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Review   
In software companies, due to the need for professionals 

and different expectations of different generations in 

organizations, human resource management has become a 

challenge. After Covid-19 physical boundaries have been 

disappeared and it has become possible to work in 

companies from around the world. Employees with higher 

engagement are more satisfied and less likely to leave the 

organization. In order to increase employees' engagement, 

researchers have recommended managing employees' 

experience instead of traditional HRM. Employee 

experience is modified in the moments of truth. In order to 

manage employee experience, the concept of employee 

experience should be identified. The aim of this study is to 

find out the meaning that employees give to their 

experience of employment in an organization in certain 

moments of truth. 
 The current research uses descriptive phenomenological 

method, to find out employees' lived experience about 

employment in two software companies: Dotin and 

Hamkaran System. Participants were twenty-one employees 

who were selected by purposive sampling. Research data 

were collected using semi-structured interviews and focus 

groups. Data were analyzed using Moustacas method. To 

ensure the reliability and validity of the research, prolonged 

engagement and observation in the field of study, 

triangulation, member checking, retest and external audit 

were used. Twenty categories of factors affecting the 

experience of employees in six moments of truth were 

identified. These factors relate to the organization's reaction 

at critical moments for employees and their perceptions. 

Meeting the expectations of employees in the moments of 

truth affects their experience of employment even after 

leaving the organization . 

Keywords: Employee experience, Moments of truth, 
Phenomenology, Human resources 
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 چکیده :

مللدیریت مبللاب  ،  از سللازمانمتفللاوت  هللای  انتظارات نسلل   و  انمتخصصار، با توجه به نیاز بالا به  افزهای تولید نرمدر شرکت
هایی از سراسللر دنیللا حذف شده و امکان کار در شرکت  فیزیکیی  ، مرزهاکرونا  تبدی  شده است. بعد از  چالشیک  به    انسانی

کارکبان دارای تعلللق ، زیرا  بسیار یافتاهمیت    هاارکبان، برای شرکتایجاد تعلق خاطر در ک  رقابتی،در این محیط    .فراهم شد
 تجربلل   مللدیریتبلله    هتوصللی  تعلق خللاطر کارکبللان،  بهبودبه مبظور    محققان.  اندیشبدمی  سازمان  کمتر به ترک،  خاطر بالاتر

مدیریت تجربلل  کارکبللان، بایللد مفهللوم   برای  .یابدشک  می،  تجرب  کارکبان، در لحظات مواجهه با حقیقت.  اندنموده  کارکبان
. هدف از پژوهش جاری شباخت معبایی است که کارکبان در لحظات مواجهه با حقیقت بلله تجربلل  شباخترا  تجرب  کارکبان  

 دهبد.همکاری با سازمان می
با    روش پدیدارشباسی   ازکاران سیستم  افزاری داتین و همدو شرکت نرم  برای فهم تجرب  زیست  کارکبان از همکاری 

با استفاده  ها  داده  گیری هدفمبد انتخاب شدند.روش نمونهکببده در تحقیق، با  بیست و یک فرد مشارکت.  شد  استفاده  توصیفی
وایی برای اطمیبان از پایایی و ر.  موستاکاس تحلی  گردید  روی با    آوری وساختاریافته و گروه کانونی جم های نیمهاز مصاحبه

طولان درگیری  از  مثلثتحقیق  مطالعه،  مح   در  دیرپا  مشاهده  و  مدت  اعضای  بررسی  بیرونی    و  آزمون   باز،  سازی،  ارزیاب 
این    .ارائه شدمواجهه با حقیقت شباسایی و    لحظ   شش  اثرگذار بر تجرب  کارکبان در  عام بیست    ،در مجموع  استفاده شد.

یشان ، تجرب  همکاراین لحظات  برآورده شدن انتظارات کارکبان در.  است  حقیقت  سازمان در لحظات  واکبش  متاثر از،  ام وع
  موثر است.  این رویکردبعد از ترک سازمان نیز بر  را تحت تاثیر قرار داده و
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 مقدمه : 

هیچ شکی وجود ندارد. نظریات حوزة مبللاب  انسللانی   سانی، برای به موفقیت رسیدن سازمان،میت مباب  انامروزه در اه

ها به جای رویکرد تعاملی سبتی )مباب  انسانی( بایللد سازمان  اند و به حفظ کارکبان با حال خوب توجه دارند.تغییر رویکرد داده

 (Plaskoff,2017, p.136)  را درک کببد.یک از کارکبان  ها و احساسات هرها، ترس تر نیازها، خواستهقعمی

های مختلف با کار خود  افزایش یافتن تقاضاهای بازار برای نوآوری و تغییر سری  مستلزم این است که کارمبدان به روش 
باشبد  عجین شوند  کببد،ی که درآن کار میو شرکت به آن تعلق خاطر و وفاداری داشته  بو نسبت  با  فباوری،  اندازی .  راه  ه 

ها را مقهور خود کرده است. کارفرمایان با جمعیت کارمبدی که کمتر از نیمی از  فیزیکی شرکتهای  رازارهای جهانی، دیواب
ها برای رقابتی  تا حدودی در حال افزایش است. شرکت  رضایت کارکبانآنها از شغ  خود راضی هستبد مواجه هستبد. هرچبد  

 ( Tran & Smith,2020,p.86) ه دهبد.ادام اندر مورد رابطه شرکت با کارمبدانشماندن، باید به تجدید نظر 
مطالعاتی  در از  از    یکی  بیش  انجام شده،  گفته  50که  کارکبان  اندازهدرصد  تا  که  میاند  کار  نشوند.  ای  اخراج  که  کببد 

اید بهتر باشد که از طریق لبز متفاوتی آید این است، که چرا افراد اشتیاق کمی نسبت به کارشان دارند؟ شسوالی که پیش می
و نس  هزاره(    Xه این موضوع ببگریم. این مساله، نه به دلی  سن این کارکبان، نه به دلی  خودخواهی و تببلی آنها )نس   ب

یاد بگیرند که چطور  است د  آن، شاه   کارکبان را بهبود دهبد و در نتیج  تجرب ؛ شاید بهتر باشد مدیران به کمک محققان، 
 (Maylett& Wride, 2017, p.10)  مشتریان باشبد.  تجرب بهبود 

محور است که از دریچ  نگاه کارکبان به که ریشه در اقتصاد تجربه و تفکر طراحی دارد، رویکردی انسانکارکبان    تجرب 
می انسانی  مباب   میمدیریت  شک   را  انتظاراتی  خود،  سازمان  با  ارتباط  در  کارکبان  بنگرد.  اساس  دهبد،  انتظارات، ر  این 

کببد و بر این اساس که انتظاراتشان برآورده شده است یا  های سازمان را تعبیر و تفسیر میالعم متفاوت و عکسرویدادهای  
گیرد. از سویی، محققان مباب  انسانی، بر لزوم جایگزیبی رویکرد تجرب  کارکبان در  نه، تجرب  همکاریشان با سازمان شک  می

 ، تا حفظ و جذب سرمای  انسانی سازمان تسهی  شود. کببده جای رویکرد سبتی تاکید میسازمان ب
کبد، تعلق خاطر کارکبان را در پی دارد و نگهداشت و عملکرد را بهبود همکاری خوب، استعدادها را جذب می  یک تجرب 

-خشهای هدف برای کارکبان شام  بربهدهد. ایجاد تجدر نهایت، عملکرد مالی کسب و کار را افزایش می  کهخواهد داد.  
 ( Accenture Strategy, 2017,p.5) های مهم مشترکی دارند.هایی است که مشخصهببدی نیروی کار به خوشه

، که  (Itam& Ghosh, 2020, p.39)  خ داده بین کارمبد و سازمان است  کارمبد، مجموع تمام تعاملات ر  تجرب  
  کببد، فرهبگ سازمان و ابزارها کارمبدان هر روز از آن استفاده میت: فضای فیزیکی که  این تعاملات تحت تأثیر سه چیز اس
 (Morgan, 2018, p.28)فباوری ارائه شده توسط کارفرما. 

کببد:»تجرب  همکاری، جم  ادراکات کارکبان دربارة (، تجرب  کارکبان را به این ترتیب تعریف می 2017لت و راید )می
 کببد.« آن کار میزمانی است که در تعاملاتشان با سا

 حفظ کارکبان دشوارتر شده افزاری، با حذف مرزهای فیزیکی و امکان کار از راه دور، در سرتاسر جهان، های نرمدر شرکت
هایی امکان جایگزیبی . تخصص بالای کارکبان در چبین شرکتبا کارکبان، بیشتر شده است  و لزوم بازنگری رابطه شرکت

تواند حفظ و بقای سازمان را به خطر اندازد. از آنجا که م حفظ و جذب کارکبانی با کیفیت بالا میشوارتر کرده و عدآنان را د
انسانی سازمان     شود که فرد با خود دارد، بخشی از سرمایترک کار نیروهای متخصص سازمان باعث از بین رفتن دانشی می

می بین  نرمسازمان  رود.از  در  های  با  سالافزاری،  اخیر  مواجه شدههای  متخصص  کارکبان  و حفظ  در جذب  از مشک   اند، 
نگاه  سویی راضی و خشب به حفظ نشاط ود  است و  برخوردار  زیادی  از اهمیت  نیز موضوعی است که  داشتن کارکبان فعلی 



                                         
1140 بهار، 1، شماره 2دوره  ، یانسان هیمنابع و سرما یفصلنامه علم   

ISSN : 2783-3984 

 قت یتجربة کارکنان در لحظات مواجهه با حق یاسدارشنیپد

   HRC-2205-1046کدمقاله: 

 
 

یری تفاوت چشمگشود،  های متفاوتی که جهت ایجاد تعلق در کارکبان انجام میکارکبان، کمک خواهد کرد. علیرغم برنامه
از نظر تاریخی، دانبد.  با توجه به آنچه بیان شد، برخی، طراحی تجرب  کارکبان را راهکاری بر این مسأله می  ایجاد نشده است.

ی برای جایگزیب  عبوانند. به  اها نیازهای سازمانی را ارزیابی کرده و از کارمبدان برای تأمین این نیازها استفاده کردهسازمان
 ,Morgan)شود.  ، به عبوان نقط  همپوشانی نقطه نظرات سازمان و کارکبان، ارائه میکارمبد   رویکرد تجرب،  دین رویکرا

2017, p.8) 

ها، عبوان واحد مباب  انسانی را به واحد معماری تجرب  با توجه به پر رنگ شدن رویکرد تجرب  کارکبان، برخی سازمان
گیری آن موثرند، که در این  رد این است که چه عواملی بر تجرب  کارکبان و شک اهمیت دا  کهاند. موردی  کارکبان تغییر داده

 مطالعه، به این مهم پرداخته شده است. 

 اهداف و سوالات پژوهش
های اخیر در مدیریت استعدادها و نیروهای متخصصشان، باعث تغییر ها در سالهای سازمانهمانگونه که بیان شد چالش

افزار، در داخ  کشور، مسائ  اقتصادی، امکان دورکاری  های تولید نرم  کارکبان شده است. در سازمانطراحی تجرب رویکرد به
ایبکه در مورد  های خارجی،  و همکاری با شرکت با توجه به  جذب و نگهداشت کارکبان را برای سازمان دشوار کرده است. 

نداشت، این پژوهش به شباخت پدیدة تجرب  کارکبان در همکاری با  جود  ای وهای داخلی، مطالعهتجرب  کارکبان، در پژوهش
عوام  تشکی     برای شباختیک رویکرد پدیدارشباسی    هدف پژوهش جاری استفاده از   پردازد.افزار میهای تولید نرمسازمان
نقش لحظات مواجهه با    ه به با توج  .است، در همکاری با سازمان  های تولید نرم افزارشرکت  تجرب  همکاری کارکبان  دهبدة

در   لحظات  شک حقیقت  کارکبان،  تجرب   قاب گیری  و  پیش مشخص  از  حقیقت  با  کاری پیش  مواجهه  سفر  در طول  بیبی 
 بر این مببا، سوالات پژوهش جاری عبارتبد از:  کارکبان در این پژوهش مورد بررسی قرار گرفته است.

 دهبد؟در سازمان، چه معبایی به تجرب  همکاری با سازمان می 1خدام است قب  از جذب وافزاری، های نرمکارکبان شرکت

 ؟دهبدمعبایی به تجرب  همکاری با سازمان میبا سازمان، چه 2آشباییدر زمان افزاری، های نرمکارکبان شرکت
 ؟دهبدان میبا سازمهمکاری معبایی به تجرب  چه  ،جبران خدماتدر ارتباط با پرداخت و افزاری، های نرمکارکبان شرکت
 ؟دهبد معبایی به تجرب  همکاری با سازمان میچه ، عملکرددر ارتباط با ارزیابی افزاری، های نرمکارکبان شرکت
 ؟دهبدمعبایی به تجرب  همکاری با سازمان میچه ، رشد و توسعههای در ارتباط با برنامهافزاری، های نرمکارکبان شرکت
 ؟دهبدمعبایی به تجرب  همکاری با سازمان میچه  کارکبان از سازمان، خروجدر زمان زاری، افهای نرمکارکبان شرکت

 پیشینه نظری پژوهش 
نگرنللد و بلله عبللوان های کارکبان مللیها از طریق آن به خواستهکارکبان، لبز جدیدی است که سازمان  تجرب رویکرد  

  ارند.کارکبان به آن توجه ددرمانی برای موضوع کاهش تعلق خاطر 

 ,Pine & Gilmre, 2016)  است.  ریشه گرفته  تجربه  کارکبان از مفاهیم مشابه در بازاریابی و اقتصاد  مفهوم تجرب 

p.21)  تواند یتجربه مثبت کارمبد م  کی،  یاز لحاظ تئور  اند.این بسیاری از مفاهیم از این حوزه به عاریت گرفته شده  ببابر
 (Tucker, 2020, p.184). بیشتری را ایجاد کبدتعلق خاطر 

 
1 Pre-Hire and Recruiting 
2 Onboarding 
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تجرب  رویکرد  مبانی  از  دیگر  است.    یکی  محوری  انسان  بر  آن  تمرکز  که  است  طراحی  تفکر  رویکرد  کارکبان، 
(Brenner& Falk,2016, p.151)  کارکبان نباید  کببد، بهواحد را متفاوت تجربه می ةبا توجه به ایبکه افراد یک پدید

 Rotheکببد نگریسته شود.  افراد متفاوتی که تغییر را تجربه می  بلکه باید به عبوان   در تغییر نگاه شود،  1به عبوان یک شی

et al, 2015, p.38) ) 
کت  تر در شروری بیشتری دارند، طولانیدهد کارکبان با تعلق خاطر بالاتر، بهرهوجود دارد که نشان می  بسیاری  مطالعات

 (Morgan, 2017, p.28) تر و شادتر هستبد.و عموماٌ سالممانبد می
بر ک   در شک  به طوریکه  دارد.  زیادی  اهمیت  فرد  برای  برخورد سازمان،  دارد که  کارمبد لحظاتی وجود  تجرب   گیری 

اثر گذار خواهد بودتجرب  وی به صورت   با  مثبت یا مبفی  سازمان، به عبوان لحظات   واکبش  از لحظات رویارویی کارکبان 
کبد، هایی که یک قرارداد داده است را آزمون میافتد که اعتبار قولقتی چیزی اتفاق میمواجهه با حقیقت، یاد شده است. و

مثبت یا مبفی    MOTبه علاوه، از نگاه کارکبان، ایبکه نتیج  یک    (.MOTرخ داده است )  2یک لحظ  مواجهه با حقیقت 

 (Maylett& Wride, 2017, p.153)  تر، سازگاری نتیجه با انتظارات است.هماست مهم نیست، م
ای تعریف  به عبوان لحظه(  Lafleyحقیقت اولین بار توسط مدیرعام  شرکت پراکتر اند گمب ، لفلی )مواجهه با      لحظ  

کبد یا  را خریداری    P&Gگیرد که یک محصول  شده است که مشتری رو به قفسه محصولات ایستاده است و تصمیم می
ستجو در  مراح  متفاوتی دارند: لحظه صفر که مشتری شروع به ج، خود  حقیقت  لحظات مواجهه بایک محصول رقیب را.  

می نظرش  مورد  محصول  مشتری  مورد  که  لحظه  دومین  است،  محصول  و  مشتری  مواجهه  اولین  که  اولیه،  لحظه  کبد، 
که مشتری از سومی نیز وجود دارد که اشاره دارد به زمانی    برد، لحظ یداری می کبد و به خانه میمحصول یا خدمات را خر

ر نظرش  و  است  کرده  استفاده  تجربهمحصول  درباره  میاا  بیان  است  داشته  محصول  با  که  لحظ ی  کلام    کبد،  به  سوم 

اگر این مورد را به کارکبان تعمیم دهیم، کارکبان   ( ,p.2018 ,KokkinakiKokkinaki ,3()اشاره دارد.    3مشتری

کاری در طول سفر    گیرد.ان، تحت تاثیر این لحظات قرار میشان با سازمتجربهمان لحظات متفاوتی دارند و  در مواجهه با ساز
دگی  دهد. مسیر شغلی یک سفر است نه مقصد زنمواجهه با حقیقت زیادی رخ میهای  شخص با یک سازمان خاص، لحظه

شغلی سیال، یا مسیر    ، مسیر مانبد  های دیگریاز بین رفته و با مدلمسیرهای شغلی سبتی رو به بالا،  باید توجه داشت  فرد.  
شوند و  هایی مانبد غیرخطی و آشوبباک شباخته می. الگوهای جدید مسیر شغلی با ویژگیجایگزین شده است  شغلی بدون مرز

پیشرفت در مسیر   بین کارکبان و      (Lochab&Nath, 2020, p.130)  شغلیشان هستبد.افراد مسئول  اما همچبان، 
با  مواجهه  نظ  کارفرمایان لحظات  در  تجرب  کارکبان  در طراحی  باید  و  دارد  گرفته شود.حقیقیت وجود    با   مواجهه   لحظات  ر 

، یا زمانی که ویژگی انسانی  آیدمی  از واژه یونانی به معبای زمان  Chronos.  5و یکباره   4در طول زمان     حقیقت به دو دست
است، یعبی اتفاقی که در لحظه درست    فرصتا  ی  از سوی دیگر، به معبای درست به موق   Kairosبه آن داده شده است.  

حقیقتی هستبد که در نقاط از پیش تعیین   لحظات مواجهه با، همانطور که قاب  تصور است،  در طول زمانلحظات    افتد.می
میشده رخ  سازمان  در  کارکبان  خدمت  طول  در  زمان  از  چرخای  از  بخشی  لحظات،  این  هستبد.     دهد.  کارکبان  عمر 

 
1 Object 
2 Moments of truth  
3 word of mouth 
4 Chronos 
5 Kairos 
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)161-.160, PpWride, 2017Maylett& ( 
 شوند:این لحظات به صورت زیر در نظر گرفته می

پیشبهاد شغ  و عبارات قرارداد ،  شغلی   مصاحب،  های استخدامآگهیجستجوی شغ  و  :  1قبل از جذب و استخدام 

 استخدامی 

 HR تحقیق در مورد مزایا از، آموزش ، 3واجههمگیری و جهت : 2آشنایی 

 هامشوق، مزایا، هااش و پاد افزایش: جبران خدمات

 اقدامات مهم، شباخته شدن برای دستاوردها، بازبیبی عملکرد: عملکرد

 ء ارتقا، های جدیدمسئولیت، ایحرفه  آموزش اضافی و توسع: توسعهرشد و 

 بعد از خروج ، مصاحبه خروج، استعفا، پایان کار یا مرخصی بدون حقوق: خروج

ها به  بیبی نیستبد. پس موفقیت در آن(، قاب  پیشKairosدرست و بزنگاه     ا لحظاز سوی دیگر، لحظات ناگهانی )ی 
) &Maylett  فرهبگ، ذهن آگاهی و همراستایی انتظارات قوی است.  ةدربار  موفقیت در این لحظاتفرایبد مرتبط نیست.  

)161, p.Wride, 2017 
کببد.  زندگی کاریشان تجربه می   دها در طول چرخکارکبان، روابط کاری را در طول زمان و از طریق یکسری از رویدا 

قر زمان،  در طول  تعدی  میکارکبان  و  ارزیابی مجدد  را  روانشباختیشان  بستانارداد  بده  تبادلات حیاتیکببد.  و  ای وجود ها 

گاه ی تکیه. این نقاط حساس و حیاتی، رویدادها"کببد بازی را عوض میبه صورت ناگهان و طولانی مدت، قاعده"دارند که  
گاه نگاه خواهبد  ادلات اجتماعی بعد از آن را از چشم انداز آن تکیهها، افراد، تبگاهگیری تکیهک در یک رابطه هستبد. بعد از ش

 (King, 2016, P96) کرد.
ارمبد،  ای از رویدادهای ابزاری در مسیر شغلی ک(، به عبوان مجموعهCAE)4گاه در مسیر شغلی رویدادهای لبگر، یا تکیه

( 5EORتواند با فازهای اصلی چرخه عمر رابطه کارمبد و سازمان )گذارد و میتاثیر می  بر چگونگی ادراک رویدادهای بعدی
 (King, 2016, p.96)مبطبق شود. 

تکیه تماس  رویدادهای  نقاط  در  شدهگاه  تعیین  پیش  دراز  کارکبان  شغلی  سفر  در  این   ای  در  دارند،  وجود  نیز  سازمان 
باش،  پژوه مواجهه  می  (MOT)حقیقت    لحظات  توسط  شده  از  مطرح  پرسش  برای  راید،  و  در    تجرب لت  لحظات  افراد 

   .قرار گرفته استاستفاده   مورد مسیر کاریشان،حقیقت از پیش تعیین شده در  مواجهه با 
 

 یق روش و ابزار تحق
های تحقیق کیفی. اصطلاح پدیدارشباسی  ای از روش جببش فلسفی است و هم، خانوادهاصطلاح پدیدارشباسی هم یک  

 ( Gill,2020,p.118)شود. ای که در تجرب  خودآگاه فرد بر وی ظاهر میطالع  پدیده اشاره دارد، پدیدهبه م

 
1 Pre-Hire and Recruiting 
2 Onboarding 
3 Orientation and induction 
4 career anchor events 
5 Employee Organization Relationship 
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 .شوندسوی افراد ادراک میآنگونه که در موقعیتی خاص از    ها است،توصیف صریح و شباسایی پدیده  هدف پدیدارشباسی،
افراد   زیست   اهمتجرب   پدیدارشباسی  دادهدر  و  دارد  مییت  را  خود  افراد  خودآگاه  آگاهی  در  که  ارزش  هایی  از  نمایانبد 

 ( Van Manen, 2017, p.810 ). پدیدارشباسی برخوردارند
در   انسان  تجرب   اساس  آن، محقق،  در  است که  تحقیقی  استراتژی  قرار  پدیدارشباسی  پرسش  مورد  را  پدیده  مورد یک 

کببدگان است که از طریق درگیری طولانی مدت و عمیق انجام    مطالع  یک گروه کوچک از مشارکتشامدهد. روی  آن می
 (Creswell, 2017, p.30)شود تا الگوها و روابطی بین معانی ایجاد کبد. می

-مام میدهد اتکببده در تحقیق را مورد بحث قرار میافراد مشارکتی با یک متن توصیفی که اساس تجرب   پدیدارشباس 
 (Creswell, 2017, p.42)کردن پدیدة مورد بررسی است.  گی تجربهیابد. این توصیف، شام  چیستی و چگون

می فراهم  قوتی  نقاط  پدیدارشباسی،  از  استفاده  محققان،  جامعهبرای  مث   پدیدارشباسی،  تجربی  اشکال    شباسی کبد. 
کبد تا اساساً و به طور  کبد که محقق را مجبور می یی ایجاد مشباختی قوپدیدارشباسانه، یک مببای تئوریک و رویکرد روش

فرضسامان مسلم  اغلب  و  روزمره  معانی  و  تفاسیر  مفروضات،  بکشد.  مبد،  چالش  به  را  طبیعی  نگرش  در  -Allen)شده 

Collinson & Evans,2019, p.296 ) 
  توصیف  تعیین و   به  نظر   مورد   پدیده   از  ییاهجببه  تشریح  هدف  با  توصیفی  مطالع  توصیفی است، مطالعات این مطالعه یک 

 (Saunders et al, 2016, p.174) .پردازدمی موقعیت  یک متغیرهای هایویژگی
کببدگان در تحقیق با  . مشارکتاین مطالعه در دو شرکت بزرگ تولید نرم افزار کشور، همکاران سیستم و داتین انجام شد

حلی  شده و های تحقیق با روش موستاکاس ت ب شدند. بعد از هر مصاحبه، یافتهگیری ناهمگن، انتخااستفاده از روش نمونه
ها به اشباع رسیده بودند، اما برای اطمیبان بیشتر، تعداد  مصاحبه یافته   15ها تا رسیدن به اشباع ادامه یافت. با انجام  مصاحبه
ضای شرکت همکاران سیستم و نفر از اع  12قیق،  کببدگان در این تحمشارکت  افزایش داده شد.  21شارکت کببده، به  افراد م 

 نفر از کارکبان داتین بودند.  9

 هاداده یلو تحل  یهتجز
شده . روی  مطرح  ها استفاده شده استت تحلی  دادهدر پژوهش جاری، از پدیدارشباسی توصیفی و رویه موستاکاس جه 

 توسط موستاکاس، شام : 

 تعیین کردن پدیده مورد بررسی  •

 محقق ذاشتن تجرب  در پرانتز گ •

 اند ها از چبد نفر که پدیده را تجربه کردهآوری دادهجم  •

 مضامین  ها  و ترکیب آنها تحت عبوانهای مهم یا نق  قولبه بیانیه هادادهتقلی   •

 (Creswell, 2016,p.126)یک توصیف متبی از تجربه فرد  توسعه •

شده است، که ریشه در پدیدارشباسی استعلایی    ستاکاس استفادهمبد از رویه موای مبسجم و سامانبه مبظور داشتن رویه
بظور در ( در لحظات مواجهه با حقیقت است. به مEXپدیده مورد بررسی، عوام  تشکی  دهبدة تجرب  همکاری فرد )  دارد.

د پاسخ  از سوی محقق  ابتدا سوالات  موستاکاس،  پیشبهادی  رویه  با  مطابق  تجرب  شخصی محقق،  و پرانتز گذاری  اده شد 
ها انجام شده له، مصاحبههای مهم و ترکیب آنها تحت عبوان مضامین، انجام شد. بعد از این مرحها به بیانیهمراح  تقلی  داده

های انجام شده، هر مصاحبه چبد بار گوش در تحلی  هر یک از مصاحبهمصاحبه انجام شد.    و بعد از هر مصاحبه، تحلی  آن
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عباراتی در مور ایبکه   بعد از هر مصاحبه   تا مفاهیم اصلی تجرب  مشارکت کببدگان استخراج شود.  داده شده و بازخوانی شد
با سازمان تجربه ک را در ارتباط  با حقیقت  اند پیدا شد. عبارات مهم فهرست شدهافراد چگونه هر لحظ  مواجهه  افقی  )  رده 

با هر لح سازی مفاهیم نا متداخ  مرتبط  با حقیقت به دست آمد و در قالب  ( و گزاره های تکراری و  واحدهای  ظ  مواجهه 
  . ند شد ببدیدستهمعبایی مرتبط با هر لحظ  مواجهه با حقیقت 

از   نق   به  که  زیر  معیارهای  از  این  بر  )علاوه  پات  و  )2017کرسول  پیپلز  توسط  و  است2020(  شده  مطرح  جهت (،   ،
 اطمیبان از پایایی و روایی پژوهش استفاده شد:

و مشاهدة دیرپا در مح  مطالعه: به دلی  ایبکه محقق در دو سازمانی که پژوهش در آن   1ی مدت طولان  درگیری .۱

مح ، ایجاد اعتماد در بین مشارکت کببدگان   انجام شده است، مشغول به کار بوده است، حضور طولانی مدت در

ها  ، جهت عمق بیشتر در تحلی  دادهانداز بهتری از موقعیت و زمیب  تحقیقدر تحقیق با هدف به دست آوردن چشم

دادهو   تاثیرگذاری حضور فردی غیر خودی  مخفی کردن  بابت  از  به دلی  حضور محقق صورت گرفته است و  ها 

 .گرانی وجود نداشته است)محقق(، در مح  کار، ن

-کببد، مباب  جم می  سازی: با مشارکت دادن افرادی از دو سازمان متفاوت که در حوزة تولید نرم افزار فعالیتمثلث .۲

ها از روش مصاحبه و گروه کانونی استفاده شد، تا از صحت آوری دادهاده افزایش یافت، همچبین، در جم آوری د

 شود.ها اطمیبان حاص  داده

ها و مفاهیم به دست آمده بر  های مصاحبهها، دست نوشتهها و بعد از تحلی  مصاحبهبررسی اعضا: در حین مصاحبه .۳

شود که افراد با موارد ثبت شده موافق هستبد. های افراد، در اختیار آنان قرار گرفت تا اطمیبان حاص   تجربهمببای  

کت کببدگان در تحقیق، با نتایج تحقیق موافق نباشبد، ببابر این،  کبد که ممکن است مشار( مطرح می2020پیپلز )

ها در اختیار افراد قرار گیرد.  های مصاحبهدست نوشته  کبد که به جای ارائه نتایج به مشارکت کببدگان،توصیه می

(Peoples, 2020, p.125) 

بیرونی  .۴ درگیر  2ارزیاب  تحقیق  فرایبد  در  که  بیرونی  محقق  یک  از  خواستن  و  :  داده  تحلی   فرایبد  تا  است،  نبوده 

یافتهیافته آیا  که  کبد  تعیین  تا  کبد  ارزیابی  را  دادهها  دقت،  به  نمایبدگی  ها  را  خیرمیها  یا   ,Peoples).  کببد 

2020, p.125)  ها را  به این مبظور، نتایج تحقیق در اختیار یک محقق خارج از فرایبد تحقیق قرار گرفت تا یافته

 ارزیابی کببد.  بررسی کرده و

بازآزمون: به منظور اطمینان از پایایی، از روش باز آزمون استفاده شد. به این منظور، پنج مصاحبه بعد از   .۵

مرحله   دو  این  از  آمده  به دست  مقایسه کدهای  در  ماه، مجدد کدگذاری شد.  مطابقت    93یک  درصد 

 
1. Prolonged engagement 
2. External audits 
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پژوهشگر دیگری قرار داده شد. کدهای به دست  های پژوهش در اختیار  ین، مصاحبهمشاهده شد. همچن

 گیرد.   درصد مطابقت داشت. بنابر این پایایی کدگذاری مورد تایید قرار می  80آمده بیش از 

 یافته های پژوهش

 قیلل تحق  در  کببده¬با افراد مشارکت  یقیعم  یها¬شده، مصاحبه  ادی  یافزار¬فهم تجرب  کارکبان در دو سازمان نرم  یبرا

شد، تجرب  افراد در مواجهلله بللا سللازمان، قبلل  از   دهیپرس  قیتحق  در  کببده¬که از افراد مشارکت  یداده شد، در سوالات  بیترت

عملکللرد،   یابیلل افللراد در ارز  ست یبه سازمان و در مرحل  بدو استخدام، تجرب  ز  ودجذب، بعد از ور  دبیورود به سازمان و در فرا

، تجربلل  تللرک که خروج از سازمان را تجربه کرده بودنللد  یحقوق، آموزش و توسعه و در مورد افراد  شیپاداش و افزا  افتیدر

انتخللاب  یکارکبان متفاوت بللود. بللرا  رب جهم اثرگذار بر تمراح ، عوام  م  نیاز ا  کیسازمان مورد سوال قرار گرفت. در هر  

با زمان  یفرد، تا حدود یکار به سازمان، عوام  مهم اثرگذار و پر رنگ برا یارسال تقاضا ایسازمان به عبوان مح  کار،   کی

 عملکرد متفاوت است.  یابیارز

با سازمان  شانیدر طول همکار  قت،یکارکبان با حقاز نقاط مواجه     کیاثرگذار بر تجرب  کارکبان در هر    ییمعبا  یواحدها

 خلاصه شده است: ریبه صورت جدول ز

 لحظات مواجهه با حقیقت: واحدهای معنایی تشکیل دهنده تجربه کارکنان در 1جدول 
 

MOT  واحدهای معبایی 
های استخدام، مصاحب  شغلی، جستجوی شغ  و آگهی

 پیشبهاد شغ  
زیکی، مح  فیزیکی، امکانات مالی، ات فیامکان

 احترام، موفقیت و برند سازمان، به روز بودن
ارتباطات و حمایت سازمانی، امکانات فیزیکی،  بدو ورود 

فرایبدها و ساختار، اعتماد، مرج  بودن، امکانات  
 مالی 

های جدید و  ای، مسئولیتآموزش اضافی و توسع  حرفه
 ارتقا 

ز بودن، حمایت سازمانی، به روتار، فرایبدها و ساخ
وجود الگوهای نقش، شخصی سازی آموزش و 

 های ارتقاتوسعه، یادگیرندگی، فرصت
 بازبیبی عملکرد، شباخته شدن برای دستاوردها 

 

-عدالت، اعتماد، شفافیت، شخصی سازی فرصت
های خودشکوفایی، همراستایی با انتظارات، دیده 

 ها توانمبدی شدن و شباخت 
 عفا، مصاحبه خروج، بعد از خروج ار، استپایان ک

 
یادگیرندگی، احترام، اعتماد، دیده شدن و شباخت 

 ها توانمبدی 
ها، درآمد شفافیت، دیده شدن و شباخت توانمبدی  هاها، مزایا و مشوقافزایش حقوق و پاداش 

پاک، امکانات مالی، فراتر از انتظار بودن، حمایت 
 سازمانی 
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 داده شده است: شیمان زین ریکه در  شک  ز

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 : عوام  اثرگذار بر تجربه کارکبان در نقاط تماس1شک  

 

طبق گفتگو ، یکی از موارد مورد اهمیت است،  و افقی(: امکان رشد عمودی و افقی های رشد و ارتقا )عمودی فرصت .۱
 لزوما رشد عمودی را مد نظر ندارند و برای رشد تخصصی ارزش زیادی قائلبد. با کارکبان، این افراد، 

-مالی، یکی از مهمهای اخیر، عام  امکانات  های اقتصادی سال امکانات مالی: با توجه به شرایط مالی و دشواری .۲
ها اری با سازمانتجربه کارکبان است، عدم اطمیبان مالی، به فرد اجازه فکر کردن به همک دهبدةترین عوام  شک 

ازه فراهم کردن بسیاری دیگر از عوام  مطرح شده توسط را نخواهد داد، علاوه بر این، توانگری مالی به شرکت اج
  افراد مشارکت کببده در تحقیق را خواهد داد.

نتقال های رسمی و غیررسمی اهای دانشی بهای زیادی به یادگیرندگی سازمان، روش یادگیرندگی: کارکبان سازمان .۳
افزاری، دانش از اهمیت  های نرمسازمانکاری    ةدهبد. با توجه به اقتضائات حوزهای یادگیری می دانش و فرصت

ع
 دالت 

ام 
ت کانا

فیزیک
 ی

م
ح  
فیزیک
 ی

ام 
کانات 
 مالی

م
وفقی
ت و  
برند  
سازما
 ن

به 
روز 
 بودن

ارت
باطات و  
حمایت 
 سازمانی 

فرا
یبدها و  
 ساختار 

اع
 تماد

آگهی و  شغ   استخدام، جستجوی  های 
 شغلی، پیشبهاد شغ  ی مصاحبه

 

 بدو ورود 

 

توسعه و  اضافی  ی  آموزش 
مسئولیت حرفه و ای،  جدید  های 
 ارتقا 

 

وج 
د و

الگوهای  
 نقش

شخ
صی سازی  
آموزش و  
 توسعه 

یا
دگیرند
 گی 

شباخته   عملکرد،  بازبیبی 
 شدن برای دست آوردها 

 

ش
 فافیت 

شخ
صی سازی 
فرصتهای 
خودشکوفای 

 ی

ه
مراستایی 

با 
 انتظارات

د
یده 
شدن  
و 
شباخ
ت 
توانمب 
دی 
 ها

ف
رصتها 
ی 
 ارتقا

و   حقوق  افزایش 
و پاداش مزایا  ها، 
 ها مشوق

 

د
رآمد 
 پاک

فرا
تر از 
انتظار 
 بودن

استعفا،   کار  پایان 
از   بعد  خروج،  مصاحبه 

 خروج 
 

اح 
 ترام 
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ها نیاز دارند از یادگیری حمایت کرده و فرهبگ یادگیری را بالایی برخوردار است و برای زنده ماندن، این سازمان
 .در ک  سازمان داشته باشبد

ل شده است.یکی از های امروزی بدتماد یا نبود اعتماد، به یکی از مسائ  پر اهمیت در سازماناع:  دو جانبه  اعتماد .۴
داشت مثبت فرد نسبت به فردی دیگر است، مببی بر ایبکه  چشم1کارکبان، اعتماد است. اعتماد   موارد مهم در تجرب

فرصت وی  به  نسبت  خود،  تصمیمات  یا  اعمال  کلمات،  با  کرد.او  نخواهد   & Robbins)  طلبی 

Judge,2017,p.358) 

بیببد، با توان و تلاش بیشتری سعی در اخذ کارکبان اعتماد سازمان به تصمیماتشان را میها، زمانی که  با توجه به مصاحبه
دهبد، از طرفی، خود نیز تجرب  مثبتی نسبت به سازمان پیدا  کببد و تعهد بیشتری به سازمان نشان میتصمیمات درست می

 کببد. بیشتر به مدیریت سازمان اعتماد پیدا می کرده و
های دشوار برای فرد، عاملی  ، به ویژه در زماندریافت حمایت از مدیران و همکاران  ت سازمانی:ارتباطات و حمای  .۵

کرد نخواهبد  فراموش  راحتی  به  افراد  که  می  .است  دریافت  را  آن  و  دارد  را  حمایتی  انتظار  فرد  یا زمانیکه  کبد 
ان برقراری ارتباط سالم و دوستانه، از علاوه بر این امک  گیرد. تجرب  کلیشان به شدت تحت تاثیر قرار میبالعکس،  

 گیری یک تجرب  همکاری مباسب بود.عوام  شک 

گیری تجرب  مثبت در شفافیت: شفاف بودن سازمان و مدیران، در مورد تصمیماتشان، از مواردی است که به شک  .۶
 . کبدکارکبان کمک می

زعم   .۷ به  یوسفعدالت:  و  در  (،  2016)  یین  کلیدی  عام   استیک  کارفرما  و  کارمبد  عملکرد    .ارتباط  بر  تبها  نه 
 ( Yean &Yusof, 2016,p.798)  کبد.سازمان اثرگذار است به سلامت اقتصادی کارکبان نیز کمک می 

ام  مهمی بود که بر اساس آن کببده در تحقیق، نحوه کسب درآمد سازمان نیز عدرآمد پاک: برای افراد مشارکت .۸
محصول و خدمات، از عواملی بود که     گرفت، کسب درآمد بدون رانت و بر اساس ارائهمکاریشان شک  می   تجرب

 برای کارکبان اهمیت داشت. 
شود. احترام: احترام به عبوان یکی از نیازهای اساسی انسان که توسط آبراهام مزلو نیز بیان شده است شباخته می .۹

همکا  حفظ مراح   تمام  در  افراد  تجرباحترام  در  مهمی  نقش  سازمان،  با  دارد.    ری  سازمان  با  همکاری  از  فرد 
کببدگان مواجه شده بودند، به شدت از سازمان زده  احترامی از سوی مصاحبهجذب با بیهای  مصاحبهافرادیکه در  

افراد نه تبها  گر نیز این موضوع اهمیت دارد و  شده و تمایلی به همکاری با آن سازمان نداشتبد. در تمام مراح  دی
گیری حفظ احترام را عام  مهمی در شک   در ارتباط با خودشان، بلکه در ارتباط با همکاران و مشتریان سازمان نیز،

 دانستبد.مثبت همکاری می  تجرب
گرفتن از اهمیت برخوردار    : برای پیشرفت در مسیر شغلی، در کبار افراد بزرگ و توانمبد قراروجود الگوهای نقش .۱۰

دهد های بزرگ، این شانس را بیشتر به افراد میهای صورت گرفته، کار کردن در سازمانبر اساس مصاحبهاست،  
 توانبد الگوی خود قرار دهبدتا  با افرادی در سازمان مواجه شوند که می

 
1 Trust 
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از انتظار عم  کردن سازمان، باعث وفادارای که فراتر    کببد( بیان می2017لت و راید )می :  فراتر از انتظار بودن .۱۱
های خاص، سازمان  برای کارکبانی که در موقعیت  (Maylett& Wride, 2017, p.24)کارکبان خواهد شد. 

 . شدتر توصیف میفراتر از انتظار ایشان عم  کرده بود، تجرب  همکاری، جذاب
توانمبدیدیده .۱۲ شباخت  و  و  شدن  شدن  شباخته  شها:  داده  تایید تشخیص  و  قدردانی  شدن،  آگاه  معبای  به  دن 

باید در تمام شرکت مببای اصول مشخص  بر  اثربخش  اقدامات است. یک سیستم شباخت  ها موفقیت، خدمات و 
رفتاری کارکبان    1. مطالعات نشان داده است شباخته شدن توسط مدیران، باعث افزایش استلزام وجود داشته باشد

 Montani et)  شود.ران، باعث تقویت مزایای شباخته شدن توسط مدیر میشدن توسط همکا شود، شباخته  می

al., 2017, p.356) 

فرصت شخصی .۱۳ مشارکتهسازی  افرد  برای  خودشکوفایی:  شخصی ای  تحقیق،  در  فرصتکببده  های  سازی 
متفاوتی   ها و اهدافهمکاریشان نقش مهمی داشت، با توجه به ایبکه هر فرد اولویت  خودشکوفایی در ساخت تجرب

دارد، افراد انتظار دارند همانطور که اهداف سازمان برای ایشان مهم است، رسیدن به اهداف آنها نیز برای سازمان  
 مهم باشد و مدیرانشان در جهت رسیدنشان به خودشکوفایی به آنان کمک کببد.  

وموفقی .۱۴ دبرند  ت  سازمان  شدن  شباخته  و  رقبا  از  بودن  بهتر  سازمان،  بودن  بزرگ  آشبایان، :  و  دوستان  میان  ر 
مثبت    همچبین خوش نام بودن سازمان، به نحوی که فرد به آن افتخار کبد، از عواملی بود که در ساخت تجرب

ارائه شده توسط  ای از مزایای عملکردبرند کارفرمایی به عبوان: بسته  کارکبان نقش داشت. ی، اقتصادی و روانی 
همچبین،    (Ronda et al., 2018, p.573)شود.  کببده داده میاستخدام است که توسط شرکت استخدام  

-یشود که حفظ کارکبان را بهبود میشرکت م  ی به از وفادار  یبه درجه بالاتر  مبجر  داشتن برند کارفرمایی مثبت،
هویت یابی برند توسط کارکبان، به بالا رفتن حس یکی بودن و مبحصر به   (Gehrels, 2019, p.3)  .بخشد

 ( Erkmen,2018, p.6) کبد.فرد بودن به خاطر عضوی از برند بودن کمک می

کاری  سازیشخصی .۱۵ سابقه  با  افراد  ایبکه  به  توجه  با  توسعه:  و  شخصیتآموزش  و  متفاوت  متفاوت، های  های 
های ارند، از سوی افراد مشارکت کببده در تحقیق بیان شد که بهترین تجربهترجیحات متفاوتی در مورد آموزش د

مورد نظر و مرتبط با    ةدور  آموزشیشان زمانی بوده است که با توجه به ترجیحات خودشان، روش مباسب آموزشی،
 فردیشان برای ایشان طراحی شده است   مسیر شغلی یا توسع

بودن .۱۶ روز  تکببه  کار  و  در کسب  کارکردن  تکبولوژی:  با  کردن  کار  است،  بودن  روز  به  با  مترادف  و ولوژیک  ها 
 پذیری خود را از دست بدهبد. ی ارزش و مطلوبیت و توان استخدامهای قدیمی، باعث خواهد شد افراد فبمتدولوژی

-ن عکسها، سازماایبکه در هر لحظات رویایی با حقیقت از پیش تعیین نشده، یا بزنگاه:  همراستایی با انتظارات .۱۷
 .گیری تجرب  کارمبد اثرگذار استالعملی را نشان دهد که مورد انتظار کارمبد است، در شک 

در   .۱۸ فیزیکی:  ل   های مصاحبهامکانات  کار،  ابزارهای  کار، شام   فیزیکی مح   امکانات  و  انجام شده،  میز  تاپ،  پ 
های ، شرکت خود را با سایر شرکتها از اهمیت برخوردار است و کارکبان شرکت  صبدلی، کیبورد، هدست، ایبترنت

 
1 .involvement  

https://www.emerald.com/insight/search?q=Sjoerd%20Gehrels
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همکاری مباسب     کارکبان، امکانات فیزیکی مباسب، بخشی از تجرب   زیست   ، در تجربکببدنرم افزاری، مقایسه می
 کرد.را ایجاد می

فیزیکی: مح  فیزیکی تمیز و جدید، فضای سبز، آرامش مح  کار به طوریکه امکان تمرکز بر های مح   ویژگی .۱۹
داش وجود  و  کار  ساختمان  بودن  بزرگ  و  زیبایی  کبد،  ایجاد  را  سایرین  با  ارتباط  امکان  که  بازی  فضای  باشد،  ته 

 مثبت کارکبان اثر دارد.  ست که در تجربمواردی مانبد این، از موضوعاتی ا
بین تیم   فرایبدها و ساختار در خدمت .۲۰ مباسبی که همکاری  بین هدف: وجود فرایبدهای  های مختلف سازمان و 

به روز و مباسب و ساختار سازمانی مباسبی که امکان رشد را های کاری  ان را تسهی  کبد، رویهان و سازممشتری
کارکبان     کبد و در عین حال، بروکراسی دست و پاگیر ایجاد نکبد، از مواردی بود که در تجرببرای کارکبان فراهم  

بود. برخوردار  اهمیت  کارمصاحبه  از  داد،  نشان  شده  انجام  و  های  بسته  و  بروکراتیک  ساختارهای  در  کبان، 
 مثبتی از آن ندارند.  پذیر، راحت نبوده و تجربغیرانعطاف

 

 :نتیجه گیری و پیشنهادات

ن شده،  ها، عوام  مهم در شش لحظ  رویارویی با حقیقت از پیش تعییر اساس گفتگوهای انجام شده و تحلی  مصاحبهب
(، از برآورده شدن انتظارات کارکبان در لحظات مواجهه با حقیقت 2017لت و راید ). در مدل میها هستبدمطابق بخش یافته

عواملی که در هر یک از این لحظات از پیش تعیین شده بر تجرب  فرد موثرند مطرح نشده است. مطالع  سخن رفته است. اما  
( هرم تجرب  کارکبان را پیشبهاد  2019استورم )رزا    دهبدة تجرب  کارکبان را شباسایی و ارائه کرده است.جاری، عوام  تشکی 

، 4، در سطح چهارم رشد 3، سطح سوم ارتباط 2ها در سطح دوم، پاداش  ،1داده است. در سطح اول هرم پیشبهادی، امبیت و ایمبی 

پایانی، همبوایی یا هارمونی کار و زندگی  پایین به بالا پیش  5و در سطح  ز یکدیگر  نیاقرار گرفته است، سطوح این هرم، از 
می پیشبهاد  محقق  مدل  این  در  شرکتهستبد،  سکبد،  و  تجرب ازمانها  کردن  فراهم  برای  بر  ها  مباسب  ای  همکاری 

 ( Storm, 2019, p.18)  کارکبان از امبیت و ایمبی را بهبود دهبد و بعد به سطح بالاتر بروند.  کارکبانشان باید ابتدا تجرب 
به عو پرداختن  اولویت  استورم  ارائه میمطالع   را  اما  ام   به  کبد  با توجه  آمده است،  به دست  پژوهش جاری  عواملی که در 

ر یک لحظات به دست آمده و چگونگی عملکرد سازمان در ه  یتدر واقع  ،سازمان  العم عکسسازمان و نحوه    انتظار فرد از
  دهبده تجربه کارکبان را با توجه به . علاوه بر این، مورگان نیز عوام  تشکیدهبدمطرح شده تجرب  کارکبان را شک  می
برخورد مبصفانه و یادگیری در هر دو مطالعه مشترک بودند.  عواملی همچون عدالت و    سه محیط سازمانی تبیین کرده است،

بر   مطالع  جاری باز هم از این نظر که عوام  مهم را در لحظات متفاوت مواجهه با حقیقت بیان کرده است متفاوت است.  اما
در هر یک از  که با افراد متخصص سر و کار دارند،    ITهای فعال در حوزه  شود سازمانمی  پیشبهاد اس این عوام  مهم  اس

 برتر کارکبان، موارد زیر را مد نظر قرار دهبد:  جهت طراحی تجربلحظات مواجه  کارکبان بالقوه یا بالفعلشان با حقیقت، 

 
1 Safty/ Security 
2 Rewards  
3 Connection  
4 Growth 
5 Work/ Life harmony 
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تجرب  کاشخصی .۱ مواجسازی  در لحظات  پیشبهاد میرکبان،  با حقیقت:  معما  شودهه  عبوان  به  انسانی  مباب   ر واحد 

سفر شغلیشان را با  هایی با حضور کارکبان و مدیران مستقیمشان برگزار کبد تا در آن افراد  تجرب  کارکبان، کارگاه

وارد مطرح شده  کمک مدیران و همکاران ترسیم کرده و انتظاراتشان از سازمان، مدیران و همکارانشان بیان کببد. م

د نگهداشته شود تا امکان ارجاع به آن برای کارمبد، مافوق به صورت یک نقش  تصویری ثبت شده و در پرونده فر

الامکان نقش  تهیه شده کام  باشد و ک  سفر کاری فرد را در بر  وی و مدیریت مباب  انسانی وجود داشته باشد. حتی

ظر  یقت مطرح شده در این تحقیق به عبوان نقاط برجسته در نقشه در نگیرد. نقاط تماس یا لحظات مواجهه با حق

تواند طولانی باید در نظر داشت این فرایبد می  ند و انتظارات فرد در آن نقاط به ترتیب اولویت نوشته شوند. گرفته شو

ه این معبا که اگر  همپوشانی بین انتظارات سازمان و کارکبان دست یابیم. ب  باشد، زیرا هدف این است که به نقط 

از سمت کارکبان مطرح می تا  شود که  انتظاری  ارائه شود،  به فرد  باید دلای  مبطقی  مورد مخالفت سازمان است، 

-ها و همچبین مشابهتهای به دست آمده و اشتراکات موجود در آنبر اساس نقشه  اعتماد به سازمان از دست نرود.

میان کارکبان، خوشه اببدی کارکباهای  برنامهن  ارزیابنجام شده و  ارتقا و  آموزش،  ی عملکرد های جبران خدمات، 

 ها بازنگری شود.کارکبان، مطابق با این خوشه

های مهم دیگری از نقطه نظر کارکبان وجود دارد لت و راید، لحظهدر صورتیکه به جز لحظات بیان شده توسط می .۲

 اریشان لحاظ شود.ت خاصی در آن مقط  دارند، در نقش  سفر ککه انتظارا

شغلی کارکبان برگزار شده و انحرافات از اهداف، انتظارات نقش  سفر    های زمانی شش ماهه جلسات بازنگریدر بازه .۳

 هر یک از لحظات مواجهه با حقیقت(، شبیده شده و در نقشه جایگزین شود.جدید فرد )در 

با حقیقت، برای هر یک از کارکبان، نقش  سفر  به مدیران آموزش داده شود تا قب  از هر یک از لحظات مواجهه   .۴

 مطالعه و موارد مهم آن را به خاطر بسپارند و بر آن مببا عم  کببد. شغلی آن فرد را
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