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 صنعت هتلداری

 

رواج سیاحت و جهانگردی در حال حاضر، نسبت به دوران گذشته از هر زمانی بیشتر است. سرعت سیر و 

سهولت سفر، فواصل زمانی و مکانی را از میان برداشته است. با وسایل و امکانات فعلی نه تنها دورترین نقاط 

های یک بدن هم پیوسته است، بلکه سراسر جهان با خطوط زمینی و هوائی و دریائی مانند رگیک کشور به

 .باشدهم مرتبط میدائماً به

ها را رفتن فاصلهکنیم این ارتباط جهانی و از میانها زندگی میژیتکنولوترین مروز در قرن پیشرفتهما که ا 

کنیم. دیگر زمان مسافرت با پای پیاده و شتر و کجاوه و اسب و استر گذشته است. با کاملاً احساس می

کند و وسایل نقلیه سریع و راحت کنونی، انسان ملال و خستگی سیر و گشت و فواصل طولانی را حس نمی

 .اندیشندنشدنی سفر میدم جهان بیش از هر چیز به لذت خاطرات شیرین و فراموشمر

انگیز هنر و صنعت، هر آن میل سیاحت را در دل دیدن مناظر زیبای طبیعت توأم با شاهکارهای شگفت 

دادن فرصت مناسب برای این منظور یکی از آرزوهای پردازند و امکان مسافرت و دستانسان بیشتر می

کند به عناوین مختلف، این دنیای زیبا و قشنگ را که دلپذیر و دلخواه بشر شده است. هر کس سعی می

هر ها و مظاکند ببیند و بشناسد و قبل از اینکه رخت از آن ببندد، دیدنیها در آن زندگی کرده و میمدت

ای فراوانی از قبیل مصالح و هانگیز آن را تماشا کند. در زمان زندگی ما علل و انگیزههای دلشگفتی

مقتضیات علمی اقتصادی، سیاسی و اجتماعی، نیات مذهبی، دیدار دوستان و خویشان، ادامه تحصیل، 

های دیگر وجود دارد که الزام مسافرت را تأیید های اداری و سببهای پزشکی، مأموریتمعالجات و استراحت

های خاصی برای جذب توریست و مقتضیات موقعیت کند. در بعضی از کشورهاو ضرورت آن را ایجاب می

آورند. و از نظر دیگر برای سیاحت وجود دارد و تبلیغات زیادی برای جلب توجه مردم جهان به عمل می

 .انددهند و قسمتی از اقتصاد خود را نیز بر مبنای این متکی ساختههائی انجام میدرآمد ارزی فعالیت

 
سازد که به موازات رواج روزافزون انجام سفر و موارد دیگر، این نکته را مسلم مینکات و عوامل یاد شده و 

گیرد و آن لزوم ایجاد گرایش بیش از پیش مردم به این کار، یک موضوع نیز به ناچار مورد توجه قرار می

ت و ها و فراهم نمودن تسهیلات و وسایل متناسب با انتظارات و تمایلاامکانات پذیرش این مسافرت

ها و های مسافران و درخور شأن و منزلت آنان است و در ردیف این نیازهای مبرم، وجود میهمانخانهخواست

ای که رفاه و آسایش فکری و روحی و جسمی مسافران تأمین شود های مدرن و مجهز قرار دارد، به گونههتل

 .های مختلف فراهم گرددو موجبات رضایت و خرسندی آنان از جنبه

های مدرن موقعی مفید و مؤثر و قابل رضایت خواهد بود که اما باید توجه داشت که وجود هتل 

های طور خلاصه )صنعت هتلداری( بر اصول صحیح مدیریت و روشازنظر)مدیریت( و )کادر پذیرائی( و به

لداری را در واقع گویای آن است که امر هت نوشتارفنی )هتلداری( مبتنی باشد. مجموع مطالب مندرج در این 

های کشورهای مختلف خود مؤید این مطلب وجود رشته هتلداری در دانشگاه  .باید صنعت هتلداری بنامیم

کسانی که فاقد اطلاعات و مطالعات دقیق و کافی در مسیر هتلداری هستند، نباید خود را واجد شرایط  .است

شماری هستند که صرفاً با داشتن ثروت و راد بیورود به راه و صنعت هتلداری بدانند. در سراسر جهان اف
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هتلی احداث و ممر درآمدی پیدا کنند. ساختمان را کنند که دیدن ظواهر امر هتلداری تمایل پیدا می

کنند با متخصصان امر طرف شور و مشورت قرار دهند، یا ساختمانی خریداری میآن را سازند بدون اینکه می

 .تواند بگیردن جای یک هتل را نمیبی آنکه بدانند آن ساختما

های هتل، اندیش بود زیرا هتل، تنها قائم به ساختمان نیست بلکه تجهیزات هتل، بخشقدر نباید سادهآن 

برداری از صنعت هتلداری نقشی های هتل، اداره کردن هتل هر کدام در بهرهتشکیلات هتل، نصب دستگاه

کار، تأمین پرسنل کاردیده و آموزش یافته، به جریان انداختن  دارند. تعیین مسیر و خط مشی و گردش

های گردش کار و بسیاری نکات دیگر، از اهم مسایلی است که در صنعت هتلداری باید مد نظر قرار چرخ

گیرد. نباید تصور کرد که در یک ساختمان آماده با داشتن چندین اتاق فقط باید کلید را به دست مسافر داد 

اندیش و هوشیار و مجرب بود، و این نکته مهم و نگر و مآلوج، تحویل گرفت. باید در این کار آیندهو موقع خر

طور کلی سرمایه، هتل نیست بلکه اصلی را باید همیشه در نظر داشت که پول، دارائی، ثروت، آب و ملک به

 .توان آن را به کار انداختیکی از اصولی است که می

 
آفرین است. و برای کار صنعت هتلداری وجود دارد که هر یک در نوع خود سازنده و نقشتری در اصول مهم

آمد تصور مندان به سود و درادگی که علاقههر اصلی توضیحات کافی داده شده است. هتلداری به آن س

این بود، اما این صرفاً یک تصور است نه موفقیت. مصداق کنند نیست و ای کاش به همان سادگی میمی

تصور را باید در نظر مجسم ساخت که با رعایت اصول و موازین علمی و عملی صنعت هتلداری، در مدار 

گردش خود دائماً و منظماً در حرکت باشد و آسیبی نپذیرد. نباید فکر کنند که هتلداری از معلومات و 

بلکه هر یک از انواع علوم و  نیاز است.شناسی، بیشناسی، جامعهعلمی، فنی، هنری، روان اطلاعات اداری،

 .شودفنون، در رشته هتلداری نافذ و اثربخش است و در موارد لازم به کار گرفته می

دردسرترین و ترین و بیترین و سادهها راحتبعضی از مردم بر این باورند که مدیران هتل یا مسئولان بخش 

پرداختند داشتند و به حرفه هتلداری میای میسرمایهاند، و آرزو دارند که کاش پردرآمدترین کار را یافته

هتلدار یا پرسنل هتل چنانچه در کار خود مهارت و تسلط کافی نداشته باشند و نتوانند سیستم غافل از آنکه 

هائی دست به گریبان گردش کار منظم و نتیجه بخش را پیاده کنند با چه موانع و مشکلات و گرفتاری

که نارضایتی و شکایت مسافران از یک طرف، و عدم موفقیت، سلب آسایش فکری و  آنجاست خواهند بود.

روحی پرسنل و مدیر هتل از طرف دیگر دست به دست هم داده تومار زندگی هتلدار و اصل سرمایه را 

 .نوردددرمی

 
ه مطلب قابل توجه اینکه باید دید استعداد ذاتی و فطرت و سرشت یک فرد برای هتلداری آفرید

شک به تعبیر دیگر استعداد و ذوق و شخصیت و ابتکار و تجربه و اطلاعات یک هتلدار بی شده است یا خیر.

و تردید از ظواهر هتل، نظم و ترتیب، جریان کارها، رفتار و کردار و اخلاق و آداب برخورد پرسنل پیداست. 

و هویت و قدرت تسلط بر کار و  تواند با چند روز اقامت، حدس بزند که مقام و شخصیتحتی مسافر می

خلاصه این که کیفیت  .بصیرت و تجربه و اطلاعات صاحب هتل یا مدیر آن در چه حد و سطحی قرار دارد

دهنده ماهیت هتلدار است. به همین نسبت اوضاع و احوال و طرز پذیرائی و نظافت و بهداشت کار هتل نشان
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گذرد، هر یک به شکلی در فکر و روحیه و حتی ر هتل میو آداب معاشرت پرسنل هتل و سایر مسایلی که د

تواند مسافر را راضی و خوشحال نگهدارد و یا او در وضع جسمانی و سلامت مسافر مؤثر است و این عوامل می

ای کسل، خسته، ناراحت و حالی بیمارگونه، یا با مسمومیت غذائی، راهی مبدأ مسافرت خویش را با روحیه

 .سازد

 
ین پذیرش امر هتلداری برای افرادی که فاقد استعداد و مهارت و قدرت اداره هتل هستند، بسیار بنابرا

رمز موفقیت یا عدم موفقیت در بدو  .بار استآمدهای ناگوار و زیاننامناسب و سنگین و متضمن عواقب و پی

ها و تشکیلات افتادن دستگاه کار هتلداری مسلماً روشن و آشکار نیست. پس از افتتاح و آغاز کار و به جریان

های هتل و طی چند دوره پذیرائی از میهمانان و مسافران است که معلوم خواهد کرد کار بر چه و بخش

چرخد و بازده آن چیست و مشکلات آن از چه قرار است و به تدریج با بودن مدیر خوب، محوری می

و مجرب و سیستم گردش کار منظم و خدمات  آزمودهساختمان خوب، وسایل و تجهیزات کامل، پرسنل کار

آثار راندمان کار نمایان خواهد شد. این شش اصل نشان خواهد داد که حسن جریان و سرعت کار و انتظام 

 .باشدطور کلی پایداری هتل تا چه حد میامور و به

 
به مسافر و گرفتن کرایه است؟ توانیم به خود بقبولانیم که هتلداری فقط دادن چند اتاق با این ترتیب آیا می

شویم که مقاصد گوناگون در این گذرانیم متوجه میهرگز وقتی علل و موجبات مسافرت مردم را از نظر می

خورد، کسب و کار و تجارت، شرکت در سمینارها، استراحت و معالجات پزشکی، ها به چشم میمسافرت

های دیگر از نظر ها به منظور جهانگردی و انگیزهستگذراندن ایام مرخصی، ادامه تحصیل، آمد و شد توری

 .گذاردگردش پول و مبادله وجه و کالا اثراتی در وضع کسب و پول و اقتصاد هر مملکت باقی می

 
اندیشند کار ساده و ها میطور که بعضیرساند که صنعت هتلداری آننکاتی که به آنها اشاره شد می

گذاری صرف مبلغی سرمایه از عهده انجام آن برآمد و آنهائی که با سرمایهاهمیتی نیست که بتوان با بی

نهند باید در فکر آن باشند که چه کسی حافظ این سرمایه خواهد بود و گردش هنگفت، قدم در این راه می

 کار را با روش صحیح در مسیر اصلی و مفید خود قرار خواهد داد؟

 
اند و از های آنها استفاده کردهرآزموده را در جریان گذاشته و از راهنمائیآیا از آغاز کار مشاور و متخصص کا

ابتدا تا انتهای کار نظارت آنها ادامه داشته است و در به ثمر رساندن سرمایه قدم به قدم با صاحب سرمایه 

ساختمانی تا  طور کلی باید توجه داشت که صنعت هتلداری از ابتدای کاراند؟ بههمکاری و بذل مساعی نموده

برداری از هتل، کارهای کلی و جزئی در پیش دارد و تمام این کارها، نیاز به تجربه و تخصص و روز بهره

مشورت دارد تهیه لوازم، سرویس، ظروف، وسایل بهداشت، دکور، تزئینات، طرز پذیرائی، نور پردازی و 

و سایر موضوعات مطرح شده در هتل  طراحی، حفظ و نگهداری مواد غذائی، تنوع در سرو غذاهای مختلف

 رسد. نیاز به کاردانی و سابقه دارد و بدون رعایت این نکات اخذ هر گونه نتیجه مثبت ناممکن به نظر می
 

 
های ها، آبشارها، چشمهها، جنگلها، درهانگیز و دلگشای طبیعت اعم از دریاها، دریاچه، رودها، کوهمظاهر دل

های خاص فصول چهارگانه و تغییر آب و هوای های رنگارنگ، زیبائییاهان زیبا، پرندهها و گسرد و گرم، گل
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ها، ، آثار تاریخی، موزهانگیز تکنیک و صنعت و معماری و عمران و آبادیمحیط زندگی، شاهکارهای اعجاب

ها و وسایل رکها، پاها، گردشگاهها، پلها و حتی دهات و قصبات، جادهاماکن متبرکه شهرها و شهرستان

ها و سرگرمی کودکان و جوانان، تنوع تمدن و مدنیت آداب و رسوم ملی و اجتماعی طبایع گوناگون ملیت

نژادها، طرز برخورد، میهمان نوازی، انسان دوستی، تنوع غذاها، محصولات محلی، مقتضیات کسب و کار 

شمار دیگر، انسان را به ینش و موارد بیهای قدرت آفرتجارت، معالجات پزشکی و سایر آثار طبیعت و نشانه

گردی را به اوج خود خوانند و رواج سیاحت و دنیاسیر و سفر و درک لذات روحی و جسمی فرا می

 .رسانندمی

 
ها، کنار سازی و هتلداری جای خود را در شهرها، اطراف جادهدر چنین اوضاع و احوالی است که هتل

آفریند و های زیبا میکند. و دست صنعت به تصرف در طبیعت، ساختمانباز میها آغوش جنگل ها ورودخانه

های گرم و صمیمانه به استقبال مسافران و سیاحان و ها برای سکونت و استراحت و آسایش و پذیرائیهتل

داول های روی چرخ ابداع و مترود که هتلشتابد، و توجهات و امکانات رفاهی تا آنجا پیش میجهانگردی می

 .شودمی

 
گرداند و انسان دهد و شهر به شهر میمسافران را در داخل یک هتل مجهز به تمام وسایل ضروری حرکت می

شود که آدمی از لاک رکود و کسالت و دارد و سبب میرا از جمود و خمود و سستی و رخوت، به تحرک وامی

و هوا و محیط همیشگی ولو برای چند صباحی، غم و اندوه ناشی از یک جا ماندن در آید و با تغییر آب 

عوارض فکری و روحی خود را طرد کند و در عالمی دور از وهم و خیال که مانند تار عنکبوت در وجودش 

تنیده ایامی را بگذراند و با تجدید قوای فکری و جسمی به دیار خود باز گردد و ارمغانی از آنچه دیده و 

ها به روی ها و جادهه سیر و سفر بطور مختلف و متعدد رونق یافت و راهشنیده همراه بیاورد. هنگامی ک

مسافران باز شد و وسیله مسافرت از هواپیما و راه آهن و اتوبوس و هتل روی چرخ و غیره به اندازه کافی 

 ها و لزوم توسعه و گسترش آن در نقاط مختلفآید و تعداد هتلهای متعدد به وجود میتأمین گردید هتل

گیرد و احداث هتل در نقاط گوناگون نیز با توجه به محل تأسیس هتل، از لحاظ هر کشور مورد توجه قرار می

کند و هر کدام متناسب با موضع و موقعیت خود، های آن دگرگونی ایجاد مینام و کیفیت و سرویس و بخش

 .شودره ظاهر و شناخته میپذیرد و به اسامی هتل، متل، هتل پانسیون و غیای را میخصوصیات ویژه

 
 
 

 تاریخچه هتلداری

 

صنعت هتلداری نوین آغاز خود را به کشورهای اروپائی، به ویژه کشور سوئیس، مدیون است. این صنعت از 

شد، شروع شد و در های چوبین استفاده میهای کوچک و محقر، که برای گشودن آنها از کلیدساختمان

ها، گردید. دارندگان این گونه هتلها به مشتریان عرضه میانواع خدمات و سرویسهای کوچک همین هتل

های حدوداً ازسال HOTEL شد و کلمهبیشتر طبقه ثروتمند و اشراف بودند. این مراکز هتل خوانده نمی

 مشتق شده است که HOSTEL میلادی برای نامیدن این مراکز به کار رفت. این واژه خود از کلمه 3733
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هائی که رفت. در کشور امریکا، مکانها و در کشور انگلستان برای نامیدن این مراکز به کار میدر همان سال

، هایدر زبان انگلیسی به مفهوم Inn کردند واژهمشخص می Inn یافت را با واژه به این منظور اختصاص می

د و همراه با این کلمه و در مواردی مشابه از شکار برده میخانه و گاه به معنی منزل بهمسافرخانه، میهمان

رشد واقعی و تکامل این صنعت در آمریکا با گشایش )سیتی  د.شاستفاده می COFFEE HOUSE عبارت

آغاز شد و این نخستین ساختمانی بود که به ارائه خدمات مربوط به  3794هتل( در نیویورک درسال 

مرکز به ایجاد انگیزش و رقابت در میان شهرهای دیگر انجامید های این یافت. فعالیتهتلداری اختصاص می

های چندی تأسیس کردند. در این هنگام داران متعدد به این صنعت روی آوردند و هتلبه طوری که سرمایه

های قرن بیستم آور این صنعت به سالای و شگفتها افزوده شد، اما گسترش افسانهبود که بر تعداد هتل

انگیز برای این حرفه همراه شد به طوری که چنان رکود سرد و با رویدادی غم 3913سال  .گرددبرمی

اشتند ولی آغاز جنگ جهانی دوم سنگینی بر آن تحمیل شد که سرمایه داران اندکی امید به بهبود آن د

  .آور در این صنعت به وجود آیدعث شد که رونقی سریع و شگفتبا

شدند، بر بام همه مراکزی که هتل نامیده می 3923دوران جنگ و تا آغاز دهه این همای سعادت در تمامی 

ها(، که فقط به آمریکای شمالی در پرواز بود و رشد و شکوفائی آنها ادامه داشت، اما بحث مراکزی به نام )متل

های ها به منظور تأسیس هتلمقوله مذکور جدا بود. کارهای جمعی و گسترش سرمایهاز شد،محدود می

شد. بدین ترتیب که دارندگان ای نیز همراه میها شروع شد و این پدیده با عارضهای در همان سالزنجیره

دیدند. این صنعت در داران بزرگ، ازبین رفته میبا سرمایه ءتر خود را در مبارزه برای بقاهای کوچکهتل

توانستند تخصص، تکنولوژی و المللی میبین ایهای زنجیرهیافت و هتلهای مختلف توسعه میابعاد و ملیت

بهره بودند و راهی منفرد( از این امتیاز بی)های کوچکص دهند که دارندگان هتلبازاریابی را به خود اختصا

این  .و غیره بپیوندند هایت، هالیدی این، ای مانند شرایتون، هیلتون،های زنجیرهنداشتند غیر از آنکه به هتل

ها و خدماتی به شرح زیر برای آنها فراهم های منفرد، سرویسو شرکت دادن صاحبان هتلها باجذب هتل

شدند و از مزایای این المللی شرکت داده میای بینهای زنجیرهمنفردها در هتل :ـ شراکت :کردندمی

عنوان  های کوچک متعلق به دارندگان آنها بههتل :ای کردنـ زنجیره .گردیدندمشارکت برخوردار می

مدیران مجرب و متخصص  :ـ تعیین مدیریت .شدندای معرفی میهای زنجیرهنماینده یا بخشی از هتل

شامل فروش مداوم و  :ـ بازاریابی .شدندهای کوچک ادغام شده، تعیین میبرای اداره هر چه بهتر هتل

ها و آینده، رزرو کردن اتاق های مربوط به حالگیریفعال، سودرسانی مداوم، آمیختگی و اشتراک در تصمیم

توان برای آن افزون است به طوری که نمیهای بزرگ روزرونق و گسترش هتل .های اقتصادیو دیگر فعالیت

ترین صورتی برآورده ها به کاملهای مراجعین، مسافران و میهمانان در همین هتلنیاز .پایانی متصور شد

ائی که مدیران آنها بخواهند به زندگی اقتصادی و شکوفائی آن هانتهاست، هتلها بیشده و این خواسته

ترین های مورد نیاز میهمانان خود را درکاملای ندارند غیر از آنکه انواع خدمات و سرویسوار باشند، چارهامید

 صورتی برآورده کرده و رضایت آنها را فراهم کنند

های خصوصی باشد ون، هیچ هتلی که دارای اتاقدر بوست Tremont  House ، زمان افتتاح 3039تا سال 

های خواب، یک موفقیت بزرگ بود و وجود نداشت. این نوآوری، یعنی قابلیت قفل شدن در اتاق
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سازی برای حفظ رقابت استانداردهائی برای یک صنعت جدید و شکوفا وضع کرد. در قرن نوزدهم صنعت هتل

خود تغییراتی، نظیر استفاده ازگاز طبیعی، آب لوله کشی،  سرعت در کار امکانات تکنولوژیکی جدید به

های صوتی پیام رسانی، مخابرات )تلفن( آسانسورها و بالاخره سیستم حرارت های الکتریکی، سیستمچراغ

به اوج شکوفائی خود  Buffalo در Statelier در هتل 3930ها در سال مرکزی ایجاد کرد. این نوآوری

ها دارای حمام خصوصی شدند. صاحبان ین مرتبه در یک هتل بزرگ تمامی اتاق خوابرسید، یعنی برای اول

از دیگر  .داشتند: یک اتاق با حمام یک دلار و نیمهای تبلیغاتی با کمال افتخار اعلام میها در آگهیاین هتل

مسائل خاطر  ها بهتوان طرح پشت به پشت بودن حمام و دستشوئیمی Statelier های هتلنوآوری

های نظیرگردش آب در هراتاق، آینه تمام قد، قرار دادن کلید چراق برق در آستانه در اقتصادی، ویژگی

 .را نام برد(Servitor) خدمتکار  های توکار وورودی و بالای تخت خواب و تلفن، رادیو

 

 

 هابندی هتل طبقه

  :ها به سه تعریف قابل قبول ذیل اشاره داردبندی هتلبندی و درجهطور کلی طبقه به 

ها، ها، متلبندی به مفهوم جداسازی اماکن اقامتی براساس نوع آن یعنی تمایز میان هتل طبقه -3

 .ها مهمانخانه

ها با داشتن حمام اتاقبندی یعنی تمایز امکان اقامتی براساس مشخصات فیزیکی آنها مانند تعداد  طبقه -3

 . . . یا دوش و

های دهی مانند وعدهبندی یعنی تشخیص اماکن اقامتی براساس اشکال مختلف سرویس درجه -1

 .هاساعته و کیفیت ارایه خدمات در هتل 34دهی غذا یا داشتن سرویس سرویس

در اکثر کشورها  بندی ذیل کهها طرح طبقههای هتلبندیلذا به منظور آشنایی بیشتر طبقه    

 .باشد را به عنوان نمونه درنظر بگیریدمورد تأیید می

بندی نمود. لذا شما توان طبقهها را براساس مکانشان میندی براساس مکان هتل: هتلب طبقه الف ـ    

 .توانید هتل مورد نظر خود را از لحاظ مکانی تشخیص دهیدمدیر محترم با توجه به موارد ذکر شده می

ها از شهر دور هستند و هدف از آن دور این نوع هتل : Suburban Hotel ی شهر های حومههتل  -3

ها اساسا کسانی مهمانان این نوع هتل .نگه داشتن مهمانان از هیاهو و ترافیک پر سر و صدای شهر است

 .خواهند چند روزی را از محیط شهر دور باشندهستند که می

هایی هستند که در مرکز یا قلب شهر واقع هتل : Down-town hotels های داخل شهرهتل -3

اند، مهمانان این نوع هتل عموما کسانی هستند که برای انجام کاری در شهر یا بازاریابی و غیره به این شده

 .آیندها میهتل

http://jhotel.blogfa.com/post-30.aspx
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دارند و ای قرار ها نزدیک دریا، رودخانه یا مناطق کوهپایهاین نوع هتل : Resorts های تفریحیهتل -1

 .اندعموما در نقاط خوش آب و هوا واقع شده

ها قرار دارند و توسط مسافران مورد های اقامتی هستند که در کنار بزرگراهمحل : motels هامتل -4

کنند. ها معمولاً کوتاه است و از طرح اروپایی پیروی میگیرند طول مدت اقامت در این هتلاستفاده قرار می

 34اند و دارای امکاناتی نظیر پمپ بنزین؛ رستوران، کافی شاپ شهر در جاده استقرار یافتهدر فواصل بین دو 

ها امکان پارکینگ اتومبیل ترین مشخصه این هتلباشند. مهمساعته، کارواش، فروشگاه، پارکینگ و . . . می

  .باشددر کنار مکان اقامت می

ها تند که نزدیک فرودگاه قرار دارند. این هتلهایی هسهتل : airport hotels های فرودگاهیهتل -2

 ها معمولاً به صورتها، خدمه هواپیما و . . . هستند. این نوع هتلعموما وابسته به مسافران هواپیمایی

package کننددار عمل میو تخفیف. 

 

ها  دریاچهها یا  هایی هستند که روی سطح آب مانند روی رودخانههتل : floatels های شناورهتل -3

باشد. دار که مجهز به تمامی امکانات مورد نیاز مهمانان میهای اطاق به صورت شناور قرار دارند مانند قایق

 .کنندبرانگیز در آن ایجاد میکنند و فضایی خیالهای مجلل قدیمی را نیز تبدیل به هتل میکشتی

های فعلی باشند و شکل ابتدایی هتلتی میترین مراکز اقاممسافرخانه ابتدایی : Inn ها مسافرخانه -7

 .باشندمی

 :بندی نمود شاملتوان براساس اندازه آنها نیز طبقهها را میبندی براساس اندازه هتل: هتل طبقه ب(

 اتاق 32هتل کوچک با داشتن حداقل     

 اتاق 333تا  33هتل متوسط با داشتن     

 اتاق 133تا  333هتل بزرگ با داشتن     

 اتاق 133هتل خیلی بزرگ با داشتن بیش از     

بندی نمود. توان براساس مدت اقامت مهمانان طبقهها را میبندی براساس مدت اقامت: هتلطبقه ج(    

های تفریحی، درعوض مدت اقامت در هتل .های داخل شهر معمولاً کوتاه استمدت اقامت در متلها و هتل

 .تر استه شهر معمولاً طولانیهای حومهای شناور و هتلهتل

 .: میهمان یک روز یا کمتر در آن اقامت داردهتل ترانزیت    

 .: میهمان بیشتر از یک ماه تا یک سال در آن اقامت داردپانسیون    

 .میهمان بیشتر از یک روز و کمتر از یک ماه اقامت دارد نیمه پانسیون )آپارتمان(:    

ها یا  ها ممکن است براساس انواع مختلف برنامهانواع طرح و برنامه: هتلبندی براساس طبقه  د(    

 :ها شامل مواردی چون ها و برنامهبندی شوند. این نوع طرحها نیز طبقه طرح

 .باشدنرخ شامل قیمت اتاق و صبحانه کنتینانتال می المللی: طرح بین    
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 .شوداشد و شامل هزینه غذا نمیب: نرخ تنها شامل قیمت اتاق میطرح اروپایی    

 .گویندنیز می full board : نرخ شامل اتاق و سه وعده غذا است. به این نوع طرحطرح آمریکایی    

گویند شامل قیمت اتاق؛ صبحانه و یکی از دو نیز می half board : به آنیافته آمریکایی طرح تعدیل    

 .شودوعده غذا یعنی ناهار یا شام می

بندی آنان بندی یا درجهآورند در طبقهها فراهم میبندی براساس امکانات: امکاناتی که هتل طبقه ه (    

 .کندنقش به سزایی ایفا می

شود. بندی فقط به امکاناتی که برای ارایه خدمات به میهمان آماده شده است توجه می در این طبقه    

 .دهدیگاه بالاتری قرار میافزایش امکانات به هر میزان هتل را در جا

 ارزشیابی انواع هتلها

در بخش استاندارد کیفیت خدمات گردشگری مهمانخانه های کشور از این مجموعه با حداقل شرایط 

 ها آشنا می شوید: هتلاستاندارد کیفیت خدمات در 
مشتریان تنظیم شده است. استانداردهای آورده شده در این مجموعه بر مبنای نیازها و انتظارات این شرایط 

اما خدمات موجود در هتل ها و سطح  می سازد، بطور کلی ، حد انتظار در هر سطح از درجه را مشخص

کیفی آنها منحصر به این استاندارد ها نیست و این گونه واحد ها میتوانند استاندارد کیفیت خدمات خود را 

در یکی از سطح  هتلین استاندارد ها تعیین نمایند.حداقل شرایط لازم برای درجه بندی یک فراتر از ا

درجات، دارا بودن سطحی از خدمات و تسهیلات است که می بایست در آن واحد به میهمانان عرضه شود 

یک ستاره، دو ستاره، سه ستاره، چهار .دستورالعمل در پنج سطح زیر درجه بندی میشوند ها در این هتل

 ستاره، پنج ستاره
 کیفیت )تحت شرایط کلی(

واحد اقامتی می تواند اتاق خواب داشته باشد. محوطه ی عمومی آن محدود و خدمات و تسهیلات محدودی از غذا و 

 فضایی در هتل صاحب یا و خانواده توسط اغلب که گیرد صورت  رسمی غیر  آشامیدنی را دارد. ممکن است خدمات

در  معمولاً که فضایی تا باشند داشته را خانگی لوازم کیفیت بیشتر است ممکن لوازم و وسایل دکور،. شود می اداره خانوادگی

هتل و مراکز اقامتی وجود دارد.بطور کلی، حداقل شرایط قابل قبول پاکیزگی و بهداشت باید رعایت شود. وسایل و تجهیزات 

 سالم و قابل استفاده باشد.

 *یک ستاره 

خواب  اتاق خواب، احتمالاً با محوطه عمومی محدود اما با اتاق 13ممکن است هتل کوچک و یا متوسط باشد. مثلاً کمتر از 

هایی بهتر و راحت تر از هتل های یک ستاره. اغلب هتل توسط صاحب آن و بصورت خانوادگی اداره می شود. ممکن است 

در آن امکانات هتل های رسمی باشد، مجموعه ای از خدمات و تسهیلات در واحد اقامتی عرضه می شود که شامل غذا و 

کمتر شبیه لوازم خانگی است که در هتل های یک ستاره دیده میشود.  آشامیدنی است. دکور، لوازم، تجهیزات و اثاث آن

خدمات و برخورد با میهمان از طرف مدیریت و کارکنان، بصورت رسمی ارائه میشود و کارکنان هتلبه وظایف خود آشنا 

 هستند.

 ** دو ستاره

تسهیلات و کیفیت بهتر از هتل های یک و اتاق خواب، با خدمات و  33ممکن است هتل هایی با اندازه متوسط، با بیش از 

دو ستاره دیده شود. تاسیسات و مراکز اقامتی کوچکتر هم می توانند کیفیت و خدمات هتل سه ستاره را عرضه نماید. 

دسترسی های عمومی بهتر در فضاهای داخلی ساختمان وجود دارد. در مناطق خارج از شهر و حاشیه شهرها معمولاً فضای 

ی و اتاق خواب ها بزرگتر است. مدیریت و کارکنان ظاهر مرتب و رسمی دارند و آموزش های لازم را در محوطه عموم

خصوص وظایف خود دیده اند. کارکنان در سطح بالاتری از نظر آگاهی نسبت به کارکنان هتل های دو و یک ستاره هستند و 

خدمات و راحتی میهمان نسبت به درجات پایین تر وجود معمولاً در این گونه واحدهای اقامتی تاکید بیشتری بر کیفیت 

 دارد.

 ***سه ستاره 

http://www.hotl.ir/
http://www.hotl.ir/
http://www.hotl.ir/
http://www.hotl.ir/
http://www.hotl.ir/
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در این نوع هتل ها ارائه سرویس با کیفیت بالا با استفاده از مجموعه ای از تسهیلات و خدمات مورد نظر میمان است. این 

جهیزات لوکس تر و بهتر با بالابردن گونه هتل ها معمولاً فضاهای وسیع تری دارند. ولی هتل های کوچک تر می تواند با ت

سطح کیفی خدمات انتظارات میهمانان را از یک هتل چهار ستاره برآورده نماید. هتل های چهار ستاره فضاهای عمومی 

خیلی خوبی دارند. اولویت استفاده از تسهیلات فضاهای عمومی هتل ها با میهمانان مقیم هتل است. در صورت وجود 

ه خدمات در این فضاها به سایر مشتریان مانعی ندارد. اتاق خواب ها آسایش و کیفیت بهتری را نسبت به ظرفیت بیشتر ارائ

هتل های سه ستاره عرضه میکنند. ساختار ارائه خدمات حرفه ای بوسیله کارکنان حرفه ای و یونیفرم پوش در هتل وجود 

و برخورد جدی نسبت به تهیه ی غذا و آشامیدنی با تامین دارد. وجودبخش اغذیه و اشریه در سطح و کیفیت بالا و تاکید 

کیفیت مطلوب غذا و آشامیدنی. با توجه به محل و سبک کار و نوع مشتریان، فضاهایی مانند فضای کنفرانس و ضیافت، 

داشته مرکز تجاری، بهداشت، تفریح، ورزشی باید باشد. فضای دیگری غیر از رستوران اصلی برای غذا خوردن باید وجود 

 باشد.

چهار ستاره 

**** 

این مراکز اقامتی با تاسیسات لوکس، بزرگ و رعایت استانداردهای بالاتر بین المللی، تسهیلات بیشتر نسبت به چهار ستاره 

خدمات مورد نیاز میهمانان و سرویس غذا و آشامیدنی را ارائه می نمایند.مرکز اقامتی بزرگ و لوکس مجموعه ای از 

اضافه را ارائه می دهد. خدمات عالی، توجه مشتری رابه حضور کارکنان آموزش دیده جلب میکند. وضع ظاهرهتل تسهیلات 

 استانداردهای بین المللی را برای این صنعت نشان میدهد.

 پنج ستاره

***** 

میهمان را تا حد برای اینکه هتلی از لحاظ درجه ارتقاء یابد، میبایست کیفیت استاندارد خدمات ارائه شده به 

قابل قبول بالا برد و مجموعه ای از تسهیلات خدمات مورد انتظار را فراهم آورد. بدیهی است که کیفیت 

خدمات اهمیت اساسی دارد اما مشتری ها انتظار دارند که سطح خدمات و مجموعه تسهیلات در هتل هایی 

 با درجات بالاتر به تناسبب درجه افزایش یابد

 اید مقررات الزامی را رعایت نمایند. ارزیابی هتل ها در پنج مورد صورت خواهد گرفت:همه هتل ها ب
 امور ساختمانی، تاسیساتی هتل و متعلقات آن  
 امور خدمات و تجهیزات هتل  
  امور ایمنی، بهداشت و پایداری 
 امور اغذیه و اشریه  
 امور مدیریت، نیروی انسانی و آموزش  

 می بایست نسبت زیر رعایت گردد:  جموع امتیازات داده شدهدر ارزیابی امتیازات در م
 از کل امتیازات %13الف( امور ساختمانی و تاسیساتی و موارد مربوط به آن 

 از کل امتیازات %23ب( امور مربوط به نوع سطح سرویس و خدمات و تجهیزات و موارد مربوط به آن 
 از کل امتیازات %33 ج( امور مربوط به مدیریت، نیروی انسانی و آموزش
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 کیفیت )تحت خدمات کلی(

ا همه میهمانانبه شیوه ای دوستانه، کارآمد و مودبانه پذیرفته می شوند.همه امور مربوط به رزرواسیون و سوالات، درخواستها،نامه نگاری ه

اطلاعات کاملی درباره هتل، جاذبه های و شکایت بازدید کنندگان با رفتاری مودبانه و فوری پاسخ داده می شود. مدیریت و کارکنان 

محلی و رویدادها دارند. خدمات باید بطوری شایسته ارائه شوند. مهارت های فنی می تواند محدود باشد. تلفن های ورودی میهمانان باید 

 به شیوه ای مطلوب وصل شود و مسئول به این کار آموزش لازم را دیده باشد.

 *یک ستاره 

با تعداد محدود  نشانه های بیشتری از برخورد حرفه ای در لباس و مهارت های فنی به چشم بخورد. خدمات می توانددر این سطح باید 

 دو ستاره ** کارکنان و یا بطوری خاص توسط صاحبان هتل انجام شود.

آراسته تری دارند و معمولاً خدمات رسمی تر، با سطح بالاتری از مهارت کارکنان وجود دارد . مدیریت کارکنان حضور رسمی تر و 

کارکنان لباس رسمی می پوشند. مهارت های فنی و اجتماعی پاسخگوی نیازها و درخواست های میهمان است. مسئول پذیرش باید 

 حداقل یه یکی از زبانهای زنده دنیا مسلط باشد.

سه ستاره 

*** 

فنی و اجتماعی پاسخگوی نیازها و درخواست های میهمان است.  کارکنان با لباس رسمی و با نظارت مدیریت حضور دارند. مهارت های

 مسئول پذیرش باید حداقل به یکی از زبانهای زنده دنیا مسلط باشد.
چهار ستاره 

**** 

از کارکنان مجرب در قسمت های مختلف هتل استفاده شده است. مدیریت بر کارکنان و نظارت بر کلیه قسمت ها وجود دارد. وجود 

گانه برای کارکنان نشان میدهد که هتل در این سطح از درجه قرار ندارد. صرف نظر از شیوه خدمات، مهارتهای فنی و وظایف دو

 اجتماعی، نشان دهنده ی وجود نظم فوق العاده در این سطح از درجه است.

پنج ستاره 

***** 

 تهیه و تدوین: دفتر استانداردهای فنی و نظارت

 انواع هتلها بر حسب ستاره 

حداقل شرایط لازم برای هریک از هتل ها در پایین ترین سطح که یک ستاره خواهد بود در زیر آورده شده 

 است.
 رعایت حداقل سطح کیفی در قسمت های مختلف واحد  
  دارداتاق خواب  0یک هتل معمولاً حداقل  
 72% .اتاق خواب ها با حمام یا تسهیلات خصوصی هستند  
 .وجود محلی برای صبحانه خوری که متناسب با ظرفیت هتل طراحی شده باشد  
 .وجود سیستم سرمایش و گرمایش قابل کنترل در اتاق خوابها  

 

http://jhotel.blogfa.com/post-13.aspx
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 ستاره :  2هتل های 

تمیزی و راحتی و دکوراسیون منظم و هماهنگ از الزامات این هتل ها می باشد . ارائه رتبه دو ستاره مستلزم 

 داشتن بعضی و نه همه موارد زیر می باشد: 

خانه داری بسیار خوب ، دکوراسیون جذاب و وجود تلویزیون رنگی در تمام اتاقها ، مبلمان با کیفیت، دارای 

رستوران با قابلیت ارایه سرویس در هر وعده غذایی ، استخر شنا ، خدمات رسانی به اتاق ها ، ورودی هتل با 

ام خوب و زیبا ، قفسه های کافی ، ظرفیت مناسب ، تخت هایی با اندازه معمولی و بزرگتر ، سرویس حم

 امکانات تفریحی ، حوله و صابون با کیفیت بالا ، پرسنل آموزش دیده و لاندری و روم سرویس . 

  ستاره : 3هتل های 

در هتل سه ستاره خدمات به طور کامل ارایه می گردد و به طور شایسته مدیریت می شود ، این نوع هتل  

امکانات گسترده اند . ارائه رتبه سه ستاره مستلزم داشتن بعضی و نه همه موارد  ها دارای چشم انداز زیبا و

 زیر می باشد : 

ساعته ،  34نظافت و خانه داری و نگهداری عالی ، هال ورودی بزرگ با طراحی جذاب ، فضای پذیرش فعال 

ن جذاب و گاهی نقاشی اتاق های بزرگ و راحت ، بدون سر و صدا با نور کافی و فضای نشیمن با دکوراسیو

تهویه هوا و سیستم حرارتی ، اتاق های مفروش شده با   روی دیوار، مبلمان با کیفیت بالا ، سیستم مرکزی

کیفیت بالا و دارای تشک های عالی ، ترموستات کنترل درجه دما ، سرویس حمام زیبا که بعضی از آنها 

ست ، دارای سوئیت اتاق لوکس ، محدوده زمانی دارای وسایل آرایشی ، صابون وحوله با کیفیت عالی ا

گسترده جهت سرویس دهی به اتاق ها ، وجود دو دستگاه تلفن در اتاق یکی کنار تخت و دیگری در حمام یا 

روی میز ، استخر شنا در محوطه ساختمان یا نزدیک آن ، خدمات بیدار کردن ، وجود بیش از یک رستوران 

. . . ارایه خدمات ویژشه از قبیل اتاق  حی برای میهمان از قبیل سونا ، گلف و با غذای عالی ، امکانات تفری

 ملاقات ، پارک اتومبیل توسط مستخدم . 

 

 ستاره :  4هتل های 

این هتلها نه تنها باید کلیه خدمات لازم را ارائه دهند بلکه باید از خود هویتی داشته باشند . تأمین راحتی و 

صلی کارکنان می باشد ، آنها آموزش دیده، کارآمد و آگاه و مؤدب می باشند این آسودگی میهمانان هدف ا

نوع هتل ها دارای امکانات متنوعی هستند . ارائه رتبه چهار ستاره مستلزم داشتن بعضی و نه همه موارد زیر 

 می باشد : 

صورت خاص و جالب ، هال خانه داری و نگهداری فوق العاده از هتل ، اتاق و فضای سبز ، طراحی ساختمان ب

ورودی لوکس، مبلمان بسیار خوب ، فضاهای عمومی ، آثار هنری ، کیفیت بالای فرش و گل تازه ، چشم 

انداز محیط طبیعی و فوق العاده ، فضای مناسب و دکوراسیون جذاب برای پذیرش ، رزوراسیون بسیار سریع 

مدیریت متخصص ، تجهیزات عالی رستوران و غذاهای  و کارآمد ، کارکنان متعهد با یونیفرم ، وجود دربان ،

متنوع ، خدمات رسانی عالی به اتاقها ، وجود اتاقهای بزرگ با نور کافی و مبل مناسب و زیبا ، دارای تلویزیون 

و دکوراسیون عالی و تزئین شده با کارهای هنری ، دو تلفن یکی در کنار تخت و دیگری روی میز ، دارای 

وی اضافه و تخت های بزرگ و معمولی، سرویس دهی بصورت دو مرتبه در روز به اتاق ها ، تشک راحت و پت
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حمام بسیار تمیز با صابون وسایل آرایش و حوله ، جعبه کمک های اولیه ، آیینه مناسب جهت اصلاح و 

 آرایش، سیستم خشک کن دست ، در اختیار قرار دادن لباسهای راحت به میهمانان ، سیستم روشنایی

 هوشمند در حمام و اتاق خواب و سایر امکانات مثل حمل و نقل ، روزنامه رایگان و ... 

 

 

 

 ستاره:  5هتل های 

این نوع هتل ها در ردیف اول قرار دارند . قوانین واستاندارد مربوط به هتل پنج ستاره و کیفیت آن همواره 

 داشتن بعضی و نه همه موارد زیر می باشد : باید ثابت نگه داشته بشود . ارائه رتبه پنج ستاره مستلزم 

معماری و دکوراسیون زیبا و منحصر به فرد ، نگه داری و خانه داری منحصر به فرد و مستمر ، دارای بیش از 

اتاق ، هال ورودی ، اتاق مهمان ، فضای عمومی تزئین شده با کارهای هنری ، مفروش شده با کیفیت  333

ساعته ،  34دفتر پذیرش بسیار منظم در فضای کافی و آرام ، دارای نگهبان و سرویس  بالا ، لابی بسیار زیبا ،

تلفن ) کنار تخت ، روی میز  1پرسنل آموزش دیده و متعهد ، تزئین اتاقها با استفاده از اشیاء عتیقه ، دارای 

، دارای رستوران  و داخل حمام ( ، تمیز کردن اتاق بصورت دو مرتبه در روز ، سرویس حمام زیبا و مدرن

عالی و غذاهای متنوع و سرویس غذا دهی ، امکانات رستوران جذاب ، سرویس حمل و نقل ، مغازه و 

 فروشگاه پوشاک ، یخچال در داخل اتاقها با انواع نوشیدنی . 

کارآمد و  وآگاه و : بسیار مرتب و یونیفرم پوشیده با لباسهای شیک ، مؤدب ستاره 5کارکنان در هتل 

بط عمومی خوب ، نسبت به رفع نیازهای مهمانان متعهد هستند و بسیارعالی سرویس می دهند . دارای روا

متخصص ، سازگاری و هماهنگی سرویس ها ، تداوم نگهدارى وخانه داری بی عیب و نقص  مدیر حرفه ای و

 ستاره می باشند .  2اجزاء اصلی و اساسی برای حفظ درجه 

 

ستاره  2یک تا  هتل ها را از » اینست که  درباره ستاره هتل ها و هتل آپارتمان هانکته مهم نکته مهم : 

ستاره طبقه  1از یک تا  طبقه بندی می نمایند در حالی که مهمانپذیر ها، مهمانسراها و هتل آپارتمان ها را

د و این دو نوع از ستاره برابرى مى کن 2ستاره با هتل  1بندی می نمایند . به تعبیرى دیگر هتل آپارتمان 

 « مراکز اقامتى از نظر کیفیت و خدمات دهى در گروه خودشان بهترین هستند.

 http://www.torghabehonline.comمنبع:

 

 های جوانانهتل  

های مفید دیگری را هم تدارک دید و اهداف توان اجرای برنامهها، میبا توجه به گسترش دامنه فعالیت هتل

های مسافران هائی این کار در نظر گرفت تا قسمتی از نیازها و خواستها و برنامهدر طرحبخش نوئی را ثمر

های رفاهی و متنوع دیگری احتیاجات طبقات مختلف مسافران و میهمانان، برآورده شود و با تصمیم جنبه

ن و کودکان با هائی است برای پذیرش جواناها تأسَیس هتلمورد اعمال نظر قرار گیرد. یکی از این هدف
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های موجود برای این منظور با تأمین امکانات و کلیه وسایل و لوازمی که به آنها تخصیص قسمتی از هتل

 .سال دارند 33الی  3شود بین ها برای آنان در نظر گرفته میاشاره خواهد شد، افرادی که این نوع هتل

اند، قسمت عمده سال را به زندگی عادی ها عازم مسافرتاین گروه که به همراه والدین یا سرپرستان خانواده 

های خود و روزمره خود پرداخته یا در مهدهای کودک و مدارس، به ادامه تحصیل یا انجام تکالیف و برنامه

ینند، به خصوص در فصل تابستان، علاقه گزآیند و در هتلی اقامت میاند، موقعی که به سفر میمشغول بوده

و دلبستگی آنان به این است که از مسافرت حداکثر استفاده را ببرند و به منظور جبران زحمات سالانه و رفع 

ها، از هر نوع امکانات و وسایل بازی و ورزش و تفریح و تفنن سالم برخوردار شوند و با ها و دلتنگیخستگی

های آینده آماده سازند، و از طرفی اند تجدید قوا نمایند و خود را برای اجرای برنامهفرصتی که به دست آورده

 .مند خواهند بودها با امکانات کافی پذیرای آنها هستند از بازار خوب و گرمی بهرهچنانچه هتل

آمد یعنی در صورتی که آمادگی داشته باشند ضمن خدمت به طبقه خردسال و جوان و نوجوان، سطح در 

باشد به هتل را نیز بالا خواهند برد. یعنی هر دو جنبه این کار با اهداف هتلداری همسو و هم جهت می

ها این برنامه مورد بدیهی است در صورتی که در هتل .عبارت دیگر متضمن سود و اجر مادی و معنوی است

مت بیشتر میهمانان و مسافران، زیرا ای خواهد بود برای اقاها به مرحله اجرا درآید، خود وسیلهعلاقه بچه

خردسالان که منظور خود را عملی ببینند یعنی به آنها خوش بگذرد از پدران و مادران خود مصراً خواهند 

های خواست که مدت بیشتری در هتل بمانند و اقامت خود را طولانی سازند تا از تفریحات و سرگرمی

 .شیرین و دلخواه استفاده بیشتری ببرند

با این وصف توجه به این امر برای هتلداران فرصت مناسب و با ارزشی محسوب خواهد شد. ناگفته نماند که  

ها به خاطر رعایت حال فرزندان خود و رفع کسالت و خستگی آنان، از زندگی امروز عده زیادی از خانواده

ها، یعنی فصل تعطیلات تابستانها در گیرند و پر بودن هتلیکنواخت عرض سال، تصمیم به مسافرت می

مند، به داران علاقه، هتلمدارس، خود مؤید این نظر است. به همین مناسبت است که در سرتاسر دنیای امروز

اند و هم از سود و اند و در این راه، هم نوعی خدمت مردمی در پیش گرفتهاین ابتکار سودمند دست یازیده

ها، علاوه بر وسایل و تأسَیسات و تجهیزات و تشکیلات یک هتل وع هتلشوند این نمند میدرآمد آن بهره

باشد مجهز هستند و در عادی، به وسایل و امکانات دیگری نیز که مورد علاقه و نیاز خردسالان و نوجوانان می

د کننده ماننهای سرگرمشود از قبیل وسایل ورزش و بازیفضای باز یا بسته از آن تجهیزات استفاده می

پینگ پنگ، ژیمناستیک، تاب، سرسره، چرخ فلک، نمایش فیلم حتی بسکتبال و استخر شنا و امثال اینها که 

 .باشددرخور ذوق و علاقه و طبع افراد کم سن وسال می

افتد که یک خانوادی مسافر توان استفاده کرد از آن جمله، اغلب اتفاق میها به عناوین مختلف میاز این هتل 

خواهند اطفال ر هتل، هنگام خروج از هتل به قصد انجام کاری یا حضور در مجلسی و علل دیگر نمیمقیم د

آید که شب را به دانند اطفالشان، در هتل بمانند حتی مواردی پیش میخود را همراه ببرند و مصلحت می

ری و سرگرمی و پذیرائی خواهند اطفالشان در هتل بمانند در این صورت وسایل نگهداهتل بر نگردند ولی می
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و پرستاری آنها باید در هتل فراهم باشد و با اطمینان خاطر و بدون نگرانی این کار، میسر گردد و این وضع 

کند برای اطفال، سالنی، با وسایل لازم اختصاص داده شود و چند نفر پرستار با تجربه مراقب و می ءاقتضا

ولیه پانسمان و غیره را در اختیار داشته باشند. مسلماً در قبال های امواظب کودکان باشند و وسایل و کمک

 .شوداین خدمت، مبلغ معینی از اولیاء اطفال دریافت می

هائی که چنین سالنی وجود نداشته باشد، ناچار پرستاران باید کودکان را در اتاق خود مسافر در هتل 

انند فرزندان خود را همراه خویش به مسافرت ببرند نگهداری نمایند، اگر احیاناً به جهاتی مسافران نتو

اند به صورت مطلوب توانند در هتل محل زندگی خود آنان را به پانسیون بسپارند و مسئولان هتل موظفمی

 .از آنان پرستاری نمایند

و مجبور همچنین ممکن است پدر و مادر در شهری که قصد مسافرت به آنجا را دارند، کارهائی داشته باشند  

شوند از روی فرصت و فراغت بال به انجام آن کارها بپردازند و در شهر رفت و آمد کنند و مجالی برای 

های جوانان، ها باقی نماند و نیز نتوانند آنها را همراه خویش بگردانند، در این حال به وجود هتلنگهداری بچه

با خاطری جمع و آسوده دنبال کار خود رفت، با توان اطفال را به هتل سپرد و شود و میاحساس نیاز می

ها بیشتر پی ببریم و وجود آنها را مغتنم توانیم به اهمیت این قبیل هتلاحساس این نیازها و نظایر آنها می

 .بشماریم

یابد که در انجام وظایف مربوط دقت شود و واقعیت و حقیقت میها محرز میولی موقعی اهمیت این هتل 

ها و تفریحات های اخلاقی و تربیتی، سرگرمیخاصی مبذول گردد و از لحاظ بهداشت، نظافت، جنبهومراقبت 

سالم و جلب اعتماد مردم، روش مطلوب و قابل اطمینان در پیش گیرند که جای هیچ گونه نگرانی و ناراحتی 

ها باشد، چه ور علاقه بچهگیرند درخفکری برای اولیای اطفال باقی نماند و غذائی که برای آنان در نظر می

بسا اکثر خردسالان میل دارند غذا را با دست و انگشتان خود بخورند. آنها ساندویچ و همبرگر و این نوع 

کنند. به این ترتیب رعایت بهداشت و پاکیزگی از اهم غذاها را دوست دارند و از خوردن آنها احساس لذت می

 .رودمسایل به شمار می

های شاد و روشن های آنها از رنگها با رعایت تناسب سنی باید جدا از هم باشد و تختخواباتاق خواب آن 

ای باشد که باعث شادی آنها گردد و هیچ ها برای کم سالان و نوجوانان باید به گونهانتخاب شود. تنوع برنامه

ی و خوشحالی خود را وقت احساس ملال و خستگی و دلسردی و کسالت نکنند و در تمام طول اقامت شاداب

ها در سطوح و درجات عالی اجرا و برگزار شود مورد استقبال شایان قرار ازدست ندهند، چنانچه این برنامه

های علمی به سوی این ها و دستجات گردشتوان انتظار داشت که حتی توجه گروهخواهد گرفت، آنگاه می

داشته باشند، دوستان و خویشان خود را نیز از نشانی هائی که قصد مسافرت ها معطوف گردد و خانوادههتل

هتلی که در آن اقامت خواهند کرد آگاه سازند تا آنها هم هتل مورد نظر خود را انتخاب و به همانجا مراجعه 

 .رودشمار میها بهکنند این گردهمائی به خودی خود نوعی تبلیغ خوب در معرفی اهمیت و امتیازات هتل

 



 مدیر هتل

                 www.iransafari.ir          18     rahmatianh@gmail.com                

های جوانان آگاه شوند نه تنها تشویق ه هتلدارانی که از توسعه و پیشرفت و رواج کار هتلبه طور خلاص

های مورد بحث را در هتل خود فراهم آورند، بلکه اساساً به این فکر خواهند شد که تشکیلات و قسمت

 .ورزندخواهند افتاد که برای استقلال به تأسیس هتل مخصوص کودکان و جوانان و نوجوانان مبادرت 

 

 های گرانهتل  

های کننده کیفیت باشد هتلامروز کشورها به دنبال استاندارد یک نواختی نیستند که درجه هتل تعیین

اند صنعت گردشگری را در بخش هتلداری متحول کنند و درجهان با درجه پائین و ارائه خدماتی توانسته

اند تا بتوانند خدمات ها به تکاپو افتادهامروزه بسیاری از هتلمعیارهای جدیدی را بر این صنعت حاکم سازند 

دهنده خدمات بسیاری خود را به نحوی ارتقا دهند و درجه کیفی خود را به ستاره بالا برسانند که ارائه

کنندگان در سابقه بوده و حداکثر رفاه مسافران و رضایت اقامتهای بالا هم بیباشد که تا کنون در هتلمی

دهنده کیفیت بالاترین نیست ممکن است ها بر سر در ورودی هتل نشانشود ستارهها فراهم میین هتلا

های مشهور ستاره بالا ها نشان دهند خدماتی ماورای خدمات رایج در هتلبالاترین قیمت باشد ولی ستاره

 .نیست

تر آمادگی شود تا برای پرداخت مبلغ بالامیها از نظر روحی آماده توان گفت میهمان با دیدن ستارهفقط می 

ها منجر بندی هتلها از اقامت در هتل منصرف نشود به واقع آیا ارتقای درجهداشته باشد و با شنیدن قیمت

تردید بهبود کیفی و ارتقای به بهبود وضعیت جهانگردی در جهان خواهد شد؟ البته باید توجه داشت و بی

ها کننده برای افزایش مسافرت داشته باشد و بسیاری از توریستاند عاملی تشویقتوها میسطح ساخت هتل

ای مناسب امکانات اقامتی خوبی وجود دارد به آن منطقه با حصول اطمینان از اینکه در کشورها یا منطقه

اند و باعث ردهها تشویق ککنند و نزدیکان و آشنایان را نیز برای مسافرت به آن مکاناند و میمسافرت کرده

 .رونق اقتصادی آن منطقه نیز شده است

ها در بندیگیری مشخصی و واضحی برای تعیین و اجرای این رتبههنوز هم هیچ استاندارد و معیار اندازه 

جهان وجود ندارد و مرجع معینی هم برای اعمال این استانداردها وجود ندارد و بسیاری از کشورها برای 

تردید کنند اما همین مسأله بینمائی خدمات هتل و گردشگری خود میتر اقدام به بزرگجلب توریست بیش

گذارد به طور غیرمستقیم بر دیگر کشور ها که درآمد سرشاری از بخش صنعت گردشگری دارند تأثیر می

ها دادنرهبندی و ستابینی به تمامی این رتبهبهترین توصیه به مسافران در زمان حال این است که با خوش

شود را مورد ها ارائه مینظیر خدماتی که در این هتلها مدعی خدمات بیبنگرند و با اقامت در این هتل

 .آزمایش قرار دهند

های بالا هیچ تضمینی بر این امر نیست که کیفیت البته این نکته را هم باید خوب به یاد داشت که قیمت 

ومات( بالا باشد و هر گونه مشتری مشکل پسندی را راضی نگهدارد در طور خودکار ) اتها نیز بهاین هتل

گونه درجه بندی دار در برابر اینهای لوکس و مجلل قدیمی با تجربه و ریشهبسیاری از کشورها بعضی از هتل
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کنند. و حاضر به پذیرش آن نیستند و بسیاری عقیده برآن است که از ها به شدت مقاومت میو رتبه بندی

بندی به بسیاری از نکات وابسته است و صطلاح ستاره برای هتل نیاید استفاده کرد زیرا درجه بندی یا ستارها

های بسیاری گاه مشابه هم نیست و تفاوتهتل هم ستاره در یک شهر یا کشور هیچ 3دلیل آن این است که 

 .باهم دارند

دار بالا نگاه داشت های ستارهتر از هتلکنندگان را در هتل را راضیباید سعی و کوشش کرد مراجعان و اقامت 

توانند رقابت و رفت و آمد ایجاد کنند در کشورهای که در تر میو به دلیل اینکه قیمت کمتری دارند راحت

شوند اندک اندک پی به د میمنآمدهای هنگفت توریست بهرهصنعت هتلداری فعال هستند و ازدر

کنند تا به ارتقای ای را بالا بردن تدوین میکنندههای تشویقبرند و برنامههای حاکم بر این صنعت میواقعیت

 .کیفیت تشویق شوند

کنند باید خدمات هتل در چه حد حدودی دانند در مقابل وجهی که پرداخت میامروزه مسافرین خوب می 

المللی، هتل بزرگ، مجلل استفاده کنند مسافرین به خوبی های همچون هتل بینها از نامباشد هر چند هتل

کنند و متوجه هستند که خدمات با قیمت دریافتی یکسان نیست مدیران باید بدانند خدمات و درک می

ندارند بر ها که شرایط آن را ها و ستارهدهی و رضایت میهمان است که موفقیت به دنبال دارد نامسرویس

دهند نیست؟ و این کنند به معنی گران باشد یا خدمات بالاتری است که ارائه میها آویزان میسردر هتل

 .گونه تبلیغات برای کسب درآمد است. و نتیجه معکوس به دنبال داردها و ایننام

گیری ید کند و معیار اندازهشود که چه مرجعی باید این ازتقا را تائآید و مطرح میاکنون این سؤال پیش می 

های انواع هتل مثل ها را رسمی کند یا به نامدهی و کیفیت چیست؟ افزایش ستاره هتلخدمات سرویس

 .کنندها استفاده میالمللی رسیدگی کند که چگونه با چه شرایطی از این نامهتل بزرگ یا بین

 

 هتلهای کوچک  

باشند اتاق می 73الی  13کوچک و متوسط وجود دارد که غالباً دارای های در دنیای ما، تعداد زیادی هتل

شود که با سرمایه کمتر به شغل هتلداری اشتغال ها بیشتر به وسیله افرادی اداره میاین قبیل هتل

کنند، و تصور آنان بر این است که در اند، این عده از هتلداران موازین و اصول هتلداری را رعایت نمیورزیده

صورت رعایت اصول متداول هتلداری سود چندانی نصیبشان نشود به این علت حاضر نیستند مدیریت هتل 

ها هم که در را به یک فرد با تجربه و کارآزموده واگذار کنند و حقوقی پرداخت نمایند حتی بعضی از هتل

ه فن حریف نامید، زیرا گونه افراد را باید هماندیشند، اینبالاتر هستند مدیرانشان چنین می درجه

کردن کلیه روزی خود را برای ادارهخواهند تمام امور هتل را خودشان انجام دهند و همه اوقات شبانهمی

کارهای جاری هتل مصروف دارند، در نتیجه، قوای فکری و روحی و جسمی خود را در این راه به تحلیل 

 .ای نیستروز کار عاقلانهساعت در یک شبانه 30تا  33کردن عمر با صرف برند و غافل از آنند که تباهمی

گذشته از اینها باید توجه داشت چنانچه مدیر هتل نخواهد پرسنل لازم را ولو در حداقل احتیاج برای اداره  



 مدیر هتل

                 www.iransafari.ir          21     rahmatianh@gmail.com                

کردن کلیه کارها و انجام امور مربوط در اختیار گیرد بایستی خود، اطلاعات کافی در مشاغلی از قبیل لوله 

عماری، باغبانی، حسابداری کارهای مربوط به برق، اتو کشی، لباسشوئی، رسپشن و کارهای کشی، م

کند که یک آشپزخانه و همچنین قدرت و توانائی و نیروی انجام آنها را داشته باشد و عقل سلیم قبول نمی

هد و نقایص هتل را فرد به تنهائی جامع همه شرایط لازم باشد و کلیه این کارها را به شکل شایسته انجام د

رفع نماید و میهمانان و مسافران را راضی نگهدارد و خود نیز از سلامت کامل برخوردار باشد، مگر این بار 

دوش کشید؟ توان بهروزی و سلب آسایش و استراحت از خود تا کی میسنگین را با صرف تمام اوقات شبانه

 شت؟و حساب کشش و تحمل و مقاومت وجود را نادیده انگا

 
های متوسط و بزرگ کمتر است. با این وجود چنانچه های کوچک در مقابل هتللذا با قبول اینکه کار هتل

ریزی صحیح و اسلوب هتلداری موازین کلی را، در نظر نگیرند و به نظامی که بر جریان و از نظر برنامه

عواقب نامطلوب را به عیناً مشاهده  ها حاکم است پایبند و مقید نباشد، دیر یا زودگردش کار منظم هتل

کردن هتل بزرگ را بنابراین مصلحت این است که یک سیستم قوی و سنجیده و مقبول اداره .خواهند نمود

طور نسبی در مقیاس محدودتر در هتل کوچک پیاده کرد تا مدیر هتل بتواند ضمن گردش مرتب و منظم به

ه دست آورد و منتظر نباشد فشار کار به خودی خود زمام کار کار، فراغتی هم برای زندگی و رفع خستگی ب

 .و شالوده زندگی را درهم نوردد

 
 متل  

گیرد و علاوه بر کلیه وسایل موجود یک هتل، دارای پمپ بنزین، در خارج شهر و معمولاً دور از شهر قرار می

و ساختمان آن بیشتر، یک طبقه ویلائی  .باشدفضای سبز وسیع، ساندویچ فروشی، و سوپر مارکت نیز می

ها، مسافران از آشپزخانه مشترک ها حمام و آشپزخانه کوچکی وجود دارد و در بعضی از متلاست و در اتاق

اند اختصاص کنند. در قسمتی از متل محوطه بزرگی به کسانی که چادر همراه آوردهو عمومی استفاده می

گذرانند مبلغ کمی به عنوان کرایه زنند و ایامی را میحوطه چادر میداده شده و از افرادی که در این م

کنند. مجازند از سایر امکانات متل مانند سوپرمارکت، شود کسانی که از این محوطه استفاده میوصول می

 .رستوران، استخر ،سونا و غیره برخوردار شوند

کنند. وسایل تفریح از قبیل خ مناسب و ارزان دایر میها علاوه بر ساندویچ فروشی، رستورانی هم با نردر متل 

ها به علت دور بودن از شهر و میز پینگ پنگ، بازی تنیس و نظیر اینها باید در متل وجود داشته باشد. متل

شوند و حتی باید های بیشتری میوسعت محیط اطراف آن و لزوم ایاب و ذهاب مکرر متحمل هزینه

ره مواد غذائی و لوازم و مایحتاج دیگر داشته باشند. چون هر اتاقی آشپزخانه انبارهای متعدد برای ذخی

داری نیز از لحاظ نظافت و غیره زیادتر از کار یک هتل خواهد بود. مخصوص به خود دارد کار قسمت خانه

 .هاستهزینه آب و برق آن هم به علت داشتن فضای زیاد، بیشتر از مخارج هتل

 
ها اهمیت فراوان دارد. ها نیز همانند هتلهائی از نوع متلبه نمای ظاهر و بیرون اقامتگاهتوجه کافی و دقیق 

های سال به خود جلب نمایند. در ها باید طوری بنا گردیده باشند که بتوانند مراجعین را در تمام فصلمتل

ورت عمودی، دارای صحال حاضر، عقیده طرفداران صنعت هتلداری بر آن است که ساختمان متل باید به
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های ورزشی های بزرگ و سریع و مجهز به زمینها و رستورانهای متعدد و هر چه زیباتر و با سالنطبقه

ها را به صورت اجزاء جدا و متعدد نظیر زمین تنیس و گلف احداث گردد. پیش از این بود که ساختمان متل

و گستردگی آن را رعایت کرده باشند. یکی از دلایلی کردند تا بدین وسیله جنبه افقی بودن پراکنده بنا می

های های پیرامون شهرها و دیگر محلداد از یک سوی، وسعت زمینای را صحیح جلوه میکه چنین اندیشه

 .خواندکم جمعیت و خوش آب و هوا بود که مراجعین را برای تمدد اعصاب و استراحت چند روزه فرا می

 
برای احداث ساختمان متل، به نسبت کنونی بسیار ارزان بود. اما در زمان کنونی  از سوی دیگر، بهای زمین

برای احداث عاقلانه یک متل به دلایل مهم دیگری نیاز داریم که به سهم خود محکم و متین باشند و یکی 

ین بتوانند با کردند که مراجعها را طوری بنا میبودن بهای زمین است. پیش از این متلها: گراناز این دلیل

ها پیش بروند و بی آنکه چند گامی بردارند به محل اقامت خود وارد شوند، اتومبیل خود تا مقابل اتاق

ها دگرگون شده و شیوه متلداری ساختند. ولی درحال حاظر روشهای متل را نیز به صورت پراکنده میاتاق

سازند که مسافرین های متل را طوری میاتاق نیز همچون بسیاری از موارد مشابه دچار تحول گردیده است.

نتوانند تا پشت در آن با اتومبیل خود پیش بروند و آن را پارک نمایند چرا که صدای خودرو سبب مزاحمت 

 .و برهم خوردن آسایش دیگران خواهد شد

ختلف آن به های مها را نیز به صورت افقی برپا کنند سعی بر این است که قسمتچنانچه ساختمان متل 

نمایند. وجود فضای گسترده و یکدیگر متصل باشند و از ساختن اجزاء متل به صورت پراکنده خودداری می

های بیشتر و سربار از جمله بهای آب و برق و هزینه رفت و های دور از هم مستلزم تحمل هزینهساختمان

خواهد بود. از طرف دیگر باید گفت که اداره آمد پرسنل، اتلاف وقت در تحویل و دریافت کالاها و مواد لازم 

های های بهم پیوسته نیاز به تعداد پرسنل کمتری دارد ولی در مقایسه با ساختمانیک متل با ساختمان

عمودی همچنان بازدهی اقتصادی کمتری خواهد داشت. بسیاری از مسافران به منظور استفاده خانوادگی از 

ها به ویژه کسانی هستند که با کنند و این گروهرا برای اقامت انتخاب می های مجاور شهرهافضای سبز، متل

 .اند زیرا در چنین صورتی و برای رفت و آمد به شهر دچار مشکل نخواهند بوداتومبیل خود مسافرت کرده

خود کنند و برای تأمین رفاه و آسایش فرزندان این گونه مراجعین، بیشتر به صورت خانوادگی سفر می 

ای نیز در متل به آنها اختصاص داده شود تا به راحتی بتوانند غذاهای مورد دهند که آشپزخانهترجیح می

هائی که مدیران آنها دور اندیشانه علاقه خود را تهیه و در جمع و کانون گرم خانوادگی مصرف نمایند. متل

از مسافرین را بپذیریند و رضایت بیشتر و بهتر اند تعداد بیشتری اند به خوبی توانستهبه این اقدام پرداخته

آنها را فراهم نمایند. برای موفقیت بیشتر در صنعت متلداری بهتر آنست که بخشی از فضای سبز متل را به 

کنند اختصاص داده آن گروه از مسافرین که چادر )کمپ( به همراه دارند و یا به صورت کاروان سفر می

نمایند و نیاز کمتری به امکانات متل دارند که در های لازم سفر میبینیبا پیش شود. این گروه از مسافرین

این صورت مبلغ کمتری و تنها در برابر استفاده از فضای سبز متل و دیگر امکانات آن از قبیل حمام، استخر، 

مدیریت متل جلب  گردد و به این وسیله رضایت آنها نیز نسبت بهرستوران و غیره از آنها مبلغی دریافت می

 .خواهد شد
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های طور که گفتیم بهای اراضی اطراف شهرها گران است و دیگر این که جنبه اقتصادی ساختمانهمان

های افقی یا پراکنده است. ازسوی دیگر برای اداره یک تر از ساختمانعمودی به مراتب رضایت بخش

های نل بیشتری نیاز خواهد بود که در مورد ساختمانساختمان بهم پیوسته یا افقی و پراکنده به تعداد پرس

ها را به صورت ها وجود ندارد و با توجه به این دلایل است که طراحی و بنای متلعمودی چنین دشواری

هائی که مجاور با مدیران متل .دهندهای دیگر ترجیح میهای افقی و متصل و دو طبقه را بر طرحساختمان

ت که روشی در پیش گیرند تا هر چه بهتر مردم را تشویق کنند به متل آنها مراجعه شهرها هستند بهتر اس

های بیشتری را در خوشی و آسایش بگذرانند و در تمام فصول خواه به صورت انفرادی و یا به نمایند و ساعت

های را وان سالنتعنوان استراحتگاه خود برگزینند. برای موفقیت در این کار میصورت جمعی، متل آنها را به

 .های کامل و مجهزی تأسیس نمودها و فروشگاهبرای جشن

 
این  .هائی نیز برای تأمین آسایش مردم و مراجعین فراهم گرددها و گردشگاههمچنین بهتر است پارک

و آمد  تواند توجه مسافران بیشتری را به خود جلب نماید و این بدان معنی است که رفتها میاقدام

آورد. نکات دیگری را نیز تری برای متل به ارمغان میهای مردم بر حجم فروش افزوده و درآمد افزونگروه

دهیم. نخست آنکه باید محیط را به خوبی و با دقت کامل بررسی نمود و پیرامون احداث یک متل تذکر می

علاوه، با گذشت زمان یا شت. بهاطمینان یافت که ارزش واقعی زمین و ساختمان به هر علت تنزل نخواهد دا

در کوتاه مدت بر بهای آن افزود خواهد گردید. نکته دیگر اینکه ساختمان متل را باید در کدام ناحیه از 

 .زمین احداث نمود

تواند فضای متل را در آینده محدود سازد و کافی خواهد بود تا در یکی زیرا یک اشتباه ساده در این مورد می 

های ت ساختمان متل، مالک زمین مجاور ساختمانی بسازد و از رسیدن هوا و نور کافی به اتاقاز چهار جه

اندیشی کافی نیاز های بسیار کوچک نیز به دقت و دورها و پروژهآن جلوگیری نماید. برای اجرای برنامه

طبقه هستند و در مورد احداث یک متل باید توجه داشت که مردم و ساکنین اطراف متل از کدام  .است

های ها خواستهها و امکانات آنها در کدام پایه است و با سنجش توقعسطح فرهنگ، بهداشت، خواسته

توریست و مسافرین با امکانات محیطی باید متل را بنا کرد. مجاورت متل با ساحل دریا این امکان را برای 

د و همین امر کمک شایانی به موفقیت و سازد که بیشتر بتوانند به کنار دریا برونمراجعین فراهم می

 .اقتصادی بودن متل خواهد کرد

 
های پر رفت و های آب گرم یا آب معدنی و مناطق خوش آب و هوا و جادههمچنین، مجاورت متل با چشمه

هائی که از آید. فاصله محل یک متل تا شهر و دیگر متلآمد به عنوان یکی از دلایل احداث آن به شمار می

های آنها، وجود اند که به صورت رقبای اقتصادی آن شناخته خواهند شد، توجه به نرخیش بنا گردیدهپ

های کوچک و امکان ادامه فعالیت آنها از نکات مهم دیگری هستند که احداث متل را عاقلانه و قابل فروشگاه

 .پذیرش جلوه خواهند داد

 
ن و راهگذران، بعد از پیمودن یک مسافت طولانی و برای ای واقع گشت که مسافراچنانچه متل در منطقه

استراحت و آسایش در یک شب راغب و مجبور به اقامت خواهند بود، همچنین واقع شدن متل در مجاورت 
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های جمعی را از سوی مردم را به خود جذب خواهد کرد و نیها و میهماشهری بزرگ که برگزاری جشن

واهد ساخت، دلایل مثبت دیگری برای احداث آن شمرده خواهند شد که در درآمد بیشتری عاید مدیر آن خ

ها، سمینارها، های متعدد و مناسب مخصوص پذیرائی و برگزاری جشنصورت اخیر لازم خواهد بود تا سالن

بینی در عین آنکه درآمد بیشتری عاید خواهد کرد، ها در متل نیز در نظر گرفته شود. این پیشکنفرانس

آمد افراد به متل را نیز افزایش خواهد داد. وجود این احتمال که ساختمان متل در طرح تعریض یا  رفت و

 .ایجاد فضای سبز قرار خواهد گرفت نکته مهمی است که نباید از نظر دور بماند

 
   

 هتل پانسیون

ها را تأمین نماید، ای که بتواند غذای ساکنان اتاقشهر واقع شده و تعدادی اتاق، سالن غذاخوری، به اندازه 

بینی و آماده شده است. پانسیون معمولاً اتاق را به کتابخانه و سالن مطالعه و اتاق تلویزیون درآن پیش

پذیرد و روی خارج هتل برای صرف غذا نمیدهند و مشتریان دیگری را از صورت ماهانه و سالانه اجاره می

شود. در پانسیون ها در نظرگرفته میاین اصل است که سالن غذاخوری پانسیون فقط به اندازه احتیاج اتاق

مقرارت خاصی وجود دارد و درساعت معینی باید برای صرف صبحانه و نهار و شام سر میز حاضر شوند و تا 

 .است ساعت مشخصی نیز در پانسیون باز

 

 رسورت هتل

 
انواع  (های مخصوص استراحتها مواد معدنی قرار دارد. )هتلشود که نزدیک چشمههائی اطلاق میبه هتل

ها اتاق یک نفره، دو نفره، سه نفره، سوئیت، آپارتمان، استودیو، کنکتت ها و متلهای موجود در هتلاتاق

باشد. اتاق دو شود، دارای یک تختخواب میسینگل نامیده میروم، کابانا، فیستا سوئیت، اتاق یک نفره که 

نامند. دبل یعنی اتاقی که یک تخت دو نفره به هم چسبیده دارد و توئین اتاقی نفره که دبل یا توئین می

 .باشدتخت تک نفره می 1نامند، دارای یپل میهای سه تختی که تراست که دو تخت مجزا دارد. اتاق
 

 
 موجود درهتل هایاتاق

اتاق یک نفره که سینگل نامیده می شود . دارای یک تخت می باشد و اختصاراً با علامت تاق یک نفره : ا

SGL . نشان داده می شود 

اتاق دو نفره که دبل یا توئین نامیده می شود . دبل یعنی اتاقی که یک تخت دو نفره به هم  اتاق دو نفره :  

  نشان داده می شود . DBLچسبیده دارد و توئین اتاقی است که دو تخت مجزا دارد و اختصاراً با علامت 

یک تخت تک نفره و تخت تک نفره و یا  1اتاق سه نفره که تریپل نامیده می شود . دارای اتاق سه نفره : 

 نشان داده می شود . TPLیک تخت دونفره به هم چسبیده می باشد و اختصاراً با علامت 
  

 سوئیت
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شود که قسمت جلوی آن مختص پذیرائی و پشت آن اتاق خواب قرار گرفته، در بعضی به اتاقی گفته می

توان در حمام قرار دارد )دوبلکس( البته میها قسمت پذیرائی در پایین و چند پله بالاتر اتاق خواب و هتل

 .سوئیت یک آشپزخانه کوچک نیز دایر نمود

 

 آپارتمان

 
عبارت است از یک هال و پذیرائی با دو یا سه اتاق خواب که هر کدام دارای دو تخت است. در صورتی که دو 

، دو تخت یک نفره خواهد داشت. هر اتاقه باشد، معمولاً یک اتاق )دبل( یک تخت دو نفره و اتاق دیگر توئین

آپارتمان یک حمام مشترک دارد و یک آشپزخانه کوچک. در قسمت پذیرائی به تعداد کافی صندلی یا مبل 

 .دهندراحتی قرار می

 استودیو

  

ها یا شود ولی در صورتی که مبلشود که در بدو ورود به شکل اتاق پذیرائی دیده میهائی گفته میبه اتاق

ها را به صورت تختخواب درآورند حکم اتاق خواب را خواهد یافت، از این رو روزها اتاق پذیرائی و کاناپه

توان بالش و پتو و ملحفه را داخل آن ها طوری ساخته شده است که میها اتاق خواب است. البته کاناپهشب

 .انه کوچک داشته باشدتواند آشپزخجای داد. اتاق استودیو حمام نیز دارد، استودیو هم می

 

 کنکتت روم

گویند، هر دو اتاق به راهرو اصلی هتل راه دارد و هر کدام به تنهائی یک اتاق کامل دو اتاق تو در تو را می 

ای هم دارد، این دو اتاق به وسیله یک در از وسط به هم متصل است. چنانچه یک است و حمام جداگانه

ها در یک اتاق و پدر و مادر در اتاق دیگر اقامت خواهند کنکتت روم بگیرند، بچهخانواده چهار نفره، یک اتاق 

 .توانند با هم در ارتباط باشندنمود و بدون اینکه درب راهرو اصلی را باز کنند، از درب وسط دو اتاق می

 

 کابانا

ناست. ساکن چنین اتاقی شود که متصل به استخر شای باز میاتاقی است هم کف، که پنجره آن به محوطه 

 .تواند برای تعویض لباس از اتاق مخصوص خود استفاده نمایدمی

 

 فیستا سوئیت

هائی که سالن عروسی دارند، پس از پایان مجلس، برای استراحت و خواب شب اتاقی است که در هتل 

های مجلس قبلاً جزو هزینهدهند معمولاً مخارج این سوئیت هم عروسی در اختیار عروس و داماد قرار می

 .ای نداردشود و حساب جداگانهعروسی منظور می

ها وجود دارد که بنا به علاقه و تمایل مسافران در اختیار آنان گذاشته ها و متلهای دیگری هم در هتلاتاق 
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تخت قید شده است را المللی در مقاله انواع هتل، سالن، اتاق، شود که عناوین آنها به همراه اطلاعات بینمی

های مختلف و های گوناگون، اتاقهای دیگر که شامل سوئیتشماری از انواع اتاقمطالعه فرمائید و تعداد بی

 جرائی، پذیرائی، حسابداری و . . های اداری و مدیران اآپارتمان مدیریت، اتاق هیأت مدیره، اتاق جلسات، اتاق

 .بریمکه به علت زیاد بودن نام نمی

 
ها باید یخچال های سطح بالا تمام اتاقها بستگی به اهمیت و درجه هتل دارد در هتلوجود یخچال در اتاق

معمولی از قبیل سوئیت و آپارتمان را باید به های غیرها که درجه پایینی دارند، اتاقداشته باشد، سایر هتل

شود بهتر است. زیرا صدای ن موتور استفاده میهای بدوها از یخچالیخچال مجهز نمایند. و چنانچه در هتل

 .شودموتور باعث ناراحتی مسافران می
 

 )برای مطالعه(نکاتی ساده ولی مهم در طراحی آپارتمان و منازل کوچک

یکی از نکات بسیار مهم و حساس در طراحی انتخاب وسایل و اسباب و اثاثیه است. باید توجه داشته باشید 

کنید اول از همه کیفیت خوبی داشته باشد و کاربرد آن برای شما نیز مفید باشد، یوسایلی که تهیه م

بنابراین با دقت انتخاب کنید برای داشتن جای بیشتر و طرح زیباتر. بهتر است میز، تخت، کمد، مبل، 

یر ملافه، کنید دارای کشو باشد تا با قراردادن وسایل مورد نیاز نظای که تهیه میکتابخانه یا هر وسیله

 .رومیزی، حوله و غیره داخل کشوها منزل مرتب و منظمی داشته باشید

 
خلاقیت و ابتکار داشته باشید و با دقت بیشتری به وسایل اطراف خود نگاه کنید و به آنها تصویری جدید 

تعمیر، رنگ یا ای ندارد با کنید کهنه و قدیمی شده و دیگر استفادهببخشید، حتی از وسایلی که فکر می

ای که کنار حیاط افتاده را با یک رنگ ساده ای بهینه استفاده کنید. ممکن است میز آهنیتغییر آن به گونه

 .و با یک رومیزی زیبا بتوانید به کنار اتاق نشیمن خود منتقل کنید

 
بهتری است زیرا که های ساده برای مبلمان انتخاب وسایلی بخرید که طرح ساده داشته باشند. انتخاب طرح

توانند با دیگر وسایل هماهنگی داشته باشند و مجبور نیستید با نقل مکان به محل جدید تر میراحت

جای اینکه رنگ سال انتحاب مبلمان خود را تغییر دهید. چیزهائی بخرید که رنگ شیک و همیشگی دارند به

ثال اگر رنگ رویه مبل شما دارای سه رنگ باشد کنید که فقط برای یکسال زیبائی داشته باشند. به عنوان م

توانید استفاده کنید ولی اگر از رنگ خنثی یا شما فقط از همان سه رنگ برای ترکیب با بقیه وسایل می

وسایل از جمله پرده، کوسن،  ٔ  های ساده برای مبلمان استفاده کنید بینهایت رنگ برای انتخاب بقیهطرح

 .تیار داریدرومیزی و دیگر چیزها در اخ

 
های رنگی که با رنگ زمینه مبل مطابقت دارند زیبائی مبلمان را چند برابر کنید، معمولاً با گذاشتن کوسن

ای با طرح دلخواه خود که البته با تر رویه ساده داشته باشد و صندلی جداگانهبهتر است کاناپه یا مبل بزرگ

و در کنار این کاناپه قرار دهید. با اضافه کردن آباژور،  بقیه وسایل هم هماهنگی داشته باشد تهیه کنید

 .مجسمه و گلدان گل اتاق نشیمن یا پذیرائی خود را زیباتر جلوه دهید

 
اند که به جا شوند. وسایل سبک دارای این مزیتوسایلی بخرید که نسبتاً سبک باشند و به راحتی جابه
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توانید محل میز و مبلمان را تغییر دهید و تنوع را تجربه می بارشوند و هر چند وقت یکجا میراحتی جابه

خصوص در منازل کوچک بهتر است زود به زود تغییر دکور دهید که از یکنواختی آن خسته کنید، به

 .نشوید

ها های کوچکی که اتاق نشیمن و اتاق خواب یکی است و به این خانههای خوابگاه یا خانهطراحی اتاق 

شود. این استودیوها که در خارج بسیار متداولند با یک طرح زیبا و گفته می (Studio) استودیواصطلاحاً 

طور به توانید همینتوانند بسیار جذاب و مورد توجه باشند. برای طراحی شما دو انتخاب دارید، میجالب می

وسیله قسمت تقسیم کنید، به 3ای که دارید به توانید بر طبق استفادهصورت یک اتاق آن را حفظ کنید. می

تواند تقسیم پرده یا به وسیله اسباب یا اثاثیه مناسب مثلاً یک میز ظریف و زیبا این محیط به دو قسمت می

 .شود که البته بستگی به سایز استودیو دارد

 
ی را انتخاب وجود آورید، چه دکوراسیون و چه سبک حالا باید تصمیم بگیرید چگونه محیطی زیبا و دلپذیر به

کنید، و آن را اجرا کنید. ابتدا باید درنظر داشته باشید که بهتر است رنگ مبلمان و دیوار را محدود کنید و 

های مختلف استفاده کنید این اتاق آمیزی شلوغ بپرهیزید، چون محیط شما کوچک است اگر از رنگاز رنگ

اقل مبلمان استفاده کنید ولی درضمن همه کند همچنین باید از حدتر و شلوغ جلوه میبسیار کوچک

منظور شما  3خواب شو استفاده کنید که به این وسیله امکانات را فراهم کنید، مثلاً بهتر است از مبل تخت

شود که شما درطول روز اگر بیرون نروید متوجه های اطلاق میهای تاریک به اتاقشود. اتاقبرآورده می

 .است و به اصطلاح نورگیر نیستندشوید چه زمانی از روز نمی

 
آمیزی شود، پرده ساده و به رنگ بهترین راه حل این است که حتماً دیوارهای این اتاق به رنگ روشن رنگ

ای انتخاب کنید به جای کرکره یا شید که اتاق را تاریک روشن انتخاب کنید و توجه کنید پرده پارچه

ای از این اتاق اضافه کنید. اتاق صب کنید، آباژور و گلدان گل در گوشهکند.حتماً آینه زیبائی به دیوار نمی

آمیزی های سرد مثل آبی و سبز روشن برای رنگهای بسیار کوچکی که بهتر است از رنگکوچک اتاق

ن جای اینکه کتابخانه قدی در آاستفاده کنید. تا حد امکان با کمترین مبل و اثاثیه آنها را پر کنید، مثلاً به

عنوان شود و پایه ندارد انتخاب کنید که از فضای زیر کتابخانه بهبگذارید، قفسه کتابی که به دیوار نصب می

های ساده برای مبل و پرده و محلی برای گذاشتن تخت، مبل یا صندلی بتوانید استفاده کنید. حتماً از طرح

های ساده با دیوارهای شلوغ بپرهیزید. اتاق آمیزیهای شلوغ و رنگروتختی استفاده کنید و از انتخاب طرح

 .ایهای جعبهمنظم معروف به اتاق

ها ساده و دارای دیوارهای منظمی هستند وجود آورید چون این اتاقها یک مرکز توجه بهدر اینگونه اتاق 

ای ه تزیینی یا آینهآمیزی کنید و تابلو یا وسیلبهتر است یک دیوار را به رنگی متفاوت با سه دیوار دیگر رنگ

ای با قاب زیبا به این دیوار بیاویزید، یک مبل یا صندلی قدیمی که دارای طرحی خاص و زیباست در گوشه

هائی که دارای سقف کوتاه از اتاق بگذارید و به این ترتیب نقطه توجه را فراهم کنید. سقف کوتاه برای اتاق

تر ها سقف را کوتاهآویزی خودداری کنید چون اینگونه چراغ هایالامکان از نصب لوستر و چراغهستند حتی

آمیزی کنید و دیوارها یک یا دو پرده دهند حتماً سقف را به رنگ روشن مانند سفید یا شیری رنگنشان می
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ها را درست کنید که توجه بیننده به سمت کف اتاق کشیده شود، مثلاً تر شوند. طوری این اتاقاز سقف تیره

های تزیینی روی زمین یا مخطه و یک قالی زیبا نقطه توجه بیشتر متمایل به کف اتاق شتن کوسنبا گذا

 .شود تا به سمت سقفمی

 

 فضاهای هتل

 (HOTEL MANAGER)مدیریت هتل

هتل بمانند یک خانه است که سرپرست آن مدیر هتل میباشد که بر همه کارها مستقیم و یا غیر مستقیم، 

پنهان یا آشکار نظارت دارد و علاقمند است تا اعضای خانواده، وظایف و تکالیف خود را چه در امور خانه 

به نحوی مطلوب انجام داری مثل بهداشت و پذیرایی، صرفه جویی و چه در حسن برخورد در معاشرتها 

دهند. اصولاً هتلداری یک کار اجتماعی است و نیاز به علاقه، تجربه، معلومات و اطلاعات کافی دارد و باید 

همراه با شوق و ذوق خدمت به مردم باشد. به طور خلاصه و مفید، وظیفه اصلی مدیر هتل آن است که بتواند 

م و گردش کار هتل، رضایت، آسایش، رفاه و آسودگی خاطر با کنترل و زیر نظر گرفتن تک تک اجزاء سیست

 .مسافران را جلب نماید تا گردشگران با خاطرهای خوش از سفر، به شهر خود بازگردند

 :ویژگیهای یک هتلدار یا مدیر هتل موفق

ن یک هتلدار موفق در زمینه جلب رضایت و تأمین آسایش مسافران ـ ارتباط با تمامی کارگران و کارمندا

تشکیلات مختلف هتل ـ اعتماد به نفس ـ استفاده از نظریه ها و پیشنهادات مسافران در حل مسائل مختلف 

هتل کوشا می باشد. تنها داشتن سرمایه زیاد رمز موفقیت یک هتلدار نیست، بلکه باید از سلامت جسمی و 

و متدین باشد و با سازمانهای روحی ـ نفوذ کلام ـ مردم شناسی و قیافه شناسی برخوردار بوده و متعهد 

گردشگری و جهانگردی و سایر مدیران هتل در داخل و خارج برای ارتقای سطح کیفی هتل در ارتباط بوده و 

 .مدیری مؤثر باشد

 

 (NIGHT MANAGER) مدیر شب

کسی که در شب به جای مدیر هتل، مسؤول بازدید از تمامی قسمتها، سرکشی و نظارت بر پرسنل شب و 

 .گوی هر اتفاقی می باشد که در هتل رخ دهد، مدیر شب نامیده میشودپاسخ

 (ASSISTANT MANAGER) معاون مدیر

بعد از مدیر هتل در غیاب او و در ساعات مختلف روز و نیز کمک و یاری به مدیر در تمامی کارهای هتل و 

 .نظارت و هدایت پرسنل را معاون مدیر رسماً به عهده دارد

 

 :انسانی هتلسایر نیروی 

شامل: رؤسا و سرپرستهای قسمتها، گارسنها و کمکهای آنها، کارگزینی هتل، آشپزها و سرآشپزها، تلفنچی و 

 .سایر نیروی انسانی که در قسمتهای خدمات، پذیرش و بخشهای مختلف لابی و غیره مشغول به کار هستند

http://jhotel.blogfa.com/post-27.aspx
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 :ب ـ سیستم و گردش کار یک هتل ایده آل

 

 (LOBBY)سرسرای هتل»لابی 

بخش اساسی و مهم از ساختمان یک هتل میباشد که به منزله قسمت ورودی و مدخل هتل تلقی میشود و 

خود شامل قسمتهای عمده ای از تأسیسات و محل استقرار بسیاری از تشکیلات ضروری هتل مانند مغازهها 

ن و ملاقات مسافران و و فروشگاهها، قسمت اداری، تاکسی سرویس، داروخانه و حتی محل مراجعه و نشست

 .میهمانان است

 

 ((FRONT OFFICE فرانت آفیس

محل اولین برخورد مسافران در موقع ورود و همچنین برخورد آنها هنگام خروج از هتل است. این جا قسمتی 

از لابی است که شامل مهمترین و پر مسؤولیتترین بخش ها میباشد. در قسمتی از این ناحیه با فاصله کمی 

 .در ورودی، پذیرش قرار دارداز 

 

 (RECEPTION) پذیرش

ثبت  (Register Card) مسؤول تخصیص جا به مسافرین است، نام و مشخصات مسافر را در کارت ورودی

 .مینماید و راهنمایی به اطلاعات برای دریافت کلید یا کارت درب اتاق با این بخش است

 

 (INFORMATION) اطلاعات

یا کارت های درب اتاق در بخش اطلاعات میباشد و مسؤول تحویل و دریافت آن به محل استقرار کلیدها 

میهمان است. رساندن پیغام، ارائه اطلاعات مورد نیاز میهمان، دریافت و تحویل نمابر برای میهمان و بطور 

 .کلی نوعی سرویس اطلاع رسانی لسانی میباشد

 (CASH)صندوق

با یک شیشه از فضای پذیرش جدا گردیده باشد. مسؤولیت  به قسمت پذیرش متصل است و ممکن است

 .حسابهای مربوط به مسافران و میهمانان هتل مربوط به این قسمت میباشد

 

 (concierge) کانسیرج

 .بخش ارائه خدمات داخلی هتل، دریافت مراسلات پستی و امور مربوط به بلبوی ها می باشد

 

 (BELLBOY)خدمتکاران

آنها وظیفه امور خدماتی میهمان نظیر حمل اثاثیه  .به خدمتکاران بلبوی اطلاق میگردد در اصطلاح هتلداری

و چمدانهای مسافران از هتل به خودرو و یا بالعکس را بعهده دارند. مسؤولیت هدایت میهمانان به اتاق و 
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باشند که بتوانند در انجام امور سرپایی نیز با این گروه است و معمولاً در اختیار قسمت لابی هتل مستقر می

 .اسرع وقت در موارد مورد نیاز وظایفشان را انجام دهند

 

 (CATERING) بخش غذا و نوشیدنی

 (RESTAURANT) رستوران

غذاخوریهایی هستند که در آن انواع و اقسام خوراکیها و غذاهای طبخ شده به مشتریان عرضه میگردد که 

 .انه، تریا و چایخانه میباشدخود شامل قسمتهایی مانند سلف سرویس، آشپزخ

 

 (COFFEE SHOP) تریا

سالنی است که در تمام طول شبانه روز باز بوده و در صورتی که میهمانان به زمان سرو غذا در رستوران 

نرسند میتوانند در این سالن از غذاهای حاضری یا ساده مانند ساندویچ، کیک و قهوه، چای، انوع نوشیدنی 

 .استفاده کنند ها، بستنی و تنقلات

 

 (GRILL ROOM) سالن طبخ غذا

  .این سالن در برخی از هتلها وجود دارد و در آن در حضور مشتری غذا طبخ میگردد

در صورت تمایل مشتری میتواند در همان مکان غذا را صرف کند. البته غذاهای ارائه شده در رستوران هر 

 .بخ میگردندهتل نیز در آشپزخانههای مجهز همان هتل تهیه و ط

 

 (BUFFET) بوفه

بوفه آزاد در هتل، برای صرف صبحانه و ناهار میهمانان در نظر گرفته شده است و تفاوتش با تریا و رستوران 

در این است که با پرسنل کمتری اداره میشود به این دلیل که انواع غذاها طبخ شده بنا به نوع آن اعم از گرم 

ر سالن صرف غذا چیده میشود و میهمان بدون در نظر گرفتن آن که چه و یا سرد بر روی یک میز در کنا

 چیزی و به چه مقداری بر میدارد، هزینه را بر اساس نفر میپردازد .به این سبک پذیرایی سلف سرویس

(SELF SERVICE)  نیز اطلاق میگردد. 

 

 (MENU) منو ـ صورت غذا

توسط دوک ریجنز برگ آلمانی تنظیم شد. تهیه  سال پیش 423یعنی بیش از  3243نخستین منو در سال 

کنندگان منوها با در نظر گرفتن ملیت و ذائقه مشتریان، نوع غذاهای قابل ارائه در رستوران را به همراه 

قیمت آن درج میکنند. ممکن است بنا به سلیقه، ترکیبات و مواد تشکیل دهنده آن غذا نیز مندرج گردیده 

 .ارسی و انگلیسی ارائه میشودکه معمولاً به دو زبان ف

 

 (HOUSEKEEPING) خانه داری
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امور نظافت، آماده سازی و تکمیل تجهیزات هر اتاق با این بخش میباشد و معمولاً تعدادی از پرسنل فنی 

 .تأسیسات نیز در این قسمت برای رفع نواقص و احتمالاً تعمیرات لوازم و تجهیزات اتاق ها، مستقر میباشند

 

 (LAUNDRY) لباسشویی

Normal 0 false false false MicrosoftInternetExplorer4  

قسمتی که لباسهای میهمانان یا وسایل مربوط به خانه داری هتل و رستوران را با انواع دستگاههای آب 

  .شستشو میدهند ... شویی، خشک شویی، لکه گیری و

 

 

 رفتار در هتل

 

های فرودگاهی، شهری، هتل آپارتمان، شود: هتلهتل طبقه بندی میهتل به معنای وسیع کلمه به انواع 

توان به زبان ساده چنین تعریف نمود: مکانی است دارای امکانات کافی هتل تفریحی و . . . یک هتل را می

کنند. و وجه برای زندگی افرادی که به منظور اقامت موقت بدان مراجعه و از این امکانات استفاده می

ها فروش اتاق و عرضه خدماتی است که هر کسی که در سفر است به آن نیاز دارد. لیه این هتلمشترک ک

های مسافرین و مراجعین خود امکانات و وسایل رفاهی یابیم که یک هتل باید برای رفع نیازبدین گونه درمی

نها را به نحو مطلوب فراهم مند باشد تا بتواند موجبات آسایش و خورد خوراک آضروری و مورد نیاز آنها بهره

وجود آورد و تلاش نمایدو هتلدار همواره باید سعی و کوشش کند که محیطی دلپذیرتر، از خانه میهمان به

نماید که کلیه نیازهای میهمان را در نهایت ادب فراهم کند مسافرین و مراجعین نیز در قبال استفاده از این 

ه نتواند رضایت و نیاز میهمان را تأمین کند یا نتوانسته توسط کارکنان هتلداری ک .پردازدامکانات، مبلغی می

ای داشته باشند با اطمینان باید گفت که در جلب رضایت میهمان غفلت کرده. ادب و هتل رفتار شایسته

کند الگوی رفتار در صنعت هتلداری نقش غالب را رفتار کارکنان است که موفقیت یک هتل را تضمین می

کند مثلاً غذا گذاشتن داند و درک نمییرا بسیاری از نکات فنی و تخصصی هتلداری را میهمان نمیدارد ز

نشدنی بر او خواهد گذاشت. جلوی مشتری از چپ یا راست کدام صحیح است ولی رفتار پرسنل تأثیر فراموش

ند و برای اداره هتل از پندارآن دسته از هتلدارانی که فعالیت فصلی دارند و هتلداری را بسیار ساده می

توانند موفق باشند زیرا کنند به ندرت میای در هتلداری ندارند استفاده میکارکنان فصلی که هیچ تجربه

آید و در فصل دست میرفتار درست کارکنان با میهمان چگونه باید برخورد کند بسیارش در اثر تجربه به

ای کارکنان کنند صنعت هتلداری امری است فنی و حرفه توانند از این تجربیات استفادهشلوغی هتل می

توفیق در این کار نیاز به تجربه و قدرت ابتکار  .هتل باید در لحظات حساس نقش خود را به خوبی ایفا کنند

کردن کارها کافی نیست بلکه باید های تکنیکی به تنهائی برای ادارهو دلسوزی و صداقت دارد زیرا مهارت

روئی توأم و قرین باشد، تا با هم فکری وهمکاری دوستی و خوشنوازی و مردماحساسات میهمانها با مهارت

و هماهنگی فن و صداقت و ادب، رضایت کامل مهمانان هتل تأمین و تضمین گردد. رفتار کارمند با میهمان 

ورد توجه مدیریت بایست کارمند هتل مکند همیشه باید مورد توجه قرار گیرد و میکه چگونه برخورد می
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ها با هم باشد که بتواند طبیعت میهمانداری را درک کند بدیهی است رفتار مدیر و معاون هتل با سرپرست

کارکنان باید سرمشق بقیه پرسنل قرار گیرد یکی از نکات مهم در صنعت هتلداری آموزش طرز رفتار با 

باشد بدون شک حسن سلوک لسه مراتب میکارکنان به مدیران است و ایجاد شرایط و محیطی منطبق با س

و رفتار مؤدبانه بین پرسنل از یک سو و بین کارکنان و مشتریان هتل از سوی دیگر در نظام و گردش کار 

سوئی مدیر با هتل اثر مستقیم دارد و لازمه ایجاد هماهنگی و همفکری در جهت بهبود کارهای هتل هم

یک میهمان به مجرد ورود به هتل با  .شودمطلوب منجر می کارکنان تحت سرپرستی است که به کارآئی

کند رفتار صحیح و رو خواهد بود و پس از ورود به هتل به نظافت، امنیت، و . . . توجه میرفتار پرسنل روبه

ها ازعهده تأمین طور برعکس و هرچه هتلپوشاند و همینها را در هتل میمؤدبانه کارکنان بسیاری از کمبود

ند موفقیت هیچ هتلی تصادفی صورت نگرفته است تمام های میهمانان برآیند به موفقیت بیشتری رسیدهنیاز

سرمایه هتل، تشکیلات هتل و بحث هتلداری مبتنی بر ارضا میهمانان است و رضایت میهمان به لوکس و 

رد شایسته کارکنان با خاطر عدم برخو ها بهبودن ساختمان هتل و تجهیزات نیست زیرا بسیاری از هتلمجلل

اند و های مجلل از رفتار پرسنل شکایت داشتهاند و اغلب میهمانان از هتلمیهمانان در کار خود موفق نبوده

ای به رفتار کارکنان با میهمان نداشته باشد هرگز هتلی که متکی به لوکس و مجلل بودن خود باشد و توجه

تر باشد توقع میهمانان از رفتار تر و گرانتر و مجللکسموفق نخواهد بود و طبیعی است هرچه هتل لو

پردازد میهمانان هتل برای تمام خدمات مبلغی را می .دهند بیشتر خواهد بودپرسنل و خدماتی که ارائه می

کند رفتار و کردار دهد نرخی را دریافت میهتلدار باید رضایت او را جلب کند زیرا برای خدماتی که ارائه می

های تربیتی و فرهنگی و شمار آید. جنبه کننده وضعیت آینده آن بهتواند تعیینل و کارکنان هتل میپرسن

باشد که هتلداری کار تیمی و گروهی می عاطفی افراد است که معرف شخصیت و منش آنها است. از آنجائی

افکندگی و انفعال دیگر باعث سر آمیز خودتواند با رفتار ناپسند و انتقادهر یک از پرسنل هتل به آسانی می

کند ضمن اینکه از هتل انتظار شناس گردد. میهمانی که به هتلی مراجعه میافراد شریف و کارکنان وظیفه

اگر بنا  .اتاق مناسب، تخت مناسب و راحت و نظافت را دارد، انتظار رفتار شایسته کارکنان هتل را نیز دارد

کند که چقدر این میهمان را آزرده کند همیشه میهمان این فکر را میباشد پرسنل هتلی برای هر خدماتی 

هتل گران است گفتیم یکی از نکات مهم موفقیت در صنعت هتلداری رفتار پرسنل است زیرا یک هتل با 

ادبی کارمند هتل از بین تواند بر اثر یک برخورد و بیشود میهای سرسام آوری که ساخته میتمام هزینه

تواند بیش از تسهیلات هتل لوکس با رعکس با برخورد زیبا و لبخند پرسنل یک هتل ارزان قیمت میبرود و ب

رفتار بد کارکنان رضایت میهمان را جلب کند باید میهمان هتل در مدت اقامت در تمام حالت احساس 

ساس مسئولیت ها با رفتار خود و احآرامش کند میهمان زمانی از هتل راضی و خشنود است که تمام بخش

گوئی به میهمانان هتل و توجه به آمدخوئی و خوشکردن بتوانند رضایت میهمان را جلب کنند خوش

باشد. مدیری که ادعا کند یا فکر کند که شکایتی نیازهای مشتریان، موجب اشتهار و حسن شهرت هتل می

رفتار کارکنان هتل با میهمانان شود و تصور کند پس میهمانان راضی هستند و هیچ توجهی به از هتل نمی

کنند و شاید هرگز مدیر زیرا بسیاری از میهمانان به مدیر شکایت نمی .نداشته باشد خود را فریب داده است

هتل را هم نبینند ولی اینکه هتل دارای سرویس مطلوبی نیست را حتماً در خارج از هتل برای دوستان 

نظم را انتخاب کرده بودند. بسیاری از آرام و نامناسب و بیی ناتعریف خواهند کرد و خواهند گفت که محیط
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میهمانان با وجود ناراضی بودن از خدمات و نظم کار هتل با وجود دلایل موجه مایل به طرح شکایت نیستند 

کنند به رسپشنیست است که معمولاً به مدیریت انعکاس داده یا اگر تعدادی هم شکایتشان را ابراز می

ها مدیران اغلب در اتاق مدیریت به علت فشار کار یا عدم اطلاع از مدیریت زیرا در چنین هتل شودنمی

رو نشدن بامشکلات و . . . پنهان هستند های جلسه دارند یا درگیر با کارگر و کارمند یا روبههتلداری به بهانه

یشترین ساعت کاری خود را هائی هیچ وقت سرویس خوبی ارائه نشده است مدیریت هتل بو در چنین هتل

ها بگذراند. کسانی که دنبال کار راحت و نشستن در اتاق هستند باید بدانند که مدیریت باید در بخش

تماس با میهمان در مدیریت هتلداری یکی از اصول  .هتلداری نیست بهتر است حرفه دیگری انتخاب کنند

تواند کنترلی به کند نمییهمانان و کارکنان پنهان میکننده است مدیری که خود را از دید مبنیادی و تعیین

این امور داشته باشد. بسیاری از مدیران شهامت اینکه با میهمان در تماس باشند را ندارند زیرا از شکایت و 

که اگر با میهمان در تماس باشند نواقص کار را از زبان میهمانان بهتر گله میهمان وحشت دارند درصورتی

علت نیاز با مدیر رفتار مؤدبانه و برخورد خوبی بفهمند و آن را برطرف کنند. اغلب پرسنل هتل به توانندمی

دهد دارند ولی با میهمانان برخورد خوبی ندارند و میهمان است که به مدیریت این گونه رفتارها را اطلاع می

میهمانان همیشه در ارتباط است  که مدیر باید برای رفع آن جدیت نماید و کارکنان که بدانند مدیریت با

کنند که رفتار مناسبی با میهمانان داشته باشند اینکه بعضی از مدیران معتقدند که ملاقات با سعی می

میهمان نوعی اتلاف وقت است نداشتن شهامت پذیرش انتقاد و برخوردار نبودن از مدیریت صحیح حکایت 

ای به کار آنها وارد که ارتباط با اطرافیان و میهمانان صدمهریزی کنند کند. مدیران باید طوری برنامهمی

ای از مدیریت باید با استفاده از تمام نیرو و تجربه خود برای ایجاد رابطه با میهمانان اقدام کند عده .نکند

کنند یا از وجود مسئول لابی تعیین می LOBBY  مدیران به خاطر عدم تحمل شکایت میهمانان مدیر لابی

کنند مدیران باید بدانند این هزینه اضافی و وقت اضافی این افراد هرگز در مکان این سالن استفاده می در

رسپشنیست  Receptionist گیرد ثابت شده اگر این افراد باشند یا نباشند میهمانان بهمدیرهتل قرار نمی

باشد شکایت از مسافرین میشکایت خود را خواهد نمود به همین دلیل قسمت رسپشن هتل شاهد بیشترین 

دهد که اطلاعات مدیریت کمتر از اطلاعات خود گونه موارد کارمندان با تجربه تشخیص میو در این این

تواند های هتل با قیافه عبوس در حرکت است چگونه میمدیر هتلی که همیشه برای بازدید از بخش .اوست

ید برخورد کرد کارکنان مدیر هتل را برای هر حرکتی و به پرسنل هتل بگوید که با لبخند با میهمانان با

اند رفتار مدیر هتل همیشه برای کارکنان الگو است. نکته دیگر مدیر هتل باید رفتاری زیر زره بین قرار داده

به کارمندی که مسئولیت قسمتی را به او سپرده درست انتخاب کرده باشد زیرا مدیریت باید بداند این 

بودن کار و ناتوان علت سنگینتواند بدوش بکشد یا بهن شخص سپرده آیا این حجم کار را میقسمت که به ای

بودن کارمند مسئول همیشه عصبانی است به همین دلیل مدیریت هتل باید در محل کار کارکنان حضور 

نائی احراز داشته باشد که کار آنها را ضمن ایفای نقش در شرایط عادی و روزمره مشاهده کند که آیا توا

کند و حضور مدیر چنین پستی را داشته یا خیر و این نکات است که حضور مدیر هتل را در صحنه آشکار می

هتل در محل کار کارکنان به بروز رفتار مناسب منجر خواهد شد و گوشزد اشتباهات و تکرا ر آن موفقیت را 

رفتار و تواند از طرزشود به راحتی مییبین وقتی در محیط کار ظاهر متضمین خواهد کرد یک مدیر تیز

چهره کارکنان به راحتی درک کند که آیا پرسنل از حضور او در محیط کار از او تنفر دارند یا صمیمی 
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باید به کارکنان هتل  .هستند اگر تنفر دارند باید مطمئن باشد که میهمانان از رفتار پرسنل راضی نیستند

دف دارند و همه یک وظیفه و آن جلب رضایت میهمانان است. دیده شده در کاملاً تفهیم شود که همه یک ه

خواهد که زودتر اتاق را آماده کند که داری میها رسپشنیست مسافری را پذیرفته و از بخش خانههتل

داری توجهی به خواسته مسافرخسته است و منتظر است که در اتاقش استراحت کند ولی سرپرست خانه

کند این نوع تصمیمات ای در کار نیست را نظافت میکند و اول قسمت دیگری که عجلهیرسپشنیست نم

کردن میهمان تمام خواهد شد یا گارسنی به آشپزخانه بگوید زودتر غذای میز فقط به ضرر هتل و ناراضی

ن اتفاقات که شماره . . . را آماده کن سر آشپز به خود بگیرد که مسئول من هستم و تو نباید دستور دهی ای

رضایتی میهمان چیز دیگری به دنبال ندارد. باید کارکنان جدای از پست و سلسله افتند غیر از نادر هتل می

ای در جهت هرچه بیشتر راضی نگهداشتن مهمان با یکدیگر داشته باشند مراتب همکاری خوب و صمیمانه

محیط  .آن هم جلب رضایت میهمانان استنباید فراموش کنند که هر دو یک هدف و وظیفه مشترک دارند 

ترین مورد به دور باشد. یکی از ناپسندهتل باید تا آنجا که ممکن است از جنجال و هیاهو و سر و صدای بی

ها آن است که مدیر مسئول هتل در برابر میهمانان خود با کارمند دیگری مجادله نماید و یا به صدای رفتار

خود را مورد سرزنش قرار دهد. یا اینکه دو نفر از کارکنان هتل به هر علت با بلند سخن بگوید و کارکنان 

یکدیگر و در حضور میهمانان به مشاجره و منازعه برخیزند. البته باید توجه داشت تأمین یا عدم تأمین و 

کارهای  گذارد هتلداری ترکیبی از یک سلسلهشرایط و عوامل موجود در محیط کار برای ادامه کار تأثیر می

شود و پرده اتاق را جزئی است و به این نکات جزئی باید همیشه توجه کرد مسافری که وارد اتاقی می

قدر شود، لامپ اتاق سوخته، در لابی صدای تلویزیون آنتواند کنار بزند، درب کمد لباس باز و بسته نمینمی

بی توجهی بخش فنی هتل، اتاق و  .شود صحبت کرد، مبلمان لابی به هم ریخته استبلند است که نمی

بودن ملزومات، شوخی پرسنل با یکدیگر، کردن دستورات و خواسته میهمان، کمسرویس کثیف، فراموش

کند میهمانان هتل زمانی هتل را راضی ادبی پرسنل، هر یک نکاتی است که میهمان را آزرده خاطر میبی

اشند. و نباید فراموش کرد هیچ کس به خودی خود ترک خواهند کرد که محیط را صمیمی احساس کرده ب

اخلاقی و کند. کاردانی پرسنل، ادب و رفتار آنها توأم با خوشنارضایتی یا عدم رضایت خود را ابراز نمی

شود، ها و چهره نمایان میتواند عامل مهمی برای موفقیت هتل باشد و حرکاتی که در دستبیانی میخوش

ظاهری و تغییراتی که هنگام نوشتن، ایستادن و راه رفتن در حر کات شخص  شیوه لباس پوشیدن، وضع

شود، همگی بر میهمانان یا گردد و خطوطی که موقع حرف زدن و نگاه کردن در چهره نمایان میپدیدار می

زیرا هتل داری یک امر دسته جمعی، گروهی،  .مراجع به هتل مؤثرند باید به دقت بدین نکات توجه نمایند

باید چنان دقت و حساسیتی در رفتار از خود نشان دهند که یمی است و هر یک از افراد و کارکنان هتل میت

گرایانه مسافرین دقیق و تأثیر پذیر نگردد. رفتار صحیح و کامل با میهمان باید چنان موجب برداشت منفی

ب و نزاکت و انسانیت کارکنان باشد که با وجود ناراضی بودن از بعضی نواقص و پس از مشاهده مراتب اد

جای آنکه واکنش منفی روی آورد، ابراز شکایت را صحیح نداند و از آن بگذرد. طبیعت ذاتی انسان همیشه به

تواند نقش مؤثری در جهت جذب خواهد که در برخوردها مورد احترام واقع شود توجه به این مهم میمی

اند و یا اینکه از چه ن که از چه چیزهای شکایت داشتهمیهمان و مشتری داشته باشد. شکایت میهمانا

چیزهای مهمان خوشحال و راضی بوده را به اطلاع کارکنان برسانید که بیشتر با وظایفشان آشنا شوند و 
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ای که میهمان را در های که باعث رضایت مهمان شده را بخش مربوط تبریک بگوئید از همان لحظهموفقیت

کند بایستی برایش خوشحال و شاد و محبوب باشیم هرگز گاه که با ما خدا حافظی میپذیریم تا آنهتل می

 .خود را غمگین افسرده نشان ندهیم

 

 کردندانی و صحبتآداب

انسان مخلوقی است اجتماعی، و گرایش به مردم و جامعه از ابتدای خلقت در نهاد او به ودیعه گذاشته شده 

ترین امتیازش به سایر جانداران، قوه نطق و بیان اوست. به عبارت دیگر، زبان که وسیله تفهیم و است و بزرگ

ها در امور روزمره و رفع حاجات و گشایش تفاهم و ابزار نیاز و نیات و احتیاجات اوست، موجب ارتباط انسان

تواند مطالب رود. بنابراین، هر قدر زبان انسان گویاتر و رساتر باشد، بهتر میها به شمار میمشکلات جامعه

برعکس، هر اندازه که این  .خود را بیان نماید و طرف مقابل را از آنچه که در نظر دارد به روشنی آگاه سازد

ها خللی هم باشد، نتیجه آن نیز نامفهوم و غیر قابل درک خواهد بود و در گفتگوها و مراودهوسیله ارتباط، مب

ایجاد خواهد کرد. قدرت و توانائی زبان، علاوه بر عقل و هوش و استعداد ذاتی، با تعلیم و تربیت دوران زندگی 

اند و این هدف را دنبال کردهارتباط نیست و کسانی که از مراحل اولیه زندگی و تمرین و ممارست ممتد بی

تر بوده و هستند. باتوجه به این اند که روز به روز نیروی تکلم و طرز بیان خود را تقویت کنند موفقمقید بوده

سنجند کردن آنان میاصل است که غالباً شخصیت و عمق معلومات و اطلاعات افراد را از طرز بیان و صحبت

تا مرد سخن نگفته باشد عیب و هنرش نهفته باشد هستد افرادی که با  :نددهو گفته زیر را ملاک قرار می

خواهند بگوید، حق مطلب داشتن معلومات و اطلاعات کافی در بیان مطلب نارسائی دارند و در آنچه که می

شود. البته قصد نداریم در این مورد به مباحث فصاحت و بلاغت، معانی و بیان وارد شویم، بلکه ادا نمی

قصود این است که با ذکر این مقدمه یادآور شویم که کارکنان و کارگران هتل که با افراد و مسافران م

رو شدن با کردن و آداب برخورد و روبهارتباطی دارند، سعی کنند تا حد لازم و توانائی، به طرز صحبت

کارکنان هتل، به فرض  .یردها به طرز پسندیده و معقول صورت گاشخاص، خود را مقید بدانند تا این تماس

توانند مقاصد و مطالب این که توانائی، استعداد و معلومات کافی برای بیان و تکلم نداشته باشند، باز هم می

تکلف و به طریق محاوره عامه و روزمرّه ابراز دارند تا طرف مقابل بتواند به خود را در قالب کلمات ساده و بی

حساس ناراحتی و کدورت خاطر، مطلب را درک کند. سعی در یافتن لغات مقصود آنان پی برده و بدون ا

در ادای کلمات و جملات باید  .دیریاب و جملات دشوار و دیرفهم ضرورتی ندارد و پسند همه کس هم نیست

نهایت دقت به عمل آید تا وضعی پیش نیاید که شنونده تصور کند تعمدی در کار بوده که نسبت به او اسائه 

ود و موجب رنجش خاطر او فراهم گردد، بلکه در شیوه سخن گفتن وصحبت کردن بایستی مراتب ادب ش

ادب و آداب هم صحبتی مراعات شود و احترام مخاطب محفوظ بماند، در هنگام صحبت کردن نباید مطلب 

وقت او را تلف را آنقدر ادامه داد تا از حد معمول بگذرد و موجب ملالت و کسالت گردد و شنونده را خسته یا 

نماید و گوینده چنانچه قدری دقت کند و به صورت طرف مقابل توجه نماید، از قیافه وی پی خواهد برد که 

برد یا مند قطع صحبت است؟ آیا از طرز و ادامه مکالمه لذت میآیا مشتاق ادامه مطلب است یا علاقه

س خستگی و ناراحتی شنونده، باید خواهد هر چه زودتر تمام شود. به همین جهت در صورت احسامی

موضوع را خلاصه نمود و از اطاله کلام خودداری کرد و چه بسا اندک تبسم باعث شیرینی و جذابیت سخن 
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کردن افتد، این نکته نیز قابل توجه است که در آداب صحبتشود و در طبع مخاطب مطلوب و مقبول میمی

شوند، ط و رساننده مکنونات درونی هستند و به زبان جاری میتنها کلمات و جملات نیستند که وسیله ارتبا

ها نیز در تفهیم و رساندن مطلب و موزون جلوه ها و حرکات و ظرافتبلکه، علاوه بر شیوه سخن گفتن، ژست

دادن شیوه سخن پردازی تأثیر به سزائی دارند. این حرکات و اشارات متناسب که به همراه کلمات نشان داده 

 .کننده موضوع مورد بحث هستندجدا از سخن گفتن و ادای مطلب نیستند و توأماً رساننده و اداشود می

اند، تنها با حرکات دست و صورت و چشم و ابرو ازعهده درک ها که از تکلم با زبان محروممضافاً اینکه لال

الامکان آهسته ر هتل باید حتیفهمانند، دآیند و مطالب خود را با این حرکات به طرف مقابل میمفاهیم برمی

علت کسالت و خستگی و ناراحتی صحبت کرد زیرا ممکن است مسافران مجاور در حال مطالعه باشند یا به

کردن با صدای بلند به تعبیرعامه در ردیف تندی، اعصاب، قادر به تحمل صدای بلند نباشند. اصولاً صحبت

صحبت با صدای بلند مخصوص جاهای خاصی است که شود. سخنرانی یا خشونت و عصبانیت محسوب می

خواهیم با صدای بلند به شنونده بگوییم با صدای مورد بحث ما نیست، باید توجه داشت که آنچه را که می

لحن درشت و  .ها کر نیستند و همه ضعف شنوائی ندارندتوانیم بیان کنیم زیرا شنوندهآهسته و ملایم هم می

صوصی روزمره موردی ندارد و از نظر آداب صحبت کردن پسندیده نیست. آنچه را صوت بلند در مکالمات خ

تر تلقی خواهد خواهیم به گوش مخاطب برسانیم با صدای آهسته، بهتر و مؤثرتر و مؤدبکه با صدای بلند می

ت. توان آن را دلیل خوشحالی یا خوش مشربی دانسزدن کار خوبی نیست و نمیخندیدن و قهقههشد، بلند

عطسه کردن شدید، آروغ زدن، خمیازه کشیدن یا سرفه و فین کردن، اعمال خوشایندی نیست. مگر در 

توان خود را به کناری کشید یا دست را جلو دهان صورت اجبار و غیر قابل اجتناب بودن، که آن هم می

یت احترام و نزاکت و دهیم باید با رعانگهداشت تا زیاد جلب توجه کند. موقعی که به سخن کسی گوش می

در بین صحبت او، حرفش را  .های او دقت نماییم و در مقابل او شنونده خوبی باشیمخوش بینی، در حرف

روئی قطع ننماییم و میان دولوکس صحبت نکنیم. اگر مطالب او زیاد هم جالب نباشد باز هم باید با خوش

علاقه هستیم های او بیتصور کند نسبت به حرف تحمل کنیم و قیافه خود را طوری نشان ندهیم که گوینده

های مردم و مسافران و میهمانان به اطلاعات و ها و صحبتو حالت بیزاری داریم. وانگهی توجه دقیق به حرف

ها و تجربیات و ای فرا بگیریم و بر شنیدهشود که چیزهای تازهکند و باعث میمعلومات عمومی ما کمک می

رو شدن و مصاحبت با کسی باید سعی کنیم درجزئیات و خصوصیات یافزاییم، در روبههای خود باندوخته

جو نکنیم، زیرا تجسس زیاد در این مورد نه تنها سودی ندارد بلکه ممکن است وزندگی او مداخله و پرس

ین عکس این موضوع نیز صادق و قابل تذکر است که در ا .باعث تردید و ناراحتی و سلب اعتماد وی شود

قبیل موارد وقت را با شرح زندگی خود و دردهای خصوصی تلف نکنیم و نوعی حالت انزجار در طرف صحبت 

به وجود نیاوریم، که افراط و تفریط در هر دو صورت دور از آداب صحبت است، وضع ظاهری کارکنان هتل 

زند. رعایت افراد لطمه میدر انظار مسافران باید مقبول و آبرومند باشد، زیرا ظاهر نامرتب به حیثیت 

دهنده شخصیت افراد است. ارزش پارچه لباس و پاکیزگی در لباس و داشتن ظاهری تمیز و آراسته، نشان

جنس کفش و کلاه و غیره مورد نظر نیست، بلکه تمیزی و آراستگی و دوری از ژولیدگی و نامرتبی حائز 

ها و کنیم نرسد و دندانی که با وی صحبت میارزش است، باید سعی شود که بوی بدن دهان به مشام کس
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دست و سرو گردن و صورت که قابل رؤیت است تمیز و عاری از چرک و سیاهی باشد. به طور کلی به افراد 

 .نگرندمرتب و پاکیزه در همه جا با دیده احترام می

 

 ب و رفتارآدا

رت را رعایت کنید زیرا عامل محبوبیت در صورتی در اجتماع محبوب و محترم هستید که اصول اداب و معاش

تواند اعتماد مردم را به خود جلب کند و شماست )منهای تظاهر و چاپلوسی( اخلاق و رفتار است که می

آوازه نیکو به دنبال داردرفتار، کردار، ادب و اصول معاشرت اجتماعی است که موفقیت به دنبال دارد خوش 

دست آورد اخلاق تواند برای شما دوستانی فراوانی بهدب شما میگفتاری، اروئی و خوشخوش .برخوردی

 .خوب نتیجه راستی و درستی و ثبات و تمام صفات انسانی است

 
گیری خوب و بد بودن افراد ابتدا از رفتار و ادب آنهاست کردار مؤدبانه و رعایت حفظ شخصیت و معیار اندازه

صورت برای هر فردی که ارزش انسانی خود را بداند ضروری و حقوق دیگران همیشه در هر موقع و در هر 

ای داشته باشید توانید تبسم کنید و قیافه شاد داشته، و برخورد شایستهلازم است اگر ترشرو هستید نمی

توانید تغییر دهید یا راه حلی وجود ندارد قا نع که چیزی را نمیهرگز درحرفه هتلداری وارد نشوید. زمانی

بردبار باشید دایم نگوئید راستی، آره، ها و غیره و از خودتان تعریف نکنید. از بدگوئی به پرهیزید آنکه صبور و 

گوید، بد شما را نیز پیش دیگران خواهد گفت بدبودن افراد بیشتر از راه دهان بد دیگران را پیش شما می

ها نیست بلکه هنر آن است تباط با انسانارقراری حرف بودن دلیل و شرط لازم برای برخود را نشان داده پر

طور که هست ادا کنند که مفاهیم خود را به دیگران توانند کلمات را آنکه خوب گوش کنید آیا همه می

 انتقال دهند؟

 
توان می %333گوید باشد روابط انسانی هرگز نمیهای خانوادگی میمتأسفانه خیر، گواه این مطلب اختلاف

شود تعداد بیشتری را راضی نمود و این هنری است ارجمند برای کارکنان نگه داشت اما میهمه را خشنود 

دهد شرط ادب این نیست که سخنان ها را بیش از همه مورد توجه قرار میکردن انسانهتل هنر گوش

دیگران را قطع کنید و خود وارد صحبت شوید کمتر صحبت نمائید و مجال صحبت به دیگران بدهید 

گاه وارد صحبت دو نفر دیگر نشوید زبان یا نحوه کلام است که مردم را بیش از همه به خود جلب و چهی

جا آورید تا کسی ازشما کار بردن این عضو ظریف زبان باید نهایت احتیاط را بهکند در بهمند میعلاقه

ن و همکاران را به دشمنانی رنجاند یا دوستاکردن است که اطرافیان را میکدورتی حاصل نکند نحوه صحبت

 .کردن دقت کنید که حرفی نزنید که پشیمان شویدکند در موقع صحبتتبدیل می

 
 :ـ نکات مهم

افتند، و انسان با هر سخنی گفتنی نیست و هر سخنی جای دارد. مثال معروف: پرندگان با پا به دام می .3

 .زبان

 
ی و زندگی در حرفه هتلداری و محیط کار با اشخاص زیاد و به حکم اجتمائی و به اقتضای سیاست شغل .3

ترند یا متفاوتی تماس دارید، بعضی شیرین و شوخ بعضی تند و ترش بعضی از نظر سن و مقام از شما پائین
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کردن یا برخورد با افراد برای هر یک از آنها روش مخصوص بالاتر در نتیجه شما مجبورید در موقع صحبت

ثلاً در آن واحد با شخصی که عزیزی از دست داده برخورد اندوهیگین و با تازه عروس و داماد داشته باشید. م

برخورد و نگاه شاد و مسرور داشته باشید باید موقعیت وزمان را فوراً بتوانید درک و بشناسید و بدانید 

 .هرسخن و رفتاری جای دارد

 
رکیک از دهان شما بیرون بیاید باید در هرگز طوری صحبت نکنید که کلمات ناپسند جلف و  .1

 .کردن در محیط کار در هتلداری دقت کنید که حرفی نزنید که بعد پشیمان شویدصحبت

زند مانند همه جا لطیفه گفتن و خوشمزگی پسندیده نیست مثال معروف کسی که بدون فکر حرف می .4 

های به زبان لطیفه و کنایه گاه در بحثچکند هیشکارچی است که بدون هدف و نشان روی تیر خالی می

شود به همین جوئی تلقی میگوئی نوعی پرخاشگری یا سلطهها حتی بذلهمتوسل نشوید در برخی فرهنگ

دلیل نیز برای یک خانم جوک گفتن عیبی بزرگ است علاوه بر این لبخند که همواره بهترین است بعضی 

آمیز وجود دارد و هر لبخندی معتی خاصی را دارد در هر بخند طعنهمواقع به منزله تائید نیست زیرا نوعی ل

حال این نکته را همیشه به خاطر داشته باشید که چنیین خطاهای فرهنگی ممکن است در یک فضای 

 .بار آوردتواند فاجعه بهدار قلمداد شود اما در موقعیت دیگر چنین خطائی میاجتمائی نوعی ماجرای خنده

 
و قواعدی که در تربیت اجتمائی و انفرادی برای اصلاح تربیت و اخلاق شخصیت جامعه مؤثر است نکاتی  .2

شود آوازه نیکو به دنبال دارد و موجب چنانچه در هتلی درست اعمال شود در شخصیت کارکنان مشخص می

کنید نباید کند یا با کسی صحبت میپیشرفت و موفقیت هتل خواهد بود موقعی که کسی با شما صحبت می

کنیم که طرف ادبی شماست زیرا اگر با کسی صحبت مینگاهتان متوجه اطراف دیگر باشد نشان از بی

 .ایم اورا مجذوب خود کنیمهای ما برایش جالب نبوده و نتوانستهحواسش به جای دیگر باشد حتماً صجبت

 
 .رفتار و ادب آنها است گیری خوب و بد بودن افراد اول ازقضاوت مردم و معیار اندازه .3

دادن عقیده منفی خود را نشان ندهید این گونه برخوردها هرگز با شانه بالا انداختن یا سر را به بالا حرکت .7 

 .ادبی استنشان از بی

 
 .هیچگاه کسی را مسخره نکنید یا با اشاره به همکاران نشان ندهید .0

ای که در معاشرین خود باقی داشته باشد اولین خاطرهدر پوشیدن لباس و نظافت شخصی دقت  .9 

باشد و ظاهرتان بستگی به طرز لباس پوشیدن و نظافت شخصی و میمیک گذارید مربوط به ظاهرتان میمی

شدنی نیست اسرار هتل نباید فاش شود سزائی داشته و فراموش صورتتان دارد اولین خاطره هم تأثیر به

مسافرین را به مسافرین دیگر نگوئید یا با مسافر نباید درد و دل کنید. درست هرگز ثروت و دارائی شغل 

گاه برای دوستان و آشنایان از مشکلات خود صحبت نیست که از زندگی خصوصی مردم سؤال کرد هیچ

اند ستهاند به خاطر اخلاق و رفتار و کردارشان بوده و آنها که نتوانکه در زندگی موفق بوده نکنید تمام افرادی

اند اخلاق همان دار نبودهاند رفتار و اخلاق آنها درست نبوده و مردمموفقیتی کسب کنند و شکست خورده

 .حقیقت انسانیت است اخلاق خوب نتیجه راستی و درستی و ثبات و تمام صفات انسانی است
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دیشه است که انسان را موفق آوازه و حفظ سرمایه هتل بستگی به رفتار و کردار کارکنان هتل دارد، ان .33

 .کند نه تنمی

شنود اطمینان داشته باشید اغلب مسافرینی که از هتل رسپشنیست هتل بیشترین شکایت را می .33 

تر از عمل است سکوت جا گفتن سادهشکایت دارند برخورد اول رسپشنیست با مسافر خوب نبوده. سخن به

پاسخ برای ای در هتل عصبانی شده بدترین نوع نیز یک پاسخ است میهمانی که به هر دلیلی یا هر مسئله

اید زیرا برای مشتری مهم نیست که میهمان عصبانی آن است بگوئید متأسفم باعث عصبانیت بیشتر او شده

خواهم با این جمله میهمان شما چه احساسی دارید به جای متأسفم بگوئید از بابت این اتفاق معذرت می

من هم از این بابت ناراحت شدم  کمی آرام خواهد شد ولی بهترین جمله اینست که بگوئید حق باشماست

گیر مشگل مهمان خواهید بود حتماً باید موقع دهد که شما به میهمان توجه دارید و پیاین جمله نشان می

شدن شکایت مهمان از او تشکر نمائید و بگوئید که برای رفع ناراحتی شما با دقت پیگیر هستم این نوع تمام

 .د کرد زیرا مهمان متوجه خواهد شد که برای او ارزش قائل هستیدبرخورد مهمان را آرام و راضی خواه

 
خوردن قاشق خود را نباید به دیس غذا یا ظرف سالاد یا ماست و خورش زد هرگز با کارد غذا هنگام غذا .33

 .به دهان نگذارید

 
 .ها را کوچک و اندازه دهان بردارید و با دهان پر صحبت نکنیدلقمه .31

زدن، زدن، سیگار کشیدن، آدامس جویدن، سوتند صحبت کردن یا کسی را بلند صدا کردن، دادبل .34 

 .شوخی کردن، آرایش کردن، شایسته کارمندان هتل نیست

 
 .کشیدکنید، سرک نمیموقع عطسه دستان را جلوی دهان بگیرید و یا دست در گوش نمی .32

ای نیست به خصوص اگر دست جلوی دهان بگیرید یا هوا پسندهخلال کردن دندان جلوی دیگران کار  .33 

ها با صدای عجیب و غریب بخواهید غذا را از لای دندان بیرون بیاورید موقع صحبت ردکردن بین دندان

 .کردن باید دقت شود که آب دهان به اطراف و خارج پراکنده نشود

نیست تا مچ دست مجاز هستید روی میز بگذارید موقع صرف غذا آرنج روی میز گذاشتن شایسته شما  .37 

 .نه بیشتر

 
اگر مشغول به کار هستید اگر مشغول به مکالمه تلفن هستید ابتدا جواب ارباب رجوع را بدهید و بعد به  .30

 .کارتان ادامه دهید

 
د بدانید که اول خواهد خارج شود بایکنید که از آن در کسی میاگر برای ورود به محلی در را باز می .39

شوند و بعد آنها که وارد تر باشد همیشه ابتدا باید آنها که خارج مینوبت اوست حتی اگر از شما جوان

 .شوند داخل شوندمی

 
ای و سعی و تصمیم در آموختن و اجرای آن شما را به موفقیت قدرت و میل آرزوی شما در هر رشته .33

ها باشید اگر دست آوردن نتیجهباشید و به اندازه کافی به فکر بهخواهد رساند کافی است هدف داشته 
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اید اصول آداب معاشرت اجتمائی را رعایت کنید آدم خوش برخورد و خوبی باشید چنانچه تصمیم گرفته

دست آوردن آنها تلاش رسید مهم این است که واقعاً بخواهید و برای بهکمی سعی کنید قطعاً به نتیجه می

 .کنید

 :ـ کسانی که شایستگی کار در هتل را ندارند 

در قسمت انتخاب پرسنل در مورد کارکنانی که شایستگی خدمت در هتل را دارند به تفصیل بحث خواهد 

شویم تا شد و در اینجا به اختصار درباره کسانی که قطعاً شایستگی کار در هتل را ندارند نکاتی را یادآور می

 :کنند، با رعایت این نکات در انتخاب کارگران توفیق به دست آورندس هتل میکسانی که اقدام به تأسی

کند باید اطاعت دستور مدیر هتل یا رئیس قسمت خود را مورد نظر قرار دهد و از ـ کسی که در هتل کار می 

طور ترتیب به انگاری یا احیاناً عدم اطاعت بپرهیزد تا کارها درست پیش برود و نظم وهرگونه تأخیر یا سهل

کامل رعایت شود. بنابراین، چنانچه مشاهده شده یکی از کارکنان دستورهای مسئولان هتل را نقض کرد و یا 

سرانه مرتکب کاری شده است، شایستگی کار در هتل را آموزشی را که به او داده شده نادیده گرفته و خود

شیدن در هتل جز در اتاق کارکنان ممنوع است و ندارد، به طور مثال اگر به کارگری گفته شد که سیگار ک

کشد، ناگزیر باید از انتخاب و یا نگهداری او بعد مشاهده شد که آن کارگر دستور را نادیده گرفته و سیگار می

شوند، مجدداً سؤال صرف نظر شود. به هر یک از کارکنان هنگام آموزش باید تذکر داد که آنچه را متوجه نمی

از اینکه همه چز به آنها تفهیم گردید، حق ندارند حتی برای یک بار مقررات را زیر پا بگذارند کنند، ولی پس 

 .شود نقض کنندو یا به بهانه فراموشی، دستور را که به آنها داده می

 
 کنند و یا هنگام خروج مسافر برای گرفتن انعامـ کسانی که در هتل به امید گرفتن، انعام از مسافران کار می

شود، انجام وظیفه است و در خورند، زیرا خدمتی که در هتل به مسافر میکشند به درد کار هتل نمیصف می

 .قبال آن مسافر پول پرداخته است و اجباری ندارد به کسی انعام بدهد

 
را از بین ـ از انتخاب و نگهداری کارکنانی که امین و درستکار نیستند باید جدا پرهیز شود، زیرا حیثیت هتل 

 .برندمی

 .ادب شایسته کار در هتل که محل خدمت به افراد است نیستندـ افراد بی 

 
 .کردن دارند در هتل نباید کار کنندـ کسانی که عادت به شوخی

 
 .آیندکنند به کار هتل نمیـ افرادی که نظافت را رعایت نمی

 .زنندـ افراد تندخو و عصبانی به هتل لطمه می 

 
 .تواند در هتل کار کندشناس نباشد، نمیـ کارگری که وقت

 .المزاج و بیمار، دروغگو، تنبلاراده، معتاد به مواد مخدر، انتقادناپذیر، کر، علیلـ افراد فراموش کار، بی 

 .ـ کسانی که نقص عضو دارند 
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 .ـ افرادی که اختلال مشاعر دارند

 

 رفتار با میهمان   

شود، برخوردهای کارکنان به ویژه رسپشنیست هتل و ای که مسافری به هتل وارد میلحظه در همان

کند. چنانچه اش آغاز میهمچنین وضع ظاهری و دکورهای بخش لابی بر تأثیرگذاری در روان و روحیه

شدن برخورد مسئول بخش پذیرش به ایجاد رضایت و آرامش خاطر میهمان کمک نماید و این خشنود ٔ نحوه

و رضامندی در برخوردهای بعدی و تکرار شونده همچنان افزایش یابد، چنین مسافری بر آن خواهد بود تا 

ری نخواهد داشت که تمامی مقررات و قوانین جاری هتل را رعایت نماید و بدان احترام بگذارد و هرگز رفتا

 .گیری و عدم رضایت کارکنان گرددموجب خرده

ای قابل انتظار است که حاصل رفتارهای خوشایند از سوی بخش پذیرش در آمدهای خوش نتیجهاین پی 

تواند به صورتی باشد که ناخرسندی و در نتیجه واکنش همانند شود. همین رفتار میبرابر میهمان عرضه می

اعتنائی )رسپشنیست( با واردین هتل به معنی آن خواهد موجب شود. برخورد ناشایست، سرد و بیمسافر را 

ای در پیش خواهد گرفت و این مسئولان هتل هستند که با رفتارهای بود که میهمان نیز چنان شیوه

آن خرده بگیرند  ارائه خدمات و امکانات ٔ  کنند که از وضع هتل، نحوهآمیز خود از میهمانان دعوت میاشتباه

و بهانه بیاورند و شکایت داشته باشند. از اتاق خود رضایت نداشته باشند و کارکنان دلسوز و درست کار هتل 

ای است که آمدهای ناخواستهها داشته باشند. اینها همه پینیز نتوانند تأثیر مفید و مثبت بر چنین میهمان

میهمان خواهد بود که ممکن است رنجش میهمان را به  تنها یک برخورد نامناسب رسپشنیست با ٔ  نتیجه

 .گاه که اندکی دیرتر سرو شده باشد آشکارسازدهنگام صرف غذا و آن

جوئی از غذا خواهد پرداخت، داد و فریاد خواهد کرد و خود و گیری و عیبوی در چنین حالتی به خرده 

اعتنائی و ه اگر همان برخوردهای نخستین با بیدیگران را بدین وسیله در رنج خواهد افکند. در حالی ک

های اصلی هتل را حفظ دانست که این سرمایهبود و رسپشنیست خود را موظف میتوجهی همراه نمیکم

ساختند و رفتار آنان نماید و دیگر کارکنان هتل نیر خود را به رعایت دستورات اجتماعی و اخلاقی ملزم می

داد، مسافری که با ردار از سجایای اخلاقی بود، چنین مشکلاتی هرگز روی نمیدرخور افرادی محترم و برخو

قصد و هدف گردش و تفریح از شهر و دیار خود دور شده است در پی آن نیست که روزهای استراحت خود را 

 .عصبانی شود، فریاد برآورد و خود را آزار دهد به تلخی بگذراند،

های مثالی به خوبی دریافت. کار هتلداری یک امر توان در همین نمونهمی اهمیت این برخوردهای ساده را 

باید چنان دقت و حساسیّتی در رفتار از دسته جمعی و گروهی است و هر یک از افراد و کارکنان هتل می

مسافرین دقیق و تأثیرپذیر نگردد. نرمش، رعایت ادب و  ٔ  گرایانهخود نشان دهد که موجب برداشت منفی

ها باید ترین عامل برای پیشگیری از این ناگواریهای میهمانان را سازندهاکت و اهمیت دادن به خواستهنز

دانست و در تحقق آن کوشید. رفتار صحیح و کامل عیار با میهمان باید چنان باشد که با وجود ناراضی ماندن 
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تل به جای آن که به واکنش منفی مراتب نزاکت و انسانیت کارکنان ه ٔ از بعضی نواقص و پس از مشاهده

 .روی آورد، ابراز شکایت را صحیح نداند و از آن بگذرد

موارد با مشتری است ولی سخن این است که به  ٔ در اینجا تکیه بر این بیان نیست که بگوییم حق در همه 

در پیش  تر آن است که صبر و حوصله از سوی کارکنان هتلهنگام خشمگینی و عصبانیت مسافر صحیح

آمیز چنان های تنبیهاو را به دقت توجه نمایند. مؤثرترین واکنش ٔ  های مطرح شدهگرفته شود و خواسته

ترین وسیله برای تنبیه چنین افرادی رفتار انفعالی پشیمان سازد. کاری ٔ  است که مسافر پرخاشگر را از جنبه

هاست و اتاقی غی و ازدحام مسافرین و میهمانانگیز است. در نظر آوریم که موقعیت شلومؤدبانه و احترام

های شهر مراجعه کرده و هتل ما آخرین هتل ٔ خالی در هتل وجود ندارد. مسافری در پی یافتن اتاقی به همه

خواهد و این درخواست را با آنها است. خسته است، هراسان و ناآشناست، نگران و پریشان است و اتاق می

 .کندلحنی عصبانی مطرح می

اگر اتاق برایش نداریم، این حقیقت را چگونه به او بقبولانیم؟ هر کسی که مهربانی و همدردی را ستایش کند  

ها همچون بسیاری از تنگناهای دیگر رفتاری ناپسند خوئی و خشونت در چنین لحظهخواهد پذیرفت که بد

ثیری داشته باشد که مسافر عصبانی را تواند چنان تأخواهی کوتاه میاست. یک لبخند مؤدبانه یا یک پوزش

گرفتن بر او مشکلی بر مسایل خواهد پشیمان کند و او را تبدیل به یک دوست صمیمی نماید، ولی خشم

خاطر برای همیشه از مراجعه به هتل ما منصرف افزود که ممکن است هرگز فراموش نگردد و مسافر رنجیده

رفتار و برخوردهای نادرست کارکنان آنها  ٔ ایتی خود را به نحوهها بیشتر نارضسازد. مسافرین ناراضی هتل

 .دهندنسبت می

تواند نارضایتی ایجاد کند، ولی بدرفتاری از سوی کارکنان این درست است که سرویس و خدمات ناقص می 

هنگامی که پذیرش به  رود. یک کارمند بخشای است که هرگز از خاطر مسافرین و میهمانان نمیهتل مسأله

مورد شنود، باید از بحث و مجادله خودداری نماید و از توضیحات بیانتقادات صحیح یک میهمان را می

پرحوصله باشد تا بتواند از شدت تندخوئی و عصبانیت میهمان بکاهد.  ٔ  بپرهیزد و همان بهتر که یک شنونده

تاکسی او  ٔ  ا ترک کند پرداخت کرایهخواهد که هتل رخوش عصبانیت گردید و میگاه که مسافری دستآن

های انسانی روابط افراد به نمایش بگذارد و باعث تواند نقش بسیار مهمی را در پاسخ به رعایت جنبهمی

توان انتظار داشت که مسافر بعدها به عذرخواهی بیاید و یا برای اقامت در هتل مراجعه می .ندامت وی گردد

 .کند

هتلداری به میهمان نیازمند است و در صورتی که میهمان به هتل مراجعه نکند وجود هتل نیز  ٔ  حرفه 

خواهد که این حرفه از ما می .بیهوده خواهد بود و پذیرائی از میهمان و نوازش او شرط اصلی بقای هتل است

ه مردم داشته باشیم شدید ب ٔ دوست از خود بسازیم، علاقهبرخورد و انسانیک شخصیت گرم و گیرا و خوش

مند باشند. باید به خاطر داشته باشیم و رفتاری از خود بروز دهیم که میهمانان به ما محبت بورزند و علاقه

ساز باشد ولی تواند مسئولیتگو بودن است که گفتار میدردسرتر و مفیدتر از سخنکه شنونده بودن بسیار بی
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گاه پذیریم تا آنای که میهمان را در هتل میشت. از همان لحظهآمد ناخوش نخواهد داشنیدن از دیگران پی

کند، بایستی برایش خوشحال و شاد و محبوب باشیم هرگز غمگین افسرده نشان که با ما خداحافظی می

آیند نیز باید حفظ کنیم. ندهیم و این روحیه را برای مراجعین و آنها که برای رساندن یک پیام کوتاه می

تواند محیط هتل را در نظر میهمان به صورت یک اقامتگاه سته و پسندیده یک رسپشنیست میبرخورد شای

 .ناپذیر استداشتنی درآورد و این حقیقتی انکاردوست

های عاطفی طبیعی از حالت ساختگی آن را کودکان نیز به خوبی تشخیص ترین حالتاکنون دیگر کوچک 

آید ساختگی باشد تأثیر منفی خواهد داشت و امد میهمان برلب میدهند. اگر آن لبخندی که برای خوشمی

ها و در این زمان وجود یک حالت شاداب بهتر از یک لبخند مصنوعی اثر خواهد کرد. حرکاتی که در دست

رفتن لباس پوشیدن، وضع ظاهری و تغییراتی که هنگام نوشتن، ایستادن و راه ٔ  شیوه شود،نمایان میچهره 

شود، کردن در چهره نمایان میگردد و خطوطی که موقع حرف زدن و نگاهشخص پدیدار می در حرکات

همگی بر میهمان یا مراجع به هتل مؤثراند و رسپشنیست باید به دقت بدین نکات توجه نماید و بهترین 

ط باشد ظاهر خود را که از باطن متعادلش سیراب خواهد شد، آشکار سازد. وی باید چنان بر خویشتن مسل

ها بایستی که این ظاهر خوش آیند را هر روز و در موقع مواجهه با میهمانان حفظ نماید. رسپشنیست

دردی نمایند و برای رفع کمبودها اقدام درنگ به مسافرینی که از وضع و حال اتاق خود شکایت دارند، همبی

 .است که مورد رسیدگی قرار گیرد های او چندان موردی هم نداشته باشد لازمکنند. چنانچه ایرادگیری

در چنین حالتی ممکن است حقیقت به سود هتل باشد و میهمان به طور کامل اشتباه نماید، ولی باید در  

پردازد نظر داشت که او میهمان هتل است، باید تحمل کرد و شکیبا بود. اگر میهمان به شکایت از هتل می

دل را  ٔ  را به باد انتقاد گرفت، نباید با او بحث و مجادله کرد، نباید سفرهباید از او تشکر کرد. هرگز نباید او 

نباید او را به دیگران شناساند و به سویش اشاره  طبعی زننده داشت، سری و شوخبرایش گشود، نباید سبک 

ن رسیدگی تواند باعث رنجیدگی و عصبانیت او گردد. چنانچه نتوان به شکایت میهماکرد. این موارد همه می

به موقع داشت، بهتراست به همکاران دیگر یا به فرانت آفیس منیجر ارجاع داده شود. فراموش کاری و 

بار خواهد داشت که نباید این موضوع را نادیده گرفت. ای تأسفهای میهمان نتیجهاهمیت ندادن به خواسته

ایم. در اینجا اضافه ین نیز سخن داشتهدر موضوع بسیار مهم پاکی نظر و درستکاری و امانتداری پیش از ا

 .های خاص بر زبان آوردهای ویژه و در لحظهکنیم که باید کلمات را به خوبی آموخت و آنها را در معنیمی

 ٔ  تواند برهمهتواند به کار رود کلمه ببخشید است که میجا میآمیز است و همهها که اعجازیکی از این واژه

 .ها پایان بخشدها و نارضایتیشکایت

 

 مدیریت هتل

تواند مدیریت یک موسسه را را بدست قبل از شروع بحث مدیریت این نکته را باید بدانند که همه کس نمی

ای را داشته باشد ابتدا مدیریت علمی را بداند بایست شخصی که بناست مدیریت هر موسسهبگیرد و می

کار شود مدیریت علمی یک مهندس یا یک پزشک مشغول بهعنوان تواند بهکه همه کس نمییهمانطور
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هتلداری بسیار پیچیده است هرگز مدیر هتلی بدون تجربه در امور هتلداری یا بدون مدرک تحصیلی مدیریت 

دار شود. و اگر این مسئولیت را داراست مدیر موفقی نخواهد بود جای تواند مدیریت هتلی را عهدههتل نمی

های چند ستاره یا این سرمایه عظیم و ملی و هنگفت را به دست افرادی است هتلبسی تعجب و تأسف 

اند دیده شده عنوان مسافر هم در هتلی اقامت نداشتهسپارند که هیچ تخصصی در مدیریت ندارند حتی بهمی

فامیل بودن مدیریت مؤسسه یا کارخانه یا هتل را به افراد بازنشسته و غیر متخصص یا به دلیل آشنا بودن یا 

علت اند این مدیران بهاند زیرا برای مدیریت هتل ارزشی قائل نشدهبا صاحب هتل به او واگذار کرده

 .زنندهای ملی آسیب میاندیشی به صنعت هتلداری و سرمایهساده

 

 

 

 
چنانچه هتل بزرگی بخواهد مدیریت هتل را به کسانی بسپارد که هیچ گونه  می توان گفتبا اطمینان  

دار هتلداری نداشته باشند و یا اینکه فقط تجربه اندکی در اداره کردن هتل کوچکی را عهده رای در اموتجربه

 .اند هتل سر و سامان نخواهد گرفتبوده

 اندیشند زیرا هرقدر ساده میآن را و مدیریتنیازی به تخصص ندارد کنند مدیریت هتل اغلب فکر می 

تر و تخصصتواند مدیر متخصصی را از کار بر کنار و مدیر بیدار یا صاحب هتلی به راحتی میسرمایه

تر را با دادن اختیاراتی به شخصی که اصلاً تخصص و اطلاعاتی در این رشته ندارد را به مدیریت ربهجتبی

کرده به دلایلی از کار ه مدیر هتلی هتل را درست با کیفیت مطلوب اداره میهتلی بگمارد و یا دیده شد

اند که تحصیلات مدیریت هتل نداشته و اند مدیریت هتل را به کسانی از آشنایان واگذار کردهبرکنار کرده

جای آموزشی ندیده به دلیل آشنا نبودن به مدیریت هتلداری تا حد ورشکستگی اداره کرده و جالب است به

 .اندآنکه این فرد را کنار بگذارند پست بهتر و بالاتری برای مدیریت به او داده

باشد و شاید در بعضی در بسیاری از کشورهای پیش رفته مدیریت همان ارزش پزشکی یا مهندسی را دارا می 

که به یک  نطوریباشد همامواقع بتوان گفت دارای ارزشی بالاتر است زیرا مسئول حفظ سرمایه عظیمی می

بایست برای مدیر هتل دهند میمدیر هتل هرگز اجازه دخالت در امور پزشکی یا محاسبات ساختمانی را نمی

که مدیر هتل در مورد پزشکی و مهندسی صاحب نظر نیست و  قدر ارزش قائل شوند همانطورینیز همان

 .تواند اظهار نظر کندنمی

های فراوان کردن آن با مشکلات و گرفتاریشده و برای ادارهگونه افراد اداره میهای که با ایناکثر هتل 
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اند چه از نظر اداری چه از نظر مالی یا دسترسی معماری ساختمان به اینجانب برای رفع مشکلات رو بودهروبه

ر حتی بدون حضور فیزیکی به خوبی در ها پیشنهاد شده پس از رفع مشکلات و نظم دادن به اموو دردسر

تر از تجربهاند کنترل داشته باشند تحویل شده متأسفانه مجدا تحویل یک مدیر بیتوانستهها میتمام قسمت

داده دوباره به روز اول درآورده و هتل را بایست میخاطر تغییراتی که اصلاً نمیقبل شده که پس از مدتی به

ب است این مدیران که هیچ اطلاعاتی از هتل و مدیرت ندارند وقتی پای صحبتشان هم ریخته است و جال به

دهند درست مثل اینکه وقتی دهند و فرصتی برای صحبت کردن متخصصین نمیبنشیند چنان اطلاعاتی می

کند همه داروئی نفر بگوید سرم درد میدر جمعی هستید که پزشک هم در این حمع است کافی است یک

تجویز کند یا چنانچه در  دهند که او داروئیکنند و فرصتی به پزشکی که در این جمع است نمییتجویز م

 .دهندکنند فرصتی به مهندس ساختمان نمیمورد ساختمان بحث باشد همه اظهار نظر می

 
،  انتخاب مدیر هتل کار بسیار حساّس و دشواری است، زیرا در حقیقت، موفقیت یا شکست هتل در آینده

بستگی به وجود مدیر هتل دارد. اگر در انتخاب مدیر، احتیاط و تأمل و دقتّ و بررسی کامل نشود، بزرگترین 

کردن امور مربوط به هتل، دارای معلومات علمی و آگاهی ایم. مدیر هتل باید برای ادارهاشتباه را مرتکب شده

وان بوده و با رموز مدیریت هتل از هر جهت، چه از قوانین جاری در کشور )مربوط به امور هتل( و تجربه فرا

از لحاظ امور داخلی و اقتصادی و چه از حیث اداره کارکنان و تأمین رضایت مسافران کاملاً آشنا باشد. 

 .شدن هتل باید انتخاب شودها معتقدند که مدیر هتل پس از تأسیس و تکمیل و آمادهبعضی

مقرون به صلاح نیست و مصلحت آن است که از بدو شروع کار، یعنی از ولی این عقیده به هیچ وجه مقبول و  

شود، باید مدیر هتل انتخاب گردد و از همان وقت در موقعی که تصمیم قطعی برای ساختن هتل اتخاذ می

کلیه مسایل مربوط به ساختمان مشارکت داشته باشد و بدان وسیله در جریان جزئیات کارها قرار بگیرد و در 

های آن نظارت کند به این طریق، هم به پیشرفت و حسن جریان کارها کمک کرده است و هم بر کاریریزه

های مختلف هتل با توجه به نقشه و طرح اولیه آن تجارب و اطلاعات خود خواهد افزود و از کلیه قسمت

طرق مختلف  های فنی و وسایل و تجهیزات آن، بهآگاهی بیشتری به دست خواهد آورد و حتی در قسمت

تحقیق و بررسی نموده، بصیرت و اطلاعات بیشتری کسب خواهد کرد و با استفاده از اطلاعات قبلی خود و 

نظارت دقیق در کارهای ساختمانی در راندمان و پیشرفت و سرعت کارها اثر مثبت خواهد داشت و نظرات و 

های ا تغییرات لازم و انتخاب محل بخشپیشنهادهای او در حین کار ساختمانی در مورد اجرای دقیق نقشه ی

طور شایسته و سریع و منظم گوناگون هتل، به نحوی که گردش کار پس از افتتاح هتل با حداقل پرسنل به

 .پذیر باشد، بسیار مفید خواهد شدامکان

 
تعلیم آنان و  علاوه بر اینها، مدیر هتل باید در فکر تأمین پرسنل مورد نیاز بوده و قبل از افتتاح هتل به

های لازم را برای تهیه و چاپ های لازم بپردازد و آنان را برای کارهای مورد نظر آماده سازد. طرحآموزش

اوراق و دفاتر مورد احتیاج که برای گردش کار و سیستم هتل در پیش خواهد گرفت، بریزد و سفارش آنها را 

ضروری و ید خریداری شود و از خرید کدام وسایل غیربه چاپخانه بدهد و اظهار نظر کند که چه چیزهائی با

زاید خودداری گردد. به این ترتیب پس از پایان کار ساختمان و فراهم شدن مقدمات کار و پرسنل لازم، هتل 

 .آماده افتتاح خواهد بود و گردش کار با نظم و سیستم مورد نظر آغاز خواهد گشت
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ساختمان هتل، یا هنگام برداشتن نخستین قدم، باید مدیر هتل انتخاب زمان با شروع از آغاز کار، یعنی هم 

شده باشد تا نظارت کلی در جزئیات کارها اعمال گردد و این تصور را که وجود مدیر از ابتدای کار باعث 

ایجاد خرج و پرداخت حقوق خواهد شد و آن را موکول به زمان افتتاح هتل بنماید، باید از ذهن خود دور 

شود. یعنی علاوه بر د زیرا ارزش خدمات مدیر، حین ساختمان به مراتب بیش از آن است که تصور میسازن

اینکه وجود مدیر در خلال ساختمان سبب خواهد شد که کار با اصول صحیح و رعایت صرفه و صلاح پیش 

ی از اشتباهات و نگری او برای تمام عمر هتل مفید و مؤثر خواهد بود و بسیاربینی و آیندهبرود، پیش

ها را از بین خواهد برد. نتیجه این خدمات ارزنده با دستمزد یا حقوقی که در طول ادامه ساختمان کاریندانم

شدن هتل، اداره کردن شود قابل مقایسه نیست و نباید فکر کرد که پس از آمادهبه عنوان مدیر پرداخت می

کردن مدیر به هر ترتیب، سهل و آسان خواهد بود، زیرا  آن کاری ساده و بدون زحمت و دردسر است و پیدا

مدیر تازه از راه رسیده، جای مدیری را که از ابتدا در کوران کار قرار داشته و صاحب نظر شده است، نخواهد 

 .گرفت

 
در انتخاب مدیر دقت و تأمل کافی به عمل آید و با مطالعه فصول و عناوین مربوط به مدیریت هتل و شرایط 

ها، این کار را انجام دهند و کسی را در نظر بگیرند و صفات و خصوصیات یادآوری شده ومندرج در این مقاله

مدیریت هتل  ٔ که دارای شخصیت قابل احترام و اعتماد و به طور کلی و اجد شرایط گفته شده و برازنده

 .باشد

 
ترک گفته و به زندگی اجتماعی گروید و  توحش و زندگی انزوائی و انفرادی را ٔ  از هنگامی که بشر، دوره

احساس نیاز به کار دسته جمعی، بشر منزوی را گروه گروه با هم جمع کرد و ناچار ساخت برای امرار معاش 

های ناشی از طبیعت، از و ادامه حیات و رفع خطرهای احتمالی و جلوگیری از مصائب و مشکلات و آسیب

ها و گیری از اندیشهت و بهتر زیستن، تدابیری بیاندیشد تا با بهرهطریق همکاری و تعاون برای صیانت ذا

 .ها و استعدادهای ذاتی، محیط زیست و وسایل زندگانی، قابلیت استفاده بیشتری داشته باشدتوانائی

ها و پیشبرد مقاصد و اهداف مشترک آنان یک مسأله ها و قبیلهها و گروههمچنین برای اداره کردن خانواده 

روز بسیار مهم و حیاتی ضرورت یافت و آن، امر رهبری و مدیریت قبایل و طبقات مختلف مردم بود که روز به

ها، به زندگی دسته جمعی، شایان توجه و حائز اهمیت بیشتری با گذشت زمان و گرایش بیشتر افراد و گروه

 .گردید

یف و عشایر و ملل جهان وجود داشته و در به این ترتیب می توان گفت که مدیریت از قدیم در میان طوا 

فراهم آمدن امنیت و تأمین وسایل زندگی و رفاه اجتماعی و مایحتاج عمومی نقش مؤثری به عهده داشته 

ها و مؤسسات اجتماعی، طبیعتاً نیاز به آن ها و اتحادیههای و انجمناست، منتهی پس از به وجود آمدن شهر

ها در قرن اخیر، به صورت مدیریت علمی های کنونی جامعها که با سازمانبیشتر و شدیدتر گردید تا آنج

 .تلقی شد و مورد توجه خاص قرار گرفت

های هر واحد اجتماعی از عوامل اصلی و ضروری به شمار ها و هدفوجود مدیریت برای تحقق یافتن آرمان 

به عنوان قدرت محرکه آن باید به حساب رود و اگر واحد مورد نظر را ماشینی تصور کنیم، مدیریت را می
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های هر واحد آورد. اهمیتّ مدیریت در آن است که سیاست کلی و خط مشی و هدف و برنامه فعالیت

ها نظارت کلی دارد و در موفقیت و سازد و در اجرای دقیق و منظمّ برنامهسازمانی را معین و مشخص می

 .ضرورت است ها حائز کمال اهمیت وپیشبرد اهداف سازمان

توان ایم، بلکه میجان تشبیه کنیم، نه تنها اغراق نگفتهروح و بیاگر یک مؤسسه بدون مدیریت را به کالبد بی 

جان اگر بدون تحرک و اثر وجودی است، سازمان فاقد این تشبیه را ناقص و نارسا دانست، زیرا کالبد بی

ناپذیر خواهد های جبرانحد وحصر و زیانها و هرج و مرج بینظمیها و بیآشفتگی ٔ مدیریت، دربردارنده

 .بود

روای سلسله اعصاب است( نشباهت به انسان فاقد مغز )که فرمابه تعبیر دیگر، مؤسسه بدون سرپرست، بی 

ها، ها، هتلنهها و کارخانخواهد بود. اندکی توجه و تأمل در وضع مؤسسات و ادارات مختلف، کارگاه

های تعاونی و ملی و دولتی، اعم از اداری و های اصناف و سایر سازمانها، اتحادیهها، درمانگاهنبیمارستا

کردن هر واحد کار، تا چه حد سازد که بخش مدیریت در ادارهآموزشی و وسایل ارتباط جمعی، آشکار می

 .مؤثر و شایان اولویت است

ای مطلع باشد به یکی از تیزبین که از خوب و بد و کم و کیف کارها تا اندازه چنانچه یک فرد بصیر و 

شود که امر مدیریت در مؤسسه مؤسسات مورد نظر وارد نظر وارد شود، با مختصر تعمق و دقّت متوجه می

ی هر نوع قضاوت و اظهار نظری در امور جزئی و کل .کندای جلب توجه میمربوط تا چه حد معیار و پایه

ها متوجه سرپرست یا مدیر دستگاه کند و همواره داوریتردید با مدیر مؤسسه ارتباط پیدا میمؤسسه، بی

 .توان کردنظمی و نارسائی آن را از همین لحاظ ارزشیابی میعکس بیخواهد بود و حیثیت و ارزش یا به

تر و احساس روز بیشتر و وسیعروز بهبه ویژه اینکه تشکیلات و مؤسسات با پیشرفت تمدّن و جوامع بشری  

های ها و تلاششود. روی این اصل است که تمام کوششتر و آشکارتر مینیاز به مدیریت و اهمیت آن روشن

شود و اگر در این افراد و مسئولان هر مؤسسه در جهت مثبت و مؤثر، به وسیله دستگاه مدیریت رهبری می

ن مؤسسه از لحاظ اتلاف سرمایه، کار و تضبیع نیروی انسانی جبران ناپذیر دستگاه نقصی پدید آید، مسلماً زیا

 .خواهد بود

اگر در هر تشکیلاتی، یک سیستم صحیح رهبری، از روی اصول معیّن و مفید و مورد قبول صاحب نظران و  

خواهد های آن دستگاه نظم و ترتیب چشمگیر وجودمتخصصین امر به وجود آید، بدون شک در تمام قسمت

داشت و دوران حیات و بقای آن مؤسسه مادام که برجاست، شکوفان و بارور و امید بخش و سودمند خواهد 

ها، یک اصل بسیار مهم وحساس و حائز رهبری و مدیریت در سازمان ٔ  بود. بنابراین باید معتقد بود که مساَله

انگاری و عدم توجه، فرجامی بس سهلکمال توجه و اهمیت است و اگر این اصل با تسامح تلقی شود، این 

 .ناگوار و نامطلوب در پی خواهد داشت

 

 ارتباطات مدیریت

های پسندیده و تحسین شده برای مدیریت هتل آن است که بتواند با بیانی گرم و شیرین توجه از ویژگی
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بگذارد، به ویژه که درصنعت اطرافیان یا مخاطب را به خود جلب نماید، بتواند با نامه نوشتن بر دیگران تأثیر 

کار گرفته شود و این طور صحیح بههتلداری یکی ازنکات عمده آن است که شیوه برقراری روابط با مردم به

دوستی نعمتی است داری و مردمداری و مردم دوستی است. برخورداری از موهبت مردمبه معنی همان مردم

اند. فراوانند ین امتیاز را در وجود خویش به کشف درنیافتهکه به همه کس اعطا نگردیده است و یا آنها ا

برخورد هستند، ولی در برقراری ارتباط با دیگران ضعف نشان گرم و خوشقلب، خوناشخاصی که خوش

 .دهندمی

ها نیست، بلکه هنر آن بودن و روانی در لهجه و زبان و کلام شرط لازم برای برقراری روابط با انسانحرفپر 

است که بتوانند به خوبی گوش بدهند و مفاهیم را در کلام دیگران نیز دریابند. روابط انسانی و نحوه برقراری 

های با اهمیت و شناسی دارد و یکی ازشاخهشناسی و جامعهآن موضوعی است که ریشه در روان انسانی، روان

های پر مسئولیت را با عوامل اصلی ن سمتشناسی آن است که افراد، به ویژه مدیران و دارندگاارجمند روان

شود شناساندن مسائل ها دنبال میمربوط به شناخت مردم آشنائی دهد و هدف دیگری که در این زمینه

 .روانی و ذهنی افراد به یکدیگر است تا آنها بتوانند در برقراری روابط انسانی با هم توفیق به دست آورند

تواند اجزا خواهد بود. بهبود بخشیدن به کمبودها و نواقص در این رابطه مییک مدیر، دارای هر دو جنبه  

دهنده ساختمان فکری و شخصیتی را با یکدیگر پیوند دهند و آن کس که دراین راستا به موفقیت تشکیل

شود. همه کس سخن شناس مجربّ و یک مدیر بالیاقت شناخته میشناس، یک رواندست یابد یک جامعه

 .ای بگوید که بتواند با دیگران ارتباط یابدتواند این سخن را چنان گوید و با روحیهولی هر کس نمیگوید می

تواند نه فقط کلمات را ادا نماید که مفاهیم خود را به دیگران نیز انتقال اکنون بپرسیم که آیا همه کس می

نها پذیرای او باشند؟ با اندوه باید گفت که دهد و آنها را زیر نفوذ خود بگیرد، که آنها را خوشایند باشد که آ

هاست. رمز موفقیّت دراین راه، توانائی برقراری روابط گواه این مطلب وجود اختلاف در خانواده .چنین نیست

هائی هستند که در پندارند همانصحیح با دیگران است. آنها که برقراری این پیوستگی را ساده و کم ارج می

 .اندناتوان برقراری این رابطه

برند، میسرمفهوم بهآورند ولی همچنان تنها هستند، بیکلمات و جملات و سلام و تعارف را بر زبان می 

خندند ولی توانند بفهمانند. میفهمانند که میفهمند و خود را نیز نمیکنند و آنها را نمیدیگران را درک نمی

کنند ولی با تلخی و بیزاری! یک لبخند، یک کلمه، یک یبا عصبانیت! خود را همچون یک دوست معرفی م

گوید و چگونه گوید، چگونه میای مفهومی ویژه دارد ولی باید دید چه کسی میجمله هر زمان و در هر چهره

آمدی! یک میز قشنگ، یک گل قشنگ یا لباس آمدی یا خوشخندد! فرق است میان زیبا و زیبا! خوشمی

ها و صنعت هتلداری در جستجوی مردم است چراکه برای مردم است و باید با آنها تباطقشنگ! اینها یعنی ار

مند باشند. فروشندگی بر همین به سر ببرد. کارمندان هتل نیز باید در ارتباط با مردم از مهارت کافی بهره

ز این دو خط که بودن در برقراری ارتباط موازی است، هر یک ااساس است و موفقیتّ در فروشندگی با موفق

به انحراف رود دیگری را نیز منحرف خواهد کرد و این معنی شکست است در هر دو مسیر مردم یکسان 

 .گیردنیستند، برقراری ارتباط با آنها هم به یک شیوه انجام نمی
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 شناسی عملی وها همان پیشرفت در جامعهتبحر داشتن و تجربه اندوختگی دربرقراری روابط با انسان 

توان امیدوار ها بزرگترین هنر است هرگز نمیکارگیری روابط با انسانشناسی تجربی است توانائی در بهروان

توان امیدوار بود که میزان درصد بود که دراین برقراری روابط همیشه و همه جا از خطا مصون ماند ولی می

باید تجربه  .ابط کلید حل مشکل استها کاهش خواهد یافت. درک مفهوم این روخوردناشتباهات و تأسف

اشتباهات را می توان کم کرد، روابط انسانی  . . . ها را گسترش داد وکرد، تصحیح کرد و آموخت و آموخته

ها و افراد توان گروهتوان همه کس را خشنود نگه داشت اما میهرگز بر این ضمانت صحه نگذاشته که می

 .ست ارجمند در پذیرائی از میهمان، برای مدیر هتل و برای پرسنلبیشتری را راضی کرد و این، هنری ا

ها بدان هدف نیست که آنها را زیر نفوذ خویش دربیاوریم، بلکه به مفهوم درک صحیح برقراری روابط با انسان 

و آنها ها بتوان در رفتارهای خود تغییرات لازم را ایجاد کرد های آنهاست که با این دریافتمنویات و خواست

های ها از بروز واکنشرا به خرید کالا، به مراجعه به هتل تشویق و ترغیب نمود. به دست آوردن این دانش

احساسی و انسانی جلوگیری نخواهد کرد اما توانائی ما را در پیوند و داد و ستد با آنها افزایش خواهد داد. 

 .تواند به موفقیت یا شکست بیانجامدتواند موجب مشاجره گردد و میهای سست و ضعیف میارتباط

توان به سادگی ازمیان برد. گفتن یک جمله دو پهلو که همچون تیغی دولبه به کارافتد ها را میچنین ارتباط 

در این مورد کافی خواهد بود. یکی از شرایط برقراری ارتباط صحیح، توجه به زمان و موقعیت است. کارمندی 

گیرد و نتیجه منفی ن است بخواهیم آموزش دهیم، درک او در اختیار ما قرار نمیرا که در حال مرخصی رفت

شناسی نیز بدان ارتباط شناسی است. جامعههای مربوط به روانشناسی انسانی از دیگر شاخهرفتار .است

 .یابدمی

ورزند و تلاش میشناسان هنوزدر مراحل نخسنین است، آنها همچنان شناخت رفتاری انسان از سوی روان 

برداری و های آنها ذهنی نیست، که عملی و تجربی است، مشاهده است. یادداشتکنند. پژوهشتحقیق می

های خود را به تجزیه و تحلیل است. آنها امیدوار به کشف و شناخت قوانین رفتاری نیستند، تنها نتیجه تلاش

 .کنند که بپذیردای مطرح میصورت نظریه

ها، در عمل ممکن است راست و درست نباشند، چراکه مردم از یک نوع و از یک تیره نیستند. این تئوری 

ها، توانند گرایشتنها می . . . ای کشاورز و گروهی صنعتگراند وگروهی تهی دست، بعضی ثروتمند، عدهّ

توان ت، با آن میها بسیارمفید اسچین کنند ولی آموختن این تئوریها و باورهای عمومی را دستبرداشت

توانند به ها میبسیاری از معایب را اصلاح کرد و این نخستین گام در رفتار صحیح با مردم خواهد بود. تئوری

سازند و ما کمک کنند مشکلات زیادی را به شیوه حدس و گمان صائب از بین ببریم. ذهن ما را روشن می

دهند تا ها هستند و ما را یاری میبرای شناخت واقعیت هائیها چارچوببخشند. تئوریها را تقویت میهوش

ها بشناسیم و به یک فعالیت منطقی که با عمل مثبت همراه گردد روی آوریم. برای ها را درباره واقعیتایده

ای احتیاط آنکه هر یک از مبانی روابط انسانی را تا آنجا که ممکن است به خوبی به کار ببریم، باید به گونه

 .عمل نمائیم آمیز
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های صحیح خود رابه کارکنان بشناسند، بقبولانند و پذیرش بگیرند. این قبولاندن نباید با مدیران باید باروش 

ورزی و شناخت کافی ازآنها کلید معماّست. اعمال قدرت همراه باشد، هر چند بتوانند شکیبائی، متانت حوصله

دانند که نفوذ کردن در ذ در میان آنها خواهد بود، آنها خوب میبرقراری ارتباط بیشتر با آنها همراه با نفو

میان کارکنان به معنی برآورده شدن نیازهای خود آنهاست. پس برقراری این ارتباط ضروری است و شناخت 

 .های کارکنان نیز درگرو همین ارتباط استنیازها و خواسته

گردد و این گفت و شنودها سرآغاز این ارتباطات میبرقراری ارتباط با کمک گفتگوهای معمولی میسر  

های ساده و اصلی ارتباط هستند رسانند. گفت و شنودها کانالکنند و تا پایان میهستند. روابط را دنبال می

شود گفت وشنودهای دو طرفه با کارکنان خود داشته باشند و آن را ادامه ها توصیه میو به مدیران هتل

مدیران  .گیردبهتر از برقراری ارتباط یک طرفه است که آموزش یک جانبه نیز پایان میدهند. این شیوه 

 .آورند چرا که به کار خویش اطمینان ندارندضعیف به ارتباط یک طرفه روی می

دهد یا اش پاسخ نمیآید، گوینده به نظر یا انتقادهای شنوندهارتباط یک طرفه به خستگی پایان می 

کردن خویش بر دیگران است، به معنی طلبی است و تحمیلپاسخ بدهد و این به معنی قدرت خواهد کهنمی

ها به سوی شنونده است و عذر تقصیرها را از شنونده خواستار حفظ قدرت و بازگردانی اشتباهات و سرزنش

را باشد و آن را ها را پذیای از ملامتاست. ولی درشیوه ارتباط دو طرفه گوینده خود ناچار است بخش عمده

 .تر استبپذیرد و این بسیارمفیدتر و سازنده

دادن مدیریت به صورت یک کار ساده و آسان که از عهده همه کس برآید به مفهوم آن است که چنین جلوه 

کسی ارتباط را یک طرفه ساخته و هر مشکل و دشواری که بروز کند حل آن را از کارکنان هتل درخواست 

توان یک طرفه کنند ولی مدیریت را نمیصادر می "یک طرفه"صرف نظر از این که دستورها را خواهد کرد، 

توان این تلویزیون را در نظر بگیریم که شیوه ارتباط آن یک طرفه است. منهای آنکه می .به انجام رسانید

توان پی برد د؟ چگونه میتوان مدیریت نموارتباط را دو طرفه کرد. ولی به شیوه ارتباط تلویزیونی چگونه می

اند مفاهیم ارائه شده را درک کنند؟ ارتباط یک طرفه همان مدیریت یک که بینندگان یاشنوندگان توانسته

توان به میزان طرفه است که محکوم به شکست است. ناگفته نگذاریم که در ارتباط یک طرفه تاحدودی می

توان از بینندگان نظرخواهی وان امتحان به عمل آورد و میتتأثیر این ارتباط واقف گردید. در کلاس درس می

 .کرد

های درس را نیز نباید به شیوه ارتباط یک طرفه برگزارکرد همان طور که گفتیم راندمان آموزش را کلاس 

های آموزشی بر دادن دانشجویان در فعالیتاند که با مشارکتها پیش برآن شدهدهد و از قرنکاهش می

های اندیشه و ابتکار آنان بیافزایند. سقراط فیلسوف باستانی یونان در شدن جوانهها و شکفتهیادگیریمیزان 

 .این روش پیشرو شناخته شده است

د، نیکلاس درس را چنان برگزار کرد که نظرات همگان را بتوان مطرح ساخت، بتوان بحث کرد، گفت وش 
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شرکت نمود. مطرح کردن این مقالات در کلاس درس و پرسش کرد و پاسخ گرفت و خود در پاسخگوئی 

بحث و گفتگو پیرامون مطالب آن یک ارتباط دو طرفه است، ولی مطالعه آن در تنهائی که ممکن است با 

برداشت نادرست از محتوای آن همراه باشد یک ارتباط یک طرفه خواهد بود و پیداست که روش اول 

 .تر استبسیارکامل

 ندگان بر مدیریت و هتلتأثیر تولید کن

اگر فرض کنیم چنین پرسشی مطرح شود که یک مدیر هتل چه انتظارهائی از تولیدکنندگان کالاهای 

کننده چه نوع کالائی باید عرضه کند تا بتواند به سود و منفعت تواند داشته باشد یا یک تولیدمختلف می

های مختلف خواهد داشت. در این رابطه ها صورتسؤالبیشتر و مداومی دسترسی داشته باشد، پاسخ به این 

نخست باید معین شود که کالای تولیدشده از چه نوعی است؟ در کدام کشور یا منطقه تولید گردیده و فاصله 

کننده و خریدارش چقدر است؟ مواردی از این قبیل که کالای تولید شده چه نقشی در ارائه میان تولید

ت و این نقش تا چه پایه خواهد توانست انتظارها و توقع خریدار را برآورده سازد و خدمات مفید خواهد داش

استفاده و کاربرد کاری تولید شده اطلاع یافته است به تأثیر  ٔ کننده تا چه میزان بر نحوهخریدار یا مصرف

های مخصوص عرضه بندیگردد. در نظر بگیریم که مواد اولیه غذائی را تهیه و در بستهتولید بر مصرف باز می

سازی آن را بر روی پاکت توضیح داده باشند.خریدار توقع خواهد داشت که آنچه کنند و دستور آماده

خریداری کرده است نیاز او را برآورد و همان موردی که بر پاکت نوشته شده برایش آماده گردد نه آنکه پس 

کالاهای صنعتی  ٔ از آنچه انتظار دارد حاصل شود. دربارهای غیر سازی بر طبق دستور، نتیجهاز تهیه و آماده

توان دستگاه یابد. و از جمله میهای مشابه نیز بستگی میاین موضوع به توانائی کالا در رقابت با نمونه

زمینی سرخ کن، فر گاز یا چراغ گاز را مثال آورد که مفیدبودن آنها در مقایسه با کالاهای نظیر شناخته سیب

آید که لازم است برای رفع احتیاج از دو نوع کالای تولید شده توسط د. مواردی هم پیش میگردمی

 .تواند لازم و ملزوم یکدیگر باشد استفاده شودهائی که ارتباطی با یکدیگر ندارند و تولیدات آنها میکارخانه

د که در کارخانه تولیدی دیگری کار ببرنای بهمانند آنکه در یک ماشین لباسشوئی یا ظرفشوئی از پودر ویژه

کار رفته از نوع نامرغوب باشد و لباس یا ظروف را به خوبی شستشو فراهم شده است. در اینجا اگر پودر به

ها و نکند دلیل بر وجود نقص و عیب در ماشین لباسشوئی یا ظرفشوئی نخواهد بود همچنین در مورد ماشین

را به دست داد. مهارت در به کارگیری کالاهای صنعتی خود یکی از  توان این نتیجهدیگر کالاهای صنعتی می

کننده دهد و ممکن است در مواردی برای مصرفمواردی است که میزان کارآئی این محصولات را تغییر می

بسیار مفید و در موارد دیگر کمتر مفید باشد، نظیر آنکه در ماشین لباسشوئی یا ظرفشوئی از پودری 

کننده را فراهم نخواهد کرد بلکه بر ماشین هم آسیب اده کنند که نه تنها رضایت مصرفنامناسب استف

اتومبیلی که تولید گردیده است  .گنجنداتومبیل هم در این مثال ما می ٔ کنندههای تولیدخواهد زد. کارخانه

ه از این کالا که بر میزان دوام اند. شیوه استفادکنندگان ناشناختهآید که برای تولیدبه اختیار رانندگانی در می

گردد و میزان کارآئی و عمر مفید آن به تعمیرکاران اتومبیل آن مربوط می ٔ گذارد به دارندهآن تأثیر می

کارگیری انواع کالاهای تولیدی را باید به کارکنان های بهشود که روشیابد از این مثال دانسته میارتباط می

و آشنا ساختن  ل یا مواد تولیدی سروکار دارند آموزش داد. چرا که این آموزشو کارگرانی که با این وسای

گیرند خواهد های دیگر قرار میها یا مؤسسههای صنعتی که در خدمت هتلافراد با تکنولوژی دستگاه
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هد ها و کمیت خدمات عرضه شده تأثیر بگذارد که این خود بر میزان مخارج نیز مؤثر خواتوانست بر کیفیت

های هتل نیز کشیده بود. از این جمله است دستگاه تلفن که بایستی در هتل موجود باشد و به هر یک از اتاق

شده باشد که اگر همین دستگاه در هتل موجود نباشد برای انجام کارهای ارتباطی و دیگر امور به چند نفر 

تواند بر مقدار کار و ای وسیع میو در گسترههائی از این نوع به آسانی پرسنل اضافی نیاز خواهد بود؟ وسیله

مواد مصرفی هم بر اقتصاد هتل تأثیر فراوان دارد. فرض کنیم نوعی  .سرعت آن تأثیر شگفت داشته باشد

ایم ولی با کردهای معین خریداری و از هر قوطی آن سه ظرف دسر به مشتریان عرضه میکمپوت را با نشانه

ایم فقط دو ظرف دسر به رسیده توانستهر ظاهر به همان اندازه به نظر میخرید نوع دیگری کمپوت که د

توان یک قوطی مشتری عرضه کنیم که در اینجا یک ظرف دسر به زیان هتل بوده است. همچنین می

توان مشخصی را انتخاب کرد و با این روش می خیارشور را با نوع مشابه آن مقایسه و محصول کارخانه

از آنجا که تجهیزات و  .ا را بدون مایع آن توزین و با توجه به اقتصادی بودن آن انتخاب نمودهمحتوی قوطی

های ایران اغلب از محصولات خارجی هستند و به علت دوری های نصب شده یا مورد استفاده در هتلدستگاه

است که در کاربری و  توان با تولیدکنندگان آنها به آسانی تماس گرفت لازمهای دیگر نمیمسافت یا علت

بعضی مواد خام نظیر پودر مخصوص بعضی دسرها را نیز از  .استفاده از آنها دقت و مراقبت کافی به عمل آید

آوریم. ایجاد این تغییرها در کشورهای خارج تهیه و برای عرضه به مشتریان در هتل به صورت دیگری درمی

ایم، طرز ها توفیق هم یافتهی مخصوص به خود در این زمینههاایم و با اجرای روشمواد خام را خود آموخته

ایم، تهیه و های ویژه را یاد گرفتهسازی و سپس تزئین وارائه آن در ظرفقطعه کردن و بریدن گوشت و آماده

های فراوان دیگری که هر یک از وجود استعداد نهفته در ایم و مثالسازی دسر را از پودر نیز آموختهآماده

دانیم آن است ماند و تأکید در آن زمینه را ضروری میهای ما حکایت دارد آنچه میرسنل و کارکنان هتلپ

ها و استفاده درست از تجهیزات هتل مؤثر است، و آنها که توجه و نقش پرسنل در ارائه انواع غذاها و خوراکی

ها نیز فراهم آورد و آن را ترین مزهخوش باید بدانند غذاها و مواد خوراکی را ممکن است در لذیذترین طعم و

ها و روش اجرای این نقش مهم به عنوان نقش گارسن .ها سپرد تا بر مشتریان عرضه کنندبه دست گارسن

اخلاقی صحیح موفقیت  �توانند با برقراری ارتباط انسانی این مواد اهمیت ویژه دارد و آنها می ٔ  فروشنده

ها و غیره میوههائی نظیر: کمپوت، بستنی، دسرهای فوری، آبکنند.خوراکی شده را تضمین های انجامتلاش

های آموزش دیده سرو شود تأثیر بسیار چنانچه از نوع مرغوب و سالم آن تهیه گردیده و توسط گارسن

ای که ممکن آیندی بر مشتریان خواهد داشت. از این روی باید از خرید اجناس نامرغوب و ناشناختهخوش

بینیم که در بعضی مواقع کار تولید را مرکز یا می .بر شهرت هتل آسیب وارد کند خودداری گردداست 

نماید از این روی باید که مؤسسه دیگری به انجام رسانده و هتل تنها به عرضه و فروش آن اقدام می

ها و با دست باترین ظرفترین و زیترین مواد را از تولیدکنندگان خریداری و در مناسبترین و با صرفهمرغوب

کنیم که با خرید بعضی مواد تولیدی نامرغوب های مؤدب به مشتریان عرضه کرد. باز هم تأکید میگارسن

نباید ناآگاهانه یا خودآگاه به شهرت نیکوی هتل آسیب رساند. موادی که از نظر کمیّت یا کیفیتّ آنها برای 

باشد، موادی خوراکی که تاریخ مصرف آنها سپری شده  هتل شناخته نباشند مانند بستنی که فاسد شده

باشد، گوشت مرغی که فاسد باشد و خوردن آن باعث ایجاد مسمومیتّ در میهمانان شود چه پیامدی خواهد 

باره بر باد خواهد داد! مواد غذائی تولیدی در هتل را نیز باید با داشت؟ شهرت و حیثیت مردمی هتل را یک
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در موضع دیگری بدین  .صول بهداشتی تهیه نمود تا هرگز چنین مشکلی پیش نیایدکمال دقت و رعایت ا

وجود داشتند که به خوبی  (Familly inn) ایم که پیش از این مراکزی با نام فامیلی ایننکته اشارت داشته

خود  ٔ  ههای پسندیدها و روشآمدند و این موفقیت را مرهون مهارتپذیرائی میهمانان خود برمی ٔ  از عهده

شود که با ها و انتظارات مردم ارتقاء فراوان یافته است، تلاش میها، سلیقهبودند. اکنون نیز که سطح فرهنگ

های مراجعین ها و تخصص و تکنولوژی نوین و محصولات صنعتی و خوراکی به خواستهبه کارگیری مهارت

ها از عمر خود را بایست سالر هتل میدر بهترین صورتی پاسخ مثبت داده شود. پیش از این یک حسابدا

صرف کند تا بتواند روش حسابداری را بیاموزد ولی تولیدات صنعتی جدید نظیر کامپیوترها با برنامه 

توان با خرید هائی نظیر آن را آسان کرده و میافزاری مخصوص هتل رستوران این مشکل و دشوارینرم

ل حسابداری در هتل را حل کرد و با آموزش به کارکنان هتل طرز افزار مورد نیاز مشککامپیوتر و نصب نرم

این همان تأثیرپذیری مدیریت از تولیدات دیگران و افزایش توانائی او است. از  .کار و استفاده از آن را آموخت

دهد و های لازم برای مدیریت آن است که باید بتواند نیروی ابتکار و تولید را در میان کارکنان پرورش ویژگی

تعاون  ٔ ها تشویق نماید و روحیهرو را به جمع گروهبه رشد آن کمک نماید. کارگران انفراد طلب و تک

های فردی را از میان بردارد و سستی و کاهلی را به قدرت و اشتیاق همکاری را در آنها به وجود آورد، ناتوانی

هائی که روحیات و با شخصیت کارگران ارتباط دهد،گرائی را به به کار تبدیل نماید. مفاهیم اجتماعی و گروه

ها و گیریهای متفاوت دارند تماس برقرار کند و با آنها معاشرت نماید، در خریدها، مصرف و تصمیمشخصیت

ای روشن عمل کند. به طور خلاصه، عواملی که برآینده و کند با چشم باز و اندیشهدستورهائی که صادر می

گردد و به نحوی شوند که تولیدات آنها به هتل وارد میگذارند، شامل تولیدکنندگانی مییرونق هتل تأثیر م

ترین آنها انتخاب ترین و مناسبترین و بادوامگیرد. این کالاها را باید که از مرغوبمورد استفاده هم قرار می

های مشتریان ذاهائی مطابق با سلیقهکرد. مواد غذائی را باید از انواع سالم، بهداشتی و تازه انتخاب کرد و غ

استفاده از ظروف لب پریده شکسته و بدرنگ مثل: بعضی  .های قشنگ و زیبا ارائه کردتهیه و در ظرف

های ناشیانه تهیه شده از کیفیت غذا خواهد هائی که از مواد مصنوعی و با طرحقواره یا بشقابهای بیلیوان

افزاید های بلورین و کریستال بر کیفیت غذا میینی مرغوب یا لیوانهائی از جنس چکاست.درحالی که ظرف

توانند بر های تولیدکننده ظروف هر یک به نحوی میکند و این کارخانهو مشتریان بیشتری به خود جلب می

های خواب راحت که هر یک تولیدی از وجود مبلمان خوب یا تشک .های هتل تأثیر بگذارندفعالیت

است بر خدمات هتل تأثیر دارد و همان بهترکه در انتخاب و کاربرد تمام این وسایل نهایت دقت و ای کارخانه

آنچه گفتیم، مشورت و نظرخواهی از یک مشاور با تجربه در امور  ٔ  کار ببریم. علاوه بر همهظرافت را به

اقتصاد آن را شکوفا ها کمک نماید، هتلداری خواهد توانست به رفع و حل بسیاری از مشکلات جاری هتل

 .کند و رضایت مشتریان را فراهم سازد
 

 تأثیر مدیریت در هتل

انگیز که از اهمیت خاصی برخوردار است و علاوه بر حقوق و مزایائی که مقام مدیریت هتل شغلی است احترام

تواند ای نیز بدان وابسته شده است. یک مدیر ضمن آن که میگیرد، مقایر زیادی منافع حاشیهبدان تعلق می
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د که از غذا، نوشابه و غیره در هتل استفاده های خود را نیز در هتل برگزار کند این امتیاز را هم دارمیهمانی

های مشابه های فکری او نیز بیش از دیگر مقامها و مشغله و گرفتارینماید. اما از دگر سوی میزان مسئولیت

های قرارداد با هتل و ها و طرفاست. مشکلات مربوط به کارکنان هتل، مشکلات مربوط به میهمانان و اداره

کنند که با روز قبل متفاوتند و هیچ وقت روز در برابر مدیریت به نوعی اظهار وجود می دیگر مسائلی که هر

 .مشابه هم نیست و این مدیر هتل است که باید با بردباری و شکیبائی خود بر تمامی این مشکلات فایق آید

را بر عهده دارند و  های صنعتی و تولیدیدر مقایسه با مدیریت هتل هستند مدیرانی که وظیفه اداره کارخانه

رو نگردند و همین دور ماندن آنها از مواجهه ممکن است غیر از موارد اندک با مراجعین و اشخاص دیگر روبه

اند که با مدیر آن گاه مایلافزاید ولی میهمانان هتل گهبا ارباب رجوع به سهولت و آسانی کار و وظیفه آنها می

آید که مدیر هتل در جریان داد و ستدهائی که د. گاه چنین پیش میآشنا شوند و با وی طرح دوستی بریزن

یابدو حتی در مواردی این معاملات تجاری در دفتر شود حضور میمیان میهمانان و افراد دیگر انجام می

گیرد، گاهی هم که بعضی مسافرین وقت و فرصت آزاد دارند به اتاق مدیر هتل مدیریت هتل انجام می

کنند که مدیر ممکن است در پی گذرانند و توجه نمیها وقت خود را در آنجا میند و ساعتکنمراجعه می

مشخصات  .انجام وظایف و حل مشکلات روزانه خود باشد و فرصت او را نباید بیهوده به خود اختصاص دهند

ورند و فکر آسپارند و از هر دری سخنی به میان میو کارت شناسائی و نشانی خود را به مدیر هتل می

ها و ها و ضایعات هتل است، در پی رفع اشتباهشدگیکنند که مدیر هتل در اندیشه جلوگیری از تلفنمی

مشکلاتی است که از سوی کارکنان هتل پیش آمده است، منتظر خبر رفع اشکال شدن تأسیسات گرمائی، 

های زیادی میهمانان را تدارک ئی از گروهسرمائی یا آسانسور است که به علتی ازکار افتاده است، برنامه پذیرا

ای باز و بدون اکراه با چنین ها باید با چهرهبیند و . . . اما مدیر هتل با تمام این مشکلات و مشغولیمی

یک مدیر هتل بدین منظور انتخاب و تعیین گردیده که هتل را به خوبی اداره کند و تا  .رو شودافرادی روبه

ای را که بررسی نمائیم مطابق خود را خشنود و راضی بازگرداند. هر مؤسسه یا ادارهممکن است مراجعین 

شود نحوه جریان کارهای آن، از چگونگی مدیریت اعمال شده حکایت دارد. روال و شیوه خاصی اداره می

با تواند های خاص از سوی مدیران میبرخورداری از مهارت در اداره امور و به کارگیری سبک و شیوه

توان به خوبی های ارائه شده میهای مشابه تفاوت ایجاد کند و این موضوع را با توجه به کیفیتمدیریت

های م زمینههائی از مهارت و تجربه مدیران هستند و باید که یک مدیر با تماها نشانهتشخیص داد. کیفیت

و تهیه مواد اولیه و نگهداری آنها، نحوه  درباره خرید .ای هتل یا متل خود آشنائی داشته باشدشغلی و حرفه

رسد آشنائی داشته باشد و تنها به ارقام و های مختلف به دست او میهائی که از بخشتهیه و تنظیم گزارش

های کامپیوتری ثبت گردیده توجه ننماید، بلکه از درستی وصحت آنها ها و گزاشاعدادی که روی شیت

شوند که مدیر آنها تا چه افراد و کارکنان با تجربه هتل خیلی زود متوچه میاطمینان یابد یادآوری کنیم که 

پایه بر رموز کار تسلط و آشنائی دارد و این موضوع در جای خود اهمیت ویژه خواهد داشت. باید که مدیر 

ها و نمای های رایج در هتل آشنا باشد، بر اهمیت وضع ظاهری اتاقکاریها و ریزههتل یا متل با همه کیفیت

انداز هتل و دورنمای ساختمان آن و تأثیرش در جلب و جذب میهمانان و مشتریان را حائز اهمیت آنها، چشم

چگونگی تأثیر صورت غذای تهیه شده بر سلیقه مسافران را ارزشیابی کند، تنوع غذاهای تهیه شده را  .بداند

کنند و با توجه های خاصی راکه به هتل مراجعه میهای میهمانان در نظر گیرد،طبقه یا قشربا توجه به ذایقه
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شود مورد بررسی و مطالعه قرار دهد و در جهت افزایش تعداد مراجعین به ارائه به انواع غذاهائی که سرو می

ها را در نظر بگیرد و دریابد که آیا غذاهای ابتکارهای نوین اقدام نماید. میزان سوددهی غذاها و دیگر فروش

هائی که به عمل آمده است در های مشتریان را برآورده سازند و یا با همه تلاشتوانند خواستهمیتهیه شده 

 ٔ  معمولاً در یک خانواده همه .شودجلب رضایت میهمانان موفق نبوده است و با زیان و ضرر همراه می

یر مستقیم، پنهان یا همه کارها به طور مستقیم و غ ها بر عهده سرپرست آن خانواده است و برمسئولیت

مند است هر یک از اعضای خانواده تکالیف و وظایف خود را از هر حیث آشکار نظارت دارد و همواره علاقه

داری، پذیرائی، بهداشت، پاکیزگی، تحصیل و تکالیف درسی، رعایت اعتدال در مصارف و اعم از امور خانه

به نحو مطلوب انجام دهند. هر قدر سرپرست خانه و های مربوط و حسن برخورد در آداب و معاشرت، هزینه

تر باشد هماهنگی و همبستگی بیشتری در بین خانواده مشاهده خواهد تر و مجربخانواده در کار خود دقیق

اندیشی رئیس خانواده اثر قابل تحسین در جمع خانواده به ها و بردباری و روشنها و دلسوزیشد و مراقبت

گیری و خشونت توجهی سرپرست، یا سختانگاری و بیر غیر این صورت تسامح و سهلوجود خواهد آورد. د

روز دامنه اختلاف و بهزیاد از حد وی، نه تنها زندگی را برای اهل خانه نا متعادل خواهد ساخت، بلکه روز

یکی از اعضای تر خواهد شد. همچنین اگر رئیس خانواده، از تر و غیر قابل تحملجنجال و عدم تعادل، وسیع

خانه، اعمال و رفتار ناپسند و غیر منتظره مشاهده کند و قادر به اصلاح و رفع مشکل نباشد، به تدریج مسایل 

تری را شاهد خواهد بود. در یک هتل نیز با وجود اینکه هر فرد، مسئول کاری است که به او و مشکلات بزرگ

با این  .جوانب کار مسئولیت کلی به عهده مدیر هتل استارجاع شده، با این وجود و با در نظر گرفتن تمام 

تفاوت که در خانواده صحبت از سود و سرمایه و امور مربوط به آن در بین نیست، ولی در هتل این موضوع 

باشد. و باز با این تفاوت که هتلداری یک کار حساس مخصوصاً مطمع نظر است و مورد توجه خاص می

تری جلب توجه های گوناگون سر و کار دارد و در مقیاس وسیعمختلف و سلیقهاجتماعی است و با افراد 

ای کردن یک هتل به نحو شایسته، بدان گونه که هم مسافران راضی باشند و هم صاحب سرمایهکند. ادارهمی

صص که هتل را تأسیس کرده از کار خود نتیجه مثبت بگیرد، کار آسانی نیست و در درجه اول احتیاج به تخ

و تجربه و ابتکار کافی دارد. کسانی که بدون داشتن علاقه و تخصص در امر هتلداری، اقدام به تأسیس هتل 

برند که سرمایه و وقت شوند و روزی به اشتباه خود پی میتردید در کار خود موفق نمیکنند، بیکرده و می

دارانی که مالکیت بنا و ها و سرمایهلهتلداران و صاحبان مت .آنها به هدر رفته و جبران آن ممکن نیست

سازند، چنین تمایل دارند که مدیریت هتل یا متل خود را سرمایه آنها را به احساس مسئولیت بیشتر وادار می

شخصاً بر عهده گیرند و گردش سرمایه و کارهای تجارتی اقتصادی را نیز خود کنترل نمایند و از این روی 

ی نقش مدیر و تأثیر مدیریت برای هتل یا سرمایه خویش قایل نباشند و یا ممکن است اهمیت چندانی برا

این مدیریت را نیز خود بر عهده گیرند و از این نکته غافل بمانند که مدیریت یک هتل یا متل و اداره صحیح 

ج و صرف وقت و تحمل رنتوان بیآن به تجربه و زیرکی و هوشیاری ویژه نیازمند است که این همه را نمی

گیرند ولی از فنون و رموز پیچیده زحمت به دست آورد هتلدارانی که اداره کارهای هتل خود را بر عهده می

مدیریت آگاهی ندارند، دور نیست که متحمل ضرر و خسارت شوند ولی سپردن کار مدیریت به یک مدیر با 

ها را دگرگون کند و به جای عالیتتجربه خواهد توانست روال کارها را به مسیر درست آن هدایت و نتیجه ف

ها و های مسافرین و از ریخت و پاشچنین مدیری از نارضایتی .رسانی به صاحب هتل منفعت برساندزیان
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داران و موردجلوگیری و از اموال هتل محافظت خواهد نمود. در آغاز به کار هتلداری، سرمایههای بیهزینه

ای کنترل و اداره هتل به مدیرانی احتیاج خواهند داشت که تخصص کردند که برها فکر نمیصاحبان هتل

آنها خواهد توانست از اتلاف سرمایه آنها جلوگیری کند در پیشرفت اقتصادی آنها از اهمیتی بالاتر از سرمایه 

ه ها در آن روزافزون گردیدیابد و نوآوریهای هتلداری هر روز تکامل میها و شیوهتکنیک .برخوردار باشد

ها و برخورداری از نیروی ابتکار و خلاقیت است که مدیران را در است و آشنائی دقیق و کامل با این روش

اند و نقش دارانی که هنوز بر این واقعیت آشنائی نیافتهسازد. سرمایهها و رشد آنها توانا میحفظ سرمایه

های کهنه کاه و به کارگیری شیوههای جانشمارند همچنان با تحمل زحمتناپذیر مدیریت را کوچک میانکار

و قدیمی و فرسایش خود چشم بر واقعیت پوشانده و ناآگاهانه به از هم پاشیدگی سرمایه و تشکیلات خویش 

کاهند و شهرت و مقام خود و هتل خود رسانند، هر روز بیش از قبل از قدر و منزلت هتل خود میکمک می

اند از این حقیقت دور هائی که به دست آوردهها و ارزشران با همه علاقهدااین سرمایه .دهندرا تنزل می

های بازسازی و نوسازی، ثبت و اند که آینده نگری، برقراری روابط صحیح میان کارگر و کارفرما، برنامهمانده

فزاری و اضبط دفاتر قانونی، انعقاد قراردادهای سودمند تعیین بودجه و بررسی کنترل آن، اطلاعات سخت

توان کم اهمیت تلقی نمود و اجرای افزاری و اطلاعات آماری و پرسنلی و بسیاری دیگر از این قبیل را نمینرم

تمامی آنها را بر عهده گرفت و به درستی به انجام رسانید، بلکه باید دانست و پذیرفت که رساندن هر یک از 

دیده با رهبری آگاهانه دارد که یک مدیریت آموزش ها نیازها به هدف مطلوب به وجود متخصصاین برنامه

های یک مدیر کارآزموده آن است که شیوه خود خواهد توانست بر این مشکلات بزرگ چیره شود. از ویژگی

تواند پشتیبان گسترش و های او میجذب سرمایه و گردش چرخ تجارت شکوفا را بداند که همین دانش

 .ب پابرجائی و دوام هتل و فعالیت آن شود و بر رونق آن بیافزایدپیشرفت سرمایه محسوب گردد، موج

ها را به مدیریت باید بر این واقعیت آگاهی داشته باشد که اگر برای دستیابی بر سود بیشتر بخواهد قیمت

دست نخواهد آورد و به زودی درخواهد یافت که بهترین روش طور مرتب افزایش دهد نتیجه مطلوب را به

ها یاقیمت غذا و نوشابه را بالا ببرد، بلکه باید از دیدگاه تیابی بر این هدف آن نیست که اجاره اتاقبرای دس

توان ها نظارت داشت و بدین نکته اندیشید که آیا میکنند بر قیمتمشتریان و مردمی که به هتل مراجعه می

ن روش را همچنان ادامه داد؟ توصیه به بهای ناراضی ساختن مردم از آنها قیمت گزاف خواستار گردید و ای

همراه با تأکید ما چنین است که برای کسب درآمدهای بیشتر تنها یک شیوه سازنده و مفید وجود دارد و آن 

ها درحالی که بالا بردن سطح قیمت .سیاست جلب و جذب مشتریان بیشتر و افزایش تعداد مراجعین است

ور شدن در گرداب مشکلات کاهش میزان فروش و سرانجام غوطهای غیر از کاهش تعداد مراجعین و نتیجه

های صحیح مدیریت که با تبلیغ و مالی و اجتماعی، و پاشیدگی تشکیلات هتل در پی نخواهد آورد. تکنیک

ها و وسایل تفریح و سرگرمی کودکان و دیگر اقدامات مردمی ها و سرگرمیآگاهانیدن مردم، ایجاد انواع جاذبه

ها را در رسانی خارج کند و روند فعالیتها و فعالیت آنها را از رکود و ایستائی و ضررانست هتلخواهد تو

های بزرگ در گرو مدیریت با تجربه شهرت و آوازه نیک تمامی هتل .سازی پیش ببردجهت سوددهی و رونق

باشد خواهد توانست به و آگاه آنهاست و چنانچه یک هتل نوپا از چنین مزیتّی در مدیریت خود برخوردار 

پیشرفت اقتصادی امیدوار بماند مدیریت نادرست در جهت ناراضی ساختن مسافرین و مراجعین اقدام خواهد 

ها کرد و صنعت هتلداری و سرمایه صاحب یا مالکان هتل را به نابودی خواهد کشانید. بعضی مالکین هتل



 مدیر هتل

                 www.iransafari.ir          56     rahmatianh@gmail.com                

بیش از پیش افزایش یابد و این روال همچنان روی  نند که لازم است درآمد هتل در هر سال و ماهتصور می

اش توان بر ادامهاند که چنین امری ناممکن است و نمیدر تزاید داشته باشد ولی ازاین نکته غافل مانده

امیدوار بود بلکه روش صحیح آن است که درصد معینی را برای سودرسانی هتل تعیین کرد و از افزایش 

اده بیشتر و فرساینده از امکانات و تجهیزات هتل خودداری نمایند. در این مورد مثال ها یا استفرویه قیمتبی

فرض کنیم دارنده هتلی در روزهائی که رفت و آمد مراجعین انبوه  :تر خواهد کردای موضوع را روشنساده

تنها بدین  دهد وهای دو تخته خود را به شش یا هشت نفر و برای چندین شب پیاپی اجاره میاست، اتاق

اندیشد که درآمد خود را هر چه بیشتر افزایش دهد، اماّ از این واقعیت غافل مانده است که نکته می

کارگیری امکانات و وسایل به دفعات پیاپی باعث استهلاک و مندرس گردیدن آنها خواهد گردید و اگر از به

ل را نیز افزایش خواهد داد که اگر میانگین این سوئی درآمد را بالا ببرد هزینه نوسازی و تعمیر و جبران وسای

های دو کفه را به دست آوریم نتیجه به زیان هتل خواهد بود یعنی که سودهای به دست آمده جبران زیان

وارده را نخواهد کرد و تنها راه برای جستن از چنین غرقابی آن است که یک مدیریت برخوردار از دانش و 

ار امور هتل شود و این سازمان پیچیده را که با مسائل و مشکلات گوناگون سر دبینش و تخصص کافی عهده

ها و جوامع مختلف از نحوه رفتار صحیح با مراجعین و فرهنگ پیشرفته انسان .و کار دارد به خوبی اداره کند

دهد یاری می آگاه باشد با قوانین و مقررات کشوری آشنائی داشته باشد و تا آنجا که نیروی فکری و ذهنی او

های مختلف را هر چند که بتواند به دقّت رعایت کند و در آموختن بکوشد. هوش و روابط انسانی و تخصص

ذکاوت ذاتی خود را به کار گیرد و توانائی رهبری و کنترل امور را در خویشتن افزایش دهد. برخورداری از 

ین صفات را درخود تقویت نماید و هر روز بر صفات انسانی بایسته همه افراد است، ولی مدیریت بایستی ا

 .عمق وجود و استواری آنها در خویشتن بیافزاید

دهند هتلداری یک کار اجتماعی است و نیاز به علاقه و تجربه و معلومات و اما آنهائی که تشخیص می

زند، به طور مسلمّ سااطلاعات کافی دارد و این علاقه و تجربه را با شوق و ذوق خدمت به مردم همراه می

 .شوند و این موفقیت طبعاً متضمن سود مادی هم خواهد بودموفق می

برداری مادی، سرمایه هنگفتی را در خواهند با داشتن علاقه خدمت به جامعه و بهرهیا لااقل کسانی که می 

دایرکردن هتل را از قدم این مسیر به جریان بگذارند و خود فاقد تجربه و شرایط لازم هستند، بایستی کار 

فکری وراهنمائی متخصصین امر که در این راه تجارب و بصیرت و اطلاعات کافی اول با مشاورت و هم

بار و نظر استفاده نمایند که سر انجامی زیانآزموده و صاحباند آغاز کرده، از وجود مدیران کاراندوخته

بتواند حداکثر استفاده را از فعالیت و سرمایه خود ببرد،  آور نصیبشان نشود. هتلدار موفق کسی است کهملال

بنابراین حتی آن کسی هم که از کار هتلداری به حداقل سود مادی و معنوی، یعنی چیزی بهتر از ضرر، قانع 

 .تواند باشداست، هتلدار موفق نمی

اندازد أسیس یک هتل به کار میبا توجه به نکاتی که گفته شد، به هر فردی که سرمایه خود را در ایجاد و ت 

توانیم او را مدیر، آن هم توان هتلدار گفت و اگر با مسامحه چنین فردی را هتلدار بنامیم، حداقل نمینمی

مدیر هتلی که فاقد تجربه و معلومات لازم در رشته هتلداری است. نه خود  .مدیر خوب و واجد شرط بدانیم
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خود سود مکفی و برای مسافران آسایش نسبتاً کامل ایجاد نماید و نه به قادر است هتل را اداره کند و برای 

علت عدم اطلاع و آشنائی به مسایل مربوط، قادر است کارکنان وارد و مجّرب انتخاب نماید تا هتل را به 

شوند و هر مدیر خصوص که این قبیل کارکنان ورزیده و متبحر،کم یافت می به .بهترین وجه اداره کنند

هتلی شخصاً باید آنها را تربیت کند و برای خدمت در این صنعت آماده سازد، پس این قبیل هتلداران همان 

نظر آنان  طور که قبلاً اشاره شد، حتماً باید از وجود متخصصین امر در رشته هتلداری یا تربیت یافتگان زیر

استفاده نمایند. به این ترتیب، اگر خود او فاقد اطلاع و تجربه باشد، ممکن نیست بتواند دیگران را به کار 

هتلداری آشنا سازد و از یک فرد ساده و معمولی، کارگر یا کارمندی متخصص و ماهر بسازد. اکنون برای 

است، صفات و اختصاصات لازم برای او را دار یا مدیر هتل خوب و شایسته چه کسی اینکه بدانیم هتل

 :شماریمبرمی

یکی از اصول پیشرفت هتل و جلب مسافران و تأمین رضایت و آسایش آنها، همکاری دسته جمعی کارکنان  

فرما نباشد و بعضی از کارکنان به هتل است. اگر در هتلی همکاری دسته جمعی کلیه کارکنان هتل حکم

شود و موجبات اختلال و قه و اشتیاقی نشان ندهند وضع آن هتل آشفته میهماهنگ کردن کارها علا

ترین کند و آثار نامطلوب ناشی از عدم همکاری در کوچکهای هتل نیز نفوذ میناهماهنگی به کلیه بخش

گردد و این نقص عمده را باید اساس و مایه سایر عیوب کارها محسوب داشت و واحد کار هتل مشهود می

های دیگر دانست. با توجه به این نکته مهم و اساسی، یکی از شرایط مدیریت ها و خرابینظمیبی سرمنشأ

ایجاد روح همکاری دسته جمعی بین کارکنان است و مدیر هتل باید بتواند با تمام قوا این همکاری را به طور 

مسأله موفق نباشد، انتظار تعادل کامل ایجاد و کنترل و رهبری نماید و توجه داشته باشد که چنانچه در این 

 .و پیشرفت و بهبود در سایر شئون کار، عبث و بیهوده خواهد بود

شود برنامه مخصوص و روشن تنظیم های مختلف هتل انجام میمدیر خوب برای کلیه کارهائی که در قسمت 

معمول، کارکنان را از وظایف و حدود طریق مقتضی و نماید و برنامه هر قسمت را به مسئول امر ابلاغ یا بهمی

گیرد. به هنگام برخورد با مسایل و کند، و تمام موارد و جزئیات برنامه را شخصاً زیر نظر میکارشان آگاه می

کند، مدیر هتل باید با ابتکار شخصی و هوش و تجربه و ها را دچار وقفه و مانع میمشکلاتی که اجرای برنامه

ده را حل و رفع نماید و لاینحل رها کردن هر مشکلی، هر چند در ابتدا جزئی و تدبیر، مشکلات پیش آم

 .تر، و رفع آن دشوارتر گرددتر و سنگینشود به مرور، مشکل ناچیز، پیچیدهاهمیت بوده، سبب میکم

 .بنابراین رفع مشکلات و نقایص، یکی از وظایف مهم مدیر هتل است

دهد، با توجه به کارکنان را چه از نظر مثبت و چه منفی تحت تأثیر قرار می اخلاق و رفتار مدیر هتل، تمام 

این اصل مدیر هتل باید خوش رفتار و مبادی آداب و با کارکنان هتل تا حد صمیمی باشد که به هیچ وجه از 

خود در  جانب او نگرانی نداشته باشند و با دلگرمی و اطمینان خاطر، بدون واهمه و دغدغه به ایفای وظایف

ثبات و متزلزل ببیند، نقص و هتل مشغول باشند. کارمند یا کارگری که از مدیر هتل بترسد و خود را بی

دهد، در نتیجه آن نقص العمل شدید به مدیر گزارش نمیهای قسمت خود را از بیم موأخذه یا عکسنارسائی

آید و با ایجاد وجود میبیشتری به ماند و چه بسا بر اثر به وجود نقص و کتمان عیب، نقایصباقی می
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سازد. ولی اگر کارگر یا کارمند رسد که ترمیم و رفع آن را دشوارتر میمشکلات کلی، عواقبی به ظهور می

بداند که مدیر هتل با او صمیمی و مهربان است، به محض مشاهده نقص در قسمت خود، بدون فوت وقت، 

شود. به عبارت دیگر، آیند و عیب برطرف میرصدد حل مشکل برمیگذارد در نتیجه دمدیر را در جریان می

مدیر باید همیشه الگوی خوبی برای کارکنان زیردست خود باشد. بدین طریق در تمام مدت بین طرفین 

فرما خواهد بود و وجود این حسن تفاهم سبب خواهد شد که همه اعتماد و اطمینان و حسن نیت کافی حکم

 .مل و صفای باطن وظایف محوله را به نحو احسن و مطلوب انجام دهندپرسنل با صداقت کا

مدیر هتل باید بداند که هر کارگر یا کارمند که مسئول یک قسمت از تشکیلات هتل است و در رابطه با آن  

هائی کسب کرده است چنانچه به قسمت دیگری منتقل شود، ناگزیر ای به دست آورده و مهارتکار، تجربه

مدتی وقت صرف کند تا مجدداً در زمینه قسمت اخیر تجاربی پیدا نماید و به کار خویش وارد شود. لذا  باید

جهت تغییر دهد و اگرضرورت ایجاب کند که کار یکی از الامکان نباید محل و نوع کارکارکنان را بیحتی

علت لزوم این انتقال را برای او  کارکنان تغییر یابد و به قسمت دیگری منتقل شود، مدیر هتل لازم است قبلاً

مهری و کم توجهی قرارگرفته لیاقتی و عدم کفایت مورد بیشرح دهد تا کارمند گمان نبرد که به علت بی

است. به این طریق، کارمند مزبور، احساس حقارت و عدم اعتماد نخواهد کرد و کار جدید را با رضایت خاطر 

 .و به خوبی و درستی انجام خواهد داد

مدیر هتل باید حدود کار هر یک از کارکنان را براساس برنامه و شرح وظایف، مشخص و معین نماید و برای  

هر کدام آنقدر وظیفه تعیین کند که قادر به انجام آن باشد. ناگفته نماند که وظایف کارکنان باید در حدود 

بتوانند از عهده انجام آن برآیند، زیرا کار زیاده از حد قدرت و توانائی هر یک از افراد مورد نظر برآورد شود که 

دارد. منظور این است کند و او را از ادامه کار، باز میتوانائی، کارگر یا کارمند را خسته و فرسوده و ناتوان می

ر اضافی ای باشد که تمام وقت او را پر کند، تا هم از تحمیل کاکه وظیفه هر فرد و حجم کار او باید به اندازه

 .و هم از تضییع و به هدر رفتن وقت جلوگیری شده است

 

اعتماد به نفس و اطمینان به خود، یکی از شرایط مهم مدیر هتل است. مدیری که به خود اعتماد نداشته 

دهد و با عدم ثبات فکری یا تردید و دودلی، کارها را باشد، هر روز و شاید هر ساعت روش خود را تغییر می

کند. چنین مدیری که به خود اطمینان و اعتماد نداشته باشد، طبعاً به کارکنان هتل هم اعتماد و آشفته می

دهد. در نتیجه، آنها که مسئولیت اطمینان نخواهد داشت، لذا به آنها اختیارات کافی در مورد کارشان نمی

کنند و هر لحظه منتظرند مدیر هتل میانگاری کافی ندارند نسبت به کاری که به آنها محولّ گردیده، سهل

دستورهائی به آنها بدهد که ناقض دستور قبلی است. مسلّم است که ادامه این وضع موجب دلسردی و 

شود که ابتکار گذارد و سبب میشود و همیشه آنها را در حالت شک و تردید باقی میعلاقگی کارکنان میبی

 .نظمی کارها خواهد بودلب گردد و این مسأله نیز یکی از علل بیعمل یا اتکاء به خود از کارکنان هتل س

معمولاً مدیری که با کارکنان هتل صمیمی نیست و اطلاعات و تجربه کافی در هتلداری کسب نکرده و در  
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ای سراغ ندارد که در مباحث و مسایل مربوط به هتل با قاطعیت اظهار نظر کند و برای حل خود مایه

ای ایجاد کند و آنها را در کند همیشه بین خود و کارکنان هتل فاصلهقطعی ندهد، سعی میمشکلات نظر 

بیم و وحشت نگهدارد تا هیچ گاه جرأت نکنند با وی به مشورت بپردازند یا سؤالی را مطرح سازند و کار به 

ند و این امر خواهی جائی برسد که معلوم شود کارگران یا کارکنان، بیش از خود او به کار خویش وارد هست

نخواهی موافق حیثیت و شخصیت مدیر نخواهد بود و به خودخواهی او لطمه خواهد زد. چنین مدیری، اکثر 

کند، تا مبادا سؤالی از او بکنند و یا ایرادی اوقات حتی خودش را از نظر مسافران و مراجعان نیز پنهان می

توانند حتی کار مسئولان اطلاع و کم تجربه نمیگونه افراد بی ای بدهد. اینکنندهبگیرند که نتواند جواب قانع

ها را به درستی کنترل و عیب و نقص کار آنها را گوشزد نمایند، زیرا خود آنان نیز قادر به رفع عیب قسمت

های خواهند به بهانهکنند و میموقع و بیجا اکتفا میجوئی و ابراز تندی و خشونت بینیستند و تنها به بهانه

 .مختلف و با ایجاد جنجال و سروصدا، روی عدم کفایت و لیاقت خود را بپوشانند

، نمائیها دوست دارند از نظر خودبه عهده گرفتن کار زیاد و گرفتاری دائم، دلیل مدیریت خوب نیست. بعضی 

است. یعنی تنها  چنان وانمود کنند که کارشان زیاد است و همیشه اتاق و اطراف میزشان از مراجعین پر

کارها از هم خواهد پاشید و جریان امور  ٔ باشد، و اگر چنین نکند شیرازهمدیر است که مرجع همه امور می

ها دچار وقفه خواهد شد، در صورتی که این رویه نه تنها مورد پسند نیست، بلکه بسیار قسمت ٔ  در همه

های مختلف ب همیشه بیکار است، زیرا قسمتتوان گفت که مدیر خونامطلوب و غیر قابل تأیید است. می

کند و مدیر های یک ماشین به خوبی کار میهتل با داشتن برنامه منظم و مسئولان تربیت شده، مثل قسمت

 .کندهتل نظارت دقیق و کلی خود را برای حسن اجرای کارها، اعمال می

نگرانی دائم فکری و ایجاد گرفتاری زاید، خود را در غیر این صورت چنانچه مدیر هتل بخواهد با اشتغال و  

دائماً مشغول نشان دهد، هرگز تمرکز فکری نخواهد داشت و قادر نخواهد بود برای پیشرفت امور مربوط 

های لازم مفید و ابتکاری ارائه دهد و مدام در این فکر است که آیا کارمندان مشغول ریزی کند و طرحبرنامه

دهد یا خیر؟ و این تردید و دودلی ناشی نه؟ آیا هر قسمت کار خود را به خوبی انجام می انجام کار هستند یا

های خود ساخته، موجباتی فراهم خواهد ساخت که در سرعت کارها و نظام دستگاه اختلالی پیش از گرفتاری

خود کند و  ٔ  وابسته آید. به عبارت دیگر مدیر خوب آن نیست که کارها را در اختیار خود بگیرد و مراجعان را

از فرصت نظارت و کنترل بازماند، بلکه بعکس مدیر خوب کسی است که در برنامه ریزی و تقسیم کار و زیر 

 .نظر گرفتن جریان کارها مهارت داشته باشد

بنابراین اگر مسئولیت هر قسمت به مسئول همان قسمت به طور کامل سپرده شود، دیگر نیاز به آن نخواهد  

مدیردر همه کارها شخصاً دخالت ناروا بکند و خود را غرق گرفتاری سازد و شب هم خواب راحت  بود که

 .نداشته باشد

های آید. بعضی مسئولانی که از جانب مدیر، در قسمتدر اینجاست که مسأله رعایت سلسله مراتب پیش می 

مختلف کارها، مشغول انجام وظیفه هستند خود با ابتکار عمل، امور مربوط به آن قسمت را انجام خواهند داد. 
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د خود مسئولیت دارند کاری را که به همچنین کارگران و افرادی که زیر نظر مسئولان، به کار مشغولند، در ح

اند به انجام برسانند و به همین طریق باید از رأس تا آخرین فرد دستگاه، کاملاً با وظایف خویش عهده گرفته

آشنا شده کارهای خود را از پیش ببرند و در درجه اول هر یک از افراد، مشکلات کار خود را با مسئول مافوق 

مسئولان نیز در کلیه امور مربوط، با طبقات بالاتر ارتباط خواهند داشت و بالعکس. خود در میان بگذارند و 

 .به طور کلی رعایت سلسله مراتب باید همیشه مورد نظر بوده و به مرحله اجرا در آید

د. تعداد کارکنان و کارگران و به طور کلی پرسنل هتل باید بر اساس نیاز واقعی و مبتنی بر نیاز تشکیلات باش 

طور هم اگر شود، همانهمان گونه که برای هر قسمتی یک کارمند لازم است و اگر نباشد کار مختل می

تر انجام نخواهد شد، اضافه بر تعداد مورد لزوم، پرسنل در هتل وجود داشته باشد، کارها نه تنها بهتر و سریع

که با بررسی کامل، به همان تعداد بلکه موجب نابسامانی و اختلال نیز خواهدگشت. مدیر خوب کسی است 

 .مورد نیاز، پرسنل انتخاب کند تا علاوه بر جلوگیری از مخارج زاید کارها را نیز به خوبی پیش برود

ها و پیشنهادهای مدیر هتل باید با مسافران مانند یک دوست صمیمی ودلسوز تماس داشته باشد و به نظریه 

شود و از ای فرض کند که محاسن و معایب هتل در آن منعکس مینند آینهآنان کاملاً توجه کند و آنان را ما

برد. ی جاری هتل پی میاین انعکاس، مدیر هتل به نتیجه اعمال و کردار و رفتار پرسنل و خوب و بد کارها

دهد و آن را الزاماً به بهترین بیند و تشخیص میزیرا یک مسافر بیش از هر کسی عیب و نقص هتل را می

سازد و بایستی توجه به این امر یکی از بهترین راههای اصلاح عیوب هتل تلقی شود و با وجهی مطرح می

 .استفاده از این گونه نظرها و پیشنهادها باید به نقایص کار پی برد و در اصلاح آن کوشا بود

دهد و را انجام نمی کند و وظیفه خوداگر مشاهده شود که یکی از کارکنان هتل مسئولیتی را قبول نمی 

توان از این نتیجه کار قسمتی از تشکیلات، نمایانگر ضرر است، باید دانست که در این مورد مدیر هتل را نمی

نقص مبراّ دانست. بلکه او هم د رهر نوع ناهماهنگی سهیم و مسئول است. زیرا با مدیریت خوب و یگانگی و 

های صمیمانه در او ایجاد علاقه و ولیتش آشنا کرد و با راهنمائیتوان کارمند یا کارگر را به مسئصمیمیت می

اش را به خوبی انجام دهد و از هر نوع زیان احتمالی جلوگیری به عمل آید. پیدا کردن دلگرمی نمود تا وظیفه

شناسی آسان است و با توجه به اینکه علت عدم قبول مسئولیت با حسن نیت و ابتکار به موقع و اصول روان

العملی را در پی دارد، باید با کنجکاوی و دقت نظر علت هر معلولی زائیده علتی است و هر عملی عکس

دلسردی و عدم علاقه کارگر یا کارمند را پیدا کرد و در جستجوی آن بود که فرد مورد نظر از چه چیزی رنج 

 .بردمی

های زندگی او را افسرده و ت و گرفتاریآیا از کارش ناراضی است یا کسالت روحی دارد و یا سختی معیش 

آزرده است. کشف انگیزه تمرد یا اندوه درونی وی، اندوهگین ساخته است، یا از محیط کار و همکارانش دل

آوری نهفته است و با این کمک خواهد کرد که به دردش برسند و ببینند در ورای ظواهر امر چه عامل ملالت

ها و ابراز همدردی و دلسوزی، او را به ها و ناراحتیشتافت و با رفع نگرانیترتیب شاید بتوان به یاری او 

 .مند ساختکارش علاقه
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مدیر هتل باید به شکایت کارکنان خیلی سریع رسیدگی کند زیرا اگر در این امر تأخیر بشود، باعث تضعیف  

امرار معاش کارکنان همیشه باید در مد روحیه آنان خواهد گردید. در هر حال تاَمین رفاه و آسایش فکری و 

 .نظر قرار نگیرد

ایجاد محیط صمیمانه و مساعد برای پیشرفت کارها نیز از اهم وظایف مدیر هتل است و اصولاً مدیریت زمانی  

شود که مدیر هتل بتواند کارکنان را خوب راهنمائی کند تا کار خود را به بهترین شکل انجام مفید و مؤثر می

نحوی بیان نماید که هر  دهند، مدیر هتل باید فکر خود را طوری به کارکنان عرضه کند و هدف خود را به

یک از کارکنان در حین انجام وظیفه، مجری یک قسمت خاص از فکر و هدف او باشند و در نتیجه همکاری 

 .و هماهنگی کامل در کارها به وجود آید

بار در سالن غذاخوری آنها حاضر و دوست باشد و حتی هر چند گاه یکمدیرهتل باید باکارکنان، صمیمی  

های آنان سؤال کند تا کارکنان شود و با آنها غذا صرف کند و از وضع کار و زندگی شخصی و گرفتاری

 .دریابند که مدیر، دوست دلسوز آنان است

ها، ا در نظر بگیرد. بعضی از مدیران هتلآمدی و مهارت افراد ردر انتخاب کارکنان هتل، مدیر باید تنها کار 

گمارند و در نتیجه، دادن مسئولیت به آنها به علت عدم شایستگی مقدور نیست و وابستگان خود را به کار می

کنند و همچنین به از طرفی، آنها نیز به دلیل وابستگی به مدیر هتل از زیر بار مسئولیت شانه خالی می

شود و کارها به شود. لذا وضع هتل آشفته مینها و سایرین تبعیض قائل میهمین دلیل مدیر هتل بین آ

 .شودرود، این روش کاملاً غلط است و باعث شکست هتل میخوبی پیش نمی

کند و اگر دار فقط پول خود را در کار هتلداری صرف میشود. سرمایهدار بودن دلیل مدیریت نمیتنها سرمایه 

هم بکند موفق نخواهد شد، بنابراین ناگزیر است مدیر هتل استخدام نماید، مدیر  بخواهد خود او مدیریت

دارد از نظر اقتصادی به سود خوب حافظ سرمایه صاحب هتل است و چند برابر حقوقی که دریافت می

 .نمایدهای اضافی جلوگیری میها و هزینهکند و از ریخت و پاشجوئی میصرفه

شوند و جود دو نفر مدیر پیش نخواهد رفت، بارها مشاهده شده که دو نفر شریک میدر هیچ هتلی کار با و 

گیرند، یا دو نفر پدر و پسر در آن واحد کنند و بعد هر دو نفر مدیریت هتل را بر عهده میهتلی تأسیس می

با شکست خواهند مدیر یک هتل باشند، در این صورت هتل در کار خود مدیر هتل هستند، یا دو برادر می

داند کدام دستور را شود و کارمند نمیشود زیرا دستورهای ضد و نقیض از طرف دو مدیر صادر میرو میروبه

 .شوداجرا کند، لذا کارها آشفته و پریشان می

دهند از اهم وظایف مدیر هتل آموزش کارکنان هتل و آشنا ساختن آنها به جزئیات و رموز کاری که انجام می 

ای مورد توجه خاص قرارداد، بنابراین در هر فرصت ولاً مسأله آموزش ضمن خدمت در هر مؤسسهاست. اص

مقتضی و مناسب، تعلیم و کارآموزی را باید مطمع نظر قرار داد. و برای تکمیل اطلاعات و معلومات کارکنان، 

 .نهایت سعی و کوشش را مبذول داشت
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ها کار کرده و تجاربی اندوخته باشد تا یر هتل در تمام قسمتاجرای این امر، مستلزم آن است که شخص مد 

آموزی علاوه بر اینکه بتواند با تجربه و اطلاع کافی به کارکنان هتل آموزش بدهد. تشکیل جلسات کار

دهد، موجب ایجاد همبستگی و گرایش بیشتر کارکنان مربوط، معلومات و فنون شغلی کارکنان را افزایش می

خواهد شد و آنچنان علاقه و صمیمیت بین آنها به وجود خواهد آورد که هر یک به تنهائی، هتل با مدیر هتل 

دهد برای قدر که برای انجام کارهای خود دلسوزی و مراقبت به خرج میرا متعلق به خود تصور کنند و همان

ظیفه به جهت گرفتن مزد رنگی نشان خواهند داد و کارشان صرفاً از باب انجام وکار هتل نیز صمیمیت و یک

نخواهد بود برای انجام این مورد و ایجاد علاقه در کارکنان هتل، مدیر هتل باید ضمن بالابردن سطح 

های آنان مند سازد و دوستی و محبت خود را در قلبمعلومات و اطلاعات آنان، آنها را نسبت به خود علاقه

طور کامل انجام کنند، دستورهای او را بهاحساس می ای که به مدیر هتلجایگزین کند تا از شدت علاقه

دهند. در این صورت به خاطر تأمین رضایت مدیر هتل که او را دوست دارند، حتی جزئیات کارها را به خوبی 

دهند تا پیش او سرافراز باشند و کارها جریان سریع و مفید خود را طی کند. باید توجه داشت که انجام می

انگاری نشان ه به خاطر ترس از مدیر هتل باشد، هر وقت چشم او را دور ببینند، سهلاگر انجام وظیف

 .گیرددهند، در نتیجه کارها سطحی و کم دقت انجام میمی

مدیر هتل باید از حدود همه کارها اطلاع کافی داشته باشد تا بتواند کارها را بین کارکنان هتل به نسبت  

کند و با تقسیم کارها پیشرفت هتل و نظم و ترتیب آن به مراتب بیشتر خواهد استعدادی که دارند تقسیم 

طور که قبلاً اشاره شد، تقسیم کار و تعیین حدود و وظایف افراد در هر مؤسسه از اصول اساسی و شد. همان

توان رود و بدون تعیین حد و مرز هر کار و تنظیم شرح وظایف افراد، نمیمهم هر تشکیلاتی به شمار می

انتظار داشت که آن مؤسسه بتواند با بهترین وجهی مسیر کار خود را طی نماید و کارکنان، بدون مداخله در 

کار یکدیگر بتوانند در انجام وظایف خود موفق شوند. در صورت تقسیم کار و تفکیک وظایف و تعیین حدود 

لحوظ داشت و در صورت پیش آمد توان به آسانی امر نظارت کنترل را مرعی و مهر یک از مشاغل، می

توان مقصر را شناخت و ثابت کرد که قسمتی از وظایف او انجام نگرفته و موجب اختلال و وجود نقص، می

توان کارگر یا ایجاد وقفه گردیده است و چنانچه تکالیف و وظایف پرسنل هتل مشخص و منفک نگردد نمی

 .متوجه ساختانگار را به مراتب تسامح و قصورش کارمند سهل

وقتی که حدود وظایف و مشاغل معین و مشخص گردید و تعداد واحدهای کار و عنوان آنها معلوم گشت،  

کردن آن قسمت را داشته باشد و با مدیر هتل باید برای هر قسمت یک مسئول بگمارد که شایستگی اداره

ه که برای هر قسمت چه کسی شایسته توجه به اهمیّت هر قسمت، شاغلین آن را در نظر بگیرد و این مسأل

آوری و جزو تر است، قابل اهمیت است. آنگاه باید جزئیات کارهای آن قسمت را به متصدی تعیین شده یاد

وظایف وی منظور نماید و به عبارت دیگر کمیت و کیفیت کار را به او تفهیم کند تا مسئول مربوط بداند که 

هائی متوجه هتل خواهد چه عواقبی در پی خواهد داشت و چه زیان اش را خوب انجام ندهدچنانچه وظیفه

 .شد
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مدیر هتل باید برای کارکنان، شخصیت و احترام قائل شود تا با اعتماد و اطمینان کارها را بهتر انجام دهند و 

دیر هتل با احساس ضعف و حقارت، از انجام وظیفه عاجز و ناتوان و دلسرد نباشند. لازم به تذکر است که م

بایستی در درجه اول شخصیت و متانت اخلاقی و اجتماعی خویش را حفظ کند و از لحاظ انضباط و 

خلقی و آداب رفتار و گفتار، حد متعادل و مورد پسندی داشته باشد و به قولی نه چندان نرم باشد که خوش

دار متعادل است که احترام متقابل بر او چیره شوند و نه چندان درشتی کند که بر او خیره شوند. رفتار و کر

 .کندرا حفظ می

عمومی با شرکت کلیه کارکنان تشکیل دهد و ضمن یادآوری  ٔ  مدیر هتل باید هر چند وقت، یک جلسه 

های آنان، به پیشنهادهایشان توجه کند و با ایجاب ضرورت در جهت بهبود و پیشرفت هر چه مسئولیت

بیشتر امور و مسایل هتل، مطالبی بیان نماید و در مورد کارهای جاری و نقایص و مشکلات، نظرخواهی کند 

های لازم را بنماید و این نوع جلسات و مباحث و اعلام طریق و راهنمائی ٔ  د بحث ارائهو در زمینه مطالب مور

نظرها را برای حل مشکلات و پیشرفت امور مغتنم بشمارد. بدین وسیله، کارکنان و کارگران هتل مجال پیدا 

توان ط به هتل میکنند که نظرات خود را ابراز دارند و از این اظهار نظرها به سود کلیه کارهای مربومی

هائی نیز داشته باشند. های شخصی و نگرانیبرداری کرد و حتی اگر کارگران و کارکنان هتل گرفتاریبهره

های آنان توجه کند تا بتوانند با امید و دلگرمی بیشتری انجام وظیفه مدیر هتل با نظر مساعد به خواسته

 .ها و پیشنهادهای آنان توجه مثبت داردرفتاریکنند و آگاه باشند که سرپرستی و مدیریت هتل به گ

یکی از اصول قابل توجه در امر مدیریت هتل، از میان بردن مسأله تبعیض است. وجود تبعیض در بین  

العمل و دادن عکسکارکنان هتل باعث ایجاد کینه و بدبینی خواهد شد و در نتیجه آنان را وادار به نشان

کاری کرده، شوق و علاقه و دلگرمی و فداکاری کارگران و بانگاری و حتی خراسهلشکنی و احیاناً نوعی کار

کارکنان را تضعیف و مراتب کوشش و فعالیت آنان را از بین خواهد برد. پس مدیر هتل باید بین کارکنان 

ازد. بارها مند سرفتار باشد و همه را از محبت یکسان بهرهتبعیض قائل نشود و با همه آنها مهربان و خوش

ای از کارکنان، یکی از آنان را مورد ملامت و مؤاخذه و یا جریمه دیده شده است که مدیر هتل در مقابل عده

 .و تنبیه قرارداده است

شود که کارمند مزبور به آورد و باعث میهای فراوانی به بار میاین گونه بدرفتاری با کارکنان هتل زیان 

جوئی پیدا کند. البته چنانچه دهد و نسبت به هتل و مدیریت آن حالت انتقامالعمل نشان نحوی، عکس

الامکان در موقعی مناسب و در خلوت به او مسامحه یا اهمال و قصوری از کارمندی مشاهده شود، باید حتی

بیخ و گوشزد نمایند که در عمل و رفتار و طرز کار خود تجدید نظر نماید و نوعی کار کند که محتاج به تو

آمیز دوستانه. چه بسا از تندی و خشونت و هتک حرمت طور کلی اثر تذکرات محبتسرزنش بعدی نباشد. به

 .خوئی و صفا و صمیمیت متوجه خواهد ساختسودمندتر خواهد بود و همکاران را به ارزش نرم

بار ضروری است های مختلف، حداقل چند روز یکها و قسمترسیدگی و سرکشی و بازدید مدیر هتل از اتاق 

و باعث پیشرفت و مرتب بودن کارها خواهد شد. با این نحوه، مسئولان امر متوجه این نکته خواهند شد که 
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الامکان بدون اطلاع قبلی صورت ماند و این کار باید حتیعیب یا حسن کار آنها از نظر مدیر هتل، دور نمی

گونه که هست مشاهده شود و عیب یا حسن آن، خود را نشان دهد. طور طبیعی و همانگیرد که کارها به

مدیر هتل در صورت دیدن معایبی، یادآوری لازم را خواهد نمود. بدیهی است معایب را مدیر هتل باید 

علوم شود که نسبت به رفع نقص قبلی اقدام شده است یا یادداشت نماید تا در دفعات و بازدیدهای بعدی م

ها و بازدیدها را مدیر هتل باید جزو وظایف حتمی خود به شمار آورد تا مسئولان آگاه خیر. این نوع سرکشی

 .آیدهائی به عمل میجوئیباشند که راجع به طرز کار و نتیجه اعمال آنها پی

دهند و ای از آن زنجیر را تشکیل میتگی دارند و هر یک از آنها حلقهکارکنان هتل مانند زنجیری به هم بس 

بخشد. بدیهی است با این اتصال و پیوستگی است که قدرت و استحکام و کارآئی را به یک رشته زنجیر می

اثر  طور کلی در امور هتلاین ترتیب اگر یکی از افراد، از زیر بار مسئولیت شانه خالی کند، در وضع بقیه و به

جمعی همه کارکنان هتل موجب رونق کار  گذارد، به عبارت دیگر همکاری و اشتراک مساعی دستهمی

 .شودمدیریت می

شود، بلکه حتماً باید آن را یک کار گروهی و دست توان تصور کرد که مدیریت به تنهائی اجرا و انجام مینمی 

سازمانی به هم پیوسته دانست و فقط تقسیم کار  جمعی تلقی کرد و همه پرسنل هتل را در حکم واحد و

دهد، در حالی که مجموع کارها کلاً نشانگر خط ها را ظاهراً جدا از هم نشان میاست که مشاغل و مسئولیت

 .مشی کلی مدیریت گروهی است

و روحیه های لازم را از خصوصیات اخلاقی و طرز کار مدیریت باید به مرور و ضمن ارائه کار، ارزشیابی 

های کارکنان هتل به عمل آورد و تناسب آنها را با انواع مشاغل موجود در هتل بسنجد و با تجربه و آزمایش

ها مناسب و شایسته به نظر لازم تشخیص دهد که هر یک از افراد پرسنل برای کدامیک از کارها و مسئولیت

های آنان در پرسنل هتل نظر با توجه به مهارت های مقتضی از وجود افراد موردرسند، تا بتواند در فرصتمی

های جدید، مشاغل مهم را به افراد شایسته و بصیر و مطلع و استفاده کند و در تغییر یا ارجاع مسئولیت

 .مند تفویض نمایدعلاقه

 با این حال، مدیر هتل باید با ابتکار شخصی و تجربه و آموزشی و مراقبت دائم، ترتیبی بدهد که بین 

کارکنان، کینه و عداوت وجود نداشته باشد تا در جهت مخالفت یکدیگر حرکت نکنند و نتیجه تلاش دیگران 

دوش بگیرند تا در اساس و شالوده مدیریت،  را هم خنثی ننمایند و با دوستی و هماهنگی، بار تشکیلات را به

 .سستی و ناهنجاری مشاهده نشود

شود، در یه کارکنان هتل ضروری ست که یک مسافر وقتی وارد هتل مییادآوری و تفهیم این مطلب به کل 

طور که در منزل شخصی خودتان میهمان را به آید و همانشما می ٔ  حکم همان میهمانی است که به خانه

گونه کنید، از مسافر هم در هتل باید همینروئی و محبت پذیرائی میپذیرید و از او با خوشگرمی می

اش وارد شده است، هنگامی که تا او چنان احساس کند که در منزل یکی از دوستان صمیمی پذیرائی شود
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مندیم که با رضایت و خرسندی کامل خداحافظی کند و در کند علاقخهمیهمان شخصی، خانه ما را ترک می

افر در وقت نوازی و خلوص ما تعریف و تشکر کند، به همین نسبت باید کاری کنیم که مسجا از میهمانهمه

شود بابت ترک هتل با رضایت خاطر و چهره باز و خندان از آنجا برود. البته میهمانی که به خانه ما وارد می

دهد و در مقابل این این خدمات پول می ٔ پردازد ولی مسافر بابت همهپذیرائی و غذا و استراحت، پولی نمی

شود که اعتنائی و عدم مراقبت، باعث می، اندکی بیپول باید آسایش کامل برای او فراهم شود.یک اشتباه

ای تلخ و ناگوار ترک کند و از اینکه در آن هتل سکنی گزیده پشیمان شود. این مسافر، هتل را با خاطره

مسافر بدون شک نه تنها خود مجدداً به چنین هتلی نخواهد آمد، بلکه دیگران را نیز از مراجعه به هتل باز 

 .ن موضوع با هدف اصلی هتل که جلب مسافر است کاملاً مغایرت داردخواهد داشت و ای

مدیر هتل در عین حال که مهربان و صمیمی است باید رعایت موقعیت و شخصیت خود را که در وضع هتل  

گونه که از مؤثر است بکند و در محیط کار از شوخی و طنز و کنایه و حرکات سخیف خودداری نماید و همان

موقع و انعطاف زیاد از حد نیز بپرهیزد. اعتدال و کند، از گذشت بیجا پرهیز میدرشتی بیخشونت و 

 .شود که کارکنان زیر دست نیز این رویه را دنبال کنندروی در هر کاری پسندیده است و سبب میمیانه

ایند. در صورتی که اندیشی و سستی سوء استفاده نمحد به عذاب آیند و نه از سادهیعنی نه از سختگیری بی

حسب عادت انجام  فرما باشد. هر کسی کار خود را بهحالت متعادل و متعارف در شئون و امورهتل حکم

الوقت نخواهد ها و علل گوناگون کار جاری خود را به شیفت بعد موکول نکرده و به دفعخواهد داد و به بهانه

 .گذراند

 

شود و یا از سرمایه و فعالیت خود نتیجه مثبت عایدش نمیخلاصه هر گاه مدیر هتل متوجه شود که 

قابل توجه است، باید قبول کند که نقایصی در گردش صحیح دستگاه وجود گیرد اندک و غیرای که مینتیجه

دارد و یک یا چند نکته از آنچه که در مدیریت گفته شد از یاد برده و رعایت نکرده است و به اصطلاح دیگر، 

 .ستگاه مدیریت باعث این نقص شده استنارسائی د

 

 Front های مربوط بهتر ممکن است یک مدیر ناچار باشد که مسئولیتهای کوچکدر بعضی هتل   

Office " یا Front Office Cashier  را نیز خود انجام دهد که در این صورت باید تخصص و تجربه

این نکته بسیار  .کارهای مربوط به هتل را فیصله بخشدکافی در این موارد را داشته باشد تا بتواند تمام 

های او اهمیت دارد که بدانیم اگر یک مدیر هتل بتواند همانند یک مدیر تجاری عمل کند موفقیت در تلاش

ها آشنائی داشته باشد، بهتر خواهد ها و کنترلتردید ناپذیر خواهد بود. چینن مدیری که با انواع صرفه جوئی

های کنترل آشپزخانه، رستوران، خرید، یات هتل را رهبری کند. دانش و تجربه مدیر در زمینهتوانست عمل

شود. ای برای موفقیت او شمرده میداری به صورت پشتوانهامور مالی، بودجه، مهندسی، حفاظت و خانه

ربوط به کارگر و های تبلیغات و چگونگی جذب و دعوت مشتریان، دانستن قوانین و مقررات مآشنائی با شیوه

های هتل که به افزاری بخشهای نرمهمچنین وی باید از گزارش .های یک مدیر استکارفرما از دیگر ویژگی

های مخصوص، تنظیم و بررسی درآمدها و ها و چگونگی انجام بازرسیرسد سر درآورد و از شیوهدست او می
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اش آگاه باشد یعنی اینکه در زمینه کنندهکنترل های انجام شده توسطمخارج را بداند و از نحوه فعالیت

هائی که بودجه هتل را به مصرف ها و درآمدها نیز کارآئی داشته باشد. از مجاری و کانالآمارها، هزینه

ای که خواستار مبالغی از این بودجه هستند و رسانند اطلاع داشته باشد و از قوانین و مقررات وضع شدهمی

های دولتی کنندهد آن را بپردازد آگاه باشد و همچنین یک مدیر بصیر و خردمند باید کنترلهتل به ناچار بای

درنگ دستور پرداخت دار بر عهده مدیر است که باید بیهای فوریتتشخیص هزینه .را به خوبی درک کند

آن شکسته باید هزینه را  ها احتیاج به تعمیر دارد یا دوش حمامآنها راصادر نماید. مثالاً چنانچه یکی از اتاق

انگاشتن و تعلل در چنین مواردی به بپردازد و اتاق را فوراً آماده پذیرائی نماید و ناگفته پیداست که سهل

توان دو برابر کرایه اتاق به عبارت دیگر اتاقی که امشب به فروش نرسانیم فردا نمی .هتل زیان خواهد رسانید

سازی آن بایستی اطلاع کافی های فراهمه مواد غذائی، مقدار هزینه و راهمدیر در مورد تهی .را دریافت کرد

داری را بداند و این موضوع مهم را تحقق بخشد که داشته باشد. نحوه کنترل و نظارت بر کارهای بخش خانه

هتل تحویل  ای که از انبارکنندههتل را همیشه باید تمیز و پاکیزه نگاه بدارند و بر جریان مواد و لوازم پاک

سازی و نظافت در هتل برسد و به شود، نظارت دقیق داشته باشد تا این مواد تنها به مصرف پاکیزهگرفته می

افزارهای نصب شده یا توان با توجه با نرمخارج از هتل برده نشود. میزان و مقدار مصرف این مواد را می

های معین به ها در روزها و تاریخصد اشغالی اتاقهای چاپ شده مخصوص و از روی آمارهای مربوط به درفرم

باید بر این کار واقف باشد. یک مدیر لایق و بصیر باید تشخیص دهد که میهمانانش دست آورد که مدیر می

ها کدام طبقه هستند و آنگاه با تمهیدها و دهند و منبع و سرچشمه این میهمانهائی را تشکیل میچه گروه

ها و انتقادآمیزترین ترین دشواریبزرگ .مؤثر برای افزایش تعداد مراجعین خود اقدام نمایدتبلیغات سازنده و 

توجهی خود با کمبود مواد های کارکنان یا بیکارینواقص برای یک هتل و مدیرش آن است که به علت ندانم

رفع و جبران آن راه به جائی رو شود و در این حال برای غذائی یا وسایل و امکانات پذیرائی از میهمانان روبه

هائی تشکیل دهد و در این های هتل نشستمدیر هتل باید که دست کم دو بار در ماه با مدیران بخش .نبرد

ها را مورد بررسی قرار دهد. کمبودهای ها پیشنهادهای مطرح شده برای رفع کمبودها و بهبود کیفیتنشست

ها جویا گردد و اطلاعات باارزشی را که در است از مدیران بخش احتمالی را که خود به وجود آنها پی نبرده

ها سازی بهتر کیفیتهای مدیریت در جهت بهبود و آمادهآورد با استفاده از شیوهاین گردهمائی به دست می

های مختلف هتل به انجام رساند. مدیریت به کار گیرد و این مهم را با بر قراری هماهنگی بیشتر میان قسمت

کند، پیشنهادهای طرح ها را، که خود به دست آورده است، مطرح میها نتایج حاصل از بازرسیر این نشستد

تر کارها مورد بررسی ها و گردش صحیحکردن هزینهها، بهسازی سرویس، کمشده را در زمینه ارتقاء کیفیت

ها ها که تمامی مدیران بخشگیرییماین تصم .نمایدهای لازم را مقرر میدهد و تصمیمو ارزشیابی قرار می

تر صورت خواهد تری دنبال خواهد گردید و اجرای آنها پیگیرانهمشارکت خواهند داشت با پشتوانه مستحکم

هائی خواهد بود که از سوی مدیریت و به تنهائی اتخاذ و صادر گردد. از تر از دستورها و تصمیمگرفت و موفق

گرمی آنها خواهد گردید تا با پیشنهادهای کارکنان هتل موجب تشویق و دل ها وسوی دیگر توجه به خواست

سازان هتل گیرندگان و اندیشهقوی و شادتری به انجام وظیفه بپردازند و خود را جزو تصمیم ٔ روحیه

ها هر چند گاه باید ازسوی مدیریت بررسی و گیریها و تصمیمنتایج و اثرات ناشی از برنامه .بشناسند

ها را مقایسه و در جهت رفع و اصلاح معایب برآید، چه اگر از این ها با شکستیده شود و میزان موفقیتسنج
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های نوین و های کار ناتوان خواهد بود و در زمینه ارائه طرحها و شیوهاطلاع بماند در بهبود برنامهنتایج بی

. از این رو بایسته است که پیامدهای های پیشین دچار تردید خواهد شدجانشین ساختن آنها با برنامه

های از دیگر خصوصیت .ها تصحیح و بهبود یابندها پیش چشم آیند تا روشها یا اشتباهخوشایند و موفقیت

بینی کند و راه بروز آن را های احتمالی را پیشیک مدیر لایق آن است که بتواند بروز خطرها و ناگواری

یشتر را در هتل خود فراهم آورد. در این زمینه چندی پیش که برای بازدید ببندد و آسایش و ایمنی هر چه ب

از هتلی دعوت شده بودم متوجه گردیدم که بام هتل در ندارد و علاوه بر آن در پیرامون بام نیز از نصب نرده 

 مدیریت .تواند خطری جدی برای کارکنان و میهمانان هتل محسوب گرددغفلت شده بود که این خود می

ای بینی برخی از رویدادها یا شرایط آتی را بنماید در غیر این صورت همیشه با مشکلات عدیدهباید پیش

گونه های بعدی آن بر عهده مدیریت هتل است و همانرو خواهد بود. پیشگیری از این خطرها و گرفتاریروبه

تر و ل آنکه پیشگیری از آن بسیار آسانانجامد، حاها میای به ضایعات و تباهیدانیم وقوع هر حادثهکه می

ها، بینش درست و هوشیاری و دقت و ها، تجربهپسندیده است. خلاصه آنکه موفقیت یک مدیر از مهارت

های داخلی و اجتماعی در ارتباط ا در زمینهوری آگاهیگیری و اقدام به موقع و جمعمراقبت و قدرت تصمیم

ها و مسایل به خدمت د و اینها عواملی هستند که در حل دشواریگیرهای او سرچشمه میبا مسئولیت

های نوین دارد و با ها و اندیشهمدیریت در هتل احتیاج به پویائی و جستجوی پدیده .آیندمیمدیریت در

ها ادامه ها و پذیرائیطلبی ناسازگار است. مادام که هتل به فعالیت و عرضه خدمات و سرویسایستائی و راحت

دهد بایسته است که به آنچه در اختیار آورده است بسنده نکند و مدیریت آن نباید از کاوش در راه یم

بهترسازی و رونق هر چه بیشتر باز بماند، لازم است که انتقادهای مفید و سازنده را در کار آورد و 

های های خود در زمینهانشهای خود را با ظرافت و حساسیت ویژه به انجام رساند، بر اطلاعات و دمسئولیت

های هتل و هرجا و هر موقع که لازم بداند اجرائی و ابتکارهای نوین جهانی بیافزاید و در هر یک از قسمت

های خود را تکیمل و تجزیه و تحلیل نماید و پیرامون مسایل و تجدید نظر و تحول ایجاد نماید. آگاهی

ها را انتخاب و حلترین راهن بیاندیشد، بهترین و مناسبهای جدید و گوناگوحلمشکلات هتل را به راه

 مشکلات هتل را با توجه بدان حل و فصل کند

توان گفت یکی ها وجود دارد، به یقین میهائی که برای مدیران هتلعلاوه بر مزایای شغلی و احترام به انگیزه

کار دارد، همین مدیریت هتل است. این شغل از مشاغلی که با مردم و زندگی اجتماعی و خانوادگی آنها سر و 

مانند ارمغان بیاورد، مشروط بر آنکه مدیر های بینظیر و پیشرفتهای کمتواند موفقیتبرای دارندگانش می

هتل از استعداد و آمادگی سازش با شرایط اجتماعی و محیطی برخوردار باشد و بتواند وضعیت و فرهنگ 

ها و سازی تمایلات آنها را بشناسد و تمام فعالیتهای سازگاری و برآوردهو راه پیرامونیان خود را درک نماید

دهنده این صنعت به کار گیرد و از پرداختن به های رونقسرمایه در اختیارخود را در جهت انجام تلاش

شده  های تعیینصورت امیدی برای دستیابی به هدفمشاغل و مسایل دیگر خودداری نماید که در غیر این

 .نتیجه و عقیم خواهد ماندها و سرمایه به کار رفته نیز بیها و برنامهمتربط نخواهد بود و تلاش

های ها و برنامههای موجود باید به خدمت هدفها و تخصصتمامی نیروها و امکانات هتل و پرسنل و مهارت 

نیروی جسمی و فکری خود را برای هتل درآیند و کارکنان و کارمندان و دارندگان هتل تمامی توان و 
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 .های خود را در همه موارد هماهنگ سازندها و تلاشاقدام .کار گیرندهای مترقی هتل بهپیشبرد برنامه

های خرید اجناس، تهیه و ارائه غذاها و های خود را در زمینهها و دانشها و ابتکارها و اندیشهسلیقه 

ها و خدمات، رعایت پاکیزگی و بهداشت شخصی و ئی و عرضه سرویسها، ظرافت و دقت در پذیراخوراکی

هائی از این قببل را به خدمت گیرند و خالصانه در جهت ارتقاء وضعیت هتل اجتماعی و تمامی نمونه

همکاری نمایند. صنعت هتلداری کنونی به وجود افرادی نیازمند است که بتوانند و بخواهند نیروی ابتکار و 

شدن با شرایط محیطی و اجتماعی خود را به طور جمعی به کار تعدادهای یادگیری و سازگارنوآوری و اس

های موجود در گیرند و دست در دست و یکدلانه و با اشتیاق و امیدوار تلاش نمایند و با توجه به پیچیدگی

خود با مردم شایسته مند باشند، در رفتارها و معاملات مسیر این حرفه از مهارت کافی و تجربه لازم بهره

باشند، انضباط و دیسیپلین تغییرناپذیر و محکمی داشته باشند و در همین حال از صفات اخلاقی و همیاری 

ای است که ها همچون راز بزرگ و رمز پوشیدهیو فداکاری بزرگوارانه برخوردار باشند که این جوانمرد

 .های بزرگ به همراه آوردتواند موفقیتمی

ن مقدمه باید گفت که گزینش کارکنان و کارمندان برای یک هتل را باید در نخستین جایگاه اهمیت با ای 

مدیر هتل نیز خود باید که با  .قرار داد و در انتخاب این افراد نهایت دقت و موشکافی را به عمل آورد

سخاوتمندی خود تحت تأثیر بزرگواری و گذشت رفتار نماید و میهمانان و مراجعین هتل را در موارد لزوم با 

 Cashierاتاق، مدتی را در اتاق به سر برده و  Check Out قرار دهد. چنانچه مسافری بعد ازهنگام ساعت

از این مبلغ خواهد کرایه یک شب را بر بدهی او بیافزاید و موجب عصبانیت او گردیده، مدیر هتل باید می

 .نشان ندهد اندک درگذرد و خست و پول دوستی شگفت از خود

باید به آگاهی کارکنان هتل برساند که اگر میهمانی از غذای خود رضایت نداشت آن را عوض نمایند و بهای  

اند که متأسفانه مشکلاتی ایم که مدیرانی از صدور این دستور خودداری کردهآن را محاسبه نکنند. بسیار دیده

آید و مدیرانی که مدیر هتل در همین موارد به کار میکردن و سخاوت داشتن به بارآورده است. گذشت

اند و بر اند، آموزش ندیدهای نیاندوختهشوند همان کسانی هستند که تجربههائی میمرتکب چنین اشتباه

اند و همین افراد هستند که ممکن است با یک آمدی نامعلوم به مدیریت هتل رسیدهحسب اتفاق و پیش

 .های گزاف بر مؤسسه خود تحمیل نماینددر مدت فقط چند دقیقه هزینه جا وگیری نابهتصمیم

ها باید این واقعیت بسیار مهم را به کارکنان خود تفهیم نمایند که بقای آنها به وجود و دوام مدیران هتل 

ار میهمانان و مراجعین هتل وابسته است و اگر میهمان در میان نباشد آنها نیز از صحنه این تجارت کن

خواهند رفت. دقت در رفتارو کردارهای پرسنل و رعایت ادب و نزاکت از سوی آنها شرط عمده موفقیت است. 

ترین رفتار سست و سخیف از کارکنان هتل بروز نکند و خود نیز مدیران باید مراقبت نمایند تا کوچک

ترین ضعفی در شخصیت و چکای کامل از فردی با فرهنگ و مؤدب و با صلابت و مهربان باشند و کونمونه

 .منش آنها مشاهده نگردد تا بتوانند سرمشقی برای کارکنان خود باشند
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کنند که چنانچه احساس کنند مهیمانی ای تعین میامروزه مدیران با تجربه برای کلیه کارکنان هتل بودجه

دانند خرج کنند تا صلاح می خواهد از در هتل بیرون برود این بودجه تعیین شده را هر طور کهناراضی می

لائی میهمان کاملاً راضی از در هتل خارج شود و بودجه که برای هر یک در نظر گرفته شده رقم بسیار با

 .است

رفتار مدیر با کارکنان هتل بایستی چنان باشد که ناامیدی و دلسردی را در آنها از میان ببرد و از پیدایش هر  

گرانه و مهرپرورانه مدیر هتل یان آنها جلوگیری نماید. نقش مثبت و اصلاحگونه یأس و سرخوردگی در م

های فکری جلوگیری کند، چه اگر مدیر نتواند تواند از بروز هر گونه مشکلات اخلاقی و اصطکاکمی

اطره های پرمخها و باند بازیبندیهای میان کارکنان را از بین ببرد به زودی با دستهها و ناسازگاریاختلاف

رنگی و رو خواهد شد که ناچار خواهد بود به نحوی با آن مبارزه نماید. برای دلگرمی و ایجاد محیط یکروبه

ها استفاده از تشویق و ترغیب کارکنان دلسوز و کوشاست که صمیمیت میان کارکنان هتل یکی از شیوه

 .دانی نمودتوان با اعطا یک نشان لیاقت به چنین افرادی از خدمات آنها قدرمی

بار استفاده ای رابه چاپ رسانیده و برای یکهای ویژهتوان کارتدر مورد مسافران و میهمانان مهم نیز می 

طور افتخاری در اختیار بعضی میهمانان گذاشت یا مسافرینی که از بخشی از هتل اظهار شود، و آن را بهمی

رایگان از حمام سونا یا استخر استفاده کنند که این روش کنند که بر اساس آن بتوانند به نارضایتی می

افزون توانند رونق و گسترش هتل را روزای هم نخواهد بود. اینها و موارد مشابه دیگر میمستلزم تحمل هزینه

باید با استفاده از کمترین امکانات و تجهیزات بتواند بیشترین میزان سود را عاید هتل کنند و مدیر آن می

 .دساز

های انسانی و یابد و عوامل و نیروهای مربوط به مدیریت هتل هر روز گسترش تازه میمفاهیم و برداشت 

های صحیح با بهترین صورتی مورد شدند اکنون با برقراری مدیریتفکری که زمانی به هیچ انگاشته می

اندیشانه و مترقی و های دورریزی دقیق و حساب شده، نبود هدفگیرند. عدم برنامهاستفاده قرار می

توانند باعث انهدام و از هم پاشیدگی بنیان کفایتی بعضی مدیران عواملی هستند که هر یک به تنهائی میبی

هائی هم که در هر ها نیازی به وجود مدیریت ویژه نداشتند ولی سرمایههتل گردند روزگاری بود که هتل

گین نبود، ولی اکنون مبالغ هنگفت را به عنوان سرمایه در شد چندان مهم و سنمورد به کارگرفته می

گیرند چنانچه در انتخاب مدیر هتل به درستی و دقت عمل ننمایند، سرمایه را با تأسیس هتل به کار می

 .رو خواهند کردمخاطره شدید و جدی روبه

 

کار های هتلداران بهز سرمایهای برای حفاظت اهای هتلداری کنونی همچون پشتوانهها و شیوهتکنیک      

نگری و جلب رضایت کارکنان و دهد و با آیندهشود، بازاریابی و گردش سرمایه را گسترش میگرفته می

ورزند. مدیرانی که با پیروی از این شیوه مدیریت کنند چنانچه حقوق کارمندان در بقاء و رونق هتل تلاش می

ند، شایسته خواهند بود چرا که در جبران چندین برابر آن تلاش و مزایائی در سطح بالا هم دریافت نمای

دارانی که در پی مدیرانی باشند سرمایه .خواهند کرد و از این روی ارزش چنان حقوقی را هم خواهند داشت
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اند، آوردهکه بتوانند حقوق کمتری به آنها پرداخت کنند و چنین پندارند که یک مدیر به استخدام خود در

ر اشتباه خواهند افتاد. این افراد در واقع ممکن است سرمایه خود را دچار رکود و ایستائی نمایند. سخت د

ای در زمینه هتلداری ها از وجود کارمندان بازنشسته که هیچ گونه تجربهدیده شده که بعضی دارندگان هتل

اند ولی به دلیل فامیل بودن یا کفایتی مدیر خود پی بردهکنند یا به بیاند استفاده میبه دست نیاورده

مدیرانی  .اندرو شدههای تجاری و مالی روبهاند. و در پی آن با مشکلات و ناتوانیسهامدار بودن اقدامی نکرده

اند، بهتر است که از وجود کارمندان و کارکنان با تجربه استفاه که خود از تجربه کافی در مدیریت بی بهره

ها و سائل خود را با نظرخواهی از آنها فیصله بخشند و بدین ترتیب بتوانند ضعفها و منمایند و دشورای

ولی از آنجا که بعضی مدیران حاضر نیستند به ضعف و کمبودهای خود  .کمبودهای خود را جبران نمایند

کنند و پیش کارمندان اعتراف کنند و یا به این اوصاف شهرت یابند کارمندان صدیق و لایق خود را اخراج می

تجربه آموزش توانند به کارکنان جدید و بیآیند نمینمیاز آنجا که خود به تنهائی از عهده مدیریت هتل بر

نظرات و پیشنهادهائی که از سوی مدیر هتل  .دهند و نتیجه نهائی چنین وضعی به زیان هتل خواهد بود

و از جمله افزایش راندمان در کار، تعداد شود بایستی با رعایت همه جوانب درباره قسمتی از آن ارائه می

مدیریت هتل به  .ها صورت بگیرد تا سرانجامش با عدم موفقیت همراه نباشدبندی و هزینهپرسنل، شیفت

شود و این سرمایه همان ساختمان و تشکیلات و تأسیسات هتل است عنوان محافظ سرمایه آن شمرده می

ها جلوگیری نماید، برای انجام کارها نظم و رفتناز ضایعات و هدر که مدیر در حفظ آن مسئولیت دارد. باید

های مختلف هتل واگذار کند تا برای انجام ترتیب لازم برقرار نماید و اختیارات اجرائی کافی به مدیران قسمت

 نظمی یا وجود کمبود درهر کار ناچار نباشند تا از شخص مدیر هتل کسب اجازه کنند که این خود از بی

علاوه بر اطلاعاتی که مدیر هتل باید از قوانین و مقررات مربوط به  .دیسیپلین هتل حکایت خواهد کرد

های بازخرید کارمندان و های اجتماعی داشته باشد، لازم است که در زمینهاستخدام کارمند یا کارگر و بیمه

های زهای تعطیل توسط پرسنل آگاهیکاری و یا کار در روکاری و شبیا اخراج کارکنان با تجربه و اضافه

ها را طوری انجام دهد که زیان و خسارتی به هتل تحمیل نگردد. یک مدیر صحیح به دست آورد و این اقدام

های تجاری و فکر و حسابگر در اندیشه رونق بخشیدن به اقتصاد هتل است، هر چندگاه به انجام برنامهخوش

های سازنده و مترقی خود را به انجام رسانند ولی فرض است تا برنامه اندیشد و تلاش او بر آناقتصادی می

هائی را در هتل خود به اجرا درآورند و کنیم مدیرانی کم تجربه اما صدیق و دلسوز بخواهند نظیر چنان برنامه

 تأسیس نمایند باید چنین بیاندیشند که این اقدام Room Service نیز فرض کنیم که در هتلی بخواهند

به آسانسور اضافی نیاز نخواهد داشت یا به چند پرسنل جدید احتیاج خواهد داشت و کدام قسمت آشپزخانه 

 Room Service توان اختصاص داد آنگاه مدیر هتل حساب کند که میزان فروشرا به این منظور می

دست آید و سود آسانسور بههای چقدر خواهد بود و آیا به آن مقدار خواهد رسید که مخارج پرسنل و هزینه

را  Room Service ها به دست آید نشان خواهد داد کهای که از این بررسیلازم را نیز فراهم کند؟ نتیجه

تأسیس کنند و یا از این کار خودداری نمایند. ممکن است یک مدیر هتل بخواهد )کافی شاپ( هتل را به 

ز نخست باید حساب کند که چه تعداد پرسنل اضافی نیاز خواهد روزی فعال نگه بدارد. در اینجا نیطور شبانه

ها میزان فروش را توان در آن ساعتداشت و مقدار فروش در ساعت کار اضافی چقدر خواهد بود و چگونه می

افزایش داد و چنانچه امکان این افزایش فروش موجود نباشد و در ساعات اضافی هم فروش مناسبی صورت 
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روزی )کافی شاپ( نخواهد بود. این نکات مختصر در واقع به ضرورت رای بازماندن شبانهنگرفته لزومی ب

نماید که برخورداری از صمیمیت و تعهد نسبت به شغل تخصص و کارائی و لیاقت مدیر هتل تأکید می

ست ای برخوردار است. باید گفت که تخصص عاری از تعهد نخواهد توانمدیریت و هتل نیز از اهمیت ویژه

کارآئی داشته باشد. برخورداری از سه امتیاز تخصص، تعهد و انضباط بدون رعایت حق تقدم لازمه یک مدیر 

رود در وجود مدیران شاخص و لایق جمع ها و امتیازهائی را که انتظار میاگر بخواهیم ویژگی .موفق است

مدیر با رفتار خود  .3 .شخص باشداهداف مدیریت باید روشن و م .3 :باشند به سادگی برشماریم باید گفت

ها باید مدیران هتل .1 .تواند از طریق مشارکت افراد و کار جمعی همه کارکنان، به اهداف خود برسدمی

بندی کارکنان را طوری ترتیب شیفت .4 .ها را از وقت و زمان به دست آورندبتوانند برترین و بهترین استفاده

ه پرسنل بیشتر دسترسی داشته باشند و هنگام آرامش و کمی کارها دهند که زمان پرکاری و شلوغی ب

که پرسنل خود ها با بینش و قاطعیت عمل کنند به طوریگیریدر تصمیم .2 .پرسنل کمتری فعالیت کنند

نباید وقت مدیر صرف کارهائی که سایرین بایستی  .3 .را تحت تأثیر قرار دهند و آنها را به فعالیت وا دارند

های خود در مورد طرز رفتار صحیح با زیردستان و کارکنان را بداند و از تأثیر برنامه .7 .دهند شود انجام

های خود با افراد و مراکز دیگر اهمیت بدهد و به مکاتبات و ارتباط .0 .ها و خریدها و غیره آگاه شودفروش

ارزه با مشکلات و حل و فصل آنها را شیوه مب .9 .با رفتار مناسب و پسندیده رضایت مردم را به دست آورد

به روش کنترل و بررسی سیستم  .33 .های کوتاه و بلند مدت از بروز آنها جلوگیری کندریزیبداند و با برنامه

 .33 .آگاهی کامل داشته باشد، نکات امینی و بهداشتی را به خوبی مطرح و اجرای آن را زیر نظر بگیرد

در  .33 .از مدت را تشخیص دهد و در هر مورد اقدام مناسب به عمل آوردهای فوری یا درمخارج و هزینه

ها و کارکنان هتل را هماهنگ های لازم توانا باشد و فعالیت تمام بخشبینیریزی و پیشموارد مقتضی برنامه

 .یدهائی که به هرصورت ممکن است روی دهد، جلوگیری نماها و ضایعات و زیاناز بروز اشتباه .31 .سازد

روحیه و  .32ها، نقاط قوت و ضعف آنها چیست؟ تشخیص دهد همکاران چگونه افرادی هستند؟ مهارت .34

ها های ارائه شد از سوی مدیران به طور معمول از طرحاز آنجا که طرح .33 .انگیزه در کارکنان به وجود آورد

ها باید چنان عمل شود که اره این طرحگیری دربها تأثیر پذیرفته هنگام تصمیمو پیشنهادهای مدیران بخش

تواند میزان تولید و کار را در هتل افزایش یک مدیر هتل می .37 .تر نیز اختلال روی ندهدهای پاییندر رده

فرد تواند از فرددهد. با افراد مختلف تماس حاصل کند و با هر یک در همان سطح فکری او رفتار نماید. می

ابهام و سازنده صادر ک گروه هم فکر و همکار استفاده کند. دستورهای روشن و بیکارکنان هتل به صورت ی

های احتمالی فردی فایق آید و سرانجام آن که یک نماید و با قاطعیت نرم دور از هرگونه خشونت بر ناتوانی

کلام اضافه  تواند مفاهیم عمومی را به فرد فرد کارکنان خود ارتباط دهد در بیان اینمدیر اندیشمند می

اند و هنوز ها و افکار سازنده از همان ابتدای آفرینش از محبوبیت و اهمیت برخوردار بودهکنم که مهارتمی

 �های صنعتی هم چنین است، دوران کنونی که به نام عصر تکنولوژی نامیده شده یک مهارت جدید بر مهارت

ماشینی افزوده شده است و آن برخورداری از موهبت انسان دوستی، محبت به دیگران و توانائی  تکنیکی و

های تجاری و تکنیکی برتری دارد مدیرانی که برای برقرار ساختن روابط انسانی است که از هر بابت بر مهارت

شند تا خصایل انسانی را هرچه بخواهند تأثیر زندگی ماشینی را زیر تأثیر روابط انسانی قرار دهند، باید بکو

 .بیشتر در خویشتن تقویت نمایند و برای پایدار ساختن و استواری این خصایل در جوامع کوشش کنند
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 ترندشود و چرا بعضی مدیران موفقچگونه یک مدیر هتل موفق می  

 

ها و خصوص شغل مدیریت هتل به علت اینکه عقیده ای نیست بهمدیربودن برخلاف ظاهر آن کار ساده

های متفاوت و گاه متضاد که هیچ وقت مشابه هم نیستند و اتفاقاتی که هر ها و درخواستها و سلیقهخواسته

ت و فشار کاری که به آن وارد کنند با روزهای قبل کاملاً متفاوت اسروز در برابر مدیریت اظهار وجود می

زاست و این مدیر هتل است که باید با بردباری و شکیبائی خود بر تمامی این مشکلات فایق آید کنند تنشمی

های خود نگریسته و تر است که با شناخت بیشتر کارکنان و درک اینکه کارکنان چگونه به پستمدیری موفق

های توان مدیریت نمود. یکی از ویژگیدهند میدر مقابل اتفاقات نشان میالعملی که آنها اند و عکسعمل کرده

های فردی کارکنان است که مورد شناسائی قرار گرفته باشد که مهم مدیریت شناخت هر چه بیشتر ویژگی

 .ریزی آگاهانه وسعی و تلاش فعالانه استمستلزم برنامه

هستند یعنی قوه محرکه و گردانندگان کار هتل و مجریان امر نیروی انسانی برای بقا و دوام یک هتل حیاتی  

شوند به عبارت دیگر کلیه کارکنان از صدر تا آخر مجموعاً نیروی پذیرش و پذیرائی میهمانان که وارد هتل می

دهند بنابراین مدیریت باید در گزینش نیروی انسانی برای سازماندهی و اداره کردن انسانی هتل را تشکیل می

شود و آن را به ل دقت کافی و لازم را بنماید نیروی انسانی به منزله جانی است که به کالبد هتل دمیده میهت

ترین سرمایه هتل هستند و زمانی تخصص و کاردانی دارد در نتیجه کارکنان با ارزشگردش و حرکت وامی

به شایستگی محقق گرداند و  شود که بتواند کارهای جاری هتل را از طریق کارکنانمدیر هتل مشخص می

مسافرین و کارکنان را راضی و خشنود نگهدارد مشکلات آنها را به نحو مطلوب حل و فصل کند اجازه ندهد 

اند چینی و غیبت از یکدیگر ترغیب نکند مدیرانی موفقگاه کارمندان را به سخنتشدید و طولانی گردد و هیچ

توان گرفت که فضای ای میاند وقتی چنین نتیجهبرگزیده که افرادی مناسب برای کارهای مهم کلیدی

سازمانی مطلوب و دلپذیر جهت کار و تلاش کارکنان به وجود آورد که هر یک از کارکنان آگاهانه و باعلاقه و 

پشتکار در جهت پیشرفت امور تلاش کنند، سستی در کار ضعفی اساسی است که روند پیشرفت بسیاری را به 

 .است تباهی کشانده

دادن به انتقادات یا مشکلاتی که مطرح دهید ضمن گوشدر جلساتی که برای بهبود کار با مدیران تشکیل می 

های شود از آنها بخواهید حتماً راه حل نیز پیشنهاد نمایند وادارکردن کارکنان و مدیران به ابتکار و پیشنهادمی

رمز موفقیت است کارکنان آگاه که اهداف تعریف شده ها ها و نه ناممکنجالب و نو اندیشیدن به ممکن

آورند و مایل به همکاری صمیمانه کنند و برای وصول آنها کوشش لازم را به عمل میمدیریت را دنبال می

باشند و هر چه دهند از بهترین کارکنان میها را تشخیص میجهت پیشبرد اهداف مدیریت هستند و اولویت

های مدیریت برای مندتر به کار باشند تلاشتر و علاقهتر، باهوشتر، تندتر و ماهرتر، تیزکارکنان یک هتل آگاه

های رسیدن به اهداف ثمره بیشتری خواهد داشت و برای این منظور که کارکنان بتوانند وظایف و مسئولیت

رکنان را شناخته و جهت توسعه های کلیه کاها و قابلیتخود را با عملکرد بهتر انجام دهند مدیران باید توانائی



 مدیر هتل

                 www.iransafari.ir          73     rahmatianh@gmail.com                

دهی بهتر هتل سود ببرد مدیر ها و سرویسو تکامل آنها گام بردارد و از تخصص کارکنان برای بهبود کیفیت

کنند را به درستی تشخیص دهد یا کارکنانی که هتلی که نتواند کارکنان خطا کار را از کارکنانی که اشتباه می

نطقی برای سیستم گردش کار یا اموری که به نفع هتل است مخالفت های کلیدی به دلایل غیرمبا پست

گونه کارکنان بردن به مخالفت اینکنند هرگز موفق نخواهد بود باید با بررسی درست از عملکرد آنها و پیمی

 .تصمیم درست و منطقی بگیرند

مساعد فراهم کند و  یک مدیر موفق قادر است برای حصول نتیجه مفید و سازنده یک محیط مناسب و 

های سازنده است به وجود آورد و طوری رفتار نماید که شرایطی که منجربه ایجاد محیط مناسب با انگیزه

کارکنان هتل سعی در کمک و یاری رساندن به مدیر باشند و همکاران یا زیر دستان با تجربه را که مایل 

درست تشخیص دهد و آنها که مخالف اهداف هستند برای رسیدن به اهداف هتل سعی و تلاش کنند را 

های های فردی کلیه کارکنان بخشبایست برای مهارتباشند را شناسائی کند مدیریت هتل میمدیریت می

مند اعتماد کند اختیارات را به آنها تفویض کند تا ریزی نماید و به کارکنان صادق و علاقهمختلف برنامه

کار بندند و در جهت رسیدن به اهداف به تلاش خود ادامه  که توان دارند بهبیشترین نیروی خود را تا آنجا 

 .دهند

گاه کنترلی از طرف مدیریت نباشد بلکه برعکس کنترل و منظور از اعتماد یا تفویض اختیار این نیست که هیچ 

نخواهد بود مگر آنکه های مدیریت در تمام امور بایستی دائم و مستمر باشد هیچ بخشی از هتل موفق نظارت

های دائم و لازم در آن اعمال شده باشد روز به روز اهمیت گردش کار پرسنل هتل و نیز نظارت و کنترل

کند به عهده گرفتن مسئولیت توأم با ها و نحوه کنترل آنها اهمیت بیشتری پیدا میکردن مسئولیتمشخص

شت مطمئناً هتلی با نظم و موفق نخواهد بود اکنون های آن کنترلی داموفقیت است هتلی که نتوان روی بخش

 .توان به خوبی بدون حضور فیزیکی به بهترین وجهی انجام دادها را میبا وجود تکنولوژی بسیاری از کنترل

ها را کنترل نماید و اشکلات آنها را با راه حل مدیر هتل با کمک تکنولوژی باید بتواند به راحتی تمام بخش 

شزد نماید چنانچه کارکنان بدانند هیچ کنترلی از طرف مدیریت روی عملکرد آنها نیست و مدیریت مطلوب گو

های هتل قرین باشد وقتی فعالیتاطلاعاتی درستی از امور و گردش کار ندارد زحمات مدیریت بیهوده می

های کارکنان را تعدادهای ضروری و لازم به عمل آمده و مدیریت هتل توانسته باشد استوفیق است که کنترل

باشند و پستی که به آنها کشف کند و به خوبی تشخیص داده باشد که کدام کارکنان موافق اهداف مدیریت می

داده به او سپرده واگذار نموده با توجه به استعداد برتری که در پرسنل وجود دارد کاری را که بهتر انجام می

کند که اطلاعات مدیریت هتل از گردش کار و امور هتل در چه میاست این نکات است که کارکنان را متوجه 

حد و حدودی است مدیران باید بدانند همه افراد به یک اندازه استعداد و شایستگی مناسب برای واگذاری 

 .های کلیدی را ندارندپست

بعضی از کارکنان هتل در این زمینه موفقیت بیشتری دارند بایستی هنگام گزینش کارمندان دقت نمایند از  

توانند با های والای هتل گرایش دارند و میبین آنها کسانی را انتخاب کنند که عادت به سمت کیفیت و هدف
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های دست پیدا کنند و هند و به موفقیتایفای نقش سازنده و فعال خود در واقع جریان کارهای هتل را ادامه د

باشند و چنانچه این افراد از پذیر میمند به کار و مسئولیتاز نظر اطلاعات و تجربه، توانائی، قوه ابتکار، علاقه

ترین اشتباه مدیریت آن است که کنند آن را تقویت و افزایش دهید و بزرگاختیاراتشان به درستی استفاده می

شوند یا کاری میای که دائم مرتکب خطا و اشتباه و کمرا در اختیار کارکنان مهاجم گونه پست کلیدی هتل

ای در پست داده شده داشته باشند را فوراً کنار ها و اهداف هتل هستند حتی اگر تجربهها، برنامهمخالف با طرح

 .نگذارد

کنند و سعی در اجرا نشدن نطقی مخالفت میهای غیرمهای مختلف و توجیهگونه افراد همیشه به بهانهاین 

زنند. عدم توفیق در مدیریت است اگر به چنین کارمندانی که ترین صدمه را به هتل میها دارند و بزرگبرنامه

گونه که توان تغییر داد همانگونه کارمندان را نمیهیچ جایگاهی در هتل ندارند پست کلیدی واگذار شود این

لازم است هرچند گاه  . ساخت یک مدیر موفق باید دایم عملکرد خود را ارزیابی کندشود طلااز مس نمی

های مطرح شده ها پیشنهادهای هتل جلسات اندیشمندانه تشکیل دهد و در این نشستبار با مدیران بخشیک

شرفت امور آوری را در جهت پیها را مورد بررسی قرار دهد خلاقیت و نوجهت رفع کمبودها و بهبود کیفیت

ترغیب کنید در این جلسات ضمن عنوان مشکلات کاری باید پیشنهادات بهسازی خود را نیز ارائه دهند و 

 .انتظار نداشته باشند که تمام پیشنهاد آنها فوراً انجام شود

ممکن است در بسیاری موارد به هیج وجه عملی نباشد یا به مرور انجام شود یک مدیر موفق به خوبی  

های منطقی و سازنده و قابل اجرا که در جهت کند و پیشنهادهای کارکنان را تجزیه و تحلیل میپیشنهاد

رسد را شود و زودتر به هدف میدهی و راضی نگهداشتن میهمانان میپیشرفت امور و سرعت در سرویس

فکری را اجرا کنند هم دهد مدیران موفق همیشه سعی دارند که بهترین روش یا پیشنهاددرالویت قرار می

صادقانه و تفکر در جهت پیشرفت هتل و رسیدن به هدف راز موفقیت است کسب موفقیت به هیچ وجه 

ریزی صحیح نداشتن برای دشوارتر از تجربه شکست نیست یکی از دلایل دست نیافتن به موفقیت برنامه

شوند را تصحیح نماید و در پی کسب موفقیت است مدیری که نتوانند اشتباهاتی که زیردستانش مرتکب می

تکنولوژی و دانش جدید مطالعه و بازآموزی و فرهنگ علاقه کارکنان به کارکردن و تکنو لوژی و دانش جدید 

کاری یا بدگوئی در هتل رواج پیدا تلاش کند به کمال مطلوب و موفقیت نخواهد رسید هرگز نباید فرهنگ کم

 .کند

های هر ی انسانی کمتر اما ماهرتر برای پیشرفت در امور و از توان، تخصص و قابلیتمدیری که بتواند از نیرو 

دانند شود مدیران موفق خوب مییک از پرسنل برای تقویت هتل استفاده کند یک امتیاز با ارزش محسوب می

ید به طور های قبل است برای موفقیت باوقفه و مستمر، عزم راسخ و غلبه بر شکستپیروزی حاصل تلاش بی

های خود تجدید نظر کرده تا آن را از زوائد غلط و نادرست، پاک و تصفیه کنید هرگز از دائم و عمیق در باور

نیاورده است اما بطالت و سستی انسان را فرسوده گاه کار کسی را از پای درهدف خود سرد و نومید نشوید هیچ

شدن آن در آینده نباشد در واقع ای هم از متجلیردد و نشانهکند موفقیت امکان دارد دیر پدیدار گو ناتوان می

 .کندکند و پس از مدتی ظهور میتلاش برای موفقیت بدون آنکه حس شود در پنهانی رشد می
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بایست انتقادات سازنده را با آغوش باز بپذیرد و از آن استقبال کند و در جهت رسیدن به مدیریت هتل می 

های غیر منطقی نقاط ضعف کار استفاده نماید هرگز سعی نکند با بهانه آوردن و توجیه هایشاهداف و عملکرد

خود را بپوشاند توفیق شغلی و ترقی و پیشرفت مدیران تصادفی نبوده مدیر موفق اهداف خود را به دقت تعیین 

ریزی د را برنامههای کارهای خوکند و اولویتکند و مسیر رسیدن به اهداف را کاملاً مشخص ترسیم میمی

داند کارها چگونه و چه زمانی باید انجام شود و چگونه کارکنان ناتوان را نیرومند سازد و کند مدیر موفق میمی

اند چگونه نیروها را متمرکز کنند و به جلوی پرخاشگری کارکنان را بگیرد در حقیقت مدیران موفق دریافته

 .خدمت خود درآورند

مند نباشید یا برای دلپذیر کردن محیط کارتان کوشش نکنید داشته باشید اگر به کارتان علاقههمیشه به یاد  

یا ازکارتان خسته شده باشید هرگز موفق نخواهید بود و این نکته را نباید فراموش کرد هرگز نباید حتی یک 

ای ساند امروز مدیران بودجهرمشتری ناراضی از هتل بیرون برود زیرا مشتری است که انسان را به موفقیت می

دهند که از این بودجه خرج کند تا حتی یک نفر کنند و به هر یک از کارکنان این اختیار را میتعیین می

های آینده و دراز مدت اند و از وضع بازار برنامهناراضی از هتل خارج نشود مدیرانی که تحصیلات بالای داشته

لوژی و تجربیات خود و دیگر ه در امور هتلداری و استفاده کردن از تکنواند و تجربهتل اطلاع کافی داشته

های کلیدی هتل به افراد متخصص و ماهر و انتخاب کار گماشتن و واگذاری پست کارکنان با تجربه و به

نظام  اند دستیابی به اهداف برتر دردیده و تفویض اختیار به آنها داشته از مدیران موفق بودهکارکنان آموزش

 .هتلداری، امری تصادفی یا وابسته به شانس نیست

شود که امور مربوط به آن با کاربرد اصول صحیح مدیریت و های هتلداری زمانی میسر میحفظ اصول و ارزش 

های نوین هتلداری، همراه شود. دانستن، به کار بستن و رعایت کلیه فنون هتلداری راز به کارگیری دانش

رسد وفقیت یک شانس یک تصادف نیست محصول مهمان نوازی، همیشه خوب به فروش میموفقیت است م

کند مدیری که نتواند منظور این است مهمان نوازی رمز موفقیت است موفقیت انتظارات را برآورد می

 شوند را تصحیح نماید و در پی کسب تکنولوژی و دانش جدید مطالعه واشتباهاتی که زیر دستانش مرتکب می

کردن و تکنولوژی و دانش جدید تلاش کند به کمال مطلوب و آموزی و فرهنگ علاقه کارکنان به کارباز

 .کاری یا بدگوئی در هتل رواج پیدا کندموفقیت نخواهد رسید هرگز نباید فرهنگ کم
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 .پرسنل

 

 هاؤسا و سرپرستان قسمتر     
 

خصوصیات مدیر هتل، که شرح آن گذشت، هیچ کس با توجه به اهمیت کادر مدیریت و وظایف و صفات و   

تواند ادعا کند که تمام بار سنگین امور هتل باید بر دوش مدیر هتل نهاده شود. با چنین توقعی انتظار نمی

 .اعجاز را از مدیر هتل باید داشت
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ها، راهگشای این مشکل است و به وجود اما مسأله سازماندهی و انشعاب تشکیلات و تقسیم کار ومسئولیت

ای ایجاد های پایهشود که پستها و واحدهای مختلف کار و تعیین وظایف، سبب میها و قسمتآمدن بخش

به عهده بگیرند و هر یک به شوند مشاغلی را شود و افرادی که به عنوان رئیس یا سرپرست قسمت نامیده می

های مخصوص خود انجام وظیفه نمایند و با این طریق کارها تقسیم سهم خود با معیارهای صحیح در پست

گردد که هر کدام از این شعبات دارای سرپرست و مسئول است شود و امور مدیریت به شعباتی احاله میمی

واقع با عنوان سرپرست یا رئیس قسمت، بخشی از کارهای نماید و در و زیر نظر مدیر هتل انجام وظیفه می

کننده پستی است که به عهده گرفته است. بنابراین، کار این افراد نیز مدیریت را متقبل شده است و اداره

 .ترمانند مدیر هتل، مدیریت است منتهی در سطحی و مسئولیتی محدود

و کلیدی قابل توجه است و شاغل چنین پستی باید  از این رو پست رئیس قسمت از مشاغل مهم و اساسی 

کند که در انتخاب دارای شرایط خاص و شایسته احراز ریاست یک بخش باشد. این اهمیت شغلی ایجاب می

مسلماً هر گونه قصور و اهمال و غفلت  ها توجه دقیق و دقت کافی ملحوظ گردد.ها و قسمتسرپرست بخش

بار خواهد بود و هتل را از پیشرفت و نیل به جای آنان، زیانانتخاب نابه در تشخیص صلاحیت این افراد و

اهداف مفید خود باز خواهد داشت. در ارتباط با این امر، مهم است که بدانیم فرد مورد نظر را برای چه نوع 

 کنیم، آیا توانائی انجام آن را دارد یا خیر؟کاری و سرپرستی کدام بخش استخدام می

ای اندوخته است یا نه؟ زیرا سرپرست بخش تا در چنین شغلی یا مشابه آن خدماتی انجام داده و تجربهقبلاً  

حدودی باید با کاری که برای او در نظر گرفته شده آشنائی و سابقه قبلی داشته باشد تا بتواند به تدریج بر 

خواهد به عنوان ی که میکننده نیز از کسمشکلات کار تسلط یابد و شناخت نسبی دستگاه استخدام

سرپرست به کار بگمارد لازم و ضروری است. نکات بسیار دقیقی در امر استخدام و انتخاب پرسنل نهفته 

گیرد باید بداند که انتقادپذیری، لازمه احراز چنین پستی است است، فردی که ریاست بخشی را به عهده می

 .ه و فعال استو اصولاً، انتقاد سازنده در شأن یک تشکیلات زند

گوئی به میهمانان هتل و توجه به نیازهای مشتریان، موجب اشتهار و حسن شهرت خوئی و خوشامدخوش 

باشد. رأی سرپرست بخش در انتخاب پرسنل مربوط به خود، نافذ و مؤثر است، از این جهت رؤسای هتل می

ای، سرپرست هتلداری امری است فنی و حرفه ها باید کاملاً مورد اعتماد هتل باشند. از آنجا که صنعتقسمت

بخش و پرسنل ابواب جمع او باید به موقع و لحظات حساس، نقش خود را به خوبی ایفا کنند. توفیق در این 

های تکنیکی به تنهائی برای اداره کار نیاز به تجربه و قدرت ابتکار و دلسوزی و صداقت دارد زیرا مهارت

خلقی توأم و دوستی و خوشنوازی و مردمها با احساسات میهمانکه باید مهارتکردن کارها کافی نیست، بل

دوشی و هماهنگی فن و صداقت و ادب، رضایت کامل مشتریان هتل تأمین و تضمین قرین باشد، تا با هم

 .گردد

روئی و حسن اخلاق و رفتار مدیر و معاونت هتل با پرسنل، بخصوص با این نکته را ناگفته نگذاریم که خوش 

آفرین است. زیرا اثر طرز ها نیز در جلب رضایت مشتریان و نظم کار هتل تا حد زیادی نقشمتصدیان قسمت
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العمل سوء رفتار کند که عکسار میآورد و پرسنل را وادرفتار آنان نوعی مقابله و معامله را به وجود می

کارفرمای خود را در جائی تلافی کنند. هدف این مقابله یا ابزار و وسائل و لوازم هتل خواهد بود یا ایجاد 

نارضائی در میهمانان و مشتریان. به طور قطع و یقین روابط حسنه و حسن سلوک و رفتار مؤدبانه بین 

تریان هتل از سوی دیگر در نظام گردش کار هتل اثر مستقیم دارد. پرسنل از یک سو و بین کارکنان و مش

لازمه ایجاد هماهنگی وهم فکری در جهت بهبود کارهای هتل ، برقراری دوستی و صمیمیت و همدلی و 

یکرنگی است بین تمام پرسنل. چنانچه در خلال این روابط چند جانبه اختلاف و سوء تفاهماتی به وجود 

تل لطمه وارد خواهد شد. در صورتی که این نوع اختلافات بین پرسنل عادی یا بین بیاید به حیثیت ه

مشتری و پرسنل مشاهده شود، سرپرست قسمت فوراً باید پا در میان بگذارد و مسأله را حل کند و اگر بین 

ود، رؤسای بخش برخوردی رخ دهد، معاونت هتل در صدد حل اختلاف برآید و اگر موضوع به کلی منتفی نش

 .مدیر هتل باید با روشی مناسب اقدام نماید

ها و منتهی ساختن آن به آشتی و دوستی صمیمانه، از بهترین داشتن این صفت یعنی نیروی حل اختلاف 

ها و ها است. بدیهی است رفتار مدیر و معاون هتل با سرپرستصفات و خصوصیات برجسته رؤسای قسمت

خواهد سرپرستی پستی را به ید سرمشق بقیه پرسنل قرار گیرد. کسی که میها با کارکنان بارفتار سرپرست

عهده بگیرد، باید قبلاً موقعیت و اهمیّت و وظایف آن پست را بررسی کند و با قدرت و توانائی خود مقایسه 

 نماید. درصورتی که خود را از جهات گوناگون واجد شرایط احراز پست مورد نظر بداند و به خود اعتماد

داشته باشد، آگاهانه به قبول مسئولیت رضایت دهد و اگر با توجه به اطلاعات و و تجارب و علاقه خود، شغل 

داند با مسئولان انتخاب پرسنل در میان بگذارد تا خود و هتل را از دیگری را مناسب حال خود می

های پست، صرفاً به یت و هدفصورت چنانچه بدون توجه به ماههای بعدی آسوده سازد، در غیر اینگرفتاری

اتکاء شانس و تصادف، شغلی را بپذیرد، مانند درختی باید تابع جریان باد باشد و در مسیر هر کورانی به 

 .جوانب خود سر فرود آورد

مدت، با مدت و درازهای کوتاه مدت، موقتی، میانآیا بهتر نیست که برای نجات از سرگردانی در میان هدف 

راهنمائی مدیر یا معاونان هتل اهداف قطعی خود را مشخص کنیم و کار را به صورت ساده و آسان کمک و 

تر های مهمدر آوریم؟ آهسته آهسته به طرف اهداف مشخص شده شغل خود باید گام برداشت و به هدف

. دفعتاً و با ها بررسی و آزمایش کرداولویت داد و هر چند گاه یک بار موقعیت خود را در رسیدن به هدف

 .ها رسیدن، نرسیدن به اولین هدف استسرعت به تمام هدف

یابد و استعداد افراد شکوفا و بارور در محیطی که نظم و ترتیب وجود دارد ابتکار و خلاقیت پرورش می 

فکر  توان با آرامش و خونسردی در نهایت نظم و ترتیب به انجام امور محوله پرداخت و هر گونهشود و میمی

جدید و ابتکاری را یادداشت کرد و با بررسی جوانب آن به ثمر رساند، ولی محیط نامناسب و نا آرام جز 

 .آوردای به بار نمیخوری و عصبانیت نتیجهخود

پس همیشه باید محیط را آرام و دور از جنجال نگه داشت و نظم و ترتیب را در آن مستقر ساخت تا افکار و  
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ینده مجال رشد بیابد. و اما ایجاد چنین فضائی جز مسئولان امور هتل، از چه کسانی باید انتظار های زااندیشه

ها باید وظایف همکاران زیر نظر خود را به طور روشن و صریح تعیین کنندو شرح داشت؟ سرپرستان بخش

اردهند و با آگاهی از ها و برنامه گردش کارشان را تهیه و در اختیار آنان قراین وظایف و حدود مسئولیت

مند خصوصیات فردی و اخلاقی آنان نظرخواهی کنند که آیا متصدی هر کاری به وظایف شغلی خود علاقه

 است یا خیر؟ و تا چه حدی نوع کار خود را دوست دارد؟

شد. تر خواهند نقاط ضعف آنان را از بین ببرند و بدانند هر نقطه ضعفی که برطرف شود به موفقیت نزدیک 

شود، با توجه به این نکته راهم در نظر بگیرند که هر پستی حقوق و مزایائی دارد که از درآمد هتل تأمین می

شود که این موضوع سعی کنند که وجودشان مفید و سودآور باشد. موقعیت دائمی آنان وقتی تضمین می

 .بازدهی و سودآوری آنان محرز شود و استمرار یابد

شویم که کار گروه، خوب و قابل رضایت باشد. در مشاغل گروهی، فرد به ی، وقتی موفق میدر کارهای جمع 

ای ممکن است با نقاط ضعف افراد دیگر از بین برود، تواند موفق شود نقاط ضعف و مثبت عدهتنهائی نمی

کوشند تا پس باید کوشش کرد تا نقاط ضعفی وجود نداشته باشد، در صورتی که وجود دارد، در رفع آن ب

تواند انگیزه و محرکی باشد برای باعث تعضیف کلی راندمان کارها نشود. دقت و کنجکاوی در هر چیزی می

پیشبرد کار و رسیدن به اهداف، همکاران خود را راهنمائی کنید تا در کارها دقیق و کوشا باشند. انعکاس این 

همائی پرسنل مطرح کنند. این صله را در گردعمل در پیشرفت کارها کاملاً محسوس خواهد بود. پیشرفت حا

ها ارزش آن را دارد که به عنوان جشنی، مجلسی دایر و اظهارات شادمانی نمایند و مراتب خرسندی پیشرفت

 .اند، ابراز دارندهو تشکر و قدردانی خود را به همکارانی که در این موفقیت سهیم بود

ها یقیناً در موفقیت آینده مؤثر نی هم منعقد ساخت. این نوع برنامهتوان با یک جعبه شیریاین جشن را می 

ها، هنگامی که همکارانشان مشغول کار هستند، اگر خطائی یا اشتباهی در کار آنان خواهد بود. رؤسای بخش

مشاهده کنند باید یادداشت نمایند و بعد از اتمام کار، موضوع را طوری مطرح و یادآوری نمایند که جنبه 

عمومی داشته باشد و نام مرتکب اشتباه را نبرند و بدین وسیله هر یک از همکاران که همان اشکال را داشته 

 .باشند متوجه خواهند شد که آن خطا تکرار نشود

هر تغییری باید طبق برنامه حساب شده انجام گیرد و معلوم شود که تا چه حد مفید خواهد بود و چه مبلغ  

داشت. آیا با آن تغییر از تعداد پرسنل کاسته خواهد شد یا به پرسنل اضافی نیاز خواهند هزینه دربرخواهد 

شود یا کمتر؟ آنگاه با توجه به نتیجه این مقایسه، تصمیم مساعدی اتخاذ نمایند. داشت؟ بازده کار بیشتر می

ه خرج دهند تا همکاران ها آنقدر ابتکار داشته باشند که هر روز یک ابتکار بچقدر خوب است مسئولان بخش

نیز به آنان تأسی بجویند و کار خود را با فکر نوئی آغاز نمایند. البته این ابتکارات نباید موجب تعهد 

های اضافی گردد، بلکه در مورد تنوع چیدن میز و تغییرات نوع غذا و تزئینات مربوط به طریقه سرو هزینه

 .غذا و مسایل مشابه باشد
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شود که مشتریان دائمی هتل گرفتار خستگی حاصل از یکنواختی دائم و وضع و ها باعث میاین قبیل نوآوری

ای پیدا کنند و به این فکر نیافتند شکل و دکور و مبلمان و سرویس و نوع غذا نشوند و روحیه و علاقه تازه

تغییرات به خصوص در رنگ و شکل و که هتل یا رستوران دیگری را با سبک تازه انتخاب نمایند. این نوع 

های مربوط بستگی دارد. البته لازم به یادآوری طعم و بوی غذا، به ذوق و سلیقه و ابتکار و خلاقیت سرپرست

ای برای است که این نوع تغییرات نباید در حدی باشد که هتل مشتریان اولیه خود را از دست دهد زیرا عده

نمایند. در صورتی که این نو ع وجود ندارد به هتل یا رستوران مراجعه می خصوصی که در جای دیگرغذای به

غذا را از برنامه حذف کنند یا سس مخصوص آن را تغییر دهند، مسلماً مشتریانی که خواهان غذای مورد نظر 

ررسی خود هستند دیگر به هتل مراجعه نخواهند نمود. بنابراین ایجاد تنوع نیز احتیاج به تأمل و دقت و ب

 .دارد

در امر استخدام، شرایط احراز پست قبلاً وضع شده است. این، شخص است که باید خود را با شرایط احراز  

پست هماهنگ و منطبق سازد نه اینکه شرایط احراز پست را متناسب با وضعیت شخص طراحی و دگرگون 

از اینکه وی به علتی شغل خود را  تواند به سه زبان صحبت کند، پسسازیم. مثلاً سر پیشخدمت هتلی می

گردد که ترک گوید یا بازنشسته شود مدیر هتل یا سرپرست بخش برای استخدام جانشین او دنبال کسی می

کند، در حالی که یکی از شرایط احراز همان سه زبان را بداند و این اصل از شرایط استخدام محسوب می

ارجی( قید شده باشد، ملاک استخدام از لحاظ این شرط پست سر پیشخدمت هتل )آشنائی با یک زبان خ

دانستن یک زبان خارجی خواهد بود، دیگر نباید حتماً مقید بود که سر پیشخدمت هتل باید به سه زبان 

خارجی تکلم کند. البته واضح است که داوطلب استخدام چنانچه علاوه بر داشتن شراط مشخص، امتیازات 

ررسی سایر جوانب کار ارجحیت خواهد داشت، ولی این امتیازات مستلزم تغییر بیشتری را دارا باشد با ب

 .شرایط احراز پست نیست

 

   

 وش برخورد با کارکنانر

قبل از هر نکته دیگری باید توجه داشت که در هتل، مقررات خاصی وجود دارد که به منظور ایجاد نظم و 

لازم است توسط کارکنان هتل رعایت شود. در صورتی یک ترتیب و تأمین آسایش و رفاه بیشتر وضع شده و 

نماید که احساس کند این مقررات و کارگر یا کارمند هتل صمیمانه و از روی علاقه این مقررات را رعایت می

شود حتی قوانین وضع شده برای کار او و شخص خودش مفید است. در این صورت بدون تردید حاضر نمی

 .دهدرات، از خود نشان میترین تخطی از مقرکوچک

دهند که خود آنها حقوق کارکنان هتل، هنگامی به مقررات هتل و حفظ حیثیت و پیشرفت کار اهمیت می 

دست آورند. قدم مکفی دریافت دارند و موقعیت کارشان طوری باشد که بهتر از آن را در جای دیگر نتوانند به

ا رضایت خاطر انجام شود و اول در هتلداری برای کسب موفقیت ایجاد محیطی است که در آن محیط، کار ب

کارکنان و مدیر هتل متقابلاً به یکدیگر اعتماد و اطمینان کامل داشته باشند، در این صورت است که کارها به 
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شود و مسافران و مشتریان نیز کاملاً راضی خواهند بود. اصولاً باید توجه داشت که یک کارمند خوبی انجام می

ه است به استخدام هتل درآید و هدف او از کار کردن چیست. تشخیص این به چه منظور و برای چه حاضر شد

گرمی و حرارت و رغبت شود که سطح کار بالا برود و کارکنان هتل با دلنکته و رعایت و تأمین آن باعث می

 دهد حقوقخواهد در مقابل کاری که انجام میبیشتر به کار خود ادامه دهند. کارمند هتل در درجه اول می

 .مکفی بگیرد و زندگیش را اداره کند و به اصطلاح تأمین زندگی داشته باشد

مند است که ضمن انجام کار و اجرای دستورات، شخصیتش حفظ شود و مورد تحقیر و اهانت قرار او علاقه 

ه دهد چند روزی نیز از مرخصی استفادخواهد ضمن کاری که در عرض سال انجام مینگیرد. هر کارمندی می

کند و به استراحت بپردازد و خود را برای انجام کارهای آتی آماده سازد. تأمین سلامتی و حفظ بهداشت، از 

صرف  .مند است که بیمه باشدکند اهمیت دارد. به همین جهت هر کارمندی علاقهنظر هر کسی که کار می

داشتن محل مناسب برای  خوابدغذای خوب و مطبوع، محیط کار دوستانه و در صورتی که در هتل می

خواهد مدیر های حتمی کارمند است و بالاخره بالاتر از همه این که هر کارمندی میاستراحت از جمله خواست

گونه که از او انتظار کار خوب و انجام وظیفه به نحو مطلوب دارد، رفتار باشد و همانو رئیس هتل با او خوش

 .در مواقع لازم برای او دلسوز هم باشد

در قبال رعایت این نکات، یعنی اگر تمام آنچه گفتیم، از طرف هتل برای کارمند تأمین شد آن وقت خواهیم  

دید که نحوه انجام کارها به مراتب بهتر خواهد شد و بازده کارها بیشتر و مؤثرتر خواهد بود. طبیعی است که 

رد تا هرچه بهتر کارهائی که به او محول در چنین محیطی هر کارگری تمام کوشش خود را به کار خواهد ب

توان از کارمندان خواست تا مقررات هتل شده است انجام دهد و از کار او کاملاً راضی باشند. در این صورت می

رفتار باشند. بدیهی است کارمندی که تقاضایش از شناس و منظم و مؤدب و خوشرا مو به مو اجرا کنند و وقت

ترین تخلّفی از اشد، نهایت سعی خود را در رعایت مقرراّت به کار خواهد برد و کوچکطرف هتل تأمین شده ب

رود، باید با نهایت او سر نخواهد زد. در قبال رعایت و نظم و ترتیب و دقتی که از کارکنان هتل انتظار می

 .روئی گوشزد کنیمعدالت با آنها رفتار شود و چنانچه قصوری از آنها سر زد با خوش

مثلاً چنانچه یکی از کارکنان غیبت کرد، بدون تحقیق نباید او را به شدت مورد مؤاخذه قرار داد و یا او را توبیخ  

و تنبیه کرد، بلکه باید اول علت غیبت را فهمید، چه بسا که برای او وضعی پیش آمده که ناگزیر از غیبت بوده 

این صورت خلاف عدالت است که او را به شدت مورد و به هیچ وجه نتوانسته است سر کارش حاضر شود. در 

سرزنش و تنبیه قرار دهیم، یعنی اگر کارکنان هتل بدانند که مسئولان هتل در هر موردی مطابق با حقیقت و 

واقعیت و از روی تحقیق کامل مراقب همه جوانب کار آنها هستند، در خواهند یافت که باید در کار خود کاملاً 

 .اشندجدّی و دلسوز ب

باشد، این است که کارکنان در موقع کار و در هتل، مسأله دیگری که در مورد کارکنان هتل دارای اهمیت می 

نباید سیگار بکشند، مگر در محل اتاق خودشان. سیگار کشیدن کارکنان هتل در مقابل مسافران که تأمین 

ص در مواقع پذیرائی موجبات ناراحتی را اعتنائی است و به خصورضایت آنها هدف اصلی هتل است، نوعی بی
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زند. به همان نسبت که ادب و متانت کارکنان هتل موجب تأمین آورد و به حیثیت هتل لطمه میفراهم می

توجهی از قبیل کشیدن سیگار ترین قصور و بیگردد، به همان اندازه نیز کوچکرضایت و اعتماد مسافران می

شود. آرایش کردن قاعده رفتار کردن موجب ناراحتی و کدورت آنان میبی زدن و یاحتی بوی سیگار یا سوت

آورد و باعث ناراحتی آنها خواهد کارکنان زن یا مرد نیز در مقابل مسافران همین وضع و حالت را به وجود می

 .شد، بنابراین باید از این کار خودداری شود

رود، زیرا در کنترل ورود و خروج آنان لازم به شمار می وجود دفتر حضور و غیاب برای کارکنان هتل یک امر 

سازد که به موقع سر کار خود حاضر بشوند. در انجام هر یک از نقش مهمی به عهده دارد و آنان را موظف می

کارهای هتل باید معلوم شود که چه کسی مسئولیت اصلی را بر عهده دارد تا موجب پریشانی و آشفتگی کار 

ی بداند در چه کاری مسئولیت دارد. معمولاً وظیفه اصلی و سنگین را باید به عهده مدیر هر نشود و هر کس

 .قسمت سپرد، البته باید مطمئن بود که مدیر قسمت کاملاً به وظایف خودش آشنائی دارد

نباشد تا ها، از حیث سن، تقریباً در یک حدود باشند و اختلاف سن آنها زیاد باید سعی شود که رؤسای قسمت 

بهتر و بیشتر بین آنها تفاهم برقرار شود و به اصطلاح زبان یکدیگر را بفهمند و هماهنگی لازم را بین خود 

ها بین همه کارکنان تر باید ترتیبی داد که وظایف و مسئولیتهای کوچکبرقرار سازند. در مورد مسئولیت

د تشویق قرار خواهد گرفت و در مقابل قصور از چه تقسیم بشود و هر کسی بداند در مقابل انجام چه کاری مور

گیرد. درصورتی که بشود از منافع یک قسمتی به کارکنان پورسانتاژ داد، نتیجه ای از او مؤاخذه قرار میوظیفه

تر خواهد بود، زیرا همه آنها خود را در سود حاصله سهیم خواهند دانست و دلسوزی و کارها بهتر و مثبت

 .از خود نشان خواهند داد مراقبت بیشتری

ها باید تفهیم بشود که سر کارمندان قسمت خود داد نزنند و با آنها باخشونت و تندی رفتار به رؤسای قسمت 

نکنند، زیرا نتیجه بد این خشونت مستقیماً عاید هتل خواهد شد هیچ یک از کارمندان را یه هیچ علتی نباید 

العمل روحی نشان شود عکسشود که آن کارمند در مقابل استهزائی که میمیمورد تمسخر قرار داد زیرا باعث 

دهد و باعث تباهی کار گردد. چنانچه اشتباهی رخ داد باید با نهایت دقت مورد تحقیق قرار گیرد و نحوه انتقاد 

همه این  از کار باید طوری باشد که کارکنان آن را صمیمانه و به نحو احسن بپذیرند. به طور کلی رعایت

جوانب و نکات، متضمن آن است که کارکنان هتل از طرف مدیر و مسئولان به خوبی شناخته شده باشند و 

 .آنها نیز مدیر و فرمانده خود راخوب بشناسند

شود، باید کارمندان را طرف مشورت قرار داد تا احساس کنند شخصیت در تغییراتی که در امور هتل داده می 

دانند، قرار دارد و با دلگرمی بیشتری به کار خود ادامه دهند و چون خود را دخیل در کارها می آنها مورد توجه

رسانند. لازم به تأکید است که تغییرات را باید با حوصله و فرصت انجام داد و آنها را به نحو احسن به انجام می

های پرداختی اط دارد، طرز تقسیم انعامهای هتل ارتباز شتابزدگی خودداری نمود. مسأله دیگری که به گارسن

 .مشتریان و میهمانان است
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ای در پیش گرفت که هم کار به نحو مطلوب انجام ها باید راه عادلانهدر مورد تعیین و پرداخت سهم گارسن

قسیم تفاوتی تولید نشود.اگر در این مورد تها به حق خود برسند، به نحوی که نارضایتی و بیشود و هم گارسن

دهیم ایم، مثلاً وضع چهار گارسن را مد نظر قرار میمتساوی را در نظر بگیریم، حق واقعی را به خوبی ادا نکرده

ریال  123ریال و سومی دریک نوبت  233ریال و دومی در دو نوبت  423کنیم اولی در چهار نوبت و فرض می

ه صندوق هتل داده شده و نام آنها با ذکر مبلغ در اند و کلاً بریال انعام گرفته 733و چهارمی در سه نوبت 

ریال گردیده، چنانچه آخر شب این وجه به طور تساوی بین  3333لیستی منظور گردیده و مجموعاً بالغ بر 

ای انجام نشده است، زیرا کسی که بیشتر به نام او ریال دریافت دارند کار منصفانه233آنان تقسیم و هر کدام 

یا از نظر تعداد میزها مشتریان بیشتری را پذیرائی کرده یا مشتری انعام بیشتری داده، حق انعام داده شد 

ها کمتر های گارسنشود که فعالیتبیشتری خواهد داشت و طرز تقسیم فوق، یعنی به طور مساوی، باعث می

ت و امتیاز نسبت شود، یعنی تصور کنند که در مقابل کار کمتر یا بیشتر، وجه مساوی دریافت خواهند داش

 .کارکرد آنها از بین خواهد رفت

تر و ها به نسبت زحمت و حجم و درآمد انعام کار آنها در نظر گرفته شود، قطعاً بیشتر و سریعولی اگر این انعام 

تر فعالیت خواهند نمود و ممکن است کار میزهای بیشتری را به عهده بگیرند، لذا بهتر است در این باره دلگرم

طور کلی، منظور کش ضایع نشود. بههای فعال وزحمتتری در پیش گرفت که حق گارسنهای عادلانهحلراه

این است که هر گارسنی بیشتر انعام بگیرد، سهم بیشتری باید برای او قائل شوند تا تشویق شود که میزان 

شود یان پنج میز باشد، حاضر میدار پذیرائی مشترفعالیت خود را افزایش دهد. در این صورت چنانچه عهده

هفت میز را اداره کند که انعام بیشتری دریافت نماید. مطلب دیگر این که ممکن است در رستوران هتلی، 

های ها مسئول میزهای نزدیک پنجرهموقعیت میزهای پذیرائی با هم متفاوت باشد، مثلاً یکی دو نفر از گارسن

اندازهای زیبا، مسلم است مشتریان و مشجر، یا مناظر طبیعی دیگر با چشمرو به دریا، باشند یا مشرف به باغ 

های طبیعت، روح مند هستند که از آن میزها استفاده کنند و ضمن صرف غذا با تماشای زیبائیمیهمانان علاقه

 .خود را نیز فرح و انبساطی بخشند

ها خواهند شد و این امر در سایر گارسن های آن قسمت به دریافت انعام بیشتری نائلبدیهی است گارسن 

ای ها باید چند روزی یا چند هفتهایجاد ناراحتی و دلسردی خواهد کرد. روی این اصل مسئول رستوران هتل

ها را عوض کند تا از بروز هر حسادت و کدورتی جلوگیری شده باشد و همه آنان ضمن انجام جای گارسن

 .هتل و انعام میهمانان برخوردار شوند وظیفه به نسبت کار خود از مزایای

 

 صفات ممیزه مدیر هتل   

کار هتلداری با توجه به وسعت یافتن دامنه مسافرت و جهانگردی و گسترش روزافزون آن، امر بسیار مشکلی 

کنند، هر کسی بدون قید و شرط، صرفاً با داشتن اطلاع تصور میتجربه و بیخلاف آنچه که افراد کماست. بر

بر سرمایه مالی بسیاری شرایط دیگر لازم  مقداری سرمایه، شایستگی انجام کار هتلداری را ندارد. بلکه علاوه
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است تا یک نفر بتواند هتلی تأسیس کند و از آن حداکثر سود را برای جامعه و کشور و شخص خودش ببرد. 

کار هتلداری، در معرض برخورد با افکار و عقاید مختلف است. بدین معنی که به تعداد مسافران هتل، از 

شود. بنابراین یک هتلدار باید از هر حیث تلف در این مورد اظهار عقیده میها و نژادهای مخها و طبقهملیت

بندی فردی باشد که بتواند تمام این عقاید را با همه اختلاف و تنوعی که دارند به مصلحت کار خویش جمع

 .نماید و با مهارت و تجربه و نظم و اخلاق، از کار خود بهره مثبت بردارد

ممیزه مدیر هتل که موجب امتیاز بخشیدن و برتری نهادن مدیریت بر دیگران اشاره اینک بعضی از صفات  

 :کنیممی

 .حدصبر و حوصله بسیار و بی .3 

 .هوش وافر .3 

 .سرعت انتقال .1 

 .خلق و خوی نرم .4 

 .سلامت کامل جسمی و روحی .2 

خویش تسلط داشته باشد و از بروز نابهنگام آنها تسلط بر اعصاب و بر احساسات و عواطف مثبت و منفی  .3 

 .جلوگیری کند

 .در روابط خود بامردم و حفظ رضایت آنها از خود تمایل و اشتیاق نشان دهد .7 

 .قابلیت انعطاف تا حد لازم .0 

 .استعداد و ظرفیت برای مقابله با مشکلات و حوادث متعدد و مختلف .9 

سریع، صحیح و قاطع در شرایط حساس و پراهمیت به طور صحیح و قاطعانه قدرت اتخاذ تصمیم  .33 

 .های ناگهانی تحمل و ظرفیت داشته باشدگیری نماید. در رویاروئی با حوادث و دشواریتصمیم

 .نظم و ترتیب و دقت و توجه کامل به مسایل کوچک و بزرگ .33 

توضیح به صورت شفاهی و همچنین قدرت داشتن بر استفاده برخورداری از قدرت بیان و توانائی ادای  .31 

 .پروریجوئی و عدالتقلم و بیان کتبی در روابط متقابل. و دارای افکار منطقی برخورداری ازاحساس عدالت

 .مردم شناسی و قیافه شناسی .34 
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میزان کافی از تجربه  های هتل بهتجربه و مهارت و اطلاع کامل از فن هتلداری درباره تمامی بخش .32

 .فکری و عملی برخوردار باشد

 .افزار و تکنولوژیافزار و نرمآشنا به سخت .33 

 .های موجود در کار خویش آگاهی داشته باشداز مشکلات و پیچیدگی .37 

در  داشتن ادب و متانت، آداب معاشرت و اصول اجتماعی را در رفتارهایش حفظ کند و از مهارت کافی .30 

 .مند باشد و سلیقه پسندیده همراه با ظرافت و دقت لازم را به یاد داشته باشدتمامی کارهای مربوط بهره

 .قدرت ابتکار در کلیه امور مربوط به مسافران و کارکنان و هتلداری .39 

و کارکنان را  های مردمی و انسانی با گذشت و بزرگواری بتواند رضایت خاطر مسافرانبا انتخاب شیوه .33 

 .فراهم آورد

 .مقیدّ بودن به نظافت شخصی .33 

 .نفوذ کلام .33 

 .برخورد خوب با مسافران و کارکنان .31 

 .آشنا به زبان خارجی .34 

 .سخاوتمند بودن .32 

 .درستکار و امین بودن .33 

 .عفیف و پاک نظر و مورد اعتماد بودن .37 

 .شایسته مدیریتحائز شخصیت و  .30 

 .هادادن به کارکنان بخشتوانائی آموزش .39 

 .ها در امور شغلی و وظایف محوله کارکنانها و بازنگریتوانائی بر ارزشیابی .13 

در صورتی که مجموع این صفات در وجود یک فرد جمع باشد بدیهی است که در کار هتلداری موفق  

تواند مشکلات و موانع را از پیش پای خود بردارد و در عین حال گیرد میشود، زیرا در هر وضعی قرار می

نهایت استفاده ممکن را از هر موقعیت برای پیشرفت کار هتل بنماید. در غیر این صورت یعنی اگر شخصی از 
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 .مایه باشد، نخواهد توانست در امر هتلداری فرد موفقی باشدحیثیت خصوصیات ذکر شده ضعیف و کم

مدیریت هتل باید در کلیه امور پیشرو باشد پیشرو بودن یعنی مسیری که باید در پیمودن آن به طور مستمر  

های جدید آشنا باشد هتلداری امروز فقط به کوشش و تلاش کرد. مدیریت هتل باید با تکنولوژی، سیستم

از چپ غذاگذاشتن صحیح دانند که سرو غذا از چپ یا راست گذاشتن غذا نیست چون اکثر مسافران نمی

کنند، مثل تمیز بودن، مبلمان راحت، با ادب رفتار نمودن، است یا از راست سرو کردن ولی بقیه را درک می

ای مدیریت باید هر راه حلی را درک کند. مدیریت هتل باید هدف داشته باشد، منظور این نیست که از نقطه

 .تر شود مهم استر که به هدف نزدیکبه نقطه دیگر برود بلکه درست پیمودن این مسی

شویم که موفقیّت هر سازمانی بسته به نوع کار و هماهنگی و کاردانی همه برای مثال، این نکته را یادآور می 

تواند از وجود همه کارکنان، حداعلای کارکنان آن سازمان است. هتلدار خوب با خصوصیاتی که گفته شد می

داند که برای هر قسمت با توجه به حجم کار، چه نوع کارمندی و با چه مشخصاتی یاستفاده را ببرد. مثلاً م

تجربه باشد، نه تنها باعث استخدام کند. اگر کارمندی برای یک قسمت از هتل استخدام شود که ناوارد و بی

ز فراهم شود، بلکه موجبات ضرر زیان و ناراحتی سایر کارمندان را نینظمی و گسستن امور از هم میبی

 .رودسازد، در نتیجه کارها به درستی پیش نمیمی

داند که هتلداری صرفاً شامل یک اتاق دادن به مشتری و مثال دیگر این که هتلدار خوب و با تجربه می 

گرفتن کرایه نیست، بلکه هتلداری به معنای وسیع کلمه شامل خدمات مختلف و دائم و مستمر به مسافران، 

باشد تا آنها را کاملاً راضی نگهدارد و در مواقع مراجعت و ترک وسایل رفاه و آسایش کامل آنان میو تأمین 

ها آنان نمایانگر رضایت و خشنودی خاطر آنان باشد. با توجه به آنچه که قبلاً گفته شده، عقیده ٔ هتل، چهره

لف و گاهی متضاد نیز هست از اینجا هائی که هتلدار با آنها سروکار دارد بسیار مختها و سلیقهو خواسته

توان در این شود که هتلداری کار مشکل و پرمسئولیتی است و تنها به صرف داشتن سرمایه نمیمعلوم می

 .کار موفق بود

هتلداری در کشور ما صنعت یا بهتر بگوییم هنرجدید و درحال توسعه است و با توجه به استقبالی که از آن  

عده زیادی از صاحبان سرمایه را به طرف خود جلب کرده و خواهد کرد. بدیهی است اغلب آید، به عمل می

روند و قبل از هر چیز به راهنمائی نیاز دارند تا تجربه و آگاهی این افراد در این صنعت، تازه کار به شمار می

بار شکست و ناکامی کسب  لازم را به دست آورند و مجبور نباشند تجربه در امر هتلداری را به بهای یکی دو

 .نمایند

هایش تا چه ریزیهائی که مدیر باید بدان توجه نماید آن است که بتواند تشخیص دهد برنامهاز دیگر ضرورت 

پایه با توفیق همراه بوده و درصورتی که لازم بداند، در شیوه کارها تجدید نظر لازم را به عمل آورد. توجه 

و سالم نگه داشتن وسایل و امکانات مبذول گردد و چنانچه اهمیت درخور به این کافی به بازسازی، نوسازی 

رو خواهد گردید، چرا که ای روبهموضوع داده نشود باید یقین داشت که حفظ و دوام هتل با تهدید پرمخاطره
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آورد که در  مراجعین و مسافرین هنگامی به هتل خواهند آمد که امکانات موجود بتواند رضایت آنها را فراهم

غیر این صورت همان مشکلات مالی و مردمی و اقتصادی آشکار خواهد گردید.مدیران به طور دائم با 

رو هستند. از این رو باید به خوبی بتوانند خود را با این ها روبهمشکلات اقتصادی در ارتباط با نوسان قیمت

وزون و تعیین شده خود را دنبال نمایند. از ها تطبیق دهند و سیاست مبتنی بر کسب در آمد متغییر قیمت

طور های اقتصادی خود را بهها و فعالیتها آن است که رشد قیمتها و امتیازات مدیران هتلبرجستگی

ترین امتیازات مدیران به شمار کنند و این توانائی فکری و بینش صحیح از بزرگریزی میسالانه برنامه

 .آیدمی

های مالی و مشکلات اقتصادی را نداشته باشد، بینی مسائل و دشورایتل توانائی پیشچنانچه یک مدیر ه 

شدن قرار داده یا از میزان فعالیت آن خواهد کاست و از بدان مفهوم خواهد بود که هتل را در خطر تعطیل

ن بخشی از کردتوان معوّق گذاشت، نتیجه تعطیلآنجا که پرداخت حقوق کارمندان و کارکنان هتل را نمی

دادن سرمایه و یا سقوط در ورطه ورشکستگی خواهد بود، هتل برای هر مدت که باشد در حکم از دست

های مدیریت باید حساب شده باشد. به عنوان مثال اگر مدیری بخواهد حقوق کارکنان هتل را گیریتصمیم

ای را برای کسب درآمد بیبشتر و ینههای لازم و دقیق زمبینیافزایش دهد ابتدا لازم خواهد بود که با پیش

 .تأمین اعتبار آن فراهم سازد و این برعهده مدیریت است که تشخیص دهد کدام روش را برگزیند

های اندازکردن مخارج یا کاستن از هزینهکردن حجم و ساعت کار برای در آمد بیشتر، پسها، زیادافزایش نرخ 

های خود ابتکار نمایند. مبتکر خواهند توانست با به کارگیری خلاقیتهای دیگری که مدیران زاید و یا روش

ها تأثیر های اقتصادی مدیران هتلهای مالی و برنامهناگفته نماند که از عوامل مهّم دیگری که بر فعالیت

سطح تواند موجب ایجاد تغییر در گذارد وجود رقابت میان همکاران و هتلداران دیگر است که به خوبی میمی

حقوق و شرایط شغلی کارکنان هتل شود. برخورداری از اخلاق پسندیده و رفتا رنیکو تأثیر فراوان بر اقتصاد 

های مالی آن خواهد بخشید. پرسنل و کارکنان هتل با توجه به نکات اخلاقی و رعایت روابط هتل و جنبه

بار دیگر به هتل جلب و جذب نمایند و  خاطر و ناراضی راتوانند که مشتریان و مراجعین رنجیدهانسانی می

 .ای برای آینده موفق و پیروزمند هتل خواهد بوداین درحکم پشتوانه

 

 های هتلمدیر تشریفات یا مدیر رستوران  

باشد های هتل میهای مهم و مورد توجه در هر هتلی، مدیریت رستوران یا رستورانیکی از مشاغل و پست

عنوان مدیر تشریفات بنامیم. متصدی این پست در بالا بردن حیثیت و شخصیت هتل، توانیم آن را به که می

 .انکاری داردقابلهمچنین در بهبود وضع مالی و اقتصادی آن تأثیر به سزا و غیر

تواند با استفاده از ابتکار و تجارب و حسن سلیقه خود، خدمت شایان توجهی به میهمانان مدیر تشریفات می 

تری جلوه دهد. پسندکند و مشتریان را مجذوب سازد، و همچنین هتل را در سطح بالاتر و قابل هتل عرضه

اعتنائی و عدم آشنائی کامل مدیر رستوران با وظایف خویش، نظمی و بیقیدی، بیصورت، بیدر غیر این
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توران و غذای آن و تحمل نباشد، زیرا رسقدر تنزل دهد که قابلتواند حسن شهرت و موقعیت هتل را آنمی

سنجند و آن نحوه پذیرائی، یکی از عوامل مهمی است که مسافران و میهمانان، خوبی و بدی هتل را با آن می

 .دهندرا ملاک قضاوت قرار می

ای را انتظار العادههای هتل، باید مهارت و کاردانی و تحرک و فعالیت و کارورزی فوقکردن رستوراندر اداره 

فردی را برای این کار در نظرگرفت که فطرتاً توانائی انجام آبرومندانه تشریفات رستوران را داشته داشت و 

توان در باشد و آگاهانه این کار سنگین را بپذیرد و تصور نکند که مدیریت رستوران از مشاغلی است که می

قوه و بالفعل در جریان امور قرار ای نشست و به جریان کارها نظارت کرد، بلکه مدیر رستوران باید بالگوشه

 .گیرد و با تدابیر توأم با تلاش و کوشش، وظایف خود را به نحو شایسته انجام دهد

رستوران هتل محلی است که افراد مختلف با خلق و خوی گوناگون و توقعات و انتظارات خاص در آنجا جمع  

آنان پذیرائی شود، و جریانی پیش نیاید که موجبات شوند و توقع دارند با راحتی و آسودگی و احترام، از می

نارضایتی و آزردگی خاطر میهمانان فراهم شود و با کدورت و ناخرسندی رستوران را ترک گویند و چنین 

توان برگزار کرد. در چگونگی صفات و خصوصیات وضعی را فقط با کاردانی و سیاست و مدیریت صحیح می

ها مورد مطالعه ت مربوط به مدیریت آمده است که قطعاً مدیران رستورانمدیریت، شرح مبسوطی در مقالا

 .قرار خواهند داد

ها، تریا، قنادی، نظارت در مدیر رستوران های هتل باید متوجه باشد که انجام کلیه امور مربوط به رستوران 

ها و برنامه آشپزی، برگزاری جشن ها و و تغییراتها، دستور تهیه انواع غذاها، سردخانهکار آشپزخانه، گارسن

رضایت میهمانان و مسافران، از ها، ارائه سرویس خوب و قابلمجالس میهمانی، کارهای مربوط به رزرو سالن

های رستوران و آشپزخانه و ظروف باشد. همچنین زیرنظر گرفتن امور نظافت سالنوظایف اصلی او می

ها و آموزش آنها به نحوی که بتوانند وظایف خود را به ر گارسنسرویس و کلیه وسایل پذیرائی نظارت در کا

ها و انتخاب نوع چیدن میزها و هاو میهمانیدرستی انجام دهند کارهای مربوط به رزرو، برگزاری جشن

 .باشدکارهای مدیر تشریفات هتل می ٔ  وسایل پذیرائی به ترتیب خاص و جالب توجه، در زمره

چیدن میزهای پذیرائی و انواع غذاها و وسایل و سرویس لازم، ابتکار و سلیقه خاصی  مدیر رستوران باید در 

نشان دهد تا برای مشتریان، تنوع و تازگی مطلوبی داشته باشد و از یکنواختی و یکرنگی مداوم غذا، حالت 

ئی با ترتیب و های عمومی، شکل دادن به سالن پذیراخصوص در پذیرائی زدگی پیدا نکنند. بهمیلی و دلبی

ی که در خور پسند مدعوین باشد بسیار ضروری است زیرا اترکیبی دلپسند. و ایجاد کیفیتی نو، به گونه

ممکن است یک فرد برای چندمین بار به عنوان میهمان در مجالس پذیرائی یک هتل شرکت نماید. 

ن جالب توجه نخواهد بود و در درصورتی که تمام مجالس دارای شکل واحد و مشابه هم باشد، برای میهما

تری نظر او و امثال او ، کار مسئولان پذیرائی که مدیر تشریفات نیز در رأس آنان قرار دارد، ارزش پائین

 .خواهد داشت
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ها با تعلیمات قبلی برای ریزی لازم به عمل آید و گارسنبرای این قبیل مجالس باید قبلاً مطالعه و برنامه

ل داشته باشند، یعنی وظایف هر یک از آنان قبل از میهمانی گوشزد گردد که در چیدن خدمت آمادگی کام

ها، دقت کافی به عمل آید. ها با رعایت تعداد نفرات و دکور و تزئینات لازم و ترتیب بردن غذا به سر میزمیز

و اندازه پخت غذای روزانه  تعداد .ها را بعدها بدانند که کدام غذا را اول سر میز بچینند و کدامیعنی گارسن

کار، کسب نظر رسپشن و اطلاع از تعداد مسافران مقیم هتل و آمار باید معین و مشخص باشد و برای این

 .ها نیز باید در آمار غذا منظور گرددرزرو، کاملاً ضروری است و تعداد مدعوین برای مجالس میهمانی

و دادن آمار غذا به آشپزخانه به هیچ وجه جایز نیست، زیرا  انگاری مدیر رستوران در تهیهدقتی و سهلبی 

تر از تعداد لازم باشد، زیانش متوجه هتل خواهد بود و در صورتی که کمتر از اندازه چنانچه مقدار غذا زیاد

لازم غذا سفارش شود، به حیثیت هتل لطمه وارد خواهد شد. تنظیم منوهای روز و شب و یا آلاکارت نیز از 

بینی و تدارک به موقع مواد غذائی مورد مدیر رستوران است. یکی از وظایف مهم مدیر رستوران، پیش وظایف

باشد، برای نیل به این مقصود، مدیر تشریفات باید مقید باشد که مرتباً به آشپزخانه و احتیاج هتل می

د تا چنانچه یک یا چند قلم از سردخانه و انبار مراجعه نماید و موجودی مواد غذائی را مورد بررسی قرار ده

باشد، سفارش تهیه و خرید آن را بدهد که بتوان قبل از موجودی سردخانه یا انبار آذوقه، در شرف اتمام می

شدن بعضی از شدن انبار یا سردخانه، و تماماتمام اقلام مورد نیاز، نسبت به تهیه آن اقدام نمود، تا با خالی

 .مواد، مشکلاتی ایجاد نشود

مدیر رستوران  .باشدهای مدیر رستوران لازم مینحوه چیدن مواد غذائی در سردخانه و انبار نیز، راهنمائی 

تواند با بازدیدهای مکرر از انبار و سردخانه، یا گزارش گرفتن از کامپیوتر پی ببرد که کدامیک از مواد می

دستور تهیه غذا بدهد و از آنچه که موجود است دهد، تا از همان مواد غذائی، موجودی بیشتری را نشان می

برای آلاکارت و منو استفاده شود. اصولاً تکرار یک نوع غذا و یکنواختی آن نه مورد پسند مشتری است و نه 

بخش است، نه غذای ویژه برای مسافران مقیم هتل، تغییر نوع غذا لذتباشد. بهبه صرفه و صلاح هتل می

 .تکراری و ثابت

زخانه هتل مجبور نیست هر روز بیفتک به خورد مسافران بدهد و گوشت خورشتی را انبار کند و در آشپ 

سردخانه نگهدارد تا با گذشت زمان فاسد و از حیز انتفاع خارج شود. مدیر رستوران هتل در صورتی که دارای 

نماید که هم غذای دلخواه  ای اتخاذریزی آشپزخانه، شیوهتواند در برنامهفراست و تجربه کافی باشد می

 .میهمانان تهیه و عرضه شود، و هم از ضایعات و ریخت و پاش زیانبخش جلوگیری گردد

مرغ درست شده قطعاً مثلاً روزی که قنادی هتل شیرینی یا دسری آماده کرده است که با زرده تخم 

ی دیگری که فقط با سفیده توان آن را شیرینی یا دسرشود که میآوری میمرغ جمعهای تخمسفیده

شود و احتیاج به زرده نیست هم درست کند یا روزی که سس مایونز در رستوران وجود مرغ درست میتخم

دارد، بهتر است برای تریا هم سالاد الویه تدارک دیده شود تا در آنجا به مصرف فروش برسد، و اگر گوشت 

عی نخواهد داشت که برای پرسنل، غذائی با گوشت چرخ چرخ کرده اضافی بر مصرف رستوران باقی ماند، مان
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شود و سه یا چهار نوع غذا به آشپرخانه کرده طبخ نمایند، و نیز روزهائی که میهمانی در هتل دایر می

جاست که دو یا سه نوع از همان غذاها در آلاکارت همان روز هتل منظور شود که گردد، بهسفارش می

کنند تا برنامه میهمانی را به خوبی و آبرومندانه برگزار نمایند. تفاوت فقط در  کارکنان مجال بیشتری پیدا

 .این خواهد بود که مقدار بیشتری غذا تهیه شود که از نظر گرفتاری و صرف وقت تأثیر چندانی ندارد

وی.آی.پی. و های مسافران مدیر تشریفات باید در نظر داشته باشد که تهیه گل و میوه یا شیرینی برای اتاق 

های میزهای آنان از وظایف اوست و باید پس از ورود این قبیل میهمانان، دستور انجام آن راصادر و به اتاق

شدن بعضی از وسایل و لوازم کوچک غذاخوری مانند کارد و چنگال و از این قبیل آنان بفرستد. احتمال گم

ها و ظروف غذاخوری، اشتباهاً به یمانده در پیشدستیها زیاد است و بیشتر این لوازم با غذاهای باقدر هتل

مدیر رستوران باید برای جلوگیری از این عمل به کارگران  .رودشود و از بین میهای زباله ریخته میسطل

گاه به این موضوع عمل آورند و شخصاً نیز گاهرستوران و آشپزخانه دستور لازم را بدهد که دقت بیشتری به

ها، این قبیل اشیا جزو آشغال از هتل بیرون ریخته دقتیی کند که در اثر تکرار اشتباهات و بیتوجه و رسیدگ

 .نشود

ها، هم از ریخت و رعایت نکات یادآوری شده، خاصه در مورد تنوع غذا و توجه به موجودی انبارها و سردخانه 

آورد. مدیر ورزیده وجود میتسهیلاتی بهکند و هم از نظر کار پرسنل و آشپزخانه ریز و ضایعات جلوگیری می

ریزی کند و به مرحله عمل و اجرا تواند با ابتکار عمل، بسیاری از این قبیل موارد را طرحو کاردیده و مدبر می

 .درآورد و نتایج مثبتی را برای پیشبرد اهداف هتل به دست آورد

 

 کنندمدیران را چه کسانی مدیریت می  

عامّه بر این است که پیشرفت و ترقی یا سیر نزولی هتل از نظر درآمد و مقام و موقعیت، تصور و عقیده 

باشد و ظاهراً کننده سرنوشت هتل میمنحصراً به وجود مدیر بستگی دارد و فکر و اندیشه و تکاپوی او تعیین

افتد مدیر هتل به جریان میهای گوناگون با اراده امر هم همواره مؤید این نظریه است که تمام کارها از جنبه

نهند و هر نوع تغییرات در هر قسمت هتل به خواست و یا با اشاره مدیر و همه پرسنل به دستور او گردن می

 پیوندد. آیا واقعاً چنین است؟هتل به وقوع می

های هتل را ها و نظریات خود جامه عمل بپوشاند و چرختواند به خواستهآیا مدیرهتل، هر لحظه بخواهد می 

های مدیر ریزیها و برنامهبر وفق مراد به گردش درآورد؟ و آیا عواملی وجود ندارد که سد راه اجرای طرح

رو شود، علّت آن را در وجود هتل ای با شکست روبههتل قلمداد شود؟ آیا اگر نقصی به وجود آید، یا برنامه

ائی کار آن مطلقاً در سایه فداکاری مدیر هتل به ظهور باید جست؟ یا ارتقا سطح هتل به درجه بالاتر و شکوف

 رسد؟می

شود که هر حسن و عیبی، زاییده فکرو عمل مدیر هتل است و اوست که آمر آری، در بدو امر چنین تصور می 

خورد. اما با تعمقّ بیشتر باید انصاف داد که چنین نیست و و حاکم است و بدون اراده او آب از آب تکان نمی
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ی وجود دارد که حاکم بر مقدرات این تصورات غیر قابل قبول است و عوامل ناشناخته و غیر ملموس دیگر

ها از نظر باشد و تلاش و کوشش مدیر هتل را در چارچوب محدودی محصور ساخته است و این علتهتل می

مردم و مشتریان و کارکنان هتل کاملاً پوشیده است. بر شمردن و شناساندن تمام این عوامل اگر ناممکن هم 

باشد که با دقت نظر و تأمل و کنجکاوی و بررسی همه جانبه می نباشد بسیار دشوار است و محتاج به دقت و

بصیرت کافی نکات مبهم و تاریک نامحسوس، شکافته شود و مضایق و محظورات و موانع، از پرده استتار 

 .ای مبذول گرددبیرون آید و حقایق روشن شود و به اعماق ابتلائات و دردهای مدیریت، توجه منصفانه

ریزی دقیق و مشورت و های مبتلا به هتل، نیاز به برنامهانی و گشایش مشکلات و رفع گرفتاریعمران و آباد 

باشد. مدیر هتل تبادل نظر دارد که شرط اول آن، توافق و تلفیق نظرات مدیر هتل و صاحب هتل می

لا ببرد و به کند که با اجرای آن، امکانات پذیرش مشتریان را بابینی میهائی برای نوسازی پیشهزینه

حیثیت و شهرت و اعتبار هتل ارزش بیشتری بخشد، درآمد هتل را نیز افزاش دهد، ولی صاحب هتل با این 

 .ماند و شاید موجبات دلسردی نیز به میان آیدپیشنهاد نظر موافقی ندارد و مسأله لاینحل می

خرید وسایل  .دهدخود را از دست می شود و جلوه و رؤیتلوازم و وسایل پذیرائی به مرور زمان فرسوده می 

شود. مدیر هتل تازه نیز احتیاج به صرف مبلغی پول دارد. باز توافقی بین مدیر و صاحب هتل حاصل نمی

مجبور است با همان وسایل کهنه و مندرس از میهمان پذیرائی نماید و با نوعی انفعال و شرمزدگی به سر 

اند که با طبیعت مدیر هتل هتل برای خود نوعی مدیریت قائلها، صاحبان برد. به عکس در بعضی هتل

مند به نوسازی و تجدید وسایل پذیرائی است اما مدیر هتل به سازگار نیست، چه بسا صاحب هتل علاقه

شود و در این میان کند و اولویت را به طرح یا برنامه دیگری قائل میدلایلی از زیر بار این کار شانه خالی می

کند و او را در اجرای آید و درکار مدیریت، ناهماهنگی و نارضائی بروز میی ناسازگاری به وجود میهم نوع

 .سازدتصمیماتش مرددّ می

ملاحظات نابه جای هتلداران در کار مدیران یا عدم تسلطّ کامل مدیران در امور هتلداری، جوّی به وجود  

شده و با سوء استفاده از ضعف و ناتوانی مدیریت، پا را از آورد که پرسنل، از حدود وظایف خود خارج می

محدوده اختیارات خود فراتر نهاده و به امر و نهی بپردازند و نیاّت خود را به کار برده و دست به کارهائی 

بزنند که بر وفق مراد خود باشد نه به مصلحت هتل. وقتی نفوذ کلام و قدرت مدیریت، چه بر اثر ضعف یا 

یا اختلاف بین مدیر و صاحب هتل و علل دیگر، سست و زایل گردد، فرصت مناسبی برای دلسردی 

گراید. آن وقت نظمی و هرج و مرج میآید و سیستم گردش کار به سوی بیخودکامگی پرسنل به وجود می

ردانند و بر توانند انجام دهند و جریان کار را به سود خود بگکارکنان و مسئولان امر، هر کاری بخواهند می

 .اوضاع و احوال هتل حاکم و مسلط شوند و جای کارفرما را بگیرند و در سرنوشت هتل مؤثر باشند

کنند و قید و بندی در کار نیست، هیچ کس در چنین حالتی که پرسنل، مدیر یا صاحب هتل را اداره می 

چنانچه صاحب هتل دقیقاً ناظر  .شدریختگی به کجا منتهی خواهد همداند که نتیجه این آشفتگی و درنمی

بر کارها باشد، ممکن است حساب مشتریان، عاید هتل گردد و اگر چشم صاحب هتل را دور ببینند معلوم 
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ها به جیب چه کسی سرازیر شود. شاید مسافر نیز از این موقعیت نامطلوب نیست درآمد حاصله ا زغذا و اتاق

نحو دیگری به حساب بیاورد و پای مشتری نیز به امر مدیریت باز  سوء استفاده کند و هزینه متعلقه را به

شود و در ایجاد اختلال مؤثر باشد. بعضی از هتلداران که برای احداث هتل، سرمایه گذاری کرده و مبالغ قابل 

 .اندای را به کارانداختهملاحظه

اینکه کار آنان، هتلداری است نه  مایه تجارت برگشت شود. غافل ازخواهند سرمایه آنان مانند دستمی 

بازرگانی. در معاملات تجاری ممکن است کالائی را به مقدار معین و بهای مشخص خریداری کرد و با مقداری 

ای که به مصرف به عبارت دیگر در مسایل تجاری، سرمایه .سود به فروش رساند و سرمایه را به دست آورد

شود و تداوم این کار، صاحب سرمایه را به کار تجارت مشغول ت میرسد، به محض فروش برگشخرید کالا می

کند، تجارت نیست، بلکه بین داری به آن صورت که یک هتلدار تصور میسازد. اما شغل و حرفه میهمانمی

 .هتلداری و امور تجاری از لحاظ اعاده سرمایه، تفاوت زیادی وجود دارد

و سرویس خوب، برگزاری چند مجلس میهمانی به شکل آبرومند و مطلوب، با پذیرائی از مسافران و دادن غذا  

گشت سرمایه مؤثر شود. تعجیل و انتظار و دلهره صاحب هتل، نه تنها در بردر زمان کوتاه سرمایه احیاء نمی

نیست بلکه ممکن است پرسنل را از خط مشی صحیح و سالم خود منحرف کند و تشویش و اضطراب 

وجب شود و برای مدیر هتل نیز دلسردی و ناراحتی خیال ایجاد نماید. شیوه مفید و مؤثر این آوری را مزیان

است که مدیر و پرسنل هتل، نتایج کار خود را با نحوه پذیرائی خوب و جلب رضایت مشتریان، دقیقاً 

ه و سالانه سنجیده و به این نکته بیاندیشند که وجودشان تا چه حد سودمند و ثمربخش است و سود روزان

دهد، آنها چه مبلغی است و میزان عملکرد و درآمد و هزینه هتل، در پایان هر سال، چه ارقامی را نشان می

تحصیل سرمایه در امر  .دست آیدتوان پی برد که سرمایه در چه زمانی ممکن است بهدر این صورت می

 .ه این هدف نائل شدتوان بمدت میهتلداری، تدریجی است و به مرور زمان و در دراز

بنابراین بهتر است به مدیران هتل مجال دهند تا به جای اینکه فکر و اندیشه خود را برای اعاده سرمایه  

مشغول و گرفتار و خسته کنند، درصدد بهبود سیستم گردش کار برآیند و صاحبان هتل نیز درآمد هر روزه 

گذاری مدیران این است سرمایه. یکی از دردها و موارد گلهای تلقی نمایند برای تأمین و برگشت را اندوخته

در آمدخوبی نداریم. این افراد باید بدانند که سرویس خوب ندارند تا درآمد خوبی داشته باشند.  :گویندکه می

دهد و واضح است که اگر مشتری از وضع هتل رضایت کامل داشته باشد، هرگز هتل دیگری را ترجیح نمی

رود که با آن سابقه آشنائی دارد و از سرویس و کارکنان آن در هر مسافرت، به همان هتلی میبدون تردید 

 .راضی است

کند زیرا آسایش کافی عده دیگر شکایت دارند که ساختمان هتل قدیمی است و جلب توجه مشتریان را نمی 

یازمند است و تا وقتی که از مشاوران هائی به تعمیر و اصلاح و بازسازی و نوسازی نندارند. مسلماً چنین هتل

و متخصصان برای رفع اشکالات استفاده نکنند و نقایص هتل را رفع ننمایند به همان وضع باقی خواهد ماند 

و هر روز بدتر از روز قبل شده و مسافران به علت خرابی هتل، گریزپاتر خواهند شد. اثر وجود و ماهیت اعمال 
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انکار نیست، قوه جاذبه و دافعه آنان را هرگز ها در امر هتلداری قابلشنیستو کردار و اغراض و منش رسپ

نباید از نظر دورداشت، آنان به سادگی قادراند با خواست و اراده و علاقه قلبی خود، مشتریان را جذب کنند یا 

جهت ه سازند. بیخوئی و تلخ زبانی، مراجعان را طرد و پراکنداعتنائی و کارشکنی و درشتمیلی و بیبا بی

 .اندای قائلالعادهای، برای قسمت رسپشن اهمیت خارقای و زنجیرهنیست که هتلداران حرفه

ها در تواند برای سیاحان و جهانگردان و توریستبا استفاده از شخصیت برجسته رسپشن است که هتلی می 

وجهه هتل را بالا ببرد. آیا این موارد و  آن سوی دنیا، محل اقامت رزرو کند و بدین وسیله درآمد و شهرت و

توانند در مسیر کار و فعالیّت و آیند، میاهمیّت به حساب میهائی که به ظاهر نامحسوس و بیها و انگیزهعلت

آفرین باشند یا خیر؟ و آیا چنانچه در هتلی چندین نفر آمر گذار و نقشافکار و اعمال مدیران، نفوذ کرده و اثر

دستوردهنده باشد، در وضعیت هتل مؤثر است یا خیر؟ منصفانه باید بگوییم )آری(. بنابراین عوامل و حاکم و 

کنند و در موفقیت یا عدم موفقیت مدیران، دخیل و سهیم و و کسانی هستند که از بالای سر مدیران نگاه می

 .کنندتوان گفت که بر مدیران مدیریت میاند، حتی میشریک

هتل در همه جا همسان و استاندارد نیست و قوانین و مقررات هتل هم شکل و یکسان اجرا کار مدیریت  

مدیر هتل در صورتی  .شود. قدرت و تدبیر و تجربه مدیر هتل در صحت و سرعت جریان کار مؤثر استنمی

و نحوه که با مسافران و مشتریان تماس و آشنائی داشته باشد و به آنها مجال دهد که در جریان کارها 

تواند از تک تک میهمانان درسی پذیرائی، نظرات خود را ابراز دارند با همه تجربیاتی که شخصاً دارد می

بیاموزد یا پس از پایان هر مجلس میهمانی، نتیجه را بررسی کرده و برای بار دیگر، مجلس را به صورت 

 .بهتری برگزار نماید

آموزی و آموزشی، های کارها، سمینارها و دورهل کنفرانسسایر اجتماعات تشکیل شده در هتل از قبی 

ای توان تجربهگذرد، میکند. از هر روزی که میای هستند که به بهبود کارها کمک میهای آموزندهدرس

آمدی درسی فرا گرفت. البته در صورتی که زمینه و علاقه و استعداد فراگیری آموخت و از هر اتفاق و پیش

توانیم بگوئیم تمام امور و کار بندیم. لذا بدون شک میهای به دست آمده را بهباشد و تجربهوجود داشته 

گذارد و با وظایف مدیر هتل اشتراک دارد و در واقع بر مدیران عوامل جاری هتل در وضع مدیریت اثر می

 .کندمدیریت می

توانند در خط مشی مدیریت و ه نوبه خود میهای بسیاری وجود دارند که هر یک بها و سازهها و عاملنکته 

 :توان عوامل زیر را نیز نام بردکننده باشند و در این باره میجهات کار او سهیم و شریک و تعیین

 .قوانین جاری کشور .3 

 .صفات و خصوصیات و نظرات صاحبان هتل نسبت به مدیران .3

 .مدیراندرجه اعتماد و اطمینان صاحبان هتل نسبت به  .1

 .معماری ساختمان هتل .4
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 .تجهیزات و تشکیلات هتل .2

 .رفتار کردار کارکنان هتل .3

 .سیستم و گردش کار .7

 .دید وسیع و بصیرت مدیر به کلیه امور .0

 .تجارب کافی در فن هتلداری .9

 .کامل بودن سیستم گردش کارهتل .33

 .کامل بودن وسایل هتل .33

 .پرواز هواپیما و حرکت قطار و اتوبوسبرنامه  .33

 .شنوندبینند و میآنچه که مدیران می .31

 .کردن موارد شکایت آنان تا حد صفررضایت مسافران و کم .34

های دیگری نیز از قبیل مسئولیت حفظ منافع و اموال هتل، فراهم نمودن وسایل رضایت وظایف و مسئولیت 

ها، بالا بردن سطح درآمدها، جلب کردن هزینهجوئی و کمتوجه لازم به صرفهخاطر میهمانان و مسافران، 

رضایت پرسنل، جلوگیری از ریخت و پاش و ضایعات تأمین امنیت داخلی هتل که هر یک به نوبه خود 

ها درخور توجه و اهمیت است. مدیران را احاطه کرده و موظف و مکلف ساخته است که با این مسئولیت

 .یبان باشند و خود را برای تمکین در مقابل این عوامل مقید بداننددست به گر

 

 طراحی و اجرای دکوراسیون و تزئینات داخلی هتل
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 آغاز ساختمان تا افتتاح هتل

 

نزدیک شد که کارهای اساسی و ساختمانی هتل به پایان رسید و روزهای افتتاح و آغاز به کار هتل پس از آن

ها ای داشته باشد. این اقدامتواند اهمیت ویژههای دیگری باید انجام پذیرد که هر یک به ارزش خود میاقدام

سازی آن برای شروع به فعالیت و کننده هتل است که به منظور آمادهدنباله کارهای مهم ساختمانی و کامل

باید که تمام ساختمان هتل را به طور دقیق و ست میرسد. نخپذیرائی از مسافران و میهمانان به انجام می

ها همراه با یک متخصص هتلداری انجام گیرد و شویم که بهتر است این بررسیآور میکامل بررسی نمود. یاد

  .های او با دقت توجه شودها و طرحگیریها، خردهها، سفارشبه توصیه

 
هائی برای کدام کارها و فعالیت باید در نظرگرفته شود و هر محلدر این بازدیدها مشخص خواهد شد که چه 

های مورد نیاز هتل و محل استقرار توان در کدام قسمت مستقر نمود. قسمتهای هتل را مییک از بخش

ای انتخاب شود که ارتباط آنها با یکدیگر به هریک را باید با دقت تعیین کرد. محل هر یک ازآنها باید به گونه

دگی و آسانی برقرار شود. همچنین باید محل استقرار ماشین کارت ساعت در هتل نیز معین باشد تا سا

سپس لازم خواهد بود تا تعداد پرسنل  .ساعت شروع به کار هریک از کارکنان روی کارت مخصوص ثبت شود

نیم. آنگاه مسأله و کارکنان هتل را تعیین نمائیم و میزان احتیاج هتل به افراد حقوق بگیر را مشخص ک

شیفت بندی و تعیین تعداد ساعت کار افراد پیش خواهد آمد و باید مشخص نمود که در چه ساعتی لازم 

این موضوع باید با توجه به افزایش تراکم  .ها تعویض و گروه بعدی جایگزین گروه قبلی شوداست شیفت

تعیین تعداد و انواع وسایلی که مورد نیاز های آن در نظرگرفته شود. پس ازآن موضوع واردین هتل و شلوغی

هتل است پیش خواهد آمد که لازم است بدانیم چه وسایلی در هر قسمت از هتل مورد نیاز خواهد بود و از 

باید به نکات مربوط به هریک چه تعداد باید خریداری و آنها را در کجا قرار دهیم. در ساختمان هتل می

باید ز میهمانان و کارکنان هتل توجه خاص مبذول گردد و از آن جمله میایمنی و حفظ سلامت و حفاظت ا

ها و های شب تعطیل خواهد بودّ معینّ ساخت. همچنین لازم است تالولههائی از هتل را که در ساعتقسمت

ی های حفاظتی و ایمندیگر وسایل مربوط به آتش نشانی هتل و لوازمی از این قبیل که در آینده برای کنترل

های ویژه بالن .اهمیت فراوان دارند، به طور دقیق بررسی و از کارآئی و صحّت آنها اطمینان حاصل نمود

فرونشانی آتش و نوع هریک، میزان کارآئی و طرز کار آنها باید به دقت بازرسی گردد و به کارکنان آموزش 
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کار باید برای اداره امور هتل بهمیداده شود و در مرحله بعدی لازم است که نوع سیستمی را که در آینده 

باید برای اداره گرفته شود تعیین و درباره آن با متخصص این امر مشاوره به عمل آید. ازآنجا که هر هتل می

ای برخوردار باشد، لازم است که پیش از هرگونه اقدام عملی در این خود از سیستم اداری و پرسنلی ویژه

های اجرائی بر روی کاغذ اقدام شود. تعداد پرسنل هر بخش و تعداد ساعت کار مهها و برناموارد به ثبت طرح

های چاپی ارائه های پذیرفته شده را برای ارائه به چاپخانه جهت تهیه فرمآنها را باید تعیین کرد و آنگاه طرح

نبه مالی متحمل نقص باشند تا از جها بینمود. در این باره بایستی دقت کافی به عمل آید که این طرح

ها به ها باید به نکاتی از قبیل گردش کار، نحوه ارائه گزارشدر مورد طرح .های هنگفت نشویمزیان

های هتل بر روی آنها باید گزارشها که درآینده میاین فرم .ها توجه نمودهای مختلف و نوع گزارشقسمت

های ویژه هر گزارش به درستی بتوانند روی فرم ثبت گردد، بایستی ازهر جهت گویا و بدون ابهام باشند تا

باید به طور ها میهای مربوط به امور مالی و کنترل حساب و درآمدها و هزینهعمل کرد. به عنوان مثال، فرم

ای غیر از کاغذ بازی و های اضافی که نیتجهدقیق و صحیح و روشن طراحی و چاپ گردد و از تهیه گزارش

اهد داشت جلوگیری شود. با توجه بدین نکته لازم است که هر نوع فرم را پیش از اتلاف وقت در پی نخو

که طراحی نمائیم، به تمام جوانب آن دقت کنیم و آن را طوری طرح کنیم که بتوان بیشترین میزان آن

ن استفاده از آن را به عمل آورد مثلاً بتوانیم در پشت فرم گزارش نیز مطالب مهم دیگری مربوط به هما

های و اصل از باید دقت نمود که فرم گزارش چاپی دریافت شده ازیک قسمت با گزارش .قسمت را درج کنیم

ها در نهایت به یکدیگر الصاق خواهند شد و از این رو ها هماهنگی داشته باشد، چرا که این فرمدیگر قسمت

توان با ها را میبته بسیاری از فرمباید که قطع، اندازه، شکل و رنگ آنها بایکدیگر متناسب باشد. المی

های لازم برای استفاده در کامپیوتر طراحی و چاپ گرفت و نیازی به چاپخانه نیست در همان حال که فرم

کنیم بایستی در اندیشه استخدام پرسنل و کارکنان سپاریم یا با کامپیوتر طراحی میهتل رابه چاپخانه می

بندی و میزان احتیاج ها، حجم و ساعات کار، شیفتد با توجه به تعداد بخشهتل نیز باشیم و این مهم را بای

های تعداد پرسنل آن را باید با ملاحظه نوع معماری ساختمان، درجه هتل و تعداد بخش .هتل به انجام برسد

ای وسایل هائی نیز باید برها و صورت هزینهبندی و نحوه اداره هتل تعیین و استخدام نمود. لیستآن، شیفت

ها، داری تعداد پتوها، ملافهبه عنوان مثال برای بخش خانه .ها تهیه گرددمورد نیاز هریک از بخش

های دست و حمام و تعداد آنها و همچنین برای قسمت رستوران بایستی تعداد میز و ها، انواع حولهروبالشی

ها را معیّن و تدارک دید. برای بخش ع رومیزیتر آنها، تعداد و نوتر و مرغوبهای لازم، انواع مناسبصندلی

گیری و کن، پرس اتو، حوضچه لکهلباسشوئی هم باید وسایلی از قبیل غلتک، خشکشوئی، آبشوئی، خشک

باید انواع و های هتل نیز میدیگر لوازم را معینّ و برای خرید اقدام نمود. در مورد آشپزخانه و دیگر بخش

های ضروری به تهیه آنها همت گماشت. تمامی این ها و بررسیعیین و پس از مشاورهتعداد وسایل و لوازم را ت

ای تعیین، انتخاب و نصب یا مستقرکرد که بتوان با تحمل کمترین لوازم و وسایل و تجهیزات را باید به گونه

را  "ایم گیرت"میزان مخارج بیشترین منفعت و کاربردی را به دست آورد. به عنوان مثال چنانچه دستگاه 

درهمان محل پارکینگ اتومبیل هتل قرار دهیم خواهیم توانست انجام دو نوع کار را از یک نفر انتظار داشته 

انجام وظیفه کند و دیگر آنکه مراقبت از پارکینگ و  "تواند به عنوان تایم گیرباشیم. نخست آن که وی می

که بتواند بر حوادث و رویدادهای داخل پارکینگ طوریگیرد بههای موجود درآن را بر عهده میاتومبیل
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بالابردن میزان بازدهی و راندمان کار در هتل به نکات ساده ولی پر اهمیت ارتباط  .نظارت داشته باشد

تر است یا میز باید توجه نمود که مثلاً برای میز رسپشن کدام محل مناسبدرهمان آغازکار می .یابدمی

کدام نقطه قرار داد و میز صندوق رستوران در کجا مناسبت دارد. نکات کوچک دیگری صندوق تریا را باید در 

توان نادیده گرفت. از جمله اینکه آیا نزدیک میز تریا و رستوران برای نیز وجود دارند که اهمیت آنها را نمی

ارد؟ آیا پریز تلفن هم وجود د LANاستقرار ماشین حساب و کامپیوتر و استفاده از آن، پریز برق کابل شبکه 

های مناسب کارگذاشته شده است؟ تجهیزات و لوازم تریا را چگونه باید مستقر ساخت که در در مکان

کمترین فرصت بتوان بیشترین فعالیّت را به انجام رسانید و راندمان را درکار افزایش داد. در قسمت لاندری 

های شسته و شود و هم لباسه در نظر گرفته میهای ناشستباید توجه نمود که جای مناسبی برای ملافه

برای اتخاذ هر تصمیمی بایداین نکته مهم را مورد نظر قرارداد و  .تمیز را بتوان در جای مناسب قرار داد

ترین حسابگرانه و با بینش صحیح طوری عمل کرد تا با استفاده ازفعالیت کمترین تعداد پرسنل و در کوتا ه

ها را پیش برد. دیگر از نکاتی که لازم است پیش از افتتاح هتل بدان توجه شود، نام زمان ممکن بتوان کار

ها، ها وجاکلیدیهای اتاقباید که شمارههمچنین می .هتل و سفارش دادن آن به تهیه کننده تابلو است

داری، انبار، های پارکینگ، رستوران، تریا، خانهجعبه کلید و تابلوهای لازم برای راهنمای طبقات و بخش

حسابداری، مهندسی، لباسشوئی، پلکان اضطراری، مدیریت، رسپش، کشیر، اطلاعات ، توالت عمومی و غیره 

کند تا مشکلات خود را شخصاً و در را در جای مناسبی نصب نمود. این تابلوها هر یک به مسافر کمک می

ها به مسئولین یا کارکنان هتل مراجعه محیط هتل برآورده سازد و برای اطلاع از محل هریک از این قسمت

ها و ها، راهروها، چراغنکند و از اتلاف وقت پیشگیری شود. پیش از افتتاح هتل لازم است که همه اتاق

ها یک امر ضروری و حتمی است زیرا ممکن است مصالح بنائی فاضلاب با دقت بررسی شود. بررسی فاضلاب

ها برجامانده و آن را مسدود کرده باشد. یکی از نکات مهمی ی فاضلابکار رفته درساختمان هتل در مجرابه

باید یک فضای دانیم آن است که بین رستوران و در آشپزخانه میکه تأکید بر آن را بسیار ضروری می

اندازی آنها مراجعه کرده ها و به منظور راهجداگانه در نظرگرفت در چندین مورد که برای شروع به کار هتل

دم، در معماری ساختمان از این نکته غفلت شده بود که محلی برای ظروف تمیز، ظرف یخ و ظرف نان و بو

ها بدان احتیاج دارند در نظرگرفته شود. اختصاص یک فضای نه چندان بزرگ طورکلی لوازمی که گارسنبه

نیاز شویم و از شلوغی بی ها به آشپزخانهمورد گارسنشود که از ورود و خروج بیکه به چنین امری سبب می

دادن یک در دو مورد به ناچار برآن شدیم تا جلو درب آشپزخانه را با قرار .آن تا حدود زیادی کاسته گردد

که پشت آن را از طرف آشپزخانه قفسه بندی نمودیم. برای همین منظور اختصاص و به طوری "پارتیشن"

ق و چنگال و لیوان و رومیزی و دستمال سفره و از این قبیل، ها برای برداشتن یخ ، نان، قاشدهیم تا گارسن

گردید، ولی چنانکه ناچار از ورود به آشپزخانه نباشند. با این اقدام، بعضی از فضای آشپزخانه از آن جدا می

آمد. بعد از بود چنین مشکلی پیش نمیاین نکته به موقع خود و در معماری ساختمان هتل مورد توجه می

کار ساختمان و تکمیل تجهیزات، مبلمان، دکور، رنگ، خرید وسایل، انتخاب مدیر، استخدام پرسنل، اتمام 

های هتل، آموزش پرسنل، انتخاب مسئولان و متصدیان، تعیین حدود و وظایف آنان، تقسیم بندی بخش

بینی شده، موضوع شهای چاپی و کلیه وسایلی که قبلاً با مطالعه و دقت کافی پیتهیه دفاتر و اوراق و فرم

یعنی هنگامی فرا رسیده است که هتل، آمادگی خود را برای آغاز به کار اعلام  .شودافتتاح هتل مطرح می
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نماید و به استحضار شهروندان برساند که چنین هتلی در فلان نقطه شهر ساخته و پرداخته و آماده پذیرائی 

شود، یعنی بعد از به منزله جشن افتتاح تلقی می شده است. این لحظه با سرور و شادمانی توأم است و

ها تحمل رنج و زحمت و کوشش و فعالیت و تقبل هزینه هنگفت، فرصت آغاز کار و بهره ها، بلکه سالمدت

اند. بدیهی است قبل از ها و سرویس، آماده خدمت شدهبرداری فرارسیده و کلیه تشکیلات و دستگاه

ها بازرسی به عمل آید و معلوم شود تصمیم افتتاح هتل، باید از تمام قسمتآمدن چنین فرصتی و اتخاذ پیش

های کنند؟ از لحاظ آب و برق و گاز و تلفن و دستگاهخوبی کار می های نصب شده بهکه کلیه دستگاه

نیاز ها و غیره هیچ گونه عیب و نقصی باقی نمانده و مواد اولیه مورد کنندهها و سردخانهلباسشوئی و سرد

ها و های حمامباشد و حتی دقت شود که فاضلابها موجود میتهیه گردیده و در انبار و سردخانه

ها نقایصی را نشان ندهد. پس از این مقدمات و حصول اطمینان کامل از گردش ها و سایر قسمتدستشوئی

ها، با ها یا اطلاعیهطی اعلامیه قطعاً .بی عیب و نقص کارها، تصمیم افتتاح هتل را باید به مرحله اجرا درآورد

های دیگری، تاریخ افتتاح هتل قبلاً اعلام گردیده است، ولی برای شرکت در جلسه درج در جراید یا از راه

ای که مورد نظراند دعوت به عمل آید و در ساعت موعود هتل افتتاح شود و از مدعوین، افتتاحیه باید ازعده

های یوه و بستنی و غیره، پذیرائی گرمی به عمل آید. البته مدعوین از قسمتحداقل با چای و شیرینی، یا م

آشنائی حاضرین با پرسنل،  .مختلف هتل بازدید خواهند نمود و از اهمیت و امکانات هتل مطلع خواهند شد

ها، خود بهترین وسیله به خصوص کادر مدیریت هتل، بسیار مغتنم یا حائز اهمیت است و این نوع فرصت

شدگان آشنائی باشد که با عده دعوترای معرفی و شناساندن هتل به دوستان و آشنایان و مسافرانی میب

های دور قصد آمدن به آن شهر را داشته باشند و درصدد دارند، زیرا این افراد و خویشان و بستگان آنان از راه

مایند، مسلماً در درجه اول توسط اقامت در هتلی برآیند یا وسیله پیغام و تلفن تقاضای رزرو اتاق بن

دوستانشان به هتلی که سابقه آشنائی دارند معرفی خواهند شد. دعوت از ادارات و در جریان قرار دادن 

شود یا به انحای مختلف با امکانات هتل و افرادی که مایحتاج و مواد اولیه مورد نیاز هتل از آنها خریداری می

شرکت در مراسم افتتاح، نباید فراموش شود. در جلسه افتتاح هتل بد  آنها سروکار خواهند داشت، برای

نیست از مدعوین خواسته شود نظرات خود را در مورد ساختمان، تجهیزات و دکور و سایر خصوصیات هتل 

چه بسا ممکن است اظهار نظرهای آنان مفید و مؤثر واقع شود و پیشنهادهای جالب و ثمر بخشی  .ابراز دارند

داری و مردم دوستی و میهمان نوازی است و این داری، مردمباشند. یکی از شرایط موفقیت درامر هتلداشته 

ای پیدا کنیم و برای این دوستی و شود که از میان شهروندان خود، دوستان تازهدعوت و نظایر آنها سبب می

ها، علاوه بر اینکه فی نفسه قابل ها و آشنائیمودّت، ارزش و احترام قائل شویم. زیرا قدر و منزلت دوستی

  .تقدیر است موجب پیشرفت و رونق کارها نیز خواهد شد
 

 اندازی مراکز میهمانداریهای مربوط به راهها، خط مش و سیاستویژگی

ها یا مسافرین باید که برای هر یک از پیش از گشایش یک هتل یا رستوران قبل از پذیرا شدن میهمان

ای آن به تعیین خط مشی، سیاست و روش کار مشخص پرداخت و در این راستا به گونهها و دوایر قسمت

ها بینی امکانات توسعه و گسترش زمینه کارها و رسیدن به سطح مطلوبی از کیفیتعمل کرد که ضمن پیش

دست آوردن یک شناخت دقیق از  از خط مشی و روال مشخص و اطمینان بخشی نیز پیروی نمود. به
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های اجرائی آن همانند تهیه یک دورنمای کلی از های شغلی و شناسائی رسمی جوانب و اطلاع از شیوهبرنامه

های دراز یا کوتاه مدت و کوشش در راه ریزیتر این حرفه اقدام به برنامهحرفه میهمانداری است. تصویر دقیق

وردن سهمی مناسب در بازار کار توان به دست آیابی به اهداف مشخص است که از جمله این اهداف میدست

گردش منظم و  .ها، کسب درآمد معقول و استفاده از آن را مثال آوردو تجارت، وضع و دخالت در قیمت

های کافی به آنها، ها، وجود همکاری لازم و سازنده میان کارکنان و ارائه آموزشمداوم کارها، در تمام زمینه

سازد. نمونه و الگوئی که در حال حاظر پیشنهاد گذارد و آن را آسان میبر کار نظارت و کنترل امور تأثیر می

شود، خواهد توانست به عنوان خط مشی مناسبی برای اجرا در بخش غذا و نوشابه به کارگرفته شود.چک می

تواند پیش از گشایش تأسیسات میهمانداری در امور مربوط به غذا و های مندرج در این نمونه هم میلیست

 .وشابه مورد استفاده مدیران قرار گیردن

 

 بازسازی هتل

 

ها باشد تصور همه بر این است تواند به تنهائی بیانگر بار معنای نهفته بسیاری از نادانستهکلمه مدرن می

هتلی که از ابتداساخته و یا تجهیز شده تا آخر باید با همان طراحی و دکور و با همان شیوه اداره شود و یک 

کنند و تغییر خواهند کرد. طبیعی است هر چه زمان ها تغییر میتواند مدرن باشد اما هتلقدیمی نمیهتل 

های مدرن باید با های مدیریت هتلرود همه چیز با شتاب درحال تغییر و بهتر شدن است تکنیکبه جلو می

سبب تقلیل نیروی انسانی طور که تکنولوژی و تجهیزات ماشینی شرایط متغییر مطابقت داشته باشد همان

ای بر مدیریت و عملکردهای هتل داشته و خواهد داشت. بسیاری از تغییرات الگوی زندگی شده و تأثیر عمده

های شود. در هر هتل واردین و مسافرین توقع و سلیقههر کشوری تحت تأثیر زمان و آثار مدرن واقع می

های مراجعین را درک کنند و نل است که چگونه خواستهمتفاوت دارند و این بر عهده مدیریت و دیگر پرس

 .آن را برآورده نمایند

 
دلایل گوناگونی وجود دارد. در صنعت هتلداری به خاطر از دست ندادن مشتریان قدیم و جلب میهمانان 

و جدید باید به برخورد خوب و پاکیزه بودن توجه نمایند همچنین باید به نگهداری ساختمان و تأسیسات 

ساعته مشغول فعالیت هستند و چنانچه برای نگهداری آن کوشش نشود  34ها تجهیزات آن برسند. زیرا هتل

ترین نقص را باید فوراً برطرف کرد تا هتل همیشه نو و خیلی زود فرسوده خواهند شد، به همین دلیل کوچک

نگهداری از ساختمان و تجهیزات آن ها لوکس، باقی بماند. نظر به اینکه یکی از نکات مهم در سودآوری هتل

آید فوراً تعمیر یا ترمیم شود. ترین نقصی که در ساختمان یا تجهیزات به وجود میاست لازم است کوچک

کردن درست با وسایل و تجهیزات هتل به کارکنان نباید فراموش شود. همچنان که مطابق آموزش نحوه کار

ای ژی باید توجه کنند. این نکته را نباید از یاد ببرند که نرخ و درجهزمان به تغییرات دکور، تجهیزات، تکنولو

 .شده برای وسایل، نو، مدرن، لوکس و خدمات روز اول افتتاح بوده استکه تعیین

ای را برای بازسازی اصولی و منطقی و الویت بندی در تغییرات آن هم از روی برنامه و دید اگر هر ساله هزینه 

نظر بگیرند، این سرمایه کلان ملی نه تنها از بین نخواهد رفت بلکه به تعداد مشتریان نیز کارشناسی در 
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گویند ساختمان رسید میافزوده خواهد شد. از اغلب هتلداران قدیمی وقتی سؤال شود که چرا به هتل نمی

بان این گونه کنیم ولی درآمد نداریم اما صاحقدیمی است وسایل کهنه است و هر ساله مبالغی خرج می

توجهی به وسایل و تجهیزات ها متوجه نیستند به خاطر هزینه نکردن جهت نگهداری ساختمان و بیهتل

اند و خدمات آنها هم به همان اندازه پایین آمده قدیمی و فرسوده از کارکردن در چنین محیطی دلسرد شده

در صورتی که از نظر اقتصادی بهترین راه اند، است و به همین دلیل بیشتر مشتریان خود را از دست داده

 .خوانی داشته باشدهای امروزی است به طوری که با امکانات روز همبرای کمبود هتل بازسازی و بهبود هتل

 
ای برای تعمیرات و تغییرات در نظر نگیرند، کم کم های قدیمی با زمان پیش نروند و بودجهاگر صاحبان هتل

توانند بندی اولیه میشوند. این هتل داران با تجزیه و تحلیل و بررسی درست و بودجهبه فراموشی سپرده می

ها درست انجام شود به بازسازی هتل به نحو احسن اقدام کنند و چنانچه بازسازی با برنامه و توجه به اولویت

خدمات مطلوب  هائی، از تجربه نسبتاً خوبی برای دادن سرویس وبا توجه به اینکه مدیران چنین هتل

توانند مهمانان بیشتری جلب نمایند این مورد یکی از رقابت برانگیزترین برخوردار هستند مطمئناً می

های مدیریت هتل است. البته برای بازسازی باید به نکاتی مهمی توجه کرد، از جمله این که تغییرات در جنبه

گونه که ساختمان کهنه شده تجهیزات نیز همانها اساساً نباید فقط در ساختمان انجام گیرد زیرا هتل

اند امروزه ساختمان، تشکیلات و تجهیزات هتل محصول دقت و کنجکاوی مردم فرسوده و قدیمی شده

اند از ها پیش ساخته شدههائی که سالباشد که پیش از پیش به آن توجه دارند اگر دقت کنید هتلمی

 .کنندش استفاده میهای پیترکیب همان طراحی و مبلمان سال

ای که به اند وسیلهای برای تأمین کسری تجهیزات تهیه کردهگاهی هم به مرور در این مدت اجباراً وسیله 

اند. البته غالب این تغییرات بدون نظرشان جالب آمده به میل خود یا به سلیقه میهمانان هتل خریداری نموده

تکنولوژی، فضای موجود و طراحی بقیه وسایل انجام گرفته است. اگر های تجهیزات هتل، توجه به ویژگی

دقت کنیم طی این چندین سال بارها رنگ دکورهای چوبی عوض شده، رنگ دیوار یا سقف، تعدادی از مبل 

و صندلی تغییر نموده و بخشی از تجهیزات به علت فرسوده شدن کنار گذاشته شده یا بازسازی شده رنگ 

روکش مبلمان و رنگ آن و همه این تغییرات گوناگون هیچ هماهنگی با موکت، پرده، اتاق  موکت و طرح آن،

ها پیش متضاد ها کاملاً با آن طراحی سالاند که این تعویضو لابی، رستوران، ندارد و هیچ توجهی نکرده

همان  است. در چنین وضعی هر بخش یک طراحی خاصی را دارد. طراحی و مدل قبل برای همان رنگ و

دست ها، مبلمان و دکورها یکموکت، مبل، پرده، رومیزی بوده است و آن زمان رنگ دیوارها، رنگ موکت

بوده اما اکنون اصلاً شباهتی به رنگ و طرح اتتخابی فعلی ندارد. نتیجه این تغییرات شتاب زده چنین است 

 .شودتر جلوه داده میتر و زشتتر، قدیمیکه هتل کهنه

های هتل تعویض شود های بخشیگری که باید مورد توجه قرار گیرد این است که اگر بناست موکتنکته د 

های همان بخش را داشته باشد اهمیت رنگ موکت را نباید از نظر دور داشت زیرا رنگ موکت باید ویژگی

خورد تلقی می کننده برای نمایش حوزه و محیط دید و آنچه که در آن محدوده به چشمیک عامل مهم متحد

کننده اتمسفر مجموعه ساختمان، اشیاء و وسایل دیگری است که در آنجا متشکل شده شود یعنی کنترلمی

بنابراین رنگ موکت باید معقولانه و با دقت و تأمل انتخاب شود. چنانچه قبلاً موکت ضد آتش نبوده یا  .است
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نموده باید در خرید جدید این عیوب را وع میکرده یا در شستشو ایجاد بوی نامطبالکتریسته ایجاد می

گونه که های پر ترافیک انتخاب درستی داشته باشیم آنبرطرف کنیم شایسته است برای انتخاب موکت محل

دوام و زیبائی بیشتری داشته باشد همچنین اگر رویه مبل ضد آتش نبوده یا به راحتی قابل شستشو نبوده در 

های خاص خود باشد. اصولاً بهتر است موکت، های تازه دارای ویژگیکه رویهخرید جدید باید توجه شود 

 .مان تعویض شود تا هماهنگی از نظر رنگ و جنس به وجود آیدزپرده، رویه مبل و صندلی هم

 
باشد مثل: بینی نشده یا غلط انجام شده میموقع بازسازی بهترین زمان برای انجام و نوسازی آنچه قبلاً پیش

تلفن، پیچ، سنسور آتش، کابل شبکه کامپیوتر، آنتن مرکزی، رادیو مرکزی و نکات مهم و  یم کشی برق،س

ها، خصوص، لازم است انجام شود. همچنین برای هر تغییری در اتاقضروری دیگری که برای آن هتل به

ن موقعیت است که با راهروها، لابی، رستوران، رسپشن، انبار، آشپزخانه و اصلاح وسایل نصب شده بهتری

جوئی تا جای ممکن هر گونه خریدی هزینه کم عیوب آنها اصلاح شود. ضمناً نباید فراموش کرد برای صرفه

 .از دست اول انجام گیرد

 
کشی هتل فرسوده های قدیمی به علت اینکه لولهام اکثر هتلها داشتهدر بسیاری از بازدیدهائی که از هتل

های اند البته هر جا به شکلی کاشیها شدهبوده برای ترمیم مجبور به تعویض همان تعداد از کاشی حمام

و مقرون به صرفه هم نبوده که تمام  اند. چرا که آن نوع کاشی در بازار نبودهشکسته شده را تعویض نموده

اند شبیه و رنگ همان کاشی ولی با طرحی دیگر نصب نمایند که ها را عوض کنند بنابراین سعی نمودهکاشی

ها چند کاشی توان به جای تعویض کلیه کاشیکه در چنین مواقعی میبسیار زشت و بدنما شده در صورتی

یا هر شکلی که ممکن است زیباتر شود ایجاد کرد  H یا L یا �یا  دیگر از همان محل را مثلاً به صورت +

اند( و آن قسمت را با نصب کاشی رنگ متضاد ولی هم اندازه ترمیم نمود )بستگی به تعداد کاشی که شکسته

کند به خاطر ترکیدگی شود کمتر کسی فکر میبه طوری که خود نوعی طراحی در قسمتی از حمام دیده می

یم شده است. در حرفه هتلداری برای هرکاری و هر تعمیر و ترمیمی نیاز به نوع آوری و ابتکار لوله و ترم

شود بنابراین باید برای بازسازی هتل از قبل شدن هزینه و زیبائی میها باعث کمآوریباشد و این نوعمی

 .برنامه نوشت

های ت تأیید شده، کالای تأیید شده و ایدهریزی نوع فعالیت هتل، تجدید و نوسازی، نوع خدمااین برنامه 

جدید در مورد طرحی که ترتیب داده شده را روشن خواهد کرد )تاریخ شروع بازسازی و خاتمه، چگونه و از 

خواهیم در خواهیم بکنیم؟ چه کارهائی باید انجام شود؟ چه تغییراتی میکار می کجا باید شروع نمود؟ چه

هائی روی لی روی سیستم و گردش کار و تعداد پرسنل؟ و چه تعویضمعماری انجام دهیم؟ چه تحو

ها برای آسایش و جلب مشتری مهم است؟ و کدام برای زیبائی در طراحی؟ تجهیزات باید انجام شود؟ و کدام

ریزی که مشخص شد ممکن است چنین ها؟ در نهایت برنامهکردن هزینهکدام برای بالا بردن بازده و کم

را نداشته باشیم ولی بخش به بخش و طبقه به طبقه هرکدام که در اولویت است طی دوره  بودجه لازم

ها هتل تعطیل شود بلکه با گونه بازسازیچندین ماهه انجام خواهیم داد و اغلب هم لازم نیست برای این

تل شود توان بدون اینکه باعث سلب آسایش مسافرین مقیم هریزی دقیق و ساعت کاری صحیح میبرنامه

 .بازسازی را انجام داد
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که این بازسازی یا کنند، در حالیبسیاری از هتلداران قدیمی هر ساله مبلغ زیادی برای بازسازی خرج می 

اند به نظرشان صحیح آمده نه تنها در وضعیت هتل فرقی نکرده بلکه بازده کاری نیز تغییراتی که انجام داده

کار مشورت با متخصص فن، بدون اطلاع از تکنولوژی جدید، حتی بدون بهتر آمده است، زیرا بدون پایین

گرفتن از تجربه خود و بدون برنامه و مشخص نبودن هدف انجام شده است و البته نتیجه مطلوبی هم 

 .اند در ظاهر و بازده هتل نکرده استگیرند و خرجی که انجام دادهنمی

ضافه و غیر ضروری متحمل هزینه زیادی شویم اگر از دید کارشناسی های ابرای بازسازی لازم نیست با خرج 

ها باید ها جامعه عمل پوشاند. اکنون مدیران هتلبینیتوان به تمام موارد و پیشای کم مینگاه کنید با بودجه

باید هر  هابینی نشده است ترک کنند مدیران هتلهائی را که قبلاً در اهداف مالی پیشها و استراتژیتاکتیک

ای را برای نگهداری ساختمان و وسایل و تجهیزات در نظر بگیرند و این بودجه را جزو درآمد ساله بودجه

 Low) شودهای خلوت انجام میهتل به حساب نیاورند و این تعمیرات و تغییرات هم معمولاً در فصل

Season)  هر قسمت از هتل و تغییر وسایل خرید هر نوع جنس و کالائی و تغییر طراحی و رنگ و بازسازی

کند توسل به این زدگی، اقدامی مردود است و عقل سلیم آن را تأیید نمیهتل بدون مطالعه و از روی شتاب

دلایل که چون فرصت کم بوده یا ضرورت ایجاب کرده چنین کالائی خریداری شده است یا چون از این نوع 

زدگی و نداشتن اطلاعات و نبودن م عذری نامقبول است و از شتاباییا بهتر از آن نایاب بوده آن را خریده

 .کندطرح و برنامه صحیح حکایت می

 
توان در زمینه بروز های دیگری هم میهای از این گونه شرط خردمندی نیست و دلایل وعلتتحمل هزینه

های قدیمی با مخارج اندک هتلها بیان نمود که از گنجایش این مقاله بیرون است، امید است چنین اشتباه

های جدید و مدرن به خدمات به بازسازی درست و صحیح هتل اقدام کنند و بتوانند در عرصه رقابت با هتل

اند اند و وسایلی که اضافه کردهها باید با بازسازی و تغییراتی که انجام دادهتر بپردازند. هتلبا کیفیت مطلوب

اند، مسافرین این احساس را داشته باشند که اند و نرخ بالاتری دریافت نداشتههاگر هم به درجه بالاتر نرسید

دهی یک هتل درجه بالاتر را داشته و این یک اند ولی خدمات و سرویسدر هتل درجه پایین سکونت داشته

 .موفقیت است

 
 :شودـ در بازسازی هتل این اهداف دنبال می

 بالا بردن درصد اشغالی .3

 نیاز های آینده .3

 بالا بردن ظرفیت هتل .1

 رفع مشکلات قبل .4

 کم کردن نیرو .2

 تغیرات تجهیزات .3

 سرویس دهی بهتر .7
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 نمای ظاهری هتل یا متل

یکی از نکات ظریف و مهم که موفقیت یک مدیر هتل در جلب مشتری بدان بستگی دارد، نمای ظاهری 

دهد نقش هتل است. بینائی و احساسی که از این آینه روح به انسان دست میانداز دورنما و منظره یا چشم

تواند های بعدی او بر عهده دارد. دقت و ظرافت موجود در بینش افراد است که میای را در برداشتعمده

ن شناسااشتباه یا کم خطای آنها به همراه داشته باشد. روانتوجه را در آنها ثمربخش سازد و تشخیص بی

شوند توجه فراوانی های مختلف میبزرگ به چگونگی توجه و عواملی که موجب انگیزش دقت افراد و گروه

 اند.ای نیز در اختیار گذاشتهداشته و درباره آن مطالعه نموده و نتایج بسیار مفید و سازنده

ه جدا تقسیم نمود که در توان به سه گونآنند که انواع توجه را در اشخاص مختلف میاین پژوهندگان بر 

گردد. این سه نوع بسیاری موارد نیز، ترکیبی از انواع سه گانه توجه در یک نقطه از دیدگاه انسان متمرکز می

گیرد. ارادی، توجه ارادی و سرانجام نوع عادی آن است که در مرتبه سوم قرار میاند از: توجه غیرعبارت

نگرند به نوعی باید جالب توجه باشد و بتواند دقت و نی که بدان میدورنمای یک متل یا هتل برای تمام کسا

تحسین یا شگفتی و اعجاب آنها را به خود جلب نماید که هدف از تأسیس هتل یا متل نیز، کشش و جذب 

 هر چه بیشتر واردین و مشتریان است.

ی آنهائی که نیاز به اقامت هم ساختمان و وضع ظاهری یک هتل باید طوری تزیین و برافراشته باشد تا برا 

شناسی با نام توجه غیرارادی ندارند توجه برانگیز و جالب نظر باشد، همین نوع توجه است که از نظر روان

شود. همین بینندگان خواهند بود که در آینده به دوستان، آشنایان، اقوام و دیگر کسانی که شناخته می

مجهز را خواسته باشند، با مراجعه به حافظه بینائی خود و به آسانی  نشانی یک هتل دلپسند و تمیز و آماده و

های بزرگی خواهد توانست آدرس همان هتل را در اختیار خواستاران قراردهند و بدین ترتیب به عنوان گروه

ای هم صرف آماده ساختن آنها نگردیده است عمل خواهند کرد . ابعاد و از طرفداران هتل که هزینه

های شاخص و چشمگیر، هر ها و دیگر زیبائیهای یک تابلو که نام هتل بر آن نقش بسته باشد، رنگاندازه

 تواند توجه رهگذران دور یا نزدیک را به آسانی جلب کند.یک به خوبی می

بخواند های پر رفت و آمد تأسیس گردیده و باید مسافرین را به اقامت ها یا راهمتل یا هتلی که در مسیر جاده 

تواند این نیازها را به خوبی برآورده نیازمند به یک شناسنامه مختصر، گویا و جالب است و همان تابلواش می

ای بنگرند و نام هتل ای خواهند توانست به نقطههای در حرکت، تنها در لحظهسازد. زیرا سرنشینان اتومبیل

ده کنند و آنجا را برای اقامت انتخاب کنند. پس یا متل را که بر تابلو نقش گردیده است در ذهن خود زن

 های تابلو با خط زیبا و خوانا و کوتاه انتخاب شود.باید جملهمی

های در و پنجره، فریب فصل، نحوه تزیین و رنگ ساختمان، ابعاد و اندازههای دلهای سرسبز، گلوجود چمن 

بینندگان یا رهگذران و به ویژه واردین به هتل تأثیر توانند در جلب توجه ها همگی میرنگ پرده و کرکره

شود و داشته باشند. یادآوری این نکته ضروری است که در بیشتر موارد نیازی به رزرو در متل احساس نمی

ها یا گردش گیرند. در مورد توریستمسافرین در هنگام عبور از برابر متل، تصمیم به اقامت و استراحت می

اندیشند باید گفت که بیشتر آنها به محل جغرافیائی و زمان و فرصتی که در اختیار دارند میکنندگان داخلی 
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نمایند. چنانچه مسافرین برای اقامت و با توجه به همین دو نکته است که یک متل را برای اقامت انتخاب می

وض کنند و متل و رسیدن به یک متل ناچار به صرف وقت طولانی باشند، ممکن است انتخاب خود را ع

 دیگری برگزینند.

گونه مسافرین به طور معمول و با توجه به نمای بیرونی و ظاهری متل است که آن را برای اقامت این 

تواند به خوبی به آنها توضیح پسندند و همین عامل برونی و ظاهری متل، پس از جلب توجه مسافرین میمی

پوشی آنها هست و یا بهتر خواهد بود تا از اقامت در آنجا چشم دهد که مکانی مناسب و هم پایه با بودجه

تواند این اند، مینمایند. یک متل یا هتل با معرفی وضع ظاهرش به کسانی که برای نخستین بار وارد گردیده

پرسش را پاسخ دهد که آیا برای اقامت آنها مناسبت خواهد داشت و خواهند توانست از عهده هزینه آن 

 و یا بهتر آن است که در این مورد سخنی نگویند و بازگردند؟برآیند 

شود و در برانگیخته می« ارادی»پس از ورود مسافرین به متل یا هتل است که توجه آنها و بیشتر از جنبه  

خواهند از آسایش بیشتر و رفاه سنجند. آنها میهای خود میپی آن، امکانات هتل را با نیازها و خواست

بینی درباره ری برخوردار شوند و همین نکته نیز باید توجه دقیق مدیر هتل را با کنجکاوی و باریکتکامل

آید که دهند و کمتر پیش میهای مسافر تشکیل میها را خانوادهمراجعین برانگیزد. بیشتر میهمانان متل

های متل به صورت تویین ه اتاقاشخاصی به طور انفرادی به متل مراجعه نمایند. از این روی، بهتر آن است ک

های کوچک و محقر که تنها دارای یک تخت انفرادی باشد کنیم که از ساختن اتاقیا دبل باشد و توصیه می

 صرف نظر گردد.

را در اختیارش قرار داد و هزینه آن را هم  ̎دبل̎ توان همان اتاقدر صورت اول و چنانچه مسافر تنها باشد و می 

ولی با مراجعه مسافرین به صورت دو یا چند نفر، این امکان نخواهد بود که یک اتاق یک نفری  دریافت نمود،

گردد. در صورتی که وسعت و را دراختیار همگی آنها قرار دهیم و از این جهت، سود صرفه متل تأمین نمی

د بیشتری عاید متل استفاده شود تا سو« دبل»تر باشد نیز همان بهتر که از یک تخت ها کوچکفضای اتاق

توان در تر و دارای فضای بیشتر و مجهز به دو دستگاه تختخواب باشند را میهائی را که وسیعگردد. اتاق

 هائی با تعداد بیشتر با قرار دادن تخت اضافه قرار داد و آسایش آنها را به خوبی فراهم ساخت.اختیار خانواده

توان در اختیار مسافرین گذاشت دبل داشته باشند به دو صورت میتر را که یک تخت خواب های کوچکاتاق 

که هم برای اشخاص تنها و هم برای آنها که یک زوج هستند و فرزندی به همراه ندارند جلب رضایت خواهد 

گردد، به کرد. توجه به این نکته لازم است که هتل یا متل که به عنوان تفریحگاه مسافرین مشهور می

تر و از فضای بیشتری برخوردار باشند، ها وسیعئین بیشتری نیاز خواهد داشت و هر چه این اتاقهای تزاتاق

توان در اختیار دو یا چند نفر و هم ها را هم میگونه اتاقتر و رضایت بخش خواهند بود و این ایننقصبی

یا متل و در سطح درجه آن در بین بندی هتل تواند در طبقهها قرارداد و این خود میتوان در اختیار زوجمی

ها از جمله چگونگی تزیین و ترتیب های همانند آن تأثیر داشته باشد. وضع درونی متل یا هتلدیگر مکان

تواند مدیر هتل رود که به خوبی میشمار میجلب توجه به "عوامل درونی"وسایل رفاه و آسایش مراجعین از 

 یت همیار باشد.را در دستیابی بر شهرت نیکو و موفق
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 نتخاب موکتاا

پوش را نیز باید در نظر گرفت زیرا علاوه بر در موضوع دکوراسیون و وسایل تزئین و تجهیز هتل ،موکت یا کف

ها و باشد و در حفظ ظاهر و زیبائی اتاقشود، جنبه زینتی را نیز دارا میپوش محسوب میاینکه فرش یا کف

گذارد. از طرفی، چون تهیه و سزائی دارد و در روحیه میهمانان و مسافرین اثر می های مختلف آن تأثیر بهقسمت

تأمین آن مستلزم خرج است باید از لحاظ هزینه و دوام و رنگ و رؤیت رعایت صلاح کلی را در نظر گرفت. چون 

اختصاص داده  معمولاً تمام کف هتل باید دارای موکت باشد، درنتیجه مبالغی از سرمایه به خرید و نسب آن

 شود.می

های لازم را به عمل از این رو ناچاریم هم از نظر قیمت و هم از نظر تناسب، مرغوبیت، دوام و انتخاب رنگ بررسی 

ای هم از لحاظ انتخاب و آوریم و این کار را به نحوی انجام دهیم که جانب صرفه و صلاح رعایت گردد و سلیقه

داند از نوعی باشد، لازم میاتاق یا کمتر از آن می 333شود، مثلاً هتلی که دارای کار برده  چگونگی نصب آن به

پوش استفاده کند که در خور موقعیت و ظرفیت هتل باشد و زیاده از حد معمول و ضروری متحمل مخارج کف

موکت دقت های وسیع و بزرگ با موقعیت و اهمیت خاص خود، در انتخاب نوع و طرح و رنگ زاید نشود و هتل

 های مختلف، ولو با هر قیمتی، برازندهدارند که موکت و طریقه نصب و استفاده از آن در قسمتکافی مبذول می

 شأن و حیثیت هتل باشد.

بنابراین انجام این کار نیز در نوع خود به بصیرت و خبرگی و سلیقه لازم نیازمند و جا دارد که در این مورد هم  

های پرزدار وجود دارد و آن را ه شود، به طورکلی امروزه تمایل و گرایش بیشتری به موکتبه نکات لازم اشار

های های کم ترافیک و سالنکنند، مخصوصاً برای اتاق میهمان و لابیمتین و سنگین و با اهمیت تلقی می

و پرز بلند وغیره. البته گیرند که خود نیز انواعی دارد، مانند نختاب پوش را در نظر میکنفرانس، این نوع کف

شباهت به پشم نیست های بزرگ و پیوسته دارد و نرمی آن نیز بیهای مختلف رشتههای نایلونی در رنگنختاب

( POLY Propyleneدهد پلاستیک پلی پروپیلن )شود و خود را نشان نمیو خاک در لای آنها پنهان می

رود این ماده شیمیائی در کار می ها بهها و تیوبلوله )ماده بسیار سخت و سبکی است که برای روکش کنار

 بندی کاربرد بسیار زیادی دارد(.صنایع بسته

بازد و در راهروهای سرویس درمقابل نور، مقاومت بیشتری دارد و در مقابل نم و رطوبت هم خود را به زودی نمی 

ت ارزان و دوام عالی جنبه تجملی ندارد و از پوش نی ول پانچ، بدون پشت ابری با قیمتوان نصب کرد. کفمی

توانند از این نوع جوئی هستند مینظر مقاومت و ارزانی قیمت، بسیار مناسب است و هتلدارانی که مقید به صرفه

برند، تصور اند و بهترین طرز آن را به کار میها دقیقکردن موکت هم، بعضیاستفاده نمایند. در شکل و فرم فرش

توان آن را تعویض کردن باشد، زیرا در موقع لزوم به آسانی میکردن موکت بهترین نوع نصبجری فرشرود آمی

آورد. موکت کردن دیوارها سازد و مشکلات زیادی پیش نمیپذیری را به سادگی ممکن مینمود، یعنی تغییر

تابلوها و تصاویر، فراهم کند و سطحی عالی برای آویزان کردن بیشتر از آن نظر است که صدا را جذب می
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شود و این خود از نظر طراحی و دکور بسیار مهم و قابل توجه سازد. زیرا جای میخ هرگز درآن دیده نمیمی

 است.

شود. برای کننده تلقی میاهمیت رنگ را نباید ازنظر دور داشت، زیرا رنگ موکت به عنوان یک عامل مهم متحد 

کننده اتمسفر مجموعه خورد. یعنی کنترلنمایش حوزه و محیط دید و آنچه که در آن محدوده به چشم می

ین، رنگ موکت باید معقولانه و با دقتّ باشد. بنابراساختمان، اشیاء و وسایل دیگری است که در آنجا متشکل می

و تأمل انتخاب شود. در مورد رنگ موکت باید یک سری نکات مورد توجه و بررسی واقع شود، بعضی از 

های هتل، چه ازطریق هوا و چه در نتیجه رفت و آمدهای زیاد در معرض نشستن گرد و غبار یا خاکستر قسمت

نما و زننده به پوش با توجه به رنگ موکت بسیار بدو خاک در روی کفگیرد. باید سعی شود این گرد قرار می

توانند این عیب را در خود پنهان کنند تا لحظه به لحظه در معرض دید قرار ها میچشم نخورد. بعضی ازرنگ

لکه یا های لکه ها یا ترکیبهای سرویس غذا و امثال آن، از طرحنگیرد. بهتر است دراین قبیل جاها برای قسمت

 خال استفاده شود.خال

توان هائی که رفت وآمد کم است و مشکل خاک و خاکستر بسیار اندک یا احیاناً درحد صفر است. میدر قسمت 

های تر با بافتهای تیرههای پر رفت و آمد بایستی دارای رنگهای روشن استفاده نمود. موکت محلاز رنگ

مسأله انتخاب رنگ یک اصل کلی دیگر باید مورد توجه قرار گیرد و آن های گوناگون باشد. درمختلف و طرح

های خاصی را طالب کنند یا حالات مختلف، رنگهای مختلف حالات گوناگون و متفاوتی را خلق میاینکه رنگ

آفرین باشد و به بخش و شادیها مسرتاست. به همین مناسبت در محافل سرور و شادمانی باید حالت رنگ

 تفریح و خوشحالی، گرمی، حرارت و جذبه بیشتری بخشد و موجب شور و شعف باشد. جنبه

های سرد و گرفته و ناشاد علامت آن است که مجلس با سکوت و خاموشی وقار و متانت برگزار شود. در رنگ 

ت پوش نیز دقّت و مراقبت لازم را باید معمول داشت. قسممورد حفظ و نگهداری و نظافت موکت و کف

طور مرتب و منظم شستشوی توان بههائی که میداری هتل باید مجری و مراقب این امر باشد. در محلخانه

هائی که موکت نصب شده باید با دقت شامپو را به مورد اجرا گذاشت باید آن را ادامه داد. البته، تمام قسمت

وص در مناطقی که رفت و آمد در آن زیاد کامل، وسیله جاروبرقی تمیز و خاک آن به خوبی گرفته شود. به خص

ها را به است مثلاً نزدیک آسانسورها و درهای ورودی دقت بیشتری به عمل آید و بهتر است موکت این قسمت

ای با توجه به درجه خاک خوردشان مرتباً شستشو داد و با استفاده از مواد شیمیائی، یا کف خشک، یا طور دوره

شوئی که مخصوص این کار ساخته شده نسبت به پاکیزگی و های موکتدیگر، با دستگاه هایبخار و مایع و شیوه

 ها اقدام کرد.گردگیری و نظافت موکت

 نکات قابل توجه:ـ  

که ترافیک راهروها به خصوص جلوی آسانسورها زیاد است بهتر است موکتی که از نوع نی ول  . از آنجائی3

شباهت های بزرگ پیوسته دارد پرز بلند و نرمی آن بیهای مختلف و رشتهپانچ یا نخ تاب نایلونی که در رنگ

 Polyهد انتخاب شود نوع پلاستیک دشود و خود را نشان نمیبه پشم نیست و خاک در لای آنها پنهان می
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Propylene رود. این کار می ها بهها و تیوپ)ماده بسیار سخت و سبکی است که برای روکش کنار لوله

ماده شیمیائی در صنایع بسته بندی کار برد بسیار زیادی دارد( در مقابل نور، مقاوم بیشتری دارد و در برابر 

های سرویس مناسب است انتخاب بازد و برای جلوی آسانسورها و راهرونم و رطوبت هم خودرا به زودی نمی

 شود.

شود به علت نفوذ ای که در هتل انجام میها باید نوعی انتخاب شود که بعد از شستشو دوره. راهروها و اتاق3 

 آب به زیر موکت بوی نا مطبوع ایجاد نکند.

 . الکتریسته ایجاد نکند.1 

 باشد.. ضد آتش 4 

ترافیک موکت را شطرنجی با عرض زیاد فرش توان در بعضی جاهای پرجوئی و استهلاک می. برای صرفه2 

 کرد که بتوان موقع از بین رفتن یک یا چند تکه را تعویض نمود.

 33ها یک حاشیه حدود سازی موکت تمام کف راهروها و اتاق. برای زیبائی قبل از نصب موکت پس از زیر3 

ها داخل این کادر نصب ها موکتسانت از سرامیک یا سنگ روی کف فرش شود و پس از نصب این حاشیه

 شوند.

 

 اهمیت انتخاب وسایل خدمات و کیفیت   

مرغوبیت اجناس و کالاهائی که  ٔ  ها دربارهها و رستورانشناخت مردم و از جمله مسافرین و میهمانان هتل

های ارائه شده از سوی بینانه به خود گرفته است. خدمات و سرویستر و روشنکنند جنبه علمیخریداری می

مرغوبیت و پسندیدگی آنها شناخته شود.  ٔ  تواند به صورت معرف و بیانگری از پایهاین مراکز هم به خوبی می

ها پیش به این سوی به یک حال نمانده و هر سال ها از سالرستوران ها ووسایل و تجهیزات کاربردی هتل

ها خود به افزایش سطح توقع و تمایل مردم به گردد که این نوشدگیانواعی جدید از آنها وارد بازار مصرف می

هائی هها و نشریافزاید. محصولات صنعتی و تولیدی مراکز مختلف را توسط کتاباستفاده از امکانات جدید می

توان دریافت که انواع ای مختلف صنعتی میهای کارخانهشناسانند. با نگاهی بر فرآوردهبه بازار مصرف می

انواع  ٔ کالاهای مصرفی تا چه پایه متنوع هستند و این گوناگونی با چه شتابی روی در تغییر دارد. مقایسه

ها به شمار یابد گویاترین برهان برای این سخنیها یا )ایندکس(هائی که از سوی همین مراکز انتشار مفهرست

 گیری در انتخاب آنها است.رود. این تنوع در انواع وسایل بیانگر میزان اهمیت تصمیممی

خریداران چنین کالاها انتظار دارند که خرید آنها از هر جهت مناسب و با کیفیت ممتاز یا منحصر به فرد انجام  

های دارد که در انتخاباندرکاران صنعت هتلداری را بر آن میمیّت است که دستگرفته باشد. وجود این اه

خود نهایت دقّت و کنجکاوی در کار آورند و به کیفیت کالاها و مرغوبیت آنها توجه ویژه داشته باشند و همین 
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چارچوب سازمانی ها( را درها و مرغوبیتگذار بخش مخصوصی با نام )مدیریت کنترل کیفیّتنکته است که پایه

توان از بهبود و مربوط به وظایف این بخش می ٔ ناپذیر ساخته است. در زمینهها اجتنابرستوران ٔ شبکه

تضمین و نیز کنترل کیفیت کالاها و اجناس خریداری شده را نام برد. اهمیت واقعی این انتخاب هنگامی 

شود که برای هائی میها شامل خانوادهو رستوران هاشود که توجه نمائیم مراجعین و مهیمانان هتلشناخته می

ها به انجام ها یا رستورانهای زندگی خود و نزدیکان و دوستان را درهتلها و ساعتترین لحظهبرگزاری شیرین

 رسانند.می

ها که با شرکت ها و سالگردهای ازدواجها، تولدها، گردهمائیانگیز و بیادماندنی همچون عروسیمراسمی خاطره 

شود و در جوامع کهن از طرفداران فراوان برخوردار است اغلب در های اصیل و گسترده برگزار میخانواده

های زندگی پذیرترین لحظهگردد و این بدان معنی است که بخشی از دلها تشکیل میها یا رستورانهمین هتل

کنندگان در چنین مجالس مایلند که مراجعین در همین مراکز سپری گردیده است. این واقعیت که شرکت

های گیرا و فراموش ناشدنی و در کنار نزدیکان و خویشان جاودانه آنها به کمک مناظر دلپذیر و صحنه خاطره

دهد. آنها باید که در انتخاب لوازم و ا را به مراتب افزایش میهگردد، مسئولیّت هتلداران یا صاحبان رستوران

اسباب و تجهیزات و امکانات محیط پذیرائی خود با دقتی هرچه بیشتر اقدام کنند و تلاش نمایند که از این 

رهگذر تا آنجا که ممکن است رضایت خاطر مشتریان مشکل پسند، حساس و آشنا به انواع وسایل و امکانات 

 ی را فراهم سازند.پذیرائ

آنها را جلب نمایند و از پیدایش این اندیشه که مدیر هتل یا رستوران تنها به انباشتن صندوق  ٔ  محبت و علاقه 

ها و توقع مشتریان و مراجعین پس از ترک هتل یا رستوران در این اندیشد جلوگیری نمایند. خواستهخود می

ها و گونه کاستیدور از هیچ ود را با خوبی و رضایت و اطمینان و بههای خاحساس به سر برند که بهترین لحظه

ترین و ها را بازهم در پیش روی داشته باشند. مناسباند و در آرزوی آن باشند که چنین ساعتنواقص گذرانده

ها فقط نهدست آوردن موقعیت برای رقابت با مراکز مشابه و در این زمیها )استراتژی( برای بهمؤثرترین شیوه

رونده و تحقق کارگیری روش بهبودسازی، برقراری تنوع، سازش با شرایط محیطی و اجتماعی پیش با به

های مراجعین است و رعایت این نکات را که تنها به منظور جلب رضایت مشتریان توضیح بخشیدن به خواسته

وار ساخت و از آنجا که این کنترل در ها استتوان بر مبنای کنترل همیشگی کیفیتدادیم به طور خلاصه می

ها را در این صنعت به هائی از این کیفیتتمامی موارد هتلداری اهمیت خاص دارد بر آن هستیم که تعریف

 اختصار بیان نمائیم.

مسافرین یا میهمانان ما با مراجعه به هتل یا رستوران به خرید موجودی کالای هتل از قبیل غذا یا نوشابه  

)کیفیت( تنها دربرگیرنده  ٔ نمایند. واژهها و انتظارهای خود از هتل را خریداری میردازند بلکه تنها توقعپنمی

باشد. منظور از )کیفیت( آن نیست که به صورت یک نام یا مجلل یا لوکس بودن نمی بودن،مفهومی از شیک

ها یت آن است که بتواند تمامی توقعیک کلام و در جهت سنگین ساختن مخارج میهمان شناسانده گردد. کیف

متداول و مصطلح که به  ٔ  های آنان را در بربگیرد. این واژهو انتظارهای مشتریان را برآورده سازد و خواسته

خوانند هرگز ها آویخته است و آن را )لوکس( میها و رستورانصورت یک )تندیس( بر سردر بسیاری از هتل
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 گردد.ها نیز در آنجا ارائه میترین و بالاترین انواع کیفیتبدین مفهوم نیست که برگزیده 

های موجود آنها پایین اند اما سطح کیفیتبسیارند مراکزی از این قبیل که به صورت )لوکس( معرفی شده 

ها و خدمات مناسب و پذیرائی از میهمان را با قیمت ٔ  است. همچنین مراکزی وجود دارند که وظیفه

آرامش، آسایش و رفاه بیشتر، سرعت در کار و رعایت سادگی و کمال را شعار  همراه با صمیمیت،بخش رضایت

اند که بخش و خوشمزه اهمیت دادهاند و در کنار آن به پاکیزگی و )دنج( بودن و ارائه غذاهای لذّتخود ساخته

اند رضایت خاطر مشتریان خودرا ها نیز برخوردار باشند، چرا که توانستهخود ممکن است از والاترین کیفیت

فراهم آورند. باید دانست که نقطه اصلی و مرکز دوران امور هتل ورستوران برای برقراری کیفیت پسندیده را در 

 توان جستجو کرد.برقراری نظم و انضباط و همکاری پرسنل می

در وجود وسایل و تجهیزات گرانبها به سخن دیگر، برخورداری از کیفیت عالی و مرغوبیت درسطح بالا را نباید  

دکوراسیون پر خرج و مبلمان سنگین را  ٔ و مجلل و )لوکس( جستجو کرد به طور مثال احداث استخر یا تعبیه

توان دلیل بر کیفیت مرغوب یک هتل دانست، بلکه این رازی است که تنها در نحوه ارائه خدمات و نمی

خلاصه آن که وجود انبوهی از وسایل و امکانات و تجهیزات که چگونگی جلب رضایت مشتریان نهفته است. و 

آنها به مصرف رسیده به تنهائی نخواهد توانست موجب برقراری کیفیت  ٔ  مبالغی هنگفت هم در خرید و تهیه

 بخش گردد که بتواند خشنودی مشتریان را فراهم آورد.دلپذیر و رضایت

ایت و اطمینان مشتری هر چه بهتر و بیشتر جلب گردد به همان توان گفت که رضبنابرآنچه بیان گردید می 

ها و کیفیت هتل یا رستوران ارجمندتر خواهد بود. مراکز )کنترل کیفیت ٔ نسبت نیز درجه مرغوبیت و پایه

خود  ٔ های مختلف و هر یک با روش ویژهها ورستوراننمایند که درهتلها( این هدف را دنبال میمرغوبیت

ورزند تا با ریزان دقیق تلاش میخاطر مشتریان خود را فراهم کنند و مدیران مجرب و برنامهایتبتوانند رض

تولید ارزان و مناسب و ارائه خدمات متفاوت در جهت رفع نیازهای مراجعین خود و برقراری نظم و انضباط 

های اصلی فعالیتهای برتر است دست یابند. چنانچه مرکز صحیح به هدف اصلی خود که تأمین کیفیت

توان اطمینان یافت که مشکل های والاتر تشکیل دهد میها را همان تأمین کیفیتمدیران هتل و رستوران

ها نیز خود به خود و به طور کامل از میان خواهد رفت و در این مورد کافی است به این مثال مربوط به قیمت

فروش خواهد گردید و رضایت مشتریان را در پی خواهد توجه کنیم که، قانع شدن به سود کمتر باعث افزایش 

داشت که این خود بر میزان رفت وآمدها و بازدیدها خواهد افزود و همچنان سطح فروش را بالا خواهد برد و 

 گردد.این همان هدفی است که برای تحقق کیفیت بهتر دنبال می

ها همراه ساخت چرا که این روش به دور افتادن از قیمتمرغوبیت بیشتر و کیفیت برتر را نباید با افزایش در  

ها آن ترین روشترین و با صرفههای برقراری کیفیت برتر، مناسبهدف اصلی خواهد انجامید. برای شناخت راه

های ضروری و پر اهمیت را بشناسیم و در جهت رفع آنها اقدام نماییم. خریداری است که ابتدا نیازمندی

قیمت و انباشتن آنها و یا استفاده اجباری از آنها خود به ضروری وگرانایل و تجهیزات و مواد غیرانبوهی از وس

کیفیت مناسب خواهد کاست و این کاستی تنها به دلیل سستی و ضعفی خواهد بود که در  ٔ خود ازدرجه
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نگری را بایستی با آینده ها ها به وجود خواهد آمد. کنترل و نظارت بر کیفیتها و کمیتکنترل کیفیت ٔ  زمینه

 هوشمندانه و برقراری ضریب اطمینان و رضایت بیشتر مراجعین و به طور هماهنگ به انجام رسانید.

های دقیق و حساب شده و برقراری نظارت و کنترل توان تردید کرد که بهتر است با بررسیدر این موضوع نمی 

ها فائق آمد. در انتظار نمود و در همان آغاز کار بر دشواریصحیح و لازم از بروز مشکلات احتمالی پیشگیری 

های کوچک و بزرگ همراه خواهد ها پس از وقوع آنها با تحمل زیانبروز مشکلات نشستن و مبارزه با دشواری

باید در این زمینه در نظر گرفت و خواسته را به بار نخواهد آورد. اینک نکاتی چند را که می ٔ بود و نتیجه

 کنیم:ار آورد بیان میدرک

 . افزایش ضریب اطمینان از این موضوع که مشتریان قدیمی همچنان مراجعه خواهند کرد.3 

 های کیفی مشتریان و برطرف ساختن آن.. برقراری نظارت و کنترل بر نیازمندی3

 سازی و ترمیم آنها.. شناخت به موقع مشکلات کیفی و کمی و برطرف1

ها و نقش عمده و اساسی آن در جلب بالابری کیفیت ٔ  پیگیرانه به پرسنل در ارتباط با نحوهآموزش صحیح و  

شویم که تضمین کیفیت صحیح و برقرار ماندن این نظم با چگونگی گردش کارها و رضایت مشتریان. یادآور می

ان را برآن داشته است برقراری ثبات در همکاری پرسنل پیوستگی مستقیم دارد. توجه به این نکته بیشتر مدیر

هماهنگی و همیاری با پرسنل  ٔ  ها و مرغوبیت را با شیوههای مربوط به کیفیتکه بیشتر مشکلات و دشواری

شود نمایند که پرسنل تنها بخشی از یک سیستم شمرده میخود از میان بردارند و به این نکته کمتر توجه می

خود را بر روی تمامی سیستم متمرکز سازد  ٔ سازندهمدیریت آن است که فعالیت  ٔ و بنابراین وظیفه

ها و روابط مشخص و یابی بر کیفیت مطلوب و در سطحی عالی ازطریق پیروی وبه کارگیری فرمولدست

توان بر کیفیت و مرغوبیت خواسته شده ریزی دقیق و معین میپذیر نیست و تنها با یک برنامهای امکانکلیشه

هریک از کارکنان است که خود را در برابر واحد کلی و  ٔ  ل این هدف برعهدهدسترسی یافت و برای حصو

 تر انجام دهند.سیستم شغلی خویش مسئول بدانند و این مسئولیت را هرچه کامل

پاسخ توان بیرنگی را نمیایم که احساس مسئولیتّ و همکاری همراه با صداقت و یکپیش از این نیز گفته 

تواند اعتنا بود بلکه تشویق کردن و دلگرم ساختن افراد و کارکنان در انجام وظیفه میبی گذاشت و نباید بدان

های شغلی و ها شمرده شود. اهمیت بخشیدن به تجربهای برای برقرار ماندن چنین همکاریپشتوانه

های افراد همواره های کارکنان و همچنین جلب رضایت آنها و پاسخگوئی به انتظارها و توقعکارگرفتن تجربهبه

های مدیریت به شمار رود. برای بالا بردن سطح دانش و ترین عامل در جهت پیشبرد هدفتواند بزرگمی

های آموزشی جهت آشناسازی آنها با تحولات نوین در پرسنل نیز لازم است تا زمان و موقعیت ٔ اندیشه

 ین گردد.های منظم تدوهای شغلی مورد توجه قرار گیرد و برنامهزمینه

( برای ایجاد هماهنگی Cateringداری کتربیگ )الگوهائی برای شناخت کیفیت درصنعت هتل و رستوران 

های مطلوب و برتر این ضرورت وجود دارد که تمامی کارکنان هتل یا یابی بر کیفیتلازم در جهت دست
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ها برای خود تصویر ترین ارزشپسندیدههائی( را به عنوان ارجمندترین یا رستوران بتوانند معیارها و )سمبل

های تجربی و نمایند و در راستای تحقق بخشیدن بر این معیارها و پیاده ساختن آنها در محیط شغلی به اقدام

هائی که مطلوب آنها شناخته شده گذاری بر کیفیتارج ٔ  عملی بپردازند. برای ارزشیابی محتوی ذهنی و شیوه

های آنها را مورد تجزیه و ر را برای هر یک از افراد و کارکنان مطرح ساخت و پاسخهای زیتوان پرسشاست. می

 تحلیل قرار داد:

 باید در چه سطحی و با کدام ترتیب انجام گرفته باشد.. خدمات و سرویس ارائه شده می3 

 . کیفیت کارها را چگونه باید مورد ارزشیابی و کنترل قرارداد.3 

 اند.های لازم برای برقراری یک کیفیت مرغوب از دیدگاه مشتریان کدامها و سمبلنشانه. الگوها، 1 

 شناسید که رعایت و انجام آنها موجب انگیزش رضایت مشتریان خواهد گردید.. کدامیک از موارد را می4 

 کنید.بردن کیفیت خدمات ارائه شده چه پیشنهادهائی مطرح می. برای بالا2 

 (3انتخاب وسایل خدمات و کیفیت )اهمیت 

 

 شکل میزها و نحوه چیدن آنها   

شیوه چیدن میزها در رستوران و توجه به ایجاد فضای بیشتر میان آنها در مورد برگزاری مجالس عادی و 

کند و برای مرتب ساختن و چیدن میزها اندرکاران را به خود مشغول نمیدست ٔ های معمولی اندیشهپذیرائی

کنند به طوری که هرگاه سالی بگذرد و به همان به ندرت از یک ترکیب جدید یا روش تازه استفاده می

رستوران مراجعه کنیم مشاهده خواهد شد که ترتیب استقرار میزهای پذیرائی به همان صورت و حالت پیشین 

هائی که میزهای پذیرائی با تغییر ماندن به ویژه در بیشتر رستوراناقی مانده و تغییر نیافته است. این بی ب

های خورد. به همین دلیل در سالاند بیشتر به چشم میساختمانی در زمین یا دیوار فرو رفته توجه به نقشه

هائی از این دست در د. چنانچه میز و صندلیتوان یافت که دارای نیمکت باشاخیر کمتر رستوران جدید را می

مورد پسند خود را در چیدن مبلمان یا میز و  ٔ توانند سلیقهسالن وجود نداشته باشد دکوراتورها بهتر می

 آیند.انجام کار برمی ٔ تر از عهدهکار گیرند و آسانصندلی دیگر به

از نیمکت استفاده کرد مشروط برآنکه این وسایل  توان به خوبیهای ضیافت و تالارهای پذیرائی میدر سالن 

نقص ممکن نیز با زمین و دیوار سالن اتصال نداشته باشد زیرا در چنین حالتی ارائه یک سرویس منظم و بی

ساخته به صورت موانعی در سر راه خواهد بود که رفت و آمد های متصل به دیوار و پیشنخواهد بود و نیمکت

های ضیافت مورد استفاده تریان را دچار مشکل خواهد کرد. طول میزهائی که در سالندهنده و مشسرویس

توان با مخاطب خود سخن گفت و متر تجاوز کند، زیرا در پشت میزی درازتر از این نمی 73/3است نباید از 

 یرد.گدادن و چیدن وسایل و لوازم پذیرائی نیز با اشکال صورت میصدای آرام او را شنید، سرویس
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گونه میزها به دنبال هم و تشکیل شود. چیدن اینمرتب ساختن و چیدن میزهای دراز هم با دشواری انجام می

های وسیع یک میز بسیار طولانی را شاید بتوان برای برگزاری مراسم ضیافت در هوای آزاد، فضای سبز و یا باغ

ترین میز برای از گروه کوچکی دعوت نماید، مناسبکننده یک میهمانی بخواهد مناسب دانست. چنانچه برگزار

ای یا شود، شکل میز خواه دایرههائی که برای عده کمی برگزار میای شکل خواهد بود. در ضیافتآنها دایره

صندلی پیرامون آن قرار داد و در عین حال میهمانان  33توان به تعداد مربع و یا راست گوشه باشد می

 آنکه برای آن زحمتی به خود بدهند.با یکدیگر سخن بگویند و یکدیگر را ببینند بی توانند به خوبی می

شود بهتر آن برای برگزاری سمینارها و مجالس کنفرانس و سخنرانی که با صرف غذای دسته جمعی همراه می 

ها میزها را مرتب ساختن میزها و امکان استفاده از آنها مورد توجه قرار گیرد. بعضی از سالن ٔ  است که نحوه

تواند با گیرند به طوری که میکنند که در راستای طول یا عرض سالن و کنار یکدیگر قرار میطوری مرتب می

فتگو با نفر مقابل غیرممکن نفر سمت چپ و راست یا مقابل خود صحبت کرد و گاه به علت وجود فاصله زیاد گ

شود. گاهی اوقات یک شرکت تولیدی یا کارخانه صنعتی برای معرفی محصولات یا همکاران جدیدش می

ای دهد و در این مورد بهتر است میزها را جداگانه مرتب کنند به طوری که بین آنها فاصلهضیافتی ترتیب می

دهد شیوه میز چیدن به شرکت کنندگان ضیافت امکان میبرای سرویس دادن به میهمانان موجود باشد، این 

های مطرح شده جواب دهند و نظرات خود را مبادله نمایند، اینها به آسانی با یکدیگر سخن بگویند، به پرسش

افزاید. اگر برای برگزاری ضیافت از میزهای بلند و سنتی مزایائی است که بر لطف و گرمی این گونه مجالس می

 ها ایجاد گردد.ای کافی برای آمد و رفت کارکنان یا گارسنشود بهتر است بین آنها فاصلهفاده میقدیمی است

اگر میزها را جداگانه بچینند و شکل میزها چهارگوشه باشد بهتر است یکی از میزها به شکل مربع و دیگری  

ر است یک گوشه میز را به دیوار لوزی شکل باشد و اگر بخواهند در کنار دیوار صندلی بیشتری بگذارند بهت

شود، حتماً استفاده می Tو یا به شکل  Lتکیه دهند. چنانچه برای آماده سازی سالن از میزهائی به شکل 

ها در نظر گرفته شود تا آنها بتوانند ظروف غذا و دیگر بایستی فضا و مکان مناسب برای رفت و آمد گارسن

بینی ساده از دشواری کار دسترس میهمانان قرار دهند. با این پیش وسایل پذیرائی را در سراسر میز و در

گزاران کاسته خواهد شد و به تعداد پرسنل کمتری نیاز خواهد بود، درحالی که کیفیت پذیرائی هم خدمت

گردد هائی که در منازل برگزار میمورد توجه مدعوین قرار خواهد گرفت. در مجالس جشن عروسی و میهمانی

نمایند و عقد از شخص معینی که در این کار مهارت داشته باشد دعوت می ٔ یم که برای چیدن سفرهادیده

 پردازند.مبلغ قابل توجهی نیز بابت این کار می

ایم که برای مرتب ساختن میز شام و دسر از یک نفر که در این کار تجربه داشته باشد دعوت به اما هنوز ندیده 

های فراوان روی نظمیهمین علت است که در اغلب این مجالس و هنگام صرف غذا بیهمکاری کنند، و به 

تجربگی در چیدن میز شام و میز نوشابه و میز دسر و دهد. در این موارد به مشکلات دیگری هم که از کممی

ینی دقیق و بخوریم. هر یک از این میزها را بایستی با پیشمیشود برمحل هر یک از این میزها ناشی می

تردید بر میهمانان تأثیر بررسی تعداد مدعوین و فاصله معین در مکان مناسب قرارداد و از بروز مشکلاتی که بی

دانند و از این روی باید طوری انگیز و به یادماندنی میخواهد گذاشت جلوگیری کرد. این مجالس راخاطره
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امل ارائه شود، اما یک سفره عقد که تنها به یک زوج چیز به جای خود و در نیکوئی کبرگزار شود که همه

گردد و تزئین و آرایش آن هم بسیار به جا و دور از هرگونه انتقاد است تنها مورد استفاده خوشبخت منحصر می

گیرد. باتوجه به مبالغ هنگفتی که برای برگزاری مجالس میهمانی شام یا ناهار هزینه همان زوج قرار می

سازی میزها از یک مدیر رستوران با تجربه و خوش سلیقه دعوت به آن است که برای آمادهشود بهتر می

 همکاری کنند تا لطف و کیفیت دلخواه پذیرائی را صد چندان نماید.

های میز هستند و یا میزهای شود پرسنل یک رستوران در کار مرتب ساختن سرویسهنگامی که مشاهده می 

بینیم که در این کار به وجود فضای آرایند با تأسف میچینند و میهای لوکس را مییک رستوران مجلل و هتل

اند و روح پرداختههای قالبی و بیدلپذیر توجه نشده است. بعضی از این ترتیب دهندگان به پیاده کردن روش

تجربگی به با بی اند. گروهی این کار رایک رشته الگوهای قدیمی و سنتی نا متناسب را سرمشق خود ساخته

اند، درحالی که تمامی این افراد از جمله اند و بعضی هم ذوق و استعدادی از خود نشان ندادهانجام رسانده

پرسیم که: )فضای دلپذیر در یک سالن ضیافت یا تالار پذیرائی متخصصین و مهارت یافتگان هستند. اکنون می

یک سالن پذیرائی قدم بگذارد نخست به نوع معماری درکجا است؟( اگر یک متخصص کارآمد و دقیق به 

 کند و موقعیت و شکل هندسی آن را مورد توجه قرار دهد.ساختمان توجه می

شود، سالن به شکل مربع یا مستطیل و یا بیضی شکل است؟ ارتباط رستوران با آشپزخانه چگونه برقرار می 

بیند و ها را میوئی کدام طرف است، وضعیت نور و پنجرهها و زوایای دیگر سالن چه حالتی دارد؟ دستشگوشه

کند به عنوان مثال، اگر ریزی میهائی که در نظر خواهد داشت طرحآنگاه برای چیدن میزها و باتوجه به هدف

ها و طرز چیدن آنها ضیافت برای مجلس عروسی باشد میزها را باید به صورت بوفه مرتب کرد، نوع صندلی

ها قرار بگیرند و باتوجه دسته بودن و پشت بلند یا کوتاه بودن آنها، باید در کدام نقطهدار یا بیتهباتوجه به دس

ها را نزدیک به آن قرار داد. بین فضای سالن و مبلمان موجود نیز باید به محل دستشوئی نباید میز و صندلی

را فراهم آورد. این نکته را نیز باید  که تناسب لازم رعایت شده باشد به طوری که آسایش و راحتی مشتریان

دانست که ممکن است آراستن میز و صندلی و مبلمان رستوران برای برگزاری یک مجلس ویژه بسیار مناسب 

 باشد ولی برای ضیافت دیگری مجبور به تغییر آن باشیم.

ها ضیافت خود در رستورانها به آنها که خواستار برگزاری مجالس از این روی بهتر است مدیران رستوران 

همکاری پرسنل و هماهنگی  ٔ های مفید و یاری دهنده ارائه نمایند. گفتنی است که نحوههستند توصیه

های آنها در ایجاد فضای دلپذیر و چگونگی ارائه سرویس و خدمات ارتباط مستقیم دارد به عنوان مثال، تلاش

های کنیم. اگر فرض کنیم که میزهای موجود به تعداد و اندازهمیاز ارائه سرویس با استفاده از تریلی مقسم یاد 

خواهیم آنها را کنار یکدیگر بگذاریم تا ضمن ایجاد فضای دلپذیر و افزایش میزان کافی و مناسب است و می

 ای را که از سوی میزبان مطرح گردیده را نیز برآورده سازیم.های ویژهاستفاده از آنها خواسته

هائی چند که هم اکنون رواج دارد به نتیجه رسید. یک مدیر با توان با به کارگیری روشصورت میدر این  

های مختلف و با ابعاد متفاوت که در یک ساختمان قراردارند چگونه استفاده داند از سالنتجربه به خوبی می
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ام الگوهای سنتی یا ابتکاری خود سازی را بر کدنماید و هریک را برای چه منظورهائی آماده کند و این آماده

 منطبق سازد.

های وسیع البته های بزرگ و وسیع اصولاً مسأله طول و عرض سالن زیاد مطرح نیست و حسن سالندر سالن 

در این است که فاصله میزها بیشتر خواهد بود، ولی یک شخص مجربّ به خاطر رعایت اصل زیبائی هم که 

کند، مدیر سالن نیز باید با توجه به امکانات موجود خود بهترین ز حد تعیین نمیشده، فاصله میزها را زیاد ا

متر  23/7متر و عرض  23/33ها را به دست آورد به مثال توجه فرمایید: در یک سالن ضیافت با طول نتیجه

 23 متر و عمق صندلیسانتی 72شکل چیده شوند عرض میزها  Tنفر میزها به صورت  13قرار است برای 

 32عدد رادیاتور شوفاژ هر یک به عمق  1 (Aباشد، همانطور که در نقشه پیداست )نقشه متر میسانتی

 شود:متر وجود دارد، بنابراین فضای قابل استفاده این سالن به شکل زیر محاسبه میسانتی

 متر طول سالن 23/33ـ  

 عمق شوفاژ %32ـ 

 متر 32/33ـ طول مفید 

 سالن متر عرض 23/7ـ 

 شوفاژ 3عمق  %23ـ 

 متر 7ـ عرض مفید 

 32/33×  7/-= 72/73مساحت مفید سالن به متر مربع  

مرتب کرد. ولی فرض براین است که  Uو هم به شکل  Tتوان میزها را هم به شکل در سالنی با ابعاد فوق می 

متر سانتی 23متر فاصله از دیوار و سانتی 03بچیند. بعداز این که  Tمدیر سالن تصمیم دارد آنها را به صورت 

متر به  32/7متر و طول  43/4با عرض  Tها در نظر گرفته شوند میزهای چیده شده به صورت عمق صندلی

متر فضا سانتی 32( هر میهمان تقریباً Bبینیم )نقشه طور که در نقشه چیده شده میدست خواهد آمد. همان

متر خواهد سانتی 72تا  32های گوناگون بین نشستن خواهد داشت که البته این مقدار فضا در موقعیت برای

گیرند نفر جا می 33نفر در دو طرف طول و در اطراف عرض میز  30نفر و جمعاً  9بود، بنابراین، هر طرف میز 

نفر  13شود و به این جمع افزوده می( 3شوند. میزبان هم که در انتهای میز نشسته است)نفر می 13که جمعاً 

 شوند که همان تعداد مورد درخواست میزبان بوده است.می

البته، باید سعی شود تا جای ممکن جای میهمان بسیار عزیز ضیافت رو به روی دری که سرویس از آنجا  

باشد )مقابل پاسیو یا پنجره پذیرد قرار نگیرد، و ضمناً مناظر روبه روی او از کیفیت بهتری برخوردار صورت می

ربایی( ساخت. ضمن این که حسن این شکل )آهن Uتوان میزی به شکل باغ و غیره( در همین سالن می

( نشان Cچیدن این است که فضای کمتری برای همان تعداد مهمان لازم خواهد بود. همانطوری که در )نقشه 

متر  7متر است یعنی جمعاً  2/1میزهای عمود بر آن  متر است و هر یک از 43/4داده شده عرض این میز هم 
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شکل و انواع دیگر را در این گونه  Eبینی شده است. همچنین میزهای نفر جا پیش 13که در مجموع برای 

های راحتی در نظر گرفته شده حتی دو میزگرد نیز با صندلی Cتوان آرایش داد. در نقشه های بزرگ میسالن

 د.است تا فضا را پرکن

توان به خوبی دریافت که با ردیف کردن و چیدن صحیح میزها و همچنین با اکنون با توجه به مطالب بالا می 

توجه به فضای کل موجود و رعایت اصل زیباشناسی و ضمن بالا بردن گنجایش و ظرفیت موجود امور 

توان پیشنهاد زیر را به کار میزها میتر نمود. برای تعیین حداقل فاصله معقول بین دهی را نیز راحتسرویس

 برد:

های عقب صندلی بچرخانید، و ها را دور یکی از پایهها دور یک میز یکی از صندلیپس از چیدن صندلی 

تواند حداقل فاصله تا صندلی میز بعدی باشد. چنانچه آن را هم دور محور پایه عقب به شعاع این دایره می

 سازد.دهی را نیز آسان میفاصله تأمین فضا برای رفت و آمد است و عمل سرویس گردش درآورده باشیم این

 

  طراحی و ساخت و ساز هتل   

 

گذاری هنگفتی دارد، حرفه هتلداری است. از تهیه زمین مناسب تا هائی که نیاز به سرمایهیکی از حرفه

های کلان است. به دلیل اینکه کار هزینهاحداث ساختمان و تزیین و تجهیز آن، هر کدام مستلزم صرف 

ساختمان و تجهیز هتل بسیار پیچیده است، باید دست اندرکاران این صنعت اطلاعات زیادی از تکنولوژی، 

های فضاها و تجهیزات، سیستم برق، تأسیسات، فضاهای ضروری و متراژ آنها، ارتباطات معماری، ویژگی

ار بعد از افتتاح هتل و . . . داشته باشند، تا سرمایه درست هزینه افزارهای گوناگون، سیستم گردش کنرم

ها همکاری تیمی که شامل مهندسین ساختمان، تأاسیسات، برق، شود. برای ساخت هر یک از انواع هتل

 باشد لازم است.مالک یا شرکاء و . . . در نهایت مشاور هتلداری می

شود( که تا پایان ساختمان همکاری آنها ادامه تیم اضافه می)برای ساخت بیمارستان یک پزشک به این  

ترین انتخاب این تیم، مشاور هتلداری است که تا افتتاح هتل نباید همکاری او خواهد داشت، اولین و مهم

ترین افرادی است که هتلی بدون نقص ساخته تا تجهیز و آماده پذیرش قطع شود زیرا یکی از ضروری

شوند چه نکات مهم، حساس و ضروری فراموش شده است که لب بعد از ساخت متوجه میمیهمان شود که اغ

گذاری توجیه اقتصادی باید در نظر گرفته شود. به عنوان مثال آیا محل ساخت هتل مناسب است؟ آیا سرمایه

هیزات و ها از نظر معماری تجدارد؟ آیا نوع هتلی که ساخته شده است بهترین است؟ تفاوتی که انواع هتل

 نیازها با یکدیگر دارند در نظر گرفته شده است؟

های ساختمان، ارتباطات، نیازها، تجهیزات و ریزی و هزینهتواند به مقدار زیاد در طرحمشاور هتلداری می 

داند که آیا ارتباطات معماری صحیح است؟ آیا فضای در نظر گرفته شده برای حجم طراحی مؤثر باشد. او می
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هائی که برای نده کافی است؟ و یا با چه سیستمی و چه تعداد از پرسنل و هتل باید اداره شود؟ هزینهکار آی

گردش کار باید بپردازد و تعداد پرسنل مورد نیاز که بستگی به نوع معماری ساختمان دارد را از قبل 

حرکات این تیم شدیداً از  کند. این تیم باید با همکاری هم نظرات خود را اعلام کنند زیرابینی میپیش

های صوتی، ایمنی در برابر حریق، طراحی ها، تأسیسات، سیستمدیدگاه معماری، ابعاد، ارتباطات، دسترسی

 گذارد.داخلی، نور پردازی، مبلمان و . . . بر یکدیگر تأثیر می

ا درست انجام شود. و باید هباشد تا هزینهگذاری کلان نیز میمشاور هتلداری مسئول نظارت بر این سرمایه 

های مختلف برای ها و اتاقکاملاً نحوه مدیریت هتل، فضاها و اندازه مورد نیاز و تفاوت بین انواع هتل، سالن

)آبدارخانه( را بداند و برای انتخاب تک تک تجهیزات و وسایل هتل از  Pantryانواع هتل، آشپزخانه،

های هتل چه ه عبارت دیگر اطلاعات کاملی از تکنولوژی، سیستمهای آنها آگاهی کامل داشته باشد بویژگی

از نظر فنی مهندسی، معماری، طراحی، نور پردازی، کامپیوتر، ابعاد تجهیزات، طرز محاسبه تعداد سفارش 

 های گوناگون با متراژ مختلف داشته باشد.های مختلف چیدن آن برای سالنمیز و صندلی و مدل

ها سر در بیاورد تا بتواند به مهندسین اطلاعات درست، صحیح و مفیدی بدهد و قسمتخلاصه از کلیه  

شود داشته باشد. متأسفانه امروزه در ایران افرادی بدون تجربه هستند که با هائی که میکنترل روی هزینه

، هتل بهتر، چند سال کار در هتل به عنوان مشاور هتلداری مشغول کارند که اگر این چنین کسانی نبودند

های غلط چنین افرادی است که شد. شاید در ایران به دلیل راهنمائیتر ساخته میتر و بدون نقصهزینهکم

های هتل به های گوناگون که ساخته شده نه تنها فرقی با یکدیگر ندارند بلکه ویژگیتعدادی از انواع هتل

ارتمان در ایران ساخته شده است که از نظر معماری طور مثال تعداد زیادی هتل آپخصوصی را هم ندارند. به

های مسکونی ندارد، در صورتی که تفاوت بسیار زیادی بین آپارتمان مسکونی با و تجهیزات تفاوتی با آپارتمان

 هتل آپارتمان و انواع هتل وجود دارد که باید موقع ساخت در نظر گرفته شود.

های خاص خود را دارد. این مهم نیاز به ی و موقعیت محلی، ویژگیهر کدام از آنها در موقع ساخت و طراح 

مطالعات کارشناسی، که ابتدا در روی نقشه باید در نظر گرفته شود، دارد. آرشیتکت هر قدر خلاق و با تجربه 

و تواند به طراحی هتل بپردازد. مهندسین با تجربه های ویژه، نمیباشد، بدون دستیابی به اطلاعات و آگاهی

آوری اطلاعات کامل، از تفاوت تیزبین بعد از جلسات متعدد با متخصص هتلداری )مشاور هتلداری( و جمع

ها و فضاهای مورد نیاز، شروع به طراحی نقشه هتل انواع رستوران، انواع تخت و دسترسی بین انواع هتل،

 کنند.می

ها و اندازه بسیاری از دیگر و همچنین ویژگیهای گوناگون را با یکزیرا مهندسین تفاوت بین انواع هتل 

خصوص، مشکلات هتلداری، نحوه فضاهای مهم مورد نیاز ضروری، تجهیزات و حجم کار یک هتل به

هائی که بدون مشاور هتلداری کردن هتل را لمس نکرده و از آن اطلاعی ندارند به همین دلیل هتلاداره

رو های بسیار سنگین با مشکلات فراوانی روبهصرف هزینه شود برای اداره آن ضمنساخته شده یا می

شوند، از جمله مجبور به استخدام تعداد بیشتری پرسنل یا خرید وسایل و تجهیزات سرسام آور بیشتری می
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 کنند به خطر بیاندازند.اند و جای تعجب است این سرمایه عظیم را چطور جرأت میشده

اند که چرا تعداد پرسنل استخدامی ها شاید هرگز پس از افتتاح هتل هم متوجه نشدهمالکین اینگونه هتل 

هتل از حد معمول بیشتر است؟ چرا باید هزینه بیشتری برای تجهیزات هتل بپردازند؟ چرا بسیاری از نکات 

های ر امور ندارند؟ چرا هزینهبینی نشده است؟ چرا کنترل درستی بضروری و مهم در معماری و تجهیز پیش

اند و . . . جواب این سربار زیاد و راندمان کم است؟ چرا بعد از افتتاح مجبور به دوباره کاری و تغییرات شده

های هتل، نیاز روم سرویس، ها مشخص است: زیرا در ابتدا از ارتباط و دسترسی و فاصله بخشسؤال

ها، نصب وسایل ثابت، سیستم و گردش کار هتل و نیازهای ان، پنتریداری، لباسشوئی، رستورآشپزخانه، خانه

های وسایل و تجهیزات هر بخش هتل که چه مشخصاتی باید داشته باشد و ویژگی Front Officeبخش 

اند. و این اطلاعاتی است که مشاور هتلداری باید در اختیار مهندسین بگذارد تا اطلاعات درستی نداشته

 متری صورت گیرد.گذاری کسرمایه

های قدیمی تجربه، هتلساز، مدیران یا صاحبان هتل و مشاوران هتلداری بیمتأسفانه الگوی مهندسین هتل 

های تازه بنا شده در است که در حال حاضر در ایران مشغول فعالیتند. گواه این مطب این است که در هتل

های عمومی انبار با درهای دیگر تفاوتی ندارد، در توالت در اند،های هتل را قفل نصب نمودهکمد لباس اتاق

ها برای سیستم و گردش کار خود از هاست اکثر هتلشود( یا سالدرست نصب نشده )به داخل باز می

 Roomهای ایران مدل قدیمی است که از برند، ولی هنوز طراحی میز رسپشن کلیه هتلکامپیوتر سود می

Rack شود و . . . یا دیده شده به غلط از نام ها به شیوه قدیم ساخته میجعبه کلید اتاقکردند، استفاده می

شود و نکات دیگری که با اطمینان باید بگویم هیچ هتلی را استفاده می Cabanaهتل بزرگ یا از نام اتاق 

بیعی است اگر ام که درآن به این نکات بسیار کوچک و به ظاهر پیش پا افتاده توجه شده باشد پس طندیده

 تری در نظر گرفته نشده باشد به همین دلیل کیفیت مطلوبی نیز به دست نخواهند آورد.موارد مهم

های های جدید، دیگر فضا برای صندوقامروزه طراحی میز رسپشن تفاوت بسیار زیادی با گذشته دارد یا هتل 

پرسنل رسپشن برای دریافت و تحویل  گیرند که هم وقتدر نظر نمی Front Officeامانت مسافرین در 

های مدرن و جدید امانات به مسافران گرفته شود و هم فضای مفید بخش رسپشن را اشغال کند. در هتل

کنند به عنوان مثال قسمتی از بالای یخچال بینی میهای دیگری پیشبرای صندوق امانت میهمانان مکان

شود و دیگر نیازی د که با کد مخصوص هر میهمان قفل آن باز میگیرنها را برای این منظور در نظر میاتاق

 نیست بعد از ترک میهمان مسئول رسپشن کد قفل صندوق امانت را بپرسد.

توانیم مطمئن شویم که ریزی شود میبنابراین چنانچه همه موارد روی اصول و داشتن اطلاعات کامل برنامه 

ها، از دست ندادن فضاها، افزایش سرعت عمل و جوئی در هزینهراندمان، صرفهبا رعایت نکات ایمنی، افزایش 

در نهایت آسایش میهمانان فراهم خواهد شد. در طراحی ساختمان هتل ضمن اینکه توسعه آتی را در نظر 

ها از ها را باید طوری طراحی کرد که در بیشتر بخشهای خواب و دسترسی به بخشگیرند، مناظر اتاقمی

های پیمودنی توسط میهمانان به خصوص کارکنان کاسته شود، همانطوری که در طراحی قسمت سافتم
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های اضافی و رسپشن باید مسئول امر، در امور مربوط به رسپشن بتواند وظیفه خود را بدون برداشتن قدم

 نجام دهد.کردن به مسافر، به راحتی و با سرعت عمل ااتلاف وقت و گردیدن به اطراف خود یا پشت

پیچیدگی و اهمیت هر کدام  از آنجائی که خدمات و معماری یک هتل با هتل دیگر تفاوت بسیار زیادی دارد، 

ای هتلداری های ساختمانی سازنده هتل، مدیران و مشاوران حرفهنیز متفاوت است. در سایر کشورها، شرکت

های های بزرگ جشن، سالنعرضه غذا، سالن را در اختیار دارند چون در اغلب موارد ساختمان و اماکن

ای است که بسته به موقعیت محلی هتل و نحوه ها به گونههای متعدد ضیافتتر و سالنجلسات کوچک

 کردن آن باید تغییراتی در آن ایجاد کرد که نیاز به تخصص دارد.اداره

کاملی در خصوص ارتباط و دسترسی  ای یا همان مشاورین هتلداری با اطلاعاتباید توسط مدیران حرفه 

معماری ساختمان که کدامیک از فضاها باید به دلیل ارتباط در مجاورت هم قرار داشته باشند و یا چه 

فضاهائی و با چه ابعادی مورد نیاز است به مهندسین آرشیتکت ارائه گردد. نکته بسیار مهمّی که هرگز نباید 

های مختلف، مخارج مربوط به مصرف تجهیزات، انرژی و طراحی فراموش کرد برآورد هزینه ساختمان در

 باشد.همچنین رضایت میهمانان است که از اهمیت خاصی برخوردار می

های افزایش و به حد اعلی رساندن مزایا و بازده، میزان سود را در متر امروزه به منظور مشخص کردن روش 

ها بیشترین سطح از کل مساحت هتل را دهند، اتاققرار میمربع کل مساحت هتل مورد محاسبه و بررسی 

های درصد از کل مساحت که بستگی به نوع هتل دارد( پس لازم است هتل 02تا  33کند. )حدود اشغال می

جوئی در طراحی طبقات را به نحو مطلوب انجام دهند، زیرا چند طبقه که دارای طبقات تیپ هستند صرفه

جوئی خواهد شد. در طراحی ساختمان هتل چند نطقی، به تعداد طبقات در هتل صرفهجوئی مهر گونه صرفه

 کنند.بینی مینوع از انواع اتاق را پیش

های دیگر ساخته شود ولی ممکن است به های سوییت بهتر است در یک طبقه از ساختمان جدا از اتاقاتاق 

ها را در طبقات مختلف بسازند، موقع وند این اتاقخاطر معماری ساختمان و از دست ندادن فضاها مجبور ش

طور که در ساخت و تجهیز هتل باید از وسایل و دکوری استفاده شود که در برابر حریق مقاوم باشد و باید آن

بینی شده، پریزهای برق، روشنائی، چراغ مطالعه، و نوع خاموش و روشن کردن ها پیشطراحی و آرایش اتاق

هائی ی آنتن مرکزی، رادیو مرکزی، یا هرگونه کابل کشی یا نصب آب فشان و . . . در محلها، سیم کشچراغ

ها ها زیاد است و هزینه سنگینی برای تجهیز اتاقبینی شده انجام گیرد و از آنجائی که تعداد اتاقکه پیش

ها، مقرون به صرفه خشباشد، باید طرحی ارائه شود که ضمن زیبائی و هماهنگ بودن با دیگر بمورد نیاز می

 و ضد حریق، ایجاد فضای خوب و آسایش میهمان در نظر گرفته شده باشد.

 

های ها مدیریت هتل مجبور به استفاده از روش و سیستمامروزه به خاطر پیشرفت تکنولوژی در اداره هتل

نمودن با  های ادارهباشد و باید قبل از ساخت، متخصص هتلداری تمام برنامهجدید و ابتکاری می

لحاظ شود موقعیت هتل، طور کامل بداند تا در ساختمان و خرید تجهیزات های مختلف را از قبل بهسیستم
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ها و اینکه هتل برای چه منظوری ساخته شده است. درجه، و بزرگ و کوچکی ها، سالنابعاد و تعداد اتاق

های هتل و اندازه آشپزخانه، انبارها، رستوران، لاندری، رختکن، غذاخوری کارکنان و . . . هتل و تعداد بخش

رستوران بهتر است ضمن اینکه در یک طبقه و هم سطح قرار  شاپ وباشد. در طراحی کافیاز این موارد می

شود که در گیرند آشپزخانه طوری طراحی شود که بتوان به هر دو بخش خدمات داد، این کار سبب میمی

ها، تأسیسات، )آبدارخانه(، وسایل و تجهیزات، تعداد پرسنل آشپزخانه، قفسه pantryمتراژ زیر بنا، تعداد 

 دهی راندمان بهتری داشته باشد.جوئی شده و از نظر سرویسفهمصرف انرژی، صر

بینی فضای قبل از رستوران )بین آشپزخانه و رستوران( را حتماً باید در نظر گرفت )به دلیل وجود سرو پیش 

ها، نان، دستگاه یخ ساز، ظروف ها به آشپزخانه، وجود سسصدا، بوی آشپزخانه، رفت و آمد کمتر گارسن

شت این است که در ساختمان هتل تمیز، رومیزی و . . . در این محل( نکته دیگری که باید بر آن توجه دا

ها بدون های دور از دید میهمان )بخش پنهان هتل( را طوری طراحی کرد که کارکنان این بخشباید بخش

ها اینکه از فضاهائی که محل عبور میهمان است )بخش آشکار هتل( رفت و آمد کنند، بتوانند به کلیه بخش

ای طراحی شود که با توجه به فضا، تجهیزات و تأسیسات گونهدسترسی داشته باشند. باید ساختمان هتل به 

 از کمترین تعداد پرسنل استفاده شود.

ها باید آمادگی پذیرائی مطلوب از حداکثر میهمان را داشته باشند، اگر چه ممکن است این کار رستوران هتل 

شته باشند که هر یک دارای سبک توانند چندین رستوران داها میبار در ماه باشد. هتل 3یا  2نیز فقط 

های خواب فاصله داشته باشند. اصولاً کلیه اماکن ها بهتر است از اتاقباشد و این سالنمنحصر به فرد خود می

عرضه نوشیدنی و غذا باید راحت و مستقیم به آشپزخانه و انبار یا آبدارخانه داشته باشد که بتوان سرویس و 

بینی نمایند( سرو د. )برای کافی شاپ و رستوران نمایشی باید حتماً هود پیشپشتیبانی آنها را تأمین نمو

باشد هائی که قیمت اتاق با صبحانه میخصوص در هتلها مشتری زیادی دارد بهصبحانه معمولاً در هتل

(American Plan( اگر قرار است روم سرویس )Room Service سرو صبحانه را انجام دهد باید در )

بینی گردد و حتماً در آشپزخانه اصلی هتل قسمتی را برای خدمات روم سرویس ساختمان پیش معماری

 اختصاص داد.

اند( امروزه برای آسایش هتل محلی اصولی برای خدمات روم سرویس در نظر گرفته 4یا  1)در ایران شاید  

ای در طبقات های اتومات سکهاهها و افزایش در آمد روم سرویس از دستگمیهمانان و همچنین کاهش هزینه

های های بزرگ در طبقات یا لابی، محلی برای فروش انواع اجناس توسط دستگاهکنند. در هتلاستفاده می

ساعت رضایت  34بینی شده که از چند نظر مفید است و ضمن این که در تمام ای )اتومات( از قبل پیشسکه

 کاهد.نیز میکند از تعداد پرسنل میهمانان را جلب می

ها، فضاهای ها، بخشهای ساختمان هتل، تعداد اتاقهای معماری و دسترسیلازم به ذکر است ارتباط 

کننده چارت ضروری، موقعیت محلی، نوع هتل و تجهیزات آن و نوع سیستم و گردش کار هتل، تعیین

ای توان نادیده گرفت، طرح و نقشهنمیباشد و نکته دیگر این که مسأله زیبائی را سازمانی یک هتل نیز می
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های فعالیتی هتل را در بر داشته باشد با کند و هم لازمهکه هم انواع مختلفی از مشتریان را به خود جلب می

هائی های طراحی یک هتل است. هر یک از طرحتوجه به توجیه اقتصادی، یکی از رقابت بر انگیزترین جنبه

آور باشد هزینه تأمین نمودن هر یک از ملزومات ساختمان یا تجهیزات آن سرسامکه با هم در تضاد باشند و 

 باید کنار گذاشته شود.

های مختلف باشد. در های هتل باید همچنین شامل یک برنامه کلی برای تأمین کارکنان بخششرح فعالیت 

ر، ممکن است لزوم اسکان دادن به های خارج از شهالمللی یا متلهای بینهای تفریحی و تعدادی از هتلهتل

کارکنان نیز وجود داشته باشد که باید در نظر داشت. نکته دیگر اینکه باید قبل از ساخت هتل بودجه مربوط 

های مختلف که بستگی به موقعیت هتل، محل هتل، درجه هتل و بزرگ و بینی کنند. برای سیستمرا پیش

ری پروژه در طی مشاوره با متخصص هتلداری و سایر های ساخت توسط مجکوچکی هتل دارد هزینه

شود که معمولاً با ریزی فضاهای هتل و مشخصات فنی بودجه ساخت تعیین میمشاورین بر حسب برنامه

 نمایند.های مشابه مقایسه میتجربیات در پروژه

شود و اری برآورد میبودجه برای تجهیز هتل با در نظر گرفتن بودجه مالکین یا شرکا توسط مشاور هتلد 

جوئی برای ساخت در دهد تا کلیه نکات صرفهای مطابق با اهداف پروژه پیشنهاد میطراح داخلی، بودجه

های خاص هر بخش با دقت و طراحی و ارتباطات معماری، فضاهای مورد نیاز، تجهیزات با ویژگی

نوع سالن رستوران داشته باشند که هر  توانند چندینها میهای صحیح و منطقی انجام شود. هتلبینیپیش

یک به سبک منحصر به فرد باشد و نباید فراموش کرد هر یک از نظر طراحی و اندازه، نورپردازی، دکور، 

 طلبد.های خاص خود را میتجهیزات، موقعیت محلی، درجه هتل، ویژگی

ساختمان باید کاسته شود و نمای های های که رو به خیابان هستند،ضمن اینکه از هزینهدر طراحی هتل 

ساختمان میهمانان را جلب نماید، باید طوری طراحی شود که از سر و صدای خیابان نیز آسوده باشند و روی 

های گردهمائی های دو جداره استفاده کنند در هتلتأسیسات )برودتی و حرارتی( نیز تأثیر بگذارد و از پنجره

هائی های لازم انجام شود و در چنین هتلبینیوه بزرگ مشتریان باید پیشبرای پذیرائی چند گروه یا یک گر

ها باید طوری طراحی شود که یک لابی و آبدارخانه مشترک برای باید چندین سالن در نظر گرفت. این سالن

 ها در نظر گرفته شود.سالن

مختلف بتوانند بدون ایجاد های ها از هم تفکیک شود تا گروهبهتر است فضای اصلی جلسات و ضیافت 

بینی شود که عاری از ستون باشد. به جا هائی پیشها سالنمزاحمت یا تداخل اجتماع نمایند و برای جشن

های که آسانسورها قرار دارند یک لابی مستقل برای آسانسور را در نظر گرفت. خواهد بود که اگر در قسمت

ها مشغول استراحت باعث خواهد شد میهمانان که در اتاق این لابی علاوه بر ایجاد یک پیش فضای زیبا

هستند، از سر و صدای احتمالی میهمانان منتظر آسانسور به دور باشند. )همین طور بهتر است این لابی قبل 

 بینی شود.(از ورودی آشپزخانه به رستوران یا کافی شاپ نیز پیش

 



 مدیر هتل

                 www.iransafari.ir          121     rahmatianh@gmail.com                

اندازی، ملزومات دادن شوند، خرید تجهیزات راهمعمولاً درگیر میترین عملیاتی که قبل از افتتاح با آن مهم

شود استخدام کارکنان به بهترین نحو سیستم برای گردش کار و . . . است. دانستن حجم کار هتل باعث می

انجام شود، متأسفانه در این گونه مواقع اغلب سفارشاتی که از طرف صاحبان هتل یا مدیران بخش )به خاطر 

های کلیدی به این افراد خاص که هیچگونه اطلاعی هم از این حرفه شود تا پستیا آشنا بودن( می فامیل

های هائی را از برخی نظرها در بخشندارند واگذار شود، همین امر سبب خواهد شد هتل موقع افتتاح کاستی

 گوناگون داشته باشد.

ها خیلی قبل از افتتاح که هنوز لازم نیست کارمند استخدام نمایند به خاطر آشنائی دعوت به بسیاری از هتل 

ریزی افتتاح هتل را تجربه برنامهکار و بیشوند، کارمند تازهای را متقبل میکنند، ضمن اینکه هزینهکار می

طلاعی از ویژگی وسایل هتل یا آشنا بودن با امختل خواهد کرد و یا برای خرید تجهیزات هتل به خاطر بی

کند که به دهد کارفرما وسایلی انتخاب میفروشنده یا شرایطی که فروشنده برای فروش کالا پیشنهاد می

 خورد و در نهایت مجبور شده که آنها را دوباره خریداری کند.هیچ عنوان به درد هتل نمی

ها تغییراتی به اجرا در آید، در ها و نقشهرا ممکن است در طرحبرای خرید تحهیزات نباید عجله کرد، زی 

نتیجه از وسایل یا تجهیزات خریداری شده نتوان استفاده کرد و یا مواردی بروز کند که کارفرما به علت 

ها را حذف کند. مثلاً برای نصب هائی را لازم بداند و بسیاری از برنامهجوئیمضیقه مالی در طرح، صرفه

ل ثابت مانند تغییر سر تخت یا سیم کشی برق یا ایجاد فضای بهتر باید تغییراتی را ایجاد کرد که اجباراً وسای

بایست تجدید نظر قرار گیرد. و چنانچه وسایل خریداری روی تجهیزات و وسایل که باید خریداری شود می

 شدت به زحمت خواهد افتاد.شده را به اجبار بخواهند استفاده کنند، پس از افتتاح مدیریت هتل به 

ها، نوع طراحی، نوع ها، فاصلهکه نوع سیستم گردش کارهتل، ارتباط معماری و دسترسیدرخاتمه وقتی 

نکات دیگر افزار هتل و . . بسیاری از های انتخاب نرمهای هتل و ویژیگیتجهیزات و تشکیلات، تعداد بخش

دهنده ریزی صحیح انجام داد طبیعی است این نکات نشاننامهتوان ادامه کار را طبق یک برمشخص شد می

بندی توان چارت سازمانی و تعداد پرسنل و شیفتحجم کار در آینده )بعد از افتتاح هتل خواهد بود( که می

ها، تعداد توجهی به نکات عنوان شده در معماری هتل، ارتباطات، دسترسیپرسنل را نیز مشخص نمود بی

گذارد که در نهایت های دیگر نیز تأثیر میت زمانی، سیستم گردش کار، نوع تجهیزات در بخشوسایل، مدیری

 رو خواهند شد.کردن هتل با مشکلات جدی روبهبرای اداره

های لازم و درست انجام شود تا بتوان هتلی با کیفیت مطلوب بینیبه همین دلیل باید همه امور هتل با پیش 

میزان و سطح سلیقه مردم همیشه در حال تغییر است و مردم خدمات و انتظارات بیشتری از افتتاح کردچون 

طوری که توجه به سرویس و شوند، همانتر میها روز به روز تخصصیها دارند به همین دلیل هتلهتل

امید است کنند توجه بیشتری به جزئیات دارند که باید در طراحی باید مورد توجه قرار گیرد. خدمات می

گذاران مفید واقع شود. و قبل از طراحی و تجهیز مطالعه نکات بسیار خلاصه بالا برای طراحان و سرمایه

 ها داشته باشند.ها، انواع رستورانها، انواع اتاقدقیقی روی انواع هتل
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 لباس کارکنان هتل    

 

اختیار و بدون قصد و غرضی قیافه و شکل و ظاهر اندام شوند در درجه اول بیرو میوقتی دو نفر با هم روبه

کنند و ممکن است سر تا پای وجود یکی مورد دقت گذرانند و به اصطلاح ورانداز مییکدیگر را از نظر می

بل را به خود جلب کند. این نکته دیگری قرار گیرد و بالعکس، از کلاه تا کفش فرد دیگر توجه طرف مقا

رساند که طرز لباس پوشیدن و نوع آن و به طورکلی سر و وضع و ظاهر وجود اشخاص، وقتی که مقابل می

تواند از نظر پنهان بماند. بارها برای همه اتفاق افتاده است که وقتی کسی با گیرند طبعاً نمیهم قرار می

شود، اگر یکی روی لباس دیگری موئی یا ریزه برگی یا اثر گرد و رو و همصحبت میدوست یا آشنائی روبه

کشد تا اثر آن چیز را از لباس طرف صحبت از بین ببرد و آن را پاک خاکی ملاحظه کند دستی به آن می

 کند.

ای سست شده و در شرف افتادن باشد به ملایمت های دگمهای بر زبان بیاورد یا اگر نخبدون اینکه کلمه 

اهمیت این است که مردم به های کوچک و به ظاهر بیکند. منظور از ذکر این نکتهاشاره و طرف را مطلع می

توجه نیستند. البته، غرض این نیست که انسانی تمام وقت خودرا صرف آرایش و وضع ظاهر یکدیگر بی

این است که مرتب بودن و پیرایش و صرف هزینه گزاف برای خوب جلوه دادن وجود خود بنماید، بلکه مراد 

تمیز بودن و آراستگی ظاهر ولو با کفش و لباس ارزان قیمت برازنده یک انسان مفید و درخور شأن اوست. 

گونه که به وضع ظاهر و نمای ساختمان آن و طرز برخورد اولیه کارکنان ارزش و حیثیت یک هتل نیز همان

 پوشش و وضع ظاهری کارکنان ارتباط دارد. با مسافر بستگی دارد، به همان نسبت با نوع لباس

بنابراین، باید سعی شود که کارکنان هتل لباس مرتب و ظاهری آراسته و خوشایند داشته باشند. زیرا در  

انظار مسافران و میهمانان، وضع ظاهر و طرز لباس پوشیدن و تمیز و مرتب بودن پرسنل، بیشتر جلب توجه 

کنند همواره خود را فعال و جدی و کارکنان هتل نیز مؤثر است و سعی میکند و حتی در روحیه خود می

شود تا به کوشا و آماده خدمت نشان دهند. در اینجا مسأله نوع و شکل و رنگ لباس پرسنل هتل مطرح می

هتل با داشتن  ٔ آن طریق وجه تمایزی بین مسافران و پرسنل وجود داشته باشد، یعنی مأموران و خدمه

دست مخصوص، مشخص و شناخته شوند. در هر هتل به نسبت درجه، کوچک و بزرگی و بنا به  لباس یک

دای و یا بنا به رسم و سلیقه شهر و کشور، اونیفرم مخصوصی برای کارکنان سلیقه مدیر هتل یا رئیس خانه

 شود.هتل تهیه می

طراز اول یک کشور هم لباس  هایها شبیه به هم نیست، حتی هتلالبته هیچ گاه لباس کارکنان هتل 

کنند و دو هتل لوکس را در یک شهر سراغ نداریم که کارکنان خود را نظیر هم و متحدالشکل تهیه نمی

لباس کارکنان آن یکی باشد و فقط لباس مقسم یا کارکنان آشپزخانه و یا دربان هتل شبیه بهم است. البته، 

اندکی با هم فرق دارد. به طور مثال ممکن است دربان یک ها هم به نسبت سلیقه مسئولان هتل لباس همان
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ای و رنگ لباس دربان هتل دیگر آبی باشد و مدل کت آنها نیز با هم فرق کند. هتل رنگ لباسش سرمه

ممکن است کلاه مقسم یا کارکنان آشپزخانه یک هتل خیلی بلند و پرچین باشد و کلاه کارکنان آشپزخانه و 

کنند. برای انتخاب لباس و تر. البته، معمولاً از کلاه بلند و سفید استفاده میو ساده مقسم هتل دیگر کوتاه

توانند به سلیقه خود تغییراتی در آن بدهند و یا مدل می هاکلاه کارکنان هتل بدیهی است که مسئولان هتل

 برای لباس شف مورد نیست که معمولاًو رنگ آن را به میل خود انتخاب نمایند. توضیح این نکته بی

 شود.آشپزخانه و مقسم از رنگ سفید استفاده می

های رایج و با تمام نکاتی که ذکر آن گذشت، علاوه بر ذوق و سلیقه مدیران و مسئولان هتل و رنگ و شکل 

 مرسوم و متداول، لباس کارکنان هتل باید مشخصات کلی زیر را داشته باشد:

 ـ شیک باشد. 

 ـ تمیز باشد.

 ـ راحت باشد.

 ـ مرتب باشد.

 ـ پارچه آن از جنسی انتخاب شود که بادوام باشد.

 ـ رنگ پارچه ثابت باشد.

 ـ جنس لباس طوری باشد که شستشوی آن به آسانی انجام شود.

 ـ به مناسبت فصل، نوع پارچه نازک یا ضخیم باشد.

 ها شاد و روشن باشد.ـ رنگ پارچه لباس

 صدا انتخاب شود تا در موقع راه رفتن سرو صدا ایجاد نکند.از نوع بی های کارکنانـ کفش

 ـ برای هر یک از کارکنان هتل باید چند دست اونیفرم تهیه شود تا موقع شستشو بدون اونیفرم نباشند.

از نظر ها باید بدون جیب باشد تا چیزهای زیاد پر نکنند. البته، لازم به توضیح است که کت و شلوار گارسن 

شود. فقط پشت ها دوخته شده است و نمای جیب معلوم میشود ولی سر جیبظاهر جیب دار دیده می

ها یک جیب و یک جیب کوچک ساعتی هم برای گذاشتن بطری بازکن و در بغل کت هم یک شلوار گارسن

 شود.جیب کوچک به اندازه قرار گرفتن یک خودکار دوخته می

 

 ساختمان هتل باید رعایت شودنکاتی که در     

 

باید توجه داشت که ساختمان، قسمت اصلی هتل است و این نکته اساسی را باید در نظر گرفت که ساختمان 

از نظر نقشه، صرفاً به منظور ایجاد هتل طرح شده باشد و تمام جوانب کار و فضاهای مورد نیاز در آن ملحوظ 

های بعدی ها و گرفتاریای پیاده شود که پشیمانیختمان باید به گونهو رعایت شود. بنابراین طرح و نقشه سا
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های لازم، علاوه بر محاسن و بینیاندیشی و پیشطور که قبلاً گفته شد مآلرا در پی نداشته باشد. همان

شود که جریان و گردش کار هتل، با پرسنل کمتر برگزار شود و نیاز به امتیازات مفید و مؤثر سبب می

داخت دستمزد و حقوق زاید و اضافی نداشته باشد. طراحی ساختمان و شکل خاص آن بر اندیشه میهمان پر

 گردد.گذارد و این تأثیر از وضع نظافت، دکوراسیون و لوازم و تجهیزات نیز ناشی میو مسافر تأثیر می

شود اگر راهرو ساختمان طولانی باشد بهتر بینی و رعایت شود شرح داده مینکاتی که باید در ساختمان پیش 

 V.I.Pبینی شود که بتوان بدین ترتیب چند اتاق را با هم به مسافرین است که در انتهای آن یک درب پیش

جا خواهد بود و این امکان نیز که یک )وی.آی.پی( تحویل داد، این کار از نظر امنیت و حفاظت آنها بسیار به

ها مجزا باشند فراهم خواهد شد. در خانواده بزرگ برای مدتی در چند اتاق اقامت کنند و از دیگر قسمت

ای که هر دو اتاق مجاور دارای تو رفتگی باشند و بیرون آنها ها قدری تو رفته ساخته شود به گونهورودی اتاق

های )تو در تو( به نظر آید و توان بست و همانند اتاقی که دو اتاق را با این درمیطوریک در دیگر بسازند به

 همان ارزش را هم داشته باشد.

ها آبریزی نکته مهم دیگر درباره ساختمان هتل و متل که نباید فراموش شود مسأله فاضلاب است. در هتل 

لباسشوئی و دیگر مواردی که همه آنها تولید فراوان است، هر اتاق دارای یک حمام است، ظرفشوی خانه، 

ناشناخته است زیرا  "اکو"دانیم که هنوز در ایران در بعضی از شهرها موضوعی به نام فاضلاب خواهد کرد. می

ها بخواهند با حفر چاه به دفع فاضلاب خود اقدام کنند به زودی سراسر زمین آنها به وجود ندارد. اگر هتل

است که پیش از احداث ساختمان  "سپتیک تانک"افت. درحال حاضر بهترین شیوه چاه اختصاص خواهد ی

گیر آشپزخانه آن در محلی قرار گیرد که هر باید زیر نظر مهندسین احداث نمود. باید در نظر داشت که چربی

 چند وقت بتوان آن را تخلیه کرد و اتومبیل نیز بتواند تا مجاورت آن پیش برود.

ن هتل نباید در مجاورت مراکز خطر ساز نظیر انبار چوب، انبار پنبه واقع گردد چرا که در محل و ساختما 

سوزی در اندک مدتی به هتل سرایت خواهد کرد و باعث خطرهای مالی و جانی برای مالک صورت بروز آتش

له به عمل آید هائی از نظر وقوع زلزبینیهتل و مسافران خواهد شد. هنگام احداث ساختمان لازم است پیش

متر از سانتی 23شود به فاصله تقریبی های اطراف بنا میو همچنین اگر ساختمان هتل در مجاورت ساختمان

های دو ساختمان در حدود یک و نیم متر طبقه اول به بالا بین دو دیوار فضا منظور شود. یعنی فاصله پی

متر حفظ سانتی 23ها به همان های ساختمانین طبقهمنظور گردد و این فاصله از طبقه اول به بعد تا بالاتر

ها توصیه شود و این ها ازسوی شهرداریسازیکنیم که رعایت این نکته در ساختمانگردد پیشنهاد می

 توصیه را بر تأکید پیگیری نمایند.

مجاور در اثر اجرای این توصیه از بسیاری مشکلات جلوگیری خواهد کرد. مثلاً چنانچه دیوار ساختمان  

ترکیدن لوله آب رطوبت بدهد، این رطوبت به ساختمان هتل سرایت نخواهد کرد. در کشور ما به هر دلیل 

شود که باید چسبانند و این کار باعث مشکلاتی میها را به یکدیگر میمرسوم است که دیوارهای ساختمان

 گفت در بسیاری کشورهای دیگر وضع به همین منوال است.
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های کم قطر های اتاق باید بیشتر باشد چون در اثر عدم دقت مسافرین لولهلوله فاضلاب دستشوئی قطر

بینی کنند. سازی صبحانه پیشگردد. در آشپزخانه باید قسمتی را برای بوفه مخصوص آمادهمسدود می

ه قرار داشته باشد. ها جدا باشد که بهتر است نزدیک سردخانقسمت قصابی در آشپزخانه باید از دیگر قسمت

سازی سالاد، شیرینی و دسر باید قسمت مخصوص محل خدمات روم سرویس و ظرفشوئی آشپزخانه و آماده

 مجزا باشد.

ای که اجناس خریداری شده را به هتل بسیار به جا و مناسب و مقرون به صرفه خواهد بود، وسیله نقلیه 

مواد اشیاء و لوازم محموله را تحویل دهد. یعنی وسیله حمل کند بتواند تا جلوی در انبار برود و حمل می

ناچار نباشد در فاصله دورتری توقف نماید و گروهی برای بردن آنها تا انبار دست به کار شوند و وقت و نیرو و 

 هزینه زیادی را در این راه تلف نمایند.

ارتباط دائم و مستمر دارد، لازم است انبار، نزدیک با توجه به اینکه، آشپزخانه، با انبار آذوقه و مواد غذائی  

های اضافی را به خودی خود مرتفع سازد. از آشپزخانه قرار گیرد تا نزدیکی این دو قسمت زحمت و گرفتاری

طرفی، قرارگرفتن آشپزخانه در یک طبقه و رستوران، در طبقه دیگر، مشکلات فراوانی را فراهم خواهد کرد و 

دهی مطلوب را پیش خواهد آورد. بهتر است ساختمان بیشتر و اتلاف وقت و عدم سرویس احتیاج به پرسنل

آشپزخانه و رستوران و انبار در طبقه همکف و نزدیک به هم باشد تا کارها با سرعت و نظم بیشتری انجام 

ن آشپزخانه ها بتواگیرد و از لحاظ وقت و پرسنل به نفع هتل تمام شود. پس اگر در معماری ساختمان هتل

رادر محلی در نظر گرفت که هم به رستوران و هم به تریا خدمات بدهد، کار بسیار به جائی صورت گرفته 

 است زیرا در تعداد پرسنل، وسایل آشپزخانه و راندمان کاری تأثیر مثبتی خواهد داشت.

رفته شود و به این فکر نیافتند تر در نظر گهای هتل، تا حد ممکن و معمول باید کوچکاندازه و ابعاد پنجره 

های بزرگ نه تنها از که یک طرف دیوار اتاق را به پنجره اختصاص دهند. زیرا طبیعی است که وجود پنجره

نظر سرما و گرما در فصول مختلف سال موجبات اتلاف حرارتی را فراهم خواهد کرد بلکه برای زمان صرف 

ای همچنین گردگیری و نظافت و شستشو و اتوی آن مستلزم هزینهها و تهیه پرده تور و پارچه، نظافت شیشه

ها و تعویض مکرر آنها نیز خود تحمیلی به باشد. کهنه و فرسوده و ضایع شدن پارچه پردهای میقابل ملاحظه

های زیادی هستند بیشتر، مخارج آن های بزرگ که داری اتاقشود. مخصوصاً در هتلهتل محسوب می

ها باعث خواهد شد که بخش آن ناگوار و نامعقول است. عدم در نظر گرفتن اندازه پنجره چشمگیر و تحمل

 لباسشوئی هتل از وسایل شستشو با ظرفیت بیشتر ی استفاده کند.

ها و آشغال در نظر گرفته شود، بدین معنی که در در طبقات مختلف ساختمان هتل، محل شوت ملحفه 

هائی که در داخل دیوار اد که آشغال را از آنجا خالی کنند تا به وسیله کانالای قرار دراهروها باید دریچه

ها یا با آسانسور به پایین کشیده شده، زباله به پایین ساختمان برسد و مجبور نباشند آشغال و زباله را از پله

های روم سرویس یا اتاق ببرند و این برنامه در آشپزخانه نیز باید اجرا شود. شوت ملافه و زباله بهتر است در

 داری طبقات قرار گیرد.خانه
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بینی کنند که زباله در محلی بریزد که وسایل مخصوص حمل زباله شهرداری بتوانند به البته باید پیش

سهولت، آشغال انباشته شده را به خارج حمل نمایند و اگر کوره زباله سوز در همین محل بگذارند، بسیار 

هائی در های قابل شستشو نیز باید کانالها و سایر پارچهها و روبالشیهمچنین برای ملحفه جا خواهد بود.به

خانه ببرد. بدیهی است کانال مربوط به این قسمت هر طبقه ایجاد نمایند که آنها را مستقیماً به رختشوی

 تر در نظر گرفته شود.قدری وسیع

داشته باشد ای آب، ترتیبی اتخاذ شود که هر اتاق شیر جداگانهها و نصب شیرهای کشی آب اتاقدر امر لوله 

، در فاصله تعمیر و مرمت آن ناچار نشوند شدن شیر دستشوئی یا دوش حمام یک اتاقکه در صورت خراب

های دیگر را قطع نمایند بلکه فقط با بستن شیر آب یک اتاق، نسبت به ها یا طبقات یا اتاقآب سایر قسمت

کشی برق بهتر آبی نشود. هنگام سیمهای دیگر دچار بیای که اتاقفع نقص آن اقدام نمایند به گونهتعمیر و ر

ها، بدون برق است برای هر اتاق، فیوز جداگانه نصب شود، تا چنانچه در اتاقی اتصالی پیدا شد، سایر اتاق

 نمانند.

در را خاموش کنند، کلیه برق آن اتاق قطع کشی را طوری انجام داد که وقتی کلید جلو توان سیمحتی می 

ها یا رادیو و تلویزیون و سایر وسایل برقی را خاموش کند تک تک چراغشود. چون مسافر اغلب فراموش می

جوئی به جائی کند چنانچه تمام برق یک اتاق با یک کلید برق دم در خاموش شود در مصرف برق صرفه

ها دقت و بررسی لازم به عمل آید که فقط ت در مقاومت فیوزهای اتاقانجام داده شده است، و نیز بهتر اس

روشنائی یا وسایل سبک و کم مصرف برقی مورد استفاده قرار گیرد، نه وسایل پر مصرف از قبیل کتری یا 

سماور و اتو و بخاری و منقل برقی و غیره، زیرا تأمین برق این قبیل وسایل مشکلات و مخارج سنگینی را 

 هتل به وجود خواهد آورد.برای 

های مخصوصی را انتخاب و نصب نمایند که از بیرون نشان شود قفلها توصیه میبرای درهای ورودی اتاق 

توان فهمید که مسافر اتاق ها، از بیرون اتاق میدهد که در، از داخل قفل است یا خیر؟ با نصب این نوع قفل

اتاق است. کار گذاشتن آسانسور برای حمل غذا از آشپزخانه به را از داخل قفل کرده و خود در داخل 

ها، ها و قسمتنشانی )شیرهای آب در کلیه طبقههای سرویس در هر طبقه. لوازم آتشهای بالا و اتاقطبقه

 های مخصوص آب(.های اطفای حریق و شیلنگبالن

ئی میهمانی و یا رستوران به راحتی از آنها درهای ورودی رستوران یا تریا باید طوری ساخته شود که میزها 

بگذرند. شیرهای دستشوئی نباید زیاد بلند باشد که هنگام ریزش آب به دیوارها ترشح کند. کلیدهای برق 

ها نیز کلیدها نباید در نزدیکی وان یا دوش راهرو نباید در خود راهرو در دسترس مسافران باشد و یا در حمام

توان کلیدها را در روم ای برق راهروها بهتر است جائی باشد که دیده نشود مثلاً میقرار گیرد، محل کلیده

توان به صورت دو لایه در سرویس هر طبقه قرار داد. کمد هر اتاق را در خود دیوار باید تعبیه کرد، کمد را می

 هر اتاق به این صورت درست کرد:
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ر آن یک قسمت را برای آویزان کردن لباس، چوب لباسی سازید و دمی 3×  2/3یک اتاق کوچک به ابعاد 

کنید، در یک قسمت از این اتاق، سکوئی برای بندی میزنید، زیر آن را برای گذاشتن اشیاء دیگر قفسهمی

گیرید. حسن این کار در این است که اگر مسافر میهمان داشته باشد و ها در نظر میگذاشتن چمدان

تواند به داخل این اتاق برود و لباس خود را در همانجا عوض کند. پشت در بخواهد لباس عوض کند می

توان برای قرار دادن ساک یا اشیای دیگر شود. ضمناً بالای جالباسی را میاتاق یک آیینه قدی نصب می

 تخته کوبید.

سازی، باید این نکته را در نظر داشت که بهتر است ساختمان هتل شمالی و جنوبی باشد. هنگام ساختمان 

روی هم باز نشود تا اگر در اتاق و یا پرده اتاق مسافری باز بود، مسافر های هتل روبههای اتاقدرها و پنجره

شود، خیلی بالا نباشد تا ها کار گذاشته میدیگر از داخل اتاقش اتاق او را نبیند. چراغ مطالعه که در اتاق

گونه که خوابیده بتواند چراغ را  کردن چراغ، از جا برخیزد بلکه همانمسافر مجبور نشود برای خاموش

ها تعبیه شود که مجهز به توری باشد. تا اگر مسافر احتیاج به هوا خاموش کند. یک دریچه کوچک، در پنجره

 بور به باز کردن تمام پنجره نشود.داشت آن را باز کند و مج

کنند در نظر گرفته شود در هر طبقه هتل باید کابین تلفن برای اشخاصی که از قسمت رسپشن تلفن می 

های بدون وان اتاقی برای روم سرویس در نظر گرفت. وان حمام باید دستگیره داشته باشد، و برای حمام

ها را طوری نصب کنند که به مجرد روشن کردن کلید برق تهویه حمامحتماً زیر دوشی در نظر گرفته شود. 

ها به یکدیگر سرایت نکند. پریز تهویه نیز خود به خود شروع به کار کند. ترتیبی داده شود که صدای اتاق

ها قرار داده شود که مسافر بتواند برای خشک ها و محل استقرار میز توالتبرق در نزدیکی دستشوئی اتاق

 دن موی سر از سشوار استفاده کند.کر

 

قبلاً یادآوری گردیده که ساختمان، قسمت اصلی و اساسی هتل است و صرفاً باید مطابق نقشه با 

های لازم به منظور تأسیس هتل ساخته شود. ولی ممکن است، هتلداری، یک ساختمان آماده را بینیپیش

باشد خریداری نموده به هتل اختصاص دهد. این ساختمان که شاید هم قبلاً برای هدف دیگری ساخته شده 

اگر کهنه و قدیمی باشد بدون تردید مناسب هتل نخواهد بود، و اگر تمام درآمد هتل را هم صرف تعمیر یا 

 تغییر کاربری ساختمان نمایند، هدف اصلی را تأمین نخواهد کرد، و اصولاً چنین عملی مصلحت نیست.

های مورد احتیاج و هتل ساخته شده باز هم باید از نظر موقعیت و ظرفیت و قسمت اگر به منظور تأسیس 

سایر خصوصیات آن با مهندسان و متخصصان امر، مشورت شود و طوری نباشد که در اصل بنا نقایص کلی 

وجود داشته باشد و با شرایط یک هتل تطبیق نکند. در حدود امکان، موقع خرید زمین و احداث هتل، فکر 

صفای محیط هتل در نظر انداز زیبا و بافضای سبز و باغچه و گلکاری را نباید از نظر دور داشت. زیرا چشم

 بخشد.مسافران بسیار ارزنده و چشمگیر است و به موقعیت هتل ارزش بیشتری می

ده از نظر بینی توسعه هتل در آینهای شمالی، جنوبی بر شرقی، غربی ارجحیت دارد پیشبرای طراحی اتاق 
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های لازم و ضروری از قبیل تریا و رستوران، آمفی تئاتر، و سالن داشتن جا و امکانات باز کردن مغازه و قسمت

های مورد توجه دیگر شرح ها و قسمتها و فروشگاهکنفرانس و غیره دارای اهمیت است. )در مورد انواع مغازه

های هتل از نظر پاک ام فرایض دینی روی موکت اتاقلازم و کافی داده شده است چون گزاردن نماز و انج

بودن کامل، جای تأمل و احتیاط است، در کشورهای اسلامی حتماً باید وجود نمازخانه را از مد نظر دور 

ندارند، و در نظافت و پاک نگهداشتن آن دقت و مراقبت به عمل آورند. چنانچه هتل در کنار دریاست باید به 

از حیث رفت و آمد و خرید مایحتاج هتل با توجه به دوری مسافت و مخارج حمل و نقل  دریا نزدیک باشد و

هائی از نظر انبارکردن در نظر گرفته شود که مشکلات بعدی غیر قابل تحمل بینیکالا، تسهیلات و پیش

 نباشد.

ر بالکن مشترک به هیچ بالکن هر اتاق فقط برای استفاده یک اتاق اختصاص یابد، استفاده دو یا چند اتاق د 

نمودن هزینه بهتر است که از سنسورهای های پرسنلی برای کموجه صلاح نیست. برای راهروهای قسمت

ها به طور اتومات روشن و خاموش شوند. پله ورودی هتل باید طوری تشخیص انسان استفاده شود که چراغ

هائی که چمدان بتوان استفاده کرد. در هتلهای حمل طراحی شود که قسمتی برای عبور ویل چیر یا ترولی

ها برای پذیرائی دارند، لازم است انبار وسایل، میز و صندلی مبلمان، و رستوران نمایشی فضای باز در تابستان

بینی شود. شوت ملافه، زباله، هودهای آشپزخانه، موتورخانه، لاندری، پنتری، کافی شاپ، نباید فراموش پیش

 شود.

ها، منبع ذخیره آب، اتاق ژنراتور برق، لوله ها، کمد لباس اتاقهای تهویه مطبوع، داکت لولهکانال محل عبور 

آب برای آتش در محوطه و اطراف ساختمان از بیرون و تعدادی پله اضطراری مستقل در چند قسمت 

ه و نوع سیستم اعلام ها و تعداد افراد، فاصله اتاق تا پلبینی کنند. بر اساس گنجایش اتاقساختمان پیش

 کند.شود و اندازه راهروهای پله اضطراری در مقابل حریق میدان دود را تعیین میحریق تعیین می

های خروج های خواب در طبقات و فاصله بین پلهیکی از عواملی که باید به آن توجه شود تعداد اتاق 

و  Stand Pipeومات از طبقه پنجم به بالا های اتمتر باشد. آبفشان 33اضطراری است که نباید بیش از

توان در هنگام ساخت ها نصب بلندگو در راهروها. سیستم جارو برقی مرکزی را میسیستم صوتی تخلیه اتاق

ها نیز صدق ها و پانسیونها، متلبینی کرد. نکاتی که در مورد هتل گفته شد، در مورد بیمارستانپیش

 مام نکات رعایت شود.کند از این جهت نیز باید تمی

ها باید مد نظر گرفته شود، مثلاً ممکن است در یک زمان، مردم، به خصوص نوع سلیقه مردم و دوام سلیقه 

شود بپسندند و از آن استقبال کنند یک تریای تاریک و زیرزمینی را که به سبک خاص و غریبی اداره می

پسند ذوق مردم است. چه بسا که در یک شهر بزرگ، ولی باید دید که آیا برای چه مدت این سبک مورد 

تواند به کار خود ادامه دهد آن هم بستگی به موقعیت محل و نوع مشتری فقط یک یا دو تریا به این وضع می

رو خواهد دارد. پیروی از این کار و روش، مسلم است که اگر در تمام نقاط یک شهر دایر گردد با شکست روبه

 شد.
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ها را باید ایزوله کرد تا از نشت رطوبت به دیوارهای ساختمان، راهروها و حمام هر یک از اتاقدیوارهای 

ها پیشگیری کرد. آشپزخانه در ضمن آنکه باید فضای بیشتری داشته باشد بایستی از سقف بلندتری هم اتاق

باید تا سقف آن کاشی  برخوردار باشد و برای دفع فاضلات آن لوله قطورتری تعبیه شود. دیوارها را نیز

سازی غذا با محل پخت و پز را جداگانه در بگذارند. و حتماً دارای پنجره به بیرون باشد. چنانچه محل آماده

گیرند و از حرات ناشی از سازی قرار میها در محل مخصوص آمادهجا خواهد بود. یخچالنظر بگیریم، بسیار به

 مانند.طبخ غذا محفوظ می

مورد جلوگیری شود چرا که همین های بیها و جلوآمدگیی نمای ساختمان بهتر است از تورفتگیدر معمار 

دهد و سودی هم برد و مخارج آن را افزایش میها فقط متراژ بنا از نظر نمای ساختمان بالا میاشتباه

ه پریز تلفن و برق و داند کرساند. پریزهای برق را نیز باید با نظر متخصص هتلداری نصب کرد. او مینمی

کابل شبکه را در کدام نقطه از سالن، اتاق و راهروها باید نصب نمود تا اشتباهی پیش نیاید. با اجرای نظرات 

بینی آید که در جاهای لازم پریز برق و تلفن و . . . پیشیک متخصص هتلداری این اطمینان به دست می

های که باید کامپیوتر قرار گیرد را تعیین و همچنین محلشده و پریز اضافی در هیچ محلی به کار نرفته 

شود که مبلغی قابل توجه به حساب خواهد آمد به ها میجوئی در هزینهخواهد کرد و این خود با عث صرفه

 ویژه آن که ساختمان هتل از نوع بسیار بزرگ نیز باشد.

های جدید در ی و به وجود آمدن مسایل و ایدهعلاوه بر مطالب گفته شده، با توجه به گسترش دامنه هتلدار 

های مختلف، نیازهای مبرم و آنچه را که در تکمیل و تجهیز یک هتل امر ساختمان هتل، باید از دیدگاه

های مبتکرانه، امکانات رفاه و آسایش مدرن مؤثر است مورد توجه قرار داد و به طرق گوناگون و شیوه

جموع عملیات، این نکته را در نظر گرفت که نظام و گردش کارها با پرسنل مسافران را فراهم ساخت. و در م

ها به نحو مطلوب رضایت صاحبان هتل را تأمین نماید. وجود کمتر و سرعت بیشتر جریان یابد و بازده فعالیت

ها به فضاهائی که در قسمت فضای ضروری در ساختمان هتل یک شرط حیاتی برای آن است. اغلب هتل

ای ضروری و مورد نیاز برای هتل آمده( احتیاج دارند و بعضی هم به فضاهای معماری بیشتری )فضاه

 یابد.ها به نوع ساختمان و درجه هتل بستگی مینیازمندند که این تفاوت

ای در نظر گرفت ها و فضاهای مورد لزوم هتل را باید در چه نقاطی و چه اندازهاینکه هر یک از بخش 

توان بدون مشاهده نقشه تر است برقرار باشد، نمیهای هتل که مناسبارتباط آن با دیگر قسمتطوری که به

ها و وضعیت ساختمان را باید ساختمان نظر داد، نوع ساختمان، امکانات تعداد اتاق، درجه هتل، تعداد طبقه

وره امور هتل دعوت شده و اندازی و مشادید و اظهار نظر کرد. در بسیاری موارد که از اینجانب برای راه

های خود را با توجه به همان ام نظریهکاری ساختمان به آخر رسیده و ناچار شدهام، سفتمراجعه کرده

 ها نتیجه مطلوب به دست نیامده است.امکانات ساختمانی ناقص پیاده نمایم و با همه تلاش

مذاکره و تبادل نظر کنند و این مشاوره باید تا پیش از پیاده کردن نقشه هتل بایستی با مشاور هتلداری  

پرداز در زمینه ترین فرد و مؤثرترین نظریهپایان کار و افتتاح هتل ادامه یابد، مشاور هتلداری ضروری
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هتلداری است، که نظریه او برای تمام عمر ساختمان هتل مفید خواهد  ٔ تخصصی خود، یعنی صنعت بالنده

کنند های ساختمانی مراجعه میی احداث ساختمان هتل و بیمارستان به شرکتبود. در کشورهای خارج برا

پردازند. در یکی از های مشاورین و مدیران با تجربه و متخصص به اقدام میها با توجه به نظریهو این شرکت

 Pantry "پنتری"ساخته شده ولی فضای  "تریا"ها که دعوت شده بودم متوجه گردیدم که نظارت

گرفت و جائی برای شستن ظرف اختصاص انه تریا به قدری محقر است که یخچال در آن جای نمیآشپزخ

گیرند و ام که در راهروها برای نشستن و استراحت مسافران فضائی در نظر مینیافته بود. در جای دیگر دیده

 گذارند.مبل یا صندلی می

اندازه و متراژ و فضاهای لازم را برای یک هتل  شود.ها میکه باعث ایجاد مزاحمت برای ساکنین اتاق 

ها، درجه هتل، امکانات، نوع پروا تعیین نمود. این امر با عواملی از قبیل نوع هتل، تعداد اتاقتوان بینمی

ها بستگی دارد. هر هتلی برای فضاهای ضروری خود به متراژ معینی معماری ساختمان، تعداد و متراژ سالن

این متراژها با یکدیگر پیوستگی دارند و مثلاً ابتدا باید دانست که متراژ رستوران چقدر است تا احتیاج دارد و 

بتوان وسعت آشپزخانه را تعیین کرد. تجهیزات و امکانات آشپزخانه نیز در این موضوع دخالت دارند. تعیین 

 ی دارد.ها و غیره بستگها فروشگاهها، اتاقوسعت و فضای پارکینگ به تعداد، سالن

های بیشتری احتیاج تری در نظر گرفت، زیرا ممکن است به خریدبرای انبار بهتر است مکان و محل وسیع 

های آب گرم به طوری که پس از چند لحظه آب گرم جاری شود و باشد. قرار دادن پمپ مخصوص روی لوله

در نظر بگیرند، همچنین وجود  Room Service "روم سرویس"آب هدر نرود. در طبقات هتل باید 

ای برای خدمات روم سرویس درنظر گرفته شود. باید آسانسور برای حمل غذا و در آشپزخانه نیز محل ویژه

های اضافی در نظر گرفته شود. معماری های تمیز و پتو بالشداری محلی برای ملافهدر قسمت خانه

بندی ساختمان واختصاص هر ثیر خواهد داشت. با تقسیمساختمان به هر شکل که باشد بر راندمان کارها تأ

طور صحیح ها بهبندیتوان این راندمان را افزایش داد مشروط بر آنکه تقسیمقسمت به یک بخش معین می

 انجام شده باشد.

های که باید مدام هائی است که با آب در تماس است یا محلمصرف کاشی در ساختمان هتل در مکان 

ها به علت کن کارکنان، این مکانود مانند آشپزخانه، حمام توالت لاندری، استخر، سونا انبار، رختنظافت ش

رطوبت و گرما محل خوبی برای رشد حشرات مخصوصاً سوسک هستند و اگر مدام نظافت نشومند تبدیل به 

ز مصالحی استفاده شود که ها اشود بدین لحاظ باید در این گونه فضامکانی کاملاً غیر بهداشتی و آلوده می

پوشانند علاوه بر امکان نظافت آن به آسانی ممکن شود به همین علت سطح داخلی این فضاها را با کاشی می

های ساختمان زیبائی خاصی مطالب فوق کاشی به علت نقوش زیبائی که دارد به فضاهای این قسمت

 بخشد.می
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 نگهداری وسایل نصب شده   

 

قدر بدیهی است که نیازی به شرح و بسط بیشتر ندارد زیرا در از وسایل نصب شده در هتل آنلزوم مراقبت 

جبرانی به بار  قابلانگاری به عمل آید، خسارات غیرترین سهلصورتی که از این کار غفلت شود و یا کوچک

 خواهد آورد.

بازرسی از تمام وسایل نصب شده در هتل، سالی دو بار به طور کامل ضرورت دارد که باید وسیله متخصصین  

صورت، اگر یک نقص مربوط صورت گیرد و گزارش کاملی از هر حیث تهیه و نگهداری شود. درغیر این

داشته باشد و به موقع کشی یا وسایل حرارتی و برقی و تهویه و غیره وجود کوچک دردر آسانسورها یا لوله

متوجه نشوند، باعث دردسر کلی خواهد شد. به طور مثال فرض کنیم به علت یک نقص جزئی، آسانسور هتل 

دچار مشکل شود یا آب سرد یا گرم هتل قطع شود. آن وقت خواهیم دید که تا چه حد مشکلاتی فراهم 

توانستیم از این حادثه موقع معین، می شود. در صورتی که با پیروی از اصول هتلداری و بازرسی درمی

 پیشگیری کنیم و نگذاریم چنین وضعی پیش آید.

برداری است، بر اثر انجام نشدن به اشغال شده و درست زمان بهره %333خصوص، در مواقعی که هتل به 

مسافران و موقع بازرسی و غفلت در این امر، نقصی ولو هرقدر کوچک و کم اهمیت پیش آمده و همه 

آمدن چنین کند. در صورت پیشسازد و موجبات نارضایتی همه را فراهم میمیهمانان را دچار ناراحتی می

کار شده توجهی قبلی است، باید مسئولان امر، فوراً و در اسرع وقت، دست بهوضعی که زاییده عدم دقت و بی

ا به حالت عادی برگردانند. بنابراین با توجه به و به تعمیر وسایل بپردازند و عیب را برطرف ساخته و وضع ر

های سردخانه و های آشپزخانه، دستگاهضرورت امر، باید کلیه تأسیسات و وسایل مربوط از قبیل: فرها، چراغ

ها، لباسشوئی و سایر وسایل مورد نظر مرتباً و به موقع مورد بازدید قرار گیرد و عیوب مشاهده سردکننده

 شده رفع گردد.

ها، ها و سویچای در نظر گرفته شود. پلاکبه طور مثال درمورد برق هتل، باید برای هر قسمت، فیوز جداگانه 

مورد مواظبت قرار گیرد. جعبه فیوزها باید در جائی قرار داده شود که در دسترس مسئولین باشد و علاوه بر 

به آسانی بتوان فهمید که سیم هر قسمت از  اینها یک نقشه الکتریکی کامل وجود داشته باشد که از روی آن

کجا گرفته شده و به کجا رفته و در کدام نقطه اتصال دارد. همیشه چند فیوز یدک باید در این محل 

 نگهداری شود تا در صورت لزوم بلافاصله مورد استفاد قرار گیرد.

آنها بتوان استفاده نمود. این نکته نیز حائز در هر طبقه هتل تعدادی لامپ نیز باید موجود باشد تا به موقع از  

بندی شود و سالی چند بار مورد بررسی قرار گیرد تا چنانچه ها عایقها و کانالاهمیت است که تمام لوله

ها مشاهده شود، فوراً مرمت گردد و از کاهش ثمره، نتیجه دستگاه تهویه یا حرارت مرکزی نقصی در عایق

بندی نباشد، هزینه سوخت بیشتری باید پرداخت نمود. در ا در صورتی که عایقممانعت به عمل آید، زیر

که هتل، وسیع و دارای زیربنای زیاد و تأسیسات کافی باشد، لازم است یک نفر مهندس تأسیسات به صورتی
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م و های هتل به طور منظدار شود تا دستگاهصورت تمام وقت در اختیار باشدو کلیه امور فنی هتل را عهده

 آمدهای نامطلوب به موقع جلوگیری به عمل آید.مرتب کار کنند و از حوادث و پیش

 های آنطراحی با نور: در هتل وزیرمجموعه

ها و پیچیدگی فضاهایی که ممکن است همزمان چندین نقش را ساعته، چند گانگی فعالیت 34ایجاد کاربری 

ترین آنها نورپردازی است. در تلاقی بد که یکی از مهمطلها تمهیداتی را میداشته باشند در طراحی هتل

دهد. این ی وسیعی از نیازها را پوشش میای دارد که گسترهمعماری و طراحی داخلی، نورپردازی جایگاه ویژه

دهد، گاهی نمودار تصاویر است، گوید و به آنها احساس آرامش مینور است که به میهمانان خوشامد می

ها را کند و اختلاف کاربریها را از هم تفکیک میها، گاهی هم حریمی موقعیتهگاهی مشخص کنند

کند تا در فضایی ناشناخته سیر کنند و به کشف و شهود کند. ضمن آنکه به میهمانان کمک میمشخص می

بپردازند. هر بخش از فضای یک مهمان خانه یا هتل، ویژگی منحصر به فردی دارد که با توجه به آن 

ها و بایست نورپردازی خاصی صورت گیرد تا معرف آن مشخصه باشد. در ادامه به تعریف این بخشیم

 .پردازیمچگونگی طراحی آنها با نور می

 

 انداز هتلتنظیم چشم :هال ورودی

شوند و در عین حال هتل هم برای آنها ثبت ها در آن جا ثبت هویت میهال ورودی جایی است که میهمان

شود! تصوری که شخص از بیرون ساختمان به دست آورده، در بدو گذر از درهای ورودی در این هویت می

ی مهمانان بالقوه و بالفعل جذاب و پذیرا باشد. باید شود. این محل باید برای همهنقطه تقویت یا دگرگون می

ی به مقطع زمانی دارد. گرم، راحت، صمیمی و در برگیرنده باشد. چگونگی ادراک فضای داخلی وابستگی زیاد

شود که این فضا برای مسافری که صبح هنگام هتل را به نورپردازی مناسب در فضایی ثابت چنان تنظیم می

صبح  .شود، به یک اندازه خوشایند باشدشب وارد میکند و تازه واردی که نیمهمقصد فرودگاه ترک می

ا هنگام شب، پس از یک روز فعال، محیطی راحت و هنگام باید همه چیز پرانرژی و تازه به نظر آید؛ ام

ای از نور محیطی، آور نباشد. برای این فضا مناسب است که در زمینهمطلوب است که در عین حال خواب

یابی به میهمانان کمک ای طراحی شود که در عین ایجاد یک بافت بصری در جهتنورهای متمرکز نقطه

کنیم. چشم، های طراحی شده هدایت میسمت اشیاء مورد نظر و بخش کند. با کمک نورپردازی دید را به

شود پس ها میها و کنجتر است و در آن ناحیه معطوف به لبهکند که نورانیناخودآگاه به سمتی توجه می

ای از نورهای ها گذاشت. در زمینهتوان بر طراحی نورهای خطی و مشخص کننده لبهبیشتر تاکید را می

توان قسمت پذیرش را با شدت نور متفاوت یا رنگ متفاوت چنان طراحی کرد که در فضای هال محیطی می

 .ورودی بیشترین نظر را جلب کند

 

قسمت پذیرش دو نقش کاربردی و دکوراتیو توامان دارد. نورپردازی در سطح کاربردی باید چند :پذیرش 

ها کنند که فرمگیرند به مشتری کمک میکار قرار میمنظور را تامین کند. نورهای رو به پایین که بالای میز 

را مطالعه کند و بداند در حال امضاء و قبول چه مواردی است! در پشت میز کار همچنین نورپردازی برای 

کارهای نوشتاری و خواندنی کارکنان لازم است. مسلماً در این حالات مواد و مصالح به کار گرفته شده نباید 
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ی مانیتور ایجاد نور را به چشم باز بتابانند یا در موارد استفاده از کامپیوتر بازتابی روی صفحهچنان باشند که 

ی کنند. فضای این قسمت باید پذیرا و خوشایند باشد و در آن از نورهای گرم و صفحات نورانی در زمینه

اید چنان تعدیل شوند که عمودی استفاده شود. نورهای سقفی به کمک نورهای میز و دیگر نورهای محیطی ب

ها انگیز به نظر نرسد. در بیشتر هتلهای مراجعان و کارکنان ملایم و زیباتر جلوه کند و مخوف و هراسچهره

میز پذیرش اولین عنصر مورد توجه است که ممکن است با جهت رو به پایین یا بالا نورپردازی شود. در 

رود، فیبرهای نوری با نورافشانی رو به بالا در کف یا توام با ی مصالحی که در طرح به کار میطراحی و عرضه

گذارد. یک نقطه نظر طراحانه این است که برای کاتود سرد، بر حالت نمادین مجموعه تاثیر بسزایی می

هایی ها یا مجسمهی نمایشی خاموش با پیشخوان نورانی و گلای بیافرینیم چون صحنهقسمت پذیرش گوشه

ی دیگری که جلب نظر کند و توجه مراجعان را به طور نامحسوس به خود جلب چیز سادهشاخص یا هر 

 .کند

 

 نور راهنمای گذر :راهروها

شود. هر قدر هم که در راهروها از آن دسته فضاهای ارتباطی هستند که اغلب توجه کمی به طراحی آنها می

تواند این داخلی با نورپردازی مناسب میانگاری شده باشد یک طراح ها سهلطراحی معماری این قسمت

ها باشد بالاخره لازم دادن اتاقهای مرده را احیاء کند. در هر هتلی حتی اگر هدف نهایی فقط اجارهبخش

ها جذاب و جالب توجه باشند. از آنجا که معمولاً راهروها در نقاطی از است که مسیر رسیدن به این اتاق

روز نورپردازی شوند؛ پس در اینجا هم نصیب است، باید تمام مدت شبانهنور روز بیساختمان قرار دارند که از 

شناسی و کاربردی مورد نظر است هم صرف انرژی. معمولاً وجود یک سیستم کنترل در های زیباییجنبه

 راهروها ضروری است تا بدین ترتیب میزان نور مورد نیاز برحسب ساعات مختلف روز خود به خود تنظیم

رمق و فضای تاریک صبح یا یک نور بی 1کننده و تند را در ساعت شود. بدیهی است که هیچ کس نور خیره

ی خوبی است برای عوض کردن منابع پذیرد. خلق دیدهای متنوع نیز بهانههم زمان با آغاز روز را نمی

به کارگیری نورهای کفی فراافکن ها و ای تابلوها و شمارهنورپردازی در طول روز نورپردازی موضعی یا زمینه

های نمایشی متنوعی ایجاد کند. به طور کلی نورهای تواند متناوباً صحنههای راهروها میدر امتداد جداره

رسند. به خطی، ممتد و قابل تعقیب از جمله تمهیداتی هستند که برای مسیرهای گذر مناسب به نظر می

 هایی که ممکن است در راهروها شبانه روز فعال باشدردازیجویی در مصرف انرژی در نورپمنظور صرفه

CFL آور ها فضای ارتباطی با کیفیتی رعبشود. در بعضی از هتلهای فلورسنت فشرده توصیه مییا لامپ

روش  .تامل سریعاً از آن عبور کنندرود؛ به نحوی که ساکنین هتل مایلند بیطراحی شده و به هدر می

پردازد تا نورپردازی، و چون سناریویی برای طراحی نور ها میقفی، بیشتر به ایجاد سایهنورپردازی صرفاً س

کند. در کنار این نوع نورپردازی، ها و اماکن را دچار اختلال و ابهام میهیچ مزیتی تشخیص چهرهندارد، بی

سته را کاهش دهد. های عمودی نیز نورانی شود تا حس تهدید شدن و ترس از فضای ببهتر است که جداره

اگر راهرو طولانی باشد )که در بیشتر موارد چنین است( لازم است که این فاصله در نقاطی شکسته شود و 

توان نور هایی از نور حجمی صورت گیرد. در هرجایی که لازم باشد میتواند به کمک تعریف واحهاین کار می
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ک شی تزیینی، درهای عبور، لوسترهای آویز یا دیواری ی مسیر است با نورپردازی یکنندهخطی را که دنبال

 .قطع کرد و یک ایست بصری در ریتم ایجاد کرد

 

ی رسد که در همهجویی انرژی و نگهداری لازم به نظر میهرچند به جهت صرفه : رستوران و نوشگاه

ها کاهش یابد و راندمان عملی ها و منابع نوری مشابه به کار گرفته شود تا هزینههای یک هتل لامپقسمت

ابل توجه کند بسیار قبالا رود، اما ضرری که یکنواختی و کسالت بار بودن فضاها در دفع مراجعان ایجاد می

ها بهتر است کاملاً متفاوت و با خانهکند که فضای رستوران و قهوهها ثابت میاست. بررسی انواع هتل

شناختی متفاوتی برای آنها خلق شود. در نورپردازی ویژه طراحی شود و حتی ورودی مجزا و فضای روان

شوند و کمتر به رستورانی عریف میهای غذاخوری در کنار هتل تبسیاری از کشورهای جنوب آسیا که مکان

ای از امکانات شود و زیرمجموعهخوریم، به صورت عرف رستوران با هویتی مستقل طراحی میمجزا برمی

ی خوردن و آشامیدن، طبیعت اجتماعی آن است. ترین عامل در تجربهآید. مهماقامتگاه به حساب نمی

دم چگونه به نظر رسند و چه احساسی داشته باشند. موضوع اصلی نورپردازی این فضاها آن است که مر

ای از سمت بالا و طرفین که از پدید ها باید آرام و گرم به نظر رسند، پس باید نورپردازی تعدیل شدهچهره

کند صورت گیرد. نور باید فضایی ملایم خلق کند و بدین منظور با های تیز و تیره جلوگیری میآمدن سایه

زان نور روز در هر ساعت یک سیستم کنترل هوشمند نور که فضاهای صبحانه، ناهار و شام در نظر گرفتن می

نماید. نورپردازی باید فضای بصری را برانگیزاند. با توجه به نوع را به درستی نورپردازی کند، ضروری می

انی که مشتری توان نورپردازی را چنان تعریف کرد که مدت زمشود میغذایی که در هر رستوران سرو می

گیری های غذای سریع یا آماده ممکن است ضمن بهرهتواند در محل بماند، تعیین شود. مثلاً در رستورانمی

انعکاسی از نورهای تند و رنگی بهره گرفته شود که ماندن مشتری را در زمان طولانی  -از مصالح سرد و فلزی

آماده و خورده شود و جای تامل و نشستن طولانی  ها غذا باید سریعمیسر نسازد چون در این گونه مکان

های مجلل که قابلیت صرف غذا برای مدت طولانی در ضمن بحث و استراحت وجود نیست. اما در رستوران

توان اندیشید که ماندگاری مشتری را در فضا بیشتر کند. علاوه بر نورپردازی گرم دارد تمهیدات فراوانی می

های گل را ها و دستهمختلفی از نور، ممکن است اشیای خاصی از جمله مجسمههای محیطی با کمک لایه

های انتزاعی متفاوتی بر آن آفرید، های مختلفی از دیوار را نورانی کرد و قسمتمورد تاکید قرار دارد، بخش

ها و لبه نور را به صورت پوشیده در پشت میزها و مبلمان طراحی کرد و نورهایی در سطح پایین، نورپردازی

وار، های کاتد سرد و فیبرهای نوری به کار گرفت تا فضا را تا حد امکان مجسمهای، میلهی اشیاء شیشهزمینه

های نمایشی مانند ها برای ارایه تکنیکجذاب و سه بعدی تعریف کرد. فضاهای پذیرایی بهترین مکان

داخلی رسمی نیز پروژکتورهای نور رنگی  هایهای متغیر چند رنگ و رقص نور است. حتی در طرحنورافکن

توانند به عنوان عناصر پویای تزیینی به کار روند و سردی یک محیط بزرگ را به طرز موثری یا آبشاری می

 .کاهش دهند

 

المللی هر روز در حال تغییر و بررسی های بینی پرداختن به فرمول طراحی هتلدر حالی که نحوه : هااتاق

های آن است. شود، اتاقچندان تغییر نکرده است و همچنان به صورت سنتی طراحی می است، فضایی که
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ترسند مشتریانی که برای ها باشد که میشاید دلیل مهم این امر، محافظه کار بودن صاحبان این هتل

شوند. طرح  کنند با فضایی غیره منتظره و غیر متعارف مواجهها مراجعه میاستراحت و آرامش به این اقامتگاه

های استاندارد از های یکنواخت و تلاش برای ایجاد حس تعلیق با به کار بردن میزهای سنتی و لامپرنگ

خورد. ضمن آنکه بودجه، مانع های مختلف به چشم میهای اقامتگاهجمله عواملی است که کماکان در اتاق

 133در بخش ورودی اتاق به معنای  فرضاً افزودن یک لامپ سقفی .هاستدیگری برای تغییر طرح اتاق

ترین فضا در طول اقامت اشخاص است چراغ اضافی در کل مجموعه است. به هر صورت چون اتاق پر اهمیت

ترین بخش ها در واقع سختباید در طراحی و نورپردازی مورد بازنگری کامل قرار گیرد. نورپردازی اتاق

ی ی همزمان بر عهده دارد و هر منبع نوری حیطهر وظیفهطراحی نور است، چون معمولاً نور سه یا چها

داران به این امر مهم جلب شده ها تداخل کند. به تدریج نظر هتلدرخششی دارد که نباید با دیگر محدوده

ساز تواند مشکلها و در نظر نگرفتن چگونگی آن در روند طراحی میاست که کمبودهای نورپردازی اتاق

اند که با تامین حداقل نور مورد نیاز، رفت و آمد شبانه بدون ایجاد ای طراحی شدههای شبانهباشد. اخیراً نور

ی اند که با داشتن محدودهها آسان کرده است. نورهای مطالعه طوری طراحی شدهمزاحمت را برای هم اتاقی

دیگران مورد استفاده قرار  کاملاً قابل کنترل برای خواندن کتاب یا کار با کامپیوتر دستی بدون سلب آسایش

آورند و در مصرف انرژی می گیرند. فیبرهای نوری که منبع نوری قابل لمس و کنترل راحتی فراهم می

اند های کم ولتاژ هالوژن شدهآورند جایگزین لامپکنند با نور کاملاً متمرکزی که به وجود میجویی میصرفه

ترند ولی در طول زمان مقرون به صرفه و هرچند که گران ی انتشار بسیار داغی هستندکه دارای نقطه

شویم که مثلاً در هتل سن هستند. در کنار این موارد کاربردی، با طراحی بصری و نورپردازی مواجه می

مارتین لین توسط فیلیپ استارک صورت گرفته است. هر چند که ممکن است ساده به نظر رسد، ولی حتی 

های اقامت شود: در اتاقداران خارج از عرف و بسیار پیشرو تلقی میبسیاری از هتلاین حرکت ساده هم برای 

شود که با تغییر رنگ نورپردازی، فضای اتاق به کمک سیستم نورپردازی تعاملی این امکان به مهمان داده می

ب توجه آنها هایی تاثیر بسیار مثبتی بر اشخاص گذاشته و باعث جلرا به کلی دگرگون کند. چنین کنترل

توانند بر حسب روحیه و نیاز شخصی، نور رنگی خاصی را در ها میشود. با استفاده از این سیستم میهمانمی

دهند. این نور رنگی در واقع طراح اصلی داخل فضا داشته باشند که کلیدهای معمولی چنین امکانی را نمی

 .آفریندفضای اتاق در شب است که با هر فرکانسی منظری نوین می

رسد این است که کلیدها در کجا قرار گیرند. یکی از نکات کلیدی که حتی در یک اتاق سنتی هم به نظر می

کنند و کشد تا بدانید کلیدها کجا قرار دارند و هرکدام چه بخشی از اتاق را روشن میاغلب زمانی طول می

شوید در حالی که د. خیلی جاها ناچار میکناکثراً هم قرارگیری این کلیدها منطق مشخصی را دنبال نمی

چراغ رومیزی بسیار داغ است دست خود را داخل کلاهک آن کنید و در اطراف به دنبال کلید آن بگردید! 

های اشتباهی است که باید بازنگری شوند. هدف در اینجا آسایش و تامین نیازهای مردم است اینها همه روش

 .دهند، اما هنوز به طور کامل برآورده نشده استی آن را میای وعدههای زنجیرهی هتلکه هرچند همه

 

 تنی در نورآب :حمام
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توان این بخش را دانیم که میکردند؛ اما اکنون میها طراحان به نورپردازی این بخش اصلاً فکر نمیتا مدت

بهترین انتخاب برای این  ترین نقطه برای مسافران باشد. منابع نوری کم ولتاژچنان طراحی کرد که جالب

دهد که یک تر به نظر رسد، برق خاصی به آن میشوند فضای یک حمام جذابفضا هستند؛ چون باعث می

ی اصلی تمرکز است. برای تولید یک داد. بدون تردید در این فضا آیینه نقطهطراحی قدیمی هرگز به آن نمی

یاء، بهترین راه این است که آئینه از پهلو نوردهی شود های تند در پس اشی مطلوب بدون ایجاد سایهنتیجه

تا نور ملایمی چهره را روشن کند. نور باید حتماً گرم باشد. توام با این نور نورهای فروافکنی نیز با دقت تعبیه 

های نامطلوب بر چهره بیافرینند یا طوری قرار گیرند که شود که نباید درست بالای سر باشند تا سایهمی

عکاس آنها از آیینه به صورت برگردد. خوب است بالای دوش هم چراغ سقفی داشته باشیم که بدون آن ان

رسد. کلیدهای روشنایی در حمام نیز باید قابل کنترل شدت باشند. در دوش یک سوراخ سیاه به نظر می

نترل شدت ساده دو هتل سن مارتین لین در لندن به این مساله نیز فکر شده است؛ به طوری که یک کلید ک

رود که شخص رو به روی آینه در حال کند. اولی زمانی به کار میآویز سقفی را روی دستشویی کنترل می

آرایش یا اصلاح است و یک نور شدید نیاز دارد و دیگری یک نور محیطی برای روشن نگه داشتن فضای 

 .حمام است

 
 

 یایینورهای رو :های چند منظورههای جشن و اتاقسالن

های لباس، همگی وقایعی های محلی و نمایشهای اداری، وقایع اجتماعی، جشنها و کنفرانسسخنرانی

هستند که در نظر گرفتن تمهیدات لازم برای آنها در هتل ارزش افزوده و درآمد سرشاری را برای صاحبان 

فت تکنولوژی باعث شده که کند. رشد چشمگیر این گونه روابط اقتصادی در کنار پیشرآن هتل فراهم می

پذیر و جذاب به خصوص در بخش طراحی نور خلق شود. پیش از این، برای سالیان سال فضاهای انعطاف

رسید. بعد از آن ها کافی به نظر میهای دیواری قابل تنظیم برای سالنآویختن چند لوستر و چراغ

های چند منظوره بخش ترین قسمت سالنپیچیده …پروژکتورها برای نورپردازی صحنه به میان آمدند و

برد و طیف وسیعی از های تزیینی خاصی نیز بهره میپذیری از المانها است که علاوه بر قابلیت انعطافجشن

ها و ها، نورهای حجمی، دیواری، نورهای کاربردی، چلچراغطلبد. انواع فروافکنانواع نورپردازی را می

ترین گنجند. طبعاً سقف شلوغبندی میدر این دسته …حنه نمایش، فیبرهای نوری وها، نورهای صفراافکن

گیرد. نور کاتد سرد برای نورهای قسمت است؛ چرا که علاوه بر نورهای مستقیم، تاسیسات هم در آن قرار می

انتخاب روند، مناسب است. حجمی که اکثراً به صورت دو یا سه رنگ قابل تعویض در کنار هم به کار می

ها امروزه اکثراً ها باید کاملاً به دقت و متناسب با ابعاد و نور لازم فضا صورت گیرد. این گونه چلچراغچلچراغ

توانند با نقاط نور ولتاژ پایین ها میاند. میزها و رومیزیبا نورهای متحرک، لیزری و دیجیتال تعویض شده

شوند که برای مراسم مختلف قابل تغییر رنگ و ی میشاخص شوند. این نورهای چندگانه نیز طوری طراح

ها های توررفته و برجسته در سقف و استفاده از آینهها و قالبهای کاذب منحنی، برشسقف .شدت باشند

توان یک کنند که نورهای متمرکز و خطی به طور مخفی به کار برده شوند. به کمک نورپردازی میکمک می

های نورانی مجزا تقسیم کرد؛ به طوری که یک فضای نورانی بخش تجمع را تشکیل فضای بزرگ را به جزیره
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های ها به جای پارتیشن و دیوار، فضاهای منفی و تاریک است. در هر قسمت باید لامپدهد و جداکنندهمی

ایی کرد. این راهنما وجود داشته باشد تا بتوان تازه واردان را با روشن و خاموش کردن آنها به آن ناحیه راهنم

سازی کند که شوق دیگران را برای انگیز باشد که مراجعان را جلب کند و چنان خاطرهفضا باید مکانی خیال

 .استفاده از آن افزون کند

تواند با نورپردازی از محیط حذف یا بر آن افزود شوند، هنگامی که یک انواع اشیاء موجود در این فضا می

لازم است، فضا با یک نور ملایم محیطی گرم و اشیاء کاملاً نورپردازی شده به  ی غذاخوریفضای آرام ویژه

ای و پر تحرک و رنگی، محیطی شود و همان فضا با نورهای متغیر نقطهفضایی جامع و پر جزییات تبدیل می

مت شوند. در قسهای تزیینی در تاریکی گم میآن اشیاء و مجسمه کند که درپر جنب و جوش فراهم می

ها و محیط. توجه به نورپردازی کف یا قراردادن حسگرهایی صحنه و سکوی نمایش علاوه بر نورپردازی جداره

شوند، لازم است. همچنین خوب است در ها میکه با راه رفتن بر روی کف باعث روشن و خاموش شدن لامپ

نند به طور خودکار بلند و کوتاه توااین بخش تمهیدی برای نورهای آویخته از سقف یا نهفته در آن که می

 شوند، اندیشید. 

 

 هایی تجاریایستگاه :های ملاقاتاتاق

توانند نقش کلیدی در کسب درآمد برای هتل داشته هایی میهای کوچک و بزرگ چنین مکاندر تمام هتل

شوند و هتل واقع می ها نیز اکثراً به منظور تمرکز و استفاده از پروژکتور در جاهای تاریکباشند. این اتاق

ی اول اهمیت ها در درجهکند. آنچه در این مکاننورپردازی نقش مهمی در بالا بردن راندمان جلسات ایفا می

ساعت در یک جا بنشینند.  33یا  0قرار دارد، آسایش و موارد کاربردی فضا برای کسانی است که چه بسا تا 

متمرکز و قابل کنترل دستی برای هر شخص و نورهای قابل  در اینجا نور محیطی فراگیر و گرم با نورهای

های های نورانی مانند فیلم یا پروژکتور یا صفحات غیر نورانی مانند نوشتار و عکستنظیم برای دیدن صفحه

 .چاپ شده لازم است

در  کنندگانممکن است ما این نیازها را با طراحی دو یا چند سطح مختلف نور برآورده سازیم تا شرکت

جلسه که ممکن است برای زمان طولانی روی مدارک مختلف تمرکز کنند به کمک تنوع نوری خسته نشوند. 

توانند به صورت صفحات عمودی نور یا نورهای دیواری گیرند و میمنابع نوری لزوماً در سقف قرار نمی

ف غذا در محل روشن طراحی شوند و همراه با نورهای تنگستن در نظر گرفته شوند که فقط هنگام صر

 .شوندمی

ها مطرح شد، به صورت محدود به عنوان امکانات جانبی هتل 03ی آنچه در دهه:امکانات رفاهی وورزشی 

ها و خدمات شود. امکاناتی شامل طیف وسیعی از فعالیتامروزه بخش اعظم خدمات آن را شامل می

های آب سرد، سازی، اتاق بخار، حوضچهبدن سازی و سلامت بخشی در قالب استخر شنا، سونا، سالنبدن

ها به نوعی گیرند. اکثر این محیطی وسیعی از طراحی نور را در برمیهای زیبایی که حوضهماساژ و سالن

نورپردازی نیاز دارند که حضور سقف را کمرنگ کرده، وسعت بیشتری القاء کند. برای این کار ممکن است 

طیف خورشید نزدیک است، نورهای خطی به صورت باند سرتاسری در محل  همراه نور ملایم محیطی که به

اتصال دیوار به سقف به کار برده شود و نورهایی برای روشن کردن تمام سطح دیوارها طراحی شوند و 
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ای از فضا یا تابلوها در نظر گرفته شود. در ضمن نورهای متمرکزی با ولتاژ کم برای تمرکز بر نقاط ویژه

ها بازتاب نداشته باشد. ابزارها و اید توجه کرد که نور چنان باشد که روی مانیتورهای دستگاهطراحی ب

های فلزی از جمله نکات مثبت این فضاها هستند که با بازتاب نور بر آنها درخشش و برق خاصی دستگاه

 .شودایجاد می

ها ی شاخص کردن هر یک از دستگاهسازی به نور محیطی قوی نیاز نیست. نور محو زمینه برادر سالن بدن

ها تاکید کنیم و توانیم بر قطعاتی از دستگاهتوانند نمایشی باشند. پس ما میلازم است و بقیه نورها می

ای رنگی یا پروژکتوری ایجاد کنیم. در استخرها که دید در آنها چندان حیاتی نیست، نورهای زمینه

توان به عنوان سطح اصلی بازتاب در این جا خود استخر را می نورپردازی بیشتر حسی و کمتر منطقی است.

نور در نظر گرفت. نورپردازی سقف باید چنان باشد که انعکاس زیادی روی آب نداشته باشد ولی استفاده از 

های کاذب منحنی و نقش آفرینی روی سقف که در هنگام استفاده از استخر روی سقف و در هنگام سقف

های نوری تواند کارساز باشد. در این جا نوع حبابآب در داخل استخر قابل رویت است میعدم استفاده از 

ی اساسی در های سلامت بخشی دو نکتهرود، مهم است. در اتاقکه در زیر آب و در محیط مرطوب به کار می

ناسبی برای نمایش ی استقرار آنها وجود دارد. هالوژن تنگستن انتخاب منورپردازی نوع منابع نوری و نحوه

تر به نظر برسند، مهم است. تر و جوانکنند شادابخوب پوست بدن است و این برای افرادی که تلاش می

آفرینی در سقف و اجتناب از نور دوزند پس نقشها اکثر افراد چشم به سقف میعلاوه بر این، در این اتاق

مکان با استفاده از صفحات نورانی در دیوارها تامین زننده در آن، لازم است ضمن آنکه بهتر است نور اصلی 

شود. در اینجا همچنین یک سیستم کنترل نور لازم است تا بتوان با استفاده از آن فضایی شاد در صبح، و 

فضای ملایم و آرام در عصر پدید آورد. اگر فضایی برای بیش از یک منظور طراحی شده باشد، باید نور با 

 .گیرد قابل تغییر باشدت تند یا ملایمی که در آن صورت میتوجه به نوع فعالی

 
های مانیتوردار، نورهای موضعی برای اتاق های نور محیطی برای اتاقدر کل ممکن است نورها را به دسته

نوشان، نورهای نقش و نگار آفرین ملایم برای استخر، نورهای متغیر برای ها، نورهای رنگی برای قهوهدستگاه

ای چندگانه برای فضاهای سلامت بخشی و تمرکز تقسیم ی چند منظوره و نورهای محیطی و نقطهفضاها

 .کرد

 تبلیغ شهری :نمای بیرونی

ممکن است برخی فکر کنند که نورپردازی نمای ساختمان و روشن نگه داشتن آن در تمام طول شب به 

ر شب به خصوص با یک نورپردازی متغیر ی هتل دصرفه نیست، اما واقعیت این است که تاثیر نمایش چهره

تر و سودآورتر از نمای ساختمان هتل در روز است. عدم نورپردازی یا یک طراحی نور بد، بسیار جذاب

ی بیرون هتل گذاری در داخل هتل را زیر سوال ببرد. نورپردازی فکر شدهها و سرمایهتواند تمام تلاشمی

کننده و خوشایندی در اذهان کند و تصویر آن را به شکل دعوتحضور آن را به صورت موثری اعلام می

کند. نورپردازی البته کاربردی هم هست. در ی شهری تبدیل میکند و ساختمان را به یک نشانهتقویت می

ی ی ورود و راه نزدیک شدن به هتل را باید کاملاً مشخص کرد. ناظر باید بتواند از فاصلههنگام شب ناحیه

ی نزدیک و مقیاس خرد و ورودی هتل باید د هتل و راه رسیدن به آن را در شهر بیابد و در فاصلهدور حدو
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خوشامدگو و راهنما باشد. امکانات نوینی که برای منظرسازی و نورپردازی به بازار آمده است، دست طراحان 

اطراف در روز و شب لازم  را برای نورپردازی باز کرده است. علاوه بر نمای عمودی هتل، طراحی فضای سبز

لای چمن است. انواع نورپردازی در مقیاس وسیع با پروژکتورها و لیزرها و نورپردازی در مقیاس وسیع در لابه

های درخشنده ایجاد احساس عمیق نیز علاوه بر نمایش نورهای مختلف و جاذبه .ها مد نظر استریزهو سنگ

توان به کار برد. با نورانی کردن حدود و تاریک نمای ساختمان میاز تمهیدات مفیدی است که در نورپردازی 

توان خلاء را در شب تداعی کرد و کلاً طرح هتل را دگرگون ساخت و گذاشتن سطوح یکنواختی از جداره می

 .تصوری را که مردم از روز به یاد دارند به بازی گرفت و احساسی شاعرانه و معلق به بیننده القا کرد

های دسترسی از آن به داخل هتل باید مورد توجه قرار گیرد. طراحی پارکنیگ خودروها و راه : پارکینگ

توان یک ورودی شاهانه برای جلوی هتل طراحی کرد و راه ارتباطی پارکینگ به هتل را راهرویی تاریک، نمی

نورهای خطی رنگی  توان با نور محیطی محو روشن کرد و باباریک و مخوف گذاشت. داخل پارکینگ را می

تقسیمات را مشخص کرد. علایم باید نورانی، رنگی و متغیر باشند. یک تقرب موثر لزوماً گران یا محتاج به 

تر برای ی گرمهای خطی و فشردههای نوری رنگی و تاکید فلورسنتای نیست. جعبهتکنولوژی پیشرفته

تواند با موثر باشد. قسمت انتظار آسانسورها میحلی ارزان و تواند راهی عابر پیاده میتعریف محدوده

در کل از  .ای جدا شود و با نورهای زمینه رنگی مشخص شودهایی منقوش یا ساده از آجر شیشهجداره

توان برای تبدیل پارکینگ از یک فضای صرف کاربردی به فضایی جذاب و توانایی نورهای رنگی و متغیر می

 .ردی بصری استفاده کدارای جلوه

تمهیدات و پیشنهادات ارایه شده در این مجموعه برای طراحی فضاهای مختلف یک هتل با نور در کنار 

تواند در طراحی ابتدا به ساکن یک مجموعه اقامتی نگهداری و استفاده از منابع بهینه نوری علاوه بر آنکه می

بازآفرینی و تحول فضاهای بسیاری از حل مناسبی نیز برای بازسازی، مورد توجه قرار گیرد می تواند راه

آنکه هزینه زیادی نسبت به ساخت و سازهای مجدد در برداشته های ساخته شده و قدیمی باشد بیهتل

باشد. و البته تشخیص طراحی و چگونگی بازآفرینی این فضاها به صورتی بهتر و سودمند بر عهده معماران 

 .خلاق و آگاه است

 ای طراحی در هتلها براده از رنگاستف

باشند. نکته باشند. این منابع شامل لامپ نئون، شمع، خورشید میهای مختلفی میمنابع مختلف نور دارای رنگ

گردد که آن شوند و یکی از آنها منعکس میتابد بعضی از نورها جذب میدیگر اینکه وقتی نور به جسمی می

تابیده. علاوه بر ته مایه هر رنگ، درخشندگی و اشباع نور در باز تاب اش است که نور به آن بازتاب رنگ اصلی

توان به عنوان بخش خالص آن رنگ در نظرگرفت. زرد خالص دارای رنگ مؤثرند، سطح اشباع هر رنگ را می

های دیگر است باشد که مخلوطی از زرد و سیاه یا انعکاس رنگسطح اشباع بیشتری نسبت به یک سایه زرد می

تر از اندازه واقعی ها بهره گرفت و مکان فوق را بزرگتوان در طراحی رستورانهای سرد و روشن میرنگاز 

 گر ساخت.جلوه

رسند عکس این عمل به کمک تر به نظرمیتر و وسیعهائی از حد متعارف بزرگفضای ایجاد شده با چنین رنگ 
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تری دارند با استفاده از تر و سقف بلنداز اندازه حقیقی بزرگهای که پذیر است، اتاقهای تیره و گرم امکانرنگ

های کرم، سایه و رسند و برای جلب توجه مناسبند رنگتر به نظر میتر و در نتیجه صمیمیها کوچکاین رنگ

 آورند.کنند و محیط گرمی را فراهم میهای زیبائی درفضا ایجاد میروشن

ها اند که عملکرد در این رستورانمناسب Fast Foodهای غیررسمی و رانهای اصلی و روشن برای رستورنگ 

ها راخنثی کرده و شود و این نور زیاد رنگباشد در برخی اماکن فوق از چراغ و نور فراوان استفاده میسریع می

بخش مهای ملایم و لطیف اثر آرادهد. رنگشود و تأثیر عملکرد طراحی را کاهش میباعث خستگی چشم می

دهند تر نشان میهای کوچک را بزرگهای ملایم علاوه بر اینکه مکانشوند، رنگدارند و باعث تلطیف روح می

دهد چون درخشندگی رنگ تر نشان میهای روشن نیز اتاق را روشنکنند. رنگمحیط آرام و ساکتی را فراهم می

 عملکرد سایه خود رنگ است.

رسند، حتی اگر در ای نظیر آبی سیر به نظر میهای تیرهتر از رنگدرخشان های روشن نظیر رنگ زردرنگ 

مقایسه متوجه شویم که تابش هر دو رنگ یکسان است. تابش یا درجه درخشندگی در واحد روشنائی که 

Lumens گیری کرد به این صورت که سطوح تیره جاذب نور و سطوح روشن توان اندازهباشد را میمی

طور که قبلاً به آن اشاره شد درخشندگی تحت تأثیر سطح روشن قرار باشند همانه نور میکنندمنعکس

ای از حالت، توانند نشانهها میآورند، رنگهمراه می ها باخود هزاران نکته و معنای مختلفی را بهگیرد. رنگمی

 سبک، فرهنگ یا کشور خاصی باشند.

های ملایم را بیشتر در لطنتی است، رنگ سبز نشانگر رنگ طبیعت. رنگبه عنوان مثال، رنگ ارغوانی، رنگ س 

های چینی متداولند. رنگ باید های قرمز و طلائی در رستورانکنیم و رنگمعماری پست مدرن مشاهده می

های های سرد در شرایط اقلیمی گرم کاربرد دارند و از رنگمتناسب با شرایط اقلیمی انتخاب شوند. مثلاً رنگ

های سرد عموماً از بین برنده شود همچنین باید بدانیم که رنگگرم بیشتر در شرایط آب هوائی سرد استفاده می

بینیم در نتیجه حتی در مناطق ها هستند و شاید به همین دلیل است که ما هرگز غذا را با رنگ آبی نمیاشت

 کار روند.های گرم بههای سرد باید در کنار رنگگرمسیر، رنگ

رنگ آمیزی  3903خاطر جلب مشتری و سود بیشتر است در اوائل دهه های مد روز عموماً بهاستفاده از رنگ 

های سرد تمایل یافت مثل سبز روشن، آبی سیر و آبی آسمانی که اغلب با ها بیشتر به سمت رنگرستوران

های روشن خالص رنگ 3903اواخر دهه ند. در شدهای قرمز، صورتی، هلوئی یا سرخ سفانین ترکیب میرنگ

 شدند.ها استفاده میهای اصلی مد شدند و در طراحی رنگ رستورانپایه

 تجزبه تحلیل رنگ 

اثر هر رنگ بستگی به سایه و غلظت رنگ دارد آبی آسمانی، آبی سیر و رنگ آب همه آبی هستند اما هر یک 

تأثیرشان متفاوت است. درک احساس رنگ با تغییر فاصله از آن رنگ باشند و کننده معنای مختلفی میتداعی

کند باید فواصل عمومی را از دید مشتری به هنگام ورود به که طراح رنگی را انتخاب می کند زمانیتغییر می

 سالن در نظر بگیرد.
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صان صورت گرفته. و های انجام شده در مورد تأثیرات رنگ به طریق علمی توسط کارشناسان و متخصبررسی

صورت مجزا شناسی بهها از نظر روانهاست. تأثیرخصوصیات رنگبیشترین اختلاف در مورد اثر روانی رنگ

 گردد.یتهای تعیین میتعبیر شده برای آنها محدود

 ـ قرمز: 

هائی که با قرمز هارمونی داشته باشند کننده خشم، حمله و خشونت بوده تعداد رنگهای قدیم تداعیاز زمان

محدود است زیرا رنگی بسیار قوی، گرم است، در ترکیب با طلا، برنج، چوب، کریستال، و آینه بسیار زیباست، 

 دهنده اشتهاست.قرمز افزایشباشد. بعضی معتقدند که رنگ قرمز با سیاه ترکیب کلاسیک شیکی می

 ـ سبز: 

باشد. ترکیب این رنگ سبز سمبل طبیعت و مترادف با سرسبزی و خرمی بوده و مایه آسایش فکر و روح می

کند. استفاده بهینه از این رنگ تاثیر بیشتری در رنگ با چوب سفید و نور مناسب طرح زیبائی را ایجاد می

ها انعکاس این رنگ ممکن است تأثیر منفی برروی رنگ کننده رنگمنعکسگذارد. به علت طبیعت محیط می

 پوست و رنگ بعضی از غذاها بگذارد بنابراین نباید از رنگ سبز به مقدار خیلی زیاد استفاده شود.

 ـ زرد: 

الی، تواند ناقل خوشحکننده اشعه خورشید، نشانه قیمتی بودن، پرروحیه و بانشاط. در مقیاس کم میتداعی

خوری بسیار مناسب است. رنگ زرد دارای خصوص در مکان صبحانهامیدواری، فراوانی باشد و این رنگ به

تواند تأثیر زیادی در کننده و سمبلی در علم معماری میخاصیت جلب و جذب است به عنوان رنگ تأکید

کند و اما زرد جلب توجه میدونالد با رنگ زرد خود همه جا طراحی داشته باشد، همانگونه که علامت مک

 ای دارد.کنندهمایل به سبز اثر مضطرب

 ـ طلائی: 

های سرد کردن رنگتواند در موازنه یا خنثیبه ظاهر شبیه زرد است تأثیر گرمائی آن به نحوی است که می

 طورشود یا چوب که بهمؤثر باشد بدین ترتیب که حالت سردی سنگ به کمک رنگ طلائی خنثی می

گردد. تاکنون رنگ طلائی با ثروت و قدرت طبیعی قدری تیره است به کمک این رنگ درخشان و روشن می

هائی است که پیوسته مورد توجه بوده و زمان روی آن اثر نگذاشته و هیچ گاه مرتبط بوده و از معدود رنگ

 قدیمی نشده.

 ـ آبی: 

تر از آنچه هست نشان دهد، ولی ی یک اتاق را بزرگپاک، سرد و نیروبخش. این رنگ قادر است صورت ظاهر

آورد. همچنین وجود میهای گرم ترکیب زیبائی بهباید از سطح میز و غذاها دور باشد. آبی در ترکیب با رنگ

 گفته شده که آبی تأثیری آرام بخش دارد.

 های خنثی:ـ رنگ 
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ای قرمز مناسب و نشانه گرما و زنانگی است، قهوهای روشن کننده مردانگی و قهوهای تیره تداعیقهوه

دهند. از باشند زیرا رنگ غذا را بهتر جلوه میهای خنثی برای رومیزی مناسب میهماهنگ با غذا. این رنگ

ای به این رنگ در اماکن عمومی زیبا جلوه باشد، پردهها کاربرد آنها در انواع پرده میدیگر فوائد این رنگ

 دهد.ای قابلیت انطباق است. زیراحالت اتاق را فقط با تغییر درجه رنگ تغییر میکند و دارمی

 ئی:ـ هلو 

ها های جدیدی است که به تازگی مشهور شده، از خانواده سرخ سفالین است بیشتر در رابطه با خانماز رنگ

کند و سیار زیبائی ایجاد مینماید. در ترکیب با آبی سیر، سیاه یا سفید ترکیب ببوده و ایجاد صمیمیت می

 سازد.حالت لطیف و زنانگی شدیدی را نمایان می

 ـ سفید: 

های دیگر هماهنگی ایجاد کند برای کاربرد در زمینه بسیار تأثیر شدید رنگ سفید زمانی است که با رنگ

کند. آل نیست چون درخشش آن در طولانی مدت چشم را خسته میکند اما برای دیوار ایدهخوب عمل می

وئی از زمان در این جمناسب است چون حداکثر صرفه Fast Foodهای استفاده از رنگ سفید در رستوران

آورد و محیط ها درخشش مناسبی پدید میگونه رستورانرود، دیوارهای سفید در اینمیکار ها بهمکان

برد این رنگ برای میزی مرسوم شده اما کاردهد. گرچه رنگ سفید برای رورستوران را پاکیزه جلوه می

باشد. نده رنگ غذا و وسایل روی میز میکنباشد زیرا سفید اغلب خنثیرومیزی انتخاب خوبی نمی

 شود.کند و باعث خستگی چشم میهای نورگیر درخشش زیادی ایجاد میهای سفید در رستورانرومیزی

 ـ سیاه: 

های دیگر کننده غم و عزاداری است. اما در ترکیب مناسبی با رنگسیاه دارای معنی ذهنی منفی است. تداعی

. سیاه با سفید خیلی هماهنگی دارد ضمن اینکه با هم تضاد دارند ترکیب تواند خیلی شیک باشدمی

های شبانه یا در ترکیب با باشد البته در کلوپآورند. سیاه رنگ مناسبی برای زمینه نمیوجود میکلاسیکی به

 رنگ زمینه مناسبی را پدید آورد. تواندهای روشن میرنگ

 

 

 سرمایه و حسابداری در هتل

سرمایه، یعنی پول یا نقدینه یا مال و ثروتی است که اساس کسب و کار بازرگانی با ایجاد مشاغل یا 

خواهند بدان وسیله به منافع یا اهداف مورد نظر برسند. به عبارت دیگر شود که میمستغلاتی محسوب می

های زراعی و نظایر آنها لیتسرمایه، مبدأ و اصل قدرت و توانائی مالی هر مؤسسه تجاری و اقتصادی یا فعا

 .باشدمی

برای هر نوع اقدامی در جهت تأسیس و احداث مؤسساتی از قبیل بیمارستان، درمانگاه، فروشگاه، سینما،  
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نمایشگاه، آموزشگاه، رستوران، هتل و سایر تأسیساتی که به منظور بهره برداری مادی یا مزایای معنوی آغاز 

ل مسلم و مقدمّ یعنی بدون استطاعت شود، از نخستین قدم، سرمایه را باید در نظر گرفت، و بدون این اصمی

تواند با محاسبه و مالی، دست یازیدن به این قبیل کارها به هیچ وجه مصلحت نیست. سرمایه است که می

برآورد دقیق، امکان به ثمر رسیدن نقشه و طرح برنامه را تضمین نماید و مانع آن شود که کار، در نیمه راه، 

برآورد و تعیین بودجه و هزینه اتمام پروژه مورد نظر هم امری است در به رکود و بن بست برسد. تخمین، 

حیطه صلاحیت متخصصین بصیر و کار آزموده. باید توجه داشت که سرمایه به منزله خونی است که در 

های هر قسمتی از بدن دچار نارسائی گردد آن های بدن، جاری و ساری است و رگها و مویرگشاهرگ

 .شودروی تحرک خود از دست داده و به تدریج فلج میقسمت، حیات و نی

هتلداری نیز یکی از امور و مشاغلی است که در درجه اول نیاز به سرمایه کافی دارد و مستلزم آن است که  

وسیله معمار یا مهندس و کارشناسان ورزیده، قبل از آغاز کار بر مبنای طرح و نقشه اولیه با محاسبه دقیق 

بینی شده، از ارزش زمین و مخارج ساختمان و وسایل و تجهیزات دکور و سایر موارد، پیشکلیه هزینه 

 .بررسی و اعلام گردد

کند و نتیجه آن وقت کسی که قصد هتلداری دارد، کل سرمایه لازم را با امکانات مالی خویش مقایسه می 

دارد یا خیر؟ آیا کل مایملک و تمول او برای گیرد گیرد که آیا قدرت توانائی اتمام کاری را که در پیش میمی

توان هتل مدرن و مجهز ساخت یا اتمام نقشه ساختمانی، که در نظر دارد، کافی است یا نه؟ آیا با آن پول می

ها از نظراهمیت و تعداد اتاق و تجهیزات و پرسنل لازم با هم طور که درجات هتلفقط رستوران؟ همان

گذارانی ارج آنها هم از ابتدای کار تا آخر به همان نسبت متفاوت خواهد بود. سرمایهاند، سرمایه و مخمتفاوت

های راه درمانده و اند در میانهکه بدون مطالعه و محاسبه خرج و میزان سرمایه به این کار مبادرت کرده

یمه تمام را با مبلغ اند و نه راه جلو رفتن در نتیجه ساختمان ناند و نه راه پس نشستن داشتهسرگردان شده

اند یا پس از شروع کار و انجام مقداری از کارهای ساختمانی متوجه هنگفتی زیان، به دیگری واگذار کرده

اند که سرمایه موجود بار را به منزل نخواهد رساند آن وقت به تدریج از گوشه و کنار نقشه و کار شده

 .ظر محو شده استاند و هدف اصلی در گیر و دار کم پولی از نکاسته

نظر مشورت با هتلداران با سازی علاوه بر مهندسین و معماران و کار شناسان صاحبدر اتخاذ تصمیم هتل 

آشنای و اند و کسانی که به پایان کار رسیده یا به علت ناسابقه و آنهائی که در این راه سود و زیان برده

لازم و ضروری است و از تجارت آنها حتماً باید استفاده کرده قطعاً اند، اطلاعی، کار را نیمه تمام رها ساختهبی

نظر آنها هم تا حدی آموزنده خواهد بود. بنابراین با اعتقاد به اینکه اصل مهم شروع هر کاری داشتن سرمایه 

ل مندان به هتلداری باید پایه کار خود را بر مبنای سرمایه استوار سازند و بدون حصوکافی است، علاقه

اطمینان از این مسأله و مطالعه دقیق و کافی خود را گرفتار نسازند و حتی احتمال دریافت وام بانکی و سایر 

های مالی، امکانات را هم در نظر بگیرند. درغیر این صورت قطعاً در میانه کار از عوارض ناشی از گرفتاری

شریک یا شرکا خواهند افتاد و به عواقب برکنار نخواهد بود و به فکر فروش یا واگذاری یا پیدا کردن 

 .ای دچار خواهند شدنشدهحساب
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 کنترل سودها در هتل

 

 :ـ صنعت هتلداری از دو بخش تشکیل شده است

 Front of The Hotel )بخش آشکار )قسمت جلوئی .3

 Back of The Hotel )بخش پنهان )قسمت پشتی .3

است که مسافر بیند و بخش پشتی یا پنهان، قسمتی مسافر آن را میبخش آشکار یا جلوئی قسمتی است که  

ها در ایران به بخش جلو توجه دارند در کند. اغلب هتلبیند و لمس میبیند، ولی خدمات آن را مینمی

صورتی که رابطه این دو بخش هتل ارتباطی تنگاتنگ است، زیرا هر آنچه در بخش پنهان اتفاق بیافتد در 

توجهی شود آثار و نتایج آن تمام گذارد و اگر به بخش پنهان هتل مثلاً آشپزخانه بیر هتل اثر میبخش آشکا

شود حمام تمیز، ملافه تمیز،حوله تمیز، کند وقتی که مسافری وارد اتاق هتل میمسافرین را آزرده خاطرمی

ن میهمان را جلب نموده که داری، لباسشوئی( رضایت ایبیند در واقع قسمت پنهان هتل )بخش خانهرا می

نماید یا چنانچه به رستوران برای صرف غذا مراجعه کند با نظافت خوب و هتل را با خاطره خوش ترک می

رو شود، ولی وقتی که غذای او آماده شود و غذای مناسبی در اختیار او گذاشته برخورد خوب پیشخدمت روبه

 .ده استنشود قسمت پنهان باعث نارضایتی قسمت آشکار ش

گاه کند و شاید هیچمسافر شاید هرگز قسمت پنهان هتل را نبیند ولی اثرات و کیفیت خدمات را لمس می 

شود. گذرد که باعث اینچنین سرویس و خدماتی در هتل میبا خود نیاندیشد که در قسمت پشتی چگونه می

توجه هستند، های سربار( بیزیاد )هزینههای های پشتی به علت داشتن هزینهبسیاری از مدیران به قسمت

تواند درآمد و کیفیت مطلوب های پشتی به در ستی عمل نکند، قسمت جلوئی نمیدر صورتی که تا قسمت

ها باید در جهت بهبود وضعیت قسمت پنهان هتل سعی و داشته باشد، بنابراین برای سود بیشتر مدیران هتل

کنند به قسمت پشتی هم توجه لازم ت جلوئی و آشکار هتل توجه میکوشش کنند و همان اندازه که به قسم

را بنمایند که سرویس و خدمات از هر نظر مطلوب و بدون عیب و نقص ارائه شود تا رضایت میهمانان کاملاً 

جلب شده و بر تعداد میهمانان و مشتریان افزوده شود )هر چه رفت و آمد ایجاد نماییم سود بیشتر عاید 

کنند که سود هتل باید هر سال بیش از سال . نکته دیگر اینکه اغلب مدیران هتل یا مالکان فکر میشود(می

اند امسال باید بیش از سال قبل سود داشته باشند، در قبل باشد یعنی چون سال قبل . . . ریال سود کرده

 .استواقع اگر مدیر هتلی این چنین تفکری داشته باشد وضعیت هتل و مسافران مشخص 

اش را از سال قبل بیشتر کند، باید از میزان خدمات دهی سالیانهچرا که اگر هتلی یا رستورانی بخواهد سود 

شده، برای ای استفاده میارائه شده بکاهد. یعنی اگر قبلاً در رستوران هتل از رومیزی و دستمال سفره پارچه

به جای آن از رومیزی پلاستیک استفاده کند که نیازی به ای را بردارد و دهی بیشتر باید رومیزی پارچهسود

ای را بردارد و به جای آن دستمال کاغذی را جایگزین کند، شستن نداشته باشد یا دستمال سفره پارچه
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ها بعد از رفتن میهمان، عوض شکند( ملافه اتاقظروف چینی را با ملامین یا استیل تعویض نماید )چون نمی

شود یا از تعداد پرسنل هتل هر ها را نشویند چرا که پودر، آب، برق، مصرف میها و اتاقننشود و پرده سال

سال کم کنیم، در این صورت طبیعی است که میزان خدمات کمتر خواهد شد با این ترتیب مسافرین را که 

دهی هتل دهیم سود کمتری نیز عاید هتل خواهد شد اما اکثر ما لکین وقتی از میزان سوداز دست می

 .کنند، و دنبال علت اصلی نیستندناراضی هستند، به اشتباه مدیران خود را تعویض می

کنند برای کنترل سود باید یک فرمول ساده را مد نظر دا شت، ابتدا توجه به کیفیت خدمات هتل نمی 

سود  %43من با گوید مدیران باید تعیین کنند که با چه درصد سودی راضی هستند، فرض کنید مدیری می

بشود نباید راضی باشد زیرا در ازای آن حتماً  %73یا  %33راضی هستم. موقع کنترل ماهیانه اگر میزان سود 

بود، هم نباید راضی باشد چون حتماً  %03، مبلغ %33طور اگر مخارج به جای از خدمات کم شده و همین

کم یا زیاد قابل قبول است( و %33تا  %2انگاری یا حیف و میلی صورت گرفته است )همیشه حدود سهل

همچنین یک مدیر آگاه برای محاسبه درصد درآمد و مخارج باید اصول حسابداری هتل را بدانند مدیران به 

جای اینکه از خدمات کم کنند، باید سعی نمایند که جلب مشتری کنند و به دنبال آن فروش بیشتری 

 ببرد و رضایت میهمانان را جلب نمایند که باعث شود بیشتر مراجعه هارا بالاداشته باشد، درصد اشغالی اتاق

 .نمایند

باشد، موقع طراحی از آنجائی که همیشه توجه صاحبان و مهندسین طراح هتل به قسمت آشکار می 

شود زیرا چنانچه دانند چه نکاتی باعث زیان هتل میساختمان توجهی به قسمت پنهان هتل ندارند، و نمی

ریزی در قسمت درست طراحی و تجهیز نشده باشد، نصب وسایل ثابت غلط انجام گرفته باشد و برنامهاین 

گاه در قسمت آشکار خدمات و کیفیت مطلوبی به دست سیستم و گردش کار صورت نگرفته باشد، هیچ

زم و ضروری که های لابینیالبته در موقع ساخت بنای هتل باید نکات تکنیکی و مهم با پیش .نخواهیم آورد

باشد رعایت گردد را در ارتباطات معماری ساختمان، نور پردازی، تجهیزات، سیستم برق، و تأسیسات می

شماری که در هتل وجود دارد باید شامل امکانات، و تجهیزات نباید فراموش کرد، زیرا فضاها و امکانات بی

ت شود زیرا، ارتباطات معماری، فضاهای خاص خود باشد همچنین معیارها و ضوابط خاصی در آنها رعای

کننده تعداد پرسنل و چارت سازمانی است و ضروری ساختمان هتل، تجهیزات و بزرگ و کوچکی هتل تعیین

ها کنترل گردد و در امر کاریبرای سود بیشتر به ناچار باید چارت سازمانی و لیست حقوق بگیران و اضافه

ندی درست و تعداد مورد نیاز پرسنل هر بخش مراقبت شود. زیرا اگر باستخدام افراد مورد نیاز و شیفت

کاری و بندی غلط انجام شود به تعداد پرسنل بیشتری نیاز است که این مستلزم پرداخت اضافهشیفت

 .دستمزد بیشتر خواهد بود

که ر صورتیگردد، دتعیین می 32تا  7دار از ساعتهای خانهشود که شیفت خانمها دیده میدر هتل 

دار باید تا آن ساعات بیکار بمانند و بعد های خانهدر اتاق اقامت دارند و خانم 9مسافرین هتل اغلب تاساعت 

اند. پس اند ولی حقوق آن را دریافت کردهاز آن نظافت را شروع کنند، بنابراین حدود دو ساعت بیکار بوده

صبح مشغول  7های هتل دلیلی ندارد از رمندان رستورانبندی کنیم یا کاشیفت 37تا  9بهتر است از ساعت 
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های خاص همان تر آنکه انتخاب و خرید وسایل و تجهیزات مخصوص هتل که ویژگیکار شود. و نکته مهمبه

ها تأثیر بسیار زیادی از نظر اداره هتل و راندمان کاری، سرعت، کیفیت، دوام، بخش را دارا باشد، این ویژگی

خصوص را نظافت نمایند( زمان برای نظافت، )زمان کمتری لازم باشد که آن وسیله به جوئی درصرفه

دارد. به طور مثال چنانچه مبلمان هتل با ویژگی خاصی که  . . . ها وتعدادپرسنل، رضایت میهمان، کنترل

 .ایمزمان کمتری برای نظافت بگیرد، هماهنگ نباشد سود از دست داده

شود که برای نظافت و گردگیری آنها باید مان مشبک با چین و بالش و دگمه انتخاب میدیده شده نوعی مبل 

شود زمان بیشتری برای نظافت در نظر گرفت در صورتی که نوع ساده آن وقت کمتری برای نظافت صرف می

را برای های دیگر بپردازد یا لازم نیست کارگری تواند در بقیه وقت خود به نظافت بخشو این مسئول می

توان یک دستگاه سیب زمینی پوست کن خریداری کردن سیب زمینی استخدام کرد و به جای آن میپوست

 .تری را انجام دهدکرده و کارگر در نظر گرفته شده برای این امر، کار مهم

ک مدیران گذارد، امروزه تکنولوژی به کمبه همین دلیل انتخاب نوع وسایل نیز روی تعداد پرسنل تأثیر می 

آمده، به طوری که نیازی نیست یک مدیر حسابداری هتل را کامل بداند، بلکه کافی است اپراتوری کامپیوتر 

بینی شده را بداند به عبارتی افزاری حسابداری هتل پیشها که از قبل در برنامه نرمو نحوه کنترل گزارش

دست آمده ورد تا بتواند از ارقام و اعداد بههای مختلف سر در بیاهای بخشدیگر مدیریت باید از گزارش

تصمیم درستی بگیرد و جلوی ضررها را بگیرد اگر بنا باشد امور مالی یک هتل بزرگ را با سیستم دستی 

افزارهای آماده مختلف که با خرید نرمباید چندین حسابدار با تجربه استخدام نمود، در حالیانجام دهند، می

افزار صحیح توان انجام داد. )البته اگر نرمترین تعداد پرسنل و صحیح تر، میا با کمسیستم حسابداری هتل ر

رو خواهند بود( آموزش به کارکنان هتل انتخاب کرده باشند در غیر این صورت با مشکلات بیشتری روبه

تجهیزات،  درخصوص روش برخورد با مسافرین، و نحوه کار با وسایل هتل، نگهداری از ساختمان، تأسیسات،

باشد سوزی هتل، جلوگیری از اشتباهات انسانی، انتخاب وسایل و لوازم مرغوب از نکات سودآور میبیمه آتش

بینی و خرید مواد غذائی به موقع و ارزان و مارک خوب و شناخته طور پیشکه نباید فراموش شود و همین

توان سه عدد دسر عرضه ریداری شده، میتأثیر نیست. )از یک قوطی کمپوت گیلاس خشده از دست اول بی

 .(کرد

توان دو عدد دسر فروخت زیرا از مارک مشابه آب بیشتر درحالی که از کمپوت دیگری با مارک دیگر می 

سود در غذای خوب، سرویس  .(داشته یا خیارشور در داخل قوطی وزن کمتری از خیارشور مارک مشابه دارد

خوب، رفتار مؤدبانه، امنیت و پاک نظری، نظافت و پاکیزگی، آشنائی و مهارت خوب، تجهیزات خوب، پذیرائی 

در وظایف، محیط ساکت و آرام، به خصوص مدیریت و سیستم گردش کار صحیح و نظایر آنها نهفته است. 

این عوامل در اذهان و روحیه مسافران اثر داشته در رضایت یا عدم رضایت آنان نقشی به سزا دارد. مدیریت 

هتل نباید با تصمیمات غلط برای اداره کردن هتل باعث زیان بیشتر شود. حرفه هتلداری باید با دقت، صبر، 

گیری صحیح توأم شود تا نتیجه مطلوب حاصل گردد. و همچنین گردش کار هتل، باید با حوصله و تصمیم

د، ورشکستگی و در نهایت خواست و تقاضای مسافران هماهنگ باشد و عدم رضایت مسافر برابر است با رکو
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بایست هر چه های یک چنین رکن عظیمی میشود که پایهشدن هتل با این توصیف مشخص میبسته

 0ریزی شود تا بنائی محکم و درخور توجه ایجاد گردد. امر هتلداری و گردش صحیح آن بر پایه استوارتر پی

 :اصل مهم و معتبر استوار است

 سرمایه .3 

 و شرایط آنمحل هتل  .3

 ساختمان .1

 انتخاب مدیر .4

 نیروی انسانی .2

 تجهیزات .3

 سیستم و گردش کار .7

 خدمات .0

ترین و سود هتل در هر یک از اصول هشتگانه نهفته است توجه داشته باشید در حرفه هتلداری برای کوچک 

باید رعایت شود که چنانچه این مهم شود، مواردی وسیله، اعم از خوراکی یا غیرخوراکی که خریداری می

شود بلکه باعث ضرر هم خواهد شد موضوع رعایت نشود اطمینان داشته باشید که نه تنها سودی عاید نمی

ای است از حدیث شده گوشهشود و گفتهبحث هتلداری آن قدر وسیع و پردامنه است که آنچه گفته می

 .ای لازم استها، تجهیزات ویژهی از انواع هتلمفصل. و ذکر این نکته ضروری است برای هر هتل

 

های هتل را های هتل به دانش و بصیرت کافی نیازمند است. مدیریت هتل باید هر یک از بخشکنترل هزینه

توان بر میزان سودهی هر یک از با دقت و توجه مورد بررسی و بازنگری قرار دهد تا معلوم شود چگونه می

ها و به شود این است که آیا ادامه فعالیت در همان ساعتپرسش اول که در اینجا مطرح میها افزود. قسمت

صورت گذشته لزومی دارد یا بهتر است که به نحو دیگری به کار ادامه داده شود؟ به عنوان مثال فرض کنیم 

آیا بهتر نخواهد بود  دهی آنکند باید دید که با توجه به میزان سودطور نیمه وقت فعالیت میبخش تریا به

روزی به کار ادامه دهد و چنانچه این تصمیم به مورد اجرا گذاشته شود چه تعداد پرسنل باید طور شبانهکه به

اضافه گردد و میزان فروش آن قسمت به چه مقدار افزوده خواهد شد و هزینه پرسنل چقدر خواهد بود؟ 

 .این تصمیم چگونه بالا خواهد رفت همچنین باید دریافت که تعداد مشتریان با اجرای

اند که ممکن است به طور هائی در هتل به کار مشغولدانیم که: بخشدر اینجا تذکر یک نکته را لازم می 

قطع سودآور نباشند ولی تنها به همین دلیل نباید از فعالیت آنها کاست و یا آنها را تعطیل نمود چه این 

های روشنی است که ل ضرر و زیان بیشتری شویم. باغبانی هتل از مثالامکان هست که با این روش متحم

اگر  .انددر این باره مصداق دارد. در نظر بگیریم که در یک هتل تعداد یکصد نفر پرسنل به کار مشغول
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توان کاهشی را به عمل آورد بخواهیم بیست نفر از این تعداد را کم کنیم باید نخست بررسی نمود که آیا می

های هتل آسیبی وارد نخواهد گردید و چنانچه بخواهیم به جای این در چنین صورتی آیا به دیگر بخش و

تغییر ماندن حجم فعالیت هتل به تعداد کارکنان باقی مانده اضافه کار بپردازیم، مبلغ این افراد و به منظور بی

ی به عنوان اضافه کار بیش از میزان پردازی چه مقدار خواهد بود؟ آیا ممکن نیست که مبلغ پرداختاضافه

جا خواهد بود که بدانیم آیا شده است؟ توجه به این مهم نیز بهحقوقی شود که به آن بیست نفر پرداخت می

پذیرند فرسوده و خسته نخواهند شد و خواهند توانست همان حجم کار را با افرادی که اضافه کاری را می

اگر به هر علت تعدادی از کارکنان نتوانند در روز معین کار حاضر شوند همان درستی و دقت انجام بدهند و 

 توان کرد؟چه می

های مدیریت آن است که با اعداد و ارقام مالی و حساب و کتاب تجارتی سر و کار دارد و لازم یکی از ویژگی 

خود اطلاع یابد و خود بداند ها و دخل و خرج است تا برای اتخاذ هر نوع تصمیم از این گونه بر بیلان حساب

تر باشد. )کم کردن بیست نفر از پرسنل یا صرف هایش خواهد توانست به صرفه نزدیککدامیک از تصمیم

افزاییم کنیم و مینظر ازآن اقدام؟( در اینجا بار دیگر به اهمیت وجودی یک مدیر کاردان و هوشمند اشاره می

انگیزی بگذارد، ضمن آنکه چنین مدیر نباید فروش هتل تأثیر شگفتتواند بر میزان که یک مدیر به خوبی می

های دیگر هائی از وقت خود را به فعالیتتمام وقت خود را صرف انجام کار فروش نماید و لازم است که بخش

 .نیز اختصاص دهد

نشان دهد، گاه ممکن است یک رستوران در یک سال معین به میزان پانزده درصد کاهش را در فروش خود  

های نوین داد و یابی بر روشولی با ایجاد یک تغییر ناگهانی در شیوه تفکر مدیریت یا تغییر مدیریت و دست

ها بتوان این نقیصه را جبران نمود. اکنون باید دید که آیا کاسته شدن از حجم رفت و ستد و ایجاد خلاقیت

نامناسب بعضی از کارکنان در آن دخیل بوده است؟ چرا آمدها به هتل در این امر، تأثیری داشته و یا رفتار 

تواند به نحوی بر محیط هتل و از دانیم رفت و آمد مردم به هتل، به هر دلیل که باشد میکه به خوبی می

جمله بر مقدار فروش آن به طور مفید مؤثر باشد. تأسیس یک نمایشگاه از لباس کودکان یا ایجاد وسایل 

کنندگان و واردین هتل تواند بر تراکم بازدیدا برگزاری یک نشست بشر دوستانه میسرگرمی برای آنها ی

 .بیافزاید و در نتیجه حجم فروش را افزایش دهد

آور است. یکی از دلایل این شود که سرویس غذا سود بخش نیست بلکه زیانها شنیده میدر بسیاری از هتل 

سنجند و مثلاً چنانچه کنند و با دقت نمیرست محاسبه نمیاست که قیمت تمام شده غذا برای هتل را د

اند که تهیه و ارائه همین غذا برای فروشند بدین نکته دقت نکردهریال می 43333یک بیفتک را به مبلغ 

شود غذائی که طرفداران و مشتریان زیادی هم دارد در هتل چه مقدار خرج داشته است؟ گاهی نیز دیده می

رسیم که نخست اکنون بدین واقعیت می .رسانندکنند و آن را به فروش نمیهیه و سرو نمیها تبعضی هتل

توان در هتل تهیه کرد و کدام غذاها را بهتر است سرو نکنیم و باید تعیین نمود که چه غذاهائی را باید و می

دیگری به کار گرفت و از توان به شیوه ها از مواد اولیه غذای تهیه شده را که سلامت مانده میکدام بخش

اتلاف آن جلوگیری نمود. مثلاً چنانچه در یک روز معین شیرینی سرو شده با زرده تخم مرغ بوده مقدار 
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های به جای مانده و برای استفاده بهتر از آن عاقلانه خواهد بود که درآن روز نوعی زیادی سفیده تخم مرغ

 .بدین ترتیب سود بیشتری عاید گرددشیرینی یا دسر از سفیده تخم مرغ تهیه شود و 

و چلوکباب باشد برای تهیه بیفتک از گوشت  ̎بیفتک̎ ها ممکن است غذای تهیه شده روزانهدر بعضی هتل 

ماند. در چنین صورتی باید نوعی غذا را هم شود و مقداری از قطعات گوشت راسته باقی میراسته استفاده می

تواند یک همبرگر یا نظیر آن باشد که بدین شود، تهیه نمایند.آن غذا میکه با گوشت چرخ کرده مصرف می

شاپ بر میزان سوددهی بخش لم باقی مانده جلوگیری و با فروش آن در کافیترتیب از اتلاف گوشت سا

 .شودرستوران افزوده می

گذاری صحیح و بایست یک قیمتگردد، میهائی که در هتل تهیه و عرضه میبرای تمام غذاها و خوراکی 

ای که برای تهیه ار مواد اولیهدقیق انجام شود تا بدانیم که بهای تمام شده چقدر بوده است. تعیین وزن و مقد

رود از نکاتی است که باید به خوبی کنترل و رعایت گردد. آنگاه باید قیمت تمام شده هر پرس غذا به کار می

کلیه غذاهای تولیدی هتل را بررسی و آن را با بهای فروش آن سنجید و درصد مناسبی را به عنوان سود آن 

ن انتظار داشت که یک سود معقول و متعادل به دست آید و از وقوع توامنظور نمود در چنین صورتی می

ای دارد آنکه باید خسارت جلوگیری شود. نکته دیگری که به نظر کارشناسان در امور هتلداری اهمیت ویژه

هائی به کار گرفته شود تا موجب برقراری مداوم روابط میهمانان، مسافرین و بازدیدکنندگان از هتل را شیوه

اهم آورد همیشه باید در پی آن بود که به هر روش صحیح و ممکن بتوان بر تعداد واردین هتل افزود از فر

یکسان بودن نوع غذا و ها به فراوانی قابل مشاهده است و شیوع تمام دارد، مواردی که در بسیاری از هتل

ماند و به دور غذا هم بی تغییر می دهند و موادهای پذیرائی از میهمانان است. نوع غذا را تغییری نمیروش

 .گرددیک نوع عرضه می

ها خود دلیل بارزی برای سست شدن صورت غذاهای آنها در ناهار و شام نیز ثابت است و این یکنواختی 

میل شدن مشتریان هتل به غذای آن است. مسافرانی که به طور مرتب در سفر هستند و خواه ها و بیعلاقه

برند. تعداد پسندند و از آن رنج میکنند، این یکنواخت شدن را نمیر دائم در هتل زندگی میآنها که به طو

باید  .کنند چندان نیست که پاسخگوی نیازهای خیل مسافران باشدهائی هم که غذاهای متنوع سرو میهتل

ان است. برای رسد و آن هم ازدست رفتن تدریجی مشتریگفت که متأسفانه اینها همگی به یک نتیجه می

های غذای بازگشته از رستوران به آشپزخانه را با اندکی جلوگیری از چنین رویدادی کافی است که ظرف

اند دقت بررسی نماییم تا به خوبی پی ببریم آیا مشتریان از غذای سرو شده یا مواد اطراف آن رضایت داشته

 .دست آوردیاهتل نتوانسته در این مورد توفیقی به

توان دانست که مشتریان را به خود های غذا به تمامی برجای مانده باشد به آسانی میمواد دور بشقاب اگر 

درنگ تغییر دهیم. اند و لازم خواهد بود که مواد دور غذا را بیجلب نکرده است و از آن رضایت نداشته

توان دانست ن خواهد بود و از آنجا میچنانچه مواد دور غذا به آشپزخانه بازگردانده نشود، دلیل بر لذیذبودن آ

که طرفداران زیادی برای خود فراهم کرده است که این مواد را باز هم باید به مشتریان عرضه کرد و در جلب 
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واردین بیشتری کوشش نمود. باید توجه داشت که بهای تمام شده این مواد از نظر اقتصادی اهمیت دارد و 

بایست تر سرو گردد، ولی پیش از آن میتر آنکه مواد دیگری با قیمت ارزانچنانچه گران تمام شده باشد به

ها مشاهده گردیده که با کاهش که مطالعه و بررسی کافی پیرامون آن انجام شود. از آنجا که مواردی در هتل

ارت به دانیم که برای سوددهی بیشتر و پیشگیری از خسجا میسوددهی و گاه با بروز خسارت همراه بوده به

لازم است که مدیریت هتل  :ها در هتل به کار گرفته شوندنکاتی اشاره کنیم که بهتر است از سوی مدیریت

ها و نکات مهم اجرائی آن را های صحیح بپردازد و ضرورتهای آن به تجزیه و تحلیلبرای هر یک از بخش

 .تعیین نماید

وع دسر یا سالادی را باید عرضه کند. کارهائی را که لازم است این نکته را به رستوران یادآوری نماید که چه ن 

به طور ماهانه انجام شود با جزئیات هر یک معین نماید. به عنوان مثال ممکن است مواد در انبار و به مقدار 

گردد در این صورت به زیاد باشند و یا دارای تاریخ مصرف که ماندن بیش از اندازه آنها باعث خسارت می

 .باید که این مواد روزانه و با صورت غذا همراه باشندیم مدیریت هتل میتصم

ها جلوگیری به عمل آید. گوشتی که حسابباید از اشتباهات پرخرج انسانی همچون نادرست بودن صورت 

کیلو گوشت به خصوصی خریداری شده چه مقدار  133شود باید دائما کنترل شود مثلاً اگر خریداری می

ت داشته و بار دیگر که عیناً از همین گوشت خریداری شده ضایعات چقدر بوده مقایسه این دو ضایعا

دهد. کنترل مخارج، میزان فروش غذا و نوشابه، دهنده مرغوب با نامرغوب بودن گوشت را نشان مینشان

 .ید و حساب کردسازی و غیره است که باید درصد مخارج هر یک را سنجها، صادرات، آمادهخریدها، دریافت

لیست حقوق بگیران هتل باید کنترل شود و این کار به صلاحدید مدیریت هراز گاهی باید انجام گیرد.  

های آنان باید کنترل شود خریدهای مربوط به کاریاستانداردهای مربوط به کارکنان و از جمله میزان اضافه

ترل قرار داشته باشد و مثلاً باید معلوم شود که وزن و شود نیز باید زیر کنتولید و میزان آنچه که عرضه می

ها باید میزان هزینه و درآمدی معین و مشخص باشد. برای مقدار غذاها چقدر است. برای هر یک از قسمت

ها کاسته گردد ها نیز باید جداگانه مقدار هزینه و درآمد را تعیین کنیم تا چنانچه از تعداد میهمانیمیهمانی

هائی از قبیل خرج بتوان علت این کاهش را تشخیص داد و در رفع آن اقدام کرد. باید که هزینهبه زودی 

های بدون برنامه و مطالعه و برای توسعه و تعمیرات، استفاده از تجهیزاتی که مناسب آن هتل نیستند، هزینه

جهزکردن بخشی که هنوز ای که ممکن است به صلاح مؤسسه نباشد و یا دوباره مهای لحظهگیرییا تصمیم

 .مناسب نیست از این جمله است

شدن ای و کارد و چنگال غذاخوری، فرسودههای ظروف چینی و شیشهکنترل ضایعات و شکست و ریخت 

باید که اموال و لوازم دهند، ضرورت دارد. هر چندگاه یک بار میهای بالائی را تشکیل میها که رقمملافه

قسمت کنترل و شمارش گردد و مقدار هر یک در دفتر اموال ثبت و ضبط گردد و تحویل شده به هر 

افتند و از این های غذا دور میها بیشتر همراه با ماندهکمبودها معین شود. گفتنی است که قاشق و چنگال

رداد با های قراهای زباله در هتل به خوبی کنترل شوند. باید اطمینان یافت که طرفروی لازم است تا سطل
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نمایند تا از این بابت نیز تأخیر و زیانی روی های خود اقدام میحسابهتل در زمان معین به پرداخت صورت

 .ندهد

 

 هانرخ در هتل

 

ای بخرد یا آن را به طریق رهن یا اجاره به اختیار بگیرد، یا قصد خرید خواهد خانهمعمولاً کسی که می

آید تا در حدود بودجه و اعتباری که باشد، اول درصدد تحقیق قیمت برمیماشین یا وسیله دیگری را داشته 

پرسند چقدر پول داری؟ یا برای دارد قدم بردارد و اگر به جهات مذکور به دفتر معاملات مراجعه کند، می

 ارتباط با هزینه و قدرت مالیمعامله مورد نظر در چه حدود حاضرید پرداخت کنید؟ مسأله مسافرت نیز بی

های مسافرت که نیست. باید قبلاً مخارج احتمالی را تأمین کرد و سپس مسافرت کرد. یعنی، قبلاً هزینه

گاه عازم سفر شد. باشد را به طور تقریب برآورد کرد و آنشامل ایاب و ذهاب و اقامت چند روزه در هتل می

 :کنند، به طور مثالللی اعلام میالمدر بعضی از کشورها، نرخ هتل را تحت عناوین و اصطلاحات خاص بین

کرایه اتاق با دو وعده غذا ) .American Plan 4 صبحانه .European 1 اتاق با .3 (فقط کرایه اتاق) .3

هر  (کرایه اتاق و هزینه صبحانه و نهار و شام )سه وعده غذا) .2 (که یکی صبحانه است و دیگری نهار یا شام

نامه داده شده است. مسافری که شود که شرح لازم در واژهری نامیده مییک از این عناوین با علامت اختصا

تواند به وسیله تلکس، با دادن علامت یا حروف اختصاری، نرخ هتل ها را داشته باشد میقصد اقامت در هتل

رزرو را سؤال کند و با توجه به امکانات مالی خود، یکی از آنها را برای هر چند روز که بخواهد انتخاب و 

گردد. البته تعیین نرخ های کشور ما، به وسیله دولت و مقامات ذیربط تعیین و اعلام مینرخ در هتل .نماید

بندی و با توجه به اهمیت و موقعیت و تجهیزات و نوع پذیرائی و ها بر اساس درجهها و رستوراندر هتل

ه قطعی هر اتاق، در صورتی که مسافر نیاز به گیرد. علاوه بر کرایکیفیت غذاها و عوامل مؤثر دیگر صورت می

تخت اضافی داشته باشد، طبق نرخ مرسوم در تمام نقاط دنیا، یک چهارم کرایه هر اتاق برای هر تخت اضافی 

کمتر از کرایه تخت اضافی بزرگسالان وصول  %33ها،شود، و برای هر تخت اضافی بچهدر نظر گرفته می

ها، نرخ مشخصی دارد با این وجود از نظر خدمت و علم به اینکه تخت اضافی بچهها با بعضی از هتل .کنندمی

ها به نمایند، ولی برخی از هتلنظر میسال صرف 33های زیر تبلیغات از دریافت وجه اضافی جهت تخت بچه

های رسمی تر از نرخهائی، نازلها به دلخواه خود نرخکنند. لازم به یادآوری است که هتلحساب منظور می

شوند و این تنزل تخفیف قیمت به موقعیت و فصل کار هتل و میل و اراده مدیر نیز برای مسافران قائل می

کنند و هر موقعیت زمانی را با ها را از نظر کمیت کار به دو زمان مختلف تقسیم میهتل بستگی دارد. هتل

 Low Season فصل خلوتی .High Season 3 فصل شلوغی .3 :برنداصطلاحی مخصوص به خود نام می

ها و سایر امکانات هتل در بین این دو موقعیت زمانی، تا آنجا که از نرخ رسمی تجاوز ضمناً تعیین کرایه اتاق

کاری است، نکند، در اختیار هتلداران است. مسلماً وقتی که هتل به مناسبت در حالت رکود و خلوت و کم

ای را تشویق کنند که به هتل مراجعه و با استفاده از نرخ کمتر، ، عدهکنند با پایین آوردن قیمتسعی می

این تخفیف را برای  .ها پر شود و به درآمد هتل کمکی شودچند روزی را در آنجا بگذرانند و تعدادی از اتاق
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 های خلوتهای مسافرتی که سعی کنند در فصلخصوص برای آژانس شوند. بهمسافران گروهی نیز قائل می

های کنار ها به خصوص هتلبه همین ترتیب در متل .برای هتل، مسافران جمعی یا توریستی جلب نمایند

های کنار دریا خلوت است شاید دریا مسأله تخفیف نرخ، اهمیت خاصی دارد زیرا در فصل زمستان که هتل

استراحت یا تفریح مسافران بدین وسیله مشتریانی را به طرف خود متمایل سازند. در بعضی از کشورها، برای 

دهند. یعنی اگر ها معمولاً اتاق را برای سه شب اجاره میهائی وجود دارد، در این هتلو جهانگردان، هتل

 .مسافر یک یا دو شب هم در هتل بگذراند کرایه سه شب را باید بپردازد

 

 شروع به کار هتلداری

 

اند اند، در آغاز کار و هنگامی که خواستهها نداشتهدر این زمنیهای ها که تجربهبیشتر هتلداران و مالکان هتل

اطمینان، از قبیل: گذاری کنند برای دستیابی به اهداف خود با افراد مجرب و قابلدر این راه سرمایه

اند مشاوره مهندسین آرشیتکت، معمار و افراد دیگری که در معاملات زمین و قیمت آن مهارت کافی داشته

جا و به دور از هر گونه انتقادی است. هرکاری را همان بهتر که با مشورت و اند. این کارها بسیار بهنموده

ولی این کفایت نخواهد کرد، بلکه مشاوران هنگامی  .نظرخواهی از اشخاص با تجربه و صدیق آغاز کنیم

وشکافی بررسی نمایند. باید آینده را نظر کنند که تمام موارد را با دقت و متوانند در تمام جوانب کار اظهارمی

نیز مورد تجزیه و تحلیل قرار دهیم و اگر خود از انجام این کار ناتوان هستیم شایسته آن است با آنها که 

اند و از بینش صحیح و درک قوی و هوشمندی کافی برخوردار مدتی از عمر خود را در این راه به سر برده

 .ری بخواهیمهستند مشورت کنیم و از آنها یا

 
توان گفت نخستین گام در زمینه هتلداری معمولاً پس از اتمام ساختمان یک هتل عظیم و مجلل می

های بعد ازآن به نحوه اداره هتل، تهیه لوازم و تجهیزات و آشنائی بر برداشته شده است. گام بعدی و قدم

های توانند در این باره نظریها که میشود. آنهنحوه حفاظت و نگهداری از تأسیسات و وسایل مربوط می

صحیح و کارساز و مفید ارائه نمایند متخصصین هتلداری هستند، صحیح آن است که پیش از اقدام به تهیه 

های معاملات اراضی یا مهندسین آرشیتکت با همین متخصصین و کارشناسان زمین و مشاوره با واسطه

های های همه جانبه قدمگاه پس از بررسیآنان استفسار گردد و آنهای هتلداری مشاوره به عمل آید و نظریه

 .بعدی برداشته شود

صورت یک هتلدار معرفی شود و کارش با موفقیت همراه باشد نباید از این خواهد در آینده بهآن کس که می 

باید چه مبالغی می گذاری هتل خوداندازی و سیتسمنکته اساسی غافل بماند یا فراموش کند که برای راه

ای که بدین ترتیب به کار گرفته اش تا چه میزان است و سرمایهپرداخت کند. اعتبار مالی او یا سرمایه نقدینه

شود با چه مخاطراتی رویاروی خواهد بود و منزلت و درجه هتل به کدام پایه است. چه اگر برای گردش می

یستم پیشرفته و تجربی استفاده نگردد به زودی از میان سرمایه از یک شیوه صحیح و با پیروی از یک س

 .خواهد رفت

یک متخصص هتلداری خواهد توانست چنین سرمایه عظیمی را به نوعی بیمه نماید، از خطر نابودی نجات  
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تواند برای تعیین آنکه آیا محل و موقعیت دهد و موجبات افزایش و گستردگی آن را نیز فراهم آورد. وی می

برای احداث هتل مناسب هست و در محلی که قرار باشد هتلی احداث شود چه نوع امکانات و  زمین

هائی را باید در نظر گرفت راهنما باشد. توجه به اینکه رفت و آمدهای کارکنان هتل چگونه تجهیزات یا سالن

 .از همین مسایل است شود و آیا برقراری سرویس ویژه و تحمل هزینه دیگری را ایجاب خواهد کرد،انجام می

 
دار شود از تجربه طرح این پرسش که آیا مدیری که در آینده باید اداره و کنترل این سرمایه عظیم را عهده

رسد. لیاقت وی از سوی چه هوش و شایستگی لازم برخوردار خواهد بود، در همین مرحله به پاسخ می

های ارزشیابی برای اند، خود یکی از ملاکگفتگو نموده کسانی به تأیید رسیده و چه اشخاصی با او مصاحبه و

خواهد شروع شود، لازم خواهد بود تا با یک متخصص هتلداری مدیر است. هنگامی که ساختمان هتل می

های بسیار مهم دیگری مشورت به عمل آید، نظیر آنکه نحوه ارتباط میان پیرامون این نکات و پرسش

ربپردازی، دکوربندی، خرید وسایل و لوازم که رعایت دقت و دوراندیشی های هتل چگونه باشد، نوبخش

 .درباره آن خواهد توانست تا حدود زیادی منافع هتلدار را تأمین نماید

 
کنند که هرگز مورد استفاده دستی وسایلی را تهیه میبسیارند هتلدارانی که هنگام خرید لوازم هتل با گشاده

ها علت گردد. اگر از چنین مالکان هتلتجربگی آنها ناشی میین اقداماتی فقط از بیگیرد و چنآنها قرار نمی

نظر مهندس آرشیتکت چنین بوده است.( و یا این گونه ) :گویند کهمورد را جویا شویم میآن خریدهای بی

که وضع و اند. حال آنهای خود را ملاک عمل قراردادههای دیگر مشاهده کرده و دیدهوسایل را در هتل

موقعیت یک هتل با دیگری تفاوت دارد و ممکن است وسایلی در یک هتل به طور کامل مورد لزوم باشد ولی 

 .در هتل دیگر به هیچ مصرفی نرسد

 
ها و مالکان با توجه و دقت بیشتری به این مسائل بنگرند، که سرمایه آنها لازم است که سرمایه گذاران هتل

حمت پیگیر آنهاست و چه بسا که این سرمایه را به صورت میراثی گرانبها از پدر یا ها تلاش و زنتیجه سال

نیای خود به ارث برده باشند و شرط عقل آنست که این ودیعه اجدادی را به فرزندان خود بسپارند تا وسیله 

ها یکارندانم تحصیل معاش آنها را به بهترین صورت فراهم ساخته باشند. لیک این خطر هم وجود دارد که با

ها موجبات اتلاف سرمایه و ثروت اجدادی خود را نیز با دست خود فراهم آورند و و عدم توجه به واقعیت

 .هستی خویش را بر باد دهند

گذاری عظیم و به منظور حفظ آن نباید مبلغی اندک را هم برای پرداخت به پس چرا در قبال یک سرمایه 

عنوان بودجه مشاوره و بازدید متخصص در حسابداری هتل منظور گردد و جزو متخصصین هتلداری و به 

ها پس از پایان کار ساختمان هتل و خریداری نخستین مخارج ضروری هتل قلمداد نشود؟ بیشتر مالکان هتل

کنند و این اشخاص را، در بیشتر مورد از وسایل و تجهیزات آن به استخدام پرسنل و کارکنان اقدام می

پندارند. پس از گشایش و شروع به کار گاه هتل را آماده افتتاح میکنند و آنبستگان و خویشان انتخاب میوا

های مالک آن شود باید گفت که آغاز دردسرها و گرفتاریگاه که نخستین مسافر به هتل وارد میهتل و آن

 .نیز خواهد بود

ای خواهد بود که یند و چیزی به مصرف برسانند، هزینههای هتل که مراجعه نمامسافرها به هر یک از بخش 
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هتل برای آنها صرف کرده است و لازم است تا به حساب آنها منظور شود و با توجه به مخارج هتل و میزان 

گیریم که پرسنل و کارکنان هتل در این سودی که بر آن مترتب است از آنها مطالبه شود. حال در نظر می

ها را به دنبال خواهد داشت. از اند، از این روی، در همان آغاز کار اتلاف سرمایهنیاندوخته ایها تجربهزمینه

آنجا که پیش از افتتاح هتل با متخصص این حرفه مشورت نشده، امور جاری آن درهم و مغشوش خواهد بود 

غتشاش بر امور هتل نظمی و اهای هتل انجام نگرفته بیبندی لازم و صحیح در بخشو بدان سبب که تقسیم

 .فرما خواهد گشتحکم

 
ها مسئول با تجربه و کاردان تعیین نگردیده و هر یک از افراد پرسنل به وظیفه چرا که برای هر یک از بخش

خود آشنا نشده و نحوه اجرای آن را نیاموخته است و مالک هتل نیز بر این تصور است که چرخ امور جاری 

سنگ دانست؟ ناگفته توان چنین وضعی را با اداره کردن یک هتل مطابق و هممی چرخاند! چگونههتل را می

پیداست که چنین روشی به منزله نابود کردن سرمایه است و معنی دیگری ندارد. پس از آنکه مدتی از 

روزی به کار سرگرم است تا به وضعیت آن سر و گذرد و مدیرآن، به طور شبانهماجرای افتتاح هتل می

های پیاپی به زودی در خواهد یافت که راه به جائی ها و ریخت و پاشنظمیانی بخشد به علت وجود بیسام

اش تلف کند در حالی که سرمایهبرد. او بدان دلخوش بوده که از مراجعین و مسافران کسب درآمد مینمی

ی افتادن مدیر و مالک هتل و ای در کوتاه مدت نیز موجب از پاگردیده و زیان کرده است. ادامه چنین شیوه

 .گاه باعث نزاری و بیماری او خواهد گشت

برای پیشگیری از چنین رویداد ناگواری و درگام نخست هتلداری بایسته است که پیش از آغاز به کار و  

ت افتتاح هتل، مدیری با تجربه و متخصص برای آن انتخاب گردد. این موضوع تا آنجا اهمیّت دارد که باید گف

شود گاه که مدیر هتل تعویض میهرگز نباید هیچ هتلی برای مدتی بسیار کوتاه نیز بدون مدیر اداره شود، آن

های دیگران ها و مهارتهاست که از تجربهنیز نباید در تعیین جانشین وی فاصله ایجاد شود. بر مالکین هتل

خود را به چنین افرادی بسپارند و اندیشه جهت اداره هتل خود استفاده نمایند و حفظ و نگهداری سرمایه 

تجربه نیز مدیریت هتل را به خود راه ندهند چرا که سپردن مدیریت یک هتل منظمّ و مرتب به مالک بی

 .ریختگی امور هتل خواهد شدنظمی و درهمباعث بی

بمانند که عدم انتخاب یک ها در این تصور دانیم که چنانچه بعضی مالکین هتلتذکر این نکته را ضروری می 

جوئی در پول و بودجه آنها خواهد شد و خود خواهند توانست به جای یک مدیر مدیر شایسته موجب صرفه

ای نادرست را تعقیب خواهند کرد و در واقع بخش بزرگی از بودجه و لایق به اداره امور توفیق یابند، اندیشه

باید استخدام کرد، خاطر داشته باشیم که مدیر را برای هتل میثروت خود را تلف خواهند نمود. لازم است به 

نه آن که از مدیریت به تنها نام آن اکتفا شود. اگر پست مدیریت هتل از وجود یک مدیر واقعی و کاردان تهی 

 .تردید به هرج و مرج کشیده خواهد شدبماند کارهای جاری آن بی

 
آمیز برای آنهائی که اندیشه ورود به میدان پهناور صنعت اطرهاین مطلب را با هشداری جدی و اعلامی مخ

خشیم. اینان باید توجه داشته باشند که برای ورود به این روانند، پایان میرا در سر می catering هتلداری

 های علمی نیازمندند که اگر چین نباشد اقدام آنها کاملاً بیهوده و دور از عقل سلیم خواهدصنعت به تجربه



 مدیر هتل

                 www.iransafari.ir          155     rahmatianh@gmail.com                

بود به طوری که چنین عملی بدون برخورداری از تجربه کافی ممکن است به نابودی شخص بیانجامد. بارها 

اند که با پایان ساختمان هتل یا مشاهده شده کسانی که در این صنعت دستی نداشته اند و بدین فکر بوده

ساختمان و تهیه تجهیزات و  های خویشتن نیز پایان خواهند داد. پس از پایانرستوران خود به گرفتاری

 .ها آغاز شده استترین گرفتاریاند، بزرگافتتاح هتل برای آنها، که از تجربه کافی محروم بوده

 

 رقابت در هتلداری   

 

گیرد و آن امر مسافرت و گرایش بیش از بیش مردم به این امر، یک موضوع نیز بالضروره مورد توجه قرار می

ها و فراهم نمودن تسهیلات و وسایل متناسب با انتظارات و تمایلات پذیرش این مسافرتلزوم ایجاد امکانات 

های مدرن ی مبرم وجود هتلهای مسافران و درخور شأن و منزلت آنان است و در ردیف این نیازهاو خواست

وجبات و مجهز قرار دارد به صورتی که رفاه و آسایش فکری و روحی و جسمی مسافران تأمین شود و م

 .های مختلف فراهم گرددرضایت و خرسندی آنان از جنبه

های مدرن موقعی مفید و مؤثر و قابل رضایت خواهد بود که از نظر اما باید توجه داشت که وجود هتل 

طور خلاصه صنعت هتلداری بر اصول صحیح مدیریت و روش فنی هتلداری مدیریت و کادر پذیرائی و به

دهنده آن است که میهمانان آنها روز به روز شوند نشانتر میها روز به روز تخصصیهتل مبتنی باشد و اینکه

کنند باید به میهمانان ها و خدماتی که در مقابل وجهی که دریافت میتر به وظایف هتلتر و پیشرفتهآگاه

 .استکنند که در چه حد و حدوی باشند خیلی زود خدمات و سرویس هتل را درک میبدهند می

کنند که مسافر آگاهی آنچنان هم از تعهد هتل نسبت به مسافر ندارند در البته بسیاری از مدیران فکر می 

که غیر از این است استفاده از هتل امروزه مانند گذشته نیست که صرفاً منحصر به طبقه ثروتمند و صورتی

ای برای بلکه اکثر مردم از هر صنف و گروه و طبقهمرفه باشد و سایر مسافرین نتوانند از آن برخوردار شوند 

شوند مند میگزینند و از مزایای آن بهرهاینکه مسافرت چند روزه را راحت و آرام بگذرانند، در هتل اقامت می

ای وجود آمده که هر شخصی یا خانوادههای مختلف بهها با درجات و موقعیتبه خصوص که از این نظر هتل

حدود قدرت و توانائی مالی و استطاعت خویش هتل دلخواه خود را انتخاب نماید. مسئله رقابت تواند در می

آید که انحصاری نباشد و به همین دلیل وقتی در شهری فقط یک هتل باشد در هتلداری زمانی پیش می

 .دهی خوبی نخواهد بودهیچ وقت دارای سرویس

شود نشانگر به صرفه بودن این صنعت از نظر اقتصادی ته میاین امر که چرا بیشتر هتل ارزان قیمت ساخ 

های خوب اگر شهری تعداد هتل .باشنداست و تعداد بیشتر مشتریان که نسبت به مسئله نرخ حساس می

های بالا خواهند شد درست است که از تر مجبور به رقابت با هتلهای درجه پائینبیشتری داشته باشد هتل

دهی هتل را بالا رسند ولی وادار خواهند شد که کیفیت سرویستجهیزات به آن سطح نمینظر ساختمان و 

کنند باید هتلی ساخته شود که از نظر درجه بالاتر ها فکر میشود اکثراً هتلببرند وقتی صحبت از رقابت می
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 .که چنیین نیست و اگر قرار است یک هتل ساخته شودباشد در صورتی

ها در چه سطح و درجه هستند آیا های موجود را دید و مطالعه کرد که هتلید تمام هتلقبل از ساخت با 

ستاره  3ها های خود را در هتل برگزار کنند اگر در شهری تمام هتلها و ضیافتمردم عادت دارند جشن

اقامت ستاره ساخت وقتی هتلی ساخته شد که مردم بیشتر مایل باشند در چنین هتلی  3است نباید هتل 

کنند )ارزان یا گران( طبیعی است که سود بیشتری عاید خواهد شد و اگر هتل لوکسی در شهری از درصد 

دهنده وضع مالی بهتر مردم و فرهنگ و سلیقه اشغالی بالاتری و رفت و آمد بیشتری برخوردار است نشان

کردن هتل رقابت برای اداره میهمانان جهت پرداخت وجه برای امکاناتی رفاهی بیشتر است در این مقاله

که مسئله رقابت در دانند در صورتیارزش کردن خدمات همکار میمطرح است اکثر مدیران رقابت را بر بی

جا نیست بلکه انتقاد سازنده و اضافه کردن به خدمات و بالابردن سطح کیفیت هتلداری بدگوئی یا انتقاد نابه

سبک خاص خود و ابتکارات سعی در جلب و رضایت بیشتر میهمانان باشد هر هتلی باید با شیوه و هتل می

 .به بهترین نحو بنماید

میهمانان از هر اقدامی که به منظور تسهیل در امورشان صورت پذیرد رضایت بیشتری خواهند داشت اگر  

یا اینکه ای که سفارش داده خود باشد میهمانی کنار استخر نشسته باشد و مجبور به جمع کردن نوشابه

پرسنل این کار را انجام دهد رضایت بیشتری دارند میهمانی که سر میز رستوران سفارش آب داده ترجیح 

دهد گارسن آب را در لیوان او بریزد میهمان دوست دارد در مسافرت آزاد باشد و محیط برای او می

دهد مثل اینکه بگویند آزار میشود میهمان را ها وضع میساز نباشد بعضی از قوانین که توسط هتلمشکل

ریزی کند باید خدمات هتل با خواست شب بسته است برای مشتریان نباید برنامه 33درب هتل از ساعت 

دهی کند و برعکس کندی در سرویسدهی رضایت میهمانان را جلب میمیهمان باشد سرعت در سرویس

توجه ر میزبان است که سفارش دهد اگر به او بیمیهمان را آزرده خواهد کرد مسافری که میهمان دارد منتظ

اند یا میهمان وقتی به باشند و خود مسافر مجبور شود به دنبال میزبان بگردد هرگز رضایت او را جلب نکرده

 .تر غذای او آماده شودکند که گرسنه است به همین دلیل انتظار دارد هر چه سریعرستوران هتل مراجعه می

قدر از تجهزات و وسایل شما و آیا اید دارند و همانارت خود را از آنچه شما تبلیغ کردهمشتریان شما انتظ

 اید برای میهمان به وجود آمده؟همان چیزی که تبلیغ کرده

های بهتر و همچنین راضی نگاه داشتن کارکنان و کارمندان راضی داشتن میهمانان از طریق برقراری کیفیت 

شود که تواند سود بیشتری عاید شود و این امر باعث میاهمیت بسیار است می که این موضوع خود واجد

یابی به سود بیشتر نباید تنها از طریق افزایش تر ارائه نمایند باید توجه نمود برای دستسرویس مطلوب

انگیزد وضع و موقعیت یک هتل همانند یک ها تأمین شود این شیوه نارضایتی مشتریان را برمیقیمت

ساز هتلی است و کیفیت محصولات کننده دستگاه یخای تولیدکارخانه تولیدی است اگر فرض کنیم کارخانه

کند یعنی عیب و نقصی در آن وجود ندارد و آن نیز طوری است که رضایت مشتریان و خریداران را فراهم می

بدیهی است که چنین از طرفی نسبت به دیگر محصولات مشابه از امتیازهای چندی برخوردار است، 

محصولی در کوتاه مدت خواهد توانست بازارهای فروش را به خود اختصاص دهد و سطح تولید آن روز به روز 
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دست خواهد آمد تمامی در جهت سودرسانی و های صحیح بهای که از این فعالیتبالاتر خواهد رفت نتیجه

 .حصول تولیدی ناقص و معیوبباشد ولی اگر مپیشرفت کارخانه و جلو بودن از رقبا می

گونه سودی کیفیت آن نامرغوب باشد این واقعیت به زودی بر همگان آشکار خواهد گردید که نه تنها هیچ 

عاید کارخانه نخواهد شد بلکه در اندک زمانی باعث ورشکستگی و تعطیل کارخانه نیز خواهد شد. مثالی 

کننده و خود را به یک وفق خواهد شد که رعایت منافع مصرفکننده و بازرگانی مگویند تولیدمعروف که می

کننده یا بازرگان اگر فقط به منافع خود فکر کند دیر یا زود بدنام و شکست اندازه در نظر بگیرد تولید

ها و خدمات را به شود نیازی نیست که روشخورد این مثال دقیقاً برای صنعت هتلداری وفق داده میمی

کند که رقیب شما در دهید میهمانان خود همه چی را به سلیقه خود با رقیب مقایسه میمیهمانان شرح 

دهد و شما چه خدماتی را بهترین روش برای رضایت و کند چه خدماتی ارائه میمقابل وجهی که دریافت می

 .جلب مشتری ارائه خدمات بالاتر از انتظارات مشتریان است

ها زیادتر باشد، سود بیشتری عاید خواهد شد رفت و آمدها هم موقعی و آمد ها نیز هنگامی که رفتدر هتل 

های ارائه شده رضایت داشته باشند و این رضایت افزایش خواهند یافت که مشتریان از خدمات و سرویس

هنگامی حاصل خواهد شد که آنچه به مشتریان ارائه شده است ارزش مبلغ دریافت شده را داشته باشد تا 

تواند یان به طور دائمی به هتل مراجعه کنند و این روند همچنان ادامه یابد یک هتل با درجه پائین میمشتر

چنان خدمات و سرویس مطلوبی داشته باشند که میهمانان هتل درجه بالاتر را شیفته و جلب نماید که 

یگر وقتی میهمانان هتلی را های درجه بالاتر نتوانند با چنیین کیفیتی سرویس ارائه دهند به عبارت دهتل

ترک کنند باخود بگویند چقدر هتل ارزان بود رضایت میهمانان جلب شده زیرا انتظار این خدمات را 

اند ولی اگر موقع ترک هتل با خود بگویند چقدر گران بود رضایت میهمانان جلب نشده زیرا نداشته

آمده مدیرانی که خواستار موفقیت  نان پیشدهی در سطح پائین بوده که چنین تصوری برای میهماسرویس

 .ای هستندهستند باید بکوشند تا بر دیگران ثابت کنند که افراد شایسته

های خود با روش صحیح مبارزه کنند و راز موفقیت آنها را کشف کنند. حسدورزی ناپسند است ولی با رقیب 

اند محبوبیت قت و ابتکار و نوآوری از خود نشان دادهاند و لیاغبطه خوردن به آنهائی که در کارها موفق بوده

اند پسندیده است با کنجکاوی و جستجو و بررسی اند و سرمشق برای دیگران شدهاند دانش اندوختهیافته

دست آورد و با پیروی از آنها و یا ایجاد تغییر در شیوه آنها، آن طور که توان رمز موفقیت رقیبان را بهمی

کنند به مقصود دست یافت ممکن است مدیرانی از آنکه یک هتل کوچک و کم رتبه را اداره میمناسب باشد 

توان ها مطرح نیستند و میبه مطالبی از این قبیل کمتر توجه نمایند ولی باید در نظر داشت که تنها کمیت

هم پایه یا بالاتر از یک با ارائه خدمات مناسب و رضایت میهمانان بر تعداد مراجعین افزود و منزلت هتل را 

های اقتصادی، هتل بلند مرتبه رسانید، یک شناخت صحیح و جامع از محیط و اطرافیان و مشتریان از جنبه

 .اجتمائی و فرهنگی و آشنائی با آداب و رسوم آنها راهنمای بسیار ارزشمندی در حصول موفقیت خواهد بود

ها یک هدف جامع و کلی برای مؤسسه تعیین و کلیه زمینهطور خلاصه باید گفت که لازم است تا در به 
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های ها و اجزای موسسه یا هتل هدفمشخص گردد و آنگاه با توجه به این هدف کلی برای هر یک از بخش

های آن در همان مسیر معین ادامه یابد مشخص دیگری در رابطه با همان هدف جامع تعیین نمود تا فعالیت

ها را ثابت و توان هدفائی منتهی گردد در یک هتل گسترش یابنده و توسعه یافته نمیانجام به هدف نهو سر

های مختلف ها و همکاران در زمینههائی که از سوی رقیببدون تغییر باقی گذاشت چرا که با توجه به فعالیت

ها و ست که هدفدهد لازم اهائی که در تکنولوژی و صنایع روی میگونیرسد و همچنین دگربه انجام می

 .ها مورد بررسی و تجدید نظر قرار گیرد و با توجه به مقتضیات و امکانات زمانی مکانی تغییر یابندبرنامه

 Low Seasonافتند که اتاق خالی زیادی داشته باشند ها فقط زمانی به فکر رقابت میاکثر دیده شده هتل 

دهی آنها هم بسیار پائین است و در کیفیت سرویس High Season های هتل پر استزمانی که تمام اتاق

اند رضایت میهمانان را جلب دهی هتل پر است و توانستهکنند به خاطر خدمات و سرویساین موقع فکر می

اند در حالی که میهمان از ناچاری یا کنند چون دائم مشتری دارند بهترین خدمات را دادهنمایند فکر می

ها باید بدانند بهترین موقع برای شناسدن ر مجبور به انتخاب این هتل شده است هتلنبودن جا در هتل دیگ

 .باید باشد High Season دهی همان زمان که هتل پر استهتل و کیفت سرویس

بهترین تبلیغ همان موقع است که بتوانند رضایت کلیه میهمانان را جلب نمایند برای رقابت باید دست به  

دهد هتلی اعلان کند بلیط هواپیما مجانی میو نوئی زد مثلاً در امریکا زمانی هتلی اعلان می ابتکارات جدید

برد ولی کند سوپ مجانی، دسر مجانی، اردو مجانی هتلی با اتومبیل مجانی تا فرودگاه یا مراکز خرید میمی

شوند وقتی میهمانان وارد اتاق میرسد که ها و هزینه تبلیغات زمانی به نتیجه میتمام این ابتکارات و رقابت

شود و حمام و توالت تمیز با رایحه خوب ملافه تمیز، بالش تمیز درست مثل اینکه برای اولین بار استفاده می

اثر است یا هیچ وقت مدیران فکر های تبلیغات و رقابت بیرو شوند اگر غیر از این باشد تمام هزینهروبه

 .هد گذاشتاند که چقدر تأثیر خوانکرده

کارت ) Register Card چنانچه به مجرد ورود مسافرین خسته از راه رسیده وقتی که مشغول پرکردن 

ورود( هستند اگر تابستان است یک لیوان نوشابه یا شربت خنک و چنانچه زمستان است یک چای مجانی 

آیند رینی که برای ماه عسل میگذارد یا هتلی به مسافبدهند چقدر در روحیه میهمان تازه وارد تأثیر می

شود تهیه های مسافرین یک کتاب داستان که با قیمت بسیار ارزان هم میناهار مجانی داده شود، به بچه

ها بنشینند و مطالعه نمایند و کمتر در لابی شلوغ کنند و شود که بچهنمود هدیه بدهند این کار سبب می

برد و ممکن است در نام و آدرس هتل را دارد میهمان با خود میضمناً این کتاب که روی جلد یا داخل آن 

اختیار دوستان دیگر قرار گیرد که یک نوع تبلیغ است هر ابتکاری که بتواند مسافرین را راضی نگهدارد یک 

 .رقابت است

مردم را دهند که قیمت غذا را آنچنان تخیف می 30تا  32ها بین ساعت ها یا رستوراندر بسیاری از هتل 

 Offer شود در واقعوادار کنند که ساعت خلوتی رستوران را پر کنند و از این بابت سود سرشاری نصیب می

گیرند مثلاً چنانچه وسط هفته میهمانی بدهید از تخفیف بیشتری مختلف برای جلب مشتری در نظر می
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 .برخوردار هستند

ها از بهترین مارک عطر، ادکلن، صابون های خوب خارج از کشور برای تبلیغات و رقابت بین هتلدر هتل 

دهند و هر هتلی سعی در این دارد که ها قرار میکنند که رایگان در اختیار میهمانان در اتاقاستفاده می

نظافت اتاق یک شکلات نیز در اتاق قرار  تر در اختیار بگذارد یا هر روز بعدازظهر بعد ازهدیه بهتر و با ارزش

کنند برای کلیه خدمات جنبی نیز هست به همین دلیل در مدیریت هتلداری و اند نرخی که دریافت میداده

شود بلکه از های خوب ایران به این نکات توجه نمیرستوران داری باید سخاوتمند بود متأسفانه در اغلب هتل

که میهمان کنند در صورتیها مضایقه مییک بسته کاغذ توالت در حمام گذاشتن صابون یا شامپو حتی

باشد درست مثل اینکه اتاق سرد را در زمستان به پردازد با تمام امکانات میمبلغی که بابت کرایه اتاق می

 های خارج از کشور وقتی که از مدیر هتل سؤال کردم آدرس فروشنده صابونمیهمان بدهند در یکی از هتل

اید مایل هستم از این صابون و عطر خریداری نمایم گفت اید از کجا تهیه کردهو ادکلنی که در اتاق گذاشته

تر از آنچه هتل خیلی خوشحال است که شما از صابون و ادکلن هتل رضایت دارید فوراً چندین شیشه بزرگ

فرستاده بود که قطعاً برای همین منظور بندی کرد و به اتاقم دهند ادکلن و صابون را بستهدر اتاق قرار می

 .تهیه شده بود

هیچ سیستمی بدون یک سرپرستی خوب عملکرد خوب ندارد مدیریت یک هتل یا متل و اداره صحیح آن به  

صرف وقت و تحمل و رنج و زحمت توان بیتجربه و زیرکی و هوشیاری ویژه نیازمند است که این همه را نمی

که از فنون و رموز پیچیده مدیریت آگاهی ندارند دور نیست که متحمل ضرر و  دست آورد مدیرانیبه

خسارت به این سرمایه ملی و عظیم بزنند. کسانی که فاقد اطلاعات و مطالعات دقیق و کافی در مسیر 

های که به طور مثال هتلهتلداری هستند نباید خود را واجد شرایط ورود به صنعت هتلداری بدانند به

شد که دست باکنند عدم اطلاع از مدیریت هتل و نوع ابتکار در رقابت هتلداری میی وجهی پرداخت میتاکس

های دیگر و تعریف از هتل شود با بدگوئی از هتلبه التماس به راننده تاکسی که مسافری را که وارد شهر می

ای اقامت میهمان دریافت کند و خاصی مسافر را به آن هتل معرفی و پولی از هتلدار به عنوان کمسیون بر

اند که این مسافران بعد از اقامت یک شب با دیدن هتل دلخواه به آن این هتلدارن شاید هرگز متوجه نشده

 .کندهتل نقل مکان می

مدیریت هتلی که به امید راننده تاکسی باشد که با تعریف از هتل او مسافری برای او بیاورد با اطمینان باید  

داند و باید برای این مدیران تأسف خورد که هیچ یک از اصول هتلداری و مدیریت هتل را نمی گفت که

توانند برای جلب وجذب مسافر توان به تعداد مسافرین بیافزایند چگونه میتوانند فکر کنند که چگونه مینمی

به معیارها و ضوابط معین درجه  توان تنها با توجهدست به ابتکار و رقابت بزنند برقراری کیفیت برتر را نمی

پذیرد و هرگز محدود های آنان تفاوت میها و سلیقهبندی و ارزیابی کرد چرا که معیارها همانند تعداد انسان

گردنند خاطرات خوب زودتر اند برمیشود این مطلب را باید هتلداران بدانند مشتریانی که رضایت داشتهنمی

ای خوبی بسازید که مشتریان شما بخواهند تکرار کنند رقابت یعنی خاطره شود تا خاطرات بد،فراموش می

کنند و در اختیار ها بودجه تعین میامروزه در بسیاری از هتل .راضی نگهداشتن حتی یک مسافر بیشتر
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کارکنان هتل است که در مواقع ضروری بتوانند مهمانان را راضی کنند که حتی یک مهمان از هتل ناراضی 

 .ریزی کند باید با خواست میهمان باشدهتل برای مشتریان نباید برنامه نرود

 

 خدمات  

 :کنند سه نوع هستندـ مسافرینی که بعد از چند روز اقامت هتل را ترک می

مسافر در مدت سکونت در هتل، در کمال آسایش و آرامش به سر برده و طرز پذیرائی و نوع غذا و سرویس 

خدمات، کاملاً رضایت بخش بوده و کلیه انتظارات وی برآورده شده است و هتل را با رضایت خاطر و اظهار 

خدمات هتل بیش از وجهی کند. همچنین کاملاً توجه دارد که ارزش تشکر و قیافه باز و خندان ترک می

در چنین صورتی باید یقین حاصل کرد که حداقل چهار نفر مسافر به  .است که پرداخت نموده است

مشتریان هتل افزوده شده است. یعنی رضایت خاطر این مسافر به حدی مؤثر و ارزشمند است که پای عده 

 .دیگری از مسافران به این هتل گشوده شود

جهت، متوسط و معمولی بوده و سرویس و خدمات و امکانات پذیرائی در حد قابل توجه خدمات هتل از هر  

کند پولی که پرداخت ای به مسافر عرضه نشده است. در این حالت، مشتری فکر مینبوده، یا به طرز شایسته

مان کرده بیش از ارزش خدمات است و وجهی که هتل دریافت داشته، بالاتر از حد توقع مسافر یا میه

باشد. پس از رفتن چنین مسافری نباید انتظار داشت که به مسافران دیگر توصیه کند، این هتل را برای می

 .اقامت انتخاب کنند

در بازگشت مجدد خود او هم، جای تردید وجود دارد که دوباره به این هتل بیاید یاخیر؟ خدمات، در درجه  

ات مسافر بیش از آن بوده که در هتل با آن مواجه شده است. حالت تر از حد تصور مسافر بوده و انتظارپایین

باشد و طرز پذیرائی و ارائه خدمات، در مقابل وجهی که محاسبه عدم رضایت در چهره مسافر کاملاً هویدا می

رود کار به شکوه و شکایت هم بکشد. با چنین وضعی، باید انتظار شده، آنقدر بد بوده است که احتمال می

دهیم که تمام مسافران ایم. با ذکر این مثال بدون شک ترجیح میت لااقل ده نفر مسافر هم از دست دادهداش

و میهمانان و مراجعان هتل، از نوع مسافر ردیف اول باشد و با همان طرز فکر و اظهار تشکر و قدر دانی، هتل 

 .ن او وجود داشته باشدرا ترک کند و امکان مراجعه مجدد او و امثال او و دوستان و خویشا

تفاوتی مسافر دوم و ناخشنودی و کدورت خاطر مسافر سوم، ناشی از ـ رضایت کامل مسافر اول و حالت بی 

 چیست؟

سرمایه، زمین، ساختمان و وسایل و تجهیزات، نقش خود را عملی ساخته است، یعنی سرمایه راهنمائی  

رفته به مصرف رسیده، تا طور که انتظار مینظر آنصاحب متخصصان و مهندسان مجرب و مشاوران دلسوز و

ها و پرسنل و خدمه، همه در برداری شده است. تشکیلات و دستگاهآنجا که هتل آماده کار و افتتاح و بهره

 .هستند خدمت
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آیا پس علت نارسائی گاه و بیگاه و حالات مختلف و آثار خوب، متوسط و بد، در چهره مسافران از چیست؟ 

کرد، روز بخت و اقبال هتل و هنگام مراجعت مسافر سوم روز نحس و وقتی که مسافر اول هتل را ترک می

نامبارک بود؟ یا تمام دو یا سه مورد تصادفی و اتفاقی پیش آمده است. بی شک جواب این سؤالات منفی 

ی تلقی شود، بلکه مسأله است. زیرا موفقّیت یک شانس و یک تصاف نیست و عدم موفقیت هم نباید تصادف

ای علت و معلول را باید در نظر گرفت. اوضاع و حالات هر سه مسافر، بازتاب عمل مسئولان هتل و نتیجه

است که از خدمات هتل عاید گردیده یا بازده وسایل و تجهیزات هتل و انعکاس اعمال و رفتار پرسنل 

 .باشدمی

نقص است، عیب و بیرسی و تعمق قرار داد، اگر ساختمان کامل و بیتوان مورد براین علل را جدا از هم، می 

حتماً در تأسیسات و تشکیلات و تجهیزات هتل جای سؤال هست و اگر از این جهت نیز کمبود و نارسائی 

طور که قبلاً هم گفته شده، پرسنل وجود ندارد، روی پرسنل و خدمه باید تأمل و رسیدگی به عمل آید. همان

حال اگر  .هم پیوسته، در حکم یک واحد است های زنجیر بهل اعضای یک خانواده یا مانند حلقههتل، مث

ها را سست کرده و کارآئی آن را از قابل استفاده باشد، نیروی مجموعه حلقهای از زنجیر، فرسوده و غیرحلقه

ز آن غفلت یا تخطی کند، نیروی بین برده است. یا اگر عضوی از این خانواده با وظایف خود آشنا نبوده یا ا

رسیم که خدمات، یکی از ارکانی وحدت خانواده را نامتعادل و ناهماهنگ ساخته است. پس به این نتیجه می

بخشد. باید کشد، و به آن آبرو و حیثیت و موفقیتّ میای از بار هتل را به دوش میاست که قسمت عمده

های گردنده هتل، همیشه زنده و فعّال و نگهداشتن چرخ تدبیری اندیشید که این رکن برای در حرکت

 .ها باشدها و تلاشمتّحرک و مقاوم و پذیرای همه نوع کوشش

ها، به طور منظم و دائم در جریان باشد، به ها و قسمتوقتی خدمات، با کمک و همکاری همگانی همه بخش 

را عاید هتل خواهد ساخت در این صورت است ساز خواهد بود. و نتایج مثبت طور قطع ثمربخش و سرنوشت

که مسافر با خشنودی و خرسندی و رضایت خاطر کامل، هتل را ترک خواهد گفت و آرزو خواهد داشت که 

های مناسب نصیبش گردد. ارزش و اهمیّت یک هتل موقعی با لا مسافرت و اقامت در این هتل در فرصت

فکری لازم بین همه کارکنان هتل وجود داشته باشد. تنها هم دلی ورود که همکاری و هماهنگی حتی هممی

دهد، بلکه ساختمان خوب قسمتی از ساختمان بزرگ، قشنگ و لوکس نیست که به هتل وجهه یا سودی می

 .انتظارات مسافر است و بقیه آن را باید خدمات هتل تأمین نماید

تار مؤدبانه و امنیت و پاک نظری، نظافت و غذای خوب، سرویس خوب، تجهیزات خوب، پذیرائی خوب، رف 

ها، محیط پاکیزگی، صداقت در گفتار و کردار، آشنائی و مهارت در وظایف، حسن نیت مسئولان قسمت

ساکت و آرام، به خصوص مدیریت صحیح و نظایر اینها، عواملی هستند که در اذهان و روحیه مسافرین اثر 

کننده، چنانچه پس از طور که یک تولیدسزا دارند.همانن نقشی بهداشته و در رضایت و یا عدم رضایت آنا

فروش تولیدات خود، خدمات لازم را از قبیل تکنسین و سرویس، تعمیرات مجاز و فروشگاه لوازم و وسایل 

یدکی را در پی نداشته باشد توفیقی در رونق کار و ادامه آن به دست نخواهد آورد، در هتل نیز خدمات بعد 

تتاح و شروع به کار، از تمام جهات باید به طور مستمر و دائم، آمادگی کامل را برای خدمت به مسافران از اف
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 .داشته باشد. بدون در نظر گرفتن این اصل مهم هتلداری، نباید انتظار موفقیت داشت

 :امر هتلداری و گردش صحیح آن بر پایه هشت اصل مهم و معتبر استوار است 

 .سرمایه .3 

 .محل هتل و شرایط آن .3

 .ساختمان .1

 .انتخاب مدیر .4

 (نیرو ی انسانی )پرسنل .2

 .تجهیزات هتل .3

 .سیستم و گردش کار .7

 .خدمات .0

در مورد هر یک از اصول هشتگانه، در مقالات شرح لازم داده شده است، در این مبحث مسأله خدمات مطرح  

هشتگانه وجه اشتراک نزدیکی با هم دارند با این وجود، بحث ما ادامه شرح اصل است. گر چه برخی از اصول 

توان خدمات است که در سرنوشت هتل وکیفیت آینده و سود و زیان مالی آن تأثیر به سزائی دارد. موقعی می

وده، مجرّب، به آینده امید بخش هتل امیدوار بود که کلیه امور و اصول ذکر شده زیر نظر مدیر دلسوز، کارآزم

مدّبر با همکاری صمیمانه کلیه پرسنل هتل و مشاورت با اهل نظر ادراه شود، به نحوی که در درجه اول 

بریم مسافران، از خدمات هتل به طور کامل و شایسته استفاده نمایند. اگر قدری دقت و تأمّل کنیم پی می

 .باشدت و مقاصد مختلف و گوناگون میکند، دارای حالاکه میهمان یا مسافری که به هتل مراجعه می

برای گردش و سیر و سیاحت مسافرت نموده، یا تجارت و کسب و کاری دارد که وسایلی خریداری و مراجعت  

خواهد دوره گزیند، یا بیماری بوده که مینماید، یا به مناسبت شغل و حرفه خود مدتی در هتل اقامت می

خود را معالجه و تقویت کند و نیاز به آرامش و استراحت و غذای مطبوع و نقاهت خود را بگذراند، یا اعصاب 

جا او را ناراحت نماید. خلاصه، انتظار همه میهمانان سالم دارد و ممکن است یک نقص کوچک یا حرکت نابه

از خدمات هتل این است که از جمیع جهات رفاهیت آنان فراهم شود، روی این اصل، بر عهده مدیر است که 

وسایلی ایجاد کند و محیطی به وجود آورد که تمام میهمانان از امکانات و خدمات هتل به نحو مطلوب 

 .برخوردار شوند

میهمان یک اتاق ممکن است از یک نقص جزئی از قبیل: نبودن لامپ برق، نداشتن توری پنجره، وجود چند  

گرد و خاک روی میز، خوب باز و بسته  پشه و مگس دراتاق، گرفتگی فاضلاب حمام و دستشوئی و توالت،

ها، نبودن صابون و حوله، برخورد نامتعادل چینشدن در و پنجره، بلند صحبت کردن اتاقدارها و نظافت

اعتنائی به میهمانان، به پرسنل، کارنکردن دستگاه تهویه، خراب بودن تلفن و عدم امکان مکالمه تلفنی، بی
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اسشوئی داده، رنجیده و ناراحت شود. گر چه هر یک از موارد یاد شده هائی که به لبموقع نرسیدن لباس

بسیار جزئی و شاید قابل اغماض باشد، اما نباید به مشتری مجال داد که مکدر و آزرده خاطر شود. بهتر این 

دد ها به موقع آگاه شوند و قبل از این که کار به تذکر یا تکرار و تشاست که پرسنل، خود از این نوع نقص

های کوچک، لزوم بررسی این نکته .برسد، درصدد رفع نقص یا عیب و تلافی کمبود وسایل مورد نظر برآیند

تواند برای هتل، وسیله جلب مشتری یا موجب اهمیتی میدر عنوان مدیریت نهفته است که با همه کم

پردامنه است که آنچه  پراکندگی مشتریان باشد. موضوع نظارت مدیریت در خدمات هتل، به قدری وسیع و

 .که گفته شده مجملی است از حدیث مفصل

 

 خدمات غذائی 

 

دوام  .شوندتوان از صنایعی دانست که به منظور سوددهی و کسب درآمد تأسیس میها را میاین مؤسسه

مخارج هرچه کمتر بستگی دارد.  ٔ های دقیق در زمینههستی آنها به رعایت اصول صحیح حسابداری و بررسی

ها به انواع بسیار متفاوت وجود دارند و هر نوع از آنها برای کسب درآمد از بازارهای خاصی فعالیت رستوران

ها بر مبنای همان روند کنترل دقیق مخارج و تحصیل درآمد از فروش غذا و کنند، ولی تمام رستورانمی

های تجارتی از فرصت و گنجایش این مقاله . برشمردن تمام انواع رستوراننمایندنوشابه و از این قبیل عمل می

 .های آن خود به کتابی جداگانه احتیاج داردبیرون است، توضیح و تشریح کامل هر یک از نمونه

کنند، توان از انواع تریاها که غذای مناسب و خوب و با قیمت کم و با سرویس سریع عرضه میطور کلی، میبه 

دهند های پایین ارائه میهای جزئی و با سرویس سریع و در قیمتها که غذاهای سبک و خوراکخانهقهوه

دهند و تنها با یک غذای معین و منفرد از آنها پذیرائی هائی که حق انتخاب غذا به مشتری نمیورستوران

مفهومی ندارد زیرا چنانچه امروز غدای ها احتکار معنی و نیک از انواع رستورا نمایند یاد نمود. در هیچمی

توانیم به فروش برسانیم، یعنی نباید جنسی را در انبار نگه داشت تولید شده را به فروش نرسانیم روز دیگر نمی

یابند و فعالیت ها هر روز که گشایش میبه آن امید که روز بعد از آن با قیمت بیشتری بتوان فروخت. رستوران

فروش رسانند که در غیر این صورت دچار خسارت دهند باید که تولیدات خود را بهامه میخود را شروع و اد

 .خواهند شد

های بزرگ است، چرا که این های آنها در میهمانیفروش ٔ ها از ناحیهبیشترین سودهای حاصل برای رستوران 

دهد. برای اجرای صحیح این ن میرسی آنها نشاهای سودآور بیشتری را در پایان هر دوره حسابموارد نسبت

های ای برای فعالیتهای جداگانهبررسی لازم است که از مدیر کنترل غذا و نوشابه خواسته شود تا گزارش

طور دقیق مشخص سازد. موفقیت ها عرضه نماید و میزان هزینه و درآمد را بهرستوران در برگزاری میهمانی

های کارکنان خرید، آشپزخانه و رستوران است. فعالیت این حیح گروههای کامل و صرستوران در گرو همکاری

داری را مراعات ها و متغیرهای معمول در صنعت رستورانها باید از هرجهت هماهنگ باشد و تمام ویژگیگروه

شود که هر یک به نحوی بر های شلوغ دیده میهای خلوت و نیز فصلنمایند. در کار رستوران داری فصل
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های متفاوت سال، ها اغلب در فصلطوری که رستوران گذارد بهن فروش و درآمد رستوران تأثیر میمیزا

 .های متفاوت دارندفعالیت

ها در مقدار و میزان خرید گردد و این نوسانها با تغییر فصل، میزان عرضه و تقاضا دچار تغییر میدر رستوران 

بار بالا خواهد ها و ترهدارد. به عنوان مثال در فصل زمستان قیمت سبزی ها تأثیرها و هتلمواد اولیه رستوران

ها با توجه به موقعیت جغرافیائی خود در فصول مختلف رفت و در تابستان کاهش خواهد یافت. بعضی رستوران

اند که فروش های این نمونههای واقع در کنار دریا از مثالهائی در فروش مواجه خواهند شد. رستورانبا نوسان

های و درآمد آنها در تابستان بیشتر از زمستان است. مدیریت رستوران باید که از موقعیت اقتصادی و نوسان

فروش و درآمد رستوران آگاهی داشته باشد و بروز این تغییرات را در هنگام  ٔ فصلی ایجاد شده در زمینه

های موجود در بینی نماید و با توجه به نوسانیشهای اقتصادی خود پها و پیگیری هدفریزی فعالیتبرنامه

ها را طوری که ایجاد تغییر در قیمت های حسابداری قبل و بعد از آن به فعالیت بپردازد بهسال تجارتی یا دوره

فعالیت  ٔ  های انجام شده اغلب بر اساس ادامهریزیبرنامه .های اقتصادی خود مورد توجه قرار دهدبینیدر پیش

 .شوند که بتوان آنها را مداوم اجرا نمودها طوری تنظیم میها یا هتلانرستور

های آینده در تمام گیریهای مختلف بر روی تصمیمبندی در زمینهها و بودجهبینیها و پیشریزیاین برنامه 

در اینجا لازم است  نماید.ها تأثیر مستقیم دارد و ایفای نقش هر یک از آنها را تا حدود زیادی کنترل میبخش

ای از قوانین اقتصادی وضع ای را یادآور شویم و بدانیم که: هیچ قانون یا مجموعهدهندهمهم و هشدار ٔ تا نکته

نگری بینی نمائیم. آیندهاقتصادی را به استحکام قوانین ریاضی پیش ٔ اند که بر اساس آنها بتوانیم آیندهنشده

ها ها و بررسیگردد و هرچه این مطالعهمطالعه و بررسی لازم انجام میاقتصادی تنها یک حدس است که با 

تر خواهد های مبتنی بر آنها نیز به صحت و درستی نزدیکها و حدسگیریتر و مستند باشند، تصمیمدقیق

تنها  یا هتل مؤثر باشد و جا خواهند توانست در تثبیت و رونق اقتصاد رستورانموقع و بههای بهبود. تصمیم

عامل کارآمد و سازنده در این مورد آگاهی صحیح مدیریت هتل، رستوران، متل یا بیمارستان از موقعیت 

 .های حسابداری آینده استبینی آن در سال تجاری یا دورههای زمانی و پیشاقتصادی و نوسان

شده را کنترل کنند و پیگیری  بینیهای پیشهای مشابه تلاش دارند تا بودجهها و مؤسسهمدیران رستوران 

گردد هر رستوران یا هتل ایجاد می ٔ  اداره ٔ  شده را بر آن پایه ادامه دهند. تغییراتی که درنحوههای تعیینهدف

توان تغییرات در های مدیریت در تمام سطوح باشد که از جمله میبینیتأثیر پیش ٔ دهندهتواند نشانیک می

مدیریت  ٔ  آوری اطلاعات از نحوهجمع .پرسنل جدید را مثال آورد ا و استخدامخریدهانبار کردن مواد غذائی،

توان آن خواهد کرد. در بسیاری موارد می ٔ  های گذشته کمک مؤثری به انتخاب روش فعالیت و ادامهدر سال

اندکی هائی که با حلهای پیشین در یک هتل یا رستوران با مشکلات و اجرای راهفعالیت ٔ  پس از مطالعه

سابقه و سرمای شدید زمستانی بندان بیعنوان مثال ممکن است یک یخاند آشنا گردید. بهتفاوت تکرار شده

بینی ای در سطح فروش گردد و اگر چنین رویدادی با دقت و مطالعه پیشملاحظهموجب تنزل ناگهانی و قابل 

 .نشود خواهد توانست یک آشفتگی مخرب را در پی بیاورد
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گیری و توانائی فکری مدیریت هتل اتکا داشت توان بر قدرت تصمیمصنعت هتل یا رستوران داری تنها نمیدر 

دست خواهد آمد که نیروی ابتکار همراه با تنوع در  ها زمانی بهبینیها و پیشبلکه موفقیت در اجرای برنامه

شوند و در یک جهت معین که اعتلای  ها، پشتکار پرسنل رفتار و کردار و همکاری گروهی هم داستانشیوه

زیان رساندن به آن است چرا که انبارکردن  ٔ  اهداف است، تلاش کنند. گفتیم که احتکار در رستوران به منزله

ای مشابه دارد، ولی در بعضی گردد و اجاره ندادن اتاق در یک هتل نیز نتیجهمواد غذائی باعث فساد آنها می

توان امیدوار بود که همان کالا روز بعد و به در یک روز معین فروخته نشود میصنایع دیگر چنانچه کالائی 

 .دست خواهد آمدقیمت مناسب فروخته خواهد شد و درآمد مطلوب به

های برآوردن آنها و تواند یک مدیر مبتکر و زیرک را از نیازهای آینده و راهشرایطی مشابه آنچه گفته شد می 

طوری که هر روز بتواند منافع لازم را به هتل یا رستوران عاید کند و نماید به کسب درآمد بیشتر آگاه

ها در صورتی دوام خواهند آورد که سوددهی کافی داشته باشند. با مطالعه و بررسی دقیق اوضاع در رستوران

طور آنها به های شدید یا خفیف آگاهی یافت و در برابرتوان نسبت به تغییرات و نوسانهای گذشته میسال

های پیش خواهد توانست این اطلاعات را مناسب واکنش نشان داد. مطالعه و بررسی اسناد مالی مربوط به سال

ها و دلایل تحولات در سطوح ها اهمیت دارد اطلاع از علتدر اختیار بگذارد، ولی آنچه بیش از خود این آگاهی

های انجام شده در گذشته در بینیصل از آن است که پیشهای مالی اعمال شده و نتایج حابالا و در سیاست

 .گذارددسترس ما می

 
 

  بینیپیش  

تعداد کمی  .ها در آینده بایستی عوامل مختلف بسیاری در نظر گرفته شوندبینی اوضاع و دگرگونیبرای پیش

های مالی آینده را بینیپیشها که اساس مانند ولی قیمتتغییر باقی میطور ثابت و بیاز این عوامل به

همین دلایل اعتماد کامل بر طور دائم در حال تغییرند. کالاهای غذائی نیز متفاوتند و بهدهند بهتشکیل می

طور کامل درست از آب درآید. در بیشتر تواند بهندرت میهای دراز مدت شایسته نیست و بهبینیپیش

نمایند، ولی این مدت قابل طور معمول یک سال تعیین میهبینی شده را بهای صنعتی مدت پیشزمینه

بینی را یک فصل یا شش ماه تغییر است. بعضی مدیران با توجه به نوع عملیات خود ممکن است مدت پیش

 ٔ  توان در زمینهتوانست مصداق یابد ولی همین مدت را نمیمعین کنند و این نوع در صنعت هتلداری می

این امر را با اشکال مواجه خواهد  چرا که بروز تغییرات سریع در عوامل تجارت، تجارت هم در نظر گرفت

 .کرد

ها بایستی برای یک یا دو هفته و حداکثر یک ماه ها و هتلبینی در حال حاضر و برای رستورانمدت پیش 

دهد. دست نمیساله را بهماهه یا یکبینی ششانجام شود و احتمال بروز تغییرات سریع و ناگهانی امکان پیش

توان با قاطعیت گفت که در شش ماه آینده چند نفر در رستوران غذا صرف خواهند کرد به عنوان مثال، نمی

بایست جعمی رزرو گردد. به همین علت است که میچرا که ممکن است فردا ی آن روز یک میهمانی دسته

تریان را تهیه و در اختیار داشته باشیم چرا که این فروش رستوران و تعداد مسافرین و مش ٔ گزارش روزانه
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توانیم به مقدار کافی سفارش غذا سازد و میبینی صحیحی آینده را ممکن میاطلاعات تا حدود زیادی پیش

 .های غذائی روزانه را تعیین کنیمبدهیم و آن طور که بخواهیم برنامه

ها، مستلزم رسیدگی گیری صحیح از این گزارشو نتیجههای مالی و بررسی دقیق آنها استفاده از گزارش 

تأثیر آنها در اوضاع روز همراه باشد. پس،  ٔ های مالی کنونی است که باید با سنجش نحوهکامل به سیاست

ها های نوسانپیشین و تجزیه و تحلیل دقیق آنها و آگاهی بر علت ٔ آگاهی بر محتوی اسناد مالی تنظیم شده

دست آید. یک لاعات لازم در رابطه با اجرای یک پروژه یا عملیات معاملاتی مخصوص بهبایستی تمامی اط

طور رایگان و تواند مطلب را بهتر بیان کند: اگر رستوران مایل است که سالاد مخصوصی را بهمثال ساده می

مختلف را در این ای برای خرید یک شام کامل در اختیار مشتری قرار دهد، بایستی عوامل عنوان انگیزهبه

توان در تمام سال تهیه نمود؟ اگر مواد لازم این سالاد را می ٔ رابطه مطالعه کرد از قبیل آن که آیا مواد اولیه

برای تهیه این سالاد در شهر دیگری موجود باشد هزینه برای خرید آن چقدر خواهد بود و آیا انجام چنین 

 پذیر است؟کاری امکان

طور مستقیم بر میزان مخارج و ارزش اجرائی سیاست یک سالاد مخصوص و توانند بهیل میعواملی از این قب 

های مشابه نیز در نظر گرفته رایگان تأثیر بگذارند و پس از این است که بایستی موضوع رقابت با مؤسسه

تواند موارد میهای رقیبان در اغلب های موفقیت و شکستدقیق در زمینه ٔ شود. توجه و بررسی و مطالعه

شمار آید. در مثال بالا بایستی بررسی شود روش یا عدول از آن به ٔ راهنمای مؤثر و بسیار مفیدی در ادامه

دهد و در این صورت آیا با استقبال رایگان ارائه میکه آیا رستوران دیگری نیز چنین سالاد مخصوصی به

ن زمینه مورد توجه قرار بگیرد آن که اگر از همین نوع ای که باید در اینکته مردم نیز روبه رو شده است؟

شود نبایستی ما هم این سالاد را عرضه کنیم، بلکه بهتر طور رایگان در رستوران دیگری عرضه میسالاد و به

 .عنوان مثال یک )دسر رایگان( داشته باشیمآن خواهد بود که روش دیگری پیش بگیریم و به

ساکنانش برای صرف غذا کمتر مایل هستند به رستوران بروند، سیاست ارائه سالاد  ای که مردم ودر منطقه 

عنوان محرکی برای تشویق ای در جلب مشتری شناخته شود و بهمجانی ممکن است بتواند به صورت انگیزه

ز تواند اجرای چنین سیاستی کارساآنان به صرف غذا در رستوران شناخته گردد، ولی در مناطق دیگر می

های تفریحی و های دیگری درنظر گرفته شوند از جمله این که برنامهنگردد و بهتر آن خواهد بود که انگیزه

 .کننده برای کودکان ارائه گرددسرگرم

 
 بودجه  

 :اند ازمدیریت هتل یا رستوران است. این سه مهم عبارت ٔ اجرای سه عمل اساسی و بنیادین بر عهده

باشد. متناسب اهداف آینده می ٔ کنندهریزی تعیینمتناسب ساختن و کنترل کردن. برنامهریزی، برنامه

یابی به یک هدف مشترک به های مختلف هتل را برای دستهای بخشکردن تمام تلاشساختن یا هماهنگ

ها ن تلاشآورد که ارتباط ایکردن امور، این امیدواری را پیش میکنترل .سازدیکدیگر مرتبط و متصل می

مستحکم و پابرجا باقی بماند و از جهت صحیح خود در راستای هدف نهائی منحرف نگردد. اینک توضیح 
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 ٔ  اندرکاران اداره شود که دستهای هتل چگونه موجب میبندی صحیح برای فعالیتخواهیم داد که بودجه

یابی به یک هدف مشترک یعنی: دسترسی بر یک تجارت های خود را در جهت دستیک هتل بتوانند فعالیت

 .سودمند متمرکز نمایند. بودجه، یک مشتق از مدیریت علمی و صحیح است

کلی یک هتل یا یک  ٔ عمل بر مبنای آنهاست. بودجه ٔ  های آینده و نحوهها و برنامهریزیبودجه عامل طرح 

فروش،  ٔ گردد که برخی از آنها عبارتند از: بودجهتر تشکیل و ترکیب میهای کوچکوران از انواع بودجهرست

تبلیغات و آگهی و غیره . . . بعضی از  ٔ ها، بودجههای غذا و نوشابه، بودجه تحقیق و بررسیبودجه هزینه

ها بنویسیم و تهیه کنیم. به طور مثال های دیگری را در رابطه با آنکنند تا بودجهها به ما کمک میبودجه

تولید باشد. اطلاعات مورد نیاز برای تعیین و  ٔ میزان بودجه ٔ  کنندهتواند تعیینمیزان بودجه فروش می

گردد. بخش فروش در هتل، های مختلف آن فراهم مینوشتن کل بودجه در یک هتل توسط بخش

نماید و بخش های مربوط به خود را تهیه میشابه تقریبهای فروش است، بخش غذا و نوتقریب ٔ کنندهفراهم

کند ها مورد نیاز است تغذیه میهای دیگر را با دادن اطلاعاتی که برای نوشتن تقریبحسابداری تمام قسمت

بندی به منظور کنترل مخارج و نماید. بودجههای فعال تبدیل میها را در مراحل بعد به بودجهو این تقریب

بینی شده مالی پیش ٔ های مدیریت را که برای یک دورهتواند برنامهاست که باید هزینه شوند و میمقادیری 

عنوان معیاری برای بندی هتل یا رستوران از نظر مدیر بهتعیین گردیده است با موفقیت همراه سازد. بودجه

 .آیدشمار میهای هتل بهسنجش فعالیت

شده آنها در جمع و به صورت یک واحد کلی برای معاملات انجام میزانهای هتل و نقش هریک از بخش 

های شود. سقف یک بودجه و حجم مالی آن بیانگر امیدها و خواستهمقایسه با سطح بودجه در نظر گرفته می

 ٔ  فعالیت با نگرش بر دستاوردهای دوره ٔ مدیریت در جهت اعتلای هتل است. تعیین بودجه در هر دوره

 گیرد. اگر اهداف از پیشکار رفته انجام می های بهحاصل از تلاش ها یا ناکامیتوجه به موفقیت پیش و با

مدیریت است که بودجه را برای تعیین و تحقق  ٔ حاصل نشده باشد برعهده بخشطور رضایتتعیین شده به

 .کار گیرد های جدید بهگیریها و تصمیماهداف و سیاست

 

 بودجه فروش

های یک از بخش شود. هربندی تجارتی شناخته میها و بودجهریزیبودجه پایه و اساس تمامی برنامهاین 

سازد. بیشترین و بالاترین میزان هتل بودجه خود را در رابطه با ارقام و میزان فروش آن تخمین و معین می

نهائی فروش را د،همان بودجه شده که بتواند سطح عالی انتظارهای مدیریت را پاسخگو باشتوصیف بودجه

انجام یک  .3 :تشکیل خواهد داد. هنگام برقراری یک بودجه فروش بایستی سه نکته مهم در نظر گرفته شود

  یابنده مورد انتظار در زمینهبینی شرایط تغییرپیش .3 .تجزیه و تحلیل دقیق از نحوه فروش در دوره پیش

برای توضیح بیشتر  .ها و اطلاعات رسیده از وضعیت بازارگزارشمطالعه و بررسی دقیق  .1 .داد و ستد

فرض کنیم از مطالعه وبررسی اسناد  :پیرامون چگونگی تعیین یک بودجه فروش، بهتر است مثالی بیاوریم

مالی تدوین شده در سال مالی پیش، دانسته شود که تعداد غذای سرو شده برای ناهار ششصد و پنجاه نفر 
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ریال باشد و این نکته را هم کشف کنیم که ن صورت حساب پرداخت شده نیز یکصد و سیبوده و میانگی

 .و چهل نفر رسیده باشد و میانگین صورت حساب یکصد و هفتاد ریال گردد تعداد غذا برای شام به سیصد

بر  %33شده نشان دهد که به میزان های انجامبینی داد و ستد عمومی و تحقیقاکنون فرض کنیم که پیش

روزی افزوده خواهد شد، ولی تعداد شام برای میهمانان ثابت خواهد ماند. همچنین تعداد غذاهای نیم

درصد افزایش  ها برای سال آینده به میزان دههای انجام شده نشان دهد که میانگین صورت حسابپژوهش

ان موارد مزبور را در ستون مربوط توبینی بودجه فروش غذا به آسانی میخواهد یافت. با توجه به جدول پیش

این بودجه عبارت از مبلغ برآورد  .بدان تعیین نمود و میزان کل بودجه را در ردیف مربوط مشخص ساخت

شویم. هنگام فراهم کردن چنین شده از تمامی مخارجی است که در طول دوره بعدی بودجه متحمل می

ای متغیر جدا نماییم. بدیهی است که مخارج ثابت نظیر: های لازم است تا مخارج ثابت را از هزینهبودجه

اجاره، بیمه و مقادیر ثابت کسر شده بر میزان فروش تأثیری نخواهد گذاشت و با این وجود ضروری است که 

غذا و نوشابه با توجه و بر اساس حجم فروش تعیین گردد. تعیین بودجه به روش  مخارج متغیر از قبیل هزینه

العاده را به بینی نشده و فوقدهد که بتوانند موارد پیشابل انعطاف به مدیران امکان میبندی ق بودجه

های صحیح، در چنین مواردی انکارناپذیر است. هرمیزان از فروش معین کنند. نیازمندی یک مدیر به آگاهی

خود را با توجه به وی باید از نحوه پیشرفت خود در کار داد و ستد اطلاع یابد و چگونگی ادامه عملیات 

رسد دست وی میهای به دست آمده تعیین نماید. این اطلاعات و پیشنهادها که از سوی حسابداری بهآگاهی

  .در بهتر ساختن نقش مدیریت و ارتقاء سطح فروش و میزان سوددهی آن تأثیر بسیار مهم خواهد داشت
 

 های داخلیگزارش

هائی هستند که توسط حسابداری و برای ها و پیشنهادخلاصه حسابمدارک،  ها همان اطلاعات،این گزارش

های اقتصادی را که به شوند. بخش حسابداری جزئیات مربوط به فعالیتمطالعه و بررسی مدیریت تهیه می

های مزبور سازد. گزارشها منعکس میصورت نتایجی از یک رشته عملیات تجارتی است در این گزارش

های دقیق و منظم باشند و های مالی خود دارای برنامهی ارائه شود که برای فعالیتبایستی به مدیران

ها از پیش، طراحی گردیده باشد تا به این وسیله بتواند نیازهای این قبیل مدیران به های این فعالیتّشیوه

  .آخرین اطلاعات را برطرف سازد
 

 های مؤثرگزارش

بینی شده و آنچه که در عمل های پیشهای موجود بین برنامهاز تفاوتتوانند مدیریت را ها میاین گزارش

میزان درصد مخارج غذای  (Controler)بودجه  ٔ  کنندهصورت حقیقت یافته است، آگاه سازند. کنترل

دهد و این شده تا روز معین را به مدیر غذا و نوشابه اطلاع میهای مصرفروزانه و همچنین درصد هزینه

ها و عملکردهائی است که مدیریت غذا و نوشابه آن را صورت یک خط راهنما برای اجرای سیاستآگاهی به

عنوان مثال، چنانچه یک افزایش ناگهانی در میزان درصد مخارج غذا به کارکنان خود دیکته خواهد کرد. به

هر گونه اقدام عملی را های آن تحقیق نماید و علت یا علت ٔ  آید مدیر به آسانی خواهد توانست درباره پیش

 .کار بنددکه لازم بداند در جهت برقراری حالت تعادل مناسب به
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 برگزاری مجالس جشن و سمینارها 

 

 
 

شود هنگامی از نظر تجارتی مفید ها و سمینارهائی که در یک هتل برگزار میها، کنفرانسکنگره ها،جلسه

های اصلی و مسائل چگونگی برگزاری این مراسم اطلاع کافی داشته باشند، ویژگیخواهند بود که هتلداران از 

ای آن مراسم برای آنها دانسته باشد و عوامل عمده و شایان توجه مربوط به پروژه ساختمانی هتل را حاشیه

اهم کرده ها را از قبل در هتل خود فرگذاری رعایت کرده باشند تا امکان برگزاری این نشستهنگام بنیان

ها مستقلاً به این معنی نیست که یک نفرسخنرانی کند هریک از شرکت کننده (Seminar) باشند. سمینار

دهد به همین علت کنند و نتیجه آن را در جلسه عمومی به دیگران گزارش میتحقیق و مطالعه می

شود را سمینار یل میهای که به منظور مبادله اطلاعات و یادگیری نکات تازه از یکدیگر تشکنشست

های بزرگ که در آن شرکت کنندگان نظرها و عقاید به معنی نشست (Conference)کنفرانس  .گویندمی

کنند یا به کمک هم به راه حل و سیاست اجرای واحدی در خود را درباره مسائل و مشکلات مهم عنوان می

به اجتماعی  (Congress) کنگره . . . وهای پزشکی، مهندسی رسند مثل کنفرانسقبال مسائل جدید می

کننده به نمایندگی از کشوری، شود که هر شرکتاز سران یا متخصصین یا دانشمندان، اندیشمندان گفته می

گیری پیرامون مسایل خاصی صحبت و تشریک مساعی یا دولتی آمده باشد تا به بحث و گفتگو و تصمیم
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به  (Symposium)شناسان و . . . سمپوزیوم المللی روانکنگره بینکنند. به طور مثال کنگره اقتصاددانان، 

شود که در آن سخنرانان متعدد نظرهای کوتاه خود را درباره های بعد از یک ضیافت شام گفته میمهمانی

راننده و با پردازند و در آن از هر دری سخن میکنند و آزادانه به عقاید خود میهای مختلف ارائه میموضوع

برای اینکه به یک اجتماع و نشست یکی از این چهار عنوان را  .خواندن شعر و موسیقی و صحبت همراه است

همائی ما چیست و با بدهیم باید ملاحظه کنیم که هدف، موضوع و نحوه ارائه، مبادله، یا تضارب فکر در گرد

های بالا در بود تا ترکیبی از راندمان اقتصادی لازم خواهد ٔ در زمینه .کدام یک از تعاریف فوق همخوانی دارد

های مختلف به حاصل آمده باشد تا بتوان میزان فروش به دست آمده را مناسب و قابل توجه دانست و فعالیت

ها را در هتل و یابی به یک موفقیت اقتصادی در این زمینه باید که امکاناتی متناسب با این برنامهبرای دست

نکات مهم و بنیادین لازم را که باید پیش از برگزاری این  .می تهیه و آماده گرددپیش از آغاز چنین مراس

ها در زمینه شکل دادن به محیط و ساختمان هتل در نظر داشت و آن را به اجرا گذاشت به هشت جلسه

 .3 .برگزاری این مراسم باید مناسب باشد محل و مکان هتل یا سالن .3 :بندی نمودتوان تقسیممورد می

های کنگره با دیگر سالن یا سالن .1 .موقعیت اجتماعی و شهری ساختمان هتل مناسبت داشته باشد

های ویژه انجام گرفته بندی فضای سالن براساس هدفتقسیم .4 .های آن ارتباط مناسب داشته باشدقسمت

همچنین  .مخصوص تعبیه شودبرای انجام کارهای جانبی نظیر، نمایش فیلم و اسلاید، فضا و مکان  .2 .باشد

ها دیوارهای ثابت و متحرک درنظر بگیرند و به منظور پذیرائی از میهمانان در حالت برای برگزاری نمایشگاه

های معین و مختلف پوشاندن و آماده سازی قسمت .3 .ایستاده و نشسته پیش فضاهائی آماده شده باشد

آمیزی ه و برای دیوارها نیز نصب کاغذ دیواری یا رنگهای مناسب نظیر موکت و غیرپوشها با کفسالن

نصب و  .7 .ها مبلمان و تابلوهای نقاشی تطبیق کنددیوارها به طوری که رنگ به کار رفته با رنگ پرده

سازی تجهیزات تکنولوژیک مناسب و کارآمد نظیر: بلندگو، آمپلی فایر، میکروفن، ویدئو و پخش صدا به آماده

کنندگان سازی امکانات تفریح و آسایش برای مدت زمان استراحت شرکتآماده .0 .م و صافطور شنوا، ملای

شود بایستی از هر حیث کامل و دور از انتقاد باشد و خدماتی که در این گونه مراسم عرضه می .در سمینار

ا عرضه غذا و علاوه بر آنچه یاد کردیم باید از وجود پرسنل آموزش دیده برای برگزاری این جلسات و ی

های علمی، تکنولوژیک، دانیم که از چند دهه گذشته ایجاد تغییرات در زمینهمی .پذیرائی دیگر استفاده شود

ناشدنی صورت گرفته است و نیازمندی های فکری و پژوهشی انسان با سرعت وصفاقتصادی و دیگر شاخه

هائی که به کمک آن گردد. یکی از شیوهفزون میها برای آشنائی و کاربرد این تغییرها و پیشرفت روزاانسان

ها اطلاع حاصل کرد توان بر این موفقیتها را به آگاهی دیگران رسانید و همچنین میتوان این پیشرفتمی

های آموزشی های تحقیقاتی و دورههای پژوهشی و علمی است. کنگرههمین برگزاری سمینارها و کنفرانس

توانند بسیار مفید باشند. به همین دلیل است که در حال حاظر در هر گوشه و کنار کوتاه و درازمدت نیز می

شود و این مراسم ها و سمینارهائی برگزار میشهرها و کشورهای مختلف به تعداد نامعلومی روزانه کنفرانس

ه و کنندگان آنها را دانشمندان و متخصصین برجستیابد و شرکتهر روز بیش از روز پیش توسعه می

جالب این است که تا همین چند سال پیش دارندگان هتل در خارج  .دهندنظیر تشکیل میاندیشمندان کم

دادند، ولی امروزه از کشور برای برگزاری این گونه مراسم در هتل خود چندان شوق و رغبتی نشان نمی

گردد تا آنها نیز تر برگزار مییابی بر دانش بیشها و به منظور دستسمینارهای متعدد با شرکت مدیران هتل
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ها اطلاع کافی به دست آورند. به طور کلی، آنها که به این بتوانند در زمینه کاربرد تکنولوژی نوین در هتل

های فنی ها و سیستمپردازند و واحدهای موجود در هتل خود را به دستگاههای ویژه میبخش از فعالیت

کنند که آغاز خود را مقابل یک بازار گسترده و بسیار عظیم مشاهده مینمایند در مدرن و پیشرفته مجهز می

ریزی یافتن خویش و دست و پاکردن جائی مناسب که تسلط بر این بازار به تبلیغات وسیع و برنامه

های زیر خواهد توانست در این هائی از گونهگردد و اجرای روشای کلان میسر میخردمندانه و بودجه

 .3 .مندان سمینارهاکنندگان و علاقههای خصوصی برای شرکتارسال مراسله .3 :ودمند باشدها سزمینه

های فرستادن فرم .1 .های تخفیف یافته به منظور جلب و فراخوانی مشتریان بیشترپیشنهاد و تعیین قیمت

ها و خدماتی که در چاپ شده تبلیغاتی برای مشتریان و طرفداران شرکت در سمینارها و معرفی انواع فعالیت

هائی که شامل قیمت .طول برگزاری سمینار عرضه خواهد گردید از قبیل نمایش فیلم، اسلاید، ویدئو و غیره

ای از ها صاحب هتل مجموعهاند باید شامل خدمات و غذا نیز گردد. واضح است با این تخفیفتخفیف گردیده

توان به رد. ارائه مواد غذائی صبحانه در این مواقع را میگذاخدمات و غذای ارائه شده را به معرض فروش می

مرغ، کالباس، میوه، پنیر، کره، تخم تواند به دلخواه و با استفاده از انواع آبصورت بوفه آزاد که هرکس می

کنندگان ها، چای یا قهوه از خود پذیرائی کند. درخلال سمینار هم برای رفع خستگی یا تشنگی شرکتمیوه

توان علاوه بر چای یا قهوه بیسکویت یا ساندویچ کوچک نیز عرضه کرد. ناهار را نیز ممکن ش از ظهر میو پی

ای با نوشابه ارائه نمود و بعد از ظهر و هنگام استراحت علاوه بر چای یا قهوه است منوی کامل سه مرحله

  .توان شیرینی یا کیک نیز ارائه کردمی
 

 

 ماهیت خدمات 

های انفرادی مجهز به حمام، دوش، کنندگان در سمینار را در اتاقلازم است که شرکت در این موارد

ها نیز باید دستشوئی، رادیو، تلفن و همچنین قلم و کاغذ برای یادداشت مسکن داد. برای مسئولین کنفرانس

سالن کنفرانس به  های رایگان به عنوان دفتر کار آنها در نظر گرفت و برای تمام مدعوین نیز باید کهاتاق

صورت تمام وقت در اختیار باشد. به طور خلاصه باید در این موارد علاوه بر آنچه یاد کردیم به نکات زیر نیز 

های تبلیغی، کار فروش نیز رونق که با کاربرد صحیح این شیوه های تجارتیتهیه کارت پستال .3 :توجه شود

سازی خدمات تلکس یا فکس، تلفن ، آماده .1 .فیف یافتهرعایت قیمتهای عادلانه و تخ .3 .خواهد گرفت

تجهیز  .2 .آماده کردن استخر شنا و حمام و سونا .4 .اینترنت و ایمیل برای استفاده مدعوین و خبرنگاران

 .7 .کنندهنویس و تایپسازی و حضور ماشینآماده .3 .های متعدد و دستگاه فتوکپییک سالن به میکروفن

ها را به موقع خود ترجمه و به استحضار ستم )ترجمه همزمان( که بتوانند سخنرانیسازی سیآماده

بار  .جامع شهر و معرفی نقاط دیدنی و تفریحی آن ٔ سازی نقشهتهیه و آماده .0 .کنندگان برسانندشرکت

و مناسب  شویم که هتل محل برگزاری این سمینارها باید در مکانی آرام و دارای فضای سبزدیگر یادآور می

هائی که بیان گردید کنندگان بتوانند برای رفع خستگی در آنجا به گردش بپردازند. با شیوهباشد تا شرکت

های سازنده و ابتکاری خود را کنندگان در سمینارهای پژوهشی خواهند توانست افکار و اندیشهشرکت

مند های ارائه شده بهرهند و از دانشتحقیقات خود را عرضه نمای ٔ متمرکز سازند و به بهترین نحو نتیجه
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های ممکن است دارندگان بعضی هتل .توان با رعایت نکات فوق ضمانت کردشوند و این واقعیت را می

معمولی نیز مایل باشند که سمینارهائی در هتل خود برگزار نمایند. در این صورت لازم است که ابتدا 

ت مناسب آن را در نظر بگیرند. محیطی آرام و دلگشا ایجاد ها و خدماهای ویژه برگزاری کنفرانسسالن

کننده موفقیت شناختیم فراهم گاه عوامل دیگری را که پیش از این یاد کردیم و به عنوان تضمیننمایند و آن

باید گفت که در این بخش تجاری شانس موفقیت از آن کسانی خواهد بود که مراکز برگزاری سمینار  .نمایند

ها و های مورد نیاز و از نوع مدرن آن باشند و به علاوه اتاقهای بزرگ و مجهز به سیستمای سالنآنها دار

المللی منطبق و سازگار باشد. برای بعضی از های خدماتی آنها با معیارها و استانداردهای بینسرویس

ها و سمینارها اری کنفرانسهائی که از نظر جغرافیائی موقعیت خاص لازم را دارند تجارت با شیوه برگزهتل

تواند منبع درآمد مناسبی به حساب آید و به ویژه در مواقعی که میهمانان کمتری به هتل مراجعه می

هائی که به منظور بازآموزی یا آموزش ها و مؤسسهنمایند این امر از اهمیت عمده برخوردار است. شرکتمی

کنندگان در کنند تمایل دارند که همه شرکتویژه اقدام می هایکارکنان و کارمندان خود به برگزاری دوره

ها، استخر شنا، حمام یک محل اجتماع نمایند و در این موقعیت امکاناتی از قبیل وسایل رفاهی هتل یا متل

 .هائی که با رعایت موازین مقرر انجام شود تجارتی سودآور خواهد بودسونا، پارکینگ، غذا و دیگر فروش

رود که قسمتی از سالن را های کنفرانس این موضوع مهم از یاد میتمان و بنای بسیاری از سالنهنگام ساخ

جا بتوانند با استفاه از تلکس، فکس یا به محل یا جایگاه خبرنگاران اختصاص دهند، به طوری که از همان

از سالن کنفرانس مجزا و در  تلفن یا ایمیل با مراکز خود تماس برقرار کنند. جایگاه مخصوص خبرنگاران باید

های خارجی نیز وجود دارد. در عین حال بر آن مسلط باشد. این ضرورت برای قسمت ترجمه همزمان به زبان

های متصل به آنها مزاحم رفت و سیم استفاده نمود تا سیمهای بیهای کنفرانس بهتر است از میکروفنسالن

 .کنندگان نباشدآمد شرکت

 

 
 جشن و پذیرائی مجالس  

هائی که دارای رستوران و سالن مخصوص و مجهز هستند، پذیرائی از میهمانان، یکی از کارهای مهم و در هتل

اند، انتظار دارند در ای به جریان گذاشتهمؤثر و سبب رونق کار هتل است. هتلدارانی که در این زمینه سرمایه

مند شوند و سالن یا رستوران هتل برای پذیرائی در مجالس بهرهازای سرمایه خود، تا حد امکان از مزایای آن 

ها از لحاظ درآمد هتل از اهمیت خاصی ها و پذیرائیمورد استفاده میهمانان قرار گیرد و چون این قبیل جشن

 برخوردار است، لذا باید توجه لازم برای حسن برگزاری مجالس، مبذول گردد و مسئولان امر، به طرز شایسته و

 .رضایت بخش از عهده انجام آن برآیند

دهند، مایلند از میهمانان آنان آبرومندانه پذیرائی ها مجالس میهمانی تشکیل میاز طرفی کسانی که در هتل 

ها جلب توجه کند. به این ترتیب علاوه بر ارضای خاطر های منازل یا باشگاهشود که به مراتب بهتر از پذیرائی

شوند که مند میسایرین نیز که در جشن شرکت دارند.خود و دوستانشان تشویق و علاقهصاحبان مجالس، 

اند و از ها را در هتل ترتیب بدهند، و بدین وسیله به ترویج این کار کمک کردهمجالس پذیرائی و میهمانی
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س جشن و میهمانی اند، و این خود بهترین تبلیغ است در رواج تشکیل مجالراحتی و مزایای آن برخوردار شده

 .هادر هتل

بنابراین برای اینکه این کار به نحو احسن انجام بگیرد و موجب تشویق و ایجاد رغبت در میهمانان شود و  

حسن خدمت و سلیقه مسئولان هتل مورد توجه قرار گیرد، رعایت نکاتی چند لازم است که ذیلاً به شرح آنها 

ای و به دانست میهمانانی که قصد پذیرائی از آنان را دارید، از چه تیپ و طبقهپردازیم: قبل از هر چیز باید می

شود، تا مطابق ذوق و سلیقه و خواست آنان، میزهای پذیرائی به طرز زیبا چه منظوری این میهمانی برگزار می

خاصی دارد. و متناسب با روحیه میهمانان چیده و آماده شود. جا و مکان و لوازم هتل و میهمانی اهمیت 

های پذیرائی و نوع جنس آنها. سرویس کامل کافی و کارکنان و مأموران پذیرائی ورزیده و مبلمان خوب، ظرف

 .رودماهر و آموزش دیده از وسایل اولیه و قابل اهمیت به شمار می

لاقه میهمانان را تهیه آشپزخانه باید کاملاً مجهز و آمادگی لازم را داشته باشد تا بتواند غذای مناسب و مورد ع 

بخش و برای میهمانان جالب توجه کند. نحوه پذیرائی و آداب و طرز کار مأموران مربوط باید کاملاً رضایت

توانند خود را در انجام این قبیل کارها موفق بدانند که پس ا باشد. گردانندگان هتل و مسئولان امر، موقعی می

در چهره آنان مشاهده کنند و این خود بهترین وسیله معرفی کار هتل به ز پذیرائی از میهمانان، آثار رضایت 

در موقع رزرو هتل برای میهمانی، باید در جداول، معلوم شود که  .کنندگان خواهد بودهمشهریان و مراجعه

از  های سالن مستلزم آگاهیمنظور از مراجع یا مشتری، شام است یا عصرانه، زیرا ترتیب چیدن میزها و صندلی

 .وقت پذیرائی است

مسلماً آماده کردن و طرز چیدن میز شام یا میز عصرانه متفاوت خواهد بود. مثلاً برای زیبای بیشتر میز شام  

ای را که در نظر ایستاده، دور آن را پیله بزنند. برای سرعت بیشتر و جلوگیری از اتلاف وقت بهتر است پارچه

بدوزند و حاضر نمایند و وسیله آرایش میز و سالن رستوران را به طرز جالب توجه اند قبلاً به صورت پیله گرفته

شود که در و در حد پسند مشتریان و میهانان آماده سازند. برای رزروکردن سالن رستوران، فرمی تهیه می

برای تهیه  ایشود. نسخهسفارش غذا و موارد مربوط به آن اشتباهی رخ ندهد. این فرم در سه نسخه تنظیم می

شود، و یک نسخه نیز در و آماده نمودن غذا به آشپزخانه، نسخه دیگر برای محاسبه، به حسابداری ارسال می

ها، نکته دیگری که لازم به ها و پذیرائیماند. علاوه بر مراتب مذکور در مورد جشننزد مدیر رستوران می

 :ت. در این زمینه به نکات زیر باید توجه شودیادآوری است، طرز دادن قیمت و حساب مخارج پذیرائی اس

 .ـ در نظر گرفتن استهلاک وسایل، میلمان و قالی و غیره 

 .ـ هزینه گرم کردن سالن

 .ـ هزینه برق

 .هاـ هزینه دکوراسیون و گل

 .ـ قیمت غذا و تهیه آن
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 .ـ حقوق یا دستمزد کارکنان

 .ـ قیمت نوشابه مصرف شده

 .هارومیزیـ هزینه شستشوی 

 .ـ هزینه مکالمات تلفنی میهمانان یا خارج هتل

 .حسابی به مشتری داد که عادلانه باشدـ با رعایت تمام این تکات، باید صورت

 .ـ جبران خسارات وارده برای وسایل و ظروفی که شکسته یا مفقود شده است

 
 هاها و گردهمائیها، عروسیبینی برای جشنپیش

ها نخست باید از تعداد میهمانان و نوع های مناسب در این قبیل مجلسبینی صحیح و اجرای روشبرای پیش

میهمانیی که قرار است برگزار شود، آگاه باشیم که میهمانی شام یا عصرانه یا ناهار خواهد بود. در صورتی که 

یش از آن و برای پذیرائی به صورت جداجدا ها را پتوان میزها و صندلیقرار باشد میهمانی شام داده شود می

های زیبا مزین و آماده ساخت. سپس با مرتب کرد و روی هر یک از میزها را با قرار دادن میوه، شیرینی و گل

ها را از پیش آماده داشت تا یک توان فنجانورود میهمانان به سرو قهوه و چای پرداخت که برای این کار می

این  .ها که بخواهد چای یا قهوه سرو نمایدیک قوری قهوه برای هر یک از میهمان گارسن با قوری چای و

روش در ایجاد سرعت و افزایش نتیجه در کار تأثیر دارد. باید توجه داشت که اگر میهمانی شام باشد پیش از 

 .آن نباید بستنی سرو گردد

توان ردد. چنانچه میهمانی عصرانه باشد میروی میز شام نیز باید رومیزی پهن شود و گل زیبا فراموش نگ 

ها ها را سرو کرد. ساندویچها یا نوشابهمیز و صندلی یا مبلمان را جدا از یکدیگر مرتب ساخت و ساندویچ

های کوچک آماده شود و نوشابه را نیز بهتر است در لیوان سرو کنند. شیرینی را نیز که در بایستی در اندازه

تدریج سرو کنند. میهمانانی که  توان از قبل روی میزها قرارداد و هم بهشود هم میمجالس عروسی سرو می

ها باید طوری در اطراف سالن و هائی با خود بیاورند، این هدیهآیند ممکن است دسته گلبه سالن جشن می

شد چه کسانی با نزدیک به محل استقرار عروس و داماد چیده شوند که از دید آنها پنهان نماند و معلوم با

ها و کادوهائی که به عروس و داماد تقدیم اند. هدیههدیه کردن دسته گل ابراز محبت و شادمانی کرده

شود چنانچه قرار باشد در همان سالن گشوده گردد، لازم خواهد بود یک نفر از کارکنان سالن بر جریان می

کلف هستند یونیفورم بپوشند تا در این مراسم و کارها نظارت داشته باشد تا سرقت نشوند. کارکنان سالن م

ها شوند و از ها و گفتگوهای میهماندر میان میهمانان شناخته گردند، در این حال نباید سرگرم صحبت

 .آمیز آنها باز بمانندپذیرائی گرم و محبت

دیک باشد و پیش از موقع بریدن کیک مخصوص باید یکی از کارکنان هتل برای سرو آن به عروس و داماد نز 

موقع ورود عروس و داماد بهتر است  .ها را آماده کرده باشنددستیآن باید کارد مخصوص بریدن کیک و پیش

دسته گل کوچکی از طرف کارکنان سالن به آنها و پدر و مادر آنان هدیه شود که این کار از اهمیت و احترام 

یز باید از طرف هتل و پیش از آن به فراخوانی عکاس ای برخوردار است. برای مراسم عکسبرداری نویژه
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های ورزیده و مناسب اقدام شود، کارکنان سالن در این حال باید در حرکت باشند و ظروف کثیف را با ظرف

ها را تمیز نگه دارند و در صورتی که کودکان هم در جشن شرکت داده شده تمیز جایگزین کنند. زیرسیگاری

ها باید بدانند در مراسم ند و با رفتاری نرم و آرام آنها را کنترل نمایند. کارکنان این سالننظمی نکنباشند بی 

جشن عروسی این نکته برای برگزارکنندگان بسیار اهمیت دارد که به میهمانان آنها خوش بگذرد و چون 

ایلند که مجلس را کنندگانش مشود، همه شرکتمعمولاً چنین مراسمی فقط یک بار در زندگانی برگزار می

ها نیز باید در هر چه بهتر برگزارشدن این مراسم مشارکت ای خوش برگزار نمایند و کارکنان سالنبا خاطره

 .داشته باشند

شود بهتر آن است میهمانان به صورت بوفه سرو شوند. های عروسی که به شام برگزار میدر میهمانی 

در نظر داشت آن است که وسایل و لوازم مورد نیاز به مقدار و تعداد  ای که در این موارد بایدمهمترین نکته

کافی و پیش از برگزاری مراسم تعیین و تهیه گردد تا در حین اجرا و پذیرائی از میهمانان مشکلی از کمبود 

ها، میوه، کارد و چنگال، بشقاب، لیوان، فنجان نعلبکی، پیش نیاید، مقدار غذا، ظروف و انواع خوراکی

دستی، میز و صندلی و غیره را باید از قبل و به تعداد و مقدار کافی آماده ساخت.مجالس جشن و پیش

ها سعی شود که به شوند سودآور هستند و بایستی در برقراری این مجلسشادمانی که در هتل برگزار می

مجالس بعدی نیز تبلیغ کنندگان خوش بگذرد و آنها احساس راحتی و آسایش کنند تا برای برگزاری شرکت

ها خواهند بود مشروط بر کنندگان در این جشنهائی همان شرکتشود که بهترین عوامل برای چنین تبلیغ

ها برگزاری مجالس رضایت داشته باشند. اگر چنین باشد از میان همان میهمان ٔ آنکه میهمانان از نحوه

برگزاری مراسم جشن خود در همان محل خواهند  افرادی برای رزرو سالن مراجعه خواهند کرد و خواستار

 .رضایت بخش در هتل برگزار شود میهمانی دیگری در پی خواهد آورد شد، به طوری که اگر یک میهمانی

گردد، این کنندگان پیشنهادهائی مطرح میها گاه از طرف برگزارکنندگان یا شرکتدر برگزاری میهمانی 

توان پذیرفت. موازین هتلداری و حیثیت هتل و مقررات آن مغایرت نداشته باشد، میها را تا آنجا که با ایده

آید که بعضی صاحبان شرط دیگر در این مورد آن است که نتیجه کار را پایین نیاورد. گاه نیز چنین پیش می

ای آن باعث های خود و پافشاری در اجرها که از فنون و رموز هتلداری اطلاع ندارند با نظریهمیهمانی

دهند یا موجب ایجاد اختلال در شوند، احتیاج به پرسنل بیشتر را افزایش میشدن نتیجه کارها میکاسته

گردند. پیش از برگزاری مراسم جشن باید که مدیران، با سرآشپزها و سرگارسن سرویس و پذیرائی می

ات موجود مقایسه نمایند، شرح وظایف مشاوره کنند، تقاضاهای مطرح شده و احتیاجات احتمالی را با امکان

ها آنها خواهد بود. درباره میهمان ٔ  هر یک برای آنها بیان شود و به آنها تفهیم شود که چه مسئولیّتی برعهده

نوع غذا و دیگر موارد را بایستی معلوم ها، مقدار غذا، نیز باید اطلاعات کافی به دست آورد، تعداد میهمان

 .داشت

هائی در هتل .نکات بر ما معلوم خواهد کرد که چه مقدار وسایل و چه تعداد لوازم نیاز خواهد بود دانستن این 

ها مراجعه نمایند بهتر آنست که که این مکان همیشگی وجود داشته باشد که برای رزرو میهمانی

د که هتل برای هائی چاپی یا به صورت تایپ شده تهیه و منتشر گردد که در آن توضیح داده شودفترچه
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ها یا غذاها آمادگی دارد و نرخ ها و برای پذیرائی از چه تعداد و با چه نوع خوراکیبرگزاری چه نوع میهمانی

سازی اتومبیل گل، عکاسی، آماده  ٔ  ها هزینهآن چقدر خواهد بود. همچنین بهتر است که در این میهمانی

 .که ممکن است میهمانان خود برای تهیه آن اقدام کنندعروس و داماد را به طور جداگانه منظور کنند چرا 

ها چند قطعه عکس زیبا از محیط سالن، میزها، مبلمان و تجهیزات ضمناً مناسب است همراه با این دفترچه

های مختلف نیز مشخص شود. برای رزرو کردن مجالس ها با منوهایسالن و هتل تهیه و ضمیمه گردد و نرخ

ای یادداشت شود که تاریخ برگزاری، نام و مشخصات کامل برگزار کننده یا ر دفتر ویژهبا روش صحیح باید د

نوع غذائی که  رزرو کننده، مبلغ دریافتی به عنوان بیعانه، تعداد افرادی که در ضیافت شرکت خواهند داشت،

آن معین شده  باید سرو شود، ساعت شروع و پایان میهمانی، نرخ درخواست شده برای هر نفر میهمان در

 .باشد

در پایان ورقه بهتر است از برگزار کننده و صاحب میهمانی و برای تأیید مندرجات آن از وی امضا بگیرند تا  

در هنگام پذیرائی یا پس از برگزاری آن مشکلی در مورد نوع غذا پیش نباید و ادعا نکنند که غذای 

ها باید مراقب بود تا شویم که در میهمانیاست. متذکر میدرخواستی سرو نشده و غذای دیگری ارائه گردیده 

های هتل نشوند چرا که ممکن است افراد یا گروهی با شرکت در افرادی به عنوان میهمان وارد هتل یا طبقه

ای دست بزنند و این مجالس و با هدف سوء استفاده یا سرقت اموال و یا ایجاد اختلال به کارهای موذیانه

زدن بر شخصیت خانوادگی و آشفته ساختن مراسم شادمانی آنها شوند. این نکته مهم را بیافزائیم  باعث لطمه

شود آنها مایل هستند بعضی مواد که در بعضی مراسم جشن که از سوی صاحبان میهمانی در هتل برگزار می

توانند از لین هتل میخوراکی نظیر کیک یا بستنی را تهیه و در هتل به میهمانان خود عرضه نمایند. مسئو

این کار جلوگیری نمایند چرا که ممکن است همین خوراکی باعث ایجاد مسمومیت غذائی در 

کنندگان آنها شود و بدیهی است که چنین رویدادی خواهد توانست برای هتل به صورت یک حادثه مصرف

 .دردناک که پیامدهای ناگوار خواهد داشت، معرفی گردد

 
 

 جدیدآموزش کارکنان 

 

ترین پست های سازمانی تشکیلات یک هتل، یعنی از مدیر گرفته تا پایینتصور اینکه در سطوح مختلف پست

توان بدون داشتن سابقه و بدون آشنائی با مسایل مربوط به هتل به درستی انجام وظیفه نمود، پرسنل، می

های سی که بخواهد در یکی از پستباوری استواراست. کتصوری است واهی که صرفاً بر پایه خیال و خوش

ای در آن زمینه داشته باشد تا بتواند از عهده انجام کار هتل مسئولیتی را به عهده بگیرد، حتماً باید تجربه

ولی باید اذعان کرد که نیروی انسانی  .های عادی سازمان هتل نیز مطرح استبرآید و این قید درسایر پست

ود ندارد که بتوانیم در مواقع لزوم، به هر تعداد که بخواهیم استخدام نمائیم. از ورزیده و کاردیده آنقدرها وج

طرفی یک هتل اغلب اوقات ناگزیر است به اقتضای نیاز، یا موقعیت محلی هتل کارکنان جدیدی را برای 

است و ها در حال تغییر خدمت استخدام کند و همیشه با این مسأله مواجه است، زیرا معمولاً پرسنل هتل
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های خالی، افراد جدیدی منصوب شوند و چنانچه داوطلب واجد کند که برای پستاین تغییرات ایجاب می

ای در امور هتل دارند و نه دوره شرایط وجود نداشته باشد، باید اضطراراً به سراغ کسانی رفت که نه سابقه

سازد، امر آموزش پرسنل لداران را ناچار میاند. این مرحله از مراحلی است که هتآموزی را دیدهآموزش و کار

گذشته ازاین، مسأله توسعه صنعت هتلداری روز به روز  .را مطمع نظر و جزو رئوس برنامه کار خود قرار دهند

ها و آورد که پرسنل شاغل و با سابقه نیز ناچار باید خود را با مسیر پیشرفتمسائل جدیدی رابه وجود می

های تازه و پیشرفته آشنائی پیدا کند و از آموزش ضمن خدمت برخوردار زد و با طرحها هماهنگ سادگرگونی

قدر بخشد. بدیهی است هرها و نکات عدیده دیگر، به موضوع آموزش پرسنل اهمیتّ خاصی میاین نکته .شود

و کارکنان مد گذاری نمایند بدون داشتن پرسنل کاردر ساختمان هتل و وسایل و تجهیزات مدرن آن سرمایه

دیده، کسب موفقیت میسّر نخواهد گشت، زیرا تأمین پرسنل کافی و شایسته و کارآزموده از و کارگران کار

اصول مهم هتلداری است. و این اصل در میان سایر اصول گفته شده نقش حساس و مهمی را به خود 

ماهی با پربودن هتل و ها به سبب موقعیت محلی، در سال فقط چند بعضی ازهتل .اختصاص داده است

شدن گمارند و پس از رفتن مسافران و خالیای را برای انجام خدمت به کارمیکثرت کار مواجه هستند و عدّه

دهند، یعنی در اختیار گرفتن های هتل، تعداد پرسنل را به علت نداشتن کار کاهش میتعداد زیادی از اتاق

های فصلی و ها و انفصالیابد. این انتصابل طبعاً کاهش میپرسنل، فصلی است و پس از انقضای فصل، پرسن

کند که باز در فصل کار در دار را وادار میشود و هتلموقّتی است که تغییرات تعداد پرسنل را موجب می

آید و درتنگنای نایابی افراد مطلع و بصیر، ناگزیر به استخدام کسانی جستجوی کارکنان و کارگران جدید بر

از لحاظ مقتضیات و شرایط شغلی فاقد صلاحیت باشند، و این خود از مطالبی است که ضرورت  شود که

ها و شدن بخشها، مقارن اتمام کار ساختمانی و آمادهنماید. دربعضی دیگرازهتلآموزش پرسنل را تأیید می

، کادر پرسنل تکمیل آیند تا در افتتاح هتلهای هتل، در صدد انتخاب مسئولان و متصدیان کار برمیقسمت

ها قبل از آغازکار هتل، در یک دوره فشرده و فرصت محدود به آموزش چنانچه مدیران این نوع هتل .باشد

پرسنل مبادرت ورزند، باز هم مقرون به صلاح است و تا حدی سر و سامانی به کار هتل خواهند بخشید. زیرا 

ها و سیستم گردش ی مختلف هتل و طرزکار دستگاههادر همین مدت کوتاه، مسئولان و کارکنان با قسمت

های آموزش ضمن کشند تا در دورهها را به دوش میکنند و به طریقی مسئولیت پستکار آشنائی پیدا می

در این مبحث پیش از آنکه به این نکته یعنی  .خدمت به تکمیل اطلاعات و معلومات خود موفق شوند

دانیم. تذکر را که مربوط به رابطه بین استخدام و آموزش است، لازم می آموزش کارکنان جدید، بپردازم چند

کند، قبل از هر چیز باید هنگامی که یک تن برای استخدام و انجام کار و قبول مسئولیت به هتل مراجعه می

فهمید که آن شخص به چه علّت برای کار به هتل مراجعه کرده است. مثلاً آیا برای این آمده که حقوق 

کند و درصدد است درآینده کار خودرا تغییر دهد؟ آیا بیشتری دریافت کند؟ آیا این کاررا موقتاً انتخاب می

مند است و روی همین خواهد درهتل کار کند؟ آیا شخصاً به کار در هتل علاقهبرای رهائی از بیکاری می

شود ی کاردر هتل استخدام میتراز همه باید دید شخصی که براعلاقه به هتل مراجعه کرده است؟ مهم

توانائی و استعداد ادامه کار را دارد یا خیر؟ طبیعی است دانستن این نکات برای انتخاب بهترین کارگر، 

اهمیت بسیار دارد و آن که به کار هتلداری شخصاً علاقه دارد، در آینده بهتر و بیشتر خواهد توانست از عهده 
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شود، شود برآید. پس از اینکه ازاین حیث وضع کارگری که استخدام میای که به او سپرده میانجام وظیفه

 .روشن شد باید به او آموزش داده شود

 

 

 

 گزینش پرسنل

 

ها برای انتخاب پرسنل و گزینش هر یک در پست معین، همان کشف استعدادها و توجه دقیق بهترین روش

ای به آمادگی در پذیرش مسئولیت در آنهاست. داشتن استعداد برای انجام یک حرفه یا شغل معین مسأله

ی و پژوهش قرار گیرد. آزموده و بصیر، با دقت هر چه بیشتر مورد بررساست که باید از سوی یک مدیر کار

شود و برای های گوناگون انجام میهای نهفته در افراد مختلف به روشکشف استعدادها و پی بردن به توانائی

توان تنها از یک روش استفاده کرد فرض کنیم که در انتخاب معاون مدیر تعیین استعداد و کارآئی افراد نمی

دهیم که آزمونی برقرار سازیم و از و برای این کار ترجیح میتوانیم با قاطعیت تصمیم بگیریم هتل نمی

های چندی که به صورت تست فراهم آمده داوطلبان بخواهیم که ضمن شرکت در این آزمون به پرسش

 .است، پاسخ دهند و آن گاه هر کس را که امتیازش بالاتر از دیگران باشد انتخاب و معاونت را به او بسپاریم

هائی خواهد حافظه یا برخورداری از هوش کافی بزرگترین کمک در پاسخ به چنین پرسش پیداست که قدرت

توان به سادگی یک معاون مدیر را انتخاب کرد، ولی پرسش این است: آیا کسی را که بود و در این صورت می

ئی مدیریت و کاربری گیری بدانیم و آیا تواناتوانیم دارای قدرت اراده و تصمیمایم، میاز این شیوه برگزیده

ایم؟ تردید نیست که هر کس برای تصدی یک شغل معین به میزان هوش و لازم را در او سراغ گرفته

های ای نیازمند است و به همین سبب است که مثلاً در هنگام گزینش دانشجو برای رشتهاستعداد ویژه

دهند و های تست هوش اختصاص میهای امتحانی را به سؤالای از پرسشمختلف دانشگاهی، بخش عمده

های هنگفت و از شود که از مردود شدن دانشجویان و تلف شدن هزینهاین کار بیشتر بدان منظور انجام می

توان نتیجه گرفت که برگزاری از این دیدگاه می .ها جلوگیری به عمل آیدهای گرانبدست رفتن فرصت

زنده و مفید خواهد داشت، ولی نباید این نکته مهم را های تستی جنبه ساآزمون عمومی و ارائه پرسش

فراموش کنیم که بسیاری از داوطلبان پذیرفته شده بعد از سالی که از تحصیل آنها گذشته است و با وجود 

مانند و برخورداری از هوش مناسب، از به دست آوردن حد نصاب نمرات قبولی دانشگاهی ناتوان می

هتلداری و گزینش کارمند برای  .شوندهای مختلف به ترک تحصیل ناچار میشگاههائی از آنها در دانگروه

اش تصمیم گرفت و چون به نادرستی تصمیم خویش واقف هتل نه چنان است که بتوان به سادگی درباره

درنگ در پی اصلاح برآییم و اراده دیگری به کارگیریم و کارمندی را پس از آنکه مدتی طولانی شدیم، بی

ایم منفصل نماییم و به جای او وقت گذرانده و بخشی از سرما یه هتل را برای آماده ساختنش هزینه کرده

معمول چنین است که برای انتخاب چنین افرادی آنها رابه صورت مشروط و برای  .دیگری را به کار بگماریم

باید که تمام ا گذشت هر روز میکنند. بمدتی بین دو تا سه ماه که جنبه آزمایشی خواهد داشت انتخاب می

ها در باره این افراد به عمل آید و از جمله طرز رفتارش با دیگران و شیوه ها و بررسیملاحظات و دقت
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های عمومی با مراجعین هتل، برخورداری از خصایل اخلاقی و انسانی و پاکی نظر، دارا بودن برقراری ارتباط

بایست در نهاد چنین افرادی ریشه داشته پسندیده را، که می شخصیت مناسب و کمالات شناخته شده و

نمایند و باشد، یک یک را جستجو کرد و یافت. فراوان هستند افرادی که خود را با تجربه و مستعد معرفی می

این واقعیت را نیز همه  .شوندبا شجاعت و اطمینان خاصی، تصدی مشاغل مهم و حساس را خواستار می

کند، بلکه در پشت پرده تظاهرش به نیروی ر کس نه همان کسی است که خود را معرفی میدانیم که همی

دهد و اینجاست که انتخاب پرسنل و گزینش آنها به دیگری متکی است که شخصیت دوم او را تشکیل می

شود. چنانچه یک کارمند هتل داوطلب پذیرش مسئولیت معینی باشد، صورت یک مشکل اساسی نمایان می

ین مشکل نیز پس از چندی حل خواهد گردید و یک مدیر با تجربه در همان مدت کوتاه دوره خدمت ا

هستند کارمندانی که برای پذیرش  .آزمایشی خواهد توانست به درست یا نادرست بودن انتخابش پی ببرد

ه به آن شغل معین خواهند کدهند و با اصراری غرورآمیز میتری از خود، اشتیاق نشان میهای مهممسئولیت

تواند اش به خوبی اندیشید چرا که میباید با دقت در نظر گرفت و دربارهها را میگمارده شوند. چنین خواسته

کنند و خواهند بگویند که برای هتل دلسوزی میسودمند و سازنده باشد. چنین افرادی به زبان دیگر می

توان افرادی را از میان این متقاضیان پرسنل مورد نیاز می خواستار پیشرفت و بهبود آن هستند. برای انتخاب

هائی که مهارت .های لازم باشندبرگزید که بالغ، باتجربه، هوشمند و دارای قدرت اراده و برخوردار از مهارت

تواند معیار و ملاک برای گزینش آنها باشد، نحوه برخوردهای عمومی آنها با مراجعین و در این زمینه می

های تکنیکی و کارهای دیگری از این گونه را در های آنان است که تجربهمانان هتل و توجه به خواستهمیه

توان بعضی از برای اطمینان بیشتر از هوش فطری و اکتسابی آنها می .دهدای همانند با آن قرار میمرحله

نیز به دست آورد که به طور  های هوشی را به صورت تست به آنها ارائه کرد و میزان هوش آنها راپرسش

باید که ضریب هوشی این افراد در سطح خوب یا بالاتر از خوب باشد. بعد از انتخاب پرسنل، معمول می

کند و آن نحوه اداره هتل و کارکنان هتل است. برای انجام صحیح این اهمیت دیگری خودنمائی میموضوع پر

مقررات داخلی برای هتل است. این مقررات نباید چنان شدید  مهم، نخستین گام، برقراری و ایجاد یک رشته

و غیر قابل انعطاف و دست و پاگیر باشد که پرسنل را دچار دلسردی نماید و آنها را به بیهودگی بکشاند و نه 

هم چندان سهل و سست وضع گردد که امور جاری هتل را دچار رکود و تعطیل نماید. مدتی بعد از تأسیس 

اند و با دل گرم و محبت و اشتیاق به توان دریافت کارکنانی که در هتل باقی ماندهبه خوبی می هتل است که

گذارند و اند و بدان احترام میهائی هستند که مقررات جاری هتل را پذیرفتهندهند، هماکار خویش ادامه می

در این باره که  .اندذیرا نبوده و رفتهاند، مقررات هتل را نیز پآنها که به هر شکل از کار در هتل منصرف شده

مقررات هتل چگونه باید باشد و یا چگونه به مورد اجرا گذاشته شود )پیرامون شرایط استخدام پرسنل 

درجای دیگر به شرح بیشتر سخن رفته است.( برخی مقررات نیز به طور نانوشته در هتل وجود دارند و به 

ه یکی از کارکنان را مصیبتی پیش آید که نیاز به مرخصی ویژه داشته شوند، نظیر آنکمورد اجرا گذاشته می

باشد و مدیر هتل ضمن اظهار تأسف و همدردی، این مرخصی را به وی اعطا خواهد کرد و از او دلجوئی 

تواند در چنین مواردی خواهد نمود. لیک باید در نظر داشت که استخدام افراد یک خانواده در یک هتل می

های خانوادگی در میان پرسنل و کارکنان هتل بیشتر باشد، ها و وابستگیباشد. هر چه قرابت سازمشکل

تر و حل آن دشوارتر خواهد بود چرا که برگزاری مشکل تعطیل شدن و قطع جریان امور هتل نیز بزرگ
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و خویشاوند  توان نادیده گرفت و کارمندان یا کارکنان قومها را نمیهای خانوادهمجالس جشن و عروسی

توان تمامی آنها را دریک زمان مرخص نمود و کارهای یکدیگر را از شرکت در آن ممانعت کرد و هم نمی

به همین دلایل است که استخدام افرادی در هتل که بایکدیگر برادر یا همسر یا  .هتل را به تعطیلی کشانید

شود و علت آنکه این نکته در فرم پذیرش ه نمیروند، توصیخواهر و یا از بستگان نزدیک همدیگر به شمار می

و استخدام در هتل قید گردیده توجه به همین نکته است. برای دلگرمی بیشتر و ترغیب کارکنان هتل به 

انجام وظایفشان بهتر آن است که از شیوه انگیزش به کار و تشویق آنها استفاده شود و این امر موجب فزونی 

های آنها خواهد گردید. این نکته را هم باید در نظر داشت که تنها ن کوششها و بالارفتن میزاتلاش

توانند انگیزش افراد را برای تلاش بیشتر بیدار کنند، بلکه توجه به اوضاع های نقدی و مادی نمیپاداش

چنین در  توانمی .کننده آنها در انجام کارهای هتل باشدتواند تشویقدرونی و روانی افراد نیز به خوبی می

نظر گرفت که هرگاه یکی از کارمندان، پس از گذشت یک سال به خوبی توانسته باشد رضایت و خشنودی 

میهمانان و مراجعین هتل را جلب کند، به دریافت یک نشان لیاقت مفتخرخواهد گردید. اعطاء چنین نشانی 

اعتماد به نفس همراه با غروری پسندیده  تواندتواند در روحیه این افراد بسیار مؤثر و مفید واقع شود. میمی

را در آنها به وجود آورد و رضایت خاطر آنها را فراهم سازد. افراد کوشا و مشتاق خدمت نیز از درون به 

یکدیگر نزدیک خواهند شد و دوستی و محبت میان آنها و مدیر هتل را افزایش خواهد داد و دیگران را نیز به 

 .انان هتل تشویق خواهد نمودجلب رضایت مراجعین و میهم

 

 گردهمائی پرسنل

 

کارند، نیاز مبرم های مختلف آن مشغول ای در قسمتای که دارای تشکیلات سازمانی است و عدههر مؤسسه

دارد که طبق برنامه معین و تعیین وقت مشخص برای تبادل نظر و تبانی افکار در جهت بهبود وضع مؤسسه 

و استحضار از چگونگی جریان کارها و کسب اطلاع از نظرات پرسنل سازمان،  و پیشرفت کار و حل مشکلات

بار با اعلام وقت قبلی، جلسات عمومی تشکیل دهد و موضوعات لازم را مطرح سازد. و در هر چند وقت یک

معرض افکار همه کارکنان دستگاه قرار دهد. از طریق شور و مذاکره و همفکری و کسب نظر همه همکاران، 

اجرای این برنامه در امور  .های مؤثری برداردهای آتی گامرفع مشکلات و پیشبرد اهداف و ارائه برنامه در

ها بسیار مفید و ضروری و غیر قابل اجتناب است. یعنی در غیر این صورت انتظار پیشبرد مربوط به هتل

. در امر هتلداری، سرمایه هنگفتی ثمر استاهداف و نظم و انضباط کار و حسن جریان امور کاملاً بیجا و بی

برای احداث آن به جریان گذاشته شده و به امید اینکه ضمن خدمت به جامعه در سایه گردش صحیح کار و 

جلب خشنودی و رضایت کامل مسافران و میهمانان، نتایج مطلوبی در برداشته باشد که مشوق ادامه کار و 

توان امیدوار و موفق بود که همه اعضاء و کارکنان کار موقعی میموجد علاقه و دلبستگی تلقی شود و در این 

هتل در حکم یک خانواده بزرگ، سعی کافی مبذول دارند تا به هدف مورد نظر نایل آیند و این منظور حاصل 

فکری و تبادل نظر مستمر و دائم. همین مسأله است که نخواهد شد مگر از طریق دلسوزی و مشاورت و هم

در این جلسات، کلیه پرسنل هتل از رده پایین تا کادر  .کندل جلسات گردهمائی را ایجاب میلزوم تشکی

مدیریت باید شرکت کنند و دور هم بنشینند و مشکلات کار را مطرح و مورد بررسی قرار دهند. مدیر هتل 
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های حل مشکلات یوهها و تبادل نظرها و بحث و انتقادها و ادامه طرق و شباید ضمن تشریح فواید گردهمائی

گونه ابهام، و پرده و طرح پیشنهادهای لازم و ضروری ازفردفرد کارکنان بخواهد نظرات خود را بدون هیچ

پوشی و ملاحظات دیگر به صراحت ابراز دارند تا درمعرض افکار حاضران قرار گیرد و آنها را وادار سازد که در 

مسلماً وقتی که کادر  .های مختلف را ارائه دهندو راه مورد هر یک از مسائل طرح شده اظهار نظر کنند

وجود آورد، آنها خواهند توانست مثل مدیریت، روابط همکاری نزدیک و صمیمانه و حس همدلی در هتل به

کردن کلیه کارهای مربوط به خود و به عبارت اعضاء و افراد یک خانواده احساس مسئولیت کنند و در اداره

نه خود، دلسوزانه اشتراک مساعی نمایند. وقتی که نقایص و مشکلات کار هتل مطرح شد و دیگر مربوط به خا

های بهتر و مختلفی ارائه خواهد شد و بهترین همه حق داشتند برای حل آن آزادانه اظهار نظر کنند، قطعاً راه

دهد یا راه حلی ارائه چه بسا کارگر جزء یا کارمند رده پائین پیشنهادی ب .آن مورد نظر قرار خواهد گرفت

نماید که بسیار مقبول و مورد پسند واقع شود. از طرفی، آگاهی مدیر هتل از جزئیات کارها و موانع موجود 

دهد که کادر مدیریت اطلاعات بیشتری در هر بسیار ضروری است. این جلسات فرصت مناسبی به دست می

ن در صدد اقدام لازم برآید. در خلال مذاکرات این دست آورد و با مشورت و صلاحدید خود کارکنازمینه به

ریزی و خط مشی آینده هتل نیز از جانب مدیر، مطرح و از ها، علاوه بر ذکر مشکلات کار، برنامهگردهمائی

پرسنل  .بینی شده همکاری نمایندهای پیششود که با آمادگی کامل برای اجرای برنامهکارکنان خواسته می

نظری و صمیمیت مدیر آگاه شوند. با جان و دل کوشش حسن نیت و خیرخواهی و بی هتل هنگامی که از

کنند که امور مربوطه را آبرومندانه به بهترین وجهی انجام دهند و نواقص کار را مرتفع سازند و آنچه که می

یف خود رسد مجدانه از پیش پای خود بردارند. کارگران و کارکنان هتل موقعی به وظابه نظر مشکل می

کنند که روابط صمیمانه و حسن همکاری در محیط کار وجود داشته باشد و هیچ نوع علاقه وافر پیدا می

بینی و یا احساس ناامنی در بین نباشد تا ناراحتی ایجاد نکند و بازده نگرانی از عدم اعتماد و سوء ظن و بد

نیاید، این، بالاترین ضرری است که ممکن رغبتی و دلسردی کارکنان پائین کار و سرویس هتل به علت بی

است یک هتلدار با آن مواجه شود. مسأله دیگری که در این جلسات اهمیت خاص دارد، جرأت دادن به 

کارکنان هتل است برای انتقاد و بیان آنچه را که در مورد کارشان در دل دارند و به لحاظ معذوراتی، 

اصولاً انتقاد، برازنده شأن یک مؤسسه زنده و فعال است. از  .دداننخودشان را مجاز به اظهار مطلب نمی

انتقادات باید با قیافه باز استقبال کرد و مدیر هتل باید به هر نوع انتقادی توجه کند و حوصله کافی به خرج 

ک دهد و به تشکیلات، تحردهد تا کارکنان مطالب خود را بگویند، زیرا انتقادهای سازنده به کارها جهت می

کند و به شود و در آنان ایمان به کار و روح فعال ایجاد میبخشد و موجب فعالیت بیشتر مسئولان امر میمی

دانند بگویند و دهد آنچه را که مفید میگردد و مجال میجای رکود و جمود، جانی تازه جایگزین می

وسیله کارکنان و مسئولان همواره پیشنهادهای سازنده و مؤثر خود را با ذوق و شوق ارائه دهند. با این 

درصدد آن خواهند بود که در فاصله بین دو جلسه بیشتر به کارهای خود برسند و موارد و پیشنهادهائی را 

که لازم بدانند یادداشت کنند و اگر معایبی در جلسه قبل به نظر رسیده و مطرح شده رفع نمایند و خود را 

اند که به بیانات آنان توجه زیرا اطمینان یافته .اظهار نظر آماده سازند برای حضور در جلسه آینده و گفتگو و

اند، مسلماً با این اند و در پیشرفت کار مؤثر و سهیم دانستهشود و برای شخصیت آنان ارزش قائل شدهمی

یا بد به روش، همه کارکنان فکر و ابتکار و اثر وجودی خود را نشان خواهند داد. اثر کار پرسنل هتل، خوب 
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شود و اگر گردد. یعنی اگر خوب کار کنند، رضایت خاطر مسافر آشکار میمسافران و میهمانان هتل عاید می

بد کار کند موجبات ناراحتی و نارضایتی مسافران فراهم خواهد شد. با این حساب کارکنان، هتل آگاه 

کند. چیزهائی آنها را ناراضی می شود و چهشوند که چه چیزهائی باعث خشنودی و خرسندی مسافر میمی

وقتی که مدیر هتل و کارکنان آن در خود همکاری نزدیک و صمیمانه و یکرنگی و وحدت نظر احساس کنند، 

تردید در طی جلسات موارد قوت و ضعف سرویس را صریحاً خواهندگفت و در صورت وجود ضعف و نقص بی

کند ممکن است خود نیز پیشنهادی برای رفع آوری میا یادجوئی خواهند افتاد. کسی که نقصی ربه فکر چاره

 .آن در نظر داشته باشد، باید نظر او را پرسید و درصورتی که مفید تشخیص داده شد، به مورد اجرا گذاشت

مدیر هتل باید در این جلسات، مقررات و قوانین مربوط به هتل را برای کارکنان بازگو نماید و به آنان توجه 

هائی اظهار گله و شکایت نمایند، یادداشت کنند که اگر مطلب فوری چنانچه مسافران از قسمتدهد که 

باشد، بلافاصله اطلاع دهد و اگر موضوعی باشد قابل طرح و بررسی بعدی، حتماً باید در جلسه ارائه دهد تا 

ای از یک در جلسه مورد رسیدگی قرار گیرد و هرگونه نارضایتی مسافران رفع و جبران گردد. ممکن است

گونه انتقاد و شکایتی نرسیده باشد، ولی چند قسمت دیگر مورد انتقاد قرار گرفته باشد. بدیهی قسمت هیچ

هائی که ضعف و نقص دارند سعی خواهند نمود با علنی شدن موضوع تا تشکیل جلسه بعد است که قسمت

انگاری و سستی و ته تأکید خواهند داشت که سهلآنها را رفع و ترمیم نمایند. و مدیران هتل نیز بر این نک

وجود به این ترتیب نوعی فعالیت و حس رقابت به .کاری از بین برود و اگر اشتباهی رخ داده جبران شودکم

ها، سبب پیشرفت و سرعت بخشیدن به خواهد آمد و این هم چشمی و آگاهی متقابل از طرز کار قسمت

دار خواهد کرد که با کار بیشتر و بهتر به موقعیت شغلی خویش نیز استحکام کارها خواهد شد و پرسنل را وا

مدیریت هتل درجلسات متشکله شخصی و فردی آنان نیز بکوشد و نوع غذای آنها را بررسی نماید  .بخشند

بدهد. که چنانچه مورد علاقه و رضایت آنها نباشد نسبت به تغییر آن با رضایت و تمایل کارکنان، دستور لازم 

ها و جلوگیری از حیف و میل و ضایعات و حفظ اموال و نگهداری وسایل هتل و جوئیتواند در مورد صرفهمی

کنند، تشکیل های مختلف تغییر میچون کارکنان هتل ضرورتاً و به شیوه .بسیاری موارد دیگر صحبت کند

یف خود آشنا شوند. در این جلسات همه دهد که زودتر و بهتر با وظااین جلسات به کارکنان جدید امکان می

کنند و کنند که عضوی از کادر مدیریت هستند، در نتیجه بیشتر احساس مسئولیت میکارکنان احساس می

دانند از روی کمال علاقه و دلسوزی کار کنند و با اعتماد به نفس، خود را مانند مدیر هتل موظف می

توان گفت منظور از تشکیل این جلسات و ر خلاصه، میبه طو .های کاری خود را نشان دهندمهارت

گردهمائی، کسب آگاهی بیشتر از چگونگی گردش کار هتل و اطلاع از عیوب و نواقص کار، کسب نظر و 

توجه به پیشنهادهای کلیه کارکنان هتل در جهت بهبود وضع امور جاری، ایجاد صمیمیت و یگانگی در بین 

گرفتاری آنان از هر لحاظ، استحضار از نظرات مثبت یا منفی، رضایت یا پرسنل، رسیدگی به وضع کار و 

ناخرسندی میهمانان و مسافران که در درجه اول اهمیت قرار دارد، حفظ مصالح و منافع کلی هتل، ایجاد 

ها و نظرات و روح همکاری و هم فکری و اشتراک مساعی بین کارکنان هتل، اهمیت دادن به خواسته

های شغلی، جلب توجه همه اصلاحی و سازنده آنان، آشنا ساختن آنان به وظایف و مسئولیتپیشنهادهای 

پرسنل به رعایت حقوق و احترام میهمانان و رفاه و آسایش آنان و بحث در خط مشی کلی هتل و توجه به 

که همه در های مناسب برای حل مشکلات با مشورت و صلاحدید کارکنان هتل انتقادات و ارائه طرق و شیوه
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بدیهی است در جلسات  .حکم واحد و مدافع حقوق حقه هتل هستند و موارد دیگری که ذکر آن گذشت

گردهمائی، نظم کلی جلسه در حدی که رئیس جلسه انتظار دارد باید حفظ شود، صرفاً مطالبی مطرح و 

نباید از هر دری سخن عنوان شود که به آنها اشاره شد، وقت صحبت هر کسی باید به نوبت محفوظ باشد. 

الشعاع قرار گیرد. مطالب عمده گویند و موضوع به خارج از مسائل مورد نظر کشیده شود و هدف اصلی تحت

و پیشنهادها و نکات مهم به وسیله منشی جلسه در دفتری ثبت و وقت جلسه آینده نیز قید گردد و از جانب 

ای مصوبه، پیگیری لازم به عمل آید تا به اخذ نتایج کادر مدیریت برای رفع نقایص و عملی کردن پیشنهاده

 .مطلوب منجر گردد

 

 اهمیت و چگونگی استخدام پرسنل

 

پرسنل هتل، یعنی قوه محرکه و گردانندگان کار هتل و مجریان امر پذیرش و پذیرائی میهمانان و مسافرانی 

مجموعاً نیروی انسانی هتل را تشکیل شوند. به عبارت دیگر کلیه کارکنان از صدر تا آخر، که وارد هتل می

دهند. با این بیان مجمل و مختصر، اهمیت اصلی پرسنل و تأثیر آن در سرنوشت هتل به خودی خود می

سازد. نیروی انسانی به منزله جانی است که به نیاز میشود و ما را از تعریف و توصیف بیشتر بینمایان می

دیگر آنکه  .3 :آیددارد، حال دو سؤال پیش میگردش و حرکت وا میشود و آن را به کالبد هتل دمیده می

یکی اینکه تعداد این نیروی انسانی  .3 .این عده چگونه افرادی باید باشند، یا شرایط استخدام آنان چیست

و جواب سؤال اول را باید در خود هتل جستج .ها بالغ بر چند تن باید باشدکردن هتلبرای سازماندهی و اداره

تری دارند، اند، بعضی تشکیلات مفصلها همسان نیستند و با نقشه واحدی ساخته نشدهکرد، زیرا همه هتل

تر و تر و دارای تجهیزات و تأسیسات و وسایل بیشتری هستند و بعضی دیگر کوچکتر و وسیعبزرگ

ها و و تشابه ساختمانباشند. به علت همین عدم تساوی محدودتر و سازمانی نه چندان بزرگ را دارا می

توان معیار قطعی و استاندارد معین و مشخصی برای های وابسته به آن، نمیها و قسمتنابرابری تعداد اتاق

تعداد پرسنل قایل شد، ناچار باید عده افراد شاغل در هر هتل را برابر نیاز واقعی تشکیلات و سازمان آن هتل 

ها و ابتدا باید سازمان هتل را باتوجه به تشکیلات، بخشبرای رسیدن به این هدف،  .در نظر گرفت

ها و مشاغل مورد احتیاج، روی کاغذ پیاده کرد و سپس بر ها، انواع پستهای مختلف، تعداد اتاققسمت

ها و نیازها، مقدار پرسنل را به دست آورد. مقدم بر اشتغال کارکنان و ها و ضرورتمبنای معیارها و مقیاس

ها و ای، یعنی انتخاب رؤسای بخشهای اساسی یا پایهشاغل مختلف، تعیین شاغلان پستکارگران درم

ها انتخاب شوند. ها و بخشبه جهت آنکه پرسنل مشاغل دیگر باید با نظر رؤسای قسمت .هاستقسمت

و ها، و اظهار نظر رئیس هر قسمتی در استخدام رعایت سلسله مراتب در ایفای وظایف و احساس مسئولیت

بدیهی است در خلال این برآورد،  .اش کاملاً موجه استنظارت او در ادامه خدمت افراد زیرمجموعه

تعدادشیفت کار وحجم کار و توانائی افراد پرسنل را نباید از نظر دور داشت. با توجه به خط مشی پرسنل، 

شیفت با نهایت دقت  های لازم، ابتدا و انتهای ساعات کار هرضمن بررسی حجم کار بر اساس مقیاس

مشخص شود. البته به احتمال قوی این امکان وجود دارد که ضمن عمل معلوم شود که کار یک شیفت از 
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نظر کمیت با کار شیفت دیگر معادل و برابر نیست، این اختلاف حجم کار دو شیفت یعنی کمی کار در یک 

در اوقاتی که حجم کار کم  .آورده وجود میشیفت و زیادی کار در شیفت دیگر از لحاظ پرسنل مشکلاتی را ب

شود، در عوض شیفت پرکار، افراد شاغل با کمبود وقت و زیادی کار مواجه است قطعاً وقت پرسنل تضییع می

زمان با زیادی و تراکم کار صورت گیرد. با توجه به این نکات خواهند شد. یا ممکن است تعویض شیفت هم

 .ها باید عمیقاً بررسی شود تا تقسیم کار به شکل رضایت بخشی عملی گردددرمورد تعیین اوقات کار شیفت

ای نیست، حساب دقایق کار پرسنل و بازده کار آنان در بندی در کار هتل نیز امر سادهباید دانست شیفت

اوقات مختلف شبانه روز باید طوری در نظر گرفته شود که از صلاح و صرفه هتل بیرون نباشد و تحمیل 

ای در یک شیفت و گرفتاری و رج از انتظام هم به برخی از متصدیان امور هتل نشود، زیرا بیکار ماندن عدهخا

اشتغال زیاده از حد پرسنل درشیفت دیگر نه منصفانه و قابل دوام است و نه با منافع و مقتضیات مالی هتل 

ای در قسمت دیگر با ر قرار دادن عدهمطابقت دارد. هدر رفتن نیروی انسانی در قسمتی از اوقات و زیر فشا

البته باید  .ای نیاز داردای منطبق نیست و جزئیات این نکات به تعمق و تأمل بصیرانههیچ روش عادلانه

کند مد مسأله پرسنل ر اهم مورد مطالعه قرارداد و ساعات کاری را که عضو رزرو برای کار مورد نظر صرف می

ها مجال داد تا به ای باید مقداری انعطاف پذیر بود و به رؤسای بخشای پایههنظر قرار گیرد. درمورد پست

ها تدریج با اخذ تجربه و فراگیر رموز کار در دوره خدمت، پخته تر و کارآزموده تر شوند، چرا که رؤسای بخش

یان کارها با رو هستند، بایستی درجرکه با انواع کارها و خصوصیات طبایع مختلف پرسنل زیر نظر خود روبه

ماهیّت امور آشنائی بیشتری پیدا کنند و خود را برای تسلط به وظایف مربوط، بسازند و با کارآئی بیشتر، 

موضوع تأمین پرسنل بر  .اندهای حساسی باشند که به عهده گرفتهمثمر ثمر واقع شوند و شایسته پست

نست و بدون محاسبات دقیق به طور دلخواه یا توان از مسایل فنی و علمی بر کنار دامبنای احتیاج را نمی

ای بذر سابقهاین عمل مشابه آن است که کشاورزی بی .ای را به کارگماردتقریب و حدس و گمان، عده

ای را بدون درنظرگرفتن تناسب مقدار آن با متراژ زمین مزروعی بپاشد و منتظر برداشت محصول ناشناخته

امور تجارت و وضع بازار و مسأله عرضه و تقاضا، اجناسی را خریداری و  باشد، یا مانند تاجری ناآشنا به

آگاهی از مقدارکار هرفرد و سنجش آن با حجم  .ای را به رکود بکشاند و به انتظارات واهی بنشیندسرمایه

اد های آتی هتل، لازمه تعیین و برآورد تعدبینی صحیح و استمرار کار و برنامهکلی کار هتل توأم با پیش

روز باشد. ارزش کار فرد فرد پرسنل در سازمان هتل شایان دقت است و روزبهواقعی پرسنل هر بخش می

کند. برای ها و نحوه کنترل آنها اهمیت بیشتری پیدا میکردن مسئولیتگردش کار پرسنل هتل و مشخص

یزی همه جانبه و حساب رریزی شالوده پرسنل سازمان هتل باید با مشخص کردن خط مشی کلی و برنامهپی

بینی نشده یا های پیشمقایسه مخارج روزانه اعم از حقوق و دستمزد و استهلاک و هزینه .شده قدم برداشت

بینی آن برای دراز مدت، مسأله ساده و زودگذری نیست و یقیناً نباید نظر درآمد حاصله از هتل و پیش

صنعت هتلداری بر زیربنای اقتصادی مبتنی است. به  کارشناسان و متخصصان مجرّب را نادیده گرفت، زیرا

همین جهت باید قوانین و اصول اقتصاد را بر جزئیات امور هتل ناظر و حاکم دانست و سنجش درآمد و 

هزینه را در طول ادامه حیات هتل اساس کار قرار داد و این مقیاس و سنجش به منزله دو کفه ترازو است که 

های گردش هتل زن برقرار باشد یا کفه هزینه سنگینی کند، نشانگر آن است که چرخاگر بین این دو کفه توا

به جانب زیان و استهلاک روی آورده است و دیر یا زود آثار آن در چهره مالی و اقتصادی هتل نمایان خواهد 
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شکارا جلب های دیگر رقم چشمگیری است و آیابد در بین هزینهای که برای پرسنل اختصاص میبودجه .بود

کردن سازمان هتل دست یازید. هتلدار کند و گویای آن است که اول بیاندیشید و سپس به پیادهتوجه می

ها آگاه باشد و آنگاه به نسبت حجم کار، به اشتغال افراد ها و قسمتباید از کیفیت و کمیّت کار تک تک پست

ه نه تنها درسازمان و تشکیلات و تعداد پرسنل لایق و کاردان رأی دهد. این نکات، مسایل و عواملی است ک

متأسفانه اغلب هتلداران این نکات را خالی از اهمیت  .ای داردکنندهتأثیر نیست، بلکه اثر قاطع و تعیینبی

هائی را که در خواهند پستکردن سازمان به این مطالب کمتر توجه دارند و میپندارند و در آغاز پیادهمی

روند یا توصیه کنند و در این کار هم بیشتر به سراغ بستگان و دوستان و آشنایان خود می تصور آنهاست پر

سپارند که فاقد شرایط لازم هستند و پذیرند و زمام کارها را به دست افرادی میمیهمانان و مشتریان را می

های ها و بستگیاز آشنائیتجربه و اطلاعاتی در کارهای هتل ندارند. چنین کارکنان وابسته به این و آن هم 

دهند و نه به درد مشتری دانند. نه به کار هتل تن مینسبی و سببی سوء استفاده کرده خود را مقربّ می

خود  های ملی فراوان بهها و زیانها و آشفتگیخورند. این گونه هتلداران با گذشت زمان و تحمل گرفتاریمی

دیده و در صورتی که در کار استخدام پرسنل، دستیابی به افراد کار برند،آیند و به اشتباه خود پی میمی

امروزه این فکر به وجود آمده است که مؤسسات آموزشی در رشته هتلداری  .مستعد کمال اهمیت را دارد

های لازم آماده خدمت در کار هتلداری باشند و مدارسی برای تحصیلات افرادی را تربیت کنند که با آموزش

های تعلیماتی دو یا سه ساله یا دیپلم و فوق دیپلم تا سطوح دانشگاهی به وجود آید تا به صنعت ورهو طی د

رایج هتلداری وجهه و رونق و حیثیت و اعتبار بیشتری بخشند و به اقتضای زمان به سوی پیشرفت و مدارج 

علاوه بر تأسیس مدارس  اهمیت تعلیم و تربیت برای پرسنل هتل آنقدر زیاد است که .بالاتری سوق دهند

اند که به وسیله ها قسمتی را به آموزش پرسنل اختصاص دادهعالی در رشته هتلداری، درخود هتل

های کارآموزی و فراگیری را طی نمایند تا وجودشان در کارهای هتل نظران مجرب، دورهکارشناسان و صاحب

ها یت پرسنل به طور قطع و یقین به نفع هتلهای آموزشی برای ترباثر خاصی داشته باشد و داشتن دوره

رسیم که پرسنل زاید با این مقدمات به این نتیجه می .بردشود و ارج و قدر و منزلت هتل را بالا میتمام می

بر احتیاج واقعی، علاوه بر افزایش هزینه و مصارف هتل نه تنها به پیشرفت و سرعت و بازده کار کمک 

است نتیجه معکوس نیز در بر داشته باشد و موجبات تراکم کارمند و لوث  نخواهند کرد، بلکه ممکن

ها فراهم شود. عکس این جریان نیز قابل اهمیت است، یعنی اگر کمبود پرسنل در نظمیها و بیمسئولیت

حدّی باشد که باعث رکود و کندی کارها شود، اثر نامطلوب آن محسوس خواهد بود. بنابراین باید برای 

های دقیق دیگر اقدام ندهی و تعیین تعداد کارکنان و کارگران هتل با رعایت موارد ذکرشده و بررسیسازما

 .نمایند

 

 ها و جایگزینی کارکنان هتلپذیری در گزینشانعطاف 

 

ها به نیروی انسانی کارآمد و ما هر احتیاج خواهیم داشت و این نیروها را ایم که برای ادامه فعالیتگفته

های ازطریق گزینش به کار گماریم. برای جایگزینی آنها و استفاده از نیروهای کمکی و انجام کنترل بایستی
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ها و کارهای جاری هتل به وجود یک برنامه مدوّن و دقیق نیازمند خواهیم بود و این تنها مختلف در هزینه

مواردی که  .ر انجام آن شده باشدداهنگامی میسرّ است که فردی با تجربه و برخوردار از تخصص لازم عهده

های مختلف را جهت گزینش کارکنان یک هتل یا وار بیان خواهیم کرد، بعضی شرایط و روشفهرست

ها تراشیپذیری و دوری جستن از اشکالخواهد داشت که به کار گرفتن آنها با انعطافرستوران بزرگ دربر

خص و مترقی در رابطه با جایگزینی پرسنل یا استفاده از همراه خواهد بود. برای دستیابی به یک هدف مش

ای بر های ویژههاست و کنترلتر از دیگر بخشهائی از هتل که پرکار و شلوغنیروی انسانی کمکی در بخش

بندی مشاغل از نظر نوع کار و طبقه .3 :باید که پنج مورد مندرج زیر را در نظر گرفتشود، میآن اعمال می

انجام  .1 .ارزیابی آن ٔ  تعیین معیارهای کار و نحوه .3 .موجود در صنعت هتلداری هایتخصص

های مداوم بر ها و بررسیانجام کنترل .4 .های لازم از نظر حجم کار و گسترش آن در آیندهبینیپیش

ی استثنائی هاهای لازم درباره نیروی انسانی مورد نیاز در موقعیتبینیتمهید پیش  .2 .کارهای جاری هتل

پردازیم و هریک از موارد فوق به توضیح بیشتری می ٔ  و اینک درباره .کوتاه مدت نظیر فصل شلوغی هتل

 :گوئیمدانیم به شرح زیر باز میای که آگاهی از آن را لازم و بایسته مینکات ضروری و عمده

تجزیه مشاغل به سه مورد زیر بندی شامل رسیدگی و این طبقه :بندی مشاغل در صنعت هتلداریطبقه .3

ـ مشاغل غیروابسته به تولید ـ مشاغل وابسته به تولید ـ مشاغل در ارتباط مستقیم با تولید  :شودتقسیم می

ـ مشاغل  :برای آگاهی بیشتر پیرامون هریک از انواع مشاغل نامبرده لازم است که توضیح بهتری بیان کنیم

مشی ئی هستند که واگذاری آنها باید باتوجه به سیاست کلی هتل و خط این مشاغل آنها :غیروابسته به تولید

توان مسئولیّت هریک از آینده آن و با رعایت نقطه نظرهای مدیریت انجام شود. از جمله این مشاغل می

های حساّس و کلیدی هتل و بخشی از کارکنان اداری مدیریت، بعضی پست ٔ های هتل، مشاغل حوزهبخش

هائی برای بهتر شدن نحوه انجام کار های شغلی و شرح و توضیح وظایف و راهنمائید. ارائه آموزشرا مثال آور

این گروه از  :ـ مشاغل وابسته به تولید .های ثابت پرسنل کمک خواهد کرددر دراز مدت به کاهش هزینه

توان جمله این مشاغل میمشاغل درهتل با حجم کار و تعداد مسافرین و میهمانان ارتباط مستقیم دارند. از 

هائی که با امور مالی هتل ارتباط دارها و دیگرشغلپذیرش، صندوقهای هتل، کارکنان بخشسرپرستان بخش

ـ مشاغل در ارتباط  .یابند، همچون صندوق امور مالی، کارگزینی، صندوق تریا و رستوران را مثال آوردمی

آنها نسبت به تغییرهای ایجاد شده در تعداد مسافرین نوسان تعداداین مشاغل و کارکنان  :مستقیم با تولید

گردد. شود و با کاهش آنها کاسته میبا افزایش مسافرین بر تعداد این کارکنان هم افزوده می .کندمی

 ها، کارکنان تریا و اسنکها، آشپزها، گارسنچیهای این مشاغل عبارت اند از: نظافتنمونه

ها توان در این زمینهاز جمله موارد اجرائی و با اهمیت که می :ارزشیابی آن ٔ  و نحوه تعیین معیارهای کار .3

ـ تعیین زمان و فرصت کافی و لازم برای اجرای کارهای مختلف در روال عادی ـ تعیین  :اند ازیاد کرد عبارت

موقعیت آموزش یافتگی  ها و خدمات قابل ارائه ـ دایر ساختن محل کار ـ تعیین نوع وو بررسی انواع سرویس

کارکنان ـ تعیین معیارهائی برای سنجش میزان کار و مشخص ساختن ضوابط تشویق برای کارکنان جدی و 

ها و خدمات ـ تعیین زمان و فرصت لازم برای با صداقت ـ رعایت استانداردهای رایج و بایسته در سرویس

 آمد های غیرعادی نظیر فصل پر رفت واجرای کارها در موقعیت
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باید نکات مهم و اجرائی لازم را که می :های لازم از نظر حجم کار و گسترش آن در آیندهبینیانجام پیش .1 

هائی که ـ تعداد رزروهای موجود و همچنین تعداد اتاق :در این مورد بدان توجه نمود از این قرار خواهد بود

ـ تعیین میانگین مدت اقامت مسافرین در  .کار هتل ـ تعیین میانگین دو برابر حجم .اجاره داده شده است

درصد رزروهای انجام شده در کوتاه  ٔ ـ بررسی درباره .ـ محاسبه سفارشات داده شده در کوتاه مدت .هتل

ـ تعیین و محاسبه آماری  .ـ توجه و بررسی پیرامون موقعیت کلی اقتصادی و اوضاع سیاسی کشور .مدت

هائی که رفت و آمد مسافرین ـ توجه به تعطیلات فصلی و ماه .ه سال پیشتعداد مسافرین در زمان مشاب

بینی احتمالی وضعیت هوا و ـ پیش .ـ در نظرآوردن تعطیلات هفتگی و ایام تعطیل دیگر .یابدکاهش می

ـ  .پیونددهائی که در شهر، حومه و کشور به وقوع میقـ توجه به رویدادها، حوادث و اتفا .اثرات ناشی از آن

ـ تعیین و بررسی درباره  .ها، ناهار و شام فروخته شده در یک زمان معینتعیین مقدار درصد تعداد صبحانه

 های برگزار شدهها و جشنتعداد درصد مسافران عبوری و تعداد میهمانی

مدت نظیر های استثنائی کوتاه های لازم درباره نیروهای انسانی مورد نیاز در موقعیتبینیتمهید پیش .4

ریزی دقیق و تدوین به کارگیری و استفاده از نیروهای انسانی درهر موردی نیاز به برنامه :فصل شلوغی هتل

های کوتاه و تعداد ساعت کار آنها در هر زمان دارد. در هتل یا رستوران نیز برای این منظور احتیاج به برنامه

های ترین روزها و ساعت کم رفت و آمدترین و شلوغریزی معمولاًشود. در این برنامهبلندمدت احساس می

گردد و درصدی معین از شود و آن گاه میانگین تعداد مسافرین روزانه مشخص میهتل در نظرگرفته می

گیرند. به عنوان مثال تعداد کارکنان را به عنوان پرسنل ذخیره برای مواقع شلوغی و استثنائی در نظر می

در این موارد بعد از  .رو شودفت و آمد بخشی از هتل با کمبود افراد و پرسنل روبهممکن است در فصل پر ر

توان به تعداد کافی افراد را برای آن قسمت ها میمشاوره با مدیرآن بخش و تبادل نظر با مدیران دیگر بخش

ها وارد نگردد. از تعیین و منتقل نمود، ولی این کار باید چنان صورت بگیرد تا فشار و آسیبی بر دیگر بخش

توان مرخصی کارکنان را لغو و با پرداخت شود آن که میکارگرفته میهائی که در این موارد بهدیگر روش

 .آنها نسبت به رفع و حل مشکل اقدام نمود اضافه کار به

ت حضور در اجرای این مورد لازم است که لیس :های مداوم برکارهای جاری هتلها و بررسیانجام کنترل .2

ها و ساعات کار هر یک از کارکنان و کارمندان و غیاب را با توجه به حجم کار و انواع وظایف هریک از بخش

های سرو شده، تعداد ها، ناهار و شامهای اشغال شده، تعداد مسافرین هتل، صبحانهکنترل شود. تعداد اتاق

با  .گرددن قسمت و تعداد کل ساعات کار مقایسه میها و . . . با توجه به تعداد کارکنان هماورودی و خروجی

آنچه باید باشد( با )توان بر این نکته پی برد که، انجام این مقایسه و نتایجی که از آن به دست خواهد آمد می

گیرد و های موجود مورد بررسی و بازبینی قرار میها و تفاوتهای دارد و اختلاف)آنچه که هست( چه تفاوت

طور های لازم را برجریان کارها درهتل و رستوران را بهتوان کنترلهاست که مید همین مقایسهبا کاربر

ها را تعیین و نسبت به رفع مشکلات ها و برنامهتری انجام داد و نقاط ضعف و قوت هریک از بخشدقیق

های سازنده ها و آموزشریزیمهها، برنابینیهای لازم را صورت داد و با پیشموجود اقدام کرد، تعادل و موازنه

 .از تکرار نقاط ضعف درآینده پیشگیری به عمل آورد
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 های آموزش به پرسنلشیوه

 

گاه که بخواهیم مسئولیت معینی را به وی بسپاریم، شرط نخست آن است که بعد از استخدام کارمند و آن

پست والا و تأکید باید بگوییم که سپردن یک اش هم پایه باشد. به سمت و شغل او با میزان کاردانی و تجربه

آمیز های هتل به یک کارمند جدید، اقدامی اشتباهچون مدیریت یکی از بخشیک مسئولیت سنگین هم

 ٔ  بایست که انگیزهخواهد بود. برای آنکه بتوانیم چنان شغلی را به فردی واگذار نماییم، در گام اول می

وجود آوریم و یا از وجود آن اطمینان داشته باشیم و به استحکام نیروی انگیزش پذیرش مسئولیت را در او به

ها را انواع ببریم. ما همه به نحوی دارای تمایلات ویژه خود هستیم که بخشی از این خواستکارمند پی

های فراوانی از مردم به ا برای گروههدهد. بسیاری از این خواستن و توانستنانگیزه تشکیل میاجتماعی 

ای از این عوامل به گفته روانشناسان مشهور جهانی، شوند. نمونههای همگامی شناخته میصورت احساس

جوئی و جلب توجه و تحسین دیگران تواند به صورت حس برتریانگیزه ابراز شخصیت است که میهمان 

 .آشکار شود

 
توان مسئولیت یک بخش از صحیح این انگیزه در روان یک کارمند هتل، می پس از بیدار ساختن و هدایت

 ٔ  هتل را هرچه که با اهمیت باشد به وی سپرد و اطمینان داشت که چنین فردی خواهد توانست وظیفه

بایست یا ویژه برای کارمندانی که می ٔ دشوار خود را به خوبی و به کمال انجام دهد. تقویت این انگیزه

داران هتل در تماس باشند، خود به نوعی آموزش دقیق و استادانه احتیاج دارد. آموزش ن و دوستمیهمانا

های مهم در هتل باید با شناخت تمایلات شخصی آنها نیز همراه باشد. کسانی که این افراد برای تصدی پست

های خویش، نوعسانی و همقوت وجود داشته باشد به طوری که بخواهند به دیگر افراد اناحساس در آنها به 

ها یاری برسانند، بر دیگر داوطلبان و یا مسئولین که این انگیزه در توانند بدانخدمت نمایند و تا آنجا که می

های باطنی آنها بردن به وجود انگیزه در اشخاص مختلف و شناخت خواستهآنها ضعیف باشد برتری دارند. پی

 .حساسیت بسیار داردکاری بس دشوار است که پیچیدگی و 

 
زمان،  .توان به خوبی بر این مهم دست یافتلیک با گذشت زمان و کنترل و بررسی رفتار و کارهای آنها می

توان هر هائی که در نهاد افراد وجود دارد، میبسیاری از مشکلات را حل خواهد کرد و بعد از کشف واقعیت

گماشت که اگر چنین اقدامی بدون بررسی و مطالعه دقیق صورت  های او به مسئولیتیک را به فراخور انگیزه

بار همراه خواهد بود. در نظر آوریم که های ناگهانی و اسفبستهای شدید و بنتردید، با دشواریپذیرد بی

های تهویه هتل به کارمندی جدید و کم تجربه واگذار شده است که مسئولیت تأسیسات شوفاژ و یا دستگاه

و برای پذیرش این مسئولیت آن بوده که خود را برتر از دیگر کارمندان باتجربه و پرسابقه معرفی انگیزه ا

 .دهدهای واردین هتل از خود نشان نمینماید و چندان تمایلی به توجه از خواسته

 
برانگیخته خواهد ها و انتقادهای جدی و انکارناپذیر میهمانان اندک زمانی بیش نخواهد گذشت که نارضایتی

شد و آنگاه با این مسئله حاد رویاروی خواهیم بود که چگونه بتوانیم حیثیت و محبوبیت هتل و کارمندانش 

ای دست آوریم. آشکار است که برای سپردن مسئولیت یک دستگاه پیچیده و تأسیسات گستردهرا بار دیگر به

زمون صحیح آنها در زمینه طرز کار این تأسیسات و نظیر شوفاژ هتل به هر یک از کارکنان نباید پیش از آ
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 ٔ  تجربهتوان از یک مسئول بیکنترل آنها صورت بگیرد. در سرمای شدید فصل زمستان چگونه می ٔ شیوه

بخش، گرم نگه بدارد؟ پاسخ به طور مطبوع و راحتهای هتل را بهدستگاه شوفاژ انتظار داشت که اتاق

اهمیت آموزش صحیح و به موقع کارکنان هتل و دیگر کارمندان را روشن  گونه است کههائی از اینپرسش

تر است و به هنگام تماس با واردین های اجتماعی آنها قویدادن به کسانی که انگیزهسازد برای آموزشمی

دهند باید شیوه کار و تکنیک پذیرائی از هتل، خونگرمی بیشتر و شخصیت بارزتری از خود نشان می

خواب و این گونه ن نیز آموخته شود. این افراد باید که روش آماده ساختن سرویس و میز غذا و تختمیهمانا

کارها را به خوبی بدانند و آن را یاد گرفته باشند: برای آموزش دادن به این افراد بهتر است نکات ذیل مورد 

 :توجه قرار گیرد

 
های صحیح آموزش به شمار دهیم و این خود یکی از راه ها یادخواهیم بدانـ بیان و توضیح مطالبی که می

آموزند به نحوی برای تر و فراموش ناشدنی خواهد بود که آنچه را میآید. یادگیری افراد هنگامی عمیقمی

توان به خوبی خود و پیش خود، تکرار نمایند و آن را به کار بندند. دشوارترین کارها را با این روش می

 .آموخت

 
شان دادن طرز کار و شیوه انجام آن که به عقیده روانشناسان از سودمندی ویژه و پر اهمیتی برخوردار ـ ن

کار برد. بدین معنی که هرگاه کنیم که شیوه آزمایش و خطا را نباید بهاست. برای انجام این روش توصیه می

نقص را به آغاز، طرز انجام صحیح و بیبخواهیم کاری دشوار به افراد خود بیاموزیم بهتر آن است که در همان 

شدن هزینه و به آموزش از تلف ٔ گیری نماییم. این شیوهآنها یاد بدهیم و از بروز اشتباه در انجام آن پیش

نماید و هم چگونگی آموختن صحیح را به کارکنان یاد هدررفتن وقت مدیر و کارکنان هتل جلوگیری می

 .دهدمی

بایست کارمندان ایم. در این مرحله میو آزمایش از آنچه که به افراد آموختهـ سنجش بازدهی تجربی  

اجرا و عمل درآورند تا هر گونه کمبود یا نواقصی که در کار آنها مشاهده گردد  ٔ های خود را به مرحلهآموخته

 .به خوبی دریافت و شناخته شود

کارگیری جا خواهد بود که بهیادآوری این نکته بهـ تصحیح و برطرف ساختن معایب کار است. در این زمینه  

بخش جلوگیری شود ولی گردد تا از بروز اشتباه و خطا به میزان رضایتهای آموزش صحیح موجب میروش

 .گاه ممکن است کمبودهائی در انجام عملی آن نیز مشاهده گردد که به آسانی قابل تصحیح خواهد بود

 
نهد و کارآئی و شده و پیگیری آنها بر میزان مهارت و پختگی افراد تأثیر میهای آموزشی یاد ادامه روش

حساس و  ٔ بخشد و این امر باید همچون یک وظیفهمفیدیت هرچه بیشتر کارکنان هتل را فزونی می

تواند برای یک کارمند جدید، ترین کارهای هتل میپراهمیت برای یک مدیر هتل شناخته شود چرا که، ساده

طوری که او را به سردرگمی دچار سازد. یکی از رت یک مشکل پیچیده و سنگین جلوه کند بهبه صو

 .اند، رانندگی اتومبیل استترین برای کسانی که چند سالی را در انجامش گذرانده و تجربه کردهآسان

 
آنها چنین نقش دهند و در ذهن و مغز این کار را پس از گذشت سالی چند به صورت ناخودآگاه انجام می

هائی در این شناسند و با شنیدن پرسشبسته که بیان چگونگی کنترل و هدایت اتومبیل را قابل توضیح نمی
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ها برای هدایت و کنترل اتومبیل کمک گرفته به خنده ها یا ارتفاعات باید از کدام تکنیکباره که در سرازیری

اند بسی ای نیاندوخته و در عمل با آن رویاروی نشدهآیند اما همین پرسش برای کسانی که هنوز تجربهمی

ای را دشوار است. آموختن شیوه انجام هر کار باید با یادآوری و تأکید بر این نکته همراه باشد که هر آموخته

دادنش از دقت و درستی خود اطمینان داشته باشند بایست به درستی و کمال فرا بگیرند و به هنگام انجاممی

ها تفهیم شود که صداقت و صمیمیت آنها یک خصلت بارز و پسندیده است که با مفید بودن و نبداو هم 

 .کارآئی تفاوت دارد

 
روش  .نقص و به کمال از یک کارمند هتل ارائه نمایدتواند فردی بیهمراه بودن این دو خصلت است که می

گردد، ها از دیرباز مشاهده میکارکنان هتلهای علمی آموزش در میان دیگری که بدون توجه به شیوه

ها نیز به کار های صنعتی و کارخانهاین شیوه را در کارگاه .آموزش کارمند به کارمند یا همکار به همکار است

مفید است. گفتیم که برای گیرند و هنوز به شدت رواج دارد که باید گفت روشی قدیمی، کارشکن و غیرمی

فراد باید انگیزه آنها را از پذیرش آن در نظر گرفت. این نکته را هم یادآور شویم که سپردن مسئولیت به ا

ای است که در نهاد افراد با تجربه و سرد و گرم چشیده جوئی و شاخص بودن در میان دیگران، انگیزهبرتری

 .شودنیز دیده می

کارگران یا کارمندان که زمان سپردن مسئولیت آموزش یک کارگر یا کارمند جدید به یکی دیگر از  

طور این مهم به ٔ تری را در انجام خدمت گذرانده است، بدان امید که وی بخواهد و بتواند از عهدهطولانی

ها با این مشکل بزرگ رویاروی ها و کارگاهبسیاری از مدیران هتل .آمیز خواهد بودکامل برآید، تصوری اشتباه

بارش به مراتب منفی و زیان ٔ نه تنها مثبت و کارساز نبوده بلکه جنبه ،اند که آموزش بدین شیوهگردیده

روانشناسان  ٔ  گردد چرا که این روش به گفتهبیشتر بوده است. این طرز آموزش به هیچ صورتی توصیه نمی

 .به انتقال منفی و کسب مهارت در جهت عکس مفیدیت خواهد انجامید

ای اهمیت خاص گوییم که رعایت نظم و ترتیب در هر شغل و حرفهتکرار میایم و به این نکته را یادآور شده 

 گردد. در هتل نیز، کارها بهدارد و هرچه کارمندان بدین مهم توجه نمایند بر ارج و مقدار آنها افزوده می

ان تمامی کارکن ٔ طور مشترک بر عهدهتر آن بهشود و مسئولیت انجام هرچه صحیحصورت گروهی انجام می

روز، دهیم تا بعضی نکات دقیق را از میان مسایل متداول و جاریهتل است. از این روی است که ترجیح می

 .برگزینیم و انجام آن را توصیه نماییم

کارکنان هتل باید که به طور کامل با مقررات جاری هتل آشنا شوند و از جمله اینکه بدانیم به عنوان مثال  

ر اتاق سرو نمود یا خیر؟ هیچ یک از کارکنان هتل نباید نام و مشخصات مسافری را در توان غذا را دآیا می

اختیار مسافر دیگر قرار دهد بیان نکاتی از این نظیر که اتاق شماره . . . تنهائی مسافرت نموده، خواه مرد و یا 

افری را به مسافر دیگر اتاق مس ٔ  خانم باشد و اطلاع آن به دیگران ممنوع است همچنین هرگز نباید شماره

اطلاع داد. کارکنان هتل به هیچ عنوان مجاز نیستند که با میهمانان صحبت خصوصی نمایند یا آنکه به 

گذرد سخن به میان آورند. دویدن و یا با اصطلاح درد دل کنند و از آنچه در داخل و یا خارج از هتل می

مورد راه رفتن در هتل ممنوع است و کارمند هتل به هیچ صورتی نباید موجب عصبانیت و بی ٔ شتاب و عجله
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 .اضطراب میهمانان گردد

 
مراتب اقدام و موضوع را به آگاهی مدیر و  ٔ باید که از طریق سلسلهدر صورت بروز هر گونه اشکالی می

درنگ باید کار را تعطیل نموده و مسئول هتل برسانند. آنچه را مفقود گردیده و کارمندی آن را یافته است بی

پنداشتن موضوع را کاری و سهلگونه ندانمبه سرپرست قسمت و همچنین به مدیر هتل گزارش نمایند و هیچ

کارکنان هتل  .ذیرفت هر چند که آنچه یافت شده ارزش چندانی هم نداشته باشدتوان پدر این مورد نمی

باید در دقیقه معین به کار مشغول گردند و تأخیر در کار و دیر رسیدن آنها به نظم و سیستم صحیح کار می

ودش در های کار ختواند بیش از ساعتلطمه وارد خواهد ساخت و از سوئی باید بدانند که همکار آنها نمی

باید به هتل بماند و به جای آنها انجام وظیفه نماید چرا که در خارج از هتل نیز مشکلاتی دارد که خود می

 .آنها رسیدگی نماید

نمایند باید صدای گاه که دو تن از کارمندان گفتگو میبهنگام مکالمه با تلفن نباید سخن بد کشانید و آن 

گوئی و توهین به شدت خودداری کنند. در برخورد با گونه مشاجره و پرخاش خود را پایین نگه دارند و از هر

مسافرین مشکوک باید که ضمن رعایت کامل خونسردی مراتب را به مدیر یا مسئول حفاظت هتل آگاهی 

داری از دیگر خصایل پسندیده یک کارمند صدیق است. دانستن شیوه صحیح نظر بودن و امانتدهند. پاک

سالان برای کارکنان هتل ضرورت دارد و از جمله باید این احساس را در دل داشته ردسالان و کهنرفتار با خ

ها یاری دهند و از آسیب رساندن یا بازیچه شدن وسایل و امکانات باشند که در بالا رفتن از پلکان هتل بدان

مله از بازی کردن کودکان با هتل توسط کودکان با مهربانی و عطوفت و قاطعیت جلوگیری نمایند و از آن ج

 .سیستم آسانسور ممانعت کنند

 
های هتل که دور از هر گونه کمبودی باشند، آسیب وارد خواهد هر نوع کمبود از این موارد به دیگر بخش

آورد. شوخی و مزاح با همکاران، آوای سوت درآوردن، آروغ زدن، خمیازه کشیدن، در پاسخ به دیگران از 

های سست استفاده کردن، در مقابل مشتری نشستن، سیگار کشیدن و تکیه به دیوار دادن از لهکلمات یا جم

ای است که انجام آن بر یک کارمند هتل زیبنده نیست و سرانجام رعایت پاکیزگی و بهداشت شدهنکات طرد

 .افزایدتل میاز سوی هر یک از افراد پرسنل حائز اهمیت است که بر قدر و منزلت آنها نزد مشتریان ه

 
گذرانیم، بدیهی است تک رئوس مطالبی را که باید به کارکنان هتل آموزش داده شود به اختصار از نظر می

تک این عناوین احتیاج به شرح و بسط کافی دارد که مسئولان آموزش، به موقع هر یک از موضوعات را تا 

بررسی و روشن شود و نکته ابهامی باقی نماند. البته آنجا که لازم است تشریح خواهند نمود تا مسائل کاملاً 

های بازآموزی از لحاظ تجربه و طرز بیان مطلب و احاطه به مسایل هر قدر مدرسان آموزش پرسنل و دوره

 .تر باشند، نتایج حاصله بیشتر و بهتر و مفید تر خواهد بودتر و مسلطهتلداری قوی

 
 وقت شناسی .3

 وظیفه شناسی .3

 سرعت در کار .1

 خوش اخلاق بودن .4
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 با ادب بودن .2

 دقیق بودن در کارها .3

 جلب اعتماد کردن .7

 طرز برخورد با هر گونه مشتری .0

 داشتن ذوق و ابتکار در کارها .9

 حس همکاری با سایر کارکنان و طرز برخورد با آنان و رعایت سلسله مراتب .33

 

 اهمیت و چگونگی استخدام پرسنل

 

پرسنل هتل، یعنی قوه محرکه و گردانندگان کار هتل و مجریان امر پذیرش و پذیرائی میهمانان و مسافرانی 

شوند. به عبارت دیگر کلیه کارکنان از صدر تا آخر، مجموعاً نیروی انسانی هتل را تشکیل که وارد هتل می

آن در سرنوشت هتل به خودی خود دهند. با این بیان مجمل و مختصر، اهمیت اصلی پرسنل و تأثیر می

سازد. نیروی انسانی به منزله جانی است که به نیاز میشود و ما را از تعریف و توصیف بیشتر بینمایان می

 :آیددارد، حال دو سؤال پیش میشود و آن را به گردش و حرکت وا میکالبد هتل دمیده می

 
 .باشند، یا شرایط استخدام آنان چیستدیگر آنکه این عده چگونه افرادی باید  .3

 .ها بالغ بر چند تن باید باشدکردن هتلیکی اینکه تعداد این نیروی انسانی برای سازماندهی و اداره .3

 
ها همسان نیستند و با نقشه واحدی ساخته جواب سؤال اول را باید در خود هتل جستجو کرد، زیرا همه هتل

تر و دارای تجهیزات و تأسیسات و وسایل تر و وسیعتری دارند، بزرگمفصلاند، بعضی تشکیلات نشده

باشند. به علت تر و محدودتر و سازمانی نه چندان بزرگ را دارا میبیشتری هستند و بعضی دیگر کوچک

ار توان معیهای وابسته به آن، نمیها و قسمتها و نابرابری تعداد اتاقهمین عدم تساوی و تشابه ساختمان

قطعی و استاندارد معین و مشخصی برای تعداد پرسنل قایل شد، ناچار باید عده افراد شاغل در هر هتل را 

 .برابر نیاز واقعی تشکیلات و سازمان آن هتل در نظر گرفت

 
های مختلف، ها و قسمتبرای رسیدن به این هدف، ابتدا باید سازمان هتل را باتوجه به تشکیلات، بخش

ها ها و مشاغل مورد احتیاج، روی کاغذ پیاده کرد و سپس بر مبنای معیارها و مقیاسها، انواع پستقتعداد اتا

ها و نیازها، مقدار پرسنل را به دست آورد. مقدم بر اشتغال کارکنان و کارگران درمشاغل مختلف، و ضرورت

به جهت آنکه  .هاستقسمتها و ای، یعنی انتخاب رؤسای بخشهای اساسی یا پایهتعیین شاغلان پست

ها انتخاب شوند. رعایت سلسله مراتب در ایفای ها و بخشپرسنل مشاغل دیگر باید با نظر رؤسای قسمت

ها، و اظهار نظر رئیس هر قسمتی در استخدام و نظارت او در ادامه خدمت افراد وظایف و احساس مسئولیت

 .اش کاملاً موجه استزیرمجموعه

 
لال این برآورد، تعدادشیفت کار وحجم کار و توانائی افراد پرسنل را نباید از نظر دور داشت. بدیهی است در خ

های لازم، ابتدا و انتهای ساعات کار هر با توجه به خط مشی پرسنل، ضمن بررسی حجم کار بر اساس مقیاس

عمل معلوم شود که  شیفت با نهایت دقت مشخص شود. البته به احتمال قوی این امکان وجود دارد که ضمن
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کار یک شیفت از نظر کمیت با کار شیفت دیگر معادل و برابر نیست، این اختلاف حجم کار دو شیفت یعنی 

 .آوردکمی کار در یک شیفت و زیادی کار در شیفت دیگر از لحاظ پرسنل مشکلاتی را به وجود می

شود، در عوض شیفت پرکار، افراد شاغل با میدر اوقاتی که حجم کار کم است قطعاً وقت پرسنل تضییع  

زمان با زیادی و تراکم کار کمبود وقت و زیادی کار مواجه خواهند شد. یا ممکن است تعویض شیفت هم

ها باید عمیقاً بررسی شود تا تقسیم کار به صورت گیرد. با توجه به این نکات درمورد تعیین اوقات کار شیفت

 .شکل رضایت بخشی عملی گردد

ای نیست، حساب دقایق کار پرسنل و بازده کار آنان در بندی در کار هتل نیز امر سادهباید دانست شیفت 

اوقات مختلف شبانه روز باید طوری در نظر گرفته شود که از صلاح و صرفه هتل بیرون نباشد و تحمیل 

ای در یک شیفت و گرفتاری و ندن عدهخارج از انتظام هم به برخی از متصدیان امور هتل نشود، زیرا بیکار ما

اشتغال زیاده از حد پرسنل درشیفت دیگر نه منصفانه و قابل دوام است و نه با منافع و مقتضیات مالی هتل 

ای در قسمت دیگر با مطابقت دارد. هدر رفتن نیروی انسانی در قسمتی از اوقات و زیر فشار قرار دادن عده

 .ای نیاز داردت و جزئیات این نکات به تعمق و تأمل بصیرانهای منطبق نیسهیچ روش عادلانه

البته باید مسأله پرسنل ر اهم مورد مطالعه قرارداد و ساعات کاری را که عضو رزرو برای کار مورد نظر صرف  

ل ها مجاای باید مقداری انعطاف پذیر بود و به رؤسای بخشهای پایهکند مد نظر قرار گیرد. درمورد پستمی

داد تا به تدریج با اخذ تجربه و فراگیر رموز کار در دوره خدمت، پخته تر و کارآزموده تر شوند، چرا که 

رو هستند، بایستی ها که با انواع کارها و خصوصیات طبایع مختلف پرسنل زیر نظر خود روبهرؤسای بخش

ای تسلط به وظایف مربوط، بسازند و با درجریان کارها با ماهیّت امور آشنائی بیشتری پیدا کنند و خود را بر

 .اندهای حساسی باشند که به عهده گرفتهکارآئی بیشتر، مثمر ثمر واقع شوند و شایسته پست

 
توان از مسایل فنی و علمی بر کنار دانست و بدون محاسبات موضوع تأمین پرسنل بر مبنای احتیاج را نمی

این عمل مشابه آن است که  .ای را به کارگماردان، عدهدقیق به طور دلخواه یا تقریب و حدس و گم

ای را بدون درنظرگرفتن تناسب مقدار آن با متراژ زمین مزروعی بپاشد و ای بذر ناشناختهسابقهکشاورزی بی

منتظر برداشت محصول باشد، یا مانند تاجری ناآشنا به امور تجارت و وضع بازار و مسأله عرضه و تقاضا، 

 .ای را به رکود بکشاند و به انتظارات واهی بنشیندریداری و سرمایهاجناسی را خ

 
بینی صحیح و استمرار کار و آگاهی از مقدارکار هرفرد و سنجش آن با حجم کلی کار هتل توأم با پیش

باشد. ارزش کار فرد فرد پرسنل های آتی هتل، لازمه تعیین و برآورد تعداد واقعی پرسنل هر بخش میبرنامه

ها و نحوه کردن مسئولیتروز گردش کار پرسنل هتل و مشخصدر سازمان هتل شایان دقت است و روزبه

ریزی شالوده پرسنل سازمان هتل باید با مشخص کردن کند. برای پیکنترل آنها اهمیت بیشتری پیدا می

 .ریزی همه جانبه و حساب شده قدم برداشتخط مشی کلی و برنامه

 
بینی نشده یا درآمد حاصله از های پیشوزانه اعم از حقوق و دستمزد و استهلاک و هزینهمقایسه مخارج ر

بینی آن برای دراز مدت، مسأله ساده و زودگذری نیست و یقیناً نباید نظر کارشناسان و هتل و پیش

جهت  متخصصان مجربّ را نادیده گرفت، زیرا صنعت هتلداری بر زیربنای اقتصادی مبتنی است. به همین
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باید قوانین و اصول اقتصاد را بر جزئیات امور هتل ناظر و حاکم دانست و سنجش درآمد و هزینه را در طول 

ادامه حیات هتل اساس کار قرار داد و این مقیاس و سنجش به منزله دو کفه ترازو است که اگر بین این دو 

های گردش هتل به جانب زیان و ست که چرخکفه توازن برقرار باشد یا کفه هزینه سنگینی کند، نشانگر آن ا

 .استهلاک روی آورده است و دیر یا زود آثار آن در چهره مالی و اقتصادی هتل نمایان خواهد بود

 
های دیگر رقم چشمگیری است و آشکارا جلب یابد در بین هزینهای که برای پرسنل اختصاص میبودجه

کردن سازمان هتل دست یازید. هتلدار دیشید و سپس به پیادهکند و گویای آن است که اول بیانتوجه می

ها آگاه باشد و آنگاه به نسبت حجم کار، به اشتغال افراد ها و قسمتباید از کیفیت و کمیّت کار تک تک پست

لایق و کاردان رأی دهد. این نکات، مسایل و عواملی است که نه تنها درسازمان و تشکیلات و تعداد پرسنل 

 .ای داردکنندهثیر نیست، بلکه اثر قاطع و تعیینتأبی

 
کردن سازمان به این مطالب پندارند و در آغاز پیادهمتأسفانه اغلب هتلداران این نکات را خالی از اهمیت می

هائی را که در تصور آنهاست پر کنند و در این کار هم بیشتر به سراغ خواهند پستکمتر توجه دارند و می

پذیرند و زمام کارها را به روند یا توصیه میهمانان و مشتریان را میدوستان و آشنایان خود میبستگان و 

سپارند که فاقد شرایط لازم هستند و تجربه و اطلاعاتی در کارهای هتل ندارند. چنین دست افرادی می

اده کرده خود را مقربّ های نسبی و سببی سوء استفها و بستگیکارکنان وابسته به این و آن هم از آشنائی

خورند. این گونه هتلداران با گذشت زمان و دهند و نه به درد مشتری میدانند. نه به کار هتل تن میمی

برند، در آیند و به اشتباه خود پی میخود می های ملی فراوان بهها و زیانها و آشفتگیتحمل گرفتاری

 .دیده و مستعد کمال اهمیت را داردافراد کار صورتی که در کار استخدام پرسنل، دستیابی به

 
امروزه این فکر به وجود آمده است که مؤسسات آموزشی در رشته هتلداری افرادی را تربیت کنند که با 

های تعلیماتی دو های لازم آماده خدمت در کار هتلداری باشند و مدارسی برای تحصیلات و طی دورهآموزش

فوق دیپلم تا سطوح دانشگاهی به وجود آید تا به صنعت رایج هتلداری وجهه و رونق و یا سه ساله یا دیپلم و 

 .حیثیت و اعتبار بیشتری بخشند و به اقتضای زمان به سوی پیشرفت و مدارج بالاتری سوق دهند

 
اهمیت تعلیم و تربیت برای پرسنل هتل آنقدر زیاد است که علاوه بر تأسیس مدارس عالی در رشته 

اند که به وسیله کارشناسان و ها قسمتی را به آموزش پرسنل اختصاص دادههتلداری، درخود هتل

های کارآموزی و فراگیری را طی نمایند تا وجودشان در کارهای هتل اثر خاصی نظران مجرب، دورهصاحب

شود ها تمام میتلهای آموزشی برای تربیت پرسنل به طور قطع و یقین به نفع هداشته باشد و داشتن دوره

 .بردو ارج و قدر و منزلت هتل را بالا می

 
رسیم که پرسنل زاید بر احتیاج واقعی، علاوه بر افزایش هزینه و مصارف هتل با این مقدمات به این نتیجه می

 نه تنها به پیشرفت و سرعت و بازده کار کمک نخواهند کرد، بلکه ممکن است نتیجه معکوس نیز در بر داشته

ها فراهم شود. عکس این جریان نیز قابل اهمیت نظمیها و بیباشد و موجبات تراکم کارمند و لوث مسئولیت

است، یعنی اگر کمبود پرسنل در حدیّ باشد که باعث رکود و کندی کارها شود، اثر نامطلوب آن محسوس 

گران هتل با رعایت موارد ذکرشده و خواهد بود. بنابراین باید برای سازماندهی و تعیین تعداد کارکنان و کار
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 .های دقیق دیگر اقدام نمایندبررسی

 

 نکاتی که هرگز نباید در هتل دیده شود  ◊

دهی سعی های آموزشی که در زیر آمده جهت توجه مدیران برای بالا بردن کیفیت خدمات و سرویسنکته

با یادآوری این نکات در بهبود و روش آنها گامی مثبت برداشته شود و همین نکات کوچک ولی مهم  داریم

اند خدمات در چه حد و حدودی بوده و مسئول هتل یا رستوران کند که پولی که دادهمسافرین را متوجه می

 هم بداند که عمل و رفتار آنها در موفقیت یا عدم موفقیت تأثیرگذار است.

گیرد در لابی رختخواب انداخته یا شوید کارمند هتل که برای شب کاری حقوق مینیمه شب وارد هتل میـ  

 دهد.آلود با لباس خواب جواب ارباب رجوع را میروی چند مبل خوابیده و خواب

 ـ نیمه شب در هتل را بسته باشندو مسافر زنگ بزند وارد شود. 

ـ روی میز رسپشن را یک سوراخ طراحی کرده باشند که مسافرین موقع خروج از هتل کلید را در این محل  

 بیاندازید. زیرا رسپشنیست حال و حوصله گفتن صبح بخیر یا عصر بخیر را به مسافرین ندارد.

 دهد.واب میـ هتلی که رسپشنیست پشت میز رسپشن در حال خوردن چای یا ساندویج است با دهان پر ج 

دهند ـ هتلی که پشت شیشه درب ورودی نوشته اتاق خالی نداریم. حتی اجازه ورود میهمان را به هتل نمی 

 کنند(.کردن هم که پولی را دریافت نمیچون اتاق خالی ندارند )پاسخ دادن زحمت دارد و برای راهنمائی

 نشسته جواب مسافرین را بدهد.ـ هتلی که پشت میز رسپشن صندلی بگذارد و رسپشنیست  

خواندن  ـ رسپشنیست پشت میز رسپشن یا کارکنان جلوی میهمانان در حال سیگار کشیدن یا روزنامه 

 باشند.

 ـ رسپشنیست بدون کت با پیراهن پشت میز رسپشن در حال انجام وظیفه باشد. 

 بدهند.ـ افراد غیر مسئول پشت میز رسپشن بروند، یا پاسخ تلفن را  

چی یا رسپشنیست تلفنی را وصل به اتاق کرده و میهمان در اتاق نیست در این حال تلفن چی هم ـ تلفن 

 چی در حال پیگیری است.آید که مخاطب متوجه شود که تلفنروی خط نمی

های ها پیامتکند باید مدـ هرگز نباید در هتلی تلفن گویا نصب کنند زیرا میهمان وقتی از راه دور تلفن می 

 کند فقط او را عصبانی خواهد کرد.را گوش کند که هیچ کمکی به میهمان نمی

فرستید در چی سئوال کند شما کی هستید و از کجا فکس میـ وقتی فکسی برای هتل بخواهد برسد تلفن 

 ای است.چه رابطه

کردن با همکار مسئول مشغول صحبتچی سئوال کند و کارمند ـ میهمانی بخواهد از رسپشنیست یا تلفن 

 خود یا با تلفن در حال مکالمه با دوستان خود باشد و میهمان را منتظر نگهدارد.
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 ـ مسافرین چمدان را شخصاً به اتاق حمل کنند. 

 هم ریخته و روی میزها کثیف باشد.ـ مبلمان لابی هتل به 

خصوص چون کارمند مسئول بیائید یا در فلان ساعت به ـ اگر برای رزرو مراجعه کنند بگویند بروید فردا 

 نیست.

 های بیجا یا نشان دادن میهمانان با دست به همکاران میهمانی را مسخره کند.ـ کارمندی که با خنده 

 اند آنقدر بزرگ باشد که در لیوان جا نشود.ـ در رستوران یخی که روی میز قرار داده 

 پریده باشد.ها و ظروف لب ـ لیوان 

 ـ قاشق چنگال را در لیوان آب در روی میزهای رستوران قرار داده باشند. 

 جای دستمال سفره یا دستمال کاغذی روی میزهای رستوران از کاغذهای کاهی استفاده شود.ـ به 

 کند.ـ رستوران بستنی را در پیشدستی سرو می 

 ـ گارسن موقع سرو غذا در رستوران بدود. 

 ـ گارسن جلوی مشتری سوت بزند یا در حال آدامس جویدن باشد. 

 ـ گارسن انگشتان را به داخل ظرف و لیوان فرو کرده باشد. 

 ـ گارسن برای سفارش غذا به آشپزخانه فریاد بزند یا همکار خود را بلند صدا کند. 

 ـ کارکنان با دمپائی در حال خدمت باشند. 

 کنند.شاپ که شما نبیند آن پشت چه میخوان کافی ـ پیش 

 کنید دست به در دستشوئی بزنید.ها آنقدر کثیف است که شما رغبت نمیـ دستشوئی و توالت 

 کردن نباشد.ای بهداشتی برای دست خشکهای عمومی وسیلهـ در سرویس 

 کنید.شستن دست رغبت نمیها صابون مایع نیست یا اگر هست آنقدر کثیف است که برای ـ در دستشوئی 

 ـ دربان هتل بدون توجه به میهمانان با دوستانش صحبت کند، یا در حال شوخی باشد. 

نکاتی که به آنها اشاره شده چناچه در هتلی دیده شود توجهی به رفتار کارکنان با میهمانان ندارند و کارکنان  

اند که چرا میهمانان های که هنوز پی نبردهو رستوران هااند اینکه هتلهای لازم را ندیدههتل نیز آموزش

تمایلی ندارند به چنین اماکنی مراجعه کنند دلایل گوناگونی وجود دارد، هتل یا رستورانی که نتواند به هر 

پردازد مانند معقول میدلیلی رضایت، آسایش و آرامش لازم را ارائه نماید برای جلب مشتری به طریق غیر

آورد مدیریت هتل وجهی از پیش تعیین شده به تاکسی ی هر مسافری که تاکسی به هتل میاینکه برا

باشد که با پرداخت کند. که این مورد خود گواه کیفیت نامطلوب و عدم مدیریت صحیح هتل یا رستوران می
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 پرداختن به تاکسی و غیر و سعی در جلب میهمان کند.

ای داشته دهی مطلوب و رفتار شایستهکنند باید خدمات و سرویسمیمدیران در مقابل وجهی که دریافت  

احترامی به میهمانان هتل و توجهی به هر یک از نکات بالا بیباشند تا رضایت میهمانان را جلب نمایند. بی

 کاهد و شایسته مدیریت هتل نیست.باشد که از ارزش هتل شما میبهم ریختن نظم و انضباط در هتل می

  

 


