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چکیده
ــگری  ــت گردش ــاب آوری در صنع ــوی ت ــی الگ ــدف طراح ــا ه ــق ب ــن تحقی ای
در مواجهــه بــا بحــران کوویــد 19 انجــام شــده اســت. روش پژوهــش کیفــی اســت 
کــه از روش نظــری داده بنیــاد اســتفاده شــده اســت. بــرای ایــن منظــور، بــا اســتادان 
حــوزهٔ گردشــگری و خبــرگان صنعــت گردشــگری در اســتان مرکــزی مصاحبــه 
ــای  ــم و مقوله ه ــف مفاهی ــه کش ــا ب ــل داده ه ــد، تحلی ــه بع ــهٔ 11 ب ــد و، از مصاحب ش
ــا وجــود ایــن، بــرای اطمینــان از حصــول اشــباع نظــری،  جدیــدی منجــر نشــد. ب
4 مصاحبــۀ دیگــر نیــز انجــام شــد و داده هــای مربــوط بــه آن هــا تحلیــل شــد. ابــزار 
ــی آی  ــس ت ــزار اطل ــود و از نرم اف ــاختاریافته ب ــهٔ نیمه س ــا مصاحب ــع آوری داده ه جم
ــش،  ــن پژوه ــای ای ــاس یافته ه ــد. براس ــتفاده ش ــا اس ــذاری مصاحبه ه ــرای کدگ ب
ــاری  ــیوع بیم ــت در ش ــن صنع ــازی ای ــگری و دیجیتال س ــت گردش ــوآوری  در صنع ن
ــی در تــاب آوری صنعــت گردشــگری تأثیرگــذار 

ّ
کوویــد 19 به مثابــهٔ شــرایط عل

ــران  ــات مدی ــتفاده از تجربی ــه و اس ــود در جامع ــی موج ــل اجتماع ــتند، عوام هس
ــان  ــوزش کارکن ــاز، آم ــل بسترس ــهٔ عوام ــگری به منزل ــت گردش ــوزهٔ صنع ــره در ح خب
ــاب آوری  ــر در ت ــل مداخله گ ــهٔ عوام ــی به منزل ــی و حمایت ــت های انگیزش و سیاس
صنعــت گردشــگری، نقــش رســانه ها و عوامــل فــردی در راهبردهــای تــاب آوری در 
ــهٔ پیامدهــای تــاب آوری در صنعــت  صنعــت گردشــگری و توســعهٔ اقتصــادی به منزل
ــی  ــه، توصیه های ــن مطالع ــای ای ــدند. در انته ــایی ش ــتخراج و شناس ــگری اس گردش
مدیریتــی بــرای حــل بســیاری از مســائل پدیدآمــده در حــوزهٔ کســب وکار، کــه ناشــی 
ــا    و  ــارهٔ محدودیت ه ــن درب ــت و همچنی ــده اس ــاره ش ــت، اش ــی اس ــرایط فعل از ش

ــز بحــث شــده اســت. ــهٔ تحقیقــات آینــده نی دامن

مقدمه
ــایند  ــیار ناخوش ــه بس ــا واقع ــه 2020 ب ــان در ده جه
بیمــاری کوویــد 19، کــه نمونــه آن در 30 ســال گذشــته 
 Nkengasong, 2020;( ــد ــاز ش ــت، آغ ــده اس ــه ش تجرب
WHO, 2003; Wujtewicz et al., 2020(. ایــن بیمــاری 
ــا  ــه میلیون ه ــت ک ــایع اس ــی ش ــندرم های تنفس ــی از س یک
ــه ای در  ــه فاجع ــیده و ب ــرگ کش ــه کام م ــان ب ــر را در جه نف
ــت  ــازمان بهداش ــت. س ــده اس ــل ش ــی تبدی ــامت جهان س

به منزلــهٔ  را  بیمــاری  ایــن  درمــان  و  پیش گیــری  جهانــی 
فوری تریــن اقــدام در ســامت عمومــی توصیــف کــرد؛ 
زیــرا مــرگ گســترده، انتشــار اطاعــات نادرســت، ضــرورت 
فاصله گــذاری فیزیکــی و اجتماعــی و محدودیــت در ســفر و 
ــب وکارها  ــددی را در کس ــکات متع ــع مش ــرکت در مجام ش
ــد  ــا پدی ــد آورد )Kaushal & Srivastava, 2021(. ب پدی
ــالات  ــد ای ــری مانن ــورهای دیگ ــکات، کش ــن مش ــدن ای آم
ــی،  ــره جنوب ــه، ک ــپانیا، فرانس ــا، اس ــکا، ایتالی ــده امری متح

mghiyasi1983@yahoo .)1 . دکتری مدیریت بازرگانی، باشگاه پژوهشگران جوان و نخبگان واحد اراک، دانشگاه آزاد اسامی، اراک، استان مرکزی، ایران. )نویسندۀ مسئول
2 . دانشیار مدیریت بازرگانی، دانشکدۀ مدیریت، دانشگاه آزاد اسامی، اراک، استان مرکزی، ایران.

3 . استادیار گروه مدیریت، مؤسسۀ آموزش عالی غیرانتفاعی ـ غیردولتی راه دانش بابل، مازندران، ایران.
4 . استادیار گروه مدیریت بازرگانی، دانشکدۀ مدیریت، دانشگاه آزاد اسامی واحد بابل، مازندران، ایران.
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ایتالیــا، ایــران و بســیاری دیگــر از کشــورها شــاهد گســترش 
بی ســابقه بیمــاری و از دســت دادن زندگــی هــزاران نفــر 
 Kaushal & Srivastava, 2021; Zhang( شــده اند 
 et al., 2020; de Sausmarez, 2004; Chuo, 2007;
ــیاری  ــتگی بس ــه ورشکس ــه ب ــن فاجع Kannan, 2020(. ای
صنعــت  در  به خصــوص  شــد،  منجــر  کســب وکارها  از 
گردشــگری موجــب وحشــت گردشــگران شــد؛ چراکــه 
ــی  ــهٔ خانگ ــود را در قرنطین ــات خ ــد تعطی ــور نمی کردن تص
بیمــاری  از  ناشــی  مرگ هــای  و  عفونت هــا     بگذراننــد. 
کوویــد 19، کــه براثــر ســوار شــدن هواپیمــا ممکــن بــود رخ 
ــه  ــان را ب ــر جه ــگری در سراس ــت گردش ــده صنع ــد، آین ده
ــون،  ــن بیمــاری تاکن ــان شــیوع ای مخاطــره انداخــت و از زم
اکثریــت کســب وکارها بالاخــص صنعــت گردشــگری و 
 Kaushal &( صنعــت هواپیمایــی را تحت تأثیــر قــرار داد
Srivastava, 2021(. قبــل از شــیوع بیمــاری همه گیــر 
کوویــد 19، گردشــگری در بالاتریــن ســطح خــود قــرار 
ــان  ــر جه ــغل در سراس ــر 10 ش ــه از ه ــوری ک ــت، به ط داش
یــک شــغل بــا گردشــگری ارتبــاط داشــت و ورود گردشــگری 
بین المللــی در ســال 2019 بــه ۱/۵میلیــارد رســیده بــود 

 .)UNWTO, 2020(
ازطرفــی، مدیریــت کســب وکار یــک فراینــد مدیریتــی 
از  اطمینــان  آن  هــدف  کــه  اســت  کنش گرانــه  و  جامــع 
ــت  ــب وکار اس ــی کس ــداف حیات ــه اه ــتمر ب ــتیابی مس دس
)Torabi et al., 2016(. همچنیــن، بــا مدیریــت تــداوم 
ــی  ــا حوادث ــه ب ــرای مقابل ــی لازم ب ــا توانای ــب وکار نه تنه کس
رخ داده را دارد، بلکــه در پیشــگیری از بحــران و حــوادث 
پــس از آن نیــز توانایــی بســیاری دارد )خســروی و همــکاران، 
1398(. در ایــن میــان، یکــی از مهم تریــن راهکارهــای 
تــداوم کســب وکار، در زمــان بحــران، ایجــاد تــاب آوری 
ــدات محیطــی اســت  ــرات و تهدی ــا تغیی به منظــور مواجهــه ب
نشــان  تحقیقــات   .)Salehi Abarquee et al., 2018(
ــه رو شــدن  داده اســت کــه بیشــتر افــراد حتــی در مواقــع روب
ــد.  ــان می دهن ــاب آوری نش ــود ت ــی از خ ــوادث زندگ ــا ح ب
ــر  ــراد در سراس ــهٔ اف ــا هم ــاری کرون ــا بیم ــه ب ــا در مواجه ام
ــارس  ــاری س ــهٔ بیم ــه تجرب ــان ک ــوص جوان ــان، به خص جه
ــر  ــن ام ــه ای ــد ک ــه کردن ــی را تجرب ــوک بزرگ ــتند، ش را نداش
موجــب اســترس شــدیدی در بیــن آنــان شــد. اگرچــه ســارس 
کشــنده تر از کوویــد 19 بــوده اســت، حــدود نیمــی از 
بازمانــدگان بیمــاری ســارس از پریشــانی و اثــرات ناگــوار بعد 
ــظ  ــود را حف ــاب آوری خ ــت و ت ــد و مقاوم ــود یافتن از آن بهب
ــل  ــه عوام ــاب آوری ب ــد )Bonanno et al., 2008(. ت کردن
گوناگونــی بســتگی دارد از جملــه تفاوت هــای فــردی، زمینــه 
ــی  ــل محیط ــادی، عوام ــل اقتص ــاوری، عوام ــی، فنّ خانوادگ

 Galatzer-Levy & Bonanno,( و مشــارکت اجتماعــی
تــاب آوری  اجتماعی ـ اکولوژیکــی،  منظــر  از   .)2014
ــیب پذیر  ــراد آس ــی در اف ــج مثبت ــه نتای ــه ب ــت ک ــدی اس فراین
منجــر می شــود. ایــن فراینــد توســط فــرد و سیســتم های 
ــرد در آن  ــه ف ــه( ک ــا جامع ــواده ی  خان

ً
ــا ــی ای )مث اجتماع

 .)Theron, 2020: 70 ( عضــو اســت تســهیل می شــود
گاهــی مدیــران صنعــت گردشــگری، کــه از عوامــل  دانــش و آ
تــاب آوری اســت، می توانــد در صــورت مــداوم بــودن مفیــد 
باشــد و تهدیدهــای نامطمئــن در طــی بیمــاری همه گیــر 
ــت در  ــن اس ــه ممک ــی را ک ــایر بیماری های ــد ۱۹ و س کووی
ــه  ــی ب ــب خوش بین ــد و موج ــش ده ــد کاه ــده رخ دهن آین
 .)Chen & Bonanno, 2021( ــود ــت ش ــن صنع ــده ای آین
ماننــد  شــهرهایی  به خصــوص  ایــران،  شــهرهای 
مشــهد، اصفهــان، تبریــز، شــیراز، به دلیــل برخــورداری 
اخیــر،  ســال های  در  گردشــگری،  پتانســیل های  از 
بــه  شــاهد گســترش روزافــزون کســب وکارهای وابســته 
ــمگیری در  ــوب و چش ــج مطل ــه نتای ــوده ک ــت ب ــن صنع ای
ــرایط  ــا ش ــت. ام ــته اس ــراه داش ــه هم ــق ب ــن مناط ــاد ای اقتص
همه گیــری ویــروس کرونــا بــرای صاحبــان آژانس هــای 
مســافرتی و هواپیمایــی مخاطــرات بســیاری بــه وجــود آورده 
و بقــا و عملکــرد آن هــا را بــا تهدیــد مواجــه کــرده اســت. بــر 
ــرات و  ــن مخاط ــر ای ــه ب ــی و غلب ــدون بررس ــاس، ب ــن اس ای
تهدیــدات دســتیابی بــه پایــداری و تــداوم ایــن کســب وکارها 
امکان پذیــر نیســت. از ســویی، بــه دلایــل گوناگــون ازجملــه 
عدم حمایــت دولــت، عوامــل اقتصــادی، نبــود دانــش کافــی 
دربــاره تــاب آوری و نبــود فنّــاوری کــه در ایــن مطالعــه 
ــب  ــات اغل ــدگاری و ثب ــرد، مان ــم ک ــی خواهی ــا را بررس آن ه
کســب وکارهای موجــود کاهــش یافتــه اســت. عــاوه بــر این، 
ــب وکارهای  ــری از کس ــاب آوری کمت ــا ت ــب وکارهای نوپ کس
ــب وکارها  ــوع کس ــن ن ــان ای ــتر صاحب ــد و بیش ــی دارن قدیم
ــد.  ــت داده ان ــود را از دس ــغل خ ــا ش ــغل داده ی ــر ش ــا تغیی ی
بااین حــال، در حــوزه گردشــگری، تحقیقــات و اقدامــات 
ــر گردشــگری  ــد محصــولات جدیدت ــۀ تولی متعــددی درزمین
ــخصی،  ــیلهٔ ش ــا وس ــدر ب ــراه لی ــگری به هم ــد گردش )مانن
ــای  ــردی و کاروان ه ــعهٔ بوم گ ــک، توس ــگری الکترونی گردش
شــخصی( بــرای افزایــش ورودی هــا    و تقویــت اثــر چندبرابری 
ــق  ــن تحقی ــت ای ــذا، اهمی ــت. ل ــده اس ــام ش ــت انج صنع
ــری  ــات همه گی ــدگان را از ادبی ــدا خوانن ــه ابت ــت ک در آن اس
ــات  ــن ادبی ــدی ای ــه جمع بن ــپس ب ــد و س گاه می کن ــداوم آ م
ــده  ــات انجام ش ــگری و مطالع ــات گردش ــه ادبی ــه ب ــا توج ب
درخصــوص بحران هــای بهداشــتی، مدیریتــی، عوامــل مؤثــر 
ــن  ــه ای ــی ک ــردازد؛ بحران های ــته می پ ــاب آوری در گذش در ت
بخــش را از جوانــب و در ســطوح گوناگــون تحت تأثیــر قــرار 
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داده اســت. همچنیــن، هرقــدر سیســتمی در ایــن بحــران رونــد 
ــود،  ــر می ش ــد، قوی ت ــته باش ــری داش ــازگاری موفقیت آمیزت س
ــاره  ــه دوب ــود و درنتیج ــیب پذیر می ش ــدا آس ــه ابت ــوری ک به ط
متعــادل می شــود و در میــان رقبــا و مشــتریان »پایــدار« 
ــه  ــاس مصاحب ــه براس ــن مطالع ــذا، ای ــود. ل ــذاری می  ش نام گ
پاســخ 15 شــرکت کننده و خبــره در حــوزه گردشــگری  و 
ــت  ــاب آوری صنع ــوص ت ــان درخص ــه دیدگاه هایش ــت ک اس
گردشــگری و ویــروس همه گیــر کرونــا قابل تأمــل اســت. ایــن 
ــه نتایــج متنوعــی می انجامــد کــه نقــش  پاســخ ها همچنیــن    ب
ــه  ــا توج ــن، ب ــد. بنابرای ــس می کن ــه را منعک ــت مطالع و اهمی
ــت  ــن اس ــه ای ــن مطالع ــی ای ــدف اصل ــث، ه ــن مباح ــه ای ب
ــر  ــگری ب ــت گردش ــاب آوری در صنع ــرای ت ــی را ب ــه الگوی ک
ــاد  ــرد داده بنی ــتفاده از رویک ــا اس ــد 19 ب ــاری کووی ــر بیم اث
شناســایی و طراحــی کنــد. بدین منظــور، برخــی اهــداف 
ــایی  ــت از شناس ــارت اس ــه عب ــد ک ــود دارن ــز وج ــی نی فرع
ــی و زمینــه ای )بسترســاز(، راهبردهــا، شــرایط 

ّ
شــرایط عل

ــگری. ــت گردش ــاب آوری در صنع ــای ت ــر و پیامده مداخله گ

مبانی نظری
ــه  ــت ک ــال اس ــاه س ــش از پنج ــا« بی ــروس »کرون وی
ــال 1968  ــام Coronavirus در س ــت. ن ــده اس ــف ش تعری
ابــداع شــد. نــام کرونــا از واژگان ایتالیایــی و اســپانیایی گرفتــه 
شــده اســت کــه بــه معنــی تــاج اســت؛ زیــرا ســاختار ویــروس 
در هنــگام مشــاهده از طریــق میکروســکوپ الکترونــی شــبیه 
بــه تــاج اســت. ظهــور ســندروم حــاد تنفســی ویــروس کرونــا 
در چیــن در پایــان ســال 2019 باعــث شــیوع گســترده جهانــی 
ــواهد  ــد )Liang & Acharya, 2020(. ش ــاری ش ــن بیم ای
ــای  ــازار غذاه ــا ب ــاری را ب ــن بیم ــیوع ای ــی ش اپیدمیولوژیک
دریایــی در ووهــان چیــن، شــهری در اســتان هوبئــی در چیــن، 
 Xu et al., 2020; Cohen & Normile,( ــد ــط می دان مرتب
ــامبر  ــن در 12 دس ــده در چی ــورد گزارش ش ــن م 2020(. اولی
ایــن   ، اواخــر ژانویــه 2020  امــا در  بــود،  ســال 2020 
 Wu et( ویــروس حــدود دوهــزار نفــر را در چیــن آلــوده کــرد
 al., 2020; Abd El-Aziz & Stockand, 2020; Peeri
et al., 2020; Ghinai et al., 2020;(؛ زیــرا ایــن ویــروس 
 Gautam( ــخص را دارد ــریع شخص به ش ــال س ــی انتق توانای

 .)& Trivedi, 2020
گردشــگری پدیــده ای اجتماعــی، فرهنگــی و اقتصــادی 
یــا  کشــورها  بــه  مــردم  رفت وآمــد  موجــب  کــه  اســت 
ــداف  ــرای اه ــا ب ــول آن ه ــط معم ــارج از محی ــی خ مکان های
 .)UNWTO, 2017( شــخصی، تجاری یــا شــغلی می شــود
گردشــگری در نــگاه کلــی پدیــده ای اجتماعــی بــا کارکردهــای 
متعــدد اقتصــادی، فرهنگــی، اجتماعــی و سیاســی اســت کــه 

اکنــون هــم به منزلــه »فراینــد« و هــم به منزلــه »صنعــت« 
اهمیــت روزافزونــی پیــدا کــرده اســت تاآنجاکــه گردشــگری، 
کــه پیتــر دراکــر آن را »لوکوموتیــو صنایــع جهــان« می خوانــد، 
از نظــر شــاخص های رشــد در ســال ۲۰۱۷ از صنعــت خــودرو 
ســبقت گرفــت و پــس از صنعــت نفــت و پتروشــیمی در مقــام 
ــده  ــن پدی ــه بزرگ تری ســوم جهــان ایســتاد. گردشــگری به منزل
ــی  ــی فرابخش ــه صنعت ــج ب ــدرن به تدری ــه م ــی جامع اجتماع
ــع  ــیاری از جوام ــی در بس ــام اجتماع ــه محــور تحــولات نظ ب
بشــری تبدیــل شــده اســت و نقــش عمــده ای در تعییــن 
راهبردهــای توســعه ملــی و بین المللــی ایفــا می کنــد )ابراهیــم 
ــا  ــا در نظــر گرفتــن مزای بای ســامی و شــکوهی نیا، 1397(. ب
ــدان توجــه  ــد ب و معایــب گردشــگری، مســئله مهمــی کــه بای
داشــت ایــن اســت کــه چگونــه بایــد رابطــه معماگونــه توســعه 
بالقــوه  تبییــن کــرد. گردشــگری به طــور  و گردشــگری را 
روشــی جــذاب بــرای ایجــاد توســعه اجتماعــی و اقتصــادی در 
ــب  ــال، اغل ــت. بااین ح ــر اس ــورهای مهمان پذی ــق و کش مناط
ــای  ــی از مزای ــگان محل ــط نخب ــد و فق ــق نمی یاب ــعه تحق توس
ــه  ــگری در مقایس ــای گردش ــا مزای ــوند ی ــوردار می ش آن برخ
ــز اســت. بنابرایــن، معمــا  ــار منفــی اش ناچی ــا هزینه هــا و آث ب
ــه  ــت ک ــن اس ــعه ای ــورهای درحال توس ــزرگ کش ــش ب و چال
ــگری  ــدت گردش ــی و بلندم ــج منف ــن نتای ــوان ای ــه می ت چگون
ــید  ــدار رس ــعه پای ــه توس ــرد و ب ــت ک ــا مدیری ــت ی را پذیرف

ــا، 1394(.  ــی و ازکی )آقاجان
بــه عبــارت ســاده، تــاب آوری به معنــای توجــه بــه 
تغییــر خواســته های موقعیتــی، تصمیم گیــری درخصــوص 
ــته ها     ــن خواس ــه ای ــخ گویی ب ــرای پاس ــل ب ــای محتم راهبرد ه
ــده،  ــای انتخاب ش ــی راهبرد ه ــر اثربخش ــارت ب ــپس نظ و س
ــا در  ــل آن ه ــر و تعدی ــال تغیی ــرایط در ح ــدد ش ــی مج ارزیاب
صــورت لــزوم اســت )Bonanno & Burton, 2013(. اگــر 
ــایی  ــان را شناس ــف کارکن ــش ضعی ــگری دان ــازمان گردش س
کنــد، می توانــد آموزش هایــی را بــرای بهبــود توانایی هــای 
کارمنــدان ارائــه دهــد. بنابرایــن، توســعه تــاب آوری ســازمانی 
را ایجــاد می کنــد. ازایــن رو، بــا اشــاره بــه نیــاز ســازمان 
ــوس  ــازه های ملم ــه س ــاب آوری ب ــوم ت ــه مفه ــرای »ترجم ب
ــم در  ــه مه ــتند. نکت ــر هس ــی و مؤث ــدت عمل کار« در بلندم
ــرمایه گذاری  ــه س ــودن ب ــزم ب ــازمانی مل ــاب آوری س ــاد ت ایج
ــای  ــدان مزای ــل فق ــه به دلی ــت ک ــب اس ــزی مناس و برنامه ری
باشــد  مشــکل آفرین  می توانــد  و  اســت  قابل اندازه گیــری 
ــری  ــی، درگی )Filimonau & De Coteau, 2020(. ازطرف
کارکنــان نقــش مهمــی در برنامه ریــزی بــرای حــوادث و 
مقابلــه بــا مشــکات دارد. البتــه، ایــن امــر بــه توانمندســازی 
ــت  ــه مدیری ــردد ک ــران برمی گ ــل از بح ــان در دوران قب کارکن
بــا آموزش هایــی از قبیــل آموزش هــای ضمــن خدمــت، 
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شــرایط  در  ســازگاری  و  ذهنــی  بهزیســتی  دوره هــای 
ــش  ــی و دان گاه ــه آ ــد ک ــان کن ــه کارکن ــد ب ــران می توان بح
کافــی در مواجهــه بــا بحــران را بــه دســت آورنــد. ایــن 
ــر  ــزی بهت ــرای برنامه ری ــات ب ــن اقدام ــزوم ای ــر ل ــا    ب یافته ه
کیــد می کنــد و در رونــد بهبــود پــس از آســیب تأثیــر  تأ
آماده ســازی  بــدون  آســیب هایی کــه  مثبــت می گــذارد؛ 
 .)Nguyen et al., 2017( می شــوند   کنترل ناپذیــر 

پرایــاگ و همــکاران )2020( انــواع تــاب آوری را شــامل 
ــد  ــازمانی می دانن ــدی و س ــناختی، کارمن ــاب آوری روان ش ت
ــتند  ــذار هس ــگری اثرگ ــازمان های گردش ــی س ــه در بازیاب ک
)Prayag et al., 2020(. فیلیمونــاو و دی کوتــو )2020( 
 1 شــکل  به صــورت  را  تــاب آوری  اصلــی  انــواع  نیــز 

می کننــد: طبقه بنــدی 

 )Filimonau & De Coteau, 2020( شکل 1: انواع اصلی تاب آوری

پیشینهٔ تحقیقات
شــارما و همــکاران )2021( در مطالعــه ای بــه بررســی 
احیــای صنعــت گردشــگری پــس از کوویــد ۱۹ و ارائــهٔ 
چارچوبــی مبتنــی بــر تــاب آوری پرداخته انــد و بــه ایــن 
ــاد  ــته در ایج ــل برجس ــار عام ــه چه ــد ک ــت یافتن ــج دس نتای
تــاب آوری در صنعــت وجــود دارنــد: پاســخ دولــت، نــوآوری 
در فنّــاوری، تعلــق محلــی و اعتمــاد مصرف کننــده و کارمنــد. 
آن هــا معتقــد هســتند کــه صنعــت گردشــگری بــا اســتفاده از 
ایــن نــوع تــاب آوری فراگیــر می توانــد بــه یــک نظــم اقتصادی 
ــدار،  ــگری پای ــا گردش ــه ب ــود ک ــل ش ــی تبدی ــد جهان جدی
رفــاه جامعــه، اقدامــات اقلیمــی و مشــارکت جوامــع محلــی 
مشــخص می شــود. تراســکویچ و فونتانــاری )2021( در 
ــد از  ــگری بع ــیل های گردش ــوان »پتانس ــا عن ــه ای، ب مطالع
کوویــد 19: مفهــوم تــاب آوری مقصــد بــرای مدیریــت پایــدار 
ــد  ــت یافتن ــج دس ــن نتای ــه ای ــردی«، ب ــرفته در جهانگ پیش
کــه بایــد از مؤلفه هــای تــاب آوری شــخصی، بهزیســتی 
ــد  ــرهٔ ارزش مقص ــترش زنجی ــرای گس ــت ب ــی و معنوی ذهن
حمایــت کــرد. همچنیــن، نتونیــس و همــکاران )2021( 
ــگری  ــت گردش ــاب آوری صنع ــوان »ت ــا عن ــه ای، ب در مطالع
بیمــاری همه گیــر کوویــد 19«  و مهمان نــوازی در طــی 
ــف  ــای ظری ــه تفاوت ه ــد، ب ــام داده ان ــس انج ــه در انگلی ک

ــد  ــد کووی ــاتی مانن ــر اغتشاش ــاب آوری در براب ــود در ت موج
ــاب آوری در  ــطح ت ــون س ــرات گوناگ ــه تأثی ــیدند ک 19 رس
ــه  ــج مطالع ــد. نتای ــایی می کن ــع را شناس ــن صنای ــل و بی داخ
ــتان ها  ــوان »بیمارس ــا عن ــتاوا1 )2021( ب ــال و سریواس کاوش
و صنعــت مهمان نــوازی و جهانگــردی در میــان بیمــاری 
ــه  ــاب آوری در مواجه ــه ت ــان داد ک ــد 19« نش ــر کووی همه گی
بــا بحــران کوویــد 19 شــامل نیــاز بــه چنــد مهــارت و توســعهٔ 
ــت.  ــی اس ــت، خوش بین ــش بهداش ــان، افزای ــه ای کارکن حرف
بررســی تــاب آوری گردشــگری درزمینــۀ مدیریــت یکپارچــهٔ 
ــه  ــان داد ک ــو )2021( نش ــاو و دی کوت ــط فیلیمون ــا توس بای
ســهام داران محلــی گردشــگری به خوبــی از آســیب های 
ــد وارد  ــه مقص ــد ب ــی می توانن ــای طبیع ــه بای ــوه ای ک بالق
ــر  ــای مؤث ــاد معیاره ــه ایج ــادر ب ــا ق ــتند، ام گاه هس ــد آ کنن
ــات ســازمانی  ــرای ایجــاد مقاومــت در ســطح مقصــد و ثب ب
ــاب آوری  ــی ت گاه ــش و آ ــتلزم دان ــن مس ــرا ای ــتند؛ زی نیس
ــوان  ــا عن ــه ای ب ــاک )2018( در مطالع ــاک2 و ه ــت. ه اس
در  گردشــگری  در  آن  تأثیــرات  و  خوکــی  »آنفولانــزای 
برونئــی« بــه ایــن نتایــج دســت یافتنــد کــه تعــداد گردشــگران 
به دلیــل آنفلوانــزای خوکــی و بحــران مالــی جهانــی کاهشــی 

1. Kaushal & Srivastava
2. Haque & Haque
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ــب  ــش ضرای ــا آزمای ــر ب ــن ام ــه ای ــت ک ــه اس ــمگیر یافت چش
ــد می شــود.  ــه تأیی ــی مداخل ــل ســری زمان مــدل تجزیه و تحلی
ــی،  ــد برونئ ــی مانن ــور کوچک ــه کش ــت ک ــده اس ــخص ش مش
ــل  ــی، به دلی ــزای خوک ــس از آنفلوان ــاه اول پ ــی دوازده م در ط
ــون  ــگر و 15میلی ــزار گردش  ۳۰ه

ً
ــا ــی، تقریب ــزای خوک آنفلوان

ــت. ــت داده اس ــورس را از دس دلار ب
ــوزهٔ  ــی در ح ــات داخل ــی مطالع ــج برخ ــن، نتای همچنی
ــت:  ــر اس ــرح زی ــه ش ــگری ب ــت گردش ــاب آوری در صنع ت
عنــوان  بــا  مطالعــه ای،  در   )1399( انصــاری  و  اکبــری 
و  »بازشناســی محرک هــای مؤثــر در رقابت پذیــری ســفر 
ــت  ــج دس ــن نتای ــه ای ــاکرونا«، ب ــرای دوران پس ــگری ب گردش
ــرای  ــافرتی ب ــای مس ــت توره ــای تقوی ــه محرک ه ــد ک یافتن
جــذب گردشــگر )آمادگــی زیرســاختی(، انتخــاب ایــران 
ــی  ــوب قانون ــرایط و چارچ ــی ش ــی )آمادگ ــۀ قبل ــل تجرب به دلی
گردشــگری( و آمادگــی جهــش ســفر و میزبانــی شایســته 
از گردشــگران )آمادگــی زیرســاختی( از بیــن 41 محــرک 
ــب،  ــاکرونا، به ترتی ــرای دوران پس ــگری ب ــری گردش رقابت پذی
بــا میــزان تأثیرگــذاری مســتقیم 385، 364 و 361 در جایــگاه 
اول تــا ســوم قــرار گرفتنــد. نتایــج مطالعــه کابــی و کریمــی راد 
)1399( بــا عنــوان »نوســازی اســتراتژیک کارآفرینانــه در 
دوران پســاکرونا: شــرکت های فعــال در صنعــت گردشــگری« 
ــع انســانی و رهبــری  ــوآوری، مناب نشــان داد کــه خاقیــت و ن
ــازی  ــهیل نوس ــرای تس ــردی ب ــی کارب ــا و راهکارهای قابلیت ه
اســتراتژیک کارآفرینانــه در ایــن دوران هســتند. نتایــج مطالعــهٔ 
ابراهیمــی )1397( بــا عنــوان »رابطــه تــاب آوری کارآفرینــان با 
تــداوم کســب وکار« نشــان داد کــه بــا آمــوزش می تــوان میــزان 
ــراد  ــاب آوری اف ــزان ت ــودن می ــالا ب ــرد و ب ــالا ب ــاب آوری را ب ت
ارتبــاط مســتقیمی بــا تــداوم کســب وکار دارد. قدمــی )1394( 
در مطالعــهٔ خــود بــا عنــوان »آسیب شناســی چالش هــای 
ــت  ــت یاف ــج دس ــن نتای ــه ای ــگری« ب ــداری گردش ــعه پای توس
ــه طبیعت گــردی و وابســتگی  کــه گردشــگری پایــدار اغلــب ب
ــیدن  ــتمی و رس ــر سیس ــد تفک ــی، رش ــای طبیع ــه محیط ه ب
ــاره گردشــگری بســتگی  ــر درب ــد و مؤثرت ــه دیدگاه هــای جدی ب
ــوان  ــا عن ــه ای ب ــی )1394( در مطالع ــور و عادل دارد. داداش پ
شــهری  مجموعــه  در  تــاب آوری  ظرفیت هــای  »ســنجش 
قزویــن« بــه ایــن نتایــج دســت یافتنــد کــه مجموعــه شــهری 
ــه از  ــد فاصل ــا 48 درص ــادی )ب ــاد نه ــاظ ابع ــن به لح قزوی
حــد بهینــه( و ســپس ابعــاد کالبدی ـ فضایــی )بــا 45 درصــد 
ــاب آوری،  ــون ت ــاد گوناگ ــن ابع ــه(، در بی ــد بهین ــه از ح فاصل
شــاخص  میــان،  ایــن  در  دارد.  نامناســب تری  وضعیــت 
ــه  ــوط ب ــت« مرب ــه جمعی ــتان ب ــای بیمارس ــبت تخت ه »نس
بُعــد تــاب آوری کالبدی ـ فضایــی، »ســرمایه اجتماعــی« 
ــز  ــاحت مراک ــی، »مس ــاب آوری اجتماع ــد ت ــه بُع ــوط ب مرب

کســب وکار بــزرگ  مقیــاس« مربــوط بــه بُعــد تــاب آوری 
ــد  ــه بُع ــوط ب ــادی« مرب ــرد نه ــاخص »عملک ــادی و ش اقتص
ــد در  ــد و بای ــب تری دارن ــت نامناس ــادی وضعی ــاب آوری نه ت

ــد. ــرار گیرن ــزی ق ــت برنامه ری اولوی

روش تحقیق
ــر ایــن مطالعــه تفســیرگرایی اســت و  پارادایــم مســلط ب
روش داده بنیــاد، کــه در ایــن پژوهــش به مثابــهٔ راهبــرد پژوهــش 
ــی  ــیری پژوهش ــم تفس ــرهٔ پارادای ــت، در زم ــده اس ــاب ش انتخ
قــرار دارد. تئــوری بنیــادی )کــه بــا نام هــای تئــوری برخواســته 
ــز شــناخته  ــاد نی ــوری داده بنی ــه ای و تئ ــوری زمین از داده هــا، تئ
می شــود( روش تحقیقــی عــام و روشــی اســتقرایی و تفســیری 
ــد.  ــه کرده ان ــتراوس ارائ ــلم اش ــزر و انس ــی گلی ــه بارن ــت ک اس
هــدف و مســئلهٔ پژوهــش )تــاب آوری در صنعــت گردشــگری( 
از بیــن کارآفرینانــی کــه تجربــهٔ فعالیــت در آژانس هــای 
ــاب  ــگری انتخ ــوزهٔ گردش ــتادان ح ــد و اس ــی را دارن هواپیمای
شــده اســت. نمونه گیــری از جامعــهٔ تحقیــق در ایــن مطالعــه 
براســاس نمونه گیــری هدفمنــد )کســانی کــه شــرایط لازم بــرای 
مصاحبــه را داشــته اند( انجــام شــده و اصــل نمونه گیــری 
نظــری مــورد نظــر بــوده اســت. مــاک تصمیم گیــری دربــارهٔ 
نمونه گیــری  توقــف  و  جمع آوری شــده  داده هــای  کفایــت 
بــه اشــباع نظــری )یعنــی داده هــا به گونهــای نیســت کــه 
ــد( وابســته اســت.  ــی را ایجــاد کن ــد و متفاوت طبقه هــای جدی
ــه  ــق ب ــم، محق ــه پانزده ــل، در مصاحب ــد تحلی ــی فراین در ط
اشــباع نظــری رســید. ازآنجاکــه شــرکت کنندگان کارشناســان 
ارشــد بودنــد و بیشــتر آن هــا مشــاغل گوناگــون داشــتند، 
ــام  ــی انج ــای گاه به گاه ــر، پیگیری ه ــری از تأخی ــرای جلوگی ب
 شــد. همچنیــن، نمونــه کارت مصاحبــه در پیوســت قــرار 
ــب،  ــاخص تناس ــه ش ــتیابی ب ــور دس ــت. به منظ ــده اس داده ش
حــوزه  متخصصــان  از  تعــدادی  را  پژوهــش  یافته هــای 
ــد.  ــد کردن ــش و تأیی ــی، پالای ــت ارزیاب ــگری و مدیری گردش
ــه  ــده را س ــی طراحی ش ــوب مفهوم ــن، چارچ ــر ای ــاوه ب ع
ــد و  ــی کردن ــش بررس ــرهٔ پژوه ــارکت کنندگان خب ــر از مش نف
دیدگاه هــای تکمیلــی آنــان دریافــت و اعمــال شــد. در عرصــهٔ 
عملــی، چارچــوب مفهومــی استخراج شــدهٔ پژوهــش حاضــر 
ــت  ــاب آوری صنع ــوی ت ــی الگ ــرد در طراح ــت کارب از قابلی
ــی، 

ّ
ــرایط عل ــات ش ــت و ماحظ ــوردار اس ــگری برخ گردش

زمینــه ای، راهبردهــا، پیامدهــا و مداخله گــر در تــاب آوری 
ــش  ــت. در پژوه ــده اس ــاظ ش ــگری در آن لح ــت گردش صنع
ــب  ــش تناس ــوی پژوه ــا الگ ــه ب ــی ک ــه یافته های ــر، ب حاض
ــت.  ــده اس ــاره ش ــون اش ــای گوناگ ــز در بخش ه ــتند نی نداش
ــه  ــتند ک ــاد داش ــوندگان اعتق ــی مصاحبه ش ــال، برخ ــرای مث ب
ــن  ــا ای ــاب آوری در مواجهــه ب ــا قابلیــت ت کســب وکارهای نوپ
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بحــران را نخواهنــد داشــت و تنهــا افــرادی کــه در ایــن حرفــه 
دارای تجربــهٔ کافــی و شناخته شــده هســتند قــدرت تــاب آوری 
ــرط  ــه ش ــگری تجرب ــت گردش ــرای صنع ــن رو، ب ــد. ازای دارن
لازم اســت. در مقابــل،  تعــدادی دیگــر از مصاحبه شــوندگان 
اعتقــاد داشــتند کــه بســیاری از فعالیت هــای تــاب آوری 

ــتگی دارد. ــت بس ــای دول ــه حمایت ه  ب
ً
ــا ضرورت

براســاس رویکــرد مریــام )1985(، در  همچنیــن، 
ــای  ــی از روش ه ــار درون ــش اعتب ــرای افزای ــق، ب ــن تحقی ای
زوجــی  بررســی  و  اعضــا  بررســی های  کثرت گرایــی، 
اســتفاده شــد. درخصــوص اعتبــار بیرونــی، نظرســنجی 
از مدیــران، کارشناســان و مشــاوران حــوزهٔ گردشــگری و 
مدیریــت، مــدل نهایــی را به انــدازهٔ مناســبی  تعمیم پذیــر 
کــرده اســت. همچنیــن، بــرای تضمیــن درســتی از راهبردهای 
زیــر اســتفاده شــده اســت: 1( جمــع آوری داده هــا از چندیــن 
 
ً
ــا ــد، مث ــد می کنن ــا را تأیی ــار یافته ه ــات اعتب ــع اطاع منب

ــه  ــگری، مصاحب ــان گردش ــران و کارشناس ــا مدی ــه ب مصاحب

بــا خبــرگان و مشــاهدات محقــق؛ 2( بــا روش مقایســهٔ 
دائمــی در تحلیــل داده هــا، اعتبــار افزایــش می یابــد. در ایــن 
افــراد گوناگــون  و  روش، مقوله هــا، رویدادهــا، زمینه هــا 
ــن  ــهٔ دوم، ضم ــوند. در مرحل ــه می ش ــم مقایس ــا ه  ب

ً
ــا دائم

ســؤال درخصــوص روابــط بیــن اجــزا، درخصــوص ماهیــت 
متغیرهــا و اعتبــار مؤلفه هــای اولیــه، کــه در مبانــی نظــری بــه 

ــود.  ــث می ش ــت، بح ــده اس ــاره ش ــا اش آن ه

یافته ها
ــاز،  ــذاری ب ــهٔ کدگ ــه مرحل ــی س ــا ط ــل داده ه تحلی
کدگــذاری محــوری )شناســایی مقوله محــوری، شــرایط 
ــا( و  ــه ای و پیامده ــرایط زمین ــر، ش ــرایط مداخله گ ــی، ش

ّ
عل

ــت.  ــده اس ــام ش ــه( انج ــق نظری ــی )خل ــذاری انتخاب کدگ
ــس  ــزار اطل ــذاری از نرم اف ــرای کدگ ــاز: ب ــذاری ب کدگ
ــی  ــه نمونه های ــدول 1، ب ــت. در ج ــده اس ــتفاده ش ــی آی اس ت
ــه اشــاره شــده اســت.  ــه و کدگــذاری اولی از تحلیــل مصاحب

جدول 1: نمونهٔ تحلیل مصاحبه و کدگذاری اولیه در کدگذاری باز

کد اولیهمفاهیمردیف

1

ــران در شــرایط  ــوع مدی برخــی از کســب وکارها در صنعــت گردشــگری دارای مــکان ملکــی هســتند، ایــن ن

بحرانــی کمتــر دچــار آســیب می شــوند. امــا شــرکت های گردشــگری ای کــه مــکان کسب وکارشــان 

اســتیجاری اســت در مواجهــه بــا بحران هــا، به دلیــل هزینه هایــی کــه بــرای ایــن مــکان اســتیجاری 

ــت از  ــع دول ــن مواق ــت در ای ــن، لازم اس ــوند. بنابرای ــت می ش ــد، ورشکس ــود درآم ــد و نب ــت می کنن پرداخ

ــد.  ــت کن ــا حمای آن ه

حمایت مالی

2

ــری لازم باشــد و ســعی  ــد کــه در تجــارت خــود دارای انعطاف پذی ــق عمــل کن ــد موف کســب وکاری می توان

ــی،  ــگری داخل ــازی، گردش ــگری مج ــال، گردش ــوان مث ــد. به عن ــد کن ــاد درآم ــال ایج ــن کان ــد از چندی کن

ــره.  ــالمندان و غی ــوص س ــور مخص ــردی، ت ــی، طبیعت گ ــگری خارج گردش

انعطاف پذیری در

 ارائهٔ خدمات

5

ــدا و  ــه کشــورهای مب ــرای گردشــگران در ســفر ب ــت ب ــن عامــل در صنعــت گردشــگری ایجــاد امنی موثرتری

مقصــد اســت. اگــر امنیــت منطقــه از نظــر جــو امنیتــی، آرامــش، ســامت وغیــره تأمیــن باشــد، حتــی در 

ــود. ــم می ش ــاب آوری فراه ــکان ت ــی ام ــگران داخل ــر گردش ــه ب ــا تکی ــخت ب ــرایط س ش

امنیت داخلی کشورها

7

هــر کســب وکاری کــه در شــرایط بحرانــی بتوانــد تــاب آوری کافــی داشــته باشــد می توانــد در بیــن مخاطبــان 

مزیــت رقابتــی کســب کنــد و تصویــر ذهنــی مطلوبــی بــرای مشــتریان ایجــاد کنــد؛ زیــرا در شــرایط بحرانــی 

ــگری  ــت گردش ــوزهٔ صنع ــب وکارهای ح ــر کس ــود و، اگ ــب وکار می ش ــدن کس ــناخته  ش ــر ش ــث بهت باع

بتواننــد در شــرایط بحرانــی بــه حیــات خــود ادامــه دهــد، چهــرهٔ بهتــری را از خــود در بــازار آن کســب وکار 

نشــان خواهنــد داد، حتــی ممکــن اســت بــا خــارج شــدن رقبــا و کســب وکارهای کوچــک. بنگاه هایــی کــه 

ــوند و  ــق می ش ــی موف ــازی و جایگاه یاب ــا و برندس ــتریان رقب ــذب مش ــه ج ــق ب ــه موف ــد در ادام ــی مانده ان باق

ــه  ــاب آوری ب ــن ت ــد و ای ــل می کنن ــه کســب وکاری شناخته شــده تبدی ــان بحــران ب کســب وکار خــود را در زم

ــد. ــر می افزای ــدن مدی ــره ش ــت و خب ــای مدیری توانایی ه

انعطاف پذیری در

 ارائهٔ خدمات،

قابلیت های فردی،

مدیریت منابع انسانی
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ــای  ــل مصاحبه ه ــوع، از تحلی ــوری: درمجم ــذاری مح کدگ
در  کــه  شــد  اســتخراج  کــد  تعــدادی  انجام شــده 
کــد  منبــع  براســاس  استخراج شــده  کدهــای   2 جــدول 
ــرای  ــی ب ــدول کل ــت. ج ــده اس ــه ش ــونده( ارائ )مصاحبه ش

شــد.  تکمیــل  مفاهیــم  بــه  اختصاص یافتــه  کد هــای 
مؤلفه هــا     منظــر  از  مصاحبه هــا  از  مســتخرج  اطاعــات 
ــه، 45  ــر 45 جمل ــتمل ب ــا مش ــی مؤلفه  ه ــل( و ارزیاب )عوام

کــد بــاز، 24 کــد محــوری و 6 کــد انتخابــی اســت.

جدول 2: شناسایی مؤلفه های استخراج شده از کدگذاری مصاحبه )طراحی نگارندگان(

کد انتخابیکد محوریکد بازردیف

1
استفاده از وام و اعتبارات می تواند سطح آسیب پذیری کسب وکارها در مواقع بحران 

را کاهش دهد.
سیاست های پولی

عوامل اقتصادی

سیاست های پولیبودجهٔ کافی از طرف دولت نقش مؤثری در تاب آوری دارد.2

3
نهادهای دولتی در مواقع بحران مانند ســایر کشــورها می توانند به کسب وکارها 

کمک کنند.
مشارکت با همکاران بالقوه

4
ذخایر نقدی و نقدینگی لازم برای هر کسب وکاری در مدیریت بحران بسیار مؤثر 

است.
نقدینگی

5
با کاهش هزینه هایی از جمله حذف نیروی مازاد و استخدام پرسنل متخصص 

می توان به تاب آوری کمک کرد.
کاهش هزینه ها   

6
مدیریت بایستی از انعطاف پذیری لازم در ارائه خدمات برخوردار باشد، زیرا 

ویژگی لازم برای هر مدیری انعطاف پذیری در مواقع بحرانی است.
انعطاف پذیری

کاهش هزینه ها   هزینه های ثابت مثل هزینهٔ رفت وآمد و خدماتی را کاهش داده شود.7

8
از دورکاری به جای کار حضوری استفاده شود و همچنین از برخی هزینه های ثابت 

مثل هزینهٔ برق، گاز و تلفن بکاهیم.
کاهش هزینه ها   

تغییر کاربریتنوع شغلی و فرصت های شغلی جدید در کسب و کار ایجاد کرد.9

10
با برگزاری تورهای داخلی و استفاده از بوم گردی ها    با بهداشت محیط می توان به 

رشد کسب وکار کمک کرد. درواقع، با توسعهٔ گردشگری منطقه ای و محلی به 
کسب وکار کمک می کنیم.

مشارکت و توسعهٔ منطقه ای و محلی

ویژگی های عمومیاز کارکنان با تحصیات تخصصی در جذب مشتری استفاده کنیم.11

عوامل اجتماعی

ویژگی های عمومیاز کارکنان جوان، شاداب، و با روحیهٔ شاد استفاده کنیم.12

گاهی بالا در مدیریت بحران نقش بسزایی دارند.13 ویژگی های عمومیکارکنان با مهارت و آ

ویژگی های عمومیآموزش لازم برای واکنش سریع در مواقع بحران و اضطراری بسیار مؤثر است.14

همکاریبا حفظ روحیه و کمک کردن به یکدیگر از تنش ها    در محیط کار کاسته شود.15

16
کرونا مانند بیماری سارس است. به زودی واکسن خواهد آمد و بعد از این بیماری 

هم باز هم باید آمادگی بیماری های دیگر را داشته باشیم.
ویژگی های عمومی

17
مدیریت لازم است ارتباطی قوی با برخی افراد سازمان های همکار و نهادهای 

دولتی داشته باشد.
توسعهٔ ارتباطات
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کد انتخابیکد محوریکد بازردیف

18
در بحران کرونا، مهم ترین چیز بهداشت فردی و رعایت فاصله گذاری اجتماعی 
است. با رعایت این موارد می توان به همهٔ کارها در محیط کاری پرداخت، زیرا 

کرونا جزئی از زندگی افراد شده است.
بهداشت فردی در محیط کار

عوامل فردی 

19
هر اتفاقی در هر برههٔ زمانی ممکن است پیش بیاید. بنابراین، این ما هستیم که 

بایستی دنبال راه حل باشیم. 
تمرکز

20
به اتفاقات روزمره در زندگی می توانیم خوش بینانه تر نگاه کنیم و درپی راه های 

جایگزین باشیم و با نوآوری از خطرات بحران پیش آمده بکاهیم که یکی از آن ها 
توسعهٔ گردشگری الکترونیک است.

روحیهٔ خوش بینانه

21
در محیط کار از وسایل شخصی استفاده کنیم و از مشتریان بخواهیم از وسایل 

شخصی خود در زمان مراجعه استفاده کنند. 
بهداشت فردی در محیط کار

روحیهٔ خوش بینانههنگام مواجهه با مشکات، بیشترین تاشم را می کنم و به نتیجه کاری ندارم.22

23
معتقد هستم که، علی رغم وجود موانع در دوران بحران کرونا، با جایگزین کردن 

خدمات دیگر می توانم به اهدافم دست یابم.
روحیهٔ خوش بینانه

24
در لحظات استرس در هنگام بحران کرونا می دانم که برای کمک گرفتن به کجا 

مراجعه کنم.
تمرکز

25
یکی از پیامدهای کرونا این بود که به توسعهٔ کسب وکار اینترنتی برای فروش 

خدمات کمک کرد. شاید قبل از کرونا پذیرش این فنّاوری بسیار سخت تر بود.
دیجیتالی سازی

تکنولوژیکی

26
 
ً
کارهای نو و جدید همیشه ماندگارتر هستند و ایده های مناسب با شرایط قطعا

تاب آوری را بالا می برند.
نوآوری

فنّاوریاز راه فروش اینترنتی و ارائهٔ خدمات آناین به کسب وکارم کمک می کنم.27

فنّاوریدیجیتالی سازی/ پذیرش فنّاوری/ هوش مصنوعی. 28

فنّاوریاستفادهٔ حداکثری از توان فضای مجازی و رسانه ها    در معرفی کسب وکار.29

خدمات آناینافزایش خدمات الکترونیک مانند تورهای مجازی چندساعته با لیدر شخصی30

ارائه خدمات نوآورانهیک کسب وکار دارای تاب آوری باید خاق، مبتنی بر فنّاوری اطاعات قوی باشد.31

خدمات آناینفراهم بودن زیرساخت های عمومی و تکنولوژیکی در بحران کرونا بسیار اثربخش است.32

33
با رعایت پروتکل های بهداشتی و استانداردهای بهداشتی خاطر مشتریان را از 

استانداردهای بهداشتیاسترس های ناشی از ویروس راحت کنیم. 

مدیریت
 منابع انسانی

استانداردهای بهداشتیرعایت فاصله گذاری اجتماعی در محیط کار و مراجعهٔ حضوری با مشتریان.34

برنامه ریزیمسافرت های کوتاه و چندساعته برای مشتریان عاشق سفر برنامه ریزی کنیم.35

برنامه ریزیمدیر توانمند قبل از هر اتفاقی برای مواقع بحرانی برنامه ریزی می کند.36

توسعهٔ اقتصادیبا فروش اینترنتی ارز به مشتریان آژانس کسب وکار را توسعه دهیم.37

توسعهٔ اقتصادیبرگزاری تورهای یک روزهٔ موضوعی با وسیلهٔ شخصی افراد. 38

39
کاهش هزینه های جاری و تعدیل کارکنان در مواقع بحران و  دورکاری کردن 

به جای کار حضوری.
تعدیل نیرو

ایجاد انگیزشلازم است مدیر برای کارکنان انگیزه ایجاد کند. 40

41
با افراد بسیار متخصص و توانا، که تجربهٔ چنین بحران هایی را داشته اند، مشورت 

و مشارکت کنیم.
مشارکت کارکنان

آموزش منابع انسانیبرای کارکنان آموزش های ضمن خدمت و دوره های انگیزشی برگزار کنیم.42

43
گاه کنیم که سفر امنی را برای آن ها می توانیم  با اطاع رسانی به مشتریان، آن ها را آ

امنیت داخلیبرگزار کنیم.
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کد انتخابیکد محوریکد بازردیف

44
گاهی و خدمات جایگزین استفاده  از رسانه های اجتماعی برای اطاع رسانی و آ

مدیریت دانش کارکنانکنیم.

رسانه

45
تبلیغات و برندسازی با تمرکز بر پروتکل های بهداشتی از طریق رسانه های 

تبلیغات رسانه ایاجتماعی.

نمودار 1: شبکهٔ تاب آوری صنعت گردشگری

ــت  ــاب آوری در صنع ــر در ت ــل مؤث ــاخص ها    و عوام ش
گردشــگری در شــرایط کوویــد 19 را کــه بــا اســتفاده از نرم افزار 
ــوان در  ــده اند می ت ــتخراج ش ــایی و اس ــی آی شناس ــس ت اطل
ــای  ــرد. کده ــی ک ــکل 2( طراح ــم )ش ــوی پارادای ــب الگ قال
بازشناسایی شــده از طریــق مصاحبــه شــامل 45 شــاخص 
اســت کــه بــا توجــه بــه قرابــت معنایــی و هم خانــواده بــودن در 
45 کــد بــاز، 24 کــد محــوری و 6 کــد انتخابــی دســته بندی 

شــدند.

کدگذاری انتخابی )خلق نظریه(
برقــراری  طریــق  از  محــوری،  کدگــذاری  از  پــس 
ــاب آوری  ــوی ت ــده، الگ ــای شناسایی ش ــن مقوله ه ــاط بی ارتب
اســتخراج و مقوله هایــی کــه نیــاز بــه اصــاح و توســعهٔ بیشــتر 
دارنــد توســعه داده می شــوند. بــر ایــن اســاس، الگــوی کیفــی 
تــاب آوری در صنعــت گردشــگری مطابــق شــکل 2 ارائــه شــده 

اســت. 
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شکل 2: کدگذاری محوری براساس مدل پارادایم

نتیجه گیری
ــب وکارهای  ــا کس ــه ب ــغ، در مقایس ــب وکارهای بال کس
نوظهــور، تــاب آوری ، برگشــت پذیری  و انطبــاق بیشــتری 
ــب وکارهای  ــه کس ــت این ک ــد به عل ــا دارن ــران کرون ــا بح ب
وام هــای  درگیــر  و  ابتدایــی  مرحله هــای  در  هنــوز  نوپــا 
ــه  ــده اند و ب ــه ش ــروع کار گرفت ــرای ش ــه ب ــتند ک ــی هس کان
مرحلــهٔ پس انــداز و ســودآوری و درواقــع ســرمایه گذاری 
ــل  ــن مراح ــغ ای ــب وکارهای بال ــه کس ــیده اند، درحالی ک نرس
ــده اند و  ــازار ش ــرده و وارد ب ــازی ک ــد و برندس ــی کرده ان را ط
ــا شــرایط ایجادشــده در بحــران  ــه ب ــد ک ــن را دارن ــی ای توانای
رودررو شــوند. شــاید گردشــگری در ایــران در وضعیتــی 
ــیار  ــادی بس ــش اقتص ــهٔ بخ ــه به منزل ــد ک ــته باش ــرار نداش ق
ــر از  ــران کمت ــرا ای ــیم؛ زی ــته باش ــز داش ــم روی آن تمرک مه
یــک درصــد از درآمدهــای گردشــگری دنیــا را از گردشــگری 
ــرای  دارد، درحالی کــه کشــورهایی هســتند کــه ایــن مقــدار ب
آن هــا بســیار بالاتــر اســت. در ســطح ملــی و خواه ناخــواه در 
ســطح اســتانی، کســب وکارهای کوچــک  تــاب آوری کمتــری 

ــی،  ــد. ازطرف ــرار دارن ــیب ق ــرض آس ــتر در مع ــد و بیش دارن
کســب وکارهای تــاب آور در ایــن شــرایط کــه در مقابــل 
ــات لازم  ــان داده و اقدام ــری نش ــود انعطاف پذی ــران از خ  بح
را بــرای جلوگیــری از خطــرات ناشــی از اپیدمــی کوویــد 19 
انجــام می دهنــد و خــود را بــا شــرایط ســازگار می کننــد 
در بیــن مشــتریان و رقبــا »پایــدار« نام گــذاری می شــوند 
ــوردار  ــا برخ ــتریان و رقب ــن مش ــی در بی ــر مطلوب و از تصوی

می شــوند.
ــت آن،  ــاب آور کــردن کســب وکار و فعالی ــرای ت ــد ب بای
ــت  ــمت مدیری ــه به س ــران منفعان ــت بح ــا از مدیری نگاه ه
ریســک حرکــت کنــد. قبــل از شــروع یــک کســب وکار بایــد 
توجــه کــرد کــه ایــن کســب وکار در آینــده بــا چــه مخاطــرات 
ــد  ــذا بای ــد. ل ــد ش ــه رو خواه ــی روب ــک های احتمال و ریس
احتمــالات نیــز در نظــر گرفتــه شــود و بــرای این کــه در بحران 
ــورهای  ــیاری از کش ــود. بس ــه ش ــکار ارائ ــد راه ــرار نگیرن ق
ــای  ــده اند رویکرده ــار ش ــگری ناچ ــق گردش ــه و مناط منطق
ــته   ــه داش ــران منفعان ــت بح ــد و مدیری ــاذ کنن ــه اتخ منفعان
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ــاب آوری در  ــل ت ــایی عوام ــا شناس ــش، ب ــن پژوه ــند. ای باش
ــد  ــک خواه ــا کم ــه بنگاه ه ــکار، ب ــهٔ راه ــب وکارها و ارائ کس
ــد در هنــگام قرارگیــری در شــرایط بحران هــای  کــرد کــه بتوانن

ــند. ــاب آور باش ــر ت همه گی
ــران و  ــا مدی ــه ب ــی و مصاحب ــهٔ کیف ــج مطالع ــذا نتای ل
کارشناســان در حــوزهٔ صنعــت گردشــگری نشــان داد عواملــی 
در  به خصــوص  کســب وکار  تــاب آوری  در  می تواننــد  کــه 
ــر باشــند شــامل عوامــل اقتصــادی،  صنعــت گردشــگری مؤث
ــانی  ــع انس ــت مناب ــی، مدیری ــردی، تکنولوژیک ــی، ف اجتماع
ــن  ــی از ای ــه برخ ــته، ب ــات گذش ــت. در تحقیق ــانه اس و رس
ــا برخــی از  عوامــل مؤثــر در تــاب آوری اشــاره کرده انــد کــه ب
نتایــج در ایــن تحقیــق هم ســو بــوده اســت. عوامــل اقتصــادی 
مؤثــر در تــاب آوری بــا مطالعــهٔ شــارما و همــکاران )2021(، 
فیلیمونــاو و دی کوتــو )2020(، اکبــری و انصــاری )1399( و 
ــرا  ــت. زی ــوده اس ــو ب ــاری )2021( هم س ــکویچ و فونتان تراس
ــر نقــدی و نقدینگــی، بودجــه و وام هــای به موقــع نقــش  ذخای
مؤثــری در تــاب آوری دارنــد. یکــی دیگــر از عوامــل مؤثــر در 
تــاب آوری عوامــل فــردی یــا شــخصی اســت کــه نتایــج ایــن 
یافتــه بــا تحقیقــات تراســکویچ و فونتانــاری )2021( و اکبری 
ــت  ــان داده اس ــج نش ــت. نتای ــو اس ــاری )1399( هم س و انص
افــرادی کــه دارای روحیــهٔ خوش بینانــه، تمرکــز و انگیــزهٔ 
ــتند  ــوردار هس ــی لازم برخ ــتی ذهن ــتند و از بهزیس ــوی هس ق
ــر  ــی دیگ ــتند. یک ــا هس ــی در بحران ه ــاب آوری بالای دارای ت
از مؤلفه هــا مدیریــت منابــع انســانی اســت کــه نقــش بســیار 
تأثیرگــذاری دارد و بــا نتایــج و یافته هــای تحقیقــات کاوشــال و 
سریواســتاوا )2021(، کابــی و کریمــی راد )1399(، پرایــاگ 
بــوده  ابراهیمــی )139۷( هم ســو  و  و همــکاران )2020( 
اســت. اقدامــات ســنتی منابــع انســانی ماننــد رضایت منــدی 
اقدامــات  و  آن هــا  جابه جایــی  و  غیبــت  نــرخ  کارکنــان، 
ــان و  ــد عملکــرد و فرهنــگ کار کارکن ــردی مدیریــت مانن راهب
ــت  ــانی اس ــع انس ــت مناب ــر در مدیری ــل مؤث ــوزش از عوام آم
کــه هــر مدیــر منابــع انســانی ای بایــد درخصــوص تــاب آوری 
ــی کــه در تحقیقــات  ــرد. ســایر مؤلفه های ــه کار گی ســازمانی ب
پیشــین بــه آن هــا اشــاره نشــده اســت مؤلفه هــای تکنولوژیکــی 
و رســانه ای هســتند کــه در پژوهــش حاضــر مطــرح شــده اند. 
ــه  ــر ب ــش حاض ــج پژوه ــه نتای ــه ب ــا توج ــن، ب بنابرای
مدیــران صنعــت گردشــگری بــرای مواجهــه بــا بحــران 

می شــود:  پیشــنهاد   19 کوویــد 
-از کارکنــان بــا تحصیــات مناســب، ســن مناســب، و 
ــک  ــوزهٔ کاری کم ــص در ح ــی و تخص گاه ــی، آ ــارت کاف مه
ــش  ــرای واکن ــای لازم ب ــوزش ه ــن، آم ــود. همچنی ــه ش گرفت
ــد  ــن، بای ــود. همچنی ــا داده ش ــه آن ه ــان ب ــه مخاطب ــریع ب س
آژانس هــای مســافرتی کوچــک و واســطه حــذف و بــا ســازمان 

بزرگ تــر ادغــام شــوند و حفــظ روحیــه، مشــارکت و مدیریــت 
ــد. ــاب آوری در کســب وکار ادامــه یاب ــرای ت مناســب ب

و  وقایــع  برابــر  در  - مدیــر شــرکت ســازگاری لازم 
ــکات  ــا مش ــه ب ــد، در مواجه ــته باش ــه را داش ــرات جامع تغیی
ــته در  ــه در گذش ــی ک ــا موفقیت های ــد و ب ــل باش ــال راه ح دنب
ــا  ــل ب ــان کام ــا اطمین ــت ب ــت آورده اس ــه دس ــود ب ــغل خ ش
ــاب آوری  ــی، ت ــد. ازطرف ــه کن ــکات مقابل ــا    و مش چالش ه
در تغییــرات جامعــه می توانــد بــه توانایی هــای مدیریــت 
ــد  ــا بخش ــدان را ارتق ــل و کارمن ــی عوام ــوان اجرای ــد، ت بیفزای
ــوهٔ  ــا و نح ــا بحران ه ــه ب ــه در مواجه ــهٔ کل مجموع ــه تجرب و ب

ــد. ــه کن ــا اضاف ــا آن ه ــدن ب ــه رو ش روب
ــی  ــروش اینترنت ــه از ف ــرات جامع ــا تغیی ــه ب - در مواجه
ــو  ــای ن ــداع کاره ــت و اب ــق اینترن ــات از طری ــهٔ خدم و ارائ
ــار  ــی و گردشــگری الکترونیــک در کن ــل فــروش ارز اینترنت مث

ــه داد.  ــب وکار ادام ــه کس ــوان ب ــازمان بت ــی س ــات قبل خدم
- تورهــای برگــزاری در زمــان کرونــا بــا رعایــت کامــل 
ــه  ــات ب ــهٔ خدم ــوند، ارائ ــزار ش ــتی برگ ــای بهداش پروتکل ه
ــتر  ــا    بیش ــوس و هتل ه ــار و اتوب ــی و قط ــرکت های هواپیمای ش
از دو و نیــم برابــر ســال قبــل شــود. همچنیــن، مدیریــت 
ــا    و  ــا صرافی ه ــکاری ب ــازار ارز و هم ــه ب ــا ورود ب ــد ب می توان
فــروش اینترنتــی ارز بــه مشــتریان آژانــس نوعــی کســب درآمــد 
و ایــن درآمــد را جایگزیــن زیــان مالــی ناشــی از کرونــا کند. از 
ســوی دیگــر، در دوران کرونــا و بــا توجــه بــه محدودیت هــای 
یــک روزه  تورهــای  می تــوان  اجتماعــی،  فاصله گــذاری 

ــراد برگــزار کــرد.  ــا وســیلهٔ شــخصی اف موضوعــی ب
ایــن مطالعــه بــا محدودیت هــای خاصــی روبــه رو 
ــی از  ــود. برخ ــع ش ــدی رف ــات بع ــد در تحقیق ــه بای ــود ک ب
ــق  ــن تحقی ــن و مهم تری ــدند. اولی ــرح ش ــا مط ــا در اینج آن ه
براســاس تحلیــل کیفــی اســت کــه، اگرچــه از پاســخ مصاحبــه 
ــوان  ــد، نمی ت ــتفاده می کن ــد اس ــان ارش ــا کارکن ــران ی ــا مدی ب
نتایــج آن را تعمیــم داد. بنابرایــن، بــا وجــود مشــکات موجود، 
ــترده ای  ــق و گس ــی دقی ــات تجرب ــه تحقیق ــت ک ــروری اس ض
ــام  ــت انج ــاری در صنع ــن بیم ــری ای ــرات همه گی ــارهٔ تأثی درب
و توصیه هایــی مبتنــی بــر مــدل ارائــه شــود. نتایــج تحقیقــات 
انجام شــده در ایــن مقالــه می توانــد متغیرهــای گوناگونــی 
از دیدگاه هــای متخصصــان صنعــت  را نشــان دهــد کــه 
ــده  ــات آین ــا را در تحقیق ــوان آن ه ــد و می ت ــت  آمده ان ــه  دس ب
ــا اســتفاده از مدل ســازی  عملیاتــی کــرد. تحقیقــات آمــاری ب
مثلث بنــدی  مطالعــات  حتــی  و  ســاختاری  معــادلات 
می توانــد بینــش عمیق تــری ارائــه کننــد و بــه غنی ســازی 
ادبیــات کمــک کننــد. توصیــه می شــود کــه ایــن مقیــاس بــرای 
ــه  ــت ب ــش صنع ــاری، واکن ــن بیم ــیوع ای ــرات ش ــی تأثی بررس
ــی  ــد. یک ــعه یاب ــده توس ــار مصرف کنن ــفر و رفت ــر س آن و تغیی
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ــه  ــه آن پرداخت ــد ب ــه بای ــی ک ــای مهم ــر از محدودیت ه دیگ
ــن  ــده در ای ــم اندازهای گزارش ش ــه چش ــت ک ــن اس ــود ای ش
ــت. در  ــزی اس ــتان مرک ــای اس ــر ویژگی ه ــی ب ــه مبتن مطالع
تحقیقــات بعــدی، ممکــن اســت مضامیــن دیگــری مطــرح 
شــوند و برخــی عوامــل به دســت آمده در تحقیــق فعلــی 
ممکــن اســت در ســایر ســناریوها اعمــال نشــوند، کــه خــوب 
نمونه هــای  بررســی شــوند.  آینــده  اســت در تحقیقــات 
تصادفــی مبتنــی بــر شــرایط جغرافیایــی و فرهنگــی گوناگــون 

ــد.  ــک کنن ــد کم ــای جدی ــه یافته ه ــت ب ــن اس ممک
تــاب آوری، به منزلــهٔ مجموعــهٔ ثابتــی از راهبردهــا، 
اهمیتــی اساســی اســت. بنابرایــن، بــه محققــان آتــی پیشــنهاد 
ــهٔ  ــد ۱۹ را به منزل ــت کووی ــاب آوری در وضعی ــر ت ــود اث می ش
راه هایــی بــرای ســهولت در ســامت روان عمومــی شناســایی 

کننــد. 
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