
و شيوه هاي  فرهنگ ها  به  احترام  و  بر شناخت  مبتني  فرهنگي  مفاهيم  بيان   -
گسترش آن ها براي کار در سطح بين المللي.
در بخشي از پيشگفتار اين کتاب آمده است:

اکنون  که  است  گونه  اي  به  آن  مديريتي  مباحث  رشد  و  مهمان نوازي  »توسعه 
مطالعه و اجراي آن ها در بسياري از دانشگاه ها و دانشكده ها، رشته هاي متعددي 
را موجب شده است که در کنار آن ها انقلابي در کتاب هاي درسي و مطبوعات 
مربوطه را شاهد بوديم و ما نيز در اين راستا اين کتاب را به مجموعه اطلاعات 
موجود اضافه مي کنيم چرا که باور داريم مطالعه و اجراي مديريت مهمان نوازي 

يك بخش مهم در زندگي معاصر است و مستحق مطالعات متنوع بيش تر.
بخش هاي  داراي  کافي  اندازه  به  مهمان نوازي  که  داريم  اعتقاد  اين  از  گذشته 

مختلفي است که ضميمه هاي مديريتي آن بايد جداگانه مورد بحث قرار گيرد.
تمرکز اين کتاب بر توسعه صنعت مهمان نوازي در مفهوم عملكردها و بازارهاي 
جهاني است و بر اين باور است که شرايط فرهنگي محلي و مفاهيم فرهنگي 
اين رو  از  دارند.  بين المللي  مديريت  روش هاي  در  تأثيرگذار  نقشي  سازماني 
کتاب، اين پرسش را زمينه سازي مي کند که اطلاعاتي که اکنون داريد و بدان 
ميراث  که  کرد  خواهد  کمك  شما  به  پرسش  اين  آمده اند.  کجا  از  مي انديشيد 

فرهنگي خود را جستجو کنيد و انتظارات خود را بيابيد.«
مضامين کتاب عبارتند از: 

- مقدمه اي براي مديريت مهمان نوازي بين المللي
صنعت  در  بين المللي  مديريت  تفاسير  و  مفاهيم  ريشه ها،  به  بخش  اين  در 

مهمان نوازي و چگونگي جهاني سازي آن اشاره شده است.
- صنعت مهمان نوازي بين المللي

اين بخش به بيان اصول مهمان نوازي، مرور کلي بر اين صنعت، معرفي بخش ها 
و استراتژي ها و بازار اماکن اقامتي و تنوع آن ها مي پردازد.

- جستجوي محيط بين المللي
در اين بحث تحليل هاي محيط خارجي، وضعيت هاي گوناگون و نكات کليدي 

تأثيرگذار بر صنعت هتل آورده شده است.
- بازاريابي بين المللي

بازارهاي بين المللي،  ارزيابي و تحقيقات  بازاريابي و نگرش هاي حاضر،  مفاهيم 
دسته بندي آن ها با معيارهاي درآمد و جمعيت، طبقه بندي جنسي، نژادي، مذهبي 
و ملي، آميخته هاي بازاريابي، کانال هاي توزيع، ترويج، استانداردسازي برنامه هاي 
تبليغاتي، برندسازي بين المللي، کدگذاري و دريافت بازتاب ها از مباحث اين فصل 

است.
- ورود به بازار مهمان نوازي بين المللي

از کدام  اين که  و  بازارهاي خارجي  به  ورود  استراتژي  هاي  عنوان،  اين  زير  در 
روش ها بايد سود جست، مطرح مي گردد.

- نقشه راهبردي و تشكيلات مهمان نوازي بين المللي
اهداف،  و  مأموريت  جهاني،  استراتژي  و  راهبردي  نقشه  به  فصل  اين  در 
همكاري هاي  تحليل هاي  تأثيرگذار،  نيروهاي  رقابت  محيطي،  تحليل هاي 

زنجيره اي، رقابت هاي جهاني و امتياز رقابت ملي و ... اشاره شده است.
- مديريت منابع انساني بين المللي

غيررسمي،  و  سازمان هاي رسمي  معرفي  مباحثي چون  اين قسمت طرح  براي 
تمرکزگرايي،  تمرکززدايي و چالش هاي مديريتي مدنظر قرار گرفته است.

- کارآفريني و بنگاه هاي کوچك و متوسط در بازارهاي جهاني
مهمان نوازي  در  مديريت  و  اداره  شيوه  و  اجتماعي  مسئوليت   -

بين المللي
در اين فصل به مفاهيم توسعه پايدار در اقتصاد و مديريت صنعت هتل با شرح 

گزارش هاي اجتماعي و فرهنگي و ارزش تجارت پويا پرداخته شده است.
- تحليل هاي مديريت مهمان نوازي بين المللي

* قيمت اين کتاب در سايت Amazon ، 41 دلار ذکر شده است.
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 service charge                                                : حق خدمات
مبلغي که بابت عرضه خدمات به صورت حساب اضافه مي شود.

housekeeper                                                           :خانه دار
 شخصي که مسئوليت نظافت و آراستن اطاق ها و راهروهاي هتل را به عهده دارد.

housekeeping                                                     :خانه داري
نظافت و آراستن اتاق ها وراهروهاي هتل.

  services                                                                    :خدمات
مجموع فعاليت هايي که واحدهاي اقامتي، پذيرايي و خدماتي براي تأمين نيازهاي 

مختلف مشتريان انجام مي دهند.

                                                                                 guide service                                            :خدمات راهنمايي
خدماتي که توسط راهنما به گردشگران و جهانگردان در گشت ها عرضه مي شود.

           baby-sitting service             : خدمات کودکياري، کودکياري
خدماتي که در برخي هتل ها براي پرستاري و مراقبت از کودکان در زمان غيبت 

والدين عرضه مي شود.

                                                       guest service                   : خدمات ويژه مهمان، خدمات ويژه
انواع خدماتي که در هتل هاي سه ستاره به بالا براي رفع نيازهاي ويژه مهمانان از 

قبيل تهيه انواع بليط و نشريات و وقت گرفتن از پزشك عرضه مي شود.

busboy                                                                  :خدمت يار
شخصي که مسئول جمع آوري ظروف و وسايل کثيف از روي ميز و ريختن آب و 

نوشابه براي مهمانان است.

portion, serving                                                     :خوراك
مقدار غذا براي يك نفر در يك وعده.

 garnish                                                                      :دورچين
تكه هاي کوچكي از مواد خوراکي که براي تزئين دور ظرف غذا به کار مي رود. 

  head chef, chef                                                    : سرآشپز
شخصي که در رستوران هاي مستقل يا رستوران هتل ها مسئوليت تهيه انواع غذاها 

را به عهده دارد.

  bell captain, head porter                              :َسرمهمانبر
فردي که بر کار مهمانبَرها نظارت دارد و اطلاعات لازم را به آن ها مي دهد.

  hotel safe                       :  صندوق امانات هتل، صندوق امانات
گاوصندوقي در پيشگاه هتل براي نگهداري اشياي قيمتي و اسناد مهمانان.

صفحه اي   382 کتابي  عنوان  بين المللي"  مهمان نوازي  "مديريت 
است که با ذکر و تشريح موارد و مفاهيم آن سعي در ارائه شناختي 
بين المللي  مهمان نوازي  عملكردهاي  در  پيشرفت ها  آخرين  از 

منطبق با اصول مديريت کنوني دارد.
در اين کتاب يك چشم انداز بين المللي اصولي از صنايع مهمان نوازي و گردشگري 
بر  آن  در  که  است  شده  ترسيم  خواننده  براي  آن ها  مديريت  از  تازه  نگاهي  و 
تئوري هاي مديريتي روز و نگاه هاي سنتي با شرح مفاهيم فرهنگي تمرکز دارد و 
از جهتي ديگر يك نمونه طراحي شده براي افزايش آگاهي ها از نحوه عملكردها 
و استراتژي هاي تأثيرگذار سازمان هاي بين المللي فعال در صنعت مهمان نوازي 
است که بر تحليل هاي حياتي از عرضه و تقاضا و تئوري هاي مديريت کلان و 

چگونگي پياده سازي آن ها در اين صنعت توجه دارد.
کتاب مشتمل بر سه بخش و 14 فصل است که هر بخش در تعامل با ديگري 
بر يك موضوع مديريت بين المللي دلالت دارد و کل کتاب بر ساختاري کاملًا 
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به  بيان پرسش هايي  با  پايان هر فصل،  استوار است به طوري که در  آموزشي 
مرور آن فصل مي پردازد. از جمله ويژگي هاي اين کتاب مي توان به موارد ذيل 

اشاره کرد: 
- بيان نتايج مطالعه و يادگيري مشخص در پايان هر فصل.

- مطالعات موردي بين المللي شامل رويدادهاي اصلي جهان مثل حملات 11 
سپتامبر، بحران مالي جهاني، ويروس سارس، چگونگي شكل گيري يورو، ورود 
چين به سازمان تجارت جهاني، گسترش اتحاديه اروپا و چگونگي همكاري هاي 
بين المللي شرکت هايي چون  ماريوت، هيلتون، اينترکنتينانتال و ... و نيز معرفي 

وضعيت بازارهاي جهاني شامل آمريكا ، اروپا، آسيا، اقيانوسيه و خاورميانه.
- پرسش هاي مطالعاتي و مناظره اي براي کمك هر چه بيش تر به يادگيري.

- معرفي پيوندهايي مرتبط در پايان هر فصل.
- معرفي منابع آنلاين و بانك اطلاعات موجود براي سخنرانان و دانشجويان.

- بيان تدريجي اطلاعات عوامل بين المللي تأثيرگذار صنعت مهمان نوازي.

مديريت مــهمان نوازي 
بیـــن الملــــلي

مفاهیـــم و مــوارد




