
 نیوریی یو  عنووا  به گردشگری موضوع اهمیت به است، المللیبین معتبر دانشگاه چندین بازاریابی آموزش منبع که حاضر کتاب

 کتواب ایون .کندمی تشریح مختلف زیایای  از را گردشگری بازاریابی یاقعی، هایموردکایی یارائه با ی پردازدمی قدرتمند اقتصادی

 ی هم کنار در اطلاعات این مجموع اما بدانند بسیاری را آ  پایه ی اصلی مفاهیم شاید که اطلاعاتی. است ارزشمندی اطلاعات حایی

 اموا. برساند صنعت این موضوعات از تری عمیق فهم به را خواننده گردشگری، صنعت جنس از هایی مثال با اصلی مفاهیم بازخوانی

 هوای نمونوه آیود، موی حسواب به کتاب قوت نقطه معتقدم ی بردم لذت آ  از ی کردم مشاهده کتاب این در که ای نکته ترین مهم

 را کوتواهی نمونوه فصول هر ابتدای در نویسنده. است فصل هر پایا  در هم ی کتاب مطالب میا  در هم توجه، قابل ی یاقعی موردی

 انتقوال مخاطب به یاقعی هایی نمونه ی ها مثال قالب در را مفاهیم تا کرده تلاش توضیحات، ی ها نوشته میا  در سپس. است آیرده

 در ای گونوه بوه یاقعوی هوای نمونه این. پردازد می مهم ی یاقعی موردی بررسی به مبسوط طور به فصل، هر پایا  در نهایتا، ی دهد

 مووردی، هوای نمونه این به توجه با اما است حجیم کتاب اینکه با. کنند می بخش لذت را کتاب مطالعه که اند شده پخش ها فصل

 .چشید خواهید را بیشتری یادگیری لذت ی شد خواهید خسته کمتر

 خوانیم؟می چه کتاب این در

 جهانی گردشگری بازاریابی محیط -1

 کنندهمصرف رفتار -2

 بازاریابی یبرنامه ی  طراحی -3

 بازاریابی پژیهش -4

 گردشگری صنعت محصولات -5

 گذاریقیمت -6

 توزیع -7

 فریش ترییج ی تبلیغات نقش: بازاریابی ارتباطات -8

 شفاهی بازاریابی ی مستقیم بازاریابی شخصی، فریش عمومی، ریابط: بازاریابی ارتباطات -9

 اینترنتی بازاریابی -10

 داخلی بازاریابی طریق از خدمات کیفیت کرد راهمف -11

 مقصد بازاریابی -12

 هتلداری ی گردشگری بازاریابی در ریز موضوعات -13

 بود؟ خواهد مفیدتر کسانی چه برای کتاب این یمطالعه

 گردشگری مدیرا  -

 برند کارشناسا  ی مدیرا  -

 بازاریابی یحوزه پژیهشگرا  ی فعالا  -

 توریستی شهرهای در مشاغل صاحبا  -



 فصل اول 

 محیط بازاریابی گردشگری جهانی 

 فصل دوم

 رفتار مصرف کننده

  مقدمه

 درک را معیوار دی دارنود نیواز گردشوگری بازاریابوا  خصوص این در.  پرداخت خواهیم سازمانی خرید رفتار بررسی به فصل این در

 پویش در گردشوگری خودمات خرید گامهن هایشا  گیری تصمیم در ها سازما  ی ها گریه که ریندی ی گیری تصمیم معیار:  کنند

 را کننوده مصورف رفتوار بعود سوه از که دارد نیاز بازار بنابراین.  باشد می بازاریابی نظریات مبنای کننده مصرف رضایت.  ندرگی می

 . کننده مصرف خرید فرآیند ی کننده مصرف شناسی نوع ، کننده مصرف انگیزه:  از عبارتند بعد سه این.  کند بررسی

 عوامل تاثیر گذار در رفتار مصرف کننده 

 انگیزه ها ، فرهنگ ،سن ی جنسیت ، طبقه اجتماعی ، سب  زندگی ، چرخه عمر ، گریه های مرجع ، 

 ها انگیزه

 موثررترین از یکوی. اسوت درینوی اشتیاق هما  یا انگیزه بردارند، نیازهایشا  کرد  برآیرده برای قدمی مردم تا شود می باعث آنچه

. اسوت کننوده مصرف ی انگیزه درک شود، می گردشگری های شرکت بین برتری ی تمایز رقابت، آمد  یجود به موجب که راههایی

 در بسوزایی نقوش ی کنود موی ایجاد گردشگری های شرکت بین رقابتی که است ای شده شناخته اصلی عامل کلیدی، عوامل درک

( هتول رزری یوا گردشوگری هوای جاذبه از بازدید) هتلداری ی گردشگری محصولات چشمگیر فریش به عامل این. دارد آنها موفقیت

  خواسوته یو  کورد  بورآیرده یوا نیاز ی  چشم به سفر به کنند، می تلاش گردشگرا محققا  برای توضیح انگیزه . شود می منجر

محرک هوای گردشوکری کوه  توا  می همچنین. دارد مطابقت سفر های انگیزه ی ادبیات با مازلو بندی طبقه چطورنگاه می کنند ی 

 گیوری تصومیم باعوث آنچوه) کشش یعنی مهم، فاکتور دی د . داد ارتباط مازلو بندی طبقه به شد، ارائه 1977 سال در د  توسط 

 . کند می بیا  را( گذارند می تأریر کنیم سفر کجا که این ی مقصد در که عواملی) رانشبرای رفتن به سفر می شود ( ی 

 هوای انگیوزه بوه مربووط هوای نظریوه تموام کوه کورد اشاره مطلبی به اش گردشگری ریشنگر کتاب در کریپندرف 1987 سال در

 محویط از مودتی بورای موا توا کند می ایجاد ای انگیزه سفر که گوید می چنین این خود کتاب در ای. گرفت می بر در را گردشگری

 سوفر به مربوط های تئوری. ینچنهم نویسنده این. باشد می محسوس مسافرا  رفتار در اشکارا انگیزه این ی باشیم دیر ما  زندگی



 تقویوت شور، ی شادی خودبایری، ،گریز ، معاشرت ،آزادی  اجتماعی یکپارچگی احیا، قوا، تجدید ی شده بندی طبقه عنوا  8 در را

 .دهد می توضیح ذهن گسترش ی

 فرهنگ

 آیوین ی بایرهوا هنجارهوا، از ای مجموعوه فرهنوگ. است فرهنگ گذارد، می تأریر کننده مصرف رفتار ریی بر که دیگری مهم عامل

 .دارد بسزایی تأریر مختلف های موضوع پیرامو  ما افکار ی ارتباطات زندگی، در که است فردی به منحصر های

 هسوتند این دنبال به مردم بیشتر. کند عمل باید چطور مختلف موقعیتهای در فرد ی  که کند مشخص تواند می فرهنگ همچنین

 شوا  ذهنوی تصوورات کمو  بوه توا باشود متناسوب اجتماعی هنجارهای با که سازند برآیرده ای گونه به را خود های خواسته که

 ی فنوایری سیاسوی، -اقتصوادی تواریخی، جغرافیوایی، خاسوتگاههای از دقیق ی کامل درک.  دهند تسکین را شا  درینی فشارهای

 از یکوی فرهنوگ یو  از تفکور هوای شویوه ی بایرهوا نمادهوا، مناس ، فرهنگی، های ارزش مانند عناصری ی اجتماعی های انجمن

 می باشد .  بازاریابی المللی بین های استراتژی ی ها برنامه طراحی ی سازی آماده در بازاریاب اهداف مهمترین

 جنسیت و سن

 گردشوگری، خودمات کنندگا  عرضه از بسیاری امریزه مثال، برای ندکرد می بندی تقسیم سن به توجه با سنتی ریش در را بازارها

 ی هفته آخر ، هفته یسط سفرهای به فقط بازارها این به شده عرضه خدمات میدهند. قرار هدف را بزرگسالا  رشد حال در بازارهای

 همچنوین. گیرد می بر در نیز را مدیرا  کاری سفرهای ی تفریحی سفرهای مانند تر طولانی یاسفره بلکه شود، نمی محدید فصلی

 از شوا  بازنشسوتگی از پس حتی بازنشستگا  از بسیاری. است تر مهم بسیار آ  قیمت از مشتری تزد ارزش اهمیت بازارها این در

 . است بازنشستگیشا  حقوق با متناسب آنها قیمت( 2 ی دارند آنها از کافی شناخت( 1 که کنند می استفاده محصولاتی

 عهوده بور را خاصوی یظوایف مردا  ی زنا  جوامع این در. دارد کننده مصرف رفتار ریی بسزایی تأریر نیز جنسیت جوامع برخی در

 هتلوداری ی گردشوگری خدمات ی ارائه در حتی ی ها مجله ی آرایشی مواد پوشاک، ی عرضه آرایشگری، در جنسیتی تفکی . دارند

 آ  از ی اسوت افوزایش به ری ریز به ریز ریند، می کاری سفرهای به که زنانی شمار کنو  تا پیش سال 20 از. خورد می چشم به نیز

 هوای پارکینگ بیشتر ریشنایی مانند بهتری خدمات ها هتل اکثر اند، گذاشته ها هتل خدمات ریی چشمگیری تأریرات زنا  که جا

 ز  مشوتریا  جذب برای را غیره ی ها اتاق در غذا بهتر سری ی هتل های حمام در تر باکیفیت های لوسیو  ی صابونها گذاشتن هتل،

 خوود مورد همتایوا  از پسوندتر مشکل ی تر پرتوقع بسیار ز  مسافرا  که گویند می گردشگری صنعت کارشناسا . دهند می ارائه

 .باشد می رفاه ی امنیت آنا  ی دغدغه ترین مهم ی هستند

 اجتماعی ی طبقه

 اعتبوار موات ی سوواد ، شوغل ،ومعل روریت، درآمود، میوزا  ماننود گونواگونی عوامول طریق از جامعه در فرد ی  اجتماعی ی طبقه

 رفتوار ریی بوریکی از مهم ترین عوامل تواریر گوذار  عنوا  به همچنین ی گردد می تعیین شخص ی محله ی خانه ارزش خانوادگی،



 هرچوه. خرنود نمی را یکسانی خدمات ی محصولات اجتماعی مختلف طبقات بازاریابا ، ی گفته به . شود می شناخته کننده مصرف

 دارند .  علمی بالای مدارج کسب ی تحصیل ی ادامه کرد ، سفر به بیشتری تمایل باشند، داشته بالا درآمد مردم

 زندگی سبک

 زنودگی سوب  تحلیول. کننود می بندی تقسیم خود کنندگا  مصرف زندگی نوع اساس بر را خود بازارهای پیش از بیش بازاریابا 

 معوریف از یکوی( Vals) یالوس تجواری نوام با سیستمی. کنند می مصرف چگونه را خود پول ی انرژی زما ، مردم که میدهد نشا 

 عوامول اسواس بور را آمریکا مردم یالس، بندی طبقه. است شناختی ریا  های تحلیل در ها بندی طبقه ترین شده شناخته ی ترین

 :است کرده بندی دسته مجزا گریه 8 به شا  زندگی سب  به توجه با ی ریانشناختی

 مبتکرا  یا نوآیرا   -1

 متفکرا  یا اندیشمندا   -2

 افراد موفق  -3

 افراد با تجربه  -4

 معتقدا   -5

 مبارزا  یا تلاشگرا   -6

 سازندگا  یا تولیدکنندگا   -7

 بازماندگا   -8

 هوای شورکت ی توسوعه بوه شوایانی کمو  یالوس استراتژیهای ی ابزارها. دارند کننده مصرف رفتار با مستقیمی ارتباط عوامل این

 مشوتریا  منودی علاقوه میزا  از توانست سیستم این کارگیری به با امریکایی کشتیرانی شرکت ی  مثال، برای. کند می مسافرتی

 ایون از ی فرسوتاد آنا  برای را خود گردشگری تورهای مشتریا ، نظر جلب برای ی یابد اطلاع اش اختصاصی تورهای به نسبت خود

 .دهد افزایش ٪400 را اش کشتیرانی خطوط رزریاسیو  توانست طریق

 زندگی ی چرخه

 مودل . گوینود موی خوانواده زنودگی ی چرخوه برسوند، نسبی کمال ی پختگی به تا بگذارند سر پشت باید ها خانواده که را مراحلی

 زنودگی ی چرخوه ی مطالعوه بورای مودل این. گذارد می گردشگری ی سفر الگوهای ریی بر بسزایی تاریر مردما  یگزند ی چرخه

 این در که خانوارهایی ی درباره ادعایی اما کند، می عمل خوب بسیار فرزند دی یا ی  ی مادر پدر، از متشکل ای هسته های خانواده

 عمرشا  پایا  تا که افرادی از دسته آ  ی گسترده های خانواده ی شبکه پرست، سر ی  با هایی خانواده مانند گیرند، نمی جا قالب

 .ندارد مانند، می باقی مجرد

 مرجع گروههای

 .دارند شخص رفتار یا ی نگرش بر غیرمستقیم یا مستقیم تأریری که گریههایی



 ی متحود ملول سوازما  جهانگردی جهانی سازما گریه هایی که تاریری مستقیم یا غیر مستقیم بر نگرش ی یا رفتار شخص د ارند . 

 مسوافرا  ریزافوزی  افزایش دقیقا گویند می کنند، می نظارت گردشگری ی سفر صنعت ریندهای بر که دیگر گردشگری سازمانهای

 افوزایش باعث که است -دارند تمایل جامعه برای خوب امری داد  انجام به یاقع در که افرادی  - تر مسن ی کرده تحصیل ی پولدار

 . است شده فرهنگی گردشگری ی کشایرزی تورهای گردی، طبیعت تورهای آموزشی، گردشگری مانند خاص بازارهای برای تقاضا

 تیپ شناسی گردشگران

بعدها پلاگ متوجه شد بیشتر مردم نه دری  به عقیده پلاگ  گردشگرا  را می توا  به دی دسته بری  گرا ی دری  گرا تقسیم کرد . 

 گرا هستند ی نه بری  گرا بلکه چیزی بین این دی هستند . 

: گردشگرانی که مقاصد بیگانه ی تعطیلات بی برنامه را به تورهای برنامه ریزی شده ترجیح می دهنود ی بیشوتر در پوی بری  گرایا  

 تماس با فرهنگ های محلی هستند . 

 دری  گرایا  : گردشگرانی که مقاصد آشنا ، تورهای با برنامه ی مناطق گردشگری را ترجیه میدهند . 

 خرید فرآیند

 مشوتریا  همه، از ایل. دارد تأریر فرآیند این بر خرید متفایت های یضعیت که بدانید است مهم خرید، فرآیند کرد  مطرح از پیش

 : از اند عبارت درگیری پیشنهادی سطح سه. میدهند نشا  خود از خرند، می آنچه ماهیت به بسته را درگیری از مختلفی سطوح

 یو  بوه رفوتن ی دربواره گیری تصمیم منظور به مثال، برای موقعیت، این در:   بالا درگیری سطح با مشکل مسائل حل  -1

 جسوتجوی ایون بور بنوا داشوت، خواهود موضوع با بالایی بسیار درگیری سطح مشتری زیاد احتمال به طولانی، مسافرت

 داد .  خواهد انجام دیگر های انتخاب مقابل در جامع ای مقایسه ی اطلاعات آیرد  دست به برای دقیقی

 تجربوه ی دانوش از سوطحی سفر، موضوع ی درباره مشتری موقعیت، این در: متوسط درگیری سطح با محدید مسائل حل -2

 مسوافرت به رفتن مثال، برای. شد خواهد کمتر بسیار اطلاعات آیرد  دست به برای ای جستجوی این بر بنا دارد، قبلی ی

 .  موردهاست این ی جمله از اسکی برای علاقه مورد مقصد ی  به بار دیمین برای

 ایون از پویش کوه است یکریزه کوتاه تور ی  ی تکراری خرید ی  این: پایین درگیری سطح با عادت اساس بر مسئله حل -3

 تجاری نام یا مقصد از خوب ی خاطره ی قبلی رضایت ی تجربه اساس بر خرید این. ندارد ارزیابی به نیازی ی شده امتحا 

 .گیرد می صورت گردشگری دفتر

 رفتار پس از خرید  -6خرید ،  -5ارزشیابی ها ،  -4توسعه نگرش ،  -3جستجوی اطلاعات ،  -2آگاهی ،  -1فرآیند خرید مشتری :  

 

 سازمانی خرید رفتار 

 سازمانها در خرید برای گیری تصمیم



خریودار   سوازمانهای ی هوا گوریه گیوری تصومیم فراینود هوم ی شده اتخاذ که تصمیمی معیار هم باید  گردشگری صنعت بازاریابا 

 گیری تصمیم در است ممکن ی باشد متفایت کاملا گریهی خریدارا  برای فرایند این دارد احتمال خدمات گردشگری را  بشناسند.

 موی پیشونهاد یینود  ی یبسوتر.بشناسد را ها سازما  خرید مراحل باید فریشنده ی . باشند درگیر کنفرانس ی  برگزاری بازار برای

 .فردی ی فردی میا  سازمانی، محیطی، عامل: گذارد می تأریر سازمانی خریدارا  گیری تصمیم معیار بر اصلی عامل چهار که کنند

 رفتار مسافران تجاری 

رفتار مسافرا  تجاری به صورت قابل توجهی با مسافر گردشگر تفایت د ارد . مدیرا  به عنوا  ی  عنصر ریحیه بخش به مسوافرت 

خطوط هواپیمایی یقت ی پول زیادی را صرف می کننود توا نمیازهوای نگاه نمیکنند بلکه بعنوا  ی  امر استرس زا بد  می نگرند . 

. تکنولوژی های مربوط به کار مانند دی شاخه بورق لوت توا  ی هودفو  هوای مخصووص بورای  مسافرا  تجاری خود را درک کنند

 خطوط هواپیمایی که قصد دارند مسافرا  تجاری را جذب کنند ضریری است . 

 رویه های جدید جهانی در رفتار مشتری 

رعت ی تشهیلات ، غیور قابول پویش بینوی یادگیری ی تقویت ،محصولات اخلاقی ، نوستالژی ، آگاهی بهداشتی ، سفارشی سازی ، س

 ریشنفکری معنوی ، کیفیت خدمات ، تجارب بود  ، 

 یادگیری و تقویت 

بخشوی از امریزه یکی از مهم ترین ریندهای رایج در صنعت گردشگری ، خواسته ی گردشگر مبنی بر تجربوه یوادپیری بوه عنووا  

نق گرفته است . بسیاری از افراد به جای اینکوه تعطویلات خوود را بور تعطیلاتش می باشد . سفرهای آموزشی در چند دهه اخیر ری

اساس مقصد انتخاب کنند ، در یهله ایل تجربه هایی را که می خواهند داشته باشند ، انتخاب می نمایند  ی سپس مقصودی را کوه 

 شامل این تجربه ها بشود ، بر می گزینند . 

 ازد . قیقی ، عملی یا تعاملی فراهم می سفرصت هایی را برای تجارب یادگیری حمانند سفرهای آموزشی تقویتی : تعطلاتی که 

 محصولات اخلاقی 

به سمت بازاریابی شیوه زنودگی ی مصورف اخلاقوی در  هدر خلال چند دهه گذشته ، با تغییر ریز افزی  رییه های بازار مصرف کنند

ترییج مواضع صنعت گردشگری ، گردشگری مسئولیت پذیر به عنوا  ی  رییه ی قابل توجه در کشور های غربی ظاهر شده است . 

م ی بهینه شود  اخلاقی خود می تواند تجارت خوبی باشد ، زیرا افزایش سود ، ارر بخشی مدیریت ، بهبود تصویر شرکت در نزد مرد

ارتباطات کارمندا  را بدنبال دارد . گردشگرا  بین المللی برای انتخاب مقاصدی که بوه لحواک کرفیوت بهداشوت محویط ی تووع ی 

 یکپارچگی منابع طبیعی ی فرهنگی بهتر هستند ، انگیزه دارند . 

 نوستالژی 



را که در گذشته داشوتند ، بیشوتر موی خواهنود . پدیوده  مردم هر چه بیشتر به ی  آینده نا مشخص سوق داده می شوند ، امنیتی

جهانی شد  اشتیاق بیشتری را برای بدست آیرد  ریشه ها ی هویت های محلی ترییج می کند . غوطه یری ما در دنیای دیجیتوال 

 ی همه اینها موجب افزایش گردشگری نوستالژی می گردد . 

 آگاهی بهداشتی 

م  80توا  60تاریر نسل کودکا  دیره رینق بیبی بومرها ) کودکا  متولود شوده در فاصوله زموانی  ظهور جوامع آگه به بهداشت ، به

اطلاق می شود ( نسبت داده می شود . این افراد معمولا سالم تر ، با یضع مالی بهتر ی تحصیل کرده هستند . ییژگی های جمعیوت 

 گذارد . شناختی آنا  تاریر قابل توجهی بر صنعت بهداشت ی سلامتی می 

 سفارشی سازی 

در خواست ها برای تعطیلات سفارشی ی شخصی به شدت در حال افزایش است ی آژانس ها ی برگزارکنندگا  تورها ریش کار خوود 

را تغییر می دهند تا این خواسته را عملی کنند . بسیاری از گزدشگرا  زما  کم ی ارزشمندی دارند ، بنابراین خواستار این هسوتند 

 خواهند فراهم می شود یا نه .  که مطمئن شوند آنچه دقیقاً می

 سرعت و تسهیلات 

 تمایل ریز افزی  به سرعت ی تسهیلات تاریر بسزایی بر بخش های مختلف صنعت گردشگری می گذارد . 

 بینی بودن  غیر قابل پیش

بورای مثوال در باشوند .غیر قابل پیش بینوی داشوته تعداد ریز افزینی از  گردشگرا  به دنبال تجربه هایی هیتند که حس ی هوایی 

فعالیت آتشفشا  سنت هلن در یاشنگتن مورد توجه سراسر جها  قرار گرفت . هزارا  گردشوگر مصومم بوه تماشوای  2004اکتبر 

 فعال ترین آتشفشا  آمریکای شمالی بودند ی به این منطقه سفر کردند . 

 روشنفکری معنوی 

تمایل به ریسنفکری معنوی در تعطیلات باعث پیشرفت بزرگی در صنعت گردشگری نذهبی شده است . حتی راهبا  ی تراکا  دنیا 

در این ریند ری به رشد سرمایه گذاریس می کنند . صومعه ها ی معابد بهترین زمینه را برای دیره های ارامش بخش عبادت ، دعوا ی 

فراهم می کنند . موسسه های مذهبی که اغلب در مناظر زیبا بنا گردیده اند با تورها هخمراه شوده  تفکر برای زنا  ی مردا  کارمند

، تسهیلات خود ئرا برای اقماتهای ی  تا سه ریزه ارائه میدهند . ایده ی ادغام مذهب ی گردشگری در کورهایی مانند ژاپن در حوال 

 . رشد است 

 کیفیت خدمات 



  عامل مهمی در متمایز کرد  خدمات ی ایجاد ی  مزیوت رقوابتی در صونعت گردشوگری شوناخته کیفیت خدکمات همیشه بعنوا

شده است . فرآیندی که مشتریا  خرید خود را ارزیابی می کنند ، برای تمامی فریشنگا  خدماتی حائز اهمیت اسوت . بوا افوزایش 

م ترین مهارت های کسوب ی کوار بوه شومار موی شوورد . رقابت ها ی بالا رفتن فهم ی تجربه مشتریا  ، جذب ی حفظ مشتری از مه

 تمرکز بر مشتری ی بیش از انتظارات مشتری عمل کرد  از الزامات مورد نیاز برای موفقیت کاری هستند . 

 تجربه 

کند  هنگامی اتفاق می افتد که ی  شرکت به طور عمدی از خدمات به عنوا  صحنه ی از کالاها به عنوا  یسایل صحنه استفاده می

  تا هر مشتری را ذر موقعیتی قرار دهد که ی  رییداد به یاد ماندنی را برای خود بسازد .


