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  کارگاه تجربه نگاریجزوه 

  تجارب در سازمان یو مستندساز

 مدرس: شهریار مرزبان )دکتری تخصصی مدیریت(

 

 تجربه نگاری چیست؟

ی عمق بخشتوسعه و است جهت  فرآیندیشامل  ترجمه شده است. آزمودنبه  یتجربه در فارس. نگاشتن تجربه ی یعنینگار تجربه

، جلوگيری از اشتباهات و یادگيری سازمانی ، امكان افزایش دانش و آگاهی،آن که از طریق یسازمان نمندی دانشبه هرم دانایی و توا

 عملكرد سازمانیکیفیت موریت و وظایف، شغل، ماهای مرتبط با و با به کارگيری تجربه شودمی  فراهم در اشتراک دانش ليتسه

 .می یابد ارتقـا

 

 ثبت تجربه تیاهم

 یسازمان یريادگیدانش و  شیامكان افزا

 یعملكرد سازمان شیافزا امكان

  یسازمان یدانش بوم یساز یغن امكان

 یدانش سازمان یبه اشتراک گذار امكان

 .شودیم عملياتی یهااز تكرار اشتباه زيموجب پره ،یتجربه نگار

 درصد حوادث تكراری می باشد.( 70جلوگيری از حوادث تكراری )بيش از 

 برخوردار است. یشتريب تياز اهم شودیامروز که دانش در هفتاد روز دو برابر م یايدن طیدر شراثبت تجربه 

 

 تجارب نیمنافع تدومزیت و 

 کل پایگاه ها نيدر اشتراک دانش ب ليتسه -

 افراد و بخش ها ریاستفاده سا یبرا یو جلسات علم آموزشی یانتشار محتوا -

 وجود مخزن معلومات ليها به دل یزیبرنامه ر نیتدو تيفيسرعت و ک شیافزا -

 آن ها ليو تحل یتخصصمطرح کردن اخبار  -

 تجارب یثبت و نگه دار -

 یاز اتلاف زمان و دوباره کار یريجلوگ -

 و ... داتیها، شكست ها، نقاط قوت و ضعف، فرصت ها و تهد تيموفق تيبازخورد مستمر از وضع -
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 تجارب نیتدو ضرورت

 .شود یدر هر هفتاد روز دو برابر م ايدانش دن -

آموخته ارزشمند خلق  کی كباریهر دو هفته  نيانگيهر کارشناس زبده به طور منشان داده که  زين یتجرب یها افتهیو  قاتيتحق -

 کند. یم

 حوادث تكراریاز پيشگيری  و جلوگيری -

 

حوادث 

و  یتكرار

 دردناک

به  يازن 

 آموزش

 یارفتار   يزهانگ 

 اقدام

 کامياب 

 

اشتراک 

 یگذار

 ياتتجرب

شناخت و  

ایش افز

 آگاهی

افزایش  

اعتماد به 

 نفس

اتخاذ  

تصميمات 

 بهتر

 يشگيریپ 

 از حوادث

 

 دانش  انواع

 است. یدانش ضمن یگریو د حیدانش صر یكی میدار (Knowledgeو نوع دانش )د

دستورالعملها، مقررات، قوانين، : (Explicit)  صریح

که به  …ها، شرح جزئيات ومهناهای انجام کار، آئينرویه

صورت رسمی در بين افراد سازمان به آسانی قابل انتقال 

دانش  .هستند همه دانش تصریحی به حساب می آیند

است و سهم به  کيشده و آکادم یکدگذار حیصر

 .است درصد ستیبدانش  نیافراد از ا یريکارگ

حاصل  تجربهبه  یدانش ضمن: (Tacit)منی ض

. امكان دیآ یسوژه بدست مو از روش برخورد با  شودیم

و  ستيهمه مقدور ن ینوع دانش برا نیبه ا یدسترس

او باز  یبه دانش ضمن ریمد کی ییتوانا هشتاد درصد

 .گرددیم
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 های انسانیخطا  انواع

 

 خطای مربوط به افراد

  خطای احساسی -

 خطای سهوی -

 خطای ناشی از عادت -

 خطای شناسایی -

 خطای غير ممكن بودن وظيفه -

 خطای ناشی از درک غلط -

 خطای ناشی از کمبود دانش -

  خطای روزمره گی -

 خطای استدلالی -

 خطای ادراکی -

 خطای مهارتی -

 ی از عدم تناسب فرد با شغلخطای ناش -

 

 خطای مربوط به موقعيت

 محيط -

 استرس -

 زمان -

 

 خطای مربوط به تجهيزات

 خطای ناشی از طراحی یا استقرار نادرست تجهيزات -

 خطای مربوط به دستورالعمل -

 خطای ناشی از نقص مقررات -
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 چیست؟ هشد نیوب تدوخ هی یك تجربهایژگی و

 حاصل یک فرایند باشد.

  قابليت انتشار داشته باشد.

 داشته باشد. مشخص و موضوع هدف

 .یداشتن فرصت یادگير

 بصورت مستقيم )فردی، گروهی یا سازمانی( کسب شده باشد.

 داشتن انعطاف: برای خوانندگان در سطوح مختلف مناسب باشد.

 مرتبط با مشكلات سازمان باشد.

 جدید باید: حرف تازه داشته باشد.

 داشته باشد. ساختار روشن و مشخص و مناسب

 .واقعی باشد: از نقل قول و جداول و عكس و... کمک بگيرید

 ذهنی نداشته باشد، قضاوت خردمندانه داشته باشد.قضاوت 

 در زمان گذشته و به صورت سوم شخص نوشته شود.

 شامل جزیيات باشد تا حال و هوای خواننده را به سمت زمان وقوع تجربه ببرد.

 

 

 شرایط پذیرش تجربیات

 ری استجدید بودن تجربه، اگر قبلا کسی تجربه را کسب و مستند کرده در واقعا تجربه تكرا

 ، بلكه باید شرایط، فضا، زمينه و کليه عوامل موثر بر تجربه مستند شود.نشودتجربيات به شكل رمان و داستان ارایه 

 تجربيات پيش پا افتاده و بدیهی نباشد، موضوعات ارزشمند که دانستن آن برای دیگران مفيد است.

 نباشد. و کلی تجربيات مبهم

 د، ارایه راه حل ضروری است.تجربيات به شكل اعتراض و شكایت نباش

 تجربيات منجر به افزایش هزینه، دوباره کاری و اتلاف وقت نشود.

 تجربيات باید کاملا کاربردی با ارایه شواهد عملی باشد. )فرضيه و مقاله ادبی نباشد(

 تجربيات منجر به فساد و اهانت و عمل غير اخلاقی نشود.

 ی احتمالی آن از زیان های احتمالی بيشتر باشد.انتقال تجربه به گونه ای باشه که مزایا

 تجربيات باید منجر به ایجاد احساس خود باوری و اعتماد به نفس در فرد تجربه دیده و سایرین شود.
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 (فرآیند تجربه نگاری مبتنی بر رخداد) یتجربه نگار یها گام

 تجربهعنوان  -1
)بصورت فردی، گروهی و یا با مشاهده( از  آن توانایی، دانایی و مهارتهای که در مواجه با یک رخداد و حل مسأله مربوط بهجربه: ت

خاص( حاصل گردیده و منتج به نتایج و دستاورد و پيامدهایی شده باشد گفته  و مكانی طریق تدبير و تصميم )در یک مقطع زمانی

 می شود. 

 یک عنوان مشخص برای تجربه انتخاب کنيد.

 گروهی( و نوشتن تجربه نگاری بعد فردی وبه نگاری اول تجرادثه در ایستگاه )آناليز و تحليل رخداد بعد از ح
 

 رخداد -2
زمان و مكان خاص به وقوع پيوسته و برای مشاهده کننده،  ویداد و واقعه ای که در جریان انجام مأموریت، اجرای وظيفه و یا ... درر

 .را بوجود آورده باشد مسئله ایسازمان، اجتماع و یا دیگر افراد 

 

 مسئله انیموضوع/ ب فیتوص/  مسئله -3
ه مشكل، ناهنجاری، بی نظمی و یا فرصت پيش آمده گفته می شود که در مسير امور اجرای مأموریت یا انجام وظایف فرد یا سازمان ب

 یا جامعه، خلل و موانع ایجاد کرده و یا موجب آسيب های اجتماعی، فرهنگی و خانوادگی شده باشد. 

گردد،  ی انجامگرفته شود و اقدام یوجود نداشته باشد و لازم است برای رفع و یا مهار آن، تصميم طوری که برای آن از قبل راهكاری

 می شود. گفته

 سوالاتی که برای شناسایی مساله کمک خواهد کرد:

 چيست؟  اید، که در سازمان با آن مواجه بوده یکنيد مشكل یا مسئله ا تشریح

 شده کدام است؟  مشكل بروزعوامل و شرایطی که موجب به وجود آمدن و 

 آیا اطلاعات کافى جمع آورى شده است؟ 

 مختلف آن بررسى شده است؟  ابعاد آیا

  است؟ گستردگى موضوع تا چه حد

  ؟اگر اقدامى براى حل مشكل نشود، چه پيامدهایی خواهد داشت

 ضرورت و اهميت آن چيست؟

 چه بوده است و نقطة شروع آن از کجاست؟ اید هبود تشریح کنيد موقعيت زمانى و مكانى مشكلى که با آن مواجه

 

 میو تصم ریتدب -4
رآیندی ذهنی و رفتاری است که در قالب راهكار برای حل مسئله به صورت تدبير و تصميم نمود پيدا کرده و باعث شده مسئله به ف

 پيش آمده به نحو احسن بهره برداری شود. صورت دائم و یا موقت مهار شده و از پيشرفت و شيوع آن جلوگيری گردد و یا از فرصت

 

 حل مسئله یارائه شده برا یها راه حل -4-1
 .راه حل را که فردی یا گروهی است، توصيف کند ئه یارا های ر اینجا لازم است نویسنده، شيوهد

 شده کدام است؟ ارائه های راه حل
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 چه اقداماتی برای حل مسئله انجام شده است؟ 

 ادی استفاده شده است؟ از مشاورت چه افر

 هاى متفاوت فكر کرده اید؟ جستجوى راه حل به آیا به قدر کافى

 

 انتخاب راه حل یها روش یا روش -4-2
 .راه حل را برگزیده اید کدام ر این بخش توصيف کنيدد

 گيری چگونه بوده است؟  تصميم شيوة

 است؟  بوده ترین چرا این راه حل مناسب

 .کنيد این تصميم را توصيف چگونگی و فرایند اتخاذ

 چرا؟  آیا راه حل انتخابی نوآورانه است؟

 است؟ هاى ارائه شده مورد بررسى قرار گرفته از راه حل هریک آیا نتایج و پيامدهاى

 

 (یریگ میتصم اقدامات انجام شده پس از فیتوص) و دستاورد ها اقدامات و نتایج -5
ق مسئله و حل مسئله و یا استفاده از فرصت پيش آمده توسط فرد یا افراد اجرا گردیده ه کليه اقداماتی گفته می شود که در تحقب

و وظایف فردی یا به حال طبيعی در اجرای مأموریت  است و مؤید ختم موقت و یا دائم مسئله است و نشان دهنده برگشت شرایط

 سازمانی و یا برطرف شدن ناهنجاری بوجود آمده از رخداد است.

 است؟  بوده نجام شده پس از تصميم گيری چهاقدامات ا

  است؟ تقدم و تأخر اقدامات به لحاظ زمانبندی چگونه

 چه کسانی در این اقدامات سهيم بوده اند؟ 

 اقدامات انجام شده آماده شده است؟ از فهرستی

 

 راهکار و پیشنهادات  -6
توانست در استفاده بعدی از تجربه و همچنين استفاده در توليد  دقيق آن خواهد نوشتنکه ات و یا آموزه های حاصل از تجربه، أثيرت

 دانش بومی سازمان سودمند بوده و مورد بهره برداری قرار گيرد.

 تغييرات مشاهده شده در راستای حل مسئله چيست؟ 

 مثبت و منفی اقدامات کدام است؟  آثار

 انجام شده به دست آمده است؟  چه نتایجی از اقدامات

  حل شده است؟ آیا مشكل

  این تجربه را تا چه حد ميتوان در شرایط مشابه به کار برد؟

 چه خطا هایی رخ داد؟

 چه پيشنهاداتی برای به کارگيرندة این تجربه دارید؟
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 برای شروع نگارش ذهن سوالات فعال کننده

  کدام یک از رخداد ها بيشتر از همه تكرار شده؟

 حساسيت و خطر کدام رخداد بيش از بقيه بوده؟

 ی است؟ کدام یک از تجارب من قابل نوشتن بصورت تجربه نگار

 این تجربه چگونه شكل گرفت؟

 ؟در چه زمان

 ؟مكاندر چه 

 حين چه عمليات و فعاليت؟

 با چه وسایل و تجهيزاتی؟

 با چه مساله ای روبرو بودیم؟

 چه راه حل های اتخاذ کردیم؟

 مساله و رخداد را چگونه برطرف کردیم؟

 چه خطا هایی رخ داد؟

 من و تيم به همراه داشت؟بكار بردن تجربه چه نتایج و اثراتی برای 

 ؟خواهند از این تجربه من استفاده کنند چه پيشنهاداتی برای همكارانم دارم که می

 این تجربه در چه موقعيت های دیگری کاربرد دارد؟
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 فرم نگارش تجربهکاربرگ / چك لیست / 

 یتجربه نگار یگام هاجزییات راهنما / 

 رحش گام 

)بصورت فردی، گروهی و یا با مشاهده( از طریق تدبير و تصميم  آن توانایی، دانایی و مهارتهای که در مواجه با یک رخداد و حل مسأله مربوط بهجربه: ت عنوان تجربه -1

یک عنوان مشخص برای تجربه خاص( حاصل گردیده و منتج به نتایج و دستاورد و پيامدهایی شده باشد گفته می شود.  و مكانی )در یک مقطع زمانی

 انتخاب کنید.

زمان و مكان خاص به وقوع پيوسته و برای مشاهده کننده، سازمان، اجتماع و یا  رویداد و واقعه ای که در جریان انجام مأموریت، اجرای وظيفه و یا ... در رخداد -2

 .را بوجود آورده باشد مسئله ایدیگر افراد 

 فيمسئله / توص -3

 مسئله انيموضوع/ ب

، خلل و به مشكل، ناهنجاری، بی نظمی و یا فرصت پيش آمده گفته می شود که در مسير امور اجرای مأموریت یا انجام وظایف فرد یا سازمان یا جامعه

 موانع ایجاد کرده و یا موجب آسيب های اجتماعی، فرهنگی و خانوادگی شده باشد. 

 می شود. گردد، گفته ی انجامگرفته شود و اقدام یوجود نداشته باشد و لازم است برای رفع و یا مهار آن، تصميم طوری که برای آن از قبل راهكاری

 سوالاتی که برای شناسایی مساله کمک خواهد کرد:

 چيست؟  اید، که در سازمان با آن مواجه بوده یکنيد مشكل یا مسئله ا تشریح

 شده کدام است؟  مشكل بروزعوامل و شرایطی که موجب به وجود آمدن و 

 مختلف آن بررسى شده است؟  ابعاد آیا          آیا اطلاعات کافى جمع آورى شده است؟ 

  ؟اگر اقدامى براى حل مشكل نشود، چه پيامدهایی خواهد داشت             است؟ گستردگى موضوع تا چه حد

 ده است و نقطة شروع آن از کجاست؟چه بو اید هبود تشریح کنيد موقعيت زمانى و مكانى مشكلى که با آن مواجه             ضرورت و اهميت آن چيست؟

 ميو تصم ريتدب -4

 

 یها راه حل -4-1

حل  یارائه شده برا

 مسئله

 

 روش یا روش -4-2

 انتخاب راه حل یها

و یا موقت فرآیندی ذهنی و رفتاری است که در قالب راهكار برای حل مسئله به صورت تدبير و تصميم نمود پيدا کرده و باعث شده مسئله به صورت دائم 

 پيش آمده به نحو احسن بهره برداری شود. مهار شده و از پيشرفت و شيوع آن جلوگيری گردد و یا از فرصت

 

 .راه حل را که فردی یا گروهی است، توصيف کند ئه یارا های در اینجا لازم است نویسنده، شيوه

 چه اقداماتی برای حل مسئله انجام شده است؟                                      شده کدام است؟ ارائه های راه حل

 هاى متفاوت فكر کرده اید؟ جستجوى راه حل به آیا به قدر کافى                           ادی استفاده شده است؟ از مشاورت چه افر

 

 .راه حل را برگزیده اید کدام در این بخش توصيف کنيد

 است؟  بوده ترین چرا این راه حل مناسب                                گيری چگونه بوده است؟  تصميم شيوة

 چرا؟  آیا راه حل انتخابی نوآورانه است؟                .کنيد این تصميم را توصيف چگونگی و فرایند اتخاذ

 است؟ هاى ارائه شده مورد بررسى قرار گرفته از راه حل هریک آیا نتایج و پيامدهاى

و  جیاقدامات و نتا -5

 في)توصدستاورد ها 

اقدامات انجام شده 

 (یريگ ميپس از تصم

ق مسئله و حل مسئله و یا استفاده از فرصت پيش آمده توسط فرد یا افراد اجرا گردیده است و مؤید ختم به کليه اقداماتی گفته می شود که در تحق

و وظایف فردی یا سازمانی و یا برطرف شدن ناهنجاری به حال طبيعی در اجرای مأموریت  موقت و یا دائم مسئله است و نشان دهنده برگشت شرایط

 بوجود آمده از رخداد است.

  است؟ تقدم و تأخر اقدامات به لحاظ زمانبندی چگونه           است؟  بوده نجام شده پس از تصميم گيری چهاقدامات ا

 قدامات انجام شده آماده شده است؟ا از فهرستی                           چه کسانی در این اقدامات سهيم بوده اند؟ 

راهكار و  -6

 شنهاداتيپ

توانست در استفاده بعدی از تجربه و همچنين استفاده در توليد دانش بومی سازمان  دقيق آن خواهد نوشتنکه ات و یا آموزه های حاصل از تجربه، تأثير

 سودمند بوده و مورد بهره برداری قرار گيرد.

 مثبت و منفی اقدامات کدام است؟  آثار              تغييرات مشاهده شده در راستای حل مسئله چيست؟ 

  حل شده است؟ آیا مشكل              انجام شده به دست آمده است؟  چه نتایجی از اقدامات

 چه خطا هایی رخ داد؟         این تجربه را تا چه حد ميتوان در شرایط مشابه به کار برد؟

 ی به کارگيرندة این تجربه دارید؟چه پيشنهاداتی برا
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 (1شماره )  یتجربه فردنگارش : 1کاربرگ 

 شرح یتجربه نگار یگام ها

  عنوان تجربه -1
  رخداد -2

 فيمسئله / توص -3

  مسئله انيموضوع/ ب

 

 
 ميو تصم ريتدب -4

 

ارائه شده  یراه حلها -4-1

 حل مسئله: یبرا

 

 یروش یا روشها -4-2

 انتخاب راه حل:

 

 

 

 
و  جیاقدامات و نتا -5

 فيدستاورد ها )توص

اقدامات انجام شده پس از 

 (یريگ ميتصم

 

 

 
  شنهاداتيراهكار و پ -6
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 (1)شماره  یمینگارش تجربه ت: 2کاربرگ 

 شرح یتجربه نگار یگام ها

  عنوان تجربه -1
  رخداد -2

 فيمسئله / توص -3

  مسئله انيموضوع/ ب

 

 
 ميو تصم ريتدب -4

 

ارائه شده  یراه حلها -4-1

 حل مسئله: یبرا

 

 یروش یا روشها -4-2

 انتخاب راه حل:

 

 

 

 
و  جیاقدامات و نتا -5

 فيدستاورد ها )توص

اقدامات انجام شده پس از 

 (یريگ ميتصم

 

 

 
  شنهاداتيراهكار و پ -6
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 (2شماره )  یتجربه فردنگارش : 3کاربرگ 

 شرح یتجربه نگار یگام ها

  عنوان تجربه -1
  رخداد -2

 فيمسئله / توص -3

  مسئله انيموضوع/ ب

 

 
 ميو تصم ريتدب -4

 

ارائه شده  یراه حلها -4-1

 حل مسئله: یبرا

 

 یروش یا روشها -4-2

 انتخاب راه حل:

 

 

 

 
و  جیاقدامات و نتا -5

 فيدستاورد ها )توص

اقدامات انجام شده پس از 

 (یريگ ميتصم

 

 

 
  شنهاداتيراهكار و پ -6
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  (2)شماره  یمینگارش تجربه ت: 4کاربرگ 

 شرح یتجربه نگار یگام ها

  عنوان تجربه -1
  رخداد -2

 فيمسئله / توص -3

  مسئله انيموضوع/ ب

 

 
 ميو تصم ريتدب -4

 

ارائه شده  یراه حلها -4-1

 حل مسئله: یبرا

 

 یروش یا روشها -4-2

 انتخاب راه حل:

 

 

 

 
و  جیاقدامات و نتا -5

 فيدستاورد ها )توص

اقدامات انجام شده پس از 

 (یريگ ميتصم

 

 

 
  شنهاداتيراهكار و پ -6
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