
و    طراحي الگوي تجربه ديجيتال سازماني كاركنان 

 در شركت ملي نفت ايران   آن   ي اعتبارسنج 

4پور حسين حکيم    ـ  3فر حميد رضايي ـ    2*محمد محمدي ـ    1زينب خطي 

 چکيده 
ن ی ا   .کارکنان انجام شده است   تال ی ج ی تجربه د   ی برا   ی حاضر با هدف ارائه مدل   ق ی تحق 

اجرا شده است.    اد ی بن داده   پردازی ه ی از روش نظر   ی ر گی و با بهره   ی ف ی ک   کرد ی با رو پژوهش  

و متخصصان    ی نفر از خبرگان دانشگاه   16پژوهش شامل    ی ف ی کنندگان مرحله ک مشارکت 

هدفمند    ی ر ی گ اطلاعات بوده که با روش نمونه   ی و فناور   ی منابع انسان   ت ی ر ی در حوزه مد 

و در    ی گردآور   افته ی ساختار مه ی مرحله به کمک مصاحبه ن   ن ی ا   ی ها ده اند. دا انتخاب شده 

رو  کدگذار   ن کوربی   و   استراوس   مند نظام   کرد ی چارچوب  روش  از  استفاده  باز،    ی با 

  ، کارکنان   ی سازمان   تال ی ج ی د   پژوهش تجربه   ن ی ا   در د.  ان شده ل  ی تحل   ی نش ی و گز   ی محور 

در نظر گرفته شد.    ی و ادراک   ی احساس   ، ی متشکل از تجربه شناخت   ی محور   عنوان مقوله به 

تجربه    ن ی ا   ی علّ  ط ی شرا   ی و نهاد   ی فناور   ، ی ط ی نشان دادند که الزامات مح   ق ی تحق   ی ها افته ی 

می  از سو محسوب  مقوله   ی دم ی اپ   گر، ی د   ی شوند.  و  علّ  ی ها کرونا  عوامل  با    ، ی مرتبط 

 است.   شده   ها نشان داده آن   ان ی شدند و روابط م   یی شناسا   ز ی ن   امدها ی عوامل، راهبردها و پ 

، شرکت  کارکنان   ی سازمان   تال ی ج ی تجربه د   تال، ی ج ی تحول د   تال، ی ج ی عصر د   کلمات کلیدی: 
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 مقدمه 

شده است.    تال ی ج ی وارد عصر د   ک،ی و الکترون   ک ی ز ی با پشت سرگذاشتن عصر ف   ی جامعه بشر 

کارها،    به انجام رساندن تمام   ی بشر محدود به زمان و مکان بود، برا   ی زندگ   ک،ی ز ی در عصر ف 

  ی ورود موج فناور . با  کردند ی م   دا ی حضور پ   ی و در مکان مشخص   ی در زمان خاص   ست ی با ی افراد م 

کرد و    دا ی سوق پ   ۷24منطق    ی سو بشر به   ی شکل گرفت و زندگ   ی د ی جد   م ی ادا اطلاعات، پار 

منطق تمام    ن ی . ا د ش   روز فراهم ساعت شبانه   24ته و  روز هف   ۷خدمات،    افت ی امکان تعامل و در 

آغاز شد    ی زمان   تال ی ج ی عصر د   ت ی کرد. درنها   ی مجاز   ی ا ی وارد دن   ی واقع   ی ا ی را از دن   ی ابعاد زندگ 

  ی ک ی و الکترون   ی ک ی ز ی ف   ط ی و متوازن از دو مح   ند ی خوشا   ب ی که به ترک   د ی جه رس ی نت   ن ی که بشر به ا 

  ،ی زنجان   ی کنند )شام   جاد ی ا   ی بهتر دارد تا در کنار هم بتواند احساس    از ی ( ن ن ی و آنلا   ن ی )آفلا 

1399 ). 

عصر   با  تحول    تال،ی ج ی د   آغاز  داغ   ی ک ی به    تال ی ج ی د موضوع  در    ن ی تر از  موضوعات 

دن   ی علم   ی دادها روی   و ها  کنفرانس  با تحولات  قالب  کسب   ی ا ی مرتبط  تا در  وکار مبدل شد 

  کند،ی کس صبر نم هیچ   ی و »تحول دیجیتال برا   د« ی برو   ن ی از ب   ا ی   د ی »همراه شو   ر ی نظ   ی مقالات 

  ند ی نما   گوشزد ها  تحول را به سازمان   ن ای   الزامات   و ها  چالش   د«،ی کن   ده آما   نده ی آ   ی خود را برا 

 (Bainbridge,2017 بز ا   وو ی و ی ر   نس ی (. مجله هاروارد    های مدل   حوزه   چهار   در ها  چالش   ن ی به 

های سازنده  ها را بلوک که آن   کار   ط ی و مح   ی سازمان   ی ندها ی فرا   ان،ی وکار، تجربه مشتر کسب 

  ی ن ی به بازآفر   تال ی ج ی د   ان ی بر بن   ست بای ی اشاره کرده و معتقد است که م   ده،ی نام   تال ی ج ی تحول د 

و نحوه تعامل    ندها ی ا فر   ی بازمهندس   ان،ی سازمان، نحوه تعامل با مشتر   ی خلق ارزش برا   ی چگونگ 

وکار،  کسب   396  ی بر رو   ق ی ( با تحق 2015مؤسسه فارستر )   ان،ی م   ن ی ا   با کارکنان پرداخت. در 

  تال ی ج ی د   تحول قلب    د ی را با   « ی مشتر چهار حوزه، »تجربه    ن ی ا   ن ی ب که در    رسد ی م   جه ی نت   ن ی ا به  

.  دانند ی م   ی مشتر را تحول در تجربه    تال ی ج ی د پا را فراتر گذاشته و تحول    ی برخ   ی دانست. حت 

  جاد،ی ، ا دهند ی که ارائه م   ی خدمت محصول و    سازمان، صنعت و نوع ها، فارغ از اندازه  به اعتقاد آن 

 کند ی م   ز ی ها متما ها را از بازنده است که برنده   ی ز ی چ   ان،ی مشتر   جربه ت   پرورش   و فعال کردن  

 (Kelark, 2017 .) 

مشتر   بر  مهم   ان،ی علاوه  سازمان   ی گر ی د   گروه  در  ناد که  و    شوند ی م گرفته    ده ی ها 

به آن به    ی توجه ی ب  راستا   ی ها تلاش   ها  در  م   تال ی ج ی د تحول    ی سازمان  وارد    کند،ی لطمه 

کنان  کار   ی را برا   ی ند ی خوشا ها قادر نباشند تجربه  . اگر سازمان ( Zink, 2017»کارکنان« هستند ) 

  ی اصل   گران ی عنوان باز به   ز ی کنند و کارکنان ن   جاد ی برند هستند ا   ک ی مخاطبان    ن ی خود که اول 

باشند، در  فرد در تعامل با سازمان نداشته  تجربه منحصربه   ک ی از    ی ارزش سازمان، درک خلق  
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  ی ها در سال   رو ن ی ازا  خواهند بود.  ناتوان  خود رجوع  و ارباب  ان ی مشتر  ی جذاب برا  تجربه   جاد ی ا 

  که   ی ا گونه به   شده   ی ها تلق سازمان   ی اساس   ی ها ت ی از اولو   ی ک ی عنوان  تجربه کارکنان به   ر،ی خ ا 

فوربس سال   نام   201۸مجله  تجربه کارکنان«  تجربه  1399  ،ی زنجان   ی )شام   د ی را »سال   .)

  ی کار خود که ناش   ط ی جانبه هر کارمند در مح کامل و همه حاصل از درک    ی کارکنان، احساس 

سازمان،    ی ها ی و کارکنان، استراتژ   ران ی مد   ر ی خود، سا   با شغل   م ی رمستق ی و غ   م ی ستق از تعاملات م 

برند    ها،ستم ی س  و  به فرهنگ  و  و سازمان  ،  قرار دارد   ی فرد   ی ها ی ژگ ی تأثیر و تحت   ی ا ژه ی طور 

  کارکنان رقم   ی جذاب را برا   ی سازمان   بتوان تجربه   نکه ی ا   ی را (. ب Plakoff, 2017) شود  اطلاق می 

و    ن ی و آنلا   ی ک ی ز ی ف   ی ها تعامل با بخش که کارکنان چگونه به    د ی ش ی موضوع اند   ن ی ا به    د ی ا زد، ب 

  مختلف   ی ها و پس از هر تعامل با بخش   ن ی ها قبل، ح و رفتار آن   پردازند ی سازمان م   ی تال ی ج ی د 

 .( Rabertson, 2018سازمان چگونه است ) 

اطلاعات و    ی از فناور   ی ر ی گ به سمت بهره   ی ا نده ی روند فزا   ،ی موازات تحولات جهان به 

  ،ی که قانون خدمات کشور   ی ا گونه به   شده   جاد ی کشور ما ا   ی و حکمران   ی ارتباطات در نظام ادار 

  ی مندساز ش و هو  ک ی بر دولت الکترون   ی اسناد فرادست  ر ی و سا  ی برنامه دوم اصلاحات نظام ادار 

عرصه    ن ی در ا   ت ی است موفق   ی ه بدی اند.  داشته   د ی خدمات به مردم تأک   عرصه در    ی نظام ادار 

های سازنده تحول  از بلوک  ی ک ی عنوان کارکنان به   تال ی ج ی اطلاعات و د  ی مستلزم تجربه فناور 

.  خورد ی حوزه به چشم م  ن ی در ا  ی و پژوهش   ک ی خلأ تئور  ت،ی اهم   ن ی ا  رغم ی است. عل  تال ی ج ی د 

 .ارکنان انجام شده است ک   تال ی ج ی تجربه د   ی برا   ی ارائه مدل   هدف حاضر با    ق ی راستا، تحق   ن ی در ا 

در    ک ی شاهد    ی کار   ی ها ط ی مح   امروزه  بر    ی عصر صنعت تحول مهم هستند.  تمرکز 

عصر    ی عن ی   ی بعد   بود. در عصر   ی اب ی ها ملاک ارز و عمل آن کار    زان ی گرا بود که م فه ی وظ کارگران  

حاضر جامعه  ؛ اما درحال مهم در اقتصاد شد عنصر    ک ی به    ل ی اطلاعات، دانش کارکنان تبد 

حال  در   ی ها و فناور انسان   ن ی عصر مرز ب   ن ی ا است. در    ی شناخت عصر    به حال ورود  در   ی بشر 

تفکر و تعامل    ،ی ر ی ادگ ی امکان    ،ی گر ی از هر زمان د   ش ی ب   ها ن ی کمرنگ و محو شدن است و ماش 

  ابد ی ی ها کاهش نم نقش انسان   ی در عصر شناخت   ج،رای   تصور   برخلاف اند.  کرده   دا ی ها را پ با انسان 

  هاست. در انسان   تال ی ج ی آن تجربه د   ی بنا خواهد شد که سنگ   ن ی اد ی ن ب   ر یی بلکه دستخوش تغ 

با کار خواهد توانست تجربه    تال ی ج ی د   ی ختگ ی آم است و درهم   ی انسان عصر    ،شناختی   عصر واقع  

شود    دار ی پا   ی رقابت   ی کار فراهم آورده و موجب برتر   ط ی کارکنان در مح   ی برا   ی بخش ت ی رضا 
Solis, 2019) ) 
کارکنان، در سال   در  تناسب  کنار مفهوم تجربه  به  تحول دیجیتال  اخیر بحث  های 

  که   19- خصوص بحث دورکاری ناشی از اثرات پاندمی کووید ه نیازهای ایجاد شده در جهان ب 
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ثیر به حدی است  و فضای کاری رقم زده است. این تأ   فردی از کار تجارب جدید و منحصربه 

که تعریف جهانی از فضای کاری مرسوم، یعنی جایی در داخل دیوارهای سازمان را تغییر  

 (. 1400  آبسالان،  پور و )قلی  نموده و پارادایم جدیدی در تعریف فضای کاری شکل گرفته است 

ضای ابری، به روند اول موضوعات و  کار و کار در ف   عنوان دفتر تعاریفی مانند خانه به   

انسانی تبدی چالش  از  اند و فرم جدیدی از فضای کاری در سایه استفاد ل شده های منابع  ه 

در  دیجیتال  تحول  و  است حال شکل تکنولوژی  نه ؛  گیری  تکنولوژیک  ابزارهای  تنها  بنابراین 

کارکنان از کار و سازمان    عنوان یک بسترساز و محرک، تجارب عنوان ابزار کار، بلکه بیشتر به به 

انند  های دیگر تجربه کارکنان م حدی است که تکنولوژی، جنبه زند. این تأثیر به را رقم می 

گیرد و عوامل مؤید تجربه کارکنان، در سایه  سیطره خود می فرهنگ و ذات کار را نیز تحت 

زد، به همین خاطر مفهوم  م خواهد  تحول دیجیتال بازتعریف و بازطراحی شده و آینده کار را رق 

 ها تبدیل شده است له حیاتی در بسیاری از سازمان »تجربه دیجیتال کارکنان« به یک مسئ 

 (. 1400  آبسالان،  پور و )قلی 

مانده است. هر فرد    پاسخ ی »تجربه کارکنان« به چه معناست، همچنان ب   قاًی دق   نکه ی ا   اما 

که    یی بوده اما جاها   ی شمار ی ب   ی ها داد ی خود، شاهد رو   ی و کار   ی شغل   ی در طول زندگ   ی شاغل 

زندگ  عطف  کار   ی شغل   ی نقاط  می   کاری   تجربه   ،اند بوده   ی و  ا محسوب  از   نقاط   ن ی شوند. 

در  ن به   د فر   ی شغل   ر ی مس   ی ط   عطف  کارمند«  »سفر  بر می   اد ی   ز ی عنوان  اساس  ن ی ا شود. 

 (Pelaskof, 2017 ) احساس آنان نسبت به آنچه که در طول سفر    ی ، تجربه کارکنان را به معنا

تجربه،    ی نمود. جزء اصل   ف ی تعر   ،کنند شوند و مشاهده می سازمان با آن مواجه می   ک ی خود در  

تجربه،    ن ی شوند. ا می   خته ی برانگ   ی شغل   ی احساسات و عواطف است که در طول نقاط عطف زندگ 

مطلوب و    ی و به رفتارها  دهد خصوص شغل و سازمان را شکل می ها در آن   دگاه ی شناخت و د 

  جاد ی کارکنان ا   ی ها برا که سازمان   ی ط ی شود. تجربه مثبت صرفاً معلول شرا نامطلوب منجر می 

  محقق   شان انتظارات   ا ی آ   نکه ی و ا   ط ی از تجربه آن شرا   کارکنان ادراکات    جه ی بلکه نت   ست،ی کنند ن می 

 . ( (Maylett, T, and wride, M & Patterson, K, 2017است    ر،ی خ   ا ی   شده 

  ا ی خود و الزام آگاهانه    ی ازها ی تمرکز بر ن   ی جا ه کند ب کارمند، سازمان را وادار می   تجربه 

ن  به آن  به   ازها،ی ناآگاهانه  به   ک ی عنوان  کارکنان را هم    ی ها از گروه   ی عنوان بخش فرد و هم 

ها فکر کند.  طورکلی درباره آن نموده و به   همدلی   ها آن   با   کرده،  درک ها(  )مثلًا نسل   نده ی نما 

می   1شکل    طورکه همان  کار نشان  تجربه  پ   ی دادها ی رو   ی جا به   ی دهد  از  قبل   وستن ی مجزا، 

و    افته ی ادامه    ی کار   پذیری و رشد و توسعه جامعه   ر ی در مس   ،شود سازمان آغاز می   کارمند به 

  اد ی   ر ی مس   ن ی چیزهایی که کارمند در ا ه  یابد. هم خدمت کارمند تداوم می   ان ی پس از پا   ی حت 
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دهند  ی را شکل م   ی های تجربه و بنیان   کند،ی و احساس م   ند ی ب ی م   دهد،ی م انجام    رد،ی گ ی م 

 (Pelaskof, 2017 ). 

 ( Pelaskof, 2017. سفر كارمند: مأخذ ) 1ل  شک 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

.  گذارد ی م   ر ی خاص محل کار و سازمان تأث   ی ها جنبه   ر ی سا   بر   ماً ی تجربه کارمند مستق 

  ات ی که تجرب   ی به کارکنان دارند، نسبت    ند ی مثبت و خوشا   ات ی که تجرب   ی مثال، کارکنان عنوان به 

طور  به خود را    ف ی با شغل و سازمانشان مأنوس هستند، وظا   شتر ی دارند، ب   ند ی و ناخوشا   ی منف 

امر    ن ی دارند. ا   ی شتر ی ب   ی به ماندگار   ل ی و م   ی تعهد سازمان   دهند،ی انجام م   ی مؤثرتر و کارآمدتر 

بر درآمد    ی مثبت   ر ی تأث   ت ی و درنها   دهد ی م   ش ی را افزا   ی ور شده، بهره   سازمان   فرهنگ   ی باعث تعال 

 . (Morgan, 2017) و سود شرکت خواهد داشت 

از ابهام قرار دارد،    ی ا تجربه کارکنان در هاله   ی و چگونگ   ی ست ی آنکه هنوز چ   رغم ی عل 

که    ی ا است، واژه   انده ی »تجربه کارکنان« رخ نما   ۀ عصر حاضر، ساز   ی تحولات فناور   ر ی تأث تحت 

اهم   ی سع  د   ت ی دارد  تأث   تال ی ج ی تحول  نما   ر ی و  برجسته  را  کارکنان  تجربه  بر  تجربه  د ی آن   .

محل کار    ی تال ی ج ی د   ی ها از نحوه تعامل مؤثر افراد با ابزارها و کانال   ی ازتاب کارکنان ب   تال ی ج ی د 

تجربه کارکنان    ،ی عبارت ر و سازنده باشند. به ماه   ر،ی درگ   دهد ی ها امکان م خود است که به آن 

 :است   ر ی ز   ی ها سازمان در حوزه   ی تال ی ج ی د   ط ی در مح   ن ی آفر تحول   ی آور شامل ارتباط با فن 

 .( ی روابط با مشتر   ل،ی وتحل ه ی پروژه، تجز   ت ی ر ی )مد   ی ور کار و بهره   گردش .  1

 ( دئوکنفرانس ی و   ،ی تلفن   ی ها تماس   ،ی فور   ام ی پ   ل،ی م ی )ا   ی تعامل و همکار   ارتباط،.  2

 ( ی ا و توسعه حرفه   ی رسم   ی ها )آموزش   ی ر ی ادگ ی .  3

کارکنان    ۀ جانب و همه   ی حاصل از درک کل   ی کارکنان، احساس   تال ی ج ی تجربه د   ن ی بنابرا 

 

 جستجوی شغل

 درخواست استخدام

 مصاحبه

 پذیرش

 جدایی از سازمان

 برقراری ارتباط

 استخدام مجدد

 
 پذیریجامعه

 ایفای نقش

 توسعه

 رشد

 قبل از خدمت

 

 پس از خدمت حین خدمت
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ها  ن آ   م ی رمستق ی و غ   م ی مستق از مجموع تعاملات    ی ناش   سازمان است که   تال ی ج ی کار د   ط ی در مح 

و    ی تجار   فرهنگ، نام   ها،ستم ی س   ،ی استراتژ   ان،ی مشتر   ران،ی کارکنان، مد   گر ی با شغل خود، د 

 .( 1399  در،ی ق و    ی زنجان ی شام هاست ) آن   ی فرد   ی ها ی ژگ ی و   ر ی تأث و تحت   وده سازمان ب   ی رقبا 

  ی تجربه کارکنان سازمان خود را طراح با عنوان »   ی پژوهش   201۸گالوپ در سال    گروه 

است که با سازمان    ی تجربه کارکنان سفر   دهد ی پژوهش نشان م   ن ی ا   ج ی انجام داد. نتا   د« ی کن 

و بعد از دوره کار    ن ی مهم شامل تعاملات کارمند با سازمان قبل، در ح   ن ی که ا   کند ی م   ی ط 

طور  و به   دهند ی . تعاملات ادراکات کارکنان درباره سازمان را شکل م است در سازمان    ی کردن و 

مراحل    ی مفهوم شامل تمام   ن ی . ا د ن گذار ی م   ر ی بر عملکرد کارمند و برند کارفرما تأث   م ی مستق 

لحظه از تجربه    است. هر   ی ک ی ز ی ف   ی کار   ط ی و مح   ی با فناور   ی و ارتباطات فرد   ی کار برجسته 

  ی ا گزارش حرفه   ن ی ، برند و فرهنگ دارد. در ا از اهداف کارفرما   د در احساس کارمن   ی کارمند نقش 

تجربه مثبت    ی ساز اده ی استخدام و پ   ات ی ره بهبود تجربه کارکنان در چرخه ح دربا   ی به نکات 

و رابطه خوب    ر ی شده است که مد   ان ی گزارش ب   ن ی از ا   ی کارکنان اشاره شده است. در بخش 

از آن است،    ی که کارمند عضو   ی م ی وضوح نقش و درک کارمند از آن، ت   ،ی و مرئوس   س ی رئ 

  ی کارمند، در تمام   ی ازها ی کارمند و توجه به رفاه در قلب ن   ی ازها ی مناسب با ن   ی کار   ط ی مح 

 . (Gallup Group,2018)  مراحل سفر کارمند قرار دارند 

به   ی طراح با عنوان »   ی ق ی تحق   201۷در سال    لند ی ها   نورس    زگر ی عنوان تما هدفمند 

  ن ی گزارش تجربه کارکنان مجموع تعاملات ب   ن ی « انجام داد. در ا تجربه کارمندان   ز ی آم تحول 

  ی ادآور ی شده و    ده ی تعاملات در طول ارتباط درک و فهم   ن ی شد که ا   ان ی کارمند و سازمان ب 

  ی از اقدامات   ی ا : مجموعه سفر کارمند   . 1اند:  شده   ل ی سه بخش تشک   از تعاملات    ن ی . ا شوند ی م 

مراحل    ن ی مثال ا   ی . برا کند ی خود، تجربه م   ی ازها ی برآورده ساختن ن   ی است که کارمند برا 

: نقاط  نقاط تماس   . 2است.    ی ر ی پذ و جامعه   یی آشنا   ،وستن ی وارد شامل قبل از پ تازه   ی رو ی ن   ی برا 

ب ر ی درگ  س   ن ی کننده  و  وس   . 3.  ازمان افراد  ا   ی برا   ی ا له ی کانال:  در  تعاملات.  گزارش    ن ی انجام 

  ن ی تر ی رون ی است: در ب   ه ی لا   4  ی که دارا شده است    کارکنان مطرح   تال ی ج ی تجربه د   ستم ی اکوس 

سوم    ه ی در لا   ،ی سازمان   ی و معمار   ی اهداف، رهبر   ی بعد   ه ی برند کارفرما، در لا   ستم ی اکوس   ه ی لا 

مراحل    ز ی ن   ه ی لا   ن ی تر ی دارد. در داخل   و خدمات قرار   دادها ی و کار، ابزار، ر   ط ی محصولات، بستر، مح 

  ،ی مشارکت و همفکر   ،ی ر ی ادگ ی )درخواست دادن، فراخواندن، جذب،    ستم ی س   ات ی چرخه ح 

 . (North Highland,2017)و ترک( قرار دارد    یی رشد و ارتقاء، جابجا 

  تال« ی ج ی با عنوان »تجربه کارمند د   ی جامع   ق ی تحق   2015در سال    ی آ ی ج ی گروه س 

که از    ده ش  کارکنان ارائه   تال ی ج ی تجربه د  ی برا  ی مدل  ق،ی تحق   ن ی انجام داده است. در گزارش ا 
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)شامل تمرکز    ی کار   وه ی مؤلفه فرهنگ و ش   ن ی شده است: اول   ل ی مؤلفه تشک ر ی ز   24پنج مؤلفه و  

  از  کارها   گرد عقب   و   کارکنان   تجربه   از   شروع    ـ  ی صورت تک به   ف ی وکار تا وظا کسب  ی بر خروج 

با سبک    ی کار   ی ها وه شی   از   استفاده   با   کمک ی ـ  عملکرد   ی لوها سی   کاهش    ـ  آنجا  منطبق 

دوم ی کار  عملکرد   ن ی (،  عملکرد   ی سازمان )شامل طراح   ی و طراح   ی مؤلفه مدل  و    ی مدل 

ـ    عملکرد   ت ی ر ی مد    ـ  وکار ند کسب ی ا فر   ی و طراح   ی بازمهندس    ـ  ی سازمان   ی طراح ـ    وکار کسب 

  ز می   ی  ـشخص   ی فناور   ل ی )شامل استفاده از وسا   ها رساخت ی مؤلفه ز   ن ی (، سوم نانه بی واقع   منافع 

)شامل    ی فناور   ی مؤلفه توانمندسازها   ن ی بر محتوا(، چهارم ی مبتن   ی ها س سروی    ـ  ی مجاز   ی کار 

بهبود تجربه کاربر ا   ی کپارچگ ی  با هدف  و    محور ی مشتر   ی ط محی   داشتن   بر   تمرکز ـ     بزارها 

  خواهند ی که م   یی خود از هرجا   ی انجام کارها   برای   کارمندان   به   اجازه ـ    به اطلاعات   ی دسترس 

اطلاعات   ق ی دق   ع،ی سر   ی دسترس    ـ به  مرتبط  اجتماع    ـ  و  تعاملات  به    ی برا   ی داشتن 

مانند    ی عملکرد   ی ارها ی مع   جاد ی ا   ی برا   ی شخص   ی ها ل ی تحل ـ    گر ی کد ی با    ها ده ی ا   ی گذار اشتراک 

  ش ی افزا   ی برا   ی ساز بازی   از   استفاده ـ    به اهداف   دن ی رس   ی ماهانه فروش برا / ی تگ عملکرد هف 

)شامل    ند ی ا فر   ی مؤلفه تجربه و طراح   ن ی انتظار( و پنجم مورد   ی درباره اهداف و رفتارها   ی آگاه 

ـ    له وسی   چند   از   استفاده ـ    افزوده بدون ارزش   ی ندها ی فرا   کردن   حذف ـ    کارکنان   تمرکز بر سفر 

با عنوان    ی ، پژوهش 2014در سال   ی گروه فورس . (CGI,2015) ( اطلاعات   ی ساز ی غن ـ   همکاری 

برا   ی ر ی گ »اندازه  کارمندان  ا   ی شغل   ی ر ی درگ   ی تجربه  در  دادند.  انجام  کارمندان«    ن ی مثبت 

مؤلفه خود    ن ی شغل: ا   . 1ند از:  ا شد که عبارت   یی مؤثر بر تجربه کارکنان شناسا   ر ی متغ   9گزارش  

 . رد ی گ ی کار را در بر م   ط ی شغل، حجم کار و مح   وضوح شغل،    ت ی ماه   گر ی مؤلفه د ر ی چهار ز 

  ر ی مد   ت ی دارد. حما   ی و   ت ی بر رضا   یی و بدون واسطه کارمند، نقش بسزا   ی بالاسر   ر ی : مد ر ی مد   . 2

(  ی کار   م ی ت   ی )مانند برخورد عادلانه با اعضا   ت ی ر ی و ارائه بازخور( و سبک مد   ص ی )مانند تشخ 

: روابط با همکاران از  ی م ی ت   کار . 3است.   ذار و مشارکت کارمند اثرگ  ت ی بر رضا  م ی طور مستق به 

  ی روابط اجتماع   ی  خوب به   د ی همکاران با   ی است. روابط کار   ی سازمان   ی کپارچگ ی عوامل مهم در  

ها عدالت،  است. ملاک   ی نقد   ی ا ی تمرکز بر هدا   نجا ی خدمات پاداش و جبران: در ا   . 4آنان باشد.  

  ی ها ارتقاء و فرصت   ی اب ی مربوط به ارز   د مور   ن ی ارتقاء: ا .  5پاداش است.    زان ی درباره م   ت ی شفاف 

:  ی کار   ت ی حما .  6در سازمان است.    ی توسعه شغل   ی ها و فرصت   ها ت ی حما   ن ی و همچن   شرفت ی پ 

 منابع دردسترس است. و    یی چون آموزش درباره کار، راهنما   ی شامل موارد   ی کار   ت ی حما 

است که در    مان در ساز   ی افراد   ی و رفتارها   ها ی ژگ ی مربوط به و   ی رهبر   نجا ی : در ا ی رهبر   . ۷

انداز، راهبردها و هنجارها  چشم   ت،ی ها، مأمور خود به مشخص کردن ارزش   ی سازمان   گاه ی جا 

ا ی سازمان   فرهنگ .  ۸.  پردازند ی م  ارزش   ن ی :  به  ادراکات و    ات،ی فرض   ،ی اصل   ی ها مورد مربوط 
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  کارمندان از فرهنگ   ی ها ی اب ی سازمان و ارز   ی به اشتراک گذاشته شده توسط اعضا   ی هنجارها 

از آزاد   ن ی : ا ار ی قدرت و اخت   . 9است.    ازمان س  قدرت و    ،ی مورد مرتبط با ادراکات کارمندان 

 (Forseegroup,2015).  انجام بهتر کارها است   ی برا   ار ی اخت 

 پژوهش   ي شناس روش 

 ء از منظر هدف جز   ،یی رگرای تفس  م ی پژوهش در پارادا   ی فلسف   ی مبان   ث ی از ح   ق یتحق   ن ی ا 

اجرا   ی اکتشاف   قاتی تحق روش  به   یو  ککار  پژوهش   است   ی ف ی صورت  راهبرد  از   ی که 

شناخته  (Estravs& korbin, 1998) مند که با اثرنظام   افت ی با ره  اد ی بن داده  ی پرداز هینظر 

حاضر از مصاحبه   ی دان ی. در پژوهش م پردازد ی ها م داده   ل یلو تح   یآور به جمع   شود،ی م 

 تیر یمرتبط با مد   ی با خبرگان دانشگاه   قی عم  افته یساختار هم ی چهره به چهره هدفمند و ن

 استفاده   ران ینفت ا   ی ارشد شرکت مل   ران یاطلاعات و مد   ی فناور   ت یر ی مد   ،ی منابع انسان 

فر  است.  ا   ند یا شده  به  مصاحبه  بود    ن ی انجام  سؤال  که صورت   ی برا   یمحور   یها ابتدا 

از قبل مشخص شدند. سپس   یم ی اساس مدل پارادا متعدد بر  یها یر ی از سوگ   یر یجلوگ 

نگرش و   ق یو عم   حی به همراه هر سؤال در جهت درک صح   ی گر ید   ی فرع  ی ها پرسش 

و   یها با هماهنگ . در انجام مصاحبهد شمصاحبه مطرح    ن یح   کنندگان در تجارب شرکت 

 ی ب ی طور تقر زمان هر مصاحبه به   نی انگی. م د شدا ضبط  شوندگان ص مصاحبه   از  یاجازه قبل 

از شن   قه ی دق   90 ادامه پس  در  است.  کل  ضبط   ی ها مصاحبه   دن یبوده  نکات   ی د ی شده، 

به اشباع   یاکه طبقه   ابد ی یادامه م   ی تا زمان   یر یگ . نمونه دش   یبردار ادداشت ی ها  مصاحبه 

صورت   یمصاحبه اشباع نظر   16پژوهش بعد از    نی در ا  . (korbin & Estravs., 2008)برسد

 .شده است   گزارش  1شونده در جدول د مصاحبه افرا   ی شناختت ی گرفت. اطلاعات جمع

  ی مدل   ،بنیاد داده   ی ه ی طراحی الگوی تجربه دیجیتال سازمانی کارکنان با استفاده از نظر 

 د: پاسخ ده   ر ی های ز به پرسش   د ی است که با 

 تجربه دیجیتال سازمانی کارکنان کدامند؟   ی علّ  ط ی شرا .  1

 های تجربه دیجیتال سازمانی کارکنان کدامند؟ ابعاد و مؤلفه .  2

 ای تجربه دیجیتال سازمانی کارکنان کدامند؟ عوامل زمینه .  3

 ند؟ کدام   کارکنان   سازمانی   دیجیتال   تجربه گر  عوامل مداخله .  4

 تجربه دیجیتال سازمانی کارکنان کدامند؟   ی راهبردها .  5

 تجربه دیجیتال سازمانی کارکنان کدامند؟   ی امدها ی پ .  6
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 شونده در پژوهش افراد مصاحبه   ي شناخت ت ي . اطلاعات جمع 1  جدول 

 تعداد  مؤلفه  پارامتر 

 جنسیت 
 12 مرد 

 4 زن 

 برمبنای سال( سن ) 

40-30 5 

50-41 9 

60-51 2 

 )برمبنای سال( سابقه کاری  

20-10 4 

30-21 11 

 1 30بیش از  

 تحصیلات 

 2 یسانس ل فوق 

 4 دانشجوی دکتری 

 10 دکتری تخصصی 

 هاي پژوهش يافته 

  ی و انتخاب   ی باز، محور   ی در سه مرحله کدگذار   اد،ی بن داده   ه ی در چارچوب نظر   ق ی تحق   های یافته 

 .شوند ارائه می 

 

 باز   ي . كدگذار الف 

ها و ابعاد  شده و ویژگی   شناسایی   م ی آن، مفاه  ق ی است که از طر  ی ل ی تحل   ند ی ا باز، فر   ی کدگذار 

باز جملات    ی . در مرحله کدگذار ( Estravs & korbin., 1998) شوند  می   کشف   ها داده   در   ها آن 

  ی کدها   ع ی پس از تجم   ان ی در پا   که ی طور به   د ش   ی گذاری علم مهم و معنادار استخراج و برچسب 

  ی مقوله فرع   26  م ی مفاه   ن ی بندی ا دست آمد که با طبقه ه ب   ه ی اول   م ی مفاه   23۸  د مشابه تعدا 

 .شکل گرفت 

 

 کارکنان   ی سازمان   تال ی ج ی تجربه د   ی عل   ط ی شرا  •

  و   جاد ی باعث ا   ی علّ   ط ی گذارند. شرا تأثیر می   ی که بر مقوله محور   ی ط ی مربوط به شرا   هایی مقوله 

هسته   ا ی   ده ی پد   ی ر ی گ شکل  می طبقه  )دانایی ای  امام شود  و  به 13۸6  ،ی فرد  پاسخ  در   .) 

کارکنان،    ی سازمان   تال ی ج ی مؤثر در تجربه د   ی عوامل و شرایط علّ   ی ست ی بر چ ی سؤال اول مبن 

گز   5که    دهد می نشان    ها یافته  د   ی نش ی کد  تجربه   تال،ی ج ی تحولات  دوره  به   ،ی محور ورود 

زبده    ی ها از آن، وجود سازمان   ی و تحولات ناش   ر یی و تغ   19  د ی و کو   ی و گسترش جهان   وع ی ش 
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وضع   ی تال ی ج ی د  و  نزول   ف ی ضع   ت ی موفق  شاخص در   ران ی ا   ی فعل   ی و   توسعه   ی ها خصوص 

ا   ،ی تال ی ج ی د   دولت  قابل   ن ی در  عوامل   ی علّ  ط ی ا هستند. شر   یی شناسا بخش  است که    ی شامل 

مستق گونه به  پد   م ی ای  د   ی اصل   ده ی به  تجربه  که  است،  ی سازمان   تال ی ج ی پژوهش   کارکنان 

کارکنان به شرح    ی سازمان   تال ی ج ی تجربه د   ی علّ   ط ی شرا   ی منتخب برا   م ی شود. مفاه مربوط می 

 . است   2جدول  

  ي سازمان   تال ي ج ي تجربه د   ي عل    ط ي شرا   فات ي و فرعي و توص   ي هاي اصل . مقوله 2  جدول 

 كاركنان 

 ابعاد 
مقوله  

 اصلي 
 مقوله فرعي 

)مفاهيم   كدها 

 شده(   شناسايي 
 شوندگان نمونه شواهد گفتاري مصاحبه 

  

ی  وابستگ 

حداکثری  

زندگی بشر  

به  

ی  ها فناوری 

 دیجیتالی 

رسیدن به    - 

بالاترین حد و  

  ی وابستگ میزان  

های  بشر به فناوری 

 تال ی ج ی د 

شدن  تبدیل   - 

های  فناوری 

عنوان  به   ی تال ی ج ی د 

  ر ی ناپذ یی جزء جدا 

 ی زندگ 

ا 4م   فناوری   ن ی (  د روزها،    دن ی درحال درنورد   تال ی ج ی های 

  هستند. به   ع ی صنا خدمات و    ی وکار در تمام کسب   ی مرزها 

  م ی توان ی را نم   ی وکار سازمان و کسب   چ ی امروز ه   ، دیگر   بیان 

فناوری  از  د مستقل  کن   تال ی ج ی های  ا   م ی فرض  مورد    ن ی و 

 . شود ی نم   ی بخش خاص   ا ی محدود به صنعت و  

همراه، ابزارها و    ی خود را بدون گوش   ی روز عاد   ک ( ی 14م  

کاری  پلتفرم  ر های  هرگونه  از  فارغ  و    سانه هوشمندتان 

  ی ها احتمالًا دچار چالش   د، ی فرض کن   رسان ام ی و پ   ی اجتماع 

  تال ی ج ی نام عصر د به   ی شد، چراکه در عصر   د ی خواه   ی جد 

زمان حاضر است که در آن    تال، ی ج ی . عصر د د ی کن ی م   ی زندگ 

  ی ار ی انجام شده و حجم بس   وتر ی کامپ   ق ی از امور از طر   ی ار ی بس 

اطلاعات   دسترس    دیجیتالی   های فناوری   ق ی طر   از از  در 

 گرفته است.   عموم قرار 

کرد   ف ی تعر  خ ی از تار   ی ا برهه  توان ی را م  تال ی ج ی عصر د ( ۸م 

  ا ی در سرتاسر دن   تال ی ج ی های د که در آن استفاده از فناوری 

  ها ی دست فناور   ن ی بشر به ا   ی و گسترده شده و وابستگ   ج ی را 

بالاتر  رس   ن ی به  خود  ا   ت. اس   ده ی حد  توسعه    ن ی در  برهه، 

طبقه    ک ی   ا ی   یی ا ی جغراف   حوزه   ک ی از    ی به فناور   ی دسترس 

و به جزء جدا   ی اجتماع  فراتر رفته    ی زندگ   ر ی ناپذ یی خاص 

  ی با زندگ   ی و هوش مصنوع   ن ی ماش   ی ر ی ادگ ی شده و    تبدیل 

 خورده است.   وند ی بشر پ 
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 ابعاد 
مقوله  

 اصلي 
 مقوله فرعي 

)مفاهيم   كدها 

 شده(   شناسايي 
 شوندگان نمونه شواهد گفتاري مصاحبه 

  داروینیسم 

دیجیتال و  

  الزام تطبیق 

  ط ی با شرا 

انقلاب  

 تال ی ج ی د 

ها به  الزام سازمان 

با    تطبیق خود 

انقلاب    ط ی شرا 

و    تال ی ج ی د 

  عصر   ن ی اقتضائات ا 

لازم جهت    شرط 

ادامه حیات و  

شرایط  موفقیت در  

 کنونی 

  ا ی های برتر و موفق دن شرکت   ی و جستجو   ی با بررس (    ۷م  

ط  اخ سال   ی در  مورد   ر ی های  و  مهم  نکات  تأملی  متوجه 

لحظه حال شویم. هم می  در  و  به    توانند ی م   ی کسان   اکنون 

  ن ی ر ی ادامه دهند که بهتر از سا   تال ی ج ی خود در عصر د   ات ی ح 

با شرا  را  اقت   تال ی ج ی انقلاب د   ط ی بتوانند خود  ا و    ن ی ضائات 

تطب  ا   ق ی عصر  دن   ن ی دهند.  در  اهم   ی ا ی انطباق    ت ی امروز 

  ا ی های برتر دن شرکت ها و  سازمان   ست ی دارد. اگر به ل   ی ار ی بس 

در    م ی ن ی ب ی م   م، ی نداز ی ب   ی نگاه وری  موفقیت و بهره   به لحاظ 

  ن ی که در ا   یی ها توجهی از شرکت دو دهه گذشته تعداد قابل 

د بوده   ست ی ل  امروز  تحق   یی جا   گر ی اند،  ندارند.  آن    قات ی در 

از    ی ک ی است که    ن ی دهنده ا خصوص نشان   ن ی شده در ا   انجام 

شکست   حذف   ل ی دلا   ن ی تر مهم  ا و  و    ها شرکت   ن ی های 

عصر    ن ی و اقتضائات ا   تال ی ج ی به تحول د   ی توجه ی ب ها،  سازمان 

است  تحولات    بوده  لزوم  و  ا شه ی ر و  ساختار  در  ی 

دیجیتال  ها ی استراتژ  سازمان  بهبود    ازجمله ی  بر  تمرکز 

 . طلبد ی م احساسات و تجارب دیجیتالی کارکنان سازمان را  

 

  ورود 

  به 

  دوره 

تجربه  

محور 

 ی 

ابعاد  

  ، ی اجتماع 

و    ی انسان 

ی  فرهنگ 

تحول  

  دیجیتال 

  گری تجربه   - 

ید موفقیت  کل شاه 

های  سازمان 

 دیجیتال 

به    لزوم توجه   -   

ابعاد اجتماعی،  

فرهنگی  انسانی و  

 تحول دیجیتال 

د (  5م     ی برا   ی ساز سازمان   ی عن ی   ی سازمان   تال ی ج ی تحول 

  د ی همه با   تال ی ج ی تحول د   ی . برا تال ی ج ی در عصر د   ت ی موفق 

از سازمان    ی و بهتر   د ی دست هم دهند تا نسخه جد   به   دست 

عصر را درک    ن ی سازمان منطق ا   که ی نحو ساخته شود، به 

 . د ی و سپس رشد نما   افته ی کرده و بتواند در ابتدا بقا  

بن   ک ی   تحول،   ن ی ا   اگرچه (  11م   محور   ی اد ی تحول    ت ی با 

  ش ی ب   تال ی ج ی تحول د  حال ن ی است، باا   تال ی ج ی های د فناوری 

  ی انسان   ، ی اجتماع   ی ا فناورانه باشد، مسئله   ی که موضوع از آن 

  عصر حاضر   ی ها در سازمان   ید است. فراموش نکن   ی و فرهنگ 

تجربه داشتن   و  چابک  یت  موفق   ی دها ی کل شاه ی  گر نگاه 

  یدان وارد م   یم، را بالا بزن   ها ین آست   یعنی   ی گر هستند. تجربه 

شو  زخم   یم، عمل  نترس   ی از  از    یریم بگ   یاد   یم، شدن  و 

 . یم بهتر ادامه دادن راه استفاده کن   برای   یمان ها آموخته 
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 کارکنان   ی سازمان   تال ی ج ی تجربه د   ی محور   ده پدی  •

(. جهت پاسخ  13۸6  ،ی فرد و امام است )دانایی   ند ی ا که اساس فر   ی ا ده ی از پد   ی صورت ذهن   ک ی 

  ی سازمان   تال ی ج ی پژوهش حاضر، تجربه د   ی محور ده ی های پد بر ابعاد و مؤلفه ی به سؤال دوم مبن 

  ،ی و ادراک   ی ، تجربه شناخت ی مضمون اصل   ی نش ی کد گز   3دهد که  نشان می   ها افته ی کارکنان،  

  ی افت ی در   ی ها است. پاسخ   ی محور   ده ی پد   کننده ان ی ب   ،ی و واکنش   ی و تجربه رفتار   ی اس تجربه احس 

 .شده است   ارائه   3جدول    به شرح   ی محور ده ی پد   ف ی از سؤالات مصاحبه منجر به تعر 

  ي سازمان   تال ي ج ي تجربه د   ي محور ده ي پد   فات ي و فرعي و توص   ي هاي اصل . مقوله 3  جدول 

 كاركنان 

 ابعاد 
مقوله  

 اصلي 
 مقوله فرعي 

مفاهيم  كدها ) 

 شده(   شناسايي 
 شوندگان نمونه شواهد گفتاري مصاحبه 

ی 
ور
مح
ده 

دی
پ

 

تجربه  

شناختی  

 و ادراکی 

شیوه تفکر و  

یند آگاهانه  ا فر 

ذهنی کارمند در  

محیط دیجیتال  

 سازمان 

تجربه    ی بعدشناخت 

کارکنان    تال ی ج ی د 

شامل تفکر کارکنان  

آگاهانه    ند ی ا فر   ا ی 

ها در  آن   ی ذهن 

  تال ی ج ی د   ط ی مح 

 سازمان 

د   ی طراح (  5م   تجربه  بهبود  و    ی سازمان   یجیتال الگو 

فرمول  جهان   ی کارکنان  و  ا واحد  و  ندارد    ین شمول 

به   را  آن  پ   یکی موضوع  دشوارتر   ن ی تر ده ی چ ی از    ین و 

کرده    یل ها تبد در سازمان   یجیتال اقدامات حوزه تحول د 

کارکنان    ی برا   ی جذاب  یجیتال تجربه د   ینکه ا  ی است. برا 

که    یندیشید موضوع ب   ین ا   به   ید ، با ید و رقم بزن   ی طراح 

مختلف سازمان    ی ها کارکنان چگونه به تعامل با بخش 

و پس از    ین ها قبل، ح و رفتار آن   پردازند ی م   یجیتال د 

چگونه    یجیتال د   یط با مح   یدی هر تعامل و برخورد کل 

برا  ناخوشا   ینکه ا   ی است.  تماس    یجیتالی د   یند نقاط 

  ید ، با ید م ببخش یا و درد آن نقاط را الت   یابید کارکنان را ب 

تا با درکشان تجربه    ید ها داشته باش درباره آن   ی اطلاعات 

ید.  کن   ی کارکنان سازمان طراح   ی جذاب برا   یجیتالی د 

ی از ابعاد مهم در تجربه دیجیتال سازمانی کارکنان  یک 

  یفیت و ک   شناسی یبایی بعد شامل ز   ین ا است،    ی بعد حس 

تعامل است.    یک در طول  دیجیتال کارمند  تجربه    ی حس 

  یق را از طر دیجیتال تجربه   یک از   ی ارزش حس   کارمند 

چشا   یی، شنوا   ینایی، ب   ی ها حس  بو   یی لامسه،    یایی و 

 . آورد ی دست م به 

  تجربه 

رفتاری و  

 واکنشی 

 

قبل،    رفتار کارمند 

حین و پس از هر  

تعامل و برخورد  

کلیدی با شغل  

واکنش کارکنان  

مجموع  نسبت به  

و    م ی تعاملات مستق 

ها با  آن   م ی رمستق ی غ 

د (  12م   احساس   یجیتال تجربه  از    ی کارکنان  حاصل 

  یجیتال کار د   یط کارکنان در مح   ۀ جانب و همه   ی درک کل 

ناش  که  مستق   ی است  تعاملات  مجموع  و    یم از 

  یران، کارکنان، مد   یگر ها با شغل خود، د ن آ   یرمستقیم غ 
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 ابعاد 
مقوله  

 اصلي 
 مقوله فرعي 

مفاهيم  كدها ) 

 شده(   شناسايي 
 شوندگان نمونه شواهد گفتاري مصاحبه 

خود، ابزارها و  

های  کانال 

دیجیتالی  

یگر  د   سازمان، 

کارکنان، مدیران،  

مشتریان،  

استراتژی،  

ها،  سیستم 

فرهنگ، نام  

تجاری و رقبای  

 سازمان 

  گر ی شغل خود، د 

  ران، ی کارکنان، مد 

  ، ی استراتژ   ان، ی مشتر 

فرهنگ،    ها، ستم ی س 

  ی و رقبا   ی تجار   نام 

 سازمان 

و    ی تجار   فرهنگ، نام   ها، یستم س   ی، استراتژ   یان، مشتر 

  ی و   ی فرد   های ی گ یژ و   یر تأث سازمان بوده و تحت   ی رقبا 

تجربه کاملاً    ن ی شوند. ا واکنش می   جاد ی است و باعث ا 

در سطوح مختلف    ی است و به مشارکت مشتر   ی شخص 

  ی انتظارات مشتر   ن ی ب   یسه آن به مقا   ی اب ی اشاره دارد. ارز 

محرّک  و    ی بستگ   ی و  شرکت  با  تعامل  از  که  دارد 

و    ش ی شنهادها ی پ  تماس  مختلف  لحظات  مکاتبات  در 

دارد  رفتارها   . ارتباط  و  اقدامات  کننده  مصرف   ی به 

برند    یا   سازمان با    ی از تعامل و   ی ناش   ای یجه عنوان نت به 

تجربه    را با کارکنان خود    ی ها زندگ . شرکت ردد گ ی برم 

انجام    ی ها ها روش و به آن   دهند ی هدف قرار م   یزیکی ف 

 . دهند ی را نشان م   یگزین جا   ی زندگ   های یوه کار و ش 
 

 کارکنان   ی سازمان   تال ی ج ی ای تجربه د زمینه   ط شرای  •

پاسخ به    ی (. در راستا 13۸6  ،ی فرد و امام گذارند )دانایی که بر راهبردها اثر می  ی خاص  ط ی شرا 

مبن  سوم،  بسترها ی سؤال  شناخت  طراح   ی بر  در  ا   ی مؤثر  د   جاد ی و    ی سازمان   تال ی ج ی تجربه 

سازمان، فرهنگ سازمان،    ی تال ی ج ی د   ط ی مح   ،ی ک ی ز ی ف   ط ی مح   یی نها   کد   6پژوهش    ج ی کارکنان، نتا 

رهبر برند    ان،سازم   ی استراتژ  و  به   ی سازمان  را  زم سازمان  و  بستر  تحل   نه ی عنوان    ل ی در 

 د. ده انجام شده، نشان می   ی ها مصاحبه 

  ي سازمان   تال ي ج ي اي تجربه د زمينه   ط ي شرا   فات ي و فرعي و توص   ي هاي اصل . مقوله 4  جدول 

 كاركنان 

اد 
ابع

 

مقوله  

 اصلي 
 مقوله فرعي 

مفاهيم  )   كدها 

 شده( شناسايي 
 شوندگان نمونه شواهد گفتاري مصاحبه 

نه 
می
ط ز

رای
ش

ی 
ا

 

محیط  
فیزیکی  
 سازمان 

طراحی و  
پیکربندی  

مطلوب و جذاب  
محیط فیزیکی  
سازمانی  

تأثیرگذار بر  
ادراک و احساس  
 و واکنش کارمند 

اهمیت ایجاد  
فضای فیزیکی  
مطلوب و  

طراحی جذاب و  
 راحت دفتر کار 

  ین سازمان و متمرکزتر   یک موتور محرک    یم احتمالًا اگر بخواه (  3م  
  یندهای و فرا   آیند ی گرد هم م   کارکنان سازمان   که در آن   یی فضا 
کار    یط از مح   توانیم ی م   یم، کن   ی معرف   دهند ی خود را انجام م   ی شغل 

  ی تعاملات، فرهنگ و تجارب کار   یشترین . ب یم کن   یاد آن سازمان  
و    یزیکی مطلوب ف   ی . از فضا افتد ی اتفاق م ها  کار سازمان   یط در مح 
راحت    ی طراح  و  تمام جذاب  تا  گرفته  کار  و    یندها فرا   ی دفتر 

با    ی رفتارها  زم   یط داخل مح   یکدیگر کارکنان    یجاد ا   ساز ینه کار، 
  سازمان دیجیتال  یک   ی فرد از کار برا منحصربه  س و رفتاری احسا 

 .خواهد شد 
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اد 
ابع

 

مقوله  

 اصلي 
 مقوله فرعي 

مفاهيم  )   كدها 

 شده( شناسايي 
 شوندگان نمونه شواهد گفتاري مصاحبه 

 

ی و  محور فضا 

  یلنسری فر 

 ( ی )آزادکار 

کار    یط مح   

 یجیتال د 

محوری و  فضا 

  یلنسری فر 

آزادکاری( به  ) 

معنی انجام  

ها،  فعالیت 

وظایف و ارائه  

نتایج کارکنان  

سازمان فارغ از  

اصرار برای  

حضور فیزیکی  

در یک مکان  

مشخص با برنامه  

زمانی محدود و  

 اجباری 

افراد در عصر    ی زندگ   یوه و روند ش   ی شدن فناور   یشرفته با پ (  13م  

  کار حضور   یط مح   یک   رود ی انتظار نم   ها سازمان از    یگر د   یجیتال، د 

ها اعتقاد دارند  کارکنان خود فراهم کنند. بلکه آن   ی را برا   ی اب ی غ   و 

  یط در مح   یا   ی مجاز   ی کار   های یط بر مح ی مبتن   توانند ی کارکنان م 

فعال یجیتا د   ی کار  به  مح   یت ل  د   ی کار   یط بپردازند.  به    یگر که 

  ی عبارت به   .یست ن محدود    یزیکی ف   ی مکان   یت موقع   یک   ی مرزها 

مفهوم  از  کار  ) مکان   ی امروز  مفهوم Placed-Basedمحور  به    ی ( 

شده است که فارغ از اصرار    ( تبدیل Space-Basedمحور )   ی ی فضا 

محدود و    ی با برنامه زمان   یزیکی مکان ف   یک حضور افراد در    ی برا 

در    یج افراد و ارائه نتا   یف و وظا   ها یت فعال  یدن به انجام رس   ی، اجبار 

 است.   یت اولو 

  ی کار   های یوه ش   ی برا   ی عنوان فرصت به   یجیتال، کار د   یط مح (  ۸م  

خصوص نسل  شود که افراد و به امروز در نظر گرفته می   یای دن   ین نو 

ز   ید جد  فر   یادی علاقه  مانند  آن  پ )آزادکاری بودن    یلنسر به    دا ی ( 

احساس    اند کرده  بهبود  در  تجربه و  تأثیر    و  کارکنان  دیجیتال 

 ی دارد. ا ملاحظه قابل 

فرهنگ  

 سازمان 

ایجاد ذهنیت  

 دیجیتال 

ذهنیت   ایجاد 

به   دیجیتال 

درک    معنای 

  عمیقی از اهمیت 

ضروریات   و 

  تحولات 

در    دیجیتال 

ارائه   و  سازمان 

راهکارهای  

دیجیتال  

عنوان  به 

راهکارهای  

برای  پیش  فرض 

مسائل  حل  

 سازمان 

( با گسترش تحولات عصر دیجیتال و در مسیر ارتقاء سطح  14م  

هایی  یت محدود عملکرد سازمان و بهبود تجارب دیجیتالی کارکنان  

از    گرفته   نشئت   الزاماً وجود دارد که   از خارج سازمان نیستند و 

ی متشکل  سازمان   فرهنگ گیرند.  ی م داخل و فرهنگ سازمان نشئت  

اری، احساسی و فکری خودآگاهانه کارکنان است  از الگوهای رفت 

ها در سازمان دیجیتال  یت فعال چگونگی روند انجام    دهنده نشان که  

باید   به آن  برای پی بردن  فرا تمام   به است و  یندهای  ی جزئیات 

 افراد بیرونی توجه شود.   نظر   از دیجیتالی سازمان  

مشترک    طور به   ی است که کارکنان ا نهفته ( فرهنگ باورهای  11م  

رفتارهای   و  پا را    شان روزمره آموخته  تنظیم  بر  آن    کنند. ی م یه 

دیجیتال به این اصول باور دارند که بدون پرورش فرهنگ    زبدگان 

سازمان باشد    انداز چشم دیجیتالی که حامی اهداف، استراتژی و  

توان به موفقیت در مسیر تحولات فناورانه دست پیدا کرد و  ی نم 

بدون نشان دادن هیچ    خود را زمان کارکنان  مانند این است که سا 

ها رها کند که باعث از  ی استراتژ جهتی در مسیر اجرای اهداف و  

بین رفتن انگیزه و تعهد و ایجاد احساسات و تجارب ناخوشایند در  

رو در قلب تحولات سازمانی خود فرهنگ  ین ازا شود  کارکنان می 

ی جدید کاری و  ها روش   به دهند تا سازمان را  ی م دیجیتالی را قرار  

 . مجهز کنند   و نوآور تفکر خلاق  
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 تجربه دیجیتال سازمانی کارکنان   گر مداخله شرایط   •

فرد و  دانایی گذارند ) ای عمومی هستند که بر راهبردها تأثیر می ، شرایط زمینه گرها مداخله 

گر در طراحی  شرایط مداخله   بر شناخت راستای پاسخ به سؤال چهارم، مبنی (. در  13۸6امامی،  

نهایی تفاوت ظاهری و فیزیکی  کد    4و ایجاد تجربه دیجیتال سازمانی کارکنان، نتایج پژوهش  

تفاوت شغلی   تفاوت روانشناختی و شخصیتی کارکنان و  تفاوت سنی کارکنان و  کارکنان، 

می  نشان  را  مداخله کارکنان  شرایط  برای  منتخب  مفاهیم  تجربه  دهد.  الگوی  دیجیتال  گر 

 است.   5  جدول   به شرح سازمانی کارکنان  

گر تجربه ديجيتال سازماني  و فرعي و توصيفات شرايط مداخله   هاي اصلي . مقوله 5جدول  

 كاركنان 

 

 ابعاد 
مقوله  

 اصلي 

مقوله  

 فرعي 

مفاهيم  كدها ) 

 شده( شناسايي 
 شوندگان نمونه شواهد گفتاري مصاحبه 

ط  
راي
ش

له 
اخ
مد

 گر 

و 
ی 
ژگ
ی

غل 
شا
ی 
ها

 

ان 
کن
کار
ی 
یک
یز
و ف
ی 
هر
ظا
ت 
فاو
ت

 

ان 
کن
کار
ت 
فاو
ت

  
ت 
جها

از 
  

ی 
مان
ســ

 ج
ی
ها
رو
 نی
ی و

یک
یز
و ف
ی 
هر
ظا
ت 
صیا

صو
خ

 

سازمان (  4م   جنبه کارکنان  از  و  مختلف    ی ها ها  ظاهری 
با یکدیگر تفاوت دارند. منظور از  و رفتاری    ی جسمان   شرایط 
موجود   ، ی فرد ی  ها تفاوت  فرد  هر  که  است  است    ی این 

به   ی تثنای اس   ، فرد منحصربه  یگانه،  از    ی ا گونه و  که 
شیارها   ی مو   سازنده های  ین پروتئ  تا    ی رو   ی هرکس 

تفاوت   بدون   انگشتش،  این  است.  دربرگیرنده  همانند  ها 
نگرش ها یدگاه د  گرا ،  و  شرایط    گوناگون   های یش ها  و  در 

مختلف  یت موقع  بهبود خلق    ازجمله های  و    و  احساسات 
 . شود می   یجیتال تجارب کارمند متناسب با تحولات عصر د 

ی  عموم   های یی توانا   ، ی جسمان   ی افراد از جهات نیروها (  12م  
  عواطف   ، ی پذیر خاص، ثبات و هیجان   ی و استعدادها   ی ذهن 

گرا  سازگار   ها یش و  محیط    ی و  که    متفاوتند   دیجیتالی با 
ی و تجارب کارمند  ها کلًا در رفتار و توانای مجموع این تفاوت 

 . گذارد اثر می   سازمانی در محیط دیجیتالی  
  هر شخص   ی های فرد یک موقعیت معین، ویژگی   در (  6م  

.  کند   متناسب با خود اتخاذ   ی شود که او رفتار می   موجب 
ویژگی  فرد چون  به می   ی های    کاملًا ی  ها صورت   توانند 

انتظار    توان می   وجور شوند، بنابراین متفاوت و چندگانه جفت 
وجود    ی متفاوت   های داشت که در یک موقعیت معین، واکنش 

که  اینجاست  و  باشد  عمل    مفهوم   داشته  وارد  شخصیت 
تجارب    شود می  بهبود  در  عمیقی  و  مستقیم  نقش  و 

 . کند دیجیتالی کارمند ایفا می 
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 راهبردهای تحقیق تجربه دیجیتال سازمانی کارکنان  •

و  فرد  دانایی شود ) محوری منتج می های خاصی که از پدیده کنش برهم ا  ها ی راهبردها، کنش 

سازمانی  13۸6ی،  امام  دیجیتال  تجربه  راهبردهای  ارائه  زمینه  در  پژوهش  چهارم  سؤال   .)

ها و ابزارها،  ی سیستم نش ی کد گز   3  ها مصاحبه کارکنان است. برای پاسخ به این سؤال، تحلیل  

مفاهیم    ن ی ا   حیطه راهکار است.   ها در مصاحبه ستخرج از متن  ها چهار بعد م ها و فعالیت قابلیت 

 است.   شده   ارائه   6  در جدول 

و فرعي و توصيفات راهبردهاي تجربه ديجيتال سازماني    هاي اصلي . مقوله 6جدول  

 كاركنان 

 ابعاد 
مقوله  

 اصلي 
 مقوله فرعي 

مفاهيم  كدها ) 

 شده( شناسايي 
 شوندگان مصاحبه نمونه شواهد گفتاري  

 ها قابلیت  

خودکارسازی  
ها و  یت فعال 

 خدمات 

حذف  
های  یت فعال 
محور و  قاعده 

 تکرارشونده 

تجارب  ( یکی از مصادیق مهم و کلیدی در 14م 
خودکارسازی    کارکنان   ی سازمان   ی تال ی ج ی د 

است   ها ت ی فعال  کارمند  فرد  خدمات  با    و  که 
حذف    منظور به های دیجیتالی  استفاده از فناوری 

یندهای  حداقل رساندن دخالت انسان در فرا   یا به 
سازمان برای تحقق هدفی خاص یا دستیابی به  

گیرد و کارمند را  صورت می   ر ی گ چشم عملکردی  
حذف و    تکرارشونده محور و  ی قاعده ها ت ی فعال از  

کند.  ن می و ابزارهای هوشمند را جایگزی   ها پلتفرم 
کارمند   فعالیت غیرضروری  و  با کاهش عملیات 

به وی می  را  بیشتری  بر وظایف  فرصت  تا  دهد 
خود متمرکز شود و فرصت بیشتری    تر ی راهبرد 

ء عملکرد  ی تخصصی و ارتقا ها مهارت برای توسعه  
جهت کنترل انحرافات کاری  خود داشته باشد و در 
 کارآمدتر اقدام نماید. 

 کارکنان دورکاری  

و    ها ت ی فعال انجام  
  امورات سازمانی 
بدون در  
نظرگرفتن  

ی  ها ت ی محدود 
زمانی و مکانی از  

  له ی وس به راه دور  
متدها و ابزار  
 دیجیتالی 

اخیر گسترش    و تحولات ( با توجه به تغییر  13م  
و    کنولوژی ارتباطات و وجود ابزارها کرونا و رشد ت 

  تبع به ی و  و کار تجهیزات دیجیتالی سبک زندگی  
تغییر  تال ی ج ی د تجارب    آن  دستخوش  کارکنان  ی 

است  شکل    شده  دورکاری  عنوان  با  مفهومی  و 
تقریباً اکثر    درواقع جدیدی به خود گرفته است.  

مستقیم  شغل  ارتباط  و  حضور  به  نیاز  که  هایی 
توانند دورکار باشند و از برنامه  فیزیکی ندارند می 

 . دورکاری استفاده کنند 
نرم ۸م   در  تکنولوژی  پلتفرم (  و  های  افزارها 
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 ابعاد 
مقوله  

 اصلي 
 مقوله فرعي 

مفاهيم  كدها ) 

 شده( شناسايي 
 شوندگان مصاحبه نمونه شواهد گفتاري  

تخصصی دورکاری یکپارچه به کمک کارفرما و  
یک  از  و  آمده  قابلیت   دورکار  از سو  قبیل  هایی 

زمان  پروژه مدیریت  مدیریت  کاری،  ها،  های 
ها، مدیریت  مدیریت اقدامات، مدیریت درخواست 

دیگر   سوی  از  و  کار  دفتر  مدیریت  ارتباطات، 
کارکنان  های  قابلیت  برای  فراوانی  کاربردی 
دو سازمان  جهت  کرده  ها  ایجاد  آنلاین  رکاری 
دورکاری کارکنان   رو تجربه دیجیتالی این است. از 

سازمان  زمان در  کلی  روش  دو  به  یا ها  و    محور 
 . د شو ی م محور محاسبه  پروژه 

 پیامدهای تحقق تجربه دیجیتال سازمانی کارکنان  •

(. آخرین  13۸6فرد و امامی،  دانایی )   است ی حاصل از استخدام راهبردها  ها ی خروج پیامدها،  

سؤال مطرح در این پژوهش، در ارتباط با پیامدهای تجربه دیجیتال سازمانی کارکنان است.  

های  ، خلق و رشد ادراکات و ارزش کارمند   ی تال ی ج ی د سفر  کد گزینشی با عنوان ترسیم نقشۀ    5

خوشایند برای مشتریان، رشد و ارتقاء    دیجیتال، خلق تجارب   در سازمان شده کارکنان    کسب 

مدت،  عملکرد و برند سازمان و اثرات مخرب و اعتیادگونه تجارب دیجیتالی کارکنان در بلند 

 . کرده است مفاهیم مزبور را ارائه    ۷جدول  برای این حیطه ایجاد شدند.  

 تجربه ديجيتال سازماني كاركنان هاي اصلي پيامدهاي  و مقوله   كدگذاري باز   . 7جدول  

مفاهيم  كدها )  مقوله فرعي  مقوله اصلي  ابعاد 

 شوندگان نمونه شواهد گفتاري مصاحبه  شده( شناسايي 

 

خلق و رشد  

ادراکات و  

  کسب ی  ها ارزش 

در  کارکنان    شده 

 دیجیتال   سازمان 

توسعه و رشد  
افزایش احساس  
ارزشمندی و  

 پذیری یت مسئول 

 

بالا رفتن سطح    - 
رضایتمندی و    اعتماد، 
 کارکنان   وری بهره 
افزایش مشارکت و    - 

 درگیری کارکنان 

افزایش    - 

پذیری و  یت مسئول 

 پاسخگویی کارکنان 

های پیشرو در بهبود تجربه دیجیتال  ( سازمان 9م  
صورت دوسویه، شاهد ارتباط مستقیم  کارکنان به 

مشارکت کارکنان در محیط دیجیتال و بهبود و  
هستند زیرا تجربه    ها آن ارتقاء تجارب دیجیتالی  

دیجیتال کارکنان به همراه تمامی جوانب شغلی  
انگیزه   و  رضایت  میزان  بر  سازمانی  شاد و    ی و 

می  اثر  و  کارکنان  احساسات  بهبود  این  و  گذارد 
های  رضایت از تجربه دیجیتال بر رفتارها و کنش 

 آتی کارکنان و مشارکت کارکنان تأثیرگذار است.  

درنهایت تجربه مثبت دیجیتال کارکنان به    ( 3م  

عملکرد   بهبود  ازقبیل  کارکنان  مثبت  خروجی 

یر  ی اختیاری و بیشتر درگ ها تلاش شغلی، افزایش  
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مفاهيم  كدها )  مقوله فرعي  مقوله اصلي  ابعاد 

 شوندگان نمونه شواهد گفتاري مصاحبه  شده( شناسايي 

شدن و ماندن در سازمان، اعتقاد راسخ و متعهدانه  

و   ارزشمندی  احساس  افزایش  سازمان،  برند  به 

می یت مسئول  منجر  کلام  پذیری  یک  در  شود. 

شود که  سازمان دیجیتالی به سازمانی تبدیل می 

می  دوست خواهند  کارکنان  کار    و  آن  در  دارند 

نیازها   و  انتظارات  کنند  در    ها آن دیجیتالی  و 

 شود. ی م زمان برآورده و مرتفع  سا 

 
بهبود تجارب  

 مشتریان 

خلق تجارب  
خوشایند برای  

 مشتریان 

بهبود سطح عملکرد  
ی  رسان خدمت و  
  تر نوآورانه تر و  ینه به 

سازمان دیجیتال و  
خلق تجارب  

خوشایند برای  
مشتریان و سایر  
 ذینفعان سازمان 

ها و برندهای موفق دنیا کارکنان  ( در سازمان 11م  
می   یه سرما ین  مهمتر  محسوب  شوند.  سازمان 

کارکنانی که نمایندگان اصلی سازمان در ارتباط  
جهت   دارایی  بهترین  و  مشتریان  با  مستقیم 

مشکلا  حل  و  قلمداد  شناسایی  مشتریان  ت 
و  می  مشارکت  میان  مستقیمی  رابطه  و  شوند 

درگیر کردن و خلق تجربه جذاب برای کارکنان  
تر و  ینه به ی  رسان خدمت   و بهبود سطح عملکرد، 

و خلق تجارب خوشایند مشتریان وجود    تر نوآورانه 
 دارد. 

 

اثرات بلندمدت  
مخرب و  

اعتیادگونه تجارب  
 دیجیتالی کارکنان 

  بلندمدت نتایج  
استفاده از  
ابزارهای  

دیجیتالی بر  
عملکرد و تجربه  

 کارکنان 

از بین رفتن مرز    - 
بین کار و زندگی و  

های شغلی  مسئولیت 
 و خانوادگی 

افزایش استرس و    - 
ی، شیوع  فشار کار 

های جسمی و  یماری ب 
روحی، افزایش  

نارضایتی و  
 انگیزگی ی ب 

شرکت 1م   سازمان (  و  کوچک ها  و  بزرگ    های 
و    واسطه به  به دورکاری  را  کارکنان  شیوع کرونا 

های دیجیتالی  گسترش استفاده از ابزارها و کانال 
،  مدت کوتاه دهند. با وجود نتایج مثبت  ی م سوق  

در بلندمدت با از بین رفتن مرز بین کار و زندگی  
ارتباط  های شغلی و خانوادگی و عدم و مسئولیت 

حضوری و نزدیک با همکاران، احساسات و تجارب  
کارکنان   برای  ناخوشایندی  و  منفی  دیجیتالی 

و ا  شده  نتایج    یجاد  و  و  یرقابل غ پیامدها  جبران 
و  ازجمله  زیانباری   استرس  ی،  فشار کار افزایش 
افزایش  یماری ب شیوع   روحی،  و  جسمی  های 

و   بهره   انگیزگی ی ب نارضایتی  کاهش  وری  و 
 آورد. ی م کارکنان را به بار  

 

 محوری   کدگذاری   . ب 
ها در سطح  ها و پیوند دادن مقوله ها به زیرمقوله دهی مقوله یند ربط ، فرا 1کدگذاری محوری 

محوری« نامیده شده است که کدگذاری  »   ل ی دل است. این کدگذاری، به این    و ابعاد ها  ویژگی 

 
1. Axial Codin 
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می  تحقق  مقوله  یک  »محور«  کوربین،)   ابد ی حول  و  محوری  199۸استراوس  مرحله  در   .)

حوری در مرکز قرار گرفت،  پژوهش الگوی تجربه دیجیتال سازمانی کارکنان در قالب مقوله م 

ها نسبت به  د. سپس بین سایر مقوله ها مشاهده ش به ها و مصاح پای آن در بیشتر داده زیرا رد 

 پدیده محوری رابطه برقرار شد. 
 

 انتخابی   کدگذاری   . ج 
اند  گیری چارچوب نظری ابتدایی ایجاد شده هایی که برای شکل مرحله انتخابی با تلفیق مقوله 

مرتبط است. اولین قدم متضمن توضیح خط اصلی داستان است. گام دوم ربط دادن مقولات  

  شده   ف ی توص که در کدگذاری محوری  )   م ی پارادا تکمیلی بر گرد مقوله اصلی با استفاده از یک  

  د ی أی ت یکدیگر در سطح بعدی است. گام چهارم با    است(. گام سوم مرتبط ساختن مقولات به 

هاست. آخرین گام تکمیل مقولاتی است که اصلاح و یا نیاز به  رساندن آن روابط در قبال داده 

های  یابد که مقوله اصلی و مقوله بسط و گسترش دارند. کدگذاری انتخابی تا زمانی ادامه می 

ها  داده های بیشتر و جدیدتری از  که ویژگی   افتد مرتبط اشباع شوند. اشباع زمانی اتفاق می 

. مدل  های موجود ارائه دهند ی ویژگی برا   ی د ی جد ندرت نشانگرهای  نشود و وقایع به   حاصل 

 آمده است.   2مفهومی پژوهش در شکل  

 مدل مفهومي پژوهش   . 2شکل  
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 گيري بحث و نتيجه 

  ی ف ی )ک   خته ی آم   کرد ی کارکنان، با رو   ی سازمان   تال ی ج ی تجربه د   ی الگو   ی پژوهش با هدف طراح   ن ی ا 

  ی ها ی )کدگذار   اد ی بن داده   ه ی نظر   ل ی با اتکا به تحل   ی ف ی ( اجرا شد. پژوهشگر در بخش ک کمی ـ  

محور  انتخاب   ی باز،  مصاحبه ی و  قالب  در  بررس افته ی ساختار مه ی ن   ی ها (  به    ،ی علّ  ط ی شرا   ی ، 

مداخله زمینه   ط ی )شرا   ی ط ی مح بستر    ،ی ور مح مقوله  و  و    ی امدها پی   و   راهبردها   ،گر( ای  اجرا 

الگو   ی سازمان   تال ی ج ی د   تجربه   ی الگو   ی ساز اده ی پ  و  پرداخت  به   ی کارکنان،  را  صورت  مذکور 

تما  داد. وجه  ارائه  و جامع  دانش   ز ی مفصل  مقا   ن ی ا   یی افزا و  در  پژوهش   سه ی پژوهش    ی ها با 

  ی طراح   ی و است. در ادامه، تلاش شد الگو الگ   ی حاکم بر طراح   ط ی شرا   ه ی گذشته، تمرکز بر کل 

 .شود   سه ی مقا   ن ی ش ی پ   ی ها ها و پژوهش از مدل   ی با تعداد   شده 

  ی سازمان  تال ی ج ی د و بهبود تجربه   جاد ی ا  ،ی بسترساز  ی پژوهش، برا   ن ی ا  ی الگو   براساس 

  تال ی ج ی تجربه د   ج ی از نتا   ی مند دارد. بهره در سازمان ضرورت    تال ی ج ی کار د   ط ی مح   جاد ی کارکنان ا 

فراهم کردن شرا   ی سازمان  امکانات مح   ط ی کارکنان مستلزم  قابل   ی تال ی ج ی د   ی ط ی و    ی ها ت ی با 

(  201۷)   ن ی سباست   ی ( و در 201۸پژوهش رابرتسون )   ج ی با نتا   ج ی نتا   ن ی . ا ست ا   ن ی آفر تحول 

  ل ی قب از   ی گر ی د   ی های سازمان صورت گرفته مؤلفه   ی ها ل ی اساس تحل بر   ن ی دارد. همچن   ی سازگار 

های  مؤلفه   ن ی تر سازمان جزء مهم و برند    ی رهبر   ،ی فرهنگ، استراتژ   ،ی ک ی ز ی ف   ط ی مح   ط ی شرا 

پژوهش پلاسکوف    ج ی کارکنان است که با نتا   ی سازمان   تال ی ج ی د ای اجرا و تحقق تجربه  زمینه 

 .دارد   ی ( سازگار 201۷( و مورگان ) 201۸(، لاهه ) 2019)   س ی (، سول 201۷)   ت ی لو ی (، د 201۷) 

  تال ی ج ی د کارکنان گسترش تحولات    ی سازمان   تال ی ج ی د تجربه    ی مؤثر و علّ  عوامل   جمله از 

(،  201۷)   وت ی (، ال 201۷)   ج ی نبر ی راستا ب   ن ی در هم   ،است های نوآورانه عصر حاضر  ری و فناو 

  تال ی ج ی د عنوان عوامل مؤثر بر اجرا و بهبود تجربه  را به   تال ی ج ی (، تحولات د 201۷اشمارزو ) 

همچن   ی معرف   رکنان کا   ی سازمان  )   ن،ی کردند.  دومان  و  ) 201۷نلسون  مورگان   ،)201۷  ،)

  ت ی و اهم   ی محور ورود به دوره تجربه   ان ی ( به ب 2019)   س ی (، سول 201۸)   ی (، ل 201۸رابرتسون ) 

کارکنان پرداختند.    ی سازمان   ی تال ی ج ی د در خلق تجربه    ی د ی کل   ه ی عنوان ناح کارکنان به   تجربه 

موفق    ی ها و نوآور سازمان   د ی جد   ی کردها ی رو   ی و اجرا   ی ( طراح 201۷راستا شوارتز )   ن ی در هم 

  ی کارکنان معرف   ی سازمان   ی تال ی ج ی د   عوامل مؤثر در خلق و بهبود تجربه   ء را جز   ی تال ی ج ی و زبده د 

  روس ی کرونا و   وع ی از ش   ی ناش و تحولات    ر یی تغ   گر ی د   ان ی ب   ( به 2020)   ی و مائوت   ی کرد و چاکرابورت 

در سال    ران ی ا   ی ر ی پذ رقابت   ت ی اقتصاد، وضع   ی جهان طبق گزارش مجمع    ن ی اشاره نمود. همچن 

کشور    13۸  ن ی ب   ران ی ا   ن،ی آفر های تحول در حوزه فناوری   ی شاخص آمادگ   ی اب ی ، طبق ارز 201۸

دهد که  رتبه نشان می   ن ی . ا دهد ی را نشان نم   ی مطلوب   ت ی که وضع   افته ی   دست   91به رتبه    ا ی دن 
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.  است   ی تال ی ج ی د   ن ی آفر ها و اقدامات تحول بالاتر مستلزم انجام پژوهش   ی ها به رتبه   ی اب ی دست 

پ   ی حاک   ج ی نتا   ن ی همچن  کارکنان،    ی تجربه سازمان   ی الگو   ی و اجرا   ی ساز اده ی از آن است که 

فراهم کردن شرا  است. در هم مداخله   ط ی مستلزم  پژوهش س   ن ی گر  (،  201۸)   ج ی رابطه، در 

  ،ی ظاهر   ی ها ( به موضوع تفاوت 201۷( و مورگان ) 201۷)   د ی را   لت ی (، م 201۷پلاسکوف ) 

 .شده است   د ی مختلف کارکنان تأک   ی ها و تفاوت نسل   ی ت ی شخص 

  ح ی تشر   ی و فرد   ی سازمان   ج ی دسته نتا   و الگو، در قالب د   ی ساز اده ی پ   ی امدها ی پ   علاوه به 

اشاره به    ی ( برا 2016( و لسر ) 201۷از پژوهش مورگان )   توان ی رابطه، م   ن ی شده است که در ا 

دارند    و دوست   خواهند ی که م   ی ا گونه شده کارکنان به   کسب   ی ها خلق و رشد ادراکات و ارزش 

(، شاو  201۸)   ج ی کار کنند و خودشان را نشان دهند و پژوهش س   ت ی در آن سازمان با جد 

  ن ی اشاره به رشد و ارتقاء عملکرد و برند سازمان، همچن   ی ( برا 201۷( و اشمارزو ) 201۷) 

  ی برا   ند ی خلق تجارب خوشا   اشاره به   ی ( برا 201۷و لوکاس )   ن ی ( و تمک 201۸)   نگ ی پژوهش ک 

 .کرد   اد ی کارکنان    ی تال ی ج ی تجارب د   بهبود اجرا و    ج ی و نتا   امدها ی عنوان پ به   ان ی مشتر 

سازمان   ی برا  تجربه  واقع   ی آنکه  به  محقق    وندد ی بپ   ت ی کارکنان  با شو و    ی ست ی د، 

  ی تال ی ج ی د   ط ی و ارتباطات کارمند در مح   ها ت ی و فعال   ها ت ی قابل   ها،ستم ی در قالب س   یی راهبردها 

  ت ی راهبردها اشاره شده است. درنها   ن ی ( به ا 201۷)   لت ی ما   ی ها کار گرفت. در پژوهش سازمان ب 

و    ن ی کورب   دگاه ی پژوهش حاضر، طبق د   ج ی نتا   ن ی پژوهش و همچن   ات ی ادب   سه ی و مقا   ی س با برر 

صحه    ن ی ش ی پ   ی ها با پژوهش   سه ی شده در مقا   ارائه   ی بر جامع بودن الگو   توان ی استراوس، م 

 .گذاشت 

را به همراه دارد که    یی ها ت ی اجرا، محدود   ط ی ناخواه، با توجه به شرا   خواه   ی پژوهش   هر 

توجه به زمان    با   ز ی پژوهش ن   ن ی . ا کند ی پژوهشگر با مشکل مواجه م   ی به اهداف را برا   ی اب ی دست 

بود. با    همراه   یی ها ت ی از آن با محدود   ی ناش   ی ها ت ی کرونا و محدود   روس ی و گسترش و   وع ی ش 

  شود که به می   شنهاد ی پ   ی انجام پژوهش، به پژوهشگران آت   ن ی شده در ح   جاد ی ا   ط ی توجه به شرا 

بپردازند. همچن   اجرا   ی ها مدل   ن ی دتر ی تجربه کارکنان و جد   ک ی ستمات ی مرور س    ن ی شده آن 

و    ی طراح   ی برا   ،ی وارساز ی مانند باز   د ی جد   ی ها ک ی که پژوهشگران، از تکن   د شو ی م   شنهاد ی پ 

 تجربه کارکنان بهره ببرند.   ز ا   ی د ی مدل جد   ی اجرا 

 منابع 

، ترجمه بیوک محمدی،  ش تحقیق کیفی اصول رو   (.  1390استراس، آنسلم، کوربین،جولیت. ) 

 ، پژوهشگاه علوم انسانی و مطالعات فرهنگی . تهران 
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، ویرایش چهارم. چاپ  های تحقیق کیفی و آمیخته ای بر روش مقدمه (.  139۷بازرگان، عباس. ) 

 دیدار.   نهم. تهران،

  ( ،محمدحسین.  روش 13۸9حسنی  به  »درآمدی  پژوهش (.  در  تلفیقی  های  شناختی 

انسانی رشته فصلنامه مطالعات میان اجتماعی«،    ای علوم رشته میان  ،  2، شماره  ای علوم 

 . 4دوره  

) حس   فرد،دانایی  سیدمجتبی.  امامی،  »استراتژی 13۸6ن،  بر  (.  تاملی  کیفی:  پژوهش  های 

 شماره دوم .   ،، سال اول ت اندیشه مدیری بنیاد«،  پردازی داده نظریه 

(. »رهبری  139۷. ) مورکانی، غلامرضا، شامی زنجانی، مهدی رحمتی کرهرودی، سارا، شمس 

و چالش  پیش دیجیتال  در شایستگی رو؛ ض های  بنیادین  تغییرات  رهبران رورت    ،« های 

 کنفرانس ملی آموزش و توسعه سرمایه انسانی.   ،تهران 

در   ی وارساز ی عوامل مؤثر بر باز  ی رگذار ی أث ت (. » 1399)   ، امیرهوشنگ. محبوبه، تاج فرد زیانی،  

 . 931  ی منابع انسان   ت ی ر ی مد   ی ها پژوهش   ی علم   ه ی نشر   ،« کارکنان سازمان   ی تال ی ج ی تحول د 

ها در  راهنمای تحول سازمان   : ناخدای دیجیتال (.  1399، فراز. ) شامی زنجانی، مهدی، نبیی 
 تهران: آریانا قلم. ،  عصر دیجیتال 
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 . 5، دوره  2، شماره  مطالعات اجتماعی ایران اجتماعی«،  
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Abstract 
 

The current research was conducted with the aim of providing a model for 

employees' digital experience. This research was conducted with qualitative 

approach and using the data-based theorizing method. participants the qualitative 

phase of the research included 16 academic experts and specialists in the field of 

human resource management and information technology, who were selected by 

purposeful sampling. data of this stage were collected with the help semi-

structured interview and analyzed in the framework of the systematic approach of 

Strauss and Corbin using open, central and selective coding method. this research, 

the digital experience organizational employees was considered as central 

category consisting of cognitive, emotional and perceptual experience. research 

findings showed that environmental, technological and institutional requirements 

are the causal conditions this experience. the other hand, corona epidemic and 

categories related causal factors, contextual factors, intervening factors, strategies 

and consequences were also identified and the relationships between them were 

shown. 
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