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دانشگاهمورداعتبارسنجیقرارگرفت.
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 مقدمه و بیان مساله

مطرح جهان در هافعالیت پویاترین و مهمترین از یکی عنوان به دشگریگر فعالیت امروزه

 درآمدزاییمیزان و داخلی و خارجی شمارگردشگران جهانی، سطح در که طوری به ، است

است به رو پیوسته آنان، افزایش همکاران، و بی.(6930)محمودی صنعترشد سابقه

یهاانی،مقاصدگردشگریراباچالشگردشگریدرچندسالگذشتهورقابتدرسطحجه

سلیمانی، و است)منصوریمؤید کرده 6936جدیدیمواجه بحران(. شرایطامروز، وهادر

یآنداردهاشودکهارتباطاتینیزباگردشگریوفعالیتمیمدیریتآنهامسئلهایمهمتلقی

آنراازدیگرصنایعجداییکههارسدکهصنعتگردشگریبادارابودنویژگیمیوبهنظر

توانداحتمالوقوعومیزانمیسازدهموارهآمادهپذیرشهرگونهبحراناستکهاینامرمی

مدیریتمناسب استراتژیو اینموضوعمستلزم شدتبخشد. اینصنعترا بحراندر بروز

بهعلتافزادرسالبحراناست. مدیریتبحراندرصنعتگردشگری، یششمارهایاخیر،

گونهفجایعطبیعیوسیاسیدربسیاریازمقصدها،بهضرورتیاساسیتبدیلشدهاست.همان

یدنیا،شکلیازبلابهیقین،مقصدهایگردشگریدرهرگوشه"گوید:می(0446)کهفاکنر

"کنندمیهایازتاریختجربومصیبترادربرهه سالاست04.هرچندمدیریتبحرانتقریباً

میلادیبودکه34گیردولیدردههکهدرعلومبازرگانیومدیریت،موردپژوهشقرارمی

موردبحثقراردادندومحققانومتصدیانگردشگریدرنشست هایعمومیاینمقولهرا

ایننامهشیوه هرچند کردند. بحرانیارائه مواقع برایواکنشصنعتگردشگریدر هاییرا

حا حال در صنعت نفت صنعت از بعد دنیا بزرگ صنعت دومین ازاست،ضر یکی ولی

صنعتآسیب میپذیرترین یکبحران وقوع است. بحران مقابل در تصویرها و اعتبار تواند

تحتتاثیرقراردهد.هاگردشگرانبرایسالمقصدرادرذهن

 انتظار کنترل، یقابلروال به امور پیشرفت جریان هدفمند دادن سوق معنای به بحران مدیریت

یکیاز.(6934است)رضاییوبختیاری، بحران از قبل شرایط وقتبه اسرع در امور برگشتن

استراتژیهاراه از استفاده بحران، مدیریت برای پیشنهادی فرآیندهای بر معطوف در6ی

حذفیمعطوفبرفرآینددرمدیریتبحران،برچگونگیهامدیریتبحراناست.استراتژی

                                                                                                                                                                                 

1- Process-based strategy 



 23مدیریتبحراندرصنعتگردشگری

 

متمرکز بحران عمر مراحلمختلفچرخه کاهشآسیبپذیریدر ریچاردسونمیو شود.

کند:مرحلهقبلازبحران،مرحلهحینبحرانومرحلهمی(سهمرحلهازبحرانرامعرفی6330)

(،ازضروریاتمدیریتبحران،اتخاذ0449(.بهعقیدههیلز)6330پسازبحران)ریچاردسون،

بایستمیاست.بهاینمعناکهدرمراحلمختلفوقوعیکبحران،6یانعطافپذیریاستراتژ

کلیمدیریتبحرانقبلاز راهبرد کرد. استفاده آنمرحله متناسببا راهبرد استراتژیو از

وقوع،راهبردکنشیاستیعنیمدیریتبحرانبرآناستکهباپیشبینیوپیشگیریازوقوع

ویاحجمآنرامهارکندویاکاهشدهد.درحینبحران،راهبردواکنشیبحران،جلوگیری

شود.ونهایتابرایمیشودیعنیبیشازهرچیزبرعملیاتامدادونجاتپافشاریمیپیشنهاد

پیشنهاد گزینشی تعاملیو راهبرد نوع دو بحران، پساز برمیمرحله تعاملی راهبرد گردد.

یمقابلهبابحرانتاکیدداردوراهبردگزینشیبرایهایقبلیوبرنامههارانتجربهاندوزیازبح

(.6934ییاستکهاحتمالوقوعآنهابیشتراست)رضاییوبختیاری،هامقالهبابحران

مدل مدهابیشتر برای تاکنون که شدهیی ارائه گردشگری در بحران رویکردییریت اند،

مئباوقوعبحرانویابادیدنعلابهاینمعناکه (.6331وهمکاران،)فیلیاترالتدارند0هنجاری

ولیپیشنهادیازقبلمبنیبربرنامهریزیمدونجهتمیهشداردهندهآنفکرچاره کنند.

حتیمدل بیانهاجلوگیریازوقوعبحرانندارند. بحرانبه قبلاز یفرآیندینیزدرمرحله

هشهاروش دهندهیشناساییعلائم ویژگیمیدار به توجه با صنعتهاپردازند. یذاتیکه

اهمیت تجانس، ناملوسبودنوعدم گردشگریبهعنوانیکبخشخدماتیداراستنظیر

ویژگی این متناسببا صرفا که الگویی نظرهاارائه به ضروری ومیباشد )فیتسیمونز رسد

تخاذرویکردیعینیوملموس،ضروریبهنظر(.برایدستیابیبهاینمهم،ا6330فیتسیمونز،

یمختلفهاتواندرصنایعتولیدییافتکهدرآنروشمیرسد.یکچنینرویکردیرامی

ومتنوعیدرطولچنددههبرایمقابلهبابحرانارائهشدهاست.ولیدرعینحالدربخش

محدودیبرایمقابلهبایهاواستراتژیهاخدماتوبهطورمشخصصنعتگردشگری،روش

نمایشدادهشدهاست.6بحرانارائهشدهاستکهبهطورخلاصهدرجدولشماره

                                                                                                                                                                                 

1- Flexible Strategy  

2- Normative approach  
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 ی ارائه شده مدیریت بحران گردشگریها : خلاصه مدل1جدول 

خلاصهدستاوردهاموضوعتحقیقنویسنده

چارچوبمدیریتبحران(0446فالکنر)

گردشگری

ایهریکشناساییپاسخمناسببر

ازمراحلبحراندرگردشگری

مراحلمدیریتبحراندرخطوط(0449هندرسون)

هوایی

استفادهازمدلفالکنردرمورد

خطوطهواییبهصورتعملی

چارچوبیاستراتژیکوجامعبرای(0440ریچی)

بحران

یمناسبوعملیهاپیشنهادپاسخ

برایهریکازمراحلبحران

یاساسیدرتوسعههاارائهگام(0440ز)سوآسمار

یمدیریتبحرانهاسیاست

گردشگری

رویکردیواکنشیبادرنظرگرفتن

یکبرنامهبحرانگامبهگامبرای

مدیریتبحرانگردشگری

پیژوهمکاران

(0441)

ارائهمدلبالقوهپاسخگوییبه

بحراندرمقابلاپیدمیآنفلوانزا

سببرایهریکشاملاقداماتمنا

ازمراحلمدیریتبحران

کارلسنو

(0447هوگز)

یبازاریابیبرایدورانهااستراتژی

پسازبحران

ارائهخطوطراهنمایجامعبحران

گردشگری

نقشسهامداراندرچرخهمدیریت(0448هیستادوکلر)

بحرانیکمقصدگردشگری

پیپشنهادنقشبرایسازمانهای

وگردشگریازمدیریتبحران

طریقهمکاریبینسهامداران

تئووهمکاران

(0448)

مدلمدیریتبحرانگردشگری:

برنامهریزیواجرا

بااستفادهازمدیریتجامعبرندو

مدیریتداخلی،پیشنهادبرنامه

عملی
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ااینیفوقدرایناستکههمگیبهاوروشهاهمانگونهکهدربالابیانشد،محدودیتمدل

پیونددکهبامییمشخصومتوالیبهوقوعهافرضبناشدهاندکهبحرانازطریقپیمودنگام

دیگریمیمدیریتصحیح واقعیتچیز که حالی در جلوگیریکرد. بحران وقوع از توان

وقوع به اولیه دهنده بدونعلائمهشدار غالبا واقعبحران، در ویکمقصدمیاست. پیوندد

درشرایطاضطرارگردشگر لذامییبهیکبارهخودرا یابدونیازمندیکاقدامفوریاست.

باشد اینشرایطبرایشفراهمشده با قبلپیشنیازهایمواجه از تواندعکسالعملمیاگر

 اولمر، و دهد)سلنو بروز خود از بحران با مواجهه این0440موفقیتآمیزیدر بر علاوه .)

همانگونهکهفرازمند)ماهیتاًهابحران داردتعریفشرایطمی(بیان0443بسیارپیچیدههستند.

محیط در یکاتفاقهابحرانی عبارتدیگر به متفاوتاست. درمییمختلفکاملا تواند

در بهصدا نیز را دهنده حتیعلائمهشدار جایدیگر حسابآیدودر ایبه جاییفاجعه

بسیاریازمدل لذا بهگامهانیاورد. دنبالرویکردیگام به دلیلاینکه به یمدیریتبحران،

(.0441شوند)پاراسکواس،میهستند،درعملباشکستمواجه

ترییمتنوعهادرخصوصمدیریتبحراندرصنایعتولیدیبهدلیلماهیتقابللمسآنها،مدل

ات،مدیریتبخشخدماتیینوظهورمهندسیخدمهاتاکنونارائهشدهاست.درخلالروش

،سعیدارند0یدوجنبهایها،بلکهباتوسعهرویکردی6نهتنهابااقتباسرویکردهایتولیدمبنا

یتولیدمبنااستفادهکنندوهمشرایطلازمرابرایبخشخدماتیفراهمهاهمازمزایایروش

(.0449نمایند)بولینگروهمکاران،

تکنیک از پیشنهاهایکی ازی استفاده وقوع، از قبل بحران، مخرب مدیریتآثار برای دی

 جمله ازFMEAباشد.تکنیکمی(FMEA)9تکنیکتجزیهوتحلیلحالاتخطاوآثارآن

 خصوصا یمختلفهازمینه در آن کاربرد و بوده ریسک مدیریت ارزیابی در مطرح یهاروش

 که کیفیتبوده ایدهآل حد به تیابیدس روش این ملموساست.اساس و روشن بسیار صنعت،

 هر در اثراتآن ساختن کمینه جهت در تلاش بحرانو وقوع از پیشگیری و شناسایی همانا

 پیش و شناسایی جهت در ابزاریموثر ،تکنیک این تر دقیق بیان به.است ای وپروژه طرح

                                                                                                                                                                                 
1- manufacturing-based approaches 
2- Hybrid approaches 
3- Failure mode and effects analysis (FMEA) 
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بحران از پیشگیری منظور به حلها راه ترینهزینه یافتنکم و خطاها بینی  حل و هاوقوع

 آینده و حال در مشکلات ازآنجاییکهاینتکنیکبهقدر6936است)داودپور،صبوری، .)

رسداحتمالموفقیتآندرصنایعمیکفایتدرصنایعتولیدموردآزمونقرارگرفته،بهنظر

نانجامخدماتینیزاثباتشدهباشد،هرچندکهتحقیقاتبسیارمحدودیتاکنونبررویآ

،)هیل،6(.امابهدلیلماهیتفرآیندمحوربودنخدمات0449شدهاست)بولینگروهمکاران،

رابرایهرنوعخدمتیFMEA(بهکارگیریتکنیک6387وشوستاک،6370،لویت،6377

تجزیهیکسیستمبرتوالیمنطقیفرآیندهایآنFMEAسازد.زیرااساسومبنایمیممکن

(.0466موهمکاران،است)گئو

شرایط با آمادگیبرایمواجهه ایجاد مقوله شدضرورتپرداختنبه گفته آنچه به توجه با

باشد.بههمینمنظورنوشتارمیبحرانواضطراردرصنعتگردشگریکاملاواضحومبرهن

رائهرویکردیحاضردرنظرداردبااتخاذرویکردیپیشگیرانهوتمرکزبرراهبردکنشیوباا

بردنتکنیک کار به با بحثمدیریتبحراندرصنعتگردشگریبپردازد. به ای، دوجنبه

FMEAویژگی با آن تطابق محوریتمدیریتهاو با جدیدی رویکرد خاصخدمات، ی

-بحراندرصنعتگردشگریارائهدهد.نوشتارحاضربرآناستتابااتخاذروشیتوسعهای

ایج در آمادگیکاربردی و پیشگیری برای صنعتگردشگری جهتکمکبه زیربنایی اد

جهتمقابلهبابحرانگامیاساسیبردارد.
 

 روش انجام پژوهش

بدونشکروشانجامپژوهشتابعیازسطحپژژوهشاسژت.نوشژتارحاضژرازمنظژرهژدف،

یهژابینطژرحکاربردیاستکهشیوهانجامآنبهصورتترکیبیاست.از-تحقیقیتوسعهای

یترکیبی،رویکردنوشتارحاضرطرحترکیبیتبیینیاست.درهابیانشدهدرخصوصپژوهش

یکیفیراگژردآوریهایکمیوسپسدادههایترکیبیتبیینی،پژوهشگردرابتدادادههاشیوه

هکند.استدلالاینطرحپژوهشیآناستکهدادهیانتژایجکمژی،تصژویرعمژومیازمسژالمی

یکیفژیهژاکندوسپستحلیلبیشتربخصژوصازطریژقگژردآوریدادهمیپژوهشرافراهم
                                                                                                                                                                                 

1- process-based characteristic of service 
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(.از0447برایپژالایش،بسژط،تبیژینتصژویرعمژومیلازماسژت)کرسژولوپلانژوکلارک،

بژرایمژدیریتبحژراندرمندآنجاییکههدفاصلیتحقیقحاضرارائهروشیعملیاتیونظام

یکمژیازهژاابتدابهمنظورشکلدهژیمفهژومی،ازطریژقروشصنعتگردشگریاست،در

نوعمطالعاتی،بهمطالعهدقیقوموشکافانهادبیاتموجودپرداختهشدتاایدهاولیژهدرخصژوص

عناصرکلیدیمدیریتبحراندرصنعتگردشگریدرقالبمدلیبژارویکژردیجدیژدارائژه

ناسیلینهامکهرویکردیکیفیاسژتاسژتفادهگردد.سپسجهتاعتبارسنجیمدل،ازروشش

شناسیلینهامبژرکژاربردیبژودننظریژهگیریوتاکیدروششدهاست.باعنایتبهاینکهجهت

شناسژیایشژانتواناینگونهتبییننمودکهشیوهپژوهشحاضرقرابتبیشتریبژاروشاست،می

بهمنظورعملیاتیکردنوتاییژدیژارد(.6930،بیاضیوخدادادحسینی،6930دارد)داناییفرد،

کژژردنچژژارچوبمفهژژومیمسژژتخرجازمرحلژژهکمژژی،مژژدلدراختیژژارتعژژدادیازخبرگژژان

دانشگاهیواجراییکژهدارایتحصژیلاتوتجربژهمژرتبطبژودهوبصژورتهدفمنژدانتخژاب

خصژوصشدند،قراردادهشدوازایشاندرخواستشدتانظراتاصلاحی/تاییدیخژودرادر

مدلکلیواجزایآنارائهنمایند.اصلاحاتجزئیبراساسرهنمودهایخبرگژانانجژامشژد.

شژدهآنبژرنهایتاًجهتحصولاطمینانازاعتبارمدل،علاوهبرتطبیقنظژری،ویژرایشاصژلاح

اساسرهنمودهایدریافتی،مجدداًدراختیارخبرگانقرارگرفتهوموافقژتآنهژااخژذگردیژد.

هدلیلاینکهمحدودیتتعدادافرادمتخصژصدرایژنحژوزه،درابتژدابژاسژهنفژرازخبرگژانب

مصاحبهانجامشدکهاینافرادبهصورتقضاوتیبژاتخصژصدانشژگاهیانتخژابشژدندوبژه

صورتگلولهبرفیازآنهادرخواستشدتاافرادمرتبطدیگریرامعرفژینماینژد.بعژدازایژن

 مصاحبهکفایتنظریایجادشد.3ممرحلهباانجا



   6931،  زمستان 04شماره  فصلنامه مطالعات مدیریت گردشگری،  سال دوازدهم،  28

 

 مفهوم بحران 

وعملکردآنتحتبحران تاثیروضعیتیاستکهدرآنسیستمازحالتنرمالخارجشده

گیرد.تعاریفمتعددیازبحرانتاکنونارائهشدهاستکهدرواقعهر)اغلبمنفی(قرارمی

دیدمتعددیبهبیانآنپرداختهاند.بهیکازاندیشمندانوصاحبنظراناینحوزهاززاوایای

اندوبرخیدیگر بهوجودآمدنآنتعریفکرده ازمنظرمنشا عنوانمثالبرخیبحرانرا

(دو0447بحرانراازمنظرعواملاثرگذاربرپیدایششرایطبحرانیتعریفکردهاند.دلوین)

ایجادبحرانمعرفی بهعنوانمنشا بحرانیمدستهازعواملرا بهعقیدهوی، طبیعیهاکند. یا

دربحران انسانساخت. بروزبحران،قوانینهاهستندیا اعتقادبرایناستکهمنشا یطبیعی،

هاییهستندحرانهایانسانساختبحرانحاکمبرطبیعتاستمانندزلزله،سیلوامثالآن.ب

قبلیانسان نقشه طرحو یا و عملکرد ناشیاز دلوینمعتقداستبحرانباشندمیهاکه یها.

افتندیاانسانعامدانهدرایجادآنهانقشدارد.میانسانساختیاتصادفیبهدستانساناتفاق

گروهدومتعاریفبحرانبهاینامراذعاندارندکهوجودعواملیدالبرشکلگیریشرایط

ب ایجاد در مؤثر عاملزمانرا مککارتی، شرایطیمیحرانبحرانیاست. بحرانرا و داند

(عواملی0447داندکهزمانموجودبرایپاسخدهییاتصمیمگیریمحدوداست.دلوین)می

نظیرقابلیتپیشبینی،فراوانیوقوع،سوابقگذشتهوسطحخسارتقابلپیشبینیرابهعنوان

کند.میعواملاثرگذاربرشکلگیریشرایطبحرانیمعرفی


 ی گردشگریها انبحر

بخش مهمترین از یکی عنوان به گردشگری صنعت شناختههاامروزه کشورها اقتصادی ی

 در اما دارد، بستگی مختلفی عوامل به گردشگری تقاضای که دهد می نشان هاشود.بررسیمی

 اقتصادی فعالیت هر از بیش. است برخوردار را بیشتریناهمیت امنیت و ایمنی عوامل، این میان

 امن محیط سازی وفراهم امنیت تأمین در آن توانایی به گردشگری مقصد یک شکست یا موفقیت

 انسانی حوادث و طبیعی بلایای مدیریت مستلزم امنیت تأمین است. وابسته برایبازدیدکنندگان

.(0448است)ولو، تروریسم و نظامی یهاتنش سیاسی، اغتشاشات همانندبیماری،
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تهدیدبحرانگردشگریدر حقیقتبصورتهرگونهرخدادیکهعملکردطبیعیمقصدرا

ایمنی برای تهدیدی یا نماید مختل را گردشگری با مرتبط کار و کسب انجام و کرده

تعریف باشد، )میگردشگران پریدوز و لاوز بیان0449شود. درمی( بحران واژه که دارند

شود.میاعثایجادشرایطاضطرارناگهانیصنعتگردشگریبههرحادثهایاشارهداردکهب

اجتنابناپذیرندودرواقعوقایعاتفاقیهاکنندکهبحرانمی(اشاره0440ویی)هامککرچرو

مختل اضافه0440کندوکلز)میوموردیهستندکهفعالیتجاریصنعتگردشگریرا )

حمی مقاصدگردشگریدر ندارد بحرانیوجود برنامهکندزمانیکه یپیشازهاالتوسعه

نشان این و هستند نشدهمیخطر پیشبینی یکاتفاق منتظر اغلبآنها که باشند.میدهد

یگردشگریارائهداد.ویسهنوعهاطبقهبندیجالبتوجهیازبحران6331پارسونزدرسال

معرفی میبحرانرا اینقدرسر6یناگهانیهابحران-6کند: واقع در که اتفاق، افتدکهمییع

افتدوفرصتهیچبرنامهریزیبرایمییاندکاتفاقهابدونعلاتمهشداردهندهویانشانه

،درواقعسرعتوقوعآنهاآهستهتراز0یپدیدارشدههابحران-0مقابلهباآنهاوجودندارد؛

ثارمخربآنوجودگروهقبلیاستوتاحدودیتواناییاقداماتلازمبرایمحدودکردنآ

هازمانبرایوقوعآنهانیازویاسالها،ماهها،کهممکناستهفته9یثابتهابحران-9دارد؛

( مور و سیمور بحران0444باشد. از دیگری بندی طبقه اند؛ها( داده ارائه گردشگری ی

آسیب0کبریگونه-6 با و سریع بسیار که ها، است؛ به،9افعیگونه-0یجدیهمراه که

ییکهها(،ازمنظرجدیدبهطبقهبندیبحران0441افتد.کاراگیانیزوهمکاران)میتدریجاتفاق

موردتهدیدقرار ایشاندرطبقهبندیخودبهتاثیرمیصنعتگردشگریرا دهدپرداختهاند.

معرفیمیعاملانسانیاشاره بحرانرا نوع واقعسه در میکنندو شامل: بدون-6کنندکه

باشد.درواقعمیبادخالتمستقیمانسان-9بادخالتغیرمستقیمانسان؛و-0دخالتانسان؛

بندی طبقه شبیه همکارانشبسیار و بندیکاراگیانیز بحرانهاطبقه به وهایسنتی طبیعی ی

نیز(دیدگاهکاراگیا0447یانسانساختاستکهپیشتربهآناشارهشد.سوآسمارز)هابحران

                                                                                                                                                                                 
1- Immediate crises 
2- emerging crises 
3- Sustained crises 
4- cobra 
5- python 
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بحران برای دیگری بندی طبقه و نمود تلفیق را سنتی دیدگاه و همکاران صنعتهاو ی

ویبحران عقیده به نمود. تهدیدهاگردشگریارائه صنعتگردشگریرا یامیییکه کنند

طبیعیهستندمانندسونامی،زلزله،طوفانوازایندست؛یاانسانساختهستندمانندسقوط

لپپوگیبسون)هواپیما،حملا (درراستایمطالعات0449تتروریستی،جنگوامثالاینها.

بندیدیگریازبحران ازعواملهاخوددسته ایشانچهاردسته اند. داده یگردشگریارائه

کنندکهعبارتنداز:تروریسم،جنگوبیثباتیمیخطرزارابرایصنعتگردشگریمعرفی

جن اپیدمیبیماریو سیاسی، شماره جدول بزهکاری. انواع0ایتو بیان به خلاصه طور به

پردازد.مییآنهاهایگردشگریوویژگیهابحران
 

ی گردشگریها : طبقه بندی بحران2جدول 

دخالتانسانانسانساخت-طبیعیمدتزمانتاوقوعنوعبحران

بدون-غیرمستقیمانسانساخت-طبیعیناگهانیحوادثطبیعی

انساندخالت

مستقیمانسانساختناگهانیحملاتتروریستی

بیثباتیسیاسیو

جنگ

مستقیمانسانساختثابت

بدوندخالتانسانطبیعیپدیدارشدهبیماریواپیدمی

 0448منبع::مدیشنزوواسیلیادیز،
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 تکنیک تجزیه و تحلیل حالات خطا و آثار آن

فضا،–بینیدرصنعتهوایشگیریازحوادثقابلپیشاهمیتمسائلایمنیوپ6394دردهه

شد.چندیبعد،اینروشبهعنوانابزاریکلیدیبرایافزایشFMEAعلتاصلیپیدایش

 اجرای هدفاز بعد، به آن از و شد مطرح شیمیایی صنایع فرآیندهای در FMEAایمنی

درفوریه درصنایعخودرومعرفی6330پیشگیریازتصادفاتواتفاقاتتعریفشدهاست.

یتضمینکیفیتدرصنعتخودرورواجهایاخیر،توسعهسیستمهاشدوبهدنبالآندرسال

استکهبرای«پیشگیریقبلازوقوع»تکنیکیتحلیلیومتکیبرقانونFMEAبیشترییابد.

الابردنضریبشناساییعواملبالقوهخرابییاشکستبهکارمیرود.توجهاینتکنیکبرب

است)شاکریورضایینیا، وقوعحادثه ازطریقپیشگیریاز نهایترضایت، در امنیتو

(.مفهوممدیریتبحرانارتباطنزدیکیباحداقلکردنریسکداردکهدرواقعهسته6981

دهد.میعدداولویتریسکرادریکفرآیندنشانRPNدهدومیراتشکیلFMEAاصلی

 د پیشنهادی برای مدیریت بحران گردشگریرویکر

دهد.میرویکردپیشنهادیبرایمدیریتبحراندرصنعتگردشگریرانشان6شکلشماره

بایستساختارمیشود،برایمدیریتبحران،دردرجهنخستمیهمانطورکهدرشکلدیده

.سپسبایدنقاطشکستکاربرایتمامیفرآیندهایسیستمگردشگریتدوینوتعریفگردد

درگامبعد بایستنقاطشکستوریسکحاصلازمیشکستسیستمبهدقتبیانگردند.

درنظرگرفتنویژگی با هاآنها بهعبارتدیگر اولویتبندیگردند، هرRPNیهرکدام،

بیانیهماموریتواستراتژی سپسعدداولویتریسکبایدبا یسیستمهانقطهمحاسبهگردد.

سپسبراساساولویتهایسهگرددوریسکمقا اقداماتاصلاحیهااولویتبندیگردند. ،

صورتگیرد.
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 ی گردشگریها گام نخست: شناسایی فرآیند

اولینگام دقتشناساییمیدر به گردشگریرا سیستم در فرآیندهایموجود بایستتمام

نمود.

 شکست کار برای هر فرآیند گام دوم: تدوین ساختار

کندمیشودکهبهمدیرپروژهکمکمیبهطورکلیبهعنوانروشیبیان 6کار شکست ساختار

بهدقتشناساییکند)چوآوهمکاران،هاتاسلسلهمراتبفعالیت یموجوددریکپروژهرا

فعالیت0441 تمام استتا نیاز اینمرحله در عبارتدیگر به درها(. فرآیندانجامییکه هر

یهاکنندکهدرآنتمامفعالیتمیگیردبهدقتلیستشوند.دراینجامعمولاجدولیتهیهمی

کنند.میرافهرستهااصلیوزیرفعالیت

 ی تعریف شدهها گام سوم: تعریف نقاط شکست برای هر یک از فعالیت

 یاهخواسته باشد نمیقادر سیستم هک است حالتی0شکستبالقوه  رابرآوردهمطرحشده

 ممکن.خواهدبودآسانترآن علت و تاثیرشناسایی باشد تر مشخص شکست هرچهند،ک

 منظور به استرکذ به باشد،لازم داشته وجود بالقوه شکست چند وظیفههر برای است

                                                                                                                                                                                 

1- Work break-down structure(WBS) 

2- Potential Failure 

تدوینساختارشکستکاربرای

 هرفرآیند

شناساییفرآیندهای

 شگریگرد

محاسبهعدداولویتریسک

 برایهرنقطهشکست

تعریفنقاطشکستبرایهر

 یکازفعالیتهایتعریفشده

تطبیقعدداولویتریسکبا

 استراتژیهایازپیشتعیینشده

اولویتبندیریسکهایپیش

 بینیشده

 بازبینیفرآیند تدوینبرنامههایاصلاحی

 یریت بحران گردشگری: مدل پیشنهادی برای مد1شکل 
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 فرآیند حوطر سیستم، وظایف به نسبت منفی طور به بایست میبالقوه شکست شناسایی

 گذشتهاشتباهات و خطاها سوابق از سیستم، یهاشکست شناسایی جهت توانمیکرد. فکر

شرایطدرصرفاً هک ای بالقوه یهاتشکس ازسوابقیا و ردک استفاده مربوط یهاگزارش و

 از استفاده با وباتجربه و متخصص افراد نظر اظهار از استفاده بایاو گرفتخاص محیطی

(.جدول0466)گئوموهمکاران،نمود شناسایی را طاهاخ ازبسیاری فکری طوفان تکنیک

فرآیندهایخدماتی9شماره در که نقاطشکستبالقوه از مثالیاستجهتنمایشبرخی

شناساییشدهاند.


: شکست بالقوه در فرآیندهای خدماتی3جدول 
منبعانواعشکست

6338،جانواستوری،6330یمونز،فیتسیمونزوفیتستعاملوهمکاریمشتریدرفرایندخدماتی

6339،کلوگونی،6338جانواستوری،تطابق

6387شوستاکقابلرویتبودنخدمات

6389،زپیل،سولومونوسورپرنانت،6387کارلزونمواجههخدماتی

6383،برنتانی،6338جانواستوری،ناهماهنگیبروندادها

6338جانواستوری،منابع

0446نبع:گئوموهمکاران،م

 گام چهارم: محاسبه عدد اولویت ریسک برای هر نقطه شکست

)اثرشکستیاخرابیچهشدتی0ازحاصلضربسهعددشدت6برایعدداولویتریسک

وقوع تشخیص6دارد؟(، و است؟( میزان چه شکست وقوع تشخیص)0)احتمال قدرت

                                                                                                                                                                                 

1- Risk priority number (RPN) 

2- severity 
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 حالات بندی اولویت مبنای عدد اینشودکهمیده(استفایموجودچهمیزاناست؟هاکنترل

 6 بین اعدادیتشخیص،و وقوع ،شکست شدت اینکه به توجه با . باشد می یاشکستخرابی

بالاترRPNکههرچه باشد6444 تا 6 بین رقمیتواندمیRPNدننک اختیار توانند می 64 تا

شود.میروداحتمالشکستیکفرآیندبیشتر

RPN=(S)*(O)*(D) 

 ی از پیش تعیین شدهها گام پنجم: تطبیق عدد اولویت ریسک با استراتژی

اهمیت از میزان چه تا فرآیند هر اولویتریسکدر عدد که مشخصنمود باید اینجا در

بالاتربهمعنایاحتمالریسکبیشتراست.امابایدRPNبرخورداراست.بدینمعناکههمواره

ریسک که نمود لذابررسی زاست. بحران سیستم برای اندازه چه تا یکفرآیند در بالاتر

اهمیتیکهآنفرآیندبرایسیستممی با درمقایسه بایستعدداولویتریسکهرفرآیندرا

داردبررسینمود.

 ی پیش بینی شدهها گام ششم: اولویت بندی ریسک

ابزارهاییکه از اولویتبندیریسکمییکی برای کرد،هاتوان استفاده پیشبینیشده ی

 دیگر، عبارت به است. موفقیت کلیدی نقاط از ریسکاستفاده سطحهابررسی نظر از

بر 9عواملکلیدیموفقیتتاثیرگذاریآنها لازمهسیستمدر حاضر، نوشتار بزعم لذا است.

بحران اهمیت سطح و  بودن دار ماولویت قبل، مرحله از شده شناسایی بالقوه یزانهای

تعدادازعبارتموفقیتکلیدیباشد.عواملمیعواملکلیدیموفقیتتاثیرگذاریآنهارابر

هاسازمانرقابتیعملکردتضمینکنندهآنها،بودنبخشرضایتکههستندعواملازمحدودی

باشد.می

 ی اصلاحیها گام هفتم: تدوین برنامه

 استفادهکرد.0جدولشمارهمطابقFMEA توانازکاربرگمیدراینقسمت

                                                                                                                                               
1- occurrence 

2- detection 

3- Critical Success Factors (CSF) 
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توانبهطورخلاصهتماماقداماتیکهدرمراحلقبلانجامگرفتهرانمایشمیدراینکاربرگ

توانمیشود.لذامیتون،اطلاعاتمرتبطباعنوانستون،درجداد.بهاینمعناکهدرذیلهرس

یانجامشدهرادستداشتوهاتوانخلاصهایازفعالیتمیبعدازکاملشدنجدولفوق،

شود.میمبناییبرایاقداماتاصلاحیخواهدبود.درزیربهبرخیازاقداماتاصلاحیاشاره

 وقوع احتمال حذف جهت در نهپیشگیرا اصلاحی اقدامات انجام -6

 شدت اهشک جهت در پیشگیرانه اصلاحی اقدامات انجام - 0

 وقوع احتمال اهشک جهت در پیشگیرانه اصلاحی اقدامات انجام - 9

 خطا سازی آشکار وشناسایی امکانات افزایش جهت در پیشگیرانه اصلاحی اقدامات انجام -0

 اجرا از قبل

خطا سازی آشکار وشناسایی امکاناتافزایش جهت در گیرانهپیش اصلاحی اقدامات انجام -9

 درزماناجرا

  

 گام هشتم: بازبینی فرآیند

اهداف با ومقایسهدستاوردها بازبینیاقداماتانجامشده یکیازمراحلهراقدامفرآیندی،

عدداولیهاست.دراینمرحله،پسازگذشتمدتزمانیازانجاماقداماتاصلاحی،مجدداً

RPNتحلیلقرامیمحاسبه مورد و اقداماتمقتضیصورتمیشود باشد نیاز اگر و گیرد

خواهدگرفت.

 FMEA: کاربرگ 4جدول 

اقدامامتیازیشکستهاویژگی

نقاطشکست

عملیات

تصمیمگیریوقوعشدتاثرشکستعلتشکست
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 روش کارگیری به با سیستماتیک صنعتFMEAچارچوبی در بحران مدیریت برای

 است. داده ارائه ایپژوهشنیایینهاافتهیگردشگری کاربردی-توسعه با ازکه اقتباس
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رودعلیرغمهزینهبرمینیست،امیدریزیبرنامهبرایزمانیدیگرداد،رویفاجعهکهآناز
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