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در حالي كه معمولاً در چارت هاي سازماني يك هتل پس از مدير كل 
و مدير فروش و بازاريابي، جايگاه مدير و به طور كلي بخش غذا و 
نوشيدني از اهميت بسيار بالايي برخوردار است اما با اين حال گاهي 
عملكرد هتل ها در طول يك دوره مالي آن ها را به اين نتيجه مي رساند 
كه چرا سود حاصل از اين بخش با توقعي كه از آن مي رود، هماهنگي 
ندارد؟ در پاسخ به اين پرسش و در نگاهي كلي به نگرش هاي تازه 
به بخش غذا و نوشيدني در هتل، "كربي پاين" مقاله اي را نگاشته كه 

برگردان آن در ادامه مي آيد. 
دلايل فراواني وجود دارند كه چرا سود غذا و نوشيدني در هتل آن چيزي كه ما توقع 
داريم نيست. نخست آن كه اين حقيقت را بايد به خاطر سپرد كه فروش محصولات 
غذا و نوشيدني به ميزاني كه بايد بالا نيستند كه شايد دليل اصلي آن نبود يك هويت 
و محلي جداگانه براي چنين فروش هايي باشد اما مهم تر از آن اين است كه هتل ها 
براي اين بخش به اندازه رستوران ها تبليغات سيار )محيطي(- مثل بيلبورد- ندارند. با 
اين همه چه دليلي وجود دارد تا اين حد بر چنين بخشي تأكيد شود در حالي كه زمان و 

پول هزينه شده هيچ گاه به اندازه اتاق ها و ساير امكانات هتل سودآور نيست.
تفاوت هاي ظريفي وجود دارد كه البته بسيار بامعنا هستند. تصور كنيد با يك بودجه 

از روش هاي ديگر مي توان به استفاده از صفحه نمايش داخل آسانسور، تبليغات داخل 
اتاق ها و يا كارت هاي تبليغي و تخفيفي كه در رستوران و محل عرضه نوشيدني 
داده مي  شود، اشاره كرد. چرا نبايد بتوان مثلًا از كنار استخر هم سفارش داد؟ يكي از 
كارهاي ابتكاري جالب، كاري است كه در يكي از هتل هاي دنور آمريكا ديده شد كه 
در آن هتل، غذاهاي دريايي خود را در منوي پلاستيكي به شكل ماهي تهيه كرده 
و آن را به دوش حمام آويزان مي كند تا بدين ترتيب مطمئن  شود كه همه مهمانان 

حتماً آن را خواهند خواند.
فرايند استاندارد هتل بايد شامل خدمات، رفتارها و امكاناتي باشد كه براي مهمانان 
جذاب هستند. در اين بين هرچند خدمات كاملًا ضروري هستند اما نقش رفتارها 
مهم تر از آن است. به جاي آن كه فقط به فكر استخدام حرفه اي ها باشيد به دنبال 
افرادي بگرديد كه خوش برخورد با رفتاري مناسب و باتجربه يا قابل آموزش هستند. 

رفتار مثبت و موجه جاي بسياري از خدمات را خواهد گرفت.
كاركنان شما بايد مهمانان را دوست داشته باشند، از آن ها به خاطر اقامت در هتل 
تشكر كنند و درباره كيفيت غذا و اقامت و نوبت مراجعه بعدي و ... سوال كنند و 
به  طور خلاصه به مهمانان اهميت دهند كه اين مهم به فروش غذا و نوشيدني كمك 

خواهد كرد.
امكانات اما مسأله جالب تر و خلاقانه تري هستند. مطمئناً بايد مجموعه طبقه بندي شده 
از روزنامه ها هنگام صرف صبحانه و يا همراه با خدمات اتاق وجود داشته باشند اما در 
مورد يك قوري قهوه يا چاي داغ چه طور؟ آيا اين مشتري را از اين كه هرچند دقيقه 

كسي بابت اين موضوع از او سؤال كند، راحت نمي سازد؟ آيا رستوران و كافي شاپ هتل 
خود را در سالن صبحانه تبليغ مي كنيد؟

برخي رفتارها نشانه  هاي خاصي به همراه دارند. به طور مثال قرار دادن يك تكه ميوه 
تازه در كنار سفارش  مهمان نشان از توجه شما به سلامت وي دارد. حالا نظرتان در 
مورد واكس مجاني براي مهماناني كه از هتل خارج مي شوند يا كساني كه منتظر خالي 

شدن ميز هستند، چيست؟
مهم آن است كه شجاعت به خرج دهيد و متفاوت باشد. سخت كار كنيد تا بفهميد كه 
مهمانان و ديگران از شما چه توقعي دارند؟ مثلًا چرا فلان مهمان از فلان رستوران 
استفاده مي كند؟ چه ويژگي  خوبي درآن رستوران نهفته است؟ واقعيت اين است كه 
تبليغات و روش هاي سودآور بيش تر بايد امتحان شوند. اغلب افراد يك روش را سال ها 
دنبال مي كنند. برپايي مراسم روز مادر، روز پدر و چنين فهرست هايي را همه دنبال 
مي كنند اما چرا يك اتفاق جديد و يا مراسم تازه برپا نشود؟ سرگرمي هاي متعددي 

تصور كنيد كه مهمانان با پرداخت هزينه اي اندك مي توانند از آن بهره مند شوند.
دامنه تبليغات بخش غذا و نوشيدني بسيار متنوع است از تبليغات در صفحات زرد و 
راهنما گرفته تا راديو و تلويزيون. هر رسانه اي كه هزينه كمتري داشته باشد همان قدر 
مفيد است كه رسانه اي بتواند بر آن چه انجام مي  دهد تخصص داشته باشد. تبليغات 
تصويري هميشه ايده  خوبي هستند. بهترين كاري كه يك مدير غذا و نوشيدني 
مي تواند انجام دهد توجه به تبليغات است كه بر اساس فرمول هايي خاص صورت 
مي گيرد. تبليغات چند بعُدي و مشاركتي نيز مفيدند چرا كه بعضاً مي توانند اثرگذاري 

بيش تري در ذهن مشتري داشته باشند.
با اين حال هيچ گاه قدرت تبليغ مطبوعاتي خود را فراموش نكنيد؛ چيزي كه بايد براي 
تمام كنفرانس ها، مهماني ها، تغييرات منو و سرگرمي هاي جديد انجام شود. مي توانيد 
مطبوعاتي ها را دعوت كنيد و از آن ها بخواهيد تا منوي جديد و پيشرفت شما را مشاهده 
كنند. بنگاه هاي خيريه هم مي توانند انتخاب خوبي باشند مثلًا برخي هتل ها هر ماه يك 

درصد از سود خود را براي اين امر اختصاص مي دهند.
نكته آخر تأكيد بر كار كاركنان است. مشاركت آن ها در اتاق فكر و خلق ايده هاي جديد 
بر ميزان فروش و كنترل هزينه ها مؤثر است. گاهي اطلاعات آن ها درباره مهمانان 
و امور جاري هتل ها بيش تر از صاحبان و حتي مديران هتل است. مهم آن كه وقتي 
درگير ايده هاي تبليغاتي مي   شوند بهتر مي توانند اطلاعات محصولات و خدمات را 
در اختيار مشتريان قرار دهند. افزايش بلندمدت فروش هاي غذا و نوشيدني مستلزم 

حمايت و اشتياق كاركنان همه بخش ها مي باشد.

معين تبليغاتي، اگر قرار بود بين تبليغ هتل و تبليغ رستوران يكي را انتخاب كنيد، 
كدام  يك اولويت شما مي بود؟ روشن است كه تبليغ هتل انتخاب معقولانه تري به نظر 
مي رسد و اين كه مثلًا از كارمندان فروش خواسته شود تا اتاق ها را تبليغ كنند و يا 
رزرو گروهي انجام دهند چرا كه آن ها سود ناخالصي بين 75 تا 80 درصد مي توانند 
توليد كنند در حالي كه اگر سود بخش غذا و نوشيدني به 20 درصد برسد بسيار 
شگفت انگيز خواهد بود. البته بايد اين نكته را هم مد نظر داشت كه در هر دو مورد، 
هزينه هاي اجرا، فروش، نگهداري و تجهيزات از اين سود ناخالص كسر نخواهد شد 
)بر خلاف رستوران داران كه بايد تمامي اين هزينه ها را مستقيماً متحمل شوند( و ما 
آن ها را به عنوان هزينه هاي تخصيص نيافته كنار مي گذاريم. در انتها باز هم انتخاب 
تبليغ هتل عاقلانه است چرا كه بيش تر درآمد غذا و نوشيدني هتل ها توسط سطوح 
فعاليت بخش اتاق ها تأمين مي شود و سازمان و ساختار كاربردي به گونه اي نيست كه 

بتوان هزينه هاي مؤثر را جدا نمود. 
پس منفعت غذا و نوشيدني در هتل چيست؟ آيا باعث رضايت بيش تر مهمان، افزايش 

درخواست هاي پذيرش و يا گسترش حمايت خارجي انجمن و اتحاديه مي  شود؟
مشخصاً جواب به اين پرسش مثبت است اما آيا يك برنامه تجاري كوچك براي هر 
يك از بخش  هاي غذا و نوشيدني خود داريد؟ آيا برنامه حداقلي شما اين اهداف را به 
دنبال دارد؟ آيا از آن حمايت مالي مي  شود و كارمندان آن براي اجراي آن ذوقي دارند 

و بازيگران اصلي براي آن تشويق مي شوند؟
اصلًا منظور از يك برنامه تجاري حداقلي چيست؟ 

يعني درست مثل همان برنامه اي كه براي هتل داريد: جزئيات اهداف درآمد و هزينه ها، 
برنامه هاي كارمندان، بودجه اصلي، برنامه منو و بازار فروش بايد در برنامه سالانه 

تجاري هتل قرار گيرند. بنابراين تهيه چنين برنامه اي بايد همواره انجام پذيرد.
سه عنوان: فرايند استاندارد هتل، پيشرفت همزمان و تبليغات، برنامه اي حداقلي به  شمار 
مي آيند. فرايند استاندارد هتل چيز ساده اي است مثل اين كه از كارمندان پذيرش 
بخواهيد تا فروشگاه ها را به مهمانان در هنگام ورودشان معرفي كنند و يا از پادوها 
بخواهيد كه غذاهاي ويژه شب رستوران را به مهمانان يادآوري نمايند و اين در حالي 

است كه مهمانان هميشه از اين پيشنهادها استقبال مي كنند.
گروه هتل هاي زنجيره اي Hayatt تبليغي دارد با اين عنوان كه: »... برنده است« 
كه در واقع پاكت نامه اي حاوي يك كارت تاشده است كه توسط مسئول پذيرش در 
هنگام ثبت نام مهمانان به آنان توزيع مي گردد و حاوي 10 تا 50 درصد بن تخفيف 

شام براي مهمانان است.




