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 لیغاتیتب هایکمپین ثیرتأ تحت گفت میشه تقریباً ما همه

 یگسترده تبلیغات و توجه جالب از بنرهای اعم بابا علی

 و دوستان البته تعریف و مجازی فضای در شرکت این

  .گرفتیم قرار شرکت این رسانیخدمت نحوه از آشنایان

 ریدخ هایسایت معتبرترین و بزرگترین از یکی بابا علی

 از که تاس کشور در اتوبوس و قطار بلیط هواپیما، اینترنتی

 شرکت و بابا علی آژانس سفرهای ادغام از 3131 سال

 دتم این در و شروع کرده را خود کار سیستم پارس فرانگر

 تبه دس را کاربران از توجهی قابل درصد رضایت توانسته

 علی ارک دستور در داخلی پرواز بلیط فروش ابتدا، در. بیاورد

 محصولات سایر خرید امکان مرور به اما قرار داشت؛ بابا

 شد. اضافه بابا علی به نیز گردشگری

 

 مشخص شرکت این سازمانی شعار از که همانطور

 نژادحسینی مجید آقای رهبری با بابا علی ،است

 خدمات و خود کارکنان برای ارگانیک و پویا محیطی

 صنعت این در فعال سنتی هایشرکت و رقبا از متمایز

 از چه جرات به که کرده فراهم خود مشتریان برای را

 با ارتباط مدیریت نظر از چه و سازمانی پویایی نظر

 ایران گردشگری و نقل و حمل صنعت در مشتریان

 .است تحول پرچمدار

 همکاری و اعتماد اساس بر افراد روابط آن در که ایخانواده است؛ بزرگ خانواده یک باباعلیهای علی بابا: ارزش

 بخشلذت فعالیت یک به کردن کار تا گرفته شکل هاییارزش خانواده این اعضای بین در. شده تعریف متقابل

 .شود تبدیل

  بابا علی درباره مختصری سخن

سفر شایسته تجربه یعنی ؛ بابا علی  
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ر، تکار افقیوانداز کسبهایی در صنایع مربوط به شما وجود دارد که جابجایی به سوی چشمچه روندسوال اول( 

 تر را نشان دهد؟تر و اجتماعیانحصاریغیر

 

 

 و قطار , هواپیما بلیط تهیه و خود کاری سفرهای برای مهندس یا پزشک ،دانشگاه استاد ،بازرگان یک گذشته در

 و هواپیمایی هایآژانس در حضور با را خود روزانه زمان از توجهی قابل زمان بود مجبور هتل رزرو و اتوبوس

. کند صرف (اقامتی مرکز آن خدمات از کافی شناخت بدون) شهر یک مختلف هایهتل با تماس یا هاترمینال

 رایب لجستیک نظر از که سنتی روند این بابا علی مثل هاییشرکت و اینترنت جهانی شبکه مدد به امروزه

 اطمینان قابل و راحت ،آنی امری به بود پرهزینه امری مشتریان برای زمان نظر از و خدمت دهنده ارائه هایشرکت

 .است شده تبدیل

 و بکس در. کنیم مشاهده توانیممی بابا علی در گوناگونی هایشکل به را شدن ترافقی این,  نوآوری منظر از

 هب هتل رزرو و اتوبوس و قطار ،هواپیما بلیط خرید برای بودید مجبور شما نقل و حمل صنعت سنتی کارهای

 آنی کلش به و اینترنتی سایت یک در را موارد این تمام بازار نیاز درک با بابا علی ولی بزنید سر مختلفی جاهای

 مکنم جریمه کمترین با آخر لحظه در حتی بلیط آنی استرداد بابا علی تمایز هوج بزرگترین. است کرده فراهم

 این زیبا کاملا شکل به نیز سازمانی نظر از .است کرده ارزش خلق آن مشتریان برای بشدت که موضوعی ،است

 یا)  کارکنان برای خروج و ورود ساعت بودن شناور. هستیم شاهد بابا علی در را شدن تخت و پویا و شدن ارگانیک

 رفاهی امکانات انواع کردن فراهم (بابا علی نفره 066 خانواده",  شرکت این مدیرعامل نژاد حسینی مجید گفته به

 نانکارک تمام برای گیری تصمیم جلسات باز درهای ،کارکنان با مدیران دوستانه روابط ،کاری محیط در ورزشی

 نیروی برای شرکت این دیگر مزایای از بخشی همچنین. میباشد امر این موید محورتعامل سازمانی فرهنگ و

 :آن در مشغول انسانی

 همکاران فردی توسعه هدف با سازمانی درون مستمر آموزش _

 ورزشی هایباشگاه در عضویت برای ماهانه تسهیلات _

 فصل یک

 جابجایی قدرت به مشتریان متصل

صنعت  شدن " تر افقی " در بابا علی تاثیرات و اقدامات .3

 گردشگری
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 انگلیسی، زبان آموزش مانند شرکت از خارج آموزشی های دوره در نام ثبت جهت ماهانه اعتبار اختصاص _

 دیگر آموزشی دوره هر یا ارتباطی هایمهارت موسیقی،

 یک درجه خانواده و همکار برای تکمیلی بیمه _

 ماهانه ایرانگردی تورهای برگزاری _

 بمناس پرداخت شرایط و تخفیف با هتل و بلیط خرید امکان _

 

 به حال بود عمودی گذشته در که مشتری اعتماد مفهوم

 هب امروزه تبلیغاتی هایکمپین,  است آمده در افقی شکل

)عوامل موسوم به  آشنا یا دوست یک پیشنهاد ثیرتأ وجه هیچ

. ندندار را خدمت/ محصول یک قبلی کنندگان استفاده یا و اف( 

 و بابا یعل اپلیکیشن در را مختلف کاربران نظر مقابل تصویر در

. نیممیک مشاهده را مشهد شهر در هتلی به امتیازاتشان میانگین

 ترفقیا به همگانی بندی رتبه امکان این کردن فراهم با بابا علی

 خوب هتل دنبال اگر شما. کندمی کمک اعتماد مفهوم شدن

 شما یرو بیشتری تاثیر هتل این سابق میهمانان نظرات باشید

 ؟ آن تبلیغات برق و زرق یا گذاردمی

 

 هب بابا علی که است کافی موضوع این ذکر,  رقابت منظر از

 ،کالکترونی تجارت در شده فراهم بستر از ناشی سازی افقی مدد

 از درصد 55 تصاحب,  بلیط میلیون 0 فروش با گذشته ماه 31 در فقط (، 3131) آن تاسیس از سال 5 فقط طی

 گردشگری خدمات و بلیط فروش و خرید مرکز بزرگترین به فروش تومان میلیارد 3066 و آنلاین گردشگری بازار

 .باشند تهداش صنعت این در قرن نیم با ای تجربه شاید بابا علی سنتی رقبای که حالی در. است شده تبدیل ایران
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 مشتریان هک شده باعث توییتر و اینستاگرام,  بوک فیس از اعم اجتماعی هایشبکه تمام تقریباً در بابا علی حضور

 موضوع. اشندب داشته را بسترها این در نظراتشان گذاشتن اشتراک به و بابا علی بررسی و نقد امکان ناراضی و راضی

 نانآ انتقادات پذیرش و مشتریان های خواسته پیگیری و بابا علی نفره 356 پشتیبانی تیم پاسخگویی توجه جالب

 خود دگانکنن دنبال با اجتماعی های شبکه بستر در مشتریان تجربه گذاری اشتراک به از اینمونه پایین در. است

 :میکنیم مشاهده رو بابا علی فعال پشتیبانی تیم پاسخ و

 

 

 

                                                                                          

گردشگری و نقل و حمل صنعت و کار و کسب رویه شدن " تر اجتماعی " در بابا علی تاثیرات و اقدامات. 1  
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 بابا علی اپلیکشن, شد ذکر سابقاً که همانطور

 کاربران توسط امتیاز ثبت امکان هتل هر برای

 موقعیت ،خدمات، پاکیزگی و تمیزی زمینه در)

 و (خرید ارزش و کارکنان برخورد ،مکانی

 تا است کرده فراهم را نظر ثبت امکان همچنین

 را تریجامع خرید تصمیم بتوانند دیگر کاربران

 راستای در اقدامات این تمام. نمایند اتخاذ

 تصمیم در اجتماعی به فردی قدرت جابجایی

 انجام دیجیتال بستر در خدمات این خرید گیری

 زمینه این در بابا علی اقدامات دیگر از. است شده

 :کرد اشاره زیر موارد به توانمی

 سیستم : بابا علی شرکت مشتریان باشگاه

 و فعال مشتریان گیری امتیاز و پردازی بازی

 جدید کاربران بعنوان آبی سطح از) بابا علی دائمی

-(برتر کاربران بعنوان بنفشو  الماس سطح تا

 مندیارزش اجتماعی سرمایه مشتریان با تعامل شیوه این-بعدی های خرید در تخفیف بعنوان امتیازات از استفاده

 صتخص و تجربه از مشتریان نیاز سازی برطرف و سود و فروش بر علاوه توانمی آن کمک به که آورد می پدید را

  .برد بهره نیز آنها

 و عهتوس -سازی توانمند -ای حرفه تعهد -سازمانی درون ایشبکه روابط : بابا علی در جاری ای قبیله فرهنگ

 خلق و زاییایده -کارکنان و مشتری نیاز به پاسخگویی کلام حرمت -خوش حال با کار -بهینه سازی تیم-تعالی

 - پذیری مسئولیت و عاملیت - همدلانه و دوستانه سازمان - گرایانه تسهیل رهبری -پیشوری روحیه -راهکار

 ...و کردن کار باهم و گری مربی

 

 

 آهن ( راه2 ،ایران هوایی شرکت اولین ،( هما1 :ایران در زمینی و هوایی صنعت سنتی انحصارگران

 حومه و تهران اتوبوسرانی واحد شرکت (3 ،ایران جمهوری اسلامی سراسری

 گردشگری صنعت شدن " تر انحصاری غیر " در بابا علی تاثیرات و اقدامات. 1
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 ایران مسافرتی آژانس اولین

 سال از که "ایرانتور" مسافرتی آژانس

 به مشغول تهران در و شده تاسیس  3135

 آژانس اولین عنوان به است بوده کار

 کلی بطور. شد معرفی ایران مسافرتی

 الف بند مسافرتی خدمات دفاتر و ها آژانس

 هواپیمایی سازمان مستقیم نظارت تحت

 خدمات دفاتر همچنین و هستند کشوری

 ردفات و گردشگری و دستی صنایع فرهنگی، میراث سازمان مستقیم نظارت تحت ب بند مجوز دارای مسافری

  . هستند زیارت و حج سازمان مستقیم نظارت تحت پ بند دارای مسافری خدمات

 و همکار و شناور های شرکت خرده به انحصارگر و مادر های شرکت و ها سازمان دهه چندین از پس زمان باگذر

 هاآپ تارتاس تولد شاهد دیجیتال فناوری و تکنولوژی هایپیشرفت همراهه ب بزرگ صنایع .شدند تقسیم رقیب یا

 در هاآن بین مرزی برون هم و مرزی درون هم ای گسترده رقابت امروزه که شدند جامعی و یکپارچه هایسایت و

 این بنیادین تغییرات از ایگوشه تنها هااین و هستند مشغول خدمات انواع ارائه به هرکدام و است دادن رخ حال

 بابا لیع شرکت به میتوان ها دگرگونی این رونق پر و برجسته متولدین میان از. هستند و بودند کشور در صنایع

 .است حرکت در رقبا پیشاپیش دیجیتال گردشگری حوزه در نوعی به که کرد اشاره

 

 

 نیدرما و بیمه خدمات جمله از ترافقی و ترمتوع هایزمینه در مادر و بزرگ های شرکت با بیشتر تعاملات 

 مشتریان و برای مسافران

 دائمی مشتریان برای سفارشی و مستقیم بازایابی از استفاده 

 دارید؟ها در بازار جاییهایی برای استقبال از این جابهسوال دوم( چه برنامه
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 یعنی شرکت مشتریان داده پایگاه از خارج اجتماعی های گروه در بیشتر توجه و جدید مخاطبان جذب 

 هب اندازه همان به و کنید فراموش را جدید_مشتریان_به_کمتر_توجه_و_کنونی_مشتریان_حفظ# شعار

 .باشیم داشته جدی نگاه هم نداشتند تجربه خرید که سازمان جدید مخاطبان

 و رتگسترده طیف تا تجاری و حقوقی گردشگری مسافرتی های زمینه تمام در دانش و تخصص افزایش 

 .کنند اعتماد و کرده مراجعه سازمان به از مشتریان تریمتنوع

 دارم مشتری جامعه های حوزه و ها گروه و اقشار تمام از خود گسترده تخصص و دانش با من اینکه 

 .است شعار بهترین

 .هاستآن کمی گستردگی یا شعار از بهتر خدمات محتوای کیفیت 

 پایین بهره با مدت بلند اقساطی تسهیلات اعطای طریق از درآمد کم مشتریان هدفگیری 

 فضای و نمایشگاهی های کمپین در پراکنی شایعه و (دهان به دهان)هیاهو بازاریابی سبک از استفاده 

 مجازی

 (پردازی بازی)گیمیفیکیشن طریق از ها کشی قرعه و اجتماعی رویدادهای و مسابقات از استفاده 

 یا چارتر) بلیط استرداد به میتوان بازار رقبای تمام به نسبت بابا علی شرکت های ویژگی متمایزترین از 

 و ترینجذاب از یکی خود نوع در که کرد اشاره خسارت و جریمه کمترین پرداخت با (سیستمی

 .آیدمی حسابه ب مشتریان برای ها مشخصه چشمگیرترین
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 مواردی در صنعت شما وجود دارد که ماهیت متناقض مشتریان متصل را در خود دارد؟سوال اول( چه 

 

 

 : آنلاین تعامل

 از استفاده اب تنها فیزیکی حضور بدون بابا علی اپلیکیشن یا و سایت در نام ثبت طریق از توانندمی مشتریان

 .رسانند انجام به را خود خرید دسکتاپ یا و تاپ لپ تبلت موبایل همچون سیار و همراه ابزارهای و اینترنت

 )سایت علی بابا(

 )اپلیکیشن علی بابا(

 فصل دو

های بازاریابی مشتریان متصلتناقض  

بابا علی در (آفلاین تعامل مقابل در آنلاین تعامل) اول تناقض  
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 : آفلاین تعامل

 شده ثباع اکباتان-آباد سعادت-قیطریه دفتر جمله از شهر سطح در بابا علی هواپیمایی آژانس فروش دفاتر وجود

 .باشند داشته تعامل بابا علی با بتوانند نیز فیزیکی و حضوری بشکل مشتریان تا

 

 :بابا علی قیطریه حضوری خرید دفتر

 شمالی، بلوچ کوچه نبش اندرزگو، بلوار تهران،: آدرس

 5 پلاک

 

 61315506666: تلفن

 

 

 آباد:دفتر خرید حضوری سعادت

 خیابان بین کاج، میدان آباد، سعادت تهران،: آدرس

 365 واحد ،3 طبقه کاج، میلاد ساختمان نهم، و هفتم

 

 61351366566: تلفن

 

 

 

 مسافرتی های تور همچنین و زمینی و هوایی نقل و حمل خدمات یکننده ارائه های سایت از زیادی تعداد وجود

 .است مشتریان برای تناقض این آمدن وجود به بر دلیلی

 

در علی بابا)مشتریان آگاه در برابر مشتریان سردرگم( تناقض دوم   
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 .است انگیزشگفت عاملی شودمی مشتریان نظر جلب و تفاوت آمدن وجود به باعث که چیزی اما

 :کرد اشاره مورد چند به توانمی باباعلی با رابطه در

 بلیط استرداد برای مناسب و سهل شرایط وجود. 

 ایحرفه کاملا و هوشیار پشتیبانی تیم  

 دیگران نظرات از استفاده امکان 

 نظر مورد مقصد انتخاب در سهولت برای گردشگری هایمکان با آشنایی 
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 :مثبت دفاع

 شایسته ای تجربه خلق و سفر مراحل همه در ای حرفه خدمات ارائه و نفره 152 پشتیبانی مرکز کمک به بابا علی

 و مشتریان پرمخاطب های شبکه اکثر در که است کرده ایجاد را وفاداری اجتماعی فضای مشتریان تمام برای

 دگاندهن ترویج جزو و میکنند دفاع حال همه در برند از بابا علی پیام سفیران بمانند که دارند حضور طرفدارانی

 به را بابا علی مشتریان از درصد 32 از بیشتر که دهد می نشان آمارها. شوند می محسوب بابا علی مدافعات و

 .اند کرده توصیه دیگران

 :منفی دفاع

 پاسخگویی برای خود ساعته15 پشتیبانی تیم توسط که ای بگونه است بدگویان نظرات پذیرای همواره بابا علی

 گفتمان وارد طوری را آنها و خلق خود برای برندی مدافع مشتریان کیفیت، با خدمات ارائه همچنین و سریع

 ترویچ به انفعالی حالت از و کنند می دفاع ناخوداگاه بازار بدگویان و بیزاران برابر در بابا علی از که میکند اجتماعی

 .میشوند تبدیل برند دهندگان

 

 دفاع مثبتای از نمونه

 منفی دفاعای از نمونه

 بابا علی در (مثبت دفاع برابر در منفی دفاع) سوم تناقض



 12 

 

 

 با فیزیکی ریدخ-اپلیکیشن و سایت توسط آنلاین خرید) فیزیکی-کلیکی فروش سازی یکپارچه و ترکیب 

 مسافرتی( دفاتر به مراجعه

 بلیط اچیزن هزینه با پستی ارسال طریق از بابا علی سایت و ایمیل داخل از ها بلیط پرینت قابلیت بر علاوه 

 .دهد می قرار مشتریانش اختیار در را فیزیکی و کاغذی

 برند هر تربیش موفقیت برای عامل مهمترین و هستند روبرو ایکننده گیج و گسترده تبلیغات با مشتریان 

 .زنند می فریاد بازار و کوچه در که است شعارهایی به عمل

 قوی یبانیپشت تیم طریق از مشتری توجه تداوم گسترده، تبلیغات طریق از مشتری توجه جلب با بابا علی 

 به صرمنح رقابتی مزیت بلیط، انواع استرداد طریق از آن انجام به تعهد و انگیز شگفت عامل تولید خود،

 .است کرده خلق موجود برندهای تمام میان در را فردی

 و شتریانم به برند از دفاع و تبلیغات که بشکلی اجتماعی های شبکه طریق از برند درباره گفتگو ایجاد 

 .شود سپرده بابا علی مدافعات

 و رسشپ طریق از). کند تبدیل فعال مشتریان به را منفعل مشتریان و تقویت را دهنده ترویج مشتریان 

 منفی( دفاع یا و پاسخ

 فروش یکمک نیروهای داشتن بدنبال باید بابا علی همچون قوی ای ان دی و شخصیتی ویژگی با برندهایی 

 هستند( بابا علی پیام سفیران مشتریان) .باشند مشتریان سمت از

 تریانمش پرورش کمک به بابا علی که دارد وجود بزرگی شکاف خرید خود و خرید به تصمیم و قصد بین 

 سهم شکاف نای کردن پر با تواندمی (بکنند دیگران به هایی توصیه و شفاهی تبلیغات میتوانند که) وفادار

 .دهد افزایش رقابتی بازار این در را خود سود و

 

 

 

 

 ها دارید؟ای برای پذیرش تناقضسوال دوم( شما چه برنامه
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 علی بابا را به طریق زیر محاسبه کرد: NPSبا استفاده از نظر سنجی در اینستاگرام فلامینگو گروه 

 13تعداد کل شرکت کنندگان: 

 32مروجان: 

 2منفعلان: 

 35مخالفان: 

 %5( = %10درصد مخالفان ) –( %51شاخص خالص ترویج کنندگان= درصد مروجان )

                                                                                                              

 برند خود را محاسبه کنید NPSسوال سوم( 
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ها توسط پیج اینستاگرام *از نکات قابل توجه دیدن این استوری

 علی بابا بود.
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 :مقدمه

 را درصد 53 و سال 16 زیر افراد را کشور جمعیت از درصد 56 ایران آمار مرکز از شده منتشر اطلاعات براساس     

 بین انکنندگ مصرف رفتار تغییر و آنلاین کارهای و کسب تغییرات بررسی با همچنین. دهند می تشکیل زنان

 شده انجام ایمارک شرکت بازار تحقیقات بخش توسط که گزارشی و سال 35 بالای افراد در 30 تا 35 سالهای

 مشتری یکبار حداقل شهروندان از درصد 25 و کنند می استفاده اجتماعی های شبکه از جامعه از درصد 25 است،

 داده اختصاص خود به نقل و حمل حوزه را آن درصد 56 از بیش میزان این از که اند بوده آنلاین های کار و کسب

 .است

 یاینترنت شهروندان و کاربران زنان، جوانان، از است شده تشکیل که بزرگ بسیار آماری جامعه این بررسی با   

 .نمود درک راحتی به  را بازار های بخش این به توجه بودن حیاتی و اهمیت ارزش، میتوان

 

در مقام پذیرنگان اولیه و روندگذار سهم ذهنی جوانان تواند با استفاده از نقش سوال اول( چگونه شرکت شما می

 بیشتری به دست آورد؟

 

 )آنچه علی بابا انجام داده(

ل ایکی از کارهایی که علی بابا در راستای این موضوع انجام داده کمپین تبلیغاتی بلند پروازی است. علی بابا از دنب

گیرند و کردند، بهایی با توجه به این سوال که اگر آنها بال داشتند به کجا سفر میکنندگان خود خواست تا عکس

 ها بال بگذارند.برای خود در عکس

هایی مربوط به این دهد، که عکسنفر جایزه می 1این کمپین به انزا در هدر نهایت علی بابا با همکاری لوفت

 بینید.عد میکمپین را در صفحه ب

 

 فصل سه

گذارهای دیجیتالی تأثیرخرده فرهنگ  
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های نقاشی شده با بال )معرفی دیوار

 برای عکس گرفتن کاربران(
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 (:گروپ بابا علی) جوانان با بیشتر تماس برای ها گردهمایی و ها کمپین و ها نمایشگاه در فعال حضور

 فرادا که کرد اشاره شریف دانشگاه کار نمایشگاه در شرکت میتوان زمینه این در بابا علی اخیر اقدامات جمله از

 در ازب شغلی های موقعیت از همچنین و پرداخته اطلاعات و نظر تبادل به شرکت غرفه به مراجعه با توانستندمی

                                  .کنند اقدام آن برای و شده مطلع بابا علی
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 (فلامینگو)راهکار 

 

 .مختلف سنی های رده با جوانان به متمایز و خاص رفاهی و مسافرتی تخفیفات و تسهیلات اعطای 

 به رمنحص خدمات و محصولات فروش و تبعیضی بازاریابی طریق از چالشی و انگیز هیجان تجربیات خلق 

 .خاص سنین با افرادی به فرد

 شرکت که خدمتی راستای در جوایزی اهداء و هاایده از استفاده برای مشتاق جوانان از همکاری به دعوت 

 .دهدمی ارائه

 .است جذاب جوانان برای که گیمیفیکیشن از هاییحوزه به ورود 

 

 رشد دهد؟ در خانه زنانتواند سهم بازار خود را با استفاده از نفوذ سوال دوم( چگونه شرکت شما می

 )آنچه علی بابا انجام داده(

گیری برای سفر را نشان دهد، به مانند علی بابا در تبلیغات خود سعی دارد نقش مهم زنان خانواده در تصمیم

 تصاویر زیر:
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های خود )بازاریابی، منابع انسانی، مالی و...( های خوب علی بابا این است که هر چند وقت از تیمیکی از عادت

کنید، بانوان قسمتی بزرگ از تیم منابع انسانی علی بابا کند، در تصویر زیر همانطور که مشاهده میتشکر می

 هستند:
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 (فلامینگو راهکار)

 و بهترین انتخاب دنبال به خود ریزبینی با همواره و هستند ها خانواده مالی مدیران و خانه مدیران زنان 

 معهجا از بخش این اهمیت به توجه با بابا علی شرکت. هستند خانواده برای خدمات و هاکالا ترینمناسب

 همه بخش این توجه هاآن از حمایت هایکمپین برگزاری و بانوان به ویژه تسهیلات اعطای با تواندمی

 .کند جلب را نگرجانبه

 

 

 

 

 

 

 

ها برای رسیدن به سهم قلبی بیشتر را شناسایی و از آن ونداننتتواند سوال سوم( شرکت شما چگونه می

 برداری کند؟بهره

 وندان      (قلوب نتبرای بدست آوردن فلامینگو و راهکار  اصلاً انجام نداده)آنچه علی بابا 

 باشد که متن آن عیناً در اینجا کپی شده است:نوشته زیر پست یک نفر در لینکدین می*

 بلیت ما انج آقا اینکه بر مبنی دیجیتال هم بیلبوردی بصورت هم کرد ران رو کمپینی یه باباعلی پیش وقت چند

 چرا نیست؟ هاپیشفرض جزو مگه نیست؟ وظیفه مگه استرداد بحث کلا! چیه؟ شما نظر! فلان و میگیریم پس

 میگی گها دیگه مینویسی؟ استرداد شرایط چرا اما خوب، تو اصلا اوکی بگیریم نظر در حالا میکنین؟ افتخار بهش

 !میگه چی شرایط فلان و نباش کنسلی نگران که اینه من پیشنهادی ارزش

 داره بهش ابابعلی که رو چیزی دقیقا سوشالش، تو ویدیو انتشار با و زده سوسکی خیلی حرکت یه مستربلیط حالا

 عنیی! داره وقته خیلی اون که چیزی رو تأکید و رقیبت شناخت عدم دقیقا! داده جلوه ارزشبی رو! کنهمی افتخار
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 حرکت مستربلیط هست، که چی هر !نداری توجهی دیگران به و هستی مغرور خیلی یا! نمیدونی هیچی شما

 داد. کریدت بهش باید و کرده ایهوشمندانه

 رفیق#عقبی خیلی! کاری؟ کجای!!!! داداش میگیریم پس داریم ساله چهار ما میگه

 

 :ی مستر بلیط به علی باباوی مربوط به طعنهویدی

 (1)ویدئوی 
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 بینید:وند را میدر تصویر زیر بررسی یک موضوع مرتبط به علی بابا توسط یک نت

 

 سازی علی بابا و موضوعات بعد از آن پرداخته:وند به کاراکتربینید که یک نتتصویر زیر نیز می در
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 و اما راهکار ما...

 شمچ تجربیات و محتوا خلق سر بر توافق و همکاری برای وندان نت و اینترنتی شهروندان با قرارداد عقد 

 هدف مورد بازار نظر جلب جهت مشترک گیر

 ویقتش و ترغیب برای وندان نت با شده داده وعده تعهدات به عمل و متمایز تسهیلات و پیشنهادات ارائه 

 اینترنتی جوامع قلبی سهم افزایش راستای در انگیز وسوسه و شایسته محتوای تولید به آنان

 :معروف ونداننت روی بیشتر کنکاش و توجه 

 اب مستقیمی کتایون خانم گری مجری و حیدری بهزاد آقای کارگردانی و کنندگی تهیه به) بریم؟ کجا 

 Lastsecond.ir گردش، کافه تهرانگردی، ایرانگردی، ،(کننده دنبال هزار566
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یجاد اتواند تمایزی قدرتمند را بر اساس تماس انسان با انسان در دنیای دیجیتال سوال اول( برند شما چگونه می

 کند؟

 صاداقت در همچنین. است اساسی تمایزی بیانگر آفلاین تماس امروز، گسترش به رو متصل و آنلاین دنیای در

 کنار در ترکیبی بصورت مشتریان و ها شرکت میان آفلاین و آنلاین تعامل از میبایست چهارم نسل دیجیتال

 حفظ و یتشفاف ایجاد منظور به برند منعطف بیرونی بخش و محتوا با برند ثبات با ریشه و سبک سازی یکپارچه

 وری بهره بهبود برای( مصنوعی هوش)ماشین به ماشین اتصال دادن قرار هم کنار در ی بعلاوه برند شخصیت

 دفاع حس و ارزش ایجاد مشارکت، به دعوت جهت مشتری درگیری تقویت برای انسان به انسان اتصال و  بازاریابی

 .کرد استفاده آنها در

 :الدیجیت دنیای در انسان به انسان تماس اساس بر قدرتمند تمایز ایجاد برای بابا علی بالقوه اقدامات

 152 یبانیپشت تیم طریق از سودآور مشتریان از یک هر برای سفارشی و شخصی پشتیبان دستیار تعیین 

 )سفریار( خدمت تجربه مراحل تمامی طول در خود فعال نفره

 

 (فلامینگو)راهکار 

 اب مشتریان توسط آنها گرفتن خدمت به قابلیت با کشور خارجی و داخلی لیدرهای تور با قرارداد عقد 

  مسافرتی تور خرید هنگام مناسب هزینه

 عاملت افزایش و مشتریان به بابا علی برند معرفی هدف با قیمت ارزان شهری یا داخلی تورهای برگزاری 

 هاآن با

 

 فصل چهار

 نسل چهارم بازاریابی در اقتصاد دیجیتال
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نند، ماگذاری ارزمندی از قیمتتواند با استفاده از خلق مشترک ارزش، بهرهکار شما چگونه میوکسبسوال دوم( 

 گو از چهار پی سنتی به چهار سی دیجیتال گذر کند؟وسازی همگانی و ایجاد گفتدرگیری در فعال

 برای .ندبساز ار سفرشان بسته مشتریان که بشکلی سایت از ترکیبی بصورت خدمات خرید امکان ایجاد 

 .کند انتخاب خود اختیار با را جانبی های آپشن و خدمات پرواز، نوع هتل، نوع اقامت، مدت مشتری مثال

 تمامی = سرویس سلف امکان(= روز تعداد-مکالمه-پیامک-اینترنت)ایرانسل شرکت های بسته مثل دقیقا

 .شود داده ترتیب مشتری خود توسط آنلاین مسافرتی پکیج یک مراحل

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 :است مشخص وضوح به بابا علی در خدمات کلیه پذیر انعطاف گذاری قیمت
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 اتوبوسرانان و ها اقامتگاه و ها هتل صاحبان و گران واسطه برای سایت در فروش و خرید فضای ایجاد 

 همگانی سازیفعال و رقابتی گذاریقیمت با خصوصی

 ریانمشت با گفتمان جهت شهرها سطح و دیجیتال دنیای در آفلاین و آنلاین کمپینهای و ها انجمن ایجاد 

 مدافع مشتریان خلق هدف با برند ترفیع و تبلیغات در آنها دادن مشارکت و

 مشتریان: با گفتمان ابزار بهترین بابا علی مجله

 

ی مشتری توجه به مشتری شما برای پذیرش مشتاقانه -سوال سوم( چه تغییرات بنیادی در استراتژی خدمت

 مشارکتی مورد نیاز است؟

 :بابا علی شرکت بر وارده انتقادات

 قبولی لقاب غیر حد تا مشتریان به خرید از پیش و باشد می مشتری-خدمت و سنتی هنوز بابا علی دیدگاه .3

 اباب علی نظر از کنند می خریداری خدمتی آنها زمانیکه. شود می نگریسته فروش برای اهدافی چشم به

 .شوند می تلقی فرد مهمترین

 ریانمشت ایجاد از مهمتر مشتری حفظ ی شده منسوخ شعار)مشتریان غیر با ضعیف نسبتا عمومی روابط .1

 کتهاشر گوید می که مشتری-توجه رویکرد برعکس (شود می دنبال بابا علی توسط حاضر حال در جدید

 .نگرند می برابر را مشتریان غیر و مشتریان همه
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 (فلامینگو)راهکار 

 و دادن پاسخ و شنیدن، دادن، گوش با مختلف های نگرش با( مشتریان غیر و مشتریان) افراد همه همکاری جلب

 بعنوان را مردم همه بطوریکه طرف دو هر کردن نگاه چشم یک به رویکرد با پیوسته و مداوم کردن پیگیری

 فرصتی چهی از آفلاین و آنلاین اشکال به آنها با نظر تبادل برای شریطی هر تحت و کنند تصور بالقوه مشتریان

 .نکند دریغ

 

ها ترین نقاط تماس با مشتری را در مسیر مشتری شناسایی و از آنتواند حساسسوال اول( چگونه برند شما می

 استفاده کند؟

 رویم:ما مرحله به مرحله جلو می

 آگاهی مرحله .1

 آماری هایداده تحلیل 

 فصل پنج

 مسیر جدید مشتری
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 برند با افراد آشنایی نحوه درباره پرسش 

 برند هایفعالیت درباره افراد یادگیری و آگاهی افزایش راستای در هاییکمپین ایجاد 

 مختلف تبلیغات از استفاده 

 .گویندمی برند درباره خود گذشته تجربیات از که افرادی دادن نشان 

 جذابیت مرحله .2

 :مشتریان برای انگیزشگفت عوامل شناسایی 

 مشتریان ذهن در ماندگار و جذاب لحظات ساخت 

 (هاوندتن و بانوان جوانان، مانند) .دهندمی نشان بیشتری واکنش برند جذابیت به که هاییگروه شناسایی 

 

 کند:بینیم که علی بابا با تبلیغ عوامل شگفت انگیز خود ایجاد جذابیت میمی 2ویدیوی در 
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 پرسش مرحله .3

 باباعلی سایت در پاسخ و پرسش برای شرایطی ساختن مهیا 

 حل و تکیفی با و سریع و درست پاسخگویی برای شرکت پشتیبانی تیم آگاهی و علمی سطح افزایش 

 مشتریان مشکلات

 برند درباره سنجینظر برای هاوندنت از درخواست 

 تا کنیدمی مشورت ایحرفه سفرگرد یک با تور خرید و سفر از قبل هم شما حتما) سفریاران از استفاده 

 هستند کسانی همان باباعلی سفریاران. باشید داشته را انتخاب بهترین انتظاراتتان، و بودجه به توجه با

 معمولا که هستند ایدیدهآموزش متخصصان افراد این. کنید حساب مشورتشان روی توانیدمی شما که

 . (هستند آشنا پرطرفدار مقاصد بم و زیر با و دارند سفر زمینه در زیادی تجربیات

 

 عمل مرحله .4

 مشتریان به بخش رضایت فروش خدمات ارائه 

 مشتری برای فروشگاهی خدمات از استفاده سهولت 

 کنند طراحی را مسافرتیشان پکیج خودشان بتوانند مشتریان که قابلیتی ایجاد 

 

 دفاع مرحله .5

 هاآن آوردن وجد به برای انگیزشگفت تجربیات ایجاد و برند وفادار مشتریان شناسایی 

 برند مدافعان خلق برای باباعلی مجله مانند هاییابزار از استفاده 
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های بازاریابی را با ارزیابی سه تواند خوشایندی برند را بهبود دهد و تلاشکار شما چگونه میوکسبسوال دوم( 

 گذاری در سراسر مسیر مشتری بهینه سازد؟منبع اصلی تأثیر

 

کند با توجه به جایگاهی که علی بابا در بازار دارد و همچنین وضعیت بازار گردشگری پیشنهاد میفلامینگو گروه 

 ایران، باید روی مرحله آخر یعنی دفاع از برند بیشتر کار کند تا بتواند نسبت به رقیبانش مزیتی مهم داشته باشد.

 :3ویدیوی دقیقاً مثل 
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وری بازاریابی گیری بهرههای جدید پار و بار برای اندازهتواند از شاخصکار شما چگونه میوسوال اول( کسب

 استفاده کند؟

 وری چه کرده است!های بهرهجواب: باید دید علی بابا در مورد افزایش هر کدام از جنبه

 افزایش جاذبه .1

 باد را بررسی کرد:توان کاراکتر علی بابا در کارتون سنده میدر مورد افزایش جاذب

 توان آن را در ویدیوی تبلیغاتی که به وضوح می است شجاعت و دوستی آزادی، سفر، نماد کاراکتر این

 (4)ویدیو  :علی بابا دید

 

 فصل شش

وری بازاریابیهای بهرهشاخص  
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  ان هایمو از بخشی مثلثی، چانه کشیده، صورت: دارد را هاویژگی این انیمیشنی شخصیتالبته این 

 خصیتش نمایانگر تواندنمی خوبی به جدید کاراکترکه دارد تن بر سفید لباسی و رفته بالا سمت به

 .باشد بابا علی

 

 

 سازی کنجکاویبهینه .2

 باشد.مجله علی بابا مثال خوبی برای این جنبه می 
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 افزایش تعهد .3

  مسیر  نقص در طیای پیوسته و بیتجربهمشتریان در واقع بی اعتنا به کانال هستند و در عوض انتظار

 خریدشان دارند، که علی بابا با بکارگیری سفریاران خود کار مهمی در این زمینه انجام داده.

 

 :علی بابا همچنین با پاسخگویی سریع انتقادات سعی در بالا بردن تعهد مشتریان خود دارد 

 

 افزایش پیوند احساسی  .4

 با عنوان هایعلی بابا با گذاشتن پست 

 "ما را به دوستان خود معرفی کنید"

 سعی در اندازه گیری این موضوع دارد.
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 کنید:یک تعریف و یک انتقاد مطرح شده ذیل همین پست را مشاهده می

 یک تعریف:

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 یک انتقاد:

در زمان مطرح شدن این انتقاد هنوز 

باشگاه مشتریان علی بابا به شکل 

نشده بود، اما کنکونی آن ایجاد 

بینید که علی بابا سعی کرده با می

یجاد راهکاری رضایت از دست ا

ی مشتری را جلب کند، چرا که رفته

از دست دادن یک مشتری به معنای 

از دست رفتن شبکه خانواده، 

 دوستان و آشنایان اوست.
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جهت برانگیختن آگاهی بدون های مطلوب مشتری را در گووتواند گفتکار شما چگونه میوسوال دوم( کسب

 افزایش چشمگیر بودجه ایجاد کند؟

 

 بیان و بابا یعل پشتیبانی تیم با و یکدیگر با مشتریان ارتباط جهت بابا علی سایت در قابلیتی طراحی 

 )در اپلیکیشن علی بابا این امکان وجود دارد اما در سایت خیر )البته فقط هتل(( نظرات

 ماست افزایش جهت تبلیغاتی هایکمپین در بابایی علی خاص هایگریم و هالباس با افرادی از استفاده 

 .برند سازی ملموس و انسان با انسان

 (5)ویدیو به مانند کاری که شرکت وست جت انجام داد: 

شرکت وست جت با توجه به اینکه کریسمس است در اقدامی جالب از مسافران یکی از هواپیماها درباره اینکه 

کند )با استفاده از کاراکتر بابانوئل(، سپس کارکنان وست جت در دوست دارند چه چیزی کادو بگیرند سوال می

 هایشان بارسند به جای چمدانکنند و هنگامی که مسافران به مقصد میشهر مقصد شروع به خریدن کادوها می

 شوند.کادوهایی که آرزو کرده بودند مواجه می

 

 به بابا علی رادیو یا و ایماهواره یا تلویزیونی اختصاصی شبکه اندازی راه همچنین و بابا علی مجله توسعه 

 اسنپ رادیو مانند
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هایی برای بهبود کند؟ چه فرصتها به بهترین شکل صنعت شما را توصیف میسوال اول( کدام یک از الگو

 بر اساس آن الگو وجود دارد؟ کار شماوکسب

 مقدمه:

 در و( فرس شایسته تجربه توسعه) توشا هلدینگ از بخشی بعنوان بابا علی شد ذکر قبل جلسات در که همانگونه

 .میکند فعالیت ایران "گردشگری صنعت" مهم بازیگران از یکی بعنوان حاضر حال

 شبی دحدو قیمت با پاریس های هتل) لوکس نسبتا خدمات از وسیعی طیف میشوند ارائه بابا علی در که یخدمات

 هرکدام که میشود شامل را( تومان هزار 3,  قم-تهران اتوبوس بلیط) اندک قیمت با خدماتی تا( تومان میلیون 306

 .دارد نیاز را خود به مخصوص نسبتا بازاریابی و خود خاص کننده مصرف رفتار محصولات این از

 :میکنند طلب را خودشان بازاریابی روش آنها از کدام هر و است گسترده بشدت بابا علی خدمات قیمتی رنج*

 فصل هفت

 هاهای اصلی صنعت و بهترین شیوهنمونه
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 در الاینح با است گسترده بابا علی خدمات قیمتی رنج شد ذکر که همانطور

 گردشگری خدمات صنعت پیشگامان از بابا علی برند( 30 پاییز)حاضر حال

 و( قرمز ماهی) دوم الگوهای بین تواند می و شود می شناخته مسافرتی و

 .گیرد قرار( قیف) چهارم الگوی

 

 جذابیت از بیشتر پرسش                           کنجکاوی بالای سطح                                  قرمز ماهی الگوی

الگو این بهبود های فرصت و بابا علی برگیرنده در صنعت الگوی  

  میمتص از پیش مشتریان گردشگری صنعت در

  و گیرند می نظر در را زیادی عوامل انتخاب

  خرید تصمیم عموما. دارند گوناگونی سوالات

  صورت...( و خانواده) افراد از ای مجموعه توسط

  اعموم صنعت این در خرید تصمیم و میگیرد

 .است طولانی

  بنام خود سایت از بخشی طریق از بابا علی

  نت که کرده فراهم را محلی بابا علی مجله

 اطلاعات از اعم اطلاعات تمام بررسی با وندان

  مطلب صدها و دیدنی مقاصد معرفی, سفر

  تخاذا را تری مطمئن خرید تصمیم, دیگر مفید

 ASK مرحله بهبود کنند

!تولید محتوا، کلید حل مشکلات صنایع ماهی قرمزی  
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 زا سرشار هایشانانتخاب و دهندمی قرار نظر مد را سوم نفر هایتوصیه بشدت مشتریان گردشگری صنعت در

 زا استفاده با زیر مثل مباحثی ایجاد و اجتماعی های شبکه در قوی حضور با بابا علی .است هزینه نفع مقایسات

 :میکند سازی بهینه را خود بالقوه مشتریان کنجکاوی سطح خود وفادار مشتریان

 

 به شما، کنجکاویتون و خریدتون کاملاً متعهدیم )لطفاً شما هم به ما متعهد باشید!(: ما 6ویدیو پیام علی بابا در *
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 ،نیست ثرمو باید که آنگونه تبلیغات ،رقبا خدمات شباهت و صنعت بودن همگن بدلیل اصولاً قرمز ماهی الگوی در*

 :است شتریانشم احساسی پیوند افزایش پی در ی علی باباآشنا نام و نوستالژیک کاراکتر از استفاده با بابا علی ولی

 

 توانید از دیگر صنایع بیاموزید؟سوال دوم( چه عامل کلیدی موفقیت در صنعت شما وجود دارد؟ چگونه می

 گردن و پیشرو  برندهای آن در که عریض بار دامنه الگوی در مسافرتی خدمات برند یک عنوانه ب بابا علی 

 انهمی بدلیل ولی گیرد،می قرار ، دارد وجود آنها در بازار چیرگی حدودی تا و هستند رقابت حال در کلفت

 ضعیفی ادراک معمولاً مشتریان و کنندنمی توصیه دیگران به را برندها بازار، افراد عموماً الگو، این پایین بار

 راضی انمشتری مساوی تعداد با دسته دو به مشتریان تجربه نظر از و دارند صنایع این در برندها بیشتر از

 یبازاریاب و شفاهی تبلیغات الگو این در بعلاوه  (برندها پایین نسبتا NPS. )شوندمی تقسیم ناراضی و

 (.آن پایین بار میانه بدلیل) دهد    نمی جواب بخوبی اجتماعی های رسانه

 دهایبرن به نسبت را خود مشتریان با صمیمیت و خدمات برتری اغلب بابا علی همچون پیشرو برندهای 

 .دهند می نشان دیگر

 است آنان خدمات مدیریت بابا علی موفقیت اصلی عامل( .7P خدمات) (با نیروهایی – خدمات مدیریت 

 (فیزیکی شواهد - دیده آموزش و عمل آزادی

 است آن حیاتی عوامل جزو بابا علی باکیفیت و ممتاز خدمات. 
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 متقی گارانتی ارائه باباعلی هایمزیت از یکی 

 به که صورتبدین است هابلیط برخی در

 پرواز در دهدمی تضمین کاربر

 رسای به نسبت قیمت ترینموردنظرپایین

 .شودمی ارائه بلیط فروش هایدرگاه

 هفته روز 2 در ساعته 15 پشتیبانی بر تاکید 

 نقاط از,  چارتری حتی بلیط آنی استرداد و

 ددهمی مانور آنها روی بابا علی که است قوتی

 .نیست خالی نیز رقبا دست که چند هر

 

 

 

 

 

 رقبای علی بابا:

 کیکدام در بلیط قیمت کمترین کندمی اعلام کاربر به که است این 15 قاصدک سایت جالب هایویژگی از یکی

 مکنم کنید، چک را کیش جزیره هواپیما بلیط قیمت اگر مثال طوربه. است انتخابی تاریخ به نزدیک روزهای از

 اولیه خابانت به نسبت کمتری قیمت دارای که کنید تهیه بعد روز دو برای را خود بلیط دهد پیشنهاد شما به است

 .بود خواهد شما
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 هب را خرید که داراست بلیط مستر را رقبا بین اپلیکیشن و سایت قالب ترین user friendly و ترینساده

 سایت این رد. باشدمی مشابه پیشنهادات ارائه سرویس این مثبت نکات از یکیو  میکند تبدیل تر آسان فرآیندی

 با یزن را اتوبوس و قطار بلیط توانیدمی مقصد به سفر جهت انتخابی زمانی بازه در کندمی اعلام شما به درواقع

 کاهش دنبال به که کسانی برای و است هواپیما هزینه از کمتر عمده طوربه که کنید تهیه مشخص هایقیمت

 .بود خواهد جالبی پیشنهادات هستند خود سفر هایهزینه

ر های صنعت د: با توجه به همگرایی تکنولوژیک و نوآوری بازارساز، دیوارهای میان گروهفلامینگوراهکار 

لی دهیم عحال فروریختن است و فعالان صنایع باید به این موضوع توجه کنند. در نتیجه ما پیشنهاد می

یکی های الکترونهای خود بیشتر کار کند. )به مانند افق کوروش در همسایگی ما یا شاید دستگاهکانالبابا روی 

  ها(فروش بلیط در فرودگاه
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 ها و علایق مشتریان شما چیست؟ )بوم شناخت مشتریان علی بابا(ترین نگرانیسوال اول( عمیق

 اطلاعات عمومی مشتری .1

 ی درآمد )همانطور که گفته شد مشتریان علی بابا رنج گسترده از درآمدها را دارند و علی بابا درباره

 این موضوع کار کرده(

 شود، خدمات جنسیت )زنان، مردان و... را شامل می

 گردشگری محدود به جنسیت خاصی نیست(

  الاخره بسن )دیگه گفتن نداره! فقط اینکه باید گفت

 گیرنده نیستند اما مشتری چرا(کودکان تصمیم

 فصل هشت

محور برای جاذبه برندبازاریابی انسان  
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 مشتری چه چیزایی رو میبینه؟ .2

 ی کنند؟ )مشتریان حوزههایی استفاده میاز چه رسانه

ی های اجتماعگردشگری از رادیو و تلوزیون گرفته تا شبکه

بینند، اما خب علی بابا و همچنین رقبایش خیلی به می

های رند و بیشتر روی شبکهرادیو و تلوزیون توجهی ندا

 اجتماعی تمرکز دارند(

 کنند؟ )علی بابا باید روی این به طور معمول در طول روز چه پیشنهادها و تبلیغاتی رو دریافت می

د. انموضوع خیلی کار کند، چرا که تنها او بلکه رقبایش هم در این حوزه کار بخصوصی انجام نداده

 کالا و مواردی بهجیی دیسازی شدهیشنهادهای شگفت انگیز شخصیها باید با الگو برداری از پآن

ست روز بدهای بهها و گجتمانند این پیشنهادهایی مخصوص مشتریانش بسازد و با استفاده از رسانه

 مشتریانش برساند(

  با چه مشکلاتی روبرو هستند؟ )مشتریان حوزه گردشگری همواره نگران این هستند که اگر بلیط

توانند و برایشان مشکلی پیش آمد و باید بلیطشان را پس دهند، چگونه میما یا هتلی را خریدند هواپی

این کار را انجام دهند؟ علی بابا با استرداد بلیط )حتی چارتری( این مشکل را برای مشتریانش تقریباً 

 خواسته حل کنه(

 چه چیزایی رو میشنوه و چطوری رو محیطش تأثیر میذاره؟ .3

  چیزایی بهشون میتونه نفوذ کنه؟ )یک کلام ختم کلام:  تجربه خوب یا پیشنهاد یکی از عوامل چه

 اف(

 کنند؟ )اگه بخوایم راجع به یک ایرلاین یا یک مکان چطوری به دانش و اطلاعات دست پیدا می

 چاره چیه؟! معلومه، مجله علی بابا(تفریحی بدونیم راه

 زای جدید به چه شکلی هست؟ )خب کسایی که واسه اولین بار میزان و چگونگی استقبالشون از چی

ها بودن قطعاً، البته شاید هنوز هم بلیط هواپیما یا هتل رو به صورت اینترنتی خریدن جزو اولین

 خیلیا این کار رو انجام نمیدن(

 

 



 45 

 کنه؟به چه چیزایی فکر میکنه و چه چیزایی حس می .4

 ز ا هاشون چیه؟ )شاید اینکه به یکیرویا

زیباترین سواحل دنیا سفر کنند و در یک 

هتل کنار ساحل لذت ببرند. خب علی 

ل هایی مثبابا تونسته با همکاری ایرلاین

هانزا یا ایرلاین اتریشی به این لوفت

رویاها )حداقل به چندتا از اونا( رنگ 

 واقعیت بده(

 اید در این حوزه بتونیم بگیم های اونا چیا هستن؟ )بازم باید تأکید کنیم که عوامل اف، شمحرک

 های دیگه میتونه تأثیرگذار باشه(های گروه اف خیلی بیشتر از حوزهحرف

 

 چه چیزایی میگن و انجام میدن؟ .5

  توی اوقات فراقتشون کجا میرن و چه کارایی

میکنن؟ )خب در حوزه گردشگری باید همه چیو در 

نظر گرفت، شاید یکی بخواد اوقات فراقتشو وسط 

بگذرونه، شاید یک نفر بخواد به سکوت کویر  جنگل

 پناه ببره، یکی بره سفر زیارتی، یکی هم بره ترکیه...(

 

 دردهای مشتریان .6

 هایی داره؟ )نکنه بلیط گرونی خریده باشم! نکنه اگه مشکلی پیش بیاد موقع پس دادن چه ترس

 دردسر داشته باشم! و...(
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 منافع مشتریان .7

 بیارن؟ )یه سفر خوب، بی خطر، ارزون و...( چه چیزایی میخوان بدست 

  بار خوندیم که مواظب باش دچار نزدیک بینی بازاریابی نشی! خب  3666نیازهاشون چیه؟ )اینو ما

میشه گفت علی بابا خیلی حواسش بوده که گرفتار این مرض لاعلاج نشه و به جای اینکه خودشو 

ک فعال حوزه آنلاین گردشگری هستم، هم بلیط یک آژانس هوایی اینترنتی معرفی کنه، میگه من ی

هواپیما دارم، هم قطار، هم اتوبوس، هم میتونین بلیط هتل بخرین، هم اینکه با جا با ما خونه و ویلا 

 اجاره کنین(
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توانید انجام دهید تا آن را بیشتر های انسانی را داراست؟ چه کارهایی میشما ویژگی سوال دوم( آیا برند

 انسانی کنید؟

 

 الف( قدرت فیزیکی: 

 لوگوی علی بابا:

 رد که جالبی نکته

 از نسخه این مورد

 باباعلی یلوگو

 شاید و دارد وجود

 نشده آن متوجه

 است این باشید

 این ابروی که

 شکل به آدمک

 که است هواپیما

 و کسب از نشانی

 .است باباعلی کار

 

علی بابا همچنین میتونه با انجام 

کارهایی به مانند کار تبلیغاتی تصویر 

روبرو به مشتریانش حس نزدیک 

 بودن به برند را ایجاد کند.
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 ب( خردگرایی

بابا سعی در افزایش آگاهی عمومی در در رابطه با این ویژگی باید گفت که علی بابا با استفاده از مجله علی 

 بینید:های اینستاگرامی علی بابا در این باره را همراه با متنش میزمینه گردشگری دارد. در زیر یکی از پست

 راگ. است برده ارث به را ترسناک و عجیب نام این گذشته، از که دارد وجود ایدریاچه نوشهر کیلومتری 31

 .هستید آشنا دارید پیش در دریاچه تا که پرخطری و سخت مسیر به باشید، کرده سفر ارواح تالاب به

 ترکیبی وحشی حیوانات صدای و دریاچه روی مه مرده، درختان! وحشی حیوانات حمله خطر با مسیری

 راگ است؛ مازندران هایدیدنی ترینمهیج از یکی ارواح تالاب .اندآورده وجود به نام این انتخاب برای مناسب

 هست. مهیج و ماجراجویی سفری دنبال

 

 ج( اجتماع گرایی

گوهایی هدفمند درباره مقصدها و وعلی بابا با ایجاد گفت

موضوعات گوناگون سعی در ایجاد این ویژگی دارد. 

 (7)ویدیو
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 د( احساسات گرایی

 ای متفاوت موفق باشدزمینهتواند در بینید که علی بابا با نشان دادن اینکه هر کسی میمی 8ویدیوی در 

 سعی در ایجاد این ویژگی انسانی دارد:

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 هـ( تشخص

 رد گسترده و کوبنده انتقادات مشاهده هنگام

 قرار تمسخر مورد یا و اجتماعی هایشبکه

 علی رقیب، هایشرکت توسط سازمان گرفتن

 هایشمسئولیت نفس به اعتماد با بایستمی بابا

 برای)کند اقدام آن بهبود جهت در و بپذیرد را

 یکار بلیط استرداد مسئله بهبود برای مثال

 (باشد تر متمایز رقبا به نسبت که کند

                                                                          

                                                                      



 50 

 گراییاخلاقو( 

باید گفت علی بابا در این زمینه ضعیف عمل کرده است و نهایت کاری که انجام داده گذاشتن پست زیر در 

 روز طبیعت و دعوت دیگران به رفتار درست با طبیعت است:

 

 

 

 

 

 

 

 

 از, دارد تمرکز شرکت این فروش به کمک یبرا مستقیماً که خود جذاب تبلیغات کنار در بابا علیمقدمه: 

 .اندیشد می نیز خود مدت بلند اهداف به مشتریان برای محتوا تولید با " بابا علی مجله " مثل هایی ابزار طریق

 

 

 

                            

 فصل نه

 بازاریابی محتوا برای کجکاوی برند



 51 

 کنید چه محتوایی برای مشتریان شما با ارزش باشد؟سوال اول( فکر می

 :فلامینگواز نظر 

 مقصد کشور تا مسافت میزان و هوا و آب ساعت، اختلاف رایج، ارز نرخ 

 منطقه محلی زبان 

 پربازدید های رستوران و ها کافه 

 مقصد کشور در نقل و حمل شرایط خرید، اماکن و ها فروشگاه 

 مقصد کشور در کار و گذاریسرمایه  یا و دائم،تحصیل مهاجرت شرایط 

 هاسفارت در قرارها و رزرواسیون و ویزا اخذ طریقه 

 (جهان کشورهای مهاجرپذیری) منطقه آن محلی مردم و مهاجران درآمد میزان 

 محلی سوغات و غذاها بومی، فرهنگ 

  معروف هایموزه و ملی هایپارک تاریخی، تفریحی، اماکن معرفی 

 مختلف هایاقامتگاه و هاهتل ترینصرفه به و بهترین معرفی 

 مسافرتی هایپکیج دقیق هایریزیبرنامه و زمانبندی معرفی 

 

 ی برند شما داستانی تعریف کند؟تواند دربارهسوال دوم( چگونه محتوا می

 و اباب علی داستان در خیالی است شخصیتی نام بابا علی

 برخی. شب یک و هزار کتاب از بخشی و. بغداد دزد چهل

 هب فرانسوی مترجم گالان آنتوان را داستان این معتقدند

 برتون اف ریچارد ولی. است افزوده شب ویک هزار مجموعه

 زاروه اصلی مجموعه از بخشی بابا علی داستان که بود مدعی

 فردی داستان، در را بابا علی نویسنده  .است بوده شب یک

 بدوش خانه و زیرک،ماجراجو و باهوش سریع، و چابک

ه لطف ای که ب)علی بابا باید از این گنجینه .کند می توصیف

انتخاب درست اسم برند خود در اختیار دارد به درستی 

 استفاده کند(
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 فیلم ا،ه انیمیشن ها، کلیپ یکپارچه ساخت با تواند می روایات و خصوصیات این کمک با بابا علی شرکت*

 آگاهی هدف با گردشگری و علمی ارزش با و سودمند محتوای با و شخصیت این با مرتبط های سریال و ها

 (KFC مانند). کند زده شگفت را مشتریان برند دفاع/وفاداری ایجاد و برند تداعیات برند،

 

 کنید:سازی این برند رو مشاهده میواربازی 9ویدیو در 
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 کنید؟ریزی میسوال سوم( چگونه برای اجرای استراتژی بازاریابی محتوا برنامه

 ستهد در تحقیق و جو و جست و پرسش از بالایی درجه با معمولا گردشگری صنعت اینکه نظرگرفتن در با

 تریمش تلاش واقع در کند عرضه بایست می بابا علی شرکت که مرتبطی محتوای گیرد، می جای قرمز ماهی

 رنزدیکت پاپیون دسته آل ایده شکل به قدم یک را مشتری مسیر الگوی و دهد می کاهش را جستجو برای

 .کندمی

 بایستمی اهداف هستند B2C مشتریان شرکت این مخاطبان بیشتر اینکه به توجه با : هدف تعیین( 1 گام

 یک نماد بعنوان بابا علی مثال برای) .شوند تعریف برند دفاع/وفاداری و برند تداعیات برند، آگاهی جهت در

 (شود شناخته گردشگری کار و کسب مدرن و ای حرفه مرکز

 که دکن تولید را محتویاتی تا کندمی کمک بابا علی به مخاطب شفاف تعریف : مخاطبان ترسیم( 2 گام

 گردشگری مقاصد معرفی مثال برای. باشد جوامع از خاصی های زیرمجموعه و ها فرهنگ خرده برای جذاب

 های پکیج طراحی -مذهبی های اقلیت برای جذاب اماکن معرفی-ماجراجو و جوان افراد به پرخطر و چالشی

 المللی بین هاینمایشگاه در شرکت جهت پزشکان و تجار یویژه مسافرتی

 :ریزی برنامه و محتوا پردازی ایده( 3 گام

 و پردازی شخصیت کنار در مشتریان علایق و ها دغدغه و نگرانی مورد در مرتبط های تم از استفاده 

 ایه هزینه کلیه موضوع مورد در بابا علی گردشگری مجله محتوای) بابا علی برند با مرتبط اصول

 استرالیا( در دانشجویان اقامت ماهانه

 یا و اجتماعی رسانه یا سایت وب در ویدیوها و تصاویر و نوشتاری غالب در B2C مناسب های فرمت 

 (صوتی های فایل و ها پادکست) شنیداری

 با) هپیوست هم به و متفاوت کوچک های کلیپ و اپیزودیک بشکل محتوا بازاریابی کلی روایتگری 

 (داستان غالب در بابا علی پردازی شخصیت کمک

 : محتوا خلق( 4 گام

 (بابا علی مجله)بابا علی بازاریابی تیم از استفاده با داخلی محتواسازی 

 گریگردش صنعت معتبر تاثیرگذاران و وندان نت و ای حرفه افراد استفاده با محتوا خلق سپاری برون 

 (جهانگرد های اینفلوئنسر) 
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 )اینفلوئنسرهای جهانگرد در اینستاگرام(

 طرف منابع با سازی محتوا 

 

 :برند واقعی مدافعان و مشتریان کمک با سوم طرف منابع با سازی محتوا*
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 توسط دیجیتالی شکله ب     درست مکان و زمان در نظر مورد مخاطبان دست به محتوا مناسب پخش( 5 گام

 حضور یا و نشریات غالب در دیجیتالیغیر شکله ب    تصویری و صوتی غالب در وبلاگ یا آنلاین اجتماعی هایرسانه

 محتوا انتشار لحظه در برند فیزیکی

 :طریق سه از          

-ناپلیکیش-سایت وب شامل موجود ابزارهای. شود انجام بابا علی برند خود مالکیت تحت محتوا انتشار 

 رندب کنترل و اختیار تحت که هرچیزی و ایمیلی های خبرنامه -رویدادها -انتشارات -اجتماعی هایشبکه

 .باشندمی است

-(مجلات و هاروزنامه -نشریات)چاپی هایرسانه -(تلویزیون و رادیو)الکترونیکی هایرسانه شامل: پولی 

 یرگذارانتاث و وندان نت -اجتماعی معروف صفحات و هاشبکه) دیجیتالی غیر و دیجیتالی بیرونی هایرسانه

 سیار ابزارهای طریق از تبلیغات -جستجو موتورهای -آفلاین یا آنلاین نمایشی بنرهای -دیجیتالی جوامع

 .گیردمی صورت دستمزد و پرداخت اعمال، تعداد و بازدید تعداد براساس که( همراه و

 و حافلم در آنلاین و آفلاین غالب در دفاع یا شفاهی تبلیغات طریق از: شده تصرف و اکتسابی هایرسانه 

 .گیردمی انجام گیرهمه و ویروسی شکله ب اجتماعی هایرسانه یا

 

 ادافر با همکاری و شناسایی طریق از:  محتوا دامنه تقویت( 6 گام

 خلق جهت در گردشگری جوامع معروف کارشناسان و تاثیرگذار

 زا گردیتهران و ایرانگردی پیج -بریم؟ کجا پیج) برد -برد روابط

 (باشندمی صفحات این جمله
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 با ریمشت مسیر سراسر در برند محتوای استراتژی و تاکتیکی عملکرد گیریاندازه :محتوا ارزیابی( 7 گام

 لفمخت افراد و مشتریان رهگیری تحلیلی ابزارهای و( گریمشاهده افزارهاینرم و ابزارها) اجتماعی شنود کمک

 آگاهی و دسترسی گیریاندازه درباره پذیریمشاهده شاخص 

 صرف زمان و پرش نرخ -شده دیده صفحات: علاقه جلب گیریاندازه درباره جذابیت مرتبط، شاخص 

 اجتماعی شبکه پیج و اپلیکیشن و سایت در شده

 ورموت در جایگاه -جستجو موتورهای در محتوا پذیرییافت(: پرسش) تحقیق و جستجو قابل شاخص 

 جستجو موتورهای توسط برند محتوای هایارجاع -جستجو

 عمل و کلیک برحسب( عمل) پذیری اقدام شاخص 

 رب گذاری اشتراک تعداد) گذاری اشتراک نسبت از استفاده با( دفاع) گذاری اشتراک قابل شاخص 

 شامل گذاری اشتراک اعمال بر روها دنباله کل تقسیم) درگیری نرخ -(نمایش تعداد

LIKE,SHARE,MENTION,COMMENT) 

 محتوا بازاریابی بهبود( 8 گام

 : محتوا کلی های ویژگی

 (توزیع کانال و ها فرمت ها، تم محتوا، مضامین با عملکرد رهگیری) پذیری توضیح. 3

 (لزوم مواقع در آن آزمایش و ویرایش) محتوا پویایی و پذیری انعطاف. 1

 را خود محتوای بازاریابی اثرگذاری کنند تلاش عمل در استمرار و پشتکار با باید شرکت بازاریابان: کلی اقدامات

 یانمشتر با ماندنی یاد به و سازنده خلاقانه، گفتگوهای شروع جهت در بهینه بودجه با و مناسب مکان و زمان در

 .سازند مرتفع آنها کنجکاوی در تعادل حفظ هدف با
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یر سازی به شما در درگگونههای موبایل، مدیریت ارتباط با مشتری اجتماعی و بازیاپلیکیشنسوال اول( چگونه 

 رساند؟ساختن مشتریانتان یاری می

 

 

 

 بابا علی اپ کاربرد و اهداف( 1 گام

  مراجعه و تلفنی تماس بدون مشتریان عمومی مشکلات حل 

 کامل جزئیات با مسافرتی خدمات انواع مقایسه و مشاهده 

 (هاسفرنامه ها،گفتگو،گروه هایکانال) مختلف افراد های دیدگاه مشاهده و نظر تبادل توانایی 

 سریع پاسخگویی با اپ پشتیبانی تماس مرکز طریق از ساعته 15 آنلاین پشتیبانی از استفاده 

 (امتیازگیری ها، بندی رتبه ها، پاداش) اپ داخل در پردازیبازی 

 فصل یازده

 بازاریابی درگیرکننده برای پیوند احساسی با برند

  به خدمات بشکل عموماً که گردشگری صنعت در

  مسافرتی های شرکت شود، می  عرضه مشتریان

  محتوای خلق برای ایرسانه ایجاد برای توانندمی

  سسروی سلف هایکانال یا و بازی ویدئویی، نوشتاری،

 با هااپ این اتصال همچنین و( مالی عملیات و خرید)

 هایاپ( ای هسته تجربه) محصولاتشان و خدمات

  دسردر بی تعاملات مشتریان تا کنند طراحی موبایلی

  هایهزینه در جویی صرفه و بالا دسترسی سطح با

 .باشند داشته آمدشانورفت و جووپرس
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 (سولومو)کاربری واسط و اساسی کارکردهای طراحی( 2 گام

متحرک توانمندی  

(Mobile) 

 گفتمان و گذاری اشتراک

  اجتماعی

(Social) 

  

اپ در یابی مکان  

(Location) 
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 سرور سمت یکپارچگی ایجاد( 3 گام

 سیستم با که است واسط شکله ب پلتفرمی اینکه بدلیل. کند تکیه خود بر تنهایی به تواندنمی بابا علی اپلیکیشن

 ها،هتل ابا،ب علی مرکزی دفاتر شامل پشتیبانی عناصر دیگر با یکپارچگی) .شود یکپارچه بایستمی سرور سمت

 ...(و قطار هایایستگاه و هاترمینال و هاپایانه ها،فرودگاه

 

 

 

 

 

 :(SCRM)اجتماعی مشتری با ارتباط مدیریت برای هایی حل راه دادن

 :شودمی مهیا گام سه طی بابا علی توسط اجتماعی مشتری با ارتباط مدیریت

 افزاری نرم های برنامه و ها گزینه و اجتماعی شنود طریق از پاسخ و احساس توانمندی ایجاد( 3 گام

 نت طریق از :  (SCRM)نمایندگان سازیتوانمند ایجاد( 1 گام

 ساعته 15 پشتیبانی تماس مرکز ای حرفه نمایندگان و نوگرافی

 گردشگری صنعت در احترام مورد و خبره ونداننت یا افراد یا و

 مبلغان و مدافعان طریق از جامعه مشارکت از گیریبهره( 1 گام

 فراگیر و همدلانه بشکل
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 کنید:و اسنپ را در زیر مشاهده می 215سازی توسط گونهبازی 
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 سازی در اپلیکیشن علی بابا:واربازی

 

 بینید که علی بابا چقدر زیرکانه سعی در آمیختن این موضوع با اهداف تبلیغاتی خود دارد:می 11ویدیو در 
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 : بابا علی روی پیش برند سازی گونه بازی اصلی گام سه

 (است؟ رفتارهایی چه ایجاد بازی، طراحی از هدف) شروع برای اقدامات تعریف( 3 گام

 (هاپرداخت یا ودوستان  به ارجاع خریدها، شامل)تراکنشی 

 (هابازی و هاگردهمایی و مسابقات ها،فعالیت در شرکت اطلاعات، ثبت نظردهی،) تراکنشی غیر 

 (شهرت کسب =مشتری جوامع یا هاپاداش =وفاداری هایبرنامه شکله ب) مشتریان باشگاه 

 (آنان به ویژه خدمات عرضه هزینه تخمین) بندیرده و مشتری عضویت تعریف( 1 گام

 جوایز و هاپاداش و قدردانی نحوه تعیین( 1 گام

 

 روش کسب امتیاز در باشگاه مشتریان علی بابا:
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 متیازا کسب با و گیرندمی قرار آبی سطح در جدید کاربران. است شده تشکیل سطح 5 از بابا علی مشتریان باشگاه

 سطح، هر به ورود برای. شوند برخوردار بیشتری خدمات از و شوند وارد بالاتر ایهسطح به توانندمی مرور به

 دماتیخ همراه به بابا علی انمشتری باشگاه مختلف هایسطح زیر جدول در. شود کسب باید مشخصی امتیاز حداقل

 .است شده مشخص است استفاده قابل مشتریان از گروه آن برای که

 از از،امتی محاسبه و لازم امتیاز کسب از بعد و شودمی انجام خودکار صورت به دیگر سطح به سطح یک از تغییر

 به بالاتر سطح به ورود از پس مشتری هر. رسدمی مشتریان اطلاع به جدید سطح به ورود پیامک و ایمیل طریق

 یا و فعلی سطح در ماندن باقی برای کاربر امتیازهای دوباره ماه 0 از پس. ماندمی باقی سطح آن در ماه 0 مدت

 .شودمی بررسی پایینتر سطوح به بازگشت
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 هایواسط -(بهتر هایتخفیف و هاپکیج) ویژه خدمات به انحصاری دسترسی شامل الماس گروه مزایای مثال بطور

 رده ای و امتیاز کسب از بعد لافاصلهب ایلحظه و فوری هایپاداش -(ویژه پشتیبانی تماس مرکز) ویژه مشتری

 .باشندمی( امتیازات آن با خدمات خرید یا ریال به امتیاز تبدیل) بهتر بندی

 

 چیست؟ شما کار و کسب در مشتری درگیری برنامه اجرای های چالشسوال دوم( 

 بار انهمی و( هستند زیاد بازار در ضعیف همچنین و پیشگام برندهای) گردشگری صنعت عریض بار دامنه بدلیل

 جواب ختیس به اجتماعی هایرسانه و شفاهی تبلیغات که( است کم یکدیگر به افراد توصیه به تمایل) آن پایین

 و ابزارها توسعه آمده، پیش طبیعی هایگفتمان در اثرگذاری مدافع، بالقوه افراد ساختن و یافتن دهند،می

 توجه اب  پردازیبازی در نوآوری و ابتکارات خلق همچنین و هاآن هنگفت هایهزینه به توجه با برند هایاپلیکیشن

 اصلی هایچالش جزو و بود خواهند میسر سختیه ب بازار رقبای بین در هاآن حد از بیش همگنی و تجانس به

 .باشندمی بابا علی برند روی پیش

 

 

 چیست؟ کلاس و شما گروه آواتارسوال سوم( 

 فلامینگو:آواتار گروه 
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 :محمد جعفریآواتار کلاس از دید 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 :محمد پوریا پلوییآواتار کلاس از دید 
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 :میلاد خسرویآواتار کلاس از دید 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

د ودشان گفتند استرداها همانطور که خسخن پایانی: در مورد برند علی بابا باید گفت عامل شگفت انگیزی آن

به علی و فلامینگشود علی بابا به خوبی نتوانسته این کار را انجام دهد و پیشنهاد بلیطشان است، اما  احساس می

هد کند انقدر روی آن مانور تبلیغاتی ندبابا این است که اولاً تا زمانی که این موضوع برایش تمایز خاصی ایجاد نمی

آن  حداقل به درستی انگیزی داشته باشد،خواهد این موضوع برایش حکم عامل شگفتاً میو نهایتاً اینکه اگر واقع

 را اجرا کند.

  (فلامینگوبا تشکر از نگاهتان )


