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مضمون فراگیر 1: مدیریت یکپارچه عملیات
	نمونهای از بخش معنایی
	مصاحبه شونده
	مضمون پایه
	مضمون سازماندهنده
	مضمون فراگیر

	رستوران فقط غذا نیست، بلکه مجموعهای از اجزا است که باید همه آنها با هم کار کنند (M5).
	M9, M5, M4, M14, 
	توجه به تعامل و وابستگی متقابل اجزا
	مدیریت کل‌نگر و سیستمی
	مدیریت یکپارچه عملیات

	اغلب افراد فکر می‌کنند رستوران‌داری یعنی طبخ و فروش غذا. ولی این کار، یک سیستم چندلایه ا‌ست؛ مدیریت منابع انسانی، کنترل مالی، بازاریابی، طراحی تجربه‌ مشتری، تأمین مواد اولیه، کنترل کیفیت، و مدیریت بحران اجزای این سیستم هستند (M14).
	M14, M2, M10
	کلنگری
	
	

	مدیر باید درک صحیحی از مشتری و بازار داشته باشد و بداند مشتریان او چه کسانی هستند، چه سلیقه‌ای دارند و چه انتظاری از رستوران دارند. در محیطی مانند کرمانشاه، باید با شناخت دقیق ذائقه غذایی مردم، ساعات مراجعه و حساسیت‌های آنان، خدمات را انطباق داد؛ این شناخت تنها با گوش دادن و دقت به رفتار مشتری حاصل می‌شود (M13).
	M10, M11, M13
	توجه به اثر عوامل بیرونی
	
	

	بسیاری از افراد هنوز بر پایه حس و غریزه تصمیم‌گیری می‌کنند و با تکیه بر حدس و گمان‌هایی نظیر «این غذا فروش خوبی خواهد داشت» یا «مشتریان این مورد را می‌پسندند»، عمل می‌کنند....بنده از سال دوم فعالیت، میزان فروش روزانه، بازخورد مشتریان و هزینه‌ها را ثبت و پایش کردم. همین داده‌ها موجب شد تا نقاط ضعف، ضرورت اصلاح منو و زمان‌بندی مناسب برای تبلیغات برای من مشخص شود (M14).
	M13،
M14
	بازخورد و اصلاح
	
	

	به نظر من، شایستگی در مدیریت رستوران یعنی اینکه مدیر هم از نظر فنی آشپزخانه و خدمات رو بشناسد (M13).
	M9, M13
	آشنایی با 
فرایندهای عملیاتی
	راهبری عملیات و نظامهای اجرایی
	

	شایستگی به معنای توانایی اتخاذ تصمیم صحیح در زمان مناسب است؛ برای نمونه، تشخیص زمان مناسب جهت تغییر قیمت‌ها، اصلاح منو یا آغاز تبلیغات بسیار حیاتی است و عدم تسلط بر این موارد می‌تواند منجر به شکست سریع در مدیریت شود (M15).
در دنیای امروز، حدس و گمان جایگاهی ندارد؛ مدیر توانمند باید قادر باشد داده‌های مربوط به فروش، میزان رضایت مشتریان و عملکرد پرسنل را تحلیل نماید و بر اساس این تحلیل‌ها، تصمیمات خود را اتخاذ کند (M11).
	M2, M3, M9, M10, M11, M12, M13, M14, M15
	تفکر تحلیلی و تصمیم‌گیری مدیریتی
	
	

	... در محیط رستوران، فقدان برنامه‌ریزی منجر به آشفتگی در تمامی سطوح می‌شود. از فرآیند خرید مواد اولیه گرفته تا زمان‌بندی شیفت‌ها و مدیریت موجودی انبار، همگی باید با دقت و محاسبات دقیق انجام شوند. من برای هر هفته برنامه‌ای مشخص دارم و هر شب نیز گزارش‌های روزانه را با دقت بررسی می‌کنم (M13).
	M4, M5, M6, M9, M10, M11, M13
	برنامه‌ریزی
	
	

	به نظر من، مدیر باید بتواند تیمی باانگیزه، متعهد و هماهنگ بسازد؛ این امر شامل استخدام هدفمند، آموزش مستمر و طراحی نظام پاداش و بازخورد است (M10).
بسیاری بر این باورند که موفقیت تنها از طریق خلق رویدادهای تبلیغاتی و چشمگیر حاصل می‌شود؛ اما واقعیت این است که مدیریت یعنی کار با افراد به صورت روزانه، با دقت، صبوری و پشتکار مستمر (M4). 
	M1, M4, M9, M10, M11, M12, M13, M14, M15
	مدیریت سرمایه‌های انسانی 
	
	

	تجربیات من نشان می‌دهد مدیرانی که صرفاً بر مدیریت عملیاتی تمرکز کرده و از ابعاد رفتاری و فرهنگی غافل مانده‌اند، در حفظ مشتریان وفادار با چالش‌های جدی مواجه می‌شوند (M10).
	M6, M10, M12, M13
	فرهنگسازی
	
	

	رستوران‌داری یک فعالیت چندوجهی‌ست که بدون هماهنگی دقیق بین اجزای مختلف، دچار اختلال می‌شود (M10).
	M10, M11
	هماهنگی
	
	

	من سعی کردم کارها را تفویض کنم، اما در عین حال همیشه در جریان باشم؛ نه اینکه مستقیماً درگیر کارها شوم، اما بدانم امروز چه غذاهایی فروش رفته، کدام گارسون تأخیر داشته و مشتری‌ها از چه چیزی ناراضی بوده‌اند (M14). 
	M1, M2, M3, M9, M13, M14, M15
	کنترل و نظارت
	
	

	شایستگی‌ها باید با رشد مجموعه تطبیق پیدا کنن. در سال اول، من شخصاً درگیر اجرا بودم از طراحی منو تا پاسخ‌گویی به مشتری. ولی از سال سوم به بعد، تمرکز من رفت سمت ساختار، استانداردسازی و توسعه برند (M11). 
	M1, M9, M12, M11
	ساختاردهی
	
	

	اگر مدیر نتواند نظم و انضباط را به عنوان یک هدف در مجموعه خود نهادینه کند، باعث شکست آن خواهد شد (M6).
من هر شب گزارش فروش، موجودی انبار، و بازخورد مشتریان را بررسی می‌کنم (M15).
	M1, M15, M13, M6, M4, M5
	انضباط حرفهای
	
	

	مدیر کافه رستوران آژ واقع در هتل آزادگان که از همکاران سابق من است، الگوی بسیار مناسبی محسوب می‌شود. ویژگی برجسته ایشان، توانایی در طراحی سیستم‌های استاندارد و حفظ کیفیت در شعب مختلف است (M11).
	M10, M14, M11
	استانداردسازی عملیات
	
	

	یکی از دلایل اصلی شکست، عدم برنامه‌ریزی دقیق و ناتوانی در مدیریت منابع است. مدیر باید بداند چگونه نیروها را مدیریت کرده یا هزینه‌ها را کنترل کند (M13).
	M14, M9, M10, M13, M3, M4
	استفاده بهینه از منابع
	
	










مضمون فراگیر 2: مدیریت هوشمندانه عملکرد و منابع مالی
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	در شرایط اقتصادی فعلی، توانایی کنترل هزینه‌ها بدون افت کیفیت، یک مزیت رقابتی است. من شخصاً هر هفته گزارش خرید و فروش را بررسی می‌کنم و با سرآشپز درباره بهینه‌سازی منو مشورت می‌کنم (M9).
	M11, M15, M9
	پایش میزان فروش
	پایش و مستندسازی عملکرد فروش
	مدیریت هوشمندانه عملکرد و منابع مالی

	داده‌ها را جمع‌آوری، تحلیل و بر اساس شواهد تصمیم‌گیری میکنم. من با ثبت فروش، بازخورد مشتری و هزینه‌ها، توانسته‌ام منو را بهینه کرده و سودآوری را افزایش دهم (M14).
	M14، M11
	مستندسازی فروش
	
	

	بسیاری از رستوران‌ها به دلیل ضعف در مدیریت مالی با شکست مواجه می‌شوند. مدیر باید بداند چگونه هزینه‌ها را کنترل کند، سود و زیان را تحلیل نماید و تصمیمات اقتصادی درستی اتخاذ کند (M3).
	M13, M3
	دانش مالی
	توانایی مدیریت و بهینه‌سازی منابع و هزینه‌های مالی
	

	راستش بیشترش رو با تجربه یاد گرفتم. اولش فکر می‌کردم فقط کیفیت غذا مهمه، ولی کم‌کم فهمیدم که ارتباط با مشتری، مدیریت هزینه‌ها و انگیزه دادن به پرسنل هم خیلی تأثیر داره. با آزمون و خطا و دیدن نتیجه کارها (M3).
	M3, M12, M3, M9, M14, M9
	مدیریت هزینهها
	
	

	شایستگی در مدیریت رستوران را می‌توان به‌عنوان ترکیبی از مهارت‌های فنی، رفتاری و ادراکی تعریف کرد که به مدیر امکان می‌دهد منابع انسانی، مالی و عملیاتی را به‌صورت اثربخش هدایت کند (M10).
	M10, M12
	مدیریت منابع مالی
	
	

	مدیر موفق باید بر تحلیل اعداد تسلط داشته باشد؛ او باید از میزان حاشیه سود هر محصول، نسبت هزینه‌ی پرسنل به کل فروش و راهکارهای ارائه حداکثر کیفیت با کمترین هزینه آگاه باشد. من از همان سال نخست، مهارت کار با اکسل را آموختم، چرا که دریافتم مدیریت بدون اتکا به اعداد و ارقام، تنها مبتنی بر حدس و گمان است (M14).
	M11, M14, M14, M13, M15, M12, M11, M11, M10, M14
	تحلیل داده های مالی
	تحلیل داده‌های مالی و پیش بینی فروش
	

	من از همان نخستین ایامی که مدیریت را بر عهده گرفتم، فرآیند ثبت داده‌ها را آغاز نمودم؛ از جمله فروش روزانه، بازخوردهای مشتریان، نرخ بازگشت مشتری، هزینه‌ی مواد اولیه و موارد مشابه. پس از گذشت چند ماه، توانستم الگوهای مشخصی را شناسایی کنم و پیشبینی فروش را انجام دادم (M14). 
	M14, M11
	پیش بینی فروش
	
	

	مدیر باید توانایی تصمیم‌گیری صحیح را داشته باشد؛ بتواند حاشیه سود و زیان را تعیین کند و مهارت قیمت‌گذاری محصولات و نحوه معرفی آن‌ها به مشتری را دارا باشد (M2).
	M2, M15, M6, M15, M11
	قیمتگذاری هوشمندانه
	قیمت‌گذاری هوشمندانه و افزایش سودآوری
	

	بسیاری از رستوران‌ها به‌دلیل ضعف در مدیریت مالی با شکست مواجه می‌شوند. مدیر باید بر نحوه کنترل هزینه‌ها، تحلیل سود و زیان و اتخاذ تصمیمات اقتصادی صحیح اشراف داشته باشد (M13).
شایستگی به این معناست که تصمیمات خود را صرفاً بر اساس حس و تجربه اتخاذ نکنید. باید داده‌ها را گردآوری و تحلیل نموده و بر اساس شواهد تصمیم‌گیری کنید. من با ثبت فروش، بازخورد مشتری و هزینه‌ها، توانستم منو را بهینه کرده و سودآوری را افزایش دهم (M14).
	M14, M2, M13, M14, M15, M9, M13
	افزایش سودآوری
	
	


مضمون فراگیر 3: تاب‌آوری و کنش مؤثر در موقعیت‌های دشوار
	بخش معنایی
	مصاحبه شونده
	مضمون پایه
	مضمون سازماندهنده
	مضمون فراگیر

	فضای رستوران همواره با چالش‌های مستمری نظیر قطعی گاز، تأخیر در ارسال کالا از سوی تأمین‌کنندگان، نارضایتی مشتریان و استعفای ناگهانی کارکنان روبروست. یک مدیر کارآمد کسی است که قادر به پیش‌بینی این بحران‌ها باشد، سناریوهای جایگزین طراحی کند و در لحظه، واکنش‌های مؤثر از خود نشان دهد (M14).
	M4, M14
	پیشبینی و پیشگیری از بحران
	پیش‌بینی و حل‌وفصل موقعیت‌های بحرانی
	تاب‌آوری و کنش مؤثر در موقعیت‌های دشوار

	در فضای عملیاتی رستوران، وقوع حوادث پیش‌بینی‌ناپذیر نظیر قطع شدن گاز، بروز نارضایتی مشتریان یا عدم تأمین مواد اولیه، همواره محتمل است. مدیری که فاقد توانایی اتخاذ تصمیمات سریع و صحیح باشد، کنترل امور را از دست خواهد داد. از این رو، ضروری است مدیر توانایی حفظ خونسردی در شرایط پرفشار و یافتن راه‌حل‌های عملیاتی را دارا باشد (M15).
	M1, M3, M5, M6, M7, M8, M13, M14, M15
	چارهاندیشی در شرایط بحرانی
	
	

	این فعالیت مستلزم صبوری و پشتکار فراوان است. مدیریت این حوزه نیازمند تحمل چالش‌هایی نظیر دوره‌های کم‌بار (عدم حضور مشتری)، افزایش هزینه‌های مواد اولیه، فرسودگی پرسنل و افت انرژی شخصی است. بسیاری از افراد در همان ماه نخست و تحت اولین فشارها، به‌دلیل عدم درک واقعیتهای شغلی و تمرکز صرف بر جنبه‌های ظاهری، از ادامه مسیر باز می‌گردند (M7).
	M7, M13, M15
	تحمل سختیهای کار
	تابآوری هیجانی - رفتاری در برابر دشواری‌های شغلی
	

	بسیاری از افراد بر این باورند که موفقیت تنها از طریق ایجاد رویدادهای تبلیغاتی حاصل می‌شود؛ اما واقعیت این است که مدیریت، به معنای تداوم است؛ یعنی انجام روزانه امور با دقت، صبر و تعامل مستمر با کارکنان و افراد (M4).
	M3, M4, M5, M8, M15
	صبر و بردباری
	
	

	شما باید توانایی پذیرش شکست و بازگشت به مسیر را داشته باشید. اینجانب بارها با شکست مواجه شده‌ام، اما ایستادگی کردم؛ زیرا می‌دانستم که در صورت انصراف، تمامی دستاوردها پایان خواهد یافت. یک مدیر باید قادر باشد حتی در شرایط آشفتگی و نابسامانی، بر خود مسلط بوده و امور را مدیریت نماید (M15).
	M14, M15
	تابآوری
	
	










مضمون فراگیر 4: یادگیری مستمر در بستر تعامل و تجربه
	بخش معنایی
	مصاحبه شونده
	مضمون پایه
	مضمون سازماندهنده
	مضمون فراگیر

	از نظر اینجانب، «دنی مایر» صرفاً یک مدیر موفق نیست، بلکه یک الگو است؛ کسی که اثبات کرد مدیریت رستوران تنها به معنای اداره یک آشپزخانه یا سالن پذیرایی نیست، بلکه به مفهوم خلق یک فرهنگ، ایجاد یک تجربه و هدایت یک تیم است. بسیاری از اصول مدیریتی اینجانب با الهام از آموزه‌های وی شکل گرفته است و کماکان با هر بار بازخوانی آثار وی، نکات جدیدی می‌آموزم (M13).
	M13، M15،   M10 ،M4
	الهام‌پذیری از افراد موفق
	یادگیری اجتماعی
	یادگیری مستمر در بستر تعامل و تجربه

	یک دوست شمالی دارم که کافه‌ای در شمال دارد. زمانی که برای مسافرت به آنجا رفتم، او را در کافه‌اش دیدم و با یکدیگر دوست شدیم. همواره با هم در ارتباط هستیم و هر چند وقت یک‌بار به شهرهای یکدیگر سفر می‌کنیم. او به‌خوبی بلد است فضای احساسی ایجاد کند و دکورهای زیبا و مناسبی برای عکاسی در کافه‌اش داشت. از او آموختم که «فضا» نیز به اندازه «غذا» اهمیت دارد (M12).
	M12، M11 ، M1 ، M9 ، M14، M12، M7، M8، M2، M5، M6، M8، M3، M5، M2، M1
	الگوبرداری از رقبا و همتایان
	
	

	مدیر باید از مشتری، از رقبا، و حتی از اشتباهات خود بیاموزد. در نهایت، به نظر من این امر آسان نیست؛ فرد باید توانایی برخاستن پس از شکست را داشته باشد. من بارها با شکست مواجه شده‌ام، اما از حرکت باز نایستاده‌ام؛ زیرا می‌دانستم که اگر تسلیم شوم، همه چیز پایان می‌یابد. یک مدیر باید حتی در شرایطی که همه‌چیز آشفته و بی‌نظم است، بتواند خود را بازیابی کند (M15).
	M1، M15
	یادگیری  از اشتباهات 
	یادگیری مبتنی بر تجربه
	

	من فعالیت خود را از نقطه صفر آغاز کردم. در ابتدا تنها در زمینه آشپزی مهارت داشتم، اما به‌تدریج آموختم که چگونه با افراد تعامل داشته باشم، چگونه برنامه‌ریزی کنم و چگونه تحت فشار تصمیم‌گیری نمایم. بسیاری از امور را نه از طریق مطالعه کتاب، بلکه از طریق تجربه عملی فراگرفتم (M5).
	M5، M15، M13، M7
	یادگیری در حین کار
	
	

	بخشی از رفتار مدیر به شخصیت وی بستگی دارد، اما امکان یادگیری نیز وجود دارد؛ به شرط آنکه فرد مایل به خودشناسی و تغییر باشد. من خود همچنان در حال یادگیری هستم و بر این باورم که این فرآیند هرگز پایان نخواهد یافت (M4).
	M4, M13، M10، M3، M15، 
	به‌روزرسانی دانش تخصصی
	یادگیری مستمر
	

	خانواده من از گذشته در صنعت رستوران‌داری حضور داشتهاند. پدرم فردی سخت‌کوش بود، اما دیدگاهی سنتی داشت و معتقد بود: «اگر کیفیت غذا بالا باشد، مشتری خود به خود مراجعه می‌کند.» با پذیرش مسئولیت مدیریت از ایشان، دریافتم که این نگرش دیگر پاسخگوی نیازهای روز نیست؛ چرا که بازار تغییر کرده، رقابت شدت یافته و ذائقه و رفتار مشتریان نسبت به گذشته دگرگون شده است (M14).
	M14، M12، M7
	بازنگری انتقادی در تجربیات گذشته
	
	



مضمون فراگیر 5: مدیریت تعاملات امن و سازنده
	بخش معنایی
	مصاحبه شونده
	مضمون پایه
	مضمون سازماندهنده
	مضمون فراگیر

	مدیر باید بتواند کارکنان خود را انگیزه بخشد، آموزش دهد و از همه مهم‌تر، در آن‌ها اعتماد ایجاد کند؛ چرا که اگر پرسنل به شما اعتماد نداشته باشند، تنها از روی وظیفه یا ترس از شما اطاعت خواهند کرد، نه اینکه واقعاً به رهنمودهای شما گوش بدهند (M15).
	M4, M8, M15
	اعتمادسازی
	ایجاد فضای امن برای تعامل سازنده
	مدیریت تعاملات امن و سازنده

	شایستگی از نظر من یعنی توانایی خلق محیطی که در آن افراد احساس امنیت و احترام کنند (M8).
	M5, M8, M15
	القاء احترام و امنیت به کارکنان
	
	

	من شخصاً همواره تلاش کرده‌ام تا در عین حفظ مرزهای حرفه‌ای، دسترسی‌پذیری خود را حفظ نموده و از کارکنان بازخورد دریافت کنم (M7).
	M9, M7
	دسترس پذیری
	
	

	مدیر باید قابلیت پذیرش انتقادات را دارا باشد تا امکان رسیدگی به آن‌ها فراهم گردد؛ چرا که در شرایط بحرانی، تنها با بهره‌گیری از مشورت و همکاری دیگران است که می‌توان با موفقیت از بحران عبور کرد (M2).
	M4, M2
	پذیرش بازخورد
	
	

	با برگزاری جلسات هفتگی و تمرکز بر مهارت شنیدن به‌جای سخن گفتن، تلاش کردم تا به تیم این حس را منتقل کنم که نظراتشان ارزشمند و مورد توجه است (M5).
	M7, M5, M8
	شنود فعال
	مدیریت تعامل هدفمند و فراگیر
	

	 هر فرد زبان و شیوه ارتباطی منحصربه‌فرد خود را دارد. این اصل در محیط‌های عملیاتی مانند رستوران نیز صادق است؛ مدیر باید بداند با هر فرد چطور ارتباط برقرار کند (M8).
	M14, M11, M8, M2
	درک تفاوتهای فردی
	
	

	به‌نظرم مهارت در برقراری ارتباط با تیم، نقطه قوت اصلی من باشد. در گذشته تصور می‌کردم کنترل‌گری و سخت‌گیری، عوامل اصلی برقراری نظم هستند؛ اما به‌مرور دریافتم که این رویکرد، منجر به فرسودگی پرسنل شده است. پس از آن، به این درک رسیدم که دستیابی به بهره‌وری مطلوب، نیازمند ایجاد تعادل میان جدیت حرفه‌ای و احترام است (M4).
	M7, M8, M5, M4, M14, M1
	قاطعیت همراه با احترام
	
	

	مدیر باید بداند چگونه با پرسنل برخورد کند به گونه‌ای که هم احترام حفظ شود و هم نظم؛ نه با داد زدن و نه با رفیق‌بازی، بلکه با ثبات رفتاری. اگر امروز سخت‌گیر باشید و فردا بی‌تفاوت، مجموعه سردرگم می‌شود. من همیشه با یک خط مشخص جلو رفته‌ام: قانون‌مدار، اما محترمانه (M4).
	M1, M4, M9
	ثبات رفتاری
	رفتار قابل‌اتکاء و انطباق‌پذیر
	

	افرادی که به موفقیت دست می‌یابند، معمولاً ترکیبی مناسب از «دانش، تجربه و انعطاف‌پذیری» دارند؛ به این معنا که هم همواره در حال یادگیری هستند، هم تجربه کسب می‌کنند و هم آمادگی دارند خود را با شرایط جدید وفق دهند (M15).
	M4, M8, M10, M13, M15
	انعطاف پذیری رفتاری
	
	

	مدیر شایسته باید ویژگی مسئولیت‌پذیری داشته باشد؛ به‌گونه‌ای که در هنگام بروز مشکلات، مسئولیت را بر عهده دیگران نگذارد، بلکه با پیش‌قدم شدن، تصمیم‌گیری نموده و پاسخگوی نتایج باشد (M13).
	M13، M2
	مسئولیتپذیری
	
	



مضمون فراگیر 6: توسعه و توانمندسازی تیم
	بخش معنایی
	مصاحبه شونده
	مضمون پایه
	مضمون سازماندهنده
	مضمون فراگیر

	مدیر شایسته به این واقعیت واقف است که پیشبرد اهداف بدون همراهی تیم میسر نیست؛ از این رو، من از بدو شروع فعالیت، همواره تلاش نموده‌ام تا با کارکنان نه صرفاً به عنوان نیروی کار، بلکه در جایگاه همکار برخورد نمایم (M14).
	M13, M14
	درک پرسنل به عنوان همکار
	نگاه توسعه‌گرا به کارکنان
	توسعه و توانمندسازی تیم

	من همیشه سعی کردم به‌جای دستور دادن، روی آموزش نیروها تمرکز کنم؛ چون باور دارم وقتی تیم قوی و متخصص باشد، امور رستوران به‌صورت خودکار و روان پیش می‌رود (M13).
	M14, M15, M13, M4
	اختصاص زمان برای آموزش کارکنان
	
	

	در مجموعه من، استفاده از مدل‌های انگیزشی مثل نظریه دو‌عاملی هرزبرگ، باعث افزایش رضایت شغلی و کاهش نرخ ترک کار شده است (M10).
	M10, M14, M14, M7, M8
	انگیزه بخشی
	توانمندسازی تیم از طریق محرک های روانی و ساختاری
	

	زمانی که مجموعه کوچک است، مدیر باید خودش همه‌چیز را بداند و انجام دهد. اما وقتی بزرگ‌تر شد، مدیر باید بتواند اعتماد کند، تفویض کند، و فقط هدایت را بر عهده داشته باشد (M8).
	M12, M14, M3, M8, M4
	تفویض اختیار
	
	
















مضمون فراگیر 7: مدیریت یکپارچه شناخت، تعامل و ارزش‌آفرینی برای مشتری
	بخش معنایی
	مصاحبه شونده
	مضمون پایه
	مضمون سازماندهنده
	مضمون فراگیر

	مدیر موفق کسی است که اجازه نمی‌دهد کیفیت غذا یا خدمات کاهش یابد. من خود روزانه غذاها را تست می‌کنم، با آشپزها جلسه برگزار می‌کنم و بازخوردهای مشتریان را بررسی می‌نمایم؛ چرا که می‌دانم یک اشتباه کوچک می‌تواند منجر به از دست دادن همیشگی یک مشتری شود (M13).
	M13, M14
	نظارت مستقیم بر کیفیت خدمات
	خلق ارزش و افزایش وفاداری مشتری
	مدیریت یکپارچه شناخت، تعامل و ارزش‌آفرینی برای مشتری

	ارتباط با مشتری خیلی اهمیت دارد. مدیر باید مهارت برخورد صحیح با مشتری، شنیدن نظرات وی و پیگیری در صورت بروز نارضایتی را دارا باشد. رضایت مشتری، به منزله تبلیغاتی رایگان برای رستوران خواهد بود (M13).
	M7, M13, M15
	جلب رضایت مشتری
	
	

	برخی تصور می‌کنند فقط کیفیت غذا اهمیت دارد، در حالی که تجربه مشتری از لحظه ورود تا خروج باید مورد توجه قرار گیرد. مدیر می‌بایست تجربه‌ای فراتر از صرف غذا طراحی کند که شامل موسیقی، نورپردازی، رفتار پرسنل و سرعت خدمات باشد. از نظر من، شایستگی در مدیریت رستوران عبارت است از توانایی تبدیل منابع محدود به تجربه‌ای منسجم، قابل‌اعتماد و قابل‌تکرار برای مشتری (M11).
	M3, M4, M8, M10, M11, M12, M14
	خلق تجربه مطلوب برای مشتری
	
	

	به باور من، عامل اصلی موفقیت هر مجموعه، مشتریان آن هستند. تا زمانی که مشتری وجود نداشته باشد، حتی با وجود بالاترین سطح از کیفیت و خدمات، امکان اثبات موفقیت مجموعه وجود ندارد. از این رو، حیاتی‌ترین دارایی یک مجموعه موفق، داشتن مشتریانی باکیفیت و وفادار است؛ دستاوردی که تنها از طریق برنامه‌ریزی‌های دقیق یک مدیر شایسته میسر میشود (M6).
	M5, M6, M8, M13
	مهارت حفظ و وفادارسازی مشتری
	
	

	رفتار مؤثر با مشتری از مهم‌ترین ویژگی‌هایی است که یک مدیر شایسته باید داشته باشد (M6).
	M3, M6, M13, M15
	برقراری ارتباط اثربخش با مشتری
	ارتباط مؤثر و محترمانه با مشتری
	

	... از سال دوم فعالیت، فرآیند ثبت فروش روزانه، بازخوردهای مشتریان و هزینه‌ها را آغاز کردم. تحلیل این داده‌ها امکان شناسایی دقیق نقاط زیان، اصلاح منو و تعیین زمان‌های بهینه برای فعالیت‌های تبلیغاتی را فراهممیکند (M14).
	M14, M15, M2
	دریافت و به‌کارگیری بازخورد مشتری
	
	

	... پیش از ارائه محصول، باید حس احترام و ارزشمندی را به مشتری منتقل کرد... شایستگی واقعی در این است که هدف نهایی، دستیابی به رضایت مشتری باشد، نه صرفاً کسب سود مالی از او (M7).
	M7, M15
	رعایت احترام و کرامت مشتری
	
	

	مدیر باید نسبت به نیاز مشتریان و بازار شناخت داشته باشد. من طی سال‌ها فعالیت، ذائقه مردم کرمانشاه، اولویت‌های غذایی و نحوه ارتباط با آنان را آموخته‌ام؛ شناختی که تنها با تجربه و دقت حاصل می‌شود. مدیر باید درک درستی از سلیقه و انتظارات مشتریان داشته باشد. فعالیت در کرمانشاه مستلزم شناخت ذائقه غذایی مردم، ساعات مراجعه و حساسیت‌های آنان است؛ شناختی که تنها با گوش دادن و دقت به رفتار مشتری به‌دست می‌آید (M13).
	M13, M12, M15, M14, M10, M5, M11
	درک نیازها و انتظارات مشتری
	تحلیل و مدیریت هوشمندانه بازار و مشتری
	

	بعضی از مدیران، از هزینه‌کردن برای تبلیغات یا به‌روزرسانی فضا میترسند، اما واقعیت این است که برای دیده شدن باید اقدام کرد؛ اگر منتظر باشید که مشتری خودش جذب شود شاید هیچوقت نشود (M3).
	M3، M5، M15.
	جذب مشتری
	
	

	بازار دائماً در حال تغییر است؛ یک روز مردم به فست‌فود تمایل دارند و روز دیگر به دنبال غذای سالم هستند. مدیر موفق باید خود را همواره به‌روز نگه دارد (M15).
من آموخته‌ام که باید هم‌زمان به هزینه‌ها و روندهای بازار توجه داشت. مدیر ناکارآمد می‌پرسد «چرا فروش کم شده؟» و مدیر شایسته می‌پرسد «کجای کار را باید تغییر دهم تا فروش افزایش یابد؟» (M12).
	M9, M11, M14, M15, M12
	تحلیل تغییرات و روندهای بازار
	
	

	مدیر باید بفهمد که چرا فروش کم شده، چرا کارکنان انگیزه ندارند، چرا مشتری ثابت رستوران دیگر نیامده است.
	M11, M15
	تحلیل رفتار مشتری
	
	

	در سال دوم، با تغییر ذائقه مشتریان جوان، بخش سنتی منو حذف و آیتم‌های ترکیبی و سبک‌تر جایگزین شد که منجر به افزایش قابل‌توجه فروش گردید. در عمل، شایستگی به معنای توانایی مدیر در استانداردسازی فرآیندها، هماهنگ نگه‌داشتن تیم و واکنش مؤثر به تغییرات بازار است (M11).
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	واکنش اثربخش به تغییرات بازار
	
	









