
گروه گردشگری -       مصطفی سروی با اشاره به شرایط 
صنعت گردشگری ایران پس از ناآرامی های دی‌ماه و با 
قطــع اینترنت، اظهار کرد: در وضع موجود توقع ما این 
اســت که متولی و مقام مسئول مستقیم با این صنعت، 
دغدغه مندتر برخورد کند و پیگیر باشد و آنچه را برای 
مســافران، فعالان گردشگری و این صنعت پیش آمده 

است نادیده نگیرد.
نایب رئیس جامعه تورگردانان ایران ادامه داد: به هر حال 
اتفاقاتی در کشور رخ داده و توقع ما این است دولتمردانی 
که داریم در این مواقع کمک کنند تا زودتر از این شرایط 
خارج شــویم. طبق بررسی هــایی که در اخبار این بازه 
زمانی داشــتم بیشتر وزارتخانه ها نسبت به شرایطی که 
پیش آمده واکنش ها و دســتورالعمل هایی داشــتند اما 
اخبار و صحبت هایی کــه از وزارت میراث فرهنگی، 
گردشگری و صنایع دســتی در این مدت خواندیم به 
شــرایط پیش آمده ارتباطی نداشت. به هر حال در این 
صنعت فعالانی هستند که مایلند باری از روی دوششان 

برداشته شود.
ســروی با طــرح این پرســش که چرا بــا وجود 
چالش هــایی که برای مســافران پیش آمده اســت، 
شــرایط »فورس ماژور« یا »اضطراری ســفر« اعلام 
نشــد تا حقوق مسافران و کسب وکارهای این حوزه 
ضایع نشــود؟ گفت: تا پیش از ناآرامی ها، مسافرانی، 
غالبا از عراق در ایران حضور داشتند و یا آماده سفر به 
ایران بودند که از ادامۀ سفر یا آمدن به ایران انصراف 
دادند، با این وجود و با توجه به شــرایطی که وجود 
داشــت اعلام وضعیت »فورس ماژور سفر« نشد و 
حــالا هتل‌ها و ایرلاین های داخلی برای ســفرهای 
لغوشده، مســافران را جریمه کرده اند و یا مبالغی را 
که نزد آنها بوده برنمی‌گردانند. این وضعیت هم فقط 
مسافران خارجی را دربرنمی گیرد؛ در آن بازۀ زمانی، 
هموطنان خودمان به هر دلیلی، در داخل کشور سفر 
بودند و شــرایط به گونه ای بود که یا امکان بازگشت 

نداشتند یا روحیه ای برای ادامه دادن سفر نداشتند.

او اضافه کرد: در شرایطی که بالاترین مقام های سیاسی 
و اجــرایی کشــور اعلام کرده اند اتفاقات اخیر در ادامه 
جنگ ۱۲ روزه بوده، چگونه است که شرایط خاص در 
نظر گرفته نمی شود و جریمه سفرهای نرفته و لغوشده 

از مردم گرفته می شود؟
نایب رئیــس جامعه تورگردانان ایــران ادامه داد: پس 
از جنگ ۱۲ روزه اعلام شــد بــرای حمایت از فعالان 
خصوصی بخش گردشگری ۱۴ بسته حمایتی درنظر 
گرفته شده است، اما دریغ از آن که اجرا شده باشد، تنها 
اقدام حمایتی که به ما اعلام شد این بود که بیمه کارکنان 

شامل دیرکرد نمی شود.
سروی اظهار کرد: در هر کشوری یکسری اتفاقات رخ 
می دهد از سیل و زلزله گرفته تا اعتراض و جنگ، و به هر 
روی باید مدیریت بحران داشت. ما برای اینکه زندگی 
کارمندانمان دچار مضیقه نشود در این شرایط که از کار 
خبری نبود، حقوق آن ها را به هر شکل می شد پرداخت 

کردیم، حالا دولت از ما مالیات می خواهد.

این تورگردان ادامه داد: گردشــگری صنعت به شدت 
آسیب پذیری است حداقل حمایت نمی کنند دلداری 
بدهند؛ درحالی که این مدت ما با مصاحبه ها و اظهاراتی 
از سوی مقامات متولی این صنعت مواجهیم که گویی 
شــرایط عادی اســت و فعالان این حوزه و مسافران 
خسارتی متحمل نشــده اند. نمی توان وضع موجود را 

ندید گرفت و باید آن را مدیریت کرد.
ســروی با یاد کردن از اقدامات حمایتی دیگر بخش ها، 
مصداقی به اقدام اتاق بازرگانی برای فراهم کردن بستر 
اینترنت تجار اشاره کرد و گفت: در این مدت دسترسی 
تورگردان هــا به اینترنت کاملا قطع بود،  قادر نبودیم با 

مسافرانمان ارتباط برقرار کنیم، هیچ راه دسترسی نداشتیم 
کــه بدانیم از آمدن به ایران منصرف شــده اند یا در چه 
وضعیتی هستند و هستیم. در همین حال، اتاق بازرگانی 
دست کم فضایی را برای تجار فراهم کرد تا ارتباطشان 
با دنیا قطع نشود. ما حتی از اقدامات و پیگیری های این 
وزارتخانه که گفته می شود قرار بوده بستر اینترنت را در 
محل این وزارتخانه برای برخی آژانس های مسافرتی 
فراهم کند، بی اطلاع بودیم. حتی در شرایطی که برخی 

مســافران ایرانی در بعضی شهرها گرفتار شده بودند و 
امکان بازگشــت به خانه را نداشتند، واکنشی ندیدیم، 
دست کم می توانستند شماره تلفنی از طریق صدا و سیما 

اعلام کنند تا مشکل این مسافران پیگیری و حل شود.
نایب رئیــس جامعه تورگردانان ایران اظهار کرد: ما هم 
قبول داریم شرایط حساسی است، حاضریم کمک کنیم 
تا این شرایط مدیریت شود، درصورتی که آن ها هم ما را 

امین و معتمد بدانند.
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در عصر رقابت فشــرده صنعت مهمان نوازی، هتل ها 
دیگر تنها با ســاختمان، ســتاره و امکانات سنجیده 
نمی شــود، آنچه سرنوشــت یک هتل را رقم می زند، 
کیفیت مدیریت و تــوان مدیران در ایجاد تعادل میان 
بهره وری سازمانی و رضایت مهمان است. مهارت های 
مدیریتی امروز، به ابزاری راهبردی برای خلق تجربه، 
افزایش کارایی و تضمین پایداری هتل ها تبدیل شده اند.

صنعــت مهمان نوازی در دهه های اخیر دســتخوش 
تحولات گســترده ای شده است. افزایش رقابت میان 
مقاصد و تأسیســات اقامتی، رشد آگاهی و انتظارات 
گردشگران، توسعه فناوری های نوین و تغییر الگوهای 
رفتاری مشتریان سبب شده است که هتل‌ها دیگر صرفاًً 
به عنوان محل اقامت شــناخته نشوند، بلکه به فضایی 
برای خلق تجربه، احســاس رضایت و شکل گیری 
وفاداری تبدیل شــوند. در چنین شرایطی، مدیریت 
اثربخش و بهره ور نقشی تعیین کننده در موفقیت، تمایز 
و پایداری هتل ها ایفا می کند. مدیران هتل امروز بیش 
از هر زمان دیگری نیازمند ارتقاء مهارت های مدیریتی 
هستند تا بتوانند میان بهره وری منابع و رضایت مشتری 

تعادلی هوشمندانه برقرار کنند.
مدیریت، ترکیبی از علم و هنر اســت که مجموعه ای 
از فرایندهای برنامه ریزی، سازمان دهی، هدایت، کنترل 

و تصمیم گیــری را در بر می گیــرد. هدف اصلی این 
فرایندها، استفاده بهینه از منابع برای دستیابی به اهداف 
ســازمانی است. در هتل داری، این اصول مدیریتی در 
محیــطی خدمات محور و انســان محور به کار گرفته 
می شوند؛ محیطی که کیفیت تعاملات انسانی، سرعت 
پاســخ گویی، دقت در اجرا و توجه به جزئیات، نقش 
تعیین کننــده ای در قضاوت مشــتری دارد. از این رو، 
بهــره وری در هتل تنها به معنــای کاهش هزینه ها یا 
افزایش درآمد نیست، بلکه مفهومی گسترده تر است که 
اثربخشی عملیات، کیفیت خدمات و رضایت مهمان را 

به صورت هم زمان در بر می گیرد.
یــکی از مهم ترین عوامل ارتقــای بهره وری در هتل، 
نیروی انسانی است. کارکنان هتل در خط مقدم ارتباط 
با مهمان قرار دارند و رفتار، نگرش و عملکرد آنان به طور 
مستقیم بر تصویر ذهنی مشتری اثر می گذارد. مدیری که 
با اصول رفتار سازمانی، انگیزش، رهبری و ارتباطات 
انســانی آشنا باشد، می‌تواند محیط کاری مثبتی ایجاد 
کند که در آن کارکنان با انگیزه، مسئولیت پذیر و متعهد 
به کیفیت خدمات باشند. ایجاد شفافیت در وظایف، 
برنامه ریزی منظم شیفت ها، توزیع عادلانه کار و استفاده 
از نظام های ساده اما مؤثر تشویق و قدردانی، از جمله 
اقداماتی است که به افزایش بهره وری نیروی انسانی و 

کاهش فرسودگی شغلی کمک می کند.
آموزش مســتمر کارکنان، یکی دیگر از ارکان اساسی 

مدیریت بهره ور در هتل است. صنعت هتلداری به دلیل 
ماهیــت عملیاتی خود، بیش از آموزش های نظری به 
آموزش های کاربردی نیــاز دارد. آموزش های کوتاه، 
هدفمند و مبتنی بر تجربه عملی، اثربخشی بالاتری دارند 
و می توانند در زمان کوتاه، کیفیت خدمات را ارتقاء دهند. 
آموزش در حین کار، انتقال تجربه های موفق مدیران و 
کارکنان باسابقه و تبدیل این تجربه ها به آموزش های 
داخلی، موجب ارتقاء مهارت ها و یکسان سازی سطح 
خدمات در بخش های مختلف می شود. در این میان، 
استفاده از رویه های عملیاتی استاندارد ساده شده نقش 
مهمی در کاهش خطا، افزایش ســرعت عمل و بهبود 

کیفیت خدمات ایفا می کند.
رویه های عملیاتی ساده شده، دستورالعمل هایی شفاف، 
کوتاه و قابل فهم هستند که مراحل انجام یک فعالیت 
مشــخص را به صورت گام به گام بیــان می کنند. این 
رویه ها بدون پیچیدگی های فنی و با زبانی ساده طراحی 
می شــوند تا تمامی کارکنان، حتی نیروهای تازه وارد، 
بتوانند به راحتی از آن ها استفاده کنند. به کارگیری چنین 
ابزارهایی در بخش هایی ماننــد پذیرش، خانه داری، 
رزرواسیون و خدمات غذا و نوشیدنی، ضمن افزایش 
هماهنگی داخلی، به ارتقاء بهره وری و رضایت مشتری 
منجر می شود و از وابستگی بیش از حد خدمات به افراد 

خاص جلوگیری می کند.
مدیریت ارتباط با مشتری و نحوه برخورد با شکایات، 

از مهم ترین شاخص های ارزیابی کیفیت مدیریت در 
هتل هاست. شکایت مشــتری همواره نشانه ضعف 
نیست؛ بلکه در صورت مدیریت صحیح، می تواند به 
فرصــتی برای بهبود خدمات و افزایش اعتماد مهمان 
تبدیل شود. پاسخ گویی محترمانه، گوش دادن فعال، 
همدلی با مشتری و پیگیری مؤثر مشکلات، از جمله 
مهارت هایی هستند که باید در میان مدیران و کارکنان 
هتل تقویت شوند. هتلی که بتواند در شرایط بحرانی و 
موقعیت های غیرمنتظره عملکرد حرفه ای داشته باشد، 
در ذهن مشــتری به عنوان مجموعه ای قابل اعتماد و 

پاسخ گو ثبت خواهد شد.
بهره وری عملیاتی در هتل، شامل مدیریت صحیح منابع، 
کنترل هزینه ها و بهینه سازی فرایندهای روزمره است. 
مدیریت مصرف انرژی، آب، مواد مصرفی و تجهیزات، 
بدون کاهش کیفیت خدمات، نقش مهمی در پایداری 
اقتصادی هتل دارد. بسیاری از اقدامات بهره ورانه نیازمند 
ســرمایه گذاری های ســنگین یا فناوری های پیچیده 
نیستند، بلکه با نظارت دقیق، اصلاح عادت های کاری، 
آموزش کارکنان و مشارکت آنان قابل اجرا هستند. نکته 
کلیدی آن است که سیاست های کاهش هزینه همواره 
باید در هماهنگی کامل با حفظ استانداردهای خدماتی 

و رضایت مهمان اجرا شوند.
در فضای رقابتی امروز، تجربه مهمان به مهم ترین مزیت 
رقابتی هتل‌ها تبدیل شــده است. گردشگران امروزی 

آگاه تر، حســاس تر و مقایسه گرتر از گذشته هستند و 
کیفیت تجربه اقامت بــرای آنان اهمیت ویژه ای دارد. 
شخصی سازی خدمات، توجه به جزئیات، ایجاد حس 
احترام و ارزشــمندی و برقراری ارتباط مؤثر، عواملی 
هســتند که رضایت مشــتری را به طور چشمگیری 
افزایش می دهنــد. در این مسیر، مهارت های ارتباطی 
مدیران و کارکنان نقشی اساسی در شکل گیری تجربه 
مثبت مهمان ایفا می کند و می تواند یک اقامت معمولی 

را به تجربه ای به یادماندنی تبدیل کند.
فناوری نیز در صورت استفاده ساده، هدفمند و متناسب 
بــا ظرفیت هتل، می تواند ابــزار مؤثری برای افزایش 
بهره وری باشــد. اســتفاده از ابزارهای ارتباطی ساده، 
سیســتم های ثبت اطلاعات پایه، روش های یادآوری 
خدمــات و هماهنگی داخلی، بدون ایجاد پیچیدگی، 
می تواند کیفیت خدمات رسانی را بهبود بخشد. با این 
حال، فناوری زمانی ارزشــمند اســت که در خدمت 
فرایندهای انســانی قرار گیرد و به بهبود تجربه مهمان 
کمک کند، نه اینکه خود به عاملی برای ســردرگمی 

کارکنان یا نارضایتی مشتری تبدیل شود.
در نهایــت، بهره گیری از رویکردهای مدیریتی مبتنی 
بر بهبود مســتمر، نقش مهمی در ارتقای بهره وری و 
رضایت مشتری ایفا می کند. شناسایی مسائل، تحلیل 
علل ریشه ای، اجرای راه حل های عملی و ارزیابی نتایج، 
به شکل گیری فرهنگ یادگیری و اصلاح مداوم در هتل 

منجر می شود. چنین فرهنگی، ضمن کاهش خطاها و 
نارضایتی‌هــا، کیفیت خدمــات را به صورت پایدار 
افزایش می دهد و ســازمان را برای مواجهه با تغییرات 

آینده آماده می سازد.
در جمع بنــدی می توان گفت موفقیــت هتل ها در 
فضــای رقابتی امروز، بیش از هــر عامل دیگری به 
کیفیت مدیریت وابسته اســت. مدیری که بتواند با 
تکیه بــر مهارت های مدیریتی، بهــره وری منابع و 
توجــه عمیق به تجربه مهمان، میان اهداف اقتصادی 
و رضایت مشــتری تعادل ایجاد کند، مسیر موفقیت 
و پایداری بلندمدت هتل را هموار خواهد ســاخت. 
رضایت مشــتری، نه یک اتفاق مقطعی، بلکه نتیجه 
مستقیم مدیریت هوشمندانه، بهره ور و انسان محور 

در صنعت مهمان نوازی است.

ویکرد بهره‌وری و رضایت مشتری یتی در هتل با ر ارتقای مهارت های مدیر

مسیر  پروازى 
کیش - دبى - کیش 

کیش - دبى - کیش 

شنبه و سه شنبه 
کیش - دبى 10:40 به11:55
دبى کیش: 13:00 به 13:15

کیش - دبی - کیش

کیش - دبی - کیش


