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براي . باشد میحساس براي مستندسازي تجربیات کارکنان  رویداد فنهدف اصلی این پژوهش کاربرد 

 فنتجربه و نیز حایز شناسایی کنشگران کلیدي  رمنظو  بهدستیابی به این هدف از روش تحلیل شبکه 
موردنیاز در فرایند ثبت و  هاي دادهگردآوري  براي مؤثر فنیک  مثابه بهتحلیل رویداد حساس 
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کاري، نداشتن یک دیدگاه  عنوان رفتارهاي کارا و فشار شارکت ذینفعان به گروهی و م شخصیتی، کار
 عنوان  به خطاو   کلی از نتیجه، اصطکاك میان کارمندان جدید و قدیمی، استفاده از روش آزمون

 عنوان  بهنیروي کاري  وآمد رفتامنیت شغلی و  نیز در سطح سازمان .رفتارهاي ناکارا شناخته شدند
  . معرفی شدند رفتارهاي ناکارا عوامل مسبب

  
 .مدیریت دانش ضمنی، تجارب سامانی، رویداد حساس، تحلیل شبکه :کلیدي هاي واژه

 

  مقدمه - 1
 ضرورت دهنده نشان ها سازمان مدیریت تحولات بر آن تأثیر و بنیان دانش اقتصاد پارادایم طرح

 اقتصاد در رقابتی مزیت حفظ و دستیابی منظور  به مدیریت آن و سازمان به جدید نگرشی
 از  بیش سازمان یک ارزش آن براساس که است جدیدي چالش بیانگر تغییر این. است جهانی

 دارایی یک مثابه  به ، دانشرو  این از .]1[ شود می تعریف آن نامشهود هاي دارایی ارزش ،پیش
قلمداد  جدید تیرقاب راهبرد یک مثابه  به دانش مدیریت و افزایی با قابلیت ارزش راهبردي

که وجه ضمنی، ناآشکار و نامشهود دانش افراد  شود میگاه آشکار  این ویژگی آن. ]2[ شود می
مدیریت دانش قرار گیرد و مسیر دستیابی به مزیت رقابتی با  هاي برنامهدر سازمان محور اصلی 

اي که در  تردهبنا بر مطالعات گس. تدبیر سازوکارهاي صحیح مدیریت دانش ضمنی تعریف شود
، دانش ضمنی در گستره ابعاد چندگانه انجام گرفت 1توسط استرنبرگ و گریگرنکو 2001سال 

تعریف » 2هوش عملی«این محققان مفهوم دانش ضمنی را با عنوان . ]4؛ 3[د ش هوش معرفی 
این نوع . سازد دهی محیط پیرامون توانمند می کردند که افراد را به انتخاب، سازگاري و شکل

 هاي نش بازتاب توانایی عملی براي یادگیري از تجربه و کاربرد آن در راستاي نیل به هدفدا

به تبیین دامنه و  1987در سال  ونگر مطالعات سازمانی نیزدر . ]3[ استارزشمند فردي 
تعریف کرد  3دانش چگونگی عملی عنوان  بهساختار دانش ضمنی پرداخت و دانش ضمنی را 

                                                      
1. Sternberg & Grigorenko 
2. Practical Iintelligence 
3. Practical Know- How 
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 2005در سال . شود آموزش رسمی کسب نمی راهبیان نیست و از   نی قابلکه معمولاً به آسا
طور ضمنی بر کار ونگر  که به - را » بعد اجتماعی«بعد سوم دیگري موسوم به  1لئونارد و اینش

 از دیدگاه نوناکا اضافه کردند یعنی دانش شناختی و فنی، به ابعاد دانش ضمنی -  دلالت دارد

]4- 6[. 

و با تکیه بر  دکن پیدا میایند مدیریت دانش ضمنی، تجربه اهمیت کلیدي در فر بنابراین
نوع  واقعی، موقعیت یک که در چنان. شود میتعریف » فرایند دانستن« عنوان  بهپولانی  دیدگاه

این . شود میحل مسئله را شامل  بهمواجهه فرد با مسئله و شناخت آن، اتخاذ تصمیم و اقدام 
 و سازمان بیرونی و درونی محیط با متقابل کنش به واسطه سازمانی ايه پدیدهادراك فرد از 

 ،ها نگرانی ادراکات،فرایند تجربه و با توصیف همه راه سازمانی را از  مسائل در شدن درگیر
و محیطی  اي زمینهعوامل و شرایط علی،  عنوان  به شده انجام هاي فعالیت و ها اقدام ،ها تحلیل
 سازوکارهايدر ادبیات مدیریت دانش، یکی از . درك کرد توان میئله بر فرایند حل مس مؤثر

هرچند از . باشد میسازمانی  /مناسب براي مدیریت دانش ضمنی، مستندسازي تجربیات کاري
و با رویکرد پارادایمیک، کوشش براي آشکار کردن دانش ضمنی امري ناممکن فلسفی دیدگاه 

 هاي روشا تکیه بر رویکردهاي تفسیري و استفاده از ، اما بسیاري از محققان بشود میتلقی 
را براي آشکار کردن بخشی و نه همه دانش ضمنی افراد در سازمان  فنونیمطالعه کیفی، 

از  فناین . دکررویداد حساس اشاره  فنبه  توان میآنها  جمله ازکه  اند کردهپیشنهاد 
و  آید میبه شمار  شناختی روانرویکرد در مطالعات سازمانی با شده  استفاده فنون ترین قدیمی

براي آشکارسازي دانش  مؤثر فنیک  عنوان بهآن در مدیریت دانش، از آن  هاي قابلیتبا نظر به 
 این بردر این نوشتار با تکیه  بنابراین. شود میمستندسازي تجربیات یاد  دیگر  بیان  بهضمنی و 

زمان یادگیرنده ممکن است و نخستین اساسی که تحقق یک سازمان دانشی از مسیر سا فرض
 مثابه بهرویداد حساس  فنسازمانی است،  هاي تجربهگام اساسی در این مسیر، یادگیري از 

براي مستندسازي تجربیات سازمانی به کارگرفته شده است تا براساس آن  مؤثرسازوکاري 
بر این اساس . حصا شودکاري آنها ا هاي تجربهکارکنان با نظر به  مداناکاررفتارهاي کارا و 

                                                      
1.Leonard & Insch 
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مد کارکنان در مواجه با رویداد اواکاوي رفتارهاي کارا و ناکار ،هدف اصلی این پژوهش
 .باشد حساس به منظور مستندسازي و کاربرد آن در رویدادهاي مشابه آتی می

  

براي شناسایی و مستندسازي  مؤثر فنیک : رویداد حساس - 2
  دانش ضمنی

 شناسی روش شناخت ،چالش اصلی آن، سازمانی سازي دانشاهمیت و ارزش مستندنظر به 
در  انجام شدهمرور مطالعات . است ی فرایندهاي اجرایی آن در سازمانحمناسب براي طرا

و فرایندهاي نظام  ساختار طراحی ،تبیین ضرورتاز کوشش محققان براي  نشانایران 
در  انجام شدهالعات مط گیري جهت .باشد میمدیران  سازمانی هاي تجربه مستندسازي

انتقال، ارزیابی، کدگذاري و  ،ثبت مراحل اصلیبر  مبتنی اغلبمستندسازي تجربیات سازمانی 
در طراحی  شناختی روشاز یک شکاف  نشانشواهد این مرور . ]12 - 7[باشد  انتشار تجربه می

ي نیز و ابزارهاي مستندساز فنونفرایندهاي مدیریت دانش سازمانی است که به واسطه آن 
نظران  توان از منظر صاحب رویداد حساس را می فنی سشنا پیوند روش .شوند میمعرفی 

رویداد حساس را به عنوان ابزاري  فن) 2004(که شل  چنان. دکرتفسیري درك  شناسی روش
 فنمعرفی این . کند هاي سازمانی در پارادایم تفسیري معرفی می براي کشف و تحلیل پدیده

گرایی دیدگاه  که در حوزه علوم اجتماعی پارادایم اثبات انجام شدان در شرایطی فلاناگ وسیله به
هاي کیفی قلمداد  اي براي گردآوري داده یافته رویداد حساس روش ساخت فن. غالب بود

این رویدادها از دیدگاه . ]13[ پردازد انگیز می شود که به بررسی رویدادهاي مهم و بحث می
این، روایت  علاوه بر. ]14[ شوند ار و پیامدهاي آنها واکاوي میکنندگان و سپس آث شرکت

و  1توان با تکیه بر دیدگاه برونر مبنی بر نظامی براي تنظیم تجربه رویداد حساس را می
ها از روایت کردن به منزله نوعی شیوه اکتشافی بهره  انسان. به کار برد به واقعیتدهی  ساخت

 بر. ]15[کنند  دهی سازمانرا تنظیم و آنها را به صورت منطقی هاي مربوط  گیرند تا واقعیت می
اي از کسب معرفت است که منجر به درك روابط میان  شیوه، توان گفت روایت این اساس می

                                                      
1. Setting Up the Experience 
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که در روش  چنان. شود توالی رویدادها در یک کل می دهی سازمان راهرویدادها از 
اند،  کنند که در آن حضور داشته یح مینویسی نیز افراد اغلب رویدادي را تشر زندگینامه

هاي ویژه آن رویداد را با توجه به  کنند و جنبه تحلیل می و  تجربیات خود از آن واقعه را تجزیه
الگوهاي (؛ رفتار )هاي شخص در رابطه با کل تجربه احساسات و گرایش(نگرش  سه عامل

دانش و (انش و مهارت ؛ د)یند تجربه از خود نشان داده استارفتاري که شخص در فر
اعمالی که شخص درنتیجه (و عمل ) هایی که شخص در موقعیت به آن نیاز داشته است مهارت

گیري  رویداد حساس با بهره فن بنابراین .کشند به تصویر می) دهد تحلیل انجام می و  این تجزیه
به افراد کمک کند تواند  نویسی می اصول و قواعد زندگینامه، هاي تحلیل روایتی از انواع روش

 . تحلیل کنند - اند که در یک موقعیت معین تجربه کرده - تا رویدادهاي حساس را 

یک روش تحلیل پرکاربرد در به عنوان رویداد حساس  فنضمن مرور تاریخی، 
، پژوهشگر 2توسط جان فلاناگان 1940که در سال  رود میبه شمار  1روانشناسی کارکنان

 مداکارشناسایی رفتارهاي  فنهدف اصلی این . ناسی شغلی مطرح شدآمریکایی در زمینه روانش
باشد و بیش از اینکه یک رویکرد نظري باشد، یک ابزار  در یک فعالیت خاص می مداناکارو 

  بههایی است  مجموعه رویه، رویداد حساس فن«]. 17؛ 16[ آید عملی پژوهش به شمار می
مشاهده رفتارهاي انسانی که منجر به بهبود هاي مستقیم حاصل از  گردآوري داده منظور

رویداد حساس ناظر به . »شود مشابه جهت حل مسئله می هاي موقعیترفتارهاي آنها در 
بسیار مهم یک شغل، رفتار مناسب در یک موقعیت خاص و تفاوت میان عملکرد  هاي جنبه

 فندر این » حساس«ه واژ، )1992(نورمن از دیدگاه . ]18[ باشد میخوب یا بد در آن موقعیت 
 طور اساسی بهسایر پژوهشگران این واژه را  که  حالی در .اشاره دارد 3آمیز مکاشفهاي  به واقعه

این تعریف از رویداد، اهمیت و نادر بودن رویداد در  مبنايبر . کنند اي مهم معرفی می واقعه
رویداد حساس . شود د، مشخص مینافت روزمره اتفاق می طور بهمقایسه با رویدادهایی که 

در  بودن آنها مداناکاراي از رفتارهاي ویژه بدون توجه به کارا یا  اي است شامل مجموعه واقعه
ن ترتیب، یه اب. هدفی خاص استبراي که معطوف به دستیابی  آمیز مکاشفهشرایطی مهم یا 

                                                      
1. Personnel Psychology  
2. John Flanagan 
3. Denzin & Lincoln 
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رزیابی ا نظر موردرفتار کنشگران در مواجهه با رویداد  برحسبرویداد حساس  فنکارایی 
تنی بر روش پژوهش کیفی در دیدگاه رویداد حساس مب فنبه زعم فلاناگان،  .]18[ شود می

که  - نظر موردهاي  باشد که براساس آن، داده می) 1998(و کرسول  )1994( 1دنزین و لینکلن
منبع . شوند مصاحبه با مطلعان کلیدي گردآوري می راهاز  - اغلب به شکل کلمه و جمله هستند

 رو  این ازاست،  کنندگان شرکت وسیله بهخاص  شده تجربهاین شناخت، گزارش حوادث  اصلی
  ].18[ توان این گزارش را نوعی روایت قلمداد کرد می

با  زندگی واقعی فعالیترویداد حساس بر تجربیات انسانی و  فنقاطع  تأکیدتمرکز و 
کنندگان در پژوهش به  مشارکت. همخوانی دارد ،اکتشافی دارند یهایی که هدف پژوهش

به فهم شفاف یک  فنپردازند و این  خاص خود می فعالیتهاي مثبت و منفی  توصیف جنبه
قابلیت انعطاف مراحل اجراي این روش ) 1954(فلاناگان براساس دیدگاه . کند پدیده کمک می

کند تا به فهم روشن و عمیقی از رویداد حساس یک واقعیت خاص  به پژوهشگر کمک می
 رویداد حساس با مستندسازي دانش سازمانی فن شناسی روشدر پیوند  .پیدا کند دست

مبتنی بر روش پژوهش کیفی در دیدگاه دنزین و لینکلن  فناین  )اذعان دارد فلاناگان که چنان(
شود و  ها به شیوه استقرایی انجام می تحلیل دادهگردآوري و . است) 1998(و کرسول ) 1994(

شوند که به  اي طراحی می گونه ها به مصاحبه. باشد کنندگان می ادراك شرکت تمرکز اصلی آن بر
اساس دیدگاه موئن  بر ].19[ پردازد ، چرایی و چگونگی تجارب افراد در امور می چیستی

 فن بنابراین. ها تأکید بر تجربه فردي از رویدادهاي خاص است وجه مشخص روایت) 2006(
ترین  هاي کیفی قلمداد کرد که از مهم گردآوري داده فنونره توان در زم رویداد حساس را می

رویداد حساس، حوادث و یا عواملی که به ترویج یا کاهش بر تمرکز به توان  هاي آن می ویژگی
منجر  ها و یا تجارب به دست آمده از یک رویداد یا حادثه خاص مدي برخی فعالیتاکار
   .]20[ ندشو می

بر تجارب  و است 2محور رویداد حساس، منبع فنکه  رسد می چنین به نظر ین ترتیبه اب
شناخت، آگاهی و خلق دانش  شرایطشوندگان تکیه دارد و آشکارسازي آن  زیسته مصاحبه

                                                      
 
2. Resource-Oriented 
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 .کند پردازند، فراهم می جدید براي کسانی که به روایت رویدادهاي حساس می
هاي آنها در  دیدگاه کنند که احساسات و همواره احساس می فنشوندگان در این  مصاحبه

در تشریح از این رو . توجه ویژه قرار گرفته است نظر مورد تحلیل رویداد مورد و  تجزیه
که داستان از دیدگاه شخص سوم  آنجا از .کوشند تفصیلی عملکرد خود در آن موقعیت ویژه می

د، تجربیات گیر شونده با اطمینان از اینکه در معرض قضاوت قرار نمی مصاحبه، شود روایت می
است که براي وابسته هایی  رویدادهاي حساس معمولاً به زمینه. کند خود را بازگو می

شود  کند و باعث می این آشنایی و غرابت مصاحبه را معنادارتر می. کننده آشناست مصاحبه
به شکل مفهومی و  فنشوندگان در این  مصاحبه .کننده خود را بخشی از آن بداند مصاحبه
هاي آنان را باز کند؛  تواند چشم میبیشتر رویداد حساس  فن. شوند به چالش کشیده میخلاقانه 

ظاهر در هایی را ارائه کنند که از نظر آنها  حل هایی را توضیح دهند یا راه زیرا آنها باید چیز
دانش ضمنی با این روش فعال . بندي و آشکار نشده است اهمیت بوده و یا هرگز فرمول بی
کند تا به لحاظ ذهنی مداخله خود در  شونده را تشویق می رویداد حساس مصاحبه نف .شود می

شونده در یک  مصاحبه که از آنجا. ها بازگو کند اي از فعالیت یک وضعیت، روش یا زنجیره
 فن .شود شود بلکه تجربه می وضعیت واقعی حضور داشته است، داستان او نه تنها شنیده می

هاي عمیق  در اغلب موارد پاسخ فنزیرا این  ،کند نی فراهم میرویداد حساس اطلاعات غ
شود،  داستانی که در رویداد حساس روایت می میاندر  از این رو. سازد صادقانه را نمایان می

ین ترتیب، امکان پنهان کردن آنها در ه اب. توان شناسایی کرد ها را می درصد زیادي از آسیب
  .اهد شدمحدود خو» عمومی«هاي  پشت پاسخ

  
شواهد : رویداد حساس در مستندسازي تجربه فنکاربست  - 3

  پژوهشی
 توجه مورداخیر  هاي سالیک حوزه مطالعاتی در  عنوان  بهمستندسازي دانش و تجربه 

و نیز  مستندسازي تجربه فنونو  ها روش ،تبیین فرایند، اصول. است گرفته قرارپژوهشگران 
. مختلف موضوع اصلی این مطالعات بوده است هاي هحوزبر آن در  مؤثرشناسایی عوامل 
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سه مرحله  را شاملیند مستندسازي تجربیات مدیران افر )1395(زمانی  نمونه طور به
، نویسی خاطرهمانند موردنویسی،  فنوناز  که در آن کند میمعرفی ، اجرا و پایش ریزي برنامه

 به معرفی اي مطالعهدر ) 1394( نیز موسویان. ]21[ شود میسخنرانی و تهیه فیلم بهره گرفته 
. ]22[ پرداخت علمی  تأهیاي اعضاي  هاي حرفه هاي مستندسازي و انتقال تجربه شیوه

ضمن بررسی دیدگاه مدیران  اي مطالعهدر ) 1395(جمشیدي، حیدري و فرج پهلو 
ت موضوع مدیران از اهمی که  حالی دربیان کردند هاي دانشگاهی در مورد مستندسازي  کتابخانه

اي، عدم آگاهی از ماهیت  ، عملکرد سلیقهانگیزگی بی ماننداما عواملی  ،مستندسازي آگاه هستند
 راه سرموانع بر  ترین مهم عنوان  بهو چیستی مستندسازي و فرهنگ شفاهی حاکم بر جامعه 

 اهمیت توجه بهنیز در پژوهشی  )1384(احمدي، الهی و صالحی  .]23[ مستندسازي قرار دارد
  .]24[ نشان ساختند را خاطرمستندسازي در فرایند عوامل رفتاري و فرهنگی 

رویداد حساس معطوف به شناسایی رفتار یا  فندر برخی مطالعات دیگر،  این علاوه بر
در این . شود هاي خاص می هایی بوده است که منجر به موفقیت یا شکست در موقعیت کنش

مشاوره، پرستاري،  جمله ازهاي مطالعاتی گوناگون  در حوزهرا  فنکاربرد این  هاي زمینهراستا، 
 ملاحظه قابلروانشناسی آموزش، تحلیل شغل، بازاریابی، خدمات اجتماعی و یادگیري سازمانی 

تحلیل  فنبا استفاده از  در صنعت مهمانداري )2014( 1نول و لاك وودزای، براي مثال است
و  ک هتل از خدمات ارائه شده به آنها پرداختندی انتجربیات مهمانرویداد حساس به بررسی 

رو و  .]25[ کردندشناسایی به مشتریان را  رسانی خدمتویژه عوامل شکست هتل در  طور به
رویداد حساس به واکاوي و بررسی صحت شکایت  فندر مطالعه دیگري با استفاده از  2وانگ

با هدف بررسی  اي مطالعهدر  )2008( 3کراس و سولتانا همچنین .]26[ مشتریان پرداختند
یک روش پژوهش  عنوان بهرویداد حساس  فنهاي دانشگاهی از  رشته فرهنگی بینهاي  چالش

به  )2011( 4هملین و اولسون نمونه طور بهدر حوزه رهبري نیز  .]27[ کیفی استفاده کردند
صنعتی  و دانشگاهیهاي پژوهشی  بررسی این موضوع پرداختند که چگونه رهبران در گروه

به  یافته ساختي نیمه ها مصاحبهبا استفاده از  آنها. کنند خلاقیت در اعضاي گروه را تحریک می

                                                      
1. Zainol & Lockwood 
2. Ro & Wong 
3. Kraus & Sultana 
4. Hemlin & Olsson 
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هاي مبتنی بر رویدادهاي حساس پرداختند که در آن رفتار رهبر گروه منجر به  گردآوري داده
ه ب نیز) 2013 ( 1یاماتو و گاردینر. ]28[ بروز خلاقیت در اعضاي گروه پژوهشی شده بود

یند رهبري را تحت افر ،احساسی با مسائل هاي مواجههونه بررسی این موضوع پرداختند که چگ
تحلیل  فناز  )2007( 2اسکالچر، سیتون و چابویر دیگر پژوهشی در. ]29[ دهد قرار می تأثیر

سرطان در روزهاي پایانی عمر خود  مبتلابهکشف مسائلی که بیماران  منظور  بهرویداد حساس 
تحلیل رویداد حساس در کشف مسائل  فنقدرت  ،درنتیجه. پرداختند، مواجه هستندبا آن 

تحلیل رویداد حساس در صنعت بانکداري  فن. روانی و جسمانی بیماران سرطانی آشکار شد
با استفاده از  )2013( 3تروننبرگ و هملین. ]30[ است قرارگرفتهپژوهشگران  توجه موردنیز 
بررسی این موضوع پرداختند که چگونه کارمندان چهار بانک تحلیل رویداد حساس به  فن

یک از   کدامکه گیرند  ، تصمیم میرا دارندهاي تجاري  پرداخت وام یتسوئدي که مسئول
  . ]31[ واجد شرایط دریافت وام هستند، متقاضیان

  

  روش پژوهش - 4
ی مشهد، با مستندسازي تجربیات کارکنان در دانشگاه فردوس منظور  بهدر این پژوهش، 

تحلیل رویداد حساس بهره  فنرویکردي کیفی و مبتنی بر تجارب زیسته مطلعان کلیدي از 
دانشگاه منابع و توسعه  ریزي برنامهکارکنان معاونت  تمامرا  مطالعه موردگروه . گرفته شد

چالش در این پژوهش انتخاب کارکنانی بود که در  ترین مهم. فردوسی مشهد تشکیل دادند
ز تجربیاتی ارزشمند یهاي بیشتري را پشت سر گذاشته و حا ه با رویداد حساس چالشمواجه
. استفاده شد 4انتخاب مطلعان کلیدي از روش تحلیل شبکه اجتماعی منظور  به بنابراین .باشد

ساختار ارتباطات  تحلیل و  تجزیهاست که به  5شناختی جامعهتحلیل شبکه اجتماعی یک روش 
 و  تجزیهبراي شناسایی و  را ها روشو  ها شاخصاز  اي مجموعهاین روش . پردازد میاجتماعی 

اي  آرایش رابطه .]32[کند  میفراهم  ها سازماندرون و میان  غیررسمی هاي شبکه تحلیل

                                                      
1. Yamamto & Gardiner 
2. Shluter, Seaton & Chaboyer 
3. Tronnberg & Hemlin 
4. Social Network Analysis 
5. Sociological 
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به  3و مرکزیت نزدیکی 2، مرکزیت بینابینی1اي مرکزیت درجه هاي شاخصکنشگران براساس 
هاي  رویداد حساس، پنل فنیدي، با استفاده از کل مطلعانپس از شناسایی . دست آمد

مستندسازي شکل گرفتند و رویدادهاي حساس شناسایی و تجربیات معطوف به آن گردآوري، 
. ]33[ انجام شدمصاحبه روایتی  راه نیاز از هاي مورد هگردآوري داد. ثبت و تحلیل شدند

  .ودش مشاهده می 1 جدولدر مصاحبه هاي  همراحل طراحی و اجراي جلس
  

  مصاحبه هاي ههاي اجرایی طراحی جلس گام .1جدول 

  شرح  مراحل

هاي  اساس شاخص با اجراي پرسشنامه تحلیل شبکه اجتماعی و شناسایی مطلعان کلیدي بر  شناسایی مطلعان کلیدي
  .تخصصی شناسایی شدند هاي پنلاعضاي تحلیل شبکه 

 هاي پنلتشکیل 
  تخصصی

هاي تخصصی  پنل، افراد در حساس رویداددن درگیري در با توجه به حیطه کاري و مشترك بو
  .جایگزین شدند

  انجام مصاحبه به شیوه مصاحبه روایتی  مصاحبه
  گیري تصمیمشناسایی و تجزیه و تحلیل نقاط   نتایجتحلیل اولیه 

  يیدیأنظرات ت يگزارش اولیه نتایج در جلسه و بحث و بررسی عوامل مستخرج و احصا ارائه  ديییأجلسه ت

  . ]34[ باشد می 2 جدول تحلیل رویداد حساس در این مرحله به شرح فنهاي اجرایی  گام
  

  رویداد حساس  فناجرایی مستندسازي تجربیات سازمانی بر مبناي  هاي گام .2جدول 

  هدف  مراحل
  .رویداد حساس را شناسایی و حدود آن را تعریف کنید. هدف پژوهش را مشخص کنید  مسئله تبیین

  زمانی بازه
در نظر داشته  ، که در طول آن اتفاق افتاده استرا در تعریف رویداد، بازه زمانی 

قع پیوستند و اکه به ورا تا انتها تعریف و توالی وقایعی  آغازرویداد را از . باشید
  .نظر قرار دهید مد، که در محدوده آن اتخاذ شدند هایی تصمیم

  گیري تصمیمنقاط 
مهم اتخاذ شده در بازه زمانی معین را مشخص  هاي و تصمیم گیري تصمیمنقاط عطف 

  .کنید

                                                      
1. Degree Centrality 
2. Beyweenness Centrality 
3. Closeness Centrality 
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  هدف  مراحل
تحلیل نقاط 

  گیري تصمیم
را  اي زمینهو عوامل محیطی و  ها ، خطاها، ابهامگیري تصمیمنقاط  تحلیل و  تجزیهدر 
  .نظر قرار دهید مد

  گزارش نتایج
را به  یندهبردهاي آکار منظور  بهدخیل در خروجی رویداد حساس  يعملکردهاي کارا و ناکارا

  .تفصیل شرح دهید
  

و طی فرایند  مضمونهاي انجام شده با استفاده از روش تحلیل  تحلیل مصاحبه منظور  به
در  ها مقوله. شناسایی و استخراج شدند ها مقولهکدگذاري، نکات کلیدي، مفاهیم و سپس 

، مجموع در. ها شکل گرفتند هاي اصلی یا تم شدند و مقوله بندي گروهسطوح بالاتري از انتزاع 
در مرحله بعدي مفاهیم در سطح بالاتري از . مفهوم استخراج شد 67ها  پس از تحلیل داده

به منظور حصول اطمینان از قابلیت . مقوله اساسی را شکل دادند 14شدند و  بندي دستهانتزاع 
 معیارمین أ، براي تنکلندیدگاه گوبا و لیبرمبناي اعتماد در ارزیابی نتایج حاصل از این پژوهش 

بازگردانده شد  شوندگان مصاحبهمتن مصاحبه به همراه کدهاي مستخرج از آن به  باورپذیري
 نتایج کدگذاري ،پذیري اطمینان براي همچنین. تا از صحت کدها و تفاسیر اطمینان حاصل شود

 شوندگان مصاحبههر پنل تخصصی به بحث و بررسی گذاشته شد تا ي با اعضا هایی هجلس در
در این مرحله پژوهشگر از فرض اشباع نظري . کنند تأییدصحت مفاهیم مستخرج شده را 

پذیري و  تأییدبه منظور رعایت معیار  .ها خاتمه داد آوري داده اطمینان حاصل کرده و به جمع
سعی شد تا اطلاعات کافی با ذکر جزئیات در  ضمن تصریح فرایند اجراي مطالعه پذیري انتقال

در روند پژوهش به خوانندگان ارائه شود تا زمینه براي قضاوت  انجام شده هاي رد اقداممو
  .هاي دیگر فراهم آید ها در محیط یافته کاربردپذیريدرباره 

  
  هاي پژوهش یافته - 5

کنشگران در مرحله نخست و نیز تحلیل  اي رابطهدر این بخش نتایج پژوهش با نظر به آرایش 
هاي  اساس یافته بر. شوند میدر مواجهه با رویداد حساس ارائه  مداکارنارفتارهاي کارا و 

اي کنشگران ترسیم شد و موقعیت  از تحلیل شبکه اجتماعی، گراف آرایش رابطه آمده دست به
بر اساس نتایج حاصل از  سپس. دست آمد مرکزیت در شبکه به اي شاخصهکنشگران براساس 
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این کنشگران کسانی هستند که . بکه شناسایی شدندها، کنشگران محوري در ش تحلیل داده
مطلعان کلیدي  عنوان  به از این رو. یند رویداد حساس داشتندابیشترین مداخله و مواجهه در فر

 شود، ملاحظه می 1 گونه که در شکل همان. یند مستندسازي رویداد حساس شدنداوارد فر
این کنشگران نقش منبع دانش در شبکه . اي شناسایی شدند کنشگران با بالاترین مرکزیت درجه

حد  ترین پایینو  796/10اي با شاخص عددي  حد مرکزیت درجه بالاترین. کنند را ایفا می
با شاخص عددي مرکزیت هایی  گره. به دست آمد 000/0اي با شاخص عددي  مرکزیت درجه

سایی شدند و از به دلیل عدم مشارکت در شبکه روابط، کنشگران منزوي شنا 000/0اي  درجه
، 896/2اي نرمال شده براي کنشگران  همیانگین مرکزیت درج. گراف شبکه حذف شدند

آمار توصیفی براي  اي شاخصه 3 جدول. باشد می 345/7واریانس  710/2انحراف استاندارد 
  .دهد اي را نشان می مقادیر مرکزیت درجه

 
  اي مرکزیت درجه. 1شکل 

  
 اي کنشگران فی مرکزیت درجهآمار توصی اي شاخصه .3 جدول

 اي مرکزیت درجه اي نرمال شده مرکزیت درجه

 میانگین  824/18 896/2

 انحراف استاندارد 617/17 710/2

 مجموع 000/960 692/14

 واریانس 341/310 345/7

 مینیمم 000/0 000/0

 ماکسیمم 000/70 796/10
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. ین مرکزیت بینابینی شناسایی شدندبا بالاتر شود، کنشگران ملاحظه می 2 که در شکلچنان
ینی نرمال شده با بالاترین حد مرکزیت بیناب. کنند این کنشگران نقش پل در شبکه را ایفا می

به دست  0اي با شاخص نرمال شده  حد مرکزیت درجه ترین پایینو  412/9شاخص عددي 
ر شبکه نشان عددي مرکزیت بینابینی را براي کنشگران فعال د اي شاخصه 4 جدول. آمد
، 077/2، انحراف استاندارد 096/1بینی نرمال شده براي کنشگران میانگین مرکزیت بینا .دهد می

آمار توصیفی براي مقادیر مرکزیت بینابینی را  اي شاخصه 4 جدول. باشد می 316/4واریانس 
  .دهد نشان می
  

  
  مرکزیت بینابینی .2شکل 

  
 بینابینی کنشگرانآمار توصیفی مرکزیت  اي شاخصه .4 جدول

 مرکزیت بینابینی مرکزیت بینابینی نرمال شده

 میانگین  843/26 096/1

 انحراف استاندارد 897/50 077/2

 مجموع 000/1396 878/55

 واریانس 479/2590 316/4

 مینیمم 000/0 000/0

 ماکسیمم 598/230 412/9
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ترین مرکزیت نزدیکی در شبکه شود، کنشگران با بالا ملاحظه می 3گونه که در شکل  همان
تر  ها سریع این کنشگران در موقعیتی در شبکه دانش قرار دارند که به سایر گره .شناسایی شدند

 باواسطه یاو تر را به سرعت و بدون واسطه  اول دستکنند، بنابراین دانش  دسترسی پیدا می
 حد ترین پایینو  472/3 ین حد مرکزیت نزدیکی با شاخص عددبالاتر. کنند کمتري دریافت می

عددي  يها شاخص 5 جدول. به دست آمد 961/1مرکزیت نزدیکی با شاخص عددي 
مرکزیت نزدیکی براي  میانگین. دهد مرکزیت نزدیکی را براي کنشگران فعال در شبکه نشان می

  . باشد می 125/0واریانس  464/0ستاندارد ، انحراف ا026/3کنشگران 
  

  
  یمرکزیت نزدیک .3شکل 

  

 آمار توصیفی مرکزیت نزدیکی کنشگران اي شاخصه .5 جدول

  مرکزیت نزدیکی 
 میانگین  026/3

 انحراف استاندارد 046/3

 مجموع 318/154

 واریانس 215/0

 مینیمم 961/1

 ماکسیمم 472/3

  
مطلعان کلیدي  عنوان  بهشبکه کنشگران محوري  هاي دادهاساس نتایج حاصل از تحلیل  بر

  .هاي مصاحبه روایتی شرکت کردند شناسایی شدند و در مرحله بعدي در پنل 6 دولبه شرح ج
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  هاي مطلعان کلیدي ویژگی. 6 جدول

  سمت سازمانی  موقعیت در شبکه  شناسه کنشگر  ردیف
  کارشناس  منبع دانش  31 کنشگر  1
  کارشناس  منبع دانش  4 کنشگر  2
  کارشناس  منبع دانش  2کنشگر   3
  کارشناس  بالا نزدیکی مرکزیت با کنشگر  5 کنشگر 4
  کارشناس  بالا نزدیکی مرکزیت با کنشگر  8 کنشگر  5
  کارشناس  کنشگر با مرکزیت نزدیکی بالا  6 کنشگر  6
  کارشناس  پل   4 کنشگر  7
  کارشناس  پل  16کنشگر   8
  کارشناس  پل  33کنشگر   9

  
  کنشگران در مواجهه با رویداد حساس مداناکاررفتارهاي کارا و  -1- 5

هاي اصلی، رفتارهاي  هاي کیفی و استخراج مقوله از تحلیل داده آمده دست بههاي  براساس یافته
کارا و ناکارا در مواجهه با یک رویداد حساس در سه سطح مدیران، کارکنان و سازمان قابل 

  . باشد می تحلیل و  تجزیه
  
   در سطح مدیران -1-1- 5

هـاي شخصـیتی    طلعان کلیـدي ویژگـی  اساس دیدگاه م بر :هاي شخصیتی مدیر ویژگی .1
قـرار   تـأثیر شود که عملکرد آنان را تحت  مدیران باعث بروز رفتارهایی در کارکنان می

 تـرین  مهـم  ازجملـه مطلعان کلیدي معتقد بودنـد کـه حمـایتگري و دلسـوزي      .دهد می
بود که منجر به بروز رفتارهـاي کـارا در مواجهـه بـه      مدیرانشانهاي شخصیتی  ویژگی
 بـاره   ایـن  در شـوندگان  مصـاحبه که برخـی از   چنان. د حساس در آنها شده استرویدا

 ...دکتر و خودم باباي بین زیادي شباهت خیلی ها موقع اون من«: چنین اظهار داشتند که
 جـو  اون تو دوباره حاضرم من... بود خوب خیلی اقتدارشون و حمایت اون و دیدم می
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 بـرش  همون خاطر به اون و نیست الان اتفاق این... نیست حمایت اون الان... کنم کار
 .»)9شونده شماره  مصاحبه(... بود...دکتر اقتدار و

گرا بودن مدیر و توجـه بـه حسـن     اساس دیدگاه مطلعان کلیدي، هدف بر :گرایی هدف .2
کـه   چنان. باشد در بروز رفتارهاي کارا در کارکنان سازمان می مؤثریک عامل ، انجام کار
 و ممنـوع  پیسـت  کپـی  گفتن می ...«: چنین اظهار داشتند که شوندگان بهمصاحبرخی از 
 بـالا  خیلی ما دقت و حساسیت که شدن باعث... دیگه افتاده جا ما براي دیگه دقت این
همیشه حرفشـون ایـن بـود     ...دقت این خاطر به شد تقدیر ما از وزارت در حتی و بره

اید اون هدف رو به دست بیاریم ایـن  نگاهتون به نقطه هدف باشه حالا هر جور شده ب
شـونده   مصـاحبه ( …شد ذهن ما متمرکز بشه و به حواشی زیاد توجـه نکنـیم   باعث می

 .»)5شماره 

 گروهـی کار اساس دیدگاه مطلعان کلیدي، نهادینه کردن  بر :گروهینهادینه کردن کار  .3
بـه عملکـرد   مدیران وقت بوده کـه منجـر    هاي اقدام مؤثرترین جمله ازدر این معاونت 

 ایـن  درکه برخی از مطلعان کلیـدي   چنان. کارا در مواجهه با رویداد حساس شده است
 هـر  کـه  هسـت  شـکلی  بـه  واحـد  در کـاریمون  سـاختار «: چنین اظهار داشتند که باره 

 اونجـا  بـاز  بعد و کنیم می کار داریم دانشگاه تخصصی هاي حوزه از یکی تو کدوممون
 اون در کـه  کنـیم  می کار داخلش که داریم تخصصی يها حوزه سري یک هستیم، گروه
 کـاراي  بـر  عـلاوه  حـالا  دیـم  مـی  انجـام  باهم رو کارامون اکثر روزانه تخصصی حوزه

 داریـم  همکـاري  هـم  بـا  تـیم  کـل  تره عمومی میک یک که کارامون یکسري تخصصی
 ...دیـم  مـی  انجـام  عمـومی  رو کـار  اون برسـیم  هماهنگی یک به ايومیخ وقتی معمولاً
 شـد  مثبت رویکرد و شد داده انتقال بهشون هم ما بودن پیگیر و دلسوزي حس رواقعد
 و هسـت  اونـا  به حواسمون ما و هستیم تیم یک ما که برد سمت این به رو وضعیت و
 .»)1شونده شماره  مصاحبه(..و هست ما به حواسشون هم اونا

مدیران وقـت کـه    هاي اقدام ترین مهمبراساس دیدگاه مطلعان کلیدي، یکی از  :انگیزش .4
توجـه بـه تهیـیج    ، منجر به بروز رفتارهاي کـارا در مواجهـه بـه رویـداد حسـاس شـد      

 در شـوندگان  مصـاحبه که برخـی   چنان. هاي کارکنان براي مواجهه با مسائل است انگیزه

D
ow

nl
oa

de
d 

fr
om

 o
rm

r.
m

od
ar

es
.a

c.
ir 

at
 1

2:
39

 IR
S

T
 o

n 
W

ed
ne

sd
ay

 N
ov

em
be

r 
13

th
 2

01
9

http://ormr.modares.ac.ir/article-28-21257-fa.html


 زاده و همکار رضوان حسین قلی  _______________...   مستندسازيکاربرد تحلیل رویداد حساس در 

35 

 هاي انگیزه روي داشتن که ویژگی یک ...دکتر و.. دکتر«: چنین اظهار داشتند که باره  این
 مـون  مالی دریافت حالا ما چون نبود مالی ما هاي انگیزه کردن می کار خیلی راداف درونی
دونسـتند کـه    دادیم را مهم و باارزش می قدر کاري که انجام می ولی این نبود چنانی آن

ــده         ــزه ش ــا انگی ــراي م ــیدنش ب ــه رس ــه نتیج ــار و ب ــت اون ک ــام درس ــس انج نف
 .»)7شونده شماره  مصاحبه...(بود

مـدیر   هاي اقدام مؤثرترینبراساس دیدگاه مطلعان کلیدي، یکی از  :نهگزینش هوشمندا .5
 کارگمـاري  بـه که منجر به بـروز رفتارهـاي کـارا در کارکنـان شـده اسـت، گـزینش و        

: چنین اظهـار داشـتند کـه    شوندگان مصاحبهه برخی از نچچنا. باشد هوشمندانه افراد می
 دانشـگاه  تـازه  التحصیلان فارغ ثراًاک مون همه ما چون بود انتخابهاشون مهم عامل یک«

نظـر بنـابراین بـدون داشـتن      ایـن  از بـودیم  بکـر  خیلـی  و نداشتیم کاري تجربه بودیم
 وجـوگري  جستهاي معمول اداري با همون روحیه دانشجویی و  از روال اي زمینه پیش

 .»)9شونده شماره  مصاحبه... (دادیم کارمون رو انجام می

براسـاس دیـدگاه مطلعـان کلیـدي، ایجـاد همسـویی در        :ایجاد همسویی در ذینفعان .6
ها در ایجاد رفتارهاي کـارا در مواجهـه بـا رویـداد      استراتژي مؤثرترینذینفعان یکی از 

چه نفع مشترکی میان واحـدهاي و   مطلعان کلیدي اعتقاد داشتند چنان. باشد حساس می
که  چنان. تر خواهد شدهمکاري در رسیدن به نتیجه مطلوب بیش، ها به وجود بیاید گروه

 مصاحبه که...دکتر خود از ایده یک«: چنین اظهار داشتند که شوندگان مصاحبهبرخی از 
 انومیخ ـ چی اطلاعاتیشون نیازهاي رفع براي استموخ می ازشون که بود مدیران خود با
اینکـه اونـا     ... و سیسـتم  خـود  یـا  هـا  نامه تو از حالا کردیم شناسایی رو نیازها ما که
کننـده   برن خیلـی کمـک   کردن خودشون به نوعی نفعی دارن از این کار می اس میاحس

... کردن وقتی کار به سرانجام برسه گرهی از مشکل اونام بـاز میشـه   بود چون حس می
 .»)3شونده شماره  مصاحبه(

اساس دیدگاه مطلعان کلیـدي، سـبک مـدیریت تیلـوري از      بر: سبک مدیریت تیلوري .7
مدیریتی بود که منجر به بروز رفتارهاي ناکارا کارکنـان در مواجهـه   رفتارهاي  ترین مهم

بـه   حـد  از  بـیش ضعیف شدن بعد انسانی در کار بر اثـر فشـار   . به رویداد حساس شد

D
ow

nl
oa

de
d 

fr
om

 o
rm

r.
m

od
ar

es
.a

c.
ir 

at
 1

2:
39

 IR
S

T
 o

n 
W

ed
ne

sd
ay

 N
ov

em
be

r 
13

th
 2

01
9

http://ormr.modares.ac.ir/article-28-21257-fa.html


 1398 بهار، 1، شماره 9دوره  _________________     _______  هاي مدیریت منابع سازمانی  پژوهش 

36 

ینـد در مقابـل   ااخذه کردن آنان در ارتباط با نتیجه کار و عدم توجه بـه فر ؤکارکنان و م
چه برخی  چنان. س در کارکنان شده بودنتیجه، باعث به وجود آمدن فشار روانی و استر

ببینی که اون فشار تا   در کنارش باید اینم... «: از مطلعان کلیدي چنین اظهار داشتند که
به بعد آدما از بدنـه سیسـتم بـزنن بیـرون یـا       یکجایی جواب میده و شاید از جایی یک

ا درصـد  قبل واقع قبل هم گفتم اینکه سیستم... ، ...شاید همه مناسب اون سیستم نباشن
یعنی اون فشار شغلی که همـه نگـران باشـن کـه شـاید      ؛ اضطراب توش خیلی بالا بود

شـونده   مصـاحبه ... (داینـا بـود و بـالا بـو     همه بترسن  کنه الان باید صداشون می...دکتر
 . »)6شماره 

 
  در سطح کارکنان -1-2- 5

  بهاطلاعاتی چندگانه  منابع وجوي جستبراساس دیدگاه مطلعان کلیدي،  :وجوگري جست
به دست آوردن اطلاعاتی که آنها را در مواجهه با رویداد حساس یاري رساند، یکی از  منظور

رفتارهایی است که منجر به بروزي عملکرد کارا در مواجهه با رویداد حساس  ترین مهم
  بهختلف هاي م و بررسی موضوع از دیدگاه الگویابینهادینه شدن رفتارهایی مانند . شود می

 ترین مهمیک وظیفه عمومی کارکنان از  عنوان بهبه دست آوردن خوراك اطلاعاتی  منظور
چه برخی از مطلعان  چنان. رفتارهایی است که منجر به بروز عملکرد کارا در آنان خواهد شد

ببینید  بکنید و اي مطالعهدکتر به ما گفتند که یک  ...«: چنین اظهار داشتند که باره  این درکلیدي 
ما یکی ... مشابه ما کاري انجام شده است یا خیر و به چه صورت هست هاي دانشگاهدر سطح 

ایم یک متدي رو وزمانی که میخ دیم تو هر فاز کاریمون مخصوصاً از کارهایی که انجام می
ه و کنیم ببینیم معیارهایی کججست سراغ منابع اطلاعاتی بیرون هم میریم مثلاً توسعه بدیم حتماً

چی  هایی ممکن هست مهم باشن و کلاً چه آیتم، یند یک بهبود وجود داره چی هستابراي فر
 .»)6شونده شماره  مصاحبه( ...هست

 هـاي  هاساس دیدگاه مطلعان کلیدي، اشتراك دانش و استفاده از تجرب بر :اشتراك دانش .1
ا رویداد حساس گرفته شده در ارتباط ب به کار مؤثر هاي مکانیسمکارکنان دیگر یکی از 

مشورت کردن، استفاده از خرد جمعی و همفکري گروهی بسـتري بـراي بـه    . باشد می
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دهد کـه منجـر بـه     دانش و دست یافتن به تجربیات دیگر کارکنان به دست می  اشتراك
کـه برخـی    چنـان . بروز رفتارهاي کـارا در مواجهـه بـا رویـداد حسـاس خواهـد شـد       

اداري مـالی مـن بایـد بـا       حـوزه تـو   مثلاً ...«: د کهچنین اظهار داشتن شوندگان مصاحبه
یا اگه اونا با اداري  شوناگه لازم باشه میرم پیش .پژوهشی و آموزشی تعامل داشته باشم

تـونم   مالی کار داشته باشند میان جاي ما گاهی اوقات اونا یک تجربـه داشـتن مـن مـی    
چـه جـوري بـوده و از    بـا ایـن موضـوع     شـما گم برخـورد   می ازش استفاده کنم مثلاً

شونده  مصاحبه... (افته کنم عکس این موضوع هم خیلی اتفاق می هاش استفاده می تجربه
 .»)5شماره 

کـاري   سـازوکار یک  عنوان به ریزي برنامهاساس دیدگاه مطلعان کلیدي،  بر :ریزي برنامه .2
مواجهـه بـا   مثبتی روي روند کار داشته و منجر به بهبود رفتار و عملکرد آنـان در   تأثیر

چنـین اظهـار    بـاره   این درکه برخی از مطلعان کلیدي  چنان. رویداد حساس شده است
بود و رو ساعت بود چون ما پیـک کـاري    ریزي برنامهما تمام کارهامون  ...«: داشتند که

 درسته ما بـراي هرکـدومش  . وحشتناکی داشتیم خیلی کارها با همدیگر شروع شده بود
ردیم ولی فازهایی که وارد کارمون شده بود خیلی زیـاد بـود   ک تعریف میشناسی  روش

گفتیم اینو بایـد سـر    شده بود و می ریزي برنامهبندي شده و  بنابراین تمام کارهامون فاز
اومدیم یـا   کردیم حتی اگه شده روز تعطیل می هم تموم می این تایم تموم کنیم و واقعاً

 . »)2شونده شماره  مصاحبه... (دادیم م میموندیم و کارمون رو انجا شیفت بعدازظهر می

اساس دیدگاه مطلعان کلیدي، انگیزش درونی براي مواجهه با مسائل کـاري   بر :انگیزش .3
عواملی بوده است که منجر بـه بـروز رفتارهـاي کـارا در مواجهـه بـا        ترین مهمیکی از 

چنـین   باره  این درکه برخی از مطلعان کلیدي  چنان. رویکرد حساس در آنها شده است
هـاي درونـی    یک ویژگی که داشتن روي انگیزه... و دکتر ... دکتر  ...«: اظهار داشتند که
 هاي ما مالی نبود چـون مـا حـالا دریافـت مـالیمون آن      کردن انگیزه افراد خیلی کار می

چنانی نبود ولی در بدو ورود من قصدم این بود که توي کـار باشـم و خیلـی دوسـت     
حـوزه اداري مـالی    ه کار کنم و حالا اون استقلالی کـه داشـتم مـثلاً   داشتم توي دانشگا

کردم حس خوبی داشـت بنـابراین خـودم     دانشگاه رو داده بودن دست خودم و کار می
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ــه یــک نتیجــه   اي برســونم  خیلــی انگیــزه داشــتم کــه کــار کــنم و ســریع کــارم رو ب
 .»)4شونده شماره  مصاحبه(

رفتارهایی  مؤثرترینیکی از  گروهیکار کلیدي،  اساس دیدگاه مطلعان بر :گروهیکار   .4
پیشبرد کارهـا  . باعث بروز عملکرد کارا شده است حساس رویدادبود که در مواجهه با 

هاي اشتراك دانش و همـاهنگی و همـدلی    به شکل گروهی باعث به وجود آمدن زمینه
چنـین اظهـار    بـاره   ایـن  درکه برخی مطلعان کلیـدي   چنان. شود بیشتر میان کارکنان می

ماجرا اون حس دلسوزي و پیگیر بودن مـا هـم بهشـون     طرف  اینیعنی انگار «: داشتند
کـه مـا یـک تـیم      انتقال داده شد و رویکرد مثبت شد و وضعیت رو به این سمت بـرد 

... هســتیم و مــا حواســمون بــه اونــا هســت و اونــا هــم حواسشــون بــه مــا هســت و
 .»)9شونده شماره  مصاحبه(

براساس دیدگاه مطلعان کلیدي، به دلیـل ماهیـت    :از نتیجه کار کلی دید نداشتن یک  .5
رویداد حساس و عدم وجود یک دیدگاه کلی از نتیجه کار، گاهی کار از مسـیر اصـلی   

کـه برخـی از    چنـان . داده اسـت  و زمان و انرژي زیادي را هـدر مـی   شده  منحرفخود 
کار ما خیلی بـدیع و تـازه    ببینید... « :چنین اظهار داشتند که باره  این درمطلعان کلیدي 

 دونسـتیم ولـی دقیقـاً    نداشـت، مسـیر رو مـی    بـاره   ایـن  دربود، دانشگاه تجربـه قبلـی   
از ابهام بود و  اي هالهدونستیم نتیجه چی میشه، یه جورایی یه بخشی از کارمون تو  نمی

 .»)8شونده شماره  مصاحبه... (کرد همین امر ما رو گاهی منحرف می

یی جا اساس دیدگاه مطلعان کلیدي از آن بر :طکاك میان کارمندان جدید و قدیمیاص .6
با روحیـه  ه عمدطور  بهالتحصیلان تازه دانشگاه بودند که  که آنان نیروهاي جوان و فارغ
کارکنـان   پذیرش مورد، پرداختند هاي نوین به فعالیت می دانشجویی و استفاده از روش

فتند و همین امر سبب شده بود تا زمان و انـرژي مضـاعفی   گر سازمان قرار نمی باسابقه
. آنـان را صـرف کننـد    وسـیله  بـه در راستاي جلب مشارکت کارکنان باسابقه و پذیرش 

در اون « :چنـین اظهـار داشـتند کـه     بـاره   ایـن  در شـوندگان  مصـاحبه که برخی از  چنان
اومدن طلبکار و  میسال سابقه کاري داشتند خیلی  20اول چون کارمندایی که  هاي سال

کردن کـار   گفتن شما جوونید و متوجه نیستید و این که فکر می معترض بودنو به ما می

D
ow

nl
oa

de
d 

fr
om

 o
rm

r.
m

od
ar

es
.a

c.
ir 

at
 1

2:
39

 IR
S

T
 o

n 
W

ed
ne

sd
ay

 N
ov

em
be

r 
13

th
 2

01
9

http://ormr.modares.ac.ir/article-28-21257-fa.html


 زاده و همکار رضوان حسین قلی  _______________...   مستندسازيکاربرد تحلیل رویداد حساس در 

39 

کردن ما هـم اومـدیم مثـل     اثري هست و چون اونا فکر می ارزش و بی ما خیلی کار بی
 .»)6شونده شماره  مصاحبه... (بقیه یک کاري رو انجام بدیم و بریم

اساس دیدگاه مطلعان کلیدي، به دلیل عـدم وجـود    بر :طاخ و  آزموناستفاده از روش  .7
یک پیشینه قبلی در مواجهه با رویداد حساس گاهی براي رسیدن به نتیجه مطلوب باید 

استفاده کرد که این امر موجب از دست رفتن زمان و منابع شده  خطا و  آزموناز روش 
کـه برخـی از    چنـان . هـد د و عملکردي ناکارا در مواجهه با رویداد حساس به دست می

ما حتی یـک مشـاور تخصصـی    «: چنین اظهار داشتند که باره  این در شوندگان مصاحبه
کردیم و انرژي زیادي  نداشتیم حداقل نقص کارمون این بود که ما سعی و خطا زیاد می

 .»)6شونده شماره  مصاحبه(...گذاشتیم می
 

  در سطح سازمان -1-3- 5
 صورت  بهدر عملکرد کاري کارکنان چه  تأثیرگذاريله امنیت شغلی مقو :امنیت شغلی .1

بودنـد   این عقیـده  بر شوندگان مصاحبه. عادي و چه در مواجهه با رویداد حساس است
قرارداد و آینده شـغلی آنـان و عـدم تناسـب جبـران       نظر ازکه شرایط شغلی نامناسب 

وجود داشته  خدمات با خدمات آنان موضوعی بوده است که همواره در پس ذهن آنان
کـه   چنـان . و با کاهش انگیزه و ایجاد اضطراب مانع عملکرد مطلوب آنـان شـده اسـت   

گاهی اوقات ما قبـولش  «: چنین اظهار داشتند که باره  این در شوندگان مصاحبهبرخی از 
بـره چـون مـا اینجـا ثبـات کـاري        خواسـت  میولی به دلیل شرایط معاونت  کردیم می

ی حضور در محـل کـار و عـدم مشـخص بـودن وضـعیت       طولان هاي ساعت. نداشتیم
ثري بود ؤاقدامات نام اینها. اد برهوکه اون فرد بخ شد میاستخدامی و دریافتیمون باعث 

 .»)9شونده شماره  مصاحبه... (گشت می که بیشتر به سازمان بر

نیروهـا و   وآمـد  رفـت اسـاس دیـدگاه مطلعـان کلیـدي،      بـر  :نیـروي کـار   وآمـد  رفت .2
در ، اي از زمان که آنان درگیر با رویـداد حسـاس بودنـد    متعدد در برهه يها جایی جابه

کارمند درگیر در  جایی جابهرها شدن کار و . منفی داشته است تأثیرعملکرد کاري آنان 
ــق افتــادن کــار شــده اســت   ــه تعوی ــدمان کــاري و ب ــایین آمــدن ران . مســئله باعــث پ
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، گیر با یک رویـداد حسـاس اسـت   معتقد بودند زمانی که سازمان در شوندگان مصاحبه
 ایـن  در شـوندگان  مصاحبهبرخی از . باشد بدترین زمان براي گردش شغلی کارکنان می

ماندگار نبودن . افراد بود وآمد رفتبزرگترین مشکل ما سر «: چنین اظهار داشتند که باره 
 ـ کـردیم  مـی ما رو یک نفر شش ماه کار . زد ترین ضربه رو به ما می افراد بزرگ ی بـه  ول

و بـاز یـک نیـروي جدیـد و مـا      .. رفت میخاطر شرایط کاري اینجا دوماه نگذشته باز 
 .»)5شونده شماره  مصاحبه( ...مجبور بودیم همون انرژي رو صرف اون فرد کنیم

ي مستخرج ها مقولهمفاهیم و  برحسبرا  ها مصاحبهنتایج مربوط به تحلیل  7 جدول
  .دهد خلاصه نشان میطور به

  
  در شناسایی  ها مصاحبهي مستخرج از ها مقولهمفاهیم و  .7جدول 

  کنشگران مداناکاررفتارهاي کارا و 

  مفاهیم  مقوله 
 مؤثر مدیر هاي اقدام

  هاي شخصیتی مدیر ویژگی

  رهبري ذاتی
  اقتدار

  حمایتگري
  دلسوزي

  گیري سخت

  هدف صحت انجام کار
  اطمینان از صحت انجام کار

  انجام کارحساس بودن به صحت 

  
  گروهینهادینه کردن کار 

  بندي کردن کارکنان گروه
  هاي تخصصی در گروه گروهیانجام کار 

  واحدي  و فرا گروهیسوق دادن کارکنان به سمت کار

  
  انگیزش

  دادن آزادي عمل به کارکنان
  هاي درونی کارکنان تهییج انگیزه

  هاي خلاقانه کارکنان استقبال از ایده
  اختیار یک عامل انگیزشیتفویض 
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  مفاهیم  مقوله 

  گزینش هوشمندانه کارکنان

  گزینش هوشمندانه کارکنان
  گروه یند جذب دقیق اعضايآفر

  جویی در گزینش روحیه رقابت
  روحیه جسارت در گزینش

  پذیري در گزینش خطرروحیه 
  تجربه گزینش کارکنان جوان و بی

  التحصیلان برتر دانشگاه گزینش فارغ

  سویی در ذینفعانایجاد هم
  مشارکت دادن افراد ذینفع

  جلب مشارکت همه افراد درگیر
  ایجاد همسویی فکري در تمام مدیران ذینفع

  ثر مدیرؤنام هاي اقدام

  سبک مدیریت تیلوري

  سبک مدیریت تیلوري
  فشار آوردن به کارکنان

  ضعیف شدن بعد انسانی کار
  سشدن اصل کار در فضاي فشار و استر گم

  اخذه کردن کارکنانؤم
  سنجیدن کارکنان با خروجی کار آنان

  مؤثر کارکنان هاي اقدام

  مداجستجوي اطلاعات کار

  مارك کردن بنچ
  آوري اطلاعات از منابع چندگانه جمع

  هاي مختلف بررسی موضوع از دیدگاه
  جستجو در منابع اطلاعاتی چندگانه

  یفهعنوان یک وظ  جستجوي اطلاعات به

  اشتراك دانش

  ها به اشتراك گذاشتن دانسته
  مشورت کردن

  استفاده از خرد جمعی
  طوفان فکري

  همفکري گروهی

  ریزي برنامه
  بندي کردن کارها زمان
  ریزي مداوم برنامه

  بندي پایبندي به زمان
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  مفاهیم  مقوله 

  انگیزش درونی

  برانگیختن حس رضایت درونی
  اشتیاق براي دیدن نتیجه کار

  ساس ارزشمند بودناح
  یندهاي سازمانااحساس قدرت کردن به دلیل آشنایی با فر

  انگیزه درونی

  هاي شخصیتی ویژگی
  روحیه دانشجویی داشتن

  صبر و بردباري
  انرژي مضاعف جوانی

  گروهیکار 
  مشارکت در کارها

  کردن گروهیکار 

  مشارکت ذینفعان
  مگرفتن بازخورد از ذینفعان به شکل مداو

  مشارکت دادن ذینفعان در انجام کار
  ثر کارکنانؤنام هاي اقدام

  عدم وجود یک دیدگاه کلی از نتیجه کار  --------------- 
  گیري کارمندان قدیمی جبهه  --------------- 
  اساس سعی و خطا انجام کارها بر  --------------- 

  ثر سازمانؤنام هاي اقدام

  امنیت شغلی
  عدم امنیت شغلی

  شرایط شغلی نامناسب
  عدم تناسب جبران خدمات با خدمت کارکنان

  وآمد نیروي کار رفت
  تبعات منفی خروج کارکنان

  وآمد کارکنان نرخ بالاي رفت
  بر بودن خروج کارکنان هزینه

  

  گیري نتیجه - 6
دارایی آن در  ترین مهم بسا  چهدارایی نامشهود سازمان و  عنوان  بهدانش  با نظر به مراتب فوق،

و  ها یند تجربه و با توصیف همه ادراكافر راههاي سازمانی و از  یک موقعیت واقعی از پدیده
یند حل مسئله ساخته و درون اذهان افراد نهادینه اهاي انجام شده در فر و فعالیت ها اقدام
. ه استاین دانش همواره مسئله مهمی پیش روي سازمان بود آشکارسازياستخراج و . شود می
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یکی از  عنوان  بهتحلیل رویداد حساس  فناساس شواهد حاصل از مطالعات انجام شده  بر
بنابراین . است شدهیید أت استخراج دانش ضمنی شناسایی براي هاي کاربردي روش مؤثرترین

 منظور  بهتحلیل رویداد حساس  فندر این پژوهش سعی شد یک نسخه کاربردي از روش 
مروري بر نتایج . کارکنان در دانشگاه فردوسی مشهد به کار گرفته شود مستندسازي تجربیات

شناسایی  درتحلیل شبکه اجتماعی  فنید کاربرد یأاز ت نشانانجام شده  هاي پژوهشحاصل از 
 ویژه به فناین . شود هاي خاص می هایی است که منجر به موفقیت یا شکست در موقعیت کنش

 در مطالعه فنکاربرد این  نخستینه ک چنان. ]35[ کاربرد دارد در بازاندیشی در عملکرد خبرگان
هاي خلبانان ارتش آمریکا بود که منجر به پیروزي یا  شناسایی کنش پیرامون )1954(فلاناگان 

از آن است که فارغ از زمینه،  نشانشواهد موجود  ،در این راستا. شد شکست آنان می
توان برشمرد که  تحلیل رویداد حساس می فنبراي هاي مشابهی  هاي مشترك یا قابلیت ویژگی
کشف و تحلیل ، فنبه بیان دیگر، کاربرد این . سازد می تر گستردهآن را  کاربستزمینه 
در نتیجه تحلیل  .باشد می، شناسایی ابعاد مختلف یک رویداد آنهدف اصلی  هاست و پدیده

 هاي تجربهسایی شده مبتنی بر شود، پیامدهاي شنا و پیامدهاي آن آشکار می آثاررویداد، 
شخصی است، نتایج حاصل از این تحلیل درك رویداد را هم براي راوي و هم براي شخصی 

کند، دانش مدونی که برخاسته از تجربه فردي و  آسان می، که خارج از آن رویداد قرار دارد
بیشتر ، داشتاذعان  )2004( شل که چنان. دهد به دست می، باشد استنتاج کلی شخص راوي می
 ندبه دنبال شناسایی عوامل ملموس احتمالی بود انجام شدند، فنمطالعاتی که با استفاده از این 

، زیناول و )2006(هتلیج و استین لن  مطالعاتنتایج  همچنین .]36[ند تأثیرگذارکه بر عملکرد 
 ،)2006( 2، مارتینز و آرکولس)2003(1وانگ و سوهل، )2012(، رو و وانگ )2014(لاك وود 

، فورد، آگوستا، )2015( 4، دورند)2013(یاماتو، گاردینر و تنوتو ، )2011( 3هملین و اولسون
اس را در تحلیل رویداد حس فنکاربرد  ،در حوزه هاي گوناگون )2017( 5هانگ و شانون 

از  وسیعی طیف ها در این پژوهش. قرار دادند تأییدمورد  بازاندیشی عملکرد کنشگران

                                                      
1. Wong & Sohal 
2. Martinz & Arquelles 
3. Hemlin & Olsson 
4. Durand 
5. Ford, Agosta, Huang & Shannon 
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ند، یی که منجر به بروز عملکرد موفق یا ناموفق در مواجهه با رویداد حساس شده بودرفتارها
در واکاوي  فنکاربرد این مؤید که  ندبه دست آمد گیري تصمیمتجزیه و تحلیل نقاط  نتیجه

  .باشند میعملکرد کنشگران در مواجه با رویداد حساس 
رویداد حساس در  فنثر ؤربرد میید کاأاز این پژوهش، ضمن ت نتایج حاصلکلی،  طور به

را که عملکرد کارا و ناکاري کارکنان را رفتارهایی  سازمانی،) تجربیات(مدیریت دانش ضمنی 
در . مورد واکاوي قرار دادسه سطح مدیران، کارکنان و سازمان در ، دهد ثیر قرار میأتحت ت

مواجهه با رویداد  ترین رفتارهاي کارا که منجر به عملکرد مطلوب در سطح مدیران، مهم
، گروهیگرایی، نهادینه کردن کار  هاي شخصیتی، هدف ویژگی عبارتند از، شود حساس می

همچنین سبک مدیریت . انگیزش، گزینش هوشمندانه کارکنان، ایجاد همسویی در ذینفعان
اخته شن، دهد الشعاع قرار می ترین رفتار ناکارا که عملکرد کارکنان را تحت عنوان مهم تیلوري به

ترین رفتارهاي کارا که منجر به عملکرد مطلوب در مواجهه با  در سطح کارکنان، مهم. شد
اشتراك  سازوکارهايکارگیري  ها، به وي هدفمند دادهججست عبارتند از، شود رویداد حساس می

. و مشارکت ذینفعان گروهیکار هاي شخصیتی،  ریزي، انگیزش درونی، ویژگی دانش، برنامه
، فشار کاري عبارتند از، شود ترین رفتارهایی که منجر به بروز عملکرد ناکارا می مهمچنین مه

نداشتن یک دیدگاه کلی از نتیجه، اصطکاك میان کارمندان جدید و قدیمی، استفاده از روش 
وآمد نیروي کاري باعث بروز  در سطح سازمان عواملی نظیر امنیت شغلی و رفت. خطا و  آزمون

خود  تأثیر شود که عملکرد کارکنان در مواجهه با رویداد حساس را تحت یی میرفتارهاي ناکارا
د که کراشاره  )2011(هملین و اولسون توان به نتایج مطالعه  در این راستا می .دهد قرار می
ین بر ا .گیرد قرار میرهبران ثیر سبک رهبري أخلاقیت اعضاي یک گروه تحت تچگونه 

با  کهد کر چنین پیشنهادتوان به مدیران  میپژوهش از این  به استناد نتایج حاصل ،ساسا
رفتارهاي کارا و شناسایی به سنجش عمکرد،  در کنار سایر فنون رویداد حساس فناستفاده از 

هاي حاصل از آن به عنوان تجربیات سازمانی مستند  آموخته  کارکنان بپردازند و درسمد اناکار
و فرایند  یک سامانهاین اقدام، طراحی  لازمه. دهندر در دسترس سایر کارکنان قرارا شده 

مدیریت دانش سازمانی است که با تمرکز بر بعد ضمنی دانش، امکان گردآوري، ثبت، تحلیل و 
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ثر ؤرا به منظور مدیریت مکارکنان  وسیله بهرویدادهاي حساس سازمانی تجربه شده  تدوین
  .دآور فراهم می گیري تصمیماطلاعات در فرایندهاي 

  
  منابع - 7
رویکردي جدید به  :بنیان استراتژي کسب و کار دانش« )1392(رضوان  حسین زاده قلی] 1[

المللی مدیریت  دهمین کنفرانس بین: تهران، »تدوین استراتژي از منظر مدیریت دانش
  .استراتژیک

[2] Halawi L. A., McCarthy R. V., Aronson J. E. (2006) Knowledge 
management and the competitive strategy of the firm. The learning 
organization, 13(4): 384-397. 

[3] Sternberg R. Grigorenko E. L. (2001) "Practical intelligence and the 
principal", Reported in the Office of Educational Research and 
Improvement (OERI) of the U.S., Department of Education Through a 
Grant to the Laboratory for Student Success (LSS) at the Temple 
University Center for Research in Human Development and Education 
(CRHDE). 

[4] Leonard N., Insch H. (2005) "Tacit knowledge in academia: A proposed 
model and measurement scale", The Journal of Psychology, 139(6): 
495–512. 

[5] Nonaka I., Takeuchi H. (1995) The knowledge-creating company: How 
Japanese companies create the dynamics of Innovation, Oxford 
University Press, Oxford. 

[6] Nonaka I., Konno N. (1998) "The concept of "ba": Building a foundation 
for knowledge creation", California Management Review, 40(3): 40. 

سازي  ارائه الگوي مدیریت مستند  )1393(سیدضیاءالدین  زاده قاضی ،محمدعلی نیا رجب ]7[
 سالیانه ملی همایش سومین: گرگان ،هاي نفت و گاز شرکت پارس پترو تجارب پروژه

  .نوین مدیریت علوم
هاي استخراج  مقایسه تکنیک« )1392(محمدتقی  تقوي فرد ،مهسا رشیدي، نوید نظافتی ]8[

چشم انداز ، »ساخت یافته به منظور مستندسازي دانش شناسی روش دانش و ارائه یک
  .86-63 :)4( 2، مدیریت دولتی
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: مدیریت دانش سازمانینقش مستندسازي در « )1397(نصرت  نیا ریاحی ،فاطمه نویدي ]9[
مجله مطالعات کتابداري و علم اطلاعات ، »هاي ماهواره مطالعه موردي پژوهشکده سامانه
  .30- 20 :)24( 19، دانشگاه شهید چمران اهواز

: مدیریت دانش و سازمان یادگیرنده« )1380(بهنام  شهائی ،اصغر علی رستمی انواري ]10[
 .18-3 :2 نشریه مدیریت فناوري اطلاعات، »بهتحلیلی بر نقش مستندسازي دانش و تجر

طراحی ساختار نظام مستندسازي « )1383(علی  صالحی ،علی فر بهاري ،شعبان الهی ]11[
  .52- 23 :42 ،ایران در مدیریت هاي پژوهش، »تجربیات سازمانی مدیران

[12] Chell E. (2004) "Critical Incident Technique" In Cassell, C. and Symon, 
G. (Eds.)). Essential guide to qualitative methods in organizational 
research. Sage. 

[13] Koch A., Strobel A., Kici G., Westhoff K. (2009) "Quality of the 
critical Incident Technique in practice: Interrater reliability and users' 
acceptance under real conditions", Psychology Science Quarterly, 
51(1): 3. 

[14] Bennet D., Bennet A. (2008) "Engaging tacit knowledge in support of 
organizational learning", Vine, 38(1): 72-94.  

[15] Hughes H. (2007) "Critical incident technique", In S. Lipu, K. 
Williamson, & Lloyd, A. Exploring Methods in Information Literacy 
Research , pp. 49-66. 

[16] Hughes H. (2012) "An expanded critical incident approach for 
exploring information use and learning", Library and Information 
Research, 36: (112). 

[17] Flanagan J. C. (1954) "The critical incident technique", Psychological 
Bulletin, 51(4): 327. 

طاهره  جاویدي کلاته جعفرآبادي ،رضوان زاده حسین قلی ،فاطمه بیرجندي کرمانی] 18[
پایان نامه  ،گیري یند تصمیماواکاوي دانش ضمنی مدیران مدارس متوسطه در فر )1395(

  .دفردوسی مشهدانشگاه . جهت اخذ درجه کارشناسی ارشد
[19] Webster L., Mertova P. (2007) Using Narrative Inquiry as a Research 

Method. An Introduction to using Critical Event Narrative Analysis in 
Research on Learning and Teaching, London: Routledge. 

 :ساي دانشگاهؤر سازمانی تجارب ازيمستندس اصول کیفی تحلیل« )1395( اصغر زمانی] 20[
، هاي آموزشی فصلنامه پژوهش در نظام» سازمانی تجربه آفرینی ارزش جهت در گامی

  .35شماره 
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 هاي هاي مستندسازي و انتقال تجربه شناسایی شیوه« )1394( رسول سید موسویان] 21[
مدیریت  هاي فصلنامه پژوهش، »علمی در دانشگاه اصفهان  تأاعضاي هی) اي حرفه(

  .254- 227: )21(3سال هفتم،  ،)ع( منابع انسانی دانشگاه جامع امام حسین
هاي مدیران  دیدگاه« )1395( عبدالحسین فرج پهلو ،غلامرضا حیدري ،گیتی جمشیدي] 22[

، »هاي دانشگاهی ایران در مورد راهکارهاي مستندسازي تجارب و دانش کتابخانه
  .144- 127: )1( 6، رسانی پژوهشنامه کتابداري و اطلاع

بررسی و تحلیل عوامل رفتاري و « )1384(علی  صالحی ،شعبان الهی ،اکبر علی احمدي] 23[
ماهنامه علمی پژوهشی دانشور رفتار،  دو، »فرهنگی و سازوکارهاي ثبت تجارب مدیران

29 )10(: 17 -28.  
[24] Zainol N., Lockwood A. (2014) "Understanding service experience: A 

critical incident technique approach", Academic Research 
International, 5(4): 189. 

[25] Ro H., Wong J. (2012) "Customer opportunistic complaints 
management: A critical incident approach", International Journal of 
Hospitality Management, 31:419– 427. 

[26] Kraus K., Sultana R. G. (2010) "Problematising ‘cross-cultural’ 
collaboration: Critical incidents inhigher education settings", 
Mediterranean Journal of Educational Studies, 13(1): 59-83. 

[27] Hemlin S., Olsson L. (2011) "Creativity-Stimulating Leadership: A 
critical incident study of leaders’ influence on creativity in research 
groups ", Creativity and Innovation Management, 20(1), 49-58.  

[28] Yamamto J., Gardiner M., Tenuto (2013) "Emotion in leadership: 
Secondary school administrators’  perceptions of critical incidents", 
Educational Management Administration & Leadership, 42(2):165–
183. 

[29] Schluter J., Seaton P., Chaboyer W. (2007) "Critical incident technique: 
a user’s guide for nurse researchers", Journal of Advanced Nursing, 
61(1): 107–114. 

[30] Tronnberg C., Hemlin S. (2013) "Lendin gdecision mak ing in 
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