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چکیده
ــد و  ــرات عمیقــی می‌گذارن ــع تأثی ــر جوام ــا، ب ــه بحــران کرون بحران‌هــا، ازجمل
ــرای  ــزی و اج ــن‌رو، برنامه‌ری ــوند؛ ازای ــی می‌ش ــاد عموم ــن اعتم ــت رفت ــث از دس باع
ــا  ــازمان ب ــاد س ــش اعتم ــد و افزای ــر مقص ــی تصوی ــرای بازیاب ــب ب ــای مناس راهبرده
ــت  ــتان‌هایی اس ــزد از اس ــت دارد. ی ــیار اهمی ــی بس ــانه‌های اجتماع ــتفاده از رس اس
کــه به‌علــت داشــتن شــرایط اقلیمــی متفــاوت ممکــن اســت بــا بحران‌هــای مختلفــی 
ــانه‌های  ــتفاده از رس ــا اس ــد، ب ــازمان‌ها بای ــرایطی، س ــن ش ــود. در چنی ــه‌رو ش روب
اجتماعــی، اطلاعــات و اقداماتشــان را بــه عمــوم ارائــه دهنــد تــا اعتمــاد مــردم افزایــش 
یابــد. پژوهــش پیــش‌رو بــا هــدف شناســایی عوامــل مؤثــر بــر بازیابــی تصویــر مقصــد 
ــا در  ــران کرون ــس از بح ــی، پ ــانه‌های اجتماع ــتفاده از رس ــا اس ــازمان، ب ــاد س و اعتم
ــۀ آمــاری  ــزد انجــام شــده اســت. پژوهــش توصیفــی پیمایشــی اســت. نمون اســتان ی
پژوهــش شــامل 65 نفــر از گردشــگران اســتان یــزد اســت کــه به‌صــورت غیرتصادفــی 
ــا اســتفاده  ــه شــده اســت. داده‌هــا و ســناریوها ب ــان مصاحب ــا آن انتخــاب شــده‌اند و ب
ــا اســتفاده از تحلیــل  از تکنیــک‌ نگاشــت شــناختی فــازی تحلیــل و مــدل پژوهــش ب
شــبکه‌های اجتماعــی طراحــی شــده اســت. در ایــن راســتا، عوامــل متعــددی 
کیــد بــر اهمیــت اطمینــان و امنیــت مســافران،  دخیل‌انــد کــه از ایــن میــان، عوامــل تأ
و  مســافران  برنامه‌هــای  تغییــرات  درخصــوص  روشــن  و  مســتمر  اطلاع‌رســانی 
ــت را  ــترین اهمی ــب بیش ــه ترتی ــران ب ــت بح ــارۀ وضعی ــه‌روز درب ــق و ب ــات دقی اطلاع
کیــد بــر اهمیــت ایــن ســه عامــل بــه  دارنــد؛ زیــرا از مرکزیــت بیشــتری برخوردارنــد. تأ
بهبــودی در برقــراری ارتباطــات و ایجــاد احســاس اعتمــاد در بیــن مســافران از طریــق 
ــر  ــد از منظ ــر مقص ــی تصوی ــران و بازیاب ــوع بح ــس از وق ــی پ ــانه‌های اجتماع رس

ــمگیری دارد.  ــر چش ــافران تأثی مس
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واژه‌های کلیدی:
مقصــد،  تصویــر  بازیــــابی،   
ــاعی،  ــانه‌های اجتمــ ــاد، رس اعتم
اســتان یــزد، پــس از بحــران کرونا. 

مقدمه
امــروزه صنعــت گردشــگری یکــی از نیروهــای محــرک 
ــان  ــمگیری در جه ــعۀ چش ــی‌رود و توس ــمار م ــه ش ــی ب جهان
داشــته و اهمیــت آن بــرای اقتصــاد جهانــی ‌انکارناپذیــر 
صــادرات  می‌کنــد،  ایجــاد  اشــتغال  گردشــگری  اســت. 
زیســت‌محیطی  فرهنگــی  ارزش  و  می‌بخشــد  ارتقــا  را 
 Khan( ــی‌آورد ــود م ــه وج ــگرفی را ب ــی ش ــراث فرهنگ و می
et al., 2020(. بــر هميــن اســاس، مقاصــد گردشــگری 
 Paulino( ــتند ــگر هس ــتر گردش ــه بیش ــذب هرچ ــی ج در پ
et al., 2021(. بااین‌حــال، صنعــت گردشــگری در برابــر 
ــر،  ــای همه‌گی ــی، بیماری‌ه ــای طبیع ــد بلای ــی مانن بحران‌های

ناآرامی‌هــای سیاســی و حمــات تروریســتی آســیب‌پذیر 
اســت کــه ممکــن اســت بــه تصویــر مقصــد به‌شــدت 
 Liu et( ــرد ــن بب ــافران را از بی ــاد مس ــاند و اعتم ــیب برس آس
بحران‌هایــی  از  یکــی   .)al., 2024; Park et al., 2019
ــت  ــر گذاش ــت تأثی ــدت تح ــگری را به‌ش ــد گردش ــه مقاص ک
ــی  ــی از پاندم ــران ناش ــک بح ــی ش ــود. ب ــا ب ــروس کرون وی
ــاد  ــواری را ایج ــیار دش ــاری بس ــای تج ــا فض ــروس کرون وی
ــب‌وکارها  ــی، کس ــای بین‌الملل ــدن مرزه ــته ش ــا بس ــرد. ب ک
ــب‌وکارهای  ــدند. کس ــه‌رو ش ــددی روب ــای متع ــا چالش‌ه ب
ــه  ــد از خان ــردم نبای ــتند و م ــود را بس ــای خ ــوری دره حض
خــارج می‌شــدند. ویــروس کرونــا تأثیــر گســترده‌ای در 

1. دانشیار گروه مدیریت دانشگاه علم و هنر، یزد، ایران، نویسنده مسئول
2. دانشجوی دکتری مدیریت گردشگری،دانشگاه علم و هنر، یزد، ایران
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تجــارت الکترونیکــی، فنّــاوری، مســافرت تجــاری و اقتصــاد 
.)Najjarzadeh et al., 2021( اســت گذاشــته 

ــت  ــاب‌آوری صنع ــا، ت ــن بحران‌ه ــا ای ــی ب در رویاروی
ــت‌های  ــت. سیاس ــی اس ــای آن حیات ــرای احی ــگری ب گردش
مدیریــت بحــران دولــت مقصــد و صنعــت گردشــگری، 
همــراه بــا فعالیت‌هــای تبلیغاتــی و بازاریابــی مؤثــر در 
ــاد  ــدن اعتم ــوری در بازگردان ــش مح ــر، نق ــول دورۀ خط ط
 .)Qiao et al., 2023( دارنــد  مقصــد  بــه  گردشــگران 
ــانه‌های  ــتفاده از رس ــا اس ــد، ب ــت مقص ــازمان‌های مدیری س
اجتماعــی بــرای برقــراری ارتبــاط مؤثــر، گفتــن داســتان‌های 
کمپین‌هــای  اجــرای  و  جوامــع  بــا  تعامــل  قانع‌کننــده، 
ــا  ــران ایف ــی بح ــی در بازیاب ــش مهم ــد، نق ــی هدفمن بازاریاب
تصویــر  بازیابــی   .)Bassano et al., 2019( می‌کننــد 
ــس  ــی پ ــانه‌های اجتماع ــا رس ــافران ب ــاد مس ــد و اعتم مقص
ــگری،  ــت گردش ــم در صنع ــه‌ای مه ــۀ جنب ــران، به‌منزل از بح
ــد  ــی در مقص ــه بحران ــژه دارد. هنگامی‌ک ــه وی ــه توج ــاز ب نی
ــر آن مقصــد  گردشــگری رخ می‌دهــد، ممکــن اســت تصوی
دچــار آســیب شــود و اعتمــاد مســافران نیــز در معــرض خطــر 
قــرار گیــرد. در ایــن شــرایط، اطمینــان، امنیــت، و اطلاعــات 
ــد  ــه می‌توانن ــت ک ــی اس ــل اساس ــه‌روز از عوام ــق و ب دقی
ــافران  ــاد مس ــت اعتم ی ــد و تقو ــر مقص ی ــی تصو در بازیاب
ــی  ــش اساس ــران نق ــس از بح ــی پ ــانه‌های اجتماع ــا رس ب
ــر در  ــق و مؤث ــزی دقی ــن، برنامه‌ری ــند. بنابرای ــته باش داش
ــه  ــافران ب ــه مس ــب ب ــات مناس ــۀ اطلاع ــه و ارائ ــن زمین ای
ــد  ــک می‌کن ــگری کم ــت گردش ــداری صنع ــت و پای موفقی
ــن  ــافران را تضمی ــاد مس ــد و اعتم ــر مقص ی ــی تصو و بازیاب

 . می‌کنــد
ــرار  ــران ق ــزد شــهری باســتانی اســت کــه در قلــب ای ی
دارد و به‌خاطــر معمــاری خیره‌کننــده و میــراث فرهنگــی 
 Saraei & Shamshiri,( غنــی‌اش شــناخته شــده اســت
میــادی  پنجــم  قــرن  بــه  ایــن شــهر  قدمــت   .)2013
بازمی‌گــردد. همچنیــن‌، دومیــن شــهر تاریخــی جهــان 
ــراث  ــهر می ــن ش ــارز ای ــای ب ــود. از ویژگی‌ه ــناخته می‌ش ش
ــتانی  ــکده‌های باس ــه آتش ــت، ازجمل ــی آن اس ــی غن فرهنگ
زرتشــتیان، مســاجد اســامی و باغ‌هــای ســنتی ایرانــی. 
معمــاری متمایــز شــهر، ازجملــه بادگیرهــا و خانه‌هــای 
ــه  ــد ب ــرای گردشــگران علاقه‌من ــی ب خشــتی، جذابیــت فراوان
طراحــی ســنتی ایرانــی دارد. شــهر یــزد، بــا توجــه بــه شــرایط 
بی‌نظیــر  چشــم‌اندازهای  و  گرم‌وخشــک  آب‌وهوایــی 
ــه  ــدان ب ــرای علاقه‌من ــد مقصــدی جــذاب ب کویــری، می‌توان
طبیعت‌گــردی باشــد؛ همچنیــن، بــه مقصــدی جــذاب بــرای 
 Saraei( ــود ــدل ش ــه ب ــگری ماجراجویان ــردی و گردش بوم‌گ

.)& Shamshiri, 2013

گردشــگری  در  کویــد 19  همه‌گیــری  متأســفانه، 
یــزد نیــز، ماننــد بســیاری از نقــاط جهــان، تأثیــر قابــل 
توجهــی داشــت. بــا شــیوع ویــروس کرونــا و در پــی آن 
محدودیت‌هــای ســفر، شــمار گردشــگرانی کــه از یــزد 
بــه  یافــت کــه  بازدیــد می‌کردنــد کاهــش چشــمگیری 
کاهــش درآمــد گردشــگری و تأثیــر منفــی در اقتصــاد محلــی 
منجــر شــد. بــا وجــود مشــکلات‌ ناشــی از همه‌گیــری، ایــن 
ــرای  ــا اج ــود، ب ــگری خ ــت گردش ــای صنع ــرای احی ــهر ب ش
ــی و  ــای فرهنگ ــای جاذبه‌ه ــد و ارتق ــی جدی ــات ایمن اقدام
ــر  ــار دیگ ــا ب ــت ت ــرده اس ــاش ک ــرد، ت ــی منحصربه‌ف تاریخ
 .)Ghaderi et al., 2022( ــد ــذب کن ــدگان را ج بازدیدکنن
بــا توجــه بــه فرهنــگ غنــی و جاذبه‌هــای فــراوان شــهر 
ــگری  ــاد گردش ــه در اقتص ــزایی ک ــهم بس ــن س ــزد و همچنی ی
ــر  ــی تصوی ــر بازیاب ــر ب ــل مؤث ــایی عوام ــران دارد، شناس ای
ــس  ــی پ ــانه‌های اجتماع ــا رس ــافران ب ــاد مس ــد و اعتم مقص
از بحــران کرونــا بیــش از پیــش اهمیــت می‌یابــد، تــا از 
طریــق بازســازی تصویــر شــهر یــزد و بازپس‌گیــری جایــگاه 
ــادی  ــات اقتص ــع لطم ــت رف ــوان در جه ــگری آن بت گردش
ــن  ــا و همچنی ــروس کرون ــران وی ــی از بح ــی ناش و اجتماع
ــرد و کلان در  ــب‌وکارهای خ ــکلات کس ــع مش ــه رف ــک ب کم

ــت. ــر برداش ــی مؤث ــتان گام ــن اس ــگری ای ــوزۀ گردش ح

ادبیات پژوهش
ــر  ــه در براب ــت ک ــادی اس ــع اقتص ــگری از صنای گردش
ــع و خطرهــای طبیعــی بســیار آســیب‌پذیر اســت. ذکــر  وقای
ــه  ــیب‌پذیری توج ــه آس ــد ب ــه بای ــت دارد ک ــه اهمی ــن نکت ای
ــه،  ــک جامع ــی ی ــا ناتوان ــی ی ــه توانای ــیب‌پذیری ب ــود. آس ش
ــد  ــاره می‌کن ــرب اش ــار مخ ــر آث ــی در براب ــا دارای ــتم ی سیس
تــاب‌آوری   .)Ghasemloi Soltanabad et al., 2024(
در صنعــت گردشــگری بــه معنــای توانایــی ایــن صنعــت در 
بازیابــی و بازگشــت بــه وضعیــت عــادی پــس از بحران‌هایــی 
همچــون همه‌گیــری کرونــا اســت. ایــن مفهــوم نشــان‌دهندۀ 
انعطاف‌پذیــری و قــدرت تحمــل صنعــت گردشــگری در 
بــا چالش‌هــای جــدی و آســیب‌های مخــرب  مواجهــه 
اســت. بــا وجــود مشــکلات قابــل ‌توجــه، گردشــگری همواره 
ــس  ــد و پ ــان ده ــود را نش ــری خ ــت انعطاف‌پذی ــته اس توانس
ــای  ــس از بحران‌ه ــال، پ ــرای مث ــد. ب ــود یاب ــا بهب از بحران‌ه
گذشــته ماننــد بلایــای طبیعــی، حمــات تروریســتی و شــیوع 
ــی خــود را در بازگشــت  بیمــاری، صنعــت گردشــگری توانای
دوبــاره و جلــب اعتمــاد گردشــگران نشــان داده اســت. یکــی 
ــافران  ــت‌رفتۀ مس ــاد ازدس ــب اعتم ــر در جل ــای مؤث از ابزاره
ــش  ــی نق ــانه‌های اجتماع ــت. رس ــی اس ــانه‌های اجتماع رس
مهمــی در بازگردانــدن تصویــر مقصــد و اعتمــاد گردشــگران 
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بازیابی تصویر مقصد و اعتماد مسافران با رسانه‌های اجتماعی 
پس از بحران کرونا )مورد مطالعه: استان یزد(

فلاح تفتی و رؤسایی

ــادی را در  ــه زی ــاد توج ــوم اعتم ــد. مفه ــران دارن ــس از بح پ
بیــن پژوهشــگران به‌ویــژه در تئــوری ســازمانی و بازاریابــی بــه 
خــود جلــب کــرده اســت. در بازاریابــی، نقــش اصلــی اعتمــاد 
در توســعه و حفــظ روابــط بیــن افــراد در فراینــد مبادلــه اســت؛ 
دســتیابی  به‌منظــور  خریدار ـ فروشــنده  رابطــۀ  در  به‌ویــژه 
ــد.  ــی می‌یاب ــرد عمل ــه کارب ــات موردمعامل ــا خدم ــه کالا ی ب
ــه طــرف  ــک طــرف ب ــان تضمین‌شــده ی ــزان اطمین اعتمــاد می
ــود.  ــف می‌ش ــخص تعری ــۀ مش ــۀ مبادل ــک رابط ــر در ی دیگ
ــده  ــارات مصرف‌کنن ــه انتظ  ب

ً
ــولا ــاد معم ــی، اعتم در بازاریاب

ــد را  ــه برن ــاداری ب ــارۀ ظرفیــت شــرکت مرتبــط اســت. وف درب
ــا  ــا و باره ــه باره ــی ک ــد کس ــار خری ــا رفت  ب

ً
ــا ــوان صرف نمی‌ت

یــک برنــد را خریــداری می‌کنــد ســنجید؛ زیــرا تصمیــم بــرای 
خریــد یــک نــام تجــاری یــا برنــد ممکــن اســت تحــت تأثیــر 
ــکاران  ــن1 و هم ــرد )Ketter, 2016(. نگوی ــرار گی ــاد ق اعتم
)2019( در پژوهــش خــود بیــان کردنــد کــه اعتمــاد ســازه‌ای 
مهــم در بازاریابــی اســت، زیــرا در نگرش‌هــای مثبــت و 
ــد  ــه برن ــد ب ــبب تعه ــذارد و س ــر می‌گ ــتری تأثی ــوب مش مطل
ــاد  ــه اعتم ــان داد ک ــا نش ــه و تحلیل‌ه ــه تجزی ــود. اگرچ می‌ش
بــه برنــد پیش‌بینی‌کننــدۀ تعهــد مشــتریان بــه فروشــنده و 
 Rather et al.,( حتــی قوی‌تــر از رضایــت کلــی اســت
2021(. بــا توجــه بــه اهمیــت اعتمــاد و تأثیــر آن در نگــرش 
مصرف‌کننــده، یکــی از بهتریــن روش‌هــا بــرای بازســازی 
 Bassano et( اســت  داستان‌ســرایی  ازدســت‌رفته  اعتمــاد 
al., 2019( کــه ســازمان‌های مدیریــت مقصــد می‌تواننــد از 
ــری،  ــتان‌های انعطاف‌پذی ــی داس ــانه‌های اجتماع ــق رس طری
بهبــودی و امیــد بــه نمایــش فرهنــگ، میــراث و زیبایــی 
 Wolter et( ــد ــتراک بگذارن ــه اش ــد را ب ــرد مقص منحصربه‌ف
al., 2023(. ایــن داســتان‌ها می‌تواننــد مســافران را بــرای 
ــک  ــر آن کم ــی تصوی ــه بازیاب ــویق و ب ــد تش ــد از مقص بازدی

.)Liu et al., 2024( کننــد

ارتباطات و مدیریت بحران
بــرای  ابــزاری ضــروری  بــه  رســانه‌های اجتماعــی 
برقــراری  به‌منظــور  مقصدهــا  مدیریــت  ســازمان‌های 
 Jiang( تبدیــل شــده‌اند بحــران  مؤثــر در طــول  ارتبــاط 
تــا  می‌ســازد  قــادر  را  ســازمان‌ها  و   )et al., 2019
را  نگرانی‌هــا  دهنــد،  ارائــه  بلادرنــگ  به‌روزرســانی‌های 
 Park et( پاســخ دهنــد بــه پرســش‌ها  و  برطــرف کننــد 
رســانه‌های  از  می‌تواننــد  ســازمان‌ها  ایــن   .)al., 2019
ــق و  ــات دقی ــتن اطلاع ــتراک گذاش ــه اش ــرای ب ــی ب اجتماع
ــای  ــیب، تلاش‌ه ــزان آس ــد می ــران مانن ــارۀ بح ــع درب به‌موق
 .)Liu et al., 2024( بازیابــی و اقدامــات ایمنــی بهــره ببرنــد

1. Nguyen

ژو و چنــگ2 )2024( در پژوهــش خــود بــه ایــن نتیجــه دســت 
ــل  ــوع، و تعام ــدرت موض ــات، ق ــفافیت اطلاع ــه ش ــد ک یافتن
ــر  ــک تأثی ــناختی ارگانی ــر ش ــی در تصوی ــانه‌های اجتماع رس
ــر  ــا درگی مثبــت می‌گــذارد. ســازمان‌های مدیریــت مقصــد، ب
شــدن فعالانــه در ارتباطــات بحــران، می‌تواننــد تعهــد خــود را 
ــه مدیریــت بحــران و بازیابــی تصویــر مقصــد نشــان دهنــد  ب
)Wolter et al., 2023(. امــا، بــا توجــه بــه رشــد روزافــزون 
رســانه‌های اجتماعــی و نقــش مؤثــر آن‌هــا در انتخــاب مقصــد 
ــن  ــۀ بی ــی رابط ــانه‌های اجتماع ــای رس ــگری، وبگاه‌ه گردش
ــعۀ  ــع، توس ــد. درواق ــر داده‌ان ــدگان را تغیی ــد و بازدیدکنن مقص
پویــای بســتر بــر انتخــاب مقصــد مؤثــر اســت. سیاســت‌های 
مدیریــت بحــران دولــت مقصــد و صنعــت گردشــگری 
ــر در طــول  ــی مؤث ــی و بازاریاب ــا فعالیت‌هــای تبلیغات همــراه ب
ــه  ــگران ب ــاد گردش ــدن اعتم ــوری در بازگردان ــی مح دوره نقش
مقصــد دارنــد. مرحلــۀ بهبــودی دوره‌ای حیاتــی بــرای ارزیابــی 
ــا  ــا بحران‌ه ــی ب ــخ‌ها در رویاروی ــا و پاس ــی راهبرده اثربخش
و همچنیــن شناســایی درس‌هایــی اســت کــه می‌تــوان در 
 Mikac &( ــد ــد گنجان ــران جدی ــت بح ــای مدیری راهبرده

.)Kravaršćan, 2021
ــگری  ــش گردش ــود در بخ ــم بهب ــای مه ــی از جنبه‌ه یک
ــژه در  ــگران به‌وی ــاد گردش ــد و اعتم ــر مقص ــدن تصوی بازگردان
ــی  ــانه‌های اجتماع ــت. رس ــی اس ــانه‌های اجتماع ــر رس عص
نحــوۀ انتشــار اطلاعــات را تغییــر داده‌انــد و آن را ابــزاری 
قدرتمنــد بــرای ارتباطــات بحــران و در پــی آن، بازســازی 
ــران،  ــت بح ــان مدیری ــۀ کارشناس ــه گفت ــاخته‌اند. ب ــر س تصوی
ــان یافتــن  ــه محــض پای رویکــرد ســنتی نشــان می‌دهــد کــه ب
یــک رویــداد بحــران و کاهــش توجــه عمومــی تأثیــر منفــی آن 
 Luo & Zhai,( در مقاصــد به‌تدریــج تضعیــف می‌شــود

 .)2017
اخیــر  دهه‌هــای  در  اجتماعــی  رســانه‌های  رونــق 
تحــولات مهــم عمیقــی در صنعــت گردشــگری به وجــود آورده 
ــه  ــتند ک ــدی هس ــزاری کلی ــی اب ــانه‌های اجتماع ــت. رس اس
ــد.  ــد می‌گذارن ــر مقص ــکل‌گیری تصوی ــزایی در ش ــر بس تأثی
اجتماعــی  رســانه‌های  نقــش  بــه  بی‌توجهــی  ازایــن‌رو، 
ــن  ــب دام ــی، موج ــای قبل ــر بحران‌ه ــت، علاوه‌ب ــن اس ممک
ــه  ــود، ک ــه ش ــطح منطق ــدی در س ــای جدی ــه بجران‌ه زدن ب
ــا اقدامــات  ــد ت ســازمان‌های مدیریــت مقصــد را ملــزم می‌کن
ــه مشــکلات اساســی و مهــم در  ــرای رســیدگی ب خاصــی را ب
ــد  ــر مقص ــر تصوی ــورت مؤث ــا به‌ص ــد ت ــام دهن ــانه‌ها انج رس
را بازیابــی کننــد. تعامــل نقــش مهمــی در بازگردانــدن اعتمــاد 
گردشــگران و بازســازی تصویــر مقصــد دارد. گردشــگران 
ــتن  ــتراک ‌گذاش ــه اش ــات و ب ــع‌آوری اطلاع ــرای جم ــب ب اغل

2. Xu & Cheng
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بازیابی تصویر مقصد و اعتماد مسافران با رسانه‌های اجتماعی 
پس از بحران کرونا )مورد مطالعه: استان یزد(

فلاح تفتی و رؤسایی

تجربیــات و تصمیم‌گیــری دربــارۀ ســفر بــه پلتفرم‌هــای 
و  اســمیت  پژوهــش  متکی‌انــد.  اجتماعــی  رســانه‌های 
رســانه‌های  پلتفرم‌هــای  کــه  می‌دهــد  نشــان  اندرســون 
ــبوک به‌طــور مؤثــری  ــتاگرام و فیس اجتماعــی ماننــد اینس
ــری  ــی از همه‌گی ــض ناش ــا تبعی ــه ب ــرای مقابل ــد ب می‌توانن
و  آســیب‌دیده  مقاصــد  از  منفــی  برداشــت‌های  و 
گســترس  را  مثبت‌اندیشــی  گردشــگری  کســب‌وکارهای 

.)Tshin & Ali, 2022( دهنــد
ــن  ــی، ضم ــتان )2023( در پژوهش ــوی‌زاده و بس رض
بررســی وضعیــت تصویــر مقصــد ایــران در رســانۀ اجتماعــی 
اختصاصــی گردشــگری تریپ‌ادویــژر1، بــه ایــن نتیجــه 
ــی  ــگران خارج ــۀ گردش ــترین دغدغ ــه بیش ــد ک ــت یافتن دس
ــژه حمل‌ونقــل،  ــران به‌وی ــاختی ای ــور زیرس ــارۀ ام ــوه درب بالق
 خدمــات تجــاری میزبانــی اســت. 

ً
ویــزا، تبــادل ارز و بعضــا

نشــانه‌هایی از اطلاع‌رســانی ناکافــی, نبــود دسترســی آنلایــن 
بــه اطلاعــات بــه‌روز و جامــع، تناقــض در اطلاعــات موجــود 
و ناپایــداری رویه‌هــا در زمینــۀ صــدور ویــزا و خدمــات 
حمل‌ونقــل در ایــن محتواهــا نیــز بــه چشــم می‌خــورد. 
ــی  ــی و فرهنگ ــای تاریخ ــوس و جاذبه‌ه ــراث ملم ــه می اگرچ
ــیده  ــر رس ــه نظ ــذاب ب ــیار ج ــران بس ــوی کارب ــران ازس ای
ــی  ــانی و اجتماع ــۀ انس ــا جاذب ــا ب ــن جاذبه‌ه ــد ای ــود، پیون ب
جامعــۀ میزبــان معاصــر شــگفتی و جذابیــت مضاعفــی بــرای 

ــود. ــان آورده ب ــه ارمغ ــگران ب گردش
باصولــی و جبــاری )2021( در پژوهشــی بــه درک 
ــاب‌آوری  ــد مدیریــت بحــران و پاســخ‌های ت ــن رون رابطــۀ بی
جامعــۀ محلــی مقصــد گردشــگری شــهر همــدان پرداختنــد. 
نتایــج ایــن پژوهــش بیــان می‌کنــد کــه تفســیر پاســخ 
ــاب‌آوری  ــۀ ت ــران از دریچ ــت بح ــه مدیری ــان ب ــۀ میزب جامع
ــرات  ــا تأثی ــد ت ــکان را می‌ده ــن ام ــدگان ای ــه تصمیم‌گیرن ب
ــت  ــه و صنع ــد 19 در جامع ــروس کوی ــک وی ــران پاندمی بح
 درک کننــد. ایــن پژوهــش مســیری 

ً
گردشــگری را کامــا

تــاب‌آوری جامعــه  و  بحــران  بــرای مدیریــت  یکپارچــه 
ــداری  ــا و پای ــت بحران‌ه ــرای هدای ــا ب ــد ت ــنهاد می‌کن پیش

ــود.  ــتفاده ش ــگری اس ــۀ گردش جامع
شــیرخدایی و همــکاران )2017( در پژوهشــی بــه 
بررســی تأثیــر رســانه‌های اجتماعــی در شــکل‌گیری اعتمــاد 
و وفــاداری بــه برنــد در جامعــۀ برنــد پرداختنــد. نتایــج 
ــت  ــادار هوی ــت و معن ــر مثب ــان‌دهندۀ تأثی ــان نش ــش آن پژوه
ــد در شــبکه‌های  ــع برن ــر جوام ــت اجتماعــی ب ــردی و هوی ف
ــبکه‌های  ــد در ش ــع برن ــن، جوام ــت؛ همچنی ــی اس اجتماع
اجتماعــی بــر اشــتراکات جامعــۀ برنــد تأثیــر مثبــت و 

1. TripAdvisor

ــۀ  ــترکات جامع ــر مش ــارۀ تأثی ــت. درب ــته اس ــاداری داش معن
ــۀ  ــا رابط ــد، تنه ــتفاده از برن ــی و اس ــل اجتماع ــد در تعام برن
معنــادار  اجتماعــی  تعامــل  و  اجتماعــی  تعهــد  میــان 
ــز  ــد نی ــتفاده از برن ــی و اس ــل اجتماع ــت. تعام ــوده اس نب
ــت و  ــر مثب ــت، تأثی ــر دارد. درنهای ــد تأثی ــاد برن در اعتم
ــد شــده  ــد تأیی ــه برن ــاداری ب ــد در وف ــادار اعتمــاد برن معن

ــت. اس
و  رســولی‌منش  پژوهــش  یافته‌هــای  آن،  علاوه‌بــر 
همــکاران )2021( تأثیــرات مثبــت و قــوی اعتمــاد و سیســتم 
پاســخ‌دهندگان  رفتــاری  قصــد  در  را  بهداشــتی  مراقبــت 
ــان  ــد نش ــک مقص ــد از ی ــرای بازدی ــی ب ــۀ قبل ــدون تجرب ب
ــرای  ــاری ب ــد رفت ــتگی در قص ــر همبس ــه تأثی داد، درحالی‌ک
گردشــگران بالقــوه بــا تجربــۀ قبلــی از بازدیــد از یــک مقصــد 

ــود. ــر ب ــیار قوی‌ت بس
ــت  ــاد، مدیری ــر اعتم ــا کاوش در تأثی ــش، ب ــن پژوه ای
همبســتگی  و  بهداشــتی  مراقبت‌هــای  نظــام  بحــران، 
شــکل‌گرفته توســط رســانه‌ها در دوران شــیوع کویــد ۱۹ 
ــای  ــد، دیدگاه‌ه ــی مقص ــر ذهن ــای تصوی ــوان مؤلفه‌ه به‌عن
ــدۀ  ــاری آین ــد رفت ــۀ قص ــردی را در زمین ــری منحصربه‌ف نظ

گردشـ�گران ارائـ�ه می‌دهـ�د.

روش پژوهش
ــوع توصیفی ـ پیمایشــی اســت. از منظــر  پژوهــش از ن
ــه«  ــق آمیخت ــاس روش »تحقی ــش براس ــی، پژوه روش‌شناس
طــی چهــار گام انجــام شــده اســت. در مرحلــۀ اول، براســاس 
ــری و  ــی نظ ــوص مبان ــه‌ای درخص ــۀ کتابخان ــج مطالع نتای
ــر  ــل مؤث ــۀ عوام ــی اولی ــوب مفهوم ــش، چارچ ــینۀ پژوه پیش

بــر بازیابــی تصویــر مقصــد و اعتمــاد مســافران بــا رســانه‌های 

اجتماعــی پــس از بحــران در اســتان یــزد اســتخراج شــد. در 

ــرای  ــری شــد. ب ــن پژوهــش از دو جامعــۀ آمــاری نمونه‌گی ای

نمونــۀ اول، ده نفــر از خبــرگان رشــتۀ مدیریــت گردشــگری بــا 

ــد  ــی و هدفمن ــورت غیرتصادف ــابقۀ کاری به‌ص ــال س ــج س پن

ــه،  ــن مرحل ــد. در ای ــه ش ــا آن مصاحب ــدند و ب ــاب ش انتخ

ــه  ــی ب ــینۀ پژوهش ــات و پیش ــرور ادبی ــا م ــل ب ــده عام هج

دســت آمــد کــه پــس از مصاحبــه تعــدادی از عوامــل حــذف، 

ــه  ــی ب ــزده عامــل نهای ــت، پان ــه شــد. درنهای ــا اضاف ادغــام ی

تأییــد خبــرگان رســید. مبنــای توافــق معنــادار بــودن مفاهیــم 

در حــوزۀ عوامــل مؤثــر بــر بازیابــی تصویــر مقصــد و اعتمــاد 

مســافران بــا رســانه‌های اجتماعــی پــس از بحــران کرونــا در 

اســتان یــزد بــود. 
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جدول 1: عوامل مؤثر بر بازیابی تصویر مقصد و اعتماد مسافران با رسانه‌های اجتماعی پس از بحران کرونا در استان یزد

منبععواملردیف

Avraham, 2021ارتباط مستقیم با مسئولان و مراکز مرتبط1

Jamal & Budke, 2020اطلاعات دقیق و به‌روز دربارۀ وضعیت بحران2

Zhang et al., 2020انتشار تصاویر و ویدئوهای صحیح و قابل اعتماد3

کید بر اهمیت اطمینان و امنیت مسافران4 Zou & Yu, 2022تأ

Mazhande et al., 2020ارائۀ راهنمایی‌های سفر5

Zhang et al., 2020انجام مصاحبه‌های مستقیم با مسافران6

Volgger et al., 2021ارائۀ شماره‌های تماس اضطراری7

Yuan et al., 2022اطلاع‌رسانی مستمر و روشن درخصوص تغییرات برنامه‌های مسافران8

Aguiar-Castillo et al., 2021ارسال پیام‌های خصوصی به مسافران9

Li et al., 2022تشویق به انتشار تجربیات مثبت مسافران10

Kovalenko et al., 2021برگزاری جلسات اطلاع‌رسانی و آموزش11

Nomnian et al., 2020استفاده از زبان‌ها و فرهنگ‌های محلی12

Purnomo et al., 2020ارائۀ امکانات ویژه برای مسافران محلی13

Purnomo et al., 2020تجربۀ مستقیم از خدمات ارائه‌شده14

Avraham, 2021استفاده از ترفندها و روش‌های مؤثر در بازیابی تصویر و اعتماد مسافران15

نمونــۀ دوم شــامل 65 نفــر از گردشــگران اســتان یــزد بود 
کــه بــرای مشــارکت در ســاخت مــدل انتخــاب شــدند. در گام 
ــۀ  ــل نقش ــتخراج و تحلی ــی، اس ــازی کیف ــد مدل‌س دوم، فراین
ــی خبــرگان مــد نظــر بــود؛ بــه همیــن منظــور، پرســش‌نامۀ 

ّ
عل

ــد و  ــر مقص ــی تصوی ــر بازیاب ــر ب ــل مؤث ــی از عوام ماتریس
ــران  ــس از بح ــی پ ــانه‌های اجتماع ــا رس ــافران ب ــاد مس اعتم
ــرگان  ــد. خب ــه ش ــگران ارائ ــه گردش ــه و ب ــزد تهی ــتان ی در اس
ــل و  ــن عوام ــاط بی ــی ارتب ــا 1+ چگونگ ــی از 1- ت ــا نمره‌ده ب
ــر مقصــد  ــر بازیابــی تصوی ــر ب شــدت هریــک از عوامــل مؤث
ــران  ــس از بح ــی پ ــانه‌های اجتماع ــا رس ــافران ب ــاد مس و اعتم
ــل  ــس را تکمی ــد و ماتری ــان دادن ــزد را نش ــتان ی ــا در اس کرون
کردنــد. بــر ایــن اســاس، الگــوی ذهنــی هــر خبــره بــه دســت 
ــره در نرم‌افــزار اف‌ســی‌مپر1  ــی هــر خب

ّ
آمــد. ســپس نقشــۀ عل

و  ثبــت  فراینــد  از دقــت  اطمینــان  بــرای  و  ترســیم شــد 
ــده  ــی ترسیم‌ش

ّ
ــه عل ــرگان، نقش ــی خب ــوی ذهن ــتخراج الگ اس

بــه تأییــد خبــرگان مربــوط رســید. پــس از آنکــه الگــوی 
1. FCMapper

ــناختی  ــت ش ــۀ نگاش ــپس نقش ــن و س ــرگان تعیی ــی خب ذهن
ــرای  ــد. ب ــیم ش ــی‌آی‌نت62 ترس ــزار یوس ــط نرم‌اف ــازی توس ف
ــط  ــرگان، رواب بررســی امــکان ادغــام نقشــه‌های شــناختی خب
بیــن ویژگی‌هــای شــخصی خبــرگان )جنســیت، ســن، ســابقۀ 
ــزان تحصیــات( و شــاخص‌های پیچیدگــی و قلمــرو  کار، می
ــی آن‌هــا از آزمــون اســپیرمن اســتفاده شــد. در ادامــه، 

ّ
نقشــۀ عل

ــاخص  ــرگان در ش ــخصی خب ــی ش ــر ویژگ ــی تأثی ــرای بررس ب
ــی و روابــط بیــن آن‌هــا از آزمــون ناپارامتــری 

ّ
قلمــرو نقشــۀ عل

کروکســال-والیس3 اســتفاده شــد. علــت اســتفاده از ایــن 
ــپس  ــت. س ــرگان اس ــا و خب ــداد داده‌ه ــودن تع ــم ب ــون ک آزم
ــۀ  ــود دو نمون ــیت وج ــرای جنس ــی4 ب ــن ‌ویتن ــو م ــون ی از آزم
ــا  ــن، ب ــد. همچنی ــتفاده ش ــری اس ــت ناپارامت ــتقل در حال مس
اســتفاده از دو روش همبســتگی QAP و شــاخص نســبت 
ــی خبرگان 

ّ
فاصلــه، درجــۀ تشــابه یــا نبــود تشــابه بیــن نقشــۀ عل

2. Ucinet6
3. Kruskal-Wallis
4. U Mann-Whitney
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ــن شــد، کــه در تمامــی آزمون‌هــای نام‌برده‌شــده ســطح  تعیی
خطــای کوچک‌تــر از 5 درصــد در نظــر گرفتــه شــده اســت. 
ــر  ــر ب ــل مؤث ــی عوام ــۀ ادغام ــوم، نقش ــۀ س ــپس، در مرحل س
ــانه‌های  ــا رس ــافران ب ــاد مس ــد و اعتم ــر مقص ــی تصوی بازیاب
ــا اســتفاده  ــا در اســتان یــزد ب اجتماعــی پــس از بحــران کرون
ــزار  ــخۀ 1 نرم‌اف ــل از نس ــی حاص ــازی نهای ــس دیف از ماتری
ــزار  ــخۀ 6 نرم‌اف ــط نس ــش توس ــوی پژوه ــی‌مپر و الگ اف‌س
ــی  ــدل کیف ــای لازم م ــد و تحلیل‌ه ــیم ش ــی‌آی‌نت ترس یوس
ــت،  ــزان مرکزی ــارم، می ــۀ چه ــد. در مرحل ــه ش ــرای آن ارائ ب
ــق  ــد و مطاب ــخص ش ــل مش ــری عوام ــذاری و تأثیرپذی تأثیرگ
بــا آن‌هــا ســناريوهايي بــرای ارتقــا و توســعۀ بازیابــی تصویــر 
ــس  ــی پ ــانه‌های اجتماع ــا رس ــافران ب ــاد مس ــد و اعتم مقص
ــازي  ــدل شبيه‌س ــر روي م ــزد ب ــتان ی ــا در اس ــران کرون از بح
شــد و نتايــج آن‌هــا بــه كمــك نســخۀ 1 نرم‌افــزار اف‌ســی‌مپر 
انجــام  بــرای  اســتفاده  مــورد  نرم‌افــزار  شــد.  بررســي 
نگاشــت شــناختی فــازي اف‌ســی‌مپر1 و تحليــل شــبكه‌هاي 
ــق  ــش، تواف ــن پژوه ــود. در اي ــی‌آی‌نت6 ب ــي یوس اجتماع
بيــن كدگــذاران بــه دســت آمــده اســت كــه بــه معنــي تأييــد 

ــت. ــي آن اس پاياي

یافته‌های پژوهش
اســپیرمن،  آزمــون  از  به‌دســت‌آمده  نتایــج  براســاس 
بیــن متغیرهــای شــاخص پیچیدگــی )تعــداد روابــط، چگالــی 
روابــط، چگالــی نقشــه( و شــاخص قلمــرو )کل شــدت روابط( 
ــود  ــاداری وج ــۀ معن ــرگان رابط ــخصی خب ــای ش ــا ویژگی‌ه ب
ــال-والیس  ــون کروکس ــه در آزم ــه اینک ــه ب ــا توج ــت. ب نداش
در ســطح خطــای کوچک‌تــر از 0/05 تفــاوت معنــی‌داری 
وجــود دارد، بیــن میــزان چگالــی شــدت روابــط در بیــن ســطوح 
تحصیلــی، ســابقۀ کار و ســن تفاوتــی وجــود نــدارد. در آزمــون 
ــاداری 0/68  ــطح معن ــه س ــه اینک ــه ب ــا توج ــی، ب ــن ویتن ــو م ی
ــان و  ــن زن ــط در بی ــدت رواب ــی ش ــزان چگال ــن می ــت، بی اس
مــردان تفاوتــی وجــود نــدارد. بررســی نتایــج مربــوط بــه تحلیل 
همبســتگی QAP )داده‌هــای شــباهت( و نســبت فاصلــه 
ــان داد  ــرگان نش ــی خب

ّ
ــه‌های عل ــن نقش ــاوت( بی ــای تف )داده‌ه

ــی هــر گــروه از خبــرگان تفــاوت معنــادار 
ّ
کــه بیــن نقشــه‌های عل

ــای  ــی‌های آزمون‌ه ــج بررس ــه نتای ــه ب ــا توج ــدارد. ب ــود ن وج
گفته‌شــده، ادغــام نقشــه‌های شــناختی خبــرگان بــدون اشــکال 
تشــخیص داده شــد. ماتریــس دیفــازی نقشــه‌های ذهنــی 

ــت. ــده اس ــان داده ش ــدول 1 نش ــرگان در ج خب

جدول 1: ماتریس میزان فاصلۀ بین نقشۀ علّی ادغامی خبرگان مستخرج از نرم‌افزار اف‌سی‌مپر 

شه
نق 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15

1 0 0/
7

0/
4 0 0/
1 0 0/
6

0/
5

0/
8

0/
5

0/
6 1 0/
2

0/
5

0/
3

2 0/
8 0 0/
3

0/
6 1 0/
3 1 0/
3

0/
5

0/
2

0/
5

0/
5 0 0 0

3 0/
3

0/
2 0 1 0/
2 0 0 0/
8 0 0/
5 0 1 0 1 1

4 0/
5

0/
5

0/
8 0 0 1 0 1 0/
7

0/
9

0/
3 1 1 1 0/
5

5 1 0/
8

0/
6

0/
7 0 0 0/
8 0 0/
5 0 0/
7

0/
5 0 0/
6

0/
5

6 0/
6 0 0 0 0 0 0 0/
2 0 0 0 0 0 0 0

7 0/
1

0/
7 0 0/
2 0 0 0 0/
7 1 0 0 0/
2 0 1 0

8 0/
4 1 0/
8 1 1 0 1 0 0/
6

0/
1 0 0 0/
4 1 1
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بازیابی تصویر مقصد و اعتماد مسافران با رسانه‌های اجتماعی 
پس از بحران کرونا )مورد مطالعه: استان یزد(

فلاح تفتی و رؤسایی

شه
نق 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15

9 0/
3

0/
5 1 0/
5 0 0/
5

0/
7

0/
1 0 1 0 0 0 0/
2 1

10 0 1 0/
9

0/
8

0/
1 1 0/
3

0/
6

0/
5 0 0 0 0 0 1

11 0/
5

0/
5

0/
3 1 1 0/
3 1 0/
8 0 0/
4 0 1 0/
5 0 0/
3

12 0 0/
3

0/
7

0/
2 0 0 1 0/
5 0 0 0 0 1 1 0

13 0 0/
4 0 0 0/
3 0 1 0/
5 0 1 0 1 0 0/
8

0/
2

14 0 1 0/
9

0/
2 0 0/
4

0/
2 0 0 0 0 0 0 0 0

15 0/
6

0/
6 1 1 0/
5 0 1 0 0/
2

0/
3 0 0 0/
3

0/
8 0

اعــداد ایــن ماتریــس میــزان تأثیــر هــر متغیــر در دیگــری 
ــس  ــد. پ ــان می‌ده ــرگان نش ــر خب ــدی نظ ــاس جمع‌بن را براس
ــری  ــذاری و تأثیرپذی ــزان تأثیرگ ــرگان، می ــر خب ــام نظ از ادغ

ــل  ــه و تحلی ــی‌مپر تجزی ــزار اف‌س ــل در نرم‌اف ــک از عوام هری
شــد. ایــن نتایــج در جــدول 2 نشــان داده شــده اســت. 

جدول 2: میزان تأثیرگذاری، تأثیرپذیری و مرکزیت عوامل مؤثر بر بازیابی تصویر مقصد و اعتماد مسافران 
با رسانه‌های اجتماعی پس از بحران کرونا در استان یزد

پذیریتأثیرگذاریعوامل رتبهمرکزیتتأثیر

6/25/111/37ارتباط مستقیم با مسئولان و مراکز مرتبط

68/214/23اطلاعات دقیق و به‌روز دربارۀ وضعیت بحران

67/713/74انتشار تصاویر و ویدئوهای صحیح و قابل اعتماد

کید بر اهمیت اطمینان و امنیت مسافران 9/27/216/41تأ

6/74/210/99ارائۀ راهنمایی‌های سفر

0/83/54/315انجام مصاحبه‌های مستقیم با مسافران

3/98/612/55ارائۀ شماره‌های تماس اضطراری

8/3614/32اطلاع‌رسانی مستمر و روشن درخصوص تغییرات برنامه‌های مسافران

5/84/810/611ارسال پیام‌های خصوصی به مسافران

6/24/911/18تشویق به انتشار تجربیات مثبت مسافران
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بازیابی تصویر مقصد و اعتماد مسافران با رسانه‌های اجتماعی 
پس از بحران کرونا )مورد مطالعه: استان یزد(

فلاح تفتی و رؤسایی

پذیریتأثیرگذاریعوامل رتبهمرکزیتتأثیر

7/62/19/713برگزاری جلسات اطلاع‌رسانی و آموزش

4/76/210/910استفاده از زبان‌ها و فرهنگ‌های محلی

5/23/48/614ارائۀ امکانات ویژه برای مسافران محلی

2/77/910/612تجربۀ مستقیم از خدمات ارائه‌شده

استفاده از ترفندها و روش‌های مؤثر در بازیابی تصویر و 
اعتماد مسافران

6/35/812/16

اعمال‌شــدۀ  تأثیــرات  نشــان‌دهندۀ  تأثیرگــذاری 
یــک مفهــوم و تأثیرپذیــری نشــان‌دهندۀ میــزان تأثیــرات 
نیــز  مرکزیــت  اســت.  دیگــر  عوامــل  از  دریافت‌شــده 
نشــان‌دهندۀ مجمــوع تأثیرگــذاری و تأثیرپذیــری عوامــل 
ــته  ــری داش ــت بالات ــۀ مرکزی ــی درج ــه عامل ــت. هرچ اس
ــایر  ــتری از س ــت بیش ــل دارای اهمی ــبکۀ عوام ــد، در ش باش
ــل  ــدی عوام ــز رتبه‌بن ــدول 2 نی ــود. در ج ــد ب ــل خواه عوام
ــا  ــت. ب ــل اس ــت عوام ــت و مرکزی ــزان اهمی ــاس می براس
ــود  ــل در بهب ــش عوام ــی نق ــدول 2 و ارزیاب ــه ج ــه ب توج
وضعیــت ســایر عوامــل، ســناریوهایی نگاشــته شــده اســت. 
ایــن ســناریوها برحســب عواملــی کــه دارای بیشــترین 
مزایــای  از  شــده‌اند.  نوشــته  هســتند  مرکزیــت  میــزان 
سناریونویســی ایــن اســت کــه اگــر در شــرایطی بــه هــر دلیل 
نتوانیــم تمامــی عوامــل را بــا هــم فراهــم آوریــم، بــا اســتفاده 
از سناریونویســی تأثیــرات ســایر عوامــل را در صورتــی کــه 
یــک یــا چنــد عامــل حــذف شــود بســنجیم. پژوهــش دارای 
ــر  ــت در نظ ــناریو ثاب ــتین س ــه نخس ــت ک ــناریو اس ــه س س
گرفتــه شــده تــا تغییــرات دو ســناریوی دیگــر را اندازه‌گیــری 
شــده  شبیه‌ســازی  وضعیتــی  ســناریو  دومیــن  در  کنــد. 

ــت  ــر اهمی ــد ب کی ــه تأ ــه ب ــم توج ــه در آن، به‌رغ ــت ک اس
اطمینــان و امنیــت مســافران، کاری بــرای اطلاع‌رســانی 
برنامه‌هــای  تغییــرات  درخصــوص  روشــن  و  مســتمر 
مســافران و اطلاعــات دقیــق و بــه‌روز دربــارۀ وضعیــت 
کیــد بــر  بحــران انجــام نگیــرد؛ بدیــن صــورت کــه عامــل تأ
اهمیــت اطمینــان و امنیــت مســافران فعــال )یــک( و عوامــل 
تغییــرات  درخصــوص  روشــن  و  مســتمر  اطلاع‌رســانی 
ــارۀ  ــه‌روز درب ــق و ب ــات دقی ــافران و اطلاع ــای مس برنامه‌ه
وضعیــت بحــران غیرفعــال )صفــر( در نظــر گرفتــه شــد. در 
ــن  ــتمر و روش ــانی مس ــل اطلاع‌رس ــوم، عوام ــناریوی س س
درخصــوص تغییــرات برنامه‌هــای مســافران و اطلاعــات 
ــه  ــه ب ــدون توج ــران ب ــت بح ــارۀ وضعی ــه‌روز درب ــق و ب دقی
ــی  ــافران بررس ــت مس ــان و امنی ــت اطمین ــر اهمی ــد ب کی تأ
شــده اســت؛ بدیــن معنــی کــه عوامــل اطلاع‌رســانی 
برنامه‌هــای  تغییــرات  درخصــوص  روشــن  و  مســتمر 
مســافران و اطلاعــات دقیــق و بــه‌روز دربــارۀ وضعیــت 
کیــد بــر اهمیــت اطمینــان و امنیــت  بحــران یــک و عامــل تأ
مســافران صفــر در نظــر گرفتــه شــد. در جــدول 3 تغییــرات 

ــت.  ــده اس ــان داده ش ــناریوها نش ــج س و نتای

جدول 3: نتایج شبیه‌سازی سناریوها روی الگوی پیشنهادی

عوامل
یومقایسۀ سیاست‌هانتایج سیاستسیاست تغییرات سنار

23سوم و اولدوم و اول123123

ارتباط مستقیم با مسئولان 
و مراکز مرتبط

10/990/970/98-0/01-0/00467

اطلاعات دقیق و به‌روز 
دربارۀ وضعیت بحران

1010/999601-0/9996-0/000301

انتشار تصاویر و ویدئوهای 
صحیح و قابل اعتماد

10/99950/9980/998-0/001-0/000678

کید بر اهمیت اطمینان و  تأ
امنیت مسافران

1100/9991100/0008-0/999110
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بازیابی تصویر مقصد و اعتماد مسافران با رسانه‌های اجتماعی 
پس از بحران کرونا )مورد مطالعه: استان یزد(

فلاح تفتی و رؤسایی

عوامل
یومقایسۀ سیاست‌هانتایج سیاستسیاست تغییرات سنار

23سوم و اولدوم و اول123123

0/000868-0/1-10/9830/880/982ارائۀ راهنمایی‌های سفر

انجام مصاحبه‌های مستقیم 
با مسافران

10/960/950/91-0/01-0/0566

ارائۀ شماره‌های تماس 
اضطراری

10/99970/9980/9997-0/001-0/0000279

اطلاع‌رسانی مستمر و 
روشن درخصوص تغییرات 

برنامه‌های مسافران
1010/99701-0/9970/00201

ارسال پیام‌های خصوصی 
به مسافران

10/9910/970/98-0/01-0/00867

تشویق به انتشار تجربیات 
مثبت مسافران

10/9910/980/97-0/003-0/0176

برگزاری جلسات 
اطلاع‌رسانی و آموزش

10/8890/810/85-0/07-0/0366

استفاده از زبان‌ها و 
فرهنگ‌های محلی

10/9970/9950/992-0/002-0/00477

ارائۀ امکانات ویژه برای 
مسافران محلی

10/960/940/91-0/01-0/05566

تجربۀ مستقیم از خدمات 
ارائه‌شده

10/99960/9980/998-0/0007-0/000788

استفاده از ترفندها و 
روش‌های مؤثر در بازیابی 

تصویر و اعتماد مسافران
10/9960/990/994-0/006-0/00277

ــل از  ــج حاص ــدول 3، نتای ــای ج ــا خروجی‌ه ــق ب مطاب
ســناریوی دوم و ســوم نشــان می‌دهــد، در‌صورتی‌کــه تنهــا بــه 
کیــد بــر اهمیــت اطمینــان و امنیــت مســافران توجــه  عامــل تأ
ــن  ــتمر و روش ــانی مس ــرای اطلاع‌رس ــی ب ــی تلاش ــود ول ش
اطلاعــات  و  برنامه‌هــای مســافران  تغییــرات  درخصــوص 
ــارۀ وضعیــت بحــران انجــام نشــود، همــۀ  ــه‌روز درب دقیــق و ب
ــر  ــاد تغیی ــط و زی ــزان متوس ــه می ــی و ب ــت منف ــل در جه عوام
می‌کننــد )بــا اســتفاده از تحلیــل مقایســۀ ســتون‌های مقایســۀ 
سیاســت‌ها و تغییــرات ســناریو، اگــر ایــن تغییــرات بیــن عــدد 

ــا 5 باشــد مثبــت اســت ولــی اگــر میــزان تغییــرات در  یــک ت
ــدد 10  ــی و ع ــرات منف ــان‌دهندۀ تغیی ــد نش ــا 9 باش ردۀ 6 ت
ــت.  ــل اس ــن عوام ــر نیافت ــر و تغیی ــه تأثی ــان‌دهندۀ هیچ‌گون نش
ــرات  ــزان تغیی ــد می ــر باش ــدد کوچک‌ت ــه ع ــن، هرچ همچنی
ــرات  ــان‌دهندۀ تغیی ــدد 6 نش  ع

ً
ــا ــود؛ مث ــد ب ــتر خواه بیش

ــه 8 و  ــبت ب ــن 7 نس ــه 7 و همچنی ــبت ب ــتری نس ــی بیش منف
ــه عوامــل  ــن، اگــر تنهــا ب ــا 9 اســت(. همچنی 8 در مقایســه ب
تغییــرات  درخصــوص  روشــن  و  مســتمر  اطلاع‌رســانی 
برنامه‌هــای مســافران توجــه شــود و اطلاعــات دقیــق و بــه‌روز 
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بازیابی تصویر مقصد و اعتماد مسافران با رسانه‌های اجتماعی 
پس از بحران کرونا )مورد مطالعه: استان یزد(

فلاح تفتی و رؤسایی

دربــارۀ وضعیــت بحــران نادیــده گرفتــه شــود، دوبــاره تمامــی 
ــاد  ــط و زی ــم، متوس ــزان ک ــه می ــی ب ــت منف ــل در جه عوام
حرکــت خواهنــد کــرد. ســپس، داده‌هــای ماتریــس ادغامــی 

خبــرگان در نرم‌افــزار یوســی‌آی‌نت وارد و گرافــی از مــدل 
رســم شــد کــه در شــکل 1 نشــان داده شــده اســت. 

شکل 1: نقشۀ شناختی فازی عوامل مؤثر بر بازیابی تصویر مقصد و اعتماد مسافران با رسانه‌های اجتماعی
 پس از بحران کرونا در استان یزد

شــکل 1 مهم‌تریــن عوامــل مؤثــر بــر بازیابــی تصویــر 
ــس  ــی پ ــانه‌های اجتماع ــا رس ــافران ب ــاد مس ــد و اعتم مقص
ــه  ــه ب ــا توج ــد. ب ــان می‌ده ــزد را نش ــتان ی ــران در اس از بح
ــی بیــن عوامــل، هــر عاملــی کــه نقــش مهم‌تــری 

ّ
روابــط عل

ــا  ــافران ب ــاد مس ــد و اعتم ــر مقص ــی تصوی ــعۀ بازیاب در توس
رســانه‌های اجتماعــی پــس از بحــران کرونــا در اســتان 
شــکل،  ایــن  در  دارد.  قــرار  شــکل  مرکــز  در  دارد  یــزد 
ــافران،  ــت مس ــان و امنی ــت اطمین ــر اهمی ــد ب کی ــل تأ عوام
تغییــرات  درخصــوص  روشــن  و  مســتمر  اطلاع‌رســانی 
ــارۀ  ــه‌روز درب ــق و ب ــات دقی ــافران و اطلاع ــای مس برنامه‌ه
وضعیــت بحــران در مرکــز قــرار گرفته‌انــد. ایــن گــراف دارای 
15 عامــل و 135 کمــان اســت کــه نشــان‌دهندۀ روابــط بیــن 

ــت.  ــل اس عوام

بحث و نتیجه‌گیری
الگــوی  کــه  می‌دهــد  نشــان  پژوهــش  یافته‌هــای 
عوامــل مؤثــر بــر بازیابــی تصویــر مقصــد و اعتمــاد مســافران 
ــتان  ــا در اس ــران کرون ــس از بح ــی پ ــانه‌های اجتماع ــا رس ب
یــزد شــامل ایــن عوامــل اســت: ارتبــاط مســتقیم با مســئولان 
و مراکــز مرتبــط، اطلاعــات دقیــق و بــه‌روز دربــارۀ وضعیــت 

بحــران، انتشــار تصاویــر و ویدئوهــای صحیــح و قابــل 
ــافران،  ــت مس ــان و امنی ــت اطمین ــر اهمی ــد ب کی ــاد، تأ اعتم
ــتقیم  ــای مس ــام مصاحبه‌ه ــفر، انج ــای س ــۀ راهنمایی‌ه ارائ
اضطــراری،  تمــاس  شــماره‌های  ارائــۀ  مســافران،  بــا 
تغییــرات  درخصــوص  روشــن  و  مســتمر  اطلاع‌رســانی 
برنامه‌هــای مســافران، ارســال پیام‌هــای خصوصــی بــه 
ــافران،  ــت مس ــات مثب ــار تجربی ــه انتش ــویق ب ــافران، تش مس
برگــزاری جلســات اطلاع‌رســانی و آمــوزش، اســتفاده از 
ــرای  ــۀ امکانــات ویــژه ب زبان‌هــا و فرهنگ‌هــای محلــی، ارائ
ــده،  ــات ارائه‌ش ــتقیم از خدم ــۀ مس ــی، تجرب ــافران محل مس
ــر  ــر در بازیابــی تصوی اســتفاده از ترفندهــا و روش‌هــای مؤث
و اعتمــاد مســافران. عوامــل براســاس میــزان مرکزیــت 
اولویت‌بنــدی شــده‌اند. عواملــی کــه دارای ارتبــاط مســتقیم 
ــز  ــافران حائ ــر مس ــد از منظ ــفر بوده‌ان ــۀ س ــت تجرب ــا کیفی ب
ــانی  ــوۀ اطلاع‌رس ــن، نح ــتند. بنابرای ــتری هس ــت بیش اهمی
ــرای جــذب مخاطــب و القــای احســاس امنیــت  مناســب ب
ــاس  ــن، براس ــت. همچنی ــوردار اس ــژه‌ای برخ ــت وی از اهمی
ــش  ــج پژوه ــازي، نتای ــناختي ف ــت ش ــل نگاش ــج تحلي نتاي
ــۀ  ــافران، به‌منزل ــت مس ــان و امنی ــه اطمین ــد ک ــان می‌ده نش
و  تصویــر  بازیابــی  در  مهمــی  تأثیــر  اساســی،  عوامــل 
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بازیابی تصویر مقصد و اعتماد مسافران با رسانه‌های اجتماعی 
پس از بحران کرونا )مورد مطالعه: استان یزد(

فلاح تفتی و رؤسایی

ــران  ــس از بح ــی پ ــانه‌های اجتماع ــا رس ــافران ب ــاد مس اعتم
ــل،  ــن دو عام ــت ای ــر اهمی ــد ب کی ــا تأ ــزد دارد. ب ــتان ی در اس
ــافران و  ــن مس ــات بی ــات و ارتباط ــودی در ارتباط ــوان بهب می‌ت
ــوع بحــران را فراهــم کــرد و  ــس از وق رســانه‌های اجتماعــی پ
ــرد.  ــهیل ک ــانه‌ها را تس ــافران و رس ــن مس ــر بی ــی تصوی بازیاب
ــی  ــای بحران ــزی و راهبرده ــه برنامه‌ری ــد ب ــج می‌توان ــن نتای ای
در زمینــۀ مدیریــت بحــران و ارتباطــات و ارتباطــات عمومــی 
در صنعــت گردشــگری کمــک کنــد، کــه بــا نتایــج پژوهشــی 
لائــو و همــکاران )2021( هم‌راســتا اســت. ازایــن‌رو، توصیــه 
می‌شــود در برنامه‌ریــزی بحرانــی در صنعــت گردشــگری 
ــافران  ــت مس ــان و امنی ــش اطمین ــه افزای ــتری ب ــت بیش اهمی
داده شــود تــا اعتمــاد و بازیابــی تصویــر مثبــت افزایــش یابــد. 
همچنیــن، ارتقــای ارتباطــات و ارتباطــات بــا رســانه‌های 
اجتماعــی پــس از وقــوع بحــران نقــش مهمــی در ایــن فراینــد 
ایفــا می‌کنــد. از طــرف دیگــر، بایــد سیاســت‌ها و برنامه‌هــای 
ارتباطــی و امنیتــی بهبــود یابــد تــا اطمینــان و امنیــت مســافران 
ــی  ــانه‌های اجتماع ــا رس ــت ب ــات مثب ــود و ارتباط ــن ش تضمی
ــه  ــد ک ــان می‌ده ــا نش ــر آن، پژوهش‌ه ــود. علاوه‌ب ــت ش تقوی
عامــل اطلاع‌رســانی مســتمر و روشــن درخصــوص تغییــرات 
برنامه‌هــای مســافران، به‌منزلــۀ یکــی از عوامــل مؤثــر در 
ــانه‌های  ــا رس ــافران ب ــاد مس ــد و اعتم ــر مقص ــی تصوی بازیاب
اجتماعــی پــس از بحــران در اســتان یــزد، نقــش حیاتــی 
ــارۀ  ــافران درب ــه مس ــح ب ــتمر و صحی ــانی مس دارد. اطلاع‌رس
تغییــرات و وضعیــت برنامه‌هــای ســفر آن‌هــا ارتباطــات 
و  می‌بخشــد  چشــمگیر  بهبــودی  را  مســافران  اطمینــان  و 
ــافران  ــاد مس ــد و اعتم ــت مقص ــر مثب ــی تصوی ــث بازیاب باع
یافته‌هــای  بــا  کــه  می‌شــود،  اجتماعــی  رســانه‌های  بــا 
ــن،  ــت. بنابرای ــتا اس ــم و زون )2022( هم‌راس ــی کی پژوهش
ــارۀ  ــن درب ــتمر و روش ــانی مس ــه اطلاع‌رس ــود ب ــه می‌ش توصی
تغییــرات برنامه‌هــای مســافران در برنامه‌ریــزی بحرانــی در 
صنعــت گردشــگری توجــه ویژه‌تــری شــود تــا امــکان بازیابــی 
تصویــر و تقویــت اعتمــاد مســافران بــا رســانه‌های اجتماعــی 
ــل  ــش، عام ــج پژوه ــر نتای ــد. بناب ــم آی ــران فراه ــس از بح پ
ــۀ  ــارۀ وضعیــت بحــران، به‌منزل ــه‌روز درب ــق و ب اطلاعــات دقی
ســومین عامــل اساســی در بازیابــی تصویــر مقصــد و اعتمــاد 
ــا رســانه‌های اجتماعــی پــس از بحــران در اســتان  مســافران ب
ــه  ــه‌روز ب ــق و ب ــات دقی ــت. دادن اطلاع ــذار اس ــزد، تأثیرگ ی
ــاد  ــات و اعتم ــاداری در ارتباط ــود‌ معن ــد بهب ــافران می‌توان مس
مســافران بــا رســانه‌های اجتماعــی پــس از بحــران ایجــاد کنــد 
و باعــث بازیابــی تصویــر مثبــت مقصــد شــود، کــه بــا نتایــج 
پژوهشــی جمــال و بادکــه )2020( همخوانــی دارد. درنتیجــه، 
صنعــت  در  بحرانــی  برنامه‌ریــزی  در  می‌شــود  توصیــه 
ــق و  ــات دقی ــۀ اطلاع ــه ارائ ــتری ب ــت بیش ــگری اهمی گردش

ــر و  ــی تصوی ــکان بازیاب ــا ام ــود ت ــافران داده ش ــه مس ــه‌روز ب ب
ــس از  ــی پ ــانه‌های اجتماع ــا رس ــافران ب ــاد مس ــت اعتم تقوی
بحــران فراهــم آیــد. ایــن نتایــج بــه مدیــران صنعت گردشــگری 
ــرای  ــب ب ــای مناس ــت‌ها و برنامه‌ه ــا سیاس ــد ت ــک می‌کن کم
ــه‌روز  ــق و ب ــات دقی ــۀ اطلاع ــران و ارائ ــس از بح ــات پ ارتباط
ــاد  ــث ایج ــا باع ــن توصیه‌ه ــد. ای ــن کنن ــافران تدوی ــه مس ب
ارتباطــات ســالم و اعتمــاد مســافران بــا رســانه‌های اجتماعــی 
ــه‌روز  ــق و ب ــات دقی ــۀ اطلاع ــود. ارائ ــران می‌ش ــس از بح پ
ــی  ــی در بازیاب ــل اساس ــی از عوام ــۀ یک ــافران، به‌منزل ــه مس ب
ــا رســانه‌های اجتماعــی  تصویــر مقصــد و اعتمــاد مســافران ب
پــس از بحــران، بســیار اهمیــت دارد و می‌توانــد تأثیــر بســزایی 
در موفقیــت برنامه‌ریزی‌هــای بحرانــی در صنعــت گردشــگری 
داشــته باشــد. نتایــج سناریونویســی نشــان می‌دهــد کــه 
ــت  ــان و امنی ــت اطمین ــر اهمی ــد ب کی ــل تأ ــه عام ــا ب ــر تنه اگ
مســافران توجــه شــود ولــی تلاشــی بــرای اطلاع‌رســانی 
مســتمر و روشــن درخصــوص تغییــرات برنامه‌هــای مســافران 
ــارۀ وضعیــت بحــران نشــود،  ــه‌روز درب ــق و ب و اطلاعــات دقی
همــۀ عوامــل در جهــت منفــی و بــه میزان متوســط و زیــاد تغییر 
می‌کننــد. همچنیــن، اگــر تنهــا بــه عوامــل اطلاع‌رســانی 
مســتمر و روشــن درخصــوص تغییــرات برنامه‌هــای مســافران 
ــه  ــران توج ــت بح ــارۀ وضعی ــه‌روز درب ــق و ب ــات دقی و اطلاع
کیــد بــر اهمیــت اطمینــان و امنیــت مســافران  شــود و عامــل تأ
نادیــده گرفتــه شــود، دوبــاره تمامــی عوامــل در جهــت منفــی 
حرکــت خواهنــد کــرد. بنابرایــن لازم اســت بــه هــر ســه عامــل 

ــدازه توجــه شــود. ــه یــک ان ب
ــور از ایــن  ــرای عب ــه مشــکلات طرح‌شــده ب ــا توجــه ب ب
بحــران، بــا اقدامــات ایمنــی ماننــد فاصله‌گــذاری اجتماعــی، 
نظافــت منظــم و پوشــیدن اجبــاری ماســک می‌تــوان بــه 
ــان داد کــه یــزد مقصــدی امــن و  گردشــگران احتمالــی اطمین
مســئولانه اســت. همچنیــن، می‌تــوان بــر گردشــگری داخلــی 
بــرای برون‌رفــت از ایــن بحــران تکیــه کــرد. بــا توجــه بــه عــدم 
قطعیــت ســفرهای بین‌المللــی، معرفــی یــزد به‌عنــوان مقصــد 
گردشــگری داخلــی می‌توانــد بــه احیــای صنعــت گردشــگری 
محلــی کمــک کنــد. همچنیــن، بــا توجــه بــه بازاریابــی 
دیجیتــال و تــاش بــرای بــه حداقــل رســاندن مراجعــۀ 
ــای  ــه پلتفرم‌ه ــتری ب ــراد بیش ــۀ اف ــا تکی ــراد و ب ــوری اف حض
دیجیتــال بــرای اطلاعــات و رزرو، ســرمایه‌گذاری در ایــن 
 گامــی مؤثــر بــرای برون‌رفــت از بحــران کرونــا 

ً
حــوزه مطمئنــا
ــود. خواهــد ب

ــود  ــز وج ــی نی ــش محدودیت‌های ــن پژوه ــام ای در انج
تصویــر صنعــت  بازســازی  دربــارۀ  تحقیــق  کــه  داشــته 
ــوار  ــد 19 دش ــری کوی ــس از همه‌گی ــزد را پ ــگری در ی گردش
ــا و  ــود داده‌ه ــامل کمب ــا ش ــن محدودیت‌ه ــت.  ای ــرده اس ک
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اطلاعــات در ایــن زمینــه اســت. به‌علــت ماهیــت ناگهانــی و 
ــی  ــرای پیش‌بین ــدودی ب ــای مح ــری، داده‌ه ــابقۀ همه‌گی بی‌س
ــود  ــگری وج ــت گردش ــدت در صنع ــرات بلندم ــق تأثی دقی
ــوز  ــر اقتصــادی همه‌گیــری هن ــردازش تأثی دارد؛ همچنیــن، پ
نامشــخص اســت و درنتیجــه ارزیابــی دقیــق پیامدهــای 

ــد. ــوار می‌کن ــگری را دش ــت گردش ــرای صنع ــی ب مال

ــت  ــن آن‌ در فهرس ــادل لاتی ــه مع ــی ک ــع فارس مناب
ــت: ــده اس ــع آم مناب

رابطــه  گلنــوش )1400(.  و جبــاری،  مهــدی  باصولــی، 
مقصــد  جامعــه  تــاب‌آوری  و  بحــران  مدیریــت 
گردشــگری در بحــران کرونــا )مطالعــه مــوردی: شــهر 
https:// .48-33 ،)1(8 ،گردشگری شــهری .)همدان
doi.org/10.22059/jut.2021.318782.884

بازنمایــی   .)1402( زهــرا  بســتان،  و  نــدا  رضــوی‌زاده، 
تصویــر مقصــد ایــران در شــبکه‌های اجتماعــی - 
مــورد مطالعــه: وبســایت اختصاصــی گردشــگری 
 ،)73(21 توســعه،  و  جغرافیــا  ادوایــزر.  تریــپ 
h t t p s : / / d o i . o r g / 1 0 . 2 2 1 1 1 /  .96-70

gdij.2023.44427.3480

ــهیل و  ــات، س ــه، نج ــاهی، محبوب ــم، ش ــیرخدایی، میث ش
تأثیــر  بررســی   .)1396( ســحر  محمودی‌نســب، 
اعتمــاد  شــکل‌گیری  بــر  اجتماعــی  رســانه‌های 
)مطالعــه  برنــد  جامعــه  در  برنــد  بــه  وفــاداری  و 
مــوردی: شــبکه اجتماعــی اینســتاگرام(. تحقیقــات 
https://doi.  .124-106  ،)3(7 نویــن،  بازاریابــی 
org/10.22108/nmrj.2017.103055.1181

قاســملوی ســلطان‌آباد، جمیلــه، میرغفــوری، ســیدحبیب‌الله، 
حامــد  تفتــی،  فــاح  و  میرمحمــد  اســعدی، 
)1403(. ارائــه الگــوی مدیریــت بحــران ســازمانی در 
ــئولیت  ــر مس ــد ب کی ــا تأ ــران )ب ــگری ای ــت گردش صنع
توســعه،  و  اجتماعــی شــرکتی CSR(. گردشــگری 
https://doi.org/10.22034/  .63-51  ،)1(13

jtd.2024.410888.2812

قره‌بــاغ، هوشــمند و عیــن  باقــری  نجــارزاده، محمــد، 
راهبرد‌هــای  بــر  تأملــی   )1400( محســن  علــی، 
و  گردشــگری  صنعــت  در  پســاکرونا  بازاریابــی 
توســعه،  و  گردشــگری  جهــان.  در  هتــل‌داری 
https://doi.org/10.22034/  .2-1  )2(10

j t d . 2 0 2 0 . 2 3 7 2 1 9 . 2 0 6 5
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