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باید یک سازو 
کار روشن و 

هماهنگی 
برای مدیریت 

وظایف، 
پاسخگویی 

و تعهدات 
مالی برای 

بازیگران صنعت 
گردشگری 

تعریف شود

  
بـــا آغـــاز تجـــاوز رژیـــم صهیونیســـتی به 
خـــاک ایران، همـــه پروازها لغو شـــد. این 
تحـــول ناگهانـــی و اضطـــراری، عـــاوه بر 
تبعـــات نظامی و سیاســـی، پیکره صنعت 
گردشـــگری را وارد چالـــش جدیدی کرد. 
در فاصلـــه کمتـــر از دو هفتـــه، بیـــش از 
۲۵۰ پـــرواز خارجی لغو شـــد، بیـــش از ۳۰ 
هزار مســـافر از ســـفر بازماندنـــد و گردش 
مالـــی مربـــوط به تعطیـــات، بـــه بحرانی 
بـــرای آژانس هـــای مســـافرتی، ایرلاین ها، 

پلتفرم های فروش بلیـــت و مراکز اقامتی 
تبدیل شـــد.

برآوردها نشـــان می دهد که لغو ســـفرها، 
ایرلاین هـــا و مراکـــز اقامتی را بیـــش از ۶۰۰ 
میلیارد تومـــان، بدهکار مســـافران کرده 

. ست ا

پول دست آژانس ها نیست
وزارت میـــراث فرهنگـــی، گردشـــگری و 
صنایـــع دســـتی در همـــان میانـــه جنگ 
ی  شـــگر گرد کـــز  مرا و  ت  سیســـا تأ ز  ا
خواســـت تا هزینه ســـفرها را بدون کســـر 
بـــه مســـافران بازگرداننـــد. حـــالا دفاتـــر 
مســـافرتی و چارترکننده هـــای پـــرواز از 
جمله »حرمـــت الله رفیعی« رئیس انجمن 
مســـافرتی دفاتـــر خدمـــات گردشـــگری 
می گوینـــد کـــه ایـــن بخـــش از »صنعـــت 

گردشـــگری« حکم واســـط را بـــرای خرید 
و فـــروش محصـــول کـــه »ســـفر« باشـــد، 
داشـــته اند. در واقـــع آنهـــا فقـــط صندلی 
هواپیماهـــا و اتاق هتل ها را به مســـافران 
فروخته انـــد. بنابرایـــن پولی دســـت این 
بخـــش از ماجـــرا نیســـت کـــه بخواهد به 

مســـافران مســـترد شود.

جلسه با وزارت میراث: راه حل 
چیست؟

چارتـــر  و  مســـافرتی  دفاتـــر  مدیـــران 
کننده هـــای پرواز پیشـــتر در نشســـتی با 
پرهام جانفشـــان، مدیـــرکل دفتر نظارت 
و ارزیابی تأسیســـات گردشـــگری با اشاره 
بـــه ایـــن موضـــوع کـــه دفاتـــر مســـافرتی 
هم اکنـــون چـــاره ای جز پـــس دادن پول 
مســـافرینی که ســـفرهای آنها در شـــرایط 

اضطراری ایجاد شـــده در کشـــور و بســـته 
شدن آســـمان ایران، کنســـل شده است 
ندارند از وزارت میراث فرهنگی خواستند 
با صدور بخشـــنامه ای به ایرلاین ها، از آنها 
بخواهـــد پول مســـافرین که دســـت آنها 
اســـت به ســـرعت به دفاتر بازگشت داده 
شـــود تـــا آنها پـــول مســـافرین را مســـترد 

. کنند
حرمت الله رفیعی هم بـــه »ایرنا« می گوید: 
»پس از شـــروع جنگ و لغو پروازها دولت 
طی بخشـــنامه ای از آژانس های مسافرتی 
خواست هزینه ســـفرها را به مردم عودت 
دهنـــد در صورتـــی که این بخشـــنامه باید 
بـــرای شـــرکت های هواپیمایـــی و مراکـــز 
اقامتی ارســـال می شـــد چون آژانس های 
مســـافرتی صرفاً واسطه مســـافر و فروش 
بلیت هســـتند و تا این شـــرکت ها، مراکز 

 مسافران در انتظار بازپرداخت 
 هزینه سفرهای لغوشده 

تعیین دقیق نقش و تعهدات ایرلاین ها، آژانس ها و مراکز اقامتی در بحران ها ضروری است

اقامتـــی و پلتفرم هـــا پـــول را به حســـاب 
دفاتر خدمات مســـافرتی واریز نکنند آنها 
نمی تواننـــد پول مردم را عـــودت دهند.«

او می گوید:»هزینه بلیت هایی که کنسل 
شـــده باید به فوریت توســـط شرکت های 
هواپیمایی از طریق دفاتـــر و پلتفرم ها به 

مسافران پرداخت شود.«
رفیعی می گویـــد: »آژانس های مســـافرتی 
فقط واســـطه فروش بلیـــت حمل و نقل، 
اجـــاره هتـــل و اقامتگاه هـــا هســـتند نـــه 
کـــه  زمانـــی  تـــا  و  محصـــول  صاحـــب 
شـــرکت های هواپیمایی و مراکـــز اقامتی 
هزینه  ســـفرهای لغو شـــده را به حســـاب 
آنـــان واریـــز نکننـــد آنهـــا نمی توانند پول 

مســـافران را پـــس دهند.«
 این فعال گردشـــگری، با تأکیـــد بر اینکه 
تاکنون ۹۰ درصد هزینه بلیت به مسافران 
پروازهای خارجی پس داده نشـــده است، 
می گویـــد: »دولت بایـــد خـــود را ملزم به 
دســـتور پرداخت هزینه ها به شرکت های 
هواپیمایی و مراکز اقامتی کند و ســـازمان 
هواپیمایی کشـــور هم باید شـــرکت های 
هواپیمایـــی را مجبـــور کند پول مـــردم را 
پرداخت کنند. مســـئولان اداره کل میراث 

فرهنگی در اســـتان ها نیز باید از صاحبان 
محصـــول یعنـــی اقامتگاه هـــا، هتل هـــا و 
کارگـــزاران بخواهنـــد هـــر چـــه زودتر پول 
مســـافران را بـــه حســـاب شـــرکت های 
مســـافرتی واریز کننـــد تا آنها پـــول مردم 

را پـــس دهند.«
 

پاسخ ایران ایر؛ وجه استرداد 
می شود، اما با شروط

و  تی  فر مســـا ت  مـــا خد تـــر  فا د  
چارترکننـــدگان بلیت هـــای پـــروازی در 
حالـــی چنیـــن راهـــکاری را پیـــش پـــای 
وزارت میـــراث فرهنگی گذاشـــته اند که 
شـــرکت هواپیمایی جمهوری اســـامی 
ایـــران، اواخـــر خـــرداد ماه ســـال جاری، 
با اعـــام این مســـأله که »همـــه مبالغی 
کـــه بابت تهیـــه بلیـــت پرداخت شـــده 
بـــه مســـافران برگردانـــده می شـــود« از 
مســـافران خواســـت اگـــر تهیـــه بلیـــت 
بـــه صـــورت اینترنتـــی بـــوده مســـافران 
از طریـــق گزینه اســـترداد در وبســـایت 
»هما« به نشـــانیiranair.com مطالبه 
وجه کننـــد اما اگر تهیه بلیـــت از طریق 
آژانس بوده است، مســـافران با مراجعه 

حضـــوری یـــا تلفنی بـــه آژانـــس مربوطه 
امـــکان دریافـــت وجـــه دارند.

 
لزوم پاسخ گو کردن بازیگران 

صنعت گردشگری
در شـــرایط عـــادی، صنعـــت گردشـــگری 
متکـــی بـــه تقســـیم کار مشـــخصی میان 
بازیگـــران اصلـــی زنجیـــره خدمات ســـفر 
اســـت: ایرلاین هـــا مســـئول حمل ونقـــل 
هوایی انـــد، آژانس های مســـافرتی نقش 
واســـط میـــان ارائه دهنـــده خدمـــات و 
مســـافر را دارنـــد و هتل هـــا و اقامتگاه ها 
ارائه دهنـــده خدمـــات اقامتی هســـتند. 
امـــا ایـــن نظـــم نســـبی، در شـــرایط ویژه 
)شـــرایط اضطراری یا غیرقابل پیش بینی 
نظیـــر جنـــگ، زلزلـــه یـــا پاندمـــی( دچار 
اختـــال می شـــود، چـــرا کـــه هیچ گونـــه 
سازوکار روشن و هماهنگی برای مدیریت 
وظایـــف، پاســـخ گویی و تعهـــدات مالـــی 
ایـــن بازیگـــران تعریـــف نشـــده اســـت. 
بحـــران اخیر کـــه در پی تجـــاوز نظامی و 
جنایتکارانـــه  رژیم صهیونیســـتی و توقف 
پروازهـــا رخ داد، بار دیگر این ناهماهنگی 

را آشـــکار کرد.

زهرا کشوری
دبیر گروه زیست بوم

گزارش

ـــرش بـ

پرهـــام جانفشـــان، مدیرکل دفتـــر نظـــارت و ارزیابی 
فرهنگـــی،  میـــراث  وزارت  گردشـــگری  تأسیســـات 
گردشـــگری و صنایع دســـتی در گفت وگـــو بـــا روزنامه 
ایـــران، از پیگیری جـــدی این وزارتخانه بـــرای صیانت 
از حقـــوق مســـافران خبـــر می دهـــد و می گویـــد: »در 
بخشـــنامه ای کـــه بافاصلـــه پـــس از آغـــاز بحـــران 
صادر شـــد، از آژانس های گردشـــگری خواســـته شـــد 
هزینه های مربوط به تورهای لغوشـــده را بدون کســـر 
بـــه مســـافران بازگردانند. بـــا این حـــال، بخش بلیت 
هواپیما تحت نظر ســـازمان هواپیمایی کشـــوری است 

و خـــارج از حیطـــه وزارتخانه ما قـــرار دارد.«
وی تأکیـــد می کنـــد: »آژانس ها اغلـــب بافاصله پس 
از دریافـــت وجـــه از مســـافر، مبلغ را به شـــرکت های 
هواپیمایـــی یا هتل هـــا منتقل می کنند تـــا تعهد خود 
را اجرایـــی کنند. اکنون این شـــرکت ها باید وجه را به 
آژانس هـــا بازگردانند تا امکان اســـترداد به مســـافران 

شود.« فراهم 
جانفشـــان بـــا اشـــاره بـــه برخـــی اختال هـــا در روند 
بازپرداخـــت می افزایـــد: »ســـازمان هواپیمایی وعده 
داده تـــا پایان هفته، اســـترداد وجوه را آغـــاز کند. اگر 
این اتفاق نیفتد، وزارت میـــراث فرهنگی به رغم اینکه 
این موضوع در حوزه مســـئولیت مستقیمش نیست، 

مکاتبـــات و پیگیری های لازم را انجـــام خواهد داد.«
به گفتـــه او، ســـامانه ملی ســـفر »۰۹۶۲۹« بـــرای ثبت 
شـــکایت مســـافران در سراســـر کشـــور فعـــال اســـت 
و مـــردم می تواننـــد مشـــکات مربـــوط بـــه اقامـــت و 
تـــور خـــود را از این طریـــق پیگیری کنند. جانفشـــان 
همچنیـــن خاطرنشـــان می کنـــد: »در جلســـه ای کـــه 
بـــا انجمـــن دفاتـــر خدمـــات مســـافرتی و آژانس های 
گردشـــگری برگـــزار کردیم، بر مســـئولیت پذیری همه 

فعـــالان ایـــن حـــوزه در قبال مـــردم تأکید شـــد.«
او شـــرایط کنونـــی را بـــا بحران هایـــی همچـــون کرونا 
مقایســـه می کنـــد و می گویـــد: »امروز حضـــور دولت 
و شـــرکت ها فعال تـــر از گذشـــته اســـت و پیش بینـــی 
می کنیـــم ایـــن مشـــکل بـــا همـــکاری همه جانبـــه، در 

کوتاه تریـــن زمـــان ممکـــن حل وفصل شـــود.«
مدیرکل دفتر نظارت و ارزیابی تأسیســـات گردشگری 
در پایـــان بـــا اشـــاره بـــه ضـــرورت صبـــوری از ســـوی 
مـــردم می گوید: »اســـترداد گســـترده مبالـــغ، نیازمند 
هماهنگـــی و زمـــان اســـت. همان طـــور کـــه در نظام 
بانکـــی نیـــز نمی تـــوان همـــه وجـــوه را در یـــک روز 
بازپرداخـــت کـــرد، در حـــوزه گردشـــگری هـــم نیاز به 
زمـــان داریم، امـــا قطعاً پیگیـــری و نظـــارت را متوقف 

نخواهیـــم کرد.«

ایرلاین ها باید مبالغ را به آژانس ها بازگردانند


