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   مربوط ساختني براييفرصتها :عي نظر در مورد محصول و توزديتجد
 )يمسافرت (ي در صنعت گردشگرعيراهبرد محصول به راهبرد توز

 السادات فرنودينم ص

 

    مقدمه-1
به دلايلي بسياري از سرويس دهندگان نظير خطوط هوايي و هتلها غير واسطه هاي مربوط به اداره امور دفتري نياز به 

  : تجديد نظر در راهبرد يا استراتژي دارند 
انسهاي مسافرتي را به ژ ها كه آGDS قدرت واسطه هاي الكترونيك سنتي نظير سيستمهاي توزيع جهاني يا -

سيستمهاي رزرو هتلها و خطوط هوائي وصل ميكنند ميتواند مورد سوء استفاده قرار گيرد، اينها هزينه هاي 
  . چند ميليون دلاري براي خطوط هوائي دارند و هنوز نيز بالقوه مي توانند وجوه بيشتري از هتلها بدست آورند 

 (hotels.com)ر هيئتهاي توزيع جا در هتلها ها نيز نظيTPI واسطه هاي الكترونيك نوع سوم غير سنتي جديد -
نيز قدرت زيادي براي استفاده از موقعيت توزيعي خود و يا سوء استفاده از آن دارند و گاهي دو يا سه برابر 
قيمتهاي عادي با سوء ارائه اطلاعات مربوط به اتاقهاي در دسترس و سوء همكاري با هتل داران بدست مي 

ي كه در امور دفتري و فردي دارند تعداد اطاقهاي رو به افزايش در دسترس را با نحوه اينها با نفوذ. آورند 
  . اداره منطبق با نظريات خود تطبيق مي دهند

 اپراتورهاي هتلها و خطوط هوائي نياز به فراگيري امور مربوط به كانال توزيع دارند و اينكه بايد بتوانند بر نحوه -
  .  باشند توزيع و قيمتها كنترل داشته

 با همين درجه از اهميت اپراتورها نياز به فراگيري استفاده از كانال توزيع در زمينه رقابت دارند تا بتوانند مشتريان -
را از امكانات موجود آگاه ساخته امكانات لازم براي ثبت سفارس دقيق و ارائه سرويسهاي لازم را در اختيار 

  . آنان قرار دهند 
فرصتي براي ط هوائي دارد و اپراتورهاي هتلها تجديد نظر در راهبرد توزيع در هتلها و خطواين كار نياز به 

  . تغيير در نوع ارائه خدمات در مجموع و راهبردهاي اداره محصولات خود دارند 
- TPI ها يا واسطه هاي الكترونيك جديد ممكن است سرويسهائي را با حداقل قيمت ارائه دهند ولي مشتريان

 در اينگونه موارد براي دريافت سرويسهاي لازم اينگونه قيمتهاي در دسترس را در هر بازاري مورد تأييد نبايد
ها بدنبال TPIبر اساس تحليل داده ها نشان مي دهد كه در دفترداري مشتريان بر اساس قيمت . قرار دهند

است اطلاعات قانع كننده اي ها ممكن TPIدر حاليكه . كسب بالاترين قيمت و نه پرداختي مناسب هستند 
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بدهند تا مسافري بتواند به سرويس متوسطي برسد ، ولي امكان انتخاب صحيح براي مشتري وجود ندارد و 
TPI قابل قبول و محترمانه را ندارد قابليت لازم براي پاسخ به مسافر در حد .  

 اساس ارزش خود و نه تنها بخاطر  برعكس ، خطوط هوائي و اپراتورهاي هتل ميخواهند محصولات خود را بر-
نفس قيمت و ارزش مادي ارائه نمايند و به گزينه هاي مشتريان با حداكثر امكانات در دسترس با توجه به 

در بسياري موارد نيز توجه به حداقل رضايت با حداقلي از قيمت محصول خط مشي . قيمت پاسخ دهند 
  . درستي نميتواند باشد 

.  مجموعه سرويسهاي پيشنهادي و توزيع آنها مي تواند از نظر رقابتي نيز مؤثر باشد يك راهبرد درست براي
تجديد نظر و بازسازي چگونگي اداره سرويسها بر اساس تقاضاي مشتري ميتواند به افزايش تقاضا كمك كند 

  . پيدا كندو به نوبه خود مسئله قدرت در توزيع را تغيير دهد و نحوه توزيع شكلي فاقد انحراف و عادي 
به عاملان يا گردانندگان خطوط هوائي و هتلها امكان ميدهد خط مشي ) يا مبتني بر بازخورد( بازاريابي رزونانس -

مناسب و متفاوت در برابر مشتريان خود داشته باشند ، ضمن اينكهبه منافعي بيشتر و رضايت بيشتر از طرف 
  . مشتري دست يابند 

تجديد نظر در ارائه سرويسها .  كانال توزيع را به نفع اين گردانندگان ميتواند تغيير دهد  بازار يابي رزونانس مسئله-
و پيشنهاد سرويس به افزايش تقاضا نيز كمك مي كند بنحويكه واسطه ها در اين ميان قدرت سوء استفاده و 

نقص در ارائه صحيح قابليت ارائه سرويس جديد ميتواند . اعمال نظر در ارائه سرويس را از دست ميدهند 
ها GPSاطلاعات را كه به وسيله واسطه هاي سنتي صورت ميگيرد را مرتفع نموده و نهايتاً توزيع را از دست 

  . ها خارج ساخته و بطرف وب سايت هاي ارائه دهنده هاي سرويسها و گردانندگان اصلي سوق دهد TPIو 
  
   تعالي بدون پاداش -2

  . اندازه كافي نميتواند خوب باشد خوب بودن به اندازه كافي ، به 
، ولي هنوز رشد و ) بطور نسبي(شركتها محصولات بهتري تولد مي كنند ، با تنوع بيشتر، هزينه كمتر ، با كيفيت بالاتر 

مشتري به محصولات سنتي توجه نميكند ، بجاي آن محصولات جديد فاقد كربنات . منفعت آنها در جاي اول است 
و يا از سرويسهاي .  هاي جايزه دار باكيفيت ، آبجو دست ساز ، و قهوه داراي بسته بندي مي خرند ، بستني) نوشابه(

كه توصيه مي كند پس از خروج از هواپيما ذباله ها را دور بريزيد ) شركت هواپيمائي ( سنتي مثلاً خريد بليط جت بلو 
) يا سرويسهاي خود( مجموعه خود بدست آورند قيمتهائي كه شركت ها هم اكنون مي توانند از. خودداري مي كند 

  : تحت تأثير سه عامل مي تواند محدود شوند 
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 اين كاهش قيمت هنگامي وجود دارد كه مشتري بعلت اينكه محصول كامل نيست با توافق : كسر سازشي 
  . فروشنده قيمت كمتري مي پردازد 

مشخص نيست كه چيزي دريافت ) د يا سرويس را وقتيكه مشتري محصولي ناشناخته را مي خر:كسر عدم قطعيت 
خواهد كرد، بنابراين وقتي نمي داند چه كالائي دريافت مي كند شانس اينكه كيفيت پائينتر از حد معمول براي وي باشد 

در توزيع محصولات جديد نيز نمونه هاي آزاد ، . وجود دارد و در اينجا نتيجتاً يك كاهش قيمت توافقي وجود دارد 
  . ت نيز با دشواري هائي همراه است قطعي

 محصولاتي كه در انحصار يك توليد كننده است ، مي تواند در حداكثر قيمت فروخته شوند، ولي :كسر رقابتي  
  . محصولات در رقابت قيمتها ممكن است به پائين ترين سطح نيز برسند 

ابي است ، ولي اثار آنها  بسرعت و عميقاً تغيير يافته سه فاكتور مشابه نيز وجود دارد كه هميشه حاكم بر راهبرد بازاري
  . است، و در بسياري موارد مورد توجه قرار نگرفته است 

 اين كسر هرگز پائين نيامده ، جستجوي تهيه كننده ها و عرضه كننده هاي :تغييرات در كسر عدم قطعيت  
جربيات مشتريان گزارش ميدهند عدم قطعيت را سرويس و سرويس دهندگان حرفه اي ثالث ، و وب سايتهايي كه از ت

  . كاهش داده و انتخاب آگاهانه را تسهيل ميكنند 
با دسترسي بيشتر به اطلاعات و وجود محصول و .  كسر سازشي رو به افزايش است :تغييرات در كسر سازشي 

  . ور كامل است سرويس بيشتر مشتري به اين نتيجه ميرسد كه قادر به يافتن محصول مورد نظر خود بط
اما ضمن اينكه مشتري به محصول مطلوب خود بطور كامل نمي رسد توقّع كسر قيمت هنگام خريد يك محصول 

  . معمولي را دارد 
عرضه كننده انحصاري يك محصول يا سرويس مي تواند محصول خود را با هر قيمتي  : تغييرات در كسر رقابتي

 در رقابت بعلت وجود محصولات مشابه نمي توانند اقدام به چنين كاري به خريدار بفروشد ، ولي محصولات موجود
  . در خطوط هوايي و هتل داري نيز همين قاعده وجود دارد و گاهي ممكن قيمت ها به حداقل خود برسند . كنند

ردهايي اين تغييرات مسائلي را پيش روي عرضه كننده هاي سرويس هاي مسافرتي ميگذارند و مستلزم رجوع به رويك
  . هستند كه قادر به حل اين مسائل بوده بتواند سود و پيشرفت آنها را تأمين نمايند 

مشتري ارزانترين پرواز ممكن . راهبردهاي بازاريابي مدرن بايد با رفتار پيچيده و دو پهلوي مشتري سر و كار داشته باشد
ز پول خود در موقعيت ديگري بهره ميگيرد ، و يا در را انتخاب ميكند و از هتلي مناسب استفاده ميكند بدين ترتيب  ا

يك هتل ارزانقيمت اقامت ميكند به بازي گلف خود ميرسد ، از رستوران مناسب استفاده ميكند ؛ در اينجا نيز از پول خود 
يش مهم بطور خلاصه مشتري پائين ترين قيمت را براي مواردي كه خيلي برا. به نفع يك مورد ديگر استفاده مي نمايد 

  ) از بين آنچه كه به وي پيشنهاد ميشود ( نيست انتخاب ميكند ، ولي بهترين گزينه ها از نظر خود را مي يابد 
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  ) بازتاب يا بازخورد( مروري كوتاه بر رزونانس -3
راهبردهاي وضعيتي جديد هنر تشخيص تمايزها و يا تفاوتهاي عمده شركتهاي مدرن را قادر به توليد محصولات و 

. رويسهاي مركب بدون تأثير منفي بر اقتصاد چند محصولي و يا هزينه هاي توليد ، توزيع، فروش و بازاريابي مي نمايدس
 البته همه چيز به وفق مراد و به نفع همه مصرف كننده ها نمي تواند باشد ، و همه چيز نيز در جهت منافع هر

ه چيز كه مي تواند توليد شود و فروخته شود نيز نبايد ساخته نيز نيست ، و هم) بطور جداگانه ( مصرفكننده بخصوص 
  . شود و يا بتواند فروخته شود 

بازاريابي رزونانس يا بازتابي راهنماي تفاوتهاي بسيار شديد است و به شركتها امكان ميدهد روي كالا و سرويسهاي 
بازاريابي رزونانس به مصرف .  سرويس بدهند مورد توجه شديد مشتري متمركز شوند و به اجزائي سرويس نشده از بازار

اين بازاريابي در برابر مصرف كننده قابل . كننده دقيقاً انچه را كه ميخواهد ارائه ميدهد و كسرسازشي را حذف ميكند 
انعطاف بوده ، با محصولاتي منحصر به فرد انحصارهائي كوچك بوجودمي آورد و كسر رقابتي را هم از صحنه خارج 

اين نوع بازاريابي رد پي ايجاد تفاوت و يا محصولي با شكلي بخصوص نيست ، اما كاري كه انجام ميدهد اين  . ميسازد
براي نمونه در حاليكه زماني يك نوع پاوربار . است كه براي هر مصرف كننده آنچه را كه ميخواهد تيهه مي نمايد 

(powerBar) هزاران پاوربار تخصصي از تقويت كننده اعصاب گلف بازان  يا تقويت كننده در بازار وجود داشت ، اكنون
گرفته تا بارهاي انرژي پروتئين براي افزايش وزن ، بارهاي تقويتي در بازيهاي قهرماني و بارهاي اضافي براي پيچيدن 

 هوائي يا دور بارهاي دستي دوچرخه، و غيره ، بارا منحصر به فرد برتري وجود ندارد ، همانگونه كه يك هتل و يا خط
چرا اكنون وضع بدينگونه است ؟ ارجحيتها از نظر مصرف كننده تغيير . برتري يافت نميشود ) دلال(بانك يا واسطه 

دراين مورد تغيير يك افزايش عميق در . كرده و رفتار وي به ندرت سريعاً ميتواند بدون تغيير در محيط آنرا تغيير دهد 
  . اطلاعات و يا آگاهيست 

هميده يا مطلع مايل به پرداخت قيمتهاي بالا براي كالا نيست و بازار رقابتي در اين زمينه به وي كمك  مشتري ف-
كسر مشابهي روي وجود دلالي ، كميسيونهاي مسافرتي ، و نرخ مسافرتهاي . ميكند و از شفافيت لازم برخوردار است 

تري ميخواهد، مشتري با اطلاع با آن بعنوان يك هوائي تأثير ميگذارد و اگر محصول دقيقاً ان چيزي نباشد كه مش
  ) كاهش قيمت بر اثر كسر سازشي(محصول عادي رفتار ميكند و كسر سازشي در اينجا مطرح ميشود 

 در مقام مقايسه مشتري با اطلاع مايل به پرداخت براي آن چيزيست كه آنرا ميخواهد، در اينجا كسر عدم قطعيت -
 در گلف هم (P.Beach) گلف گرانقيمت است و پر فروش و يا دوره بازيهاي پيل بيچ  يك توپv1پرو . حذف ميشود 

  . گرانقيمت است و هم مصالحه يك دور براي يك دور چهارتائي غير ممكن است 
توليد كننده مناسب و مطلع و مديريت .  توليد كننده مطلع و نقش طرح مناسب و هدف گيري مشتري مناسب -

  .  محصول 10000لي شخص ، تست و فراگيري ، و سرمايه ما. پيچيدگي 



 5
www.hajarian.com 

   تجديد نظر در توزيع -4
   سيستمهاي رزرو آژانس مسافرتي -1-4

از نظر تاريخي ، هندسه يك كانال توزيعي ظاهراً مقدار  يا سنگيني شركت كننده هاي آن را تعيين مي نمايد ؛ با نزديك 
وي انتخاب مشتري اعمال كرده و شايد قدرتي بيش از خود ترني عضو كانال به تماس با مشتري قدرتيبي اندازه ر

 مارت داراي تأثيري بيشتر روي خريدهاي مشتري نسبت به توليد كنندگان كالا –وال . گرداننده كار بدست آورده است 
است ، و هم ديپوت داراي كنترل بيشتري روي خريدها  مشتنريان سخت افزار نسبت به توليد كنندگان سخت افزار 

به همين نحو ، سيستمهاي توزيع جهاني مربوط به خطوط هوائي و هتلها سيستمهاي رزرو را در اختيار دارند و . است 
  . مي توانند قدرتي بي اندازه روي عاملان يا اپراتورهاي هتلها و خطوط هوائي اِعمال نمايند 

  . دارند ) 6صفحه (ده  ترسيم ش1دنياي قديم سيستمهاي توزيع جهاني هندسي مشابه آنچه در شكل 
هر آژانس . هر خط هوائي در همه سيتمها رزرو ميشود و همه سيتمهاي رزرو به آژانسهاي مسافرتي فروخته شده اند 

مسافرتي با اينحال با تنها يك سيستم رزرو تكي سرو كار دارد ، از اين رو هر خط هوائي تنها يك كانال به هر آژانس 
قع هر سيستم رزرو يك مونوپول موازي كوچك و نه يك انحصار توسط چند شركت است ، و در وا. ميتواند داشته باشد 

. هر خط هوائي كه بوسيله هر سيستم در رو حذف شود از تعداد زيادي آژانسها و دفاتر و نتيجتاً درامد حذف ميشود 
رويس آنها نبود و در اوايل دهه سيستمهاي رزرو از خطوط هوائي وجوهي را اخذ ميكردند كه به هيچ عنوان متناسب با س

  .  داشتن يك سيستم رزرو پر درآمدتر از داشتن يك خط هوائي بود 1980
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هندسه دراينجا چگالي يا سنگيني است و قدرت سيتمهاي رزرو بوسيله اين عامل تعيين ميشد كه آنها به  : 1شكل 
  . مشتري نزديكتر از خود خطوط هوائي هستند 

  ATM شبكه هاي -2-4
 در برابر قدرت بي حدCRS ها ، شبكه هاي ATM محلي نظير NYCE در نيويورك و MAC در فيلادلفيا روي 

هاي خود را كنترل ميكند كه داراي بيشترين معاملات با ATMبانكهاي عضو اِعمال قدرت مي نمودند ، هر بانك 
ننده سرويس نخواهدبود، زيرا هر بانك  فروشنده شبكه واقعاً تكذيب كATMرد سرويس بوسيله سيستم . مشتري است 
هاي خود است و حداقل سرويس خودي يا مربوط به خود را به مشتري با استفاده كارتهاي بانكي در ATMقادر به اداره 

  . اين نمودار ارائه شده است ) 6صفحه (2در شكل . ماشين هاي بانكي ارائه ميدهد 
 و نتيجتاً ATMرد يا انكار سرويس بوسيله فروشنده . اطي مشابه است علاوه براين هر بانك داراي استاندارهاي ارتب

هاي بانك ديگري مي گيرد در ATMتكذيب سرويس دروني خودبه ديگران هنگامي كه مشتري خود بانك كارتها را از 
در . ست بدترين حالت يك مسئله كوتاه مدت خواهد بود ، زيرا تكذيب سرويس با ارتباط داخلي به سهولت قابل حذف ا

 قدرت ATM كاملاً در دسترس بودند ، در نتيجه شبكه هاي (plus) و پلوس (Cirrus)ضمن شبكه هايي مثل سيروس 
 ATM در فيلادلفيا پيدا شدند، شبكه ATMانحصار موازي در سيستمهاي رزرو نداشتند و حتي وقتيكه آخرين دو شبكه 

  . سه همان سنگيني يا چگالي است حداقل تا حدودي هند. باقيمانده قدرت انحصار نداشت 

  
زيرا بانكها به مشتريان .  قدرت محدودي روي بانكهاي شركت كننده داشتATMحتي مونوپولي سرويس  : 2شكل 

  . و نتيجتاً روابط بانكي را تحت كنترل داشتند ) هاATMو به ( نزديكتر بودند 
  ATM و شبكه هاي CRS مقايسه نقطه به نقطه -3-4
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 را نشان ATM و عاملان شبكه CRSقطه به نقطه بوضوح تفاوتهاي بين قدرت تدارك كنندگان سرويس يك مقايسه ن
  . ميدهد 
ATMها  CRSها  

  .نقطه حضور يا ارائه كاملاً از خط هوائي حذف شده است   نقطه ارائه يا حضور نزديك به بانك 
  ل است براي خط هوائي توسعه سرويس ديگري مشك  سرويس مناسب و تقويت آسان 

  دور زدن تهديد صحيح نيست   دور زدن آسان 
زيانها متوجه بانك است و نه شبكه ، زيرا مسافر 

  صبر ميكند و بالاخره معامله انجام ميشود
 بليط CRSزيانهاي نا متقارن؛ خط هوائي بليط را از دست داده ، 

  ديگري فروخته است 
شفافيت از طرف بانك ، زيرا مشتري ميداند بانك 

  . وز پاسخگو است هن
  . فقدان شفافيت ؛ مشتري نميداند هنوز پرواز وجود دارد 

  
   تجديد نظر در وضعيت يا موقعيت محصول -5

از . هتلها از نظر تاريخي از ظر بازار و اجزاء بازار بصورت عمومي طبقه بندي شده اند و نيز با توجه به قيمت يا نرخ آنها
 ، يا افراد با درآمد متوسط بالا و يا براي افراد با (UP-market)الا طبقه بندي ميشوند اين رو يا براي افراد با درآمد ب

خطوط هوائي نيز سرويسهائي نظير درجه يك يا فرست كلاس ، بيزنس كلاس يا متوسط ، عمومي و فاقد . درآمد كم 
ربه از نظر جزء قيمت و جذب با چند استثنا همه متمركز روي نقاط ف. انكانات لوكس يا سرويسهاي معمول دارند 

مشتري بيشتر با ارائه محصول با كيفيت بالا و قابل قبولي براي كل مشترين هستند ، كه در اين راه هنوز كارهاي 
  . زيادي براي انجام شدن وجود دارد 

ظر كيفي آنها را هتلها از چند طريق متمايز ميشوند و يا خود را طبقه بندي ميكنند ؛ اول با ارائه سرويسهايي كه از ن
، و دوم سرويسهايي كه بطور اخص از نظر تجاري  و يا مقاصد ديگر براي آنها نوعي تفاوت ) بطور كلي(متمايز ميسازد 
هر يك از اين موارد بعداً به اجزائي كوچكتر تقسيم مي شوند و برحسب علاقه و گرايش گروهي از . بوجود يم آورد 

هتلها بر حسب امكانات و تسهيلاتي كه دارند و سرويسهائي كه هنگام اقامت . د مسافران را به خود اختصاص ميدهن
  . درآنها وجود دارد و يا بر حسب سرگرميها و امكانات مورد استفاده در اوقات فراغت به مشتريان خود سرويس ميدهند 

در . تي بيشتر فراهم مي آورد تعهد به درجه بالاتري از جداسازي و تمايز اجزاء فرصتهايي انساني براي طرح محصولا
و . عصري كه مشتري مطلع است و محصول داراي بازتاب يا بازخورد است نتيجتاً محصول خوب تقاضا پيدا ميكند 

ها قادر به رويارويي يا اداره TPIها و GDS. خوشبختانه همين موضوع در مورد هتلها و خطوط هوايي نيز مصداق دارد
مشتري اكنون از آنچه كه به وي پيشنهائ ميشود آگاهي دارد و اگر ايم كار به . د طرح هاي پيچيده محصول نيستن
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اسخ مثبت وي روبرو ميشود ، و معمولاً به طرف كانال توزيع ميرود كه دقيقاً خواسته =درستي و با صداقت انجام شود با 
ان يا عاملان خطوط هوائي سوق اش تأمين شود، بطور كلي اين روند مشتريان رابه سوي وب سايتهاي خود گردانندگ

  . ها به آنها پيشنهاد ميكنند TPIها و GDSميدهد ، و يا عواملي كه قيمتهائي مناسب تر از 
   اجراي راهبرد سامان دهي محصول -1-5

باور به وجود تفاوتهاي عميق به ما ميگويد با تكنولوژيهاي مديريتي پيچيده امروز مي توان اغلب كالا و سرويسهاي 
، يا اينتر )ناپلز( مانند ريتز كالتون در فلوريدا ) از نظر كلاس(استعداد يك هتل جهاني . مركب را توليد و بفروش رساند 

و . ه تجربه ميتواند دقيقاً با نيازهاي هر مسافر ميهمان انطباق پيدا كندكانتينال در هنگ كنگ نشان ميدهد كه چگون
براي مثال در . البته همراه با آموزش و حمايت سيستماتيك سطوح مشابهي از سرويس و حتي بهتر قابل ارائه است 

ع ، از سبك آمريكائي تا هنگ كنگ هتل اينتر كنتينانتال زنجره وسيعي از سرويسها راارائه مي نمايد ، رستورانهاي متنو
چيني و غرفه هاي عرضه تنقلات به سبك امريكائي ، همچنين امكانات وسيعي براي امور تجاري نظير اينترنت ، 
اينترنت بي سيم ، مبادلات خارجي مرتبط با انواع مختلف ارتباطات انساني ، وسايل آسايش تفريح اعم از غذا و نوشيدني 

ملاقاتهاي فاميلي براي صرف غذاي جمعي ، و سرگرميهاي متفاوت وجود دارد كه در پاره در اين هتلها محلهايي براي 
  . موارد هيچگونه وجهي براي سرويس پرداخت نمي شود 

بازاريابي بازتابي يا يا رزونلنس به ما ميگويد هنگاميكه مشتري مطلع است كه چيزي در دسترس است و آنچه را كه 
البته همه نوع تفاوت و ايجاد تمايز براي هر ميهمان .  آورد ، هزينه آنرا پرداخت ميكند ميخواهد واقعاً ميتواند بدست

بازاريابي رزونانس اين ايجاد اختلاف يا تمايز را هدايت ميكند و روي آن . ارزشمند نيست و بابت آن هزينه نميكند 
چيزي در دسترس است ، خواهد يك مشتري كه ميداند چه . متمركز ميشود برحسب نوع سرويس و خواست مشتري 

دانست كه در پي چه چيزي نيز هست و نتيجتاً سفارش آنرا خواهد داد با اين اطمينان كه وجود دارد و آنرا بدست مي 
ميهماناني در پي اقامت در يك اتاق هستند ، پاره اي بدنبال يك سوئيت كوچك هستند ، و عده اي نيز ميخواند از . آورد

  .  اِشراف به مناظر هنگ كنگ ، رستورانهاي متنوع و انواع سرويسهاي تفريحي بهره مند شوند امكاناتي با داشتن
در صنعت هتل داري ما هم اكنون استعداد حذف كسر سازشي ، افزايشي ميهمان ، و ايجاد تمايل به پرداخت براي پاره 

مان يا مشتري بالقوه كسر عدم قطعيت را پيشرفت و بهبود در ميزان اطلاعات در دسترس ميه. اي سرويسهاي را داريم 
با پاسخهايي به نيازها و خواستهاي . تا جائي ميدهد كه سرويسها مي توانند بصورتي معرفي شده و با سود فروخته شوند 

دقيق هر مشتري هتلها نه تنها اقامتگاههائي ساده، بلكه مراكزي با سرويسهاي معني دار و مولد ميتوانند رقيبي براي 
بدين ترتيب بازاريابي بازتابي يا رزونانس . گر نباشند و با ارائه سرويسهاي مطلوب عموماً از كسر رقابتي نيز بكاهند يكدي

و مونوپولهاي كوچك قيمتها شكلي مناسب و فراتر از تصميم گيريهاي موردي پيدا مي كنند و نتيجتاً به خواست مشتري 
  . و نه تنها سود عده اي نيز پاسخ داده ميشود 
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   به كار انداختن بازاريابي رزونانس -2-5
بازاريابي رزونانس هنگام انتخاب محصولات دقيقاً مورد نظر مشتري به امكانات وسيعي ميتواند دسترسي داشته باشد ، 

مرغوب ممكن است واقعاً مورد نياز نباشد ، ولي مشتري كه بابت آبجو مرغوب هزينه آنرا ) آبجو(براي مثال ، نوشيدني 
يپردازد متوقع است از آن براي حالتي غير از وضعيت معمول نياز به نوشيدني از آن بهره بگيرد، و واقعاً نوشيدني مورد م

  . علاقه خود را دريافت كند
 (V.Bhopdevil)هاپ دويل ويكتوري . بدين ترتيب فروش بايد دقيقاً منطبق با سليقه مشتري باشد و نه در حد متوسط 

 بالاتر قرار دارد كه مشتري پس از صرف آن مايل به استفاده از هيچ چيز ديگري پس از آن بدين علت در سطحي
در بازاريابي رزونانس حد متوسط مطرح نيست و محصول دقيقاً . نيست و اين نوشيدني كاملاً به سليقه وي پاسخ ميدهد 

با جايگزيني ) مشتري مطلع(اند در اين مورد مشتري نيز مي تو. بايد پاسخگوي سليقه و خواست مشتري باشد 
براساس تجربيات ما در هتلها و تحليل داده هاي مربوطه . محصولات ارزانتر و فاقد ريسك عرضه كنندگان را تنبيه كند 

 لاين مشتري وجود ندارد ، و تنها محصولاتي بصورت آنلاين ميتوانند فروخته شوند كه –توان پيش بيني خريد آن 
  . ز مرغوبيت ، صحت و انطباق با سليقه افراد داشته باشند داراي درجه بالائي ا

   تئوري در پس قيمت گذاري بازاريابي رزونانس در صنعت مسافرتي -3-5
انگيزه در پس بازاريابي رزونانس ساده است ؛ محصولاتي كه متفاوت نيستند و يا تفاوتي نميتوانند بوجود آورند 

 ، و از اينرو رقبائي مستقيم هستند ؛ و وجود رقباي مستقيم قيمتهائي را كه هر جايگزينهايي براي يكديگر تلقي ميشوند
يك ميتوانند داشته باشند كاهش ميدهد و اگر بازار از ظرفيت اضافي رنج ببرد هر يك ممكن است با كاهش مستمر 

يك گوشه خيابان هر طبيعت جنگ قيمتها روشن است ؛ با وجود دو پمپ بنزين در . قيمت فاقد هرگونه سودي باشند 
، و در حاليكه اين كاهش سود از طرف ) و يا وجود دو مغازه مشابه (يك اقدام به كمي كاهش قيمت خواهند كرد 

رقيب نيز . و سود فراواني بدست آيد ) از سوي رقيب ( مشتري را از بين نميبرد ميتواند مشتريان زيادي را جلب كند 
 جبران نمايد ، درنهايت ادامه اين كار منجر به سقوط قيمت و ضرر براي هر دو اقدام به همين كار ميكند تا ضرر را

پس از يازده سپتامبر اين وضعيت براي بسياري از هتلها اتفاق افتاد ، ضمن اينكه با تشديد اين رقابت . خواهند شد 
  .ها و سايرين بكلي قيمت پايه سقوط نمود TPIبوسيله 

نياز به مصرف كنندگاني دارد كه واقعاً در مورد محصولات سرويسهاي در دسترس اطلاع بازاريابي رزونانس يا بازتابي 
هنگاميكه محصولاتباندازه كافي متفاوت هستند ولي عدم قطعيت مشتري در مورد آنها بالاست ، شركتها . داشته باشند 

است توان اخذ قيمت مطلوب كسر عدم قطعيت ممكن . قادر به كسب ارزش كامل تمايز و يا تفاوتهاي خود نيستند 
كه اين مسئله از دور زمان توليد محصول جديد را با مشكل روبرو . براي كالا يا سرويس پيشنهادي را تخريب كند 

شركتهاي بزرگ عدم قطعيت را با توليد نمونه ، پيشنهاد تخفيف ، و تقبل آگهي هاي زياد براي محصول . ساخته است 
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كه هتلهاي منفرد نمي توانند اين كار را انجام دهند و حتي هتلهاي زنجيره اي نيز قادر به جديد مرتفع ميكنند ، در حالي
 و هاليدي اين (Jetblue)در حال حاضر موفق ترين هتلها و خطوط هوائي سرويسهايي مانند جت بلو. چنين كاري نيستند

  . اكسپرس بصورتي متحد ارائه ميكنند 
  
   محصول پيوسته و توزيع -6
  ه قابليتهاي بينابين يا واسط سنتي  غلب-1-6

 طراحي 1980بعلت قابليتهاي واسطه ها ، پايگاههاي داده آنها براي محصولاتي ساده تر و موجوديهاي ساده تر در دهه 
) شركت هواپيمائي كانادا ( هنگاميكه كانادا اير . ها نمي توانند به خواستهاي خود برسند  GDSها و TPIشد و 

 خود را ارائه داد همانند در اختيار گذاشتند گزينه هاي بيشتري براي مشتري ، تخفيف و غيره ، اين سرويسهاي پيچيده
البته مزايائي ديگر نظير انتخاب هتل ، نوع اغذيه ، .  هاي فعلي به اجرا درآورد GDSشركت قادر بود برنامه خود را با 

دفترداري مشروط نظير انتخاب و يا ثبت نام .  ها بود GDSو هاي الكترونيك TPIراهنما و غيره نيز فراتر از قابليتهاي 
براي روزهاي تعطيل و استفاده از بليطهاي آزاد براي مزايائ ديگر در روزهاي ما قبل نيز فراتر قابليتهاي امروزي 

ويژه سيستمها هستند اگر سرويسهائي اين چنين به مسافران پيشنهاد گردد و نيز اگر تقاضاي كافي براي محصولات 
و يا عواملي كه بتوانند از ( وجود داشته باشد ، مشتريان به سوي وب سايتهاي تهيه كنندگان سرويسها سوق پيدا ميكنند 

و مشتريان نيز در صورت تمايل ميتوانند به آنها سفارش بدهند و از سرويس و كالاي ) اين وب سايتها استفاده كنند 
  .لازم و مورد نظر خود بهره مند گردند

ها را در توزيع سفر كاهش دهد و نيز به گردانندگان اين مشاغل فرصت ميدهد gdsها و tpiاين كار ميتواند اقتدار  
  . كنترل بيشري روي راهبرد قيمت گذاري و خدمات خود براي مشتريان داشته باشند 

  و قدرت را تغيير دهد ) آنرا محو كند (  تقاضاي مشتري ميتواند روي هندسه تأثير -2-6
صنعت اوراق بهادار براي ما نمونه اي است كه جائيكه تقاضاي مشتري خيلي بالا باشد رابطه پي بيني شده مهندسي يا 

اين مسئله در مورد مشتري كه به شبكه واسطه توان تأثير گذاري بر رفتار خود را . هندسه مربوطه را در هم مي شكند 
 اخذ وجهي را از توليد كننده سرويس با تهديد اينكه سرويس را بطور مي گيرد نيز صدق ميكند، و در نتيجه واسطه توان

مشتريان بايد در مورد چنين روابطي آگاهي داشته باشندو به . كامل ارائه ندهد و يا و بكلي آنرا تكذيب كند نخواهد داشت
  . هيچ چيز و يا چيچ كم و كاستي غير از دسترسي به سرويس بطور كامل راضي نشوند 

خ مشتريان اوراق بهادار را بطور سنتي نظير معاملات بورس لندن و نيويورك بصورت الكترونيك نظير طي تاري
nasdaq بيشتر در دسترس قرار 1990 شهور كرد و در دهه 1980نوع جديدي از دسته بندي در دهه . مبادله كرده اند 
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ه سرمايه گذاران امكان داد مستقيماً با هم به  ب(instinet)گرفت و شبكه هاي الكترونيك جديد ارتباطي نظير اينستنت 
  .   تجارت بپردازند 

 نقدينگي كافي براي اهميت پيدا كردن بدست آوردند ، ولي از نظر مشاركت تجاري چندان مهم ECN اگر چه چند 
ران فقدان سفارش مشتري باعث عدم شركت ساير مشتريان نيز شد ، بدين معني كه جائيكه مشتي. محسوب نميشدند 

ها ممكن است كوشش در جذب سفارش با ECNصاحبان . زيادي به تجارت نمي پردازند بقيه نيز از آنها تبعيت ميكنند 
پيشنهاد قيمتهاي مناسب بنمايند ، ولي اغلب تجُاري كه ميخواهند خريد و فروش كنند بدنبال معاملات بزرگ هستند و 

  . اين قيمتها آنها را جذب نميكند 
مشتريان با .  پيوست ECN نيز اولين شركت بود كه وارد تجارت از راه سفارش بدينگونه شد و به بازارهاي (Lava)لاوا 

با ايجاد رقابت جدي . ها  را براي براي همه سهام بدست آورد ECNسفارش هاي بزرگ به لاوا فهماندند كه بايد همه 
ها جذابيت ECNبا افزايش جريان سفارش . يد ها قيمتها تعديل شده و سفارشهاي بيشتري نيز جذب گردECNبين 

 را (Nasdaq)ها نيمي از سهام اوراق بهادار نسداك ECNاكنون . بيشتري پيدا كردند ، و هنوز هم اين روند ادامه دارد 
  . دارا هستند 

  . ) د  را با شكل يك فوق مقايسه كني3شكل ) دارد ( شباهت دارد GDS بسيار به تجارت (Lava)هندسه شبكه لاوا 

شكل 
سنگيني يا چگالي نيست و قدرت فروشندگان سيستمهاي سفارشي با تقاضاي مشتري براي اطلاعات كامل تعيين  : 3

  . ها بودند ECNميشد و نه با اين برداشت كه فروشندگان سيستم به مشتريان نزديكتر از 
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صل ميكند با هندسه سيستمهاي رزرو ها وECN كه شركتهاي تجاري را به (lava)گر چه هندسه سيستم سفارش لاوا 
GDS خيلي شبيه به هم بنظر مي رسند ، اما ارزيابي دو .  كه آژانس هاي مسافرتي را به خطوط هوايي متصل مي سازد

  . صنعت و سودآوري تهيه كنندگان سرويس هاي كاملاً مختلف بوده است 
 اين سيستمها يك الزام شد؛ ضمن اينكه  هر شركت در وال استريت خواهان سيستمهاي جهت دهي سفارش بود و

  .مسائل مشابه بسياري در مورد تشكيل و استفاده از سيستمهاي رزرو در آژانسهاي مسافرتي ميتوانست گفته شود 
و افزايش سريع فروشها رشد فروشهاي لاوا بعداً شاخص بود، درآمدها هم به سرعت افزايش يافت ، البته رشد سريع بازار 

با را جلب نمود و قيمتهاي لاوا و ملحقات تخريب شد ؛ شركتهاي تجاري نرخهاي پائيني مي پرداختند كه و درآمدها رق
  . البته آژانسهاي مسافرتي در تجارت رزرو اين را دارند 

ها قادر به حفظ GDSمهمترين تفاوتها در سودآوري كلي دو صنعت بود؛ سودهاي لاوا عملاً كاهش يافت ، درحاليكه 
ها بعنوان GDS فوق توضيح داده شده 4-1بودند كه از خطوط هوائي مي گرفتند و همانطوريكه در قسمت قيمتهائي 

انحصارهاي موازي عمنل ميكردند ، بسياري آزانس ها اين سيستمها و يا سيستمهاي ديگري را انتخاب مي نمودند ، و 
دسترسي بوسيله آژانسها و مشتريان حاضر خطوط هوائي فكر ميكردند كه بايد در همه سيستمهاي براي اطمينان از 

 ها را رقابت قيمت مستقيم آزاد كرد و به آنها امكان داد نه تنها GDSاين نياز به حاضر بودن در همه سيستمها . باشند 
  . پول بگيرند ، بلكه خطوط هوائي غير همكار را هم زير سلطه خود درآورند 

مثل بسياري از آژانسهاي مسافرتي شركتهاي .  اخذ وجهي از آنها نبود ها و ياECNبرعكس لاوا داراي توان غلبه بر 
تجارت اوراق نيز تنها يك سيستم داشتند ؛ براي نمونه سيستم لاوا يا يك سيستم رقيب مثل رويال بلد ، نتيجتاً صنعت 

ن حال بدون با اي.  بصورت مجموعه اي از مونوپولهاي موازي و نه يك اليگوپولي درآمد ECNجهت دهي سفارش 
 چون شركتهاي تجاري و مشتريان آنها خواستار دسترسي كامل به همه سفارشهاي موجود در همه GDSشباهت به 

ECN ها بودند سيستم جهت دهي سفارش نمي توانست روي تجارت و يا ريسك تعليق آن تأثير بگذارد.  
در . ها را تكذيب كند متوجه ميشود ECN جمله  ارزش كار لاوا مبتني بر اخذ بهترين قيمت از مشتري در هر بازار من

و ECNمورد لاوا نيز مشتري مطمئن ميشود كه وي بهترين اجرا را دارد و تكذيب سرويس و يا اعمال قدرت روي 
  . مجبور كردن آن به پرداخت وجوه اضافي به سرعت لاوا را تخريب مي نمايد 

ها با تشويق دور زدن آنها و GDSها و TPI  يكپارچه سازي راهبرد محصول و توزيع و غلبه بر-3-6
  انجام امور دفتر ي

چه مستقيماً از طريق وب سايتهاي . با وجود تفاوت كافي مشتري قاد ربه استفاده از واسطه هاي الكترونيك خواهد بود 
ابه آژانسهاي مربوطه يا مراكز تماس ثبت دفتر شود ، يا با زنگ زدن به هتلها صورت گيرد، و يا از واسطه ها به مث

  . مسافرتي سنتي استفاده شود 



 13
www.hajarian.com 

با وجود تفاوت كافي ، مشتري حق دور زدن و ثبت كردن سفارش را دارد و از هر مكانيزم در دسترسي ميتواند استفاده 
تقاضاي قوي مشتري وضعيتي را ميتواند بوجود آورد كه در آن واسطه توان خودرا براي ثبت سفارش از دست . نمايد 

تقاضاي مشتري روي شكل كار در نهايت ميتواند .   در نتيجه به تهيه كنندگان اين سرويسها نيز آسيبي نرسد بدهد ف و
  . تأثير بگذارد و بر آن فائق آيد 

   در نظر گرفتن آژانسهاي مسافرتي بعنوان متحد -4-6
. س براي مشتري را بسط دهند آژانسهاي مسافرتي نياز به كمك دارند تا موقعيت خود را تحكيم نموده و زنجيره سروي

 تأيييد شده كه اغلب مشتريان از يك آژانس مسافرتي براي رزرو (Forrester)اخيراً بر اساس مطالعات مطالعات فارستر 
اين مطالعه .  استفاده ميكنند (hotels.com)هتل يا پرواز استفاده مي نمايند و بدين ترتيب اين مشتري از واسطه 

 به سرعت در بازارهاي مسافرتي سهم بدست مي آورند و آژانسهايي با سيستمهايي tpiكه همچنين نشان ميدهد 
ها هنگام جستجوي مشتري TPIالكترونيك دفترداري ثالث ايجاد ميكنند، و از اين بدتر اينكه بخش مهمي از آژانسها از 

دهد خود انجام دهد و نهايتاً بازار و در آمد يا مشتري انجام ميTPIاگر آژانسي نتواند كاري را كه . پرواز استفاده ميكنند 
  .خود را از دست خواهد داد 

 ها سرويسهائي در اختيار مشتري ميگذارد كه TPIها و GDS افزودن سرويسهاي جديد و ثبت سفارش جداي از فعاليت 
تريان كمك ميكند  لاين بدست آورد و اين هم به تهيه كنندگان سرويس و هم مش-وي نمي تواند آنها را به صورت آن

  . تا بيشترين كمك را از آژانسها دريافت نمايند 
  
  تيجه گيري  ن-7

بسياري از شركتهاي مديريتي هتل فرصتي براي تعريف مجدد محصولات خود و نيز تعريف مجدد هر خط مشي يا 
  .تصميم را لازم دارند و در حال استفاده از آن هستند 

د كه اكنون امكان تجديد تعريف مشخصه هاي محصول هر گروه وجود دارد و  اين كار تنها بعلت اين صورت مي گير
ميتوان سرويسي مطرح براي ارائه را تغيير داد تا آنچه را ميتوان در اختيار مشتري قرار داد  ارتقاء بخشيد و نيز اين 

  .تغييرات را به اطلاع مشتري رساند 
هم زمان گروههاي مديريت .  شركتهاي مديريت هتل مطرح شدند  مقدمتاً اين تغييرات براي مزاياي رقابتي بودن با

  . هتل ها شروع به تجديد طرح توزيع و سرويسهاي وب خود كرده اند 
خارج كنند ) هاTPIبا استفاده در (شركتها مي خواهند دفترداري خود را از اين صورت كه هر هتل جداگانه سرويس بدهد 

 و آژانسهاي مسافرتي بيشتر از رزرو مركزي يا وب سايتهاي گروهي استفاده و نيز ميخواهند مشتريان ، مسافران ،



 14
www.hajarian.com 

اين تغييرات براي كاهش هزينه ها فروش و توزيع ، و افزايش ارزش افزوده به صاحبان اين محصولات و . نمايند
  . سرويسها صورت مي گيرد 

ها و GDSبه ابزارهاي رزروي قدرتمندتر از خوشبختانه اين تغييرات بهم پيوسته هستند و تجديد تعريف محصول نياز 
TPI اگر محصول تجديد تعريف شده ايجاد تقاضاي مشتري براي سرويسهاي جديد نمايند ، اين تقاضا ترافيك . ها دارد

را به ابزارهاي رزرو جديد كه قادر به خواستهاي دقيق مشتريست هدايت خواهد نمود و ميتواند عرضه كنندگان اين 
  . ادر به پاسخگويي به آنچه نمايد كه واقعاً مشتريان به دنبال آن هستند سرويسها را ق

 
  


