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اشكال  .جزء محصول سفر و گردشگري است5اقامتگاه يكي از
اثير عظيمي بر مختلف تسهيلات اقامتي و راههاي بازاريابي آنها ت

انتخاب بازديدكنندگان، رفتار و نوع محصولي كه خريداري مي كنند 
گسترش  تسهيلات اقامتي براي مسافران همواره ارتباط . دارد

ناگسستني با رشد و تغيير نياز به سيستم هاي حمل و نقل داشته 
سيستم هاي حمل و نقل هنوز هم اساسا مربوط به خدمات غير . است

 ....قبيل سفرهاي كاري و حمل كالا هستندگردشگري از 
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  تسهيلات اقامتيازاريابي ب
:آتاب ٢٣خلاصه فصل     

Middleton, V., Clarke, J., 2001. Marketing in Travel and Tourism. Butterworth Heinemann, 

London. 

1ابتهال زندي  

اثير عظيمي بر انتخاب اشكال مختلف تسهيلات اقامتي و راههاي بازاريابي آنها ت .جزء محصول سفر و گردشگري است 5اقامتگاه يكي از 
گسترش  تسهيلات اقامتي براي مسافران همواره ارتباط ناگسستني با . بازديدكنندگان، رفتار و نوع محصولي كه خريداري مي كنند دارد

سيستم هاي حمل و نقل هنوز هم اساسا مربوط به خدمات غير گردشگري از . رشد و تغيير نياز به سيستم هاي حمل و نقل داشته است
  .قبيل سفرهاي كاري و حمل كالا هستند

زمانيكه به معناي بازاريابي در بخش تسهيلات اقامتي بنگريم بايد توجه كنيم كه گردشگري در آن  تنها به عنوان جزئي از يك كل 
  .مشاركت دارد

  تسهيلات اقامتيتعريف: 
بانه را به صورت تجاري يا شبه تجاري و به تسهيلات اقامتي در بخش گردشگري شامل همه مراكزي است كه تسهيلات اقامتي ش

اين تعريف استفاده از اقامتگاه هاي شخصي براي تعطيلات و آخر هفته را شامل نمي . اشكال مختلف به بازديدگان ارائه مي دهند
  .شود

به . رژ پرداخت مي شودمراكز شبه تجاري، تسهيلات اقامتي اي هستند كه خارج از بخش تجاري قرار دارند و هزينه آنها به صورت شا
عنوان اقامتگاههايي براي كنفرانس ها عنوان مثال بسياري از دانشگاه ها و كالج ها، در زماني كه دانشجويان در آنها حضور ندارند به 

  .و تعطيلات بازاريابي مي شوند

 تسهيلات اقامتي همراه با خدمات و بدون خدمات: 
اي بازديدكنندگان، تفاوتي است كه بين اقامتگاه هاي همراه با خدمات و بدون خدمات يكي از تمايزات مهم در تسهيلات اقامتي بر

  .همراه با خدمات به اين معنا است كه كاركنان آماده انجام خدماتي همچون تميز كردن، خدمات اتاق و ميز غذا هستند. وجود دارد

ز شده و كرايه داده مي شوند و معمولا هر واحداز آنها كه تسهيلات اقامتي براي خواب مجهبدون خدمات نيز به اين معني است 
  .چندين تخت دارد به عنوان مثال كلبه هاي روستايي، آپارتمان ها و كاروان ها

در آغاز قرن جديد اواع مختلفي از تسهيلات اقامتي همراه با خدمات و بدون خدمات وجود دارد كه تمايز آنها عمدتا از لحاظ نحوه فعاليت 
سبك و نوع تسهيلات اقامتگاهي .اين وجود اين تمايز نيز بايد در تجزيه و تحليل و بررسي مفاهيم بازاريابي مورد توجه قرار گيردبا . است

به عنوان مثال اقامتگاه ها در بسياري از دهكده هاي توريستي و رزورت ها به . نيز مهمولا مطابق با آداب و رسوم كشورهاي مختلف است
سرويس بازاريابي مي شوند اما در درون دهكده يا رسورت اغلب انواع بارها، رستوران ها و كافي شاپ هاي گران  صورت واحدهاي سلف

  . هرچند كه در هزينه اوليه تعطيلات محاسبه نشده اند.قيمت و طيف وسيعي از خدمات ديگر براي خريد در دسترس است
                                                            

   دانشگاه علامه طباطبايي –كارشناسي ارشد مديريت جهانگردي، گرايش بازاريابي    1
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در موارد متعددي مثل ادراك مشتري و جايگاه بازاريابي مشخص نيست اما با اين تفاوت بين اقامتگاه هاي همراه با خدمات و بدون خدمات 

  .وجود تمايز آنها به صورت كلي آشكار است

 نقش اقامتگاه در كل محصول گردشگري: 
اي تسهيلات اقامتي طبيعتا براي سفرهاي تجاري و سفرهايي كه به قصد تفريح انجام نمي شود جزئي از محرك هاي سفر يا جاذبه ه

بنابراين دسترسي راحت و استانداردهاي بالا در راحتي و كيفيت، نخستين ويژگي يا محصول اصلي براي بازاريابي در اين .مقصد نيستند
  .بخش است

اما تسهيلات اقامتي براي سفرهايي كه به منظور فراغت و تفريح صورت مي گيرد، نقش اساسي ايفا مي كند و در حالي كه جاذبه 
مقصد تاثير آگاهي و انتظار از دسترسي به تسهيلات اقامتي  ك موثري براي بسياري از بازديدكنندگان هستند، انتخاب هاي قصد محر

به عبارت ديگر براي سفرهايي كه به قصد تفريح صورت مي گيرد، تسهيلات اقامتي مانند ديگر تسهيلات، جزئي از جاذبه هاي .است
يان قرن بيستم به نظر مي رسد كه حمل و نقل فريبندگي و افسون گذشته خود را به در حالي كه در پا. مقصد محسوب مي شوند

عنوان جزئي از جاذبه هاي سفر از دست داده باشد، تسهيلات اقامتي در حال حركت در جهتي مخالف است و جذابيتش در حال 
  .افزايش مي باشد

 تسهيلات اقامتي به عنوان يك تجربه خدماتي: 
تجربه براي . تصريح كرد كه تمامي انواع اقامتگاه ها، از جانب مشتريان به عنوان يك تجربه ادراك مي شوندبايد اين نكته را 

  :پاسخگويي به نيازها و مزاياي درخواست شده از جانب مشتريان سازماندهي مي شود  مي تواند شامل خدمات زير باشد

 )يستم هاي رزرو جااز طريق اينترنت، تلفن، پست الكترونيكي و س( خدمات رزرو  -
 ثبت ورود و خروج، بررسي رزروها و اختصاص اتاق به آنها- Check outخدمات پذيرش و  -

 اتاق ها يا واحدهاي سلف سرويس را براي تحويل، نظافت، مرتب نمودن و آماده كردن -سايت-خدمات اتاق -

 شامل رستوران ها، بارها و كافي شاپ ها -غذا و نوشيدني -

خدمات اتاق، مغازه ها، تفريحات، سرگرمي ها و تسهيلات بهداشتي، اداري، خشكشويي و تمامي ديگر شامل  –ديگر خدمات  -
 خدمات 

مي تواند با داشتن تسهيلات اقامتي در دسترس اثري هاله اي ايجاد كند در حالي كه يك مقصد غير جذاب اثري متضاد  يك مقصد موفق
  .دارد

 ماهيت تجارت تسهيلات اقامتگاهي: 
ويژگي بارز دارند كه قويا، روشها، تاكتيك ها و استراتژي هاي  5از تسهيلات اقامتي همراه با خدمات و بدون خدمات،  هر كدام

  :ويژگي عبارتند از 5اين . بازاريابي را تحت تاثير قرار مي دهند
 انتخاب مكان -

 وجود حداكثر و حداقل در تقاضا -

 تاثير فروش اتاقها بر سود -

 لحاظ عملياتي هزينه متغيير پايين از -

 .تمركز بيشتر بر كساني كه اتاق رزرو كرده اند تا كساني كه اتاقها را اشغال كرده اند -
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 مكان: 

به علاوه مكان تاثير عمده اي بر سودآوري از عمليات . مكان تمامي عمليات مربوط به اقامتگاهها را تحت تاثير قرار مي دهد
بسياري از مشكلات موجود در . س مي شود، مكان انجام فعاليت تعيين شده استمسلما زمانيكه يك واحد اقامتگاهي تاسي. دارد

بازاريابي تسهيلات اقامتي ر حقيقت مشكلاتي است كه ناشي از تغييرات محيط خارجي است و پتانسيل بازار را تحت تاثير قرار 
در مقاصد مربوط به تعطيلات، سيماي . دنوع و سبك معماري اقامتگاهها تحت تاثير مكاني است كه در آن قرار دارن. مي دهد

به عنوان مثال جاذبه هاي . فيزيكي هتل ها، آپارتمان ها و ديگر اقامتگاه ها ، جزئي از چهره و محيط فيزيكي يك مقصد است
 در استراليا در حقيقت به واسطه چهره ساختمان ها و اقامتگاه هاي موجود در Great Barrier Reefمقاصد جديد جزيره اي 

  .آن شناخته مي شوند
 وجود حداقل و حداكثر در سطح تقاضا: 

الگوها بيانگر ماهيت تقاضاي بازار در يك . تقريبا تمامي اشكال تسهيلات اقامتگاهي به علت الگوهاي متغير تقاضا، آسيب پذير هستند
صي از سال با حداكثر و حداقل تقاضا بنابراين هتل ها و ديگر تسهيلات اقامتي در طول هفته يا زمان هاي خا. محيط پايدار است

  .روبرو مي شوند

 سود ناشي از فروش اتاق ها: 
درصد كل درآمدهاي ناشي از فروش را در بر مي گيرد اما  50هرچند فروش اتاق ها به خصوص در بخش خدمات هتل به ندرت 

جب مي شود كه سودآوري فروش اتاقهاي اضافي تاثير هزينه ثابت بالا مو. مياگين مشاركت فروش اتاق ها در سود بسيار بيشتر است
بنابراين بيشترين تلاش در . در حالي كه سود حاشيه اي ناشي از فروش غذا و نوشيدني نسبتا ثابت مي ماند. درصد برسد 90بتواند به 

  .بازاريابيتسهيلات اقامتي بر فروش اتاق ها متمركز مي شود

 اي اشغال تخت و اتاقتوجه و هدف گذاري بر روي رزرو كنندگان به ج: 
اما اهداف . يك تصور نادرست اين است كه بازاريابي تسهيلات اقامتي در مرحله اول بر اشغال اتاق و تخت متمركز است

سطوح اشغال نتيجه تلاش هاي بازاريابي هستند و از طريق آنها مي .بازاريابي را نمي توان بر مبناي سطح اشغال تعريف كرد
اهداف بازاريابي هميشه معطوف به مشتريان و نه . امي اهداف بازاريابي را به صورت آماري اندازه گيري كردتوان موفقيت يا ناك
، مشتري يا آژانسي است كه رزروي را براي يك يا بيشتر از يك نفر براي رزرو كننده. است» رزروكنندگان« فقط مشتريان بلكه 

بنابراين اين شخص هدف مشخص تاكتيك هاي . اقامتي انجام مي دهديك يا بيشتر از يك شب، براي هرگونه از تسهيلات 
  .بازاريابي قرار مي گيرد

 هزينه ثابت بالاي عملياتي: 
به دليل اينكه هزينه حاشيه . به گونه اي است كه با هزينه ثابت بالا و هزينه متغير پايين روبرو است بازاريابي تجارت خدمات 

عرضه كنندگان تسهيلات اقامتي اغلب تلاش مي كنند براي افزايش فروش، قيمت . اي عرضه يك محصول اضافي پايين است
در اين حالت در . يت فروش نرفته را از دست بدهندبه خصوص در آخرين لحظات فروش قبل از اينكه ظرف. را كاهش دهند

فرآيند بازاريابي اصل قراردادي، كاهش قيمت، فروش هاي ترفيعي و افزايش قيمت در زماني است كه موعد تحويل خدمات 
  .نزديك مي شود
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  :وظايف بازاريابي استراتژيك براي تجارت تسهيلات اقامتي

  :يلات اقامتي بايد مورد توجه قرار گيرد كه عبارتند ازعنصر اصلي در بازاريابي استراتژيك تسه 6

 ارزيابي فرصت هاي استراتژيك براي رشد -

 طراحي سودآورترين آميخته محصول و محدوده قيمت با توجه به بازده -

 )يا زنجيره از واحدها( تصميم گيري در مورد موقعيت، برند و تصوير هر واحد اقامتي  -
 )بازاريابي رابطه( كنندگان مكرر تشويق و دادن پاداش به استفاده -
 يا واحدهاي با مالكيت فردي) زنجيره اي( توسعه بازاريابي مشترك بين واحدهاي با مالكيت مشترك  -

 .در بازاريابي براي صرفه جويي در هزينه ها و كسب مزاياي ديگر İCTبهره گيري از پتانسيل هاي  -
  :ارزيابي فرصت هاي استراتژيك براي رشد

رش و توسعه اقتصادي و فرصت هاي ايجاد شده اطلاعات و تكنولوژي ارتباطات،مديريت بازاريابي نقش اساسي و در حال در عصر گست
رشد استراتژيك از طريق ادغام ، پيوستگي، مالكيت و ديگر فعاليت هايي . رشدي را در شناسايي فرصت هاي استراتژيك بازار ايفا مي كند

  .از ديگر فرصت هاي استراتژيك بازاريابي هستند. ببرد كه مي تواند ارزش محصول را بالا

  :طراحي آميخته تجاري

در متن پتانسيل تقاضا در هر مكان، تصميم استراتژيك اساسي براي تجارت تسهيلات اقامتي، تعيين پر سود ترين و بهينه ترين آميخته از 
به عنوان مثال اگر يك هتل چند نوع مشتري . و تبليغ شوند بخش هاست كه براي تامين نيازهاي آنها لازم است محصولات خاص ايجاد

  .نها براي هر بخش بازاريابي خاص صورت گيرددارد لازم است با توجه به نيازها و انتظارات آ

  :تصميم گيري در مورد جايگاه ،برند يا تصوير

راي تسهيلات اقامتي مورد توجه قرار مي گيرد، تعريف با در نظر گرفتن بخش بازار انتخاب شده عنصر ديگري كه در بازاريابي استراتژيك ب
عرضه كنندگان بايد محصولات . جايگاهي است كه هر واحد يا گروه اقامتي بايد داشته باشد و اين جايگاه در ذهن مشتريان شكل مي گيرد

  .خود را با تصوير و برند متفاوت كه بيانگر ارزش و جايگاه آن است معرفي كنند

  :پاداش به مشتريان مكررتشويق و دادن 

در . چهارمين عنصر از بازاريابي استراتژيك براي تسهيلات اقامتي، يافتن راهي است براي تشويق و دادن پاداش به مشتريان دائمي و وفادار
ا تسهيلات اعتباري و اين راستا  ايجاد كارت كاربري يا وب سايت براي شناسايي مشتريان وفادار در اقامتگاه ها افزيش يافته است و به آنه

  .مزايايي مانند امكان در اختيار گرفتن اتاق بهتر در صورت امكان و يا بررسي ورود و خروج سريعتر ارائه مي شود

  :بازاريابي مشترك بين ندين واحد

در ارتباط بوده و پنجمين نكته استراتژيك، منعكس كننده يك بعد در حال رشد در بازاريابي تسهيلات اقامتي است كه با عنصر ديگر 
مزاياي استراتژيك . متمركز بر سطح همكاري است كه هر كدام از واحدهاي اقامتي منفرد مي توانند در بازاريابي محصولاتشان به كار گيرند

 ناشي از بازاريابي مشترك به بروشورهاي گروهي، استفاده از گروه هاي متخصصان فروش و بازاريابي، طراحي و هماهنگي محصولات،
  .باشد... استفاده از برنامه هاي مديريت بازده براي توسعه و 
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  :در بازاريابي ICTبهره گيري از مزاياي 

  .دسترسي به اينترنت و سيستم هاي اطلاع رساني رزرو جا را آسان تر كرده و در وقت و هزينه صرفه جويي مي كند

  :بازاريابي تاكتيكي

سودآور از رزروها و اتاق هاي اشغال شده و تامين نيازهاي هركدام از بخش هاي شناسايي تصميمات استراتژيك براي ايجاد يك آميخته 
هاي مرسوم Pتسهيلات اقامتي در تمام بخش ها، سه تا از چهار  به عبارت ديگر براي هر كدام از گردانندگان . شده بازار اتخاذ مي شوند

يعني تبليغات نيز بايد بر اساس مجموعه اي از استراتژي هاي جايگاه يابي  pين آميخته بازاريابي، تصميمات بازاريابي هستند و حتي چهارم
از لحاظ تاكتيكي نقش اصلي بازاريابي تامين فروش حاشيه اي و اضافي توسط خريداران هدف در زماني است كه اتاق ها . طراحي شوند

با خسارت هاي ناشي از شرايط غير قابل پيش بيني مانند شرايط  نقش تاكتيكي ديگر مواجه. كمتر از ظرفيت اشغال بهينه به فروش رفته اند
  .اقتصادي يا رويدادهاي سياسي پيش بيني نشده است

  .تسهيلات اقامتگاهي نيازمند به كارگيري ابزار مناسب براي تبليغات فروش استبازاريابي استراتژيك براي 

  :تاكتيك هاي تبليغات فروش براي تسهيلات اقامتي عبارتند از

 .كاهش و تخفيف كوتاه مدت قيمت ها براي فروش ظرفيت فروخته نشده در شرايط غير قابل پيش بيني -1
 .مشاركت با بخش هاي مكمل ديگر مانند بخش حمل و نقل به منظور دستيابي به اهداف دو جانبه -2
به تاثير اضافي در نقطه تبليغات فروش، با استفاده از محرك هايي به منظور تشويق سيستم هاي خرده فروشي و دستيابي  -3

 فروش مانند ارائه بروشورهاي بهتر

استفاده از يك نيروي فروش براي ايجاد فروش اضافي م از خريداران معمولي و هم از بخش هايي كه در كوتاه مدت مورد  -4
 .هدف هستند

رداد فروش عمده در تسهيلات تبليغات فروش با تخفيف قيمت براي تشويق و مشاركت توراپراتورها و ديگر آژانس ها براي قرا -5
 .اقامتي

 .به منظور ارتباط و دسترسي بهتر به ارائه كنندگان تبليغات  3و 1،2استفاده تاكتيكي از تبليغات وب سايت ها در موارد  -6
بايد . درصد از درآمد حاصل از فروش براي تسهيلات اقامتي صرف بازاريابي مي شود 20به طور متوسط مي توان گفت در بيشتر كشورها 

 :در نظر داشت كه

اول اينكه . در محاسبات سالانه در تسهيلات اقامتگاهي، درآمد حاصل از فروش اتاق بايد هميشه به دو طريق محاسبه شود -1
دوم اينكه اكر اتاق ها به نرخ منتشر شده به فروش . مجموع عايدي واقعي هر سال براي فروش تسهيلات اقامتي محاسبه شود

 .ش اتاق بايد به عنوان مجموع درآمد حاصل شده محاسبه شودبرسند، درآمد فرو
بعد از آن هزينه بازاريابي بايد به صورت مجموع هزينه هاي تمامي تصميماتي كه براي حفظ فعاليت تجاري صورت مي گيرد  -2

ق ها محاسبه مي ، هزينه كل نيز به صورت درصدي از درآمد فروش اتا)نه فقط هزينه تبليغات و ترفيعات فروش( محاسبه شود
 .شود
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  :بنابراين براي يك هتل هزينه بازاريابي شامل موارد زير است. هزينه بازاريابي بايد هميشه در كل هزينه هاي سالانه محاسبه شود

 تبليغات، ترفيعات و ديگر رسانه ها -

 تبليغات فروش -

 توليد و توزيع اطلاعات -

 تحقيقات بازار -

 ر زنجيره هاهزينه كنسرسيوم يا بازاريابي مشترك د -

 .هزينه كاركناني كه هر كدام از وظاي بالا را به عهده مي گيرند -
 

  :هزينه هاي ديگري كه بايد در كل هزينه ها محاسبه شود عبارتند از هزينه

مذاكره، خدمت رساني و پرداخت كميسيون به آژانس هاي مسافرتي، شركت هاي ارائه كننده كارت اعتباري و ديگر توزيع  -
 كنندگان

 كره و توافق با تور اپراتورها، شركت ها و ديگر گروه هاي فروشمذا -

 مذاكره با ديگر بخش هاي تجاري مانند كنفرانس ها يا ايرلاين ها -

 .هاGDSارتباط با سيستم رزرواسيون مركزي و  -
 .GDSبررسي وب سايت ها و ارتباط با تمامي مراكز -

ها و درآمدها آگاهي يابد و فعاليت بازاريابي موثري انجام دهد بايد تمامي هزينه  يك عرضه كننده تسهيلات اقامتي بخواهد كه از هزينه اگر
  .هاي بالا را مد نظر قرار دهد

اين مدل براي . كل هزينه هاي بازاريابي تسهيلات اقامتي را مي توان با استفاده از مدلي كه مبتني بر فعاليت هاي جاري است بررسي كرد
  .ينه بازاريابي كه منجر به عدم درك اهميت بازاريابي شده است طراحي شدهبررسي چالش هاي مربوط به هز

  

  


