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چکیده
گردشـگری‌به‌منزلـۀ‌صنعتـی‌خدماتـی‌موفقیـت‌آن‌را‌تضمین‌می‌کند.‌بـه‌‌همین‌دلیل‌
به‌کارگیـری‌و‌حفـظ‌نیروهـای‌ماهـر‌و‌باتجربـه‌بـر‌اهمیـت‌ایـن‌موضـوع‌می‌افزایـد.‌به‌نظـر‌
می‌رسـد‌معمـاری‌شایسـتگی‌مجموعـه‌ای‌از‌تمامـی‌شایسـتگی‌های‌لازم‌بـرای‌فرایندهای‌
سـازمان،‌بازنمایـی‌و‌توضیح‌آن‌هـا،‌روابط‌بین‌آن‌ها،‌نحوۀ‌توسـعه‌و‌موقعیت‌های‌سـازمانی‌
مورد‌نیاز‌آن‌هاسـت.‌بی‌تردید‌بااهمیت‌ترین‌مزیت‌رقابتی‌شـرکت‌های‌گردشـگری‌در‌دنیای‌
تغییرات‌سـریع‌امروزی،‌داشـتن‌نیروی‌انسـانی‌شایسته‌اسـت.‌این‌پژوهش‌با‌هدف‌شناخت‌

مؤلفه‌هـا‌و‌ابعاد‌معماری‌شایسـتگی‌کارکنان‌در‌صنعت‌گردشـگری‌انجام‌‌شـده‌اسـت.
ایـن‌پژوهـش‌بـا‌روش‌فراترکیـب‌)متاسـنتز(‌روشـی‌کیفـی‌مبتنی‌بـر‌مـرور‌نظام‌منـد‌
مطالعـات‌کتابخانـه‌ای‌بـرای‌شـناختی‌ژرف‌پیرامون‌پدیدۀ‌مطالعه‌شـده‌انجام‌‌شـده‌اسـت.‌
فرامطالعـه‌یکی‌از‌روش‌هایـی‌است‌که‌به‌منظـور‌بررسی،‌ترکیب‌و‌آسیب‌شناسـی‌مطالعات‌
پیشین‌به‌کار‌مـی‌رود.‌برای‌دستیابی‌به‌ایـن‌هدف،‌از‌روش‌فراترکیب‌مطابق‌با‌الگوی‌سـندلوس‌
کـی‌و‌بـارو‌سـو‌)2007(‌استفاده‌شـده‌اسـت.‌در‌ایـن‌مطالعـه،‌روش‌‌اصلی‌بـرای‌برقراری‌
قابلیـت‌اطمینـان‌و‌قابلیت‌تأییـد‌ازطریق‌رسـیدگی‌فرایندهـا‌و‌یافته‌های‌تحقیق‌بوده‌اسـت.‌
شناسـایی‌شـاخص‌های‌اولیـه‌و‌فرعـی‌معمـاری‌شایسـتگی‌کارکنـان‌در‌صنعـت‌
گردشـگری‌بـا‌به‌کارگیـری‌روش‌تحلیـل‌فراترکیـب‌انجـام‌شـد.‌براین‌اسـاس،‌چنـد‌مرحلـه‌
کدگـذاری‌انجـام‌شـد.‌در‌مرحلـۀ‌اول،‌پرسـش‌های‌پژوهـش‌در‌گروه‌بنـدی‌تنظیـم‌و‌ابعـاد‌
معمـاری‌شایسـتگی‌کارکنـان‌تحلیل‌شـد.‌بررسـی‌نظام‌مند‌متـون‌پایگاه‌هـای‌علمی‌معتبر‌
در‌سراسـر‌دنیـا‌به‌زبان‌های‌فارسـی‌و‌انگلیسـی‌مدنظر‌محققـان‌این‌پژوهش‌بوده‌اسـت‌که‌
در‌جسـت‌وجو‌و‌انتخاب‌متون‌مناسـب،‌جامعۀ‌آماری‌مشـخص‌و‌براسـاس‌ملاک‌های‌ورود‌
اولیـه‌پالایـش‌شـدند.‌در‌ادامـه،‌با‌استفاده‌از‌روش‌‌CASPبا‌ده‌شرط‌کیفی،‌هر‌مقاله‌به‌لحاظ‌
کیفی‌ارزیابی‌شد.‌هریک‌از‌مقاله‌ها‌در‌مواجهه‌با‌این‌شرایط،‌امتیازی‌از‌‌۱تا‌‌5گرفت‌و‌مقالاتی‌
که‌مجموع‌امتیازات‌آنـها‌‌۲۱و‌بالاتر‌بـود‌به‌لحاظ‌کیفی‌تأیید‌و‌باقی‌مقالات‌حذف‌شـدند.‌

متـون‌ از‌ حاصـل‌ توصیفـی‌ کدهـای‌ دسـته‌بندی‌ و‌ بررسـی‌ بـا‌ حاضـر‌ پژوهـش‌
قرابـت‌ و‌ شـباهت‌ بـه‌ توجـه‌‌ بـا‌ و‌ کردنـد‌ شناسـایی‌ را‌ فرعـی‌ مقولـۀ‌ ‌53 مصاحبـه،‌
شایسـتگی‌ مدیریتـی،‌ شایسـتگی‌ شـامل‌ اصلـی‌ مقولـۀ‌ هشـت‌ در‌ آن‌هـا،‌ معنایـی‌
درک‌ شایسـتگی‌ دانشـی،‌ شایسـتگی‌ شـخصیتی،‌ و‌ فـردی‌ شایسـتگی‌ ادراکـی،‌
ارائـه‌شـد.‌ و‌شایسـتگی‌حرفـه‌ا‌ی‌ اجرایـی‌ ارتباطـات،‌شایسـتگی‌ ‌تجـارت،‌شایسـتگی‌
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واژه های کلیدی:
معمــاری‌ شایســتگی،‌ مفهــوم‌
ــای‌ ــتگی،‌مهارت‌ه ــوی‌شایس الگ
ضــروری‌صنعــت‌گردشــگری

مقدمه
صنعــت‌گردشــگری‌آمیــزه‌ای‌از‌فعالیت‌هــای‌گوناگــون‌
ــانی‌ ــور‌خدمات‌رس ــره‌ای‌به‌منظ ــورت‌زنجی ــه‌به‌ص ــت‌ک اس
بــــه‌گردشــــگران‌انجــــام‌می‌شــوند.‌دگرگونی‌هــای‌متنــوع‌و‌

ــرن‌حاضــر،‌موجــب‌شــده‌اســت‌کــه‌شــرکت‌ها‌ بســیار‌در‌ق
ــود‌ ــردی‌خ ــاختاری‌و‌عملک ــای‌س ــرش‌دگرگونی‌ه ــرای‌پذی ب
‌Hosseini‌ et‌ al.,( دهنــد‌ انجــام‌ مضاعفــی‌ تلاش‌هــای‌
ایمن‌مانــدن‌ بــرای‌ مســافرتی‌ خدمــات‌ دفاتــر‌ ‌.)2020

1.‌‌دانشجوی‌دکتری‌مدیریت‌گردشگری،‌دانشکدۀ‌علوم‌گردشگری،‌دانشگاه‌علم‌و‌فرهنگ،‌تهران،‌ایران
۲.‌استادیار‌دانشکدۀ‌علوم‌گردشگری،‌دانشگاه‌علم‌و‌فرهنگ،‌تهران،‌ایران
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تکیه یان و جهانیان

در‌زنجیــرۀ‌توزیــع،‌بایــد‌ســطح‌ارتبــاط‌و‌همــکاری‌بــا‌
بایــد‌ .‌صنعــت‌گردشــگری‌ توســعه‌دهنــد‌ را‌ مشــتریان‌
ــن‌ ــانی‌و‌همچنی ــروی‌انس ــود‌را‌نی ــای‌خ ــی‌از‌دغدغه‌ه یک
بدانــد‌ آن‌ آموزش‌دیــدۀ‌ و‌ مناســب‌ حجــم‌ فراهم‌کــردن‌

.)Khiat,‌ &‌ Montargot,‌ 2017(
افــراد‌ را‌ زمــان‌ طــول‌ در‌ کارکنــان‌ شایســتگی‌های‌
ــب‌ ــد‌و‌اغل ــی‌کرده‌ان ــاوت‌بررس ــای‌متف ــف‌از‌جنبه‌ه مختل
بــه‌تدویــن‌مدل‌هــای‌شایســتگی‌متنوعــی‌منجــر‌شــده‌
اســت‌)Telha‌et‌al.,‌2016(.‌تجزیه‌وتحلیــل‌شــغل‌یکــی‌
از‌مبانــی‌اصلــی‌طراحــی‌مدل‌هــای‌شایســتگی‌اســت.‌
ــه‌ ــغل‌چ ــر‌ش ــود‌ه ــوم‌می‌ش ــغل‌معل ــل‌ش ــا‌تجزیه‌وتحلی ب
وظایفــی‌را‌شــامل‌می‌شــود‌و‌بــرای‌احــراز‌و‌انجــام‌شایســتۀ‌
ــوع‌مهارت‌هــا،‌دانــش،‌و‌توانایی‌هــای‌ ــد‌از‌چــه‌ن ــرد‌بای آن‌ف
‌.)Marjani‌&‌Abbasi,‌2019(ــد‌ ــوردار‌باش ــی‌برخ لازم
ــر‌ ــه‌ب ــاز‌شــد‌ک ــی‌آغ ــه‌شایســتگی‌از‌زمان ــت‌توجــه‌ب اهمی
ــرمایه‌ها‌ ــمندترین‌س ــۀ‌ارزش ــانی‌به‌‌منزل ــع‌انس ــت‌مناب اهمی
و‌ شــد‌ کیــد‌ تأ آن‌هــا‌ موفقیــت‌ و‌ ســازمان‌ها‌ ســطح‌ در‌
امــروزه‌مدیــران‌منابــع‌انســانی‌بــر‌ایــن‌باورنــد‌کــه‌انتخــاب‌
و‌انتصــاب‌افــراد‌شایســته‌متناســب‌بــا‌جایــگاه‌شــغلی،‌
‌teimouri,( اســت‌ نمایــان‌ســاخته‌ را‌ ارزشــمندی‌ ایــن‌
ــگری‌ ــت‌گردش ــان‌در‌صنع ــتگی‌کارکن 1397:‌75(.‌شایس
ــا‌شــرایط‌عــادی‌متفــاوت‌اســت‌و‌شــناخت‌چنیــن‌ ‌ب

ً
کامــلا

نیــازی‌ اثربخــش‌ مدیریــت‌ هــدف‌ بــا‌ شایســتگی‌هایی‌
ایــن‌ محوریــت‌ بنابرایــن‌ می‌رســد؛‌ به‌نظــر‌ ضــروری‌
ــای‌شایســتگی‌گردشــگری‌اســت. پژوهــش‌بررســی‌الگوه
ــازمان‌ها‌ ــتگی،‌س ــای‌شایس ــاری‌مدل‌ه ــق‌معم ازطری
مزیــت‌رقابتــی‌را‌بــا‌تقویــت‌عملیــات‌اصلــی‌به‌دســت‌
می‌آورنــد.‌منابــع‌انســانی‌نقــش‌بســیار‌مهمــی‌در‌شــرکت‌ها‌
ــروی‌ ــت‌نی ــه‌کیفی ــازمانی‌ب ــت‌س ــن‌کیفی ــد‌و‌همچنی دارن
ــخ،‌ ــازمان‌ها‌در‌تاری ــن‌س ــته‌اســت.‌همچنی ــیار‌وابس کار‌بس
بــازار،‌فرهنــگ‌و‌روش‌هــای‌منحصربه‌فــرد‌خــود‌متفاوت‌انــد‌
و‌بــه‌همیــن‌دلیــل‌بایــد‌مــدل‌شایســتگی‌را‌بــا‌شــرایط‌
‌.)Sanghi,‌ 2016( دهنــد‌ تطبیــق‌ خــود‌ منحصربه‌فــرد‌
بااین‌حــال،‌تحقیقــات‌انجام‌شــده‌در‌حــوزۀ‌اشــتغال‌صنعــت‌
گردشــگری،‌ثابــت‌می‌کنــد‌کــه‌صنعــت‌گردشــگری‌متحمــل‌
ــرایط،‌اســتخدام‌ ــروی‌کار‌واجــد‌ش ــدان‌نی مشــکلاتی‌در‌فق
‌Fominienė,(کارکنــان‌و‌حفــظ‌آنــان‌در‌ایــن‌بخــش‌اســت‌
ــا‌توجــه‌‌بــه‌ماهیــت‌متنــوع‌فعالیت‌هــای‌صنعــت‌ 2017(.‌ب
ــایی‌ ــه‌شناس ــزم‌ب ــانی‌مل ــع‌انس ــان‌مناب ــگری،‌متولی گردش
ــر‌ ــت‌ه ــا‌ماهی ــب‌ب ــان‌متناس ــتگی‌های‌کارکن ــن‌شایس تدوی
حــوزۀ‌تخصصــی‌و‌حالــت‌اســتخدامی‌هســتند.‌بــه‌بررســی‌
و‌ترکیــب‌مؤلفه‌هــا‌و‌الگوهــای‌گوناگــون‌شایســتگی‌در‌
ــات‌ ــانی‌در‌مطالع ــع‌انس ــگری‌و‌مناب ــت‌گردش ــۀ‌صنع حیط

ــن‌ ــق‌حاضــر‌ضم ــده‌اســت.‌تحقی ــه‌ش ــر‌توج ــی‌کمت داخل
بهره‌بــرداری‌از‌روش‌هــای‌کیفــی‌فراترکیــب‌بــا‌بررســی‌
مطالعــات‌پیشــین‌در‌زمینــۀ‌شایســتگی‌در‌نظــر‌دارد‌بــه‌
و‌ کارکنــان‌ شایســتگی‌ معمــاری‌ زیربنایــی‌ مقوله‌هــای‌
شــاخص‌های‌ســنجش‌مقوله‌هــای‌معمــاری‌شایســتگی‌

ــد. ــان‌دســت‌بای کارکن

مبانی نظری تحقیق
مفهوم شایستگی

در‌ شایســتگی‌ مبتنی‌بــر‌ رویکردهــای‌ معرفــی‌
ــد‌ ــد.‌دیوی ــاز‌ش ــال‌‌1970آغ ــدود‌س ــرکتی‌درح ــط‌ش محی
مک‌کلــن،‌روان‌شــناس‌برجســتۀ‌هــاروارد،‌بــا‌معرفــی‌نظریــۀ‌
ــد.‌او‌ ــروف‌ش ــانی‌مع ــع‌انس ــات‌مناب ــه‌ادبی ــتگی«‌ب »شایس
ــالات‌ ــی‌ای ــس‌اطلاعات ــی‌»آژان ــرای‌ارزیاب ــش‌ب در‌تلاش‌های
ــن‌ ــید.‌مک‌کل ــود‌بخش ــش‌را‌بهب ــای‌گزین ــده«،‌رویه‌ه متح
ماننــد‌ شایســتگی‌هایی‌ کــه‌ دریافــت‌ خــود‌ تحقیــق‌ در‌
حساســیت‌میان‌فــردی،‌ملاحظــات‌مثبــت‌میان‌فرهنگــی‌
اطلاعاتــی‌ مأمــوران‌ میــان‌ در‌ مدیریــت،‌ مهارت‌هــای‌ و‌
ممتــاز‌و‌عــادی‌متفاوت‌انــد.‌مک‌کلــن‌ایــن‌رویکــرد‌را‌
دنبــال‌کــرد‌و‌آزمون‌هایــی‌را‌بــرای‌پیش‌بینــی‌شایســتگی‌
به‌منزلــۀ‌جایگزینــی‌بــرای‌رویکردهــای‌هــوش‌و‌ویژگــی‌
ــی‌عملکــرد‌توســعه‌داد.‌مک‌کلــن‌ شــخصی‌به‌منظــور‌ارزیاب
شایســتگی‌را‌یــک‌ویژگــی‌‌کــه‌عملکــرد‌انســانی‌را‌مشــخص‌
می‌کنــد‌تعریــف‌کــرد‌.)McClelland,‌1973(‌شایســتگی‌
کــه‌ »خصوصیتــی‌ اســت:‌ کــرده‌ توصیــف‌ این‌گونــه‌ را‌
ــارت‌اســت‌ ــتگی‌عب ــد.«‌شایس ــرد‌را‌مشــخص‌می‌کن عملک
از:‌»هــر‌خصوصیــت‌مشــخصی‌کــه‌یــک‌فــرد‌دارد‌و‌از‌
ــش‌ ــک‌نق ــق‌در‌ی ــرد‌موف ــه‌عملک ــد‌و‌ب ــتفاده‌می‌کن آن‌اس
ــای‌ ــه‌ای‌از‌ویژگی‌ه ــتگی‌»مجموع ــود.«‌شایس ــر‌می‌ش منج
ــخص‌ ــه‌ش ــا(‌ک ــش،‌نگرش‌ه ــا،‌دان ‌مهارت‌ه

ً
ــلا ــردی‌)مث ف

ــا‌یــک‌ ــه‌ای‌خــاص‌ب به‌منظــور‌انجــام‌یــک‌فعالیــت‌در‌زمین
‌Asame‌&(‌»ســطح‌عملکــرد‌خــاص‌نیــاز‌بــه‌دســتیابی‌دارد

.)Wakrim,‌ 2018

معماری الگوی شایستگی
ــازمان‌ها‌ ــه‌س ــت‌ک ــزاری‌اس ــتگی‌اب ــاری‌شایس معم
بــرای‌اطمینــان‌از‌داشــتن‌شایســته‌ترین‌فــرد‌به‌منظــور‌انجــام‌
‌.)Telha‌et‌al.,‌2016(ــد‌ ــتفاده‌می‌کنن ــر‌کاری‌از‌آن‌اس ه
دانــش،‌ در‌ موجــود‌ شــکاف‌های‌ شایســــتگی‌ معمــاری‌
ــن‌ ــاس‌ای ــد.‌براس ــن‌می‌کنن ــا‌را‌تعیی ــا‌و‌توانایی‌ه مهارت‌ه
مدل‌هــای‌شایســــتگی،‌شــــاغل‌بــا‌توجــه‌‌بــه‌رویکردهــای‌
ــده‌و‌ ــازمان‌ارزیابی‌ش ــای‌س ــر‌و‌جهت‌گیری‌ه ــغل‌مدنظ ش
برنامــۀ‌توســعۀ‌فــردی‌متناســب‌بــا‌توانایــی،‌دانــش‌و‌مهــارت‌
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واکاوی الگوی معماری شایستگی کارکنان در صنعت گردشگری

ــه‌ ــود‌ک ــه‌می‌ش ــه‌وی‌ارائ ــورد‌ب ــزارش‌بازخ ــب‌گ لازم‌در‌قال
ــای‌ ــرای‌ارتق ــعه‌ای‌ب ــای‌توس ــامل‌برنامه‌ه ــزارش‌ش ــن‌گ ای
ــرد‌ ــذار‌در‌عملک ــل‌تأثیرگ ــود‌عوام ــاری‌و‌بهب ــای‌رفت ویژگی‌ه
ــرایط‌ ــه‌ش ــه‌ک ــت‌)Seniwoliba,‌2020(.‌همان‌گون وی‌اس
احــراز‌مشــاغل‌بــا‌یکدیگــر‌متفاوت‌انــد،‌افــراد‌نیــز‌از‌لحــاظ‌
ــا‌ ــق،‌رغبت‌ه ــا،‌علای ــتعدادها،‌توانایی‌ه ــتگی‌های‌اس شایس
الگــوی‌ یــک‌ متفاوت‌‌انــد.‌ یکدیگــر‌ بــا‌ ابعــاد‌ ســایر‌ و‌
شایســتگی،‌شــرح‌دقیــق‌رفتــاری‌از‌مهارت‌هــا‌و‌خصوصیاتــی‌
ــا‌در‌ ــد‌ت ــاز‌دارن ــا‌نی ــه‌آن‌ه ــران‌ب ــا‌مدی ــان‌ب ــه‌کارکن اســت‌ک
‌Pourezzat‌et‌Khanifar,‌2021(شــغلی‌اثربخــش‌باشــند‌
al.,‌2019‌Quoted‌from(.‌در‌فعالیت‌هــای‌گردشــگری‌
نیــز‌محتــوای‌شایســتگی‌حرفــه‌ای‌بســتگی‌بــه‌حــوزۀ‌فعالیــت‌
ــن‌ ــدف‌و‌همچنی ــرد‌ه ــوع،‌کارک ــای‌موض ــان،‌ویژگی‌ه کارکن
از‌ یکــی‌ ‌.)Hranovska‌ et‌ al.,‌ 2020( دارد‌ کار‌ نتیجــۀ‌
ــۀ‌ ــگری‌در‌درج ــت‌گردش ــش‌صنع ــاص‌بخ ــای‌خ ویژگی‌ه
ــن‌خدمــات‌ ــن‌صنعــت‌اســت.‌همچنی ــودن‌ای اول،‌خدماتی‌ب
ــه‌می‌شــوند؛‌زیــرا‌ارزیابــی‌آن‌هــا‌قبــل‌ ــا‌عــدم‌اطمینــان‌ارائ ب
ــری‌ ــای‌ظاه ــن‌ویژگی‌ه ــت.‌بنابرای ــن‌اس ــان‌ناممک از‌ارائه‌ش
ــت‌ ــم‌اســت.‌کیفی ــیار‌مه ــی‌بس ــۀ‌ذهن ــات‌در‌پیش‌زمین خدم
ــه‌ ‌ب

ً
ــا ــرا‌عمدت ــت؛‌زی ــدار‌اس ــات‌ناپای ــل‌خدم ــد‌تحوی فراین

ــن‌ ــه‌آن‌را‌تأمی ــه‌ای‌کســانی‌وابســته‌اســت‌ک ــت‌حرف صلاحی
‌.)Cooper‌&‌Molla,‌ 2017( می‌کننــد‌‌

مهارت های ضروری صنعت گردشگری
مدل‌هــای‌ و‌ شــخصی‌ نیازهــای‌ از‌ ترکیبــی‌
را‌ گردشــگری‌ مختلــف‌ شــکل‌های‌ جدیــد‌ کســب‌وکار‌
به‌وجــود‌آورده‌اســت.‌گردشــگری‌حــوزه‌ای‌چندرشــته‌ای‌
اســت‌کــه‌حمل‌ونقــل،‌ســلامت،‌آبگــرم،‌خرده‌فروشــی،‌
و‌ رویدادهــا‌ تــور،‌ مجریــان‌ و‌ مســافرتی‌ آژانس‌هــای‌
کنفرانس‌هــا‌و‌ســازمان‌های‌غیردولتــی‌را‌دربــر‌می‌گیــرد.‌
گردشــگری‌ خدمــات‌ ارائــۀ‌ بــه‌ گردشــگری‌ صنعــت‌
گردشــگری‌ بــازار‌ نیازهــای‌مصرف‌کننــدگان‌ رفــع‌ بــرای‌
و‌ می‌یابــد‌ توســعه‌ جامعــه‌ کــه‌ همان‌طــور‌ می‌پــردازد.‌
ــی‌ ــار‌تغییرات ــز‌دچ ــگری‌نی ــت‌گردش ــد،‌صنع ــر‌می‌کن تغیی
گردشــگری،‌ صنعــت‌ در‌ تغییــرات‌ ایــن‌ و‌ می‌شــود‌
بــه‌تســلط‌بــر‌شایســتگی‌های‌ فارغ‌التحصیــلان‌را‌ملــزم‌
ــته‌های‌ ــن‌خواس ــا‌ای ــی‌ب ــور‌رویاروی ــد‌به‌منظ ــغلی‌جدی ش
Gutkevych,‌ &‌ Haba.‌ 2020( می‌کنــد‌ ‌جدیــد‌
شــبکه‌ بُعــد‌ ‌،)2018( همــکاران‌ و‌ تانــگ‌ گفتــۀ‌ بــه‌ ‌)
شــامل‌پنــج‌شــاخص‌اســت‌کــه‌عبارت‌انــد‌از:‌توانایــی‌
توانایــی‌ عمومــی،‌ ارتبــاط‌ توانایــی‌ بین‌فــردی،‌ ارتبــاط‌
ــت‌ ــان‌و‌کیفی ــان‌زب ــی‌بی ــی،‌توانای ــازمان‌دهی‌و‌هماهنگ س
فیزیکــی‌و‌ذهنــی.‌وانــگ‌و‌همــکاران‌)2012(‌معتقدنــد‌

گاهــی‌ آ از:‌ عبارت‌انــد‌ شــبکه‌ ارتبــاط‌ مهارت‌هــای‌ کــه‌
ــاط‌ ــاد،‌درک،‌ارتب ــتریان،‌اعتم ــه‌مش ــرام‌ب ــات،‌احت از‌خدم
و‌ مشــتریان‌ منافــع‌ از‌ حفاظــت‌ مشــتریان،‌ بــا‌ مؤثــر‌
ــه‌ ــد‌ک ــکاران‌)2020(‌معتقدن ــن‌و‌هم ــی.‌چ ــکاری‌تیم هم
ــایر‌ ــه‌ای‌و‌س ــای‌حرف ــی،‌مهارت‌ه گاه ــی،‌خودآ خودانضباط
‌.‌بــه‌بــاور‌آرولا عوامــل‌در‌قصــد‌شــغلی‌کارکنــان‌تأثیرگذارنــد
ــد‌ ــده‌عبارت‌ان ــی‌شناسایی‌ش ــتگی‌های‌اصل ‌)2021(‌شایس
از:‌فراینــد‌فــروش،‌فعالیــت،‌دانــش‌منطقــه‌ای‌و‌شبکه‌ســازی‌
کــه‌فراینــد‌فــروش‌منحصربه‌فــرد‌را‌بــه‌پرســنل‌خدمــات‌
فــروش‌ارائــه‌کــرده‌اســت.‌همچنیــن‌خدمــات‌مشــتری‌
باکیفیــت‌بــالا‌را‌تضمیــن‌می‌کنــد،‌فــروش‌اضافــی‌را‌افزایــش‌
ــر‌ ــده،‌ب ــاند.‌در‌آین ــر‌می‌رس ــه‌حداکث ــروش‌را‌ب ــد‌و‌ف می‌ده
ــد‌خواهــد‌شــد؛‌ کی ــز‌تأ برخــی‌مهارت‌هــای‌زندگــی‌کاری‌نی
ــا‌ ــازگاری‌ب ــی‌س ــی،‌و‌توانای ــل،‌خودهدایت ــکار‌عم ــد‌ابت مانن
ــی‌ ــتر‌به‌تنهای ‌بیش

ً
ــالا ــروش‌احتم ــات‌ف ــنل‌خدم ــر.‌پرس تغیی

ــه‌دورکاری‌ ــروش‌ب ــی‌از‌کار‌ف ــرا‌بخش ــرد؛‌زی ــد‌ک کار‌خواهن
مختلــف‌ انــواع‌ بــه‌ فــروش‌ کار‌ از‌بخش‌هــای‌ برخــی‌ و‌
‌.)Kimeto,‌2021( می‌کنــد‌ تغییــر‌ آنلایــن‌ سیســتم‌های‌
کارکنــان‌ بیــن‌ در‌ شایســتگی‌ها‌ و‌ مهارت‌هــا‌ مهم‌تریــن‌
ــکار‌ ــزات،‌ابت ــی‌ادارۀ‌تجهی ــا‌توانای ــی‌کنی ــل‌عال فارغ‌التحصی
درحالی‌کــه‌ بــود؛‌ دیجیتالی‌شــدن‌ و‌ فعال‌بــودن‌ عمــل،‌
ــاوری‌اطلاعــات‌و‌ ــران/‌سرپرســتان‌گردشــگری،‌فنّ ــرای‌مدی ب
دیجیتالی‌شــدن،‌تفکــر‌انتقــادی‌و‌چندوظیفــه‌ای‌ســه‌مهــارت‌
و‌شایســتگی‌های‌اصلــی‌لازم‌بــرای‌ارائــۀ‌خدمــات‌گردشــگری‌
ــو‌ ــن‌الگ ــد‌)Friedman,‌2019(.‌ای ــا‌بودن ــت‌در‌کنی باکیفی
ــوازی،‌ ــت‌مهمان‌ن ــتگی‌صنع ــازی‌شایس ــم‌مدل‌س ــه‌مفاهی ب
گردشــگری‌و‌رویدادهــا‌و‌همچنیــن‌مدیریــت‌منابــع‌انســانی‌
تســهیل‌ بــرای‌ می‌پــردازد.‌ کارکنــان‌ و‌ ســازمان‌ها‌ بــرای‌
اثربخشــی‌ســازمانی،‌مدل‌هــای‌شایســتگی‌بایــد‌به‌صراحــت‌
اصلــی‌ مشــاغل‌ در‌ را‌ دانــش‌ توانایی‌هــای‌ و‌ مهارت‌هــا‌
تعریــف‌کننــد،‌بــه‌راهبردهــای‌کلــی‌ســازمانی‌پیونــد‌دهنــد‌و‌
مدیریــت‌منابــع‌انســانی‌را‌بــا‌اهــداف‌تجــاری‌همســو‌ســازند‌
و‌توصیــف‌ بررســی‌ بــا‌هــدف‌ ‌.)Robot‌et‌al.,‌2021(
ــنده‌ ــگری،‌نویس ــش‌گردش ــانی‌در‌بخ ــع‌انس ــتگی‌مناب شایس
از‌شــاخص‌هایی‌اســتفاده‌می‌کنــد‌کــه‌شایســتگی‌دانــش‌
ــی‌مهــارت‌و‌رفتارهــای‌عملکــردی‌کــه‌قابل‌مشــاهده،‌ را،‌یعن

ــد. ــته‌باش ــت،‌داش ــی‌اس ــری‌و‌ارزیاب اندازه‌گی

روش تحقیق
پژوهــش‌حاضــر‌از‌نظــر‌هــدف‌در‌زمــرۀ‌پژوهش‌هــای‌
توســعه‌ای‌و‌از‌نظــر‌روش‌در‌دســتۀ‌پژوهش‌هــای‌کیفــی‌قــرار‌
ــرداری‌از‌ ــامل‌فیش‌ب ــش‌ش ــاری‌پژوه ــۀ‌آم ــرد.‌جامع می‌گی
کتــب،‌مقــالات‌منتشرشده‌در‌مجــلات‌علمی‌گوناگــون‌و‌
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تکیه یان و جهانیان

معتبر‌داخلی‌و‌خارجی،‌پایان‌نامه‌هــا‌و‌رســاله‌های‌دکتــری‌
ســازمان‌های‌ ســایت‌های‌ و‌ عمومــی‌ منابع‌ همچنیــن‌ و‌
معتبر‌خارجی‌و‌داخلی‌بــا‌مدنظــر‌قــراردادن‌هــدف‌پژوهــش‌
ارزیابــی‌شــد.‌در‌ایــن‌راســتا،‌در‌بررســی‌منابــع‌به‌روزبــودن‌
ــا،‌ ــع‌آوری‌داده‌ه ــرداری،‌جم ــش،‌روش‌نمونه‌ب ــرح‌پژوه ط
ــر‌ ــش‌مدنظ ــان‌روش‌و‌ارزش‌پژوه ــی،‌بی ــات‌اخلاق ملاحظ
قــرار‌داده‌شــد.‌مســلم‌اســت‌کــه‌بــه‌نتایــج‌مقــالات‌کیفــی‌و‌
در‌راســتای‌موضــوع‌تحقیــق،‌در‌فــاز‌بعــدی‌توجــه‌بیشــتری‌
ــت.‌ ــی‌اس ــی‌ـ‌توصیف ــش‌تحلیل ــرای‌پژوه ــد.‌روش‌اج ش
‌ایــن‌پژوهــش‌بــا‌اســتفاده‌از‌روش‌فراترکیــب‌)متاســنتز(

،‌بــه‌اســتخراج‌مقوله‌هــای‌اصلــی‌و‌فرعــی‌از‌متــون‌مقــالات‌
پرداختــه‌اســت.‌یکــی‌از‌روش‌‌‌هایی‌که‌به‌منظــور‌بررسی،‌
سال‌ چند‌ در‌ گذشته‌ پژوهش‌‌‌‌های‌ تفسیر‌ و‌ تحلیل‌ ترکیب،‌
گذشته‌معرفی‌شده‌فرامطالعه‌است.‌فرامطالعه‌تجزیه‌وتحلیلی‌
عمیق‌از‌نتایج‌پژوهشی‌در‌حوزه‌ای‌خاص‌است.‌به‌طورکلــی‌
 ‌Nobliفرامطالعه‌شامل‌چهار‌روش‌زیرمجموعــۀ‌اصلی‌است‌

)‌et‌al‌t.1988(
فرامطالعــه‌ اجــرای‌ روش‌ اجــزای‌ زیــر‌ شــکل‌ در‌

اســت: نمایــش‌داده‌‌شــده‌

  شکل 1: اجرای فرامطالعه

فراترکیب: تحلیل کیفی یافته های تحقیقات گذشته

ــای‌مطالعات‌کیفی‌دیگر‌با‌موضوع‌ ــات‌و‌یافته‌ه اطلاع
گردشــگری‌ صنعــت‌ در‌ شایســتگی‌ بــا‌ مشابه‌ و‌ مرتبط‌
و‌ یافــت‌ ارتقا‌ جاری‌ دانش‌ روش،‌ این‌ با‌ شــد.‌ بررسی‌
دید‌جامع‌و‌گســترده‌ای‌دربــارۀ‌شایســتگی‌های‌لازم‌در‌
ــج‌ ــۀ‌نتای ی ــای‌ثانو ــه‌شــد.‌داده‌ه ــت‌گردشــگری‌ارائ صنع

یی‌ پاســخ‌گو بــرای‌ را‌ مطالعه‌هــا‌ ســایر‌ از‌ حاصــل‌
ــج‌ ــد‌و‌نتای ــب‌ش ــم‌ترکی ــا‌ه ــود‌ب ــۀ‌خ ــج‌مطالع ــه‌نتای ب
ــن‌هدف‌از‌ ــد.‌برای‌دستیابی‌به‌ای ــت‌آم ــدی‌به‌دس جدی
روش‌فراترکیب،‌مطابق‌الگوی‌ســندلوس‌کــی‌و‌بــارو‌ســو‌

استفاده‌شــد. ‌،)2007(

)Sandelowski & Barroso, 2007 :شکل 2: الگوی هفت مرحله ای فراترکیب )برگرفته از

گام اول تنظیم پرسش های پژوهش 
نخســتین‌گام‌در‌روش‌فراترکیــب،‌تنظیــم‌پرســش‌های‌
ــار‌ ــاس‌چه ‌براس

ً
ــا ــش‌ها‌عموم ــن‌پرس ــت.‌ای ــش‌اس پژوه

ــه‌ ــی‌و‌چگون ــه‌زمان ــی،‌چ ــه‌کس ــزی،‌چ ــه‌چی ــر‌چ پارامت
ــل‌ابعــاد‌معمــاری،‌ ــدی‌و‌تحلی ــم‌می‌شــوند.‌در‌گروه‌بن تنظی

دربــارۀ‌شایســتگی‌کارکنــان‌ســؤال‌شــده‌اســت.
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جدول 1: پرسش های پژوهش

پرسش‌پژوهشپارامتر

‌)What(مقوله‌های‌زیربنایی‌معماری‌شایستگی‌کارکنان‌کدام‌اند؟چه‌چیزی‌

‌)Who(چه‌افرادی‌در‌معماری‌شایستگی‌کارکنان‌نقش‌آفرین‌هستند؟چه‌کسی‌

‌)When(شاخص‌های‌سنجش‌مقوله‌های‌معماری‌شایستگی‌کارکنان‌شامل‌چیست؟چه‌وقت‌

)How(مقوله‌های‌معماری‌شایستگی‌کارکنان‌چه‌ارتباطی‌با‌یکدیگر‌دارند؟چگونه‌

گام دوم: بررسی نظام مند متون
پایگاه‌هــای‌علمــی‌معتبــر‌بــه‌زبان‌هــای‌فارســی‌و‌
ــا‌ ــن‌پژوهــش‌در‌سراســر‌دنی انگلیســی‌مدنظــر‌محقــق‌در‌ای
ــای‌مدنظــر‌ ــد.‌پژوهش‌ه و‌در‌فضــای‌مجــازی‌حضــور‌دارن
ــی‌و‌ ــای‌داخل ــته‌پژوهش‌ه ــا‌از‌دو‌دس ــل‌یافته‌ه ــرای‌تحلی ب
ــب‌ ــه‌فراترکی ــه‌این‌ک ــه‌‌ب ــا‌توج ــده‌اند.‌ب خارجــی‌تشــکیل‌ش
ــم‌ ــا‌ه ــب‌‌یافته‌ه ــن‌در‌ترکی ــت،‌بنابرای ــی‌اس ــک‌کار‌کیف ی
ــر‌ ــد‌دقــت‌شــود‌کــه‌یافته‌هــای‌کیفــی‌به‌شــدت‌تحت‌تأثی بای

ــد.‌در‌بخــش‌بعــدی‌و‌ ــرار‌دارن ــک‌موضــوع‌ق ــت‌ی ــه‌و‌باف زمین
ــرای‌ پــس‌از‌مشخص‌شــدن‌موضــوع‌و‌کلیدواژه‌هــای‌مدنظــر‌ب
جســت‌وجوی‌منابــع‌بررسی‌شــده،‌پایگاه‌هــای‌علمــی‌معتبــری‌
معرفــی‌شــده‌اند.‌همچنیــن‌بــرای‌پژوهش‌هــای‌خارجــی،‌
گــوگل‌اســکالر‌۱و‌پایــگاه‌علمــی‌ســاینس‌دایرکت۲استفاده‌شــده‌
ــا‌‌۲0۲۲بررســی‌شــده‌اند.‌در‌جــدول‌ ــن‌ســال‌های‌‌۱995ت بی
۲،‌کلیدواژه‌هایــی‌کــه‌بــرای‌موضــوع‌ایــن‌پژوهــش‌مدنظــر‌قــرار‌

ــه‌شــده‌اســت. ــد‌ارائ گرفته‌ان

1.‌Google‌Scholar
2.‌Science‌Direct
3.‌Critical‌Appraisal‌Skills‌Program

جدول 2: کلیدواژه های پژوهش

واژگان کلیدی لاتین جست وجوشدهمعادل فارسی مفاهیم کلیدی

Staff‌competency‌architectureمعماری‌شایستگی‌کارکنان

Employee‌competenceشایستگی‌کارکنان

Human‌resource‌competenceشایستگی‌منابع‌انسانی

شایستگی‌کارکنان‌در‌دفاتر‌خدمات‌

مسافرتی

‌Competence‌of‌employees‌in

travel‌service‌offices

گام سوم: جست وجو و انتخاب متون مناسب
ــی‌ ــای‌کیف ــا‌داده‌ه ‌ب

ً
ــا ــب‌صرف ــه‌روش‌فراترکی ازآنجا‌ک

ســروکار‌دارد؛‌بنابرایــن‌مقــالات‌و‌پژوهش‌هایــی‌کــه‌بــا‌
روش‌هــای‌کیفــی‌مناســب‌ازقبیــل‌مصاحبــه،‌مشــاهده‌و‌
کیفــی‌ و‌ســایر‌روش‌هــای‌ کتابخانــه‌ای‌ نظام‌منــد‌ مــرور‌
و‌همچنیــن‌مقــالات‌کمّــی‌ازجملــه‌مقــالات‌پیمایشــی،‌
ــد‌و‌ ــی‌رســیده‌بودن ــج‌کیف ــه‌نتای ــه‌ب ــی‌و‌هم‌بســتگی‌ک تجرب
ــد،‌ ــه‌بودن ــن‌پژوهــش‌پرداخت ــه‌بررســی‌موضــوع‌مدنظــر‌ای ب
بررســی‌شــدند.‌در‌ادامــه‌با‌استفاده‌از‌روش‌مهارت‌هــای‌
ــی‌)CASP(3با‌ده‌شرط‌کیفی،‌که‌در‌جدول‌‌3 ــی‌حیات ارزیاب
ذکر‌شده‌است،‌هر‌مقاله‌به‌لحاظ‌کیفی‌ارزیابی‌شد.‌هریک‌از‌

مقــالات‌در‌مواجهــه‌با‌این‌شرایط،‌امتیازی‌از‌‌۱تا‌‌5گرفــت‌و‌
مقالاتی‌که‌مجموع‌امتیازاتشــان‌‌۲۱و‌بالاتر‌شــد‌به‌لحاظ‌کیفی‌
تأیید‌و‌باقی‌مقالات‌حذف‌شــدند.‌سپس‌بــا‌توجــه‌‌بــه‌امتیازی‌
که‌مقالات‌کسب‌کردنــد،‌مطابق‌موارد‌ذیل‌رتبه‌بنــدی‌شــدند.‌
‌3 جدول‌ روش‌‌CASPدر‌ با‌ مطابق‌ مقالات‌ ارزیابی‌ جدول‌
و‌‌جــدول‌‌5تعییــن‌مؤلفه‌هــای‌کلیدی‌در‌انتخاب‌مقالات‌
تأییدشده‌در‌ادامــه‌بیــان‌شــده‌اند.‌نحــوۀ‌امتیازدهــی‌بــه‌
ــا:‌۲0 ــا۱0:‌ضعیف‌)P(؛‌‌۱۱ت ــرار‌اســت:‌‌0ت ــالات‌بدین‌ق مق
ــا‌۴0:‌خیلی‌خوب‌‌ ــا‌‌30خوب‌)G(؛‌‌3۱ت متوسط‌)F(؛‌‌۲۱ت

.)E(ــی ــا:‌‌50عال )VG(؛‌‌۴۱ت
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CASP جدول 3: مشخصات سؤالات روش ارزیابی  

توضیح‌سؤالعنوان‌سؤالردیف

آیا‌مقالۀ‌انتخابی‌در‌راستای‌تحقیق‌)پژوهش‌مدنظر‌شما(‌است؟اهداف‌تحقیق1

آیا‌اطلاعات‌داخلی‌مقاله‌بهروز‌است؟بهروزبودن2

تحقیقی‌که‌در‌مقاله‌طرح‌ریزی‌‌شده‌از‌نظر‌شما‌چگونه‌است؟طرح‌تحقیق3

جامعۀ‌آماری‌بررسی‌شده‌و‌نمونه‌های‌انتخابی‌در‌این‌مقاله‌را‌چگونه‌ارزیابی‌می‌کنید؟روش‌نمونه‌برداری4

امتیاز‌شما‌به‌نحوۀ‌جمع‌آوری‌داده‌ها‌در‌این‌مقاله‌چیست؟جمع‌آوری‌داده‌ها5

انعکاس‌پذیری6
آیا‌نکات‌مندرج‌در‌این‌مقاله‌را‌میتوان‌به‌موارد‌دیگر‌بسط‌داد‌و‌از‌آنها‌در‌

جاهای‌دیگر‌استفاده‌کرد؟

ملاحظات‌اخلاقی7
آیا‌اصول‌اخلاقی‌نگارش‌مقاله‌مانند‌رعایت‌درج‌رفرنس‌و‌غیره‌در‌این‌مقاله‌

رعایت‌شده‌است؟

دقت‌در‌تجزیه‌وتحلیل‌داده‌ها‌چه‌میزان‌است؟دقت‌تجزیه‌وتحلیل‌دادهها8

زبان‌نوشتار‌و‌نیز‌رسایی‌مقاله‌چه‌میزان‌است؟بیان‌واضح‌یافته‌ها9

ارزش‌کلی‌این‌مقاله‌چه‌میزان‌است؟ارزش‌تحقیق10

در نمودار 1، براساس امتیازدهی به مقالات بررسی شده شرایط امتیازی مذکور برای مقالات لحاظ شده اند:

1نمودار 1:  فرایند بازبینی و انتخاب 

یافته های تحقیق
گام‌ در‌ انجام‌شــده‌ بررســی‌های‌ بــه‌ توجــه‌‌ بــا‌
مناســب‌ متــون‌ انتخــاب‌ و‌ یعنــی‌جســت‌وجو‌ ســوم،‌
ــمت‌ ــل‌در‌قس ــح‌مفص ــه‌توضی ــه‌‌ب ــا‌توج ــن‌ب و‌همچنی
ــد؛‌ ــا‌روش‌‌CASPانجــام‌ش ــالات‌ب ــی‌مق ــل،‌ارزیاب قب

‌۲۱تأییــد‌و‌مقــالات‌ ــاز‌بــالای‌ ــا‌امتی بنابرایــن‌مقــالات‌ب
حجــم‌ به‌دلیــل‌ شــدند.‌ حــذف‌ ‌۲۱ زیــر‌ امتیــاز‌ بــا‌
ــود‌ ــه‌می‌ش ــذاری‌ارائ ــه‌ای‌از‌کدگ ــب،‌نمون ــاد‌مطال زی
پیوســت‌ جدول‌هــای‌ قالــب‌ در‌ کامل‌تــر‌ یافته‌هــای‌ و‌

می‌گیرنــد. قــرار‌
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CASP جدول ۴: ارزیابی مقالات با روش

ف
ردی

نویسنده/‌

نویسندگان

ش
وه
پژ
ف‌
دا
اه

دن
ز‌بو
رو
به‌

ش
وه
پژ
ح‌
طر

ی
دار
ه‌بر
مون
ش‌ن

رو

ها
ده‌
‌دا
ی
ور
ع‌آ
جم

ری
ذی
س‌پ

کا
انع

ی
لاق
اخ
ت‌
ظا
لاح

م

ها
ده‌
‌دا
یل
حل
ه‌وت
زی
ج
ت‌ت

دق

ها
فته‌
‌یا
شن

رو
ن‌
بیا

ش
وه
پژ
ش‌
رز
ا

ت
ازا
متی
ع‌ا
جم

اله
مق
ی‌
کیف
جۀ‌

در

ید
تأی

1
Maleki‌et‌
al.)2021(

5۲5۴3۴۴33۴37VGبله

2
Afsharfar‌&‌
Abbaspour‌
)2018(‌

۲۱۱۲۱3۲۱۲۱۱6Fخیر

3
Metinfar‌
)2018(,

5۲5۴3۴۴33۴37VGبله

4
‌Esmaeili‌
&‌Tampi‌
)2021(

۲5533۴۲۴333۴VGبله

5
‌Safarkhani‌
&،‌Hosseini‌
)2019(

5۲5۴3۴۴33۴37VGبله

6
‌Samaifar‌
)2019(

۲5533۴۲۴333۴VGبله

7
Wikarek‌
&‌Sitek‌
)2022(

۲۲۴3۱۴3۲۱3۲5Gبله

8
Yuniarti‌
)2022(.

5۲53۴3۲33333VGبله

9
Somiartha‌
&‌Yuliarmi,‌
)2022(

۲۱۱۲۱3۲۱۲۱۱6Fخیر

10
Sasmito‌et‌
al.‌)2022(.

۲۱۱0۲3۲۲۱۱۱5Fخیر

11
Glińska-

Neweś‌et‌al.‌
)2021(.

۲۲۴3۱۴3۲۱3۲5Gبله

12
Syaifuddin‌
)2021(.

۲۱۱0۲3۲۱۱۱۱۴Fخیر

13
Petrov‌
)2021(.

۴۲533۴3۲333۲VGبله

14
Mulang‌
)2021(.

۲۱۱0030۲۱0۱0Fخیر

15
Ganie‌&‌
Saleem‌
)2018(.

35۲۴3۴۴3333۴VGبله

16
Arola‌
)2021(‌

۴۲533۴3۲333۲VGبله



8

عه
وس

 و ت
ری

شگ
رد

ی گ
هش

پژو
 - 

می
ة عل

نام
صل

ف
14

02
یز 

،پائ
وم 

ه س
مار

، ش
هم

ازد
 دو

ال
س

تکیه یان و جهانیان

ف
ردی

نویسنده/‌

نویسندگان

ش
وه
پژ
ف‌
دا
اه

دن
ز‌بو
رو
به‌

ش
وه
پژ
ح‌
طر

ی
دار
ه‌بر
مون
ش‌ن

رو

ها
ده‌
‌دا
ی
ور
ع‌آ
جم

ری
ذی
س‌پ

کا
انع

ی
لاق
اخ
ت‌
ظا
لاح

م

ها
ده‌
‌دا
یل
حل
ه‌وت
زی
ج
ت‌ت

دق

ها
فته‌
‌یا
شن

رو
ن‌
بیا

ش
وه
پژ
ش‌
رز
ا

ت
ازا
متی
ع‌ا
جم

اله
مق
ی‌
کیف
جۀ‌

در

ید
تأی

17
Eid‌&‌Anter‌
)2021(.

۴۲533۴3۲333۲VGبله

18
Marneros.‌et‌
al.‌)2020(‌

۲۲۴3۱33۱۲۱۲۲Gبله

19
‌Li‌et‌al‌
)2021(.

۴۲۴33۴۲3333۱VGبله

20

‌Rocamora‌
&‌Aguiling,‌

H.‌M.‌
)2020(.‌
)2020(

۲۲۴3۱۴3۲۱3۲5Gبله

21
Stanišić‌
&‌Č�erović‌
)2020(.‌

35۲۴3۴۴3333۴VGبله

ــاس‌اهداف‌ ــون،‌براس ــالات‌و‌مت ــۀ‌مق ــی‌اولی ــد‌از‌ارزیاب بع
نمونه‌بــرداری،‌ روش‌ تحقیق،‌ طرح‌ بهروزبودن،‌ تحقیق،‌
انعکاس‌پذیــری،‌ملاحظات‌اخلاقی،‌ جمــع‌آوری‌داده‌هــا،‌

دقت‌تجزیه‌وتحلیــل‌داده‌هــا،‌بیان‌واضح‌و‌روشن‌یافته‌هــا،‌
ــدم‌ ــد‌و‌ع ــده‌ای‌از‌تأیی ــت‌چکی ــره‌درنهای ارزش‌تحقیق‌و‌غی

ــد. ــه‌ش ــار‌ارائ ــدول‌‌5به‌اختص ــالات‌در‌ج ــد‌مق تأیی

جدول ۵: تأیید و عدم تأیید مقالات

علت عدم تأییدتأییدنویسنده/ نویسندگانردیف

1‌)2019(،Moradi‌and‌Sadeghiمحتوای‌نامناسبخیر‌

2‌ghorone‌)2020(بله---

3KhedMattgozar‌)2019(ردشده‌پس‌از‌ارزیابی‌نهاییخیر

4Sedehi‌Esfahani‌et‌al.‌)2019(بله---

5‌Afsharfar‌&‌Abbaspour‌)2018(ردشده‌پس‌از‌ارزیابی‌نهاییخیر

6Metinfar‌)2018(,بله---

7Esmaeili‌&‌Tampi‌)2021(بله---

8(2019‌)Safarkhani‌&‌Hosseiniبله---

9Samaifar‌)2019(بله---

10Somiartha‌&‌Yuliarmi‌)2022(چکیدۀ‌نامناسبخیر

11Sasmito‌et‌al.‌)2022(محتوای‌نامناسبخیر

12Sturm‌et‌al.‌)2022(چکیدۀ‌نامناسبخیر

13Yulianto‌et‌al.‌)2022(بله---

14Keller‌et‌al.‌)2021(بله---

15Uliyah‌&‌Ariyanto‌)2021(بله---

16Suhara‌&‌Bangun‌)2022(عنوان‌نامرتبطخیر
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17Syaifuddin‌)2021(چکیدۀ‌نامناسبخیر

18Gusmartina‌et‌al.‌)2021(چکیدۀ‌نامناسبخیر

19Petrov‌&‌Kashevnik‌)2021(بله---

20Mulang‌)2021(ردشده‌پس‌از‌ارزیابی‌نهاییخیر

21Nguyen‌et‌al.)2020(بله---

22Arola‌)2021(بله---

23Eid‌&‌Anter‌)2021(بله---

24Marneros‌et‌al.‌)2020(بله---

25Li‌et‌al.‌)2021(بله---

26Rocamora‌&‌Aguiling‌)2020(بله---

27Stanišić‌&‌Č�erović‌)2020(بله---

28‌Kim‌et‌al.‌)2017(بله---

گام چهارم: استخراج اطلاعات متون
در‌پژوهش‌حاضــر،‌اطلاعات‌پژوهش‌هــای‌منتخــب‌
ــد‌از: در‌جدول‌‌6دستهبندی‌شــدند.‌اطلاعــات‌جدول‌‌6عبارت‌ان
اطلاعات‌شناسنامهای‌پژوهش:‌عنوان،‌نام‌و‌نام‌خانوادگی‌
پدیدآورندگان‌و‌سال‌انتشار؛‌اطلاعات‌روشی‌کلیدی:‌روش‌و‌

هدف‌پژوهش؛‌اطلاعات‌یافتههای‌اصلی،‌نتایج‌و‌یافتههای‌
ــی‌ ــای‌دریافت ــالای‌کده ــم‌ب ــه‌حج ــه‌ب ــا‌توج ــش.‌ب پژوه
بــه‌نمونــه‌ای‌از‌اطلاعــات‌بســنده‌می‌شــود‌و‌اطلاعــات‌
ارائــه‌ پیوســت‌ جــداول‌ قالــب‌ در‌ کامــل‌ به‌صــورت‌

می‌شــوند.

 جدول ۶: نمونه ای از اطلاعات شناسنامه ای پژوهش های منتخب
مؤلفه های استخراج شدههدف پژوهشمحقق/ محققانردیف

‌ghasemi et al
)2021(

سطح‌بندی‌مؤلفه‌های‌
شایستگی‌مدیران‌منابع‌انسانی‌مبتنی‌بر‌

معنویت‌در‌محیط‌کار

سعه‌صدر،‌داشتن‌تخصصی‌منابع‌انسانی
انگیزش‌و‌قدردانی،‌خلاقیت‌و‌تصمیم‌گیری
مهارت‌های‌منابع‌انسانی،‌قانون‌گرایی
درک‌و‌احترام‌متقابل،‌تعهد‌سازمانی

وجدان‌کاری،‌همسویی‌با‌ارزش‌های‌سازمانی

‌Alidadi‌Talkhestani
et‌al.‌)2018(

بررسی‌شایستگی‌های‌راهبردی‌
منابع‌انسانی‌دوسوتوان‌در‌یک‌سازمان‌

دفاعی‌ـ‌صنعتی

شایستگی‌فردی
شایستگی‌اجتماعی
شایستگی‌حرفه‌ای

شایستگی‌سازمانی‌ـ‌مدیریتی
خدمت‌صادقانه

تصمیم‌گیری‌راهبردی‌در‌شغل‌با‌ماهیت‌
تخصصی‌آن‌)در‌ارتباط‌با‌مسافر‌و‌جهانگرد(
مدیریت‌و‌رهبری،‌اخلاق‌حرفه‌ای
سلامتی‌جسمی‌و‌آراستگی‌ظاهری

‌‌Esmaeili‌&‌Tampi
)2021(.

ارزیابی‌شایستگی‌فرهنگی‌
راهنمایان‌تور‌از‌دیدگاه‌گردشگران‌

داخلی‌مطالعۀ‌تطبیقی‌تورهای‌گروهی‌
ماسوله‌و‌ابیانه

درک‌فرهنگ‌محلی‌)ابیانه(،‌درک‌محیط‌محلی‌
سفر‌)هر‌دو(،‌میانجیگری‌فرهنگی‌)هر‌دو(،

توانایی‌زبان‌)ابیانه(،‌ارتباطات‌میان‌فرهنگی‌و‌
مهارت‌های‌تعاملی‌)هر‌دو(‌همدلی‌فرهنگی‌)ماسوله(
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۴
Safarkhani‌&‌Hosseini‌

)2019(‌

نقش‌شایستگی‌های‌کلیدی‌در‌
گرایش‌کارآفرینانه‌و‌نوآوری‌عملکرد‌
کسب‌وکارهای‌صنعت‌توریسم‌

مورد‌مطالعه:‌برگزارکنندگان‌تورهای‌
گردشگری‌در‌شهر‌قزوین

نتایج‌تحلیل‌داده‌ها‌نشان‌دادند‌شایستگی‌اصلی‌
گردشگری‌بر‌نوآوری‌عملکرد‌خدمات،‌ریسک‌پذیری،‌
نوآوری،‌پیش‌گامی،‌رقابت‌تهاجمی،‌استقلال‌تأثیر‌

مثبت‌و‌مستقیمی‌دارد.‌همچنین‌ریسک‌پذیری،‌نوآوری،‌
پیش‌گامی،‌رقابت‌تهاجمی‌در‌نوآوری‌عملکرد‌خدمات‌
تأثیر‌مثبت‌و‌مستقیمی‌دارند.‌از‌طرفی‌استقلال‌در‌
نوآوری‌عملکرد‌خدمات‌تأثیرگذار‌نبوده‌است.

5Samaifar‌)2019(

مدل‌شایستگی‌منابع‌انسانی‌فعال‌در‌
اقامتگاه‌های‌بوم‌گردی

)مورد‌مطالعه:‌اقامتگاه‌های‌بوم‌گردی‌
استان‌گیلان(

یافته‌ها‌نشان‌دادند‌که‌کلیۀ‌شایستگی‌های‌شناسایی‌شده‌
پس‌از‌حذف‌برخی‌سؤالات،‌از‌اهمیت‌بالایی‌برخوردار‌
بودند‌و‌شایستگی‌کم‌اهمیت‌و‌بی‌اهمیتی‌وجود‌ندارد.‌
همچنین‌از‌بین‌شایستگی‌های‌شناسایی‌شده،‌به‌ترتیب‌
شایستگی‌های‌مهمان‌نوازی،‌رهبری،‌ذهنی،‌ارتباطی‌و‌

شخصیتی‌مهم‌ترین‌بوده‌اند.

6‌Metinfar‌)2018(,
مدل‌شایستگی‌مدیران‌سازمان‌

گردشگری‌کشور

درک‌دیگران:‌مهارت‌روابط‌میان‌فردی،‌کار‌گروهی‌و‌
تیمی‌یا‌شبکه‌سازی

درک‌تجارت:‌سازمان‌دهی،‌خدمت‌صادقانه،‌
تصمیم‌گیری‌راهبردی

درک‌خویشتن:‌مسئولیت‌پذیری،‌خلاقیت،‌توسعۀ‌
شخصی‌یا‌انعطاف‌پذیری

7Wikarek‌&‌Sitek‌)2022(.
رویکرد‌فعال‌و‌واکنشی‌به‌مشکل‌
پیکربندی‌شایستگی‌کارکنان‌در‌
فرایندهای‌برنامه‌ریزی‌و‌زمان‌بندی

ارتباطات‌کلامی‌و‌غیرکلامی‌مؤثر
خوب‌گوش‌دادن‌به‌نظریات‌دیگران

چابکی‌نیروی‌کار‌و‌پاسخ‌گویی‌مؤثر‌به‌افراد
مشارکت‌متقابل‌فرد‌و‌سازمان‌در‌برگزاری‌دوره‌های‌آموزشی

یادگیری‌مستمر‌و‌پویا
گاهی‌سیاسی،‌اقتصادی‌و‌اجتماعی آ
گاهی‌علم‌روز‌و‌دانش‌فنّاوری آ
شایستگی‌هایی‌سازمان‌دهی

8Gunawan‌et‌al.‌)2022(.

مدیریت‌منابع‌انسانی‌مبتنی‌بر‌
شایستگی‌برای‌بهبود‌شایستگی‌

مدیریتی‌مدیران‌پرستاری‌خط‌اول:‌
توسعۀ‌مقیاس

شناسایی‌اهداف‌و‌نحوۀ‌دستیابی‌به‌آن‌ها
مدیریت‌مشارکتی
مدیریت‌بحران

برنامه‌ریزی‌و‌سازمان‌دهی
خود‌ارتقایی‌و‌اعتمادبه‌نفس

دانش‌در‌زمینۀ‌آموزش‌و‌یادگیری
شناخت‌اسناد‌بالادستی
دانش‌بین‌رشته‌ای

9‌Arola‌)2021(
مدل‌نقشۀ‌توسعۀ‌شایستگی‌برای‌
پرسنل‌خدمات‌فروش‌گردشگری‌و‌

مهمان‌نوازی

شایستگی‌زندگی‌کاری:‌مشارکت،‌تعامل‌تیمی،‌
مسئولیت‌پذیری،‌خودابتکاری‌در‌مدیریت‌زمان،‌توانایی‌

در‌راستای‌تغییر‌در‌خود
شایستگی‌مالی:‌قیمت‌گذاری‌اهداف‌مالی،‌بهینه‌سازی‌رزرو

شایستگی‌فروش:‌اطلاعات‌محصول،‌نتیجه‌گرا،‌
فعالیت‌های‌بستن‌معامله،‌اثربخشی،‌مهارت‌های‌

سازمانی،‌دانش‌منطقه‌ای،‌پیگیری،‌ادراک‌از‌موجودیت‌ها.
شایستگی‌خدمات‌مشتری:‌گوش‌دادن‌مؤثر،‌مهارت‌های‌
ارتباطی‌کلامی،‌کتبی،‌دانش‌حل‌مسئله‌و‌شکایات.
شایستگی‌های‌سیستم:‌شایستگی‌کار‌با‌سیستم‌های‌

جدید،‌اشتراک‌گذاری‌نقطه‌نظرات
فرایند‌شایستگی‌فروش:‌افتتاح‌حساب،‌بررسی‌نیازها،‌
ارائۀ‌راه‌حل‌در‌فروشندگی،‌بررسی‌و‌اطلاع‌از‌پایان‌

تماس،‌تعامل‌و‌حرفه‌ای‌بودن
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۱0‌Eid‌&‌Anter‌)2021(
شایستگی‌های‌مدیریتی‌مورد‌نیاز‌
صنعت‌گردشگری‌در‌مصر

شایستگی‌های‌بسیار‌مهم:
حل‌مسئله،‌تصمیم‌گیری،‌تمرکز‌مشتری
کار‌تیمی،‌ارتباطات،‌مدیریت‌زمان

ارائۀ‌ایده‌ها،‌مذاکره،‌آنالیز،‌درک‌خود‌و‌دیگران
خود‌مدیریت،‌کارآفرینی،‌تجارت‌اساسی

شایستگی‌با‌اهمیت‌متوسط:
مدیریت‌تعارض،‌توسعۀ‌دیگران،‌تفکر‌راهبردی
ایجاد‌تغییر،‌مدیریت‌پروژه،‌آموزش،‌انگیزه

مدیریت‌استرس،‌سازمان‌دهی‌کار،‌مدیریت‌مشارکتی،‌
انگیزه‌بخشی،‌جانشین‌پروری

مدیریت‌استعداد،‌کار‌تیمی‌و‌تیم‌سازی

۱۱‌Marneros‌et‌al.‌)2020(
بررسی‌شایستگی‌های‌اصلی‌در‌
صنعت‌هتلداری‌در‌قبرس

رهبری‌و‌تفکر‌انتقادی،‌فنّاوری‌اطلاعات‌و‌تحلیل‌مالی،‌
ارتباطات‌روابط‌انسانی،‌تنوع‌فرهنگی.

ارتباطات‌بین‌فردی،‌مدیریت‌منابع‌انسانی،‌تصویر‌
حرفه‌ای‌دانش‌عملیاتی

مهم‌ترین‌بعد‌شایستگی،‌ارتباطات‌روابط‌انسانی
دوم‌»تصویر‌حرفه‌ای‌و‌دانش‌عملیاتی«
سوم‌»ارتباطات‌بین‌فردی‌ـ‌تنوع‌فرهنگی«

چهارم‌»مدیریت‌منابع‌انسانی«
پنجم‌»رهبری‌و‌تفکر‌انتقادی«

ششم‌فنّاوری‌اطلاعات‌و‌تحلیل‌مالی

۱۲
‌‌Li,‌Y.,‌Liu,‌B.,‌Chen,‌P.
and‌Huan,‌T.-C.‌)2021(,

جذابیت‌فیزیکی‌ارائه‌دهندگان‌خدمات‌
گردشگری‌و‌ارزیابی‌کیفیت‌خدمات‌

مشتریان

جمع‌آوری‌اطلاعات‌از‌گردشگران‌و‌نمونه‌گیری‌در‌
گوانگژو،‌بزرگ‌ترین‌تفرجگاه‌در‌جنوب‌چین‌انجام‌شد.‌
در‌این‌الگو‌با‌کاهش‌فاصلۀ‌اجتماعی‌بین‌گردشگران‌
و‌ارائه‌دهندگان‌خدمات،‌تصور‌کلیشه‌ای‌گردشگران‌
را‌بهبود‌می‌دهد‌که‌در‌نهایت‌به‌کیفیت‌خدمات‌منجر‌
می‌شود.‌در‌این‌مطالعه،‌همچنین‌جذابیت‌فیزیکی‌
ارائه‌دهندگان‌خدمات‌به‌‌منزلۀ‌یک‌شایستگی‌می‌تواند‌
به‌طور‌شایان‌توجهی‌ارزیابی‌کیفیت‌خدمات‌گردشگران‌

را‌بهبود‌بخشد.

۱3
‌‌Rocamora‌&‌Aguiling

)2020(
مدل‌شایستگی‌برای‌مدیریت‌مقاصد‌

در‌حکمرانی‌عمومی

بلوغ‌اجتماعی،‌ویژگی‌های‌شخصیت‌ادراک‌و‌
ویژگی‌های‌خلاقانه،‌ویژگی‌های‌خلق‌وخو،‌کیفیت‌

جسمانی.
کارایی‌حرفه‌ای:‌دانش‌اطلاعات‌برای‌اهداف‌کنترلی‌

آشنایی‌با‌سیستم‌کنترل.
صلاحیت‌حرفه‌ای:

دانش:‌حوزۀ‌موضوعی‌مدیریت،‌سیاست،‌اخلاق
مهارت‌های‌عملی:‌توانایی‌برقراری‌ارتباط،‌توانایی‌ایجاد‌

انگیزه
توانایی‌کار‌در‌یک‌تیم،‌رهبری‌آن‌و‌مدیریت‌جلسه‌های‌

آن،‌توانایی‌کنترل‌خود‌و‌کنترل‌استفاده‌از‌زمان.
صلاحیت‌وظیفه

امکان‌تکمیل‌مجدد‌منابع‌مواد‌اولیه،‌توانایی‌توزیع‌
محصولات‌نهایی‌خود.‌توانایی‌ارائۀ‌برنامه‌ریزی،‌

هماهنگی‌و‌نظارت‌مهم‌برای‌عملکرد‌مؤثر‌و‌کارآمد‌
سازمان.
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۱۴
‌‌Stanišić‌&‌Č�erović,

)2020(

مدل‌شایستگی‌و‌چند‌معیار‌
تصمیم‌گیری‌صنعت‌گردشگری‌و‌

هتلداری‌صربستان

دانش‌و‌شایستگی‌های‌کلی:

برنامه‌ریزی‌و‌سازمان‌دهی،‌تمرکز‌بر‌مشتریان،‌ارتباطات

مهارت‌های‌زبان‌خارجی،‌درک‌بین‌فرهنگ‌ها

کار‌تیمی،‌انعطاف‌پذیری،‌حل‌مسئله

مهارت‌های‌آموزشی‌مدیریت‌منابع‌انسانی

دانش‌همکاران‌متخصص:

صلاحیت‌های‌تخصصی،‌حل‌مسئله،‌مهارت‌های

‌اولیۀ‌کامپیوتر

نوآوری‌دانش،‌مدیریت‌پروژه‌و‌فرایند‌کار

ارتباطات،‌شایستگی‌های‌تخصصی،‌مهارت‌های‌ارائۀ‌

خلاقیت‌و‌نوآوری

دانش‌همۀ‌کارمندان:

شایستگی‌های‌حرفه‌ای،‌مهارت‌های‌فنی،‌آموزش‌حین‌کار

توسعۀ‌فردی،‌ایمنی‌و‌حفاظت‌شغلی،‌مشتری‌و‌نتیجۀ‌تمرکز

دانش‌مدیران:

مهارت‌های‌کامپیوتری،‌برنامه‌ریزی‌کسب‌وکار،‌

مهارت‌های‌مدیریتی

مدیریت‌تغییر،‌مدیریت‌عملکرد،‌تصمیم‌گیری،‌مدیریت‌

پتانسیل‌انسانی

مدیریت‌مقصد،‌مدیریت‌پروژه،‌آموزش‌برای‌تدریس

بحث و نتیجه گیری
گام پنجم: تجزیه وتحلیل یافته ها

ــار‌ ــر‌در‌کن ــد‌متغی ــتفاده‌از‌چن ــه‌اس ــکی‌نیســت‌ک ش
یکدیگــر‌و‌بررســی‌روابــط‌میــان‌آن‌هــا‌در‌قالــب‌پیش‌بینــی‌
ــی‌و‌بررســی‌ ــدل‌مفهوم ــک‌م ــۀ‌ی ــت‌ارائ و‌مــلاک‌و‌درنهای
ــر‌و‌علمــی‌اســت.‌ ــد‌داشــتن‌اســاس‌نظــری‌معتب آن‌نیازمن
دســته‌ دو‌ اخیــر،‌ ســال‌های‌ در‌ به‌ویــژه‌ مــا،‌ کشــور‌ در‌
ــه‌و‌پژوهــش‌درخصــوص‌طراحــی‌مــدل‌شایســتگی‌ مطالع
مطالعــات،‌ ایــن‌ از‌ دســته‌ یــک‌ اســت؛‌ شــده‌ انجــام‌
ــای‌ ــون‌مدل‌ه ــه‌پیرام ــتند‌ک ــگاهی‌هس ــای‌دانش پایان‌نامه‌ه
بــه‌ شایســتگی‌نوشــته‌شــده‌اند.‌دســتۀ‌دوم‌مطالعــات،‌
از‌ برخــی‌ مســئولان‌ کــه‌ بازمی‌گــردد‌ پژوهش‌هایــی‌
به‌کارگیــری‌ اهمیــت‌ درک‌ بــا‌ ســازمان‌ها،‌ و‌ شــرکت‌ها‌
ــانی‌ ــع‌انس ــی‌مناب ــت‌و‌تعال ــعۀ‌مدیری ــوم‌در‌توس ــن‌مفه ای
ــتگی‌ها‌و‌ ــی‌شایس ــوی‌بوم ــۀ‌الگ ــه‌تهی ــد‌و‌ب ــام‌داده‌ان انج
قابلیت‌هــای‌مدیــران‌خــود‌پرداخته‌انــد.‌شایســتگی‌ها‌از‌
یــک‌جنــس‌و‌یــک‌نــوع‌نیســتند‌و‌همیــن‌امــر‌موجــب‌شــده‌
انــواع‌شایســتگی‌ها‌ بــه‌دســته‌بندی‌ کــه‌صاحب‌نظــران‌
ــز‌ ــه‌چی ــش‌از‌هم ــتگی‌ها‌بی ــوی‌شایس ــۀ‌الگ ــد.‌ارائ بپردازن
ــری‌ ــر‌و‌درنتیجــه‌به‌کارگی ــرای‌فهــم‌بهت ــۀ‌وســیله‌ای‌ب به‌‌منزل
آمــوزش،‌ اســتخدام،‌ در‌جــذب،‌ بهینه‌تــر‌شایســتگی‌ها‌

ارزیابــی‌عملکــرد،‌پرداخــت‌و‌پــاداش‌و‌...‌اســت.‌از‌
صنعــت‌ انســانی‌ منابــع‌ مدیریــت‌ اصلــی‌ فاکتورهــای‌
ــتخدام‌ ــاب‌و‌اس ــای‌انتخ ــداری‌راهبرده ــردی‌و‌هتل جهانگ
اســت.‌نیــروی‌کار‌ایــن‌صنعــت‌بایــد‌دارای‌دانــش،‌مهارت،‌
ــئولیت‌های‌ ــغل‌و‌مس ــاز‌ش ــورد‌نی ــای‌م ــی‌و‌نگرش‌ه توانای
آن‌باشــد.‌براســاس‌شــکاف‌شناسایی‌شــده‌و‌ســؤال‌تحقیــق،‌
ــرای‌ ــر‌اســت.‌ب ــۀ‌الگوهــای‌جدیدت ــال‌مطالع ــق‌به‌دنب محق
ــه‌و‌هــر‌ســازمانی،‌ ــر‌زمین طراحــی‌الگــوی‌معمــاری‌در‌ه
ــاد،‌ ــد‌ابع ــی،‌بای ــی‌و‌خصوص ــه‌های‌دولت ــه‌مؤسس ازجمل
مؤلفه‌هــا‌و‌شــاخص‌های‌ایــن‌مفهــوم‌شناســایی‌شــوند.‌
ــتگی‌ ــای‌شایس ــازمانی،‌الگوه ــی‌س ــهیل‌اثربخش ــرای‌تس ب
بایــد‌به‌صراحــت‌مهارت‌هــا‌و‌توانایی‌هــای‌دانــش‌را‌در‌
مشــاغل‌اصلــی‌تعریــف‌کننــد،‌بــه‌راهبــرد‌کلــی‌ســازمانی‌
پیونــد‌دهنــد‌و‌مدیریــت‌منابــع‌انســانی‌را‌بــا‌اهــداف‌تجاری‌
همســو‌کننــد.‌در‌این‌پژوهــش،‌بــا‌به‌کارگیــری‌روش‌تحلیــل‌
ــم‌ ــی‌و‌حج ــل‌بررس ــون‌قب ــای‌مت ــی‌فراترکیب،‌یافته‌ه کیف
زیــادی‌از‌مطالــب‌در‌حــوزۀ‌شایســتگی‌های‌منابــع‌انســانی‌
و‌همچنیــن‌الگوهــای‌شایســتگی‌در‌حــوزۀ‌مدنظــر‌تحلیــل‌
ــن‌ ــمائی‌فر۲0۲0(‌از‌بی ــال‌س ــرای‌مث ــد.‌ب ــذاری‌ش و‌کدگ
شایســتگی‌های‌شناسایی‌شــده،‌به‌ترتیــب‌شایســتگی‌های‌
رهبــری،‌شایســتگی‌های‌ میهمان‌نــوازی،‌شایســتگی‌های‌
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شایســتگی‌های‌ و‌ ارتباطــی‌ شایســتگی‌های‌ ذهنــی،‌
شــخصیتی‌را‌از‌مهم‌تریــن‌شایســتگی‌ها‌دانســته‌اســت؛‌
و‌ کلامــی‌ ارتباطــات‌ ‌)2022( ویــکارک‌ درحالی‌کــه‌
ــران،‌ ــات‌دیگ ــه‌نظری ــوش‌دادن‌ب ــر،‌خوب‌گ ــی‌مؤث غیرکلام
ــراد‌را‌جــزو‌ ــه‌اف ــر‌ب ــروی‌کار‌و‌پاســخ‌گویی‌مؤث ــی‌نی چابک
همیــن‌ در‌ می‌گیــرد.‌ نظــر‌ در‌ ارتباطــی‌ شایســتگی‌های‌
راســتا‌کیــم‌چــارک‌و‌همــکاران‌)2017(‌شایســتگی‌های‌
ــرش‌ ــی،‌نگ ــات‌اخلاق ــه‌موضوع ــیت‌ب ــی‌و‌حساس اجتماع
ــان‌ ــه‌را‌بی ــی‌داوطلبان ــای‌اجتماع ــۀ‌رفتاره ــه،‌تجرب محتاطان
ــی،‌ ــوغ‌اجتماع ــکاران‌)2020(‌بل ــورا‌و‌هم ــد.‌راکام می‌کن
خلاقانــه،‌ ویژگی‌هــای‌ ادراک،‌ شــخصیت‌ ویژگی‌هــای‌
ویژگی‌هــای‌خلق‌وخــو،‌و‌کیفیــت‌جســمانی‌را‌در‌زمــرۀ‌
و‌ ســلیمان‌ می‌دهــد.‌ قــرار‌ اجتماعــی‌ شایســتگی‌های‌
ــای‌ ــود‌مهارت‌ه ــه‌بهب ــور‌ب ــان‌ت ــر‌)2016(‌راهنمای جواه
کلامــی‌ماننــد‌دســتور‌زبــان،‌نحــوۀ‌گفتــار‌و‌انتخــاب‌
ــی‌ ــد‌مهربان ــی‌مانن ــای‌غیرکلام ــن‌رفتاره ــات‌و‌همچنی کلم
ــخصی‌ ــای‌ش ــظ‌فض ــن‌حف ــتانه‌ماندن‌در‌عی ــی‌دوس و‌توانای
شایســتگی‌های‌ می‌رســد‌ به‌نظــر‌ دارنــد.‌ نیــاز‌ خــاص‌
ــژه‌ای‌ ــگاه‌وی ارتباطــی‌در‌صنعــت‌خدمــات‌گردشــگری‌جای
دارنــد.‌استانیشــیچ‌و‌چروویــچ‌)2020(‌صلاحیت‌هــای‌
تخصصــی،‌حــل‌مســئله،‌مهارت‌هــای‌اولیــۀ‌کامپیوتــر،‌
ــرۀ‌ ــد‌کار‌را‌در‌زم ــروژه‌و‌فراین ــت‌پ ــش،‌مدیری ــوآوری‌دان ن
‌)2021( آرولا‌ می‌کننــد.‌ بیــان‌ حرفــه‌ای‌ شایســتگی‌های‌
نتیجه‌گــرا،‌ محصــول.‌ اطلاعــات‌ فــروش:‌ شایســتگی‌
مهارت‌هــای‌ اثربخشــی،‌ معاملــه،‌ بســتن‌ فعالیت‌هــای‌
ســازمانی،‌دانــش‌منطقــه‌ای،‌پیگیــری‌از‌موجودی‌هــا،‌و‌
ــد.‌ ــان‌می‌‌کن ــروش‌بی شبکه‌ســازی‌را‌جــزو‌شایســتگی‌های‌ف
همچنیــن‌ایــن‌محقــق‌آشــنایی‌یــا‌نرم‌افزارهــای‌رزرو‌جدیــد‌
ــه‌ ــی‌دارد‌ک ــان‌م ــاختار‌بی ــتگی‌های‌س ــان‌را‌از‌شایس در‌جه
ــن‌ ــا‌در‌ای ــت.‌م ــوده‌اس ــان‌ب ــر‌محقق ــر‌دیگ ــر‌مدنظ کمت
پژوهــش،‌بــا‌الهــام‌از‌ایــن‌شایســتگی‌ها‌ایــن‌مــوارد‌ذیــل‌را‌

در‌زمــرۀ‌شایســتگی‌های‌حرفــه‌ای‌بیــان‌می‌کنیــم.
فیزیکــی‌ جذابیــت‌ ‌)2021( همــکاران‌ و‌ لــی‌
یــک‌ به‌منزلــۀ‌ گردشــگری،‌ خدمــات‌ ارائه‌دهنــدگان‌
ارزیابــی‌ چشــمگیری‌ به‌طــور‌ می‌توانــد‌ کــه‌ شایســتگی‌‌
کیفیــت‌خدمــات‌گردشــگران‌را‌بهبــود‌بخشــد،‌در‌نظــر‌
ــتانی‌و‌ ــی‌دادی‌تلخس ــش‌عل ــد‌در‌پژوه ــن‌ک ــرد‌و‌ای می‌گی
همــکاران‌)2018(‌.‌(‌بــا‌ســلامتی‌جســمی‌و‌آراســتگی‌
ظاهــری‌بیــان‌می‌شــود.‌در‌تحقیــق‌حاضر،‌پوشــش‌ســازمانی‌
درحکــم‌مقولــۀ‌فرعــی‌اســتخراج‌شــد.‌شایســتگی‌درک‌
تجــارت‌در‌پژوهــش‌ایــد‌و‌آنتــر‌)2021(‌بــا‌ارائــه‌ایده‌هــا،‌
خودمدیریتــی،‌ دیگــران،‌ و‌ خــود‌ درک‌ آنالیــز،‌ مذاکــره،‌
می‌شــود.‌ بیــان‌ اساســی،‌ تجــارت‌ دانــش‌ کارآفرینــی،‌

متین‌فــر‌)2018(‌(‌در‌الگــوی‌مدیــران‌ســازمان‌گردشــگری‌
ــه‌و‌ ــت‌صادقان ــازمان‌دهی،‌خدم ــارت:‌س ــور،‌درک‌تج کش
تصمیم‌گیــری‌راهبــردی‌اســت.‌در‌پژوهــش‌حاضــر،‌محقــق‌
ــی‌ ــی‌و‌بین‌الملل ــن‌مل ــر‌قوانی ــلط‌ب ــی‌تس ــای‌فرع مقوله‌ه
ــی‌و‌ ــای‌مل ــا‌فرهنگ‌ه ــنایی‌ب ــی،‌آش ــش‌فن ــن‌دان و‌همچنی
بین‌المللــی‌را‌در‌شایســتگی‌درک‌تجــارت‌مهــم‌قلمــداد‌
ــری‌را‌ ــب‌)2017(‌شایســتگی‌رهب ــی‌و‌طلی ــد.‌بهروان می‌کن
ــوب‌ ــک‌چارچ ــب‌ی ــواز‌در‌قال ــازمان‌های‌مهمان‌ن ــرای‌س ب
ــنهاد‌ ــا‌پیش ــران‌کل‌هتل‌ه ــرای‌مدی ــوردی‌ب ــتگی‌۴3م شایس
ــناختی‌ ــتگی‌های‌ش ــی‌-‌شایس ــد‌کل ــه‌بع ــه‌در‌س ــد‌ک می‌کن
)مهارت‌هــا(،‌ عملکــردی‌ شایســتگی‌های‌ )دانــش(،‌
در‌ ـ‌ رفتارهــا(‌ و‌ )نگرش‌هــا‌ اجتماعــی‌ شایســتگی‌های‌
نظــر‌می‌گیــرد.‌گونــاوان‌و‌همــکاران‌)2022(‌مدیریــت‌
ــازمان‌دهی،‌ ــزی‌و‌س ــران،‌برنامه‌ری ــت‌بح ــارکتی،‌مدیری مش
ــوزش‌و‌ ــۀ‌آم ــش‌در‌زمین ــس،‌دان ــی‌و‌اعتمادبه‌نف خودارتقای
یادگیــری،‌شــناخت‌اســناد‌بالادســتی،‌و‌دانــش‌بین‌رشــته‌ای‌
نظــر‌ در‌ مدیریتــی‌ و‌ رهبــری‌ شایســتگی‌ به‌‌منزلــۀ‌ را‌
ــری‌ ــتگی‌های‌رهب ــیپ‌)2012(‌شایس ــتا‌و‌س ــرد.‌تس می‌گی
را‌ و‌گردشــگری‌ بــرای‌مدیریــت‌مهمان‌نــوازی‌ خدمــات‌
شایســتگی‌های‌ ‌.۱ می‌کننــد:‌ تقســیم‌ فاکتــور‌ ســه‌ بــه‌
مدیریــت‌ بــرای‌ موردنیــاز‌ شایســتگی‌ به‌منزلــۀ‌ رهبــری‌
رهبــری‌ فــردی‌ شایســتگی‌های‌ ‌.۲ شــغلی؛‌ عملکــرد‌
ــرای‌رشــد‌فــردی‌و‌نیازهــای‌ ــاز‌ب ــۀ‌شایســتگی‌موردنی به‌منزل
کــه‌ اجتماعــی‌ رهبــری‌ شایســتگی‌های‌ ‌.3 بین‌المللــی؛‌
ــا‌توجــه‌ ــدان‌متمرکــز‌اســت.‌ب ــر‌رهبــری‌و‌پیشــرفت‌کارمن ب
‌بــه‌ارزیابــی‌انجام‌شــده،‌شــاخص‌های‌فرعــی‌مدیریــت‌
ــش‌ ــی،‌الهام‌بخ ــران،‌پیش‌بین ــت‌بح ــدار،‌مدیری ــعۀ‌پای توس
و‌الگوبــودن‌در‌شــاخص‌شایســتگی‌های‌مدیریتــی‌قــرار‌
ــه‌از‌کدگــذاری،‌مقوله‌هــای‌اصلــی‌ داده‌شــد.‌در‌ایــن‌مرحل
ــان‌دهندۀ‌آن‌ ــج‌نش ــدند.‌نتای ــش‌مشــخص‌ش ــی‌پژوه و‌فرع
ــتگی‌در‌ ــون‌شایس ــای‌گوناگ ــی‌الگوه ــه‌بررس ــه‌ب ــت‌ک اس
حیطــۀ‌صنعــت‌گردشــگری‌و‌منابــع‌انســانی‌و‌همچنیــن‌
ــه‌ ــر‌توج ــی‌کمت ــات‌داخل ــب‌در‌مطالع ــی‌فراترکی روش‌کیف

ــده‌اســت.‌ ش
مقــالات‌ متــون‌ از‌ شــده‌ اســتخراج‌ شــاخص‌های‌
مرتبــط،‌بــا‌حــذف‌شــاخص‌های‌هم‌معنــی‌و‌پرتکــرار‌و‌
درنهایــت‌بــا‌مقولــه‌و‌دســته‌بندی‌شــاخص‌های‌نهایــی،‌
مدیریتــی،‌ شایســتگی‌ شــامل‌ اصلــی‌ مقولــۀ‌ هشــت‌
شایســتگی‌ادراکــی،‌شایســتگی‌فــردی‌و‌شــخصیتی،‌دانــش‌
مدیریتــی،‌شایســتگی‌درک‌تجــارت،‌شایســتگی‌ارتباطــات،‌
شایســتگی‌اجرایــی‌و‌شایســتگی‌حرفــه‌ا‌ی‌و‌‌53مقولــۀ‌

فرعــی‌در‌جــدول‌‌7ارائــه‌می‌شــود.‌
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جدول 7: الگوی مفهومی پژوهش

مقوله‌های‌فرعیمقوله‌های‌اصلی

شایستگی‌مدیریتی

۱‌ مدیریت‌مشارکتی.

۲‌ انگیزه‌بخشی.

3‌ جانشین‌پروری.

۴‌ مدیریت‌استعداد‌)شایسته‌سالاری(.

5‌ شبکه‌سازی.

6‌ مدیریت‌توسعه‌پایدار.

7‌ مدیریت‌بحران.

8‌ پیش‌بینی.

9‌ الهام‌بخش‌و‌الگو‌‌بودن.

شایستگی‌ادراکی

‌ ‌تفکر‌سیستمی‌و‌مفهومی0۱.

۱۱‌ ابتکار‌و‌خلاقیت.

۱۲‌ تفکر‌راهبردی.

۱3‌ جامع‌اندیشی.

۱۴‌ توانایی‌در‌تصمیم‌گیری.

۱5‌ نوآوری‌و‌کارآفرینی.

۱6‌ روابط‌میان‌فردی،‌کارگروهی‌و‌شبکه‌سازی.

شایستگی‌فردی‌و‌شخصیتی

‌ ‌‌مسئولیت‌پذیری‌و‌تعهد7۱.

۱8‌ نوآور‌و‌خلاق.

۱9‌ جذابیت‌فیزیکی.

۲0‌ انطباق‌و‌انعطاف‌پذیری‌با‌محیط.

۲۱‌ خودارتقایی‌و‌اعتمادبه‌نفس.

شایستگی‌دانشی

۲۲‌ دانش‌در‌زمینۀ‌آموزش‌و‌یادگیری.

۲3‌ شناخت‌قوانین‌و‌مقررات.

۲۴‌ دانش‌بین‌رشته‌ای.

۲5‌ یادگیری‌مستمر‌و‌پویا.

۲6‌ گاهی‌علم‌روز‌و‌دانش‌فنّاوری. آ

شایستگی‌درک‌تجارت

۲7‌ هوش‌تجاری.

۲8‌ خدمت‌صادقانه.

۲9‌ تصمیم‌گیری‌راهبردی‌در‌شغل‌با‌ماهیت‌تخصصی‌آن‌)در‌.

ارتباط‌با‌مسافر‌و‌جهانگرد(

30‌ مدیریت‌و‌رهبری،‌اخلاق‌حرفه‌ای.

3۱‌ سلامتی‌جسمی.

3۲‌ ویژگی‌های‌شخصیتی،‌تسلط‌بر‌قوانین‌ملی‌و‌بین‌المللی.

33‌ دانش‌فنی،‌آشنایی‌با‌فرهنگ‌های‌ملی‌و‌بین‌المللی.
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مقوله‌های‌فرعیمقوله‌های‌اصلی

شایستگی‌ارتباطات

3۴‌ اخلاق‌و‌رفتار‌حسنه.

35‌ فهم‌و‌درک‌دیدگاه‌های‌دیگران.

36‌ مهارت‌ارائۀ‌بازخورد‌مثبت.

37‌ مهارت‌مذاکره.

38‌ دانش‌و‌توانایی‌تعامل‌و‌ارتباط‌با‌سازمان‌های‌.

بیرونی

39‌ ارتباطات‌کلامی‌و‌غیرکلامی‌مؤثر.

۴0‌ احترام‌و‌درک‌متقابل.

۴۱‌ مقبولیت‌در‌محیط‌کار.

۴۲‌ اعتمادسازی‌در‌ارتباطات.

شایستگی‌اجرایی

۴3‌ کنترل‌عملیاتی.

۴۴‌ ریسک‌پذیری.

۴5‌ مدیریت‌پروژه.

۴6‌ مدیریت‌منابع.

۴7‌ مدیریت‌ایمنی‌با‌متدهای‌جهانی.

۴8‌ تفکر‌تحلیل‌و‌حل‌مسئله.

شایستگی‌حرفه‌ا‌ی‌و‌

تخصصی

۴9‌ پوشش‌سازمانی.

50‌ صداقت‌و‌راست‌گویی.

5۱‌ جهانی‌اندیشیدن‌و‌بومی‌عمل‌کردن.

5۲‌ درک‌بازار‌و‌تنوع‌محصول‌و‌خدمات‌گردشگری.

53‌ احترام‌به‌تفاوت‌ها‌و‌ارزش‌های‌فرهنگی.

5۴‌ آشنایی‌یا‌سیستم‌های‌رزرواسیون‌جدید.

گام ششم: کنترل کیفیت پژوهش
ــا‌ ــاتید‌راهنم ــه‌اس ــه‌ب ــا‌مراجع ــش،‌ب ــن‌پژوه در‌ای
و‌مشــاور‌و‌همچنیــن‌بــا‌متخصصانــی‌کــه‌در‌حــوزۀ‌
ــت‌و‌ ــارۀ‌موضــوع‌فعالی ــا‌در‌کل‌درب ــان‌ی شایســتگی‌کارکن
ــرح‌ ــام‌کار‌مط ــوۀ‌انج ــرایط‌و‌نح ــته‌اند‌ش ــص‌داش تخص
‌
ً
ــلا ــا‌به‌صــورت‌کام ــا‌آن‌ه ــوی‌کار‌ب ــتم‌و‌الگ ــد‌و‌سیس ش
ــح‌داده‌شــد‌و‌آن‌هــا‌در‌جریــان‌ ــح‌توضی ــفاف‌و‌واض ش
خوشــبختانه‌ و‌ شــدند‌ داده‌ قــرار‌ کار‌ اجــرای‌ مراحــل‌
بــا‌توجــه‌‌بــه‌شــرایط‌کلــی‌و‌توضیحــات‌ارائه‌شــده،‌
ــی‌کار‌ ــه‌روایــی‌درون ــان‌در‌ایــن‌زمین متخصصــان‌و‌ارزیاب
مــا‌را‌تأییــد‌کرده‌انــد‌و‌بــر‌انســجام‌و‌یکدســت‌بودن‌فراینــد‌
کیــد‌و‌تأییــد‌داشــته‌اند.‌پــس‌از‌تأییــد‌روایــی‌ اجــرای‌کار‌تأ

پژوهــش،‌بــرای‌تأییــد‌و‌ارزیابــی‌پایایــی‌فراینــد‌اجــرای‌کار‌
در‌ایــن‌پژوهــش‌اقــدام‌شــد.‌در‌تعییــن‌و‌ســنجش‌پایایــی‌
درونــی،‌دو‌متخصــص‌به‌منظــور‌ارزیابــی‌ایــن‌عمــل‌
انتخــاب‌شــدند.‌ایــن‌متخصصــان‌ســعی‌کردنــد‌بــا‌اســتناد‌
ــات‌ ــده‌و‌عملی ــوی‌تعیین‌ش ــرای‌کار‌و‌الگ ــد‌اج ــه‌فراین ب
ــک‌ ــنجند.‌هری ــش‌را‌بس ــرای‌کار‌پژوه ــی،‌روش‌اج اجرای
از‌ایــن‌متخصصــان‌یــک‌نظــر‌دربــارۀ‌نحــوۀ‌اجــرای‌کار‌و‌
تأییــد‌آن‌دادنــد.‌این‌کــه‌کدگــذاری‌بــه‌چــه‌روشــی‌انجــام‌
ــۀ‌ ــر‌نظری ــا‌خی ــت‌ی ــده‌اس ــام‌ش ــت‌انج ــا‌درس ــده‌و‌ی ش
نهایــی‌ایــن‌متخصصــان‌اســت.‌درنهایــت‌هریــک‌از‌ایــن‌
فاکتورهایــی‌کــه‌دو‌متخصــص‌ارزیابــی‌نتایــج‌آن‌را‌اعــلام‌
ــج‌و‌ ــن‌نتای ــا‌یکدیگــر‌مقایســه‌شــدند.‌هرچــه‌ای ــد‌ب کردن
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ایــن‌نظریــات‌بــه‌یکدیگــر‌نزدیــک‌باشــند،‌فراینــد‌اجــرای‌مــا‌
از‌ضریــب‌کاپــا‌یــا‌ضریــب‌همسوســازی‌بیشــتری‌برخــوردار‌
ــا‌ ــب‌کاپ ــد‌شــد.‌ضری ــا‌تأیی ــی‌کار‌م اســت‌و‌درنتیجــه‌پایای
ــاب‌ ــق‌دو‌ارزی ــزان‌تواف ــه‌می ــت‌ک ــاری‌اس ــول‌آم ــک‌فرم ی
یــا‌چنــد‌ارزیــاب‌را‌بــرای‌مــا‌به‌دســت‌مــی‌آورد.‌بــرای‌

ارزیابــی‌پایایــی‌فراترکیــب،‌ســندی‌انتخابــی‌در‌اختیــار‌یکــی‌
ــا‌ ــب‌کاپ ــی،‌ضری ــس‌از‌ارزیاب ــد.‌پ ــرار‌داده‌ش ــرگان‌ق از‌خب
ــوب‌ ــالای‌‌0/6مطل ــای‌ب ــب‌کاپ ‌0/6۱۱محاســبه‌شــد.‌ضری
ــج‌ ــی‌نتای ــای‌پایای ــه‌معن ــدار‌ب ــن‌مق ــن‌ای ــت‌)(؛‌بنابرای اس

ــش‌اســت. پژوه

همچنیــن‌در‌این‌پژوهش،‌روش‌هــای‌ذیل‌برای‌حفظ‌
گرفته‌شد: نظر‌ در‌ مطالعه‌ کیفیت‌

ــد‌توضیحات‌واضح‌برای‌ ــش‌تلاش‌ش در‌سراسر‌پژوه

گزینه‌هــای‌پژوهش‌ارائه‌شود.‌از‌هر‌دو‌راهکار‌جســت‌وجوی‌
الکترونیک‌و‌دستی‌برای‌جســت‌وجوی‌پژوهش‌هــا‌استفاده‌

شــد.

نمودار 2: نمودار حفظ کیفیت پژوهش

محدودیت ها و پیشنهادها 
هماننــد‌هــر‌پژوهشــی،‌تحقیــق‌حاضــر‌نیــز‌بــا‌
ــی‌ ــن‌پژوهــش‌کیف ــوده‌اســت.‌ای ــی‌مواجــه‌ب محدودیت‌های
ــرای‌ ــان‌ب ــگان‌و‌کارشناس ــه‌نخب ــتقیم‌ب ــود‌و‌دسترســی‌مس ب
در‌ پژوهشــگران‌ نبــود.‌ آســان‌ پژوهــش‌ کیفیــت‌ کنتــرل‌
ــتگی‌های‌ ــوص‌شایس ــی‌درخص ــع‌داخل ــه‌مناب ــی‌ب دسترس
کارکنــان‌در‌دفاتــر‌خدمــات‌مســافرتی‌و‌گردشــگری‌بــا‌
ــه‌ ــن‌راســتا‌ب ــد.‌بی‌شــک‌در‌ای ــی‌مواجــه‌بودن محدودیت‌های
ــالات‌ ــرای‌ترجمــۀ‌مق ــن‌بیشــتری‌توجــه‌شــد‌و‌ب ــع‌لاتی مناب
ــه‌ ــن‌مقوله‌هــا‌ب ــری‌ای ــادی‌صــرف‌شــد.‌تعمیم‌پذی ــان‌زی زم
ــا‌ ــی‌‌۱970ت ــورت‌مقطع ــش‌به‌ص ــن‌پژوه ــه‌ای ــل‌این‌ک دلی
ــازده‌ ــت،‌در‌ب ــده‌اس ــه‌ش ــون‌پرداخت ــی‌مت ــه‌بررس ‌۲0۲۲ب
زمانــی‌دیگــر‌نیــاز‌بــه‌مطالعــه‌و‌ترجمــۀ‌متــون‌جدیــد‌اســت.
در‌پایــان‌پیشــنهاد‌های‌کاربــردی‌بــرای‌توســعۀ‌الگویــی‌
جامــع‌در‌راســتای‌شایســتگی‌کارکنــان‌در‌چنــد‌محــور‌اصلی‌

ــه‌ ــور‌هرگون ــود‌به‌منظ ــنهاد‌می‌ش ــود.‌پیش ــته‌بندی‌می‌ش دس
ــۀ‌ ــژه‌در‌زمین ــی،‌به‌وی ــزی‌مدیریت ــل‌و‌برنامه‌ری تجزیه‌وتحلی
مشــاغل‌فعــال‌در‌شــرکت‌های‌دولتــی‌و‌خصوصــی،‌اســتفاده‌
از‌الگوهــای‌اولیــه‌و‌بررســی‌گویه‌هــا‌بــرای‌طبقه‌بنــدی‌
جدیــد‌مدنظــر‌قــرار‌گیــرد.‌بــا‌در‌نظــر‌گرفتــن‌مطالعــۀ‌
منابــع‌پیشــین،‌پیشــنهاد‌می‌‌شــود‌کــه‌پژوهشــگران‌بــا‌توجــه‌
‌بــه‌اهمیــت‌مشــاغل‌گردشــگری‌و‌نیــاز‌بــه‌بومی‌کــردن‌
ــه‌طراحــی‌الگــوی‌ الگوهــای‌شایســتگی‌در‌ایــن‌صنعــت،‌ب
ــافرتی‌ ــات‌مس ــر‌خدم ــتگی‌ها‌در‌دفات ــاری‌شایس ــۀ‌معم اولی
ــا‌ ــی‌ب ــز‌اقامت ــردی،‌مراک ــای‌بوم‌گ ــگری،‌اقامتگاه‌ه و‌گردش
روش‌هــای‌کمّــی‌)تحلیــل‌عاملــی(‌بپردازنــد‌و‌به‌این‌منظــور،‌
شایســتگی‌های‌مختــص‌بــه‌هــر‌گــروه‌شــغلی‌را‌بــا‌توجــه‌‌بــه‌
ــد.‌ ــه‌دهن ــان‌ارائ ــودن‌کارکن ــردی‌و‌منحصربه‌فردب ارزش‌راهب
الگوهــای‌ توســعۀ‌ و‌ الگوگیــری‌ بــا‌ می‌تواننــد‌ محققــان‌
ــع‌انســانی‌یکــی‌از‌نظام‌هــای‌دیگــر‌مدیریــت‌ معمــاری‌مناب
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ــد.‌ ــل‌کنن ــی‌شایســتگی‌ها‌را‌تجزیه‌وتحلی ــع‌انســانی،‌یعن مناب

منابع
اســماعیلی،‌ســعیده‌و‌تامپــی،‌هومــان‌)1400(.‌ارزیابــی‌
دیــدگاه‌ از‌ تــور‌ راهنمایــان‌ فرهنگــی‌ شایســتگی‌
گردشــگران‌داخلــی‌مطالعــه‌تطبیقــی‌تورهــای‌گروهــی‌
ابیانــه.‌فصل‌نامــۀ‌مطالعــات جغرافیایــی  ماســوله‌و‌

168-133 ‌،)۲(۲ ســاحلی،‌ نواحــی 

تأثیــر‌ ‌.)1397( عبــاس‌ عباس‌پــور،‌ و‌ فیــروز‌ افشــارفر،‌
ابعــاد‌شایســتگی‌های‌منابــع‌انســانی‌بــر‌عملکــرد‌
‌،)5۴(5 فــردا.‌ مدیریــت  دانش‌بنیــان.  شــرکت‌های‌

.3۴ -۱9

امینــی،‌ و‌ مجیــد‌ مختاریان‌پــور،‌ علی‌اصغــر،‌ پورعــزت،‌
علــی‌)1398(.‌طراحــی‌الگــوی‌شایســتگی‌بــرای‌
ــات  ــۀ تحقیق ــران.‌مجل ــلامی‌ای ــوری‌اس ــفرای‌جمه س

انســانی،‌2)36(،‌100-‌75. منابــع  مدیریــت 

ــن‌ ــژن،‌زی ــی،‌بی ــز،‌حســن؛‌عبدالله ــن‌رنگری ــوری،‌نازنی تیم
آبــادی،‌حســن‌رضــا‌)۱397(‌،‌ا‌لویــت‌بنــدی‌عوامــل‌
ــه‌الگــوی‌مناســب‌ ــروی‌انســانی‌و‌ارائ ــر‌جــذب‌نی مؤث
ــای  ــه پژوهش ه ــتگی،‌فصلنام ــام‌شایس ــر‌نظ ــی‌ب مبتن
امــام  جامــع  دانشــگاه  انســانی  منابــع  مدیریــت 

۱00‌-‌75‌،)3۱(10 )ع(،‌ حســین 

حســینی،‌ســید‌صمــد،‌نیکخــواه،‌یونــس‌و‌کرمــی،‌اژدر‌
ــرد‌ ــر‌عملک ــانی‌ب ــرمایۀ‌انس ــعۀ‌س ــر‌توس )1398(.‌تأثی
مالــی‌کســب‌وکارهای‌کوچــک‌و‌متوســط‌ازطریــق‌
شناســی  جامعــه  عملیاتــی.‌ و‌ نــوآوری‌ عملکــرد‌

.۱۱۴-93 ‌،)۱(9 توســعه،‌ و  اقتصــادی 

خدمتگــزار،‌حمیدرضــا‌)1399(.‌شــرحی بــر اهــداف و 
مقاصــد اســتاندارد جهانــی مدیریــت شایســتگی و 
توســعۀ کارکنــان. تهــران: ترجمــه و انتشــار کتــاب ایــزو 

.10015

ســعادت،‌ صلاح‌الدیــن،‌ ابراهیمــی،‌ حســین،‌ خنیفــر،‌
ســارا،‌نــادری‌بنی‌ناهیــد‌و‌ســیفی،‌علــی‌)۱۴00(.‌
میانــی‌ مدیــران‌ توانایی‌هــای‌ و‌ شایســتگی‌ها‌ مــدل‌
فصل‌نامــۀ‌ آمیختــه.‌ پژوهشــی‌ آموزش‌وپــرورش‌
آموزشــگاهی،‌۱0)۲6(،‌۱93-۱63. و  آموزشــی  مطالعــات 

علــی‌دادی‌تلخســتانی،‌یاســر،‌محمــودزاده،‌ابراهیــم،‌موســی‌
‌.)1397( ســیدمهدی‌ الوانــی،‌ و‌ مرتضــی‌ خانــی،‌
انســانی‌ منابــع‌ راهبــردی‌ شایســتگی‌های‌ بررســی‌

ــود  ــی.‌بهب ــک‌ســازمان‌دفاعــی‌ـ‌صنعت دوســوتوان‌در‌ی
.50-27 ‌،)1(12 مدیریــت،‌

ســدهی‌اصفهانــی،‌مریــم،‌رســولی،‌اســحق،‌ســتاری،‌فــرزاد،‌
آزادی،‌بهنــام‌و‌احمدلــو،‌مجیــد‌)1398(.‌طراحــی‌
بانــک‌ کارکنــان‌ بــرای‌ پویــا‌ توانمندی‌هــای‌ مــدل‌
ــت  ــای مدیری ــتگی. پژوهش ه ــرد‌شایس ــا‌رویک ــپه‌ب س
doi:‌10.22111/‌.107-131‌،)44(12‌،عمومــی

jmr.2019.26635.4159

ــانی‌ ــع‌انس ــتگی‌مناب ــدل‌شایس ــه‌)1399(‌م ــمائی‌فر،‌آمن س
)موردمطالعــه:‌ بوم‌گــردی‌ اقامتگاه‌هــای‌ در‌ فعــال‌
اقامتگاه‌هــای‌بوم‌گــردی‌اســتان‌گیــلان(.‌پایان نامــۀ 
مدیریــت  بازاریابــی  رشــتۀ  ارشــد  کارشناســی 
طباطبایــی. علامــه‌ دانشــگاه‌ تهــران.‌ جهانگــردی. 

صفرخانــی،‌اکــرم‌)1399(.‌نقــش‌شایســتگی‌های‌کلیــدی‌در‌
گرایــش‌کارآفرینانــه‌و‌نــوآوری‌عملکــرد‌کســب‌وکارهای‌
صنعــت‌توریســم،‌موردمطالعــه:‌برگزارکننــدگان‌تورهــای‌
ــی  ــش مل ــمین همای ــن.‌شش گردشــگری‌در‌شــهر‌قزوی
ــاد و  ــانی، اقتص ــوزۀ علوم انس ــن در ح ــای نوی پژوهش ه

حســابداری ایــران.‌تهــران.

ــه‌ای‌ ــتگی‌های‌حرف ــایی‌شایس ــه،‌داوود‌)1399(.‌شناس قرون
ــا‌ ــغلی‌آن‌ه ــیر‌ش ــا‌مس ــب‌ب ــگاه‌متناس ــان‌دانش کارکن
)مــورد‌مطالعــه:‌دانشــگاه‌فردوســی‌مشــهد(.‌پژوهــش 
.683-667 14)ویژه‌نامــه(،‌ آموزشــی،‌ نظام هــای  در 

شاه‌حســینی،‌ ابوالحســن،‌ فقیهــی،‌ آریــن،‌ قلی‌پــور،‌
تبییــن‌ ‌.)1397( بهــارک‌ ســفیدگران،‌ و‌ محمدعلــی‌
ــع‌ ــران‌مناب ــردی‌مدی ــعۀ‌ف ــۀ‌توس ــن‌برنام ــوی‌تدوی الگ
انســانی‌در‌صنعــت‌بانکــداری. آمــوزش و توســعۀ منابــع 

‌.24-1 ‌،)۱8(5 انســانی،‌

ــران  ــتگی مدی ــدل شایس ــن م ــر،‌رســول‌)1398(.‌تدوی متین‌ف
ســازمان گردشــگری کشــور.‌پایان‌نامــۀ‌کارشناســی‌

ــی.‌ ــتۀ‌روان‌شناس ــد‌رش ارش

گرجــی،‌ و‌ شــجاعی‌ ســامره،‌ حســین،‌ محمدقاســمی،‌
مؤلفه‌هــای‌ ســطح‌بندی‌ ‌.)1400( محمدباقــر‌
ــت‌ ــر‌معنوی ــانی‌مبتنی‌ب ــع‌انس ــران‌مناب ــتگی‌مدی شایس
در‌محیــط‌کار.‌مطالعــات راهبــردی در صنعــت نفــت و 

.68-۴7 ‌،)۴9(۱3 انــرژی،‌

مــرادی‌،‌علیرضــا،‌حســینیان،‌شــهامت‌و‌واعظــی،‌ســیدکمال‌
)1399(.‌الگــوی‌راهبردهــای‌ماهرســازی‌و‌توســعۀ‌
ــات‌ ــۀ‌ترجیح ــر‌پای ــی‌ب ــان‌دانش ــتگی‌های‌کارکن شایس
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ــانی،‌۱0)۴(،‌117-94. ــع انس ــات مناب ــری.‌مطالع فک

ــون  ــا‌)1399(. کان ــی،‌محمدرض ــور‌و‌عباس ــی،‌تیم مرجان
ــه  ــژه ب ــا تمرکــز وی ــع انســانی ب ــی و توســعۀ مناب ارزیاب
ارزیابــی و توســعۀ شایســتگی های مدیــران،‌تهــران:‌

ــگاهی.‌ ــاد‌دانش ــارات‌جه انتش

ــی،‌ ــی،‌عبداله ــی،‌محمدعل ــبحان‌اله ــدی،‌س ــی،‌مه ملک
‌.)1400( عبدالرحیــم‌ ابراهیــم،‌ نــوه‌ و‌ بیــژن‌
ــع‌ ــتگی‌مناب ــولِ‌شایس ــیرگرایانۀ‌اف ــدی‌تفس اولویت‌بن
ــدرتِ‌ســاختاری‌ انســانی‌براســاس‌وجــودِ‌لایه‌هــای‌ق
پژوهش هــای  ‌. ‌)IRP(تحلیــل فراینــد‌ هژمونیــک:‌

.114-71 ‌،)3(13 انســانی،‌ منابــع  مدیریــت 
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