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 روشهاي مديريت هتل

 

 تعريف مديــر

مدير كسي است كه اداره افراد يك مؤسسه توليدي ، بازرگانـي يا خدماتي را به عهده 

داشته و با استفاده از منابع انساني و مادي آن را به نحو مطلوب اداره نمايد و به 

واحد  منظور نيل به اهـداف معين كه از طرف كارفرما يا هيات مديره تعيين شده در

وي هم چنين مسئوليت بازدهي و بهره وري  . تحت سرپرستي خود فعاليت نمايد

« بيشتر كاركنان خود را از نظر كميت و كيفيت عهده دار است . به عبارت ديگر 

  . »مديريت يعني هماهنگ كردن منابع انساني و مادي براي رسيدن به هدف

دادن كارها به وسيله و از طريق  در تعريفي ديگر مديريت به معناي سرپرستي انجام

  : ديگران بيان شده است . در تعاريف فوق بر دو موضوع تأكيد شده است

 وجود اشخاص مناسب براي انجام كارها -1 

 به انجام رساندن كارها به نحو مطلوب  - 2
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 مديريت و روشهاي رهـبري 

 مديريـت خودكامـــه)  (ديكتاتوري-1 

بدون هيچگونه نظرخواهـي از ساير همكاران خود و يا  در اين نوع مديريت ، مدير

ارائه توضيح در خصوص علت اقدامات جاري ، دستورالعملهايــــي را با خشونت 

صادر مي كند . اين نوع مديريت با كمترين حس وفاداري نسبت به سازمان انجام 

 . معتقد است "وظيفه نموده و هميشه به حرفه ، تخصص و مهارت خويش كاملا

اين گـروه از مديــران بــر روي تمايلات خود تكيه بسيـــاري دارند و بر اســاس 

معلومــات فني و حرفه اي خود عمل مي كنند و در صورتي كه مقـــررات و آئين 

نامه هاي سازماني با نظرات آنها مخالف باشد هيچگاه به آنها اهميت نخواهند داد . 

ي را در حل و فصل مشكلات جايز مي دانند و اين گونه مديران اعمال سليقه شخص

از اين جهت كليه امور سازمان يا هتل خود را با روش شخصي اداره مي كننـــد و 

استفاده مي كنند . اين گونه فضاي » ما « بجاي » من « هميشــــه از كلمــه 

مديريتي داراي محيط كاري سخت و نامناسب مي باشد . در حال حاضر اين نوع 
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يت ممكن است در مشاغل خاص مانند مشاغل نظامي جوابگو باشد اما در موارد مدير

  . ديگر عدم موفقيت آن كاملاً به اثبات رسيده است

 مديريت مهار گسيختــه  - 2   

در مديريت باري به هر جهت و مهار گسيخته مـشكلات به عهده كاركنان است و در 

دير در صـحنه كار حضور نداشته و در مواقع ازدحام و شلوغي و نابساماني كار ، م

دفتر كار خود مانده و از مقابله با مـشكلات خودداري مي نمايد . در اين گونه 

مديريت گاهي روابط جاي قوانين و ضوابط را گرفته و همشهري بودن ، هم زبان 

بودن ، هم مذهب بودن و هم مسلك بودن باعث مي گردد افراد و كاركنان سازمان 

ايگاههاي رسمي خود را فراموش كرده و در قالبهاي غير رسمي و دوستانه يا هتل ج

 باهم ارتباط برقرار كنند . گاهي اين افراد به جاي عملكرد مفيد با ايجاد تشكل ها سد

راه تحقق اهداف رسمي هتل مي شوند . در كشورهائي كه تنوع و گوناگوني نژاد ، 

مي در سازمانها بيشتر و قويتر مي باشند مذهب و زبان وجود دارد ، تشكلهاي غير رس

فرهنگ سخن گوئي جانشين عمل و اقدام  -در سازمان يا هتل  -. در چنين فضائي 
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شده و سخن بسيار و عمل اندك مي گردد . كار مديريت و كاركنان حرافي و لفاظي 

است و به فعاليت و تلاش در راه تحقق اهداف توجه چنداني نمي شود و در نتيجه 

م كاري بي تحرك و منفعل است . هر كس كار و وظيفه اش را به ديگري واگذار نظا

مي كند و در پاسخگوئي شانه خالي مي كند و با آن كه مي داند صداقت در كلام 

ارزشمند است ولي در سازمان بي صداقتي شايع مي شود . محبت و صفا ستايش مي 

عاطفه است . همه براي يكديگر  شود ولي روابط مديران و كاركنان خالي از احساس و

اين  .خط و نشان مي كشند و براي خود جلوه دادن ، ديگران را سركوب مي كنند

روش مديريتي بسيار ناموفق بوده و با مشـكلات پي در پي به سرعت بركناري مدير 

  . را در پي خواهد داشت

 مديريت دموكراتيك - 3

تهاي واحـد تحت سرپرستي خود ، در اين نوع مديريت ، مدير ضمن هدايت فعالي

خويشتن را نيز عضوي از اعضاي تيم دانسته و به صورت بحث و گفتگو و اظهار نظر 

در جلسات كاركنان را در تصميم گيريها سهيم مي دارد . در مديريت به روش 
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 دموكراتيك ، ارتباط بين 

« ني در كتاب مديران و كاركنان هتل بسيار حائز اهميت مي باشد . دكتر مهدي الوا

  : مي نويسد           خود در اين مورد چنين »مديريت عمومي 

وجود ارتباطات مؤثر و صحيح در سازمان همواره يكي از اجزاي مهم در توفيق 

مديريت به شمار آمده است . به تجربه ثابت شده است كه اگر ارتباط صحيحي در 

هماهنگي ،  . ارها آشفته مي شوندمختل شده و ك ،سازمان برقرار نباشد ، گردش امور

برنامه ريزي ، سازماندهي ، كنترل و ساير وظايف مدير بدون وجود سيستم ارتباطي 

مؤثر در سازمان قابل تحقق نبوده و در غياب چنين سيستمي امكان اداره سازمان 

موجود نخواهد بود . در هر سازماني اطلاعات بايد طي جريان ارتباطي مداوم در 

مدير قرار گيرد تا وي بتواند با آگاهي به انجام وظائف خود بپـــردازد . يكي از اختيار 

علماي مديريت نقش اطلاعاتي و ارتباطي مديــر را در سازمـــان جزء اساسي ترين 

نقش هاي او قلمداد كرده است. به نظر اين نويسنده مدير داراي سه نقش عمده در 

  : سازمان است
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 عات نقش جمع آوري اطلا -

 نقش ايجاد ارتباط بين افراد و اعضاي سازمان وانتقال اطلاعات  -

 نقش تصميم گيري  -

اگر به زماني كه صرف انجام هر يك از وظايف مديريت مي شود بنگريم ، مشاهده 

مي شود كه اكثر اوقات مدير صرف ايجاد ارتباط و انتقال اطلاعات مي گردد ، و 

يه وظايف منوط به ايجاد ارتباط و حصول اطلاعات همان طور كه اشاره شد انجام كل

مي باشد . ارتباط بين مديران و كاركنان تار و پود سازمان را به هم پيوند داده و 

مسئوليت ايجاد ارتباطات صحيح در  . موجب يكپارچگي و وحدت سازماني مي گردد

مديران سازمان به عهده مديريت است ؛ منظور از مديريت كليه سطوح مديريت از 

ارشد سازمان تا مراتب پايه سازماني است . از اين رو مديريت ها بايد از كم و كيف 

 .فرايند ارتباطي آگاه بوده و نحوه برقراري ارتباطات مؤثر را بدانند 

اطلاعات ، مفاهيم و   به طور خلاصه ارتباط در مديريت هتل عبارت است از انتقال 

ه اين اطلاعات تنها وقايع و نظرات نبوده بلكه معاني بين افراد و كاركنان هتل ك
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بنابراين زماني كه اطلاع يا خبري را  . مي شود     احساسات و عواطف را نيز شامل

به فردي مي دهيم ، يا نظرمان را برايش بازگو مي كنيم با او ارتباط برقرار كرده ايم . 

مي گوئيم در نگاه » خير صبح ب« همين طور زماني كه به يكي از كاركنان يا مهمانان 

، حالات چهره ، طرز رفتار يا لحن صدايمان نكته اي هست كه به طور غير مستقيم 

بازگو كننده احساسات و عواطف و در نتيجه مهمان نوازي ما مي باشد . بدين ترتيب 

ارتباطات عبارت است از انتقال و تبادل اطلاعات ، معانــي و مفاهيم و احساسها 

 . د هتـــل ، با واسطه يا بدون واسطهبيــن افـرا

تجربه نشان داده است كه اين روش يكي از موفقترين روشهاي مديريتي است . 

بديهي اســت سخــت گيــريهاي لازم و به موقـع براي جلوگيـــري از سوء استفاده 

  . ها را بايــد مـد نظـــر داشت

 )مديريت مشاركتي ( جدي و مهربان -4 

مديريت مسئوليت پذيري است كه با برگزاري جـلسات با معاونان و كاركنان مسائل 

و مـشكلات را از طريق بحث و مشاوره به طور جدي حل نموده و يا با مهرباني در 
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حل آنها سعي و كوشش نمايد ، هميشه با مشكلات رو در رو بوده و در صحنه حضور 

روش ، مشاركت مديران و معاونان در داشته باشـد . هدف اصلي استفاده از اين 

برنامه ريزي ، سازمان دهي ، ارتباطات سازماني ، تصميم گيري و خلاقيت ، فرآوري 

و در نهايت ايجاد صميميت است . در اين صورت همه مسئولين انگيزه ي بيشتري 

براي رسيدن به هدفهايي كه در تعيين آن توافق و همكاري كرده اند نشان خواهند 

در نتيجه از آنجا كه كار از سوي همگان ارزشيابي مي شود ، رده هاي پائين در  داد .

رسيدن به هدفهاي شغلي رفتارهاي خــود را با محبت هماهنـــگ مي كنند ، 

نظرات سرپرست مستقيم خود در طول كار را دريافت مي دارند و در صورت نياز 

  . اصلاحات لازم را به عمل مي آورند

شت كه هدفها و برنامه ريزيهاي آينده كه با سعي ، كوشش و تفاهم بايد توجه دا

مشترك تعيين شده بايستي منطقي و دست يافتني باشد . در غير اين صورت ، باعث 

فشارهاي روحي و اضطراب در كاركنان رده پايين خواهد شد ؛ به علاوه هدفها بايد 

داشته و بيشتر عيني و قابل جدي بوده و جنبه هاي كيفي و كمي نتايج كار را در بر 
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اندازه گيري باشند . گاهي ممكن است لازم باشد هدفهاي مورد توافق جهت ضمانت 

 .اجرايي بيشتر به تصويب رده بالاتر هم برسد 

به نظر نگارنده ، اين بهترين روش مديريتي در هتلها مي باشد ، چون مشاركت در 

رباني بين كاركنان و مديران هتل اهداف همراه با تفاهم ، موجب رشد عطوفت و مه

  . شده و اين صميميت و انبساط خاطر به مهمانان نيز منتقل خواهد شد

 اهــداف مـديريــت 

در هر موسسه خدماتي ، بازرگاني و توليدي به جز اهداف مشترك ، مديريت نيز 

ن هدفهاي خاصي دارد كه بر اساس نياز و يا خواستهاي مالكين يا هيأت مديره تعيي

 .مي شوند 

  : اين اهداف عبارتنـد از

 تحكيم روابط انساني از طريق به كارگيري روشهاي دموكراتيك-1 

 شناخت روشهاي مختلف مديريتي-2 

 آشنايي با نمودارهاي سازماني مربوط به كاركنان و وظائف مديران-3 



www.kandoocn.com

www.kandoocn.com

www.kandoocn.com

www.kandoocn.com

www.kandoocn.com

www.kandoocn.com

www.kandoocn.com

www.kandoocn.com

www.kandoocn.com

www.kandoocn.com

www.kandoocn.com

www.kandoocn.com

www.kandoocn.com

www.kandoocn.com

www.kandoocn.com١٠ 
 

ات در آشنايي با روش مقابله با عكس العملهاي كاركنان به هنگام ايجاد تغيير-4 

 محيط كار و نحوه غلبه و برخورد با آن 

سعي و كوشش در جهت ارتقاء سطح تخصص و مهارت كاركنان از طريق -5 

 آموزشهاي مداوم 

 آشنايي با شـرح وظائف و مسئوليتهاي سرپرستان قسمتها -6 

 آشنايي با ايجاد روابط انساني بين كاركنان - 7

اهداف مديريت علمي را به شرح » يريت تاريخ انديشه هاي مد« جرج كلود در كتاب 

  : ذيل عنوان كرده است

تنظيم عمليات موسسات با توجه به معيارهاي بازار به منظور حفظ ارزش سرمايه -1 

 و تداوم عمليات مطلوب

ايجاد اطمينان خاطر در كاركنان نسبت به تداوم عمليات و استمرار استخدام و -2 

نان با توجه به معيارهاي بازار و در چهارچوب آموزش و ايجاد در آمد شغلي كارك

  .برنامه ريزيهاي انجام شده در مورد كار عادلانه
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افزايش در آمد از راه تقليل ضايعات ، كوتاه كردن مراحل انجام كار و صـــرفه -3 

جوئــي در هزينه هاي پرسنلي و ساير هزينه ها كه در نهايت به افزايش سودآوري و 

 . ركنان منجر خواهد شدافزايش درآمد كا

فراهم آوردن امكانات برخورداري از سطح زندگي بالاتر در نتيجه افزايش درآمد -4 

 كاركنان 

تأمين زندگي خانوادگي و اجتماعي مرفه و آسوده براي كاركنان از راه افزايش در  -5 

 آمد و برطرف كردن بسياري از عوامل مضطرب كننده در زندگي آنان 

 مت كاركنان و بهبود شرايط كار فردي و اجتماعي قابل قبول براي آنان تأمين سلا-6 

فراهم آوردن امكانات استفاده از حداكثر توانائي هاي افراد از طريق اعمال  -7 

آموزش ، انتصاب ، انتقال و ترفيع   روشهاي علمي در تجزيه و تحليل كار ، انتخاب ،

 كاركنان 

ري و عملي در حين خدمت براي كاركنان در فراهم كردن فرصتهاي آموزشي تئو- 8

جهت شكوفائي هر چه بيشتر استعدادها و پرورش توانائي هاي آنان به گونه اي كه 
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  . براي ترفيعات و مشاغل بالاتر آماده شوند

و احساس ارزش شخصي در كاركنان از طريق فراهم » اعتماد به نفس « قويت ت-9 

منظور شناخت خود و درك اهميت كارها ، آوردن فرصت براي هر يك از آنان به 

 . برنامه ها و روشهاي انجام كار موسسه

براي » شخصي     تعيين لياقتهاي« و » خودشناسي « فراهم كردن امكان -10 

كاركنان از طريق ايجاد و تقويت محيط مناسب براي ارزيابي و شناخت توانائيهاي 

 فردي و تأمين آزادي در روابط سازماني 

 ك به رشد شخصيت كاركنان از طريق واگذاري كار مناسب به آنان كم-11

گسترش عدالت از طريق حذف تبعيضات در تعيين و پرداخت حقوق و مزايا و -12

 ساير امور مربوط به كاركنان

حذف عوامل نامطلوب محيطي عوامل موجود درگيري در بين كاركنان تلاش در -13

ر و در نتيجه تقويت كارنگارنده در حد جهت ايجاد تفاهم مشترك و تحمل يكديگ

 . مطالعات خود اين اهداف را كاملترين مي داند
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 اصـول روابط انساني بين مدير و كاركنان هتل

  . در مورد نحوه ارتقاء كاركنان به پستهاي شغلي بالاتر توضيح داده شود-1 

 . ساني گردددر مواقعي كه نياز به تشويق باشد بايد سريعاً اقدام و اطــلاع ر- 2

هنگام ايجاد تغييرات احتمالي بايد سريعاً اطلاع رساني شده و چگونگي تغييرات و -3 

  . زمان انجام آن مشخص گردد

با كاركنان ارتباط صحيح برقرار گردد و نسبت به حل مشكلات آنان در زمينة كار - 4

 . ، سازمان و يا مسائل شخصي تلاش شود

راد تحت نـظارت شناسايي شود و از آنها در جهت نيل استعدادها و توانائيهاي افـ- 5

 . به اهداف استفاده بهينه شــود

زمينه رشد و ترقي كاركنان را فراهم كرده و به منظور تشويق و پيشرفت ، آنــان -6

 . را بــه واحد هاي ديگر منتقل كنــد

نان آموزش به منظور ارائه خدمات حرفه اي بهتر و انجام رفتار مناسبتر به كارك- 7

 . داده شود
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 اصول ايجاد ارتباط صـحيح بين كاركنان و مديريت هتل 

هر كارمند ، وفاداري و وظيفه خود را به واحـد مطبوع نشان دهـد و سعي نمايد - 1

  . فضايي مملو از اعـتماد در جهت پيشبرد اهداف هتل به وجود آورد

نجام كار بالا برده و ارتباط احساس عــلاقه مندي همراه با وظيفه شناسي را در ا- 2

  .خود را با مديريت مستحـكم نمايد 

ايجاد همكاري و همفـكري و كار تيمي كه موجب هماهنگي در گردش كار شده و - 3

 اعتماد بين كاركنان و مدير را افزايش داده و باعث آرامـش در گردش كار مي گردد 

مـشكلات گرديده و نهايتاً ايجاد محيط كاري پر از صفا و صميميت كه باعث حل - 4

منجر به پيشرفت و توسعه مي گردد و ارتباط بين كاركنان و مديران و بالعكس را 

  . تحكيــم مي بخشد

 منبع:

http://www.marbine.ne 


