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 چکيده

 در خادمانه رفتار گیرد. می شکل زائر محوریت با مذهبی های سازمان در کارکنان خادمانه رفتار
 رسانی خدمت که هستند کسانی خادمان، و است استوار زائرین به رسانی   خدمت فلسفه بر واقع
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 حاضر پژوهش آن، کشف و شناسایی برای که بود  خواهد عواملی تأثیر تحت گزاری   خدمت به
 و مکبه  متبرکه اماکن در زیارت و حج سازمان کارگزاران مطالعه مورد بر تمرکز با کیفی طور به

 از هبا  داده به یابی دست منظور به .است شده انجام یقرارداد محتوای تحلیل از استفاده با مدینه
 حج سازمان خادم کارگزاران عملکرد ارزیابی نامه نظام معیارهای اساس بر هدفمند یگیر نمونه
 صبورت  سباختاریافته  نیمبه  هبای  مصباحبه  نظبری  اشباع تا برتر خادمان از نفر 81 با زیارت و

 تینها در و یبند مقوله کدگذاری، فکر واحدهای قالب در شده انجام های مصاحبه متن گرفت. 
 درون توافب   روش از آن اعتباریبابی  منظور به و شدند یبند طبقه چهارگانه مضامین طبقات در

 را خادمبان  خادمانه رفتار بر مؤثر عوامل تحقی  های یافته گردید.  استفاده کدگذار دو موضوعی
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 مقدمه

 ببا  تقاببل  در کبه  اسبت  یسبازمان  رفتار ادبیات در مطرح مفاهیم جمله از 8خادمانه  رفتار
 در را خادمانبه   رفتار بتوان اگر .است یافته موضوعیت مدیریتی مشاغل در 2عاملانه رفتار
 در کبه  رسد می نظر به منطقی گنجاند، سازمان مدیریتی های نقش رفتاری انتظارات زمره
 نیز سازمانی های نقش سایر در کارکنان دیگر از را رفتاری انتظار این بتوان دیگر سطحی
 از فراتبر  یشبهروند  رفتبار  و ارزشبی  نگاه مشاغل ماهیت که زمانی ژهیو به .داشت توقع
 ببر  را بیشبتری  توجهبات  کانون امر این وجود نماید، می جلب خود به را عادی مشاغل
 هبای  سبازمان  در کارکنبان  نقبش  هبا،  نقش و مشاغل این جمله از ؛سازد می متمرکز خود
 ببه  توجبه  که کند می پیدا ظهور ای گونه به افراد این شغلی رفتار ماهیت .باشد می مذهبی
 رفتبار  ببروز  انتظبار  سبازمانی،  مراجعبان  و رجبوع  ارببا   ببه  نسبت اجتماعی مسئولیت
 از کبه  یاقبدام  هر گذاشتن نمایش به و سازمانی مشاغل کاری های فعالیت در شهروندی

 است. برخوردار اولویت از بشود، خادمانه  رفتار برداشت آن
 است، مطرح یتخادم پیرامون مدیریت و سازمان های نظریه در که آنچه سویی از
 قبرار  خبود  تأکیبد  مبورد  عاملیت نظریه مقابل در خادم عنوان به را سازمان مدیران بیشتر
  هرنانبدز  اسباس،  نیب ا ببر  .اسبت  شده پرداخته کارکنان خادمانه  رفتار به کمتر و دهد یم
( Hernandez, 2007b) مبدیران  و رهبران سوی از تلاشی به خادمانه  رفتار که کند می   بیان 

 تأکیبد  فبرد  خبود  ببر  هبا  آن تقبدمّ  و دیگبران  ترجیح بر آن هدف که شود می لاقطا سازمان
 انجبام  دیگران برای دهند، می انجام خود برای که آنچه از بیشتر خیلی ها آن یعبارت به ؛کند می
 (.Hernandez, 2007a) دارد ارجحیبت  خبود  منبافع  ببر  دیگبران  منبافع  که معنا بدان دهند می
   است. خادمیت موضوع در ثابت جزء ،«خود» جای هب «دیگران»  بر تمرکز

 بیبان  طبور  نیب ا بازرگبانی  حبوزه  در نیبز  انتفباعی  و تجاری وکارهای کسب در
 ببه  اقبدام  رقبابتی،  محبیط  در رقببا  به نسبت خود تمایز منظور به ها شرکت که شود می 

 ببه  عبالی  خدمت که منط  این با نمایند می عالی حد در مشتریانشان به رسانی   خدمت
 از بیشبتر  اسبتفاده  ببه  هبا  آن تمایبل  نتیجبه  در و شده ها آن رضایت به منجر مشتریان
 هبا   شبرکت  درآمبد  افبزایش  ببه  منجبر  تینها در که یافته افزایش شده عرضه خدمات
 هبای  سبازمان  در ارزشبی  نگرش و نگاه ماهیت، اما ؛(Rogelberg et. al., 1999)  شود می
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 تفکبر  از دور ببه  و خالصبانه  خبدمت  و خادمانه  رفتار المنفعه، عام یا یرانتفاعیغ مذهبی،
 مبذهبی  معنوی، یها جاذبه اگر ژهیو به سازد؛ می برجسته دیگر ای گونه به را گرایانه مادی
 خانبدان  سباحت  ببه  ارادت عبر   هبدف  با خادمانه  رفتار بروز برای رقابت اخلاقی و

   نماید. تشدید را الهی قدّیسین
 و مبدیران  هبای  دغدغبه  زمبره  در خادمانبه   رفتبار  ببروز  که هایی سازمان جمله از
 و مکبه  متبرکبه  امباکن  ببه  یاعزام کارکنان و زیارت و حج سازمان ،دارد قرار کارکنانش
 اصطلاح از گاهی خود شغلی عناوین یگذار نام برای حتی که یا گونه به ،باشند می مدینه
 کبه  هسبتند  آن پبی  در جبدی  طبور  ببه  سبازمان  این مسئولین نمایند. می استفاده «خادم»

 رفتبار  در بیشبتری  عینیبت  از خادمانبه   رفتار بروز های زمینه که آورند فراهم را شرایطی
 و زائبر  - خبادم  مبؤثر  تعباملات  میبان  ایبن  در گبردد.  برخوردار سازمان این کارگزاران
 ببا  ارتببا   تبرین  نزدیب   و بیشترین از که است کسانی متوجه بیشتر آن پایدار مدیریت
   باشند. می خادمان همان که برخوردارند زائران
 رفتبار  از کبه  آنچبه  خادمیبت،  موضبوع  پیرامون نظری ادبیات مطالعه با طرفی از 
 مبدیران  متوجبه  بیشبتر  شبد،  اشباره  ببدان  پیشبتر  کبه  طبور  همان د،شو می دیده خادمانه
 نگرفتبه  صبورت  چنبدانی  ملاحظبات  کارکنبان  خادمانه  رفتار مورد در و بوده ها سازمان
 و حبج  سبازمان  همچون ها سازمان برخی سازمانی های زمینه فراخور به آنکه حال است.
 کشور برخورداری علاوه به سازد. می تر پررنگ را کارکنان خادمانه  رفتار به توجه زیارت،
 و ع( )الحجبج  ثبامن  شبریف  مضبجع  و مرقبد  هبا  آن رأس در و متعبدد  متبرکبه  اماکن از

 سوریه عراق، کشور جمله از یاسلام بلاد سایر در متبرکه اماکن زیارت اشتیاق همچنین
 عوامبل  و خادمانبه  رفتبار  ببا  مرتبط ادبیات تولید در یشگامیپ کند می ایجا  عربستان و

 ایبران  ویبژه  ببه  و غبر   تبا  شبرق  محبیط  ببوم  از برخاسته متبرکه اماکن در آن بر مؤثر
 سبؤال  ایبن  ببه  کبه  اسبت  آن بر محق  حاضر پژوهش در راستا نای  در که گیرد صورت
 زیبارت  و حبج  سبازمان  خادم کارگزاران خادمانه رفتار عواملی چه» که: شود  داده پاسخ
   .«؟دهد می قرار تأثیر تحت را مکه متبرکه اماکن به  میاعزا
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 تحقيق پيشينه و زمينه .3

 ای برجسبته  چنبدان  مطالعبات  خادمانبه   رفتبار  بر مؤثر عوامل بحث پیرامون کلی طور به
 نظری ادبیات در را کارکنان خادمانه  رفتار زوایای توان یم بنابراین ؛است نگرفته صورت
 عاملیبت،  نظریه مقابل در خادمیت نظریه محتوای داد؛قرار توجه مورد مختلف زوایای از

 ایبن  تواننبد  مبی  کبدام  هبر  کبه  هستند هایی نظریه معنوی کار یروین و سازمانی معنویت
 زیب ن یاسبلام  تفکبر  مببانی  خبا   طبور  به نکهای ضمن .دهند قرار تبیین مورد را موضوع
 ادامبه  در کبه  اسبت  داشبته  چنبدانی  ملاحظبات  افراد به رسانی   خدمت موضوع پیرامون
 شود. می پرداخته آن به مباحث
 هسبتند  یخاص های ویژگی دارای شخصیتی و فردی بعد در افراد کلی، طور به اما

 یب   در وقتبی  افبراد  همبین  است ممکن دهد. می شکل را ها آن رفتار و گفتار پندار، که
 از متفباوتی  رفتبار  و گفتبار  پندار، که شود موجب عواملی رندیگ یم قرار دیگری جایگاه
 تبأثیر  وی بخشبی  اثبر  و کبارایی  میزان روی بر ها ویژگی این که بزند سر شان یفرد بعد

؛ انبد  کرده تمرکز افراد رفتار کننده تبیین های مدل بر مختلفی پژوهشگران رو نیازا بگذارد.
 رفتبار  ببر  مبؤثر  را خبرد  و میبانی  کبلان،  عوامل از دسته سه (8811 )  تولاییبرای مثال 
 دارند وجود خارجی محیط در که است عواملی به مربو  که کلان سطح کند. می معرفی
 فرهنگ، .گردند می تحمیل فرادست های سیستم سوی از و نیستند کنترل تحت معمولاً و

 میبانی  سطح هستند. عوامل دسته نیا از قانون و مذهب ،یفنّاور سیاسی، محیط اقتصاد،
 روی ببر  خبوبی  مانور قدرت معمولاً ها سازمان دارد. سازمانی سطح عوامل به اشاره نیز
 کنتبرل  قاببل  سبازمانی  هبای  برنامبه  و هبا  سیاست طری  از ها آن اکثر و دارند عوامل این

 سبازمانی،  فرهنگ منابع، شغلی، خصوصیات رفتاری، اصول پاداش، نظام رقابت، .هستند
 عملکبرد  ارزیبابی  و مرجع افراد سمت، اختیار سازمانی، جو مدیر، رفتار سازمان، اهداف
 ایبن  دارد. فبردی  سطح عوامل به اشاره خرد سطح تینها در ؛هستند میانی سطح عوامل
 سبطح  عوامبل  دادن تغییر طری  از تواند می سازمان و دارند جای افراد درون در ها عامل
 نفب،،  قبدرت  قصبد،  نگبرش،  .بگذارد تأثیر نیز سطح این عوامل از بعضی روی میانی،
 هبا  ارزش اخلاقبی،  توسعه سطح والدین، تأثیر دموگرافی، میدانی، وابستگی کنترل، مرکز
 هستند. خرد سطح عوامل از نیز باورها و
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 خبود  اجتمباعی  یبادگیری  نظریه در نیز (8868 شورلتز، از نقل به ،8698) بندورا
 اسبت  رفتار تغییر و نگهداری اکتسا ، برای ضروری شر  ی  تقویت که کند می تأکید
 لهیوسب  ببه  ماًیمسبتق  کبه  هبایی  تقویبت  یعنی، آن پیامدهای ۀجینت در شخص ی  رفتار و

 تواننبد  مبی  بالقوه طور به رفتار های شکل همه ولی کند می تغییر شوند، می تجربه شخص
 نکبه یا یبجبا  توانند می افراد یعبارت به ؛شوند آموخته نیز تقویت مستقیم ۀتجرب غیا  در

 رفتباری  پیامدهای و دیگران رفتار مشاهده با کنند تجربه شخصاً را تقویت باشند، مجبور
 بگیرند. یاد را جدیدی رفتارهای نیز ها آن

 را رفتببار (McShane & Glinow, 2009 )  نببوگلی و شببان مبب  دیگببر مببدلی در
 در کبه  کنبد  مبی  معرفبی  افبراد  شبناختی  فرایندهای و هیجانی فرایندهای از فتهگر نشأت
 شبکل  هبا  نگبرش  شبناختی  فراینبدهای  در اسباس  نیب ا ببر  گیرد. می شکل محیط درون
 یهبا  تیب ن و ،شبده  مشبخص  یها قضاوت باورها، از یا شاخه ها نگرش نیا که گیرند می
 لیب دلا یعببارت  ببه  یبا  یقضاوت ها نگرش است. دادیرو ای یش فرد،  ی به نسبت یرفتار
 باورها، شوند: می مشخص ،یشناخت عنصر سه اساس بر ها نگرش .هستند آگاهانه یمنطق

 اعتقباد  هبا  آن یدرسبت  ببه  افراد که هستند ییزهایچ باورها .یرفتار یها تین و ها قضاوت
 ریسبا  ایب  و گذشبته،  اتیب تجرب از که هستند ای شده درک یها قتیحق باورها نیا دارند.
 از یمنفب  و مثببت  یها یابیزشار انگریب ها قضاوت .است شده حاصل یریادگی یها شکل
 نشبأت  باورهبا  از هبا  قضاوت ها، نگرش یشناخت مدل اساس بر است. نظر مورد نگرش
 یکل طور به د،ینما کتهید را موضوع یمنف یامدهایپ باورها اگر که صورت نیبد ردیگ یم

 هدهنبد  نشبان  زیب ن یرفتبار  یهبا  تیب ن .ردیب گ مبی  شبکل  آن به نسبت یمنف یها قضاوت
 اسبت.  نظبر  مبورد  نگبرش  ببا  متناسبب  یرفتبار  به زدن دست یبرا یرفتار یها زهیانگ

 است. یرفتار یها تین محرک ،ینگرش یها قضاوت
 رییب تغ و یریب گ شبکل  در را یاصبل  نقبش  هیجانبات  شبناخت،  ندیفرا طول در اما
 خودکبار  هیجانات شود. می آغاز ادراک با زین ندیفرا نیا کند. می فایا کارکنان یها نگرش
 و فیب ظر یلب یخ یحسب  اطلاعبات  اسباس  ببر  رآگاهانهیغ یعاطف یها واکنش و هستند
 شبود؛  منتقل ییعقلا و یمنطق یندهایفرا به است ممکن هیجانات نیا باشد. می حساس
 نیبنبابرا  ؛کنبد  مبی  نفبوذ  نگبرش  مبورد  به نسبت افراد آگاهانه یها قضاوت بر که ییجا
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 مبا  هیجانبات  م،یپبرداز  مبی  دهیب پد یببد  ای یخوب قضاوت به آگاهانه طور به که درحالی
 افبراد  قتیحق در .دهد یم قرار خود تأثیر تحت را یابیارز که است داده شکل را یباور
 یمبورد   یب  رد ایب  دییتأ در آگاهانه طور به تا دهند می گوش عواطفشان به عمداً یگاه
  (.McShane & Glinow, 2009 ) ندینما یگیر میتصم

 و شبکل  اسبت  ممکبن  کبه  خادمانه رفتار همچون مختلفی رفتارهای اینکه نتیجتاً
 شبود،  یگبذار  پایبه  تواند می مختلفی عوامل تأثیر تحت باشد، داشته متفاوتی های ماهیت
 .ردیگ قرار محققان کارگشای ها آن شناخت و تبیین در تواند می ها مدل این که

  آن ياسلام مصاديق و خادميت نظريه .3-3

 ببرای  8خادمیبت  نظریبه  کبه  کننبد  مبی    بیبان  (Davis, et. al., 1997 )  همکاران و داوی، 
 مجریبان  آن موجبب  ببه  کبه  دهند قرار آزمایش مورد را شرایطی تا شده طراحی محققین
  شبوند   انگیختبه  ببر  خود نامخدوم منافع جهت در خداّم عنوان به عاملیت نظریه خلاف بر
( Craig et al., 2009.) ببا  تضباد  در همبواره  مال /عامبل  منبافع  عاملیت نظریه اساس بر 

 ثبروت  و دارایبی  منبافع،  کردن حداکثر دنبال به کدام هر که یا گونه به دارد قرار یکدیگر
 یشناسب  جامعبه  و روانشناسبی  حبوزه  از برگرفتبه  یهبا   نظریبه  اما ؛هستند خود شخصی
 دارای افبراد  کبه  دارد می اظهار و کشد می چالش به یکل به را عاملان اقتصادی یها  انگیزه
 شبان  یشخصب  مطلوبیبت  کبه  باشبند  می تمایلات و ها  انگیزه از متنوعی و گسترده سطح
 ایبن  .(Hirsch et al., 1987)  برسبد  حبداکثر  به یراقتصادیغ یها  دارایی طری  از تواند می
 اسباس  ببر  کبه  کند می معرفی بدیل رویکرد ی  عنوان به را خادمیت نظریه جدید، تفکر
 .ردیگ قرار ردیف ی  در تواند می عامل و مال  منافع آن

 اصببلی نبوع  دو بازاریببابی و اقتصبادی  یشناسبب جامعبه  در جدیببد نظریبه  نیب ا در
 ببر  یبا  و درسبت(  چیزهبای  انجبام  )  مسئولانه رفتار بر یا که کند می معرفی را ییها  نقش
  نمایبد  مبی  توجبه  چیزهبا(،  درسبت  انجبام  )  است مزیت دارای تجاری منظر از که آنچه
( Heide & Wathne, 2006.) و «4دوسببتانه» یهببا  نقببش اصببطلاحاً را هببا  نقببش ایببن 
 اقتصبادی  نتبایج  و پیامبدها   ببر  دوم نقبش  کبه  درحالی ؛گیرند می نظر در «5کارانه کاسب»

 دوسبتانه  نقبش  اسبت،  منبافع  حداکثرسبازی  سبمت  ببه  تصمیمات جهت و دارد تمرکز
  کند می تبعیت شود، می محور هنجار تصمیمات به منجر که اقتضائاتی منط  از اصطلاحاً
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( Ruyter et al., 2009.) عطبف  نقطبه  را نقبش  تفباوت  این مدیریت و سازمان ادبیات در 
  خادمیببت و ؛(Singh & Sirdeshmukh, 2000; Bergen et al., 1992)  عاملیببت تفبباوت

(Hernandez, 2007b) و همگبانی  اهبداف  تسلط در نظری ریشه خادمیت نقش دانند. می 
 دنببال  ببه  سازمانی بازیگران که دارد می اظهار  هرناندز دارد. شخصی منفعت بر اجتماعی
 هسبتند  سبازمان  از خبار   و داخبل  در ذینفعبان  ببه  نسببت  تعهداتشبان  کبردن  ازتر هم

 جامعبه  ببا  مبرتبط  و همگانی اخلاقی هنجارهای به نسبت یتر گسترده تعهد که درحالی
  .(Hernandez, 2007b) دارند می ابراز

 در افبراد  اجتماعی نقش خادمیت» که کند می تعریف طور نیا را خادمیت وِلکمن،
 نببود  خبادم  منظبور  به که یطور به ماند می پایدار زمان طول در که است دیگران پذیرش
 ارتقبای  و حفب   منظبور  ببه  فرد یها  تلاش و خیال و فکر از توجهی قابل مقدار بایستی
 خودخبدمتی  نکبه یا از نظر صرف کند پیدا اختصا  افراد برخی یا چیزها بعضی شرایط
 (. Janssen, 2010) باشد مدنظر

 وقتبی  که است کسی عامل خلاف بر خادم که شود می  بیان طور نیا دیگر جایی در
 نشبان  تعهبد  خبود  از سازمان منافع اهمیت بر بیند، می تعار  سازمان و خود منافع بین
 نسببت  و یاببد  می ارتقاء عامل ی  سطح از فردی چنین(. Hill, & Jones, 1992)  دهد می
 مسبلم  آنچبه  (.Donaldson and Preston, 1995)  شبود  مبی  متعهبد  نفعبان  یذ همه رفاه به

 و دوسببتانه نببوع حبب، بببه توجببه بببا خادمیببت نقببش کببه اسببت آن شببود مببی انگاشببته
 مبدیران  رفتبار  در جامعبه  آن تر گسترده سطح در و دیگر افراد مقابل در یپذیر مسئولیت
   کند. می پیدا نمود

 را ملبت  و قبوم  یب   رئی، اسلام تفکر گذار بنیان و پیامبر) ( اسلامی، نگاه در
 ببه  را اسبلام  تعلیمبات  حبوزه  در رسانی   خدمت جایگاه و ارزش تا خواند می آنان خادم
 رسببانی   خببدمت بببه را خببویش اسببتانداران و مببدیران )ع(یعلبب امببام .9بگببذارد نمببایش
 که یعموم اموال مصرف در» نویسد: می مکه استاندار به ای نامه طی چنانکه خواند یفرام
 پیرامونبت  گرسبنگان  و انمند عیال به را آن و کن، اندیشه ،است شده جمع تو دست در

  «برسبان  دارنبد  احتیبا   تبو  مالی کم  به سخت که مستمندانی و نیازمندان به و ببخش
 (.96 نامه ،البلاغه نهج)
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 یهبا   جنببه  در زمینبه،  نیب ا در متعبدد  یهبا   قول بر علاوه یاسلام تفکر راهنمایان
 کبه  نیب ا ببر  عبلاوه  )ع(یعلب  امبام  نمونبه  برای کردند. می اعمال را همسئل این نیز عملی
 عبدالت  سرسبخت  مجری روز شبانه مردم، به خدمت سنگین مسئولیت قبول با خودشان

 کباردان،  مبؤمن،  افبرادی  از نیبز  را حکومتشبان  سرتاسر در خود والیان ند،بود خدمت و
 در کبه  کردند می توصیه همواره و ندبود  کرده انتخا  خدمت شگانیپ عاش  و پرهیزگار،
  ندهیبد  تبرجیح  دیگبری  ببر  را احبدی  عبدالت  اجبرای  در و بکوشبید  افبراد  به خدمت

 (.8816 ، شریفی و میرعباسی )

 آن به نسبت اسلام نگرش و خادميت و معنويت .3-2

 انگیزاننببده، زا، انببر ی نیرویببی مثابببه بببه معنویببت از (McKnignt, 1984) گینگببت مب  
 هبدفی  الهی، و متعالی هدفی به ناظر را آن و کند می یاد زندگی بخش روح و بخش الهام

 وجبویی  جست را معنویت (Myers, 1990) میرز کند. می معرفی خویش فردیت فراسوی
 در کبه  کند میاشاره  ای شیوه به و داند می نیمع یفرجام و هدف معنا، یافتن برای مداوم
 هینلببز کنببد. مببی زنببدگی آن در و یابببد مببی در را خببویش تبباریخی بافببت شببخص آن،
( Hinnells, 1995خویشبتن،  به نسبت حساسیت ایجاد جهت در تلاش را معنویت نیز ()  

 اسبت  نیاز مورد شدن انسان برای چه آن جهت در کندوکاو خدا(، )  برتر نیروی دیگران،
 داند. می کامل انسانی به رسیدن برای جستجو و

 آن از تبوان  مبی  را خاصبی  یدیب کل مضبامین  معنویت، تعریف در دشواری رغم به
 کبل » یب   ببه  آن اتصال معنویت یساز مفهوم در مشترک مضامین از یکی کرد. استنبا 
 برتبر  قبدرت  یب   یبا  و شود دیده طبیعی صورت به برتر کل این نکهای چه است؛ 6«برتر
 یبا  اخلاقبی  یها  چارچو  برخی به اشاره معنویت مفهوم دیگر رایج عنصر باشد. پنهان
 ،شبان  و اسبتوارت ) دهبد  یمب  قبرار  تأکیبد  مبورد  را اجتماع و ارتباطات که دارد ارزشی

 ببر  آنچبه  پسندیدن» کنند: می پیروی طلایی قانون ی  از اخلاقی یها  ارزش این (.2004 
 (Milliman, et al., 2000) همکباران  و میلیمبان  همچنبین  .«دیگبران  ببر  پسبندی  می خود
 داننبد.  مبی  براببر  معنویبت  ببا  را خبدمت  و خانواده جامعه، بر تأکید با پایدار یها  ارزش
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 و ارتباطبات  ببر  تأکید و برتر کل ی  به اتصال یعنی معنویت عنصر دو این کلی طور به
  .دارد قرار معنوی کار یروین مفهوم زیربنای اجتماع،
 دارد. 6معنبوی  محصول به اشاره اول بعد است: بعد سه دارای 1معنوی کار یروین
 هنجارهبا،  به نسبت گیرندگان   خدمت سازی اجتماعی سازمان، در معنویت متاع و حاصل
 ببا  شدن اجتماعی و پذیرش میثاق، بنابراین ؛است سازمان آن بر حاکم اصول و ها  ارزش
 ایجباد  دیگر یعبارت به دانست. معنویت محصول توان می را خا  ارزشی نظام یا ها  باور
 معتقبد  کارکنان طری  از شود ترکیب باهم توأمان طور به خدمت و ایمان کسب که فضایی
 کنبد.  مبی  جبدا  هبا نهاد سبایر  از را معنوی نهادهای که است ییها  ظرفیت از یکی مانای با و

 است. سازمان در معنویت دیگر محصول دوستانه فضایی در معنوی نفوذ همچنین
 اصبول،  مشبخص  چبارچو   ببه  اشاره بخشی نظام است. 80بخشی نظام دوم بعد
 و یرسببم ابزارهببای طریبب  از معنببوی انتظببارات واقببع در دارد. هنجارهببا و انتظببارات
 یرسبم  ابزارهبای  از فبردی  قراردادهبای  و هبا   دستورالعمل شوند. می مند نظام  میغیررس
 یررسبم یغ ابزارهای از ...و مراجعان همکاران، طری  از معنوی انتظارات طرح و هستند
 سبازمان  ارزشی نظام در فرد زندگی کل در معنوی انتظارات ادغام ایده آیند. می شمار به
 ،رنبد یناپذ ییجبدا  هم از افراد فردی زندگی و ای حرفه هویت واقع در شود. می انشاء نیز
 اصبول  ببا  کبه  رفتباری  اسبتانداردهای  ببا  را خودشبان  که رود می انتظار کارکنان همه از

 سبازمانی  اعضبای  معنویبت  کبه  معناست بدان این دهند. تطبی  دارد، هماهنگی سازمان
  کند. مین جدا افراد شخصی زندگی باورهای از را کاری باورهای
 طریب   از سبازمانی  اعضبای  معنویبت  کنتبرل  اسبت.  88معنویبت  کنترل سوم بعد
 معنبوی  رفتارهبای  و انتظبارات  هنجارهبا،  میغیررسب  و یرسم گذاری ارزش از واگرایی
 ببا  تبا  گیبرد  مبی  کبار  ببه  مدیر که دارد روشی به اشاره بعد این واقع در شود. می آشکار
 هبم  و یرسبم  ابزارهبای  شبامل هبم   سازوکار این نماید. برخورد انتظارات از انحرافات
 یبا  و کبار  قبرارداد  به دادن خاتمه به توان یم یرسم یسازوکارها از شود. می  میغیررس
 هنجاری کنترل درجه به زین یررسمیغ سازوکار برد. نام دیگر محل به اعضا کردن منتقل
 (.Hill et. Al., 2000) کند می اشاره معنوی کار یروین
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 گیرد، می صورت خاصی مقاصد و ها  انگیزه اساس بر رفتاری و عمل هر ازآنجاکه
 خادمانبه   رفتبار  در خدمت انگیزه .بود نخواهد انگیزه از خالی نیز خادمانه رفتار آن تبع به
 نیروهبای  برگیرنبده  در باشبد،  اخلاقبی  هنجارهبای  ببه  پایبندی و دوستی نوع سر از اگر

 کرد توجیه معنویت مفهوم با را آن توان می فقط که است درونی یها  محرک و انگیزاننده
 درونبی  و معنبوی  یها  نیاز ارضای جهت به را خود رفتار این گزار خدمت که ای گونه به
  دهد. می انجام بیرونی یها  پاداش انتظار و ایانهگر مادی تفکر هرگونه از دور به و خود

 شبکل  خداوند تیمحور با معنوی نیاز و درونی یها  محرک نیا یاسلام تفکر در
 و اوسبت  اولیبای  و خدا به خدمت متعال، خداوند بندگان به خدمت اسلام در گیرد. می
 و خدا به ایمان از پ، خل  به خدمت که پذیریم می و شود می شمرده بزرگ عبادات از

 کیفیبت  و بیشبتر  کمیبت  چه هر رسانی،   خدمت در است. عبادت نیتر بزرگ او با ارتبا 
 شخصبیت  حفب   با کار و باشد الهی غیر یها  انگیزه از دور به و منت بدون و تر صادقانه
 کبه  انبد  راسبتین  مؤمنان تنها این و کند می پیدا بیشتری ارزش گیرد، انجام انپذیر خدمت
 و پیبدا  فریب، و نیرنگ بدون و عاشقانه و بشریت به احسان و الهی وظیفه انجام قصد به

   (.8816  ،شریفی و میرعباسی) کنند خدمت تیبشر به توانند می مداوم و منت یب و پنهان
 هبا   انسبان  کریم قرآن بارها که است ای پسندیده ویژگی مردم به خدمت و احسان

 ببه  را ها آن و دارد دوست را نیکوکاران متعال خداوند است. کرده ترغیب آن انجام به را
 و مبادی  مشبکلات  حبل  در کم  و مردم از گیری دست است. داده مژده عظیم پاداشی
 مبردم  ببه  نیکبی  اسبت.  احسان از ییها  جلوه مؤمنان یها  قلب کردن شاد و ها آن معنوی
 تکیبه  با انسان که آورد می وجود به را موقعیتی خدا به مانای با که ارزشمند است ویژگی
 برداشبتن  در ایثار و عش  با و دهد ترویج را خوبی علاقه، و شور با پروردگار، فضل بر

)میرعباسبی و   کنبد  گبوارا  کامشبان  ببه  را زیسبتن  آسبوده  لذت دیگران راه سر از موانع
   .(8816 شریفی، 
 شبده  اشاره مردم به خدمت و احسان ذاتی ارزش به اسلامی، متون و احادیث در

 عمبل  ایبن  دامنبه  هرچه .اند نکرده محدود خاصی اشخا  یا و مکان و زمان به را آن و
 ببر  خداونبد  ،رندیبگ قرار بیشتری یها  انسان آن تابش عشعا در و یابد گسترش پسندیده
 پب، » فرماینبد:  می باره نیدرا  ( ) اسلام پیامبر افزاید. می خویش رحمت و برکت نزول
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 باشبند  خو  چه است؛ مردم به نیکی و مهربانی اعمال، تمام سرآمد خداوند به ایمان از
 (.96    ،2  ،8404  ،نوری )  «بد هچ و

 تفکبر  مبانی در خدمت موضوع پیرامون رسیده سفارشات از ای گوشه به ادامه در
 شود: می اشاره یاسلام

 کبه ) مبؤمنش  برادر حاجت رفع برای که هر فرمایند: می  ( )اسلام  میاگر  پیامبر
 کبه  اسبت  کسبی  ماننبد  کنبد،  تلاش است( خداوند رضایت موجب و اوست صلاح به

 شبیخ  )  اسبت  نشبده  گناه و خطا مرتکب ای لحظه و است پرستیده سال هزار را خداوند
 ببرادر  از را حاجتی که کسی فرمایند: می دیگر جای در و (548    ،2  ،8405  ،صدوق
 اسبت  کبرده  خبدمت  خداونبد  به عمرش تمام در که است کسی مانند کند، روا مؤمنش

 شود می آنان قلب تسخیر به منجر مردم به خدمت اینکه ضمن (841    ،8401  ،دیلمی)
  ،4   ،8896 صبدوق،  شبیخ ) شبد  خواهبد  ها آن تنفر و بغض باعث ها آن با بدرفتاری و
  810.) 

 یمب یتم)  رساند سود مردم به که است کسی مردم بهترین فرمایند: می ع( )یعل امام
 ببه  عمبل  از پب،  مبردم  فرماینبد:  می دیگر جایی در (.80852ح  ،450   ،8816  ،یآمد 

 انجبام  تواننبد  مبی ن خیبر  هبدف  و نی  گفتار با مردم بین اصلاح از بهتر کاری واجبات،
 والاتبرین  از کبه  فرماینبد  می چنین ایشان همچنین (.895    ،8   ،8486  ،دیلمی )  دهند

 نکبه ای  ضبمن   .(412   ،8816  ،آمبدی   میتمی )  است مردم امورات اصلاح ها  خوشبختی
 (.866   ،8816  ،آمبدی   مبی )تمی کنبد  مبی  خبدمت  دیگبران   ببه  باشد، بزرگوار  که هر

 از گروهبی  ببه  مسبلمانی  هبر  کبه  فرمایند می اسلام  میاگر  پیامبر قول از ایشان همچنین
 حبر ) کنبد  مبی  عطبا  خبادم  او به بهشت در آنان تعداد به خداوند کند، خدمت مسلمانان
 (.810    ،89  ،8484  ،عاملی

 شبما،  ببرای  اسبت  خداوند یها  نعمت جمله از مردم یها  نیاز فرمایند: می ع( ) حسین  امام
 (.881    ،65   ،8408  ،مجلسی )  نکنید خستگی اظهار خودتان به مردم مراجعه از پ،

 مشبکلش  خداوند کند، حل مؤمنی از مشکلی که هر فرمایند: می نیز ع( ) صادق امام
 و کنبد  مبی  حفب   را آببرویش  خداوند بپوشاند، را مؤمنی عیب که هر و کند؛ می حل را
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 ،8408  ،إحسبائی  )  کنبد  مبی  کم  او به است، دیگران به کردن کم  حال در که میمادا
 8،    86.) 

  اسبت  آن تبو  ببر  ببرادرت  ح  ینتر واجب همانا فرمایند: می ع( ) کاظم موسی  امام
  ،8408  ،مجلسبی ) نکنبی  پنهبان  وی از اوسبت،  آخرت و ایدن نفع سبب که را چیزی که
 65،    821.) 

 تحقيق يشناس روش رويکرد .2

 و حبج  سبازمان  خبادم  کارگزاران خادمانه رفتار عواملی چه» حاضر تحقی  اصلی سؤال
 اسباس  ببر  که باشد می «؟دهد می قرار تأثیر تحت را مکه متبرکه اماکن به یاعزام زیارت
 قبرار  کیفبی  تحقیقبات  زمره در و بنیادی تحقیقات جزء هدف لحاظ به حاضر تحقی  آن
 کند. می استفاده متنی یها  داده تحلیل برای قراردادی محتوای تحلیل راهبرد از و ردیگ یم
 ببه  توجبه  با لذا شود. می انجام خام یها  داده از مستقیم طور به کدگذاری رویکرد این در
 تحلیلبی  گونبه  چیهب  کبه  دارد کبار  و سبر  یخبام  یها  داده با مستقیم طور به محق  اینکه
 تحلیبل  کیفبی  روش .اسبت  شبده  انتخبا   رویکبرد  نای  الذ ، نگرفته صورت آن پیرامون
 در کبه  ییهبا   ویژگبی  نبودن یا بودن اساس بر نتایج استنبا  گاهی که قراردادی محتوای
 مبورد  اجتمباعی  علوم در مسایل بهتر اجرای برای غالباً باشد، می ،است شده تعریف پیام
 برای که اند داده قرار تردید مورد را فر  این کیفی فنون حامیان .است گرفتهقرار توجه
 گبروه،  ایبن  نظبر  از باشبد.  مبی  ها آن اهمیت نشانه لزوماً ها  شاخص فراوانی گیری، نتیجه
 دیگبر  خصوصبیات  نسببی  فراوانبی  از اسناد، در واحد ی  حذف یا وجود است ممکن
   (.8868  ،هولستی) باشد داشته بیشتری اهمیت
 صبورت  ایبن  به حاضر پژوهش انجام فرایند ،یشناخت روش رویکرد این یمبنا بر
 دهبی  جهت ساختاریافته نیمه یها  مصاحبه ،شده نییتع پیش از سؤال 1 با که گرفت انجام
 ببه  نسببت  عمیقبی  درک تبا  شبد  سعی مکمل سؤالات طرح با مصاحبه فرایند طی در و

 شبرایط  فتنگبر   نظبر  در و مصباحبه  5 اولیه پایلوت با و شود حاصل شده مطرح مباحث
 ببا  فتبه گر انجبام  قبلبی  یها  هماهنگی با خادمان برای مناسب خگوییپاس زمانی و مکانی
 انجامیبد.  طبول  ببه  آن زمبان  قهیدق 40 متوسط طور به که فتگر صورت ها  مصاحبه ها آن
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 کلمبه  سبپ،  و شبده  ضبط شونده مصاحبه فرد از اجازه کسب با ها  مصاحبه اینکه ضمن
 صورت به نیز نداشت ضبط اجازه که ییها  مصاحبه و آمده در مکتو  صورت به کلمه به

 محقب   که است صورت این به نیز ها  داده تحلیل روش .است شده مکتو  ،نوی، دست
 اسباس  ببر  را فکبر  واحبدهای  ایبن  سپ، کرده، استخرا  متن از را فکر واحدهای ابتدا

 ببر  هبا   مقولبه  نهایبت  در و نمبوده  یبنبد  مقوله دارد وجود ها آن مضامین در که اشتراکی
 تحبت  ای جداگانبه  طبقبات  در باشبند  داشبته  است ممکن یکدیگر با که ارتباطی اساس
 مضبامین  ببه  یبابی  دست و یبند مقوله مرحله دو هر در که رندیگ یم قرار مضامین عنوان
 .است شده توجه استخراجی طبقات بین جامعیت و مانعیت اصل وجود به

 زیبارت  و حبج  سازمان یاعزام خادم کارگزاران کلیه حاضر تحقی  آماری جامعه
 محتبوا  تحلیبل  از مرحلبه  ایبن  در باشد. می مفرده عمره در مدینه و مکه مقدسه اماکن به
 در .اسبت  شبده  اسبتفاده  هدفمند احتمالی غیر یگیر نمونه از ی،گیر نمونه انجام منظور به
 ارزیبابی  نامبه  نظبام  بر مبتنی پژوهش، در کنندگان مشارکت برای انتخا  ملاک راستا این

 بیشبترین  کبه  خادمبانی  نامبه  نظام این اساس بر که است زیارت و حج خادمان عملکرد
 از ها  ارزیابی این اینکه به توجه با .گرفتند قرار انتخا  معیار ند،بود  کرده کسب را امتیاز
 محقب   اختیبار  در 8862 تبا  8811 سباله 5 ببازه  در و اسبت  فتبه گر صبورت  8811 سال
 هسبتند،  نفبر  1000 حدود که افراد این را تحقی  نمونه اولیه خزانه لذا است، گرفتهقرار

 مبدت  نیب ا در کبه  شبدند  انتخبا   رادیاف ی،گیر نمونه دوم مرحله در دهند. می تشکیل
 دریافبت  8البف  ارزیبابی  نمبره  ببار  سه حداقل و باشند شده اعزام بار سه حداقل ساله5

 سبوم  مرحلبه  در آمبد.  دسبت  ببه  ،نفبر  840 حبدود  در افبراد  ایبن  آمار که دباشن کرده
 اصبلی  مبنبای  «زائبرین  به خدمت محوریت» تحقی  این در اینکه به توجه با یگیر نمونه
 یعنی عملکرد ارزیابی دوم شاخص اساس بر لذا ،است  شده فتهگر  نظر در خادمانه رفتار
 نفبر  840 ببین  از «زائبرین  یها  درخواست و مشکلات به پاسخگویی و رسیدگی نحوه»

 25 هبا  آن تعبداد  که باشند کرده کسب 8 الف نمره آیتم این در که شدند انتخا  افرادی
 افتاد جریان به نفر 25 این بین از تصادفی انتخا  با ها  مصاحبه فرایند بنابراین ؛است نفر
 و هبا    داده نظبری  اشبباع  فت،گر  صورت ناخادم از نفر هجدهمین با که ای مصاحبه با و

   .رسید محق  تأیید به یگیر نمونه کفایت
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 اعتماد قابليت .1

 کدگبذار،  دو موضبوعی  درون تواف  روش با تحقی ، نتایج اعتماد قابلیت حف  منظور به
 از پبب، نمایببد. مشببارکت بخببش ایببن در تببا شببد درخواسببت محقبب  همکببار یبب  از

 توسبط  همزمبان  طبور  ببه  ها  کدگذاری کدگذاری، یها فن خصو  در لازم یها  آموزش
 ببا  بعبد  ببه  پبنجم  مصباحبه  از اینکه ضمن فت.گر  صورت وی کدگذار همکار و محق 
 ایشبان  از کننبدگان  مشبارکت  از یب   هر با مصاحبه انجام از پ، اولیه، عوامل استخرا 
 نهبایی  از پب،  ،نهایبت  در و ؛نماید اصلاح یا تأیید را عوامل صحت که شد می خواسته
 خبرگبان  از نفبر  8 و کننبدگان  مشبارکت  اول نفر 5 یدتأی مورد شده، استخرا  مدل شدن

   گرفت. قرار محتوا تحلیل کدگذاری

 تحقيق يها  يافته .1

 عوامبل  کلبی  مضمون چهار در را خادمانه  رفتار بر مؤثر عوامل محتوای تحلیل 8 جدول
 نقشبی  درون زمینبه  و سباخته(  محیط سرشتی،) شخصی زمینه شناختی، عوامل ،هیجانی
 دهد. می نشان
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 بر مؤثر عوامل محتوای تحلیل از آمده دست به مقولات و مضامین 1 جدول
 خادمانه  رفتار

 فکر واحدهای کد مقولات مضامین

مل
عوا

 
نی
جا
هی

 

 ,M200, M201, M202 عش 
M203 

 M204, M205, M206 یگزار   خدمت به تمایل
 M207 معنوی غرور

 M208 معنویت احساس

مل
عوا

 
تی
اخ
شن

 

 M209, M210, M211 معنوی نگرش
 ,M212, M213, M214 شغلی منزلت درک

M215 
 ,M216, M217, M218 شناخت و بینش

M219 
 M220, M221 زائر روانشناسی

 M222 خدمت فرهنگ

ینه
زم

 
صی
شخ

 (
تی
رش
س

 و 
ط
حی
م

 
ه(
خت
سا

 

 M223, M224 یرتیس  ین
 M225 جسمی توانایی
 M226 خدمت به تعهد

 M227 یابیخودارز
 M228 روانی بهداشت

 ,M229, M230, M231 تحصیلات
M232 

 M233, M234 خانوادگی تربیت
 M235, M236 یالگوبردار

ینه
زم

 
ط
رتب
م

 با 
ش
نق

 

 ,M237, M238, M239 آموزش
M240 

 M241 تجربه

 ,M242, M243, M244 درونی پاداش
M245 

 ,M246, M247, M248 مداری قانون
M249 

 M250 نقش از ادراک

 M251 پروری ایده

 M252 فرهنگی آگاهی

 M253, M254 گزاری   خدمت تمرین

 شناخت،) اثربخش رهبری
 M255, M256, M257 تکریم( ،دهی جهت

 M258, M259 تصمیم در مشارکت

 M260 همکاران تشوی 
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 و عواطبف  احساسبات،  هیجانبات،  ببه  اشاره عوامل از دسته این ی؛هیجان عوامل
 ضبمیر  از بعضباً  کبه  ،دارد زائبرین  ببه  گبزاری    خبدمت  پیرامبون  خادمین درونی حالات
 شبرایط  تبابع  آن ببروز  اغلبب  و کند می پیدا بروز موقعیت آن در غیرارادی و ناخودآگاه
 خادمان خادمانه  رفتار بر اثرگذار یهیجان عوامل که دهد می نشان تحقی  یها  یافته است.
 ،یگبزار    خبدمت  ببه  تمایل ،عش  از: ندا عبارت مفرده عمره در نخدمتشا دوره طول در

 اظهببارات از ییهببا  نمونببه خصببو  ایببن در معنویببت. احسبباس و معنببوی غببرور
 است: شرح بدین ذکرشده، موارد پیرامون شوندگان مصاحبه
 بلکبه  دهد، انجام اکراه با که نیست تکلیف ی  خادم کار کارمند، ی  خلاف  بر»
 دهبد  مبی  انجبامش  و رود مبی  آیبد،  می پیش که چیزی هر که است اش علاقه و عش  از
{M201.}»  

 «{.M206}باشد داشته خدمت بنای یعنی باشد داشته خدمت انگیزه باید خادم»
 خاصبی  غبرور  ،شبود   برگزیده می زائرین به گزاری   خدمت برای انسان که همین»
 دیگبری  کارهایاست  توانسته یم ،به اینجا آمده خدمت برای که یخادم گیرد. می را آدم
 یب   ببرایش  ایبن  و اسبت  شبده  ]بیبت  اهبل [ خادم که کند می افتخار ولی د؛بده انجام
 .«{M207} است افتخارآمیز سکوی
 پیبدا  تقبر   بیبت  اهل و خدا به کردنشان خدمت با که کنند می احساس خادمان»
 آن ببه  دیگبر  های ن مکا در شاید که چیزی ،بشوند تر  ینزد ها آن به توانند می و کنند می
 کردنشبان  خبدمت  نحبوه  در باشبد،  تر عمی  ح، این چه هر بنابراین نکنند؛ پیدا دست
 .«{M208} گذارد می اثر بهتر

 عوامل خادمان،  میخاد نقشی کننده ارزشیابی یها  بیان کلی طور به شناختی؛ عوامل
 باورهبا،  از ناشبی  شبناختی  عوامبل  گبر ید عببارت  ببه  دهبد.  مبی  تشکیل را ها آن شناختی
 درک حقیقبت  شناخت، این واقع در است. خادمان خادمانه  رفتار قصدهای و ها  قضاوت
 ارائبه  او ببرای  و او ببه  کبه  کسبی  منزلبت  شبناخت  آن، جایگاه و خادمانه رفتار از شده
 عوامبل  شبود.  مبی  شبامل  را خبدمت  ارائبه  نحوه یها  ارزش از آگاهی و کند می خدمت
 نگرش از: ندا عبارت وحی سرزمین نازائر خادمان خادمانه  رفتار از آمده دست هب شناختی
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 خبدمت.  فرهنبگ  و زائبر  شناسبی  روان شبناخت،  و بیبنش  شغلی، منزلت درک معنوی،
 است: زیر صورت به عوامل این پیرامون کنندگان مشارکت یها  گفته از نمونه مصادی 
 چبرا  کنبد  مبی  سنگین را مسئولیتش این که است اصلی خانه صاحب دست خادم»
 رفتبار  نشبانگر  کبه  کنبد  رفتبار  طوری باید شود. می گذاشته ایشان حسا  به عملش که

 رفتبار  و اعمبال  با تطاب  زائرین منظر از خادم عملکرد ارزشیابی زیرا ؛باشد خانه صاحب
 .«{M210} باشد می موالیان
 نبزد  جایگاهی چنین به خادم توجه با لذا ستها  عبادت بالاترین خل  به خدمت»
 زائبر  به خدمت است، چنین خل  به خدمت وقتی نماید. عمل تر موف  تواند می خداوند
 داشبت؟  خواهبد  منزلتبی  چه است، برخوردار رسولش و خداوند میهمانی ویژگی از که
{M214}». 

 گباهی  نیسبتند  برخبوردار  بالایی بینش نآ از خادم عنوان به که کسانی همه چون»
 آن و دهنبد  انجبام  بایبد  که یا فهیوظ نآ و دهند می نشان ضعف کار یها  نیمه در اوقات
 خباطر  ببه  ندارنبد  را باشبند  داشبته  بایبد  که گزاری   خدمت آن و تواضع و متانت و صبر
 .«{M219} است بیت اهل صحیح شناخت عدم آن علت شود. می ایجاد کاستی همین
 آن ببا  متناسبب  و کند درک خو  را زائر شرایط و روز و حال بایست می خادم»
  شبده  عصببانی  سبفرش  شبرایط  لیدل به که زائری که آمده پیش سفری در مثلاً .کند رفتار
 رفتبار  او ببا  طبوری  بلکه نکردم مثل به همقابل من زد، من گوش به ای سیلی و آمده ،بود
 شبرمنده  قصبد  مبن  البتبه  کرد. خواهی معذرت روز چند از بعد و شد شرمنده که کردم
 نداشبته  مناسببی  روانبی  شبرایط  لحظه نآ در او که شدم متوجه فقط ؛نداشتم را کردنش
 .«{M220} است
 داشبته  آگاهی گزاری   خدمت برای حاکم یانسان یاسلام یها  ارزش به باید خادم»
 هرگونبه  یبا  امتناع گونه چیه بدون منت بدون دهد، ارائه خدمت چگونه بداند باید باشد؛
 .«{M222} یداشت چشم

 ،هبا   ویژگبی  نظیبر  یعبوامل  از دسبته  آن سباخته(؛  محیط سرشتی، )  شخصی زمینه
 خبادم  شبخص  پیرامبون  کبه  شخصی زندگی بافت و مشاهده قابل رفتارهای و تفکرات

 زمینبه  دهبد،  مبی  قرار خود تأثیر تحت را او خادمانه رفتار و دارد وجود پایدار صورت به
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 یهبا   زمینه این (8868  ،شورلتز از نقل به )  کتل دیدگاه از دهد. می شکل را خادم شخصی
 یهبا   ویژگبی  کبرد:  تقسبیم  نوع دو به ریشه و اصل حسب بر توان می را باثبات شخصی
 توانبایی  سبیرتی،  نیب   نظیبر  سرشبتی  صبفات  .88ساخته محیط یها  ویژگی و ،82سرشتی
 لحاصب  تحقی  این یها  یافته از که روان بهداشت و خودارزیابی خدمت، به تعهد جسمی،
 یهبا   ویژگبی  .نیسبتند  ذاتبی  الزامباً  کبه  دارد خادم فرد درونی شرایط در ریشه ،است  شده
 نیز الگوبرداری و خانوادگی تربیت تحصیلات، خدمت، به تعهد نظیر خادمان ساخته محیط
 خبادم  فبرد  فیزیکبی  و اجتماعی محیط در مؤثر عوامل از است، تحقی  این یها  یافته از که

 ایبن  پیرامبون  اسبت.  بسبته  نقش خادم شخص بر محیط وسیله به عبارتی به ؛اند شده مشت 
   کنند: می   بیان طور این کنندگان مشارکت نمونه عنوان به ،ای زمینه عوامل
 ریاضبت  پارسا، عفیف، معصومین حضرات خا  خادمان همچون باید خادمان»
 از پاکبدامنی  و پاکبدلی  کلی طور به و اخلاقی مسائل رعایت باشند. زاهد افراد از و کش

 .«{M223} است خادم یها  خصیصه
 انجبام  آمبادگی  و ؛کند تقویت را خودش روحانی و جسمانی لحاظ به باید خادم»
 مهبم  بسبیار  خدمت ارائه در سالم جسمانی قوای باشد. داشته را جسمانی کارهای انواع
 .«{M225} است
 وجبدان  آن به نسبت و باشد تر جاافتاده و تر شده شناخته هرچه افراد در تعهد نای »
 .«{M226}باشد داشته خدمت ارائه تواند می بهتر آنجا باشد داشته یکار

 اگبر  خادمبان  لبذا  ؛نیسبت  جبایز  اش سهوی حتی اشتباهی هیچ خادمانه  رفتار در»
 متوجبه  را خود دنبتوان مقداری ی  و دهند قرار بازبینی مورد باید بشوند، اشتباهی دچار
 .«{M227} دننمای

 روان آرامبش  باشبد.  خوبی خادم تواند مین باشد نداشته روان بهداشت اگر خادم»
 یب   با ،باشد داشته یروان فشار خودش  میخاد ی  اگر است. گذار اثر کردن   خدمت در

 خبود  دبیفتب  اتفاقباتی  چنین ،فتدیب پله از یزائر کوچ ، یسوز آتش ی  کوچ ، حادثه
 شبود  مبی  بیشبتری  یروانب  فشبار  عامبل  خبودش  و کنبد  می گم پاشو و دست خادم این
{M228}». 
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 از آینبد  مبی  کبه  افبرادی  چبون  ندارد. دین نداشت سواد اگر که نیست این علت»
 ببا  بتوانبد  بایبد  خبادم  کبه  هسبتند  مختلفی اجتماعی طبقات با و کشور مختلف جاهای

 .«{M231} نماید عمل مقابل طرف فرهنگ مطاب  دارد که تحصیلاتی
 اول باید خانواده ی  یعنی گردد؛ او برمی خانوادگی تربیت به خادم مؤثر خدمت»
 توانبد  مبی ن صبورت  نیب ا ریغ در و باشه اومده بار مناسب شرایط این در و باشد مذهبی
 .«{M233} باشد خوبی گزار   خدمت
 سلمان، مثل بیت اهل خادمان گزاری   خدمت نحوه از را خود خدمت توانیم می ما»
 الان سبلمان  اگبر  بگبوییم  یمبان ها  یگیر تصمیم هنگام مثلاً بگیریم. الگو فضه یا قنبر مثل
 .«{M235} کرد؟ می چه بود ما جای هب

 کبه  خادمبان  خادمانبه  رفتبار  ببر  اثرگبذار  عوامل از ای دسته ؛نقش با مرتبط زمینه
 نقبش  آن الزامبات  از یبا  و هبا  آن یخبادم  نقبش  بااهمیبت  یها  جنبه و شرایط به مربو 
 یهبا   سبخن  تحلیبل  از کنبد.  می متمایز ها  نقش سایر از را نقش این که شود می محسو 
 زائبرین  ببه  خادمانبه  رفتبار  بروز بر مؤثر نقشی درون ای زمینه عوامل کنندگان، مشارکت
 پروری، ایده نقش، از ادراک مداری، قانون درونی، پاداش تجربه، آموزش، از: اند عبارت
 تشبوی   و تصبمیم  در مشارکت اثربخش، رهبری گزاری،   خدمت تمرین فرهنگی، آگاهی
   کنند: می  بیان طور نیا کنندگان مشارکت نمونه عنوان به عوامل، این پیرامون همکاران.
 گذاشتن با شود می اما ،فتگر  خرده هم ودش نمی و همین فقط نیستیم معصوم ما»
 هبم  خبادم  تربیبت  ببرای  معلم، تربیت یها  دانشکده مثل شود. درست آموزش و کلاس
 .« {M238}باشد باید

 دسبتاوردهای  ،مختلبف  یاعزامب  یهبا   گروه در خادمین حضور و خدمتی سواب »
 اسبتقبال  لبذا  دهنبد  ارائبه  بهتبری  خبدمت  بتواننبد  که کند می فراهم ها آن برای را خوبی
 .«{M241} است بیشتر مجر  و باسابقه افراد حضور از هم سازمان
 پاداشبی  چه آخرت در بدانی، اگر کنی می کار که ثانیه هر و ساعت هر برای شما»
 .ببود  خواهبد  مناسب صد در صد خدمت آن قطعاً فرد برای بشود مسجل این اگر داری
 پبول  مبا  ببه  رچقبد  رمگب  گوینبد  مبی  کبه  هستند همکاران از برخی صورت نیا غیر در
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 ایبن  ببرای  پاداشی چه که بداند اگر که یدرحال بخوابم. نگیرم شب من حالا که دهند می
 .«{M243} شود می داوطلب نخوابیدن برای خودش گیرد می یخواب یب

 بایبد  سبت، ها  هتل در دهیم می ارائه زائر به ما که خدمتی از بخش نیتر مهم چون»
 از یب   هبر  اگبر  نمباییم.  عمبل  هتلبداری  شبغلی  استاندارد و هتلداری قانون اساس بر

 بشبود  بایبد  کبه  چیبزی  و شبده  نباموزون  کارمبان  نماینبد،  عمل خود سلیقه به ها  خدمه
 .«{M246} شود مین

 شبده  گذاشبته  گبردنش  به مسئولیت این چرا و آمده اینجا چرا که نداند خادم تا»
 را زائبر  خبوراک  کبه  گذاشبتن  را انبار مسئول دهد. ارائه خوبی خدمت تواند مین ،است
 گذاشبتن  را پبذیرایی  مسبئول  یا بدهد او به باید خواست چیزی زائر اگر پ، کند تأمین
 کند تمیز ای ناراحتی هیچ بدون باید شد، کثیف غذا میز اگر پ، کند آماده را غذا زیم که
 .«{M250} نیاورد ابرو به خم و نکند ترش رو و

 خودم من که چون چرا بودم تر موف  خیلی کردم می خدمت و بودم تنها درجایی»
 و دادم انجبام  تبر  راحبت  لازم اسبتقلال  و شبرایط  نببود  فراهم با را داشتم که ای ایده آن

 .« {M251}دادم انجام را بزرگی کارهای
 و اقبوام  ببا  که چرا باشد داشته فرهنگی آگاهی باید فرهنگی نظر از خو  خادم»
 .« {M252}دارد برخورد مختلف رسوم و آدا  و ها  گویش مختلف، یها  فرهنگ
 ببه  خبدمت  کردنبد؛  مبی  خدمت خودشان شهر مذهبی جلسات در که اند کسانی»
 .«{M254}ندتر موف  زائرین به گزاری   خدمت کار تو نهاای هیئت... و محرم عاشورا،
 مسبئولیت  خادمبان  ببه  افبراد  توانبایی  با متناسب دبای   میاعزا یها  تیم سرپرستان»
  .«{M255} نمایند هدایت بجا را خادمان بتوانند باید و بدهد
 نخواهنبد  جبایی  ببه  کنند اعمال را خود شخصی نظرات بخواهند سرپرستان اگر»
 چرا فتگر نتیجه توان می بهتر دهد مشارکت نیز را افراد اگر ها  یگیر تصمیم در لذا رسید
 بهتبری  آگباهی  مختلبف  یهبا  مکبان  در حضبور  جهبت  ببه  کبار  زوایای از خادمین که
 .« {M258}دارند
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 اولبی  سبفر  یهبا   خدمبه  ببرای  سفرها از یکی در کسوت پیش یها  خدمه از یکی»
 ببا  مواقبع  از بعضبی  در نیبز  سرپرستان کنند. کار خو  بشوند تشوی  تا خرید می هدیه
 .«{M260} کنند می کم  یخادم کار روند جذابیت و بهبود به روش همین

 قالبب  در را خادمبان  خادمانه  رفتار بر مؤثر عوامل توان می کلی صورت به بنابراین
  کرد: ترسیم 8 شکل

  خادمانه خادمان . عوامل مؤثر بر رفتار 1شکل 
 

 بندي جمع

 خادمانبه  رفتبار  ببر  مبؤثر  عوامبل  کشبف  ببه  کیفبی  یدرویکر از استفاده با پژوهش این
 طبول  در مدینبه  و مکبه  متبرکبه  اماکن به زیارت و حج سازمان یاعزام خادم کارگزاران
 برگرفتبه  رفتباری  عنوان به را خادمانه  رفتار پژوهش یها  یافته است. پرداخته مفرده عمره
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 عنبوان  به رجوع اربا  یا زائر آسایش و رفاه تأمین منظور به که خود بر مبتنی یها  ویژگی از
 تعریبف  دارد، تمرکبز  رسبانی    خدمت بر کننده آغاز و پویا صورت به تکریم قابل انسان ی 
 عوامبل  قالبب  در را اسبت  گبذار  اثر رفتار این بروز در که عواملی اساس این بر که کند می

 معرفبی  نقش با مرتبط ای زمینه عوامل و شخصی ای زمینه عوامل شناختی، عوامل ،هیجانی
 اول ؛دهبد  یمب  قبرار  خود تأثیر تحت را خادمانه  رفتار حوزه چهار در عوامل این د.ماین می
 خادمبان  یدرونب  احساسبی  و هیجانی حالات از متأثر که است رفتاری ،خادمانه  رفتار آنکه
 دنب کن می   بیان (McShane & Glinow, 2009 )  گلینو و شان م  که طور همان .گیرد می شکل
 شبکل  را افبراد  رفتبار  کبه  ییهبا   نگرش تغییر و یگیر شکل در را اصلی نقش عواطف که
 عواطبف  .اسبت  اثرگبذار  هبا  آن رفتار بر مستقیم طور به نکهای  ضمن ،کند می ایفا دهد، می

 ظریف بسیار حسی اطلاعات اساس  بر غیرآگاهانه عاطفی یها  واکنش و هستند خودکار
 قالبب  در خادمبان  احساسبات  و هیجانبات  تحقی ، نتایج اساس  بر لذا باشد. می حساس و

 معنبوی  غبرور  احساس گزاری،   خدمت به تمایل احساس گزاری،   خدمت به عش  احساس
 کند. می ایفا خادمان خادمانه  رفتار یگیر شکل در بسزایی نقش معنویت احساس و

 طب  است؛ خادمان شناختی عوامل بر خادمانه رفتار بر گذار اثر عامل یندوم تأکید
 منزلبت  درک معنبوی،  نگبرش  همچبون  ییها  مقوله بروز با شناختی عوامل تحقی  نتایج
 عوامبل  شبود.  مبی  حاصبل  خبدمت  فرهنگ و زائر روانشناسی شناخت، و بینش شغلی،
 ببه  گبزاری    خبدمت  جایگباه  و خادمانبه  رفتبار  از شده درک حقیقت واقع در شناختی
 و خبدا [ او ببرای  و ]زائبرین [ او به که کسی منزلت شناخت خادمان، ذهن در زائرین
 را خبدمت  ارائبه  نحوه هنجاری یها  ارزش از آگاهی و کند می خدمت ارائه ]بیت اهل
  گلینبو  و شبان  مب   پبژوهش  نتبایج  تحقیب ،  ایبن  نتبایج  ببا  سبو  هبم  شود. می شامل
( McShane & Glinow, 2009) پیبدا  نمبود  افبراد  از کبه  رفتارهبایی  کبه  دهد می نشان نیز 
 شبناخت،  آن طبی  کبه  استه آن نگرشی و شناختی فرایندهای تأثیر تحت شدت به کند می

 و ارزیبابی  معیارهای آن اساس بر و گیرد می شکل ها  پدیده به نسبت فرد اعتقادی باورهای
 ببه  منجر نهایتاً و آید می وجود به فرد در ها آن مطلوبیت عدم یا مطلوبیت پیرامون قضاوتی
 شود. می وی رفتاری نیت یا قصد
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 شخصبی  عوامبل  ببه  مرببو   انخادمب  خادمانبه   رفتار بر مؤثر عوامل سوم حوزه 
 زنبدگی  بافبت  و مشاهده قابل رفتارهای و تفکرات ،ها  ویژگی که عاملی شود. می زائرین
 ببه  عوامل این داند. می اثرگذار زائرین به شان یگزار خدمت نحوه بر را خادمان شخصی
 پبژوهش  یهبا   یافتبه  اسبت.  بسبته  نقبش  فبرد  در سباخته  محبیط  و سرشتی صورت دو

 بهداشبت  و یابیب خودارز جسبمی،  توانبایی  ،یرتیس  ین قالب در را سرشتی یها  ویژگی
 محبیط  یهبا   ویژگی و گیرد می سرچشمه خادم شخص درون از که کند می معرفی روان
 ریشبه  که داند می الگوبرداری و خانوادگی تربیت ،لاتیتحص خدمت، به تعهد را ساخته
 (8868 ،شبورلتز  از نقبل  ببه  )  بندورا آلبرت دارد. خادم فرد اجتماعی و فیزیکی محیط در
 از کبه  کنبد  مبی  یگبذار  نام اکتسابی رفتارهای را عوامل این اجتماعی یادگیری نظریه در

 در نیبز  (8868  ،شبورلتز  از نقبل  ببه  )  کتبل  شبود.  می حاصل مشاهده و یگیر الگو طری 
، قلمداد هستند پایدار و باثبات که عمقی صفات جز را عوامل این خود شخصیت نظریه
 آیند. می شمار به رفتار وجوه بعضی از فردی به منحصر منبع ها آن از هری  که کند می

 عوامبل  اهمیبت  ببه  خادمبان  خادمانبه   رفتار بر مؤثر عوامل از چهارم حوزه تاًینها
 با ارتبا  در را خود اثر زمینه این که یا گونه به ازدپرد می خادمان نقش با مرتبط ای زمینه
 مبداری،  قبانون  درونبی،  پباداش  تجرببه،  آمبوزش،  دهد. می نشان زائر به شده ارائه رفتار
 اثبربخش،  رهببری  گبزاری،    خدمت تمرین فرهنگی، آگاهی پروری، ایده نقش، از ادراک
 حبوزه  این در  یتحق ندیفرا از ظهوریافته عوامل همکاران تشوی  و تصمیم در مشارکت
 ایبن  یهبا   یافته با سو هم .اند شده داده نشان نقش با مرتبط زمینه عنوان تحت که هستند
 یگیبر  شبکل  در را کارکنبان  شغلی زمینه عوامل نقش نیز بسیاری یها  پژوهش پژوهش،
 ایبن  ببه  (8618 )  همکباران  و دانهبام  نمونه برای دهد. می نشان کارکنان بعدی رفتارهای
 انگباری  نادیبده  یبا  وظبایف  ببه  یشبدگ  جذ  بر شغلی یها  زمینه که یافتند  دست نتیجه
 اسبت  یافته دست نتیجه این به نیز (Ghitulescu 2013 ,)  گوتولسکو است. اثرگذار وظایف
 تحبولات  و تغییبر  در کارکنان یانطباق و قدمانه پیش رفتارهای بر کارکنان کاری زمینه که

 درون یهبا   زمینبه  نیبز  (Madrid et. al., 2014 )  همکاران و مادرید است. اثرگذار سازمانی
 کند. می معرفی کارکنان نوآورانه کاری رفتار برای عاملی عنوان به را کارکنان نقشی

http://jab.sagepub.com/search?author1=Brenda+E.+Ghitulescu&sortspec=date&submit=Submit
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 حج سازمان برای فتهگر صورت یها  مصاحبه محتوای تحلیل از آمده دست به نتایج
 توانبد  می سازمان خادمان، نقش با مرتبط یها  زمینه پیرامون که است آن گویای زیارت و
 هیجبانی،  عوامبل  حبوزه  سبه  در گبذاری اثر این که درحالی ؛باشد ثرگذارا مستقیم طور به

 تب   ت  به سازمان توجه ،باشد تر پیچیده و غیرمستقیم طور به ،دشاب شخصی و شناختی،
 یاعزامب  خادمان از را بهتری رفتاری اثربخشی که شود می باعث آمده، دست به یها  مقوله
 زیبارت  و حبج  سبازمان  ببه  بنبابراین  ؛باشبد  داشبته  انتظار مدینه و مکه متبرکه اماکن به

 شخصبی  یهبا   زمینبه  و شبناختی  هیجبانی،  عوامل  بر اینکه  بر  علاوه که شود می پیشنهاد
 ببا  مبرتبط  یهبا   زمینه  بر را خود تمرکز ویژه طور به ،کند  توجه و یگذار سرمایه خادمان
  ببر  خبا   طبور  ببه  و باشبد  داشبته  خادمبان  اثبربخش  رهببری  و آموزش ویژه به نقش
 نیبز  آمبده  دسبت  هبب  مبوارد  سبایر  نکبه ای  ضبمن  ؛نمایند تأکید خادمان درونی یها  پاداش

 کند. می طلب زیارت و حج سازمان سوی از را خود خا  ملاحظات
 افب   خادمبان  خادمانبه   رفتار  بر مؤثر عوامل پیرامون پژوهش یها  یافته مجموع در
 یب   در سبازمانی  کبار   نیبروی  رفتار  بر مؤثر عوامل الگوی ترسیم و درک برای جدیدی
 در سبهمی  توانبد  مبی  که آورد می وجود به زیارت و حج سازمان ویژه به مذهبی سازمان
 به دستیابی بنابراین ؛باشد داشته همراه به سازمانی رفتار عرصه در دانش مرزهای توسعه
 قالبب  در را خبادم  کبارگزاران  و کارکنبان  خادمانبه  رفتبار  بتوان آن طری  از که الگویی
 سبازمانی  رفتبار  ادبیبات  ببر  را جدیبدی  هبای  یچبه در ،کرد بینی پیش آن  بر مؤثر عوامل
 ببرای  آتبی  یهبا   پبژوهش  و مطالعبات  ببرای  اصبیلی  سرچشبمه  تواند می که گشاید می
 ببا  شبود  مبی  توصبیه  آتی پژوهشگران به نمونه عنوان به لذا باشد. محققان و انشمنداند

 و خبدمت   میببو  یالگبو  ببه  یابی دست منطور به کشور مذهبی -فرهنگی بافت به توجه
 موضبوع  حاضبر،  مطالعبه  بیشبتر  هرچه غنای و تقویت و المللی بین مجامع به آن عرضه
 در خادمبان  نقبش  هبا  آن در کبه  کشبور  داخبل  مبذهبی  اماکن سایر در را حاضر تحقی 
 مقایسبه  تحقیب   ایبن  نتبایج  با را آن نتایج و بگیرند سر از است گیر چشم رسانی   خدمت
  دد.گر  ارائه خدمت ایرانی -اسلامی  میبو الگوی ها آن ترکیب در و نموده
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