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الملخص:

تهدف هذه الدراسة إلى فهم وتقييم الدور الذي يلعبه مشغلي القطاع السياحي الأردني و كيفية إدارتهم للمخاطر والأزمات التي تتعرض لها الدولة الأردنية كمقصد سياحي مهم على خارطة الإقليم السياحية, بالإضافة إلى كيفية استجابتهم لهذه الأزمات في حال وقوعها والتصرف اتجاهها, وما هو الدور المباشر وغير المباشر الذي يلعبه مشغلي القطاع السياحي في الدولة الأردنية كمقصد سياحي, و السائح, والاقتصاد بشكل عام.

و سوف يلقي الباحث الضوء على دور وأهمية مشغلي القطاع السياحي في حالة تعافي الدولة من الأزمات التي مرت بها, وخصوصاً على السوق السياحي الدولي.

كما سيحاول الباحث الوصول إلى وصف دور مشغلي القطاع السياحي في عملية خلق الصورة المناسبة للأردن كمقصد سياحي آمن لدى السياح المحتملين والفعليين كمجموعات وأفراد.

و أخيراً سيقوم الباحث بتسليط الضوء على الصورة التي يخلقها مشغلي القطاع السياحي, وكيفية إمكانية أن لا يعكسوا الحالة الحقيقية للواقع الأردني كمقصد سياحي.

سيكون تركيز الباحث في هذه الدراسة على مشغلي القطاع السياحي في الأردن, وسوف يقوم الباحث بأخذ عينة عشوائية مقدارها (100) من مشغلي القطاع السياحي في الأردن ،وذلك للوصول إلى النتائج والتوصيات الدقيقة فيما يخص تأثير مشغلي هذا القطاع في إدارتهم للازمات التي قد تعصف بهذا القطاع.

الكلمات الدالة: إدارة المخاطر, مشغلي القطاع السياحي, الدولة والأزمات, الصورة السياحية للدولة. الإرهاب.

مقدمة:

مما لا شك فيه بأن القطاع السياحي يشكل قوة حقيقية للاقتصاد الأردني ككل, وتلعب أثارة الاقتصادية المباشرة وغير المباشرة دوراً ايجابياً على خلق فرص العمل, و توفير العملات الصعبة، و المساهمة في ميزان المدفوعات, الناتج المحلي الإجمالي, وترابط القطاعات والاستثمار...الخ.

يمثل مشغلو السياحة أحد أقوى و أكثر الوحدات تأثيراً في صناعة السياحة فهم يملكون تأثيراً قوياً على الأسواق الرئيسية التي تصدر السياح إلى وجهات سياحية متعددة. و وفقاً لتقديرات منظمة السياحة العالمية فان مشغلي السياحة اليوم يملكون ما نسبته 25% من السوق السياحي العالمي. لذلك فان نجاح العديد من الوجهات السياحية يعتمد على إدراج مشغلي السياحة الأجانب لهذه الوجهات في برامجهم. لقد أصبحت الأزمات جزءاً لا يتجزأ من نشاط الأعمال, و السياحة ليست مستثنية, فليس هناك صناعة أكثر تأثراً في العالم بالأزمات من السياحة. قد تتخذ الأزمات أشكالاً متعددة, كالكوارث الطبيعية أو الكوارث التي يسببها الإنسان أو تلك التي يكون سببها خطأ فني...الخ. تتسبب جميع الأزمات و الكوارث على اختلاف أنواعها بتحويل تدفق السياح عن المنطقة المتأثرة.

و لكن الحرب و الإرهاب و عدم الاستقرار السياسي لها جميعاً آثار نفسية أكثر سلبية لدى السياح الذين يقومون بتخطيط إجازاتهم.لا ينطبق هذا على وقت الأزمات فحسب بل يتعداه إلى ما بعد الأزمات. في حالة الأزمات فان هنالك ثلاثة مراحل للأزمة يمكن تلخيصها كالآتي:

- فترة ما قبل الأزمة ( حيث تكون الإشارات واضحة على حصول الأزمة)

- فترة الأزمة الحقيقية 

- فترة ما بعد الأزمة ( أي الفترة التي تمتد لغاية الشفاء التام لقطاع السياحة من آثار الأزمة في الدولة المستهدفة. 

من الممكن تسمية هذه المراحل بدورة الأزمات السياحية و التي تؤدي إلى ضعف تسويق دولة ما سياحياً. إن المخاطر التي تتعلق بالسياحة لا ترتبط فقط بالسياح الأفراد و الدولة المضيفة بل تتعداه لتشمل الشركة المنظمة للرحلة( ما يدعى بمشغلي السياحة فهم, يلعبون دوراً لا يسهتان به في خلق صورة الوجهات السياحية, و يلعبون دوراً هاماً في التأثير على تدفق السياح العالميين اتجاه دولة ما تم استهدافها في مخاطر الأمن و السلامة.

مشغلي السياحة في وقت الأزمات: 

وفقاً لـ (Perez and East, 1991) فإنه يعتبر مشغلي السياحة مسؤولين ليس فقط عن ضعف أداء أو خدمات معينة ولكن تشمل مسؤوليتهم أيضا الإصابة الجسدية التي قد يتعرض لها زبائنهم إن كانت قد نتجت عن إهمال من جانبهم أو من مزودي الخدمة. 

هذا يعني بأن مشغلي السياحة مسؤولين عن جميع نواحي العقد المبرم مع الزبون ومن الممكن إعفاءهم من هذه المسؤوليات في حال نتجت الأزمة عن ظرف قاهر. لذلك فإن من الطبيعي أن يتخذ مشغلو السياحة إجراءات معينة لضمان الأمن والسلامة لزبائنهم خلال الرحلة السياحية. 

بهذه الحالة فإن مشغلي السياحة يحاولون القضاء على مخاطر الأمن والسلامة التي قد يواجهها زبائنهم فهم يقدرون مدى امن الوجهة السياحية أكثر مما قد يفعل السياح أو الأفراد. على سبيل المثال بعض السياح وفقاً لـ (Steene, 1999) لا يدركون مدى أهمية النظافة أو العناية بالصحة في وجهة معينة. ولتجنب المخاطر فإن مشغلي السياحة يقررون ما إذا سيدرجون وجهة معينة في برنامجهم أم لا أو إيقاف اخذ السياح إلى منتجات معينة موجودة أصلاً في برامجهم وذلك لتقليل قابلية المخاطر أو اتخاذ إجراءات معينة لحماية زبائنهم في وجهة ما. 

يجب على مشغلي السياحة متابعة المعلومات التي يصدرها مستشار السفر في الدول المعينة لمعرفة ما إذا كانت تؤثر على الأردن كوجهة سياحية. فعلى سبيل المثال: قد يقوم بعض مستشاري السفر في الدول الغربية بتحذير مواطنيها من التوجه بغرض السياحة لدولة ما لتجنب هجمات إرهابية أو أية كوارث أخرى. 

بالإضافة إلى الصعوبات العملية الجادة التي قد تواجه الدول المستقبلة للسياح في أوقات الأزمات فإنه هنالك ضعف المعلومات الجغرافية لدى العديد من السياح كما يحصل لديهم في الخلط بين الأردن كدولة والشرق الأوسط كمنطقة. 

لدى تحليل المشاكل التي قد واجهها مشغلي السياحة في العقد الماضي في قضايا الأمن والسلامة في العديد من الوجهات السياحية فإن عدداً من العناصر يظهر على السطح. فوكلاء السياحة والسفر على سبيل المثال لا يرغبون في بيع الرحلات للأسواق المصدرة للسياح حتى لو كان لديهم زبون مهتم في السفر إلى إحدى هذه الوجهات. 

يظهر هذا بأن وكالات السياحة والسفر غير مستعدة للمخاطرة في الخوض بمشاكل قد يواجهها زبائنهم في الوجهات غير الآمنة وهي حالة تنطبق أيضاً على مشغلي السياحة الأجانب فهم يقومون بالانسحاب من دولة مهددة بالمخاطر ويقومون بإلغائها من برامجهم وذلك لحماية مصالحهم. 

عندما لا تقوم حكومات الدول المصدرة للسياح بإصدار تحذير للسياح وذلك لتجنب دول أو وجهات معينة فان الأمر يرجع لمشغلي السياحة لتوجيه زبائنهم لتلك الوجهات أم لا. 

بطبيعة الحال فان مشغلي السياحة يحاولون الأخذ بعين الاعتبار مصالح زبائنهم بالإضافة إلى مصالحهم وذلك لحماية صورتهم أمام السياح. 

لقد أدى تصاعد الإرهاب والجريمة والعنف في العالم إلى ظهور مشكلة جديدة: وهي استهداف السياح من قبل الإعمال الإرهابية والإجرامية (Cavlek, 1998) 

وكما يشير (Ritcher and Waugh, 1986) فانه يتم استهداف السياح بسبب قيمتهم الرمزية خاصة بالنسبة للإرهابيين فهم يشعرون بأن قيمة السياح العالميين قيمة عالية لا يمكن أن تترك غير مستغلة. 

إن مسؤولية مشغلي السياحة اتجاه زبائنهم تعني أن لا يتجاهلوا هذه الحقيقة. ففي حال بعض المخاطر يجب عليهم إيقاف رحلاتهم إلى دولة ما إلى أن تقوم الحكومة المحلية للدولة المعنية باتخاذ الإجراءات الكافية للحد من مخاطر الأمن والسلامة. 

بشكل بديل فإن مشغلي السياحة سيقومون بتقليل رحلات زبائنهم إلى هذه الوجهة وبهذه الطريقة فإنهم يقومون بالتأثير على صورة وجهة ما ويؤثرون بشكل مباشر على الدخل السياحي لدولة ما. 

وبهذا تبقى الوجهة السياحية دون دعم كافي في الأسواق الأجنبية حيث أن السياحة في هذه الحالة تعتمد بشكل رئيسي على مشغلي السياحة.

طبيعة المشكلة وأهميتها:

لقد تعرض الأردن إلى عدد من الأزمات التي عصفت وأثرت على القطاع السياحي, وكان لهذه الأزمات أكبر الأثر على عدد السياح الذين كان من المفروض وصولهم إلى الدولة, وربما لغياب إدارة المخاطر الفاعلة دور في تكرار هذه الأزمات!!!.

يشير الباحثون إلى أنه يجب السيطرة على أزمة ما, و من الممكن القيام بهذا بشكل ناجح عن طريق إدارة المخاطر و الأزمات الشاملة. لذلك فان المهمة الرئيسية للدولة المستقبلة للسياح و التي أصيبت بإحدى الأزمات أو المخاطر هي اتخاذ جميع الخطوات للتعامل مع الأزمة بأفضل الطرق.

 على الرغم من ضعف القطاع السياحي و هشاشته أمام الأزمات و المخاطر إلا أن العاملين في القطاع لا يدركون هذه المخاطر بشكل تام ( دابرك , 1995), و تستطيع صناعة السياحة في دولة ما ممثلة بجميع فروعها بالتعامل بشكل فعال مع أزمة ما و ذلك بالتحضير لها و اتخاذ بعض الإجراءات مسبقاً. دون هذه الإجراءات فان المؤسسة السياحية أياً كانت تضع نفسها تحت رحمة الأزمات و المخاطر( بارتون , 1994).

على أية حال فان التخطيط للظروف الطارئة هو موضوع حديث من حيث الأبحاث و لم يتم تطويره نظرياً. لذلك فان معظم المعلومات ترتكز على دراسة تبين أعمالاً قامت الفنادق تحديداً بتطبيقها في أعقاب حصول الأزمة. كما حصل في الأردن في حادثة تفجيرات عمان حيث قامت الفنادق بتركيب أجهزة الأمن و السلامة بعيد حصول التفجيرات على الرغم من طلب الجهات الحكومية تطبيق معايير الأمن و السلامة قبل أشهر من حصول الأزمة مما يحسب للحكومة الأردنية كإجراء لإدارة الطوارئ.

على الرغم من أنه لا يمكن لأيٍ كان أن يكون مستعداً لكل أنواع الأزمات, إلا أنه على كل شركة اتخاذ إجراءات عامة للتعامل بشكل فعال مع الحالات المختلفة. على أية حال فان العديد من الصناعات خاصة في الدول النامية و الدول الأقل تطوراً يرى مشغلو الصناعة(السياحة) أنه لا جدوى من الاستثمار في شيء قد لا يحتاجوه أبداً كأنظمة الأمن و السلامة على سبيل المثال.
أهداف الدراسة:

أن أهم الأهداف التي سوف تقوم هذه الدراسة بالتركيز عليها:

1- هل يتبنى مشغلو القطاع السياحي منهجاً نظامياً لإدارة المخاطر والأزمات.
2- هل قام مشغلو القطاع السياحي بالدراسات الشاملة والكاملة للوقوف على وضع آليات فاعلة للسلامة الوطنية للتعرف على المخاطر والأزمات التي قد يتعرض لها القطاع السياحي.
3- هل قام مشغلو القطاع السياحي بدراسة آثار الأزمات والعمليات الإرهابية التي تعرضت لها الدولة والقطاع السياحي، وهل خرجوا بتوصيات لمواجهة الأحداث المشابهة في المستقبل.
4- هل فكر مشغلو القطاع السياحي بالانضمام إلى منظمات حكومية أو غير حكومية أو دولية تُعنى بإستراتيجيات إدارة المخاطر والتخفيف من الأزمات في المستقبل.
5- هل ساعد مشغلو القطاع السياحي السياح في الدولة في حالة التعرض لمثل هذه المخاطر والأزمات, أم وقفت موقف المتفرج اتجاههم.
6- هل قام مشغلو القطاع السياحي بوضع آليات موجهة للسائح والقطاع السياحي في حالة تعرض الدولة للازمات والمخاطر(هجمات إرهابية مثلاً).
7- هل قام مشغلو السياحة بإيجاد قسم خاص للأبحاث والدراسات فيما يتعلق بإدارة المخاطر والأزمات في شركاتهم.
فرضيات الدراسة:

الفرضية الأولى: يقوم مشغلي القطاع السياحي الأردني بوضع خطة متكاملة لضمان                               إدارة المخاطر والأزمات التي قد تتعرض لها الدولة, وهذه الخطة لإدارة المخاطر تكون بصيغة مكتوبة.

    الفرضية الثانية: يقوم مشغلي القطاع السياحي الأردني بالتعاون مع الجهات الرسمية           في وضع خطة شاملة لإدارة المخاطر، واستشارة الخبراء المعنيين في ذلك, و هنالك مراجعة دائمة لهذه الخطة.

الفرضية الثالثة: يقوم مشغلي القطاع السياحي الأردني بالمشاركة في المؤتمرات الدولية وحضور المحاضرات المختلفة, فيما يتعلق بإدارة المخاطر وما يطرأ عليه من جديد.

الفرضية الرابعة: يعتمد مشغلي القطاع السياحي الصراحة والصدق فيما يخص ما    تتعرض له الدولة من مخاطر وأزمات.

الفرضية الخامسة: يقوم مشغلي القطاع السياحي بعقد دورات تدريبية, فيما يتعلق بتأهيل الموظفين وتحضيرهم للتعامل مع المخاطر والأزمات وإدارتها على أفضل وجه.

الفرضية السادسة: يقوم مشغلي القطاع السياحي بتوفير المنشورات (بلغات متعددة), وذلك لإيصال النصائح والتعليمات الهامة للسياح لحفظ أمنهم وسلامتهم خلال الأزمات والمخاطر.

أهمية الدراسة:

تكتسب هذه الدراسة أهميتها للأسباب التالية:

1- يعتبر مشغلي القطاع السياحي من أهم مفردات العمل السياحي, وذلك للدور الذي يلعبوه من خلال استقطاب السياح للدولة, وما لأهمية ذلك في خلق الدخل السياحي للدولة. ومن هنا وجب على مشغلي القطاع السياحي إتباع إدارة مخاطر فاعلة للتعامل الملائم مع الأحداث التي قد تتعرض لهل الدولة. 
2- المخاطر و الأزمات التي مرت بها الدولة الأردنية كان لها أكبر الأثر على مشغلي السياحة, وقد كان هذا الأثر ذو تأثير على المدى القصير والمدى المتوسط والمدى البعيد, وعليه وجب على مشغلي القطاع السياحي القيام بالتحليل المنطقي للنتائج التي تتبع مثل هذه الأحداث.
3- وجب على مشغلي السياحة إتباع الإجراءات الأمنية من حيث التدريب لمعرفة الإرهابيين, أو التعامل مع الظروف الطبيعة والكوارث, أو التعرف على وسائل الأمن والاحتياطات المطلوبة لذلك حتى لا تتعرض هذه الشركات إلى المسؤولية القانونية. 
تصميم الدراسة وأساليب جمع البيانات:
أعتمد الباحث في هذه الدراسة على أسلوبين في جمع المعلومات الأولية والثانوية، أما فيما يخص البيانات الأولية فقد أستخدم الباحث أسلوب المسح الميداني(الاستبانه) لعينه عشوائية من مشغلي القطاع السياحي في الدولة, وذلك للوصول إلى معرفة دورهم الحقيقي فيما يخص إدارتهم للمخاطر والأزمات التي قد يتعرض لها القطاع مجدداً. فيما يتعلق بالبيانات الثانوية، فقد حاول الباحث اللجوء إلى بعض الدراسات التي لها علاقة بالموضوع بشكل مباشر وغير مباشر، وذلك للاطلاع على ما تحتويه هذه الدراسات. أو حتى الدراسات التي بحثت في دول الإقليم أو في العالم في نفس الموضوع، وكذلك الاطلاع على المصادر الأدبية الحديثة فيما يتعلق بإدارة المخاطر من خلال الكتب المتخصصة أو الدوريات المختلفة...الخ، هذا بإلاضافة إلى البحث في بعض مواقع الانترنت، فيما يخص آخر الأبحاث المنشورة فيما يتعلق بهذه الدراسة أو ما يشابهها من دراسات تبحث في نفس الموضوع الذي يبحث فيه الباحث. وقد تم التثبت من صدق الاستبانه بعرضها في شكلها الأولي على عدد من أعضاء الهيئة التدريسية المهتمين في نفس الموضوع, وعلى بعض العاملين في القطاع السياحي, وعدد من المهتمين في القطاع السياحي. وكان الهدف من ذلك للتأكد من أن الاستبانه تغطي أهداف الدراسة الحالية. واحتوت الاستبانه على 21 سؤالاً تمثل متغيرات الدراسة والتي تم تحديدها في ضوء بعض العوامل الرئيسة لدراسة دور مشغلي القطاع السياحي في إدارتهم للمخاطر والأزمات التي قد تواجه القطاع في المستقبل. واتبعت الفقرات جميعها المتعلقة بهذه العوامل بسلم إجابات من خمس فئات على مقياس ليكرت:أوافق بشدة، أوافق، محايد، لا أوافق، ولا أوافق بشدة.
الإطار النظري للدراسة:

إحدى النواحي الهامة للقيام بإدارة القطاع السياحي بشكل ناجح, هي القدرة لدى المشغلين السياحيين على إدارة المخاطر المحتلمة للعمل. وتركز هذه الورقة على أفضل الممارسات والأدوات لإدارة المخاطر في صناعة السياحة. ويؤمل بأن تساعد هذه الورقة مشغلي السياحة على تحسين أدائهم, و أن تساعد  في الحافظ على السمعة  السياحية في الأردن . 

إدارة المخاطر: 

إن تقنيات إدارة المخاطر ستحسن من قابلية مشغلي السياحة على التعرف وتحليل والتحكم وتمويل نطاق واسع من المخاطر التي قد يواجهها عمل ما في مجال السياحة, ويعتبر تبني إدارة المخاطر أفضل الممارسات والتي قد تخفض من تكرار وخطورة الحوادث, مما سيمكن صاحب العمل من إدارة الأزمات مع ضمان عدم المعاناة من الإضرار المادية التي يتعذر  إصلاحها. 

إذا كانت بيئة العمل معقدة بشكل متزايد فان إدارة المخاطر هو مهارة أساسية توفر ميزة تنافسية ذات أهمية بالغه وهي ركن أساسي للنجاح . 
إن المخاطر الملازمة لصناعة السياحة هامة جداً كما يدركها العامة, وتعتبر الاحترافية ويعد الالتزام بالمعايير العليا للصحة والأمن والقضايا البيئية وهي عوامل حاكمه تؤثر على المستهلكين لدى اتخاذهم قرارات تمضية إجازاتهم قد تساهم إدارة المخاطر في زيادة قابلية العمل في تحقيق التوقعات  المتزايدة للزبائن وقد تساعد في ضمان الازدهار المستمر والنمو لصناعة السياحة في الأردن . 

إدارة المخاطر تبرز كمهارة  عملية 

إدارة المخاطر: 

أولاً: تقليل احتمالية حصول إي حدث غير مخطط له أو غير مرغوب. 

ثانياً: تقلل نسبة عواقب الحدث.

ثالثاً: تدعم قدرتك على أن تنهض بشكل سريع من الأزمة التي تعرضت لها. 

تعريف المخاطر: 
تعتبر المخاطر التهديد بحصول حدث ما أو فعل يؤثر بشكل عكسي على قابلية المنظمة لتحقيق أهداف العمل المرجوة أو تنفيذ استراتيجياتها بنجاح. من الممكن تقييم المخاطر بطريقة حسابية بأنه منتج احتمالية حصول حدث ما عواقبه وتعود الاحتمالية على ترجيح حصول الحدث أما النتائج فنعني بها الآثار.

 ما هي المخاطر : 

إن المخاطر هي فرصة حصول أمر عكسي وتظهر المخاطر من الشك وتقاس باحتمالية حصولها والنتائج التي تنتج إذا ما حصلت.

ما هي إدارة المخاطر ؟ 

إنها مقدار معرفة الفرص كما إنها مقدار تجنب الخسائر 

لماذا تحتاج إلى إدارة المخاطر؟ 

إن تجاهل المخاطر التي قد تصيب عملاً ما ( القطاع السياحي مثلاً )  أو الأحداث التي يقوم الشخص( مشغلو القطاع السياحي) بتخطيطها قد تؤثر على: 

1- صحة وسلامة الموظفين والسياح والمتطوعين والمشاركين. 

2- سمعة مشغلو هذا القطاع ومصداقيته و وضعه. 
3- وضع مشغلو القطاع في وقت الأزمات وكيفية الاستجابة لها. 
4- ثقة السياح والزبائن بمشغلي هذا القطاع. 
5- الخطط الإستراتيجية و الخطط البديلة وبيئة العمل في وقت الأزمات. 

لدى تبنى تقنيات إدارة المخاطر الفاعلة، فانك تساعد في تسحين نوعية السلامة وأداء العمل في منظمة العمل الخاصة بك. 

فوائد إدارة المخاطر: 

هناك العديد من الفوائد لدى تطبيق إجراءات إدارة المخاطر ، يشمل بعضها. 

· المزيد من التخطيط الاستراتيجي الفعال. 

· تحكم أفضل بالتكاليف. 
· دعم قيمة الأسهم عن طريق تخفيض الخسائر وزيادة الفرص. 
· المعرفة المتزايدة وفهم التعرض للمخاطر، وان المنهج النظامي، والقائم من المعلومات الكاملة والعميق لاتخاذ القرار يقلل من إحداث الفوضى. 
· استخدام الأفضل للموارد. 
· تقوية الثقافة للتطور المستمر. 
· خلق ممارسة أفضل ومنظمة ذات نوعية. 
لماذا تعد إدارة المخاطر هامه لصناعة السياحة ؟ 

لقد أصبحت إدارة المخاطر وتقييمها، وستظل مكون أساسي للطريقة التي يديرها أصحاب الأعمال تحول أعمالهم في صناعة السياحة. وهناك عدد كبير من فرص تحول المخاطر في صناعة السياحة إلى حوادث أو أحداث لا يسهتان بها. إن السياحة تحدد تميل للتعرض للصدمات الخارجية، والتي بطبيعتها غير قابله للتنبؤ و تحتاج لحلها عن طريق عمليات إدارة الأزمات الفعالة. يجب أن تقوم مشغلي السياحة بوضع خطة تفصيلية للاستجابة لفرصة حصول أية حدث غير متوقع . 

إن المخاوف الأمنية والكوارث الطبيعية وتفشي الأمراض المعدية لها اثر بالغ و كبير على صناعة السياحة. و تدعو الحاجة عندئذ للمسحات من كل من الصناعة بعد والحكومة لإيجاد حلول للمخاوف التقليدية للسياحة، كالجرعة والتهديدات الحديثة جداً للإرهاب والكوارث الطبيعية. كل هذا بعد صناعة السياحة واعية اشد الوعي للحاجة زبائنها. من الممكن الحكم على حدث ذا نتائج لا ياستهان بها بالخطر البارز إذا كانت احتمالية حصول هذا الحدث منخفضة إلى حد كبير والعكس صحيح . 

الخطر = الاحتمالية x النتائج.
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الشكل(1)
تعطي الدكتورة كرستين كير شستايجر من المفوضية الأوربية في تقرير يدعى "  لتحقيق تحليل شامل للمخاطر أمثله على المناهج التي تعتمد على القيمة والتي من  الممكن استخدامها للتعرف على المخاطر وهي: 

1- الشك: وهي ترتبط بعدم التأكد إحصائيا. الجهل أو عدم الثقة في افتراضاتنا. 

2-الديمومة:  التشتت الجغرافي للأضرار المحتملة، مؤثره على العديد م المواقع بشكل تزامني. 

3- المثابرة: الامتداد المؤقت للأضرار المحتملة. 

4- المعكوسية:  إمكانية إرجاع الوضع على ما كان عليه قبل حصول الضرر. 

5- اثر التأخير: الوقت ما بين الحصول الأولى للحدث والأثر الفعلي للأضرار. 

6- عوامل سياسية أو اجتماعية: الآثار المباشرة أو غير المباشرة مردود الأفعال من الأشخاص الذين يراهنون على الوضع بما فيهم الأفراد أو ذوي الاهتمامات الاجتماعية والثقافية. 

7- الاتكال المتبادل – الداخلي( داخل النشاطات العملية مثل عملية النقاط الخائفه)             والخارجية مثل الاعتماد على الموردين الرئيسين. 

تعريف إدارة المخاطر: 

تم تعريف إدارة المخاطر بعدة طرق عبر السنوات, و توضح التعاريف الشاملة التالية قيمة إدارة المخاطر بالنسبة لكل منظمه. 

" إن إدارة المخاطر هي عملية إستراتيجية تقوم بحماية الموجودات وتضمن الاستقرار المالي للمنظمة من نتائج قرارات العمل التنافسية. تقوم إدارة المخاطر بتقليل  الشك واحتمالية الخسارة العرضية أو غير المتوقعة وتقوم بتوفير الأساس السليم لزيادة الفرص. 

إن إدارة المخاطر هي مهارة أساسية لأي  عمل وهي تكون أكثر فعالية عندما يتم تطبيقها على مستوى الإدارة العليا وممارستها من خلال جميع أقسام المنظمة. 
يحتوي أي برنامج  فعال لإدارة المخاطر على العوامل الأساسية التالية: 

- التزام المالكون والإدارة العليا بعملية واسعة الأساس وإستراتيجية من إدارة المخاطر. ويجب تنفيذ هذا الالتزام على جميع مستويات المنظمة وخاصة على المستوى التشغيلي. 

- يتم وضع سياسات وإجراءات إدارة المخاطر بصيغة مكتوبة لإبراز المخاطر مع ضمان إدراج أهداف محددة. 

- وضع الأدوار والمسؤوليات للإدارة, والتحكم  بالمخاطر بشكل واضح. 

- تقييم الأداء ويشمل أهداف إدارة المخاطر وذلك لضمان تحمّل المسؤولية.

- تخفيض المصادر والمعدات الكافية لضمان تحقيق الأهداف المرجوة. 

- تدريب مستمر للموظفين. 

- أن يتم فحص والإشراف على جميع البرامج والإجراءات، خاصة التصدي للازمات وخطط إعادة تأهيل العمل مع الحرص على التطوير المستمر كإحدى الأهداف. هنالك تشكيلة واسعة من المخاطر التي تواجه القطاعات السياحية المختلفة, وتختلف درجات التعرض لهذه المخاطر اعتماداً على طبيعة عمل و نشاطات كل قطاع, يبدأ برنامج إدارة المخاطر بفهم كامل لأنواع المخاطر التي قد تواجه هذه القطاعات, ولإعطاء لمحة عن هذه المخاطر نورد ما يلي: 

إن الطيف الموجود في الشكل ( .... ) يمثل المخاطر التي من الممكن توقعها من حيث المنطق. إن التحدي هو التعرف على تلك المخاطر التي من الممكن إدارتها لمصلحة العملية السياحية ككل. 

تتضمن عملية إدارة المخاطر كلاً من مكونات التقييم والإدارة تتضمن عملية إدارة المخاطر كلاً من مكونات التقييم والإدارة إن عنصر التقييم يشمل التعرف على المخاطر وتحليل المخاطر. و يشمل مكون الإدارة التحكم بالمخاطر والتعامل معها.

الخطوة الأولى: 

تحديد المخاطر: 

يمكن التعرف على المخاطر لأي عملية تشغيلية أو منظمه من خلال تشكيلة واسعة من الفئات 

تتم المحاولة في هذه الفئة لخلق مئات محدده بشكل كاف لتسهيل التحليل وواسعة بشكل كاف لشمول كل المخاطر. 

إن هذه الفئات ليست محدده بشكل دقيق بسبب وجود تداخل من نوع ما بينها. 

وعلينا النظر إلى هذه الفئات بشكل بسيط كطريقة تساعد على التعرف على المخاطر. 

يشمل تحديد المخاطر معرفة مدى التعرض لها ويتم الحصول على المعلومات من خلال: 

· مراقبة الموقع ومناقشة الأمر مع الإدارة طاقم العمل . 

· إعادة النظر في المنتجات والخدمات والعمليات والعقود. 
· إعادة النظر في النشاطات السابقة والخسائر . 
· التعرف على سيناريوهات  المخاطر المحتملة . 
الخطوة الثانية: 

تحليل المخاطر: 

يشمل التحلل تقييم للمخاطر المحددة فهناك عدة طرق لتحليل المخاطر ، كل لها مدخلاتها ومخرجاتها أن أسهل طريقة  لتقييم إحدى المخاطر. هي العصف الفكري ( ماذا لو... )  بين الأشخاص  العاملين في المنظمة.  تنظر صناعة التأمين إلى الخسارة الموقعة الكبرى والخسارة المحتملة الكبرى لتقدير الخسائر التي تحصل بالنسبة للطرائف وسيناريوهات  التعرض للإصابات الجسدية .

أما بالنسبة إلى للطرف الأكثر عمقاً للتقييم فهي قائمة على التحليل ، توفر الدراسات القائمة على المصادفة  والتجربة طريقة خلاقه كما يقوم التحليل القائم على الخطأ والصواب نظام فشل المهمة التحليل والتحليل المؤثر وآخــرون. 

 تستخدم عادة هذه الطرق مع العمليات المعتمدة مثل التفاعلات الكيمائية ولكنها قد تنطبق على العمليات التي تشمل قضايا العنصر الإنساني. بغض النظر عن الطريقة المختارة فإن طريقة حساب المخاطرة تتطلب تقييم للاحتمالية ( مدى التكرار ) والنتائج ( شدتها ). من الممكن أن تكون مخرجات التحليل أرقاما أو أن تكون درجة المخاطرة قابله للقياس وسيناريوهات الخسارة المحتملة القصوى بالدولار .
الخطوة الثالثة:

 التحكم في المخاطر: 

عندما تكون الثقة عالية في نتائج تقييم المخاطر فان مشغلي القطاع سيرغبون في اتخاذ الإجراءات التصحيحية أو الوقائية للمخاطر ذات الشدة العالية. وتختلف درجة التحكم حسب الشدة فيتم تطوير الخيارات ووضع الفوائد مقابل الكلفة في الميزان تتضمن الإجراءات المثلى بعض التغيرات في الطريقة التي يتم فيها إدارة الموضوع ولا تشمل  بالضرورة تكاليف كبيرة أو تغييرات مادية للعمليات . 

قد يتم تطبيق أشكالا معينة من البرامج كبرنامج الصحة المهنية والسلامة أو برامج سلامة المنتج. قد يتم تطوير أنظمة الحماية من الحرائق وتطوير خطط الطوارئ والأزمات. ومن الممكن كذلك تطوير برامج أخرى لإدارة المخاطر كتخطيط إعادة التأهيل وإجراءات إدارة الدعاوي والمقاضاة واستراتيجيات مخاطر الاتصال والإشراف المستمر أو التدقيق الدوري المستقبل .
الخطوة الرابعة:

 معالجة المخاطر:  

 لدى التعرف وتحليل والتحكم بالمخاطر البارزة حيث أمكن فانه يجب معالجة المخاطر المتبقية. قد يتضمن هذا تحويل التعامل مع المخاطر للآخرين أما عن طريق عقود أو عن طريق التأمين. بالنسبة لبعض المخاطر، فانه قد تزيد مبالغ التأمين المقتطعة ويتم تطبيق بعض برامج التأمين الشخصية.من الممكن اعتبار بعض المخاطر محتمله ومن الممكن تداركها أو تمويلها بشكل داخلي . 

في جميع الحالات فان معالجة المخاطر تشير إلى أن القرارات القائمة على معلومات تم اتخاذها بناءً على المخاطر الأبرز في العمل. 
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الشكل (2)
تقييم المخاطر الإستراتيجية: 

يساعد دليل المخاطر أصحاب العمل في تحديد وتحليل المخاطر المتعلقة بأصحاب العمل في تحديد وتحليل المخاطر المتعلقة بعمل مشغلي السياحة. قد يقوم مشغل السياحة بتطبيقها على أحد نشاطات العمل أو على الشركة ككل. 

الخطوة الأولى: هي التعرف على المخاطر المرتبطة بمنظمة العمل. 

الخطوة الثانية والثالثة: هي تقييم على مخاطرة على حدا فيما يتعلق بالاحتمالية والنتائج.

 الخطوة الرابعة: هي حساب نتيجة التقييم. 

الخطوة الخامسة: هي حساب نتيجة كل فئة من المخاطر. 

الخطوة السادسة : تتضمن تطبيق برامج التحكم وإجراءات المعالجة للمخاطر البارزة. من الضروري الحصول على الدعم من كل الجهات الداخلية والخارجية. بالطبع قد تتضمن هذه الاستراتيجيات الإشراف المستمر لتحسين ممارسات إدارة المخاطر.
تقدير الاحتمالية: 

الخطوة الثانية تعود على الاحتمالية فيلزم تبني نظام تقدير عادي لضمان الاتساق وتوفير الثقة في المخرجات. مثال على هذا هو التالي:

· الاحتمالية الضعيفة تحصل على تقدير واحد من ثلاثة ( تعتبر عندئذٍ المخاطر بعيدة، ربما واحدة في كل ألف عام ) . 

· أما الاحتمالية المتوسطة فتقديرها 4 من أصل5( تعتبر غير مرجحة الحصول لربما واحدة في كل مائة عام ).

· بالنسبة للاحتمالية المرتفعة  فتحصل على 6 من8( تعتبر ممكنة ، لربما واحد في كل عشر سنوات ).  

· أما  الاحتمالية القصوى فتحصل على 9 من أصل 10 ( تكون المخاطرة مرجحة وتحصل على واحدة أو أكثر  في العام ) . 

يجب أن تكون معايير التقدير وثيقة الصلة بمشغلي القطاع السياحي . ولدى وضع التقدير فإنه يجب الأخذ بعين الاعتبار درجة التحكم التي يمتلكها مشغل السياحة على نشاطات العمل لأن هذا يؤثر على مستوى القابلية  للإصابة بالمخاطر . 

على درجة التحكم أن لا تغفل برامج الإدارة كالتخطيط. قد تخفف برامج كالتدخل الإداري والتدريب والسياسات والإجراءات بالإضافة إلى التدقيق الداخلي وبرامج التفتيش و توزيع المسؤوليات أو أية عوامل أخرى ، كلها قد تقلل من احتمالية حدة حصول المخاطرة . 

من الواضح أن التدخل البشري لا ينطبق على سيناريوهات المخاطر مثل الكوارث الطبيعية ولكن التحكم قد يخفف من حدة النتائج. 
تقدير النتائج: 

تتضمن الخطوة الثالثة النتائج وهي الأصعب لدى القياس. من الضروري رؤية النتائج اللاحقة بشكل مسبق أو حتى تقدير الآثار للوصول إلى التقدير . 

تعتمد شدة الصدمة على درجة التحكم، على سبيل المثال، قد تحصل الأزمة وتكون الآثار اخف وطأة بسبب التأمين أو ردود أفعال أنظمة الطوارئ السليمة.

 من الضروري أيضا الأخذ بعين الاعتبار الآثار الآنية, الأثر الذي قد يمس سمعة القطاع و العاملين فيه. من المهم التشديد على أهمية وجود نظام تقدير متماسك ذا علاقة وثيقة بمشغل السياحة. 

تقدر النتائج الضعيفة من (1-3) مثال ذلك الإصابات الطفيفة والتكاليف المنخفضة وعدم تدخل وسائل الإعلام. بالنسبة للنتائج الطفيفة فهي تحصل على تقدير يتراوح بين 4-5 مثل ذلك التكاليف المتوسطة والإصابات الطفيفة التي  تستدعي المعالجة في المستشفيات والتغطية الإعلامية المحلية أو الإقليمية دون تأثير سلبي على سمعة القطاع السياحي ) أما  بالنسبة للنتائج المرتفعة فهي تحصل على ما يتراوح بين 6-8 ( إصابات بليغة ) وتكاليف مرتفعة. ومن المتوقع إن تؤثر التغطية الإعلامية القصوى على سمعة القطاع السياحي. هناك أيضا احتمالية حصول رد فعل سياسي قد يؤثر على مشغلي السياحة . 

بالنسبة للنتائج القصوى تحصل على 9-10 ( ضحايا عديدة ، تكاليف قصوى تؤثر على نجاح العمل في المستقبل، و ردود أفعال سياسية سلبية للحركة السياحية و القطاع كافةً،و تغطية إعلامية عالمية تدمر السمعة .)
مجتمع الدراسة وعينتها:

لقد تم انتقاء عينة عشوائية من مشغلي القطاع السياحي الأردني, وذلك للوقوف على مدى تطبيق المشغلين فيما يخص إدارة المخاطر والأزمات, وخصوصاً من خلال التجربة الفعلية والعملية التي كان القطاع السياحي في الأردن قد مر بها في يوم الأربعاء الأسود أي الهجوم التي تعرضت له الفنادق الثلاث في الأردن, و مدى تجاوب مشغلي السياحة لذلك الحدث, و حتى تكون الدراسة من الناحية العملية صادقة و دقيقة وذلك لمعرفة القطاع نفسه بذلك.

   وقد قام الباحث بتوزيع (100) استبانه كان قد أسترجع منها (100) استبانه.
خصائص عينة الدراسة:

لقد تم استخراج التكرارات والنسبة المئوية لوصف إجابات العينة نحو القسم الأول من الاستبيان:
1) عدد العاملين في المنشأة:
	الفئة
	تكرار
	النسبة

	49 موظف فما دون
	76
	76%

	50 – 100
	3
	35%

	101 – 150
	3
	3%

	أكثر من 150 موظف 
	18
	18%

	المجموع
	100
	100%


جدول رقم (1)

نلاحظ أن 76% من العينة يقل عدد العاملين في الشركات التي يعملون فيها عن 50 موظف، 3% منها يتراوح العاملين في الشركات التي يعملون فيها بين (50 – 100) موظف، و3% منها يتراوح العاملين في الشركات التي يعملون فيها بين (101 – 150) موظـف، و18% منها يتراوح العاملين في الشركات التي يعملون فيها عن 150 موظف. 

2) قنوات الاتصال مع القطاع السياحي ومع القطاع السياحي العام:

	الفئة
	تكرار
	النسبة

	مباشر
	75
	75

	غير مباشر
	19
	195

	لا اتصال
	6
	6%

	المجموع
	100
	100%


جدول رقم (2)


نلاحظ 75% من العينة يعملون في شركات قنوات اتصالها مباشرة مع القطاع السياحي، و19% من العينة يعملون في شركات قنوات اتصال معها غير مباشرة.
3) المتوسط المستوى التعليمي للعاملين:
	الفئة
	تكرار
	النسبة

	توجيهي
	30
	30%

	دبلوم متوسط
	37
	37%

	بكالوريوس
	33
	37%

	دراسات عليا
	-
	33%

	المجموع
	100
	100%


جدول رقم (3)


نلاحظ أن النسبة الأكبر من عينة الدراسة من حملة الدبلـوم المتوسـط (37%)، و 33% من عينة الدراسة من حملة البكالوريوس، و 30% من العينة من حملة التوجيهي.

عرض نتائج الدراسة:

 لقد تم استخراج الوسط الحسابي والانحراف المعياري لوصف إجابات العينة نحو الفقرات أدناه:

	انحراف معياري
	وسط حسابي
	

	0.74237
	4.1200
	q1

	1.21850
	3.4900
	q2

	1.03918
	4.0300
	q3

	1.00222
	3.8400
	q4

	1.01504
	3.8000
	q5

	0.91337
	3.7900
	q6

	1.11060
	3.6700
	q7

	1.04538
	3.9100
	q8

	1.10390
	3.5600
	q9

	1.07309
	4.2000
	q10

	0.82780
	4.0400
	q11

	0.86363
	3.9600
	q12

	1.21256
	3.6200
	q13

	1.20202
	3.6400
	q14

	1.19337
	3.4900
	q15

	0.94195
	4.0400
	q16

	1.11010
	3.4000
	q17

	1.11966
	3.3300
	q18

	1.18317
	3.2100
	q19

	1.15907
	3.5000
	q20


جدول رقم (4)


نلاحظ أن اتجاهات العينة إيجابية نحو الفقرات أعلاه وذلك لأن متوسطاتها الحسابية أكبر من متوسط أداة القياس (3). 
اختبار الثبات:

لقد تم استخدام اختبار (كرونباخ ألفا) لقياس مدى ثبات أداة القياس حيث بلغت قيمة      ( =854% وهي نسبة ممتازة كونها أعلى من النسبة المقبولة 60%.
الفرضية (1):

Ho: لا يقوم مشغلي القطاع السياحي الأردني بوضع خطة متكاملة لضمان إدارة المخاطر و الأزمات التي قد تتعرض لها الدولة, و هذه الخطة لإدارة المخاطر تكون بصيغة مكتوبة.

Ha: يقوم مشغلي القطاع السياحي الأردني بوضع خطة متكاملة لضمان إدارة المخاطر و الأزمات التي قد تتعرض لها الدولة, و هذه الخطة لإدارة المخاطر تكون بصيغة مكتوبة.
نتائج اختبار الفرضية

	t المحسوبة
	t الجدولية
	SIG t
	نتيجة الفرضية العدمية

	12.927
	1.9842
	0.000
	رفض


جدول رقم (5)


لقد تم استخدام One sample t-test ونجد من مطالعتنا لنتائج الحاسوب في الجدول السابق أن قيمة ( t المحسوبة = 12.927 ) أكبر من قيمتها الجدولية، وبما أن قاعدة القرار هي: تقبل الفرضية العدمية (HO) إذا كانت القيمة المحسوبة أقل من القيمة الجدولية، وترفض الفرضية العدمية (HO) إذا كانت القيمة المحسوبة أكبر من القيمة الجدولية، وبالتالي فإننا نرفض الفرضية العدمية Ho و نقبل الفرضية البديلة Ha ، وهذا يعني يقوم مشغلي القطاع السياحي الأردني بوضع خطة متكاملة لضمان إدارة المخاطر و الأزمات التي قد تتعرض لها الدولة, و هذه الخطة لإدارة المخاطر تكون بصيغة مكتوبة.
الفرضية (2):

Ho: لا يقوم مشغلي القطاع السياحي الأردني بالتعاون مع الجهات الرسمية في وضع خطة شاملة لإدارة المخاطر, و استشارة الخبراء المعنيين في ذلك, و هنالك مراجعة دائمة لهذه الخطة.

Ha: يقوم مشغلي القطاع السياحي الأردني بالتعاون مع الجهات الرسمية في وضع خطة شاملة لإدارة المخاطر, و استشارة الخبراء المعنيين في ذلك, و هنالك مراجعة دائمة لهذه الخطة.

نتائج اختبار الفرضية

	t المحسوبة
	t الجدولية
	SIG t
	نتيجة الفرضية العدمية

	10.408
	1.9842
	0.000
	رفض


جدول رقم ( 6  )

لقد تم استخدام One sample t-test ونجد من مطالعتنا لنتائج الحاسوب في الجدول السابق أن قيمة ( t المحسوبة = 10.408 ) أكبر من قيمتها الجدولية، وبما أن قاعدة القرار هي: تقبل الفرضية العدمية (HO) إذا كانت القيمة المحسوبة أقل من القيمة الجدولية، وترفض الفرضية العدمية (HO) إذا كانت القيمة المحسوبة أكبر من القيمة الجدولية، وبالتالي فإننا نرفض الفرضية العدمية Ho و نقبل الفرضية البديلة Ha ، وهذا يعني يقوم مشغلي القطاع السياحي الأردني بالتعاون مع الجهات الرسمية في وضع خطة شاملة لإدارة المخاطر, و استشارة الخبراء المعنيين في ذلك, و هنالك مراجعة دائمة لهذه الخطة.

الفرضية (3):
Ho: لا يقوم مشغلي القطاع السياحي بالمشاركة في المؤتمرات الدولية و حضور المحاضرات المختلفة فيما يتعلق بإدارة المخاطر و ما يطرأ عليه من جديد.

Ha: يقوم مشغلي القطاع السياحي بالمشاركة في المؤتمرات الدولية و حضور المحاضرات المختلفة فيما يتعلق بإدارة المخاطر و ما يطرأ عليه من جديد.

نتائج اختبار الفرضية

	t المحسوبة
	t الجدولية
	SIG t
	نتيجة الفرضية العدمية

	6.033
	1.9842
	0.000
	رفض


جدول رقم(7)


لقد تم استخدام One sample t-test ونجد من مطالعتنا لنتائج الحاسوب في الجدول السابق أن قيمة ( t المحسوبة = 6.033 ) أكبر من قيمتها الجدولية، وبما أن قاعدة القرار هي: تقبل الفرضية العدمية (HO) إذا كانت القيمة المحسوبة أقل من القيمة الجدولية، وترفض الفرضية العدمية (HO) إذا كانت القيمة المحسوبة أكبر من القيمة الجدولية، وبالتالي فإننا نرفض الفرضية العدمية Ho و نقبل الفرضية البديلة Ha ، وهذا يعني يقوم  مشغلي القطاع السياحي بالمشاركة في المؤتمرات الدولية و حضور المحاضرات المختلفة فيما يتعلق بادارة المخاطر و ما يطرأ عليه من جديد.

الفرضية (4):
Ho: لا يعتمد مشغلي القطاع السياحي الصراحة و الصدق فيما يخص ما تتعرض له الدولة من مخاطر وأزمات.

Ha: يعتمد مشغلي القطاع السياحي الصراحة و الصدق فيما يخص ما تتعرض له الدولة من مخاطر وأزمات.

نتائج اختبار الفرضية

	t المحسوبة
	t الجدولية
	SIG t
	نتيجة الفرضية العدمية

	9.055
	1.9842
	0.000
	رفض


جدول رقم (8)
لقد تم استخدام One sample t-test ونجد من مطالعتنا لنتائج الحاسوب في الجدول السابق أن قيمة ( t المحسوبة = 9.055 ) أكبر من قيمتها الجدولية، وبما أن قاعدة القرار هي: تقبل الفرضية العدمية (HO) إذا كانت القيمة المحسوبة أقل من القيمة الجدولية، وترفض الفرضية العدمية (HO) إذا كانت القيمة المحسوبة أكبر من القيمة الجدولية، وبالتالي فإننا نرفض الفرضية العدمية Ho و نقبل الفرضية البديلة Ha ، وهذا يعني يعتمد مشغلي القطاع السياحي الصراحة و الصدق فيما يخص ما تتعرض له الدولة من مخاطر وأزمات.
الفرضية (5):

Ho: لا يقوم مشغلي القطاع السياحي بعقد دورات تدريبية فيما يتعلق بتأهيل الموظفين و تحضيرهم للتعامل مع المخاطر والأزمات و إدارتها على أفضل وجه. 

Ha: يقوم مشغلي القطاع السياحي بعقد دورات تدريبية فيما يتعلق بتأهيل الموظفين و تحضيرهم للتعامل مع المخاطر والأزمات و إدارتها على أفضل وجه. 

نتائج اختبار الفرضية

	t المحسوبة
	t الجدولية
	SIG t
	نتيجة الفرضية العدمية

	10.481
	1.9842
	0.000
	رفض


جدول رقم (9)


لقد تم استخدام One sample t-test ونجد من مطالعتنا لنتائج الحاسوب في الجدول السابق أن قيمة ( t المحسوبة = 10.481 ) أكبر من قيمتها الجدولية، وبما أن قاعدة القرار هي: تقبل الفرضية العدمية (HO) إذا كانت القيمة المحسوبة أقل من القيمة الجدولية، وترفض الفرضية العدمية (HO) إذا كانت القيمة المحسوبة أكبر من القيمة الجدولية، وبالتالي فإننا نرفض الفرضية العدمية Ho و نقبل الفرضية البديلة Ha ، وهذا يعني يقوم مشغلي القطاع السياحي بعقد دورات تدريبية فيما يتعلق بتأهيل الموظفين و تحضيرهم للتعامل مع المخاطر والأزمات و إدارتها على أفضل وجه. 

الفرضية (6):
Ho: لا يقوم مشغلي القطاع السياحي بتوفير المنشورات (بلغات متعددة) و ذلك لإيصال النصائح و التعليمات الهامة للسياح لحفظ أمنهم و سلامتهم خلال الأزمات و المخاطر.

Ha: يقوم مشغلي القطاع السياحي بتوفير المنشورات (بلغات متعددة) و ذلك لإيصال النصائح و التعليمات الهامة للسياح لحفظ أمنهم و سلامتهم خلال الأزمات و المخاطر.

نتائج اختبار الفرضية

	t المحسوبة
	t الجدولية
	SIG t
	نتيجة الفرضية العدمية

	7.957
	1.9842
	0.000
	رفض


جدول رقم (10)

لقد تم استخدام One sample t-test ونجد من مطالعتنا لنتائج الحاسوب في الجدول السابق أن قيمة ( t المحسوبة = 7.957 ) أكبر من قيمتها الجدولية، وبما أن قاعدة القرار هي: تقبل الفرضية العدمية (HO) إذا كانت القيمة المحسوبة أقل من القيمة الجدولية، وترفض الفرضية العدمية (HO) إذا كانت القيمة المحسوبة أكبر من القيمة الجدولية، وبالتالي فإننا نرفض الفرضية العدمية Ho و نقبل الفرضية البديلة Ha ، وهذا يعني يقوم مشغلي القطاع السياحي بتوفير المنشورات (بلغات متعددة) و ذلك لإيصال النصائح و التعليمات الهامة للسياح لحفظ أمنهم و سلامتهم خلال الأزمات و المخاطر.

الخلاصة والتوصيات:
الخلاصة:     
 خرجت هذه الدراسة بأن مشغلي القطاع السياحي الأردني يلتزمون بوضع خطة متكاملة لضمان إدارة المخاطر والأزمات التي قد تتعرض لها الدولة, وهذه الخطة لإدارة المخاطر تكون بصيغة مكتوبة.  كما أن مشغلي القطاع السياحي الأردني على تعاون دائم مع الجهات الرسمية  في وضع خطة شاملة لإدارة المخاطر، واستشارة ذوي الخبرة في ذلك’ و هنالك مراجعة دائمة لهذه الخطة.                                  

كما وخلصت النتائج إلى أن مشغلي القطاع السياحي الأردني يحرصون على المشاركة في    المؤتمرات الدولية وحضور المحاضرات المختلفة, فيما يتعلق بإدارة المخاطر و الأزمات وما يطرأ عليه من جديد. ووجدت الدراسة أن التعامل الذي يقوم به مشغلي القطاع السياحي يعتمد الصراحة والصدق مع السياح  فيما يخص ما تتعرض له الدولة من مخاطر وأزمات. كما وجدت لدراسة أن مشغلي القطاع السياحي يحرصون على عقد دورات تدريبية, فيما يتعلق بتأهيل الموظفين وتحضيرهم للتعامل مع المخاطر والأزمات  وإدارتها على أفضل وجه.وأخيراً وجد بأن مشغلي القطاع السياحي يقومون بتوفير المنشورات (بلغات متعددة), وذلك لإيصال النصائح والتعليمات الهامة للسياح لحفظ أمنهم وسلامتهم خلال الأزمات والمخاطر التي قد تتعرض لها الدولة.

أم أهم التوصيات التي يرى الباحث انه على مشغلي القطاع السياحي الانتباه إليها ومراعاتها فهي:

1- يجب على مشغلي القطاع السياحي أن يكونوا أكثر مسؤولية اتجاه القطاع السياحي الأردني والأردن كمقصد سياحي في حالة تعرضها للمخاطر والأزمات, وذلك من خلال المسؤولية المهنية والأخلاقية التي تقع على كاهلهم في إعطاء الصورة الأمثل والأصدق في حال تعرض الدولة لمثل هذه الأحداث والمخاطر.
2- يجب على مشغلي القطاع السياحي الالتزام التام بالعقود المبرمة مع مشغلي السياحة في الخارج, أو الدول التي يأتي منها السائح, والالتزام هنا يعني التقيد بشروط هذه العقود في حالة تعرض هؤلاء السياح إلى أي حادث لا سمح الله.
3- يجب على مشغلي القطاع السياحي متابعة المجموعات السياحية متابعة حثيثة خصوصاً في وقت الأزمات, وعدم التخلي عنهم مهما كانت الظروف المحيطة, وتوصيلهم إلى بلادهم التي قدموا منها بكل يسر.
4- يجب على مشغلي القطاع السياحي الاهتمام والنظر إلى الجانب الإنساني أكثر من الجانب المادي في مثل هذه الظروف, و أن يضعوا نصب عينهم مصلحة الدولة أولاً وليست المصلحة الفردية والربحية.
5- وأخيراً يجب على مشغلي القطاع السياحي أن يكونوا على درجة عالية من الصدق في التعامل مع المشغلين والسياح, وذلك من حيث توصيل الحقيقة كاملة عن الأوضاع داخل الدولة( الناحية الصحية والنظافة والتهديدات الإرهابية...الخ) دون أن يكون هنالك أي استغلال لهم.
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