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Abstract 
Context and Purpose: The tourism industry has been affected by various crises over the years. Covid-19 
has severely affected tourism in Iran, especially in Mazandaran. Small and medium-sized tourism 
businesses suffered the most hurt due to their limitations. Therefore, the purpose of this study is to 
investigate the factors affecting small and medium tourism businesses’ success in the post-Corona eras. 
Design/methodology/approach: The method of this research is a descriptive-analytical approach based 
on survey. The tool used was a questionnaire with closed questions whose indicators have been collected 
by studying valid foreign sources and approved by professors and tourism experts. The reliability level 
of the questionnaire was calculated by Cronbach’s alpha coefficient and then distributed among 177 
tourism activists in Mazandaran province. SPSS and PLS3 software were used to analyze the collected 
data. 
Findings: Findings show that there is a significant relationship between personal values and market 
orientation. There is a significant relationship between personal values and customer orientation. 
Moreover, there is no significant relationship between market orientation and product performance. 
There is also no significant relationship between market orientation and intangible assets performance. 
In addition, there is a significant relationship between customer orientation and product performance. 
There is also a significant relationship between customer orientation and intangible asset performance. 
Conclusion: According to the results, suggestions show that it is important to place transparency and 
sharing of goals. It’s also important that government should support employees. The other important 
factors are integrated planning in the province, compliance with protocols, holding professional tours, 
etc. 
Originality/value: For the first time, this research examines the factors affecting the small and medium-
sized tourism businesses’ success in Mazandaran province during the pandemic. 
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Extended Abstract 
1. Introduction 

The outbreak of the COVID-19 virus 
affects the tourism industry. Following 
new demands in various products and 
destinations, tourism activities lead to the 
promotion of small and medium 
enterprises. Internal social capital helps 
small and medium-sized enterprises to 
obtain the necessary resources through 
the formal and informal networks of their 
members. In contrast, these businesses 
face to lack of financial resources, small 
size, limited and short-term cash flows, 
inability to mobilize resources 
strategically, etc. These issues caused 
Mazandaran province to be severely 
affected by the crisis. Therefore, this study 
investigates the factors affecting small and 
medium tourism enterprises in 
Mazandaran province . 

2. Research Methodology 

In terms of purpose, this research is 
practical and it is descriptive-analytical 
based on a survey. The data and 
information required for the research 
were collected through library and field 
research methods. The statistical 
population of this study was 177 activists of 
small and medium tourism enterprises in 
Mazandaran. Due to the acute conditions 
of the outbreak of the corona delta virus 
and the lack of access to all tourism 
activists in the province, sampling was 
performed using the snowball method. 
The data collection tool was a 
questionnaire which was validated after 
the approval of relevant experts and 
professors. Descriptive analysis was 
performed using SPSS software and 
inferential analysis was performed using 

SmartPLS3 software and a structural 
equation modeling test. 

3. Research Findings 

The path coefficient in measuring the 
relationship between personal values and 
market orientation showed a significant 
relationship. In measuring the relationship 
between personal values and customer 
orientation, the path coefficient showed a 
significant relationship. The path 
coefficient in measuring the relationship 
between market orientation and product 
performance showed that there isn’t any 
relationship between these two. 
Moreover, the path coefficient showed 
that there isn’t any relationship between 
market orientation and intangible assets 
performance. The path coefficient also 
revealed a significant relationship 
between customer orientation and 
product performance. Additionally, the 
path coefficient in measuring the 
relationship between customer 
orientation and intangible assets 
performance showed a significant 
relationship between these two factors . 

4. Conclusion 

During the Corona, many tourism 
activists worked together to share 
experiences and identify opportunities. 
Employees need job safety more than 
anything else to adopt any strategy. 
Therefore, the support of public and 
private sections and the provision of 
facilities such as unemployment insurance 
play a very important role. Parallelism in 
order to job monitoring is one of the 
problems that tourism in Mazandaran 
province faces. The FAM Tour can greatly 
help tourism activists identify destination 
potentials tailored to the needs of tourists. 
As long as costs are rising and people's 
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purchasing power is low, none of the 
market-oriented strategies can satisfy the 
tourists in the post-corona era. In areas 
such as travel agencies, it takes about a 
year to offset the losses of previous years 
with high sales. In post-corona, people's 
preferences change and they no longer 
want the old products and services. 
Therefore, their interests should always be 
a priority. Over time, tours become more 
specialized, and businesses have to move 
in this direction. They should pay 
attention to health protocols and be 
familiar with technology. 
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 چکیده
 تحت گوناگون هایسال طی کشور هر درآمدی منابع ترینمهم از یکی عنوانبه گردشگری صنعت :هدف و زمینه

 شدتهب را مازندران استان ویژهبه و ایران گردشگری ،19-کووید بحران. است گرفته قرار مختلفی هایبحران تأثیر
 دارند، که هاییمحدودیت دلیل به گردشگری متوسط و کوچک وکارهایکسب میان این در. داد ارقر  تأثیر تحت

 وکارهای کسب موفقیت بر مؤثر عوامل بررسی پژوهش این از هدف بنابراین. شدند متحمل را آسیب بیشترین
  .است پساکرونا و کرونا دوران در گردشگری متوسط و کوچک

 نامهپرسش استفاده، مورد ابزار. است میدانی پیمایش بر مبتنی تحلیلی – یفیتوص پژوهش این :شناسیروش
 و اساتید تأیید به و شد آوریجمع خارجی معتبر منابع همطالع با آن هایشاخص که است بسته سؤالات با

 177 میان سپس و محاسبه کرونباخ آلفای ضریب توسط نامهپرسش پایایی سطح. رسید گردشگری متخصصان
 و  SPSS افزارنرم از شده گردآوری هایداده تحلیل جهت. شد توزیع مازندران استان گردشگری فعالان از نفر

SmartPLS3 شد استفاده. 
 و شخصی هایارزش بین. دارد وجود معناداری هرابط بازارمحور استراتژی و شخصی هایارزش بین: هایافته

 عملکرد و بازارمحور استراتژی بین معناداری هرابط هیچ. دارد جودو معناداری هرابط محورمشتری استراتژی
 معناداری هرابط هیچ نیز نامشهود هایدارایی عملکرد و بازارمحور استراتژی بین همچنین،. ندارد وجود محصول

 اتژیاستر  بین علاوه به. دارد وجود معناداری هرابط محصول عملکرد و محورمشتری استراتژی بین. ندارد وجود
  .دارد وجود معناداری هرابط نیز نامشهود هایدارایی عملکرد و محورمشتری

 اهداف، گذاریاشتراک به و شفافیت از اعم پیشنهاداتی پژوهش نتایج به توجه با :پیشنهادات و گیرینتیجه
 تورهای زاریبرگ بهداشتی، هایپروتکل رعایت استان، در یکپارچه ریزیبرنامه کارکنان، از دولت حمایت

 .شد ارائه غیره و محورتخصص
 گردشگری متوسط و کوچک وکارهایکسب موفقیت بر مؤثر عوامل بار اولین برای پژوهش این :اصالت و نوآوری

 .کندمی بررسی گیریهمه دوران در را مازندران استان

 کلیدواژه ها:
 کارهای و کسب گردشگری،
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 مقدمه.  1
 واردات جهت را خارجی ارز گردشگری صنعت

 محل در خدمات و کالاها تولید سپس، و سرمایه
 افزایش ها،پرداخت تراز بهبود باعث و کرده استفاده

 درآمد منابع و اشتغال ایجاد مالیاتی، درآمدهای
 سال در کهطوریبه شود؛می اقتصاد برای اضافی

 درصد 5/5 تولید اعثب گردشگری هایفعالیت 2017
 اشتغال از درصد 5/6 و داخلی ناخالص تولید از

 & Mueller) شد( شغل میلیون 5/1 تقریبا  )
Sensini., 2021 .)اختلالات مانند هاییبحران اما 

 چشمگیری طوربه که دارند وجود انسانی و طبیعی
 شوندمی گردشگری هایفعالیت تضعیف باعث

(Hanon & Wang, 2020 .)بحران دنبال به 
 تا 1997 هایسال بین مالزی کشور بر وارد اقتصادی

 1997 سال در درصد 47 از هاهتل اشغال نرخ ،2000
 Ismail) یافت کاهش 1998 سال در درصد 32 به

et al., 2019 .)بحران دنبال به ،2011 سال در 
 1/10 از گردشگری بخش سهم سوریه، در تروریسم

 در دلار میلیارد 5/3 به 2010 سال در دلار میلیارد
 ,Hanon & Wang) یافت کاهش 2013 سال

 شیوع پزشکی، هایپیشرفت وجود با(. 2020
 را گردشگری صنعت 1900 هده اوایل از هابیماری

(. Soliku et al., 2021) است کرده تهدید
 خوکی، آنفولانزای سارس، لایم، همچون هاییبیماری

 بر همواره ابولا و خاورمیانه تنفسی سندروم
 دنبال به مثال، عنوانبه. اندگذاشته تأثیر گردشگری

 هدرواز  دومین پوکت، سارس، ویروس شیوع
 شاهد 2005 سال ژوئن تا ژانویه از تایلند المللیبین

 بود المللیبین گردشگران ورود از درصد 2/67 کاهش
(Bhuiyan et al., 2021 .)سال دسامبر اواسط از 

 تحت را چین ووهان شهر 19-کووید ویروس 2019
 انتقال قابل بیماری نوع یک که درآورد خود هسیطر 

 سال در سارس تنفسی بیماری مشابه و هوا راه از
 یک جهانی بهداشت سازمان اعلام بر بنا و 2003

 این شیوع. است بوده سابقهبی جهانی بیماری
 داد؛ قرار تأثیر تحت را گردشگری صنعت بیماری

 با گردشگری محصولات و خدمات از استفاده چراکه

(. Yang et al., 2020) بود ارتباط در سلامتی خطرات
 و هوایی سفرهای تعلیق تعطیلات، دلیل به

 هایپروتکل قرنطینه، ها،مرز شدنبسته
 رویدادها، برگزاری ممنوعیت و اجتماعی گذاریفاصله

 در کهطوریبه دید؛ آسیب شدتبه گردشگری بخش
 گردشگری اصلی هایسایت بیشتر 2020 لسا آوریل

 تعطیل 19-کووید ویروس شیوع جریان در آفریقا در
 ژاپن ،2020 مارس در(. Soliku et al., 2021) شدند

 ورودی گردشگران تعداد در را کاهش درصد 93
 بود شاهد 2019 سال در دوره همان به نسبت

(Kitamura et al., 2020 .) 

 که کمی أثیرت و کوچک هانداز  وجود با
 اطراف محیط بر متوسط و کوچک وکارهایکسب

 تشکیل را اروپا مشاغل کل از درصد 8/99 دارند،
 در شدهثبت هایشرکت کل از درصد 80 و داده

 ارتباطات و اجتماعی هسرمای. هستند جهان سطح
 را لازم منابع تا کندمی کمک مشاغل این به داخلی

 اعضای بین رسمیغیر  و رسمی هایشبکه طریق از
 تقویت باعث مشارکت و اتحاد. کنند تهیه خود

 نوآوری بر اعضا پویایی و شده مشاغل این پایداری
 وجود با(. Elmo et al., 2020) است تأثیرگذار هاآن

 مالی، منابع کمبود همچون هاییمحدودیت با این،
 مدت،کوتاه و محدود نقدی هایجریان کوچک، هانداز 

 عدم راهبردی، صورت به منابع سیجب در ناتوانی
 مالیاتی هایهزینه اطلاعاتی، تقارن و شفافیت

 حجم کاهش و اعتباری هایمحدودیت افزایش بالاتر،
 مطلوب مدیریت در توانایی عدم نتیجه در و هاوام

 ,.Mueller & Sensini) هستند مواجه خطرات
 خطر درک آن دنبال به و بیماری گسترش با(. 2021

 ازای به تولید) کار نیروی وریبهره نیز و صرفم آن،
 قرار تأثیر تحت را عرضه که یابدمی کاهش( فرد هر

 نقل،وحمل مانند هاییبخش بنابراین،. دهدمی
 افراد با تماس در که فروشیخرده و گردشگری

(. Verikios, 2020) شوندمی متأثر شدیدا   هستند،
 عوامل ،«Drivers» لاتین زبان در یا هاپیشران

 یک مطلوب و موفق الگوی هکنندتعیین و ساززمینه
 متعددی هایپژوهش. شوندمی محسوب وکارکسب



 

92 

 .113تا  87 صفحات .1403بهار  .48 شماره .13 هدور 

 

یزی برنامه پژوهشی-علمی نامهفصل گردشگری توسعه و ر  

Journal of Tourism Planning and Development 

 

وکارهای گردشگری در پساکرونا )مطالعه موردی: ی موفقیت کسبهاپیشران. تبار بیشهزاده لسبوئی، محمدحسن زال، سارا حبیبمهدی رمضان
 مازندران(

 وکارهایکسب در موفقیت هایپیشران بحث به
 کردنسفارشی جمله از. اندپرداخته گردشگری

 تلفن خدمات از پشتیبانی و گردشگری محصولات
 و گردشگری اطلاعات گذاریاشتراک به همراه،

 تولیدشده محتوای از پشتیبانی عملیاتی، هایداده
 سلامتی، و امنیت اقتصادی، شرایط کاربر، توسط
 پایداری دولت، سیاست قیمت، سر بر رقابت

 اعضا، پویایی آموزش، و کار هایمهارت محیطی،
 مشتریان، وکار،کسب صاحبان زندگی سبک نوآوری،

 ؛Elmo et al, 2020) غیره و شرکا و بازار اطلاعات
Liu & Cheng, 2018 .)خدماتی، وکارهایکسب در 

 کارکنان برای مشتریان نیازهای و هاخواسته برآوردن
 کارمندان کهطوریبه است؛ حیاتی بسیار مقدم خط
 ,Chung) باشند مشتریان گویپاسخ همواره باید

 که هاییشرکت ناپایدار شرایط در طرفی از(. 2019
 باید کنند، پیدا دست رقابتی مزیت به بخواهند

 که باشند داشته را جدید محصولات تولید توانایی
 ارزش انتقال و دادنگوش طریق از بازار، گیریجهت

 Liu) سازد محقق را آن تواندمی مشتری به حل راه و
& Chen, 2015 .)رهبری فردی توسط سازمانی هر 

 بوده خود خاص شخصی هایارزش دارای که شودمی
 مختلفی سازمانی هایفرهنگ ناآگاهانه یا آگاهانه و

 گیریجهت در متفاوتی تأثیرات که کندمی ایجاد را
 این در بنابراین،(. Gao, 2017) گذارندمی بازار

 شخصی، هایارزش متغیر سه تأثیر پژوهش
 بر محورمشتری استراتژی و بازارمحور استراتژی

 .شد بررسی وکارکسب موفقیت

 بحران که هاییمحدودیت کنار در ایران در
 شرایط همچون مشکلاتی کرد، ایجاد 19-کووید

 ارتباطات و اقتصادی مشکلات سیاسی، نابسامان
 و کوچک آمریکا، هایتحریم دنبال به تجاری ضعیف

 وجود نیز گردشگری وکارهایکسب اکثر بودن جدید
 شده بحران به گوییپاسخ در ضعف باعث که دارد

 مازندران استان تا شد باعث مسائل این .است
 کشور مناطق گردشگرپذیرترین از یکی عنوانبه
 به استان این. گیرد قرار بحران تأثیر تحت شدتبه

 مشاغل ساززمینه دیرباز از خود غنی فرهنگ دلیل

 سوغات و دستی صنایع هزمین در گوناگونی محلی
 دارای ،خود باستانی و طبیعی مناطق دلیل به و بوده

 که است فراوانی تاریخی و طبیعی هایجاذبه
 هایاستان از ویژهبه گردشگران، پذیرای هرساله

 دنبال به ورودی گردشگری افت با. است بوده مجاور
 بخش فعالان از بسیاری ،19- کووید ویروس شیوع

 پژوهشی تاکنون. انددیده آسیب استان گردشگری
 و کوچک وکارهایکسب بر مؤثر عوامل با رابطه در

 دوران در مازندران استان گردشگری متوسط
 پژوهش این بنابراین،. است نگرفته انجام گیریهمه

 بین از که است سؤال این به پاسخ دنبال به
 استان گردشگری وکارهایکسب بر مؤثر هایپیشران

 و کرونا دوران در بیشتری تأثیر یک کدام مازندران،
 د؟دار  پساکرونا

 

 پژوهش ادبیات. 2
 متغیرها و مفاهیم تعریف. 1.2

 شخصی هایارزش. 1.1.2
 شخصیت از هاییجنبه و پایدار اهداف ها،ارزش

 در که هستند متفاوت اهمیت درجه با
 و رفتارها و بوده افراد گرهدایت هاگیریتصمیم

 خود هایویژگی با متناسب را متفاوتی هایانگیزه
 درک بر شخصی هایزشار . انگیزانندبرمی

 هنحو ها،حلراه و تصمیمات مسائل، و هاموقعیت
 و سازمانی و فردی موفقیت درک دیگران، درک

 اهداف و فشارها برابر در مقاومت یا پذیرش
ی، از. تأثیرگذارند سازمانی  بر مشاغل بندیطبقه طرف

 به را امکان این کارمندان، شخصی نیازهای اساس
 برای دانش پایگاه کی که دهدمی هاشرکت

 شغل با متناسب پرسنل آموزش و انتخاب استخدام،
 مقابل، در(. Ismail et al., 2019) باشند داشته

 نداشته معینی شخصی هایارزش که رهبرانی
 هدف به رسیدن در و نداشته معینی هدف باشند،

 مشاغل صاحبان مدنظر ارزش. شوندمی سردرگم
 یابد،می نمود هاآن وکارکسب در متوسط و کوچک

 هایارزش که بود خواهند قادر هاآن ترتیب بدین
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 داده قرار وکار-کسب نوآوری برای مبنایی را سازمانی
 اقتصادهای در را مدیریت عملکرد و تصمیمات و

.Gao, 2017)  کنند تعریف نوظهور ) 

 

 بازارمحور استراتژی. 2.1.2
 ایفلسفه بازار، گیریجهت یا بازارمحور استراتژی

 طریق از تا دهدمی را امکان این شرکت به که است
 به گوییپاسخ و توزیع بررسی، اطلاعات، آوریجمع

 کرده ارائه مشتری به را برتر ارزش رقبا، و مشتریان
 و سودآوری بازار، سهم همچون سازمانی اهداف و

 ,.Kasim et al) سازد محقق را سرمایه بازگشت
 دو ادبیات در بازار گیریجهت هزمین در(. 2018

 مکتب و فرهنگی مکتب شود؛می مطرح رویکرد
 ,Narver & Slater) فرهنگی مکتب در. فرآیند
 بعد سه از متشکل بازار گیریجهت ،(1990

 هماهنگی و رقبا گیریجهت مداری،مشتری
 & Kohli) فرآیند مکتب. است عملکردیبین

Jaworski, 1990)، هنددربرگیر  را بازار گیریجهت 
 و اطلاعات انتشار بازار، اطلاعات یا هوش همؤلف سه

(. Smirnova et al., 2018) است دانسته گوییپاسخ
 و نارور مدل هایمؤلفه کنار در دیگر ایمطالعه در

 هارائ در مهم عاملی نیز شرکا بین هماهنگی اسلاتر،
ی به برتر ارزش  است شده معرفی مشتر

(Kurniawan et al., 2020 .)بعد سه ایمطالعه 
اریرقیب مداری،مشتری  هماهنگی و مد

 ,.Udriyah et al) است کرده معرفی را عملکردیبین
 تنها بازار گیریجهت اگر که این مهم هنکت(. 2019

 ابرازشده نیازهای و موجود مشتریان بر متمرکز
 مشتری از نادرست شناخت باعث باشد، مشتری

 مبتکرانه هایاسخپ بود نخواهد قادر شرکت و شده
 مشتری نیازهای و تکنولوژی هایپیشرفت از فراتر

 این که شد این از غافل نباید طرفی، از. بدهد
 کمبود و منابع جذب در ناتوانی دلیل به مشاغل

 هایهزینه کنند، استفاده ابزار این از اگر مالی منابع
 (.Aydin, 2020) کنند تقبل باید را بالایی

 

 محورمشتری استراتژی. 3.1.2
 کمک مقیاس کوچک مشاغل به مداریمشتری

 اطلاعات و دانش ایجاد فرآیند طریق از تا کندمی
 با را هاآن نیازهای مشتری، طریق از اول دست

 و کرده شناسایی خارجی و داخلی منابع ترکیب
 تحولات هنگام. کنند کسب رقابتی مزیت بتوانند

 منظور به محورمشتری استراتژی وکار،-کسب فضای
 بازار حیاتی اطلاعات کسب مشتری، با روابط بهبود

 طورکلیبه و خلاقیت نو، هایفرصت شناخت برای
 Pekovic et) رودمی کاربه مشتری رضایت جلب

al., 2016 .)برای را متنوعی ابعاد مختلف مطالعات 
 و اسمیرنوا. اندگرفته کاربه محورمشتری استراتژی

 تمرکز استراتژی بعد دو بر تأکید اب( 2018) همکاران
 عواملی را هاآن مشتری به خدمات هارائ و مشتری بر

. انددانسته وکارکسب کلی عملکرد چگونگی در مهم
 و سازمان سطح در مداریمشتری( 2019) چونگ

 مداریمشتری ابعاد را فردی سطح در مداریمشتری
 بعد سه باره این در( 2016) همکاران و پکوویچ. نامید

. اندکرده تعریف را گویی-پاسخ و شناختی عاطفی،
 هابرازشد نیازهای بر تمرکز دلیل به که نماند ناگفته

 هایفرصت کشف به قادر استراتژی این مشتریان،
 ,Eggers) نیست نوآوری و ارزش ایجاد جهت جدید

et al., 2013.) 

 

 محصول عملکرد. 4.1.2
 بودبه جهت شرکت قابلیت محصول عملکرد

 در خلاقیت جمله از محصول از هاییجنبه مداوم
 دسترسی طراحی، فناوری، تولید، فرآیندهای و روش

 اهداف و مشتری استفاده فروش، رشد بازار، سهم به
 مطالعات(. Imami Saleh, 2018) است سود

 عملکرد گیریاندازه برای را گوناگونی ابعاد گذشته
 از یکی ثال،م عنوانبه. کردند استفاده محصول

 ,Hsu) غیرمالی و مالی گیریاندازه دو مطالعات،
 سمت از پذیرش معیار پنج دیگر ایمطالعه و( 2016

 و محصول سطح گیریاندازه مالی، عملکرد مشتری،
 گرفت نظر در را زمانی معیار و بازار سطح گیریاندازه

(Healy et al., 2014 .)عملکرد بعد چهار ایمطالعه 
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 عملکرد و دانش اشتراک داخلی، یرییادگ مالی،
 دیدگاه، این اساس بر. کرد معرفی را بازاریابی

 اشتراک جهت قوی هرابط ایجاد داخلی یادگیری
 مبادله دانش، اشتراک. است نفعانذی میان دانش

 سازمانی و فردی اهداف به رسیدن و همیاری دانش،
 نیاز درک نیز بازارگرا عملکرد و ساخته ممکن را

 این نهایت، در. است بازاریابی روند تحلیل و مشتری
 عملکرد اشکال سایر چگونگی که است مالی عملکرد

 سودآوری، دارایی، بازده همچون هاییمقیاس در را
 هزینه، کاهش وری،بهره افزایش فروش، رشد

 جدید محصولات نرخ مشتری، تعداد افزایش
 مشخص اندازیراه زمان متوسط و شدهعرضه

 ذکر به لازم(. Awwad & Akroush, 2016) کندمی
 هتوسع ریسک کاهش ابزارهای از یکی که است

رمحور استراتژی جدید، محصول  تولید با که است بازا
 تحقیق ههزین موجود، منابع از استفاده و بازار هوش

 دهدمی کاهش محصول تولید در را توسعه و
(Kurniawan et al., 2020 .)دیدگاه، این خلاف بر 

 عدم کنار در مشتریان اطلاعات بر حد از بیش اتکای
 ممکن خود نیازهای بیان در کنندگانمصرف توانایی

 تولید صنعت، رهبری دادن دست از باعث است
 و احتمالی راهبردهای از ممانعت تقلیدی، محصولات

 این با. شود مطلوب چنداننه سودآوری و توسعه
حورمشتری استراتژی حال،  دیدگاه به منجر م

 از مشتری هتجرب کل با متناسب محورمحصول
 ,.Lin, et al) شودمی توسعه و نگهداری تا فروش
2016 .) 

 

 نامشهود هایدارایی عملکرد. 5.1.2
 همشاهد قابل غیر منابع نامشهود، هایدارایی

 در موجود دانش هبرگیرند در که هستند پویا یا ثابت
 تغییر ی،نوساز توانایی همانند شرکت یک داخل

 خدمت ترک با که بوده غیره و ارزش ایجاد ها،قابلیت
(. Ab Kadir et al., 2018) روندنمی بین از کارکنان

 هسرمای انسانی، هسرمای همؤلف سه ایمطالعه
 هایدارایی برای را ایرابطه هسرمای و ساختاری

 شامل انسانی هسرمای. گرفت نظر در نامشهود

 هسرمای و کارکنان هانگیز  و رضایت مهارت، دانش،
 اداری هایبرنامه فرآیندها، ها،رویه شامل ساختاری

 اشاره ایرابطه هسرمای همچنین،. باشدمی فرهنگی و
 به هاآن وفاداری سازمان، در همکاری روابط به

 مشتری جمله از خارجی هایگروه با روابط شرکت،
 هایپژوهش از یکی(. Ting et al., 2020) دارد

 انسانی، هسرمای عنوان به را آموزش و دانش ته،گذش
 هسرمای عنوانبه را سازمانی فرهنگ و فناوری

 برده نام معنوی هسرمای عنوانبه را اعتماد و ساختاری
 در گذاریسرمایه(. Saeidi et al., 2020) است

 در کلیدی هایپیشران از یکی نامشهود هایدارایی
 گردشگری نوپای هایوکار کسب برای بحرانی شرایط

 انسانی هسرمای ویژهبه نامشهود هایدارایی. است
 مزیت کسب متوسط و کوچک کارهایوکسب در

 و سازمانی ساختار زیرا دارد؛ دنبال به را رقابتی
 اقتصادی هایبنگاه این مدیریتی هایسیستم

 آن کلیدی و حیاتی منابع کارمندان و بوده غیررسمی
 یکپارچه اجتماعی سیستم یک از استفاده. هستند

 کمبود بر غلبه دانش، تبادل و کارایی بهبود به منجر
 ساختار نهایت در و شرکا با روابط طریق از منابع

 ههم در هامسؤولیت تقسیم و مسطح سازمانی
 & Crema) شودمی هاشرکت این سطوح

Verbano, 2016 .) 

 متوسط و کوچک وکارهایکسب. 6.1.2
  گردشگری

 مشاغل یا متوسط و کوچک وکارهایسبک
 به خانواده چند یا یک اعضای توسط خانوادگی،

 اداره مختلف هاینسل طول در پایدار ایشیوه
 عملکرد: کنندمی دنبال را هدف دو که شوندمی

 Elmo et) خانواده منافع ارضای و تجاری مطلوب
al., 2020 .)وکارهایکسب از تعریف پرکاربردترین 

 ارائه اروپا کمیسیون توسط که متوسط و کوچک
 و کوچک خرد، هایشرکت» کندمی بیان است، شده

 که هستند اقتصادی هایبنگاه از ایدسته متوسط،
 مالی گردش و کرده استخدام را نفر 250 حداکثر

 هترازنام و یورو میلیون 50 از تربیش هاآن هسالان
 «باشندنمی یورو میلیون 43 از تربیش هاآن هسالان
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(European commission [EC], 2009 .)جمله از 
 محلی، هجامع به گردشگری مدیریت تفویض هایراه

 وکارهایکسب مالکیت کسب به ساکنان تشویق
 لازم هزمین وکارهاکسب این. است متوسط و کوچک

 خدمات هارائ خارج، به اقتصادی نشت کاهش برای را
 طورکلیبه و بومی ممرد معاش تأمین گردشگری،

 & Liu) کنندمی فراهم پایدار گردشگری پیشبرد
Cheung, 2016 .)شرایط دلیل به مشاغلی چنین 

 که مناطقی در صنعت به ورود و اندازیراه آسان
 حال در روستایی سنتی محصولات و خدمات

 تنوع هاخانواده یا افراد برای هم است، شدنمنسوخ
 منابع هم و دارند همراه هب اضافی درآمد و اقتصادی

 زیرا کنند؛می حفظ گردشگران برای را طبیعی
 حفاظت هانگیز  ها،مکان این با افراد بین همبستگی

 هاآن در را اجتماعی و فرهنگی طبیعی، هایمزیت از
 گردشگران معمولا  (. Lai et al., 2017) دهدمی شکل

 ترجیح را یکپارچه و سازگار جامع، سفر تجارب
 رقابتی پایدار مزیت به رسیدن راه بنابراین،. نددهمی

 منابع از استفاده و هماهنگی پیوند، توانایی
 وکارهای-کسب قابلیت نیازمند که است گردشگری

 منابع به یابیدست در گردشگری متوسط و کوچک
 که،طوریبه. است تخصصی هایمهارت و خارجی
 تمزی به یابیدست در وکارهاکسب این مدیران

 عنوانبه را ارزش با تاریخی و طبیعی مناظر رقابتی،
 بنابراین،. گیرندمی نظر در استراتژیک هایدارایی

 با را اصلی خدمات بود خواهند قادر گردشگران
 ,.Tang et al) کنند تجربه بومی فرهنگ هایویژگی
 قوت نقاط گردشگری، بخش در(. 2020

 با مقایسه در متوسط و کوچک وکارهایکسب
 و پذیریانعطاف سازگاری، تربزرگ هایشرکت

 بیشتر پاسخ باعث که بوده هاآن خوب موقعیت
 حال، این با. شودمی بازار تقاضای به هاآن

 گردشگری، متوسط و کوچک وکارهایکسب
 تجربیات و آموزش دانش، منابع، با کارآفرینانی

 در شدید رقابت همچون موانعی با که بوده محدود
 و تقاضا کمبود بالا، عملیاتی هایهزینه ت،صنع

 ,.Ab Kadir et al) هستند مواجه غیرماهر کارمندان
2018 .) 

 

  پیشینه. 2.2
 عنوان تحت ایمقاله در( 2020) همکاران و دومی

 و کوچک وکارهایکسب عملکرد و مداریمشتری»
 ایواسطه نقش موردی همطالع: آلبانی در متوسط

 که گرفتند نتیجه «آورینو رفتار و نوآوری
 هیچ و داشته عملکرد بر مستقیم تأثیر مداریمشتری

 نیستند رابطه این هواسط نوآوری ابعاد از یک
(Domi et al., 2020 .)همکاران و سامپایو فرناندس 
 بین هرابط» عنوان تحت پژوهشی در( 2020)

: تجاری عملکرد و مشتری وفاداری بازار، گیریجهت
 این به «غربی اروپای داریهتل صنعت از اینمونه

 تأثیر بازار گیریجهت که یافتند دست نتیجه
 وفاداری طریق از مثبتی و توجه قابل غیرمستقیم

 Fernandes) دارد وکارکسب عملکرد بر مشتریان
Sampaio et al., 2020 .)ملک همقال هاییافته 

 تأثير همطالع» عنوان تحت( 2020) همکاران و اخلاق
 و كوچك هايشركت بازار عملكرد بر ازارگراييب

 نشان «نوآوري هایقابليت گريميانجي با متوسط
 بر بازار گیریجهت مثبت تأثیر در نوآوری که داد

 Malekakhlagh) دارد میانجی نقش بازار عملکرد
et al., 2020 .)در( 2019) همکاران و سامپایو 

 بین هرابط ارزیابی» عنوان تحت دیگر ایمقاله
 صنعت در تجاری عملکرد و بازار گیریجهت

 هم «خدمات کیفیت ایواسطه نقش - داریهتل
 عملکرد بر را بازار گیریجهت مثبت مستقیم تأثیر

 با تأثیر این که نمودند بیان هم و گرفتند نتیجه
 تواندمی خدمات کیفیت هارائ در هاهتل توانایی

 بر خصیش هایارزش تأثیر اثبات در. شود واسطه
 در( 2019) همکاران و اسماعیل وکار،کسب عملکرد

 هایارزش از یک کدام» عنوان تحت پژوهشی
 و شغلی عملکرد دارد؟ را اهمیت ترینبیش شخصی

 نتیجه «شغلی هایگروه میان در شغلی رضایت
 وجود شخصی هایارزش از مختلفی انواع که گرفتند

 مشاغل رانکارگ میان در را مختلفی نتایج که دارند
 پاپایوآنو مقاله هاییافته. دارند همراه به بررسی مورد

ی» عنوان تحت( 2018) همکاران و  استراتژ



 

96 

 .113تا  87 صفحات .1403بهار  .48 شماره .13 هدور 

 

یزی برنامه پژوهشی-علمی نامهفصل گردشگری توسعه و ر  

Journal of Tourism Planning and Development 

 

وکارهای گردشگری در پساکرونا )مطالعه موردی: ی موفقیت کسبهاپیشران. تبار بیشهزاده لسبوئی، محمدحسن زال، سارا حبیبمهدی رمضان
 مازندران(

 گردشگری صنعت در تجاری عملکرد و مداریمشتری
 پنج یا چهار هایهتل در که داد نشان «داریهتل و

 محورمشتری استراتژی از زیادی حد تا ستاره
 تجاری عملکرد و ستراتژیا این بین و شده استفاده

اداری و مثبت هرابط  است برقرار معن
(Papaioannou et al., 2018 .)در( 2017) جلیلوند 

 و نوآوری تأثیر» عنوان تحت خود پژوهش
 صنعت در عملکرد بر مداریمشتری هایسیستم

 که یافت دست نتیجه این به «ایران داریهتل
 و آورینو با توجهی قابل طور به مداریمشتری

 گائو(. Jalilvand, 2017) است ارتباط در هتل عملکرد
 هایارزش» عنوان تحت خود پژوهش در( 2017)

 و سازمانی فرهنگ تجاری، رهبران شخصی
 از مختلف هایمجموعه گرفت نتیجه «بازارگرایی

 مختلفی سازمانی هایفرهنگ شخصی، هایارزش
 بازار گیریجهت بر متفاوتی تأثیرات که کرده ایجاد

 با ایمقاله در( 2016) همکاران و توانی نجفی. دارند
 عملکرد و بازاریابی قابلیت بازارگرایی،» عنوان

 «جذب ظرفیت هکنندتعدیل نقش: جدید محصول
 و بازارگرایی بین مثبتی هرابط که گرفتند نتیجه

 ,Najafi-Tavani) دارد وجود جدید محصول عملکرد
et al., 2016 .)پژوهشی در( 2016) رانهمکا و وحدتی 

 بازار گیریجهت بر فکری هسرمای تأثیر» عنوان تحت
 همطالع یک: ایران لرستان، در بیمه هایشرکت

 طریق از فکری هسرمای که گرفتند نتیجه «تجربی
 و مثبت تأثیر بازار گیریجهت در دانش اشتراک

 چن و لیو(. Vahdati, et al., 2016) دارد معناداری
یجهت» عنوان تحت ایالهمق در( 2015)  گیر

 محصول عملکرد و محصول نوآوری استراتژیک،
 گیریجهت که یافتند دست نتیجه این به «جدید

 محصول در نوآوری هکنندتعدیل متغیر طریق از بازار
 هاییافته. است تأثیرگذار جدید محصول عملکرد بر

 تأثیر» عنوان تحت ایمقاله در( 2015) همکاران و آسا
 مدیریتی هایمهارت و شخصی هایارزش ها،یزهانگ

 در متوسط و کوچک وکارهایکسب عملکرد بر
 و مثبت ارتباط که داد نشان «جنوبی آفریقای

 و شخصی هایارزش ها،انگیزه بین معناداری
 کوچک کارهایوکسب صاحبان مدیریتی هایمهارت

 ,.Asah et al) دارد وجود هاآن عملکرد با متوسط و
 تحت پژوهشی در نیز( 2007) برادلی و گائو(. 2015

 نقش بررسی: بازار گیریجهت پیدایش» عنوان
 نتیجه این به «رهبران شخصی هایارزش نامرئی

 و پنهان نقشی شخصی هایارزش که یافتند دست
 گیریجهت هتوسع تسهیل یا ممانعت در قدرتمند

 (. Gao & Bradley, 2007) داشت خواهند بازار

  

 هافرضیه بسط. 3.2
 مدیران و صاحبان شخصی هایارزش: اول هفرضی

رمحور استراتژی بر کوچک وکارهایکسب  تأثیر بازا
 .دارد

 و صاحبان شخصی هایارزش: دوم هفرضی
 استراتژی بر کوچک وکارهای-کسب مدیران

 .دارد تأثیر محورمشتری

 عملکرد بر بازارمحور استراتژی: سوم هفرضی
 موفقیت در کوچک کارهایوکسب رانمدی و صاحبان

 .دارد تأثیر محصول

 عملکرد بر بازارمحور استراتژی: چهارم هفرضی
 در کوچک وکارهایکسب مدیران و صاحبان

 .دارد تأثیر نامشهود هایدارایی

 عملکرد بر محورمشتری استراتژی: پنجم هفرضی
 موفقیت در کوچک وکارهایکسب مدیران و صاحبان

 .دارد أثیرت محصول

 عملکرد بر محورمشتری استراتژی: ششم هفرضی
 در کوچک وکارهایکسب مدیران و صاحبان

 .دارد تأثیر نامشهود هایدارایی
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 پژوهش مفهومی مدل. 4.2

دل. 1شکل  بع  - پژوهش مفهومی م  (Brown et al, 2014: )من

 

 

 

 

 

 

 

 پژوهش شناسیروش. 3
  

 ماهیت، نظر از و ردیکارب هدف نظر از پژوهش
. است میدانی پیمایش بر مبتنی تحلیلی – توصیفی

 دو طریق از پژوهش نیاز مورد اطلاعات و هاداده
 آوریجمع میدانی و ایخانهکتاب – اسنادی روش

 فعالان از نفر 177 پژوهش این آماری هجامع. شد
 مازندران گردشگری متوسط و کوچک وکارهایکسب

 و دستیصنایع گردی،بوم هایاهاقامتگ هحوز  در
 تور راهنمایان و مسافرتی هایآژانس سوغات،

 دلتا هسوی شیوع حاد شرایط دلیل به. اندبوده
 فعالان تمامی به دسترسی عدم و کرونا ویروس

 روش از استفاده با گیرینمونه استان، گردشگری
  اطلاعات، آوریجمع ابزار. شد انجام برفی گلوله

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 تأیید از پس که بوده ساختهمحقق هنامرسشپ
 بررسی آن پایایی و روایی مربوطه اساتید و خبرگان

 از استفاده با توصیفی آمار تحلیل و تجزیه. شد
 استنباطی آمار تحلیل و تجزیه و SPSS افزارهاینرم

 آزمون و SmartPLS3 افزارنرم از استفاده با
 همچنین،. دش انجام ساختاری معادلات سازیمدل

 صنعت این فعالان با ایساختاریافتهنیمه همصاحب
 .شد انجام نتایج تأیید جهت

 

 بحث و هایافته. 4
 پژوهش امر در کنندگانشرکت مشخصات شرح

 در کار هسابق و تحصیلات سن، جنسیت، اساس بر
.است شده ارائه( 1) جدول

 

 

 

 

 

های ارزش

 شخصی

 استراتژی

 بازارمحور

 استراتژی

محورمشتری  

عملکرد در 

ت محصولموفقی  

عملکرد در 

های دارایی

 نامشهود

H1 

H3 

H4 

H6 

H5 

H2 
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 دهندگانپاسخ شناختیجمعیت هایویژگی. 1 جدول

ی شرح تغیرم  فراوان
درصد 
ی  فراوان

ی شرح متغیر ی فراوان  درصد فراوان

 جنسیت
 8/50 90 زن

 تحصیلات

 1/5 9 زیر دیپلم
 4/12 22 دیپلم

ی  3/7 13 کاردان
 2/45 80 لیسانس

 2/49 87 مرد
س  9/24 44 فوق لیسان

 1/5 9 دکترا

 سن

 6/0 1 سال 20زیر 

ر هسابق  کا

لکمتر از   5/8 15 یکسا
 25تا  20

ل  سا
ل 3تا  1 1/5 9  2/28 50 سا

 30تا  26
ل  سا

 7/27 49 سال 6تا  4 3/20 36

 35تا  31
ل  سا

 6/9 17 سال 9تا  7 1/31 55

 35بالای 
ل  سا

75 4/42 
 0/26 46 سال و بیشتر 10

 6/0 1 داده گمشده

 بخش در نفر 52 گردشگری مشاغل بین در
 بخش در نفر 37 ،%( 4/29) گردی-بوم ایهاقامتگاه

 بخش در نفر 33 ،%( 9/20) سوغات و دستی صنایع
 هایآژانس بخش در نفر 28 ،%( 6/18) تور راهنمای

 9/11) مشاغل سایر از نفر 21 ،%( 8/15) مسافرتی
 عنوان را خود شغل نیز%(  4/3) نفر 6 و بوده%( 

%(  1/92) نفر 163 کاری، مقیاس نظر از. نکردند
 نفر 10 ،(خرد مشاغل) نفر 10 از ترکم کار نیروی تعداد

 مشاغل) نفر 50 تا 10 بین کار نیروی تعداد%(  6/5)
 250 تا 51 کار نیروی تعداد%(  3/2) نفر 4 و( کوچک

 .داشتند( متوسط مشاغل) نفر

 در خیرخواهی افراد، شخصی هایارزش بین از
 هرتب در گراییجهانی دوم، هرتب در امنیت اول، هرتب

 که دارد قرار بعدی هایرتبه در صفات باقی و سوم
 افراد برای بحرانی شرایط در دهدمی نشان

 برابری و کاری امنیت یکدیگر، به کمک و خیرخواهی
 این. دارد بیشتری اهمیت شاغل افراد بین مساوات

 نتایج. است مشاهده قابل( 2) جدول در نتایج
 و عوامل نیز استان یگردشگر فعالان با مصاحبه

 همچون زمینه این در مؤثر و مشابه راهکارهایی
 یکدیگر همکاری با تور و سمینار هماهنگ برگزاری

 ،(امنیت) دولتی هایسازمان حمایت ،(خیرخواهی)
 گردشگر هواسطبی جذب و مشاغل بین نابرابری

ییجهانی) هااقامتگاه توسط  .داد نشان را( گرا

  

 

 شخصی ارزش سؤالات. 2 جدول
های شخصی ارزش  رتبه میانگین انحراف استاندارد خیلی کم کم متوسط زیاد خیلی زیاد 

دهی(آزادی و خلاقیت و تجربه )خود جهت  6/48 %  9/33 %  7/10 %  6/5 %  1/1 %  934/0  23/4  5 
پذیری )ایجاد انگیزه(ماجراجویی و ریسک  8/28 %  2/36 %  3/24 

% 
6/5 %  1/5 %  083/1  78/3  10 

گرایی(بردن از کار )لذتلذت  9/42 %  1/40 %  7/10 %  6/5 %  6/0 %  884/0  19/4  6 
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به مسؤولیت )قدرت( علاقه  6/35 %  9/33 %  5/21 %  8/6 %  3/2 %  023/1  94/3  8 
% 0/52 امنیت و حس تعلق به محیط کار )امنیت(  5/39 %  0/4 %  3/2 %  7/1 %  813/0  39/4  2 

% 7/49 نظم و قانونمندی )مطابقت(  6/35 %  5/8 %  0/4 %  7/1 %  913/0  29/4  4 
% 6/35 تطبیق با آداب و رسوم سنتی )سنت(  4/38 %  9/16 %  2/6 %  8/2 %  017/1  98/3  7 

گرایی(رفتار یکسان و عدالت )جهانی  7/53 %  6/31 %  2/10 %  7/1 %  8/2 %  930/0  32/4  3 
% 0/35 تأثیرگذاری بر دیگران )دستاورد(  6/35 %  6/18 %  5/8 %  3/2 %  039/1  93/3  9 

% 6/61 خیرخواهی و کمک به دیگران )خیرخواهی(  1/27 %  2/6 %  3/2 %  8/2 %  921/0  42/4  1 
(Schwartz et al., 2001) 

 به مربوط سؤال بازارمحور، هایاستراتژی میان از
 مشتری درخواست صورت در خدمات یا کالا اصلاح

 اتفاقات رسانیاطلاع به مربوط سؤال اول، هرتب در
 کار و کسب واحد کل به بازار و مشتریان به مربوط

 قوی پاسخی هارائ به مربوط سؤال دوم، هرتب در
 در رقبا هایکمپین برابر در مشتریان جذب جهت

 قرار بعدی هایرتبه در هااستراتژی باقی و سوم هرتب
 شده ارائه( 3) جدول در آمار این تفصیلی شرح. دارد

 در نیز استان گردشگری بخش نفعالا. است

 بر. نمودند اشاره مشابه مواردی به خود توضیحات
 به گوییپاسخ و رسانیاطلاع هاآن دیدگاه اساس

 کرونا، زمان در گردشگری نیاز به مناسب و موقع
. کندمی پساکرونا در هاآن وفاداری به زیادی کمک

 به آشناسازی تورهای اجرای بودند معتقد هاآن
 . کندمی کمک گردشگران جدید نیازهای تسناخ

  

ول ر استراتژی سؤالات. 3 جد رمحو زا  با

های بازارمحور استراتژی  رتبه میانگین انحراف استاندارد خیلی کم کم متوسط زیاد خیلی زیاد 
نظرسنجی سالانه از تغییر ترجیحات 

 مشتریان
1/27 %  3/37 

% 
6/26 %  1/5 %  0/4 %  028/1  79/3  9 

% 5/34 کیفیت خدمات هسالان نظرسنجی  5/43 
% 

7/14 %  8/6 %  6/0 %  903/0  05/4  4 

% 2/28 اطلاعات مربوط به رقبا هتهی  9/37 
% 

6/22 %  8/6 %  5/4 %  071/1  79/3  9 

% 9/33 ای تأثیرات محیط بیرونی بررسی دوره  1/40 %  1/18 %  2/6 %  7/1 %  962/0  98/3  6 
% 7/36 اربرگزاری جلسات پیرامون تغییرات باز   8/32 

% 
5/21 %  2/6 %  8/2 %  043/1  94/3  7 

% 2/41 آگاهی فوری از اتفاقات مربوط به مشتریان   4/38 
% 

8/15 %  0/4 %  6/0 %  871/0  16/4  2 

% 6/26 وکار فوری اطلاعات رقیبان به  کسب آگاهی  0/35 
% 

7/27 
% 

2/6 %  5/4 %  063/1  73/3  11 

% 6/61 ری تلاش برای اصلاحات مورد نظر مشت  8/28 
% 

6/5 %  3/2 %  7/1 %  839/0  46/4  1 

% 2/41 های رقیبان به کمپین پاسخی قوی  3/37 
% 

8/15 %  5/4 %  1/1 %  917/0  13/4  3 

 4/42 % 1/27 وکار جلسات پاسخ به تغییرات محیط کسب
% 

9/24 
% 

0/4 % 7/1 % 908/0 89/3 8 

 2/32 % 1/40 % 4/25 گذاری رقبا پاسخی سریع به تغییرات قیمت
% 

9/7 % 4/3 % 028/1 76/3 10 

 5 02/4 856/0 % 1/1 % 8/2 % 3/20 % 6/44 % 1/31 پاسخی سریع به تغییرات سودآوری خدمات 
(kohli et al, 1993) 

 هایاستراتژی بین از ،(4) جدول اساس بر
 هرتب در مشتری رضایت مداوم ارزیابی محور،مشتری

 از مشتری تحلیل و تجزیه چگونگی درک اول،
 به نسبت مشتریان منافع گذاریاولویت و خدمات
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 برای ارزش افزایش دوم، هرتب در نفعانذی منافع
 در هااستراتژی باقی و سوم هرتب در مشتریان

 خوبی نسبتا   توزیع از که گرفتند قرار بعدی هایرتبه
 شوندگان،مصاحبه دیدگاه اساس بر. بودند برخوردار

 از ناشی مرگ افزایش و جمعیت ریپی دلیل به

 و بهداشت همچون مواردی به افراد نیاز بیماری
 نیازشان اساس بر باید و کرد تغییر آرامش کسب

 هاآن از بسیاری همچنین. شدندمی بندیبخش
 بازگرداندند را نوروزی تورهای استرداد ههزین شخصا  

 . کنند حفظ را خود وفادار مسافر فقط که

 محورمشتری استراتژی لاتسؤا. 4 جدول

های مشتری محور استراتژی  رتبه میانگین انحراف استاندارد خیلی کم کم متوسط زیاد خیلی زیاد 

% 8/63 وکارکسب گذاری مشتری در استراتژیارزش  1/27 %  9/7 %  6/0 %  6/0 %  715/0  53/4  3 

% 2/71 ارزیابی مداوم رضایت مشتری   6/22 %  6/5 %  0 6/0 %  643/0  64/4  1 

% 8/63 درک تجزیه و تحلیل مشتری از خدمات   8/28 %  2/6 %  6/0 %  6/0 %  690/0  55/4  2 

% 1/57 خدمات  هجانبو همهمنظم ارزیابی   9/33 %  5/8 %  0 6/0 %  699/0  47/4  4 

% 1/44  یانمنافع مشتردهی به اولویت  6/35 %  4/16 %  3/2 %  7/1 %  905/0  18/4  2 

% 4/55 دمات پس از فروش توجه زیاد به خ  5/30 %  6/9 %  8/2 %  7/1 %  893/0  35/4  3 

(Gao, 2017) 

 

 مثبت نظر گردشگری، فعالان دیدگاه اساس بر
 وفاداری و( خدمات) محصولات به نسبت مشتریان

 توسط کاروکسب هوجه بالارفتن اول، هرتب در هاآن
 درآمد افزایش دوم، هرتب در( خدمات) محصولات

 باقی و سوم هرتب در( خدمات) محصولات توسط
 نتایج این. دارند قرار بعدی هایرتبه در عملکرد ابعاد

 . اندشده ارائه( 5) جدول در

 

 حفظ که بودند معتقد هم شوندگانمصاحبه
 در جدید مشتریان جذب از ترراحت وفادار مشتریان

 شاهد کرونا دوران طی در هاآن زیرا، است؛ پساکرونا
 مجددا   پساکرونا در و اندبوده مشاغل وجهه و اعتبار

 افزایش به بنابراین،. کرد خواهند اعتماد هاآن به
 .  بودند امیدوار پساکرونا در درآمد

 کرونا از بعد( خدمات) محصول عملکرد سؤالات. 5 جدول

کاملا   عملکرد محصول )خدمات( بعد از کرونا
 موافقم

نه -نه موافق موافقم
 مخالف

کاملا   مخالفم
 مخالفم

 رتبه میانگین انحراف استاندارد

% 9/29 افزایش حجم فروش نسبت به رقبا  3/46 %  5/17 %  0/4 %  3/2 %  917/0  98/3  4 
% 5/30 رسیدن به مبلغ فروش مورد نظر  1/40 %  0/22 %  0/4 %  4/3 %  992/0  90/3  7 

یابی به سود مورد نظردست  9/29 %  9/46 %  1/18 %  7/1 %  4/3 %  692/0  98/3  4 

وکار در  محصولافزایش سهم کسب  5/30 %  2/41 %  0/22 %  5/4 %  7/1 %  928/0  94/3  5 
وکار در محصولافزایش درآمد کسب  5/30 %  3/46 %  3/20 %  7/1 %  1/1 %  825/0  03/4  3 

وکار در محصولصلاحیت فنی کسب  4/25 %  9/46 %  3/24 %  0 4/3 %  894/0  91/3  6 
سط محصولبهبود وجهه کار تو  9/33 %  5/43 %  1/18 %  8/2 %  7/1 %  887/0  05/4  2 

% 4/38 رضایت از محصول و وفاداری مشتری  0/39 %  8/19 %  1/1 %  7/1 %  878/0  11/4  1 

% 4/25 سازگاری محصولات با تغییرات  2/41 %  6/26 %  5/4 %  3/2 %  938/0  83/3  8 

 (Awwad, A., & Akroush, 2016; Hsu, 2016) 
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 و تخصصی هایتوانایی ،(6) جدول ساسا بر
 ارزیابی اول، هرتب در خلاقیت نیز و فنی هایمهارت

 دوم، هرتب در همکاری هر هایریسک و اهداف
 سوم، هرتب در مختلف هایزمینه در دانش از استفاده

 و چهارم هرتب در مشکلات شناسایی جهت همکاری
. ارندد قرار بعدی هایرتبه در عملکرد ابعاد باقی

 هایمهارت اهمیت نیز شوندهمصاحبه افراد دیدگاه
 نیز و تکنولوژی هزمین در خصوص به تخصصی و فنی

 افراد که بودند معتقد هاآن. داد نشان را همکاری
 پذیریریسک سمت به هامدت تا صنعت در فعال

 . رفت نخواهند

ول ؤالات. 6 جد رد س رایی عملک د هایدا ز بعد نامشهو  کرونا ا

لکرد محصول )خدمات( بعد از کروناعم کاملا   
 موافقم

  -نه موافق موافقم
 نه مخالف

کاملا   مخالفم
 مخالفم

انحراف 
 استاندارد

 رتبه میانگین

% 7/27 های مختلفاستفاده از دانش در زمینه  9/46 %  5/21 %  3/2 %  1/1 %  831/0  98/3  3 
% 8/28 های فنیهای تخصصی و مهارتتوانایی  5/47 %  3/20 %  3/2 %  1/1 %  829/0  01/4  1 

% 6/31 خلاقیت و ممتاز بودن  9/42 %  5/21 %  3/2 %  7/1 %  882/0  01/4  1 
% 9/11 شدهسازی اختراعات ثبتتجاری  7/27 %  1/40 %  9/11 %  5/8 %  079/1  23/3  9 

% 6/26 همکاری جهت شناسایی مشکلات  7/49 %  2/19 %  3/2 %  3/2 %  868/0  96/3  4 
% 5/21 منابع برای آموزش کارکنانزمان و   1/44 %  6/26 %  6/5 %  3/2 %  928/0  77/3  7 

% 0/26 های جدیدزمان و منابع برای تولید ایده  0/48 %  8/19 %  0/4 %  3/2 %  904/0  92/3  5 

% 6/31 های هر همکاریارزیابی اهداف و ریسک  5/43 %  6/18 %  6/5 %  6/0 %  885/0  00/4  2 

% 6/22 کای بالقوهتجزیه و تحلیل شر   1/40 %  2/28 %  8/6 %  3/2 %  960/0  74/3  8 
 6 86/3 075/1 % 5/4 % 2/6 % 8/19 37%/9 % 6/31 همکاری با بسیاری از شرکا

(Crema & Verbano, 2016) 

 قبل از مدلی تا است این بر قصد پژوهش این در
 رد یا تأیید و بررسی جدیدی شرایط در شدهاثبات

 طریق از ساختاری معادلات یسازمدل شود،
 آن، طریق از و شد گرفته کاربه Smartpls3 افزارنرم

 پرداخته پژوهش مدل بینیپیش قدرت ارزیابی به
 متغیر، هر به مربوط سؤالات گریغربال جهت. شد

 مدل از بودند 4/0 از ترکم عاملی بار دارای که هاییآن
 حاصل بعد مراحل در درستی نتایج تا شدند حذف

 عاملی بار ترینکم از ترتیب، به بنابراین. شود
 از پس شکل نهایی حالت. شد حذف سؤالات

 مشاهده قابل( 2) شکل در عاملی بارهای گریغربال
 .  است

 
دل. 2 شکل دازه م یه گیریان ال حالت در اول ارهای گریغرب لی ب  پساکرونا در عام
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 فایآل ضریب سؤالات، پایایی از اطمینان جهت
 آلفای مقدار. شد بررسی ترکیبی پایایی و کرونباخ
ا تمامی برای کرونباخ  را 7/0 از بالاتر عددی متغیره

. است مطلوب وضعیتی هدهندنشان که داد نشان
 اعداد ههم نیز ترکیبی پایایی بررسی در طرفی از

 تریقوی معیار که جاییآن از و بوده 7/0 از بالاتر

 اطمینان با پس است، اخکرونب آلفای به نسبت
( 7) جدول در بررسی این نتایج. است برقرار پایایی

 . است شده ارائه

 

ول  روایی و پایایی بررسی نتایج. 7 جد

ی آلفای کرونباخ متغیر خراج پایایی ترکیب -میانگین واریانس است
 شده

 534/0 851/0 780/0 های شخصیارزش
راستراتژی زارمحو  504/0 859/0 804/0 های با

تریاستراتژی رهای مش  555/0 882/0 838/0 محو
 537/0 912/0 891/0 عملکرد محصول حین کرونا

شهود حین عملکرد دارایی های نام
 کرونا

891/0 912/0 537/0 

 واریانس میانگین روایی، بررسی در 
 و همگرا روایی ارزیابی جهت( AVE) شدهاستخراج

 لارکر و فورنل جدول و متقابل عاملی بارهای نیز
 روایی ارزیابی جهت( پنهان متغیرهای همبستگی)

 واریانس میانگین بررسی در. شد گرفته کار به واگرا
 از بالاتر عددی متغیرها تمامی باید شده،استخراج

 تنها مدل، متغیرهای بین در. کنند دریافت 5/0
 هایاستراتژی و( 395/0 مقدار با) شخصی هایارزش

 اقدام و بوده 5/0 از کمتر( 390/0 قدارم با) بازارمحور
 کار این. شد عاملی بار ترینکم با سؤالات حذف به

 شدهاستخراج واریانس مقدار که یافت ادامه جایی تا
 این نتایج. رسید 5/0 از بالاتر عددی به متغیر دو

 بارهای بررسی. است شده ارائه( 7) جدول در بررسی
 خود سازه با ویهگ هر که داد نشان متقابل عاملی

 جدول در کهطوریبه دارد؛ را همبستگی بیشترین
 سازه هر همبستگی) قطر روی اعداد لارکر، و فورنل

 سازه هر همبستگی) خود زیرین اعداد از( خودش با
 واگرا روایی بنابراین،. بودند بیشتر( هاسازه دیگر با

 در بررسی این نتایج. است برقرار همواره مدل در
 . است شده ارائه( 8) جدول

ول ل بررسی نتایج. 8 جد  لارکر و فورن

های ارزش 
 شخصی

استراتژی 
ر رمحو  بازا

 استراتژی
حورمشتری  م

های عملکرد دارایی
شهود حین  نام

 کرونا

عملکرد محصول 
 حین کرونا

     731/0 های شخصیارزش
ر زارمحو     710/0 509/0 استراتژی با

تری استراتژی رمش    745/0 581/0 478/0 محو
شهود حین عملکرد دارایی های نام

 کرونا
413/0 334/0 464/0 733/0  

32 276/0 عملکرد محصول حین کرونا 2/0 395/0 667/0 733/0 
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 اثر برای t آماره مقدار ،(9) جدول اساس بر
 بازارمحور استراتژی بر شخصی هایارزش مستقیم

 05/0 یرز معناداری سطح و بوده 96/1 از بیشتر
ر متغیر دو این بین مستقیمی هرابط پس. است  برقرا
 مستقیم اثر برای t آماره مقدار همچنین،. است

 بیشتر محورمشتری استراتژی بر شخصی هایارزش
 پس. است 05/0 زیر معناداری سطح و بوده 96/1 از

. است برقرار نیز متغیر دو این بین مستقیمی هرابط
 بین مستقیم ارتباط یبررس در t آماره مقدار

 نامشهود هایدارایی عملکرد و بازارمحور استراتژی
 عملکرد و بازارمحور استراتژی نیز و کرونا از بعد

 بوده 96/1 از ترپایین مقداری کرونا، از بعد محصول
 این پس. است 05/0 از بالاتر نیز معناداری سطح و

 در t آماره مقدار طرفی، از. باشندنمی برقرار روابط
 محورمشتری استراتژی بین مستقیم ارتباط ارزیابی

 نیز و کرونا از بعد نامشهود هایدارایی عملکرد بر

 عملکرد و محورمشتری هایاستراتژی بین ارتباط
 و شده 96/1 از بالاتر عددی کرونا، از بعد محصول

 05/0 از ترپایین عددی رابطه دو هر معناداری سطح
 نتایج. است برقرار نیز طرواب این لذا. باشدمی

 نتایج. است مشاهده قابل( 3) شکل در بررسی
 ابعاد بر شخصی هایارزش غیرمستقیم اثرات

 هایارزش که دهدمی نشان کار،وکسب عملکرد
 عملکرد بر محورمشتری استراتژی طریق از شخصی

 محصول عملکرد و کرونا از بعد نامشهود هایدارایی
ی لذا،. داشت خواهند تأثیر کرونا از بعد  استراتژ

 هایارزش هرابط در میانجی نقش محورمشتری
 در. داشت خواهد کرونا از بعد عملکرد بر شخصی

 میانجی نقش هیچ بازارمحور استراتژی رابطه این
 .نکرد ایفا

  

 مسیر ضریب بررسی نتایج. 9 جدول
 سطح معناداری tمقدار آماره  روابط مستقیم

 000/0 334/8 ستراتژی بازارمحورا –های شخصی ارزش
 000/0 437/5 محوراستراتژی مشتری –های شخصی ارزش

 169/0 378/1 های نامشهود بعد از کروناعملکرد دارایی –استراتژی بازارمحور 
 110/0 602/1 عملکرد محصول بعد از کرونا –های بازارمحور استراتژی

 000/0 516/4 نامشهود بعد از کرونا هایعملکرد دارایی –محور استراتژی مشتری
 005/0 813/2 عملکرد محصول بعد از کرونا –محور های مشتریاستراتژی

 189/0 314/1 های نامشهود حین کروناعملکرد دارایی  -بازارمحور  استراتژی –های شخصی ارزش
 006/0 761/2 کروناهای نامشهود حین عملکرد دارایی -محور مشتری استراتژی–های شخصی ارزش

 126/0 534/1 عملکرد محصول حین کرونا –بازارمحور  استراتژی –های شخصی ارزش
 041/0 051/2 عملکرد محصول حین کرونا –محور استراتژی مشتری –های شخصی ارزش

 

 

 

 

 

 

 

 

ب معناداری وضعیت در اولیه گیریاندازه مدل. 3 شکل  ضرای
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 متغیرهای از یک ره تغییرات میزان بررسی جهت
 تعیین ضریب از مستقل، متغیرهای توسط وابسته

R2  19/0 اعداد تحلیل، این معیارهای. شد استفاده، 
 متوسط ضعیف، حالت برای ترتیب به 67/0 و 33/0

 تمامی ،(10) جدول نتایج به توجه با. باشندمی قوی و
. دهندمی نشان را ضعیفی حالت وابسته متغیرهای

درت مستقل یمتغیرها یعنی  ضعیفی بینیپیش ق
 . دارند

ول  2R تحلیل نتایج. 10 جد

 R2 متغیر
ر زارمحو 259/0 استراتژی با  

تری راستراتژی مش محو  229/0  
کروناعملکرد دارایی شهود حین  های نام  222/0  

169/0 عملکرد محصول حین کرونا  
 

 مدل کیفیت و بینیپیش قدرت Q2 شاخص 
 برای مجدد که کندمی مشخص را پژوهش ساختاری

 عددی معیارهای. شودمی استفاده وابسته متغیرهای
 ترتیب به 35/0 و 15/0 ،02/0 اعداد شاخص، این برای
 با. باشندمی قوی و متوسط ضعیف، حالات برای

ی متغیرهای ،(11) جدول نتایج به توجه  استراتژ
 عملکرد و محورمشتری استراتژی بازارمحور،

 متوسط کیفیت با کرونا از بعد دنامشهو هایدارایی
 ضعیفی طور به کرونا از بعد محصول عملکرد و

 یعنی. شوندمی گیریاندازه خود هایشاخص توسط

 استراتژی ضعیفی طور به مستقل متغیرهای
 عملکرد و محورمشتری استراتژی بازارمحور،

 طوربه و کنندمی شناسایی را نامشهود هایدارایی
 . کنندمی شناسایی را صولمح عملکرد ضعیفی

ول 1 جد رازش نتایج. 1 تی ب یف  مدل ک

 SSO SSE SSE/SSO)-(=1 2Q متغیرها
ل 000/885 000/885 های شخصیارزش  مستق

ر زارمحو  119/0 995/935 000/1062 استراتژی با
تری راستراتژی مش  108/0 758/947 000/1062 محو

شهود حین عملکرد دارایی های نام
 کرونا

000/1593 927/1426 104/0 

 079/0 805/1467 000/1593 عملکرد محصول حین کرونا
  

 را پژوهش مدل بودنمناسب میزان شاخص این 
 با مدل بینیپیش قدرت عبارتی به. کندمی مشخص

 از مقدار این. باشدمی ارزیابی قابل آزمون این
 هایواریانس متوسط میانگین ضرب حاصل مجذور

 بر. آیدمی دست به R2 میانگین در شدهاستخراج
 : فرمول این اساس

رمول  (1) ف

GOF=√𝑎𝑣𝑒𝑟𝑎𝑔𝑒 (𝐴𝑉𝐸) × 𝑎𝑣𝑒𝑟𝑎𝑔𝑒 (𝑅2) 

 

. دارد وجود معیار سه شاخص، این ارزیابی جهت
 ترتیب، به 36/0 و 25/0 ،1/0 حدود اعداد

. هستند قوی و متوسط ضعیف، مدلی هدهندنشان
 به 341/0 عدد شده ذکر مولفر  طریق از GOF مقدار

 قوی بینیپیش قدرت هدهندنشان که آمد دست
 . باشدمی کرونا از بعد طی پژوهش مدل
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ول اسبه مقادیر. 12 جد  GOF مح

 AVE R2 متغیر

های شخصیارزش  534/0 ل   مستق
ر زارمحو 504/0 استراتژی با  259/0  

تری راستراتژی مش محو  555/0  229/0  
کروناهای ناعملکرد دارایی شهود حین  م  537/0  222/0  

537/0 عملکرد محصول حین کرونا  169/0  

 گیرینتیجه. 5
 جمله از صنایع از بسیاری در 19-کووید یروسو

 گذاشت؛ مشاغل بر زیادی تأثیر گردشگری، صنعت
 و داشت سفر به زیادی وابستگی صنعت این زیرا

. شدمی منتقل افراد بین سرعت به بیماری این
 برای را نابرابری شرایط بیماری این شیوع انهمتأسف

 به منجر که کرد ایجاد گردشگری مشاغل
 و کوچک کارهای-وکسب بیشتر پذیریآسیب

 مازندران، استان مشاغل. شد گردشگری متوسط
 ایران هایاستان گردشگرپذیرترین از یکی عنوانبه

. دیدند ورودی گردشگر تعداد کاهش از زیادی آسیب
 بر مؤثر هایپیشران بررسی پژوهش این فهد لذا،

 گردشگری متوسط و کوچک کارهایوکسب عملکرد
 آزمون نتایج. است کرونا از بعد مازندران استان

 نشان اصلی هفرضی با رابطه در مسیر ضریب
 از که کرد تعیین قطعی طور به تواننمی که دهدمی

 کاروکسب استراتژی و شخصی هایارزش بین
 اما. داشت عملکرد بر را تأثیر بیشترین ککدامی

 بیشتری تعداد که داد نشان میدانی مشاهدات نتایج
 محورمشتری هایاستراتژی که بودند معتقد افراد از

 طی عملکرد بر زیادی تأثیر بازارمحور هایاستراتژی و
 که بود این هاآن دیدگاه. داشت خواهند کرونا دوران

 مشتری تغییر حال در اینیازه به لحظه هر در باید
 تورهایی و کرد بندیبخش را بازار باید. کرد توجه

. کرد طراحی سفر از افراد هدف و نیاز با متناسب
 از نظرسنجی که بودند عقیده این بر افراد اکثریت

 متغیر نیازهای شناسایی برای خوبی راهکار مشتریان
 فعالان به هاسفرنامه خواندن همچنین. است هاآن

 در مسافرتی، هایآژانس خصوص-به شگری،گرد

 سفر هایبسته از گردشگران هایخواسته شناخت
 بر چندانی تأثیر رقبا تحلیل اما. کندمی زیادی کمک

 این از آگاهی در هاآن به تنها و نداشت هاآن کار
 الگو هاآن از کسانی چه که کردمی کمک مسأله

 مسیر که بردندمی پی ترتیب، بدین. گرفتندمی
 بر مبنی اول هفرضی. خیر یا اندکرده طی را درستی

 استراتژی و شخصی هایارزش میان معنادار هرابط
 گائو. شد تأیید درصد 95 اطمینان با بازارمحور

 چین، در مستقل بومی هایشرکت بررسی با( 2017)
 انواع شخصی، هایارزش که بود عقیده این بر

 و کرد جادای را سازمانی فرهنگ از مختلفی
 بر متفاوتی تأثیرات مختلف سازمانی هایفرهنگ

 برادلی و گائو طرفی از. داشتند بازار گیریجهت
 شخصی هایارزش قوی و پنهان نقش بر نیز( 2007)

. کردند تأکید بازار گیریجهت تسهیل یا جلوگیری در
 هایارزش میان در که داد نشان توصیفی آمار نتایج

 بیشترین گراییجهانی و یتامن خیرخواهی، شخصی،
 بازارمحور، هایاستراتژی میان از. داشتند را اهمیت

 هارائ مشتری، نظر مورد خدمات و کالا اصلاح
 پاسخ و کاروکسب واحد کل به مشتریان اطلاعات

 طی. بودند اهمیت ترینبیش دارای رقبا کمپین به
 در شد، انجام مازندران در که میدانی مشاهدات

 در گردشگری فعالان از بسیاری وناکر  زمان
 مسافرتی، هایآژانس همچون مختلف هایبخش

 طریق از محلی راهنماهای و گردیبوم هایاقامتگاه
 به و آمده هم گرد کاری تورهای و لایوها سمینارها،

 هایفرصت شناسایی و یکدیگر تجارب اشتراک
 با همکاری و ادغام بر سعی و پرداختند موجود

 در مشاغل نابرابر شرایط طرفی از. اشتندد یکدیگر
 هماهنگی بدون هااقامتگاه برخی تا شد باعث استان
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 بر را رزروها به مربوط امور که مسافرتی دفاتر با
 اتخاذ برای کارکنان. کنند جذب مسافر دارند، عهده

 شغلی امنیت به چیز هر از بیش استراتژی هرگونه
 این شیوع زا سال دو گذشت از بعد. داشتند نیاز

 لازم هسرمای داشتن دلیل به مشاغل از برخی بیماری،
. کردند کار به آغاز مجددا   خود ملک نبودن ایاجاره و

 خارج گردشگری هعرص از همیشه برای هاآن باقی اما
 دلیل به افراد از بسیاری اتفاق این از بعد. شدند

 گرفت، شکل گردشگری صنعت در که ناامنی فضای
 لذا،. داشتند را خود شغل به شتبازگ از ترس

 هارائ و خصوصی و دولتی هایارگان حمایت
 بهره، کم وام بیکاری، هبیم همچون تسهیلاتی

 این در مهمی بسیار نقش غیره و مالیاتی تخفیف
 بین رابطه بر مبنی دوم هفرضی. داشت زمان

 محورمشتری هایاستراتژی و شخصی هایارزش
 همکاران و براون یدگاهد با نتایج این. شد تأیید

 بودند عقیده این بر هاآن. داشت مطابقت( 2014)
 هایاستراتژی انتخاب بر شخصی هایارزش که

 متوسط و کوچک کارهایوکسب در محورمشتری
 نشان توصیفی آمار نتایج. داشت زیادی تأثیر

 محور،مشتری هایاستراتژی میان از که دهدمی
 تجزیه چگونگی درک ری،مشت رضایت مداوم ارزیابی

 دادن قرار اولویت در خدمات، از مشتری تحلیل و
 مشتریان برای ارزش افزایش و مشتریان منافع

 هایآژانس از بسیاری. داشتند را اهمیت بیشترین
 تورهای از حاصل خسارات اینکه وجود با مسافرتی

 هایارگان طرف از را 1399 سال نوروز شدهکنسل
 منافع اما نکردند، یافتدر خصوصی یا دولتی

 از را خسارات این و داده قرار اولویت در را مشتریان
 پساکرونا در تا کردند پرداخت خودشان جیب

 هایارگان اما. باشند داشته را خود وفادار مشتریان
 ایعادلانه حمایت زمینه این در باید استانی مربوطه

 برخورد. کردندمی فراهم هابخش تمامی برای را
 مشاغل بر نظارت هزمین در کاریموازی و اییقهسل

 مازندران استان گردشگری که است معضلاتی از یکی
( تور فم) آشناسازی تورهای اجرای. بود مواجه آن با

 گردشگری فعالان به اخیر هایسال طی شدت به
 به توجه با را مشتریان جدید نیازهای تا کرد کمک

 از گردشگران ازیر  کنند؛ تأمین مقصد هایپتانسیل
 نیازهای و شدند متحول کاملا   شناختیروان لحاظ

 تمدد کسب به هاآن مثال، عنوانبه. داشتند جدیدی
 قبل به نسبت بیشتری بهداشتی شرایط و اعصاب

 جدیدی هایطراحی باید بنابراین. داشتند نیاز
 لحاظ خدمات و محصولات در هاآن نیاز با مطابق

ی بین هرابط بر نیمب سوم هفرضی. شدمی  استراتژ
( 2015) چن و لیو. شد رد محصول عملکرد و بازارمحور

 هزمین در موفق افراد و پروژه ارشد مدیران بررسی در
 برتر شرکت 5000 میان از جدید محصولات هتوسع

 اطلاعات خدمات داده پایگاه در شده ثبت تایوانی
 که یافتند دست نتیجه این به چین اعتباری

 طریق از غیرمستقیم طور به بازارمحور استراتژی
. بود تأثیرگذار محصول عملکرد بر محصول در نوآوری

 روی بر مطالعه با( 1394) همکاران و اخلاق ملک
 متوسط و کوچک هایشرکت ارشد مدیران

 دست نتیجه این به گیلان غرب صنعتی هایشهرک
 و مستقیم طور به هم بازارمحور استراتژی که یافتند

 تأثیرگذار عملکرد بر نوآوری، طریق از رمستقیمغی هم
 محصول عملکرد هزمین در توصیفی آمار نتایج. بود

 کارهایوکسب فعالان که داد نشان کرونا از بعد
 در که بودند عقیده این بر مازندران استان گردشگری

 مشتریان وفاداری و رضایت هزمین در پساکرونا
 کاروکسب هوجه بالارفتن محصولات، به نسبت

 توسط درآمد افزایش و( خدمات) محصولات توسط
 دست به بیشتری موفقیت( خدمات) محصولات

 که زمانی تا داد نشان مسأله این. آورد خواهند
 مردم خرید قدرت و دارند افزایشی روندی هاهزینه

 بازارمحور هایاستراتژی از کدام هیچ است، پایین
 به را گردشگر یترضا پساکرونا در توانستندنمی

 از. ببرند بالا را کاری هوجه و درآمد و داشته دنبال
 مسافرتی، هایآژانس همچون ایحوزه در طرفی

 ضررهای بالا فروش با تا بردمی زمان سال یک تقریبا  
 حمایت هم باز بنابراین،. شود جبران قبل هایسال

 چهارم هفرضی. بود اساسی شرط مربوطه مسؤولین
 و بازارمحور استراتژی بین معنادار هبطرا بر مبنی

 و فرناندس. شد رد نیز نامشهود دارایی عملکرد
 میان از لاینآن نظرسنجی یک طی( 2020) همکاران
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 32377 رؤسای و عامل مدیران ارشد، مدیران
 ایتالیا، ایرلند، فرانسه، از داریهتل هایشرکت

 یافتند دست نتیجه این به بریتانیا، و اسپانیا پرتغال،
 بر مشتریان وفاداری طریق از بازار گیریجهت که

 و سامپایو همچنین. بود تأثیرگذار کاروکسب عملکرد
 آنلاین نظرسنجی طی ایمقاله در( 2019) همکاران

 که گرفتند نتیجه پرتغال، داریهتل شرکت 2719
 عملکرد بر مستقیمی تأثیر بازارمحور استراتژی

 اساس بر که داد نشان یفیتوص آمار نتایج. داشت
 داشتن مازندران، استان گردشگری فعالان دیدگاه

 و خلاقیت فنی، هایمهارت و تخصصی هایتوانایی
 هر از پیش هاریسک و اهداف ارزیابی بودن، ممتاز

 هایزمینه در خود دانش از استفاده همکاری،
 سازگاری و مشکلات شناسایی همکاری، و مختلف

 اطلاع کسب به تنها رقبا تحلیل. بود رتامیدوارکننده
 تنهایی-به اما. کردمی کمک دیگران عملکرد از

 هایزمینه در افراد موفقیت برای عاملی توانستنمی
 استراتژی جز به عواملی. باشد عملکردی مختلف

 دارایی عملکرد ابعاد بر که داشتند وجود بازارمحور
 این از بعد هامدت تا. بودند تأثیرگذار نامشهود

 سفرهای و تورها و داشتند سفر از ترس افراد بیماری،
 بخشی در طرفی از. بودند برجا پا همچنان مجازی

 کمکی مجازی طریق از فروش دستی،صنایع همچون
. کردمی پساکرونا در بالاتر درآمد به چندان دو

 کار نیروی لاینآن آموزش طریق از هاآن از بسیاری
 زمان در فنی هایمهارت براینبنا. دادند افزایش را

 هایماه در. شدمی واقع مؤثر نیز پساکرونا در کرونا،
 افراد از بسیاری به تبلیغات هزمین در دانش اولیه،

 بالای میانگین. برسند نسبی بازیابی به تا کرد کمک
 نبود که داد نشان همکاری هر هایریسک ارزیابی

 بین روابط در که بود خارجی عواملی از یکی اعتماد
 تأثیر وکارکسب عملکرد و بازارمحور استراتژی

 سازگاری و مشکلات شناسایی همکاری،. گذاشتمی
 هایبخش ادغام و مطلوب همکاری نیازمند

 باید تیمی کار. بود کرونا زمان در استان گردشگری
 از استفاده. شدمی پذیرفته اصل یک عنوان به

 کرونا زمان در آگاهی و مهارت کسب مستلزم دانش
ی معنادار هرابط بر مبنی پنجم هفرضی. بود  استراتژ

 و دومی. شد تأیید محصول عملکرد و محورمشتری
 هایشرکت روی بر مطالعه با( 2020) همکاران

 نتیجه این به آلبانی گردشگری متوسط و کوچک
 عملکرد بر مستقیمی اثر مداریمشتری که رسیدند

( 2017) جلیلوند. داشت رهاکاوکسب نوآورانه رفتار و
 شاغل کارکنان و مدیران از نفر 226 روی بر مطالعه با

 گرفت نتیجه اصفهان هستار  4 و ستاره 3 هایهتل در
 و نوآوری با توجهی قابل طور به مداریمشتری که

 بازار، بندیبخش. بود ارتباط در هاهتل عملکرد
 هاآن نیازهای شناسایی و مشتری رضایت ارزیابی

 بهبود به خود امر این. شدمی هاآن وفاداری باعث
 پساکرونا در. کردمی زیادی کمک کاروکسب وجهه

 خواهان دیگر هاآن و کردمی تغییر افراد هایاولویت
 همواره باید لذا،. نبودند قبلی خدمات و محصولات

 زمان گذشت با. گرفتمی قرار اولویت در منافعشان
 خواستندمی که مشاغلی و شده محورتخصص تورها

 سمت این به باید کنند، کسب بیشتری درآمد
 تا هاپروتکل رعایت و بهداشت بحث. رفتندمی

 در زیادی اهمیت بنابراین. بود افراد هخواست هامدت
 کرونا ویروس تأثیرگذاری با. داشت مشتریان حفظ

 و ذهنی نظر از هم گردشگران افراد، روان و جسم بر
یمرگ. کردند تغییر سنی هایروهگ نظر از هم  ها

 و زاد کاهش طرفی، از و ویروس این شیوع از ناشی
 بنابراین،. برود پیری به رو جمعیت شد باعث ولد

 و بهداشتی هاییمکان به سفر خواهان زیادی افراد
 از بسیاری نظر از. بودند آرامش کسب دنبال به

 هتخواس به احترام و مداریاخلاق استان، در افراد
 در موفقیت در حیاتی اصول از یکی مشتری،

 هرابط بر مبنی نیز ششم هفرضی. بود پساکرونا
 عملکرد و محورمشتری استراتژی بین معنادار

 مطالعه با نتیجه این. شد تأیید نامشهود هایدارایی
 با هاآن. داشت مطابقت( 2018) همکاران و پاپایوآنو

 پلوپونز هستار  5 و 4 هایهتل مدیران روی بر مطالعه
 محورمشتری استراتژی که گرفتند نتیجه( یونان در)

 زمان در اگر. است تأثیرگذار کارهاوکسب عملکرد بر
 پساکرونا در برد، کار به ارزشی و خلاقیت نتوان کرونا

 نتوانند که کسانی. شد نخواهد حاصل موفقیتی نیز
 ارتقا تکنولوژی با آشنایی نظر از را خود کرونا زمان در
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. شد خواهند مواجه مشکل با نیز پساکرونا در دهند،
 بنابراین،. است کاهش به رو افراد مالی قدرت

 تورهای در کمتری ههزین با دهندمی ترجیح مسافران
 که است مهم بسیار بنابراین،. کنند شرکت مجازی

 نیاز باشند توانسته مشاغل حد چه تا کرونا، زمان در
 برای ارزش ایجاد همواره .کنند رفع را گردشگران
 استان مثال، عنوانبه. دارد اهمیت گردشگران

 زیادی بسیار فرهنگی و طبیعی پتانسیل مازندران
 توانندمی گردیبوم هایاقامتگاه از بسیاری. داشت

 بنابراین،. کنند عرضه افراد به را محلی زندگی سبک
 آینده برای راهکارهایی هارائ جهت زیر پیشنهادات

 : شودمی ائهار 

 فرم هارائ با افراد مدنظر هایارزش بررسی -1
 هاآن انتخاب و استخدام هنگام در نظرسنجی

 ها؛ارزش این با متناسب

 اهداف گذاریاشتراک به و شفافیت -3
 کار؛ نیروی میان مدیران و کاروکسب

 طریق از گردشگری بخش کارکنان حمایت -4
 ؛.(.. و وام بیمه،) تسهیلات هارائ

 کارهایوکسب هیکپارچ ریزیبرنامه -5
 تمامی شامل که ایگونه به استان گردشگری

 غیره و نقل و حمل پذیرایی، اقامت، از اعم هابخش
 باشد؛

 قدرت با متناسب خدمات هارائ و ریزیبرنامه -6
  مردم؛ خرید

 هایبخش میان همکاری هروحی تقویت -7
 گزاریبر  طریق از استان گردشگری مختلف

 ای؛دوره هایکارگاه و هاهمایش

 نیاز با متناسب محورتخصص تورهای برگزاری -8
 گردشگر؛ هر

 و بهداشتی هایپروتکل رعایت -9

 و مجازی تورهای برگزاری ارتقای و یادگیری -10
 ویژهبه پساکرونا در حتی مجازی سفرهای به تشویق

 را حضوری صورت به سفر توانایی که افرادی برای
 . ندارند

 دلتای نوع شیوع شرایط در پژوهش این هایداده
 از زیادی بخش لذا،. شد آوریجمع کرونا ویروس

 بر نظارت بدون و لاینآن صورت به هانامهپرسش
 از بسیاری. گرفت صورت دهندهپاسخ
 هعرص در فعال افراد خصوصبه دهندگانپاسخ

 و سن بالابودن دلیل به دستی صنایع و سوغات
 نامهپرسش فرم تکمیل در کافی سواد نداشتن

 افراد این با ناچاربه و نیاورند عمل به را لازم همکاری
 افراد از زیادی بخش. گرفت انجام شفاهی همصاحب

 حاضر اطمینان عدم دلیل به مسافرتی دفاتر در فعال
 بر مؤثر عوامل بررسی. نشدند همکاری به

 وسعت و عمق از متوسط و کوچک کارهایوکسب
 در شودمی پیشنهاد لذا. است برخوردار بسیاری

 هایارزش دیگر انواع تأثیر آینده هایپژوهش
 بر کار وکسب هایاستراتژی سایر و افراد شخصی

 بررسی کارهاوکسب مالی غیر و مالی ابعاد انواع
 یک به نامساعد شرایط که داد نشان هابررسی. شود

 استان گردشگری مختلف هایبخش بر اندازه
 مختلف شهرهای طرفی، از. نگذاشت تأثیر مازندران

 دولت، دستور با تردد هایمحدودیت دلیل به استان
 عامل این و اندکرده جذب را گردشگر متفاوتی تعداد

 بنابراین،. داشت پژوهش نتایج بر مؤثری نقش
 بر تحقیق آینده هایپژوهش در شودمی پیشنهاد

 طرفی از. شود انجام مجزا صورت به بخش هر روی
 ها،رستوران مثل هاییبخش روی بر پژوهش نیز

 .است نگرفته انجام هاجاذبه بخش در فعالان

  

 تشکر و تقدیر
 و مشاوره دلیل به افراد، ههم از نویسندگان

 تشکر مقاله این در شانمشارکت و علمی راهنمایی
 .نمایندمی قدردانی و

 مالی حامی
 حامی مقاله این مسؤول، هنویسند هاراظ به بنا

 .است نداشته مالی
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 پژوهش در نویسندگان سهم

 انجام نویسندگان توسط مقاله هایبخش تمام
 . است شده

 منافع تضاد
 هیچ که دارندمی اعلام( نویسندگان) نویسنده

 این انتشار یا و نویسندگی با رابطه در منافعی تضاد
 .ندارند مقاله
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