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 پیشگفتار 
 

های مختلف زندگی بشری به ویژه در  های نوین در عرصههای اخیر، تحولات شگرف فناوریدر دهه

ها را به شکل بنیادینی تغییر  های اقتصادی، اجتماعی و فرهنگی، معنا و مفهوم نقش فناوریزمینه

های فناوری اطلاعات  ترین شاخهاند. به خصوص هوش مصنوعی که به عنوان یکی از پیشرفتهداده 

ها را متحول سازد و کارکردهای  ای بسیاری از فعالیتشود، توانسته است به طور گستردهشناخته می

ترین صنایع  های صنعتی، خدماتی و مدیریتی پدید آورد. صنعت گردشگری که از مهمنوینی در حوزه

رود، از این  میهای فراوان بر اقتصاد، فرهنگ، اشتغال و توسعه جامعه به شمار  جهانی با اثرگذاری

نصیب نمانده و روندهای نوینی را در مدیریت، بازاریابی، ارائه خدمات و همچنین  موج عظیم فناوری بی

 کند.ها تجربه میمواجهه با بحران

کتاب حاضر با عنوان »کاربرد هوش مصنوعی در مدیریت بحران گردشگری« در پاسخ به این نیاز  

تواند در فزاینده به تبیین علمی و کاربردی نقشی ایجاد شده است که فناوری هوش مصنوعی می

ها در حوزه گردشگری ایفا کند. هدف اصلی شناسایی، پیشگیری، مدیریت و بازسازی پس از بحران

ایجاد چارچوبی نظری و عملی برای علاقه مندان، پژوهشگران، مدیران و سیاستگذاران این  این اثر 

های هوش مصنوعی، راهکارهای نوینی را  ها و محدودیتحوزه است تا با شناخت صحیح از قابلیت

ای  هآوری صنعت گردشگری ارائه دهند. در واقع، این کتاب حلقه اتصال میان فناوریبرای ارتقای تاب

داده کاربست  با  تا  است  بحران  مدیریت  عملیاتی  فرآیندهای  و  هوشمند  بزرگ، پیچیده  های 

های اجتماعی،  بینی و تحلیل شبکههای پیشهای یادگیری ماشین، اینترنت اشیاء، سیستمالگوریتم

 ها را به سمت هوشمندسازی و کارآمدی بیشتر سوق دهد. ساختارهای فعلی مدیریت بحران

کند. نخست آنکه صنعت گردشگری به عنوان یکی از  مطالعه این کتاب از چند جهت اهمیت پیدا می

آسیببخش و  بحرانهای حساس  انواع  مقابل  در  و  پذیر  آتشفشان  زلزله،  سیل،  نظیر  طبیعی  های 

های اجتماعی و تغییرات اقتصادی  های واگیردار، ناآرامیهای غیرطبیعی از جمله شیوع بیماریبحران

شود. از همین رو، تاکید بر رویکردهای نوین مدیریتی و فناورانه که توانایی هماهنگی محسوب می

نفعان مختلف را داشته باشند، ضرورتی انکارناپذیر است. هوش مصنوعی ضمن  سریع و جامع بین ذی

ارائه پیشهای بلادرنگ، تسریع در تصمیمهای تحلیل داده فراهم آوردن ظرفیت و  های  ینیبگیری 

 دهد.ها را به میزان قابل توجهی افزایش میدقیق، امکان پاسخگویی به موقع و کاهش آثار منفی بحران

دوم، گستردگی دامنه کاربردهای هوش مصنوعی در حوزه گردشگری، از بهبود تجربه گردشگران تا  

تضمین امنیت و پایداری مقاصد گردشگری، موجب شده است تا مطالعات مرتبط با این فناوری به  

اما در عین حال، کمبود مطالعات همه یابد؛  ای که حوزه فنی،  رشتهجانبه و میانسرعت گسترش 



شود. این کتاب کوشیده است تا با تأکید بر  مدیریتی، حقوقی و اخلاقی را پوشش دهد، احساس می

های هوش مصنوعی ارائه داده و راهکارهای  ها و چالشرویکردهای تلفیقی، ارزیابی جامعی از فرصت

 متناسب با شرایط نوین را مطرح کند.

پژوهانه و مبتنی بر سناریو به تاثیرات هوش مصنوعی در های این اثر، نگاه آیندهیکی دیگر از ویژگی

هایی نظیر متاورس، رباتیک، رایانش ابری و  های سریع فناوریصنعت گردشگری است. با پیشرفت

افق اشیاء،  بحراناینترنت  هوشمند  مدیریت  برای  جدیدی  که  های  است  شده  باز  گردشگری  های 

نیازمند آمادگی فنی، فرهنگی و سازمانی متناسب است. این کتاب تلاش کرده است علاوه بر ارائه  

هیچ   زیرا  دهد،  قرار  مداقه  مورد  نیز  را  تحول  این  اخلاقی  و  انسانی  ابعاد  فنی،  و  علمی  مباحث 

نمیتکنولوژی ارزشای  به  توجه  بدون  موتواند  و  پایداری  به  و حقوق شهروندی  انسانی  فقیت های 

 برسد.

المللی، مطالعات میدانی،  در تدوین این کتاب، علاوه بر مروری جامع بر ادبیات علمی داخلی و بین

اند. فصول مختلف این کتاب  های نوظهور نقش مهمی ایفا کردههای موردی و بررسی تکنولوژیتحلیل

از پیش ها و اطلاعات،  ها، مدیریت دادهسازی در برابر بحرانبینی و آمادهشامل موضوعات متنوعی 

های  های مکمل، چارچوبمدیریت ارتباطات و بازسازی پس از بحران، تلفیق هوش مصنوعی با فناوری

پژوهی هستند. این ساختار منسجم سبب شده است تا مطالعه کتاب برای  قانونی و اخلاقی، و آینده

 باشد. های گوناگون قابل استفاده و موثر های مختلف مخاطبین با دانش و تخصصگروه

امید است این کتاب بتواند گامی موثر در مسیر توسعه دانش کاربردی هوش مصنوعی در گردشگری،  

های این صنعت حیاتی در کشور و جهان های بیشتر، و ارتقای سطح مدیریت بحرانتحریک پژوهش

اندرکاران صنعت گردشگری  رود که مدیران اجرایی، سیاستگذاران و دستباشد. همچنین انتظار می

نفع های مختلف ذیتر میان گروههای همکاری گسترده گیری از مطالب ارائه شده، زمینهبتوانند با بهره

فناوری از  کارآمد  استفاده  افزایش  و  موجب  نهایت  در  این هدف  تحقق  آورند.  فراهم  را  نوین  های 

قتصاد را  ای از جامعه و اآوری، پایداری و کیفیت خدمات گردشگری خواهد شد و بخش گستردهتاب

 منتفع خواهد ساخت.

در پایان از تمامی همکاران علمی، پژوهشگران، نهادهای فعال در صنعت گردشگری، و متخصصان 

ها و تجربیات خود ما را در تدوین این اثر همراهی کردند، صمیمانه  های نوین که با راهنماییفناوری

کنم. همچنین امیدوارم که این کتاب بتواند مخاطب را به درک بهتر از نقش فناورانه و  قدردانی می

ای هوشمند و  ای نو به سوی آیندههای گردشگری هدایت کند و دریچهانسانی برای مدیریت بحران

مسئولانه باز نماید. 
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 فصل اول 

 کلیات و مبانی مدیریت بحران در صنعت گردشگری 
 

 مفهوم بحران و مدیریت بحران

شود که در آن یک رویداد غیرمنتظره یا شرایط نامطلوب، عملکرد عادی  بحران به وضعیتی گفته می

کند. چنین شرایطی معمولاً با عدم قطعیت،  یک سازمان، جامعه یا صنعت را با اختلال جدی مواجه می

تواند ناشی از  گیری سریع همراه است. در صنعت گردشگری، بحران میفشار زمانی و نیاز به تصمیم

فعالیت بر  سرعت  به  و  باشد  اجتماعی  یا  اقتصادی  سیاسی،  طبیعی،  و  عوامل  سفر  با  مرتبط  های 

می وضعیت  این  بگذارد.  تأثیر  برنامهگردشگری  فعالیت تواند  دهد،  تغییر  را  گردشگران  سفر  های 

را در ذهن گردشگران شرکت گردشگری  و حتی تصویر یک مقصد  را مختل کند  های گردشگری 

 رگون سازد.دگ

می گفته  اقداماتی  مجموعه  به  بحران  پیشمدیریت  برای  که  کاهش  شود  و  مقابله  آمادگی،  بینی، 

ریزی پیش از وقوع بحران، واکنش مناسب گیرد. این فرآیند شامل برنامهپیامدهای بحران انجام می

پایدار است. در صنعت گردشگری،   وضعیت  به  بازگرداندن شرایط  برای  و تلاش  آن  بروز  زمان  در 

های گسترده به مقصدهای  مدیریت بحران به معنای ایجاد سازوکارهایی است که بتوانند از آسیب

فعالیت و  در کوتاهگردشگری جلوگیری کنند  را  به مسیر عادی  های گردشگری  زمان ممکن  ترین 

و اجتماعی گسترده تواند از خسارتریزی صحیح در این حوزه میبازگردانند. برنامه های اقتصادی 

 لوگیری کند. ج

جنبه از  است. یکی  مختلف  نهادهای  میان  هماهنگی  گردشگری،  در  بحران  مدیریت  مهم  های 

ها در مدیریت شرایط ها و حتی رسانههای خدمات سفر، هتلها، شرکتهای گردشگری، دولتسازمان

موقع ارائه دهند و اقدامات هماهنگ  بحرانی نقش دارند. اگر این نهادها بتوانند اطلاعات دقیق و به

ها  کند. نبود هماهنگی میان این بخشانجام دهند، میزان آسیب به صنعت گردشگری کاهش پیدا می

 تواند باعث گسترش شایعات، افزایش نگرانی گردشگران و کاهش شدید تقاضای سفر شود. می

شود و شامل ایجاد فرهنگ  مدیریت بحران تنها به واکنش در برابر رویدادهای ناگهانی محدود نمی 

های اضطراری و  آمادگی در میان فعالان صنعت گردشگری نیز هست. آموزش کارکنان، تدوین برنامه

رسانی سریع از جمله اقداماتی هستند که در این زمینه  های ارتباطی برای اطلاعاستفاده از فناوری
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اهمیت دارند. زمانی که یک مقصد گردشگری برای مواجهه با بحران آماده باشد، توانایی بیشتری  

 برای حفظ اعتماد گردشگران و بازیابی جایگاه خود در بازار جهانی خواهد داشت.

 های بحران در صنعت گردشگری ویژگی

های اقتصادی دیگر  هایی است که آن را از بسیاری از حوزهبحران در صنعت گردشگری دارای ویژگی

ها، حساسیت شدید گردشگری به شرایط محیطی و اجتماعی ترین ویژگیکند. یکی از مهممتمایز می

بیماری سیاسی،  ناآرامی  ناامنی،  هرگونه  میاست.  طبیعی  حوادث  یا  واگیردار  به سرعت های  تواند 

و   امنیت  دنبال  به  انتخاب مقصد خود  در  دهد. گردشگران معمولاً  قرار  تأثیر  را تحت  جریان سفر 

 ها را تغییر دهد. تواند تصمیم آنثباتی میترین نشانه از خطر یا بیآرامش هستند و کوچک

های  ها و شبکهویژگی دیگر بحران در گردشگری، سرعت انتشار تأثیرات آن است. با گسترش رسانه

شود. این  ها در مدت کوتاهی در سراسر جهان منتشر میاجتماعی، اخبار مربوط به حوادث و بحران

شود تصویر یک مقصد گردشگری به سرعت تحت تأثیر قرار گیرد. حتی اگر بحران  موضوع باعث می

ای ممکن است کل کشور یا منطقه را در در محدوده کوچکی رخ داده باشد، بازتاب گسترده رسانه

 ذهن گردشگران ناامن جلوه دهد.

از ویژگی ادراک گردشگران یکی دیگر  و  اعتماد  به  آن  وابستگی شدید  در این صنعت،  های بحران 

های مربوط به سفر بر اساس برداشت ذهنی افراد از امنیت، کیفیت خدمات  است. بسیاری از تصمیم

زمانی که یک بحران رخ میو شرایط مقصد شکل می این برداشتگیرد.  ها به سرعت تغییر  دهد، 

به  می اعتماد  این  بازگرداندن  انتخاب کنند.  را  است گردشگران مقصدهای جایگزین  و ممکن  کند 

 ریزی و اقدامات ارتباطی مؤثر نیاز دارد.زمان، برنامه

کند و تنها یک بخش از صنعت ای ایجاد میهمچنین بحران در گردشگری معمولاً پیامدهای زنجیره

نمی قرار  تأثیر  تحت  میرا  گردشگران  ورود  کاهش  هتلدهد.  فعالیت  بر  رستورانتواند  ها،  ها، 

های محلی و بسیاری از مشاغل دیگر اثر بگذارد. به همین دلیل بحران ونقل، فروشگاههای حملشرکت

کند و مدیریت آن نیازمند نگاه جامع ای پیدا میدر این حوزه اغلب ابعاد اقتصادی و اجتماعی گسترده

 های مختلف است.و هماهنگی میان بخش

 اهمیت مدیریت بحران در توسعه پایدار گردشگری 

حفظ  و  زیست  محیط  از  حفاظت  اقتصادی،  رشد  میان  تعادل  ایجاد  بر  گردشگری  پایدار  توسعه 

ها  کند، زیرا بحرانهای محلی تأکید دارد. مدیریت بحران در این چارچوب نقش مهمی ایفا میفرهنگ

برای  می گردشگری  مقصدهای  اگر  کنند.  مواجه  اختلال جدی  با  را  گردشگری  توسعه  روند  توانند 
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ها آسیب ببینند، منابع طبیعی تخریب شوند  ها آماده نباشند، ممکن است زیرساختمواجهه با بحران

 های اقتصادی مرتبط با گردشگری کاهش پیدا کند. و فعالیت

کند تا در شرایط دشوار نیز بتوانند  های مدیریت بحران به مقصدهای گردشگری کمک میوجود برنامه

ها شامل ارزیابی خطرات احتمالی، تدوین راهبردهای پیشگیرانه  ثبات خود را حفظ کنند. این برنامه

های ناشی از  شود که آسیبگویی سریع است. چنین اقداماتی موجب میهای پاسخو ایجاد سیستم

های گردشگری با سرعت بیشتری به حالت عادی بازگردد. این موضوع بحران کاهش یابد و فعالیت

 برای مقصدهایی که به درآمدهای گردشگری وابسته هستند اهمیت بسیار زیادی دارد. 

مدیریت بحران همچنین نقش مهمی در حفظ اعتبار و تصویر یک مقصد گردشگری دارد. گردشگران 

کنند که از نظر امنیت، خدمات و مدیریت شرایط اضطراری قابل  معمولاً مقصدهایی را انتخاب می

ای مدیریت کند، این موضوع در ها را به شکل حرفهاعتماد باشند. زمانی که یک مقصد بتواند بحران

نشانه عنوان  به  گردشگران  میذهن  ثبت  مقصد  آن  آمادگی  و  توانایی  از  تصویری  ای  چنین  شود. 

 تواند حتی در شرایط دشوار نیز جریان گردشگری را تا حدی حفظ کند.می

پذیر نیست. مقصدهایی که  ها امکانتوسعه پایدار گردشگری بدون توجه به آمادگی در برابر بحران

توانند از منابع طبیعی و فرهنگی خود بهتر محافظت رویکردی فعال در مدیریت بحران دارند، می

شود که گردشگری نه تنها در  های گسترده جلوگیری نمایند. این رویکرد موجب میکنند و از آسیب

 مدت، بلکه در بلندمدت نیز به عنوان یک فعالیت اقتصادی پایدار و قابل اتکا ادامه پیدا کند. کوتاه

 های مهم در صنعت گردشگری جهان تاریخچه بحران

بحراندر طول دهه با  بارها  مواجه شده است. های گذشته صنعت گردشگری جهان  های گوناگون 

اند  های شدید بودهها ناشی از رویدادهای طبیعی مانند زلزله، سونامی یا طوفانبرخی از این بحران

اند. برای نمونه، سونامی های گردشگری را تخریب کرده و ورود گردشگران را کاهش دادهکه زیرساخت

ای به بسیاری از مقصدهای گردشگری در جنوب  های گستردهدر اقیانوس هند خسارت  2004سال  

های گردشگری در این مناطق برای مدتی طولانی با اختلال و جنوب شرق آسیا وارد کرد و فعالیت

 مواجه شد. 

اند.  های مختلف تأثیر قابل توجهی بر گردشگری جهانی گذاشتهحوادث امنیتی و سیاسی نیز در دوره

جنگ تروریستی،  ناآرامیحملات  و  بینها  سفرهای  شدید  کاهش  باعث  اغلب  سیاسی  المللی های 

هایی هستند که  ای از بحرانسپتامبر در ایالات متحده نمونه 11شوند. رویدادهایی مانند حملات می

ونقل هوایی را در سراسر جهان تحت تأثیر قرار دادند و موجب تغییرات  صنعت گردشگری و حمل

 های امنیتی سفر شدند. گسترده در سیاست
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هایی هستند که گردشگری جهانی را به شدت تحت تأثیر قرار  های فراگیر نیز از جمله بحرانبیماری

بیماریداده  کوویداند. شیوع  و  آنفلوانزای خوکی  مانند سارس،  بحراننمونه  19-هایی  از  های  هایی 

این  بهداشتی هستند که محدودیت از کشورها به همراه داشتند.  های گسترده سفر را در بسیاری 

رویدادها نشان دادند که صنعت گردشگری تا چه اندازه به شرایط سلامت عمومی و اعتماد گردشگران  

 وابسته است. 

های گذشته را بررسی کند تا تجربهریزان گردشگری کمک میها به مدیران و برنامهمطالعه این بحران

های  تر باشند. بررسی نحوه واکنش کشورها و مقصدهای گردشگری به بحرانکنند و برای آینده آماده

می تجربهمختلف  چنین  دهد.  ارائه  مشابه  شرایط  مدیریت  برای  مؤثری  الگوهای  نشان  تواند  هایی 

ها  المللی نقش مهمی در کاهش اثرات بحرانرسانی دقیق و همکاری بیندهد که آمادگی، اطلاعمی

 دارند.

 ها بر تقاضای گردشگریتأثیر بحران

گیرد. زمانی که  ها قرار میتقاضای گردشگری یکی از متغیرهایی است که به شدت تحت تأثیر بحران

دهد، بسیاری از گردشگران تصمیم خود برای سفر را تغییر  یک بحران در یک مقصد یا منطقه رخ می

کنند. نگرانی درباره امنیت، سلامت یا شرایط اقتصادی  دهند یا آن را به زمان دیگری موکول میمی

های جایگزین روی  تر عمل کنند و به گزینهشود افراد در انتخاب مقصدهای سفر محتاط باعث می

 آورند.

ورود   کاهش  دارد.  همراه  به  توجهی  قابل  اقتصادی  پیامدهای  معمولاً  گردشگری  تقاضای  کاهش 

وکارهای مرتبط ها و سایر کسبونقل، رستورانهای حملها، شرکتتواند درآمد هتلگردشگران می

اقتصاد محلی به این صنعت  از مقصدهای گردشگری که  با گردشگری را کاهش دهد. در بسیاری 

های شغلی و کاهش درآمد جامعه محلی وابسته است، چنین شرایطی ممکن است به کاهش فرصت

 منجر شود.

شدت تأثیر بحران بر تقاضای گردشگری به عوامل مختلفی بستگی دارد. نوع بحران، مدت زمان آن،  

ها و نهادهای گردشگری از جمله عواملی ای و نحوه مدیریت شرایط از سوی دولتمیزان پوشش رسانه

هستند که در این زمینه نقش دارند. اگر اطلاعات دقیق و شفاف در اختیار گردشگران قرار گیرد و  

سریع گردشگری  تقاضای  بازگشت  روند  شود،  انجام  شرایط  کنترل  برای  مؤثری  اتفاق اقدامات  تر 

 افتد. می

برنامه نیازمند  بحران  از  پس  گردشگری  تقاضای  است. بازسازی  گسترده  ارتباطی  اقدامات  و  ریزی 

بخش درباره امنیت و بهبود خدمات گردشگری  معرفی دوباره مقصد گردشگری، ارائه اطلاعات اطمینان
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توانند اعتماد گردشگران را تقویت کنند. زمانی که یک مقصد بتواند  از جمله اقداماتی هستند که می

تصویر مثبت و امنی از خود ارائه دهد، گردشگران به تدریج دوباره به آن منطقه سفر خواهند کرد و  

 گردد.جریان گردشگری به مسیر رشد بازمی

 های گردشگری در مدیریت بحران ها و سازماننقش دولت

ترین نهادهای مدیریتی، نقش حیاتی در مدیریت بحران در صنعت گردشگری  ها به عنوان اصلیدولت

های کلان و تأمین منابع مالی لازم برای  ها مسئولیت وضع قوانین، تدوین استراتژیکنند. آنایفا می

بحران برابر  در  واکنش  و  سیاستآمادگی  تعیین  دارند.  عهده  بر  را  و  ها  بهداشتی  امنیتی،  های 

میزیست تأثیر  گردشگری  صنعت  بر  مستقیماً  که  است. محیطی  دولت  اصلی  وظایف  از  گذارند، 

های مختلف دولتی و خصوصی، روند مدیریت تواند با ایجاد هماهنگی میان بخشهمچنین، دولت می

 بحران را تسهیل کند. 

ها معمولاً  ای گردشگری نیز نقش مهمی در این فرآیند دارند. این سازمانهای ملی و منطقهسازمان

رسانی به گردشگران و فعالان صنعت آوری اطلاعات، اطلاعهای عملیاتی، جمعمسئولیت اجرای برنامه

ها به  و همچنین بازاریابی و تبلیغات برای بازیابی تصویر مقصد پس از بحران را بر عهده دارند. آن

و گردشگران عمل می بخش خصوصی  میان دولت،  ارتباطی  و میعنوان پل  ایجاد  کنند  در  توانند 

 همکاری و هماهنگی مؤثر مؤثر باشند.

های گردشگری باید بتوانند به سرعت و با قاطعیت واکنش  ها و سازماندر زمان وقوع بحران، دولت

کمک ارائه  امنیت،  برقراری  مانند  اقداماتی  شامل  واکنش  این  دهند.  به  نشان  اضطراری  های 

موقع به گردشگران و عموم مردم و همچنین هماهنگی برای  رسانی شفاف و بهدیدگان، اطلاعآسیب

در این مرحله می و کارایی  از گسترش  بازگرداندن گردشگران به کشورهایشان است. سرعت  تواند 

 دامنه بحران و افزایش خسارات جلوگیری کند. 

پس از عبور از مرحله حاد بحران، نقش این نهادها در بازسازی و بازیابی صنعت گردشگری حیاتی 

دیده، وکارهای آسیبهای حمایتی برای کسباست. این فرآیند شامل ارزیابی خسارات، تدوین برنامه

کمپین سرمایهاجرای  و  گردشگران  اعتماد  بازگرداندن  برای  تبلیغاتی  توسعه  های  در  گذاری 

دهد  های گردشگری اجازه میها و سازمانها و خدمات است. موفقیت در این مرحله به دولتزیرساخت

 های آینده برسانند. تر در برابر بحرانتا صنعت را به سطحی پایدارتر و مقاوم

 های مدیریت بحرانها و نظریهمدل 

اند  های مختلفی را برای مدیریت بحران ارائه دادهپردازان و متخصصان، مدلها، نظریهدر طول سال

های رایج، مدل  کند. یکی از مدلکه درک بهتر فرآیند بحران و نحوه مواجهه با آن را تسهیل می


