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چکیده

صنعــت  اســت.  گردشــگری  صنعــت  بخش هــای  بزرگ تریــن  از  یکــی  هتلــداری  صنعــت 
کــه تمــام آن هــا در یک چیــز مشــترک اند:  گردشــگری از تعــداد زیــادی بنــگاه اقتصــادی تشــکیل شــده 
گردشــگران و ارائــه خدمــات موردنیــاز آنــان«. توفیــق  »فراهم کــردن محصــولات ضــروری یــا مطلــوب 
آراســتگی یــاد  آن بــا عنــوان نظــام  کــه از  در صنعــت هتلــداری درگــرو رعایــت بایســته هایی اســت 
کار اســت. ایــن نظــام، در  می شــود. نظــام آراســتگی آشــنایی بــا چگونگــی مدیریــت مطلــوب محیــط 
کاری و  کــردن محیط هــای  ســازمان های تولیــدی و خدماتــی نتایــج بــا ارزشــی در ســاماندهی و مرتــب 

ایجــاد عادت هــای مطلــوب و فرهنــگ مشــتری گرایی دارد.
روحیـه،  کاری،  محیط هـای  نـرم  و  سـخت  جنبه هـای  آراسـتگی  بـر  کیـد  تأ بـا  آراسـتگی    نظـام 
کارایی و سـامت  کیفیـت را بـه ارمغـان مـی آورد و با حذف محدودیت های محیطی،  نشـاط، ایمنـی و 

کارکنـان را افزایـش می دهد. اجـرای ایـن نظـام بـرای رسـیدن بـه هدف هـای متعـددی اجـرا می شـود.
گــردآوری و تحلیــل و توســعه مفهومــی  کتابخانــه ای در مقــام  در ایــن پژوهــش، بــا اســتفاده از روش 
آموزه هــای دینــی، نظــام آراســتگی را بــا برداشــتی از آیــات و روایــات اســامی در ارتبــاط بــا مدیریــت و 

ســازمان دهی هتــل، موردبررســی قــرار می دهــد.
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مقدمه

گردشــگری یکــی از بزرگ تریــن و پربازده تریــن فعالیت هــای اقتصــادی دنیــا اســت. ایــن  صنعــت 
صنعــت به طــور مســتقیم و غیرمســتقیم فعالیت هــای اقتصــادی و فرهنگــی را تحت تأثیــر قــرار می دهــد. 
کــه معــادل فارســی آن مهمانــداری  یکــی از مهم تریــن عناصــر ایــن صنعــت هتلــداری اســت. هتلــداری 

یــا مهمان پذیــری اســت، از جهــات متعــدد، اهمیــت ویــژه ای دارد.

گردشــگران دارد.  کــه ارتبــاط مســتقیمی بــا  گردشــگری اســت  هتلــداری از بخش هــای خدماتــی 
گردشــگران و مهمانــان خارجــی و داخلــی اســت.  به عبارت دیگــر هتــل به عنــوان مهمانخانــه، میزبــان 
کــه هتــل را به گونــه ای  گردشــگران خارجــی ایــن رســالت را بــر عهــده طراحــان هتــل قــرار می دهــد  حضــور 
کــه بازگوکننــده هویــت، فرهنــگ و تمــدن غنــی ایــن ســرزمین باشــد. بنابرایــن  کننــد  طراحــی و معمــاری 
کنــد؛ هتــل خودنمایــی  مهــم  بخــش  دو  در  بایــد  اســامی  ایرانــی  تمــدن  و  باورهــا  فرهنــگ،   نمایــش 

کارکنان هتل؛ ب( ساختمان و معماری هتل. گفتار و تفکر عوامل و   الف( رفتار، 

کــه از آن بــا عنــوان نظــام آراســتگی  توفیــق در صنعــت هتلــداری درگــرو رعایــت بایســته هایی اســت 
کار اســت. ایــن نظــام در  یــاد می شــود. نظــام آراســتگی آشــنایی بــا چگونگــی مدیریــت مطلــوب محیــط 
کاری و  ســازمان های تولیــدی و خدماتــی نتایــج بــا ارزشــی در ســاماندهی و مرتب کــردن محیط هــای 

ایجــاد عادت هــای مطلــوب و فرهنــگ مشــتری گرایی دارد.

کــه تعیین کننــدۀ میــزان بهــره وری در یــك ســازمان اســت بــه دو دســته  کار   عوامــل اثرگــذار بــر محیــط 
تقســیم می شــوند؛ عوامــل نــرم و عوامــل ســخت. ســبك رهبــری و مدیریــت در یــك ســازمان از ویژگی هــای 
نــرم و تکنولــوژی از ویژگی هــای ســخت یــك ســازمان اســت. ویژگی هــای فیزیکــی نیــز، از جنبه هــای 

کار بــه شــمار می رونــد. ســخت محیــط 

ی، روحیــه،  کار نــرم محیط هــای  آراســتگی جنبه هــای ســخت و  بــر  کیــد  بــا تأ آراســتگی   نظــام 
کارایــی و  بــا حــذف محدودیت هــای محیطــی،  و  بــه ارمغــان مــی آورد  را  کیفیــت  ایمنــی و  نشــاط، 
ــرای رســیدن بــه هدف هــای متعــددی اجــرا  کارکنــان را افزایــش می دهد. اجــرای ایــن نظــام ب ســامت 
ی، صرفه جویــی،  بهــره ور ایمنــی، بهداشــت،  از:  از مهم تریــن هدف هــا عبارت انــد  برخــی  می شــود. 
کــه بــا اجــرای نظــام آراســتگی  کیفیــت، پیشــگیری از خرابی هــا و جلــب مشــتری. در محیط هایــی 
ی وجــود نــدارد و وســایل موجــود بــا نظمــی خــاص مرتــب  مدیریــت می شــوند، اشــیای زائــد و غیرضــرور
یــادی موجــب صرفه جویــی و ایمنــی محیــط خواهــد شــد. اجــرای منظــم  ــا حــد ز می شــوند. ایــن امــر ت
پــی  را در  آورده، رضایــت مشــتری  فراهــم  را  بهداشــتی  و  کیــزه  پا آراســتگی، محیطــی  نظــام  مراحــل 

ــت. ــد داش خواه
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بیان مسئله

امروزه سازمان ها رکن اصلی جوامع بشری را تشکیل می دهند. شرایط مختلف زمانی و مکانی و 
گسترش روزافزون سازمان ها شده است. سازمان ها نیازمند  گون انسان ها باعث افزایش و  گونا نیازهای 
مدیر هستند. همه مدیران نیز در تمام رده ها وظیفه بنیادی طراحی و پایا و پویا نگه داشتن سازمان ها 
و  ناشایست  از سازمان ها مدیریت  بسیاری  کامی  نا داده است؛ علت  نشان  تجربه  دارند.  بر عهده  را 
دْبِیرِیفْنِیكَثِیرَهُ؛  مَالِوَسُوءُالتَّ

ْ
دْبِیرِینْمِیقَلِیلَال ناآزموده است. حضرت علی؟ع؟ می فرماید: »حُسْنُالتَّ

یاد را نابود می کند.«)آمدی  تدبیر و مدیریت شایسته مال کم را افزایش می دهد و تدبیر ناشایست ثروت ز
)۳۴5 ،۱۳66

ـ  اقتصــادی  بنــگاه  و  یــک ســازمان  به عنــوان  تدبیــر شایســته هتــل  و  ازایــن رو؛ مدیریــت صحیــح 
گــروه و ملتــی از  کــه امــام رضــا؟ع؟ فرمــود: »هیــچ  فرهنگــی ضرورتــی اجتناب ناپذیــر دارد. همان گونــه 
کــه امــور  کــه در زندگــی موفــق و پایــدار باشــد، مگــر بــا وجــود مدیــر و سرپرســتی  اقــوام و ملــل را نمی یابیــم 

کند.«)مجلســی ۱۴۰۳، ۲۳، ۳۲( مــادی و معنــوی آنــان را مدیریــت 

کاری  کــه  کســی اســت  گرداننــده، دور دهنــده، اداره کننــده و  کارگــردان،  مدیــر در لغــت بــه معنــای 
کارهــا اســت.  کــردن  ــوام دادن، نظــام دادن و تنظیــم  ــی، ق کارگردان ــه معنــای  ــز ب را اداره می کنــد. اداره نی
مؤثــر  به کارگیــری  فراینــد  مدیــر( مدیریــت  واژه  ذیــل  معیــن ۱۳6۰،  مدیــر؛  واژه  ذیــل  )دهخــدا ۱۳77، 
کارآمــد منابــع مــادی و انســانی در برنامه ریــزی، ســازمان دهی، بســیج منابــع و امکانــات، هدایــت و  و 
کنتــرل اســت. ایــن فراینــد بــرای دســتیابی بــه اهــداف ســازمانی و بــر اســاس نظــام ارزشــی موردقبــول، 
کــردن و هــدف دار ســاختن تاش هــای افــراد به قصــد افزایــش بهــره وری  صــورت می گیــرد. هنــر هماهنــگ 

ــوّاخ ۱۳9۲، ۱۲۲( ــیوا و ش ــت. )ش ــح اس ــت صحی ــز مدیری ــان، رم آن

یشــه آن مربــوط بــه زبــان لاتیــن اســت.  هتــل »Hotel« از واژه فرانســوی »Hotel« اقتبــاس شــده، ولــی ر
کتــاب هتل هــا،  کلمــه »Hospital« در اصــل بــه معنــای اتــاق در یــک خانــه رومــی اســت. رائــول شــروت در 
ــل،  ــه واژه هت یش ــاد او ر ــه اعتق ــد. ب ــتان برمی گردان ــان باس ــانه های یون ــه افس ــه را ب کلم ــن  ــر ای کهن ت ــه  یش ر
کــه بــه »الهــه هســتیا« بازمی گــردد. بــر اســاس ایــن افســانه زئــوس قســمت  »هوتــل« یــا »هاســت« اســت 
کلیســا، به ســوی  مرکــزی خانــه و اجــاق را در اختیــار او قــرار داد و هســتیا مهمانــان را، هماننــد محــراب در 

یندگــر ۱۳۸6، ۲۴-۲۰( گویــی بــه مهمان هــا خوش آمــد می گفــت. )و آن فراخوانــد؛ 

کــه توســط مالکیــن آن به منظــور تأمیــن محــل  کرده انــد: »مؤسســه ای  برخــی هتــل را این گونــه تعریــف 
کــه آمادگــی و امــکان پرداخــت  خــواب، غــذا و نوشــیدنی، بــدون انعقــاد قــرارداد خاصــی، بــه هــر مســافری 
یافــت خدمــات و تســهیات را داشــته باشــد، تشــکیل می شــود.« )همــان، ۲6( مخــارج معقــول در برابــر در
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با این تعریف، سایر مؤسسات رفاهی مانند بیمارستان ها، خوابگاه های دانشجویی و سکونت گاه های 
که فقط جا و مکان در اختیار افراد قرار می دهند، از تعریف هتل خارج می شوند؛ زیرا قادر به  خصوصی 

تأمین تمام نیازهای افراد نیستند.

ــه معنــا می کنــد. از نظــر  دهخــدا »هُتــل« را واژه ای فرانســوی دانســته و آن را مســافرخانه و مهمان خان
کلمــه »هوســپیتال« از زبــان فرانســه باســتان اســت و در زبــان انگلیســی بــه خانــه ای  یشــه اصلــی ایــن  او ر

کــه مختــص پذیرایــی از مســافران اســت. )دهخــدا ۱۳77، ذیــل واژه هتــل( گفتــه می شــود 

کــه در مقابــل  فرهنــگ عمیــد نیــز واژه هتــل را فرانســوی دانســته، این گونــه معنــا می کنــد: »مکانــی 
ــد؛  ــه می کن ــال آن ارائ ــذا و امث ــل غ ــر از قبی ــات دیگ ــواب و خدم ــای خ ــخاص ج ــه اش ــه، ب ــت هزین یاف در

مهمان خانــه.« )عمیــد، ذیــل واژه هتــل(

فرهنــگ فارســی معیــن در تعریــف ایــن واژه می نویســد: »مهمان خانــه، ســاختمانی دارای اتاق هــای 
مبلــه و آمــاده پذیرایــی از مســافران.« )معیــن، ذیــل واژه هتــل(

ــه و مهمان ســرا. از ایــن میــان  ــد از: مســافرخانه، مهمان خان بنابرایــن واژگان متــرادف هتــل عبارت ان
ــی  ــان فارس ــه در زب ــه مهمان خان ک ــت؛ چرا ــن واژه دانس ــی ای ــق فارس ــردان دقی ــوان برگ ــه را می ت مهمان خان
کــه مســافران و رهگــذران  کــه مخصــوص مهمــان اســت و یــا ســاختمانی اســت  عبــارت اســت از خانــه ای 

ــه( در آن منــزل می کننــد. )دهخــدا ۱۳77، ذیــل واژه مهمان خان

حاصل آنکه هتل یا مهمان خانه را می توان این گونه تعریف کرد: ساختمانی که مسافران و رهگذران 
در آن منزل می کنند و خدماتی مانند جای خواب، غذا، نوشیدنی و امثال آن به آن ها ارائه می شود.

کارکنــان درصــدد رســیدن بــه اهــداف  کــردن فعالیــت  مدیــران هتــل بــا برنامه ریــزی و هماهنــگ 
برمی آینــد.

کار در  کارکنــان خــود را بــا شــرح وظایــف و مســئولیت خــاص در یــک حــوزه تخصصــی و یــا بــرای 
می کننــد. اســتخدام  مختلــف  قســمت های 

یت یه مدیر نظر

ــول  ــن آن اص ــه مهم تری ک ــت  ــذار اس ــران تأثیرگ ــی مدی کارای ــی و  ــق، اثربخش ــی در توفی ــل مختلف عوام
مدیریــت اســت. بــه اصــول مدیریــت در مکتب هــای مدیریتــی توجــه ویــژه شــده اســت و هرکــدام بــر 

یکــرد مدیریتــی خــاص بــه آن پرداخته انــد. )واثقــی ۱۳۸۳، ۱۰۳-۱۰۲( اســاس رو

کــردن روش  یــک تیلــور نظریــه مدیریــت علمــی خــود را در پنــج اصــل خاصــه می کنــد: علمــی   فریور
کار و پرداخــت  کارکنــان؛ تعییــن واحــد  گزینــش افــراد؛ همــکاری میــان سرپرســتان و  تولیــد؛ علمی کــردن 

کار انجام شــده؛ آمــوزش، مطالعــه و بررســی زمــان و حرکــت. مــزد مبتنــی بــر تعــداد واحــد 
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کــرده اســت؛  هنــری فایــول فرانســوی نظریــه مدیریــت اداری خــود را بــر اســاس چهــارده اصــل عنــوان 
ــار و مســئولیت، انضبــاط، انتظــام ســازمانی، انصــاف، وحــدت فرماندهــی، تبعیــتِ  کار، اختی تقســیم 
کارکنــان، وحــدت دســتور، تمرکــز، سلســله مراتب،  منافــع از منافــع عمومــی، حقــوق و پــاداش مالــی 

ــازی. ــات و دوام س ــی، ثب گروه ــی و  کار جمع ــی  ــت مبان ــوآوری و تقوی ن

کــس وبــر، جامعه شــناس آلمانــی، در نظریــه مدیریــت بوروکراســی خــود ضابطــه، انضبــاط، انتظــام،  ما
کــرده اســت. انصــاف، قاعــده و قانــون، منطــق و ثبــات را به عنــوان اصــول مدیریــت مطــرح 

کارکنــان،  کار، اصــل ســازمانی عقانــی و رفتــار عقانــی  نظریه هــای دیگــری ماننــد اصــل تخصــص 
گــروه در رابطــه بــا اصــول  کار در  گروهــی در ایجــاد تغییــر، اصــل مهــارت فنــی مدیــران و مهــارت  مشــارکت 

مدیریــت نیــز مطــرح شــده اســت. )همــان(

کــرده اســت.  اســام به عنــوان یــک مکتــب متعالــی و الهــی اصولــی را بــرای مدیریــت پایه ریــزی 
تفــاوت اساســی مدیریــت اســامی بــا مدیریــت ســایر مکاتــب مربــوط بــه نگــرش هــر یــک بــه دنیــا و آخــرت 
اســت. در اســام تفکیکــی بیــن دنیــا و آخــرت صــورت نگرفتــه و آخــرت ادامــۀ دنیــا محســوب می شــود؛ 
ــر  ــت. ب ــده اس ــمرده ش ــوم ش ــرت مذم ــر آخ ــتن آن ب ــدم داش ــا و مق ــه دنی ــت دادن ب ــل اصال ــن دلی ــه همی ب
ی عبــادت اســت و اصــاح امــور دنیــوی و خدمــت  اســاس ایــن، هــر نــوع فعالیــت دنیــوی بــا نیــت اخــرو

ــه بنــدگان خــدا یــک تعهــد محســوب می شــود. ب

کثــری اســت، ســعادت را در مادیــات و در دنیــا  مدیریــت در ســایر مکاتــب بــه دنبــال ســود حدا
کار اعتقــادی نــدارد. نتیجــه تفــاوت در ایــن دو نگــرش را این گونــه  جســت وجو می کنــد و بــه پایــان 
کــرد؛ )توکلــی ۱۳9۱، ۸۲ و ۸۳( مدیریــت در ســایر مکاتــب بــر مبنــای تصمیم گیــری  می تــوان بیــان 
یــان اســت، دیــدگاه ایــن مکاتــب براســاس تجربــه اســت و از انســان آغــاز شــده  و مدیریــت ســود و ز
ــزای  ــت، ارکان و اج ــر اس ن ت ــاه افزو ــتر و رف ــال بیش ــب م کس ــرای  ــات ب ــتمرار حی ــی آن اس ــه اصل و وظیف
اســت. هرچنــد  هــدف  ایــن  تحقــق  بــرای  ی  ابــزار انســان  و  اســت  ی  راســتای ســودآور در  مدیریــت 
ارزش هــای الهــی و انســانی نیــز می توانــد در مقطعــی هــدف ایــن مدیریــت باشــد؛ ولــی دیــدگاه مکاتــب 
کثــری از انســان اســت و تفســیر آن هــا از مدیریــت در چارچــوب مــاده و خــارج از  ــی اســتفادۀ حدا غرب

معنویــات اســت.

ــر »تولیــد«  کمــال و ســعادت انســانی روبــه رو هســتیم و از همــه مهم ت ــا تئــوری  در مدیریــت اســامی ب
و »تعالــی« مکمــل یکدیگرنــد. در مدیریــت اســامی هــدف اصلــی تکامــل یافتــن انســان و اســتفاده 
کــه ســرلوحه تصمیم گیــری مدیــران قــرار  صحیــح از اوســت؛ در حقیقــت ایــن ارزش هــای انســانی اســت 

ــه ســود و منفعــت مــادی. دارد، ن
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یت  اصول مدیر

کاربــرد عمومــی دارد  کــه بــرای تمــام مدیــران یکســان اســت و  برخــی از ویژگی هــا و مهارت هایــی 
از: )همــان، ۸۳ و ۸۴( عبارت انــد 

ــا روش خــاص و توانایــی اســتفاده از دانــش، 	  یه هــا ی ــزار، رو ـ مهــارت فنــی: توانایــی به کارگیــری اب
کــه از راه تجربــه، آمــوزش و تربیــت بــه دســت  روش و ابــزار موردنیــاز بــرای انجــام وظایــف خــاص 

می آیــد.
گروه.	  کارکردن، درک نمودن و ایجاد نگرش در فرد یا  ـ مهارت انسانی: توانایی 
فعالیت هــای 	  و  منابــع  همــۀ  هماهنگــی  و  ترکیــب  بــرای  ذهنــی  توانایــی  تحلیلــی:  مهــارت  ـ 

کل  کــه ســازمان را به عنــوان یــک  ســازمان. ایــن مهــارت بــه مدیــران ایــن امــکان را می دهــد 
کننــد. درک  را  ســازمان  مختلــف  قســمت های  وابســتگی  و  ببیننــد 

ـ دانش و قاطعیت: توانایی اداره تضاد و تبعات احساسی.	 

کارکردهــای عمــدۀ  ــر ایــن اســاس یکــی از  ــع انســانی بخــش اصلــی هتــل را تشــکیل می دهــد؛ ب مناب
یســی  کــه در ادامــه از دیــدگاه اســام بررســی می شــود )ر.ک: و مدیریتــی »مدیریــت منابــع انســانی« اســت 

۱۳۸5؛ توکلــی ۱۳9۱(

الف( تقوا

در اســام، تقــوا به عنــوان یــک اصــل و معیــار مهــم ارزشــی و بنیــادی بــر تمــام شــئون عبــادی، سیاســی، 
کمیــت دارد و تمــام فعالیت هــا زیــر پوشــش تقــوا انجــام می شــود. پیامبــر  نظامــی، فرهنگــی و مدیریتــی حا
اســام؟ص؟ فرمــود: »ای بنــدگان، خداونــد شــما را بــه پرهیــزکاری و عفــت فــرا خوانــده اســت. ســفارش 
کــه لحظــه ای از یــاد خداونــد غافــل نباشــید و از فرمــان او ســرپیچی نکنیــد و بــه آنچــه مصالــح  می کنــم 
کــه  یــد و از اعمــال زشــت و ناپســند  شــما را تأمیــن می کنــد و ضامــن منافــع اجتماعــی اســت، بپرداز

کندگــی و تفرقــه تــوده را در پــی دارد، بــر حــذر باشــید.«)فاضل ۱۳۳۰، 76( پرا

کــرد: »رهبــری الهــی مــردم بــا تقــوا، بــر دانشــمند هوس دوســت  خداونــد بــه حضــرت داود؟ع؟ خطــاب 
ممنــوع اســت.« )فتــال نیشــابوری بی تــا، ۲، ۴۲۱(

ب( کرامت انسانی

هرگونه  است.  شرف  و  حیثیت  عزّت،  دارای  و  قابل احترام  ارزشمند،  بزرگوار،  موجودی  انسان 
کرامت او ناسازگار و ممنوع  تحقیر، اهانت، بی احترامی و قدرنشناسی از وجود و ارزش های انسان، با 
صَغِیرَهُمْعِنْدَاللهكَبِیرٌ؛ هیچ یک از  مُسْلِمِینَفَإِنَّ

ْ
مِنَال

ً
حَدا

َ
رَنَأ اتُحَقِّ

َ
است. پیامبر اسام؟ص؟ فرمود: »ل

کوچک آنان نزد خدا بزرگ است.« )ورام ۱۴۱۰، ۱، ۳۱( که  کوچک شمرد؛ چرا مسلمین را نباید 
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بنابرایــن مراعــات کرامــت انســانی در اعمــال مدیریــت لازم و ضــروری اســت و مدیریــت بایــد بــا توجه 
کــه  کــه نــزد رســول خــدا؟ص؟ مدیرانــی  کرامــت وجــودی انســان اجــرا شــود؛ چرا بــه تمامــی مســائل ارزشــی و 
کســی اســت  کرامــت افــراد را رعایــت نمی کننــد پســت ترین مــردم محســوب می شــوند: »خوارتریــن مــردم 

کــه مــردم را خــوار بشــمارد.« )صــدوق ۱۴۱۳، ۴، ۳96(

ج( عدالت

کــم، ناظــر و راهنمــای عمــل و عامــل اســت. لازم اســت مدیــر بایدهــا و نبایدهــا را در  عدالــت، حا
ارکان و ابعــاد مختلــف مدیریــت مشــخص  کنــد. عدالــت شــامل مفاهیمــی ماننــد مــوزون بــودن اجــزاء و 
ی و نفــی هرگونــه تبعیــض، رعایــت حقــوق افــراد و پرداخــت حــق افــراد در ســازمان  ارکان ســازمان، تســاو
می شــود. خداونــد متعــال اجــرای عدالــت را از وظایــف اصلــی پیامبــران و فلســفه ارســال ایشــان ذکــر 
قِسْــط؛ 

ْ
ــاسُبِال مِـــیزَانَلِیقُــومَالنَّ

ْ
كِتَــابَوَال

ْ
نَــامَعَهُــمُال

ْ
نزَل

َ
بَینَــاتِوَأ

ْ
نَابِال

َ
نَارُسُــل

ْ
رْسَــل

َ
قَــدْأ

َ
کــرده اســت: »ل

کتــاب و تــرازو را فــرود آوردیــم تــا  کردیــم و بــا آن هــا  به راســتی ]مــا[ پیامبــران خــود را بــا دلایــل آشــکار روانــه 
ــه انصــاف برخیزنــد.« )حدیــد/۲5( مــردم ب

کــه نظــام هســتی بــر محــور و مــدار آن می چرخد. آســمان ها،  عدالــت اصــل و قانــون گســترده ای اســت 
کــه رعایــت ایــن  زمیــن و موجــودات عالــم هســتی بــر مبنــای عدالــت اســتوارند. در چنیــن شــرایطی اســت 
ــی در  ــت ول ــو اس ــت نیک ــنُ؛ عدال ــراءِ اَحْسَ ــی الُامَ ــنْ فِ ــنٌ وَلکِ  حَسَ

ُ
ــدْل عَ

ْ
ــت: »اَل ــران اس ــده مدی ــل زیبن اص

زمــام داران نیکوتــر اســت«. )ورام ۱۴۱۰، ۲، ۱۱۸(

ی زمیــن و پنــاه مظلومــان اســت  بــه فرمــوده آخریــن فرســتاده الهــی ســلطان عــادل ســایه خداونــد در رو
کــه سرپرســتی امــور ده نفــر را بــر عهــده  گــوار خواهــد بــود: »کســی  و عقوبــت بی عدالتــی بســیار ســخت و نا
کــه  داشــته باشــد و در میــان آنــان بــه عدالــت رفتــار نکنــد روز قیامــت در حالــی وارد محشــر می شــود 

دســت ها، پاهــا و ســرش در بنــد حلقــۀ بُرنــده و خــارداری قــرار خواهــد داشــت.« )صــدوق ۱۴۰6، ۲6۰(

کــه داخــل دوزخ  کســی اســت  کــه عــادل نباشــد، نخســتین  از نــگاه رســول خــدا؟ص؟ امیــر توانایــی 
خواهــد شــد )مجلســی ۱۴۰۳، 9۳، ۲۸( و در مقابــل، محبوب تریــن مــردم نــزد خــدا در فــردای قیامــت 

پیشــوای عــادل و دادگســتر خواهــد بــود. )همــان، 7۲، ۳5۱(

کــم اســت و یــک مدیــر مســلمان حــق نــدارد ایــن اصــل را  در مدیریــت اســامی عدالــت از اصــول حا
نادیــده بگیــرد و در صــورت ارتــکاب چنیــن خافــی، عقوبتــی دشــوار در انتظــارش خواهــد بــود.

د( شایسته سالاری

امــور  اداره  بــرای  کــه  اســت  اســامی  در مدیریــت  مترقــی  اصــل  یــک  کفایــت  و  شایسته ســالاری 
ــد:  گرامــی اســام؟ص؟ می فرمای گرفتــه اســت. رســول  ــرار  کیــد ق جامعــه در ابعــاد مختلــف موردتوجــه و تأ
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گــر فــردی را مســئولیت دهــد، درحالی کــه شایســته تر از او را  کــه عهــده دار امــور مســلمین می شــود ا »کســی 
کــرده اســت.« )کراجکــی ۱۳79، 59( می توانســت بیابــد، بــه خــدا و رســول او خیانــت 

فَقَدْخَانَ مِنْهُ لِله رْضَی
َ
أ هُوَ مَنْ فِیهَا فیِعِصَابَةٍ 

ً
اما

َ
غُل اسْتَعْمَلَ همچنین آن حضرت می فرماید: »مَنِ

که  که فردی در بین آن جمع وجود دارد  که جوانی را به حکومت جمعی بگمارد، در حالی  کسی  الله؛ 
کرده است.« )مجلسی ۱۴۰۳، ۲۳، 75( بیشتر مورد رضای خداست، به خداوند خیانت 

تکریــم پیامبــر؟ص؟ از جوانــان شایســته ای ماننــد مصعــب بــن عمیــرِ بیست ســاله به عنــوان اولیــن 
نماینــده خــود و امــام جمعــه مدینــه و جعفــر بــن ابی طالــبِ ۲5 ســاله به عنــوان ســخنگوی اســام در 
حبشــه، از مصادیــق بــارز پایبنــدی آن حضــرت بــه اصــل شایسته ســالاری در مدیریــت اســامی اســت. 

یســی ۱۳۸۴، ۱77( )و

بـر  عـاوه  آن  رعایـت  عـدم  کـه  اسـت  سـازمان  در  قابل توجـه  و  مترقـی  اصـل  یـک  شایسته سـالاری 
گروه و سـازمان و از هم پاشـیدن و نابودی جامعه خواهد شـد. خیانت به خدا و مؤمنین، باعث سـقوط 

هـ ( امانت داری

کارکنــان و مدیــران ســازمان ها اســت. در نگــرش اســامی امانــت داری و  ایــن اصــل متوجــه تمــام 
بــه  راســت گویی از معیارهــای مســلمانی اســت. رســول خــدا)ص( می فرمایــد: »بــرای آزمایــش مــردم 
ــه مــردم و صــدای عبادت هــای شبانه شــان نــگاه نکنیــد،  ــادی نمــاز، روزه، حــج، نیکی کــردن آن هــا ب ی ز

کنیــد.« )صــدوق ۱۴۰۰، ۳۰۳( بلکــه بــه راســت گویی و امانــت آن هــا توجــه 

کــم امانــت اســت و در روز قیامــت مایــۀ   ایشــان خطــاب بــه ابــوذر می فرمایــد: »حکومــت در دســت حا
کنــد و بــه وظیفــه  کســی آن را بــه حــق و از راه مشــروع تصاحــب  خــواری و پشــیمانی او خواهــد بــود، مگــر 

کنــد.« )مازندرانــی ۱۳۸۲، 9، ۲۸5( خــود عمــل 

گــذاری آن بــه دیگــران و به کارگیــری  رعایــت امانــت، چــه در اصــل پذیــرش مســئولیت و چــه در وا
امکانــات و منابــع انســانی و مــادی از اصــول اساســی یــک ســازمان به حســاب می آیــد.

و( صداقت و راستی

کــی و مهــارت  یکــی از نیازهــای اصلــی مدیــران هــر ســازمانی دســت یافتن بــه بالاتریــن ســطح ادرا
کارکنــان و ایجــاد اعتمــاد متقابــل میــان آن هــا اســت. لازمــه ایجــاد  انســانی به منظــور برقــراری ارتبــاط بــا 
گفتــار و  گفتــار و عمــل اســت. صداقــت در  کارکنــان، صداقــت در  اعتمــاد متقابــل و همبســتگی بــا 
گاهــی یــک عمــل یــا ســخن  کارکــرد مدیریتــی مدیــران ســازمان خواهــد داشــت.  عمــل، نقــش مؤثــری در 
بیــن  از  را  کارکنــان جدایــی می انــدازد و ســرمایه عظیــم اعتمــاد عمومــی  غیرصادقانــه میــان مدیــر و 
کــه بــر دو مســئله صداقــت و امانــت در مدیریــت اســامی شــده اســت دربــارۀ  کیــدی  می بــرد. ازایــن رو تأ



145بررسی نظام آراستگی در هتل با تأکید بر سازمان دهی و مدیریت هتل بر اساس آموزه های دینی

کمتــر موضوعــی دیــده می شــود. امــام صــادق؟ع؟ می فرمایــد: »خداونــد متعــال هیــچ پیامبــری را نفرســتاد 
مگــر بــه راســت گویی و ادای امانــت بــه نیکــوکار و بــدکار« )کلینــی ۱۳65، ۲، ۱۰۴(

گرامــی اســام؟ص؟ را این گونــه توصیــف می کننــد: »از تمــام مــردم  امیــر مؤمنــان، علــی؟ع؟، رســول 
بخشــنده تر و از همــه شــجاع تر و از همــگان راســت گوتر بــود«. )مجلســی ۱۴۰۳، ۱6، ۱9۰(

افزایــش  کــرده، می توانــد در  ایفــا  نقــش اساســی  راســتی  و  بنابرایــن در مدیریــت اصــل صداقــت 
گروهــی بــر  کارایــی مدیــران مؤثــر باشــد. صداقــت بــا ایجــاد الفــت، همــکاری و مشــارکت  اثربخشــی و 

می افزایــد. مدیریــت  موفقیت هــای 

ز( خدمتگزاری

ــتگاه های  ــان و دس کارکن ــران،  ــی مدی ــده و اساس ــه عم ــردم وظیف ــه م ــت ب ــل خدم ــام اص ــر اس از نظ
اداری اســت. به عبارت دیگــر در نــگاه اســام مدیریــت به خودی خــود مطلوبیــت و ارزشــی نــدارد، حتــی 
کــه  در برخــی مــوارد اســام انســان ها را از پذیــرش آن برحــذر داشــته ؛ امــام صــادق؟ع؟ می فرمایــد: »کســی 

ک شــده اســت.« )کلینــی ۱۳65، ۲، ۲97( یاســت بــرود هــا بــه دنبــال ر

کــه مدیــر بــه دنبــال اســتیفای  مدیریــت از نــگاه پیشــوایان دینــی زمانــی موردتوجــه قــرار می گیــرد 
کنــد.  کمــک بــه آنــان باشــد و همــت خــود را صــرف رفــع نیازهــای آن هــا  حقــوق مــردم و خدمت رســانی و 
گــروه خدمتگــزار  کــه خدمتگــزار مــردم، رئیــس آنــان معرفــی می شــود: »رئیــس یــک  در ایــن صــورت اســت 

آن هــا اســت.« )پاینــده ۱۳۸۲، 5۲6(

توجــه بــه ایــن اصــل ضمــن جلــب اعتمــاد به عنــوان یــک ســرمایه اجتماعــی، می توانــد همــکاری 
کارایــی ســازمان را در  کارکنــان را در تحقــق اهــداف ســازمان جلــب نمایــد و افزایــش بهــره وری و  گروهــی 

پــی داشــته باشــد.

ح( اصل انگیزش یا تشویق و تنبیه

که برای اجرای مدیریت صحیح و مؤثر مفید است. این اصل مهم  تشویق و تنبیه از اصولی است 
از  آنان  کارایی  کیفیت و  افزایش  و  انسانی  ی  نیرو تربیت بهتر  برای  تربیتی دارد؛ یعنی  در اسام جنبه 
تشویق یا تنبیه استفاده می شود. تشویق و تنبیه باید توأم باشد؛ هرچند تشویق مقدم است. در قرآن 
 کریم نیز پیامبران با دو صفت »مبشر« و »منذر« معرفی شده اند و ذکر مبشر مقدم بر منذر بوده است:
خداوند  پس  بودند؛  یگانه  امّتی  مردم،  مُنذِرِین؛  وَ رِینَ مُبَشِّ بِـینَ النَّ الله فَبَعَثَ وَاحِدَةً ةً مَّ

ُ
أ اسُ النَّ نَ

َ
»كا

پیامبران را نویدآور و بیم دهنده برانگیخت.« )بقره/۲۱۳(

در مدیریــت اســامی تشــویق و تنبیــه، پــاداش یــا ســزای عمــل انســان اســت. بایــد در مقابــل خدماتــی 
کــه از خــود نشــان می دهنــد، عکس العمــل  کارکنــان ارائــه می دهنــد یــا ضعف هــا و سســتی هایی  کــه 
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کارشــان را انجــام می دهنــد، قدردانــی  کــه بــه درســتی و به موقــع  مناســب نشــان داده شــود. بایــد از افــرادی 
کــه  کــرد؛ چرا کاهــل هســتند، انتقــاد  کارهــا و وظایــف خــود بی توجــه و  کــه نســبت بــه  کــرد و از افــرادی 
ــراد  ــراد خــوب و سســتی بیشــتر در اف ــر خوبی هــا و بدی هــا ســبب ایجــاد ضعــف در اف بی توجهــی در براب

ــود. ــف می ش ضعی

در قــرآن کریــم بیــش از ۱۲۰ مرتبــه مشــتقات »انــذار« و افــزون بــر چهــل بــار مشــتقات »بشــارت« اســتفاده 
کــه  شــده اســت. بخــش مهمــی از آیــات قــرآن توصیــف نعمت هــای مــادی و معنــوی بهشــت اســت 
کی هاســت و بخــش دیگــری مجــازات جســمانی دوزخیــان  تشــویقی بــرای حرکــت به ســوی نیکی هــا و پا

کــه یــک عامــل بازدارنــده به حســاب می آیــد. کشــیده شــده اســت  بــه رخ 

کوچک تریــن عمــل زیردســتان خــود را نادیــده نگیرنــد و مطابــق خــوب و بــد  مدیــران و مســئولان بایــد 
عملشــان، پــاداش یــا جــزا دهنــد. مــولا علــی؟ع؟ خطــاب بــه مالــک اشــتر می فرمایــد: »ای پســر حــارث! در 
کاری انجام وظیفــه می کنــد  کــن. آن کــه بــا فــدا کارکنــان حکومــت خــود نیــک بازرســی و دقــت  عملیــات 
کوچک تریــن اقــدام ســتوده اش را نبایــد نادیــده انگاشــت و در  گفتــار و رفتــار تشــویق شــود، حتــی  بایــد بــا 

کیفرجویــی شــود.« )فاضــل بی تــا، ص۲۴۰( مقابــل، از بــدکاران نیــز لازم اســت مطابــق مقــررات اســام 

اجــرای تشــویق و تنبیــه توســط مدیــر یــک ســازمان باعــث می شــود افــراد از بی توجهــی خــارج شــوند 
گذاشــته شــود: »ای مالــک! مبــادا در حکومــت تــو خــادم و خائــن یکســان  و بیــن خــادم و خائــن تفــاوت 
گــر  کــن و ا کیفــر  کــن، نیکــوکار را پــاداش ده و بــدکار را  باشــند؛ و بــرای هــر یــک بــه نوبــۀ خــود قضــاوت 
کــه ســازمان و  چنیــن نکنــی شــیوه تــو، نیکــوکار را دلســرد و بــدکار را دلیــر می کنــد؛ و در ایــن هنــگام اســت 

ی می نهــد.« )همــان( ــودی رو ــر زوال و ناب ــو ب اجتمــاع ت

کــه عامــل رشــد و  کارکنــان بایــد به گونــه ای تشــویق شــوند  کار باشــد.  بــا  تشــویق بایــد متناســب 
کنــد. تشــویق بایــد  ــه اینکــه موجبــات ســقوط و انحطــاط آن هــا را همــوار  ــان فراهــم شــود، ن شــکوفایی آن
گیــرد و حالــت رشــوه بــه خــود نگیــرد. تنبیــه نیــز بایــد  در چارچــوب اخــاق و معیارهــای اســامی صــورت 
کــه  به منظــور هشــدار دادن باشــد؛ نــه به قصــد انتقــام. تنبیــه بایــد متناســب بــا تخلــف و به گونــه ای باشــد 
گــر تنبیــه شــخصیت افــراد را از بیــن ببــرد، اصــاح افــراد جامعــه ممکــن  کــه ا کنــد نــه تخریــب؛ چرا اصــاح 

نخواهــد بــود.

ط( جبران متناسب خدمت

کارکنــان، پرداخــت دســتمزد و جبــران  کیــد فراوانــی بــه رســیدگی و توجــه بــه  در اســام توجــه و تأ
متناســب خدمــت آنــان شــده اســت. پیامبــر خــدا؟ص؟ در مــورد زیردســتان این گونــه ســفارش فرمــوده 
اســت: »در رفتــار بــا بنــدگان خــود، خــدا را در نظــر داشــته باشــید، تنشــان را بپوشــانید و شکمشــان را پــر 

گوییــد.« )پاینــده ۱۳۸۲، ۲۴6( کنیــد و بــا آن هــا بــه مایمــت ســخن 
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کبیــره شــده اند.  گنــاه  گــر مدیــران ســازمان ها اصــل جبــران خدمــت را رعایــت نکننــد، مرتکــب  ا
کبیــره اســت.« )مجلســی ۱۴۰۳،  گناهــان  کارگــر از  آخریــن فرســتاده الهــی فرمــود: »پرداخــت نکــردن مــزد 

)۱7۰ ،۱۰۰

کارگر را  کار، حقوق و دستمزد  که قبل از انجام  یکی از آداب و اخاق اسامی برای مدیران آن است 
کارگری را به  جْرَهُ؛ هنگامی که 

َ
یعْلِمْهُأ

ْ
جِیرًافَل

َ
مْأ

ُ
حَدُك

َ
جَرَأ

ْ
کنند. پیامبر خدا؟ص؟ فرمود: »إذَااسْتَأ به او اعام 

کنید.« )پاینده ۱۳۸۲، ۱۸7( گاه  گرفتید، پس او را از میزان دستمزدش آ استخدام 

کــه  کســی را  کارکنــان هــم این گونــه ســفارش شــده اســت: »مــزد  در مــورد زمــان پرداخــت حق الزحمــه 
کــن.« )بروجــردی ۱۳۱۴، ۲۴، 76( کــرده ای قبــل از آنکــه عرقــش خشــک شــود پرداخــت  اجیــر 

کارکنــان در مدیریــت اســامی یکــی از اصــول مهــم اســت  اصــل جبــران خدمــت و پرداخــت حقــوق 
کارکنــان خــود را  کارایــی خواهــد شــد. مدیــران بایــد  کــه رعایــت آن ســبب افزایــش بهــره وری، اثربخشــی و 

کــرده، زمــان پرداخــت را بــه تأخیــر نیندازنــد. کار را رعایــت  کننــد، تناســب مــزد یــا  گاه  از میــزان حقــوق آ

ی( تعهد و مسئولیت

یــک مدیــر در مدیریــت اســامی در برابــر تک تــک افــراد ســازمان و جــزء جــزء تشــکیات متعهــد و 
مســئول اســت. در روایــت آمــده اســت: »شــما نگهبــان و مســئول یکدیگــر هســتید، پــس امام مســئول امت 
ــدان اســت و بنــده مســئول امــوال صاحــب خــود  ــه و فرزن ــواده و زن مســئول امــور خان و مــرد مســئول خان
گرفت.«)دیلمــی  هســت. پــس همــه شــما نگهبانیــد و در برابــر زیردســتان خــود مــورد ســؤال قــرار خواهیــد 

)۱۸۴ ،۱ ،۱۴۱۲

این  از  تخلف  برای  دانسته،  ضروری  و  لازم  را  زیردستان  مورد  در  خیرخواهی  خدا؟ص؟  پیامبر 
یهِ

َ
مَالَلهعَل احَرَّ

َّ
مْیحطهابِنُصْحِهِإِل

َ
رَعِیةفَل

ً
هُعَبْدا مسئولیت جزای سختی را وعده می دهد: »مَااسْتَرْعَىاللَّ

کسی سپرد و او بر لوازم خیرخواهی رعیت قیام نکند،  ةَ؛ وقتی خدا رعیتی را به رعایت و زیردستی  جَنَّ
ْ
ال

بهشت بر او حرام می شود.«)پاینده ۱۳۸۲، 69۱(

سازمان  از  سطحی  هر  در  مدیران  و  متعهدند  و  مسئول  یکدیگر  مقابل  در  انسان ها  اساس  این  بر 
مسئول اند. عدم رعایت این اصل مهم عاوه بر آنکه موفقیت و بهره وری مدیران را به مخاطره می اندازد، 

کرد. گرفتار عذاب و دوزخ خواهد  کرده، فرد را در آخرت  موجبات شکست سازمان را فراهم 

ک( مردم داری

کنــار مــردم و زیردســتان  کمتــر در  بــا توجــه بــه رســوخ مدرنیتــه در تمــام عرصه هــای جامعــه، مدیــران 
کار آن هــا قــرار می گیرنــد.  کمتــر در جریــان  گــوش می دهنــد و  کمتــر بــه مشــکات آنــان  خــود می نشــینند، 
کــم بــر  کــه مــردم داری یکــی از اصــول حا بــا بررســی روایــات اســامی می تــوان بــه ایــن نتیجــه رســید 



دوفصل نامه علمی ـ پژوهشی پژوهش نامه سبک زندگی/ سال هفتم، شماره ۱۲، بهار و تابستان 148۱۴۰۰

کــه برخــی از آن هــا  مدیریــت اســامی اســت. در روایــات معیارهایــی بــرای ایــن اصــل بیــان شــده اســت 
گرفتــن بــر زیردســتان، رســیدگی شــخصی بــه امــور آن هــا، تواضــع،  عبارت انــد از: حســن خلــق، آســان 
گشــاده رویی، خشــنود  ــا زیردســتان،  ــر، نرمــی و مــدارا ب ــدون تأخی ــا ســرعت و ب ــاز زیردســتان ب تأمیــن نی
یســتی، معاشــرت نیکــو بــا زیردســتان، در دســترس بــودن، احتــرام  کــردن مــردم، دوســتی بــا مــردم، ساده ز
بــه آراء مــردم، اجتنــاب از اجحــاف بــه مــردم، بخشــش اشــتباهات مــردم، توجــه بــه زیردســتان و خدمــت 

کــردن وحشــت از دل زیردســتان. ــاری و صبــر و دور  ــان، پرهیــز از مشــاجره و خصومــت، بردب ــه آن ب

پژوهش هــای  دارد.  کارایــی مدیــران  و  اثربخشــی  توفیــق،  در  بســزایی  نقــش  نــکات  ایــن  رعایــت 
کــه همــه حکایــت از  گزاره هــای اخاقــی بــر پیشــرفت های مدیریتــی انجــام شــده  یــادی دربــاره تأثیــر  ز
گزاره هــای اخاقــی مدیــران را در اجــرای موفــق برنامه هــا یــاری  کــه بهره منــدی از ایــن  ایــن واقعیــت دارد 
گفــت میــان داشــتن اصــول اخاقــی و توســعه مدیریــت ارتبــاط مثبــت و  می رســاند. به طورکلــی می تــوان 
معنــاداری وجــود دارد. )رک: رضائیــان فردمــری و قاضــی نــوری ۱۳۸9؛ تقــی زاده و ســلطانی فســقندیس 

)۱۳۸9

نتیجه

مدیریــت و ســازمان دهی هتــل یکــی از ارکان اساســی نظــام آراســتگی در هتــل اســت. مدیریــت هتــل 
کــه بــرای تمــام  نقــش بســزایی در پویایــی و جلــب مشــتری دارد. برخــی از ویژگی هــا و مهارت هایــی 

ــد از: ــی دارد عبارت ان ــرد عموم کارب ــت و  ــان اس ــران یکس مدی
یه هــا و توانایــی اســتفاده از دانــش، روش و ابــزار 	  ـ مهــارت فنــی: توانایــی به کارگیــری ابــزار و رو

کــه از راه تجربــه، آمــوزش و تربیــت بــه دســت می آیــد؛ موردنیــاز بــرای انجــام وظایــف خــاص 
گروه؛	  کردن، درک نمودن و ایجاد نگرش در فرد یا  کار  ـ مهارت انسانی: توانایی در 
فعالیت هــای 	  و  منابــع  همــۀ  هماهنگــی  و  ترکیــب  بــرای  ذهنــی  توانایــی  تحلیلــی:  مهــارت  ـ 

کل  کــه ســازمان را به عنــوان یــک  ســازمان. ایــن مهــارت بــه مدیــران ایــن امــکان را می دهــد 
کننــد؛ درک  را  ســازمان  مختلــف  قســمت های  وابســتگی  و  ببیننــد 

ـ دانش و قاطعیت: توانایی اداره تضاد و تبعات احساسی؛	 

کارکردهــای عمــدۀ  ــر ایــن اســاس یکــی از  ــع انســانی بخــش اصلــی هتــل را تشــکیل می دهــد؛ ب مناب
مدیریتــی »مدیریــت منابــع انســانی« اســت. مهم تریــن اصــول مدیریــت منابــع انســانی از دیــدگاه اســام 
کرامــت انســانی، عدالــت، شایسته ســالاری، امانــت داری، صداقــت و راســتی،  عبارت انــد از: تقــوا، 
خدمتگــزاری، اصــل انگیــزش یــا تشــویق و تنبیــه، جبــران متناســب خدمــت، تعهــد و مســئولیت و 

مــردم داری.
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