
(CRM)مدیریت ارتباط با مشتری 

اشکان بروج: مدرس

کاربردی هما-دانشگاه جامع علمی
92-93

Tourism CRM- Borouj 1

Ashkan Borouj

@TourismAcademy



سرفصل های دوره مدیریت ارتباط با مشتری

 آشنایی با مفاهیمCRM

 بازاریابی گردشگریمدیریت
نقش فناوری اطلاعات در گردشگری
 نقشCRM در گردشگری
 نقشIT  وCRMدر صنعت گردشگری ایران
 طراحی سیستمCRM

 نقش مدیریت دانش درCRM

 ارزیابی معماری های فناوری و فرآیند اجرایCRM

 ارزیابی عملکرد سیستمCRM

مدیریت ارتباط الکترونیکی با مشتریان
 نمونه هایCRMدر گردشگری
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مدیریت
بازاریابی گردشگری
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چند تعریف از صنعت گردشگری
گردشگر و گردشگری

.انسان ها و منابع برای رسیدن به اهدافاداره علم و هنرمدیریت : گردشگری
نظارت-سازماندهی-برنامه ریزی
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چند تعریف از صنعت گردشگری

مجموعه عوامل و نیروهایی است که بر : محیط بازاریابی
تری قابلیت یک شرکت در تامین و ارایه کالا و خدمات به مش

.می گذارندتاثیر (خرید و فروش)
تاثیرپذیری محدود از سازمان–شرایط حاکم : خرد •

-اوریفن)تاثیر گذاری بر کل فرآیند صنعت گردشگری –عوامل گسترده : کلان•
....(سیاست و-فرهنگ-طبیعت

محلی-منطقه ای-ملی-جهانی

گرایش های -ارزش -درک حجم
=بازار 

تحلیل صحیح محیط بازاریابی
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مدیریت بازاریابی در صنعت گردشگری

بادله و ایجاد محیط برای م-جریانی است بین فروشندگان و خریداران: بازاریابی
کالا و خدمات(خرید و فروش)قیمت گذاری 

روابط متقابل در محیطی پویا

تحلیل پون درباره محیط بازاریابی گردشگری
 نیازها و درخواست ها متغیر: پیش بینی تغییرات بازار
 مزیت  بازار در جلب رضایت مشتری(: بازار رقابتی)رقابت شدید
جلب مشتری تنها با قرار گرفتن در چارچوب : ویژگی های محیطی و اجتماعی

امنفعت شخصی و سود اجتماعی و رضایت عرضه و تقاض–مسئولیت های محیطی و اجتماعی 
وهاالگتجزیه مداوم بازارها و تغییر -آموزش و تبادل سریع اطلاعات: توان گردشگر

بازاریابی گردشگری  :
-تریپیش بینی نیازها و جلب رضایت مش-روندی مدیریتی

در یک محیط رقابتی-گردشگران فعلی و آتی
Tourism CRM- Borouj

Ashkan Borouj

@TourismAcademy



7

امکان ملاحظه و تجربه محصول یا نمونه آن پیش از خرید وجود ندارد

ناملموس و نامحسوس 
بودن

(intangible)

لی صند)امکان بردن محصول نزد مشتری وجود ندارد-لذت و تجربه در مقصد
...(هواپیما ، قطار و

همزمانی تولید و مصرف
تفکیک ناپذیری-

آنی و زودگذربودن .بار یکسان ارایه کرد2یک محصول را نمی توان -محصول قابل تکرار نیست 
(spontaneity)

عدم امکان انتقال استفاده موقت و غیر قابل ذخیره بودن
مالکیت 

اوت مختلف با هم متفاستانداردهای کیفی محصولات گردشگری در زمان های
.است

ثابت نبودن مقاصد و تغییر در طول زمان

-ناهمگنی و نامشابه بودن
تغییر پذیری محصولات 

صنعت گردشگری

5اصل تمایز بازاریابی خدمات و صنایع
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فصلی بودن

مرکب بودن خدمات و آهنگ کند 
افزایش تسهیلات

توزیع سهم بازار

همزمانی خرید-آمیختگی

شرایط متفاوت بازاریابی گردشگری
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رفتار گردشگران
تحت تاثیرفرآیند خرید:
ادراک  و نگرش: نیروهای محرک داخلی
طبقه اجتماعی و سبک زندگی: تاثیرات خارجی

تمیزان رضای-چگونگی دستیابی به مقصد-شناسایی معیارهای انتخاب
 کمک به فهم الگوی تصمیم گیری مشتریان گروهی = فناوری اطلاعات–

ارتقای سطح خدمات–ارتباط با مشتری 

 بازاریابی مستقیم
هسته مرکزی آن استفاده از بانک اطلاعاتی  :

نوع و تعداد خرید-ویژگی های مشتری-نشانی ها

هدف گیری موثر =ارایه جزئیات

اتیبازاریابی یکپارچه با محور بانک اطلاع= کاهش هزینه های مشتری + افزایش داده ها

 پرطرفدار در دنیای غرب( = به ویژه از طریق پست)تبلیغ مستقیم

Tourism CRM- Borouj

Ashkan Borouj

@TourismAcademy



10

رفتار گردشگران
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DBMبازاریابی بانک اطلاعاتی یا 

ارضرورت تطبیق نظام جمع آوری داده ها با نیازها و پیچیدگی های باز
یدر جهت پیشبرد اهداف بازاریابتجزیه و تحلیل  داده ها -طبقه بندی-جمع آوری

مزایای اصلی:
 تقویت در تصمیم گیری ها–دقت بیشتر در تقسیم بندی بازار
  زی بازاربهبود الگوسا= تحقیق بازار با هدف پیوند خصوصیات مشتری با رفتار خرید
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DBMبازاریابی بانک اطلاعاتی یا 
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مؤلفه  نظام جامع بازاریابی گردشگری7

4P یمؤلفه اصلی بازاریاب4یا  :

قیمت-محصول 

توزیع-ترویج 

مؤلفه مهم مکمل برای 3

:  بازاریابی گردشگری

مردم

فرآیندهای خدماتی

(احساس مکانی)شواهد  ظاهری
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روش های ترویج در فروش گردشگری 

عرضه کالای آزمایشی با استفاده از کوپن
عرضه کالا بدون پرداخت مستقیم
الگوهای ایجاد پایبندی و وفاداری
ایجاد نمایشگاه ها
نمونه گیری
 گسترش فروش( هدایا وFAM Trip)
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بازاریابی ارتباطی

ا شیوه ای برای سرمایه گذاری در ایجاد روابط دراز مدت و جوی مطمئن ب
مشتری

تاکید بر افزایش مشارکت و جهت یابی مشتری
مدیریت کیفی جامع
یاتخاذ راهبردهایی جهت حفظ وفاداری مشتری از راه ایجاد تدابیر تشویقی و ترغیب

 جومشارکت بیشتر برای راهبردی برای مشتریان فعال و
!سودآوری بیشتر مشتری وفادار از مشتری جدید

:در نهایت
افزایش میزان حفظ و نگهداری مشتریان
ارتقای بهره وری

!مشتری هدف نیست
.ر شودبلکه دارایی است که باید خوب تغذیه شده تا رشد کرده، زیادت
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بازاریابی بین المللی گردشگری
رشد سریع به خاطر تعادل دو نیرو:
کیفیت-هزینه-فناوری-نیازهای بازار و تمایلات: نیروهای محرک
یریتیکوته بینی مد-موانع دولتی و تجاری مسیر تجارت: نیروهای مقاوم

 کلیتنظیم کردن ره آورد گردشگری بر یک مبنای–بازاریابی در مقیاس جهان شمول
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بازاریابی بین المللی گردشگری

4نیروی عمده و کلیدی تغییرات در مشتریان جدید:

چیده ترگسترده تر و پی-کسب تجربه و آگاهی–آگاه تر –پرتوقع : مشتریان جدید

یم بندی دقت بیشتر در تقس–بسیار سریع تر از تغییر بازار مشتری : فن آوری نوین

حداقل هزینه برای -هزینه و خطر کمتر-بدون دخالت متصدی-بازار مشتریان

عرضه کننده

مبارزه جهانی با اثرات منفی و–محیط زیست به عنوان محدود کننده : حدود رشد

نامطلوب رشد و توسعه خدمات گردشگری

ویی در مقابل اصل صرفه جانعطاف پذیری در تامین خدمات : عملکرد نوین جهانی

وزش آم-تفویض اختیارات-نظام های قابل انعطاف-تنوع و تخصصی شدن. در مقیاس

کارکنان در مقیاس محلی و نوآوری
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چالش های بازاریابی گردشگری

ریاناحترام به ارزش های اجتماعی و پایدار و پاسخگویی به نیازهای مشت

 شناخت بهتر انواع مشتریان :

ریموقعیت یابی ره آورد گردشگ-دقت بیشتر در تقسیم و بخش بندی بازارها و مشتریان

قابلیت دسترسی به بازار  :

نترسیدنورود به عرصه فناوری و –قابلیت دسترسی تک به تک به وسیله فناوری 

بسیار شدید به ویژه در بازارهای جدید:  شدت رقابت

توسعه گردشگری:

واحی بکر به ویژه توسعه گردشگری در ن–توسعه  الگوی نوین صنعت بر اساس پایایی دراز مدت

و طبیعی

تجدید ساختار و تدوین مجدد راهبردهای بازاریابی:

ردیابی و حفظ مشتریان-آموزش داخلی کارکنان-رشته ایاستفاده از متخصصین بین 

(روزانه به جای کوتاه مدت)عوض کردن شیوه بازاریابی به ویژه در مقاصد 
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