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از نیمه دوم قرن بیستم میلادی تعداد گردشگران بین المللی با رشد سریعی رو به 
گسترش است. سرزمین های زیادی به عنوان مقاصد و نیز بازارهای سمت تقاضای 
سفر شکل گرفته اند و صنعت گردشگری در سال های اخیر به یکی از سه کسب وکار 
بزرگ جهان تبدیل شده است. میزان درآمدهای حاصل از این کسب وکار بسرعت 
در حال افزایش اس��ت و علیرغم فراز و نش��یب های اخیر دست کم طی سال های 
آتی همچنان رش��د خواهد داشت. بنابر اظهارنظر کارشناسان، صنعت گردشگری 
طی دهه آتی با رشدی حدود دو برابر رشد عمومی اقتصاد جهان گسترش خواهد 
یافت. از این رو، یکی از زمینه های ایجاد اشتغال، درآمد و موتور محرک بسیاری 

اقتصادهای درحال توسعه به شمار می رود.
صنعت گردشگری دارای زیربخش های متعددی است؛ یکی از این بخش ها که از 
جمله حوزه های در حال گس��ترش نیز به حساب می آید، فعالیت های تورگردانی 

است.

پیشینه صنعت تورگردانی
صنع��ت تورگردان��ی دوره های رونق و رک��ود را تجربه کرده و با ش��رایط رقابتی 
پیچیده ای مواجه بوده است. رشد جدی این صنعت به دهه 1960 در انگلستان و 
پس از آن در دهه 1970 در اروپای غربی، ژاپن و امریکای شمالی بازمی گردد. در 
این دوران تورگردانان رش��د سریعی را تجربه کردند. در آغاز هزاره سوم میلادی 
پس از رش��د مناسب صنعت گردش��گری، وقوع حادثه تروریستی یازده سپتامبر 
2001 و گس��ترش بیماری سارس در ش��رق دور، صنعت تورگردانی را با افول و 
مشکلات جدید مواجه کرد. تورگردانی را به هر حال باید صنعتی به نسبت جوان 
دانست که فعالان در آن به طور متعارف سرمایه ثابت بسیار بالایی در این صنعت 
به کار نینداخته اند. به نظر می رس��د که یک بنگاه تورگردان در ش��رایط نامساعد 
بازار مش��روط بر آنکه از مدیریتی کارآمد و س��اختار مالی مناسب برخوردار باشد 
و سرعت گس��ترش خود را به ش��یوه ای معقول تنظیم کند، می تواند بحران های 

پیش روی خود را به گونه ای مطمئن پشت سر گذارد.

سابقه و تعداد آژانس های موجود در کشور
سابقه فعالیت آژانس ها و دفاتر خدمات مسافرتی در ایران به حدود 60 سال پیش 
برمی گ��ردد و عملًا فعالیت این دفاتر همزمان با فعالیت ش��رکت های هواپیمایی 
بازرگانی در ایران ش��روع شده است. پس از تشکیل سازمان هواپیمایی کشوری، 
آیین نام��ه صدور مج��وز برای ایجاد ای��ن دفاتر به تصویب رس��ید. بعد از انقلاب 
اس��لامی و از سال 1370 مرجع صدور مجوز دفاتر به سازمان هواپیمایی کشوری 
و وزارت ارش��اد و فرهنگ اسلامی سپرده ش��د. بر اساس آخرین آمارهای رسمی 

اعلام شده، در حال حاضر حدود 3000 دفتر در سراسر کشور فعالیت می کنند.

انواع آژانس و دفتر خدمات مسافرتی
آژانس ها یا دفاتر خدمات مس��افرتی در س��طح کش��ور به اعتباری به س��ه دسته 

تقسیم می شوند:
ال��ف( آژانس های دارای بند الف که تحت نظارت مس��تقیم س��ازمان هواپیمایی 
کش��وری هس��تند و وظیفه اصلی آنها فروش بلیط خطوط مختلف هوایی اس��ت. 
این آژانس ها حق برگزاری تور و فروش تورهای سایر دفاتر برگزارکننده را ندارند.

ب( آژانس های دارای بند ب که تحت نظارت مس��تقیم سازمان میراث فرهنگی، 
صنایع دس��تی و گردشگری هستند و وظیفه عمده آنها برگزاری انواع تور داخلی 
و خارجی، رزرو هتل، اخذ ویزا، و ارائه خدمات ترانس��فر اس��ت. این آژانس ها حق 

برگزاری تورهای زیارتی در مسیر عربستان، سوریه و عراق را ندارند.
پ( آژانس های دارای بند پ تحت نظارت مس��تقیم سازمان حج و زیارت هستند 

و وظیفه عمده آنها برگزاری انواع تور زیارتی در مس��یر عربس��تان، سوریه و عراق 
است. این آژانس ها حق برگزاری تورهای غیرزیارتی را ندارند.

یک آژانس می تواند در زمینه هر س��ه بند فعالیت کند و بس��یاری از دفاتر دارای 
مجوزهای بندهای الف، ب و پ هستند و بعضی از دفاتر فقط در یک بند فعالیت 

می کنند.

تور و اجزای آن 
تور در لغت به معنای گش��ت و س��یاحت اس��ت و در اصطلاح صنعت گردشگری 
عبارت اس��ت از مجموعه ای از عناصر سفر شامل اقامت، حمل ونقل، تغذیه، گشت 
و... ک��ه از س��وی یک بنگاه برنامه ریز س��فر که آن را تورگ��ردان می خوانند برای 

گردشگران در قالب یک بسته سفر عرضه  می شود.
ای��ن عناص��ر بر مبنای��ی منطقی از نظر زمان��ی و با توالی خ��اص در برنامه ریزی 
روزانه بس��ته س��فر قرار می گیرند. این برنامه فعالیت های گروه گردشگران را قدم 
به قدم طی دوره زمانی که ارائه می ش��ود، نشان می دهد و به آن برنامه  کاری تور  

می گویند.

عناصر اصلی یک تور گردشگری
اجزای اصلی شکل گیری یک تور گردشگری سه عنصر آژانس گردشگری، شرکت 
هواپیمایی و حمل ونقل و هتل ها هستند. فقدان یک رابطه نظام مند بین این سه 
عنصر موجب اختلال در ارتباط عناصر و درآمد آنها و همچنین درآمد کلان کشور 
در بخش صنعت گردشگری می شود. از نظر اجرایی هر گونه مشکل در هر یک از 

این بخش ها باعث ایجاد اختلال در کل نظام گردشگری می شود.
از نظ��ر اقتصادی 55 الی 60 درصد کل فروش آژانس متعلق به هتل اس��ت. اگر 
آژانس��ی از یک تور 100 دلار بگیرد، 55 تا 60 دلار آن هزینه هتل  می ش��ود. به 
همین علت است که در دنیا بین هتل و آژانس روابط خوبی برقرار است و با  هم 

تعامل دارند.

رکود کسب وکار آژانس ها
بر اساس آمار موجود، هم اکنون بین 50 تا 60 آژانس در ایران در زمینه تورهای 
ورودی فعالیت می کنند که به دلیل افزایش نرخ ها در آس��تانه  ورشکس��تگی قرار 

دارند.
سازمان میراث فرهنگی و گردشگری برای حل این مشکل کمیته ای برای بررسی 
موضوع لغو تورهای ورودی گردش��گری تش��کیل داده و از آژانس های مس��افرتی 

خواسته مستندات و راهکارهای خود را برای جلوگیری از این روند ارائه دهند.
البته نایب رئیس جامعه تخصصی تورگردانان از کنسل شدن برخی تورهای ورودی 
ب��ه دلیل کمبود مکان اقامتی در ش��هرهایی مانند اصفهان، تهران و ش��یراز خبر 

داده است.

طرح درجه بندی آژانس ها
س��ازمان می��راث فرهنگی و گردش��گری در ح��ال حاضر در حال بررس��ی طرح 
درجه بندی آژانس هاست. بر مبنای این طرح قرار است تورهای آژانس ها بر اساس 

خدماتی که ارائه می کنند درجه بندی و قیمت گذاری شوند.
به همین منظور نیز کمیته ای در معاونت گردش��گری تش��کیل ش��ده و در حال 
درجه بن��دی و نظارت بر تورهاس��ت و در ص��ورت عدم رعای��ت خدمات اعلامی 
از س��وی آژانس ها و قیمت های اعلام ش��ده از س��وی س��ازمان میراث فرهنگی و 

گردشگری با آنها برخورد خواهد شد.

رکود؛گریبانگيرآژانسهایمسافرتی
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مشکلات آژانس داران تورهای خارجی
آژانس ه��ا برای آوردن تورهای خارجی موظفند س��ه ماه مانده به س��ال جدید 
میلادی نرخ و بس��ته خود را به آژانس دار تحویل دهد تا وی فرصتی برای تبلیغ 

و جذب مشتری داشته باشد.
از آنجا که قیمت در حال تغییر است و ثبات قیمت نداریم آژانس دارها نمی توانند 

قیمت ثابت و بسته به آژانس داران خارجی ارائه کنند.
مش��کل دیگر این است که بعد از ارائه قیمت به آژانس دار خارجی در زمان عید 
به علت وجود گردش��گران و مشتریان گذری هتل ها تخفیف 30 درصدی را که 
ب��ه آژانس دارها می دهن��د، حذف می کنند یعنی از 40 درص��د درآمد تنها 5 تا 
10 درص��د درآمد ب��رای آژانس دار می ماند و این با توجه ب��ه هزینه های فراوان 
تورگردانی برای آژانس داران مقرون به صرفه نیست و بناچار سفرهای گروه های 

خارجی خود را لغو می کنند.

تراز تورهای خروجی
برخلاف روند عمومی در بخش گردش��گری کش��ورها که عمدت��اً از این صنعت 
برای ارزآوری بهره مند می گردند در حال حاضر و بر اس��اس آمارها سالانه برای 
6- 5/5 میلیون گردش��گر ت��ور خروجی انجام می ش��ود در حالی که تنها حدود 
2-1/5 میلیون گردش��گر به کشور وارد می ش��وند. برقراری تعادل بین این دو و 
ورود گردش��گر به ایران و افزایش توره��ای ورودی از جمله نیازمند برنامه ریزی 
برای مقاصد مناس��ب گردش��گری و رعایت کیفیت خدمات و حقوق مس��افران 
است. بتازگي س��ازمان میراث فرهنگی و گردشگری اعلام کرده این سازمان در 
حال تهیه بخش��نامه جدیدی برای دفاتر خدمات مس��افری است؛ بر مبنای آن، 
آژانس های��ی که در زمینه  تورهای خروجی فعالیت می کنند اگر بیش از ظرفیت 

خود گردشگر از کشور خارج کنند باید جریمه پرداخت کنند.
علی رغ��م وج��ود حدود 3000 دفتر خدمات مس��افرتی، تع��داد اندکی از دفاتر 
در زمینه ورود گردش��گر فعالیت می کنند. حدود 30 آژانس نیمه فعال و س��ایر 

آژانس ها غیرفعال هستند.

راه های تأمین منافع مالی تورگردانی
یک برنامه کامل س��فر ش��امل مجموعه خدماتی اس��ت که تورگردان به صورت 
عم��ده آنها را خری��داری مي کند و پس از تلفیق خدمات به صورت بس��ته های 
س��فر به مش��تریان با قیمت مش��خص عرضه می کند. چنین بس��ته ای به طور 
معمول ش��امل بلیط هواپیما، اقامت در مقصد و حمل ونقل فرودگاهی و خدمات 
راهنمایی است. همچنین ممکن است شامل خدمات ویژه ای نظیر کرایه خودرو 
یا گش��ت های خاص نیز باش��د. اغلب بسته های تور ش��امل یک مقصد و اقامت 
در آن هس��تند اما بس��ته های تور دیگری نیز تدارک دیده می ش��ود که مقاصد 

متعددی دارند.
موفقی��ت تورگردان در فعالیت خود به خرید عم��ده خدمات به قیمتی ارزان تر 
و ترکی��ب و عرض��ه آن به مش��تریان، بس��تگی دارد. اگ��ر تورگردان��ان بتوانند 
هزینه هایش��ان را کنترل کنند و بسته س��فر را به قیمت نازل تری به متقاضیان 

عرضه کنند احتمال موفقیت آنها در کسب وکارشان بیشتر خواهد شد.
با توجه به فصلی بودن تقاضا برای س��فر و اینکه تقاضای سفر نسبت به تغییرات 
قیمت نیز از حساس��یت بالایی برخوردار است، می توان از سیاست قیمت گذاری 
بر مبنای هزینه  نهایی برای فصول رکود گردش��گری اس��تفاده کرد تا بنگا ه های 
تورگردان بتوانند حداقل هزینه های متغیر و بخشی از هزینه ثابت خود را پوشش 
دهند، به این ترتیب می توان تورهای کوتاه مدت با قیمت نسبی بالاتر را در طول 
فصل رونق گردش��گری عرضه کرد و در عوض در فص��ل رکود تورهای طولانی 

مدت برای گروه هایی نظیر بازنشستگان با قیمت نسبی پایین تر طراحی کرد.
به نظر می رس��د منافع مس��تقیم حاصل از فعالیت تورگردانی به واس��طه رقابت 
ش��دید چندان قابل توجه نیس��ت اما تورگردانان امکان جایگزینی دیگری برای 
افزایش منافع خویش در اختیار دارند، از جمله منفعت ارزش مالی پولی اس��ت 
که از س��وی مش��تریان مدتی پیش از انجام س��فر به حس��اب تورگردانان واریز 

می شود.
تورگردانان همچنین از طریق ارائه خدمات جنبی می توانند درآمد کسب کنند، 
از جمل��ه این درآمدها می توان ب��ه منافع حاصل از فروش اجناس بدون عوارض 
گمرکی، بیمه نامه های س��فر، اجاره خودرو در مقصد و عرضه برنامه گش��ت های 

اختیاری اشاره کرد.
اعم��ال و کس��ر هزینه های مربوطه به لغو برنامه س��فر نی��ز از جمله درآمدهای 
تورگردانان به حساب می آید. در این مورد به طور معمول منافع حاصله بیش از 

هزینه واقعی است که تورگردان متحمل می شود.
فروش مس��تقیم بس��ته س��فر به مش��تریان نیز به واس��طه اینکه به حذف حق 
کمیس��یون پرداختی به دفاتر خدمات مس��افرتی منجر می شود، کسب منفعت 

بیشتر از سوی تورگردان را به دنبال دارد.

در سال 1370 تعداد کل دفاتر خدمات مسافرت 
هوای��ی و جهانگردی ایران 59 مورد بود و اکنون  
این تعداد به 3000 رس��یده اس��ت که این رشد 
با س��ایر مس��ائل مرتبط با صنع��ت حمل ونقل و 
گردش��گری هماهنگ نیس��ت و همین امر باعث 
پیدایش مش��کلات اقتصادی در این صنعت شده 

است.
به نظر می رسد برنامه ریزان توسعه دفاتر خدمات 
هواپیمایی و گردش��گری ب��دون در نظر گرفتن 
بازار عرضه و تقاضا تصمیم گرفته اند و در نتیجه 
مش��کلات کنونی را به وج��ود آورده اند. هر یک 
از دفات��ر ب��ا صرف هزینه های س��نگین و با امید 
فراوان نیروی انس��انی استخدام کرده و شروع به فعالیت کرده اند، اما متأسفانه به 
دلیل عدم عرضه صندلی هواپیما و قطار و فعالیت گردش��گری و نداشتن توجیه 

اقتصادی پس از مدتی تعطیل شده اند.
البته تغییر مدیران در بخش های مختلف هوایی و گردشگری هم به این مشکلات 
دامن زده و با اعمال س��لیقه های مختلف در طول سال های پس از انقلاب صدور 
مج��وز به ش��کل های مختلف و به افراد غیرفنی واگذار ش��د ک��ه این امر موجب 

رقابت های ناسالم در این صنعت شده است.
در حال حاضر واگذاری مجوز بند الف و ب همچنان ادامه دارد و روزبه روز اوضاع 
اقتصادی دفاتر بدتر می ش��ود و میزان کلاهبرداری افزایش می یابد و مش��کلات 

برای مسافران فراوان است.
س��ئوال اصلی این اس��ت که چه میزان باید به صندلی خالی هواپیماها و قطارها 
و وس��ایط نقلیه جاده ای اضافه ش��ود تا به ایجاد دفاتر بیش��تری برای ارائه این 

سرویس ها نیاز باشد ؟
مطابق آمار، جمعیت کشور نسبت به قبل از انقلاب نزدیک به دو برابر شده است. 
ظرفیت ناوگان هوایی با توجه به تحریم ها و کمبود هواپیما درصد پایینی افزایش 
داش��ته، در بخش ریلی ب��ا به کارگیری همه توان دول��ت، ظرفیت نزدیک به دو 

برابر شده است. در بخش جاده ای هم تقریبا به همین میزان افزایش داشته ایم.
از طرف دیگر، در بخش گردشگری با توجه به مشکلات موجود و سال های جنگ 
و نداشتن تبلیغات و بازاریابی، جذب توریست انجام نشده است و میزان رشد آن 

نسبت به قبل از انقلاب خیلی قابل توجه نیست.
در بخش گردش��گری در داخل، میزان رشد ش��اید 3 برابر باشد، آمار دقیقی در 
دست نیست. حال چه اتفاقی افتاده که تعداد دفاتر به بیش از 50 برابر سال 71 
رسیده است. این کار کاملا غیرکارشناسی بوده و مسئولان هواپیمایی کشوری و 

سازمان میراث فرهنگی باید پاسخگو باشند.
اما راه حل فعلی چیس��ت؟ ابتدا باید صدور مجوز، چه در بند الف، چه در بند ب، 
کاملا متوقف ش��ود. متخصصان توضیحات تخصص��ی را می توانند از انجمن های 
صنفی دفاتر خدمات مسافرتی و گردشگری دریافت کنند. چرا که این صنعت در 
حال حاضر توجیه اقتصادی ندارد و کس��انی که از سال ها قبل اقدام به راه اندازی 
دفاتر کرده اند، دچار مش��کلات جدی هستند. کارشناسان این صنعت نیز باید در 

کمیته های تخصصی انجمن ها آگاهی لازم را در اختیار متقاضیان قرار دهند.
اگر س��رمایه گذاری در بخش های حمل ونقل هوایی، ریلی و زمینی مورد تشویق 
و حمای��ت دولت ق��رار گیرد، حتما نتای��ج بهتری خواهد داش��ت و علاقه مندان 
می توانند در بخش تولید صندلی و افزایش ظرفیت ناوگان س��رمایه گذاری کنند 
تا بعد بتوانند دفاتر را توس��عه دهند. در ش��رایط کنونی که بیش��تر شرکت های 
هواپیمایی مردم را به خرید اینترنتی تشویق می کنند، حتی هواپیمایی جمهوری 
اس��لامی ایران از همین ظرفیت پایین 30درصد را در اختیار متقاضیان اینترنتی 
و راه آه��ن جمهوری اس��لامی ایران 25درصد را در اختی��ار متقاضیان به صورت 

مستقیم قرار می دهند.
ش��رکت های هواپیمایی خارجی هم همین برنامه را اجرا می کنند، بنابراین جای 
تعجب اس��ت که هنوز هم مجوز های تازه صادر می ش��ود. مس��ئولان محترم باید 
با مش��اوره انجمن های صنفی در این م��ورد تصمیمات جدید بهتری بگیرند و بر 
دفاتر فعال ش��ده هم نظارت بیشتری داشته باشند تا از این رهگذر مردم، چه در 
س��فرهای داخلی و چه خارج از کشور، دچار مش��کلات مالی و سایر گرفتاری ها 

نشوند.

مشکلاتاقتصادیدرکناررقابتناسالم
محمد بشارتی، کارشناس ارشد حمل ونقل هوایی
عضو هيئت علمی دانشگاه جامع علمی و کاربردی
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