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  :ملخص

التعريــف بقواعــد و الأخلاقيــات المهنيــة  لقطــاع صــناعة  إلــىهــدفت الدراســة الحاليــة 
و عمل المنظمات و المؤسسات و الشركات السياحية في جميع  أنشطةالسياحة و دورها في 

  .مناطق العالم
ــائعين  الأخلاقيــاته الدراســة مــدونات كمــا تخاطــب هــذ  ــة والمســتفيدين و الب المهني

وتم استخدام المنهج الوصفي التحليلـي لبيـان مـدى التـزام  السياحي.لضمان جودة العمل 
  مهنة السياحة  المحلية و العالمية. أخلاقياتالمنشآت السياحية و الفندقية بقواعد و 

التزام المؤسسات العامة والخاصـة  باحثانال إليهاالتوصيات التي توصل  أهموكان من 
ببنــود المدونــة العالميــة للأخلاقيــات في قطاعــات الأعمــال الســياحية الصــادرة عــن منظمــة 
الســياحة العالميــة باعتبارهــا معــايير دوليــة يترتــب عليهــا ميــزات نســبية وإمكانــات واســعة 

  للمنافسة في أسواق السياحة والسفر العالمية.
 

Abstract 

This paper aims to introduce codes of ethics used in tourism industry 

and their role in the business, establishments and tourist companies around 

the world. Codes of ethics addresses end-users and sales persons in order to 

guarantee the quality of tourism. This is done by using the descriptive 

methodology. The study tackles the commitment of tourism and hotel 

establishments by the rules of the code of ethics and presents a number of 

recommendations. 
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 مقدمة:

خلاقيـات المهنـة تعتبر صناعة السياحة من أبـرز صـناعات الخـدمات التـي تمثـل فيهـا أ
القاعــدة التــي تنطلــق منهــا الأعمــال والأنشــطة الســياحية بمفاهيمهــا الشــمولية والمتكاملــة. 
فالسياحة تشمل جميع الأنشطة والخدمات التـي يـتم تقـديمها للسـياح والـزوار منـذ لحظـة 
وصــولهم وحتــى لحظــة مغــادرتهم ضــمن حزمــة متكاملــة مــن خــدمات الاســتقبال والنقــل 

  لات والبرامج الاستجمامية والثقافية والترفيهية المصاحبة لذلك. والإقامة والرح
أن أخلاقيات المهنة تعني الالتزام التام بأعلى المعايير والمواصـفات الدوليـة في تقـديم 
الخدمات والتعامل مع السياح والزوار الذين يأتون من طيف واسـع ومتنـوع مـن المشـارب 

) مليـون سـائح دولـي 800ة التي تنتقل مع أكثـر مـن (والأصول المختلفة والثقافات المتباين
  سنوي  عبر التقاطعات السياحية العالمية. 

) في حـد ذاتـه Edgeإن الالتزام بأخلاقيات ومبادئ صناعة السياحة أصبح يمثل سـبق  (
في خضم المنافسة الشـديدة والمحتدمـة بـين الـدول السـياحية لاسـتقطاب السـياح والـزوار 

وخدماتها السياحية. ولهـذا أصـبحت بـرامج التوعيـة السـياحية مـن الأدوات باتجاه معالمها 
ــات الســياحية  ــدونات الأخلاقي ــات م ــزام بمنظوم ــاملين للالت ــه الســكان والع ــة لتوجي الهام

)Tourism Codes of Ethics .(  
إن محصلات هذه الالتزامات الأخلاقية في صناعة السياحة تتجسد في أشـكال الحفـاوة 

ي تحيط بالخدمات المصاحبة لهذه الصـناعة التـي تطـورت مفاهيمهـا العالميـة والضيافة الت
) بالمقـام الأول Hospitality Servicesوتحولـت نحـو اعتبارهـا صـناعة خـدمات ضـيافة (

بكل ما تحمله ويترتب عليها من معاني الترحيب والألفـة والمـودة والتـي عنوانهـا الابتسـامة 
   وسهلاً. الدائمة المرسومة فوق عبارات أهلاً 

) في مجــالات الأعمــال Codes of Ethicsوقــد أصــبحت المــدونات الأخلاقيــات (
المختلفة تشكل حجر الزاوية في تعامل المنظمات والمؤسسات والشركات في جميع أنحاء 

 Trustبأخلاقيــات العمــل هــو انعكــاس لمتطلبــات الثقــة  Commitmentالعــالم. فــالالتزام 
والتــي تؤكــد علــى الابتعــاد عــن كــل  Credibilityلمصــداقية وا Transparencyوالشــفافية 
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 Unlawfulوالممارسـات اللاأخلاقيـة  Corruptionوالفسـاد  Deceptionأشكال التحايل 

Practices  وما يصاحبها من أشكال التضليلMisleading .  
وصناعة السياحة والضـيافة بمكوناتهـا ومعطياتهـا وأشـكالها المختلفـة تتميـز بحساسـية 

تعامل مع العملاء والزبائن باعتبارها صناعة خدمات بالدرجـة الأولـى وقـد أبـدت منظمـة ال
السياحة العالمية اهتمام  واسع  بهذا التوجه العـالمي مـن خـلال إعـلان مدونـة أخلاقيـات 
سياحية عالمية لتوجيه الحكومات والمؤسسات والشركات العالميـة والإقليميـة والمحليـة 

  والأمين مع مكونات المنتجات السياحية ومستهلكيها.  على التعامل الصادق
وجاء اهتمام منظمة السياحة العالمية انعكاسـ  للتوجـه العـالمي للمـدونات الأخلاقيـة 
المتعلقة بالتعامل مع المعطيات التكنولوجية وتأثيراتهـا الواسـعة والديناميكيـة علـى أنشـطة 

كين. ويمكن ملاحظة أن المبادئ الأخلاقية الأعمال وعلاقاتها بالزبائن والعملاء والمستهل
في قطاعــات الأعمــال المختلفــة تكــاد تتكــرر وفــق قواســم مشــتركة باعتبارهــا مــدونات 

  السلوكيات الأخلاقية للعاملين في القطاعات المختلفة. 
فعلى سبيل المثال فإن المدونة الأخلاقية للمتعاملين مـع شـبكات الحواسـيب وأنظمـة 

  : )1(لمعلومات تؤكد على أهمية الالتزام بما يليوأشكال تكنولوجيا ا
  المساهمة في رفاهية المجتمعات والسكان.  .1
 تفادي أي نوع من الأذى بالآخرين.  .2
 الإخلاص والثقة والصدق والأمانة.  .3
 العدالة والمساواة والتسامح واحترام الآخرين.  .4
 المحافظة على حقوق الملكية الفكرية.  .5
 احترام خصوصية الآخرين.  .6
  احترام سرية المعلومات والمهام والأعمال.  .7

وهنــاك مــدونات أخلاقيــة موجهــة للتعامــل مــع البــائعين والزبــائن. وقــد أصــدرت هــذه 
  . )Direct Selling Association (DSAالمدونة جمعية البيع المباشر الأمريكية (
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لتزام إن حجر الزاوية في ممارسات الأعمال الأخلاقية وخدمات الزبائن هـو تعهـد بـالا
  بمعايير المدونة كشرط أساسي لقبولها في عضوية الجمعية واستمرارها فيها. 

كما أن أخلاقيـات هـذه المدونـة تتحـدث إلـى المسـتهلكين والبـائعين في نفـس الوقـت 
لضمان أن لا تقوم الشركات الأعضاء بإطلاق حملات أو وعود يمكن أن تقود إلى تضـليل 

  عشر مواد رئيسية تتناول الموضوعات التالية: المستهلكين. وقد تضمنت المدونة 
أخلاقيـــات -الممارســـات المخادعـــة واللاقانونيـــة تجـــاه الزبـــائن والمســـتهلكين    -

 المنتجات والخدمات                               
المشـاريع -أخلاقيـة الهويـة والخصوصـية-الضـمانات -أخلاقيات شـروط البيـع      -

 لمضللة والوهمية                         الهرمية وهي المشاريع ا
أخلاقيـات التعامـل -أخلاقيات المشتريات وحقوق الزبائن في إرجاعهـا وإعادتهـا      -

بحيث يتم توثيق إيـرادات المبيعـات بشـكل صـحيح للسـيطرة علـى   مع الإيرادات
  :على سبيل المثال وعمليات غسيل الأموال التهرب الضريبي

ات البائعين بحيث لا يـتم تحميـل البـائعين فـوق طاقـاتهم وقـدراتهم أخلاقيات قدر    -
  على البيع خلال المدة المحددة. 

في أعمـال البيـع )2(أخلاقيات دفـع الرسـوم وخاصـة في مجـالات رسـوم المشـاركة      -
  المباشر 

 أولاً: أدبيات الدراسات السابقة
 مفهوم الأخلاقيات في الأعمال:

لسان الفيلسوف اليوناني أرسطو الذي عاش في القرن الرابـع  جاء ذكر الأخلاقيات على
ق.م. حيث طرح أسئلة عديدة حول هذا الموضوع وكان مهتم  في تحديد قواعد أخلاقيات 

أن دور القائــد يكمــن في تــوفير البيئــة التــي  Nicomacheaالقيـادة. ويقــول أرســطو في مؤلفــه 
ويتـابع قـائلاً أن الـدور ، دراتهم الخاصـةيستطيع جميع أفراد المنظمة مـن خلالهـا تحقيـق قـ

ولكـن هـو خلـق الشـروط التـي مـن خلالهـا ، الأخلاقي للقائد ليس رفـع مكانتـه أو مكانتهـا
ــاول هــذه المفــاهيم  في نطــاق  ــدراتهم. ومــع أن أرســطو تن يســتطيع مــن يتبعــه أن يحققــوا ق
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جـب أن أعامـل السياسية إلا أنها تصلح للأعمال أيض . حيث نجد ضمن تساؤلاته: كيـف ي
مـا هـو مـدى وجـود فـرص ، هـل أتصـرف بطريقـة فضـلى، إذا كنت أحد أفراد هذه المنظمـة

حقيقية لجميع الأفراد كي يطوروا معارفهم وقدراتهم. إلى أي مدى يشارك جميـع العـاملين 
  .)3(في الربح المادي الناتج عن أفكارهم وجهودهم الخاصة 

ولكـن الأخلاقيـات تهـتم  "What isما هـو " ويهتم عالم الحقائق بالإجابة على السؤال
في  Nissenونيسن  Liebermanهكذا يذكر ليبرمان  "What out to beأن يكون "بما يجب 

. ويعتقد البعض أن الأخلاقيات شـئ لا يمكـن "الأخلاقيات في إدارة الضيافة"مقدمة كتابها 
وأن نشأة الفرد وتربيته ، ولةتعليمه للآخرين وأيض  لا يمكن تعلمه وأنه مفهوم يبدأ من الطف

  مسألة هامة نحو فهم الأخلاقيات.
إلا أن صــناعة ، وبــالرغم مــن اخــتلاف الآراء بــين البــاحثين حــول مفهــوم الأخلاقيــات

الضيافة تبقى من أكثر الأعمال التـي تتـأثر نشـاطاتها بالأخلاقيـات والممارسـات الصـحيحة 
 Word-of-mouthوالكلمة المنطوقة  Repeat businessلأنها تقوم على الأعمال المتكررة 

وتوصياتهما كي تكون هذه المؤسسات رابحة. ولا يجب أن يقيد الجانب الأخلاقي بقضـية 
. وقد أصبحت الأخلاقيات جـزءاً )4(ولكن لأن السلوك الأخلاقي مهم في حد ذاته ، الربحية

  .memosت الداخلية رئيسي  في صناعة قرارات الضيافة ابتداءً من التوظيف وحتى المذكرا
وقامت مؤسسات الأعمال والشركات الكبرى بوضع قواعد للأخلاقيات يعتمد عليهـا 
عند صناعة القرار. وأصبح هذا أكثر ضرورة لأن العديد مـن المـدراء قـاموا باتخـاذ قـرارات 

ــبر  ــى الآخــرين. ويعت ــرارات عل ــك الق ــأثر تل ــار ب ــوراد في  Hallدون الأخــذ بالاعتب أحــد ال
الضيافة حيث ينظم كل عام منحة تقدم لمقالة أو موضوع له علاقة بالآخلاقيـات أخلاقيات 

  .)5(في صناعة الضيافة. هذا وقد قام بوضع قواعد للأخلاقيات في الضيافة والسياحة
ــر  ــرد في نش ــى توســع مط ــال أدى إل ــات الأعم ــد بموضــوع أخلاقي ــام المتزاي إن الاهتم

مختلفـة. فعلـى سـبيل المثـال لا الحصـر فإنـه الدراسات والبحوث العلمية في المجـالات ال
  يمكن الإشارة إلى العديد من هذه الدراسات. 

فقد تركز اهتمام البـاحثين حـول مفهـوم الأخلاقيـات في صـناعة السـياحة خـلال العقـد 
الماضي وكان الإجماع في الأعمال المنشورة في المجلات العلمية المتخصصة في مواضـيع 
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ممارسات أخلاقيات الأعمال يعود بالفائدة على صناعة السياحة  السياحة المتنوعة على أن
وأن من واجب من يقوم بتعليم برامج السـياحة والضـيافة أن يـدخلوا تعلـيم الأخلاقيـات في 

. وركزت مجموعة كبيرة من الأبحاث حول تحديـد السـلوك الأخلاقـي )6(البرامج الجامعية
مـن خــلال التعلـيم الــذي يصـنع تغييــراً في  وغيـر الأخلاقـي. ولكــن ذلـك لا يــتم تحقيقـه إلا

الســلوك وأن الرائــد في هــذا المجــال في الوقــت الحاضــر هــو مؤسســة (إيســبل لأخلاقيــات 
حيــث قامــت بجمــع الأبحــاث العلميــة المتعلقــة ، )Isbell Hospitality Ethicsالضــيافة 

 1990ن عـامي ) بحث  نشرت بي117بأخلاقيات المهنة في صناعة الضيافة والتي بلغ عددها (
 التـي الأبحـاث محتويات وصنفت. 2001 – 2000) بحث  منشوراً في عامي 18(و، 1999 –

  : التالي النحو على ذكرها ورد
قـيم - كيفيـة التصـرف الصـحيح. -  هـل نحـن أخلاقيـون. -أعمال غيـر أخلاقيـة.     -

- تطويرهـا.  الحاجـة إلـى قواعـد الأخلاقيـات وكيفيـة- الأخلاقيـات والقيـادة. - الشركة. 
 أخلاقيات السياحة. - أخلاقيات التعليم. -الأخلاقيات عند معلمي الضيافة. 

ويستفاد من قراءة محتويات الأبحاث المنشورة السالفة الذكر وجود ممارسات خاطئة 
والحاجة إلى قواعد للأخلاقيات وتعليم الأخلاقيات ودور أخلاقيات الموظف المثـالي في 

اعة الضيافة والسـياحة وإلـى جانـب ذلـك أوضـحت الأبحـاث قلـة منظمات الأعمال في صن
القيم الأخلاقية المشتركة في صناعة الضيافة والتي يمكن إعادة خلقهـا مـن خـلال الاتصـال 
الفعال وتوسيع قواعد أخلاقيات المهنة على المستوى العالمي. وأشـارت الأبحـاث أيضـ  

ناعة القـرار للمـدراء ومـن سيصـبحون إلى ضرورة تعليم أخلاقيات المهنية وأخلاقيـات صـ
مدراء فيما بعد. كما أظهرت نتائج بعض الأبحاث الحاجة إلى اسـتحداث مسـاقات تتنـاول 
أخلاقيات المهنة في البرامج التعليمية لصـناعة الضـيافة والسـياحة وكـذلك وجـود نقـص في 

لأبحـاث ممارسة أخلاقيات المهنية وأنهـا بحاجـة إلـى التحسـين ويجـب أن ينصـب تركيـز ا
المستقبلية على تحقيـق كفـاءة بـرامج أخلاقيـات المهنـة في صـناعة الضـيافة وعـدم الاكتفـاء 
بتشخيص المشكلة دون وضع الحلول المناسبة والمجال الصحيح يكون من خلال التعليم 

  والتدريب للمدراء والموظفين. 
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قيـام وتعكس مؤسسات الأعمال في الضـيافة صـورة المجتمـع. وتوجـد حاجـة كبيـرة لل
وفي منتصف الثمانينـات  )7(بأعمال التدريب في مجال أخلاقيات الإدارة للمشرفين والمدراء

ظهــرت ممارســـات غيــر أخلاقيـــة في مجـــال الأعمــال المختلفـــة ومنهــا صـــناعة الضـــيافة 
) في الفنــادق overbookingوعلــى ســبيل المثــال فــإن ظــاهرة الحجــز الزائــد ( )8(والســياحة

وكذلك الدعايات غير الصحيحة المضللة في برامج ، سة معروفةوشركات الطيران هي ممار
الرحلات السياحية الجماعية وكثيراً ما تكتب الصحف عن حـالات الأمـراض الناتجـة عـن 

 عدم الاهتمام بوسائل الصحة العامة والنظافة. 
 ثاني : الأهداف 

خلاقيــات في اســتناداً إلــى أعــلاه يطــرح عــادة الســؤال: مــا الهــدف مــن بــرامج تعلــيم الأ
  الأعمال وخاصة صناعة الضيافة والسياحة؟ والإجابة فيما يلي: 

في مثل هذه البرامج هو خلـق الإدراك في القضـايا الأخلاقيـة التـي تحـيط  الهدف الأول:
بصــنع القــرارات الإداريــة والتــي تتحــول إلــى أعمــال أو نشــاطات يقــوم بهــا الموظفــون أو 

  قطاعات أوسع في محال منظمات الأعمال. العاملون والتي تنعكس بالتالي على 
بعيـد -هو تقديم نمـوذج للممارسـات الإداريـة التـي تركـز علـى التفكيـر  الهدف الثاني:

العمل على حـل المشـاكل ذات المـدى القصـير وهـذا هـو جـوهر الإدارة  -المدى بدلاً من
 طها.المهنية. والإدارة الناجحة تكون لها رسالة واستراتيجية ضمن عمليات تخطي

هو إقناع المدراء بالحاجة إلـى رفـع الإدارة إلـى مسـتوى المهنـة. وهـذا  الهدف الثالث:
بالتالي سيجعلهم يدركون نتائج أعمالهم التي تمس حدوداً واسعة من منظمـاتهم. وأن هـذا 

  الإحساس سوف يخلق الحاجة إلى المسؤولية المهنية. 
ضــوع الرئيســي للعديــد مــن البــاحثين في إن تعلــيم الأخلاقيــات في بــرامج الضــيافة كــان المو

وجاءت أبحـاثهم لتؤكـد ضـرورة ، شؤون تطوير الضيافة منذ بداية التسعينات من القرن الماضي
ــــي  ــــم الفندق ـــة للتعلي ـــبرامج الأكاديمي ـــات في الضـــيافة والســـاحة ضـــمن ال ـــدريس الأخلاقي ت

يعـدون الطـلاب إلـى  أن مدرسـي الضـيافة )March , Schmidgall()9والسياحــي. ويقــول:     (
 )Lundberg()10وظائف في الإدارة وعلـيهم أن يتنـاولوا القضـايا الأخلاقيـة والقانونيـة. ويقـول: (
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أن عددا كبيراً من الطلبة في برامج الضيافة يوافقون بشـدة علـى أن الأخلاقيـات يجـب أن تـدرس 
لـذين يتخرجـون مـن بـرامج في برامج الضيافة لأنها تؤثر إيجابي  على وظائفهم. كما أن الطلاب ا

الضـــيافة والـــذين يلتزمـــون بقـــيمهم ســـوف يشـــعرون بالراحـــة عنـــدما يناقشـــون قضـــايا القـــيم 
والأخلاقيات مع مـوظفيهم وأكثـر قـدرة علـى إظهـار أو تقـديم السـلوك الأخلاقـي المناسـب في 

ي وعليه سوف يكونوا أكثـر قـدرة علـى إيصـال التوقعـات الأخلاقيـة للمنظمـة التـ، مجال العمل
. ويشـدد البـاحثون )Stevens & Brownwell,()11سـتؤدي إلـى النتائــج الأخلاقيــة المرجــوة (

على ضرورة إجراء حلقات النقاش في قاعات الدراسة ومـن خـلال دراسـات حالـة واقعيـة. كمـا 
يمكن أن يتطور التفكير النقدي بالإصغاء إلى الطلاب ومتابعتهم بدلاً من القول لهم ماذا وكيـف      

. وأن الأساس الأخلاقي القوي يعتـبر اكثـر ضـرورة لصـانع القـرار في صـناعة موجهـة )12(يفكروا
نحو المجتمع الإنساني مثل الضيافة. وحتى يكون الطلاب قادرين على اتخاذ قـرارات صـحيحة 
في المستقبل يجب أن يطـوروا الـوعي الأخلاقـي ويفهمـوا صـناعة القـرار الأخلاقـي ويجـب أن 

  .  )13(على تحليل القضايا الأخلاقية وتطبيق النتائج يكونوا قادرين
ويتفق معظم المعلمين على أن دمج أو إدخال الأخلاقيات المخطـط لهـا بعنايـة في كـل 

وعليـه فـإن برنـامج ، )14(مساق هـو أكثـر فعاليـة مـن تـدريس مسـاق منفصـل في الأخلاقيـات
وانــب الأخلاقيــات الأربــع ســنوات في الفندقــة الــذي يتكــون مــن مســاقات تشــمل علــى ج

ويستخدم دراسات الحالة ويدرسه أساتذة قيمهم متطابقة مـع مـنهج الأخلاقيـات يمكـن أن 
 يكون تأثيره إيجابي .

 ثالث : المعايير الأخلاقية في صناعة الضيافة
لقد أثبتت سنوات عديدة من الممارسات والتجارب في صناعة الفندقـة صـحة الأسـس 

راء الضــيافة. وقــد ركــزت هــذه الممارســات علــى المعــايير والمعــايير الأخلاقيــة لــدى مــد
  الرئيسية التالية: 

وعنوان هذا المعيار أن مدراء الضيافة أمناء ويقولون الحقيقـة ولا  :Honestyالأمانة   -
  يضللون أو يخدعون الآخرين. 

أنـه  : يعبر مدراء الضيافة عن قناعاتهم بعمل ما يعرفونIntegrityالنزاهة والاستقامة    -
 صحيح حتى عندما يكونوا تحت ضغوط العمل. 
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: أن مـدراء الضــيافة جـديرون بالثقــة ومسـتمرون في تزويــد Trustworthinessالثقـة    -
 المعلومات الصحيحة التي تعكس الحقائق في واقع العمل. 

: يظهــر مــدراء الضــيافة ولاءهــم لشــركاتهم بتكــريس Loyaltyالوفــاء والإخــلاص    -
 والوفاء لزملائهم وتقديم المساعدة لهم في الحالات الحرجة.  أنفسهم للواجب

ـــع المعـــاملات Fairnessالنزاهـــة    - : أن مـــدراء الضـــيافة نزهـــاء ومتســـاوين في جمي
 ويعاملون جميع الأفراد بالتساوي. كما أنهم يتقبلون الاختلافات بعقل مفتوح. 

الضيافة يهتمون ويحترمـون : إن مدراء Concern and Respectالاهتمام والاعتبار    -
الآخــرين ويتميــزن بــاللطف والكياســة ولــديهم شــعور إيجــابي اتجــاه المشــكلات 

 الشخصية لزملائهم. 
: يصبوا مدراء الضيافة إلى التميز في Commitment to Excellenceالالتزام بالتميز    -

 القيام بواجباتهم. 
ؤولية والفـرص المتاحـة لمركـزهم : يدرك مدراء الضيافة المسـLeadershipالقيادة    -

في القيادة. ويعلمون أن أفضل طريقة لغـرس قواعـد الأخلاقيـات في منظمـاتهم هـو 
 تقديم المثال وأنهم يطبقون ما يلتزمون به. 

: يعمل مدراء الضيافة علـى حمايـة Reputation and Moraleالسمعة والمعنويات    -
كتهم في تحقيـق الاحـترام للجميـع وبناء سمعة الشركة ومعنويات موظفيهـا بمشـار

 وباتخاذ ما يتطلب من إجراءات ضرورية لذلك. 
: مــدراء الضــيافة مســؤولون شخصــي  عــن أخلاقيــات Accountabilityالمســؤولية    -

  قراراتهم وكذلك قرارات مساعديهم. 
يجب أن لا تبقى قواعد أخلاقيات المهنة أسيرة لدى المدراء ونوابهم بل يجـب أن يـتم 

) أن أول خطـوة Stevensها وإيصالها لأفراد المنظمـة علـى مختلـف مـواقعهم. ويقـول (نقل
لإيصال قواعد الأخلاقيات هو الانتباه إلى كيفية إيصـالها. وتشـير دراسـته إلـى وجـود أربـع 

  طرق فعالة في إيصال قواعد الأخلاقيات وهي: 
لوثائق الأخرى التـي خلق قواعد الأخلاقيات والتأكد من ظهورها في المنشورات وا   -

  تعطى للموظف. 

o b e i k a n d l . c o m



222 

 القيام ببرامج تدريبية حول الالتزام بالأخلاقيات.    -
 الإشراف على الموظفين والطلب منهم الإشراف على الآخرين.    -
 للسلوك المطلوب.  "النموذج"تقديم    -

 وقد قامت شركات الضيافة بتطوير قواعد للأخلاقيات خاصة في المجالات التي تتعلق
بتضارب المصالح وشخصية الفرد والعلاقات مع الزبائن وأشـكال الهـدايا. وهـذه جميعهـا 

 . )15(من أكثر المواضيع شيوع  وتجدوها تتكرر في قواعد الأخلاقيات في الفنادق
 رابع : أخلاقيات الأعمال السياحية

عـلان العـالمي لصناعة السياحة في ثنايـا مـواد وبنـود الإ برز الاهتمام بالأبعاد الأخلاقية
حول الآثار الاجتماعية للسياحة أو أصبح يُعرف باسم إعلان مانيلا الصادر عن اجتماعـات 

  . 1997أيار من عام  22منظمة السياحة العالمية في مانيلا عاصمة الفلبين وذلك في 
وقد جاء الاهتمام بهذه الأبعاد الأخلاقية للأعمال والأنشطة السياحية في سـياق السـعي 

لمي إلى إحداث تحولات اجتماعية واسعة داخل المجتمعات المحلية وذلـك للتعامـل العا
مع صناعة السياحة بطريقـة تحـافظ علـى الأنمـاط والقـيم الاجتماعيـة والثقافيـة مـع احـترام 

  . )16(عادات وتقاليد السكان
اـن والا سـتغلال ولهذا فقد دعا الإعلان إلى أهمية حث الدعم الدولي لمنع جميع أشكال الامته

وأن تتولى الدول السياحية إصـدار التشـريعات والأنظمـة الموجهـة للسـلوكيات الحضاـرية ، للسكان
  للزوار والسياح من ناحية والسكان والمجتمعات المحلية من ناحية أخرى. 

وانطلاق  من أخلاقيات الأعمال والمعاملة فقـد أكـد إعـلان مـانيلا علـى سـبيل المثـال 
ول السياحية في جميع أنحـاء العـالم بالمبـادئ الصـادرة عـن سـكرتارية على أهمية التزام الد

) للاهتـداء بهـا مـن قبـل Guidelinesمنظمة السياحة العالميـة باعتبارهـا خطوطـ  إرشـادية (
  الحكومات والسكان أي القطاعين العام والخاص. 

 المدونة العالمية لأخلاقيات السياحة:
ــة لأخلا ــة العالمي ــة المدون ــذ أخــذت أهمي ــد المطــرد ســنوي  من ــات الســياحة بالتزاي قي

ــا في عــام  ــة. وأوضــح نائــب منظمــة  1999انطلاقته مــن عاصــمة تشــيلي في أمريكــا الجنوبي
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الســياحة العالميــة في اللجنــة الدائمــة في الجمعيــة العامــة للأمــم المتحــدة أنــه قــد تــم ترجمــة 
لـدول أصـبحت تعتمـد في لغة في جميـع أنحـاء العـالم. كمـا أن المزيـد مـن ا 35المدونة إلى 

وأداة مهمــة ، تشــريعاتها الســياحية علــى مــا ورد في هــذه المدونــة باعتبارهــا مرجعيــة عالميــة
  لإرشاد وتوجيه عملية تطور صناعة سياحية قائمة على قواعد التنمية المستدامة. 

كما أن المدونة الأخلاقية للسياحة تستمد قوتهـا مـن بسـاطة طرحهـا للقضـايا السـياحية 
ــة مــن حيــث  ــل مجموعــة متكامل أن المــواد العشــرة التــي تشــكل محتوياتهــا الأساســية تمث

ــة  ــؤولية الاجتماعي ــة تتســم بالمس ــياحية عالمي ــاء صــناعة س ــى بن ــود إل ــي تق ــات الت التعليم
  والحساسية الثقافية والتعامل الرفيق مع البيئة والعناية الاقتصادية. 

ياحية وتجاوز الآثار السـلبية للأنشـطة ومن أجل تعزيز الالتزام بأخلاقيات الأعمال الس
الســياحية والابتعــاد عــن الــروح الانتهازيــة في التعامــل مــع المعطيــات الطبيعيــة والبيئيــة 

لجنـة فقد عملت منظمة السياحة العالمية على تشـكيل ، والاجتماعية والثقافية والاقتصادية
وهـدف  ).World Committee on Tourism Ethicsالأخلاقيـات السياحيـة العالميــة (

تشكيل اللجنة إلى الاهتمام بترويج المدونة العالميـة لأخلاقيـات السـياحة وتقيـيم ومتابعـة 
مدى التزام الدول والحكومات بتطبيق المواد واللوائح الواردة فيها. كمـا تـم تشـكيل فريـق 

صيغ عمل لمساعدة الدول والحكومات في جميع أنحاء العالم في توضيح وتفسير البنود وال
  . )17(التي تضمنتها المدونة

فقـد أصـبح ، وحتى تتكامل معطيات ما تضمنته المدونة العالميـة لأخلاقيـات السـياحة
 من الضروري تحديد المبادئ الواردة في لوائح ومواد هذه المدونة. 

ــى ــين الأمــم : المــادة الأول ــادل ب ــرام المتب ــق التفــاهم والاحت مســاهمة الســياحة في تحقي
   من هذا المنطلق فإنه يتم الالتزام بما يلي:والمجتمعات. و

التسامح والاحـترام للتنـوع في العقائـد الدينيـة والثقافيـة والأخلاقيـة. وهـذا يقتضـي    -
  مراعاة التقاليد والعادات الاجتماعية والثقافية لجميع الأمم والمجتمعات. 

ــد والعــادات والأعــراف الســ   - ــدول انســجام الأنشــطة الســياحية مــع التقالي ائدة في ال
 المضيفة. 
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تعليم وتـدريب العـاملين في الأنشـطة السـياحية علـى احـترام أسـاليب حيـاة وأذواق    -
 السياح القادمين لبلدانهم. 

 توفير الحماية والأمن للسياح والزوار وممتلكاتهم.    -
يتعين علـى السـياح والـزوار عـدم خـرق القـوانين المعمـول بهـا في الـدول المضـيفة    -

ــل المخــدرات و ــالمواد الممنوعــة مث الابتعــاد عــن الأفعــال الإجراميــة والاتجــار ب
 والأسلحة والآثار المسروقة وأشكال الحياة البرية النادرة والمحمية. 

ــة والتصــرف اللائــق    - ــزوار بالمخــاطر الصــحية والأمني ضــرورة تعريــف الســياح وال
  حيالها. 
لتعميق الشعور الذاتي لدى الأفراد والجماعات التعامل مع السياحة كأداة  المادة الثانية:

   وهذا يتطلب:
العناية والاهتمام بالذات نظراً لأن السـياحة تـرتبط بالراحـة والاسـتجمام والـترويح    -

  عن النفس. 
 تأكيد المساواة بين الرجل والمرأة في الأنشطة والخدمات السياحية.    -
الإساءات الجنسية واستغلال الأطفال منع أي شكل من أشكال الاستغلال وخاصة    -

 في الأنشطة السياحية. 
أن تتضــمن المنــاهج التعليميــة أهميــة الســياحة مــن الجوانــب الاقتصــادية والثقافيــة    -

 والإنسانية. 
 تشجيع السفر والسياحة للغايات الصحية والتعليمية والثقافية والدينية.    -

مية السياحية المستدامة ويترتب على هذه المادة ما التأكيد على عناصر التن المادة الثالثة:
   يلي:

  حماية خصائص ومعطيات البيئة الطبيعية لتلبية احتياجات الأجيال القادمة.    -
إعطاء الأولوية لأشكال التنمية السياحية التي تؤدي إلى صـيانة المـوارد والأشـكال    -

ــة ومــوارد الط اقــة والابتعــاد عــن المشــاريع البيئيــة النــادرة وخاصــة المــوارد المائي
 المنتجة للنفايات والآثار السلبية على البيئة. 
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 الالتزام بالقدرات العملية والطاقات الاستيعابية للمواقع السياحية.    -
المحافظة علـى الـنظم الإيكولوجيـة والتنـوع البيولـوجي والأنـواع البريـة المعرضـة    -

  للخطر. 
التراث الثقافي الإنساني تعتبر الموارد السياحية خاصة تلك المحافظة على : المادة الرابعة

المرتبطة بالتراث الثقافي الإنساني جزءً من التراث المملوك للبشرية جمعاء مع احترام حقوق 
 مالكيها من الدول والجماعات والأفراد. 

وهذا يتطلب اعتماد وتنفيـذ سياسـات وأنشـطة سـياحية تأخـذ بالحسـبان أهميـة احـترام 
اث الفني والثقافي والإنساني والعمـل علـى صـيانة المبـاني والمواقـع الأثريـة والتاريخيـة التر

والأماكن المقدسة. كما يجب أن تصبح هذه المباني الثقافية والمواقع التراثية جزء لا يتجزأ 
 منن عملية التخطيط السياحي المستدام. 

ــادة الخامســة ــ: الم ــات المحلي ــى مشــاركة المجتمع ــد عل ــة التأكي ة في مكتســبات التنمي
  السياحية ويترتب على هذه المادة ما يلي:

ــياحية    1- ــاريع الس ــبرامج والأنشــطة والمش ــين في ال ــج ومشــاركة الســكان المحلي دم
  للاستفادة من المنافع الاقتصادية والاجتماعية والثقافية والمصاحبة لها. 

شطة السياحية وتوفير البرامج العمل على تشغيل الأيدي المحلية في المشاريع والأن   -2
 التدريبية والمهارات لتأهيلها لفرص العمل السياحية المتاحة. 

الاهتمام بالآثار البيئية المترتبة على عمليات الاستثمار وتطوير المشـاريع وخاصـة    -3
 في المناطق الحساسة للتغيرات البيئية. 

 كــل مــا يتعلــق بالأنشــطة تعميــق الحــوار المتواصــل مــع المجتمعــات المحليــة في   -4
 والمشاريع السياحية الحالية والمستقبلية. 

   التزامات أصحاب الأعمال تجاه المهن السياحية:: المادة السادسة
ــالالتزام  ــام أصــحاب الأعمــال والمهــن الســياحية ب ــة قي ــى أهمي ــادة عل تؤكــد هــذه الم

  بأخلاقيات المهنة السياحية من خلال الآتي: 
المعلومات الموضوعية والحقيقية للسياح والزوار وأن تكون شـروط التزام بتوفير   -1

التعاقد مع الزبائن والعملاء واضحة ومفهومة خاصة ما يتعلق منها بالسفر وبـرامج 
  الرحلات والأسعار وجودة الخدمات المقدمة. 
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الالتــزام بالتعــاون مــع المســؤولين الحكــوميين لتــوفير الأمــن والســلامة والحمايــة   -2
ة والتأكد من سلامة الطعام والشراب المقـدم للسـياح والـزوار مـع ضـرورة الصحي

 أخذ الحيطة لتعويض الزبائن في حالة الإخلال بشروط التعاقد معهم. 
الالتزام بإشباع النواحي الثقافية والروحيـة للسـياح وتـوفير الفـرص لهـم لممارسـة   -3

 شعائرهم الدينية خلال سفرهم وتنقلهم. 
كومات والسلطات المحلية بإعلام مواطنيها بالصعوبات والمخاطر التي إلزام الح  -4

 يمكن أن يواجهوها في حالات الأزمات والطوارئ. 
التـزام الصــحافة ووسـائل الإعــلام وخاصـة المتخصصــة بالسـفر والســياحة بتــوفير   -5

المعلومــات الصــادقة والأمينــة عــن الأحــداث التــي يمكــن أن تــؤثر علــى انســيابية 
  السياحية. الحركة 

   الالتزام بحقوق الأفراد والجماعات في السياحة والسفر: المادة السابعة
  ينطلق الاهتمام بهذه المادة من الحقائق التالية: 

جميع السكان لهم حـق التمتـع بـالموارد السـياحية العالميـة ولهـذا يجـب الالتـزام   -1
  بالمساواة بين جميع الأجناس والأعراف في هذا الاتجاه. 

الالتـزام بحقـوق الأفــراد والجماعـات في الحصـول علــى إجـازات دوريـة مدفوعــة   -2
 ) من الإعلان العالمي لحقوق الإنسان. 24الأجر انطلاق  من الالتزام بالمادة (

الالتــزام بتســهيل وتشــجيع الســياحة العائليــة وســياحة البــاب والطلبــة وكبــار الســن   -3
  وأصحاب الإعاقة. 

   لالتزام بحرية تنقل السياح والزوار:ا: المادة الثامنة
، تعتبر حرية التنقل داخـل الـدول السـياحية وفيمـا بينهـا مـن حقـوق الإنسـان الأساسـية

  ولهذا فإن الالتزام الأخلاقي بمبادئ حرية الحركة والتنقل يترتب عليه ما يلي: 
الحركـة  الالتزام بقواعد القـانون الـدولي والتشـريعات الوطنيـة التـي تضـمن حريـة    -

والانتقال للسياح والـزوار داخـل حـدود الـدول وعـبر الحـدود الدوليـة لهـا وذلـك 
ويترتـب ، ) من الإعـلان العـالمي لحقـوق الإنسـان13حسب ما تنص عليه المادة (
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على ذلك أيض  عدم التمييز في المعاملة بين الأفراد والجماعات بغـض النظـر عـن 
  جنسياتهم وأعراقهم وأصولهم. 

لتزام بحرية اتصال السياح والزوار بالبعثات الدبلوماسية الممثلة لهم وذلك وفق الا    -
الاتفاقيات الدبلوماسية المعمول بهـا. ويترتـب علـى ذلـك تـوفير وسـائل الاتصـال 

 السريعة والميسرة الداخلية والخارجية على حد سواء. 
 اح والزوار. الالتزام بسرية البيانات الشخصية والمعلومات الخاصة بالسي    -
الالتزام بالإجراءات الإدارية الميسرة لانسيابية الحركـة السـياحة وضـمان حريـة السـفر     -

  والانتقال بدون معوقات وذلك وفق ما تنص عليه الاتفاقيات الموقعة بين الدول.
الالتزام بتوفير العملات العالمية القابلـة للتحويـل واللازمـة لتغطيـة تكـاليف السـفر    -

  نتقال. والا
   الالتزام بحقوق العاملين والمقاولين في صناعة السياحة: المادة التاسعة:

ـــل مـــع العمـــال  ـــة في التعام ـــن الالتزامـــات الأخلاقي ـــد م تتضـــمن هـــذه المـــادة العدي
  والمستخدمين والمقاولين في صناعة السياحة والتي أبرزها: 

  ابهم الخاص. ضمان الحقوق الأساسية للعاملين بأجر والعاملين لحس    -
الالتزام بتوفير عوامل الاسـتقرار الـوظيفي للعـاملين في الأنشـطة السـياحية وتقـديم     -

 الرعاية الاجتماعية لهم. 
وخاصـة أصـحاب المشـاريع الصـغيرة ، الالتزام بالسماح للمقاولين والمسـتثمرين    -

التعقيـدات بالعمل في الأنشطة المختلفة للقطـاع السـياحي بعيـداً عـن ، والمتوسطة
 والقيود القانونية والإدارية. 

تشجيع تبادل الخبرات والتجارب بين الإداريين والعاملين في الأنشطة السـياحية في     -
 الدول المختلفة. 

التزام الشركات السياحية العالمية (متعددة الجنسيات) بعدم استغلال قوتها لفـرض    -
أشكال مصطنعة. كما أن عليها المساهمة هيمنتها على الواقع الثقافي والاجتماعي ب

  في تحقيق التنمية المحلية بعيداً عن المبالغة في تحويل أرباحها إلى الخارج. 
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   المادة العاشرة: الالتزام بتنفيذ مبادئ المدونة الأخلاقية:
إن تنفيذ المبادئ الأخلاقية الواردة في المدونة العالميـة لأخلاقيـات السـلوك السـياحي 

ى التعاون بين جميع الأفراد والجماعات والمؤسسات المعنيـة بصـناعة السـياحة. يعتمد عل
  ولهذا فإن تطبيق هذه المبادئ يتطلب ما يلي: 

التزام أصحاب الأعمال السياحية في القطاعين العـام والخـاص بالتنسـيق والتعـاون     -
  فيما بينهم لتنفيذ هذه المبادئ ومراقبة تطبيقها بشكل فعال. 

لتزام أصحاب الأعمال السياحية بدور المؤسسات العالميـة وعلـى رأسـها منظمـة ا    -
الســياحة العالميــة والمنظمــات الســياحية غيــر الحكوميــة بمراعــاة قواعــد القــانون 

 الدولي والإعلان العالمي لحقوق الإنسان. 
التزام أصـحاب الأعمـال بإحالـة أيـة خلافـات أو منازعـات فيمـا بيـنهم بخصـوص     -

رات المدونة العالمية لأخلاقيـات السـياحة إلـى اللجنـة العالميـة لأخلاقيـات تفسي
  السياحة للنظر والفصل فيها. 

 أخلاقيات المهنة وصناعة الضيافة في الأردن:
لقد شهد الأردن تطوراً كبيراً في توفير البنيتين التحتية والفوقية لغرض بناء فنادق حديثة 

كمـا يتضـح ، داد السياح خلال السنوات العشر الماضـيةتتمشى مع الإزدياد الملحوظ في أع
الإقبال الكبير من المستثمرين الذين يقومون بتنفيذ مشـاريع عملاقـة في منـاطق مختلفـة مـن 
الأردن مثل منطقة العقبة والبتراء والبحر الميت وعمان وغيرها. وأن هذه المشاريع تحتـاج 

وذلـك  2010طـاع الفنـدقي بحلـول عـام إلى ما يقارب مـن أربعـة آلاف عامـل مـدرب في الق
  .2005حسب الإستراتيجية التي أطلقتها وزارة السياحة والآثار في عام 

فقد أكدت المهن السياحية على المسـتوى المحلـي علـى ، والتزام  بهذا النهج العالمي
ــة في صــناعة الضــيافة ــايير الأخلاقي ــة المع ــدونات للســلوك ، أهمي ــا م ــبعض منه وأصــدر ال

في قطاعات الأعمال السياحية. ونشير بشكل خـاص هنـا إلـى مـدونتين رئيسـيتين  الأخلاقي
ومدونـة سـلوك  (Travel Agents Code of Conduct)همـا مدونـة سـلوك وكـلاء السـفر 

  .(Tour Operators Code of Conduct)منظمي الرحلات   
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ونات العالميـة فإنهـا تلتـزم بالمـد، أما سلاسل الفنـادق العالميـة المتواجـدة في المملكـة
كونها تستند إلى معايير أخلاقية تشكل جـزء مـن بيـان أو  (Hotel Industry)لصناعة الفندقة 

لقطاعـات الأعمـال في المجـالات المختلفـة لصـناعة  (Mission Statement)رسالة الرؤيا 
  الضيافة.

ندقـة ومن هنا تأتي مسؤولية الجامعات الأردنية الرسمية والخاصة التي تدرس علوم الف
والسياحة كي توفر المناهج العلمية الحديثة ضمن برامجها والتي يؤمل أن تدفع إلـى سـوق 
العمــل بــالكوادر المؤهلــة للقيــام بــدورها في رفــع مســتوى صــناعتي الضــيافة والســياحة في 

  الأردن. 
ومن الجـدير ذكـر أهميـة القـوانين والتشـريعات السـياحية التـي تصـدرها الدولـة بشـأن 

إلا أن هـذا لا يعنـي الالتـزام بأخلاقيـات ، ضوابط للعمـل السـياحي في الأردنتنظيم ووضع 
وكثيراً ما نقرأ عن شكاوي مجموعات سياحية لم تجد الأمانة والنزاهة في الرحلات ، المهنة

وأن ، ويجب أن يلتزم العاملون في قطاع السياحة بأخلاقيات المهنة، السياحية التي قامت بها
مسافر أقصـى مـا في طاقـاتهم لتوضـيح الطـرق الأمثـل والأفضـل للسـفر يقدموا للعميل أو ال

وبأفضل الأسعار. وكذلك خدمات الأدلاء السياحيين التي تتمثل أخلاقيـات المهنـة في كـل 
جوانبها والتي إن قدمت بصورتها الصحيحة فإن نتائجها تكون إيجابيـة للغايـة علـى العمليـة 

  السياحية.
العمــل الفنــدقي والســياحي والخطــط الدراســية في  ومــن خــلال الإطــلاع علــى مســتوى

نجد أنه لا بد من التنسيق والعمـل المشـترك ، أقسام الفندقة والسياحة في الجامعات الأردنية
في هذا المجال حيـث تكمـل الفنـادق والمكاتـب السـياحية دور الجامعـات الـذي غالبـ  مـا 

 يكون تركيزها على النواحي الأكاديمية. 
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 التوصيات:
التزام المؤسسات العامة والخاصة ببنود المدونـة العالميـة للأخلاقيـات في قطاعـات      -1

الأعمال السياحية الصادرة عن منظمة السياحة العالمية باعتبارها معـايير دوليـة يترتـب 
 عليها ميزات نسبية وإمكانات واسعة للمنافسة في أسواق السياحة والسفر العالمية.

زارة السياحة والآثار في المملكة بإنشاء لجنة وطنيـة توكـل إليهـا مهمـة ضرورة قيام و     -2
 الإشراف والمتابعة على تطبيق المدونة العالمية لأخلاقيات السياحة.

يجب أن تحرص الجامعات علـى إدخـال مفهـوم أخلاقيـات المهنـة ضـمن برامجهـا      -3
ــة أو مخت ــيس مجــرد إشــارات جانبي صــرة حــول هــذا الدراســية كمســاقات مســتقلة ول

  الموضوع.
وذلك لمعرفة مـدى مـواكبتهم ، أن تقوم الجامعات بمتابعة خريجيها في سوق العمل     -4

 لمتطلبات المهنة وذلك لغرض التطوير والتحسين.
الاتصال بالمدراء ورؤساء الأقسام في الفنادق والمكاتب السياحية لمعرفـة رأيهـم في      -5

أجـل تبيـان أوجـه القـوة أو الضـعف في تحصـيلهم أداء خريجي الجامعات وذلـك مـن 
 العلمي.

تتطلب أخلاقيات المهنة من الإدارات في قطاعي الضيافة والسياحة والسـفر ضـرورة      -6
 القيام بدورات تدريبية لرفع مستوى الموظفين من أجل تقديم خدمة أرقى للجمهور.

ــياحة وال     -7 ــب الس ــادق ومكات ــزام إدارات الفن ــياحية ضــرورة الت ــآت الس ــفر والمنش س
الأخــرى مثــل المطــاعم والاســتراحات الســياحية ومراكــز الــزوار والمتــاحف وغيرهــا 

لأن هــذا القطــاع مــن أكثــر ، بتطبيــق بنــود أخلاقيــات المهنــة التــي تــوزع علــى العــاملين
 ويعتمد على الزيارات المتكررة.، القطاعات حساسية وتأثراً بالسلوك الأخلاقي

مدراء العامين ومدراء الدوائر في قطاعات الضيافة والسياحة أن يجعلوا يجب على ال     -8
وأن ، الـذي يحتـذى في مجـال أخلاقيـة المهنـة role modelمن أنفسـهم المثـال الحـي 
بحيـث لا تبقـى قواعـد أخلاقيـات المهنـة  walk your talkيعكسوا مقولة نفذ أقوالك 
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