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 چكيده
 ای یمفهوم ییکه بر سر راه سازمانها هست، انتخاب الگو ها یستگیشناخت شا یاز مشکلات برا یکی

 یستگیشا یالگو یدنبال طراح به قیتحق نیاست. ا یسازمان یها یستگیاز شا قیجامع، درست و عم یچهارچوب

در پژوهش در آغاز به  رمنظو نیاست که تاکنون به آن پرداخته نشده است. به ا یآستان قدس رضو ارانی خادم

مسئول در آستان  رانینخبگان و مد اران،ی مصاحبه با خادم قیپژوهش پرداخته، و سپس ازطر  اتیمطالعه گسترده ادب

و بر اساس  ادداشتهایها و  شد. پس از چند نوبت مرور مصاحبه یآور ها جمع از داده یادیحجم ز یرضو قدس 

اطلاعات( اقدام شد. در  یبند و طبقه یگذار ها )پنج مرحله شناسه داده لیوتحل هینسبت به تجز ادیبن داده هینظر

دانشمندان،  یعلم یها افتهیو  ها هیگرفتن از نظر ها و با کمک مصاحبه لیو تحل هیتجز جیمرحله بعد باتوجه به نتا

 یستگی: شازاکه عبارت است  یستگی)چهار نوع شا یرضو آستان قدس ارانی خادم یستگیشا یها ابعاد و مؤلفه

( استخراج شده یسازمان یها یستگیو شا یتعامل یها یستگیشا ،یفرد  یها یستگیشا ،یجهاد منت یب خدمت 

در آستان قدس ارائه شده  ارانی خادم یستگیشا یالگو شده، ییشناسا یها بر اساس ابعاد و مؤلفه تیاست. درنها

 است.

صادقانه و  یآستان قدس، خدمتگزار ارانی خادمان آستان قدس، خادم ،یستگیشا یالگو یطراح :ها كليدواژه

 .منت یب
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 مقدمه
آنهاا در افازای     گوناگون های راهها و سازمان بر فناوریروزافزون  و تغییرات بسیار زیادرقابت 

انتظاار   هااکناون از نیاروی کاار ساازمان     ساازد   وارد مای  انسانی سازمان فشار زیادی وری نیروی بهره

ایا  درسات هناان    ؛ بیشاتری داتاته باتاند    تاثییر ند کن در تولیدات و خدماتی که عرضه می رود می

انساانی   محیط منابع  پیدا کندتایستگی اهنیت  چیزی است که موجب تده است در محیط رقابت،

ساریع   گساتر   پاییر  و  نیسات  تثییر  بیحال تغییر ن نیز از ای  تغییرات و تحولات جهانی درایرا

نتیجه مزایا  های توسعه کارکنان بی  از هر چیز، آن در برنامهکارگیری  محور و به رد تایستگیرویک

و  امتیاازات متفااوتی بارای ساازمانها     هاا،  تایساتگی  فوایدی است که در ای  رویکرد نهفته است  و

نند و های ارزتا تارانتقال رف نیز به دلایل گوناگونی نظیر ان در سطوح مختلف دارد و سازمانهامدیر

 نهاا  آجاای تاغل    )باه  بر ظرفیتهای افراد تثکید برای هنه کارکنان، مؤیرفرهنگ سازمانی، عنلکرد 

کنناد    ها استفاده مای  رفتار گروهی و متقابل از تایستگی تقویت عنوان تیوه کسب مزیت رقابتی، به

و  فناوراناه ) وم اصالاحات های مختلف و باتوجه باه لاز  باتوجه به تغییرات و اصلاحات زیاد در بخش

ساازمانها نیازمناد    ،ساالاری در انتخااا افاراد    در جهت ایجاد فضاای تایساته   سازمانها تدن  جهانی

تری  تاخصا . ورناد آی را برای انتخاا تایسته افاراد فاراه    الگوین آچهارچوبی هستند تا براساس 

ی درگیار  زی امارو ساازمانها است کاه   دلیلای   هب ها و محبوبیت رویکرد تایستگی گستر  مبنای

لیا لازم است اند؛  گرفتهها و بهبود عنلکرد خود تحت فشار قرار  رقابت هستند و برای کاه  هزینه

 ورند آعنل  و مزیتهای رقابتی خود به ی توانو ارتقا حفظ ،برای ایجادمؤیری  و جدید یکه تلاتها
ه فعالیات و خادمتهای علنای و    ستان قدس مشاغول با  آنیروهای تخصصی هستند که در  یاران خادم

انجاام   زمیناه ژوهشای در ایا    پاما باتوجه به اهنیت فعالیت ای  افراد هیچ تحقیق یا  ؛دهستنفرهنگی 

ساتان قادس در   آنهاا در  آکاارگیری   هب منظور هی برای تایستگی ای  افراد بالگویه است و هیچ نشد

ای ها  انتخااا و    افاراد تایساته  نی وجاود نادارد،   هاای منساج    باتوجه به اینکه ویژگیدست نیست

  آساتان قادس   یااران  خاادم های ای  عوامل را برای تناسایی ویژگیما برانی  که   اند کارگیری نشده به

تر بارای ایا  مسایولیت    نی  که افارادی باا صالاحیت و ویژگیهاای مناساب     رضوی تبیی  و مشخص ک

و  ماؤیر در تقویات   ز ابزارهاای محور یکای ا  رویکردهای تایستگی کار گنارده توند  و به ،انتخاا

 هاای مختلاف   تایستگی به تیوه یالگواستفاده از یک  ست اانسانی  بهبود فرایندهای مدیریت منابع
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کاه   ددها  مای نشاان    قی موفا ساازمانها مطالعاه و بررسای ویژگیهاای     کناد  ارز  افزوده تولید مای 

انتخااا و جایا نیاروی انساانی      در ارزیاابی،  اند که از یک سو یی بودهسازمانها ،ی موفقسازمانها

 دانا  هکردور استفاده  بهینه و بهره ریقطبه  انسانی خوی   از منابع و از سوی دیگر، خرج داده دقت به

رویکارد   نیاروی انساانی،   یارتقاا  و انتخااا  راهیکی از ایربخشتری     35 :1982، 1پیترز و واترم )

و پست سازمانی به  ارزیابی تده است که تغل بنیان گیاتته فکارمدارانه است که بر اساس ا تایسته

 منظاور کاار در باالاتری  ساطح  برخاوردار باتاد        های معینای باه   یستگیافردی نیاز دارد که از ت

ینده سازمان آهای کاری مورد نیاز موفقیت  تواند رفتار ها در سازمان می اولویت قرار دادن تایستگی

تجربه و ویژگیهای تخصای ماورد نیااز     مهارتها، ن ،تصویری روت  از دا؛ را معرفی و ترویج کند

؛ ناد کارائاه  ، کاارا و ایاربخ  باه انجاام رساانند      خود را موریتثو م  نکه مسیولیتایکارکنان برای 

تاخصای بارای معرفای ارزتاهای      کاه پروری را تعیی  کند  ی جانشی ها ترایط احراز ارتقا و برنامه

ی ساازمانها هنای  دلایال اسات کاه بسایاری از        تود می تلقینهایت فرهنگ سازمانی سازمان و در

هاا را   رویکارد تایساتگی   ه  در بخ  خصوصی و ه  در بخ  دولتای،  نگر جهان، یندهآپیشرو و 

انساانی باویژه اقادامات و     بخا  فعالیتهاا و اقادامات خاود در حاوزه مناابع       عنوان اساس و انسجام به

 موز  و پرور  مدیران و رهبران خودآ انتصاا، ارتقا، که در جیا، اند انتخاا کردههایی  برنامه

  دارند

 ادبيات نظری

 تاریخچه شایستگی

هاا بارای    یوناانی  به ای  دلیل که نیست؛  تازه مدیریت منابع انسانی مفاهی در  تایستگی رویکرد

باه لحاام مفهاوم تناسای، اصاطلاح       در نظرگرفته بودند   هایی را ها و تایستگی سرباز خوا نسبت

و  3هااوزر و لیاقات اسات )   2معنای تایستگی، اساتحقا   به "مریت"ترکیبی از واژه لاتی  تایستگی 

یعنی زماانی   گردد؛ بر می 1970تایستگی در عرصه مدیریتی به دهه     کاربرد50: 2000 ،هنکاران

د  در آن کار انساانی معرفای و مطارح     فکر تایستگی را در مبانی نظاری مناابع    4کلنددیوید مککه 
 

  Peters & Waterman 1  
2 Deserved  
3 Hauser 

 David McClelland 4      
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ها و فرایندهای انتخاا افاراد باود  وی در پژوهشای کاه در ساال      تبهبود رو منظور بهزمان تلا  او 

فاردی، ملاحظاات متبات چناد     هایی هنچون حساسیت بای  نشان داد که تایستگیداد، انجام  1973

ه ورد  در اداما آ وجود می فرهنگی و مهارتهای مدیریتی در سطوح مختلف، تفاوتهایی را بی  افراد به

بزار اساسای و حیااتی در کارکردهاای    ارویکردهای مبتنی بر تایستگی مدیران به  ،و در طول زمان

پس ریزی جانشینی و ارزیابی عنلکرد تبدیل تد تا  انسانی، برنامه ریزی منابع سازمانی هنچون برنامه

ساسس   ؛مشهور سااخت  و رایجای  اصطلاح را  1کلند، بویاتزیستایستگی توسط مکفکر از طرح 

، مهااارت، خودپنااداری، نقاا  ویژگاایتایسااتگی را ترکیباای از انگیاازه،  1991در سااال  2وودروف

هاا  تایساتگی  درباار  اجتناعی و دان  مطرح ساخت که ای  خود مجالی را بارای بحاو و منااظره    

آنهاا در   گونااگون هاای   وجود آورد  در ای  روزها رقابت و تغییارات فنااوری بار ساازمانها و راه     به

ساازد  اکناون از نیاروی انساانی ساازمانها ایا        وری نیروی انسانی فشار زیادی وارد میی  بهرهافزا

ای  هنان چیزی اسات کاه    ؛د، تثییر بیشتری داتته باتندکنن می عرضهکه  یرود در خدمات انتظار می

ایا   انساانی ایاران نیاز از     در محیط رقابت، تایستگی اهنیت پیدا کند  محیط نیرویاستباعو تده 

  است هدفهای آن هنراه با تحولات جهانی درحال تغییرتثییر نخواهد بود و تغییر وتحولات بی

 مفهوم شایستگی

کنناد کاه    مای شناسان، تایستگی را محرک، ویژگی یاا مهاارت برجساته تعریاف     برخی از روان

کاه در   کنناد  مای در اداماه بیاان    ؛ 11: 1997 ،3)مرابیل و ریچارد تود باعو عنلکرد تغلی بهتر می

ها باید به تواناییها، تاخصهای رفتاری، باورها، ویژگیهای تخصیتی، نگرتاها و   تری  انتخاا تایسته

النللی عنلکرد  امعه بی جتعریف  بر اساس   62: 1384، تود )عریضی بیشتری های افراد توجهمهارت

(ISPIصاورتی ایاربخ     زد باه اسا  نگرتهایی که کارکناان را قاادر مای   ها و   مجنوعه دان ، مهارت

ار انجام دهند، تایساتگی  مربوط به تغل یا عنلکرد تغلی را طبق استانداردهای مورد انتظفعالیتهای 

 :ستها ای  چنی  تعریف تده ا مدیریت منابع انسانی نیز تایستگی هایتود  در پژوهش نامیده می

 ،های مرتبط با تغلاننندیها و تو ، علایق، تجربهها، دان ، مهارتهای تخصیتی ویژگیمجنوعه »

ع مسیولیت بسردازد  در واق یارسازد در سطحی بالاتر از حد متوسط به اج آنها را قادر میکه دارنده 

 

    Boyatzis  1 
Woodroffe 2 

Morabile & Richard 3 
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)گازار    «اسات دهنده فرد با عنلکردی برتر در تغل کنند که نشان ها الگویی را ارائه می تایستگی

   23: 1382، مدیریت صنعتیطرح کانونی ارزیابی سازمان 

 عاد شایستگی  اب

تایوه معناول از راه تحصایل در مقااطع      پیشرفت دان  و معلوماات نظاری باه   : تکامل و 1دان 

هاا و نگار    ساعه مهارت آید  پیشرفت و توسعه دان  و معلومات زیر بناای تو  دست می دانشگاهی به

 چندانی نخواهد داتت  تثییرهای مدیریتی  تنهایی در توسعه تایستگی رود و به تنار می به

کااربرد دانا  در محایط واقعای     اه تکارار  ی علا  در عنال، مهاارت از ر   اجرا قدرت: 2مهارت

بادون آن   بهبود کیفیت عنلکرد خواهد تد   یابد  توسعه مهارت باعو و توسعه می یدآ میدست  به

بارای متاال هایچ مادیری بادون       ؛زیاادی نخواهاد باود    تاثییر ، ثدر بسیاری از موارد، معلومات، منشا 

ی را باا مطالعاه   گروهتواند مهارت کار  ی در عنل، ننیگروهکردن اصول کار  کارگیری و تجربه هب

   16: 1388)دیانتی و عرفانی،  به دست آورد

یابی و نهایت سازد که تخص را برای دستی با یبات و وسیع را مصور میویژگ : توانایی3توانایی

تفاوت آنهاا    و تبیه یکدیگر،سازد  توانایی و مهارت،  فکری مقید میو  عنلکرد در مشاغل فیزیکی

 یارظرفیت اج ،اما توانایی ؛فیزیکی کارهاست یارظرفیتی خاص برای اج ،ای  است که مهارت در

   55: 1386، )فتحی و تعبانی گیرد در بر میهای فکری را  کار

و اطراف آن دارند  تصاویرذهنی   ی است که انسانها در ذه  خود نسبت به دنیا: تصویر4نگر 

از  افاراد  فها  دهاد    کند و تاکل مای   و عنل وی را تبیی  می است که میدان اندیشه افراد،  قواعدی

دیاانتی و  عنال بار مبناای تصاویر ذهنای آنهاسات )      برای  آنهاگیری  خود و تصنی  اطراف اتفاقات

   67: 1388، عرفانی

 شایستگی های الگوكارگيری  اهميت به

دنباال   های تایساتگی وجاود دارد  ساازمانهایی کاه باه      کارگیری الگو دلایل زیادی در جهت به

حلی پایادار بارای اساتخدام، آماوز ،      دنبال پیداکردن راه های بیشتر هستند با هنت زیاد به موفقیت

 

Knowledge 1 
Skil  2 
Ability 3 
Attitude 4 
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    در101: 1997کردن و بیشترتدن ارز  نیروهای انسانی خود هستند )مرابیل و ریچارد،  جایگزی 

تایساتگی را بارای بهباود     تاود کاه اهنیات اجارای الگاوی       توضیحات ذیل به چند مورد اتاره می

 سازد: وکار خاطر نشان می کسب

آوری و تحلیال آنهاا    انسانی، سساسگیار اطلاعاتی اسات کاه جناع    بخ  منابع :  استخدام کارآمد1

ری وجود خواهد داتت تنها ترح تغلی دقیقت های تایستگی است  در ای  موارد نه حاصل الگو

دهاد مهارتهاای درخواساتی و     کند، بلکه به آنها اجازه مای  که کار را برای ای  بخ  آسانتر می

مهارتهای ضروری را از ه  تشخیص بدهند و در نتیجه بهتری  افاراد را بارای مصااحبه انتخااا     

تااود   یکنناادگان کارآماادتر ماا کننااد؛ بااه ایاا  ترتیااب اباازار و رونااد اسااتخدام باارای اسااتخدام

نتیجاه   هاای بای   کنتری صرف بررسی سابق کا افاراد و مصااحبه   رده بالاتر زمان مدیران  چنی  ه 

 کنند  می

کار گوناگون، که نشااندهنده ویژگیهاای ضاروری و منتااز      داتت  نیروهای :  گوناگونی جنعیت2

کاه میازان   رود  مطالعات نشااندهنده ایا  اسات کاه ساازمانهایی       تنار می باتد، امتیاز خاصی به

آورند  از  دست می درصد بیشتر درآمد به 41نیروی کار مساوی از کارکنان خان  و آقا دارند تا 

کنناد    بلکاه افکاار و نظار گونااگونی ارائاه مای      آید  دست می تنها درآمد بیشتری به کار نه نیروی

بررسی  های مختلف نیروی کار گوناگون با ویژگیهای تخصیتی گوناگون مشکلات را از زاویه

کلیادی   توانند با تعیای  چنادی  عامال    تایستگی، مدیران می کارگیری الگوی  خواهند کرد  با به

هاای مخاتلط     فرهنگی، گفتگو و گرهگشایی، یادگیری پیوسته و پویایی گروه مانند حساسیتهای 

                                                                                                         کاری گوناگونتری داتته باتند                                                 نیروی

بعد از اعنال الگوی تایستگی، رسیدن به اهداف سازمانی بسیار ساده  :  اهداف و مقاصد سازمانی3

در مسایر هنااهنگی    سازمان کنک خواهد کرد که تایستگی به کارکنان  های  خواهد تد  الگو

های ارزتنند دسترسای یابناد؛ لایا ایا       رو به داده های پی  چنی  برای تصنی  قرار بگیرند و ه 

یاران آستان قدس رضوی است که تاکنون به ای   تایستگی خادم الگوی   دنبال طراحی تحقیق به

 موضوع در آستان قدس پرداخته نشده است 

یااران   قدس رضوی مشغول به فعالیتند  خادم ه در آستان نیروهای تخصصی هستند کیاران  خادم

و  صاورت هنکااری    اتخاصی هستند که داوطلبانه و با توجه باه تخصاص و مهاارتی کاه دارناد باه      

مشارکت در خدمت محرومان و مستنندان سراسر کشور و هنکاری تخصصی باا مجنوعاه آساتان    
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خاانواده و ازدواج،   ،بهداتاتی و درماانی   ،نییاران عل رضوی قرار دارند که در قالبهای خادم قدس  

رضوی:  قدس  رسانی آستان  توند )سایت آستان نیوز، پایگاه اطلاع یاری رسانه و    تعریف می خادم

تفاوت اندکی که ای  افراد با دیگر خادمان دارناد، ایا  اسات کاه محادوده خادمت          30/6/1396

بلکه منک  است خارج از حرم و در مکان دیگری تود  مطهر محدود ننی یاران صرفاً به حرم  خادم

 زدایی و کنک به زائران به خدمت بسردازند   در راستای محرومیت

 پيشينه پژوهش

 پيشينه تحقيقات داخلی

البلاغاه   ای با عنوان طراحی الگوی مدیر تایسته مبتنی بر نهج   یوسف ترابی و هنکاران، مقاله1

ای باا عناوان    احند عرا تااهی کریازی مقالاه     2اند   نوتته 1395بنیاد در سال  بر اساس رو  داده

بنیااد در ساال    پاردازی داده  با استفاده از استراتژی نظریه« ره»تعیی  الگو تعالی از دیدگاه امام خنینی 

ای با عنوان طراحی الگو تایساتگی   مقاله، حس  زارعی متی  و هنکاران  3، ارائه کرده است  1394

  منصور رنجبر و هنکاران 4اند   چاپ رسانده به 1393در سال  ای فرهنگی کشورمدیران در سازمانه

بنیااد  در   ای با عنوان طراحی الگوی تایستگی مدیران بخ  سلامت )رویکرد اساتراتژی داده  مقاله

ای با عنوان تناسایی قابلیتهای  آبادی و هنکاران، مقاله   محندمهدی تاه5اند   ارائه کرده 1394سال 

 اند  نوتته 1395محور در سال  برای رهبری در سازمانهای اینان لازم

 پيشينه تحقيقات خارجی

 ،2017گاوک کواناگ و بایلال اف سااارک،    نگاوی  وان مینهاا، یوسار اف باادیرا، نگااوی        1

  اناد  تدوی  کارده وری و یادگیری کارکنان آهای فنی رهبران بر نو تایستگی تثییرای با عنوان  مقاله

ای تحت عنوان  مقاله ،2016گوان، وی گو یانگ، ژیانگ ژو، ژی یو تای  و آنیتا اِوِس،  یان جون  2

بیتا جالوچاا، هاانس     3 اند  نوتته در کشور چی  انسانی  مدیران منابع ژیکتبینی تایستگی استرا پی 

ای باا   الاه مق ،2014،  هکدپاراولساکا و اساکرزیس   ،پیتر کرانب، آناندا سیواکومار اکام بارام، گراژونیا

هلنااا   4  انااد تااثلیف کااردههااای بخاا  عنااومی   ماادیران پااروژه هااای کلیاادی عنااوان تایسااتگی

عناوان   باا ای  مقالاه  ،2012ه، کدساجگولیواکا، لوبیکا باجزیکواا، مایکلا پلاکواک و امیل ووجکا

دانشگاه مینه سوتا  ،کاتری  تونهای   5  اند تثلیف کرده بازخوانی تایستگی و توانایی مدیریتی جدید
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  طراحی 6  های وابسته به ادیان هکدتایستگی برای نق  رئیس دانش ای با عنوان الگوی ، مقاله2006

ای باا    در مقالاه 2016تاهینی محتار    ،  هازم  حسای  7  2016الگو تایستگی رقابت جهانی در سال 

 عنوان صلاحیت و عنلکرد تغل غیر دولتی در سازمان 

تادوی   و  پاردازی  ای برای استفاده از ای  تیوه باه نظریاه   ها تاکنون مقاله وجو باتوجه به جست  

د کاه  کرتوان ادعا  ای که می گونه است بهآستان قدس نسرداخته  یاران خادمدر زمینه تایستگی  الگو

                    استاولی  گام در ای  راستا  ،پژوه ای  

 روش پژوهش

 بنياد رویكرد نظریه داده

در ایا  ساالها رو باه فزونای      1بنیااد  داده نظریهعلاقه به پژوهشهای کیفی بویژه پژوه  مبتنی بر 

های پاژوه  کیفای اسات کاه     مخفف گرندد نظریه است، یکی از اناواع روتا   که  تی  جی است 

اسات  ایا  تایوه بارای تبیای  فرایناد        نظریه 3و پرور  2های اجتناعی اصلی آن بیان فرایند مقصود

جهات تعنای  نتاایج     گیارد و روتای در   آنهاا ماورد اساتفاده قارار مای     ا در بساتر اجتنااعی   ها  پدیده

 4ها رتاد و تکامال  ای که در زندگی روزمره انسان نظریه ؛تر استای جامع ای خاص به نظریه مشاهده

ای برای خلاق نظریاه    بنیاد تیوه نظریه داده گونه که در معنای واژه گراندد نهفته است  هنان ؛یابد می

های اجتنااعی و سااختار و    ها در نظر گرفته تده است  ای  تیوه بهتری  رو  کشف فرایند از داده

های راه حل "کشف"کار کلیدی پژوهشگر  روندهای تکل ذه  است  بر پایه ای  رویکرد، نخستی 

سااخت    یعنای فاراه    نظریاه جدید برای معنادادن به دنیای اجتناعی است  دوم، هدف تحلیل ایجاد 

 "دار زمیناه "هاا   وسیله داده باید به نظریهرچوا رسنی برای درک پدیده مورد بررسی است  ای  چا

طاور اساسای روتای بارای تحلیال       بنیاد به به بیان دیگر، نظریه داده ؛آن تحنیل تود هنکه بایتود نه 

هاا بیارون    نظریه از دل داده بنیاد، ها است  در رو  نظریه دادهآنوری آبرای گرد ای تیوهها، نه  داده

گوناه نگار  باه مسایله را      پردازد کاه ایا    پژوه  به تناسایی تایستگی میید  عنوم مباحو آ می

دهد تا در مقیاس با  به فرد امکان می نام نهاد  ای  درک فرایندمحور  "محور رهیافت نشانه"توان  می
 

Grounded Theory  1 
 Social 2 

Breeding  3 

 Evolution 4 
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: 1387ت بیشتری دریابد )فلیاک،  را با حساسی "فهنی درون"تناختی  اصول معرفت ،های خطیطرح

 الگاوی منظاور طراحای    باه  الگاو پاژوه  خلاق و پارور  نظریاه و     ایا   نجا که هادف  آ   از 113

اسات، پژوهشاگر، نظریاه    هاا   قدس رضوی و چارچوبی باا مفااهی  داده   یاران آستان  خادمتایستگی 

  استو  پژوه  ای  مطالعه برگزیده بنیاد را ر داده 

 بنياد ه دادهگانه نظری مراحل سه

از  نظریاه هاا و سااخت    اطلاعاات، تحلیال داده   آوری جناع بنیاد یعنی  گانه نظریه داده مراحل سه

 از: است ها عبارت داده

تود که متناسب با اهاداف   بنیاد  به پژوهشگران پیشنهاد می ها: در رویکرد داده آوری داده جنع ≠

بنیااد باا    ها در نظریه داده آوری داده جنعگیرند  روتهای  تحقیق خود از روتهای خاصی بهره 

: 1385دیگر روتهای تحقیق کیفی، مصاحبه، مشاهده و    مشابه اسات )اساتراوس و کاوربی ،    

19   

ها یا  : بخ  دوم تامل روتهای تحلیلی و تفسیری است که برای رسیدن به یافته1ها تحلیل داده ≠

 "گایاری  تناسه"ها، و به  پردازی داده مفهوم های رود  ای  روتها تامل تیوه کار می ها به نظریه

کناد   موسوم است که چگونگی آن بر حسب نوع آموز ، تجرباه و هادف محقاق تغییار مای     

بنیاااد تشااخیص و تناسااایی      خلاصااه کاالام، نظریااه داده 20: 1385)اسااتراوس و کااوربی ،  

عنوانهاسات    ایا   "باودن یاا نباودن   "گیاری آن از لحام  موضوعات یا عنوانهای مت  و تناسه

کند  در نظریه  های اسنی تبدیل می هایی از متغیر گیاری، جریان آزاد مت  را به مجنوعه تناسه

ها و تامل نامگیاری مفاهی  و تبیای    معنای رمزگشایی و تفسیر داده گیاری به بنیاد، تناسه داده

   9: 1387و بحو دربار  آنها با جزئیات بیشتر است )تیری، 

بنیاد، ماهیات و معناای نظریاه تولیدتاده      سازی: بزرگتری  عرصه آتفتگی در نظریه داده نظریه ≠

هاای تحقیاق از طریاق ارائاه      است  نظریه از دید گلاسر و استراوس نوعی راهبرد مدیریت داده

منظور توصیف و تبیی  آنها است  گلاسر و استراوس بار ایا  باورناد     سازی به های مفهوم تیوه

 

1 Data Analysis  
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گونه نیسات کاه ماورد     تود، نظریه بزرگ وکلان آن هایی که در ای  زمینه تولید می که نظریه

 نظر مرتون و گیدنز است 

 نکاه در مقابال،  ایضن   ؛کنند روایتهای بزرگ و کلان تولید ننیچگاه  ها هی نظریهدرواقع ای  

ول روز و زنادگی  های عنلیاتی و اجرایی کوچکی ه  نیستند که ما بتوانی  در ط ها فرضیه نظریهای  

ی  رو  مهنتار  بنیااد،  داده نظریاه    در 14: 1967، وس و گلاسار اکار ببری  )اساتر  ها را بهآنروزمره 

هاای  هاا و خارده گاروه    ای است بدی  صورت که در ای  رو ،گاروه  ساخت نظریه، تحلیل مقایسه

  یدآدر می نظریهصورت  ها بهآنهای توند و تفاوت مختلف با یکدیگر مقایسه می

 وری اطلاعاتآهای گرد ابزار

: مصاحبه، پرسشنامه، مشااهده و  آوری اطلاعات وجود دارد چهار رو  برای جنعطور کلی  به 

)کاامینگز و   اسات اطلاعاات کیفای   وری آ   مصاحبه رایجتاری  رو  جناع  مطالعه اسناد و مدارک

 امکاان ال تحقیاق و نیاز   ؤسا  مشخص کاردن برای  ع داده مورد نظربه نو باتوجه   89: 2001، وورلی

یاک ناوع   کنناده در   مصااحبه  مختلفی داتاته باتاد    هایتواند تکل ها می سترسی به منابع، مصاحبهد

مفااهی ، ساؤالات بعادی را     تدن بیشاتر  پرسد و برای روت  تونده می ت مستقینی از مصاحبهالاؤس

بسایار باا ارز    کشف مساائل جدیاد   آوری نظریات مختلف و  کند  ای  انعطاف در جنع مطرح می

   73: 1385 ،)برورتاون و میلاوارد  تاریافته یا بدون سااختار ناام دارد   ساخ های نینه مصاحبهاست که 

کنناده، تضانی     پییری، امکان دسترسی به مصاحبه های غنی، انعطاف مصاحبه را دادهامتیاز ای  نوع 

ته هناراه برخای ساؤالات از    فهای سااختاریا  مصاحبه  تنارند برمی و تفاه  و ایجاد اعتناد  هنکاری

تونده باا   باید توجه کرد که مصاحبه  پرسد آنها را می ،که محقق با نظ  خاصی تده است قبل تعیی 

ولا از یاک الگاوی   هاا معنا   دهاد  ایا  مصااحبه    آنها پاسخ مای یابت به  هایی خاص و انتخاا گزینه

 تود  مفهومی استخراج می 

 روایی و پایایی در پژوهش

دهاد و مطلاوبیتی    ارز  خاود را از دسات مای   ، پژوه  )کنی یا کیفی  علنی نباتداگر دقت 

های پاژوه ، ماورد توجاه بسایاری از     بخشا پایاایی و روایای در هناه     از ای  بابت نخواهد داتت؛

جای تعیی  چگونگی توجه باه   های کیفی بهزمینه پژوهشدر برخی از محققان   گیرد میقرار  محققان
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پارادای  کنی اسات   های خاص  ، تعبیرپایاییه روایی و کیفی ادعا کردند علنی در پژوه  ک دقت

 امکاان "گوباا و ایانکل  مفهاوم     1980   در دهه 76:  1،1981کیفی سنخیت ندارد )گوبا و با پژوه 

دقات علنای را در    ،تاا باه کناک آن    کنند میروایی و پایایی مطرح  جایی بهجاویژگی را  2"اعتناد

 :تود قرار دهند  ای  مفهوم از چهار عنصر تشکیل می  سنجپژوه  کیفی مورد 

 تثیید امکان  4 اتکا امکان  3  انتقال امکان  2 اعتبار   امکان1

کیفاای  از بهتااری  کارهااا باارای تثییااد روایاای و پایااایی در تحقیقااات  باتوجااه بااه اینکااه یکاای  

گیری یاا  هر ناوع ساو   در جهت اصلاح   از آن96: 1387، و مظفری دفراست )دانایی "گراییترتک"

اساتفاده   باه ایا  دلیال   ی  نیست  کترتگرایی ازیرا هدف کترتگرایی  ؛تود بهبود روایی استفاده ننی

های  جنبه ،چون هر تیوه ؛له را حل کندیکه به حد کفایت مس یستای ن گونه تیوه هیچ"تود که  می

 :از است رتچهار نوع کترتگرایی عبا ."دهد اوتی از واقعیت تجربی را نشان میمتف

رایای در  کترتگ  4نظریه گرایی در کترت  3 گرایی در پژوهشگرکترت  2 ها گرایی در داده  کترت1

 تناسی رو 

 ها استفاده تده است  لازم به ذکراست که در ای  پژوه  از کترتگرایی در داده

 روش تجزیه و تحليل اطلاعات
 است از: سه عنصر اصلی دارد که عبارت بنیاد دادهنظریه 

 قضایا  3  مقولات  2 مفاهی    1

بنیااد   رو  نظریاه داده اصالی   بخ که  اظلاعات استتحلیل  لازمهایجاد هر یک از سه عنصر 

تاود  ایا     ننایان، و به یکادیگر وصال مای    گیاری تناسه طی تحلیل عاملرود  ای  سه  تنار می به

هاایی   پاوی  « هاا  تحلیال داده »و « گرداوری اطلاعات»  عنوان کل در نظر گرفته تده است به بخ 

 زیارا تحلیال،   ؛طاور متنااوا صاورت گیارد     باه  دبایا  است که بشادت باه یکادیگر وابساته اسات و      

مستلزم ایجاد مفاهی  ازطریاق   ،ها برای هر مورد کند  تحلیل داده ها را هدایت می گیری از داده ننونه

ا تجزیااه یااا تکسااته تااده، هاا داده ،اساات  در ایاا  فراینااد« گاایاری یااا رمزگاایاری تناسااه»فراینااد 

 

    Guba 1 
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گیرد  ای  فرایند اصلی اسات   قرار می یگرکدهای جدید در کنار ی سازی تده است و به تیوه مفهوم

در « کاردن  پرسا  »و « کردن مقایسه»ها ساخته تده است  دو رویه تحلیلی  ها از داده که با آن نظریه

   98: 1385، و کوربی س و)استرا است بنیاد دادهگیاری اساس کار نظریه  تناسهجریان 

 جامعه و نمونه آماری
 ؛گویناد  کنند، فارد یاا ننوناه ننای     ی اتخاصی را که در تحقیق مشارکت میکیف ژوهشهایدر پ

کیفی معیار دقیقی برای تعیی   ژوهشهایگویند  در پ می« رسان اطلاع»یا « کننده ترکت»ها آنبلکه به 

وجود ایا  عاواملی مانناد هادف از     با  وجود ندارد؛کننده  د آگاه و ترکتننونه یا تعداد افرا حج  

، )ایناانی جااجرمی   اسات  ماؤیر   گیری و رو  مطالعه در تعیی  حج  ننوناه  گیری، نوع ننونه ننونه

کنناده بارای مطالعاات کاافی      تارکت « 40تاا   4»بر ای  باورند که  برخی از صاحبنظران   26: 1384

عه بخ  اسنادی تامل تناامی قاوانی  و  مقاررات،       قلنرو مطال105: 1385، )هالووی و اینی است

قادس  آساتان   قادس و نشاریات  آساتان   هاا، ساایت   ها، کتابچهآستان قدس، بروتورها، وبلاگ اخبار

محند  ،سید خلیل منبتی معاون اماک  آستان قدس" ماری تاملآمطالعات میدانی، جامعه در  است 

محناد تاوکلی    ،ای اکبر عصارنیا سرپرست خادمات مشااوره   علی ،یاران کهندل مسیول جیا خادم

 نی کاه در مسایولا یاران با ساابقه بای  از پانج ساال و      خادم ،ها و سرتیفت "فرینانی اداره انتظامات

گیارد کاه در    را در بار مای  افارادی  یاران آستان قادس و   خادمو  هستندقدس مشغول فعالیت آستان 

  آستان هستند تعامل با ای 

در ایا   تاوندگان در تحقیاق کیفای اسات       یداکردن مصااحبه پگلوله برفی بهتری  رو  رو  

کننادگان بارای هنکااری     تنایال تارکت   کند  باید ایفا میتوانایی ایجاد ارتباط نق  اساسی  بخ 

تری  رک  ورود به میادان باتاد  در رو  گلولاه برفای     تواند مهن تروع مینقطه  یافت د  نجلب تو

، گیارد )فلیاک  صاورت مای   هاای هناان ماورد    باه ماورد دیگار باا راهنناایی      حرکت از یک ماورد 

آساتان قادس مشاغول    کاه در  اسات  نی مااری تاامل مسایولا   آمطالعات میدانی جامعه    130:1387

بیست و در ای  تحقیق   آستان هستندو افرادی که در تعامل با ای   ستان قدسآیاران  فعالیت و خادم

و روناد  دسات آماد    باه اتاباع اطلاعااتی    ،مصااحبه  بیساتنی  پنج مصاحبه انجام تاده اسات کاه در    

 ها پایان یافت   مصاحبه
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 شونده تحصیلات افراد مصاحبه

 تعداد تحصیلات

 2 کاردانی

 12 کارتناسی

 9 کارتناسی ارتد

 2 دکتری

 

 شونده جنسیت افراد مصاحبه

 تعداد جنسیت

 20 مرد

 5 زن

 

 ها  تجزیه و تحليل داده

های تازه هنزمان  آوری اطلاعات است  ارائه بنیاد، هنراه با جنع بررسی اطلاعات در رو  داده

هاا بادقت باه     ها مشاخص تاود  داده   های مطلوا بی  دادهتاخصتود تا  با بقیه اطلاعات مقایسه می

بنادی باا جاا     د  طبقاه تاو  تفاوت و تشابهات بااه  مقایساه مای    و ،کوچکتری  اجزای منک  تکسته

هاای   گیارد تاا تناساه    های مشابه انجام مای  های جداگانه و مرور مکرر و ادغام تناسه گیاری تناسه

آیاد کاه    وجاود مای   هها و چارچوا پنداتتی بدیبن هایی درباره رابطه طبقهفرضاصلی تولید تود  پیش

هاای   ناد  باا داده  ک یهاای بعادی هادایت ما     هاای داده  آوری ها پژوهشگر را برای جناع فرضای  پیش

، کند )ایاوز  ای از واقعیت را بیان می تود که حداقل جنبه تکار میآتکنیلی، اجزای مفهومی نظریه 

اساتراوس و کاوربی  ایا      تیاوری،   برای تجزیه و تحلیل از رو  بنیانگیاران گرانادد   657: 2001

گرفته و ای  مراحال باه قارار     در ای  پژوه  نیز مورد استفاده قرار کند که ضنناً مراحل را ذکر می

                      ذیل است:

 



 

 

 1400تابستان ، 2، شماره 29سال  علمی مدیریت اسلامی نشریه/  168

 

 ایوز  تئوریتجزیه و تحلیل گراندد  .1شکل 

 
ها خلاصه و  در ای  مرحله تنام متون یادداتت، و مصاحبه گذاری باز یا اولیه: مرحله شناسه

   تناسه گردآوری  تده است 86مختصر، و 

 (ای یا پایه گذاری باز شناسههای کوتاه و مختصر ) . شناسه1جدول 

 های کوتاه و مختصر شناسه ردیف های کوتاه و مختصر شناسه ردیف

 وجدان و تعهد کاری 44 ای دوره هایارائه گزارش 1

 فضای شاد و مفرح 45 گروهیتوانایی کار  2

 کاری یارتقا 46 حافظه قوی 3

 حفظ شئون اسلامی 47 کردن حس قبول مسئولیت درونی 4

 شناسی های روانشناسی و شخصیتمهارت 48 زیارت سازی آسان 5

 ای ارزیابی عملکرد دوره 49 داشتن زبان خارجی مهارت 6

 شناسی های حرمکلاس 50 بودن هلأمت 7

 اعتقاد به ولایت 51 مادگی جسمانیآشرایط و  8

خدمت به امام رضا )علیه السلام( و خشنودی  9

 ایشان

 در زندگی فردی تأثیر 52

 های امنیتیمهارت 53 اصلاح معایب 10

 و مطلوب گوناگونایجاد فضای  54 خدمات یافزایش و ارتقا 11

 رامشآسعه صدر و  55 ایجاد فضای مجازی 12

 بازخورد مطلوب 56 نظم و دقت 13

 موزش مستمر و مداومآ 57 تلاش در جهت افزایش معلومات 14

 زائر شناخت 58 ها ایجاد نظم و انضباط در صحن 15
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 های کوتاه و مختصر شناسه ردیف های کوتاه و مختصر شناسه ردیف

 مشارکت فعال در مراسم 59 خدمت هنگامموزش قبل و آ 16

 حس روحیه خدمت 60 گسترش دامنه خدمت 17

 استفاده از جوانان 61 یراستگی ظاهرآ 18

 هارعایت دقیق دستورالعمل 62 راهنمایی صحیح 19

 ناکسب رضایت زائر 63 مؤثرفنون ارتباط و تعامل  20

 هماهنگی نیروها 64 شنایی با سیره رضویآ 21

 بودن و اعتقادات مذهبی شیعه 65 دبانهؤرفتار خالصانه و م 22

 روز هداشتن اطلاعات ب 66 موزشیآکمبود لوازم  23

 ساکن مشهد بودن 67 ترویج شعائر اسلامی 24

 افزار و نرم رایانهاشنایی با  68 پذیری از فرمان مافوق و اطاعت پیروی 25

 رعایت حرمت و کرامت زائر 69 وظایفموزشی شرح آهای کلاس 26

 نظارت بر عملکرد 70 فعایجاد انگیزه مضا 27

 ارتباط با زائر سازی آسان 71 عدم پاسخگویی به مسائل شرعی 28

 نبود امکانات رفاهی 72 هماهنگی کامل با ناظم کشیک 29

 ترویج فرهنگ خدمت 73 یاری حضور قلب و درک معنوی ارزش خادم 30

 یاران خادمبندی  شناسایی و رتبه 74 های کارایی و اثر بخش مؤلفه 31

 موزشیکارنگرفتن ظرفیتهای آ به 75 .اجرا باید منعطف و دقیق باشد 32

 شناسی موقع و وقتحضور ب 76 ای نگاه انجمادی و کلیشه 33

 .ها منعطف بود باید در راهبرد 77 اهایجاد نظام پیشنهاد 34

 استفاده از نخبگان 78 .منعطف بودها  باید در راهبرد 35

 حمایت و  جدیت در پیگیری مسائل 79 ن شایستهاالگوسازی خادم 36

 ها بودن کار روزمره 80 فرایند طولانی جذب 37

 نبود اهداف بلندمدت 81 نیاز به بهبود مستمر 38

 ایجاد وحدت سازمانی 82 سلسله مراتب زیاد 39

 کردن هر بخش عملای  جزیره 83 نگری زیاد بخشی 40

 .ها همسو شود نگاه 84 .کار جهادی وجود دارد 41

 وارد کردن افراد متخصص در هر بخش 85 .را ناظر خود بدانیم (السلام )علیه امام رضا 42

 .منت باشد خدمت باید بی 86 .نعمت هستند مردم ولی 43
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هاای مختصار و    تناساه در ایا  مرحلاه نیاز بارای     های کوتاه و مختصر:  مرحله نوشتن شناسه

مرحله اول به  تناسه  86کوتاه مرحله اول، نامگیاری مناسب مفهومی و محتوایی صورت گرفت و 

 د تمرحله دوم )طبقه  تبدیل  تناسه 86

 ها(ها )تقسیم پنداشت شناسهبندی  طبقه. 2جدول 

 ها(داشتپنها )تقسیم  شناسهبندی  طبقه ردیف ها(ها )تقسیم پنداشت شناسهبندی  طبقه ردیف

 پشتکار 44-2 ارزیابی عملکرد 2-1

 خدمت بر اساس نیاز 45-2 کارگروهی 2-2

 بهبود مستمر 46-2 های ذاتیتوانایی 2-3

 اخلاق اسلامی 47-2 رفتار اسلامی 2-4

 موزشآ 48-2 خلاقیت 2-5

 ارزیابی عملکرد 49-2 موزشآ 2-6

 موزشآ 50-2 گزینش 2-7

 باور دینی 51-2 گزینش 2-8

 اخلاق اسلامی 52-2 السلام( باور بر ناظربودن امام رضا )علیه 2-9

 موزشآ 53-2 اثربخشی 2-10

 رسانی خدمت 54-2 تحولگرا بودن 2-11

 گزینش 55-2 رسالت 2-12

 ارزشیابی 56-2 ناارتباط بین قوانین و خادم 2-13

 موزشآ 57-2 بهبود مستمر 2-14

 ارتباط با زائر 58-2 رسالت 2-15

 محوری برنامه 59-2 موزشآ 2-16

 روحیه ایثار 60-2 خدمات بر اساس نیاز 2-17

 استفاده از نخبگان 61-2 ناارتباط بین قوانین و خادم 2-18

 گاهی از اهداف سازمانیآ 62-2 ناارتباط با زائر 2-19

 نااسایش زائر 63-2 ارتباط با زائرین 2-20

 اهداف سازمانیگاهی از آ 64-2 رفتار اسلامی 2-21

 باور دینی 65-2 خدمت بی منت 2-22

 گاهی از اهداف سازمانیآ 66-2 موزشآ 2-23

 گزینش 67-2 اخلاق اسلامی 2-24
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 ها(داشتپنها )تقسیم  شناسهبندی  طبقه ردیف ها(ها )تقسیم پنداشت شناسهبندی  طبقه ردیف

 موزشآ 68-2 پذیری اطاعت 2-25

 احترام و تکریم زائر 69-2 موزشآ 2-26

 ارزیابی عملکرد 70-2 انگیزش 2-27

 ارتباط با زائر 71-2 های دیگرنکردن در بخش دخالت 2-28

 تنوع خدمات 72-2 ابر سازمان بودن 2-29

 روحیه ایثار 73-2 رفتار اسلامی 2-30

 ارزشیابی 74-2 اثربخشی 2-31

 بندی لویتوا 75-2 تغییر دیدگاه 2-32

 اثربخشی 76-2 تغییرات مدیریتی 2-33

 ابر سازمان بودن 77-2 انگیزش 2-34

 استفاده از نخبگان 78-2 اهداف دوبارۀبررسی  2-35

 بندی لویتوا 79-2 الگوسازی 2-36

 خدمات بر اساس نیازسنجی 80-2 زیادپیچیدگی  2-37

 ها اجرای سریع برنامه 81-2 بهبود مستمر 2-38

 اتحاد مدیران 82-2 زیادپیچیدگی  2-39

 ابر سازمان بودن 83-2 نگری بخشی 2-40

 اهداف سازمانی 84-2 پشتکار 2-41

 الگوسازی 85-2 السلام( باور بر ناظر بودن امام رضا )علیه 2-42

 تکریم زائر 86-2 ارتباط با زائر 2-43

مراحال قبال بار اسااس قرابات       تناساه  86در مرحلاه ساوم،   ها:  بندی شناسه مرحله سوم طبقه

مده آ هانها در جدولآعنوان و تعداد تکرار  اد که بتبندی  طبقه تناسه 30مفهومی و معنایی در قالب 

 است 

 ی(محورگذاری  شناسهطبقات فرعی ). 3جدول 

 طبقات فرعی شناسه
تعداد 

 تکرار
 طبقات فرعی شناسه

تعداد 

 تکرار

3-1 
 اثر بخشی

1+5+6+10 
6 3-16 

السلام(  رضایت امام رضا )علیه

42+9+4+22 
25 
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 طبقات فرعی شناسه
تعداد 

 تکرار
 طبقات فرعی شناسه

تعداد 

 تکرار

 21 4+9+12+52فرهنگ رضوی 17-3 20 69+60+20+12+9+4تکریم زائر 3-2

3-3 
 سازمانی هایارزش

 6+2+7+9+11+12+13+64 
15 3-18 

 کمبود نیرو

 17+7+2+79 
7 

 19-3 24 20+12+9+6+4ارتباط با زائر 3-4
 گزینش و

 41+7+13+17+29+61جذب
10 

 14 82+25+11+64یکپارچگی 20-3 3 61+60+36+10+5الگوسازی 3-5

 9 25+13+1+35نظارت 21-3 7 27+9+5+1انگیزش 3-6

 5 64+59+3+5+7محوری تخصص 22-3 25 13+11+6موزشآ 3-7

3-8 
37+33+32+28+17نگری بخشی

+59 
2 3-23 

روز  به

 14+6+10+11+35+72بودن
8 

 9 9+52+51المال توجه به بیت 24-3 3 78+61+12توجه به جوانان 3-9

3-10 
توجه به نقاط 

 72+33+17+14+7+6قوت
 11 4+9+22پاداش معنوی 3-25 6

3-11 
بهبود 

 14+12+11+10+6+1مستمر
 22 2+12+60مؤثرارتباط  3-26 9

 13 4+9+60رویی گشاده 27-3 4 29+14+12+6انداز چشم 3-12

3-13 
 پذیری مسئولیت

7+13+41 
14 3-28 

 اهداف سازمانی

12+11+1+2+6+7+13+29+64 
9 

3-14 
خدمت 

 60+22+20+9+7+4منت بی
 17 60+51+22+9+7+4بودن انقلابی 3-29 19

 30-3 23 25+2+6+13کار گروهی 3-15
تناسب فرد با 

 17+7+5+3مسئولیت
9 

مرحله قبل بر اسااس قرابات    تناسه 30در مرحله چهارم، مرحله چهارم ایجاد طبقات فرعی: 

 مده است   آا در جدول آنهاکه عنوان و تعداد  تدبندی  طبقه تناسه دهمفهومی و معنایی در قالب 

 طبقات برقراری رابطه. 4جدول 

 تعداد تکرار رابطه بین طبقات ردیف

 12 14+24+17+2+4مداری ولایت 4-1
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 تعداد تکرار رابطه بین طبقات ردیف

 10 11+15+30+21+20+19+3یکپارچگی  4-2

 4 30+21+20+19+5+3محوری  دانش 4-3

 23 12+13+28+16+4+3+2محوری  وظیفه 4-4

 20 27+26+25+4+2کرامات انسانی  4-5

 24 25+17+16محوری  دین 4-6

 19 12+28+20+19+16+4+3+2محوری  هدف 4-7

 السلام( رضایت و خشنودی امام رضا )علیه 4-8

2 +16+17+26+27+25 

25 

 18  25+27+269+24+17+2روحیه ایثار  4-9

 15 11+30+29+28+22+20+19+3مداری  ضابطه 4-10

هاا    مؤلفاه های مرحله چهاارم )  تناسهدر مرحله پنج ، مرحله پنجم برقراری ارتباط طبقات: 

ها )طبقه  ساماندهی و برای هر گروه یک نام بر اساس مفهوم آن گروه در نظر گرفته تاد    گروهدر 

، مقالات و متون مرتبط بسیاری ابهاها، پژوهشگر به مطالعه کتبودن نامگیاریدر ای  مسیر، برای بامعنا

 د و وقت و زمان قابل توجهی صرف تد تا خواننده پژوه  دچار سردرگنی نشود  کراقدام 

 (یا انتخابی یگزینشگذاری  شناسهکشف طبقه مرکزی ). 5جدول 

 ها مؤلفهتعداد  طبقه مرکزی ردیف

 5 8+6+5+1منت جهادی  خدمت بی 5-1

 3 9+6+5+2های فردی  شایستگی 5-2

 4 10+9+2های تعاملی  شایستگی 5-3

 4 2+3+4+7+10های سازمانی  شایستگی 5-4
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 در یک نگاه الگوخر آسه لایه  .1نمودار
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 مفهومی الگوی یتبيين اجزا

 منت جهادی های خدمت بی شایستگی

هاا، اهاداف،    گیریهاا، راهبارد  کاه در جهت  خواهاد گرفات  در سازمان تاکل   زمانیفرهنگ ای  

های های مکتب سال  و ارزتا  آموزهوظایف سازمانی بر مبانی و  رایها، اجریزی ها، برنامهسیاستگیاری

محیط خارجی ساازمان و   هنزمان ه  بهاتد  در ای  نوع فرهنگ بمبتنی اسلامی از انقلاا  برخاسته

مداری  تود بر وظیفه مداری تثکید می حال که به رابطه در عی یط داخلی آن تثکید، و نیز ه  به مح

هاا تعریاف تاده چهاار      موریتی کاه بارای ایا  ناوع نهااد     ثگردد  با توجه به رسالت و م نیز توجه می

هاایی   مؤلفاه محاوری،   محوری، پاکدستی، عادالت  مداری، دی  مداری، ولایت وظیفهتایستگی مه  

 دهد  ست که در ارتباط منطقی با ه  عوامل ای  تایستگی را تشکیل میا

دهند و اینکاه   به وظایف خود می یاران خادمکه است : میزان اهنیت و ارزتی  1محوری وظیفه ≠

خشنودی  ،ای  وظایف برابرچراکه در  ند؛دان می ن را وظیفه خودارسانی به مردم و زائر خدمت

  قرار داردالسلام   خداوند و امام رضا )علیه

بر اتتیا   یاران خادمقدس رضوی مشهد و آستان  که دراهنیت میزانی است  :  2مداری ولایت ≠

هاا و دساتور معصاومی  )ع ، ایجااد      و دلبستگی به ائنه معصومی  )ع ، التزام به اجرای توصایه 

ایفای نق  در نهضت جهانی امام زمان )عج ، اعتقاد و التزام عنلی به منظور  توان بهمادگی و آ

ها و منویاات اماام   آرمانو تلا  در جهت تحقق  یاران خادمولایت مطلق و تجلی آن در رفتار 

 خنینی )قدس سره  و رهبر معظ  انقلاا )مد ظله العالی  در سازمان قائل هستند 

گرفت  از انواع فساد مانند  یاران بر فاصله ن اهنیتی است که در سازمان و خادم: میزا 3پاکدستی ≠

توند که  چنی  نوع برخورد با افرادی قائل می گرفت  مبالغ مادی یا هر نوع کالایی و    و ه 

 دچار فساد هستند 

یاران در جهت  ای است که سازمان و خادم محوری: درجه اهنیت و اتتیا  و علاقه عدالت ≠

وگزین ، عدالت در ارتقا، عدالت در پادا  و   دالت در تنام ابعاد آن )عدالت در جیاع

 تشویق، عدالت در انتصابات و     دارند 

 

1  The Central Task 

2  Orbital Province 
3  Clean Handy 
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 های فردی شایستگی
ای از  عناده  های کارکردی است که بخا  ای از ویژگی های فردی مجنوعه نظور از تایستگیم

صاورت ذاتای در افاراد     نهاا باه  آو بقیه  آید می دست دگیری است و در طول زمان بهنها ناتی از یاآ

ختار سا نها،آها و عادات  وجود دارد  نوع نگر  افراد متبت به خود و جهان، سبک زندگی و رفتار

دهد  ای  عناصار در   یاد زندگی هر انسانی را تشکیل میاست که بن تخصیتی و ترجبحاتشان عواملی

توان گفت اگر ای   و می دهد میقرار  تثییرراد را تحت عنلکرد اف ،یگر تا حد بسیار زیادیکدکنار ی

تادن باه    ی بارای تبادیل  زیااد نها اقبال بسایار  آعوامل در راستای ایربخشی قرار داتته باتد، دارنده 

های مدیریتی عصر داتت  پیتر دراکر درباره ویژگیای خواهد  انسانی مؤیر در زندگی فردی و حرفه

وجاو بارای معیاار     کان  جسات   گوید: ما  فکار مای    ی فردی میها گیبر تایست تثکیدحاضر، ضن  

ناام    کاه ما  آن را تایساتگی فاردی مای     پرداخات  یزی کنار گیاتت و به چ دتاخص عینی را بای

هاای  اولیاه و ساازماندهی آن در قالاب      تناساه    باتوجاه باه منتخاب    1389، فرد و دیگران )ناصحی

گیهاای تایساتگی   تاری  ویژ  تود  عنده تقسی  می تهها، تایستگی فردی به چهار دس مفاهی  و مقوله

 از: است فردی عبارت

ر  رویکاارد جدیاادی در ماادیریت نگاا ،: پیاادای  تفکاار سیسااتنی1هااای نگرتاای تایسااتگی ≠

و جزئای و   تخصایتی  ویژگیهاینگر  سیستنی در تلا  برای دستیابی به   انسانی نیست منابع

نگار    یااران  خاادم دنباال ایا  اسات تاا      تایستگی نگرتی در سازمان باه تفصیلی افراد است  

 ورند آدست  مطلوا و خوبی از فضای سازمان و مسیولیت خود به

ی از محایط کااری و زنادگ    یاران خادمتفکر  نوع رفتار واز  : ویژگی2های تخصیتی تایستگی ≠

 تود  بینی مشخص می داری  و توان پی هنتابودن، یبات )پای روزمره است که با ویژگیهای بی

  یاران یکی از عوامل تثییرگیار بر عنلکرد فردی است افراد و خادم تخصیت

ایا  اسات کاه      کننده های تناختی و ادراکی بیان : تایستگی3های تناختی و ادراکی تایستگی ≠

ادراک فراینادی اسات کاه      چنای   یافت  اطلاعات حسی و فه  آنها فرایندی پیچیده است  ها  

و با ای  وسایله باه   هایی را از محیط کار خود دارند و برداتت هان، چنداتتوسیله آ یاران به خادم

 کنند    آنها معانی و مفاهی  را تنظی  و تفسیر می

 

1 Attitudes Competencies  
2  Personality Competencies 
3 Cognitive and Perceptual Competencies 



 177 / یآستان قدس رضو ارانی خادم یستگیشا یالگو یطراح

 

 

 

یار با داتت  تایستگی چگونه  دهد که خادمهای کلیدی نشان می : رفتار1یهای رفتار تایستگی ≠

خواهاد کارد    یاری که تایسته است در مسیولیت، چگونه عنال   عبارتی خادم به ؛کندعنل می

 کند  سازی می ها تایستگی را تفاف ای  رفتار

 های تعاملی شایستگی

قدس رضوی اسات کاه در   یاران آستان  خادمهای   تایستگی تعاملی، سومی  طبقه از تایستگی

هاای  هاا در قالاب دو مقولاه تایساتگی    ای  پژوه  تناسایی تده است  ای  مجنوعه از تایساتگی 

هاای     در ای  پاژوه  تایساتگی  ستبندی تده ا گیزتی و رهبری دستههای انارتباطی و تایستگی

متناساب باا مسایولیت و     یااران  خاادم کاه   سات ارتباطی، آن دسته از ارتباطاتی در نظر گرفتاه تاده ا  

کنناد    ساازمانی برقارار مای    ساازمانی و بارون   های درون ها و واحد جایگاهی که دارند با افراد، گروه

بارای   یااران  خادمگیرد؛ چرا که  فردی را در بر می مهارتهای بی  هنی ازبخ  م 2های ارتباطیمهارت

عناوان   نهاا باه  آهای ارتباطی نیاز مبرم دارند  مهارتهای ارتباطی کاه از  به مهارت مؤیربرقراری ارتباط 

3های نرممهارت
زائار بسایار حاائز اهنیات اسات       تود در زمینه هادایت و برقارای ارتبااط باا      یاد می 

 از: است های تعاملی عبارت تایستگی مؤلفهتری   عنده

های ارتباطی: باتوجه به اینکه از تنام نقاط کشور زائران برای زیارت امام رضا )علیه  تایستگی ≠

م با فرهنگ و اغلب با گویشاهای محلای مخصاوص    کداو هر  ،آستان قدس مشرف السلام  به

ای نیست و اینجاست که یکی از  ادهن کار ساراری ارتباط با ای  زائرقبر به خود وارد می توند

 است   مؤیرتایستگی و مهارت برقراری یک ارتباط  ،یاران ی مه  خادمها تایستگی

یااران اهنیات    هایی ارتباط دارد که به رفتاار خاادم   به فرایند :های انگیزتی و رهبری تایستگی ≠

انگیاز  را در   اسات   هاای بیرونای   هاا، تاناختها، هیجانهاا و رویاداد     دهد  ای  فرایناد نیااز   می

  افارادی کاه ماورد تحریاک قارار      توان به بر حسب رفتاار علنای تعریاف کارد     یاران می خادم

 پییر نیستند، کوت  مضاعفی انجام خواهند داد   گیرند نسبت به افرادی که تحریک می

 

 

1 Behavioral Competencies  
2 Communication 

3 Soft Skills 
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 شایستگی سازمانی

فات،  ی قارار گر های فردی و تعاملی مورد بررس که تحت عناوی  تایستگی ،دو دسته تایستگی

تاود  دساته دیگار     یااران مرباوط مای    نای  ویژگای خاادم   چ بی  فردی و ها  عندتاً به رفتار فردی و 

یی ارتباط های سازمانی مطرح تده است به مهارت و تواننندیها که با عنوان تایستگی ،ها تایستگی

هاای   باتاند  تایساتگی  مند  آنها بهرهدر حوزه کار و وظایف سازمانی باید از  یاران خادمیابد که  می

ای،  ی حرفااههااا تایسااتگیی منااابع انسااانی وهااا سااازمانی در چااارچوا دو مقولااه کلاای تایسااتگی

توجه به مناابع انساانی    زیادکنندگان بر اهنیت  بندی  تده است در ای  پژوه ، بیشتر ترکت دسته

هاای مناابع    گیوجود داتت  در ایا  پاژوه  تایسات    زمینهد و اتفا  نظر کاملی در ای  کردناتاره 

گرفت که اولا نیروی ی سازمانی قرار ها در قالب تایستگی ای جدا مقولهعنوان  انسانی به ای  دلیل به

هساتند؛ چراکاه از فنااوری و     موریتهاا ثی مختلف بهتری  ابزار تحقق اهاداف و م سازمانهاانسانی در 

ها باعو  ای  موضوع در مصاحبه زیاد تثکید، یانیاً  تود ام هنچون بخ  تولیدی استفاده ننیخ مواد 

 پرداخت  به آن به صورت یک مقوله تده است 

کنناد،   کناان احسااس کاارایی و ساودمندی مای     های منابع انسانی: هنگاامی کاه کار   تایستگی ≠

ها مطنی  آنبلکه نیروهای متخصص نه فقط احساس تایستگی خواهند کرد، توند   تواننند می

کنناد کاه    رتری، و باور مای نها احساس بآوظایف دارند   یارهستند که توانایی کافی برای اج

 ند کنهای جدیدی برای برخورد با چالشها ارائه  توانند رتد کنند و راه می

پاییری و در کناار آن    گاری، مسایولیت   ای اصلی در فرایند حرفهای: هسته  ی حرفهها تایستگی ≠

را هنزماان داتاته باتاد      ویژگیهاا ای کسی است که ایا    تخصص قرار دارد  حرفهاطنینان و 

 ای نسبت به وظیفه خود تعهد داتته باتد  ی معنادار است که هر فرد حرفهنیز زمان ویژگیها
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 قدس رضوی مشهدیاران آستان  خادمشایستگی  . الگو2 شکل

 گيری نتيجه
ایا   های عناومی رو باه فزونای اسات؛ بناابرای       سازمانها و بخشپژوه  در زمینه تایستگی در 

 الگاوی  رود  تانار مای   بهدر کشور ایران و در آستان قدس  مسیلهپژوه ، گامی نو در راستای ای  

تایستگی هر کشور و یا در  هر سازمانی باا توجاه باه سااختار فرهناگ ملای آن کشاور مای تواناد          

گی تایست الگوید که کرتوان در کشور ایران ملاحظه  ا باتد که ننونه بارز آن را میدمتفاوت و ج

از فرهنگ اسالامی و مایهبی آن اسات  کشاورهای مختلاف باا توجاه باه سااختار           تثییرپییرفتهآن 

خود  تایستگی مخصوص به الگویدادن است،  سازمانی خود و نیز تحولاتی که در آنها در حال رخ

تدن باه اتحادیاه اروپاا، کشاور بلژیاک و هلناد در        دلیل ملحق برای متال کشور استونی به ؛را دارند

سازمانی خود، کشور انگلستان با توجه باه سااختار ساازمانی جاز  باه       کردن ساختار استای مدرنیزهر

 چگونگی آناند که  کرده مشخصهای مختص به خود را  تایستگی الگویمریکا، اجز  خود و نیز 

های بومی بارای آن کشاورها    الگوو به  ،ها متفاوت در کشورهای مختلف با استفاده از رو  تناسی

سوتاانی  غربی در بسیاری از موارد ناوعی هن تج تده است  البته در برخی از کشورهای اروپایی و من

هایی در اری از فرهنااگ غربای بااه ناوعی تااباهت  برخاورد   تاود  هاای سااازمانی دیاده ماای   تایساتگی 

تود؛ در صورتی کاه ایا  امار     های مورد نیاز کارکنان سازمان در بخ  عنومی دیده می تایستگی

 الگااویه کننااد هااای اساساای فرهنگاای و دیناای حاااک  باار آن ارائااه دلیاال تفاوت ران بااهدر کشااور ایاا
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پاییری،   هایی نظیر مسایولیت  کاملا متفاوت در بخ  عنومی است؛ هر چند که تایستگی تایستگی

هایی است که به ماهیت کاار در بخا  عناومی     پاسخگویی، داتت  تخصص وکارایی از تایستگی

منت جهادی،  هایی نظیر خدمت بی تایستگیبه توان  میاختارمند و س مربوط است ولی با نگاه علنی

هاایی   باودن را تایساتگی   بودن، مردمی های تخصی، عدم توجه به منافع تخصی، اسلامی تایستگی

ها موظاف باه احاراز    می کشور دانست که کارکناان ساازمان  اسلاا   متناسب و برخاسته از بستر ایرانی

دساتاورد   رود  تنار می بهو نیز معیار پرور  کارکنانی تایسته  ندستهشان عنوان معیار ارزیابی ها بهنآ

تناسی و ها  از لحاام موضاوع     که در نوع خود پژوهشی نو ه  از لحام رو  ،اصلی ای  پژوه 

 راهبردیآستان قدس بر اساس رویکرد  یاران خادمتایستگی  کردن الگوی رود، مشخص تنار می به

های مصااحبه پرداختاه و بار اسااس آن طبقاات اصالی و فرعای         سازی داده به مفهوم بنیاد دادهنظریه 

 آستان قدس رضوی مشهد را استخراج کرده است  یاران خادمتایستگی  الگوی

 تحقيق هایپيشنهاد

 منت جهادی با توجه به شایستگی خدمت بی هاپيشنهاد

مااوال عنااومی )پاکدسااتی و النااال و هشاادار نساابت بااه خیاناات در ا پرهیااز از اسااتفاده از بیاات ≠

 محوری  دی 

خواهی و انتقادپییری و احیای  سازی در ارائه اطلاعات به مردم و ایجاد روحیه مسیولیت تفاف ≠

 محوری  محوری و عدالتارزتهای اخلاقی )تایستگی وظیفه

 های فردی پيشنهاد با توجه به شایستگی

قادس باا اساتفاده از      گروهی در آستان توجه به کار و گیاریخدمت  روحیهتودکه  پیشنهاد می ≠

ری، اساتفاده از ابزارهاای رواباط گروهای و     تشویق کارکنان به معاترت خارج از محایط کاا  

  )تایستگی نگرتی و رفتاری  ننود بیشتری پیدا کند ایجاد بستر اتکای متقابل و اعتناد

 ه رتته تحصیلیها در هر بخ  افرادی جیا توند ک تود برای افزای  تایستگی پیشنهاد می ≠

  )تایستگی ادراکی و رفتاری  و فعالیت مورد علاقه فرد باتد
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 های تعاملی پيشنهاد با توجه به شایستگی

یگر باا توجاه باه    شناسهتعامل سازنده با یبه های سازمان نسبت  مقیدسازی تنام بخشها و قسنت ≠

 ) تایستگی ارتباطی  بخشها دیگرعدم دخالت در 

ن از ان و طراحای نظاام پاساخگویی و تاکایت زائار     انی باه زائار  رساا  اصلاح روتهای خدمت ≠

 )تایستگی ارتباطی  یاران خادم

 های سازمانی پيشنهاد با توجه به شایستگی

 کنترلی )تایستگی منابع انسانی ، ترویج فرهنگ خودارزیابی و خودمؤیرو  تدوی  قوانی  کارا ≠

کاه باه کارتاکنی و اهناال در وظیفاه      ی یاران خادموضع قوانی  و مقررات انضباطی برای تنبیه  ≠

 کنند )تایستگی منبع انسانی    خود اقدام می

روزرساانی ساختارتشاکیلات    ، تهیه و باه یاران خادموری و منشور تایستگی  تهیه نقشه راه بهره ≠

 )های حرفه ای )تایستگی

 منابع فارسی  

 .مدیریت در آموزش و پرورش، فصلنامه سالاری در مدیریت سوی شایسته به(، 1380احمدی، علی عسگر )
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 . 96: 1مدیریت عمومی، ش 
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 ترسیم اسلوب اهلیة مساعدی خدام العتبة المقدسة الرضویة

 −محمد المقدم

 −−الراد یاعظم البابک

 −−−یمحمد الرافت

 

او اطار جامع و  یاسلوب مفهوم اریهو اخت ات،یالدائرات لمعرفة الاهل قیطر یف کونی یان احد المعضلات الت

خدام عتبة المقدسة  یمساعد ةیاسلوب اهل میبصدد ترس کونیالاطروحه  هذا .یالدائر اتیمن اهل قیو العم حیالصح

موضوع  یدراسات واسعة ف یاقدم عل ةیالبدا یهذا المقصود ف یعل بناء الآن. یال مهیترس یعل قدمیلم  ی، الذ ةیالرضو

العتبة  یالخدام و الخبراء و الروساء المسوولات ف یبعد الحوار مع مساعد اناتیمن الب ری، ثم جمع قسم کث قیادب التحق

التجزئة و  یاقدم عل ان،یالب یعل ةیالمبن ةینظر یفترات من ملاحظة الحوارات و المکاتبات بناء عل بعد .ةیالمقدسة الرضو

نتائج التجزئة و  یمع الالتفات ال ةیالمرحلة التال یف المعلومات( قی) خمس مراحل لوضع العلامات و تطباناتیملاحظة الب

الخدام للعتبة  یمساعد ةیملاحظة الحوارات مع الاستمداد من انظار موجودات العلماء، استخرج الجهات و مقومات اهل

 ةیالتعامل اتی: اهل3 ةیالفرد اتی: اهل2من المنة  ةیخال ةیخدمة الجهادال ةی: اهل1: ةی) اربع انواع من الاهلةیالمقدسة الرضو

العتبة  یالخدام ف یمساعد ةیالجهات و مقومات المستکشفة عرض  اسلوب اهل یبناء عل ةیالنها یف (.ةیالدائر اتی: اهل4

 .ةیالمقدسة الرضو

 

خدام العتبة المقدسة، الخدمة الصادقة و  یعتبة المقدسة، مساعد ة،خدامیاسلوب الاهل میترس :ةیسیالمفردات الرئ

 ةیالجهاد

  

 

 قسم الإدارة العامة ، مشهد ، جامعة آزاد الإسلامیة ، مشهد ، إیرانالکاتب المسوول:   −

 أستاذ مساعد ، قسم الإدارة العامة ، فرع مشهد ، جامعة آزاد الإسلامیة ، مشهد ، إیران −−

 أستاذ مساعد ، قسم الإدارة العامة ، فرع مشهد ، جامعة آزاد الإسلامیة ، مشهد ، إیران −−−
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Designing a Competency Model for the Servant Helpers 
of Astan Quds Razavi 

Mohammad Moghadam − 

A’azam Babaki Rad −− 

Mohammad Rafti −−− 

Abstract 

One of the problems in identifying the competencies that organizations face 

involves the selection of a concept model or a comprehensive, accurate and in-depth 

framework of organizational competencies. This research is intended to design a 

competency model for the servant helpers of Astan Quds Razavi, which has not been 

dealt with so far. In this regard, an extensive study was carried out regarding 

research literature, and a large amount of data was collected through interviews with 

servant helpers, experts and responsible managers in Astan Quds Razavi. Having 

reviewed the interviews and the related documents several times, the researchers 

analyzed the data on the basis of the grounded theory (covering all five steps of 

identifying and classifying data). In the next stage, based on the results of analyzing 

the interviews and the theories and scientific findings, the dimensions and 

components of the competencies of Astan Ghodsar Razavi's servant helpers were 

identified. four types of competence including sincere Jihadi service, individual 

competencies, interactional competencies, organizational competence were 

identified. Finally, the competency model of the servant helpers in Astan Quds 

Razavi was designed. 

Keywords: Designing competency model, servants of Astan Quds, Servant 

helpers of Astan Quds, honest and sincere servicing.  
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