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دیباچه

ماندگاری،  این  سبب  و  است  پایدار  و  مانا  فرهنگی  ایرانی،  فرهنگ 
ملی  هویت  نهایت  در  و  فرهنگی  تعامل  انعطاف‌پذیری،  ویژگی  سه 
انسجام  به  امروزی،  جامعه  در  موجود  تکثر  و  تنوع  است که علی‌رغم 
سرزمین  این  گستردة  فرهنگ  شناخت  است.  کرده  کمک  ملی 
ملی  عزت  هم  آن  که  است  ملی  هویت  شناخت  راه  تنها  کهنسال، 
جلوگیری  فرهنگی  گسیختگی  از  ملی  عزت  می‌آورد.  همراه  به  را 

می‌سازد. فراهم  را  ملی  قدرت  و  انسجام  سرانجام،  و  کرده 
میراث  پژوهشگاه  پژوهشکدة  هر  فعالیت  مذکور،  موارد  با  ارتباط  در 
فرهنگی بر بخشی از فرهنگ گسترده ایرانی بر اساس تکلیف تعیین شده 
بر آن، متمرکز است. عظمت این گستردگی فرهنگ و تمدن، به گونه‌ای 
مستقل  کشورهای  فرهنگ  بر  باید  آن،  دقیق  شناخت  برای  که  است 
کنونی استقرار یافته در منطقه نیز تامل کرد. با نگرش سریع بر اهداف 
تشکیل پژوهشگاه میراث فرهنگی و گردشگری و در راستای تحقق آن 
و فراهم ساختن بستری مناسب برای ارتقای کیفی فعالیت‌های پژوهشی 
مرتبط و قدرت بخشیدن و پر رنگ ساختن حلقه‌های فرهنگی فراموش 
شده و احیای هنرهای از یاد رفتة این مرز و بوم و همچنین در جهت 
انجام ششمین وظیفة برشمرده برای پژوهشگاه‌، گام مصمم این است 
که گزیده تحقیقات انجام شده در هر یک از پژوهشکده‌ها به ویژه آثاری 
که حاصل تتبعات مشترک پژوهشگاه و مؤسسات تحقیقاتی و آموزشی 
گیرند  قرار  نشر  وضعیت  در  ممکن  صور  به  است،  بین‌المللی  هم‌تراز 
منظور  به  دانش  کردن  کاربردی  برای  است  روشی  آن  ماحصل  که 
در  پژوهشگاه  استراتژی  برنامه  اهداف  تحقق  و  جامعه  نیاز  رفع 
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بار  ایران.  اسلامی  جمهوری  سالة   20 چشم‌انداز  سند  راستای 
توسعة  و  پیشرفت  مبنای  و  عامل  پژوهش  که  می‌کنیم  اذعان  دیگر 
بر  حاکم  اصل  ساده  بیان  به  و  امروزی  جامعه  در  پایدار  و  مستمر 
نتایج  از  حاصل  برآیند  ایجاد  برای  لذا  است؛  بیست‌ویکم  قرن  جوامع 
دانش  و  یافته‌ها  انتشار  و  تدوین  آن،  با  مرتبط  یافته‌های  تحلیل  و 
برای شناخت  با آن و مستندات مربوط می‌تواند عامل مؤثری  مرتبط 
دست  در  برنامه‌های  ساختن  بهینه  برای  ابزاری  و  حاضر  وضعیت 
معرفی  شناسایی،  راستای  در  آینده  نسل  برای  راهنمایی  نیز  و  انجام 
و  فرهنگ  حوزة  گستردگی  علت  به  باشد.  ایران  در  هویت‌‌بخشی  و 
تعدد عوامل تأثیرگذار بر حرکت در جهت معرفی و شناسایی فرهنگ 
ملی و میراث مرتبط با آن می‌تواند اولین گام باشد. لذا پژوهشگاه بر 
انجام  را  رسالت  این  استادان  و  پژوهشگران  همکاری  با  تا  است  آن 
دهد و امیدوار است با حرکت در این مسیر، دست همیاری و همراهی 

بردارد. راستا  این  در  مؤثر  گامی  بتواند  و  بگیرد،  دست  در  را  شما 
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بی شک با توجه به  قدمت تاریخی  و  تنوع زیستی، فرهنگی و اقلیمی 
موجود  در ایران،  یکی از راه های دستیابی به توسعة پایدار؛ تمرکز بر توسعة 
گردشگری فرهنگی است که با فقر زدایی از مناطق گوناگون کشور و 
رهایی از منابعی چون نفت همراه است. اقتصاد سبز، که امروزه به عنوان 
الگویی کارآمد از توسعة پایدار شناخته می‌شود، در پیوند با گردشگری که 
در آن عاملی انسانی و ثروت فرهنگی و تاریخی، یکی از ارکان توسعه 
است،  راهی به سوی رشد اقتصادی و توسعه در شکلی خلاق و اخلاقی 
تلقی می شود.  این رویکرد است که به دلیل تکثر عناصر انسانی موجود 
در زیرساخت خود، با اهمیت یافتن نیروی انسانی و مردمی )دمکراتیک( 
شدن اقتصاد نیز هم‌سو و هم‌زمان است. در این میان، انجام مطالعات 
مردم شناختی و جامعه شناختی در زمینة راه‌های تقویت زیرساخت‌های 
در  را  گردشگری  وتوسعة  تقویت  امکان  می‌تواند  ایران  در  گردشگری 
پیوند با توسعة پایدار فراهم کند. شناخت آسیب های موجود در وضعیت 
گردشگری ایران که به ویژه با آسیب های زیست محیطی در برخی از 
چشم اندازهای خود همراه بوده است، و استفاده از الگوها و رویکردهای 
اندازهای  چشم  ها،  سازمان  اجتماعی  مسئولیت  مانند  مدیریتی  مدرن 
هایی  راه حل  یافتن  و  شده  یاد  مسئله  و  موضوع  درک  از  را  جدیدی 
بایسته و علمی فراهم می‌کند.  امروزه آشکار شده است که یافتن راه 
حل مشکلات، بدون انجام پژوهش، به نظرات و رویکردهای عام‌گرایانه 
منتهی خواهد شد، که شدت آسیب را صدچندان می‌کند. ارتباط صنعت 
گردشگری با الگوهایی که حافظ محیط زیست است، توسعه را به  توسعة 
پایدار تبدیل خواهد کرد و مانع از نابودی و آسیب منابع پایدار توسعه 
مانند محیط زیست خواهد شد. توسعه ای که محیط زیست  و زیست بوم 
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انسان را از او بگیرد، توسعه ای مخرب خواهد بود که حاصل آن تضعیف 
کالبد فرهنگی، زیستی و اجتماعی انسان ها است و حاصلی جز فقر ندارد. 
اقتصاد میراث که گردشگری فرهنگی  یکی از زیر مجموعه های آن است، 
فساد  مقابل  نقطة  در  که  است  )دمکراتیک(  سالار  مردم  اقتصادی 
اقتصادی قرار دارد و صنعتی  مبتنی برتولید و رضایت مشتری و تعامل 
پایدار  ثروتی  فرهنگی،  میراث  با حفظ  است. گردشگری  میزبان  با  او 
را به وجود می آورد. در این زمینه لازم است که پژوهش های مردم 
و  زیست  محیط  منابعی چون  بر  گردشگری  تأثیر  بررسی  با  شناختی 
زمینة حل  و  را شناسایی کرده  آسیب های موجود   فرهنگی،  میراث 
میان  چالش  که  استراتژی‌هایی  طراحی  کند.  پیشنهاد  را  آنها  رفع  و 
به حداقل  را  ایران  در  توسعه  و  ثروت  پایدار  منابع  و  اقتصادی  کنش 
روی  پیش   را  آن  قانونی  و  حقوقی  فرهنگی،  راهکارهای  و  رساند 
سیاستگذاران گذاشت، یکی از نیازهایی است که جامعة ایران با آن رو 
به رو است؛ امروزه پژوهش‌های کاربردی کنونی در حوزة برنامه ریزی 
درست  تصمیم  برای  را  راه  و  اند  حیاتی  بسیار  توسعه  با  مرتبط  های 
هموار می‌کنند. امید است با حرکت به سمت توسعة پایدار، مسئولیت 
اجتماعی شرکت ها امکان توجه افزون به محیط زیست و حفظ منابع 
پایدار ثروت را که به نسل های آینده ایران نیز تعلق دارد، فراهم کند.

  سید محمد بهشتی
اردیبهشت 1396
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کنون  تا  گذشته  از  شناسی  مردم  پژوهشکدة  که  هایی  حوزه  از  یکی 
مطالعه  و  پژوهش  به  آن  در  که  است  پرداخته  مطالعه  و  پژوهش  به 
بپردازد، حوزة گردشگری از منظر مردم شناختی است. این پژوهشکده 
نخستین بار کتاب »درآمدی بر  مردم شناسی و گردشگری« را در این 
زمینه منتشر کرده و همزمان کوشید تا کتاب  »دانشنامة گردشگری« 
را که انتشارات راتلج منتشر ساخته است، ترجمه  و  آماده انتشار کند. 
بررسی این حوزه  به ویژه با توجه به اهمیت عوامل انسانی و فرهنگی 
به گردشگری پایدار و آسیب زدایی از فرایندها و الگوهای موجود انجام 
شده است و مردم شناسی، خود پنجره ای جدید را رو به ادراک موضوع 
گردشگری گشوده است. با توجه به اهمیت این موضوع،  پژوهشکده 
مسئولیت  نام  با  سمیناری  برگزاری  به   1384 سال  در  شناسی  مردم 
انتقادی  بررسی   قالب  در  توسعه  ششم  برنامه  و  شرکت‌ها  اجتماعی 
فرایند های توسعه در ایران پرداخت و پیشنهاد کرد که مفهوم مسئولیت 
اجتماعی با تاکید بر حفظ محیط زیست و میراث فرهنگی  مورد توجه 
قرار گیرد و حتی شکلی قانونی به خود گیرد.  بی‌شک بدون توجه به 
جایگاه فرهنگی، زیست محیطی و انسانی توسعه نمی توان به صورتی 
موجود  مشکلات  حل  راه  و  یافت  دست  آن  از  آسیب  بدون  و  پایدار 
توسعه در ایران، توجه به چنین ارکان مهمی از منابع پایدار ثروت است. 
مانند  توسعه  پایدار  منابع  باید  می  فقر  با  مبارزه  منظور  به  رو  این  از 
نیروی انسانی، محیط زیست و میراث فرهنگی مورد توجه قرار گیرد. 
ریزی شده  برنامه  مردم شناختی  مطالعات  از  ای  این هدف سلسله  با 
ایران از منظر  انتقادی وضعیت گردشگری  است که در آن به بررسی 
جناب  سوی  از  که  آن  نخستین  و  شد  خواهد  پرداخته  شناسی  مردم 
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آقای دکتر گلپایگانی از متخصصان توانمند در حوزه مدیریت در ایران 
امید  دارد.   قرار  عزیز  خوانندگان  روی  پیش  اکنون  است،  شده  انجام 
گیرندگان  تصمیم  اختیار  در  را  لازم  آگاهی‌های  مذکور  پژوهش  است 
مسئولیت  چون  مفاهیمی  کمک  به  تا  دهد  قرار  گردشگری  حوزة 
تعارضات  و  یافته  آسیب شناختی دست  نگاهی  به  ها  اجتماعی شرکت 
کنند.  برطرف  را  زیست  محیط  حفظ  و  گردشگری  میان  موجود 

علیرضا حسن زاده
اردیبهشت 1396
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کــره زمین با منابع سرشــار از خــاک، هــوا و آب. منابع طبیعی  
همچــون درختــان، کوههــا، رودخانه‌ها، دریاهــا، اقیانوس‌هــا و معادن 
سرشــار از مواد ارزشــمند درون آن‌ها به همراه موجوات ریز و درشت روی 
زمیــن و درون آب‌ها، همه در اختیار انسان‌هاســت. و او در قبال این منابع 
مســئول است. انسان‌ها با استفادة نادرســت از این منابع در واقع به تخریب 
دارایی‌های خود پرداخته‌اند و نســل‌های آینده را از آن محروم می‌ســازند. 
امروزه، پدیدة شهرنشــینی و ایجاد جوامع انســانی شهرنشین با فرهنگ، 
ســبک زندگی و رفتارهای مردم مصرف‌گرا، باعث تخریب روزافزون منابع 
محدود زمین شــده است. با شکل‌گیری شرکت‌ها، ســازمان‌ها و نهادهای 
وابســته به جوامع شهرنشــین، نقــش تخریب منابع به شــکل جدی‌تر و 
سیســتماتیک پیگیری شد و کار به جایی رســید که انسان‌ها برای رسیدن 
به منافع خود دســت به نابودی منابع و بهره‌کشی از مردم و همنوعان خود 
شدند. شرکت‌های چندملیتی و بزرگ دنیا که گستره فعالیت آن‌ها در مناطق 
مختلف زمین پراکنده شــده و قدرت اقتصادی و انسانی برخی از آن‌ها حتی 
از چندین کشــور هم بیشتر است، بیشــترین تأثیر آن دارند. به همین دلیل 
مســئولیت اجتماعی شرکتی  به یک موضوع اســتراتژیک در کسب وکار 
اقتصاد جهان و نیز یکی از مهم‌ترین ارکان توســعة پایدار تبدیل شده است.
 صنعترگ درگشی به دلیل ارزش افزودة بالا، ارز آوری ســریع، اشتغال زیاد 
و نیاز به ســرمایه‌گذاری اندک مورد توجه دولت‌مردان و جذاب برای بخش 
خصوصی است. اصول گردشگری پایدار تاکید می‌کند که همة افراد ذی‌نفع در 
این صنعت، باید به حفظ منابع و رعایت حقوق مردم متعهد بوده و همواره اصول 
پایداری و خواسته‌های نسل فعلی و آینده را در نظر داشته باشند. از سوی دیگر، 
یک جنبه از معانی گردشــگری پایدار اشاره به پایدار بودن این صنعت 
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دارد؛ از این رو اهداف گردشگری پایدار شامل افزایش و ارتقای سطح آگاهی، 
ترویج عدالت، حفظ کیفیت محیط زیســت و زندگی مردم محلی می‌شود.
اينك تاب براساس پژوهشی با عنوان » نقش مسئولیت اجتماعی شرکتی در 
مدیریت انرژی، آب و پسماند در صنعت هتل‌داری و گردشگری پایدار« نوشته 
شده است. این پژوهش میدانی روی هتل‌های چهار و پنج ستارة استان‌ها و 
شهرهای تهران، اصفهان، شیراز، گیلان و مازندران انجام شده است. روش 
تحقیق ما، شامل مصاحبة نیمه ساخت یافته، تکمیل پرسشنامه ،  الگوبرداری 
و مطالعة موردی هتل‌های برتر دنیا بوده است.  اينك‌تاب، موضوعات پژوهش 
ما را روايت ‌کرده و ايده‌ها را به‌گونه‌اي ترسيم‌کرده‌ استك ه چارچوبيكي پارچه 
را تشيكل‌مي‌دهند. اين چارچوب نه‌تنها جوانب فراسوي خلق استراتژي کسب 
و کار پایدار در صنعت هتل‌داری، بلكه جوانب مهم انساني و زیست محیطی 
در زمينة نحوه مدیریت هتل‌ها، منابع انســانی و گردشگران و رضايت‌مندي 
آنهــا براي اجراي عملي اين ايده‌ها را بیان‌ميك‌ند. اينك تاب علاوه بر تعداد 
زيادي مطالعة موردي؛ سیاســت‌ها، اســتراتژی‌ها و نیــز اقداماتك اربردي 
زیادی را براي هتل‌ها در حوزة مســئولیت اجتماعی شــرکتی ارائه‌ ميك‌ند. 
در اینجا ســپاس بی‌پایان خود را بــه نزدیک‌ترین‌ها به ما که همیاری آن‌ها 
روشنگر تهیه‌ این اثر بوده است، آقای دکتر علیرضا حسن زاده رییس پژوهشکده 
مردم شناسی و آقای مهندس محمد بهشتی رئیس پژوهشگاه سازمان میراث 
فرهنگی و گردشــگری و نیز خانم‌ ‌دکتر کریمــی و آقایان دکتر علی‌محمد 
گودرزی، .......  ابراز می‌کنیم. همچنین از زحمات آقای مهندس پوریا صبور که 
طراحی، گرافیک و صفحه آرایی زیبای این کتاب را  انجام دادند، سپاسگزاریم.  

مجید گلپایگانی   سروش صبوری
مهر ماه 1395
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ÓÓتوسعة پایدار

افزایش رفاه و بهبود ســطح زندگی مردم و جامعه یکی از آرمان‌های کشورهاست. در 

طی نیم قرن اخیر تلاش‌های بســیاری برای رسیدن به سطح قابل قبولی از پیشرفت و 

توسعه صورت گرفته که موفقیت‌ها و شکست‌های نسبی همراه داشته. بر اساس تجاربی 

که تا به امروز بدست آمده، توافقی همگانی بر سر مفهوم توسعه، اصول و اهداف آن، ساز 

و کار توسعه و راه‌های رسیدن به آن در حال شکل‌گیری است. از جمله این که، توسعه با 

مردم و نه با تولید شروع می‌شود و محتوای آن نه در استیلای انسان بر طبیعت، بلکه در 

هماهنگی با آن است، توسعه باید حق انسان‌ها را افزایش دهد و فرصت‌های برابر، کارایی 

بیشتر، عدالت فراگیر و محیطی پایدار به وجود آورد )سازمان ملل متحد،1994(.  رهیافت‌های 

مرسوم توسعه که مترادف ایجاد و تداوم رشد اقتصادی بوده و با میزان تولید ناخالص داخلی 

و درآمد سرانه سنجیده می‌شود. به‌رغم دستاوردهای مثبت و غیر قابل انکاری که داشته اند، 

پیامدها و عملکرد نگران کننده‌ای نیز به همراه داشته‌اند )تودارو، 1364(. 

نگرش یک سویه یا غیرسیستمی الگوهای توسعه به یک سیستم پیچیده و دارای ابعاد 

گوناگون انسانی و طبیعی مهم‌ترین نگرانی‌ها درمورد عملکرد این الگوهای توسعه است. 

نگرش خطی و تجزیه گرایانه به پدیده‌هایی با ماهیت سیستمی باعث بروز بی نظمی‌هایی 

در جریان عمل این پدیده‌ها شده است. بسیاری از عدم تعادل‌های زیست محیطی، انسانی 

و اقتصادی در سطح جوامع به دلیل به هم خوردن پایداری این سیستم‌ها و واکنش به عدم 

تعادل و ناپایداری که ناشــی از طرز نگرش و عمل الگوهای مرسوم توسعه است. درواقع 
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جزئی‌نگری  و فقدان کلی‌نگری  در اصول حاکم اقتصاد کنونی و الگوهای توسعه مبتنی 

بر اقتصاد، موجب اتکای یک جانبه بر روابط پولی و انسان می‌شود. هزینه های اجتماعی 
و بوم‌شناسی در محاسبات وارد نمی‌شود و خلاصه اینکه، رشد و توسعه ی اقتصادی تک 

بعدی و غیر پایدار به دست می‌آید.

متداول‌ترین تعریف از پایداری ، تعریفی است که کمیسیون جهانی محیط زیست و توسعه  

یا کمیسیون براندلند  ارائه داده است. کمیسیون مذکور توسعة پایدار را اینگونه تعریف می‌کند: 

"توسعه‌ای‌که احتیاجات نسل حاضر را بدون لطمه‌زدن به توانایی‌های نسل‌های آتی در تأمین 

.) WCED ,1987 ، p.43( نیازهای خود، برآورده نماید

بر اســاس تعریف بالا، قبل از این که هر جامعه‌ای بتواند به پایداری برسد، باید عدالت 

بین نســل‌ها و درون نسل‌ها تأمین شود. به نظر می‌رسد برای آنکه توسعة پایدار از لحاظ 

اخلاقی با ثبات باشد، نیاز دارد که سطح زندگی اقشار کم درآمد جامعه را بهبود بخشد و با 

تاکید خاص بر رفاه افراد فقیر، امکان بهبود استاندارد زندگی مردم را فراهم آورده و در عین 

حال از وارد آمدن خسارات جبران ناپذیر بر سرمایه نسل‌های آینده ممانعت کند. به عبارت 

دیگر آنچه مورد نیاز است عدالت در بهره برداری از فرصت‌ها و قرارداد اجتماعی بین نسل‌ها 

) Page ،1994 ، p. 43( ."است که فرصت هایی مشابه با گذشته برای آیندگان فراهم آورد

همانگونه که در رویکرد سیستمی مطرح است، برای داشتن یک سیستم پایدار، تعامل 

لازم است )Chadwick، 1978 (. به‌عبارت دیگر، لازمه پایداری، تعادل است. برداشت‌های 

مختلفی از توسعة پایدار در تعمیم مفهوم تعادل و پایداری وجود دارد. گروهی مانند طرفداران 
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محیط زیست به تعادل در رابطه انسان و محیط زیست طبیعی اکتفا می‌کنند. گروهی دیگر 

که بیشتر صاحب‌نظران توسعة اجتماعی و اقتصادی هستند، آن را به تمامی شئون زندگی 

انسان، یعنی رابطة انسان با محیط و انسان با انسان و جوامع تعمیم می‌دهند. از نظر این 

گروه، محیط زیســت طبیعی، بستر حیات را فراهم می‌سازد و حفظ آن، شرط لازم حیات 

است. توسعة پایدار تنها حفظ محیط زیست نیست، چرا که لازمة برقراری این شرط، 

تعادل اقتصادی و اجتماعی است. جامعه ای می‌تواند رابطه متعادل با محیط زیست برقرار 

نماید که از سطح عدالت اقتصادی و اجتماعی قابل قبول نیز برخوردار باشد. در جامعه ای 

با اکثریت فقیر و اقلیت ثروتمند یا در جامعه‌ای که شرایط یکسانی در بهره مندی از منابع 

و فرصت‌های توسعه برای تمامی قشرها و گروه‌های جامعه فراهم نباشد، توسعه به محقق 

نخواهد شد و در صورت تحقق نیز ناپایدار خواهد بود.

از جمله قوانین توسعة پایدار این است که یک نظام اقتصادی باید حداقل به اندازه مجموع 

کاهش ارزش سرمایه‌های مصنوعی و سرمایه‌های طبیعی، ذخیره داشته باشد. در خصوص 

توسعة اقتصادی و توسعة پایدار دو نکتة کلیدی وجود دارد: 

اول، روشــن کردن تضاد بین توسعة اقتصادی کوتاه مدت و نیازهای زیست محیطی 

بلند مدت اســت.  هدف دولت‌ها در کشــورهای توســعه یافته تأمین و حفظ تداوم رشد 

اقتصادی اســت. سود این رشــد برای مردم به صورت بالا رفتن سطح استاندارد زندگی 

اســت که بر اساس افزایش سرانه مصرف شخصی تعریف می‌شود.  ناسازگاری بین بالا 

رفتن شاخص‌های سطح زندگی بر اساس افزایش سطح مصرف سرانه  و مجموع عوامل 



بخش اول ر و صنعت گردشگریایدا         توسعة پ

19

و شرایط پایداری زیست محیطی در دراز مدت،  از مسائل حاد این زمینه است. اگر در نظر 

بگیریم که هدف و آرزوی بسیاری از کشورهای در حال توسعه نیز رسیدن به استانداردهای 

زندگی در کشورهای پیشرفته و توسعه یافته است، موضوع رابطة توسعة اقتصادی و پایداری 

 .)Blowers & Pain، 1999( جدی‌تر و حادتر می‌شود

نکتة دوم در این خصوص، بالا رفتن میزان تمرکزگرایی و قطبی شــدن به منزلة یکی 

از نتایج جریان توسعه  مبتنی بر رشد اقتصادی است.  این تمرکز گرایی و قطبی شدن در 

تمامی ابعاد اجتماعی و اقتصادی جامعه، به ویژه شهرهای بزرگ در مقیاس جهانی وجود 

دارد. چنیــن تمرکزگرایی و عدم تعادل‌هایی به طــور اصولی از نظر اجتماعی ناپایدار و از 

نظر زیســت محیطی ایجاد کنندة مانع برای دست یابی به توسعة پایدار است. این پدیده 

و گســترش آن در شهرها به ویژه شــهرهای بزرگ به طور غیرقابل انکاری با تخریب 

محیط زیست ارتباط مستقیم دارد. همچنان که بین افزایش اندازة شهر و ناپایداری، ارتباط 

مستقیمی وجود دارد و شهرهای بزرگتر با مسائل زیست محیطی مانند آلودگی هوا و آب 

.)Hall،2001( روبرو هستند

امروزه، توسعه اقتصادی چه به لحاظ نیاز به حجم فزاینده‌ای از منابع، به ویژه منابع تجدید 

ناپذیر فسیلی و چه به لحاظ ضایعاتی که فراتر از قدرت جذب محیط تولید می‌کند، مداوم 

نیست.

 بنابراین باید به دنبال توسعه‌ای بود که این ویژگی‌ها را داشته باشد:
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نیازهای پایه‌ای انسانی و اجتماعی مانند دسترسی به وسایل تأمین معاش، حق انتخاب و ●●
مشارکت درتأمین سرنوشت، دسترسی به محیط سالم و خدمات پایه را پاسخگو باشد؛

مصرف منابع طبیعی تجدید ناپذیر را به حداقل برساند و فناوری جایگزین را دنبال کند؛●●
مصرف منابع تجدید ناپذیر را در حد توان باز تولید آن‌ها کنترل کند؛●●
تولید آلاینده‌ها و ضایعات در حد ظرفیت جذب محیط صورت گیرد.●●

در برابر الگوهای پیشین توســعه که در آن انسان به وسیله‌ای برای رسیدن به اهداف 

اقتصادی تبدیل شده است و مصرف‌گرایی بیش از ظرفیت جبران محیط طبیعی، یکسان 

سازی اقتصادی، اجتماعی و محیط زیستی از ویژگی‌های آنهاست، به الگویی از توسعه نیاز 

است که در آن، روند بهبود همه جانبه سیستم فراهم شود )Goodland،1992(.در چنین 

الگویی، تحول اساسی در دیدگاه اقتصادی است که در برخورد با محیط زیست و سرمایه 

طبیعی، مصرف گرا و اسراف‌گر نباشد، بلکه بوم مدار  باشد و در نهایت ودیعة الهی حیات، 

یعنی زمین و منابع آن را برای نسل‌های آینده نیز پاسداری کند. در واقع، توسعه علاوه بر 

اقتصادی بودن، باید اقتصادی هم باشد. امنیت انسانی فراگیر و ایجاد شرایط مناسبی برای 

رسیدن به آن، باعث طرح الگوی جامع تری از توسعة پایدار تحت عنوان توسعه انسانی پایدار 

شده است. توسعه انسانی و پایداری هر دو اجزای طرح کلی واحدی هستند که هیچ‌گونه 

تنشی بین آنها وجود ندارد، بلکه این دو مفهوم مکمل یکدیگر هستند. لذا، توسعه انسانی 
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پایدار در واقع توسعه‌ای است که نه تنها باید رشد اقتصادی به همراه داشته باشد بلکه باید 

منافع رشد اقتصادی را منصفانه توزیع کند. به جای تخریب محیط زیست، آن را بسازد و به 

جای راندن مردم به حاشیه، آن‌ها را از قدرت برخوردار کند. در جهت برابری فرصت‌ها گام 

بردارد و با گسترش عرصه انتخاب‌ها و فرصت‌ها برای فقرا و تهیه وسایل مشترک، آنان 

را برای تصمیم‌های مؤثر در زندگیشان در اولویت قرار دهد. توسعه انسانی پایدار با تاکید بر 

عدالت درون نسلی، در کنار عدالت بین نسلی سعی در توانمند ساختن همه ی نسل حاضر 

 , p. 6 ( و آتی دارد تا آنها بتوانند بهترین استفاده را از توانایی‌های بالقوه  خود به عمل آورند

.)United Nation، 1994

استفاده از شاخص های ترکیبی همچون شاخص توسعه انسانی  نشان می‌دهد که توسعه 

را نمی‌توان بر اساس یک یا چند شاخص جداگانه سنجید. در بسیاری از موارد ممکن است 

شاخص‌هایی همچون درآمد سرانه یا تولید ناخالص داخلی بهبود نشان دهد، درحالی که 

از توســعة واقعی خبری نباشد. بررسی‌ها نشان داد که در جهان سوم متوسط درآمد سرانه 

بیش از هر زمان دیگری رشد داشته است. اما در کنار آن، مسائلی مانند بیکاری، قحطی، 

سوءتغذیه،  فقر وگرسنگی نیز با همان سرعت رشد یافته‌اند. شاخص توسعه انسانی به منظور 

رها شدن از دیدگاه توسعة تولید محور که بر تولید ناخالص داخلی تاکید دارد و جایگزین 
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کردن دیدگاه انســان محور است طراحی شده است. بنابر این، اگر توسعه را روند تغییر از 

وضعیت موجود و ناپایدار به وضعیت مطلوب و پایدار بدانیم و وضعیت مطلوب یا آرمانی را 

که هدف چنین توسعه ای است، همان توسعه انسانی پایدار تعریف کنیم، برای سنجش و 

ارزیابی آن، دو معیار درجه انسانی بودن و درجه پایداری توسعه باید مورد توجه قرار بگیرد. 

در چنین الگویی، توسعه، فرآیندی در جهت استفاده بهینه از منابع و فرصت‌ها خواهد بود. 

اجزا و زیرسیستم‌های اصلی تشکیل دهندة این فرآیند عبارت خواهند بود از مردم، منابع و 

منافع )مدل 3 م ( که اجزا در ارتباط متقابل و چند جانبه با یکدیگر هستند. پیوند مطلوب این 

اجزا، باعث افزایش کارایی سیستم و در واقع افزایش پایداری، تعادل و بازده سیستم توسعه 

می‌شود که در شکل )1-1( نشان داده شده است.
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شکل 1-1 مدل 3م در پایداری
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بررســی آنچه در جریان توسعه، به خصوص در کشورهای جهان سوم می‌گذرد، نشان 

می‌دهد که دولت‌های حاکم، بیشــتر گرایش دارند که مردم را پشت صحنه نگه دارند. بر 

اساس این دیدگاه، توسعه برای مردم نیست، بلکه مردم هدف توسعه هستند و در بسیاری از 

موارد حتی منابعی برای توسعه اند. الگوی توسعة پایدار واقعیتی است که بر اساس القای یک 

روند از بالا به پایین  به وجود نمی‌آید و گروهی خاص نمی‌تواند آن را برای گروهی دیگر 

یا مکان و زمانی دیگر تنظیم کند، بلکه حالتی است که از بطن جامعه برانگیخته می‌شود و 

تمامی اجزای جامعه از قشرهای مختلف مردم تا منابع و امکانات به طور مستمر و مستقیم 

درگیر هستند. مردم و اجتماع انسان‌ها در نظریة زیست-منطقه گرایان  که مبتنی بر توسعة 

پایدار است، دارای مفهوم ویژه‌ای هستند و عبارتند از گروهی از مردم با روابط اجتماعی که 

در محدودة جغرافیایی خاصی ساکن هستند. محل زندگی در رابطه‌ای مستمر بین انسان‌ها 

و محیط باعث شناخت صحیح و انتظارات متناسب با ظرفیت‌های طبیعی خواهد شد که به 

نوبة خود امکان برقراری تعادل و عدالت در روابط اجتماعی و بوم شناسانه یا زیست محیطی 

را خواهد داد. در چنین اجتماعی، تضاد منافع فرد–جمع و انسان-طبیعت از بین می‌رود و 

توسعة پایدار می‌شود .  

در واقع، در توســعة پایدار بیشتر بر ســازماندهی مناسب و سیستمی روابط بین انسان 
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و شــرکت‌ها و انســان با طبیعت و محیط زندگی برای رسیدن به تعادل پایدار اجتماعی، 

اقتصادی و زیست محیطی تاکید می‌شود. این مفهوم به سه رکن اصلی توسعة پایدار  یا 

مدل »3P« معروف اســت که شامل مردم1، منافع2 و منابع3 می‌باشد. )شکل 1-1( فصل 

مشرکت و تعادل بین هر سه عامل موجب پایداری  در توسعة جامعه و کسب و کارها خواهد 

شد. در همین راستا و بر اساس مدل »3م«  نقش مردم شامل جوامع شهری و روستایی، 

منابع به مفهوم منابع طبیعی و ســرزمینی و منافع شامل موسسات تجاری، شرکت‌ها و 

ســازمان‌ها، سه رکن اصلی پایداری است. یکی از الزامات پایداری، درگیر کردن مردم در 

فرآیند توسعه است؛ زیرا برای اینکه رشد و توسعه بتواند پایدار باشد و از نسلی به نسل دیگر 

تداوم یابد، باید محوریت مردم و اجتماع مورد تاکید قرار گیرد. اتکای اساسی رویکرد توسعة 

پایدار، جامعه مدنی اســت که در واقع، نهاد مســتقل، خودجوش و خودمختاری است که 

فضای بین دولت متمرکز و افراد پراکنده را پر می‌کند و اختیارات را با پاسخگویی مسئولان 

و مشارکت مردم همراه می سازد. جامعة مدنی برای نیل به توسعه بر پایة زیست منطقه یا 

حوزة محیط طبیعی الزامی است. یعنی، اصالت دادن به روابط بوم شناسانه و روح همیاری 

1  people
2 profit
3 planet
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اجتماعی با یکپارچگی نیازهای مادی و معنوی همراه است.

اگر بپذیریم که مردم و اجتماع انسان‌ها بدنة اصلی و بطن توسعه‌ای همه جانبه،  فراگیر و 

پایدار را تشکیل می‌دهند، توجه به این نکته نیز ضروری است که مردم در چنین الگویی باید به 

مفهوم گستردة آن در نظر گرفته شوند. یعنی باید اکثریت ممکن مردم با وجود گوناگونی و تنوع 

اجتماعی، اقتصادی و فرهنگی در فرآیند توسعه درگیر شوند و نه تنها مفهوم کمّی مردم و اجتماع، 

بلکه تمامی داشته‌ها و دستاوردهای این مردم نیز باید مورد توجه قرار گیرد. مردم در ارتباط متقابل 

خود با محیط زیست طبیعی و انسانی در طول زمان به مجموعه‌ای از تجارب و سازگاری‌ها دست 

یافته‌اند که به صورت موسسات مختلف تولیدی، اجتماعی و فرهنگی در قالب نظام اجتماعی، 

اقتصادی، عرف محلی و دانش بومی تبلور یافته است.

پایداری توسعه و دستیابی به توسعه‌ای منطبق با شرایط زیست محیطی و انسانی وابسطه 

به توجه به  فرهنگ بومی و دســتاوردهای آن اســت. بنابراین با توجه به جایگاه و نقش 

مشارکت مردم در توسعة پایدار انسانی، در خصوص انسانی و پایدار بودن توسعه باید از چند 

زاویه به مردم توجه شود. از بعد کمی، جمعیت انسان‌ها و جوامع  و سپس از بعد کیفی، توزیع 

آثار توسعه یافته؛ فرصت‌ها، فقر، کیفیت زندگی و عدالت اجتماعی و اقتصادی است.

از دهه‌هاي آخر قرن بيستم پارادايم )الگوواره( جديدي در علم مديريت آغاز شد. درطي 
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اين سال‌ها، با توســعة فناوري اطلاعات و ارتباطات و شبکه‌هاي اطلاعاتي و اجتماعي، 

جهاني‌شــدن شرکت‌ها نيز سرعت گرفته است. اکنون برخي شرکت‌ها در حد دولت‌ها و 

کشورها هستند. حتی بعضی از اين شرکت‌ها تا ده‌ها هزار نفر کارمند در سراسر دنیا دارند. 

از سوي ديگر معضلات جهاني همچون ورشکستگي شرکت‌هاي بزرگ چند مليتي و تاثير 

آن‌ها بر اقتصاد و جامعه، استفاده از کودکان کار، پايمال‌شدن حقوق و دستمزد اولية کارگران  

در برخي نقاط جهان، توليد محصولات مخرب محيط زيست، تضیيع حقوق شهروندي و 

بروز مشکلات اجتماعي و گرم‏شدن زمين، از جمله دغدغه‌هاي جامعة جهاني در چند دهة 

گذشته بوده است.

اين‏گونه بود که پارادايم پايداري آغاز شــد و در ادامه مباحث توسعة پايدار، موضوعاتي 

همچون پايداري شــرکتي1، حاکميت شرکتي2، اخلاق کسب وکار، استراتژي‌هاي کسب 

وکار سبز و مسئوليت اجتماعي شرکتي3 هر روز جاي خود را در مباحث مديريتي و اجرايي 

شرکت‌ها باز کرد، تا جايي که امروزه جزو مهم‏ترین و چالشي‌ترين موضوعات سازمان‌ها، 

دولت‌ها و شرکت‌ها محسوب می‏شوند. رويکرد جهاني در مقابله با اين مسائل نيز متفاوت 

1 . Corporate Sustainability
2 . Corporate Governance
3 . Corporate Social Responsibility (CSR)



28

ر و صنعت گردشگریایدا         توسعة پبخش اول

بوده اســت. در این زمینه، معاهدات و کنوانســیون‌های بين‌المللي و جهاني در خصوص 

گرمايش زميني ا برنامة توسعة سازمان ملل، معاهده جهاني و اهداف هزارة ‌سازمان ملل را 

مي‌توان نام برد. در حوزة قوانين و مقررات شرکت‌ها نيز سازمان‌هاي اقتصادي منطقه‌اي و 

جهاني، بورس‌هاي کشورها، موسسات رتبه دهندة شرکت‌ها و سازمان بین‌المللی استاندارد 

)ايزو( نيز به تدوين روش‌ها و مقررات جديد در اين زمينه‌ها پرداختند.

شرکت‌ها براي اينکه بتوانند انتظارات حال و آيندة سهام‏داران، کارکنان، تأمين‌کنندگان، 

مشتريان، شرکا، بانک‏ها، اعتباردهندگان، محيط‌زيست و نسل‌هاي آينده را برآورده سازند 

و از ســوي ديگر براي جلب ســرمايه و تامين و جايگزيني منابع تجديدناپذير خود اقدام 

نمايند، باید بتوانند منابع انساني، منابع مالي و منابع اطلاعاتي خود را مديريت کنند. نقش 

مديريت و حاکميت به‏عنوان هدايت‌گر کلية منابع و فعاليت‌هاي شرکت‌ها از اهميت ويژه‌اي 

برخوردار است، بطوري که مي‌توان آن را مغز متفکري ک واحد اقتصادي دانست.  نقش‏ها 

و مسئوليت‌هاي اعضاي هيئت مديره و مديران شرکت‌ها در سيستم راهبريي ا حاکميت 

شرکتي بسيار مهم و تاثيرگذار است. تحولات اقتصادي و اجتماعي در ايران نيز حرکت به 

ســوي اقتصاد مبتني بر بازار و تقويت و احياي مجدد بخش خصوصي را آغاز کرده است. 

اين حرکت با تبديل شدن بازارهاي محلي و منطقه‌اي به بازارهاي جهاني، موجب شده تا 
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شرکت‌ها براي دستيابي به موفقيت و اهداف اصلي خودي عني تامين منافع اقتصادي بلند 

مدت، ناگزير به ايجاد و تقويتي ک مزيت رقابتي پايدار در درون خود هســتند )گلپایگانی، 

.)1392
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ÓÓ صنعت گردشگری و تأثیرات آن 

تصویر عمومی که از صنعت گردشــگری در میان مردم و دولت ها وجود دارد؛ صنعتی 

بزرگ و پولساز است که می تواند به کسب وکارها رونق بخشد و اشتغال زایی ایجاد کند. 

این شــیوة نگاه، غیر طبیعی نیست،  این صنعت با داشتن گردش مالی چشم‌گیر و تعداد 

بخش‌های فعال و مســائلی از این دست چشم اندازی از توسعه اقتصادی را برای جوامع 

و دولت‌ها ترسیم می‌کند. در حقیقت، گردشگری صنعتی بزرگ و بسیار پیچیده است که 

ذی‌نفعــان متعدد و بعضاً متضادی دارد. گســتردگی این صنعت در بخش‌های متفاوت و 

وابستگی آن به منابع مختلف، شامل منابع طبیعی، منابع اجتماعی و فرهنگی و منابع مالی 

و اطلاعاتی منجر به تأثیرات گسترده‌ای می‌شود که الزاماً مثبت نیستند و اتفاقاً برخلاف باور 

عمومی حتی در حوزه اقتصادی مخرب هستند. برای جلوگیری از آثار تخریبی این صنعت 

نیاز است تأثیرات این صنعت را بشناسیم و آنها را به درستی مدیریت کنیم. شناخت درست 

تأثیرات گردشگری منجر به مدیریت بهتر آنها می‌شود و مدیریت بهتر آنها از تأثیرات منفی 

می‌کاهد و تأثیرات مثبت را افزایش می‌دهد. 

منابع و پژوهش های مختلفی روی حوزه های تأثیر پذیر از صنعت گردشگری وجود دارد؛ 

F.،2011 ( و ) WTTC، 2016( و )Daniel J. Stynes، 1999( و )U.N.E.P، 2016( ،مانند

 Daniel J. 1997( ،Kreag( و   2001( ،M.Potdar( و   2013( Tohidi Ardahaey( و 

Stynes(که در ادامه این آثار را دسته بندی می‌کنیم و به طور مختصر به آنها می‌پردازیم. 

آثار به‌وجود آمده از صنعت گردشگری می‌تواند به طور گسترده در سه دسته اصلی تقسیم 
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بندی شود:

1. تأثیرات اقتصادی

2. تأثیرات اجتماعی- فرهنگی

3. تأثیرات زیست محیطی

تأثیرات اقتصادی

سهم مستقیم گردشگری در تولید ناخالص اقتصاد جهانی در سال 2015، 2/2 تریلیون 

دلار آمریکا بوده و موجب ایجاد 108 میلیون شغل شده است. اما به شکل گسترده تر و با 

در نظر گرفتن سهم غیر مستقیم آن، سهم گردشگری  در اقتصاد جهانی 2/7 تریلیون دلار 

آمریکا بوده است که 9/8 از تولید ناخالص جهانی را تشکیل می‌دهد و 284 میلیون شغل 

در حوزه ســفر و گردشگری داشته است و این یعنی یک شغل از هر یازده شغل؛ که این 

آمار نقش اقتصادی این صنعت و اهمیت تأثیرات اقتصادی آن را نشان می دهد. )2015 

)UNEP،

صنعت گردشگری، هم برای کشور میزبان و هم برای کشور میهمان، منافع اقتصادی 

زیادی دارد. به خصوص در کشور‌های در حال توسعه، گردشگری را توسعه دهنده اقتصاد 

می‌دانند؛ که البته مانند هر تأثیر دیگری، توسعه اقتصادی نیز جنبه‌های مثبت و منفی دارد.

تأثیرات مثبت اقتصادی

کسب و کارها و سازمان‌های عمومی به طور فزاینده‌ای به تأثیرات اقتصادی گردشگر 
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در سطوح مختلف ملی و محلی علاقه مند می‌شوند. یکی از ادعاهایی که به طور منظم 

شنیده شده، این است که گردشگری از مشاغل مشخصی در مناطق مختلف حمایت می‌کند 

یا اینکه یک جشــنواره یا رویداد، مقدار مشخصی فروش یا درآمد را در یک اجتماع ایجاد 

می‌کند. از مزایای عمدة اقتصادی می‌توان موارد زیر را برشمرد:

کمک به اقتصاد محلی

گردشگری می‌تواند حتی بخشــی ضروری از یک اقتصاد محلی باشد. اما درآمدهای 

محلی معمولًاً به راحتی قابل اندازه گیری نیستند و همه مخارج یک گردشگر در آمار کلان 

اقتصادی ثبت نمی‌شود، مانند پولی که راهنمایان غیر رسمی، فروشندگان خیابانی ، رانندگان 

و غیره از گردشگران دریافت می‌کنند. اما جنبة مثبت این قسمت آن است که پول به شکلی 

مستقیم وارد اقتصاد محلی می‌شود و نیز به شکل اثر ضربی1 بارها ‌به اقتصاد باز‌می‌گردد. 

اثر جریان پول به بخش‌های مختلف جامعه از یک بخش  »اثر ضربی« نامیده می‌شود. اثر 

ضربی یعنی کل جامعه از پولی که به بخش گردشگری وارد می‌شود بهره‌مند شود. درآمد 

حاصل از فعالیت گردشــگری سهم عمده‌ای از درآمد‌های یک کشور است. بدون در نظر 

گرفتن درآمدهای حاصل از گردشگران داخلی، درآمدهای گردشگران خارجی به تنهایی 

سهم مالیات بر ارزش افزودة بالایی دارد. درآمد تولید شده در صنعت گردشگری با عبور از 

بخش‌های مختلف اقتصادی خاصیت ضربی دارد. شکل 1-2  نمایی از روندی که درآمد 

1  Multiplier Effect
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برای مثال هتل عاملی مهم در صنعت گردشگری با اثر ضربی است که باعث بهبود مزایای 

منطقه می‌شود. در شکل 1-2 نمایی از این روند ارائه می‌شود.

شکل 1-2 چگونه اثر ضربی در صنعت هتل‌داری باعث رونق اقتصادی می شود
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ایجاد اشتغال

صنعت گردشگری دارای ظرفیت فوق العاده ای در ایجاد اشتغال، چه به صورت مستقیم و 

چه به صورت غیر مستقیم دارد. گردشگری صنعتی با کار پر زحمت همراه است و بسیاری 

از این مشاغل نیاز به مهارت زیادی ندارند، آموزش‌های رسمی به بخش‌های آسیب پذیر و 

بیکار در جامعة محلی سودمند است و داشتن سابقه کاری الزامی نیست. مشاغل ایجاد شده 

توسط صنعت گردشگری در طیف وسیعی از فعالیت های اقتصادی مانند صنایع اقامتگاهی، 

حمل و نقل، خرده فروشی، تأمین‌کنندگان، بخش تولید، تورهای مسافرتی و گردشگری و 

غیره گسترده هستند.

منبع درآمد‌های ارزی 

اصولًاً یکی از شاخص‌های مهم در گردشگری بین المللی، ایجاد درآمد ارز خارجی است. 

برای بیش از 83 کشــور جهان،گردشگری یکی از 5 گروه شاخص صادراتی است و برای 

بسیاری از کشورها، این صنعت مهم‌ترین منبع حصول ارز خارجی به حساب می‌آید. پولی 

که گردشگر خرج می‌کند و واردات و صادرات کالایی و خدماتی اتفاق می‌افتد می‌تواند برای 

کشور میزبان درآمد ایجاد کند و این درآمد می‌تواند به عنوان سرمایه لازم برای دیگر صنایع 

در نظر گرفته شود. برخی کشورها برای سرعت بخشیدن به این رشد، به ازای هر روز اقامت 

گردشگران را ملزم به خرج‌کردن مقدار مشخصی از ارزشان می‌کنند و اجازةخروج دوبارة ارز 

از کشور را نیز نمی‌دهند.
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توسعة زیرساخت‌ها

گردشگری می‌تواند دولت را وادار به توسعة زیرساخت‌ها مانند آب بهتر، سیستم فاضلاب، 

جاده‌ها، برق، تلفن و شبکه های حمل و نقل عمومی کند، که همة اینها علاوه بر اینکه 

سطح زندگی مردم محلی را ارتقا می‌دهند، می‌توانند خدمات گردشگری را نیز تسهیل کنند. 

توسعه زیرساخت‌ها در واقع به طور مستقیم مولد فعالیت‌های دیگر نیز می‌باشد.

کمک به عایدات دولتی

عایدات دولتی از گردشــگری می‌تواند به دو دستة مستقیم و غیر مستقیم دسته‌بندی 

شود. درآمد مستقیم مانند مالیات بر درآمد کسب و کارهای گردشگری و کارمندان آنها و 

شاغلین این حوزه و همچنین مالیاتی که دولت از خود گردشگران می‌گیرد. مانند مالیات 

خروج از کشور می‌باشد. درآمدهای غیرمستقیم شامل عوارض و مالیاتی است که از کالاها 

یا خدماتی که به گردشگر عرضه شده دریافت می‌شود. هزینه‌های ورودی، مالیات بر درآمد، 

مالیات بر فروش، اجارة تجهیزات تفریحی و هزینة مجوزها برای فعالیت‌هایی مانند قایقرانی، 

کوهنوردی و ماهیگیری می‌تواند بودجه مورد نیاز دولت را برای مدیریت منابع طبیعی  فراهم 

کند. چنین بودجه‌ای را می‌توان برای برنامه‌ها و فعالیت‌های کلی مانند حقوق جنگلبانان و 

محیط بانان و نگهداری پارک‌ها استفاده کرد.

پولی که از این طریق وارد اقتصاد می‌شود به صورت‌های سرمایه گذاری، کمک دولت، 

پرداخت کارگران خارجی و هزینه‌های گردشــگری می‌تواند اقتصاد را تحریک کند. این 
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موضوع و اثر ضربی گردشــگری بر اساس تعداد و قدرت ارتباطات در اقتصاد و ارتباطات 

منابع مختلف مشخص می‌شود. 

 تأثیرات منفی اقتصادی

هزینه های پنهانی‌ ای در بخش گردشگری وجود دارد که می‌تواند تأثیرات منفی روی 

اقتصاد جامعة میهمان داشته باشند. اغلب، کشور‌های ثروتمند بیشتر از کشور‌های فقیر از 

صنعت گردشگری سود می‌برند. در حالی که کشور‌های کمتر توسعه یافته، به درآمد، اشتغال 

و ارتقای ســطح زندگی ای که به واسطه توسعه صنعت گردشگری شکل می‌گیرد، نیاز 

بیشتری دارند. دو دلیل عمدة این اتفاق خروج درآمد‌های حاصل از گردشگری به خارج از 

کشور میزبان و نیز خروج کسب و کارها و محصولات محلی است.

در ادامه مهم‌ترین تأثیرات منفی صنعت گردشگری بر وضعیت اقتصادی آورده شده و به 

صورت کلی توضیح داده می‌شود.
نشتی اقتصادی1

 نشــتی اقتصادی به حالتی گفته می‌شود که درآمد‌های حاصل از گردشگری به جایی 

بیرون از اقتصاد مقصد منتقل شود. این موضوع دلایل مختلفی دارد. مانند: 

- سرمایه گذاری خارجی در گردشگری که سود حاصل را به کشور آنها منتقل می‌کند.

- استخدام خارجی ها در صنعت گردشگری که درآمد خود را به شکل حقوق و دستمزد 

به‌ خارج از کشور منتقل می‌کنند. 

1  Economic Leakages
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-واردات کالا از کشورهای دیگر برای تأمین نیاز‌های‌گردشگران

تورم 

تورم پدیده ای است که خارج از فرایند توسعه گردشگری رخ می دهد این پدیده زمانی 

رخ می‌دهد که در یک منطقه خاص قیمت زمین و دیگر کالاهای مصرفی به ایجاد تقاضای 

مصنوعی و یا گرفتن مبلغ بیشتر از گردشگران افزایش یابد. نگرانی عمدة این است که مردم 

محلی از این تأثیر می پذیرند و با سطح درآمد پایین زندگی بر آنها سخت خواهد بود. این 

موضوع در واقع هزینة زندگی مردم محلی را افزایش  می‌دهد.

اشتغال فصلی

بیشتر مشاغل ایجاد شده توسط صنعت گردشگری وابسته به فصول هستند. به‌واسطة 

این ویژگی خاص، کارگران در فصول اصلی بسیار پر مشغله و با درآمد زیاد خواهند بود اما 

به محض تغییر فصل شغل خود را از دست می‌دهند و مدیریت دوره باقیمانده از سال برای 

آنها سخت خواهد شد.
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ÓÓتأثیرات اجتماعی- فرهنگی

اجتماع مانند چتری است که افراد، خانواده ها و موسسات یک منطقه را گرد هم می‌آورد. 

این منطقه به عنوان یک جاذبه گردشــگران بسیاری را که تصوری از منطقه دارند و به 

واسطه آن هدایت می‌شوند دعوت می‌کند. همچنین این مسئله می‌تواند برعکس باشد یعنی 

گردشگری می تواند تأثیرات بسیاری روی جامعه داشته باشد.

تأثیرات مثبت اجتماعی – فرهنگی

افزایش استاندارد های زندگی

توسعة گردشگری مردم را قادر به پیدا کردن شغل و افزایش قدرت خرید می‌کند. زمانی 

که یک منطقه به امکانات زیربنایی مجهز می شود، برای مردم محلی نیز منافعی دارد و 

استانداردهای زندگیشان را افزایش می دهد. 

ایجاد ارتباط دوستی و برادری میان ملت‌ها و مردم 

گردشــگری  جابجایی مردم از کشوری و ارتباط آنها با مردم کشور یا محلی دیگری 

است. این امر گردشگران را قادر می سازد تا با بسیاری از مردمان ساکن در اماکن دیگر 

تعامل داشته باشند و از آن محل ها نیز بازدید کنند. در این روند تعامل، بین آنها دوستی و 

وحدت ایجاد می‌شود. بسیاری از اختلافات بین المللی نیز از طریق مسافرت رهبران جهان 

و عبور از مرز ها و پس از گذراندن زمانی در بین ملت میزبان حل و فصل شده است. 
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حفاظت از میراث فرهنگی

برنامه‌های حفاظتی که توسط سازمان های ملی و بین المللی اجرا می‌شود، نقش بسیار 

مهمی در حفاظت از میراث فرهنگی بازی می‌کنند. بســیاری از این میراث توسط بخش 

گردشگری حمایت مالی، نگهداری و تبلیغ می شوند. بسیاری از منابع تاریخی و فرهنگی 

ما توسط صنعت گردشگری به دیگر نقاط نشان داده شده و نیز تبادلات خارجی بسیاری را 

برای ما به ارمغان آورده است.

برقراری صلح و ثبات

هانری و گیلپین)2009( پیشنهادی را مطرح کردند، مبنی بر اینکه صنعت گردشگری 

همچنین می تواند به اشــاعه ی صلح و ثبات در کشور های در حال توسعه مانند هند به 

واسطه ی ایجاد شغل و تولید درآمد، تنوع بخشیدن به اقتصاد، حفاظت از محیط زیست و 

ترویج آگاهی‌های میان فرهنگی  کمک کند.اگر خواستار منافع صلح آمیز از این صنعت 

هستیم باید به حل چالش‌های کلیدی مانند چهارچوب‌های قانونی، مکانیزم‌های کاهش 

جرم و عیره بپردازیم.
تفاهم بین المللی

مردم می‌توانند به‌واسطه گردشگری، به درک و فهم درستی از سیستم های فرهنگی، 

تاریخی، جغرافیایی، اجتماعی، سیاسی، آموزشی و اقتصادی دیگر کشورها برسند. جهان 

امروز به این درک متقابل بســیار نیاز دارد. لازم به ذکر است که شکوفایی جهان در این 
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زمینه از بعد از کنفرانس ســال 1963 در شهر رم ایتالیا که به راهنمایی‌های سازمان ملل 

متحد برگزار شد، شروع شده است.

 تأثیرات منفی اجتماعی-فرهنگی

تغییر فرهنگی و اجتماعی نامطلوب

گاهی اوقات گردشــگری به تخریب بافت اجتماعی یک جامعه منجر می‌شود. هرگاه 

گردشگر بیشتری به یک منطقه وارد شود خطر از دست رفتن هویت آن منطقه نیز بیشتر 

می شود. کشور هند و منطقه گوا1  مثال خوبی برای این موضوع است. اواخر ده ی 60 تا 

اوایل دهه80 که فرهنگ هیپی2  در اوج خود به سر می‌برد، گوا مامن هیپی ها بود. هزاران 

نفر از آنها به گوا رفتند  و کل فرهنگ منطقه به گونه ای تغییر کرد که به افزایش مصرف 

مواد مخدر، فحشا و قاچاق انسان انجامید و تأثیری دامنه دار روی کشور گذاشت.

افزایش تنش و خصومت

زمانی که درک و احترام متقابلی بین گردشگران و جوامع محلی  در مورد فرهنگ و روش 

زندگی وجود ندارد، گردشگری می‌تواند به افزایش تنش، خشونت و سوءظن منجر شود. این 

مسئله ممکن است بیشترین تأثیر خود را روی خشونت علیه گردشگران بگذارد. جرائمی که 

علیه گردشگران روسیه در گوا صورت گرفت از این دسته است.

1 Goa
2 HIPPI
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ایجاد حس نفرت و بیزاری 

معمولًاً بیش از 80 درصد هزینة پرداختی مسافران در تورهای گردشگری صرف خطوط 

هوایی، هتل ها و شرکت های بین المللی می شود نه مردم محلی و کارگرها. علاوه بر این، 

هتل ها و رستوران‌های زنجیره ای معمولًاً وارد کنندة غذا هستند تا بتوانند مشتریان خارجی 

خود را راضی نگه دارند و به ندرت از کارمندان محلی برای مدیریت استفاده می‌کنند و این 

اغلب به ایجاد حس بیزاری میان حکومت و گردشگران منجر می‌شود.
اثر تظاهر3

اثر تظاهر، گرایش مردم محلی به تقلید از سبک زندگی و رفتار گردشگران است. مانند 

عادات غذایی، لباس پوشیدن و غیره. این تقلید جامعه میزبان باعث از بین رفتن فرهنگ 

آنان خواهد شد. آثار تظاهر آثاری هستند که با دیدن رفتار دیگران و پیامدهای آن روی رفتار 

شخصی تأثیر می گذارد. تعداد رو به رشد مسافران یک مقصد تأثیرات اجتماعی، فرهنگی 

و اقتصادی روی جامعه میزبان خواهد گذاشت. این رفتار های جدید حداقل در بخشی از 

جامعه میزبان دیده شده است.

اصطــاح اثر تظاهر ارتباط نزدیکی با انتقال فرهنگــی دارد، که بر اثر تقابل دو یا چند 

فرهنگ به‌وجود می آید اشــاره کرد. با این حال تقلید یکی از جنبه های انتقال فرهنگی 

اســت. در کشور های در حال توســعه، حضور جوانان محلی در دیسکوها و لذت بردن از 

3 Demonstration effect
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رقص و موسیقی غربی می‌تواند نمونه ای از اثرتقلید باشد. اما آن بخش از تغییرات که در آن 

مردم محلی بخشی از زندگی فرهنگی خود را از دید عموم پنهان می‌کنند می تواند جزئی از 

فرآیند گسترده تری باشد که به آن انتقال فرهنگی میگوییم. بسیاری از مقالات در مورد اثر 

تظاهر مربوط‌ به زمانی است که گردشگر از یک کشور توسعه یافته و میزبان از یک کشور 

در حال توسعه است.که در این صورت فاصلة فرهنگی آنان )طبق پیش‌بینی‌ها( زیاد است.

کالایی شدن فرهنگ 

هر فرهنگی منحصر به فرد است و احترام و جایگاه خود را دارد. این تنوع فرهنگی قلاب 

های جذب گردشگر برای مناطق هستند.

شهری شدن مناطق روستایی

هر چقدر که به بهانه حضور گردشگران ، توسعه جای بیشتری در مناطق روستایی باز 

می‌‌کند،  بکر بودن مناطق روســتایی از دست می رود. بر این اساس مردم نیز مدرن می 

شوند.
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ÓÓتأثیرات زیست محیطی

تغییرات زیست محیطی و فیزیکی تغییراتی هستند که به راحتی قابل دیدن و تشخیص 

هستند. تأثیرات فیزیکی و زیست محیطی گردشگری در ادامه ذکر می شوند:

 تأثیرات زیست محیطی مثبت

توسعه منطقه‌ای

مجهز شــدن مقاصد گردشگری به زیر بناها و روبناهای دیگری مانند جاده ها، پل ها، 

فرودگاه ها و غیره به نفع مردم محلی و منطقه اســت. یکی از بهترین نمونه ها از تحول 

روستای دورافتاده ی مادیا پرادش1  است که به یک شهرستان تبدیل شد؛ تنها به این دلیل 

که تعدادی از معابد آن روی نقشة گردشگری جهان نمایش داده شد.

کمکهای مالی مستقیم 

گردشگری می تواند به طور مستقیم در حفاظت از مناطق حساس و زیست‌گاه ها کمک 

کند. درآمد حاصل از ورودی پارک ها و اماکن مشــابه می‌تواند به مدیریت و محافظت از 

مناطق حســاس زیست محیطی اختصاص داده شود. هزینه های ویژه برای گردانندگان 

پارک ها یا اقدامات حفاظتی می تواند از طریق گردشگرها و تورگردانان جمع آوری شود.

1 Madhya Pradesh
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حفاظت میراث ملی و محیط زیست 

گردشگری به ما کمک می‌کند تا با معرفی اماکن تاریخی و با اهمیت از آنها محافظت 

کنیم. برای نمونه تاج محل اگر تلاش‌های سازمان‌های گردشگری کشور هند نبود نابود 

می‌شد. به همین دلیل گردشــگری در حفظ زیستگاه‌های بسیاری از گونه های در حال 

انقراض نیز کمک می کند.

بهبود مدیریت زیست محیطی و برنامه‌ریزی

مدیریت محیط زیســت در امکانات گردشــگری و خصوصاًً هتل ها می‌تواند منجر به 

افزایش منافع محیط طبیعی شود. به واسطة برنامه ریزی های اولیه برای توسعة گردشگری، 

می‌توان از اشتباهات مخرب و پرهزینه جلوگیری کرد. جلوگیری از زوال تدریجی دارایی 

های محیط زیستی مسئله مهمی است. کشور هند توسعه ی گردشگری خود را به سمت و 

سوی مدیریت محیط زیست هدایت کرده است.

بالا بردن آگاهی های زیست محیطی

گردشــگری پتانسیل افزایش آگاهی محیط زیســتی عمومی و توان گسترش آگاهی 

مشــکلات محیط زیســتی را زمانی که مردم در تماس با طبیعت و محیط زیست قرار 

می‌گیرند دارد. این رویارویی سبب افزایش آگاهی از ارزش طبیعت در میان جامعه شده و به 

فعالیت هایی برای محافظت از محیط زیست انجامیده است.
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حمایت و حفاظت از محیط زیست

گردشگری به شکل قابل ملاحظه ای می تواند به حفاظت محیط زیست، نگهداری و 

حفظ تنوع زیستی، استفاده پایدار از منابع طبیعی کمک کند. مناطق طبیعی و سایت های 

بکر، به‌دلیل جذابیت‌های زیاد بســیار با ارزش هستند و به‌دلیل نیاز به توجه دائمی ایجاد  

طبیعی و پارک های حیات وحش منجر شده است.

در هنــد قوانین و مقررات جدیدی برای محافظت از جنگل و گونه های بومی تصویب 

شده اند. صخره های مرجانی سراسر مناطق ساحلی و حیات موجود در آنها نیز محافظت 

می شود.

تأثیرات زیست محیطی منفی

تخریب منابع طبیعی

توسعه گردشگری در مناطقی که منابع طبیعی کمی دارد با روند افزایش مصرف منجر به 

فشار بر منابع طبیعی می شود.

منابع آب 

آب یکی از حیاتی‌ترین منابع طبیعی است. صنعت گردشگری آب زیادی را برای مصرف 

در هتل ها، استخرها، زمین های گلف، و مصارف شخصی استفاده می‌کند، که می تواند به 

تخریب و کمبود منابع آب منجر شود و به همان میزان نیز حجم فاضلاب را افزایش دهد. 
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منابع محلی

گردشگری می‌تواند فشار زیادی را بر منابع محلی مانند انرژی ، غذا و مواد خام دیگر که 

ممکن است در کوتاه مدت در دسترس باشد وارد کند. استخراج بیشتر و حمل این منابع 

تأثیرات زیست محیطی آن را تشدید می‌کند. .به‌دلیل ماهیت فصلی این صنعت، بسیاری 

از مناطق در فصل‌های شلوغ  نسبت به فصول خلوت 10 برابر ساکنان بیشتری دارد. برای 

برآورده کردن تقاضای گردشــگر‌ها مصرف منابعی مانند انرژی و آب نیز افزایش خواهد 

یافت.



پایداری

مردم





فصل دوم

مسئولیت اجتماعی شرکتی
در گردشگری پایدار
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ÓÓمسئولیت اجتماعی شرکتی

مسئولیت اجتماعی شرکتی یا مسئولیت اجتماعی سازمان ها1 یا به اختصار CSR مبحثی 

است که اذعان دارد یک شرکت یا سازمان، به همان اندازه که باید به محصول، خدمات و 

سود خود توجه کند، باید نگران جامعه و محیط زیست نیز باشد.  پذیرش مسئولیت اجتماعی 

به معنی پذیرش این مســئله است که شرکت نه تنها قبال سهامداران خود که نسبت به 

  .) Faulk، 2000( اجتماع و نیز محیط زیست پیرامون  خود نیز بایستی مسئولیت پذیر باشد

به طور اجمالی می‌توان گفت که مسئولیت اجتماعی شرکتی یعنی شرکت‌ها چگونه کسب 

درآمد می‌کنند؟ و نه اینکه چگونه درآمد خود را در امور خیریه خرج می‌کنند!. موضوع حائز 

اهمیت، نحوه کسب درآمد شرکت‌ها و کیفیت سودآوری آنهاست. هر شرکتی باید در ابتدا 

توضیح دهد که درآمد خود را از چه راهی و به چه شیوه ای بدست آورده است. چگونگی 

خرج کردن در موارد خیریه و عام‌المنفعه از اهمیت به مراتب کمتری برخوردار اســت. در 

راستای پدیده جهانی شدن، بنگاه‌های چند ملیتی، بسیار بزرگ‌تر از قبل و درآمد آنها گاهی 

از درآمد برخی کشورهای جهان بیشتر شده و تعداد کارکنان آنها نیز به صدها هزار نفر رسیده 

است. بنابراین تأثیرگذاری شرکت‌های بزرگ و چند ملیتی در توسعه جهانی، ملی و محلی 

و توجه به مسئولیت اجتماعی آنها بسیار حائز اهمیت است) گلپایگانی و سیفی، 1391 (.  در 

اغلب کشورهای کم درآمد، گردشگری به چشم یک صنعت با قابلیت رشد اقتصادی بسیار 

زیاد نگاه می‌شــود، اما توسعة ناپایدار صنعت گردشگری می‌تواند روی سلامت و محیط 

1  Corporate Social Responsibility
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زیست و جامعه و حتی خود صنعت نیز تأثیر بگذارد. ) Logar l، 2010 , p. 135-125 (   در 

تلاش برای منتشر کردن یک چهارچوب مشخص از مسئولیت اجتماعی شرکتی، تئوری‌ها 

و تعاریف بسیار متعددی شکل گرفته است. یکی از پذیرفته شده ترین این تعریف ها توسط 

کارول )1979(  داده شد که مسئولیت اجتماعی )SR2(  در یک کسب و کار را با چهار الزام 

تعریف کرد : اقتصادی، قانونی، اخلاقی و اختیاری/ داوطلبانه. در سال 1991 کارول مدلی 

جامع تر را با یک هرم چهار مرحله ای )شــکل 2-1( ارائه داد. در پایین‌ترین قسمت هرم 

مسئولیت اقتصادی وجود دارد که شرکت را ملزم به کمک به ایجاد ثروت در جامعه می‌کند 

به شرط آنکه این ثروت به شکل مشروع بدست آید. جنبه اقتصادی، به گفته کارول باید با 

رعایت احترام به قانون)مسئولیت حقوقی( باشد که در مرحله دوم هرم قرار دارد. مسئولیت 

اخلاقی در جایگاه ســوم هرم است و نهایتاً در نوک هرم فعالیت‌های داوطلبانه و اختیاری 

 .)Perdiguero,García, 2005, P. 26 ( برای رفاه جامعه قرار دارد

2  Social responsibility 
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شکل 2-1 هرم کارول

این که چرا باید مســئولیت اجتماعی شرکتی را در ســازمان خود داشته باشیم به‌دلیل 

مزایایی اســت که همراه خود می‌آورد. این مزایا شامل مدیریت ریسک، صرفه جویی در 

هزینه، دسترســی به سرمایه، ارتباط با مشتری، مدیریت منابع انسانی و ظرفیت نو‌ آوری 

اســت )European Commission، 2011 (. در طی سالیان متمادی، تعاریف متعددی 

از مســئولیت اجتماعی شرکتی ارائه می‌شود که اگر آنها را مطالعه کنیم متوجه می‌شویم 
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که در هرکدام بعدی از مسئولیت اجتماعی شرکتی دیده شده است. کمیسون اتحادیة اروپا 

مسئولیت اجتماعی شرکتی را مسئولیت جامعه در مقابل تأثیر آن روی جامعه بیان می‌کند 

)European Commission، 2011, ( .  بنا به تعریفی از ســازمان ملل متحد، مسئولیت 

اجتماعی شــرکتی بررسی نقش کسب وکار در جامعه و به حداکثر رساندن تأثیرات مثبت 

 United Nations Department of Economic، 2007( اجتماعی کســب و کار است

and Social Affairs, (  .  دالشرود1)2006( در مقاله‌ای تعریف مسئولیت اجتماعی شرکتی 

را از 27 مرجع مختلف بین ســالهای 1980 تا 2003 جمع آوری کرد و ابعاد مختلف این 

تعاریف را بررسی کرد. دالشرود 5 بعد مختلف را در تمامی تعاریف پیدا کرد که به برخی از 

این تعاریف در ادامه اشاره می‌شود. 

کک)2007(  نیز چهار سطح از سیاست‌گذاری را برای شرکت‌ها تعریف می‌کند. یعنی با 

بالا رفتن از هر مرحله، مسئولیت اجتماعی شرکت نیز توسعه یافته است. 

ســطح اول: در این سطح، هیچ سیاستی توســط مدیریت اتخاذ نشده است و مسائل 

اجتماعی توسط شرکت نادیده گرفته می‌شوند مگر اینکه هزینه این غفلت برای شرکت زیاد 

باشد یا قانون شرکت را مجبور به رعایت برخی مسائل کند.

سطح دوم، یک خط و مشی متعارف است. سازمان از دستور العملهای اجتماعی قانون 

پیروی می‌کند و تنها مسائلی که توسط قانون اجباری می‌شوند به سیاست‌های شرکت راه 

پیدا می‌کنند. 

1 Dahlsrud 	 .
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سطح سوم: این مرحله سیاست‌های برنامه‌ریزی شدة سازمان است که در آن علاوه بر 

اجبار قانونی، در برخی مسائل به موضوعات دیگر اجتماع نیز توجه می‌شود. اما درک عمیقی 

از مسائل اجتماعی در کل سازمان وجود ندارد و تنها بخش‌هایی که به اجتماع نزدیک‌تر 

هستند در تصمیم‌گیری‌ها مشارکت می‌کنند.

 ســطح چهارم: این مرحله مربوط به سیاست‌های بررسی و ارزیابی شده است. در این 

ســطح نه تنها مسائل قانونی توسط شرکت پیگیری می‌شود، بلکه درک عمیقی از روابط 

شرکت و اجتماع وجود دارد و تمام بخش‌های شرکت در تصمیم‌گیری‌های اجتماعی شرکت 

مشارکت داشته و اولویت‌ها و تمامی مسائل این مشارکت اجتماعی بررسی می‌شوند.

ذینفعان گروه مهمی هستند که لازم است در معادلات مسئولیت اجتماعی لحاظ شوند. 

این گروه اهداف و منافع خود را دارند. ذینفعان شــرکت‌ها را می‌توان به دو دســته اصلی 

و فرعی تقســیم بندی کرد. ذینفعان اصلی از شــرکت منافع مستقیم می‌برند و ذینفعان 

 Nielsen and، 2007( .فرعی به شکل غیر مستقیم منافع خود را در شرکت جویا هستند

)cited Nilsson and Rahmani، 8 .p، 2008، Thomsen

کاســتکا و دیگران )2004( عنوان کردند که اصلی‌ترین تلاشی که برای اجرایی کردن 

مسئولیت اجتماعی لازم است ایجاد یک تعادل بین نیاز به مسئولیت اجتماعی شرکتی و 

سود حاصل از اجرای آن است. بهترین راه برای رسیدن به این تعادل صحبت و مذاکره با 

ذینفعان است تا انتظارات آن ها را در برنامه ریزی و نقشة CSR لحاظ کنیم.

در تحقیقات مختلف نشان داده شده است که اجرای مسئولیت اجتماعی شرکتی به توسعة 
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 de Leaniz, P.M.G., Ruiz, A.P.( ( )2011 ,Luu( .پایدار کســب و کار کمک خواهد کرد

)2012 ,.and del Bosque, I.R

  اخلاق و مسئولیت اجتماعی

اخلاق کسب و کار 1 به معنی شناخت درست از نادرست در محیط کار و آنگاه انجام کار 

درســت و ترک عمل نادرست است. اخلاق کسب و کار، شاخه‌ای از دانش مدیریت است 

که از زمان آغاز شــدن نهضت مسئولیت اجتماعی در دهة 1960 پدیدار شد. در این دهه 

جنبش‌های آگاهی بخش اجتماعی، انتظارات مردم را از سازمان‌ها بالا برده و آنها را به این 

نتیجه رسانده بود که سازمان‌ها باید از امکانات وسیع مالی و نفوذ اجتماعی خود برای رفع 

مشکلات اجتماعی، مثل: فقر، خشونت، حفاظت از محیط زیست، تساوی حقوق، بهداشت 

عمومی و بهبود وضع آموزش استفاده کنند. 

استیلای فراگیر مسئولیت اجتماعی شرکتی، حوزه‌ای را متجلی ساخته است که دربرگیرندة 

موضوعات متعددی است: توسعة پایدار، حفاظت محیط زیست، برابری اجتماعی و رشد پایدار 

اقتصادی. در همین جهت، اخلاقیات در کسب و کار نیز زیربنای اساسی برای کسب و کار 

می‌سازد که بهبود وضعیت کاری از طریق آن میسر است. امروزه اخلاق و مسئولیت‌های 

اجتماعی مدیران بیش‌از گذشته مورد توجه صاحب نظران رشته مدیریت قرارگرفته‌است. 

مدیران تصمیماتی را برمبنای واقعیت، قضاوت ارزشی و اخلاقی اتخاذ می‌کنند. انتخاب یک 

شــق از میان شقوق مختلف، با توجه به تصمیمات قبلی، فشارهای لحظه‌ای، ارزش‌های 
1  Business Ethics
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مذهبی، سنت‌ها و عوامل اجتماعی و اقتصادی به عمل می‌آید. همچنین مسئولیت اجتماعی 

شرکت‌ها، تعهد صاحبان صنعت و تجارت در مقابل اجتماع است که بایستی ضمن احترام 

به فرهنگ‌های مختلف موقعیت‌های شغلی جهت تولید، مهارت نیروی کار، اجتماع و دولت 

ایجاد نماید )صلواتی ، 1392(.

  گردشگری مسئولانه

گردشگر مسئولیت پذیر گردشگری است که »جای بهتری را برای دیدن و زندگی مردم 

ایجاد کند«. بیانیة کیپ تاون1 )2002( در مورد مسئولیت گردشگری در مقصد، گردشگری 

مسئولانه را  اینگونه می شناساند که:

- تأثیرات منفی اقتصادی، محیط زیستی و اجتماعی را به حداقل برساند.

- ســود اقتصادی بیشــتری برای مردم محلی ایجاد کند و موجب افزایش رفاه جوامع 

میزبان، بهبود شرایط کاری و دسترسی به صنعت شود.

- مشارکت دادن مردم محلی در تصمیماتی که روی زندگی و شانس حیات  مردم محلی 

تأثیر می‌گذارد.

- سهم مثبتی در حفاظت از طبیعت و میراث فرهنگی داشته باشد تا به حفظ تنوع زیستی 

و فرهنگی جهان کمک کند.

- از طریــق ایجاد رابطه ی معنا داری با مردم محلــی، تجربه لذت بخش‌تری برای 

  1 Cape Town Decleration 	.
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گردشگران ایجاد کند، فهم وسیع‌تری از فرهنگ ، زیست بوم و اجتماع محلی ارائه دهد.

- برای معلولان جسمی امکانات در نظر بگیرد.

- نسبت به فرهنگ حساس است، بین گردشگران و مردم میزبان تسامح و دوستی ایجاد 

کند و موجب افتخار و اعتماد به نفس مردم محلی شود. 

گردشگری مسئولیت پذیر به سرعت مفهومی جهانی شد. عاملان، مقاصد و ارگانهای 

صنعتی در آفریقای جنوبی، بریتانیا، آمریکا، گامبیا، هند، سریلانکا در حال اجرای آن هستند 

و این لیســت در حال گسترش است. درک اهمیت جهانی گردشگری مسئولانه در بازار 

جهانی سفر، روز جهانی گردشگری مسئولانه را ایجاد کرد. روز جهانی گردشگری مسئولانه  

توسط سازمان جهانی گردشگری و شورای سفر و گردشگری تایید شده است  که هدف آن 

ایجاد آگاهی بین المللی در ارتباط با اهمیت گردشگری در حوزه های اجتماعی، فرهنگی، 

سیاسی و اقتصادی است. 27 سپتامبر به عنوان روز جهانی گردشگری در نظر گرفته شده 

) UNWTO، 2016( .است
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ÓÓمسئولیت اجتماعی و توسعة پایدار در صنعت گردشگری  

توسعة پایدار گردشگری باید استفاده بهینه از منابع محیطی، احترام به اجتماع و فرهنگ 

جامعه میزبان ، تأثیرات اقتصادی بلند مدت، ارائه ی مزایای اجتماعی و اقتصادی به تمامی 

ذینفعان را فراهم کند. توسعه ی پایدار نیازمند حضور آگاهانه تمامی ذینفعان مرتبط در کنار 

 2010,WTO، 2004( سیاست‌گذاری قوی برای مشارکت گسترده و ایجاد اتفاق نظر است

، in Golja & Nizic, (. امروزه بشــر با چالشی جدید به نام جهانی‌شدن روبرو است. این 

مفهوم با اینکه فرصت‌هایی را برای صنعت گردشگری ایجاد کرده اما مسئولیت آن را نیز 

افزایش داده است. شــرکت‌ها آگاه شده اند که توسعة موفق و پایدار کسب وکار و منافع 

ذینفعان تنها با بیشینه سازی سود در کوتاه‌مدت حاصل نمی‌شود، بلکه نیاز به رفتار مسئولانه 

با جهت‌گیری بازار دارد. )Golja & Nizic، 2010 (. ویژگی‌های گردشــگری یک بعد به 

مسئولیت اجتماعی اضافه می‌کند و این بدین معنی است که جامعه بخشی از محصول است 

و شرکت‌ها مسئولیت مهمی در مورد منطقه و جایی که در آن فعالیت می‌کنند دارند. )2007 

،cited Nicolau، 2008، Henderson( همچنین هندرسون پیشنهاد می‌دهد که ارتباط 

مستقیم بین شــرکت‌های گردشگری  و مردم محلی و محیط زیست  می‌تواند موقعیت 

 2007، p. 232( مناســبی برای شناسایی، اجرا و ارزیابی مسئولیت اجتماعی شرکتی باشد

.)Joan C. Henderson،

به عنوان چهارچوبی بنیادی و پایه ای که منتج به گردشگری مسئولانه و پایدار بشود، 
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دستورالعمل جهانی اخلاق گردشگری1 به شکلی جامع طراحی شده است تا به بازیگران 

اصلی در توسعة صنعت گردشــگری کمک کند. به طور مشخص می‌توان به دولت ها، 

صنعت گردشــگری و خود جوامع و گردشگران اشاره کرد که به آنها برای حداکثر کردن 

منافع و حداقل کردن آثار منفی روی محیط زیست، میراث فرهنگی و جوامع در سطح جهان 

کمک کند. این موارد شامل اصول ده گانه ای است که اقتصاد، اجتماع ، فرهنگ و محیط 

 :)UNWTO، 2016-1999( زیست را در گردشگری و سفر پوشش می دهد

1  Global Code of Ethics for Tourism (GCET)



هتل عباسی در شهر اصفهان
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پنل‌های فتوولتاییک در هابت ریجنسی نیوبرانزوویک  تا  40درصد از برق 
ساختمان را تأمین می‌کنند.
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ÓÓمسئولیت اجتماعی هتل‌ها در قبال منابع

در بخش اول گفته شــد که  یکی از شــاخص‌های اصلی مسئولیت اجتماعی شرکتی 

حفاظت از منابع طبیعی و طبیعت است. این مسئولیت در صنعت هتلداری از سه روش کلی 

مدیریت انرژی، مدیریت آب و مدیریت پسماند حاصل می‌شود. 

این بحث که هتل‌ها به اندازة صنایع سنگین مانند کارخانه‌های مواد شیمیایی و یا صنایع 

فولاد و نفت و پتروشیمی آلاینده نیستند ممکن است درست باشد، اما نکتة مهم در مورد 

هتل‌ها این است که آ‌نها یکی از مهم‌ترین مصرف‌کنند‌گان منابع هستند. 

مدیریت درست منابع و بهره‌برداری درست و حساب شده  از آنها ضمن ایجاد کم‌ترین 

آلودگی و آسیب به طبیعت،  مهم‌ترین نکته‌ای است که در سیاست‌های مصرفی هتل‌ها 

باید در نظر گرفته شود. 

آن بخشی از مسئولیت اجتماعی هتل‌ها که دارای هزینه‌های اولیه اجرایی زیادی است و 

امکان دارد به دلیل مسائل مالی توسط هتل‌ها نادیده گرفته شود دقیقاً همین بخش است. 

در ادامه به هر کدام از این منابع می‌پردازیم و سیاست‌گذاری‌های هتل و حدود اقداماتی 

که توسط آ‌نها قابل اجرا است را مرور می‌کنیم. 

این دسته بندی‌ها در مدیریت منابع برگرفته از دستورالعمل توسعة پایدار سازمان جهانی 

گردشگری و سیاست گذاری جهانی گروه‌های هتل‌داری بر اساس پژوهش‌های بی‌شماری 

است که در این خصوص انجام گرفته است.
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مصرف انرژی در هتل

مصرف انرژی در هتل‌ها به دو شکل انجام می‌شود. روش اول از مصرف مستقیم سوخت 

در محل هتل اســت مانند: ســوخت مورد نیاز در موتورخانه برای گرمایش آب و سیستم 

گرمایشی و یا سوختی که در آشــپزخانه برای پخت و پز استفاده می‌شود.  روش دوم به 

صورت غیر مستقیم و به‌واسطة مصرف برق که حاصل سوزاندن سوخت در نیروگاه‌هاست، 

تأمین می‌شود و از اینجاست که اهمیت مدیریت انرژی مطرح شود، زیرا مصرف این سوخت 

چه به صورت مستقیم در هتل باشد و چه غیر مستقیم در نیروگاه‌ها باعث مصرف منابع و نیز 

آلودگی می‌شود. از طرفی با توجه به اهمیت روزافزونی که سوخت‌ در سطح جهان پیدا کرده 

و افزایش دائمی قیمت مواد سوختی و هزینه‌های برق موجب شده تا هتل‌ها برای کاهش 

هزینه‌های برق و انرژی خود به سیستم‌های مدیریت انرژی روی بیاورند. 

سرما‌یه‌گذاری و اجرایی کردن سیستم‌های مدیریت انرژی شاید ابتدا هزینه‌بر و بیهوده به 

نظر برسد،  اما می‌توان فهرستی بلند از آورده‌های پیاده سازی این سیستم را برشمرد. این 

مزایا را می‌توان در گروه‌های زیر دسته بندی کرد:
کاهش هزینه‌ها؛●●
توسعة فرصت‌های بازاریابی و افزایش سودآوری؛●●
 افزایش رضایت و راحتی میهمان؛●●
 حفظ محیط زیست؛ ●●

با توجه به این نکته که هزینه‌های مربوط به انرژی ســریع‌ترین نرخ رشــد را در میان 
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هزینه‌های بخش‌های مختلــف یک هتل دارند، اســتفاده از انرژی‌های پاک و افزایش 

بهره‌وری موجب کاهش ریسک‌های مربوط به کمبود و یا افزایش غیرمنتظرة هزینه‌های 

انرژی می‌شود. علاوه بر این سرمایه‌گذاری روی انرژی‌های پاک و بهره‌وری انرژی، ضمن 

اینکه دورة نسبتاً کوتاهی برای بازگشت سرمایه دارند به شکل محسوسی موجب کاهش 

هزینه‌های اجرایی و مصرف انرژی می‌شوند. همچنین مدیریت درست انرژی و نظارت بر 

استفاده از تجهیزات موجب افزایش طول عمر تجهیزات و کاهش هزینه‌های تعویض آنها 

در طول سالیان ‌می‌گردد.

این سیاست‌ها به شیوه‌های گوناگون باعث افزایش بازده اقتصادی می‌شود. به این صورت 

که اقدامات بهره‌وری و حفظ انرژی می‌تواند اعتبار و شهرت هتل را در میان میهمانان و 

مردم افزایش دهد و در توسعة تعداد مشتریان وفادار هتل کمک کند. این سیاست‌ها هتل را  

به عنوان یک پیشرو در مبحث انرژی و به عنوان یک کسب‌و‌کار سبز مشهور خواهند کرد 

که موجب جلب توجه و تبلیغ هتل ‌می‌شود. نکتة بسیار مهم در این خصوص این است که 

تبلیغ اقدامات سطح پایینی که انجام شده است ممکن است موجب تضعیف شهرت هتل  

و زیان‌ بار باشد. هر چند که اقدامات کامل و مناسب می‌تواند موجب توسعة ابزار بازاریابی 

مانند افزایش تعداد میهمانانی که به رفتار مسئولانه زیست محیطی و اجتماعی هتل توجه 

می‌کنند ، شود. به لحاظ ارزش دارایی، سرمایه‌گذاری بر روی انرژی‌های پاک و تجهیزات 

پربازده  باعث افزایش ارزش تجاری ساختمان و امکانات خواهد شد و از این طریق نیز به 

افزایش بازده اقتصادی هتل کمک می‌کند.
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در خصوص افزایش آرامش و رضایت میهمانان، استفاده از تجهیزات انرژی پاک و بهره‌ورتر 

موجب مدیریت انرژی بهتر هتل شامل: نظارت، بررسی و کنترل انرژی هتل می‌شود و این 

به شناسایی مشکلات پیش‌آمده قبل از آنکه منجر به اتفاقات و حوادث هزینه‌بر‌تری بشوند،  

می‌گردد. این به آن معنی است که مشکلات قبل ازاینکه موجب نارضایتی میهمان بشوند 

شناسایی و برطرف خواهند ش��د. همچنین اجرایی کردن اینسیاست‌ها  موجب کاهش 

تأثیرات زیست محیطی روی منطقه مقصد می‌شود و کیفیت زندگی مقصد گردشگری و 

لذت تجربة میهمان را افزایشمی‌دهد.

این سیاست‌ها  همچنین موجب امنیت و حفظ ایمنی محیط زیست نسبت به تخریب آن 

و نگرانی‌های تغییرات اقلیمی می‌شود که بسیار اهمیت دارد.

مدیریت انرژی هرگز به معنی کم کردن از کیفیت خدمات و آسایش کارکنان و میهمانان 

برای کاهش هزینه‌های جاری هتل نیست؛ بلکه هدف آن  ایجاد آسایش، راحتی و فضایی 

مناســب‌تر از طریق بهینه کردن مصرف و کاهش هزینه‌های نالازم است تا به جای آن، 

از میزان هزینة صرفه‌جویی شده برای آسایش میهمانان و کارمندان و توسعة کسب‌و‌کار 

استفاده شود. هر ریالی که در هزینة مصرف  انرژی صرفه جویی شود مستقیما می‌تواند در 

افزایش منافع اقتصادی هتل و رقابت‌پذیری آن تأثیر گذار باشد. این صرفه جویی در بودجة 

هتل می‌تواند در بخش‌های دیگر سرمایه‌گذاری شود. گاهی اوقات افزایش سود حاصل از 

یک کسب و کار با کاهش هزینه‌ها می‌تواند از افزایش فروش و گردش‌مالی چشمگیر‌تر 

باشد. 
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از منظر سرمایه‌گذاری، فناوری‌های انرژی تجدیدپذیر و بهره‌وری انرژی، جریان نقدی 

قابل پیش‌بینی‌ای دارند ومی‌توانند تصویر واضحی برای تصمیمات استراتژیک مالی داشته 

باشــند. پیش‌بینی منافع سرمایه‌گذاری بر روی این فناوری‌ها  از یک سرمایه‌گذاری روی 

یک استخر جدید یا بازسازی لابی که مشخص نمی‌کند تا چه حد می‌تواند موجب افزایش 

درآمد می‌شود، آسانتر و واقعی‌تر است. 

در خیلی از موارد این فناوری ها می‌توانند با بازده جذاب ســرمایه‌گذاری موجب کاهش 

مصرف و مخارج اجرایی شوند. بعلاوه دوران بازگشت سرمایه کوتاه و ریسک فناوری پایین 

است. 

تمام قسمت‌های هتل، در عین حال که نیاز به انرژی یکسانی ندارند، مصرف یکسانی 

نیز ندارند. نکته قابل توجه در خصوص انرژی در هتل، تناسب میزان نیاز و مصرف است. 

مدیریت انرژی در هتل به معنی ایجاد تناسب و رابطة منطقی بین نیاز به انرژی و میزان 

مصرف انرژی در واحد‌های مختلف است.  این یعنی پیدا کردن اصلی‌ترین قسمت‌هایی که 

مصرف انرژی دارند و سنجش میزان مصرف آنها با میزان واقعی و استانداردی که آن بخش 

از هتل می‌تواند داشته باشد. شاید سیستم تهویه شما، مانند اغلب هتل‌ها، بیشترین مصرف 

را داشته باشند، اما توجه به این نکته که آیا این میزان مصرف در بازة استاندارد مصرف قرار 

دارد یا فراتر از آن است، پرسشی کلیدی در مدیریت انرژی است.

طبیعی است که میزان مصرف دو هتل در منطقه کویری و خوش آب و هوا با یکدیگر 

تفاوت دارد. سن هتل می‌تواند در عین حال که بر مصرف انرژی توسط سازه تأثیر دارد در 
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سن تجهیزاتی که در هتل استفاده شده‌اند نیز تأثیر مضاعفی بر میزان انرژی مصرفی هتل 

داشته باشد. هتل در گذر زمان مستهلک خواهند شد و تجهیزات و بنا، دیگر کارایی قبل را 

نخواهند داشت؛ یا در هتل‌هایی با اندازه بزرگ که برای زمان‌های پیک گردشگر طراحی 

شــده است ولی در فصول افت میزان گردشگران بخش بزرگی از آنها خالی باقی خواهد 

ماند، مصرف انرژی نیز متفاوت خواهد بود و این یعنی نقش اندازه هتل در مصرف کلی آن.

توجه به اینکه مصرف انرژی هتل‌های مختلف یکسان نیست بسیار اهمیت دارد. میزان 

مصرف هتل به عوامل متعددی بســتگی دارد. این عوامل را می‌توانیم در دو گروه مجزا 

بررسی کنیم: عوامل ساختاری و عوامل اجرایی.

عوامل ساختاری مربوط به ویژگی‌های فیزیکی و محلی هتل است. این ویژگی‌ها شامل 

محل جغرافیایی هتل، نوع سازه از نظر طراحی معماری و فضا و ساخت و ساز آن، تاریخ 

ساخت هتل، امکانات هتل، اندازه و سایز هتل، درصد اشغال هتل، نوع سیستم‌هایی که در 

قسمت‌های مختلف هتل مورد استفاده قرار می‌گیرد و تعمیر و نگهداری از این تجهیزات 

می‌باشــد. قوانین و مقررات مصرف انرژی و هزینه‌های مربوط به مصرف را نیز می‌توان 

در این گروه قرار داد. وجه مشــترک همة موارد یاد شده این است که مدیران، کارکنان و 

میهمانان تأثیری در آنها ندارند. این ویژگی یکسان باعث می‌شود تا راهکار پیشنهادی برای 

این عوامل نیز تا حدودی یکسان باشند. 

عوامل اجرایی که بر میزان مصرف انرژی در یک هتل تأثیر دارند شامل: برنامة عملیاتی 

برای امکانات مختلف مورد استفاده در ساختمان هتل، تعداد این امکانات مانند:رستوران‌ها، 
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آشپزخانه‌ها،رختشویخانه، استخر‌های شنا، مراکز ورزشی، مراکز خرید، خدمات ارائه شده، 

نوســانات در درصد اشــغال هتل، تغییرات مربوط به ترجیح میهمــان در فضای داخلی، 

شــیوه‌های صرفه‌جویی انرژی در محل و همچنین فرهنگ و میزان آگاهی کارمندان و 

میهمانان از میزان مصرف منابع می‌باشد.

پس بــرای آنکه بتوانیم مصرف انرژی هتل را کنترل کنیم نیاز به داشــتن یک مدل 

اندازه‌گیری داریم؛ تفاوت زیادی در نوع امکانات بخش‌های مختلف هتل وجود دارد، ایجاد 

یک مدل کلی که میزان مصرف انرژی را در هر کدام از بخش ها به صورت قابل استفاده 

برای تمام هتل‌ها بیان کند بسیار دشوار می‌سازد. با این وجود تلاش هایی برای ارائه این 

مدل انجام گرفته است. مدل در قابلیت اجرا، تعداد عوامل/شاخص‌های درگیر، جمع‌آوری 

داده‌ها و روش بررسی و تصدیق و همچنین روش و مدلسازی استفاده شده، متفاوت است. 

با وجود اینکه عوامل گوناگونی می‌توانند بر میزان مصرف انرژی تأثیر بگذارد، در عمل 

تعداد کمی از این عوامل، بســته به داده‌های موجود، در نظر گرفته می‌شود. عموماً، متغیر 

های مورد بررسی با توجه به میزان مصرف انرژی عبارتند از: استاندارد هتل، مساحت زمین 

هتل)یا تعداد اتاق یا تخت میهمان(، درجة گرمایش و سرمایش، درصد اشغال، تعداد غذای 

گرمی که به فروش می‌رسد، وجود استخر آب گرم، وجود امکانات تهیه غذا، میزان راحتی، 

وابستگی‌های زنجیره‌ای، مشارکت مدیران و کارمندان و آگاهی میهمانان. 

با وجود اینکه ویژگی‌های ساختاری ساختمان مانند : عایق بودن دیوار‌ها و نوع تجهیزاتی 

که به عنوان سیســتم تهویه استفاده می‌شــود، تهیة آب گرم، نورپردازی و غیره بر روی 
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مصرف انرژی تأثیر دارند اما به‌دلیل کمبود داده و اطلاعات در مدلسازی لحاظ نشده‌اند. به 

عنوان نمونه اندازه گرفتن تأثیر سیستم‌های تهویه را در مصرف کلی انرژی با توجه به اینکه 

هیچ داده‌ای از میزان مصرف این سیستم نداریم کاری دشوار است. 

درجه حرارت هوای بیرون، مساحت زیربنای هتل، استاندارد بودن هتل و داشتن استخر 

آب گرم معمولًا عواملی هستند که بزرگترین تغییرات را در آمار و ارقام مصرف ایجاد می‌کنند 

که البته می‌توانند به ویژگی‌های هتل نمونه و داده‌های در دسترس آن بستگی داشته باشند. 

اینها اصلی ترین شاخص‌هایی هستندکه در مدلسازی مصرف انرژی در هتل‌ها مورد بررسی 

قرار گرفته‌اند. اگر چه مدلی که برای مشخص کردن مصرف انرژی درهتل‌ها مورد استفاده 

قرار گرفته است بر اساس تعداد محدودی از متغیر‌ها کار می‌کند، اما اینها متغیر‌هایی هستند 

که با ضریب همبستگی بالایی تأثیرات عمده‌ای بر میزان مصرف انرژی یک هتل دارند.

بیشترین مصرف انرژی در یک هتل شامل: گرمایش اتاق، سرمایش اتاق، نورپردازی، 

مصــرف آب گرم و دیگر فعالیت های انرژی بر میهمانــان، آماده کردن غذا )بخصوص 

غذاهای گرم(، استخر شنا و دیگر فعالیت هاست.

شرایط محیطی شامل سرمایش و گرمایش و به طور کلی‌تر تهویة مطبوع محیط بیشترین 

سهم را در مصرف انرژی در هتل دارد، به طور تقریبی نیمی از مصرف هتل مربوط به این 

بخش می‌باشد. همچنین  وضعیت جوی در فضای بیرونی و طبقة همکف بیشترین تأثیر را 

در میزان مصرف انرژی هتل ها دارند. درجه حرارت فضای داخلی نیز تأثیر مهمی در میزان 

مصرف انرژی ساختمان دارد.
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آب گرم مصرفی خانگی دومین مصرف کننده بزرگ انرژی در هتل است،که حدود 15 

درصد از کل مصرف انرژی را شامل می‌شود.

نورپردازی می‌تواند از حدود 12 و 18 درصد تا 40 درصد کل مصرف انرژی یک هتل را 

شامل شود که بستگی به نوع استقرار هتل دارد.

سرویس‌هایی مانند کترینگ و رختشویخانه نیز سهم قابل توجهی از کل میزان مصرف 

انرژی هتل دارند، بخصوص آنکه معمولًا تجهیزاتی این قسمت‌ها بازده انرژی چندان بالایی 

ندارد. 

امکانات ورزشی و بهداشتی مستقر در هتل نیز معمولًا مصرف کننده‌های بالای انرژی 

در هتل ها هستند. 

 در این بخش به طور مختصر فناوری‌ها و اقدامات استفاده شده برای افزایش بهره‌وری  

انرژی در امکانات مختلف یک هتل مورد بررسی قرار گرفته‌ا‌ند. 

تغییر شــیوة رفتار در صرف انرژی کم هزینه‌ترین راه ممکن برای کاهش هزینه‌های 

مصرف انرژی می‌باشــد و لازمة اجرا و پیاده‌سازی یک سیستم مدیریت بهره‌وری انرژی 

در هتل است. افزایش دادن آگاهی کارمندان‌ هتل نسبت به مسائل زیست محیطی نکتة 

کلیدی در حصول اهداف صرفه‌جویی در مصرف انرژی و کاهش تولید گاز‌های گلخانه‌ای 

است. 
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تهویه مطبوع و گرمایش و سرمایش ساختمان:

گرمایش و ســرمایش فضا معمولاً بزرگترین منبع مصرف انرژی در هتل است. برای 

منطقی نگاه داشتن مصرف انرژی، لازم است تا دما را بر اساس نیاز واقعی و میزان اشغال 

در نقاط مختلف هتل تنظیم کنیم. به طور خاص داشتن کنترل کامل روی هر اتاق کاملًا 

ضروری است. کنترل دمای مصرف انرژی در سرمایش و گرمایش را با تنظیم دمای اتاق 

در مواقعی که کسی داخل آن نیست و یکنواخت نگاه‌داشتن دمای اتاق از طریق فعال یا غیر 

فعال شدن موقتی زمانی که دمای اتاق در حال تغییر است، امکان پذیر است. 

صرفه‌جویی بالقوه از طریق معماری زیست – اقلیمی:

معماری زیســت-اقلیمی به نحوه‌ای از طراحی فضا)داخلی و خارجی( اشــاره دارد که 

مطابق با شرایط اقلیمی محیط است. این شیوة معماری در نظر دارد تا با استفاده از انرژی 

خورشیدی و دیگر منابع طبیعی راحتی و ویژگی‌های حرارتی ساختمان را بهبود ببخشد. یکی 

از شاخص‌های بنیادی در طراحی زیست اقلیمی دارا بودن سیستم مجزای انرژی خورشیدی 

است، که با ساختمان، یکپارچه شده و از منابع زیست محیطی )مانند خورشید، باد، آب و یا 

کود ( انرژی مورد نیاز برای سرمایش و گرمایش و روشنایی هتل را تهیه کند. 

تعویض چراغ‌ها و نحوة نورپردازی:

همانطور که پیشتر گفته شد، در مقایسه با دیگرانواع ساختمان نورپردازی یکی از عمده 

منابع مصرف انرژی در هتل‌ها است. بسته به نوع هتل نورپردازی می‌تواند از 7 تا 40 درصد 
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مصرف برق یک هتل را شامل شود.

انواع مختلفی از تجهیزات و وسایل نورپردازی وجود دارد، مانند: لامپ‌های کم مصرف، 

لامپ‌های فلوئورسنت، ال ای دی ها، اس ام دی ‌ها و... . 

یکی از مباحث مهم در نورپردازی، کنترل روشنایی است؛ یعنی تنها در مکان‌هایی که 

کسی در آنجا حضور دارد چراغ روشن باشد. این مسئله از طریق اقدامات گوناگونی مانند، 

تایمر‌ها، سنسور‌های حضور، کنترل روشنایی با کارت کلید اتاق‌ها، سنسور‌های تشخیص 

تاریکی و روشنی، و اتصال لامپ‌ها به سیستم مدیریت انرژی ساختمان امکان‌پذیر است.

علاوه بر نوع لامپ‌ها و مدت زمان روشن و خاموش بودن آن نحوة نورپردازی و چیدمان 

درست تجهیزات روشنایی نیز در میزان روشنایی محیط و کاهش مصرف بیهوده در این 

خصوص نقش دارد.

عایق‌بندی ساختمان و پنجره‌ها:

عایق‌بندی ساختمان ســاده‌ترین و آسانترین راه برای کاهش مصرف انرژی مربوط به 

سیستم‌های سرمایش و گرمایش است. هوای سرد و هوای گرم می‌توانند از طریق منافذ 

ساختمان مانند درز درها و دیواره‌ها و همچنین از طریق سقف با یکدیگر جابجا و موجب 

افزایش  انرژی مورد نیاز برای تأمین سرمایش و یا گرمایش محیط هتل شوند. پنجره‌ها در 

طول زمستان باعث اتلاف گرما می‌شوند و در طول تابستان به‌دلیل جدارة شیشه ای خود، 
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موجب محبوس شدن گرما و بیش از حد گرم شدن محیط می‌گردند. 

عایق‌بندی مناسب باعث  تاخیری در روند جابجایی هوای سرد و گرم می‌شود و در نتیجه 

دمای محیط زمان بیشتری به شکل دلخواه ما ثابت بماند که این موضوع باعث می‌شود 

سیستم‌های تهویه و تجهیزات مربوط کمتر کار کند و در نتیجه انرژی کمتری مصرف کنند. 

نصب شیشه‌های دوجداره و سایه‌بان برای هتل‌هایی که بیش از اندازه در معرض خورشید 

هستند، موجب کنترل دمای محیط و نیز آسایش و راحتی بیشتر میهمانان هتل و کاهش 

هزینه‌ها می‌شود.

این سیستم‌های عایق‌بندی باعث می‌شوند تا در زمستان فضای هتل گرمتر باشد و در 

تابستان فضای هتل خنک‌تر باشد و  همچنین تبادل صدا در فضای داخلی محیط و فضای 

بیرونی نیز کاهش ‌یابد.

استفاده از انرژی‌های تجدید‌پذیر:

یکی از اصلی‌ترین مباحث در مدیریت انرژی، تولید انرژی است. تولید انرژی اگر به کمک 

سوخت‌های فسیلی صورت گیرد، هم پر هزینه و آلاینده است و با توجه به میزان زیادی 

مصرف انرژی هتل‌ها،  استفاده از منابع پاک و تجدید‌پذیر انرژی میزان آلودگی تولید شده 

را تا حد زیادی کاهش خواهد داد.

انرژی‌های پاک و تجدیدپذیر نقش بسیار مؤثری در کاهش هزینه‌های انرژی هتل نیز 

دارند. می‌توان از این گروه منابع به دو شکل استفاده کرد . روش اول استفاده از گرمای آن 
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برای تأمین آب گرم و یا برای سیستم‌های گرمایشی می‌باشد، روش دوم شامل سیستم‌های 

تولید مستقیم برق چه به صورت مستقل و چه در کنار شبکه سراسری برق  است.

استفاده از انرژی تجدید پذیر بازة گسترده ای از انواع منابع مانند باد، خورشید و موج و غیره 

را شــامل می‌شود و حتی استفاده از انرژی خورشید نیز شامل روش‌های متنوعی است که 

استفاده از هر دسته از این منابع و از هر شیوة تولید انرژی نیاز به ارزیابی محیطی که هتل 

در آن قرار گرفته دارد تا با توجه به مناسب‌ترین گزینه‌ای از منابع که پیرامون هتل قرار دارند 

از بهترین شیوه و روش تولید انرژی استفاده شود. برای نمونه هتل‌هایی که نزدیک سواحل 

دریا قرار دارند اغلب از نیروی باد زیادی برخوردار هستند و هتل‌هایی که در مناطق کویری 

قرار دارند دارای مدت زمان بالایی از تابش پر قدرت خورشید هستند. سرمایه گذاری روی 

این انرژی ها شاید هزینه‌های اولیة بالایی داشته باشند اما دارای دوران بازگشت سرمایة قابل 

اطمینانی هستند ضمن اینکه میزان ارزش کلی بنا را نیز افزایش خواهند داد.
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ÓÓ 1توربین‌های بادی هتل هیلتون فورت لودر دیل

این هتل که در سال 2007 در حاشیه اقیانوس آرام در فلوریدا‌ی آمریکا احداث شد، در 

سال 2012 تصمیم گرفت که علاوه بر اقدامات  مدیریت سبز که در هتل در حال انجام بود 

استفاده از انرژی‌های پاک و تجدیدپذیر را نیز در دستور کار خود قرار دهد.

بر این اســاس و به‌دلیل ساحلی بودن هتل و دسترســی مناسب به منبع انرژی باد،  برنامة 

نصب 6 توربین بادی با محور عمودی، روی پشت بام هتل آغاز شد.هرکدام از این توربین‌ها 

حدود دوازده متر ارتفاع دارند و می‌توانند 32000کیلووات ساعت از برق مورد نیاز هتل را 

تولید کنند. 

هر چند راه‌اندازی و نصب این سیستم نزدیک به نیم میلیون دلار برای هتل هزینه داشت 

اما این سرمایه‌گذاری در دراز مدت و از طریق صرفه‌جویی در هزینه‌‌های انرژی که در پی 

دارد به هتل باز خواهد گشت. 

Worldwide, H. (2012) Hilton Fort Lauderdale beach resort Installs wind turbines. Avail-
able at: http://news.hiltonworldwide.com/index.cfm/newsroom/detail/2131 (Accessed: 
15 January 2017).

AlternateEnergyCompany (2016) Hilton Fort Lauderdale wind turbine system. Avail-
able at: http://alternateenergycompany.com/renewable-energy-projects/hilton-fort-lau-
derdale-wind-turbine-system/ (Accessed: 15 January 2017).

1 Hilton Fort Lauderdale
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ÓÓ            کاربرد همزمان انرژی خورشیدی و سوخت دیزل

)انرژی هیبریدی( در  هتل تی‌یرا آتاکاما1 در شیلی

این هتل 32 اتاق دارد و در گروه هتل‌های لوکس است که در ناحیة کویری کشور شیلی 

و با الهام از معماری محلی ســاخته شده اســت. طرح به صورت ادغام سیستم خورشیدی 

فتوولتاییک و دیزل )انرژی  هیبرید( بدون استفاده از باتری، که در سال 2013  و به  مدت  

اجرای یک هفته که می‌تواند تا 50 درصد برق هتل را تأمین کند.

از اجرای طرح ســه هدف اصلی مد نظر بوده اســت؛ اول آنکه حداکثر کاهش هزینه 

ممکن را در خصوص انرژی ایجاد کند؛ دوم آنکه بیشــترین منافع ممکن را در خصوص 

محیط‌زیســت داشــته باشد و ســوم آنکه زیبایی و اصالت منطقه گردشــگری را در عین 

کارآمدی حفظ کند. مهترین چالش و نکته‌ای که برای انجام این طرح وجود داشته محاسبة 

1  tierra atacama hotel & spa 
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دقیق اندازة سلول‌های خورشیدی و ترکیب سیستم دیزل و پنل‌های خورشیدی با یکدیگر 

بوده است. که باید در دورة برنامه‌ریزی طرح محاسبات آن به صورت دقیق انجام شود.

از منافعی که این طرح ایجاد کرده‌است می‌توان موارد زیر را برشمرد:

-کاهش انتشار سالانة حدود 50 تن کربن دی اکسید

- صرفه جویی بیشتر از 15000 لیتر سوخت در سال

- افزایش تعهدات و پایبندی هتل به مسائل زیست محیطی

Tierra Atacama Hotel & Spa (2017) Tierra Atacama hotel & spa. Available at: http://
www.tierrahotels.com/tierra-atacama-hotel-boutique-amp-spa/experience/sustainabili-
ty.htm 

renewable power solution, kraftwerk (no date) Tierra Atacama hotel/ 23.04 kWp. Avail-
able at: http://kraftwerk-rps.com/references/tierra-atacama-hotel-23-kwp/ (Accessed: 
15 January 2017).
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تجهیزات پربازده انرژی:

پیش از انجام هر اقدام در خصوص منابع تولید انرژی توصیه می‌شــود که نوع، کیفیت 

و سلامت تجهیزات هتل مورد بررسی قرار گیرد. و این یعنی بهتر است در اولین فرصت 

تمام تجهیزات الکتریکی خود را با تجهیزات جدید‌تری که مصرف انرژی بهینه‌تری دارند 

تعویض کنند. 

این مسئله از دو سو اهمیت دارد. در درجة اول با این اقدام میزان مصرف کلی هتل کاهش 

پیدا کرده است و حتی چنانچه بخواهیم از منابع تجدیدپذیر برای تأمین انرژی هتل استفاده 

کنیم منجر خواهد شد که با تأمین منابع محدودتر از هزینه‌های اجرایی بکاهیم و اگر هم 

منبع انرژی هتل برق سراسری باشد، میزان قابل توجهی در هزینه‌های پرداختی هتل صرفه 

جویی شده است. دوم آنکه تجهیزات بروز خواهند شد و این  بروزرسانی با توجه به گسترش 

تکنولوژی و بهبود دائمی تجهیزات منجر به ایجاد دستگاه‌هایی کاراتر می‌شود که می‌تواند 

منجر به بهبود کیفیت خدمات هتل‌گردد.

استفاده از تجهیزات دارای برچسب انرژی با درجه بالا، خصوصاً برای بعضی از تجهیزاتی 

که در قسمت‌هایی مانند آشپزخانه، کترینگ و رختشویخانه قرار دارند و سهم مهمی از کل 

مصرف انرژی در هتل را به خود اختصاص می‌دهند اهمیتی ویژه دارد. 
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مشارکت کارمندان:

مشــارکت کارمندان هتل در طرح‌های مدیریت انرژی، تنها برای اجرای موفقیت آمیز 

سیاست‌ها نیست، بلکه همچنین برای الهام بخشیدن به کارکنان و ایجاد روش و منشی 

جدید در کســب‌و‌کار اســت. در واقع، زمانی که مدیر هتل به کارمندان خود در خصوص 

اینکه مدیریت انرژی بخشی از استراتژی‌های زیست محیطی آنهاست اطلاعاتی می‌دهد، 

کارمندان نیز از اینکه بتوانند در راستای ایجاد یک کسب‌و‌کار مسئولیت پذیر و پایدار مشارکت 

کنند خرسند خواهند شد.

برای آنکه در کارمندان هتل مشارکت فعالانه‌ای ایجاد کنیم، نیاز است که مدیران هتل 

اطلاعات و آموزش‌های ویژه‌ای را در خصوص اقداماتی که در راستای این سیاست‌گذاری‌ها 

و تلاش‌ها می‌باشد را در اختیار کارکنان قرار دهند. از آنجا که بهبود دائمی، بخشی از برنامة 

اقدام یک هتل است، هتلداران می‌بایست حتی از کارکنان خود در ‌چگونه صرفه جویی در 

مصرف انرژی، ایده و بازخورد بگیرند. 

دادن اطلاعات به کارکنان و آموزش آنها ابزاری بسیار مؤثر در بهبود مصرف انرژی در 

هتل اســت. اگرچه ممکن است این آموزش زمان و هزینة بسیاری صرف کند، اما نتیجه 

نهایی بازده ســریعی خواهد داشت زیرا آموزش کارکنان تأثیر مستقیمی بر میزان مصرف 

انرژی در هتل می‌گذارد. 

تغییر رفتار به معنی کاستن از آسایش کارکنان یا ایجاد محدودیت برای آنها نیست. در 

واقع بحث بر سر شیوة مصرف انرژی و جلوگیری از اتلاف بیهودة آن است. 
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مصرف آب در هتل

 ضــرورت اخلاقی و نیز ضرورت اقتصادی هردو موتور‌های حرکت هتل‌ها به ســمت 

سیستم مدیریت آب هستند. هزینه آب مشخص‌ترین شاخص این الزام است. نکتة قابل 

تامل در مصرف آب اینجاست برای آن دو بار هزینه پرداخت می‌شود. یک‌بار زمانی که آب 

پاک تازه و تصفیه شده را مصرف می‌کنید و بار دوم زمانی که هزینة فاضلاب شهری را 

پرداخت می‌کنید تا آب مصرف شده از محیط دور شود. بنابرگزارش سازمان محیط زیست 

بریتانیا، بسته به بهره‌وری سیســتم آب، هتل‌ها می‌توانند میزان آب مصرف شده توسط 

میهمانان طی هر شب از اقامتشان را تا 50 درصد نسبت به زمانی که سیستم مصرف بهینه 

آب وجود ندارد بهبود بخشند. 

دلایل اخلاقی بخش دیگری از لزوم تعهد هتل‌ها به مدیریت آب اســت؛ در بسیاری 

از نواحی گردشــگری در دنیا، بحران آب یک بحران جدی اســت به طوری که یکی از 

مسئولیت‌های هتل عدم استفاده غیر ضروری از منابع آب است. همچنین با مصرف کمتر 

آب نیاز به تصفیه فاضلاب نیز کمتر خواهد بود و در واقع از آلودگی بیش از حد منابع نیز 

جلوگیری به عمل آمده است. 

بخش خصوصی یکی از اصلی ترین مصرف کنندگان آب است و اغلب آب زیادی برای 

تولید محصول و یا ارائه خدمات خود نیاز دارد. صنعت هتلداری و میهمان‌نوازی نیز از جمله 

صنایعی است که آب نقش مهمی در اقدامات اجرایی روزانه و نیز در رشد و توسعة آن دارد. 

از آنجا که منابع آب دائمی وهمیشگی نیستند، توجه به روند مصرف آب و کل آب موجود 
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در جامعة محلی بسیار حیاتی است. هتل‌ها باید در کنار مردم محلی از منابع آب استفاده کنند 

نه اینکه از منابع آب آنها استفاده کنند.

مدیریت آب و فاضلاب هتل تنها جنبة زیست محیطی و اخلاقی ندارد. این رویة مدیریتی 

از روش‌های گوناگونی موجب ارزش‌آفرینی برای هتل می‌شــود. به عنوان ملموس‌ترین 

دســتاورد مدیریت آب در هتل می‌توان به کاهش هزینه‌های مربوط به آب اشــاره کرد. 

همچنین مدیریت آب در هتل نیازمند بررسی‌های دوره‌ای و مداوم سیستم‌های آب است که 

در نتیجة آن  احتمال خرابی این سیستم‌ها کاهش می‌یابد و موجب راحتی بیشتر میهمانان 

هتل خواهد یافت. به لحاظ زیست محیطی نیز از این طریق منابع آب جامعه محلی حفظ و 

به پایداری زیست‌‎محیطی کمک خواهد شد.

همچنین مدیریت آب شامل مدیریت فاضلاب نیز می‌باشد؛ زیرا  اگر آب خروجی از واحد 

درســت تصفیه نشده باشد و دفع شود می‌تواند به آسیب‌های زیست محیطی و اقتصادی 

گوناگونی وارد آورد. این آســیب‌ها شامل: به خطر انداختن سلامت عمومی، آلوده کردن 

آب‌های زیرزمینی، آلوده کردن دریاها، آلوده کردن مناطق کوهستانی و طبیعت و کاهش 

درآمد گردشــگری است؛ زیرا گردشــگران تمایل به اقامت در مناطقی دارند که از لحاظ 

بهداشتی و بکر بودن طبیعت در سطح بالایی قرار داشته باشد. 

در خصوص مدیریت آب در هتل بسته به امکانات هتل شامل استخر و جکوزی و یا بسته 

به قدمت تجهیزات رختشویخانه هتل مصرف آب در قسمت‌های مختلف می‌تواند کاملًا 

متفاوت باشد. طی گزارش هتل آکور مصرف قسمت‌های مختلف هتل بسته به اندازه، طول 
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عمر تجهیزات، به شکل زیر متغیر است: 

آبــی که میهمــان در اتاق خود مصرف می‌کند می‌تواند 40 تــا 45 درصد آب مصرفی 

هتل باشــد. پس از آن آشپزخانه و رســتوران هتل با مصرفی بین 15 تا 25 درصد دومین 

مصرف‌کنندگان آب  هتل است و پس آنها سرویس‌های بهداشتی عمومی هتل با مصرفی 

بین 15 تا 20درصد  از کل آب مصرفی در جایگاه ســوم قرار دارد. رختشــویخانه می‌تواند 

از0 تــا 10 درصد مصرف آب هتل را به خود اختصاص دهد،0 برای هتل‌هایی اســت که 

فاقد رختشویخانه هستند. فضای سبز نیز می‌تواند بین 0 تا 10 درصد  از مصرف را به خود 

اختصاص دهد و در آخر استخر‌های شنا می‌توانند از 0 تا 5 درصد از کل مصرف آب هتل را 

شامل می‌شوند. بسته به اندازه یا تعداد امکانات هتل مانند اتاق ها و سرویس‌های بهداشتی 

یا تعداد و اندازة استخر‌ها این اعداد می‌تواند تغییر کند. 

هــر چند حتی با وجود روش‌های اندازه گیری و آمار‌های مصرف متفاوت، همچنان هم 

نتایج کلی از اینکه بیشترین مصارف احتمالی و اولویت‌های اقدام در کجا اتفاق می‌افتد قابل 

حصول است.

در ادامه به اقدامات عملی ای که در قسمت‌های مختلف هتل برای کنترل و بهبود مصرف 

آب قابل اجراست خواهیم پرداخت
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تأسیسات مکانیکی ساختمان

تأسیسات فنی و مکانیکی ساختمان به‌دلیل مصرف زیاد و هم‌زمان انرژی و آب اهمیتی 

دوچندان دارد. این تأسیسات شاید به لحاظ منطق و نحوة کارکرد ثابت به نظر برسد ولی 

همواره در روند بهبود کیفیت و مصرف قرار دارد و تعویض و بروزرســانی این تأسیسات و 

تجهیزات بســیار  مهم است. نکتة دیگری که در خصوص این تأسیسات اهمیت دارد آن 

است که کیفیت عملکرد آنها می‌تواند تأثیر مستقیمی بر رضایت و آسایش میهمانان هتل 

داشته باشد. 

همچنین مدیریت  و کنترل هوشمند این تأسیسات بخشی از اقداماتی است که باید در 

مورد آنها  اجرا کرد. برای نمونه تأسیســات هر اتاق با خروج میهمان خاموش شود و یا  تا 

زمانی که پنجره‌ها باز هستند سیستم گرمایش فعالیت خود را شروع نکند. 

تأسیسات مکانیکی بسیار گران‌قیمت هستند و امکان تعویض یکبارة آنها وجود ندارد؛ راه 

حل این  مشکل آن اســت که اولًا نظارت و نگهداری مداومی برای این تأسیسات وجود 

داشته باشد تا عمر و کارایی بیشینه خود را داشته باشند و دوم آنکه برنامة تعویض متوالی و 

برنامه ریزی شده داشته باشیم یعنی با خراب شدن هر وسیله آن را با جایگزینی مدرن‌تر و 

بهینه تر تعویض کنیم در این صورت دیگر نیازی به تعویض یکباره آنها نیست ضمن آنکه 

در طی یک بازة زمانی تمامی تجهیزات با تجهیزات بهتر و کاراتری تعویض شده‌اند. 

اســتفاده از انرژی خورشیدی حتی در این قسمت نیز ممکن است؛ برای نمونه استفاده 

ازدچیلر‌های خورشیدی برای مناطقی که آفتاب خوبی دارند می‌تواند بسیار راه گشا باشد.
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ÓÓ نقش تأسیســات مکانیکی در مدیریت آب  هتل هایت ریجنسی

آتلانتا1 
این هتل فعالیت خود را از سال 1967  در شهر آتلانتا در آمریکا آغاز کرد و دارای 1260 

اتاق میهمان است. 

به‌دلیــل افزایش 20 دلاری قیمت آب در حدود هر 28 متر مکعب و افزایش هزینه‌های 

مربوط به فاضلاب در طی ســال‌های 2000 تا 2013 ، این هتل تصمیم به کاهش مصرف 

آب خود با تاکید بر تأسیسات مکانیکی مانند برج‌های خنک کننده، چیلر‌ها و از این دست 

تجهیزات گرفت . از دیگر اقدامات هتل در این زمینه را می‌توان به  ایجاد یک تیم سبز برای 

حصول اطمینان از مؤثر بودن اقدامات؛  تشویق کردن و مشارکت دادن کارکنان در طرح؛  

استفاده از تجهیزات پربازده در سرویس‌های بهداشتی اتاق‌ها؛  کاهش فضای سبز خارجی و 

آبیاری غیر اصولی و برنامة استفاده مجدد از حوله‌ها و ملافه‌ها اشاره کرد.

به واقع اقدامات هتل یک ســرمایه‌گذاری بلند مدت روی  تعویض تجهیزات مکانیکی 

هتــل بود، برای مثال زمانی که عمــر بویلر‌ها رو به اتمام بود آنهــا را با بویلر‌های مدرن‌تر 

و کم‌مصرف‌تــر جایگزیــن می‌کردند. به این صــورت در این اقدامات عــاوه بر میزان 

سرمایه‌گذاری، زمان بازگشت سرمایه نیز قابل برآورد بود. 

هتل نمی‌توانست بدون اندازه گیری مصرف خود آن را مدیریت کند پس در اولین اقدام 

سیستم مدیریت ساختمان را  روی ساختمان نصب کرد تا به‌واسطه آن هم کارایی تجهیزات 

1  Hyatt Regency Atlanta
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قابل اندازه‌گیری باشد، هم آب و انرژی مصرفی قابل ردگیری باشد و هم به این طریق نقاط 

بهبود را پیدا کنند.

در خصوص حذف سیستم‌های ناکارآمد نیز اقداماتی انجام شد؛ برای نمونه هتل سیستم 

آب خنک برج‌های خنک کننده خود را با سیستم‌های مدرن‌تر هوا خنک جایگزین کرد. 

همچنین در عملکرد چیلر‌ها و بویلر‌ها افزایش بهره‌‍وری ایجاد نمود و نیز سیستم جمع آوری 

آب باران را برای تأمین آب سیستم خنک کننده چیلر‌ها در نظر گرفت.

از دستاورد‌های این طرح می‌توان به 35 درصد کاهش مصرف آب بین سال‌های 2000 

تا 2013 اشــاره کرد و تنها در ســال 2013 ، سی و شش میلیون گالن آب صرفه‌جوی شد. 
همچنین به لحاظ اقتصادی، سالانه حدود یک میلیون دلار در هزینه‌های مربوط به آب و 

فاضلاب صرفه جویی شد.

این هتل به‌دلیل اقدامات خود، در رقابت ساختمان 

برتــر در ســال 2013 بــه عنــوان "صرفه‌جو‌ترین 

ساختمان در مصرف آب" انتخاب شد.

U. S. Environmental Protection Agency (2014) Georgia Hotel Saves $1M Annually 

By Maximizing Mechanical System. Available at: https://www3.epa.gov/watersense/

docs/ci_casestudy_hyattregencyatlanta_508.pdf (Accessed: 15 January 2017).
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آموزش به کارکنان و میهمانان هتل

تمام تلاش‌هایی که برای حفظ آب و کنترل هزینه‌های آب انجام می‌شود، حتی نصب 

و اســتفاده از تکنولوژی‌های جدید و سیستم‌های کاراتر و پربازده‌تر در مصرف آب، بدون 

آموزش و توســعة آگاهی‌ها و مهارت‌‌های کارکنان و میهمانان هتل  و اســتفاده از حس 

مشارکت و همکاری آنها  اثر دلخواه  شما را نخواهند داشت. 

به عنوان یک مدیر هتل همواره تعهدات زیست محیطی و اهداف خود را با کارکنان و 

ذینفعان خود در میان بگذارید. راه حل‌های خلاقانه بسیاری برای افزایش سطح تعاملات 

و انتقال دانش و افزایش سطح همکاری وجود دارد؛ برای نمونه، ارسال ایمیل‌های آگاهی 

بخش، خبرنامه‌ها و برگزاری جلســات در خصوص مصرف آب ســطح ارتباطی شما و 

کارکنانتان را افزایش خواهد داد و موجب همکاری و مشارکت فزایندة آنها خواهد شد. این 

ایمیل‌ها و خبرنامه‌ها می‌توانند شامل اهداف ماهانه هتل در خصوص کنترل مصرف و یا 

شکل‌ها و نمودار‌هایی از موفقیت‌ها یا ضعف‌های مصرف هتل باشند تا کارکنان هم حس 

مشارکت و تأثیرگزاری بیشتری داشته باشند و هم نسبت به اقدامات و تلاش‌هایی که انجام 

می‌گیرد و نتایج آن درک درست و مؤثری داشته باشند. 

آموزش‌های مجزا در خصوص نحوة استفاده درست از تجهیزات و مراقبت ها و روش‌های 

کنترل و نگهداری تأسیسات توسط خود کارکنان و اپراتور‌ها نیز نباید مورد غفلت قرار بگیرد. 

استفاده نادرست از تجهیزات و وسایل، علاوه بر اینکه به طور مستقیم در مصرف تأثیرگذار 

است می‌تواند از عمر آنها و  کارآیی آنها نیر بکاهد. 
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برای دستیابی به موفقیت  در استراتژی‌های زیست محیطی که هتل برای خود مشخص 

کرده،  مشارکت میهمان بسیار لازم و ضروری است. باید میهمان را در جریان سیاست‌های 

زیست محیطی خود بگذاریم و از آنها بخواهیم در راستای این سیاست‌ها با ما همکاری کند. 

میهمانان از اینکه هتل خود را متعهد به کاهش تأثیرات منفی زیست محیطی می‌داند 

خرســند خواهند بود و تمایل خواهند داشت تا اقداماتی که می‌توانند در طول یک اقامت 

طبیعت‌دوستانه داشته باشند آگاهی یابند. 

برای نمونه قرار‌دادن یک پیام مشخص داخل اتاق میهمان تا او را به استفاده مجدد از 

حوله‌اش دعوت کنیم. این پیام می‌تواند مانند زیر نوشته شود:

“بسیاری از میهمانان ما در خصوص حفظ منابع نگرانی‌هایی دارند و از آنجایی که ما نیز 

به حفظ منابع اهمیت می‌دهیم، یک برنامة پایداری در پیش گرفته‌ایم. شستشوی روزانة 

حوله‌ها میزان زیادی آب و انرژی را مصرف خواهد کرد، استفاده مجدد از حوله ها یکی از 

راههایی است که شما می‌توانید بوسیلة آن صرفه‌جویی کنید. حوله ای که در آویز سمت 

چپ آویزان شده برای ما به منزله این است که شما تمایل به استفاده مجدد از حوله خود 

دارید. لطفا از حوله خود استفاده کنید“
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ÓÓ  کاهش مصرف آب بــا تمرکز بر  آموزش در هتل کالالک لاج
پارک ملی المپیک1

این هتل که در یک پارک ملی در واشــنگتن آمریکا قرار دارد، دارای  64 اتاق میهمان 

است و تقریبا در یک سال میزبان 40000 مسافر است و 16000 اتاق اجاره می‌دهد. این هتل 

محاصره شده توسط جنگل‌های ارزشــمند و در کنارة اقیانوس آرام است از این رو برای 

حفاظت از محیط زیست اطراف خود و نیز کاهش هزینه‌های آب و فاضلاب سیاست‌های 

مصرف آب را در اولویت قرار داده است. 

هتــل این هدف را برای خود در نظر گرفت که تا ســال 2020 مصرف آب خود را 46 

درصد کاهش دهد. مهم‌ترین اقداماتی که این هتل انجام داده است شامل:

- آموزش دادن و ایجاد مشارکت در میهمانان و کارکنان جهت کاهش مصرف آب ؛

- تعویض تجهیزات سرویس‌های بهداشتی و آشپزخانه  با وسایل پربازده‌تر؛

- اجرایی کردن برنامة استفاده مجدد از حوله و ملحفه؛

برای ایجاد مشــارکت توسط میهمانان داخل اتاق‌ها بروشــور‌هایی قرار دارد که در آن 

سیاست‌های زیست محیطی هتل و نیز اقداماتی که میهمان می‌تواند انجام دهد نوشته شده 

است. به کارمندان هتل بخصوص در بخش‌های خانه‌داری و آشپزخانه آموزش‌های عمومی 

و تخصصی زیست محیطی داده شده است تا در هنگام کار با ملاحظه بیشتری آب مصرف 

کنند. از آنجایی که گســترة زبانی کارمندان و میهمانان هتل بسیار وسیع است، تمامی این 

1  Kalaloch Lodge Olympic National Park Hotel
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سیاست‌ها و اقدامات تا حد امکان به صورت گرافیکی نیز نمایش داده شده است. 

در تمام اتاق‌های میهمانان جریان سردوش‌ها از 2/5 گالون در دقیقه به 1/5 گالون بر دقیقه 

کاهش داده است. از آنجایی که این صرفه جویی در مصرف آب سرویس بهداشتی باید 

توسط میهمان انجام گیرد هتل میهمانان خود را به چالش استحمام 5 دقیقه ای دعوت کرده 

است. به این صورت که ساعتی تخم مرغی در حمام قرار داده شده و از میهمان خواسته شده 

تا سعی کند با کوتاه کردن زمان استحمام خود تا 5 دقیقه ، نسبت به یک استحمام عادی 60 

درصد آب کمتری مصرف کنند. بعضی از میهمانان آنقدر از این چالش استقبال کرده‌اند 

که تمایل دارند ساعت را از هتل خریداری کنند و در منزل خود این رقابت انگیزشی را با 

خود ادامه دهند. به دلیل اینکه اصلی ترین راه ارتباطی هتل با مشتریان خود فضای مجازی و 

رسانه‌های اجتماعی است . هتل از این راه آموزش‌های خود را در قالب پست‌های متنوع و 

وبلاگ نوشته با مخاطبان خود به اشتراک می‌گذارد. 

دســتاورد این طرح برای هتل این بود که بین سال‌های 2011 تا 2014 هتل 40 درصد از 

مصرف آب خود )معادل 40 میلیون( را کاهش داد و این هفت سال سریع‌تر از برنامه‌ریزی 

هتل بود.  همچنین به لحاظ اقتصادی، هرساله حدود 47000 دلار در هزینه آب و فاضلاب 

صرفه‌جویی می‌شود.

U. S. Environmental Protection Agency (2014) Olympic National Park Hotel Reaches 
Out and Saves. Available at: https://www3.epa.gov/watersense/docs/ci_casestudy_ka-
lalochlodge_508.pdf (Accessed: 15 January 2017).



92

 آب، پسماند(،منابع )انرژیبخش دوم

آبیاری فضای سبز و استفاده از روان‌آب‌ها

تمام هتل‌ها فضای ســبز زیادی ندارند، اما برای آن دسته از هتل‌هایی که فضای سبز 

دارند، آبیاری این فضا می‌تواند مقدار زیادی آب مصرف کند. روش‌های نوین کشــاورزی 

مانند استفاده از گیاهانی که بیشترین سازگاری را با آب و هوای آن منطقه جغرافیایی دارند 

و همچنین استفاده از تکنولوژی‌های پیشرفتة آبیاری تأثیر به‌سزایی در کاهش این میزان 

مصرف آب دارد.  همچنین استفاده از سیستم‌های جمع‌آوری آب باران و حوضچه‌هایی به 

این منظور می‌تواند بخشی از آب مورد نیاز برای آبیاری فضای سبز یا شستشوی محوطه 

را فراهم کند.

در یک هتل سه نوع آب وجود دارد: آب سفید که در لوله‌ها جریان دارد، آب خاکستری 

که به پساب حمام، ظرفشویی و روشویی اطلاق می‌شود و آب سیاه که فاضلاب توالت‌ها 

می‌باشــد. هتل‌ها می‌توانند آب خاکستری را تصفیه نموده و به عنوان آب مورد نیاز برای 

شستشوی محوطه و نیز آب مورد استفاده در سیفون توالت‌ها استفاده کنند. 

یکی از موارد بســیار حائز اهمیت در مصرف آب هتل‌ها سیســتم دوگانه و یا سه‌گانة 

لوله‌کشی آب در ساختمان هتل است. آب نوشیدنی باید از آب استحمام، شستشو و سیفون‌ها 

جدا باشد. تا اتلاف آب سالم و تصفیه شده در هتل‌ها کاهش یابد. 

همچنان‌که از موارد بــالا بر‌می‌آید یکی از مهم‌ترین نکات در خصوص مصرف بهینة 

آب در هتل‌ها وجود دارد این اســت که از ابتدا و هنگام ساخت هتل تجهیزات و زیربنای 

لوله‌کشی و سیستم‌های آب ساختمان به درستی و با رعایت این نکات طراحی شوند. 
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       نگهداری و تعمیرات منظم

بدون توجه به اینکه وسایل مصرف کننده آب در هتل شما چه هستند و فناوری‌های آنها 

تا چه میزان پیشرفته است، اگر به‌درستی از آنها استفاده نشود و تعمیر و نگهداری درستی 

نداشته باشند میزان مصرف استانداردی نخواهند داشت و با سرعت بیشتری بازده خود را از 

دست خواهند داد. 

لازم اســت هتل برنامة منظم بازدید از این قســمت‌‌ها داشته باشد، توجه به این نکته 

ضروری است که حتی کوچک‌ترین قطعات نیز نیاز به سرکشی و تعویض دارند. سرویس 

های بهداشــتی هتل، رختشویخانه و آشپزخانه هتل مصرف زیادی دارند و تجربة سالیان 

هتل‌ها نشان داده است که گاهی رعایت کوچک‌ترین موارد هم می‌تواند تغییرات بزرگی 

ایجاد کند. نشت آب و چکه کردن شیر‌های آب یا استفاده از ماشین ظرفشویی و رختشویی 

زمانی که هنوز پر نیستند، از این موارد هستند.

تعویض توالت‌ها و شیر‌های آب و استفاده از مدل‌های پیشرفته تر ماشین‌های ظرفشویی 

و رختشویی در میزان آب مصرفی تأثیر به‌سزایی دارند. 

یکی از مهم‌ترین اقداماتی که می‌توان در این خصوص انجام داد اســتفاده مجدد از آب 

خروجی در مرحله آخر دســتگاه رختشویی به عنوان اولین آب استفاده شده در شستشوی 

بعدی اســت، زیرا اولین شستشو در حقیقت کم‌ترین میزان پاک کنندگی را دارد و نیازی 

نیست که از آب کاملًا سالم استفاده شود. این کار می‌تواند بین 10 تا 35 درصد در مصرف 

آب صرفه جویی کند.
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ÓÓکاهش مصرف آب در هتل‌های ولز بریتانیا

تحقیقاتی که توسط یک شرکت مشاوره  برای آژانس زیست‌محیطی ولز و چند سازمان 

دیگر انجام شد مشخص کرد که چگونه هتل‌های کوچک می‌توانند با انجام اقداماتی در 

حوزة مدیریت آب مقدار زیادی از هزینه‌های خود را کاهش دهند.

این طرح از ســال 2000 شروع شد و سه سال به طول انجامید. هشت هتل و اقامتگاه  در 

این طرح بررسی شــد که بین شش تا بیست اتاق داشتند و دارای ساختان‌هایی با معماری 

قدیمی بودند. در ابتدا برای هر بخش کنتری نصب شد تا میزان مصرف آب در هر قسمت را   

اندازه‌گیری کند. پس از یک‌سال تعمیرات مورد نیاز انجام شد و تجهیزاتی که مصرف آب 

بهینه دارند نصب شد و یک‌سال بعد هم نظارت بر مصرف ادامه داشت تا کاهش مصرف 

آب و کاهش هزینه‌های کلی به وجود آمده ملاحظه شود. 

در این طرح مشــخص شد اصلی‌ترین قسمت‌هایی که منجر به هدر رفتن آب می‌شوند 

سرویس‌های بهداشتی، آشپزخانه، رختشویخانه و فضای سبز هستند. مهم‌ترین اقداماتی که  

برای کنترل مصرف آب انجام گرفت شامل موارد زیر بود.

- تعویض شیر‌های قدیمی با شیر‌های چشمی دار؛

- تعویض سردوش‌ها؛

- تعویض و استفاده از تجهیزات مدرن تر برای رختشویخانه:
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-استفاده از روش های آبیاری مدرن تر برای فضای سبز و جمع‌آوری آب باران؛

- تعویض توالت‌ها و سیفون‌های قدیمی؛

استفاده از شــیر‌ها و تجهیزات جدید برای سرویس‌های بهداشتی در اتاق‌ها و فضاهای 

باعث بهداشتی تر شدن و استفادة آسان‌تر برای سالمندان و افراد کم توان شد، ضمن اینکه 

حلوه و زیبایی بیشــتری داشــت، و خود این موارد منجر به بهبود سطح کیفیت خدمات و 

افزایش سطح رضایت میهمان شد. هشت هتلی که در این طرح مورد بررسی قرار گرفتند، 

میزان آب مصرفی خود را به طور متوسط تا 25 درصد برای هر روز اقامت میهمان کاهش 

دادند و در شش مورد، علاوه بر مسئلة کاهش مصرف آب، درصد اشغال هتل تا 70 درصد 

رشد داشت. 

Wood, P. (2006, July 19). Savewater: The hotels water efficiency project [[ARCHIVED 
CONTENT] UK Government Web Archive – The National Archives Internet Foun-
dation ]. Http://webarchive.nationalarchives.gov.uk/20060731071103/http://environ-
ment-agency.gov.uk/subjects/waterres/286587/651262/?lang=_e.

for more contact: paula.wood@environment-agency.gov.uk
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ÓÓبرنامة سیستم آب در شهر سن آنتونیو

شهر سن‌آنتونیو واقع در تگزاس آمریکا در دهة اول سال 2000 با رشد  85 درصدی صنعت 

میهمان‌نوازی شــد و این صنعت به دومین صنعت بزرگ شــهر تبدیل شد؛ به طوری که در 

سال 2014 این شهر میهمان 21 میلیون گردشگر بود. ادارة سیستم آب شهر1 متوجه شد که 

این صنعت می‌تواند یکی از مصرف‌کنندگان جدی آب و انرژی در شــهر باشد و به همین 

دلیل برنامة جامعی را برای هتل‌ها تنظیم کرد که بخش‌های اصلی آن توجه به سرویس‌های 

بهداشتی، شیرها و دستگاه‌های  رختشویی بود.

هتل هیلتــون پالاس دل ریو2 که هتلــی با 470 اتاق میهمان تنها بــا تعویض تجهیزات و 

قطعات در  سرویس‌های بهداشــتی خود، مانند توالت‌های قدیمی و سردوش‌ها، سرشیر‌ها 

کنترل‌کننده‌های آبیاری بر اســاس آب و هوا و ... و نیز تغییراتی در سیســتم هواساز خود تا 

حــدود 50 درصد از مصرف آب خود بکاهد و ســالیانه 160 هزار دلار از هزینه‌های آب و 

انرژی و فاضلاب خود صرفه‌جویی کند.

یا هتل هالیدی این3 در فرودگاه سن آنتونی که 397 اتاق میهمان دارد و طبق برنامة سیستم 

آب سن آنتونیو اقدام به نوســازی و تعویض شیر‌ها، توالت‌ها و سردوش‌های سرویس‌های 

بهداشتی کرد و سیســتمی برای استفادة مجدد از آب تقطیر شده در تأسیسات سرمایشی و 

گرمایشــی نصب کرد. این هتل با این اقدامات سالیانه حدود 26000 مترمکعب آب و 330 

1 San Antonio Water System (SAWS)
2 Hilton Palacio del Rio Hotel
3 Holiday Inn
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هزار کیلو وات ســاعت در مصرف انرژی صرفه‌جویی کرد، که یعنی سالیانه 68000 دلار 

هزینة آب و انرژی و فاضلاب کمتر و بازگشت سرمایه‌ای دوساله. 

یکی دیگر از همکاری های سیستم آب سن آنتونیو با هتل وستین ریورواک4 بود.  این 

هتل  متوجه شد که با تغییراتی در سیستم رختشویخانه خود می‌تواند در هزینه‌ها و مصرف 

هتل صرفه جویی زیاد کند؛ پس در ابتدا سه دستگاه از ماشین‌های رختشویی 57 کیلوگرمی  

و یکی از ماشین‌های 25 کیلوگرمی خود را با ماشین‌های پربازده‌تر تعویض کرد و تنها همین 

تغییر موجب کاهش 45 درصدی مصرف آب در رختشویخانه شد. همچنین هتل از استفاده  

مجدد پساب آخرین دور شستشوی هر دستگاه برای اولین شستشوی بعدی استفاده کرد که 

همین اقدام نیز موجب کاهش 20 درصدی آب مورد استفاده در رختشویخانه گردید. این 

اقدامات در مجموع موجب کاهش مصرف سالیانه 8300 مترمکعب آب در سال گردید و 

20000 دلار صرفه جویی اقتصادی با بازگشت سرمایه‌ای حدود دو و نیم ساله همراه بود.

 
U. S. Environmental Protection Agency (2014) Laundry Day Means Big Savings for 
San Antonio, Texas, Hotel. Available at: https://www3.epa.gov/watersense/docs/ci_
casestudy_westinriverwalk_508.pdf (Accessed: 15 January 2017).

U. S. Environmental Protection Agency (2014) Texas Hotel Upgrades to Four-Star Wa-
ter Efficiency. Available at: https://www3.epa.gov/watersense/docs/ci_casestudy_hil-
tonpalacio_508.pdf (Accessed: 15 January 2017).

U. S. Environmental Protection Agency (2014) Hotel Installs Water-Efficient Sanitary 
Fixtures. Available at: https://www3.epa.gov/watersense/docs/ci_casestudy_holiday-
innsanantonioairport_508.pdf (Accessed: 15 January 2017).

4 Westin Riverwalk Hotel
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پسماند هتل

امروزه گسترش آلودگی‌های زیست محیطی معضلی است که گریبان‌گیر تمام کشور‌ها 

شــده اســت و تولید روزافزون زباله و افزایش مصرف مواد تجدیدناپذیر، نقش مؤثری در 

گسترش این آلودگی‌ها دارند. 

در صنعت گردشگری و هتلداری،  چهار حوزه اصلی وجود دارند که موجب تولید پسماند 

جامد و فاضلاب می‌شوندکه شامل اقامت، غذا و نوشیدنی، حفظ و نگهداری فضای باز و 

زمین و امور اداری و دفتری هستند. 

این ضایعات جامد می‌تواند به شیوه های مختلفی روی محیط زیست اثر بگذارد مانند:  

تماس با آب و تولید شیرابه و در نتیجه آلوده کردن منابع آب زیر زمینی، آلوده کردن منابع 

سطحی از طریق حرکت کردن از اماکن دفع زباله و همراه شدن با آب‌های سطحی، تأثیر 

بر پوشش گیاهی و جانوری به‌واسطه اینکه حیوانات ممکن است با این مواد آلوده شوند یا 

خوردن آن‌ها باعث خفگی آنها شود، همچنین این پسماند‌ها موجب آلودگی ساحلی می‌شود 

که به طبع علاوه بر ایجاد منظرة زشت در سواحل موجب رشد جلبک ها و آسیبب به تنوع 

زیستی نیز می‌شود. نمونه‌‌هایی از پسماند‌هایی که در واحد های مختلف هتل یافت می‌شوند 

مانند موارد زیر هستند:

واحد‌های اقامتی:  روزنامه و مجلات، قوطی خالی پاک کننده‌ها و شوینده‌های مصرف 

شده، گل‌های اتاق میهمان و فضاهای عمومی، بطری‌های خالی شامپو و لوازم بهداشتی 



بخش دوم  آب، پسماند(،منابع )انرژی

99

و آرایشــی، حوله‌های قدیمی و ملحفه ها و مبلمان‌های کهنه و اتصالات و لوله‌کشی‌ها، 

کیسه‌های دستی و  روکش‌های نایلونی رختشویخانه.

بخش غذا و نوشــیدنی:  قوطی ها و بطری های پلاستیکی و شیشه‌ای، حوله‌ها،  

پیشبندها  و دستمال‌ها و پسماند‌های غذایی.

بخش فضای باز و زمین:  آفت‌کش‌ها و کودها و باقی ماندة گیاهان و نباتات.

بخش اداری: کاغذ‌ها و پاکت‌ها، بروشورها و مجلات گردشگری که توسط گردشگران 

دور ریخته می‌شوند و همینطور نامه‌های اداری.

بخش بزرگی از پسماندی که در هتل‌ها تولید می‌شود قابلیت بازیافت و استفاده مجدد 

دارند که این امر هم موجب کاهش هزینه‌های اجرایی هتل می‌شود و هم تأثیرات مثبت 

زیست محیطی در پی دارد و از تأثیرات منفی فعالیت هتل نیز می‌کاهد . حتی موجب تأثیرات 

اجتماعی به‌واسطة اشتغال‌زایی برای نیروی کار مورد نیاز بازیافت پسماند نیز خواهد شد. 

مدیریت پایدار پسماند

اصول اولیة مدیریت پســماند آن است که زباله بدون به خطر انداختن سلامت انسان 

و آســیب رساندن به محیط زیست، به‌ویژه آب، خاک، هوا، گیاهان و حیوانات بدون ایجاد 

مزاحمت از طریق سرو صدا یا بو و بدون ایجاد تأثیر منفی بر حومه شهر یا مکان‌های خاص 

مدیریت شود. 

اینگونه نیست که مدیریت پسماند تنها هزینة اضافی برای هتل نیست. بلکه نتایج مثبتی 
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در پی دارد؛ دلایل بســیاری هســت که چرا حتی خارج از فشار‌های قانونی یا درخواست 

مشخصی از سمت میهمانان هتل، باز هم برخی مدیران به مدیریت پسماند در هتل خود 

می‌کنند و می‌توان در این خصوص به موارد زیر اشاره کرد.
کسب درآمد از مواد قابل بازیافت؛●●
کاهش حشرات موذی و بوی بد و خطرات آتش سوزی؛●●
بهبود  روابط اجتماعی؛●●
بهبود  وضعیت  بهداشت؛●●
بهبود  زیبایی مناظر مانند حاشیه سواحل؛●●

بهبود رضایت میهمانان با توجه به تمام موارد فوق.●●

برای آنکه پســماند‌های خشــک خود را به شــیوه‌ای پایدار مدیریت کنیم می‌توان از 

رهنمود‌های اتحادیه اروپا  و بخش زیست محیطی سازمان ملل متحد که نقشة راهی برای 

اقدامات بهتر ارائه کرده است استفاده کنیم.

این الگو اذعان دارد که یکی از مهم‌ترین بخش‌هایی که می‌توان در خصوص جلوگیری 

از تولید پسماند‌های خشک هتل انجام داد جلوگیری از تولید آن است، که این امر همچنین 

موجب کاهش مصرف منابع طبیعی نیز می‌گردد. در واقع اگر قبل از استفاده از مواد کاغذی 

مصرف آنها را کاهش دهیم بخش بزرگی از پسماند هتل را قبل از تولید آن کم کرده‌ایم. 

می‌توان مصرف مواد پلاستیکی را  کاهش داد و به این ترتیب حتی نیاز به دفع یا بازیافت 

آنها نخواهیم داشت. در واقع ما در این مرحله از تبدیل شدن مواد به پسماند و زباله جلوگیری 
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می‌کنیم و در نتیجه میزان تولید پســماند هتل کاهش می‌دهیم. بسیاری از هتل‌ها این 

اقدامات را با برگزاری روزهایی مانند روز بدون کاغذ برای امور اداری تمرین می‌کنند و یا از  

دوطرف کاغذ‌های خود برای چاپ و ارسال مطالب استفاده‌ می‌کنند.

قدم بعدی، آماده سازی برای استفادة مجدد است. آماده سازی برای استفاده مجدد یعنی 

تجهیزاتی که هنوز قابلیت اســتفاده دارند، اما برای آن محیط مناسب نیستند را در اختیار 

کسانی قرار دهیم که توان خرید آن را ندارند باشند. وسایلی مانند مبلمان هتل، یخچال‌ها 

و غیره که شاید به علت کهنگی مناسب فضای هتل نباشند اما هنوز برای دیگران قابل 

استفاده است. این اقدام هم برای هتل منافع اقتصادی دارد و هم منافع اجتماعی.

بخش مهمی از مدیریت پسماند، بازیافت پسماند است. نقش هتل در بازیافت پسماند 

یکی استفاده از وسایل و موادی است که قابلیت بازیافت دارند؛ با این روش هم زباله های 

ارسالی برای دفع کاهش یابد و هم نرخ بهره‌برداری از منابع طبیعی کم می‌شود دیگر اقدام 

مهم هتل ها در این خصوص تفکیک پسماند‌های  قابل بازیافت مصرفی هتل می‌باشد. 

هتل با تفکیک زباله های خود در دسته های مختلف مانند شیشه، ‌پلاستیک، کاغذ و فلزات 

و با فروش آنها می‌تواند درآمد‌های حاصل شده را برای خود متصدیان تفکیک پسماند هتل 

اختصاص دهد.
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ÓÓاستفاده از کیسه‌ها و کاور‌های پلاستیکی

اســتفاده از کیسه ‌ها و کاور‌های پلاســتیکی در هتل‌ها رواج زیادی دارد و  این مسئله با 

اهداف حفاظت محیط زیست هتل‌ها سازگاری ندارد. 

هتل پارسیان اوین در این راستا، اقدام به تهیه کاور‌ها و کیسه‌های نخی به جای نمونه‌های 

پلاستیکی آنها کرده است. به این صورت کاوری که برای لباس شسته شده در لاندری هتل 

بر روی آن کشیده شده از جنس مواد تجدید پذیر است قابلیت استفاده مجدد دارد و چنانچه 

میهمان تمایل داشت کاور را با خود از هتل خارج کند، این کاور مانند یک تبلیغ با نام و برند 

تجاری هتل خارج می‌شود.
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 پسماند مواد غذایی

پسماند غذایی اصطلاحی است که برای توصیف مواد خوراکی بی‌خطری که هدر می‌روند 

و یا به محل دفع زباله فرســتاده می‌شوند اطلاق می‌شود. این نوع پسماند معمولًا حاصل 

استفاده نامناسب انسان‌ها از مواد غذایی هستند و می‌توانند به عنوان خوراک دام و یا کود 

برای اضافه کردن به خاک استفاده شوند.  ته ماندة نخوردة غذای سرو شده، چربی و روغن 

استفاده شده در آشپزخانه نمونه‌هایی از مواد پسماند خوراکی در هتل‌ها است.

مدیریت پایدار مواد غذایی یک رویکرد سیستماتیک است که به‌دنبال کاهش هدر رفت 

مواد غذایی و کاهش تأثیرات زیست ‌محیطی آن در تمام چرخة عمر مواد غذایی از شروع 

به تولید فروش آن تا تصمیم نهایی برای بازیافت یا دفع آن است. 

ســازمان جهانی غذا و دارو در سال 2011 اعلام کرد که حدود یک سوم از موادغذایی 

مهیا ‌شده برای انسان‌ها به هدر می‌رود. شاید این مشکل بزرگتر از آن است که قابل حل 

به نظر برسد، اما در واقع راه حل آن در اقدامات کوچک همگانی است. کاهش هدر رفت 

و پسماند مواد غذایی یک پیروزی سه‌گانه محسوب می‌شود زیرا تأثیرات مثبت اقتصادی، 

اجتماعی و زیست‌محیطی دارد. 

دستیابی به مواد غذایی مستلزم مصرف زیادی سوخت و انرژی، نیروی‌کار، آفت‌کش‌ها 

و زمین است. زمانی که ما مواد غذایی را دور می‌ریزیم چیزی بسیار بیشتر از آنچه به نظر 

می‌رسد دور ریخته شده اســت. همچنین فاسد شدن مواد غذایی موجب تولید گاز متان 

می‌شود که 25 برابر دی اکسید کربن در گرمایش زمین نقش دارد. زمانی که مواد غذایی 
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در کیسه‌های پلاستیکی به زمین‌های دفع زباله می‌روند مواد مغذی درون‌ آنها هیچگاه به 

زمین باز نمی‌گردد. اگر نمی‌توانید پسماند مواد غذایی خود را کاهش دهید بهترین راه ممکن 

تبدیل این مواد به کود به جای فرستادن آنها به محل دفن زباله است. با ارسال مواد غذایی 

به مراکز کودسازی و یا تبدیل مستقیم آنها به مواد دوستدار محیط زیست، کمک بزرگی 

به حفظ محیط زیست خواهد شد. این کار موجب بهبود خاک، بهبود احتباس آب، حمایت 

گیاهان بومی، و کاهش نیاز به کود و آفت کش‌ها می‌گردد.

به لحاظ اجتماعی نیز این کار در حفظ مواد غذایی و کاهش گرسنگی در جهان کمک 

بســیاری خواهد کرد. می‌توان از مواد غذایی بیشتری برای کاهش گرسنگی کودکان در 

مناطق محروم استفاده کرد. 

به لحاظ اقتصادی کاهش پسماند غذایی در کاهش هزینه‌ها تأثیر دارد. اقدامات زیاد و 

متنوعــی را می‌توان در این خصوص انجام داد؛ مانند: خرید مواد غذایی به انداره نیاز و نه 

بیشتر از آن، کاهش هزینه‌های مربوط به جمع‌آوری زباله‌ها و غیره.

سلســله مراتب بازیابی غذا )شکل 3-1( می‌تواند اقداماتی را که یک سازمان باید برای 

جلوگیری از اتلاف مواد غذایی انجام دهد، دســته‌بندی کند. هر لایه از آن بر اســتراتژی 

های متفاوتی برای این منظور تمرکز دارد. سطوح بالایی، بیشترین منافع زیست محیطی و 

اقتصادی را ایجاد می‌کنند و اقدامات بهتری هستند.
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کاهش پســماند‌های غذایــی از طریق کاهش منابع مصرفی اولیــن گام در مدیریت 

پســماند‌های غذایی است. از طریق اقدامات ســاده‌ای مانند تهیة لیست خرید و لیست 

تأمین‌کنندگان بهتر و خرید کمتر و به اندازه می‌توان از تولید پسماند غذایی جلوگیری کرد. 

متوازن کردن منوی رستوران و کافی شاپ هتل نیز می‌تواند در این روند تأثیر داشته باشد.  

این اقدامات از طریق کاهش آلودگی‌های مربوط به تولید مواد غذایی مانند آفت‌کش‌ها و 

کود‌ها و استفاده کمتر از حمل و نقل موادغذایی از آلودگی جلوگیری می‌کند. همچنین متان 

تولیدی در زمین های دفن زباله پیدا خواهد کرد. در هزینه‌های تأمین مواد اولیه و دفع زباله 

شکل 3-1 سلسله مراتب بازیابی غذا
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و هزینه مربوط به نیروی کار مورد نیاز برای تأمین مواد غذایی نیز صرفه جویی خواهد شد. 

کاهش مصرف مواد غذایی و ســیر کردن گرسنگان، لایة دوم جلوگیری از هدر رفت 

پســماند مواد غذایی است. با این کار هم در هزینة غذاها صرفه‌جویی شده است و هم از 

جوامع محلی حمایت می‌شود. برای نمونه می‌توان اضافه غذایی که برای میهمانی‌های هتل 

آماده شده را به انجمن‌ها و کمیته‌های خیریه محلی اهدا کرد. 

پسماند بشقاب میهمانان و اضافه غذا که کاملًا قابلیت این را دارد که به عنوان غذای دام 

استفاده کرد. این کار باعث می‌شود تا مواد خوراکی قابل استفاده برای دام و حیوانات بیهوده 

دفن نشود و هزینه‌های مربوط به پرورش حیوانات را نیز کاهش خواهد داد. همچنین  باعث 

خواهد شد نیاز به تولید خوراک دام کمتر شود و خود کاهشی در تولید اضافی مواد غذایی 

برای دام خواهد بود.

لایة چهارم استفاده از مواد غذایی برای تولید سوخت‌های زیست توده است. لزومی ندارد 

که مواد غذایی تنها به عنوان غذا برای دام و انسان به کار بروند بلکه می‌توان از آن به عنوان 

سوخت مورد نیاز برای وسایل نقلیه و ماده‌ای سوختنی استفاده کرد. فرآیند‌های شیمیایی‌ای 

وجود دارند که به کمک میکروارگانیســم‌ها مواد غذایی را به مواد سوختی به شکل گاز و 

مایع تبدیل می‌کند.  

خصوصاً تخلیة مواد روغنی و چربی‌ها به طور مســتقیم در راه‌آب‌ها و فاضلاب موجب 

مســدود شدن لوله‌ها خواهد شد و باید به روش دیگری دفع شوند. بهتر است این مواد به 

کارخانه‌های تبدیل مواد صنعتی ارســال شوند تا یا به زیست سوخت‌ها و یا به صورت به 
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روش‌های شیمیایی به مواد ارزشمند دیگری تبدیل شوند. 

پنجمین اولویت در مواجهه با پسماند مواد غذایی تبدیل کردن آنها به کود است. حتی 

زمانی که تمام اقدامات برای جلوگیری از به هدر رفت مواد غذایی انجام شود باز هم مقداری 

مواد غذایی باقی خواهد ماند و می‌توان آن را به کودی تبدیل کرد که باعث مغذی شدن 

خاک شــود. روش‌های رایج و ساده‌ای برای تبدیل مواد خوراکی و ضایعات باغبانی هتل 

به کود وجود دارد. با تبدیل پسماند مواد غذایی به کود، مانع رفتن آنها به زمین های دفع 

پسماند و تولید گاز متان خواهد شد. نیاز به کود‌های شیمیایی کاهش پیدا می‌کند موجب 

صرفه جویی در هزینه‌های  اصلاح خاک خواهد شد. 
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ÓÓ استفاده از فناوری برای بازیافت پسماند خوراکی درهتل

مواد غذایی بخش بزرگی از پســماند یک هتل را تشــکیل می‌دهد. استفاده از فناوری 

همواره یکی از قوی‌ترین ابزارهایی است که مدیران هتل‌ها برای  مدیریت پسماند خود در 

اختیار دارند. 

اورکا1  دســتگاهی بــرای تبدیــل زباله‌هــای آلی اســت. این دســتگاه با اســتفاده از 

میکروارگانیســم‌ها و میکروچیت‌ها سرعت تبدیل پسماند مواد غذایی به آبی که قابلیت 

تخلیه‌کردن در فاضلاب شهری را داشته باشد و آسیبی به طبیعت نرساند را افزایش می‌دهند. 

هتل‌های  بســیاری مانند اینترکنتینتال میامی، اینترکنتیننتال تورنتو و والدورف آستوریا 

)یکی از برند‌های زیرمجموعه هیلتون( در نیویورک،  در آشپزخانه و رستوران‌های خود از 

این فناوری  استفاده می‌کنند.

1  ORCA (Organic Refuse Conversion Alternative) machine  
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برای نمونه، استفاده از این تکنولوژی در هتل اینترکنتیننتال میامی موجب شد تا در سال 

اول 55/5 تن پسماند)معادل 15000 وعده غذا( از محل دفع زباله خارج شود که در نتیجه 

آن  حدود 5352 متر مربع گاز متان کمتری تولید شود و حدود 587 کیلومتر از مسافتی که 

یک ماشین حمل زباله باید طی می‌کرد کاسته است. برای هتل والدورف نیز استفاده از این 

تکنولوژی موجب شد تا 8410 متر مکعب متان و 100 تن دی‌اکسید کربن کمتری تولید 

شود.



اجرای مراسم محلی در هتل عباسی همسو  با مسئولیت اجتماعی و سیاست‌های  توجه به
 میراث فرهنگی در توسعة پایدار است.



فصل چهارم

مردم
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ÓÓتوسعة پایدار اجتماعی و مسئولیت هتل‌ها

یکی از سه ستون و یا سه رکن اصلی توسعة پایدار و همچنین توسعة  پایدار گردشگری 

توجه به مسائل اجتماعی است. این توسعة اجتماعی مستلزم توجه به حقوق انسانها و ایجاد 

فرصت‌های برابر برای تمام افراد جامعه است. دستیابی به این هدف با توزیع عادلانة منافع 

و امکانات و تلاش برای کاهش فقر  میسر خواهد بود. کارمندان هتل به عنوان قلب تپندة 

کسب و کار و میهمانان هتل و جامعة محلی اهداف اصلی این توسعه هستند. این توسعه 

با تاکید بر جامعه محلی و حفظ و تقویت سیســتم‌های حمایت از زندگی آنها و احترام به 

فرهنگ‌های مختلف و اجتناب از هر نوع سوء استفاده میسر است. 

می‌توان تمام اهداف و اقداماتی که در خصوص توسعة پایدار اجتماعی قرار دارند را در سه 

شاخص دسته بندی کرد. به میزانی که معیار‌ها و اقدامات مرتبط با این شاخص‌ها بیشتر و 

بهتر رعایت شوند توسعة اجتماعی نیز پایدارتر خواهد بود. 

1. فراهم کردن یک محیط امن و سالم؛

2. انجام اقداماتی برای ایجاد تنوع و فرصت‌های برابر و ایجاد تعادل بین کار و زندگی؛

3. حفاظت از میراث فرهنگی و ارزش‌های سنتی جامعة محلی.

در واقع توسعة پایدار اجتماعی دقیقاً هم ارز مردم در محور‌های مسئولیت اجتماعی است 

و توجه به این مســئله دارد که یک کسب و کار مانند هتلداری چه اقداماتی برای توسعه 

اجتماعی و فردی کارکنان، جامعه و میهمانان خود انجام می‌دهد و بهایی که حاضر است 

برای توجه به انسان‌ها بپردازد تا چه میزان است.
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گسترش دسترسی همگانی

تمام افراد و انســان‌ها از حقوق یکسانی برخوردار هستند، اما ممکن وضعیت جسمانی 

یا شــرایط فیزیکی خاصی داشته باشند. ایجاد تسهیلات و امکانات یکسان برای تمامی 

میهمانان هتل یا به عبارتی ایجاد دسترسی همگانی یکی از مسئولیت‌های اجتماعی هتل 

است.  دسترسی همگانی یعنی زیرساخت‌های هتل مناسب استفا‌دة همگان از امکانات هتل 

می‌باشد.  زنان باردار، افراد سالمند، خانواده‌هایی با کودکان خردسال، افراد ناشنوا، افراد نابینا و 

افرادی که معلولیت‌های فیزیکی و حرکتی دارند، اصلی ترین افرادی‌ هستند که این مسئله 

باید برای آن در نظر گرفته شود.  خانواده‌هایی که فرد معلولی در آنها وجود دارد ممکن است 

نیاز به ویلچر یا امکانات خاصی داشته باشد. فضای هتل و امکانات هتل باید به گونه‌ای 

باشد که باعث تجربه و خاطره بدی نشود و بتواند نیاز آنها را برای استفاده از امکانات هتل 

مانند یک فرد معمولی برآورده سازد.  

تجهیز امکانات هتل و متناســب بودن فضا با نیاز‌های افراد کم توان و معلول معمولًا 

باید از ابتدا در ســاختمان هتل دیده شود. به عنوان نمونه: راهروها و درگاه‌ها در هتل باید 

اندازة استاندارد را برای عبور افراد با ویلچیر یا واکر داشته باشند و یا حمام‌های بدون وان1 و 

صندلی‌های تاشو متصل به دیوار برای معلولان تعبیه شده باشد.  افراد ناشنوا متوجه صدای 

آژیر خطر نخواهند شــد و نیازمند سیستم‌های هشــدار تصویری در اتاق هستند. شیرها، 

دستگیره‌ها ، کرکره‌ها و غیره ، باید استاندارد لازم برای افراد کم‌توان و ناتوان را درا باشند.
1 roll-in shower
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ÓÓبهبود فضای هتل برای معلولان در هتل پارسیان آزادی

در اقدامی در راســتای جریان جهانی جهانگردی )شعار گردشگری برای همه( در سال 

2016 ، هتل پارسیان آزادی اقدام به بهینه سازی  ۸ اتاق ویژه معلولین مطابق با استانداردهای 

روز دنیا کرده است.

جهت بهسازی و به روز سازی اتاق های ویژه معلولین، با توجه به نبود منبع به روز فارسی،  

هتل پارســیان آزادی تهران اقدام به گرد آوری و تدوین مجموعه اســتانداردهای طراحی 

فضاهای هتل با عنوان »برابرسازی فرصت ها« نمود. برای تدوین این مجموعه، سه ماه زمان 

صرف شــد و با مشورت گروهی از مهندســین خبره ابتدا استانداردهای انگلستان 2015 و 

امریکا 2010 و ســپس  نظرات و انتقادات جامعه معلولان نســبت به این استانداردها مورد 

بررسی قرار گرفت تا در هر مورد بهترین انتخاب انجام شود.
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حمایت از میهمانان محروم

توانایی سفر و گردشگری، به شدت تحت تأثیر وضعیت اقتصادی و اجتماعی افراد است. 

ممکن اســت بسیاری از افراد و خانواده‌ها به‌دلیل محرومیت‌ها یا شرایط خاص اقتصادی 

و اجتماعی توان اســتفاده از امکانات هتل را نداشته باشند. سیاست‌ها در این مورد باید به 

گونه‌ای باشد که فرصت لذت بردن از گردش و گردشگری را برای طبقات مختلف فراهم 

آورد تا آنها نیز بتوانند تعطیلات نه چندان گران خود را داشته باشند.

این مســئله می‌تواند شامل قیمت‌گذاری متفاوت برای اقشار متفاوت باشد. یا به عنوان 

نمونه دیگر می‌توان به وجود هتل‌ه،ا با کلاس امکانات و قیمتی متفاوت در یک زنجیره و در 

اماکن مختلف نام برد. گروه‌های هتلداری بین‌المللی این کار را از طریق برند‌های گوناگون 

در زنجیره خود امکان پذیر می‌کنند و با ایجاد گروه‌های مختلف هتل با برند‌ها و نام‌های 

متفاوت امکان سفر و اقامت دلچسب را برای تمام اقشار فراهم می‌آورند.

تمامی شرکت‌ها و گروه‌های مطرح صنعت میهمان‌نوازی و هتل‌داری دارای، تعداد زیادی 

برند در رده‌های قیمتی متفاوت هستند تا پاسخگوی نیاز مشتریان از تمامی اقشار جامعه 

باشند. این مسئله هم باعث رسیدن به مزیت‌ اجتماعی لذت بردن از سفر و گردشگری برای 

تمامی اقشار جامعه می‌گردد و از سوی دیگر بازار بزرگ‌تری را برای شرکت ایجاد می‌کند 

که منجر به سود بیشتر برای شــرکت خواهد شد. به عنوان نمونه گروه هتل‌های آکوور  

دارای 19 برند از هتل‌های بسیار لوکس تا هتل‌های اقتصادی و کم‌هزینه می‌باشد.
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رضایت، آرامش و امنیت میهمان

ابعاد اجتماعی و عدالت مربوط به توســعة پایدار همان قدر که در میان جامعه محلی و 

مقصد گردشــگری و مطرح اســت باید در خصوص خود گردشگران نیز رعایت شود. در 

واقع خود گردشگر  و میهمان نیز دارای حقوقی است که هتل به عنوان یک کسب و کار 

مسئولیت پذیر لازم است آنها را به جا آورد.

میهمانان هتل تنها ابزارهایی برای کسب درآمد و سود نیستند. یکی از مسئولیت‌های هتل 

توجه به حقوق افرادی است که به عنوان میهمان در هتل اقامت دارند. این یعنی، تلاش 

برای تأمین و ایجاد تجربه‌ای رضایت بخش و امن و خوشایند برای همه، فارغ از جنسیت 

و نژاد و عقیده. یادگیری و تفریح بخش‌های مختلفی از تجربه‌ و لذت یک ســفر هستند 

که میهمان توقع دارد بتواند در طی سفر آنها را بدست آورد. این موضوع باید بدون در نظر 

گرفتن مسائلی مانند اعتقادی و نژاد به عنوان حق میهمان در هتل لحاظ شوند .

نظارت بر کیفیت سفر میهمان بخش دیگری از مسئولیت‌ اجتماعی هتل است که شامل 

سیاست هایی می‌شود که به منظور نظارت، بررسی و بهبود تجربة سفر و اقامت میهمانان 

در نظر گرفته می‌شود.  و آن یعنی داشتن برنامه ریزی برای دریافت بازخورد از میهمانان 

است. همچنین ایجاد یک روند برای ثبت و رسیدگی به شکایات میهمان و حل مشکلات 

او، مانند گم کردن اموال و اشیاء با ارزش یا نیاز به مراقبت‌های پزشکی اهمیت بسیار دارد.

 هرچند که انگیزة سفر میهمانان ممکن است متفاوت است، اما توجه به اینکه میهمان 
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در مورد محیط و فرهنگ بیاموزد بسیار ضروری است؛ زیرا  این مسئله به احساس رضایت 

میهمان کمک بســیاری می‌کند و همچنین باعث گسترش تأثیرات فرهنگی و زیست 

محیطی بر جامعه میزبان می‌شود. هتل‌ها محل تقابل مردم محلی و میهمانان هستند و 

این یعنی فرصتی طلایی برای به اشتراک گذاشتن تجربیات، دانسته‌ها، باور‌ها و الگوهای 

رفتاری به‌واسطة تعامل نزدیک و گفتگو میان طرفین. هتل به عنوان واسطه در ایجاد این 

ارتباط نزدیک نقش مســئولانه‌ و مهمی در تسهیل این ارتباط و گسترش دانش طرفین 

نسبت به یکدیگر دارد. این تعامل می‌تواند ‌هنجارهای اجتماعی غلط جوامع را از بین ببرد 

و هنجارهای نو و بهتری جایگزین کند و همچنین با افزایش درک طرفین از فرهنگ و 

عقاید یکدیگر دوستی و اشتراکات بیشتری را میان ملت‌ها و مردمان سرزمین‌های مختلف 

به‌وجود بیاورد.

همچنین هتل وظیفه دارد تا همواره اطلاعات دقیق و صحیحی در جریان بازاریابی‌های 

خود به میهمانان بدهد و از توصیف‌ها و اطلاعات گمراه کننده پرهیز کند، زیرا ممکن است 

به درک نادرست و تجربیات ناخوشایند میان جوامع مقصد و میهمانان گردد.

هتل همچنین باید به امنیت، ایمنی و سلامت میهمانان خود توجه نشان دهد. این توجه 

می‌تواند  اقداماتی در خصوص پیشگیری از آتش‌سوزی، بهداشت و سلامت، افزایش آگاهی، 

پیشگیری، آمادگی برای حوادث طبیعی و یاغیر مترقبه و اقداماتی از این دست باشد.
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ایجاد بستر و شرایط کنترل محلی

یکی از موضوعات مهم در خصوص توسعة پایدار گردشگری که یکی از مسئولیت‌های 

اجتماعی هتل به شمار می‌رود، تشویق کردن و قدرت دادن به جامعه محلی در خصوص 

تصمیم‌گیری‌ها و برنامه‌ریزی‌های آینده در منطقه، ضمن مشورت و تعامل با سایر ذینفعان 

اســت. این مورد که مردم روی زندگیشان کنترل و مسئولیت داشته باشند از ابتدایی‌ترین 

مسائل در توسعة پایدار است. این رویکرد علاوه بر این اینکه موجب می‌شود مردم محلی 

‌بتوانند به طور مستقیم در برنامه ریزی‌ها و سیاست‌گذاری ها نقش داشته باشند، منجر به 

دستیابی آسان‌تر به موفقیت در زمینة توسعة پایدار و اهداف سازمانی و شرکتی  می‌شود. 

مردم محلی در اینجا افرادی خواهند بود که برای هتل کار می‌کنند، پس این مســئله 

مســتقیماً به به‌کارگیری نیروی کار محلی و آموزش آنها بستگی دارد. این بخش تنها به 

نقش مشورتی جوامع محلی مربوط نمی‌شود، آنها باید این قدرت را داشته باشند که بتوانند 

در تصمیم‌گیری راجع به مسائلی که به آنها مربوط می‌شود نیز شرکت کنند.

از این رو یک جنبه‌ای بسیار مهم از قدرت مردم محلی، ایجاد بستر دانشی آنها برای این 

مشارکت در تصمیم‌گیری در سطح محلی است. در این خصوص نیاز است تا آگاهی‌ و دانش 

لازم در این حوزه به آنها داده شود و نیز اطمینان حاصل شود که تمام اطلاعات لازم درمورد 

این توسعه و اقدامات مورد بحث در اختیار آنها قرار دارد.
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غنای فرهنگی

یکی از مسئولیت‌های اجتماعی مهم هتل‌ها در روند توسعة پایدار افزایش احترام و اهمیت 

دادن به میراث فرهنگی، فرهنگ اصیل و متمایز جوامع میزبان است.

احترام و درک تنوع فرهنگی بین مردم و ملت‌ها یکی از موارد مهم در روند توسعة پایدار 

می‌باشد.گردشگری نیرویی بسیار مهم در حفظ و نگه‌داری میراث تاریخی و فرهنگی است 

و می‌تواند به تحریک و گسترش هنر و صنایع دستی و سایر فعالیت‌های خلاق در جوامع 

محلی منجر شود.‌ 

اگر مردم جوامع محلی از میراث تاریخی و فرهنگی خود منبع درآمدی داشته باشند، این 

مسئله منجر به توجه بیشتر آنها نسبت به اهمیت حفظ و گرامی‌داشت آنها خواهد شد. با 

این‌حال باید مراقب بود که با جعل و یا تخریب هویت فرهنگی جذب گردشگری صورت 

نگیرد.

غنای فرهنگی را از طریق راه‌های متنوع و خلاقانه‌ای می‌توان تقویت کرد. این احترام 

و درک بیشــتر از فرهنگ مردم محلی را می‌توان از طریق افزایش اطلاعات میهمانان و 

میزبانان و افزایش ارتباطات آنها انجام داد. اما در تمام این اقدامات باید توجه داشــت که 

برخورد کالایی با فرهنگ جلوگیری شود.

یکی از این اقدامات، برگزاری رویداد‌های فرهنگی و توســعة برنامه‌های تفســیری و 

رویدادهایی در خصوص میراث تاریخی و تمایزات فرهنگی مردم محلی است. این اقدامات 

جدای از اینکه باعث گسترش پایداری اجتماعی و تبادلات فرهنگی ‌شود به طور مستقیم  



مردمبخش دوم

120

روی درآمد‌های هتل و جامعة محلی از طریق جذب گردشــگر علاقه‌مند به این 

رویداد‌ها  تأثیر می‌گذارد. 

یکی از ارکان مهم توسعة غنای فرهنگی به عنوان یک مسئولیت شرکتی در روند 

توسعة پایدار، درک خلاق و حساس و با دوام این مسئله است که چه جذابیت‌ها و 

تمایزاتی در فرهنگ و تاریخ مردم محلی وجود دارد که میهمان تمایل به دیدن آن 

دارد.

این عناصر فرهنگی و دیدنی باید در تک تک اجزاء یک هتل بسته به محلی که 

در آن قرار دارد قابل رویت باشــد. از نمای بیرونی تا دکوراسیون داخلی یک هتل 

مانند مبلمان، ظروف و منوی رســتوران باید شامل المان‌های فرهنگی و تاریخی 

مردم محلی باشند. می‌توان از مجسمه افراد نامدار آن فرهنگ، عکس‌های دیدنی از 

فرهنگ و تاریخ جامعه محلی برای این مقصود استفاده کرد.

همچنین هتل به عنوان یک پایگاه محلی که این تبادلات فرهنگی و اجتماعی 

در آن صورت می‌گیرد، دو وظیفة اطلاع رسانی مهم دارد:

- اطلاع رســانی به میهمان قبل از شروع سفر و در در طول آن نسبت به بافت 

تاریخی و فرهنگی جامعة محلی.

- اطلاع رسانی به جامعة محلی در مورد فرهنگ اکثریت جامعه‌ای که توسط آن 

مقصد گردشگری میزبانی می‌شود.
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ÓÓنمای داخلی هتل اسپیناس پالاس

همانطور که گفته شد یکی از اقداماتی که در خصوص مسئولیت اجتماعی هتل‌ها می‌توان 

انجام داد طراحی نمای ساختمان و  دکوراسیون  فضای داخلی هتل بر اساس مفاهیم بومی 

و محلی مقصد گردشگری است. یکی از نمونه‌های خوب این مسئله در هتل‌های ایرانی در 

لابی هتل اســپیناس دیده می‌شود. در مرکز لابی طاقی وجود دارد که داستانی بر روی آن 

کشیده شده. در بدو ورود مرد جوان ایرانی قرار داردکه نامه‌ای برای معشوقة خود می‌نویسد 

و به دســت چاپار می‌سپارد ، با دور زدن کامل طاق چاپار از تمام اماکن تاریخی و دیدنی 

ایران می‌گذرد و نامه‌ را به دست دختر محبوبش می‌سپارد.
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گسترش فعالیت‌های انسان‌دوستانه

هتل‌ها از شــاخص‌ترین و شناخته شده‌ترین ساختمان‌ها و مراکز در هر منطقه  

هستند. بسیاری از رویداد‌های هر شــهر و منطقه‌ای در هتل‌های آن محل روی 

می‌دهد و می‌توان از آنها به عنوان مراکز فرهنگی نیز یاد کرد. از این رو است که 

فرهنگ سازی وگسترش ارزش‌های اجتماعی یکی از مسئولیت‌های هتل است.

هتل‌ها معمولًا این مسئولیت را به شیوه‌های گوناگونی بروز می‌دهند. همکاری 

با مراکز امداد رســانی در زمان بروز بلایای طبیعی یا تعریف روز کار خیریه برای 

کارمنــدان که به آنان اجازه داده می‌شــود روزی را خارج از هتل و در یک جنبش 

انسان‌دوستانه یا خیریه فعالیت کنند

برای نمونه می‌توان از همکاری هتل پارسیان آزادی و اوین با مرکز اهدا خون یاد 

کرد که طی آن یک روز کادر پزشــکی به محل هتل منتقل شده و از کارمندان و 

مدیران هتل خون دریافت می‌کنند. یا همکاری هایی در روز درختکاری از این جمله 

اقدامات خواهند بود.

این اقدامات روحیه مهربانی، انسان دوستی و همکاری را در کارمندان و مدیران 

تقویت میکند و منجر به بهبود ارتباط هتل با میهمانان خود می‌‍شود. همچنین هتل 

به عنوان الگویی برای اقشار مختلف جامعه خواهد بود و می‌تواند بدینوسیله موجب 

بسط و گسترش  اخلاقیات و کمک در اجتماع باشد. 
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ÓÓ1فعالیت‌های اجتماعی هتل موونپیک غرب دوحه  

هر چند دیده شــده که گروه‌های هتلداری، اقدامات مســئولیت اجتماعی را به صورت 

یکپارچه انجام داده و گزارش دهند؛ اما این امری قطعی نیست. هتل موونپیک غرب دوحه 

با آنها بخشی از زنجیره هتل موونپیک است اما گزارش پایداری خود را منتشر و اقداماتی 

که به تنهایی انجام داده را بیان می‌کند. 

این هتل، نمونة خوبی از هتل‌های خاورمیانه است که رویکرد مسئولیت اجتماعی دارد و 

از آن گزارش ارائه می‌دهد.

بخش بزرگی از فعالیت های این هتل مربوط به امور انسان دوستانه و فعالیت های اجتماعی 

است. برای نمونه هتل موونپیک در ماه اکتبر که ماه آگاهی از سرطان سینه بود، میهمانان 

خود را به رویداد فکر صورتی دعوت کرد و تیم شــیرینی، کوکی ها را به شــکل روبان 

صورتی خوشمزه ای را درست کرد که برای کمک به گسترش پیام آگاهی از سرطان سینه 

و برای فروش در لابی هتل به نمایش گذاشــته شد. یا به برگزاری جشن های افطار در ماه 

رمضان برای کودکان می‌پردازد همچنین هتل با‌ هماهنگی مدیر منابع انسانی خود به طور 

منظم میزبان کودکان در سمینارها و همایش‌ها،  برای آموزش و ایجاد علاقه در آنها و آماده 

سازی آنها برای کار در آینده است.

1 Movenpik west bay doha



کارمند هتل هایت تایپه در حال فعالیت داوطلبانه در یک انجمن ایتام



منافع

فصل پنجم
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ÓÓها‎توسعة پایدار اقتصادی و مسئولیت هتل‌

صنعت هتلداری دارای گسترة حضوری بسیار بالایی است. بدین معنا که کسب و کار‌های 

حاضر در این صنعت به صورت فرامحلی هســتند. ایــن فرامحلی بودن را می‌توان به دو 

صورت ملاحظه کرد؛ اول به صورت بین قاره‌ای و در کشور‌های مختلف و دوم به صورت 

استانی و در مناطق مختلف یک کشور)عمدتاً کشور‌های پهناور(. به عنوان نمونه از گروه 

اول، گروه هتل‌ها هیلتون وردواید 4500 هتل در 97 کشور دارد و یا گروه هتل‌های آکور  

دارای 3900 هتل در 92 کشــور جهان اســت و از گروه دوم می‌توان به گروه هتل‌های 

پارسیان ایران با داشتن 22 هتل در بیش از 10 ناحیة مختلف در کشور ایران و یا گروه هتل 

های تاج هند اشاره کرد که دارای 100 هتل در 62 منطقة مختلف در کشور هند و نیز 15 

هتل بین‌المللی است. 

این مسئله باعث مطرح شدن این پرسش می‌شود که این شرکت‌ها که درآمد خود را از 

جوامع محلی در نواحی مختلف کسب می‌کنند، تا چه میزان آنها را در سود حاصل از این 

کسب و کار شریک می‌ســازند. در واقع پرسشی که مطرح می‌شود این است که آیا این 

شرکت‌ها مستقیماً و بدون واسطة سود کسب شدة خود را از جوامع محلی خارج می‌کنند و 

یا جوامع محلی را در این گردش مالی سهیم می‌کنند؟  اینکه هتل ها تا چه میزان در تلاشند 

تا به جوامع محلی منفعت برسانند بسیار مهم است.

ایجاد اقتصاد پایدار را بر اســاس سیاست‌های توسعة پایدار، که توسط سازمان جهانی 

گردشــگری و پژوهش‌های متعددی که در این حوزه انجام شــده است می‌توان به یک 
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سیستم با سه عضو  مدل کرد که هر کدام نیازمند سیاست‌گذاری ها و اقدامات مشخصی 

در قالب مسئولیت اجتماعی یک شرکت هتلداری و مهمان‌نوازی هستند.
 ارزش آفرینی اقتصادی؛●●
 ایجاد زنجیره تأمین پایدار و محلی؛●●
 ایجاد رفاه محلی.●●

 در واقع این سه عضو دارای رویکرد‌ها، سیاست‌ها و اقدامات گوناگون هستند. اما همراه 

یکدیگر کار می‌کنند و بر هم اثر می‌گذارند. این اثر گذاری به این صورت است که ایجاد 

ارزش‌آفرینی اقتصادی که خود شامل سیاست‌های مشخصی است در نهایت به ایجاد یک 

شبکه و سیستم  برای زنجیره تأمین پایدار کمک می‌کند؛ اما در عین حال ایجاد یک زنجیره 

تأمین پایدار نیازمند سیاست‌گذاری ها و توجهات ویژه و جداگانه ای است. در نهایت این 

مجموعه سیاست ها برای ایجاد دوام اقتصادی بلند مدت و تشکیل یک زنجیرة تأمین پایدار 

و مسئولانه به ایجاد رفاه محلی کمک می‌کند در حالی که خود  ایجاد این رفاه نیز نیازمند به 

سیاست گذاری های ویژه‌ای است. پس از ایجاد رفاه محلی از طریق این سیاست‌ها جامعه 

محلی درک خواهد کرد که این کســب و کار مسئولانه برای او درآمدزایی، رشد و توسعه 

در پی داشته و نهایت همکاری خود را برای دوام اقتصادی صنعت گردشگری و هتلداری 

انجام خواهد داد. این مسئله در نهایت مکانیزم پایداری اقتصادی توسعة پایدار را در قالب 

یک زنجیرة به هم وابسته شامل سیاست‌های جداگانه و اقدامات مشخصی فراهم می‌آورد.

فعالیت یک هتل به عنوان یکی از ارکان اصلی صنعت گردشگری، باید علاوه بر خود 
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سازمان و شرکتی که در یک مقصد گردشگری فعالیت اقتصادی انجام می‌دهد، برای مردم 

و جامعه محلی و دولت نیز منفعت داشته باشد.

ایجاد رفاه محلی در مفهوم توسعة پایدار به معنی به حداکثر رساندن سهم جامعة محلی 

در رشد و توسعة اقتصادی است، که شامل نسبت هزینه‌ای می‌شود که میهمان پرداخت 

می‌کند و این هزینه در جامعه محلی باقی می‌ماند. مطمئن شدن از اینکه هزینه‌های انجام 

شده در مقصد گردشگری در محل خود باقی می‌ماند در روند توسعة پایدار بسیار مهم است. 

از آنجایی که حضور گردشگر در جامعة میزبان برای جامعة محلی هزینه‌هایی همراه دارد، 

سیاست‌هایی که بازگشت منافع اقتصادی به جامعه را بالاترین حالت نگاه دارند از اهمیت 

برخوردار است.

رفاه محلی یعنی حصول اطمینان از اینکه این کسب‌و‌کار گردشگری به خوبی در کنار 

اقتصاد محلی یکپارچه شده است و مانند دیگر بخش‌های یک اقتصاد توسعه یافته می‌باشد.

نیروی کاری متعهد و وفادار علاوه بر اینکه یک دارایی ارزشمند برای هتل است، از آن 

جهت که موجب بهبود کیفیت خدمات ارائه شده به میهمانان نیز می‌شود در توسعة مقصد 

گردشگری هم مؤثر است.

این مسئله از طریق ایجاد آموزش‌های شغلی و حرفه ای قابل حصول است و از طریق 

ایجاد فرصت‌های شغلی برای پیشرفت و ارتقا تقویت می‌شود.

     ایجاد اشتغال محلی به معنی افزایش کمیت و نیزکیفیت کار‌ها در مقصد گردشگری و 

حمایت از آنها‌ می‌باشد. این حمایت به معنی ایجاد فرصت‌های شغلی و حقوق‌های منصفانه 
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بدون توجه به جنسیت، نژاد،  معلولیت و مسائلی از این دست می‌باشد. 

اشتغال‌زایی یکی از اصلی ترین شیوه‌هایی است که به کمک آن می‌توان سطح زندگی 

را در جوامع محلی بالا برد. هر چند برخلاف اهمیتی که منابع انسانی در صنعت گردشگری 

دارد، مشاغل مربوط به گردشگری، کم‌درآمد و سطح پایین هستند  و امنیت شغلی پایینی  

دارند. 

در ادامه به سیاست‌گذاری‌ها و اقداماتی خواهیم پرداخت که یک هتل می‌تواند انجام دهد 

تا این ارزش‌آفرینی اقتصادی را درقالب مسئولیت اجتماعی خود انجام دهد.
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جلب رضایت میهمان

برای دستیابی به دوام اقتصادی در یک منطقه، اصلی‌ترین مسئله حضور گردشگر است. 

از این رو است که یکی از مهم‌ترین نکاتی که در گردشگری پایدار مطرح شده است و باید 

در سیاست‌های مسئولیت اجتماعی هتل‌ها گنجانده شود، جلب رضایت میهمان است. این 

مورد از آن جهت در توسعة پایدار اقتصادی و به عنوان یک مسئولیت اجتماعی اهمیت دارد 

که باعث بازگشت مجدد میهمان به آن مقصد گردشگری و حتی تبلیغ و تشویق دیگران 

برای سفر به آن مقصد می‌شود. به همین دلیل باید

ساز و کاری برای شناسایی ، بررسی و بهبود مسائلی که موجب لذت بخش بودن تجربة 

سفر و اقامت میهمان در هتل است، ایجاد شود. همچنین باید مرتبا  از میهمان خود بازخورد 

گرفته شود و به کمک این بازخورد می‌توانید نقاط ضعف را پوشش داد و نقاط قوت را پررنگ 

کرد تا مطمئن شــد مقصد جذابتری برای میهمانان و گردشگران شکل داده‌ و خاطره‌ای 

خوش از مقصد برای آنها ایجاد کرد تا تمایل به بازگشت برای آنها ایجاد شده باشد و نیز با 

ایجاد یک تصویر عالی از مقصد گردشگری مطمئن خواهید بود که  افراد بیشتری نیز برای 

حضور در منطقه تمایل دارند و نام و آوازة خوشی برای آن مقصد ایجاد شده است و از این 

طریق افراد بیشتری تمایل به حضور در منطقه دارند.

آنچنان که در بخش مردم نیز اشــاره شــد، این بحث یکی از ســرفصل‌های حقوق و 

مسئولیت هتل نسبت به میهمان خود در توسعة اجتماعی نیز می‌باشد.
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حفظ و ایجاد جذابیت برای گردشگر 

از جمله تأثیرگذارترین عواملی که موجب سفر گردشگر به یک منطقة گردشگری می‌شود 

جذابیت و تصویری اســت که از آن منطقه می‌شناســد. این جذابیت و علاقه تنها به آثار 

تاریخی و میراث فرهنگی خلاصه نمی‌شود؛ انتظاری که از محل اقامت خود در آن کشور 

دارد و حتی تصورش از مردم و اهالی کوچه و خیابان و زبان و فرهنگ آن مردم در ایجاد 

انگیزة سفر مؤثر هســتند. هتل‌ها یکی از اصلی ترین نقش‌ها را در ایجاد انگیزه و جذب 

گردشگر بازی می‌کنند. گردشگری که قصد سفر به منطقه ای را دارد یقینا توجه ویژه‌ای 

به محل اقامت و خود دارد و یک هتل در یک منطقه گردشــگری باید ویژگی های لازم 

برای ایجاد انگیزه سفر و تجربة ویژه از حضور در آن منطقه ارائه کند. این رویکرد از طریق 

سیاست گذاری های متفاوتی در هتل پیگیری می‌شود.

یکی کارهایی که یک هتل به عنوان مسئولیت اجتماعی خود می‌تواند انجام دهد ایجاد 

تصویری مثبت و تأثیر گذار از آن مقصد که نمایندة ســبک زندگی و فرهنگی آن منطقه 

اســت. برندسازی مؤثر مقصد گردشــگری، تبلیغ نام تجاری مقصد و توانایی در مطمئن 

ساختن میهمانان به اینکه آنچه به صورت تبلیغ آمده با تجربه‌ای که کسب خواهند کرد 

کاملًاً مطابقت دارد، از رویکردهایی است که باید لحاظ شود. در این خصوص مدیریت رسانه 

و فعالیت رسانه‌ای نقش به‌سزایی دارد.

همچنین بخشی از جذابیت مقصد، در طبیعت و محیط زیستی است که هتل در آن واقع 

است.
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افزایش سطح تعامل با تأمین کنندگان محلی

یکی از اقداماتی که هتل‌ها باید انجام دهند همکاری بیشتر با تأمین‌کنندگان محلی و 

تأمین‌‎کنندگانی است که محصولات محلی را در اختیار آنها قرار می‌دهند. هتل‌ها باید کسی 

را به عنوان مأمور ممیزی تأمین‌کنندگان در نظر بگیرند تا هتل اقلام و محصولاتی دارد 

اعم از محصولات فیزیکی، فناورانه و یا مواد غذایی تا حد امکان از تأمین‌کنندگان و اجناس 

محلی تهیه کند.  همکاری با تأمین کنندگان محلی منجر به تضاربی مثبت بر اقتصاد محلی 

خواهد شد.  

افزایش مدت زمان اقامت میهمان

 میهمان هرچه مدت زمان بیشــتری در هتل بماند پس زمان بیشتری پول خود را در 

جامعــة محلی خرج خواهدکرد. افزایش مدت حضور میهمان امری  نیســت که در زمان 

حضور میهمان اتفاق بیافتد، بلکه نیاز به برنامه‌ریزی قبلی و تبلیغ مقصد گردشگری پیش 

از سفر دارد. هتل همچنین باید سیاست هایی را تنظیم نماید که طی آن میهمان به حضور 

بلند مدت تری مایل شود. برای نمونه آگاهی رسانی هتل در مورد اماکن دیدنی ، یا اقدامات 

جذابی که در طول زمان حضور در مقصد گردشگری می‌توان انجام داد از آن دست هستند. 

علاوه بر اینها،  این اقدام می‌تواند شامل کاهش قیمت اقامت در قالب بسته های گردشگری 

با مدت زمان طولانی یا هر اقدام دیگری از این دست باشد. 
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فروش محصولات محلی به میهمان

هتل می‌تواند به عنوان بخشی از مسئولیت اجتماعی خود تا جایی که می‌تواند به چرخة 

فروش محصولات محلی کمک کند. برای این مسئله سیاست‌های گوناگونی وجود دارد. 

شامل: تبلیغ محصولات و خدمات محلی، اجاره غرفه و سالن به خرده فروشان صنایع محلی 

و ایجاد بســتر ارتباط نزدیک بین میهمانان و افرادی که محصولات محلی دارند. در واقع 

هتل در نقش یک کاتالیزور یا تسهیل‌گر می‌تواند به معرفی و فروش مستقیم محصولات و 

خدمات محلی و از این راه به اقتصاد محلی کمک کند. 

مهم‌ترین نکته این است که در گردشگری پایدار ارتباط صنایع و شرکت‌های مرتبط با 

صنعت گردشــگری اهمیت بسیاری بسیار اهمیت دارد. از جمله مسئولیت های اجتماعی 

یک هتل می‌تواند افزایش سطح همکاری با این شرکت‌ها باشد. برای نمونه افزایش سطح 

همکاری با تأمین‌کنندگان محلی و یا آژانس‌های گردشگری برای جذب گردشگر .



فعامنبخش دوم

134

کاهش گردشگر فصلی

اولویت هتل‌ در ایجاد اشــتغال باید ایجاد مشاغل تمام وقت و دائمی با حقوق و 

مزایای منصفانه‌ای باشد.

یکی از دلایل عمده‌ای که هتل‌ها نمی‌توانند اشتغال پایدار ایجاد کنند، تقاضای 

فصلی گردشگران برای حضور در محل گردشگری می‌باشد. این مشکل نیازمند 

سیاســت گذاری‌هایی توسط هتل‌ها است تا بتوانند گردشگران را خارج از مسائل 

فصلی به مقصد گردشــگری دعوت کنند. برای نمونه می‌توان به سیاســت‌های 

پیشنهاد تخفیف‌های فصلی، ساماندهی رویداد‌های جذاب در فصولی که گردشگر 

کمتری وجود دارد، ایجاد و توســعة جذابیت‌هایی که منجر به اقامت طولانی‌تری 

می‌شوند اشاره کرد. باید دلایلی را که باعث گردشگری فصلی شده‌اند پیدا کرد تا 

با ریشه یابی آنها به دنبال ایده‌ها و روش‌هایی باشیم که به توسعه گردشگری در 

کل ســال کمک کند و از این طریق مشاغل بادوام و تمام وقت برای افراد محلی 

ایجاد کند. 
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ÓÓ برنامة جذب گردشگر فصلی در  هتل کالالک لاج  پارک ملی
المپیک1

همانطور که گفته شد، جذب گردشگر در فصول غیر پیک یکی از مسئولیت‌‌هایی است 

که هتل باید سیاست‌های توسعة پایدار مقصد گردشگری را در آن رعایت کند. که شامل 

تبلیغ ویژگی‌های خاص فصول غیر پیک و یا ارائة  بسته‌های تخفیف می‌باشد. نمونه ای از 

این اقدامات در سیاست های هتل پارک ملی المپیک آمریکا دیده می‌شود.

برای نمونه، این هتل در وبســایت خود تا تاریخ 14 ژوئن 2016 برنامة تخفیفی‌ای  برای 

هفت روز اقامت درنظر گرفته، یعنی میهمانی که هزینة هفت روز اقامت خود را بپردازد و 

حضور خود را قطعی کند می‌تواند از تخفیف 15درصدی برخوردار شود .

یا نمونه دیگر،  برنامه اقامت پاییزی هتل به این صورت است که  اگر 4روز اقامت داشته 

باشید می‌توانید تا 120 درصد  در هزینه‌های خود صرفه‌جویی کنید. برای یک شب اقامت 

بهترین اتاق موجود به شما داده خواهد شد، اگر 2 شب اقامت داشته باشید 15 تخفیف برای 

هر شب اقامت ارائه می‌شود، برای 3 شب اقامت  به ازای هر شب 20 دلارتخفیف خواهید 

1  Kalaloch Lodge Olympic National Park Hotel
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داشت و برای اقامت تا 4 شب 30 دلارتخفیف داده می‌شود.

هچنین در اطلاع رســانی ها‌ی هتل میهمانان به دیدن طوفان‌هــای پاییزی اقیانوس آرام 

دعوت شده‌اند. به میهمانان اطمینان کافی داده شده که اتاق‌های هتل در مقابل طوفان‌های 

فصلی کاملاً  امن هستند. آنها به هتل دعوت می‌شوند تا چند روزی تجربة کاملاً متفاوتی 

در کنار طبیعت کسب کنند. به این طریق هتل هم به‌واسطة توسعة گردشگری در فصول 

غیر پیک و هم به لحاظ تبلیغ گسترده گردشگری موجب توسعة اقتصادی و گردشگری 

منطقة گردشگری  می‌شود و در عین حال تجربه‌ای متفاوت برای میهمان ایجاد می‌کند که 

باعث بازگشت دوباره میهمان به آن مقصد خواهد شد. یعنی با یک سیاست‌گذاری چندین 

قسمت از برنامة توسعة پایدار که یک هتل می‌تواند در آن تأثیر گذار باشد پیاده سازی کرده 

است. 
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شفافیت و عدالت

 مســائل مربوط به حقوق‌ و دستمزد، پاداش‌ها، اضافه‌کاری ها، پرداخت وام‌های درون 

سازمانی و مسائلی از این دست باید عادلانه و شفاف باشد. این حق تمام کارکنان است که 

از شرایط عادلانه و شفافی در این خصوص بهره‌مند باشند.

تضمین و اجرای مقررات کار

استاندارد‌های سازمان بین‌المللی کار حداقل استاندارد‌هایی است که حتی بدون در نظر 

گرفتن سطح توسعةافتگی در تمام کشور‌ها باید رعایت شود.  این استاندارد‌ها که منعکس 

کننده حقوق اساسی بشر هستند، حق کارگران را در داشتن سندیکا و اتحادیه برای چانه‌زنی، 

ممنوعیت کار اجباری، ممنوعیت استثمار کودکان کار و عدم تبعیض اجتماعی هتل‌ها در 

اشتغال را تصریح می‌کنند. 

بر اســاس اصول بیانیه سه جانبه سازمان جهانی کار، نمونه‌هایی از اقداماتی که توسط 

هتل‌ها در این خصوص قابل اجرا است در زیر آورده می‌شود؛

توسعة اشتغال: ترویج کار کامل و مولد که آزادانه انتخاب شده است.

برابــری فرصت‌ها: از بین بردن هرگونه تبعیض بر اســاس، نژاد، رنگ، جنس، عقیده، 

مذهب، جناح سیاســی، ملیت و یا خاستگاه اجتماعی.  مطابقت با آداب و رسوم فرهنگی، 

سنت و اصول کارکنان.

امنیت شغلی: بستن قرارداد‌های کار رسمی با توجه به توسعة بلند مدت گردشگری.
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آموزش: تشــویق به توسعه و گســترش مهارت‌ها که به کمک آموزش‌های فنی و 

حرفه‌ای و ارتباط نزدیک با صنعت تکمیل شده باشد.

شرایط کار و زندگی:  ارائة بهترین حقوق و مزایا و شرایط کار در چهارچوب سیاست‌های 

دولتی. مزایای اشاره شده می‌تواند شامل مشارکت و کمک  در خدمات درمانی، معلولیت، 

زایمان، آموزش و بازنشتگی باشد، که البته از نظر قانونی وظیفه تلقی نمی‌شوند. در صورت 

نیاز، امکانات رفاهی مانند مســکن و غذا  خدمات پزشــکی نیز باید در حد استاندارد‌های 

مطلوب برآورده شود. 

حداقل سن: احترام به حداقل سن ورود به کار تا از جریان استثمار و کار اجباری کودکان 

جلوگیری شود. 

ایمنی و بهداشت: ارائة برنامه‌های مناسب سلامت و بهداشت برای کارمندان.

اثر گذاری آموزشی

یکی از مهم‌ترین اقداماتی که هتل‌ها می‌تواند در این خصوص می‌توانند انجام دهند، ارائه 

آموزش و تشویق به یادگیری است. این مسئله می‌تواند از طریق همکاری با مراکز آموزشی 

و فنی و حرفه‌ای محلی نیز اجرایی شود. هتل ها باید برنامة جامعی داشته باشند که به کمک 

آن به توسعه فکری و آموزشی نیروی انسانی بپردازند.

همکاری با خیریه‌ها و مراکز عام المنفعه

هرچند که تمرکز مسئولیت اجتماعی بیشــتر بر شیوة کسب درآمد و حمایت و احترام 
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به انســان‌ها ست اما هزینه کردن پول به طور مستقیم برای مردم نیز می‌تواند بخشی از 

سیاست‌های مسئولیت اجتماعی هتل باشد. 

همکاری با انجمن‌های خیریه و سازمان‌های مردم نهاد و به طور کل اینگونه سیاست‌ها 

می‌تواند بخشی از سیاست‌های مسئولیت اجتماعی هتل قلمداد شوند.
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ÓÓMillennium & Copthorne Hotels سیاست‌های خیریة

این مجموعه یک گروه هتلداری بریتانیایی است که فعالیت خود را از سال 1972 شروع 

کرده است و شامل120 هتل در 72 منطقه گردشگری در آسیا، اروپا، استرالیا، خاورمیانه و 

آمریکای‌شمالی است.

سیاســت‌گذاری های این هتل نمونه ای از یک سیاســت گذاری خوب در حوزه امور 

خیریه و عام المنفعه اســت. بدیهی است که این سیاســت‌گذاری ها بهینه ترین و بهترین 

سیاست‌های ممکن نیستند.

در مقدمه این سیاست ها، گروه بیان می‌کند که نقش ارزشمند نهاد‌ها و بنیاد‍‌های خیریه را 

در جامعه بشریت به رسمیت می‌شناسد و از آن حمایت می‌کند. 

در خصوص نحوة انتخاب خیریه ای که هتل با آن همکاری دارد، تاریخچة خیریه و اینکه 

هتل چگونه می‌تواند بهترین همکاری را با آن خیریه در ایجاد منفعت اجتماعی داشته باشد 

بررسی می‌‌شود.

هتل تنها از خیریه‌های ملی و با طرح‌هایی همکاری می‌کند که از ابتدا با آنها توافق کرده 

است .

هتل به اشکال زیر با خیریه‌ها همکاری دارد:
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- همکاری با سازمان های خیریة شریک از طریق جمع‌آوری اعانه، کمک‌های نقدی و 

انواع هدیه.

-کمک‌های مالی و اقدامات باید از قبل به تایید مسئول اجرایی منطقه‌ای رسیده باشند.

-  همکاری آنها با هر خیریه دو ساله خواهد بود، که این امکان را می‌دهد تا ایجاد منافع 

را در این دوره به بلوغ برسد و حداکثری شود. 

- کارکنان هتل اجازه دارند تا یک روز مرخصی با حقوق داشــته باشــند و به صورت 

داوطلبانه به عنوان یک هم‌گروهی در سازمان‌های خیریه ملی و یا محلی کار کنند.

- کارمندان اجازه دارند به صورت انفرادی برای خیریه‌ها اعانه جمع آوری کنند به شرط 

آنکه حقوق همکاران خود برای مشارکت داشتن و یا نداشتن را به رسمیت بشناسند.

- در صورت تمایل بخشی از حقوق کارمندان می‌تواند مستقیماً در اختیار خیریه‌ای که 

آنها تمایل دارند قرار بگیرد.

آنچه که از سمت هتل حمایت نمی‌شود:

- هتل حمایت از اشخاص مستقل را نخواهد پذیرفت.

- هتل رویداد‌ها و چالش های مستقل حمایت نمی‌کند.

- هتل هزینه‌های امور اداری یک خیریه را تقبل نخواهد کرد.

- در شــرایطی که کمک‌های هتل به یک خیریه و یا بنیاد خاص نوعی رشــوه و حق 

حساب تلقی شود، هتل حمایت خود را ادامه نخواهد داد.



هتل معین فومن در میان باغ چای نمونة همزیستی در کنار طبیعت



بخش سوم

استراتژی های هتل های مسولیت پذیر

ÓÓفصل ششم
تدوین و اجرای استراتژی ‌های مسئولیت اجتماعی

ÓÓفصل هفتم
مدیریت استراتژیک هتل های مسولیت پذر



برنامة  ســیاره‌21 از گــروه هتل‌های آکوور  یکی از اســراتژی‌های 
توسعة مسئولیت اجتماعی در صنعت هتلداری است. 



تدوین و اجرای استراتژی‌های مسئولیت اجتماعی 

فصل  ششم
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ÓÓسیاست گذاری به روش الگوها

در این بخش به بررسی تعیین چشم‌انداز‌ها و استراتژی‌های هتل‌های پیشرو بین‌المللی در 

خصوص مسئولیت اجتماعی می‌پردازیم .

به این مســئله خواهیم پرداخت که شرکت‌های پیشتاز بین‌المللی چگونه در خصوص 

مسئولیت اجتماعی برای خود چشم‌انداز و اهداف استراتژیک تعریف می‌کنند و چگونه در 

بازه‌های زمانی مشخصی برنامه‌ها و اقدامات خود را با توجه به روند‌های نظارتی و کنترلی 

خاص خود، تغییر می‌دهند.

مروری کلی بر تاریخچة هدف گذاری و دسته‌بندی‌ حوزه‌های استراتژیک آنها خواهیم 

انداخت و نمونه‌هایی از اقداماتی که انجام می‌دهند را نیز مرور خواهیم کرد.

ابزار و روشی که برای مدیریت مسئولیت اجتماعی خود مورد استفاده قرار می‌دهند را نیز 

معرفی خواهیم کرد و به بررسی دلایل مدیریتی استفاده از هر کدام از این ابزار‌ها نیز خواهیم 

پرداخت.  

حوزه‌های مسئولیت اجتماعی 

هتل‌ها مسئولیت اجتماعی خود را در سه حوزة اصلی تقسیم‌بندی می‌کنند. این تقسیم 

بندی که ممکن است با تقسیم بندی اصلی مسئولیت اجتماعی شرکتی در سه حوزة مردم، 

منابع و منافع کمی متفاوت به نظر برسد در واقع دقیقاً به همان سه حوزه و از نگاه  دیگری 

می‌پردازد.
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این دسته‌بندی ها در ســه حوزة مردم، اجتماع و محیط زیست می‌باشند. مشکلات و 

مسائل اصلی که در هر کدام از این سه حوزه جای می‌گیرند به شکل زیر هستند.
مردم)افراد(

سلامت کارکنان، سلامت میهمانان، تنوع و جهان شمولی، مشارکت کارکنان، توسعه‌ و 

بهبود فردی و حرفه‌ای کارکنان، استخدام استعداد‌ها و نگهداری آنها، غذاهای سالم و پایدار، 

حقوق بشر
جامعه

ســواد و تحصیلات، توسعة اقتصادی در جوامع محلی، آموزش‌ و استخدام افراد محلی، 

بهداشت و سلامت جامعه، همکاری با جامعه، امداد رسانی، فعالیت های داوطلبانه 
محیط زیست

تغییرات اقلیمی، کاهش منابع، طراحی و ســاخت ســاختمان‌های پایدار، تأمین پایدار، 

پسماند، آب و تنوع زیستی

آورده‌های مسئولیت اجتماعی

مسئولیت اجتماعی شرکتی برای هتل‌های هایت یکی از عوامل موفقیت است. مسئولیت 

اجتماعی شــرکتی با کاهش ریسک و ایجاد مزیت رقابتی به هایت در رسیدن به اهداف 

اصلی خود کمک می‌کند.
 در زیر به مواردی اشاره می‌شود:

تعهدات در قبال افراد، جوامع و محیط زیست با ایجاد یک نام تجاری مشهور، باعث توجه ●●
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بیشتر میهمانان، همکاران و سرمایه‌گذاران به این برند می‌شود.
به‌واسطة حمایت از تحصیلات، آموزش و طرح‌های توسعه شغلی می‌توان با استعداد‌ترین ●●

افراد را در کنار خود به کار گیرد.
حفاظت از محیط زیست، شرکت را قادر می‌سازد که از طریق صرفه‌جویی، هزینه‌های خود ●●

را کاهش دهد که این مسئله برای سودآوری هتل بسیار با اهمیت است. 
داشتن برنامة  مسئولیت اجتماعی شرکتی قوی و ارتباط با جوامع محلی، یک مزیت ●●

استراتژیک برای حضور در بازار‌های جدید برای ادامة رشد خود می‌دهد.

سیاست‌گذاران

کمیته و یا شورای مسئولیت اجتماعی در این هتل‌ها مسئولیت سیاست‌گذاری را بر عهده 

دارد.

برای نمونه در گروه اینترکنتیننتال، کمیتة مسئولیت اجتماعی درسال 2009 تشکیل شد، 

تا از سیاست‌گذاری‌ها، اندازه‌گیری‌ها و مدیریت درست سیستمی اطمینان حاصل کند. حتی 

برای نظارت‌های جهانی بیشتر در سال 2011 کمیته‌های بیشتری نیز تشکیل شد؛ مانند 

شورای تعامل سبز یا کمیته استراتژی‌های جامعه.

  در سال 2012 هایت شورای مسئولیت سازمانی خود را با هدف پیشبرد تعهدات هایت 

در خصوص سیاســت‌های کسب‌وکار مسئولانه و توزیع رهبری و پاسخگویی در سراسر 

شرکت تاسیس کرد. 

 ریاست این شورا به عهدة معاون مالی است و معاون مسئولیت اجتماعی  شرکت دبیری 
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این جلســه را به عهده دارد و خروجی جلسات شورا به مدیر عامل و هیئت مدیره گزارش 

می‌شــود. این شــورا  از مدیران منطقه‌ای و مدیران بخش‌های مختلف شامل بازاریابی، 

ارتباطات سازمانی، مهندسی، امور بین‌الملل، منابع انسانی، نوآوری، حسابرسی داخلی، توسعه 

محصول و نام تجاری و ریسک تشکیل شده است. 

شورا موظف به تعیین اهداف بلند مدت، شناسایی زیر‌ساخت‌ها و ابتکارات مورد نیاز برای 

رسیدن به اهداف و راهبری شرکت در ارزیابی محصول، اقدامات اجرایی و تصمیمات هایت 

است که منجر به  کسب ارزش تجاری و تأثیر گذاری مثبت بر روی جامعه و محیط زیست 

می‌شود. 

شورای عالی مسئولیت شرکتی، نقشی کلیدی در اطمینان حاصل کردن از تعهدات هایت 

در قبال مسائل زیست ‌محیطی و اجتماعی و هم‌راستایی آن با اهداف، فعالیت‌های روزانه و 

برنامة مدیریت ریسک، بازی می‌کند. 
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برای شروع فرموله کردن مســئولیت اجتماعی، هایت از یک شرکت مشاوره پایداری 

کمک می‌گیرد تا تحلیل‌های اولیه‌ را انجام دهد. همچنین با کارگاه‌هایی در شــهر‌های 

مختلف با همکاری مدیر عامل و مدیران ارشد در مورد مسائلی که بر حال حاضر و آیندة 

کســب و کار و ذینفعان هتل تأثیر می‌گذارد برگزار کرد. این ذینفعان برای هتل شــامل: 

همکاران، میهمانان، مالکان هتل‌ها، همسایگان )افرادی جامعه محلی که از فعالیت هتل 

منافع اقتصادی و تأثیر می‌پذیرند( می‌باشند. 

با توجه به اهمیتی که اقدامات و تعهدات مســئولانه‌ در موفقیت هایت پیدا کرده بود، 

هایت ترایو پلتفرمی است که از سال 2011 برای گسترش و بهبود تصمیمات استراتژیک 

مسئولیت اجتماعی خود دربارة افراد، جوامع و محیط زیست به کار گرفته است. این پلتفرم 

یک چشم انداز و تمرکز مشترک که با نیاز‌های محلی و اولویت‌های هر یک از جوامع وفق 

داده شده ایجاد می‌کند.   
 مهم‌ترین ویژگی‌هایی که این پلتفرم برای هایت دارند عبارتند از:

همکاران، شرکا، میهمان و همسایگان هایت را برای دستیابی به رشد و موفقیت و رفاه، ●●
توانمند  می‌سازد.

 ابزار منابع و حمایتی را که افراد و جوامع برای رسیدن به کمال بالقوة خود نیاز دارند، صرفه ●●
نظر از شرایط، فراهم می‌کند. 

از طریق اقداماتی مسئولانه و پایدار، محیط زیستی سالم و پویا را گسترش می‌دهد. ●●

در زندگی افراد تغییر ایجاد می‌کند. ●●
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هایت باور دارد که مســئولیت در کســب و کار حداقل نیاز یک شرکت برای حضور در 

عرصة جهانی است. از طریق هایت ترایو سیاست‌های مسئولیت اجتماعی به سیاست‌های 

کلی هتل که شامل افزایش پایداری اقتصادی بلند مدت در هتل‌های موجود و گسترش 

حضور هایت در مناطق پر پتانسیل است، کمک می‌کند. 

اساساً نقطة شروع هر سیستم، مسئولیت اجتماعی نیازمند داشتن دانش درخصوص نقطه 

فعلی و وضعیت موجود اســت. به همین دلیل حتی گروه آکــور نیز برای بهبود تأثیرات 

اجتماعی و اقتصادی خود از شرکت‌های مشاور استفاده کرده است. 

استراتژی‌ها

از لحاظ استراتژی و هدف گذاری و اقدام، هتل‌های هایت و ماریوت بهترین نمونه‌های 

موجود هستند؛ به همین دلیل در ادامه به مرور اقدامات انجام گرفته از جانب آنها خواهیم 

پرداخت:
افراد

استراتژی هایی که این هتل‌ها در این راستا اتخاد کرده‌است شامل موارد زیر می‌باشد.
ایجاد محلی عالی برای حضور●●
حفظ و افزایش سلامتی و ایمنی در محل کار●●
ایجاد بستر توسعه فردی و حرفه‌ای●●
گسترش اقدامات تنوع و جهان‌شمولی ●●
محافظت دائمی از حقوق انسانی و کرامت بشر●●
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ایجاد محیط عالی برای حضور

این اســتراتژی پیرامون گرفتن تصمیماتی اســت که به تجرب حضور در هتل هایت 

بر‌می‌گردد. این تجربه دارای دو جنبه است. تجربة میهمان و تجربة کارمندان. در راستای این 

استراتژی، هایت به صورت سالانه اقداماتی انجام می‌دهد که هم محیط کاری دلپذیر‌تری 

برای کارمندان خود ایجاد کند و هم تجربة حضور میهمان از بودن در هتل و از تعامل با 

کارمندان هتل لذت بخش‌تر باشد. در واقع این سیاست‌ها معطوف به آن بخش از آرمانهای 

توسعة پایدار گردشگری هستند که به افزایش لذت حضور میهمان و توجه به کرامت انسانی 

مردم محلی و کارمندان می‌پردازد. 

سودی که اجرای این سیاســت دارد در جذب نیروی کار با استعداد در این بازار رقابتی 

به کار می‌رود. طبیعی اســت که افراد در انتخــاب محل کار خود پارامتر‌هایی را به لحاظ 

محیط کاری لحاظ می‌کنند. پیشرو بودن در ایجاد یک محل کار عالی منجر به جذب با 

استعدادترین نیرو‌ها خواهد شد. 

همچنین ایجاد یــک خاطرة خوش از حضور در یکی از هتل‌های زنجیره‌ای، منجر به 

حضور مجدد و تبلیغات شبکه‌ای برای هتل می‌شود که بازده کلی اقتصادی هتل را تأمین 

می‌کند.  

به عنوان نمونه‌ای از این اقدامات می‌توان به ایجاد سیستم یکپارچه ورود در هایت اشاره 

کرد؛ با افزایش سطح تعامل کارکنان پیشخوان و میهمانان ارتباط صمیمی‌تری میان هتل 
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و میهمانان به‌وجود خواهد آمد و این تعامل برای میهمانانی که مشــتاق شناخت فرهنگ 

مبدا هستند و کارکنانی که علاقه‌مند به تعامل بیشتر با فرهنگ‌های متفاوت هستند لذت 

بخش خواهد بود؛ از این رو با ایجاد یک سیستم ورود جدید و کاهش مراحل پذیرش فرصت 

بیشتری برای این تعامل به‌وجود آمده است. 

تمام اقدامات و سیستم ها و تصمیماتی که برای آرامش کارمندان و میهمانان مؤثر باشد 

و کارکردن در هتل را لذت بخش‌تر کند در این استراتژی قرار خواهد گرفت.

حفظ و افزایش سلامتی و ایمنی در محل کار

حفظ و افزایش سلامتی، استراتژی‌های است که هتل‌ها باید برای کارکنان خود در نظر 

بگیرند. 

این اســتراتژی نیز منجــر به ایجاد محیط کاری دلپذیرتر برای کارکنان خواهد شــد. 

طبیعی‌ســت که کارکنانی که احساس آرامش، سلامت و نشاط بیشتری داشته باشند و از 

محیط کاری خود لذت ببرند می‌توانندتجربه و حس بهتری به میهمانان خود منتقل کنند . 

علاوه بر این کارکنانی که سلامت فیزیکی و روحی بیشتری دارند می‌توانند ساعات کاری 

مفید‌تری داشته باشند و به واسطة همین مسئله  بازده کلی هتل افزایش خواهد یافت.

ایجاد بستر توسعه فردی و حرفه‌ای

هایت برنامه‌ای جمعی برای توسعة فردی و حرفه‌ای کارکنان خود دارد . این آموزش‌ها 

در ســطح تمامی کارمندان وجود دارند و به دو صورت کلاس‌های حضوری و پلتفرم‌های 
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آنلاین در دســترس هستند. به روز بودن و توسعه و بهبود روزافزون کارمندان از نیاز‌های 

کارکنان هتل است. حتی مدیران هتل‌ها نیز برنامه‌های آموزشی ویژه ای در دانشگاه‌های 

عالی آمریکا دارند. 

گسترش رویکرد تنوع و جهان‌شمولی 

با توجه به گســتردگی نمایندگی‌ها، ملیت و فرهنگ کارکنان و میهمانان ، گســترش 

اقدامات تنوع و جهان‌شــمولی منجر به پیشرفت شرکت خواهد شد. از این رو که افرادی 

که هتل با آنها تعامل دارند از جمله میهمانان، کارمندان، فروشــندگان، تأمین‌کنندگان از 

ملیت‌های مختلف و با ویژگی‌های فردی متفاوت هستند. استراتژی تنوع و جهان‌شمولی 

هایت خود بر سه اصل نیروی‌کار، محل‌کار و بازار است.

نیروی کار: جذب، حفظ و بهبود افراد دارای پتانسیل بالا و بهره‌ور با داشتن پیشینه‌ها و 

چشم‌انداز‌های گوناگون.

محل‌کار:  آموزش، حمایت و اطلاع رسانی به منظور پرورش محیط کاری چند فرهنگی 

و متنوع.

بازار: توسعة نام تجاری در بازار به‌واسطة ارتباطات گسترده با مشتریان، تأمین‌کنندگان و 

سرمایه‌گذاران، سهام‌داران و توسعه‌دهندگان متنوع.

هایت و ماریوت برنامه‌ها و اقدات بســیار متنوعی برای این استراتژی دارند. آموزش و 

ایجاد فرصت مدیریت برای کارکنان مختلف، ایجاد اتحاد و تقویت روابط گروه‌های مختلف 
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و توانمدسازی آنها مانند توانمند سازی زنان در  هتل‌ها، داشتن دامنة گسترده و متنوعی از 

تأمین‌کنندگان و از این دست موارد از جمله این اقدامات است.که هر کدام می‌توانند عمق 

بیشتر و اقدامات گسترده‌تر و متنوع‌تری داشته باشند، اینکه آنها به کدام موضوع و کدام دسته 

بیشتر بپردازد به اولویت‌ها بستگی دارد. 

محافظت دائمی از حقوق انسانی و کرامت بشر

هایت و ماریوت تعهد راسخ به کسب‌و‌کار مسئولانه و رعایت صداقت و اخلاق در کار را ، 

تنها راه پایداری یک شرکت می‌داند. با توجه به رشد آگاهی‌های جهانی در خصوص حقوق 

بشر و معضلاتی که با آن روبرو است، نیاز بیشتری برای پیوستن به یک حرکت جمعی در 

راستای یافتن راه‌حلی در این خصوص می‌باشد. 

آنچه هایت را در جهت یک کســب و کار مسئولانه ســالم و اخلاقی نگاه می‌دارد در 

دستورالعمل‌های آن منعکس شده است. 
دستورالعمل اخلاقیات و کسب‌وکار؛●●
بیانیة حقوق بشر؛●●
دستورالعمل تأمین کنندگان؛●●
سیاست حفظ کرامت و احترام.●●

وجود دستورالعمل‌های مشخصی در این حوزه‌ها که در راستای قوانین و فهم جهانی ما 

قرار دارند، آموزش آنها و اقدامات عملی تر مانند مبارزه و آگاهی رسانی علیه قاچاق انسان 

و آزار زنان و کودکان یکی از مسئولیت‌هایی است که یک کسب وکار به گستردگی و تنوع 



156

ی مسئولیت اجتماعی اتژیهاتدوین و اجرای استربخش سوم

بازار هایت همواره در دستور کار خویش قرار داده است. 

جوامع

توسعه جوامع از وظایف اجتماعی یک هتل در روند دستیابی به توسعة پایدار گردشگری 

اســت. این توسعه از طریق ایجاد اقتصاد محلی قدرتمند و ایجاد تغییرات اجتماعی‌ است. 

سرمایه‌گذاری‌های اجتماعی از طریق مشارکت و همکاری با سازمان‌های مردم‌نهاد و اهدا 

کمک‌های مالی برای برنامه‌های آموزشی اصلی‌ترین رویکرد هایت در کمک به این توسعه 

است. 

در قلب اســتراتژی‌ها و اقدامات در خصوص جوامع، بحث آموزش و آمادگی شغلی قرار 

دارد زیرا کلیدی‌ترین مفاهیم در روند توسعه جوامع هستند و افرادی که از امکان تحصیلات 

و آموزش بهتری برخوردارند چشم‌انداز اقتصادی بهتری نیز دارند که خود این مسئله منجر 

به بهبود ســطح کیفیت زندگی و افزایش پایداری جوامع خواهد شــد. آموزش علاوه بر 

چشم‌اندار جوامع، بر چشم انداز توسعه کسب و کار و تأمین نیروی انسانی نیز کمک می‌کند. 

استراتژی‌هایی که هایت در این خصوص به کار گرفته شامل موارد زیر هستند:

ایجاد بستر فعالیت‌های داوطلبانه؛●●
گسترش فعالیت‌های امدادرسانی؛ ●●

توسعة فرصت‌ها در جوامع به کمک آموزش.●●
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ایجاد بستر فعالیت‌های داوطلبانه

هایت با انجام اقداماتی مانند دعوت کردن از کارکنان خود برای شرکت کردن در برنامة 

ماه جهانی خدمات اجتماعی و راه اندازی کمپین های اشــتراک گذاری عکس، سعی در 

تشویق کارمندان خود برای همکاری در امور عام‌المنفعه دارد. این مسئله از آن جهت برای 

هایت اهمیت دارد که فرصت داشــتن،  برای مشارکت‌های اجتماعی به کارمندان حس 

انسان دوستی و رفاقت عمیق القا می‌کند و در ذهن آنها هدفی بزرگ‌تر شکل می‌دهد که 

غیر مستقیم در ارتباط آنها با میهمانان و تجربة میهمانان رابطه دارد.

همچنین مستقیما با گسترش اخبار این رویداد‌ها، نوعی تبلیغ برای برند تجاری خود انجام 

داده است.

گسترش فعالیت‌های امداد رسانی 

جوامع ممکن اســت درگیر حوادث غیرمترقبه و بلایای طبیعی شوند. یکی از اقدامات 

مســئولیت اجتماعی هتل برای مناطق درگیر بلایای طبیعی- چه محلی باشــند و چه 

بین‌المللی- همکاری با سازمان‌های امداد رسانی برای جمع‌آوری اعانات و اهداء کمک‌های 

نقدی است.

توسعة فرصت‌ها در جوامع به کمک آموزش

این سیاست شامل  اقداماتی در حوزة توانمندسازی جامعه می‌باشند. این توانمند‌سازی از 

کمک به ایجاد بستر آموزشی برای خواندن و نوشتن تا ایجاد بستر یادگیری مهارت‌های 
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شغلی و حرفه‌‍ای برای افراد جامعه را در بر دارد.

به لحاظ استراتژیک این اقدامات نگاه به آیندة صنعت گردشگری از طریق توسعة بازار 

و توســعة حضور در بازار‌های آینده و جذب نیروهای توانمند که دستیابی به آنها نیازمند 

سرمایه‌گذاری‌های اجتماعی در حال حاضر است. 

نمونه‌ای از اقدامات هایت در این حوزه، اهدای کمک مالی 20000 دلاری در بریتانیا برای 

آموزش و تأمین کار بی‌خانمان‌ها و افراد جویای کار می‌باشد. یا همکاری با نهاد تأمین کار 

جوانان برای ارائة یک دورة آموزشی شش ماهه برای جوانانی که پیشینة معلولیت دارند تا از 

این طریق مهارت‌های فردی و شغلی خود را برای انتخاب شغل و قابلیت کار افزایش دهند. 

محیط زیست

تغییرات اقلیمی و آســیب‌های زیست محیطی موجب از بین رفتن مقاصد گردشگری 

خواهند شد. کاهش منابع نیز عامل دیگری است که صنعت گردشگری را تهدید می‌کند. به 

همین دلیل است که مدیریت و چشم‌انداز زیست محیطی یکی از تعهدات اجتماعی هایت 

در روند توسعة پایدار است. 

برای جلوگیری از مشکلات آینده، راهکار هایت در سه حوزه تأثیر مستقیم دارد. 
حوزة اول، "استفادة فکر شده از منابع" است که شامل استراتژی‌های:

کاهش مصرف انرژی و گاز‌های گلخانه‌ای●●
حفظ منابع آب●●
کاهش تولید پسماند●●
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خلق زنجیره تأمین پایدار و مسئولانه می‌باشد.●●

حوزة دوم ساختمان سازی سبز است که دارای استراتژی ساده‌ای‌ است:

طراحی و ساخت ساختمان‌هایی که با محیط زیست سازگارند.●●

حوزة سوم، نوآوری و الهام بخشی است که شامل استراتژی‌های زیر است: 

ایجاد بستر مشارکت و تعامل کارکنان، میهمانان و شرکای هایت ●●
حرکت به سمت راه‌حل‌های نوآورانه●●

تشویق در بهبود زنجیرة تأمین ●●

اهداف ماریوت و هایت در زمینة مسائل زیست محیطی بر اساس اهداف توسعة پایدار که 

در سال 2015 توسط سازمان ملل تنظیم شده است و نیز بر اساس معاهده پاریس جهت 

کاهش گاز‌های گلخانه‌ای تنظیم شده است. در این راستا هایت چشم انداز 2020 را برای 

خود تعریف کرده است. 

استفادة فکر شده از منابع

در خصوص استفادة فکر شده از منابع،هایت باید میزان برداشت خود از منابع را می‌دانست. 

در همین راستا سیستم EcoTrack Hyatt را به منظور کنترل بهتر هتل‌های خود بهبود بخشید 

. این سیستم یک سامانة آنلاین است که به هتل‌ها در ثبت آثار زیست محیطی و مقایسة 

آن با استاندارد‌ها کمک می‌کند.
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در خصوص کاهش مصرف انرژی و انتشــار گاز‌های گلخانه‌ای تا انتهای سال 2020 

هایت هدف کاهش 25 درصدی را برای هتل‌های خود در نظر گرفته است. استفاده از انرژی 

های تجدید‌پذیر، بروزرسانی تجهیزات آشپزخانه از اولویت‌های هایت هستند. 

در خصوص کاهش مصرف و حفظ آب تا سال 2020، هتل ها در هر سه منطقه اصلی 

باید مصرف آب خود را تا 25 درصد نسبت به سال 2006 کاهش دهند، این رقم در مناطقی 

با وضعیت بحران آب،30 درصد می‌باشد. اقدامات مدیریت آب هایت شامل تکنیک‌های 

صرفه‌جویی در رختشویخانه، شیرآلات و غیره هستند. 

در خصوص مدیریت پسماند تمام هتل‌ها باید زباله‌های خود را بازیافت کنند و یا تولید 

زباله را تا 40درصد کاهش دهند. این کار باید از طریق اقداماتی مانند:
حصول اطمینان از بازیافت ضایعات کاغذی، بطری‌، پلاستیک، آلومینیوم، مقوا و شیشه به ●●

کمک کارکنان و میهمانان می‌باشد. 
پیدا کردن راه‌حل های جایگزین برای پسماند‌های مواد غذایی به جای ارسال آنها به محل ●●

دفع زباله
استفادة کمتر از ظروف یکبار مصرف و تولید زبالة کمتر از طریق کاهش بسته‌بندی‌ها.●●
در جوامعی که زیرساخت بازیافت محیا نیست، تلاش هایت به همکاری برای ایجاد این ●●

زیرساخت در راستای آن کاهش 40درصد خواهد بود.

از سال 2015 نیز تلاش برای بازیافت پد‌ها، موکت‌ها و تجهیزات هتل‌های با نظارت مدیریت 

آغاز خواهد شد و تا سال 2020 این اقدامات در خارج از آمریکا نیز بست داده خواهد شد. 
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در خصوص خرید پایدار، تا سال 2018 هر یک از هتل‌ها در مناطق سه‌گانه باید جایگزین 

پایداری برای حداقل هشت مورد از محصولات یا خدماتی که دریافت می‌کنند پیدا کنند. 

تا سال 2016 باید معیار‌های پایداری برای خرید محصولات ارائه شود. تا سال 2018 نیز 

مواد غذایی باید این محصولات از تأمین کنندگان دارای گواهی‌های معتبر خریداری شوند.

ساختمان‌های سبز

از ســال 2015 به بعد تمام هتل‌های هایت باید مطابق دستورالعمل طراحی و ساخت 

هتل‌های سبز ساخته شوند و تمام هتل‌هایی که بروزرسانی و ساخته می‌شوند باید گواهی 

داشته باشند.

نوآوری و الهام بخشی

تا 2017 تمام تأمین‌کنندگان هایت باید سیاست‌های پایداری داشته باشند.

تا 2016 تمام هتل‌های فرانچایز هایت نیز موظف خواهد بود که داده‌های زیست محیطی 

خود را جمع آوری و گزارش کنند. 

از سال 2015 به بعد هتل‌های خاصی انتخاب خواهد شد و روش‌های نوآورانه برای اثبات 

کارایی در آنها امتحان می‌شود. 

از سال 2015 به بعد برای هتل‌های تحت مدیریت و فرانچایز صندوق تأمین مالی برای 

تکمیل طرح‌هایی که بازده زیســت محیطی و  بازگشت سرمایه آنها اثبات شود تشکیل 

خواهد شد. 
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خلق زنجیره تأمین پایدار و مسئولانه

های��ت زنجیره تأمینی چند میلیون دلاری و گســتره‌ای دارد. این حجم خرید و قدرت 

اقتصادی می‌تواند عامل فشاری از سمت هتل برای ایجاد پایداری باشد. هدف‌گذاری هایت 

در ایــن خصوص با رویکردی جهانــی و در مناطقی انجام گرفته که قدرت عمل لازم را 

نیز داشته است. همچنین هایت از هتل‌های محلی خود برای ایجاد تمرکز، اولویت‌بندی 

و جایگزینی محصولات خاص خود با محصولات پایدار تر و زیســت محیطی تر حمایت 

می‌کند. ایجاد استاندارد‌هایی در زنجیره تأمین، تهیه و سرو متناسب غذا از جمله اقداماتی 

است که هتل در این خصوص در نظر دارد.
سنجش و پایش

هرچند سیاســت‌گذاری بخشی مهم و حیاتی است، اما این امر بدون پایش و سنجش 

عواقب و تأثیرات آن سیاست‌ها و اقدامات عملًا پیمودن نیمه راه بیش نیست. 

سنجش و پایش را می‌توان به دو بخش تقسیم کرد. سنجش اولیه و سنجش نهایی.

ســنجش اولیه در لحظه شروع سیاســت‌گذاری‌ها و برای آگاهی از محل فعلی است. 

ســنجش نهایی در انتهای هر دوره از برنامه‌ها و سیاســت‌ها و برای بهبود سیاست‌ها و 

تصمیمات بعدی به‌کار گرفته می‌شود. گروه هتل‌های آکور در سنجش و بررسی، اقدامات 

پیشگامانه‌ای دارد. 

برای نمونه می‌توان به اجرایی سازی پلتفرم تحقیقاتی سیاره 21 اشاره کرد که به بررسی 

ابعاد مختلف برنامه‌های مسئولیت اجتماعی و تأثیرات زیست محیطی، اقتصادی و اجتماعی 
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هتل می‌پردازد و داده‌های آن را برای عموم شرکت‌ها و افراد حاضر در صنعت به اشتراک 

می‌گذارد. 

همچنین سامانه‌ای بنام برای نظارت و ردیابی مصرف آب و انرژی هتل دارد . 

گروه اینترکنتیننتال نیز برای مدیریت مسائل زیست محیطی و اجتماعی خود از ابزار‌های 

آنلاینی کمک می‌گیرد.

 ®IHG برای مسائل زیست محیطی و system ™Engage Green IHG 

Academy برای آموزش کارمندان و جامعه.





فصل  هفتم

مدیریت استراتژیک هتل‌ های مسئولیت پذیر
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 پذیرتل های مسئولیت استراتژیک هتمدیریبخش سوم

ÓÓاستراتژی سبز و راهکارهایی برای هتل‌های مسئولیت پذیر

صنعت هتلداری به عنوان یکی از  بزرگترین زیرمجموعه‌های صنعت گردشگری معرفی 

شــده است و طیف گسترده‌ای از انواع اقامتگاه‌ها مانند هتل، هتل آپارتمان، مهمان‌سرا و 

غیره را در بر می‌گیرد؛ که هریــک دارای اندازه، درجة مالکیت، خدمات و گونه خاصی از 

گردشگران هستند. هرکدام از این تأسیسات اقامتی شاید به تنهایی آثار محیطی عمده‌ای به 

جای نگذاشته یا مصرف بالایی از منابع طبیعی را نداشته باشند. این صنعت به دلیل کارکرد 

خاص و ویژگی‌های عملیاتی و خدماتی که فراهم می‌کند، مقادیر قابل توجهی از انرژی، آب 

و محصولات یکبار مصرف و غیرقابل بازیافت را مصرف می‌کند و یکی از بزرگترین آلوده 

کننده‌ها در میان صنایع خدماتی محسوب می‌شود. این اثرات در مقایسه با صنایع تولیدی، 

کم و نامشهود بوده ولی این مسئله موجب دشواری شناسایی و قانونمند کردن آنها می‌شود.

با توجه به هزینه‌هاي بالای تأمین حامل‌هاي انرژي، رویکرد سبزسازي هتل‌ها می‌تواند 

به کاهش هزینه‌هاي تمام‌شده در هتل‌ها کمک کند و سودآوري مستقیم را براي هتلداران 

به همراه داشته باشد. از طرف دیگر با اعمال برنامه‌هاي زیست محیطی مانند کاهش زباله 

تولیدي، کمک به‌ســزایی به محیط زیست می‌شود.  مدیران هتل‌هایی که استراتژی آنها 

همسو با توسعة پایدار است، دو اصل اساسی را در مدیریت هتل خود فراموش نخواهند کرد.

اصل اول توجه به مدیریت پســماند، چگونگی بازیافت و استفاده مجدد از موادی مثل 

شیشــه، پلاســتیک، روزنامه و مقوا و همین‌طور اجتناب از خرید محصولات حاوی مواد 

شــیمیایی خطرناک و غیرقابل بازیافت. در کنار همه اینها اســتفاده بیشتر از محصولات 
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ارگانیــک و همچنین صرفه‌جویی در انرژی از راه ایجاد ثبات در درجة حرارت مخازن آب 

گرم، تعمیر حمام‌ها، استفاده از لامپ‌های کم مصرف، استفاده از سیستم‌های هشداردهنده 

اتلاف آب و انرژی نیز در دستور کار آنها قرار دارد.

اصل دوم شــامل فعالیت‌های اجتماعی مانند راه‌اندازی سازمان‌های مردم‌نهاد مختلف، 

خیریه‌ها، کنفرانس‌های آموزشی مرتبط با هتلداری سبز و حفظ محیط زیست برای کارکنان 

هتل، میهمانان و جامعه محلی می‌شود. اخیرا اغلب هتلداران متوجه اهمیت حرکت در جهت 

محیط‌زیست و پایداری شده‌اند و »سبز بودن« نقش مهمی در استراتژی‌های مربوط به هتل 

دارد. این رویه به طور مستقیم باعث افزایش بودجه، در نتیجه نگهداری بهینه قسمتی از 

درآمد هتل خواهد شد. این رویکرد باعث ورود مستمر میهمانان به هتل بدون آسیب‌زدن به 

محیط زیست خواهد شد. 
اهداف استراتژیک هتل‌های سبز و مسئولیت پذیر  :

کاهش قابل توجه بهای تمام شده خدمات با هدف ایجاد رقابت پذیری و پایداری در ●● 	
هتل؛

ایجاد طیف جدیدی از مشتریان وفادار دوستدار محیط زیست؛●● 	
هماهنگی با محیط زیست بعنوان وظیفة هر روزة  مدیریت؛●● 	
شناسایی معیارهای مهم و اولویت‌دار برای هتل‌ها جهت تضمین تداوم و توانمندی ●● 	

کارهای اجرایی؛
ارتقای منطقی بهره وری برای استفاده از منابع طبیعی؛●● 	

ایجاد فرصت برای هتل‌ها به منظور بهره مندی از سیستم  مدیریت زیست محیطی.●● 	
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موضوعات استراتژیک مورد توجه هتلهای سبز و مسئولیت پذیر 

اقدامات استراتژیک  هتل‌های سبز و مسئولیت پذیر :

توجیه  اقتصادی استفاده از منابع طبیعی؛●● 	
کاهش حجم زباله و بهبود مدیریت روی آن؛●● 	
اندیشیدن تدابیری برای بهبود روند خرید همسو با مسائل زیست محیطی؛●● 	
استفاده از محصولات مصرفی محلی در جهت تقویت زنجیره تأمین کنندگان بومی ●● 	

- محاسبة مصرف آب و توجیه اقتصادی آن
- صرفه‌جویی و حفاظت از منابع

- کنترل استفاده از انرژی و محاسبة مصرف آن
- صرفه‌جویی در انرژی و کاهش آلودگی‌های جوی

آب

انرژی

- کاهش زباله از مبدا و بهبود مدیریت آن
- اجرای استراتژی بهبود و بازیافت

پسماند

- کاهش اثرات مصرف بر محیط زیست
- ارتقا و توسعة منطقه‌ای، زیستی و اجتماعی

خرید

- کاهش زباله از مبدا و بهبود مدیریت آن
- اجرای استراتژی بهبود و بازیافت

تدارکات

- کاهش آلودگی صوتی
- بهبود کیفیت هوای داخلی هتل
- کاهش اثرات منفی بر چشم‌انداز

- افزایش فضای سبز و بهبود هوای بیرونی هتل

کیفیت 
هوا، صدا و 
چشم انداز
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مناطق گردشگری؛ 
بهبود کیفیت محیط داخلی هتل متناسب با مسائل زیست محیطی و اجتماعی؛●● 	
آگاه ساختن کارکنان هتل نسبت به اهمیت موضوعات اجتماعی و زیست محیطی و ●● 	

جلب مشارکت آنان؛
آگاه ساختن مشتریان هتل نسبت به اهمیت موضوعات اجتماعی،  زیست محیطی و ●● 	

جلب مشارکت آنان.

آنچه امروزه مورد توجه گردشگران قرار می‌گیرد، حساسیت هتل در حفظ محیط زیست و 

جوانب آن است. نتایج پژوهش ما نشان می‌دهد در ایران کمتر هتلی اقدام مؤثری در این باره 

انجام داده است. هتل‌های نوساز به‌دلیل وجود استانداردهای عمرانی الزاماً چگونگی مصرف 

انرژی و صرفه‌جویی را رعایت می‌کنند. در برخی از مناطق ایران با توجه به ساختار موجود، 

مصرف انرژی مورد توجه قرار گرفته است؛  ولی در هتل‌های قدیمی به‌دلیل پایه‌گذاری آنها 

بر استانداردهای گذشته، نحوة استفاده از انواع انرژی در رده اولویت پایین قرار داشته است. 

این خود باعث مصرف بی‌رویه انرژی در این‌گونه هتل‌ها شده است. براساس استانداردها 

و ضوابط مصوب سازمان میراث فرهنگی، صنایع دستی و گردشگری، هتل‌ها در راستای 

اســتقرار الزامات زیست محیطی باید کاملًاً تابع قوانین، مقررات و بخشنامه‌های اجرایی 

ســازمان محیط زیست و نهادهای مسئول در حوزه زیست محیطی باشند و پیشنهادها و 

اقدامات سازمان محیط زیست را در این زمینه به اجرا درآورده.
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ÓÓ راهکارهای مسئولیت اجتماعی در صنعت هتلداری ایران

ایران به دلیل داشتن آثار فرهنگی، تاریخی و طبیعی فراوان می‌تواند مقصد تفریحی و 

سیاحتی بسیاری از گردشگران خارجی باشد؛ که این امر موجب توسعه اقتصادی و اجتماعی 

کشور می شود. اما ورود گردشــگران به کشور مستلزم رعایت برخی مسائل فرهنگی و 

اجتماعی و نیز تهدیدی برای منابع طبیعی و همچنین توازن زیست محیطی آن به شمار 

می‌رود.

جمع بندی و نتیجه‌گیری درباره مسئولیت اجتماعی و مدیریت آب، انرژی و پسماند در 

هتل‌های ایرانی نیازمند توجه به شرایط ویژ و خاص هتل‌های کشور است. بر اساس یافته‌ها 

و نتیجه‌گیری از پژوهش ما، مهم‌ترین تفاوت صنعت هتلداری در ایران و بقیه کشورها را 

می‌توان در سه گروه مجزا بررسی کرد:
تفاوت ماهیت اقتصادی کشور؛●●
تفاوت ماهیت ساختاری هتل‌ها؛●●

تفاوت مردم و جامعه.●●

تفاوت ماهیت اقتصادی نیز خود در سه گروه قابل بررسی است:

عدم اتصال به شبکة پرداخت بین المللی؛●●
حضور نداشتن گروه‌های پیشرو‌ی هتلی و توریستی در کشور؛●●
پیچیده بودن سیستم سرمایه گذاری کشور.●●

اساس صنعت گردشگری به ورود سرمایة نقدی گردشگر خارجی به کشور میزبان است. 
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از همین منظر است که در بحث مسئولیت اجتماعی شرکتی در هتل‌ها، ایجاد گردش مالی 

و تولید ثروت برای جامعه میزبان اهمیت دارد؛ زیرا انتظار می‌رود یک کسب وکار از سود 

سرشاری که حاصل هزینه کردن گردشگر در منطقة میزبان است، برای مردم محلی نیز 

سهمی قائل باشد. اما عدم اتصال سیستم مالی کشور ما به سیستم جهانی منجر به تمایل 

نداشتن گردشگر بر حضور در کشور و ناتوانی صنعت گردشگری و اقامتی از جذب آنها و 

حتی استفاده حداکثری از سرمایه‌ای که گردشگر با خود به ایران می‌آورد شده‌است.

عدم دسترســی گردشگر خارجی به حساب‌های بانکی، ترس بزرگی برای حضور او در 

کشوری است که به ناچار مجبور است تمام پول خود را نقدی حمل کند و بعد از حضور خود 

در آن کشور نیز دسترسی به حساب‌های بانک خود را ندارد. این مانع بزرگ همواره منجر 

به عقب افتادگی صنعت گردشگری کشور خواهد بود. نمی‌توان از صنعتی که از مهم‌ترین 

و پولسازترین مشتری خود دور مانده توقع پیشگام بودن و اقدام در جهت بهره برداری از 

جدیدترین و پیشروترین اقدامات آن صنعت را داشت.

این عامل خود تقویت کننده مشــکل دوم این صنعت یعنی ناتوانی در جذب گردشگر 

خارجی است. زیرا هتل‌ها و افراد فعال در این صنعت در مقایسه با رقبای خارجی و کشورهای 

منطقــه‌ای ما انقدر ضعیف و کوچک مانده‌اند که دیگر توان مالی رقابت با آنها را ندارند و 

این امر موجب شده تا در جذب گردشگر با مشکل مواجه شوند. درحال حاضر، آژانس‌های 

مسافرتی خارجی‌ای هستند که برای گردشگران خود درخواست هتل می‌کنند و این مسئله 

یعنی عدم اقدام برای بازاریابی بین‌المللی توســط هتل‌های ما منجر شده تا هتل‌ها تأثیر 
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خاصی در جذب مسافر نداشته باشند و در قبال مسافران خارجی خود را بی تأثیر می‌بینند.

ناتوانی سوم این است که حتی گردشگری که  مشکلات بازدید از کشور ما را پذیرفته و 

به کشور ما می‌آید، امکان خرج کردن را ندارد و ترجیح می‌دهد پول خود را نگاه دارد، نتیجه 

آنکه گردشگر با جیبی پر از پول وارد می‌شود و با جیبی پر از پول نیز خارج می‌شود. 

این تفاوت ماهیت اقتصادی علاوه بر ناتوانی پرداخت مشــکل دیگری را نیز به‌وجود 

می‌آورد و آن عدم حضور گروه‌های پیشرو در صنعت هتلداری کشور است. شرایط خاص 

کشور ما  مانند حضور کشور در منطقه‌ای کم ثبات‌تر نسبت به دیگر نقاط دنیا و همچنین 

شرایط انقلاب و جنگ و تحریم‌ها همه دست به دست هم دادند تا شرایط خاصی بر صنعت 

هتلداری ایران حاکم شود. بیشتر هتل‌های چهار و پنج ستاره کشور، هتل‌های مصادره شده‌ 

خارجی در کشور هستند. بعضی از آنها حتی امروزه نیز به نام قدیم خود شهرت دارند و هنوز 

گروه‌های هتل‌های زنجیره ای بین المللی در کشور حضور جدی ندارند. هر چند به تازگی 

یکی از گروه‌های فرانسوی به نام آکور اقدام به بازگشایی دو هتل در نرخ قیمتی متوسط 

و پایین در کشور کرده است اما قالب صتعت هتلداری کشور در نقاط توریست پذیر کشور 

ما مانند شهرهای تهران، اصفهان و شیراز در دست گروه‌های هتلداری داخلی است. این 

مسئله لزوم رقابت با استانداردهای بین‌المللی را از بین می‌برد و به همین دلیل با وجود آنکه 

حرکت جهانی در هتل‌‎ها در خصوص مسئولیت اجتماعی و سبز بودن به وجود آمده است، 

اما در کشور ما کمتر به این مسئله توجه شده است.  در واقع ساختار هتل‌های کشور ما با 

هتل‌های جهانی تفاوت دارد؛ برای مثال گروه هتل‌های هیلتون گروهی با بیش از 4500 
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هتل در بیش از 100 کشــور دنیاســت. در حالی که گروه هتل‌های پارسیان با 22 شعبه 

مهم‌ترین گروه اقامت‌گاهی کشور است و در خارج از مرزها نیز فعالیتی ندارد. این مسئله 

منجر به مدیریت متفاوت هتل‌ها در مقایسه با استاندارد‌های بین‌المللی می‌شود که یکی از 

پیامدهای آن عدم توجه به رویکردهای نوین مسئولیت پذیری و زیست محیطی مدیران 

ایرانی هتل‌ها به سمت مدیریت سبز است. 

مسئله دیگری که در تفاوت ماهیت اقتصادی کشور ما بروز دارد، پیچیده بودن سیستم 

ســرمایه‌گذاری در کشور است. کمبود پشــتیبانی مالی از بخش خصوصی، درگیر بودن 

گروه‌های هتلی با تعداد زیادی از سازمان ها و ارگان‌ها در خصوص مسائل مختلف باعث 

شده که تمایل به سرمایه‌گذاری در کل صنعت کاهش یابد و حمایت مشخصی از هتل‌ها 

برای سرمایه‌گذاری در نوآوری‌ها و مسائل دیگر نباشد. از سوی دیگر هتل‌ها سعی می‌کنند 

بدون توجه به استانداردهای بین المللی و رویکردهای نوین مدیریت هتل سبز و مسئولیت 

پذیر، از کنار مسائل عبور کنند. بخش خصوصی گمان می‌کند که موضوع هتل‌های سبز 

تأثیری در بازاریابی آنها ندارد و فقط مسئله‌ای است که به تعداد مشکلات آنها اضافه می‌کند. 

لذا در این راستا اقدامی نکرده و تمایلی نیز نشان نخواهد داد.

تفاوت در ماهیت ســاختاری هتل‌ها دیگر تفاوت ما با ســایر کشورها است. مهم‌ترین 

گروه‌های هتلداری کشور مالکیت و مدیریت شبه دولتی دارند. این مسئله تغییر جالبی ایجاد 

می‌کند. قاعدتا عملکرد و مدیریت هتل‌ها به عنوان بخش خصوصی و در بازار بین‌المللی با 

عملکرد هتل‌های بخش شبه دولتی/شبه خصوصی در منطقه ای کاملًا ایزوله شده از رقابت 



174

 پذیرتل های مسئولیت استراتژیک هتمدیریبخش سوم

بازار آزاد متفاوت است و می‌تواند مانع بزرگی بر سر راه تغییر و پیشرفت باشد. 

تفاوت دیگر نیز در بافت فرهنگی مردم ایران است. با وجود آنکه مردم فلات بیابانی ایران 

سابقه طولانی در مدیریت منابع خود داشته‌اند اما امروزه این مدیریت در گذر زمان تضعیف 

و در برخی موارد به طور کل از میان رفته است. و تفاوت میزان مصرف آب و انرژی و تولید 

پسماند با استاندارد‌های جهانی گواه این اختلاف است. مردم هیچگاه درخواست و مطالبه‌ای 

در خصوص سبز بودن و رعایت مسئولیت اجتماعی از هتل‌های کشور نداشته‌اند. 

انگیزة هتل‌ها از به اجرا گذاشــتن سیاست‌های مســئولیت اجتماعی و رویکرد آنها به 

هتل‌های سبز فقط یکی از سه گزینة زیر است:
منافع اقتصادی و کاهش هزینه‌ها؛●●
رویکرد اخلاقی و مسئولانه؛●●
توجهات دولتی و قانونی.●●

اجرای این سیاست‌ها  دارای منافع اقتصادی برای هتل‌ است. از جمله مهم‌ترین مزایای 

اقتصادی شامل گسترش بازاریابی و در نتیجه افزایش سهم بازار و همچنین فرصت‌های 

کاهش هزینه اشاره کرد.  

 در رابطه با رویکرد اخلاقی به احترام انســان نسبت می‌توان به محیط زیست و حقوق 

دیگر انسان‌ها از منابع طبیعی اشاره کرد. 

توجهات دولتی هم شامل جریمه‌های سنگین ایجاد آلودگی یا معافیت‌ها و مزایای مالیاتی 
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می‌باشد که دولت می‌تواند برای واحدهای متعهد در نظر بگیرد. 

آنچنان که یافته های پژوهش ما نشان داد، مهم‌ترین انگیزه های هتل ها از دستة اول 

و دوم بودند.در آنجا ما 8 انگیزه را تعریف کردیم که از حفظ منابع طبیعی تا فشار و تقاضای 

میهمانان را شامل می‌شد.

شکل1-7 مهم‌ترین انگیزه های سیاست گذاری در مسئولیت اجتماعی شرکتی هتل

نتایج نشان داد که توجهات حکومتی کم‌ترین انگیزه بوده است؛ به طور کلی قوانین و 

مقررات خاصی برای این مسائل وجود ندارد و برای هتل ها در رعایت حداکثری فرایند سبز 
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بودن الزامی نیست؛ همچنین به عکس آن؛ حمایت خاصی هم از این هتل ها نمی‌شود و در 

نتیجه توجهات حکومتی کم‌ترین میزان انگیزش را در آنها ایجاد کرده است. دو عامل اصلی 

رویکرد حفظ منابع محیط زیست و گسترش بازاریابی بوده است. 

این نتایج در کنار موانع صنعت مفاهیم جالبی را بر ما عرضه می‌کنند. 
چهار مانع اصلی‌ که هتل ها برای خود عنوان کرده‌ا‌ند به ترتیب است:

هزینة اجرای بالای آن؛●●
کمبود منابع مالی؛●●
سخت بودن ایجاد تغییرات زیر ساختی ؛●●
 و زمان بر بودن.●●

در واقع نگاه همزمان به انگیزه ها و موانع نشان می‌دهد؛ ضمن آنکه مسائل اقتصادی از 

اصلی‌ترین انگیزه های هتل ها در اجرایی کردن فرایند هتل سبز است مهم‌ترین مانع نیز 

هست. هتل ها با کمبود منابع مالی روبرو هستند و هزینه ی اجرایی کردن آن سیاست‌ها نیز 

بالاست. برای نمونه خریدن یک چیلر خورشیدی می‌تواند تا2 برابر هزینه‌بر تر از خرید یک 

چیلر معمولی باشد یا برای مثال سرشیر های معمولی بسیار ارزانتر از سرشیرهای چشمی 

دارند از این رو، با وجود اینکه منافع اقتصادی انگیزه اســت ولی حرکت هتل ها به سمت 

فرآیند سبز بودن کند است و یا در اکثر هتل ها حتی شروع هم نشده است. 

از مســائل مهمی که مانع توسعة پایدار صنعت گردشگری شده است، توسعة ناپایدار و 

مدیریت نادرست شهری است. در شــهر‌های بزرگ ما مثل تهران، اصفهان و شیراز که 
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بیشترین ورود توریست خارجی را دارد، ساده ترین مسائل توسعه نیز رعایت نشده، در طی 

مصاحبة، مدیران هتل ها از این شکایت داشتند که گاهی میهمانان هتل به‌دلیل پیدا نکردن 

سرویس بهداشتی عمومی مناسب در سطح شهر مجبور می‌شوند که به هتل برگردند و در 

شرایطی که حتی ساده ترین مفاهیم توسعة شهری در کشور ما لحاظ نشده است از توسعة 

مسئولیت اجتماعی در هتل ها نمی‌توان توقع خاصی داشت.

نمونه ی دیگر از عدم توسعه یافتگی پایدار شهری نبودن سیستم بازیافت زباله در مناطق 

شمالی کشور است. بنا به آنچه از مصاحبه با مدیران هتل ها در مناطق شمالی به‌دست آمد، 

اکثر هتل ها در مناطقی ساحلی و روستایی هستند، در این مناطق پسماند به هیچ عنوان 

بازیافت نمی‌شود . این مسئله خود لزوم مسئولیت هتل نسبت به تفکیک پسماند را نیز از 

بین می‌برد چون در هر صورت زباله ای بازیافت نمی‌شود و تفکیک پسماند بی حاصل است. 
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- افزایش اهمیت حفظ محیط زیست
- توجه بیشتر به مسئولیت اجتماعی

افزایش رقابت‌پذیری هتل
- انگیزة افزایش بازده اقتصادی

- توجه به کاهــش هزینه‌های آب، 
انرژی و پسماند

- انگیــزة بهبود تصویر عمومی هتل 
جهت بازاریابی

- منافــع حاصــل از معافیت‌هــای 
مالیاتی و قانونی

افزایش تعهد  توجه ســهام‌داران   -
و کارکنــان به موضوعات مســئولیت 

اجتماعی
- افزایــش توجــه میهمانــان بــه 

موضوعات مسئولیت اجتماعی
- توجه سیاست‌گذاران کلان دولتی

)Strength( نقاط قوت

- اســتفاده از مدیر یا مشــاور یا تیم 
مدیریت زیست محیطی و بهداشتی

- مشارکت مدیران ارشد در مدیریت 
زیست محیطی

-گزارش‌دهی و انتشار منظم و شفاف 
عملکرد مسئولانه

اقــدام جهــت کســب  برنامــه   -
گواهینامه‌های سبز

- سیاست‌های نوشــته شدة زیست 
محیطی

- استفاده از تأمین کنندگان محلی و 
مسئولیت‌پذیر

- اقدامــات و برنامه‌هــای خیریه و 
سازمان‌های مردم نهاد

- حمایت از جامعه محلی در راستای 
حفظ و ارتقای محیط زیست

- همکاری با سازمان‌های مردم نهاد 
برای موضوعات زیست محیطی

- آموزش اقدامات دوســتدار محیط 
زیست به میهمانان و کارکنان

)Weaknesses( نقاط ضعف
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-دسترسی به بازار‌های جدید
- توسعة روبط عمومی و بازاریابی

- افزایش سهم بازار
- تمایز در محصول و خدمات

- بهبود تصویر هتل
- بهبود کیفیت خدمات

- بهبود روابط با جامعه محلی
- کاهش تأثیــرات منفی بر محیط 

زیست
- افزایش رضایت و انگیزه کارکنان

- ایجاد محیطی امن و ســالم برای 
کارکنان

)Opportunities( فرصت‌ها

- افزایش هزینه‌های اجرایی
- کمبود منابع مالی

- ســخت بــودن ایجــاد تغییرات 
زیرساختی

- کمبود دانش تخصصی 
- عدم دسترسی به تکنولوژی

- آشــکار نبودن پتانسیل‌های بالقوه 
آن

- کمبود منابع انسانی متخصص
- زیاد بودن هزینة گواهی نامه‌ها

- زمان‌بر بودن فرآیند اجرایی
- عدم وجود قوانین و مقررات اجباری 

یا فشار‌های دولتی

)Threats( تهدید‌ها
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استراتژی‌های و برنامه های پیشنهادی 

-  تهیة برنامة استراتژیک مسئولیت پذیری اجتماعی و پایداری کسب و کار برای هتل

-  تهیــه گزارش ســالانه اقدامات مســئولانه اجتماعی و زیســت محیطی در قالب 

استانداردهای جهانی

-  تهیة برنامة و اجرای دوره های آموزشــی تخصصی در حوزه مسئولیت اجتماعی و 

پایداری

-  تهیه و ارائة منشور اخلاقی، اجتماعی و تعهد زیست محیطی هتل نسبت به جامعه

-  اقدام برای دریافت گواهینامه های مرتبط با حوزه مسئولیت اجتماعی و زیست محیطی 

برای هتل

-  تهیه و اجرای اســتراتژی بازاریابی و برند سازی هتل بر اساس اقدامات مسئولانه با 

هدف افزایش رقابت پذیری

راهکار‌ها و پیشنهادها

راهکار ها را می‌توان به دو دسته ی راهکار هایی برای سیاست‌گذاران دولتی و راهکارهایی 

برای گردانندگان هتل ها تقسیم بندی کرد. در ابتدا به نقش و وظایف سیاست‌گذاران دولتی 

پرداخته می‌شود:

زمانی که از هتل هیلتون یا آکور با هزاران هتل و کارمند در چند صد کشــور ســخن 

میگوییم با زمانی که از هتل های داخلی سخن میگوییم کاملًا متفاوت است. هزینه ای 
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که هتل های بین‌المللی برای تحقیقات در حوزة مسئولیت اجتماعی و پایداری و هتل های 

ســبز می‌کنند، با توجه به گستره و گردش عظیم مالی بین‌المللی آنها قابل توجیه است. 

کوچک‌ترین اقدامات این هتل ها تأثیر زیادی در میزان مصرف آنها دارد. )در حالی کل هتل 

های کشور ما کمی بیش از 1000 عدد می‌باشد مدیریت یکپارچه نیز ندارند و هتل هایی با 

انواع مالکیت های گوناگون هستند(. در چنین شرایطی سازمان میراث فرهنگی و سازمان 

محیط زیست  پژوهشگاه‌ها و دیگر ارگان‌ها‌ی دولتی باید به کمک این صنعت بشتابند. آنها 

می‌توانند به صورت یک مشاور در کنار هتل ها قرار بگیرند و پژوهش هایی که شاید لازم 

باشد آنها باصرف هزینه های سنگین و به صورت مستقل برای دریافت این اطلاعات داشته 

باشند، به صورت یکپارچه در اختیار آنان بگذارند. 
به طور کلی می‌توان نقش سازمان‌ها و ارگان‌ها و نهادهای سیاست گذاری دولتی 

را در سه حوزه تقسیم بندی کرد:
آموزش●●
مشاوره●●
قانون گذاری●●

باید در همه سطوح به افراد آموزش داده شود. از قرار گیری سرفصل‌های درسی مشخص 

در دروس افراد مشغول به تحصیل در صنعت گردشگری و به خصوص هتلداری تا آموزش 

کودکان در مدارس برای توجه بیشتر به این مسائل تا شاید در آینده ای نزدیک ما نیز شاهد 

تقاضای گردشگران ایرانی برای هتل‌های مسئولیت پذیرتر نسبت به مسائل زیست محیطی 

باشیم.
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در بخش مشــاوره لازم است تا اطلاعات لازم از سیاست گذاری تا اجرا در هتل هایی 

با مقیاس ها و اندازه های متفاوت ایجاد شــوند. پژوهش های متعددی انجام شود تا ابعاد 

متفاوت این رویکرد را به روز کند و تمام زوایای آن شفاف گردد. مدیران هتل های ما که با 

کمبود منابع مالی و نیروی انسانی نیز روبرو هستند بیش از هر چیز به خدمات مشاوره‌ای و 

اطلاعات در این خصوص نیاز دارند و فعالیت پژوهشگاه‌ها و آموزشگاه‌ها باید به این موضوع 

متمرکز باشد.

در خصوص قانونگذاری نیز باید قوانین روشن و شفافی برای هتل ها و مراکز توریستی و 

گردشگری در این خصوص وضع شود در حال حاضر هیچ الزامی در جهت کنترل و مدیریت 

منابع وجود ندارد. در حال حاضر در مناطق شهری مانند اصفهان استفاده از سیستم های 

دوگانة لوله کشی برای جدا کردن آب شرب و شستشو ممنوعیت قانونی دارد. در واقع هتل 

ها به جای آنکه تشویق شوند تا از آب تصفیه شده که پول و انرژی زیادی برای تصفیه آن 

صرف شده استفاده نکنند از این کار منع می‌شوند.  یا برخی هتل ها که دارای چاه مجزا 

برای خود هستند دلیلی برای کنترل مصرف خود نمی‌بینند زیرا هزینه ای برای آب مصرفی 

نمی‌پردازند در صورتی که این آب از منابع زیر زمینی مشــترک میان تمام افراد برداشته 

می‌شود. در حال حاضر به‌دلیل کنترل نداشتن برداشت آب های زیر زمینی در شهر‌ها یی 

مانند تهران شاهد نسشت زمین در خیابان‌ها و سقوط خودروها به گودال‌ها هستیم.

قانون گذار باید به صورت شفاف هتل ها را مجبور به مدیریت صحیح منابع و ارائة گزارش 

های رســمی و آزاد برای همه در خصوص عملکرد زیست محیطی خود کند. همچنین 
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تصویب قوانین تشــویقی برای هتل های حامی محیط زیست و مسئولیت پذیر می‌تواند 

در جلب توجه مابقی هتل ها به اینگونه مســائل تأثیر گذار باشــد. این قوانین باید شامل 

قوانین کمک هزینه ای به هتل ها برای سرمایه گذاری روی فناوری‌های نوین باشند این 

فناوری‌ها برای راه اندازی هزینة اولیة زیادی دارند اما در بلند مدت صرفة استفاده دارند و 

اعطای وام های کوتاه میان و بلند مدت به هتل ها برای سرمایه گذاری روی این فناوری‌ها 

قطعا نتیجه بخش خواهد بود.

در خصوص گردانندگان هتل ها، که باید رویکرد خود را نسبت به جذب توریست تغییر 

دهند. خیلی از هتل های ایران اقدامات زیادی را در راستای مسئولیت اجتماعی و محیط 

زیستی انجام می‌دهند، اما هیچگونه گزارش عملکردی از خود ارائه نمی‌دهند. همچنین 

آنها سرمایه گذاری های خاصی روی نسل جوان نمی‌کنند. لازم است که مدیران هتل ها 

از جوانان متخصص بیشتری در کنار خود استفاده کنند تا هم عملکرد مهندسی و زیست 

محیطی  و هم عملکرد بازاریابی خود را بهبود بخشند. همچنین سرمایه گذاری های کوتاه 

مدت در مسائل زیست محیطی همواره باید در سیاست گذاری های هتل ها لحظ شوند. 

تعمیرات و نگهداری و تعویض قطعات قدیمی باید از اولویت های اصلی آنها باشد زیرا در 

دراز مدت و توسعة پایدار این به نفع آنها خوهد بود.

 اولویت‌ها و طرح‌های بهبود

آنچه به لحاظ سیاست گذاری دولت می‌تواند انجام دهد تسهیل امور هتل هاست، ایجاد 
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تغییر در وضعیت پرداخت و تلاش و سرمایه گذاری بیشتر برای جذب گردشگر و سرمایه 

گذار خارجی می‌تواند کاملًا عرصة مدیریت هتل ها را متحول کند . حضور بیشتر گردشگران 

خارجی و هتل‌ها و گروه های بین المللی هتلداری باعث ورود استاندارد های جدید و دمیده 

شدن روح تازه ای به این صنعت می‌شود. اصلی ترین اولویت ها و اقداماتی که باید انجام 

بگیرند در ذیل مورد بررسی قرار خواهند گرفت:
بهبود در  قوانین یکی از اولویت های بهبود وضعیت موجود است؛●●
ایجاد و ساخت ساختمان های سبز یا بازسازی هتلهای موجود با رویکرد سبز؛●●
رفع موانع قانونی سیستم لوله کشی دوگانه و غیره؛●●
وضع قوانین حمایت مالی برای هتل های کشور.●●

ادامــه ی پژوهش های مدیریت ســبز و اقدامات قابل انجام در مابقی اعضای صنعت 

گردشگری.

بر خلاف تمایل اکثر هتل های کشــور در خصوص روند سبز شدن و داشتن استراتژی 

های سبز، اصولی ترین اقدامات آن را هنوز انجام نگرفته است. اصلی‌ترین رویکرد هتل ها 

در این خصوص باید تشکیل یک شورای زیست محیطی و مسئولیت اجتماعی باشد . این 

شورا بهتر است توسط گروه هتل ها ایجاد شود و نه خود هتل‌ها اما چنانچه این امکان نباشد 

حداقل آن است که خود هتل‌ها به صورت حداقلی این شورا را تشکیل دهند. 

این شورا باید متشکل از مهندسین انرژی  و تأسیسات، مهندس محیط زیست و دیگر 

مدیران ارشــد هتل مانند بازاریابی و فروش و تشریفات و غیره باشد. اصلی ترین کار این 
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شورا ایجاد یک چشم انداز و تدوین یک استراتژی مشخص برای عملکرد زیست محیطی 

و مسئولیت اجتماعی هتل اســت. این گروه اهداف را مشخص می‌کنند و اقدامات لازم 

برای رسیدن به این اهداف را در قالب برنامه‌های کوتاه و میان مدت ، برای نمونه سالانه 

و 5 ساله،  تصویب می‌کنند همچنین با نظارت دائمی بر عملکرد هتل یا هتل‌ها می‌توانند 

اقدامات بهبودی را با توجه به شرایط منطقه ای و اندازه هتل و دیگر ویژگی های ساختاری 

هتل تدوین کنند. در زیر توضیحات مختصری از بنیادی ترین حالت ممکن برای این برنامه 

ها آمده است.  

انرژی

مدیریت سیستماتیک انرژی

مدیریت انرژی اقدامی یکباره نیست، بلکه یک روند و جریان است. به همین دلیل است 

که نیاز به طراحی و پیاده سازی یک سیستم برای مدیریت آن نیاز است. این سیستم از زیر 

اجزایی تشکیل شده که مستقیما در آن تأثیر گذر هستند. 

سازمان: ساختار اجرایی و سازمانی هتل شما در مدیریت انرژی نقش دارد. مهم‌ترین 

جنبه‌های آن شامل: برنامه‌ریزی، نظارت، ارائة اطلاعات، مدیریت و مسئولیت ثبت و ضبط 

آن است. 

فناوری: شیوة مدیریت انرژی هتل بستگی به فرآیند‌ها و شرایط اجرایی هتل دارند.با 

اینحال ابزار و تجهیزات فناوریک در تمام قسمت‌ها از تولید‌کننده تا مصرف کننده و تا ثبت 
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و ضبط و ارائة اطلاعات حضور دارند.

رفتار: مدیریت انرژی حتی شــاخص‌های اجتماعــی را که در امور اجرایی هتل پیش  

گرفته‌اید مانند: سبک مدیریت، نگرش و رفتار کارکنان و ساختار سازمانی هتل شما را به 

کار می‌گیرد. 

مدیریت انرژی بر پایة منطق توسعه و بهبود مستمر، برنامه‌ریزی، اقدام، بازخورد و اجرا 

اســت. این چرخه تضمین می‌کند که هتل شما همواره در مسیر بهبود و توسعة مستمر 

سیاست‌های انرژی، اقدامات اجرایی و بررسی نتایج  که بر اساس سیاست های بهبود یافته 

است،‌ قرار دارد. 

شکل 7-2 الگوریتم مدیریت انرژی
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در عمل، این بدان معناســت که شما نقشه ای تهیه‌ کرده‌اید که جریان انرژی در طول 

زمان و در نقاط مختلف را شناسایی و بررسی کرده است و بر اساس آن اقداماتی را انجام 

می‌دهید. تحلیل مصرف انرژی هتل باید به صورت منظم انجام شود تا اطلاعات به روز 

داشــته باشیم و اقداماتی مطابق با تغییرات انجام دهیم. حتی اگر اقدامات انجام گرفته به 

خوبی کار می‌کنند، ادامه استفاده از چرخه می‌تواند مزیت پیشرفت‌های بیشتر را فراهم کند.

راز موفقیت داشتن یک سیستم مدیریت انرژی خوب، تعهد کارفرمایان است. صرف‌نظر 

از انــدازه هتل، موفقیت اقدامات مربوط به بهره‌وری انرژی بســتگی به انگیزش و تعهد 

کارمندان شما دارد. آنها مصرف کنندگان اصلی هستند و در نتیجه بهترین موقعیت را برای 

صرفه‌جویی در مصرف انرژی فراهم می‌کنند. 

به منظور اجرای موفق یک سیستم مدیریت انرژی در هتل، نیاز است تا مدیران بالادستی  

هتل و مدیران ارشــد متعهد و مسئولیت پذیر باشند. برای نمونه مدیر عامل باید مدیران 

مسئول قسمت‌های اجرایی هتل مانند آشپزخانه،  اتاق، آبگرم و استخر، رستوران و غیره را 

به تیم مدیریت انرژی دعوت کند. 

برای معرفی و شروع یک سیستم مدیریت و بهره‌وری انرژی در هتل نیاز دارید تا: 
اهداف کلیدی برنامه بهره‌وری انرژی و تعهدات لازم این برنامه را با تمام کارکنان هتل در ●●

میان‌ بگذارید؛
برای هتل یک مدیر انرژی معرفی کنید؛●●
کارمندان را تشویق کنید تا در مورد بهره‌وری انرژی و راه‌هایی که می‌توانند در کارامد تر از ●●



188

 پذیرتل های مسئولیت استراتژیک هتمدیریبخش سوم

انرژی استفاده کنند، فکر کنند؛

گام هایی لازم است برداشته شود که هتل بتوان تعهدات خود را عملی سازد:

-  در ابتدا هتل باید اهداف کلیدی سیستم مدیریت بهره‌وری انرژی خود را مشخص کند.  

-  توانمند‌سازی هتل در استفاده درست از انرژی؛ تا در نتیجه آن از انتشار گاز‌هایی که 

موجب گرم شدن کره زمین می‌شوند جلوگیری شود.

-  شناسایی موارد کلیدی و ضروری مربوط به مباحث کاهش هزینة انرژی و در عین 

حال، افزایش امنیت، کیفیت و راحتی میهمانان.

-  تعهد به کاهش ســالانه مصرف انرژی از طریــق مصرف بهینه آن، در عین حفظ 

استاندارد‌های آسایش میهمانان.

مراحل اصلی شروع فعالیت مدیریت انرژی شامل:
آموزش کارمندان و ایجاد انگیزش برای پایین نگاه‌داشتن مصرف انرژی؛●●
شروع نظارت بر مصرف انرژی در هتل و ایجاد سیاست‌های کاهش مصرف؛●●
به روز نگاه‌داشتن فناوری از طریق وام‌ها و کمک‌های مالی؛●●
اطلاع داشتن از بهترین اقدامات و اینکه دیگران چگونه در مصرف انرژی صرفه‌جویی ●●

می‌کنند؛
استفاده از وسایل و تجهیزات کاراتر و بهره‌ور تر در هنگام تعویض تجهیزات قدیمی و یا ●●

سرمایه‌گذاری‌های جدید؛



بخش سوم  پذیرتل های مسئولیت استراتژیک هتمدیری

189

مدیریت استراتژیک انرژی:

یک سیســتم انرژی دارای دو بخش اصلی تولید انرژی و مصرف انرژی است. مصرف 

انرژی نیز خود، توســط دو گروه مجزای تجهیزات مصرف‌کننده و کارمندان و میهمانان 

تفکیک می‌شــوند. که این یعنی برای ایجاد و توسعة یک سیستم مدیریت انرژی نیاز به 

تصمیمات استراتژیک در سه حوزة استراتژیک داریم:

سرمایه‌گذاری در روش‌های نوین تولید انرژی :

گســترش دانش منجر به پیدایش دامنة گســترده ای از روش‌های نوین تولید انرژی 

شده‌است. این روش‌ها با تکیه بر منابع تجدید پذیر انرژی به‌ویژه انرژی خورشید و زیست 

توده می‌توانند نیاز به انرژی ســاختمان‌های تجاری مانند هتل‌ها را بر طرف کنند. از این 

طریق منبع انرژی پایداری بدست می‌آید که هم آسیب منفی به محیط زیست وارد نمی‌کنند 

و هم منبع ارزانتر و بهینه‌تر انرژی هستند. 

بهبود تجهیزات مصرف کننده:

این تجهیزات می‌توانند در تصمیم‌گیری‌های شــما برای صرف هزینه در خرید انرژی 

و یا روش‌های تولید انرژی مانند انرژی خورشیدی تأثیر غیر واقع داشته باشند. زمانی که 

تجهیزات میزان مصرف استاندارد و درستی ندارند شما را در تأمین منابع انرژی برای آنها 

دچار  مشکل می‌کنند و مجبور به صرف هزینه‌های غیر واقع و بیهوده خواهید بود. همواره 

قبل از سرمایه گذاری روی انرژی های پاک باید از اینکه تجهیزات کم‌ترین میزان مصرف و 
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بهترین ارائة سرویس را دارند اطمینان حاصل کنیم. که این یعنی داشتن برنامه در خصوص 

خرید، نگهداری و تعمیر قطعات و تجهیزات. 

تغییر رفتار میهمانان و کارمندان در جهت مصرف بهینه:

میهمانان و کارکنان هتل نقش به‌سزایی در میزان مصرف انرژی دارند. بهبود رفتار این 

گروه از مصرف‌کنندگان انرژی در هتل، برای آنکه از تجهیزات به بهینه‌ترین شکل ممکن 

استفاده شود و از مصرف غیر ضروری انرژی جلوگیری شود و از منافع فناوری‌های موجود 

بیشترین استفاده برده شود ضروری است.  

آب

مدیریت سیستماتیک آب:

برای آنکه بتوانید مصرف آب خود را مدیریت کنید باید اصلی‌ترین اجزای یک سیستم 

مدیریت آب در هتل را بشناسید: 
ساختار اجرایی هتل:

 نوع مدیریت هتل شما مستقیماً بر مصرف آب هتل تأثیر گذار است . نوع مدیریت دقیقاً 

ناظر بر روندی است که برای مدیریت آب هتل شامل: برنامه‌ریزی، نظارت، ارائة اطلاعات، 

مدیریت و مسئولیت ثبت و ضبط آن است.
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رفتار کارکنان و میهمانان:

 مصرف‌کنندگان آب در هتل، شامل کارکنان و میهمانان نقش اصلی را در این مصرف 

دارند و می‌توانند نقشی کلیدی در مدیریت آب داشته باشند. این نقش می‌تواند شامل کاهش 

مصرف و استفاده از آب کمتر برای انجام امور اجرایی هتل تا افزایش توجه و نظارت بر این 

مصرف باشد. 
فناوری‌ها و تجهیزات:

 شیوة مدیریت شما و رفتار کارکنان هرچند که بر مصرف آب تأثیر گذار باشد اما بخشی 

جدا نشدنی از این مصرف ناظر بر تجهیزات مصرف کننده آب در ساختمان و فناوری‌های 

بکار رفته در آن است. 

به منظور ایجاد و راه‌اندازی یک سیستم مدیریت آب و دستیابی به اهداف، نیاز به صرف 

زمان و هزینه برای سرمایه‌گذاری، برنامه‌ریزی، سازماندهی، آموزش و پیگیری می‌باشد. 

اولین قدم زمانی که قصد ایجاد یک سیستم مدیریت آب دارید، اندازه گیری میزان آب 

مصرفی و ایجاد اهداف ملموس اســت. اینکه بدانید در حال حاضر چه مقدار آب مصرف 

می‌کنید و نقطة شروع اقدامات را پیدا کنید بسیار مهم و ضروری است. اینکه بر سر مبادی 

استفاده از آب هتل خود کنتر مجزا نصب نمایید و میزان آب مصرفی آن را به طور منظم 

مرور کنید به شما در پیدا کردن قسمت‌هایی از هتل که بیشترین میزان مصرف آب را دارند 

کمک خواهد کرد. به این طریق شما اصلی‌ترین نقاطی را که باید مدیریت مصرف خود را 

بر آنها متمرکز کنید پیدا خواهید کرد.
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مزیت دیگر اندازه‌گیــری میزان مصرف و قراردادن اهداف متناســب با آن مربوط به 

هزینه‌هاست. پتانسیل های کاهش مصرف خود و زمان بازگشت سرمایه از هرکدام از این 

قسمت‌ها را در نظر بگیرید. اینکه برنامه‌ریزی مدیریت زیست‌محیطی و برنامه ریزی هزینه 

را با هم منطبق کنید باعث خواهد شــد تا علاوه بر کسب رضایت ذینفعان به بهره‌وری 

کلی کسب‌و کار خود نیز کمک کنید. هنگامی که میزان آب مصرفی خود را اندازه گرفتید 

می‌توانید اهدافی را تعیین کنید. در ادامه برخی از این هدف گذاری‌ها آورده شده است:
انجام ممیزی در مصرف آب منجر ‌به این مسئله خواهد شد که بفهمید بیشترین هزینة ●●

مصرف آب مربوط به کجاست و چقدر می‌توان در آن صرفه‌جویی کرد.
مقایسه آمار ارقام کلی مصرف و آمار هر قسمت از مصرف هتل با معیار‌های صنعت ●●

هتلداری تا پی ببریم که پتانسیل صرفه جویی هتل چه میزان است.
محاسبة اینکه مصرف آب هر شب اقامت میهمان در هتل چه میزان بوده است.●●
بررسی کنید و به دنبال وام‌ها و سرمایه‌گذاری‌های دولت یا منابع دیگر در این بخش‌ها ●●

باشید. 
با  اطلاعات جمع‌آوری شده برای هر بخش و برای کل هتل به دنبال اهداف واقع‌بینانه  ●●

باشید.
تعهدات مدیریتی هتل در مصرف بهینة آب و  اهداف تنظیم شده در این خصوص را با ●●

کارمندان خود در میان بگذارید.
کارمندان خود را در خصوص چگونگی استفادة بهینه از آب در کارهایشان آموزش دهید.●●
کارکنان خود را تشویق به یافتن ایده‌هایی در خصوص کاهش مصرف آب نمایید.●●
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ایجاد یک سیستم منظم نظارت و گزارش دهی که کارکنان و ذینفعان را از این روند ●●
مطلع کند. و از طریق یک سیستم بازخورد پاداش ایجاد انگیزه نماید.

با هتل‌های دیگر در اشتراک اطلاعات و ارائة راهکار‌های مدیریت آب همکاری نمایید. ●●
اطلاع پیدا کردن از معضلات آب محلی از طریق گفتگو با مقامات محلی، گروه‌های ●●

اجتماعی و اطلاع رسانی این معضلات به کارمندان.

آگاهی داشتن و پایبند بودن به قوانین محلی در خصوص استفاده از منابع و دفع ●●

فاضلاب؛

ارتباط داشتن با گروه‌های اجتماعی به شما در مدیریت این مسئله کمک خواهد ●●

کرد؛

در مناطقی که دسترسی مردم محلی به آب کم است و یا کیفیت آب منطقه ●●

پایین است یکی از مسئولیت‌های هتل همکاری با مقامات محلی و گروه‌های 

اجتماعی برای تأمین منابع مالی و یا دسترسی به آب برای مردم است.

مدیریت استراتژیک آب:

تصمیم‌گیری در خصوص مدیریت آب را باید به دو حوزه‌کلی کاهش میزان مصرف، 

استفاده مجدد از آب طبقه بندی کرد.

استراتژی‌های کلی در این دو حوزه شامل موارد زیر می‌باشد.
استفاده از فناوری‌ها و فناوری‌ها؛ ●●
نصب تجهیزات تصفیه آب و ایجاد زیر ساخت‌ها؛●●
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آموزش و تشویق کارکنان و میهمانان.  ●●

استفاده از فناوری‌ها 

فناوری‌های نوین می‌توانند تأثیر چشمگیری روی میزان مصرف آب هتل داشته باشند. 

این فناوری‌ها می‌توانند متوجه امور مختلف هتل، از کاهش میزان مصرف برای شستشو 

گرفته تا مانیتور کردن میزان مصرف و کنترل بهتر آن باشند. 

نصب تجهیزات تصفیه آب و ایجاد زیر ساخت‌ها

ایجاد زیر ســاخت‌های لازم برای تصفیه آب و استفاده مجدد از آن هم موجب کاهش 

میزان آب مصرفی هتل می‌شــود و هم آلودگی‌های زیست محیطی ناشی از فاضلاب را 

کاهش می‌دهد. اما قابل توجه است که این کار خود نیازمند زیرساخت‌هایی است که یا از 

پیش در هتل نصب شده‌اند یا باید برای ایجاد این زیر ساخت‌ها هزینه کرد. اما همواره این 

اقدامات بازگشت سرمایه قابل توجهی خواهند داشت.

فاضلاب تصفیه شــدة هتل آب خاکستری نامیده می‌شود و می‌توان تا حد شرب آن را 

تصفیه نمود، اما معمولًا از آن تا این حد استفاده نمی‌کنند. استفاده مجدد از آب تصفیه شده 

می‌تواند یک منبع قابل توجه آب برای خدمات گردشگری باشد. ضمن اینکه استفاده مجدد 

از آب ، آسیب زیست محیطی را که بر منابع آب و طبیعت وارد می‌شود کاهش خواهد داد. 
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معمولاً آب خاکستری را با ماده‌ای آبی رنگ مشخص می‌کنند که مشخص شود این آب 

برای نوشیدن دوش گرفتن و یا شستن مناسب نیست. معمول از این آب برای فلش تانک 

توالت‌ها و از این دست موارد استفاده می‌شود. 

نکته مهم اینجاست که آبی که در قسمت‌های مختلف هتل مصرف می‌شوند املاح و 

سموم متفاوتی دارند. می‌توان این آب ها را به لحاظ سموم کمتر و قابلیت تصفیه بالاتر به 

دو گروه تقســیم کرد: گروه اول: آبهای خروجی از آشپزخانه و حمام؛ گروه دوم شامل: آب 

خروجی از توالت‌ها و رختشویخانه.

آموزش و تشویق کارکنان و میهمانان

دسترســی به آب از حقوق بشر اســت و هتل‌ها موظف به آموزش و اطلاع‌رسانی در 

خصوص مشکلات و معضلات مربوط به آب به ذینفعان خود هستند.این ذینفعان شامل: 

مردم محلی، کارکنان و میهمانان می‌شود. همانگونه که پیشتر نیز گفته شد  یکی از اجزای 

اصلی در طرح‌های مدیریت آب هتل اطلاع رســانی و آموزش کارکنان است. اجرا کردن 

یک فرآیند ساده و هدف‌گذاری می‌توانند نقش بسیار بزرگی در ذهنیت کارکنان هتل هنگام 

مصرف آب داشته باشد. هرچند که این گام اول است. این تغییر رفتار و نگرش در بلند مدت 

تر به تغییر شیوة زندگی افراد منجر خواهد شد و تأثیرات بزرگتری خواهد داشت. 

حتی پیشــگامانه‌تر از این، هتل‌ها می‌توانند در مناطقی که با بحران آب روبرو هستند، 

میهمانان را در این سیاست‌ها سهیم کنند. این خصوصاًً زمانی اتفاق می‌افتد که میهمان 

نسبت به یادگیری از جامعه محلی دارای انگیزه است و آگاهی‌های زیست محیطی نیز دارد. 
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این اقدامات مانند مشــارکت میهمانان در آموزش مردم محلی، یا ایجاد زیرساخت‌ها و یا 

تور‌های آموزشی در خصوص اقدامات نوآورانه در مصرف آب می‌شود.

پسمااند 

در زمینه پسماند آموزش کارمندان و همکاری با مراکز بازیافت مواد صابونی و شوینده 

مواد غذایی و مواد روغنی اصلی ترین اقداماتی است که می‌توان انجام داد اما مهمتر از آنها 

کمینه کردن مصرف پسماند با استاندارد کردن پرس های غذا و خرید از تأمین کنندگان 

مسئولیت پذیر است.

به طور کلی این اقدامات به پنج حیطه اصلی زیر تقسیم می‌شوند:
مدیریت انرژی؛●●
مدیریت آب؛●●
مدیریت پسماند؛●●
سیاست‌های سازمانی؛●●

اقدامات اجتماعی.●●

گام‌های اصلی در مدیریت پسماند

مانند هر سیستم دیگری سیستم مدیریت انرژی نیز چهار فرایند کلی دارد. که از تخمین 

اولیه شروع می‌شود، سپس به سیاست‌گذاری می‌رسد، انجام اقدامات و در نهایت ارزیابی و 
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بهبود سیاست‌گذاری‌ها در دور بعدی است.
بدست آوردن میزان پسماند تولیدی  

برای مدیریت پسماند در هتل خود نیاز دارید تا ابتدا قسمت‌هایی را که در آن زباله تولید 

می‌شوند را شناسایی کنید و ببنیند چه میزان از مواد قابل بازیافت در میان زباله‌های هتل 

شما وجود دارند که در حال حاضر دور ریخته می‌شوند. 

اهداف و اولویت‌های خود را تعیین کنید

هنگامی که شناسایی کردید تمرکز و تلاش شما برای مدیریت پسماند، در کدام بخش‌ها 

باید بیشتر باشد، آنگاه اولویت‌ها و اهداف را تعیین کنید. این اهداف می‌توانند مانند استفاده از 

مواد اولیة کمتر، کاهش تولید پسماند و یا افزایش بازیافت آنها باشند. 

اجرایی سازی برنامه‌ها

اجرایی ساختن برنامه‌ها در هتل نیازمند آن است که تمام کارکنان در تمام سطوح نسبت 

به طرح‌های مدیریت پسماند شــناخت داشته باشند و از آن حمایت کنند. این حمایت را 

می‌توان از طریق ارائة مشوق‌ها و پاداش‌ها به افرادی که ایده‌های بهینه‌سازی تولید و دفع 

پسماند و یا سهم قابل توجهی در اجرای طرح‌ها دارند ارائه کرد. 

نظارت، ارزیابی و بهیود

برای داشــتن یک برنامة کارآمد در مدیریت پســماند شــما نیاز به نظارت، ارزیابی و 

تصمیم‌گیری‌های مجدد در خصوص پســماند‌ها با توجه به روند پیشــرفت، در مدیریت 
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پسماند هتل دارید. عمده‌ترین مسائلی که می‌توانید لحاظ کنید شامل صرفه‌جویی در خرید 

و خرید بهینه؛ کاهش هزینه‌های اجرایی؛ کاهش هزینه‌های دفع و بازیافت؛ افزایش در خرید 

محصولات بازیافتی؛  بهره‌وری وکاهش کل ضایعات و مواد قابل بازیافت می‌باشد.

همانطور که در هر دو مدل مدیریت پسماند مطرح شده بر‌می‌آید قبل از هر اقدامی در 

خصوص بازیافت و بازیابی و یا تصفیه پسماند هتل باید به دنبال انجام اقداماتی در خصوص 

کاهش تولید پســماند خود بود.  این اقدامات به شکل سیاست‌های خرید سبز و کاهش 

پسماند است. در واقع پیشگیری از تولید انبوه پسماند به‌واسطة خرید یا مصرف حساب نشده 

است.

مهم‌ترین اقدامات در هتل‌ها برای کاهش پسماند‌ها و خرید سبز شامل: 
کاهش استفاده از بطری‌ها و ظروف فردی؛●●
بازگردادن لباس میهمانان درکاور‌های پارچه‌ای به جای کاور‌های پلاستیکی؛●●
ارائة سرویس دوخت و خیاطی تنها در صورت درخواست؛●●
استفاده از باقی‌مانده اتاق میهمانان در سرویس‌های کارکنان و یا اهدا آنها به خیریه‌ها؛●●
گسترش طول عمر تجهیزات با تعمیر و نگهداری مداوم آنها؛●●
اهدا غذاهای استفاده نشده به خیریه ها؛●●
جمع آوری مواد غذایی برای دام؛●●
کاهش تدریجی استفاده از مواد شیمیایی؛●●
استفاده از تکنیک ها و محصولات ارگانیک؛●●
استفاده کمتر از کاغذ و استفاده بیشتر از ایمیل؛ ●●
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تا جای ممکن زباله‌های خود را تفکیک کنید. شیشه‌ها قوطی‌ها،پلاستیک، موادفلزی؛ و ●●
مخازن جداگانه‌ای برای زباله‌های خود تعبیه کنید؛

قرار دادن پسماند در مخازنی که به خوبی بسته می‌شوند تا مانع جمع شدن حشرات و ●●
جانوران موذی شوید؛

تا حد امکان از وسایل استفاده مجدد کنید .برای مثال مبلمان‌ها و وسایلی که سالم هستند ●●
اما مناسب هتل نیستند را به کارکنان و یا خیریه بدهید؛

می‌توانید باقی‌مانده مواد غذایی و زباله‌های آشپزخانه را به عنوان کود برای باغچه استفاده ●●
کنید؛

به حداقل رساندن بسته بندی امکانات موجود در اتاق‌ میهمان؛●●
به حداقل رساندن استفاده از اقلام یکبار مصرف مانند کیسه‌های پلاستیکی؛ چنگال، لیوان ●●

یکبار مصرف و از این دست اقلام و هنچنین مواد غذایی تک نفره بسته بندی شده مانند 
مربا‌ها و کره و غیره..

جمع‌آوری و استفاده مجدد از روغن آشپزخانه؛●●
در صورت امکان خرید مواد در حداقلی ترین بسته‌بندی ممکن؛●●
می‌توانید ظروف خالی مواد شیمیایی را به تأمین کننده آن تحویل دهید؛●●
از مواد شیمیایی سازگار با محیط زیست استفاده کنید و استفاده از مواد شیمیایی خطرناک ●●

را تا حد امکان کاهش دهید.
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در انی راهطب رااکهریاهی در وصخص امتخاسن‌هــای زبس و ظفح طیحم 

زتسی ارائه شده است:

رااکهراهی اافتسده هنیهب از ارنژی ایکیرتکل●●
اافتسده ازرچ اغاه‌ی ا کیتاموتورصم مک ف در ارت مک نکامدد دننام رارهواقبط ت●●
استفاده ازرچ اغاه‌یوخ ردیشیرب ای رورک نشدناه‌هطوحم یلته ●●
اافتسده ازاه‌پملا ی LED وط ابل لااب رمع ورصم فرتمک ●●
اافتسده از و بسچرب اب یقرب لیاسارنژی●●
اافتسده ازاه‌متسیس یرب عطق دنمشوه ق دراگنه مرخ وج مهمانان ازلته ●●
اافتسده اززجم دیلک ارب ای رورک نشدنرچ اغاه‌یزجم ا●●
اافتسده از آابژوراج‌هب یرتسول ●●
رک زیمتدنم داومرچ اغاه‌●●

اافتسده ازون ریعیبط ●●

اافتسدة هنیهب از آب 

اافتسده ازاهریش ی ا کیتاموتداراییمشچ ●●
لاف مجح شهاکشاه‌کنات ●●
اافتسده ازاسپ بلاضاف هناخ‌هیفصت ب در آایبریاضف ی زبس واهاضف یلته یمومع ●●
رصم تیریدمف آب در رختشوی خانه●●
اافتسده ازلماک مجح اب ییوشفرظ نیشام ●●
 هک ییاهریش عیرس ریمعتآب از آدنک‌یم هکچ اهن●●
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اافتسده ازرس دوش وریشرس آلات ازون عدننک‌ییوج‌هفرص ه آب●●
دعم اافتسده از وان تهج اامحتسم و اافتسده از دوش●●

اافتسدة هنیهب از سوخت‌های فسیلی

رهبهریگ‌ی ازاه‌متسیس یرتنک ل امرس دنمشوه و امرگ در ااطقاه‌یلته ●●
دودج ارهرک دنرجنپ ه شهاک تهج اه‌الاتف ارنژی ای اافتسده ازون اراهی درز ریگدر ●●

رجنپهاه‌
اافتسده از ارنژیاه‌ی دننام كاپ ارنژیوخ ردیشی دررح دیلوت ارت و آبرگ م●●
 میمرترواه‌هلول قیاع شکی آبرگ م شهاک تهج الاتف ارنژی●●
اافتسده ازاه‌متسیس یزکرم ی امرس دیلوت وامرگ ●●
ااجیدوطخ ط ااقتنل آبرگ م ورس د در فک ااطقاه‌یلته ●●
اک‌قیاعریرح اراخ هتسوپ یترامتخاس یجن●●
اک‌قیاعریرح اراناک یتل‌هایوه ا●●
رسوسی، ریمعت ودهگناری رواسیسات نیتت وزیهجت اتلته ●●
اب‌هیاس بصنناه‌ششوپ ای ی رب ینوفلس رویرجنپ هاه‌●●
دعم رب ششوپ بصن روی رادوتایرها●●
اافتسده ازرپ دهاه‌ی شهاک تهج میخض الاتفرح ار یتدر ااطقاه‌●●
اافتسده از دراهی اکیتاموت●●
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اافتسده هنیهب از عبانم 

اافتسده ازام زادوم ادذغا ییدرذغ هیهت ااهی د یتح ای رگیدرذغ هیهت ااهی کارکنان اب ●●
اظنرتدهب الا یتشزم

رب هیهتشاه‌یرتکچوک ی ازوم ادذغ اان دننام یین در هنیزه تیریدم روتسران اه‌●●
اافتسده هنیهب ازدنیوش هاه‌●●
رصمفدنیوش رتمک ه اب اه‌روشوچ ییاه‌ن راس‌قیقزی وریغ ه●●
اافتسده از داههاگتسی ا کیتاموتدروشتسش یرظ وف●●
وم دیرخاددنیوش ه دراه‌نلاگ یزب رگ و اانتجب از خرید اه‌نلاگ ودنب‌هتسب یاه‌یکچوک ●●
اافتسده هنیهب از ذغاک وکیتسلاپ ●●
راه‌ادنازیاه‌متسیس ی اویساموتن اداری و یلام به جایاب ذغاک زیاه‌ی راجی●●
اافتسده هنیهب اززیهجت ات و ازباراک ر ورس واه‌سیی دوره‌ای ودهگن اری ا یلوص●●
اافتسده هنیهب ازوم اد دننام یمومع یفرصم دامتسلذغاک یوباص ای ن در اتاقهای هتل●●
اافتسده هنیهب ازرین وی ایناسن●●
اافتسده ازاه‌متسیس ی اویساموتن ورن م‌ازفاراهییتیریدم ●●
 رپسدنرش هب رفن کی هب تیلوئسم دنچ طوت شجنس ارف ییاند●●
اه‌یصخرم شهاکی ا یجلاعتساز قیرط ارجایاه‌همانرب ی دننام لنسرپ تملاس ظفح ●●

انیاعمت دوره‌ای و اافتسده از ورف تظافح لیاسدی
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ÓÓکلام آخر

با نگاه‌ها و شیوه‌های متفاوتی می‌توان به مسئولیت اجتماعی یک شرکت توجه کرد، از 

دریچة مدیریت و حفظ منابع برای نسل آینده تا توسعه اجتماعی جوامع و یا هماهنگی با 

رویکرد های نوین مدیریتی و لزوم  اقدامات مدیریتی و کلان در سطح و کلاس مدیران 

جهانی. با هر شیوه‌ای که به مسئولیت اجتماعی شرکت ها نگاه شود، این نکته که حرکت 

شرکت ها و کسب و کارها به سمت پذیرفتن و انجام اقدامات مسئولانه در قبال طبیعت و 

جوامع، گریزناپذیر است بی تغییر باقی خواهد ماند.

کشور ما از یک سو  با محدودیت‌های جدی آب و برخی منابع روبرو است و از سوی دیگر 

پتانسیل ها و ظرفیت‌های گستردة اجتماعی را دار است و این خود دلیل کافی برای تسریع 

حرکت کســب و کارهای ما، خصوصاً در صنعت گردشگری کشور برای توسعة اقدامات 

مسئولانه می‌باشد. 

همکاری با مشاوران در زمینه های مسئولیت اجتماعی و پایداری و رویکرد مدیران در 

جهت کسب استانداردهای زیست محیطی و مسئولیت اجتماعی، می‌تواند پیشران صنعت 

به سمت این سیاست‌ها باشد.



 مسئولیت اجتماعی موجب توسعه گردشگری خواهد شد
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