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 چکيده 

شکل داده، و باعث حل شدن مسائل   یسازمان  ماتیچرا که به تصم  ندیآیبه شمار م   یامروز  یمنبع سازمان ها  نیارزشمندتر  ،یمنابع انسان

کارکنان   یورسازمان، مستلزم رشد و بهره  یورمستمر بهره  شیشوند. بهبود و افزا  ی م  یوربه بهره  دنیبخش  ت ینیو مشکلات سازمان و ع

  زانیم  یاز کارش داشته باشد، بر رو   تیرضا  ینانسا  یرویشود، هرقدر ن  یم  انیرو ب  نی. از اباشدیآنان م  زشینگا  یرو ین  تیو تقو

 تیشود و در نها  ی م  یباعث برندساز  ی و حت  ردیگ  ی از سازمان م  یتجربه خوب  زین  یگذار است و مشتر  ریتاث  انیبه مشتر  ییپاسخگو

بوده    هداف سازمانآن  در نیل به ا  تاثیرمدل مدیریت تجربه کارکنان و    . هدف تحقیق حاضر، بررسیکند  یم  یمشتر  یارزش برا  جادیا

گروه  کارکنان  جامعه آماری تحقیق را   د.پیمایشی می باش  -تحقیق حاضر از نظر هدف، کاربردی و از نظر نوع پژوهش، توصیفیاست.  

نفر به عنوان نمونه انتخاب گردیدند. نتایج   131کارمند تشکیل داد که با استفاده از فرمول کوکران تعداد      200تعداد مهندسی آی کن با  

مهندسی آی کن اثربخش بوده  ابعاد مدل اشمیت در لایه مدیریت تجربه کارمند در بین کارکنان گروه  تجزیه و تحلیل آماری نشان دادند که  

 است.  

 

 .سازمان  اهداف  مندی، رضایت  ارزش،  ایجاد   مشتری،  کارمند،  انسانی،   منابع   کارکنان،  تجربه  مدیریت : كليدي هايواژه 
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 مقدمه  -1

 است  نموده   پیدا  زیادی   بسیار   اهمیت  جهان  برجسته  مدیران  دیدگاه  از  امروزه  که  ها  سازمان  اداره  در   مهم  موضوعات  از   ییک

  انسانی   منابع  داشتن  بدون  دانیم  می  که  همانگونه  باشد،  می  آن  اهداف  و  سازمان  به  نسبت   آنان  وفاداری   و  انسانی  های  سرمایه

  مستقیم   تاثیر  که   شغلی  رضایت  و   انگیزه  داشتن  بر   علاوه   وفادار  کارمند  یك   رسید.   خواهدن  خود   اهداف   به  سازمانی  هیچ  کارآمد

 همچنین ،گردد  سازمان  در  نوآوری   و  وری   بهره  رفتن  بالا   باعث  تواند  می  دارد،   سازمان  اهداف   حصول  تجه  در  وی   عملکرد  در

  طریق  از  سازمان،  برای  مناسب  جدید   انسانی  های   سرمایه  جذب  زمینه در   دوم  عامل  یك   عنوان  به    سازمان،  به   خاطر   تعلق  این

  و  سودآوری  میزان   ارتقای  در   اهمیت  حائز  نقشی   و   بود  د خواه  موثر   سایرین  و   دوستان  خویشاوندان،  به   سفارش  و   توصیه 

  رکنان کا شگرفت تاثیر  دیگر  توجه درخور  بسیار  نکته نماید. می ایفا بالقوه انسانی های سرمایه ذهن  در سازمان تصویر  بهبود

  نگهداری   و  حفظ  تگف  توان  می  که  ای   گونه  به   دهد  می  تشکیل  را  نوین   بازاریابی  اساس  که  است  مشتریان  برای   ارزش   خلق  در

 را  خدمات   و  کالا  ،  کارکنانی  چنین  که  چرا  بود،   نخواهد  پذیر  امکان  وفادار   و  خشنود  کارکنان  بدون  وفادار،  و  راضی  مشتریان

  که   ارزشی  خلق  .  دارند  بسزایی  سهم   نیز  آنها  نمودن  وفادار   و    مشتریان   رضایت  جلب  در  و   ندکن  می  ارائه  بالاتری  کیفیت  با

 . (13۹۵  )ابطحی  است  سازمان   مختلف  نقاط  در  ایشان  انگیزه  با  و  هوشمند  عملکرد  اثر  در  کنند  می  مشتری  برای   خشنود  ارکنانک

  صرف   تیرضا  از   را   خود   توجه  کانون  کرده،   نیتأم  زین  ار  آنها  تانتظارا  ان،یمشتر  ه یاول  ازین  از   فراتر  تا   هستند  ملزم  ها  سازمان

  در   . ندینما  معطوف  دوطرف  هر  یبرا  سودآور  و  دوجانبه  بلندمدت،  یارتباط  جادیا  قیطر   از  اعتماد  و  یوفادار  جادیا  به  یمشتر

  ژه یو  گاهیجا  خدمات،  تیف یک  ت یریمد  بحث  در   که  است  شده  جادیا  و   یمعرف  «یمشتر   تجربه  تیری مد  »  شاخه  از،ین  ن یا  به  پاسخ

  در   خود  سفر  در  کارمند  و  گذارند  اثر  سازمان  در  کارکنان  ربهتج  در  مختلفی  عوامل  (.2004همکاران،  و  1)بیرلی است  افتهی  یا

 جلسه  )نوع  انسانی  منابع  واحد  ،کارکنان  سایر  و  مدیران  رهبری  و  رفتار  .کند  می  کسب  را  مختلفی  های  تجربه  سازمان  جای  جای

 مراجعه   رفتار   و   نوع   ، کار  محیط  ،   (...  و  رفاهی  های  برنامه  ،آموزش  ، کار  شرایط   دقیق   توضیح   ،استخدامی  قرارداد   د تمدی  و   عقد

  مدل   طراحی  در  گام  مهمترین  و  اولین  :   بنابراین  گذارند  تاثیر   همه  و...(  تجاری   ،همکاران  کنندگان  تامین  ،  مشتریان  )  کنندگان

 می  آن   درک  که  مشتریان  با  ارتباط  در  کارکنان  سفر  نقشه  طراحی   کند،   مشتری  برای  زشار  ایجاد  که  مدلی  و  سازمانی  تعالی

  کمك   مشتری  برای   ارزش  ایجاد   نهایت  در  و  فروش  میزان  افزایش  مشتری،  جذب  و  حفظ  سازی،  برند   در  را  ها  سازمان  تواند

 (. 13۹۶ بنیادی)نماید
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  ك ی  ابعاد   ه یکل  علاوه   به   و   است  شرکت  كی  با  م یرمستقی غ  ای  و   میمستق  ارتباطات  به   کننده   مصرف   ی ذهن  واکنش   ، یمشتر  تجربه 

 اصطلاح  .ردی گ  یبرم  در  را   رهیغ  و   اعتماد  تیقابل  ،یظاهر  شکل  ج، یترو  و  غاتیتبل  نوع  ها،  تیقابل  از  اعم  خدمت  ای  و  محصول

 ی م  چشم  به  ی نواز  کننده  مصرف  و  یابیبازار  اصطلاحات  و  واژگان  فرهنگ  در  که  است  سال  چند   تنها  (  CE)  2ی مشتر  تجربه

 یا  دور،   آن  از  مشتری  که  خدمت  یك  احساس  یا  ادراک  عنوان  به  تواند  می  مشتری،  تجربه  (.3،2011لینستاد  و  )آندرسونخورد

 ذهن  در   سازمان  خدمات  از  یواقع  تجربه   ك ی  شهیهم   ی مشتر  (.4،1۹۹4هیکل   و   شود)کاربون   تعریف  شود،   می  رو   روبه   آن  با

  ند، یخوشا   یها  حالت  در  یمشتر  و  ابیبازار  لهیوس  به  که  یحس  و  كیسمبل  حالت  و  نگرش  كی  نعنوا  به  نیهمچن  و  داشت  خواهد

 ۵ماسکاران)  شود   جادیا  دو   هر   ای  و  لمس  قابل  ر یغ  و  لمس  قابل  صورت  به  تواند  یم  تجربه  نیا  و  جادیا   یادآوری  قابل  و  معنا  با

   (. 200۶  همکاران، و

  ی کی  خود،   نیا   دانند  ی م  چراکه  ؛کردند آغاز  را یمهم  کار هستند،  انیمشتر  به تجر   بهبود  حال  در  که  ییوکارها  کسب  از   دسته   آن

  ی وفادار  عوامل  ییشناسا  یها  راه  از  یکی   رو،  نیا   از  (.1387)جانفرسا،  است  سازمان  ی سودآور  حفظ  یها  راه   نیمهمتر  از

 است   ها  شرکت  انیم  در بودن  وتمتفا  و   یرقابت  تیمز  یبرا   ارزش  ن یرت  یعال  تجربه  مرحله  است.  آنها  تجربه  یبررس  انیمشتر

   (.13۹۵،یعیصنا و ی)انصار

  در  کارمندان  تعهد  »  عنوان  با  یا  مقاله  در  را  یمشتر  ارتباط  تیری مد  با  رابطه   در  خود  یها  پژوهش  جینتا  (2010)  ۶هونساکر

 سه  در   را   یشتر م  تجربه   ی رو   ی گذار  هیسرما  که   ییها  سازمان  داد  نشان  پژوهش   جینتا  ساخت،  مطرح   « یمشتر  تجربه   تیریمد

  13  از  شیب  عوض  در  و  بدهند  دست  از  را  خود  انیمشتر  ./.از  ۵  تنها  دارد  الاحتم  اند  داده  شیافزا   درصد  33  تا  گذشته  سال

 تدارکات   شرکت  ۹2  در   را   یمشتر  تجربه  تیری مد  تیاهم  (200۹)  7وانیسال  و  فراست  همچنین،  .هستند   یراض  انیمشتر  درصد 

  متمرکز  قت یحق  نیا  ی رو   زین  ها CSP داد  نشان  ی بررس  نیا  جینتا  دادند.   قرار  مطالعه  و  یبررس  مورد (CSP)یارتباط  خدمات

 CSP یبرا  یمشتر   تجربه  تیریمد  و   دهد   یم  کاهش  یاد یز  حد  تا  را  یاتیعمل  یها  نهیهز  یمشتر  تجربه   تیریمد   که  اند  گشته

  حداکثر  به  کمك  و  ییدرآمدزا   دیجد منابع  جادیا  ،یاتیعمل  یها  ییکارا   به  یابیدست  شتر،یب  یمدار  یمشتر  به  دنیرس  یمعن  به  ها

  کند   یم  دنبال  را  كیاستراتژ  یلیخ  اهداف   یخاص  طور  به  یمشتر  تجربه  تیریمد  داد  نشان  مذکور  پژوهش  است.  منافع  یساز

  تجربه   تیریمد   شتریب  ییدرآمدزا  یبرا   ها CSP گردد  یم  باعث  زین  نیهم  و  است  خدمات  تیف یک  بهبود  و  ها  انیز  اهشک  شامل  که

 مؤسسات  در  را  مشتری   تجربه  مدیریت   موضوع  (200۹)  8فوئنتس  استیو  توسط،  دیگر  تحقیقی  در  یرند،گ   کار  به   را  یمشتر

  به تجر  روی  مالی  مؤسسات  گذاری  سرمایه  امروز  بازار  در   داد  نشان  او  تحقیقات  نتایج  و  دادند   قرار  بررسی  مورد  مالی  خدمات
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  در   نهفته  ارزش  »کشف  خود  مقاله  در  (2008)  ۹گاتریج  همچنین؛  و   سازد  می  لمبد  مشتری  وفاداری  به  را  آن  مستقیماً  مشتری

  می   رفاهی   خدمات  صنعت  مشتری،  تجربه  مدیریت  فعال  کاربرد  طریق  از  که:   یافت  دست  نتیجه  این   به   مشتری«  تجربه  مدیریت

  و   ارزشمند  مشتری  تجربه  ك ی  که   یابد   دست   متعهدانه  روابط  به   و   گذاشته  سر   پشت  را   خود   مشتریان  با  اداری  روابط   تواند

 .دهد می ارائه دار نشان

 ان یمشتر   یبرا  ندیخوشا  یا  تجربه  جادیا  یرو  ستیبا  یم  ها  شرکت  و  دارد  پرشتاب  یآهنگ  ،یمشتر  تجربه  درک   تیاهم  نیبنابرا

 انیمشتر  با  ارتباطات  تیریمد   از  فراتر  یگام  کننده،  مصرف   تجربه  تیریمد  که  است  مشخص  کنند.  ی ا  ژهیو  یگذار  هیسرما  خود

  و   )آندرسون  است  حاضر  عصر   در  ت یموفق  عوامل  از  انیمشتر  تجارب  تیر یمد  و  یمهندس  شد،  مشخص  که  آنچنان  است.

  کارمندان  تجربه  و  متوازن  امتیازی  کارت  و  اشمیت  از  فیقیتل  مدلی  که  بود  خواهیم  آن  بر  پژوهش  این   در  بنابراین  (.2011لینستاد،

  و  جذب  حفظ،  چگونگی   بر  کارمند  تجربه   ر یتاث  مشتری،  روی   بر  کارمند  تجربه   تاثیر   مدل   این  در  و  نمائیم  ارائه  کن   آی  گروه 

    نمائیم. ارائه و بسنجیم را  مشتری برای سازمان توسط ارزش  ایجاد و  مشتری افزایش

 پژوهش  پيشينهمبانی نظري و   -2

 كاركنان تجربه مديريت .1 .2

  را  ی و   ها  تجربه   سازمان  در   نامیم  می   وی   سفر   آنرا   که  کارمند  همکاری   عمر   طول   در   که  هستیم  آن   دنبال  به  پژوهش  دراین 

  طول   در   وی  ناخوشایند  یا  خوشایند  های  تجربه   خصوص   در   را  مدیریت  اصلی  وظیفه   پنج  بتوانیم  که  معنی  بدین  کنیم  مدیریت

 دهیم.  انجام همکاری عمر

  نمایند،  می  تجربه  مدیر  و  کار  محیط  ی،مشتر  همکار،   ،  شرکت  مثل   شغل  اجزای  با  خود  همکاری  عمر  طی  در  کارکنان  آنچه

  های   رفتار    به   و   دهد  می  تشکیل   را   شغل  خصوص   در  ایشان  نگرش   و  شناخت  کارکنان  تجربه  نامیم.  می    10کارکنان  تجربه

  یکی   خود   این  و   باشد.   می  کارمند  مثبت  تجربه  به   دهی   شکل   به   نوین  نگاهی  کارکنان،  تجربه   مدیریت  گردد.   می  ختم  متفاوت

 انسانی   منابع  مدیریت  در   قبلی  مفاهیم  از  فراتر   کارکنان  ه تجرب  مدیریت  باشد.   می   مشتریان  تجربه  گیری   شکل   در   ممه  عوامل   از

 تعلق  ،  آنها  تردد  بجای  کارکنان  تفکر   کارکنان  تجربه  مدیریت  در   دارد.  تکیه  کارمند  ای  حرفه  و  شخصی  توسعه  بر  و  است

  گیری   کار   ه ب  دد. گر   می   همراستا  کارکنان  و   مشتریان  موفقیت  و   د کن  می  پیدا   اهمیت   مالی  پاداش  و   دستمزد   بجای  11خاطر

 طراحی  معنی به واین است سازمان در همیشگی  ارتباطی کانال  ایجاد و  مدیران نگرش  تغییر نیازمند کارکنان تجربه مدیریت

 (1۶20، ان)مورگ است. کارکنان تجربه بهبود جهت در سازمان محیط و  فرهنگ ،  فناوری محور سه در سازمان مجدد
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 كارمند  تجربه  .2.2

  شدن   عجین»  با  یا  و    «13انسانی   منابع  توسعه  »  با   یا  و  «12ها   استعداد  مدیریت»  با  اشتباه  به  را  رکنانکا  تجربه  تعریف   برخی

 نیست.  آنها مترادف ولی  شود می مربوط ها واژه   این به کارکنان  تجربه آنکه با گیرند.  می اشتباه «14کارکنان 

  به  مشغول   درآن  که  سازمانی  سازمانش)  در  که  است  تعاملاتی  خصوص  در   کارمند   ادراکات   از   ای  عهمجمو  کارمند  تجربه

 منبع(  است.)همان روبرو  آن با ( است کار

 ارتقا   نگهداشت،  ،  جذب  مانند  مواردی  شامل  کارمند  عمر  دوره  دانند،  می  1۵کارمند   عمر   دوره   معادل  را  کارکنان  تجربه   برخی

  لک در  ولی  کند  می  کسب  را  هایی تجربه  وقایع  این  تمامی  در  کارمند  البته  که  شود،  می  سازمان  از  خروج  مصاحبه  و  توسعه  ،

 دارد:  اساسی تفاوت  دو کارمند  عمر دوره  با کارمند تجریه

 سازمان  محیط از او 1۶  ادراکات در -1

 (13۹8سازمان)جمالی، محیط از  او 17انتظارات  در -2

 

 سازمان اهداف و وري بهره  .3.2

 دستیابی  برای   کلیدی  های  مزیت  از   و  باشد  می  وری   بهروه  اقتصادی  بنگاه  سودآوی  در   موثر  های  متغیر   ترین  مهم  از   یکی

 . است برده بالا را وری بهره اهمیت ، مشتریان سلیقه تنوع و سنگین رقابت ، محدود منابع امروزه .باشد می رقابتی مزیت به

  بهره  افزایش  دانش  را  مدیریت  گاه  و   اند  دانسته  سازمان  عقلایی  رفتار  معنی  هم  آنرا  که   رفته   بالا   حدی  به   وری   بهره  جایگاه

 منابع   از  کارا استفاده  وممفه  به   وری بهره  .دانند  می  سازمانی  شده  تعیین  اهداف   به   دستیابی  برای  منابع  گیری  کار به و  وری 

  به  بالا   اثربخشی و  کارایی  مجموع  دیگر،  ن زبا به  . است رفته کار  به  (اثربخشی) آن  اهداف تحقق راستای  در  (کارایی)سازمان

 . گردد می  منتهی سازمانی وری  بهره

 18وري بهره = كارايی + اثربخشی

 .است سازمان و انسانی وی نیر فناوری،  متغیر سه  از تابعی وری  بهره  ،  مدیریتی دیدگاه از

 اطلاعات  ،  اولیه  مواد  تجهیزات،  و  آلات  ماشین  ،  نیانسا  منابع  :مانند  متفاوتی  منابع  به  ،  اهدافشان  به  دستیابی  برای  ها  سازمان
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 عمناب از بالا وری  بهره  توان که  ربود  خواهند را سبقت گوی  آنهایی امروز رقابت  در  .دارند احتیاج مالی سرمایه و  فناوری و

 . نماید  سرپرستی ،  بالا وری بهره  با را منابع بتواند مدیریت  و  باشند داشته را  دسترس  در

 . گردد نائل خود اهداف به  هزینه و زمان کمترین با  زماناس :کارایی-

 .گردد  حاصل تواند می سازمان  اهداف که ای  درجه :اثربخشی -

  شده   ریزی  برنامه  مطلوب  نتایج  به  دستیابی  درجهت  (ها  ورودی)سازمان  مختلف  منابع  از  استفاده   وری  بهره  مجموع  در

 . (13۹3مقیمی،) باشدمی (ها خروجی ) سازمان

 تحقيق مدل  .4.2

 است   شده   بررسی   کارمند  تجربه  که   اول   بخش  در   است.  شده  استفاده   فرضیات  طراحی  برای  اشمیت  مدل   از   تحقیق   این  در

  سفری  نقشه و ند هست کارمند تجربه مدیریت حقیقت در که داخلی روابط و  رسمی  های سیستم  رهبری،  از، است برگرفته  که

 این  ،باشد  می شتری م تجربه مدیریت ادامه در   کند.  می تجربه مختلف واحدهای  در سازمان به ورود   در کارمند یك  که است

  گردد   می گیری  نتیجه نهایتا و   کند می ایجاد  را  مشتری   تجربه دارد   کارکنان از  مشتری   که  ادراکاتی و  کارکنان  رفتارهای  که

  که  گردد   می  مشتری   جذب   و  مشتری  تعداد   افزایش  و  مشتری  حفظ   به  منجر  و   دارد   اثر   مشتری   تجربه   بر   کارمند  تجربه   که

 ایم. پرداخته اشمیت مدل دوم   و اول  های لایه  بررسی   به تحقیق  این در  ما که ید.نما می مشتری برای ارزش ایجاد نهایت در
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 (2002اشمیت، )منبع: تحقیق مفهومی مدل  .1شکل

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



9 

   تحقيق   فرضيات -3

  ارد.د معنادار تاثیر کارمند تجربه  بر  داخلی روابط -1

  دارد. معنادار تاثیر کارمند تجربه بر رسمی های سیستم  -2

   .دارد معنادار تاثیر کارمند تجربه  بر رهبری  -3

   دارد. معنادار تاثیر محصول طراحی  بر کارمند تجربه -4

   دارد. معنادار تاثیر ای  تجربه بازاریابی بر کارمند تجربه -5

   د.دار معنادار تاثیر تکنولوژی تجربه بر کارمند تجربه -6

  دارد. معنادار تاثیر سازمانی  خلاقیت بر کارمند تجربه -7

 تحقيق   شناسی روش  -4

 

 پیمایشی است .   -و از نظر روش جمع آوری داده ها از نوع تحقیقات توصیفی کاربردی   پژوهش حاضر از نظر هدف

  ست. که جهت تعیین حجم نمونه کارمند بوده ا  200با تعداد  آی کن    گروه مهندسی  جامعه آماری ما کارکناندر تحقیق حاضر،  

   نفر برآورد گردید و به صورت تصادفی ساده انتخاب گردیدند.   131مورد نیاز از فرمول کوکران استفاده شد و  تعداد 

 

 . ابزار اندازه گيري 5

 است. شده استفاده متغیرها سنجش جهت (2002همکاران،  و )اشمیت سوالی 21 پرسشنامه از  پژوهش، این  در

  3  داخلی  روابط  سوال:  3  رسمی  های  سیستم  سوال:  3رهبری  های؛  شاخص  زیر  با  کارمند(،  )تجربه  یر یادگی  و  رشد  شاخص 

  و   سوال  3  بازار  بهتجر  سوال:  3  تجربه   تکنولوژی   سوال:  3  سازمانی  خلاقیت  های؛  شاخص  زیر  با  فرایندها،  شاخص  سوال.

 است.  شده طراحی موافقم بسیار تا مخالفم بسیار  از لیکرت تایی  ۵ طیف  در که باشد. می سوال  3 نیز  لمحصو طراحی
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    ها  پرسشنامه  پايايی بررسی -6

 وضعیت کرونباخ آلفای   ها شاخص

 مطلوب 0.87 رهبری 

 مطلوب 0.88 رسمی  های سیستم

 مطلوب 0.74 داخلی  روابط

 مطلوب 0.۹1 سازمانی  خلاقیت

 مطلوب 0.۹8 تجربه  تکنولوژی

 مطلوب 0.۹3 بازار  تجربه

 مطلوب 0.۹0 محصول  طراحی

  باشند. می  مطلوب و  قبول   قابل پایایی دارای ها  مولفه تمام 0.070 بالاتر کرونباخ آلفای  مقدار به  توجه با
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 پژوهش  هاي يافته  .7

 اسمیرنف -نتایج آزمون کلموگروف: 1جدول

 سطح معناداری  آماره ی آزمون  تعداد نام متغیر 

 0.10۶ 1.71 131 رهبری 

 0.2۵1 1.۵1 131 رسمی  های سیستم

 0.102 1.۵0 131 داخلی  روابط

 0.08۵ 1.27 131 سازمانی  خلاقیت

 0.0۹8 1.۶۵ 131 تجربه  تکنولوژی

 0.087 1.38 131 بازار  تجربه

 0.0۵۶ 1.۶7 131 محصول  طراحی

 

از    بیشتر  متغیرها  تمام  در  اینکه سطح معناداری آزمون  به  توجه  با  بودن    0.0۵بنابراین  نرمال  باشد فرضیه  می 

و رگرسیون چند    در نتیجه از آزمون های پارامتریك)آزمون همبستگی پیرسون  مشاهدات )فرض صفر( رد نمی شود.

 ( جهت مشخص شدن روابط بین متغیرها و به منظور بررسی فرضیات استفاده می شود.  متغیره

 بررسی مقدار همبستگی بین متغیرها : 2جدول

 معناداري سطح  شدت رابطه  مستقل  متغير نام متغير

  رهبری 

 تجربه کارمند 

 

0.۶37 0.001 

 0.000 0.821 رسمی  های سیستم

 0.000 0.۵۵۹ داخلی  روابط
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براساس ضریب همبستگی پیرسون، مولفه رهبری؛ سیستم های رسمی و روابط داخلی با تجربه کارمند دارای همبستگی بالا  

 باشند. یم 0.0۵ یخطا ارتباط مثبت  و معنادار در سطحو 

 

 بررسی مقدار همبستگی بین متغیرها : 3جدول

 سطح معناداري  شدت رابطه  متغير مستقل  نام متغير

 

 كارمندتجربه 

 0.001 0.448 سازمانی  خلاقیت

 0.0۵ 0.۶81 تجربه  تکنولوژی

 0.00 0.772 بازار  تجربه

 0.00 0.۵4۹ محصول  طراحی

جربه کارمند با مولفه های؛ خلاقیت سازمانی، تکنولوژی تجربه، سیستم های رسمی و  براساس ضریب همبستگی پیرسون، ت

 می باشند.  0.0۵ارتباط مثبت  و معنادار در سطح خطای روابط داخلی  دارای همبستگی بالا و 

 

: خلاصه مدل رگرسیون4جدول   

برآورد خطای  

 استاندارد

 مدل ضریب همبستگی  ضریب تعیین  تعیین اصلاح شده  ضریب

 1مدل 0.۶۶ 0.۵7 0.4۵ 1.84۵
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 داری آنها : برآورد ضرایب بدست آمده از تحلیل رگرسیون و سطوح معنی ۵جدول 

ضرایب   ضرایب استاندارد t معناداری سطح 

 استاندارد نشده 

 مدل

خطای   بتا 

 استاندارد

B 

0.000 ۶.837 

 

 مقادیر ثابت 12.33۹ 4.224

 ی رهبر 1.44۵ 0.0۹4 0.24۵ 3.144 0.001

  های سیستم 1.2۵3 0.0۵2 0.131 2.01۵ 0.000

 رسمی 

 داخلی  روابط 1.112 0.088 0.10۶ 4.323 0.020

 

  این   دهد.می   نشان  را  وابسته  متغیر  پیشگوی   مدل  مقادیر  و  مشاهده  مقادیر  بین  خطی  همبستگی  که  چندگانه،  همبستگی  ضریب

 با  داخلی  روابط  و  رسمی  های  سیستم  رهبری،  های  مولفه  وبخ  خیلی   رابطه  دهنده  نشان  که  باشد می  (=۶۶/0r)  برابر   مقدار

  در   کارمند  تجارب  %4۵  تقریباً  که  دهدمی   نشان  شده  تعدیل  تعیین  ضریبباشد.می  کن  آی  مهندسی  گروه  بین  در  کارمند  تجربه

   مولفه   که   گفت  توانمی  β  ستون  نتایج  براساس  همچنین  شود. می  تبیین   آنها  ها  مولفه   این  طتوس  کن  آی   مهندسی  گروه  بین

   دارد. کارمندان تجربه  روی   بر را معنادار مثبت تاثیر بیشترین (β=42/0) مقدار با رهبری 

 



14 

: خلاصه مدل رگرسیون۶دول ج  

برآورد خطای  

 استاندارد

 مدل ضریب همبستگی  ضریب تعیین  تعیین اصلاح شده  ضریب

 2مدل 0.43 0.32 0.27 1.201

 داری آنها تحلیل رگرسیون و سطوح معنی  : برآورد ضرایب بدست آمده از7جدول 

ضرایب   ضرایب استاندارد t سطح معناداری 

 استاندارد نشده 

 مدل

خطای   بتا 

 استاندارد

B 

0.000 4۶31 

 

 مقادیر ثابت 10.3۵4 3.۵70

 سازمانی  خلاقیت 0.287 0.078 0.1۶2 2.2۵۶ 0.003

 تجربه  تکنولوژی 0.18۵ 0.041 0.140 0.01۵ 0.000

 بازار  تجربه 0.1۶7 0.0۶2 0.122 0.118 0.000

 محصول  طراحی 1.230 0.03۵ 0.11۶ 1.42۶ 0.025

  این   دهد.می   نشان  را  وابسته  متغیر  پیشگوی   مدل  مقادیر  و  مشاهده  مقادیر  بین  خطی  همبستگی  که  چندگانه،  همبستگی  ضریب

  بازار   تجربه   تجربه،   تکنولوژی   سازمانی،  لاقیت خ  های   مولفه  خوب  خیلی   رابطه   دهنده   نشان  که   باشدمی  ( =43/0r)  برابر   مقدار

  تقریباً   که   دهدمی  نشان  شده  تعدیل  تعیین  ضریب  باشد.می  کن  آی  مهندسی  گروه  بین   در  کارمند  تجربه  با  محصول   طراحی  و

  توانمی β ستون نتایج براساس همچنین شود.می تبیین ها مولفه  این توسط کن آی مهندسی گروه بین در کارمند تجارب 32%

 دارد.  کارمندان تجربه  روی  بر  را معنادار مثبت تاثیر  بیشترین  (β=1۶/0) مقدار با سازمانی خلاقیت  مولفه  که گفت
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 نتيجه گيري  -8

  مهندسی   گروه  در  سازمان  اهداف   به  نیل   در  آن  اثرگذاری   سنجش  و   کارکنان  تجربه   مدیریت   مدل  بررسی   تحقیق  این   اصلی   هدف

 : از حاکی حاضر تحقیق نتایج .گرفت  ارقر مطالعه مورد کن آی

  بر   یرهبر   که  معنا  نیبد  بودند؛  کارمند  تجربه   روی   بر  داخلی  روابط  و  رسمی  های  سیستم  رهبری،  های  مولفه  اثربخشی    -1

 ی مهارتها  که،  است  نیا  دهنده  نشان  که   هست  ر یمتغ  دو   نیا  ن یب  یتوجه  قابل   ری تاث  دارد.   یمعنادار  و   مثبت  ر یتاث  کارمند  تجربه

  علاوه   و  دهد  یم  کارمنداش  به  حدوا  میمستق  ریمد   که  ییراهنما  و  آموزش  و  باشد  داشته  دیبا  ری مد  خود  که  یلازم  (تی)صلاح

 نحو  به   را  کارشان  که  یمواقع  در  ها  آن  ی برا  و  باشد   داشته  کارمندانش  با  تواند   یم  ر یمد  که  یا  دوستانه  وابطر   ها  نیا  بر

 هست. موثر کارمندان  تجربه  در نهایا همه  شود، قائل  پاداش دهند یم انجام احسنت

  بر   یرسم   یها  ستمیس  که  معنا  نیبد   گرفت؛  قرار  تایید  مورد  کارمند  تجربه  روی  بر  رسمی  های  سیستم  مولفه  اثربخشی  -2

  جمله  از  است  قائل  کارمندانش  یبرا  سازمان  که  ییایمزا  که  هست  مشخص  کاملا  دارد.  یمعنادار  و   مثبت  ر یتاث  کارمند  تجربه

  با   و  باشند   داشته  دوست  را  کنند  یم  کار  آن  در  که  یسازمان  نکهی ا  کارمندان،  تجربه  یرو  بر  اتیرفاه  و  یشغل  ارتقاء  ش،پادا

 دارد.   م یمستق ریتاث  دهند، انجام را کار بالا  یبازده  و شتر یب  زتمرک 

  ر یتاث  کارمند  تجربه  بر  یداخل  طرواب  که  معنا  نیبد  گردید؛  تایید   نیز  کارمند  تجربه  روی  بر  داخلی  روابط  مولفه  اثربخشی   -3

 کارکنان   یی راهنما  و   رشد  دهد،   یم  نشان   که   دارد  وجود   کارمند  تجربه  بر   یداخل  روابط  ن یب  یمهم  رابطه   دارد.   یعنادارم  و   مثبت

  ی ریگ  میتصم   یرو  بر  روابط  یاثربخش  و  ییافزا  هم  ،یسازمان  دانش  یگذار  اشتراک  به  و  یهمکار  رانشان،یمد  توسط  سازمان

  به   لی تما  همچنان  ، یهمکار  قرارداد   مدت  انیپا  در   نکهیا   ای  و   کنند  یمعرف  کن  یآ   به  را  خود  دوستان  نکه یا  مورد   در   انکارمند

  لذت   و  دوستانه  یجو  جادیا  باعث  کارمندان  یم یت  کار  و   روابط  ییافزا   هم  ها  نیا   بر  علاوه  و  باشند  داشته  کن  ی آ  در  کار  ادامه

 شود.  یم ی ثربخشا تینها در  و  الاب یبازده با کار مانجا و  کار از  بردن

   :دارد  معنادار ری تاث محصول یطراح  بر کارمند  تجربه -4

  که  معنا  ن یبد  . داد  قرار   د ییتا  مورد   را   فرض  ن یا  آزمون  جینتا  و   پرداخت  محصول  ی طراح  بر   کارمند  تجربه   ر یتاث  به   هیفرض   نیا

  خود   همکاران  و   کند   یم  کار   آن  در  که   ی طیمح  از  کارمند  هنکیا   دارد.  یمعنادار  و  مثبت  ر یتاث  محصول  ی طراح  بر   کارمند  تجربه

 درست   اول   وهله   در  را   شده   محول   کار   شود   یم  باعث ند،یبب  مساعد  و مثبت  را   یسازمان  جو   ،یرتعبا  به   و  باشد داشته   تیرضا

  ی مشتر  که   بفهمد  و  ردبگذا  زمان  یمشتر   یبرا   و   دهد  انجام  یمشتر  از  یسنج  ازین  یدرست  به  یابی بازار  واحد   اگر  مثلا  دهد؛  انجام
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  یکارشناس  نظرات  آن،  دنیفهم  از  پس  تواند  یم  کرد،   مرتفع  را  ازین  آن  توان  یم  یستمیس  چه  با  و  چگونه  و  دارد  یازین  چه  قایدق

  ی مشتر  یازهاین  ،یمشتر  نظر   مورد  ستمیس  نداشتن  صورت  در   هم،  ی همفکر  با  تینها  در   و   بگذارد   انیم  در  همکارانش  با  را  خود

   دهد. ارائه د یتول واحد به جامع طرح كی غالب در  را

   دارد. معنادار ری تاث ی ا تجربه  یابیبازار  بر کارمند  تجربه -۵

 معنا   نیبد  داد.  قرار   تایید  مورد   را  فرض   نیا  آزمون  جینتا  و  پرداخت  یا   تجربه  یابیبازار  بر  کارمند  تجربه  ریتاث   به  هیفرض  نیا

  به   مشغول  که  یسازمان  در  کارمندان  شهیهم  که  توضیح  این  با  دارد.  یمعنادار  ریتاث  یا  تجربه  یابیبازار   بر  کارمند  تجربه  که

  باعث   ها  ن یا  همه  و   باشد  یم  فشانیوظا   درست  انجام  یبرا   ی ا  زه یانگ   باشند،  داشته   عدالت  همراه  به   تیرضا  احساس  کارهستند،

  شد   گفته   که  طور   همان  ییخگوپاس  ن یا  دل   در   باشد.   تبخشیرضا  انیمشتر   به   شانیاسخگوپ  زانیم  و   برخورد  که   شود   یم

 شود.  یم ستمیس  عملکرد شیافزا باعث تینها در که  دارد   وجود ی مشتر یستمیس  مشکلات از قیدق  یازسنجین

 اخبار  و   محتوا  توان  یم  یزمانگرفت؛  قرار   تایید   مورد  نیز   فرضیه  این   ،دارد  معنادار  ر یتاث  ی تکنولوژ  تجربه   بر  کارمند  تجربه    -۶

  کن  یآ   ی دادهایرو   کردن   دنبال  باعث  که   کرد   جادیا  جذاب  یمنوها  و   محتوا   با  ی ا  حرفه   تیسا  یطراح   و    نوشت  خلاق   و  جذاب

 ت یرضا  کنیآ  در   کار از  خودش  ،  سی نو  محتوا  و   تیسا  تالیجید  مسئول  مربوطه   کارمند که  شود کارمندان  و  انیمشتر  طرف   از

  ی رو  بر  کارمند  تیرضا  گرفت  جهی نت  توان  یم  تینها  در  پس  شود.  یم  بانمانی رق  از  ما  ز یتما  جادیا  باعث  ها  ن یا  و  دباش  داشته

   است. گذار ر یتاث ربط یذ کارمند توسط  شده  دیتول  یمحتوا

  علاقه  کارش   به   که   ی کارمند  که  معنا  بدین   گرفت،   قرار   تایید   مورد   نیز  یسازمان  ت یخلاق  بر   کارمند  تجربه   فرضیه   اثربخشی   -7

  یتکرار  کار  انجام  روش  کردن  کوتاه  ای  و  کار  انجام  زمان  کردن  کوتاه   یبرا  زیمامت  یروش  انجام  دنبال  به  شهیهم  باشد،  داشته

  روند  ر یی تغ و  کار بهبود   یبرا یتشنهادایپ باشد،  لازم اگر یحت و سازمان محصولات توسعه و خلق یبرا  کند  یم تلاش و است

 دهد.   یم ارائه سازمان در آن انجام

  انسانی   منابع  واحد  توسعه  تحقیق،  اصلی  موضوع  و  شده  تایید  فرضیات  به  هتوج  با  کن  آی  شرکت  برای  اساسی  پیشنهاد  آخر  در

  و   شغلی  دلبستگی   و   تعهد  سازمانی،  کارایی   و  وری   بهره   افزایش   که   چرا  است.  انسانی  منابع  مدیریت  واحد   بر   بیشتر   نظارت  و

  نیروی  توسعه  ه پیشرفت  الگوهای  ارگیریک  به   طریق  از  تنها  پیشرو  های  سازمان  افتد.   می  اتفاق  واحد  این   در   همگی   عملکرد،  تعالی

  و  مشتریان  نیازهای  پاسخگوی   توانند  می  کارکنان،  های  قابلیت  بالندگی   و   توسعه  راهبردهای  و  سازمانی  یادگیری   انسانی،

 .باشند بازار انعطاف سرعت
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Employee Experience Management (EEM) 

 and its Effect on Organization Goals 

(Case Study : ICAN Group) 

Ali Bonyadi Naeini, Mohsen Jamali Ghahderijani, Atiyeh Eslami. 

Abstract : 

Human resources are the most valuable resource of today's organizations because they shape organizational 

decisions, solve organizational problems and give objectivity to productivity. Improving and continuously 

increasing the productivity of the organization requires the growth and productivity of employees and 

strengthening their motivation. Therefore, it is stated that the more satisfied the workforce is with its work, it 

affects the level of customer response and the customer gets a good experience from the organization and 

even causes branding and ultimately creates value for the customer. The purpose of this study was to 

investigate the experience management model of employees and its impact on achieving the goals of the 

organization. The present research is applied in terms of purpose and descriptive-survey in terms of type of 

research. The statistical population of the study consisted of ICAN Engineering Group employees with 200 

employees and 131 people were selected as a sample using Cochran's formula. The results of statistical 

analysis showed that the dimensions of the Schmidt model were effective in the layer of employee experience 

management among the employees of ICAN Engineering Group. 

Keywords: Human resource Management, EEM, Employee Experience Management, Employee, Organization 

goals, Employee satisfaction, Customer, Employee Engagement. 
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