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 کيالف سارا ،اوانز جلينا: نويسندگان

 يفرج رجيا: مترجم
 

 52/55/34تاريخ دريافت مقاله 
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 چكيده

 و باشـد  ي مـي نيب شيپ قابل ريغي عيطب طور به و بودهي رونيبي هارخداد معرب در خاص طور بهي گردشگر

ي راهبردي زير طرح در رانيمد به كمكي برا مقاله نيا. است بحران تيريمد مؤبري فرآيندهاي بررس ازمندين

 ـته مدل نيچند ،يگردشگر صنعت در بحران تيريمد با مرتبط اتيادب مرور ضمن ،يعيوقا نيچن  را شـده  هي

 ـيب حوادث ازي ا نمونه عنوان به سپتامبر ازدهي يستيترور حملات. گذارد مي نقد بوته به ويي شناسا  كـه ي رون

 ـا. شـود  منجـر  بحران بهي دشگرگر صنعت رانيمد قاطع و موقع به اقدام عدم صورت در تواند مي  مقالـه  ني

 و داده قـرار  بحـث  مـورد  راي سـت يترور حمـلات  بـه  نسبت انگلستان شرويپي گردشگر انيمجرهاي  واكنش

 از تـا  دينما ي ميبررس را سپتامبر ازدهمي حادبه به خاص شركت كي واكنش ،يمورد مطالعه كي ارائه ضمن

اقـدامات   بـا « بحـران  تيريمـد »اين مدل  فرآيند. كند مرور را استفاده مورد« بازگشت»ي راهبردها ق،يطر نيا

ي تـر  گسـترده  اتي ـتجرب كـه  اسـت ي هيبد. است قرار گرفته مورد تطبيق و بررسي شركت نيا در شده انجام

ي فرآينـدها  بـا  بحـران  تيريمـد ي سـاز  کپارچـه ي: به است ازين جمله از دارد، وجودي گردشگر صنعتي برا

هـاي   تيمسـئول  وهـا   نقـش  فيتعر مفصل، صورت به حوادث با مرتبطهاي  برنامه ارائه ،يراهبردي زير طرح

 .مبادرت ورزيد يريپذ انعطاف ازي زانيم حفه ،يريگ ميتصم
 

 يگردشگر انيمجر سم،يترور بحران، تيريمد :ها كليدواژه

 

 Nigel Evans 

 Sarah Elphick 

  دانشجوي دكتري (Ph.D)دانشگاه عالي دفاع ملي (سياست دفاعي) رشته علوم راهبردي 



 

197 

ال
س

 
تم
هف

ره
ما
 ش
،

 
ي 

77
ار 
 به
،

97  
ـــ
ــ

ـــ
ـــ
ـــ
ـــ
ـــ
ـــ
ـ

ـــ
ــ

ـــ
ـ

ـــ
ـــ
ـــ
ـــ
ـــ
ــ

 

 

 مقدمه

 جـاد يا آن ليتسـه  و عيتسـر ي بـرا  كـه ي مسافربر گسترده صنعت وي گردشگر

 مربوطـه  رانيمـد  كنترل از خارجي رونيبي هارخداد معرب در صخا طور به ،هدش

 ـاي بـرا ي مـال هاي  ينابسامان ليقب از شركت يداخل حوادث سهيدرمقا البته. است  ني

 ،يمـوارد  مطالعه چنـين  مقام در حال، نيا با. است تياهم حائز گردشگري صنعت

 مـوارد  كـه  همـانطور  راي ـز سـتند ين صنعت نيا ممتازهاي  يژگيوي داخلهاي  رخداد

 مسائل نيا است، داده نشان 4پارما و 3ورلدكام ،7اندرسون آرتور ،1آنروني ها شركت

 ـ و متقلب طلب، جاهي رانيمد كه گريد عيصنا ازي اريبس در  ـرا دارنـد،  تي ـكفا يب  جي

 نيا با ست،ين فرد به منحصري ريپذ بيآس لحاظ بهي گردشگر صنعت اگرچه .است

 قـرار ي خارجي دادهايرو ازي ناشهاي  بحران و مخاطرات معرب در شدت به حال

 ـارز قابـل  رانيمـد  توسـط  كهي داخل حوادث برخلاف. دارد  هسـتند،  كنتـرل  وي ابي

 عـدم  و خطـر  ازي شـتر يب زاني ـم جـه ينت در و بـوده  خارج كنترل ازي رونيب حوادث

 ـاي ذات ـ اتيخصوص ن،يا بر علاوه. دارند همراه به را نانياطم ي خـدمات  صـنعت  ني

( محصـولات  دهنده ليتشک عناصر متقابلي وابستگ محصول،ي داريناپا ندمان) محور

 توانـد  نمي معمولا  عرضه رايز كند، مي دشوار بالقوه صورت به را مخاطرات تيريمد

 .(7553 همکاران، و اوانز) شود هماهن  تقاضا عيسر كاهش با سرعت به

ي منف ـ غاتيبلت ،يآلودگ ،يستيترور حملات طوفان، جن ، مانندي رونيب حوادث

 صـنعت  كـار  و كسـب  سـطوح ي اي رو عمـده  و عيسـر  ريتأب توانند مي دادهايرو و

 شـده  ليتبد بحران به سرعت به تواند ي ميرونيبهاي  رخداد. باشد داشتهي گردشگر

ي دادهاي ـرو. ردي ـگ قرار صنعت نيا در قيلا رانيمد توجه كانون تواند مي واقع در و

 سـم يترور كـه  داد نشـان  وضـوح  به سپتامبر، ازدهي و حادبهي گذار بمب مانند رياخ

 

1- Enron 

2- Arthur Anderson 

3- WorldCom 
4- Parmalat 
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ي ع ـيطب طـور ه ب دادهايرو نيا. شود مي محسوب صنعت نياي براي جد ديتهد كي

 نيهم ـ به و بودهي نيب شيپ رقابليغ اس،يمق وي بند زمان ،ييايجغراف تيموقع نظر از

 بوجــودي گردشــگر صــنعت رانيمــدي بــرا گونــاگون جهــات از يمشــکلات ليــدل

 يتيريمـد هـاي   گام وي كلي امدهايپ و حوادث نيا بيني پيش اول وهله رد. آورند مي

 اقدامات ابربخشسازي  ادهيپ آن، بر علاوه و شود برداشتهي راهبرد سطح در ديبا كه

 ممکـن  كهي تجار نام. باشد دهيريپ و دشوار تواند مي زيني اتيعمل سطح دري تيريمد

ي ناگهان حوادث لهيوس به تواند مي رد،يگ شکل اريبس تلاش باها  سال طول در است

 افـت  بـه [ فـارس ] جيخل جن  مثال عنوان به. شود نابودي حت اي دهيد بيآس دا يشد

 دي ـگرد منجر 1995 دهه لياوا دري مسافربر وي گردشگر صنعت در تيفعال ديشد

 در واشـنگتن  و ورکيوين دري ستيترور حملات و( رفت فراتر هم انهيخاورم از كه)

 .داشت صنعت نيهمي رو شگرف و عيسري ريتأب 7551 رسپتامب ازدهي

 ـا بـه ) سـتند يني حوادب نيچني برا ميمستق ريزي طرح به قادر رانيمد چه اگر  ني

 ـا بـا  ،(ندارنـد  را بينـي  پـيش  تيقابل ف،يتعر به بنا كه ليدل  دارد ضـرورت  حـال  ني

 و باشـند  داشـته  را آنهاسـت  معـرب  در كـار  و كسـب  كه يخطراتي ابيارزيي توانا

 و عيسـر  واكـنش  بـه  قـادر  اي كـه  گونـه  بـه  داشته؛ جا به و شفاف ،يقوهاي  طرح

 ،يآشـفتگ  اي كه گونه به است خطرات ساختن پراكنده کرد،يرو كي. باشند ابربخش

 ـ كار و كسب تمام  صـرفا   كـه ي تـور ي مجـر  نيبنـابرا  نکنـد؛  نـابود  را بخـش  كي

 سـت يز عيجاف اي جن  وقوع صورت در باشد، كشور كي دري گردشگر متخصن

 متعــددي كشـورها  در چنانرـه  امّــا بـود؛  خواهـد  خطــر در كشـور،  آن دري ط ـيمح

 ـا بـا . ابـد ي مي كاهشي كل مخاطره و شده پراكنده خطرات باشد، داشته تخصن  ني

 گـر يد بـا  است ممکن و ستين مقدور شهيهم خطراتسازي  پراكنده گونه نيا حال

 بـه  توجـه  با. باشد تضاد در دارد تمركز و تخصن به ازين كهي تجارهاي  ضرورت

 صـنعت  در رانيمدي برا ديبا سميترور خصوصا  و بحران عموما  كهي فراوان تياهم
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 :است ريز موارد شامل مقاله نيا اهداف باشد، داشتهي الملل بيني گردشگر

 به طـور عـام  ي الملل بيني گردشگر صنعت بر سميترور ابرات رامونيپ بحث -1

 .به طور خاص سپتامبر ازدهي حادبه از پس ستانانگل دري گردشگر انيمجر و

 مـدل  انتخـاب  و بحـران  تيريمـد ي فرآينـدها  بـا  مرتبطي فعل اتيادب مرور -7

 .تر قيدقي ابيارز منظور به بحران تيريمد

 دري گردشـگر ي مجـر ي هـا  شـركت  ازي ک ـي در شـده  انتخـاب  مدل اعمال -3

 .بحران ادارهي چگونگ از نمونه كي عنوان به انگلستان

ــرايي هــا درس اســتخراج -4 ي گردشــگر صــنعت درهــا  بحــران تيريمــدي ب

 .تر عيوس سطح دري الملل بين

 

 يگردشگر بحران سم،يترور

 رانيمـد  عهده بر آن با مقابله كهي بحراني تيوضع عنوان به سميترور بر مقاله نيا

 ـ اي از نمونه عنوان به 7551 سپتامبر ازدهي حوادث. دارد تمركز استي گردشگر  كي

ي هـا  شـركت  بـر  آن ابـرات  و گرفـت  خواهـد  قـرار  استفاده موردي ستيترور حمله

 . رديگ مي قرار بحث مورد انگلستاني گردشگر

 و منـد  نظـام ي راهبـرد  عنوان بهي ستيترور اقدامات سرد، جن  انيپا از شيپ از

 گـر يد گروه كي اي كشور كي هيعل ،ياسيس گروه كي اي كشور كي توسط كه داريپا

 انجـام ي مذهب ،ياجتماع ،ياسيس اهداف بهي ابيدست جهت زيآم خشونت مالاع راه از

 منـاطق ي اي رو عمـده  ريتأب كه( 7555 ت،ياسم و زاميپ) است شده فيتعر شود، مي

 و شـود  مـي  تجربـه  جامعـه  سرتاسـر  در سميترور آبار. است داشته سميترور هدف

 بـر  خـاص  طـور  به آن ارآب اما شوند، مي مختلي اقدامات نيچن ابر دري اريبس عيصنا

 معتقدنـد  كه ينا ران با مخالفت كه است نيا تيواقع. است قيعمي گردشگر بخش

( يسـت يترور اقـدامات  ازي ناش ـ) بحران كه ندارد وجود ايدن دري صنعت چيه احتمالا 
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. اسـت  دشـوار  باشـد،  داشـته ي گردشگر صنعت به نسبتي شتريب ريتأب آن بر بتواند

 همکـاران  و سـونمز  ،(1998) سونمز ،(1993) انيرا ملهج از سندگانينو ازي گروه

 و سـم يترور نيب رابطه ،(7551) تياسم و زاميپ و( 1991) مانسفلد و زاميپ ،(1999)

 دادن قـرار  هـدف  كه اند دهيرس جهينت نيا به و داده قراري بررس مورد راي گردشگر

ي ابيدست هب ،يگردشگر صنعت در اخلال قيطر ازها  ستيتروري سو از گردشگران

 همکـاران،  و سـونمز ) كنـد  مـي  كمـك  شـان  شـهرت  كسب از نانياطم و اهداف به

 توانـد  ي مـي گردشـگر  مقصـد  هـا،  رسـانه  توسطي منف غاتيتبل به توجه با(. 1999

 كـار  و كسـب  اتيعمل و نديبب بيآس اعتبارش آن لهيوس به كه كند تجربه راي بحران

ي رو خشـونت  وي آشـفتگ  ريتـأب . شـود ي ديشـد  تنـزل  دچـار ي گردشگر با مرتبط

 سـونمز، ) اسـت  قاطع و قيدق تيريمد ازمندين كه استي بحران ،يگردشگر صنعت

1998.) 

 در[ فـارس ] جيخل ـ جن  شامل رياخ حوادث ريتأب تحتي گردشگرهاي  فرآيند

 جيخل ـ جنـ   در. است قرارگرفته 1997 سال در مصر لوكسور حملات ،1991 سال

 ديشـد  كـاهش  دچـار  ترانهيمد شرق و انهيرمخاوي كشورها 1991 سال در[ فارس]

 از تعدادگردشـگران  ديشـد  كـاهش  قبـرس  مثـال  عنوان به. شدند گردشگران تعداد

ي ب) كرد تجربه را 1991 سال در نفر ونيليم 94/7 به 1995 درسال نفر ونيليم 38/3

 ـ در بمـب  انفجـار ي سـت يترور حادبـه  دتر،ي ـجد مورد كي در(. 7551 ،يسي ب  كي

 185 از شيب شدن كشته به منجر افتاد، اتفاقي بال در 7557 اكتبر در هك شبانه كلوپ

 پوشـش  قيطر ازها  ستيترور مورد نيا در(. بودند گردشگر آنها شتريب كه) شد نفر

 هـدف . ابنـد ي دسـت ي اسيس سلاح كي عنوان به قدرت به توانستند اي حادبه رسانه

 ـ يمـدت  بلند و مدت كوتاه آبار گردشگران، قرارگرفتن ي بـال ي گردشـگر  صـنعت  رب

 را رهي ـجز مـردم  فـارس،  جيخل ـ جن  خلال دري عموم واكنش مشابه. نهادي برجا

 ـن دي ـجدي رزروها و ديگرد لغوي ريناپذ اجتناب طور به رزروها كردند؛ ترک  بـه  زي
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 ـامني مايس تواند مي سميترور وستهيپ اقدامات نيا بر علاوه. افتي كاهش شدّت  تي

 صـنعت  اسـت  ممکـن  كـه  كند دار خدشهي حد تا راي گردشگر مقصد بيجذاب و

 شـنبه  سه روز در(. 1999گران،يد و سونمز) ندازديب مخاطره بهي كل به راي گردشگر

هـاي   سـاختمان  سـمت  بـه  و شيربـا ي مسـافربر ي مايهواپ سه 7551 سپتامبر ازدهي

 واشنگتن در پنتاگون و ورکيوين دري جهان تجارت مركز: متحده الاتيا اي در عمده

ي جهـان ي گردشـگر  صنعت( يبعد حملات از ترس و) حملات نيا. شدند تيهدا

 دست مسافران ويي هوا خطوط ها، شركت ها، دولت چون كردي واقع ركود دچار را

 ـايي هواي فضا .(7557 ت،يت) زدندي فور اقدام به  روز دو مـدت  بـه  متحـده  الاتي

 ـليم کصـد ي از شيبيي هوا خطوط مدت، نيا در و شد بسته  فـروش  اني ـز دلار وني

 لغـو  کـا يآمر به خصوص به پروازها رزروي زمان اندک در .(7557 چ،يگودر) داشتند

 از قبـل . كردنـد  نظـر  صـرف  متحـده  الاتيايي هوا خطوط با سفر از مردم و ديگرد

 جهـان  اقتصاد در ركود موازات بهي جهاني گردشگر رشد نرخ سپتامبر ازدهي حادبه

 بـه  نسـبت ي عمـوم  وحشـت  جاديا با حادبه نيا: اي شد ملاحظه قابلي كساد دچار

 گـزارش  طبق. نمود عيتسر راي گردشگر رشد نرخ كاهش ،يالملل بينهاي  مسافرت

 بـا  7551 سـال  در جهـان  گردشـگران  تعـداد  ،(WTO)ي گردشـگر ي جهان سازمان

  .(7557 ت،يت) ديرس نفر ونيليم 197 رقم به% 51 كاهش

 ـت. )شد مواجه% 9 كاهش با مرق نيا سپتامبر، ازدهي از بعد ماه سه در ( 7557 ت،ي

 ماننـد  نينش ـ مسـلمان  تي ـجمع پـر  مناطق كه دهد مي نشان( 1) جدول حال نيا با

 دچار زين کايآمر قاره قرارگرفت، سو  ريتأب تحت شدت به انهيخاورم و ايآس جنوب

 . شدي ديشد ركود
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 سهيمقا در 2225 سال دري الملل بين ستيتور ورود -5 جدول

 (2222 ت،يت: منبع. )2222 سال با

 رييتغ درصد قاره

 %-1.4 قايآفر

 %-75 کايآمر

 %-4 هيانوسياق /ايآس شرق

 %-1.7 اروپا

 %-75 انهيخاورم

 %-74 ايآس جنوب

 

 بخـش  مخصوصـا  ي گردشـگر  صـنعت ي روي ديشـد  ريتأب سپتامبر ازدهي حادبه

 ـت) افـت ي كـاهش % 15ي ناگهـان  طور به جهان در مسافران تعداد داشت،يي هوا  ت،ي

ي اي ـاحي بـرا  تلاش در سرعت به بحران تيريمدهاي  برنامه آن،ي ابتدا در .(7557

 ـيامن رانهيشـگ يپ اقدامات. شد اجراي گردشگر صنعت  بـه  هـا  فرودگـاه  در دي ـجدي ت

 تنهـا  .(7557 چ،يگودر) آمد عمل به آناني تصادف كنترل و مسافران بار ديبازد همراه

ي الملل ـ بيني گردشگري ها شركت بلکه شدند شکلم دچار كه نبودنديي هوا خطوط

 جـه ينت در و پروازهـا  لغو شاهدي جهاني ها شركت گريد همراه به انگلستان در واقع

 .بودندها  نهيهز كاهش

 

 يشناس روش و كرديرو

 قـرار  بحـث  مـورد  را عمـده ي مسـافرت ي ها شركت از يتعداد واكنش مقاله نيا

ي خـارج ي گردشـگر يـي  اجرا بخـش  واكـنش ي رو بـر  به طور خـاص  اما دهد مي

 ازدهي ي ـسـت يترور حمـلات . دارد تمركـز ي سـت يترور حمـلات  بـه  نسبت انگلستان

 اقـدام  عـدم  صورت در تواند مي كهي رونيب تکانه نمونه كي عنوان به 7551 سپتامبر
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 ـ. شـود  مـي  استفاده گردد،ي منته بحران به رانيمد توسط قاطع وي فور  مطالعـه  كي

 ـا در عمـده ي هـا  شـركت  ازي ک ـي رمجموعهيز كه خاص شركت كي ازي مورد  ني

 . شود مي ارائه( بود شاغل آن در بحران زمان در سندگانينو ازي کي و) است بخش

 بـه ي مـورد  مطالعـات  و شدي ريبکارگ شركت نيا در بحران تيريمد مدل كي

 بازگشتهاي  راهبرد مرور و سپتامبر ازدهي حوادث به شركت واكنشي بررس منظور

 بـر  وي گردشـگر  بر سميترور آبار اتيادب بري مرور. شود مي انجام شدهي ريبکارگ

. شـود  مـي  ارائه مقاله نيا در بحث كي عنوان به كه شد انجام بحران تيريمد فرآيند

 آن در كـه  شده استفادهي ياستقرا کرديرو از قيتحق نيا اطلاعات آوردن فراهمي برا

ي بـرا  كـه  باشـد  مـي  آن افتهي وسعهتهاي  مدل و بحران تيريمد هينظر شروع، نقطه

 شـوند  مي ليتحل و سهيمقا شدهي آور جمع اطلاعات به نسبت هينظر رد اي رشيپذ

 .(7555 همکارانش، و نيف)

 بـر  قيتحق کرديرو وي فيك است گرفته قرار استفاده مورد كه پژوهشهاي  روش

هـاي   صـاحبه م از اطلاعات. ستندين همساني بحران دو چيه كه شد نهاده بنا نظر نيا

 سـندگان ينو ازي ک ـي يشهودي ادآوري و شركتي ديكل رانيمد با افتهيساختار مهين

. شـد ي آور جمع كرد مي كار شركت در آن از پس و سپتامبر ازدهي حادبه زمان در كه

 .شد ليتکم 1يکيالکترون پست با و شد انجامي تلفن صورت بهها  مصاحبه

 موضـوع  در تـا  داد اجـازه  شـوندگان  مصـاحبه  بـه  افتهيساختار مهينهاي  مصاحبه

 بـه  كـه  آنرـه  ازي شتريب اطلاعات احتمالا  جهينت در كه كنند صحبت آزادانه پرسش،

 . شد ديتول آمد مي دست به افتهيساختار كاملا هاي  پرسش لهيوس

 ـارز منظـور  به كه گرفت قرار ليتحل و هيتجز مورد آمده دست به اطلاعات ي ابي

 سـپس . رديگ مي قرار بحث مورد مقاله نيا در پربارتر، جينتا كسب و شركت واكنش

 مرتبط اتيادب ازي مدل شکل در كه بحران تيريمد فرآيند با آمده دست به اطلاعات

 .شود مي سهيمقا است، شدهسازي  مفهوم
 

1- Email 
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 ـهـاي   افتهي ازي بعض شود مي باعث کرديرو نيا  اطلاعـات  بـا ( محـدود ) يتجرب

 ـا با. دينما كينزد تيواقع به را هيرنظ مقاله شوند باعث و بيتركي جانب  وجـود  ني

 ـ سـه يمقاي بـرا  اسـت  ممکـن ي متعـدد ي مـورد  مطالعـات  كه است قبول قابل  نيب

 در. باشـند  ارزشـمند  متفاوتهاي  بحران به پاسخ اي مختلفي گردشگري ها شركت

 مشـترک  مـوارد  از شركت نيا به منحصر موارد كيتفک ،يمورد مطالعهي رو تمركز

 مطالعـات  نيچن ـ حال نيا با. است دشوار ذاتا  انگلستاني گردشگري ها شركت نيب

 كـه  اند دهيعق نيا بر سندگانينو. است مقاله نيا گستره از اي فراتر گانه چندي مورد

 آن از بتوان كه كند مطرح را آموزنده و مرتبط موضوع كي تواند مي واحد مورد كي

 .گرفتي اديزهاي  درس

 

 انگلستاني گردشگري ها شركتي رو بر سپتامبر ازدهي حوادث ريتأث

 هسـتند  نفـر  1855 از شيب كه انگلستاني خارجي گردشگري ها شركت انيمجر

 مواجـه  بحـران  با سپتامبر ازدهي يستيترور حملات با( 7553 ،يرنظاميغي هوانورد)

 افت جةينت در مشاغل، و تي رف كاهش لزوم ازي ناش هراس دچار جهيدرنت و شدند

 نظـر  از هم و فروش نظر از همي خارجي گردشگر بخش چه اگر. دنديگرد فروش

 ـا) شـد  تزلزل دچار سهامداران به مربوط ديعوا  تـوان  مـي  و( 1997 اسـتبلر،  و وانزي

 ـمتغ سـطوح  بـا  عرضه ساختن متعادل در راي گردشگري ها شركت  مـاهر  تقاضـا  ري

 ـ راي حـاد  مشـکلات  سـپتامبر  ازدهي ـ حادبـه  عواقـب  حال نيا با كرد، قلمداد ي راب

 .كرد جاديا رانيمد

 كـردن ي عمل ـ و شـد  ليتبد يفور آبار باي تيواقع به كار و كسب ركود از ترس 

% 77-75ي بـالا  سـطح  كـاهش  بـا . كـرد  دايپ ضرورتي فور وي اضطرارهاي  طرح

( 7551a ،يگردشـگر  نامـه  هفتـه ) سـپتامبر  ازدهي از بعد هفته دري ابانيخهاي  فروش

 زمســتان تيــ رف ســطوح نکــهيا جــز تنداي نداشــ چــارهي گردشــگري هــا شــركت
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 افـت  كننـده  مـنعکس  كـه  كننـد  مياي تنظ ـ گونه به را 7557 تابستان و 7551-7557

 ـا و قـا يآفر شـمال  ترانه،يمد شرقي براها  درخواستي احتمال . باشـد  متحـده  الاتي

 ـ و کايآمر دري كنون مسافران به معطوف را خود توجه ديبا ها شركت  كـه يي آنهـا  اي

: يياروپـا ي گردشگر بزرگ شركت چهار انيمتصد. كردند مي كنند مي رسف کايآمر به

TUA، My Travel ،First Choice و Thomas Cook  بهي برا را خود تي رف ديبا 

ــداقل ــاندن ح ــرج رس ــرج ه ــ وم ــازار در رو شيپ ــت رزرو ب ــ نوب ــد ميتنظ  كنن

 را خـود  تي ـ رف شـده  ادي شركت چهار حملات، از بعد دوران در(. 7551هولمز،)

( 7) جـدول  ماننـد  را خـود ي ابيبازاري راهبردها و كردند روين ليتعد دادند، كاهش

 اني ـمجر( هـاولز  ميك ـ) سيانگل ـ وقتي گردشگر ريوز وجود نيا با. كردندي بررس

(. 7551 ،يگـانوو ) كـرد  مـتهم  مشکلات زمان در عجولانه ميتصم به راي گردشگر

 ـا در كـه يي هـا  رخواسـت د ازي م ـين تنهاي گردشگر انيمجر و آمد نييپا فروش  ني

(. 7551 ،يهاكسـل ) كردنـد  افـت يدر داشتند، انتظار 7557 تابستاني برا سال از زمان

 رزرو امـا  رفت، خواهند لاتيتعط به همرنان مردم كه كردند بيني پيش گران ليتحل

 ـا كـه  داد خواهنـد  انجـام  حركـت  زمان به زمان نيتر كينزد در را خود  بـه  امـر  ني

ي هـا  شـركت (. 7551هـولمز،  وي هاكسـل ) داد نمـي  تي ـ رف شيافزا مجال انيمجر

 صنعت تا كنند كار هم با شدند مجبور و كردند تجربه را يديشد كاهشي گردشگر

 ـتانيبري مسـافرت ي هـا  شـركت  انجمن. دهند نجات راي گردشگر  ـ( ABTA) اي  كي

 ـتقوي بـرا  تلاش در و كرد آغاز را يپوند هزار پنجاهي عموم حركت ي سـفرها  تي

 اني ـمجر بـا  راي کينزدي همکار ان،يمشتر اعتماد دوباره جلب و 7557 سال نتابستا

 (.7551a سفر، نامه هفته) نمود آغاز تور
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 . انگلستاني گردشگري ها شركت بر 2222 سپتامبر ازدهي حادثه آثار -2 جدول

  ،2222 سپتامبر 3 تا 2225 سپتامبر 57 از سفر تجارت و سفر نامه هفته انواع چاپ: منبع

 سندگانينو لهيوس به شده اقتباس

 شركت
 يگردشگر

 موارد گريد راهبردها بروشور اي /تيظرف مشاغل

M
y
 T

rav
el

 
سابق

 A
ir (to

u
rs)

 

 ازدهي حادبه از بعد
 شغل 375 سپتامبر
 برابر و ديگرد حذف
يي اجرا ريمد اعلام
 زين گريد شغل 7555
 خواهد كاهش احتمالا 

ي ال 355 شامل كه افتي
 ايتانيرب در شغل 455

 .باشد مي

 خود تي رف گروه نيا
 كاهشي كاف حد به را

 كه بود دواريام و نداد
 هفتصد تا هزار پانصد
 فروشي برا مورد هزار
 تينها در بماندكهي باق
 .ديرس ونيليم كي به

: عملکرد سرعت به
 فروش تعداد وها  نهيهز
 به شروع. داد كاهش را

ي تجارهاي  نام ارتقا 
 هب و كردي جهان ديجد
% 77 تا هفته چهار مدت
 .نمود اعمال فيتخف

 از پس بلافاصله
 در آن سهام حملات،
 چهارم كي حدود
 حال در. كرد سقوط
 بر تمركز حاضر

ي تجارهاي  تيفعال
 .دارد انگلستان

T
U

I U
K

 
(T

h
o
m

p
so
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's

 
سابق

)
 شد حذف شغل 455 

 مربوط آن ازي بخش كه
 به شركت نام رييتغ به

TUI نيا با. باشد مي 
 حذف احتمال حال
 وجودي شتريب مشاغل

 .دارد

-7557ي بروشورها
 7557 سال تا را 7553

 .درآورد قيتعل حالت به

 بازار كيتحري برا
 با و است شده نهيهز
 چارتر،ي ها بسته انتقال
 ارتقا را خودي تجار نام

 .است دهيبخش

 جز  فروشندگان به
ي ها بسته كه شد ابلاغ
 به تماما  را خود شعبه

 .نندبرسا فروش

F
irst C

h
o

ice
 

 شد حذف شغل 755
 ستيب كه ديام نيا به
 سال در پوند ونيليم

 .گردديي جو صرفه

 ميتنظي اقتضائهاي  طرح
 تا) زمستاني برا تي رف
 يبعد تابستان و%( 17
 ناوگان كاهش%(. 75 تا)

 به فروند 37 ازيي هوا
 .فروند 71

 را تي رف وها  نهيهز
 كاهش) داد كاهش
%(. 45 تا ترانهيمد شرق

ي تئور كي آنها
 كردند تکرار راي شيآزما
 .كمتر نهيهز با اما

 اريبس هيترك و وناني
 رفتند فروش خوب
 دچار دايفلور گرچه
 ده بحران. شد بيآس
 شركت به پوند ونيليم

 .زد ضرر

T
h
o

m
as C
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k

 

 شد حزف شغل 1935
 شغل 15 شامل كه
 ايتانيبر دري تيريمد
 مجبور كاركنان. شد مي
 بدوني مرخص به
 ساعات و شدند حقوق
 داوطلبانهي كار اضافه

ي باق. افتي كاهش
 و% 15 تا كاركنان
% 17 تا ارشد كاركنان
 متحمل را حقوق كسر

 .شدند

 7557 تابستان تي رف
% 75 تا% 17 نيب را

 .داد كاهش

 از تي رف وها  نهيهز
ي براي طرح قيطر

 ادارات نقش كاهش
ي واحدها در فروش
. افتي كاهش كوچکتر

ي داخل مواردي رو بر
 .شد تمركز

ي پروازها ازي برخ
 بعد و ديگرد لغو چارتر
 افت گزارش افتيدر از

 کصدي رزروها% 17
 .شد ليتعط آژانس
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ي حـد  تـا ي گردشگر انيمجر همه كه ديد توان مي سپتامبر ازدهي بحران دنبال به

  My Travel شـركت . گرفتنـد ي متفـاوت  جينتـا  و داده انجـام ي متفاوت نسبتا  اقدامات

 نييپـا ي كـاف  اندازه به را خود تي رف و ديد بيآس شدت به سپتامبر ازدهي حادبه از

 بـرخلاف  7557 تابسـتان  لاتيتعط ـ در سـفر  ونيليم كي قيتعو آن جهينت كه اوردين

 (.7557 سفر، مامه هفته) بود شركت نيا سفر هزار پانصد بيني پيش

 ـآم تي ـموفق طـور  بـه  و دي ـد بيآس ـ حادبه نيا اي از اندازه تا TUI شركت ي زي

 ـتعل حال به را خود 7557 زمستاني بروشورها  بـر  و( 7551 نسـون، يراب) درآورد قي

 شــركت(. TTG، 7557. )نمــود تمركــز خــود ديــجدي جهــاني تجــار نــام ارتقــا 

First Choice دقـت  به را تي رف كاهش و برد در به سالم جان بحران ازي خوب به 

 ـليم سـت يب ضـرر  شدن متحمل از مانع و كرد محاسبه  ـ) دي ـگرد يپونـد  وني  س،يدن

 تي ـ رف و كـرد  اخـراج  را كاركنـان  ازي اديز عده Thomas Cook شركت(. 7551

 .(7551b سفر، نامه هفته) داد كاهش% 75 تا% 17 نيب 7557 تابستاني برا را خود

 

 بحراني شناس گونه

 مـور،  و رمويس) كند ديتهد را سازمان كي يبقا و اتيح اعتبار، تواند مي بحران

 ـقب از اسـت  شده ارئهي اريبس فيتعار بحراني برا(. 7555  شـده  ارائـه  فيتعـار  لي

 بـه (. 7557) نيلارك ـ و جسـتر ير و( 7555) مـور  و موريس ـ ،(1998) ثي ـه توسط؛

 كـه  اسـت  ميوخ ـ داديرو كي دهنده نشان بحران( 1998) ثيه دهيعق به مثال عنوان

 ـ و دهد مي قرار ريتأب تحت را شركت اعتبار اي محصول اي و طيمح ها، انساني منيا  اي

هـاي   نمونه. كند مي ديتهد را آن اعتبار اي كرده جاديا شركتي برا راي نامطلوب چهرة

 ـتهد عيوقا شامل است ممکن بحران  ـآم دي  و محصـول  نمـودن  مرجـوع  ات،ي ـح زي

 از) هيپا خدمات بخش وجود، نيا با(. 7555 بلاند،) باشد ستيز طيمح به خسارت



 

753 

دل
م

 
ي 
ها

يريدم
 ت

ان
حر
ب

 :
رز
ا

ابي
ي 

بار
اعت

 
نها
آ

 
برا

ي 
رح
ط

زير 
ي 

رد
اهب
ر

 ي
 در

ت
صنع

ــ ...
ـــ
ـــ
ـــ
ـــ
ـــ
ـــ
ـ

 ــ

 حـد  تـا  و پـردازد  مـي  كار و كسب بهي الملل بين حوزه در غالبا  كه( يشگرگرد ليقب

 ـا اسـت، ي متک ـي مشتري تمنديرضا بهي اديز  ارائـه  جـه ينت در كـه ي تمنديرضـا  ني

 ازيي هـا  بحـران  آبار ازي به طور خاص د،يآ مي دست به منيا و اعتماد قابل محصول

ي هـا  شـركت . نـد يب مـي  بيآس ـي سـت يترور يدادهاي ـرو ازي ناش ـهـاي   بحران ليقب

 ـا در نـان ياطم عـدم  از حاصلي مالهاي  بحران معرب در كه هرچندي گردشگر  ني

 آن در كـه  هسـتند  ريپـذ  بيآسيي ها بحران مقابل در به طور خاص هستند، صنعت

 ـتهد نيچن ـ وجـود  اي ـ شود ديتهد واقعا  است ممکنها  انساني زندگ  احسـاس ي دي

 در توانـد  مي كه اند پرداخته بحراني اسشن گونهي جستجو بهي اديز سندگانينو .شود

 عنـوان  بـه . باشـد  سودمند مناسبي تيريمدهاي  پاسخ توسعه و بحران فهم گسترش

 از گونـه ( 9) نـه  بحـران،  سـازنده  عناصر از گستردهي ريتفس در( 1981) رزيم مثال،

 ـتغ ،يعمـوم  فهـم  در بحـران : اسـت  كـرده يي شناسـا  را كار و كسبهاي  بحران  ريي

 روابـط  ،يمـال  مسـائل  ارشـد،  رانيمـد ي نيگزيجا محصولات،ي خراب زار،باي ناگهان

. نظـارت  حـذف  و نظارت و نديناخوشاي الملل بين حوادث ،يعدوان تصرف ،يصنعت

 تمركـز  بحـران  از داران سـهام  درکي رو بحران، انواعي بند طبقه در( 1997) كومبز

 ـ اسـت ي درون بحران ليدل ايآ كه است نيا بري مبتني درك نيچن. دارد  ـيب اي  وي رون

 ـيترك از استفاده با. استي عمد ريغ اي يعمد عوامل ازي ناش  ـ ابعـاد  ازي ب  وي درون

 ،يرفتـار  لغـزش  كـه  اسـت  معتقـد ( 1997) كـومبز  ،يعمد ريغ وي عمد وي رونيب

 ري ـغ اعمال به لغزش. هستند بحراني اصلي محورها تجاوز، و سميترور تصادفات،

 تصـادفات، . شـود  مـي  گفته( شود مي قلمداد مناسب سازمان نظر از ابتدا كه) يعمد

 تجـاوز، . افتـد  مي اتفاقي سازمان اتيعمل نيح در كه هستندي عمد ريغي دادهايرو

. دهـد  مـي  قـرار  خطـر  معـرب  در را گـران يد آگاهانـه  سـازمان  كـه  استي داديرو

 بيآس ـ صـدد  در كـه  اسـت ي خارج گروه كي توسطي عمد عمل كي ست،يترور
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 .است سازمان به ميرمستقيغ اي ميمستق

 دورهي رو بـر  تمركـز  رانيمـد ي بـرا ي بنـد  طبقـه  نيدتري ـمف ديشـا  حـال  نيا با

 از ذاتـا   هستند، رمنتظرهيغ وي ناگهان كهيي ها گونه تيريمد. است بحراني ريگ شکل

 موريس ـ نظـر  از مثالي برا. هستند دشوارتر اند گرفته شکل مدت دراز در كهيي آنها

 1تـون يپ و كبـرا  نـوع  دو بـه  گـرفتن  شکل نحوه به توجه ابها  بحران( 7555) مور و

 ،يجيتـدر : انـد  نـوع  سـه  بـر ها  بحران كه است معتقد( 1993) بوث. شوند مي ميتقس

 و موريس ـ توسـط  آنهـا  به پاسخ و بحرانهاي  گونه. يناگهان ديتهد اي و دوره ديتهد

 .است ارائه خلاصه طور به( 3) جدول در( 1993) بوث و( 7555) مور

 

 ،(2222) مور و مونيس و( 5339) بوث: منبع -بحراني شناس گونه -9 دولج

 سندگانينو از اقتباس

 پاسخ (5339) بوث پاسخ (2222) مور و مونيس

ي ناگهـان  كبـرا  نـوع  بحران

ــت، ــرا اس ــالي ب ــ: مث  كي

ــه فاجعــه  اســت ممکــن ك

 سـراغ  بـه  شوک كي مانند

ــايب شــما ــد) دي ــ مانن  ازدهي

 (سپتامبر

 ،(زندهخ) تونيپ نوع بحران

 كي ي ـجيتـدر  صـورت  به

 ـگ مـي  دربـر  را شركت  رد،ي

 اســت ممکـن : مثــالي بـرا 

 فيضـع  تيريمـد  ازي ناش

 .باشد اديزهاي  نهيهز اي

 ـتک بـا ي دفـاع  پاسخ  بـر  هي

 .اعتماد و شناخت

ــخ ــ ،يادار پاس ــهي وقت  ك

 .باشد نشده شناخته بحران

 استي زماني مشورت پاسخ

 شــده شــناخته بحــران كــه

 .باشد

ي ناگهـان  خسارت اي ديتهد

 .سازمان كل به

اي  دوره خسـارت  اي ديتهد

 كل اي سازمان ازي قسمت به

 .آن

ــا تــوأمي جيتــدر ديــتهد  ب

ــتهد ــه رو داتي ــزا ب  شياف

ــوط ــه مربـ ــ بـ  ازي بخشـ

 .سازمان

 ـتک بـا  يدفـاع  پاسخ  بـر  هي

 .اعتماد و شناخت

 شـناخت  وي مشورت پاسخ

 .مسئله

ــخ ــادامي ادار پاس ــهي م  ك

 نشده داده نيتشخ بحران

 .است

 

 

 تون،يپ وعن بحران و افتندي م اتفاقي ناگهان صورت به كه هستنديي ها بحران كبرا، نوع بحران از منظور -1

 .(مترجم حيتوض) افتندي م اتفاق سازمان كي در خزنده صورت به و جيتدر به كه هستنديي ها بحران
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 بحران تيريمد فرآيند

اي  مرحلـه  چهـار ي فرآيند شامل توان مي را بحران تيريمد گسترده،ي مفهوم در

 تِي ـواقع بـا  شـركت  رانيمد حال، نيا با. يابيباز و پاسخ ،يآمادگ ، ا ياح:  برشمرد

 ـادب و هسـتند  روبـرو  فرآيند نياسازي  ادهيپي برا تلاش  بـا  اي مـرتبط  گسـترده  اتي

ــدها ــدخي فرآين ــ در لي ــده بوجــود بحــران موفــق تيريدم ــا  مــدل. اســت آم  وه

 1985 آرنولد ،1991ي كسد به استناد 1975 كاپلان مانند)ي متعددهاي  يساز مفهوم

 و تياسـم  ،1995 تياسم ،1993 بوث به استناد 1984 اسلاتر ،1993 بوث به استناد

 نهـا آ بـه  كمك منظور به( 7554 وارما و كلارک ،7555 مور و موريس ،1993 کايپيس

 در شـده  ارائـه  موجـود هـاي   مـدل  ازي تعداد نقد به اختصار به مقاله نيا. شد ارائه

 تياسـم  توسـط  شده مطرح بحران تيريمد فرآيند مدل بر اما پردازد مي( 4) جدول

 .دارد تمركز( 1993) کايپيس و تياسم زين و( 1995)

 وي زبـان يم مقولـه  در بحـران  تيريمـد  بر كه است افتهي توسعهي اتيادب نيهمرن

 موضـوعات  خـود،  كتـاب  در( 7554) گلاسـر  نيبنـابرا . كنـد  مـي  تمركـز  مسافرت

 نـام  اعتبـار  و ديخر ميتصم بر بحران ريتأب ،يجمعهاي  رسانه ريتأب: اي شامل گسترده

( 7554) يشـارپل  كهي حال در كند ي ميابيارز را مرتبطي تيريمدهاي  پاسخ وي تجار

 . كند مي ارائه راي دشگرگرهاي  بحرانبندي  طبقه وي كل رئوس

 ايبلا دري گردشگر مقصد جنبه اي بر ژهيو تمركز برجسته،هاي  نوشته ازي شمار

 گسـترده  چـارچوب  كي ـ( 7551) فـالکنر  مثـال؛  عنوان به. داردي اضطرار طيشرا و

ي اپيپ گام شش به فاجعه تيريمدهاي  پاسخ آن در كه كند مي مطرح فاجعه تيريمد

 ـباز اقـدام،  ج،يبس ـ و زي ـتجه ه،ياول داماتاق: است شدهبندي  طبقه  وي بازسـاز  ،يابي

 بـر  متمركزي قبلهاي  نوشته از فالکنر گستردهي نظر بحث. يبازنگر و مجددي ابيارز

 ـ ابـر  خصوص به ،يگردشگري مقصدها  ،(1991) يكسـد  ،(1989) يليبـا  وي ورف
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( 1991) يكسد. است شده برگرفته ،(1998) يمونتگومر و ان ي و( 1997) درابك

 برحسـب  بحـران  تيريمـد  موفـق هـاي   پاسخ توسعه در ليدخي راهبردي فرآيندها

 بـر  شـتر يب( 1998) درابك تمركز كهي حال در كند، مي انيب راي گردشگري مقصدها

. اسـت ي اضـطرار  تيوضـع  بـا  مواجهـه ي برا ازين مورد كاملي اتيعمل مراحلي رو

 ـ در( 1998) يرمونتگوم و ان ي توسط بحران تيريمدي ارتباطهاي  جنبه  مـدل  كي

 .است گرفته قرار ديتأك مورد بحران تيريمد كامل

 عنـوان  به. شود ي ميبررس اتيادب نيا در زينها  بحران به خاصهاي  بخش پاسخ

هـاي   درس بـر  به طـور خـاص   كه( 7553) هندرسون و( 1999) ير با همراه مثال،

 دارنـد،  تمركزي هبردرا ارتباطات تيريمد با مرتبطي هوانورد صنعت از شده گرفته

 ارتبـاط  دريي هـوا  خطوط عملکرد( 7553) لال و لنيگ و( 7554) سنتو وي گيآلدر

( 7553) کـال ير وي اسـرال  ،يزبانيم بخش با ارتباط در. رنديگ مي نظر در را بحران با

ي اسـرال  تجـارب  بـا  ارتباط در را بحران تيريمدي کردهايرو( 7553) لاو و نيچ و

ي رو( 7557) هندرسـون  و كنند ي ميبررس بيترت به كن   هن در سارز و هتل در

( 7555) فـالکنر . دارد تمركـز  بحـران  تيريمد دري گردشگر يملهاي  سازمان نقش

 جلـب ي خطي زير برنامه از استفاده باي كمهاي  روشي سودمند به را توجهات زين

 بحـران  يپارامترهـا  آن در كهي طيشراي برا( 1985) بارگر و آربل توسط كه كند مي

 شـده  بحـث  هتـل، ي انفـراد  اتيعمل موارد ليقب از هستند،يي شناسا قابل وضوح به

 .است

ي گردشـگر  عوامل رفتار با ارتباط دري اندك نشيبي دانشگاه اتيادب حال، نيا با

 بـه  اشـاره  صـدد  در مقاله نيا كه دهد مي قرار ما ارياخت دري گردشگر انيمجر مانند

 .است موارد نيا
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 ،(1985) آرنولد ،(1984) اسلاتر ،(1911) كاپلان: منبع -بحران تيريمدهاي  مدل -4 جدول

  ،(1995) تياسم ،(7555) مور و موريس ،(7554) وارما و كلارک ،(1993) بوث

 اشاره مورد منابع از سندگانينو لهيوس به اقتباس

 صينقا كرديرو مدل

 كاپلان بحران مدل

(1975) 

 بــا ،يروانشناســ دگاهيــد

 برخوردي چگونگ بر تمركز

 .بحران با افراد

. باشـد  مـي  يفيتوص ـ و بوده دقت فاقد مدل،

 آنيي ســتايا خــود متوجــه انتقــاد نيمهمتــر

 .است

 بحراني ريپذ بيآس مدل

 (1984) اسلاتر

ــرديرو ــاد کـ ــه ياقتصـ  بـ

 ها بحران

 ـ در بحران مستعد كهي عوامل مدل، نيا  كي

 ـا. دهـد  مي نشان را هستند سازمان  كي ـ ني

 ـب كـه  اسـت  يمـدل  فقط ستين فرآيند  انگري

 بحران موجب است ممکن كه استي عوامل

 .شوند

 آرنولد بحران مدل

(1985) 

 وي شـناخت  جامعـه  دگاهيد

 واكـنش ي چگـونگ  به نگاه

 .ها بحران به جوامع

 و داردي شناخت جامعه دگاهيد بر تمركز فقط

 كـه  يروش ـ .گـروه  تا است افراد بر متمركز

 از اسـت  ممکـن  نگرد مي بحران به فرد كي

 نگــرد مــي بحــران بــه ســازمان كــهي روشــ

 .باشد متفاوت

 توسعه يفرآيند مدل

 (1993) بوث بحران

 فيــــــتعر آن هــــــدف

 بـه  كـه  اسـت يي ها يژگيو

 بحران چند در رسد مي نظر

 .باشند مشترک

 همــه - اســت ســاده وي كلــ حــد از شيبــ

 آنهـا هـاي   معلـول  و علت لحاظ از ها بحران

 .هستند فرد به منحصر

 بحران اتيح چرخه

 (7555) مور و موريس

ي ري ـگ ميتصم موانع به نگاه

 .بحراني ط در

 اگرچـه  اسـت، ي كل وي فيتوص حد از شيب

 .باشد سازمان هر با متناسب تواند مي

 (7554) وارما و كلارک

 تيريمـــد مـــدل ارائـــه

 ـ عنـوان  بهي ريخطرپذ  كي

 .يراهبرد فرآيند

 .داردسازي  ياتيعمل مشکل

 بحران تيريمد مدل

 تياسم و( 1995) تيماس

 (1993) کايپيس و

 ـپا تـا  آغـاز  از يفرآيند  اني

 .بحران

ي فيتوص ـ وي كل ـ حـد  از شيب است ممکن

 .باشد

 



 

758 

ال
س

 
تم
هف

ره
ما
 ش
،

 
ي 

77
ار 
 به
،

97  
ـــ
ــ

ـــ
ـــ
ـــ
ـــ
ـــ
ـــ
ـ

ـــ
ــ

ـــ
ـ

ـــ
ـــ
ـــ
ـــ
ـــ
ــ

 

 

 سيانگل در متوسطي گردشگر شركت کي در بحران تيريمد مدل کي كاربرد

 :از عبارتند بحران تيريمد اهداف( 1998) ثيه نظر طبق بر

 اتفـاق  اسـت  ممکن كهي احتمالي بحران حوادثي براي آمادگ وي زير برنامه -1

 بحران؛ از قبل مرحله -افتديب

 مرحلـه  - پاسـخ  تيريمـد  بهبـود  قي ـطر از بحـران  ابرات فيتخف و كاهش -7

 بحران؛

 .بحران از پس مرحله -بحران ازي ناش خسارت مؤبر و عيسر نييتع -3

 کايپيس ـ و تياسم زين و( 1995) تياسم توسط شده مطرح کرديرو بر مقاله نيا

 تمركـز  انگلسـتان  در واقـع  متوسـط ي گردشگر شركت كي در آن اعمال و( 1993)

 تيريمـد  فرآيند از مجزا مرحله سه شامل( (1) شکل در شده داده نشان) مدل. دارد

 بـه  و اعتبـار  اي ـ تيمشروع بحران وي اتيعمل بحران ت،يريمد بحران: شود مي بحران

 ممکـن  را بحـران  مختلـف  مراحـل  يريگيپ كه كند مي مطرح راي فرآيند روش نيا

 بـازخورد،  حلقـه . سـازد  مـي  ريپذ امکان را فرآيند دري ريادگي آن بر علاوه و ساخته

 بتوانـد  سازمان كه دهد مي نشاني طور را آن از شده گرفتههاي  درس و بحران گذر

 .گردد باز بحران از شيپ مرحله به

 اي از شـاخه ( اسـت  شدهن ذكر آن ازي نامي تجار ليدلا به كه) نظر مورد شركت

 دري مشـتر  هـزار  پنجـاه  و سـت يدو حدود با انگلستاني گردشگر بزرگ گروه كي

 ـا. كننـد  مـي  سـفر  ترانـه يمد مقصد به عمدتا  كه است سال  ـ جـز   شـركت  ني  نياول

 و كـرد  استفاده مسافرت صنعتي برا ميمستق فروش روش از كه استيي ها شركت

 در انگلسـتان  در نوبت رزروي نترنتياهاي  هبست ارائة نهيزم در شركت نياول نيهمرن

 . بود 1999 سال
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 بحران تيريمد مدل -5 شكل

 

 كـه ي احتمـال ي وهايسـنار  ازهـا   سـازمان  است لازم بحران از شيپ اول دوره در

 ـآم تيموفقي طراح كي است لازم و باشند داشته يآگاه افتديب اتفاق است ممکن  زي

 بحـران  در واكنشي چگونگ تا باشند داشته شود شامل را كاركنان ازي ريكث عده كه

 بحران كي سپتامبر ازدهي يستيترور حمله(. 7555 ،سونيهر) ندينما تجربه راي واقع

 طراحي سيستم
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 نيچن ـي بـرا  شـدن  آمـاده  امـا  بـود  رمنتظـره يغ بحران كي نيا نکهيا با. بودي ناگهان

 و تيريمـد  ريتـأب . اسـت  ريپذ امکان بحران تيريمد طرح توسعه قيطر ازي داديرو

. شـود ي بررس ـ و ا ياح هرساله تواند مي كه آورد ديپد راي استيس شركت سهامداران

. ستندين آماده بحراني براي خوب بهها  سازمان ازي اريبس كه است روشن حال نيا با

 نظـر  از كـه  است شده عنوان نيچن زنند ي نميطراح به دست ها شركت كه نيا ليدل

 در توانـد  مـي  و نبوده وقت اتلاف جزي زيچ دقت عدم صورت درها  طرح نيا آنها

 جــهينت در و شــده ســازمان شــدن فلــج بــه منجــر لازم، راتييــتغ جــاديا بــا رابطــه

 ـ. دهد كاهش راي ريپذ انعطاف  ـدل بـه  نيهمرن  ـا لي  از كاركنـان  كـه ي زمـان  كـه  ني

 ـا سـتند، ين مطمئن بحران تيريمدهاي  استيسي ريبکارگي چگونگ هـا   اسـت يس ني

 بلنـد، ) كننـد  جلـب  راي عمـوم  تيرضـا  تواننـد  مـي  و شوند ي ميتلق بخش آرامش

1998). 

ي مناسـب  بحـران  تيريمد استيس سپتامبر ازدهي حادبه زمان در نظر مورد شركت

 بـه  سـالانه  و گرفـت  مـي  سرچشمهي كل صورت به گروهي كل استيس از كه داشت

 وي انرس ـ اطلاعي ارهايمع حادبه، و بحران تيريمد ساختار استيس نيا. شد مي روز

 را آموزش و پاسخهاي  طرح ها، رسانه بهيي پاسخگو و اطلاعات انيجر ،يساز فعال

 ز،ي ـمي روهـاي   نيتمـر  ،يعموم آموزش شامل شركت نيا آموزش. گرفت مي دربر

 و مـرتبط  افـراد ي ميت كار و ارتباطات ،يسازمانده آزمودن هدف باي واقع ناتيتمر

ي چـارچوب  اسـت  لازم كـه  كند مي انيب تاسيس نيا. باشد ي ميفرد اقداماتيي توانا

 مناسـب  سـطح  در و ابـربخش  ع،يبه طور سـر ي حوادب نيچن تيريمدي برا مناسب

ي برقرار حوادث، و بحران تيريمدي فرآيندها هدف كه ديگو مي زين و ميباش داشته

 هرگونـه  رسـاندن  حـداقل  بـه  و ممکـن  سـرعت  نيشـتر يب با تيموقع كنترل مجدد

 اني ـجر استيس نيا. است كار نيا انجام در داديرو بالفعل و بالقوه نامناسب عواقب



 

711 

دل
م

 
ي 
ها

يريدم
 ت

ان
حر
ب

 :
رز
ا

ابي
ي 

بار
اعت

 
نها
آ

 
برا

ي 
رح
ط

زير 
ي 

رد
اهب
ر

 ي
 در

ت
صنع

ــ ...
ـــ
ـــ
ـــ
ـــ
ـــ
ـــ
ـ

 ــ

 نـان ياطم تـا  كنـد  مـي  انيبها  نقش حيصر فيتوص با همراه را ماتيتصم و ارتباطات

 تيريمـد  مناسـب  سـطح  در و ابـربخش  و عيسـر  طـور  بـه  بحران كه دينما حاصل

 وي سـازمانده  تـا  اسـت  شده گنجانده استيس ازي بخش عنوان به آموزش. شود مي

 ـازمايب راي فردهاي  نقش  ـقابل ويي آشـنا  كـه  همـانطور  دي  ـم در تي  ـفراگ اني  را راني

 ـنما مـي  آگـاه ي بحران بالقوههاي  تيوضع از را سازمان و دهد مي شيافزا  ث،ي ـه) دي

 كردهي زير برنامه بحراني برا تا دهد مي را امکان نيا سازمان به مرحله، نيا(. 1998

 بـودن،  منتظـره  ري ـغ ليدل به بحران سپتامبر، ازدهي هموردحادب در. كند دايپي آمادگ و

ي آشـفتگ  باعـث ي عيطب طور بهها  بحران. نداشتي جيتدر گسترشي براي كاف زمان

 حـال  نيا با اما ،(1998 بلند،) داد پوشش توان نمي راي احتمال حادبه هر و شوند مي

 ـ مرحلـه  دري آمـادگ  ازي مشخص سطح به دنيرس  ـاحت شـرط  بحـران  از شيپ  و اطي

 . استي شيدوراند

 7551 سپتامبر ازدهي در دوقلوهاي  برج به مايهواپ برخورد با معمولا  دوم، مرحله

 بحـران  عنـوان  بـه  كرد، آغازي گردشگر شركت نيا در را بحران دوره بلافاصله كه

 از تي ـحما و اوضاع شدن تر ميوخ ازي ريجلوگ مرحله نيا هدف. شود مي شناخته

 باشـد  مـي  شـود  مـي  جـاد ياي جـان  خسـارت  كـه ي انزم ـ خصـوص  بـه  ريدرگ افراد

 ـتأك جا نيا در(. 1995ت،ياسم)  شـامل  اسـت  ممکـن  كـه ي امـداد ي روهـا ين بـر  دي

 از را سـازمان  دارنـد  تـلاش  كـه  بحراني ريگ ميتصمهاي  واحد و اورژانس خدمات

 درون در را بحـران  نتواننـد  اسـت  ممکن آنها. گردد مي متمركز ندينما خارج بحران

 اجرا مرحله به ديبا كهيي راهبردها بر جانبه همه كنترل جهينت در و كنند رمها سازمان

 . بود خواهدي ضرور ند،يدرآ

 تيريمـد  اي در عمـده  نقـش ي ارتباطهاي  انيجر و امدادگران ساختار و فرهن 

ــؤبر ــران م ــم) دارد بح ــ و تياس ــ (. 1993 کا،يپيس ــازمان فرهن ــب س ــرا اغل ي ب
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 عـدم (. 7557 اسکالز، و جانسون) داردي زائبس تياهم شركتي گروهي ريگ ميتصم

 ابـرات  كـاهش  در. شود بحران از دنيد بيآس به منتج تواند مي امدادگران نيب ارتباط

 ـآ كنـد  مشـخن  تواند مي كه چون دارد، تياهم تيريمد از انسان دگاهيد بحران،  اي

 ـز اي سود بحران از سازمان  ـفعال(. 1993 کا،يپيس ـ و تياسـم ) نـد يب مـي  اني  هـاي  تي

 و توسـعه  بحـران،  مهـار  بحـران،  تيريمدهاي  ميت نقشي رو مرحله نيا دري ديكل

هـاي   بـرج  بـه  مـا يهواپ نياول كهي زمان .دارد تمركز ارتباط فرآيند و راهبردها كنترل

 بـاور  ريتصـاو  ابـر  بـر  كارمنـدان . شـد  وقفه دچاري ادار تيفعال كرد، اصابت دوقلو

 ـ اي از صـحنه  هيشـب  با يقرت كه ونيزيتلو ازي ستيترور حملهي نکردن  بـود،  لميف ـ كي

 در لاتيتعط ـ گذرانـدن  درحـال ي گردشـگر  چيه ـ كـه  آنجـا  از. بودنـد  شده شوكه

 تحـت  راي گردشـگر  صنعت ما يمستق و صرفا  كهي بحران حادبه نيا نبود، ورکيوين

 به بود قرار كه بودي افراد بهي دگيرس ،يفور مسئله حال نيا با. نبود دهد قرار ريتأب

 ـا در. بردنـد  مي سر بهها  گاه حيتفر در اي و كنند پرواز دايفلور  هـا  شـركت  زمـان  ني

 ـا با رند،يبگ ميتصم راهبرد كي مورد در بخواهند است ممکن  ازي بعض ـ وجـود  ني

 از است ممکن كه زده شتاب ماتيتصم ازي ريجلوگي برا مرحله نيا در سندگانينو

 اگر(. 1998 بلند،) كنند رفتار عصا به دست ديبا د،يايدرب آب از اشتباهي راهبرد نظر

 ـا آنگـاه  كننـد ي رويپ( 1995) تياسم مدل از ها شركت  ـترغ را آنـان  مسـأله  ني  بي

ي جـا  بـه  و كنند صبر سوم مرحله تاي راهبرد ماتيتصم اتخاذي برا كه كرد خواهد

 گرفت ميتصم مطالعه مورد شركت. كنند تمركزي قطعي اتيعمل اتيجزئي رو بر آن

 شـکل  بـه  مربوطـه  مـدل  بـا  متناسـب  و منيا را آن و كرده اتخاذ را رراهکا نيا كه

 .دهد انجام غاتيتبل و تي رف به توجه با و( يكوتاه اريبس زمان مدت در)ي معمول

 ـبا هـا  شركت كه كند مي انيب مدل نيا  ـا در دي  سـتم يسي طراح ـي رو مرحلـه  ني

 اسـت،  شـده  ادهد نشان بحران تيريمدهاي  استيس لهيوس به كه چنان. كنند تمركز
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 ـپ آن از كاركنـان  كـه  داشـت ي سـتم يس شركت نيا  ـا. كردنـد  ي مـي روي  سـتم يس ني

 ـا. اسـت ي ارتبـاط  وي اطلاعات ،يريگ ميتصمهاي  انيجر به ارجاعات رندهيدربرگ  ني

 چـون  كـرد  قلمـداد  مـؤبر  ،يسازمان فرهن  و ساختار به توجه با توان مي را ستميس

 در و نمود مي هيتوص سطوح تمام در اركنانك نيب راي رسم ريغ و باز ارتباط شركت

ي ادار سـاعات  در. شـدند  مـي  آگـاه  تيوضـع  از اوقـات  تمام در كاركنان دوره نيا

 بـه  شـركت  كيكش ـ دفتـر . شـدند  ي مـي رسـان  اطلاع تلفن اي ليميا قيطر از كاركنان

 تيوضــع بــروز ليــقب ازي مــوارد در و بــوده بــاز چهارســاعته و ســتيب صــورت

 شـركت  آنگـاه  شـود  ديتشد بحران اگر. باشند مي دسترس در آن كاركنان ،ياورژانس

 ـنما اسـتفاده  بازگشـت ي راهبردهـا  از و شـده  عمـل  وارد ديبا  ازدهي ـ حادبـه  در. دي

 حمله سپس و دومي مايهواپ اصابت تا مايهواپ نينخست اصابت از حملات سپتامبر،

 مرحلـه  وارد رد،يگ مي شدت بحران كه يزمان. گرفت شدت واشنگتن در پنتاگون به

 ـباز و بازگشـت  دوره شـامل  كه شود مي اعتبار و تيمشروع بحراني عنيي ينها ي ابي

 نجـا يا در خبـر،  كسـب  بـه هـا   رسـانه  وافـر  اقياشـت  ليدل به(. 1995 ت،ياسم) است

 مورد شركت در(. 7557 ن،يولارك جسترير) هستند تياهم حائزي ارتباطي فرآيندها

 ـا كـه  آنجا از گرچه نگرفتند، قرار انيجر در فورا ها  رسانه نظر،  مخـتن  دادي ـرو ني

ي بـرا  مـادر  شـركت  و( مـا يهواپ سـقوط  اي اتوبوس تصادف برخلاف) نبود شركت

هـا   رسانه كه دارد وجود امکان نيا بود، آماده كاملا ها  رسانه درخواست بايي ارويرو

هـا   رسانه ،سپتامبر ازدهي حادبه از بعد ماه چند وجود نيا با. باشند بوده مطلع قبل از

 توانـد  مـي  شركت اعتبار و شهرت كه آنجا از. گرفتند قرار تي رف سطوح انيجر در

 ـاهم مرحلـه  نيا ،(مور و موريس) باشدها  رسانههاي  تيفعال ريتأب تحت ما يمستق  تي

 ـا بـا يي تنها به شركت اعتبار گرچه و كند مي دايپ  ـند بيآس ـ دادي ـرو ني  در امـا  د،ي

 بـه  امـر  نيا و ديد لطمهي گردشگر صنعت اعتبار ان،يمشتر اعتماد كاهش با مجموع
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 .ديگرد صنعت نيا كل در رزرو كاهش موجب خود نوبه

. كـرد  مداخلـه  انيمشـتر  اعتمادي ابيباز به كمكي براي نيكمپي انداز راه با دولت

 در فـروش  شيافـزا ي بـرا  تلاش در( ABTA) ايتانيبري مسافرتي ها شركت انجمن

 ـيبي هـا  گـروه  تـا  كنـد  مي بيترغ را سازمان مدل نيا. شدند ميسه فرآيند نيا ي رون

ي همکـار  بحران زمان در و كرده برقرار ارتباط آنها با و كنديي شناسا را دولت مانند

 ندارنـد،  رغبت دولت دخالت به همگان كه ليدل نيا به است ممکن مدل نيا. دينما

ي گردشـگر  كتشـر ي برا تياسم مدلي ريبکارگ نباشد مناسبها  بحران تمامي برا

 سـازد  مـي  آماده را ها شركت مدل نيا. است شده داده نشان( 7) شکل در نظر مورد

 بهي ستيترور حملات از بعد دوران در. باشند داشتهي سازمان جوّ در رييتغ انتظار كه

. بـود  نييپـا  كاركنان هيروح شده، انجامي روين ليتعد وي شغل تيامن از ترس خاطر

 بـه  هـا  شـركت  بازگشـت  بـه  كمـك ي بـرا  بازگشـت ي هاراهبرد ،يبحران نيچن در

 ـا در افـراد هـاي   تيمسئول اگرچه. است لازمي اتيعمل هياول تيوضع  كـاملا   دوره ني

 نقطـه  نينخسـت  عنـوان  به متيق كاهش اقدامات باي ابيبازار بخش بود، شده ميتقس

 . نمود فايا مرحله نيا در اي را عمده نقش تمركز،

 ـا وسطت شده انجامي اصل اقدامات  آمـده  اختصـار  بـه ( 7) جـدول  در بخـش  ني

 از قبـل  مرحلـه  بـه  و ردي ـگ مـي  درس اشـتباهات  از سازمان دوره، نيا از بعد. است

 ـا. كند مي هيته ندهيآي براي اضطرارهاي  طرح آن در كه گرددي برم بحران  مـدل  ني

ي س ـبرر افتد مي اتفاق بحران كه هربار را آن توان مي كه است جلو به رو فرآيند كي

 .ديبخش بهبود و كرده
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 انگلستاني گردشگر شركت کي در تيريمد بحران مدل کي كاربرد -2 شكل



 

711 

ال
س

 
تم
هف

ره
ما
 ش
،

 
ي 

77
ار 
 به
،

97  
ـــ
ــ

ـــ
ـــ
ـــ
ـــ
ـــ
ـــ
ـ

ـــ
ــ

ـــ
ـ

ـــ
ـــ
ـــ
ـــ
ـــ
ــ

 

 

 2225 سپتامبر ازدهي از پسي ابيبازار اقدامات -1 جدول
 يابيبازار اقدامات دادهايرو خيتار

بلافاصله
 

س
پ

از 
ي 

ازده
 

سپتامبر
 

 .افتي كاهش شدت به رزروي براها  تماس

 نظـر  در با ت،يامن هيحاش حفهي برا كه شدند ناچار
. دهنـد  كـاهش  راهـا   نـه يهز حالـت،  نيبدتر گرفتن
. شـد  قطـع ي رضروريغهاي  نهيهز و برگزار جلسات
 گروه از كارمند نفر پنج. شد كاسته سازمان تجملات

ي سـفرها  و كاركنانهاي  يمهمان. شد كاسته نفره 19
 تيفيك. شد متوقف بروشور ديتول بخش دري آموزش
يي جـو  صـرفه ي برا بروشور هيته استفاده مورد كاغذ
 رامـون يپ قـات يتحق شـدند  مجبـور . آمد نييپا نهيهز
 شـد،  مي انجامها  يبررس از بعد و قبل كه را غاتيتبل

. بـود  سـپتامبر  دوازدهـم  آن شـروع  كه كنند متوقف
 از خــارج و فرودگاههــا دري ضــرور ريــغ غــاتيتبل

 نشد طعقي كل طور به كردن غيتبل. شد متوقف كشور
. دهنـد  ادامـه  فـروش  بـه  بودنـد  مجبور آنها كه چرا
 سه مدتي براي غاتيتبل وي عموم روابطهاي  تيفعال
 ـفعال. بـود  شده متوقف ماه  ماننـد ي غـات يتبلهـاي   تي

 .نشدند لغو مجلات و بروشورها

ژانو
هي
 

7557
 

 خارجـه،  امـور  اداره صـنعت،  وي بازرگان وزارت
ــاتحاد ــركت هي ــا ش ــافرتي ه ــو وي مس ي ردهوان
 ـفعالي تمـام  انگلستان،ي رنظاميغ  روابـط هـاي   تي

 انيمشتر اعتماد مجدد جلبي برا را خودي عموم
 هـم  هنـوز  مردم داد نشانها  يبررس -گرفتند بکار
 اسـت  ممکـن  امـا  برونـد  لاتيتعط به خواهند مي

 ـ باشند داشته ندهيآ در رزروي تقاضا  دنبـال  بـه  اي
 مردم %45ي عيطب طور به. هستند ارزانتر معاملات

 ـژانو ماه در روند مي لاتيتعط به تابستان در كه  هي
% 45 كـه  شـد  زده نيتخم امسال اما كنند مي رزرو
 ـفور و هيژانوهاي  ماه نيب اما ميباش داشته رزرو  هي
 .شد خواهد ميتقس

 هفتـه  7 تـا  4ي جـا  بهي غاتيتبلي ها تلاش جهينت در
 ـتبل روش. ديكش ـ مـي  طول هفته 8 از شيب  مـورد  غي

 ـا در -بـود  ريپـذ  انعطاف استفاده  ـم ني  غـات يتبل ان،ي
 كه معنا نيا به بود رتريپذ انعطاف همه ازي مطبوعات

 ـ اضـافه  توانسـت  يم لحظه نيآخر در . شـود  كـم  اي
 اگـر  نبود ريپذ انعطافي ليخ مطبوعاتي ها نامه ژهيو
 مـدت  بـه  هفته چهاري جا به و بوده مؤبري ليخ چه
 ـتوز هفتـه  شش  ـفعال. شـدند  يم ـ عي ي تپس ـهـاي   تي
 افـزوده  ارزش جـاد يا كـه  چرا كرد دايپ ادامه ميمستق
 .شد قطعي ونيزيتلو وي ابانيخ غاتيتبل. كرد مي

سپتامبر
 

7557
 

 فــروش بــه زودي لــيخ 7557 تابســتان واقــع، در
 ريتـأخ  به كهي معاملات شد باعث كار نيا و ديرس

 تي ـ رف نکـه يا با. رديپذ انجام بودند شده انداخته
 7553 تابسـتان  در بـود،  شـده  كـم  7557 سال در
 فـروش  بـه  شـركت  و افـت ي گسترشها  تي رف
 زودتـر  كـه  كـرد  هيتوص مردم به و برگشتي عاد
 .دادند انجام را كار نيا عموما  آنها و كنند رزرو
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 يگردشگر صنعتي برا بحران تيريمد ازيي ها درس

 كـه  اسـت  دهيريپ دهيپد كي بحران تحول فرآيند كه است روشني قبل بحث از

 بخـش  ابـر  طـور  بـه  عمده بحران كي يامدهايپ با مواجهه در بخواهد تيريمد راگ

 ـ ازمنـد ين كند عمل (. 1993 کا،يپيس ـ و تياسـم ) اسـت  آنـان  توسـط ي طراح ـ شيپ

 وارمـا،  و كـلارک )ي راهبـرد ي ديكل موضوع كي توان مي را بحران نياديبن تيريمد

 ـ عنـوان  به ارشد تيريمد توسط ديبا كه برشمرد( 1999  مـورد ي اصـل  هدغدغ ـ كي

 ـبا بحـران  تيريمـد  كـه  كـرد  ادعـا  توان مي. رديگ قرار توجه  ازي نفک ـيلا بخـش  دي

 كي ـ صرفا  نکهيا نه كنند مي اتخاذ ها شركت كه باشدي راهبرد ريزي طرحي فرآيندها

هـا   بحـران  اريبس ـ مـوارد  در چون) شود اضافه آن بدنه به بعدا  كه باشدي اضاف جز 

 اتخـاذ  دگاهيد نيا اگر نيبنابرا ؛(گذارد مي شينما به راي چالشها  سازماني بقاي برا

 بخـش  در خصـوص  بـه  رنـد، يناپذ اجتنـاب  باشـند  كـه  نوع هر ازها  بحران كه شود

 ـيبهـاي   تکانـه  مقابـل  دري ذات ـي ريپـذ  بيآس باي گردشگر اي مانند شکننده  ،يرون

هـاي   سـخ پا و بـالقوه  خطرات برند، مي بهره شمندانهياند تيريمد از كهيي ها شركت

 لحـاظ ي راهبـرد  ريـزي  طـرح  فرآينـد  نيتدو و ليتحل مراحل در را آنها بهي تيريمد

 . بخشند مي قوتسازي  ادهيپ مرحله در را بحران بهي راهبرد واكنش و كنند مي

 تيوضـع  دو چيه ـ كـه  باشـند  آگـاه  قتيحق نيا از ديباها  سازمان وجود، نيا با

 ـ ازي تيريمدهاي  سخپا اگرچه نيبنابرا و ستندين همساني بحران  شـده ي طراح ـ شيپ

 رو شيپ ـ طيشـرا  الزامات تا باشند ريپذ انعطاف ديباها  پاسخ نيا كه است لازم باشند،

ي سـر  كي ـ گسـترش  صـرفا   بحـران  به مناسب پاسخ نيبرا بنا. دهند قرار مدنظر را

 ـا اگرچه) ستين بحران وقوع هنگام در آنها ساختني عمل وي اضطرارهاي  طرح  ني

 ازي مسـائل  بـا  مـدت  بلنـد  در زين بازگشت فرآيند(. هستندي مهم جنبه خودها  طرح

ي فرهنگ ـ جاديا ابربخش، پاسخي برا سازمان ساختار ميترس ،يسازمان يريادگي ليقب
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 کايپيس ـ و تياسـم  و 1997 آگول زيدان توسط كه) باشد ريپذ انعطاف و پاسخگو كه

 ازي بخش ـ عنـوان  بـه ي تيريمـد هـاي   يستگيشا توسعه و( است شدهي بررس ،1993

 .  دارد سروكار تيريمد توسعه فرآيند

 ميت ـ كي ديبا بحران تيريمد راهبردسازي  ادهيپ در كه كند مي ديتأك( 1999)ي ر

 روشـن ي چـارچوب  بـودن  دارا بـا  بحراني براي ريگ ميتصم واحد اي بحران تيريمد

 بحـران  وقـوع  از قبـل  اسـت  لازم كـه  آنجا از. شود انتخابي ارتباطها  انيجري برا

 بحـران،  تيريمد موفق طرح ديكل شود،يي شناسا چارچوب نيا در عمده مشکلات

 نيتمـر  اي ـ شيآزما است ممکن كه استي خارج وي داخل قيدق و روشن ارتباطات

 اي ـ چارچوب از حادبه وقوع زمان در سازمان تمام است لازم(. 7555 ،هرسن) شود

 نشـان  را دانـش  گذاشـتن  اشتراک به تياهم مسئله نيا و باشد داشتهي آگاه راهبرد

 بـه  اسـت  ممکـن  شـود  مي آماده بحراني برا شركت كي آن در اي كه وهيش. دهد مي

 شـركت  ارتباطـات  نحوهي رو ما يمستق چون باشد داشتهي بستگ سازمان آن فرهن 

 وها  نگرش و دارد تسلطي تيريمد اعمالي رو فرهن (. 1999 ،ير) گذارد مي ريتأب

 و افـراد  كـه  رود مـي  انتظـار (. 1999 ،ير) دهـد  مـي  بازتـاب  را انسـازم ي هنجارها

 احتمـالا   انـد،  كـرده  تجربـه  را آن به نسبتي تيريمدهاي  پاسخ و ايبلا كهيي ها گروه

ي برخ ـ امـا  ،(7551 فـالکنر، ) دهنـد  پاسـخ  نـده يآ در مشـابه  تيموقع به بتوانند بهتر

 ل،ي ـها و برسـن  ) افتـد  مـي  اتفـاق  كمتـر  عمـل  در مسئله نيا دهد مي نشان شواهد

 و كامـل  نامـه  وهيش ـ كي ـ قي ـطر از حادبـه،  از پس توان مي راي دانش نيچن(. 1997

هـاي   تيوضع تيريمدي برا است، راهبرد شيپالاي برايي مبنا كه هيتوج باز مند نظام

 شـده  برگرفته گروهها و افراد دانش به اتکا با جهينت در. آورد دست به ندهيآي بحران

. رديگ مي قرار ديتأك موردي سازماني ريادگي نقش بحران، در آنهاي تيريمد تجارب از

( 1994) راردسـون ير بحـران،  تيريمـد  با مرتبطي ريادگي يکردهايرو به توجه در

 حلقـه . شـود  مـي  قائـل  زيتمـا ي سـازمان ي ريادگي ـ وي فـرد ي ريادگهاي ي حلقه نيب
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 رفتـه يپذ چـارچوب  بـه ي وفـادار  باي تيريمدهاي  پاسخ راي ريادگي ،يفردي ريادگي

 حلقـه  كـه ي حـال  در رد،ي ـگ مـي  نظر در موجودهاي  ستميسهاي  نقش و اهداف شده

 بـه  پاسـخ  زين و آنها اهداف وها  نقش ها، ستميس مضاعف طور بهي سازماني ريادگي

 ـا بـر  دهيعق. بود خواهد چه آني احتمال جينتا نديبب تا برد مي الؤس ريز را بحران  ني

 ندهيآي راهبرد راتييتغي براي قو و گستردهي مبناي ازمانسي ريادگي حلقه كه است

 سـازمان ي فرهنگ ـي هنجارهـا  بـا  مـوارد ي برخ ـ در اسـت  ممکن اما كند، مي فراهم

 انجام مراحل با( 1995) تياسم توسط بحران مدل ارائه از بعد. باشد داشته رتيمغا

 ـ بحران به مربوطي مورد مطالعه در شركت توسط شده  درس نـد چ سـپتامبر،  ازدهي

 .است شده ارائه( 1) جدول در كه دارد وجودي گردشگر صنعتي براي كل

 ممکـن ي فراوان ـي رونيب عوامل و ستين بيني پيش قابلي گردشگر صنعت چون

 هـر  در اسـت  ممکن بحران ازي شکل كه استي قطع با يتقر كنند، جاديا بحران است

 تـوان  نمي ،يگردشگر ولمحصي ريفناپذ به توجه با ن،يا بر علاوه. دهدي روي زمان

 از ديــباي گردشــگر صــنعت جــهيدرنت. كــرد حفــه نــدهيآ در اســتفادهي بــرا را آن

. گـردد  آمـاده  رمنتظـره يغ وي ناگهـان هاي  بحراني برا و باشد آگاه بالقوههاي  بحران

 ـا رايز است، دشوار اريبس سپتامبر ازدهي مانندي حوادبي برا بودن آماده  از حادبـه  ني

 بلنـد  راتيتـأب  بينـي  پـيش . كرد نيتمر آنهاي برا توان نمي كه بود ييدادهايرو جمله

 ـا كـه  نمـود  اسـتدلال  تـوان  مـي  و است دشوار زيني بحران نيچن مدت  راتيتـأب  ني

 .شودبندي  طبقهي امديپ راتيتأب و هياول راتيتأب دسته دو به تواند مي

 بـه ي گردشـگر  صـنعت  در لاتيتعط ـ در فروش كاهش شامل هياول راتيتأب -1

 .استي گردشگر صنعت به اعتماد دادن دست از و سفر از انيمشتر ترس ليدل

 بـه ي كمتـر  افـراد  شـود  مي باعث كه هاست بخش گريد ركودي امديپ ابرات -7

 بـا  ،ياس ـيسي اعتمـاد ي ب خاطر به مردم است ممکن مثال عنوان به. بروند مسافرت

 .شوند انيز دچار زين كوچك عيصنا جهينت در و كنند نهيهزي نگران
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 ،(5332) تياسم: منابع. دهد انجام ديباي گردشگر صنعت كهي اقدامات وها  درس -3 جدول

 و( 5333) ثيه ،(5339) كايپيس و تياسم ،(5334) چاردسونير

 سندگانينو لهيوس به اقتباس –( 2222) نيلارك و رجستر

 اقدام درس

 را خاص طيشراهاي  طرح

 .ديكن آماده

 ديكن ميترس باشد بحران تيريمد استيس قالب در است ممکن كهي احتمالهاي  طرح
 و اسـت  ريفناپـذ  آن محصـول  و بـوده  بينـي  پيش رقابليغي گردشگر صنعت كه چرا

 .افتد اتفاق آن هري ا رمنتظرهيغ شکل به است ممکن بحران

 وي ارتباطهاي  نقش
ي نمودارها وي ميتصم

 .ديده توسعه راي گردش

 تـا  شـود  ختـه يآم بحـران  تيريمـد  استيس با ها شنق شفاف فيتوص با تواند مي نيا
 حـل  مناسـب  سـطح  كي در مؤبر صورت به و عا يسر بحران كه شود حاصل نانياطم

 .گردد يم كنترل

 .شود تيتقو ديبا آموزش

 باعـث  آمـوزش  كـه  چـرا  شـود،  محسـوب  اسـت يس ازي بخش عنوان به ديبا آموزش

 از سـازمان  كه شود مي باعث آن بر علاوه شود، مي رانيفراگيي توانا ويي آشنا شيافزا
 ـ قالـب  در توانـد  مي نيا( 1998 ث،يه. )باشد آگاه بحران بالقوه طيشرا  و،يسـنار  كي
 .شودي طراحي عمل وي نوشتار نيتمر بري مبتن

 و شتابزده ماتيتصم
 .ديرينگي فور

 همـه  ديبا و رنديبگ ميتصم شتابزده صورت به بحران از پس بلافاصله دينبا ها شركت
 .باشند داشته نظر در انتخاب از قبل راها  نهيگز

 .ديكني همکار هارسانه با

 رسـانه  بـا  ارتبـاط  در فيضـع  تيريمد كه چرا كنندي همکار رسانه با ديبا ها شركت
 ـپي منف ـي کـرد يرو هارسانه و مردم عموم كه شود نيا به منجر تواند مي  و كـرده  داي

 كـه  همـانطور  .(1998ث،ي ـه) دشوي جنجال بحران تيريمد خصوص در هاآن موضع

 و كامـل  طـور  بـه  را خود داستان ديبا شما كنند مي هيتوص( 7557) نيلارك و جسترير
 .دييبگو عيسر

ي خارجهاي  گروه تيهو

 زمان در است ممکن كه

 را ندينما مداخله بحران

 .ديكنيي شناسا

 بـه  درقـا  بحـران  زمـان  در است ممکن كه را دولت هماننديي ها گروه ديبا ها شركت

هـاي   زمـان  در بحـران،  از قبـل  مرحلـه  بـر  عـلاوه  آنها. ندينمايي شناسا باشند، كمك

 .باشند داشتهي همکار و ارتباط آنها باي بحران

 مندنظام و كامل وهيش

 بحران از بعد هيبازتوج

 نـده يآ طيشرا در بحران تيريمد راهبرد بهبود اساس ،(يريگگزارش) هيبازتوج انجام

 در آنهـا  تجـارب  ازي ناش ـ كـه ها  گروه و افرادهاي  اندوخته به اختنپرد از پس. است

 راردسـون ير. رديگيم قرار ديتأك موردي سازماني ريادگي نقش است، بحران تيريمد

 .شود مي قائل تفاوتي احلقه دو وي احلقهتكي ريادگي نيب( 1994)

 با بازگشت فرآيند

 زين مدت بلند موضوعات

 .باشد مي مرتبط

 ارائـه ي بـرا يي سـاختارها  جـاد يا به ديبا ندهيآهاي  بحران به مؤبر پاسخي برا سازمان

 ـقابل توسعه و ريپذ انعطاف و خلّاق فرهن  موبر، پاسخ  عنـوان  بـه ي تيريمـد هـاي   تي

 .بپردازد تيريمد توسعه فرآيند ازي بخش

 



 

771 

دل
م

 
ي 
ها

يريدم
 ت

ان
حر
ب

 :
رز
ا

ابي
ي 

بار
اعت

 
نها
آ

 
برا

ي 
رح
ط

زير 
ي 

رد
اهب
ر

 ي
 در

ت
صنع

ــ ...
ـــ
ـــ
ـــ
ـــ
ـــ
ـــ
ـ

 ــ

 يريگ جهينت

 مـورد  تانانگلسي گردشگر بخش با رابطه در را بحران تيريمد فرآيند مقاله نيا

 بـه  شركت واكنشي بررس منظور بهي مورد مطالعه كي از و است داده قراري بررس

 فرآيند مدل. است شده استفاده آن بازگشتي راهبردها مرور و سپتامبر ازدهي حادبه

 ازدهي ـ حادبـه  از پـس  شـركت  در گرفتـه  انجام وي واقع اقدامات با بحران تيريمد

 ـآ مـي  بـر  نيچنها  ليتحل و هيتجز از. است شده داده قيتطب و سهيمقا سپتامبر  كـه  دي

 ـا كـه  اموزديبيي ها درس تواند ي ميگردشگر صنعت  ضـرورت  شـامل هـا   درس ني

 : است ريز موارد به توجه

 حوادث؛ي ليتفصهاي  طرح كردن آماده -1

 ؛يرسان اطلاع وي ريگ ميتصمهاي  تيمسئول وها  نقش كردن مشخن -7

 سـطح  در قـاطع  و عيسـر  واكـنش  منظور بهي ريپذ انعطاف اي از درجه حفه -3

 .يراهبرد سطح در زده شتابسازي  ميتصم نه وي اتيعمل

 ـپا محـض  بـه  شده آموختههاي  درس ازي ريبازخوردگ آن، بر علاوه  بحـران  اني

 ـآ مـي  بـر  بحـران  تيريمد شده ارائه مدل از كه همانطور و باشد مي تياهم حائز  د،ي

 مرحلـه  بـه  بـازخورد  از قبل حلقه كي بر ملمشت مداوم فرآيند كي بحران تيريمد

 هـا  شـركت  كـه ي زمـان  در راي سازماني ريادگي امر نيا. استي جار بحران از شيپ

 بـالقوه  بحراني برا شدن آماد و اشتباهات از گرفتن درس با را خود عملکرد قادرند

 .سازد مي ممکن و سريم بخشند، بهبودي بعد

 ـمق نظر از ها شركت كه همانطور و ستندين گريکدي همانندي بحران دو چيه  اس،ي

 طيشـرا  بـه  پاسخ قيتطب منظور به زينها  واكنش هستند، متفاوت شيگرا وي دگيريپ

 ـا با. دارند تفاوت گريد شركت بهي شركت از واحد  كيشـمات  مـدل  كي ـ وجـود،  ني

ي دي ـمف شروع نقطه تواند مي( 1993 کا،يپيس و تياسم و 1995 ت،ياسم مدل مانند)
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هـاي   تيمسـئول  و نقش وي ابيارز را آمده بوجود خطرات تا كند فراهم انريمدي برا

 تـا  اسـت  لازمهـا   سـازمان ي برا البته. كننديي شناسا راي خارج وي داخل سهامداران

 هـا  شـركت  كـه  آنجـا  تـا  كننـد  اتخاذ باشد متناسب آنها طيشرا با كه راي مناسب مدل

. دارند قرار خودي جا در انبحر تيريمدي قو و روشني فرآيندها كه شوند مطمئن

 ـمف ابزار كي مدل نيا اگرچه حال، نيا با  مسـائل بنـدي   طبقـه  ويي شناسـا ي بـرا  دي

 حـوادث هـاي   طـرح هـاي   تيمحـدود  كـه  اسـت  لازم آن از اسـتفاده  در امـا  است،

 .گردد حفه پاسخي ريپذ انعطاف و شده داده نيتشخ
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