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چکیده
بررســی بهتریــن روش هــا بــرای زنــده مانــدن در بحــران، به گونــه ای کــه کمتریــن ضرر 
را در صنعــت گردشــگری داشــته باشــد، امــری مســلم اســت و قــرار گرفتــن کشــور ایــران 
ــدان  ــت بحــران را دو چن ــهٔ الگــوی مدیری ــه ضــرورت ارائ ــز خاورمیان ــهٔ بحران خی در منطق
می کنــد. به منظــور یافتــن راهــکاری مناســب در پذیرفتــن بحــران و ارائــهٔ اقدامــات 

کاربــردی، عامــل مســئولیت اجتماعــی شــرکتی بررســی شــد.
پژوهــش حاضــر از نــوع کاربــردی و بــا رویکــرد تحلیــل محتــوا اســت و جمــع آوری 
داده هــا از مطالعــهٔ ادبیــات تحقیــق و مصاحبــهٔ عمیــق بــا خبــرگان انجــام شــد. نمونه گیــری 
ــزار  ــتفاده از نرم اف ــا اس ــت و ب ــه یاف ــری ادام ــباع نظ ــه اش ــیدن ب ــا رس ــد ت ــه روش هدفمن ب

اطلــس و غــور در روابــط مضامیــن نتایــج بــه  دســت آمــد. 
شــاخص های مدیریــت منابــع انســانی، مدیریــت درآمــد، ارتباطــات بحــران، 
رویکردهــای جایگزیــن ارائــهٔ خدمــات و مشــروعیت اجتماعــی، کــه برگرفتــه از پذیرفتــن 
شــیوه های راهبــردی مســئولیت اجتماعــی اســت، نشــان از اثربخشــی بــالای ایــن عوامــل 

در بحران هــای گردشــگری دارد. 
ــازار و شبیه ســازی  ــاق ب ــازار هــدف، انطب ــن ب ــت بحــران، تعیی تشــکیل گــروه مدیری

ــد.  ــی ش ــران بررس ــگری ای ــازی در گردش ــات، اعتمادس ــولات و خدم محص
مســئولیت اجتماعــی شــرکتی بــا شــاخص های کلیــدی و نمونه هایــی از شــاخص های 
فرعــی به ترتیــب ارائــه می شــود: در شــاخص کلیــدی مدیریــت منابــع انســانی، تمایــل بــه 
بهتــر شــدن کارهــا و بهبــود رقابت پذیــری؛ در شــاخص مدیریــت درآمــد، بهبــود بهــره وری 
و بهینه ســازی قیمــت؛ در شــاخص ارتباطــات بحــران، تأثیر گــذاری در اخــلاق حرفــه ای 
و کاهــش آثــار منفــی در ذی نفعــان؛ در شــاخص رویکردهــای جایگزیــن ارائــه خدمــات، 
ــی، ارزش  ــروعیت اجتماع ــاخص مش ــول و، در ش ــازی محص ــری و بهینه س انعطاف پذی

مشــترک و حفــظ محیــط زیســت را ارائــه می دهــد.
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واژه های کلیدی:
ســازمانی،  بحــران  مدیریــت 
صنعــت گردشــگری، مســئولیت 
تکنیــک  شــرکتی،  اجتماعــی 

تحلیــل  محتــوا

مقدمه 
جهانــی  اقتصــاد  در  صنایــع  مهم تریــن  از  یکــی 
صنعــت گردشــگری اســت و بررســی بهتریــن روش هــا 
ــن  ــه کمتری ــه ای ک ــران، به گون ــدن در بح ــده مان ــرای زن ب
ضــرر را بــرای ایــن صنعــت داشــته باشــد، ضــرورت دارد.
 
ً
ــا ــتند و قطع ــده هس ــیار پیچی ــی بس ــای جهان بحران ه
بحران هــای  یابــد  افزایــش  زمانــی  کــه جهانــی شــدن 
ــا در  ــا و بلای ــر بحران ه ــه، تأثی ــت. البت ــدی در راه اس جدی

ــاس  ــت، بزرگــی و مقی ــد براســاس ماهی گردشــگری می توان
 .)Backer & Ritchie, 2017( باشــد  پیچیــده  آن هــا 
می رســند  پایــان  بــه  به ســرعت  حــوادث  از  برخــی 
حمــلات  )ماننــد  اســت  کوتــاه  بهبــودی  دوره هــای  و 
تروریســتی(، در حالی کــه برخــی دیگــر ماننــد بلایــای 
آســیب  ارتباطــات  و  زیرســاخت ها  بــه  کــه  طبیعــی، 
تــا  می کشــد  طــول  ســال ها  زلزلــه(،  )ماننــد  می زنــد 

ــد. ــود یابن ــع بهب جوام



یت بحران سازمانی در صنعت  ارائهٔ الگوی مدیر
)CSR کید بر مسئولیت اجتماعی شرکتی گردشگری ایران )با تأ
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ــن و  ــهٔ آخری ــد-1۹ به منزل ــری کووی ــوان از همه گی می ت
ــی  ــترده و جهان ــطحی گس ــه در س ــی، ک ــن بحران ملموس تری
صنعــت گردشــگری را درگیــر کــرد، نــام بــرد کــه در مواجهــه 
بــا ایــن همه گیــری جهــان بــا چالشــی بســیار فراتــر از جنــگ 
جهانــی دوم روبــه رو شــد. بحرانــی کــه عــلاوه بــر بــه خطــر 
ــه اقتصــاد  ــدی اساســی علی ــن ســلامت جامعــه تهدی انداخت

.)Asgari Savadjani et al., 2021( ــد ــان ش جه
ــر  ــه ه ــت ک ــروری اس ــه ض ــن نکت ــر ای ــی، ذک از طرف
ــی  ــته بررس ــورت پیوس  به ص

ً
ــولا ــات معم ــی در تحقیق بحران

می شــود تــا رونــد تکامــل آن بهتــر درک شــود. می تــوان 
ــر  ــه خط ــرکت ها را ب ــی ش ــت آت ــران موجودی ــه بح ــت ک گف
می انــدازد و ایــن احســاس مدیــران شــرکت ها را تحــت فشــار 
ــن حــوادث ناســازگار  ــر ای ــه در براب ــرار می دهــد کــه چگون ق
 Cortez & Johnston,( دهنــد  نشــان  کافــی  واکنــش 
ــدن  ــی ش ــش جهان ــا افزای ــه ب ــژه، ازآنجایی ک 2020(. به وی
بحران هــا فرامرزی تــر شــده اند، آمادگــی بــرای هرچیــزی 
کــه ممکــن اســت در جهــان اتفــاق بیفتــد غیرممکــن اســت.
از جملــه بحران هایــی کــه تأثیــرات منفــی شــدیدی 
در اقتصــاد جهانــی داشــته بحران هــای مالــی ســازمان ها 
ــان  ــدادی از محقق ــر، تع ــول ســال های اخی ــتند. در ط هس
ازجملــه ســودین )2016( پیوســته در پــی راهکارهایــی 
ــه شــیوه ای مناســب،  ــگام بحــران، ب ــا شــاید در هن ــد ت بوده ان
ــا،  ــد. ام ــش دهن ــازمان ها را کاه ــرکت ها و س ــای ش زیان ه
ــخی  ــن پاس ــده، یافت ــای فزاین ــا در بحران ه ــظ بق ــرای حف ب
مناســب بــه ســادگی ممکــن نیســت؛ زیــرا بحران هــا، شــرایط 
بــا  می زننــد.  دامــن  را  موقعیت هــای  پیش بینی ناپذیــر  و 
افزایــش جهانــی شــدن و تنــوع بســیار در کســب و کارها، 
ــان  ــازمان ها همچن ــوند و س ــر می ش ــز پیچیده ت ــا نی بحران ه
ــود و  ــظ خ ــرای حف ــه ب ــتند ک ــدی هس ــات جدی ــاهد اتفاق ش
گاهــی و اطلاعــات مؤثــر  پاســخ گویی مناســب بایــد در پــی آ

ــند.   باش
درواقــع، زمانــی کــه بحرانــی ماننــد همه گیری در سراســر 
جهــان شــیوع می یابــد، مجموعــهٔ وســیعی را تحت تأثیــر 
ــش  ــب و کارها بخ ــرایطی، کس ــن ش ــد. در چنی ــرار می ده ق
زیــادی از مشــتریان و ســود خــود را در خطــر می بیننــد 
و، درصورتی کــه وضعیــت نگران کننــده ادامــه یابــد، بــا 
ــت  ــی موجودی ــه حت ــوند ک ــه می ش ــدی مواج ــکلاتی ج مش

ــدازد.  ــر می ان ــه خط ــا را ب آن ه
ــه  ــت ک ــب اس ــن مطل ــه درک ای ــن مطالع ــدف از ای ه
شــرکت  یــا  ســازمان  در  اجتماعــی  مســئولیت  چگونــه 
به طــور راهبــردی و مؤثــر در درون و بیــرون مشــاغل بــه  
وجــود می آیــد و مؤثــر عمــل می کنــد و، در ادامــهٔ تأثیــر 
ــرد  ــن راهب ــتفاده از ای ــا اس ــه ب ــب وکار، چگون ــود در کس خ

ــات  ــهٔ اقدام ــران و ارائ ــن بح ــارکت کنندگان در پذیرفت ــه مش ب
ــرد و  ــن مســئولیت عملک ــاند. پذیرفت ــاری می رس ــردی ی کارب
ــات  ــا امکان ــازمان ها ب ــن س ــا بی ــع و توانمندی ه ــادل مناب تب
متنــوع می توانــد منافــع مشــترک را بهبــود بخشــد و، در 
قابــل  به راحتــی  خدمــات  و  محصــولات  کــه  روزگاری 
ــان  ــر می ــط بهت ــاد رواب ــتند، ایج ــرداری هس ــض و کپی ب تعوی
ســازمان ها بــا هــم و ســپس بــا مشتریانشــان می توانــد 
راهــکاری مناســب و مزیتــی در ارائــه، ارتقــا و رقابــت ســالم 

 .)Peters, 2007( باشــد 
بــا توجــه بــه نــکات ذکرشــده و شــرایط اقتصــادی 
و  نفــت  صنعــت  بــه  )اتــکا  ایــران  کشــور  سیاســی  و 
تحریم هــای فزاینــدهٔ خارجــی(، ضــرورت ارائــهٔ الگــوی 
مدیریــت بحــران در صنعــت گردشــگری ایــران افزایــش 
بــرای  مناســب  راهــکاری  یافتــن  به منظــور  می یابــد. 
ــل  ــران، عام ــگری ای ــت گردش ــا در صنع ــا بحران ه ــه ب مقابل
ــی  ــرکتی1 بررس ــی ش ــئولیت اجتماع ــد مس ــذاری مانن تأثیر گ
ــر  ــردی ب ــور راهب ــی به ط ــئولیت اجتماع ــن مس ــد. پذیرفت ش
کیــد می کنــد کــه ایجــاد روابــط مؤثــر میــان  ایــن موضــوع تأ
ــا در  ــرد ت ــرار گی ــه ق ــز توج ــد در مرک ــارکت کنندگان بای مش

بحران هــا بــه همــکاری مؤثرتــر منجــر شــود. 

مبانی نظری پژوهش 
کــه  اســت  اقتصــادی  ازجملــه صنایــع  گردشــگری 
ــیب پذیر  ــی آس ــرات طبیع ــع و خط ــل وقای ــدت در مقاب به ش
ــه  ــد ب ــه بای ــت دارد ک ــه اهمی ــن نکت ــر ای ــدا، ذک ــت. ابت اس
ــزان  ــه می ــن واژه ب تعریــف واژهٔ آســیب پذیری توجــه شــود. ای
ــی  ــا دارای ــتم ی ــه، سیس ــک جامع ــی ی ــا عدم توانای ــی ی توانای
در برابــر آثــار مخــرب خطــری خــاص اشــاره می کنــد 
یــک  فیزیکــی  مــکان   .)Becken & Khazai, 2017(
مقصــد اولیــن گزینــه ای اســت کــه امــکان تخریــب در برابــر 
حــوادث طبیعــی را دارد کــه می توانــد بســته بــه حجــم 
ــه  ــوارد ب ــتر م ــی در بیش ــدیدتر و حت ــدادی ش ــه روی ــیب ب آس
فاجعــه ای ناگهانــی تبدیــل شــود. فاجعــه زمانــی رخ می دهــد 
کــه زیرســاخت های حیاتــی را تحت تأثیــر قــرار می دهــد 
و آســیب تحمیل شــده توســط فاجعــه ممکــن اســت بــه 
فاجعــهٔ دیگــری منجــر شــود و درنتیجــه آثــار آبشــاری ایجــاد 
ــطح از  ــن س ــد )Pescaroli & Alexander, 2015(. ای  کن
ــاهده  ــیار قابل مش ــگری بس ــت گردش ــیب پذیری در صنع آس
اســت. بــرای مثــال، می تــوان بــه طوفــان ماریــا در دومینیــکا 
اشــاره کــرد کــه بــه رانــش زمیــن و خســارات زیرســاختی در 
 .)Gross, 2018( ــد ــر ش ــی منج ــات ارتباط ــادر و خدم بن
در بیانــی دیگــر، وضعیتــی کــه در آن علــت اصلــی یــک 

1. Corporate Social Responsibility (CSR)
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رویــداد ازطریــق مشــکلات ســاختاری و شــیوه های مدیریتــی 
ــل می شــود بحــران  ــر تحمی ــا تغیی ــاق ب ــا عدم انطب نادرســت ی
ــن تعریــف نشــان می دهــد کــه بحران هــا  ــده می شــود. ای نامی
ــط  ــده توس ــا ساخته ش ــی ی ــات داخل ــی از اقدام  ناش

ً
ــولا معم

انســان ماننــد تصمیم هــای اشــتباه شــرکت ها هســتند، در 
ــت  ــه از طبیع ــی، ک ــر بیرون ــای مداخله گ ــه نیروه ــرایطی  ک ش
 Faulkner,( ناشــی می شــود، فاجعه هــا را آغــاز می کننــد
ــت در  ــورد درس ــف در برخ ــی و ضع ــع، ناتوان 2001(. درواق
زمــان وقــوع حــوادث آثــار منفــی داخلــی را کــه همانــا بحــران 

ــی آورد. ــود م ــه وج ــود ب ــده می ش نامی
مــی دارد،  اظهــار   )2009( ریچــی  کــه  همان طــور 
ــه  ــامل س ــا ش ــا و بحران ه ــوع بلای ــد در وق ــت مقاص مدیری
ــای  ــزی و فعالیت ه ــعهٔ برنامه ری ــت: توس ــی اس ــهٔ اساس مرحل
آمادگــی )مرحلــهٔ پیــش از فاجعــه(، واکنــش و مدیریــت آثــار 
ــه  ــدن ب ــوری( و بازگردان ــس از فاجعه - ف ــهٔ پ ــه )مرحل فاجع
ــدت(  ــس از فاجعه - بلندم ــهٔ پ ــه )مرحل ــت بهبودیافت وضعی
اســت. البتــه، ایــن فراینــد فراینــدی غیرخطــی اســت و بــرای 
موفقیــت بــه انعطاف پذیــری و تعهــد ذی نفعــان نیــاز دارد 
)Ritchie, 2004(. درواقــع، جلوگیــری از وقــوع فاجعــه 
ایدئــال اســت، امــا به دلیــل تعــداد آســیب پذیری های موجــود 
در کســب وکارهای گردشــگری همیشــه ممکــن نیســت. یکــی 
ــار  ــوادث فاجعه ب ــوع ح ــس از وق ــق پ ــای قابل تعم از پارامتره
ــب وکار  ــری در کس ــت یادگی ــدن فرص ــم ش ــا فراه در بحران ه
گردشــگری اســت )Wilkinson et al., 2018(. چه بســا 
ــه  ــس از فاجع ــوآوری پ ــش ن ــد الهام بخ ــت بتوان ــن وضعی ای
ــوب درآورد و در  ــورت مکت ــد را به ص ــای جدی ــد و آموزه ه باش
اختیــار محققــان و افــراد درگیــر در بحــران به منظــور درک بهتــر 
و افزایــش تــوان تصمیم گیــری قــرار دهــد، هرچنــد در برخــی 
ــرای  ــعه و اج ــهٔ توس ــگری، هزین ــازمان های گردش ــوارد س م
برنامه هــای راهبــردی را بیــش از مزایــای آن درک می کننــد 

 .)Nguyen et al., 2017(

مسئولیت اجتماعی شرکتی
ــاد  ــق اقتص ــوان رون ــرکتی را می ت ــی ش ــئولیت  اجتماع مس
ــت  ــط زیس ــظ محی ــانی و حف ــع انس ــه جوام ــتر ب ــه بیش و توج
 .)Schooley, 2021( کــرد  تعریــف  کســب وکار  توســط 
ــهٔ  ــه دامن ــه ب ــا توج ــددی، ب ــرق متع ــه ط ــن واژه ب ــه، ای البت
کامل تریــن  از  یکــی  اســت.  قابل بررســی  آن  از  اســتفاده 
ــی  ــا و تمام ــازمان ها و دولت ه ــان س ــط می ــه رواب ــف ب تعاری
ذی نفعــان یــا بــه روابــط میــان ســازمان ها و جوامــع محلــی و 
همچنیــن بــه ارتبــاط میــان ســازمان و ذی نفعــان داخلــی خــود 
.)Crowther & Rayman-Bacchus, 2016( ــاره دارد اش
در تعریــف دیگــری از مســئولیت اجتماعــی شــرکتی 

ــط  ــن محی ــاد و همچنی ــاع، اقتص ــود اجتم ــه بهب ــوان ب می ت
به دنبــال  درواقــع  بهبــود  ایــن  کــه  کــرد  اشــاره  زیســت 
 Salminen,( اســت  جامعــه  بــه  بهینــه  پاســخ گویی 
2021(. البتــه، در ایــن پژوهــش، هــدف نهایــی تأثیرگــذاری 
ایــن مفهــوم در روابــط میــان ســازمان ها، کســب و کار و 
سیاســت گذاری ها در ســطح خــرد و کلان اســت. بدیــن 
مفهــوم کــه در پــی نوعــی راهبــرد اســت تــا روش هایــی 
متفــاوت و جدیــد در مقایســه بــا گذشــته یــا حتــی در مقایســه 
ــا  ــود ی ــر ش ــا منج ــش هزینه ه ــه کاه ــه ب ــد ک ــا بیاب ــا رقب ب
باشــد.  پاســخ گو  مشــتریان  خواســته های  بــه  مناســب تر 
در ایــن تفکــر، ابتــدا نظریــهٔ مســئولیت  اجتماعــی شــرکتی 
مجموعــه فعالیت هــای زنجیــرهٔ ارزش را بــه نفــع جامعــه 
تغییــر می دهــد، همچنــان کــه از اســتراتژی شــرکت نیــز 
پیــروی می کنــد. بــا اســتفاده از راهبــرد مزبــور امکانــات 
بهبــود  در  خــود  توانایی هــای  از  و  می بخشــد  بهبــود  را 
می بــرد  بهــره  رقابت پذیــری  در  حوزه هــا  ضروری تریــن 
حائــز  نکتــه  ایــن  ذکــر   .)Porter & Kramer, 2006(
ــه  ــق، توج ــب وکاری موف ــرد کس ــه، در راهب ــت ک ــت اس اهمی
بــه رویکردهــای پیشــگیرانه در بحران هــا بســیار ضــروری 
ــبرد  ــش آن در پیش ــه و نق ــه جامع ــژه ب ــه وی ــا توج ــت. ام اس
اهــداف شــرکت ها بــه اصلــی انکارناپذیــر تبدیــل شــده اســت 
ــد  ــرکت هایی را برمی گزینن ــا ش ــتد ب ــانی دادوس ــع انس و جوام
ــت  ــتری اهمی ــت از مش ــول حمای ــت اص ــه رعای ــتر ب ــه بیش ک

.)Birkner, 2015( می دهنــد 
درواقــع، اهمیــت و قابل تامــل بــودن مســئولیت اجتماعــی 
بــه ایــن دلیــل اســت کــه بخــش تجــاری بزرگ تریــن و 
ــا  ــب وکارها ب ــرا کس ــت؛ زی ــاد اس ــزء اقتص ــن ج نوآورانه تری
ــوآوری موجــب شــکوفایی  فراهــم کــردن اشــتغال، ثــروت و ن
ــی در  ــب و قابل قبول ــای مناس ــه روش ه ــوند و ب ــه می ش جامع
ــش  ــه بخ ــه ب ــان، توج ــن می ــوند. در ای ــرح می ش ــاع مط اجتم
ســودآور سیســتم تجــارت، مســئولیت کلیــدی یــا همــان 

ــده دارد.  ــه  عه ــن را ب ــرهٔ تأمی زنجی
ــئولیت   ــه مس ــن ب ــی پرداخت ــر یعن ــن تفک ــی، ای از طرف
ــب وکار  ــت کس ــرا موجودی ــت؛ زی ــق اس ــی قابل تعم اجتماع
ــود  ــه  وج ــاص ب ــی خ ــرا تجارت ــه چ ــرد ک ــؤال می ب ــر س را زی
آمــده اســت؟ آیــا کســب وکار، عــلاوه  بــر امتیازاتــی کــه 
مقابــل  در  آن هــا می شــود،  اقتصــادی  موفقیــت  موجــب 
ــردم دور  ــی از م ــه گروه ــی  ک ــی دارد؟ هنگام ــه وظایف جامع
ــاد  ــرکت را ایج ــام ش ــه  ن ــادی ب ــوند و نه ــع می ش ــم جم ه
ــتند  ــی هس ــام کارهای ــی انج ــی در پ ــور جمع ــد، به ط می کنن
ــه  ــه جامع ــا ب ــد، آن ه ــام دهن ــه انج ــد جداگان ــه نمی توانن ک
کمــک می کننــد )Chandler, 2017( و خواهــان ارتقــای 
خــود و پاســخ گویی مناســب بــه اجتمــاع هســتند. انگیــزهٔ یــک 
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کســب وکار بــرای مســئولیت اجتماعــی ممکــن اســت از اصل 
ــاس  ــار(، احس ــظ اعتب ــه حف ــل ب ــی تمای ــروعیت )یعن مش
ــور  ــران به ط ــاب مدی ــا انتخ ــازمانی ی ــی س ــئولیت عموم مس
ــا اســتفاده از ترجیحــات مســئولیت شــخصی خــود  ــردی ب ف

  .)Jamali, 2008( ناشــی شــود
بــا پذیــرش اســتانداردهای مســئولیت اجتماعــی، شــرکت 
ــاد  ــش ایج ــود و کارکنان ــن خ ــری بی ــد قوی ت ــد پیون می توان
ــان را  ــا جه ــاط ب ــس ارتب ــد و ح ــت کن ــه را تقوی ــد، روحی کن
فراهــم کنــد. مســئولیت اجتماعــی ابــزاری بــرای پیش بینــی و 
انعــکاس نگرانی هــای اجتماعــی بــرای بــه حداقــل رســاندن 
اعمــال فشــارها بــر شــرکت اســت )Chen, 2019(. شــهرت 
بهبودیافتــه، افزایــش بهــره وری تولیــد و افزایــش فــروش تنهــا 
چنــد مــورد از مزایــای شــرکت هایی اســت کــه بهتریــن 
می گیرنــد.  پیــش  در  را  اجتماعــی  مســئولیت  شــیوه های 
، مســئولیت اجتماعــی گســترش یافتــه اســت و شــامل 

ً
اخیــرا

دســتوراتی نظارتــی اســت کــه تعهــدی را بــر مشــاغل تحمیــل 
ــش  ــا، کاه ــی، افش ــارت، بررس ــری، نظ ــا »پیگی ــد ت می کنن
ــئولیت  ــا مس ــط ب ــداف مرتب ــا و اه ــه نگرانی ه ــیدگی ب ــا رس ی
 .)Park, 2019( ــد ــه ده ــح ارائ ــور واض ــی« را به ط اجتماع
ــت اســتراتژی های  ــن خصــوص، به منظــور دریاف در همی
پاســخ در صنایــع مرتبــط بــا گردشــگری، پنــج موضــوع 
مدیریــت درآمــد، ارتباطــات بحــران، رویکردهــای جایگزیــن 
ــع انســانی و مســئولیت  ــهٔ خدمــات، مدیریــت مناب ــرای ارائ ب
 Kim( اجتماعــی شــرکتی به طــور گســترده بررســی شــد
ــه  ــت ک ــد اس ــت درآم ــوع اول مدیری et al., 2021(. موض
ــرای  ــت ب ــترس و قیم ــول در دس ــازی محص ــتلزم بهینه س مس
ــی  ــه بررس ــه ب ــت ک ــد اس ــد درآم ــاندن رش ــر رس ــه حداکث ب
اســتراتژی های قیمت گــذاری، سیاســت های انعطاف پذیــر 

و کاربردهــای جایگزیــن می پــردازد. 
موضــوع دوم ارتباطــات بحــران اســت که بــرای محافظت 
ــده  ــی ش ــران طراح ــا بح ــه ب ــازمان در مواجه ــهرت س از ش
ــون  ــی گوناگ ــتراتژی های ارتباط ــوص اس ــه درخص ــت ک اس
ــری  ــی و لابی گ ــی، خارج ــات داخل ــه ارتباط ــران ازجمل بح
می کنــد.  بحــث  دولتــی  کمک هــای  دریافــت  بــرای 
ارتبــاط  بــا دولت هــا  و ســازمان ها همچنیــن  شــرکت ها 
ــا کاهــش بحــران  ــا از کمک هــای مرتبــط ب برقــرار کرده انــد ت
اســتفاده کننــد. اگرچــه بــه نظــر می رســد چنیــن اقداماتــی از 
ــع  ــر واق ــر مؤث ــکارات مشــتری محور و کارکنان محــور کمت ابت
ــن مســئولیت  ــع نشــان دهندهٔ تــلاش و پذیرفت می شــود، درواق
اجتماعــی صنعــت در ارتباطــات کلان بــرای گرفتــن امتیــاز و 
کمــک از دولــت بــرای کاهــش آثــار فجایــع و بحــران اســت. 
ــتراتژی  ــان دهندهٔ اس ــی نش ــورد بررس ــوم م ــوع س موض
اصلــی واکنــش و یافتــن جایگزین هــای مناســب بــرای 

کســب و کار اســت. شــیوه هایی کــه بتوانــد بــه حداقــل 
البتــه،  کنــد.  منعکــس  را  بحــران  منفــی  آثــار  رســاندن 
ــی  ــیوه های جایگزین ــی از ش ــان یک ــی از محقق ــی بعض گاه
را به صــورت تغییــر مــکان یــا مقصــد مطــرح می کننــد 
)Davahli et al., 2020(. امــا کســب و کار بــا رعایــت 
دســتورالعمل های  از  کــه  خاصــی  ایمنــی  پروتکل هــای 
کاربــردی مســئولیت اجتماعــی اســت بــه ایــن مشــکل پاســخ 

می دهــد. 
بــه  انســانی  منابــع  مدیریــت  در  چهــارم  موضــوع 
رویکردهــای اســتراتژیک بــرای مدیریــت مؤثــر افــراد در 
ســازمان و حفــظ و حمایــت منابــع انســانی در بحــران اشــاره 
ــانی  ــع انس ــت مناب ــتراتژی مدیری ــن اس ــامل چندی دارد و ش
ــل  ــه به دلی ــت ک ــرادی اس ــان و اف ــت از کارکن ــه حمای ازجمل
ــد.  ــت می دهن ــود را از دس ــران کار خ ــادی بح ــار اقتص فش
درواقــع، تمامــی ایــن راهبردهــای پاســخ گویی - یعنــی 
ــای  ــن جایگزین ه ــران، یافت ــات بح ــد، ارتباط ــت درآم مدیری
بــرای  شــیوه هایی  انســانی،  منابــع  مدیریــت  مناســب، 
ــی  ــئولیت اجتماع ــن مس ــوع - پذیرفت ــه موض ــخ گویی ب پاس
شــرکتی اســت کــه در شــرکت ها، هتل هــا و ســایر مؤسســات 
مرتبــط بــا کســب و کار گردشــگری بــا انگیــزهٔ بازگشــت 
ســرمایهٔ بالقــوه و تمایــل واقعــی بــرای تأثیرگــذاری مثبــت در 
ــترک  ــهٔ ارزش مش ــرای ارائ ــی ب ــاد فرصت های ــه و ایج جامع

درخصــوص مســئولیت اجتماعــی انجــام می شــود.
ــش  ــتراتژی های واکن ــا اس ــد ت ــلاش می کنن ــازمان ها ت س
را به طــور مؤثــر بــه مصرف کننــدگان منتقــل کننــد تــا از 
ــد،  ــت کنن ــون محافظ ــای گوناگ ــر بحران ه ــتریان در براب مش
ــش  ــخ را افزای ــی پاس ــده و کارای ــاد مصرف کنن ــه اعتم درنتیج
ایجــاد  همچنیــن،   .)Muller et al., 2019( می دهنــد 
ــازی  ــارت در اعتمادس ــار تج ــت فش ــش اف ــاغل و کاه مش
 .)Peters et al., 2020( ــت ــایانی اس ــک ش ــادی کم اقتص
عــلاوه  بــر ایــن، ارتباطــات اســتراتژیک بحــران بــه گردشــگران 
ــفر را  ــا س ــط ب ــع مرتب ــا و صنای ــا اقامتگاه ه ــد ت ــک می کن کم
ــا  ــد رزرو آن ه ــه قص ــد و درنتیج ــن بدانن ــران ام ــول بح در ط

 .)Jiang & Ritchie, 2017( تقویــت شــود
ذکــر ایــن نکتــه حائــز اهمیــت اســت کــه نقــش 
ــده  ــل ش ــارت تبدی ــی از تج ــه بخش ــی ب ــئولیت  اجتماع مس
اســت و شــرکت ها، دولت هــا و مــردم آن را پذیرفته انــد و 
ــته ای دارد  ــای برجس ــی مزای ــئولیت اجتماع ــارکت در مس مش
ــای  ــی، بلای ــای بانک )Crowther et al., 2017(. بحران ه
زیســت محیطی و حتــی همه گیــری کوویــد-1۹، به منزلــهٔ 
واقعیــت  ایــن  از  اخیــر  بحران هــای  مهم تریــن  از  یکــی 
ــه  ــارت ب ــت و یکم، تج ــرن بیس ــه، در ق ــد ک ــت می کنن حمای
ــاز دارد، همان طــور کــه جامعــه  جامعــهٔ چندبعــدی ســالم نی



یت بحران سازمانی در صنعت  ارائهٔ الگوی مدیر
)CSR کید بر مسئولیت اجتماعی شرکتی گردشگری ایران )با تأ
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نیــز بــه تجــارت چندبعــدی ســالم نیــاز دارد تــا نتایــج مثبــت 
ــادی و  ــت محیطی، اقتص ــی، زیس ــاد اجتماع ــیاری در ابع بس
حتــی فرهنگــی فراهــم  شــود )Idowu et al., 2013( و بهتــر 
اســت ســازمان ها و مؤسســات در پــی تعییــن خط مشــی 
ــئولیت  ــش مس ــوص نق ــود درخص ــب وکار خ ــا کس ــط ب مرتب
اجتماعــی باشــند. درواقــع، مشــروعیت تجــارت و کســب وکار 
بــه میــزان همــکاری و نزدیکــی کســب وکار و جامعــه بســتگی 
ــاز  ــت و نی ــارت اس ــود در تج ــژهٔ خ ــگاه وی ــی جای دارد و در پ
ــد و  ــان دهن ــش نش ــوع واکن ــن موض ــه ای ــرکت ها ب ــت ش اس
کســب وکار و جامعــه را دوبــاره و بیشــتر بــه هــم نزدیــک کننــد. 
عــلاوه بــر ایــن، شــهرت ســازمان نیــز بــا پذیــرش 
ــارکت  ــر مش ــای برت ــان محرک ه ــی در می ــئولیت اجتماع مس
کارکنــان در رتبــهٔ بالایــی قــرار دارد. شــرکت ها همچنیــن 
شــاهد افزایــش نــوآوری بوده انــد؛ زیــرا، بــدون اهــداف 
مســئولیت اجتماعــی، تیم هــای تحقیقاتــی آن هــا ممکــن 
اســت محصــولات جدیــد نوآورانــه ای را کشــف نکــرده 
ــا شــیوه های مســئولیت اجتماعــی  باشــند. شــرکت هایی کــه ب
هزینه هــا  در  عمــده  کاهــش  شــاهد  شــده اند  متعهــد 
ــر روی  ــز ب ــان نی ــی ار محقق ــه بعض ــور ک ــتند، همان ط هس
ــران  ــس از بح ــی پ ــی و بازاریاب ــای تبلیغات ــروع فعالیت ه ش
ــال،  ــرای مث ــد )Walters & Mair, 2012(. ب ــد می کنن کی تأ
جنــرال میلــز بــا اجــرای شــیوه های مســئولیت اجتماعــی 
ــود. همچنیــن، شــرکت   ــرژی ب شــاهد کاهــش عمــده ای در ان
ــز  ــرای تمای ــی ب ــئولیت اجتماع ــیوه های مس ــولا از ش کوکاک
ــتراتژی ها  ــه اس ــت ک ــی اس ــرد. گفتن ــتقبال ک ــاری اس ــام تج ن
و شــیوه های مســئولیت اجتماعــی فقــط طــرح ایمنــی صــرف 
ــد.  ــل کنن ــئولیت پذیری عم ــی در مس ــد روش ــه مانن ــتند ک نیس
ــهٔ  ــر، ارائ ــرد بهت ــه عملک ــد ب ــع تعه ــتراتژی ها درواق ــن اس ای
ــهٔ  ــد آن را به منزل ــرکتی بای ــر ش ــت. ه ــودن اس ــر ب ــر و بهت بهت
ــود  ــی خ ــدف کل ــا و ه ــلاق، ارزش ه ــی از اخ ــی حیات جزئ
ــی  ــئولیت اجتماع ــیوه های مس ــتراتژی ها و ش ــد. اس ــال کن دنب
ــی   ــح داد، جای ــه گانه توضی ــردی س ــق رویک ــوان ازطری را می ت
کیــد  کــه در آن بــر تمرکــز بــر »ســود، مــردم و ســیارهٔ زمیــن«1 تأ

.)Ksiezak & Fischbach, 2018( می شــود 

مرور ادبیات و پیشینه پژوهش
تحقیقات داخلی

به منظــور بررســی ادبیــات و پیشــینهٔ پژوهــش، ابتــدا 
ــی در  ــران و آمادگ ــدن و بح ــی  ش ــد جهان ــی مانن ــه موضوعات ب
ــش  ــا افزای ــه ب ــود. ازآن جایی ک ــه می ش ــرایطی توج ــان ش چن
آمادگــی  شــده اند،  فرامرزی تــر  بحران هــا  جهانــی  شــدن 
ــد  ــاق بیفت ــان اتف ــت در جه ــن اس ــه ممک ــزی ک ــرای هرچی ب

1. Profit, Planet, People

ممکــن نیســت. بنابرایــن، یافتــن مناســب ترین راهکارهــا 
ــد.  ــذار باش ــیار تأثیرگ ــد بس ــا می توان ــا بحران ه ــه ب در مقابل
ــکاران  ــی و هم ــلاح  تفت ــی از ف ــوص، در تحقیق ــن خص در ای
)2021(، شناســایی عوامــل بحــران زا در صنعــت گردشــگری 
ایــران به ترتیــب بی ثباتــی سیاســی در منطقــه، کاســتی در 
نوســانات  زیســت محیطی،  آلودگی هــای  زیرســاخت ها، 
ارزی، شــیوع امــراض و بیماری هــای واگیــردار و بلایــای 

ــت.  ــده اس ــان ش ــی بی طبیع
همچنیــن، صلواتــی و همــکاران )2013( نیز در پژوهشــی 
ــی  ــئولیت پذیری اجتماع ــه ای و مس ــلاق حرف ــن اخ ــهٔ بی رابط
ــور  ــا، به منظ ــد. آن ه ــی کردن ــل داری را بررس ــت هت در صنع
ــارکت  ــانی، مش ــع انس ــت مناب ــه، مدیری ــن رابط ــی ای بررس
اجتماعــی و عملکــرد محیطــی را به منزلــهٔ متغیرهــای میانجــی 
انتخــاب کردنــد. نتایــج به دســت آمده حاکــی  از آن اســت کــه 
میــان اخــلاق حرفــه ای بــا مدیریــت منابــع انســانی، مشــارکت 
اجتماعــی و عملکــرد محیطــی رابطــهٔ معنــادار و مثبتــی وجــود 
دارد .ایــن ارتبــاط در مســئولیت پذیری اجتماعــی ســازمان نیــز 

مشــاهده شــد.
همچنیــن، فرزین فــر و همــکاران )2016( در پژوهــش 
خــود بــه بررســی تأثیــر مســئولیت اجتماعــی شــرکت در 
ــاد و  ــی اعتم ــش میانج ــه نق ــه ب ــا توج ــتریان ب ــاداری مش وف
ابــزار  آنــان،  رضایــت مشــتری پرداخته انــد. در پژوهــش 
جمــع آوری داده هــا پرســش نامه بــود کــه پــس از تأییــد روایــی 
ــتاره  ــتاره و چهار س ــای سه س ــتریان هتل ه ــن مش ــی بی و پایای
شــهر یــزد توزیــع شــد. نتایــج نشــان داد کــه مســئولیت 
اجتماعــی شــرکت در اعتمــاد و رضایت مشــتری تأثیــر مثبت و 
معنــادار دارد، اعتمــاد مشــتری نیــز بــه ســهم خــود در رضایــت 
ــت  ــادار دارد و رضای ــت و معن ــر مثب ــتری تأثی ــاداری مش و وف
مشــتری هــم در وفــاداری مشــتری تأثیر مثبــت و معنــادار دارد. 
همچنیــن، مطیعــی و همــکاران )2021( در پژوهشــی تحــت 
عنــوان »تأثیــر زنجیــرهٔ تأمیــن ســبز و مدیریــت منابــع انســانی 
ســبز در عملکــرد زیســت محیطی« بــر نقــش مدیریــت منابــع 
ــط و  ــک و متوس ــرکت های کوچ ــبز ش ــوآوری س ــانی در ن انس

ــد.  ــد کردن کی ــت در آن تأ ــذاری مثب تأثیرگ

تحقیقات خارجی
ــی  ــی، در تحقیق ــع خارج ــده از مناب ــات ارائه ش در تحقیق
ــتراتژی های  ــت اس ــرای دریاف ــکاران )2021(، ب ــم و هم از کی
پاســخ در صنعــت هتــل داری و ارزیابــی اثربخشــی آن هــا بــر 
پنــج موضــوع گســترده ازجملــه مدیریــت درآمــد، ارتباطــات 
خدمــات،  ارائــهٔ  بــرای  جایگزیــن  رویکردهــای  بحــران، 
ــرکت ها  ــی ش ــئولیت اجتماع ــانی و مس ــع انس ــت مناب مدیری

ــت.  ــده اس ــد ش کی تأ
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ــکاران  ــر و هم ــی از کروث ــن، در تحقیق ــر ای ــلاوه  ب ع
ــر  ــازمان ها درگی ــه س ــت ک ــن اس ــر ای ــد ب کی )2017(، تأ
فعالیت هــای مســئولیت پذیری اجتماعــی هســتند؛ زیــرا 
ــخیص  ــتند تش ــدن هس ــته ش ــال انباش ــه در ح ــی را ک مزایای
پیش نیــاز  نوع دوســتانه  رفتــار  فقــط  دیگــر  و  می دهنــد 
و  نیســت  اجتماعــی  مســئولیت پذیری  فعالیت هــای 
ــن  ــارکت در ای ــی مش ــوص چگونگ ــروز درخص ــث ام بح

اســت.  فعالیت هــا 
ــر  ــوان »تأثی ــا عن ــود ب ــش خ ــر در پژوه ــی دیگ محققان
ــان  ــط بومی ــت رواب ــر کیفی ــد ب ــی مقص ــئولیت اجتماع مس
ــیدند  ــه رس ــن نتیج ــه ای ــد« ب ــادی مقص ــرد اقتص و عملک
ــن  ــط بی ــت رواب ــد کیفی ــی می توان ــئولیت اجتماع ــه مس ک
ــرد  ــع عملک ــد و بالطب ــش ده ــش را افزای ــد و بومیان مقص
 Su & Scott,( اقتصــادی را به طورکلــی بهبــود بخشــد

.)2017
ــی،  ــرد کمّ ــتفاده از رویک ــا اس ــر و ب ــی دیگ در تحقیق
ژانــگ و همــکاران )2017( بررســی می کننــد کــه چگونــه 
ــای  ــایی ارزش و نظریه ه ــتفاده از شناس ــا اس ــگری ب گردش
نمایندگــی در جامعــهٔ محلــی، دلبســتگی مدیــران بــه جامعه 
ــای  ــراث در نگرش ه ــع می ــا از ارزش مناب ــخیص آن ه و تش
ــای  ــذارد. یافته ه ــر می گ ــران تأثی ــی مدی ــئولیت اجتماع مس
ــکان،  ــه م ــران ب ــتگی مدی ــه دلبس ــد ک ــان می ده ــا نش آن ه
شناســایی ارزش میــراث و تأثیــرات مثبــت گردشــگری 
در نگرش هــای مســئولیت پذیری اجتماعــی آن هــا تأثیــر 

می گــذارد. 

روش شناسی تحقیق 
ــت  ــیرگرایی اس ــه تفس ــن مطالع ــر ای ــب ب ــم غال پارادای
ــهٔ  ــش به مثاب ــن پژوه ــه در ای ــوا، ک ــل محت ــرد تحلی و رویک
راهبــرد پژوهــش انتخــاب شــده اســت، در دســتهٔ پارادایــم 
تفســیری پژوهشــی قــرار دارد. ایــن تحقیــق از نظــر هــدف 
ــوص  ــدا درخص ــه ابت ــب ک ــن ترتی ــه ای ــت. ب ــردی اس کارب
موضــوع تحقیــق: ارائــهٔ الگــوی مدیریــت بحــران در صنعت 
ــی  ــئولیت اجتماع ــر مس ــد ب کی ــا تأ ــران )ب ــگری ای گردش
شــرکتی(، مطالبــی از منابــع معتبــر براســاس نــوع داده 
ــن  ــز ای ــرا نی ــیوهٔ اج ــر ش ــد. از نظ ــم ش ــات فراه و اطلاع
تحقیــق بــا اســتفاده از تحقیــق کیفــی انجــام شــد. ســپس، 
از  بــا اســتفاده  بــا بررســی و تجزیه وتحلیــل محتــوا و 
مصاحبــه )13 نفــر( بــا افــراد خبــره و تــا رســیدن بــه اشــباع 
ــای  ــه طبقه ه ــت ک ــه ای نیس ــا به گون ــی داده ه ــری )یعن نظ

ــت. ــه یاف ــد( ادام ــاد کن ــاوت ایج ــد و متف جدی
گفتنــی اســت کــه فراینــد تحلیــل زمانــی شــروع 

می شــود کــه تحلیلگــر الگوهــای معنــی و موضوعاتــی 
ــد.  ــرار می ده ــر ق ــورد نظ ــد م ــوه دارن ــت بالق ــه جذابی را ک
غوطــه ور شــدن در داده هــا شــامل بازخوانــی مکــرر داده  هــا 
جســت وجوی  فعــال(  به صــورت  داده هــا  خوانــدن  و 
 .)Braun & Clarke, 2006( ــت ــا) اس ــی و الگوه معان
اطلــس  نرم افــزار  از  پژوهشــگر  کنونــی،  پژوهــش  در 
بــرای کدگــذاری داده هــا اســتفاده کــرده اســت و داده هــای 
جمع آوری شــده از ادبیــات تحقیــق و مصاحبــه بــا خبــرگان 
ــی(  ــوری و انتخاب ــاز، مح ــذاری )ب ــهٔ کدگ ــد مرحل در چن
ــا  ــان روایت ه ــد و، از می ــی  ش ــزار بررس ــن نرم اف ــط ای توس
ــا  ــی، باره ــولات اصل ــی و مق ــولات فرع ــتندات، مق و مس
ــد.  ــت آم ــه  دس ــدی ب ــم کلی ــا مفاهی ــد ت ــازی ش خالص س
ــط  ــج رواب ــدی نتای ــس از جمع بن ــق و پ ــهٔ تحقی در ادام
بــا مســئولیت  کسب شــده، مجمــوع داده هــای مرتبــط 
اجتماعــی شــرکتی )بیســت عامــل کــه در قالــب پنــج 
اطلــس  نرم افــزار  توســط  شــده اند(  طبقه بنــدی  دســته 

ــد.  ــی ش بررس
در ایــن تحقیــق، بــرای افزایــش اعتبــار درونــی از 
روش هــای کثرت گرایــی، بررســی های اعضــا و بررســی 
ــی،  ــار بیرون ــی اعتب ــور بررس ــد. به منظ ــتفاده ش ــی اس زوج
نظرســنجی از متصدیــان گردشــگری و مدیریــت، مــدل 
از  به انــدازهٔ مناســبی تعمیم پذیــر شــده اســت.  نهایــی 
طرفــی، بــرای تأییــد صحــت، از راهبردهــای زیــر اســتفاده 
ــع  ــن منب ــا از چندی ــع آوری داده ه ــدا، جم ــت: ابت ــده اس ش
اطلاعــات اعتبــار یافته هــا را تأییــد می کنــد، ازجملــه 
ــه  ــا مدیــران و کارشناســان گردشــگری، مصاحب ــه ب مصاحب
ــیوهٔ  ــه ش ــپس، ب ــان. س ــاهدات محقق ــرگان و مش ــا خب ب
ــار  ــا، اعتب ــل داده ه ــتمر در تحلی ــهٔ مس ــق و مقایس تعمی
ــا  ــا، روایت ه ــن روش، مقوله ه ــد. در ای ــش می یاب افزای
و  می شــوند  مقایســه  هــم  بــا   

ً
دائمــا زمینه هــا  و 

ــه،  ــن اولی ــار مضامی ــم و اعتب ــت مفاهی ــوص ماهی درخص
ــت،  ــده اس ــاره ش ــا اش ــه آن ه ــری ب ــی نظ ــه در مبان ک

می شــود. بحــث 

یافته های تحقیق )بحث و بررســی(
در ادامــه، بــا خبــرگان مصاحبــه شــد. بــا 13 نفــر 
ــن ســنی 46-60 ســال  )شــامل ۹ مــرد و 4 زن( در میانگی
ــری )۵  ــر( و دکت ــا تحصیــلات کارشــناس ارشــد )۸ نف و ب
ــت و  ــل، اقام ــفر، حمل ونق ــت س ــا صنع ــط ب ــر( مرتب نف
هتــل داری بــا بیــش از 4 ســال ســابقهٔ سرپرســتی و اســتادان 
ــط  ــس مرتب ــال تدری ــش از ۷ س ــابقهٔ بی ــا س ــگاهی ب دانش

ــد.  ــه  ش مصاحب
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جدول ۱: فهرست جامعهٔ مورد مصاحبه

سمت و سابقهتحصیلاتسنجنسیتمصاحبه شونده

استاد دانشگاه، بیش از ۷ سال تدریس مرتبطدکتری60-۵4مرد1

کارشناس صنعت هتل داری بیش از ۵ سال سابقهکارشناس ارشد۵3-46مرد ) 2نفر(2

کارشناس صنعت حمل ونقل با ۷ سال سابقهٔ سرپرستیکارشناس ارشد60-۵4مرد ) 2نفر(3

متخصص صنعت هوانوردی با ۵ سال سابقهٔ سرپرستیدکتری۵3-46مرد4

کارشناس ارشد60-۵4زن ) 2نفر(۵
کارشناس وزارت میراث فرهنگی و گردشگری با 4 سال 

سرپرستی 

نمایندهٔ هتل داری و حمل ونقل با ۵ سال سابقهٔ سرپرستیدکتری60-۵4مرد6

کارشناس دفاترخدمات  مسافرتی با 4 سال سابقهٔ  سرپرستیکارشناس ارشد۵3-46زن ) 2نفر(۷

دکتری۵3-46مرد۸
کارشناس وزارت میراث فرهنگی و گردشگری با 4 سال 

سرپرستی

نمایندهٔ دفاتر خدمات مسافرتی با ۵ سال سابقهٔ سرپرستیدکتری60-۵4مرد۹

ــط  ــج رواب ــدی نتای ــس از جمع بن ــق، پ ــهٔ تحقی در ادام
مســئولیت  بــا  مرتبــط  داده هــای  مجمــوع  کسب شــده، 
ــته و  ــل در ۵ دس ــب 20 عام ــه در قال ــرکتی، ک ــی ش اجتماع
ــده  ــع آوری ش ــی آی جم ــس ت ــزار اطل ــتفاده از نرم اف ــا اس ب

بودنــد، طبقه بنــدی شــد. 
کدگــذاری بــاز: در جــدول 2، بــه نمونه هایــی از تحلیــل 
ــاز( اشــاره شــده  مطالعــات پیشــین/ مصاحبــه )کدگــذاری ب

اســت.

جدول ۲: نمونهٔ تحلیل مطالعات پیشین/ مصاحبه )کدگذاری باز(

مقولات اصلی )کد گذاری باز(مطالعات پیشین/ متن مصاحبه

بخشی از مطالعات پیشین )Schooley, 2021(: پذیرفتن مسئولیت اجتماعی در 
سازمان باعث رونق اقتصاد و توجه ویژه به جوامع انسانی و حفظ 

محیط زیست می شود.
رونق اقتصاد و توجه به جوامع انسانی و حفظ

 محیط زیست

بخشی از مطالعات پیشین )Kim et al., 2021(: در هتل ها مدیریت درآمد، 
توجه به ارتباطات بحران، یافتن روش های جایگزین ارائهٔ خدمات، مدیریت منابع 

انسانی و پذیرفتن مسئولیت اجتماعی اهمیت دارد.

مدیریت درآمد، ارتباطات بحران، رویکردهای جایگزین
 برای ارائهٔ خدمات، مدیریت منابع انسانی و مسئولیت 

اجتماعی شرکتی

بخشی از مصاحبهٔ نهم )کد 16: 1(: شاید شناخت رفتار و خواسته های 
کسب وکار، حفظ و مراقبت از گروه کاری و نیروی انسانی در شرایط سخت باعث 

کنار هم ماندن و درک همدیگر بشود.

فرصت شناخت رفتار و خواسته های کسب وکار، حفظ و 
مراقبت از گروه کاری و نیروی انسانی

ــل مطالعــات  از تحلی کدگــذاری محــوری: درمجمــوع، 
ــه  ــد ک ــتخراج ش ــد اس ــدادی ک ــهٔ تع ــین/ مصاحب پیش

قابل مشــاهده  آن  از  نمونه هایــی   3 جــدول  در 
ــت. اس
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جدول 3: شناسایی مؤلفه های استخراج شده از کدگذاری مطالعات پیشین/ مصاحبه )طراحی نگارندگان(

مقولات اصلی )کدگذاری محوری(مقولات اصلی )کدگذاری باز(

جوامع انسانی، رونق اقتصادرونق اقتصاد و توجه به جوامع انسانی و حفظ محیط زیست

مدیریت درآمد، ارتباطات بحران، رویکردهای جایگزین برای ارائهٔ خدمات، 
مدیریت منابع انسانی و مسئولیت اجتماعی شرکتی

مدیریت درآمد، ارتباطات بحران، رویکردهای جایگزین، 
مدیریت منابع انسانی 

فرصت شناخت رفتار و خواسته های کسب وکار، حفظ و مراقبت از گروه کاری 
و نیروی انسانی

شناخت جوامع انسانی

جمع بنــدی  از  درمجمــوع،  انتخابــی:  کدگــذاری 
)خلــق  انتخابــی  کــد  تعــدادی  محــوری  کدگــذاری 

ــاهده  4 قابل مش ــدول  ــه در ج ــد ک ــتخراج ش ــده( اس ای
ــت.  اس

جدول ۴: کدگذاری انتخابی )خلق ایده(

کدگذاری انتخابیمقولات اصلی )کدگذاری محوری(

جوامع انسانی، تأثیر گذاری در اخلاق حرفه ای، تمایل به بهتر شدن کارها و کاهش
 آثار منفی در ذی نفعان

مدیریت منابع انسانی

مدیریت درآمدرونق اقتصاد، بهبود بهره وری، بازگشت سرمایه، بهینه سازی قیمت

رویکردهای جایگزینانعطاف پذیری، بهینه سازی محصول، کاهش فشار بر کسب و کار، بهبود رقابت پذیری

شهرت بهبود یافته، گسترش ارتباطات داخلی و خارجی، افزایش ایمنی در بحران،
 حسن روابط میان کسب و کار

ارتباطات بحران

مشروعیت اجتماعیافزایش اعتماد عمومی، پذیرش عواقب کار، ارائهٔ ارزش مشترک، حفظ محیط زیست

ــرگان،  ــد خب ــدی و تأیی ــور طبقه بن ــق، به منظ ــهٔ تحقی در ادام
مجمــوع داده هــای مرتبــط بــا مســئولیت اجتماعــی شــرکتی، 
ــی  ــود، بررس ــده ب ــع آوری ش ــین جم ــات پیش ــه از مطالع ک

شــد.
عوامــل تأثیرگــذار در مســئولیت اجتماعــی شــرکتی 
در مدیریــت بحــران گردشــگری شــامل مدیریــت منابــع 
اخــلاق  در  تأثیر گــذاری  انســانی،  )جوامــع  انســانی 
ــه  ــل ب ــان، تمای ــی در ذی نفع ــار منف ــش آث ــه ای، کاه حرف
ــره وری،  ــود به ــد )بهب ــت درآم ــا(، مدیری ــدن کاره ــر ش  بهت
ــاد(،  ــق اقتص ــت، رون ــازی قیم ــرمایه، بهینه س ــت س بازگش
ارتباطــات بحــران )شــهرت بهبود یافتــه، گســترش ارتباطــات 
داخلــی و خارجــی، افزایــش ایمنــی در بحــران، حســن 
ــهٔ  ــن ارائ ــای جایگزی ــب و کار(، رویکرده ــان کس ــط می رواب
ــود  ــول، بهب ــازی محص ــری، بهینه س ــات )انعطاف پذی خدم
ــر کســب و کار(، مشــروعیت  ــری، کاهــش فشــار ب رقابت پذی
ــت،  ــط زیس ــظ محی ــترک، حف ــهٔ ارزش مش ــی )ارائ اجتماع
ــایی  ــی( شناس ــاد عموم ــش اعتم ــب کار، افزای ــرش عواق پذی
شــدند. در ادامــهٔ تحقیــق و مصاحبــه بــا خبــرگان، بــه 

ــران  ــه بحران هــا در گردشــگری ای راهکارهــای پاســخ گویی ب
ــش  ــن دان ــدی گرفت ــرورت ج ــه ض ــرگان ب ــد. خب ــه ش توج
ــب و کارهای  ــاغل در کس ــاب آوری مش ــران و ت ــت بح مدیری
ــل  ــه عوام ــتر ب ــه بیش ــزوم توج ــد و ل ــاره کردن ــگری اش گردش
ــزان  ــت گذاران و برنامه ری ــت، سیاس ــون دول ــتی همچ بالادس
ــات  ــدی اطلاع ــردآوری و جمع بن ــتند و گ ــروری دانس را ض
و راهکارهــا را توســط افــرادی کــه در ســطح منطقــه ای و 
محلــی فعــال هســتند برجســته کردنــد. کنتــرل و پاییــن نگــه  
ــگری  ــرکت های گردش ــرای ش ــت ب ــای ثاب ــتن هزینه ه داش
ــا  ــر هزینه ه ــرل جدی ت ــع کنت ــت و درواق ــی اس ــری حیات ام
و  بحــران  از  عبــور  و  می کنــد  چابک تــر  را  شــرکت ها 
مقاومــت در برابــر نوســانات بعــدی را ممکــن می کنــد. 
جدیــد  ســرمایه گذاری های  از  دولت هــا  حمایــت 
ــارت در  ــار تج ــت فش ــش اف ــاغل و کاه ــاد مش ــرای ایج ب
ــهٔ  ــت. در زمین ــایانی اس ــک ش ــادی کم ــازی اقتص اعتمادس
توســعهٔ فعالیت هــای مرتبــط بــا منابــع و توانمندی هــا، 
اظهــار کردنــد کــه شــاید  از مصاحبه شــوندگان  برخــی 
بهتــر باشــد هــر مجموعــهٔ فعــال در ایــن صنعــت منطقــه ای 
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ــول  ــت معم ــار فعالی ــد و در کن ــاد کن ــود ایج ــرای خ ــن ب ام
ــز  ــدف نی ــای ه ــی در بازاره ــی جانب ــه اقدامات ــگری ب گردش
ــالا  ــوادث را ب ــر ح ــرکت در براب ــری ش ــردازد و انعطاف پذی بپ
ــران،  ــت بح ــروه مدیری ــکیل گ ــرگان تش ــه، خب ــرد. در ادام بب
ــد مشــارکت، کاهــش  اســتفاده از اســتراتژی های تدافعــی مانن
بخش هایــی از ســازمان، شناســایی نیازهــای گردشــگران و 
جامعــهٔ هــدف را برجســته کردنــد. برخــی از خبــرگان پرداخت 
یارانه هــای حمایتــی و تخصیــص تســهیلات ارزان قیمــت 
توســط دولــت را مهــم دانســتند و تقویــت زیرســاخت ها 
ــگاه، پلتفــرم  ــه فضــای مجــازی و اســتفاده از وب ــرای ورود ب ب
ــت  ــا، در صنع ــد. ام ــنهاد دادن ــی را پیش ــبکه های اجتماع و ش
گردشــگری ایــران، اجــرای طــرح تعییــن بــازار هــدف در 
ــدف،  ــورهای ه ــایی کش ــی، شناس ــی و داخل ــطح بین الملل س
ارائــهٔ طــرح تهیــهٔ برنامــهٔ اقــدام بــه تفکیــک کشــورهای هــدف 

ــازار و  ــهٔ طــرح انطبــاق ب در نقشــهٔ فعالیت کشــور هــدف و ارائ
شبیه ســازی محصــولات و خدمــات بــه تقاضــای گردشــگران 
ــی  ــدام تبلیغــات اعتمادســازی به منظــور ایمن ــهٔ طــرح اق و ارائ
و امنیــت گردشــگر در کشــور مطــرح شــد. در ســطح داخلــی، 
ــتان  ــر اس ــط ه ــی توس ــازی داخل ــای آشناس ــزاری توره برگ
ــهٔ کشــور و  ــرای ذی نفعــان به منظــور تحریــک تقاضــا در پهن ب
ــا و  ــان دادن ظرفیت ه ــرای نش ــازی ب ــای مج ــتفاده از فض اس

توانمندی هــای اســتانی برجســته شــد. 
ــای  ــور در کده ــدول 4 و غ ــه ج ــه ب ــا توج ــه و ب در ادام
راهکارهــای  و  شــرکتی  اجتماعــی  مســئولیت  انتخابــی 
ــران،  ــگری ای ــت گردش ــران در صنع ــت بح ــنهادی مدیری پیش
ــران  ــت بح ــوی مدیری ــس، الگ ــزار اطل ــتفاده از نرم اف ــا اس ب
ــه در  ــد ک ــی ش ــران طراح ــگری ای ــت گردش ــازمانی صنع س

اســت.  قابل مشــاهده   1 شــکل 

)CSR شکل ۱: الگوی مدیریت بحران سازمانی گردشگری ایران )با تأکید بر
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نتیجه گیری
مباحــث  از  نتیجه گیــری  و  جمع بنــدی  به منظــور 
بررسی شــده در ایــن پژوهــش، بــا عنــوان ارائــهٔ الگــوی 
کیــد بــر  مدیریــت بحــران در صنعــت گردشــگری ایــران بــا تأ
ــق،  ــدی تحقی ــد کلی ــدا بع ــرکتی، ابت ــی ش ــئولیت اجتماع مس
ــا شــاخص مدیریــت  یعنــی مســئولیت اجتماعــی شــرکتی، ب
ــلاق  ــذاری در اخ ــانی، تأثیر گ ــع انس ــانی )جوام ــع انس مناب
حرفــه ای، کاهــش آثــار منفــی در ذی نفعــان، تمایــل بــه  بهتــر 
شــدن کارهــا(، راهــکار راه انــدازی گروه هــای کوچــک، 
ــج  ــا نتای ــه ب ــد ک ــنهاد می ده ــه ای را پیش ــص و حرف متخص
ــکاران  ــم و هم ــکاران )2013( و کی ــی و هم ــق صلوات تحقی
اســت. در شــاخص مدیریــت درآمــد  )2021( همســو 
ــت،  ــازی قیم ــرمایه، بهینه س ــت س ــره وری، بازگش ــود به )بهب
رونــق اقتصــاد(، راهــکار کنتــرل هزینه هــای ثابــت و ســربار 
ــات و  ــودگی مالی ــازمانی و بخش ــازی س ــور چابک س را به منظ
پرداخــت یارانــهٔ کمکــی و حمایتــی دولــت پیشــنهاد می دهــد 
کــه بــا تحقیــق کیــم و همــکاران )2021( هم ســو اســت. در 
ــترش  ــه، گس ــهرت بهبود یافت ــران )ش ــات بح ــاخص ارتباط ش
ــران،  ــی در بح ــش ایمن ــی، افزای ــی و خارج ــات داخل ارتباط
حســن روابــط میــان کســب و کار(، راهــکار توجــه بــه ریســک 
حوزه هــای  در  امــن  منطقــهٔ  یافتــن  گردشــگری،  بــالای 
مرتبــط و غیر مرتبــط، راهــکار ضــرورت جــدی گرفتــن 
دانــش مدیریــت بحــران و تــاب آوری مشــاغل در کســب وکار 
ــه  ــد ک ــنهاد می ده ــران را پیش ــت بح ــروه مدیری ــکیل گ و تش
بــا تحقیقــات والتــرز و همــکار )2012( و کیــم و همــکاران 
)2021( هم ســو اســت. در شــاخص رویکردهــای جایگزین 
ارائــهٔ خدمــات )انعطاف پذیــری، بهینه ســازی محصــول، 
کســب و کار(،  بــر  فشــار  کاهــش  رقابت پذیــری،  بهبــود 
و  بین المللــی  ســطح  در  هــدف  بــازار  تعییــن  راهــکار 
ــا در  ــک تقاض ــور تحری ــی به منظ ــگری داخل ــعهٔ گردش توس
ــه  ــولات ب ــازی محص ــازار و شبیه س ــاق ب ــور، انطب ــهٔ کش پهن
تقاضــای گردشــگران را پیشــنهاد می دهــد کــه بــا نتایــج 
کیــم و همــکاران )2021( هم ســو اســت. در شــاخص 
ــهٔ ارزش مشــترک، حفــظ محیــط  مشــروعیت اجتماعــی )ارائ
ــی(،  ــاد عموم ــش اعتم ــب کار، افزای ــرش عواق ــت، پذی زیس
ــگر  ــت گردش ــور امنی ــازی به منظ ــات اعتمادس ــکار تبلیغ راه
ــکاران  ــرز و هم ــات پیت ــا تحقیق ــه ب ــد ک ــنهاد می ده را پیش
)2020( و داوالــی و همــکاران )2020( هم ســو اســت. 
ازجملــه محدودیت هــای تأثیرگــذار در ایــن تحقیــق 
ــوا و  ــل محت ــرد تحلی ــا رویک ــه ب ــت ک ــودن آن اس ــی ب کیف
پارادایــم تفســیری انجــام شــد. اگرچــه ایــن تحقیــق بــا 
ــت  ــرگان صنع ــران و خب ــا صاحب نظ ــه ب ــتفاده از مصاحب اس
ــج  ــت، نتای ــده اس ــام ش ــق انج ــات تحقی ــگری و ادبی گردش

آن  به طورکامــل تعمیم پذیــر نیســت. درنتیجــه، تحقیقــات 
ــر الگــوی ارائه شــده  ــی ب ــاری مبتن ــی و بررســی های آم تجرب
کیــد بــر مســئولیت اجتماعــی و ســایر پارامترهــای  بــا تأ
تأثیرگــذار در بحــران ماننــد تئــوری تبــادل اجتماعــی و 
ــران پیشــنهاد می شــود.  ــاب آوری در صنعــت گردشــگری ای ت

منابــع فارســی کــه معــادل لاتیــن آن هــا در فهرســت 
منابــع آمــده اســت

ــی  ــی و رحمان ــاد، مجتب ــتمی نوروزآب ــادل، رس ــی، ع صلوات
و  حرفــه ای  اخــلاق   .)1392( ســامان  نوروزآبــاد، 
مســئولیت پذیری اجتماعــی در صنعــت هتــل داری. 
مدیریــت  مطالعــات  علمی - پژوهشــی  فصلنامــهٔ 
https://dorl.net/ .143-10۷ ،)21(۸ ،گردشــگری
dor/20.1001.1.23223294.1392.8.21.5.2

عســگری ســوادجانی، علیرضــا، رضایــی، محمدرضــا و 
ــر  ــل تأثی ــه )1400(. تحلی

ّ
ــداری، حمدالل سجاســی قی

ــر تخریــب خــلاق گردشــگری  پاندمــی کوویــد- 19 ب
بافــت  مــوردی:  )مطالعــهٔ  ســاکنان  دیــدگاه  از 
تاریخــی شــهر یــزد(. نشــریهٔ گردشــگری شــهری، 
https://doi.org.10.22059/  .13-1  ،)1(۸

jut.2021.307823.819

ــی،  ــادری بن ــعید و ن ــی، س ــعیدا اردکان ــره، س ــر، زه فرزین ف
محمــود )1395(. تأثیــر مســئولیت اجتماعــی  شــرکت 
ــی  ــش میانج ــه نق ــه ب ــا توج ــتریان ب ــاداری مش ــر وف ب
اعتمــاد و رضایــت )موردمطالعــه: هتل هــای سه ســتاره 
و چهارســتاره یــزد(. فصلنامــهٔ مطالعــات مدیریــت 
https://doi.org.20 .۸3-63 ،)33(11 ،گردشــگری

.1001.1.23223294.1395.11.33.4.6

قاســملوی  و  میرمحمــد  اســعدی،  حامــد،  فلاح تفتــی، 
و  شناســایی   .)1400( جمیلــه  ســلطان آباد، 
اولویت بنــدی عوامــل ریســک و تدویــن اســتراتژی 
از  اســتفاده  بــا  ایــران  گردشــگری  در  آن  مدیریــت 
ــهٔ مطالعــات  ــازی. فصلنام ــک نگاشت شــناختی ف تکنی
https:// .163-13۹ ،)۵۵(16 ،ــگری ــت گردش مدیری
doi.org.10.22054/tms.2021.52911.2333

مطیعــی، محســن، خانــی، امیرمحمــد و بیرامــی، ثریــا 
مدیریــت  و  ســبز  تأمیــن  زنجیــرهٔ  تأثیــر   .)1400(
منابــع انســانی ســبز بــر عملکــرد زیســت محیطی: 
علمــی  نشــریهٔ  ســبز.  نــوآوری  واســطه ای  نقــش 
https://sid.ir/ .16۵-1۹6 ،)۷۷(20 ،ــاد ــهٔ آم اندیش

paper/413118/fa
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