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با گردشگران بوده راهنمايان تور به عنوان كاركنان صف در تعامل مستقيم 
در حقيقت ، راهنمايان .و رابط اصلي بين جامعه ميزبان و گردشگران هستند

مسئوليت زيادي در برداشت كلي و  سفيران فرهنگي مقاصدتور به عنوان 
 1جوا.رضايت گردشگران از خدمات  تور ارائه شده در مقصد به عهده دارند

كه عملكرد  تحقيقات خود دريافتندها و در بررسي) 1991( 2وگلمن
تحقيقات . است  عوامل موفقيت يك تورراهنمايان تور يكي از مهمترين 

بيانگر اين بود كه راهنماي تور مي تواند ) 1995( 3ديگري توسط موسبرگ
 .عامل مهمي در انتخاب بسته سفر و آژانس مسافرتي باشد
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  راهنمايان تور در ايرانشكلات م

4ليلا فرماني  

  مقدمه 

در حقيقت ، راهنمايان .و رابط اصلي بين جامعه ميزبان و گردشگران هستندبا گردشگران بوده راهنمايان تور به عنوان كاركنان صف در تعامل مستقيم 
 5جوا.مسئوليت زيادي در برداشت كلي و رضايت گردشگران از خدمات  تور ارائه شده در مقصد به عهده دارند سفيران فرهنگي مقاصدتور به عنوان 

تحقيقات ديگري . است  عوامل موفقيت يك توركه عملكرد راهنمايان تور يكي از مهمترين  تحقيقات خود دريافتندها و در بررسي) 1991( 6وگلمن
  .بيانگر اين بود كه راهنماي تور مي تواند عامل مهمي در انتخاب بسته سفر و آژانس مسافرتي باشد) 1995( 7توسط موسبرگ

و همچنين  راهنما را منبع و ارائه كننده اطلاعات) 1985(8كوهن.وظايف و شغل راهنماي تور را با عبارات گوناگوني توصيف كرده اندنويسندگان مختلف 
  .ميانجي ، مفسر ،ضربه گير و سفير فرهنگي عبارات ديگري هستند كه براي توصيف راهنما و شغل راهنماي تور به كار رفته اند. معرفي كرد  9يك مربي

ن توراروپا راهنماي تور را در حاليكه تعاريف و اصطلاحات  گوناگوني براي راهنما ي توروجود دارد انجمن بين المللي مديران تور و فدراسيون راهنمايا
است كه گردشگران فردي و گروهي داخلي و خارجي را در شهرها ،موزه ها ومناطق مختلف راهنمايي راهنماي تور كسي  "اينگونه توصيف مي كنند

   .ورد ميراث طبيعي و فرهنگي با شيوه اي جذاب و با زبان بازديد كنندگان توضيح مي دهدمكرده و در 

مي تواند نقش خود به عنوان منبع دانش ،ضربه گير ، مفسر ، سفير فرهنگي و تمام صفاتي كه براي يك راهنما ذكر شده را به  وقتي ر يك راهنماي تو
و محيط فعاليت خود قادر به ايجاد راهنمايان با اعتماد به نفس ، خرسند و راضي از شغل . خوبي اجرا كند كه در يك محيط امن و حمايتگر فعاليت كند 

حتي با بهترين نيات نيز قادر به ايجاد راهنماياني كه عملكرد و ماهيت شغلي آنها ناديده گرفته شده  .تجربه اي منحصر به فرد براي گردشگران هستند
  .تجربه منحصر به فرد براي گردشگران نخواهند بودند

در همين .مايان مورد بررسي و تجزيه و تحليل جدي قرار گيرد با توجه به اهميت شغل راهنمايان تور ضروري است كه شرايط كاري و مشكلات راهن
  .مي باشد) شهر تهران (راستا هدف اين تحقيق بررسي مشكلات راهنمايان تور در ايران 

  ادبيات موضوع

كه موضوعات مربوط مسائل خاص مربوط به راهنمايان تور با مشكل مضاعفي روبرو شده است به اين مفهوم ) 1985(پرفسور جعفري بر اساس گفته  
متاسفانه با گذشت سالها هنوز هم تحقيقات بسيار كمي در مورد ابعاد مختلف شغلي . مورد بررسي وتحقيق قرار گرفته است به ندرتبه راهنمايان تور 

  .راهنمايان صورت گرفته است

به بررسي ماهيت  11و جان 10آقايان ونگ  2001در سال . به بررسي ساختار و نقشهاي راهنمايان تور پرداخته است در مقاله اي  1985كوهن در سال 
  .تور و مشكلات آنها در هنگ كنگ پرداختند  انشغل راهنماي

                                                            
   دانشگاه علامه طباطبايي –كارشناسي ارشد مديريت جهانگردي، گرايش بازاريابي    1
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  .در تحقيقي اكتشافي به مشكلات راهنمايان تور در هند پرداختند 13و دكتر پراكاش12چودهاريدكتر

شاره ااين نكته كه  تعداد مقالات تحقيقي در اين زمينه  بسيار كم مي باشد ،در اكثر تحقيقاتي كه در مورد راهنمايان تور صورت گرفته پژوهشگران به 
 پژوهشي دراين زمينهبا بررسي ها و مطالعاتي كه در مورد پيشينه تحقيق در مورد مشكلات راهنمايان تور در ايران صورت گرفت متاسفانه هيچ .كرده اند

  .يافت نشد

در اين .به ابعادي از وظايف ،ماهيت،ويژگيها وآفات شغل راهنماي تور پرداخته اند اهنمايي گشتفن ران ي در كتاب خود به عنولآقايان زاهدي و بلا
يزيك بدني كتاب ويژگي هاي فردي يك راهنما عبارتند از چهره ، پوشش ،رفتار عمومي ،كلام ،ارتباط با همراهان ، دانسته ها ، قدرت اعتماد زايي ، ف

خود گذشتگي و ويژگي هاي تخصصي نيز مديريت ،آگاهي از مقررات و قواعد،مسئوليت پذيري ،قدرت هماهنگ سازي، ،سن ، نگرش مثبت ،صبر و از 
ن و توانايي عكسي العمل ، دانش زبان خارجي ، اطلاعات مالي ، دانسته ها در مورد مقصد، نقشه خواني ،جهت يابي، كمكهاي اوليه ، اطلاعات كلا

  .حفاظت اطلاعات  مي باشند

قالب برنامه آموزشي ،راهنمايان  ايرانگردي و جهانگردي و راهنمايان طبيعت گردي برگزار  2حال حاضر در ايران دوره هاي آموزشي راهنمايان تور دردر 
وتاهتري ها با توجه به نيازهاي آموزشي آنها متفاوت بوده و برگزاري دوره راهنمايان طبيعت گردي از سابقه ك سر فصل آموزشي اين دوره.مي شود

  .باز مي گردد  1385برخوردار است  و به سال 

مي توانند در اين دوره ها شركت ) دوره هاي فني و حرفه اي نيازي نيست ( افراد با حداقل مدرك تحصيلي ديپلم و حداقل تسلط به يك زبان زنده دنيا
  .كنند

  :دوره عبارتند از تدروس اسمحتواي . ساعت آموزش حضوري است  385به طور متعارف شامل  اين دوره ها 

 فنون و مهارتهاي تور گرداني  -1

   بهداشت سفر و كمكهاي اوليه -2
    اكوتوريسم و طبيعت گردي -3
 شناخت روحيات ملل  -4

 فن بيان  -5

  زبان تخصصي -6

 معماري ايران و جهان  -7

   شناخت اماكن باستاني و تاريخي ايران -8
 شناخت فرهنگ اقوام ايران زمين  -9

      آشنايي با ميراث فرهنگي و صنايع دستي - 10

 ياي جهانگردي ايران و نقشهجغراف - 11

 آشنايي با تاريخ ايران و جهان - 12

 شناخت صنعت گردشگري - 13

 آموزشهاي عملي فنون اجراي تور  - 14

 ) آداب معاشرت ( كارگاه الگوهاي رفتاري  - 15

    سمينار مرتبط - 16
   آموزشيفيلمهاي  - 17

                                                            
12 Chowdhary 
13 Prakash 
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آنگاه افراد پذيرفته شده در اين آزمون .در هر درس مورد ارزيابي قرار مي گيرند داوطلبان پس از گذرانيدن كلاسهاي آموزشي در خصوص عناوين دوره
خت امكن تاريخي و زمون معرفي را دارد ،در آزمون جامع  شامل شش درس اصلي معماري ،جغرافياي جهانگردي ، آشنايي با اكوتوريسم ، شناآكه نقش 

  . مي گردد باستاني ،فرهنگ و اقوام ايراني ، زبان تخصصي  شركت كرده و پس ازقبولي در آزمون جامع براي فارغ التحصيلان دانشنامه پايان دوره صادر

تور وارد مي  ور كارت راهنماييراهنمايي تور پس از قبولي در آزمون جامع دوره و اخذ دانشنامه پايان دوره به مرحله صد داوطلبان ورود به حرفه
  .مراحل اجرايي اين امر شامل مراحل زير مي باشد.شوند

 تكميل فرمهاي مربوطه  -

 گزينش هطي مرحل -

 حپيشينه ازمراجع ذيصلا ءاخذ گواهي عدم سو -
 اخذ گواهي عدم اعتياد از مراجع ذيصلاح -

سر گذاشته اند از سوي سازمان ميراث فرهنگي ، صنايع دستي و آنگاه كارت يا مجوز راهنمايي تور براي كساني كه مراحل فوق را پشت 
راهنمايان ايرانگردي و جهانگردي كارت آبي و راهنمايان طبيعت گردي كارت راهنمايي سبز دريافت مي .گردشگري صادر مي گردد

د كارت راهنمايان مكلف هستند به هنگام ور تمديظبه من. مدت اعتبار اين كارتها يك سال از زمان صدور بوده و قابل تمديد مي باشند.كنند
  .را به سازمان ارائه دهند) اززمان صدور يا تمديد قبلي كارت(تقاضاي تمديد ، گزارشي از فعاليت هاي خود طي يك سال گذشته 

 اين.شگري استان تهران بودندراهنماياني كه در اين تحقيق در تكميل پرسشنامه ها همكاري كردند راهنمايان محترم عضو انجمن صنفي راهنمايان گرد
با تصويب اساسنامه آن نزد مجمع عمومي  1378نهاد صنفي يكي از مجموعه انجمن هاي استاني فعال در حوزه كاري راهنمايان تور است كه در سال 

عضويت در اين نهاد . رسيده استاين نهاد تحت پوشش اداره كار و امور اجتماعي استان تهران در قالب يك نهاد صنفي كارگري به ثبت .رسميت يافت
  .صنفي براي راهنمايان داراي مجوز با پرداخت حق عضويت و ورود يه آن و احرازشرايط عمومي عضويت آزاد مي باشد

  

  روش شناسي

رت گرفته است و صو تحقيقاتي ووسعت مشكلاتي كه راهنمايان با آن روبرو هستند ابعادشناخت  مورددر ايران نيز مثل ساير كشورها به ندرت در
 است اين تحقيق شناسايي و معرفي مشكلاتي يهدف اصل.توصيفي دارد –اين تحقيق ماهيت اكتشافي ..ت بسيار كمي در اين زمينه وجود داردااطلاع

ابتدا . نويه بودند جمع آوري شداطلاعات اين تحقيق از منابع مختلفي كه عمدتا اطلاعات ثا.با آن روبرو هستند مي باشد) تهران( كه راهنمايان تور ايران 
و سپس با توجه به اطلاعات جمع آوري شده و همچنين مصاحبه با افراد با مطالعات كتابخانه اي و جستجو در سايتها يك سري اطلاعات جمع آوري 

سئوالات باز با ه به صورت پرسشنامه متخصص از جمله اساتيد دانشگاه ،آژانس داران و همچنين راهنمايان با تجربه ليستي از مشكلات دسته بندي شد
مشكلات دسته بندي شده كه به منظور تحريك ذهن راهنمايان در پرسشنامه . انجمن صنفي راهنمايان تور تهران قرار گرفت در اختيار راهنمايان عضو

  :آمده يود عبارتند از

 .دهد مشكلاتي كه مشكل راهنمايان نيست ولي تجربه گردشگران را تحت تاثير قرار مي -
 .مشكلاتي كه از سياستگذاري دولت ناشي مي شود -
 .مشكلاتي كه ناشي از تعامل نامناسب ديگر شاغلان صنعت گردشگري مي باشد -
 و داخلي مشكلات ناشي از تعامل با گردشگران خارجي -

 مشكلات نشات گرفته از ماهيت شغلي راهنمايي تور -
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 را نيز مشكلات نوشته و در عين حال مشكلاتي كه از نظر آنها در شغل راهنمايي تور وجود دارداز پاسخگويان خواسته شدكه نظر خود را در مورد اين 

  .بنويسند

نها تحويل و از آنها خواسته شد كه پرسشنامه ها را در انتهاي آبه  88عدد بود كه در ابتداي  جلسه مجمع عمومي در شهريورماه  100داد پرسشنامه هاعت
  .پرسشنامه بود 70رسشنامه هاي باز گردانده شده  و تكميل شده پتعداد . جلسه بازگردانند

  

  يافته ها

راهنمايان انگليسي .بود 30- 40متوسط سن اين راهنمايان بين . بودند)نفر 21(زن %  30و ) نفر 49(مرد%  70راهنماياني كه پرسشنامه ها را پر كردند 
درصد  1/7سال و بيشتر با  15درصد بيشترين فراواني و  6/18با  در اين حرفه سال 3-6ت مدت فعالي .درصد بيشترين فراواني را داشتند 6/58زبان با 

در مشاغل ديگر راهنمايي تور به غير از  ) نفر 32( درصد 7/45راهنمايي تور تنها شغل آنها  و) نفر 37( درصد راهنمايان  9/52. كمترين فراواني را داشت
درصد نيز هم در تورهاي ورودي و  9/57درصد فقط در تورهاي خروجي و  3/4راهنمايان فقط در تورهاي ورودي ،درصد  6/38.نيز فعاليت مي كردند

  .هم تورهاي خروجي فعاليت دارند

  .دسته اصلي تقيسم بندي شد 4پس از بررسي پرسشنامه ها مشكلات راهنمايان تور در 

  

 راهنمايان كاري مشكلات محيط) الف •

  شرايط كاري راهنمايانمربوط به مشكلات ) ب •

  مشكلات ناشي از عملكرد مسئولين)ج •

  ) گردشگران(مشكلات تعامل با مشتريان ) د •

  

 مشكلات محيطي راهنمايان) الف •

 :اين دسته بندي به  چالشهاي فضاي عمومي شغل راهنمايان اشاره دارد كه عبارتند از •

  مديريت  سايتهاي گردشگري - 1
  تسهيل تجربه گردشگران - 2
  آموزشيساختار  - 3

 مشكلات صنعت گردشگري  - 4

 

  مديريت  سايتهاي گردشگري

  اين مشكلات عبارتند از، 
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  صندلي براي نبود عدم وجود تعداد مناسب سرويسهاي بهداشتي در سايتها و مسيرهاي بين شهرها و همچنين

 .تن در سايتها در وقت آزاد گروهسنش
 بعضي سايتها از جمله كاخ گلستان و كاخ سعد آباد كه مشكلاتي را براي راهنمايان تازه  نحوه فروش بليط ورودي

چرا  كه هيچ تصوري از آنچه مي خواهد  دكن را تهيه مي كنند ايجاد ميكار و گردشگراني كه خود بليط ورودي 
آنها معتقد بودند بهتر ..ه كنندكه بليط كدام موزه ها را تهي در ورودي تصيم بگيرند دمببينند ندارند و نمي توانند 

 .در همان محل فروخته شود است بليط ورودي اين مكانها
  سايتهاي خصوصي نظارت كافي ندارند وگاهي مسئولين اجرايي در سايتها با راهنمايان حسن تفاهم و همكاري

در اين مكان رفتار در مقبره ايسترو مردخاي در همدان كه يك سايت خصوصي است، گاهي مسئولين  مثلا. .ندارند
 .مناسبي باراهنمايان و گردشگران ندارند

 در بروشورها،هتلها،سايتها داراي غلطهاي گرامري و املايي است  توضيحات انگليسي. 
 

 

  تسهيل تجربه گردشگران  

امكانات كافي براي حمايت از تجربه گردشگر امروزداراي انتخابهاي بيشتر، انعطاف پذيرتر و خلاق تر است متاسفانه صنعت گردشگري در ايران فاقد 
  .گردشگر است كه در زمان اجراي تور بر عملكرد راهنما تاثير مي گذارد

  مثلا

  مختلف ايران در رستورانها تنوع غذايي كمي وجود دارد و اكثر منو هاي غذايي به مجموعه اي از  مناطقبا وجود تنوع  غذايي بسياردر
 .اين عدم تنوع غذايي را گاهي  عدم برنامه ريزي راهنما در موردبرنامه غذايي خود قلمداد مي كنندو گردشگران  كباب ها محدود مي شود

 پاسخگو در  دشركتهاي هواپيمايي در ايران گاهي با بي برنامگي غير منتظره خود بار سنگيني را بر دوش آژانس و راهنما به عنوان فر
 .كنند ارتباط مستقيم با گرشگران تحميل مي

 به هتلها ،رستورانها ،فرودگاهها و معطلي در گمرگ همگي بر عملكرد و بازده كاري راهنما و رضايت  زمان ورود و خروجر طولاني در انتظا
 .داردگردشگران تاثير 

 مثلا زماني كه راهنما در مقابل اشتياق گردشگران  .قوانين و محدوديتهاي تعريف نشده بر اعتماد گردشگران به راهنما تاثير مي گذارد
گروهش براي بازديد از شاهچراغ مي گويد از نظر قانوني امكان بازديد وجود ندارد زيرا ورود به اماكن و زيارتگاهها براي غير خارجي 

يند به گفته هاي راهنماي آن مي گروهي خارجي از اين مكان بيرو و گردشگران مي بينند) سخن وي حقيقت دارد(مسلمانان ممنوع است 
 .گذارد كند و بر عملكرد راهنما تاثير منفي مي بر تور حاكم مي را خود بدبين مي شوند كه از نظر رواني فضاي بدي

 همگي باعث نارضايتي ...تفاوت در قيمت وروديه ها ،زير ساختهاي نامناسب يا ناكافي ،عدم امكانات كافي براي گردشگران ماجراجو و
 .شگر شده و وظايف راهنما در جلب رضايت گردشگران را بيشتر مي كنندگرد

  
  ساختار آموزشي  

گردشگران تاريخ نشان داده كه آموزش وارزيابي راهنمايان نتايج بسيارخوبي نه تنها براي "در اهميت آموزش مي گويد ) 1993( 14پوند
بنابراين توجه به آموزش و ارزيابي و همچنين تخصص راهنمايان را "داردو راهنما بلكه براي سايتها ،شهرها و همچنين كل جامعه 

  .نبايد ناديده گرفت
،ضعف محتواي آموزشي دوره كمبود دوره هاي آموزشي ، سمينارها ، كنفرانسها در جهت ارتقاء سطح دانش علمي و تجربي راهنمايان 

اهنمايان ،ضعف ديدگاه آكادميك در بين راهنمايان،عدم امكان ارتقاء سطح ها ،كمبود منابع و مراكزاطلاعاتي و كتابخانه اي مورد نياز ر
  .مي باشند و در نتيجه مشكلاتي در تور شغلي از عوامل تاثير گذار بر كيفيت عملكرد راهنمايان تور

                                                            
14 Pond 
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  مشكلات صنعت گردشگري  

ران نيست و حتي هنوز در پذيرش جهانگردي سياستگذاران در اياولويتهاي اقتصادي ءز آنجا كه گردشگري علي رغم تمام شعارها جزا
قوانين عدم تخصيص بودجه جهانگردي به صورت متوازن در تمام قسمتهاي كشور،  به عنوان يك صنعت اجماع كافي وجود ندارد،

،عدم رقابت كافي در قسمتهاي مختلف اين صنعت باعث ايجاد )و گاهي تغيير يك شبه قوانين ( مبهم و متناقض در گردشگري 
  .مي شود و مشكلاتي در محيط فعاليت كاري راهنماياناهنجاري هان

  
  مشكلات مربوط به شرايط كاري راهنمايان) ب 

  :اين مشكلات عبارتند از
  

 تقاضا و رقابت 

 راهنمايان و امنيت شغلي شرايط و امكانات  
 ديگر شاغلان گردشگري  

   
  

 تقاضا و رقابت 

موجود به  هر سال تعداد زيادي افراد علاقمند به شغل راهنمايي تور در موسسه ها و آموزشگاههاي مختلف اين دوره را به پايان مي رسانند ولي بازار
قوانيني كه با وجود تعداد زياد راهنماياني كه مجوز فعاليت در اين دوره ها را كسب كرده اند و .تقاضاي كاري نيستحجم هيچ عنوان پاسخگوي اين 

هيچ سايت دولتي و .مبني بر عدم استفاده از راهنمايان بدون كارت وجود دارد بعضي از دفاتر گردشگري هنوز از راهنمايان بدون كارت استفاده مي كنند
  .غير دولتي كه به معرفي راهنمايان بپردازد وجود ندارد 

  

 

 راهنمايان و امنيت شغلي شرايط و امكانات  

حال آنكه ماهيت اين شغل هنوز براي بسياري از افراد .ي كه در اين تحقيق شركت كردند كار راهنمايي تور شغل اصلي آنها مي باشددرصد افراد 52.9
  .ها به اندازه كافي در مورد اين شغل آگاهي لازم را ارائه نمي كنند دولت، رسانه.در ايران مخصوصا در زمينه فعاليت بانوان شناخته شده نيست

حتي آژانسها كه در ارتباط بسيار نزديك با فعاليت راهنميان هستند گاهي به .و صنعت گردشگري احترام لازم براي اين شغل وجودندارد در جامعه
سها در د ولي آژانراهنمايان فقط نگاه ابزاري دارند مثلا راهنما متعهد است كه در هر شرايطي به قولي كه به آژانس در مورد راهنمايي تور داده وفادارباش

به هيچ  ، اين ضررتورهاي  احتمالي ديگررا از دست داده پذيرشدهند و با اينكه راهنما فرصت  لحظه آخر خبر كنسل شدن تور را به راهنمايان مي
  .عنوان جبران نمي شود

كنندو در صورت بروز هر گونه مشكلي سايتها  در كمك و تسهيل فعاليت راهنمايان در تور غير مسئولانه عمل مي مسئولين مسئولان محلي و برخي 
در عمل مرجعي كه به صورت جدي مشكلات ، اعتراضات و خسارات راهنمايان را جبران كند . اغلب تنها كسي  كه بايد پاسخگو باشد راهنمايان هستند

  .وجود ندارد و نه درتعريف

لي،شيوع بيماريها و عوامل  بسيار ديگري بر صنعت گردشگري و فصلي بودن گردشگري،بحرانهاي سياسي ، طبيعي ،وقايع تروريستي ،جنگهاي داخ
عدم وجود ،در كنار اين عوامل عدم امنيت شغلي ،وابستگي به آژانسهاي گردشگري،نداشتن بيمه كاري و حقوق بازنشستگي .فعاليت راهنمايان تاثير دارد

از مشكلات  نيز،امكان آسيب هاي شغلي در هنگام اجراي تور  راهنمايان قوققوانين روشن در مورد دستمزد راهنمايان ، بي انصافي در هنگام پرداخت ح
  .مطرح شده توسط راهنمايان است
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 ديگر شاغلان گردشگري  

سيما و چهره آژانس "آنها در واقع . راهنمايان تور به عنوان كاركنان صف نقش بسيار مهمي در ارئه خدمات مناسب و رضايت بخش به گردشگران دارند
اين شغل مي گاهي با وجوداينكه راهنما داراي قابليتهاي لازم در اجراي  .گردشگران داردهستند و عملكرد آنها تاثير به سزايي در برداشت  "و مقصد 

  .باشد مشكلاتي به علت تعاملات نامناسب ديگر شاغلان اين صنعت ايجاد مي شود كه بر عملكرد راهنما و عدم رضايت گردشگران تاثير مي گذارد

ور، انتقال اطلاعات ت يآژانس با ضعف در برنامه ريزي ،عدم همكاري با راهنما ،تعويق درارائه اطلاعات ضروري مورد نياز راهنما در كارمندان پشتيبان
  .به عنوان تنها فرد در ارتباط مستقيم با گردشگران پاسخگوي اين مسائل باشد بايد باعث ايجاد مشكلاتي مي شوند كه راهنما، نادرست به مديريت 

در حين اجراي  ه جرات بتوان ادعا كردشايد ب در اين تحقيق بسياري از راهنمايان به عدم استفاده از رانندگان آموزش ديده توسط آژانسها اشاره كردند كه
رانندگاني كه در حين رانندگي مدام .تور و فعاليت راهنمايان هستنددر عدم رضايت گردشگران و ايجاد  اختلال درتاثير گذارتور يكي از مهمترين عوامل 

را رعايت نكرده ، در اجراي برنامه تور   با گردشگران حرف زده و از همه چيز شكايت دارند، قوانين رانندگي ،بهداشت فردي،برخورد مناسب و حرفه اي
 و غير حرفه موزش نديدهآاز رانندگان همين دفاتر گرچه دفاتر گردشگري بر عملكرد حرفه اي راهنمايان بسيار تاكيد دارند ولي متاسفانه .دخالت مي كنند

  .تحت تاثير قرار مي دهد هم اي را اي و با تجربه اي استفاده مي كنند كه عملكردهر راهنماي حرفه

در هتلها از ديگر شاغلان صنعت گردشگري كه گاهي با تعاملات نامناسب خود بر عملكرد راهنمايان تاثير گذاشته و مشكلاتي ايجاد مي كنند ، شاغلان 
غير متعارف و منتظر گذاشتن  ،برخورد حرفه اي است عبارتند از عدم بخش هتلداري شاغلان تعامل نامناسب  از مشكلاتي كه ناشي.و رستورانها هستند

 ي گروه ،بيدار كردن گروه يا انتقال چمدانها  برايتوسط راهنما  در زمان ورود و خروج از هتل، عدم توجه به اهميت ساعتهاي اعلام شده تور طولاني
ائه اتاقها و ارائه اتاقهايي كه حمام، دستشويي،تلوزيون،سرويس گرمازا يا اصرار بر گرفتن انعام از گردشگران در حاليكه راهنما انعام را پرداخته،تاخير در ار

  .ذكر شده اند  خنك كننده مشكل دارند وعدم توجه به سرويس اتاقها

ها بسيار ، سرعت خدماتي دهي در بعضي رستورانمي شوددر رستورانها نيز تنوع غذايي لازم وجود ندارد و منو ها اغلب به مجموعه اي از كبابها محدود 
در رستورانهايي كه موسيقي محلي ارائه مي شود گاهي كيفيت سيستم صوتي بسيار بد و موسيقي آزار .كيفيت غذا ها نيزپايين است ،بهداشت وپايين 

كه عدم رضايت  ردپيش غذا ، غذا و دسرها وجود دازمنوي غذايي اعم ا قسمتهايدهنده است،در برخي رستورانها اجبار نا محسوسي در استفاده از تمام 
  .كنند مي نامناسب خدمات را ارائه خدماتي گارسون ها با ظاهر نامناسب و رفتار نيز در بعضي رستورانها..را سبب مي شود تور گردشگران و راهنماي

گاهي اين راهنمايان با .هستنده با تور اراهنمايان خارجي همرمي كند از ديگر شاغلان صنعت كه عملكرد آنها گاهي مشكلاتي را براي راهنمايان ايجاد
عاي خود به اينكه بار اولي است كه در ايران تور را همراهي مي كنند در مقابل گردشگران ادعا مي كنند كه قبلا به ايران آمده اند و براي اثبات اد

ه دليل تجربه ناخوشايند قبلي با راهنمايي غير حرفه برخي نيز كه قبلا با تور به ايران آمده اند ممكن است ب.كنند فشار وارد مي) ايراني(راهنماي محلي 
تغيير مداوم قوانين و در واقع عدم ثبات قوانين باعث .اي و بي تجربه با عينك بدبيني و عقايد قالبي و از پيش تعيين شده با راهنماي همراه برخورد كنند

بدون توجه به قوانين  ايرانيتور راهنماي راهنماي خارجي، تور قبلي جربهت مثلا ممكن است  در. سوء ظن آنها نسبت به توانايي هاي راهنما مي شود
عباسي بر حسب شانس از اين خيابان بدون هيچ مشكلي از  باغ شهر اصفهان مبني بر عدم ورود وسايل نقليه سنگين از جمله اتوبوس به خيابان چهار

زيرا در  گمان كند او دروغ مي گويد عباسي  از تردد اتوبوس در خيابان تور نماي همراهطرف پليس تردد كرده باشند ، و اين راهنما در مقابل امتناع راه
  .. تور قبلي با اتوبوس دراين خيابان تردد كرده اند

  مشكلات ناشي از عملكرد مسئولين و دست اندر كاران جهانگردي _ج 

مثلا در حال حاضر .را ايجاد كنند مشكلاتيو يا عدم تعامل مناسب ، بي اطلاعي اين مسئولين و دست اندكاران مي توانند در هر سطحي با بي توجهي 
در  عملياتي اين دو مجموعه وحدو سط انون روشن و پذيرفته شده اي بين هنوز هيچ ق.داردويژه همكاري بين پليس و سازمان جهانگردي جاي توجه 

گاهي نقش پليس در اجراي تور به جاي خدمت ، ايجاد محدوديت ) .جود ندارداتوبوس گردشگران در شهر ها و(مورد حضور وسايل نقليه سنگين 
هنماي بسياري از افراد در نيروي انتظامي در مورد فعاليتهاي گردشگري آگاهي لازم را ندارند مثلا با متوقف كردن اتوبوس گردشگري به نشستن را.است
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تقاضاي رويت توسط راهنما و راننده ارائه مي شود تور ور داراي كد ناجا مي باشد و مدارك يا  با وجود اينكه ت كردهزن يا مرد در صندلي اول اعتراض 

   .تور مي شود برنامهو اتلاف وقت در در تور پاسپورت گردشگران را دارند كه باعث ايجاد تنش

زماني در شهر شيراز قانوني اجرا مي شود كه . .استدر تناقض  با قوانين درديگر مكانها كه مي كنندخود را اجرا  هدر هر شهري قوانين مصوبمسئولين 
در اصفهان . راهنما نيز بايد وروديه پرداخت كند كه ظاهرا فقط اين قانون در شيراز تصويب شده چرا كه در هيچ شهر ديگري اين قانون ابلاغ نشده است

راهنمايي رانندگي صادر شده به شكل بسيار زننده اي توسط به شكل غير منتظره اي  و بدون اطلاع دهي قبلي مجوز تردد در سطح شهر كه توسط 
و مانع تردد آنها در سطح شهر مي شوند چرا كه روز گذشته  در مقابل گردشگران از شيشه جلو اتوبوس حامل گردشگران جدا  راهنمايي رانندگي پليس

حق تردد در سطح شهر را ندارند و راهنما بايد پاسخگوي نارضايتي  بر خلاف روال معمول قانون جديدي تصويب كرده اند كه اتوبوسها حتي با مجوز هم
  .و اعتراض گردشگراني باشد كه برنامه سفر آنها  خراب شده است

زيرا برنامه هاي سفر گاهي توسط افرادي تنظيم مي شود كه هيچ دركي از فاصله و ( شركتهاي گردشگري نيز گاهي با  عدم برنامه ريزي مناسب 
  )ان و همچنين خدمات مقصد مورد نظر ندارندجغرافياي مك

پرداخت عدم آشنايي و توجه به مفاهيم مشتري مداري و كيفيت، ارائه اطلاعات تور در لحظات آخر ،عدم تنظيم قرداد مشخص با راهنمايان، تعويق در 
  .ث مشكلاتي براي راهنمايان مي شوندكه مربوط به راهنما نيست باع به دليل مسائليراهنما بي دليل حقوق راهنمايان،محكوم كردن 

  

  

  )گردشگران(مشكلات تعامل با مشتريان 

منظور از . به دو دسته تعامل با مشتريان داخلي و خارجي تقسيم كردمي توان  تعامل با گردشگران را  مطرح شده توسط راهنمايان در ارتباط مشكلات
ايران ويا خارج از ايران استفاده مي كنند و مشتريان خارجي به گردشگران ورودي از ديگر كشورها مشتريان داخلي ايرانياني هستند كه از خدمات تور در 

  .اشاره دارد

ه برنامه تور مشكلاتي كه در ارتباط با گردشگران داخلي توسط راهنمايان ذكر شده عبارتند از تاخير بيش از حد و سر وقت حاضر نبودن، عدم باور لازم ب
نما به اين دليل كه به علت تجربه سفر هاي قبلي خود را صاحب نظر مي دانند ،عدم توجه به توضيحات راهنما ،تعصبات شخصي ،دور و برنامه ريزي راه

ادن مشكلات زدن قوانين و حس مسئوليت پذيري پايين ،انتظار اينكه راهنما وظيفه شاد كردن آنها در سفر را دارد و  فرافكني تمام مشكلات و ارتباط د
  .وانايي هاي راهنما مي باشدبه ت

بليغات منفي راهنمايان در ارتباط با گردشگران خارجي معتقدند كه بايد نقش ضربه گير و رابط بين گردشگران و جامعه مقصد را بازي كنند كه با وجود ت 
  .اشدكه در مورد ايران وجود دارد ،عقايد قالبي برخي گردشگران و گاهي تناقض ها وظيفه بسيار سختي مي ب

در تور خيلي به كمك راهنما وابسته اند زمان زيادي براي پاسخ به خواسته هاي گردشگران خارجي  خارجي در عين حال به دليل اينكه برخي گردشگران
  .بايد تخصيص دهند

  نتيجه گيري

  :مهمترين مشكلات مطرح شده توسط راهنمايان به تر تيب اولويت عبارتند از

، ،عدم امكان ارتقاء شغلي فصلي بودن ، نداشتن بيمه كاري ، حقوق ناكافي ، نداشتن حقوق باز نشستگي (   :مشكلات استخدامي )1
 ..)استفاده از راهنمايان بدون كارت 
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استفاده ازآشنايان به عنوان راهنما ، عدم عقد ( مشكلاتي  كه در ارتباط با همكاري با آژانسها وجود دارد  :ها مشكلات با آژانس)  2
  ....)و كاري ،استفاده از رانندگان آموزش نديده راردادق

تغيير قوانين ، تفسير شخصي . (مشكلاتي كه ناشي از سياستگذاريها و قوانين دولتي هستند :ها و قوانين مشكلات سياستگذاري ) 3
  ...)افراد از قوانين و

 ...)موزشي، كمبود سمينارهاي آموزشي كارا نبودن دوره هاي آ( مشكلات آموزش راهنمايان  : مشكلات آموزشي ) 4

مقاصد در صورتي مي توانند در  عرصه رقابت . نبايد ناديده گرفترا اهميت شغل راهنمايان تور در ارائه خدمات وكيفيت تجربه گردشگران 
بايد محيط مناسبي را  اصددر رضايت گردشگران در مق با توجه به اهميت نقش راهنمايان. موفق باشند كه به مزيت رقابتي خود توجه كنند

  .براي فعاليت راهنمايان فراهم كرد 

  .موارد زير در ايجاد فضاي كاري بهتر و در نتيجه كاهش مشكلات راهنمايان پيشنهاد  مي گردد

 .داددر راهنمايان افزايش  را احساس غرور،امنيت و رضايت شغلي با فراهم كردن محيط كاري مناسب ، •

 .براي شنيدن مشكلات راهنمايان وجود داشته باشد پاسخگو سيستمي •

 .قوانين مناسبي در زمينه بكارگيري و فعاليت راهنمايان تدوين و اجرا گردد •

 .كنندتوجه  به عنوان سفيران فرهنگي كشور امنيت شغلي ،بيمه و حقوق راهنمايانمسئولين و سياستگذاران به   •

 .قرار گيردتوجه مورد و شيوه پرداخت حقوق راهنمايان توسط آژانسها  اردادچگونگي عقد قر •

  هادر تورو متعهد   رانندگان آموزش ديده  استفاده از •

  )مخصوصا نيروي امنيتي( همكاري بخش جهانگردي و ساير بخشها  •

 استفاده از تجربيات راهنمايان در طراحي بسته هاي تور •

  راهنمايان دانش و تجربه براي ارتقا سطح  آموزشي برگزاري دوره هاي •

 ايجاد كتابخانه هاي تخصصي براي راهنمايان •

 تدوين قوانين گردشگري استاندارد و نظارت بر چگونگي اجراي قوانين •

  


