
گردش��گری صنعتی است که با تصویر آینده کار می‌کند. آدم‌ها بلیت 
ام��روز را برای تجربه ف��ردا می‌خرند. هتل‌ها اتاق ام��روز را برای هفته 
بعد رزرو می‌کنند. آژانس‌ها تور را بر اس��اس تقویم می‌بندند. راهنماها، 
راننده‌ها، اقامتگاه‌ها، رس��توران‌ها و جاذبه‌ها، همه روی فرض س��اده‌ای 

حس��اب می‌کنند: اینکه س��فر طبق برنامه انجام ش��ود. اما وقتی آینده 
کوتاه‌م��دت هم قابل پیش‌بینی نباش��د، کل صنع��ت از ریتم می‌افتد. 
وضعیت »نه جنگ، نه صلح« دقیقا همین کار را با گردشگری می‌کند. 
ن��ه آن‌قدر عادی اس��ت که مردم با خیال راحت س��فر کنند، نه آن‌قدر 

قطعی و روش��ن اس��ت که همه چیز متوقف و تکلیف مش��خص شود. 
صنع��ت در میانه می‌ماند؛ جایی بین فعالی��ت و تعطیلی، بین فروش و 

استرداد، بین امید و احتیاط.
در چنین فضایی حتی باز بودن مس��یرها نیز کافی نیس��ت. مس��افر 

فقط نمی‌پرس��د »پرواز هست؟« می‌پرس��د »اگر فردا لغو شد چه؟ اگر 
برگش��تنی در کار نبود چ��ه؟ اگر پولم ماند چه؟ اگ��ر هتل قبول نکرد 
چه؟« این س��وال‌ها همان جایی اس��ت که گردش��گری از رونق فاصله 

می‌گیرد.
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تجارت صنعت
گردشگری

بازار گردش��گری با آرامش ذهنی زنده اس��ت. هر خب��ری که احتمال 
تغییر ش��رایط را بالا ببرد، مس��تقیم وارد تصمیم مس��افر می‌شود. شاید 
در ظاهر، خیابان‌ها عادی باش��ند، آژانس‌ها باز باشند و سایت‌های فروش 
بلیت هنوز کار کنند اما تصمیم س��فر در ذهن مردم گرفته می‌ش��ود، نه 

فقط در سامانه رزرو.

در شرایطی که وضعیت هر لحظه ممکن است تغییر کند، مسافر ترجیح 
می‌دهد پولش را نگه دارد. خانواده‌ای که می‌خواهد چند روز سفر برود، با 
خودش حساب می‌کند: اگر بلیت کنسل شد، پول چه زمانی برمی‌گردد؟ 
اگ��ر هتل جریمه کرد چه؟ اگر مقصد خل��وت و بی‌خدمات بود چه؟ اگر 

برگش��ت سخت ش��د چه؟ همین چند سوال کافی است تا 

س��فر از گزینه »تفریح« به گزینه »فعلا نه« منتقل ش��ود. گردشگری به 
اعتماد نیاز دارد، نه فقط اعلام باز بودن مسیر. اگر مردم حس کنند برنامه‌ 
آنه��ا هر لحظه ممکن اس��ت به هم بخورد، خرید نمی‌کنند؛ دس��ت نگه 
می‌دارند. این دست نگه داشتن، برای آژانس و هتل و مقصد گردشگری، 

یعنی خالی ماندن تقویم.

در روزهای عادی، مس��افر پول می‌ده��د تا خدمات بگیرد؛ 
در روزه��ای بح��ران، پول می‌ده��د و بعد بای��د دنبال پول 
خ��ودش بدود. این یکی از تلخ‌ترین بخش‌های وضعیت فعلی 
گردش��گری است. پرواز کنسل می‌شود، سفر انجام نمی‌شود 
اما کار مس��افر تازه شروع می‌شود: تماس با آژانس، تماس با 
ایرلاین، پیگیری از س��ایت فروش، بررس��ی قوانین استرداد، 
انتظار برای بازگش��ت وجه، کس��ر جریمه، اختلاف بر س��ر 

مسئولیت و گاهی پاس‌کاری میان چند نهاد و شرکت.
برای مس��افری که پول سفر را شاید با پس‌انداز چند ماهه 
جمع کرده، بازگشت وجه یک موضوع حاشیه‌ای نیست. این 
پول ممکن اس��ت بخش��ی از بودجه خانوار باش��د؛ پولی که 

حالا نه تبدیل به س��فر شده و نه سریع به 
حساب برگش��ته. بدتر اینکه هر تجربه بد، 
فقط یک مشتری را ناراضی نمی‌کند؛ چند 
خان��واده را محتاط می‌کند. مس��افری که 
یک‌بار برای پس گرفتن پولش س��رگردان 

ش��ده، دفع��ه بع��د خیلی 
دیرت��ر خری��د می‌کند. 
اعتماد در بازار س��فر، 
اگر  کالایی اس��ت که 
خراب شود با یک پیام 

تبلیغاتی برنمی‌گردد.

در س��مت دیگر ماجرا، هتل‌ها و اقامتگاه‌ها قرار دارند؛ کسب‌وکارهایی 
با هزینه ثابت بالا و درآمدی که به جریان مس��افر وابس��ته اس��ت. هتل 
حتی وقتی اتاقش خالی باش��د، باید هزینه بدهد: حقوق کارکنان، انرژی، 
نگهداری، نظافت، مالیات، تعمیرات، تامین مواد مصرفی و استهلاک. اتاق 
خالی برای هتل فقط فروش نرفته نیس��ت؛ هزینه‌ای اس��ت که درآمدی 

برای جبرانش وجود ندارد.
در روزهای بی‌ثبات، رزروها با تردید انجام می‌ش��وند و کنس��لی‌ها زیاد 
می‌ش��وند. بعضی مس��افران تا لحظه آخر صبر می‌کنن��د. بعضی‌ها رزرو 

نمی‌کنند و می‌گویند اگر شرایط خوب بود، همان روز 
تصمیم می‌گیریم. این رفتار برای خانوار قابل فهم اس��ت اما برای هتل، 
فاجعه برنامه‌ریزی اس��ت. هتل نمی‌تواند نیروی انس��انی، خرید روزانه و 

خدماتش را بر اساس حدس و گمان تنظیم کند.
نتیجه، بازار نیمه‌جان اس��ت. هتل باز است، چراغ روشن است، پذیرش 
کار می‌کن��د اما اتاق‌ها خالی‌ت��ر از آن‌اند که دخل و خرج معنا پیدا کند. 
این همان رکود بی‌سروصدایی است که در ویترین دیده نمی‌شود، اما در 

حسابداری هتل فریاد می‌زند.

برای مس��افری که پول سفر را شاید با پس‌انداز 
چند ماهه جمع کرده، بازگش��ت وجه یک موضوع حاشیه‌ای نیست. این 
پول ممکن است بخش��ی از بودجه خانوار باشد؛ پولی که حالا نه تبدیل 
به سفر شده و نه سریع به حساب برگشته. بدتر اینکه هر تجربه بد، فقط 
یک مشتری را ناراضی نمی‌کند؛ چند خانواده را محتاط می‌کند. مسافری 
که یک‌بار برای پس گرفتن پولش سرگردان شده، دفعه بعد خیلی دیرتر 
خرید می‌کند. اعتماد در بازار سفر، کالایی است که اگر خراب شود با یک 

پیام تبلیغاتی برنمی‌گردد.

در بازار داخلی هم گردشگری با رقیب سرسختی روبه‌روست؛ هزینه‌های 
ضروری خانوار. وقتی اجاره، خوراک، درمان، آموزش، حمل‌ونقل و قبض‌ها 
س��هم بیشتری از درآمد می‌گیرند، سفر نخستین گزینه‌ای است که کنار 
گذاشته می‌شود. خانواده خیلی راحت‌تر می‌تواند به خودش بگوید »سفر 

نرویم« تا اینکه از اجاره، دارو یا خرید روزانه کم کند.

در چنین وضعی، حتی اگر مس��یرها باز باش��ند، تقاضا ضعیف می‌ماند. 
بخشی از مردم ممکن است سفر را کوتاه‌تر کنند، مقصد نزدیک‌تر انتخاب 
کنن��د، خان��ه اقوام را به هتل ترجیح دهند، غ��ذا را از خانه ببرند یا اصلا 
سفر را به زمان نامعلوم موکول کنند. این نوع جابه‌جایی اگر هم رخ دهد، 
الزاما برای صنعت رسمی گردشگری درآمد جدی نمی‌سازد. پس مسئله 

فقط نااطمینانی پرواز نیست. قدرت خرید هم در حال تعیین تکلیف سفر 
است. خانواده‌ای که برای گوشت و لبنیات و اجاره حساب‌وکتاب می‌کند، 
طبیعی است برای س��فر سخت‌گیرتر شود. گردشگری در بودجه خانوار، 
کالایی دوست‌داشتنی اما قابل حذف است و این دقیقا همان جایی است 

که صنعت آسیب می‌بیند.

شهری که هتل خوب، جاذبه تاریخی، طبیعت زیبا و غذای محلی دارد، اگر دسترسی نامطمئن داشته باشد از نقشه 
تصمیم مسافر پاک می‌شود. مسافر در نهایت مقصدی را انتخاب می‌کند که بتواند رفت و برگشت را پیش‌بینی کند. این 
برای شهرهای گردشگرپذیر کوچک‌تر آسیب بیشتری دارد. شهرهایی که اقتصاد محلی‌شان به سفر وابسته است، با هر 
افت تقاضا سریع‌تر آسیب می‌بینند. در شهر بزرگ شاید رکود گردشگری میان بخش‌های دیگر اقتصاد پنهان شود اما 
در مقصدهای کوچک، نبود مسافر را همه می‌فهمند؛ از هتلدار تا راننده، از رستوران‌دار تا فروشنده سوغات. وقتی چند 

موج لغو و بی‌ثباتی پشت سر هم رخ دهد، مسافر یاد می‌گیرد مقصدهای کم‌ریسک‌تر انتخاب کند. 

»کنسل شد« شاید روی گوشی فقط دو کلمه باشد اما در اقتصاد گردشگری یک زنجیره خسارت است. بلیت کنسل 
می‌شود، رزرو هتل به هم می‌خورد، تور اجرا نمی‌شود، راهنما بیکار می‌ماند، راننده کار نمی‌گیرد، رستوران رزرو گروهی 
را از دس��ت می‌دهد، مس��افر ناراضی می‌شود و آژانس باید س��اعت‌ها پیگیری کند. این زنجیره وقتی تکرار شود، رفتار 
کل بازار را تغییر می‌دهد. مردم خرید لحظه آخری می‌کنند. آژانس‌ها محافظه‌کارتر می‌شوند. هتل‌ها سخت‌تر تخفیف 
می‌دهند یا ش��رایط کنسلی را تغییر می‌دهند. ایرلاین‌ها زیر فشار پاسخگویی می‌روند. مقصدها تبلیغ می‌کنند اما بازار 

با تردید نگاه می‌کند. در نهایت کنسلی سفرهای فروخته‌نشده آینده نیز هست. 

گردش��گری در جهان یکی از ابزارهای مهم درآمدزایی، اش��تغال و معرفی کشورهاست. برای ایران هم این 
صنعت می‌تواند ظرفیت بزرگی باش��د؛ از گردش��گری فرهنگی و تاریخی گرفته تا طبیعت‌گردی، س�المت، 
زیارت، خوراک، صنایع‌دستی و سفرهای منطقه‌ای. اما ظرفیت تا وقتی به جریان واقعی مسافر تبدیل نشود، 
فقط روی کاغذ زیباست. در شرایط فعلی، گردشگری مثل خودرویی است که موتور دارد، مسیر دارد، راننده 
دارد اما ترمز دس��تی‌اش بالا مانده اس��ت. آژانس می‌تواند بفروش��د، هتل می‌تواند پذیرش کند، راهنما آماده 

است، مقصد جاذبه دارد اما نااطمینانی اجازه نمی‌دهد چرخ‌ها روان بچرخند.
این ش��اید تلخ‌ترین بخش ماجرا باش��د که صنعت گردشگری بیش از بس��یاری از بخش‌ها می‌تواند سریع 
اشتغال ایجاد کند و درآمد را به شهرهای مختلف ببرد اما دقیقا به همان اندازه نسبت به نااطمینانی حساس 

است. وقتی هوا ابری است، سفر نخستین چیزی است که مردم عقب می‌اندازند.

اگر گردشگر داخلی با احتیاط سفر می‌کند، گردشگر خارجی اصولا سخت‌تر برمی‌گردد. بازار ورودی، بیش از 
هر چیز به تصویر مقصد وابس��ته اس��ت. یک گردشگر خارجی برای سفر به ایران فقط نرخ هتل و زیبایی شهرها 
را نمی‌س��نجد؛ ریس��ک مقصد، وضعیت پرواز، بیمه، امکان خروج، هشدارهای سفر، ارتباطات، دسترسی بانکی، 
پش��تیبانی تورگردان و فضای رس��انه‌ای را هم در نظر می‌گیرد. در بازار بین‌المللی، مقصدهای گردشگری رقیب 
زیادند. وقتی مقصدی بی‌ثبات به نظر برسد، توراپراتور خارجی به‌راحتی مسیر دیگری را جایگزین می‌کند. این 
جایگزینی، ضربه کوتاه‌مدت نیس��ت. اگر ایران از برنامه یک تور حذف ش��ود، بازگش��تش به همان برنامه ممکن 

اس��ت ماه‌ها یا حتی فصل‌ها زمان ببرد. گردش��گر خارجی هم معمولا س��فر خود را در لحظه نمی‌خرد؛ از قبل 
برنامه می‌ریزد. بنابراین هر دوره بی‌ثباتی، تقویم آینده را هم خالی می‌کند. مشکل بزرگ‌تر این است که احیای 
گردش��گری ورودی فقط با باز شدن پرواز حل نمی‌ش��ود. پرواز باید قابل اعتماد باشد، تصویر مقصد باید ترمیم 
ش��ود، شرکای خارجی باید دوباره ریس��ک همکاری را بپذیرند و مسافر باید مطمئن شود که سفرش به پرونده 

اضطراری تبدیل نمی‌شود.

در گردش��گری، پرواز س��تون فقرات برنامه‌ریزی اس��ت. وقت��ی پروازها 
بی‌ثبات می‌ش��وند، فقط مسافر در فرودگاه س��رگردان نمی‌شود؛ زنجیره‌ای 
از کسب‌وکارها هم پشت سر او معطل می‌مانند. آژانس نمی‌داند تور را اجرا 
کند یا نه. هتل نمی‌داند اتاق را نگه دارد یا آزاد کند. راننده ترانسفر نمی‌داند 
مس��افر می‌رس��د یا نه. راهنمای تور نمی‌داند برنامه فردا برقرار است یا لغو. 
رس��توران، اقامتگاه، فروشنده صنایع‌دستی و مجموعه گردشگری هم سهم 

خود را از این بلاتکلیفی می‌گیرند.
وقتی پرواز کنسل می‌شود، ماجرا در یک پیامک خلاصه نمی‌شود. مسافر 
ممکن اس��ت مرخصی گرفته باشد، برنامه خانوادگی چیده باشد، هتل رزرو 
کرده باش��د، بلیت برگشت خریده باش��د، هزینه تور داده باشد و برای چند 
روز از زندگی‌اش برنامه س��اخته باش��د. لغو پرواز یعنی فرو ریختن همین 

برنامه کوچک اما پرهزینه.
مش��کل اینجاس��ت که در روزهای بی‌ثبات، لغو پرواز دیگر استثنا به نظر 
نمی‌رسد بلکه بخشی از ریسک سفر می‌شود و وقتی ریسک سفر بالا برود، 

خیلی‌ها اصلا سفر را شروع نمی‌کنند.

در این چرخه، آژانس‌های مس��افرتی معمولا نخس��تین جایی هستند که 
خشم مس��افر را دریافت می‌کنند. مس��افر بلیت را از آژانس خریده، تور را 
با آژانس بس��ته و طبیعی اس��ت جواب را هم از همان‌جا بخواهد. اما آژانس 
همیشه تصمیم‌گیر نهایی نیست. پرواز دست ایرلاین است، سیاست استرداد 
ممکن اس��ت از جای دیگری بیاید، هتل قوانین خود و مقصد هم ش��رایط 

خودش را دارد.
با این حال، فشار روی پیشخوان آژانس خالی می‌شود. کارمند آژانس باید 
پاس��خ بدهد، عذرخواهی کند، پیگیری کن��د، توضیح بدهد چرا پول هنوز 
برنگشته، مش��تری بعدی را قانع کند که »این بار مشکلی پیش نمی‌آید«؛ 

جمله‌ای که خودش نیز شاید با اطمینان کامل نتواند بگوید.
آژانس‌ها در چنین ش��رایطی از فروش��نده س��فر به واحد مدیریت بحران 
تبدیل می‌ش��وند. به ج��ای طراحی تور، پیگیر کنس��لی‌اند. به جای جذب 
مش��تری، در ح��ال آرام کردن مش��تری‌اند. به جای توس��عه ب��ازار، درگیر 
بازپرداخ��ت و تغییر تاریخ و رفع س��وءتفاهم‌اند. این یعنی صنعت به جای 
حرک��ت رو ب��ه جلو، انرژی‌ خ��ود را صرف جمع ک��ردن اختلال‌های دیروز 

می‌کند.

ب��رای گردش��گری ای��ران، ن��وروز س��تون درآم��د س��الانه بس��یاری از 
کسب‌وکارهاس��ت. آژانس‌ه��ا، هتل‌ه��ا، اقامتگاه‌های بوم‌گ��ردی، راننده‌ها، 
راهنماها، فروشندگان صنایع‌دس��تی، رستوران‌ها و جاذبه‌های محلی، همه 
به نوروز چش��م دارند. وقتی نوروز آسیب می‌بیند، نقدینگی چند ماه آینده 

صنعت کم می‌شود.
تابس��تان هم معمولا فرصت دوم بازار اس��ت؛ زمان س��فرهای خانوادگی، 
سفرهای داخلی، تورهای کوتاه، س��فر به مناطق خنک‌تر و جابه‌جایی‌های 
بین‌شهری اما تابستان در فضای بلاتکلیف، با ترمز شروع می‌شود. خانواده‌ای 
که خرج س��فرش را با دقت کنار گذاش��ته، حالا ترجیح می‌دهد محتاط‌تر 
باش��د. نه فقط به خاطر هزینه، بلکه به خاطر ریس��ک لغو، تاخیر، بازگشت 

پول و به‌هم خوردن برنامه.
این یعنی گردش��گری ۲ فصل مهم خود را زیر س��ایه تردید می‌بیند؛ اول 

نوروز و بعد تابستان.

وقتی از گردش��گری حرف می‌زنیم، معمولا هت��ل و بلیت و آژانس دیده 
می‌شود اما پش��ت این صنعت، هزاران شغل کوچک و وابسته قرار دارد که 
در روزه��ای رکود کمتر دیده می‌ش��وند. راهنمای ت��ور که تقویمش خالی 
می‌ش��ود. راننده‌ای که با ون گردش��گری کار می‌کند و حالا مس��افر ندارد. 
فروش��نده صنایع‌دستی که منتظر تورها بود. کافه‌ای در بافت تاریخی که با 
مس��افر زنده اس��ت. اقامتگاه بوم‌گردی که فصلش را از دست داده. عکاس، 
مترجم، نیروی خدماتی، آش��پز محلی، فروشنده سوغات و ده‌ها شغل دیگر 

که از گردش مسافر نان می‌خورند.
این در حالی است که بسیاری از این مشاغل پشتوانه مالی بزرگ ندارند. 
چند هفته رکود برایشان یعنی عقب افتادن اجاره، قسط، بیمه، حقوق نیرو 
یا هزینه نگهداری کس��ب‌وکار. وقتی بحران طولانی ش��ود، برخی نیروهای 
حرفه‌ای از صنعت خارج می‌شوند و بازگرداندنشان ساده نیست. گردشگری 
با آدم‌هایش زنده اس��ت. اگر این سرمایه انسانی فرسوده شود، حتی بعد از 

بازگشت مسافر هم صنعت دیرتر جان می‌گیرد.

آتش‌بس‌های شکننده، رزروهای شکننده‌

مسافر؛ مشتری یا پیگیر پرونده؟

هتل‌های روشن، اتاق‌های خالی

سفر داخلی؛ خرجی که اول حذف می‌شود

کنسلی؛ کلمه کوچک، خسارت بزرگمقصدهایی که از نقشه تصمیم پاک می‌شوند

صنعت ارزآور روی ترمز دستی

گردشگر خارجی

پرواز؛ ستون فقرات سفر

آژانس‌ها در خط مقدم عصبانیت

نوروزی که رفت، تابستانی که سوخت

راهنماها، راننده‌ها
 صنایع‌دستی؛ قربانیان کم‌صدا

 چـــمــدانی 
که بسته نمی‌شود

کیمیا ملکی:  این روزها سفر در ایران قبل از آنکه از جلوی کانتر فرودگاه شروع شود 
از صفحه گوش�ی و چک اخبار آغاز می‌شود؛ همان‌جا که مسافر هر چند ساعت یک‌بار 
وضعی�ت پ�رواز را چک می‌کند، خبرها را بالا و پایین می‌ب�رد، پیام آژانس را می‌خواند 
و بلاتکلیف اس�ت که چمدان ببندد یا بیخیال س�فر شود. گردش�گری در وضعیت »نه 
جنگ، نه صلح« ش�بیه راه رفتن روی پلی اس�ت که هر لحظه ممکن است بسته شود. 
پروازه�ا گاهی برقرارند، گاهی لغو می‌ش�وند، گاهی تاخیر دارند و گاهی مس�افر فقط 
می‌ماند با یک پیامک روی صفحه گوش�ی: »مس�افر گرامی پرواز ش�ما کنسل شد.« از 
این لحظه به بعد، سفر پرونده اداری است. باید دنبال استرداد پول بلیت، تسویه هتل، 
پاس�خ آژان�س، تغییر تاریخ، جابه‌جای�ی مرخصی و آرام کردن خان�واده رفت. صنعتی 
که می‌توانس�ت ارزآور، اشتغال‌زا و امیدبخش باش�د حالا درگیر بنیادی‌ترین نیاز خود 
یعنی قابلیت پیش‌بینی است. گردشگری بدون اعتماد، فقط تعدادی رزرو معلق است و 

عددهایی روی کاغذ که هر لحظه ممکن است پاک شوند. 

سخن پایانی
گردش��گری ایران امروز بیش از آنکه کمبود جاذبه داشته 
باشد، کمبود اطمینان دارد. مردم هنوز سفر را دوست دارند، 
ش��هرها هنوز دیدنی‌ان��د، هتل‌ها هنوز آماده‌ان��د و آژانس‌ها 
هنوز می‌توانند مس��یر بس��ازند ام��ا وقتی پ��رواز هر لحظه 
ممکن است لغو شود و مسافر برای پس گرفتن پول خودش 
سرگردان بماند، س��فر از لذت به ریسک تبدیل می‌شود. در 
وضعی��ت »نه جنگ، نه صلح«، صنعت گردش��گری نه کاملا 
تعطیل اس��ت و نه واقعا زنده؛ بیش��تر شبیه بازاری است که 
چراغش روش��ن مانده اما مش��تری با تردید از جلوی آن رد 

می‌ش��ود. اگر قرار اس��ت این صنعت دوباره جان بگیرد، باید 
پیش از تبلیغ مقصد، اعتماد مس��افر ترمیم شود. تا آن روز، 
چمدان‌های زیادی نیمه‌بس��ته می‌مانند و س��فرهای زیادی 
فق��ط در پیامک‌های کنس��لی خلاصه می‌ش��وند. ذکر این 
نکته را هم فراموش نکنیم س��عی کنید مقاصد گردشگری را 
انتخاب کنید که بسیار دوس��ت دارید که اگر خدایی نکرده 
وقتی مش��غول گردش و تفریح هستید ناگهان موشک‌هایی 
به سمت ش��هر مرود نظر ارسال شد بتوانید مدتی در آن‌جا 

بمانید تا با شهر بیشتر آشنا شوید.


