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Abstract 
Given the importance of promoting tourism businesses as one of 
the most affected economic sectors due to the Coronavirus 
pandemic crisis worldwide, The present study was designed and 
conducted to identify and prioritize strategies to promote tourism 
and hospitality businesses in Post- COVID-19. The results of data 
analysis in this mixed study show that the strategies for promoting 
tourism and hospitality businesses in Post- COVID-19can be 
considered in 4 main strategies and 17 sub- strategies. The results 
also show that these strategies are important in terms of executive 
strategies, marketing strategies, support strategies and human 
resources strategies, respectively. 
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Extended Abstract 
1. Introduction 
The emergence of the crisis known as the 
Covid-19 in recent months has put the 
tourism and hospitality industry at risk of 
closure and unemployment of millions 
(Nicola et al, 2020). This crisis, which has 
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also caused serious problems and closures 
to tourism and hospitality in Iran (Iranian 
Hoteliers Association, 2020), gas made the 
reopening of activities and the promotion 
of tourism and hospitality businesses as a 
very sensitive issue in Post- COVID-19 
(Mendy et al, 2020) and has increased the 
need for practical solutions in this regard 
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(Cadena et al, 2020). Therefore, the 
present study was conducted to identify 
and prioritize strategies for promoting 
tourism and hospitality businesses in 
Post- COVID-19.  

2. Materials And Methods 
This research is a mixed study (Bazargan 
Harandi, 1398). In the qualitative part, to 
construct a well-functioning model, the 
study drew on the systematic review 
method. In the quantitative part, to weight 
the model strategies and rank them, the R-
SWARA method was used. The statistical 
population of the research consists of 
experts in the tourism industry and the 
necessary data in a quantitative part has 
been collected using a questionnaire. 

3. Discussion and Results 
The results show that the strategies for 
promoting tourism and hospitality 
businesses in Post- COVID-19 can be 

considered and studied in 4 dimensions. 
These dimensions are in order of priority: 
executive strategies (with 6 sub-
strategies), marketing strategies (with 3 
sub-strategies), support strategies (with 4 
sub-strategies) and human resources 
strategies (with 4 sub- strategies).  

4. Conclusion 
The results can provide practical guidance 
for managers, activists and planners of the 
tourism industry in the public and private 
sectors. In this regard, managers and 
policy makers of the tourism industry in 
the public and private sectors are 
recommended to Considering strategies 
priorities provided in this research when 
planning to upgrade and rehabilitate 
activities and processes in the tourism and 
hospitality industry.  

 

 

 



 

105 

 .127تا  103 صفحات .1400بهار  .36 شماره .10 دوره

گردشگری توسعه و ریزی نامهبر  پژوهشی-علمی نامهفصل  

Journal of Tourism Planning and Development 

 نوازی در پساکروناوکارهای گردشگری و مهمانبندی راهکارهای ارتقاء کسبشناسایی و اولویت. مسلم باقری، علی اصغر مباشری و امین نیکبخت

 علمی پژوهشی

 گردشگری وکارهایکسب ارتقاء راهکارهای بندیاولویت و شناسایی
 پساکرونا در نوازیمهمان و

2علی اصغر مباشری ، *1یمسلم باقر 3 امین نیکبخت ،    

 راز، شیراز، ایرانمدیریت جهانگردی، دانشگاه شیدانشیار، گروه  1
 کارشناسی ارشد مدیریت منابع انسانی، دانشگاه شیراز، شیراز، ایران 2
 رگانی، دانشگاه شیراز، شیراز، ایرانکارشناسی ارشد مدیریت باز  3

                                                   

 

10.22080/jtpd.2021.20178.3407  

 تاریخ دریافت:
 1399آبان  17

 :پذیرشتاریخ 
 1400فروردین  29

 :انتشارتاریخ 
 1400خرداد  30
 

 چکیده
 هایبخش تریندیده آسیب از یکی عنوان به گردشگری وکارهایکسب ارتقاء اهمیت به توجه با

 و شناسایی هدف با حاضر ی مطالعه جهان، سطح در کرونا پاندمی بحران اثر در اقتصادی
 اجرا و طراحی پساکرونا در نوازیمهمان و گردشگری وکارهایکسب ارتقاء راهکارهای بندیاولویت
 آمیخته هایپژوهش ی دسته در که است کاربردی پژوهشی هدف نظر از حاضر، پژوهش. گردید

 بخش در ادبیات مندنظام بررسی روش از استفاده با هاداده تحلیل از حاصل نتایج. گیردمی قرار
 پساکرونا در نوازیمهمان و گردشگری وکارهایکسب ارتقاء راهکارهای که دهدمی نشان کیفی

 هاتحلیل به مراجعه همچنین. گیرند قرار توجه مورد فرعی راهکار 17 و اصلی راهکار 4 در توانندمی
 وکارهایکسب ارتقاء راهکارهای مهمترین دهدمی نشان سوارا آر تحلیل از استفاده با کمی بخش در

 راهکارهای اجرایی، راهکارهای از؛ اندعبارت صنعت این فعالین و خبرگان دیدگاه از گردشگری
 .انسانی منابع راهکارهای و حمایتی راهکارهای بازاریابی،

 کلیدواژه ها:
 نوازی،مهمان و گردشگری

 بررسی پساکرونا، کرونا، پاندمی
 تحلیل روش ادبیات، مندنظام

 سوارا-آر
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 مقدمه 1
انتشار ویروس کرونا گسترش بیماری ناشی از 

( و تبدیل شدن آن به پاندمی )روآن و 19 -)کویید
1لافی، های اقتصادی، سیاسی و  (، سیستم2020 

های  فرهنگی در سطح جهان را با چالش -اجتماعی
2بسیار مواجه ساخته )سیگالا، ( و این عوامل، 2020 

صنعت گردشگری را که همواره تحت تاثیر شرایط 
های داخلی و خارجی  سیاست اقتصادی و اجتماعی و

3است )داب و همکاران، 4؛ سیفی و هال،2020   2020 )
را به شدت تاثیر تاثیر قرار داده است )گان و 

5همکاران، های  و با تعطیلی فعالیت  (2020 
های بهداشتی  گردشگری به عنوان یکی از استراتژی

سابقه  ( و نیز با کاهش بی2020ها )سیگالا،  دولت
اضا، صدماتی سهمگین بر این صنعت ی عرضه و تق

میلیون شغل در این بخش  100وارد کرده و بیش از 
های کوچک و متوسط را  اقتصادی به ویژه در شرکت

با خطر تعطیلی و بیکاری مواجه ساخته است 
6المللی پول، )صندوق بین های  بینی(. پیش2020 

7سازمان جهانی گردشگری ملل متحد ( نیز 2021)  
 910است که این بحران چیزی در حدود  بیانگر این

تریلیون دلار آمریکا از درآمدهای  1.2میلیارد تا 
حاصل از گردشگری در سراسر جهان را کاهش 

 2.8درصد تا  1.5خواهد داد که به معنی کاهش 
درصد از تولید ناخالص داخلی جهان است. 

تواند  اندیشمندان نیز بر این باورند که این بحران می
در این صنعت در بلندمدت را نیز به شدت  فعالیت

8تحت تاثیر قرار دهد )راتینسکس و کاشنیروک،  
2020 .) 

این بحران فراگیر، که اولین مورد ابتلا به آن در 
 1398ماه سال  ایران به صورت رسمی در پایان بهمن

اعلام گردید )وزارت بهداشت، درمان و آموزش 

                                                   
1 Rowan & Laffey 
2 Sigala 
3 Dube et al  
4 Seyfi & Hall 
5 Gan et al 
6 International Monetary Fund 

(، فعالیت در 1399پزشکی جمهوری اسلامی ایران، 
تأثیر بسیار  تحتاین بخش اقتصادی در ایران را نیز 

سابقه ی تقاضا  قرار داده است و از طریق کاهش بی
های دولت در  و نیز تحت تأثیر قوانین و سیاست

راستای ایجاد فاصله ی اجتماعی بین شهروندان، در 
رصدی به های اول پیدایش، آسیبی صدد ماه

وکارهای فعال در این حوزه وارد ساخته و  کسب
وکارهای فعال در این بخش را به  تمامی کسب

جامعه ی هتلداران تعطیلی کامل کشانده است )
 (. 1399ایران، 

در حقیقت شیوع کرونا یک نمونه کامل از یک 
9بحران گسترده های بزرگی رخ  است که در مقیاس 

1ت،اسمی و دی آئوریا دیدهد ) می 0 (، استرس 2020 
اندازی مبهم ایجاد  و ابهام را افزایش داده و چشم

1کند )مندی و همکاران، می 1 (. لکن، با وجود 2020 
کنندگی، این بحران پایان  گستردگی و قدرت ویران

باشد، بلکه  کار نیست و حتی آغاز یک پایان نیز نمی
1آن آغازی است بر دورانی جدید )کادنا و همکاران، 2  

ه تلاش و توجه مدیران و رهبران ( ک2020
های فعال در  ها و شرکت وکارها، سازمان کسب

ها را  نوازی و دولت صنعت گردشگری و مهمان
متوجه چگونگی آغاز و ساماندهی مجدد عملیات 

(، آنان را به تلاش برای 2020کرده )مندی و همکاران 
بازسازی اقتصادی واداشته است )کادنا و همکاران، 

رفتارهای مشتریان نیز نشان بازارها و  رسی(. بر 2020
های انجام شده در نقاط مختلف  دهد فعالیت می

جهان در زمینه ی مهار بیماری، امیدهای بیشتری 
ریزی برای سفرها و  ایجاد کرده است و برنامه

های گردشگری و از این رو تقاضا برای  فعالیت
استفاده از محصولات و خدمات گردشگری و 

زی )هرچند با نرخی بسیار آهسته( در حال نوا مهمان
رود با  بازگشت به روندهای عادی است و انتظار می

7 UN World Tourism Organization (UNWTO) 
8 Rutynskyi & Kushniruk 
9 landscape scale crisis 
1 0 D'Auria & De Smet 
1 1 Mendy et al 
1 2 Cadena et al 
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میلادی، بخش قابل توجهی از  2021پایان سال 
های گردشگری به حالت اولیه بازگشته  فعالیت

1باشند )ریچر،  2021  .) 

در عین حال، رونق گردشگری در پساکرونا 
مورد توجه بایست به دقت  موضوعی است که می

قرار گیرد و حفظ امنیت و سلامت گردشگران و 
ها باشد  بایست در صدر اولویت کارکنان می

2)دالریمپل و همکاران، (. از این رو، چگونگی 2020 
ها به صورتی اثربخش و  آغاز و بازگشایی فعالیت

های اساسی مالکان، مدیران  ایمن به یکی از پرسش
است )مندی و وکارها تبدیل شده  و رهبران کسب

هایی بسیار به منظور ارائه  ( و تلاش2020همکاران، 
مناسب به منظور پاسخگویی به این  راهکارهاییی 

پرسش صورت پذیرفته است. در عین حال، بررسی 
های انجام شده در ارتباط با چگونگی  پژوهش

وکارهای گردشگری و  بازگشایی و ارتقای کسب
3و استرنفلز، نوازی در پساکرونا )اسنیدر مهمان  
4؛ اسنیدر و سینگال،2020 5؛ بایگ و همکاران،2020   
(، نشان دهنده ی این است که هرکدام از این 2020

هایی  ها و حوزه های انجام شده تنها بخش پژوهش
6خاص مانند بازاریابی )چن و همکاران، (، توجه 2020 

7میلان، به گردشگری داخلی )مک (، نقش 2020 
(، تدوین 2020اب و همکاران، های دولتی )د حمایت

های بهداشتی )دالریمپل و همکاران،  و اجرای پروتکل
( و عواملی از این دست را مورد توجه قرار 2020
اند و تاکنون نسبت به شناسایی راهکارهایی  داده

جامع در این خصوص اقدامی انجام نشده است. از 
این رو، با توجه به این اهمیت، پژوهش حاضر به 

بندی راهکارهای ارتقای  شناسایی و اولویت منظور
نوازی در  وکارهای گردشگری و مهمان کسب

 پساکرونا طراحی و اجرا گردیده است. 

                                                   
1 Richter 
2 Dalrymple et al 
3 Sneader & Sternfels 
4 Sneader &  Singhal 
5 Baig et al 
6 Chen, et al 
7 McMillan 

 ادبیات نظری 2
 تعریف گردشگری 2.1

های اقتصادی  گردشگری یکی از بزرگترین فعالیت
رغم گستردگی  جهانی در دوران حاضر است که علی

جهانشمول و مورد و رشد روزافزون، هنوز تعریفی 
توافق از آن ارائه نشده است و هر نویسنده با توجه 

ای متفاوت توصیف و  به رویکرد خود آن را به گونه
8پردازی کرده است )پندر، مفهوم (. اولین 2-4: 2005 
پردازی گردشگری توسط  ها به منظور مفهوم تلاش

9هانزیکر و کرافت یعنی زمانی  1942 به سال 
این اندیشمندان، گردشگری را به گردد که  برمی

عنوان تمامی روابطی تعریف کردند که در نتیجه 
سفر و اقامت غیر دائم و با اهدافی غیرتجاری شکل 

1گیرند )ایگومناکیس و کراکاویتیس، می 0  2004 .)
المللی  گردشگری را همچنین، نوعی فعالیت بین

دهد که فرد یا  اند که زمانی رخ می تعریف کرده
افراد برای تفریح یا تجارت مرزهای ملی را  گروهی از

ساعت ولی کمتر از  24پشت سر گذاشته و حداقل 
یک سال در مکانی دیگر اقامت کند )میل و 

1موریسون، 1 (. سازمان جهانی گردشگری 1998 
(WTO گردشگری را مسافرت و اقامت افراد در ،)

هایی غیر از محل عادی سکونت خود برای  مکان
کند که معمولا با اهداف  تعریف می کمتر از یک سال

تفریح و گذران اوقات فراغت یا هر هدفی غیر از 
مندی اقتصادی )کسب سود و  منفعت و بهره

1شود، )چادویک، اشتغال( انجام می 2 (. این 1994 
شده جهانی در  تعریف که یکی از توصیفات پذیرفته

های  (، هم فعالیت2005این ارتباط است )پندر، 
های گردشگری  جی و هم فعالیتگردشگری خار 

1گیرد )پیج، داخلی را در برمی 3  2007 .) 

8 Pender  
9 Hunziker & Kraft 
1 0 Igoumenakis & Krakavitis  
1 1 Mill & Morrison 
1 2 Chadwick  
1 3 Page  
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 تعریف بحران 2.2
تواند به هر نوع رویداد مخربی اطلاق  بحران، می

بینی آن  بینی است یا پیش گردد که غیرقابل پیش
پذیر است و در صورت  به سختی امکان

مدیریت نتایجی بسیار منفی به جای گذاشته،  سوء
آورد )هتیو  نابودی منابع را فراهم می موجبات اتلاف و

1و همکاران، وکار و سازمان  از دیدگاه کسب(. 2018 
تواند یک دوره ی ناپایدار توصیف گردد  نیز بحران می

که احتمال نتایج ناخواسته و نامطلوب را افزایش 
2دهد )پائوشانت و میتراف، می (. این نتایج 1992 

های جاری  رویهتواند عملکرد معمول و  ناخواسته می
سازمان را مختل کرده، خطوط تولید را با مشکل 
مواجه ساخته، تصویر عمومی سازمان را مخدوش و 

ها و نیز دولت نسبت به سازمان  حساسیت رسانه
3را افزایش دهد )دولین، (. بحران را همچنین با 2007 

توجه به ماهیت و علت آن به بحران داخلی و بحران 
اند. یک بحران داخلی،  کردهبندی  خارجی دسته

اختلالات و مشکلاتی است که ریشه در عوامل قابل 
کنترل سازمانی داشته و یک سازمان قادر است از 

وقوع آن پیشگیری کند. درحالی که بحران خارجی به  
منظور توصیف هرگونه اختلال یا تهدیدی به 
کارگرفته شده است که ریشه در عوامل بیرونی و 

4ل دارد )ریچی و جیانگ،غیرقابل کنتر  (. از 2019 
تواند به هر گونه  دیدگاه گردشگری نیز بحران می

های رایج  رخدادی اطلاق گردد که عملیات و فعالیت
در این صنعت را با تهدید روبه رو ساخته، صنعت و 

های فیزیکی و  مقصدهای گردشگری را با خسارت
گیری تصویری  مشهود و یا غیرمشهود مانند شکل

ی، کاهش احساس امنیت گردشگران و منف
گیری ادراکات منفی در آنان مواجه ساخته، از  شکل

های گردشگری، درآمدهای  طریق کاهش فعالیت
حاصل از این بخش را کاهش و یا زمینه ی تعطیلی 

                                                   
1 Hetu et al  
2 Pauchant & Mitroff 
3 Devlin 
4 Ritchie & Jiang 

وکارها در این صنعت  موقت و یا دائمی برخی کسب
5را ایجاد نماید )سانمیز و همکاران،  1994.) 

 بحرانگردشگری و  2.3
رغم  علینوازی، صنعتی است که  گردشگری و مهمان

6)پتریوسکا، پویاییگستردگی و  به عنوان (، 2012 
گردد که به شدت  بخشی اقتصادی شناخته می

پذیر است )برتون و  ها آسیب نسبت به بحران
7کراتس، (؛ و این موضوع در ماهیت تاثیرپذیر 2015 

سیاسی، این صنعت از عوامل بیرونی مانند وضعیت 
وهوایی و مانند آن  اقتصادی، شرایط محیطی و آب

وکار  یک کسب (.2019ریشه دارد )ریچی و جیانگ، 
نوازی در طول  فعال در صنعت گردشگری و مهمان

هایی  حیات و فعالیت خود ممکن است با بحران
هایی نظیر بحران  مختلف مواجه گردد. بحران

ا محصولات و خدمات )عدم برخورداری محصول ی
خدمتی خاص از کیفیت یا عملکرد وعده داده شده(، 
بحران ادراک منفی اجتماعی نسبت به صنعت و 

المللی  های بین های مالی، بحران عملکرد آن، بحران
المللی،  های تامین بین مانند از بین رفتن زنجیره

ها و  های مربوط به محیط کار )خشونت بحران
مدیران ارشد و های کاری(، مرگ  اعتصابات نیروی

های طبیعی مانند سیل و زلزله،  کلیدی، بحران
(. 2007حملات و عملیات تروریستی و غیره )دولین، 

هایی که گاه کارکنان، مدیران، مشتریان،  بحران
وکارها، صنعت و حتی کل سیستم اقتصادی  کسب

هایی جدی روبه رو کرده است )اسپیلان  را با چالش
8و هاگ،  2003.) 

دمی کرونا در گردشگری بحران پان 2.4
 نوازی و مهمان

روی صنعت و  جدی ترین چالش کنونی پیش
نوازی در دهه ی  وکارهای گردشگری و مهمان کسب

حاضر، پیدایش بحران ناشی از ویروس معروف به 

5 Sönmez et al 
6 Petrevska 
7 Burton & John Crotts 
8 Spillan & Hough 
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1(19کرونا )کووید  است که پیدایش آن از شهر  
ووهان در چین آغاز و با سرعتی بسیار بیشتر 

ار جهان را به تصرف خویش وکن در گوشه کشورها
( و سازمان بهداشت 2020درآورده )گان و همکاران 

جهانی نیز آن را به عنوان بیماری فراگیر جهانی 
(. این 2020معرفی کرده است )روآن و لافی، 

وکارهای گردشگری و  و کسب ها گیری سازمان همه
هایی  نوازی در سراسر جهان را با چالش مهمان

بسیاری را در پاسخ به قوانین  جدی مواجه ساخته و
دولتی یا در اثر کاهش تقاضا به حالت تعلیق درآورده 

2است )فارتادو و همکاران، گردشگری و (. 2020 
دو پیدایش تا به امروز روند نوازی که از ب مهمان

رشدی را در سراسر جهان شاهد بوده است، با  روبه
ی جدیدی را در سال شیوع ویروس کرونا، روندها

رش این بیماری که به کند و گست تجربه می 2020
گذاری اجتماعی و قرنطینه در بیشتر  اعمال فاصله

مقصدهای جهان انجامیده ، خساراتی سنگین بر این 
صنعت تحمیل کرده است )دالریمپل و همکاران، 

نوازی را در  های گردشگری و مهان فعالیت ( و2020
در میلادی در مقایسه با مدت مشابه  2020سال 

؛ سال گذشته با کاهشی چشمگیری مواجه ساخته
درصد از  57ای که تنها در ماه مارچ حدود  به گونه

 ها در این صنعت کاسته شده است لیتحجم فعا
 (.  1399جو،  )حق

 روش تحقیق 3
ای آمیخته  پژوهش حاضر از نظر طرح، مطالعه

با استفاده از ترکیب دو مجموعه )ترکیبی( است که 
رسند  کمی و کیفی به انجام می های تحقیق روش

از نظر هدف نیز در زمره ی (. 1398)بازرگان هرندی، 
در بخش کیفی، . گیردمی قرار کاربردی هایپژوهش

به منظور شناسایی راهکارهای ارتقای 
نوازی در  وکارهای گردشگری و مهمان کسب

پساکرونا و توسعه ی مدلی مناسب، از روش بررسی 
                                                   

1 Coronavirus (COVID-19)  
2 Furtado et al 
3 systematic review 
4 R-SWARA 

3مند ادبیات نظام دهی هت وزندر بخش کمی، جو  
4سوارا-ها از روش آر بندی آن به راهکارها و رتبه  

استفاده شده است. جامعه ی آماری پژوهش حاضر 
دهند که در  را خبرگان صنعت گردشگری تشکیل می

 15این میان به منظور انجام بخش کمی پژوهش، 
نفر از افراد آشنا به موضوع، به عنوان نمونه و به 

های لازم  اند. داده برفی انتخاب گردیدهروش گلوله 
در بخش کمی نیز با استفاده از پرسشنامه گردآوری 

 شده است. 

 مند ادبیات بررسی نظام 3.1
مند ادبیات، تلاشی است جامع و  بررسی نظام

آوری، ارزیابی و تلخیص  سازماندهی شده برای جمع
تمامی شواهد و بازتولید دستاوردهای علمی در 

ه سوال پژوهش )یاناسکولی و راستای پاسخ ب
5همکاران، 6؛ نال و همکاران،2013  (. این روش 2018 

ریزی  تحقیق معمولا در سه مرحله ی اصلی برنامه
تدوین و ارائه ی گزارش پژوهش، انجام پژوهش و 

7گردد )ترنسفلد و همکاران، پژوهش انجام می  
2003 .) 

ی بررسی امرحله 8در این پژوهش، از الگوی 
( استفاده 2010مند ادبیات وکولی و شبرم ) نظام

؛ علت انتخاب این الگو متاخر بودن آن شودیم
-نسبت به سایر الگوها است )بوئل و کسز

8ککمانوویچ، (. این الگو توسط محققان زیادی 2015 
 و ( و پاپاميسيو2014همکاران ) و البليوی مانند

. قرار گرفت دیتائ( استفاده و مورد 2014اکانوميدیز )
با توجه به رهنمودهای روش تحقیق بررسی 

مند ادبیات، در مرحله ی اول جلساتی  نظام
)غیرحضوری( با مشارکت نویسندگان ترتیب و 

های مربوط به ارتقاء و بازگشایی  مقالات و نوشته
نوازی در  وکارهای گردشگری و مهمان کسب

پساکرونا، به اجمال بررسی و اهمیت آن مورد بحث 
قرار گرفت. سپس استفاده از طرح  و تبادل نظر

5 Yannascoli et al 
6 Knoll et al 
7 Tranfield et al 
8 Boell & Cecez-Kecmanovic 
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تحقیق آمیخته ی اکتشافی به عنوان چارچوب 
پژوهش در راستای شناسایی راهکارهای مورد نظر 
انتخاب و اصول حاکم بر آن مورد توافق قرار گرفته 
است. در مرحله ی دوم، بیان مسئله و ادبیات نظری 
پژوهش تدوین، سپس از مجرای جستجوی عبارات و 

های مرتبط )گردشگری در پساکرونا، ارتقای  کلیدواژه
گردشگری در پساکرونا، چگونگی ارتقای گردشگری 

در  در پساکرونا، ارتقای گردشگری در پسابحران(
  Google ،ScienceDirect،Emeraldهای  پایگاه

Insight، SCOPUS  وWeb of Science  اقدام
منبع یافت شد. در گام  45گردید. در این مرحله 

منابع یافت شده در یک گروه کانونی بعد، این 
متشکل از پژوهشگران با توجه به عنوان، چکیده و 
محتوا ارزیابی و منابع متناسب با هدف و فرایند 

و با توجه به رهنمودهای ارائه شده در پژوهش 

که به منظور  coreq 32 item checklistفهرست 
های کیفی از طریق ایجاد بستری  ارتقاء پژوهش

مناسب جهت درک و تحلیل بهتر محتوا، کیفیت، 
ساختار و نوع منابع و انتخاب بهترین منابع جهت 
1انجام پژوهش توسعه یافته است )تانگ و همکاران،  

( مورد بررسی و ارزیابی قرار گرفت و در 349: 2007
منبع جهت استفاده در پژوهش انتخاب  22نهایت 

، فرایند شناسایی، جستجو، ارزیابی و 1گردید )شکل 
کشد(. در  انتخاب منابع مورد نیاز را به تصویر می

های لازم از منابع منتخب  مرحله ی بعد، داده
گام پایانی  استخراج و مورد تحلیل قرار گرفت و در

 نیز نتایج در قالب مقاله ی حاضر ارائه گردید.

 

 
 و انتخاب منابع یابیجستجو، ارز ،ییمراحل شناسا 1 شکل

 

 سوارا-دهی آر روش وزن 3.2
هایی است که روش سوارا، یکی از جدیدترین روش

همکاران او ابداع شد توسط کرسولین و  2010در سال 
2)کرسولین و همکاران، ترین مزایای این (. مهم2010 

                                                   
1 Tong et al 

های مشابه، توان آن در روش نسبت به سایر روش
دار ارزیابی دقت نظر خبرگان درباره ی معیارهای وزن

شده در طی فرآیند روش، راحتی اجرا و عدم نیاز به 
باشد )کرسولین و همکاران، حجم مقایسات زیاد می

2 Kersuliene et al 

 

https://www.google.com/?hl=fa
https://www.google.com/?hl=fa
https://www.emerald.com/insight/
https://www.emerald.com/insight/
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ای از روش سوارا است سوارا توسعه-(. روش آر2010
1که ادغام مجموعه تئوری راف و روش سوارا بوده و  

باشد )زاوادسکاس و های زیر میشامل گام
2همکاران  ،2018:) 

در  ی مهمارهایاز مع یامجموعه فیتعرگام اول: 
  یریگمیتصم ندیفرآ

 لیتشک خبره 𝑘حاوی  نیاز متخصص یمیتگام دوم: 
 ی کنند. در مرحله یابیرا ارز ارهایمع تیاهم تا دیده

 تیرا با توجه به اهم ارهایاول، لازم است که مع

. ندکن یبند، رتبهنیتراهمیتتا کم نیها، از مهمترآن
 اریاز مع که شودیم نییتع گونه دینب 𝑆𝑗پس از آن، 
ملاک معیار  تیاهم در واقع میزان شده ودوم شروع 

𝐶1 یارهایمعیر را نسبت به سا 𝐶1−𝑛 دهدنشان می. 

 کیبه  خبرگان یفرد یهاپاسخ لیتبدگام سوم: 
خبرگان  ی. هر پاسخ فرد𝐶𝑗راف  سیماتر

𝐾1, 𝐾2, … , 𝐾𝑛  به  زیربا استفاده از معادلات  دیبا
  شود: لیتبدهمچون معادله  رافگروه  سیماتر

 

𝑅𝑁(𝐺𝑞) =  [𝐿𝑖𝑚(𝐺𝑞), 𝐿𝑖𝑚(𝐺𝑞)] , (1) 

 

𝑅𝑁(𝐶𝑗) = [𝐶𝑗
𝐿 , 𝐶𝑗

𝑈]
1×𝑚

 (2) 

 طبق رابطه ی زیر: 𝑅𝑁(𝑆𝑗)برای به دست آوردن ماتریس  𝑅𝑁(𝐶𝑗)نرمالایز کردن ماتریس  گام چهارم:

(3 ) 𝑅𝑁(𝑆𝑗) = [𝑆𝑗
𝐿, 𝑆𝑗

𝑈]
1×𝑚

 

 طبق رابطه ی زیر: 𝑅𝑁(𝐾𝑗)محاسبه ی ماتریس  گام پنجم:

(4) 𝑅𝑁(𝐾𝑗) = [𝐾𝑗
𝐿 , 𝐾𝑗

𝑈]
1×𝑚

 

 :𝑅𝑁(𝑄𝑗)با استفاده از رابطه ی محاسبه شده  یهاوزن سیماتر نییتع ششم:گام 

(5) 𝑅𝑁(𝑄𝑗) = [𝑞𝑗
𝐿 , 𝑞𝑗

𝑈]
1×𝑚

 

 با توجه به رابطه ی زیر: 𝑅𝑁(𝑊𝑗)محاسبه ی ماتریس مقادیر نسبی  گام هفتم:

(6) 𝑅𝑁(𝑊𝑗) = [𝑤𝑗
𝐿 , 𝑤𝑗

𝑈]
1×𝑚

 

 :دیآیدست مه ب زیر رابطه یبا استفاده از  ارهایمع هر کدام ازوزن  ریمقاددر نهایت 

(7) [𝑤𝑗
𝐿 , 𝑤𝑗

𝑈] = [
[𝑞𝑗

𝐿 , 𝑞𝑗
𝑈]

∑ [𝑞𝑗
𝐿, 𝑞𝑗

𝑈]𝑚
𝑗−1

] 

 

 های پژوهش یافته 4
 های بخش کیفی یافته 4.1

های لازم  پس از انتخاب منابع مناسب، ابتدا داده
های پیشین(  )راهکارهای ارائه شده در پژوهش

استخراج، تلخیص و تحلیل گشته و در گام بعد، با 
                                                   

1 Rough 

گیری از روش گروه کانونی نسبت به تلخیص،  بهره
بندی راهکارهای شناسایی شده  ترکیب و دسته

با عنوان مدل  1اقدام گردید. همان گونه که در جدول 
پژوهش قابل مشاهده است، راهکارهای شناسایی 

2 Zavadskas et al 
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دسته راهکارهای  4شده، در این مرحله در قالب 
 اند. بندی شده اصلی دسته

 

 
  مدل پژوهش 1 جدول

 
 
 
 
 
 
 

وکارهای  راهکارهای ارتقای کسب
نوازی در پساکروناگردشگری و مهمان  

 
راهکارهای 

 اجرایی

 شناسایی و تحلیل اثرات بحران بر صنعت 
های مدیریت بحران در صنعت با  تدوین برنامه

 یادگیری از بحران پاندمی 
نوازی  بازاندیشی سیستم گردشگری و مهمان  

گذاری در سیستم  بازسازی مقصدها و سرمایه
نوازی  گردشگری و مهمان  

های خدمات  ایجاد تغییر در بسته  
های بهداشتی  تدوین و نظارت بر اجرای پروتکل

وکارهای گردشگری  ها و کسب در مکان  
راهکارهای 

 حمایتی
و  وکارها حمایت مالی و غیرمالی از کسب

ها  شرکت  
حمایت از نوآوری در صنعت گردشگری و 

نوازی  مهمان  
وکارهای کوچک و  اولویت دادن به کسب

 متوسط 
 تحریک تقاضا 

راهکارهای 
 بازاریابی

  2و محلی 1توجه به گردشگری داخلی
قرار دان گردشگران جوان و همچنین هدف 

ها  خانواده  
ای اجتماعی و  افزایش استفاده از شبکه

های مجازی در تبلیغات  کانال  
 

راهکارهای منابع 
 انسانی

دیده در بحران  افزایش توجه به کارکنان آسیب  
 حفظ کارکنان کلیدی 

های لازم به کارکنان  ارائه ی آموزش  
وکار  کسبافزایش چابکی   

 حاضر منبع: یافته های پژوهش

 

                                                   
1 Domestic tourism  
2 Local tourism 
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دهی به های بخش کمی: وزن یافته 4.2
های ارتقای صنعت راهکار

نوازی در  گردشگری و مهمان
-Rپساکرونا با استفاده از روش 

SWARA: 
وکارهای  پس از شناسایی راهکارهای ارتقای کسب

نوازی در پساکرونا، این راهکارها  گردشگری و مهمان

ای تنظیم و این پرسشنامه به  در قالب پرسشنامه
نفر از خبرگان صنعت  15بندی، در بین  منظور رتبه

گردشگری )نمونه ی آماری پژوهش(، توزیع و سپس 
 2های لازم مورد تحلیل قرار گرفت. جدول  داده
بندی راهکارهای بازاریابی توسط خبرگان را به رتبه

 دهدعنوان نمونه نشان می

 

 
 توسط خبرگان یابیبازار یراهکارها یبندرتبه 2 جدول

Crit./ 
Ex. E1 E2 E3 E4 E5 E6 E7 E8 E9 E10 E11 E12 E13 E14 E15 

C1 1 1 2 3 2 2 2 2 1 2 2 3 2 2 2 

C2 2 2 3 2 3 3 3 3 2 3 3 2 3 3 3 
C3 3 3 1 1 1 1 1 1 3 1 1 1 1 1 1 

 محاسبات پژوهش حاضر منلع:

 

دهنده ی بعٌد توجه به ننشا  𝐶1 جدولدر این 
بعٌد هدف قرار دادن  𝐶2گردشگری داخلی و خارجی 

بعٌد افزایش 𝐶3 گردشگران جوان و خانواده ها و 

با استفاده از  استفاده از شبکه های اجتماعی است.
 ریبه شرح ز راف سیماتر 𝐶𝑗گروه  کی(، 7)-(2) روابط

 :دیآیدست مه ب

𝐶1 = {1,1,2,3,2,2,2,2,1,2,2,3,2,2,2} 
𝐿𝑖𝑚(2) = 1.769 , 𝐿𝑖𝑚(2) = 2.166 

𝐿𝑖𝑚(3) = 1.933 , 𝐿𝑖𝑚(3) = 3 

𝐿𝑖𝑚(1) = 1 , 𝐿𝑖𝑚(1) = 1.933 
 

𝐶1
𝐿 =

𝐶1
1 + 𝐶1

2 + 𝐶1
3 + 𝐶1

4 + 𝐶1
5 + 𝐶1

6 + 𝐶1
7 + 𝐶1

8 + 𝐶1
9 + 𝐶1

10 + 𝐶1
11 + 𝐶1

12 + 𝐶1
13 + 𝐶1

14 + 𝐶1
15

𝑛
= 1.637 

 

𝐶1
𝑈 =

𝐶1
1 + 𝐶1

2 + 𝐶1
3 + 𝐶1

4 + 𝐶1
5 + 𝐶1

6 + 𝐶1
7 + 𝐶1

8 + 𝐶1
9 + 𝐶1

10 + 𝐶1
11 + 𝐶1

12 + 𝐶1
13 + 𝐶1

14 + 𝐶1
15

𝑛
=  2.231 

 

 :دست آمده استه ب یبراساس محاسبات قبل 𝐶𝑗ل کام سیماتر

𝑅𝑁(𝐶3) = [1.00,1.00] 
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𝑅𝑁(𝐶1) = [1.63,2.23] 
𝑅𝑁(𝐶2) = [2.44,2.88] 

 بعٌد نیشود. بدتر نرمال ریبه روش ز ذکر شده روابط با استفاده از یقبل سیچهارم، لازم است که ماتر گامدر 
 ریسا بوده و کیبرابر با  𝑅𝑁(𝑆𝑗)عنصر اول  در واقع. باشدمی (𝐶2)مورد   نیاست که در ا بیشترین مقدار یدارا

 .دآمدن دست هب (𝐶1) دارمق ه بیشترینها بآن میبا تقس سیماتر اینعناصر 

𝑅𝑁(𝑆1) = [
𝐶2

𝐿

𝐶1
𝑈 ,

𝐶2
𝑈

𝐶1
𝐿 ] = [

1.63

2.88
,
2.23

2.44
] = [0.56,0.91] 

𝑅𝑁(𝑆2) = [
𝐶1

𝐿

𝐶1
𝑈 ,

𝐶1
𝑈

𝐶1
𝐿 ] = [

2.24

2.88
,
2.88

2.44
] = [0.84,1.18] 

 :شدندمحاسبه  گریعناصر د ،سیدست آوردن ماتره ب یروش برا نیبه هم

𝑅𝑁(𝑆3) = [1.00,1.00] 
𝑅𝑁(𝑆1) = [0.56,0.91] 
𝑅𝑁(𝑆2) = [0.84,1.18] 

اضافه شده و  کی، به عدد کندینم رییتغ آنمورد که مقدار  نیبه جز اول یقبل سیتمام عناصر ماتر پنجم،گام در 
 .دمدست آه ب ریز سیماتر

𝑅𝑁(𝐾3) = [1.00,1.00] 
𝑅𝑁(𝐾1) = [1.56,1.91] 
𝑅𝑁(𝐾2) = [1.84,2.18] 

 شود:یمحاسبه م ریبه شرح ز سیششم، عناصر ماتر گامدر 

𝑞1
𝐿 =

𝑞𝑗−1
𝐿

𝑘𝑗
𝑈 =

𝑞3
𝐿

𝑘1
𝑈 =

1

1.91
= 0.522 

𝑞1
𝑈 =

𝑞𝑗−1
𝑈

𝑘𝑗
𝐿 =

𝑞3
𝑈

𝑘1
𝐿 =

1

1.56
= 0.638 

𝑞2
𝐿 =

𝑞𝑗−1
𝐿

𝑘𝑗
𝑈 =

𝑞1
𝐿

𝑘2
𝑈 =

0.522

2.181
= 0.239 

𝑞2
𝐿 =

𝑞𝑗−1
𝐿

𝑘𝑗
𝑈 =

𝑞2
𝑈

𝑘1
𝐿 =

0.638

1.846
= 0.345 

 برابر است با: 𝑅𝑁(𝑄𝑗)طبق مراحل ذکر شده در گام ششم ماتریس کامل 

𝑅𝑁(𝑞3) = [1.00, 1.00] 
𝑅𝑁(𝑞1) = [0.522,0.638] 
𝑅𝑁(𝑞2) = [0.239,0.345] 
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 𝑅𝑁(𝑞𝑗)که هر عدد در ماتریس  دبدین صورت به دست آمدن راهکارها یوزن نسب ری، مقادهفتم گام توجه بهبا 
تقسیم بر جمع اعداد ماتریس مقابل )هر عدد در ماتریس حد بالا تقسیم بر جمع اعداد حد پایین و برعکس( 

 شود:می

[𝑤3
𝐿 , 𝑤3

𝑈] = [
1

1.983
,

1

1.762
] = [0.504,0.576] 

 در نهایت وزن هر راهکار به صورت ماتریس زیر به دست آمد:

𝑅𝑁(𝑤3) = [0.504, 0.576] 
𝑅𝑁(𝑤1) = [0.263, 0.362] 
𝑅𝑁(𝑤2) = [0.120, 0.196] 

 .دهدی راهکارهای اصلی را نشان میبندی انجام شده توسط خبرگان برا: رتبه3جدول 

 

 
 توسط خبرگان یاصل یراهکارها یبندرتبه 3 جدول

Crit./ Ex. E1 E2 E3 E4 E5 E6 E7 E8 E9 E10 E11 E12 E13 E14 E15 

C1 3 1 1 1 1 1 2 4 4 1 2 3 1 3 2 

C2 4 2 3 3 3 4 1 3 2 3 1 1 2 1 1 
C3 1 3 2 2 2 2 3 2 1 2 3 2 3 2 3 

C4 2 4 4 4 4 3 4 1 3 4 4 4 4 4 4 

 منبع: محاسبات پژوهش حاضر

 

برای  رگانخببندی انجام شده توسط : رتبه4جدول 
 دهدراهکارهای اجرایی را نشان می

 

 
 توسط خبرگان ییاجرا یراهکارها یبندرتبه 4 جدول

Crit./ Ex. E1 E2 E3 E4 E5 E6 E7 E8 E9 E10 E11 E12 E13 E14 E15 
C1 5 4 1 1 5 1 2 6 5 5 6 5 5 5 4 
C2 4 3 3 2 3 6 5 5 4 3 3 3 3 2 6 
C3 1 2 6 3 1 2 3 2 3 1 3 3 1 3 2 
C4 2 1 5 4 2 3 4 3 1 4 1 1 2 1 1 
C5 3 6 4 5 4 4 6 1 6 6 4 6 6 4 5 
C6 6 5 2 6 6 5 1 4 2 2 5 4 4 6 3 

 منبع: محاسبات پژوهش حاضر
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توسط خبرگان برای  انجام شده بندیرتبه 5جدول 
 دهد.راهکارهای حمایتی را نشان می

 

 
 توسط خبرگان یتیحما یراهکارها یبندرتبه 5 جدول

Crit./ Ex. E1 E2 E3 E4 E5 E6 E7 E8 E9 E10 E11 E12 E13 E14 E15 
C1 4 4 3 4 4 2 1 4 2 1 2 4 4 3 1 
C2 1 2 2 2 1 1 3 3 1 2 1 2 2 4 4 
C3 2 1 4 1 3 3 2 2 4 3 4 3 3 1 2 
C4 3 3 1 3 2 4 4 1 3 4 3 1 1 2 3 

 منبع: محاسبات پژوهش حاضر

 

بندی انجام شده توسط خبرگان برای رتبه 6جدول 
 دهدراهکارهای مدیریت منابع انسانی را نشان می

 

 
 توسط خبرگان یمنابع انسان تیریمد یبندرتبه 6 جدول

Crit./ Ex. E1 E2 E3 E4 E5 E6 E7 E8 E9 E10 E11 E12 E13 E14 E15 
C1 4 3 4 4 4 4 2 1 1 4 3 3 3 3 3 
C2 1 2 2 1 2 1 1 3 4 1 1 2 2 1 1 
C3 2 1 3 3 1 2 3 2 2 2 2 1 1 2 2 
C4 3 4 1 2 3 3 4 4 3 3 4 4 4 4 4 

 پژوهش حاضر منبع: محاسبات

 

ی ضرب نهایی، از معادله برای بدست آوردن وزن
1اعداد راف با توجه به پژوهش ژو و همکاران  (2015 )

بدست آمده است که برای اولین راهکار به صورت 
  باشد:رابطه ی زیر می

 

𝑅𝑁1 × 𝑅𝑁2 = [min(𝑅1 × 𝑅2, 𝑅1 × 𝑅2, 𝑅1 × 𝑅2, 𝑅1 × 𝑅2) ,

, 𝑚𝑎𝑥(𝑅1 × 𝑅2, 𝑅1 × 𝑅2, 𝑅1 × 𝑅2, 𝑅1 × 𝑅2)] = [𝟎. 𝟎𝟏𝟓, 𝟎. 𝟎𝟖𝟗] 

 

                                                   
1 Zhu et al 
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بندی راهکارها ابتدا میانگین حد بالا سپس برای رتبه
و پایین وزن نهایی راف هر راهکار محاسبه و بعد از 

بندی راهکارها با توجه به وزن به دست آمده آن رتبه

سوارا -های آرمحاسبه و در نهایت برای هر راهکار گام
 گردد.مشاهده می 7انجام شد که نتایج آن در جدول 

 
 راهکارها ییوزن نها 7 جدول

 ابعاد
 وزن ابعاد

 راهکار شماره رتبه بندی
هاوزن شاخص  وزن نهایی 

 یدبن رتبه
L U L U L U 

راهکارهای 
 1 0.521 0.412 اجرایی

شناسایی و تحلیل اثرات  1
 بحران بر صنعت

036/0  140/0  015/0  089/0  8 

2 
های مدیریت  تدوین برنامه

بحران در صنعت با یادگیری 
 از بحران پاندمی کرونا

084/0  258/0  034/0  134/0  6 

3 
بازاندیشی سیستم گردشگری 

نوازی و مهمان  185/0  394/0  076/0  205/0  4 

4 
-بازسازی مقصدها و سرمایه

گذاری در سیستم گردشگری 
نوازی و مهمان  

344/0  514/0  142/0  268/0  1 

5 
های  ایجاد تغییر در بسته

006/0 خدمات  045/0  002/0  024/0  16 

6 

تدوین و نظارت بر اجرای 
های بهداشتی در  پروتکل

وکارهای  ها و کسب مکان
 گردشگری

015/0  112/0  006/0  058/0  12 

راهکارهای  
 حمایتی

0.108 0.246 3 

7 
مالی و غیرمالی از  حمایت
ها و شرکت وکارها کسب  022/0  173/0  002/0  043/0  14 

8 
حمایت از نوآوری در صنعت 

نوازی گردشگری و مهمان  419/0  628/0  045/0  155/0  3 

9 
اولویت دادن به 

وکارهای کوچک و  کسب
 متوسط

061/0  271/0  007/0  067/0  11 

164/0 تحریک تقاضا 10  429/0  018/0  106/0  7 

راهکارهای 
 بازاریابی

0.22
5 

0.35
6 2 

توجه به گردشگری داخلی  و  11
 محلی

264/0  362/0  059/0  129/0  5 

12 
هدف قرار دان گردشگران 

ها جوان و همچنین خانواده  
121/0  196/0  027/0  070/0  9 

13 
ای  شبکهافزایش استفاده از 

های مجازی  اجتماعی و کانال
 در تبلیغات

504/0  567/0  113/0  202/0  2 

0.04
7 

افزایش توجه به کارکنان  14 4 0.140
دیده در بحران آسیب  

418/0  531/0  020/0  074/0  10 
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بررسی وتوضیح و محاسبات  5
 پژوهش حاضر

 بحث و بررسی نتایج 5.1
وکارهای  با توجه به اهمیت ارتقای صنعت و کسب

گردشگری در پساکرونا به عنوان یکی از آسیب 
های اقتصادی در سطح جهان در  ترین بخش دیده

؛ نیکولا و 2020اثر پاندمی کرونا )مندی و همکاران، 
( و اهمیت 2020؛ کادنا و همکاران، 2020همکاران، 

دسترسی به راهکارهای اثربخش در این ارتباط )بایگ 
؛ اسنیدر 2020؛ اسنیدر و سینگال، 2020و همکاران، 
اضر با هدف شناسایی (، پژوهش ح2020و استرنفلز، 

وکارهای  بندی راهکارهای ارتقای کسب و اولویت
نوازی در پساکرونا طراحی و اجرا  گردشگری و مهمان

های گردآوری  گردید. نتایج حاصل از تحلیل داده
دهد راهکارهای ارتقای  شده نشان می

نوازی در  وکارهای گردشگری و مهمان کسب
 17هکار اصلی و را 4توانند در قالب  پساکرونا می

. نتایج همچنین بندی گردند راهکار فرعی دسته
کنندگان در پژوهش،  گویای این است که مشارکت

را به عنوان مهمترین راهکارها « راهکارهای اجرایی»
ها همچنین  اند. یافته در این خصوص معرفی کرده

گذاری  بازسازی مقصدها و سرمایه»دهد نشان می
، مهمترین «نوازی ندر سیستم گردشگری و مهما

راهکار اجرایی ارتقای گردشگری در دوران پساکرونا 
ها  گذاری از دیدگاه کارشناسان است. این سرمایه

بایست به مانند چتری حمایتی تمامی  که می
ها و سطوح را تحت پوشش درآورد؛ در سایر  بخش

مطالعات نیز مورد توجه قرار گرفته است )کرونیش، 
ها  (. بررسی2020نفلز، ؛ اسنیدر و استر 2020

                                                   
1 sustainable and resilient future 

دهد پژوهشگران در این بخش  همچنین نشان می
ها تأکید بسیار داشته و توضیح  بر نقش دولت

بایست نسبت به  ها می دهند که دولت می
ن تجهیزات مربوط گذاری لازم به منظور تأمی سرمایه

سلامتی گردشگران و تامین به حفظ ایمنی و 
های  لین موجها در این خصوص در او انتظارت آن

گذاری  مسافرت در پساکرونا اقدام نمایند. سرمایه
در بازاریابی دیجیتال و گردشگری الکترونیک نیز از 

ها  بایست توسط دولت دیگر اقداماتی است که می
(. دومین راهکار 2020مورد توجه قرار گیرد )کرونیش، 

شناسایی شده به عنوان زیرمجموعه راهکارهای 
ی سیستم گردشگری و بازاندیش»اجرایی، 

است. در واقع، بحران پاندمی کرونا « نوازی مهمان
م گردشگری در تفرصتی ایجاد کرده است که سیس

1آور ای پایدار و تاب جهت ساخت آینده مورد  
بازاندیشی قرار گیرد. برخی از مهمترین اقدامات در 
این ارتباط که در سایر مطالعات نیز مورد توجه قرار 

اند از؛ تدوین و اجرای  رتاند عبا گرفته
های جدید  هایی در جهت تشویق مدل سیاست

ونیک و وکار، توسعه ی گردشگری الکتر  کسب
ها و فرایندها و  تسازی فعالی افزایش دیجیتال

وکارها  پذیری مقصدها و کسب افزایش ارتباط
های مدیریت  تدوین برنامه(. »2020)کرونیش، 

« بحران پاندمی کرونابحران در صنعت با یادگیری از 
نیز سومین راهکار در این مجموعه و از دیدگاه 

کنندگان است. این راهکار نیز در سایر  مشارکت
مطالعات انجام شده در این خصوص مورد توجه و 
تاکید قرار گرفته و صاحب نظران نیز بر این باورند 
که پاسخگویی و واکنش مناسب به یک بحران 

نگر است )اسنیدر  تفکر پیشریزی و  نیازمند برنامه

راهکارهای 
منابع 
 انسانی

042/0 حفظ کارکنان کلیدی 15  132/0  002/0  019/0  17 

16 
های لازم به ارائه ی آموزش 

 کارکنان
228/0  377/0  011/0  053/0  13 

وکار افزایش چابکی کسب 17  099/0  230/0  005/0  032/0  15 
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بایست با  ها می ( و این برنامه2020و استرنفلز، 
گیری از تجربیات جهانی در مواجهه با بحران  بهره

1پاندمی کرونا تدوین گردند )کراون و همکاران،  
(. چهارمین راهکار اجرایی در پژوهش حاضر نیز 2020

است « شناسایی و تحلیل اثرات بحران بر صنعت»
از مهمترین اقدامات به ویژه از سوی  که یکی

ها در پساکرونا در راستای ارتقای وضعیت  دولت
نوازی است. در  وکارهای گردشگری و مهمان کسب

این راستا، برخی کشورها نسبت به تشکیل 
هایی متشکل از فعالان و کارشناسان بخش  کمیته

خصوصی و دولتی به منظور ارزیابی دقیق اثرات 
چگونگی واکنش به این اثرات اقدام بحران و تعیین 

ها شناسایی اثرات  اند. هدف از این کمیته کرده
های آن، شناسایی  پاندمی بر صنعت و زیربخش

های نیازمند اقدامات فوری و نیز ترسیم مسیر  حوزه
مدت و بلندمدت است  رشد و رونق در کوتاه

های  ایجاد تغییر در بسته(. »2020)کرونیش، 
مین راهکار اجرایی است. یکی از نیز پنج« خدمات

راهکارهای مهم پیشگیری از گسترش بیماری در 
های خدمات  پساکرونا، بازنگری در ترکیب بسته

های چینی در  است. برای مثال، بسیاری از هتل
های غذا و نوشیدنی  وضعیت نرمال جدید فهرست

های  خود را محدود کرده،  ظرفیت پذیرش رستوران
های  هش داده و بیشتر وعدهخود را به شدت کا

کنند. برخی  غذایی را در اتاق مهمانان ارائه می
های  ها نیز مراکز ارائه ی خدماتی مانند سالن هتل

ورزشی، استخرها و مانند آن را به حالت تعلیق در 
(. بررسی 2020اند )دالریمپل و همکاران،  آورده

مطالعات انجام شده در سایر نقاط جهان نیز نشان 
هد که این راهکار در سایر مطالعات )چن و د می

( نیز مورد a2020؛ اینگر و همکاران، 2020همکاران، 
تدوین و نظارت بر اجرای »تاکید قرار گرفته است. 

وکارهای  ها و کسب های بهداشتی در مکان پروتکل
نیز ششمین و آخرین راهکار اجرایی « گردشگری

شناخته شده در این پژوهش است که اهمیت آن 

                                                   
1 Craven et al 
2 Kozak & Buhalis 

مطالعه انجام شده  به عنوان راهکاری مناسب در
نیز مورد تایید ( 2020کریشنان و همکاران ) توسط

 قرار گرفته است.

دهد  مراجعه به نتایج همچنین نشان می
راهکارهای » کنندگان در این مطالعه مشارکت
را به عنوان دومین مجموعه راهکارهای « بازاریابی

نوازی در  وکارهای گردشگری و مهمان ارتقای کسب
اند. مطالعات  بندی قرار داده پساکرونا مورد اولویت

پیشین در ارتباط با توسعه ی گردشگری نیز استفاده 
از فنون بازاریابی و اجرای اصول آن را یکی عوامل 

ت در توسعه صنعت گردشگری کلیدی موفقی
2اند )کوزاک و بوهالیس، دانسته  -؛ سیگالات2019 

3سینگ و همکاران، ها نشان  (. به علاوه، تحلیل2019 
های  افزایش استفاده از شبکه »دهد که  می

اولین « های مجازی در تبلیغات اجتماعی و کانال
کنندگان در  راهکار بازاریابی از دیدگاه مشارکت

ها نیز  ه نقش آن در سایر پژوهشپژوهش است ک
از پیامدهای بحران مورد تایید قرار گرفته است؛ زیرا 

پاندمی کرونا، افزایش استفاده شهروندان از 
های مجازی است  های اجتماعی و کانال شبکه

 به توجه(. »2020؛ لیسک، a2020)اینگر و همکاران، 
هکار رانیز دومین « محلی و داخلی گردشگری
ها نیز  از دیدگاه کارشناسان است. بررسیبازاریابی 
دهد توجه به گردشگری بومی و ارائه ی  نشان می

خدمات به گردشگران محلی در پساکرونا )با توجه 
به اهمیت آن( در سایر مطالعات نیز مورد توجه و 

( و 2020تاکید قرار گرفته شده است )لیسک، 
اندیشمندان در این صنعت بر این باور هستند که 

بایست بازارهای  وکارهای گردشگری می بکس
محلی را هدف قرار داده و از طریق تبلیغات خود، 

مدت را ترویج کنند. همچنین،  های کوتاه مسافرت
بایست به استفاده از خدمات  ساکنان بومی نیز می

های  مراکز گردشگری مانند صرف غذا در رستوران
شهر محل زندگی افراد تشویق شوند )چن و 

(. سومین راهکار از مجموعه 2020ن، همکارا

3 Sigalat-Signes et  al 
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 قرار هدف »راهکارهای بازاریابی در این مطالعه نیز 
است. « ها خانواده همچنین و جوان گردشگران نددا

دهد بیماری ناشی از  های جهانی نشان می گزارش
های مسن جمعیتی را بیشتر از  ویروس کرونا، گروه

جوانان تحت تأثیر قرار داده است. تحقیقات 
مچنین حاکی است جوانان و افراد مجرد بخش ه

های اول تقاضا در  بیشتری از بازار گردشگری و موج
پساکرونا را ایجاد خواهند کرد. بنابراین، 

نوازی  وکارهای گردشگری و مهمان کسب
بایست در روزهای اول پساکرونا نسبت به  می

ریزی  تر برنامه جذب و پذیرایی از گردشگران جوان
(. مطالعات انجام شده a2020ر و همکاران، کنند )اینگ

دهد سفرهای خانوادگی بخش  همچنین نشان می
قابل توجهی از بازار و تقاضای سفرهای تفریحی و 

های اول پساکرونا را تشکیل  گردشگری در ماه
وکارهای گردشگری و  خواهد داد. از این رو، کسب

بایست از طریق ایجاد ساختارها و  نوازی می مهمان
شرایط لازم و ارائه خدمات به صورت خانوادگی در 

های گردشگری  قالب اجرای تورهای کوچک، فعالیت
1خانواده محور را در عملیات خود مورد توجه قرار  

 (. b2020دهند)اینگر و همکاران، 

سومین مجموعه راهکارهای شناسایی شده در 
مطالعه ی حاضر در راستای ارتقای کسب و کارهای 

راهکارهای »نوازی در پساکرونا،  مهمان گردشگری و
کنندگان در این مطالعه،  است و مشارکت« حمایتی

 حمایت»اولین اولویت در این دسته راهکارها را به 
« نوازی مهمان و گردشگری صنعت در نوآوری از

ها در پساکرونا ایجاد  اند. یکی از وظایف دولت داده
و اطمینان از افزایش آمادگی صنعت گردشگری 

وکارهای فعال در آن برای  نوازی و کسب مهمان
نوآوری و ایجاد تغییرات لازم است. در این راستا، 

ها نسبت به تدوین معیارهایی برای  برخی دولت
حمایت از ایجاد تغییرات نوآورانه در صنعت به 

آوری و پایداری بلندمدت اقدام  منظور افزایش تاب
های  مورد مدل اند. انتقال دانش و اطلاعات در کرده

های داده  وکار به صنعت، ایجاد پایگاه جدید کسب

                                                   
1 Family-oriented tourism activities 

توسعه ی گردشگری فناوری محور، تعیین  جدید،
های  های جدید و طراحی مکانیزم معیارها و شاخص

ها در این  نظارتی جدید از جمله اقدامات دولت
ارتباط است )سازمان همکاری و توسعه ی اقتصادی، 

دومین راهکار حمایتی از  نیز« تحریک تقاضا(. »2020
کنندگان در پژوهش است. کاهش  دیدگاه مشارکت

ترین پیامدهای پاندمی کرونا  تقاضا یکی از مخرب
نوازی است  وکارهای گردشگری و مهمان برای کسب

( و اندیشمندان بر این باورند 2020)نیکولا و همکاران، 
که تحریک تقاضا یکی از مهمترین اقداماتی است 

وکارها در  ستای حمایت از این کسبکه در را
بایست مورد توجه قرار گیرد )سازمان  پساکرونا می

(. نتایج همچنین 2020همکاری و توسعه ی اقتصادی، 
 وکارهای کسب به دادن اولویت»دهد  نشان می

سومین راهکار حمایتی از دیدگاه « متوسط و کوچک
کنندگان است. در واقع، درحالی که  مشارکت

وکارهای کوچک و متوسط بخش بزرگی از  کسب
دهند )بائوم و  صنعت گردشگری را تشکیل می

2سیواز، (؛ به دلیل عدم دسترسی به منابع فنی 2008 
ها  و مالی قابل توجه در معرض شدیدترین آسیب

بایست در  در این بحران قرار دارند و بنابراین می
ها  های حمایتی به ویژه از سوی دولت صدر اولویت

ها نیز  ار گیرند که بر این موضوع در سایر پژوهشقر 
(. 2020تأکید گردیده است )داب و همکاران، 

و  وکارها مالی و غیرمالی از کسب حمایت»
نیز آخرین راهکار حمایتی است. این « ها شرکت
ها که توسط سایر پژوهشگران نیز مورد  حمایت

تواند مواردی مانند  توجه قرار گرفته است؛ می
که وکارهایی  های ارزان قیمت به کسب واماعطای 

های ایجاد شده  در دوران کرونا به دلیل محدودیت
اند، کاهش نرخ مالیات، ارائه ی بیمه  آسیب دیده

های آموزشی برای  بیکاری به کارکنان، برگزاری دوره
های آموزش و  کارکنان و مدیران و پرداخت هزینه

مان همکاری توسعه منابع انسانی را شامل گردد )ساز 
 (.2020و توسعه ی اقتصادی، 

2 Baum & Szivas 
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های گردآوری شده در این پژوهش  تحلیل داده
کنندگان،  دهد مشارکت همچنین نشان می

راهکارهای منابع انسانی را به عنوان چهارمین 
اند. از آنجاکه  بندی کرده مجموعه راهکارها اولویت

صنعتی خدماتی و کارمحور است گردشگری ماهیتأ 
(، موفقیت در این صنعت 2003 1کوکرانیکال،)بائوم و 

( 2015 2نیازمند منابع انسانی باکیفیت بوده )هرمان،
نظران این دارایی ارزشمند )گراسکو و  و صاحب
( و چگونگی مدیریت، آموزش و 2008 3همکاران،

حمایت از آن را مهمترین عامل موفقیت گردشگری 
 (.2007دانند)بائوم،  نوازی می و مهمان

 به توجه افزایش»کنندگان همچنین  تمشارک
را به عنوان اولین « بحران در آسیب دیده کارکنان

اند. بحران  بندی کرده راهکار در این دسته اولویت
پاندمی کرونا ممکن است کارکنان را از ابعاد گوناگون 

بنابراین مالی و غیرمالی تحت تاثیر قرار داده باشد. 
ران پساکرونا ها در دو بخشی از توجهات سازمان

بایست صرف شناسایی اثرات پاندمی بر کارکنان  می
و حمایت از آنان در عبور از مشکلات مربوط گردد 

 لازم های آموزش ارائه ی(. »2020)اسنیدر و سینگال، 
نیز به عنوان دومین راهکار منابع انسانی « کارکنان به

خوبی  شناسایی شده است. وجود نیروی کاری به
منظور تأمین و ر گردشگری بهدیده دآموزش

پاسخگویی به تقاضای مشتریان از اهمیتی حیاتی 
4برخوردار است )زانزو و شیپفووا، (. در زمان 2013 

توانند  بحران نیز این کارکنان عملیاتی هستند که می
هایی بسیار برای توسعه ی نام و شهرت  فرصت
وکارهای گردشگری فراهم آورند. از این رو، این  کسب

های اثربخش  بایست از مجرای آموزش رکنان میکا
و مناسب چگونگی تعامل و ارائه ی خدمات به 
مشتریان و مهمانان و در عین حال رعایت 

های بهداشتی و ایجاد احساس امنیت در  پروتکل
(. 2020ها را بیاموزند )دالریمپل و همکاران،  آن
نیز سومین راهکار « وکار افزایش چابکی کسب»

                                                   
1 Baum & Kokkranikal 
2 Herman 
3 Gruescu et al 
4 Nzonzo & Chipfuva 

سایر مطالعات انجام شده در منابع انسانی است. 
وکارهای موفق  دهد کسب این ارتباط نیز نشان می

هایی هستند که چابکی  ها معمولا آن در پسابحران
را در فرایندهای عملیاتی خود تزریق کرده و از 

5ای های چندوظیفه تیم در ارائه ی خدمات به  
ها در این  رو، شرکت برند. از این مشتریان بهره می

صنعت به منظور افزایش آمادگی خود برای فعالیت 
6در وضعیت نرمال جدید بایست  در پساکرونا می 

اصول چابکی در فرایندهای سازمانی را دنبال کنند. 
های دیجیتال و  بایست ظرفیت ها می این سازمان

ای  های چند وظیفه فناوری خود را توسعه داده، تیم
7تیایجاد نموده، سیلوهای سن را در راستای افزایش  

همکاری و هماهنگی در سازمان در راستای درک 
نیازهای روبه تغییر گردشگران از بین برده و آن را با 

کنند  ساختارهای سازمانی منعطف جایگزین
 حفظ»در نهایت،  (.2020)دالریمپل و همکاران، 

نیز آخرین راهکار منابع انسانی در « کلیدی کارکنان
وکارهای گردشگری و  ت. کسباین پژوهش اس

نوازی در دوران پاندمی بیشترین تعطیلی را  مهمان
اند و این تعطیلی  در سیستم اقتصادی تجربه کرده

تواند به معنی از دست دادن کارکنان کلیدی  می
باشد. در این راستا، سایر مطالعات انجام شده نیز 
گویای این است که یکی از مهمترین اقدامات 

در پساکرونا افزایش ارتباط با این کارکنان ها  سازمان
وکار است  و ایجاد زمینه ی برگشت آنان به کسب

 (.2020آی،  بی )سی

 گیری و پیشنهادات نتیجه 6
وکارهای گردشگری  با توجه به اهمیت ارتقای کسب

نوازی در دوران پساکرونا و نیاز به  و مهمان
به راهکارهایی کاربردی در این ارتباط، پژوهش حاضر 

بندی راهکارهای ارتقای  منظور شناسایی و اولویت
نوازی طراحی و  وکارهای گردشگری و مهمان کسب

ها در  اجرا گردید. نتایج حاصل از تحلیل داده

5cross-functional teams  
6 next normal 
7 traditional silos 
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دهد که راهکارهای  مطالعه ی حاضر نشان می
وکارها در این صنعت در پساکرونا  ارتقای کسب

ر فرعی راهکا 17دسته راهکار اصلی و  4توانند در  می
ها همچنین  مورد شناسایی و توجه قرار گیرند. یافته

حاکی از این است که این راهکارها به ترتیب اولویت 
کنندگان در این مطالعه  و از دیدگاه مشارکت

اند از: راهکارهای اجرایی، راهکارهای بازاریابی،  عبارت
راهکارهای حمایتی و راهکارهای منابع انسانی. به 

ها گویای این است  به تحلیل علاوه، مراجعه
کنندگان در مطالعه، بازسازی مقصدها و  مشارکت

گذاری در سیستم گردشگری و  سرمایه
های  افزایش استفاده از شبکهنوازی،  مهمان

حمایت های مجازی در تبلیغات و  اجتماعی و کانال
نوازی را به  از نوآوری در صنعت گردشگری و مهمان

فرعی ارتقای  عنوان مهمترین راهکارهای
نوازی در  وکارهای گردشگری و مهمان کسب

 اند.  پساکرونا معرفی کرده

تواند رهنمودهایی عملی برای مدیران،  نتایج می
ریزان صنعت گردشگری در بخش  فعالان و برنامه

دولتی و خصوصی فراهم آورد. در این راستا، به 
گذاران توسعه ی گردشگری  مدیران و سیاست

د در راستای حمایت از شو پیشنهاد می
نوازی راهکارهای  وکارهای گردشگری و مهمان کسب

ارائه شده در این مطالعه به ویژه راهکارهای حمایتی 

و راهکارهای اجرایی را مورد توجه قرار دهند. به 
وکارها و فعالان صنعت گردشگری در  مدیران کسب

شود به منظور از  بخش خصوصی نیز پیشنهاد می
ها در دوران پساکرونا، راهکارهای  تسرگیری فعالی

معرفی شده به ویژه راهکارهای بازاریابی و راهکارهای 
منابع انسانی را مورد توجه قرار دهند. به علاوه، به 

گذاران صنعت گردشگری در  مدیران و سیاست
شود هنگام  بخش دولتی و خصوصی پیشنهاد می

ها و  ریزی جهت ارتقاء و بازسازی فعالیت برنامه
بندی ارائه شده در  فرایندها در این صنعت، اولویت

این پژوهش را مورد توجه قرار دهند. نتایج همچنین 
تواند رهنمودهایی برای مطالعات آینده نیز ارائه  می

کند. برای مثال ، با توجه به این موضوع که در 
پژوهش حاضر جهت شناسایی راهکارها به بررسی 

ست، مطالعات مند ادبیات مبادرت شده ا نظام
تواند پیرامون شناسایی این راهکارها از  آینده می

دیدگاه مدیران و فعالان صنعت گردشگری طراحی و 
اجرا گردند. همچنین به سایر پژوهشگران پیشنهاد 

شود با توجه به مدل ارائه شده در پژوهش  می
ها و مدیران  حاضر نسبت به ارزیابی اقدامات دولت

در راستای ارتقاء و وکارهای خصوصی  در کسب
بازسازی صنعت گردشگری در پساکرونا اقدام 

 نمایند. 
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