
ھا مردم؛ رکن پنجم بازاریابی در ھتل

در مجموعھ بازاریابی قرار داده و Pھای بازاریابی مدرن مردم را بھ عنوان پنجمینمدرس دانشگاه نظریھ/مسعود غلامی
ترین عنصر در ارائھ ھرگونھ خدمت یا دھند. مردم مھمدیگر شامل محصولات، تبلیغات، قیمت و مکان پیوند میPبھ چھار

شود و قابل ذخیره کردن ھای خدمات آن است کھ در ھمان لحظھ تولید و مصرف میکسب تجربھ ھستند. از جملھ خاصیت
نیست و ممکن است از یک فرد بھ فرد دیگر تغییر کند. ممکن است برخی مردم از خدمات دریافتی بھ طور کامل راضی 

ویژه ابل اعتراض ولی در کل در حوزه بازاریابی خدمات و بھباشند و ھمان خدمات ممکن است از نظر برخی دیگر کاملا ق
کنند (کارکنان) و مردمی کھ از خدمات ھتلداری، مردم قابل تفکیک بھ دو گروه عمده ھستند؛ مردمی کھ خدمات را تولید می

.یھمانان خواھیم نوشتکنند (میھمانان). در این مطلب درباره کارکنان خواھیم گفت و ھفتھ آتی از ماین خدمات استفاده می

مردم بھ منزلھ کارکنان ھتل

ھای متفاوتی تقسیم شوند؛ افرادی کھ در دید و جلوی چشم مشتری توانند بھ گروهدھند میکارکنانی کھ خدمات را ارائھ می
شوند، ولی نقش بسزایی در ارائھ خدمات دارند. در کل نقش کارکنان بوده و دیده نمیپشت صحنھھستند و افرادی کھ در 

آید. بخش نظرسنجی تر از سایر موارد بھ چشم میھا این نقش بسیار پررنگجھت ارائھ خدمات بسیار مھم است و در ھتل
گذاری در اند. سرمایھطور جدی اظھارنظر کردهھا بھدر خصوص رفتار کارکنان ھتلھا پر است از آرای مردمی کھھتل

دھد وکار ھتل اجازه میگذاری بھ کسبای و مجرب بسیار ضروری است. این سرمایھداشتن کارکنان حرفھجذب و نگھ
بازاریابی متمرکز بر ایجاد منافع و ھای بھترین خدمات را بھ میھمانان ارائھ کند و موجب نگرش مثبت میھمانان شود. تلاش

تواند بھتر محقق شود. میھمانان جذب مشتری است و جذب مشتری و نگھداشت آنان فقط باوجود کارکنان مناسب است کھ می
وگو کرده و توانند با افرادی کھ مایل و قادر بھ کمک بھ آنھا ھستند گفتراحتی میخواھند اطمینان کسب کنند کھ بھھمیشھ می

.اند، صحبت کننددر صورت بروز مشکل یا نگرانی در خصوص خدماتی کھ دریافت کرده

ھای شده و ارائھ بازیتوانند در نقش خود غرق شده و با ایجاد یک رابطھ خوب و تعریفکارکنان باتجربھ و ماھر می
ا نقش، بیشتر مقاوم ھستند. کارکنان ھای مرتبط باحساسی، میھمان را غرق تماشا و احساس کنند. آنھا در مقابلھ با استرس

ھای دیگر مشخص و تعریف شوند. میھمانان ھمواره بھ دنبال عنوان یک عامل تمایز در مقایسھ با سایر ھتلتوانند بھمی
ھا برای آموزشتوانند بھ مشتریان خدمات استثنایی ارائھ دھند. بنابراین، بسیاری از ھتلھایی ھستند کھ میاستفاده از ھتل

پذیرد. کارکنان ھا در تمامی ابعاد فنی و شخصی کارکنان صورت میگذاریکنند. این سرمایھگذاری میکارکنان خود سرمایھ
شده اطلاع کافی داشتھ و در عین حال، باید از چنان شخصیتی باید در مورد مشخصات و ابعاد گوناگون خدمات ارائھ

.دمات داشتھ باشندبرخوردار باشند کھ تمایل واقعی بھ ارائھ خ

ھا و ظاھر کنند، بنابراین نگرش، مھارتنکتھ مھمی وجود دارد و آن این است کھ مردم از افرادی کھ دوست دارند خرید می
ویژه آنھایی کھ در صف جلویی ارتباط با میھمان ھستند باید در اولویت قرار گیرند. این یک عنصر مھم از ھمھ کارکنان بھ

خدمات است. تمام کارکنان چھ آنھایی کھ با مردم در ارتباط ھستند و چھ آنھا کھ در پشت صحنھ بھ ارائھ مجموعھ بازاریابی 
پردازند باید برای ارتقای کیفیت خدمات آموزش ببینند. آموزش باید از لحظھ اول و بدو استخدام شروع شده و خدمات می

کنند. این نقطھ آغازین تمایز و حتما ترین کارھا انتخاب میی درستھای موفق، بھترین کارکنان را برادائما توسعھ یابد. ھتل
داشتن، پیگیری وھتلداری بسیار مھم و برجستھ است. آسوده و آرام نگھصنعتعامل مھم در موفقیت است. نقش مردم در 

نیاز لازم در ارائھ خدمات بھ میھمانان است. کارکنان ھتل باید ھمواره در خدمت مردم و میھمانان رسیدگی بھ شکایات، پیش
باشند. ویژگی خدمتگزاری فقط در برخی افراد وجود دارد. در حالی کھ در برخی دیگر نیازمند آموزش است. لزوم توجھ بھ 

ھای بزرگ واحدھای آموزشی فعالی بھ وجود آمده کھ وظیفھ اصلی آن طراحی ھتلاین مھم تا حدی است کھ در بسیاری از 
.ھایی برای افزایش انگیزه کارکنان استھای آموزشی و تدوین برنامھدقیق برنامھ

ترین کارھای دھند. انتخاب این کارکنان از مھمجز تیم مدیریت، کارکنانی ھستند کھ خط مشی خدمات ھتل را تشکیل میبھ
ھا باید وقت خود را برای استخدام افرادی کھ دارای تخصص یا علاقھ در صنعت ھتلداری ھستند بھ کار ھتل است. ھتل

گذاری جھت جذب تل اعم از کارگر ساده یا مدیران تخصیص یابد. سرمایھگیرند. این وقت باید برای کل افراد شاغل در ھ
دھد تا بھترین خدمات را برای میھمانان ھدف خود ارائھ دھند. باید توجھ داشت کھ وکار اجازه میافراد با کیفیت بالا بھ کسب

موقع و درست لزوم ارائھ خدمات بھ شوند. مطالعات نشان داده کھممکن است کارکنان خط مقدم با فشارھای مختلفی مواجھ 



تواند منجر بھ پیامدھای نامطلوب برای کارکنان از جملھ استرس، فرسودگی شغلی، نارضایتی شغلی و در نھایت می
.توجھی بھ میھمان شودبی

حاد برای ھتل و کارکنان شود. مدیریت رفتار کارکنان و مشکلاتتواند باعث بروز نشود میدرماناگر موارد، شناسایی و 
نش، مھارت و بسیار دشوار است. اصولا علم مدیریت رفتار، چندان میھمانان در برخورد با خدمات کاری مستلزم تجربھ، دا

ھای ظریف و غیرمستقیم پرورش یابد. کارکنانی کھ در زمینھ ارائھ تواند با اتخاذ شیوهقابل انتقال و آموزش نیست اما می
ھتل را بھ میھمانان نشان ھایکنند بسیار مھم ھستند، زیرا آنھا ویترین و چھره ھتل بوده و ارزشخدمات ھتل فعالیت می

ھا باید بتوانند ھتل ھستند. ھتلدرآمدوکار و منبع دھند. میھمانان نیز بسیار مھم ھستند، زیرا آنھا دلیلی برای کسبمی
.خوبی مدیریت کنندارکنان را بھتعاملات بین میھمانان و ک


