
 

   

ايران گردشگري صنعت در بحران مديريت مدلهاي بركاربرد اي مقدمه 

 رسول محمد علي پور

r.map@hotmail.com 

با توسعه گردشگري در ايران، اهميت توجه به بحران هاي 
در اين مقاله برآنيم تا ابتدا با ارائه . تهديد كننده آن نيز آشكار مي گردد

تعريفي سيستماتيك به بررسي مباني كلي مديريت بحران بپردازيم و 
استفاده از مدلهاي . سپس به تطبيق آن با صنعت گردشگري بپردازيم

واكنش گر، مدل توسعه پايدار براي  -مختلف همچون مدل كنش گرا 
رد بررسي اجمالي قرار مفاهيم زيست محيطي و ديگر مدلهاي سياسي مو

در ادامه الگويي سازماني جهت تطبيق كليه مدلهاي مذكور سپس . گرفته اند
ضعف ها و كاستي هاي صنعت گردشگري ايران در مقايسه با اين مدلها 

  .مورد بررسي قرار گرفته است
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  گردشگري ايرانمقدمه اي بركاربرد مدلهاي مديريت بحران در صنعت 

  1رسول محمد علي پور

  :چكيده

در اين مقاله برآنيم تا ابتدا با . با توسعه گردشگري در ايران، اهميت توجه به بحران هاي تهديد كننده آن نيز آشكار مي گردد
استفاده از . پردازيمارائه تعريفي سيستماتيك به بررسي مباني كلي مديريت بحران بپردازيم و سپس به تطبيق آن با صنعت گردشگري ب

واكنش گر، مدل توسعه پايدار براي مفاهيم زيست محيطي و ديگر مدلهاي سياسي مورد بررسي  -مدلهاي مختلف همچون مدل كنش گرا 
در ادامه الگويي سازماني جهت تطبيق كليه مدلهاي مذكور سپس ضعف ها و كاستي هاي صنعت گردشگري ايران . اجمالي قرار گرفته اند

  .ايسه با اين مدلها مورد بررسي قرار گرفته استدر مق

  :واژگان كليدي

  گردشگري، سيستم، توسعه، بحران

  :مقدمه

پيش بيني ها و برنامه هاي انجام شده حاكي از . اين روزها بكاربردن واژه گردشگري همچون سالهاي گذشته يك انگ نيست
از سويي . به طرز چشم گيري جنوب آسيا را نيز تحت تاثير قرار خواهد دادآن است كه طي سالهاي آينده روند رشد گردشگري بين المللي 

آنچه در اين . ديگر با اقدامات انجام شده، چه بصورت آگاهانه و چه ناآگاهانه گردشگري داخلي ايران نيز رشد شتاباني را در پي گرفته است
خصوصاً صنعتي . از اين صنعت در مواقع بحراني آماده اقدام باشد ميان اهميت دارد اين است كه هموراه بايد سيستمي منسجم براي حمايت

  .چون گردشگري كه وابسته به عناصر متعددي است كه هريك مي تواند در عين مفيديت، شوكي غير جبران را وارد نمايند

لكه بنيان تصوير مقصد، آثار اتفاقاتي چون بلاياي طبيعي و يا حوادث تروريستي تنها به زيرساختهاي يك مقصد آسيب نمي رسانند، ب
  .را مورد تهديد جدي قرار مي دهند... اقتصادي و 

را مختل كرده و ) سيستم فرعي (از منظر سيستمي بحران به وضعيتي اطلاق مي گردد كه نظم سيستم اصلي يا قسمت هايي از آن 
يك دسته حوادث و وقايع كه به سرعت حادث گرديده و ((  :به بيان ديگر، از اين ديدگاه بحران عبارت است از . پايداري آن را برهم زند

برهم زده و شانس و امكان تشديد تخاصم ) متوسط(تعادل نيروها را در سيستم كلي بين المللي يا سيستم هاي فرعي، بيشتر از حد متعارف 
 . ))در سيستم را افزايش مي دهد

) تهديدي براي سازمان ب) الف: تمامي آنها دست كم از جهات زير به هم شباهت دارنداگرچه تفاوتهايي ميان تعاريف بحران وجود دارد، اما 
  فرصتي اندك براي تصميم گيري) عامل شوك ج

  

 
                                                            

   دانشگاه علامه طباطبايي –كارشناسي ارشد مديريت جهانگردي، گرايش بازاريابي    1
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  :انواع و خطرهات بحرانهاي بزرگ

  .براساس پژوهشهاي انجام شده، بحرانها را مي توان به طور كلي به دسته ها، گروهها، و انواع ذيل دسته بندي كرد

  و خطرات بحرانهاي بزرگانواع
اعتصاب هاي كارگري، آشوبهاي كارگري، نزول شديد قيمت سهام و نوسان قيمتها، سقوط بازار،   اقتصادي

  كاهش درآمدهاي اصلي
از دست دادن اطلاعات خصوصي و محرمانه، اطلاعات نادرست، دستكاري در اسناد رايانه، از دست   اطلاعاتي

  اي درباره مشتريان، تهيه كنندگان و غيرهدادن اطلاعات كليدي رايانه 
  از دست دادن وسايل كارخانه و تداركات، از كار افتادن وسايل اصلي، اختلالهاي بزرگ تجهيزاتي  مادي

از دست دادن مديران اصلي، از دست دادن كاركنان اصلي، افزايش غيبت، افزايش در خرابكاري و   منابع انساني
  كارتصادفات، خشونت در محيط 

  افترا، شايعه پراكني، آسيب رساندن به حسن شهرت، دست آزيدن در فلسفه شركت  حسن شهرت
  دست بردن در فراورده، آدم ربايي، گروگان گيري، عمليات تروريستي رفتارهاي ناشي از بيماري رواني

  زمين لرزه، آتش سوزي، سيل، انفجار، توفان،  گردبادها  فاجعه هاي طبيعي
 

  .مدلهاي ذيل به بررسي كلي اجزاء آن مي پردازيم در هريك از

 

  :روش تحقيق

  ):محيطي -كاربري عمومي با تاكيد بر بحرانهاي اقتصادي ( مدل كنش گرا، واكنش گر

 مرحله كنش گرا كه قبل از وقوع بحران و براي جلوگيري و يا به حداقل. از يك ديدگاه مي توان مديريت بحران را به دو مرحله تقسيم كرد
شايان ذكر . مرحله واكنش گر كه در حين و بعد از وقوع بحران براي جبران خسارات انجام مي گردد.رساندن خسارات بحران انجام مي شود

خصوصاً در صنعت گردشگري ايران اين . است كه تحقيقات بسيار كمي بر روي مرحله اول و امور پيش بيني در دنيا صورت گرفته است
  .ستضعف كاملاً نمايان ا
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  :روند فرموله كردن مديريت بحران از ديدگاه اقتصادي در سطح ملي يك كشور را مي توان بصورت ذيل ارائه داد

اولين مرحله در مديريت بحران تخمين مزيت رقابتي بخش گردشگري در مقايسه با ديگر : تخمين اهميت بخش گردشگري -1
 .به ميزان سرمايه لازم براي حمايت از آن در مواقع بحران پي برد تنها با چنين ارزيابيست كه ميتوان. بخشهاي اقتصاديست

در اين مرحله بايد به تمامي .اين مرحله عبارت است از ارزيابي ابعاد احتمالي بحران و مقياس اثر آن: شناسايي منابع اصلي بحران -2
كه بحران مي تواند از جهاتي خارج از  در اينجا نيز تاكيد مي شود. ابعاد گردشگري هم ازجانب عرضه و هم تقاضا توجه شود

 .صنعت گردشگري به وقوع بپيوندد
اين مرحله شامل بررسي مداوم محيط دروني و بيروني گردشگري و اعلام هرگونه انحرافي از : شناسايي و رصد نمودن شاخصها -3

وجه عرضه و تقاضا مي توانند  تاكيد مي شود كه تورگردانان و آژانسهاي مسافرتي بدليل دارا بودن نقش في مابين.نرم ها
 .اطلاعات ارزشمندي را براي اين مرحله بدست دهند

از تفاوت هاي عمده ميان سطوح كلان و خرد مديرت بحران  اين است كه عموماً ارائه راه كارهايي در : حل كردن مسائل عملي -4
بوروكراسي بسيار در اين سطح است كه در  از موارد چالش برانگيز در اين زمينه وجود. سطح كلان بسيار سخت تر مي نمايد

در اين رابطه . كشورهاي در حال توسعه اي همچون ايران كمبود منابع، تخصص و سرمايه لازم نيز بايد مد نظر قرار گيرد
سرعت پاسخ، سرعت سنجش پاسخ هاي محلي و ارتباطات ميان بخشي در كليه : همواره بايد سه مورد زير مورد توجه قرار گيرد

 .طوحس
اين برنامه بايد داراي اهدافي روشن قبل و بعد از بحران . يك برنامه مديريت بحران نبايد پيچيده باشد: تدوين يك برنامه بحران -5

عملاً در سطح كلان تا زماني كه يك بحران رخ ندهد نمي توان اثربخشي يك برنامه را . بوده و هموراه مورد بازبيني قرار گيرد
يكي از وظايف عمده تيم مديرت . مگر اينكه به سناريوها و برنامه هاي پيچيده كامپيوتري توسل جست مورد سنجش قرار داد

از وظايف اصلي دولت پس از .بحران ايجاد ارتباطات نزديك و موثر با اصحاب رسانه بخصوص پس از رخ دادن بحران است
ويژه، افزايش و رونق توريسم داخلي درغياب گردشگري روي دادن بحران مي توان به ايجاد معافيت هاي مالياتي، محرك هاي 

 .ورودي است
درس بزرگي كه بحران اقتصادي جنوب شرق آسيا در پي داشت اين بود كه هيچگاه يك كشور : پتانسيل همكاريهاي منطقه اي -6

  .بصورت ايزوله در معرض بحرا ن قرار ندارد

  

  ):حيطي تاكيد بر موارد زيست م( مدل پيشگيري و توسعه پايدار 

. درجه سانتيگراد افزايش خواهد يافت2برطبق پيش بيني هاي انجام شده دماي هواي كره زمين بطور معمول و ظرف چند سال آينده 
اين امر باعث برهم ريختن نظم فصلي زمين و مناطق شكننده بسياري بر روي . در عين حال يخچالها در حال ذوب شدن مي باشند

درصدي آب  30تا  20د آّب نيز از ديگر آثار تغييرات آب و هوايي مي باشد و پيش بيني ها حاكي از كاهش كمبو. كره زمين خواهد شد
جهان بايد خود را . با اندكي تامل درخواهيم يافت كه اين مساله امنيت را در سطح بين المللي به چالش خواهد كشيد. هاي شرب است

بر اساس پيش بيني هاي انجام شده سناريوهاي مقابله با اين تغييرات . طي آماده نمايدبراي كمبودهاي غذايي، فقر و آثار تغييرات محي
 . درصد توليد ناخالص جهان را به خود اختصاص خواهد داد 20درحدود 
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. ه استميزان گازهاي گلخانه اي كه بر اثر فعاليت هاي افراطي انسان ها ايجاد شده اند، افزايش يافت. حرارت زمين رو به افزايش است

نوع حيوان  50مشكلات محيط زيستي با صنعتي تر شدن كشورها رو به افزايش است و بنا به گفته متخصصان سازمان ملل، روزانه بيش از 
  .همچنين تحليل رفتن جنگلها يكي از مهم ترين معضلات محيط زيستي است. و گياه در كره زمين در معرض انقراض قرار مي گيرند

كي از آنند كه عوامل انساني از جمله رشدجمعيت، فقر، نگرش نادرست، انسان محوري، و ارزشهاي اقتصادي و سياسي يافته هاي علمي حا
  . اثرات مهمي در فرسايش تنوع زيستي دارند

  :در اين رابطه، يكي از اساسي ترين راه كارها پيش گيريست كه به بهترين نحو در مفاهيم توسعه پايدار قابل بررسي است

  

  :ضات اساسي توسعه پايدار عبارتند ازمفرو

 .تصميمات اقتصادي بايد با توجه به اثراتي كه بر محيط زيست مي گذارند اتخاذ شوند: محيطي –يكپارچگي اقتصادي  .1
 .تصميمات در زمان فعلي بايد با توجه به نتايجي كه براي نسلهاي آتي دارند، گرفته شوند: تعهد بين نسلها .2
 .مردم داراي حق برخورداري از محيطي هستند كه يتوانند در آن محيط رشد كنند و شكوفا شوندكليه : عدالت اجتماعي .3
 .محافظت از منابع و حمايت از دنياي جانوري و گياهي: حفاظت محيطي .4
 .تعريف گسترده تري از رفاه بشري بايد ارائه شود، به نحوي كه از محدوده رفاه اقتصادي فراتر رود: كيفيت زندگي .5
نهادها بايد مجدداً ساماندهي شوند، به نحوي كه از طريق آنها امكان شنيده شدن كليه صداها در فرايند تصميم گيري : مشاركت .6

  .فراهم آيد

 

  :مدل بحرانهاي سياسي

  :مي توان انتظام و اجماعي نظري ميان بازي هاي زباني گوناگون در اين عرصه پيرامون گزاره هاي زبر برقرار نماييم

فعاليتي معطوف بهن تصميم گيري فوق العاده است كه در آن الگوهاي تصميم گيري موجود به وسيله وضعيت يك بحران  -1
وضعي اضطراري كه تهديد به تحميل خشونت و خسارت عمده به منافع ملي و اهداف بسيار مهم : اضطراري در هم مي شكند
 :واحد تصميم گيرنده مي كند

 :ا قبل از اتخاذ تصميم محدود مي كندميران زمان موجود براي پاسخ دادن ر -2
 :اعضاي واحد تصميم گيري با وقوع آن غالگير مي شوند -3

بدانيم كه در يك چارچوب مرزي معين روي هم اثر ) غير تك وجهي ( چنانچه به سيك ايستون، نظام يا سيستم را چندين عامل يا عنصر 
از طريق اقتدار بدانيم، آنگاه مي توانيم وضعيت سياسي بي ثبات يا بحراني را  و اگر تعريف سياست را به عنوان اختصاص ارزشها. مي گذارند

 .شرايطي بدانيم كه در آن تاثيرگذاري يا كنش و واكنش درون و بين عناصر نظام سياسي مبهم و غيرقابل پيش بيني است
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 :استراتژي مناسب است تيم مديريت بحران نيازمند دست يازيدن به تسلسلي منطقي از كنش ها جهت سامان دهي

در اين مرحله، . شناخت و تعريف مساله از رهگذر ارزيابي اطلاعات در دسترس و اخباري كه مربوط به شرايط بحران هستند .1
 :براي سوالات پنج گانه است) در پرتو اطلاعات ( تدبير بحران نيازمند يافتن پاسخي مناسب 

  .تعريف ماهيت و تفسير حدود: چيستي 
  بحران منابع خاصي دارد؟ آيا ريشه تاريخي دارد؟ آيا: آيا 

  چرا چنين بحراني شكل گرفت؟ علل مقتضي و شرايط زايش آن چه بوده است؟: چرايي 
  ويژگيها و شاخصه هاي بحران كدامند؟: چگونگي 

  عاملان و كارگزاران بحران كدامند؟: كيستي 
هر موقعيت و شرايطي اطلاق مي گردد كه يك هويت فردي يا  در يك نگاه كلي، آسيب پذيري به. درك آسيب پذيري و تهديد .2

به عبارت ديگر سياست امنيت ملي مي تواند روي مسائل داخلي متمركز بوده و در پي . جمعي را مستعد خسارت و شكست نمايد
طريق منابع  كاهش آسيب پذيريهاي خود دولت باشد، يا تمركز بر عرصه هاي خارج داشته و در صدد كاهش تهديد خارجي از

 .ذي ربط آن باشد
به همين علت، هرگونه مديريت . طبيعت يك بحران غيرقابل پيش بيني، و طبعاً غير قابل كنترل كامل است: تحليل ريسك .3

 .بحراني با پذيرش ميزان قابل ملاحظه اي از ريسك همراه است
استراتژي را مانند موزيك، مي توان در قالب دو  بازي: ترسيم و تدوين گزينه هاي استراتژيك ممكن در مهار و مديريت بحران .4

كليد . كليد اصلي استراتژي مستقيم است كه قدرت در آن عامل اصلي و ضروري شمرده مي شود. كليد اصلي و فرعي نواخت
ي فرعي نيز استراتژي غير مستقيم است كه در آن قدرت در حاشيه قرار مي گيرد و جاي خود را به عمليات رواني و طرح ها

 . ديگر مي دهد
  :در اين ميانه آن دسته از استراتژي هايي از كارايي بالاتري برخوردارند كه مبتني بر اصول زير باشند

 انطباق منطقي با تهديدات و فرصتها
 انطباق اصولي با فوريت ها و اولويت هاي استراتژيك

 انطباق راهبردي با كانون و دقايق گفتمان مسلط
 محيطيانطباق با متغيرهاي 
 انطباق با قدرت ملي

 انطباق با ارزشها، ايستارها و هنجارهاي جامعه
 انتطباق منطقي با استراتژي ساير بازيگران در صحنه

 :بازخوردها جزيي لاينفك از كليت يك استراتژي هستند: سنجش و احصاء بازخوردهاي مثيت و منفي احتمالي هر استراتژي .5
 .ه يك بحران بزرگ را داردچه نوع حركنتي استعداد تبديل شدن ب

امكان و سازو كار مهار امواج حاصله از حركت هاي محتمل از سوي كانونهاي مختلف مقاومت و بحران زا چگونه ارزيابي مي 
 .شود

 .بحران مورد بحث چه نوع تهديدات و فرصت هايي را در اختيار غير خودي و خودي قرار مي دهد
يروني جامعه كه ممكن است بر تداوم، تشديد و گسترش بحران ياري رسانند، كدامند؟ آسيب پذيري ها و تعارضات دروني و ب

 چگونه مي بايد مهار شوند؟
 را در برگرفته، و كدامين مولفه هاي قدرت را به چالش طلبيده؟) با چه عمق و گستره يي(بحران كدامين لايه از جامعه 
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سناريوي خوب .سناريوي خوب به منزله چسب يكپارچه كننده اي است كه همه عناصر پيشين را به هم پيوند مي زند : سناريوها -

بدترين قضيه اي است كه شخص مي تواند در مورد اينكه بحران چگونه بر سازمان اثر مي  –مديريت بحران، سناريوي بهترين 
 .گذارد، بسازد

 

  :نتايج و بحث

شناسايي نشانه ها مهم ترين بخش مديريت بحران مي باشد، خيلي پيش از آنكه بحرانها رخ بدهند، تقريباً تمامي آنها ردپاهاي مكرري از 
اگر اين هشدارهاي اوليه دريافت شوند و روي آنها كار . نشانه هاي هشداردهنده بدست مي دهند و وقوع احتمالي بحران را خبر مي دهند

ي موثر روي آنها اقدام به عمل آيد، از وقوع بحرانهاي زيادي جلوگيري مي شود كه همين يكي از بهترين شكلهاي مديريت شود و به طرز
بنابراين تمامي سازمانها مي بايست دائماً كل عمليات و محيط هاي دروني و بيروني خود را، به منظور شناسايي . بحران به شمار مي آيد

سازمانها مي بايست از واكنش . يش از آنكه برطرف كردن آنها خيلي دير شود مورد بررسي موشكافانه قرار دهندنشانه هاي سوانح احتمالي پ
ضرب المثل اگر نشكسته درستش نكن بايد جاي خود را به اين طرز . بودن تحول يابند) proactive(و كنش گرا ) reactive(گر 

با توسعه پايدار و پايبندي به الگوهاي آن مي توان از . ن، همين حالا درستش كناگر نشكسته به زودي خواهد شكست، بنابراي: بسپارد
در كشورهايي كه به تازگي از بحرانهايي چون جنگ رهايي يافته اند بدليل در دسترس . بسياري از فجايع زيست محيطي جلوگيري كرد

  . يجاد نمودبودن و در خاطر ماندن آنچه روي داده، مي توان الگوهاي جهاني مناسبي ا

با افزايش گردشگران، رشد اقتصادي مربوط به آن و ايجاد وابستگي ها بايد به نحوه مديرت بحران در آينده اي كه هر لحظه  -
 مي تواند رخ دهد نيز انديشيد

ا سازمان ميراث فرهنگي، صنايع دستي و گردشگري براي حمايت از صيانت اين نهاد مي تواند با تشكيل كارگروهي مشترك ب -
  .نهادهاي مختلف به بررسي و مديريت منسجمي براي مقابله با آن سازمان بپردازد
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