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چکیده:
هدف این پژوهش، تدوین فرایند یکپارچه مستندسازی تجربه برای اجرای مستندسازی تجربه 
در سازمان  است. روش این پژوهش کیفی، و نوعی از فرامطالعه به  نام فراترکیب است. در 
این پژوهش، پس از طراحی پرسش های پژوهش، جستجوی نظام مند پژوهش ها بر اساس 
کلیدواژه های مرتبط از شش پایگاه  داده  داخلی )از ابتدا تا پایان فروردین 1395( و یازده پایگاه  
داده  خارجی )از ابتدا تا پایان آوریل 2017( صورت گرفت و به روش نمونه گیری هدفمند تعداد 
28 پژوهش انتخاب شدند. با بررسی پژوهش های اشاره شده، سه گام یعنی ساخت، اجرا، و 
توسعه شناسایی گردید که هر گام دارای مراحلی است. به این ترتیب که گام ساخت، شامل دو 
مرحله یعنی تشکیل تیم مستندسازی تجربه و آماده سازی و آموزش تیم است. گام اجرا شامل 
سه مرحله یعنی اکتساب تجربه، ویرایش تجربه، و نگهداری تجربه است، و گام توسعه شامل 
دو مرحله یعنی انتشار تجربه و تداوم مستندسازی در سازمان است. بر اساس گام ها و مراحل 
یادشده، فرایند یکپارچه مستندسازی تجربه تدوین شده، و پایایی و اعتبار آن تایید گردید. نتایج 
این پژوهش می تواند به عنوان مبنایی برای برنامه ریزی مدیران در اجرای مستندسازی تجربه در 

سازمان مورد استفاده قرار گیرد.

کلیدواژهها:   فرایند مستندسازی تجربه، مدیریت تجربه، ساخت، اجرا، 
توسعه.1 

1. این پژوهش با حمایت مالی صندوق حمایت از پژوهشگران و دانشگاه اصفهان انجام شده است.

تجربه های عنوان مقاله: مستندسازی  یکپارچه  فرایند  تدوین 
سازمانی: رویکرد مدیریت تجربه1

مهدیه سادات خشوعی1

دریافت: 1397/04/02
پذیرش: 1397/07/06

و  صنعتی  روان شناسی  1.  پسا دکتری 
سازمانی، دانشگاه اصفهان.

Khoshouei.mahdieh@gmail.com
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مقدمه

امروزه، دانش به عنوان یک عامل مهم در سازمان شناخته می شود )نظافتی و همکاران، 1392 
;Haddadpoor et al., 2015( و در بین انواع دانش،  یکی از منابع بسیار مهم دانش، تجربه1 است 

)Bottino, 2011; Sun & Finnie, 2005(. تجربه که توسط یک عامل2 )انسان یا کامپیوتر( 

در طی فرایند حل مسائل گذشته به دست می آید )Bergmann, 2002( درصورتی منجر به بهبود 
عملکرد سازمانی خواهد شد که مورد ثبت قرار گرفته و مستند شود. 

مستندسازی تجربه یا تجربه نگاری3 )خاکی، 1390(، فرایندی است که تجربه نگار با امانت داری 
یا شناسایی یک  واقع گرایانه سعی می کند که چگونگی ظهور یک مسئله  نگارش  لازم و سبک 
ظرفیت و ابعاد آن را به طور دقیق با اشاره به اطلاعات و آمار لازم به طور تشریحی مستند کند. سپس، 
مشخص سازد که چگونه با مسئله یادشده برخورد شده و در نهایت، چه نتایج کمّی و کیفی حاصل 
شده است )خاکی، 1392(. بنابراین، مستندسازی فقط به مفهوم نوشتن متن و دسته ای عکس و 
نقشه نیست )گلدوست جویباری و اسلامیان،  1389(، بلکه به عنوان  یکی از فرایندهای اکتساب دانش 
شامل تحلیل، سازماندهی، و ضبط دانش است )Enting et al., 1999(. اهمیت مستندسازی تجربه 
از آن جهت است که مستندسازی باعث ایجاد حافظه  سازمانی می شود و حافظه سازمانی نه تنها با 
فراموشی سازمانی مبارزه می کند بلکه منجر به حفظ دانش برای دسترسی و استفاده دوباره از آن 
در آینده می شود )دالکیر، 1392(. زیرا اگر موفقیت ها و شکست های افراد باتجربه ذخیره نشوند و با 
سایر افراد به اشتراک گذاشته نشود، فراموش خواهد شد )Terzieva, 2014(. علاوه بر این، انسان  
به دلیل محدودیت ظرفیت ضمیر خودآگاه، قادر به حفظ و یادآوری تمامی مطالب به طور فی البداهه و 
کامل نبوده و از طرفی، دانشمندان معتقدند که هر فرد نباید تجربه های خود را ملاک شخصی خود 
در نظر بگیرد. بنابراین، مستندسازی راهکاری مطمئن در انتقال تجربه ها به دیگران است، به خصوص 
آن که باعث مزیت های اشتراگ گذاری دانش بین افراد )Renzl, 2008(، کاهش زمان، جلوگیری از 
تکرار آزمون های پیشین و گاهی اوقات مخرب، کاهش هزینه ها )زمانی و همکاران، 1393(، افزایش 

یادگیری سازمانی و ایجاد و حفظ سازمان یادگیرنده )انواری رستمی و شهایی، 1388( می شود. 
1. Experience
2. Agent
3. Experience Documentation
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اما انجام موفقیت آمیز فرایند مستندسازی همانند هر فرایندی نیازمند تدوین و اجرای مراحلی 
است. به همین دلیل، پژوهشگران متعددی در داخل کشور به آن پرداخته اند. برای مثال، از دیدگاه 
الهی و همکاران )1384(، ابتدا تجربه جمع آوری، سپس به مرکز مستندسازی منتقل و مورد ارزیابی 
قرار گرفته و در صورت تایید، مستند می شود و در پایان، به افراد صاحب تجربه پاداشی اعطا و در 
مورد چگونگی انتشار تجربه تصمیم گیری می شود و البته برای حفظ تجربه های مستندشده، قوانینی 
در این زمینه تدوین خواهد شد. خدامرادی و همکاران )1393(، فرایند مورد اشاره در پژوهش الهی و 
همکاران )1384( را با این تفاوت تکرار نمودند که پیش از شروع فرایند به تشکیل تیم مستندسازی 
)که البته این مطلب به صورت تلویحی در آن پژوهش نیز بود( و همچنین، در پایان فرایند به ایجاد 
بانک دانش اشاره کردند. از دیدگاه تولایی )1387(، فرایند مستندسازی تجربه ها دارای پنج مرحله 
است که در مرحله شناخت، ابتدا تیمی تشکیل و پس از تدوین بانک اطلاعاتی از صاحبان تجربه 
و حوزه های دانشی، پرسش نامه ها طراحی و برنامه زمان بندی مشخص می شوند. سپس در مرحله 
آموزش، ضمن ایجاد آگاهی بخشی، به افراد آموزش داده می شود. در مرحله اکتساب، دانش کسب و 
در مرحله ویرایش، دانش مورد طبقه بندی و کددهی قرار گرفته و در مرحله آخر یعنی طراحی بانک 
دانش، سیستمی طراحی و اطلاعات وارد آن می شود. بر اساس دیدگاه خاکی )1388، 1392(، ابتدا 
باید حوزه تجربه )مانند حوزه منابع انسانی( مشخص، سپس مسئله حاوی آموزه  تعیین و اطلاعاتی 
راجع به آن جمع آوری می شود. سپس سند تجربه )حاوی مسئله اصلی، مراحل انجام آن و الخ( 
تدوین و پس از ویرایش آن، تجربه کاوی )استنباط آموزه ها از سند( انجام خواهد شد و در نهایت، با 
تعیین اعتبار آموزه ها، گزارش نهایی آموزه ها در قالب کتاب، مقاله و الخ منتشر می شود. از دیدگاه 
نیازهای  و  تجربه  انتخاب، شخصیت صاحب  را  تجربه  باید  شناخت  مرحله  در   ،)1391( متولیان 
مخاطب )موضوع هایی که سایر پژوهشگران از آن غفلت نموده اند( را شناسایی، و سپس، در دور 
نخست مستندسازی با انتخاب روش مستندسازی، پرسش ها را استخراج و دور نخست مستندسازی 
)مصاحبه با صاحب تجربه و ثبت تجربه های او( را اجرا و نتایج را جمع بندی نمود. در دور نهایی 
مستندسازی، نقاط ضعف دور نخست استخراج و با برگزاری دور نهایی مستندسازی و جمع بندی 
نتایج آن در مرحله آخر یعنی پالایش تجربه ها، شاخص ها و کلیدواژه ها تعریف و طبقه بندی شده تا 
امکان ذخیره تجربه در پایگاه دانش و بازیابی آن فراهم شود. از دیدگاه قاسمی و همکاران )2012(، 
فرایند مستندسازی دارای دو مرحله است؛ در مرحله برنامه ریزی، موقعیت سازمانی شناسایی، حیطه 
تجربه های افراد مشخص، تجربه های افراد ترسیم و اسناد و مدارکی انتخاب می شود و سپس در 

مرحله اجرا، تجربه های کسب، طبقه بندی، اعتباریابی و توزیع می شوند. 
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در خارج از کشور، موضوع مستندسازی تجربه چندان مورد توجه قرار نگرفته به نحوی که برخی به 
عوامل مرتبط  با مستندسازی دانش مانند ویژگی های شخصیتی )Matzler et al., 2011( پرداختند. البته 
 )Enting et al., 1999( برخی به مستندسازی دانش و به عنوان بخشی از مدیریت دانش اشاره کردند 
و برخی به مدیریت تجربه1 پرداختند )Bergmann, 2002(. در مدیریت تجربه فعالیت هایی مانند 
جمع آوری2 )گردآوری تجربه از منابع موجود(، الگوسازی3 )یافتن روش  مناسب جهت ارائه تجربه 
مورد استفاده مجدد و شکل دهی به آن در صورت نیاز(، ذخیره سازی4 )ذخیره تجربه های جمع آوری 
شده(، استفاده مجدد5 )استفاده از تجربه پیشین جهت حل  مسئله جدید(، ارزیابی6 )ارزیابی تجربه در 
هنگام استفاده مجدد از نظر مناسب بودن تجربه انتخابی، صحت و دقت تجربه بازیابی شده و الخ( و 

 .)Bergmann, 2002( مورد توجه قرار می گیرد )نگهداری7 )به روزرسانی تجربه
در مجموع، با وجود اهمیت مستندسازی تجربه پژوهش های انجام شده در این زمینه دارای 
محدودیت های بسیاری هستند. برای مثال، در خارج از کشور پژوهشگران با بررسی مستندسازی 
تجربه به عنوان فعالیت فرعی در مدیریت تجربه و مدیریت دانش باعث شدند تا مستندسازی با 
جزئیات لازم مورد بررسی قرار نگیرد. البته، نیاز به اشاره است که با توجه به فعالیت های موجود در 
مدیریت تجربه، مستندسازی بخشی از مدیریت تجربه محسوب می شود و به عبارتی مدیریت تجربه، 
اساس و مبنای مستندسازی تجربه است. موضوعی که در هیچ یک از پژوهش های داخلی مورد 
توجه قرار نگرفته است، زیرا پژوهشگران داخلی بدون  توجه به مبنای مستندسازی اقدام به تدوین 
فرایند مستندسازی نموده و همین مسئله باعث شده تا برخی از فعالیت های مهم در مستندسازی 
مانند تداوم مستندسازی در سازمان یا چگونگی انتقال تجربه ها به مخاطب تجربه و الخ مورد توجه 
داخلی  پژوهش های  در  این که موضوع مستندسازی تجربه  به  توجه  با  این،   بر  نگیرد. علاوه  قرار 
و خارجی نسبت به سایر محورهای مدیریت دانش غنی نیست، برای منسجم ساختن، مقایسه و 
ترکیب پژوهش های موجود و غنی ساختن ادبیات موجود در این زمینه هدف اصلی این پژوهش 
از  استفاده  با  تا  می شود  تلاش  راستا،  این  در  است.  تجربه  مستندسازی  یکپارچه  فرایند  تدوین 
پژوهش ها و تمام فرایندهای موجود در این زمینه و البته با توجه به مراحل و فعالیت های مختلف 

1. Experience Management
2. Collecting Experience
3. Modeling Experience
4. Storing Experience
5. Reusing Experience
6. Evaluating Experience
7. Maintaining Experience
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در مستندسازی تجربه،  فرایند یکپارچه ای تدوین گردد. در راستای هدف اشاره شده، پرسش های 
این پژوهش عبارت است از:  

1. فرایند یکپارچه مستندسازی تجربه حاوی چه گام هایی است؟
2. فرایند یکپارچه مستندسازی تجربه حاوی چه مرحله هایی است؟

3. فرایند یکپارچه مستندسازی تجربه دارای پایایی است؟
4. فرایند یکپارچه مستندسازی تجربه دارای اعتبار است؟

روشپژوهش

این پژوهش از لحاظ هدف، بنیادی و کاربردی است. بنیادی از آن جهت که هدف اصلی این 
پژوهش تدوین فرایند یکپارچه مستندسازی تجربه است. کاربردی از آن جهت که بر اساس این 
فرایند، سازمان ها می توانند مستندسازی تجربه را در سازمان اجرا و بهبود بخشند. از نظر جمع آوری 
بدون  دستکاری  و  داده ها کاملًا طبیعی  زیرا  نوع توصیفی تحلیلی است؛  از  این پژوهش  داده ها، 
می آید.  به دست  مکتوب  متن های  محتوای  نظام دار  بررسی  و  تحلیل  روش  از  و  شده  گردآوری 
همچنین از نظر تحلیل، رویکرد این پژوهش کیفی و روش تحلیل روش فراترکیب1 است. در این 
پژوهش، برای انجام فراترکیب از روش هفت مرحله  ساندلوسکی و باروسو2 )2006( استفاده شده 

که مراحل آن بر اساس دیدگاه چنیل و همکاران3 )2012( در ادامه ارائه شده است. 

مرحله اول: تنظیم پرسش پژوهش

پرسش پژوهش با استفاده از پاسخ به پرسش های زیر تنظیم گردید: 
1. شناسایی گام ها، مراحل و فعالیت های فرایند یکپارچه مستندسازی تجربه و تعیین پایایی و 

اعتبار فرایند به عنوان هدف اصلی این پژوهش در نظرگرفته شده است )چه چیزی؟(. 
2. کلیه پژوهش های تجربی و نظری در پایگاه  داده های معتبر داخلی و خارجی به عنوان جامعه 

این پژوهش محسوب می شوند )چه کسی؟(. 
3. با توجه به محدودبودن پژوهش های تجربی و نظری در زمینه مستندسازی تجربه که در هر 
محدوده زمانی در پایگاه  داده ها موجود است، کلیه پژوهش های مرتبط مورد بررسی قرار می گیرند 

)چه زمانی؟(. 
1. Meta-synthesis
2. Sandelowski & Barroso
3. Chenail et al.
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4. روش جمع آوری اطلاعات یا به عبارتی روش و معیارهایی که نشان دهنده پذیرش یا عدم 
 پذیرش پژوهش های تجربی و نظری است که در جدول )1( نشان داده شده است )چگونگی؟(. 

جدول1:معیارپذیرشوعدمپذیرشپژوهشهادرتدوینفرایندیکپارچهمستندسازیتجربه

معیار غیرپذیرشمعیار پذیرشمعیار
غیرفارسی و انگلیسیفارسی و انگلیسیزبان پژوهش

از ابتدا تا پایان فروردین ماه 1396 در مقاله های فارسی زمان پژوهش
از ابتدا تا پایان ماه آوریل 2017 در مقاله های انگلیسی

از اول اردیبهشت ماه سال 1396 
در مقاله های فارسی

از اول ماه می سال 2017 در 
مقاله های انگلیسی

موضوع 
پژوهش

مستندسازی تجربه و دانش، مدیریت تجربه، مدیریت 
دانش، علوم کامپیوتر، مهندسی 

مدیریت تجربه مشتری، پزشکی و 
سلامت، گردشگری

نوع منبع 
سایر موارد )مانند خبر، گزارش مقاله در مجله و همایش، فصل کتاب، پایان نامهپژوهش

و الخ(

مرحله دوم:  انجام جستجوی نظام مند پژوهش ها

به  برای دسترسي  )1(  و  پذیرش پژوهش ها در جدول  پذیرش و عدم  معیارهای  به  توجه  با 
مَگ ایران3،  سیلویکا2،  ایرانداک1،  شامل  کشور  داخل  در  داده  پایگاه  تعداد شش  نوشتاري،   منابع 
نورمَگز4، پایگاه اطلاعات علمی جهاد دانشگاهی5 و پرتال جامع علوم انساني6 با استفاده از کلیدواژه 
عنوان  در  »دانش«  و  »تجارب«،  »تجربه ها«،  »تجربه«،  واژگان  از  یکی  به  همراه  »مستند«، 
پژوهش و همچنین کلیدواژه »مدیریت تجربه« و کلیدواژه »مدیریت دانش« به  همراه »تجربه« 
پایگاه هاي  در  نوشتاري  منابع  به  دسترسي  برای  گرفتند.  قرار  جستجو  مورد  پژوهش  عنوان  در 
Jstor  ،IEEE  ،Emerald  ،Ebsco، شامل  داده  پایگاه  یازده  تعداد  کشور  از  خارج   اطلاعاتي 

Taylor & Francis ،Springer ،Science Direct ،Sage ،ProQuest ،Oxford و Wiley و 

،»Management of Experience« و »Experience Management« با استفاده از کلیدواژه 
1. www.Irandoc.ac.ir
2. www.Civilica.com
3. www.Magiran.com
4. www.Noormags.ir
5. www.SID.ir
6. www.Ensani.ir
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کلیدواژه »Knowledge Management« به  همراه کلمه »Experience« و همچنین کلیدواژه 
و   »Experience« کلمات  از  یکی  همراه  به    »Documenting« و   »Documentation«

»Knowledge« در عنوان پژوهش مورد جستجو قرار گرفتند. به این ترتیب، با توجه به شکل 

انتخاب گردید.  نمونه هایی  نمونه گیری نظری2  نوع  از  نمونه گیری هدفمند1  اساس روش  بر   ،)1(
با توجه به مرتبط بودن عنوان  انتخابی  از بین منابع نمونه های  سپس، به دلیل محدودیت منابع، 
منابع به موضوع مستندسازی به روش نمونه گیری هدفمند از نوع نمونه گیری گلوله برفی3 مواردی 
انتخاب و به نمونه های پیشین اضافه گردید. نیاز به اشاره است که از نظر حجم نمونه، معیار اشباع4 
نشان دهنده کفایت حجم نمونه است و معیار براي رسیدن به اشباع، زمانی است که پژوهش های 
و  )رنجبر  باشند  پیشین  مطالب  همان  تاییدکننده  صرفاً  و  نکرده  ایجاد  نظریه  در  تغییری  جدید، 

همکاران، 1391(. 

مرحله سوم: غربال گری و انتخاب پژوهش های مناسب

عنوان  نظر  از  پژوهش ها  دوم،  مرحله  در  کلیدواژه ها  و  اول  مرحله  در  معیارها  اساس  بر 
 مرتبط، چکیده مرتبط، محتوای مرتبط )Sandelowski & Barroso, 2006( و کیفیت مناسب 
)Chenail et al., 2012( مورد بررسی و برخی از آن ها حذف گردید. در این پژوهش، پژوهشگر 

ضمن انجام فرایندهای اشاره شده، به  دلیل استفاده  از روش نمونه گیری گلوله برفی، چکیده مرتبط، 
محتوای مرتبط و کیفیت مناسب را برای پژوهش های ناشی از روش گلوله برفی ارزیابی نمود که 
در نهایت از مجموع دو نوع نمونه گیری 28 پژوهش انتخاب گردید. نتایج این غربال گری به صورت 

خلاصه در شکل )1( نشان داده شده است. 
در غربال گری پژوهش ها برای ارزیابی کیفیت پژوهش ها در هر دو مرحله نمونه گیری نظری 
و گلوله برفی از برنامه مهارت های ارزیابی انتقادی )CASP(5 استفاده شد. این ابزار ده سنجه ای به 
پژوهشگر کمک می کند تا دقت، اعتبار و اهمیت پژوهش های انتخابی را مشخص کند. ده سنجه 
این ابزار عبارت اند از 1. اهداف پژوهش؛ 2. منطق روش؛ 3. طرح پژوهش؛ 4. روش نمونه برداری؛ 
انعکاس پذیري )رابطه میان پژوهشگر و شرکت کنندگان(؛ 7. ملاحظات  5. جمع آوري داده ها؛ 6. 

1. Purposive
2. Theoretical
3. Snowball
4. Saturation
5. Critical Appraisal Skills Programme )CASP(
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اخلاقی؛ 8. دقت تجزیه وتحلیل داده ها؛ 9. بیان روشن یافته ها؛ و 10. ارزش پژوهش. پژوهشگر 
برای تکمیل این ابزار، هر پژوهش را بررسی و در هر سنجه بر مبنای عالی )5 امتیاز(، بسیارخوب 
)4 امتیاز(، خوب )3 امتیاز(، متوسط )2 امتیاز(، و ضعیف )1 امتیاز( امتیازدهی و در نهایت امتیازها را 
جمع می کند. بر اساس این ابزار 50 امتیازی، اگر پژوهشی پایین تر از امتیاز خوب )کمتر از 21 امتیاز( 
باشد، باید حذف گردد. بنابراین، همان گونه که در شکل )1( ارائه شده، در فرایند ارزیابی کیفیت در 
نمونه گیری نظری شش پژوهش حذف گردید، اما در نمونه گیری گلوله برفی پژوهشی حذف نشد.

شکل1:فرایندانتخابپژوهشهاینهاییدرتدوینفرایندیکپارچهمستندسازیتجربه

مرحلهچهارم:استخراجنتایج

تعداد 28 پژوهش  از روش تحلیل محتوا  استفاده  با  و  بازبینی های مکرر  از روش  پژوهشگر 
منتخب را بررسی و اطلاعات مورد نظر آن ها را به صورت کد استخراج نمود که نتایج آن در بخش 

  
  

  هاي نهايي در تدوين فرايند يكپارچه مستندسازي تجربهفرايند انتخاب پژوهش :1 شكل
  

  

)N=28مجموع تعداد پژوهش انتخابي و تعداد پژوهش اضافي انتخابي (

)N=54براي بررسي چكيده ( تعداد پژوهش

)N=38براي بررسي محتوا ( تعداد پژوهش

)N=26تعداد پژوهش براي بررسي كيفيت (

)N=37از نظر عنوان ( ردشدهتعداد پژوهش 

)N=20تعداد پژوهش انتخابي (

)N=16تعداد پژوهش ردشده از نظر چكيده (

)N=12شده از نظر محتوا (تعداد پژوهش رد

)N=6شده از نظر كيفيت (تعداد پژوهش رد

 پذيرش

پذيرش عدم

پذيرش عدم

)N=8تعداد پژوهش اضافي براي بررسي كيفيت (

)N=8تعداد پژوهش اضافي انتخابي (

)N=12برفي (عنوان پژوهش اضافي به روش گلوله دادتع
)N=2شده از نظر چكيده (تعداد پژوهش اضافي رد

)N=2شده از نظر محتوا (تعداد پژوهش اضافي رد

)N=10تعداد پژوهش اضافي براي بررسي محتوا (

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

)N=91( شدهيافتتعداد پژوهش 

پذيرش

پذيرش

پذيرش

پذيرش عدم

پذيرش عدم

پذيرش عدم

 پذيرشدمع

 پذيرشعدم

 پذيرش

 پذيرش

 پذيرش
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یافته ها در جدول )2( ارائه شده است. البته در رابطه با استخراج کدها اشاره به دو نکته ضروری 
است؛ نخست، با توجه به اینکه یک کد واحد در منابع مختلف با جمله بندی های متعددی نوشته 
شده بود، پژوهشگر بهترین جمله بندی را انتخاب و آن را در جدول )2( به عنوان کد ارائه نموده؛ 
دوم، با توجه به مبتنی بودن مستندسازی تجربه بر مدیریت تجربه و مدیریت دانش و محدودبودن 
پژوهش در زمینه مستندسازی تجربه، پژوهشگر در صورت نیاز برخی از اصطلاحات را بدون  تغییر 
با مستندسازی تجربه تغییر داد. برای مثال، در کدهای موجود در  از نظر تناسب  در محتوا فقط 
است،  کرده  تغییر  تجربه  با مستندسازی  دلیل سازگاری  به  اصطلاحات  تجربه،  نگهداری  مفهوم 

به طوری که اصطلاح بانک دانش با عنوان بانک تجارب ارائه شده است. 

مرحله پنجم: تحلیل و ترکیب یافته های کیفی

پژوهشگر بر اساس اشتراک محتوا کدها را در قالب مفاهیم، و مفاهیم را بر اساس اشتراک 
متن به مقوله ها دسته بندی نمود که نتایج آن در بخش یافته ها در جدول )2( ارائه شده است. البته 
نیاز به اشاره است که در دسته بندی کدها در قالب مفاهیم و دسته بندی مفاهیم در قالب مقوله ها، 
عنوان مفهوم یا مقوله از همان پژوهش ها گرفته شده یا بر اساس محتوا توسط پژوهشگر نام گذاری 

شده است. 

مرحله ششم: حفظ کنترل کیفیت

پژوهشگر برای حفظ کیفیت موارد زیر را در نظر گرفت: 1. توضیح و توصیف روشن برای 
 )CASP( گزینه های انتخاب شده؛ 2. استفاده از برنامه هایی مانند برنامه مهارت های ارزیابی انتقادی
جهت ارزیابی کیفیت پژوهش های اولیه؛ 3. استفاده از روش های کنترل کیفیت معمول در بررسی 

.CASP پژوهش کیفی مانند بازبینی مجدد؛ و 4. ارزیابی کیفیت فراترکیب با استفاده از
علاوه بر این، پایایی و اعتبار فرایند مورد بررسی قرار گرفت. به این ترتیب که برای سنجش پایایی 
فرایند از ضریب کاپای کوهن1 استفاده شد؛ به این صورت که علاو ه  بر پژوهشگر، یک کارشناس دیگر 
بدون اطلاع از کدها و طبقه بندی آن ها اقدام به استخراج کدها و طبقه بندی آن ها می کند. سپس کدها 
و طبقه بندی های انجام شده توسط پژوهشگر با کدها و طبقه بندی های ایجادشده توسط آن کارشناس 
مورد مقایسه قرار می گیرد و شاخص کاپا برای محاسبه ضریب توافق بین پژوهشگر و کارشناس 
محاسبه می گردد. هرقدر شاخص کاپا به عدد یک نزدیک تر باشد، نشان دهنده توافق بالا بین دو 
1. Cohen's Kappa Coefficient



190

10
5 

پي
پيا

 ـ 
3 

اره
شم

 ـ 
97

يز 
 پای

3 ـ
1 

وره
| د

کدگذار و در نتیجه، پایایي بالاتر است. به عبارتی، اگر شاخص عددی کاپا در محدوده 0/61 تا 0/80 
باشد، وضعیت توافق خوب است )Munoz & Bangdiwala, 1997(. همچنین، برای سنجش اعتبار 
فرایند از نسبت اعتبار محتوا )CVR(1 لاوشه2 استفاده شد. به این منظور، هر گویه به تعدادی کارشناس 
داده می شود و از آن ها می خواهند تا هر یک از گویه ها را بر اساس طیف سه بخشی لیکرت »گویه 
ضروری است«، »گویه مفید است، ولی ضروری نیست« و »گویه ضرورتی ندارد« طبقه بندی کنند. 
سپس نسبت اعتبار محتوا محاسبه می گردد. در نهایت، اگر بیش از 50 درصد کارشناسان، این گویه را 

.)Gilbert & Prion, 2016( ضروري تلقي کنند، اعتبار محتوا به دست می آید

مرحله هفتم: ارائه یافته ها

اطلاعات موجود در قالب یک کل و به  صورت خلاصه با یکدیگر ترکیب گردید. البته ترکیب 
جدید علاوه  بر وجود همه بررسی های اولیه، تفسیری فراتر از هر یک از بررسی های اولیه ارائه نمود.

یافتههایپژوهش

یافته های این پژوهش در سه بخش ارائه می شود: 

استخراجیافتههایمرتبطبافرایندیکپارچهمستندسازیتجربه

بر اساس تحلیل  محتوای صورت گرفته در پژوهش های منتخب )28 پژوهش( تعداد 38 کد 
شناسایی شده که با درنظرگرفتن مفهوم هر یک از این کدها، کدها در قالب مفاهیم طبقه بندی 
مجموع،  در  شد.  طبقه بندی  مقوله  قالب  در  خود  محتوای  به  توجه  با  مفاهیم  سپس  گردیدند. 
مقوله ها  این  دارند.  وجود  مرحله  و  گام  یعنی  مقوله  دو  شده،  ارائه   )2( جدول  در  که  همان گونه 

به ترتیب دارای سه و هفت مفهوم هستند و هر یک از این مفاهیم دارای تعدادی کد هستند. 

1. Content Validity Ratio )CVR(
2. Lawshe
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تدوینفرایندیکپارچهمستندسازیتجربه

ترسیم   )2( شکل  در  تجربه  مستندسازی  یکپارچه  فرایند   ،)2( جدول  یافته های  به  توجه  با 
می شود. بر اساس این شکل که در حقیقت پاسخی برای پرسش اول و دوم پژوهش است، فرایند 
فعالیت های  دارای  مرحله  هر  و  مختلف  مراحل  حاوی  گام  هر  که  است  گام  دو  دارای  یکپارچه 

مختلفی است.

توسعه مستندسازی تجربهاجرای مستندسازی تجربهساخت مستندسازی تجربه
تشکیل تیم 

مستندسازی تجربه
آماده سازی و 
آموزش تیم

اکتساب 
تجربه

ویرایش 
تجربه

نگهداری 
تجربه

انتشار 
تجربه

تداوم مستندسازی 
در سازمان

شکل2:فرایندیکپارچهمستندسازیتجربه

2 

 

  توسعه مستندسازي تجربه اجراي مستندسازي تجربه  ساخت مستندسازي تجربه
تشكيل تيم مستندسازي 

  تجربه
  انتشار تجربه  نگهداري تجربه  ويرايش تجربه  بهاكتساب تجر  سازي و آموزش تيمآماده

  تداوم مستندسازي 
  در سازمان

   
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

 
  
  
  
  

     

  فرايند يكپارچه مستندسازي تجربه :2شكل 
  

و ،انتخاب روش، ابزار
موردنياز فناوري

تدوين و طراحي 
ش، ابزار و فناوريرو

موردنياز

تدوين قوانين، 
نامهمقررات و آيين

بندي تعيين زمان
هابرنامه

ثبت اوليه تجربه

اصلاح ثبت اوليه 
تجربه

ثبت نهايي تجربه

ارزيابي ثبت اوليه 
ردبازخو راهتجربه از 

تدوين سند تجربه 
اوليه

ارزيابي سند تجربه 
بازخورد راهاوليه از 

اصلاح سند تجربه 
اوليه 

تدوين سند تجربه 
نهايي

تدوين تجربه 
داستاني اوليه

  ارزيابي تجربه 
  از  داستاني اوليه

بازخوردراه

تجربه داستاني اصلاح
اوليه

 گزينش اعضاي تيم
مستندسازي

ها و شناسايي ويژگي
هاي اعضاي تيمنگرش

و سازمان

بانك تجارب طراحي

و تعريف  تعيين
هاكليدواژه

برگزاري جلسه آشنايي
و توجيهي

استخراج تجربه

اعتباريابي تجربه 
داستاني نهايي

كدگذاري اطلاعات

، پاداش وارائه دستمزد
ساير موارد مرتبط

 بهورود اطلاعات 
بانك تجارب

آگاهي و آموزش 
استفاده از بانك 

تجارب

ارائه تجربه داستاني

تدوين تجربه داستاني
نهايي

 مخاطبارزيابي 
تجربه پيش از ارائه 

تجربه

   تجربه ارزيابي
داستاني جهت تعيين
پاداش و دستمزد 

ارزيابي مخاطب 
تجربه بعد از ارائه

ت

دريافت بازخورد 
نهايي

هاي رفع اشكال
موجود در مراحل 

نپيشي

انداز جديدايجاد چشم

 جلسهبرگزاري 
آموزشي

استفاده عملياتي از 
 تجربه داستاني 

روزرساني تجربهبه

تكميل و ارائه  
بازخورد نهايي

  الزامي        

 در صورت نياز          



197

عی
شو

 خ
ت

ادا
ه س

هدی
| م

به 
جر

ت ت
یری

مد
رد 

یک
رو

ی: 
زمان

 سا
ای

ه ه
جرب

ی ت
ساز

تند
مس

چه 
پار

یک
ند 

رای
ن ف

دوی
- ت

6 
اله

مق

گام اول. ساخت مستندسازی تجربه

اگر مدیریت سازمان در مورد اهمیت تجربه شناخت کامل پیدا کرده و نسبت به مستندسازی 
تجربه ها احساس نیاز پیدا کند، در این صورت تلاش می کند تا با برنامه ریزی صحیح، گام ساخت 

را در دو مرحله زیر به  انجام رساند:
1. مرحله تشکیل تیم مستندسازی تجربه

با توجه به گسترده بودن فرایند نظام مستندسازی تجربه در سازمان نیاز است تا تیمی از افراد 
تحت عنوان تیم مستندسازی تجربه تشکیل شود. این مرحله شامل بخش های زیر است:

1-1. گزینش اعضای تیم مستندسازی تجربه. یک تیم مستندسازی شامل پنج بخش است 
که عبارت اند از الف. مدیر تیم مستندسازی تجربه )آموزش دهنده، هماهنگ کننده و نظارت کننده(؛ 
صاحب  )معرفی کننده  تجربه کاو  یا  تجربه  جستجو گر  شامل  تجربه  مستندسازی  متخصصان  ب. 
تجربه و مخاطب تجربه(، روزنامه نگار تجربه )مصاحبه کننده با صاحب تجربه(، مستندساز تجربه یا 
تجربه نگار )ثبت کننده تجربه(، پالایشگر تجربه )خلاصه کننده تجربه(، ویراستار تجربه )تنظیم کننده 
ت.  مجرب؛  فرد  یا  تجربه  صاحب  پ.  تجربه(،  صاحب  به  تجربه  )انتقال  تجربه  ناشر  و  تجربه( 
است.  سازمان  مدیریت  ث.  و  تجربه(؛  استفاده کننده  یا  کاربر  یا  )دریافت کننده  تجربه  مخاطب 
مثال،  برای  انتخاب می شوند.  درنظرگرفتن شرایط لازم  با  تجربه  تیم مستندسازی  اعضای  البته 
متخصصان مستندسازی باید از بین کارشناسان داخل سازمان و خارج از سازمان انتخاب شوند؛ 
به نحوی که معمولًا به ازای هر فرد صاحب تجربه از هر تخصص، دو نفر متخصص مستندسازی 
تجربه وجود دارد که البته یک کارشناس خارج سازمانی آن ها را همراهی می کند. همچنین، منظور 
از مدیریت سازمان، مدیرانی هستند که نقش به سزایی در افزایش ارتقای مستندسازی تجربه در 
سازمان دارند؛ برای مثال، مدیر واحد مدیریت دانش سازمان ازجمله افرادی است که می تواند در 
از  باشد که  بهتر است فردی  تیم مستندسازی  باشد. مدیر  موثر  اهداف مستندسازی  به  دستیابی 
مسئولیت پذیری بالایی برخوردار باشد. در رابطه با افراد صاحب تجربه، نکته مهم، برخورداری آن ها 
از تجربه های فراوان شغلی و سازمانی، انگیزه و تعهد کافی و تمایل به همکاری در انجام این کار 
است. در رابطه با مخاطب تجربه، باید علاوه  بر انگیزه، تعهد کافی و تمایل به همکاری در انجام 
این کار فردی باشد که از تجربه های صاحب تجربه برخوردار نباشد؛ درحالی که یادگیری آن تجربه 
برای او ضروری است. نیاز به اشاره است که برخی از این شرایط توسط همان کارشناسان داخل 
سازمان و مدیریت سازمان شناسایی شده و افراد یادشده معرفی می شوند. اما برخی از ویژگی ها با 
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اجرای پرسش نامه های مختلف در مرحله پسین شناسایی می شوند. بنابراین، گزینش افراد در این 
مرحله جنبه موقتی دارد.

1-2. شناسایی ویژگی ها و نگرش های اعضای تیم و سازمان. شناسایی ویژگی های اعضای 
اجرای پرسش نامه های گوناگون،  از روش  ارتباطی و اخلاقی  از ویژگی های شخصیتی،  اعم  تیم 
می تواند نقش موثری در انجام موفقیت آمیز مستندسازی تجربه داشته باشد. البته بر اساس نقش 
افراد  برای مثال، در مورد  باشد.  از ویژگی ها می تواند مفید  از اعضا، داشتن مجموعه ای  هر یک 
خود  تجربه  ارائه  جهت  بیان،  قدرت  مانند  ارتباطی  مهارت های  از  برخورداری  تجربه،  صاحب 
)قابل فهم صحبت کردن( و مهارت نوشتاری )روشن و دقیق نوشتن تجربه ها در صورت نیاز(، برخی 
انعطاف پذیری و وظیفه شناسی( و برخی ویژگی های اخلاقی )مانند  ویژگی های شخصیتی )مانند 
داشتن تعهد شغلی، دادن اطلاعات خود به  آسانی( ازجمله ویژگی های مهم هستند. در مورد مخاطب 
و  جستجوگری  دیگران،  تجربه های  و  نظریه ها  پذیرش  مانند  ویژگی هایی  از  برخورداری  تجربه 
تاکید بر یادگیری، برخورداری از توان تغییر نگرش و رفتار خود، برخی از ویژگی های شخصیتی 
شغلی(  تعهد  داشتن  )مانند  اخلاقی  ویژگی های  برخی  و  وظیفه شناسی(  و  انعطاف پذیری  )مانند 
حائز اهمیت است. در رابطه با مخاطبان تجربه، شناسایی ویژگی های آن ها می تواند نقش موثری 
در چگونگی ارائه و انتقال تجربه ها به آنان داشته باشد. حتی نگرش اعضای تیم نسبت به امور 
مختلف مانند مدیران سازمان، مستندسازی تجربه و الخ، می تواند در موفقیت مستندسازی نقش 
داشته باشند. علاوه بر این، شناخت ویژگی های سازمان مانند سطح بلوغ سازمان از نظر وضعیت 
مدیریت دانش، حمایت و تعهد مدیریت سازمان و سایر عوامل مرتبط می تواند در چگونگی انجام 
فرایند مستندسازی موثر باشد. نیاز به یادآوری است که با شناسایی ویژگی های اعضا در پایان این 
مرحله، اعضا به صورت نهایی گزینش می شوند و البته بهره گیری از مشاوران روان شناس در تیم 

مفید خواهد بود. 
1-3. برگزاری جلسه آشنایی و توجیهی. جلسه ای با حضور همه اعضای تیم برگزار می شود. 
هدف از برگزاری این جلسه آشنایی اعضای تیم مستندسازی تجربه با یکدیگر و متقاعدنمودن تیم 
مستندسازی نسبت به اهمیت اجرای مستندسازی در سازمان و نقش موثر و ارزشمند آن ها در انجام 
فرایند مستندسازی است. ازجمله مواردی که می توان در این جلسه به آن اشاره نمود عبارت است 

از، اهمیت تجربه و مستندسازی تجربه، تشریح وظایف هر یک از اعضا، مراحل انجام کار و الخ.
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2. مرحله آماده سازی و آموزش تیم
تیم  اعضای  یک  هر  و  آماده  را  آن  مقدمات  باید  تجربه  مستندسازی  طرح  اجرای  از  پیش 

مستندسازی مورد آموزش قرار گیرند. این مرحله شامل بخش های زیر است:
برای  فناوری های مختلفی  و  ابزارها  موردنیاز  . روش ها،  فناوری  و  ابزار  انتخاب روش،   .1-2
به  توجه  با  آن ها  از  است که هر یک  پیشنهاد شده  تجربه ها  انتشار  و  نگهداری  ثبت،  استخراج، 
مزایا و معایب مختلف در شرایط گوناگون مناسب هستند. بنابراین، در این مرحله با برگزاری یک 
جلسه هم اندیشی میان نمایندگان هر یک از اعضای تیم مستندسازی، و با توجه به شرایطی از 
قبیل هدف، زمان، حمایت مدیریت سازمان و ویژگی های مختلف اعضای تیم، یک یا چند روش 
انتخاب می شود. ازجمله روش ها، ابزارها و فناوری های موجود می توان به مصاحبه )جهت استخراج 
تجربه(، ترسیم اطلاعات به صورت گرافیکی و در قالب شکل و نمودار )جهت ثبت تجربه(، ایجاد 
به صورت مجازی )جهت  اتاق گفتگو  یا  تالار  ایجاد  الکترونیک )جهت نگهداری تجربه( و  بانک 

انتشار تجربه( اشاره نمود. 
2-2. تدوین و طراحی روش، ابزار و فناوری موردنیاز  . ابزارها با برگزاری جلسه های متعدد میان 
نمایندگان هر یک از اعضای تیم مستندسازی، بررسی منابع مختلف و کمک از سایر کارشناسان 
در این زمینه تدوین یا طراحی می شوند. در غیر این  صورت، باید کلیه ابزارها خریداری و در صورت 
نیاز با اهداف و شرایط سازمان متناسب گردند. برای مثال، فرم ثبت تجربه خام، فرم سند تجربه، 
فرم ثبت تجربه داستانی، فرم ارزیابی تجربه داستانی، پرسش نامه ارزیابی نگرش افراد نسبت به 

مستندسازی و الخ، ازجمله ابزار موردنیاز   در مستندسازی تجربه است.
باید  مستندسازی  برنامه  موفقیت آمیز  انجام  برای  آیین نامه .  و  مقررات  قوانین،  تدوین   .3-2
آیین نامه ای را با بندها و تبصره های مختلف تدوین نمود )برای مثال، چه اصول اخلاقی را باید در 
اجرای مصاحبه رعایت نمود؟(. یکی از آیین نامه های مهم، حقوق مالکیت و قوانین و مقررات مرتبط 
با آن است. به عبارت دقیق تر، برای حفظ و نگهداري تجربه های مستندشده مدیران و جلوگیري از 
نابودي آن ها، وجود قوانین  و مقررات مرتبط با نظام مستندسازي تجربه ها و برخورداري صاحبان 
ارائه می شود؛  پیشنهادهایی  این،  به منظور  پیدا می کند.  مالکیت معنوي ضرورت  از حقوق  تجربه 
محدودنبودن حقوق معنوي صاحبان تجربه به زمان و مکان، برخوردارنبودن صاحبان تجربه های 
تکراري از حقوق لازم، اعمال مجازات براي کسانی که از تجربه کسی استفاده درستی نکردند و الخ. 
2-4. تعیین زمان بندی برنامه ها. برنامه زمان بندی اجرای کلیه برنامه ها اعم از انجام مصاحبه، 
اجرای پرسش نامه، اجرای نرم افزار، برگزاری جلسه و الخ، با برگزاری یک جلسه هم اندیشی میان 
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نمایندگان اعضای تیم مشخص خواهد شد. برای مثال، با توجه به پرسش های مصاحبه و البته تعداد 
مصاحبه کنندگان، هر جلسه مصاحبه می تواند از سی تا نود دقیقه به طول انجامد.

2-5. برگزاری جلسه آموزشی. برای انجام عملیاتی مستندسازی، هر یک از اعضای تیم باید 
در جلسه های جداگانه متناسب با نقش و وظیفه خود به  وسیله مدیر تیم مورد آموزش قرار گیرند. 
ازجمله مواردی که می توان در این جلسه به آن اشاره نمود، عبارت است از چگونگی تکمیل فرم ها 
و پرسش نامه های ویژه صاحب تجربه و مخاطب تجربه، چگونگی اجرای مصاحبه ویژه متخصصان 

مستندسازی تجربه و الخ. 

گام دوم. اجرای مستندسازی تجربه

انجام  با  تا  است  موظف  سازمان  مدیریت  اجرا،  پیش نیازهای  مهیابودن  از  اطمینان  از  پس 
برنامه ریزی صحیح، زمینه اجرای مستندسازی تجربه را در سازمان فراهم آورد و این کار در سه 

مرحله به شرح زیر انجام می شود: 
1. مرحله اکتساب تجربه

این مرحله دربرگیرنده کسب تجربه از صاحبان تجربه و سپس ثبت آن بوده و شامل بخش های 
زیر است:

1-1. استخراج تجربه. روزنامه نگار تجربه )مصاحبه کننده( به صورت تیم های دو الی سه نفره 
جلسه  در  می پردازد.  مصاحبه  انجام  به  سازمانی(  داخل  کارشناسان  از  نفر  یک  دست کم  )شامل 
مصاحبه، مصاحبه کننده متناسب با پرسش های موجود در فرم ثبت تجربه خام، پرسش هایی مطرح 
می کند و صاحب تجربه به آن پرسش ها پاسخ می دهد. پیشنهاد می شود که کار با بررسی بیوگرافی 
صاحب تجربه آغاز گردد. این اقدام باعث می شود که ارتباطی صمیمی بین تیم مستندسازی و صاحب 
تجربه برقرار شود و با شناخت ایجادشده مصاحبه گر می تواند بخش هایی از زوایای شخصیتی صاحب 
تجربه مربوطه را شناسایی کرده و در طول مصاحبه از این اطلاعات استفاده نماید. نیاز به اشاره است 
که صاحب تجربه ممکن است که چند تجربه را بیان کند، اما نیاز است به تشخیص خود مهم ترین 

تجربه را انتخاب و تا پایان مصاحبه در مورد آن تجربه به ارائه توضیحات بپردازد. 
1-2. ثبت اولیه تجربه.  مستندساز تجربه پاسخ های صاحب تجربه را در هر جلسه یا در فرم 
ثبت تجربه خام به صورت دستی ثبت یا در صورت کسب اجازه از صاحب تجربه به صورت فایل 
صوتی ضبط و ذخیره، و پس از پایان هر جلسه آن در فرم ثبت تجربه خام ثبت می کند. البته، تجربه 

را می توان به صورت دستی یا با استفاده از کامپیوتر ثبت نمود. 
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1-3. ارزیابی ثبت اولیه تجربه از راه بازخورد. پس از ثبت اولیه تجربه، فرم ثبت اولیه تجربه به 
مستندساز کمکی تجربه )به جز مستندسازی که تجربه را ثبت کرده است( ارائه کرده، وی فرم را از 
نظر هرگونه ابهام، تناقض، و کاستی مورد بررسی قرار داده و در صورت وجود هرگونه اشکال، آن 

را در فرم رفع نقص یادداشت می کند. 
1-4. اصلاح ثبت اولیه تجربه )در صورت نیاز(. مستندساز کمکی تجربه در صورت هرگونه 
ابهام، تناقض، و کاستی آن را رفع، و در صورت نیاز به مصاحبه مجدد و پرسش های باقی مانده، آن 
را در فرم رفع نقص مشخص می کند. سپس، در جلسه ای با صاحب تجربه موارد توسط روزنامه نگار 
تجربه مطرح، و توسط مستندساز اصلی تجربه ثبت می گردد. معمولًا، فرایند ثبت تجربه در این 
مرحله خاتمه می یابد. بنابراین، در صورت وجود نقاط ضعف جدی، ضمن برنامه ریزی برای رفع این 

نقاط ضعف، دوباره مرحله استخراج تجربه تکرار خواهد شد. 
1-5. ثبت نهایی تجربه. با رفع ابهام ها، تناقض ها و کاستی های تجربه در فرم ثبت تجربه خام 

به صورت نهایی توسط مستندساز تجربه ثبت می شود.
خام  تجربه  ثبت  فرم  در  را  موجود  مطالب  تجربه  پالایشگر  اولیه.  تجربه  سند  تدوین   .6-1
به صورت منسجم در فرم سند تجربه به صورت مقدماتی ثبت می کند. این سند دربرگیرنده عناوینی 

ازجمله حوزه تجربه، محدوده زمانی تجربه، مراحل انجام تجربه، مخاطب تجربه و الخ است. 
2. مرحله ویرایش تجربه

تجربه باید مورد بازنگری و بازنویسی مکرر قرار  گیرد تا هرگونه ابهام رفع گشته و بین جمله ها 
پیوستگی ایجاد شود. این مرحله شامل بخش های زیر است:

2-1. ارزیابی سند تجربه اولیه از راه بازخورد. سند اولیه تجربه به همراه فرم دریافت بازخورد 
از سند تجربه در اختیار هر صاحب تجربه قرار می گیرد تا ایشان سند تجربه را بررسی و هرگونه 
اظهارنظر خود را در فرم دریافت، و بازخورد را از سند تجربه یادداشت نمایند. در حقیقت، دریافت 
بازخورد در این مرحله از فرد صاحب تجربه یکی از مهم ترین بخش هاي دریافت اطلاعات است؛ 
زیرا می تواند صحت و دقت یافته هاي تجربه های مستندشده را تعیین کند. البته، این کار معمولًا 
با ارسال نامه تشکر از صاحب تجربه انجام می شود. نیاز به اشاره است که پیش  از یا حین دریافت 
افراد،  به  بازخورد  دادن  با  انجام شود.  بازخورد  دریافت  براي  هماهنگی هاي لازم  باید  اطلاعات، 
اهمیت این مستندسازي براي صاحب تجربه بیشتر آشکار می شود و اگر از پیش مقاومتی در مقابل 
مستندسازی داشتند، کاهش می یابد و افراد سعی می کنند که مشارکت بیشتري در این امر داشته 
پیدا می کند که متخصصان مستندسازی  بیشتري  اهمیت  آن جهت  از  بازخورد  باشند. همچنین، 
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می توانند با استفاده از آن تجربه های افراد را اصلاح نمایند. 
2-2. اصلاح سند تجربه اولیه )در صورت نیاز(. پالایشگر تجربه بر اساس تکمیل فرم ارزیابی 
سند تجربه هرگونه ابهام، تناقض و کاستی را در فرم رفع نقص یادداشت، و سپس رفع می کند. البته 

در این مرحله در صورت نیاز جلسه ای با فرد صاحب تجربه برگزار می شود.
ابهام ها، تناقض ها و کاستی های تجربه در فرم سند  با رفع  2-3. تدوین سند تجربه نهایی. 

تجربه به صورت نهایی توسط ویراستار تجربه ثبت می شود.
تجربه  سند  فرم  در  را  موجود  مطالب  تجربه  پالایشگر  اولیه.  داستانی  تجربه  تدوین   .4-2
به صورت منسجم در فرم ثبت تجربه داستانی به صورت مقدماتی ثبت می کند. این فرم دربرگیرنده 
عناوینی ازجمله عوامل موثر در ایجاد تجربه، راه کارهای انجام تجربه، پیامدهای تجربه و الخ است. 
2-5. ارزیابی تجربه داستانی اولیه از راه بازخورد. تجربه داستانی اولیه به همراه فرم دریافت 
را  ایشان تجربه داستانی  تا  قرار می گیرد  اختیار هر صاحب تجربه  از تجربه داستانی در  بازخورد 

بررسی و در صورت هرگونه اظهارنظر، آن را در فرم ارزیابی تجربه داستانی یادداشت نمایند. 
فرم  تکمیل  اساس  بر  تجربه  پالایشگر  نیاز(.  )در صورت  اولیه  داستانی  تجربه  2-6. اصلاح 
تجربه داستانی هرگونه ابهام، تناقض و کاستی را در فرم رفع نقص، یادداشت و سپس رفع می نماید. 

البته در این مرحله، در صورت نیاز جلسه ای با فرد صاحب تجربه برگزار می شود. 
2-7. تدوین تجربه داستانی نهایی. با رفع ابهام ها، تناقض ها و کاستی های تجربه در فرم تجربه 

داستانی به صورت نهایی توسط ویراستار تجربه ثبت می شود. 
فرم  نهایی،  داستانی  تجربه  اعتبار  سنجش  برای  نهایی.  داستانی  تجربه  اعتباریابی   .8-2
یا تجربه کاو،  داستانی توسط متخصصان مستندسازی )شامل جستجو گر تجربه  اثربخشی تجربه 
روزنامه نگار تجربه، مستندساز تجربه یا تجربه نگار، پالایشگر تجربه، ویراستار تجربه و ناشر تجربه( 

و صاحب تجربه تکمیل می گردد. 
3. مرحله نگهداری تجربه

اکتساب و ویرایش تجربه، زمانی منجر به انتشار تجربه و استفاده از آن می شود که تجربه ها 
حفظ و نگهداری شوند. اگرچه در شرایط ایده آل، بهترین راهکار حفظ و نگهداری تجربه ها ایجاد 
یک بانک الکترونیک است، امّا در صورت نبود امکانات لازم برای این کار می توان با استفاده از 

فناوری های محدودتر به هدف خود دست یافت. این مرحله شامل بخش های زیر است: 
نگهداری  جهت  پیشرفته(  و  )ساده  نرم افزار  سیستم  ابتدا  در  تجربه ها.   بانک  طراحی   .1-3

تجربه ها طراحی می گردد. 
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امکان  باید  داستانی  تجربه  فرم  در  تدوین شده  تجربه های  کلیدواژه ها.  تعریف  و  تعیین   .2-3
بازیابی داشته باشند. بنابراین، لازم است تا ناشر تجربه کلیدواژه ها و معیارهایی را تعیین و سپس 
تعریف نماید تا به این ترتیب، قابلیت جستجوی تجربه ها برای کاربران یا مخاطبان تجربه فراهم گردد. 
3-3. کدگذاری اطلاعات. برای ورود اطلاعات به سیستم نرم افزار، تمامی کلیدواژه ها و سایر 
اطلاعات باید توسط یک کارشناس نرم افزار مورد کدگذاری قرار گیرند، یعنی اطلاعات به زبانی 

تغییر یابند که ذخیره پذیر در پایگاه شود.
بانک  وارد  کارشناس  یک  توسط  اطلاعات  تمامی  تجربه ها.  بانک  به  اطلاعات  ورود   .4-3
موردنیاز    گزارش های  انواع  ارتباط ها،  تمامی  تشخیص  با  اتوماتیک  به صورت  و سیستم  می شود 

کاربران یا مخاطبان را ارائه خواهد نمود. 

گام سوم. توسعه مستندسازی تجربه

اگر در سازمان هر یک از کارمندان نیاز پیدا کنند تا از تجربه های ذخیره شده استفاده کنند، در 
این صورت مدیریت سازمان موظف است تا با انجام برنامه ریزی صحیح، زمینه بکارگیری تجربه ها 

را برای کارمندان مهیا سازد و این کار در دو مرحله به شرح زیر انجام خواهد شد:
1. مرحله انتشار تجربه

1-1. آگاهی و آموزش استفاده از بانک تجارب. مخاطب تجربه باید علاوه  بر داشتن اطلاع 
نسبت به وجود بانک تجارب )اعم از الکترونیک و غیرالکترونیک( در سازمان، پیش از استفاده از 
ناشر تجربه مسئول  بنابراین،  پیدا کند.  از آن آگاهی کاملی  از قوانین و چگونگی استفاده  بانک، 

آگاهی بخشی و اطلاع رسانی به مخاطب تجربه خواهد بود. 
1-2. ارزیابی مخاطب تجربه پیش از ارائه تجربه. پیش از ارائه تجربه، ناشر تجربه از راه فرم 
پرسش از تجربه داستانی، مخاطب را از نظر میزان برخورداری از تجربه مورد ارزیابی قرار می دهد. 
باید به صورت نوشتاری به  این فرم شامل پرسش هایی در مورد تجربه است که مخاطب تجربه 

آن ها پاسخ دهد. 
نوشتاری  مانند روش  به روش های مختلف  تجربه  ناشر  به کمک  تجربه  تجربه.  ارائه   .3-1
)مانند تمرین شبیه سازی( و شفاهی )مانند آموزش کارگاهی( در اختیار مخاطب تجربه قرار می گیرد. 
1-4. ارزیابی مخاطب تجربه پس از ارائه تجربه. پس از ارائه تجربه ناشر تجربه از روش فرم 
پرسش از تجربه داستانی، مخاطب را از نظر میزان برخورداری از تجربه مورد ارزیابی قرار می دهد 

تا میزان تغییر در تجربه مشخص شود. 
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2. مرحله تداوم مستندسازی در سازمان
2-1. استفاده عملیاتی از تجربه داستانی. تجربه داستانی توسط مخاطب تجربه در محیط واقعی 
مورد استفاده قرار می گیرد و دیدگاه او در زمینه تجربه مورد استفاده در فرم دریافت بازخورد از 

کاربرد تجربه داستانی دریافت می گردد. 
فرم  تکمیل  اساس  بر  تجربه  پالایشگر  نیاز(.  )در صورت  داستانی  تجربه  به روزرسانی   .2-2
دریافت بازخورد از کاربرد تجربه داستانی هرگونه ابهام، تناقض و کاستی را در فرم نقص یادداشت 
و سپس رفع می کند و به این ترتیب، تجربه داستانی به روزرسانی می شود. البته در این مرحله در 

صورت نیاز جلسه ای با مخاطب تجربه و صاحب تجربه برگزار می شود. 
2-3. ارزیابی تجربه داستانی جهت تعیین پاداش و دستمزد. ارزیاب، تجربه داستانی را بررسی 
و سپس با تکمیل فرم ارزیابی تجربه داستانی، نوع و میزان پاداش صاحب تجربه و مخاطب تجربه 
را تعیین می کند. علاوه براین، مدیر تیم مستندسازی با مشخص شدن نوع وظیفه و تعداد وظایف 
تجربه کاو،  یا  تجربه  جستجو گر  )شامل  مستندسازی  متخصصان  دستمزد  مبلغ  و  نوع  انجام شده، 
روزنامه نگار تجربه، مستندساز تجربه یا تجربه نگار، پالایشگر تجربه، ویراستار تجربه، و ناشر تجربه( 

و خود را تعیین و در فرم ارزیابی یادداشت می کند. 
از تعیین نوع و مبلغ پاداش، مدیریت  ارائه دستمزد، پاداش و سایر موارد مرتبط. پس   .4-2
سازمان پاداش را به صاحب تجربه )برای اشتراک گذاری تجربه( و مخاطب تجربه )جهت تلاش 
برای یادگیری تجربه و بکارگیری آن( ارائه می کند. ازجملۀ این پاداش ها عبارت است از، ارتقای 
نام  به  کتاب  یا  تخصصی  مجله هاي  در  مدیران  تجربه های  چاپ  مزایا،  و  حقوق  افزایش  افراد، 
صاحب تجربه و الخ. علاوه براین، دستمزد مدیر تیم مستندسازی و متخصصان مستندسازی )شامل 
جستجو گر تجربه یا تجربه کاو، روزنامه نگار تجربه، مستندساز تجربه یا تجربه نگار، پالایشگر تجربه، 
ویراستار تجربه، و ناشر تجربه( پرداخت می شود. در مورد متخصصان مستندسازی داخل سازمانی، 

علاوه بر وجه نقد می توان از مزایایی مانند ارتقا استفاده نمود. 
2-5. تکمیل و ارائه بازخورد نهایی. فرم ارائه بازخورد توسط مدیر تیم تکمیل و همراه با ارائه 
پاداش و دستمزد به کلیه اعضای تیم شامل متخصصان، صاحب و مخاطب تجربه و حتی مدیریت 
سازمان ارائه می شود. فرم ارائه بازخورد حاوی شرح مختصری از مراحل انجام کار و نتایج حاصل 

از آن است. 
پرسش نامه  مانند  مختلف  پرسش نامه های  اجرای  روش  از  نهایی.  بازخورد  دریافت   .6-2
بین  در  الخ  و  تجربه  مستندسازی  نظام  اجرای  اثربخشی  پرسش نامه  آموزشی،  دوره  اثربخشی 
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مدیر تیم، متخصصان تیم مستندسازی )شامل جستجو گر تجربه یا تجربه کاو، روزنامه نگار تجربه، 
مستندساز تجربه یا تجربه نگار، پالایشگر تجربه، ویراستار تجربه و ناشر تجربه( و حتی صاحب و 

مخاطب تجربه بازخوردی از کل مراحل دریافت نمود. 
نتایج  بررسی  با  تیم  نیاز(. مدیر  )در صورت  پیشین  در مراحل  اشکال های موجود  رفع   .7-2
از اعضای  تیم مستندسازی  با نمایندگان هر یک  از دریافت بازخوردها جلسه هم اندیشی  حاصل 

تشکیل و در مورد رفع اشکال های موجود به بحث و تبادل  نظر می پردازند.
2-8. ایجاد چشم انداز جدید. با مشخص شدن جایگاه فعلی مستندسازی تجربه در سازمان طی 
مراحل پیشین، جلسه هم اندیشی میان نمایندگان هر یک از اعضای تیم مستندسازی برگزار و در 
این جلسه برنامه های آینده جهت بهبود و ارتقای فرایند مستندسازی تعیین و چگونگی رسیدن به 

برنامه ها مشخص می شود، و به این ترتیب، فرایند تکرار می شود. 

اعتباریابیفرایندیکپارچهمستندسازیتجربه

در این پژوهش، پژوهشگران علاوه بر فراهم نمودن کلید واژه ها و مشخصات روشن برای انتخاب 
پژوهش ها )جدول 1(، پس از اتمام پژوهش فرایند استخراج، تحلیل و مقوله هاي به دست آمده را 
بازبیني می نمایند. همچنین، کیفیت پژوهش های انتخابی را با استفاده از مهارت های ارزیابی انتقادی 
)CASP( در دو مرحله نمونه گیری نظری و نمونه گیری گلوله برفی مورد ارزیابی قرار می دهند که 

بر اساس امتیازهای ارائه شده به هر پژوهش انتخابی در مرحله نمونه گیری نظری کمترین میانگین 
امتیاز داده شده به مقاله ها 11 و بیشترین امتیاز 44 و در مرحله نمونه گیری گلوله برفی، کمترین 
میانگین امتیاز داده شده به مقاله ها 33 و بیشترین امتیاز 45 است. بنابراین، با توجه به حذف پژوهش 
پایین تر از امتیاز خوب )کمتر از 21 امتیاز( همان گونه که در شکل )1( ارائه شده، در فرایند ارزیابی 
کیفیت در نمونه گیری نظری شش پژوهش حذف گردیدند؛ امّا در نمونه گیری گلوله برفی، پژوهشی 
حذف نشد. همچنین، CASP برای ارزیابی کیفیت فراترکیب )پژوهش حاضر( مورد استفاده قرار 
گرفت که امتیاز آن 47 به دست آمد و این امتیاز نشان دهنده عالی بودن کیفیت این فراترکیب است. 
علاوه  بر ارزیابی کیفیت پژوهش ها در مرحله ششم فراترکیب که به آن اشاره گردید، اعتباریابی 

فرایند به شرح زیر انجام گرفت: 
داخل  )کارشناس  دانش  مدیریت  متخصص  پژوهشگر، یک  بر  پایایی، علاوه   برای سنجش 
سازمان هدف که علاوه بر اشتغال در واحد مدیریت دانش سازمان و برخورداری از مهارت و دانش 
لازم در این زمینه، تمایل به همکاری داشتند( بدون  اطلاع از نحوه ادغام کدها و مفاهیم ایجادشده، 
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اقدام به استخراج کدها و دسته بندی آن ها می کنند. سپس، مفاهیم ایجادشده توسط پژوهشگر با 
مفاهیم ایجادشده توسط متخصص مدیریت دانش مورد مقایسه قرار می گیرد و شاخص کاپا برای 
محاسبه ضریب توافق بین پژوهشگر و متخصص مدیریت دانش محاسبه می گردد. همان گونه که 
در جدول )3( نشان داده شده، با توجه به اینکه مقدار شاخص کاپا در هر سه مرحله استخراج کد، 
تعلق کد به مفهوم و تعلق مفهوم به مقوله در محدوده 0/80 -0/61 است؛ بنابراین، وضعیت سطح 
توافق خوب و در نتیجه پایایی لازم وجود داشته است و این پاسخی برای پرسش سوم پژوهش 

است. 

جدول3:پایاییبیندوکدگذاردرفرایندیکپارچهمستندسازیتجربه

شاخص کاپامرحله
0/62استخراج کد

0/79تعلق کد به مفهوم
0/85تعلق مفهوم به مقوله

برای سنجش اعتبار فرایند، هر کد، مفهوم و مقوله به هشت کارشناس روان شناسي صنعتي و 
سازماني )کارشناس خارج از سازمان هدف که علاوه  بر شرکت در دوره های آموزشی و برخورداری 
از مهارت و دانش لازم در این زمینه، تمایل به همکاری داشتند( و کارشناس مدیریت دانش )با 
ویژگی های ارائه شده در بخش پیشین( ارائه و از آن ها خواسته شد تا هر یک از گویه ها را بر اساس 
طیف سه بخشی لیکرت »گویه ضروری است«، »گویه مفید است، ولی ضروری نیست« و »گویه 
ضرورتی ندارد« طبقه بندی کنند. سپس نسبت اعتبار محتوا )CVR( محاسبه گردید. همان گونه که 
در جدول )4( نشان داده شده است، مقدار CVR نشان می دهد که بیش از 50 درصد کارشناسان 
هر یک از کدها، مفاهیم، و مقوله ها را ضروري تلقي کردند. ضمن آن که مقدار CVR با توجه به 
وجود هشت کارشناس باید دست کم 0/75 باشد. بنابراین، با رعایت این موضوع چرخه از اعتبار 

لازم برخوردار است و این پاسخی برای پرسش چهارم پژوهش است. 
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جدول4:اعتبارمحتوادرفرایندیکپارچهمستندسازیتجربه

CVRکدCVRمفهومCVRمقوله

1ساخت

تشکیل تیم 
مستندسازی 

تجربه
1

1گزینش اعضای تیم مستندسازی
شناسایی ویژگی ها و نگرش های اعضای تیم و 

0/75سازمان

1برگزاری جلسه آشنایی و توجیهی

آماده سازی و 
0/75آموزش تیم

0/75انتخاب روش، ابزار و فناوری  موردنیاز  
1تدوین و طراحی روش، ابزار و فناوری  موردنیاز  

1تدوین قوانین، مقررات و آیین نامه 
1تعیین زمان بندی برنامه  ها
0/75برگزاری جلسه آموزشی

1اجرا

اکتساب 
1تجربه

1استخراج تجربه
1ثبت اولیه تجربه

1ارزیابی ثبت اولیه تجربه از راه بازخورد
1اصلاح ثبت اولیه تجربه

1ثبت نهایی تجربه
1تدوین سند تجربه اولیه

ویرایش 
1تجربه

1ارزیابی سند تجربه اولیه از راه بازخورد
1اصلاح سند تجربه اولیه
1تدوین سند تجربه نهایی

1تدوین تجربه داستانی اولیه
1ارزیابی تجربه داستانی اولیه از راه بازخورد

1اصلاح تجربه داستانی اولیه
1تدوین تجربه داستانی نهایی

0/75اعتباریابی تجربه داستانی نهایی

نگهداری 
1تجربه

1طراحی بانک تجارب
0/75تعیین و تعریف کلیدواژه ها

0/75کدگذاری اطلاعات
1ورود اطلاعات به بانک تجارب
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ادامهجدول4:اعتبارمحتوادرفرایندیکپارچهمستندسازیتجربه

CVRکدCVRمفهومCVRمقوله

1توسعه

1انتشار تجربه

1آگاهی و آموزش استفاده از بانک تجارب
1ارزیابی مخاطب تجربه پیش از ارائه تجربه

1ارائه تجربه داستانی
1ارزیابی مخاطب تجربه پس از ارائه تجربه

تداوم 
مستندسازی 
در سازمان

1

1استفاده عملیاتی از تجربه داستانی
1به روزرسانی تجربه داستانی

1ارزیابی تجربه داستانی جهت تعیین پاداش و دستمزد
1ارائه دستمزد، پاداش و سایر موارد مرتبط

0/75تکمیل و ارائه بازخورد نهایی 
1دریافت بازخورد نهایی

1رفع اشکال های موجود در مراحل پیشین
0/75ایجاد چشم انداز جدید

بحثونتیجهگیری

از  یکی  تجارب  ضبط  و  سازماندهی  و  تحلیل  یعنی  تجربه نگاری  یا  تجربه  مستندسازی 
شاخه های مدیریت تجربه است که نقش به سزایی در موفقیت سازمان ها دارد. این موفقیت زمانی 
حاصل می شود که مستندسازی تجربه بر اساس مراحلی انجام شود؛ موضوعی که در این پژوهش 
تحت عنوان فرایند نامیده می شود. اما همان گونه که در مقدمه ارائه شد، در این زمینه فرایند جامع 
با  این پژوهش، فرایند یکپارچه مستندسازی تجربه  بنابراین در  و نظام مندی تدوین نشده است. 
برای  استفاده  مورد  روش  و  موضوع  ترتیب،  این  به  و  گردید  تدوین  فراترکیب  روش  از  استفاده 

دستیابی به هدف ازجمله نوآوری های این پژوهش محسوب می شود.
در راستای این هدف، همان گونه که در جدول )2( ارائه شده است، نتایج نشان می دهد که 
فرایند یکپارچه مستندسازی تجربه دارای سه گام یعنی تدوین، اجرا و توسعه است و هر گام دارای 
و  تیم مستندسازی تجربه  تدوین شامل دو مرحله تشکیل  ترتیب که گام  این  به  مراحلی است. 
آماده سازی و آموزش تیم است؛ گام اجرا شامل سه مرحله اکتساب، ویرایش و نگهداری تجربه؛ 
و گام توسعه شامل دو مرحله انتشار تجربه و تداوم مستندسازی در سازمان است. البته هر گام و 
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هر مرحله دارای فعالیت های مختلفی است که در بخش یافته ها توضیح آن ها ارائه شده است. در 
نهایت، بر اساس این گام ها، مراحل و فعالیت های هر یک از آن ها فرایند یکپارچه مستندسازی 
تجربه ترسیم گردید )شکل 2(، و بر اساس اظهارنظر کارشناسان، فرایند یادشده از پایایی مطلوب 

)جدول 3( و اعتبار لازم )جدول 4( برخوردار است.
فرایند  اینکه  به  توجه  با  پیشین،  پژوهش های  نتایج  با  پژوهش  این  نتایج  مقایسه  زمینه  در 
بنابراین،  نتایج موجود در پژوهش های گذشته تدوین شده است،  از روش  این پژوهش  یکپارچه 
شباهت های متعددی بین گام ها، مراحل و فعالیت های موجود در هر یک از آن ها در این فرایند 
با نتایج پژو هش های پیشین وجود دارد و گویای این موضوع، منابع موجود در جدول )2( بوده که 
اقتباس شده است. برای مثال گام تدوین، مرحله  از آن ها  از گام ها، مراحل و فعالیت ها  هر یک 
انتشار تجربه و فعالیت ارائه پاداش به ترتیب از پژوهش های تولایی )1387(، اسلامیان )1387(، و 
الهی و همکاران  )1384( است. اما برخلاف این شباهت ها، هیچ یک از پژوهش های پیشین، فرایند 
جامعی از مستندسازی تجربه ارائه نکردند که حاصل بررسی پژوهش های پیشین باشد و از این 
نظر، پژوهش حاضر فرایند مناسب و نسبتاً جامعی را در این زمینه تدوین کرده است. برای مثال بر 
اساس شکل )2(، مراحلی مانند ثبت تجربه در قالب تجربه داستانی، ارزیابی مخاطب تجربه پیشین 
و پس از ارائه تجربه، استفاده عملیاتی از تجربه و ایجاد چشم انداز جدید ازجمله مواردی هستند که 
در پژوهش های پیشین مورد توجه قرار نگرفته است. علاوه  بر این، در فرایندهای متعدد موجود 
پژوهش های پیشین به مبانی نظری مرتبط با مستندسازی تجربه مانند مدیریت دانش و به خصوص 
از  مستخرج  پژوهش،  این  در  اشاره شده  فرایند  درصورتی که  است.  نشده  توجه  تجربه  مدیریت 
پژوهش هایی با محتوای مدیریت تجربه بوده و این موضوع، زمینه تدوین فرایندی را با پشتوانه 

علمی تر و غنی تر فراهم آورده است. 
اجرای  برای  مبنایی  یکپارچه مستندسازی تجربه های سازمانی که  فرایند  تدوین  در مجموع، 
صحیح مستندسازی تجربه در سازمان است، ازجمله نوآوری های این پژوهش محسوب می شود. اما 
محدودیت  هایی در این پژوهش وجود داشت، برای مثال، برخلاف تلاش پژوهشگر برای جستجوی 
دقیق و کامل پژوهش های موجود در این زمینه جهت تدوین فرایند )روش پژوهش گویای این 
موضوع است(، به هرحال ممکن است که هنوز تعدادی از پژوهش های مناسب یافت نشده باشند که 
یکی از مهم ترین علل این مسئله، عدم  قابلیت جستجوی دقیق پژوهش ها بر اساس عنوان پژوهش 
در برخی از پایگاه های اطلاعاتی است. علاوه بر این، یافته هاي این پژوهش به شیوه پژوهش  کیفي 
از نوع فراترکیب مورد بررسي قرار گرفته است. در پژوهش هاي کیفي،  پژوهشگر به عنوان ملاک 



210

10
5 

پي
پيا

 ـ 
3 

اره
شم

 ـ 
97

يز 
 پای

3 ـ
1 

وره
| د

قضاوت و ارزیابي قرار دارد و برخلاف اجتناب از هرگونه پیش زمینه ذهني و استفاده از صاحب نظران 
مختلف جهت اعتباریابی، احتمال خطا وجود دارد. بنابراین، از دیدگاه نظری به پژوهشگران پیشنهاد 
مي شود تا با استفاده از روش های مختلف مانند استفاده از الگویابی معادله های ساختاري برای ارتباط 
بین گام ها، مراحل و فعالیت های هریک از آن ها و استفاده از تحلیل عاملی برای اعتبارسنجی، این 
فرایند را غنی تر نمایند. از دیدگاه کاربردی، به پژوهشگران پیشنهاد مي شود که با اجرای عملیاتی 
فرایند یکپارچه مستندسازی تجربه، ضعف های احتمالی فرایند را شناسایی کنند و در جهت رفع آن 
گام بردارند. به مدیریت سازمان ها پیشنهاد می شود که با اجرای فرایند یکپارچه یادشده، از فراموشی 

تجربه جلوگیری کرده و از مزایای بکارگیری مجدد تجربه بهره مند شوند.
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Abstract
The purpose of this study is to develop an integrated experience  
documentation process as a basis for designing and implementing  
experience documentation in organizations. The research method  
used was qualitative which is a type of meta-study known as  
meta-synthesis. After designing the research questions, systematic 
search was carried out among researches and 28 were selected based 
on purposeful sampling and then relevant keywords were selected 
from six internal databases (from the beginning to the end of March 
2017) and eleven external databases (from the beginning to the end of 
April 2017). By reviewing the researches, three steps were identified, 
i.e. formulation, implementation and development. The formulation step 
included the two stages of organizing the experience documentation team 
and training the team. The implementation step included the three stages 
of acquisition, edition and maintenance of experience. The development 
step included the two stages of experience dissemination and continued 
documentation in the organization. According to these steps and stages, 
the integrated experience documentation process was developed and its 
reliability and validity were approved. The results of this study can be 
used by managers as a basis for planning and implementing experience 
documentation in their organizations.

Keywords:  Experience Documentation Process, Management of Experience, 
Formulation, Implementation, Development.
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