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چکیده
گردشـگری به‌منزلـۀ صنعتـی خدماتـی موفقیـت آن را تضمین می‌کند. بـه ‌همین دلیل 
به‌کارگی�ری و حف�ظ نیروه�ای ماه�ر و باتجرب�ه ب�ر اهمی�ت ای�ن موض�وع می‌افزایـد. به‌نظـر 
می‌رسـد معمـاری شایسـتگی مجموعـه‌ای از تمامـی شایسـتگی‌های لازم بـرای فرایندهای 
سـازمان، بازنمایـی و توضیح آن‌هـا، روابط بین آن‌ها، نحوۀ توسـعه و موقعیت‌های سـازمانی 
مورد نیاز آن‌هاسـت. بی‌تردید بااهمیت‌ترین مزیت رقابتی شـرکت‌های گردشـگری در دنیای 
تغییرات سـریع امروزی، داشـتن نیروی انسـانی شایسته اسـت. این پژوهش با هدف شناخت 

مؤلفه‌هـا و ابعاد معماری شایسـتگی کارکنان در صنعت گردشـگری انجام‌ شـده اسـت.
ایـن پژوهـش بـا روش فراترکیـب )متاسـنتز( روشـی کیفـی مبتنی‌بـر مـرور نظام‌منـد 
مطالعـات کتابخانـه‌ای بـرای شـناختی ژرف پیرامون پدیدۀ مطالعه‌شـده انجام‌ شـده اسـت. 
فرامطالعـه یکی از روش‌هایـی ا هک تسبه‌منظـوررب ریس، بیکرت و آسیب‌شناسـیاعلاطم ت 
یپشهب نی‌اکر مـی‌رود.رب ای د هب یبایتسایـنده ف، از روشرف اباطم بیکرتق با اوگلی سـندلوس 
کـی و بـارو سـو )2007( اافتسده شـده اسـت. در ایـن مطالعـه، روش  اصلی بـرای برقراری 
قابلیـت اطمینـان و قابلیت تأییـد ازطری قرسـیدگی فرایندهـا و یافته‌های تحقی قبوده اسـت. 
شناسـایی شـاخص‌های اولیـه و فرعـی معمـاری شایسـتگی کارکنـان در صنعـت 
گردشـگری بـا به‌کارگیـری روش تحلیـل فراترکیـب انجـام شـد. براین‌اسـاس، چنـد مرحلـه 
کدگـذاری انجـام شـد. در مرحلـۀ اول، پرسـش‌های پژوهـش در گروه‌بنـدی تنظیـم و ابعـاد 
معم�اری شایس�تگی کارکن�ان تحلیل ش�د. بررسـی نظام‌مند متـون پایگاه‌هـای علمی معتبر 
در سراسـر دنیـا به زبان‌های فارسـی و انگلیسـی مدنظر محققـان این پژوهش بوده اسـت که 
در جسـت‌وجو و انتخاب متون مناسـب، جامعۀ آماری مشـخص و براسـاس ملاک‌های ورود 
اولی�ه پالای�ش ش�دند. در ادامـه، اب اافتسده از روش CASP اب دهرش طیفیک ،احل هب هلاقم ره ظ 
 یفیکارز یبایشد.یره ک از مقاله‌ها در مواجهه اب ارش نیاطی، اایتمزی از 1 ات 5 گرفت و یتلااقم 
ومجم هکع اایتمزات آنـ اه21 و رتلااب ب�ودهب ‌احلظ دییأت یفیک ولااقم یقاب تذح ف ش�دند. 

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، 
ارائـه شـد.  و شایسـتگی حرفـه‌ا‌ی  اجرایـی  ارتباطـات، شایسـتگی  ‌تجـارت، شایسـتگی 
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واژه‌های کلیدی:
معمــاری  شایســتگی،  مفهــوم 
ــای  ــتگی، مهارت‌ه ــوی شایس الگ
ضــروری صنعــت گردشــگری

مقدمه
صنعــت گردشــگری آمیــزه‌ای از فعالیت‌هــای گوناگــون 
ــانی  ــور خدمات‌رس ــره‌ای به‌منظ ــورت زنجی ــه به‌ص ــت ک اس
بــــه گردشــــگران انجــــام می‌شــوند. دگرگونی‌هــای متنــوع و 

ــرن حاضــر، موجــب شــده اســت کــه شــرکت‌ها  بســیار در ق
ــود  ــردی خ ــاختاری و عملک ــای س ــرش دگرگونی‌ه ــرای پذی ب
 Hosseini et al.,( دهنــد  انجــام  مضاعفــی  تلاش‌هــای 
ایمن‌مانــدن  بــرای  مســافرتی  خدمــات  دفاتــر   .)2020

1.  دانشجوی دکتری مدیریت گردشگری، دانشکدۀ علوم گردشگری، دانشگاه علم و فرهنگ، تهران، ایران
2. استادیار دانشکدۀ علوم گردشگری، دانشگاه علم و فرهنگ، تهران، ایران
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تکیه‌یان و جهانیان

در زنجیــرۀ توزیــع، بایــد ســطح ارتبــاط و همــکاری بــا 
بایــد  . صنعــت گردشــگری  توســعه دهنــد  را  مشــتریان 
ــن  ــانی و همچنی ــروی انس ــود را نی ــای خ ــی از دغدغه‌ه یک
بدانــد  آن  آموزش‌دیــدۀ  و  مناســب  حجــم  فراهم‌کــردن 

.)Khiat, & Montargot, 2017(
افــراد  را  زمــان  طــول  در  کارکنــان  شایســتگی‌های 
ــب  ــد و اغل ــی کرده‌ان ــاوت بررس ــای متف ــف از جنبه‌ه مختل
بــه تدویــن مدل‌هــای شایســتگی متنوعــی منجــر شــده 
اســت )Telha et al., 2016(. تجزیه‌وتحلیــل شــغل یکــی 
از مبانــی اصلــی طراحــی مدل‌هــای شایســتگی اســت. 
ــه  ــغل چ ــر ش ــود ه ــوم می‌ش ــغل معل ــل ش ــا تجزیه‌وتحلی ب
وظایفــی را شــامل می‌شــود و بــرای احــراز و انجــام شایســتۀ 
ــوع مهارت‌هــا، دانــش، و توانایی‌هــای  ــد از چــه ن ــرد بای آن ف
 .)Marjani & Abbasi, 2019( ــد ــوردار باش ــی برخ لازم
ــر  ــه ب ــاز شــد ک ــی آغ ــه شایســتگی از زمان ــت توجــه ب اهمی
ــرمایه‌ها  ــمندترین س ــۀ ارزش ــانی به‌‌منزل ــع انس ــت مناب اهمی
و  شــد  کیــد  تأ آن‌هــا  موفقیــت  و  ســازمان‌ها  ســطح  در 
امــروزه مدیــران منابــع انســانی بــر ایــن باورنــد کــه انتخــاب 
و انتصــاب افــراد شایســته متناســب بــا جایــگاه شــغلی، 
 teimouri,( اســت  نمایــان ســاخته  را  ارزشــمندی  ایــن 
ــگری  ــت گردش ــان در صنع ــتگی کارکن 75 :1397(. شایس
ــا شــرایط عــادی متفــاوت اســت و شــناخت چنیــن   ب

ً
کامــا

نیــازی  اثربخــش  مدیریــت  هــدف  بــا  شایســتگی‌هایی 
ایــن  محوریــت  بنابرایــن  می‌رســد؛  به‌نظــر  ضــروری 
ــای شایســتگی گردشــگری اســت. پژوهــش بررســی الگوه
ــازمان‌ها  ــتگی، س ــای شایس ــاری مدل‌ه ــ قمعم ازطری
مزیــت رقابتــی را بــا تقویــت عملیــات اصلــی به‌دســت 
می‌آورنــد. منابــع انســانی نقــش بســیار مهمــی در شــرکت‌ها 
ــروی  ــت نی ــه کیفی ــازمانی ب ــت س ــن کیفی ــد و همچنی دارن
ــخ،  ــازمان‌ها در تاری ــن س ــته اســت. همچنی ــیار وابس کار بس
بــازار، فرهنــگ و روش‌هــای منحصربه‌فــرد خــود متفاوت‌انــد 
و بــه همیــن دلیــل بایــد مــدل شایســتگی را بــا شــرایط 
 .)Sanghi, 2016( دهنــد  تطبیــ ق خــود  منحصربه‌فــرد 
بااین‌حــال، تحقیقــات انجام‌شــده در حــوزۀ اشــتغال صنعــت 
گردشــگری، ثابــت می‌کنــد کــه صنعــت گردشــگری متحمــل 
ــرایط، اســتخدام  ــروی کار واجــد ش ــدان نی مشــکلاتی در فق
 Fominienė,( کارکن��ان و حف��ظ آن��ان در ای��ن بخ��ش اس��ت
ــا توجــه ‌بــه ماهیــت متنــوع فعالیت‌هــای صنعــت  2017(. ب
ــایی  ــه شناس ــزم ب ــانی مل ــع انس ــان مناب ــگری، متولی گردش
ــر  ــت ه ــا ماهی ــب ب ــان متناس ــتگی‌های کارکن ــن شایس تدوی
حــوزۀ تخصصــی و حالــت اســتخدامی هســتند. بــه بررســی 
و ترکیــب مؤلفه‌هــا و الگوهــای گوناگــون شایســتگی در 
ــات  ــانی در مطالع ــع انس ــگری و مناب ــت گردش ــۀ صنع حیط

ــن  ــ قحاضــر ضم ــده اســت. تحقی ــه ش ــر توج ــی کمت داخل
بهره‌بــرداری از روش‌هــای کیفــی فراترکیــب بــا بررســی 
مطالعــات پیشــین در زمینــۀ شایســتگی در نظــر دارد بــه 
و  کارکنــان  شایســتگی  معمــاری  زیربنایــی  مقوله‌هــای 
شــاخص‌های ســنجش مقوله‌هــای معمــاری شایســتگی 

ــد. ــان دســت بای کارکن

مبانی نظری تحقیق
مفهوم شایستگی

در  شایســتگی  مبتنی‌بــر  رویکردهــای  معرفــی 
ــد  ــد. دیوی ــاز ش ــال 1970 آغ ــدود س ــرکتی درح ــط ش محی
مک‌کلــن، روان‌شــناس برجســتۀ هــاروارد، بــا معرفــی نظریــۀ 
ــد. او  ــروف ش ــانی مع ــع انس ــات مناب ــه ادبی ــتگی« ب »شایس
ــالات  ــی ای ــس اطلاعات ــی »آژان ــرای ارزیاب ــش ب در تلاش‌های
ــن  ــید. مک‌کل ــود بخش ــش را بهب ــای گزین ــده«، رویه‌ه متح
ماننــد  شایســتگی‌هایی  کــه  دریافــت  خــود  تحقیــ ق در 
حساســیت میان‌فــردی، ملاحظــات مثبــت میان‌فرهنگــی 
اطلاعاتــی  مأمــوران  میــان  در  مدیریــت،  مهارت‌هــای  و 
ممتــاز و عــادی متفاوت‌انــد. مک‌کلــن ایــن رویکــرد را 
دنبــال کــرد و آزمون‌هایــی را بــرای پیش‌بینــی شایســتگی 
به‌منزلــۀ جایگزینــی بــرای رویکردهــای هــوش و ویژگــی 
ــی عملکــرد توســعه داد. مک‌کلــن  شــخصی به‌منظــور ارزیاب
شایســتگی را یــ کویژگــی‌ کــه عملکــرد انســانی را مشــخص 
می‌کنــد تعریــف کــرد .(McClelland, 1973( شایســتگی 
کــه  »خصوصیتــی  اســت:  کــرده  توصیــف  این‌گونــه  را 
ــارت اســت  ــتگی عب ــد.« شایس ــرد را مشــخص می‌کن عملک
از: »هــر خصوصیــت مشــخصی کــه یــ کفــرد دارد و از 
ــش  ــ کنق ــ قدر ی ــرد موف ــه عملک ــد و ب ــتفاده می‌کن آن اس
ــای  ــه‌ای از ویژگی‌ه ــتگی »مجموع ــود.« شایس ــر می‌ش منج
ــخص  ــه ش ــا( ک ــش، نگرش‌ه ــا، دان  مهارت‌ه

ً
ــا ــردی )مث ف

ــا یــ ک ــه‌ای خــاص ب به‌منظــور انجــام یــ کفعالیــت در زمین
 Asame &( »ســطح عملکــرد خــاص نیــاز بــه دســتیابی دارد

.)Wakrim, 2018

معماری الگوی شایستگی
ــازمان‌ها  ــه س ــت ک ــزاری اس ــتگی اب ــاری شایس معم
بــرای اطمینــان از داشــتن شایســته‌ترین فــرد به‌منظــور انجــام 
 .)Telha et al., 2016( ــد ــتفاده می‌کنن ــر کاری از آن اس ه
دانــش،  در  موجــود  شــکاف‌های  شایســــتگی  معماــری 
ــن  ــاس ای ــد. براس ــن می‌کنن ــا را تعیی ــا و توانایی‌ه مهارت‌ه
مدل‌هــای شایســــتگی، شــــاغل بــا توجــه ‌بــه رویکردهــای 
ــده و  ــازمان ارزیابی‌ش ــای س ــر و جهت‌گیری‌ه ــغل مدنظ ش
برنامــۀ توســعۀ فــردی متناســب بــا توانایــی، دانــش و مهــارت 
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واکاوی الگوی معماری شایستگی کارکنان در صنعت گردشگری

ــه  ــود ک ــه می‌ش ــه وی ارائ ــورد ب ــزارش بازخ ــب گ لازم در قال
ــای  ــرای ارتق ــعه‌ای ب ــای توس ــامل برنامه‌ه ــزارش ش ــن گ ای
ــرد  ــذار در عملک ــل تأثیرگ ــود عوام ــاری و بهب ــای رفت ویژگی‌ه
ــرایط  ــه ش ــه ک ــت (Seniwoliba, 2020(. همان‌گون وی اس
احــراز مشــاغل بــا یکدیگــر متفاوت‌انــد، افــراد نیــز از لحــاظ 
ــا  ــق، رغبت‌ه ــا، علای ــتعدادها، توانایی‌ه ــتگی‌های اس شایس
الگــوی  یــ ک متفاوت‌‌انــد.  یکدیگــر  بــا  ابعــاد  ســایر  و 
شایســتگی، شــرح دقیــ قرفتــاری از مهارت‌هــا و خصوصیاتــی 
ــا در  ــد ت ــاز دارن ــا نی ــه آن‌ه ــران ب ــا مدی ــان ب ــه کارکن اســت ک
 Pourezzat et Khanifar, 2021( ش��غلی اثربخ��ش باش��ند
al., 2019 Quoted from(. در فعالیت‌هــای گردشــگری 
نیــز محتــوای شایســتگی حرفــه‌ای بســتگی بــه حــوزۀ فعالیــت 
ــن  ــدف و همچنی ــرد ه ــوع، کارک ــای موض ــان، ویژگی‌ه کارکن
از  یکــی   .)Hranovska et al., 2020( دارد  کار  نتیجــۀ 
ــۀ  ــگری در درج ــت گردش ــش صنع ــاص بخ ــای خ ویژگی‌ه
ــن خدمــات  ــن صنعــت اســت. همچنی ــودن ای اول، خدماتی‌ب
ــه می‌شــوند؛ زیــرا ارزیابــی آن‌هــا قبــل  ــا عــدم اطمینــان ارائ ب
ــری  ــای ظاه ــن ویژگی‌ه ــت. بنابرای ــن اس ــان ناممک از ارائه‌ش
ــت  ــم اســت. کیفی ــیار مه ــی بس ــۀ ذهن ــات در پیش‌زمین خدم
ــه   ب

ً
ــا ــرا عمدت ــت؛ زی ــدار اس ــات ناپای ــل خدم ــد تحوی فراین

ــن  ــه آن را تأمی ــه‌ای کســانی وابســته اســت ک ــت حرف صلاحی
 .)Cooper & Molla, 2017( می‌کنن��د‌ 

مهارت‌های ضروری صنعت گردشگری
مدل‌هــای  و  شــخصی  نیازهــای  از  ترکیبــی 
را  گردشــگری  مختلــف  شــکل‌های  جدیــد  کســب‌وکار 
به‌وجــود آورده اســت. گردشــگری حــوزه‌ای چندرشــته‌ای 
اســت کــه حمل‌ونقــل، ســامت، آبگــرم، خرده‌فروشــی، 
و  رویدادهــا  تــور،  مجریــان  و  مســافرتی  آژانس‌هــای 
کنفرانس‌هــا و ســازمان‌های غیردولتــی را دربــر می‌گیــرد. 
گردشــگری  خدمــات  ارائــۀ  بــه  گردشــگری  صنعــت 
گردشــگری  بــازار  نیازهــای مصرف‌کننــدگان  رفــع  بــرای 
و  می‌یابــد  توســعه  جامعــه  کــه  همان‌طــور  می‌پــردازد. 
ــی  ــار تغییرات ــز دچ ــگری نی ــت گردش ــد، صنع ــر می‌کن تغیی
گردشــگری،  صنعــت  در  تغییــرات  ایــن  و  می‌شــود 
بــه تســلط بــر شایســتگی‌های  فارغ‌التحصیــان را ملــزم 
ــته‌های  ــن خواس ــا ای ــی ب ــد به‌منظ��ور رویاروی ــغلی جدی ش
Gutkevych, & Haba. 2020) می‌کنــد  ‌جدیــد 
شــبکه  بُعــد   ،)2018( همــکاران  و  تانــگ  گفتــۀ  بــه   )
شــامل پنــج شــاخص اســت کــه عبارت‌انــد از: توانایــی 
توانایــی  عمومــی،  ارتبــاط  توانایــی  بین‌فــردی،  ارتبــاط 
ــت  ــان و کیفی ــان زب ــی بی ــی، توانای ــازمان‌دهی و هماهنگ س
فیزیکــی و ذهنــی. وانــگ و همــکاران )2012( معتقدنــد 

گاهــی  آ از:  عبارت‌ان��د  شـب�که  ارتب��اط  مهارت‌ه��ای  ک ـه�
ــاط  ــاد، درک، ارتب ــتریان، اعتم ــه مش ــرام ب ــات، احت از خدم
و  مشــتریان  منافــع  از  حفاظــت  مشــتریان،  بــا  مؤثــر 
ــه  ــد ک ــکاران )2020( معتقدن ــن و هم ــی. چ ــکاری تیم هم
ــایر  ــه‌ای و س ــای حرف ــی، مهارت‌ه گاه ــی، خودآ خودانضباط
‌. بــه بــاور آرولا عواملـ ـدر قص��د ش��غلی کارکنـا�ن تأثیرگذارن��د
ــد  ــده عبارت‌ان ــی شناسایی‌ش ــتگی‌های اصل  )2021( شایس
از: فراینــد فــروش، فعالیــت، دانــش منطقــه‌ای و شبکه‌ســازی 
کــه فراینــد فــروش منحصربه‌فــرد را بــه پرســنل خدمــات 
فــروش ارائــه کــرده اســت. همچنیــن خدمــات مشــتری 
باکیفیــت بــالا را تضمیــن می‌کنــد، فــروش اضافــی را افزایــش 
ــر  ــده، ب ــاند. در آین ــر می‌رس ــه حداکث ــروش را ب ــد و ف می‌ده
ــد خواهــد شــد؛  کی ــز تأ برخــی مهارت‌هــای زندگــی کاری نی
ــا  ــازگاری ب ــی س ــی، و توانای ــل، خودهدایت ــکار عم ــد ابت مانن
ــی  ــتر به‌تنهای  بیش

ً
ــالا ــروش احتم ــات ف ــنل خدم ــر. پرس تغیی

ــه دورکاری  ــروش ب ــی از کار ف ــرا بخش ــرد؛ زی ــد ک کار خواهن
مختلــف  انــواع  بــه  فــروش  کار  از بخش‌هــای  برخــی  و 
 .)Kimeto, 2021( می‌کنــد  تغییــر  آنلایــن  سیســتم‌های 
کارکنــان  بیــن  در  شایســتگی‌ها  و  مهارت‌هــا  مهم‌تریــن 
ــکار  ــزات، ابت ــی ادارۀ تجهی ــا توانای ــی کنی ــل عال فارغ‌التحصی
درحالی‌کــه  بــود؛  دیجیتالی‌شــدن  و  فعال‌بــودن  عمــل، 
ــاوری اطلاعــات و  ــران/ سرپرســتان گردشــگری، فنّ ــرای مدی ب
دیجیتالی‌شــدن، تفکــر انتقــادی و چندوظیفــه‌ای ســه مهــارت 
و شایســتگی‌های اصلــی لازم بــرای ارائــۀ خدمــات گردشــگری 
ــو  ــن الگ ــد (Friedman, 2019(. ای ــا بودن ــت در کنی باکیفی
ــوازی،  ــت مهمان‌ن ــتگی صنع ــازی شایس ــم مدل‌س ــه مفاهی ب
گردشــگری و رویدادهــا و همچنیــن مدیریــت منابــع انســانی 
تســهیل  بــرای  می‌پــردازد.  کارکنــان  و  ســازمان‌ها  بــرای 
اثربخشــی ســازمانی، مدل‌هــای شایســتگی بایــد به‌صراحــت 
اصلــی  مشــاغل  در  را  دانــش  توانایی‌هــای  و  مهارت‌هــا 
تعریــف کننــد، بــه راهبردهــای کلــی ســازمانی پیونــد دهنــد و 
مدیریــت منابــع انســانی را بــا اهــداف تجــاری همســو ســازند 
و توصیــف  بررســی  بــا هــدف   .)Robot et al., 2021)
ــنده  ــگری، نویس ــش گردش ــانی در بخ ــع انس ــتگی مناب شایس
از شــاخص‌هایی اســتفاده می‌کنــد کــه شایســتگی دانــش 
ــی مهــارت و رفتارهــای عملکــردی کــه قابل‌مشــاهده،  را، یعن

ــد. ــته باش ــت، داش ــی اس ــری و ارزیاب اندازه‌گی

روش تحقیق
پژوهــش حاضــر از نظــر هــدف در زمــرۀ پژوهش‌هــای 
توســعه‌ای و از نظــر روش در دســتۀ پژوهش‌هــای کیفــی قــرار 
ــرداری از  ــامل فیش‌ب ــش ش ــاری پژوه ــۀ آم می‌گی��رد. جامع
کتــب، مقــالاتتنم شدشره در مجــات یملع گوناگــون و 
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تکیه‌یان و جهانیان

 ربتعمدا یلخواخ ریج، پایان‌نامه‌هــا و رســاله‌های دکتــری 
ســازمان‌های  ســایت‌های  و  عمومــی   عبانم  همچنیــن و 
اخ ربتعمر یجو دا یلخبــا مدنظــر قــراردادن هــدف پژوهــش 
ارزیابــی شــد. در ایــن راســتا، در بررســی منابــع به‌روزبــودن 
ــا،  ــع‌آوری داده‌ه ــرداری، جم ــش، روش نمونه‌ب ــرح پژوه ط
ــر  ــش مدنظ ــان روش و ارزش پژوه ــی، بی ــات اخلاق ملاحظ
قــرار داده شــد. مســلم اســت کــه بــه نتایــج مقــالات کیفــی و 
در راســتای موضــوع تحقیــق، در فــاز بعــدی توجــه بیشــتری 
ــت.  ــی اس ــی ـ توصیف ــش تحلیل ــرای پژوه ــد. روش اج ش
‌ایــن پژوهــش بــا اســتفاده از روش فراترکیــب )متاســنتز(

، بــه اســتخراج مقوله‌هــای اصلــی و فرعــی از متــون مقــالات 
پرداختــه اســت. یکــی از روش‌‌‌ هک ییاهبه‌منظــوررب ریس، 
اس دنچ ل   در  هتشذگ  ژپ ریسفت وهش‌‌‌‌اهی  و  لیلحت  بیکرت،
دش یفرعم هتشذگهرف ا هعلاطماتس.رف اهیزجت هعلاطم‌و یلیلحت
یمعق ازژپ جیاتن وهش یدروح زه‌ایاخ ص اتس. به‌طورکلــی 
  Nobliرفااهچ لماش هعلاطمر روش زومجمریعــۀ ا یلصا تس

) et al t.1988)
فرامطالعــه  اجــرای  روش  اجــزای  زیــر  شــکل  در 

اســت: نمایــش‌داده ‌شــده 

  شکل 1: اجرای فرامطالعه

فراترکیب: تحلیل کیفی یافته‌های تحقیقات گذشته

ــایاعلاطم ت یفیک دوضوم اب رگیع  ــات و یافته‌ه اطلاع
گردشــگری  صنعــت  در  شایســتگی  بــا  وم ش هبا  طبترم
و  یافــت  ار اقت اج شنری  دا روش،  ا نی  اب  شــد. ربر یس
د عماج دیو گســترده‌ای دربــارۀ شایســتگی‌های لازم در 
ــج  ــۀ نتای ی ــای ثانو ــه شــد. داده‌ه ــت گردشــگری ارائ صنع

یی  پاســخ‌گو بــرای  را  مطالعه‌هــا  ســایر  از  حاصــل 
ــج  ــد و نتای ــب ش ــم ترکی ــا ه ــود ب ــۀ خ ــج مطالع ــه نتای ب
ــنده ف از  ــد.رب ای د هب یبایتسای ــت آم ــدی به‌دس جدی
روشرف ابیکرت،باطم ق اوگلی ســندلوس کــی و بــارو ســو 

اافتسده شــد.  ،)2007(

)Sandelowski & Barroso, 2007 :شکل 2: الگوی هفت‌مرحله‌ای فراترکیب )برگرفته از

گام اول تنظیم پرسش‌های پژوهش 
نخســتین گام در روش فراترکیــب، تنظیــم پرســش‌های 
ــار  ــاس چه  براس

ً
ــا ــش‌ها عموم ــن پرس ــت. ای ــش اس پژوه

ــه  ــی و چگون ــه زمان ــی، چ ــه کس ــزی، چ ــه چی ــر چ پارامت
ــل ابعــاد معمــاری،  ــدی و تحلی ــم می‌شــوند. در گروه‌بن تنظی

دربــارۀ شایســتگی کارکنــان ســؤال شــده اســت.
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واکاوی الگوی معماری شایستگی کارکنان در صنعت گردشگری

جدول 1: پرسش‌های پژوهش

پرسش پژوهشپارامتر

 )What( مقوله‌های زیربنایی معماری شایستگی کارکنان کدام‌اند؟چه چیزی

 )Who( چه افرادی در معماری شایستگی کارکنان نقش‌آفرین هستند؟چه کسی

 )When( شاخص‌های سنجش مقوله‌های معماری شایستگی کارکنان شامل چیست؟چه وقت

)How( مقوله‌های معماری شایستگی کارکنان چه ارتباطی با یکدیگر دارند؟چگونه

گام دوم: بررسی نظام‌مند متون
پایگاه‌هــای علمــی معتبــر بــه زبان‌هــای فارســی و 
ــا  ــن پژوهــش در سراســر دنی انگلیســی مدنظــر محقــ قدر ای
ــای مدنظــر  ــد. پژوهش‌ه و در فضــای مجــازی حضــور دارن
ــی و  ــای داخل ــته پژوهش‌ه ــا از دو دس ــل یافته‌ه ــرای تحلی ب
ــب  ــه فراترکی ــه این‌ک ــه ‌ب ــا توج ــده‌اند. ب خارجــی تشــکیل ش
ــم  ــا ه ــب ‌یافته‌ه ــن در ترکی ــت، بنابرای ــی اس ــ ککار کیف ی
ــر  ــد دقــت شــود کــه یافته‌هــای کیفــی به‌شــدت تحت‌تأثی بای

ــد. در بخــش بعــدی و  ــرار دارن ــ کموضــوع ق ــت ی ــه و باف زمین
ــرای  پــس از مشخص‌شــدن موضــوع و کلیدواژه‌هــای مدنظــر ب
جســت‌وجوی منابــع بررسی‌شــده، پایگاه‌هــای علمــی معتبــری 
معرفــی ش��ده‌اند. همچنیــن بــرای پژوهش‌هــای خارجــی، 
گــوگل اســکالر1 و پایــگاه علمــی ســاینس دایرکت2استفاده‌شــده 
ــا 2022 بررســی شــده‌اند. در جــدول  ــن ســال‌های 1995 ت بی
۲، کلیدواژه‌هایــی کــه بــرای موضــوع ایــن پژوهــش مدنظــر قــرار 

ــه شــده اســت. ــد ارائ گرفته‌ان

1. Google Scholar
2. Science Direct
3. Critical Appraisal Skills Program

جدول 2: کلیدواژه‌های پژوهش

واژگان کلیدی لاتین جست‌وجوشدهمعادل فارسی مفاهیم کلیدی

Staff competency architectureمعماری شایستگی کارکنان

Employee competenceشایستگی کارکنان

Human resource competenceشایستگی منابع انسانی

شایستگی کارکنان در دفاتر خدمات 

مسافرتی

 Competence of employees in

travel service offices

گام سوم: جست‌وجو و انتخاب متون مناسب
ــی  ــای کیف ــا داده‌ه  ب

ً
ــا ــب صرف ــه روش فراترکی ازآنجا‌ک

ســروکار دارد؛ بنابرایــن مقــالات و پژوهش‌هایــی کــه بــا 
روش‌هــای کیفــی مناســب ازقبیــل مصاحبــه، مشــاهده و 
کیفــی  و ســایر روش‌هــای  کتابخانــه‌ای  نظام‌منــد  مــرور 
و همچنیــن مقــالات کمّــی ازجملــه مقــالات پیمایشــی، 
ــد و  ــی رســیده بودن ــج کیف ــه نتای ــه ب ــی و هم‌بســتگی ک تجرب
ــد،  ــه بودن ــن پژوهــش پرداخت ــه بررســی موضــوع مدنظــر ای ب
بررســی شــدند. در ادام��ه اب اافتسده از روش مهارت‌هــای 
ــی )CASP(3 ابدهرش طیفیک ، هک دردج ول ۳  ــی حیات ارزیاب
ذدش رکه اتس،احل هب هلاقم ره ظ یفیک ارز یبایشد.یره ک از 

مقــالات در مواجهــه اب ارش نیاطی، اایتمزی از ۱ ات ۵ گرفــت و 
ومجم هک یتلااقمع اایتمزاتشــان 21 و رتلااب شــدهب ‌احلظ یفیک 
 دییأتولااقم یقاب تذح ف شــدند.س پ سبــا توجــه ‌بــه اایتمزی 
لااقم هکترک بسک دنــد،باطم قوم ارد ذ لیرتبه‌بنــدی شــدند. 
 ۳ دج ول  روش CASP در  اب  باطم ق لااقم یبایت ارز دجول 
و  جــدول 5 تعییــن مؤلفه‌هــایدیلک ی در ااختنبلااقم ت 
دشدییأته در ادامــه بیــان شــده‌اند. نحــوۀ امتیازدهــی بــه 
ــا:۲۰  ــا۱۰: فیعض )P(؛ ۱۱ ت ــرار اســت: ۰ ت ــالات بدین‌ق مق
ــا ۴۰: وخ یلیخب   ــا ۳۰وخ ب (G)؛ ۳۱ ت  طسوتم(F)؛ ۲۱ ت

.(E)ــی ــا:۵۰  عال (VG)؛  ۴۱ت
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CASP جدول 3: مشخصات سؤالات روش ارزیبای  

توضیح سؤالعنوان سؤالردیف

آ ایمقالۀ ا یباختندر رااتسییقحت ق )ژپو شهمدنظرامش ( است؟ادهافیقحت ق1

آ ایااعلاطت داهب هلاقم یلخروز اتس؟هبروزوبدن2

 هک یقیقحتدر هلاقم طرح‌ریزی ‌شده از هنوگچ امش رظن اتس؟رطحیقحت ق3

جامعۀ آامریرب ریس‌شده و نمونه‌های ا یباختندر ا هلاقم نیرا هنوگچ ارز یبایمی‌کنید؟روش نمونه‌برداری4

اایتمزوحن هب امش ۀعمج ‌آوری داده‌ اهدر اتسیچ هلاقم نی؟جمع‌آوری داده‌ها5

ااکعنس‌ریذپی6
آاکن ایتدنم رج در ا هلاقم نیراوتیم انوم هب ارد د طسب رگیداد و از آن اهدر 

اهاجی د رگیاستفاده کرد؟

اظحلامت ایقلاخ7
آ ایاوصل ااگن یقلاخرش هلاقم مانند ر تیاعدرج ر سنرفوریغ ه در ا هلاقم نی

ردش تیاعه است؟

د تقدر تجزیه‌وتحلیل داده‌هازیم هچ ان اتس؟دهیزجت تق‌و لیلحتدادهاه8

زابناتشون ر و زین ر هلاقم ییاسچهزیم ان اتس؟ایبن وا حضیافته‌ها9

ارزش یلک ا هلاقم نیچه میزان اتس؟ارزشیقحت ق10

در نمودار ۱، براساس امتیازدهی به مقالات بررسی‌شده شرایط امتیازی مذکور برای مقالات لحاظ شده‌اند:

۱نمودار ۱:  رفادنی ابزینیب و ااختنب 

یافته‌های تحقیق
گام  در  انجام‌شــده  بررســی‌های  بــه  توجــه‌  بــا 
مناســب  متــون  انتخــاب  و  یعنــی جســت‌وجو  ســوم، 
ــمت  ــل در قس ــح مفص ــه توضی ــه ‌ب ــا توج ــن ب و همچنی
ــد؛  ــا روش CASP انجــام ش ــالات ب ــی مق ــل، ارزیاب قب

۲۱ تأییــد و مقــالات  ــاز بــالای  ــا امتی بنابرایــن مقــالات ب
حجــم  به‌دلیــل  شــدند.  حــذف   ۲۱ زیــر  امتیــاز  بــا 
ــود  ــه می‌ش ــذاری ارائ ــه‌ای از کدگ ــب، نمون ــاد مطال زی
پیوســت  جدول‌هــای  قالــب  در  کامل‌تــر  یافته‌هــای  و 

می‌گیرنــد. قــرار 
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CASP جدول ۴: ارزیبای اقملات اب روش

ف
ردی

نویسنده/ 

نویسندگان

ش
وه
پژ
ف 
دا
اه

دن
ز‌بو
رو
به‌

ش
وه
پژ
ح 
طر

ی
دار
ه‌بر
مون
ش ن

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
ت ت

دق

ها
فته‌
 یا
شن

رو
ن 
بیا

ش
وه
پژ
ش 
رز
ا

ت
ازا
متی
ع ا
جم

اله
مق
ی 
کیف
جۀ 

در

ید
تأی

1
Maleki et 
al.(2021)

525434433437VGبله

2
Afsharfar & 
Abbaspour 
(2018) 

211213212116Fخیر

3
Metinfar 
(2018),

525434433437VGبله

4
 Esmaeili 
& Tampi 
(2021)

255334243334VGبله

5
 Safarkhani 
&، Hosseini 
(2019)

525434433437VGبله

6
 Samaifar 
(2019)

255334243334VGبله

7
Wikarek 
& Sitek 
(2022)

224314321325Gبله

8
Yuniarti 
(2022).

525343233333VGبله

9
Somiartha 
& Yuliarmi, 
(2022)

211213212116Fخیر

10
Sasmito et 
al. (2022).

211023221115Fخیر

11
Glińska-

Neweś et al. 
(2021).

224314321325Gبله

12
Syaifuddin 
(2021).

211023211114Fخیر

13
Petrov 
(2021).

425334323332VGبله

14
Mulang 
(2021).

211003021010Fخیر

15
Ganie & 
Saleem 
(2018).

352434433334VGبله

16
Arola 
(2021) 

425334323332VGبله
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ف
ردی

نویسنده/ 

نویسندگان

ش
وه
پژ
ف 
دا
اه

دن
ز‌بو
رو
به‌

ش
وه
پژ
ح 
طر

ی
دار
ه‌بر
مون
ش ن

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
ت ت

دق

ها
فته‌
 یا
شن

رو
ن 
بیا

ش
وه
پژ
ش 
رز
ا

ت
ازا
متی
ع ا
جم

اله
مق
ی 
کیف
جۀ 

در

ید
تأی

17
Eid & Anter 
(2021).

425334323332VGبله

18
Marneros. et 
al. (2020) 

224313312122Gبله

19
 Li et al 
(2021).

424334233331VGبله

20

 Rocamora 
& Aguiling, 

H. M. 
(2020). 
)2020(

224314321325Gبله

21
Stanišić 
& Č�erović 
(2020). 

352434433334VGبله

ــاس ادهاف  ــون، براس ــالات و مت ــۀ مق ــی اولی ــد از ارزیاب بع
نمونه‌بــرداری،  روش  یقحت ق،  رط ح هب روزوبدن، یقحتق،
جمــع‌آوری داده‌هــا، انعکاس‌پذیــری،اظحلام ت ایقلاخ، 

د تقتجزیه‌وتحلیــل داده‌هــا،ایب ن وا حضو رو نشیافته‌هــا، 
ــدم  ــد و ع ــده‌ای از تأیی ــت چکی ــره درنهای ارزشیقحت ق و غی

ــد. ــه ش ــار ارائ ــدول ۵ به‌اختص ــالات در ج ــد مق تأیی

جدول ۵: تأیید و عدم تأیید مقالات

علت عدم تأییدتأییدنویسنده/ نویسندگانردیف

1 (2019)،Moradi and Sadeghi محتوای نامناسبخیر

2 ghorone (2020)بله---

3KhedMattgozar (2019)ردشده پس از ارزیابی نهاییخیر

4Sedehi Esfahani et al. (2019)بله---

5 Afsharfar & Abbaspour (2018)ردشده پس از ارزیابی نهاییخیر

6Metinfar (2018),بله---

7Esmaeili & Tampi (2021)بله---

8(2019 )Safarkhani & Hosseiniبله---

9Samaifar (2019)بله---

10Somiartha & Yuliarmi (2022)چکیدۀ نامناسبخیر

11Sasmito et al. (2022)محتوای نامناسبخیر

12Sturm et al. (2022)چکیدۀ نامناسبخیر

13Yulianto et al. (2022)بله---

14Keller et al. (2021)بله---

15Uliyah & Ariyanto (2021)بله---

16Suhara & Bangun (2022)عنوان نامرتبطخیر
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علت عدم تأییدتأییدنویسنده/ نویسندگانردیف

17Syaifuddin (2021)چکیدۀ نامناسبخیر

18Gusmartina et al. (2021)چکیدۀ نامناسبخیر

19Petrov & Kashevnik (2021)بله---

20Mulang (2021)ردشده پس از ارزیابی نهاییخیر

21Nguyen et al.(2020)بله---

22Arola (2021)بله---

23Eid & Anter (2021)بله---

24Marneros et al. (2020)بله---

25Li et al. (2021)بله---

26Rocamora & Aguiling (2020)بله---

27Stanišić & Č�erović (2020)بله---

28 Kim et al. (2017)بله---

گام چهارم: استخراج اطلاعات متون
درژپ و شهحاضــر، ااعلاطت پژوهش‌هــای منتخــب 
ــد از: دردج ول ۶ ددنبهتسی شــدند. اطلاعــاتدج ول ۶ عبارت‌ان
ااعلاطتهمانسانش ایژپ وشه:ونع ان،ان م وان موناخ اد یگ
دیدپآوراگدنن واس ل اتنشار؛ ااعلاطت رودیلک یشی: روش و 

دهفژپ وشه؛ ااعلاطتاههتفای ی ایلص، جیاتن واههتفای ی 
ــی  ــای دریافت ــالای کده ــم ب ــه حج ــه ب ــا توج ــش. ب پژوه
بــه نمونــه‌ای از اطلاعــات بســنده می‌شــود و اطلاعــات 
ارائــه  پیوســت  جــداول  قالــب  در  کامــل  به‌صــورت 

می‌شــوند.

 جدول ۶: نمونه‌ای از اطلاعات شناسنامه‌ای پژوهش‌های منتخب
مؤلفه‌های استخراج شدههدف پژوهشمحقق/ محققانردیف

 ghasemi et al
(2021)

سطح‌بندی مؤلفه‌های 
شایستگی مدیران منابع انسانی مبتنی‌بر 

معنویت در محیط کار

سعه‌صدر، داشتن تخصصی منابع انسانی
انگیزش و قدردانی، خلاقیت و تصمیم‌گیری
مهارت‌های منابع انسانی، قانون‌گرایی
درک و احترام متقابل، تعهد سازمانی

وجدان کاری، همسویی با ارزش‌های سازمانی

 Alidadi Talkhestani
et al. (2018)

بررسی شایستگی‌های راهبردی 
منابع انسانی دوسوتوان در ی کسازمان 

دفاعی ـ صنعتی

شایستگی فردی
شایستگی اجتماعی
شایستگی حرفه‌ای

شایستگی سازمانی ـ مدیریتی
خدمت صادقانه

تصمیم‌گیری راهبردی در شغل با ماهیت 
تخصصی آن )در ارتباط با مسافر و جهانگرد(
مدیریت و رهبری، اخلاق حرفه‌ای
سلامتی جسمی و آراستگی ظاهری

  Esmaeili & Tampi
(2021).

ارزیابی شایستگی فرهنگی 
راهنمایان تور از دیدگاه گردشگران 

داخلی مطالعۀ تطبیقی تورهای گروهی 
ماسوله و ابیانه

درک فرهنگ محلی )ابیانه(، درک محیط محلی 
سفر )هر دو(، میانجیگری فرهنگی )هر دو(،

توانایی زبان )ابیانه(، ارتباطات میان فرهنگی و 
مهارت‌های تعاملی )هر دو( همدلی فرهنگی )ماسوله(



10

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

تکیه‌یان و جهانیان

مؤلفه‌های استخراج شدههدف پژوهشمحقق/ محققانردیف

۴
Safarkhani & Hosseini 

(2019) 

نقش شایستگی‌های کلیدی در 
گرایش کارآفرینانه و نوآوری عملکرد 
کسب‌وکارهای صنعت توریسم 

مورد مطالعه: برگزارکنندگان تورهای 
گردشگری در شهر قزوین

نتایج تحلیل داده‌ها نشان دادند شایستگی اصلی 
گردشگری بر نوآوری عملکرد خدمات، ریسک‌پذیری، 
نوآوری، پیش‌گامی، رقابت تهاجمی، استقلال تأثیر 

مثبت و مستقیمی دارد. همچنین ریسک‌پذیری، نوآوری، 
پیش‌گامی، رقابت تهاجمی در نوآوری عملکرد خدمات 
تأثیر مثبت و مستقیمی دارند. از طرفی استقلال در 
نوآوری عملکرد خدمات تأثیرگذار نبوده است.

5Samaifar (2019)

مدل شایستگی منابع انسانی فعال در 
اقامتگاه‌های بوم‌گردی

)مورد مطالعه: اقامتگاه‌های بوم‌گردی 
استان گیلان(

یافته‌ها نشان دادند که کلیۀ شایستگی‌های شناسایی‌شده 
پس از حذف برخی سؤالات، از اهمیت بالایی برخوردار 
بودند و شایستگی کم‌اهمیت و بی‌اهمیتی وجود ندارد. 
همچنین از بین شایستگی‌های شناسایی‌شده، به‌ترتیب 
شایستگی‌های مهمان‌نوازی، رهبری، ذهنی، ارتباطی و 

شخصیتی مهم‌ترین بوده‌اند.

6 Metinfar (2018),
مدل شایستگی مدیران سازمان 

گردشگری کشور

درک دیگران: مهارت روابط میان‌فردی، کار گروهی و 
تیمی یا شبکه‌سازی

درک تجارت: سازمان‌دهی، خدمت صادقانه، 
تصمیم‌گیری راهبردی

درک خویشتن: مسئولیت‌پذیری، خلاقیت، توسعۀ 
شخصی یا انعطاف‌پذیری

7Wikarek & Sitek (2022).
رویکرد فعال و واکنشی به مشکل 
پیکربندی شایستگی کارکنان در 
فرایندهای برنامه‌ریزی و زمان‌بندی

ارتباطات کلامی و غیرکلامی مؤثر
خوب گوش‌دادن به نظریات دیگران

چابکی نیروی کار و پاسخ‌گویی مؤثر به افراد
مشارکت متقابل فرد و سازمان در برگزاری دوره‌های آموزشی

یادگیری مستمر و پویا
گاهی سیاسی، اقتصادی و اجتماعی آ
گاهی علم روز و دانش فنّاوری آ
شایستگی‌هایی سازمان‌دهی

8Gunawan et al. (2022).

مدیریت منابع انسانی مبتنی‌بر 
شایستگی برای بهبود شایستگی 

مدیریتی مدیران پرستاری خط اول: 
توسعۀ مقیاس

شناسایی اهداف و نحوۀ دستیابی به آن‌ها
مدیریت مشارکتی
مدیریت بحران

برنامه‌ریزی و سازمان‌دهی
خود ارتقایی و اعتمادبه‌نفس

دانش در زمینۀ آموزش و یادگیری
شناخت اسناد بالادستی
دانش بین‌رشته‌ای

9 Arola (2021(
مدل نقشۀ توسعۀ شایستگی برای 
پرسنل خدمات فروش گردشگری و 

مهمان‌نوازی

شایستگی زندگی کاری: مشارکت، تعامل تیمی، 
مسئولیت‌پذیری، خودابتکاری در مدیریت زمان، توانایی 

در راستای تغییر در خود
شایستگی مالی: قیمت‌گذاری اهداف مالی، بهینه‌سازی رزرو

شایستگی فروش: اطلاعات محصول، نتیجه‌گرا، 
فعالیت‌های بستن معامله، اثربخشی، مهارت‌های 

سازمانی، دانش منطقه‌ای، پیگیری، ادراک از موجودیت‌ها.
شایستگی خدمات مشتری: گوش‌دادن مؤثر، مهارت‌های 
ارتباطی کلامی، کتبی، دانش حل مسئله و شکایات.
شایستگی‌های سیستم: شایستگی کار با سیستم‌های 

جدید، اشتراک‌گذاری نقطه‌نظرات
فرایند شایستگی فروش: افتتاح حساب، بررسی نیازها، 
ارائۀ راه‌حل در فروشندگی، بررسی و اطلاع از پایان 

تماس، تعامل و حرفه‌ای‌بودن
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10 Eid & Anter (2021)
شایستگی‌های مدیریتی مورد نیاز 
صنعت گردشگری در مصر

شایستگی‌های بسیار مهم:
حل مسئله، تصمیم‌گیری، تمرکز مشتری
کار تیمی، ارتباطات، مدیریت زمان

ارائۀ ایده‌ها، مذاکره، آنالیز، درک خود و دیگران
خود مدیریت، کارآفرینی، تجارت اساسی

شایستگی با اهمیت متوسط:
مدیریت تعارض، توسعۀ دیگران، تفکر راهبردی
ایجاد تغییر، مدیریت پروژه، آموزش، انگیزه

مدیریت استرس، سازمان‌دهی کار، مدیریت مشارکتی، 
انگیزه‌بخشی، جانشین‌پروری

مدیریت استعداد، کار تیمی و تیم‌سازی

11 Marneros et al. (2020)
بررسی شایستگی‌های اصلی در 
صنعت هتلداری در قبرس

رهبری و تفکر انتقادی، فنّاوری اطلاعات و تحلیل مالی، 
ارتباطات روابط انسانی، تنوع فرهنگی.

ارتباطات بین‌فردی، مدیریت منابع انسانی، تصویر 
حرفه‌ای دانش عملیاتی

مهم‌ترین بعد شایستگی، ارتباطات روابط انسانی
دوم »تصویر حرفه‌ای و دانش عملیاتی«
سوم »ارتباطات بین‌فردی ـ تنوع فرهنگی«

چهارم »مدیریت منابع انسانی«
پنجم »رهبری و تفکر انتقادی«

ششم فنّاوری اطلاعات و تحلیل مالی

12
  Li, Y., Liu, B., Chen, P.
and Huan, T.-C. (2021),

جذابیت فیزیکی ارائه‌دهندگان خدمات 
گردشگری و ارزیابی کیفیت خدمات 

مشتریان

جمع‌آوری اطلاعات از گردشگران و نمونه‌گیری در 
گوانگژو، بزرگ‌ترین تفرجگاه در جنوب چین انجام شد. 
در این الگو با کاهش فاصلۀ اجتماعی بین گردشگران 
و ارائه‌دهندگان خدمات، تصور کلیشه‌ای گردشگران 
را بهبود می‌دهد که در نهایت به کیفیت خدمات منجر 
می‌شود. در این مطالعه، همچنین جذابیت فیزیکی 
ارائه‌دهندگان خدمات به‌‌منزلۀ ی کشایستگی می‌تواند 
به‌طور شایان توجهی ارزیابی کیفیت خدمات گردشگران 

را بهبود بخشد.

13
  Rocamora & Aguiling

(2020)
مدل شایستگی برای مدیریت مقاصد 

در حکمرانی عمومی

بلوغ اجتماعی، ویژگی‌های شخصیت ادراک و 
ویژگی‌های خلاقانه، ویژگی‌های خلق‌وخو، کیفیت 

جسمانی.
کارایی حرفه ای: دانش اطلاعات برای اهداف کنترلی 

آشنایی با سیستم کنترل.
صلاحیت حرفه‌ای:

دانش: حوزۀ موضوعی مدیریت، سیاست، اخلاق
مهارت‌های عملی: توانایی برقراری ارتباط، توانایی ایجاد 

انگیزه
توانایی کار در ی کتیم، رهبری آن و مدیریت جلسه‌های 

آن، توانایی کنترل خود و کنترل استفاده از زمان.
صلاحیت وظیفه

امکان تکمیل مجدد منابع مواد اولیه، توانایی توزیع 
محصولات نهایی خود. توانایی ارائۀ برنامه‌ریزی، 

هماهنگی و نظارت مهم برای عملکرد مؤثر و کارآمد 
سازمان.
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14
  Stanišić & Č�erović,

(2020)

مدل شایستگی و چند معیار 
تصمیم‌گیری صنعت گردشگری و 

هتلداری صربستان

دانش و شایستگی‌های کلی:

برنامه‌ریزی و سازمان‌دهی، تمرکز بر مشتریان، ارتباطات

مهارت‌های زبان خارجی، درک بین فرهنگ‌ها

کار تیمی، انعطاف‌پذیری، حل مسئله

مهارت‌های آموزشی مدیریت منابع انسانی

دانش همکاران متخصص:

صلاحیت‌های تخصصی، حل مسئله، مهارت‌های

 اولیۀ کامپیوتر

نوآوری دانش، مدیریت پروژه و فرایند کار

ارتباطات، شایستگی‌های تخصصی، مهارت‌های ارائۀ 

خلاقیت و نوآوری

دانش همۀ کارمندان:

شایستگی‌های حرفه‌ای، مهارت‌های فنی، آموزش حین کار

توسعۀ فردی، ایمنی و حفاظت شغلی، مشتری و نتیجۀ تمرکز

دانش مدیران:

مهارت‌های کامپیوتری، برنامه‌ریزی کسب‌وکار، 

مهارت‌های مدیریتی

مدیریت تغییر، مدیریت عملکرد، تصمیم‌گیری، مدیریت 

پتانسیل انسانی

مدیریت مقصد، مدیریت پروژه، آموزش برای تدریس

بحث و نتیجه‌گیری
گام پنجم: تجزیه‌وتحلیل یافته‌ها

ــار  ــر در کن ــد متغی ــتفاده از چن ــه اس ــکی نیســت ک ش
یکدیگــر و بررســی روابــط میــان آن‌هــا در قالــب پیش‌بینــی 
ــی و بررســی  ــدل مفهوم ــ کم ــۀ ی ــت ارائ و مــاک و درنهای
�ـر و علم�ـی اس�ـت.  �ـد داش�ـتن اس�ـاس نظ�ـری معتب آن نیازمن
دســته  دو  اخیــر،  ســال‌های  در  به‌ویــژه  مــا،  کشــور  در 
ــه و پژوهــش درخصــوص طراحــی مــدل شایســتگی  مطالع
مطالعــات،  ایــن  از  دســته  یــ ک اســت؛  شــده  انجــام 
ــای  ــون مدل‌ه ــه پیرام ــتند ک ــگاهی هس ــای دانش پایان‌نامه‌ه
بــه  شایســتگی نوشــته شــده‌اند. دســتۀ دوم مطالعــات، 
از  برخــی  مســئولان  کــه  بازمی‌گــردد  پژوهش‌هایــی 
به‌کارگیــری  اهمیــت  درک  بــا  ســازمان‌ها،  و  شــرکت‌ها 
ــانی  ــع انس ــی مناب ــت و تعال ــعۀ مدیری ــوم در توس ــن مفه ای
ــتگی‌ها و  ــی شایس ــوی بوم ــۀ الگ ــه تهی ــد و ب ــام داده‌ان انج
قابلیت‌هــای مدیــران خــود پرداخته‌انــد. شایســتگی‌ها از 
یــ کجنــس و یــ کنــوع نیســتند و همیــن امــر موجــب شــده 
انــواع شایســتگی‌ها  بــه دســته‌بندی  کــه صاحب‌نظــران 
ــز  ــه چی ــش از هم ــتگی‌ها بی ــوی شایس ــۀ الگ ــد. ارائ بپردازن
ــری  ــر و درنتیجــه به‌کارگی ــرای فهــم بهت ــۀ وســیله‌ای ب به‌‌منزل
آمــوزش،  اســتخدام،  در جــذب،  بهینه‌تــر شایســتگی‌ها 

ارزیاب��ی عملک��رد، پرداخ��ت و پ��اداش و ... اس��ت. از 
صنعــت  انســانی  منابــع  مدیریــت  اصلــی  فاکتورهــای 
ــتخدام  ــاب و اس ــای انتخ ــداری راهبرده ــردی و هتل جهانگ
اســت. نیــروی کار ایــن صنعــت بایــد دارای دانــش، مهارت، 
ــئولیت‌های  ــغل و مس ــاز ش ــورد نی ــای م ــی و نگرش‌ه توانای
آن باشــد. براســاس شــکاف شناسایی‌شــده و ســؤال تحقیــق، 
ــرای  ــر اســت. ب ــۀ الگوهــای جدیدت ــال مطالع ــ قبه‌دنب محق
ــر ســازمانی،  ــه و ه ــر زمین طراحــی الگــوی معمــاری در ه
ــاد،  ــد ابع ــی، بای ــی و خصوص ــه‌های دولت ــه مؤسس ازجمل
مؤلفه‌هـ�ا و شـ�اخص‌های ایـ�ن مفهـ�وم شناسـ�ایی شـ�وند. 
ــتگی  ــای شایس ــازمانی، الگوه ــی س ــهیل اثربخش ــرای تس ب
بایــد به‌صراحــت مهارت‌هــا و توانایی‌هــای دانــش را در 
ــه راهبــرد کلــی ســازمانی  مشــاغل اصلــی تعریــف کننــد، ب
پیونــد دهنــد و مدیریــت منابــع انســانی را بــا اهــداف تجاری 
همســو کننــد. در ا نیپژوهــش، بــا به‌کارگیــری روش تحلیــل 
ــم  ــی و حج ــل بررس ــون قب ــای مت ــیرف ابیکرت، یافته‌ه کیف
زیــادی از مطالــب در حــوزۀ شایســتگی‌های منابــع انســانی 
و همچنیــن الگوهــای شایســتگی در حــوزۀ مدنظــر تحلیــل 
ــن  ــمائی‌فر2020( از بی ــال س ــرای مث ــد. ب ــذاری ش و کدگ
شایســتگی‌های شناسایی‌شــده، به‌ترتیــب شایســتگی‌های 
شایســتگی‌های  رهبــری،  شایســتگی‌های  میهمان‌نــوازی، 
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شایســتگی‌های  و  ارتباطــی  شایســتگی‌های  ذهنــی، 
شــخصیتی را از مهم‌تریــن شایســتگی‌ها دانســته اســت؛ 
و  کلامــی  ارتباطــات   )2022( ویــکارک  درحالی‌ک��ه 
ــران،  ــات دیگ ــه نظری ــوش‌دادن ب ــر، خوب‌گ ــی مؤث غیرکلام
ــراد را جــزو  ــه اف ــر ب ــروی کار و پاســخ‌گویی مؤث ــی نی چابک
همیــن  در  می‌گیـر�د.  نظـ�ر  در  ارتباطـ�ی  شایس��تگی‌های 
راســتا کیــم چــارک و همــکاران )2017( شایســتگی‌های 
ــرش  ــی، نگ ــات اخلاق ــه موضوع ــیت ب ــی و حساس اجتماع
ــان  ــه را بی ــی داوطلبان ــای اجتماع ــۀ رفتاره ــه، تجرب محتاطان
ــی،  ــوغ اجتماع ــکاران )2020( بل ــورا و هم می‌کن��د. راکام
خلاقانــه،  ویژگی‌هــای  ادراک،  شــخصیت  ویژگی‌هــای 
ویژگی‌هــای خلق‌وخــو، و کیفیــت جســمانی را در زمــرۀ 
و  ســلیمان  می‌ده��د.  قـ�رار  اجتماع��ی  شایس��تگی‌های 
ــای  ــود مهارت‌ه ــه بهب ــور ب ــان ت ــر )2016( راهنمای جواه
کلامــی ماننــد دســتور زبــان، نحــوۀ گفتــار و انتخــاب 
ــی  ــد مهربان ــی مانن ــای غیرکلام ــن رفتاره ــات و همچنی کلم
ــخصی  ــای ش ــظ فض ــن حف ــتانه‌ماندن در عی ــی دوس و توانای
شایســتگی‌های  می‌رســد  به‌نظــر  دارنــد.  نیــاز  خــاص 
ــژه‌ای  ــگاه وی ارتباطــی در صنعــت خدمــات گردشــگری جای
دارنــد. استانیشــیچ و چروویــچ )2020( صلاحیت‌هــای 
تخصصــی، حــل مســئله، مهارت‌هــای اولیــۀ کامپیوتــر، 
ــرۀ  ــد کار را در زم ــروژه و فراین ــت پ ــش، مدیری ــوآوری دان ن
 )2021( آرولا  می‌کنن��د.  بی��ان  حرف��ه‌ای  شایس��تگی‌های 
نتیجه‌گــرا،  محصــول.  اطلاعــات  فــروش:  شایســتگی 
مهارت‌هــای  اثربخشــی،  معاملــه،  بســتن  فعالیت‌هــای 
ســازمانی، دانــش منطقــه‌ای، پیگیــری از موجودی‌هــا، و 
�ـد.  �ـان می‌‌کن �ـروش بی شبکه‌س�ـازی را ج�ـزو شایس�ـتگی‌های ف
همچنیــن ایــن محقــ قآشــنایی یــا نرم‌افزارهــای رزرو جدیــد 
ــه  ــی‌دارد ک ــان م ــاختار بی ــتگی‌های س ــان را از شایس در جه
ــن  ــا در ای ــت. م ــوده اس ــان ب ــر محقق ــر دیگ ــر مدنظ کمت
پژوهــش، بــا الهــام از ایــن شایســتگی‌ها ایــن مــوارد ذیــل را 

در زمــرۀ شایســتگی‌های حرفــه‌ای بیــان می‌کنیــم.
فیزیکــی  جذابیــت   )2021( همــکاران  و  لــی 
یــ ک به‌منزلــۀ  گردشــگری،  خدمــات  ارائه‌دهنــدگان 
ارزیابــی  چشــمگیری  به‌طــور  می‌توانــد  کــه  شایســتگی‌ 
کیفیــت خدمــات گردشــگران را بهبــود بخشــد، در نظــر 
ــتانی و  ــی‌دادی تلخس ــش عل ــد در پژوه ــن ک ــرد و ای می‌گی
همــکاران )2018) . ( بــا ســامتی جســمی و آراســتگی 
ظاهــری بیــان می‌شــود. در تحقیــ قحاضر، پوشــش ســازمانی 
درحکــم مقولــۀ فرعــی اســتخراج شــد. شایســتگی درک 
تجــارت در پژوهــش ایــد و آنتــر )2021( بــا ارائــه ایده‌هــا، 
خودمدیریتــی،  دیگــران،  و  خــود  درک  آنالیــز،  مذاکــره، 
می‌شــود.  بیــان  اساســی،  تجــارت  دانــش  کارآفرینــی، 

متین‌فــر )2018) ( در الگــوی مدیــران ســازمان گردشــگری 
ــه و  ــت صادقان ــازمان‌دهی، خدم ــارت: س ــور، درک تج کش
تصمیم‌گیــری راهبــردی اســت. در پژوهــش حاضــر، محقــ ق
ــی  ــی و بین‌الملل ــن مل ــر قوانی ــلط ب ــی تس ــای فرع مقوله‌ه
ــی و  ــای مل ــا فرهنگ‌ه ــنایی ب ــی، آش ــش فن ــن دان و همچنی
بین‌المللــی را در شایســتگی درک تجــارت مهــم قلمــداد 
ــری را  ــب )2017( شایســتگی رهب ــی و طلی ــد. بهروان می‌کن
ــوب  ــ کچارچ ــب ی ــواز در قال ــازمان‌های مهمان‌ن ــرای س ب
ــنهاد  ــا پیش ــران کل هتل‌ه ــرای مدی ــوردی ب ــتگی 43م شایس
ــناختی  ــتگی‌های ش ــی - شایس ــد کل ــه بع ــه در س ــد ک می‌کن
)مهارت‌هــا(،  عملکــردی  شایســتگی‌های  )دانــش(، 
در  ـ  رفتارهــا(  و  )نگرش‌هــا  اجتماعــی  شایســتگی‌های 
نظــر می‌گیــرد. گونــاوان و همــکاران )2022( مدیریــت 
ــازمان‌دهی،  ــزی و س ــران، برنامه‌ری ــت بح ــارکتی، مدیری مش
ــوزش و  ــۀ آم ــش در زمین ــس، دان ــی و اعتمادبه‌نف خودارتقای
یادگیــری، شــناخت اســناد بالادســتی، و دانــش بین‌رشــته‌ای 
نظــر  در  مدیریتــی  و  رهبــری  شایســتگی  به‌‌منزلــۀ  را 
ــری  ــتگی‌های رهب ــیپ )2012( شایس ــتا و س ــرد. تس می‌گی
را  و گردشــگری  بــرای مدیریــت مهمان‌نــوازی  خدمــات 
شایســتگی‌های   .1 می‌کننــد:  تقســیم  فاکتــور  ســه  بــه 
مدیریــت  بــرای  موردنیــاز  شایســتگی  به‌منزلــۀ  رهبــری 
رهبــری  فــردی  شایســتگی‌های   .2 شــغلی؛  عملکــرد 
ــرای رشــد فــردی و نیازهــای  ــاز ب ــۀ شایســتگی موردنی به‌منزل
کــه  اجتماعــی  رهبــری  شایســتگی‌های   .3 بین‌المللــی؛ 
ــا توجــه  ــر رهب��ری و پیشــرفت کارمنـد�ان متمرک��ز اس�ـت. ب ب
‌بــه ارزیابــی انجام‌شــده، شــاخص‌های فرعــی مدیریــت 
ــش  ــی، الهام‌بخ ــران، پیش‌بین ــت بح ــدار، مدیری ــعۀ پای توس
و الگوبــودن در شــاخص شایســتگی‌های مدیریتــی قــرار 
ــه از کدگــذاری، مقوله‌هــای اصلــی  داده شــد. در ایــن مرحل
ــان‌دهندۀ آن  ــج نش ــدند. نتای ــش مشــخص ش ــی پژوه و فرع
ــتگی در  ــون شایس ــای گوناگ ــی الگوه ــه بررس ــه ب ــت ک اس
حیطــۀ صنعــت گردشــگری و منابــع انســانی و همچنیــن 
ــه  ــر توج ــی کمت ــات داخل ــب در مطالع ــی فراترکی روش کیف

ــده اســت.  ش
مقــالات  متــون  از  شــده  اســتخراج  شــاخص‌های 
مرتبــط، بــا حــذف شــاخص‌های هم‌معنــی و پرتکــرار و 
درنهایــت بــا مقولــه و دســته‌بندی شــاخص‌های نهایــی، 
مدیریتــی،  شایســتگی  شــامل  اصلــی  مقولــۀ  هشــت 
شایســتگی ادراکــی، شایســتگی فــردی و شــخصیتی، دانــش 
مدیریتــی، شایســتگی درک تجــارت، شایســتگی ارتباطــات، 
شایســتگی اجرایــی و شایســتگی حرفــه‌ا‌ی و 53 مقولــۀ 

فرعــی در جــدول 7 ارائــه می‌شــود. 
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جدول 7: الگوی مفهومی پژوهش

مقوله‌های فرعیمقوله‌های اصلی

شایستگی مدیریتی

11 مدیریت مشارکتی.

22 انگیزه‌بخشی.

33 جانشین‌پروری.

44 مدیریت استعداد )شایسته‌سالاری(.

55 شبکه‌سازی.

66 مدیریت توسعه پایدار.

77 مدیریت بحران.

88 پیش‌بینی.

99 الهام‌بخش و الگو‌ بودن.

شایستگی ادراکی

10.	  تفکر سیستمی و مفهومی

1111 ابتکار و خلاقیت

1212 تفکر راهبردی

1313 جامع‌اندیشی

1414 توانایی در تصمیم‌گیری

1515 نوآوری و کارآفرینی

1616 روابط میان‌فردی، کارگروهی و شبکه‌سازی

شایستگی فردی و شخصیتی

17.	 ‌‌مسئولیت‌پذیری و تعهد

1818 نوآور و خلاق

1919 جذابیت فیزیکی

2020 انطباق و انعطاف‌پذیری با محیط

2121 خودارتقایی و اعتمادبه‌نفس

شایستگی دانشی

2222 دانش در زمینۀ آموزش و یادگیری

2323 شناخت قوانین و مقررات

2424 دانش بین‌رشته‌ای

2525 یادگیری مستمر و پویا

2626 گاهی علم روز و دانش فنّاوری آ

شایستگی درک تجارت

2727 هوش تجاری

2828 خدمت صادقانه

2929 تصمیم‌گیری راهبردی در شغل با ماهیت تخصصی آن )در 

ارتباط با مسافر و جهانگرد(

3030 مدیریت و رهبری، اخلاق حرفه‌ای

3131 سلامتی جسمی

3232 ویژگی‌های شخصیتی، تسلط بر قوانین ملی و بین‌المللی

3333 دانش فنی، آشنایی با فرهنگ‌های ملی و بین‌المللی
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واکاوی الگوی معماری شایستگی کارکنان در صنعت گردشگری

مقوله‌های فرعیمقوله‌های اصلی

شایستگی ارتباطات

3434 اخلاق و رفتار حسنه

3535 فهم و درک دیدگاه‌های دیگران

3636 مهارت ارائۀ بازخورد مثبت

3737 مهارت مذاکره

3838 دانش و توانایی تعامل و ارتباط با سازمان‌های 

بیرونی

3939 ارتباطات کلامی و غیرکلامی مؤثر

4040 احترام و درک متقابل

4141 مقبولیت در محیط کار

4242 اعتمادسازی در ارتباطات

شایستگی اجرایی

4343 کنترل عملیاتی

4444 ریسک‌پذیری

4545 مدیریت پروژه

4646 مدیریت منابع

4747 مدیریت ایمنی با متدهای جهانی

4848 تفکر تحلیل و حل مسئله

شایستگی حرفه‌ا‌ی و 

تخصصی

4949 پوشش سازمانی

5050 صداقت و راست‌گویی

5151 جهانی اندیشیدن و بومی عمل‌کردن

5252 درک بازار و تنوع محصول و خدمات گردشگری

5353 احترام به تفاوت‌ها و ارزش‌های فرهنگی

5454 آشنایی یا سیستم‌های رزرواسیون جدید

گام ششم: کنترل کیفیت پژوهش
ــا  ــاتید راهنم ــه اس ــه ب ــا مراجع ــش، ب ــن پژوه در ای
و مشــاور و همچنیــن بــا متخصصانــی کــه در حــوزۀ 
ــت و  ــارۀ موضــوع فعالی ــا در کل درب ــان ی شایســتگی کارکن
ــرح  ــام کار مط ــوۀ انج ــرایط و نح ــته‌اند ش ــص داش تخص
 
ً
ــا ــا به‌صــورت کام ــا آن‌ه ــوی کار ب ــتم و الگ ــد و سیس ش
ــح داده شــد و آن‌هــا در جریــان  ــح توضی ــفاف و واض ش
خوشــبختانه  و  شــدند  داده  قــرار  کار  اجــرای  مراحــل 
بــا توجــه‌ بــه شــرایط کلــی و توضیحــات ارائه‌شــده، 
ــی کار  ــه روایــی درون ــان در ایــن زمین متخصصــان و ارزیاب
مــا را تأییــد کرده‌انــد و بــر انســجام و یکدســت‌بودن فراینــد 
کیــد و تأییــد داشــته‌اند. پــس از تأییــد روایــی  اجــرای کار تأ

پژوهــش، بــرای تأییــد و ارزیابــی پایایــی فراینــد اجــرای کار 
در ایــن پژوهــش اقــدام شــد. در تعییــن و ســنجش پایایــی 
درونــی، دو متخصــص به‌منظــور ارزیابــی ایــن عمــل 
انتخــاب شــدند. ایــن متخصصــان ســعی کردنــد بــا اســتناد 
ــات  ــده و عملی ــوی تعیین‌ش ــرای کار و الگ ــد اج ــه فراین ب
ــ ک ــنجند. هری ــش را بس ــرای کار پژوه ــی، روش اج اجرای
از ایــن متخصصــان یــ کنظــر دربــارۀ نحــوۀ اجــرای کار و 
تأییــد آن دادنــد. این‌کــه کدگــذاری بــه چــه روشــی انجــام 
ــۀ  ــر نظری ــا خی ــت ی ــده اس ــام ش ــت انج ــا درس ــده و ی ش
نهایــی ایــن متخصصــان اســت. درنهایــت هریــ کاز ایــن 
فاکتورهایــی کــه دو متخصــص ارزیابــی نتایــج آن را اعــام 
ــج و  ــن نتای ــا یکدیگــر مقایســه شــدند. هرچــه ای ــد ب کردن
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ایــن نظریــات بــه یکدیگــر نزدیــ کباشــند، فراینــد اجــرای مــا 
از ضریــب کاپــا یــا ضریــب همسوســازی بیشــتری برخــوردار 
ــا  ــب کاپ اس��ت و درنتیج��ه پایای ـی�کار م��ا تأیی��د شــد. ضری
ــاب  ــ قدو ارزی ــزان تواف ــه می ــت ک ــاری اس ــول آم ــ کفرم ی
یــا چنــد ارزیــاب را بــرای مــا به‌دســت مــی‌آورد. بــرای 

ارزیابــی پایایــی فراترکیــب، ســندی انتخابــی در اختیــار یکــی 
ــا  ــب کاپ ــی، ضری ــس از ارزیاب ــد. پ ــرار داده ش ــرگان ق از خب
ــوب  ــالای 0/6 مطل ــای ب ــب کاپ 0/611 محاســبه شــد. ضری
ــج  ــی نتای ــای پایای ــه معن ــدار ب ــن مق ــن ای ــت )(؛ بنابرای اس

ــش اســت. پژوه

همچنیــن در اژپ نیوشه، روش‌هــای ذرب لیای ظفح 
دش هتفرگ رظن :  در  هعلاطم تیفیک

ــداحیضوت ت وارب حضای  ــشلات ش ش دررس ا رسپژوه

گزینه‌هــایژپ و شهاراوش هئد. از ره دو رااکهر جســت‌وجوی 
ارتکلوینک و درب یتسای جســت‌وجوی پژوهش‌هــا اافتسده 

شــد.

نمودار ۲: نمودار حفظ کیفیت پژوهش

محدودیت‌ها و پیشنهادها 
هماننــد هــر پژوهشــی، تحقیــ قحاضــر نیــز بــا 
ــی  ــن پژوهــش کیف ــوده اســت. ای ــی مواجــه ب محدودیت‌های
ــرای  ــان ب ــگان و کارشناس ــه نخب ــتقیم ب ــود و دسترســی مس ب
در  پژوهشــگران  نبــود.  آســان  پژوهــش  کیفیــت  کنتــرل 
ــتگی‌های  ــوص شایس ــی درخص ــع داخل ــه مناب ــی ب دسترس
کارکنــان در دفاتــر خدمــات مســافرتی و گردشــگری بــا 
ــه  ــن راســتا ب ــد. بی‌شــ کدر ای ــی مواجــه بودن محدودیت‌های
ــالات  ــرای ترجمــۀ مق ــن بیشــتری توجــه شــد و ب ــع لاتی مناب
ــه  ــن مقوله‌هــا ب ــری ای ــادی صــرف شــد. تعمیم‌پذی ــان زی زم
ــا  ــی 1970 ت ــورت مقطع ــش به‌ص ــن پژوه ــه ای ــل این‌ک دلی
ــازده  ــت، در ب ــده اس ــه ش ــون پرداخت ــی مت ــه بررس 2022 ب
زمانــی دیگــر نیــاز بــه مطالعــه و ترجمــۀ متــون جدیــد اســت.
در پایــان پیشــنهاد‌های کاربــردی بــرای توســعۀ الگویــی 
جامــع در راســتای شایســتگی کارکنــان در چنــد محــور اصلی 

ــه  ــور هرگون ــود به‌منظ ــنهاد می‌ش ــود. پیش ــته‌بندی می‌ش دس
ــۀ  ــژه در زمین ــی، به‌وی ــزی مدیریت ــل و برنامه‌ری تجزیه‌وتحلی
مشــاغل فعــال در شــرکت‌های دولتــی و خصوصــی، اســتفاده 
از الگوهــای اولیــه و بررســی گویه‌هــا بــرای طبقه‌بنــدی 
دـ. بــا در نظــر گرفتــن مطالعــۀ  جدی��د مدنظ��ر قــرار گیرـ
منابــع پیشــین، پیشــنهاد می‌‌شــود کــه پژوهشــگران بــا توجــه 
‌بــه اهمیــت مشــاغل گردشــگری و نیــاز بــه بومی‌کــردن 
ــه طراحــی الگــوی  الگوه�ـای شایس��تگی در ایــن صنعــت، ب
ــافرتی  ــات مس ــر خدم ــتگی‌ها در دفات ــاری شایس ــۀ معم اولی
ــا  ــی ب ــز اقامت ــردی، مراک ــای بوم‌گ ــگری، اقامتگاه‌ه و گردش
روش‌هــای کمّــی )تحلیــل عاملــی( بپردازنــد و به‌این‌منظــور، 
شایســتگی‌های مختــص بــه هــر گــروه شــغلی را بــا توجــه ‌بــه 
ــد.  ــه دهن ــان ارائ ــودن کارکن ــردی و منحصربه‌فردب ارزش راهب
الگوهــای  توســعۀ  و  الگوگیــری  بــا  می‌تواننــد  محققــان 
ــع انســانی یکــی از نظام‌هــای دیگــر مدیریــت  معمــاری مناب
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واکاوی الگوی معماری شایستگی کارکنان در صنعت گردشگری

ــد.  ــل کنن ــی شایســتگی‌ها را تجزیه‌وتحلی ــع انســانی، یعن مناب

منابع
اســماعیلی، ســعیده و تامپــی، هومــان )1400(. ارزیابــی 
دیــدگاه  از  تــور  راهنمایــان  فرهنگــی  شایســتگی 
گردشــگران داخلــی مطالعــه تطبیقــی تورهــای گروهــی 
ابیانــه. فصل‌نامــۀ مطالعــات جغرافیایــی  ماســوله و 

168-133  ،)۲(۲ ســاحلی،  نواحــی 

تأثیــر   .)1397( عبــاس  عباس‌پــور،  و  فیــروز  افشــارفر، 
ابعــاد شایســتگی‌های منابــع انســانی بــر عملکــرد 
 ،)۵۴(5 فــردا.  مدیریــت  دانش‌بنیــان.  شــرکت‌های 

.۳۴ -۱۹

امینــی،  و  مجیــد  مختاریان‌پــور،  علی‌اصغــر،  پورعــزت، 
علــی )1398(. طراحــی الگــوی شایســتگی بــرای 
ــات  ــۀ تحقیق ــران. مجل ــامی ای ــوری اس ــفرای جمه س

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

ــن  ــژن، زی ــی، بی ــز، حســن؛ عبدالله ــن رنگری ــوری، نازنی تیم
آبــادی، حســن رضــا )۱۳۹۷( ، ا لویــت بنــدی عوامــل 
ــه الگــوی مناســب  ــروی انســانی و ارائ ــر جــذب نی مؤث
ــای  ــه پژوهش‌ه ــتگی، فصلنام ــام شایس ــر نظ ــی ب مبتن
امــام  جامــع  دانشــگاه  انســانی  منابــع  مدیریــت 

۱۰۰ - ۷۵ ،)۳۱(10 )ع(،  حســین 

حســینی، ســید صمــد، نیکخــواه، یونــس و کرمــی، اژدر 
ــرد  ــر عملک ــانی ب ــرمایۀ انس ــعۀ س ــر توس )1398(. تأثی
مالــی کســب‌وکارهای کوچــ کو متوســط ازطریــ ق
شناســی  جامعــه  عملیاتــی.  و  نــوآوری  عملکــرد 

.۱۱۴-۹۳  ،)۱(۹ 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، نــادری بنی‌ناهیــد و ســیفی، علــی )۱۴۰۰(. 
میانــی  مدیــران  توانایی‌هــای  و  شایســتگی‌ها  مــدل 
فصل‌نامــۀ  آمیختــه.  پژوهشــی  آموزش‌وپــرورش 
آموزشــگاهی، ۱۰)۲۶(، ۱۹۳-۱۶۳. و  آموزشــی  مطالعــات 

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

ــود  ــی. بهب ــ کســازمان دفاعــی ـ صنعت دوســوتوان در ی
.50-27  ،)1(12 مدیریــت، 

ســدهی اصفهانــی، مریــم، رســولی، اســحق، ســتاری، فــرزاد، 
آزادی، بهنــام و احمدلــو، مجیــد )1398(. طراحــی 
بانــ ک کارکنــان  بــرای  پویــا  توانمندی‌هــای  مــدل 
ــت  ــای مدیری ــتگی. پژوهش‌ه ــرد شایس ــا رویک ــپه ب س
doi: 10.22111/ .107-131 ،)44(12 ،عمومــی

jmr.2019.26635.4159

ــانی  ــع انس ــتگی مناب ــدل شایس ــه )1399( م ــمائی‌فر، آمن س
)موردمطالعــه:  بوم‌گــردی  اقامتگاه‌هــای  در  فعــال 
اقامتگاه‌هــای بوم‌گــردی اســتان گیــان(. پایان‌نامــۀ 
مدیریــت  بازاریابــی  رشــتۀ  ارشــد  کارشناســی 
طباطبایــی. علامــه  دانشــگاه  تهــران.  جهانگــردی. 

صفرخانــی، اکــرم )1399(. نقــش شایســتگی‌های کلیــدی در 
گرایــش کارآفرینانــه و نــوآوری عملکــرد کســب‌وکارهای 
صنعــت توریســم، موردمطالعــه: برگزارکننــدگان تورهــای 
ــی  ــش مل ــمین همای ــن. شش گردشــگری در شــهر قزوی
ــاد و  ــانی، اقتص ــوزۀ علوم‌انس ــن در ح ــای نوی پژوهش‌ه

حســابداری ایــران. تهــران.

ــه‌ای  ــتگی‌های حرف ــایی شایس ــه، داوود )1399(. شناس قرون
ــا  ــغلی آن‌ه ــیر ش ــا مس ــب ب ــگاه متناس ــان دانش کارکن
)مــورد مطالعــه: دانشــگاه فردوســی مشــهد(. پژوهــش 
.683-667 14)ویژه‌نامــه(،  آموزشــی،  نظام‌هــای  در 

شاه‌حســینی،  ابوالحســن،  فقیهــی،  آریــن،  قلی‌پــور، 
تبییــن   .)1397( بهــارک  ســفیدگران،  و  محمدعلــی 
ــع  ــران مناب ــردی مدی ــعۀ ف ــۀ توس ــن برنام ــوی تدوی الگ
انســانی در صنعــت بانکــداری. آمــوزش و توســعۀ منابــع 

 .24-1  ،)۱۸(۵ انســانی، 

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

ــی.  ــتۀ روان‌شناس ــد رش ارش

گرجــی،  و  شــجاعی  ســامره،  حســین،  محمدقاســمی، 
مؤلفه‌هــای  ســطح‌بندی   .)1400( محمدباقــر 
ــت  ــر معنوی ــانی مبتنی‌ب ــع انس ــران مناب ــتگی مدی شایس
در محیــط کار. مطالعــات راهبــردی در صنعــت نفــت و 

.۶۸-۴۷  ،)۴۹(۱۳ انــرژی، 

مــرادی‌، علیرضــا، حســینیان، شــهامت و واعظــی، ســیدکمال 
)1399(. الگــوی راهبردهــای ماهرســازی و توســعۀ 
ــات  ــۀ ترجیح ــر پای ــی ب ــان دانش ــتگی‌های کارکن شایس
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ــانی، ۱۰)۴(، 117-94. ــع انس ــات مناب ــری. مطالع فک

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

ــگاهی.  ــاد دانش ــارات جه انتش

ــی،  ــی، عبداله ــی، محمدعل ــبحان اله ــدی، س ــی، مه ملک
 .)1400( عبدالرحیــم  ابراهیــم،  نــوه  و  بیــژن 
ــع  ــتگی مناب ــولِ شایس ــیرگرایانۀ اف ــدی تفس اولویت‌بن
ــدرتِ ســاختاری  انســانی براســاس وجــودِ لایه‌هــای ق
پژوهش‌هــای   .  )IRP(تحلیــل فراینــد  هژمونیــک: 

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