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 چکیده
مطار  و   یمنابع انساان  تیریدر مد نینو کردیمفهوم و رو کیعنوان  کارکنان به اتیامروزه تجرب

باه   قیا تحق نیا منظاور ا  نیاست. باد  یافراد و سازمان لازم و ضرور تیموفق یتوجه به آن برا
مخاطاب  بنیاادی    بعدپژوهش از  نیکارکنان است. ا اتیتجرب یها ابعاد و مؤلفه ییدنبال شناسا

 ایان  گیارد. رویکارد   قرار مای و از بعد هدف توصیفی و از بعد زمانی در دسته تحقیقات مقطعی 
و در بخاش کمای    1بیا فراترک روش ها در بخش کیفای  آوری داده . جمعاست آمیخته ش پژوه

مناد   نظام یبه جستجو  پژوهشدر بخش کیفی است.  یمراتب سلسلهروش دلفی فازی و تحلیل 
 راترکیاب در ف سووو بار یسندلوسک یا مرحله هفتالگوی و از  یمپرداخت یاطلاعات یها گاهیدر پا

 یکدگاذار تحلیال و   یمارتب  مطالعاه و بارا    یهاا  مقالاه  هیپژوهش کل نیدر ا .کردیماستفاده 
بهاره  ا د ویا ک افااار مکاس   نرم روش تحلیل تم و کارکنان از اتیتجرب یها هرکدام از ابعاد و مؤلفه

و روش  نیگلا  یاتیا ح یابیا از ابااار ارز  بیفراترک یی بخش کیفی وروا نییمنظور تع .  بهمیا برده
دو  نیتوافاق با   پایاایی هماننادی و   از روش ییایپا نییتع یاستفاده شده است. برا روایی محتوا

پاالایش و   منظاور  باه در بخش کمی پژوهش  .ه استاستفاده شد پاکا بیکدگذار و محاسبه ضر
هاای   بنادی یافتاه   اولویات  منظور بهها از تکنیک دلفی فازی بهره بردیم. در نهایت  شاخص دییتأ
کاه   دهاد  یپژوهش نشان م نیا جینتا ی استفاده شد.مراتب سلسلهوهش از روش فرایند تحلیل پژ

دارای بیشاترین   04553و بعد سازمانی باا وزن   مؤلفه است 15بعد و  5 یکارکنان دارا اتیتجرب
 نیا ا یها یاز نوآور و دلفی فازی بیجامع با روش فراترک یبه مدل یابیدست میاان اهمیت است.
    ها باشد. پژوهش ریسا یبرا ییالگو تواند یپژوهش است که م
تجربیات کارکنان  الگوی تجربیاات کارکناان  ابعااد تجرباه کارمناد        واژگان کلیدی:

 روش فراترکیب  دلفی فازی

                                                      
 )نویسنده مسئول( کار  دانشکده مدیریت  دانشگاه خوارزمی  تهران  ایران و انسانی و کسبدانشیار گروه مدیریت منابع  *

 کار  دانشکده مدیریت  دانشگاه خوارزمی  تهران  ایران و دانشیار گروه مدیریت منابع انسانی و کسب **

 زمی  تهران  ایرانکار  دانشکده مدیریت  دانشگاه خوار و استادیار گروه مدیریت منابع انسانی و کسب ***

 دانشجوی دکتری مدیریت منابع انسانی  دانشکده مدیریت  دانشگاه خوارزمی  تهران  ایران   ****

(Ehsan.ghalebani@gmail.com) 
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 مقدمه

ها را به خاود   سازمان رانیاز مد یاریکارکنان  نظر بس اتیواژه تجرب ریاخ انیسال یدر ط

 هیعناوان سارما   باه  یانساان  یرویا بار ن  ناده یفاا دیتأک ل یدل کی دیجلب کرده است. شا

 یاتیا مناابع عمل   یادیا سارعت ز  باه  یباشد. ازآنجاکه فناور یرقابت تیسازمان و منبع ما

و  هیعناوان سارما   باه  یانساان  یرویا است  تمرکا به سمت ن دهرا کاهش دا یرقابت تیما

 نیکرده است. هم رییتغ ست ین دیقابل تقل یسادگ که به یرقابت تیعنوان ما به نیهمچن

به وجاود   یمرتب  با منابع انسان دیجد یها کردیوکار  رو کسب یایامر باعث شده تا در دن

 یو مناابع انساان   تیریحاوزه ماد   اتیادب ردبه نام تجربه کارکنان وا یدیآمده و دوره جد

هاا از توجاه صارف باه      ساازمان  یهاا  تیاولو رییتجربه کارکنان موجب تغ کردی. روبشود

 کار شده است.  یافراد سازمان و تجارب آنان در مح هیبه تمرکا بر کل ران یمد یها ازین

از کاارکردن صارف اسات. تجاارب      شیب یایکارکردن در سازمان چ  یعصر کنون در

و احساساات ماا را    میدها  یجام ماست که در شغلمان ان یایاز آن چ شیب یروزمره کار

 ایا ن یو احساسا  یما شامل مسائل عااطف  یکار ی. هر لحظه زندگدهد یقرار م ریتأث تحت

( 6012) 6با ما همراه است. مورگاان  ایپس از خروج از سازمان ن یمسئله حت نیاست و ا

دوره با نام تجربه کارکناان اسات.    نیدر حال ورود به چهارم یحوزه منابع انسان دیگو یم

کارد تاا کارکناان     جادیا یسازمان توان یاست که چگونه م نیا یدوره پرسش اصل نیدر ا

 یکارد یرو کارکنان تجربه  تیریکنند. مد دایداشته باشند در آن حضور پ ازین ایبخواهند 

عناوان   باه بر کارکنان  کردیرو نیکارکنان است. تمرکا ا یتجارب مثبت برا یده به شکل

 تجربه کارکنان است. یریگ عامل شکل نیتر مهم

 افات ی یگوناگون یها ها و آمار در گاارش توان یتجربه کارکنان را م تیو اهم ضرورت

 یبار رو  یبا انجام مطالعه جهان 6012در سال  5تچیف ی(. مؤسسه کند6017  3سی)سول

 یلیها  تجربه کارکنان را خ چهار پنجم از سازمان کند یم انیب ایسازمان دن 640از  شیب

تار   مهام  ناده یدو ساال آ  و کیا مفهاوم تاا    نیا معتقدند ا آنهاو نود درصد  دانند یمهم م

 افات یتجرباه کارکناان    تیا هاا و اهم  اندازه سازمان نیب یا رابطه چیه نی. همچنشود یم

را در  یاناد ساازمان آنهاا اقادامات مهما      افاراد گفتاه   دهم کیتنها  حال نینشده است. باا

اند که کمباود   از آنها ادعا کرده یاریتوسعه تجربه کارکنان انجام داده است و بس یراستا

 (.6012  4اسات )نلساون و دوماان    یدر تجرباه کارکناان مشاکل بارگا     یتخصص داخل
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خاود   انکارمند تجربه یدر گاارش راهنما 6061در سال  2نیمؤسسه جاش برس رو نیازا

 اجیاحت 17-  دیکوو یریگ بخصوص بعد از همه  تیموفق یها برا که سازمان دارد یم انیب

بدانناد کاه باه     دیا با یمناابع انساان   یهاا  میهاا و تا   دارند و شارکت  یسازمان قو کیبه 

 کیا  یطراحا  هیدر ساا  نیکند و ا یافراد را بازطراح ارک وهیدارند که ش ازین ییها حل راه

 یریا گ جهان به طاور ناابرابر از هماه    که ییبرنامه تجربه کارمند اتفاق خواهد افتاد. ازآنجا

ل  سرعت در حا به ریقرن اخ کیدر  یرکود اقتصاد نیتر بارگ شود  یخارج م 17 دیکوو

 یمعنا  نیا خود به ا یمجدد مردم از زندگ یابیاست. ارز میجهش عظ کیبه  شدن لیتبد

 نیگایوکار باتجربه کارمناد جاا   الاام کسب کیعنوان  مند بهکار کیاست که تعلق خاطر 

 شده است.

 دید میقطعاً خواه  شود یساز ادهیدر سازمان پ یدرست تجربه کارکنان به تیریمد اگر

 یرو یگاذار  هیو سارما  افات یخواهاد   شیافااا  یمناابع انساان   تیریمد یکه استانداردها

ساازمان  کارکناان و    نیمااب  یدر بهبود تعامل فا  یکارکنان نقش اساس اتیتجرب تیریمد

(. کارکنان اساتخدام شاده و در شارف    6010  2و بوکسال یاکخواهد داشت )م انیمشتر

کاه بار    نناد یب یم کپارچهی یا را تجربه دهد یکار رخ م  یکه در مح یایهر چ  استخدام

احساساات     یمجسا  یکار مانند رفاه و سلامت  یداخل و خارج از مح آنها روزانه یزندگ

 (.6012  1)شوارتا و همکاران گذارد یم ریتأث یشغل و اوضاع مال

 تیریو مد یمنابع انسان تیریمد نهیبودن آن در زم دیموضوع و جد تیبه اهم باتوجه

هاا  نگااه کارکناان     سازمان یرقابت تیعنوان ما شدن نقش کارکنان به سازمان و با پررنگ

ها تمام تلاش خاود را   کرده است و امروزه سازمان رییکار و مناسبات آن تغ  یبه مح این

با اینکاه مطالعاات و   . (6012)مورگان   اند به کار گرفته ارکنانخلق تجارب مثبت ک یبرا

هایی نظری عوامل مختلفی شناسایی شده که به تجربیات کارکناان در محای     چارچوب

وهش واحدی وجود نادارد کاه باه طاور جاامع و      مطالعه و پژ چیاما ه کند؛ یمکار کمک 

  7های تجربیات کارکناان را پوشاش داده باشاد )مایلات و رایاد      کامل تمام ابعاد و مولفه

(. همچنین تغییراتی در ادبیات مربوط 6061 11؛ بریجر و گاناوی6011  10؛ گالوپ6012

اسات. ایان    بر تجربیات کارکنان در طول دوران پاندمی کرونا و پاس از آن ایجااد شاده   

بیماری منجر به تغییراتی در نحوه کار افراد شده است از جملاه افااایش کاار از راه دور     

  نیااز باه انجاام    نی؛ بناابرا (6061توجه بیشتر به سلامتی و تغییر در ارتباطات )برسین  
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از روش فراترکیاب  لاذا   ؛تری در خصوص تجربیات کارکنان دیده می شاود  پژوهش جامع

 نیا اهادف   مختلف استفاده کرده ایم. در مطالعاتها  ی و مقایسه یافتهساز کپارچهبرای ی

های جاامع و   ایجاد یافته منظور به کارکنان اتیتجرب یها ابعاد و مؤلفه ییشناسا  پژوهش

 تفسیرآنها می باشد.

 پیشینه نظری پژوهش

 تجربه کارکنان فیمفهوم و تعر

 کارد یرو  تجرباه کارکناان  "تحات عناوان    یا در مقاله 6012در سال  16جاش پلاسکوف

 یسانت  کارد یتجرباه کارمناد باا رو    کارد یرو دارد یما  انیب "یمنابع انسان تیریمد دیجد

 انکارمند یتصورات کل توان یکارکنان را م اتیمتفاوت است. تجرب یمنابع انسان تیریمد

ط تمااس در  از همه برخوردهاا در نقاا   مدهبرآکه خود  یبا سازمان استخدام آنها از رابطه

کارکنان خود را درک  یبه طور واقع دیسازمان با کیکرد.  فیتعر استطول سفر کارمند

نگااه   کیا کناد و   یهمکاار  یو گروها  یکند و با آنها با نگاه فارد  یکرده و با آنها همدل

و  هگسسات  یهاا  دادیداشته باشد )نه نگاه به رو آنان نسبت به کل تجربه یگرا و جامع کل

 یو حتا  شاود  یجدا از هم( و بداند که تجربه از قبل از ورود کارمند به سازمان شاروع ما  

 ادامه دارد. ایاز سازمان ن یبعد از خروج و

مفهوم تجرباه کارکناان باه     رامونیکه پ یاریبس یها ها و حوزه نقش ن یوجود عناو با

 قیا کارکنان باه طاور دق  تجربه  نکهیدرباره ا یادیز یو آشفتگ ینانینااطم ند یآ یوجود م

  (. تجرباه کارکناان  6012باشاد  وجاود دارد )مورگاان      یایچه چ هیشب دیو با ستیچ

است کاه کارکناان در    یشمار یب اتیبلکه سرانجام تجرب ست؛یموضوع واحد ن کیدرباره 

در واقاع   سات  ین کساان یروزاناه   اتیا با تجرب چگاهیو ه شوند یم روبروطول زمان با آن 

 نیا ا ی است کهمجموع ادراکات کارکنان درباره تعاملات آنها با سازمان در طول عمر کار

 یپژوهشا  یطا  6012در سال  تچ یف ی(. کند6012د یو را لتی)ماگیرد  یشکل م مفهوم

% از 14سازمان در خصوص تجربه کارکنان انجام داد اعلام کرد تنها  640از  شیکه در ب

دو  چیدارناد و ها   دیاد مشاترکی   ها از مفهوم تجربه کارکناان  ازمانس نیدهندگان ا پاسخ

 یهاا  کاه افاراد و ساازمان    یفی  به چند نمونه از تعار1مشابه هم نبود. در جدول  یفیتعر

 .کرده ایماشاره  ند ا کرده انیمختلف ب
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آنها مشاترک   ینکته در تمام نیفهم ا  کنیم فیکه تجربه کارکنان را تعر یهر زبان با

آن  ریو تفسا  فیا تعر ان یا که ب شود یاحساس در فرد م یاست که تجربه سبب بروز نوع

ساده و شافاف   خود یخود . مفهوم تجربه کارکنان بهکند یسازمان را طلب م یتلاش جد

اسات   یفرد در ارتباط است  مفهاوم  صورت منحصربه است و چون باتجربه ناب هر فرد به

مطالعاات دیگاری    (.6061  یو گانااو  جری)برکندآن را درک  اندتو یکه هر فرد شخصاً م

؛ 6060 13تام و قاش   آی)اناد   ی تجربیاات کارکناان پرداختاه   سااز  مفهومنیا به تعریف و 

(. تعااریف  6011  12؛ سایج 6011؛ گاالوپ   6011  12؛ لای 6011 14؛ ماایر 6017 15ویتر

تاوان   ان را مای ها در خصوص تعریف و مفهوم تجربیات کارکن مختلف مطالعات و پژوهش

بعد زمانی و مکانی در نظر گرفت. بعد زمانی آن سفر کاری یا چرخه زندگی کااری   دودر 

کارکنان است که با ادراکات و انتظارات آنان همراه است. بعاد مکاانی آن فضاای کااری     

توان مجموعه شرای   رواب  انسانی  محی  فیایکای    کارکنان است که در واقع آن را می

باه ارائاه    1فرهنگ و جو حاکم بر سازمان تعریاف کارد. در جادول شاماره       کیتکنولوژ

 .  میپرداز یمبندی آن  خلاصه تعاریف تحقیقات و دسته

هار   ییدارا نیتر بارگ یو نوآور تیخلاق شه یاز قدرت اند یانسان به لحاظ برخوردار

 انکاار  رقابال یو نقاش غ  یو توجه به انسان  رواب  انسان تی. اهمشود یسازمان محسوب م

 سات ین دهیپوش یبر کس یها و جوامع امروز و تحقق اهداف سازمان شبردیآن در جهت پ

 دیا با ها انامروز  سازم یرقابت یایدر دن (.6006  17؛ هندریکس6007  11)نوئه و همکاران

بلکه رو  و روان و ذهان آنهاا    کنند  یبدانند که صرفاً جسم کارکنان خود را استخدام نم

اسات کاه کاارکردن در ساازمان      نیا مدرن ا یایمسلم دن تیدارند. واقع اریختدر ا ایرا ن

 عوامال از کارکردن صرف است. آنچه کارکنان در خالال تعااملات خاود باا      شیب یایچ

  کنناد  یتجرباه ما   رانیکار و مد  یمح ان یمختلف شغل مانند سازمان  همکاران  مشتر

 .شود یم دهیتجربه کارکنان نام
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 مختلف یها تجربه کارکنان از منظر افراد و سازمان فیتعار -1 جدول

 دهنده ارائه تعریف ارائه شده ردیف
بعد 
 زمانی

بعد 
 مکانی

1 
مشاارکت در   قیا کارمناد از طر  کیا که  یاحساسات  ادراکات و عواطف

 یبارا  یمثبتا  حاس که به آنها  کند یتجربه م یسازمان  یکار و در مح
 دهد یسازمان مدر آن و حفظ  پیوندتوسعه  مشارکت  

تم و  آی
قش 

(6060) 
  

6 

تجربه کارکنان  هر نقطه تماسی است که کارمند دارد و آن را باا دیاد   
کناد و ایان از طریاق تعااملات باین       کلی نسبت به سازمان ترکیب می

ها و رفتارهایی کاه در   رهبران و همکاران  با زندگی در فرهنگ و ارزش
 شود بینند  تفسیر می عمل می

 مایر
(6011) 

  

3 

ای از هر چیای در سراسار ارتبااط    مجموعه توان یتجربه کارمندان را م
کارمند با ساازمان دانسات. هار تعامال کارمناد  از اولاین تمااس وی        

بعاد از   ملاتاساتخدام تاا آخارین تعاا     عنوان نیروی کار بالقوه موقع به
 دانستتوان تجربه کارکنان  عنوان کارمند را می پایان کار وی به

لی 
(6011) 

  

5 

کند کاه ایان    تجربه کارکنان سفری است که کارمند با سازمان طی می
مهم شامل تمامی تعاملات کارمند با سازمان قبال  در حاین و بعاد از    

. تعاملات ادراکات کارکناان دربااره   استوی در سازمان  کارکردندوره 
مناد و برناد   دهند و به طور مستقیم بر عملکرد کار سازمان را شکل می

ی کاار  برجستهگذارد. این مفهوم شامل تمامی مراحل  می ریتأثکارفرما 
و ارتباطات فردی با فناوری و محی  کاری فیایکی است. هر لحظاه از  
تجربه کارمند نقشای در احسااس کارمناد از اهاداف کارفرماا  برناد و       

 فرهنگ دارد

گالوپ 
(6011) 

  

4 

ی باین ساازمان و افاراد آن اسات.     کار  نتیجه هار تعاامل   تجربه نیروی
مختلفای باه برخوردهاای     یها وقت  واکنش کارمندان قراردادی و تمام

تجاری آن در طول سفر خاود از   مستقیم و غیرمستقیم با سازمان و نام
باه یاک کارمناد باال  و      شدن لیلحظه استخدام اولیه تا آشنایی و تبد

 ممتاز دارند

سیج 
(6011) 

  

 کارکناندوره تجربه 

آن  تیریبه موضوع تجربه کارکنان و ماد   تجربه کارمند تی( در کتاب ما6012مورگان )

دوره با ناام تجرباه    نیدر حال ورود به چهارم یحوزه منابع انسان دارد یم انیپرداخته و ب

و ساود از   دهیا ناام داشات   کساب فا    60یکارکنان است. در دوره اول که دوره ساودمند 

چاون   یآغااز شاد کاه افاراد     یور دوره  دوره بهاره  نیا ازبود. پس  کار یاصل یها مؤلفه

کارها در  یحداکثرساز یها کردیها و رو روش گامان شیاز پ ولیفا یو هنر لوریت کیفردر
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در ارتبااط   یدیا جد مینام دارد مفاه 61اند. در دوره سوم که دوره مشارکت دوره بوده نیا

تمرکاا صارف بار     یجاا  باه  انآنا  یمنفعات بارا   جااد یبه کارکنان  درک آناان و ا  باتوجه

 بود. دیجد کردیرو یاز آنان مطر  شد که در نوع خود نوع یریگ بهره

 یدوره چهارم که دوره تجربه کارکناان اسات شاکل گرفات. پرساش اصال       تینها در

کارد تاا کارکناان     جااد یا یسازمان توان یاست که چگونه م نیحوزه ا نیمطر  شده در ا

 کیا   باه تجرباه کارکناان    ریمسا  نیا ا رییکنند. تغدر آن پیدا حضور  به ازین ایبخواهند 

هاا باا    شادن رفتاار ساازمان    است کاه باا عاو     ایدن یها سازمان نیانقلاب خاموش در ب

باه   ی کاار  یو هنجارهاا  نادها یاطاعات و انجاام فرا   یمجبور کاردن بارا   کارکنان بجای

 پاردازد  یآنان م یها ازیبا ن بحل متناس کارکردن آنها و ارائه راه یها و چگونگ آن دنیفهم

 (.6012)نلسون و دومان  

 پیشینه تجربی پژوهش

 یاز جهات عوامل مؤثر بر تجربه کارکنان  چرخه علت و معلاول  یکیتمرکا در  یطورکل به

العاات  اینکاه مط  باه  باتوجه تجربه کارکنان قرار دارد. یتجربه کارکنان  چارچوب و طراح

محدودی در حوزه تجربیات کارکنان در داخل و خارج از کشور انجام شده است  در ایان  

هاا جنباه    پاژوهش  نیا از ا یبرخ .میا پرداختهی آنها بند دستهبخش به ارائه توضیحات و 

؛ لاهای  6060  66دی ؛ پراجاپاتی و پان 6060تم و قش   )آی دارند یفیو پشتوانه ک ینظر

؛ 6012  64؛ لسار و همکااران  6012؛ مورگاان   6012  65هایلناد ؛ نورث 6011  63و بارنا

اساتفاده شاده    آمیختهو  یکم های از روش گرید یبرخدر و  (6012  62مازور و همکاران

؛ برساین و انادرس    6061  61؛ یااداف و ویهااری  6066  62است )کولکاارنی و موهاانتی  

  30و گلاوب فارس  ام  بای  ؛ آی6012؛ مایلات و رایاد    6017  67؛ ییلدیا و همکاران6061

مناساب   کارد یوهاا در اتخااذ ر   پاژوهش  نیا مطالعه ا نیبنابرا (.6015  31؛ فورسی6012

در مطالعاات و   دارد. ییابعاد مختلف آن نقش به سااا  ییتجربه کارکنان و شناسا یطراح

به دو بعد مکاانی و زماانی تجرباه کارکناان      زمان همهای ارائه شده فوق  به طور  پژوهش

رای بعد زمانی که همان سفر کاری کارکنان است و بعد مکانی تجربه ب. توجه نشده است

و سیستماتیک  زمان همبایست  کارکنان که شرای  و رواب  کار و محی  و غیره است  می

 مورد بررسی قرار گیرند.  



   1506 بهار  27شماره   هجدهمسال  | فصلنامه علوم مدیریت ایران | 1

 

 

؛ 6012ناورث هایلناد     مؤسساه ؛ 6061برساین و انادرس    )هاا    در برخی از پژوهش

( در مورد روش انجام کاار و جائیاات آن   6015فورسی  ؛ شرکت 6012  ام یب یآشرکت 

هاای شارکتی اکتفاا شاده      مطالبی ارائه نشده است و صرفاً به بیان نتایج و ارائه گااارش 

و گلاوب فاورس     ام یبا  یآ؛ 6017است. در برخی دیگر از مطالعات )ییلادیا و همکااران   

 مؤلفاه مهم همچاون   های ( به بعضی از مولفه6015؛ فورسی 6012؛ میلت و راید 6012

عصار ارتباطاات و    باه  باتوجاه ای نشده است که از نظر محقاق   فناوری و تکنولوژی اشاره

گسترش روزافاون فناوری و تکنولوژی غافل ماندن از آن و عدم توجه به این مهم سابب  

. همچنین در مطالعات اشااره شاده فاوق اهمیات و     استکاهش اعتبار الگوی ارائه شده 

 در نظر گرفته نشده است. موردمطالعهامل نیا در زمینه سهم هریک از عو

مطالعاات   کرد که انیب توان یپژوهش م نهیشیپ یو بررس ینظر یبه مرور مبان باتوجه

و  یپارداز  که به طور جامع به مفهوم یپژوهشانجام شده کامل و خالی از اشکال نیست و 

کارکنان را پوشش دهد  ارائاه نشاده اسات و     اتیتجرب یها که ابعاد و مؤلفه ییارائه الگو

 اتیا بعاد از تجرب  چندپژوهش صرفاً به  نهیبه زم گرفته باتوجه هرکدام از مطالعات صورت

 نیا اناد. ا  نکارده  جااد یکارکناان را ا  اتیاز مفهوم تجرب یکامل ریو  تصو ستهیکارکنان نگر

 اتیا تجرب یها عاد و مؤلفهارائه اب به بیفراترک کردیبا استفاده از روکوشیده است پژوهش 

   بپردازد.کارکنان 

 پژوهش  روش

بنیاادی و از بعاد     کنناده  و استفادهتوصیفی  از بعد مخاطب هدف  بعدپژوهش حاضر از 

بنادی ابعااد و    هدف اصالی پاژوهش کاه شناساایی و رتباه      به باتوجهزمان مقطعی است. 

کمی( استفاده کردیم. بار   های تجربیات کارکنان است  از رویکرد آمیخته )کیفی و مولفه

بهاره گارفتیم. بادین    36اساس موضوع و ماهیت پژوهش  طر  ترکیبی متاوالی اکتشاافی  

ی و تحلیل گردآورهای کمی  های کیفی و سپس در مرحله دوم داده صورت که ابتدا داده

با روش تحلیل  و یآور جمع بیروش فراترک باپژوهش  یها داده در بخش کیفی اند. شده

پاس از انجاام فراترکیاب بارای تحلیال       .شدند لیتحل ودایک کسافاار م نرم به کمکتم  

( کدگذاری انجام شد. 6002ها از رویکرد تحلیل تم بر اساس روش براون و کلارک ) داده

های اولیه شناسایی و بعد از آن کدهای اولیه که مشابهت مفهاوم و   در این روش ابتدا کد
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 های اصلی شناسایی و تدوین شدند.   در نهایت تم های فرعی و معنا داشتند در قالب تم

هاای فراترکیاب از روش دلفای     یافتاه  دییا تأدر بخش کمی پژوهش جهت پالایش و 

هاای بخاش کیفای     ی مبنای بار یافتاه   ا ناماه  پرسش. در این بخش  میکردفازی استفاده 

 پژوهش تهیه و در اختیار خبرگان قرار گرفت و در نهایت برای تشخیص اهمیات هریاک  

 33( باا رویکارد تومااس سااعتی    AHPمراتبای )  های الگو از روش تحلیال سلساله   از یافته

 استفاده کردیم.

معتبار منتشار شاده در     یهاا  ها و گاارش شامل همه پژوهش ی بخش کیفی جامعه آمار

شناساایی و   شاده  فیتعر یها دواژهیکه بر اساس کل بود یو خارج یداخل یاطلاعات یها گاهیپا

)معیارهااای ورود و خااروج(  مطالعااات بااه روش  رشیپااذ عاادمذیرش و طبااق معیارهااای پاا

 بررسای و تحلیال  را موجب شاود    یکه اشباع نظر یا به نمونه یابیمنظور دست به فراترکیب و

 دیا جد لیا باه دل  پژوهش انتخاب شدند. سؤالها بر اساس معیارهای مربوط به  شدند و نمونه

 یهاا  پاژوهش  یجاو  و جسات  یبرا ر یاخ یها شدن آن در سال بودن موضوع پژوهش و مطر 

جامعاه آمااری پنال     شاده اسات.   یبررسا  یزماان  تیبدون محادود  دواژگانیمنتشر شده  کل

هاای مادیریت    در رشته نظر صاحبی و اساتید علم ئتیهتن از اعضای  16خبرگان نیا شامل 

افی دانشگاه های تهران بودند که در خصوص موضوع این تحقیق  از وسعت نظار و آگااهی کا   

سال ساابقه کاار تجربای و علمای      10برخوردار بوده دارای مدرک دکتری مدیریت و حداقل 

انجاام شاد    مناد  هادف ی و راحتمالیغگیری  نمونه صورت به. روش انتخاب خبرگان نیا هستند

(. در خصوص تعداد اعضای پانل خبرگان برای دلفای سانتی و فاازی اجمااع نظار       6جدول )

نفار )کااوالی و    16الای   1(. اما اندازه معمول پانل خبرگان باین  6003  35وجود ندارد )مولن

 (.6005  32نفر است )اوکولی و پالوسکی 11الی  10( و یا بین 1715  34اورتولانو

از  باه آن  یابیدسات  یبارا کاه  بود  صوری و محتوایی ییپژوهش روا نیا ییروا یمبنا

ی از ریگ بهرهبا ( استفاده شد. 6002) 32نیاز اباار گل پنل دلفی فازی خبرگان و همچنین

هاا  طار  مطالعاه و     نمونه و جامعه آماری  روش گاردآوری داده  در چهار بخش ابااراین 

مشخص مورد  یها متربر حسب پارا  سؤال  مقالات منتخب 62 یبر مبنا نتایج تحقیقات 

قرار  دییتأورد % را کسب کردند و م24مقاله نهایی نمره بالای  14که  قرار گرفت یابیارز

کاوهن   یآزمون کاپاا  روش پایایی همانندی و از  ییایسنجش پا یبرا نیهمچن گرفتند.

 آن بود. دییتأتعیین شد که نشان از  04212کردیم که مقدار آن استفاده 
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 مشخصات دموگرافیک خبرگان  -2جدول 

 سمت سابقه کار رشته تحصیلی مدرک خبره ردیف

1 EX1 هیئت علمی دانشگاه 16 مدیریت دولتی دکتری 

6 EX2 هیئت علمی دانشگاه 63 مدیریت منابع انسانی دکتری 

3 EX3 هیئت علمی دانشگاه 10 مدیریت دولتی دکتری 

5 EX4 هیئت علمی دانشگاه 16 مدیریت دولتی دکتری 

4 EX5 هیئت علمی دانشگاه 14 مدیریت بازرگانی دکتری 

2 EX6 هیئت علمی دانشگاه 10 مدیریت منابع انسانی دکتری 

2 EX7 هیئت علمی دانشگاه 11 مدیریت دولتی دکتری 

1 EX8 هیئت علمی دانشگاه 13 مدیریت دولتی دکتری 

7 EX9 هیئت علمی دانشگاه 14 مدیریت منابع انسانی دکتری 

10 EX10 هیئت علمی دانشگاه 10 مدیریت کسب و کار دکتری 

11 EX11 علمی دانشگاههیئت  11 مدیریت دولتی دکتری 

16 EX12 هیئت علمی دانشگاه 16 مدیریت منابع انسانی دکتری 

 ها ها و یافته تحلیل داده

 دیا د جااد یضامن ا  کارد به پژوهشاگر کماک   است پژوهش  یها سؤال میتنظمرحله اول که 

 .میا پژوهش اشاره کرده یها به سؤال 3جامع  از چارچوب پژوهش خارج نشود. در جدول 

 بیفراترک لیتحل - شپژوه یها سؤال -3جدول 

 ها پاسخ ی پژوهشها سؤال ها شاخص

شناسایی ابعاد الگوی تجربه  ابعاد الگوی تجربه کارکنان چیست؟ (Whatچه چیای )
 کارکنان از طریق پیشینه پژوهشی

برای دستیابی به  موردمطالعهجامعه  (Whoجامعه مطالعه )
 این ابعاد چیست؟

های داده علمی  همه پایگاه
 استناد قابل

مربوط به چه دوره  ها مؤلفهمفاهیم و  (Whenمحدوده زمانی )
 وجو شد؟ زمانی بررسی و جست

 6066تا  6000

اطلاعات  کردن فراهمچه روشی برای  (Howچگونه )
 استفاده شده است؟

 مصاحبه نیمه ساختار یافته
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همچاون مادل تجرباه     یمتناوع  یدیکل یها از واژه 5جو مطابق جدول  و جست یبرا

 یو داخلا  یخاارج  یپژوهشا  یها داده یها گاهیکارکنان در پا اتیتجرب تیریکارکنان  مد

منتشار شاده باه     یهاا    همه پاژوهش یبه اشباع نظر یابیمنظور دست . بهکردیماستفاده 

 شدند. یبررس یلادیم 6066تا سال  6000بودن موضوع از سال  دیجد لیدل

 یو فارسا  یسیاز انگل ریغ یها از: الف( به زبانبود ها عبارت  پژوهش حذف یها اریمع

 قیا تحق نیا اهاداف ا  ناه یدر زم یکه اطلاعات کااف  ییها منتشر شده باشند. ب( پژوهش

. د( بودصورت خلاصه مطر  شده  که به یو مطالب یگاارش نداده بودند. ج( مقالات مرور

 .ندمناسب بود یشناس روش یکه فاقد الگو ییها هشپژو

 یو منابع اطلاعات ی انگلیسیها دواژهیکل -4 جدول

منااااابع اطلاعااااااتی   منابع اطلاعاتی فارسی انگلیسی دواژگانیکل 
 انگلیسی

  
 

Employee Experience 

Model of EX31 

EX Management 
EX Model 

EX dimensions 
Conceptualization of EX 

 ایرانداک
اطلاعاااات علمااای جهااااد   

 (SIDدانشگاهی )
 یانسان علوم جامعپرتال 

magiran 

Google 
Google scholar 
Science direct 

Emerald 
Springer 

Taylor & Francis 
Wiley 

ProQuest 

 

 یهاا    پاارامتر 6شاکل   تمیمنظور انتخاب منابع مناسب بر اساس الگور در مرحله سوم. به

 قرار گرفت. یابیورود و خروج  مورد ارز یها اریبه مع باتوجه جیمحتوا و نتا ده یعنوان  چک

در ابتدا یم. پرداخت ییاز پاناده پژوهش نها کیبه استخراج اطلاعات هر  مرحله چهارمدر 

 یو پاس از آن  کادها   انجاام شاد   هیا اول یگاذار    کاد داویافاار مکس ک با استفاده از نرم

 لاف مخت یکادها  بیا و ترک قیا قرار داده شدند تا درباره نحاوه تلف  گریکدیمشترک کنار 

استخراج شده  هیاول یچند نمونه کدها 4. در جدول کنیم یریگ میتصم  تم لیتشک یبرا

شاده باه هماراه     ییشناساا  هیاول یکدها 2در ادامه  در جدول  نیارائه شده است. همچن

 و منابع ارائه شده است. یفراوان
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 ییانتخاب مقالات نها تمیالگور -1شکل 

 استخراج شده یها از کد ییها نمونه -5 جدول

 متن استخراج شده
کااد اسااتخراج  

 شده

ی مهم است. تجرباه  رکاریغهای  فعالیت کردن دنبالاز نظر کارکنان در اختیار داشتن زمانی برای 
هاای زنادگی لازم اسات.     پذیری برای مدیریت کار و سایر جنباه  کاری مثبت حتی در اثر انعطاف

نیساتند  باعاث    سارکار برای تجدید قوای کارکنان هنگاامی کاه در    هایی همچنین وجود فرصت
 (  6012  ام یب یآشود. ) ایجاد تجربه مثبت کارکنان می

تعااادل کااار و  
 زندگی

قارار   ریتأث تحتتوانند کارشان را  کنند که می جاء اصلی تجربه کارمند این است که افراد احساس 
در کارشاان و درک هادف کلای     شدن  متخصصت و ها بر کارشان  مهار دهند. نحوه اثربخشی آن

 (6012کارشان )مدل تجربه کارکنان لسر و همکاران  

 کار معنادار

هاا و تالاش    ای آن های توسعه امکان دسترسی افراد به منابع چندگانه یادگیری و درک نیازمندی
 (6012)مورگان در راستای تحقق آن از موارد حائا اهمیت در تجربه کارکنان است. 

ایجاد توساعه و  
 آموزش افراد

 

 یبناد  طبقاه  ی  ناوع یمموضاوعات را مشاخص کارد    ایها  که تم یزمان  در مرحله پنجم  

خاص که باه   یمشابه و مرتب  به هم را در موضوع یها یبند . در ادامه طبقهگرفتشکل 

و  حاتیتوضا  جااد یا هیا ها اسااس و پا  . تمدادیمقرار  کند  یم فیها را توص نوع آن نیبهتر

 (N=1606)تعداد منابع یافت شده 
 (             1424)و لاتین ( 31)فارسی 

 (N=99)تمام چکیده بررسی شده 
 (77)و لاتین ( 0)فارسی 

 (N=33)بررسی تمام محتوا 
 (33)و لاتین ( 0)فارسی 

 (N=15)بررسی روایی مقالات 
 (14)و لاتین ( 0)فارسی 

 (N=15)تعداد مقالات نهایی 
 (14)و لاتین ( 0)فارسی 

(0)مقاله رد شده به دلیل روایی   

 (N=18)مقاله رد شده بر حسب محتوا 

 (N=66)مقاله رد شده بر حسب چکیده 

 (N=1507)مقاله رد شده بر حسب عنوان 
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 (.6002  وو باروس ی)سندلوسکفرضیه هاهستند ای ها هیها  نظر مدل

 ایهاا از اصال تماا    آن ییشناساا  ی. بارا ندشد ییشناسا میها و مفاه مرحله تم نیا در

هاا و   دو اصل  تام  نی. بر اساس اکردیمپژوهش استفاده  یها سؤال لیو اصل تکم ییمعنا

 ییشناساا  نیحاصل از ا جینتانمونه هائی از. ندشد نییپژوهش تع میدر سطح بالاتر مفاه

 است. ه  ارائه شد2در جدول  یبند و مقوله

 پژوهش( یها افتهیکارکنان )منبع:  اتیتجرب یها مؤلفهابعاد و  -6 جدول

 ردیف فراوانی منابع کد اولیه تم فرعی تم اصلی

بعااااااد 
 سازمانی

حمایت مادیریت و   مدیران حامی
 مدیران

؛ مازور 6060تم و قش  ؛ آی6066موهانتی کولکارنی و 
 6012و همکاران 

3 1 

فرهنااااااااگ 
سازمانی حامی 

 تنوع

؛یاااداف و 6012؛ مورگااان 6060دی  پراجاپاااتی و پاان تنوع و شمول
 6061ویهاری 

3 6 

 3 1 6060دی  پراجاپاتی و پن توانمندسازی زنان

بعااااااد 
 محیطی

محااای  فنااای 
 مناسب  

 5 1 6060تم و قش  آی حوزه دیجیتال

محاای  کاااری  
 مناسب

؛ 6012  لساار و همکااااران  6061یاااداف و ویهااااری   محی  کار فیایکی
 6060قش  تم و  ؛ آی6015؛ فورسی 6012مورگان 

4 4 

بعااااااد 
 فردی

انگیاااااااااش 
 کارکنان

 2 1 6012مایلت و راید  اعتماد به قرارداد

 2 6 6061؛یاداف و ویهاری 6012ام  بی آی تعلق داشتن

سالامت  رفاه و 
 افراد

 1 1 6012ام  بی آی تعادل کار و زندگی

مشاااااااارکت 
 کارکنان

؛ 6017؛ ییلدیا و همکااران  6066کولکارنی و موهانتی  مشارکت
 6011لاهی و بارنا 

3 7 

بعااااااد 
 شغلی

؛ 6012؛ لسار و همکااران   6012ام و گلوب فرس  بی آی کار معنادار شغل غنی
ماازور و   ؛6011؛ لاهی و باارنا  6061برسین و اندرس 

 6012ام  بی ؛ آی6012همکاران 

2 10 

فرصت آماوزش  
و توسااااااااعه 

 کارکنان

گاااذاری  سااارمایه
 پیوسته بر افراد

 11 6 6012؛ مازور و همکاران 6061برسین و اندرس 

های توساعه   فرصت
 سرمایه انسانی

 16 1 6017ییلدیا و همکاران 

 

نظار پژوهشاگر باا دو خباره      ساه یاز مقا یاستخراج میمفاه شیپا   برایدر مرحله ششم
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 اانیا م یابیا ارز یبرا  کردند یبند ها را رتبه که دو رتبه دهنده  پاسخ یاستفاده شد. زمان

حاصال از   جی. نتاا کاردیم کوهن استفاده  یدو رتبه دهنده از شاخص کاپا نیا نیتوافق ب

افاااار  توافااق بااا شاااخص کاپااا و بااه کمااک ناارم  بیضاار قیاااز طر ن یمحققاا یخروجاا

پاژوهش   نیا ا یکاوهن بارا   یکاپا بی  ضر2جدول  مطابق شد. یابیارز  37اس اس یپ اس

 نیبااه دساات آمااد و نشااان از توافااق بااالا باا 0404کمتاار از  یو سااطح معنااادار 212/0

 شد. دییآن تأ یدهندگان است و معنادار پاسخ

 کوهن یکاپا بیمحاسبه ضر -7جدول 

 عدد معناداری انحراف استاندارد مقدار 

 000. 064. 717.  توافقکاپای مورد 

   68 تعداد موارد معتبر

 

 یو الگاو  لیا تحل جینتاا  است  بیفراترک لیمرحله از تحل نیآخر هفتم که در مرحله

های فراترکیب  یافته دییتأپالایش و  منظور بههمچنین (. 3)شکل  شداستخراج شده ارائه 

مقولاه   5و  تم 15پژوهش  نیدر ا در بخش کمی از روش دلفی فازی استفاده شده است.

هاا   آن تیا فیو آزمون ک ییکارکنان شناسا اتیتجرب یها و ابعاد الگو عنوان مؤلفه به اصلی

 در ادامه مورد بررسی قرار گرفته است.

 بخش کمی پژوهش:

 های دلفی فازی: یافته

ی ا چندمرحلاه هاای فراترکیاب از تکنیاک دلفای فاازی       یافتاه  دییا تأپالایش و  منظور به

هاای مساتخرج از    نامه بر مبنای مولفه استفاده کردیم. در مرحله اول دلفی فازی  پرسش

روش فراترکیب آماده شد و ساپس از خبرگاان درخواسات شاد بار اسااس یاک طیاف         

آوری نظارات خبرگاان  ارزش    پس از جماع . ها را مشخص کنند تایی اهمیت شاخص پنج

ها نیا از حد آستانه ارزش فاازی   اخصش دییتأمحاسبه شد. برای  سؤالاتفازی هریک از 

که معیارمناسابی اسات    042استفاده شد.دراین پژوهش برای محاسبه حد آستانه میاان 

قادرت و   مؤلفاه (. تعیین شد. پس از پایان راند اول دلفای دو  6014)حبیبی و همکاران 

یال  تحل نیبناابرا  خبرگان را کسب نکردند و حذف شادند.  دییتأهای سازمان  زیر سیستم
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 های باقیمانده در راند دوم ادامه پیدا کرد. دلفی فازی برای شاخص

شده برای اعضاای گاروه خبرگاان     دییتأنامه دوم با عوامل  در راند دوم دلفی  پرسش

دیدگاه خبرگان مورد ارزیابی قرار گرفات   بر اساسشاخص  22ارسال شد. در این مرحله 

نتایج حاصل از مرحله اول و مقایساه   به وجهباتخبرگان قرار گرفتند.  دییتأو همگی مورد 

( بودکه نشان 041آن با مرحله دوم اختلاف بین دو مرحله کمتر از حد آستانه خیلی کم )

از اجماااع خبرگااان بااود. ودر نتیجااه  فراینااد نظرساانجی متوقااف شااد )چنااگ و لااین   

 (    6(.)جدول 6006

 

 پژوهش( یاه افتهیکارکنان )منبع:  اتیابعاد تجرب یالگو -2 شکل

 (AHPمراتبی ) های فرایند تحلیل سلسله یافته

های الگاوی ابعااد تجربیاات کارکناان و      بندی هرکدام از شاخص محاسبه و رتبه منظور به

مراتبی استفاده شد. بدین منظاور   تعیین وزن هریک از آنها از روش فرایند تحلیل سلسله

هاای مااتریس    ن هندسای امتیااز  نامه مقایسه زوجی خبره  میاانگی  ابتدا بر اساس پرسش
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ای  مقایسه زوجی هر شاخص بر اساس نظرات پانل خبرگان و بر مبنای طیاف ناه درجاه   

اینکاه   به باتوجهاست که  0403 آمده دست بهآمد. نرخ ناسازگاری  به دستتوماس ساعتی 

در نظر گرفته شده است  اعتبار پاسخ  041کمتر از  تحمل قابلمیاان ناسازگاری  AHPدر 

هاای نهاایی در    تلفیق و محاسابه وزن  منظور بهها  شد. سپس داده دییتأ شوندگان پرسش

هاای   بنادی شااخص   افاار اکسپرت چویس وارد و تحلیل شاد. نتاایج نهاایی اولویات     نرم

بیشترین اهمیت را دارا است.  04553حاکی از آن است که بعد سازمانی با وزن  موردنظر

   بعد فردی و بعد محیطی در اولویت قرار دارند.بعد از آن و به ترتیب  بعد شغلی

های هار شااخص باه روش مشاابه      تعیین اهمیت و وزن زیر مولفه منظور بههمچنین 

نامه مقایسه زوجی از خبرگان نظرخواهی شد و وزن نهایی هر  فوق و با استفاده از پرسش

دهد که در بین زیار   ینشان م ها مؤلفهبندی زیر  نیا شناسایی شد. نتایج اولویت مؤلفهزیر 

؛ در 04651های بعد سازمانی  رهبری سازمانی مبتنی بر همادلی و اعتمااد باا وزن     مولفه

هاای بعاد    ؛ در باین زیار مولفاه   04211های بعد شغلی  شغل غنی باا وزن   بین زیر مولفه

هاای بعاد محیطای  محای       ؛ در بین زیر مولفه04201فردی  رفاه و سلامت افراد با وزن 

 را بر الگوی ابعاد تجربیات کارکنان داشتند. ریتأثبیشترین  04231اسب با وزن کاری من

 گیری نتیجه

کرده اسات و در   دایپ تیاهم ریاست که در چند سال اخ یدیتجربه کارکنان مفهوم جد

آن  یباارا ییجااامع و کااارا یتاااکنون الگااو کیااو در حااوزه آکادم یحااوزه منااابع انسااان

موضاوع   نیا ضارورت ا  گرفته به صورت یها در اکثر پژوهش که یطور هب نشده یساز ادهیپ

تجرباه   تیریآن غفلت شده است. ماد  یبرا یچارچوب ئهو ارا یساز اشاره شده و از مفهوم

بر  کردیرو نیکارکنان است. تمرکا ا یتجارب مثبت برا یده به شکل یکردیکارکنان  رو

پاژوهش   نیا تجرباه کارکناان اسات. در ا    یریا گ عامل شاکل  نیتر عنوان مهم کارکنان به

رویکرد پژوهش آمیختاه   از یریگ کارکنان با بهره اتیتجرب یابعاد الگو ییمنظور شناسا به

در فااز نخسات و     مراتبی   دلفی فازی و روش تحلیل سلسلهبیفراترک روش و استفاده از

و  یبایا مرجاع  ارز  یهاا  انتخااب پاژوهش   ناد یفراروش فراترکیب  بر اساسبخش کیفی 

عناوان منباع    پژوهش مارتب  باه   14 تیها صورت گرفت. در نها استخراج اطلاعات از آن

 میبار  یما  یموضوع پ نیها به ا پژوهش نیا یمند محتوا انتخاب شد. با مرور نظام لیتحل
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و هرکادام از   سات ا دهینرس یلک جهیاجماع و نت کیحوزه به  نیدر ا نیشیکه مطالعات پ

پاژوهش   نیا در ا نیاند؛ بنابرا ابعاد اشاره داشته نیاز ا یها صرفاً تنها به تعداد محدود آن

با رویکارد تحلیال    لیتحل ندیکارکنان پس از فرا اتیتجرب یابعاد الگو ییمنظور شناسا به

 ییشناساا  ایکد متما 21ابتدا  کدگذاری شدند. ودایافاار مکس ک نرم کمک با ها تم  یافته

کد شناساایی و   22واقع نشد و در نهایت  دییتأکد مورد  6فرایند دلفی فازی شد؛ اما در 

دادناد و   لیرا تشاک  فرعی تم 15شده در سطح بالاتر  ییشناسا یکدها شده است. دییتأ

سپس باا اساتفاده از    بعد را شکل دادند. ایمفهوم  5 یدر سطح بالاتر ایها ن تم تیدر نها

مراتبای   ی نتاایج از روش تحلیال سلساله   بناد  تیاولوتعیین اهمیت و نظر خبرگان  برای 

آن از  یبارا  یکارکناان و ارائاه چاارچوب    اتیا ها و ابعاد تجرب مؤلفه ییشناسا استفاده شد.

و  موردبحاث در اداماه  نتاایج ایان پاژوهش      پژوهش است. نیحاصل از ا جینتا نیتر مهم

 گیرد. تحلیل قرار می

 تیریمد  یحام رانیمؤلفه مد 2 یکارکنان دارا اتیتجرب ی. بعد سازمانیسازمان بعد

 یساازمان  یرهبر ران یمد یگریتنوع  مرب یحام یسازمان مناسب سازمان  فرهنگ یداخل

ساازمان   یو اعتماد  ارتباطات و رواب  مناسب باا کارکناان و برندسااز    یبر همدل یمبتن

دارای  04553باا وزن  بر اساس نظارات خبرگاان ایان بعاد از تجربیاات کارکناان        است.

در زیار باه    .اسات اهمیت بیشتری نسبت باه ساایر ابعااد دیگار در ایان پاژوهش باوده        

 های این بعد اشاره شده است. مولفه

آنان  تیبر رضا ییو بدون واسطه کارکنان  نقش بساا میمستق رانی. مدیحام رانیمد

مانناد   ت یریسابک ماد   نیو ارائه بازخورد و همچنا  صیمانند تشخ ر یمد تید. حماندار

 .و تجرباه کارکناان دارد   تیبار رضاا   میمساتق  ریتأث  یکار میت یبرخورد عادلانه با اعضا

 تیریداشاته و سابک ماد    یتیکارکناان نقاش حماا    اتیتجرب یدر الگو رانیمد نیبنابرا

 کنناده  تیحمادر ادبیات علمی هم نقش مدیران  است. تیحائا اهم شانیا کننده تیحما

های تجربیات کارکنان بوده است و از جمله پیامدهای  در تجربیات کارکنان یکی از مولفه

تم و قاش    ؛ آی6066ایجاد آن افاایش رضایت کارکنان بوده است )کولکارنی و موهانتی 

نیا توانسات   04637در نظر خبرگان با وزن  مؤلفه نیا(. 6012؛ مازور و همکاران  6060

 اختصاص دهد. به خودانی را رتبه دوم در بعد سازم

ساازمان شاامل    یدرونا  یفضاا  یعوامل کل تیری. مدمناسب سازمان یداخل تیریمد
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و  یداخلا  رانیماد   یکار  داشتن تفکار طراحا   یها ستمیس ریسازمان  ز یاهداف  معمار

مناساب ساازمان مطار      یداخل تیریتحت عنوان مد یکار و سازمان  همگ یمش یخط

 نیا ا ج داشتن مدیریت داخلی مناساب ساازمان ایان اسات کاه     از جمله نتای شده است.

مانادگار در ذهان    ندیمانع خلق تجارب خوشا ایو بسترساز و  گر لیتسه توانند یعوامل م

مناساب   یداخل تیریمد (.6012؛ نورث هایلند  6061)برسین و اندرس   کارکنان باشند

درون ساازمان باه مسائله     یو در فضاا  یدارد کاه در بعاد ساازمان    نیا سازمان نشان از ا

گرفتاه   مناساب باا آن صاورت    یو اقادامات و ساازمانده   شود یکارکنان توجه م اتیتجرب

رتبه چهارم در بعد سازمانی را کسب  04101در نظر خبرگان نیا با وزن  مؤلفهاین  است.

 کرده است.

رفتاار باا کارکناان      ی. فرهناگ ساازمان معارف چگاونگ    تنوع یحام یسازمان فرهنگ

انجام کاار   یچگونگ قتیو در حق (6012)مورگان  شده است جادیلات و خدمات امحصو

 یساازمان  دارد. فرهنگ انیمانند هوا در سازمان جر یسازمان توس  کارکنان است. فرهنگ

کارکنان دارد و وجاود آن را   دراشاره به باور سازمان به وجود تنوع و تفاوت   تنوع یحام

را باا   یو خادمات مناابع انساان    یفرهنگ یها هیرو لیباور  تعد نیتبع ا دانسته و به یالاام

؛ 6015هاا )فورسای     نتایج بعضی از پاژوهش  .داند یم یها ضرور تفاوت نیدرنظرگرفتن ا

( نیا اشاره به اثر بسیار مثبت و اهمیت موضوع 6017؛ ییلدیا و همکاران  6012مورگان 

 04630باا وزن   مؤلفهخبرگان نیا این  ی در تجربیات کارکنان دارد. در نظرسازمان فرهنگ

 رتبه سوم در بعد سازمانی را کسب کرده است که نشان از اهمیت آن است.

در ساازمان بار    ایو منتور بودن را ن یگریسازمان نقش مرب رانی. مدرانیمد یگریمرب

 یمیقاد  یها دستان فارغ از چهارچوب ریو ز رانیمد نیمنظور ارتباط ب نیعهده دارند. بد

دستانشاان اساتخدام    ریا رشد دادن ز نهیزم شیبا پ رانیشده  مد فیو مرئوس تعر سیرئ

از  کارکناان بااز اسات.    نیبا  یو شخصا  یکاار  یارتباط یو فضا نندیب یشده و آموزش م

ی مادیران در موفقیات کارکناان و انتصااب     گذار هیسرماتوان به  می مؤلفهاین پیامدهای 

 (.  6012ها اشاره کرد )مورگان  های درست آن مدیران در جایگاه

بلکاه هماراه و    نناد  یب یارشد خود را در رأس هرم سازمان نم رانیمد دادیرو نیدر ا 

در ادبیاات تحقیاق نیاا     .کنناد  یها حرکت ما  آن یارتقا یدستان در راستا ریهمگام با ز

؛ مااازور و 6017؛ ییلاادیا و همکاااران  6061هااا )برسااین و اناادرس   وهشبرخاای از پااژ
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( به موضوع مربیگری اشاره و باه بیاان اهمیات آن در تجرباه کارکناان      6012همکاران  

رتبه پنجم در بعاد ساازمانی را    04013با وزن  مؤلفهاند. در نظر خبرگان نیا این  پرداخته

 آورده است. به دست

 رانیرهباران و ماد   یهاا  ها و بااور  . نگرشو اعتماد یبر همدل یمبتن یسازمان یرهبر

 نیای و تب فیا هاا را تعر  و هنجاار  یاناداز  اساتراتژ   چشام  ت یها  مأمور سازمان که ارزش

و صاداقت   ی. از نظر کارکنان اعتماد به رهبار دهند یسازمان را شکل م یرهبر کنند  یم

تجرباه کارکناان    جااد یان در ابا کارکن شانیا یمدلو ه یسبک رهبر نیرهبران و همچن

یکی از پیامدهای این نوع رهبری در ساازمان  بهباود تجرباه کارکناان در      اثرگذار است.

و توافق  د یشد یدلبستگ انگریمؤلفه ب نیا (.6012ام و گلوب فرس   بی سازمان است )آی

و  یبار همادل   یمبتنا  یساازمان  یرهبار  کیوجود  نیکامل اهداف و اعتماد است؛ بنابرا

بنادی تحلیال    در بخش اولویت مؤلفهاین  است. تیکارکنان حائا اهم اتیاعتماد در تجرب

از نظر خبرگان در رتبه اول اهمیت در بعاد ساازمانی قارار     04651مراتبی با وزن  سلسله

ی اخیار )کولکاارنی و   هاا  ساال هاای   گرفته است  همچنین در  ادبیات علمی و پاژوهش 

دی   ؛ پراجاپااتی و پان  6060تام و قاش     ؛ آی6061س  ؛ برسین و اندر6066موهانتی  

 نیتار  تیا بااهمیکی از  عنوان موضوع به( همواره به این 6017؛ ییلدیا و همکاران  6060

 های تجربیات کارکنان نگریسته شده است.  مولفه

از عوامال مهام در    گریکاد ی. رواب  کارکناان باا   و رواب  مناسب با کارکنان ارتباطات

آنان باشاد.   یرواب  اجتماع یخوب به دیهمکاران با یاست. رواب  کار یمانساز یکپارچگی

و تعلاق باه آن را داشاته     یدارند تا احساس وابستگ ازیکارکنان در بدو ورود به سازمان ن

عامل  نی. اکنند یتعلق را بر طرف م ازین نیا یررسمیو غ یصورت رسم به ها میباشند و ت

داشاتن    بانیو پشات  یروانا  تیا اعتمااد  امن  کپارچاه  یو  ندیخوشاا   یمحا  جادیا انگریب

نیاا در   مؤلفه. این ارتباط و تعاملات با کارکنان است یبودن و فضا میاز ت یاحساس جائ

( 6012؛ لسر و همکاران  6012؛ مورگان  6017ها )ییلدیا و همکاران   بعضی از پژوهش

در رتباه ماقبال آخار در     04043باا وزن   مؤلفهبیان شده است و از نظر خبرگان نیا این 

 های بعد سازمانی قرار گرفته است. بندی مولفه رتبه

هاای بعاد ساازمانی  مطاابق      بنادی مولفاه   آخرین رتبه به اولویت. سازمان یبرندساز

و تجارب آموخته  نهیزم  نگرش. است مؤلفهمتعلق به این  04052نظرات خبرگان با وزن 
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 یابینامطلوب ارز ایموضوع به شکل مطلوب  کیاست  که بر اساس آن نسبت به  یا شده

کاه فارد بتواناد خاود را باا       شوند یها باعث م . نگرشردیگ یگرفته و رفتار صورت م انجام

هاا نقاش    نگرش جادیاسازمان در  یبرندساز نیب نیو جهان تطابق دهد. درا یکار  یمح

 ییدر بحاث تجرباه کارکناان برناد ساازمان و برناد کارفرماا        تیدارد. نکته بااهم یدیکل

یکی از . (6012)مایلت و راید   دهند یسازمان است که نگرش افراد به سازمان را شکل م

 ریو تصاو  دیا کاه د  یکار در سازمانآن است که  مؤلفههای منفی عدم توجه به این  پیامد

 .شاود  یما  یرب و احساسات منفدرباره آن وجود ندارد  موجب خلق تجا رونیاز ب یمثبت

های آناان اسات    گیری انتظارات و خواسته تصور کارکنان از برند کارفرما عامل مهم شکل

 (.6012)نورث هایلند  

مؤلفاه مشاارکت کارکناان  رفااه و      3کارکنان شامل  اتیتجرب ی. بعد فردیفرد بعد

فاردی باا وزن    بر اساس نظرات خبرگاان بعاد   کارکنان است. اشیسلامت کارکنان و انگ

های ایان   بندی ابعاد تجربیات کارکنان است. در زیر به مولفه در رتبه سوم اولویت 04133

 بعد اشاره شده است.

ساازمان اسات.    یهاا  میکارکنان در تصم یریدرگ ندی. مشارکت فراکارکنان مشارکت

. (6066)کولکاارنی و موهاانتی     کارکناان اشااره دارد   نیبا  تیمشارکت به محرک مالک

کارمناد    کیا ساازمان  اهاداف    یهاا  شاامل ارزش  تیا مالک نیا ا تیعناصر مختلف هدا

 کناان  کار اتیتجرب یاست. در الگو رانیو مد انیهمتا تیبازخورد در مورد عملکرد  حما

مشاارکت و   یبارا  ییهاا  انتخااب و از فرصات   یبارا  یآزاد یکار  کارکنان دارا  یدر مح

در ادبیات علمی پژوهش نیا ساایر  ر هستند. انجام کارها برخوردا یکردن چگونگ مشخص

؛ 6061اند )یاداف و ویهاری   اشاره کرده و آن را مهم قلمداد نموده مؤلفهمحققان به این 

باا وزن   مؤلفاه (. از نظار خبرگاان ایان    6060دی   ؛ پراجاپاتی و پان 6011لاهی و بارنا  

 رتبه آخر در بعد فردی تجربیات کارکنان است. 04110

اولین رتبه و اولویت  04201از نظر خبرگان با وزن  مؤلفهاین . مت کارکنانو سلا رفاه

شااد و تندرسات    یساازمان  نیمحققا های بعد فردی تجربیات کارکنان بوده است.  مولفه

در نظار   یرفااه ذهنا   ای یعنوان رفاه شخص به ای یشناخت عنوان رفاه روان رفتارکردن را به

و رفااه کارکناان     یو روحا  یدر اماور سالامت جسام    یگذار هیو سرما تی. اهمرندیگ یم

سالم است. به هار نحاو    ییغذا یها و انتخاب یفراتر از فراهم نمودن باشگاه ورزش یایچ
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 انگریا بعاد ب  نیا نماود. ا  یگاذار  هیراستا سرما نیدر ا دیممکن با هیممکن و با تمام سرما

کاه در اکثار تحقیقاات و     ها است کارکنان و مراقبت از آن یسلامت و رفاه عموم تعهد به

؛ یااداف و ویهااری    6066کولکارنی و موهانتی  )ادبیات پژوهشی به آن اشاره شده است 

دی   ؛ پراجاپااتی و پان  6012ام   بی ؛ آی6012؛ مورگان  6061؛ برسین و اندرس  6061

6060.) 

بنادی   در رتبه دوم اولویت 04617با وزن  مؤلفهاز نظر خبرگان این  .کارکنان اشیانگ

بنادی   های بعد فردی قرار دارد و بعد از رفاه و سلامت کارکنان در ایان بعاد  رتباه    مولفه

واسطه  که در آن به یا و رساندن کارکنان به نقطه یبخش الهام ک یتحر ندیفرا شده است.

کارکناان   اشیا شاند  انگ عملکرد ممکن را داشاته با  نیبهتر ل یاستفاده از حداکثر پتانس

مثبت کارکناان   بهتجر جادیا یمنظور برا نیبه ا (.6061)یاداف و ویهاری   شود یگفته م

کارکنان انجام داد تا سازمان و کارکناان بتوانناد    اشیانگ یدر راستا یاقدامات ستیبا یم

  ام بای  )آی شود جادیدر آنان ا تیکنند و احساس رضا دایعملکرد خود دست پ نیبه بهتر

6012). 

و فرصت آماوزش   یمؤلفه شغل غن 6 یکارکنان دارا اتیتجرب ی. بعد شغلیشغل بعد

بناادی ابعاااد بااه روش تحلیاال   از نظاار خبرگااان و اولویاات  و توسااعه کارکنااان اساات. 

  پس از بعد ساازمانی در رتباه دوم قارار گرفتاه     04331مراتبی  بعد شغلی با وزن  سلسله

هاای ایان بعاد     های آن است. در زیر باه مولفاه   است که نشان از اهمیت این بعد و مولفه

 اشاره شده است.

و ابعااد مختلاف    فیتکاال  ف یوظا ها  تیفعال یاشاره به چگونگ ی. شغل غنیغن شغل

 .دهاد  یمطلوب را شکل م یو عملکرد سازمان یعملکرد شغل تیشغل دارد که در نها کی

آناان اساتفاده    یها ها و استعداد که از همه مهارت کند یکارکنان را مطمئن م  یشغل غن

 نیا ا .(6012ام   بای  )آی آنان موردتوجه واقاع شاده اسات    یشغل یها و خواسته شود یم

 گااه یجا ایا است که در هااره ساوم ن  یمنابع انسان تیریمد یاز مباحث سنت یکیمفهوم 

از نظار خبرگاان نیاا     است. تیاهم یدارا ایکارکنان ن اتیتجرب یخود را دارد و در الگو

   .بعد شغلی بوده است مؤلفه نیتر تیبااهم 04211با وزن  مؤلفهاین 

 یهاا  ارتقاا و فرصات   یابیا مورد مربوط باه ارز  نی. اآموزش و توسعه کارکنان فرصت

 تیا در ساازمان اسات. حما   یتوساعه شاغل   یها و فرصت ها تیحما نیو همچن شرفتیپ
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و مناابع در دساترس اسات. در     ییچون آموزش درباره کار  راهنماا  یشامل موارد یکار

در  دیا لحاظ شود. آماوزش با  یکار ندیفرا یعنوان جاء جدانشدن به دیآموختن با قتیحق

کارکناان قارار    اریا در اخت ایا ن یراهه کارکنان لحاظ شود و مطابق با آن منبع آموزش کار

درک   یو رشاد فارد   یراهاه شاغل   در کاار  شرفتیپ انگریبعد تجربه کارکنان ب نی. اردیگ

  در کارکنان است. یگذار هیکارکنان و سرما یرونیو ب یدرون یها اانندهیانگ

مناساب و   یفنا   یمؤلفه محا  6 یکارکنان دارا اتیتجرب یطی. بعد محیطیمح بعد

افاارهاا و   هاا  ساخت   مناساب شاامل برناماه    یفنا   ی.  محباشد یمناسب م یکار  یمح

انجاام کاار    یکه در راستا ی. هر تکنولوژ(6012)مورگان   شود یها م مناسب آن یطراح

  ییدئویا کنفارانس و  رسااخت یاسات؛ مانناد ز   یفنا   یاز محا  یجائا  شاود  یاستفاده م

کاه   یانساان  عمنااب  یافاارهاا  و نرم فیوظا تیریمد یاباارها  یداخل یاجتماع یها بکهش

بخاش عمومااً باا     نیا . ا(6012)مورگان   شوند یمناسب محسوب م یفن  یاز مح یجائ

که ساازمان در تالاش اسات تاا      یمعن نیبه ا شود  یم دهیشن این تالیجیعنوان تحول د

از نظر خبرگان ایان مولفاه باا    ببرد.  شیپ ها یفناور نیکار کارکنان را با ا یها تمام جنبه

 قبل از مولفه محی  کاری مناسب قرار دارد. 04326وزن 

اسات کاه کارکناان در آن مشاغول باه کاار        ییجاا   یمح نی. امناسب یکار  یمح

  یدر محا  می. همه ما دوست دارستین یدیمناسب ترد یکار  یمح تیهستند. در اهم

 از پیامادهای اینگوناه  . (6012)مورگاان    میداشاته باشا   تیا آور فعال اقیو اشات  یپرانرژ

اشااره   تیو بروز خلاق یکار اقیاشت اش یانگ ت یرضا جادیا به توان ی کاری میها  یمح

 یفضاا  دمانیا . چمی باشاد ایکار ن  یمح یکیایف  یمورد درباره شرا نیا نی. همچنکرد

در خلاق   یطا یمح  یشارا  ریو ساا  ییتراکم فضا ا ینور  نو  یداخل یطراح  یکار  یمح

در  04231از نظر خبرگان نیا ایان مولفاه باا وزن     است. رگذاریتجربه مثبت کارکنان تأث

 رتبه نخست بعد محیطی قرار دارد و بسیار با اهمیت است.

 یهاا  افتاه یرا متناساب باا    ریا ز یهاا  شنهادیپ توان یکه ذکر شد م یبه موارد باتوجه

 پژوهش مطر  کرد.

کاار خاود نسابت باه ابعااد و       و کساب  تیا به ماه هر سازمان باتوجهمی شود پیشنهاد

. باه طاور مثاال    ناد یو اجارا نما  یایر شده اقدامات مناسب را برنامه ییشناسا یها مؤلفه

مناساب ساازمان در    یداخلا  تیریتنوع و مد یحام یهمچون فرهنگ سازمان یموضوعات
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 یبارا .دیا کن است متفااوت عمال نما  گوناگون مم یها یمختلف و با استراتژ یها سازمان

 یمنا یا  ینفتا  یهاا  و در سازمان تیفیارائه خدمات باک  گردشگری یها در سازمان مثال

 تجربه کارکنان است.  یدر طراح یاصل یها تیاز اولو یشغل

متخصصاان   ایا کارکناان توسا  خبرگاان     اتیتجرب یساز ادهیکه پ شود یم شنهادیپ

 میکاه باه مفااه    ردیهاا صاورت پاذ    تجرباه کارکناان در ساازمان    رانیو مد یمنابع انسان

 دیا باه جد  باتوجاه  نیداشته باشند. همچنا  یتسل  کاف یکارکنان و منابع انسان اتیتجرب

 ریاز ساا  یریا گ باا بهاره   ضاوع مو نیا ا شاود  یم شنهادیکارکنان پ اتیبودن موضوع تجرب

پاژوهش در   یریذپا  میمختلاف مطالعاه و تعما    عیهاا و صانا   در حاوزه  قیتحق یها روش

 شود. یبررس یآت قاتیتحق

 ها نوشت پی
1. Meta Synthesis 2. Morgan 

3. Solis 4. Kennedy Fitch 

5. Nelson & Doman 6. Bersin 

7. Macky and Boxall 8. Schwartz et al 

9. Maylett & Wride 10. Gallup 

11. Bridger & Gannaway 12. Josh Plaskoff 

13. Itam & Ghosh 14 Whitter 

15. Maier 16. Lee 

17. Sage 18. Noe et al 

19. Hendricks 20. Utility 

21. Engaging 22. Prajapati & Pandey 

23. Lahey & Barnes 24. North Highland 

25. Lesser et al 26. Mazor & et al 

27. Kulkarni & Mohanty 28. Yadav & Vihari 

29. Yildiz et al 30. IBM & Globoforce 

31. FORSEE 32. Sequential-Exploratory Mixed Methods Design 

33. Thomas L. Saaty 34. Mullen 

35. Cavalli & Ortolano 36. Okoli & Pawlowski 

37. Lindsay Glynn 38. Employee Experience 

39. SPSS 
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Abstract: 

Today, employee experiences have gained recognition as a new concept and 

approach in human resource management, and their significance for the 

success of individuals and organizations cannot be overlooked. Hence, the 

objective of this study is to identify the dimensions and components of 

employee experiences. This research employs a descriptive design with a 

mixed-methods approach, combining qualitative techniques such as meta-

synthesis and quantitative methods including fuzzy Delphi and analytic 

hierarchy process. In the qualitative phase, we conducted a systematic search   

in databases to achieve the research objective, employing a seven-step 

method developed by Sandelowski and Barroso for meta-synthesis. All 

relevant articles were reviewed, and the thematic analysis method was used 

to analyze and code each dimension and component of employee 

experiences with the assistance of MAXQDA software. The Critical 

Appraisal Skills Programme tool and content validity method were utilized 

to ensure the validity of the qualitative and meta-synthesis section. 

Reliability was assessed through the intercoder reliability method and the 

calculation of the kappa coefficient. In the quantitative section, the fuzzy 

Delphi technique was employed to refine and validate the indicators. Finally, 

the analytic hierarchy process was used to prioritize the research findings. 

The results reveal that employee experiences encompass four dimensions 

and fourteen components, with the organizational dimension being the most 

important, having a weight of 0.443. The development of a comprehensive 

model through the integration of meta-synthesis and fuzzy Delphi 

represented the innovative aspect of this research, which can serve as a 

framework for future studies. 
Keywords: Employee Experience, Dimensions of employee experience, 

Employee Experience Model, Meta Synthesis Method, Fuzzy Delphi 
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