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 أخلاقیات الأعمال في صناعة السیاحة
  

 
  د. جمال  حسین الحرامي     

  أ.د. عبد الإلھ أبو عیاش 
  

  جامعة الزیتونة الأردنیة
  كلیة الاقتصاد والعلوم الإداریة

  قسم الادارة الفندقیة و السیاحیة
 
 

  ملخص الدراسة
طاع صناعة السیاحة ھدفت الدراسة الحالیة الى التعریف بقواعد و الأخلاقیات المھنیة  لق

و دورھا في انشطة و عمل المنظمات و المؤسسات و الشركات السیاحیة في جمیع 
  مناطق العالم .

كما تخاطب ھذه الدراسة مدونات الاخلاقیات المھنیة والمستفیدین و البائعین لضمان  
منشآت جودة العمل السیاحي . وتم استخدام المنھج الوصفي التحلیلي لبیان مدى التزام ال

  السیاحیة و الفندقیة بقواعد و اخلاقیات مھنة السیاحة  المحلیة و العالمیة.
التزام المؤسسات العامة والخاصة  وكان من اھم التوصیات التي توصل الیھا الباحثان

ببنود المدونة العالمیة للأخلاقیات في قطاعات الأعمال السیاحیة الصادرة عن منظمة 
رھا معاییر دولیة یترتب علیھا میزات نسبیة وإمكانات واسعة السیاحة العالمیة باعتبا

 للمنافسة في أسواق السیاحة والسفر العالمیة.
  

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:
  

تعتبر صناعة السیاحة من أبرز صناعات الخدمات التي تمثل فیھا أخلاقیات 
الشمولیة  المھنة القاعدة التي تنطلق منھا الأعمال والأنشطة السیاحیة بمفاھیمھا

والمتكاملة. فالسیاحة تشمل جمیع الأنشطة والخدمات التي یتم تقدیمھا للسیاح 
مغادرتھم ضمن حزمة متكاملة من  والزوار منذ لحظة وصولھم وحتى لحظة

خدمات الاستقبال والنقل والإقامة والرحلات والبرامج الاستجمامیة والثقافیة 
  والترفیھیة المصاحبة لذلك. 

أن أخلاقیات المھنة تعني الالتزام التام بأعلى المعاییر والمواصفات الدولیة 
ن من طیف واسع في تقدیم الخدمات والتعامل مع السیاح والزوار الذین یأتو

ومتنوع من المشارب والأصول المختلفة والثقافات المتباینة التي تنتقل مع أكثر 
  ) ملیون سائح دولي سنویاً عبر التقاطعات السیاحیة العالمیة. 800من (

) Edgeإن الالتزام بأخلاقیات ومبادئ صناعة السیاحة أصبح یمثل سبقاً (
المحتدمة بین الدول السیاحیة لاستقطاب في حد ذاتھ في خضم المنافسة الشدیدة و

السیاح والزوار باتجاه معالمھا وخدماتھا السیاحیة. ولھذا أصبحت برامج التوعیة 
السیاحیة من الأدوات الھامة لتوجیھ السكان والعاملین للالتزام بمنظومات مدونات 

  ). Tourism Codes of Ethicsالأخلاقیات السیاحیة (
امات الأخلاقیة في صناعة السیاحة تتجسد في إن محصلات ھذه الالتز

أشكال الحفاوة والضیافة التي تحیط بالخدمات المصاحبة لھذه الصناعة التي 
تطورت مفاھیمھا العالمیة وتحولت نحو اعتبارھا صناعة خدمات ضیافة 

)Hospitality Services بالمقام الأول بكل ما تحملھ ویترتب علیھا من معاني (
لفة والمودة والتي عنوانھا الابتسامة الدائمة المرسومة فوق عبارات الترحیب والأ
  أھلاً وسھلاً. 

) في مجالات Codes of Ethicsوقد أصبحت المدونات الأخلاقیات (
الأعمال المختلفة تشكل حجر الزاویة في تعامل المنظمات والمؤسسات والشركات 

قیات العمل ھو انعكاس بأخلا Commitmentفي جمیع أنحاء العالم. فالالتزام 
والتي  Credibilityوالمصداقیة  Transparencyوالشفافیة  Trustلمتطلبات الثقة 

 Corruptionوالفساد  Deceptionتؤكد على الابتعاد عن كل أشكال التحایل 
وما یصاحبھا من أشكال التضلیل  Unlawful Practicesوالممارسات اللاأخلاقیة 

Misleading .  
احة والضیافة بمكوناتھا ومعطیاتھا وأشكالھا المختلفة تتمیز وصناعة السی

بحساسیة التعامل مع العملاء والزبائن باعتبارھا صناعة خدمات بالدرجة الأولى 
وقد أبدت منظمة السیاحة العالمیة اھتماماً واسعاً بھذا التوجھ العالمي من خلال 
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والمؤسسات والشركات  إعلان مدونة أخلاقیات سیاحیة عالمیة لتوجیھ الحكومات
العالمیة والإقلیمیة والمحلیة على التعامل الصادق والأمین مع مكونات المنتجات 

  السیاحیة ومستھلكیھا. 
ً للتوجھ العالمي للمدونات  وجاء اھتمام منظمة السیاحة العالمیة انعكاسا
الأخلاقیة المتعلقة بالتعامل مع المعطیات التكنولوجیة وتأثیراتھا الواسعة 
والدینامیكیة على أنشطة الأعمال وعلاقاتھا بالزبائن والعملاء والمستھلكین. 
ویمكن ملاحظة أن المبادئ الأخلاقیة في قطاعات الأعمال المختلفة تكاد تتكرر 
وفق قواسم مشتركة باعتبارھا مدونات السلوكیات الأخلاقیة للعاملین في 

  القطاعات المختلفة. 
نة الأخلاقیة للمتعاملین مع شبكات الحواسیب فعلى سبیل المثال فإن المدو

  : )1(وأنظمة وأشكال تكنولوجیا المعلومات تؤكد على أھمیة الالتزام بما یلي
  المساھمة في رفاھیة المجتمعات والسكان.  .1
 تفادي أي نوع من الأذى بالآخرین.  .2
 الإخلاص والثقة والصدق والأمانة.  .3
 خرین. العدالة والمساواة والتسامح واحترام الآ .4
 المحافظة على حقوق الملكیة الفكریة.  .5
 احترام خصوصیة الآخرین.  .6
 احترام سریة المعلومات والمھام والأعمال.  .7

  
وھناك مدونات أخلاقیة موجھة للتعامل مع البائعین والزبائن. وقد أصدرت 

 Direct Selling Associationھذه المدونة جمعیة البیع المباشر الأمریكیة (
(DSA) .(  
ن حجر الزاویة في ممارسات الأعمال الأخلاقیة وخدمات الزبائن ھو تعھد إ

بالالتزام بمعاییر المدونة كشرط أساسي لقبولھا في عضویة الجمعیة واستمرارھا 
  فیھا. 

كما أن أخلاقیات ھذه المدونة تتحدث إلى المستھلكین والبائعین في نفس 
ق حملات أو وعود یمكن أن الوقت لضمان أن لا تقوم الشركات الأعضاء بإطلا

تقود إلى تضلیل المستھلكین. وقد تضمنت المدونة عشر مواد رئیسیة تتناول 
  الموضوعات التالیة: 

 الممارسات المخادعة واللاقانونیة تجاه الزبائن والمستھلكین .1
                                        

            أخلاقیات المنتجات والخدمات                     .2
                                                  أخلاقیات شروط البیع  .3
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 الضمانات                                               .4
 أخلاقیة الھویة والخصوصیة                              .5
       وھي المشاریع المضللة والوھمیة                   مشاریع الھرمیة ال .6
 أخلاقیات المشتریات وحقوق الزبائن في إرجاعھا وإعادتھا        .7
بحیث یتم توثیق إیرادات المبیعات بشكل دات أخلاقیات التعامل مع الإیرا .8

على  وعملیات غسیل الأموال صحیح للسیطرة على التھرب الضریبي
  سبیل المثال 

وق طاقاتھم بحیث لا یتم تحمیل البائعین فقدرات البائعین أخلاقیات  .9
  وقدراتھم على البیع خلال المدة المحددة. 

في أعمال أخلاقیات دفع الرسوم وخاصة في مجالات رسوم المشاركة  .10
  البیع المباشر 

  
 

  أولاً: أدبیات الدراسات السابقة
  مفھوم الأخلاقیات في الأعمال:

جاء ذكر الأخلاقیات على لسان الفیلسوف الیوناني أرسطو الذي عاش في 
الرابع ق.م. حیث طرح أسئلة عدیدة حول ھذا الموضوع وكان مھتماً في  القرن

أن دور  Nicomacheaتحدید قواعد أخلاقیات القیادة. ویقول أرسطو في مؤلفھ 
القائد یكمن في توفیر البیئة التي یستطیع جمیع أفراد المنظمة من خلالھا تحقیق 

للقائد لیس رفع مكانتھ أو قدراتھم الخاصة، ویتابع قائلاً أن الدور الأخلاقي 
مكانتھا، ولكن ھو خلق الشروط التي من خلالھا یستطیع من یتبعھ أن یحققوا 
قدراتھم. ومع أن أرسطو تناول ھذه المفاھیم  في نطاق السیاسیة إلا أنھا تصلح 
للأعمال أیضاً. حیث نجد ضمن تساؤلاتھ: كیف یجب أن أعامل إذا كنت أحد 

تصرف بطریقة فضلى، ما ھو مدى وجود فرص حقیقیة أفراد ھذه المنظمة، ھل أ
لجمیع الأفراد كي یطوروا معارفھم وقدراتھم. إلى أي مدى یشارك جمیع العاملین 

  .)3(في الربح المادي الناتج عن أفكارھم وجھودھم الخاصة 
" ولكن What isویھتم عالم الحقائق بالإجابة على السؤال "ما ھو 

" ھكذا یذكر لیبرمان What out to beأن یكون الأخلاقیات تھتم بما یجب "
Lieberman  ونیسنNissen  ."في مقدمة كتابھا "الأخلاقیات في إدارة الضیافة

ویعتقد البعض أن الأخلاقیات شئ لا یمكن تعلیمھ للآخرین وأیضاً لا یمكن تعلمھ 
وأنھ مفھوم یبدأ من الطفولة، وأن نشأة الفرد وتربیتھ مسألة ھامة نحو فھم 

  الأخلاقیات.
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وبالرغم من اختلاف الآراء بین الباحثین حول مفھوم الأخلاقیات، إلا أن 
صناعة الضیافة تبقى من أكثر الأعمال التي تتأثر نشاطاتھا بالأخلاقیات 

 Repeat businessوالممارسات الصحیحة لأنھا تقوم على الأعمال المتكررة 
ي تكون ھذه المؤسسات وتوصیاتھما ك Word-of-mouthوالكلمة المنطوقة 

رابحة. ولا یجب أن یقید الجانب الأخلاقي بقضیة الربحیة، ولكن لأن السلوك 
. وقد أصبحت الأخلاقیات جزءاً رئیسیاً في صناعة )4(الأخلاقي مھم في حد ذاتھ 

  .memosقرارات الضیافة ابتداءً من التوظیف وحتى المذكرات الداخلیة 
الكبرى بوضع قواعد للأخلاقیات  وقامت مؤسسات الأعمال والشركات

یعتمد علیھا عند صناعة القرار. وأصبح ھذا أكثر ضرورة لأن العدید من المدراء 
قاموا باتخاذ قرارات دون الأخذ بالاعتبار بأثر تلك القرارات على الآخرین. 

أحد الوراد في أخلاقیات الضیافة حیث ینظم كل عام منحة تقدم  Hallویعتبر 
وع لھ علاقة بالآخلاقیات في صناعة الضیافة. ھذا وقد قام بوضع لمقالة أو موض

  .)5(قواعد للأخلاقیات في الضیافة والسیاحة
إن الاھتمام المتزاید بموضوع أخلاقیات الأعمال أدى إلى توسع مطرد في 
نشر الدراسات والبحوث العلمیة في المجالات المختلفة. فعلى سبیل المثال لا 

  شارة إلى العدید من ھذه الدراسات. الحصر فإنھ یمكن الإ
فقد تركز اھتمام الباحثین حول مفھوم الأخلاقیات في صناعة السیاحة خلال 
العقد الماضي وكان الإجماع في الأعمال المنشورة في المجلات العلمیة 
المتخصصة في مواضیع السیاحة المتنوعة على أن ممارسات أخلاقیات الأعمال 

عة السیاحة وأن من واجب من یقوم بتعلیم برامج السیاحة یعود بالفائدة على صنا
. وركزت مجموعة )6(والضیافة أن یدخلوا تعلیم الأخلاقیات في البرامج الجامعیة

كبیرة من الأبحاث حول تحدید السلوك الأخلاقي وغیر الأخلاقي. ولكن ذلك لا 
ن الرائد في ھذا یتم تحقیقھ إلا من خلال التعلیم الذي یصنع تغییراً في السلوك وأ

 Isbellالمجال في الوقت الحاضر ھو مؤسسة (إیسبل لأخلاقیات الضیافة 
Hospitality Ethics حیث قامت بجمع الأبحاث العلمیة المتعلقة بأخلاقیات ،(

 1990) بحثاً نشرت بین عامي 117المھنة في صناعة الضیافة والتي بلغ عددھا (
. وصنفت محتویات 2001 – 2000 ) بحثاً منشوراً في عامي18، و(1999 –

  الأبحاث التي ورد ذكرھا على النحو التالي: 
  أعمال غیر أخلاقیة.  .1
 ھل نحن أخلاقیون.  .2
 كیفیة التصرف الصحیح.  .3
 قیم الشركة.  .4
 الأخلاقیات والقیادة.  .5
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 الحاجة إلى قواعد الأخلاقیات وكیفیة تطویرھا.  .6
 الأخلاقیات عند معلمي الضیافة.  .7
 م. أخلاقیات التعلی .8
 أخلاقیات السیاحة.  .9

ویستفاد من قراءة محتویات الأبحاث المنشورة السالفة الذكر وجود 
ممارسات خاطئة والحاجة إلى قواعد للأخلاقیات وتعلیم الأخلاقیات ودور 
أخلاقیات الموظف المثالي في منظمات الأعمال في صناعة الضیافة والسیاحة 

الأخلاقیة المشتركة في صناعة وإلى جانب ذلك أوضحت الأبحاث قلة القیم 
الضیافة والتي یمكن إعادة خلقھا من خلال الاتصال الفعال وتوسیع قواعد 
أخلاقیات المھنة على المستوى العالمي. وأشارت الأبحاث أیضاً إلى ضرورة 
تعلیم أخلاقیات المھنیة وأخلاقیات صناعة القرار للمدراء ومن سیصبحون مدراء 

تائج بعض الأبحاث الحاجة إلى استحداث مساقات تتناول فیما بعد. كما أظھرت ن
أخلاقیات المھنة في البرامج التعلیمیة لصناعة الضیافة والسیاحة وكذلك وجود 
نقص في ممارسة أخلاقیات المھنیة وأنھا بحاجة إلى التحسین ویجب أن ینصب 

صناعة تركیز الأبحاث المستقبلیة على تحقیق كفاءة برامج أخلاقیات المھنة في 
الضیافة وعدم الاكتفاء بتشخیص المشكلة دون وضع الحلول المناسبة والمجال 

  الصحیح یكون من خلال التعلیم والتدریب للمدراء والموظفین. 
وتعكس مؤسسات الأعمال في الضیافة صورة المجتمع. وتوجد حاجة كبیرة 

وفي  )7(راءللقیام بأعمال التدریب في مجال أخلاقیات الإدارة للمشرفین والمد
منتصف الثمانینات ظھرت ممارسات غیر أخلاقیة في مجال الأعمال المختلفة 

وعلى سبیل المثال فإن ظاھرة الحجز الزائد  )8(ومنھا صناعة الضیافة والسیاحة
)overbooking في الفنادق وشركات الطیران ھي ممارسة معروفة، وكذلك (

لات السیاحیة الجماعیة وكثیراً الدعایات غیر الصحیحة المضللة في برامج الرح
ما تكتب الصحف عن حالات الأمراض الناتجة عن عدم الاھتمام بوسائل الصحة 

  العامة والنظافة. 
  

  ثانیاً: الأھداف 
استناداً إلى أعلاه یطرح عادة السؤال: ما الھدف من برامج تعلیم الأخلاقیات 

  فیما یلي: في الأعمال وخاصة صناعة الضیافة والسیاحة؟ والإجابة 
في مثل ھذه البرامج ھو خلق الإدراك في القضایا  الھدف الأول: -1

الأخلاقیة التي تحیط بصنع القرارات الإداریة والتي تتحول إلى أعمال 
أو نشاطات یقوم بھا الموظفون أو العاملون والتي تنعكس بالتالي على 

  قطاعات أوسع في محال منظمات الأعمال. 
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م نموذج للممارسات الإداریة التي تركز على ھو تقدی الھدف الثاني: -2
العمل على حل المشاكل ذات المدى  -بعید المدى بدلاً من-التفكیر 

القصیر وھذا ھو جوھر الإدارة المھنیة. والإدارة الناجحة تكون لھا 
 رسالة واستراتیجیة ضمن عملیات تخطیطھا.

ة إلى مستوى ھو إقناع المدراء بالحاجة إلى رفع الإدار الھدف الثالث: -3
المھنة. وھذا بالتالي سیجعلھم یدركون نتائج أعمالھم التي تمس حدوداً 
واسعة من منظماتھم. وأن ھذا الإحساس سوف یخلق الحاجة إلى 

  المسؤولیة المھنیة. 
إن تعلیم الأخلاقیات في برامج الضیافة كان الموضوع الرئیسي للعدید من 

دایة التسعینات من القرن الماضي، وجاءت الباحثین في شؤون تطویر الضیافة منذ ب
أبحاثھم لتؤكد ضرورة تدریس الأخلاقیات في الضیافة والساحة ضمن البرامج 

أن  )March , Schmidgall()9الأكادیمیة للتعلیـم الفندقـي والسیاحـي. ویقـول:     (
ایا مدرسي الضیافة یعدون الطلاب إلى وظائف في الإدارة وعلیھم أن یتناولوا القض

أن عددا كبیراً من الطلبة في برامج  )Lundberg()10الأخلاقیة والقانونیة. ویقول: (
الضیافة یوافقون بشدة على أن الأخلاقیات یجب أن تدرس في برامج الضیافة لأنھا 
تؤثر إیجابیاً على وظائفھم. كما أن الطلاب الذین یتخرجون من برامج الضیافة والذین 

عرون بالراحة عندما یناقشون قضایا القیم والأخلاقیات مع یلتزمون بقیمھم سوف یش
موظفیھم وأكثر قدرة على إظھار أو تقدیم السلوك الأخلاقي المناسب في مجال العمل، 
وعلیھ سوف یكونوا أكثر قدرة على إیصال التوقعات الأخلاقیة للمنظمة التي ستؤدي 

. ویشدد الباحثون )Stevens & Brownwell,()11إلى النتائـج الأخلاقیـة المرجـوة (
على ضرورة إجراء حلقات النقاش في قاعات الدراسة ومن خلال دراسات حالة 
واقعیة. كما یمكن أن یتطور التفكیر النقدي بالإصغاء إلى الطلاب ومتابعتھم بدلاً من 

. وأن الأساس الأخلاقي القوي یعتبر اكثر )12(القول لھم ماذا وكیف      یفكروا
نع القرار في صناعة موجھة نحو المجتمع الإنساني مثل الضیافة. ضرورة لصا

وحتى یكون الطلاب قادرین على اتخاذ قرارات صحیحة في المستقبل یجب أن 
یطوروا الوعي الأخلاقي ویفھموا صناعة القرار الأخلاقي ویجب أن یكونوا قادرین 

  . )13(على تحلیل القضایا الأخلاقیة وتطبیق النتائج
ظم المعلمین على أن دمج أو إدخال الأخلاقیات المخطط لھا بعنایة ویتفق مع

، وعلیھ )14(في كل مساق ھو أكثر فعالیة من تدریس مساق منفصل في الأخلاقیات
فإن برنامج الأربع سنوات في الفندقة الذي یتكون من مساقات تشمل على جوانب 

متطابقة مع منھج الأخلاقیات ویستخدم دراسات الحالة ویدرسھ أساتذة قیمھم 
  الأخلاقیات یمكن أن یكون تأثیره إیجابیاً.
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  ثالثاً: المعاییر الأخلاقیة في صناعة الضیافة
لقد أثبتت سنوات عدیدة من الممارسات والتجارب في صناعة الفندقة صحة 
الأسس والمعاییر الأخلاقیة لدى مدراء الضیافة. وقد ركزت ھذه الممارسات على 

  التالیة:  المعاییر الرئیسیة
: وعنوان ھذا المعیار أن مدراء الضیافة أمناء ویقولون  Honestyالأمانة .1

  الحقیقة ولا یضللون أو یخدعون الآخرین. 
: یعبر مدراء الضیافة عن قناعاتھم بعمل ما Integrityالنزاھة والاستقامة  .2

 یعرفون أنھ صحیح حتى عندما یكونوا تحت ضغوط العمل. 
: أن مدراء الضیافة جدیرون بالثقة ومستمرون Trustworthinessالثقة  .3

 في تزوید المعلومات الصحیحة التي تعكس الحقائق في واقع العمل. 
: یظھر مدراء الضیافة ولاءھم لشركاتھم Loyaltyالوفاء والإخلاص  .4

بتكریس أنفسھم للواجب والوفاء لزملائھم وتقدیم المساعدة لھم في الحالات 
 الحرجة. 

: أن مدراء الضیافة نزھاء ومتساوین في جمیع Fairnessالنزاھة  .5
المعاملات ویعاملون جمیع الأفراد بالتساوي. كما أنھم یتقبلون الاختلافات 

 بعقل مفتوح. 
: إن مدراء الضیافة یھتمون Concern and Respectالاھتمام والاعتبار  .6

 ویحترمون الآخرین ویتمیزن باللطف والكیاسة ولدیھم شعور إیجابي اتجاه
 المشكلات الشخصیة لزملائھم. 

: یصبوا مدراء الضیافة Commitment to Excellenceالالتزام بالتمیز  .7
 إلى التمیز في القیام بواجباتھم. 

: یدرك مدراء الضیافة المسؤولیة والفرص المتاحة Leadershipالقیادة  .8
لمركزھم في القیادة. ویعلمون أن أفضل طریقة لغرس قواعد الأخلاقیات 

 منظماتھم ھو تقدیم المثال وأنھم یطبقون ما یلتزمون بھ. في 
: یعمل مدراء الضیافة Reputation and Moraleالسمعة والمعنویات  .9

على حمایة وبناء سمعة الشركة ومعنویات موظفیھا بمشاركتھم في تحقیق 
 الاحترام للجمیع وباتخاذ ما یتطلب من إجراءات ضروریة لذلك. 

: مدراء الضیافة مسؤولون شخصیاً عن Accountabilityالمسؤولیة  .10
 أخلاقیات قراراتھم وكذلك قرارات مساعدیھم. 

  
یجب أن لا تبقى قواعد أخلاقیات المھنة أسیرة لدى المدراء ونوابھم بل 
یجب أن یتم نقلھا وإیصالھا لأفراد المنظمة على مختلف مواقعھم. ویقول 

)Stevensات ھو الانتباه إلى كیفیة ) أن أول خطوة لإیصال قواعد الأخلاقی
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إیصالھا. وتشیر دراستھ إلى وجود أربع طرق فعالة في إیصال قواعد الأخلاقیات 
  وھي: 

خلق قواعد الأخلاقیات والتأكد من ظھورھا في المنشورات والوثائق الأخرى  .1
  التي تعطى للموظف. 

 القیام ببرامج تدریبیة حول الالتزام بالأخلاقیات.  .2
 فین والطلب منھم الإشراف على الآخرین. الإشراف على الموظ .3
 تقدیم "النموذج" للسلوك المطلوب.  .4
  

وقد قامت شركات الضیافة بتطویر قواعد للأخلاقیات خاصة في المجالات 
التي تتعلق بتضارب المصالح وشخصیة الفرد والعلاقات مع الزبائن وأشكال 

تتكرر في قواعد الھدایا. وھذه جمیعھا من أكثر المواضیع شیوعاً وتجدوھا 
  . )15(الأخلاقیات في الفنادق

  
  رابعاً: أخلاقیات الأعمال السیاحیة

لصناعة السیاحة في ثنایا مواد وبنود  برز الاھتمام بالأبعاد الأخلاقیة
الإعلان العالمي حول الآثار الاجتماعیة للسیاحة أو أصبح یُعرف باسم إعلان 

العالمیة في مانیلا عاصمة الفلبین مانیلا الصادر عن اجتماعات منظمة السیاحة 
  . 1997أیار من عام  22وذلك في 

وقد جاء الاھتمام بھذه الأبعاد الأخلاقیة للأعمال والأنشطة السیاحیة في 
سیاق السعي العالمي إلى إحداث تحولات اجتماعیة واسعة داخل المجتمعات 

نماط والقیم المحلیة وذلك للتعامل مع صناعة السیاحة بطریقة تحافظ على الأ
  . )16(الاجتماعیة والثقافیة مع احترام عادات وتقالید السكان

ولھذا فقد دعا الإعلان إلى أھمیة حث الدعم الدولي لمنع جمیع أشكال 
متھان والاستغلال للسكان، وأن تتولى الدول السیاحیة إصدار التشریعات الا

والأنظمة الموجھة للسلوكیات الحضاریة للزوار والسیاح من ناحیة والسكان 
  والمجتمعات المحلیة من ناحیة أخرى. 

وانطلاقاً من أخلاقیات الأعمال والمعاملة فقد أكد إعلان مانیلا على سبیل 
التزام الدول السیاحیة في جمیع أنحاء العالم بالمبادئ الصادرة  المثال على أھمیة

) Guidelinesعن سكرتاریة منظمة السیاحة العالمیة باعتبارھا خطوطاً إرشادیة (
 للاھتداء بھا من قبل الحكومات والسكان أي القطاعین العام والخاص. 
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  المدونة العالمیة لأخلاقیات السیاحة:
عالمیة لأخلاقیات السیاحة بالتزاید المطرد سنویاً منذ أخذت أھمیة المدونة ال

من عاصمة تشیلي في أمریكا الجنوبیة. وأوضح نائب  1999انطلاقتھا في عام 
منظمة السیاحة العالمیة في اللجنة الدائمة في الجمعیة العامة للأمم المتحدة أنھ قد 

المزید من الدول  لغة في جمیع أنحاء العالم. كما أن 35تم ترجمة المدونة إلى 
أصبحت تعتمد في تشریعاتھا السیاحیة على ما ورد في ھذه المدونة باعتبارھا 
مرجعیة عالمیة، وأداة مھمة لإرشاد وتوجیھ عملیة تطور صناعة سیاحیة قائمة 

  على قواعد التنمیة المستدامة. 
كما أن المدونة الأخلاقیة للسیاحة تستمد قوتھا من بساطة طرحھا للقضایا 

لسیاحیة حیث أن المواد العشرة التي تشكل محتویاتھا الأساسیة تمثل مجموعة ا
متكاملة من التعلیمات التي تقود إلى بناء صناعة سیاحیة عالمیة تتسم بالمسؤولیة 

  الاجتماعیة والحساسیة الثقافیة والتعامل الرفیق مع البیئة والعنایة الاقتصادیة. 
الأعمال السیاحیة وتجاوز الآثار السلبیة  ومن أجل تعزیز الالتزام بأخلاقیات

للأنشطة السیاحیة والابتعاد عن الروح الانتھازیة في التعامل مع المعطیات 
الطبیعیة والبیئیة والاجتماعیة والثقافیة والاقتصادیة، فقد عملت منظمة السیاحة 

 Worldلجنة الأخلاقیـات السیاحیـة العالمیـة (العالمیة على تشكیل 
ee on Tourism EthicsCommitt(.  وھدف تشكیل اللجنة إلى الاھتمام

بترویج المدونة العالمیة لأخلاقیات السیاحة وتقییم ومتابعة مدى التزام الدول 
والحكومات بتطبیق المواد واللوائح الواردة فیھا. كما تم تشكیل فریق عمل 

ر البنود لمساعدة الدول والحكومات في جمیع أنحاء العالم في توضیح وتفسی
  . )17(والصیغ التي تضمنتھا المدونة

وحتى تتكامل معطیات ما تضمنتھ المدونة العالمیة لأخلاقیات السیاحة، فقد 
  أصبح من الضروري تحدید المبادئ الواردة في لوائح ومواد ھذه المدونة. 

  
  

 مساھمة السیاحة في تحقیق التفاھم والاحترام المتبادل بین الأمم: المادة الأولى
   والمجتمعات. ومن ھذا المنطلق فإنھ یتم الالتزام بما یلي:

التسامح والاحترام للتنوع في العقائد الدینیة والثقافیة والأخلاقیة. وھذا  .1
یقتضي مراعاة التقالید والعادات الاجتماعیة والثقافیة لجمیع الأمم 

  والمجتمعات. 
اف السائدة في انسجام الأنشطة السیاحیة مع التقالید والعادات والأعر .2

 الدول المضیفة. 
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تعلیم وتدریب العاملین في الأنشطة السیاحیة على احترام أسالیب حیاة  .3
 وأذواق السیاح القادمین لبلدانھم. 

 توفیر الحمایة والأمن للسیاح والزوار وممتلكاتھم.  .4
یتعین على السیاح والزوار عدم خرق القوانین المعمول بھا في الدول  .5

اد عن الأفعال الإجرامیة والاتجار بالمواد الممنوعة مثل المضیفة والابتع
المخدرات والأسلحة والآثار المسروقة وأشكال الحیاة البریة النادرة 

 والمحمیة. 
ضرورة تعریف السیاح والزوار بالمخاطر الصحیة والأمنیة والتصرف  .6

 اللائق حیالھا. 
 

  
لشعور الذاتي لدى الأفراد التعامل مع السیاحة كأداة لتعمیق ا المادة الثانیة:

   والجماعات وھذا یتطلب:
العنایة والاھتمام بالذات نظراً لأن السیاحة ترتبط بالراحة والاستجمام  .1

  والترویح عن النفس. 
 تأكید المساواة بین الرجل والمرأة في الأنشطة والخدمات السیاحیة.  .2
تغلال منع أي شكل من أشكال الاستغلال وخاصة الإساءات الجنسیة واس .3

 الأطفال في الأنشطة السیاحیة. 
أن تتضمن المناھج التعلیمیة أھمیة السیاحة من الجوانب الاقتصادیة  .4

 والثقافیة والإنسانیة. 
 تشجیع السفر والسیاحة للغایات الصحیة والتعلیمیة والثقافیة والدینیة.  .5

  
  

رتب على ھذه التأكید على عناصر التنمیة السیاحیة المستدامة ویت المادة الثالثة:
   :المادة ما یلي

حمایة خصائص ومعطیات البیئة الطبیعیة لتلبیة احتیاجات الأجیال  .1
  القادمة. 

إعطاء الأولویة لأشكال التنمیة السیاحیة التي تؤدي إلى صیانة الموارد  .2
والأشكال البیئیة النادرة وخاصة الموارد المائیة وموارد الطاقة والابتعاد 

 للنفایات والآثار السلبیة على البیئة. عن المشاریع المنتجة 
 الالتزام بالقدرات العملیة والطاقات الاستیعابیة للمواقع السیاحیة.  .3
المحافظة على النظم الإیكولوجیة والتنوع البیولوجي والأنواع البریة  .4

 المعرضة للخطر. 
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یاحیة المحافظة على التراث الثقافي الإنساني تعتبر الموارد الس: المادة الرابعة

خاصة تلك المرتبطة بالتراث الثقافي الإنساني جزءً من التراث 
المملوك للبشریة جمعاء مع احترام حقوق مالكیھا من الدول 

  والجماعات والأفراد. 
وھذا یتطلب اعتماد وتنفیذ سیاسات وأنشطة سیاحیة تأخذ بالحسبان أھمیة 

یانة المباني والمواقع احترام التراث الفني والثقافي والإنساني والعمل على ص
  الأثریة والتاریخیة والأماكن المقدسة. 

كما یجب أن تصبح ھذه المباني الثقافیة والمواقع التراثیة جزء لا یتجزأ منن 
  عملیة التخطیط السیاحي المستدام. 

  
التأكید على مشاركة المجتمعات المحلیة في مكتسبات التنمیة : المادة الخامسة

  ى ھذه المادة ما یلي: السیاحیة ویترتب عل
دمج ومشاركة السكان المحلیین في البرامج والأنشطة والمشاریع  .1

السیاحیة للاستفادة من المنافع الاقتصادیة والاجتماعیة والثقافیة 
  والمصاحبة لھا. 

العمل على تشغیل الأیدي المحلیة في المشاریع والأنشطة السیاحیة  .2
تأھیلھا لفرص العمل السیاحیة وتوفیر البرامج التدریبیة والمھارات ل

 المتاحة. 
الاھتمام بالآثار البیئیة المترتبة على عملیات الاستثمار وتطویر  .3

 المشاریع وخاصة في المناطق الحساسة للتغیرات البیئیة. 
تعمیق الحوار المتواصل مع المجتمعات المحلیة في كل ما یتعلق  .4

 یة. بالأنشطة والمشاریع السیاحیة الحالیة والمستقبل
   :التزامات أصحاب الأعمال تجاه المھن السیاحیة: المادة السادسة

تؤكد ھذه المادة على أھمیة قیام أصحاب الأعمال والمھن السیاحیة 
  بالالتزام بأخلاقیات المھنة السیاحیة من خلال الآتي: 

التزام بتوفیر المعلومات الموضوعیة والحقیقیة للسیاح والزوار وأن  .1
اقد مع الزبائن والعملاء واضحة ومفھومة خاصة ما تكون شروط التع

  یتعلق منھا بالسفر وبرامج الرحلات والأسعار وجودة الخدمات المقدمة. 
الالتزام بالتعاون مع المسؤولین الحكومیین لتوفیر الأمن والسلامة  .2

والحمایة الصحیة والتأكد من سلامة الطعام والشراب المقدم للسیاح 
ذ الحیطة لتعویض الزبائن في حالة الإخلال والزوار مع ضرورة أخ

 بشروط التعاقد معھم. 
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الالتزام بإشباع النواحي الثقافیة والروحیة للسیاح وتوفیر الفرص لھم  .3
 لممارسة شعائرھم الدینیة خلال سفرھم وتنقلھم. 

إلزام الحكومات والسلطات المحلیة بإعلام مواطنیھا بالصعوبات  .4
 ھوھا في حالات الأزمات والطوارئ. والمخاطر التي یمكن أن یواج

التزام الصحافة ووسائل الإعلام وخاصة المتخصصة بالسفر والسیاحة  .5
بتوفیر المعلومات الصادقة والأمینة عن الأحداث التي یمكن أن تؤثر 

 على انسیابیة الحركة السیاحیة. 
 

  
   الالتزام بحقوق الأفراد والجماعات في السیاحة والسفر: المادة السابعة

  ینطلق الاھتمام بھذه المادة من الحقائق التالیة: 
جمیع السكان لھم حق التمتع بالموارد السیاحیة العالمیة ولھذا یجب  .1

  الالتزام بالمساواة بین جمیع الأجناس والأعراف في ھذا الاتجاه. 
الالتزام بحقوق الأفراد والجماعات في الحصول على إجازات دوریة  .2

) من الإعلان العالمي 24من الالتزام بالمادة ( مدفوعة الأجر انطلاقاً 
 لحقوق الإنسان. 

الالتزام بتسھیل وتشجیع السیاحة العائلیة وسیاحة الباب والطلبة وكبار  .3
 السن وأصحاب الإعاقة. 

  
   الالتزام بحریة تنقل السیاح والزوار:: المادة الثامنة

حقوق الإنسان  تعتبر حریة التنقل داخل الدول السیاحیة وفیما بینھا من
الأساسیة، ولھذا فإن الالتزام الأخلاقي بمبادئ حریة الحركة والتنقل یترتب علیھ 

  ما یلي: 
الالتزام بقواعد القانون الدولي والتشریعات الوطنیة التي تضمن حریة  .1

الحركة والانتقال للسیاح والزوار داخل حدود الدول وعبر الحدود الدولیة 
) من الإعلان العالمي لحقوق 13المادة ( لھا وذلك حسب ما تنص علیھ

الإنسان، ویترتب على ذلك أیضاً عدم التمییز في المعاملة بین الأفراد 
  والجماعات بغض النظر عن جنسیاتھم وأعراقھم وأصولھم. 

الالتزام بحریة اتصال السیاح والزوار بالبعثات الدبلوماسیة الممثلة لھم  .2
المعمول بھا. ویترتب على ذلك توفیر وذلك وفق الاتفاقیات الدبلوماسیة 

 وسائل الاتصال السریعة والمیسرة الداخلیة والخارجیة على حد سواء. 
 الالتزام بسریة البیانات الشخصیة والمعلومات الخاصة بالسیاح والزوار.  .3
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الالتزام بالإجراءات الإداریة المیسرة لانسیابیة الحركة السیاحة وضمان  .4
دون معوقات وذلك وفق ما تنص علیھ الاتفاقیات حریة السفر والانتقال ب

 الموقعة بین الدول. 
الالتزام بتوفیر العملات العالمیة القابلة للتحویل واللازمة لتغطیة تكالیف  .5

 السفر والانتقال. 
  

   الالتزام بحقوق العاملین والمقاولین في صناعة السیاحة: المادة التاسعة:
زامات الأخلاقیة في التعامل مع العمال تتضمن ھذه المادة العدید من الالت

  والمستخدمین والمقاولین في صناعة السیاحة والتي أبرزھا: 
  ضمان الحقوق الأساسیة للعاملین بأجر والعاملین لحسابھم الخاص.  .1
الالتزام بتوفیر عوامل الاستقرار الوظیفي للعاملین في الأنشطة السیاحیة  .2

 وتقدیم الرعایة الاجتماعیة لھم. 
لتزام بالسماح للمقاولین والمستثمرین، وخاصة أصحاب المشاریع الا .3

الصغیرة والمتوسطة، بالعمل في الأنشطة المختلفة للقطاع السیاحي بعیداً 
 عن التعقیدات والقیود القانونیة والإداریة. 

تشجیع تبادل الخبرات والتجارب بین الإداریین والعاملین في الأنشطة  .4
 تلفة. السیاحیة في الدول المخ

التزام الشركات السیاحیة العالمیة (متعددة الجنسیات) بعدم استغلال قوتھا  .5
لفرض ھیمنتھا على الواقع الثقافي والاجتماعي بأشكال مصطنعة. كما 
أن علیھا المساھمة في تحقیق التنمیة المحلیة بعیداً عن المبالغة في تحویل 

 أرباحھا إلى الخارج. 
  

   :بتنفیذ مبادئ المدونة الأخلاقیة الالتزامالمادة العاشرة: 
إن تنفیذ المبادئ الأخلاقیة الواردة في المدونة العالمیة لأخلاقیات السلوك 
السیاحي یعتمد على التعاون بین جمیع الأفراد والجماعات والمؤسسات المعنیة 

  بصناعة السیاحة. ولھذا فإن تطبیق ھذه المبادئ یتطلب ما یلي: 
السیاحیة في القطاعین العام والخاص بالتنسیق  التزام أصحاب الأعمال .1

  والتعاون فیما بینھم لتنفیذ ھذه المبادئ ومراقبة تطبیقھا بشكل فعال. 
التزام أصحاب الأعمال السیاحیة بدور المؤسسات العالمیة وعلى رأسھا  .2

منظمة السیاحة العالمیة والمنظمات السیاحیة غیر الحكومیة بمراعاة 
 لي والإعلان العالمي لحقوق الإنسان. قواعد القانون الدو
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التزام أصحاب الأعمال بإحالة أیة خلافات أو منازعات فیما بینھم  .3
بخصوص تفسیرات المدونة العالمیة لأخلاقیات السیاحة إلى اللجنة 

 العالمیة لأخلاقیات السیاحة للنظر والفصل فیھا. 
  

  أخلاقیات المھنة وصناعة الضیافة في الأردن:
الأردن تطوراً كبیراً في توفیر البنیتین التحتیة والفوقیة لغرض لقد شھد   

بناء فنادق حدیثة تتمشى مع الازدیاد الملحوظ في أعداد السیاح خلال السنوات 
العشر الماضیة، كما یتضح الإقبال الكبیر من المستثمرین الذین یقومون بتنفیذ 

العقبة والبتراء والبحر مشاریع عملاقة في مناطق مختلفة من الأردن مثل منطقة 
المیت وعمان وغیرھا. وأن ھذه المشاریع تحتاج إلى ما یقارب من أربعة آلاف 

وذلك حسب الإستراتیجیة التي  2010عامل مدرب في القطاع الفندقي بحلول عام 
  .2005أطلقتھا وزارة السیاحة والآثار في عام 

حیة على المستوى المحلي والتزاماً بھذا النھج العالمي، فقد أكدت المھن السیا
على أھمیة المعاییر الأخلاقیة في صناعة الضیافة، وأصدر البعض منھا مدونات 
للسلوك الأخلاقي في قطاعات الأعمال السیاحیة. ونشیر بشكل خاص ھنا إلى 

 Travel Agents Code of)مدونتین رئیسیتین ھما مدونة سلوك وكلاء السفر 
Conduct) لرحلات                  ومدونة سلوك منظمي ا(Tour Operators 

Code of Conduct).  
أما سلاسل الفنادق العالمیة المتواجدة في المملكة، فإنھا تلتزم بالمدونات 

كونھا تستند إلى معاییر أخلاقیة تشكل  (Hotel Industry)العالمیة لصناعة الفندقة 
طاعات الأعمال في لق (Mission Statement)جزء من بیان أو رسالة الرؤیا 

  المجالات المختلفة لصناعة الضیافة.
ومن ھنا تأتي مسؤولیة الجامعات الأردنیة الرسمیة والخاصة التي تدرس 
علوم الفندقة والسیاحة كي توفر المناھج العلمیة الحدیثة ضمن برامجھا والتي 

وى یؤمل أن تدفع إلى سوق العمل بالكوادر المؤھلة للقیام بدورھا في رفع مست
  صناعتي الضیافة والسیاحة في الأردن. 

ومن الجدیر ذكر أھمیة القوانین والتشریعات السیاحیة التي تصدرھا الدولة 
بشأن تنظیم ووضع ضوابط للعمل السیاحي في الأردن، إلا أن ھذا لا یعني 
الالتزام بأخلاقیات المھنة، وكثیراً ما نقرأ عن شكاوي مجموعات سیاحیة لم تجد 

والنزاھة في الرحلات السیاحیة التي قامت بھا، ویجب أن یلتزم العاملون الأمانة 
في قطاع السیاحة بأخلاقیات المھنة، وأن یقدموا للعمیل أو المسافر أقصى ما في 
طاقاتھم لتوضیح الطرق الأمثل والأفضل للسفر وبأفضل الأسعار. وكذلك خدمات 
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في كل جوانبھا والتي إن قدمت الأدلاء السیاحیین التي تتمثل أخلاقیات المھنة 
  بصورتھا الصحیحة فإن نتائجھا تكون إیجابیة للغایة على العملیة السیاحیة.

  
ومن خلال الإطلاع على مستوى العمل الفندقي والسیاحي والخطط 
الدراسیة في أقسام الفندقة والسیاحة في الجامعات الأردنیة، نجد أنھ لا بد من 

ھذا المجال حیث تكمل الفنادق والمكاتب السیاحیة التنسیق والعمل المشترك في 
  دور الجامعات الذي غالباً ما یكون تركیزھا على النواحي الأكادیمیة. 

  
  التوصیات:

التزام المؤسسات العامة والخاصة ببنود المدونة العالمیة  -1
للأخلاقیات في قطاعات الأعمال السیاحیة الصادرة عن منظمة 

ھا معاییر دولیة یترتب علیھا میزات السیاحة العالمیة باعتبار
نسبیة وإمكانات واسعة للمنافسة في أسواق السیاحة والسفر 

 العالمیة.
ضرورة قیام وزارة السیاحة والآثار في المملكة بإنشاء لجنة  -2

وطنیة توكل إلیھا مھمة الإشراف والمتابعة على تطبیق المدونة 
 العالمیة لأخلاقیات السیاحة.

معات على إدخال مفھوم أخلاقیات المھنة یجب أن تحرص الجا -3
ضمن برامجھا الدراسیة كمساقات مستقلة ولیس مجرد إشارات 

  جانبیة أو مختصرة حول ھذا الموضوع.
أن تقوم الجامعات بمتابعة خریجیھا في سوق العمل، وذلك  -4

لمعرفة مدى مواكبتھم لمتطلبات المھنة وذلك لغرض التطویر 
 والتحسین.

ورؤساء الأقسام في الفنادق والمكاتب  الاتصال بالمدراء -5
السیاحیة لمعرفة رأیھم في أداء خریجي الجامعات وذلك من 

 أجل تبیان أوجھ القوة أو الضعف في تحصیلھم العلمي.
تتطلب أخلاقیات المھنة من الإدارات في قطاعي الضیافة  -6

والسیاحة والسفر ضرورة القیام بدورات تدریبیة لرفع مستوى 
 أجل تقدیم خدمة أرقى للجمھور.الموظفین من 

ضرورة التزام إدارات الفنادق ومكاتب السیاحة والسفر  -7
والمنشآت السیاحیة الأخرى مثل المطاعم والاستراحات 
السیاحیة ومراكز الزوار والمتاحف وغیرھا بتطبیق بنود 
أخلاقیات المھنة التي توزع على العاملین، لأن ھذا القطاع من 
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ة وتأثراً بالسلوك الأخلاقي، ویعتمد على أكثر القطاعات حساسی
 الزیارات المتكررة.

یجب على المدراء العامین ومدراء الدوائر في قطاعات  -8
 roleالضیافة والسیاحة أن یجعلوا من أنفسھم المثال الحي 

model  الذي یحتذى في مجال أخلاقیة المھنة، وأن یعكسوا
ى قواعد بحیث لا تبق walk your talkمقولة نفذ أقوالك 

أخلاقیات المھنة حبیسة أدراج المكاتب وبعیدة عن مسامع 
  وأعمال الموظفین.
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