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  مترجمان گفتار پیش

های  تحول جنبـه ای که موجب نامید، پدیدهقرن بیست و یکم را شاید بتوان عصر دیجیتال 
های زندگی بشر بـا توجـه بـه گسـتردگی و تنـوع  مختلف زندگی بشر شده است. همه عرصه

هـای  و بـه تبـع آن کشـور عزیـز مـا ایـران بـه روش ها و ابـداعات، اقتصـاد جهـانی نوآوری
ت به نحوی مختلف وابسته به ابزارهای دیجیتال و اینترنت گشته است. سرعت این تغییرا

بینـی نبـود. ابزارهـای نـوین  است که به هیچ وجه حتی در چند سال گذشته هـم قابـل پیش
اند تـا نحـوه کـار، ارتبـاط، خریـد و فـروش کالاهـا وخـدمات و انجـام  دیجیتال باعث شـده

بانكـداری، های مختلف اقتصـادی ماننـد  کارهای روزمره دچار تغییرات بنیانی شود. بخش
تحت تاثیر اقتصـاد  ، حمل و نقل، آموزش، انتشار، سلامت و بهداشتفروشی، انرژی خرده

ها بـا بخـش  دیجیتال دچار تحول شده و نحوه رشد و گسترش آنها منوط به نحوه تعامل آن
  دیجیتال گردیده است. 

نویسـنده و متخصـص معـروف کانـادایی در تحـولات  ۱کتاب حاضر نوشته دان تپ اسکات
ثیرات أهای پیشــرو در زمینــه تــ ســکات یکــی از نویســندهســازمانی و فنــاوری اســت. تــپ ا

کتاب مختلـف دربـاره کـاربرد فنـاوری در  ۱۶دیجیتال بر اقتصاد و جامعه است تا به حال 
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هـای  ) یکـی از کتاب۲۰۰۶( ۲کتـاب ویکینـومیکس لیف کـرده اسـت.أتجارت و جامعـه تـ
عنـوان کتـاب اول در حـوزه مـدیریت درسـال  المللی این نویسنده اسـت کـه بـه پرفروش بین

. کتـاب حاضـر ترجمـه نسـخه شـدزبـان مختلـف ترجمـه  ۲۰انتخاب و به بـیش از  ۲۰۰۷
نیویورک تایمز در آمـد.   ترین کتاب پرفروش عنوان در آن سال به است کهاین کتاب  ۲۰۱۵

یکـی تاپ اسکات به تنهایی مبدع بسیاری از اصطلاحات کلیدی در حـوزه تجـارت الکترون
های پیشرو در عرصه اندیشه اقتصاد دیجیتـال  توان یکی از کتاب است. کتاب حاضر را می

دان تپ اسکات را یکی از بهترین متفکران درباره اثرات آتی فناوری بـر جامعـه  تلقی کرد.
های اقتصاد دیجیتال در این کتاب ماننـد هـوش شـبکه  بسیاری از جنبه و اقتصاد دانست.

ای  که ما هم اکنـون شـاهد تحقـق آن هسـتیم. انقـلاب دیجیتـال واقعـه بینی شده است پیش
این کتاب سعی شده اسـت  در های اقتصاد جهانی است و همه جنبه است که درحال تحول

مزایا و خطرات این انقلاب به زبانی روان و ساده توضیح داده شود. نویسنده این کتاب هم 
مـورد ایـن ترجمـه را بـه  اوت بیشتر دراست. قض ۳س موسسه پژوهشی بلاکچینئياکنون ر

صورت مستقیم و  این جا از تمام همکاران و دوستانی که به کنیم و در خوانندگان واگذار می
خصـوص آقـای فرهـاد  هاند ب تکمیـل ایـن کـار نقـش داشـته غیر مسـتقیم در فـراهم شـدن و

طاهره امینـی کـه  عهده داشتند و نیز سرکار خانم پرست که کار ویرایش این کتاب را بر نوع
   شود. دار بودند تقدیر و تشکر می ویرایش فنی کار را عهده

  

  

                                                            
2Wikinomics: How Mass Collaboration Changes Everything (2006) 
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  ۷فصل 

  در آیندهمسافرت  دسترسی به اینترنت،

  مقدمه
، تمرکز بر روی بحث سفر و جابجـایی مـردم بـرای کـار یـا تعطـیلات ۱۹۹٤ای در  بر اساس نوشته

رسـید. قی بـه نظـر مـیهدف اولیه و واضح برای حمل و نقل بوسیله اقتصاد دیجیتال منط عنوان به
هـای صـنعتی و همچنـین خطـرات عـدم در اینجا وجود دارد. من در مورد فرصـت ای نکتهاما یک 

هـای در ایـن میـان (ماننـد آژانـس ی ممکـن اسـتتعادل بحث کردم، بحث در این مورد که هر کس
هـای وجـود آمـدن ارزش ههـای جدیـد (بـ. در توضـیح واسـطهگیرندمسافرتی) در معرض خطر قرار 

، که آژانس مسافرتی فیلیپینـی بـا Rosenbluth Internationalن بین)، من به مورد جدید در ای
های بسیار زیاد برای بـه روز رسـانی و اصـلاحات ساله بود، اشاره کردم. جدا از تلاش ۱۱۱قدمت 

یـک  های خود به، مجبور به فروش دارایی۲۰۰۳جدید برای خودشان، یک دهه بعد یعنی در سال 
  شدند.  فرتی امریکاییشرکت آژانس مسا

دیجیتـال متضـرر شـدند، و شـاید بـه  ظهـوربسیاری از رهبران و پیشـگامان صـنعت گردشـگری از 
گذاران جدید ظهور پیدا کردند تا بر آن صنعت تسلط تأثیرهمین مقدار در صنایع دیگر، بازیگران و 



 اقتصاد دیجیتال   ۲۴۸

ی مسافرتی و سرگرمی روز، کمتر از یک دهـه قـدمت ها شرکتترین پیدا کنند. بزرگترین و معروف
  جای خود دارد.  ۱۹۹٤دارند، چه برسد به سال 

نـد. بـه جـای مانـدن در هتـل، کن میبـرداری ، از ظرفیـت مـازاد خـود بهـرهها شرکتبسیاری از این 
) و یـا Couchsurfingهـای مـردم( هـا یـا خانـهدهند به طـور موقـت از اتـاقمسافران ترجیح می

Airbnb  .استفاده کنندCouchsurfing  گـذاری شـد، اکنـون یـک شـرکت پایه ۲۰۰٤که در سال
شـد اکنـون بـیش  تأسـیس ۲۰۰۸که در سال  Airbnbباشد. میلیون عضو می ۹سودده با بیش از 

  کشور دارد.  ۱۹۲هزار شهر و  ۳۳هزار عضو در  ٥۰۰از 
توانند به می Hotels.comو  TripAdvisor ،Expediaهای سنتی باشد، اگر انتخاب شما هتل

ــی ــوکس خــود را م ــل ل ــوکس هســتید، هت ــر شــما یــک مســافر ل ــد. اگ ــد در  شــما کمــک کنن توانی
Tablethotel.com توانیـد بـهپیدا کنید. اگر نیاز به رزرو شـام داریـد، مـی Opentable  مراجعـه

-غریبه هستید و میهزار رستوران انتخاب کنید. اگر در یک شهر  ۳۰کرده و غذای خود را از بین 

مراجعه کنید، راهنمای آنلاین شـهرها کـه  Yelpتوانید به بندی هر چیزی را ببینید، میخواهید رتبه
توانـد مـی StubHubهزار کارمند دارد. اگر نیاز به بلیط مسابقه یا نمایشی را داریـد،  ۲نزدیک به 

جام دهید. اگر نیاز به رفتن به بازی ان توانید خرید بلیط رابه شما کمک کرده و هر زمان از روز می
رفتـه  Lyftتوانید به تواند در یک چشم به هم زدن شما را به مقصد برساند. یا میمی Uberداری، 

که از  Zillowقصد خرید خانه را دارید، واقعاً و " دوست شما با ماشین" را جستجو کنید. یا اگر 
هـای امـلاک و مسـتغلات در سـیاره لتفـورمشده است و یکی از مشهورترین پ تأسیس ۲۰۰٥سال 

  تواند به شما کمک کند. زمین است، می
های نفر به نفر" توصیف شـده " نوآوری عنوان بهیی که در بالا بدان اشاره شد، ها شرکتبسیاری از 

ی ها شـرکتشوند. با این حال، بیشتر با نام "اقتصاد اشتراکی" نسبت داده میو یا به قسمتی از "
انـد و های صـنعت سـفر را بـه لـرزه انداختـهبا یکدیگر پایه ها شرکت شوند.کننده" نامیده میتجمیع
انــد: کــه در اقتصــاد دیجیتــال معرفــی کــردم ایجــاد کــرده هــای ایجــاد قــانون جدیــد واســطه رازمینــه
  ند. کن میی جدید بیشتری را خلق ها ههای قدیمی، واسط های جدید نسبت به رهبران واسطه ورودی

د رو مـیشـمار جدیـدی وجـود خواهـد داشـت امـا انتظـار  سـال آینـده، بـازیگران بـی ۲۰نگاه بـه  با
هـا قربـانی انقـلاب مهمترین تحولات دیجیتـالی در پشـت صـحنه اتفـاق بیفتـد. بـرای مثـال، هتـل

هـایی کـه ایـن صـنعت را کنتـرل های مسـافرتی آنلایـن یـا همـان واسـطهدیجیتال و افزایش آژانس
دائمـی آسـیب ببینـد  طور بـهاند. کل این صنعت با مشکل روبرو شـده و ممکـن اسـت ند شدهکن می

گیرد. اجازه بدهید تا  دست بهو کنترل بازاریابی محصولات خود را  بیایدمگر اینکه خلاقیتی بوجود 
  باشد. بیشتر وارد این بحث شوم، زیرا این یک بحث آموزنده برای تمام صنایع می
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نــد: جــایی کــه مــردم کرد اولــین کســانی بودنــد کــه نیــاز بــازار را بــرآورده  وهــای آنلایــن جــزآژانــس
های متعددی برای سفر را جستجو و انتخاب کنند. کسانی کـه توانسـته بودنـد توانستند انتخاب می

شود آنجا باشند و از امکانات آن استفاده کننـد، بـدون که سایت وارد مسیر اصلی خود میهنگامی
هـای جدیـد قابل وصفی از آزادی و فرصت گشت و گذار و کشـف مکـان شک، حس بزرگ و غیر

  رسد جهان در نوک انگشتان مسافر است. آوردند. به نظر میاطراف دنیا را به خاطر می
هایی گر واسـطهگان به خاطر رهایی از چنگـال آهنـین کنندهنگامیکه رزرو آنلاین عادی شد، مصرف

ند آسوده شدند، همان اینترنتی کـه کرد میپول اضافه دریافت  ها به خاطر خدمات اینترنتیکه از آن
تـر بـه قیمـت پـایین عنوان بـهها فراهم کرده است. این ذخیره پول در آنجا، ظاهرا آزادی را برای آن

د. بازرگانان دموکراتیزه شدن دانش را اعلام کردند. اما چیـزی کـه کن میکنندگان انتقال پیدا مصرف
رسـاند بـود. بـا دار ضرر میتاد، ظهور مدل جدیدی از تجارت که به مسافر و هتلاتفاق افواقعاً در 

غالـب و برتـر صـنعت گردشـگری، بـه دسترسـی و  کار و کسـبهـای گذشت بیش از یک دهه، مـدل
های مخرب تکامل یافته است. بعد از اینکه تقاضای مسافران به دلیل ظهـور و انفجـار کنترل داده

ها به ناچار مجبـور شـدند بـه ها بسیار کم شد، هتلبه هتل ۲۰۰۱سال  و ۲۰۰۰دات.کام در سال 
هـایی ماننـد های خالی خود را در آنجا معرفی و پیشنهاد کنند. سایتها روی آورده و اتاقوبسایت

Hotels.com هـای کـه اغلـب کمتـر از نـرخ پیشـنهادی در سـایت انگیـزی راپیشنهادهای شـگفت
 OTAهـا در مشتریان نیز در این بـین بـه خـاطر اینکـه چگونـه قیمـت خودشان بود را ارائه کردند.

کننـده ه بودنـد، ولـی مصـرفشد میهای موجود در سایت خود هتل است دچار سردرگکمتر از قیمت
هـای گان فرایند خرید سفر خود را از سـایت کنند دهد. مصرفتر را ترجیح میدر نهایت قیمت پایین

نتخاب کردند، که این رفتار خرید باعث بوجود آمدن مـوج جدیـدی از های مسافرتی آنلاین اآژانس
هـا عادت کردنـد، و فرسـایش عظـیم در قیمـت ها هتلخریداران به کاهش قیمت  شد. اثرات منفی

کامل از بین رفت و یا بسیار ناچیز شد،  طور بهاتفاق افتاد. ارزش افزوده بخش خدمات مسافرتی 
کـه صـنعت خـدمات استاندارد عادت کرده بودند. وقتـی عنوان بهها کنندگان به این قیمتو مصرف

قرار دادند.  OTAسپتامبر بهبود پیدا کرد، عموم مردم تمام اعتماد خود را بر  ۱۱مسافرتی بعد از 
داری بـه دانستند این بود که صنعت هتـلکنندگان دلیل آن را نمیتنها چیزی که در این بین مصرف

هـای ثروتمنـد قابلیـت دسترسـی و کنتـرل  OTAلا تبدیل شده است. فقـط بازی عددی با سهام با
ــه ســایت ــا ب ــد ت ــرده بودن ــادت ک ــردم ع ــن بروزشــده را داشــتند. م ــد جســتجوهای آنلای ــایی مانن ه

Hotels.com  یاExpedia.com کنندگانی که جسـتجوی هتـل را در گوگـل مراجعه کنند. مصرف
شـدند. ایـن سـایت هـا بـر مواجـه مـی OTAهـای آمـدگویی سـایتند، سریع بـا خـوشکرد میآغاز 

-هایی که مایل بـه اجـاره اتـاقصنعت گردشگری تسلط یافتند و یک وابستگی مفرط را برای هتل
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شان بودند بوجود آوردند. در روزهـای ابتـدایی، کلمـات کلیـدی جسـتجو شـده در گوگـل ماننـد های
ایـن بـه معنـی بـالا بـودن رویـت  توانست با قیمت متوسطی خریداری شود.های پاریس" می"هتل

توانستند به راحتـی بـا کلیـک هتـل را پیـدا کننـد. امـا آن می هتل در نتایج جستجو بود و کاربران
هـا یـا هزینه امروزه به خاطر پیچیدگی مراحل خرید برای جستجو بسیار بـالاتر اسـت. اگرچـه هتـل

ی در جستجوی گوگل ظـاهر شـده و اای تمایل دارند تا با کلمات مخصوص و ویژههای زنجیرههتل
ها پیشرفت قابل توجهی در قرار گـرفتن در فهرسـت اولیـه جسـتجو  OTAدر دسترس باشند، اما 

هـا در سـال OTAآور اسـت. اند. مقدار پولی که در این میان وجود دارد سرسامدر گوگل پیدا کرده
متحـده هزینـه خواهنـد کـرد.  بیلیون دلار بر روی تبلیغات دیجیتـالی در ایـالات ٤٫۱٥مقدار  ۲۰۱٤

و  Expediaبیشــتر از نیمــی از ایــن مقــدار توســط دو شــرکت بــزرگ و اصــلی هزینــه شــده اســت: 
Priceline.com کــه مالــک ،Booking.com  .هســتند. برنــده بــزرگ گوگــل اســتExpedia  و
Priceline.com  یـهکـه ته از زمانی دهند.درصد درآمد تبلیغاتی گوگل را پوشش می ٥نزدیک به-

تواننـد در گوگـل ها نمیها پیشی گرفتند، نتیجه این شد که هتلها از خود هتلکنندگان لیست هتل
بیلبـورد تبلیغـاتی بـرای جـذب  عنوان بـهتواننـد از اینترنـت ها مـیبندی شوند. این ایده که هتلرتبه

نیسـت. پـذیر جستجوی هتل خود استفاده کنند در تئوری بسـیار خـوب اسـت، در واقعیـت امکـان
OTAانــد، تفــاوت در اینجاســت کــه هــای مســافرتی دیــروز شــدههــا جــایگزین آژانــسOTA هــا
هـا کمتـرین هـای فراینـد رزرو هتـل بـرای آنند ولـی هزینـهکن میهای بسیار زیادی را صرف  هزینه

ها اجازه این را دارند کـه مکـانی OTAباشد. قسمت بدتر ماجرا این است که بسیاری از مقدار می
کننـدگان کـه اسـتفادهنـد رصـد کننـد، در صـورتیکن میکننـدگان از آنجـا هتـل را رزرو اسـتفاده را کـه
ابزارهای جسـتجو وجـود دارد، ایـن اجـازه  هایی که برای استفاده ازدانند که با قبول موافقتنامه نمی

رورگرها رصد شده ده در مدا میکنندگان با استفاده از تعداد بسیار کاند. استفادهصریح را به آنها داده
شـود. بنـابراین اگـر شـخص رزرو را از طریـق هـا ارسـال مـیOTAهـا بـه و اطلاعات و اعمال آن

OTAًاز سـایت خـود هتـل رزرو کنـد،  ها انجام دهد، یا حتی منصرف شـده و مسـتقیماOTA هـا
دها بـه ها مجبور هستند برخی درآمدهای خود مانند پیشنهاند. هتلکن میکمیسیون خود را دریافت 

هـا بـرای جـذب مناسـب ترکیـب مشـتریان را هـا و تمـام تـلاشمهمانان وفادار، ارتقاها، بازسـازی
کننـده اعمـال خواهـد شـد. نتیجـه عجیـب ایـن تحویل دهند، در غیـر ایـن صـورت بـه نفـع مصـرف

ه کاند. از آنجائیها از مشارکت فعالانه و منصفانه در بازار خود منع شدهموضوع این است که هتل
ها برای OTAکنندگان را گمراه سازد، و آن کمیسیونی که تواند مصرفبازار بهینه است، کسی نمی

کننـدگان اعتقـاد دارنـد کـه د. مصـرفکنـ میند را توجیـه کن میدریافت خدمات اسمی خود دریافت 
ها را افزایش دهند تا کـوچ مسـافرین ها بایستی قیمتند، اما هتلکن میکمترین قیمت را استفاده 
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هـا ارزشـمند گان در ایـن کانـالکنند مصـرفها را جبـران کننـد. نتیجـه بـدتر اینکـه OTAبه سمت 
است. هیچ اطلاعاتی از طریق سفارش اینترنتی هتـل نمـایش داده  atomicنیستند. هر استعلامی 

د. مشـتریان نیـز در ایـن رو مـیشود، بنابراین فرصت ارائه خدمات شخصی و مناسـب از بـین نمی
های پیشنهادی کمتری نسبت به توانستند به مهمانان قیمتها میشوند زیرا هتلسناریو متضرر می

OTAهـا درصد کمیسیون در اینجا وجود نـدارد. اینکـه هتـل ۲۰تا  ۱۰ها ارائه دهند زیرا ها به آن
دهـد کـه ه البته فشار بازار نشان مـیها عبور کنند نیز موضوع دیگری است، کبتوانند از این قیمت

  توانایی این کار را دارند. 
  ید؟کن میبنابراین شما دیگر نقش واسطه را ندارید؟ پس چگونه با آن مقابله 

به خـاطر اینکـه سـریع عمـل  گردشگریها و در کل صنعت شما این حق را دارید که نسبت به هتل
هـا بـرای مید باشید. مدل تجـاری آنااست نانکرده و فرصت بازسازی این صنعت را از دست داده
های جدید و نارضـایتی مشـتریان از بـین رفتـه این صنعت با شکست مواجه شده و بوسیله واسطه

آورنـد. امـا  دسـت بهد را خواهند کنترل روابط خود را که زمانی با مشتریان داشتنها میاست. هتل
ها بایستی از طرف عرضه ها برای حمایت از آنبازارهای واقعی به یکباره ظاهر نشدند. زیرساخت

هـا و مـیلادی مجموعـه زمـین ۸۰بـازار میـوه در دهـه  مؤسـسساخته شود. به همان اندازه که یـک 
هـای نیـاز بـه زیرسـاختبازار اقتصاد دیجیتـال نیـز  مؤسسچادرهای خود را کنار گذاشت، امروزه 

برای تقاضا دارند. وقتی این اتفاق بیفتد، ما نـه تنهـا شـاهد  مؤثرفنی و ابزاری برای ایجاد مکانی 
های استفاده نشـده قبلـی نیـز هسـتیم. های موجود، بلکه شاهد تحقق ارزشتخصیص مجدد سرمایه

تـر، ق کمیسیون پـایینکنترل امور را به دست خواهد گرفت، مدیران املاک با ح گردشگریصنعت 
دسـت  هواسـطه ارتبـاط مسـتقیم بـ هسهم بازار بیشـتر، و اطلاعـات فراوانـی کـه از مشـتریان خـود بـ

 تر خواهند شد. اما یک امیدواری وجود دارد. یک نمونه بزرگ از یک واسطه جدیـدآورند راضی می
پیتـر  طبـق نظـراتباشـد. بـر می ۱دِمور دکن میتلاش  گردشگریروی باز پس گرفتن کنترل صنعت 

 :۲شوارتز
هــای عملکــردی و ســاخت  بوســیله ایجــاد پشــتیبانی گردشــگریدر حــال بازگردانــدن صــنعت  دمــور

و غیــره  etsy.com، ebayشــبیه  تقریبـاًباشـد. ایــن بازارهـای هدفمنــد بـا نــام تجـاری معتبــر مــی
هـای اجـاره امـلاک هـای بـزرگ، بنگـاههـای بـزرگ، بوتیـکباشد. با یک بازار مسافرتی، هتـل می

                                                            
1 Demeure 
2 Chairman and Founding CEO Peter Schwartz 
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هـای توانند تمام ظرفیـتهای مسافرتی تفریحی، میهای بادبانی، کشتیمخصوص تعطیلات، قایق
  ها را در تجارت وارد کنند. مستقیم و در یک بازار جدید، آن طور بهآورده و  دست بهاضافی را 

بازارهایی با ایجاد ارتبـاط منطقـی بـین عرضـه و تقاضـا، ارتقـاء همکـاری و  دمورگفت که  شوارتز
فراهم آوردن وسـایلی بـرای دسـتیابی بـه حجـم بسـیار زیـاد یـک مـدل جدیـد تجـارت، در صـنعت 

  بوجود آورده است.  گردشگری
 که به چیـزی نیـازکنندگان در این بازارهای نوپا، در صورتیروش کار بر این اساس است که شرکت

هـا نداشته باشند از این بازار خارج شوند، یا از لحاظ استراتژیکی برای افـزایش ارزشـی کـه بـه آن
قابل دسـترس قـدیمی را  های غیرهای استفاده نشده را کشف کنند، یا گزینهپیشنهاد شده، ظرفیت

هـایی غیـر از تعطـیلات توانند در زمـان متوقف کنند. صاحبان املاک مخصوص تعطیلات حتی می
دست به خرید و فروش و اجاره بزنند تـا قـدرت پرداخـت مسـافرت بـه مسـیرهای دیگـر را داشـته 

  باشند. 
و مفهوم "مدیریت عملکرد"  ۳سابر در اقتصاد دیجیتال، من در مورد سیستم رزرو ایرلاین آمریکایی

یی ها سیسـتمهواپیمـایی،  امروزه با الهـام از موفقیـت در مـدیریت عملکـرد در صـنعت بحث کردم.
آورنــد. بیشــتر ای را بــرای هــر نــوع مــالکیتی بــه ارمغــان مــیمــدیریت درآمــد ماهرانــه دمــورماننــد 
ای "سیستم مـدیریت کانـال" هسـتند کـه امکـان ی مدیریت درآمد در واقع به شکل سادهها سیستم

نـد. دلیلـی کـه شـخص در صـندلی کن میرا فـراهم  آژانسهای مسـافرتی آنلایـنو  ها هتلارتباط بین 
ــما پرداخــت  ــت ش ــتر از قیم ــر بیش ــه براب ــیط را س ــاری، بل ــ میکن ــرد کن ــدیریت عملک ــین م د، هم

بـرای مـاکزیمم کـردن سـود خـود بـرای شـخص  سـابرهای هواپیمـایی از سیسـتم رزرو است.آژانس
 ند. کن میمناسب در زمان مناسب استفاده 

دیریت درآمد از طریق مدیریت کانال همـراه بـا ترسـیم ایجاد توانایی و مهارت در کل م دمورهدف 
منابع درآمدی اضافی مانند غذا و نوشیدنی، فضای کنفرانس و میهمانی، برپایی تورهـای تفریحـی 

هـا و آن چیـزی کـه در باشد. تفاوت بـین رویکـرد آنهای ماساژ و محصولات برند قوی میو سالن
هـای درگیـر های ارزش طرفن ارزش بر اساس گزارهشود این است که ایخطوط هوایی استفاده می

هـا ارزشـی کـه بـه شـکلی از بـازار، آن عنوان بـهشـود. در معامله سـاخته و بـه اشـتراک گذاشـته مـی
 سـابرند. یک مورد بسیار قدرتمندتر از ایـن مـدلی کـه کن میدهند را تقویت کنندگان ارائه میشرکت

توانـایی  فرابـازارکننـدگان گذارد. عرضهمی ٤فرابازار رد رااسم این مو دموربوجود آورده وجود دارد. 

                                                            
3 Saber 
4 meta-marketplace 
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انجام مبادلات مربوط به عرضه، خرید و اطلاعات جمعیتی برای انجام مبادلات مسـتقیم را دارنـد 
د. هـدف کنـ میبـرای مسـافران افـزایش پیـدا  ها سـازمانو قدرت خرید، ارتباط با سایر بازارها و 

  رسیدن به بازده حداکثری است. 
  
  

  
اندازی نسـبت مدیر عامل آژانس مسافرتی که در فیلادلفیا مستقر است، چشم هال روزنبلات  آقای

ی وی از یک سفر واقعیـت مجـازی دریـایی نـام دارد و دو بـازار را نشـانه به آینده سفر دارد. نسخه
هـایی کـه زمـان دارنـد امـا پـول ندارنـد. در هایی که پول دارند اما زمان ندارنـد و آنگرفته است: آن

هـای از منـاظر و زیبـاییرا انتخاب کند و  برنامه این شرکتتواند هر شخص میاین شرکت  یآینده
هـای بـالا یـا زمـان را در آنجـا داشـته های هزینهطبیعی تعطیلات خود لذت ببرد بدون اینکه دغدغه

باشـد. او در باشد. آرزوی خاص او یک آبگرم بدون غذای کم کالری یـا درد ناشـی از ایروبیـک مـی
ار شماسـت، بعـد از پـنج گوید که: در آنجا یک متخصص بیهوشی در کنزند میحالی که چشمک می

گوید که یک بازار خوب در آنجا شوید. دل من می اید خارج میروز از آنجا در حالی که وزن کم کرده
  وجود دارد. 

  حرکت دیجیتالی انسان
متوجـه شـد کـه شـوهرش در  3comمـدیر ارتباطـات صـنعتی در شـرکت  ت پترسـون کی کههنگامی

فونیکس یک شغل ایجاد کرده است، تصمیم گرفت از کار خود استعفا بدهد. شوهرش وکیـل آینـده 
تـوان از آن داری بود و فرصت پیش آمده در فونیکس موقعیتی بود که هر دو موافق بودنـد کـه نمـی

اگر سیستم شما برای استفاده کارمندان شما مشکل است، تنها کسانی که در بلنـد مـدت بـه 
هـا محـل دیگـری را انتخـاب خواهنـد کـرد. زحمت خواهند افتاد مشـتریان شـما هسـتند. آن

تلاش ما این است که مطمئن شویم سیستم ما کاربری آسانی داشته باشد و بـه راحتـی قابـل 
ای یــن اتفــاق بــرای مشــتریان نیــز خواهــد افتــاد، و کارمنــدان بــه گونــهاســتفاده باشــد، کــه ا

  ی خوبی برای مشتریان خواهد شد. دهند که تجربهمحصولات و خدمات خود را ارائه می
Gordon Kerr 
Former CIO Hayat Hotels, 1994 
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ای شـرکت در دفتـر دفتری در فونیکس نداشت و تمـام کارهـ 3comپوشی کنند. علاوه بر این چشم
 Eric Benhamouکـه او بـا مـدیر عامـل شـرکت متمرکـز بـود. هنگـامیسـیلیکون ولـی مرکـزی در

تـو  ،دهیای برگزار کرد تا این خبر بد را بدهد، مدیر عامل شرکت جواب داد " تو استعفا نمیجلسه
کارمنـد  نت پترسـو کـی ای" و در واقـع حـق بـا مـدیر عامـل بـود.فقط به فونیکس نقل مکان کـرده

-یـت فرسـتاده مـیمأموردورکار جدید شد. در اوایل قرن جدید، کارمندی که دور از دفتر مرکزی بـه 

ها دور از دسترس باشـد. حتـی اگـر خریـدار ابریشـم در شـرق، ها یا ماهشود ممکن است برای هفته
یـک  عنوان بـه هـاهـا باشـد، هـر کـدام از آنای در بیابـانکاپیتان کشتی در دریا، یـا سـوارکار حرفـه

هـا را اعـزام ند که هیچ کدام هیچ تماسی با کارفرمای خود کـه آنکن میجنگجوی منفرد و تنها عمل 
هـای کرده ندارند. با ورود تلگراف و تلفن در آغاز قرن جدید، بی خبر بـودن از کـارگران در مسـافت

ای یـک بـار  تواننـد هفتـهدوردست برای همیشه معنی خود را از دست داد. فروشـندگان مسـافر مـی
برای گرفتن سفارش تماس برقرار کنند. دفتر مرکـزی بـرای تبـادل اطلاعـات دیگـر نیـازی بـه دفتـر 

پذیر بـود. اگرچـه بـرای های واقعی امکانپست ندارد. مکالمات با آنسوی اقیانوس اطلس در زمان
 ۱۹۸۰هــای  ر ســالچنــدین دهــه پــس از آن، تغییــرات تکنولــوژیکی کمــی اتفــاق افتــاد. اگــر چــه د

های فکس در محل کار مـورد اسـتفاده قـرار گرفتنـد، طبیعـت واقعـی کـار های همراه و ماشین تلفن
کارمندان دستخوش تغییرات چندانی نشد. تبادل اطلاعات همچنان فیزیکـی بـود، عـلاوه بـر اینکـه 

اطلاعـات  ای به نقطـه دیگـر و برگشـت بـه جـای اصـلی بـرای ایـن تبـادلرفت و آمد مردم از نقطه
آزادانـه جریـان داشـت و نماینـده فـروش بـا  طور بـههمچنان وجود داشت. اگر چه گردش اطلاعـات 

رسید، اما برای اکثر کارمندان زندگی بسیار یکنواخـت و روتـین تر به به نظر میمؤثرماشین و تلفن 
، ترکیبـات هـا و کامپیوترهـا و نـوت بـوک هـا بـه تعـداد زیـاد بـه بـازار آمدنـدشده بود. سپس مـودم

  داد در منزل یا هر نقطه دیگر کار خود را انجام دهند. پرقدرتی که به افراد اجازه می
باشـند، دورکـاری امـری بـدیهی شـده امروزه یک سوم از کل خانوارهـا دارای کـامپیوتر شخصـی مـی

را  باشد. وقتی که یک مودم تمام نیازهای لازم برای اتصال بـه جهـان خـارجاست که قابل اجرا می
ند، دیوارهـا و کن میها آمریکایی از راه دور کار باشد، موانع دیگر وجود ندارند. وقتی میلیوندارا می

  موانع فرو میریزند. اما کار کردن در خانه تازه شروع کار است. 
سوی اقتصاد دیجیتال، ما نیازمند این هسـتیم کـه در مـورد مفهـوم دورکـاری تجدیـد ه برای حرکت ب

عقاید قدیمی را به دست فراموشی بسپاریم. در عقاید قدیمی، تعـدادی مزایـای احتمـالی نظر کرده و 
هـای محـل کـار، ذخیـره مثال این مزایا شامل کاهش هزینه عنوان بهشد. برای دورکاری برشمرده می

هـای بیشـتر بـرای افـراد معلـول و محیطی،کـاهش ترافیـک، فرصـتبیشتر انـرژی، مزایـای زیسـت
شـد. معایـب احتمـالی آن مجرد و همچنین آرامش مورد نیاز برای انجـام کارهـا مـی ناتوان، والدین
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شامل غیر اجتماعی شدن افراد، کارگران ایزوله شـده و تنهـا شـده، خطـر انجـام کارهـای کوچـک و 
های حفاظتی به راحتـی در منـزل های عبور، نگهبانان و دوربینپیش پا افتاده، مسائل امنیتی (رمز

نیستند)، مسـائل حـریم خصوصـی (عـوارض ناشـی از ورود کـار بـه خانـه) و مشـکل  قابل استفاده
  بینید. ها را نمیهای دورکار در دسترس نیستند و شما آنمدیریت افرادی که در محیط

 ها شـبکههـا و جدید است که در آن ریزپردازنده کاملاًآنچه در حال ظهور است یک اقتصاد دیجیتال 
اختارها و روابـط جدیـد سـازمانی را بوجـود بیاورنـد. زنجیـره ارزش بـین قادرند نوع جدیـدی از سـ

شـود کـه در آن افـراد و رزشـی مبتنـی بـر دیجیتـال تبـدیل مـیا شبکهبـه یـک  ها سـازماناشخاص و 
هـای خویشـاوندی و حتـی رقبـا کننـدگان، گـروهاز طریـق تکنولـوژی بـه مشـتریان، عرضـه ها شرکت

  یاز به تعریف جدید از دورکاری دارد. ند. این امر نکن میدسترسی پیدا 
آید. دورکاری به معنی ساده "کـار از راه به معنی از دور می teleی یونانی اصطلاح دورکاری از کلمه

کننـدگان، مربیـان و پرسـنل پزشـکی دور" معنی شده اسـت. در واقـع در اقتصـاد دیجیتـال مصـرف
حـال کلاس درس یا اتاق عمل خود باشند. با ایـنای از محل کار، فروشگاه، توانند در هر فاصله می

دورکاری فقط به کارکردن، نگاه کـردن یـا مشـارکت از راه دور از محـل کـار، منبـع یـا کـلاس درس 
شـود، زیـرا بیشـتر دانـش ی دانش کارکردن تبدیل به دورکـاری مـیشود. در حقیقت همهمربوط نمی

سازد که در هـر شود که افراد را قادر میساخته می ارتباطی دیجیتالی های شبکههای کارکردن بر پایه
ــال،  ــه کــارکردن باشــند. در اقتصــاد دیجیت یی کــه در حــال حاضــر ها شــرکتزمــان و مکــان قــادر ب

در حـال تغییـر هسـتند، بـه همـان انـدازه  ها شـرکتطـور کـه شناسیم، تغییر خواهنـد کـرد. همـان می
طـور کـه دنیـای کـار از شـرکت سلسـله همـان شوند.مشاغل و ماهیت کارها نیز دستخوش تغییر می

مراتبی به ساختارهای جدید تغییر می یابند، پتانسـیل تغییـر محـل کـار نیـز وجـود دارد. محـل کـار 
دیگر یک مکان نیست، بلکه یک سیستم است. نقش افـراد در آن سیسـتم فقـط دیگـر کـار نیسـت 

اطلاعـاتی کـه پزشـک از آن  بلکه روابط شغلی بنیـادی جدیـد اسـت. صـرف نظـر از مکـان دسـتگاه
د، هیچ کس از محل کار دور نیست. محل کار یک سیسـتم اسـت، کـه شـامل اجـزای کن میاستفاده 

هـایی از دورکـاری آیـد. مثـالانسانی است. این مواردی که ذکر شد جـزء محـل کـار بـه حسـاب مـی
  شود:شامل موارد زیر می

  شـده در بانکـداری باشـد کـه از نظـر توانـد قسـمتی از تـیم توزیـع وام مسکن مـی مأموریک
مستقیم با مشـتریان بـالقوه در هـر  طور بهتواند مکانی در حومه شهر واقع شده و همچنان می

کجا که باشـند در تعامـل باشـد، نیـازی بـه سـاختمان شـعبه نیسـت و در واقـع غیرضـروری 
 است.
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  چادرنشینی پشتیبانی ای عشایری و بیمه عمر که توسط یک ایستگاه کاری شبکه مأموریک
 ها مراجعه کند. تواند در محل زندگی مشتریان به آنشود میمی
 شناسی قدم بزند و آن چیـزی را کـه های باستانتواند در میان حفارییک استاد دانشگاه می

منطقـه  ۲۰د را از طریـق پخـش مسـتقیم بـا دانشـجوهای خـود در کنـ میبیند و یا حـس می
 ذارد.جغرافیایی به اشتراک بگ

داده، که در آن در چارچوب مهندسی مجدد رخ می معمولاًسازی سیستم کاری جدید در گذشته، پیاده
سازی فرایندهای تجاری بوده است. رویکردهای سازی، کم کردن هزینه و سادهتمرکز بر روی کوچک

تصادفی  صورت بههای جدید مناسب نیست، جایی که کار زیاد سنتی مهندسی مجدد برای دورکاری
ســازی موفــق هــای جابجــایی. پیــادهاســت و تمرکــز بــرروی ارزش افــزوده اســت، نــه بــر روی هزینــه

دورکاری جدیـد نیازمنـد حـس کامـل مالکیـت و پشـتیبانی اسـت نـه فقـط انطبـاق افـراد درگیـر در 
دورکاری. همچنین مساله چالش شخصی و سازمانی وجود دارد که از مدیریت مجـزای کـار و زمـان 

که افراد قادر هستند تـا در هـر زمـان و مکـانی کـار خـود را انجـام آید. از آنجاییجود میشخصی بو
گویند کـامپیوتر خـانگی های شخصی افرادی که میروز کاری از زمان ۹تا  ٥دهند، تشخیص سنتی 

  ها به اینترنت متصل است بسیار سخت است.آن
  ها به جای مردمجایگزینی سفر: حرکت بیت

در اقتصـاد جدیـد  کار و کسـبهـای توریسم و صنعت گردشگری، یکی از بزرگترین بخـشمسافرت، 
گیـرد. مسـافرت، % از کـل اقتصـاد جهـانی را در برمـی۱۰باشد، که بر اساس محاسبات فعلـی می

تری به آن شود زیرا اولا مطالب این کتاب بیشتر در مورد آن است و ارزش آن را دارد که نگاه دقیق
 ۱۰ی استفاده کردن از اقتصاد دیجیتـال اسـت. طـی دهد که چگونه صنعت آمادهمیهمچنین نشان 

تریلیـون دلار خواهـد  ۷٫۹و توریسم بیش از دو برابر و چیزی حدود  گردشگریسال، فروش صنعت 
ی موجـود در ایـن زمینـه و ها شـرکتشد، که تمام این رشد مدیون تکنولوژی جدید است که هم تمام 

هـای گسـترده جدیـدی باعـث تغییـر شـیوه بازاریـابی و د. فرصـتکن میا دگرگون هم تمام مسافران ر
هــای جدیــد و قدرتمنــد هــای دادهکننــده شــده اســت. پایگــاهکــاهش فاصــله بــین مشــتری و عرضــه

 سـازی کننـد. عـلاوه ای قادر خواهنـد بـود محصـولات مسـافرتی و گردشـگری را سفارشـیچندرسانه
ت را تغییر شکل و یا به عبـارتی بهبـود بخشـیده اسـت، بنـابراین براین، دستیابی به فناوری، خدما

-هـا و آینـدهنقش تمام کسانی که درگیر این ماجرا هستند متفاوت خواهد شـد. بسـیاری از مدرنیتـه

برای برخـی  احتمالاًهم عقیده هستند و اظهار داشتند که تکنولوژی جدید  شرکت روزنبلاتنگران با 
مردم این لطف را دارد که بـه جـای اینکـه خـود را درگیـر مراحـل مسـافرت کننـد، جـایگزینی بـرای 
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هـا بـا غیر ایـن صـورت، سـفرهای آهسـته دریـایی انسـان مسافرت فراهم آورند. در این سناریو، در
شـود. گسترده جهـانی در حرکـت هسـتند جـایگزین مـی های شبکههایی که با سرعت نور در الکترون

هـای هـوایی و جلسـات رودررو جـایگزین ای را بـا مسـافرتهای کاری چندرسانهمسافران ایستگاه
برند. بـه طـور قطـع های راحتی خود از مناطق دیدنی سرتاسر دنیا لذت میها از صندلیند، آنکن می

یح و لذت نیز برای تفر المللی بین"اتاق تعطیلات" در برخی اشکال بوجود خواهد آمد اما سفرهای 
بردن انجام خواهد شد. در حقیقت، تقاضـای سـفرهای مجـازی بـه جـای سـفرهای واقعـی افـزایش 

هـا در ارتباطـات از راه دور و تغییـرات در خواهد یافت. در حقیقت، ارتبـاط گذشـته بـین پیشـرفت
باطات ها در ارتند. پیشرفتکن میموازی تمایل به رشد و پشتیبانی یکدیگر پیدا  طور بهحمل و نقل 

هـا در حمـل و نقـل منجـر بـه اسـتفاده از راه دور منجر به سفرهای بیشـتری خواهـد شـد، پیشـرفت
هـای مسـتقیم باعـث بوجـود آمـدن ارتباطـات شود. تلفنتر از سیستم ارتباطات از راه دور میوسیع

مسـتقیم  طـور بهتوانند شوند بنابراین افراد میجدید و بالا رفتن علاقه و تقاضای مردم برای سفر می
یکدیگر را ملاقات کنند. در همین راستا، با گسترش خطوط ریلی در کشـورهای مختلـف، ابتـدا بـا 

هـای های تلفن کنار جاده با هم همراه بودند. آن پیشـرفتهای تلگراف و سپس رشته سیمرشته سیم
اخلــی قســمتی از تعــاملات د عنوان بــهمــوازی ادامــه خواهــد داشــت. مســافرت در آینــده همچنــان 

دانـد باقی خواهد ماند. هرکسی که تا کنون در یک همایش شرکت کرده است این را مـی کار و کسب
توانـد جـایگزینی بـرای جلسـات مهـم در گاه نمـیکه توانایی نظارت بر بلندگوها از طریق ویدئو هیچ

اشـد. اگرچـه، در جا حضور دارند بروها که فیزیکی در آنهنگام ناهار یا ملاقات با نمایندگان در راه
بعضی مواقع و بعضی جاهای مخصوص ایـن اثـر جـایگزینی مشـهود اسـت. اولـین مـورد سـفرهای 

های فکس، کامپیوترهـای خـانگی و های جدید دستگاهباشد. برای مثال، زیرساختکاری روتین می
های تلفنی تاکنون برخـی از رفـت و آمـدهای دورکـاری در برخـی منـاطق شـهرهای بـزرگ کنفرانس

آنجلس و نیویورک را کاهش داده است. برخی افراد دیگر از این شلوغی خارج شده و به انند لوسم
انــد. همچنــین دسترســی فــردی بــه جهــان از طریــق ســمت دفــاتر خــانگی در شــهر و کشــور بازگشــته

کامپیوترهای مجهز به مودم، بخش فروش شرکت را قادر خواهد ساخت تا سفارشات و محصولات 
  ها به فروشگاه مراجعه کنند، ارائه کند.خدمات لازم را به مشتریان بدون اینکه آنرا بشناسد و 

افتـد. بـرای مثـال، علاوه بر این، جایگزینی برای انواع خاصی از ارتباطـات غیرمعمـول اتفـاق مـی
های محاسباتی قادر به تشکیل تیمی هستند تا با یکـدیگر های مشارکتی جدید مثل کارگروهفناوری
د. کنــ میبینــی نبــود کــار کننــد، بنــابراین نیــاز بــه ســفر را کمتــر قابــل پــیش قــبلاًهــایی کــه بــه روش
یک تیم با هم کـار  عنوان بهتوانند ، افرادی که میها سازمانهای یکپارچه و توسعه یافته بین  فناوری

شـود، د. در حقیقت، اگرچه قسمتی از این هزینه شامل مسافرت میکن میکنند را به یکدیگر متصل 
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سـازد. اگرچـه ایـن روابـط افتد را فراهم میاز سوی دیگر ارتباطاتی را که حتی با سفر هم اتفاق نمی
تـر هـم خواهـد جهانی جدید در شبکه غیرواقعی هستند، اما مقصد و هـدف اصـلی آن حتـی جـذاب

 با سی دی در گو ساندیهشد. اگر اعضای جوان یک خانواده وقت خود را صرف تماشای باغ وحش 
هـا افـزایش کامپیوتر کنند، علاقه به بازدید واقعی از باغ وحش و دیدین حیوانات از نزدیـک در آن

مجازی، باعث افـزایش رونـق  های شبکهد. کشف اعتبار و صحت موارد مشاهده شده در کن میپیدا 
  صنعت توریسم در آینده خواهد شد. 

آورد. تفـاوت ه تکنولـوژی را بوجـود مـیهای جدید، مقاصـد مسـافرتی بـر پایـعلاوه بر این، فناوری
سـازی پـرواز در کـامپیوتر خـانگی و تجربـه پـرواز بـا جمبـو جـت یـا شـبیه بسیاری بین بازی کـردن

وگاس یا اورلاندو وجود دارد. همچنین، تکنولـوژی تجربـه واقعـی ساز پرواز میلیون دلاری لاس شبیه
مدیا در هواپیماها بـه صفحات نمایشگر مولتید. کن میکننده تر تر و سرگرممسافرت را بسیار جذاب
هـای های تلویزیونی و سـایر برنامـهها، برنامهها، فیلمدهد تا از بین بازیمسافران این امکان را می

  های متعددی داشته باشد. اطلاعاتی انتخاب
  توان گفت؟ و گردشگری چه می گردشگریحاال در مورد اثر تکنولوژی بر روی صنعت 

ای های جزیرهریزیها دارای مجرای اطلاعاتی سازمانی محدود و برنامههای قدیمی، هتلاقتصاددر 
ی رزرو، ها سیسـتمی فـروش، ها سیسـتمای، ی سـرمایهها سیسـتمی بازاریابی، ها سیستمبودند که با 

نظـر ی دفتری مطابقت داشتند. به ها سیستم ی رستوران یاها سیستمها، ی مدیریت داراییها سیستم
در اقتصـاد دیجیتـال،  "گـوردون کـر" آقـای HAYATTهـای رئیس پیشین ارشـد اطلاعـاتی هتـل

یک مشتری هتل رفتـار کننـد تـا  عنوان بهها بر این تمرکز دارد که قادر باشند با مشتری ریزیبرنامه
  یک بخش خاص. 

هـا خواهنـد ی، آنهرکسی عقیده دارد که از رقبای خودش جلوتر است. شما اگر از هر بازیکنی بپرس
گفت که ما از بقیه بهتر هستیم. بخشی از این موضوع توهم یا خودنمایی و خود بزرگ بینـی اسـت، 

شـوند بخشی از این هم سوء تفاهم در درک معنی واقعی "جلوتر" برای افرادی که فقط محاسبه مـی
  و این همان مشتری است.  –باشد می

در استفاده از  HAYATTهای مقدمه، من معتقد هستم که دلیل اینکه هتل عنوان بهبا آن موضوع 
هـا قـادر اسـت کـه بـه نیازهـای مشـتریان تکنولوژی مزیت و برتری دارد این است که تکنولـوژی آن

عقـب  مهم است که شـما جلـو یـاواقعاً شان پاسخ دهد. در آخر، تنها افرادی که برای تر سریعبسیار 
دهنـد هسـتند. در یـک هایی که رزرو تلفنی انجام میهستند که در میز پذیرش یا آنهایی باشید، آن

اتاق است، بـه نظـر شـما چنـدین بـار در طـول روز ممکـن اسـت شـما  ٥۰۰هتل معمولی که دارای 
صـحیح یـا فرامـوش کـردن کـاری  طور بـهخاطر شدن مهمانان هتل با انجام ندادن کاری باعث آزرده
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هـزار بـار فرصـت ٥۰مهمانی که مـن دارم،  ٥۰۰است این اتفاق بیفتد. با  شوید؟ صدها بار ممکن
خطا در طول روز وجود دارد. آن چیزی که در تلاش هستیم تا انجام دهـیم ایـن اسـت کـه تشـخیص 
بدهیم که این یکی از معیارهای سنجش کیفیـت بـرای هتـل اسـت، خـواه مـا قـادر بـه جلـوگیری از 

یم تا آن معیار را به دست بیـاوریم، کن میها باشیم یا نه. ما تلاش تاقاشتباهاتی مانند تمییز نکردن ا
شـود را از هایی که منجر به اشـتباهات مـیکه امکان دارد راهیا کیفیت خود را بسنجیم، و تا آنجایی

های خود را در جهت پاسـخگویی هـر چـه بیشـتر بـه مشـتری یم تا فناوریکن میبین ببریم. ما تلاش 
توانـد به خاطر آن، به کارمندان نیز پاسخگو باشیم. همچنین، چیزی که بـه سـرعت مـیقرار دهیم و 

دستخوش تغییر شود، تغییرات در الزامات و قوانین است. زیرا اگر یک قانون وجـود داشـته باشـد 
در بازاهـا بـه هـیچ  کار و کسبسال گذشته به آن پی برده باشند این است که قوانین  ۲۰که مردم در 

ت نبوده و تغییر کرده است. اگر فناوری به شما اجازه ندهد کـه بـه سـرعت تغییـرات داشـته وجه ثاب
  شما را از کار بیکار خواهد کرد.  احتمالاًباشید، آن تکنولوژی شما را به پایین کشیده و 

  پشتیبانی دیجیتالی حرکت مردم
اجـاره ماشـین  کار و کسبی یکپارچه شده است، ها سازمانصنعت دیگری که باعث جهش به سمت 

یـد، چمـدان کن میپـرواز  آنتونیو سان افتد وقتی که شما به سمتاست. در نظر بگیرید چه اتفاقی می
-که در بیرون محوطه ترمینال منتظر اسـت مـی Avisگیرید، و سوار بر اتوبوس خود را تحویل می

حه کلیـدی کـه در اتوبـوس هـای آن را در صـفگیـرد و رقـمشوید. راننده شماره مخصوص شما را مـی
هسـت توسـط چیـزی بـه نـام نیوجرسـی د. اطلاعات به سرعت به کامپیوتری کـه درکن میاست وارد 

Ardis مشـترک اسـت) موتـورولا و آی بـی ام  دوطرفـه کشـوری کـه بـین سـیم بیی ارتباطی (شبکه
در مـورد شـود. حتـی قبـل از اینکـه اتوبـوس محوطـه ترمینـال را تـرک کنـد، اطلاعـات فرستاده می

ماشینی که منتظر شماست شامل مدل، رنـگ و موقعیـت دقیـق آن، بـه سـرعت و در چشـم بـه هـم 
  گردد. برمی Avisزدنی به راننده در محوطه 

د. رو مـیبا یک کپـی از قـرارداد بـه همـراه کلیـدها بـه سـمت ماشـین  Avis مأموردر همین هنگام، 
باز است، موتور ماشین روشـن اسـت و  د، صندوق عقب از قبلکن میاتوبوس پشت ماشین توقف 

ید: الان من باید چـه کـاری انجـام کن می سؤالزند. شما از راننده راننده اتوبوس اسم شما را صدا می
شـوید، سـوار ماشـین دهـد: سـوار ماشـین شـوید. شـما از اتوبـوس پیـاده مـیدهم؟ راننده جواب می

ازی بـه رفـتن بـه سـاختمان شـرکت، شـوید. "بـه همـین راحتـی؟" دیگـر نیـشوید و متعجب مـی می
ایستادن در صف که شخصی هم جلوی شماست، پیدا کردن بین دو یا چهـار اتـاق بـرای انجـام کـار 
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ی خود و یا دادن همان اطلاعات قبلی که سه هفته پیش برای اجاره ماشین داده بودید نیسـت. همـه
  به مقصد برسید.  تر سریعتر از آن ذخیره شده تا شما این اطلاعات گرفته شده و مهم

ید کـه آیـا پلـیس بـا چـراغ کن میید، آیینه عقب را چندین بار چک رو میوقتی به سمت در خروجی 
 Bonnie and Clydeد یا نه، حسی شبیه راننـده ماشـین فـَراری کن میچشمک زن شما را تعقیب 

ن ماشـین هـم بـه دهد. برگردانـدمیلادی در آمریکا) به شما دست می ۱۹۰۰(نام دو دزد معروف در 
یـد، مسـئول آن شـماره کن میهمین سادگی است. وقتی شما ماشین را در محوطه مخصـوص پـارک 

زنـد بـه شـما نگـاه د، اسم شما را صـدا مـیکن میشما را بررسی و آن را وارد کامپیوتر دستی که دارد 
د و کـامپیوتر در همـان نقطـه کنـ مید. مقدار سوخت و شماره کیلـومتر را بـه اطلاعـات اضـافه کن می

ریـزی اسـت و د و کار تمام اسـت. ایـن یـک پلتفـورم یکپارچـه برنامـهکن میرسید پرداخت را چاپ 
تـوان هـا قبـل امکـان نداشـت. درواقـع، مـیای است که وجـود آن سـالی یکپارچهها سازمانهمان 

سـانی، مـالی و موجـودی انـد: رزرو، منـابع انای گذشته یکجا جمـع شـدههای جزیرهگفت؛ تکنولوژی
  سرمایه. 

 همکاری برای موفقیت متقابل
 طور بـهکه اولین سیستم رزرو هواپیمایی بوجود آمد، حجم رزرو هتـل بـر اسـاس آن سیسـتم از زمانی

پیوسته رشد کرد. اگرچه در ابتدا آن سیستم هم مبتدی و هم عجیب و غریب و ناقص بود. پاسخ بـه 
هـا هـا ناامیـد کننـده بودنـد. رد کـردن درخواسـتلب موارد این پاسـخرزروها بسیار کند بود و در اغ

ی هواپیمـایی، کـه بـا عنـوان سیسـتم جهـانی توزیـع ها سیسـتمکه ها بودند. درحالیبیشتر از تایید آن
هـا پیشـرفتی حاصـل نشـد. دانـش )، پیشرفت کردند، ولـی در سـرعت آنGDSشوند (شناخته می

هـا هـا ایـن بـود کـه زمـان پاسـخگویی آنشـتر شـد و توقـع از آنهای مسـافرتی بیکامپیوتری آژانس
های هواپیمایی و کرایه اتومبیل به سرعت خود را با شرایط جدیـد وفـق دادنـد. شود. آژانس تر سریع

هـا بازاریابی مسافرتی همیشه در مورد ایجاد، ادغام و ارتباط اطلاعات بـوده اسـت. در قـدیم، هتـل
هـای هواپیمـایی های مختلف ایجـاد کننـد تـا آژانـسGDSاختصاصی با  های شبکهمجبور بودند تا 

اختصاصی بسیار پرهزینه و کنـد بـود  های شبکهها رزرو کنند. آن  GDSها را از طریق بتوانند هتل
هـا و تعـدادی از GDSشـد. بـیش از نـیم دوجـین از ایـن و تغییر در آن نیز بسیار سخت انجام مـی

هـا در ی پیچیـده بهبـود پـروژهها سیسـتمنـوع  ۲۰۰ا دورنمـای بـیش از ای اصلی؛ بهای زنجیرههتل
ای دربـاره هـای اطلاعـاتی جداگانـههـا پایگـاهGDSصنعت مواجه بودند. علاوه بر این، هر کـدام از 

هـا شـد. هتـلها در اختیار داشت که به نـدرت بـه روز رسـانی مـیهای اتاق هتل و دسترسی آننرخ
های مسافرتی افـزایش دهنـد، های در دسترس را برای آژانسند تعداد اتاقتوانتصمیم گرفتند که می
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ها ارائه دهند، و با همکاری با یکـدیگر تجـارت را بـه سـمت اعضـای یک دیدگاه یکپارچه به آژانس
هـا بـا GDSهای سنگین پیشرفت که هر کـدام از کنسرسیوم خود انتقال دهند، و در نتیجه از هزینه

ـــــــن در ســـــــال آن مواجـــــــه هســـــــتند اج ـــــــد. نتیجـــــــه ای ـــــــاب کنن   THISCO ۱۹۸۹تن
)The Hotel Industry Switch Company .بود (  

 Regency Systemsمــدیرجــان بیگــز  ایــن سیســتم "آخــرین اتــاق در دســترس" کــه از طــرف
Solutions  که شرکت پشتیبانی فنیHyatt توانسـت توصـیف کنـد.  است، بیـان شـده بـود را مـی

ن اتـاق بـرای ررزرو از تمـام شـبکه توزیـع در دسـترس باشـد، بـه جـای معنی آن این است که، آخری
مجبـور بـه دور  در آنجـا حضـور نـدارد، GDSهـای اینکه وقتی آژانس مسافرتی به دلیل محدودیت

باشد یـا نـه؟ شود و با هتل مستقیما تماس برقرار کرده که ببیند آیا اتاق در دسترس می GDSزدن 
John Biggs خواهم از طریـق هـر کانـال ارسـالی ممکـن، آخـرین اطلاعـات اظهار داشت: من می

خواهم توانـایی ایـن را داشـته الکترونیکی در دسترس قرار دهم. من همچنین می صورت بهممکن را 
  ها تهیه کنم. ها و قیمتاطلاعات ممکن را برای نرخ ها بهترینباشم تا از طریق همان کانال

THISCO های مسافرتی رزروهـای بیشـتری را انجـام ند. آژانسکن مییگری را نیز فراهم مزایای د
هـا خـدمات عقیـده داشـت کـه آنجـان بیگـز  . همچنینHyattهای رزرو در دهند، کاهش هزینهمی

ایم که کار کـردن دهند. همچنین ادامه داد: ما تازه متوجه شدهشان ارائه میتوزیع های شبکهبهتری به 
تواننـد بـه می ها شرکتبه این معنی بود که  THISCOرسد. عقول و منطقی به نظر میبا همدیگر م

آورند کـه همچنـین بـا  دست بهای را سمت جزایر تکنولوژی پیش بروند تا بتوانند اطلاعات یکپارچه
  ها استفاده کنند. های خاص بازار و بخشسازد تا از برخی پروفایلها را قادر میاستفاده از این آن

در دالاس اظهار داشـت: ایـن یـک اتحادیـه نیسـت، ایـن یـک  THISCOمدیر عامل  جان داویس
سازمان سودآور است که بسیار منحصر بفـرد اسـت. در بسـیاری از مـوارد هنگـامی کـه تعـدادی از 

نـد ولـی کن مییـد، آنهـا بسـیار صـحبت کن میمردم را در قالب یک انجمن یا اتحادیـه دور هـم جمـع 
یم. همکـاری همیشـه آشـکار کن مـیآورد. اینجا متفاوت است، ما درآمد کسـب  نمی کس پول درهیچ

  نبود. 
بــه ســوییچ  -قــادر بــود هــر هتــل را فقــط بــه یــک خــط ارتبــاطی مجهــز کنــد THISCOدر ابتــدا 

THISCO –  که این خط ارتباطی بهGDS ،هـزار ۲٤هزار ترمینال هواپیمایی و ۳٤۰های مختلف
های هواپیمایی درست شده بود بـا پایگـاه تم رزروی که بوسیله آژانسهتل همزمان متصل بود. سیس

الکترونیکــی ماننــد تمــام رزروهــای دیگــر بــه دســت هتــل  صــورت بهدر ارتبــاط بــود و  GDSداده 
هـای مسـافرتی در وسـیله آژانـس هرسید. متعاقبا، فاز دوم کـه ایجـاد دسترسـی آنلایـن مسـتقیم بـ می

  اجرا شده بود.  باشد،سیستم رزرو در هر هتل می
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THISCO  ــتفاده ــتمی اس ــ میاز سیس ــه کن ــیله  UltraSwitchد ک ــه بوس ــام دارد، ک ــای CPUن ه
د. یـک خـط تلفـن کن میکامپیوتر که در فونیکس قرار دارد کار  ۷۰۸۰و  AT&Tچندگانه، سیستم 

ی ها شـرکتها و همچنین به سیستم رزرو مرکزی  GDSرا به هرکدام از  UltraSwitchاختصاصی 
د و وقتی کن مید. یک آژانس مسافرتی املاک در دسترس را جستجو کن میوصل  THISCOعضو 

شود. پس از اتخاذ تصمیم، تمام معاملات کـه شـامل تاییدیـه خرید اتفاق افتاد، نام مشتری ثبت می
گــردد. آن حــس همکــاری یــک مثــالی از  باشــد، در عــرض یکــی دو ثانیــه بــه آژانــس برمــینیــز مــی
اظهـار داشـت: "همـه بایـد  داویـسشود. ینترنتی است که به راهی برای آینده تبدیل میی اها شرکت

تئوری من را به آنچه که برای صنعت مفید است بدون نزول به پایین درجه مطلوبیـت، تغییـر دهـد. 
  شما باید همیشه استاندارد و توقعات را بالا ببرید.

هـا در مستقیم برای تمام مسافران بدون مراجعه به آژانس طور به THISCOدر حال حاضر سیستم 
اولـین هتلـی بـود کـه از اینترنـت در هتـل  Hyattمیلادی،  ۱۹۹٤باشد. در اواخر سال دسترس می

و تحقیـق  سـؤالهـزار ۱۲۰آن هتـل باعـث ایجـاد  خود استفاده کرد. توصـیف امکانـات موجـود در
، Best Westernهـا از ژاپـن بـود. هتـل سـؤال درصـد ایـن ۱۰درباره آن هتـل در هفتـه شـده بـود 

InterContinental  و سایر اعضـایTHISCO  بـه ایـن جرگـه پیوسـتند. اگرچـه  ۱۹۹٥تـا سـال
هـا را تواننـد بـه راحتـی لیسـتتوانند رزرو خود را انجام دهنـد، ولـی مـیکاربران اینترنت هنوز نمی

شود را ببیننـد. بـزودی رزرو کـردن رائه میمشاهده کرده و آنچه که در دسترس است و امکاناتی که ا
هـا د. آنکنـ میای را مجبور بـه رقابـت های زنجیرهشود. تکنولوژی، هتلاز طریق اینترنت فراهم می

ند، اما اکنون ایـن رقابـت فـرق کن میاغلب در ورود مهمان، رستوران، نوشیدنی و تجهیزات رقابت 
  کرده است. 

اظهار داشت: سیستم جدید بدین معنی است که سیستم رزرو هتـل بسـیار کـاربر پسـندتر و  داویس
هـا های بسـیار زیبـا را بوجـود آورده اسـت. اکنـون آنتر شود. شما صنعتی دارید که ساختمانراحت

باید رقابت الکترونیکـی نیـز داشـته باشـند. اگـر یـک هتـل از کلمـات خـاص ماننـد "نـرخ قفسـه" 
مشتریان معمولی قـادر بـه درک  -باشداصطلاحی که معنی شارژ اصلی برای اتاق می–استفاده کند 

  خواهند قفسه اجاره کنند. ها نمیدانند. آن یآن نیستند. مامان و بابا در مورد نرخ قفسه چیزی نم
 های دیجیتالیبازار مسافرت

اید. شما بـه چنـد محـل شما از طرف سازمان مسئول برگزای همایش برای انجمن تجاری خود شده
هـا شـما در یـد. در هـر کـدام از آنکن میای در سه شهر منتخـب در دو قـاره عزیمـت کاری چندرسانه

ید. تا شعاع کن می سؤالکننده دارد هزار شرکت ٦ای که مورد امکاناتی که سالن همایش برای جلسه



 ۲۶۳            دسترسی به اینترنت، مسافرت در آینده .۷ فصل

 

هـایی کـه یـد. شـما در هتـلنک میسـتاره دیـدن  ٥یـا  ٤هـای مایلی مرکز همایش شما از تمام هتل ۲
انتخاب کردید، به قدم زدن پرداخته تا امکانات و منظره محل کنفرانس را بـه خـوبی بررسـی کنیـد. 

های خالی، اطلاعات پیرامون داخل اتاق و قیمت برگزاری چنـین همایشـی شما در مورد تعداد اتاق
هـا، یق مانند اندازه دقیق اتاقساعته، جزئیات دق ۲٤ید. این موقعیت نیازمند دسترسی کن می سؤال

شود.  و غیره را شامل می کار و کسبمنظره، دسترسی به صندلی معلولان، شکل تختخواب، خدمات 
های تا بتوانید آن را با هتل همچنین نظرات مهمانانی که الان در هتل حضور دارند مفید خواهد بود

کننده جالـب  های سرگرمو به دنبال فعالیتدهید دیگر مقایسه کنید. شما به تحقیقات خود ادامه می
هـای در هـای پـروازی بـه ایـن شـهر و صـندلیگردیـد. شـما در مـورد برنامـههای تاریخی مـیو محل

  ید. کن میجو  و اش و همچنین حمل و نقل محلی پرسدسترس هواپیماهای
یـد، سـپس کن میهـای هـدف را انتخـاب بر اساس تمام این اطلاعات، شما محل مورد نظـر و هتـل

دهید و همچنـین پیشـنهاد هتـل بـرای ها میدرخواست رزرو و اطلاعات تکمیلی بابت تخفیف اتاق
یـد. کن میهـای مخصـوص را دریافـت برگزاری جلسـات اضـافی و امکانـات بـرای برگـزاری مراسـم

نـد تواد، کـه مـیکنـ میاینترنت و شبکه؛ گروه و شـراکت جدیـدی را در توریسـم و جهـانگردی ایجـاد 
جدیـد را  کار و کسـبمحصولات سفارشی و خدمات متقابل را ارائه دهد، و توانـایی ایـن را دارد کـه 

  جذب و حفظ کند. 
را قدم بزنیـد. امـا از آنجاکـه تغییـرات فیزیکـی  San Jaunطریق اینترنت دور تا دور ماکس هوپر 

اه دیجیتالی عظیم را ایجـاد و هشدار داد که، شما باید یک پایگ هوپردنیا دائما در حال تغییر است، 
  ها نیست. از آن نگهداری کنید. این شبیه فیلم

ی تحـت وب تمـام ای را اجرا کرد تا نسـخهدر نهایت برنامه Condé Nastشرکت انتشاراتی مجله 
 CondéNetبـود کـه  Condé Nast Travelerی مجله را ایجاد کنـد. اولـین نسـخه آن هسته ۱٤

داد. در نهایـت، هتل را ارائه مـی ۱۰۰۰جزیره و  ۲٥۰گزارشی از آفرهای  نام داشت، که این نسخه
مشتریان قادر خواهند بود تا هواپیما، هتل و شام را رزرو کنند، شرایط محلی را بررسـی کننـد و بـا 

آنلایـن بحـث و تبـادل  صورت بهاند و دوباره قصد انتخاب آنجا را دارند در آنجا بوده قبلاًکسانی که 
جـدی  گذاری سـرمایهیـک  Condé Nastاظهار داشـت کـه  Condé Nastنظر داشته باشند. مدیر 

  ای است که روزی برای ما یک تجارت عظیم خواهد شد. هفت مرحله
  سرویس اتاق لطفاً

ای هـایی کـه زنجیـرهی سـرویس دهـی بـه مشـتریان هتـلهای جدید همچنـین بـر روی نحـوهفناوری
 Northern Telecom’sاز  Hyattآیـرس هتـل بسزایی داشته است. شعبه بـوینس تأثیرتند، نیس
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Meridian switch های (یک ابزار معمولی برای هتلHyatt ی افزار نرم) و برنامهMaxel  برای
د. همچنـین یـک دسـتگاه کـامپیوتر اضـافه کنـ میداری و مهندسی اسـتفاده رزرو، دفتر مرکزی، خانه

هـا را بدهـد. در ایـن سـازمان ی ارسـال و دریافـت پیـامهـا اجـازهتا بـه مرکـز ارتباطـات آناند کرده
های مهمانان در قسمت ارتباطات در جریان اسـت. در نتیجـه، مهمـان بـا یکپارچه، تمام درخواست

د، و مهم نیست که چه نوع خدمتی را در ذهن خـود نیـاز دارد. کن مییکی از کارمندان ارتباط برقرار 
شود. برای مثال متصـدی تلفـن، بـه جـای اینکـه گرفتـار این سیستم نقش کارمندان متمرکزتر می در

دانند برای درخواست خود با چه کسی تمـاس بگیرنـد تعداد بسیار زیادی تقاضای مشتریانی که نمی
  گردند در ارتباط است.باشد، آزادانه با مشتریانی که به دنبال خدمات خاصی می

Ianni Massimo  مــدیر کــلHyatt ــه از اظهــار داشــت: همچنــین مــا مــی ــوانیم گــزارش روزان ت
تـوانیم در مـورد مشـکلات، دانـیم، مـیهای مـردم را مـیها را ارائه دهیم. چون ما خواستهدرخواست

گیـری زمـان و تغییـرات لیسـت سـفارش دانـش لازم را کسـب کنـیم. وری، انـدازهبهبود کیفیت بهـره
پذیر است. مشتریان نباید بدانند ما یک قسمت برای وری و اثرگذاری امکانگیری روزانه بهرهاندازه

داری کـه دهـیم و قسـمتی هـم بـرای خانـهشستشوی لباس داریم کـه شستشـوی لبـاس را انجـام مـی
  مشتریان هتل باشد.  عنوان بهیم. رفتار ما بایستی با مشتریان، کن میها را ارسال ملحفه

Anibal Marcote طات هتل که رهبری ایـن تغییـرات را بـر عهـده داشـت اظهـار کـرد: مدیر ارتبا
ها و نتـایج تفهـیم شـده بودنـد. مـردم ها دارای اهمیت بسزایی بودند و کارمندان در مورد خروجیتیم

کـه ند که این سیستم مانند گشتاپو است که تمام مدت ما را تحت نظر دارنـد. هنگـامیکرد میتصور 
د و به کن میین سیستم کردیم، مردم مشاهده کردند که این سیستم بهتر کار ما شروع به جا انداختن ا

د. مردم نیاز داشتند تا متوجـه شـوند کـه مـا بـرای آسـیب کن میمشتریان خدمت رسانی بهتری ارائه 
هـا کمـک انـدازی کـردیم بـرای اینکـه بـه آنایم بلکه راهاندازی نکردهها این را راهرساندن یا تنبیه آن

  تر باشند. ا موفقکنیم ت
هزینه شروع شد، و مسـتلزم آن -های کاهشهای جدید عملیاتی با عنوان تمرینجستجوها برای راه

های میانی اقدام به ذخیره پول کند. اگرچـه، سـود اسـتفاده از تکنولـوژی بـه با حذف لایه بود تا هتل
اظهـار  Massimoده بودنـد. تر ششد. مردم بسیار قدرتمندتر و مشتاقشکل بسیار خوبی ذخیره می

هـای سیسـتم کامل جا افتاده است و نیازهـای آموزشـی مـا و پایـه طور بهداشت: اکنون این سیستم 
 کنترل کیفیت را مشخص خواهد کرد.
اظهـار داشـت: بـه منظـور  گـوردون کـرآقـای  HAYATTهـای رئیس پیشین ارشد اطلاعاتی هتـل

ریع وارد عمـل شـده و تغییـرات در ارائـه صورتحسـاب های تجاری، ما بایستی سـسازی برنامهپیاده
ی برگزاری برخی از رویدادهای هتل را تغییر دهـیم، سیسـتم مشتری را به سرعت انجام دهیم، شیوه
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های مختلفی را برای برنامه تجاری ایجاد کنیم، و تمام این تغییرات رزرو هتل را تغییر دهیم، شاخه
بـود ایـن  سـال قبـل، ممکـن ٥انجـام دهـیم.  -هفتـه ٦ حتمالاًا -را در یک جدول زمانی بسیار کم 

ماه به طول بیانجامد یا ما مجبور بودیم تمام این تغییـرات را بـا نیـروی انسـانی و  ٦تا  ۳تغییرات 
 کار و کسـبهای بازاریـابی و ایـن تغییراتـی کـه مـا در دستی ایجاد کنیم. این نوع از برنامه صورت به

 -دهـیم مطابقـت داردخواهد و ما بـه آن ارائـه مـیبا آن چیزی که مشتری مییم، بیشتر کن میدنبال 
این کار را انجام دهیم بهتر است. در هر صورت سیستم کـامپیوتر مـن در حـال تغییـر  تر سریعهرچه 

  جهت روش مشتری مداری است. 
 یگر واسطهپرهیز از رفع 

تـوان بـه تعامـل و که مـی -وجود دارد هایگر واسطههای زیادی برای از بین بردن ها و روشفرصت
ایجاد معاملات مستقیم بین مشـتری و آژانـس مسـافرتی یـا بـه تهیـه خـدمات توریسـم و مسـافرت 

ــاًاشــاره کــرد.  واپیمــایی در حــال حاضــر توســط هــای ه٪ رزرو آژانــس۹۰٪ رزرو هتــل و ۲٥ تقریب
. شود میتوسط مشتری انجام ، اما بیشتر و بیشتر این معاملات شود میهای مسافرتی انجام  آژانس

برای چهار بار فشار دادن  ها هتلیابد. در ابتدا، های مسافرتی روز به روز کاهش میعملکرد آژانس
هـای  بـه وضـوح از آژانـس ای زنجیـرهی هـا هتلاجـرای معاملـه.  -٪ کارمزد پرداخت کردند۱۰کلید 

بایـد بـه یـک واسـطه واقعـی بـا  های مسافرتی آژانس .هندخوا میمسافرتی در آینده ارزش بیشتری 
بـالا و مشـاور قابـل  ITکه برای رسیدن به این موفقیت نیاز دارند به سطح -ارزش بالا تبدیل شوند

  اطمینان برای مشتریان تبدیل شوند.
ای را هـای زنجیـرهخواهند در بازار باقی بماننـد، بایسـتی خـوراک هتـلهای مسافرتی که میآژانس

شریکی برای طراحی و اجرای برنامه تبدیل شوند نه اینکه فقط مثـل سـایر افزایش دهند و حتی به 
باشـد. ای را انجام دهند که هر شخصـی قـادر بـه انجـام آن مـیمعاملات ساده های مسافرتیآژانس

Davis  مشاورTHISCO  اظهار داشت" موقعیتی را پیدا کنید کـه منطقـی باشـد و ارزش افـزوده
  خورید."گیری است، به مشکل برمیید سفارشده میکه انجام داشته باشد. اگر تمام کاری 

ی که نتواند محصولات و خـدمات خـود را بـه گردشگرطورمشابه، پیامدها و خسارات هر صنعت  هب
 ای واضـح اسـت. هتلـی کـه در نقشـه چندرسـانه ،جدیـد وارد کنـد ای رسـانهی چندهـا دادهاین پایگاه 

های مختلف) وجود نداشته باشـد، بـا مشـکل روبـرو خواهـد شـد، های نقشه برای پلتفورمافزار نرم(
ای معاملـه داشـته باشـد تـا دسترسـی شـفاف داشـته د با یک هتل زنجیرهده میزیرا مشتری ترجیح 

های شغلی نیـز  باشد. همچنین صنایع مسافرتی با بهترین موقعیت در شبکه دارای بهترین موقعیت
هــای مسـافرتی کــه بـه تنهــایی و بــدون ت: آژانـساظهـار داشــ THISCOمشــاور  Davisهسـتند. 
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شـود، در واقـع در ند با این کار سود بیشتری عایدشان مـیکن میند و فکر کن میحضور در شبکه کار 
  حال ضرر کردن هستند، زیرا در جستجوگرهای اینترنتی جایی ندارند و در واقع وجود ندارند. 

 جعل آژانس مسافرتی جدید
شد که یک آژانـس رزرو  تأسیس ۱۹۸۲در سال مالکش  توسط پدربزرگروزنبلات  صنعتیشرکت 

هـال باشد. وقتی یک دهه پیش مقررات جدید هواپیمایی بوجـود آمـد، برای مهاجرین به آمریکا می
 Unitedو  American’s SABREهـای کامپیوترها را خرید و دو سیستم رزرو به نام روزنبلات

APOLLO  ان شــرکت، دسترســی مســتقیم بــه اطلاعــات رزرو أمورمــرا اجــاره کــرد، بــدین ترتیــب
توانسـت داشتند. اما هر آژانـس مسـافرتی دیگـری همـان ظرفیـت و کـارایی را داشـت. چگونـه مـی

ای کـه در کـار ایـن بـود: "مـا اکنـون بـه انـدازه روزنبلاتخودش را از بقیه مجزا کند؟ نتیجه تحقیقات
ای با ساختارهای ساده اجـاره روزنبلاتتیم." تجارت اطلاعات هستیم در کار تجارت مسافرت نیس

شـد قـول و قـرار خاصـی بـا های هوایی پیشـنهاد مـیای که توسط آژانسهای پیچیدهبه جای برنامه
د کـه کمتـرین نـرخ را بـرای کنـ میها گارانتی مشتریان شرکت گذاشته بود به این قرار که: شرکت آن

میلیـون رزرو  ۲۰% از ۳شرکت مسافرتی کمتـر از  میلادی سهم ۱۹۷۸مشتریان ارائه کند. در سال 
نقطـه از ایـالات متحـده آمریکـا و بـیش از  ۸۲٥شعبه در  ۳۰۰۰سالانه بود. امروزه شرکت بیش از 

% از فروش ۹۰عدد در سایر کشورها نمایندگی دارد. امروزه سهم این شرکت مسافرتی بیش از  ۱۲
  باشد. میلیارد دلاری می ۱٫٦ی سالانه

 ۳ اظهـار داشـت: رونـبلاتفناوری مسـافرت را از نـو اختـراع کـرد.  روزنبلات این مسیر،در طول 
و نکته اینجاست کـه شـما دریابیـد  -تغییرات، مردم و فناوری -همیشه وجود دارد کار و کسبپازل 

یی ها شـرکتچگونه این سه پازل به جای اینکه بر علیه شما باشند، به نفع شما کار کننـد. همچنـین 
یی هستند که از مزایایی کـه شـما ها شرکتد، همان ان کردهاز فناوری استفاده  ها سالطول این که در 

شـدید اطـلاع و آگـاهی داشـتند. ایـن خـود فضـایی را بـرای مشـاغل جدیـد ایجـاد مند میاز آن بهره
یت مأموربه یک حقیقت دیگر پی برد.  روزنبلات ا را متفاوت انجام دهند. همزمان،د که کارهکن می

قرار دادن مشتری در اولویت است. او تصمیم گرفـت کارکنـان خـود را در درجـه اول  ها شرکتاکثر 
اولویت قرار دهد، زیرا اعتقاد داشت کارمند خوشحال و شاد به معنای داشتن مشتری شـاد اسـت. 
ی این به معنای دادن محیط کار مناسب، ابزار مناسب و رهبری مناسب به مردم بود. ایـن بـه معنـا

از بین بردن ترس، ناامیدی، بوروکراسی و سیاست بود. تمرکز بر کارکنان نقش مهمی را در توانـایی 
 کتابی تحت عنوان: روزنبلات ۱۹۹۲د. در سال کن میشرکت برای بروز بودن از لحاظ فناوری ایفا 
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بودنـد نوشت. تفکرات اصـلی او در کتـاب عبـارت  ( وسایر اسرار خدمات شرکت) ٥ مشتری دوم است
دهنـد"، "مطالعـه فـراوان"، و "گذرانـدن زمـان  از: "جذب بهترین افرادی که خیلی خوب گوش مـی

هـای جدیـد  کننـدگان خـود کـه از ایـن طریـق بتـوان راهتـأمینبسیار زیاد نه تنها با مشتریان بلکه با 
ان، بعضـی ای از زمـ استفاده از فناوری را کشف کرد و یک مزیت رقابتی را بوجود آورد". در برهـه

ایـم. افراد به دنبـال جبـران مافـات هسـتند ولـی مـا در همـان زمـان مشـاغل جدیـد را بوجـود آورده
هـا بـر اسـاس کـدام از آن ی رزرو هواپیمایی از یکدیگر مجزا بودند، و هـرها سیستمهای اولیه  نسخه
هـای رزرو دادهبـر اسـاس سیسـتم  روزنـبلات ریزی شده بودند. سیسـتمی پروازی خود پایهها سیستم

داد تا اجازه می ها شرکتبه  روزنبلات تر از انتظار بود. سیستماش بسیار پایینخودش بود که قیمت
هـای سـفر را مستقیم با آن با استفاده از یک الگوی استراتژیک ارتباط برقرار کننـد و هزینـه طور به

 در سطح ملی گسترش یافتنـد، ۱۹۸۰ی مسافرتی از دهه ها شرکتطور که بهتر مدیریت کنند. همان
٪ تعداد کلیـد ۷٥ی ساخته شد که افزار نرمالکترونیکی به یکدیگر متصل شدند.  صورت بههمه دفاتر 

د، که در نتیجه هم استرس کارکنان و هم اشـتباهات را دا میهای مورد نیاز برای رزرو را کاهش زدن
  داد. کاهش می

گـذاری شـده بـود کـه نـام Dacodaبـه اسـم  روزنـبلات هسته محصول قابـل اسـتفاده و در دسـترس
 Discount analysis containing optimal decision algorithmsی عبارت زیر بود: خلاصه

داد کـه پیشـنهاداتی کـه توسـط شرکت مشتری آن اجازه می ۱۰۰۰این یک سیستم آماری بود که به 
توانست برای خـود مـدلی ده و هر شرکت میشد را غربال کری هواپیمایی مختلف ارائه میها شرکت

ی مـدیریت ها سیسـتمبسازد.  های مسافرتی داخلیان شرکتهای داخلی و مدلرا بر اساس سیاست
هـای ریاضـی بـر اسـاس مـدل کـاملاًشـد، ی هواپیمایی به کار گرفتـه مـیها شرکتعملکرد که توسط 
نـده بـر اسـاس تـاریخ، تعـداد پروازهـای توانست درآمد شما را از هر صندلی در آیاستوار بود که می

بینـی کنـد. هـای دیگـر پـیشبین دو نقطه؛ بر اساس ملاحظات مشخص، اندازه هواپیمـا و شـاخص
نـد، کن میتری را پیشنهاد بندند که قیمت پایینی هواپیمایی قرارداد میها شرکتبا  معمولاً ها شرکت

ی هواپیمـایی دارنـد. امـا هـر شـرکت ها شـرکتهای بهتـری نسـبت بـه سـایر به روز هستند و مزیت
ی هواپیمـایی ها شـرکتهواپیمایی بر اساس استفاده در یک دوره خاص و سهم آن شـرکت در بـازار 

ی هواپیمــایی بــا یکــدیگر وقتــی ها شــرکتد، بنــابراین مقایســه دهــ میپیشــنهادات قیمتــی را ارائــه 
درگیـر  تقریبـاً ها شـرکتر داشـت: " اظهـا روزنـبلاتباشـد. ممکن مـی قراردادها متفاوت است غیر

زمـین بـازی را تغییـر داده اسـت. ایـن در  Dacodaسیستم مدیریت عملکرد هواپیمایی هستند. اما 
                                                            
5 The Customer comes second (and other secrets of corporate service) 
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ــع شــبیه  ــایی اســت".  Rosetta Stoneواق ــیط هواپیم ــزار نرمدر صــنعت بل ــبلات اف ــد  روزن مانن
دهـد تـا ایـن اجـازه را مـی ی بـزرگها شـرکتد و بـه کنـ میهای تجاری در بازار سرمایه عمـل  برنامه

سیستم مدیریت عملکرد خود را داشته باشند تا بلیط هواپیما را بر اساس کمترین قیمت، خریداران 
های دیگـر کـه مخصـوص خـود آن شـرکت اسـت بـه نمـایش های توافقی و سیاستاحتمالی، قیمت

های هواپیمـایی یط% کاهش قیمت بل٤٥بر روی  معمولاً ها شرکتاظهار داشت:  روزنبلاتدرآورد. 
تواننـد تخفیـف داشـته % بیشتر هم می۱۹% تا ۱۰از  Dacodaند، ولی با استفاده از کن میمذاکره 
همـواره شـرایط روزانـه و بهتـرین پیشـنهادات روتـین را  Dacodaاظهار داشـت:  روزنبلاتباشند. 

  برای بستنِ بهترین قرارداد در نظر دارد. 
Trip Monitor  هـای مشخصـی را بـرای کمتـرین قیمـت بلـیط، لغـو برنامهیک سیستمی است که

سفر و رزرو دوباره آن در صورتی که قبل از زمان پرواز باشد و شرایط بهتری داشته باشد را بررسی 
 طور بـههـای هـر بلـیط را هزینـه Trip Monitorسیسـتم  روزنـبلات د. بـر اسـاس گزارشـاتکنـ می

کنترل تغییـرات در ایـن صـنعت بـه ایـن معنـی  روزنبلاتدهد. از نظر دلار کاهش می ۱۷۰متوسط 
است که شـما دائمـا خـود را تغییـر داده و بـروز رسـانی کنیـد و همیشـه رو بـه جلـو حرکـت نماییـد. 

اظهار داشت: " تکنولوژی ای که به ما اجازه بدهـد تـا همیشـه بـروز باشـیم و رو بـه جلـو  روزنبلات
. ما نیـاز داریـم مشـاغلی را بوجـود آوریـم کـه دیگـر شودحرکت کنیم باعث بوجود آمدن مشاغل می

  نیازی به شغل جدید نباشد واگر ما این کار را نکنیم، شخص دیگری این کار را انجام خواهد داد". 
ی اسـت. در اقتصـاد دیجیتـال، گر واسـطهیک مثال و نمونـه عـالی غلبـه و از بـین بـردن  روزنبلات
هـای جدیـدی پیـدا کننـد کـه ارزش ای ایجاد کنند تـا راهونهها را بگها بایستی زنجیره واسطهواسطه

کننـدگان لزومـا بـه معنـی  مشتریان روز به روز بیشتر شود. قرار داشتن بین تولیدکنندگان و مصـرف
توانیـد واســطه نباشــید اگــر تغییــر نکنیــد. در صــنعت قـرار داشــتن در شــرایط بــد نیســت. شــما مــی
هــا ســال اســت کــه ارزشــمند اســت. در اقتصــاد ی دهگردشــگری و مســافرت، انجــام معــاملات بــرا

  های جدیدتری داریم. دیجیتال، نیاز به ارزش
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