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Abstract 
Purpose: The Holy Qur'an is full of principles and foundations that can be the light of the way for better 

service from the agents to the general public. Therefore, the purpose of this research is to identify the 

behavioral competencies of street-level bureaucrats based on Quranic verses. 

Design/ methodology/ approach:  The approach of this research is qualitative and its method is content 

analysis. For this purpose, Quranic verses related to the behavioral competencies of street-level 

bureaucrats were first analyzed and coded. Then the identified codes were compared, analyzed and 

categorized with other authentic Islamic texts. 

 Research Findings: Findings shows that the behavior of street-level bureaucrats and many issues and 

challenges related to it will affect the satisfaction of citizens. The most important behavioral 

competencies that were counted from the Quran and Islamic texts in this case include: justice, anti-

tyranny and fairness, commitment to work, trustworthiness, good company, patience, moral virtues, the 

ability to solve problems, provide information and respond accurately and calmly. The dimension of 

"justice and anti-tyranny and fairness" includes the components of "justice among people, not 

oppressing oneself and others, oppression by non-believers". The components of the dimension of work" 

include "responsibility and accountability, acceptance of one's mistakes, advice for tact and rationality, 

and keeping promises". The dimension of "trustworthiness" consists of 4 components: "observance 

including promise and trust, handing over the trust to its owner, being trusted, and maintaining and 

informing about assets and resources". The components of the "Patience" dimension were identified, 

including 4 components "Patience and Endurance, Punctuality (the value of time), reward for 

meritorious actions such as patience, patience against the enemy's harassment". The components of the 

"good association" dimension include 11 components of "cooperation and participation in good deeds, 

sacrifice and self-sacrifice, forgiveness (forgiveness), forgiveness and correction, peace and humility, 

effort and its reward, moderation and moderation." , mocking and not looking for fault, goodness and 

service to servants (citizens or general people), anger, and spending" were identified. The components 

of the dimension of "informing and responding accurately and calmly" including 4 components of 

"informing role, helping people and the disabled, respecting the rights of others, and paying attention to 

the environment as a way to meet needs" should be identified. 

Limitations & Consequences: It is obvious that with a longer investigation and time, a larger number 

of Islamic sources that have emphasized these indicators can be obtained. In this research, the effect of 

each competency on the organization's performance and citizens' satisfaction has not been determined. 

Practical Consequences: If street-level bureaucrats have superior behavioral competencies, public 

satisfaction will increase and this will help to increase public trust, and ultimately, human and social 

capital will be improved. In this research, the effect of each competency on the organization's 
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performance and citizens' satisfaction has not been determined. In future studies, it is suggested to 

investigate the correlation between the competencies of street-level bureaucrats and the performance of 

relevant executive bodies, as well as to study and research the relationship between the competencies of 

bureaucrats and the variables of citizens' satisfaction with the provision of services and public trust and 

the level of administrative health. At the same time, evaluating the performance of the government and 

governments based on the performance of the administration, one of the examples of which is the 

behavior of street level bureaucrats, can be considered in future researches. 

Innovation or value of the Article: First, most of the articles emphasized job analysis, which is a 

retrospective approach, but in this article, it focuses on the behavioral competence of government 

employees, and most of the articles examined the competencies of managers and high-level officials, 

but in Here, the competence of street-level bureaucrats was emphasized. Also, in previous studies, 

Islamic and Quranic texts were rarely used to adapt behavioral competencies. 
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 چکیده 

بهتر از طرف کارگزاران به عموم مردم باشد. از    دهیچراغ راهی برای خدمت  تواندمیقرآن کریم سرشار از اصول و مبانی است که  :  هدف

 ت.های سطح خیابان بر اساس آیات قرآنی اس های رفتاری بوروکراترو، هدف این پژوهش، شناسایی شایستگیاین

این پژوهش کیفی و روش آن تحلیل محتوا :شناسی/ رویکرد طراحی/ روش این ا  رویکرد  برای  با  ست.  ابتدا آیات قرآنی مرتبط  کار 

های سطح خیابان تحلیل محتوا و کدگذاری شد. سپس کدهای شناسایی شده با سایر متون معتبر اسلامی  های رفتاری بوروکراتشایستگی
 .بندی شدندمقایسه، تحلیل و دسته 

سطح خیابان و بسیاری مسائل و چالش های مرتبط با آن،    هایکراتوها حاکی از آن است که نوع رفتار بورپژوهش   های پژوهش:یافته

های رفتاری احصا شده از قرآن و متون اسلامی در این مورد عبارتند از: عدالت،  ترین شایستگیبر رضایت شهروندان تأثیر خواهد گذاشت. مهم
رسانی و پاسخگویی دقیق و با  داری، حسن معاشرت، صبر و شکیبایی، توانایی حل مسأله، اطلاع ستیزی و انصاف، تعهد به کار، امانتظلم

های »داوری میان مردم به عدالت، ظلم نکردن بر خود و دیگری، ظلم و ستم نزد ستیزی و انصاف« شامل مؤلفه آرامش. بُعد »عدالت و ظلم 
ود، توصیه به درایت و تعقل، و وفای پذیری، پذیرش خطاهای خهای بُعد »تعهد به کار« شامل » تعهد و مسئولیتکافران« بوده است. مؤلفه 

مؤلفۀ » رعایت عهد و امانت، تحویل امانت به صاحبش، مورد اعتماد بودن، و نگهدارنده و    4داری« شامل  به عهد و پیمان« است. بُعد »امانت 
شناسی )ارزش زمان(، پاداش به  مؤلفۀ »صبر و استقامت، وقت  4 عبارتند ازهای بُعد »صبر و شکیبایی« ها و منابع« است. مؤلفه آگاه به دارایی 

مؤلفۀ »همکاری و تعاون در امور نیک، ایثار و از   11اعمال شایسته چون صبر، شکیبایی در برابر آزار دشمن«. بُعد »حسُن معاشرت« شامل  
جویی نکردن،  مسخره و عیب روی،  خود گذشتگی، بخشش )عفو و گذشت(، عفو و اصلاح، آرامش و فروتنی، تلاش و پاداش آن، اعتدال و میانه 

رسانی و پاسخگویی دقیق  اطلاع»های بُعد  . مؤلفه است نیکی و خدمت کردن به بندگان )شهروندان یا عامۀ مردم(، مهار خشم، و انفاق کردن«  
دهنده، کمک به خلق خدا و ناتوانان، رعایت حقوق دیگران، و توجه به محیط به منزلۀ منبعی برای رفع  »نقش آگاهی  عبارتند از و با آرامش« 

 .نیازها«
در پژوهش حاضر علاوه بر قرآن کریم، تنها چند مورد از متون اسلامی مورد بررسی قرار گرفت و همه متون :  پیامدها  و  هامحدودیت

 .توان تعداد بیشتری از منابع اسلامی را بررسی کردتر میمعتبر بررسی نشدند. با بررسی گسترده

تواند به افزایش رضایت شهروندان بیانجامد و این امر به  های رفتاری متعالی، می ها از شایستگی برخورداری بوروکرات:  عملی  پیامدهای

افزایش اعتماد عمومی در سطح جامعه کمک خواهد کرد و در نهایت سرمایۀ انسانی و اجتماعی در سطح ملّی ارتقا خواهد یافت. در این  
گردد میزان ها برعملکرد سازمان و رضایت شهروندان مشخص نشده است. در مطالعات آتی پیشنهاد میپژوهش اثر هر یک از شایستگی 

شایستگی بوروکرات همبستگی  دستگاههای  عملکرد  با  خیابان  سطح  شودهای  بررسی  مربوطه  اجرایی  شایستگی    . های  ارتباط  همچنین 
در    رائۀ خدمات و اعتماد عمومی و میزان سلامت اداری مورد مطالعه و پژوهش قرار گیرد.ها با متغیرهای رضایت شهروندان از ابوروکرات
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  تواند می های سطح خیابان است،  بوروکراتها بر اساس عملکرد اداره که یکی از مصادیق آن رفتار  ضمن ارزشیابی عملکرد حکومت و دولت
 .های آتی مورد توجه قرار گیرددر پژوهش

گرا،  نگر و وظیفه های سطح خیابان بر رویکردهای گذشتهدر ادبیات نظری برای تعیین انتظارهای رفتاری از بوروکرات:  مقاله  ارزش  یا  ابتکار

شد، اما در این پژوهش بر شایستگی رفتاری کارکنان دولتی توجه شده است و تأکید ویژه بر متون اسلامی و قرآنی برای اقتباس این تأکید می
شان مدیران و مسئولان های رفتاری پرداختند، سطح تحلیلهایی که به شایستگیافزاید. همچنین بیشتر پژوهشها بر غنای آن میشایستگی

 .تر هستند، تأکید داردهای سطح خیابان که کارکنان عملیاتیکه این پژوهش بر شایستگی بوروکرات عالی رتبه بوده است؛ درحالی 

 مقاله پژوهشی :مقاله نوع

 متون اسلامی.  ،قرآن کریم ،تحلیل محتوا ، بوروکرات سطح خیابان،  شایستگی  کلمات کلیدی:
 

 

.  از منظر قرآن کریم  ابانیسطح خ  یهابوروکرات  یرفتار  یهایستگ یشا  یی شناسا(.  1403)  الهبانویی، بهاره؛ قاسمی، روح ماهاستناددهی:  

 .154-130(، 3)15انداز مدیریت دولتی، چشم
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 قدمهم

 Rane(  مطلوب است  تیفیخدمات با ک  ئۀارا  قیاز طر  رجوعاربابو    انیمشتر  تیجلب رضا  هر سازمان،  یاصل  یها از هدف  یکی

et al., 2023; Supriyanto et al., 2021 .( کشور کمتر مورد توجه   یدر نظام ادار  رجوعارباب تیرضا موضوع های اخیردر سال

با    و برخورد   رفتار  (. نحوۀ Dick-Sagoe, 2022)  اندشده نداشته  ارائهاز خدمات    یبازخورد  ییاجرا  یهادستگاه  بیشتر   بوده است و

  ، یمذهب  یها شود و با وجود تأکید ارزش یم  انیمحترمانه نمار یبه صورت رفتار نامناسب و غ  گاهیاضافه کرد که    دیمراجعان را با

 ).  Lewis,  & Pattinasarany, 2009( شده است یامر توجه کمتر نیبه ا

هایش به نحوۀ کارکرد قوا در حکمرانی ست که در برخی از شاخص ا  پذیری جهانی نیز رکن نهادهااز طرف دیگر، یک از ارکان رقابت

های جدی در برخی از کشورهای در حال دهی به شهروندان اشاره دارد که این موضوع همچنان یکی از چالشو کارکنان در خدمت

است   کارایی   ). Ghasemi et al., 2013; Tavakkoli & Mahbanooei, 2014; Razavi et al., 2015(توسعه  همچنین 

سال در  مطلوبی  وضعیت  دولتی  بخش  در  چه  و  خصوصی  بخش  در  چه  ایران  در  نیز  استکارکنان  نداشته  پیشین   های 

(Mahbanooei et al., 2015; Mohaghar et al., 2018; Ghasemi et al., 2018; Rastegar et al., 2012)(.   

م و برخورد مناسب کارکنان  دخدمات مطلوب، مناسب و مؤثر به مر  ارائهبایسته در    یسازوکارها   جادی، به منظور ابالا با توجه به موارد  

در نظام  «مردم »بزرگ شمردن، برنامه ارتقاء و حفظ یدولت  یها مراجعان دستگاه یمندتیشدن موضوع رضا نهیبا مراجعان و نهاد

 ). TUMS, 2024( منظور شده است یمهم تحول ادار یهااز برنامه یکی منزلۀبه  یادار

های  دهندگان خدمات اداری و شهروندی هستند که وابستگیست همان ارائها  طور که از نامش پیداهای سطح خیابان همان بوروکرات

را تشکیل می اجرایی خدمات دولتی  بدنه  بایستۀ عهدهدولتی داشته و  که  افزایش تعهد،  دهند  بزرگی؛  دار شدن چنین مسئولیت 

ارائۀ  مشارکت بیشتر و تلاش بیشتر در راستای دستیابی به اهداف سازمانی است. چنین افرادی، نقش تعیین کننده ای در نحوۀ 

های قانونی روابط  ای بر زندگی مردم دارند و در یک کلام، به سادگی جنبهخدمات و... دارند و از طرفی نیز تأثیر قابل ملاحظه

های سطح خیابان اشاره واسطه و شخصی بوروکراتدر این خصوص به نقش بی  1نمایند. لیپسکی شهروندان با دولت را هدایت می

   (Nasr Esfehani et al., 2022). کنند گیری میکه آنان بر مبنای مقاصد شخصی تصمیم کندمیکرده و تحلیل 

ها مستقیم با شهروندان سروکار دارند و به دلیل نداشتن شایستگی  طوربهها وجود دارد که  های دیگری از رفتارهای بوروکراتنمونه

های سطح  در مرحله انتخاب و گزینش و آموزش ندیدن در طول خدمت همچنان موجبات نارضایتی شهروندان از عملکرد بوروکرات

شورای    گان مجلسنمایندبرای مثال، یکی از  ).  Evans, 2020 Golan-Nadir et al., 2022(خیابان را به دنبال داشته است  

: جای بسی  اذعان داشتها ناراضی هستند،  سف از این که مردم درحال حاضر نسبت به عملکرد برخی سازمانأاسلامی با ابراز ت

اند و درحال حاضر  به نحو مطلوب عمل نکرده  رجوعبارباها در انجام وظایف خود درخصوص تکریم سف است که برخی سازمانأت

 .(Esmaili, 2013) باید این حقیقت انکارنشدنی را پذیرفت که امروز مردم به شدت تحت فشار هستند

های اداری و اجرایی در دستگاه  رجوعارباببیشترین نارضایتی    بیان کرد:نیز    ریزی استان کرمانسرپرست سازمان مدیریت و برنامه

نامه  بلکه  نیست،  منفی  جواب  بخشاز  بین  پاسکاری  و  بودن  بهره  .است  گوناگون های  بر  مردم،  عدالت رضایت  و  تعالی  وری، 

هزار امتیاز در جشنواره شهید رجایی در ارزیابی    دو  شود که در مجموعهای اجرایی محسوب میهای عمومی ارزیابی دستگاهشاخص

 (.  Vahidi, 2023د ) های اجرایی استان دارندستگاه

 ,May, P. J., & Winterهای سطح خیابان است )های بوروکراته به اقدامتشهروندان از ارزیابی عملکرد دولت، وابس  ادراک

2009; Smith, 2012; Thomann, & Lieberherr, 2023که افزایش تمرکززدایی و تفویض اختیار دولت، خدمات عمومی   ( چرا
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های سطح خیابان و شهروندان  های بیشتر بین بوروکراتتر کرده که منجر به تعاملهای اخیر به خط مقدم دولت نزدیک را در سال 

است   نگرانی  ). Jansen et al., 2021; Zarychta et al., 2024(شده  بر  روند  پاسخگویی  این  و  مدیریتی  نظارت  دربارۀ  ها 

   ). O’Brien, 2023; Chang, & Brewer, 2023( ه استهای غیر منتخب افزودبوروکرات

به دلیل بیجنبش اجتماعی  نژادی،  عدالتیهای  انتخابات و نظریه بحرانهای  بهداشت عمومی، تقلب در  های توطئه عمیق های 

بوروکراتدولتی فوران کرده  بر  دارند  اند که همگی   & Chang, & Brewer, 2023; Proudfoot(های سطح خیابان تمرکز 

McCann, 2018).    با وجود انباشت مطالعات در سراسر علوم اجتماعی، توجه کمی به بررسی و تحلیل جامع ادبیات بوروکراسی در

های سطح خیابان از دو جنبه بررسی بوروکرات  ).Chang, & Brewer, 2023(سطح خیابان در حوزه مدیریت دولتی شده است  

که دهی این افراد ارتباط دارد و تا زمانیای دارد. نخست آنکه بحث بهبود خدمات دولتی به طور مستقیم با بهبود خدمتاهمیت ویژه

دهنده خدمات دولتی«، نخواهند یا نتوانند عملکرد خود را بهبود ببخشند و خدمات دولتی را با کیفیت پایین راد به عنوان »ارائهاین اف

 Siahkali Moradi)عرضه نمایند، عملکرد دولت افزایش نخواهد یافت؛ دوم آنکه این افراد تأثیر بسزایی بر زندگی مردم دارند  

et al., 2019) 

های ترین ارتباط را با مردم دارند در واقع این یگاننزدیک  هایی هستند که بیشترین وها از جمله یگانپلیس راهور، کلانتری و پاسگاه

پلیس  .خوردمی  ای که همه عملکرد ناجا با نوع رفتار و منش این ماموران محکویترین نیروی انتظامی هستند به گونه  تخصصی

ای خدمات آنان در برهه  ۀحتی ارائ  .ها قرار دارندها همواره در خط مقدم امنیت شهرها و شهرستانراهور و ماموران پاسگاه و کلانتری

مرتبط   هایمسئله ریدرگ شکلیخود به  یاز شهروندان در طول زندگ کیهر  .شودها بیشتر میو مناسبت عیدهااز زمان به ویژه در  

نیروی عملکرد  از افراد در مورد    کیهر    لیدل  نیگرفته تا سرقت و مواد مخدر به هم  یرانندگ  یهاتخلفاند، از  شده  یانتظام  یرویبا ن

از تجارب هموطنان    ییهابه نمونه  یدارد که در گزارش مردم  یآن نظر  بودن  محبوب  زانیو م  انتظامی جمهوری اسلامی ایران )ناجا(

 . )Niknam, 2021( شودمیاشاره 

یک قاعده، پلیس مجری عمدۀ تحقیقات جرایم تحت هدایت و نظارت دادسرا است. این یک وظیفۀ بزرگ است، به جهت    مثابه هب

آنکه جرایم از لحاظ تعداد، شدّت و پیچیدگی در حال افزایش و تحوّل هستند. بنابراین، پلیس قادر نیست به همۀ جرایم واکنش  

مشخصّ شوند. برای پلیس    طور ضمنیبهیا    به صراحتها باید  نابع مالی اولویتّنشان دهد. به جهت محدودیتّ نیروی انسانی و م

آغاز نشوند.    هرگززمان و منابع را تخصیص دهد. کدام تحقیقات باید محدود شوند یا  باید روشن باشد که در کجا و برای چه جرایمی  

  .ian & Abdolahi Nisiani, 2024)(Sheidae تحقیق نسبت به کدام جرایم دارای اولویتّ بیشتر یا کمتر است

ها، تعامل با نهادهای دیگر، تأثیر بر  مشیهای سطح خیابان که شامل نزدیکی به مردم، اجرای خطهای بوروکراتبا توجه به ویژگی

ها و دیگر موارد باید شایستگی  های شخصیتی و دانش و مهارت. این افراد از نظر ویژگیPiore, 2011)(زندگی روزمره و ... است  

 ,Davidovitz & Cohen( و اعتماد عمومی افزایش یابد    بایسته برای انجام امور را داشته باشند، تا عملکردشان بهتر شود و رضایت

2023; Davidovitz, & Cohen, 2022 .( 

در انتخاب و ارزیابی کارکنان، به جای   توان در نظر گرفت.معیارهای ارزیابی عملکرد سازمان نیز می  منزلۀها را بهاین شایستگی

ها  هایی تأکید گردد که بر برونداد و عملکرد کاری بوروکراتها و توانمندی ها، قابلیتها، دانستهتوجه به مُد و عرف باید بر ویژگی 

 و این همان مفهوم شایستگی است.  (McClelland, 1973) مؤثر است 

دهند که مستقیم با شهروندان در تعامل هستند و به نوعی رسانی به شهروندان را افرادی تشکیل میبخش جدی از بدنۀ خدمت

های  مردم با دولت از طریق آنان و خدمات آنان است. این افراد در ادبیات تخصصی مدیریت دولتی با عنوان »بوروکرات   همواجه

(. رضایت شهروندان از خدمات دولتی و رضایت  Smith, 2012; Peeters & Campos, 2023سطح خیابان« شناخته شده است ) 
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های عمومی با اصلاح رفتار رود نارضایتیکند و انتظار میآنان از نحوۀ برخورد این افراد به اعتماد شهروندان به حکمرانان کمک می

 ,.Petrovsky et al., 2023; Schierenbeck et al., 2023; Tu et alهای سطح خیابان به صورت جدی بهبود یابد )بوروکرات

2024  .) 

-ای تابعۀ شهرداری، کارکنان ادارۀ مالیات، ارائهههای سطح خیابان نظیر کارمندان ادارهها از بوروکراتمصادیق زیادی از شکایت

-های دولتی به خاطر فقدان یا ناکافی بودن برخی از شایستگیدهندگان خدمات تأمین اجتماعی، نیروی پلیس، کارکنان شعب بانک

به طوری که بر اساس   ).Friedline et al., 2020; Wahyudi, 2022(ست  ا  هاهای بایسته برای قرار گرفتن در این تصدی

به صورت رفتار نامناسب   در برخی موارد  آنان و برخورد با    کنندگانهبا مراجع  های سطح خیابانبوروکرات  رفتار  یچگونگها،  گزارش 

غ نماریو  است    انیمحترمانه  نوعی   (.Ramírez & Ramírez, 2021; de Boer, 2021; Carroll & Yeo, 2024)شده  به 

 .  (Kolibččová, 2044; Mahbanooei et al., 2066)شود  های آنان ایجاد میها به واسطه شایستگیعملکرد مطلوب بوروکرات

و جنوب اروپا و    نیلات  یکایکار در آمر  یبازرس   یهاسازمان  ابان، یسطح خ  کی بوروکرات  یهااز سازمان  ایطبقه  یبر رو  هاپژوهش
برنامه   تیریدر توسعه و مد  یاگسترده اراتی. در هر دو سازمان، افسران خط از اختاست متحده الات یوزارت دفاع ا پژوهشی یبازو

 ماتیتنظ  نیشوند. امیسازگار    ،شباهت به بازار نباشدیکه ب  یا به گونه  یو اجتماع  یاقتصاد  طیشرا  دگرگونی  با   برخوردارند و در عمل
تکامل    دیبه روز با موارد جد  روزکنند،  یکه با آنان مقابله م  یعوامل خط  انیبحث در م  قیاست که از طر  یضمن  نیبر قوان  یمبتن

 .(Hill, 2003) تحول تأثیر بگذارد ن یبر ا ،یتواند با وارد شدن به امور جاریم تیری. مدابندییم
های  سطح خیابان صورت گرفته است؛ به وضوح مشخص شده است که نبود بوروکرات  هایبا در نظر گرفتن تعاریفی که از بوروکرات

کند و به دنبال این امر مشکلات شایسته چقدر در سطح اعتماد عمومی و سرمایه اجتماعی شهروندان نسبت به دولت خدشه وارد می
ها وجود دارد؛ به  های این بوروکراتهای بسیاری از اقدامآورد. نمونهوجود میههای سیاسی و اجتماعی داخلی را باقتصادی و تنش

های سطح های بوروکرات شود. با توجه به ویژگی های شهروندان میطور مثال عدم برخورد مناسب با شهروندان که باعث نارضایتی
  .  (Piore, 2011)ها، تعامل با نهادهای دیگر، تأثیر بر زندگی روزمره و ... است  مشی خیابان که شامل نزدیکی به مردم، اجرای خط

ها و دیگر موارد باید شایستگی بایسته برای انجام امور مذکور را داشته باشند، های شخصیتی، دانش و مهارتاین افراد از نظر ویژگی
و اعتماد عمومی افزایش یابد. رضایت شهروندی احساس رضایتی است که در   تا عملکرد آنان بهبود یافته و به دنبال آن رضایت

وجود  ه نظر بر پایه انتظار متقابل شهروندان و عملکرد ب  شود که انتظار موردجامعه پس از استفاده از کالا یا دریافت خدمت ایجاد می
 Haghi & Karami)شود  گیری سرمایه اجتماعی در شهر و کشور میآید و چنانچه این رضایت حاصل شود موجب شکلمی

Nasab, 2021)  .مندی ایجاد حالت شادمانی، خشنودی و مطلوبیتی که در نتیجه تأمین نیازها و برآورده کردن تقاضاها و  رضایت
شود. به عقیده کاتلر سطح  شود، رضایتمندی گفته میکنندگان ایجاد میدهنده خدمت در مراجعهاحتیاجات مراجعه کننده توسط ارائه 

انتظارهای فردرضایت تابعی است از تفاوت بین ادراک از عملکرد   با ملاحظه دیدگاهمندی اطلاق می ، رضایتو  های بالا  شود. 
آید. رضایت شهروندان موجب خواهد  توان گفت، رضایتمندی یک فرایند است که بر حسب ادراک شهروندان گوناگون پدید میمی

گیری  ی تصمیمها رضایت کامل داشته باشند و مشارکت شهروندی به منزلۀ محور اصلها و بوروکراتشد که آنان از عملکرد سازمان
نظر قرار گیرد. عدم رضایت اجتماعی اکثریت شهروندان و یا قشر قابل توجهی از آنان برای هر نظم اجتماعی و یا سازمانی    مد

های بایسته برخوردار باشند در بهبود عملکرد  اگر کارکنان عملیاتی از شایستگی  رواز این    . (Amanpoor, 2015)  آور استزیان
در انتخاب و ارزیابی  توان در نظر گرفت.منزله معیارهای ارزیابی عملکرد سازمان نیز میها را بهآنان مؤثر خواهد بود. این شایستگی

هایی باید  ها و توانمندی ها، قابلیتها، دانستهکارکنان، به این نگاه نکنید که چه چیزهایی مُد و عرف شده است؛ بلکه به ویژگی
و این همان مفهوم شایستگی    (McClelland, 1973)   گذاردها تأثیر میتوجه شود که روی خروجی و عملکرد شغلی بوروکرات

 است. 
چنان که بایسته است مورد توجه قرار نگرفته و در بسیاری کشور    یرجوع در نظام ادارارباب  تیرضا  ۀمقولرسد  با این حال به نظر می

های سطح  های بوروکراتتوجه ویژه به شایستگی  ییاجرا یهادستگاههای در گزارش و از موارد در حد شعار دولتمردان باقی مانده 



 انداز مدیریت دولتی نشریه چشم 
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ارائۀ در  بهخدمات    خیابان  و  استخدام  انتخاب،  در  است. همچنین  نشده  مشاهده  مدلدولتی  افراد  این  شایستگی کارگیری  های 

 اسلامی کمتر مورد توجه بوده است. –سازی شده متناسب با فرهنگی ایرانی ویژه

ها تأکید دارد و هایی است که بر اهمیت این شایستگیمتون اسلامی و به ویژه قرآن کریم سرشار از نکته  این در حالی است که

شدن نهیو نهاد  شهروندانم و برخورد مناسب با  دخدمات مطلوب، مناسب و مؤثر به مر  ئۀبایسته در ارا  یسازوکارها  جادیاعلاوه  به

ارتقاء و حفظ   ۀ برنام  سازها زمینهشود و این نکتهی مهم قلمداد میدولت  یهادستگاه  کنندگان خدماتدریافت  یمندتیموضوع رضا

 است.  یدر نظام ادار شهروندان« شمردن »بزرگ

ادبیات نظری، در حوزۀ مدل نیز به شایستگیای وجود دارد و اکثر پژوهشهای شایستگی سابقۀ چندین دههدر  های مدیران  ها 

است. با این حال ضرورت    شمارهای سطح خیابان کم بوروکراتهای  ها در مورد شایستگیمیانی و ارشد توجه داشتند و پژوهش

های سطح خیابان کمتر مشاهده شده  آموزی به بوروکراتمندی از آیات قرآنی برای درس توجه به فرهنگ بومی و ظرفیت بهره

و متون اسلامی   از منظر قرآن   ابانیسطح خ  هایبوروکرات  یرفتار   هاییستگیشا  ییشناسارو مطالعه حاضر، به دنبال  است. از این

های سطح  و آموزش ضمن خدمت بوروکرات  ءکارگیری، جذب و ارتقاها در مرحله انتخاب، بهاست، تا با شناسایی این شایستگی

  هایریزی و اقدامکنند، برنامهرسانی می که به طور مستقیم به شهروندان خدمت )Mahbanooei & Pourezzat, 2023( خیابان

های سطح  های رفتاری بوروکراتبایسته صورت گیرد. بنابراین این پژوهش به دنبال پاسخگویی به این پرسش است که: شایستگی 

  ؟ 1هایی دارند خیابان که در ارتباط مستقیم با مردم هستند، از منظر قرآن کریم و متون اسلامی کدامند؟ و چه ابعاد و ویژگی

 مبانی نظری و پیشینه پژوهش

 بوروکرات سطح خیابان

دهند. های اصلی حکومت را انجام میشود، وظایف و اقدام کارکنان رده پایین حکومت بر خلاف آنچه به طور عمومی تصور می

نامیده   ئۀاراترین سطح  کارکنان بخش عمومی و کسانی که در نزدیک خدمات به شهروندان قرار دارند بوروکرات سطح خیابان 

 (Nasr Esfehani et al., 2022).شوند می

های سطح خیابان در علوم اجتماعی وجود دارد، توجه کمی به بررسی و تحلیل فراگیر وجود مطالعات زیادی که در حوزۀ بوروکرات  با
است    شده  دولتی  مدیریت  حوزه  در  موضوع  این  از   .(Peeters & Campos, 2023; Golan�Nadir, 2024)ادبیات  برخی 

اندیشی«  های سطح خیابان را مورد بررسی قرار دادند و بیشترشان را به عنوان »کارمندان خوش دنیای درونی بوروکرات  ،هاپژوهش
که بر اساس محیط کاری چالش برانگیز    گیرندآیند و تصمیمات را در محل میها کنار میها و کاستیدهد که با دشوارینشان می

ای  های سطح خیابان از دو جنبه اهمیت ویژهبررسی بوروکرات  .(Chang & Brewer, 2023)  گیردو نزدیکی به مشتریان شکل می
که این افراد به  دهی این افراد ارتباط دارد. تا زمانیدارد: نخست آنکه بحث بهبود خدمات دولتی به طور مستقیم با بهبود خدمت

مات دولتی را با کیفیت پایین عرضه  دهنده خدمات دولتی«، نخواهند یا نتوانند عملکرد خود را بهبود ببخشند و خدعنوان »ارائه
 ,.Siahkali Moradi et al)نمایند، عملکرد دولت بهبود نخواهد یافت و دوم آنکه این افراد تأثیر بسزایی بر زندگی مردم دارند  

2019) . 
بوروکراسی در سطح خیابان به این مفهوم اشاره دارد که کارکنان خدمات عمومی مانند افسران پلیس، معلمان یا مددکاران اجتماعی  

های( دولت در سطح محلیّ دارند. این کارکنان خط مقدم در بیشتر موارد خود  های )سیاستمشیتأثیر قابل توجهی بر اجرای خط

های عمومی مشی تواند نتایج واقعی خطانگارند و تعامل آنان با شهروندان میها دارای بینش میمشیسازی خطرا در تفسیر و پیاده

 

ها و سایر نهادهای دولتی است که در  ها، اداره مالیات، شهرداریها، بانکنشانهای سطح خیابان کارکنان نیروی انتظامی، آتشدر این پژوهش، منظور از بوروکرات  .۱ 
 دهند. برخورد مستقیم با افراد جامعه قرار دارند و به شکلی خدمتی را به شهروندان ارائه می
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طور مستقیم در »سطح خیابان« توسط افرادی که به  را  های عمومیمشیرا شکل دهد. این مفهوم اهمیت درک چگونگی اجرای خط

 .  ,Cohen) (2021کند با مردم در تعامل هستند برجسته می

( لیپسکی  مایکل  توسط  در سطح خیابان  بوروکراسی  مباحث1۹۸0رویکرد  به شناخت ویژگی مشترک  مدیریت    ( مطرح شد که 

پردازد که افراد در خط  مشی اجتماعی و مددکاری اجتماعی کمک زیادی کرده است. رویکرد لیپسکی به معضلاتی میعمومی، خط

با آن مواجه هستند. او    مقدم خدمات عمومی  چگونگی بر موارد زیر تاکید کرده است:  سهم مهم رویکرد لیپسکی این است که 

هایی را که برای مقابله با فشارهای ها و راهبردکنند، دستگاههایی که ایجاد میهای سطح خیابان از اختیار، رویهاستفاده بوروکرات

های  در عمل به خطمشی  هاکه این تصمیم  کنندیهایی که در نهایت اتخاذ مو تصمیم  گیرندبه کار می  هاکاری و عدم قطعیت

 شوند.شوند که باید در عمل اجرا عمومی تبدیل می

های سطوح بالای مدیران بلندپایه ساخته  مشی عمومی به بهترین شکل در مجالس قانونگذاری یا مجموعهاز نظر لیپسکی خط

این عرصهنمی البته  نمیهای تصمیمشود.  نشان  را  کاملی  اما تصویر  مهم هستند،  مکانگیری  ترکیب  به  که خطدهند؛  -هایی 

مشی همان شود، باید دفاتر شلوغ و برخوردهای روزانه کارکنان در سطح خیابان را نیز اضافه کرد. تضاد خطها اتخاذ میگذاریمشی

شود؛ بلکه در مبارزات فردی بین کارکنان و شهروندانی بیان نمی  نفعذیهای  طور که ما انتظار داریم؛ تنها به شکل مناقشه گروه

 .  (Nothdurfter & Hermans, 2018)گیرد د، نیز قرار میشونکشند یا تسلیم میکه فرایند خدمت به مشتری را به چالش می

گیری »روی  از بوروکراسی است که به طور مستقیم با مردم در تعامل است و مسئولیت تصمیم  ایبوروکراسی سطح خیابان لایه

های سطح خیابان افسران های مواجه با آنان را دارند. بوروکراتهای قانونی و موقعیت مشیخیابان« و پر کردن شکاف بین خط

 و کسانی که  تعامل دارند  با آحاد   به تکراردر تعاملات عمومی    ی کهاعضای  ،پلیس، قضات، معلمان، نمایندگان خدمات به مشتریان

  یهاهای سطح خیابان تصمیمها، بوروکراتی این نقشگذارد. در همهزندگی ما می  برگیرند که  می  یتصمیمات  به صورت روزانه

 . (Alkhatib and Bernstein, 2019)  استهای اداری مشیکه مورد نیاز آنان در خط گیرندمی مهمی در موارد مشابه و جدید

روایى بیشتر اسلام بر تربیت اخلاقى، تقوا و خودسازى زمامداران و مدیران جامعه تأکید بسیار دارد؛ چون ابزارهاى قدرت و فرمان 

 (Ehsan, 2013) .تر است در اختیار حاکمان قرار دارد و از این رو، نیاز آنان به تربیت اخلاقى و سیاسى نیز افزون

هایی را که  های بوروکراتشوند. آنان ویژگی شهروندان در طول زندگی خود با بسیاری از بوروکرات های سطح خیابان مواجه می

  1هامشیمهم است، زیرا شهروندان دریافت کننده منفعل خط  ها؟ درک ارزیابی شهروندان از بوروکرات کنندمیچگونه ارزیابی    بینندمی

   .  (De Boer, 2020)نیستند 

 های سطح خیابان را به ترتیب زیر برشمردند:پژوهشگران پنج ویژگی مهم بوروکرات

ارتباط مستقیم با  نزدیکی به مردم: این افراد به طور مستقیم با مردم و مسائل روزمره شهر یا منطقه سر و کار دارند و در  .۱
 .آنان قرار دارند

 .های مرتبط با امور محلی و شهری هستندها و برنامهمشیها: آنان مسئول اجرای خطمشیاجرای خط .۲
هایی در  های سطح خیابان ممکن است دچار محدودیتپذیری محدود: به دلیل ساختار بوروکراتیک، بوروکراتانعطاف .۳

 .انجام وظایف خود باشند
های محلی  تعامل با نهادهای دیگر: آنان برای انجام وظایف خود نیاز به همکاری با نهادهای دیگر مانند شوراها، سازمان .۴

 .و غیره دارند

 
1 .policies 
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نیازهای تأثیر بر زندگی روزمره: فعالیت .۵ آنان تأثیر زیادی بر زندگی روزمره مردم، از جمله خدمات شهری، تأمین  های 
 عمومی و مسائل محلی دارد.

ها بسیار مهم است؛ زیرا به  های رفتاری این بوروکراتهای سطح خیابان، شایستگیهای ذکر شده بوروکراتبا توجه به ویژگی

توانند در ادراک جامعه از عملکرد دولت تأثیر مثبت  عنوان »نماینده دولت« و در برخورد مستقیم با شهروندان قرار دارند و می

 .     (Piore, 2011)یا بالعکس داشته باشند 

 های سطح خیابان در ادراک از عملکرد دولت  نقش بوروکرات

مثابه ابزار اصلی  شود و سیستم بوروکراسی بهرسانی به مردم )شهروندان( مهمترین وظیفه دولت محسوب میگزاری و خدمتخدمت

رسانی به  ها وظیفه اجرایی کردن و خدمتیا افراد شاغل در بوروکراسی  هارود. بوروکراتدولت در انجام این وظیفه به شمار می

ها بر رضایت شهروندان اما نوع رفتار آنان و بسیاری مسائل و چالش،  (Nahadi et al., 2020)شهروند نهایی را بر عهده دارند  

 تأثیر خواهد گذاشت. 

ها در حکمرانی و مدیریت کمک کرده است و سازوکارهایی را که از طریق آنان دیدگاه بوروکرات سطح خیابان به درک دگرگونی

شرایط کار و تأثیر مطالعات در زمینه بوروکرات    .کندها را بررسی میدهند، به ویژه نحوۀ دگرگونی آن های سازمانی را تغییر میرویه

های مدیریت را فراتر از مسائل مربوط به کارآیی یا کنترل کرده است و دیدگاهی انتقادی را برای در نظر  سطح خیابان، پژوهش 

های  بوروکراتشهروندان در مواجهه با  . (Brodkin, 2012)گرفتن موضوعاتی مانند »عملکرد« و »پاسخگویی« ارائه کرده است 

گرا خدماتکسانی که   -2گرا هستند،  کسانی که مقررات  -1بندی کنند:  هتوانند طبقها را در دسته دسته میسطح خیابان، بوروکرات

    (De Boer, 2020).گرا هستند کسانی که هم مقررات و هم خدمات -3هستند و 

 Siyahkali Moradi)های تدوین شده در سطح عمومی هستند  مشیهای سطح خیابان، بازوی اجرای خطاز آنجایی که بوروکرات

et al., 2019)  تواند به درک نظری ما از مدیریت کارکنان دولتی بیفزاید. چگونه شخصیت میآید این است که  پرسشی که پیش می
تر افراد را مستعد رضایت شغلی بالاتر یا پایین  ،های شخصیتی باثبات و ذاتیوجود دارد که باور کنیم ویژگی  قدرتمندیدلایل نظری  

می  دولتی  ایدهدر بخش  مورد  پرورش یک  و  آموزش  داشتند که  بیان  پژوهشگران  از  بسیاری  از  کند.  بسیاری  آزمایش  برای  آل 
های سطح خیابان درک کرد که توسط قوانین بوروکراتیک هدایت منزله بوروکراتتوان بههای بوروکراسی است. معلمان را مینظریه

   .) Cooper et al., 2014( پذیری بسیار زیادی برای تعیین نحوۀ تفسیر و اعمال این قوانین دارندمی شوند، اما با این وجود، انعطاف
طور عمده به سه عامل بستگی های حکمرانی است، بهمشیگیری که بازتابندۀ خط های بوروکراتیک و نتایج تصمیمهمچنین اقدام

 1۹۸0تمایل سیاسی آنان. اولین بار لیپسکی در سال    -3ای آنان، و  حرفهدانش  -2ها،  مشیها از اهداف خطدرک بوروکرات  -1دارد:  

را مطرح کرد که به دلیل مطالعه روشنگرانه خود در مورد نحوۀ عملکرد کارکنان خدمات عمومی به  بوروکراسی در سطح خیابان

برنامهگیرندگان خطمنزلۀ تصمیم روزانه  اجرای  قابل توجه خود در  اختیارات  اعمال  دلیل  به  های عمومی، مورد تحسین مشی و 

های مرتبط با آن شغل و همراستا با راهبرد سازمان باید  در همۀ مشاغل وجود شایستگی  .)Lipsky, 2010(قرار گرفت    منتقدان

است   شده  اشاره  آن  به  قرآنی  و  اسلامی  متون  در  گوناگون  اشکال  به  که  است  موضوعی  شایستگی،  شود.  گرفته  نظر   در 

(Mahbanooei & Naqipor far, 2014).  وری خدمات عمومی نیازمند هر کشوری برای افزایش ظرفیت حکمرانی و ارتقای بهره

هایشان بر اساس منافع عمومی جامعه، به ارائۀ خدمات بهتر که منتج به رضایت مسئولانی است تا بتوانند با استفاده از شایستگی

 (.Seyed Javadin et al., 2016د )شهروندان شود، بپرداز
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 مفاهیم مرتبط با شایستگی 

ی  دهندهها و رفتارهایی اشاره دارد که در یک فرد یا سازمان مورد انتظار است و نشانای از ویژگیهای رفتاری به مجموعهشایستگی

این شایستگیحرفه اجتماعی است.  مناسب در محیط کار و  بودن و رفتار  احترام، اخلاق حرفهای  ، همکاری، تعهد،  ایها شامل 

ها جایگاه مهمی در ارتقاء فردی و سازمانی  شود. این ویژگیپذیری، تحمل فشار، رهبری مؤثر و ... میتوانایی ارتباطات مؤثر، انعطاف

 ;Bordbar & Shakeri, 2011; Mahbanooei et al., 2019دارند و برای کامیابی در محیط کار بسیار حائز اهمیت هستند )

Pourezzat et al., 2020; Shojaei et al., 2023های سازمان خود را از  های با عملکرد متعالی به طور کلی، ارزش (. سازمان

 کنند. طریق شایستگی در کارکنان نهادینه می

  ی برا  ن،یدانند. بنابرایم  یآنان ضرور   یتجار کامیابی  عملکرد کارکنان و    یفرهنگ سازمان را براها،  سازمان  ها وشرکت  از  یاریبس

 یرفتار   یها یستگیشا  قیاز راهبرد خود دارند که از طر  یبخش  منزلۀرا به    سازمان  یها خود، ارزش   یشکل دادن به فرهنگ سازمان

  & Profiroiu)است، ضروری می دانند    سازمان کارمندشان در شغل و  کامیابی    یبراآشکار    یرفتار   هایالزام  منزلۀکه به    یاصل

Hurdubei, 2018)   

عملکرد و   تیریمد ،یرهبر ۀتوسعبرای  که دهندیم لیرا تشک یت یشخص یهابیشتر اساس پرسشنامه یرفتار یستگیشا یهامدل

م  ییهایژگیبه و  «یرفتار  یها یستگ ی»شارود.  کار میبه  استخدام برا  شودیاطلاق  بایسته است   کیدر  کامیابی    یکه  سازمان 

 . (Knight & Paterson, 2018)فرد(  کی یو استعدادها  هازه یانگ برای نمونه:)

 پیشینۀ پژوهش 

 به طور خلاصه آمده است: 1های سطح خیابان در جدول های اخیر در حوزه بوروکراتهای انجام شده در سالمهمترین پژوهش

 های سطح خیابان« های بوروکرات های پیشین در حوزۀ »شایستگی: مرور پژوهش1جدول
 نویسندگان )سال(  موضوع پژوهش  ها و نتایجیافتهخلاصه 

ادبیات نظریه بوروکراتهایی که در آن واکنشپردازی روشدر هر دو  رفتاری  های های 
حالت به  خیابان  تأثیر  سطح  اداری  بار  از  مشتری  تجربیات  بر  است  ممکن  استرس  های 

مشاوران بیکاری و دریافت کنندگان های چند سطحی از  بگذارد. با استفاده از مجموعه داده
از   بیکاری  که   53مزایای  شد  مشخص  دانمارکی،  بیکاری  بیمه  صندوق  یک  از  بخش 

هزینه از  گیرندگان  تجربیات  از  مثبت  طور  به  مشاوران  میان  در  استرس  های وضعیت 
بهرهیادگیری، هزینه استقلال  دادن  از دست  و تجارب  انطباق  بر  مند میهای  آنان  شود. 

های بوروکرات سطح ها پیشنهاد دادند پژوهش در مورد چگونگی تأثیر ویژگیاساس یافته
 خیابان بر تجربیات مشتری از بار اداری بررسی شود. 

آیا استرس در میان  
های سطح بوروکرات

خیابان با تجربه بار 
اداری در بین  

مشتریان مرتبط  
 است؟ 

مطالعه چند سطحی 
بخش بیکاری 

 دانمارک

Mikkelsen et 
al., (2024) 

این موضوع به ویژه به دلیل نیاز به درک بهتر مفاهیم نظری، روش شناختی و عملی بسیج 
دولت و اجرای   هایاقدامرو به رشد چارچوب تحلیلی بوروکراسی در سطح خیابان در مطالعه  

 مشی در جهان در حال توسعه انجام شد. خط
ایدهپژوهشگران می تکامل  مورد  در  و  خواستند  برخی گزارهها  اساس  بر  که  نظری  های 

ایجاد   -های پیشرفته  شده و دموکراسیهای لیبرال ادغاممانند دولت  -های مهم  مفروض
ها و جوامع در جهان در حال توسعه، بیشتر های گوناگون در دولتاند،  شرایط و زمینهشده

 .بدانند

سازی مجدد زمینه
بوروکراسی در سطح  
خیابان در جهان در  

 حال توسعه 
 

Lotta et al., 
(2022) 

های سطح خیابان از نظر صمیمیت  این پژوهش بررسی کرده که چگونه این انواع بوروکرات
 شوند و اینکه آیا جنسیت آنان اهمیت دارد یا خیر.  و شایستگی ارزیابی می

آزمودنی بین  آزمایش  مییک  نشان  »بوروکراتها  که  مقرراتدهد  ، محور«های 

های زن و مرد« به یک اندازه از نظر علاوه »بوروکرات   شوند. بهصلاحیت ارزیابی میکم

چگونه شهروندان  
صمیمیت و 
شایستگی 

های سطح بوروکرات

De Boer 
(2020) 



 انداز مدیریت دولتی نشریه چشم 
 
 

 

PAP 
15 (3) 

 141 | صفحه

می ارزیابی  میصلاحیت  نشان  مقاله  این  بوروکرات شوند.  که  شهروندان  دهد  توسط  ها 
 شوند. ای درک میکلیشه 

خیابان را ارزیابی  
کنند؟: یک می

نوع شناسانه  پژوهش 
 و آزمون

می  استفاده  هندوراس  در  بهداشت  بخش  اصلاحات  از  مقاله  سازوکاراین  تا  را  کند  هایی 
های سطح خیابان را شکل  بررسی کند که از طریق آن اصلاحات حکمرانی رفتار بوروکرات 

های آزمایشگاهی  های اصلی از کارگاههای مدیریت عمومی رفتاری را با دادهدهد. این بینش
بوروکرات برای ارزیابی رابطه بین تمرکززدایی و انگیزه انجام    200در میدانی که با بیش از  

دهند که میزان انگیزه ایثار در ها با شواهد قوی نشان میکند. یافتهشده است، ترکیب می
های ها در شهرداریهای غیرمتمرکز در مقایسه با بوروکراتها در شهرداریمیان بوروکرات

 تر است.  مشابه با مدیریت مرکزی بالا

اصلاح حکمرانی  
بخش عمومی و  

های انگیزۀ بوروکرات 
سطح خیابان در  

کشورهای در حال 
 توسعه 

Zarychta et 
al., (2020) 

های شایستگی رفتاری طولانی و پیچیده است. چندین رویکرد برای فرآیند توسعه چارچوب 
ها نیازمند تجزیه و تحلیل شغلی کامل و درک  دارد و همه آنسازی شایستگی وجود  مدل

هایی که تصمیم به طراحی و عمیق راهبرد شرکت و صنعت هستند. با این حال، شرکت
گیرند، تلاش خود را به دلیل ارتباط مستقیم بین  سازی چارچوب شایستگی رفتاری میپیاده

  پژوهش دانند. هدف این  رفتار فردی، عملکرد و فرهنگ سازمانی و کامیابی، ارزشمند می
ها از صنایع گوناگون برای درک بررسی چندین چارچوب شایستگی رفتاری برای سازمان

 .ها استها و تفاوتشباهت

الگوهای شایستگی  
 رفتاری جهانی 

Profiroiu, & 
Hurdubei 

(2018) 

های دولت الکترونیک فناوریپردازد که به تأثیرات  این مقاله به بررسی ادبیات محدودی می
پردازد. یک استدلال دوگانه در حال توسعه است. ابتدا، های سطح خیابان میبر بوروکراسی

می که  را  اختیارات  آنچه  شدن  ناپدید  یا  کاهش  بر  که  نامید،  محدودسازی«  »تز  توان 
شود. دوم، »تز توانمندسازی« مورد توجه قرار مشی خط مقدم تأکید دارد، پرداخته میخط
ها منابع اقدام اضافی را برای کارگران خط مقدم دهد که چگونه فناوریگیرد و نشان میمی

  کنند.و شهروندان فراهم می

های سطح بوروکرات
خیابان و دولت 

 الکترونیک 
Buffat (2015) 

 

 شناسیروش

بوروکراتپژوهش حاضر در جستجوی شناسایی شایستگی از نظر شهروندان های رفتاری  نوعی  به  های سطح خیابان است که 

آننمایندگان دولت محسوب می بهشوند و عملکرد  را  تلقی میها  پژوهش منزله عملکرد حکومت  این  به همین لحاظ در  کنند. 

کارگزاران  و های  های اسلامی، تحلیل محتوای قرآن مجید در مورد شایستگیمتناسب با فرهنگ جامعه ایران و باورها و ارزش 

خدمتگزاران مردم با روش پژوهش کیفی، اقتباس و کدگذاری شد. از آنجا که با نگاه هرمونوتیک، مقوله کارگزاران و خدمتگزاران  

نمادین است و با رویکرد قیاسی  -اند، پارادایم حاکم بر این پژوهش، تفسیریهای سطح خیابان در نظر گرفته شدهمردم بوروکرات

های سطح خیابان دست یافته شد. روش تحلیل محتوا، بین دو قطب از مطالعه متون اسلامی بسیار به الگوی شایستگی بوروکرات

گرایی گرایی یا کیفیتر )از کمیتواند کاربردیگیرد. به بیان دیگر، رویکرد تلفیقی تحلیل محتوا، امروزه میعینی و ذهنی قرار می

هدف از تحلیل محتوا، یافتن نسبت بین اهداف و محتوا به منظور بهبود    (Ghaedi et al., 2016).صرف در تحلیل محتوا( باشد  

روایی محتوای این پژوهش توسط چند تن از خبرگان   .(Tavusi Simkani, Mazareei, Talebi, 2019)است  محتوای موجود  

 مسلط به حوزه علوم اسلامی و مدیریت انجام شد و پایایی آن با روش توافق درون موضوعی مورد تأیید واقع شد. 

 ها ها و یافتهتحلیل دادهتجزیه و 

های سطح خیابان در نظر گرفته شده است. به دلیل اینکه از دید معنا »بوروکرات در این بررسی نگاه هرمونوتیک به پدیده بوروکرات

شوند. اند و از سوی دولت گمارده میکنندگان به شهروندان هستند که در مواجه مستقیم با مردمن و خدمت اسطح خیابان«، کارگزار

الائمۀ، می معرفۀ  فی  الغمّۀ  الکلم، کشف  درر  و  غررالحکم  بحارالانوار،  البلاغه،  )نهج  شامل  اسلامی  متون  در  که  عباراتی  توان 
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البیان، روض الجنان(  البیان، مجمعالعقول، میزال الحکمه، المیزان، تهذیب الأحکام، عیون الحکم والمواعظ، جامعالفصاحه، تحفنهج

 است را مورد تجزیه و تحلیل قرار داد.  آمدهو به طور اخص در قرآن به کارگزاران 

  شناسی، زبان  مطالعات  از  دینی  متون   محتوای  کیفی  تحلیل  روش.  است  ابزار  توسعه  منظور  به  و   تحلیلی−روش پژوهش توصیفی

  اصل   یک   دارای  و  شودمی  مشتق(  تفسیری  و  اصولی  ادبی،)  دینی  متون   فهم   در  آمده   عمل   به  هایتلاش   و  معنایی  هایحوزه  نظریه

 ۀ ها، بازبینی نهایی و ارائبندی دادهمند، غرقه شدن در محتوا، صورتهار مرحله )مشاهده نظامچ  در  که  است  فرعی  اصل  نُه  و  بنیادی

گذاشته   اجرا  به  اینکه.  شودمیگزارش(  به  توجه  است  با  متن  فعال  پردازش  دینی،  متون  محتوای  کیفی  تحلیل  اساس  و   پایه 

(Shojaee, 2021)  .    تا به    شد( آن قدر کندوکاو و تحلیل  و قرآن  های متنی )مفاهیم، گزاره های متون دینیداده  ،پژوهشدر این

ها گردآوری، تجزیه و تحلیل،  است که طی آن داده  ، فرایندی. منظور از پردازش فعال متنفته شدهای کلی معنا دست یاساخت 

های عمومی شروع  ند. پردازش متن با توصیف و تحلیلدکنار یکدیگر قرار داده ش  جدید و مرتبط با موضوع،بندی و به شکل  طبقه

 .انجامیدتر، انتزاعی و معنایی تر، پیچیدههای عمیق و به تحلیل

بندی و کدگزاری شد تا با یک ذهن منسجم و  از اینرو اطلاعاتی که در این پژوهش از آیات و روایت اقتباس شده است؛ دسته 
شود. اولین شایستگی که در مورد این افراد باید وجود داشته باشد.    های سطح خیابان نگریسته های بوروکرات نظامند به شایستگی

 ستیزی« است. »عدالت، انصاف و ظلم
به رفتار   یبه عدالت است. عدالت سازمان  دنیها رسانسان   یدر راه تحقق حقوق بشر است. آرمان اصل  یارزش انسان  نیعدالت والاتر

  ی شغل   تی رضا  ،یمانند تعهد، حقوق شهروند  یمهم سازمان  یها ندیو با فرآ کندیسازمان اشاره م کیافراد درون    یمنصفانه و اخلاق 
تعریف سازمان    یها تی عادلانه منافع از فعال  عیادراک از توز  منزلۀبه    یع یعدالت توز  ؛یسه شکل اصل  یو عملکرد مرتبط است. و دارا

دال بر    یاهی. عدالت رودیآ  ل ئنا  شیهاتیو قابل  یها، مساعآورده  زان یتا هر فرد به سهم مطلوب عادلانه، متناسب با م  ،شده است
  ر یتعاملات افراد در مس  هیموضوع است که کل  نیدال بر ا  ینه است. عدالت تعاملعادلا   ج،یبه نتا  لین  ندیموضوع است که فرا  نیا

 ). Faraji Khyavi et al., 2016(  عادلانه باشد دیبا جیبه نتا دنیرس
المللی، یکی از گذاری و رویه داوری بینالملل سرمایه دکترین حقوق بین  ، شرط رفتار عادلانه و منصفانهبه منظور تبیین مفهوم  

 Shamsaee & Hoseini). ترین عناصر رفتار عادلانه، رعایت اصل شفافیت و ارائۀ عملکرد شفاف توسط دولت است  پرمناقشه

Azad, 2021)   
 ستیزی و انصاف« های بُعد »عدالت و ظلم : مؤلفه2جدول 

 ردیف  ها شاخص تعداد تکرار  نام سوره و شماره آیه  منبع/ شماره 

،  155نهج البلاغه حکمت 
 376و  332

، انعام  44و  ۸، مائده 437، قصار 25، حدید 5۸ء نسا
 ۹0، نحل 135تا  133

۹ 
داوری میان مردم به  

 عدالت 
1 

و  341نهج البلاغه حکمت 
373 

، ابراهیم  10و  ۹، نساء 42و 40 ، شورا 11و 10شعراء 
 ،10، نساء  ۹، روم 151، آل عمران ۹7، نساء34

11 
ظلم نکردن بر خود و 

 دیگری
2 

و  253نهج البلاغه حکمت 
350 

، روم  100تا  ۹7، انبیاء  16۹تا  167، نساء 254بقره 
۹ 

7 
ظلم و ستم نزد  

 کافران 
3 

تواند بر توسعه و پیشرفت فرد و جامعه مؤثر باشد و پایین بودن آن  مختلف می  هایتعهد به کار از عوامل مهمی است که در سطح

. کندتبدیل می  های گوناگون استدر سطح جامعه، آن را به یکی از مهمترین مسائل اجتماعی که دارای پیامدهای مهمی در عرصه

هایی را برای  ها و رعایت هنجارهای یک موقعیت شغلی است که فرد در آن موقعیت فعالیتتعهد به کار میزان پایبندی به ارزش 

دهد. تعهد به کار میزان برآورده کردن انتظارهای اعضای یک واحد اجتماعی توسط کنشگری است  کسب سرمایۀ شغلی انجام می

شود. همچنین کند که دستیابی به اهداف سازمان و تولید کالا و خدمات برآورده  ای ایفای نقش مییک موقعیت شغلی به گونه  که در

 (Parchami & Ghavidel, 2020).  استها و رعایت هنجارهای یک موقعیت شغلی »تعهد« به کار میزان پایبندی به ارزش 
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 «تعهد به کارهای بُعد »مؤلفه:  3 جدول
 ردیف  ها شاخص تکرار  نام سوره و شماره آیه  منبع/ شماره 

 167خطبه  نهج البلاغه،  
، أحزاب  2، انفال 36اسراء،  2۹؛ قصص:  27مومن:

72 
 1 پذیریتعهد و مسئولیت  5

 ؛  ۸2، ح 200، ص ۸7بحارالانوار، ج
 ۹6و نامۀ  ۹23نهج البلاغه، الحکمه 

، اعراف  1۸و  17، یوسف 164و  152اعراف: 
، ابراهیم 2۸، اعراف  104، مائده 13، مائده 172
 10، زمر 66، یوسف15، کهف  ۹7، نساء 21

 2 پذیرش خطاهای خود 13

،  113های نهج البلاغه حکمت
، و  450، 3۸2،   2۸۸، 2۸1، 270

 121و  16های خطبه 

، مومنون 22، انبیاء 10۹و  54، یوسف   24محمد 
، 5، علق 3، اعلی 22، انفال 32، انعام 35، هود ۹1

، یس ۸2، نساء 2۹، نجم 10، ملک 7۸و  44نحل
، زمر  73، بقره 24و  21، روم10،  نحل 3، رعد 6۸

42 

 3 توصیه به درایت و تعقل 22

و   25۹، 155نهج البلاغه حکمت 
 16، و خطبه 336

، مائده 155، نساء 23، أحزاب ۹1، نحل 34اسراء 
1 

15 

وفای به عهد و پیمان  
)تعهدات و قراردادهایی  
که برای انجام کاری  

 شود( پذیرفته می

4 

ایمان و اخلاقی« اساسی به شمار می های  داری« به منزلۀ یکی از »فضیلت در اخلاق اسلامی »امانت رود که شاخص و نشانه 

امانتدار نباشد، دین ندارد. برخی از راه افراد، تقویت فطرتهای امانتدینداری است و کسی که  مداری در  داری، افزایش آگاهی 

داری به منزلۀ یک »فضیلت امانت   های جامعه آرمانی و تشویق و تقدیر از افراد است.ها، معرفی الگوهای امین، معرفی ویژگیانسان

 (Arabi, 2012).های فرهنگی و مهم ارتقا و پیشرفت و عدالت است شمول« از زیرساخت اخلاقی جهان

 داری« های بُعد »امانت: مؤلفه4جدول 
 ردیف  ها شاخص تکرار  نام سوره و شماره آیه  منبع/ شماره 

 غررالحکم و درر الکلم حدیث 
الغمۀّ فی معرفۀ ؛ کشف 2۹05

 174ص  1الائمۀ، ج 

،  ۸، مومنون 1، مائده 177، بقره 25، رعد ۸، مومن ۸5اعراف 
،  34، اسراء ۹6و   ۹5، نحل 23، أحزاب 74و  76و  ۹و  ۸توبه 

 56و   55، انفال 100بقره 
16 

رعایت عهد و 
 امانت 

1 

 5البلاغه، نامۀ نهج 
، انفال  107و  105و  5۸، نساء 32، معارج ۸، مومنون 5۸نساء 

 4، نساء 26، اسراء  161، آل عمران  3۸، حج  5۸و  27
12 

تحویل امانت  
 به صاحبش

2 

،  205الفصاحه، حدیث  نهج 
،  316العقول، ص تحف

 364، ص  7۸بحارالأنوار، ج 

،  61، توبه 15۹عمران ، آل71و  63، فرقان 4، قلم 54یوسف 
 6، نساء 30محمد 

۸ 
مورد اعتماد  

 بودن
3 

 ؛107ص  103بحار لانوار ج  

 ؛56ص103 بحارالانوار ج
 1۸7البلاغه، کلمۀ  نهج 

 5 10، الرحمن  33، نور  55، یوسف 40و  3۹کهف 

نگهدارنده و 
آگاه به  

ها و  دارایی 
 منابع

4 

 

فرق   موردش  اختلاف  حسب  بر  نامش  که  است  عامی  لفظ  )خوشتنکندمیصبر  نفس  ضبط  اگر  یا :  دشوار  کارهای  در  داری( 

که   شودمیتابی است. اگر در معرکه جنگ باشد شجاعت نامیده  و ضد آن جزع و بی  شودمیر گفته  بپیشامدهای ناخوشایند باشد ص

و ضدش غضب است. در تحمل مصائب و بلاها سعه صدر و تاب تحمل    شودمیضدش جبن است. در فرو خوردن خشم حلم گفته  

است. صبر اگر در مخفی کردن امری و نگفتن سخنی    نو ضدش ضجرت یا تنگدلی و به ستوه آمدن و ملول شد  شودمینامیده  

 . (Rokni yazdi & Rokni Yazdi, 2007)باشد کتمان و ضدش اذاعه یا فاش کردن خبری است 
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 های بُعد »صبر و شکیبایی« : مؤلفه5جدول 
 ردیف  ها شاخص تکرار  نام سوره و شماره آیه  منبع/ شماره 

 414،و  35۸، 55، 4البلاغه حکمت نهج 
،  3و 2و 1، عصر 153، بقره 2ُ5طه

،  263، بقره 17، تقابون ۸3یوسف 
 11، هود  15، الشوری 77غافر

 1 صبر و استقامت  11

 413نهج البلاغه/ ترجمه دشتی/ 16۸حکمت 
 20سید رضی/ حکمت  
 75سید رضی/ خطبه  

 صحیفه سجادیه  20دعای 
 3۹0نهج البلاغه حکمت 

 76، ص 77بحارالانوار ج 
 3۹4، ص 1غرر الحکم ج 

،  44، یونس 46، نازعات 40طه
،  1، عصر 23۸، بقره ۹۹و ۹۸مومنون 
،  37، فاطر 56، زمر 7۸، غافر  3مومنون

 ،۸7، مومن 1۸۹بقره 

13 
وقت شناسی )ارزش 

 زمان( 
2 

 13 23، هود 30، کهف 10زمر  414و 153نهج البلاغه حکمت 
پاداش به اعمال 
 شایسته چون صبر 

3 

 207و  206، 144، 140نهج البلاغه حکمت 
،  65و   60، انفال 43، شورا  10مزمل 

 125و  120، آل عمران 7الممتحنه  
7 

شکیبایی در برابر آزار  
 دشمن

4 

بررسی  های اکتساب صفات نیک و راه مبارزه با صفات بد و آثار هر یک را در فرد و جامعه مورد  علمی است که سرچشمه  ،اخلاق 

السلام تا سایر های اخلاقی از زمانی که انسان گام بر روی زمین گذارد آغاز شد. از حضرت آدم علیهبحث  ،بی شک   دهد.قرار می

ترین اما بزرگ ؛ها است پرداختندپیامبران الهی یکی پس از دیگری به تهذیب نفوس و تکمیل اخلاق که خمیر مایه سعادت انسان

که با شعار »انما بعثت لاتمم مکارم الاخلاق« مبعوث شد و خداوند درباره او فرموده است:   استپیامبر اسلام )ص(    ،معلم اخلاق

قطعا اخلاق نبوی را باید اخلاق قدسی و الهی بشماریم. از جمله  .»وانک لعلی خلق عظیم« اخلاق تو بسیار عظیم و شایسته است

نویسد: از همان  نقش محوری اخلاق و معنویات است. جرجی زیدان, نویسنده مسیحی لبنانی می ،تمدن اسلامی های مهمشاخص

را بر پایه اخلاق و معنویت  تمدن اسلامی  به آیین اسلام رسمیت و اهمیت دادند و ،ابتدا, مسلمانان با تأکید بر اخلاقیات و معنویات

برخورداری از ضمانت اجرایی   ،های منحصر به فرد است: اتکا بر وحیمبتنی بر این ویژگی  ،یک نظام اخلاقی دینی  ریزی کردند.پایه

های  به دور بودن از سختگیری  ،های حیاتدربر دارنده همه عرصه  ،قوی درونی و همیشگی با اعتقاد به وجود خداوند و باور به معاد

برخورداری از الگوهای اخلاقی   ،قابلیت تطبیق آن با شرایط زمانی و مکانی مختلف  ،گستردگی منابع اخلاقی اسلامی  ،طاقت فرسا

اند و امکان رشد اخلاقی برای همه  چون ائمه اطهار )ع( که در بدترین شرایط تاریخی بر تعهدات اخلاقی خویش پایداری کرده

مساویانسان طور  به  فضیلتضیلتف .(Allah Bedashti et al,. 2011) ها  دسته  دو  به  اخلاقی  و های  فردی  اخلاقی  های 

شود. پنج فضیلت اخلاقی فردی شامل »صبر، عزت نفس، توکل، حیا یا عفت« است و   اخلاقی اجتماعی تقسیم میهای  فضیلت

های  مؤلفه  (.Sobhani nia, 2014: 28)گمانی و گذشت« است  چهار فضیلت اخلاق اجتماعی شامل »مهربانی، فروتنی، خوش 

ای در سازمان با الگو گرفتن از مبانی دینی شامل رازداری، امانتداری، فروتنی در برابر دیگران، رعایت حق دیگران، اخلاق حرفه

 Alvani et) هستندروی و اعتدال و شهامت در رای پذیری، دادورزی، شفافیت، وفاداری، صبر و بردباری، میانه، مسئولیتتصداق

al., 2017)  . 

سازی فضائل انسانی در جان آدمی معرفی کرده است و در  قرآن کریم، هدف بعثت را، تزکیه و تهذیب روح، رواج دادن و نهادینه

آیات متعددی تزکیه و پرورش را بر تعلیم و آموزش مقدم شمرده است. از سوی دیگر خداوند پیامبر اعظم )ص( را در میان انبیای  

ست که مدارج و الهی به صفت خلق نیکو و عظیم ستوده است و پیامبر اکرم )ص( اول شخصیت معنوی و اخلاق جهان هستی ا

 .  (Metanat Pour, 2011)مراحل عالی انسانیت را پیموده و بهترین الگو برای ملکات فاضله نفسانی است 

https://www.sid.ir/search/paper/%20%D8%AA%D9%85%D8%AF%D9%86%20%D8%A7%D8%B3%D9%84%D8%A7%D9%85%DB%8C/fa?page=1&sort=1&ftyp=all&fgrp=all&fyrs=all
https://www.sid.ir/search/paper/%20%D8%AA%D9%85%D8%AF%D9%86%20%D8%A7%D8%B3%D9%84%D8%A7%D9%85%DB%8C/fa?page=1&sort=1&ftyp=all&fgrp=all&fyrs=all
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گردد، شود. هر گاه خلق نیکو که مربوط به نفس انسان می خُلق آن چیزی است که سبب خوب یا بد شدن افعال و احوال نفسانی می

های نیکو و مشی رواج دادن اخلاق و عادتآید. وظیفۀ خطهمراه شوند، فضیلت پدید میبا قوّت ذهن که مربوط به عقل است  

ترین وظایف اخلاق سیاسی های پسندیده در جامعه و میان مردم است. همچنین تبیین چگونگی انجام این مسأله، از مهممنش

مقولۀ انتخاب کارگزاران با رعایت صفات اخلاقی و پسندیدۀ فکری زیربنای عقلایی و پشتوانۀ   . (Keikha, 2015)شود  شمرده می

.  Karimi Haji)ست  ا  دینی دارد. این موضوع ناشی از جایگاه والا و حساسیت اسلام در جذب کارکنان آراسته به خلق نیکو 

Khademi & Nasrollahi, 2019) 

 های بُعد »حُسن معاشرت« : مؤلفه6جدول 
 ردیف  ها شاخص تکرار  نام سوره و شماره آیه  منبع/ شماره 

 ، ص  6تهذیب الأحکام ، ج 
  .5563عیون الحکم والمواعظ ، ح ، 1۸1

 216نهج البلاغه ، خطبه  
 5 33، نور 10، الرحمن 10، حجرات  32و  2مائده 

همکاری و 
تعاون در امور  

 نیک
1 

 56-55، ص2۸، ج14البیان، مج جامع
 4۹3، ص۹البیان، جمجمع

 127- 126، ص1۹جروض الجنان،  

،  72، طه ۹1، یوسف 263، بقره   ۹و  ۸حشر
، توبه  16، تغابن 16، اعلی 3۸، نازعات ۹حشر

 207بقره ، 1۸0، آل عمران 120
12 

ایثار و از خود  
 گذشتگی 

2 

 437و  247، 11نهج البلاغه حکمت 
و ۹1، یوسف 37، شورا 134، عمران 1۹۹اعراف 

۹2 
5 

بخشش )عفو و 
 گذشت( 

3 

 247و  67نهج البلاغه حکمت 
،  4۹، حجر  54، انعام ۹۹، نساء41و  25و  40شورا 

 11۸توبه 
 4 اصلاح عفو و  7

 406نهج البلاغه حکمت 
،  51، فصلت 7۸، قصص ۸3، قصص  63فرقان 

 ۹0، انبیاء 23هود 
 5 آرامش و فروتنی  6

 3 41و  40و  3۹نجم  461و  26۹نهج البلاغه حکمت 
تلاش و پاداش 

 آن
6 

  347، 26۸،  140، 33نهج البلاغه حکمت 
 352و 

 3 67، فرقان 2۹، اسراء  143بقره 
-میانهاعتدال و 
 روی

7 

 1 11حجرات   176نهج البلاغۀ : الخطبۀ 
مسخره  و عیب  
 جویی نکردن  

۸ 

 13۹، صفحه5الحکمه، جلدمیزان
 4۸۹، صفحه 3میزان الحکمه، جلد 

، بقره 7، طلاق 274، بقره ۸6، یوسف  10زمر 
آل عمران  ، 36، فصلت، نساء 34، آل عمران 1۹5
،  77قصص ، 56، اعراف ۹3، مائده 30، نحل 134

، کهف  2، مائده 22، رعد7، اسراء 6۹العنکبوت 
، نساء 3۸، نور 30، نحل 2۹أحزاب ، 120، توبه 30

و 14، لقمان 16و 15، احقاق  24و 23، اسراء 36
 ۹0، نحل 15

30 

نیکی و خدمت  
کردن به بندگان 
)شهروندان یا  

 عامۀ مردم( 

۹ 

 1۹4و  174نهج البلاغه حکمت 
؛ 147و  134عمران ؛ آل 263؛ بقره ۸4یوسف 

 2؛ ماعون 37شورا 
 10 مهار خشم 5

 ؛ 401، ص  1۹المیزان، ج  
 31نهج البلاغه نامه 

 232نهج البلاغه حکمت 

،  44؛ بقره  ۹0؛ نحل ۹؛ الحشر۹2آل عمران 
 22؛ نور 60؛ الانفال 3۸الشوری 

 11 انفاق کردن  7

ها قـادر به برطرف کردن مسائل روزمره  است. بعضی  عصر حاضرتوانایی حل مسأله اجتماعی یـک مهـارت حیاتی برای زندگی در  

 ). Bayani et al., 2012(شوند خود نیستند و در مقابـل کوچــکتــرین مــسأله دچــار پریــشانی، دســتپاچگی و ناراحتی می

 های بُعد »توانایی حل مسأله« : مؤلفه7جدول 
 ردیف  ها شاخص تکرار تعداد  نام سوره و شماره آیه  منبع/ شماره 

نهج البلاغه حکمت  
 205و  5

 1 با دلیل کار انجام دادن و منطقی بودن  3 11، نور 11، عادیات 42مومن 

http://lib.eshia.ir/17001/1/32/207
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نهج البلاغه  
 161و  41حکمت

 3 2، طلاق 12۸، نساء143اعراف 
برهان خواهی و عجله نکردن در  

 گیری تصمیم
2 

نهج البلاغه حکمت  
24۹ 

 3 یابی برای مشکلات احتمالی حلراه 4 26۹بقره  ، 36، زمر 43و 34قصص 

نهج البلاغه حکمت  
40 

،  2۸، فطیر 11، مجدله  ۹، زمر  40نحل 
، 32، انعام 16و  15، مائده 11مجادله 

 12طلاق 
 4 دانش، آگاهی و علم آموزی  ۹

و   است که تصمیمات  این فرض  بر  مبتنی  دولتی  در بخش  اقتصادی، سیاسی،    هایاقدامپاسخگویی  امور  بر  کارگزاران همواره 

ست.  ا  گذارد. بایستۀ رسیدن به یک جامعه توسعه یافته، داشتن یک سیستم پاسخگواجتماعی و فرهنگی جوامع شدیدا تأثیر می

دهد. شهروندان زمانی دولت را نماینده واقعی خود خواهند دانست و از  پاسخگو را شکل میارتباط دولت و شهروندان، این سیستم  

های آن حمایت خواهند کرد که دولت در قبال عملکرد خود پاسخگو باشد. داشتن سیستم پاسخگویی فعال، دولت را به جامعه برنامه

ها  های مردم است. پاسخگویی، کیفیت مراوده بین این سازماندولت همان خواسته هایاقدامدهد، گویی که همۀ و مردم پیوند می

بیان می را  مردم  در تصمیمو  انان  مشارکت  زمینه  ایجاد  و  قوانین  در چارچوب  مردم  بین  گیریکند. جلب رضایت  تفاهم  به  ها، 

 (Rangriz, 2020).کند های دولتی و مردم کمک و پاسخگویی را تقویت میسازمان

 رسانی و پاسخگویی دقیق و با آرامش« های بُعد »اطلاع: مؤلفه8جدول 
 ردیف  ها شاخص تکرار  نام سوره و شماره آیه  منبع/ شماره 

 260حکمت  -نهج البلاغه 
، ق  10۸، یوسف  112تا105، طه  37، قصص 6۸طه 

 14، قیامت 17۹، اعراف 13، آل عمران 13، نمل ۸
 1 دهنده نقش آگاهی 10

  257، 254نهج البلاغه حکمت 
 25۸و 

،  61، مومنون 114آل عمران ، 261، بقره 24قصص 
 14۸بقره 

5 
کمک به خلق خدا و  

 ناتوانان
2 

 ؛ 175نهج البلاغه، خطبه  
 4۸0، ص 2میزان الحکمۀ، ج 

، حدید 161و 2۹،نساء  2۸2، بقره 74، کهف 3۹مؤمن
،  2۸و  27، نور 2 ، نساء۸5، اعراف 3تا1، مطففین 25

 12حجرات  
13 

رعایت حقوق  
 دیگران 

3 

 53نامه   -نهج البلاغه
 11، مجادله 112، بقره ۸2، انعام  10طه 
 115، توبه 42، انفال 140، اعراف 53بقره 

1۸ 
توجه به محیط به  
منزلۀ منبعی برای  

 رفع نیازها 
4 

 

های مرتبط با قرابت معنایی شناسایی شدند.  ها و دادهی ادبیات پژوهش و کتاب مقدس قرآن مجید و متون اسلامی، گزارهبا مطالعه

ای، مضامین پایه شناخته شده و کدگذاری شدند. مضامین پایه و کدگذاری شده، مورد تحلیل و پس از آن، از درون هر گزاره و داده

های سطح های رفتاری بوروکراتدست آید و در نهایت، الگوی نهایی شایستگی ده و محوری بهپایش قرار گرفتند تا مضامین سازن 

 بعُد شایستگی قابل مشاهده است:   7در    1های بالا در الگوی کلی شکل  های این پژوهش و خلاصه جدولدست آمد. یافتهخیابان به
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 های سطح خیابان« های رفتاری بوروکرات : الگوی »شایستگی 1شکل 

 و پیشنهادهاگیری  نتیجه

بها است و تعمیق در آیات کلید هدایت است. در این مقاله، سعی شد بیشتر آیاتی که به نوعی  کلام کتاب آسمانی مسلمانان گران

های سطح خیابان« محسوب به تعبیر علوم جدید »بوروکراتو   های کارگزارانی که با شهروندان )مردم( سرو کار دارندبه شایستگی

نمادین است. ضمن اینکه در رویکرد  -بندی شوند. بدیهی است که پارادایم حاکم بر این پژوهش تفسیری  شوند، شناسایی و دستهمی

گاهی بیشتر و روایی علمی توان از کتب دینی مثل نهج البلاغه، صحیفه سجادیه و دیگر کتب مذهبی معتبر نیز برای آاسلامی می 

 در این زمینه استفاده کرد.  

ستیزی و انصاف، گروه »عدالت، ظلم  7ها هفت شایستگی کلیدی بر اساس آیات و متون اسلامی شناسایی و در  بر اساس یافته

امانت کار،  به  اطلاعتعهد  مسأله،  توانایی حل  و شکیبایی،  معاشرت، صبر  آرامش«  داری، حسن  با  و  دقیق  پاسخگویی  و  رسانی 

ها بیان های بوروکرات های مدیریت دولتی نیز دانشمندان زیادی نکاتی پیرامون شایستگیدر ادبیات نظریهبندی شدند که  دسته

 : شودمیاند که در برخی موارد تشابه و تفاوت یافت کرده

شایستگی • ابعاد  مهمترین  از  بوروکرات یکی  رفتاری  داری«های  »امانت  خیابان،  نیز    است  های سطح  پژوهشگران  که 
داند  های فرهنگی و مهم برای پیشرفت  میشمول« و زیرساخت داری« را به منزلۀ یک »فضیلت اخلاقی جهان»امانت

.(Arabi, 2012)   
از شایستگی • به کار«، یکی دیگر  پژوهشا  ها»تعهد  ارائهست که در  اذعان شده که  نیز   اداری و   دهندگانها  خدمات 

دار شدن چنین مسئولیت بزرگی؛ افزایش تعهد، مشارکت و تلاش بیشتر در شهروندی افرادی هستند که باید برای عهده
 (Nasr Esfehani, 2022).راستای دستیابی به اهداف سازمانی داشته باشند 

یاد  در راه تحقق حقوق بشر    یارزش انسان  نیوالاترعنوان شایستگی بعدی شناسایی شد که از آن به عنوان    هب  «عدالت» •
های سطح خیابان ضروری بوروکراتبرای  سازمان    کیافراد درون    یرفتار منصفانه و اخلاق   منزلۀ  به  یعدالت سازمانشد و  

  دانستند و عملکرد مرتبط    یشغل  تیرضا  ،یمانند تعهد، حقوق شهروند  یمهم سازمان  یهاندیبا فرآو آن را    شمرده شد
)Faraji Khyavi et al., 2016 .( 

« شایستگی بعدی است که پژوهشگران پاسخگویی در بخش دولتی را با توجه به اثرات  پاسخگویی دقیق و با آرامش» •
های سطح رکراتودانند و بکارگزاران دارد ضروری می  هایاقداماجتماعی، فرهنگی، سیاسی و اقتصادی که تصمیمات و  

شایستگی های 
رفتاری بوروکرات
های سطح خیابان

حُسن 
معاشرت

عدالت و 
ظلم ستیزی

و انصاف

توانایی حل 
لهأمس

رسانی و اطلاع
پاسخگویی 
دقیق و با 

آرامش

صبر و 
شکیبایی

امانت داری

تعهد به کار
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های دولت در ارتباط دولت و شهروندان، در ایجاد این سیستم پاسخگو  مشیسازی خطیابان به عنوان بدنۀ عملیاتی پیادهخ
 (Rangriz, 2020). نقش کلیدی دارد

ای در سازمان با الگو  های اخلاق حرفهحسن معاشرت، صبر و شکیبایی، شایستگی دیگر است. پژوهشگران نیز مؤلفه •
پذیری،  ، مسئولیتقتگرفتن از مبانی دینی شامل رازداری، امانتداری، فروتنی در برابر دیگران، رعایت حق دیگران، صدا

های سطح خیابان بایسته  بوروکراتروی و اعتدال و شهامت را برای  دادورزی، شفافیت، وفاداری، صبر و بردباری، میانه
 .  (Alvani et al., 2017)دانندمی

پژوهش • در  برای  همچنین  انگیزه  افزایش  که  مشاهده شد  نیز  قبلی  در سیستمبوروکراتهای  های  های سطح خیابان 
های  ها یا انجمنهایی که توسط دولتشوند، در مقایسه با سیستم های غیردولتی رهبری میغیرمتمرکز که توسط سازمان

از اینرو بعُد با انگیزه بودن در ارائۀ  .  (Zarychta, Grillos & Andersson, 2020)شوند، بارزتر است  شهری رهبری می
 شود.های سطح خیابان مطرح میمنزله شایستگی مهمی در بوروکراتخدمت به

سالار  همچنین در پژوهش »رهبری نظارتی در خطوط مقدم جبهه: شایستگی در سطح خیابان، تأثیر ناظر و نگرش دیوان •
های سطح خیابان موجب تأثیر مثبت  در سطح خیابان«، به این نتیجه رسیدند که رهبری حمایتی سرپرستان بوروکرات

طور موضوع بوروکراسی در سطح  گردد. همینهای سطح خیابان و افزایش رضایت مشتریان میدر شایستگی بوروکرات
  . (Chang & Brewer, 2023)کند  خیابان مفاهیم دیگری مانند پاسخگویی، کنترل و عملکرد بوروکراتیک را ایجاد می

های سخت کارگماری )استخدام( و آموزش کارکنان، علاوه بر مهارتها در مرحلۀ بهدهد که سازمانها نشان میاین نکته
های سطح خیابان باید توجه ویژه داشته باشند و در جهت رشد  شده در مدل شایستگی بوروکرات های نرم تبیینبه مهارت

ن را افزایش  آها که رضایت شهروندان و به تبع آن افزایش اعتماد آنان به دولت و زیرمجموعه  و پرورش این شایستگی
 خواهد داد را در نظر بگیرند. 

های سطح خیابان کارکنان نیروی  های پژوهش و با توجه به اینکه در این پژوهش منظور از بوروکراتهمچنین بر اساس یافته
اند که در برخورد مستقیم با شهروندان ها و سایر نهادهای دولتی بودهها، اداره مالیات، شهرداریها، بانکنشانانتظامی، آتش

های  بوروکراتهای  دهند. برای بهبود عملکردشان و ارتقای سطح شایستگیقرار دارند و به شکلی خدمتی را به آنان ارائه می
ها و نهادهای مربوط برای سیستم جذب، ارتقا، آموزش و توانمندسازی این افراد پیشنهادهای کاربردی سطح خیابان به سازمان

 شود: زیر مطرح می

عم • آموزش  قوان  قیارائه  مورد  س  ن،یدر  و  کار  یهااستیمقررات  بر  افزایش    حاکم  به  که  است  مواردی  از  یکی 
 کند.  ها کمک میشایستگی

و   هیتجز  یها را به طور انتقاد تیتا موقع  کنند  قیرا تشو  ابانیسطح خ  یهابوروکراتهای انتقادی،  با توسعۀ مهارت •
  .رندیبگ می تصم یستگیو بر اساس شواهد و شا رندیمتعدد را در نظر بگ یهادگاهیکنند، د لیتحل

برا  ینیآفرنقش  ناتیتمر • آن  کنند  یسازمانده  ی واقع   یزندگ  یوهایسنار  یسازهی شب  یرا  به  دهو  اجازه  تا   دنها 
 کنند.  نیامن و کنترل شده تمر یطیو مذاکره را در مح یریگمیتصم یهامهارت

  ی ریگمیتا در تصم  در کنار هم قرار دهند  دتریبا کارمندان جدبه عنوان مربی  را    ابانیباتجربه سطح خ  یها بوروکرات •
 کنند.  یبانیو پشت  ییعادلانه راهنما

 شاناحساسات  تیریدرک و مد  یبرا  ابانیسطح خ  یهاکمک به بوروکرات  را برای  یجانیآموزش هوش هها  سازمان •
 برگزار کنند.شهروندان  اتیبا تجرب یهمدل  نیو همچن

 رند،یناراحت کننده قرار گ  ایزا  بیآس  یها تیکه ممکن است در معرض موقع  یکارکنان  یبرا  یبانیبا ارائه منابع و پشت •
 .دناجرا کن  بدرفتاری آنها ممکن است منجر شود، به به  که  ها  بوروکرات  یاز خستگ  یریجلوگ  یرا برا  ییهایاستراتژ

شا • مورد  در  بوروکرات   یبرا  یفرهنگ   یستگیآموزش  به  خ  ی هاکمک  تنوع    یبرا  ابانیسطح  به  احترام  و  درک 
 یابد.کاهش  ایشهیکلبرخورد احتمال تعصبات و  ارائه شود تا کنندیکه به آنها خدمت م یشهروندان
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ها را به  ها و بحرانیرید تا درگنکمک کن  ابانیسطح خ  یهاتا به بوروکرات  دنرا آموزش ده  ییزداتنش  یها کیتکن •
 د. نقرار ده تیرا در اولو ریدرگ یهاو احترام به همه طرف یمنیکنند که ا تیریمد یاگونه 

 .نشان دهند و تعهد کاری به آنها تلاش  یابی دست یبرا هاتا آن شود نییتعبرای آنان  یروشن  یهات یاهداف و اولو •

 . دنشهروندان تمرکز کن یازها یها و نیقضاوت، بر درک نگران ایدادن فعالانه بدون وقفه  با گوش ها بوروکرات •
عملکرد سازمان   ها برهایی مواجه بوده است: در این پژوهش اثر هر یک از شایستگید هر پژوهشی با محدودیتناین پژوهش نیز مان

های سطح  های بوروکراتگردد میزان همبستگی شایستگینشده است. در مطالعات آتی پیشنهاد میو رضایت شهروندان مشخص 
ها با متغیرهای رضایت شهروندان های اجرایی مربوطه بررسی شود همچنین ارتباط شایستگی بوروکراتخیابان با عملکرد دستگاه

 . از ارائۀ خدمات و اعتماد عمومی و میزان سلامت اداری مورد مطالعه و پژوهش قرار گیرد
که یکی از مصادیق آن رفتار   )Pourezzat et al., 2022(ها بر اساس عملکرد اداره  در ضمن ارزشیابی عملکرد حکومت و دولت

 های آتی مورد توجه قرار گیرد.در پژوهش تواندمیهای سطح خیابان است، بوروکرات

 سپاسگزاری 

 ای کمک مالی دریافت نشده است.در انجام این پژوهش از هیچ نهاد و موسسه 
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