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  )هتلداري مقدماتي(نظام مديريت مجموعه

مردم و ما شايد صنعت هتلداري را فقط شامل رستوران ها مي دانند، اما در بعضي از  :هتلداري
فرهنگ هاي لغات هتلداري را به خوبي و با خوشرويي پذيرايي كردن  از ميهمان ها بازديد 

  .دن آنها معني نموده استسر گرم كر  كنندگان و حتي غريبه ها و

v هتل و ساختار اصلي 

وشيدني و سرگرمي ن  مجموعه اي از كارها جهت تهيه اتاق ، ارائه غذا و نهتل را مي توا
  .ز خانه دور هستند دانستبراي كساني كه ا

v  ساختار اصلي اين هتل ها با توجه به تعداد اتاق و ظرفيت كامل آن متفاوت مي باشد كه
 .نمونه يكي از ساختار و چارت تشكيلات يكي از هتل ها را رسم مي نماييم

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
v وت هتل هاي زيارتي از منظر و ديد كشور عربستان سعودياتف 

در مجموعه . گرفته استدر اين كشور در چند سال اخير تغييراتي در خصوص هتل شكل 
            از لحاظ موقعيت،اندازه و.( هتلهاي مكه و مدينه ما شاهد چند نمونه از هتلها هستيم

  ......)نيروي انساني و تجهيزات و خدمات و

 مدير عامل

 معاون

 مسئول دفتر

 فني و مهندسي حراست و انتظامات غذا و نوشابه امور اقامتي امور مالي امور اداري
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شوند  هتلهايي هستندكه تجهيزات امكانات نيروي انساني و مديريت خوب را شامل مي :الف
  :و به عنوان هتلهاي ستاره دار مي باشد كه نظام هتلي را دارا هستند

  ... موفنبيگ ماريوت، المدينه، هارموني و:منوره مدينه
  الهادي،الجزيره،دارمبارك،دارالبنيان :مكه مكرمه

  
                 ماسات الاصيل:هيزات امكانات نيروي انساني دارند ولي مديريت ندارنديك گروه از هتلها تج

  دره الاصيل،و غيره و نياز به نيروي انساني كه آشنايي به زبان عربي داشته باشد
  
د كه تجهيزات امكانات و نيروي انساني ندارند و مديريت خوب دسته ديگر هتلهايي هستن:ج

  .و غيره و نياز به نيروي انساني كه آشنايي به زبان عربي داشته باشددارند كه يونس تارزه 
  
يريت خوب ،كارآمد و با هتلهايي هستند كه تجهيزات ،امكانات و نيروي انساني ،مد :د

  .ندارند سيستم باشد
و نظارت انجام شود و  علت اين موارد اين است كه در زمان قرار داد ،هتلها را يكجا بررسي

  .شود را دارا مي شودكه اين خود يكي از معضلات بزرگ د امضاءميبعد قرار دا
وجود دارد كه  عمره با حج تفاوتهاي زيادي كه در زمان اين را بايد بدانيم :توجه و تذكر

  .يكي از آنها ظرفيتها است كه توضيح تصريح زمان حج داده شود
  

  :مواردي كه بايد مدير مجموعه به آن اشراف داشته باشد
موفقيت مديريك مجموعه هيچ موقع تصادفي نيست،لوكس و مجلل بودن ساختمان هتل به 

  بلكه به رضايت مشتريتجهيزات بستگي ندارد 
زماني كه شما به عنوان مدير مجموعه وارد مجموعه هتل مي شويد تمام ذهنيتهايي كه در 

  .گيرد بسيار مهم است آغاز برايتان شكل مي
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  )محاسبه و مستند(سي كنيدوضعيت موجود را برر :الف
  اگر از قبل مستند يا محاسبه انجام شده است مروري به آن داشته باشيد :ب

هنر ديدن چشمهاي هركس در ديدن متفاوت است،تلاش كنيم نديده ها را ببينيم،ديدن 
  .بينند هنر نيست آنچه همه مي

تكرار كنيد، موافقت كنيد ، سريع ) گوش كردن مهارت است(گوش كنيد: بررسي شكايات :ج
  )برخورد غير منطقي با زائر ممنوع(عمل كنيد

اختلافات پرسنلي ) مشكلات هتل( زائرين نبايد از اطلاعات خصوصي و محرمانه هتل : تذكر
  و موارد ديگر كه جنبه محرمانه دارد مطلع شوند

  
v  موجودشناخت از وضعيت 

v شناسايي موقعيت جغرافيايي هتل: 

  شمال ، جنوب ، شرق ، غرب :الف
  منطقه خيابان :ب
  دسترسي:ج
  
v ظرفيت اتاق( :مهندسي پلان( 

 )موقعيت اتاق(جغرافيايي

  
v تعداد طبقات 

عبارت است از مجوزي كه از سوي شهرداري صادر مبني بر ظرفيت پذيرش زائر مد  :تصريح
 .نظر است و اسكان بيش از آن جرم محسوب مي گردد

شودو در آن تعداد اتاق و  به هتل اختصاص دارد و از طرف وزارت گردشگري صادر مي:فنيصت
  .نفر مجاز نمي باشد ۴و اسكان بيش از  تخت مد نظر است
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v  عوامل بومي در اختيارتعداد پرسنل 

v رونوشت قرار داد و خواسته هاي حج كشور ايران 

v برق، لوله كشي،آسانسور و( شناسايي تاسيسات و امكانات(... 

  .شود نفره محاسبه مي ۸زائر يك دستگاه  ۳۰۰تا  ۲۵۰فرمول استاندارد حاضر در هتلها هر 
v وجي،آمار تعداد صندلي موجود،بررسي لوازم اي ورودي و خرهراه: رستورانها) شناسائي(موقعيت

 توضيح غذا) محل(جانبي در داخل رستوران،استيشن

  .اجراي كار عملياتي به عهده عوامل خدماتي است
تقسيم بندي افراد عوامل خدماتي نسبت به وضع موجود با توجه به عوامل تخصيص داده شده 

  )همكاري مديران كاروان هاو(اجرايي از سوي سازمان جهت مديران مجموعه برابر دستور العمل
  :در زمان تقسيم كار مواردي كه بايد رعايت كرد

،كنترل انجام كارهاي روزمره،كنترل وسايل، كارهايي كه به قسمتهاي ديگر مربوط نمي شود
  زمان كاري پرسنل

  : توانيم كار تقسيم كنيم زماني كه نمي
  هنگاميكه پرسنل تجربه كاري ندارد-۱
  پرسنل  مسئوليت پذير نيستزمانيكه -۲
  

  .مجموعه كار هتل يك كار گروهي و تيمي است و نياز به عوامل متخصص و كار بلد دارد
شما مديران مجموعه با توجه به جلساتي كه با مديران كاروان داريد اول بايد شناخت از مدير 

از آن تقسيم كار و و بعد ) محاسبه و مستند سازي(كاروان و عوامل و زائر در جلسات پيدا كنيد
  در اختيار قرار دادن

  
،تداركات اقلام دريافت برابر با جدول )مكه و مدينه(خريدها از مراكز خريد عربستان :معاون

در سال گذشته  .آمار دقيق و بررسي كامل استفاده از مواد مربوط،ارتباط با آشپزخانه مركزي
  كليه اقلام در مدينه توسط ستاد تهيه گرديد  و در مكه بعضي از مناطق
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نظافت اتاقها، شارژ : افراد خود را در اين خصوص آموزش لازم را ببينند :بخش خانه داري
  )سي دي آموزشي...(اتاقها  و غيره 

  
  )ائيرجوع شود به جزوه پذير( تعداد عوامل در اختيار بومي :بخش رستوران

  
  آموزش  CDكه در خصوص جزوه بخش انبار داري   :بخش انبار

  
جزوه تهيه شده و تمام اين قسمت به صورت كامل توضيح داده شده  ):استقبال( پذيرش

  .است
  

زير نظر مستقيم مديران مجموعه مي باشد و برابر دستور العمل برنامه هاي آنها تدوين  :پزشك
در ضمن امسال از پزشك زن هم در مجموعه ها استفاده  )زائر يك پزشك ۳۰۰هر (  شده است

  .شود مي
  

  ي با مديران كاروانهماهنگ
جلسات  مربوط به زائرين و حضور مديران مجموعه و عوامل  مشخصات كامل عوامل و مصاحبه 
كلي با آنها و تقسيم كار آنها جهت آشنايي با كل كاروان  برنامه هاي فرهنگي اجرايي مناسك و 

و معرفي اعضاي  ) كلي(بر دستور العملها با مديران كاروانها و توضيح مجموعه هتلمروري 
  )فرهنگهاي مختلف)(استانها( مجموعه هتلها و كاروانهايي كه مستقر هستند در هتل 
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  مواردي كه لازم الاجراست: ايام تشريق
  

هت خروج از آموزش پرسنل جهت حمل و نقل ترددي و پس از آن آموزش به زائرين ج :الف
  هتل تا برگشت

  
  )از مسئول چادرها( دريافت چادرهاي استقرار درمني و عرفات  :ب
  
  با عوامل) روز و شب( شناسايي منطقه عرفات و مسير ترددي  :ج
  
  شارع عرفات) تلفن ،مكان مكاتب( شناسايي مكاتب، مسئول مكتب ، مسئول چادرها  :د
  

توكل و توسل فراموش .زمان را طلب مي كندنزديك شدن به اين ايام مديريت : تذكر
  )محاسبه و مستند سازي فراموش نشود(نشود،يادداشت كردن

  
آمادگي باد  و باران و برهم (جانمايي چادر برادران و خواهران تداركات: بعد از تقسيم چادر :ه

  )زدن چادرها
توسط ) مهتابي(روشنايي+ ماشيني ۲×۳فرش +صندوقي يخچال+كولرآبي(براي هر چادر :تذكر

حمل به مني (موسسه مطوفين جهت مكاتب اجرا مي شوداين لوازم مختص عرفات مي باشد
  )ممنوع

  
و مسئول آن )شماره ايستگاه(آشنايي عوامل و زائرين مديران كاروان از ايستگاههاي عرفات :و

  با مسئولين ايستگاه به سمت مشعر و ايجاد ارتباط جهت خروج از عرفات
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در ستاد حواله هايي جهت تو راهي عرفات به مشعر به غير از بسته اي كه مدير مجموعه : تذكر
مي باشد خواهند داد در صورتيكه اين بسته ها را دريافت نكرديد  وجبهتهيه مي كند كه به نام 

  .در مشعر وجود خواهد داشت كه تهيه خواهيد كرد
  
  :باشد ش بيني ميزمان تحويل چادرهاي مني در چند مورد قابل پي :ز
 )قبل از رفتن( چك كردن كولرها -۱

 )شماره( شناسايي چادرهاي منطقه خيابان   -۲

ه به اعمالي كه در مني پيش روي دارد چند نكته مهم ي زمان ورود زائر دقت شود با توجدر من :ح
  :است

بمب  خواب،پياده روي طولاني از مشعر،گرسنه،تشنه مانند ورود زائر به مني خسته،بي حوصله،بي
جاي كم و مطلع نبودن از وضعيت منطقه مني كه بايد در يك جلسه قبل از .عمل نكرده است

  .كلي راجع به مشعر و مني صحبت شود حركت

  
  

  
  
  


