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چکیده	
بی‌شک‌صنعت‌گردشگری‌از‌حساس‌ترین‌و‌آسیب‌پذیرترین‌صنایع‌در‌بحران‌ها‌
اپیدمی‌ها،‌ طبیعی،‌ بحران‌های‌ همچون‌ عمده‌ای‌ حوادث‌ می‌رود.‌ به‌شمار‌
تحمیل‌ صنعت‌ این‌ به‌ را‌ فشارهایی‌ نادرست‌ مدیریت‌ و‌ تروریستی‌ حملات‌
می‌کنند.‌همچنین‌صنعت‌گردشگری‌همواره‌تحت‌تأثیر‌اجتماع‌و‌مبتنی‌بر‌
تعاملات‌بین‌مردم‌است.‌شیوع‌ویروس‌کرونا‌بخش‌گردشگری‌جهان‌را‌با‌چالشی‌
اساسی‌مواجه‌کرده‌است؛‌بنابراین‌هدف‌از‌پژوهش‌حاضر‌تأثیر‌ویروس‌کرونا‌در‌
صنعت‌گردشگری‌و‌هتل‌داری‌و‌ارائه‌راهبردهای‌بازاریابی‌در‌طی‌و‌بعد‌از‌بحران‌
کروناست.‌مطالعه‌حاضر‌از‌نوع‌مروری‌است‌که‌برپایه‌اطلاعات‌جمع‌آوری‌شده‌از‌
جست‌وجوهای‌متعددی‌از‌منابع‌اینترنتی‌در‌پایگاه‌های‌انگلیسی‌زبان‌ازجمله‌
گوگل‌اسکولار،‌امرالد،‌ساینس‌‌دایرکت‌و‌اسپرینگر‌با‌استفاده‌از‌واژگان‌کلیدی‌
 Post-corona marketing strategies، COVID-19، COVID-19›s انگلیسی‌همچون
effect on the hotel industry و ‌COVID-19 pandemic on hospitality industryانجام‌

شده‌است.‌گفتنی‌است‌سیزده‌مقاله‌به‌منزله‌منابع‌مربوطه‌و‌نهایی‌با‌هدف‌بررسی‌
این‌موضوع‌انتخاب‌شد.‌داده‌ها‌پس‌از‌جمع‌آوری‌از‌سایت‌سازمان‌گردشگری‌
نتایج‌ شدند.‌ طبقه‌بندی‌ شده‌ کیفی‌‌ تحلیل‌ مطالعه‌ اهداف‌ برحسب‌ جهانی‌
مطالعات‌انجام‌شده‌حاکی‌از‌آن‌است‌که‌گردشگری‌ورودی‌جهان‌با‌‌3تا‌‌4درصد‌
رشد‌در‌سال‌‌2020مواجه‌خواهد‌شد؛‌اما‌با‌توجه‌به‌سناریوی‌بیماری‌سارس‌و‌
گسترش‌ویروس‌کرونا‌و‌پیش‌بینی‌تأثیرات‌اقتصادی‌آن،‌این‌سازمان‌با‌تغییر‌در‌
پیش‌بینی‌خود،‌احتمال‌داد‌گردشگری‌جهانی‌در‌سال‌‌2020با‌رشدی‌معادل‌‌1

تا‌‌3درصد‌مواجه‌شود.‌
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واژه‌های‌کلیدی:
و‌ گردشگری‌ صنعت‌ ‌،19 کوید‌ ‌
هتل‌داری،‌راهبرد‌های‌بازاریابی،‌

کرونا

مقدمه
بی‌شک‌بحران‌ناشی‌از‌پاندمی‌ویروس‌کرونا‌فضای‌تجاری‌
بسیار‌دشواری‌را‌ایجاد‌کرده‌است.‌با‌بسته‌شدن‌مرزهای‌
روبه‌رو‌ متعددی‌ چالش‌های‌ با‌ کسب‌وکارها‌ بین‌المللی،‌
شده‌اند.‌کسب‌وکارهای‌حضوری‌درهای‌خود‌را‌بسته‌اند‌
تأثیر‌ کرونا‌ ویروس‌ شوند.‌ خارج‌ خانه‌ از‌ نباید‌ مردم‌ و‌
گسترده‌ای‌در‌تجارت‌الکترونیکی،‌فناوری،‌مسافرت‌تجاری‌
و‌اقتصاد‌گذاشته‌است.‌این‌واقعیت‌اجتناب‌ناپذیر‌است‌که‌
ویروس‌کرونا‌تأثیر‌بسزایی‌در‌کشور،‌اقتصاد‌و‌جامعه‌گذاشته‌
است.‌تهدید‌روزافزون‌این‌ویروس‌جدید،‌بحران‌بهداشت‌

عمومی‌است‌و‌در‌کل،‌اقتصاد‌کلان‌را‌مختل‌می‌کند.‌این‌
ویروس‌همچنین‌زنجیره‌تأمین‌تجارت‌را‌قطع‌کرده‌است‌
و‌انتظار‌می‌رود‌تولید‌و‌تولیدکنندگان‌را‌بیشتر‌دچار‌اختلال‌
کند‌)Meyer, 2020(.‌کوید‌19از‌استان‌هوبی4،‌شهر‌ووهان‌5
در‌چین‌در‌نوامبر‌‌2019آغاز‌و‌تا‌مارس‌‌2020در‌سراسر‌
جهان‌پخش‌شد‌که‌این‌اتفاق‌در‌تاریخ‌جهان‌استثنایی‌
است؛‌زیرا‌چالش‌برانگیزترین‌فاجعه‌در‌جهان‌پس‌از‌ده‌ها‌
عمده‌ است.‌ داده‌ رخ‌ دوم‌ جهانی‌ جنگ‌ در‌ شاید‌ سال‌
اختلالات‌در‌اقتصاد‌جهانی‌از‌انتقال‌این‌ویروس،‌به‌ویژه‌
مصرفی،‌ کالاهای‌ غذایی،‌ مواد‌ خرده‌فروشی،‌ بخش‌ به‌
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تأملی بر راهبرد های بازاریابی پساکرونا در صنعت گردشگری
 و هتل داری جهان: مطالعه ای مروری

2 نجارزاده  و همکاران

خدمات‌درمانی‌و‌کاهش‌احتمالی‌سفر‌و‌جهانگردی‌به‌منزله‌
محرک‌های‌اصلی‌اکثر‌کشورهای‌جهان،‌قابل‌اندازه‌گیری‌
نیست‌و‌شدیدتر‌از‌آنچه‌انتظار‌می‌رود‌است.‌ویروس‌کرونا‌1
نه‌تنها‌کل‌ساختارهای‌اجتماعی‌و‌اقتصادی‌را‌به‌حالت‌تعلیق‌
درآورده،‌بلکه‌جهانی‌سازی‌و‌عملکرد‌جهانی‌شرکت‌ها‌را‌
نیز‌به‌چالش‌کشیده‌است.‌بااین‌حال‌پیامدهای‌احتمالی‌و‌
راه‌های‌جایگزین‌هنوز‌بی‌ثبات‌اند.‌به‌منظور‌بازاریابی‌سریع‌و‌
مجدد‌اقتصاد،‌اشتغال‌و‌عملکردهای‌تجاری،‌شروعی‌پایدار‌
و‌تازه‌برای‌بیشتر‌بخش‌های‌اقتصادی‌رو‌به‌وخامت‌ضروری‌‌
است.‌ویروس‌کرونا‌بیشتر‌برای‌گروه‌های‌آسیب‌پذیر‌از‌طریق‌
تغذیه‌و‌ناامنی‌های‌بهداشتی‌خطرناک‌است.‌این‌ویروس‌
برای‌اولین‌بار‌مسافران‌بین‌المللی‌را‌هدف‌قرار‌داد‌و‌همه‌گیری‌
آن‌از‌طریق‌سفر‌اتفاق‌افتاد‌و‌بین‌افراد‌با‌طبقه‌اجتماعی‌مرفه‌
تهدیدی‌ کوید‌19 ‌.)Ranasinghe et al., 2020( پراکنده‌شد‌
درحال‌ توسعه‌یافته،‌ کشورهای‌ انواع‌ اقتصاد‌ برای‌ جدی‌
توسعه‌و‌توسعه‌نیافته‌است.‌این‌ویروس‌برای‌بسیاری‌از‌
کشورها‌تهدید‌فزاینده‌ای‌به‌شمار‌می‌رود؛‌زیرا‌این‌بیماری‌از‌
محدودیت‌های‌مسافرتی‌افراد‌درحال‌انتقال‌به‌سازمان‌های‌

.)Davidson, 2020(تجاری‌است‌
ازآنجاکه‌گردشگری‌یکی‌از‌بزرگ‌ترین‌صنایع‌در‌سطح‌جهان‌
است‌که‌سرعت‌رشد‌بالایی‌دارد،‌انتظار‌می‌رود‌پس‌از‌همه‌گیری‌
و‌ اقتصادی‌ ثبات‌ بازیابی‌ در‌ مهمی‌ نقش‌ کرونا‌ ویروس‌
اجتماعی‌داشته‌باشد‌)Ranasinghe et al., 2020(.‌گردشگری‌
است.‌ مدرن‌ دنیای‌ در‌ بشر‌ تحرکات‌ اکثر‌ برای‌ دلیلی‌
‌2)UNWTO( جهانی‌ گردشگری‌ سازمان‌ اعلام‌ براساس‌
)2020(،‌گردشگری‌بین‌المللی‌برای‌دهمین‌سال‌متوالی‌
رشد‌خود‌را‌‌1/5میلیارد‌در‌سال‌‌2019اعلام‌کرده‌است‌و‌
‌1/8میلیارد‌دلار‌از‌ورود‌گردشگران‌بین‌المللی‌تا‌سال‌‌2030
تخمین‌زده‌می‌شود )UN News, 2017(.‌با‌توجه‌به‌شرایط‌
رفاه‌ از‌ اطمینان‌ برای‌ تهدیدآمیز،‌ رفع‌مشکلات‌ و‌ فعلی‌
اقتصادی‌و‌اجتماعی‌افرادی‌که‌تمایل‌بیشتری‌به‌افزایش‌
به‌شرایط‌موجود،‌ توجه‌ با‌ باید‌ دارند،‌ گردشگری‌ و‌ سفر‌
اقدامات‌راهبردی‌مناسب‌و‌واکنشی‌صورت‌گیرد.‌بااین‌حال‌
محدودیت‌رفت‌وآمد،‌افراد‌و‌کالاهای‌اصلی‌صنعت‌هایی‌
مانند‌گردشگری‌را‌تحت‌تأثیر‌قرار‌داده‌است؛‌زیرا‌گردشگری‌
شامل‌حمل‌ونقل‌هوایی،‌حمل‌ونقل‌دریایی،‌حمل‌مواد‌
 Wen( غذایی،‌بخش‌اقامتی،‌سرگرمی‌و‌تفریح‌و‌غیره‌است
‌1350 دهه‌ از‌ جهانی‌ گردشگری‌ توسعه‌ ‌.)et al., 2020

اقتصاد‌ حرکتی‌ قدرت‌های‌ بزرگ‌ترین‌ از‌ یکی‌ تاکنون‌
سال‌ در‌ توریست‌ میلیون‌ ‌25 از‌ است.‌ بوده‌ جهان‌
‌1950به‌‌450میلیون‌در‌سال‌‌1990رسید‌و‌پس‌از‌آن،‌
 Estrada et( بلافاصله‌تا‌سال‌‌2010به‌‌1میلیارد‌رسید
1. COVID-19
2. World Tourism Organization

al., 2020(؛‌تا‌سال‌‌2018میزان‌گزارش‌شده‌در‌این‌کشور،‌به‌

‌1/4میلیارد‌گسترش‌یافته‌است‌و‌انجمن‌جهانی‌گردشگری‌
سازمان‌ملل‌ارزیابی‌کرده‌است‌که‌نماینده‌‌1/4تریلیون‌و‌‌7
درصد‌برآورد‌محصولات‌و‌سرمایه‌گذاری‌های‌جهانی‌باشد.‌
هشدار‌ ‌3)WTTC( گردشگری‌ و‌ مسافرت‌ جهانی‌ شورای‌
داده‌است‌که‌همه‌گیری‌کوید‌19می‌تواند‌‌50میلیون‌شغل‌
در‌جهان‌در‌صنعت‌حمل‌ونقل‌و‌گردشگری‌را‌کاهش‌دهد‌
قرار‌ این‌موضوعع‌مدنظر‌کشورهای‌آسیایی‌ و‌لازم‌است‌
ماه‌طول‌ ده‌ پایان‌همه‌گیری،‌ممکن‌است‌ از‌ گیرد.‌پس‌
 de( بازگردند  عادی‌ به‌حالت‌ دوباره‌ تا‌کسب‌وکارها‌ بکشد‌
Sousa Jabbour et al., 2020(.‌این‌تأثیر‌بستگی‌به‌این‌دارد‌

که‌تا‌چه‌حد‌ممکن‌است‌این‌بیماری‌ادامه‌یابد‌و‌با‌اقدامات‌
عامل‌ مدیر‌ که‌ همان‌طور‌ تشدید‌شود.‌ مداوم‌ ممنوعیت‌
شرکت‌شورای‌جهانی‌مسافرت‌و‌گردشگری‌نشان‌داد،‌کرونا‌
برای‌تجارت‌گردشگری‌است‌که‌ ویروس‌خطری‌اساسی‌
می‌تواند‌منطقه‌حرکت‌را‌تا‌‌25درصد‌در‌سال‌‌2020بازیابی‌
کند )BBC News, 2020(.‌اخبار‌مبنی‌بر‌شیوع‌این‌بیماری‌
در‌ایتالیا‌و‌کشورهای‌اروپایی،‌باعث‌ایجاد‌تنش‌گسترده‌
درمیان‌بازدیدکنندگان،‌تعطیلات‌بالقوه‌و‌صنعت‌گردشگری‌
شده‌است )Ubed & Sawai, 2020(.‌اگرچه‌کشورها‌می‌توانند‌
تهدید‌کوید‌19را‌کنترل‌کنند،‌ما‌مطمئن‌نیستیم‌که‌خطوط‌
هوایی،‌خطوط‌کروز،‌4هتل‌ها‌و‌رستوران‌ها،‌مقصد‌و‌سایر‌
مؤسسات‌خدمات‌مرتبط‌با‌گردشگری‌چقدر‌سریع‌می‌توانند‌
خود‌را‌برای‌اجرای‌عملیات‌خود‌به‌علت‌چالش‌های‌پس‌از‌
علاوه‌بر‌این،‌ ‌.)Samarathunga, 2020( کنند  آماده‌ کوید‌19
ازدست‌دادن‌منابع،‌ازجمله‌منابع‌انسانی‌و‌منابع‌سرمایه،‌
چالش‌های‌بزرگی‌را‌برای‌ذی‌نفعان‌گردشگری‌در‌ماه‌های‌
‌ـفراهم‌ ‌ـبه‌علت‌درآمد‌صفر‌و‌شرایط‌درآمدی‌صفر‌ آینده‌
می‌کند؛‌بنابراین‌باید‌تعداد‌معینی‌از‌کارکنان‌واجد‌شرایط‌
گردشگری‌و‌مهمان‌نوازی‌را‌تعدیل‌کنیم‌که‌از‌این‌صنعت‌
خارج‌شوند‌و‌در‌صنایع‌کوتاه‌مدت‌شرکت‌کنند.‌هتلداران‌
و‌شرکت‌های‌مدیریت‌مقصد‌هشدار‌داده‌اند‌که‌درصورت‌
ادامه‌وضعیت،‌مجبور‌خواهند‌شد‌تعداد‌درخور‌توجهی‌
از‌کارمندان‌را‌اخراج‌کنند‌)SLTDA, 2020(.‌سرمایه‌گذاران‌
گردشگری،‌که‌در‌زمین‌ها،‌هتل‌ها،‌رستوران‌ها‌و‌وسایل‌
نقلیه‌سرمایه‌گذاری‌کرده‌اند،‌بدون‌این‌که‌بتوانند‌وام‌های‌
خود‌را‌پرداخت‌کنند‌در‌تلاش‌اند.‌هرچند‌در‌این‌حوزه‌صدور‌
مهلت‌قانونی‌برای‌پرداخت‌بدهی‌سرمایه‌و‌پرداخت‌های‌
بدهی‌تا‌حدودی‌مشکلات‌را‌کاهش‌می‌دهد،‌اما‌مطمئن‌
نیستند‌که‌دولت‌و‌بازار‌مالی‌تا‌چه‌مدت‌می‌توانند‌مهلت‌

 .)Samarathunga, 2020(قانونی‌را‌تحمل‌کنند‌

3. World Travel and Tourism Council
4. Cruise Lines
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طولانی‌شدن‌ با‌ گردشگری‌ صنعت‌ که‌ است‌ ذکر‌ شایان‌
همه‌گیری‌کوید‌19در‌جهان‌چگونه‌می‌تواند‌دوام‌آورد.‌با‌
توجه‌به‌شرایط‌کنونی،‌انجام‌نشدن‌مطالعات‌مشابه‌در‌این‌
زمینه‌و‌همه‌گیری‌ویروس‌کرونا‌در‌سطح‌دنیا،‌گردشگری‌
تأثیر‌ تحت‌ بسیار‌ که‌ هستند‌ صنایعی‌ جزو‌ هتل‌داری‌ و‌
شرایط‌قرار‌گرفته‌اند.‌در‌آمارهای‌جهانی‌اعلام‌شده‌است‌
که‌بحران‌های‌ایجادشده‌به‌دلیل‌ویروس‌کرونا‌در‌صنعت‌
گردشگری‌و‌هتل‌داری‌موجب‌خواهد‌شد‌که‌پنج‌تا‌هفت‌
بسیاری‌ ازآنجاکه‌ و‌ برود‌ بین‌ از‌ صنعت‌ این‌ رشد‌ از‌ سال‌
و‌ استارت‌آپ‌ها‌ از‌جنس‌ این‌صنعت‌ با‌ مرتبط‌ از‌مشاغل‌
کسب‌وکارهای‌کوچک‌اند،‌درصد‌بالایی‌از‌آن‌ها‌توان‌حفظ‌
خود‌را‌نخواهند‌داشت‌و‌مدیریت‌گردشگری‌و‌هتل‌داری‌
عرصه‌ این‌ در‌ که‌ مسئولانی‌ و‌ مدیران‌ که‌ می‌کند‌ ایجاب‌
فعال‌اند‌راهبرد‌های‌مناسبی‌برای‌گذر‌از‌این‌دوران‌سخت‌
به‌ با‌توجه‌ و‌ این‌پدیده‌ به‌اهمیت‌ با‌توجه‌ باشند.‌ داشته‌
این‌که‌در‌مطالعات‌کنونی،‌دیدگاه‌راهبردهای‌بازاریابی‌در‌
این‌خصوص‌نادیده‌گرفته‌‌شده‌است‌و‌همچنین‌با‌توجه‌به‌
شکاف‌های‌موجود‌در‌ادبیات‌بازاریابی،‌مسئله‌اصلی‌این‌
پژوهش،‌کشف‌راهبردهای‌بازاریابی‌پساکرونا‌برای‌صنعت‌
گردشگری‌و‌هتل‌داری‌در‌جهان‌است‌که‌امید‌است‌نتایج‌
با‌ تا‌ باشد‌ این‌صنعت‌ فعالان‌ و‌ مدیران‌ راه‌ راهنمای‌ آن،‌
مدیریت‌هوشمندانه‌و‌راهبردهای‌مناسب‌تر،‌به‌راحتی‌این‌

دوران‌را‌سپری‌کنند.

مبانی‌نظری‌پژوهش
سراسر‌ در‌ رشد‌ درحال‌ اقتصادی‌ فعالیت‌ گردشگری‌
جهان‌است.‌هر‌کشور‌ویژگی‌های‌منحصربه‌فردی‌دارد‌که‌
این‌ را‌به‌خود‌جلب‌می‌کند.‌در‌بیشتر‌موارد،‌ گردشگران‌
مجموعه‌طبیعی‌است‌که‌گردشگران‌را‌به‌خود‌جلب‌می‌کند.‌
مطالعه‌ای‌در‌سال‌‌2007نشان‌داد‌که‌کل‌مشارکت‌جهانی‌در‌
نفر‌ میلیون‌ ‌230 مشارکت‌ با‌ داخلی‌ ناخالص‌ تولید‌
بوده‌است.‌در‌ایالات‌متحده‌آمریکا‌نرخ‌رشد‌ درصد‌ ‌10

صنعت‌گردشگری‌‌5درصد‌ثبت‌شده‌است.‌
این‌فعالیت‌اقتصادی‌بسیار‌پربار‌و‌حساس‌است.‌عوامل‌
متعددی‌می‌توانند‌در‌گردشگری‌تأثیر‌بگذارند‌و‌حتی‌آن‌را‌
به‌صفر‌برسانند.‌این‌عوامل‌ممکن‌است‌طبیعی‌یا‌ساخته‌
مصیبت‌های‌ شامل‌ طبیعی‌ عوامل‌ باشند.‌ انسان‌ دست‌
طبیعی‌ازجمله‌سیل،‌زمین‌لرزه‌و‌بیماری‌های‌همه‌گیر‌در‌
انسان‌است‌و‌عوامل‌غم‌انگیز‌ساخته‌دست‌انسان‌شامل‌
 Sanaullah(جنگ،‌روابط‌سیاسی‌و‌بحران‌های‌داخلی‌است‌
et al., 2020(.‌تأثیر‌کوید‌19در‌صنعت‌گردشگری‌با‌استفاده‌

از‌منحنی‌عرضه‌و‌تقاضا‌ارزیابی‌می‌شود.‌عملکرد‌تقاضا‌
با‌استفاده‌از‌چند‌پارامتر‌یعنی‌سلیقه‌و‌ترجیح‌مشتری،‌

کالاهای‌ قیمت‌ تعیین‌ کشورها،‌ برخی‌ درآمد‌ میانگین‌
سناریوهای‌ و‌ خریداران‌ تعداد‌ مشتری،‌ انتظار‌ انتخابی،‌
اقتصادی‌و‌زیست‌محیطی‌توسعه‌می‌یابد.‌عملکرد‌تقاضا‌
مقدار‌کالا‌یا‌خدمتی‌است‌که‌افراد‌مایل‌و‌قادر‌به‌خرید‌آن‌
در‌بازه‌زمانیِ‌مشخصی‌هستند.‌همچنین‌عملکرد‌تأمین‌
تولید،‌ تکنیک‌های‌ منابع،‌ قیمت‌ مانند‌ مهمی‌ عوامل‌ را‌
قیمت‌کالاهای‌مرتبط،‌انتظار‌قیمت،‌سهام‌عرضه‌و‌تعداد‌

.)Bakar & Rosbi, 2020( فروشندگان‌تعیین‌می‌کنند
مبتنی‌ و‌ اجتماع‌ تأثیر‌ تحت‌ همواره‌ گردشگری‌ صنعت‌
بخش‌ کرونا‌ ویروس‌ شیوع‌ است.‌ مردم‌ بین‌ تعاملات‌ بر‌
با‌چالشی‌اساسی‌مواجه‌کرده‌است،‌ را‌ گردشگری‌جهان‌
معضلی‌که‌درحال‌پیشرفت‌و‌تغییر‌است.‌به‌همین‌علت،‌
با‌ را‌ خود‌ همکاری‌ گردشگری‌ جهانی‌ سازمان‌ روزها‌ این‌
گردشگری‌ است.‌ کرده‌ تقویت‌ جهانی‌ بهداشت‌ سازمان‌
درحال‌حاضر‌یکی‌از‌تأثیرپذیرترین‌بخش‌ها‌به‌سبب‌شیوع‌
این‌ویروس‌است.‌یکی‌از‌قدرتمندترین‌حوزه‌های‌اقتصادی‌
جهان،‌بخش‌گردشگری‌است‌که‌چرخ‌اقتصاد‌بسیاری‌از‌
کشورها‌را‌می‌چرخاند‌و‌گستره‌آن‌به‌بزرگی‌جهان‌است.

روش‌شناسی‌پژوهش
مطالعه‌حاضر‌از‌نوع‌مطالعه‌مروری‌است‌که‌برپایه‌اطلاعات‌
جمع‌آوری‌شده‌از‌جست‌وجوهای‌متعددی‌از‌منابع‌اینترنتی‌
در‌پایگاه‌های‌انگلیسی‌زبان‌ازجمله‌گوگل‌اسکولار،‌امرالد،‌
کلیدی‌ واژگان‌ از‌ استفاده‌ با‌ اسپرینگر‌ و‌ ساینس‌دایرکت‌
 Post-corona marketing strategies، همچون  انگلیسی‌
 COVID-19، COVID-19›s effect on the hotel industry

انجام‌  COVID-19 pandemic on hospitality industry و 

شده‌است.‌گفتنی‌است‌سیزده‌مقاله‌به‌منزله‌منابع‌مربوطه‌
و‌نهایی‌برای‌بررسی‌این‌موضوع‌انتخاب‌شده‌است.‌داده‌ها‌
جهانی،‌ گردشگری‌ سازمان‌ سایت‌ از‌ جمع‌آوری‌ از‌ پس‌
برحسب‌اهداف‌مطالعه‌مورد‌تحلیل‌کیفی،‌طبقه‌بندی‌شدند.

یافته‌های‌پژوهش
نمودار‌‌1گردشگری‌ورودی‌جهان‌را‌در‌فاصله‌بین‌سال‌های‌
با‌ جهان،‌ گردشگری‌ است.‌ کرده‌ بررسی‌ ‌2019 تا‌ ‌1995
وجود‌قدرتی‌که‌دارد،‌یک‌بار‌در‌سال‌‌2003به‌دنبال‌شیوع‌
بیماری‌سارس‌1و‌بار‌دیگر‌در‌سال‌‌2009و‌درگرفتن‌جنگ‌
عراق‌با‌افول‌چشمگیری‌روبه‌رو‌شده‌است.‌بیماری‌سارس‌
در‌جولای‌2003،‌پس‌از‌مرگ‌‌700نفر‌ریشه‌کن‌شد.‌این‌
بیماری‌‌29کشور‌را‌آلوده‌کرد،‌ولی‌هتل‌ها‌تعطیل‌و‌پروازها‌
لغو‌نشد،‌فقط‌با‌افت‌تقاضا‌روبه‌رو‌شد‌و‌صنعت‌گردشگری‌

جهان‌را‌با‌حدود‌‌50میلیارد‌دلار‌ضرر‌مواجه‌کرد.‌

1. SARS



عه
وس

 و ت
ی

گر
دش

 گر
ی

هش
ژو

ی - پ
لم

ه ع
نام

صل
ف

14
00

ن 
ستا

 تاب
م ،

دو
ره 

ما
، ش

م 
ده

ل 
سا
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4 نجارزاده  و همکاران

از‌آب‌درنیامد.‌ اما‌برای‌سال‌‌2020پیش‌بینی‌ها‌درست‌
سازمان‌گردشگری‌جهانی‌تخمین‌زده‌بود‌که‌گردشگری‌
ورودی‌جهان‌با‌‌3الی‌‌4درصد‌رشد‌در‌سال‌‌2020مواجه‌
و‌ سارس‌ بیماری‌ سناریوی‌ به‌ توجه‌ با‌ اما‌ شد،‌ خواهد‌

اقتصادی‌ تأثیرات‌ پیش‌بینی‌ و‌ کرونا‌ ویروس‌ گسترش‌
آن،‌این‌سازمان‌با‌تغییر‌در‌پیش‌بینی‌خود،‌احتمال‌داد‌
گردشگری‌جهانی‌در‌سال‌‌2020با‌رشدی‌معادل‌‌1الی‌‌3

.)UNWTO, 2020(درصد‌مواجه‌شود‌

)UNWTO, 2020(‌2019نمودار‌1:‌گردشگری‌ورودی‌جهان‌‌1995تا‌

)UNWTO, 2020( 2020نمودار‌2:‌درصد‌تغییر‌میزان‌گردشگری‌جهانی،‌‌2000تا‌

نمودار‌‌2به‌خوبی‌درصد‌تغییر‌میزان‌گردشگری‌جهانی‌از‌
سال‌‌2000به‌بعد‌و‌پیش‌بینی‌فعلی‌سازمان‌گردشگری‌
جنگ‌ و‌ همه‌گیر‌ بیماری‌های‌ می‌دهد.‌ نشان‌ را‌ جهانی‌
در‌ داده‌اند.‌ قرار‌ تأثیر‌ تحت‌ را‌ نمودار‌ این‌ که‌ عواملی‌اند‌
اوایل‌ژانویه‌2020،‌رشد‌‌5تا‌‌6درصدی‌گردشگری‌در‌آسیا‌
آمارها‌ اخیر،‌ روزهای‌ در‌همین‌ اما‌ بود.‌ پیش‌بینی‌شده‌
تا‌‌12درصدی‌در‌ با‌افت‌‌9 نشان‌داد‌که‌گردشگری‌آسیا‌
ورود‌گردشگری‌بین‌الملل،‌آسیب‌دیده‌ترین‌منطقه‌جهان‌

گردشگری‌ جهانی‌ سازمان‌ کروناست.‌ ویروس‌ به‌سبب‌
محدودیت‌های‌ به‌ اشاره‌ با‌ خود‌ گزارش‌ جدیدترین‌ در‌
اجتناب‌ناپذیر‌سفر‌در‌سراسر‌جهان‌به‌سبب‌شیوع‌ویروس‌
در‌ بین‌المللی‌ سفرهای‌ میزان‌ که‌ کرد‌ پیش‌بینی‌ کرونا،‌
سال‌‌2020با‌مقایسه‌با‌آمار‌سال‌گذشته،‌‌20تا‌‌30درصد‌
تا‌ ‌290 زیان‌ با‌ صورت،‌ این‌ در‌ که‌ داشت‌ خواهد‌ نزول‌
بود.‌ این‌صنعت‌همراه‌خواهد‌ برای‌ ‌440میلیارد‌دلاری‌
علاوه‌بر‌این،‌سازمان‌جهانی‌گردشگری‌تأکید‌می‌کند‌این‌
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آمار‌و‌ارقام‌براساس‌آخرین‌تحولات‌جهانی‌ارائه‌و‌جامعه‌
اقتصادی‌بی‌سابقه‌ای‌مواجه‌ و‌ با‌بحران‌اجتماعی‌ جهانی‌
شده‌است.‌براساس‌این‌پیش‌بینی،‌پنج‌تا‌هفت‌سال‌رشد‌
صنعت‌گردشگری‌در‌اثر‌بحران‌کرونا‌از‌دست‌خواهد‌رفت‌و‌
دوباره‌به‌آمارهای‌بین‌سال‌های‌‌2012تا‌‌2014بازخواهیم‌
گشت.‌آنچه‌مسلم‌است،‌صنعت‌گردشگری‌جهان‌با‌یکی‌از‌
سخت‌ترین‌ضربه‌های‌تاریخ‌خود‌روبه‌رو‌خواهد‌شد؛‌به‌ویژه‌
نقاط‌پیشرویی‌مانند‌چین‌و‌ایتالیا،‌که‌اکنون‌از‌کانون‌های‌
درگیری‌کرونا‌در‌جهان‌به‌شمار‌می‌آیند‌و‌در‌عرضه‌و‌تقاضای‌

این‌صنعت‌تعیین‌کننده‌اند.‌تقاضای‌گردشگری‌به‌شدت‌در‌
حال‌افت‌است‌و‌تا‌حدود‌زیادی‌پیش‌بینی‌پذیر‌نیست.‌کرونا‌
اهمیت‌گفت‌وگوی‌میان‌کشورها‌همکاری‌بین‌المللی‌فراتر‌
از‌مرزها‌را‌دوچندان‌کرده‌است.‌به‌عبارت‌دیگر،‌گردشگری‌
و‌همه‌ با‌گردشگری‌جهان‌دارد‌ ارتباط‌مستقیم‌ چینی‌ها‌
کشورها‌را‌تحت‌تأثیر‌قرار‌می‌دهد.‌نمودار‌‌3تأثیر‌ویروس‌
گوناگون‌ مناطق‌ در‌ روزانه‌هتل‌ها‌ نرخ‌ و‌ درآمد‌ در‌ را‌ کرونا‌

جهان‌نشان‌می‌دهد.‌
‌

کشور‌ایتالیا‌و‌اسپانیا‌در‌میان‌کشورهایی‌که‌بیشترین‌ضربه‌
چشم‌ به‌ شده‌اند‌ متحمل‌ کرونا‌ ویروس‌ همه‌گیری‌ از‌ را‌
می‌خورد.‌این‌دو‌کشور‌بعد‌از‌ایالات‌متحده‌در‌لیست‌دارنده‌
بیشترین‌شمار‌مبتلایان‌به‌بیماری‌کوید‌19قرار‌دارند؛‌با‌
وجود‌این‌که‌جمعیت‌بسیار‌کمتری‌به‌نسبت‌آن‌دارند.‌به‌رغم‌
تأثیر‌مرگبار‌و‌شدید‌ویروس‌کرونا‌در‌اسپانیا‌و‌ایتالیا،‌نام‌این‌
دو‌در‌میان‌کشورهایی‌که‌بیشترین‌آسیب‌های‌اقتصادی‌
را‌در‌اثر‌این‌بیماری‌همه‌گیر‌متحمل‌شده‌اند‌نیز‌به‌چشم‌

شایان‌ میزان‌ به‌ کشور‌ دو‌ این‌ به‌عبارت‌دیگر،‌ می‌خورد.‌
توجهی‌به‌صنعت‌گردشگری‌وابسته‌اند‌که‌در‌هفته‌های‌اخیر‌
متوقف‌شده‌و‌بعید‌است‌به‌زودی‌روند‌تجاری‌معمول‌خود‌را‌
از‌سر‌گیرند.‌علاوه‌براین،‌هر‌دو‌کشور‌حتی‌پیش‌از‌شیوع‌این‌
بیماری،‌با‌سطح‌بالای‌بدهی‌های‌عمومی‌و‌نرخ‌بی‌کاری‌در‌
میان‌کشورهای‌عضو‌سازمان‌همکاری‌و‌توسعه‌اقتصادی،‌

در‌وضعیت‌دشواری‌به‌سر‌می‌بردند.

نمودار‌3:‌تأثیر‌ویروس‌کرونا‌در‌هتل‌ها‌)درصد‌کاهش‌عملکرد‌هتل‌ها‌نسبت‌به‌سال‌2019(
)World Travel & Tourism Council, 2020( 

نمودار‌4:‌سهم‌صنعت‌گردشگری‌در‌تولید‌ناخالص‌داخلی‌برخی‌کشورها‌در‌سال‌
)World Travel & Tourism Council, 2020( 2019
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نمودار‌‌4براساس‌داده‌های‌مؤسسه‌جهانی‌سفر‌و‌گردشگری‌
)WTTC(‌1نشان‌می‌دهد‌که‌صنعت‌گردشگری‌در‌اسپانیا‌و‌
ایتالیا‌به‌ترتیب‌‌14/3و‌‌13درصد‌از‌کل‌تولید‌ناخالص‌داخلی‌
این‌دو‌کشور‌در‌سال‌گذشته‌را‌تشکیل‌می‌داد‌که‌مجموع‌
خطوط‌ مسافرتی،‌ آژانس‌های‌ هتل‌ها،‌ از‌ حاصل‌ درآمد‌
حوزه،‌ این‌ با‌ مرتبط‌ موارد‌ سایر‌ و‌ رستوران‌ها‌ هوایی،‌
میلیاردها‌دلار‌را‌به‌سوی‌این‌کشورها‌روانه‌کرده‌است.‌در‌
ایالات‌متحده‌نیز‌درآمد‌حاصل‌از‌صنعت‌گردشگری‌‌8/6
درصد‌از‌مجموع‌تولید‌ناخالص‌داخلی‌این‌کشور‌در‌سال‌
گذشته‌را‌شامل‌می‌شد‌و‌این‌بخش‌بیش‌از‌‌6میلیون‌شغل‌
را‌در‌آمریکا‌پشتیبانی‌می‌کرد.‌شایان‌ذکر‌است‌ایران‌نیز‌
با‌اختصاص‌‌6/8درصد‌از‌مجموع‌تولید‌ناخالص‌داخلی‌به‌
بخش‌گردشگری‌در‌سال‌گذشته،‌در‌زمره‌کشورهایی‌است‌

که‌متحمل‌ضرر‌خواهند‌شد.‌
هر‌ و‌ هر‌صنعت‌ در‌ تقریباً‌ کرونا‌ ویروس‌ که‌ است‌ گفتنی‌
تأثیر‌ می‌کند‌ کار‌ و‌ زندگی‌ در‌سرتاسر‌جهان‌ که‌ شخصی‌
گذاشته‌است.‌این‌مهم‌بر‌کسی‌پوشیده‌نیست‌که‌صنعت‌
توریست‌ازجمله‌صنایعی‌است‌که‌ضربه‌اقتصادی‌شدیدی‌
ایالات‌ افراد‌کل‌ از‌ ‌4‌ًدرصد‌ تقریبا‌ خورده‌است.‌هتل‌ها‌
انجمن‌ گزارش‌ براساس‌ که‌ می‌کنند‌ استخدام‌ را‌ متحده‌
هتل‌و‌اقامتگاه‌امریکایی )AHLA(‌8/3‌2میلیون‌نفر‌نیروی‌
کار‌است.‌با‌توجه‌به‌این‌موضوع،‌درحال‌حاضر‌بسیاری‌
از‌این‌کارمندان‌بی‌کارند‌یا‌به‌علت‌مسافرت‌های‌محدود‌
مشغول‌ کمی‌ ساعت‌های‌ کرونا،‌ ویروس‌ وجود‌ دلیل‌ به‌
است‌ عظیم‌ اندازه‌ همان‌ به‌ اقتصادی‌ تأثیرات‌ کارند.‌ به‌
کارایی‌ را‌احساس‌می‌کنند.‌در‌ آثار‌آن‌ به‌سرعت‌ و‌مردم‌
هتل،‌از‌‌8/3میلیون‌آمریکایی‌شاغل‌در‌صنعت‌هتلداری،‌
با‌ می‌کنند.‌ دریافت‌ حقوق‌ ساعتی‌ به‌صورت‌ درصد‌ ‌85
توجه‌به‌این‌موضوع،‌افت‌شدید‌‌71درصدی‌ساعت‌کار‌
در‌طی‌دو‌هفته‌گذشته‌را‌شاهد‌بوده‌اند.‌همچنین‌میزان‌
خاتمه‌کار‌کارمندان‌در‌مدت‌مشابه،‌نزدیک‌به‌‌470درصد‌
افزایش‌یافته‌است‌که‌بیشتر‌از‌نتیجه‌اخراج‌ها،‌مرخصی‌ها‌

.)Ross, 2020( و‌تعطیلی‌هتل‌هاست

بحث‌و‌نتیجه‌گیری
پساکرونا‌ راهبردهای‌ بر‌ تأملی‌ حاضر،‌ پژوهش‌ از‌ هدف‌
نتایج‌ در‌صنعت‌گردشگری‌و‌هتل‌داری‌در‌جهان‌است.‌
سازمان‌ پیش‌بینی‌ براساس‌ که‌ داد‌ نشان‌ حاضر‌ مطالعه‌
گردشگری‌جهانی‌در‌سال‌2020،‌گردشگری‌ورودی‌
با‌ اما‌ مواجه‌خواهد‌شد.‌ رشد‌ درصد‌ ‌4 تا‌ ‌3 با‌ جهان‌
توجه‌به‌سناریوی‌بیماری‌سارس‌و‌گسترش‌ویروس‌کرونا‌
و‌پیش‌بینی‌تأثیرات‌اقتصادی‌آن،‌این‌سازمان‌با‌تغییری‌
1. World Travel & Tourism Council
2. American Hotel and Lodging Association

در‌پیش‌بینی‌خود،‌احتمال‌داد‌گردشگری‌جهانی‌در‌سال‌
‌2020با‌رشدی‌معادل‌‌1تا‌‌3درصد‌مواجه‌شود.

با‌آغاز‌شیوع‌کوید19و‌خسارات‌چشمگیر‌برای‌بسیاری‌از‌
بخش‌ها‌ازجمله‌گردشگری،‌به‌نظر‌می‌رسد‌این‌امر‌خسارت‌
هنگفتی‌به‌تولید‌ناخالص‌داخلی‌کشورها‌خواهد‌زد.‌صنعت‌
گردشگری‌و‌مهمان‌نوازی‌تحولات‌شدیدی‌را‌تجربه‌خواهد‌
کرد.‌با‌توجه‌به‌فشار‌جهانی‌و‌محلی‌بر‌بهبود‌استانداردهای‌
بهداشتی،‌کلیه‌شرکت‌های‌ارائه‌دهنده‌خدمات‌گردشگری‌
و‌مهمان‌نوازی‌باید‌با‌روش‌های‌پیشگیرانه‌و‌کنترل‌شده‌
بیماری‌از‌نظر‌سلامت‌و‌ایمنی‌مهمانان‌داخلی‌و‌کارمندان‌
گزارش‌های‌ تمامی‌هتل‌ها‌ به‌عبارت‌دیگر،‌ سازگار‌شوند.‌
بهداشتی‌را‌در‌طول‌روز‌اجباری‌و‌تمامی‌گردشگران‌باید‌قبل‌
از‌رزرو‌به‌استانداردهای‌ایمنی‌هتل‌ها‌توجه‌کنند.‌همچنین‌
کلیه‌شرکت‌های‌ارائه‌دهنده‌خدمات‌باید‌به‌ایمنی‌بهداشت‌
اتاق‌های‌ شنا،‌ استخرهای‌ رستوران‌ها،‌ )ترمینال‌ها،‌
استراحت‌و‌سالن‌ها(‌توجه‌اساسی‌داشته‌باشند.‌درنهایت‌
افراد‌صاحب‌اختیار‌مجبورند‌دستورالعمل‌های‌جدیدی‌
مهمان‌نوازی‌ و‌ گردشگری‌ مشاغل‌ اداره‌ نحوه‌ درمورد‌ را‌
‌ـضمن‌به‌حداقل‌رساندن‌خطرات‌سلامتی‌و‌به‌حداکثر‌
ارائه‌دهند.‌درنتیجه‌پژوهش‌ ‌ـ رساندن‌رضایت‌مهمانان‌
حاضر‌به‌دنبال‌راهبردهای‌است‌که‌ذی‌نفعان‌می‌توانند‌در‌
احیای‌صنعت‌با‌پروتکل‌های‌بهداشتی‌استاندارد‌در‌نظر‌
بگیرند.‌بازاریابی‌فرایند‌برنامه‌ریزی‌و‌اجرای‌فعالیت‌های‌
قیمت‌گذاری،‌تبلیغات‌و‌فروش‌کالاها‌و‌خدمات‌است.‌با‌
شروع‌بحران‌کرونا،‌جامعه‌از‌نظر‌روانی‌و‌اقتصادی‌آسیب‌
و‌ عادات‌ بحران،‌ با‌ انطباق‌ برای‌ مشتریان‌ است.‌ دیده‌
رفتار‌خرید‌خود‌را‌تغییر‌داده‌اند.‌صنایع‌هتل‌داری‌در‌این‌
دوران‌برای‌تطابق‌با‌تغییرات‌بازار‌و‌انطباق‌با‌رفتارهای‌
جدید‌مصرف‌کنندگان‌باید‌تصمیمات‌مناسبی‌اتخاذ‌کنند.‌
نکته‌مهمی‌که‌باید‌مدنظر‌داشت‌آن‌است‌که‌راهبردهای‌
با‌مزیت‌های‌رقابتی‌در‌ارتباط‌مستقیم‌است‌و‌ بازاریابی‌
می‌تواند‌به‌افزایش‌نقدینگی‌در‌شرایط‌فعلی‌کمک‌مستقیم‌
کند؛‌بنابراین‌شرکت‌ها‌باید‌هوشمندانه‌از‌اقدامات‌ابتکاری‌
در‌عناصر‌اصلی‌آمیخته‌بازاریابی‌)مکان،‌محصول،‌قیمت‌و‌

ترویج(‌استفاده‌کنند.‌
این‌پژوهش‌در‌پی‌رسیدن‌به‌این‌سؤال‌است‌که‌راهبردهای‌
باید‌آثار‌این‌ویروس‌در‌ باید‌چه‌باشد‌و‌چگونه‌ بازاریابی‌
فروش‌و‌عملکرد‌بیزینس‌مدیریت‌شود‌تا‌بتوان‌از‌این‌بحران‌
عبور‌کرد؟‌1(‌نخست‌برای‌عبور‌از‌این‌بحران‌کسب‌وکارها‌
هر‌ شناسنامه‌ سایت‌ چراکه‌ باشند؛‌ داشته‌ سایت‌ باید‌
حضور‌ اجتماعی‌ پیام‌رسان‌های‌ در‌ ‌)2 است؛‌ کسب‌وکار‌
بازاریابی‌ افرادی‌ماهر‌در‌حوزه‌ از‌ باشند؛‌3(‌ مؤثر‌داشته‌
برای‌این‌کار‌استفاده‌کنند؛‌4(‌اتاق‌فکری‌تشکیل‌بدهند؛‌
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حتی‌به‌شکل‌مجازی‌و‌آموزش‌های‌لازم‌را‌برای‌مواجهه‌با‌
این‌بحران‌ببینند؛‌6(‌صنایع‌هتل‌داری‌نیاز‌به‌افراد‌جدید،‌
شیوه‌های‌ جدید،‌ ایده‌های‌ و‌ بازارها‌ جدید،‌ راهبردهای‌
جدید‌قیمت‌گذاری،‌تبلیغات‌و‌جذب‌نیروی‌انسانی‌دارد‌
و‌باید‌خود‌را‌مجهز‌کنند؛‌7(‌در‌توسعه‌و‌تبلیغ‌محصول‌
برای‌ محلی‌ جوامع‌ ‌)8 کنند؛‌ سرمایه‌گذاری‌ توریستی‌
استقبال‌و‌میزبانی‌از‌گردشگران‌آماده‌سازی‌کنند؛‌9(‌برای‌
حمل‌ونقل‌عمومی‌از‌راه‌دور‌با‌قیمت‌بالاتر‌با‌مقررات‌ایمنی‌از‌
مربیان‌توریستی‌استفاده‌کنند؛‌10(‌مقامات‌گردشگری‌برای‌
مدیریت‌بهتر‌موقعیت‌هایی‌مانند‌این‌بحران‌در‌آینده‌برنامه‌
تاب‌آوری‌گردشگری‌تهیه‌کنند؛‌11(‌متغیرهای‌تحت‌کنترل‌
خود‌)عناصر‌آمیخته‌بازاریابی(‌را‌به‌درستی‌مدیریت‌کنند.‌
بازاریابی‌ فرایند‌ ارکان‌ مهم‌ترین‌ بازاریابی‌ آمیخته‌ عناصر‌
به‌ بازاریابی‌ راهبرد‌ تدوین‌ مراحل‌ به‌عبارت‌دیگر،‌ است.‌
همین‌عناصر‌آمیخته‌بازاریابی‌)محصول،‌قیمت،‌ترفیع،‌
ختم‌ فروش(‌ پرسنل‌ فیزیکی،‌ امکانات‌ فرایندها،‌ تبلیغ،‌
می‌شود؛‌12(‌راهبردی‌که‌صاحبان‌کسب‌وکار‌تدوین‌کرده‌اند‌
باید‌ویژگی‌محیط‌شناسی،‌نگرش‌بلندمدت،‌جامع‌نگری،‌
و‌ فرصت‌ ضعف،‌ قوت،‌ نقاط‌ درنظرگرفتن‌ و‌ دوراندیشی‌
تهدید‌را‌داشته‌باشد.‌اولین‌کاری‌که‌لازم‌برای‌تدوین‌راهبرد‌
بازاریابی‌پس‌از‌کرونا‌انجام‌شود،‌پیش‌بینی‌است‌)یعنی‌کجا‌
قرار‌دارید‌و‌کجا‌می‌خواهید‌بروید(.‌درواقع‌یکی‌از‌معانی‌
راهبرد،‌جایگاه‌یابی‌است.‌دومین‌گام‌هدف‌گذاری‌است.‌
اکثر‌کسب‌وکارها‌و‌صنایع‌هتل‌داری‌از‌کمبود‌نیروی‌انسانی،‌
باید‌ بازاریابی‌و‌فروش‌رنج‌می‌برند.‌برای‌رفع‌این‌معضل‌
صاحبان‌کسب‌وکارها‌افراد‌مستعد‌را‌جذب‌کنند‌و‌آموزش‌
بدهند.‌سومین‌گام‌برنامه‌ریزی‌راهبردی‌است‌و‌اگر‌به‌این‌
و‌ خورد‌ خواهند‌ شکست‌ بی‌شک‌ نچینند،‌ راهبرد‌ شکل‌
ضرری‌متحمل‌می‌شوند‌که‌بیشتر‌از‌حال‌حاضر‌خواهد‌بود.‌
برای‌ارتقای‌توانمندی‌بازاریابی‌صنایع‌هتل‌داری‌در‌مدیریت‌

بحران‌راهکارهای‌زیر‌توصیه‌می‌شود:
1(‌بهره‌مندی‌از‌سایر‌روش‌های‌فروش‌مانند‌فروش‌آنلاین؛
2(‌توسعه‌سبد‌محصولات‌با‌نوآوری‌سریع‌مبتنی‌بر‌نیازهای‌

مشتریان؛
از‌بحران‌برای‌کسب‌سودهای‌ از‌سوءاستفاده‌ 3(‌اجتناب‌

کوتاه‌مدت‌در‌راستای‌بازاریابی‌اجتماعی؛
کانال‌های‌ از‌طریق‌ با‌مشتریان‌ مداوم‌ ارتباط‌ برقراری‌ ‌)4
مختلف‌)تلفن،‌پیام‌کوتاه،‌ایمیل‌و‌شبکه‌های‌اجتماعی؛

5(‌تقویت‌شبکه‌توزیع‌محصولات؛
6(‌رصد‌دائمی‌اقدامات‌بازاریابی‌رقبای‌محلی‌و‌بهترین‌های‌

صنعت؛
7(‌بهینه‌کاوی‌از‌بهترین‌تجربیات‌و‌اقدامات‌بین‌المللی؛
8(‌اقدامات‌ابتکاری‌درخصوص‌مقابله‌با‌افت‌تقاضا؛

9(‌توجه‌به‌انتظارات‌مشتریان‌در‌بخش‌های‌مختلف‌بازار؛
10(‌توجه‌به‌اولویت‌گذاری‌مشتریان‌و‌محصولات.

شرایط‌ در‌ گردشگری‌ صنعت‌ به‌ آسیب‌ کاهش‌ راهکارهای‌
بحران‌کرونا

بحران‌ مدیریت‌حین‌ عاجل‌ و‌ فوری‌ واکنشی‌ راهکارهای‌
فعلی‌در‌صنعت‌گردشگری‌عبارت‌اند‌از:

فرهنگی،‌ میراث‌ وزیر‌ دبیری‌ با‌ بحران‌ ستاد‌ تشکیل‌ ‌)1
گردشگری‌و‌صنایع‌دستی‌و‌با‌حضور‌وزرا‌و‌مقامات‌مسئول‌
صنفی‌ تشکل‌های‌ تمامی‌ و‌ گردشگری‌ صنعت‌ با‌ مرتبط‌

مرتبط‌با‌حوزه‌گردشگری؛
نهادهای‌ اجتماعی،‌ تأمین‌ سازمان‌ دولت،‌ همکاری‌ ‌)2
در‌ تأخیر‌ مجوز‌ اعطای‌ زمینه‌ در‌ شهرداری‌ها‌ و‌ مربوطه‌
پرداخت‌حق‌بیمه،‌هرگونه‌عوارض‌و‌مالیات‌های‌تأسیسات‌
گردشگری‌و‌سایر‌بخش‌های‌دارای‌مجوز‌از‌وزارت‌میراث‌
فرهنگی،‌گردشگری‌و‌صنایع‌دستی‌در‌دوره‌زمانی‌بحران‌
فعلی‌یا‌تقسیط‌آن‌در‌زمان‌حداقل‌یک‌ساله‌پس‌از‌بازگشت‌

به‌وضعیت‌عادی؛
و‌ حقوق‌ پرداخت‌ برای‌ اضطراری‌ وام‌های‌ پرداخت‌ ‌)3
مزایای‌پرسنل‌و‌شاغلان‌رسمی‌و‌هزینه‌های‌ثابت‌تمامی‌

تأسیسات،‌مؤسسات‌مرتبط‌با‌گردشگری؛
فعلی‌ وام‌های‌ اقساط‌ پرداخت‌ استمهال‌ امکان‌ ایجاد‌ ‌)4
گردشگری،‌ با‌ مرتبط‌ کسب‌وکارهای‌ تمامی‌ به‌ اعطاشده‌

حداقل‌برای‌یک‌سال‌بدون‌اخذ‌جریمه‌دیرکرد؛
و‌ انرژی‌ قبوض‌حامل‌های‌ تقسیط‌ امکان‌ فراهم‌کردن‌ ‌)5

آب‌رسانی؛
6(‌حمایت‌از‌کسب‌وکارهای‌فردی‌فعالان‌گردشگری،‌مانند‌
راهنمایان‌تور‌با‌مدنظر‌قرار‌دادن‌برخورداری‌از‌بیمه‌های‌

حمایتی‌مانند‌بیمه‌های‌بی‌کاری؛
7(‌تدوین‌بسته‌های‌مشاوره‌ای‌و‌آموزشی‌و‌حمایتی‌در‌قالب‌
اعطای‌تسهیلات‌مناسب‌به‌جوامع‌محلی‌مقصد‌گردشگری‌

با‌هدف‌راه‌اندازی‌کسب‌وکارهای‌جایگزین؛
برای‌تشویق‌ برنامه‌های‌حمایتی‌ و‌آماده‌سازی‌ 8(‌تدوین‌
از‌ بهره‌مندی‌ مانند‌ به‌سفر‌در‌دوران‌پساکرونا‌ شهروندان‌
مرخصی‌تشویقی،‌تسهیلات‌سفر،‌سهمیه‌بنزین‌تشویقی‌

و...‌.
همچنین‌وزارت‌میراث‌‌فرهنگی،‌صنایع‌دستی‌و‌گردشگری‌
با‌ می‌تواند‌ پشتوانه‌ مهم‌ترین‌ و‌ بزرگ‌ترین‌ به‌منزله‌ نیز‌
آسیب‌ از‌ بانک‌ها،‌هرچه‌سریع‌تر‌ تسهیلات‌ درنظرگرفتن‌
از‌طرفی‌ کند.‌ جلوگیری‌ این‌صنعت‌ به‌ و‌جدی‌تر‌ بیشتر‌
با‌هدف‌ کرونا‌ ویروس‌ بحران‌ از‌ پس‌ فکرهایی‌ اتاق‌ ایجاد‌
خسارت‌ جبران‌ به‌منظور‌ راهکارهایی‌ و‌ تحلیل‌ و‌ بررسی‌
دوره‌های‌پسابحران‌نیز‌ضروری‌است.‌یکی‌از‌راهبردهای‌
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پیشنهادی‌این‌است‌که‌شرکت‌های‌تورگردان‌در‌این‌دوره‌
از‌برگزاری‌سفرها‌و‌ارائه‌خدمات‌کم‌یا‌بدون‌سود‌که‌فقط‌
هزینه‌های‌خود‌را‌پوشش‌می‌دهد‌هراسی‌نداشته‌باشند.‌
با‌ با‌این‌کار‌می‌توان‌جریان‌نقدینگی‌را‌به‌شرکت‌آورد‌و‌
تأمین‌بخشی‌از‌دستمزد‌نیروی‌انسانی،‌برای‌حفظ‌آن‌ها‌
تلاش‌کرد.‌پیشنهاد‌دیگر‌این‌است‌که‌به‌جای‌تعدیل‌نیرو،‌
قراردادهای‌تمام‌وقت‌کارکنان‌به‌قرادادهای‌پاره‌وقت‌تبدیل‌
که‌ دارند‌ را‌ امکان‌ این‌ کارکنان‌ از‌ برخی‌ به‌هرحال‌ شود.‌
برای‌مدتی‌با‌انجام‌دیگر‌کارهای‌موقت،‌مقداری‌از‌درآمد‌
به‌حفظ‌ این‌روش‌ لذا‌ و‌ کنند‌ را‌جبران‌ ازدست‌رفته‌شان‌

ایشان‌در‌شرکت‌و‌صنعت‌گردشگری‌کمک‌می‌کند.
نقش‌ دولت‌ که‌ دارند‌ انتظار‌ صنعت‌ ذی‌نفعان‌ پایان،‌ در‌
اصلی‌را‌برای‌حمایت‌از‌صنعت‌ایفا‌کند.‌با‌توجه‌به‌موقعیت‌
دارد.‌ وجود‌ دولت‌ حمایت‌ انتظار‌ کشوری‌ هر‌ در‌ مالی‌
علاوه‌براین،‌دولت‌باید‌به‌دنبال‌بازارهای‌تولیدی‌جدید‌و‌
ایمن،‌تحولات‌محصول‌و‌راه‌اندازی‌کمپین‌های‌مناسب‌
آموزش‌ برنامه‌های‌ باشد.‌ گردشگر‌ جذب‌ برای‌ بازاریابی‌
کوتاه‌مدت‌و‌توسعه‌کوتاه‌مدت‌پس‌از‌درنظر‌گرفتن‌روندهای‌
آینده‌گردشگری،‌تقویت‌و‌تنظیم‌استانداردهای‌بهداشتی‌
مؤسسات‌گردشگری،‌انتقال‌مهارت‌های‌کوتاه‌مدت‌به‌سایر‌
بخش‌های‌تولیدی‌و‌تأثیرگذار‌نیز‌گزینه‌های‌شایان‌توجهی‌
به‌ کمیته‌ای‌ تشکیل‌ درنهایت‌ است.‌ دولت‌ روی‌ پیش‌
نمایندگی‌از‌تمام‌بخش‌های‌مرتبط‌با‌گردشگری‌برای‌تهیه‌
یک‌برنامه‌تاب‌آوری‌گردشگری‌اجباری‌است.‌با‌انجام‌این‌
اقدامات،‌دولت‌قادر‌خواهد‌بود‌تا‌کارکنان‌و‌سرمایه‌گذاران‌
حمایت‌ صنعت‌ ذی‌نفعان‌ معیشت‌ از‌ و‌ حفظ‌ را‌ موجود‌
کند؛‌زیرا‌صنعت‌گردشگری‌به‌تولید‌ارزهای‌خارجی،‌ارائه‌
فرصت‌های‌شغلی،‌توسعه‌مناطق‌روستایی‌و‌افزایش‌درک‌
متقابل‌فرهنگی‌ادامه‌خواهد‌داد‌و‌فرصت‌های‌بیشتری‌را‌

نیز‌فراهم‌خواهد‌کرد.
داشتن‌رویکردی‌راهبردی‌به‌مدیریت‌سازمانی‌مهم‌ترین‌
حوزه‌ سازمان‌های‌ طبیعتاً‌ و‌ است‌ سازمان‌ هر‌ فعالیت‌
مهمان‌نوازی‌نیز‌از‌این‌موضوع‌مستثنی‌نیستند.‌در‌طی‌
بازاریابی‌ راهبردهای‌ که‌ شده‌ تأیید‌ موضوع‌ این‌ زمان‌
فعال‌ سازمان‌های‌ عملکرد‌ ارتقای‌ در‌ تأثیرگذار‌ ابزاری‌
صنعت‌مهمان‌نوازی‌است؛‌عملکرد‌هتل‌ها‌در‌اثر‌استفاده‌
از‌این‌ابزار‌بهبود‌می‌یابد‌و‌البته‌مدیران‌هتل‌ها‌نیز‌نتیجه‌
به‌کارگیری‌راهبردهای‌بازاریابی‌را‌در‌هتل‌ها‌مثبت‌ارزیابی‌
می‌کنند.‌ازاین‌رو‌با‌استفاده‌از‌مدل‌‌SWOTمی‌توان‌عوامل‌
تهدید(‌ و‌ )فرصت‌ بیرونی‌ و‌ ضعف(‌ و‌ قوت‌ )نقاط‌ درونی‌
صنعت‌گردشگری‌را‌برای‌برنامه‌ریزان‌جهان‌شناسایی‌کرد‌
تا‌بتوانند‌گامی‌مؤثر‌در‌جهت‌ارزیابی‌آن‌ها‌در‌این‌وضعیت‌

بحرانی‌بردارند.‌

جدول‌1:‌ماتریس‌‌SWOTصنعت‌گردشگری‌
در‌وضعیت‌بحرانی‌ویروس‌کرونا

نقاط‌قوت
1(‌اثبات‌کردن‌تاب‌آوری‌
گردشگری‌در‌بحران‌های‌

گذشته
2(‌گردشگری‌داخلی‌
می‌تواند‌یک‌سپر‌1باشد.
3(‌قابلیت‌سازگاری:‌
پروتکل‌های‌ایمنی‌و‌

بهداشت،‌سفرهای‌نزدیک‌
به‌خانه،‌ارزش‌پول،‌رفتار‌
مصرف‌کننده‌مسئول2.

نقاط‌ضعف
1(‌بخش‌هایی‌که‌به‌صورت‌
بالقوه‌تحت‌تأثیر‌قرار‌
می‌گیرند‌نیز‌هزینه‌های‌
بالایی‌دارند:‌بین‌المللی،‌
مسافرت‌های‌طولانی،‌

سفرهای‌تجاری‌و‌رویدادها.
2(‌اختلالی‌بزرگ‌در‌صنعت‌
هواپیمایی‌با‌خرابی‌و‌تمرکز‌

هواپیمایی.
3(‌فاقد‌منابع‌از‌رکودهای‌

اقتصادی‌قبلی.
4(‌درک‌سفر‌درحکم‌خطر.
5(‌میزان‌کم‌تقاضا‌هنگام‌
شروع‌مجدد‌گردشگری‌به‌
علت‌رعایت‌فاصله‌اجتماعی.

عوامل‌داخلی

فرصت‌ها
1(‌تجدیدنظرکردن‌مدل‌

کسب‌وکار
2(‌نوآوری‌و‌
دیجیتالی‌شدن

3(‌بخش‌های‌پایدار‌
و‌مبتنی‌بر‌پایداری‌
)روستایی،‌طبیعت،‌

سلامتی(
4(‌فرایند‌ترمیم‌رکورد‌
توسط‌چندین‌کشور‌به‌
سمت‌وضعیت‌نرمال‌

جدید
5(‌پیشرفت‌در‌برنامه‌های‌
سازگاری‌در‌مقصد‌و‌

شرکت‌ها

تهدیدها
1(‌محیط‌اقتصادی:‌رکود‌
جهانی،‌افزایش‌بی‌کاری‌
و‌مشاغل‌در‌معرض‌خطر،‌
تعطیلی‌مشاغل؛‌عمدتاً‌
شرکت‌های‌کوچک‌و‌

متوسط،‌درآمد‌قابل‌مصرف،‌
فقدان‌اطمینان‌از‌شرایط‌
مصرف‌کننده‌و‌اعتماد‌

کسب‌وکار.
2(‌زمان‌نامشخص‌بیماری‌
همه‌گیر‌و‌نداشتن‌دسترسی‌

به‌واکسن
3(‌میزان‌رکود‌و‌
محدودیت‌های‌سفر
4(‌فرمی‌ناشناخته‌از
‌وضعیت‌جدید
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