࢫجمـعࢫمعلومــاتࢫوالبيانـاتࢫعــنࢫالوضـعࢫاݍݰــاڲʏࢫ

،ࢫ2014،ࢫحامـدࢫ٭ڈـاءࢫالكبʋؠـۜܣ.( للمنظمةࢫوכوضـاعࢫالسـابقةࢫلɺـاࢫومعرفـةࢫالعوامـلࢫالۘـܣࢫأثـرتࢫعلٕڈـاࢫاݍݵ؄ـفاتࢫالماضـيةࢫلɺـاࢫلفɺـمࢫجـذورɸا

  .) 28: ص

ولقـــدࢫتـــمࢫטعتمـــادࢫعڴـــʄࢫالمـــنݤݮࢫالوصـــفيࢫكمـــنݤݮࢫرئʋؠـــۜܣࢫباعتبـــارهࢫالمـــنݤݮࢫالملائـــمࢫالـــذيࢫيمكننـــاࢫمـــنࢫالوصـــفࢫالـــدقيقࢫوالموضـــوڤʏࢫ

للواقـــعࢫالـــذيࢫتحتلـــھࢫالعلاقـــاتࢫالعامـــةࢫࢭـــʏࢫترقيـــةࢫالســـياحةࢫاݍݰموʈـــةࢫࢭـــʏࢫمدينـــةࢫعـــ؈نࢫالـــدفڴʄࢫعامـــةࢫوحمـــامࢫرʉغـــةࢫࢭـــʏࢫال؅ـــفوʈجࢫللســـياحةࢫ

يفيــــاࢫعــــنࢫطرʈــــقࢫجمــــعࢫالبيانــــاتࢫالميدانيــــةࢫوتبوʈّڈــــاࢫࢭــــʏࢫجــــداولࢫتكرارʈــــةࢫلاســــتخلاصࢫالنتــــائجࢫوتحليلɺــــاࢫاݍݰموʈــــةࢫوالتعب؈ــــفࢫعٔڈــــاࢫكميــــاࢫوك

  .وتفس؈فɸاࢫ٭ڈدفࢫالوصولࢫإڲʄࢫȖعميمات

  عينةࡧالدراسة. 4.5

 جـــبࢫأنࢫ: العينــةʈࢫخصائصـــھࢫوʄࢫالتعــرفࢫعڴـــʏࢫالــذيࢫترغـــبࢫࢭـــʏحةࢫمـــنࢫالمجتمـــعࢫتتضــمنࢫخصـــائصࢫالمجتمـــعࢫכصـــڴʈࢫجـــزءࢫأوࢫشــرʏۂـــ

 .)64،ࢫصࢫ2014محمدࢫالمɺديࢫالقصاص،ࢫ( ممثلةࢫݍݨميعࢫمفرداتࢫɸذاࢫالمجتمعࢫتمثيلاࢫܵݰيحاࢫتɢونࢫتلكࢫالعينة

حيـثࢫتـمࢫاختيـارࢫعينـةࢫغ؈ـفࢫعشـوائيةࢫ -عـ؈نࢫالـدفڴʄࢫ–منࢫموظفيࢫاݍݰماماتࢫالمعدنيةࢫࢭʏࢫحمـامࢫرʉغـةࢫࢭʏࢫمجموعةࢫࢫتمثلتࢫعينةࢫالدراسة

  .تحليلاسȘبانـــة،ࢫوɠانتࢫجميعࢫטستȎياناتࢫقابلةࢫللࢫ54والۘܣࢫقدرتࢫبــــࢫ

 يفࢫ: أدواتࡧاݍݨمـــعɴمكـــنࢫتصـــʈࢫالمعلومـــاتࢫالميدانيـــةࢫالۘـــܣࢫتخـــدمࢫموضـــوعنا،ࢫوʄيـــتمࢫاســـتعمالࢫأك؆ـــفࢫمـــنࢫأداةࢫواحـــدةࢫلݏݰصـــولࢫعڴـــ

ʏࢫالنحوࢫالتاڲʄذهࢫכدواتࢫعڴɸ: 



ʏوࡪʈالشيخࡧالداوي ࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧ                                      سليمةࡧر  
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 يانȎانيةࡧعاليــةࡧوعــنࡧ :اســتمارةࡧטســتɢعبــارةࡧعــنࡧأداةࡧݍݨمــعࡧالبيانــاتࡧمــنࡧכفــرادࡧأوࡧاݍݨماعــاتࡧكب؈ــفةࡧاݍݱݨــمࡧذاتࡧكثافــةࡧســ

عمــلࡧاســتمارةࡧتضــمࡧمجموعــةࡧمــنࡧכســئلةࡧأوࡧالعبــاراتࡧȊغيــةࡧالوصــولࡧإڲــʄࡧمعلومــاتࡧكيفيــةࡧأوࡧكميــة،ࡧوقــدࡧتــمࡧتقســيمࡧࡧطرʈــق

  :ر و عباراتࡧטستȎيانࡧإڲʄࡧثلاثࡧمحا

  يضمࡧالبياناتࡧالܨݵصية: المحورࢫכول. 

 يɲࡧإدارةࡧכزماتࡧالسياحيةࡧالعلاجية: المحورࢫالثاʏدورࡧالعلاقاتࡧالعامةࡧࡩ.  

 ݍݨزائرباييمࡧفعاليةࡧاس؅فاتيجياتࡧالعلاقاتࡧالعامةࡧتق: المحورࢫالثالث.  

تـــمࢫاســـتخدامࢫالملاحظـــةࢫالȎســيطةࢫࢭـــʏࢫɸـــذاࢫالبحـــثࢫمـــنࢫأجـــلࢫملاحظــةࢫالظـــاɸرةࢫتلقائيـــاࢫࢭـــʏࢫظروفɺـــاࢫالطبيعيـــةࢫدونࢫ: الملاحظــةࡧالȎســـيطة

  .إخضاعɺاࢫللضبطࢫالعل׿ܣ

  تحليلࡧنتائـــجࡧالدراســـــــة .6

  ةتحليلࢫالبياناتࢫالܨݵصي: المحورࢫכول . 1.6

  تحليلࡧالبياناتࡧالܨݵصيةࡧالمتعلقةࡧȊعينةࡧالدراســة: 01اݍݨدولࡧ

 

  

  

  

  

  

 

  

  

  

 SPPSبالاعتمادࢫعڴʄࢫمخرجاتࢫࢫانإعدادࢫالباحث منࢫ:المصدر

  :منࡧخلالࡧنتائجࡧاݍݨدولࡧأعلاهࡧيمكنࡧشرحࡧماࡧيلـــي

 سɴسـبةࡧوالۘـܣࡧتقـدرࡧبــــࡧذكورࡧنرىࡧبأنࡧفئـةࡧالـ: اݍݨɲࡧכك؆ـفࡧʏسـبةࡧכقـلࡧوالۘـܣࡧقـࡧ%74.1ۂـɴانـتࡧفئـةࡧالـذكورࡧالɠࡧحـ؈نࡧʏدرتࡧبــــࡧࡩـ

25.90%. 

 انـــتࡧفئـــةࡧ: الســـــــنɠســـنةࡧ30أقـــلࡧمـــنࡧ[نلاحـــظࡧأنࡧأغلـــبࡧإجابـــاتࡧالعينـــةࡧ [ســـبةࡧتقـــدرࡧبــــــࡧɴثـــمࡧتلٕڈـــاࡧفئـــةࡧࡧ%59.3ب]ࡧ39 – 31مـــنࡧ

 .%40.70بɴسبةࡧوالۘܣࡧقدرتࡧبـــࡧ] سنة

 ســبةࡧتقــدرࡧبـــــࡧأغلـــبࡧنلاحــظࡧأنࡧ: المســتوىࡧالتعليمــيɴانـــتࡧضــمنࡧفئــةࡧاݍݨـــامعي؈نࡧبɠا%52إجابــاتࡧالعينــةࡧɸعــدȊفئــةࢫالثـــانويࢫࢫ،ࢫ

 %.13: ،ࢫوفئةࢫضȁيلةࢫجداࢫمستواɸمࢫالتعلي׿ܣࢫدونࢫالثانويࢫبɴسبة%35: بɴسبة

  

  

  

  

  اݍݨɴس

  الɴسبة  التكرار

  %74,1  40  الذɠور 

  25,9%  14  לناث

  السن

  %3,7  02  سنةࢫ30أقلࢫمنࢫ

  %59,2  32  سنةࢫ39سنةࢫإڲʄࢫࢫ31منࢫ

  %24  13  سنةࢫ50سنةࢫإڲʄࢫࢫ40منࢫ

  %13  07  سنةࢫ51أك؆فࢫمنࢫ

  المستوىࡧالتعليمي

  %13  7  ثانوي أقلࢫمنࢫ

  %35  19  تانوي 

ʏ52  28  جامڥ%  
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  تحليلࡧنتائجࡧعباراتࡧالمحورࡧالثانـــــــي. 2.6

  قطاعࡧالسياحةࡧالعلاجيةࡧࡩʏࡧإدارةࡧכزماتࡧࡩʏࡧتقيمࡧأɸميةࡧالعلاقاتࡧالعامة. 1.2.6

  تقييم: 2اݍݨدولࡧ

  

  

  

  
  

  .SPSSبالاعتمادࡧعڴʄࡧمخرجاتࡧالــࡧࡧانمنࡧإعدادࡧالباحث: المصدر

  
مواجɺـةࡧࡧࢭـʏاكࡧقـويࡧلأɸميـةࡧالعلاقـاتࡧالعامـةࡧمنࡧخلالࡧنتائجࡧטسـتȎيانࡧنلاحـظࡧأنࡧأغلـبࡧإجابـاتࡧالعينـةࡧحيـثࡧوجـودࡧإدر 

السـياحةࡧالعلاجيــة،ࡧࡧࢭـʏالعلاقـاتࡧالعامــةࡧلضـمانࡧاسـتمرارʈةࡧכعمــالࡧࡧࢭـʏכزمـاتࡧوذلـكࡧȊسـȎبࡧضــرورةࡧوجـودࡧاسـ؅فاتيجياتࡧفعالــةࡧ

  .الطرʈقةࢫح؈نࡧأنࡧɸناكࡧمجموعةࡧمنࡧכܧݵاصࡧالذينࡧقدࡧلاࡧيروٰڈاࡧبنفسࡧࢭʏ כوقاتࡧالصعبة،ࡧࢭʏخصوصاࡧ

ࡧأغلـبࡧإجابــاتࡧالعينــةࡧحيــثࡧوجــودࡧإدراكࡧقـويࡧلأɸميــةࡧالعلاقــاتࡧالعامــةمـنࡧخــلالࡧنتــائجࡧ مواجɺــةࡧࢭــʏ טســتȎيانࡧنلاحــظࡧأنّ

السـياحةࡧالعلاجيــة،ࡧࡧࢭـʏالعلاقـاتࡧالعامــةࡧلضـمانࡧاسـتمرارʈةࡧכعمــالࡧࡧࢭـʏכزمـاتࡧوذلـكࡧȊسـȎبࡧضــرورةࡧوجـودࡧاسـ؅فاتيجياتࡧفعالــةࡧ

اصࡧالـــذينࡧقـــدࡧلاࡧيروٰڈـــاࡧبـــنفسࡧالدرجـــةࡧمـــنࡧכɸميـــةࡧأوࡧحـــ؈نࡧأنࡧɸنـــاكࡧمجموعـــةࡧمـــنࡧכܧـــݵࡧࢭـــʏכوقـــاتࡧالصـــعبة،ࡧࡧࢭـــʏخصوصـــاࡧ

ʇعت؄فوٰڈاࡧأقلࡧتأث؈فاࡧوالۘܣࡧتوڌʏࡧبأنࡧɸناكࡧحاجـةࡧلمزʈـدࡧمـنࡧالتوعيـةࡧحـولࡧدورࡧالعلاقـاتࡧالعامـةࡧأوࡧأنࡧȊعـضࡧכفـرادࡧقـدࡧلاࡧيكـونࡧ

  .لدٱڈمࡧخ؄فةࡧɠافيةࡧࡩʏࡧɸذاࡧالمجال

  ماتࡧالسياحيةࡧالعلاجيةכدواتࡧالۘܣࡧȖعتمدɸاࡧالعلاقاتࡧالعامةࡧࡩʏࡧإدارٮڈاࡧللأز . 2.2.6

 כدواتࡧالمعتمدةࡧࡩʏࡧإدارةࡧכزماتࡧالسياحيةࡧالعلاجية: 3اݍݨدولࡧ

 الɴسبةࡧالمئوʈــة التكرارات כدواتࡧالمعتمدةࡧࡩʏࡧإدارةࡧכزماتࡧالسياحية

ʏ100 54 وسائلࢫالتواصلࢫטجتماڤ 

 100 54 المجموع

  SPSSبالاعتمادࡧعڴʄࡧمخرجاتࡧالــࡧࡧانمنࡧإعدادࡧالباحث: المصدر

כدواتࡧالمعتمدةࡧࡩʏࡧإدارةࡧכزماتࡧ: 2الشɢلࡧ

السياحية

  טجتماڤʏالتواصلوسائل

 الɴسبةࢫالمئوʈــة       تالتكرارا           تقييمࢫالعلاقاتࢫالعامة          

 85.2 46 مɺمةࢫجدا

 14.8 08 مɺمةࢫإڲʄࢫحدࢫما

 100 54 المجموع

 

 



ʏوࡪʈالشيخࡧالداوي ࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧࡧ                                      سليمةࡧر  
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منࡧخلالࡧنتـائجࡧטسـتȎيانࡧȖشـ؈فࡧإڲـʄࡧأنࡧجميـعࡧالمعنيـ؈نࡧʇعت؄ـفونࡧوسـائلࡧالتواصـلࡧטجتمـاڤʏࡧכداةࡧכساسـيةࡧالۘـܣࡧȖعتمـدɸاࡧ

  .التواصلࡧالفوريࡧمعࡧاݍݨمɺور ࡧࢭɸ ʏذاࡧʇعكسࡧأɸميةࡧɸذهࡧالوسائل. السياحةࡧالعلاجيةࡧࢭʏالعلاقاتࡧالعامةࡧࡩʏࡧإدارةࡧכزماتࡧ

  العلاقاتࡧالعامةࡧȖساɸمࡧࡩʏࡧتحس؈نࡧصورةࡧالسياحةࡧالعلاجيةࡧࡩʏࡧأوقاتࡧכزماتࡧ. 3.2.6

  مساɸمةࡧالصورةࡧالسياحيةࡧالعلاجية: 4اݍݨدولࡧ

  

  

  

  

  SPSSبالاعتمادࢫعڴʄࢫمخرجاتࢫالــࢫࢫانالباحثࢫمنࢫإعداد: المصدر

  
Ȗشـ؈فࡧالنتــائجࡧإڲــʄࡧأنࡧɸنــاكࡧاع؅فافـاࡧواســعاࡧبــدورࡧالعلاقــاتࡧالعامـةࡧࡩــʏࡧتحســ؈نࡧالصــورةࡧالعامـةࡧللســياحةࡧالعلاجيــة،ࡧحۘــܢࡧلــوࡧ

عت؄ـــفࡧمتوســـطةࡧمـــنࡧقبــلࡧالɴســـبةࡧכك؄ـــف،ࡧوالɴســـبةࡧاݍݨيـــدةࡧالۘـــܣࡧتــرىࡧأنࡧا ُȖمةࡧɸلمســـا لتحســـ؈نࡧكب؈ـــفࡧȖعكـــسࡧأɸميـــةࡧالعلاقـــاتࡧɠانــتࡧا

  .ɸذاࡧالسياق،ࡧوإنࡧɠانتࡧتمثلࡧأقلࡧمنࡧالنصفࡧࡩʏالعامةࡧ

الةࡧࡩʏࡧإدارةࡧכزماتࡧالسياحيةࡧالعلاجيةࡧمنࡧوجɺةࡧنظركࡧ.  4.2.6   أساليبࡧالتواصلࡧالفعّ

  التواصلࡧالفعالࡧࡩʏࡧإدارةࡧכزماتࡧالسياحية: 5اݍݨدولࡧ

 الɴسبةࡧالمئوʈــة لتكراراتا التواصلࡧالفعالࡧࡩʏࡧإدارةࡧכزماتࡧالسياحية

 59.3 32 توضيحࢫالمعلوماتࢫوتܶݰيحࢫالشاǿعات

 Ȗ 16 70.4عزʈزࢫالشفافيةࢫوالمصداقية

 100 54 المجموع

  .SPSSبالاعتمادࡧعڴʄࡧمخرجاتࡧالــࡧࡧانمنࡧإعدادࡧالباحثࡧ:المصدر

التواصلࡧالفعالࡧࡩʏࡧإدارةࡧכزماتࡧالسياحية: 4الشɢلࡧࡧ

الشاǿعاتوتܶݰيحالمعلوماتتوضيح والمصداقيةالشفافيةȖعزʈز

 
  

 الɴسبةࡧالمئوʈــة التكرارات مساɸمةࡧالصورةࡧالسياحيةࡧالعلاجية

 Ȋ 32 59.3شɢلࢫمتوسط

 Ȋ 22 40.7شɢلࢫكب؈ف

 100 54 المجموع
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כوقـــاتࡧࡧࢭـــʏلمعلومـــاتࡧȖشـــ؈فࡧإڲـــʄࡧأɸميـــةࡧالتواصـــلࡧالســـرʉعࡧوالـــدقيقࡧȖشـــ؈فࡧالنتـــائجࡧإڲـــʄࡧالɴســـبةࡧالكب؈ـــفةࡧالۘـــܣࡧتفضـــلࡧتوضـــيحࡧا

حـ؈نࡧȖعزʈـزࡧالشـفافيةࡧوالمصـداقية،ࡧرغـمࡧكونـھࡧضـرورʈا،ࡧيبـدوࡧأنـھࡧࢭـʏاݍݰرجة،ࡧحيثࡧيمكنࡧأنࡧتـؤديࡧالشـاǿعاتࡧإڲـʄࡧتفـاقمࡧכزمـات،ࡧ

  .وࡧاݍݵطوةࡧכوڲɸʄذهࡧاݍݰالة،ࡧمماࡧقدࡧʇش؈فࡧإڲʄࡧأنࡧالمشارك؈نࡧيرونࡧأنࡧتܶݰيحࡧالمعلوماتࡧɸࡧࢭʇʏعت؄فࡧأقلࡧأولوʈةࡧ

  أɸميةࡧالعلاقاتࡧالعامةࡧࡩʏࡧإدارةࡧכزماتࡧالسياحيةࡧالعلاجية. 5.2.6

  أɸميةࡧالعلاقاتࡧالعامةࡧࡩʏࡧإدارةࡧכزماتࡧالسياحيةࡧالعلاجية: 6اݍݨدولࡧ          

 الɴسبةࡧالمئوʈــة التكرارات أɸميةࡧالعلاقاتࡧالعامةࡧࡩʏࡧإدارةࡧכزماتࡧالسياحيةࡧالعلاجية

 40.7 38 مɺم

 29.6 16 مɺمࢫجدا

 100 54 المجموع

  SPSSبالاعتمادࢫعڴʄࢫمخرجاتࢫالــࢫࢫانمنࢫإعدادࢫالباحث: المصدر

 
  

Ȗشـــــ؈فࡧالنتـــــائجࡧإڲـــــʄࡧأنࡧالɴســـــبةࡧכك؄ـــــفࡧتمثـــــلࡧإدراكࡧواســـــعࡧلأɸميـــــةࡧالعلاقـــــاتࡧالعامـــــة،ࡧممـــــاࡧيـــــدلࡧعڴـــــʄࡧأنࡧمعظـــــمࡧالمشـــــارك؈نࡧ

حـــ؈نࡧالɴســـبةࡧכقـــلࡧوالۘـــܣࡧȖعكـــسࡧقناعـــةࡧأخـــرىࡧȖشـــ؈فࡧإڲـــʄࡧأنࡧɸنـــاكࡧمـــنࡧيـــرونࡧأنࡧ ࢭـــʏ כزمـــات،إدارةࡧࡧࢭـــʇʏعت؄فوٰڈــاࡧعنصـــراࡧأساســـياࡧ

  .تحس؈نࡧכوضاعࡧأثناءࡧכزماتࡧࢭʏ العلاقاتࡧالعامةࡧتلعبࡧدوراࡧأك؄فࡧ

  تحليلࡧنتائجࡧعباراتࡧالمحورࡧالثالــــث. 3.6

  ئرتقييمࡧاستجابةࡧالعلاقاتࡧالعامةࡧللأزماتࡧالسياحيةࡧالعلاجيةࡧࡩʏࡧاݍݨزا. 1.3.6

  تقييمࡧالعلاقاتࡧالعامة: 7اݍݨدولࡧ                                                                                                

 الɴسبةࡧالمئوʈــة التكرارات تقييمࡧاستجابةࡧالعلاقاتࡧالعامة

 40.7 22 فعالة

 59.3 32 فعالةࢫإڲʄࢫحدࢫما

 100 54 المجموع

  SPSSبالاعتمادࢫعڴʄࢫمخرجاتࢫالــࢫࢫانإعدادࢫالباحثمنࢫࢫ:المصدر
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ࡧالفعاليـة ࡧࢭــʏ لعبــارةࡧכوڲـʄࡧأقـلࡧمــنࡧالنصـف،ࡧممـاࡧʇعۚــܣࡧأنࡧטسـتجابةࡧقـدࡧتكــونࡧغ؈ـفࡧɠافيـةࡧأوࡧغ؈ــفࡧمرضـية،اࢫࢭـȖ ʏشـ؈فࡧالنتـائجࡧبــأنّ

ظɺرࡧȖعب؈فࡧࡧࢭʏح؈نࡧ   .ناكࡧحاجةࡧللتحس؈نأنࡧɸناكࡧȊعضࡧاݍݨوانبࡧלيجابية،ࡧلكنࡧماࡧزالتࡧɸ" إڲʄࡧحدࡧما"العبارةࡧالثانية،ࡧيُ

  ك؄فࡧالتحدياتࡧالۘܣࡧتواجھࡧالعلاقاتࡧالعامةࡧࡩʏࡧإدارةࡧכزماتࡧالسياحيةࡧالعلاجيةࡧࡩʏࡧاݍݨزائر. 2.3.6

  أك؄فࡧالتحديــات: 8اݍݨدولࡧ

 الɴسبةࡧالمئوʈــة التكرارات أك؄فࡧالتحديــات

 14.8 08 نقصࢫالموارد

 59.3 32 ضعفࢫالتɴسيقࢫمعࢫاݍݨɺاتࢫالمعنية

 25.9 14 لتواصــلمحدوديةࢫوسائلࢫا

 100 54 المجموع

  SPSSبالاعتمادࡧعڴʄࡧمخرجاتࡧالــࡧࡧانمنࡧإعدادࡧالباحثࡧ:المصدر

  
عت؄ـــفࡧتحـــديا،ࡧلكنـــھࡧيمثـــلࡧأقـــلࡧɲســـبةࡧبـــ؈نࡧالتحـــدياتࡧالمـــذكورة ُʇأنࡧنقـــصࡧالمـــواردࡧ قـــدࡧʇعۚـــܣࡧذلـــكࡧأنࡧɸـــذاࡧ. Ȗشـــ؈فࡧالنتـــائجࡧإڲـــʄࡧ

لعلاقـاتࡧالعامـة،ࡧأمـاࡧضـعفࡧالتɴسـيقࡧɸـوࡧالمشـɢلةࡧכك؆ـفࡧتـأث؈فاࡧʇشـ؈فࡧالتحديࡧلʋسࡧכك؆فࡧإݍݰاحا،ࡧلكنھࡧلاࡧيزالࡧيؤثرࡧعڴʄࡧفعاليـةࡧا

ࢫالتعـاونࡧوالتواصـلࡧمـعࡧاݍݨɺـاتࡧالمختلفـة،ࡧممـاࡧيـؤثرࡧسـلباࡧعڴـʄࡧإدارةࡧכزمـاتࡧࢭـʏ ذلكࡧإڲʄࡧأنࡧالعلاقاتࡧالعامةࡧقدࡧتواجھࡧصعوȋات

ʏࡧأنࡧوســائلࡧالتواصــلࡧالمࡧࢭــʄشــ؈فࡧذلــكࡧإڲــʇميــةࡧممــاࡧɸســبةࡧتحــدياࡧمتوســطࡧכɴــذهࡧالɸعكــسࡧȖافيــةࡧأوࡧفعالــةࡧحــ؈نࡧɠســتࡧʋتاحــةࡧلʏࡧࢭــ

  .نقلࡧالمعلوماتࡧوتوجيھࡧالرسائلࡧخلالࡧכزمات

  إدارةࢫכزماتࢫالسياحيةࢫالعلاجيةࢫࢭʏכساليبࢫالۘܣࢫȖعتقدࢫأٰڈاࢫכك؆فࢫفعاليةࢫ .3.3.6

  .כساليبࡧכك؆فࡧفعاليةࡧࡩʏࡧإدارةࡧכزماتࡧالسياحيةࡧالعلاجية: 9اݍݨدولࡧ

  

  .SPSSمخرجاتࢫالــࢫࢫبالاعتمادࢫعڴʄࢫانمنࢫإعدادࢫالباحثࢫ:المصدر              

  

 الɴسبةࡧالمئوʈــة التكرارات زماتࡧالسياحيةࡧالعلاجيةכساليبࡧכك؆فࡧفعاليةࡧࡩʏࡧإدارةࡧכ 

 29.6 16 حملاتࢫالتوعية

 29.6 16 التواصلࢫالمباشرࢫمعࢫالعملاء

ʏ25.9 14 استخدامࢫوسائلࢫالتواصلࢫטجتماڤ 

 14.8 08 التعاونࢫمعࢫوسائلࢫלعلام

 100 54 المجموع



 اݍݨزائر العلاجيةࡧࡩʏ السياحية أزمات إدارة ࡩʏ العامة العلاقات أساليب

 " رʉغة حمام حالة دراسة"  
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Ȗةࡧمــنࡧخـــلالࡧالنتـــائجࡧʈࡧتوضـــيحࡧالمخـــاطرࡧوالمعلومـــاتࡧالضـــرورʏميـــةࡧالتوعيــةࡧࡩـــɸࡧأʄســبةࡧمرتفعـــة،ࡧممـــاࡧيـــدلࡧعڴـــɴـــذهࡧالɸعت؄ـــفࡧ

ٮڈـــدفࡧاݍݰمــــلاتࡧإڲـــʄࡧȖعزʈــــزࡧالـــوڤʏࡧالعــــامࡧوزʈـــادةࡧالمعرفــــةࡧحـــولࡧכزمــــاتࡧوكيفيـــةࡧالتصــــرفࡧخلالɺـــا،ࡧحيــــثࡧتȘســـاوىࡧɸــــذهࡧ. لݏݨمɺـــور 

عت؄ـفࡧأسـلوȋاࡧحيوʈـاࡧࡩـʏࡧإدارةࡧכزمـاتالɴسبةࡧمعࡧحملاتࡧالتوعية ُʇࡧأنࡧالتواصلࡧالمباشـرࡧʄش؈فࡧإڲʇـيحࡧذلـكࡧتقـديمࡧالمعلومـاتࡧ. ،ࡧمماࡧȘي

  .الدقيقةࡧوالردࡧعڴʄࡧاستفساراتࡧالعملاءࡧȊشɢلࡧفوري،ࡧمماࡧʇعززࡧالثقةࡧوالشفافية

ɺـــورࡧولكٔڈـــاࡧلʋســـتࡧأمــاࡧوســـائلࡧالتواصـــلࡧטجتمـــاڤʏࡧفڥــʏࡧȖعت؄ـــفࡧمنصـــةࡧفعالـــةࡧلɴشــرࡧالمعلومـــاتࡧȊســـرعةࡧوالتفاعـــلࡧمــعࡧاݍݨم

عت؄ــــفࡧɸــــذهࡧالɴســــبةࡧכقــــلࡧبــــ؈نࡧכســــاليبࡧࡧࢭــــʏ بــــنفسࡧمســــتوىࡧاݍݰمــــلاتࡧالتقليديــــةࡧأوࡧالتواصــــلࡧالمباشــــرࡧمــــنࡧحيــــثࡧכɸميــــة، ُȖحــــ؈نࡧ

ومـعࡧذلـك،ࡧلاࡧيمكـنࡧ. جميـعࡧכزمـاتࡧࢭـʏ المذكورة،ࡧمماࡧʇش؈فࡧإڲʄࡧأنࡧالتعاونࡧمـعࡧوسـائلࡧלعـلامࡧقـدࡧلاࡧيكـونࡧبالضـرورةࡧכك؆ـفࡧفعاليـة

  .ɲشرࡧالمعلوماتࡧعڴʄࡧنطاقࡧواسعࢭʏࢫئلࡧלعلامࡧتجاɸلࡧدورࡧوسا

  Ȗعتقدࡧأنࡧɸناكࡧحاجةࡧلتدرʈبࡧإضاࡩʏࡧلموظفيࡧالعلاقاتࡧالعامةࡧعڴʄࡧإدارةࡧכزماتࡧالسياحيةࡧالعلاجية. 4.3.6

 تدرʈبࡧالموظف؈ن: 10اݍݨدولࡧ

 الɴسبةࡧالمئوʈــة التكرارات تدرʈبࡧالموظف؈ن

 ɲ 54 100عم

 100 54 المجموع

 SPSSبالاعتمادࡧعڴʄࡧمخرجاتࡧالــࡧانࡧلباحثمنࡧإعدادࡧا: المصدر

 
 

ࡧࢭـʏلمـوظفيࡧالعلاقـاتࡧالعامـةࡧ  إضـاࢭȖʏش؈فࡧالنتـائجࡧإڲـʄࡧأنࡧجميـعࡧالمشـارك؈نࡧأوࡧالمعنيـ؈نࡧيـرونࡧأنࡧɸنـاكࡧحاجـةࡧمݏݰـةࡧلتـدرʈبࡧ

ɸـــــذاࡧࢭــــʏࢫ تحســـــ؈نࡧالمɺــــاراتࡧوالمعرفـــــةࡧɸـــــذاࡧלجمــــاعࡧʇعكـــــسࡧوجــــودࡧقناعــــةࡧقوʈـــــةࡧبأɸميــــة. مجــــالࡧإدارةࡧכزمــــاتࡧالســـــياحيةࡧالعلاجيــــة

  .المجال

 ختبارࢫܵݰةࢫالفرضياتا7.

ســـوفࡧســـʋتمࡧלجابـــةࡧعـــنࡧإشـــɢاليةࡧالدراســـــةࡧوذلـــكࡧبتوضـــيحࡧالعلاقـــةࡧالتأث؈فيـــةࡧبـــ؈نࡧأȊعـــادࡧدراســـȘنا،ࡧع؄ـــفࡧإحـــراءࡧاختبـــاراتࡧ

 .قبولࡧأوࡧرفضࡧفرضياتࡧالدراســـة

  اختبارࡧܵݰةࡧالفرضيات: 11اݍݨدولࡧ

 ܵݰةࡧالفرضية )sig(مستوىࡧالدلالةࡧ المحسوȋةࡧt قيمة الفرضية فئةࡧالدراســة

  موظفيࡧحمامࡧرʉغة

 -ع؈نࡧالدفڴʄࡧࡧ– 

ʄمحققة 0.000 35.314 כوڲ 

 محققة 0.000 13.143 الثانية

 محققة 0.000 15.119 الثالثة

  .SPSSبالاعتمادࡧعڴʄࡧمخرجاتࡧالــࡧࡧانمنࡧإعدادࡧالباحث: المصدر
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 ʄعت؄ـــــفࡧالع"والۘـــــܣࡧتـــــنصࡧࡧ:الفرضـــــيةࢫכوڲـــــȖـــــاࡧلإدارةࡧכزمـــــاتࡧɸـــــمࡧالمـــــداخلࡧטســـــ؅فاتيجيةࡧالۘـــــܣࡧيـــــتمࡧاعتمادɸلاقـــــاتࡧالعامـــــةࡧمـــــنࡧأ

ࡧمسـتوىࡧالدلالـةࡧt= 35.314المحسـوȋةࡧࡧt،ࡧحيـثࡧبلغـتࡧقيمـةࡧ"السياحةࡧالعلاجيـة ࡧ0.005وۂـʏࡧأصـغرࡧمـنࡧࡧsig= 0.000،ࡧكمـاࡧأنّ

  .وȋالتاڲʏࡧالفرضيةࡧمحققــة

 لمــــوظف؈نࡧوجــــودࡧعلاقــــةࡧبــــ؈نࡧكفــــاءةࡧا"والۘــــܣࡧتــــنصࡧ: الفرضــــيةࢫالثانيــــةʏالــــتحكمࡧبالعلاقــــاتࡧالعامــــةࡧلإدارةࡧכزمــــاتࡧالســــياحيةࡧ ࢭــــ

ࡧمستوىࡧالدلالةࡧt= 13.143المحسوȋةࡧࡧt،ࡧحيثࡧبلغتࡧقيمةࡧ"وزʈادةࡧرضاࡧالزȋائــن ࡧ0.005وۂـʏࡧأصـغرࡧمـنࡧࡧsig= 0.000،ࡧكماࡧأنّ

  .وȋالتاڲʏࡧالفرضيةࡧمحققــة

 عت؄ــفࡧالســياحةࡧالعلاجيــةࡧمــنࡧالمجـــالا "والۘــܣࡧتــنصࡧ: الفرضــيةࢫالثالثــةȖلࡧجيــدࡧɢشــȊتࡧالغ؈ــفࡧالمســتغلةࡧʏࡧحيــثࡧبلغـــتࡧ"اݍݨزائــرࡧࢭــ،

ࡧمستوىࡧالدلالةࡧt= 15.119المحسوȋةࡧࡧtقيمةࡧ   .وȋالتاڲʏࡧالفرضيةࡧمحققــةࡧ0.005وۂʏࡧأصغرࡧمنࡧࡧsig= 0.000،ࡧكماࡧأنّ

  :خاتمة .8

زمــــاتࢫالســــياحيةࢫࢭــــʏࢫاݍݵتــــام،ࢫȖعت؄ــــفࢫأســــاليبࢫالعلاقــــاتࢫالعامــــةࢫالســــياحيةࢫمــــنࢫכدواتࢫכساســــيةࢫالۘــــܣࢫلاࢫغۚــــܢࢫعٔڈــــاࢫࢭــــʏࢫإدارةࢫכ 

إذࢫتمثــلࢫالعلاقــاتࢫالعامــةࢫاݍݨســرࢫاݍݰيــويࢫالــذيࢫيــرȋطࢫبــ؈نࢫالمنتجــعࢫالســياڌʏࢫوجمɺــوره،ࢫوʉســاɸمࢫࢭــʏࢫاݍݰفــاظࢫعڴــʄࢫالســمعةࢫ. العلاجيــة

  .وتوجيھࢫالرسائلࢫالܶݰيحةࢫخلالࢫכزمات

ياتࢫالعلاقــاتࢫالعامـــةࢫومــنࢫخــلالࢫدراســةࢫحالـــةࢫحمــامࢫرʉغــةࢫࢭـــʏࢫاݍݨزائــر،ࢫتبــ؈نࢫأنࢫלدارةࢫالفعالـــةࢫللأزمــاتࢫمــنࢫخـــلالࢫاســ؅فاتيج

يمكــــنࢫأنࢫتــــؤديࢫإڲــــʄࢫتقليــــلࢫتــــأث؈فࢫכزمــــاتࢫعڴــــʄࢫالتــــدفقࢫالســــياڌʏࢫوســــمعةࢫالمنتجــــع،ࢫكمــــاࢫأنࢫࢫالتواصــــلࢫالشــــفافࢫوالمســــتمرࢫمــــعࢫالــــزوارࢫ

كمـاࢫأنࢫإعـادةࢫبنـاءࢫ. وتوضيحࢫלجراءاتࢫالوقائيـةࢫالمتخـذة،ࢫوتقـديمࢫرسـائلࢫتطميɴيـةࢫسـاɸمتࢫࢭـʏࢫاݍݰفـاظࢫعڴـʄࢫالثقـةࢫبـ؈نࢫالـزوارࢫوالمɢـان

  .ورةࢫȊعدࢫכزمةࢫبواسطةࢫحملاتࢫتروʈجيةࢫمبتكرةࢫأثبȘتࢫفعاليْڈاࢫࢭʏࢫاستعادةࢫسمعةࢫالمنتجعࢫوجذبࢫالزوارࢫاݍݨددالص

كمــاࢫأنࢫمــنࢫخــلالࢫɸــذهࢫالدراســة،ࢫنجــدࢫأنࢫإدارةࢫכزمــاتࢫالســياحيةࢫالعلاجيــةࢫتتطلــبࢫترك؈ــقاࢫمســتمراࢫعڴــʄࢫتحقيــقࢫالتــوازنࢫبــ؈نࢫ

زوار،ࢫممـــاࢫʇعــززࢫمــنࢫالقــدرةࢫالتنافســيةࢫللمنتجــعࢫوʉســɺمࢫࢭــʏࢫتطــورࢫالســـياحةࢫتقــديمࢫخــدماتࢫعلاجيــةࢫعاليــةࢫاݍݨــودةࢫوضــمانࢫســلامةࢫالــ

 .العلاجيةࢫࢭʏࢫاݍݨزائرࢫȊشɢلࢫعام

  النتائجࢫالعامةࢫللدراسة .9

 ࡧʄسـاعدࡧالعـامل؈نࡧعڴـʇبࡧالمسـتمرࡧʈةࡧللتعاملࡧمعࡧحالاتࡧالطوارئ،ࡧفالتدرȋلةࡧومدرɸيتطلبࡧقطاعࡧالسياحةࡧالعلاجيةࡧكوادرࡧمؤ

  .مات،ࡧمماࡧيقللࡧمنࡧךثارࡧالسلبيةࡧوʉعززࡧالثقةࡧلدىࡧالسياحالتصرفࡧالسرʉعࡧوالܶݰيحࡧࡩʏࡧכز 

 ʄغــــةࡧبولايةࡧع؈نࡧالدفڴʉࡧحمامࡧرʏفࡧباݍݰماماتࡧالموجودةࡧࡩʈࡧالتعرʏمتࡧالعلاقاتࡧالعامةࡧࡩɸسا.  

 ࡧاݍݵـدماتࡧالمقدمـةʏقࡧالسـياحةࡧالعلاجيـةࡧلتأكيـدࡧاسـتعادةࡧכمـانࡧواݍݨـودةࡧࡩـʈسـوȖࡧاس؅فاتيجياتࡧʄشـملࡧذلـكࡧ. يتمࡧال؅فك؈قࡧعڴʉو

؄فزࡧالسلامةࡧوتحس؈نࡧالبɴيةࡧالتحتيةࡧالܶݰيةح   .ملاتࡧتروʈجيةࡧتُ

 اتࡧالمعنيةɺعࡧטستجابةࡧللأزماتࡧوتحس؈نࡧالتواصلࡧب؈نࡧاݍݨʉسرȖࡧʏمࡧࡩɺسʇاستخدامࡧالتكنولوجياࡧاݍݰديثةࡧ.  

 ــــزࡧاݍݨاذبيــــةࡧالســــياحʈࡧاݍݨزائــــر،ࡧلتعزʏرࡧاݍݵــــدماتࡧالعلاجيــــةࡧالمتاحــــةࡧࡩــــʈࡧمــــواردࡧالســــياحةࡧالعلاجيــــةࡧوتطــــوʏيةࡧضــــرورةࡧالبحــــثࡧࡩــــ

  .وزʈادةࡧטسȘثماراتࡧࡩʏࡧɸذاࡧالقطاع

بناءࢫعڴʄࢫنتائجࢫالدراسةࢫحولࢫأساليبࢫالعلاقاتࢫالعامةࢫࢭʏࢫإدارةࢫכزماتࢫالسياحيةࢫالعلاجيـةࢫࢭـʏࢫحمـامࢫرʉغـة،ࢫتـمࢫ: توصياتࡧالدراسة .10

  : تقديمࢫعددࢫمنࢫالتوصياتࢫالۘܣࢫيمكنࢫسردɸاࢫࢭʏࢫالنقاطࢫالتالية



 اݍݨزائر العلاجيةࡧࡩʏ السياحية أزمات إدارة ࡩʏ العامة العلاقات أساليب

 " رʉغة حمام حالة دراسة"  
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 عةࢫتتضــمنࢫخطــطࢫطــواʉرࢫخطــةࢫاســتجابةࢫســرʈانــتࢫܵــݰية،ࢫاقتصــاديةࢫأوࢫيوطــۜܢࢫبتطــوɠرئࢫمفصــلةࢫݍݨميــعࢫأنــواعࢫכزمــات،ࢫســواءࢫ

بيȁيــة،ࢫكمـــاࢫيɴبڧـــʏࢫأنࢫȖشـــملࢫاݍݵطـــةࢫتحديـــدࢫدورࢫɠـــلࢫقســـمࢫࢭـــʏࢫالمنتجــعࢫوضـــمانࢫأنࢫالتواصـــلࢫالفـــوريࢫمـــعࢫالـــزوارࢫيـــتمࢫع؄ـــفࢫوســـائلࢫ

 الرسائلࢫالنصيةࢫالقص؈فة،ࢫال؄فيدࢫלلك؅فوɲي،ࢫووسائلࢫالتواصلࢫטجتماڤʏ؛: متعددةࢫمثل

 ࢫࢫتحســ؈نࢫوجـــودʄاࢫعڴـــȋ ـــدرّ ـلࢫטجتمـــاڤʏ،ࢫوالتأكـــدࢫمــنࢫأنࢫالفرʈـــقࢫالمخـــتصࢫبالتواصـــلࢫالرق׿ــܣࢫيɢـــونࢫمُ المنتجـــعࢫعڴـــʄࢫمنصــاتࢫالتواصــ

 الردࢫالفوريࢫوالدقيقࢫعڴʄࢫטستفساراتࢫوالتعليقاتࢫࢭʏࢫأيࢫوقت؛

 ࢫاʏࢫࢭـʏرࢫحقيقيـةࢫودقيقـةࢫعـنࢫالوضـعࢫاݍݰـاڲʈࢫذلكࢫتقـديمࢫتقـارʏࢫأيࢫأزمة،ࢫبماࢫࢭʏستمرࢫالشفافيةࢫࢭȖلمنتجـع،ࢫومـدىࢫمنࢫالضروريࢫأنࢫ

 تأث؈فࢫכزمة،ࢫوלجراءاتࢫالوقائيةࢫالمتخذة؛

 غي؈ــفاتࢫȖةࢫالشــفافيةࢫمــعࢫالـزوارࢫوتوضــيحࢫأيࢫʈࢫضــمانࢫاسـتمرارʄشــاءࢫقسـمࢫخــاصࢫبــإدارةࢫכزمـاتࢫداخــلࢫالمنتجــعࢫيركـزࢫعڴــɲيوطـۜܢࢫبإ

 أوࢫتطوراتࢫعڴʄࢫالفور؛

  ࢫأســــاليبࢫالتعامــــلࢫمــــعࢫכʄــــقࢫالعلاقــــاتࢫالعامــــةࢫبانتظــــامࢫعڴــــʈبࢫفرʈࢫذلــــكࢫكيفيــــةࢫإدارةࢫالضــــغطࢫيجــــبࢫأنࢫيــــتمࢫتــــدرʏزمــــات،ࢫبمــــاࢫࢭــــ

 والتعاملࢫمعࢫטستفساراتࢫالسلبية،ࢫوالتحدثࢫمعࢫوسائلࢫלعلام؛

 ࢫʏـال،ࢫوالتعامـلࢫمـعࢫלعـلام،ࢫوإدارةࢫالسـمعةࢫالرقميـةࢫࢭـ يوطۜܢࢫبتطـوʈرࢫورشࢫعمـلࢫودوراتࢫتدرȎʈيـةࢫلتحسـ؈نࢫمɺـاراتࢫالتواصـلࢫالفعّ

 כوقاتࢫاݍݰساسة؛

 قيةࢫʈســـوȖرࢫاســـ؅فاتيجياتࢫʈـــقࢫعـــرضࢫالنجاحـــاتࢫالۘـــܣࢫيوطــۜܢࢫبتطـــوʈعـــدࢫأيࢫأزمـــة،ࢫعـــنࢫطرȊࢫالمنتجـــعࢫʏࢫإعـــادةࢫبنـــاءࢫالثقـــةࢫࢭــʄتركـــزࢫعڴـــ

  الوقائيةࢫالمتبعة؛ࢫوלجراءاتتحققتࢫࢭʏࢫالتعاملࢫمعࢫכزمةࢫ

  :قائمةࡧالمراجع .11
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