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 1چکيده
 زمینه در تکنولوژیک هایپیشرفت با خود دادن ونطباق کردن پیروی درحال هاشرکت از بسیاری

 افزارهای نرم برپایه خدماتی و وب صفحه از استفاده بالای نسبی درصد  با هستند، ارتباطات

 از استفاده این، بر علاوه. تماعیاج هایرسانه هایکانال در آنها اتصال حتی همراه، تلفن  کابردی

 بخش. است شده ظاهر بخش هر در مهم کانال یک عنوان به اجتماعی هایرسانه و اینترنت

 این با خود دادن تطبیق حال در که است  مضمون این در مهم هایبخش از یکی گردشگری

 هایشرکت تمام قریباً،ت. است تکنولژیکی ارتباطات ابزارهای و اجتماعی هایرسانه جدید هایکانال

 چارچوب تحت،. هستند جدیدساری موج این با  خود رسانی روز به درحال ترکیه در گردشگری

 حال در اقتصادهای سایر به نسبت قدرتمندتر بسیار ترکیه در همراه تلفن ارتباط اینترنت پوشش

 اجتماعی هایرسانه اثر بررسی مورد در بخشی رضایت و کافی اطلاعات این، بر علاوه. است ظهور

 رفتارهای در اجتماعی هایرسانه نقش تحلیل و تجزیه اما،. ندارد وجود ترکیه در بازاریابی قدرت در

 سوال همچین. است شده تبدیل ضرورت یک به گردشگری بخش در فروش بر آن اثرات و بازاریابی

 ترکیه در بازاریابی هایتلاش برای اجتماعی هایرسانه کانال کدام: آیدمی وجود به هم دیگری

 جهت در کنندمی استفاده هاشرکت توسط که هاییکانال  از یک کدام یا و دارد؟ ارجحیت

 به تا کنندمی تلاش ها،پژوهش عمده، طور به کنند؟می تلاش CRM(مشتری با ارتباط مدیریت)

. بپردازد گردشگری خشب در بازاریابی در الکترونیکی ارتباطات و اجتماعی هایرسانه تاثیر بررسی

 از هاهتل. شد خواهد آوری جمع هتل مدیران از هاداده و  است کیفی روش پایه بر تحقیق روش

 و اجتماعی هایرسانه از چارچوب یک تحقیق این. شد خواهد انتخاب ترکیه در استانبول هایهتل

 ترکیه در گردشگری خشب در بازاریابی اهداف برای.  شودمی استفاده که الکترونیکی ارتباطات

 برای راه نقشه و سازی الگو روش خصوص در گردشگری هایشرکت به که کرد خواهد راتوصیف

 .بخشند سرعت شان آینده هایتلاش

 ؛CRM(مشتری با ارتباط برمبنای مدیریت) اجتماعی؛ هایرسانه جهانگردی؛ :يديکل واژگان

 .بازاریابی موبایل؛ کاربردی هایبرنامه

                                                           
 اشد: بمیاین مقاله ترجمه مقاله زیر  1

Gulbahara, M.O and Yildirim., F., (2015). Marketing Efforts Related to Social Media Channels and Mobile 

Application Usage in Tourism: Case Study in Istanbul. Procedia - Social and Behavioral Sciences 195 (2015), .pp. 

453 – 462. 
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 همقدم. 1
 کردن سازگار حال در هاشرکت معمولاً،. هستند زمان طول در تغییر حال در محیطی، تاثیرات با بازاریابی گرایش و بازاریابی مفاهیم

 مبتنی اتوماسیون هایسیستم اساس بر جدید آوری فن  ابزارهای از هاشرکت امروز، کار و کسب زندگی" در. هستند تغییر این با خودشان

 از هاشرکت طبیعتاً،. کنندمی استفاده خود کار و کسب فرآیندهای در گرا موبایل کاربردی هایبرنامه و سایت وب از حمایت با کامپیوتر بر

 مانند گذشته، دهه در ارتباطات در تحولات همزمان،. کنندمی استفاده خود بازاریابی بر مبتنی هایفعالیت برای تکنولوژیکی ابزار این

 .است بازاریابی راه دهنده شکل عی،اجتما هایرسانه

 اعلام را مشتریان برای شده ایجاد رضایت که شوند تعریف اینترنت کاربردی هایبرنامه عنوان به توانندمی اجتماعی هایرسانه

 و دیگر دگانکنن مصرف بین آسان گذاری اشتراک به با و مشتریان تجارب وسیله به گرفته شکل هایرسانه اثرگذاری تواندمی کنه،می

 عنوان به. شوندمی رقابت در تمایز ایجاد باعث اجتماعی هایرسانه این، بر علاوه( 2006 ، شاو بلاک)شود تعریف هاکانال به آنها دستیابی

 شمار به مشتری با ارتباط مدیریت(CRM) اتوماسیون هایسیستم در رهبر شرکت که است، نام به شرکتی  کام دات فورس سالث مثال

 بازاریابی خدمات ارائه و ارتباط برقراری برای خود مشتریان اجتماعی  هایرسانه هایحساب از استفاده با CRM در رهبری لقب، رود،کهمی

 .است گرفته همراه تلفن کاربردی هایبرنامه و وب بر مبتنی

 ترین برجسته یکی و(. 1997 ، شلدون 1999 ، کلاین و ورتنر.)است شده شناخته گرا اطلاعات عنوان به گردشگری صنعت عمدتاً،

 نتایج. است جدید آوری فن ارتباطی ابزارهای و اجتماعی هایرسانه هایکانال این با یافتن تطبیق دارد، وجود  مفهوم این در که هاحوزه

 نادیده گرا سفر اطلاعات توزیع در را اجتماعی هایرسانه اثرات نباید گردشگری بازاریابان که است این بر هاآن تاکید که دارد وجود کافی

 برای را خود برای ارزش ایجاد به تغییرات این انطباق برای تلاش حال در ترکیه در هاشرکت از بسیاری( 2010 ، گرتزل و ژیانگ)بگیرند

 روز به حال ترکیه در نوازی مهمان کار هر تقریبا. است ترکیه در پیشرو هایبخش از یکی گردشگری بخش. هستند خود خروجی افزایش

 و هاسایت وب آنلاین، مسافرتی هایسایت جستجو، موتورهای این، بر علاوه. هستند جدید موج این با خود کرن درگیر برای را خود رسانی

 یهارا و ایجاد را"آنلاین گردشگری دامنه" وساختارهای  هاشرکت و آنلاین مسافران بین اطلاعات تبادل فنی مختلف هایعامل سیستم

 دیگر به نسبت ترکیه در قدرتمند بسیار همراه تلفن ارتباطی اینترنت چارچوب پوشش این، بر علاوه(. 2008 ، همکاران و ژیانگ. )کنندمی

 هاهتل و است شده اجرا ترکیه در المللیبین ایزنجیره هایهتل توسط جدیدی هایپیشرفت کلی، طور به. ظهوراست حال در اقتصادهای

 گردشگری آینده در قطعا،. هستند تکنولوژیک فرایندهای و خود بازاریابی با را آنها از پیروی دنبال به تلاش حال در وسطمت و کوچک

 تر عالانه صور به  خود مشتریان با سازدمی قادر را هاشرکت که شودمی استفاده تر شایع طور به  یکپارچه مشتری آوری فن گرا، اینترنت

 (.2008 ، لاو و بهالیس) کنند برقرار تعامل

 نقش تحلیل و تجزیه اما،. ندارد وجود دهند نشان را  ترکیه در بازاریابی قدرت در اجتماعی هایرسانه اثر بررسی که کافی اطلاعات

 به یزن دیگری سوال. است شده ضرورت یک به تبدیل آن گردشگری بخش در فروش بر آن اثرات و بازاریابی روش در به اجتماعی هایرسانه

 هاشرکت توسط که هاییکانال از یک کدام دارد؟یا ترجیح ترکیه در بازاریابی هایتلاش برای ای اجتماعی رسانه کانال کدام: رسدمی نظر

 تاثیر بررسی به تا کنندمی تلاش ها،عمده،پژوهش طور به ؟ کنندمی تلاش CRM(مشتری با ارتباط مدیریت) جهت در کنندمی استفاده

 هایبرنامه و وب بر مبتنی آوری فن این، بر علاوه. بپردازد گردشگری بخش در بازاریابی در الکترونیکی ارتباطات و  اجتماعی هایرسانه

 .اندقرارگرفته بررسی مورد پژوهش سراسر در موبایل کاربردی

  ادبيات بررسی و نقد. 2

ها از دیدگاه  تحققات در مورد استفاده و درک اجتماعی رسانهشوند، عمدتاًهای اجتماعی در مهمان نوازی مرتبط میوقتی رسانه

به عنوان مثال، تمرکز برترجیحات جستجوی اینترنتی و استفاده از دستگاه تلفن همراه از مسافران  .های مختلف هستندمشتریان در روش

های در دسترس اطلاعات بیشتر در مورد هتل ها(، دریافتند که؛ آژانس2012) 3( و ورما و همکاران2010) 2اخیر، مک کارتی و همکاران

های مربوط به سفر، های دوستان و همکاران مهمتر هستند برای آسایش مسافران و پس از آن وب سایتدهند، در مقابل، توصیهمی

نام تجاری وب  گیری، مسافران از همه نوع بیشتر بهمسافرتی آنلاین(. در فرایند تصمیم هایها)آژآنسOTAموتورهای جستجو و 

 برای جستجو  تمایل دارند.OTAکنند.سپس آنها به کشورو نام تجاری وب سایت یا رفتن به یک و مشاورین سفر توجه میOTAسایت،

                                                           
2 McCarthy et al 
3 Verma et al 
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نمایند. های مسافرتی اشاره میگیریهای اجتماعی در تصمیم( در پژوهش خود به نقش کلیدی رسانه2013) 4لئونگ و همکاران

کنند. وقتی ریزی سفر خود استفاده میهای اجتماعی را در طول مرحله تحقیق از فرایند برنامهه مشتریان عموماً رسانهها متوجه شدند کآن

( 2012) 5شود. اندرسونها تجزیه و تحلیل میگیری خرید مصرف کنندگان و عملکرد بالای  هتلهای  اجتماعی برتصمیمکه تا ثیر رسانه

کند تا در صف اول باشد زمانی ها  ادامه پیدا مین عامل غالب در انتخاب هتل  است.، بنابراین مرور کردن سایتکند که: تجربه مهمابیان می

های بررسی )به عنوان مثال دادن مشاورین از طرف هتل، سایت ریزی یک خرید اتاق هتل  هستند.که مصرف کنندگان در حال برنامه

 های بازاریابی آنها هستند.زینهمسافرتی( دارای پتانسیل عملکرد هتل با گ

های آنلاین بررسی شده است .یک ( در لیسبون عمدتاً سنجش آژانس2008) 6میژانس و همکاران در این تحقیق انجام شده توسط

 بندی های هتل است. به خصوص، رتبهگیریهای اجتماعی در افراد در تصمیمبررسی روشنگرانه در مورد تاثیر رسانه

هاست. این پژوهش اساساً بر قدرت بررسی ها بر طبق ستارهاشون  و نظرات مهمانهای آنلاین در مورد هتلژانسبسیاری از آ

ها برای کند که بررسی مشتری اهمیت حیاتی در انتخاب هتلکند. و تحقیق بیان میها در دسترس تمرکز  میبندی هتلمشتری در دسته

های اطلاعات بازدیدکنندگان در  جمع آوری اطلاعات از افراد محلی دارند که  از طریق آژآنسکند. علاوه بر این، سعی ماندن ایفا می

های اجتماعی پشتیبانی ها دارند، از این ایده قدرت از رسانههایی که تلاش برای دادن اطلاعات در مورد شهرستانها و یا وب سایتآنلاین

ها و مدیران نیاز به های  اجتماعی آدرس بدهند. صاحبان هتلبگیرند و سپس باید در رسانهکند. آنها می خواهند از مردم محلی اطلاعات می

های بازار انجام های تعاملی آنلاین به منظور پاسخ خواستههای کامل خود را به منظور توسعه و ایجاد روشدرک این نقش دارند. و باید تلاش

 های اجتماعی است.رسانههای مربوط به دهند.، که به معنی ایجاد خط مشی

های اجتماعی و برداشت در صنعت مهمان نوازی منعکس دیدگاه مصرف کنندگان است. اغلب مطالعات در مورد استفاده از رسانه

( نتیجه گرفتند که 2012)7آیه و همکاران های اجتماعی است.یکی از تحقیقات محدود در مورد رویکرد ارائه دهندگان خدمات به رسانه

های های مختلف برنامهاند. آنها با استفادههای ذاتی را دریافتههای اجتماعی برای ترفیع کسب و کارو و چالشران پتانسیل رسانهکارب

 دهند. گیری مصرف کنندگان را تحت تاثیر قرار میهای اجتماعی در تصمیمکاربردی رسانه

کند که: آن یک ابزار ( بیان می2010) 8های اجتماعی، راسلرسانههای مختلف از بازاریابی در یک مطالعه اکتشافی در دیدگاه

دهد که این یافته نشان می ها به صورت بازده بالا مفید باشد.تواند برای هتلبازاریابی رایگان است و در صورت استفاده به طور موثر می

لانز  ز دیگران دارند، اما همه مایل به یادگیری  و توسعه هستند.تری ا-های اجتماعی گسترده های بازاریابی رسانهها استراتژیبرخی از هتل

های گروهی های اجتماعی توسط چندین هتلکند که تاثیرات استفاده از رسانههایی را بیان  کرده و توصیه می( را نمونه2010) 9و همکاران

کنند. آنها (، براهمیت پاسخگویی  سریع تمرکز می1120) 10های فردی پس از دریافت بازخورد از مشتری. چان و دنینزی گویلتو هتل

 11نونئا و همکاران آنجامد.به پتانسیل از دست دادن کسب و کار می های آنلاین مطرح شدهکند که پاسخگویی دیر به نگرانیاستدلال می

های بندی  فرصتبرای طبقه  علاقه مند هستند و انطباق صنعت و اهداف یک یک ساختار(RM) فقط به جنبه درآمد مدیریت (2011)

، است. آنها RMگیری  کردن  برای  های اجتماعی به تصمیم.، بحث در مورد مسائل ارتباط ترکیب رسانهRMهای اجتماعی مربوط به رسانه

های عملیاتی، تراتژیهای اجتماعی یک فرصت بزرگ برای هتلداران است.، اما آنها نیاز به یکپارچگی در ایجاد کردن اساظهارکردند که رسانه

 بازاریابی و نام تجاری دارند. 

های ارتقاء است که اغلب در نظر گرفته گویند ،وبلاگ نویسی یکی از راه( می2007) 12الیون همانطور که برخی از محققان مانند

پرایس و  (2006) ن بررسی شده است.شود که  به عنوان یک فعالیت بازاریابی ارزان در مقایسه با تبلیغات سنتی با توجه به مزایای آمی

های  هتل با پاداش بازدید کنندگان را به ارسال مطالب و یا نظرات در وبلاگ هتل خود را ( یافتند که، برخی از شرکت2006) 13استراکوف

 اند.تشویق کرده

                                                           
4 Leung et al 
5 Anderson 
6 Miguéns et al 
7 Ayeh et al 
8 Russel 
9 Lanz et al 
10 Chan & Denizci Guillet 
11 Noonea et al 
12 Ellion 
13 Price & Starkov 
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های اجتماعی تمرکز کردن  بر روی رسانهاند. های اجتماعی ساختههای کاربردی تلفن همراه بعد  دیگری  در بازاریابی رسانهبرنامه 

های خود در را بطه با دهد: یکپارچه کردن فعالیتها می( چهار توصیه به شرکت2012) 14تلفن همراه و بازاریابی تلفن همراه. کاپلان

مصرف کنندگان هایشان برای به دست آوردن ترجیحات شازی کردن  فعالیتشخصی کاربرانشان، زندگی برای جلوگیری از مزاحمت،

 وعلایقشان ،مشغول مکالمات جذاب با کاربران شدن و آغاز ایجاد محتوای ایجاد شده توسط کاربر.

 شناسی روش. 3

 اهداف تحقيق 3.1
های اجتماعی و استفاده از ارتباطات الکترونیکی برای اهداف بازاریابی در در این تحقیق هدف ما برای توصیف چارچوب رسانه

های آینده ریزی راهشان برای تلاش-های گردشگری در روش الگوسازی و برنامه زی در ترکیه است که به شرکتصنعت مهمان نوا

 ها، یک بررسی میدانی با استفاده از پرسش در عمق است.خودشتاب می بخشد. برای جمع آوری داده

 هانمونه و جمع آوري داده 3.2
های استانبول در ترکیه جمع آوری شده است. یک بررسی کیفی به همراه تلها از مدیران هروش پژوهش به روش کیفی و داده

تا از آنها در آناتولیا در  10گرفته است، هتل که به صورت تصادفی انخاب شده انجام 19های عمقی. تحقیق در مجموع بر روی پرسش

هتل از  19. اطلاعات به دست آمده از آن 2015و آوریل  تا نزدیک اروپا هستنند،فاصله زمانی بین فوریه 9نزدیک استانبول قرار دارند و

های اطراف اروپا به صورت جداگانه، و همچنین با توجه به اینکه بندی آناتولی و هتلطریق جدول اکسل مورد بررسی قرار گرفت، طبقه

 المللی و یا محلی  هستند، انجام شده.موسسات بین

 تجزیه و تحليل و نتایج3.3

های اجتماعی و ا نرم افزار تلفن همراه در سوال دموگرافیک به پرسشنامه برای بررسی تاثیر رسانه 7ت پایان  باز و سؤال به صور11

 های بازاریابی اضافه شده است. تحقیقات عمدتاً بر اساس مصاحبه چهره به چهره )مستقیم( با شرکت کنندگان مربوطه می باشد.سیستم

های همچنین، سعی  شده تعداد هتل های سمت اروپا جمع آوری شده است.برابر بین آناتولی و هتلها به طور عمده به تعداد نمونه

های آناتولی در مقابل هتلمیان  های محلی به طور مساوی و از هم جدا باشند. هدف بررسی تفاوتالمللی و تعداد هتلای بینزنجیره

های اجتماعی و نرم افزار تلفن همراه های  محلی در زمینه رسانهلمللی در مقابل هتلاای بینهای زنجیرههای حاشیه اروپا بین و هتلهتل

 .است. سوالات دموگرافیک شامل: رتبه هتل، سن هتل، مفهوم، تعداد تمام وقت و نیروی کار مشروط، بازارهای هدف، تعداد اتاق و تخت

 مثال  سمت آناتولی یک قسمت نسبتاً جدید است که ، عمدتا،در  به عنوان .اولین تفاوت درک شده از بین همه همه تفاوت سنی است

ها گوچن آغاز به المللی سابیهزاره ی جدید به وجود آمده جدید پس از استانبول پارک)مسیر مسابقه فرمول یک(و فرودگاه بین

سال است. با این حال،  4منطقه شود. متوسط سن  سال شروع  می 10ماه تا  7ها ی نمونه از سرویس دهی کرده است. ، سن هتل

های  گیرد. بنابر این طوری هتلمورد استفاده قرار می 1950المللی از سال سمت اروپایی استانبول به عنوان یک مقصد گردشگری بین

 سال است. 9.7سن سمت اروپا سال سن دارند. متوسط  27تا  1نمونه از 

 ها نمونه در سمت آناتولی همگن هستند در حالی که آنهایی که در هستند. هتلهای هر دو طرف متفاوت بندی هتلهمچنین طبقه

المللی ای بینستاره زنجیره 5تا از آنها، 6نمونه موسسات در سمت آناتولی از  10های متفاوت دارند. از بندیسمت اروپایی هستند طبقه

المللی به ترتیب ای بینهای زنجیرهتا هتل2تل در سمت اروپا، ه 9از  ای محلی هستندستاره زنجیره 5های هتل باقی مانده هتل4و 

تا کلاس ویژه وجود دارد 2ستاره و   4ستاره، دو  4ستاره، یکی است   5ای محلی )یکی از های زنجیرهتاهتل6ستاره بودند 3ستاره و 5

 .هتل محلی وجود دارد 1و فقط 

 المللی در سمت آناتولی متنوع است. جایی چهار هتل مربوطه حق رای دادن بینای های زنجیرهقرارداد های مدیریت دو نوع از  هتل

ها(. در ها هستند.) صاحبان اجرایی هتلتای دیگر مدیران هتل 3ای محلی شریک سرمایه گذاری است وهای زنجیرهدارند. یکی از هتل

*  3المللی حق رای دادن داردوای بینزنجیره *5هتل شوند.  –هتل محلی توسط صاحب خود )مدیریت(اداره  می  7سمت اروپا، تمام 

 المللی است قرارداد مدیریت دارد.ای بینزنجیره

                                                           
14 Kaplan 
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 هاگوچن مسافران ها در هر دو طرف در استانبول متفاوت است .با توجه به دلایلی، مانند فرودگاه سابیبازارهای هدف اصلی برای هتل

رتآوتلرشاپینگ(روزانه میزبان  هزاران نفر از مردم از  سراسر ترکیه است. بازار هدف کند .مرکزخرید)ویاپومحلی را بیشتر  جذب می

 ای محلی سعی ها زنجیرهکنند. برخی از هتلها سمت آناتولی ترکیه است. بازارهای اروپا و خاورمیانه را  دنبال میاصلی در هتل

 ها های غول جهانی)سونی، هاوایی، و غیره(. به طور سنتی، هتلمارککنند تا از موقعیتشان سود ببرند. همسایگی مراکز کسب و کار می

 ر سمت اروپایی عمدتاً بازار هدف اروپا،  ایالات متحده و خاورمیانه هستند.د

  مفاهیم مشترک، صرف نظر از منطقه خود هستند. تعداد کارکنان آنها رابطه مثبت با تعداد اتاق -هتل  دارای شهرستان 19اغلب–

 ان دارد. و انجام کاری در منطقه شان آناتولی و یامنطقه اروپا.هایشتخت
 .های اجتماعی و نرم افزار موبایلدر منطقه آناتولی استانبول، رسانه* 5المللی ای بینهای زنجیرههتل :1جدول 

 

 6هتل 5هتل 4هتل 3هتل 2هتل 1هتل  اطلاعات هتل

های تبلیغات رسانه

 اجتماعی و بازاریابی
 بله خیر بله لهب بله بله

های رسانه سیستم

 اجتماعی تخصصی

بخش بازاریابی/طراحی و 

 های روابط عمومیآژانس

بخش  روابط عمومی و 

 بازاریابی /مرکزی و متناسب
 بخش فروش و بازاریابی ،متناسب

فروش وبازاریابی 

مستقیم ،بدون نرم 

 افزارها

 آژانس، ناکافی بخش بازاریابی

های ابزارهای رسانه

 ماعیاجت

فیس بوک ،توییتر 

،اینستاگرام،وصل 

 اینترنتبه

  Foursquare و 

فیس بوک ،توییتر 

 اینتر نت ،اینستاگرام،وصل به

Foursquare 
Google+, 
Pinterest 

فیس بوک ،اینستاگرام، اتصال به  

 اینترنت ،یوتیوب و

Foursquare 

 فیس بوک ،اینستاگرام
فیس بوک، 

 اینستاگرم، توییتر

فیس بوک 

ییتر،اینستاگرام،وص،تو

 اینتر نت ل به

Foursquare 

ابزارهای معروف 

 های اجتماعیرسانه

 (فیس بوک1

 ( اینستاگرام2

 ( اینستاگرام1

 (فیس بوک2

 (فیس بوک1

 ( اینستاگرام2

 (فیس بوک1

 ( اینستاگرام2

 (فیس بوک1

 ( اینستاگرام2

 (توییتر3

 (فیس بوک1

 (تویییتر2

 (اینستاگرام3

 

 دنبال کردن

 ریمشت

 های اجتماعیرسانه

 وبلاگها /

 بله /بله خیر/خیر بله /خیر خیر/خیر دنبال کننده/خیر بله /بله

ابزار رسانه اجتماعی 

 پیروی کنندگان
 فیس بوک

 اینستاگرام

 فیس بوک
 فیس بوک فیس بوک

 فیس بوک

 اینستاگرام
 فیس بوک

مکانیسم ارزیابی بازخورد 

 های اجتماعیرسانه

"Revinate" 
ها ردن برنامهفیلتر ک

 وگزارش به مرکز

"Revinate" 
ها وگزارش فیلتر کردن برنامه

 به مرکز

Booking.com بررسی،

 "IHG،"Revinateمشاورین 

های فیلتر شده وگزارش به برنامه

های روابط مهمان  به هتل،گزارش

F.O.R.M.ها.مدیران ودیگر بخش

 وپاسخ به تلفن وایمیل

نظرسنجی رضایت 

مشتری،مشاورین 

...،نتایج فیلتر شده، و

اقدام سریع به  8/10

 نیازهای اندک

""Revinate" 
 

فیلتر کردن 

ها وگزارش برنامه

وارزیابی  به مرکز

 نظر سنجی مهمان

"Revinate" 
ها فیلتر کردن برنامه

وگزارش به مرکزو 

چک کردن 
HHonors E 

های اجتماعی  رسانه

سفرهای داخل کشور 

 ،ترفیعات وتخفیفات

د ،مرکز وجود ندار

 گیردتصمیم می

های لخظه آخر در فرصت

booking.com و...ورویداد

های های تخفیف در گروه

 فروش

روزهای خاص،ترفیعات فروش 

های ارسال شده در رسانه

 اجتماعی

ها شنبه3تخفیفات )

وجمعه (در فیس 

تخفیف  ٪10بوک،

 Sushiویژه

 وجود ندارد.

روزهای ویژه ی 

ها،تخفیفات آخر خانم

 ها و...یامکهفته،پ

موانع استفاده از 

 های اجتماعیرسانه

های عدم وجود مکانیسم

کنترل ،کندی پاسخ 

 گویی مرکزی

بدون مکتنیسم کنترل 

هاو ،مشتری ناراضی از تاکسی

 ارزیابی منفی به هتل

موانع سازمانی)نبود کارکنان 

های مخصوص رسانه

 اجتماعی(واطلاعات درهم

های کم بودن کانال

تماعی رسانه  اج

 ،غیرجذاب

 وجود ندارد
های مرکز محدودیت

Hilton 

 وب جاسازی شده نرم افزار های موبایل

 Carlson).برنامه عمومی

Rezidor - One 

Touch)،رزرو، خرید 

 .بازدید وب، نقشه

 بهترین نرخ

 ,ضمانت

 IHGنرم افزار تلفن همراه 

 بررسی، رزرو،)

 (فروش

 Instantاطلاعات،

check-in 
& check-out 

HHonors 
به روز رسانی از 

 طریق مسنجر،

 رابط با

Revinate 

HHonors 
به روز رسانی از طریق 

 مسنجر،

 رابط با

Revinate 
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 سوالات پژوهش به صورت  پایان  باز هستند. عمده سوالات عبارتند از؛ 

 های اجتماعی . های بازاریابی در رسانهتبلیغات و تلاش 

 های اجتماعی .هادر  رسانهها از حساب استفاده  سازمان 

 های اجتماعی .های رسانهاستفاده از کانال 

 های اجتماعی . تنظیمات رسانه 

 های اجتماعی مشتریان .ها برای بررسی حساب های رسانهکنترل سیستم 

 های کاربردی موبایل .موانع .های اجتماعی و برنامههای بازاریابی بر اساس رسانهسیستم بازخوردبر تلاش 

  سیستمCRM های اجتماعیدر  تلفن همراه و رسانه 

  کاربردهای نرم افزارهای  موبایل 

 

 .های اجتماعی و نرم افزار  های موبایلدرمنطقه ی آناتولی ا ستانبول ، رسانه5* ای محلی های زنجیرههتل .2جدول 
 10هتل 9هتل 8هتل 7هتل اطلاعات هتل

های اجتماعی تبلیغات رسانه

 وبازاریابی

 بله بله بله بله

های رسانه اجتماعی سیستم

 تخصصی

  S & M COMM)دفتر مرکزی 

 / (.اجرایی S & M) ، هتل(مستقیم

 آژانس بزرگ، کافی

از های روابط عمومی آژانس مدیریت روابط عمومی

CEOای، نه چندان حرفه 

اداره فروش ن، نه چندان 

 فعال

 ،اینستاگرام،وصل به اینتر نت  فیس بوک ،توییتر های اجتماعیابزارهای رسانه

Foursquare و 

 فیس بوک ،توییتر ،اینستاگرا

Pinterest, 

Foursquare م 

 فیس بوک فیس بوک، توییتر

های ابزارهای معروف رسانه

 اجتماعی

 . فیس بوک1 فیس بوک، توییتر

 . اینستاگرام2 

 . توییتر3

 فیس بوک فیس بوک، توییتر

های اجتماعی ابزار رسانه

 وف برای تبلیغاتمعر

 وجود ندارد فیس بوک فیس بوک فیس بوک

ای دنبال کردن رسانه

اجتماعی توسط مشتری  بر 

 طبق ضوابط/وبلاگ های سفر

مجریان شرکت /به عنوان  بله /بله بله /بله

 سرگرمی

 نه/نه

ابزار رسانه اجتماعی که 

 شودپیروی می

Facebook Facebook Facebook, 
Instagram 

Facebook 

مکانیسم ارزیابی بازخورد 

 های اجتماعیرسانه

جمع آوری در دفتر مرکزی،پیشبرنده،پاسخگویی در 

 همان روز

ای اجتماعی زیادی رسانه

 هانیست.بررسی هتل

Booking.com, 
tripadvisor.com 

بازخورد ها ی آمده به مدیر 

دفبر پیشبرد مرتبط با 

ها ها .راه خلبخش

های مدیر دفتر تماس

 فروش. پیشبرد

 دفتر فروش، عمل

 و پاسخگویی

های اجتماعی  سفرهای رسانه

داخل کشور ،ترفیعات 

 وتخفیفات

 ندارند تخفیف 10 ٪ تبلیغات ویژه روز روز پرذاخت 1روز اقامت  2تبلیغات ویژه روز 

های موانع استفاده از رسانه

 اجتماعی

ها  دسترسی کم به پست سوء استفاده مردم

 بدونن تبلیغات

 بدون مکانیزم  کنترل 

نام تجاری به خوبی شناخته 

 شده نیست

 ندارند

 ها ی هتلدرباره به، کیوسک نرم افزار های موبایل

برای ارزیابی در طول اقامت، مهماندر رابطه با بخش 

 مرتبط

 این سالدرباره ندارند ندارند
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اعی بللرای تبلیغللات و بازاریللابی کللالا و خللدمات خللود اسللتفاده هللای اجتمللتللااز آنهللا از کانللال رسللانه 9هتللل در سللمت آنللاتولی،  10از 

هلای اجتملاعی هلای رسلانهتلا هتلل محللی در حلال  اسلتفاده  از تبلیغلات و بازاریلابی بلا کانلال  3هتل در سلمت اروپلا،  9کنند. از می

ا سللمت آنللاتولی، عملیللات هللدر هتللل کنللد.محلللی از آنهللا فقللط بللرای تبلیغللات اسللتفاده مللی هللایمحللدود هسللتند و یکللی از  هتللل

شلوند. دو نفلر از آنهلا از مرکزشلان پشلتیبانی هلای، فلروش و بازاریلابی شلان اداره ملیهلای اجتملاعی عموملاً بله وسلیله و بخلشرسانه

شلود. چهلار هتلل در سلمت آنلاتولی ازتناسلب هلای اجتملاعی پشلتیبانی ملیهلای رسلانهگیرنلد و چهلار تلا از آنهلا توسلط سلازمانمی

روابلط  هلای اجتملاعی متفلاوت اسلت:هلای اطلراف  اروپلا اهمیلت رسلانهبلا ایلن حلال در هتلل ی اجتماعی خود راضی نیستند.هارسانه

هللای اجتمللاعی از طللرف  مللدیر دفتللر، فللروش و  تللیم بازاریللابی، گللروه  ارتباطللات سللازمانی، مللدیریت هللای رسللانهعمللومی و یللاآژانس

IT.بخش روابط عمومی یا دفتر مرکزی، 

هلای اجتملاعی بله وسلیله فروششلان و الملللی رسلانههلای بلینزنجیلره از مدیران هتلل از تکلافوی خلود راضلی نیسلت اجلرایبسیاری 

هلای اجتملاعی مناسلب نیسلتند. هلا محللی دارای  یلک سیسلتم رسلانهتیم  بازاریلابی و رضلایتمندی  ای کله بلا کارشلون دارنلد: هتلل

داننللد کلله مجبللور بلله پیشللرفت هسللتند. ابزارهللای  هللا مللیر حللالی کلله برخللی از آنانللد، دبرخللی از، آنهللا آن را غیللر ضللروری یافتلله

هللای اجتمللاعی کلله اغلللب  مللورد اسللتفاده هسللتند: تللا حللد زیللادی فللیس بوک،اینسللتاگرام ،توییتر،اتصللال بلله اینترنللت رسللانه

هللای سللمت اروپللا  ه هتلللهللای سللمت آنللاتولی بللر فللیس بللوک، اینسللتاگرام وتللوییتر تمرکللز دارنللد در حللالی کللهتلللFoursquare.و

کننلد. بعللاوه فلیس بلوک و اینسلتاگرم محبلوب ، اتصال بله اینترنلت، گوگلل پللاس و یوتیلوب اسلتفاده ملیFoursquareبجای آن از

دهنلد  کله کله هتلل بله دنبلال تملایلات بلازار هسلتند. تقریبلاً همله ترین با  نسبت  کلاربران گسلترده جهلانی هسلتند کله نشلان ملی

هتلل نمونله تخفیفلاتی   19کننلد. تنهلا سله تلا از هلای فعللی خلود اسلتفاده ملیهای اجتماعی برای اعلام کمپلینرسانه ها از کانالهتل

هلای قیملت محلور آنلایللن  هلا از طریلق فلیس بلوک کمپلینهمچنلین، بسلیاری از هتلل .دهنلد.هلای اجتملاعی ملیبلر اسلاس رسلانه

برنلد، کله ملانع آنهلا را بلرای پاسلخگویی بله تقاضلای بلازار آنلایلن راسلی بلالا رنلج ملیالمللی از بوروکای بینهای زنجیرهدارند. اما هتل

 شود.مانع و حل درگیری عملیاتی آنها  به سرعت می

 .های اجتماعی و نرم افزار موبایلهای منطقه ی اروپایی استانبول ، رسانههتل .3جدول 

 15هتل 14هتل 13هتل 12هتل 11هتل اطلاعات هتل

های سانهتبلیغات ر

 اجتماعی وبازاریابی

 جزئی، از) بله بله

 (مرکز

 بله)محدود( بله بله

های رسانه اجتماعی سیستم

 تخصصی

بخش ارتباطات 

آژانس  شرکت

 پشتیبانی  نیازها

های ها ی تخصصی )رسانهآتلاین

اجتماعی  اجرایی(در مرکز 

 وبرای اکنون کافی است

جتماعی های اآژآنس  رسانه مدیر تکنولژی اطلاعات

،ناکافیو غیر متخصص برای 

 مهمان داری

 ارتباطات عمومی

های ابزارهای رسانه

 اجتماعی

فیس بوک ،توییتر 

،اینستاگرام،وصل به 

 اینتر نت 

Foursquare 

Google+,ویوتیوب 

فیس بوک ،اینستاگرم 

 ،توییتر،اتصال به اینترنت

 فیس بوک ،توییتر ،اینستاگرام،

Foursquare,  اتصال به،

 ,+Googleرنتاینت

Pinterest, Youtube, 

Tumblr ، 

فیس بوک ،توییتر 

 ،اینستاگرام

Foursquare,  اتصال به

 ,+Google اینترنت

Pinterest, 

Youtube ، 

 فیس بوک ،اینستاگرم

های اجتماعی ابزار رسانه

 معروف

 (فیس بوک1

 (توییتر2

 (اتصال به اینترنت3

 (اینستا گرام4

 (فیس بوکام1

 (اینستاگر2

 اتصال به اینترنت( 3

 (توییتر4

 (فیس بوک1

 (توییتر2

 (اینستاگرام3

 (فیس بوک1

2 Foursquare 

 (توییتر3

 ((اینستاگرام4

 (فیس بوکام

 (اینستاگر2

های اجتماعی ابزار رسانه

 معروف برای تبلیغات

 فیس بوک و +Googleفیس بوک  و Foursquareفیس بوک  فیس بوک فیس بوک

ای دنبال کردن رسانه

تماعی توسط مشتری  بر اج

طبق ضوابط/وبلاگ های 

 سفر

 بله/بله هنوز نه بله/بله بله/بله بله/بله)اینستاگرام (

ابزار رسانه اجتماعی پیروی 

 کنندگان

 فیس بوک فیس بوک فیس بوک فیس بوک توییتر
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مکانیسم ارزیابی بازخورد 

 های اجتماعیرسانه

"Revinate" برنامه

یفیلتر کردن و گزار 

به بخش  ش دهی

روابط مشتری،نوشتن 

 وپاسخگویی

پاسخگویی هتل در همان 

برنامه ایمیل TRUST،کانال

کردن همه نظرات به هتل ، 

هاو راه انتقادات به بخش

ها که آگاهی های مهمانحل

دهنده است وبه وسیله نوشتن 

آنها یا تماس تلفنی گرفته 

 شودمی

"Medilia" برنامه فیلتر کردن

 زوگزارش دهی به مرک

اعتماد کردن شما به 

ای فیلتر کردن و برنامه

 گزارش دهی به مرکز

 گیرندبازخورد چندانی نمی

های اجتماعی  رسانه

سفرهای داخل کشور 

 ،ترفیعات وتخفیفات

فیس بوک) روزهای 

ویژه پکیج عروسی  

 ها(کمپانی

  نرخ ویژ ندارد

 محل اقامت،

محصولات غذایی و آشامیدنی 
/ 

 ه مسابقات

های )شرکت فیس بوک

کشور محور ،ایتالیا ،اسپانیا ، 

یونان(مشاورین،تخفیفات 

 ویژه ی روز

اعلام جرتان کمپین در 

 های اجتماعیرسانه

های موانع استفاده از رسانه

 اجتماعی

هیچ مکانیسم کنترلی 

وجود ندارد، همه ی 

نظرات ممنتشر 

 شوندمی

هیچ  مکانیزم کنترل یا فیلتر 

رخی از ها )بکردن برای شکایت

ها که از همه ی مهمان

کنند در ها شکایت میسرویس

مقابل چیزهای کوچکی  برای 

 جبران بگیرند(

 پیدا کردن موضوعات برای

 ها زمان بر هستندپست

تعداد ها واقعی ومشتریان 

واقعی نا مشخصند.اطلاعات 

به اشتراک گذاشته شده 

 کنترل نشده هستند

مشکل پیدا کردن افراد 

داشتن به  متخصص ، نیاز

های کارکنان  رسانه

 اجتماعی

 وب سایت سازگار ندارد درباره ی،به زودی نرم افزار های موبایل

 های تلفن همراهبا برنامه

ندارد، برای هتل مناسب 

 نیستند

 وب سایت سازگار

 های تلفن همراهبا برنامه

 70هلا در حلال ایجلاد اسلتراتژی آنلایلن خلود بلا بلرآورد المللل ایلن اسلت کله ؛ آنای بلینیک نتیجه قابل توجله از یلک مللک زنجیلره

انلد. درصلد از رزرو خلود را آنلایلن گرفتله 20هلای جدیلد هسلتند. در حلال حاضلر، آنهلا فقلطهلای رسلانهدرصد از رزرو خلود از کانلال

 دهد.که فلسفه آنها  را از افزایش ابزار تکنولوژیک جدید نشان می

تلوانیم آنهلا را در دو گلروه جملع آوری کنلیم. نیملی هلای اجتملاعی، ملا ملیم بلازخورد در رسلانهبرای بحث در مورد تکاملل و مکانیسل

هللای فللردی ارتباطللات مبتنللی بللر کننللد از جمللله، اسللتفاده از تلفللن، علللاوه بللر کانللالهللای کلاسللیک اسللتفاده مللیهللا از روشاز هتللل

هللا بللا اسللتفاده از ابللزار داده ه . نیمللی دیگللر آن، فللیس بللوک و غیللرBooking.com ،Expedia.com ،Hotels.comمشللاورین، 

هللای آمللاری و گرافیکللی را از طریللق فیلتللر نللرم افللزار نلرم افللزار، کلله تولیللد گللزارش "مادلیللا"و  "Revinate"کلاوی مللتن، از جمللله، 

هللای ای  رسللانههللموانللع کلله  پللیش روی اسللتفاده از کانللال .کننللدهللای ارزیللابی و وبلللاگ هللا اسللتفاده مللیکللردن بللازخورد از سللایت

هلای ارزیابی،همله نظلرات  مسلئله مکلانیزم کنتلرل )کله یعنلی،در بسلیاری از سلایت اجتملاعی بله عنلوان یلک ابلزار بازاریلابی هسلتند:

شلوند و مهلم نیسلت  اگلر شلخص  مشلتری هتلل باشلد یلا نله(، تعلداد کارکنلانی کله بلرای سلرو کلار داشلتن بلا بلازخورد منتشر می

 المللی درحالات خاص.ای بینهای زنجیرههای سلسله مراتبی هتلیستماند و ساختصاص داده شده
 های اجتماعی و نرم افزار موبایل)ادامه یافته(استانبول ، رسانه .های منطقه اروپایی.هتل 4جدول 

 
 اطلاعات هتل

16هتل 17هتل  18هتل  19هتل   

های اجتماعی تبلیغات رسانه

 وبازاریابی
 بله بله تبلیغات بله به صورت محدود

های رسانه اجتماعی سیستم

 تخصصی

مدیر گرداننده ی یک سازمان، 

 یادگیری

 روابط عمومی آژانس، نه

 بسیار موثر

مدیر گرداننده ی یک سازما،خیلی 

ای ، درحال بهبود)آژانس در خرفه

 سال بعد(

های فروش تیم

های های رسانهوبازاریابی،آژانس

اجتماعی برای بازاریابی،به حد 

به روز نشده ونامتناسبکافی   

های اجتماعیابزارهای رسانه  فیس بوک 
فیس بوک وتوییتر ،تینستاگرام ، 

Pinterest اتصال به نت  ،  

 فیس بوک ، توییتر

Foursquare, اتصال به نت و   

Google+  ،  

 فیس بوک ، اینستاگرام ، توییتر

Foursquare  ،  

های ابزارهای معروف رسانه

 اجتماعی
 فیس بوک

بوک(فیس 1  

(اینستا گرام2  

(توییتر3  

(فیس بوک1  

(توییتر2  

(اتصال به نت3  

4 Foursquare) 

(فیس بوک1  

(توییتر2  

3 Foursquare) 

های ابزارهای معروف رسانه

 اجتماعی  برای تبلیغات
 فیس بوک فیس بوک فیس بوک ندارد

له/بلهب نه /بله بله/بله نه /بله دنبال کردن  
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 مشتری

های اجتماعیرسانه  وبلاگها / 

ابزار رسانه اجتماعی پیروی 

 کنندگان
 فیس بوک فیس بوک فیس بوک فیس بوک

مکانیسم ارزیابی بازخورد 

های اجتماعیرسانه  

سیاست گذاران اداره،فعالیت 

 وپاسخگویی

فروش وبازاریابی مستقیم  مدیریت 

ارتباط با مشتری،بخش جمع 

 آوری  پاسخگویی

بازخورد های گزارش شده در فیس 

توسط سیاست گذاران اداره بوک 

،جواب های آماده شده در طول 

 جلسات عملی و

 پاسخگویی

پاسخ دادن  دقیقا زیر نظرات در 

های اجتماعیرسانه  SALT 

)پرسشنامه مشتری(پاسخ داده 

شود از طریق تلفن وایمیل،اگر می

های خاصی امتیاز وجود زیر شماره

ساعت پاسخ داده  48دارد ، باید تا 

 شود،

های اجتماعی  سفرهای نهرسا

 داخل کشور ،ترفیعات وتخفیفات

خیلی محدود وغیر موفق در فیس 

 بوک
 فیس بوک)تخفیفات( روز های ویژه

ندارد)مرکز  عملیات وفروش 

 زمستانه و...(

های موانع استفاده از رسانه

 اجتماعی
 ناکافی بودن کارکنان

ضرورت دائمی وزماندهی وتهیه ی 

وسط یک ای تهای حرفهطراخی

 آژانس

 زمان مصرف

وابسته به مرکز )باید بر طبق 

های اجتماعی هیلتون قوانین رسانه

باشند،انتشار ندادن عکس کاربران  

 بدون اجازه ی آنهاو...(

 ندارد ندارد در باره ی امسال نرم افزار های موبایل

HHonors 
های )اموال ،سرعت ،محل

جستجو،مناطق اطلاع داده 

نلاین،جستجو های آشده،بررسی

 کردن برای اعضا(

هلا از کننلد و اطلاعلات هتللها از صفحات وب را برای جملع آوری رزرو هلا و بله اشلتراک گلذاری خلدمات خلود اسلتفاده ملیهمه هتل

هلای کلاربردی تلفلن هملراه اسلت کله فقلط تعلداد کملی از آنهلا پشلتیبانی طریق وب است، اما ما یک نتیجه پلر معنلا در ملورد برنامله

هلای تلفلن هملراه را بلرای هلدف بله هلا اسلتفاده از برناملههلای کلاربردی موبایلل را دارنلد. حلدود نیملی از هتللمات کامل برناملهخد

هللا ادعللا انللد بللدون گزینلله خریللد آنلایللن و نیملله دیگللر هتلللهللای متللداول شللدهاشللتراک گللذاری اطلاعللات کلله تبللدیل بلله وب سللایت

هلایی کله نلرم افلزار تلفلن هملراه کننلد. هتللهلای گردشلگری اسلتفاده ملیدی تلفن همراه آژانلسهای کاربرکنند  که آنها از برنامهمی

 ریزی برای آنها در مدت زمان کوتاه هستند.این یک ضرورت است  وآنها در حال برنامهندارند، متوجه شدند که

ت دارنلد، بله عنلوان مثلال: مشلتریان و یلا هلر هلای اجتملاعی شلکایهلای کنتلرل رسلانهها در مورد مکانیسلمبه طور کلی، مدیران هتل

هللای اجتمللاعی انتشللار دهللد. و هنگللام تشللخیص و دوره پاسللخ، مشللتریان توانللد نظللرات منفللی را از طریللق کانللال رسللانهکسللی مللی

تواننللد بلله طللور مسللتقیم تحللت تللاثیر ایللن  نظللرات باشللند. مللدیران محلللی هللر چنللد، معمللولاً تحصللیلکرده  هسللتند و آنهللا تحللت مللی

هللای جدیدهسللتند. علللاوه بللر ایللن، آنهللا مایللل بلله هللای بللالا بلله کللار ایللن فللن آورینللدهای تکنولللوژی جدیللد انللد و  دارای  توانللاییرو

هایشلان ،مدیریتشلان وخلدمات هلای کلاربردی تلفلن هملراه بله هتللانطباق اتوماسیون و ابزار جدید رسانه گلرا اجتملاعی ماننلد برنامله

هلا ی خلود  کله در حلال تللاش بله کلار کسلب ای را بلا صلاحبان هتللطور کلی آنها روابط نا امیلد کننلده اما، به بازاریابی شان هستند.

هلای  تبلیغلات گلرا هسلتند  دارنلد. در هلای بازاریلابی قلدیمی از ملد افتلاده کله معملولاً تللاشهای سلنتی بلا اسلتراتژیو کار در روش

شلوند .کله بلدان معنلی اسلت توانلایی ملدیران بلکله بلا حمایلت از ریلیس اداره ملیترکیه، بسیاری از کسب و کار باقی مانده نه تنهلا بلا 

شلود.آنها مجبلور بله رفلتن که آنها را در فرایند نهادینه کردن موفلق نیسلتند.آنها ماللک محلور هسلتند کله ایلن باعلث بلده بسلتان ملی

ق  تملایلات  بازاریلابی محللی کارکنلان وابسلته ای اسلت بله  مطلابدر دو جهت متفاوت هسلتند: یکلی از آنهلا  فعالیلت در مسلیر حرفله

الملللی در ترکیله از دبلی ملدیریت ای بلینبلرای مثلال؛ یلک هتلل زنجیلره هلای متمرکلز.ویا بوروکراسلی  بله وسلیله ی اتخلاذ تصلمیم

د. انتخلاب هلای اجتملاعی نلدارشود. که هلیچ سلرنخی در ملورد بلازار هلای ترکیله بلا چلارچوب فلن آوری بلالا و کارشناسلان رسلانهمی

هلای سفارشلی درون خانله  اسلت توسلط ابزارهلای اتوماسلیون سلطح پلایین، املا  بله وسلیله پیلروی دیگر کار کردن به هملراه راه حلل

 کردن از  تمایلات  بازار های محلی  با زمان پاسخگویی کوتاه است.

صللنعت گردشللگری یللک بخللش از خللدمات  در نتیجلله، هملله چیللز بسللتگی بلله سللاختار سلسللله مراتبللی و فلسللفه مللدیریت دارد. زیللرا 

هلای فلوری و افلزایش ابلزار هلای  بازاریلابی اسلت. اگلر شلما نیازمنلد پاسلخگویی بله تقاضلا هلای کسب وکار است که نیاز  مند راه حل

 هلای  محللی، در حلالی کله دارای ملدیرانبازار و حل  سلریع منازعلات هسلتید ،شلما  بلاقی خواهیلد مانلد.، بسلیاری از صلاحبان هتلل

 کند.واجد شرایط هستند ، با نیازهای بخش، عمل نمی
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 گيري نتيجه. 4

 و وب صفحات مانند الکترونیکی ارتباطات از استفاده و اجتماعی هایرسانه چارچوب ،توصیف است تحقیق این اصلی هدف

 هایشرکت که. است ترکیه در گردشگری بخش ، مشتری با ارتباط مدیریت واهداف بازاریابی برای همراه تلفن کاربردی هایبرنامه

 . نمایند تلاش شان آینده برای راه برنامه وایجاد الگوسازی هایروش در  شتاب با تا سازد می قادر را گردشگری

 کید تا. کاربردی هایبرنامه بر مبتنی همراه تلفن و وب بر مبتنی بازاریابی اجتماعی، هایرسانه دارد؛ وجود پژوهش اصلی بعد سه

 یک که  صورت این به ما بعد؛ سه  این در، همچنین و. هستند محلی و المللیبین ایزنجیره هایهتل کندکهمی بخش دو  را نتایج اهیافته

 . کنیممی  ایجاد  را هاهتل بین تفاوت های فاکتور باشیم،  محلی یا و المللیبین ایزنجیره هتل یک از عضو

 با ارتباط مدیریت و اجتماعی هایرسانه پوشش مثبت اثرات المللی،بین هایهتل  و محلی ایزنجیره و هایهتل طرف دو هر

 هایهتل. است هاشرکت برای منفی و مثبت هایجنبه دارای که کنندمی عمل مختلفی هایسبک در آنها اما اند،دریافته را مشتری

  اندگرفته قرار هایشانهتل داخل در که  کندمی فراهم خود، بازاریابی انکارکن با کند را اجتماعی هایرسانه از برداری بهره محلی ایزنجیره

 عملیات مرکز المللیبین هایهتل دیگر، طرف در. کنندمی خلق را شخصی بازاریابی به وابسته افراد و کنندمی عمل ایحرفه کمتر آنها و

 گسترده جهان در حوادث تمام به توانیدنمی آنها اما دارند، یافته فزایشا بیشتر اجتماعی هایرسانه ابزارهای با مرکزی اجتماعی هایرسانه

 . یابند دست

 و بازاریابی نیازهای و مشتری عملیات تمام برای بودن کمتر  سازی سفارشی با همراه بودن  ایحرفه و مرکزی: آفتدمی اتفاق معامله

 .سفارشی هایحل راه از بیشتر تولید اما خود، محلی هایمشتری به سیستماتیک غیر رویکرد با  بودن محلی ایزنجیره هایهتل یا

 هایهتل ،CRMهایروش از ایشیوه در اما کنندمی کار سایت وب با خوبی به دو هر المللیبین و محلی ایزنجیره هایهتل

  کار به محلی ایزنجیره هایهتل از بهتر را  آنها و کنندمی حمایت بازخورد مکانیزم و وفاداری هایبرنامه از واقعا المللیبین ایزنجیره

 نرم در المللیبین ایزنجیره هایهتل از بسیاری.دارد وجود طرف دو در زیادی  هایتفاوت همراه، تلفن  های افزار نرم زمینه در. گیرندمی

 غیره و پرداخت ،CRM آنلاین، رزروهای مثل وب صفحات مانند کامل خدمات ارائه از کمی تعداد دهندمی خدمات همراه تلفن افزار

 از بسیاری. است مدیریت فلسفه دلیل  به که هستند  پشت در ماندن عقب حال در واقعا محلی ایزنجیره هایهتل اما،. کنندمی استفاده

 شرکت و و مشتریان بر  ایلموب کاربردی هایبرنامه وCRM اجتماعی، هایرسانه قدرت از  محلی ایزنجیره ی ها  هتل کارکنان و ان مدیر

 هایهتل بین را هاییتفاوت یک هستندکه بازاریابی سنتی گرایش با افرادی محلی، ایزنجیره هایهتل صاحبان اما هستند، آگاه خود

 مورد در را خود تلاش همه آنها کنندمی جدید  های روند گرفتن برای سعی فقط آنها. کنندمی خلق محلی و المللیبین ایزنجیره

 به  را وب صفحه خدمات خوبی به توانندمی آنها. کنندنمی المللیبین ایزنجیره هایهتل با مقایسه در مرتبط ابزارهای و جدید هایرسانه

 ندارند. کافی همراه تلفن افزار نرم زمینه وCRM اجتماعی، ی هارسانه  متاسفانه، اما گیرند، کار
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