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هدف اين مقاله

درك اهميت نو آوري خدمات در انتخاب خريداران براي           •
.صنايع تفريحي و هتلها

بحث و بررسي در مورد تاثير خلق خدمات نوين در توسعه   •
.خدمات و استراتژي اجرايي 

.كشف چگونگي ايجاد نو آوري خدمات ير پايه چطور و چه  •



 طرح و متدولوژي

مسافر در ايالات متحده  تجزيه و تحليل بر روي -1 1000
:تقسيم بندي مسافران به دو گروه  -2

مسافران كاري •
•)(business travelers
مسافران تفريحي •
•(leisure travelers)

استفاده از روش  -3
آماري انتخاب گسسته 

)DCA ( براي مدل كردن
.ترجيحات مشتريان



:هدف اين مطالعه

يك مدير نه تنها بايد به نوآوري خدماتي كه مشتريان را راضي مي كند توجه نمايد 
. بلكه اين نوآوري بايد سود اقتصادي نيز نصيب شركت نمايد 

شركتهاي خدماتي مانند هتلها بهترين مثال از بازاري است كه از نوآوري در خدمات * 
.سود برده اند

از نظر يك مشتري بازار خدماتي هميشگي است و به سادگي و آساني با ارائه  -1
خدمات جديد توسط ساير رقبا ، قابل جايگزيني مي باشد 

ارائه مرتب خدمات و ديدگاه هاي جديد خدماتي به مشتريان: راه حل 
صنعت خدمات با سرعت بسيار زيادي در زمينه تكنولوژي اطلاعاتي در حال  -2 

پيشرفت مي باشد 
مديران بايد تغييرات اساسي را با تمركز بر نظرات مشتريان بر كيفيت  : راه حل 

.تكنولوژي ، در اين بازار پر رقابت ايجاد نمايند 
كمتر استفاده  ) پنج ستاره(امروزه مسافران از هتلهاي زنجيره اي گران قيمت  -3

مي نمايند و بيشتر از نظر اقتصادي موضوع را بررسي مي نمايند
مديراني كه ترجيحات مشتريانشان را بخوبي درك مي كنند و : راه حل 

تلاش بر ارجح كردن آن ترجيحات دارند ، خدمات ارائه شده آنها موثر 
.تر و با ارزشتر خواهد بود 



:در حقيقت 
كشف چگونگي ايجاد      

نوآوري در خدمات بر  
چگونگي (  چطورپايه 

  چهو  ) اجراي عمليات
) .محتواي بازار(



راههاي نو آوري خدمات

توجه به خواسته مشتري به موازات •
استراتژي و هدف شركت 

بررسي و مطالعه ترجيحات بازار قبل •
اين نوع جمع آوري  (از ايجاد نوآوري 

اطلاعات باعث خواهد شد تا  
بيشترين منفعت بر پايه 

نصيب شركت   بهترين انتخاب
.)گردد 

:ديدگاه خدماتي در واقع به موارد زير تاكيد دارد 



موارد بحث شده در اين مقاله

دريافت آنچه كه براي مسافران ايجاد انگيزه مي كند   •
).مسافران كاري و تفريحي(
.درك انگيزه مسافران در مورد انتخاب هتل •
كشف ميزان تاثيرات خدمات نوآورانه ، براي ايجاد ديدگاه   •

.خدماتي محور 
امتحان تاثير خدمات نو آورانه انتخاب شده بر روي   •

.فرمولاسيون استراتژي اجرايي 



:ساختار اين مقاله بر اساس بندهاي زير طراحي شده است 
ديدگاه “ارائه ديدگاه عمومي از تحقيقات قبلي صورت گرفته از مفاهيم  -1

اين مقاله اثر خدمات نوآورانه در . ”  ارزش خدمات نوآورانه“و ” خدماتي
.هتلهايي كه ديدگاه خدماتي محور دارند را بررسي مي كند 

.ارائه و شرح متدهاي تحقيقي  -2
.بحث برروي مسافران تفريحي و كاري هنگام انتخاب هتل  -3
  .تهيه استراتژي بر اساس انتخاب خدمات نوآورانه : نتيجه گيري  -4



Service Concept                                مفهوم خدمات

مدلي است براي پاسخ به نيازهاي مشتريان و  •
.طراحي خدمت 

توضيحاتي در مورد چگونگي نيازهاي مشتري و  •
.چگونگي پاسخ به اين نياز ها را مشخص مي كند 



Marketing concept             ديدگاه بازار يابي
تخمين نيازها و خواسته هاي   * 

بازار و پاسخگويي بصورت 
رضايتبخش تر و  موثر تر از رقبا 

. به مشتريان
تلفيقي از چرائي و چگونگي  *

طراحي خدمت است هنگاميكه  
به نياز مشتري و تصميم 

. استراتژي سازمان توجه شود 



اهميت )  Market Orientation) ارتباط بين نوآوري و بازار محوري 
شناخت نيازهاي مشتري را آشكار مي سازد ، با درك نيازهاي مشتري  

شركتهاي خدماتي عملكرد بهتري در زمينه اجراي خدمات ارائه مي نمايند





Innovative Value Strategy        ارزش استراتژي نو آورانه

مديران درهنگام ايجاد نو آوري بايد قدرت تصميم گيري و  
و   ارزشتخمين در مورد اينكه كدام نوآوري از ديد مشتريان 

قابليت بيشتري داشته و از نظر اقتصادي نيز براي شركت 
.است را داشته باشند  مقرون به صرفه تر

  



Customer value                                 تعريف
درك آنچه كه مشتري را راضي نگه مي دارد  با كمك خدمات ارائه شده  

:به وي براي مثال در مورد يك هتل مي توان به 
قيمت•
محل هتل •
امكانات رفاهي موجود در هتلها مانند •

استخر
اينترنت پر سرعت •
دكوراسيون قابل انتخاب توسط مسافر•



Customer Survey                                               تعريف
قبل از انتخاب يكي از را ه ها جهت افزايش تعداد مشتريان بايد  •

. به ارزشي كه اين نوآوري ها براي مشتريان دارد فكر كرد 
بررسي نيازهاي (يكي از روشهاي شناخت خواسته هاي مشتريان •

.مي باشد   Customer Survey)   مشتريان

:تحقيقات و بررسي ها بستگي مستقيم به تصوير ذهني مشتري از 
ميزان كارايي بودن•
ميزان اجرايي بودن•
نحوه ي عرضه ي خدمات•



: موفق ترين شركتها در زمينه خدمات ، شركتهائي هستند 

كه از ترجيحات مشتريان خود بخوبي آگاهند و  •
توسعه خدماتشان ، با نيازهاي بازار هدف تغيير  

.  مييابد



Value Innovative Logic                                 منطق ارزش نوآورانه

به حداكثر رساندن ارزش خدمات ارائه شده  ، وقتي كه هدف ارزش   
.نوآورانه در راستاي  ديدگاه خدماتي باشد 



نو آوري در كارهاي خدماتي

:انواع هتلها )  1
متل-
تخت و صبحانه-
بوتيك هتل مستقل-
بوتيك هتل زنجيره اي-
هتلهاي زنجيره اي استاندارد-



:تكنولوژي اطلاعات )  2 
:استفاده از تكنولوزي هاي نوآورانه 
- سيستم بيداركننده از خواب-

–قفل الكتونيكي درب ها -
-تلفنهاي چند خطه-
-كامپيوتر مجهز به اينترنت-



(Customize) انتخابي كردن خدمات )  3

.انتخابي كردن خدمات براي مهمانان هتل ها معني ديگري از نوآوري در خدمات است 
.تغيير دكوراسيون داخل اتاقها -
.داشتن افرادي براي نگهداري از كودكان مهمانان-



روش تحقيقي
DCA: Discrete Choice Analysis

اين روش هنگام پيشگويي تاثير نسبي بازار بر روي كالاهاي مختلف  
:و شامل مراحل زير است . خدماتي بكار مي رود 

شناسايي ويژگيها•
تقسيم بندي بر اساس ويژگيها•
طرح آزمايشي•
اجراي آلترناتيوها و تهيه پاسخ•
تخمين مدل انتخابي•



:جاذبه هاي هتل ها و طرح هاي تجربي 

:هتلها را مي توان به پنج ساختار جاذبه اي تقسيم نمود 
نوع هتل -1
قيمت هتل -2
منوي غذايي -3
تسهيلات و انتخابهاي تكنولوژيكي -4
انتخابي بودن خدمات هتل -5

:را برررسي خواهيم نمود  5و  4و  1كه ما موارد 
:هتلها به سه نوع تقسيم بندي مي شوند :  1مورد 

)مقرون به صرفه(هتلهاي اقتصادي -1
هتلهاي متوسط-2
.هتلهاي سطح بالا -3



انواع هتلها



نحوه ي جمع آوري اطلاعات
ابتدا با در نظر گرفتن هزينه هتلها سه طرح جهت هتلهاي اقتصادي ،  

متوسط ، و سطح بالا آماده شد افرادي جهت اجراي طرح در نظر گرفته  
.شدند و به هر يك هشت هتل از هر سه گروه بالا داده شد

جمعيت هدف شامل مسافران تجاري و تفريحي بودند كه در هر سه نوع  
براي ايجاد يك نمونه حقيقي از يك آژانس  .هتل اقامت دارند 

مسافرتي درجه سه ليست مسافرين را درخواست كرديم و براي هر  
شركت كنندگان مي توانستند . يك از آنها يك ايميل ارسال شد 

دلاري امتحان   100شانس خود را در مورد برنده شدن يكي از ده جايزه 
.نمايند 

در سال گذشته يك  (نفر انتخاب شدند  2500) نفر 4000(از ليست اوليه 
)سفر تفريحي يا كاري داشتند كه منجر به اقامتشان در هتل شد 

پاسخگو پرسشنامه را تكميل   930پس از سه هفته جمع آوري اطلاعات 
.نموده اند 



آناليز و نتيجه
سطح تحصيلات و درآمد سالانه پاسخگوها  -سن  -جوابها بسته به جنسيت  

.متفاوت بودند 



آناليز و نتيجه

 



:درجدول زيرتاثير نسبي نوآوريها در تصميم گيري مسافرين ، ملاحظه مي شود 



)ادامه(تاثير نسبي نو آوريها در تصميم گيري مسافرين 



ترتيب نوآوريها



با ايجاد اطلاعات خطي ، مقايسه اثرات هريك از نوآوري ها با يكديگر راحت تر مي شود:  ترتيب نو آوريها

هتل ارزان قيمت  < هتل با گريد بالا   < هتلهاي متوسط  
رزرواسيون اينترنتي  < مراكز كاري    دسترسي به اينترنت >



: اناليز و نتيجه 



آناليز و نتيجه



آناليز و نتيجه



:نتايج حاصله 
نوآوري در :  تحقيقات قبلي و مدارك موجود دال بر اين مي باشند كه

 .تاثير مثبتي بر انتخاب مسافران دارد  خدمات
: در مطالعات ما مشخص گرديد كه 

نوآوري تيپ هتل بزرگترين تاثير را در انتخاب مسافران تفريحي و   -الف 
.كاري دارد 

نوآوري در خدمات تاثير بزرگي روي انتخاب مهماناني داردكه هتلهاي   -ب 
.اقتصادي را نسبت به هتلهاي متوسط و گريد بالا انتخاب مي كنند 

نوآوري تكنولوژيكي و خدمات انتخابي ، اثر قويتري برانتخاب  –ج 
مسافرين تفريحي داشته در حاليكه تيپ هتل اثر بزرگتري برانتخاب  

. مسافرين كاري دارد 
در انتخاب مسافران تفريحي ، تاثير خدمات انتخابي مهمتر از نوآوري  –د 

تكنولوژيكي  و در انتخاب مسافرين كاري تاثير نوآوري تكنولوژي مهمتر  
.  از خدمات انتخابي است 

 



:نتايج حاصله 
: انتخاب  هتل بسته به نوع هتل مي باشد  -1
در مسافران كاري تصميم انتخاب هتل ، بيشتر به تيپ هتل بستگي  -

) در مقايسه با مسافران تفريحي(دارد 
خصوصا در زمينه رزرو هتل با اينترنت كمترين  : در مقوله تكنولوژي  -

.تاثير در انتخاب مسافران كاري و تفريحي را دارد 
بزرگترين تاثير را در انتخاب هتل دارند خصوصا : انتخابي بودن خدمات  -

در زمينه نگهداري كودكان ، پذيرش حيوان به داخل اتاق و وجود 
.آشپزخانه در اتاق 

در مقايسه هر يك ار موارد بالا شكل و نوع هتل مهمترين اثر را در 
.انتخاب هتل داراست 

بوتيك هتلهاي مستقل دومين انتخاب براي مسافران كاري هستند كه   -
هتلهاي متوسط و گريد بالا را انتخاب مي كنند در حالي كه اين دسته  
هتلها بيشترين تيپ مورد انتخاب در مورد مسافران تفريحي هستند 

.مي كنند  كه هتلهاي ارزان قيمت را انتخاب



)ادامه: (نتايج حاصله 
:تاثير نوآوري هاي تكنولوژيكي  -2
مسافران كاري بعد از تيپ هتل بيشتر با نوآوري تكنولوژيكي و   -

.دسترسي به اينترنت در اتاق تحت تاثير قرار مي گيرند 
دسترسي به بيزينس سنتر دومين مقوله ايست كه به آن توجه شده  -

)براي مسافران كاري. (است و به دنبال آن رزرواسيون اينترنتي

وجود محلي براي نگهداري كودكان ، پذيرش  : در خدمات انتخابي  -3
حيوانات در اتاق و وجود آشپزخانه بيشتر از ساير موارد در انتخاب  

.مسافران اثر دارد 
با مقايسه موارد مورد انتظار مشتري در هتل مي توان برنامه ريزي دقيق  

.تري جهت افزايش تعداد مشتريان انجام داد 



)ادامه: (نتايج حاصله 
” چه طور“و ) نياز مشتري(” چه چيز“يك نظريه خدماتي مهم هميشه راجع به 

مطالعات انجام . بحث مي كنند ) چگونگي رساندن خدمت مورد نظر به مشتري(
را بخوبي اشكار مي سازند در حالي كه نظريه خاصي در مورد ” چه چيز“شده پاسخ 

مثلا در مورد انتخاب نوع هتلهاي محبوب مسافران سوالاتي از . ندارند” چه طور“
:قبيل 

چه نوع تغييرات و تسهيلات نياز است؟كاركنان چه آموزشي نياز دارند؟
چه هزينه اي بايستي صرف ايجاد نو آوري خدمات شود؟

مطالعات ما به مديران كمك مي كند تا متوجه شوند چه نوآوريهاي خدماتي    -
اين موارد مي تواند به  . مي تواند پتانسيل تعداد مهمانان را افزايش دهد 

برنامه ريزي و توسعه هتل كمك شاياني نمايند بعلاوه اين مسئله باعث مي 
.شود تا تلاش مديران برروي مهمترين نواوريها متمركز شود 

- در كنار اينها مديران بايد توانايي مناسبي جهت برنامه ريزي و تصميم گيري -
داشته باشند ، 

- در نهايت نتايج حاصله ايجاد يك فرمول استراتژي است كه توقعات مسافران را -
.بجا آورد 



)ادامه: (نتايج حاصله 

.تهيه نمائيم   “what , if”   اين مطالعات مارا رهبري مي كند كه يك
برنامه 

بدين وسيله مديران مي توانند ارزش نسبي خدمات و ميزان افزايش  
هزينه را براي ايجاد هريك از نوآوريها تخمين زده و سپس اقدام به  

.ايجاد نمايند 
: محدوديت هاي مطالعه 

زمان محدود جمع آوري اطلاعات -1
)هتلداري(صنعت خاص  -2
بازارجغرافيايي خاص -3
مشاركت با دانشگاه –4
ارائه يك نظريه نوآوري خدماتي جهت نگهداري استراتژي اجرائي * 

. پيشنهاد شده توسط اين مطالعه 



اعضاي تيم كاري

  :خانمها

فوژان فرهنگي
راضيه حليمي

سارا علاء
:آقايان

جمالي
نصيري



پرسش و پاسخ

با تشكر از توجه شما
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