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میزبانی کریمانه از میھمانان سرزمین خورشید
کارشناسان از بایدهای بهبود اخلاق میزبانی در مشهد می گویند

فرزانه شهامت

کم حوصلـه بـه نظـر می رسـد. سـؤال ها را سربـالا و با اکـراه جـواب می دهـد، به طوری که 

گزارش
روز

هر قـدر هـم خـودت را بـه بی خیالـی بزنـی، بـاز هـم یک جور حـس بدآمـدن و برخـوردن را 

در دل حـس می کنـی. صبورانـه بـه گفت وگـو ادامـه می دهـی و در پوشـش یـک مسـافر،

رفتـار فروشـنده را کـه بیشـتر بـه طلبکارهـا شـبیه اسـت، نظـاره می کنـی . اینجـا حوالی 

حـرم مطهـر اسـت و بـازاری کـه بی تردیـد، اغلـب مشـتریانش را مهمانـان آقـا تشـکیل می دهنـد. همـکار 

خانمـش کمـی بهـتر تـا می کنـد و شروع می کنـد بـه تعریـف از جنـس لبـاس؛ اینکـه نخـی و خنـک اسـت و 

چـروک هم نمی شـود. ابتـدا قیمت ایـن تی شرت سـاده و نیمه آسـتین را ۱۳۵ هـزار تومان می گویـد و وقتی 

کـه از هـمان رگال و هـمان جنـس، روی یـک رنـگ دیگـر دسـت می گـذاری قیمـت را ۱۵۰ هـزار تومـان بیـان 

می کنـد. بـا فاصلـه پنـج دقیقـه پیـاده روی و شـاید هـم کمـتر، فروشـگاه دیگـری را پیـدا می کنـی کـه دقیقـا 

هـمان لبـاس، بـا همان جنـس، رنگ و طـرح را می دهـد ۹۵ هزار تومـان. رفتار فروشـنده در فروشـگاه دوم از 

زمیـن تـا آسـمان بـا اولـی تفـاوت دارد. وقتی می پرسـی کـه آیا تعویـض هـم دارید، بـا خوش رویـی می گوید:

فاکتـور خریـد را کـه همـراه داشـته باشـید، تعویـض کـه هیـچ، اگـر بخواهیـد جنـس را پـس هـم می گیریـم و 

هزینـه را تقدیمتـان می کنیـم.از ایـن جنـس رفتارهـای جوراجور بـا زائران امـام هشـتم(ع) تا دلتـان بخواهد 

نمونه هـای عینـی داریـم. از شـیوه معـاشرت شـهروندان عـادی بـا زوار گرفتـه تـا رفتـار رسـته هایی کـه بـه 

واسـطه شغلشـان بـا مسـافران ارتبـاط مسـتقیم دارند؛ مثـلا مراکـز اقامتـی، کلینیک های خدمـات زیبایی 

و پزشـکی، فروشـنده ها، راننده هـای اتوبـوس و تاکسـی و .... خوشـمان بیایـد یـا نـه، سرجمع ایـن رفتارها 

شـده اسـت هـمان دیدگاهی که بـا برچسـب «مشـهدی ها» در دیگـر نقاط کشـور و دنیا شـکل گرفته اسـت.

اگـر اهـل سـفر و معـاشرت بـا مردمـان سـایر دیارهـا هسـتید، احتـمالا روی ایـن نکتـه صحـه می گذاریـد که 

برخـی از تصـورات شـکل گرفتـه، نـه بـا واقعیت های جـاری در شـهر جـور در می آید و نـه در شـأن هم جواری 

بـا امـام رئـوف(ع) اسـت. سـوای کارهـای جزیـره ای در دسـتگاه های مختلـف، آیـا عزمـی بـرای برنامه ریـزی 

فرهنگـی بلندمدت و ترویج اخلاق میزبانی در شـهر وجود دارد؟
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به نیابت از امام رئوف(ع) میزبان زائرانیم

فرهنـــگ یعنـــی اتمســـفری کـــه همـــه ابعـــاد زندگـــی 

انســـان ماننـــد اقتصاد، سیاســـت، آداب و معاشرت 

و رفت وآمـــد را دربـــر می گیـــرد. میزبـــان هـــم 

فـــردی اســـت کـــه اصالتـــا یـــا نیابتـــا از مهـــمان 

ــی  ــی یعنـ ــگ میزبانـ ــد. فرهنـ ــی می کنـ پذیرایـ

جـــو غالبـــی کـــه در یـــک خانـــواده، شـــهر یـــا در 

ـــی از  ـــتقبال و پذیرای ـــرای اس ـــور ب ـــتانی از کش اس

مهمانـــان وجـــود دارد. ایـــن فرهنـــگ میزبانـــی 

در شـــهری زیارتـــی نیابتـــا انجـــام می شـــود نـــه 

ـــت  ـــه نیاب ـــی ب ـــه پذیرای ـــورت ک ـــا؛ به این ص اصالت
از میزبـــان اصلـــی کـــه در مشـــهد مقـــدس حـــضرت امام رضـــا(ع)
اســـت، صـــورت می گیـــرد. فـــردی کـــه بـــه نیابـــت از امـــام معصـــوم(ع)

ایـــن میزبانـــی را انجـــام می دهـــد، بایـــد تـــلاش کنـــد خـــودش را 

ـــی، ـــگ میزبان ـــهدالرضا(ع) فرهن ـــد. در مش ـــک کن ـــان نزدی ـــه میزب ب

ـــع مجـــاوران  فرهنـــگ رضـــوی اســـت. شـــهروندان مشـــهدی در واق

ــت از  ــه نیابـ ــا بـ ــه مـ ــتند و همـ ــا(ع) هسـ ــایه های امام رضـ و همسـ

ــان پذیرایـــی می کنیـــم. ــان ایشـ ــوف(ع) از مهمانـ امام رئـ

به عنـــوان مثـــال، وقتـــی زائـــری بـــرای خریـــد وارد مغـــازه 

می شـــود، صاحب مغـــازه او را مهـــمان امام رضـــا(ع) می دانـــد 

ــل داران، ــز، هتـ ــی  های عزیـ ــده تاکسـ ــا مشـــتری. راننـ ــه صرفـ نـ

رســـتوران داران، دارنـــدگان مجموعه هـــای تفریحـــی و ورزشـــی 

و... نگاهشـــان بـــه زائـــر، مهـــمان امـــام رئـــوف اســـت، نـــه صرفـــا 

نـــگاه اقتصـــادی و مشـــتری محور.

ـــاوت  ـــهرها متف ـــر ش ـــا دیگ ـــی ب ـــهری زیارت ـــی در ش ـــگ میزبان فرهن

اســـت. در چنیـــن شـــهری همـــه فعالیت هـــای اداری و مردمـــی 

بایـــد رنگ وبـــوی زیـــارت بگیـــرد. شـــاید در شـــهرهای شـــمال و 

ســـواحل کشـــور امربه معـــروف و نهی ازمنکـــر بیشـــتر دربـــاره 

ـــورت  ـــن ص ـــه ای ـــدس ب ـــهد مق ـــا در مش ـــد، ام ـــاب باش ـــاف و حج عف

نیســـت. در مشـــهدالرضا(ع) شـــاید رعایـــت انصـــاف در معامـــلات 

اولویـــت اول باشـــد. به عنـــوان مثـــال، زائـــری ایرانـــی یـــا غیرایرانـــی 

ــده اســـت و در بازگشـــت، از  ــهد آمـ ــهر مشـ ــه شـ ــارت بـ ــرای زیـ بـ

مغازه هـــای اطـــراف حـــرم سرویـــس نقـــره می خـــرد. وقتـــی ایـــن 

ـــیاه  ـــره س ـــن نق ـــد ای ـــردد، نبای ـــهرش برمی گ ـــا ش ـــور ی ـــه کش ـــرد ب ف

ــه  ــوغاتی  ای تهیـ ــر سـ ــران و هـ ــه زرشـــک، زعفـ ــری کـ ــود. زائـ شـ

می کنـــد، نبایـــد از کیفیـــت آن هـــا ناراضـــی باشـــد. اگـــر زائـــری 

پـــس از خریـــد متوجـــه بی کیفیت بـــودن کالا شـــود، بـــه مشـــهد 

ـــر  ـــرد دیگ ـــن ف ـــه ای ـــت اینک ـــم؛ نخس ـــه وارد کرده ای ـــدس دو ضرب مق

بـــه شـــهر مـــا نمی آیـــد یـــا اگـــر هـــم بیایـــد، خریـــد نمی کنـــد کـــه 

ایـــن خـــودش ضربـــه اقتصـــادی اســـت و دیگـــر اینکـــه تصویـــری 

از دیـــن و تشـــیع در ذهـــن زائـــر به ویـــژه زائـــر غیرایرانـــی نقـــش 

می بنـــدد کـــه زیبـــا نیســـت و مـــا مســـئول آن هســـتیم.
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ضرورت توجه به جامعه شناسی میزبانی

ـــرات اجتماعـــی، ـــران و گردشـــگران اث حضـــور زائ

اقتصـــادی و فرهنگـــی چشـــمگیری بـــر جامعـــه 

میزبـــان دارد، به شـــکلی کـــه اگـــر ایـــن گـــروه از 

ـــرات  ـــن اث ـــراد خـــارج از کشـــور باشـــند، ای ـــن اف بی

ـــوی  ـــد. از س ـــم بیای ـــه چش ـــتر ب ـــت بیش ـــن اس ممک

ـــهر و  ـــر ش ـــا در ه ـــارکت آن ه ـــور و مش ـــر، حض دیگ

ــتانه  ــازی، آسـ ــد ظرفیت سـ ــدوده ای نیازمنـ محـ

ـــران  ـــگران و زائ ـــرش گردش ـــگ پذی ـــل و فرهن تحم

اســـت. مســـافران در مراجعـــه بـــه شـــهرهایی 

ماننـــد مشـــهد و قرارگیـــری در معـــرض فرهنـــگ 

ـــان واکنش هـــا و رفتارهـــای خاصـــی  ـــه میزب جامع

از خودشـــان نشـــان می دهنـــد. در راســـتای 

ـــدگاری بیشـــتر آن هـــا، ـــران، مان ـــت گردشـــگران و زائ ارتقـــای رضای

ـــت  ـــان، ضروری اس ـــه سفرش ـــت بهین ـــادی و کیفی ـــارکت اقتص مش

بـــه مســـئله جامعه شناســـی میزبانـــی توجـــه جـــدی شـــود. ایـــن 

موضـــوع را از ابعـــاد مختلـــف می تـــوان بررســـی کـــرد و می توانـــد بـــه 

ـــارت منجـــر شـــود. ـــه امـــر زی توســـعه گردشـــگری و کیفیت بخشـــی ب

ـــت  ـــل مثب ـــورد و تعام ـــتای برخ ـــان در راس ـــه میزب ـــدی جامع توانمن

ـــم  ـــن مه ـــه در ای ـــت ک ـــه ای اس ـــن نکت ـــران اولی ـــگران و زائ ـــا گردش ب

ـــتای  ـــی در راس ـــف محل ـــای مختل ـــرد. نهاده ـــه ک ـــه آن توج ـــد ب بای

ـــغلی، ـــای ش ـــژه گروه ه ـــان به وی ـــه میزب ـــدی جامع ـــوزش و توانمن آم

ـــزه  ـــد و انگی ـــش دهن ـــروه را افزای ـــن گ ـــل ای ـــتانه تحم ـــد آس می توانن

ســـفر دوبـــاره و وفـــاداری ســـفر گردشـــگران و زائـــران را بهبـــود 

ببخشـــند. بـــرای مثـــال توانمنـــدی جامعـــه میزبـــان در فهـــم زبانـــی 

به ویـــژه عربـــی و انگلیســـی می توانـــد زمینـــه مثبـــت تعامـــل 

اجتماعـــی و راهنمایـــی بهـــتر گردشـــگران و زائـــران را ســـبب شـــود.

توانمندنشـــدن جامعـــه میزبـــان باعـــث انحـــراف در تعامـــلات و 

ـــی  ـــبر خدمات ـــمی و نامعت ـــز غیررس ـــه مراک ـــگران ب ـــش گردش گرای

و اقتصـــادی می شـــود.

فرهنـــگ پذیـــرش بیگانـــگان از محورهـــای توســـعه گردشـــگری 

ـــی  ـــای غیرایران ـــار و گروه ه ـــن اقش ـــارت در بی ـــه زی ـــی و البت خارج

ـــش را  ـــا هویت ـــد ت ـــش را می کن ـــه تلاش ـــان هم ـــه میزب ـــت. جامع اس

حفـــظ و آن را از آســـیب دیدن دور کنـــد. گروهـــی دیگـــر نیـــز بـــر 

ـــش  ـــگ و هویت ـــش فرهن ـــا نمای ـــان ب ـــه میزب ـــه جامع ـــد ک ـــن باورن ای

درصـــدد ایجـــاد تمایـــز و شناســـاندن بهـــتر آن بـــه بیگانـــگان اســـت.

ـــد در رفتارهـــا  ـــران بیشـــتر تـــلاش می کنن ـــه گردشـــگران و زائ جامع

ـــدم  ـــی ق ـــد، ول ـــار کنن ـــان رفت ـــه میزب ـــد جامع ـــان مانن و هنجارهایش

اول در زائرپذیـــری و پذیـــرش گردشـــگران خارجـــی را بایـــد مردمـــان 

ـــروه در  ـــن گ ـــرش ای ـــرای پذی ـــه را ب ـــد و زمین ـــان بردارن ـــه میزب جامع

شـــهر مشـــهد فراهـــم کننـــد. هویت بخشـــی و برجسته ســـازی 

مناســـک و آیین هـــا، معرفـــی چیســـتی برگـــزاری برنامه هـــا و 

همچنیـــن کشـــف زمینه هـــای مشـــترک فرهنگـــی و البتـــه برگـــزاری 

ــد  ــهر می توانـ ــران در شـ ــگران و زائـ ــه گردشـ ــای جامعـ برنامه هـ

ـــان  ـــه مهمان ـــان را ب ـــد و آن ـــا ده ـــگان را ارتق ـــرش بیگان ـــگ پذی فرهن

ــود  ــه می شـ ــه ملاحظـ ــی کـ ــد؛ در صورتـ ــل کنـ ــان تبدیـ و همراهـ

ایـــن افـــراد تـــا پایـــان ســـفر همچنـــان بیگانـــه هســـتند. طبیعتـــا 

حضـــور زائـــران و گردشـــگران خارجـــی بـــر رفتارهـــا، هنجارهـــا،

ارزش هـــا و باورهـــای جامعـــه میزبـــان اثرگـــذار خواهـــد بـــود. در 

ایـــن مســـیر آنچـــه اولویـــت دارد، اکتشـــاف و همســـویی بـــا فرهنگـــی 

اســـت کـــه تعالی بخـــش انســـان اســـت و جامعـــه میزبـــان بایـــد 

ـــد. ـــودش باش ـــب وکار خ ـــی و کس ـــت در زندگ ـــولات مثب ـــاده تح آم

بـــا حضـــور گردشـــگران و زائـــران خارجـــی، جامعـــه میزبـــان یـــاد 

می گیـــرد و زندگـــی اش را تغییـــر می دهـــد. اگـــر زمینـــه پذیـــرش 

ــدی  ــر توانمنـ ــوی دیگـ ــد و از سـ ــه نباشـ ــوع در جامعـ ــن موضـ ایـ

ـــود. ـــد ب ـــیب زا خواه ـــد، آس ـــف باش ـــز ضعی ـــا نی آن ه
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آموزش  فرهنگ میزبانی به تاکسی ران ها
تاکسی برای بسـیاری از زائران، نخستین مواجهه با 

شهر و خدماتش است. رفتار و اخلاق رانندگی فعالان 

ایـن نـاوگان بـه ویـژه هـزار تاکسـی فعـال در مبادی 

شـهر، ویترینی از مشـهد را پیش روی مسـافران قرار 

می دهد.سخنگوی سازمان تاکسی رانی شهرداری 

مشهد در پاسخ به شـهرآرا درباره کارهای انجام شده 

بـرای ارتقـای فرهنـگ میزبانـی در راننـدگان ایـن 

نـاوگان، به مقوله آموزش اشـاره می کنـد و می گوید:

دو جـور آمـوزش داریـم. در ابتدا کـه فـرد می خواهد 

بـه جامعـه تاکسـی رانی بپیونـدد، باید پانـزده تا ۲۲

سـاعت آمـوزش ببیند. سـوای این دوره، هر دو سـال 

پرونـده تاکسـی ران بـه روز می شـود و بایـد هشـت 

سـاعت، آموزش مجدد ببینـد. از مهم تریـن مباحث 

ایـن آموزش ها، اخـلاق و فرهنگ میزبانی اسـت.

همایـون محمدیـان نظارت هـای جـدی را ضمانـت 

اجرایـی ایـن آموزش هـا می دانـد و ادامـه می دهـد:

تعریـف کدهـای تخلفاتی کار دیگری اسـت کـه انجام 

دادیم، مثل اسـتفاده نکـردن از تاکسـی متر. پرداخت  

بهـای تاکسـی را بـا کیو آرکـد ممکـن کردیـم تا مسـافر 

بـا اسـکن کـد، از رد و بـدل کـردن پـول بی نیـاز باشـد و 

شـائبه هایی مثل گردکردن پول به سـمت بـالا و به نفع 

راننـده حذف شـود.

او یکـی دیگـر از برنامه هـای موفـق تاکسـی رانی برای 

جلـب رضایـت مسـافران را دسـتگاه رسیدسـاز بیـان 

می کنـد کـه در مبـادی ورودی مشـهد و اطـراف حـرم 

راه اندازی شـده است. محمدیان می گوید: زائر نرخ ها 

را نمی دانسـت و برخی راننده های تاکسی ممکن بود 

بخواهند مبلغ بیشتری دریافت کنند. در این دستگاه 

مبدأ سـفر معلوم اسـت، مقصـد را هم خود مسـافر روی 

نمایشـگر لمـس می کنـد. پرینتـی کـه برایـش بیرون 

می آیـد شـامل اطلاعـات سـفر اعـم از مبلـغ بر اسـاس 

مصوبه شـورای شـهر، مدت سـفر براسـاس تشـخیص 

نرم افـزار و اطلاعـات راننده اسـت.

به گفته وی برنامه های یادشده در کنار تقویت نظارت ها،

آمـوزش متصدیان و ناظـران و حضـور رابطان فرهنگی 

باعـث شـده اسـت میـزان شـکایت های ثبت شـده در 

سامانه ۱۳۷ شـهرداری به ۲۰۰ مورد در سال هم نرسد.

نازل بودن این رقم را وقتی بهتر متوجه می شـویم که آن 

را با حدود ۱۲ هزار تاکسی فعال در ناوگان تاکسی رانی 

مشهد قیاس کنیم.

برآورد او این اسـت که آمار شکایت های یادشده نسبت 

به دو سال پیش، بیش از ۶۰ درصد کاهش داشته باشد.

سـخنگوی سـازمان تاکسـی رانی شـهرداری مشـهد 

می گوید ۹۰ درصد شکایت ها از تاکسی رانان در همان 

روز رفع و رجوع می شـود و اگر تخلف تاکسـی ران محرز 

شـود، براسـاس کـد انضباطـی تعریـف شـده، منجر به 

جریمه هایی مثل محدودیت در دسترسـی به خدمات 

رفاهی می شـود.

رسـاندن زائران به مناطق گردشـگری داخل یا اطراف 

شـهر و گرفتن مبالغ بالا از زائران، شـائبه دیگری اسـت 

کـه با محمدیـان در میـان می گذاریم و این طور پاسـخ 

می گیریـم: راننده تاکسـی باید در محـدوده خدماتی 

تعریف شـده بـرای او فعالیـت کنـد. اینکه با زائـر توافق 

کننـد تـا راننـده بـه ازای مبلغـی یـک روز یـا بیشـتر در 

اختیار باشـد تخلف اسـت و بـا آن برخـورد می کنیم. اما 

ایـن را کـه صرفا یـک سرویـس مسـافر را مثلا بـه طرقبه 

بـبرد، درصورتی  که تاکسـی متر داشـته باشـد به دلیل 

مشـکلات اقتصادی، ایـرادی نمی گیریم.

او دربـاره نظارت بر نحوه تعامل تاکسـی های اینترنتی 

بـا زائـران نیـز می گویـد: اولویـت نخسـت رسـیدگی با 

خـود شرکت هاسـت و سـازمان صمـت. اگـر شـکایتی 

از تاکسـی های گردشـی مـا وجود داشـته باشـد که در 

تاکسـی های اینترنتـی فعـال هسـتند، تاکسـی رانی 

می توانـد به طـور مسـتقیم برخـورد کند.

۲۰۰ هزار نفر ساعت آموزش سالانه برای راهبران 
ناوگان اتوبوس رانی

 اگـــر اهل ســـفرهای درون شـــهری با اتوبوس باشـــید،

ـــا  ـــر ی ـــرم مطه ـــه ح ـــی ب ـــیرهای منته ـــژه در مس به وی

مراکـــز خریـــد پرطـــرف دار، افزایـــش حضـــور زائـــران 

ــاهده  ــک مشـ ــی را از نزدیـ ــاوگان اتوبوس رانـ در نـ

کرده ایـــد. درک دلایل آن ســـاده اســـت. تجهیز ۹۲٫۵

درصـــد از نـــاوگان اتوبوس رانـــی مشـــهد بـــه سیســـتم 

ـــار بهـــای منطقـــی آن  سرمایشـــی و گرمایشـــی در کن

ــی از  ــای زمانـ ــبی سرفاصله هـ ــت نسـ ــز رعایـ و نیـ

مـــواردی اســـت کـــه موجـــب افزایـــش اقبـــال زائـــران 

ـــات  ـــهم ارتباط ـــده و س ـــوس ش ـــتفاده از اتوب ـــه اس ب

ایـــن ســـازمان را بـــا زائـــران افزایـــش داده اســـت.

سـوی دیگر این قضیه آشـنایی اندک زائران با ایستگاه 

مورد نظرشـان، تصمیـم دیرهنـگام برای پیاده شـدن،

تقاضای توقف در بین ایسـتگاه ها، نداشـتن من کارت 

و مـواردی از ایـن دسـت اسـت کـه مدیریـت و برخـورد 

حسـنه بـا آن، آموزش های ویژه به راننـدگان اتوبوس  ها 

و مینی بوس ها را ضروری سـاخته اسـت.

اینکـه سـازمان بـرای افزایـش فرهنـگ میزبانـی در 

کارکنـان خـود چـه کـرده اسـت، سـؤالی اسـت کـه 

از عبـاس اتحـادی، مدیـر روابط عمومـی سـازمان 

اتوبوس رانـی مشـهد، می پرسـیم. او می گویـد:

بـرای همـه راهـبران نـاوگان اعـم از اتوبوس رانـان و 

مینی بوس رانان، دو دوره آموزشی در ایام بازگشایی 

مـدارس با نـام اسـتقبال از مهـر و ایام سـال جدید با 

عنوان استقبال از بهار برگزار می شود. در این دوره ها 

مباحثـی مانند فرهنگ میزبانـی و پیش نیازهای آن 

مثـل کنترل خشـم، مدیریت اسـترس، ارتبـاط مؤثر 

و سـایر مـوارد تدریس می شـود.

ــش از  ــه بیـ ــا بـ ــن آموزش هـ ــه ایـ ــان اینکـ ــا بیـ او بـ

ــه  ــد، ادامـ ــال  می رسـ ــاعت در سـ ــزار نفرسـ ۲۰۰ هـ

می دهـــد: بـــرای نظـــارت بـــر رفتـــار کارکنـــان بـــا 

ـــف  ـــه انضباطـــی تعری ـــران و شـــهروندان آیین نام زائ

ــق  ــکایتی از طریـ ــه شـ ــده اســـت. در صورتی کـ شـ

شـــماره ۳۳۲۳۵ یـــا ســـایر راه هـــای ارتباطـــی بـــه 

ـــان  ـــوی کارشناس ـــه از س ـــد، بلافاصل ـــتمان برس دس

ــازمان  ــکایات سـ ــه شـ ــیدگی بـ ــد رسـ ــده واحـ زبـ

اتوبوس رانـــی مـــورد بررســـی قـــرار می گیـــرد و در 

ــود. ــیدگی می شـ ــن رسـ ــان ممکـ ــن زمـ کوتاه تریـ

اتحـادی بـا اشـاره بـه کاهـش فشـار کرونـا و افزایش 

ترددهـای درون شـهری بـه نسـبت دو سـال اخیـر،

همچنیـن افزایـش خطـوط و مسـیرها می گویـد:

هرچنـد ایـن مـوارد به طـور طبیعـی بـه افزایـش 

اسـتفاده از نـاوگان اتوبوس رانی منجر شـده اسـت 

امـا بـا تدابیـر اتخاذ شـده مثـل آموزش هایـی کـه 

اشـاره شـد، همچنیـن همراهـی بیشـتر مـردم و جـا 

افتـادن بیشـتر هویـت شـغلی همـکاران مـا نسـبت 

بـه سـال های گذشـته، خوشـبختانه شـاهد کاهـش 

میـزان شـکایات مردمـی بوده ایـم.

صحبت هایـــش مهـــم اســـت، نـــه فقـــط از 

ایـــن منظـــر کـــه جامعه شناســـی خوانده 

و دانشیار پژوهشکده گردشگری جهاد 

دانشـــگاهی خراســـان رضوی اســـت،

بلکـــه از ایـــن منظـــر کـــه در موضوعاتـــی 

مرتبـــط بـــا گـــزارش مـــا، تحقیـــق کـــرده و 

بـــه نتایـــج تأمل برانگیـــزی دســـت یافتـــه 

ـــران از  ـــه «ادراک زائ ـــل مقال ـــت، مث اس

کیفیـــت خدمـــات مغازه هـــای خرده فروشـــی در 

مشـــهد» کـــه در فضـــای مجـــازی، در دســـترس عمـــوم 

قـــرار گرفتـــه اســـت. امثـــال ایـــن پژوهـــش می گوینـــد 

کـــه موضوع گـــزارش را بـــه درســـتی انتخـــاب کرده ایم 

و بـــرای بهبـــود فرهنـــگ میزبانـــی، همچنـــان کارهای 

انجام نشـــده ای داریـــم.

از دکتر حامد بخشی درباره اخلاق میزبانی در مشهد 

می پرسـیم و پاسخ می شـنویم: فرهنگ میزبانی یک 

محتوا دارد و یک صورت. صورت یا شکل یعنی قصدمان 

بـرای رفتـار خـوب بـا زائـر را بـه شـکل اسـتانداردی 

بـروز بدهیـم تـا مـورد سوءبرداشـت واقع نشـود. این 

موضـوع در آموزش هـای تخصصـی بـه کسـانی مثل 

کارکنـان مراکـز اقامتـی کـه بـا زائـر ارتباط مسـتقیم 

دارنـد، مهم اسـت. محتوای فرهنـگ میزبانـی نیز به 

معنـای قصـد و اراده ای اسـت کـه اشـاره شـد؛ اینکـه 

زائـر را تکریـم کنیـم و با او رفتار نیک داشـته باشـیم.

او ادامـه می دهـد: آنچـه در بدنـه مردمـی مسـئله ای 

 جدی اسـت، همین محتوای فرهنگ میزبانی است.

از آنجـا کـه مـردم محلـی از حضـور زائـر و تعامـل بـا او 

سـود مسـتقیم نمی برنـد ممکـن اسـت انگیـزه اولیه 

جـدی  بـرای تکریم مسـافران نداشـته باشـند. حتی 

ممکـن اسـت بـه واسـطه مزاحمت هایـی کـه بـرای 

زندگی شـان ایجاد می شـود، انگیزه معکوس و حس 

نارضایتـی هم داشـته باشـند. ایـن حس بـه فرهنگ 

میزبانـی خدشـه وارد می کنـد.

این مـدرس دانشـگاه می گوید: مثلا شـما بـه عنوان 

شـهروند مشـهدی بـه حـرم می رویـد و 

می بینیـد حرم به واسـطه حضـور زائران 

شلوغ است. حس می کنید این شلوغی 

نمی گـذارد زیـارت دل چسـبی داشـته 

باشـید یـا مثـلا می خواهید بـرای انجام 

کاری بـه محـدوده میدان شـهدا بروید.

می بینید به دلیل حضور زائران، ترافیک 

سـنگینی وجود دارد و کاری که باید یک 

ربـع طـول بکشـد، یک سـاعته می شـود. شـاید ایـن 

حـس بـه سراغتان بیایـد کـه زندگی تان مختل شـده 

اسـت و در بـدو امـر، نگرشـی منفی نسـبت بـه حضور 

مسـافران پیـدا کنیـد. چنیـن نگرشـی، خواه ناخـواه 

تأثیـر خود را روی تعاملتان بـا آن ها می گذارد و باعث 

می شـود رفتـار مطلوبـی بـا زائـران نداشـته باشـید.

اسـتفاده از فرایندهـای اقناعـی، آگاهی بخشـی بـه 

جامعه محلی نسـبت به اثرات مثبت حضور مهمانان 

در شـهر و اسـتفاده از ارزش هـای مشـترک دینـی و 

اخلاقی برای ایجاد جامعه  ای خوشـخو نکاتی اسـت 

که بـه عنـوان راهکار بـه آن اشـاره می کند.

بخشـی در ادامه شرایطی را ترسیم می کند که فردی 

در یکی از رسـته های شـغلی خدمات رسـان بـه زائر،

ظاهـرا رفتـار خوبـی دارد امـا در پشـت ایـن ظاهر، به 

دنبال فریب طرف مقابل با انگیزه های مادی اسـت.

بخشی در این باره می گوید: محتوای فرهنگ میزبانی 

در مورد خدمات رسانان مهم است، به ویژه درجاهایی 

که بـه اصطلاح، بـا گردشـگر تـوده ای سروکار دارند.

ممکـن اسـت در ایـن بین، افـرادی بخواهنـد در پس 

یـک رفتـار تعاملی مطلـوب، مسـافر را بـرای افزایش 

سـود خودشـان بفریبنـد. ایـن محتـوای معکـوس،

اثـرات منفـی اش را وقتـی نشـان می دهـد کـه زائـر 

متوجه می شـود توسـط خدمات رسـان فریفته شـده 

اسـت؛ موضوعـی کـه در یکی از مقـالات پژوهشـی با 

عنوان «ادراک زائـران از کیفیت خدمـات مغازه های 

خرده فروشـی در مشـهد» به آن پرداخته شد.

 ابعاد فرهنگ میزبانی
صحبـت مـا با دکـتر سـید علـی عقیلی،

کارشـناس حـوزه کسـب و کار، روی مرز 

باریـک اقتصـاد و اخـلاق اجتماعـی 

حرکـت می کند. از او می پرسـیم چه کار 

بایـد کـرد تـا در رفتـار مشـاغل خدماتی 

بـه زائران، منافـع اقتصـادی وجه غالب 

نشـود و جـای ارزش هـای اخلاقـی را 

نگیـرد؟ او مقدمـه ای می گویـد کـه فهم 

« از نظـر رفتـار  صحبت هایـش را سـاده تر می کنـد.

خرید و ارزش کالا، سـه دسـته کسـب و کار داریم. یک 

مـدل کالاهـای ارزان هسـتند کـه بـرای خریدشـان 

نیـاز بـه مشـورت و تفکـر نمی بینیـم، مثـل خرید یک 

جـوراب یا بسـتنی. گـروه دوم قدری گران تر هسـتند 

و مشـتری سـعی می کند آن کالا را با مشورت و تجربه 

انتخاب کنـد. یعنـی خرید از نوع تکرارشـونده  اسـت 

و به همین دلیـل فروشـنده بـه دنبـال حفـظ رضایت 

مشـتری اسـت، مثـل آرایشـگاه، قصابـی، نوت بوک،

چادر و .... کالاهای گروه سـوم آن قدر گران هستند که 

میزان تکرارشوندگی شـان بسـیار کم است و هر کس 

بـه تعـداد معـدودی در عمـر، برایـش فرصـت خریـد 

پیش می آید و طرف درصدد بیشـتر کردن سودشـان 

هسـتند، مثل خریـد منـزل. به طور طبیعـی احتمال 

رعایـت نشـدن اصول مشـتری مداری در گـروه اول و 

سوم بیشـتر است.

او ادامـــه می دهـــد: اگـــر در شـــهرهای گردشـــگرپذیر 

ـــداری  ـــت اخلاق م ـــه رعای ـــدی ب ـــام، نق ـــورت ع ـــه ص ب

وارد می کنیـــم، یکـــی از دلایـــل آســـیب ایـــن اســـت کـــه 

ـــد، ـــور می کنن ـــتباه تص ـــه اش ـــندگان ب ـــی فروش برخ

ـــل  ـــوع تکـــرار شـــونده نیســـت. دلی مشتری شـــان از ن

ـــهر  ـــی ش ـــی و تمدن ـــینه تاریخ ـــد در پیش ـــر را بای دیگ

ـــاختارمند  ـــای س ـــدان رفتاره ـــرد. فق ـــت وجو ک جس

و تنـــوع رفتارهـــا در مشـــهد را در تاریخچـــه و پیشـــینه 

آن می تـــوان جســـت و جو کـــرد. ایـــن کلان شـــهر از 

ــای  ــا فرهنگ هـ ــراد بـ ــترده افـ ــای گسـ مهاجرت هـ

مختلـــف تشـــکیل شـــده اســـت و بـــه نظـــر 

می رســـد هنـــوز فرهنـــگ واحـــد و غالبـــی 

ـــلاف  ـــت. برخ ـــه اس ـــکل نگرفت در آن ش

ـــور در  ـــا حض ـــه ب ـــهرها ک ـــی کلان ش برخ

آن کامـــلا متوجـــه می شـــوی رفتارهـــای 

اقتصـــادی در اخـــلاق اجتماعـــی مـــردم 

ــر  ــی دیگـ ــده اســـت. ویژگـ ــم شـ هضـ

ــافر  ــودن آن از مسـ ــباع بـ ــهد، اشـ مشـ

اســـت. کـــثرت مراجعـــان باعـــث می شـــود برخـــی 

ـــتری مداری  ـــت مش ـــرای رعای ـــی ب ـــا، ضرورت بنگاه ه

ـــد. ـــس نکنن ح

ر  هـکا ز عقیلـی را یـن آسیب شناسـی ا ز ا پـس ا

می خواهیـم. او بـه شـعار مدیریـت شـهری مبنـی بـر 

«مشـهد، جهان شـهر برکـت و کرامت» اشـاره می کند 

و می گویـد: بـه کار فرهنگـی جـدی و مسـتمر نیـاز 

داریـم، همین طـور به همـکاری همه دسـتگاه هایی 

کـه تریبون دارند، مثل مسـاجد تا این بـاور به ویژه در 

حلقه مشـاغل دارای برخورد مسـتقیم با زائر، تعمیق 

شـود که همه چیز پول نیسـت و حفظ کرامت انسانی 

و شـخصیت اجتماعـی مهم تـر اسـت. ایـن ظرفیـت 

کامـلا در مشـهد وجـود دارد کـه بـه شـهری ممتـاز،

زبانـزد و تحسـین برانگیز از منظـر رعایـت اخـلاق در 

دنیـا تبدیل شـود.

او به تجربه موفق سایر کشورها و شهرهای مسافرپذیر 

اشـاره می کنـد و می گویـد: اگـر عزمـی بـرای ایـن 

دسـت آموزش هـا باشـد، اینجـا در مشـهد به دلیـل 

وجـود فرهنـگ دینی منطبـق با آموزه های یادشـده،

مؤثرتـر خواهـد بود.

ـــی در  ـــه کار فرهنگ ـــد دارد ک ـــان تأکی ـــی همچن عقیل

ـــی  ـــمان علت ـــه ه ـــد، ب ـــواب می ده ـــوب ج ـــهد خ مش

کـــه فرهنگ ســـازی بـــرای گرامیداشـــت غدیـــر جـــواب 

ــا، ــار کرونـ ــا کاهـــش فشـ ــهر بـ ــال در شـ داد و امسـ

ــادی های  ــکوه شـ ــن ها و شـ ــان جشـ ــاهد طغیـ شـ

ـــم. ـــی بودی مذهب

کار فرهنگی جواب می دهد
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