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ارتقاى مهارت هاى مديريتى در هتل
 با رويكرد بهره ورى و رضايت مشترى

اسماعيل خاكسار شهميرزادى/ صنعت مهمان نوازى 
در دهه هاى اخير دستخوش تحولات گسترده اى شده است. 
ــد  ــات اقامتى، رش ــش رقابت ميان مقاصد و تأسيس افزاي
ــگران، توسعه فناورى هاى نوين  آگاهى و انتظارات گردش
ــبب شده كه هتل ها  ــتريان س و تغيير الگوهاى رفتارى مش
ــناخته نشوند، بلكه به  ديگر صرفا به عنوان محل اقامت ش
ــاس رضايت و شكل گيرى  فضايى براى خلق تجربه، احس
وفادارى تبديل شوند. در چنين شرايطى، مديريت اثربخش 
و بهره ور نقشى تعيين كننده در موفقيت، تمايز و پايدارى 
ــت  ــا ايفا مى كند. مديريت، تركيبى از علم و هنر اس هتل ه
ــازماندهى،  كه مجموعه اى از فرآيندهاى برنامه ريزى، س
ــر مى گيرد. هدف  ــرل و تصميم گيرى را درب ــت، كنت هداي
اصلى اين فرآيندها، استفاده بهينه از منابع براى دستيابى به 
اهداف سازمانى است. در هتلدارى، اين اصول مديريتى در 
محيطى خدمات محور و انسان محور به كار گرفته مى شود؛ 
ــانى، سرعت پاسخگويى،  محيطى كه كيفيت تعاملات انس
ــرا و توجه به جزئيات، نقش تعيين كننده اى در  دقت در اج
ــن عوامل ارتقاى  ــترى دارد. يكى از مهم تري قضاوت مش
ــانى است. كاركنان هتل در  بهره ورى در هتل، نيروى انس
ــدم ارتباط با مهمان قرار دارند و رفتار، نگرش و  خط مق
ــتقيم بر تصوير ذهنى مشترى اثر  عملكرد آنان به طور مس
ــتمر كاركنان، يكى ديگر از اركان  مى گذارد. آموزش مس

اساسى مديريت بهره ور در هتل است. 
ــل ماهيت عملياتى خود، بيش  صنعت هتلدارى به دلي
ــردى نياز  ــه آموزش هاى كارب ــرى ب ــاى نظ از آموزش ه
ــر تجربه  ــد و مبتنى ب ــاه، هدفمن ــاى كوت دارد. آموزش ه
عملى، اثربخشى بالاترى دارد و مى تواند در زمان كوتاه، 
ــت خدمات را ارتقا دهد. آموزش در حين كار، انتقال  كيفي
ــابقه و تبديل اين  تجربه هاى موفق مديران و كاركنان باس
ــه آموزش هاى داخلى، موجب ارتقاي مهارت ها  تجربه ها ب
ــطح خدمات در بخش هاى مختلف هتل  و يكسان سازى س
ــاى عملياتى  ــتفاده از رويه ه ــان، اس ــود. در اين مي مى ش
ــده نقش مهمى در كاهش خطا، افزايش  ــتاندارد ساده ش اس
ــا مى كند. در  ــت خدمات ايف ــل و بهبود كيفي ــرعت عم س
ــدى مى توان گفت موفقيت هتل ها در فضاى رقابتى  جمع بن
امروز، بيش از هر عامل ديگرى به كيفيت مديريت وابسته 
ــت. مديرى كه بتواند با تكيه بر مهارت هاى مديريتى،  اس
ــان، ميان  ــق به تجربه مهم ــع و توجه عمي ــره ورى مناب به
اهداف اقتصادى و رضايت مشترى تعادل ايجاد كند، مسير 
موفقيت و پايدارى بلندمدت هتل را هموار خواهد ساخت. 
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انتخاب لباس  براى سفرهاى زمستانى نقش مهمى در راحتى و ايمنى شما دارد. با انتخاب 
لباس هاى مناسب، تجربه اى گرم و به يادماندنى از سفر خواهيد داشت.

سفرهاى زمستانى، تجربه اى متفاوت و هيجان انگيز است كه ما را به دل مناظر برفى و 
هواى تازه و خنك دعوت مى كند؛ اما يكى از مهم ترين عوامل براى لذت بردن از اين سفرها، 
انتخاب لباس هاى مناسب براى هواى سرد است. لباس هايى كه نه تنها شما را در برابر سرماى 
ــديد و بادهاى تند محافظت مى كنند، بلكه راحتى و آزادى حركت را نيز فراهم مى آورند.  ش
ــاى زيرين گرم كننده گرفته تا كت هاى ضدآب و كفش هاى عايق، هر قطعه از لباس  از لايه ه
ــفر دارد. علاوه بر جنس  ــلامت شما در طول س ــى حياتى در حفظ گرما و س ــتانى نقش زمس
پارچه هايى نظير پشم و كشمير، برندها نيز از عوامل مهم در انتخاب لباس زمستانى هستند كه 
برخى از آن ها شامل «كلمبيا» و «ماموت» مى شود. در اينجا، به بررسى نكات مهم در انتخاب 

و استفاده از لباس هاى مخصوص هواى سرد مى پردازيم.
سفر به مناطق سردسير و زمستانى نيازمند 
ــت.  آمادگى كامل، به ويژه در انتخاب لباس  اس
هدف اصلى از انتخاب لباس هاى مناسب، حفظ 
ــرما و راحتى  گرماى بدن، جلوگيرى از نفوذ س
ــور جامع تر به  ــت. در ادامه به ط در حركت اس
ــح لباس ها و تجهيزات ضرورى براى اين  توضي

نوع سفرها مى پردازيم. 
ــرد براى  ــا لباس هاى مخصوص هواى س ب

سفرهاى زمستانى بيشتر آشنا شويد:
■ لايه  بندى مناسب

ــى از كليدى ترين  ــتم لايه بندى يك سيس
اصول در انتخاب لباس هاى زمستانى است. اين 
روش نه تنها گرما را حفظ مى كند، بلكه امكان 
ــرايط مختلف را فراهم  ــم دماى بدن در ش تنظي

مى كند.
لايه زيرين: اين لايه مستقيما با پوست 

ــاس سرماست. لباس هايى از  تماس دارد و وظيفه اصلى آن دفع رطوبت و جلوگيرى از احس
جنس پشم مرينوس يا الياف مصنوعى بهترين گزينه است. اين مواد نه تنها رطوبت را جذب 
مى كند بلكه سريع خشك مى شود. استفاده از لباس هاى نخى توصيه نمى شود؛ زيرا رطوبت را 

در خود نگه مى دارد و باعث سردشدن بدن مى شود.
ــدى حرارتى را برعهده دارد و به حفظ گرماى  لايه ميانى: اين لايه وظيفه عايق بن
بدن كمك مى كند. ژاكت هاى پلار، ژاكت هاى پر يا لباس هايى از جنس الياف مصنوعى عايق 
گزينه هاى بسيار مناسبى است. ضخامت لايه ميانى بايد با توجه به دماى مقصد انتخاب شود.
لايه بيرونى: اين لايه شما را در برابر باد، باران و برف محافظت مى كند. كاپشن هاى 
ــت، بهترين انتخاب  محسوب مى شود. همچنين  ضد آب و ضد باد كه داراى قابليت تنفس اس

اطمينان حاصل كنيد كه كلاه و زيپ هاى اين لايه به خوبى مانع نفوذ سرما شود.
شلوار مناسب: پاها ازجمله اندام هايى است كه بايد به خوبى در برابر سرما محافظت 
شود. براى اين منظور، بهتر است شلوارهاى ضد آب و عايق دار يا شلوارهاى مخصوص اسكى 

انتخاب كنيد كه براى شرايط برفى و يخبندان مناسب است.
اين شلوارها بايد سبك و راحت باشد و درعين حال از ورود آب و باد جلوگيرى كند.

ــلوارهاى تنگ يا لگ هاى گرمكن كه از جنس پشم مرينوس يا مواد  براى لايه زيرين، از ش
ــابه است استفاده كنيد. اين لايه به حفظ گرما كمك مى كند و درعين حال عرق  حرارتى مش

را دفع مى كند.
ــما ايفا  ــيار مهمى در راحتى ش ــب نقش بس كفش  هاى ضد آب: انتخاب كفش مناس
ــراى جلوگيرى از  ــاج دار و قابليت عايق بندى، ب ــا كفى هاى ع ــد. كفش هاى ضدآب ب مى كن
ــتفاده از جوراب هاى پشمى  ــتفاده در برف و يخ ضرورى است. همچنين اس ــرخوردن و اس س

ضخيم يا حرارتى داخل كفش نيز، به افزايش گرما و جلوگيرى از تاول كمك مى كند.
■ اكسسورى هاى ضرورى

اكسسورى ها نقش حياتى در حفظ گرماى بدن و جلوگيرى از نفوذ سرما دارند.
كلاه گرم: كلاه هاى پشمى يا بافتنى كه گوش ها را مى پوشاند، بهترين انتخاب است؛ 

چراكه اين كلاه ها مى تواند به طور موثرى از اتلاف گرما از طريق سر جلوگيرى كند.
ــدآب و  ــتكش هاى ض دسـتكش: دس
ــى يا گورتكس  ــق دار از جنس مواد حرارت عاي
ــت. اگر به استفاده از تلفن همراه نياز  مناسب اس
ــى  ــتكش هايى كه داراى قابليت لمس داريد، دس

است انتخاب كنيد.
شال  گردن يا گتر گردن: براى محافظت 
ــال  گردن هاى  از گردن و جلوگيرى از نفوذ باد، ش
ضخيم يا گترهاى گردن گزينه اى مناسب به شمار 
مى آيد. اين اكسسورى ها فضاى خالى بين كاپشن 

و صورت را به خوبى پوشش مى دهد.
نور  مى تواند  ــرف  ب عينك آفتابـى: 
ــد و باعث  ــدت بازتاب ده ــه  ش ــيد را ب خورش
ــود؛ بنابراين براى محافظت  آسيب به چشم ها ش
ــتانى، حتما از  ــفرهاى زمس ــمانتان در س از چش

عينك  هاى آفتابى با UV بالا استفاده كنيد.
ــتر  بيش پاها  مناسـب:  جوراب هـاى 
ــرد؛ بنابراين براى گرم  ــرما و رطوبت قرار مى گي ــه ديگرى از بدن، در معرض س ــر نقط از ه
ــتفاده كنيد. در  ــب اس ــمى يا حرارتى با ضخامت مناس ــا از جوراب هاى پش ــتن پاه نگه داش
ــراى جلوگيرى  ــاى نازك ب ــى از جوراب ه ــت، در لايه داخل ــر اس ــتانى بهت ــفرهاى زمس س
ــظ گرما  ــراى حف ــر ب ــاى ضخيم ت ــى از جوراب ه ــه بيرون ــاول و در لاي ــاييدگى و ت از س

استفاده كنيد.
ــن هاى زمستانى بايد از ويژگى هايى نظير عايق بندى مناسب  كاپشن و پالتو: كاپش
ــتن كلاه با قابليت  ــراى حفظ گرما، ضدآب بودن براى جلوگيرى از نفوذ برف و باران، داش ب
ــد. همچنين  ــبك و طراحى ارگونوميك برخوردار باش ــر، وزن س تنظيم براى محافظت از س
ــرايط كم نور، از لباس هايى با رنگ روشن  ــدن در برف يا ش ــعى كنيد، براى بهتر ديده ش س

استفاده كنيد.
ــرد زمستانى نيازمند لباس هاى خواب گرم و راحت  لباس خواب گرم: شب هاى س
ــبك، گزينه هاى مناسبى براى خواب در  ــت. شلوار و بلوز پشمى يا لباس هاى گرم كن س اس
چادر يا محل اقامت سرد است. در ضمن هميشه يك دست لباس اضافه همراه داشته باشيد تا 

درصورت خيس شدن، جايگزين كنيد. 

رمانتيك ترين مقصدهاى 
گردشگرى دنيا 

براى سفرهاى عاشقانه
ــافرت عاشقانه،  در زمان برنامه ريزى براى يك مس
ــت به گزينه هايى چون بازديد از  اغلب زوج ها ممكن اس
ــهر عشق»، يا گذراندن تعطيلات در  پاريس، با لقب «ش

يكى از سواحل زيباى ايتاليا فكر كنند.
ــى ممكن است جاذبه هايى چون ديوار  اما كمتر كس
ــيرى به طول 6 كيلومتر بين بانداى و كوجى  چين يا مس

در استراليا را براى چنين سفرى درنظر بگيرد.
ــط Go2Africa، با تحليل  ــات جديد توس تحقيق
بيش از يك ونيم ميليون نظر ثبت شده توسط گردشگران 
ــان را معرفى كرده  ــد رمانتيك برتر جه زوج، 20 مقص
است. به طور غافلگيركننده اى، برج ايفل تنها توانست در 
ــتم قرار بگيرد و در عوض، نخستين  جايگاه شصت وهش

مقام به كوه ماترهورن در سوئيس اختصاص يافت. 
اين قله كه از ظاهرى تقريباً متقارن برخوردار است، 
ــته  ــته كوه هاى آلپ قرار دارد و توانس در ميان بخش رش
ــاى نظردهنده چهار يا  ــوى 98.66 درصد از زوج ه از س
ــيارى از بازديدكنندگان آن  پنج ستاره دريافت كند. بس
ــدنى» توصيف كرده  ــه اى تكرارنش ــوان «تجرب را به عن
ــاى اين  ــد بازديدكنندگان براى تماش ــه نموده ان و توصي
شگفتى طبيعى آماده باشند. اين مقصد براى علاقه مندان 
به اسكى يا مسافرت هاى رمانتيك با قطار، بسيار جذاب 

است.

■ ساير مقاصد برتر عاشقانه
ــذاب در آمريكاى جنوبى  رتبه دوم به منطقه اى ج
ــالار دِ اويونى در  ــت نمك اويونى يا س تعلق دارد: دش
بوليوى. اين مكان كه امتياز 98.55 درصدى را دريافت 
ــك آينه عظيم عمل  ــاى بارانى مانند ي ــرده، در روزه ك

مى كند و براى عكاسى بسيار مناسب است.

ــوم را به خود  ــتراليا جايگاه س ــيدنى در اس بندر س
ــكان، با جذابيت هاى بصرى  ــت. اين م اختصاص داده اس
ــدگان  ــد از بازديدكنن ــوى 98.48 درص ــراوان، از س ف
ــتنى توصيف شده است.  به عنوان يك مقصد دوست داش
همچنين مكانى ايده آل براى پياده روى و تماشاى مناظر 

شهر محسوب مى شود. 
ــار» در موريس  ــت آبش ــه «هف ــن رتبه ب چهارمي
اختصاص دارد. اين جاذبه كه متشكل از هفت آبشار زيبا 
ــته است، پيشنهاد ويژه اى براى علاقه مندان  و به هم پيوس

به شنا، طبيعت گردى و پياده روى محسوب مى شود. 
همچنين ديوار بزرگ چين با امتياز 98.11 درصدى 
مقام پنجم را در اين فهرست به خود اختصاص داده است.

براى سفرهاى زمستانى چه بپوشيم؟

این خانه چوبی روی چرخ

رؤیای شما را به جاده می برد
تصور كنيد خانه تان يك كلبه چوبى دنج باشد كه هر روز صبح، پنجره اش 
ــد فضايى دنج بدون نياز به مجوز  ــود و مى تواني به يك منظره جديد باز مى ش

ساخت داشته باشيد.
ــت  زندگى در خانه هاى كوچك و مينيمال ديگر يك انتخاب عجيب نيس
ــود. حالا يك شركت ژاپنى اين ايده را  ــبكى براى زندگى محسوب مى ش و س
يك قدم فراتر برده و كلبه اى چوبى و متحرك ساخته كه هم دفتر كار شماست، 
ــه دل طبيعت. اين خانه متحرك محصول  ــم خانه و هم دروازه اى براى فرار ب ه
شركت ژاپنى «بس»، متخصص ساخت خانه هاى چوبى است. اين محصول براى 
ــده كه مى خواهند بدون نياز به مجوزهاى ساخت وساز، يك  كسانى طراحى ش

فضاى شخصى و دنج را در هر نقطه اى تجربه كنند كه جاده اى وجود دارد.
ــت. اين خانه  ــس، در انعطاف پذيرى آن اس ــت اصلى خانه چوبى ب جذابي
ــود. بدنه  آن از چوب  ــما تحويل داده مى ش ــرك مانند يك بوم خالى به ش متح
ــده و بدون رنگ رها شده تا شما بتوانيد آن را  ــدر 70 ميلى مترى ساخته ش س
ــقف را در  به رنگ رويايى خود درآوريد. خريداران حتى مى توانند دو نوع س
ــقف چوبى سنتى و صاف يا يك سقف  خانه متحرك بس انتخاب كنند؛ يك س
گنبدى شكل كه ظاهرى شبيه به واگن هاى قديمى به آن مى دهد. اين يعنى خانه  

شما دقيقا همان شكلى را پيدا مى كند كه هميشه در ذهن داشتيد.
فضاى داخلى كلبه متحرك بس تنها 6.5 مترمربع است؛ اما با ارتفاع سقف 
2.4 مترى، حس خفگى و تنگى به شما دست نمى دهد. طراحان در چهار طرف 
ــه مهمان شما باشد و  اين خانه پنجره هايى تعبيه كرده اند تا نور و طبيعت هميش

احساس كنيد بخشى از منظره  اطراف هستيد.
سفر با يك خانه، دغدغه هاى امنيتى خودش را دارد. شركت بس با نصب 
سيستم تعليق پيشرفته و ترمزهاى الكترومغناطيسى، پايدارى و امنيت رانندگى 
را تضمين كرده است. اين خانه حتى آزمون هاى رانندگى سخت گيرانه  موسسه 
ــت سر گذاشته تا خيال صاحبانش از  تحقيقات خودروى ژاپن را با موفقيت پش

بابت يك رانندگى ايمن و باثبات راحت باشد.


