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 چکیده
 گـا   توسـعه  مسـیر  در شـتا   با دنیا مهم و پیشتاز صنایع از یکی به شدن تبدیل برای گردشگری صنعت     

 بحرانی مواقع در صنعت این از حمایت برای منسجم سیستمی نیازمند شتابی، چنین با توسعه اما ؛است برداشته
 ،رو از ایـن  .یرنـد گ یقـرار م ـ  یرثأتحت ت یگردشگران و جامعه محل گردشگری، صنعت ها با وقوع بحران .است
 ، بحـران  مـدیریت  مبحث به گردشگری صنعت در فعال بزرگ های شرکت و ها سازمان دولتی، مسئولان توجه
 هـا  همکاری ساز زمینه و کند کمک مقصد یک در صنعت این پایداری های جنبه حفظ به تواند می کهاین ضمن

 گردشـگری  صـنعت  در کوچـک  اقتصادی های فعالیت برای تواند می شود، بلندمدت و کلان های ریزی برنامه و
 آمادگی پایین سطح به تواند می گردشگری رویکرد با بحران مدیریت طرح نبود .باشد داشته حیاتی ای جنبه نیز
پـووه  حاضـر بـه ارزیـابی فرآینـد مـدیریت بحـران در حـوزه          بنـابراین  ؛بیانجامد گردشگری مقصدهای در

از نوع کاربردی با ماهیت پیمایشی با ابزار پرسشنامه محقق  پووه گردشگری شهر اردبیل پرداخته است. این 
مـوثر در مـدیریت بحـران      سازمان 19نفر از مدیران و کارشناسان  120پووه  باشد. نمونه آماری  ساخته می
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هـای   است. نتایج حاکی از ارزیابی ضعیف وضعیت فرآیند مدیریت بحران در حل معضلات بحران شدهاستفاده 
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 مقدمه. 1

گردشـگران   یبخـ  بـرا   و لذت یمنا آن در ارائه سفر ییدر گرو توانا یصنعت گردشگر موفقیت     
 مسـائل  عفونی، های بیماری شیوع تروریستی، حملات طبیعی، بلایای نظیر رویدادهایی [.1،2،8] است

 نیازمنـد  و کـرده  مختـل  را گردشـگری  هـای  سازمان عملکردفنآورانه  و اجتماعی ـ  اقتصادی سیاسی،
 در هـا  آسـی   سـازی  حـداقل  منظـور بـه  محلـی  مقامـات  و منطقه گردشگری های سازمان پاسخگویی
 .است مقصد گردشگری

 هـر  بازسـازی  کـه  رسانند می آسی  مقصد های زیرساخت و ها جاذبه شهرت، به بزرگ های بحران     
 زنه فقط ا یگردشگر جریان انتقال باعث ها بحران .بیانجامد طولبه  ها سال است، ممکن آنها از کدا 
معمولاً حوادث بزرگ نشـان از   [.10] شوند یم یههمسا یبلکه از مناطق و کشورها ،مقصد خاص یک
و  شوند یدائم یا یدهبه درازا کش توانند یدارند که م یمقصد گردشگر یک یرجهت موقت در تصو ییرتغ

 بـه  توجه با کند. پیدا ییرفاجعه تغ یجهگردشگران نسبت به مقصد ممکن است در نت یرفتار یهنجارها
 و گردشـگری  اصدمق بر پایدار و مخر  اثرات توانند می ها بحران گردشگری، صنعت اقتصادی اهمیت
 [.12،23] باشند داشته کشور اقتصاد طورهمین
 بلایـای  و هـا  بحـران  تـأثیر  تحـت  اخیر های سال در که است وکارهاییکس  از یکی گردشگری     

 ـ و دهند می رخ ای غیرمنتظره طوربه که هایی است. بحران گرفته قرار جهان سراسر در متعددی  از دبای
 [.1،2،12]گیرند  قرار ملاحظه مورد اثربخ  بحران مدیریت های فرآیند طریق
 یدر صـنعت گردشـگر   توانند یمهای طبیعی  ویوه بحرانهها ب بحران یرانگری کهو اترغم اثر یعل     

طور مناس  و را به یاحوادث و بلا های راهبردهای گردشگری، از مقصد یاندک داشته باشند، تنها تعداد
 یوکارهـا اکثر کسـ   ،ریگد یاز سو [.9]اند  خود توسعه داده یطرح تجار ناپذیر ییعنوان بخ  جدا به

تجربـه و   یـاس بـزرگ مق  یوکارهـا هستند و بـه انـدازه کسـ     یاسکوچک و متوسط مق ی،گردشگر
و با  یرفتهرا پذ «یداریناپا» یتواقعد یبا یگردشگر اصدمقهمه  یجهنت در ،[24] ندارند یمنیتخصص ا

 [.20] رو شوندروبه ها رانو مقابله با بح اثرات کاه  ی،آمادگ یرنظ یمسائل
 

 و چارچوب نظری پژوه . مبانی 2

هـا   وکارها شوند. بحـران توانند باعث افول کس  ها، رویدادهای ناگواری هستند که می بحران .بحران
های ناشـی   بلکه فراتر از آن، این فرصت شوند؛نمیبررسی  ،صرفاً به سب  طبیعت تهدیدزایی که دارند

تر  بندد و وی را به تأملی ژرف نق  می بردیشخص راهاز هر بحران هستند که در سپهر اندیشه یک 
)امـا نـه الزامـاً غیرمنتظـره(      نشـده ریزی (، بحران یک اتفاق برنامه2005از نظر داویس ) خواند. فرا می
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توانـد   تصـمیم نادرسـت مـی    ،در این شـرایط  .و سریع دارد راهبردیاست، که نیاز به اتخاذ تصمیمات 
شـده در طـرح جـامع امـداد و نجـات کشـور؛       براساس تعریف ارائـه  آسی  جدی به سازمان وارد کند.

وجـود  طـور ناگهـانی بـه   های طبیعی و انسانی به ها حوادثی هستند که در اثر رخدادها و عملکرد بحران
آنها نیاز  نبرطرف کردکنند و  آیند. مشقت و سختی را به یک مجموعه یا جامعه انسانی تحمیل می می

 [.3] العاده دارد وری و فوقبه اقدامات اضطراری، ف
ها  های اقتصادی، پیوسته در معرض بحران صنعت گردشگری نیز مانند بسیاری از صنایع و فعالیت     

هـایی کـه ممکـن اسـت در      ای که بسیاری از کارشناسان معتقدند گذشـته از بحـران   گونهبه ؛قرار دارد
های این صنعت را تحت تـأثیر خـود    تواند فعالیت وجود آیند، تقریباً هر بحرانی میصنعت گردشگری به

 و هـا  گفتـه ها دانسته اسـت.   صنعت گردشگری را قربانی دائمی بحران(، 2001) حتی فالکنرقرار دهد؛ 
 و پـذیرش  مسـتعد  گردشـگری  صـنعت  چگونه و چرا که دهد می نشان حدودی تا شدهارائههای هنظری

 .است ها بحران با مواجهه
شـده  گـذاری  های سرمایه رکود اقتصادی، نوسان نرخ ارز، از دست رفتن اعتماد بازار و خروج بودجه     
توانند باعث ایجاد بحران در گردشگری شوند. رویدادهای سیاسی مانند جنگ، کودتاهـای نظـامی،    می

مشـابهی داشـته باشـد.      اند نتیجهتو ها و تروریسم نیز می المللی، تحمیل تحریم خصومت در روابط بین
شوند. بدتر شدن وضـعیت   وجود آمدن بحران میناآرامی، طوفان، فوران آتشفشانی و سیل، نیز باعث به

 شود.  های عفونی نیز منجر به بحران در گردشگری می بهداشت عمومی و بیماری
طور کل بر مبنای دلایل و به ها و مطالعه آنها در قال  یک مجموعه، شناسی کنونی از بحران گونه     

وکار و تجـارت بنیـان نهـاده    ای، زمان، اهمیت و دشواری اوضاع و چگونگی عملکرد کس  علل ریشه
)چه تهدیدات درون صنعتی و چه برون صنعتی(  ها فهرستی از تهدیدات بحران 1جدول  درشده است. 

 دهد.  میها ایجاد شود، نشان  را که ممکن است توسط هر یک از این حوزه
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 [14] های احتمالی . تهدیدات درونی و بیرونی ایجادکننده بحران1 جدول

 عواما درون صنعتی عواما برون صنعتی حوزه

 اقتصادی
رکود اقتصادی، نوسانات نرخ ارز، مالیات و عوارض 

 دریافتی
 کاه  سود ها، کاه  درآمدها، افزای  قیمت

 سیاسی
المللی،  روابط بین ریزی دولت سیاست و برنامه

 ناپایداری سیاسی، تروریسم
 

 ، تضاد فرهنگیکارکنانجذ   آشو ، جر  و جنایات فرهنگی -اجتماعی

 محیطی
های طبیعی، بلایای طبیعی، آلودگی، نگرانی از  پدیده

 وضع سلامت و بهداشت
 توسعه سریع و یکباره، فرسای  محیطی

 فنآورانه
، مشکلات فنی و های کامپیوتر از کار افتادن سیستم

 مکانیکی، خطا در طراحی، حریق
 حوادث مربوط به حمل و نقل

 قوانین و مقررات، مداخله دولت تجاری
رقابت، اعتصابات کارگری، تصمیمات مدیریتی، 

 خطاهای انسانی

 

بـدان توجـه    دها بای محیط و وسعت قلمرو صنعتی یکی دیگر از عواملی است که در مطالعه بحران     
 )بـومی و خـارجی(، دولـت    هـا  داشت. قلمرو و حیطه بروز بحران با توجه به محیط جغرافیایی، شـرکت 

ممکـن اسـت محلـی،     ،گیرندگان و متصدیان امـور  المللی( و نیز با توجه به تصمیم )محلی، ملی و بین
 .المللی باشد ای و بین ملی، منطقه

مقصدها دچار مشکل شـده و عملکـرد عـادی آنهـا مختـل      در زمان بروز یک بحران، بسیاری از      
رود؛ بنابراین طبیعـی   های آنها از بین می افتد و شهرت و زیرساخت شود، بقای مقصدها به خطر می می

حلی برای خـروج از بحـران باشـند.     است که در چنین شرایطی بسیاری از مدیران نیز در پی یافتن راه
ای در عرصه رقابت با سـایر رقیبـان باشـد و     ایجاد کرده، برگ برنده تواند تفاوت آنچه در این میان می

یا راهبرد  راهبرد کارگیری از یکبقای یک مقصد و ادامه فعالیت آن را تضمین کند، پیروی کردن و به
 ها است. مؤثر در زمینه مدیریت بحران

 
 راهبـردی  حوزه مـدیریت طور کلی در مدیریت بحران به منزله یک رشته علمی، به .مدیریت بحران

مـدیریت بحـران علمـی     [.17]شود  مرتبط می راهبردیطور خاص به مباحث کنترل گیرد و به قرار می
جـوی ابـزاری   وو تحلیل آنهـا در جسـت   بررسیها و  مشاهده سیستماتیک بحران بااست کاربردی که 

و یـا در صـورت بـروز آن در خصـوص      کـرده  ها پیشگیری است که از طریق آن بتوان از بروز بحران
  [.4]کرد  کاه  آثار آن، آمادگی لاز ، امدادرسانی سریع و بهبود اوضاع اقدا 
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ها درجهت شناسایی و  و مداومی تعریف کرد که سازمان مندنظا تلاش  توان مدیریت بحران را می     
وقوع برای به حداقل رسـاندن   منظور مدیریت آنها به هنگا جلوگیری از خطرات و مشکلات بالقوه به

طور منفعت رسـاندن   ریزی، آموزش و یادگیری و همین ها، برنامه خسارات و به حداکثر رساندن فرصت
 [.26] گیرند کار میبه سهامداران به

UNDRO) هماهنگی امور حـوادث غیرمترقبـه   -در مطلبی که دفتر سازمان ملل متحد      
1

بـرای   (
استفاده در سطح بین المللی ارائه شده است، درباره مدیریت بحران چنین آمده است: مدیریت بحـران،  

هـدف      [.5] دارای چهار رکن اصلی کاه  خسارات، آمادگی، واکن  اضـطراری و بازسـازی اسـت   
ت ناشی از آن های مقابله با بحران و به حداقل رساندن خسارا سازی فعالیت کلی مدیریت بحران، بهینه

 است.  
ریـزی و   شـامل برنامـه  ، مدیریت بحران در صنعت گردشـگری  (2007) هندرسون تعریف براساس     

هـا   است که گرفتار آسی  متصدیانیمنظور حفظ منافع و مصالح صنعت، گردشگران و سایر مدیریت به
هـای   به این نکته هم توجه داشـت کـه صـنعت گردشـگری، بخـ       داند. بای و خسارات بلندمدت شده

های گردشگری، توسعه و ارتقای ساختارها و عملکردها و همچنین عاملان  ریزی دولتی را نیز با برنامه
 کند. و متصدیان مالی همراه و متحد می

بـرای مقابلـه بـا    هـایی   بینی و ارزیـابی کننـد، سیاسـت    ها را پی  احتمال بروز بحران دمدیران بای     
در نظـر گیرنـد و    ،شـوند  که با بحران مواجه مـی ریزی کنند، راهکارهایی را برای زمانی ها طرح بحران
ریزی کنند؛ بنـابراین هـدف اصـلی در ایـن رابطـه، کـاه  خطـرات و         کارگیری از آنها برنامهبرای به

کـه ماهیـت   در حـالی  .[14] تهدیدها، کس  آمادگی، واکن  مناس  و بازسازی پس از بحـران اسـت  
سـازی دقیـق    توانند از طریق آماده اما مدیران می ؛توان پی  از وقوع شناخت خاص یک بحران را نمی

رو، ایجـاد  از همـین  [.13] برای مدیریت رویدادها براساس احتمال وقوع آنها، خطرات را کاه  دهنـد 
 رسد. نظر میناپذیر به راهکارهایی با ایمنی مناس ، اجتنا 
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توان با رویکـردی منطقـی و بـا     بینی یا بروز بحران در یک مقصد گردشگری می در صورت پی      
ای برای گردشگران حاضر در نظر گرفت. برخی از آنها ممکن است مجبـور   استفاده از خلاقیت، برنامه

سـوی   به بازگشت به کشور خود شده یا از مکانی که در آن هستند به مکان دیگری منتقـل شـوند. از  
الوقـوع و   زده قری  باید در خصوص گردشگرانی که احتمال رسیدن یا سفرشان به منطقه بحران ،دیگر

 تدابیری اتخاذ شود. ،حتمی است
کننـد، کسـانی کـه در     های منطقی آن را ارائه مـی  تر از چیزی است که مدل واقعیت بسیار پیچیده     

هـای از پـی     ممکن است حتی قادر نباشند تا به برنامـه  ،دار مسئولیتی هستند زمان بروز بحران عهده
و مدیرانی که طرح و دستورالعملی در اختیار ندارند ناچارند  کنندشده وفادار مانده و آن را اجرایی تنظیم

 با مشکلاتی سخت و پیچیده مبارزه کنند.
بـرای مـدیران در   هـای ضـروری    مدیریت بحران، بازسازی فاجعـه و تـداو  سـازمانی از مهـارت         

طور کلی در مقصدهای گردشگری است. برای مشکلات در مقیاس بـزرگ،  کارهای فردی و به و کس 
 ؛کنـد  مهمی است که پایداری و موفقیت مقصد گردشگری را تعیـین مـی   مدیریت بحران عامل بسیار

حـال تحـول را بـه    های در  ای باشد که بحران گونهبنابراین قابلیت مدیریت بحران در مقصدها باید به
 و تا حد امکان مانع از گسترس آنها شود.  کردهسرعت حل و فصل 

های طبیعی و  ها مدیریت آنها نیز ترکی  پیچیده و منسجمی از سیستم با افزای  پیچیدگی بحران     
کند. این افزای  در پیچیدگی نیازمند سطوح بالاتری از تمرکز، منابع، همـاهنگی و   انسانی را طل  می

  [.21] پاسخگویی مدیریتی است
اما تعداد انـدکی   ؛اند بسیاری در مورد مدیریت بحران و بلایا کار کرده پووهشگرانکه با وجود این     

خصوص در زمینه مدیریت بحران جـامع و  به [.18] اند از آنها صنعت گردشگری را مورد توجه قرار داده
 [.22] یا تداو  سازمانی یکپارچه، بازسازی و

و مدیران در درک این رویدادها،  پووهشگرانها و ناتوانایی برخی از  به علت ماهیت پیچیده بحران     
تحقیقات اندک ولی رو به رشدی در مورد مدیریت بحران در صـنعت گردشـگری انجـا  شـده اسـت.      

 ت.ارائه شده اس 2 های مدیریت بحران در صنعت گردشگری در جدول ها و مدل تعدادی از چارچو 
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 (2005) ( و ایوانس و الفیک2008آرمسترانگ ) با اقتباس ازهای مدیریت بحران  ها و مدل . چارچو 2 جدول

 
 

های جغرافیایی توجـه داشـت؛    ها و موقعیت به مکان دها، بای ریزی مدیریت بحران مقصد در برنامه     
ها و شهرها. از طرفی حوزه  ها باشند یا ایالات ها و جاذبه توانند تفرجگاه های جغرافیایی می این موقعیت

)از  کننـدگان  زیادی از مشارکت  بنابراین لاز  است تا عده ؛عملیاتی نیز باید کل یک مقصد را دربرگیرد
وناگون( همکاری نزدیکی با یکدیگر داشته باشـند. انجـا  همکـاری در درون و    های گ صنایع و بخ 
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هـای اساسـی در فرآینـد مـدیریت بحـران در مقصـدهای        بیرون صـنعت گردشـگری یکـی از مؤلفـه    
(، مـدل  پاتـا )اقیـانوس آرا     هواپیمائى بین کشورهاى حـوزه   اتحادیه ،2005گردشگری است. در سال 

ریزی بحران، قابـل اسـتفاده بـرای     یری، آمادگی، مقابله و بازسازی( برنامه)پیشگ ای جامع چهار مرحله
نفعان متعدد ایجـاد شـده و   ریزان مقصدهای گردشگری را ارائه داد. مدل از طریق مشارکت ذی برنامه

 های مقصدهای گردشگری آماده شده است. برای سازمان
هـای   رویکرد فعال به افزای  آگاهی بحران از طریق شناسایی بحران نشانگرکاه  مدل،  مرحله     

هـای عملیـاتی    بالقوه، آگاهی سیاسی در مورد اثرات بحـران بـر صـنعت گردشـگری و طراحـی روش     
هـا و   های بالقوه است. گـا  دو  یعنـی آمـادگی، اشـاره بـه فعالیـت       استاندارد برای رسیدگی به بحران

و  راهبـردی های بالقوه و توسعه  ها برای بحران ابی سطح آمادگی سازمانهایی دارد که برای ارزی روش
 برنامه ارتباطات تاکتیکی، ضروری است.

برنامه مدیریت بحـران تـدوین کننـد کـه بیـانگر تـیم        دهای مقصد بای در مرحله آمادگی، سازمان     
هـای اجرایـی    سـتورالعمل سـازی د  های مرتبط در تیم و برنامه بحران و آمـاده  مدیریت بحران، سازمان

هـا و   بـه بررسـی اثربخشـی برنامـه     ،مناس  برای بهداشت و ایمنی باشد. مرحله پاسخگویی یا مقابله
گیری و آمادگی بحران تدوین شده و در طـی بحـران واقعـی     پردازد که در مراحل پی  هایی می روش

رسانی به گردشـگران   ، کمکهای ارتباطی، بررسی موقعیت گردشگران اند. پاسخ شامل: روش اجرا شده
شـده بـرای   هـای طراحـی   هـا و روش  بیـانگر برنامـه   ،و ارائه خدمات اضطراری است. مرحله بازسـازی 

های مدیریت مقصد، در مراحل مقابله و بازسازی برنامـه   بازگشت جامعه به حالت عادی است. سازمان
کننـد و   ده در بحـران رسـیدگی مـی   کار را به اجرا درآورده، به مسائل کارکنان درگیـر ش ـ  و تداو  کس 

 [.19] کنند های درگیر کس  می اطلاعات را از همه بخ 
توانند نق  مؤثری در مدیریت بحـران یـک    هایی که می افراد و گروه ،شده از پاتاتعیین راهبرددر      

هـا، مراکـز    نشـانی  توان به نیروی پلـیس، آتـ    اند که از جمله آنها می مقصد ایفا کنند، مشخص شده
)ازجملـه بیمـه(    هـای دولتـی و خصوصـی    های گردشگری و دیگر سازمان بهداشتی و درمانی، سازمان
های دخیل در کار، به ابعاد و شدت یـک بحـران    ها و تعداد بخ  همکاری اشاره کرد. مقیاس و میزان

المللی  ها مسئولیت انجا  برخی امور را در سطح ملی و بین بستگی دارد و حتی ممکن است این بخ 
ها و مقصدها از بحـران، اهـداف و    بر عهده گیرند. همزمان نیز لاز  است تا برای خارج کردن سازمان

  اجرایی( در مسیر واحد متمرکز و به خدمت گرفته شوند. )مالی و  منابع
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هـای طبیعـی در مقصـدهای گردشـگری      مـدیریت بحـران   خصـوص بـه در مورد مدیریت بحران      
های گردشگری  رسد فقدان مدیریت بحران در مقصد تحقیقات اندکی صورت گرفته است و به نظر می

لذا مسـئله تحقیـق ایـن اسـت کـه آیـا در        کرد؛ها را نتوان به نحو مطلو  مدیریت  باعث شده بحران
های طبیعی بـا   اردبیل فرآیند مدیریت بحرانمقصدهای گردشگری مشخصاً در حوزه گردشگری شهر 

 شود؟ کار گرفته میهای بحران در مقصد گردشگری به هدف حل معضل
برخوردار بوده که نقص در هـر مرحلـه سـب     که فرآیند مدیریت بحران از مراحلی با توجه به این     

تحقیـق در خصـوص    ناپذیر به جامعه خواهد شـد و الگـوی واحـدی کـه بتوانـد      ایجاد خسارات جبران
تمایل دارند هر کدا  بر یک عنصر  پووهشگرانموضوع مدیریت بحران را راهنمایی کند، وجود ندارد و 

، مبـانی نظـری  براسـاس مطالعـه    پووه خاص از اجزای فرآیند مدیریت بحران تمرکز کنند. در این 
سازی پـس از بحـران   پیشگیری و کاه  اثرات، آمادگی قبل از بحران، پاسخگویی حین بحران و باز

ها جهت ارزیابی فرآیند مـدیریت بحـران    عنوان فرآیند مدیریت بحران در نظر گرفته شده و شاخص به
 شده است.  ارائه 3 جدولدر 

 
 [13،19،27] های مدیریت بحران ها و شاخص . مؤلفه3 جدول

  شاخص  مؤلفه مراحا

ت
  اثرا

ی و کاه
پیشگیر

 

  آگاهی از بحران
 خطرات و تهدیداتشناسایی  .1

 . شناسایی اثرات احتمالی2

 . جل  مشارکت و همکاری1 آگاهی سیاسی

 های عملیاتی استاندارد روش

 بینی مشکلات های عملیاتی و پی  . روش1

 ها . بازبینی روش2

 نفعان. افزای  آگاهی ذی3

ل از بحران
ی قب

آمادگ
 

 طرح مدیریت بحران

 بحران. تشکیل تیم مدیریت 1

 . تهیه طرح مدیریت بحران2

 سازی . تمرینات شبیه3

 اقدامات ایمنی و بهداشت

 . تشکیل شبکه محلی1

 . تأمین خدمات اضطراری2

 های مدیریت مخاطرات . سیستم3

ی حین 
پاسخگوی

بحران
 

 های واکن  اضطراری رویه

 . رهبری1

 . واکن  به بحران2

 خارجی-داخلی. ارتباطات 3

 کنندگان بیرونی . کنترل و مدیریت عرضه4
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 فرضیه به شرح زیر است: چهاراین تحقیق دارای  .ها فرضیه

 .است ضعیف حوزه گردشگری شهر اردبیل در بحران مدیریت کارگیری فرآیندهب ـ
حوزه گردشـگری شـهر اردبیـل    اقدامات در زمینه پیشگیری و کاه  اثرات قبل از وقوع بحران در ـ 

 ضعیف است.
های احتمالی در حوزه گردشـگری شـهر    وضعیت آمادگی قبل از وقوع بحران برای مواجهه با بحرانـ 

 اردبیل ضعیف است.
 اقدامات در زمینه پاسخگویی حین بحران در حوزه گردشگری شهر اردبیل ضعیف است.ـ 
 زه گردشگری شهر اردبیل ضعیف است.اقدامات در زمینه بازسازی پس از بحران در حوـ 
 
 شناسی پژوه . روش3

 اسـتفاده  مـورد  توانـد  مـی  آن نتـایج  و دارد قـرار  کـاربردی  هـای  پـووه   زمـره  در پووه  این     
گیـرد.   قرار بحران مدیریت هماهنگی شورای نیز و گردشگری و دستی صنایع فرهنگی، میراث سازمان

 ها و ...)ادامه(. مولفه3جدول  

 تحقیق و بررسی

 . جر  و جنایات1

 . حقوقی و سیاسی2

 . بیمه3

 رسانی به گردشگران کمک

 . مدیریت اطلاعات1

 . حمل و نقل2

 . اقامتگاه3

 محل. انجا  حمایت و پشتیبانی در 4

 ارتباطات
 ها . رسانه1

 . دولت2

ی بعد از بحران
بازساز

 وکارطرح تداو  کس  

 . بازتوانی و بازسازی1

 سازی شرایط . عادی2

 . توسعه3

 منابع انسانی
 . کاه  احتیاج به نیروی کار1

 . آموزش و برانگیختن انگیزه کارکنان2

 کس  اطلاعات و تدوین گزارش
 دیدگان وضعیت آسی . پیگیری 1

 . بروزرسانی برنامه مدیریت بحران2
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 میـدانی  پیمای  طریق از خود پووه  مورد جامعه وضعیت توصیف به که علت این به حاضر تحقیق
گیـرد. جامعـه    مـی  قـرار  پیمایشـی  -توصـیفی  تحقیقات زمره در پردازد می نامه محقق ساخته( )پرس 
هـای درگیـر در مـدیریت بحـران در حـوزه       نظـر سـازمان   مدیران و کارشناسان صـاح   شاملآماری 

اند، در زیر ارائه شـده   هایی که مورد مطالعه قرار گرفته باشد. لیست سازمان گردشگری شهر اردبیل می
 است.  

 .7 هواشناسـی  .6سـیما    و  صدا .5استانداری  .4سازمان مدیریت بحران  .3شهرداری  .2فرمانداری . 1
 .10شـرکت آ  و فاضـلا  شـهری     .9هـای نفتـی    شرکت توزیـع فـرآورده   .8حفاظت محیط زیست 

سازمان میراث فرهنگـی،   .14مخابرات  .13شرکت گاز  .12هلال احمر  .11شرکت توزیع نیروی برق 
 .18دانشـگاه علـو  پزشـکی     .17راه و شهرسـازی   .16ای  آ  منطقه .15صنایع دستی و گردشگری 

 نیروی انتظامی. .19ها  نقل و پایانه و حمل
مسـتلز  داشـتن آگـاهی از نحـوه      پـووه  که پاسخ بـه سـؤالات   در این پووه  با توجه به این     

بنابراین برای شناسـایی جامعـه    ؛باشد دهندگان می مدیریت بحران در مقصد گردشگری از سوی پاسخ
های درگیر در مدیریت بحران در حوزه گردشـگری   آماری یعنی مدیران و کارشناسان خبره در سازمان

از روش  ،لذا در این پـووه   ؛شهر اردبیل از طریق شورای هماهنگی مدیریت بحران اردبیل اقدا  شد
نفر جهت پاسخگویی معرفی شدند و  120گیری در دسترس استفاده شد که بر این اساس، تعداد  نمونه

پرسشنامه معیو  بود و در نهایـت   8ه شد که از این تعداد پرسشنامه برگشت داد 110تعداد  ،در نهایت
 ها استفاده شد.  و تحلیل داده بررسیپرسشنامه جهت  102
به منظور سنج  روایی پرسشنامه محقق ساخته دو نوع روایی محتوا و روایی سازه در نظر گرفته      

تاًییـد و   نظران و متخصصین امـر  اساتید علمی، صاح شد. اعتبار محتوای پرسشنامه با اتکا به نظرات 
اصلاحات لاز  به عمل آمد و تحلیل عاملی تاییدی نیز برای روایی سازه تحقیق مـورد اسـتفاده قـرار    

های مربوط بـه متغیـر فرآینـد     دهد که تمامی شاخص گرفت که نتایج تحلیل عاملی تاییدی نشان می
( قابـل قبـولی برخوردارنـد و    3/0عاملی )بیشـتر از  ( و بار 96/1)بیشتر از  مدیریت بحران از مقادیر تی

شوند. جهت محاسبه ضری  پایایی پرسشنامه و اطمینان  های مناسبی برای متغیر محسو  می شاخص
گیری تحقیق از آلفای کرونبـاخ اسـتفاده شـد. ضـری  آلفـای کرونبـاخ        از هماهنگی درونی ابزار اندازه

دهنده  که نتایج نشان است 969/0حران در مقصد گردشگری فرآیند مدیریت بآمده برای متغیر دست به
 پایا بودن پرسشنامهً پووه  حاضر است.

 
 



 1395زمستان  ـ 28شماره  ـمطالعات مدیریت راهبردی                                                                                               114

  هایافتهتحلیا . 4

ها با استفاده از تحلیل عـاملی تاییـدی و    و آزمون فرضیهها یافتهو تحلیل  بررسیدر این پووه       
 انجا  شده است. LISRELو  SPSSافزارهای  گیری از نر  آزمون تی و با بهره

 
سـازمان درگیـر در    19نفر از مدیران و کارشناسان  102پووه  حاضر بر روی  .ها سیمای آزمودنی

 مدیریت بحران در حوزه گردشگری شهر اردبیل به انجا  رسیده است.

 
 دهندگان پاسخ شناختیهای جمعیت ویوگینتایج . 4 جدول

 درصد فراوانی شناختیویژگی جمعیت

 سن

 9/5 6 30تا  21بین 

 1/43 44 40تا  31بین 

 1/44 45 50تا  41بین 

 9/6 7 سال 50بیشتر از 

 جنسیت
 8/9 10 زن

 2/90 92 مرد

 سطح تحصیلات
 49 50 کارشناسی

 51 52 کارشناسی ارشد و بالاتر

 سابقه خدمت

 7/12 13 سال 5کمتر از 

 6/17 18 سال 10تا  6بین 

 4/31 32 سال 15تا  11بین 

 7/16 17 سال 20تا  16بین 

 6/21 22 سال 20بیشتر از 

 سمت

 8/58 60 کارشناس خبره

 5/24 25 مدیر

 8/10 11 معاون

 9/5 6 مدیر ارشد

 

 ها تحلیا استنباطی یافته

بـا کمـک   دهـد.   های روایـی و پایـایی را نشـان مـی     شاخص 5 جدول. های روایی، پایایی شاخص
های مورد مطالعـه دارای میـانگین    شده مشخص شد که تما  سازهاستخراج شاخص میانگین واریانس

و آلفای کرونباخ جهت  (CR) های پایایی ترکیبی هستند. شاخص 5/0واریانس استخراج شده بالاتر از 
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 7/0ها از مقدار  بودن این شاخص یید پایایی بالاترأشوند و لازمه ت بررسی پایایی پرسشنامه استفاده می
باشند. یک  گیری می باشند و نشان از پایا بودن ابزار اندازه می 7/0. تمامی این ضرای  بالاتر از باشد می

 دهد. ها را نشان می مقدار میانگین پاسخ ،5 از جدول ستون
 

 های روایی، پایایی شاخص. 5 جدول
 آلفای کرونباخ میانگین پاسخ پایایی ترکیبی AVE متغیرهای پنهان

 828/0 908/2 898/0 746/0 آگاهی از بحران

 742/0 730/2 805/0 580/0 آگاهی سیاسی

 824/0 645/2 895/0 740/0 های عملیاتی استاندارد روش

 905/0 039/3 934/0 780/0 طرح مدیریت بحران

 862/0 997/2 898/0 597/0 اقدامات ایمنی و بهداشت

 789/0 047/3 877/0 705/0 های واکن  اضطراری رویه

 789/0 583/2 876/0 702/0 و بررسی تحقیق

 824/0 629/2 884/0 656/0 رسانی به گردشگران کمک

 726/0 807/2 846/0 694/0 ارتباطات

 830/0 608/2 888/0 667/0 وکارطرح تداو  کس 

 703/0 277/2 871/0 771/0 منابع انسانی

 829/0 576/2 887/0 663/0 کس  اطلاعات و تدوین گزارش

 906/0 769/2 624/0 /.878 و کاه  اثراتپیشگیری 

 926/0 016/3 939/0 908/0 آمادگی قبل از بحران

 921/0 752/2 932/0 872/0 پاسخگویی حین بحران

 900/0 529/2 918/0 829/0 بازسازی پس از بحران

 969/0 787/2 971/0 913/0 فرآیند مدیریت بحران در مقصد گردشگری

 

های مدیریت بحران از  دهد که تمامی شاخص نتایج تحلیل عاملی نشان می .تحلیا عاملی تاییدی
( مورد قبولی برخوردارند و برای سنج  متغیر 3/0( و بار عاملی )بیشتر از 96/1)بیشتر از  مقادیر تی

 شوند.  های مناسبی محسو  می مدیریت بحران شاخص فرآیند
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 استاندارد()تخمین  . مدل تحلیل عاملی تاییدی1 نمودار
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 )معناداری ضرای ( . مدل تحلیل عاملی تاییدی2 نمودار
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دهنـده   ( برای سؤالات تشـکیل 5تا  1) عددیبا توجه به انتخا  طیف  پژوه .های  آزمون فرضیه
مقادیر حاصل از نظرات پاسخگویان را مورد بررسی قرار داد تا این موضـوع روشـن    بایدمتغیر تحقیق، 

)عدد وسط طیف( تفـاوت معنـاداری دارد یـا     3طور متوسط با های ایشان به شود که آیا میانگین پاسخ
 7و6جـداول ای استفاده شده است که نتـایج آن در   خیر؟ بنابراین، از آزمون مقایسه میانگین تک نمونه

 ه است. آمد
 برای فرآیند مدیریت بحران ای یک نمونه tنتایج آزمون . 6 جدول

 نتیجه ارزیابی سطح معناداری درجه آزادی t آماره انحراف استاندارد میانگین

 ضعیف 005/0 102 -838/2 757/0 787/2

 
 های فرآیند مدیریت بحران برای مؤلفه ای یک نمونه tنتایج آزمون . 7 جدول

 
 

تر از حد متوسط ارزیـابی   دهد مقدار میانگین حاصله پایین ای نشان می نتیجه آزمون تی یک نمونه     
مبنـی بـر برابـری یـا      فـرض صـفر   ،بنابراینشده است(.  3ها کمتر از شده است )مقدار میانگین پاسخ

 ،دیگـر از سـوی  . شـده اسـت(   05/0)سطح معناداری کمتـر از   شود رد می 3تر بودن میانگین از بزرگ
بنابراین فـرض آزمـون تـک دنبالـه      ؛باشد کمتر می -645/1مقدار بحرانی تک دنباله از  t همقدار آمار

ینـد مـدیریت   آبنابراین وضـعیت فر  ؛شود یید میأت 3تر از های داده شده کوچک میانگین پاسخبر مبنی 
 پـووه  کننـده در ایـن   در مقصـدهای گردشـگری از دیـد افـراد شـرکت     های   با کلیه مؤلفه بحران

 .شود رد نمی پووهشگر های باشد و در نتیجه فرضیه نامطلو  و ضعیف می
 

 گیری و پیشنهاد. نتیجه5

 در ویـوه بـه  ملـی  اقتصـاد  در مهمـی  نقـ   و اسـت  جهانی مهم اقتصادی بخ  یک گردشگری     
 ماننـد  نیز گردشگری صنعت که داشت توجه امر این به دبای اما. کندمی ایفا توسعه حال در کشورهای
 صـنعتی  خصوصـاً  دارد، قـرار  هـا  بحـران  معرض در پیوسته اقتصادی، های فعالیت و صنایع از بسیاری
 و صـنایع  سـایر  از بـی   عملکرد خود و بازارها خدمات، ماهیت دلیلبه که گردشگری صنعت همچون
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 از شـکلی  جهـان  از گوشه هر در گردشگری های مقصد یقین به. است بحران پذیرش مستعد هابخ 
 گردشگری مقصدهای از کمی تعداد وجود این با اما ؛کنند می تجربه خود تاریخ از ای برهه در را بحران
 جمله از اند که داده توسعه احتمالاتی چنین با مقابله برای را خود بحران مدیریت های برنامه که هستند
 است. میدانی سیستماتیک تحقیقات بودن محدود امر، این دلایل
 نـوع  40 از که طوریبه ،شده واقع زمین  کره خیز حادثه مناطق از یکی در که ایرانبا توجه به این     

 گردشـگری  مقصدهای بنابراین ؛دهند می رخ درکشور آن نوع 30 بر جهان بالغ در رایج طبیعی حوادث
 معـرض  در گردشگری شـهر اردبیـل  کشور از جمله مقصد مورد مطالعه در این پووه  یعنی حوزه  در

 حـوادث  وقـوع  فراوانـی  زمینـه  در ایران استان 10 از یکی اردبیل استان. دارند قرار طبیعی هایبحران
 و کـولاک  زلزلـه،  سـیل،  حوادث در حوزه گردشگری شهر اردبیل این جمله از آید و می شماربه طبیعی

 ـ باشـد،  می زمین ران  انفجار و و سوزی خشکسالی، آت  طوفان، و باد یخبندان،  گذشـته  هـای هتجرب
 از کـافی  مقصـد شـناخت   که شوند می تبدیل فاجعه به هنگامی طبیعی های پدیده که است داده نشان
 تحت و مهار و پیشگیری منظوربه که مقرراتی و قوانین و ضوابط اصول، از مقصدها. باشند نداشته آنها

 ضـروری  بحـران  مـدیریت  مختلف مراحل در آن کارگیریهب و حوادث گونهاین ویوه دادن قرار کنترل
 تأثیرات توانند می ها بحران گردشگری، صنعت اقتصادی اهمیت به توجه ندارند. با را لاز  آگاهی است،
 ـ گردشگری  مقصد بنابراین ؛باشند داشته کشور اقتصاد همچنین و مقصد برای درازمدت و مخر   دبای

 بـه  و شـده  منجر گردشگری صنعت پایداری به امر این که سازد آماده بالقوه هایبحران برای را خود
 بود.  خواهد نیز نفعانذی همه نفع
گرفته از وضعیت فرآیند مدیریت بحران در حوزه گردشگری شهر اردبیل با توجه به ارزیابی صورت     

توجه به بخ   ترین سطح قرار دارد و در این بخ  کمترین مشخص شد که مرحله بازسازی در پایین
های مورد مطالعه کمترین  براساس نظر مدیران و کارشناسان سازمان ،منابع انسانی شده است. در واقع

سازوکارها در زمینه کاه  اثرات احتیاج بـه نیـروی کـار و آمـوزش و انگیـزش کارکنـان شـاغل در        
زی از لحـا  ضـعیف   کارهای گردشگری در مرحله پس از بحران وجود دارد. مولفه بعدی بازسا و کس 

بودن کس  اطلاعات و تدوین گزارش است کـه در ایـن زمینـه نیـز سـازوکارهای موجـود در زمینـه        
دیدگان و بروزرسانی مدیریت بحران ضعیف ارزیابی شده است و در آخـر طـرح   پیگیری وضعیت آسی 

ردشگری اسـت. بـا   سازی شرایط و توسعه پایدار گ وکار قرار دارد که شامل بازتوانی، عادیتداو  کس 
که پیگیری وضعیت گردشگران، سرعت و کارایی در بازگشت مقصـد بـه حالـت عـادی و     توجه به این

کننـده حفـظ تصـویر و شـهرت مقصـد      وکار از جملـه عوامـل تعیـین   سازی شرایط تداو  کس فراهم
های تفصیلی  طرح دها بای بنابراین سازمان ؛المللی است زده و حفظ جایگاه آن در بازار ملی و بین بحران
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شده در تحقیـق را در راسـتای تقویـت    های معرفی مرحله بازسازی بعد از بحران را توسعه داده و مولفه
سازی دانـ    کارهایی جهت کس  و درونی سازو دها بای سازمان ،کار ببرند و علاوه بر ایناین مرحله به

و بـا   کردهمدیریت بحران خود را ارزیابی مدیریت بحران داشته و از این طریق بتوانند نحوه  حاصله از
های بعـدی، مـدیریت بحـران مـوثری      کارگیری آن در بحرانهسازی و تسهیم دان  حاصله و ب ذخیره

 داشته باشند.
پس از بازسازی، پاسخگویی حین بحران نیز در حوزه گردشگری اردبیل ضعیف ارزیابی شده است.      

ارائه خدمات اضطراری به دنبال وقوع بحـران اسـت. بـا توجـه بـه      این مرحله شامل انجا  اقدامات و 
گرفته، تحقیق و بررسی حین بحران که شامل سازکارهایی جهـت مواجهـه بـا جـر  و     ارزیابی صورت

جنایات در زمان بحران، حل مشکلات حقـوقی و سیاسـی گردشـگران و ارزیـابی خسـارات اسـت، در       
رسانی به گردشگران است که شامل مدیریت اطلاعـات  ی کمکترین حد قرار دارد. در مرتبه بعد پایین

حین بحران، حمل و نقل گردشگران، اقامتگاه و انجـا  حمایـت و پشـتیبانی از گردشـگران در محـل      
هـا و سـازوکارهایی بـرای     است. مولفه بعدی پاسخگویی، ارتباطات است که شامل ارتباطات با رسـانه 

هـای واکـن     هـای پاسـخگویی رویـه    دجـه اسـت. از مولفـه   ارتباط با دولت جهت دریافت کمک و بو
اضطراری در حد متوسط ارزیابی شده که نشان از توجه متوسط به ایـن مولفـه در مقصـد گردشـگری     

ویوه در تحقیق و تفحص حـین بحـران لاز    دارد. با توجه به عملکرد ضعیف مقصد در این مرحله و به
هـای امنیتـی    سـازمان  شدهیاسی گردشگران مشخص های مشکلات احتمالی حقوقی و س حل است راه

برای مواجهه بـا جـر  و جنایـات احتمـالی در رابطـه بـا گردشـگران، میـراث فرهنگـی و تـاریخی و           
اقیـانوس آرا     هواپیمائى بـین کشـورهاى حـوزه     اتحادیه .کارهای گردشگری آماده اقدا  باشند و کس 

کنـد کـه مقصـدهای گردشـگری در      با تاکید بر اهمیت مدیریت شهرت و اعتبار مقصد بیان مـی  پاتا()
و بـا توجـه بـه     المللی در معرض دید جهانی قـرار گرفتـه   های ملی و بین زمان بحران، از طریق رسانه

خـوبی  اگر مدیریت بحران بهلذا  ؛گیرند چگونگی عملکردشان در مدیریت بحران مورد قضاوت قرار می
نفعان و گردشگران فاز بازسازی نیـز  صورت گیرد، تبلیغات مثبت بوده و با افزای  اعتماد به نفس ذی

 تر خواهد شد.   کوتاه
اما این  ؛پیشگیری و کاه  اثرات در تدارک و هدایت مدیریت بحران به اندازه آمادگی نق  دارد     

هـا   های مدیریت بحران برای مسئولین شناخته شده نیست. براساس ارزیابی مقوله به اندازه دیگر جنبه
های پیشگیری و کاه  اثرات  ترین مولفه های عملیاتی استاندارد که از مهم گرفته داشتن روشصورت

)شامل جلـ    اهی سیاسیترین سطح قرار دارد و آگ باشد در حوزه گردشگری شهر اردبیل در پایین می
)شامل شناسایی خطرات و تهدیـدات، شناسـایی    ها( و آگاهی بحران مشارکت و همکاری بین سازمان
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هـای بعـدی هسـتند. درک علـت و یـا اثـرات یـک بحـران امـری مهـم در            اثرات احتمالی(، در رتبه
دانـ  در مـورد    منظـور تسـهیم  از دان  مدیریت بحـران بـه   ددر این زمینه بای نویسی است و سناریو
های عملیاتی استاندارد و قوانین و مقررات استفاده کرد کـه   های اساسی، بهترین عملکردها، روش مدل

ریزی مدیریت بحران در مقصد گردشگری هستند. البته هر گونه  همه اینها امری ضروری برای برنامه
 رگیر در مدیریت بحران دارد. های د اقدا  موثر در این راستا نیاز به فعالیت و هماهنگی کامل بخ 

آمادگی قبل از بحران شامل مجموعه اقداماتی است که توانایی مقصد را در انجا  مراحل مدیریت      
دهد. برای ارزیابی وضعیت ایـن مرحلـه در مقصـد گردشـگری از دو مولفـه طـرح        بحران افزای  می

مـدیریت بحـران و تمرینـات    )شـامل تشـکیل تـیم مـدیریت بحـران، تهیـه برنامـه         مدیریت بحران
)شامل تشکیل شـبکه محلـی، تـامین خـدمات اضـطراری و       سازی( و اقدامات ایمنی و بهداشت شبیه

گرفته نشان داد که این مرحلـه در مـرز   استفاده شده بود و ارزیابی صورت سیستم مدیریت مخاطرات(
به این امر توجه کنند که  دبایها  ولی اقدامات ایمنی و بهداشت ضعیف است. سازمان ؛متوسط قرار دارد

ریـزی و اجـرا شـوند، تـا مقصـد تـوان        اقدامات آمادگی باید برای بالاترین سطح بحران ممکن برنامه
 پاسخگویی در هنگا  وقوع بحران و بازگرداندن شرایط به حالت عادی را داشته باشد. 

پیشنهادهای زیـر بـه منظـور تقویـت     ، پووه  هایههای پووه  و نتایج  فرضیبا توجه به یافته     
 شود:فرآیند مدیریت بحران در مقصد گردشگری توصیه می

عنـوان متـولی   تعریف و طراحی نحوه تعامل سازمان میراث فرهنگی، صنایع دستی و گردشگری بـه ـ 
صنعت گردشگری، با سازمان مدیریت بحران به عنوان یک استاندارد بین سـازمانی بـه جهـت ایجـاد     

 های احتمالی.   جانبه در بحرانکامل و همههماهنگی 
عنـوان  تشکیل کمیته یا کارگروهی به ریاست سازمان میراث فرهنگی، صنایع دستی و گردشگری بهـ 

های درگیر در مدیریت بحران در حوزه گردشگری شـهر   تنها متولی صنعت گردشگری با دیگر سازمان
 اردبیل.

هـای تخصصـی مـدیریت     ی و گردشـگری در کـارگروه  حضور سازمان میراث فرهنگی، صنایع دسـت ـ 
 بحران و حضور این سازمان در جلسات شورای هماهنگی مدیریت بحران.

توجه ویوه به صنعت گردشگری در طرح جامع مدیریت بحـران شـهر اردبیـل کـه در حـال تـدوین       ـ 
 باشد.   می

در راسـتای تقویـت مـدیریت     پووه شده در های فرآیند مدیریت بحران معرفی کارگیری شاخصهبـ 
 بحران در مقصد گردشگری و برای تدوین برنامه جامع مدیریت بحران.
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