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 چکیده

های انسان پس از کشاورزی، صنعت و چهارم از فعالیتهای گردشگری به عنوان بخش امروزه فعالیت

به عنوان سود آورترین  2020بینی کارشناسان این است گردشگری در سال پیش شودخدمات محسوب می

صنعت جهان درآید. اصطلاح پایداری به نحو گسترده  رویکردی اساسی برای هر نوع توسعه از جمله 

سی و محیطی، گردشگری پایدار به عنوان مفهومی نوین جهت گردشگری پذیرفته شده و در مباحث سیا

های مسافرتی و گردشگری نقش مقابله با آثار مخرب توسعه گردشگری مطرح است. مؤسسات، بنگاه

های ای در تکامل و توسعه گردشگری دنیا دارند، سعی این مؤسسات بر ارائه اطلاعات و فعالیتعمده

باشد. گردشگری شهری که به بازدید از مناطق شهری گردشگر است می مسافرتی و هر آنچه که مورد نیاز

شود؛ نقش مهم و با اهمیتی در توسعه پایدار گردشگری شهر کرمانشاه ایفا نزدیک زندگی افراد گفته می

های گردشگری در توسعه گردشگری پایدار سنجی آژانستحلیل ظرفیتخواهد کرد. هدف از مقاله حاضر 

تحلیلی و تجزیه و تحلیل اطلاعات با استفاده از مدل  -است. روش تحقیق توصیفی شاهشهری شهر کرمان

SWOT های گردشگری در توسعه پایدار گردشگری شهری کرمانشاه های آژانساست که به بررسی ظرفیت

ها( دهد که عوامل داخلی یعنی )قوتگردد. نتایج نشان میمی پردازد سپس راهبردهای متناسب ارائه می

بالاترین اولویت در )ارائه خدمات و صدور بلیط، رزرو آنلاین: هتل، مسافرخانه و رستوران و ...( با وزن 

ها( در )بالا بودن نرخ خدمات و تسهیلات، قیمت بلیط، هتل، حمل و و بالاترین اولویت )ضعف 45/0نهایی 
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ن اولویت مربوط به )برخورداری از ها( بالاتریو در عوامل خارجی )فرصت 378/0نقل و ...( با وزن نهایی 

و )تهدیدها( عامل )تأثیر نوسانات  432/0گذاری دولتی در توسعه گردشگری شهری( با وزن نهایی سرمایه

باشد. با توجه می 432/0ها و کاهش گردشگران( با وزن نهایی ها در ارائه خدمات آژانسارز در افزایش هزینه

وت و فرصت نسبت به ضعف و تهدید وجود راهبردهای مؤثر در جهت به نتایج، بالا بودن وزن عوامل ق

 دهد.توسعه پایدار گردشگری شهری را نشان می

 

 گردشگری، گردشگری شهری، توسعه پایدار، شهر کرمانشاه ظرفیت سنجی، آژانسهای کلیدی: واژه

 

 مقدمه

پس از کشاورزی، صنعت و  های انسانهای گردشگری به عنوان بخش چهارم از فعالیتامروزه فعالیت

میلادی به عنوان سود  2020بینی کارشناسان این است که گردشگری در سال شود. پیشخدمات محسوب می

آورترین صنعت جهان درآید. به طوری که از آن به عنوان صادرات نامرئی که مرکز اقتصادی آن شهرها است 

(. گردشگری به صورت یکی از مهمترین عوامل تولید، 166:1395برند)برزگر، رضایی و جان بابانژاد، نام می

دهد که بین رشد و توسعه گردشگری و ها درآمده است؛ مطالعات نشان میکار، ثروت و ایجاد پویایی ملت

ای مثبت و معناداری وجود دارد)الوانی، کیاکجوری و رودگرنژاد، رشد و توسعه اقتصادی کشورها رابطه

توسعه پایدار شهرها به ویژه شهرهای گردشگر محور شده است و  پایداری (. گردشگری باعث 162:1389

 (.62:1394شهرها خود عاملی در توسعه گردشگری است)حاتمی نژاد و شریفی،

اصطلاح پایداری به نحو گسترده به عنوان رویکردی اساسی برای هر نوع توسعه از جمله توسعه گردشگری  

حیطی، گردشگری پایدار به عنوان مفهومی نوین جهت مقابله با آثار پذیرفته شده و در مباحث سیاسی و م

های ای از فعالیت(. گردشگری آمیزه127-128:1392مخرب توسعه گردشگری مطرح شده است)کاظمی، 

گیرد. بازار گردشگری به سرعت وار در جهت خدمت رسانی به گردشگران انجام میاست که زنجیره مختلف

های کسب و کار در جهان مبدل شده است. از این رو به یکی از بزرگترین زمینهدر حال گسترش است و 

دهند زمینه ساز پیشرفت خوشایند گردشگری های فعال باید با درایتی که به خرج میمدیریت بنگاه

های مسافرتی و (. مؤسسات و بنگاه154:1389، شریعتی و فروزان، 207:1396 معینی، و باشند)امیرفخریان
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ای در تکامل و توسعه گردشگری دنیا دارند، سعی اینگونه مؤسسات بر آن است که گری نقش عمدهگردش

 (.1:1391های مسافرتی و هر آنچه که مورد نیاز گردشگران است را فراهم آورند)اشرفی، اطلاعات و فعالیت

نندگان خدمات مسافرتی عمدتاً به عنوان واسطه بین تأمین ک 1های گردشگریهای مسافرتی و یا آژانسآژانس

ها به عنوان شخصی است که کاری را ها و مشتریان. این نوع آژانسهای هواپیمایی، هتلهستند؛ مانند شرکت

تواند این موارد شود. نقش اساسی یک آژانس به طور خلاصه میکند تعریف میبرای شخص دیگر تقبل می

 (.Elhaj & Barakeh, 2015:438باشد: اطلاعات، توزیع، رزرو و خدمات)

 شود:از این رو سؤال تحقیق بدین صورت مطرح می

 چگونه است؟ های گردشگری در توسعه گردشگری پایدار شهری شهر کرمانشاهظرفیت آژانس •

 

 مبانی نظری

 گردشگری و توسعه پایدار

ر نظوگردشگری عمل مسافرت کردن و رفتن به جایی غیر از مکان همیشگی و متعارف زندگی است)به م

ه عنوان یک ب(. گردشگری 3:1387لذت بردن( حتی اگر این کار با جا به جایی کوچکی همراه شود)رضوانی، 

دهد که یک جزء بسیار مهم اقتصادی است. فعالیت اقتصادی و اجتماعی از طریق محتوا و نقش نشان می

ور تحت ارد و همینطگردشگری یک پدیده خاص در تمدن مدرن است و آن عمیقاً در زندگی جامعه ریشه د

ین تأثیر آن تکامل یافته است؛ گردشگری به عنوان عملی مهیج عاملی برای پیشرفت و تحولی مع

 (.Pastiu & et al, 2014:327است)

کند گردشگری و توسعه آن های بسیار مهمی که به رشد همه جانبه در یک کشور کمک مییکی از جنبه

رود که بالاترین ارزش های اقتصادی دنیا به شمار میترین فعالیتازدهباشد. گردشگری از بزرگترین و پر بمی

گذارد. های اقتصادی، فرهنگی و اجتماعی تأثیر میافزوده را دارد و به طور مستقیم و غیر مستقیم روی فعالیت

حسینی،  فعالیت و گسترش گردشگری در هر کجا که باشد با توسعه همراه است)حسینی، احمدی و خداداد

ترین زمان نیروهای کاری تواند در کوتاه(. به علاوه گردشگری می1393، پورفیکوئی و موسوی، 165:1389

 (.162:1389های میان مدت و کوتاه وارد بازار کار نماید)الوانی و همکاران، ساده را با آموزش

                                                           
1 . Travel Agencies or Tourism Agencies 
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ر امر دلف مؤثر توسعه اثر بخش گردشگری در کشور مستلزم هماهنگی و تعامل سازنده میان عوامل مخت

ای نظام مند به امر توسعه گردشگری نگاه کنیم روابط و تعامل میان اجزای توسعه باشد. اگر به گونهتوسعه می

کند)همان: ای را در تحقق اهداف رشد و توسعه گردشگری ایفا میها نقش عمدهو هماهنگی و هم افزایی آن

166.) 

وسعه ع تر اقتصادی و اجتماعی در مقصد است، باید تنقش اصلی توسعه گردشگری کمک به توسعه وسی

ری باید به گردشگری پایدار را  دستیابی به توسعه پایدار از طریق گردشگری دانست؛ به عبارتی گردشگ

های اقتصادی در نظر گرفته شود. عنوان یک گزینه توسعه اقتصادی پایدار شناخته و همانند دیگر فعالیت

 (.84:1397، ای سازگار با اصول توسعه پایدار انجام گیرد)تلفر و شارپلییوهتوسعه گردشگری باید به ش

ع علمی و رویکرد توسعه پایدار گردشگری همسو با پذیرش جهان شمول پارادایم توسعه پایدار در مجام

 ریزی گردشگری به شیوهبه بعد وارد ادبیات گردشگری شده است. بنابراین برنامه 1990گیری از دهه تصمیم

ها، های مربوط به توسعه گردشگری به جاذبهتوسعه پایدار واجد اهمیت زیادی است، زیرا اغلب فعالیت

ع رخ دهد محیط طبیعی، میراث تاریخی و فرهنگی منطقه بستگی دارد. اگر بی توجهی نسبت به این مناب

ک یهد داشت. مناطق گردشگری نخواهند توانست به جذب گردشگر پرداخته و گردشگری موفقیتی نخوا

ادن جامعه دجنبه مهم توسعه پایدار تأکید و توجه بر گردشگری شهری است این شیوه گردشگری بر دخالت 

دهد که به منافع جامعه شهری در برنامه ریزی و توسعه گردشگری تأکید دارد و آن گردشگری را توسعه می

 (.3:1396شهری بینجامد)وفایی، موسوی، میرلوحی، رمضانی و میرلوحی، 

های گردشگری در شهرهای بزرگ و کوچک متداول است و غالباً گستره وسیعی از جاذبههای امروزه فعالیت

ها و شود. بسیاری از جاذبهها را شامل میتاریخی، فرهنگی، جنب و جوش شهری، خرید و رستوران

استفاده گردشگران از این  تسهیلات رفاهی موجود در شهرها اساساً در خدمت به شهروندان توسعه یافته ولی

یکی از انواع گوناگون « 1گردشگری شهری(. »1396:40ها کمک کند)حیدری، تواند به تداوم آنتسهیلات می

 طوریکه به. شودمی گفته افراد زندگی نزدیک شهری مناطق از بازدید گردشگری در جهان است که به

 نزدیک دلیل به و دارند آشنایی مقصد قوانین و اهو و آب فرهنگ، رسوم، زبان، مقصد، با شهری گردشگران

 و آسان دسترس در دلیل به شاید و است کمتر آن هزینه زمینی نقل و حمل از استفاده نیز و مقصد بودن

 برنده پیش شهری گردشگری شرایط بیشتر در بگیرد. قرار بومی گردشگر توجه مورد کمتر بودن تر نزدیک

                                                           
1 . Urban Tourism 
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 حاصل درآمدهای برابر 5/5 حدود آن درآمد معمول طور به و است ورکش یک گردشگری ساختار و ماهیت

 (.17:1392است)روزنامه دنیای اقتصاد،  المللی بین گردشگری از

هدف توسعه پایدار در جوامع شهری باید ارتقای کیفیت زندگی ساکنان از طریق بیشینه کردن منافع اقتصاد 

اهم سازی کیفیت مطلوب تجربه برای بازدیدکنندگان های طبیعی و مصنوعی و فرشهری، صیانت از محیط

 (.205-206:1397باشد)تلفر و شارپلی، 

 

 های مسافرتی و گردشگری در توسعه پایدار گردشگریهای آژانسظرفیت

دشگری نقش یک خرده فروش را در صنعت جهانگردی های دور دفاتر خدمات مسافرتی و گراز گذشته

دفاتر به عنوان حلقه نهایی ارتباط دهنده محصولات گردشگری با مصرف ای که این داشته است به گونه

کنندگان نقش مهمی در موفقیت گردشگری ایفا کرده است و توفیق یا عدم توفیق آن بر موفقیت یا شکست 

گذارد)امیرفخریان و های مقصد گردشگری و عرضه کنندگان خدمات گردشگری به شدت تأثیر میبرنامه

 (.87:1390، ابوالحسنی، وارثی و دارابی، 207-208: 1396معینی، 

های مسافرتی و هر آنچه که مورد نیاز گردشگر اینگونه مؤسسات یا دفاتر سعی دارند که اطلاعات و فعالیت 

های گردشگری و همچنین ها ایجاد تقاضای مثبت نسبت به جاذبهاست را فراهم نمایند. مهمترین کار آژانس

ای بِکر را به گردشگران معرفی کنند تا گوی سبقت را از رقبای خود بربایند؛ این دهجاذبه جدید و یا پدی

اقدامات افزایش آگاهی مردم و توسعه گردشگری را به دنبال دارد و با برقراری مواجهه بین عرضه کننده و 

بازار  متقاضی کننده شکل دهنده بازار گردشگری هستند و به عنوان عاملی رونق بخش و متحول کننده

(. و بی شک نقش مؤثر اینگونه 186:1395، حسین زاده، حسن آبادی و استعلاجی، 1:1391است)اشرفی، 

ها به عنوان یکی از پنج مؤسسات در توسعه پایدار گردشگری انکار ناپذیر است. در حال حاضر این مؤسسه

آیند)امیرفخریان و مار میبخش اساسی گردشگری و به عنوان یکی از عوامل مؤثر در تکامل توریسم به ش

   (.208:1396معینی، 

 اند:دفاتر مسافرتی بر اساس مجوزهایی قادر به فعالیت

های مسافرتی فروش بلیط و هر اقدام دیگر در ارتباط با خدمات الف( دفاتر خدماتی که در زمینه تنظیم برنامه

 نمایند؛زارت راه و ترابری فعالیت میترابری مسافر به صورت مستقیم و غیر مستقیم و با رعایت قوانین و
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های گروهی داخل ب( دفاتر خدمات سیاحتی و جهانگردی که در زمینه اخذ روادید تنظیم و انجام مسافرت

و خارج و نیز هر گونه خدمات گردشگری با رعایت قوانین سازمان ایرانگردی و جهانگردی فعالیت 

 نمایند؛می

های زیارتی داخلی و خارجی و های ثبت نام، تنظیم و انجام مسافرتنهپ( دفاتر خدمات زیارتی که در زمی

کنند)ابوالحسنی و همکاران، نیز هر گونه خدمات زیارتی و با رعایت قوانین سازمان حج و زیارت فعالیت می

86:1390.) 

ای است که موارد زیر را شامل فعالیت آژانس مسافرتی و گردشگری یک تخصص و یک کار مشاوره

 شود:می

 های حمل و نقل در سراسر ارائه مشاوره به مشتریان بالقوه در زمینه مقاصد گردشگری، شرکت

 جهان؛

 های انواع سفر؛برنامه 

 انجام خدمات گردشگری مانند رزرو هتل، هواپیما و ... بر حسب نیاز مشتریان؛ 

 صدور بلیط و اسناد مرتبط؛ 

  های حمل و نقل و ...؛ها، شرکتمانند هتلبرقراری ارتباط مناسب با عناصر اصلی گردشگری 

 های حمل و نقل؛محاسبه دقیق هزینه بلیط هواپیما و سایر هزینه 

 تهیه و نگهداری اطلاعات مربوط به مسافران؛ 

 های مسافرتی؛در دسترس قرار نهادن بروشور و بسته 

 (؛87ها، انتقادات و شکایات مشتریان به عناصر اصلی صنعت)همان،انتقال دیدگاه 

 های مسافرتی قدرت زیادی برای نفوذ و تقاضای مستقیم مصرف کننده در مقایسه با سایر آژانس

 صنایع دارند؛

 های ها مانند یک رابط بین عرضه و تقاضای بخشهای مسافرتی فقط واسطه نیستند بلکه آنآژانس

وابط خیلی های مسافرتی مدرن فرم و شکل بسیار متفاوت و رآژانسکنند و مختلف عمل می

 (.Pastiu & et al, 2014:329پیچیده دارند)

 پیشینه

هایی مختلفی صورت گردشگری و توسعه گردشگری تحقیق-های مسافرتی در ارتباط با موضوع آژانس

 پردازیم:گرفته است که به چند نمونه از آن می
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 گردشگری و مسافرتی خدمات دفاتر موفقیت در مؤثر عوامل بررسی مقاله نتایج( 1396)معینی و امیرفخریان

 دفاتر از درصد 2/45 تنها فعلی شرایط در که دهدمی نشان مشهد شهر در داخلی تورهای برگزاری زمینه در

 تنها بررسی مورد مستقل متغیر 20 میان در و دارند فعالیت مشهد شهر در تور انواع برگزاری خصوص در

 شناسایی داخلی تورهای برگزاری موفقیت در تأثیرگذار عامل مهمترین عنوان به دفاتر سایر با نامه تفاهم عقد

 .است نرسیده خود واقعی جایگاه به تخصصی حرفه یک عنوان به مشهد در تورگردانی دهدمی نشان که شد

 گردشگری شهر توسعه در توریستی هایآژانس نقش ( در مقاله ارزیابی1395حسین زاده و همکاران)

 بازاریابی زمینه در مسافرتی هایآژانس فعالیت بین داری معنی ت آوردند که رابطهاصفهان، این نتایج را بدس

 و مسافرتی هایآژانس مداری مشتری و رضایت میزان بین همچنین و اصفهان شهر گردشگری بازار توسعه و

 .دارد وجود اصفهان شهر گردشگری توسعه

خدمات مسافرتی در توسعه توریسم  های( در مقاله بررسی نقش آژانس1393پورفیکوئی و موسوی)

ها، حمایت و تقویت مراکز خدمات شهرستان بندر انزلی این نتایج را بدست آوردند که غنی کردن زیرساخت

های گردشگری، توسعه و تجهیز این منطقه به عنوان های مسافرتی از طریق توسعه فعالیتتوریستی و آژانس

تواند به دنبال داشته باشد و نیز منجر به توسعه آلی را مییدهعرضه کننده خدمات جهانگردی پیامدهای ا

های مهم گردشگری شمال کشور تبدیل کند و به همان گردشگری شود و این محدوده را به یکی از خط

های بخش گردشگری نیز کنند لازم است تا زیرساختها برای توسعه گردشگری فعالیت میاندازه که آژانس

 بهبود یابد.

های مسافرتی بر توسعه گردشگری شهر شیراز این نتایج ( در مقاله بررسی فعالیت آژانس1393پور)محمد

گردشگری و ارائه خدمات زیربنایی، به جز -بدست آمده که در سه شاخص تبلیغات، ارائه خدمات تفریحی

یگر رابطه مثبت و ارائه خدمات زیربنایی که رابطه منفی را با توسعه گردشگری شیراز داشت در دو گزینه د

 معنی داری با توسعه گردشگری شهر شیراز وجود دارد.

( نتایج مقاله بررسی نقش دفاتر خدمات گردشگری در جذب گردشگران و توسعه صنعت 1391اشرفی)

تواند عاملی در جذب نویسد که تنها وجود دفاتر گردشگری متعدد نمیگردشگری را این چنین می

های لی مانند وجود امکانات و تسهیلات مناسب و آشنایی کارکنان دفاتر با زبانگردشگران باشد بلکه عوام

بین المللی در این امر مؤثر است و بدین وسیله موجبات رضایت و جذب گردشگران و زمینه توسعه 

 شود.اقتصادی کشور فراهم می
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 روش تحقیق

-های مسافرتی ژانستحلیلی است که هدف از آن ظرفیت سنجی آ -روش تحقیق حاضر توصیفی

ها و اطلاعات آوری دادهگردشگری در توسعه پایدار گردشگری شهری شهر کرمانشاه است. برای جمع

-های مسافرتی از منابع اسنادی و میدانی و ابزار)پرسشنامه( استفاده شده است. جامعه آماری آژانس

 SWOTا با استفاده از مدل هگردشگری است که دارای تور گردشگری هستند. تجزیه و تحلیل داده

گردشگری -های مسافرتی دسته، فهرست قوت، ضعف، فرصت و تهدیدهای آژانس 4انجام شده که در 

( تهیه شد و سپس به ارائه راهبردهای متناسب با 2و1در توسعه پایدار گردشگری شهری)جدول شماره 

 آن پرداخته شده است.

 

 SWOTمدل 

SWOT های موجود در محیط خارج و همینطور بازشناسی و فرصت ابزاری برای شناخت تهدیدها

های داخلی به منظور سنجش وضعیت و تدوین راهبردهای مناسب جهت هدایت و ها و قوتضعف

موحد و کهزادی، )کنترل آن سیستم است این روش نتیجه مستقیم دانشکده تجاری هاروارد است 

 opportunityیعنی ضعف،  weaknessقوت، یعنی  strength( و علائم اختصاری آن از 90:1389

 به معنای تهدید تشکیل شده است. threatیعنی فرصت و 

 توان به صورت زیر تعریف نمود:را می SWOTها و تهدیدهای مدل ها، فرصتها، ضعفقوت

 ها احتمالاً کند و این ویژگیهایی که گروه را در دستیابی به اهداف یاری میها: ویژگیقوت

 یک اثر مثبت در دستیابی مطلوب اهداف خواهند بود؛دارای 

 هایی که در راه رسیدن به اهداف مضر هستند و احتمالاً اثرات منفی خواهند ها: ویژگیضعف

 داشت؛

 تواند به دلیل اثرات مثبت احتمالی، هایی است از محیط پیرامون که میها: وضعیتفرصت

 گروه را در دستیابی به اهداف یاری رساند؛

 تواند در راه دستیابی به اهداف مانعی هایی از محیط پیرامون است که میتهدیدها: وضعیت

 (.177:1397بر سر راه گروه باشد)عزمی، 
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( و عوامل 1با استفاده از مطالعات و نظرات متخصصین فهرستی از عوامل داخلی قوت و ضعف )جدول 

وسعه پایدار گردشگری شهری های گردشگری در ت( آژانس2خارجی فرصت و تهدید )جدول 

 شهرکرمانشاه تهیه شده است.

 های گردشگری در توسعه پایدار گردشگری شهری کرمانشاههای )قوت و ضعف( آژانسظرفیت -1جدول 

 عوامل داخلی

 (W) هاضعف (Sها )قوت

 ها، فرهنگ و رسوم در توسعه معرفی و شناسایی جاذبه

 پایدار گردشگری شهری

 رسانی سفر از طریق بروشور، پوسترها و...  تبلیغات و اطلاع

 در توسعه پایدار گردشگری شهری

 ارائه تسهیلات و حمل و نقل 

  ارائه خدمات و صدور بلیط، رزرو آنلاین)هتل، مسافرخانه و

 رستوران و...(

 استفاده از راهنمای تور شهری 

 برگزاری تور گردشگری شهری 

 ایدار روابط عمومی مطلوب پرسنل آژانس در توسعه پ

 گردشگری شهری

 ها و نقاط گردشگری شهریآشنایی پرسنل آژانس با جاذبه 

 امنیت و اطمینان در ارائه خدمات به گردشگران 

  رعایت حقوق و جلب رضایت گردشگران در توسعه پایدار

 گردشگری شهری

 تجربه و سابقه آژانس در برگزاری تور گردشگری شهری 

 کیفیت خدمات گردشگری شهری 

 های شغلی جدید در جاد کارآفرینی و فرصتکمک به ای

 توسعه پایدار گردشگری شهری

 ارائه مشاوره و راهنمایی 

 

 

 ریزی گردشگری شهری در جهت جذب عدم برنامه

 گردشگر

  اکتفا کردن به فروش بلیط به عنوان بیشترین فعالیت

 هاآژانس

 ها در توسعه پایدار عدم هماهنگی و مدیریت آژانس

 گردشگری شهری

 هایم نامتعادل بودجه در آژانستقس 

 برخورد نامناسب با گردشگران 

  ،بالابودن نرخ خدمات و تسهیلات)قیمت بلیط، هتل

 حمل و نقل و...(

 عدم اطلاع رسانی صحیح تورهای گردشگری شهری 

 ها در ارائه خدماتعملکرد ضعیف آژانس 

  ،عدم تنوع در ارائه خدمات و تسهیلات)اقامتی

 و...(پذیرایی، حمل و نقل 

 های گردشگری شهریضعف در معرفی جاذبه 

 های خصوصی و اعتبارات لازمگذاریعدم سرمایه 

  عدم ارائه بیمه به گردشگران در توسعه پایدار

 گردشگری شهری

 

 

  

 های گردشگری در توسعه پایدار گردشگری شهری کرمانشاهها و تهدیدهای( آژانسهای )فرصتظرفیت -2جدول 
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 عوامل خارجی

 (O) هافرصت (T) دیدهاته

 ها و توسعه تأثیر نابرابری در توزیع فضایی آژانس

 پایدار گردشگری شهری

 های فاقد مجوز فعالیتوجود آژانس 

 ها به اجرای تورها در عدم آشنایی کافی آژانس

 توسعه پایدار گردشگری شهری

  عدم آشنایی و استفاده نکردن از فناوری و سیستم

 خدمات فروش آنلاین در ارائه

 ها در ارائه تأثیر نوسانات ارز در افزایش هزینه

 ها و کاهش گردشگرانخدمات آژانس

 های عدم شناخت کافی به زندگی، رسوم و سنت

شهری مناطق گردشگری در توسعه پایدار 

 گردشگری شهری

 

  تقویت بازاریابی در جهت شناخت و نیاز گردشگر در

 توسعه پایدار گردشگری شهری

 های حمل و نقل، ها با شرکتکاری آژانسارتباط و هم

 ها، مراکز خرید و...ها، مسافرخانههتل

 ها در عرضه انواع واحدهای اقامتی از سوی آژانس

 توسعه پایدار گردشگری شهری

 ها در توسعه پایدار گردشگری نقش و تأثیر آژانس

 شهری

  بهره گیری از راهنمایان تور و نقش آن در جهت توسعه

 گری شهریپایدار گردش

  رسیدگی به شکایات و جبران خسارت در صورت لغو

 تور

 ها از فناوری و ابزارهای برقراری ارتباط استفاده آژانس

 هاو هماهنگی

 تقویت و بهبود کیفیت ارائه خدمات 

 های دیگر در جهت کیفیت ها با آژانسرقابت آژانس

 هاخدمات، تسهیلات و کاهش قیمت

 ای راهنمایان تور و های آموزشی بربرگزاری دوره

 هاتورگردان

 ها با سازمان میراث فرهنگیهمکاری و هماهنگی آژانس 

  تشویق گردشگران در جهت توسعه پایدار گردشگری

 شهری

 ها و صفحات مجازی در توسعه استفاده از وب سایت

 پایدار گردشگری شهری

 های تشویقی در توسعه پایدار گردشگری ارائه برنامه

 شهری

 رایگان ارائه بیمه 

 گذاری دولتی در توسعه پایدار برخورداری از سرمایه

 گردشگری شهری

4-  
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ها در ارتباط با توسعه پایدار گردشگری ( با توجه به جمع آوری نقاط قوت و ضعف آژانس3در )جدول 

های ها و تلاش بر کاهش ضعفبرداری بهینه از قوتشهری شهر کرمانشاه که در واقع هدف حفظ و بهره

 ها انجام گرفت.در رابطه با توسعه گردشگری شهری است؛ محاسبه وزن نهایی و اولویت موجود

 بندی عوامل داخلی محاسبه وزن نهایی و اولویت -3جدول 

 

ت
قو

ها 
S

 

ها       
ت 

قو
 

S
 

 عوامل داخلی
ن 

گی
یان

م

تبه
ر

ی
ا

ب 
ضری

یی 
نها

ن 
وز

 

ت
وی

اول
 

 7 32/0 08/0 4 ها، فرهنگ و رسوم در توسعه پایدار گردشگری شهریمعرفی و شناسایی جاذبه

تبلیغات و اطلاع رسانی سفر از طریق بروشور، پوسترها و... در توسعه پایدار 

 گردشگری شهری
2/3 05/0 16/0 11 

 10 192/0 06/0 2/3 ارائه تسهیلات و حمل و نقل

 1 45/0 09/0 5 ، رزرو آنلاین)هتل، مسافرخانه و رستوران و...(ارائه خدمات و صدور بلیط

 3 414/0 09/0 6/4 استفاده از راهنمای تور شهری

 6 336/0 08/0 2/4 برگزاری تور گردشگری شهری

 4 396/0 09/0 4/4 روابط عمومی مطلوب پرسنل آژانس در توسعه پایدار گردشگری شهری

 8 308/0 07/0 4/4 ها و نقاط گردشگری شهریهآشنایی پرسنل آژانس با جاذب

 5 352/0 08/0 4/4 امنیت و اطمینان در ارائه خدمات به گردشگران

 2 432/0 09/0 8/4 رعایت حقوق و جلب رضایت گردشگران در توسعه پایدار گردشگری شهری

 6 336/0 08/0 2/4 تجربه و سابقه آژانس در برگزاری تور گردشگری شهری

 5 352/0 08/0 4/4 یت خدمات گردشگری شهریکیف

های شغلی جدید در توسعه پایدار گردشگری کمک به ایجاد کارآفرینی و فرصت

 شهری
8/3 07/0 266/0 9 

 6 336/0 08/0 2/4 ارائه مشاوره و راهنمایی

 * 65/4 * 2/4 کل

ف
ضع

 ها

W
 

 8 13/0 05/0 6/2 ریزی گردشگری شهری در جهت جذب گردشگرعدم برنامه

 11 088/0 04/0 2/2 هااکتفا کردن به فروش بلیط به عنوان بیشترین فعالیت آژانس

 5 195/0 06/0 25/3 ها در توسعه پایدار گردشگری شهریعدم هماهنگی و مدیریت آژانس

 3 266/0 07/0 8/3 هاتقسیم نامتعادل بودجه در آژانس

 2 288/0 08/0 6/3 برخورد نامناسب با گردشگران

 1 378/0 09/0 2/4 بالابودن نرخ خدمات و تسهیلات)قیمت بلیط، هتل، حمل و نقل و...(

 4 238/0 07/0 4/3 عدم اطلاع رسانی صحیح تورهای گردشگری شهری

 7 168/0 06/0 8/2 ها در ارائه خدماتعملکرد ضعیف آژانس
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 10 102/0 03/0 4/3 مل و نقل و...(عدم تنوع در ارائه خدمات و تسهیلات)اقامتی، پذیرایی، ح

 4 238/0 07/0 4/3 های گردشگری شهریضعف در معرفی جاذبه

 6 18/0 06/0 3 های خصوصی و اعتبارات لازمگذاریعدم سرمایه

 9 112/0 05/0 25/2 عدم ارائه بیمه به گردشگران در توسعه پایدار گردشگری شهری

 * 38/2 * 15/3 کل

 27/2 قاط قوت از ضعفحاصل تفریق ن 

 1397های تحقیق، منبع: یافته

 

ها های خارجی پیش رو آژانسدهد، که فرصتها و تهدیدها( را نشان می( عوامل خارجی)فرصت4)جدول 

بایست در جهت تقویت و ها را میبرای توسعه گردشگری شهری کرمانشاه و چگونگی برخورد مناسب با آن

ای صحیح بکار گرفته شوند و اینکه تهدیدهای ت خدمات گردشگری به شیوهرونق گردشگری شهری و کیفی

شوند؛ به صورت احتمالی نیز خطری جدی برای توسعه گردشگری شهری در موارد مختلف محسوب می

 سؤالاتی در پرسشنامه مطرح شدند و بعد از تکمیل جدول محاسبه آن آماده گردید.

 

 عوامل خارجی  بندیمحاسبه وزن نهایی و اولویت -4جدول 

ت
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تقویت بازاریابی در جهت شناخت و نیاز گردشگر در توسعه پایدار 

 گردشگری شهری
4 08/0 32/0 5 

ها، های حمل و نقل، هتلها با شرکتارتباط و همکاری آژانس

 ها، مراکز خرید و...مسافرخانه
4/4 09/0 396/0 2 

ها در توسعه پایدار عرضه انواع واحدهای اقامتی از سوی آژانس

 گردشگری شهری
2/4 08/0 336/0 4 

 6 308/0 07/0 4/4 ها در توسعه پایدار گردشگری شهرینقش و تأثیر آژانس

گیری از راهنمایان تور و نقش آن در جهت توسعه پایدار بهره

 گردشگری شهری
4/4 08/0 352/0 3 

 10 252/0 07/0 6/3 رسیدگی به شکایات و جبران خسارت در صورت لغو تور

 8 266/0 07/0 8/3 هاها از فناوری و ابزارهای برقراری ارتباط و هماهنگیاستفاده آژانس

 9 264/0 06/0 4/4 تقویت و بهبود کیفیت ارائه خدمات

ت خدمات، تسهیلات های دیگر در جهت کیفیها با آژانسرقابت آژانس

 هاو کاهش قیمت
2/4 08/0 336/0 4 
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 7 294/0 07/0 2/4 هاهای آموزشی برای راهنمایان تور و تورگردانبرگزاری دوره

 2 396/0 09/0 4/4 ها با سازمان میراث فرهنگیهمکاری و هماهنگی آژانس

 8 266/0 07/0 8/3 تشویق گردشگران در جهت توسعه پایدار گردشگری شهری

ها و صفحات مجازی در توسعه پایدار گردشگری استفاده از وب سایت

 شهری
4/4 08/0 352/0 3 

 11 204/0 06/0 4/3 های تشویقی در توسعه پایدار گردشگری شهریارائه برنامه

 12 15/0 05/0 3 ارائه بیمه رایگان

 1 432/0 09/0 8/4 ریگذاری دولتی در توسعه پایدار گردشگری شهبرخورداری از سرمایه

 * 92/4 * 08/4 کل

ها
ید

هد
ت

 

T
  

 3 24/0 08/0 3 ها در توسعه پایدار گردشگری شهریتأثیر توزیع فضایی آژانس

 5 18/0 06/0 3 های فاقد مجوز فعالیتوجود آژانس

ها به اجرای تورها در توسعه پایدار گردشگری عدم آشنایی کافی آژانس

 شهری
25/3 05/0 162/0 6 

عدم آشنایی و استفاده نکردن از فناوری و سیستم فروش آنلاین در ارائه 

 خدمات
2/3 06/0 192/0 4 

ها و ها در ارائه خدمات آژانستأثیر نوسانات ارز در افزایش هزینه

 کاهش گردشگران
8/4 09/0 432/0 1 

های شهری مناطق عدم شناخت کافی به زندگی، رسوم و سنت

 عه پایدار گردشگری شهریگردشگری در توس
6/4 08/0 368/0 2 

 * 57/1 * 64/3 کل

 35/3 حاصل تفریق نقاط فرصت از تهدید 

 1397های تحقیق، منبع: یافته

 

 های تحقیقیافته

ضعف داخلی  12قوت داخلی در مقابل  14( 2و1از مجموع عوامل مؤثر بر شمرده با توجه به )جدول شماره 

قوت و فرصت به  30تهدید خارجی قرار گرفتند بدین صورت که مجموع  6بل فرصت خارجی در مقا 16و 

گردشگری و توسعه -های مسافرتی ضعف و تهدید به عنوان محدودیت در رابطه با آژانس 18عنوان مزیت و 

پایدار گردشگری شهری  مورد شناسایی قرار گرفتند. معیار سنجش پرسشنامه در طیف لیکرت از)خیلی کم( 

 09/0تا  01/0ها انجام و ضرایب تعیین شده از ای پاسخزیاد( در نظر گرفته شد. سپس میانگین رتبه تا)خیلی

 ها شناخته شدند. به هر یک از سؤالات داده شد و در ادامه وزن نهایی تعیین و اولویت

رزرو آنلاین هتل، مربوط به )ارائه خدمات و صدور بلیط،  45/0ها در نقاط قوت با وزن نهایی بالاترین اولویت

و نیز )استفاده  432/0مسافرخانه و رستوران( و بعد )رعایت حقوق و جلب رضایت گردشگران( با وزن نهایی 
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) بالا 378/0ها به ترتیب با وزن باشد. در مقابل بالاترین ضعفمی 414/0از راهنمای تور شهری( با وزن نهایی 

حمل و نقل( و )برخورد نامناسب با گردشگران( با وزن  بودن نرخ خدمات و تسهیلات، قیمت بلیط، هتل و

 (.3است.)جدول شماره  266/0ها( با وزن نهایی و ) تقسیم نا متعادل بودجه در آژانس 288/0نهایی 

گذاری دولتی در توسعه پایدار گردشگری ها بالاترین اولویت مربوط به )برخورداری از سرمایهاز نظر فرصت

ها با سازمان میراث فرهنگی( و همینطور ) ارتباط و )همکاری و هماهنگی آژانس 432/0شهری( با وزن نهایی 

 396/0ها و مراکز خرید( با وزن نهایی برابر ها، مسافرخانههای حمل و نقل، هتلها با شرکتو همکاری آژانس

وسعه پایدار گردشگری ها و صفحات مجازی در تگیری و نقش راهنمایان تور( و )استفاده از وب سایتو )بهره

 است. 352/0شهری( با وزن نهایی برابر 

ها ها در ارائه خدمات آژانسشود: )تأثیر نوسانات ارز در افزایش هزینهتهدیدها نیز به ترتیب شامل این موارد می

های شهری مناطق و )عدم شناخت کافی به زندگی، رسوم و سنت 432/0و کاهش گردشگران( با وزن نهایی 

ها در توسعه پایدار گردشگری و نیز )تأثیر نابرابری توزیع فضایی آژانس 368/0گری( با وزن نهایی گردش

و  2/4ای مجموع نقاط قوت (. محاسبه کلی میانگین رتبه4است )جدول شماره  24/0شهری( با وزن نهایی 

ای مجموع . میانگین رتبهاست 38/2و وزن نهایی  15/3ای مجموع نقاط ضعف و میانگین رتبه 65/4وزن نهایی 

و وزن  64/3ای مجموع تهدیدها است و همینطور میانگین رتبه 92/4و وزن نهایی آن  08/4ها برابر با فرصت

 است. 57/1نهایی 

های مناسب نقاط قوت و فرصت باشد که در کل ظرفیت و زمینهنتیجه این محاسبات بیانگر این نکته می

برای توسعه پایدار گردشگری شهری شهر کرمانشاه بالا است و نیازمند توجه های مسافرتی و گردشگری آژانس

 جدی مسئولان در این رابطه است.

 راهبردهای  چهارگانه ارائه شده عبارتند از:

 )راهبرد منتخب( SOراهبرد تهاجمی  •

 های بیرونی است.های داخلی و استفاده بهینه از فرصتنگاه این راهبرد تأکید و حفظ قوت

های های مسافرتی و گردشگری از همکاری و ایجاد ارتباط با شرکتگیری و استفاده آژانسرهبه .1

سهیم در امر توسعه پایدار گردشگری شهری )حمل و نقل، مراکز اسکان، مراکز خرید و...( برای 
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ارائه و رزرو آنلاین خدمات مربوطه برای سهولت گردشگران و رعایت حقوق آنان و بدست 

 ت گردشگران؛آوردن رضای

ها با سازمان میراث فرهنگی و ارائه گزارشات و آمار مربوط به گردشگران تأکید بر همکاری آژانس .2

ها در معرفی و استفاده از راهنمایان برای کمک به توسعه پایدار گردشگری شهری و تعامل میان آن

 شهری؛ تور شهری و تأکید بر نقش مؤثر راهنمایان تور در معرفی و رونق گردشگری

ها و صفحات مجازی )اینترنتی( در معرفی و ارائه ها از وب سایتتأکید به برخورداری آژانس .3

خدمات مربوطه و متنوع ساختن ارتباط و تعامل میان ارائه خدمات خود و جلب رضایت 

 گردشگران و شناسایی نیاز آنان و فرهنگ سازی برای تشویق و عمومی کردن فرهنگ گردشگری.

 STوع بخشی راهبرد تن •

 های داخلی و پرهیز از تهدیدهای بیرونی است.تأکید این راهبرد بر حفظ و استفاده از قوت

ها از جمله رزرو آنلاین)مراکز تدوین راه کار و قوانینی در ارائه هر چه با کیفیت تر خدمات آژانس .1

خدمات و کاهش  هایاقامتی، رستوران و ...( در جهت کاستن نقش نوسانات ارز و افزایش هزینه

 گردشگران خارجی احتمالی در توسعه پایدار گردشگری شهری؛

تأکید بر استفاده هر چه بیشتر راهنمایان تور شهری و افزایش آگاهی و شناخت گردشگران به  .2

 های شهری در مناطق گردشگری؛زندگی، رسوم و سنت

رخورداری یکسان تأکید بر رعایت حقوق و گرفتن جلب رضایت گردشگران در امر سفر و ب .3

اند و نیز کاستن از هایی که دارای تور گردشگری شهریمناطق سطح شهر از امکانات آژانس

 ها.های توزیع فضایی آژانسنابرابری

 WOراهبرد بازنگری  •

 های داخلی است.های بیرونی و از بین بردن ضعفدر این راهبرد تأکید بر استفاده از فرصت

دولتی در امر رونق گردشگری به وسیله جلوگیری از تقسیم نا  حمایت و سرمایه گذاری بخش .1

گردشگری به منظور توسعه پایدار گردشگری شهری –های مسافرتی متعادل بودجه میان آژانس

 و کاهش نرخ خدمات و تسهیلات مربوطه در جهت توسعه پایدار گردشگری شهری؛

میراث فرهنگی و ارائه گزارشات گردشگری با سازمان -های مسافرتی همکاری و تعامل آژانس .2

و آمار مربوط به گردشگری شهری به این سازمان و استفاده از وجود راهنمایان تور شهری و 

ها در رواج توسعه گردشگری شهری و نیز جلوگیری از اتفاقات ناخواسته تأکید بر نقش مؤثر آن
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ها به اطلاعات لازم به آن از بازدید گردشگران از مناطق گردشگری به وسیله راهنمایی و دادن

 عنوان افراد نا آشنا؛

ها، های حمل و نقل، هتلها با ذینفعان در رونق گردشگری )شرکتنحوه همکاری و ارتباط آژانس .3

مراکز خرید و ...( جهت ارائه هر چه بهتر خدمات به گردشگران و نیز و ارتقاء تعامل فرهنگ 

 گردشگران؛بومی و مسئولین اجرایی از تعامل بهتر با 

ها و صفحات مجازی )اینترنتی( جهت رونق و معرفی مناطق تأکید بر استفاده از نقش وب سایت .4

 گردشگری و ارائه خدمات آنلاین به گردشگران.

 WTراهبرد تدافعی  •

 ها( است.های داخلی و تهدیدهای بیرونی )فایق آمدن بر محدودیتتأکید این راهبرد بر حذف ضعف

برای کاهش نرخ خدمات و تسهیلات )قیمت بلیط، هتل، حمل و نقل و...( در  هاییتدوین برنامه •

های خدماتی تورهای شهری و ترویج انگیزه سفر و ایجاد راه کاری برای اینکه افزایش هزینه

 گردشگری برابر است با کاهش تعداد گردشگران؛

ستانه با یکدیگر با افزایش آموزش گردشگران و مردم بومی و بهره بردن از تعامل بهتر و برخورد دو •

آگاهی و اطلاعات گردشگر به زندگی و رسومات شهری مناطق گردشگری با ارائه بروشورها و 

 اطلاعات راهنمایان تور؛

ها و نقش آن در ارائه خدمات و هایی برای جلوگیری از نا متعادلی بودجه میان آژانستدوین برنامه •

های دارای که پراکندگی و توزیع فضایی تعداد آژانسمعرفی گردشگری شهری و توجه بر تأثیری 

تور شهری در سطح شهر دارند و تلاش برای به تعادل رساندن این توزیع فضایی و دسترسی برابر 

 گردشگران متقاضی به آن در امر توسعه گردشگری شهری.

ضعف)عوامل  ( حاصل تفاضل کل نقاط قوت از کل نقاط4و  3محاسبه وزن نهایی)جدول  با توجه به

 35/3های گردشگری و همچنین تفاضل)عوامل خارجی( یعنی نقاط فرصت از تهدید آژانس 27/2داخلی( 

 SOتوان از راهبردهای تهاجمی گیرد که میای قرار میدر ناحیه SWOTبدست آمد که این اعداد در نمودار 

 (.1استفاده نمود)نمودار 
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 ین راهبرد نهایی)منبع: پژوهش محققان(تعی -1نمودار 

 

 گیری بحث و نتیجه

های مسافرتی و گردشگری عمدتاً نقش یک واسطه و یک اتصال دهنده بین گردشگران، محیط و خدمات آژانس

گردشگری )رزرو یا خرید بلیط، اسکان، حمل و نقل، بازار و ...( را دارند. علاوه بر اینکه خود گردشگری 

ها در گردشگری )شهری( نحوه گذران فراغت مردم در دی و اجتماعی است. جایگاه این آژانسفعالیتی اقتصا

های از طریق جذب گردشگر است. بنابراین فعالیت آژانس ایام تعطیلات و کمک دهنده به رونق اقتصاد شهری

ت مربوط به گردشگری تسهیل دهنده برقراری ارتباط میان گردشگران و ارائه خدمات و اطلاعا-مسافرتی 

 گردشگری است.

های طبیعی، تاریخی و فرهنگی بسیار برای استان و شهر کرمانشاه علی رغم مستعد بودن اماکن دیدنی، جاذبه

های مسافرتی و گردشگری به ویژه در حوزه گردشگری )شهری( و کرمانشاه گردی، از ظرفیت اندک آژانس
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کنند برخوردار است. در صورتی که تورهای ری میگردشگری که اقدام به برگزاری تورهای گردشگری شه

ها و شناخت و تبلیغ آن بین مردم و گردشگران داخل شهر و گردشگران خارج از شهری و شمار این آژانس

دهی و توسعه شوند افزایش یابد؛ زمینه مناسبی برای خدماتشهر که برای بازدید و گردش وارد شهر می

 کند.قتصاد )فرصت شغلی و کارآفرینی(  فراهم میگردشگری شهری و همچنین رونق ا

گردشگری ظرفیت بالایی در جلب گردشگران -های مسافرتی دهند که آژانسهای این تحقیق نشان مییافته

ها داخلی و خارجی و توسعه گردشگری در شهر کرمانشاه دارند. لذا تمرکز بر توسعه عملکرد این آژانس

دهد که عوامل داخلی ها نشان میگری شهر کرمانشاه شود. نتایج حاصل از دادهتواند منجر به توسعه گردشمی

بالاترین اولویت در )ارائه خدمات و صدور بلیط، رزرو آنلاین: هتل، مسافرخانه و رستوران و  ها(یعنی )قوت

یمت بلیط، هتل، ها( در )بالا بودن نرخ خدمات و تسهیلات: قو بالاترین اولویت )ضعف 45/0...( با وزن نهایی 

ها( بالاترین اولویت مربوط به و همینطور در عوامل خارجی )فرصت 378/0حمل و نقل و ...( با وزن نهایی 

و در )تهدیدها( عامل  432/0گذاری دولتی در توسعه گردشگری شهری( با وزن نهایی )برخورداری از سرمایه

 432/0ها و کاهش گردشگران( با وزن نهایی ات آژانسها در ارائه خدم)تأثیر نوسانات ارز در افزایش هزینه

است. بنابراین با توجه به این نتایج، بالا بودن وزن عوامل قوت و فرصت نسبت به ضعف و تهدید وجود 

 دهد.راهبردهای مؤثر در جهت توسعه پایدار گردشگری شهری را نشان می

ها و در مقابل حذف و یا به فاده بهینه از آندر واقع حفظ و به حداکثر رساندن نقاط قوت و فرصت و است

گردشگری در توسعه پایدار -های مسافرتی ها و تهدیدها در رابطه با جایگاه آژانسحداقل رساندن ضعف

 گردشگری شهری شهر کرمانشاه مدنظر است. در پایان پیشنهادات کلی زیر ارائه می شوند:

رسانی است که کارکرد های خدماتی بالابودن هزینههای مسافرتی و گردشگریکی از مشکلات آژانس-1

ها و دهد. از این رو ضرورت دارد که با اعطای وامها و استقبال گردشگران را تحت تأثیر خود قرار میآژانس

 ها کاهش یابند؛های دولتی و استانی این هزینهتسهیلات و همچنین حمایت

ها های گردشگری شده است که از آن جمله افزایش هزینهنوسانات ارزی سبب مشکلات زیادی برای آژانس-2

تواند بخشی از این افزایش ها میهای تشویقی و کاهش مالیات آژانساست. در این رابطه اعطای سیاست

 ها را در بر بگیرد و موجب رونق گردشگری شود؛هزینه
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گری نقش مهمی در توسعه های مسافرتی و گردشتهیه یک پورتال جامع تهیه بلیط و معرفی آژانس-3

 گردشگری شهری دارد.
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