
 

 

 

   

 كانال هاي توزيع در گردشگري

زندي ابتهال   

Ebtehal_zandi@yaho.com 

كانال توزيع حسب تعريف عبارتست از مجموعه اي از سازمان ها كه زمينه 
چنين مجموعه اي در . دسترسي مشتري به محصول را فرآهم مي سازد 

واقع يك سيستم سازمان يافته است كه فارغ از محل توليد يا مصرف 
  . دسترسي به محصول براي مشتري امكان پذير مي نمايد

پس . توزيع با انتخاب اعضاء كانال آغاز مي گرددطراحي و ايجاد يك كانال 
شبكه توزيع . از آن مي بايد اقداماتي را براي اداره اين شبكه به كار بست

در صنعت گردشگري، با  توجه به ماهيت اين صنعت به جاي جا به جا 
  .كردن محصول، اقدام به هدايت مشتري به سمت محصول مي نمايد
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  كانال هاي توزيع در گردشگري
  1ابتهال زندي

  كانال توزيع چيست ؟ 

چنين . كانال توزيع حسب تعريف عبارتست از مجموعه اي از سازمان ها كه زمينه دسترسي مشتري به محصول را فرآهم مي سازد 
مجموعه اي در واقع يك سيستم سازمان يافته است كه فارغ از محل توليد يا مصرف دسترسي به محصول براي مشتري امكان پذير مي 

  . نمايد

. پس از آن مي بايد اقداماتي را براي اداره اين شبكه به كار بست. توزيع با انتخاب اعضاء كانال آغاز مي گرددطراحي و ايجاد يك كانال 
شبكه توزيع در صنعت گردشگري، با  توجه به ماهيت اين صنعت به جاي جا به جا كردن محصول، اقدام به هدايت مشتري به سمت 

  . محصول مي نمايد

  :غ از محل استقرار را ميتوان موارد زير ذكر كرداهميت كانال هاي توزيع فار

 گسترش ظرفيت عرضه بنگاه 

 بودن فاصله اي كه مشتري براي دستيابي به محصول بايد طي كند بيشتر.  

 اختيار داشتن شبكه توزيع مناسب، اقدامي ضروري جهت جلب گردشگراني است كه براي نخستين بار به يك مقصد سفر مي  در
  .كنند

 توزيع مناسب، پاسخي به اعتماد و وفاداري مشتريان تكراريشبكه  ايجاد  

 شدت رقابت در صنعت به شدت رقابتي گردشگري افزايش  

 زود تر از موعد انجام سفر اقدامي است كه به ارتقا سطح جريان نقدينگي بنگاه مي انجامد فروش.  

 امكان قيمت گذاري مبتني بر فرصت ها  ايجاد 

 ي پيشبرد فروش و كاربرد گسترده تر ابزارها  

  

  :اهميت حضور واسطه ها

چرا كسب و كارهاي مختلف به حضور واسطه ها نيازمندند؟ دليل حضور واسطه ها را بايد در دشواري يا هزينه بر بودن ارتباط مستقيم ميان 
موزه ها، نمايشگاه ها  بنگاه هاي عرضه كننده، خواه شركت هاي حمل و نقل هوايي، هتل،. مشتري و بنگاه عرضه كننده محصول دانست

برقراري چنين ارتباطي مستلزم . يا رستوران ها و بالاخره جادبه ها براي برقراري ارتباطي مستقيم با مشتري محدوديت هاي متعددي دارند
علاوه بر اينها  .تدارك دفاتر فروش، استخدام طيف گسترده اي از كاركنان، تامين محا انبار براي محصوات فيزيكي و تامين منابع مالي است

                                                            
   دانشگاه علامه طباطبايي –كارشناسي ارشد مديريت جهانگردي، گرايش بازاريابي    1
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ممكن است چنين محصولات شما، درست نظير محصولات صنعت گردشگري به گونه اي باشد كه مشتري در واقع ناگزير به تهيه يك 
به اين ترتيب سر هم كردن اين . بسته از محصولات گوناگون شامل اقامت، حما و نقل، تغذيه، اطلاعات، راهنمايي و نظاير آن است

به شيوه اي كه بتواند با سلايق و منابع متقاضيان، بخوانيم گردشگران انطباق يابد كار هر عرضه كننده منفردي در مجموعه محصولات 
  . يك گوشه از اين كسب و كار صنعت نيست

 وظيفه يك واسطه در هر صنعتي آن است كه شكل كالا و خدمات توليد آن را از صورتي كه مورد نظر مشتري نيست به شكلي كه او مي
واسطه ها حجمي قابل توجه از كالاها و خدمات را از عرضه كننده اصلي تهيه كرده و به اندازه هاي . تواند از آن بهره مند شود تبديل نمايد

زيرا مشتري خود نيز مي تواند به . اما اين موضوع درباره صنعت گردشگري مصداق چنداني ندارد. مورد نظر مشتريان به  بازار مي رسانند
از اين مهمتر آن است كه واسطه هاي متعارف در فعاليت هاي ديگر، كالاها و . كننده مراجعه نموده و نسبت به خريد اقدام نمايد عرضه

در حالي كه واسطه گر در صنعت گردشگري تنها آن موقع نسبت به خريد . خدمات را انبار كرده، سپس به مشتري طالب آن مي فروشند
اين ويژگي داراي دو حسن بزرگ براي واسطه . نده اصلي اقدام مي كند كه مشتري سفارش آن را داده باشدكالا يا خدمات از عرضه كن

صندلي هواپيما، تخت هتل، (نخست اينكه واسطه نيازمند سرمايه در گردش قابل ملاحظه اي براي خريد و انبار كردن موضوع فعاليت. است
ت واسطه در صنعت گردشگري تعهدي نسبت به كيفيت محصولي كه براي مشتري از عرضه دومين ويژگي آن اس. نخواهد بود...) راهنما و 

به عنوان مثال دفتر خدمات مسافرتي به . كننده اصلي تهيه كرده است ندارد و تعهدات مقابل مشتري همه بر عهده عرضه كننده اصلي است
موضوع فوق سبب مي شود كه واسطه گردشگري مورد . روازها نداردعنوان فروشنده بليط يك شركت هواپيمايي، مسئوليتي در قبال تاخير پ

همين موضوع براي عرضه كننده اصلي يك . اعتماد بيشتر مشتري قرار گيرد زيرا او تعهد و وابستگي خاصي به عرضه كننده معيني ندارد
استفاده از خدمت عرضه شده از سوي او  مشكل به حساب مي آيد، زيرا نمي تواند روي توصيه دفتر خدمات مسافرتي به مشتريان براي

  . حساب كند

  : به طور خلاصه مهمترين وظايف واسطه ها در صنعت گردشگري را مي توان به قرار زير برشمرد

 . گردآوري و توزيع اطلاعات در بازار در خصوص محيط بازار و شرايط و خواسته هاي مشتريان -

 انجام فعاليت هاي ترويجي؛ طراحي و كاربست ارتباطات متقاعد كننده مشتري  -

 برقراري تماس با مشتريان بالقوه  -

 تدارك محصول متناسب با خواسته و نياز مشتريان  -

 مذاكره در خصوص قيمت و ديگر شرايط مبادله  -

 ...توزيع فيزيكي محصول، حمل ونقل، انبارداري و -

 تامين مالي فعاليت هاي كانال توزيع  -

 تقبل مخاطره حاصل از عدم تطابق همزمان عرضه و تقاضا  -

  

  :ساختار كانال توزيع 

گاه يك بنگاه عرضه كننده، . عرضه محصولات صنعت گردشگري به مشتري نهايي از طريق كانال هاي توزيع مختلف انجام مي پذيرد
در برخي موارد بنگاه عرضه كننده اصلي توسط شعبات رسمي خود محصول را به . ي فروشدمحصول خود را به طور مستقيم بهمشتري م

در موارد بسياري بنگاه عرضه كننده محصول خود را در اختيار خرده فروشان قرار مي دهد تا آنها اين محصول را به . مشتري عرضه مي كند
را در اختيار يك تورگردان قرار مي دهد و تور گردان از طريق دفاتر  در بعضي موارد بنگاه عرضه كننده، محصول خود. مشتري بفروشند
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  :عرض كانال

در خصوص . ي بايد از كانال هاي توزيع با عرض بيشتر استفاده نمايدهرچه بنگاه تمايل به پوشش سطح بيشتري از بازار داشته باشد، م
  . انتخاب عرض كانال به طور متعارف سه استراتژي مختلف وجود دارد؛ توزيع اختصاصي، توزيع انتخابي و توزيع گسترده

نمايندگي عرضه مي شود و  ، كم عرض ترين كانال هاي توزيع هستند كه در آنها محصول تنها از طريق يككانال هاي اختصاصي - 1
  . به تعبيري آن نمايندگي عرضه كننده انحصاري محصول مورد نظر است 

  :معايب اين استراتژي را مي توان موارد زير ذكر كرد

 كاهش فروش در صورت محدود بودن شبكه توزيع 

   اگر واسطه انحصاري وظيفه خود را به نحو موثر انجام ندهد موجب كاهش فروش گشته و عرضه كننده اصلي متحمل ضرر مي
  .شود

   عرضه كننده اصلي  به شدت به خرده فروش وابسته مي شود و اگر بخواهد به اين شرايط خاتمه دهد با مشكلاتي مواجه مي
   .شود

مهمترين نكته مثبت اين سيستم براي واسطه انحصاري، آن است كه از كليه اقدامات بازاريابي توليد كننده و تكرار خريدهاي ناشي از آن 
توزيع انحصاري ترغيب حس . ضمنا در مورد قيمت، روش تبليغ، و حفظ سطح موجودي با واسطه مشورت مي گردد. بهره مند مي شود

مصرف كننده در پي خواهد داشت اما بازارياب بايد توجه داشته باشد كه محصول بايد از خصوصياتي استثنايي استثنايي بودن را براي 
البته شايات ذكر است كه اين نوع كانال هاي توزيع در صنعت . برخوردار باشد كه مشتري در جستجوي آن، حاضر به طي مسافت باشد

  . است  گردشگري مثال هاي چنداني ندارد و به نسبت نادر

كه در  خوانده مي شود "انتخابي"مي رسيم يا آنچه در اصطلاح  كانال توزيع با عرض محدودپس از كانال توزيع اختصاصي به  -2
در چنين كانال  .آن تعداد عرضه كنندگان اگرچه بيش از يك نمايندگي يا بنگاه است اما به هر حال اين تعداد چندان هم قابل توجه نيست

به عنوان مثال يك مجموعه هتل هاي زنجيره اي  .مكن است در تعداد محدودي بنگاه يا در مناطقي محدود عرضه شودهايي محصول م
ممكن است تنها در شهرهاي بزرگ استقرار يابدو در همين راستا برخي محصولات گردشگري نيز با توجه به اينكه تنها بخشي از بازار را 

 "چهار فصل"هتل هاي . ول را به بهايي بالا به فروش برسانند، از چنين سياستي پيروي مي كنندهدف گرفته اند كه بتوانند در آن محص
  .چنين سياستي در خصوص كانال توزيع را تعقيب مي كنند

وجود شعب بسيار .در اين استراتژي تلاش بر آن است كه محصول در همه جا در دسترس مشتري قرار داشته باشد :توزيع گسترده -3
موسساتي كه محصول خود را از توران هايي نظير مك دونالد و برگركينگ نمونه اي از اين دست به شمار مي رود و به طور كلي زياد رس

  دارند، عرضه مي كنند در اين قالب هستند) فرانشيز(طريق شعب تحت پوششي كه امتياز توزيع 

  : طول كانال 

خطوط هوايي و نيز بنگاه هاي اجاره  .صرفه مقياس در توليد و توزيع بهره مي برند زاين موسسات ار تبليغات گسترده استفاده مي كنند و ا
منظور از طول كانال در واقع تعداد واسطه هايي است كه ميان . خودرو نيز چنين سيستي  در انتخاب عرض كالا توزيع پيروي مي كنند

در آن توليد و مصرف به طور متعارف همزمان و در يك مكان ماهيت خدمت كه . عرضه كننده اصلي و مصرف كننده نهايي قرار دارند
طيف متفاوت كانال هاي توزيع از  .صورت مي پذيرد مانند صرف غذا در يك رستوران سبب مي شود طول كانال توزيع معمولا كوتاه باشد
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رسد كه در آن تعدادي واسطه وظايف  كانال هاي مستقيم كه در آن واسطه اي وجود ندارد آغاز مي شود و به كانالهاي غير مستقيم مي
  . مختلف توزيع را به انجام مي رسانند

نمونه صريح و روشن اين مسئله . در كانال هاي غير مستقيم حداقل يك واسطه وجود دارد كه بخشي از وظايف توزيع را عهده دار مي شود
ناملموس  .ن زمينه عرضه بسته سفر را فرآهم مي سازنددر صنعت گردشگري بنگاه هاي تورگردان هستند كه با تركيب محصولات گوناگو

   .بودن محصولات عرضه شده در صنعت گردشگري، تمايل به استفاده از كانال هاي توزيع با طول كمتر را ايجاب مي نمايد

  

  : واسطه ها در گردشگري

در حالي كه بسياري بنگاه هاي فعال در گردشگري محصول خود را به صورت مستقيم به مشتري عرضه مي دارند، در خصوص آن گروه از 
بنگاه هايي كه به كمك واسطه ها در بازار حاضر مي شوند بايد گفت كه كانال هاي توزيع آن ها شامل تعدادي از ابزارها و بنگاه ها نظير 

انان، دفاتر مسافرتي و جهانگردي، شبكه هاي بين المللي ذخيره جا و شبكه اينترنت هستند كه در ادامه به بررسي بنگاه هاي تورگرد
  . مختصر اين واسطه ها پرداخته مي شود

 )توراپراتورها( بنگاه هاي تورگردان - 1

رخوردارند؛ آنها عناصري همچون حمل و اغلب سازمان هايي كه خود را تور گردان مي خوانند، از وظايف مشخصي در صنعت گردشگري ب
نقل، اقامت و ساير خدمات را به صورتي جداگانه خريداري كرده و ضمن تركيب آنها با يكديگر به صورت يك بسته سفر به شكل مستقيم 

مي توانند اين اجزا را به  در واقع اهميت و ارزش كار تور اپراتورها آن است كه.عرضه مي نمايند) متقاضيان سفر( يا غير مستقيم به مشتريان
صورت عمده خريداري و تهيه نمايند و بسته هاي سفر را با توجه به قيمت و كيفيت هاي متفاوت مناسب حال بازار هدف خود طراحي و 

ذات عرضه كنندو همچنين از فوايد تور اپراتورها در صنعت گردشگري مي توان گفت كه عدم تعادل در بازار محصولات گردشگري كه با 
  .اين صنعت گره خورده است با حضور توراپراتورها تا حدود ممكن مهار مي شود

 :دفاتر خدمات مسافرتي و جهانگردي -2

به عنوان عنصري واسطه ميان عرضه كنندگان اصلي خدمات همچون تورگردانان يا شركت هاي  دفاتر خدمات مسافرتي و جهانگردي
آنها در واقع پيشاني مواجهه نخستين متقاضيان با .ان متقاضي سفر از طرف ديگر عمل مي كنندحمل و نقل و هتل ها از يك سو و گردشگر

توفيق يا عدم توفيق اين واسطه ها بر موفقيت يا شكست برنامه هاي مقاصد گردشگري و عرضه  .صنعت گردشگري به شمار مي روند
ي دفاتر خدمات مسافرتي فراهم كردن مكان و موقعيت مناسب در واقع نقش اصل .كنندگان خدمات گردشگري به شدت تاثير گذار است

  .براي مراجعه مشتري است

، بسته تورها،ذخيره جا در هتل و استراحتگاه،ذخيره جا بليتهاي خطوط هوايي :يك دفتر خدمات مسافرتي براي فروش شش خط اصلي دارد 
   ت هاي ورزشي، ذخيره پيشاپيش جا در گشت هاي درياييبراي اتومبيل كرايه اي، ذخيره پيشاپيش جا در خصوص مناظر و فعالي

را انجام ... اين دفاتر فعاليت هاي مكمل از قبيل انجام عمليات مربوط به صدور بيمه نامه سفر، پيگيري امور رواديد مسافران، تبديل ارز و
راهنمايي هايي را براي گذراندن بهتر سفر در  همچنين اين دفاتر منبع اطلاعاتي براي مشتريان به حساب مي آيند كه مشاوره و. مي دهد

  .اختيار آنها قرار مي دهد
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هرگاه يك دفتر خدمات مسافرتي، بليت يك خط هوايي، اتوبوس يا قطار، ذخيره جا در يك هتل، يا يك بسته تور را به فروش برساند، 
كارمزدهايي . رتي به بازار، بليت خطوط هوايي استمحصول عمده عرضه شده توسط دفاتر خدمات مساف .دريافت مي كند فروشنده كارمزد

  .تمام درآمدهاي دفاتر خدمات مسافرتي را در بر مي گيرددرصد  85كه توسط خطوط هوايي پرداخت مي گردد نزديك به 

اضيان سفر، عرضه از آنجا كه اين دفاتر در واقع محل شكل گيري بازار كالاها و خدمات گردشگري هستند، حضور و فعاليت آنها براي نتق 
 .  اينك پاره اي از منافع حاصل از فعاليت اين دفاتر را مرور مي كنيم. كنندگان كالاها و خدمات و مقاصد گردشگري سودمند است

  عرضه كنندگان به جاي صرف هزينه اي هنگفت براي معرفي محصولات خود در بازار مي توانند تمركز خود را بر دفاتر خدمات
 .اين امر به محدود شدن هزينه هاي تبليغاتي آنها مي انجامد.دهندمسافرتي قرار 

  مراجعه مشتريان به اين بازار سبب مي شود كه هزينه هاي مبادلاتي كاهش يابد.  

  مشتري با حضور در دفتر خدمات مسافرتي از مشاوره رايگان متخصصين موضوع سفر بهره مند مي شود.  

 وه قراردادهايي ميان آنها و تورگردانان امكان ارائه تخفيف هاي كوچكي را دارند كه به گاه دفاتر خدمات مسافرتي بر حسب نح
 .هر حال به نفع مشتري است

   مقاصد گردشگري خاصه در جهان سوم كه دچار محدوديت هاي مالي براي تبليغات هستند مي تواند از خدمات شبكه گسترده
  . بهره مند شوند دفاتر خدمات مسافرتي در امر تبليغ و ترويج خود

  سيستم بين المللي ذخيره جا و شبكه جهاني اينترنت - 3

ميلادي صنعت گردشگري كاربرد روش هاي مبتني بر فناوري اطلاعات را در قالب سيستم هاي كامپيوتري ذخيره جا در  1960از دهه 
برخي از منافع حاصل از . اين سيستم هاي اوليه پايه شكل گيري سيستم جهاني توزيع را بنا نهادند .زنجيره حمل و نقل هوايي شاهد بود

منافع اصلي از سيستم هاي . عملكرد اين سيستم ها شامل ايجاد شيكه توزيع گسترده و ايجاد درآمد از طريق خدمات به طرف سوم هستند
 : مركزي ذخيره جا را مي توان به قرار زير تعريف كرد 

 تقويت روابط متقابل و ايجاد رابطه ميان مشتري و عرضه كنندگان 

 فراهم آوري امكان ذخيره و خريد بليط از طريق امكانات الكترونيك  

 امكان استفاده از فروش بليط به قيمت ارزان تر در آخرين دقايق فروش  

 حذف واسطه گري و سازماندهي مجدد طرح حق كميسيون دفاتر خدمات مسافرتي  

  حداكثر رساندن بهره وري اسباب هاي الكترونيكي توزيع محصولبه   

از دفتر مركزي ذخيره جا بهره مي جست اما تا زماني كه سيستم هاي ذخيره مركزي جا در صنعت  1970صنعت هتلداري در دهه 
به دلايل زير از فن آوري اطلاعات  هتل ها. هواپيمايي گسترش نيافت، اين سيستم نيز نتوانست به صورتي منسجم مورد استفاده قرار گيرد

  : استفاده مي كنند

 براي اتصال به سيستم هاي جهاني توزيع(GDS)  

 به منظور به حداكثر رسانيدن سودآوري از طريق كاهش هزينه ها و افزايش درآمدها  
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  براي بهبود كارايي مالي و عملياتي  

 براي كنترل همه جوانب فعاليت كسب و كار خود  

 يل در سيستم هاي كنترل ذخيره و مديريت سودآوريبه منظور تسه  

 با هدف كاستن از هزينه نيروي انساني و آموزش  

 به منظور پاسخگويي سريع به خواسته هاي مشتري و درخواست هاي مديريت  

  به منظور فراهم ساختن اطلاعات كافي و صحيح براي مشتريان و شركت هاي خدمات مسافرتي 

سيستم هاي ذخيره جا به عنوان يك ابزار واسطه در بنگاه هاي بزرگ و بخش هاي اقتصادي قابل توجه نظير حمل و نقل به خوبي 
در چهار دهه اخير عمل نموده اند چنانچه ملاحظه شده گاه بنگاه هاي كوچك با ادغام تلاش هاي واسطه گري خود در قالب اسبابي 

در عين حال  شاهد آن . ي هتل هاي كوچك يك مقصد گردشگري به اين حيطه وارد شده اندمشترك، مثلا ايجاد وب سايت برا
هستيم كه بنگاه هايي خاص فعاليت واسطه گري مجازي در اين صنعت در شبكه جهاني اينترنت حضور مي يابند و به ايفاي نقش 

تراولسيتي و هتلز دات كام نيز چنين نقشي را به عهده گذرگاه هاي اينترنتي همچون ياهو تراول، بهترين انتخاب سفر، . مي پردازند
  . دارند

  

  :مديريت كانال توزيع 

. آن گاه كه يك كانال توزيع ايجاد مي شود، مجموعه اي از موسسات متفاوت گردهم مي آيند تا منافع مشتركي را تعقيب كنند
اهنگ سازي و اعمال وظايف مديريتي در خصوص بنابراين يك سوي مسئله شكل دهي به كانال و طرف بسيار مهم ديگر آن هم

وظيفه دشوار مديريت كانال توزيع آن هنگام . بنگاه هاي ناهمگني است كه در كانال توزيع به فعاليت در كنار يكديگر مشغول هستند
اي متفاوتي داشته نقش ه روشنتر مي شود كه بدانيم هر موسسه و بنگاه اقتصادي در زنجيره توزيع فعاليت هاي اقتصادي مي تواند

بنگاه عرضه كننده اي كه . همين تفاوت ذاتي ميان موسسات فعال در يك كانال سبب بروز تعارض منافع ميان ايشان مي گردد. باشد
مي خواهد بخشي از بازار را خود تحت پوشش توزيع قرار دهد و بخش هاي ديگر را به واسطه ها واگذارد، منافع واسطه ها را در اين 

هتلي كه توزيع اتاق ها را ايام نوروز خود بر عهده گرفته و از واگذاري اتاق در اين ايام، به . ص مورد تهديد قرار مي دهدبخش خا
در نتيجه مي توان گفت مديريت كانال، چيزي جز مديريت . بنگاه هاي تورگردان طفره مي رود ايجاد تعارض منافع با آنها نموده است

حوزه اين تعارض ها مي تواند موضوعاتي از قبيل كيفيت خدمات و محصولات، قيمت و مقدار . تتعارض هاي حاصل در آن نيس
نكته مهم در خصوص مديريت تعارض در كانال توزيع آن است كه بنگاه نبايد الزاما به دنبال حذف تعارض ها . محصول را در بر گيرد

  . ها را وظيفه خود بداندو در واقع پاك كردن صورت مسئله باشد، بلكه بايد مديريت آن 

مديريت رفتاري موضوعاتي از قبيل قدرت در كانال . مديريت كانال توزيع و تعارض هاي آن مي تواند رفتاري و يا قراردادي باشد
  .توزيع و رهبري در كانال را در بر گيرد و مديريت قراردادي به حوزه هايي همچون تشكيل سيستم عمودي بازاريابي مي پردازد
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  :ز عوامل موثر در ايجاد تعارض در كانال هاي توزيع مي توان  به موارد زير ذكر كردا

 ناسازگاري در اهداف  
 روشن نبودن نقشها و حقوق  
 اختلاف در ادراك  
  وابستگي زياد  

  :تعارض در كانال توزيع مي تواند بر دو قسم كلي تعارض افقي و تعارض عمودي تقسيم شود

. كه ممكن است ميان دو يا چند واسطه از يك نوع و يا در يك سطح و يا ميان انواع مختلف واسطه ها رخ دهد :تعارض افقي •
مثل اينكه ميان دفاتر مختلف خدمات مسافرتي براي فروش  بسته هاي سفر يك تورگردان باشد و يا تعارض ميان انواع مختلف 

ن و يك دفتر خدمات مسافرتي براي فروش بليط هاي يك خط هوايي واسطه ها، نظير تعارض منافع كه ميان بنگاه تورگردا
 . وجود دارد

رقابت بين اعضا در سطوح مختلف يك كانال توزيع است كه تعارض ميان عرضه كننده اصلي و واسطه ها  :تعارض عمودي •
ي دفاتر خدمات مسافرتي، خود مثل اينكه يك بنگاه تورگردان علاوه بر بسته هاي سفر خود از سو. در اين قالب قرار مي گيرد

   . نيز همين بسته سفر را حتي با تخفيف به طور مستقيم به مشتزيان به فروش رساند

  

  :هاي توزيع انتخاب كانال

پس از مرور ساختار و مديريت كانال هاي توزيع اينك بايد به اين سئوال پاسخ داد كه انتخاب يك كانال توزيع از سوي بنگاه ها 
انتخاب كانال توزيع قبل از هر عامل ديگري تابع مشتريان .مي پذيرد و به تعبيري تابع چه عوامل و متغيرهايي استچگونه انجام 

گردهم آوردن اعضا يك كانال توزيع مستلزم وجود منابع و امكانات لازم در بنگاه است، بنابراين قابليت هاي . بنگاه و نيازهايشان است
ويژگي هاي محصول، مقرون به . ع را به انجام مي رسانند در اين ميان حائز اهميت بسيار استبنگاه در جذب واحدهايي كه توزي

صرفه بودن حضور در بازار از طريق هر كانال، امكان كنترل كانال توزيع از سوي بنگاه و شرايط رقابتي حاكم در بازار عوامل ديگري 
  . هستند كه بايد به آنها توجه داشت

 سطح درآمدي، .هر بازار به بخش هاي مختلفي تقسيم مي گردد و هر بخش بازار داراي ويژگي هاي خاص خود است  :مشتري
ميزان اوقات فراغت، سليقه ها و ذائقه هاي مشتريان، فرآيند تصميم گيري خريد، محل خريد، جذابيت هاي مورد توجه مشتري، 

به همين دليل براي ورود به بخش . ازار را از ديگر بخش ها جدا مي كننداندازه و تناوب خريد متغيرهايي هستند كه هر بخش ب
 .هاي مختلف يك بازار، بنگاه ها كانال هاي توزيع متفاوتي را انتخاب مي كنند

همچنين در حالي كه بخشي از بازار به دليل آشنايي به ابزار اينترنت، علاقه مند به جستجو و رزور كردن نيازهاي سفر خود از 
ق اينترنت هستند، طيف ديگري از مشتريان به خصوص مشتريان مسن تر يا با سطح اطلاعات كمتر، بيشتر به روش هاي طري

بنابراين جاذبه ها و امكانات گردشگري بايد با توجه به تعيين بازار . فروش سنتي نظير حضور در دفاتر خدمات مسافرتي اتكا دارند
 . ي را مدنظر قرار دهندهدف خود تندعي از كانال هاي بازارياب
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بازارها و يا همان مشتريان از تنوع و پراكندگي جغرافيايي متنوعي برخورداند برخي بازارها متمركز هستند و برخي ديگر از نظر 
 جغرافيايي پراكنده و گسترده، به همين دليل كانال هايي كه براي ورود به اين بازارها از سوي بنگاه ها مورد استفاده قرار مي

به عنوان مثال دفاتر خدمات مسافرتي و يا حتي نمايندگي هتل ها در شهر هاي بزرگ كه . گيرد، الزاما مشابه يكديگر نيستند
بازاري متمركز به شمار مي روند از كارايي بالايي برخورداند، در حالي كه در يك بازار پراكنده از نظر جغرافيايي ايجاد دفاتر 

 . ا ممكن از نظر اقتصادي توجيه پذير نباشد نمايندگي مستقل براي هتل ه

 استفاده از كانال هاي مختلف نيازمند جلب همكاري بنگاه هاي مستقلي است كه بايد زنجيره توزيع ما را شكل : منابع بنگاه
تيار داشته هرچه بنگاه عرضه كننده مورد نظر قابليت ها و توانايي ها و به تعبيري منابع و جذابيت هاي بيشتري در اخ. دهند

فرض . باشد، توان بالاتري در مذاكره با طرف هاي قرارداد و استفاده از طيف گسترده تري از كانال هاي توزيع خواهد داشت
كنيد كه مديريت يك منطقه معين قصد آن دارد تا سرزمين خود را به عنوان يك مقصد گردشگري مطرح نمايد و در اين ميان 

قانع نمودن . تلف مي پردازد تا بسته هاي سفر به اين مقصد را طراحي كرده و به مورد اجرا گذارندبه مذاكره با تورگردانان مخ
تورگردانان بزرگ و مطرح براي اينكه مقصد مورد نظر را در قالب برنامه هاي خود قرار داده  و معرفي نمايند، تا حدود بسياري به 

مناسبي كه اين مقصد از گذشته در ذهن مردم ايجاد نموده، بستگي  قابليت هاي مقصد و مديريت آن و همچنين ميزان شهرت
يك مقصد قدرتمند تورگردانان بزرگ و يك مقصد كوچكتر با جاذبه هاي كمتر و با  مديريت و منابع محدودتر، . خواهد داشت

   . تورگردانان كوچكتر جوياي نام را متقاعد خواهند كرد

 قيمت، پيچيدگي فني، و تنوع با يكديگر )فاسد شدني بودن يا غير آن( م محصولات از نظر دوا :ويژگي هاي محصول ،
به عنوان مثال در صنعت گردشگري، سفر حج محصولي به نسبت . متفاوتند و از اين رو كانالهاي توزيع مختلفي خواهند داشت

براين چنين محصولي به سادگي بنا. پيچيده محسوب مي شود و تشرف به خانه خدا مستلزم آمادگي ها و طي آموزش هايي است
و از سوي هر دفتر خدمات مسافرتي عرضه نمي گردد و به نوعي تورگردان بزرگ تحت سيستم نظارتي خاص اقدام به عرضه 

توورهاي . اين بسته سفر كه علاوه بر هتل، حمل و نقل، ترانسفر فرودگاهي و غذا، آموزش را نيز شامل است، بر عهده مي گيرد
ي نطير اسكي، صخره نوردي و نظاير آن نيز پيچيدگي و آمادگي هاي خاص خود را دارند و به عنوان مثال اغلب گردشگري طبيع

 . .از سوي كلوپ هاي خاص خود ارائه مي گردند

  تصميم گيري در خصوص انتخاب كانال توزيع و اعضا آن يك تصميم اقتصادي است و  :اقتصادي بودن كانال توزيع
بنگاه بايد منافع احتمالي . فايده خواهد بود-صميم اقتصادي ديگري مستلزم انجام تجزيه و تحليل هزينهبنابراين نظير هر ت

حاصل از طراحي و استفاده از يك كانال توزيع و هزينه هاي بهره مندي از آن را بررسي نموده و نتايج اين بررسي را با نتايج 
يك . ه كند تا دريابد كه مناسب ترين گزينه براي كانال تويع كدام استگزينه هاي ديگر در در خصوص كانال هاي توزيع مقايس

تورگردان براي عرضه محصولات خود مي تواند از طريق دفاتر خدمات مسافرتي اقدام كند و يا دفتر فروش مستقلي براي خود 
از عدم پرداخت حق كميسيون تاسيس چنين دفتر مستقلي هزينه هاي خاص خود را دارد و در مقابل منافع حاصل . تاسيس كند

بنابراين تورگردان بسته به ماهيت محصول، بازار و . به دفاتر خدمات فسافرتي، درآمد خاص چنين دفتري را شكل مي دهد
عوامل ديگر بايد بررسي نمايد كه آيا پرداخت اين حق كميسيون به دفاتر خدمات مسافرتي براي او به صرفه تر است يا تاسيس 

  . براي فروشدفتري مستقل 

  هر بنگاه عرضه كننده علاقه مند است كه كانال توزيع محصولات خود را تحت كنترل و نظارت دقيق  :كنترل كانال توزيع
آنگاه كه اين كانال توزيع متعلق به شركت عرضه كننده است، كنترل آن ساده تر بوده و امكان نظارت دقيقتر بر آن . داشته باشد
در عين حال با توجه به سياستي كه موسسه تعقيب . يك تورگردان خود دفتر فروشي را داير كرده باشدنظير آن كه .فراهم است



١
١ 

www.tourismscience.ir    علم گردشگري                              كانال هاي توزيع در گردشگري:  ابتهال زندي

 

 

مي نمايد در اغلب موارد كانال هاي توزيع در تملك بنگاه عرضه كننده نيستند و بنابراين امر نظارت و كنترل هزيته بر تر و 
و نيز مواردي كه بنگاه از كانال هاي توزيع چندگانه استفاده مي كند، ) فرانشيز( مشكل تر خواهد بود، شيوه هاي اعطاي امتياز 

در خصوص سيستم فرانشيز، بنگاه اعطا كننده . مستلزم دقت عمل و كوشش بيشتري براي كنترل فعاليت اين عوامل مي باشند
ايد كيفيت محصول عرضه شده از امتياز نه فقط بايد ميزان فروش يا درآمد اين واحدهاي توزيع كننده را كنترل كنند، بلكه ب

  . سوي آنها را با استانداردهايي كه شركت واگذارنده امتياز تعيين نموده است، مطابقت داده و بررسي نمايند

 بسياري از كالاهاي رقابتي از طريق يك كانال يكسان به دست مصرف كننده مي رسند: رقابت بر سر كانال هاي توزيع .
پيشترها عرضه ساعت اغلب از طريق جواهر . رقابت موفق تر عمل نمود، كه كاري نو عرضه نماييماما در صورتي مي توان در 

فروشي ها و فروشگاه هاي بزرگ صورت مي گرفت، اما يك سازنده ساعت كه در مورد انگيزه خريد ساعت تحقيق كرد، دريافت 
ن شركت چنين استدلال نمود كه ساعت بايد در محل اي. درصد مردم ساعت را به عنوان هديه خريداري مي كنند 50كه بيش از 

اگر چه روشها و كانال هاي توزيع مورد استفاده ديگر رقبا .هايي عرضه شود كه مردم براي خريد هذيه به آنجا مراجعه مي كنند
جديد توزيع را  سازمان هايي كه روش هاي. بايد مورد توجه قرار گيرد، اما روش هاي جديد توزيع را نبايد از نظر دور داشت

آزموده و مورد استفاده قرار مي دهند، حداقل به طور موقتي در امر فروش محصول نسبت به رقبا پيشي مي گيرند، زيرا توزيع 
توليد كننده هميشه بايد به منظور ايجاد فرصت هاي تازه به دنبال كانال . گسترده تري را براي محصولات خود ايجاد مي كنند

  . اشدهاي جديد توزيع ب

  

  :مراحل طراحي كانال هاي توزيع

مقدار . گيرد در اين مرحله نيازهاي مشتريان بصورت دقيق مورد تجزيه و تحليل قرار مي :تحليل نيازهاي خدماتي مشتريان. 1
مشخص كنندگان، ميزان تنوع محصولات و خدمات پشتيباني مورد انتظار مشتريان در اين مرحله  خريد، زمان انتظار، تعداد عرضه

  .شوند مي

هاي توزيع آن  با توجه به ويژگيهاي هر محصول، هدفهاي كانال :تعيين اهداف كانال توزيع و شناسايي محدوديتها. 2
علاوه بر اين . شود ها در كانال توزيع در اين مرحله اتخاذ مي تصميم در مورد مستقيم يا غيرمستقيم بودن واسطه. شود مشخص مي

 .شود تم توزيع ممكن است وجود داشته باشد، در اين مرحله مشخص ميمحدوديتهايي كه در سيس

. هاي موجود در بازار پرداخته شود در اين مرحله بايد به شناسايي كانال ):هاي توزيع موجود كانال(هاي موجود  تعيين گزينه.3
  .شود ها در اين مرحله مشخص مي واسطه هاي مورد نياز، و شرايط و مسئوليتهاي هر يك از هاي موجود، تعداد واسطه انواع واسطه

پس از تعيين كانالهاي توزيع قابل استفاده، بايد يكايك آنها را با توجه به سه معيار  :هاي مختلف و انتخاب ارزيابي گزينه. 4
از ارزيابي نسبت به سپس باتوجه به نتايج حاصل . مورد ارزيابي و بررسي قرار داد اصلي اقتصادي، اعمال كنترل و سازگاري با شرايط،

  .شود هاي توزيع مناسب اقدام  انتخاب كانال يا كانال

ها انتخاب شده،  هاي توزيع، بايد افراد مورد نياز در اين كانال بعد از مشخص شدن كانال يا كانال :عقد قرارداد و كنترل.  .5
از آنجاكه محيط بازاريابي و چرخه عمر محصول . ابي قرار دادآموزش داده شوند، در آنها ايجاد انگيزه شده و نهايتاً آنها را مورد ارزي

   .هاي انتخاب شده را داشت مانند، بايد هميشه آمادگي لازم براي تغيير بندهاي قرارداد و انجام اقدامات اصلاحي در كانال ثابت نمي
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  :مكان استقرار

مسئله محل استقرار در . نخستين مفهومي كه به هنگام طرح مسئله توزيع در ذهن مخاطبان نقش مي بندد مسئله مكان استقرار بنگاه است
اين اهميت را بايد در يكي از ويژگي هاي مهمي دانست كه صنعت سفر واجد آن . خصوص صنعت سفر واجد اهميت بسيار زيادي است

بنابراين مشتري علاقه مند است كه اين . ي بهره مندي از محصول صنعت گردشگري جا به جا مي شوداست؛ اين مشتري است كه برا
، هتلي در جوار )ع(از اين رو است كه زائر مرقد امام هشتم. جابجايي به مكان استقراري شايسته و داراي دسترسي هاي مناسب ختم گردد

در همايش علمي به مقصدي سفر مي كند، مي كوشد هتلي در نزديكي محل  بارگاه آن حضرت را مي طلبد و گردشگري كه براي شركت
 . برگزاري همايش را انتخاب كند

نكته مهم اينجا در اين مسئله نهفته است كه  هر بنگاه اقتصادي در قالب استراتژي بازاريابي خود، بخش بازار و مشتري خاص خود را 
يك ديزي سراي سنتي در بازار قديم . ضر باشد كه مطابق و باب طبع آن مشتري استبرگزيده است و از آن رو بايد در همان محلي حا

 . مستقر مي گردد و يك رستوران مجلل در طبقه فوقاني هتلي پنج ستاره جاي مي گيرد

د، انتخاب محل ارتباطي نداريعني گردشگران به صورت مستقيم با مصرف كنندگان نهايي بنگاه تورگردانان كه به طور متعارف،  براي يك 
به خصوص كه ارتباطات چنين بنگاه هاي با طرف هاي تجاري آن نظير دفاتر خدمات مسافرتي، هتل  .استقرار چندان موضوع مهمي نيست

در عوض براي يك دفتر  .ها، خطوط حمل و نقل هوايي و نظاير آن معمولا از طريق امكانات مخابراتي، اينترنت و پيك ها صورت مي گيرد
  ؛ مسافرتي، انتخاب محل استقرار اهميت خاصي داردخدمات 

  نظير قرار گرفتن در محل و منطقه اي كه دفاتر شركت هاي بزرگ در آن قرار دارند نزديكي به محل استقرار خريداران عمده  

  امكان وجود فضاي پاركينگ و  

 دسترسي خوب براي اين دفاتر بسيار مهم است . 

هتلي كه بازار هدف خود را بازرگانان و مديران شركت هاي تجاري و توليدي مي داند، مي كوشد تا در مركز تجاري شهر قرار گيرد و در 
 مهم آن است كه .  عوض هتلي كه مسافران عبوري از يك شهر را مورد هدف گرفته است، در جوار خطوط كمربندي شهر مستقل مي شود

ظرفيت اقتصادي محل و به معناي دقيقتر به تقاضاي احتمالي اي كه از سوي جامعه محل استقرار براي ستقرار به به هنگام انتخاب محل ا
  .محصول بنگاه شما مي تواند ايجاد شود، توجه كافي مبذول نماييد

ست به واسطه منافع اقتصادي بنگاه ها گاه به سوي استقرار در كنار يكديگر مي روند اين پديده كه به طور متعارف به هتلينگ معروف ا
به عنوان مثال رستوران ها از كنار هم قرار گرفتن پرهيز نمي كنند زيرا با اين يكجانشيني تا . حاصل از همجواري آنها در كنار يكديگر است

است و فرصت هاي حدي از هزينه هاي تبليغاتي خود مي كاهند چرا كه مشتريان مي دانند محل يا خيابان معيني براي غذاخوري مناسب 
متفاوت و متعددي براي انتخاب پيش روي آنها قرار مي دهد و بنابراين خواه ناخواه طيف گسترده اي از مشتري به سمت محل استقرار 

فروشگاه هاي صنايع دستي نيز در راسته بازارها كه فلسفه وجودي آنها بيانگر همين پديده هتلينگ است، روي . رستوران جريان مي يابد
  . ش نشان مي دهندخو
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  : نتيجه گيري

هرچند كه اصول و مباني توزيع در گردشگري مشابه اصول توزيع در ساير بازارهاست ولي در اصول گردشگري يك تفاوت بزرگ به چشم 
ده اي از همين امر موجب پيدايش مجموعه پيچي. مي خورد و آن اين است كه بايد مشتري را به رفتن به يك مسير و مقصد تشويق كرد

دفاتر خدمات . شبكه هاي توزيع شده و حجم گسترده اي از اطلاعات و استراتژي هاي گردشگري را وارد بازار توده نموده است
اين سازمان ها در دهه گذشته سرمايه . مسافرتي،توراپراتورها و شركت هاي مسافربري بين المللي از جمله واسطه هاي عمده هستند 

رقابت تغيير و دگرگوني . سيستم رزور جا از طريق اينترنت كردند تا خريد تعطيلات را آسان تر و قابل دسترس نمايندزيادي را صرف توسعه 
اين امر از طريق دفاتر خدمات مسافرتي خرده پا در خيابان هاي اصلي . استراتژي تنگنايي را براي برخي از توراپراتورها به وجود آورده است

از سوي ديگرمساله توزيع شامل تحليل موقعيت است و همين امر در بسط و توسعه تفرجگاه . يم ايجاد شده استو سيستم بازاريابي مستق
  . هاي جديد، طي فرآيند نوسازي شهرها به عنوان مقاصد و مسيرهاي گردشگري اهميت خاصي دارد
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