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Abstract: The purpose of this study was to develop integrated experience 
management cycle as a basis for executing experience management in 
organizations. The method used in this study was qualitative and a type 
of meta-study known as meta-synthesis. In order to perform the research, 
after designing research questions, systematic search of researches was 
carried out based on relevant keywords from six internal databases and 
eleven external databases (from beginning to the end of April 2017) and 13 
researches selected purposefully as sampling. By reviewing the researches, 
researchers identified seven stages, i.e.: experience activation, experience 
collection, experience engineering, experience maintaining, experience 
dissemination, experience perception and experience use which are 
respectively connected through seven processes, i.e.: evaluation, edition, 
storing, transfer, contextualization, adaption and update. Also, the stages 
and processes are surrounded by five components, i.e.: organizational 
culture, experience management technology, experience management 
strategy, experience management metric and experience management 
team. Based on these stages and processes, the integrated experience 
management cycle was developed and its reliability and validity approved. 
The results of this study can be used as a basis for planning of managers 
in execution of experience management in organizations.
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 تدوین چرخة یکپارچه 
برای اجرای مدیریت تجربه در سازمان ها1
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ــرای  ــه ب ــن چرخــة یکپارچــه مدیریــت تجرب ــن پژوهــش تدوی ــده:  هــدف ای چکی
اجــرای مدیریــت تجربــه در سازمان ها ســت. روش پژوهــش، کیفــی و نوعــی 
از فرامطالعــه بــه نــام فراترکیــب اســت. پــس از طراحــی ســؤالات پژوهــش، 
ــش  ــط از ش ــای مرتب ــاس کلیدواژه ه ــر اس ــا ب ــد پژوهش ه ــت وجوی نظام من جس
ــن  ــان فروردی ــا پای ــدا ت ــی )از ابت ــگاه  دادة  خارج ــازده پای ــی و ی ــگاه  دادة داخل پای
ــاب  ــد انتخ ــری هدفمن ــه روش نمونه گی ــش ب ــت و 13 پژوه ــورت گرف 1396( ص
گردیــد. بــا بررســی پژوهش هــای مذکــور، هفــت مرحلــه یعنــی فعال ســازی 
تجربــه، جمــع آوری تجربــه، مهندســی تجربــه، نگهــداری تجربــه، انتشــار تجربــه، 
ــق  ــب از طری ــد کــه به ترتی ــه شناســایی گردی ــری تجرب ــه، و به کارگی ادراک تجرب
ــازی،  ــال، مفهوم س ــازی، انتق ــش، ذخیره س ــی، ویرای ــی ارزیاب ــد یعن ــت فراین هف
و  مراحــل  هســتند. همچنیــن،  مرتبــط  یکدیگــر  بــا  به روزرســانی  و  انطبــاق، 
فرایندهــای مذکــور به وســیلة پنــج مؤلفــه یعنــی فرهنــگ ســازمانی، فنــاوری 
مدیریــت تجربــه، راهبــرد مدیریــت تجربــه، ابــزار یــا معیــار اندازه گیــری مدیریــت 
ــا  ــل، فراینده ــاس مراح ــر اس ــده  اند. ب ــه ش ــه احاط ــت تجرب ــم مدیری ــه، و تی تجرب
و مؤلفه هــای مذکــور چرخــة یکپارچــه مدیریــت تجربــه تدویــن و پایایــی و 
ــرای  ــی ب ــوان مبنای ــد به عن ــش می توان ــن پژوه ــج ای ــد. نتای ــد گردی ــار آن تأیی اعتب
برنامه ریــزی مدیــران در اجــرای مدیریــت تجربــه در ســازمان مــورد اســتفاده قــرار 
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1. مقدمه و بیان مسئله

در دهه هــای گذشــته، حرکــت دنیــا بــر مبنــای اقتصــاد صنعتــی بــود؛ اقتصــادی کــه رشــد آن 
وابســته بــه منابــع محســوس یــا مشــهود1، ماننــد منابــع فیزیکــي و مالــی اســت. امــا در ســال های اخیــر، 
ــش و تجربه هــای  ــد دان ــا ســرمایة فکــری3، مانن ــش2 ی ــع دان ــر اســاس مناب ــان ب اقتصــاد سراســر جه
ــهیم و  ــایی، تس ــاد، شناس ــه ایج ــوی ک ــری4 2008(، به نح ــت )ریس ــت اس ــانی در حرک ــروی انس نی
ــی6 و  ــت رقابت ــک مزی ــوان ی ــش5 به عن ــت دان ــر، مدیری ــارت دقیق ت ــا به عب ــش ی ــری دان به کارگی
تأثیرگــذار در عملکــرد اقتصــادی ســازمان ها )Rodgers, Mubako & Hall 2017( مطــرح شــده 
ــت  ــه، مدیری ــرار گرفت ــورد توجــه ق ــر م ــش کــه کمت ــتِ دان ــا یکــی از حیطه هــای مدیری اســت. ام
تجربــه7 اســت کــه بــه بررســی تجربــه8 یعنــی نوعــی از دانــش )Sun and Finnie 2005( می پــردازد 
کــه توســط یــک عامــل9 )انســان یــا کامپیوتــر( طــی فراینــد حــل مســائل گذشــته به دســت می آیــد 

 .)Bergmann 2002(
در حقیقــت، تجربــه یکــی از منابــع مهــم در هــر ســازمان اســت )Haddadpoor et al. 2015( که 
بــا تأثیراتــی ماننــد کاهــش زمــان حــل مســئله )Bergmann 2002( و کاهــش دوبــاره کاری  )اشــتریان 
ــوط  ــه و فعالیت هــای مرب ــه مدیریــت تجرب 1392( همــراه اســت و ایــن مســئله نشــان دهندة توجــه ب
بــه آن اســت. بــا وجــود ایــن، در زمینــة مدیریــت تجربــه ســه مســئلة اساســی مطــرح اســت: مســئلة 
اول، کم توجهــی بــه موضــوع مدیریــت تجربــه در سازمان هاســت، به طــوری کــه علی رغــم وجــود 
ــدارد و علــت آن  ــه جایگاهــی ن واحــد مدیریــت دانــش در بســیاری از ســازمان ها، مدیریــت تجرب
عــدم شــناخت نســبت بــه مدیریــت تجربــه و نبــودِ فراینــدی نظام منــد در زمینــة چگونگــی اجــرای 
ــه توصیــف و  ــن مســئله نشــان دهندة عــدم توجــه پژوهشــگران نســبت ب ــه اســت. ای مدیریــت تجرب
ــازی  ــاس مستندس ــه، اس ــت تجرب ــه مدیری ــت ک ــئلة دوم آن اس ــت. مس ــه اس ــت تجرب ــن مدیری تبیی
تجربــه اســت؛ بــه ایــن معنــا کــه فراینــد مستندســازی بــر مبنــای مدیریــت تجربــه ســاخته می شــود. 

1.  tangible resources 

2. knowledge resources

3. intellectual capital

4. Ricceri

5. knowledge management

6. Competitive advantage

7. experience management

8. experience

9. agent
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بــا وجــود ایــن، علی رغــم پژوهش هــای متعــدد در زمینــة مستندســازی، به خصــوص در کشــور مــا، 
مبنــای مستندســازی یعنــی مدیریــت تجربــه به صــورت نظام منــد بررســی نشــده اســت. مســئلة ســوم 
در مبحــث مدیریــت دانــش و مدیریــت تجربــه )به عنــوان بخشــی از مدیریــت دانــش(، تفــاوت بیــن 
ــی اســت  ــه اســت. ایــن در حال ــرار نگرفت الگــو و چرخــه اســت کــه در پژوهش هــا مــورد توجــه ق
ــای  ــه  معن ــا فعالیت هــای مدیریــت دانــش و چرخــه ب ــی نظــری مراحــل ی ــای مبان ــه  معن کــه الگــو ب
مراحــل یــا فعالیت هــای مدیریــت دانــش اســت )دالکیــر1 2001(. بنابرایــن، در ایــن پژوهــش ضمــن 
توجــه بــه کمبودهــای پژوهشــی مذکــور تــاش می شــود ضمــن معرفــی مختصــر مدیریــت تجربــه 
و مبانــی آن ، بــا ارائــة چرخــة پیشــنهادی، زمینــة اجــرای مدیریــت تجربــه در ســازمان ها فراهــم آیــد. 

2. مبانی نظری و پیشینة پژوهش

ــد از: جمــع آوری2 )گــردآوری  ــت اســت کــه عبارت ان ــه حــاوی شــش فعالی ــت تجرب مدیری
ــرای اســتفادة  ــه ب ــة تجرب ــع موجــود(، الگوســازی3 )یافتــن روش  مناســب جهــت ارائ ــه از مناب تجرب
ــه آن در صــورت نیــاز(، ذخیره ســازی4 )ذخیــرة تجــارب جمع آوری شــده(،  مجــدد و شــکل دهی ب
اســتفادة مجــدد5 )اســتفاده از تجربــة قبلــی جهــت حــل مســئلة جدیــد(، ارزیابــی6 )ارزیابــی تجربــه 
هنــگام اســتفادة مجــدد از نظــر مناســب بودن تجربــة انتخابــی، صحــت و دقــت تجربــة بازیابی شــده 

.)Bergmann 2002( )ــه ــانی تجرب ــداری7 )به روزرس ــره( و نگه و غی
در زمینــة الگــوی مدیریــت تجربــه »برگمــان« معتقــد بــه یــک هســتة دانــش8 اســت کــه بــا دو 
لایــه بــا عنــوان چرخــة حــل مســئله9 و روش شناســی توســعه و نگهــداری10 احاطــه شــده اســت. هســتة 
مرکــزی شــامل ســه قســمت اســت: واژه نامــه11 )مجموعــه ای از اطاعــات و اصطاحــات مرتبــط بــا 

1. Dalkir

2. collecting

3. modeling

4. storing

5. reusing

6. evaluating

7. maintaining

8. knowledge kernel

9. problem solving cycle

10. development and maintenance methodology

11. vocabulary
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تجربــه(، پایــگاه تجربــه1 )مجموعــه ای ســاختاریافته از نمونه هــای مختلــف تجربــه( و دانــش مرتبــط 
بــا اســتفادة مجــدد2 )شــامل دانــش دربــارة اســتفادة مجــدد از یــک نمونــه تجربــة خــاص بــرای حــل 
ــی و  ــت فعل ــا موقعی ــدن ب ــرای متناسب ش ــاص ب ــة خ ــر تجرب ــی تغیی ــاص، چگونگ ــئلة خ ــک مس ی
غیــره(. چرخــة حــل مســئله نیــز بــا مســئله یابی3 )شناســایی مســئله بــا اســتفاده از مصاحبــه، پرسشــنامه 
ــا  ــط ب ــبتاً مرتب ــة نس ــه تجرب ــک نمون ــاب ی ــه4 )انتخ ــی تجرب ــی و بازیاب ــا ارزیاب ــروع و ب ــره( ش و غی
ــة  ــة تجرب ــه5 )انطبــاق و ترکیــب نمون ــه به منظــور حــل مســئله(، انطبــاق تجرب مســئله از پایــگاه تجرب
بازیابی شــده بــا توجــه بــه مســئلة جدیــد( و ارائــة تجربــه )ارائــة تجربــه بــه کاربــرِ تجربــه به صــورت 
ــل  ــده6 )ح ــئلة پیچی ــل مس ــا ح ــه و ب ــه یافت ــئله( ادام ــل مس ــور ح ــره به منظ ــفاهی و غی ــتاری، ش نوش
ــد. روش شناســی توســعه  ــان می یاب ــی( پای ــة قبل ــا اســتفاده از تجرب ــا بخشــی از آن ب کامــل مســئله ی
و نگهــداری نیــز شــامل ســه فراینــد اســت: فرایندهــای فنــی7 )کلیــة فعالیت هــای مرتبــط بــا بخــش 
نرم افــزاری مدیریــت تجربــه(، فرایندهــای ســازمانی8 )فرایندهایــی ماننــد آمــوزش کاربــر نرم افــزار، 
نگهــداری هســتة دانــش و فرایندهایــی جهــت تغییــر یــا ســازماندهی مجــدد فرایندهــای موجــود( و 
فرایندهــای مدیریتــی9 )ماننــد برنامه ریــزی، نظــارت و کلیــه فرایندهایــی کــه تأمین کننــدة شــرایط و 

 .(Bergmann 2002) )خدمــات بــرای اجــرای فرایندهــای فنــی و ســازمانی اســت
در داخــل کشــور تنهــا پژوهــش موجــود مربــوط بــه پژوهش هــای »دری و محمــود صالحــی« 

)1385 و 1389( اســت کــه بــه نوعــی الگوبــرداری از الگــوی »برگمــان« می باشــد. 
در زمینــة چرخــه نیــز پژوهشــگران چرخــة یکپارچــه ای از مدیریــت تجربــه ارائــه نکرده انــد. در 
ــا  ــه هیچ کــدام از اظهارنظره ــد کــه البت ــار نظــر پرداخته ان ــه اظه ــی ب حیطه هــای مشــابه نظریه پردازان
در حکــم پیشــنهاد چرخــه ای بــرای مدیریــت تجربــه نبــوده اســت. بــا وجــود ایــن، در زیــر بــه ســه 

ــه از آن هــا اشــاره می شــود:   نمون

1. experience base

2. reuse-related knowledge

3. problem acquisition

4. experience evaluation and retrieval

5. experience adaptation

6. complex problem solving

7. technical processes

8. organizational processes

9. managerial processes
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اول، کارخانــة تجربــه1 کــه در آن بیــن دو زیرســاختار تفــاوت وجــود دارد: زیرســاخت 
ــرح در  ــرای ط ــاخت و اج ــزی، س ــئول برنامه ری ــه مس ــت ک ــازمانی اس ــروژه2، س ــازمان پ اول، س
ــان  ــد بودجــة ســازمان و زب ــی مانن ــن ویژگی های شــرکت اســت کــه در آن مراحــل توصیــف )تعیی
ــرای بهبــود طــرح(، انتخــاب فرایندهــا )انتخــاب روش   برنامــه(، هدف گــذاری )تعییــن انتظــارات ب
و ابزارهــای مختلــف بــرای بهبــود طــرح( و اجــرای آن هــا )اجــرای طــرح( وجــود دارد. زیرســاخت 
ــل  ــده را تحلی ــای اجراش ــای طرح ه ــه درس آموخته ه ــت ک ــازمانی اس ــه، س ــة تجرب دوم، کارخان
نمــوده و ســپس آن هــا را در پایــگاه تجربــه ثبــت می کنــد. البتــه، به منظــور اســتفادة بهتــر، تجــارب 
بســته بندی  می شــوند، یعنــی تجــارب تعمیــم  و تناســب  یافته )ســازگاری یافتــه( و شــکل دهی 

.(Basili, Caldiera & Rombach 1994) می شــوند 
دوم، در چرخــة اســتدلال نمونه محــور3 نیــز چهــار فراینــد وجــود دارد: فراینــد بازیابــی4 
ــد  ــل آن(، فراین ــرای ح ــه ب ــگاه نمون ــارب از پای ــة تج ــی نمون ــد و بازیاب ــئلة جدی ــک مس )ورود ی
اســتفادة مجــدد5 )به کارگیــری و تطبیــق نمونــة تجــارب بــرای حــل مســئلة جدیــد(، فراینــد اصــاح6 
)آزمــودن نمونــة تجــارب در دنیــای واقعــی و یــا توســط متخصــص و در صــورت نیــاز اصــاح آن( 
و فراینــد نگهــداری7 )نگهــداری تجربــة جدیــد یعنــی مســئلة حل شــده در پایــگاه(. بــه ایــن ترتیــب، 
ــه روز  ــود ب ــای موج ــاح نمونه ه ــا اص ــا ب ــد و ی ــدة جدی ــای یادگیری ش ــا نمونه ه ــه ب ــگاه نمون پای

 .(Aamodt and Plaza 1994) می مانــد 
ســوم، در چرخــة حیــات تجربــه8 نیــز ابتــدا منابــع حــاوی تجربــه، شناســایی و پــس از 
آگاه ســازی صاحبــان تجربــه نســبت بــه اهمیــت تجربــه، تجــارب آن هــا اســتخراج می شــود )چرخــة 
ــره می شــود )چرخــة مهندســی  فعال ســازی و اســتخراج9(. ســپس، تجــارب، ویرایــش شــده و ذخی
ــل می شــود  ــان مناســب و در شــکل مناســب منتق ــه شــخص مناســب، در زم و ذخیره ســازی(10 و ب

1. experience factory (EF)

2. project organization

3. case-based reasoning (CBR)

4. retrieve 

5. reuse

6. revise

7. retain

8. experience life-cycle

9. activating and eliciting

10. experience engineering and storing
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ــة منتشرشــده در  ــا فعال ســازی تجرب )چرخــة انتشــار1(. در نهایــت، در چرخــة آخــر یعنــی انتشــار ت
ــودن در شــرایط  ــد ب ــرار می گیــرد: تأییــد شــدن، رد شــدن و مفی عمــل در معــرض ســه موقعیــت ق
خــاص )عــدم تعمیم پذیــری(. در صــورت رد شــدن یــا عــدم تعمیم پذیــری تجربــه، تجربــة جدیــدی 
ــن ترتیــب، چرخــه مجــدد تکــرار می شــود  ــه ای ــد. ب ــر می یاب ــی تغیی ــة قبل ــا تجرب حاصــل شــده و ی

.(Schneider 2009)

تنهــا چرخــة یکپارچــه در ایــن زمینــه، چرخــة یکپارچــة  »دالکیــر« )2001( اســت کــه آن نیــز 
ــه  ــه مرحل ــش در س ــت دان ــه، مدیری ــن چرخ ــت. در ای ــده اس ــه ش ــش ارائ ــت دان ــة مدیری در حیط
ــخیر  ــة تس ــدا در مرحل ــوند: ابت ــط می ش ــر مرتب ــه یکدیگ ــد ب ــه فراین ــا س ــه ب ــت ک ــام اس ــل انج قاب
)ضبــط( یــا ایجــاد2، دانــش جدیــد ایجــاد و یــا دانــش موجــود فراخوانــی یــا رمزگــذاری می شــود. 
ــرای ســازمان ارزشــمند شــناخته شــود، مرحلــة  ــی3 دانــش مذکــور ب ســپس، اگــر در فراینــد ارزیاب
ــه اشــتراک گذاشــته و منتشــر می گــردد. ســپس،  ــراد ب ــن اف ــش بی ــاز و دان اشــتراک  و انتشــار4 آغ
ــا اســتفاده کنندة6 دانــش  ــر ی ــا ویژگی هــای کارب ــا متنی ســازی5، دانــش ب ــد مفهوم بخشــی ی در فراین
ــوع  ــا رج ــش ب ــرِ دان ــری(7 کارب ــرد )به کارگی ــب و کارب ــه کس ــپس، در مرحل ــده و س ــب ش متناس
ــس از شــناخت  ــه و پ ــه را یافت ــن زمین ــا کارشــناس موجــود در ای ــاز ی ــورد نی ــش م ــه مخــزن، دان ب
ــانی8  ــد به روزرس ــد. در فراین ــرار می ده ــتفاده ق ــورد اس ــی م ــورت عمل ــش آن را به ص و درک دان
ــش، قدیمــی  ــد نمــوده و هنگامــی کــه دان ــودن آن را تأیی ــش، مفید ب ــا اســتفاده از دان ــر ب ــز کارب نی
و بــدون اســتفاده گــردد، آن را گــزارش می دهــد و ایــن، زمینــة تغییــر دانــش و یــا کســب دانــش 
جدیــد را فراهــم می کنــد و باعــث تکــرار چرخــه خواهــد شــد. البتــه، ایــن چرخــه تحــت تأثیــر پنــج 
ــاوری و  ــش10 )فن ــت دان ــای مدیری ــازمانی9، فناوری ه ــگ س ــد از: فرهن ــه عبارت ان ــت ک ــه  اس مؤلف
ابزارهــا(، راهبــرد مدیریــت دانــش11 )شــناخت ســازمان از نظــر وضعیــت موجــود و مطلــوب، تحلیــل 

1. dissemination

2. capture or creation

3. assess

4. sharing and dissemination

5. contextualize

6. experience user

7. acquisition and application

8. update

9. organizational culture

10. knowledge management technologies

11. knowledge management strategy
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تفــاوت بیــن وضعیــت موجــود و مطلــوب و تعییــن راه رســیدن از وضعیــت موجــود بــه مطلــوب(، 
ــش در ســازمان  ــرد مدیریــت دان ــا کارب ــش1 )ســنجش موفقیــت ی ــری مدیریــت دان ــزار اندازه گی اب
ــام  ــت انج ــف جه ــراد مختل ــش2 )اف ــت دان ــم مدیری ــف(، و تی ــای مختل ــا روش ه ــا و ب در زمان ه

فعالیت هــای متنــوع(. 
در مجمــوع، بررســی مبانــی نظــری و پیشــینة پژوهش هــا در زمینــة الگــو نشــان می دهــد کــه 
اگرچــه الگــوی »برگمــان« حــاوی مراحــل، فرایندهــا و مؤلفه هــای مختلــف اســت، امــا مشــکل ایــن 
ــه معنــای دو اصطــاح الگــو و چرخــه  ــا توجــه ب الگــو اســتفاده از واژة الگوســت؛ در حالــی کــه ب
ــة »برگمــان« به نوعــی در هــم  آمیختگــی الگــو  در مدیریــت دانــش ظاهــراً الگــوی مدیریــت تجرب
ــش،  ــت دان ــا در مدیری ــود دارد، ام ــباهت هایی وج ــه ش ــو و چرخ ــن الگ ــه، بی ــت. البت ــه اس و چرخ
ــتند.  ــان نیس ــاح یکس ــن دو اصط ــن، ای ــت. بنابرای ــه اس ــن چرخ ــرای تدوی ــی ب ــو مبنای ــن الگ تدوی
ــر« )2001(  ــة  »دالکی ــة یکپارچ ــش، چرخ ــت دان ــة مدیری ــه در زمین ــز اگرچ ــه نی ــة چرخ در زمین
وجــود دارد، امــا در زمینــة مدیریــت تجربــة پژوهشــگران، چرخــة یکپارچــه ای کــه حــاوی مراحــل 
ــت  ــل مدیری ــی از مراح ــط برخ ــه فق ــد، بلک ــن نکرده ان ــد تدوی ــه باش ــت تجرب ــای مدیری و فراینده

ــه را مــورد بررســی قــرار داده انــد. تجرب

3. اهداف و سؤال های پژوهش

در مجمــوع، بــا توجــه بــه تأثیــر تجربــه )اشــتریان 1392؛ Haddadpoor et al. 2015( و 
مدیریــت آن (Bergmann 2002)، در هــم  آمیختگــی بیــن الگــو و چرخــه در پژوهش هــا )همــان(، 
ــه  ــت تجرب ــه ای از مدیری ــة یکپارچ ــدان چرخ ــر 2001( و فق ــا )دالکی ــن آن ه ــاوت بی ــم تف علی رغ
ــن چرخــة یکپارچــة  ــن پژوهــش تدوی ــی ای در پژوهش هــای داخــل و خــارج کشــور، هــدف اصل
مدیریــت تجربــه اســت و در راســتای هــدف مذکــور، ســؤال های ایــن پژوهــش عبــارت اســت از: 

چرخة یکپارچة مدیریت تجربه حاوی چه مرحله هایی است؟. 1
چرخة یکپارچة مدیریت تجربه حاوی چه فرایندهایی است؟. 2
چرخة یکپارچة مدیریت تجربه حاوی چه مؤلفه هایی است؟. 3
آیا چرخة یکپارچة مدیریت تجربه دارای پایایی است؟. 4
آیا چرخة یکپارچة مدیریت تجربه دارای اعتبار است؟. 5

1. knowledge management metrics

2. knowledge management team
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4. روش پژوهش

ایــن پژوهــش از لحــاظ هــدف، بنیــادی و کاربــردی اســت؛ بنیــادی از آن جهــت کــه هــدف 
اصلــی ایــن پژوهــش تدویــن چرخــة یکپارچــة مدیریــت تجربــه اســت و کاربــردی از آن لحــاظ کــه 
ــود بخشــند. از نظــر  ــه را اجــرا و بهب ــت تجرب ــد مدیری ــن چرخــه، ســازمان ها می توانن ــر اســاس ای ب
جمــع آوری داده هــا نیــز ایــن پژوهــش از نــوع توصیفی-تحلیلــی اســت، زیــرا داده هــا کامــاً طبیعــی 
ــای  ــوای متن ه ــدِ محت ــی نظام من ــل و بررس ــق تحلی ــده و از طری ــردآوری ش ــتکاری گ ــدون دس و ب
ــل،  ــی و روش تحلی ــش، کیف ــن پژوه ــرد ای ــز رویک ــل نی ــر تحلی ــد. از نظ ــت می آی ــوب به دس مکت
روش فراترکیــب1 اســت. فراترکیــب نوعــی فرامطالعــه2 اســت کــه در آن تعــدادی از پژوهش هــای 
کمــی و کیفــی مــورد بررســی و یکپارچه ســازی قــرار می گیــرد )Beck 2013(، به نحــوی کــه 
 Zimmer( ــاد ــا ایج ــیري از یافته ه ــب تفس ــک ترکی ــا، ی ــی از یافته ه ــة جامع ــة خاص ــاي ارائ ــه ج ب
2006( و نظریــه ای تدویــن می شــود )Onwuegbuzie and Frels 2016(. بنابرایــن، بــا توجــه بــه 

این کــه موضــوع مدیریــت تجربــه در پژوهش هــای داخلــی و خارجــی نســبت بــه ســایر محورهــای 
مدیریــت دانــش غنــی نیســت، به منظــور منســجم ســاختن، مقایســه و ترکیــب پژوهش هــای موجــود 
و غنــی  ســاختن ادبیــات موجــود در ایــن زمینــه از روش فراترکیــب اســتفاده شــده اســت. در ایــن 
پژوهــش بــرای انجــام فراترکیــب از روش هفــت مرحلــه ای »ساندلوســکی«3 و »باروســو«4 اســتفاده 
ــده  ــه ش ــکل 1، ارائ ــه در ش ــورت خاص ــکاران به ص ــل« و هم ــط »چنی ــل آن توس ــه مراح ــده ک ش

.)Chenail et al. 2012(  ــت اس

1. meta-synthesis or metasynthesis

2. meta-study

3. Sandelowski

4. Barroso
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 2فرامطالعه نوعي فراتركيب. است 1فراتركيب روش ،تحليل روش و كيفي پژوهش، اين رويكرد
 گيرد مي قرار سازي يكپارچه و بررسي مورد كيفي و كمي هاي پژوهش از تعدادي آن در كه است

)Beck 2013(، از تفسيري تركيب يك ها،يافته از جامعي خلاصة ارائة جاي هب كه نحويبه 
 Onwuegbuzie and Frels( شود مي تدوين اي نظريه و) Zimmer 2006( ايجاد هايافته

 خارجي و داخلي هاي پژوهش در تجربه مديريت موضوع كهاين به توجه با ،بنابراين). 2016
 تركيب و مقايسه ساختن، منسجم منظوربه نيست، غني دانش مديريت حورهايم ساير به نسبت

 شده استفاده فراتركيب روش از زمينه اين در موجود ادبيات ساختن  غني و موجود هاي پژوهش
 4»باروسو« و 3»ساندلوسكي« اي مرحله هفت روش از فراتركيب انجام براي پژوهش اين در. است

 شده ارائه ،1 شكل در خلاصه صورت به همكاران و »چنيل« توسط آن مراحل كه شده استفاده
  .)Chenail et al. 2012( است

     
  فراتركيب روش اجراي مراحل. 1 شكل

  پژوهش سؤال تنظيم: اول مرحلة

                                                            
1. meta-synthesis or metasynthesis 
2. meta-study 
3. Sandelowski 
4. Barroso 

تنظيم سؤال پژوهش

نظام مند پژوهش هاجست وجوي  انجام

غربال گري و انتخاب پژوهش هاي مناسب

استخراج نتايج

تحليل و تركيب يافته هاي كيفي

حفظ كنترل كيفيت

ارائة يافته ها
   

شکل 1. مراحل اجرای روش فراترکیب

مرحلة اول: تنظیم سؤال پژوهش

در مرحلــة اول، ســؤال پژوهــش بــا اســتفاده از پاســخ بــه ســؤالات زیــر تنظیــم می شــود: چــه 
چیــزی1 )چــه چیــزی مــورد بررســی قــرار می گیــرد؟( چــه کســی2 )چــه جامعــه ای مــورد بررســی 
قــرار می گیــرد؟(، چــه زمانــی3 )در چــه محــدودة زمانــی مــورد بررســی قــرار می گیــرد؟( و چگونــه4 
)چگونــه مــورد بررســی قــرار می گیــرد؟(. بــر مبنــای ایــن ســؤال ها مــوارد زیــر ارائــه شــده اســت: 

ــه و . 1 ــت تجرب ــة مدیری ــة یکپارچ ــای چرخ ــا و فعالیت ه ــا، مؤلفه ه ــل، فراینده ــایی مراح شناس
ــده  ــه ش ــر گرفت ــش در نظ ــن پژوه ــی ای ــدف اصل ــوان ه ــه به عن ــار چرخ ــی و اعتب ــن پایای تعیی

ــزی؟( ــه چی ــت )چ اس
ــی و خارجــی . 2 ــر داخل ــای معتب ــگاه  داده ه ــی و نظــری موجــود در پای ــای تجرب ــة پژوهش ه کلی

ــی؟( ــه کس ــود )چ ــوب می ش ــش محس ــن پژوه ــة ای ــوان جامع به عن
ــة . 3 ــه کلی ــت تجرب ــة مدیری ــای تجــری و نظــری در زمین ــودن پژوهش ه ــه محــدود ب ــا توجــه ب ب

ــورد  ــت، م ــود اس ــا موج ــگاه  داده ه ــی در پای ــدودة زمان ــر مح ــه در ه ــط ک ــای مرتب پژوهش ه
ــی؟( ــه زمان ــرد )چ ــرار می گی ــی ق بررس

1. what

2. who

3. when

4. how
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روش جمــع آوری اطاعــات یــا به عبارتــی، روش و معیارهایــی کــه نشــان دهندة ورود یــا . 4
پذیــرش و خــروج یــا عــدم پذیــرش پژوهش هــای تجربــی و نظــری اســت، در جــدول 1 نشــان 

داده شــده اســت )چگونگــی؟( 

جدول 1.  معیار پذیرش و عدم پذیرش پژوهش ها در تدوین چرخة یکپارچة مدیریت تجربه

معیار غیرپذیرشمعیار پذیرشمعیار

غیرفارسی و انگلیسیفارسی و انگلیسیزبان پژوهش

از ابتدا تا پایان فروردین ماه 1396 در مقالات زمان پژوهش
فارسی 

از ابتدا تا پایان ماه آوریل 2017 در مقالات 
انگلیسی

از اول اردیبهشت ماه سال 1396 
در مقالات فارسی

از اول ماه می سال 2017 
در مقالات انگلیسی

حیطه  مدیریت تجربه، مدیریت دانش، علوم موضوع پژوهش
کامپیوتر، مهندسی 

سایر حیطه ها مانند حیطة مدیریت تجربة 
مشتری، پزشکی و سامت، گردشگری

سایر موارد مانند خبر، گزارش و غیرهمقاله در مجله و همایش، فصل کتاب، پایان نامهنوع منبع پژوهش

مرحلة دوم:  انجام جست وجوی نظام مند پژوهش ها

بــر اســاس معیــار پذیــرش و عــدم پذیــرش پژوهش هــا در جــدول 1 و به منظــور دسترســي بــه 
ــع نوشــتاري،  تعــداد شــش پایــگاه داده در داخــل کشــور شــامل »پژوهشــگاه علــوم و فنــاوری  مناب
اطاعــات ایــران )ایرانــداک(«1، »مرجــع دانــش )ســیویلیکا(«2، »بانــک اطاعــات نشــریات کشــور 
ــاد  ــی جه ــات علم ــگاه اطاع ــی نــور )نورمگــز(«4، »پای ــات تخصص ــگاه مج )مگیــران(«3، »پای
دانشــگاهی )ســید(«5 و »پرتــال جامــع علــوم انســاني«6 بــا اســتفاده از کلیــدواژة »مدیریــت تجربــه« و 
ــه  همــراه »تجربــه« در عنــوان پژوهــش مــورد جســت وجو قــرار  نیــز کلیــدواژة »مدیریــت دانــش« ب
گرفــت. به منظــور دسترســي بــه منابــع نوشــتاري در پایگاه هــاي اطاعاتــي خارج از کشــور نیــز تعداد 
 Science ،Sage ،ProQuest ،Oxford ،Jstor ،IEEE ،Emerald ،Ebsco یــازده پایــگاه داده شــامل

1. Irandoc

2. Civilica

3. Magiran

4. Noormags

5. SID

6. Ensani

http://online.sagepub.com/
http://jstor.org/
http://ieeexplore.ieee.org/
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 »experience management« بــا اســتفاده از کلیــدواژة Wiley و Taylor & Francis ،Springer ،Direct

ــه  همــراه  ــدواژة »knowledge management« ب ــن، کلی و »management of experience«، و همچنی
ــا  ــب، ب ــن ترتی ــه ای ــت. ب ــرار گرف ــت وجو ق ــورد جس ــش م ــوان پژوه ــة »experience« در عن کلم
ــی انتخــاب  ــوع نظــری2 نمونه های ــد1 از ن ــری هدفمن ــر اســاس روش نمونه گی ــه شــکل 2، ب توجــه ب
ــا موضــوع  گردیــد. در نمونه گیــری نظــری نمونه هــا بــه  شــکلی انتخــاب می شــوند کــه به وضــوح ب
ــل  ــپس، به دلی ــکاران 1391(. س ــر و هم ــد )رنجب ــک کنن ــه کم ــاخت نظری ــه س ــوده و ب ــط ب مرتب
ــه  ــع ب ــوان مناب ــودن عن ــه مرتبط ب ــه ب ــا توج ــی ب ــای انتخاب ــع نمونه ه ــن مناب ــع، از بی ــت مناب محدودی
ــز  ــواردی نی ــی3 م ــه  برف ــوع گلول ــد از ن ــری هدفمن ــه  روش نمونه گی ــه ب ــت تجرب ــوع مدیری موض
ــرد  ــترین کارب ــز بیش ــی نی ــه  برف ــری گلول ــد. نمونه گی ــه گردی ــی اضاف ــای قبل ــه نمونه ه ــاب و ب انتخ
را زمانــی دارد کــه موضــوع بــه  ســختی قابــل دســترس باشــد )جالــی 1391(. لازم بــه ذکــر اســت 
کــه از نظــر حجــم نمونــه نیــز معیــار اشــباع4 نشــان دهندة کفایــت حجــم نمونــه اســت و معیــار بــراي 
رســیدن بــه اشــباع زمانــی اســت کــه پژوهش هــای جدیــد تغییــری در نظریــه ایجــاد نکــرده و صرفــاً 

تأییدکننــدة همــان مطالــب قبلــی باشــد )رنجبــر و همــکاران 1391(.

مرحلة سوم: غربالگری و انتخاب پژوهش های مناسب

ــة اول و کلیدواژه هــا ی مرحلــة دوم،  ــر اســاس معیارهــای مرحل ــه، پژوهش هــا ب در ایــن مرحل
 )Sandelowski and Barroso 2006( از نظــر عنــوان مرتبــط، چکیــدة مرتبــط، محتــوای مرتبــط
ــذف  ــا ح ــی از آن ه ــه و برخ ــرار گرفت ــی ق ــورد بررس ــب )Chenail et al. 2012( م ــت مناس و کیفی
ــتفاده از  ــل اس ــور، به دلی ــای مذک ــام فراینده ــن انج ــگران ضم ــش پژوهش ــن پژوه ــوند. در ای می ش
ــرای  ــب را ب ــت مناس ــط و کیفی ــوای مرتب ــط، محت ــدة مرتب ــی چکی ــه  برف ــری گلول روش نمونه گی
پژوهش هــای ناشــی از روش گلولــه  برفــی نیــز ارزیابــی نمودنــد کــه در نهایــت، از مجمــوع دو نــوع 
ــن غربالگــری به صــورت خاصــه در شــکل  ــج ای ــد. نتای ــری، 13 پژوهــش انتخــاب گردی نمونه گی

2، نشــان داده شــده اســت.  

1. purposive

2. theoretical

3. snowball

4. saturation

http://www3.interscience.wiley.com/
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  تجربه مديريت يكپارچة چرخة تدوين در نهايي هاي پژوهش ابانتخ فرايند .2 شكل

  گلوله و نظري گيري نمونه مرحلة دو هر در غربالگري، در ها پژوهش كيفيت ارزيابي منظور به
 كمك پژوهشگر به يسؤال10 ابزار اين. شود مي استفاده 1حياتي ارزيابي هاي مهارت برنامة از برفي

 اندعبارت ابزار اين سؤال ده .كند مشخص را انتخابي هاي پژوهش اهميت و اعتبار دقت، تا كند مي

                                                            
1. critical appraisal skills programme (CASP) 

 )N=13مجموع تعداد پژوهش انتخابي و تعداد پژوهش اضافي انتخابي (

 )N=38براي بررسي چكيده (  تعداد پژوهش

 )N=19براي بررسي محتوا (  تعداد پژوهش

 )N=12تعداد پژوهش براي بررسي كيفيت (

 )N=46شده از نظر عنوان (تعداد پژوهش رد

 )N=9تعداد پژوهش انتخابي (

 )N=19شده از نظر چكيده (تعداد پژوهش رد

 )N=7شده از نظر محتوا (تعداد پژوهش رد

 )N=3تعداد پژوهش ردشده از نظر كيفيت (

 پذيرش

 عدم پذيرش

 عدم پذيرش

 )N=4تعداد پژوهش اضافي براي بررسي كيفيت (

 )N=4تعداد پژوهش اضافي انتخابي (

 )N=8برفي (  روش گلوله  پژوهش اضافي بهتعداد عنوان 

 )N=3شده از نظر چكيده (تعداد پژوهش اضافي رد

 )N=1شده از نظر محتوا (تعداد پژوهش اضافي رد

 )N=5تعداد پژوهش اضافي براي بررسي محتوا (

 )N=0شده از نظر كيفيت (تعداد پژوهش اضافي رد

 )N=84شده ( تعداد پژوهش يافت

 پذيرش

 پذيرش

 پذيرش

 عدم پذيرش

 عدم پذيرش

 عدم پذيرش

 عدم پذيرش

 عدم پذيرش

 پذيرش

 پذيرش

 پذيرش

شکل 2. فرایند انتخاب پژوهش های نهایی در تدوین چرخة یکپارچة مدیریت تجربه

به منظــور ارزیابــی کیفیــت پژوهش هــا در غربالگــری، در هــر دو مرحلــة نمونه گیــری نظــری 
ــؤالی  ــزار 10س ــن اب ــود. ای ــتفاده می ش ــی1 اس ــی حیات ــای ارزیاب ــة مهارت ه ــی از برنام ــه  برف و گلول
ــخص  ــی را مش ــای انتخاب ــت پژوهش ه ــار و اهمی ــت، اعتب ــا دق ــد ت ــک می کن ــگر کم ــه پژوهش ب
ــد از: 1. اهــداف پژوهــش، 2. منطــق روش، 3. طــرح تحقیــق،  ــزار عبارت ان کنــد. ده ســؤال ایــن اب
پژوهشــگر و  بیــن  )رابطــه  انعکاس پذیــري   .6 داده هــا،  نمونه گیــری، 5. جمــع آوري  4. روش 
ــن  ــان روش ــا، 9. بی ــل داده ه ــه و تحلی ــت تجزی ــی، 8. دق ــات اخاق ــرکت کنندگان(،  7. ماحظ ش
ــی و  ــش را بررس ــر پژوه ــگر ه ــزار، پژوهش ــن اب ــل ای ــرای تکمی ــش. ب ــا، و 10. ارزش پژوه یافته ه

1. critical appraisal skills programme (CASP)
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در هــر ســؤال بــر مبنــای عالــی )5 امتیــاز(، بســیار خــوب )4 امتیــاز(، خــوب )3 امتیــاز(، متوســط )2 
امتیــاز(، و ضعیــف )1 امتیــاز( امتیازدهــی کــرده و در نهایــت، امتیازهــا را جمــع می کنــد. بــر اســاس 
ــد  ــاز( باشــد بای ــر از 21 امتی ــاز خــوب )کمت ــر از امتی ــازی اگــر پژوهشــی پایین ت ــزارِ 50 امتی ــن اب ای
ــاز(،  ــی )50-41 امتی ــر مطــرح شــده اســت: عال ــزار، امتیازدهــی زی ــن اب ــرا در ای حــذف گــردد؛ زی
بســیار خــوب )40-31 امتیــاز(، خــوب )30-21 امتیــاز(، متوســط )20-11 امتیــاز( و ضعیــف )10-

ــت در  ــی کیفی ــد ارزیاب ــده، در فراین ــه ش ــکل 2، ارائ ــه در ش ــه ک ــن، همان گون ــاز(. بنابرای 0 امتی
ــی  ــی پژوهش ــه  برف ــری گلول ــا در نمونه گی ــد، ام ــذف گردی ــش ح ــه پژوه ــری س ــری نظ نمونه گی
ــه  ــی ارائ ــه اعتباریاب ــوط ب ــه در بخــش یافته هــای مرب ــن زمین حــذف نشــد. توضیحــات بیشــتر در ای

شــده اســت.

مرحلة چهارم: استخراج نتایج

در ایــن مرحلــه، پژوهش هــای منتخــب بارهــا بررســی شــده و اطاعــات مــورد نظــر از آن هــا 
در قالــب کــد اســتخراج می شــود. در ایــن پژوهــش نیــز پژوهشــگران از طریــق بازبینی هــای مکــرر 
ــورد  ــات م ــی و اطاع ــب را بررس ــش منتخ ــداد 13 پژوه ــوا تع ــل محت ــتفاده از روش تحلی ــا اس و ب
ــدول 2،  ــا در ج ــش یافته ه ــج آن در بخ ــه نتای ــد ک ــتخراج نمودن ــد اس ــورت ک ــا را به ص ــر آن ه نظ
ــا  ــت: اول، ب ــروری اس ــه ض ــر دو نکت ــا ذک ــتخراج کده ــا اس ــه ب ــه، در رابط ــت. البت ــده اس ــه ش ارائ
ــددی نوشــته شــده  ــای متع ــا جمله بندی ه ــف ب ــع مختل ــک کــد واحــد در مناب ــه این کــه ی توجــه ب
بــود، پژوهشــگران بهتریــن جمله بنــدی را انتخــاب و آن را در جــدول 2، به عنــوان کــد ارائــه 
نموده انــد. دوم، بــا توجــه بــه این کــه مدیریــت تجربــه بــر مدیریــت دانــش مبتنــی اســت و بــا توجــه 
ــاز برخــی از  ــه، پژوهشــگران در صــورت نی ــت تجرب ــة مدیری ــودن پژوهــش در زمین ــه محــدود ب ب
ــد.  ــر دادن ــه تغیی ــا مدیریــت تجرب ــوا و فقــط از نظــر تناســب ب ــر در محت ــدون تغیی اصطاحــات را ب
بــرای مثــال، در کدهــای موجــود در مفهــوم تیــم مدیریــت تجربــه، اصطاحــات به دلیــل ســازگاری 
بــا مدیریــت تجربــه تغییــر کــرده اســت، به طــوری کــه اصصــاح »روزنامه نــگار دانــش« بــا عنــوان 

ــه شــده اســت.   ــه« ارائ ــگار تجرب »روزنامه ن

مرحلة پنجم: تحلیل و ترکیب یافته های کیفی

ــا  ــه کده ــن مرحل ــن، در ای ــب ایجــاد تفســیر یکپارچــه از یافته هاســت. بنابرای هــدف فراترکی
ــاز  ــورت نی ــز در ص ــم نی ــده و مفاهی ــته بندی ش ــم، دس ــب مفاهی ــوا در قال ــتراک محت ــاس اش ــر اس ب
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ــته بندی  ــز دس ــش نی ــن پژوه ــوند. در ای ــته بندی می ش ــا دس ــه مقوله ه ــن ب ــتراک مت ــاس اش ــر اس ب
مذکــور انجــام گرفتــه و نتایــج آن در بخــش یافته هــا در جــدول 2، ارائــه شــده اســت. البتــه، لازم 
ــب  ــم در قال ــته بندی مفاهی ــم و در دس ــب مفاهی ــا در قال ــته بندی کده ــه در دس ــت ک ــر اس ــه ذک ب
ــوا  ــر اســاس محت ــا ب ــه شــده و ی ــا گرفت ــان پژوهش ه ــه از هم ــا مقول ــوم ی ــوان مفه ــز عن ــا نی مقوله ه

ــت.   ــده اس ــذاری ش ــگران نام گ ــط پژوهش توس

مرحلة ششم: حفظ کنترل کیفیت

ــود در  ــة خ ــت در مطالع ــظ کیفی ــرای حف ــی را ب ــد رویهّ های ــگر بای ــه پژوهش ــن مرحل در ای
نظــر گیــرد. ایــن رویهّ هــا عبارت انــد از: 1. توضیــح و توصیــف روشــن و واضــح بــرای گزینه هــای 
 انتخــاب شــده، 2. اســتفاده از رویکــرد مناســب در پژوهــش کیفــی ماننــد نظریــة داده بنیــاد، 
ــی  ــت ارزیاب ــی (CASP) جه ــی حیات ــای ارزیاب ــة مهارت ه ــد برنام ــی مانن ــتفاده از برنامه های 3. اس
ــرد جســت وجوی الکترونیکــی و دســتی  ــر دو راهب ــتفاده از ه ــه، 4. اس ــای اولی ــت پژوهش ه کیفی
ــات  ــول در مطالع ــت معم ــرل کیفی ــای کنت ــتفاده از روش ه ــب، 5. اس ــالات مناس ــن مق ــرای یافت ب
 .CASP ــتفاده از ــا اس ــب ب ــت فراترکی ــی کیفی ــدد، و 6. ارزیاب ــی مج ــد بازبین ــی مانن ــش کیف پژوه
مــوارد اول، ســوم، پنجــم و ششــم در ایــن پژوهــش انجــام شــده و توضیحــات بیشــتر در ایــن زمینــه 

ــت. ــده اس ــه ش ــی ارائ ــه اعتباریاب ــوط ب ــای مرب ــش یافته ه در بخ
عــاوه بــر ایــن، پایایــی و اعتبــار چرخــه نیــز مــورد بررســی قــرار خواهــد گرفــت. به عبــارت 
دقیق تــر بــرای ســنجش پایایــی چرخــه از ضریــب کاپــای »کوهــن«1 اســتفاده خواهــد شــد؛ 
ــا و  ــاع از کده ــدون اط ــر ب ــناس دیگ ــک کارش ــگران، ی ــر پژوهش ــاوه ب ــه ع ــورت ک بدین ص
ــه اســتخراج کدهــا و طبقه بنــدی آن هــا خواهــد نمــود. ســپس، کدهــا و  ــدام ب طبقه بنــدی آن هــا اق
ــط  ــده توس ــای ایجادش ــا و طبقه بندی ه ــا کده ــگران ب ــط پژوهش ــده توس ــای انجام ش طبقه بندی ه
ــب  ــبة ضری ــرای محاس ــا« ب ــاخص »کاپ ــت و ش ــد گرف ــرار خواه ــه ق ــورد مقایس ــناس م آن کارش
ــدد  ــه ع ــا« ب ــاخص »کاپ ــدر ش ــر چق ــردد. ه ــبه می گ ــناس محاس ــگران و کارش ــن پژوهش ــق بی تواف
ــر  ــي بالات ــه، پایای ــذار و در نتیج ــن دو کدگ ــالا بی ــق ب ــان دهندة تواف ــد، نش ــر باش ــک نزدیک ت ی
ــد ضعیــف  ــا« وضعیــت توافــق می توان ــر اســاس شــاخص عــددی »کاپ ــر، ب ــارت دقیق ت اســت. به عب
)کمتــر از 0(، کــم )0/20-0(، متوســط )0/40-0/21(، مناســب )0/60-0/41(، خــوب )0/80-

1. Cohen’s kappa coefficient
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ــه  ــار چرخ ــنجش اعتب ــرای س ــد )Munoz and Bangdiwala 1997(. ب ــی )1-0/81( باش 0/61( و عال
نیــز از نســبت اعتبــار محتــوا (CVR(1 لاوشــه2 اســتفاده شــد. بــه ایــن منظــور، هــر گویــه بــه تعــدادی 
کارشــناس داده شــده و از آن هــا خواســته می شــود تــا هــر یــک از گویه هــا را بــر اســاس طیــف ســه 
بخشــی »لیکــرت«، )»گویــه ضــروری اســت«، »گویــه مفیــد اســت، ولــی ضــروری نیســت« و »گویــه 
ضرورتــی نــدارد«( طبقه بنــدی کننــد. ســپس، نســبت اعتبــار محتــوا محاســبه می گــردد. در نهایــت، 
اگــر بیــش از 50 درصــد کارشناســان، ایــن گویــه را ضــروري تلقــي کننــد، اعتبــار محتــوا حاصــل 
می شــود )Gilbert and Prion 2016(. البتــه، بــه اعتقــاد »لاوشــه« بــه  ازاء تعــداد کارشناســان، حداقــل 
نســبت اعتبــار محتــوا نیــز تعییــن شــده اســت )Miller, McIntire & Lovler, 2011(. بــه ایــن ترتیــب کــه 
ــبت  ــل نس ــب حداق ــد کس ــا 8، 9، 10، 20 و 40 باش ــد و ی ــر از 7 باش ــان کمت ــداد کارشناس ــر تع اگ

ــت. ــار اس ــان دهنده اعتب ــب 0/99، 0/75، 0/78، 0/62 و 0/42 نش ــوا به ترتی ــار محت اعتب

مرحلة هفتم: ارائة یافته ها

در ایــن مرحلــه، اطاعــات موجــود در قالــب یــک کل و البتــه به صــورت خاصــه بــا یکدیگــر 
ــه  ــات اولی ــک از مطالع ــر ی ــری از ه ــیر فرات ــد تفس ــب جدی ــه ترکی ــوی ک ــود؛ به نح ــب می ش ترکی
ــر  ــه اث ــه ای ک ــد، به گون ــز  باش ــه نی ــات اولی ــة مطالع ــدة هم ــال، در برگیرن ــن ح ــد و در عی ــه کن ارائ
ــات  ــرد. اطاع ــت وجو ک ــه جس ــن کل ترکیب یافت ــوان در ای ــه را می ت ــات اولی ــک از مطالع ــر ی ه

ــه شــده اســت. ــه ایــن مرحلــه نیــز در بخــش یافته هــا ارائ مربــوط ب

5. یافته ها

یافته های این پژوهش در سه بخش ارائه می شود:

استخراج یافته های مرتبط با چرخة یکپارچة مدیریت تجربه

پژوهــش(   13( منتخــب  پژوهش هــای  در  صورت گرفتــه  محتــوای  تحلیــل   اســاس  بــر 
ــا پژوهش هایــی  ــع ی ــه شــده، تعــداد 60 کــد شناســایی شــد. مناب ــه کــه در جــدول 2، ارائ همان گون
کــه کدهــای مذکــور از آن هــا اســتخراج شــده نیــز در ســتون آخــر ارائــه شــده اســت. کدهــا بعــد از 
ــا در نظــر گرفتــن محتــوای هــر یــک از آن هــا یعنــی مشــترک بودن محتــوای آن هــا،  شناســایی و ب

1. Content Validity Ratio (CVR)

2. Lawshe
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ــا توجــه بــه اشــتراک معنایــی در قالــب  در قالــب مفاهیــم طبقه بنــدی شــدند. ســپس، مفاهیــم نیــز ب
ــی  ــه یعن ــر اســاس جــدول 2، ســه مقول ــب، ب ــن ترتی ــه ای ــد. ب ــرار گرفتن ــدی ق ــورد طبقه بن ــه م مقول
مرحلــه، فراینــد و مؤلفــه وجــود دارد و ایــن مقوله هــا به ترتیــب، دارای هفــت، هفــت، و پنــج مفهــوم 

هســتند و هــر یــک از ایــن مفاهیــم نیــز دارای تعــدادی کــد اســت.
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جدول 2. مقوله بندی یافته ها در تدوین چرخة یکپارچة مدیریت تجربه

منبع کد  مفهوم مقوله

 Kolb (1981); Sun (2004); Schneider (2009);

Raymundo et al. (2014)
1. آماده سازی در زمینة اهمیت 

تجربه، 
2. شناسایی تجربة موجود، 

3. ایجاد تجربة جدید

فعال سازی تجربه مرحله

 Basili, Caldiera & Rombach (1994); ;(Bergmann

(2002

 Sun (2004);

 Sun and Finnie (2005);

 Neshatian, Kharrat & Khamaneh (2006);

Schneider (2009);

انواری، رستمی و شهائی )1388(؛ دالکیر )2001(

1. استخراج تجربه، 
2. ثبت تجربه

جمع آوری تجربه

Basili, Caldiera & Rombach (1994); Sun (2004);

 Neshatian, Kharrat & Khamaneh (2006);

 Schneider (2009);

انواری، رستمی و شهائی )1388(

1. خاصه نویسی تجربه، 
2. طبقه بندی تجربه، 

3. شاخص گذاری تجربه

مهندسی تجربه

 Aamodt and Plaza (1994); Basili, Caldiera &

 Rombach (1994); Bergmann (2002); Sun (2004);

;Sun and Finnie (2005) دری و محمودصالحی 

)1385(؛ محمودصالحی )1385(

1. ایجاد واژه نامه، 
2. ایجاد پایگاه یا مخزن تجربه

نگهداری تجربه

 Sun (2004); Neshatian, Kharrat & Khamaneh

 (2006);

;Schneider (2009) ، دالکیر )2001(

1. ارائة تجربه مناسب، 
2. ارائه به شخص مناسب، 

3. ارائه به  شیوة مناسب، 
4. ارائه در زمان مناسب، 
5. ارائه در مکان مناسب

انتشار تجربه

Kolb (1981); Sun (2004)؛ دالکیر )2001( 1. یافتن تجربه، 2. شناختن تجربه ادراک تجربه
Aamodt and Plaza (1994);

 Basili, Caldiera & Rombach (1994); Bergmann

 (2002); Sun (2004); Sun and Finnie (2005);

 Neshatian, Kharrat & Khamaneh (2006);

Schneider (2009)؛ دری و محمودصالحی )1385(؛ 

محمودصالحی )1385(؛ دالکیر )2001(

1. مسئله یابی، 
2. بازیابی تجربه، 

3. تعدیل و اصاح تجربه، 
4. استفاده از تجربه، 

5. حل مسئله

به کارگیری 
تجربه
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منبع کد  مفهوم مقوله

;Bergmann (2002); Sun and Finnie (2005) انواری 

رستمی و شهائی )1388(؛ دالکیر )2001(
1. ارزیابی ارزشمند بودن تجربه 

برای سازمان،
2. اعتبار و صحت تجربه،

3. امکان به کارگیری تجربه در 
سازمان 

ارزیابی فرایند

 Basili, Caldiera & Rombach (1994); Schneider

(2009)
1. ویرایش فنی یا محتوایی،

2. ویرایش ظاهری یا نگارشی
ویرایش

 Basili, Caldiera & Rombach (1994); Bergmann

 (2002); Sun and Finnie (2005); Neshatian, Kharrat

 & Khamaneh (2006);

Schneider (2009)

1. بسته بندی تجارب،
2. تصمیم گیری در مورد نوع 

ذخیره تجارب

ذخیره سازی

;Bergmann (2002); Sun and Finnie (2005)، دالکیر 

)2001(
1. ارتباط با مخاطب تجربه،

2. ارائه تجربه به مخاطب
انتقال

1. شناسایی ویژگی های مخاطب و دالکیر )2001(
محتوای تجربه،

2. ارتباط بین مخاطب تجربه با 
تجربه و صاحب تجربه 

مفهوم سازی

 Aamodt and Plaza (1994);،

 Basili, Caldiera & Rombach (1994); Bergmann

(2002);

 Sun (2004); Sun and Finnie (2005); Schneider

(2009)

1. تغییر تجربه،
2. ترکیب تجربه

انطباق

Aamodt and Plaza (1994);

 Basili, Caldiera & Rombach (1994); Bergmann

(2002); Sun and Finnie (2005);

;Schneider (2009)، دالکیر )2001(

1. حاصل شدن تجربة جدید،
2. تکرار شدن چرخه

به روز رسانی
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منبع کد  مفهوم مقوله

 Basili, Caldiera & Rombach (1994); Bergmann

;Schneider (2009) ;(2002) دری و محمودصالحی 

)1385(؛ محمودصالحی )1385(؛ دالکیر )2001(

1. نقش مدیریت در اثرگذاری بر 
فرهنگ سازمانی،

2. نقش فرهنگ سازمان اعم از 
راهبردها، اهداف و انتظارات 

به عنوان عامل مشوق یا 
بازدارنده ایجاد مدیریت 

تجربه،
3. نقش فرهنگ در چگونگی 

انجام مدیریت تجربه در 
سازمان

فرهنگ سازمانی مؤلفه

 Basili, Caldiera & Rombach (1994); Schneider

 ;Bergmann (2002) ;(2009) دری و محمودصالحی 

)1385(؛ محمودصالحی )1385(؛ دالکیر )2001(

1. طراحی ابزار و فناوری های 
مختلف جهت استفاده در 

مراحل مدیریت تجربه،
2. طراحی ابزار و فناوری های 
مختلف جهت استفاده در 
فرایندهای مدیریت تجربه،
3. طراحی ابزار و فناوری های 
مختلف جهت استفاده در 
مؤلفه های مدیریت تجربه

فناوری مدیریت 
تجربه

1. شناخت سازمان از نظر وضعیت ;Basili, Caldiera & Rombach (1994) ، دالکیر )2001(
موجود،

2. شناخت سازمان از نظر وضعیت 
مطلوب،

3. تحلیل تفاوت بین وضعیت 
موجود و وضعیت مطلوب،

4. تعیین راه رسیدن از وضعیت 
موجود به وضعیت مطلوب

راهبرد مدیریت 
تجربه

;Sun (2004)  دالکیر )2001( 1. تعیین هدف از ارزیابی 
مدیریت تجربه،

2. تعیین جامعة مورد ارزیابی،
3. تعیین زمان ارزیابی مدیریت 

تجربه،
4. تعیین روش ارزیابی مدیریت 

تجربه،
5. تعیین ابزار ارزیابی مدیریت 

تجربه

ابزار یا معیار 
اندازه گیری 

مدیریت تجربه
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منبع کد  مفهوم مقوله

دالکیر )2001( 1. مدیر تیم،
2. صاحب تجربه،

3. مخاطب یا کاربر یا 
استفاده کنندة تجربه،

4. جست وجوگر تجربه یا 
تجربه کاو )معرفی کنندة فرد 

صاحب تجربه و کاربر تجربه(،
5. روزنامه نگار تجربه 

)مصاحبه کننده با فرد صاحب 
تجربه(،

6. مستندساز تجربه یا تجربه نگار 
)ثبت کنندة تجربه(،

7. پالایشگر تجربه )خاصه کنندة 
تجربه(،

8. ویراستار تجربه )ویرایش کنندة 
تجربه(،

9. ناشر تجربه )انتقال دهندة تجربه 
به کاربر تجربه(، 10. ارزیاب 

تجربه )ارزیابی کنندة اهمیت و 
فایدة تجربه(

تیم مدیریت 
تجربه

مؤلفه

تدوین چرخة یکپارچة مدیریت تجربه

ــیم  ــکل 3، ترس ــه در ش ــت تجرب ــة مدیری ــة یکپارچ ــدول 2، چرخ ــای ج ــه یافته ه ــه ب ــا توج ب
ــا ســوم پژوهــش  ــرای ســؤال اول ت ــر اســاس ایــن شــکل کــه در حقیقــت پاســخی ب شــده اســت. ب
ــه حــاوی فعالیت هــای مختلفــی اســت.  ــه و هــر مرحل اســت، چرخــة یکپارچــه دارای هفــت مرحل
ایــن مراحــل به واســطة هفــت فراینــد بــه یکدیگــر متصــل می شــوند و در نهایــت، هفــت مرحلــه و 

ــده اند. ــه ش ــه احاط ــج مؤلف ــیلة پن ــد به وس ــت فراین هف
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  تجربه مديريت يكپارچة چرخة. 3 شكل

 مؤلفه پنج و فرايند شش مرحله، شش شامل تجربه مديريت يكپارچة چرخة ،3 شكل اساس بر
  : است زير شرحبه

 كه) حوادث و ها فعاليت ها، پايگاه افراد، مانند( مختلف منابع ابتدا: تجربه سازي فعال مرحلة
 را ها آن تجربه، داراي افراد بين جلسه برگزاري با ،سپس و دنشو مي شناسايي ،هستند تجربه حاوي

 افراد اين است ممكن كهآن خصوصبه. كنند مي آگاه ،هستند مند بهره آن از كه مهمي دارايي از
 اهميت از آن مالكيت و است دارايي ،تجربه كه اين مانند( باشند نيز نادرستي هاي ديدگاه داراي

 اين در ،البته. شد خواهد چرخه شروع مانع ها ديدگاه اين و) است قدرت تجربه، است؛ برخوردار
 ،چرخه يافتن پايان و قبلي تجارب كارگيري هب فرايند با كه دارد وجود نيز جديد تجربة ،مرحله

شکل 3. چرخة یکپارچة مدیریت تجربه

بــر اســاس شــکل 3، چرخــة یکپارچــة مدیریــت تجربــه شــامل شــش مرحلــه، شــش فراینــد و 
پنــج مؤلفــه به شــرح زیــر اســت: 

مرحلــة فعال ســازی تجربــه: ابتــدا منابــع مختلــف )ماننــد افــراد، پایگاه هــا، فعالیت هــا و 
حــوادث( کــه حــاوی تجربــه هســتند، شناســایی می شــوند و ســپس، بــا برگــزاری جلســه بیــن افــراد 
دارای تجربــه، آن هــا را از دارایــی مهمــی کــه از آن بهره منــد هســتند، آگاه می کننــد. به خصــوص 
ــه،  ــد این کــه تجرب ــز باشــند )مانن ــراد دارای دیدگاه هــای نادرســتی نی ــن اف آن کــه ممکــن اســت ای
دارایــی اســت و مالکیــت آن از اهمیــت برخــوردار اســت؛ تجربــه، قــدرت اســت( و ایــن دیدگاه هــا 
ــا  ــز وجــود دارد کــه ب ــد نی ــة جدی ــه، تجرب ــن مرحل ــه، در ای ــع شــروع چرخــه خواهــد شــد. البت مان
ــه  ــرار چرخ ــه تک ــر ب ــاد و منج ــه، ایج ــن چرخ ــان یافت ــی و پای ــارب قبل ــری تج ــد به کارگی فراین
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خواهــد شــد. توضیــح مربــوط بــه ایــن مــورد در مرحلــه و فراینــد آخــر ارائــه شــده اســت. 

ــی،  ــد ارزیاب ــی فراین ــت، ط ــرار گرف ــایی ق ــورد شناس ــه م ــه تجرب ــس از آن ک ــی: پ ــد ارزیاب فراین
ــری آن در ســازمان  ــار و صحــت آن و امــکان به کارگی ــرای ســازمان، اعتب ــه ب ارزشــمند بودن تجرب
ــه وارد مرحلــة جمــع آوری  مــورد بررســی قــرار می گیــرد و در صــورت تأییــد مــوارد فــوق، تجرب

می شــود.

ــه، برگــزاری  ــان تجرب ــا صاحب ــه ب ــد مصاحب ــی مانن ــق روش های ــه: از طری ــة جمــع آوری تجرب مرحل
کارگاه بــا حضــور صاحبــان تجربــه، مطالعــة مــدارک موجــود و غیــره، تجــاربِ خــام اســتخراج و 

ســپس ثبــت می گــردد.

فراینــد ویرایــش: پــس از جمــع آوری تجــارب به منظــور ذخیره ســازی آن هــا در پایــگاه، تجربه هــا 
ــد ویرایــش، اصــاح شــوند. از  ــا نگارشــی طــی فراین ــی و ظاهــری ی ــا محتوای ــی ی ــد از نظــر فن بای
جملــه فرایندهــای ویرایشــی عبــارت اســت از: عیب یابــی، دوباره نویســی جمــات پیچیــده، 
ــای  ــاد تجربه ه ــام، ایج ــای خ ــود در تجربه ه ــای موج ــف مغایرت ه ــاه، کش ــات کوت ــة توضیح ارائ
ــی و  ــای امای ــذف غلط ه ــدد، ح ــای متع ــازی تجربه ه ــه و یکپارچه س ــق مقایس ــمندتر از طری ارزش

غیــره. 

مرحلــة مهندســی تجربــه: پــس از ویرایــش، تجــارب خــام بــوده و قابلیــت انتشــار و کاربــرد مجــدد 
ــا اســتفاده از فعالیت هــای مختلــف شــامل  ــه  همیــن دلیــل در مرحلــة مهندســی، تجــارب ب نــدارد. ب
ــدی  ــهولت درک(، طبقه بن ــور س ــداول به منظ ــودار و ج ــکال، نم ــیم اش ــد ترس ــی )مانن خاصه نویس
)ماننــد هماهنگ نمــودن تجــارب و دانــش مرتبــط بــا آن( و شــاخص گذاری )ماننــد تبدیــل تجربــه 
ــازی  ــت ذخیره س ــور قابلی ــط وب به منظ ــره در محی ــل ذخی ــای قاب ــل فرمت ه ــا مث ــایر فرمت ه ــه س ب

و بازیابــی( بهبــود یافتــه و اصــاح می گردنــد.

فراینــد ذخیره ســازی: به منظــور ارائــة تجــارب بــه مخاطبــان و به کارگیــری مجــدد آن هــا طــی فراینــد 
ــا سازگارشــده و ســاختاریافته  ــه، تناســب یافته ی ــی تعمیم یافت ذخیره ســازی، تجــارب بســته بندی یعن
ــودن  ــز )ذخیره نم ــورت متمرک ــارب به ص ــرة تج ــورد ذخی ــن، در م ــر ای ــاوه ب ــد. ع ــد ش خواهن
ــی  ــای تخصص ــه در پایگاه ه ــودن تجرب ــز )ذخیره نم ــا غیرمتمرک ــگاه( ی ــک پای ــارب در ی ــة تج هم

ــد شــد.  ــری خواه ــف( تصمیم گی مختل

ــات و  ــات، اصطاح ــه ای از اطاع ــه  )مجموع ــب واژه نام ــن ترتی ــه ای ــه: ب ــداری تجرب ــة نگه مرحل
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ســاختارها، کارشناســان و دانــش مرتبــط بــا تجربــه( و پایــگاه تجربــه )مجموعــه ســاختاریافته ای از 
ــن خواهــد شــد. تجربه هــای مختلــف( تدوی

ــراری  ــن برق ــال ضم ــد انتق ــی فراین ــار ط ــور انتش ــگاه به منظ ــود در پای ــة موج ــال: تجرب ــد انتق فراین
ــه  ــه به صــورت نوشــتاری، شــفاهی و غیــره ب ــا اســتفاده کنندة تجرب ــر ی ــا مخاطــب یــا کارب ارتبــاط ب

او ارائــه خواهــد شــد.

مرحلــة انتشــار تجربــه: تجــارب یــا در قالــب ارائــة مطالــب ذخیره شــده در یــک پایــگاه داده 
ماننــد بانــک اطاعاتــی و یــا در قالــب یــک انجمــن خبرگــی )گــرد هــم آمــدن گروهــی از افــراد 
ــردد.  ــر می گ ــده و منتش ــته ش ــتراک گذاش ــه اش ــراد ب ــن اف ــازی( بی ــازی و غیرمج ــورت مج به ص
البتــه، هنــگام انتشــار تجــارب بایــد بــه ایــن نکتــه توجــه داشــت کــه انتشــار بــه  معنــای توزیــع فعالانــة 

ــه شــخص درســت، در زمــان و مــکان درســت و در شــکل درســت اســت. تجربیــات ب

فراینــد مفهوم ســازی: به منظــور تســهیل مطابقــت بــا مخاطب هــای مختلــف و ادراک تجربــه توســط 
آنــان ویژگی هــای مهــم مخاطــب و محتــوای تجربــه شناســایی شــده و ســپس، بیــن مخاطــب تجربــه 

بــا تجربــه و صاحــب تجربــه ارتبــاط برقــرار می شــود.

مرحلــة ادراک تجربــه: در ایــن مرحلــه اســتفاده کنندگان یــا کاربــران تجربــه بــا رجــوع بــه پایــگاه 
ــا  ــپس، ب ــه و س ــه را یافت ــن زمین ــود در ای ــناس موج ــا کارش ــاز ی ــورد نی ــة م ــرعت تجرب ــه به س تجرب

ــد.  ــاش می کنن ــه ت ــناخت و درک تجرب ــت ش ــل لازم در جه ــه و تحلی تجزی

فراینــد انطبــاق: پــس از ادراک تجربــه در فراینــد انطبــاق، اگــر موقعیــت یــا مســئلة جدیــد از نمونــة 
ــد.  ــر یاب ــا تغیی ــد اصــاح ی ــة تجــارب بای ــه متفــاوت باشــد، نمون ــگاه تجرب  تجــارب موجــود در پای
ــة تجــارب موجــود فقــط بخشــی از مســئلة جدیــد را حــل  ــر ایــن، اگــر هــر یــک از نمون عــاوه ب

ــا یکدیگــر ترکیــب شــود.  نمایــد نمونــة تجــارب مختلفــی بایــد ب

ــا مســئله یابی )شناســایی مســئله یــا موقعیــت حــاوی  ــه: ایــن مرحلــه نیــز ب مرحلــة به کارگیــری تجرب
یــک مســئله بــا اســتفاده از مصاحبــه، پرسشــنامه و غیــره( شــروع و بــا بازیابــی تجربــه )انتخــاب یــک 
ــه به منظــور حــل مســئله(، تعدیــل و  ــا مســئله از پایــگاه تجرب ــة نســبتاً مرتبــط ب ــه تجرب یــا چنــد نمون
ــه مســئلة جدیــد( و  ــا توجــه ب ــة بازیابی شــده ب ــة تجرب ــه )تغییــر و ســازگار نمودن نمون اصــاح تجرب
اســتفاده از تجربــه )اســتفاده از تجربــه توســط کاربــر به منظــور حــل مســئله( ادامــه یافتــه و بــا حــل 
مســئله )حــل کامــل مســئله یــا بخشــی از آن بــا اســتفاده از تجربــه یــا تجــارب قبلــی( پایــان می یابــد.
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فراینــد به روزرســانی: پــس از اســتفاده از تجــارب، آن هــا در معــرض ســه موقعیــت قــرار می گیرنــد: 
تأییــد شــدن تجربــه، رد شــدن تجربــه و مفیــد بــودن تجربــه در شــرایط خــاص )عــدم تعمیم پذیــری(. 
در صــورت رد شــدن یــا عــدم تعمیم پذیــری تجــارب، تجــارب جدیــدی حاصــل شــده و یــا تجارب 

قبلــی تغییــر می یابــد. بــه ایــن ترتیــب، چرخــه تکــرار می شــود.

مؤلفــة فرهنــگ ســازمانی: فرهنــگ یک ســازمان اعــم از راهبردهــا، اهــداف، انتظــارات و آموزش ها 
در اجــرای مدیریــت تجربــه نقــش مشــوق یــا بازدارنــده دارد و در ایــن میــان نقــش مدیریت ســازمان 
به عنــوان یــک عامــل تأثیرگــذار بــر فرهنــگ ســازمانی بســیار حائــز اهمیــت اســت. عــاوه بــر ایــن، 
ــن ســطوح  ــرار داشــته باشــد و ای ــوغ ق ــی از بل ــد در ســطوح متفاوت فرهنــگ یــک ســازمان می توان
تعیین کننــده چگونگــی اســتفاده از مدیریــت تجربــه اســت. بــرای مثــال، اگــر ســازمان دارای 
فرهنگ هــای داخلــی چندگانــه باشــد، اســتفاده از مدیریــت تجربــه به صــورت آزمایشــی در 
یــک یــا چنــد خرده فرهنــگ ســودمند اســت. امــا اگــر فرهنــگ ســازمان از ســطح بلــوغ بالاتــری 
برخــوردار باشــد، یعنــی برنامه هــای راهبــردی در فرهنــگ ســازمان از اولویــت بالایــی برخــوردار 
باشــد، در ایــن صــورت مدیریــت تجربــه نیــز بایــد بــا راهبردهــای کلــی ســازمان هماهنــگ باشــد. 

ــا هــر  ــه متناســب ب ــه: به منظــور ســهولت در اجــرای مدیریــت تجرب ــاوری مدیریــت تجرب مؤلفــة فن
ــا و فناوری هــای متعــددی اســتفاده  ــا، روش ه ــوان از ابزاره ــه می ت ــت تجرب یــک از مراحــل مدیری
ــتفاده  ــه، اس ــازی تجرب ــة فعال س ــک در مرحل ــت الکترونی ــق پس ــانی از طری ــد اطاع رس ــود؛ مانن نم
ــرات  ــردن نقطه نظ ــت ضمیمه ک ــزاری جه ــتفاده از اب ــه، اس ــع آوری تجرب ــت جم ــة وُرد جه از برنام
ــت  ــک جه ــک الکترونی ــا بان ــزن ی ــاد مخ ــه، ایج ــی تجرب ــة مهندس ــن در مرحل ــی از مت ــه بخش ب
ــت(  ــازمانی )اینتران ــبکة درون س ــتفاده از ش ــه، اس ــداری تجرب ــة نگه ــه در مرحل ــازی تجرب ذخیره س
و شــبکة برون ســازمانی )اکســترانت( جهــت توزیــع تجــارب در مرحلــة انتشــار تجربــه، ارائــة 
ــر( جهــت فهــم تجــارب در  ــق کامپیوت ــب آموزشــی از طری ــة مطال ــری کامپیوترمحــور )ارائ یادگی
مرحلــة ادراک تجربــه و اســتفاده از سیســتم خبــره )روشــی کــه می توانــد دانــش گردآوری شــده از 
ســوی متخصصــان را ترکیــب کــرده و هماننــد یــک متخصــص عمــل  کنــد( در مرحلــة به کارگیــری 
ــز  ــف نی ــای مختل ــوان از فناوری ه ــا می ت ــی مؤلفه ه ــا و بررس ــام فراینده ــرای انج ــه ب ــه. البت تجرب

اســتفاده نمــود.

ــود: ــی نم ــد ط ــه چهــار گام را بای ــت تجرب ــرد مدیری ــت تجربــه: در راهب  مؤلفــة راهبــرد مدیری
ــدارک  ــة م ــق مطالع ــه کــه هســت( از طری ــت موجــود )آن گون 1. شــناخت ســازمان از نظــر وضعی
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ــازمان، 2.  ــل س ــان داخ ــن کارشناس ــنامه در بی ــرای پرسش ــه و اج ــا مصاحب ــازمان و ی ــود در س موج
شــناخت ســازمان از نظــر وضعیــت مطلــوب )آنچــه بایــد باشــد( از طریــق مطالعــة مــدارک موجــود 
ــن کارشناســان داخــل و خــارج ســازمان، 3.  ــه و اجــرای پرسشــنامه در بی ــا مصاحب در ســازمان و ی
تحلیــل تفــاوت بیــن وضعیــت موجــود و وضعیــت مطلــوب کــه غالبــاً بــا عنــوان تحلیــل شــکاف یــا 
فاصلــه نامیــده می شــود، و 4. تعییــن راه رســیدن از وضعیــت موجــود بــه وضعیــت مطلــوب از طریــق 
نقشــة راه کــه می توانــد در قالــب یــک راهبــرد کوتاه مــدت )یــک تــا ســه ســال( یــا بلندمــدت )ســه 

تــا پنــج ســال( تدویــن شــود.

ــزان  ــنجش می ــه )س ــت تجرب ــه: ارزش مدیری ــت تجرب ــری مدیری ــار اندازه گی ــا معی ــزار ی ــة اب مؤلف
موفقیــت یــا کاربــرد آن در ســازمان( بایــد مــورد اندازه گیــری یــا ارزیابــی قــرار گیــرد. ایــن ارزیابــی 
بــا نظرســنجی از افــراد مختلــف )ماننــد مدیــر، کارمنــد و غیــره(، بــا اهــداف مختلــف )مانند ســنجش 
ــزان  ــه، می ــت تجرب ــتفاده از مدیری ــس از اس ــد کاری پ ــود فراین ــزان ســوددهی در ســازمان و بهب می
ــی  ــاز کار، تکوین ــف )آغ ــای مختل ــره(، در زمان ه ــه در ســازمان و غی ــت تجرب ــری مدیری به کارگی
یــا در مرحلــة اجــرا و تلخیصــی یــا پایــان کار( و بــا روش هــای مختلــف )کمّــی ماننــد تحلیــل آمــاری 
داده هــای حاصــل از اجــرای پرسشــنامه و کیفــی ماننــد تحلیــل محتــوای مصاحبــه از افــراد( انجــام 

می شــود.

ــا نقش هــا و وظایــف  ــه از افــراد مختلــف ب مؤلفــة تیــم مدیریــت تجربــه: یــک تیــم مدیریــت تجرب
ــه  ــت تجرب ــم مدیری ــاء تی ــن اعض ــه مهم تری ــال، از جمل ــرای مث ــت. ب ــده اس ــکیل ش ــف تش مختل
ــه،  ــتفاده کنندة تجرب ــا اس ــر ی ــا کارب ــب  ی ــه، مخاط ــب تجرب ــم، صاح ــر تی ــت از: مدی ــارت اس عب
ــگار،  ــا تجربه ن ــه ی ــاز تجرب ــه، مستندس ــگار تجرب ــه کاو، روزنامه ن ــا تجرب ــه ی ــت وجوگر تجرب جس
پالایشــگر تجربــه، ویراســتار تجربــه، ناشــر تجربــه و ارزیــاب تجربــه. نکتــة مهمــی کــه در مــورد ایــن 
ــراد وجــود دارد، برخــورداری هــر یــک از آن هــا از ویژگی هــای شــخصیتی و اخاقــی خــاص  اف
ــد  ــی )مانن ــا آموزش های ــی( و ی ــای ارتباط ــه از مهارت ه ــگار تجرب ــورداری روزنامه ن ــد برخ )مانن
یادگیــری معیارهــای ارزشــمندیِ تجربــه توســط ارزیــاب تجربــه( اســت کــه هــر یــک بــه واســطة 

ــده باشــند. نقــش خــود بایــد گذران

اعتباریابی چرخة یکپارچة مدیریت تجربه

ــن  ــخصات روش ــا و مش ــودن کلید واژه ه ــر فراهم نم ــاوه ب ــگران ع ــش، پژوهش ــن پژوه در ای
ــتخراج،  ــد اس ــز فراین ــش نی ــام پژوه ــد از اتم ــدول 1(، بع ــا )ج ــاب پژوهش ه ــرای انتخ ــح ب و واض
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ــی  ــای انتخاب ــت پژوهش ه ــن، کیفی ــد. همچنی ــي نمودن ــت آمده را بازبین ــاي به دس ــل و مقوله ه تحلی
را بــا اســتفاده از مهارت هــای ارزیابــی حیاتــی )CASP( در دو مرحلــة نمونه گیــری نظــری و  
نمونه گیــری گلولــه  برفــی مــورد ارزیابــی قــرار دادنــد کــه بــر اســاس امتیازهــای ارائه شــده بــه هــر 
پژوهــش انتخابــی در مرحلــة نمونه گیــری نظــری حداقــل میانگیــن امتیــاز داده شــده بــه مقــالات 17 
و حداکثــر امتیــاز 43 و در مرحلــة نمونه گیــری گلولــه  برفــی نیــز حداقــل میانگیــن امتیــاز داده شــده 
ــر از  ــش پایین ت ــذف پژوه ــه ح ــه ب ــا توج ــن، ب ــت. بنابرای ــاز 46 اس ــر امتی ــالات 32 و حداکث ــه مق ب
ــی  ــد ارزیاب ــه شــده، در فراین ــه کــه در شــکل 2، ارائ ــاز( همان گون ــر از 21 امتی ــاز خــوب )کمت امتی
ــی  ــه  برف ــری گلول ــا در نمونه گی ــد، ام ــذف گردی ــش ح ــه پژوه ــری س ــری نظ ــت در نمونه گی کیفی
پژوهشــی حــذف نشــد. همچنیــن، CASP بــرای ارزیابــی کیفیــت فراترکیــب )پژوهــش حاضــر( نیــز 
مــورد اســتفاده قــرار گرفــت کــه امتیــاز آن 48 به دســت آمــد و ایــن امتیــاز نشــان دهندة عالی بــودن 

کیفیــت ایــن فراترکیــب اســت. 
ــاره  ــه آن اش ــه ب ــب ک ــم فراترکی ــة شش ــا در مرحل ــت پژوهش ه ــی کیفی ــر ارزیاب ــاوه ب ع

ــت:  ــام گرف ــر انج ــرح زی ــز به ش ــه نی ــی چرخ ــد، اعتباریاب گردی
ــدون  ــش ب ــت دان ــص مدیری ــک متخص ــگران، ی ــر پژوهش ــاوه ب ــی ع ــنجش پایای ــرای س ب
اطــاع از نحــوة ادغــام کدهــا و مفاهیــم ایجادشــده اقــدام بــه اســتخراج کدهــا و دســته بندی آن هــا 
ــم ایجادشــده توســط متخصــص  ــا مفاهی ــم ایجادشــده توســط پژوهشــگران ب نمــود. ســپس، مفاهی
مدیریــت دانــش مــورد مقایســه قــرار گرفــت و شــاخص »کاپــا« بــرای محاســبة ضریــب توافــق بیــن 
ــه کــه در جــدول 3، نشــان  پژوهشــگران و متخصــص مدیریــت دانــش محاســبه گردیــد. همان گون
داده شــده، بــا توجــه بــه این کــه مقــدار شــاخص »کاپــا« در هــر ســه مرحلــة اســتخراج کــد، تعلــق 
کــد بــه مفهــوم و تعلــق مفهــوم بــه مقولــه در محــدودة 0/80 -0/61 اســت، بنابرایــن وضعیــت ســطح 
توافــق، خــوب و در نتیجــه، پایایــی لازم وجــود داشــته اســت و ایــن پاســخی بــرای ســؤال چهــارم 

پژوهــش اســت.  

جدول 3. پایایی بین دو کدگذار در چرخة یکپارچة مدیریت تجربه

شاخص کاپامرحله

0/67استخراج کد

0/77تعلق کد به مفهوم

0/80تعلق مفهوم به مقوله
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بــرای ســنجش اعتبــار چرخــه نیــز هــر کــد، مفهــوم و مقولــه بــه هشــت کارشــناس روان شناســي 
ــا  ــک از گویه ه ــر ی ــه ه ــد ک ــته ش ــا خواس ــه و از آن ه ــش ارائ ــت دان ــازماني و مدیری ــي و س صنعت
ــی  ــد اســت، ول ــه مفی ــه ضــروری اســت«، »گوی ــر اســاس طیــف ســه بخشــی »لیکــرت« )»گوی را ب
ــوا   ــار محت ــد. ســپس، نســبت اعتب ــدی کنن ــه بن ــدارد«( طبق ــی ن ــه ضرورت ضــروری نیســت« و »گوی
)CVR( محاســبه گردیــد. همان گونــه کــه در جــدول 4، نشــان داده شــده، مقــدار CVR نشــان 
می دهــد کــه بیــش از 50 درصــد کارشناســان هــر یــک از کدهــا، مفاهیــم و مقوله هــا را ضــروري 
تلقــي کردنــد؛ ضمــن آن کــه مقــدار CVR بــا توجــه بــه وجــود هشــت کارشــناس بایــد حداقــل 0/75 
باشــد. بنابرایــن، بــا رعایــت ایــن موضــوع نیــز چرخــه از اعتبــار لازم برخــوردار اســت و ایــن پاســخی 

بــرای ســؤال پنجــم پژوهــش اســت.

جدول 4. اعتبار محتوا در چرخة یکپارچة مدیریت تجربه

CVR کد CVR مفهوم CVR مقوله

0/75 1. آماده سازی در زمینة اهمیت تجربه 0/75 فعال سازی تجربه 1 مرحله

1 2. شناسایی تجربة موجود 

1 3. ایجاد تجربة جدید

1 1. استخراج تجربه  1 جمع آوری تجربه

1 2. ثبت تجربه

1 1. خاصه نویسی تجربه 1 مهندسی تجربه

1 2. طبقه بندی تجربه

0/75 3. شاخص گذاری تجربه

0/75 1. ایجاد واژه نامه 1 نگهداری تجربه

1 2. ایجاد پایگاه یا مخزن تجربه

0/75 1. ارائة تجربة مناسب 1 انتشار تجربه

0/75 2. ارائه به شخص مناسب

0/75 3. ارائه به شیوة مناسب 

0/75 4. ارائه در زمان مناسب 

0/75 5. ارائه در مکان مناسب

0/75 1. یافتن تجربه  0/75 ادراک تجربه

0/75 2. شناختن تجربه
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CVR کد CVR مفهوم CVR مقوله

1 1. مسئله یابی  1 به کارگیری تجربه

1 2. بازیابی تجربه 

1 3. تعدیل و اصاح تجربه 

1 4. استفاده از تجربه 

1 5. حل مسئله

1 1. ارزیابی ارزشمند بودن تجربه برای سازمان  1 ارزیابی 0/75 فرایند

1 2. اعتبار و صحت تجربه 

1 3. امکان به کارگیری تجربه در سازمان 

1 1. ویرایش فنی یا محتوایی  1 ویرایش

0/75 2. ویرایش ظاهری یا نگارشی

1 1. بسته بندی تجارب  1 ذخیره سازی

0/75 2. تصمیم گیری در مورد نوع ذخیرة تجارب

0/75 1. ارتباط با مخاطب تجربه  0/75 انتقال

1 2. ارائه تجربه به مخاطب

1 1. شناسایی ویژگی های مخاطب و محتوای تجربه  0/75 مفهوم سازی

0/75 2. ارتباط بین مخاطب تجربه با تجربه و صاحب 
تجربه

1 1. تغییر تجربه  1 انطباق

1 2. ترکیب تجربه

1 1. حاصل شدن تجربة جدید  1 به روزرسانی

1 2. تکرار شدن چرخه

1 1. نقش مدیریت در اثرگذاری بر فرهنگ سازمانی  1 فرهنگ سازمانی 1 مؤلفه

1 2. نقش فرهنگ به عنوان عامل مشوق یا بازدارندة 
ایجاد مدیریت تجربه 

1 3. نقش فرهنگ در چگونگی انجام مدیریت 
تجربه در سازمان
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CVR کد CVR مفهوم CVR مقوله

0/75 1. طراحی ابزار و فناوری  جهت استفاده در مراحل 
مدیریت تجربه

0/75 فناوری مدیریت 
تجربه

0/75 2. طراحی ابزار و فناوری  جهت استفاده در 
فرایندهای مدیریت تجربه 

0/75 3. طراحی ابزار و فناوری  جهت استفاده در 
مؤلفه های مدیریت تجربه

1 1. شناخت سازمان از نظر وضعیت موجود  راهبرد مدیریت تجربه0/75

0/75 2. شناخت سازمان از نظر وضعیت مطلوب 

1 3. تحلیل تفاوت بین وضعیت موجود و وضعیت 
مطلوب

1 4. تعیین راه رسیدن از وضعیت موجود به وضعیت 
مطلوب

1 1. تعیین هدف از ارزیابی مدیریت تجربه  0/75 ابزار یا معیار 
اندازه گیری مدیریت 

0/75تجربه 2. تعیین جامعة مورد ارزیابی 

0/75  3. تعیین زمان ارزیابی مدیریت تجربه 

0/75 4. تعیین روش ارزیابی مدیریت تجربه 

0/75 5. تعیین ابزار ارزیابی مدیریت تجربه

0/75 1. مدیر تیم  0/75 تیم مدیریت تجربه

1 2. صاحب تجربه 

1 3. مخاطب یا کاربر یا استفاده کنندة تجربه 

0/75 4. جست وجوگر تجربه یا تجربه کاو 

1 5. روزنامه نگار تجربه 

1 6. مستندساز تجربه یا تجربه نگار

0/75 7. پالایشگر تجربه

0/75 8. ویراستار تجربه

1 9. ناشر تجربه

1 10. ارزیاب تجربه
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6. بحث و نتیجه گیری

مدیریــت تجربــه یعنــی جمــع آوری و اســتفادة مجــدد از تجــارب، یکــی از شــاخه های 
ــی  ــت زمان ــن موفقی ــت ســازمان ها دارد و ای ــش اســت کــه نقــش به ســزایی در موفقی ــت دان مدیری
ــت  ــه تح ــی ک ــود؛ موضوع ــام ش ــی انج ــاس مراحل ــر اس ــه ب ــت تجرب ــه مدیری ــود ک ــل می ش حاص
عنــوان چرخــه نامیــده می شــود. امــا همان گونــه کــه در مقدمــه ارائــه گردیــد، در ایــن زمینــه چرخــة 
جامــع و نظام منــدی تدویــن نشــده اســت. بنابرایــن، در ایــن پژوهــش، چرخــة یکپارچــة مدیریــت 
تجربــه بــا اســتفاده از روش فراترکیــب تدویــن گردیــد و بــه ایــن ترتیــب، موضــوع و روش مــورد 

ــود. ــوب می ش ــش محس ــن پژوه ــای ای ــه نوآوری ه ــدف از جمل ــه ه ــتیابی ب ــرای دس ــتفاده ب اس
ــه  ــان داد ک ــج نش ــده، نتای ــه ش ــدول 2، ارائ ــه در ج ــه ک ــدف، همان گون ــن ه ــتای ای در راس
ــه، جمــع آوری  ــه )شــامل: فعال ســازی تجرب ــه دارای هفــت مرحل چرخــة یکپارچــة مدیریــت تجرب
تجربــه، مهندســی تجربــه، نگهــداری تجربــه، انتشــار تجربــه، ادراک تجربــه و به کارگیــری تجربــه( 
ــی، ویرایــش، ذخیره ســازی،  ــة مذکــور به واســطة هفــت فراینــد )شــامل: ارزیاب اســت. هفــت مرحل
ــن، مراحــل  ــه یکدیگــر متصــل می شــوند. همچنی ــاق و به روزرســانی( ب ــال، مفهوم ســازی، انطب انتق
و فرایندهــای مذکــور به وســیلة پنــج مؤلفــه )شــامل فرهنــگ ســازمانی، فنــاوری مدیریــت تجربــه، 
ــه(  ــم مدیریــت تجرب ــه و تی ــری مدیریــت تجرب ــار اندازه گی ــا معی ــزار ی ــه، اب ــرد مدیریــت تجرب راهب
ــت  ــی اس ــای مختلف ــه دارای فعالیت ه ــر مؤلف ــد و ه ــر فراین ــه، ه ــر مرحل ــه ه ــده  اند. البت ــه ش احاط
ــر اســاس ایــن مراحــل،  ــه شــده اســت. در نهایــت، ب کــه در بخــش یافته هــا توضیحــات آن هــا ارائ
ــیم  ــه ترس ــت تجرب ــة مدیری ــة یکپارچ ــا چرخ ــک از آن ه ــر ی ــای ه ــا و فعالیت ه ــا، مؤلفه ه فراینده
گردیــد )شــکل 3(، کــه بــر اســاس اظهــار نظــر کارشناســان نیــز الگــوی مذکــور از پایایــی مطلــوب 

ــار لازم )جــدول 4( برخــوردار اســت. )جــدول 3( و اعتب
ــه  ــه ب ــا توج ــز ب ــین نی ــای پیش ــج پژوهش ه ــا نتای ــش ب ــن پژوه ــجِ ای ــة نتای ــة مقایس در زمین
این کــه چرخــة یکپارچــة ایــن پژوهــش از طریــق نتایــج موجــود در پژوهش هــای گذشــته تدویــن 
ــود  ــای موج ــا و فعالیت ه ــا، مؤلفه ه ــل، فراینده ــن مراح ــددی بی ــباهت های متع ــن ش ــده، بنابرای ش
ــن  ــای ای ــود دارد و گوی ــی وج ــای قبل ــج پژو هش ه ــا نتای ــه ب ــن چرخ ــا در ای ــک از آن ه ــر ی در ه
موضــوع، منابــع موجــود در جــدول 2، بــوده و هــر یــک از مراحــل، فرایندهــا و مؤلفه هــا از آن هــا 
اقتبــاس شــده اســت. بــرای مثــال، مرحلــة فعال ســازی،  فراینــد ارزیابــی و مؤلفــة فرهنــگ ســازمانی 
به ترتیــب، از پژوهش هــایSchneider (2009) ، دالکیــر )2001( و Bergmann (2002) اســت. امــا 
ــه  ــت تجرب ــی از مدیری ــة جامع ــین، چرخ ــات پیش ــک از مطالع ــباهت ها، هیچ ی ــن ش ــم ای علی رغ
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ــن نظــر، پژوهــش حاضــر  ــد و از ای ــه نکرده ان ــی باشــد، ارائ ــای قبل ــة پژوهش ه کــه حاصــل مطالع
ــای  ــن، چرخه ه ــر ای ــاوه ب ــت. ع ــوده اس ــن نم ــه تدوی ــن زمین ــی را در ای ــب و جامع ــة مناس چرخ
ــل  ــه عوام ــز ب ــه Schneider (2009) نی ــات تجرب ــة حی ــد چرخ ــی مانن ــای قبل ــدود در پژوهش ه مح
ــه  ــی ک ــت، در صورت ــده اس ــه نش ــا توج ــان مؤلفه ه ــی هم ــه یعن ــت تجرب ــر مدیری ــر ب ــی مؤث بیرون
ــی  ــل بیرون ــت و عوام ــی اس ــد پیش نیازهای ــه نیازمن ــت تجرب ــل مدیری ــز مراح ــرای موفقیت آمی اج

ــة ایــن عوامــل اســت.   ــره از جمل ــد مدیریــت، ایجــاد تیــم و غی مانن
در مجمــوع، تدویــن چرخــة یکپارچــة مدیریــت تجربــه کــه مبنایــی برای اجــرای مستندســازی 
ــة  ــت، از جمل ــازمان اس ــه در س ــت تجرب ــرای مدیری ــت، اج ــازمانی و در نهای ــغلی و س ــارب ش تج
نوآوری هــای ایــن پژوهــش محســوب می شــود. امــا محدودیت  هایــی نیــز در ایــن پژوهــش 
ــق و کامــل  ــال، علی رغــم تــاش پژوهشــگران جهــت جســت وجوی دقی ــرای مث وجــود داشــت. ب
پژوهش هــای موجــود در ایــن زمینــه جهــت تدویــن چرخــه )روش پژوهــش گویــای ایــن موضــوع 
ــد  ــده باش ــت نش ــای مناســب یاف ــدادی از پژوهش ه ــوز تع ــت هن ــن اس ــال ممک ــر ح ــه ه ــت(، ب اس
کــه یکــی از مهم تریــن علــل ایــن مســئله عــدم قابلیــت جســت وجوی دقیــق پژوهش هــا بــر اســاس 
عنــوان پژوهــش در برخــی از پایگاه هــای اطاعاتــی اســت. عــاوه بــر ایــن، یافته هــاي ایــن پژوهــش 
ــه  شــیوة پژوهــش  کیفــي از نــوع فراترکیــب مــورد بررســي قــرار گرفتــه اســت. در پژوهش هــاي  ب
کیفــي،  پژوهشــگر در جایــگاه مــاک قضــاوت و ارزیابــي قــرار دارد و علی رغــم اجتنــاب از 
هر گونــه پیش زمینــة ذهنــي و اســتفاده از صاحب نظــران مختلــف جهــت اعتباریابــی، احتمــال خطــا 
وجــود دارد. بنابرایــن، از دیــدگاه نظــری بــه پژوهشــگران پیشــنهاد مي شــود بــا اســتفاده از روش هــای 
مختلــف، ماننــد اســتفاده از الگویابــی معــادلات ســاختاري به منظــور ارتبــاط بیــن مراحــل، فرایندهــا، 
ــنجی،  ــور اعتبارس ــی به منظ ــل عامل ــتفاده از تحلی ــا و اس ــک از آن ه ــر ی ــای ه ــا و فعالیت ه مؤلفه ه
ــا اجــرای  چرخــه را غنی تــر نماینــد. از دیــدگاه کاربــردی نیــز بــه پژوهشــگران پیشــنهاد مي شــود ب
عملیاتــی چرخــة یکپارچــة مدیریــت تجربــه ضعف هــای احتمالــی چرخــه را شناســایی و در جهــت 
ــت  ــا انجــام مدیری ــز پیشــنهاد می شــود همــگام ب ــت ســازمان ها نی ــه مدیری ــد. ب ــع آن گام بردارن رف
دانــش در ســازمان، مدیریــت تجربــه را نیــز مطابــق بــا مراحــل علمــی و مــورد تأییــد اجــرا نماینــد تــا 

بــه نتیجــة مطلــوب دســت یابنــد. 
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  خشوعي ساداتمهديه
 اصفهان دانشگاه از سازماني و صنعتي گرايش شناسي، روان رشتة در پسادكتري مدرك داراي
 مديريت ،شايستگي و شغل تحليل ،ارزيابي كانون. است دانشگاه مدرس اكنونهم ايشان. است

 شناسي روان هاي حوزه ساير و اسلامي ديدگاه بر تأكيد با سازماني و صنعتي شناسي روان تجربه،
  .است وي پژوهشي علايق جمله از سازماني و صنعتي

  

 

  عريضي حميدرضا
 چمران شهيد دانشگاه از سازماني و صنعتي گرايش ،شناسي روان دكتري تحصيلي مدرك داراي
 مختلف هاي حوزه. است اصفهان دانشگاه شناسي روان گروه استاد اكنونهم ايشان. است اهواز
  . است وي پژوهشي علايق جمله از سازماني و صنعتي شناسي روان

  

 

مهدیه سادات خشوعی

دارای مــدرک پســادکتری در رشــتة روان شناســی، گرایــش صنعتــی و ســازمانی 
از دانشــگاه اصفهــان اســت. ایشــان هم اکنــون مــدرس دانشــگاه اســت. 

ــی  ــه، روان شناس ــت تجرب ــتگی، مدیری ــغل و شایس ــل ش ــی، تحلی ــون ارزیاب کان
بــر دیــدگاه اســامی و ســایر حوزه هــای  بــا تأکیــد  صنعتــی و ســازمانی 

روان شناســی صنعتــی و ســازمانی از جملــه عایــق پژوهشــی وی اســت.
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  خشوعي ساداتمهديه
 اصفهان دانشگاه از سازماني و صنعتي گرايش شناسي، روان رشتة در پسادكتري مدرك داراي
 مديريت ،شايستگي و شغل تحليل ،ارزيابي كانون. است دانشگاه مدرس اكنونهم ايشان. است

 شناسي روان هاي حوزه ساير و اسلامي ديدگاه بر تأكيد با سازماني و صنعتي شناسي روان تجربه،
  .است وي پژوهشي علايق جمله از سازماني و صنعتي

  

 

  عريضي حميدرضا
 چمران شهيد دانشگاه از سازماني و صنعتي گرايش ،شناسي روان دكتري تحصيلي مدرك داراي
 مختلف هاي حوزه. است اصفهان دانشگاه شناسي روان گروه استاد اكنونهم ايشان. است اهواز
  . است وي پژوهشي علايق جمله از سازماني و صنعتي شناسي روان

  

 

حمیدرضا عریضی

دارای مــدرک تحصیلــی دکتــری روان شناســی، گرایــش صنعتــی و ســازمانی 
از دانشــگاه شــهید چمــران اهــواز اســت. ایشــان هم اکنــون اســتاد گــروه 

ــت.  ــان اس ــگاه اصفه ــی دانش روان شناس
حوزه هـای مختلـف روان شناسـی صنعتـی و سـازمانی از جملـه عایق پژوهشـی 

است. وی 




