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 چکیده

، با استفاده سازمانی هدف اصلی این نوشتار ارائه یک  چهارچوب اجرایی برای مستندسازی دانش ضمنی حاصل از تجربیات

های اساسی مدیریت باشد. نظر به اینکه، مدیریت دانش ضمنی به عنوان یکی از چالشاز تکنیک تحلیل رویداد حساس می

شود،  بنابراین در این نوشتار تکنیک رویداد حساس با تکیه بر مبانی نظری و روش شناسی آن قلمداد میدانش در سازمان 

باه عناوان محاور و شاالوده داناش ضامنی افاراد در         ،مستندسازی تجربیات ساازمانی فرایند در  مؤثربه مثابه یک تکنیک 

 گردد.بر مراحل اصلی آن تشریح می تأکیدشود. سپس، چهارچوب اجرایی این تکنیک با معرفی می ،سازمان

 رویداد حساستکنیک واژگان كلیدی: مدیریت دانش، دانش ضمنی، تجربیات سازمانی، 

 

 مقدمه

مدیریت  و سازمان به جدید نگرشی ضرورت دیمؤ ها سازمان مدیریت تحولات بر آن ریتأث و انیبن دانش اقتصاد پارادایم طرح

 آن براسااس  کاه  است جدیدی چالش بیانگر تغییر این. است جهانی اقتصاد در رقابتی مزیت حفظ و دستیابی منظور به آن

، رو نیازا .(2931)به نقل از حسینقلی زاده،  شود یم تعریف آن نامشهود یها ییدارا ارزش پیش، از بیش سازمان یک ارزش

قلماداد   جدیاد  رقابتی استراتژی یک مثابه به دانش مدیریت و استراتژیک با قابلیت ارزش افزایی دارایی یک مثابه به دانش

که وجه ضمنی، ناآشاکار و نامشاهود داناش افاراد در      شود یماین ویژگی آنگاه آشکار (. 1002 همکاران، و هالاوی) شود یم

مدیریت دانش قرار گیرد و مسیر دستیابی به مزیت رقاابتی باا تادبیر ساازوکارهای صاحیح       یها برنامهسازمان محور اصلی 

 مدیریت دانش ضمنی تعریف شود. 



 

 

 و مطالعاه  باشاد  یما با اذعان به اینکه درک واقعی ماهیت مدیریت دانش وابسته به شناخت و فهم درسات و دقیاد داناش    

 اسات  باوده  مطارح  یشناسا  معرفات  قلمارو  در فلسفه در اصلی موضوع یک عنوان به تاکنون باستان یونان از انسانی دانش

تا ضامن   دینما یماین امکان را فراهم  یشناس معرفت، بدیهی است رجوع به فلسفه به ویژه بعد (2331 اوچی، تاکه و نوناکا)

، اصاطحح  یشناسا  معرفات فلسفی مختلف به درک ماهیت دانش و ابعااد آن نائال آماد. از نظار      یها یریگ جهتمروری بر 

ای که ماهیتاً ناآشکار است و باه  در مقابل دانش آشکار، عموماً برای توصیف دانش حاصل از تجارب روزمره« دانش ضمنی»

 انساان  کاه  اسات  بااور  ایان  نیز بر( 2322) (. پولانی1002رود )استرنبرگ و گریگورنکو،  سختی قابل بیان است، به کار می

 بخاش  تنها است، بیان قابل اعداد و کلمات با که دانشی. آورد می دست به خود تجارب سازماندهی و خلد طرید از را دانش

 ضامنی  داناش  باا  اساساً دانش او، دیدگاه از(. 2331 اوچی، تاکه و نوناکا) است آن کلی حجم و دانش انبوه توده از ناچیزی

 حالات  یاک  ساوی  باه  و آغااز ( ناخودآگاه در) افراد درون در آن خاستگاه از دانش اولیه حرکت ،گرید عبارت به شود، می آغاز

 آغااز  واقعیتای  از ماا » که نویسد می چنین «ضمنی بعد» به موسوم خود معروف اثر در او. یابد می ادامه( مؤثر اقدام) بیرونی

( داناش  2323بناابراین، از دیادگاه پاولانی )    (.1002 بنت، و بنت.« )دانیم می کنیم، بیان بتوانیم آنکه از بیش که کنیم می

دانستن »بر چیستی دانش ضمنی،  دیتأکفعالیتی است که بهتر است به عنوان فرایند دانستن توصیف شود. پولانی به جای 

او بر فرایناد باه عناوان     دیتأکدانش ضمنی  مطرح کرد. « چگونگی»را به عنوان فرایند تمرکز بر عملیاتی شدن یا « ضمنی

تواند چهارچوب مفیدی برای کار تجربی و مفهومی در رابطه با توسعه فهم و اشتراک دانش  رویکردی به دانستن ضمنی می

 (.1002س و همکاران، دضمنی فراهم آورد )ککب

صورت گرفت، داناش  ( 1000؛ 2333؛ 2331؛ 2322و همکارانش ) ای که توسط رابرت استر نبر گبنا بر مطالعات گسترده

(. این محققاان مفهاوم داناش ضامنی را باا      1001)لئونارد و اینش،  شود یممعرفی ضمنی در گستره ابعاد چندگانه هوش 

ساازد. ایان    دهی محیط پیرامون توانمند مای که افراد را به انتخاب، سازگاری و شکل اند کردهتعریف « 1هوش عملی»عنوان 

ارزشامند فاردی اسات     هاای  رای یادگیری از تجربه و کاربرد آن در راستای نیل باه هادف  نوع دانش بازتاب توانایی عملی ب

( به تبیین دامنه و ساختار دانش ضمنی پرداخت و 2321(. در مطالعات سازمانی نیز ونگر )1002)استرنبرگ و گریگورنکو، 

تعریف کرد که معمولاً باه آساانی قابال بیاان نیسات و از طریاد آماوزش         1دانش ضمنی را به عنوان دانش چگونگی عملی

که به طور ضمنی بر کار ونگار  « بعد اجتماعی»( بعد سوم دیگری موسوم به 1001شود. لئونارد و اینش ) رسمی کسب نمی

؛ 2331ناکاا و تاکاه اوچای،    ( دلالت دارد را به ابعاد دانش ضمنی از دیدگاه نوناکا اضافه کردند. نوناکا و همکاران )نو2321)

  نمودناد  و همپوشانی این دو بعاد را تصادید   معرفی( دانش ضمنی را مبتنی بر دو بعد شناختی و فنی 2332نوناکا و کاناو، 

(. از این منظر، دانش ضمنی دارای دو بعد فنی و شناختی است. بعد فنای داناش ضامنی مت امن     1001)لئونارد و اینش، 

اشااره دارد. دوماین بعاد داناش ضامنی، بعاد       « دانساتن چگاونگی  »ی است که اغلب به مفهوم های فردی غیررسم مهارت

را  هاا  آناناد و اغلاب    و الگوهای ذهنی است که عمیقاً ذاتی ها واره طرحها،  ها، ارزش آل باورها، ایده هشناختی است که ناظر ب

 (.2332دهد )نوناکا و کاناو،  را شکل میپنداریم. این بعد شناختی روش ادراک ما از دنیای پیرامون  مسلم  می

                                                           
1
 . practical intelligence 

2
 . practical know- how 



 

 

( باه عناوان   2322و باا تکیاه بار دیادگاه پاولانی )      یابد میبنابراین، در فرایند مدیریت دانش ضمنی، تجربه اهمیت کلیدی 

نوع مواجهه فرد با مسئله و شناخت آن، اتخااذ تصامیم و    واقعی، موقعیت یک . چنانکه درشود میتعریف « فرایند دانستن»

 و درونای  محایط  باا  متقابال  کنش به واسطه سازمانی های پدیده. این ادراک فرد از شود میم برای حل مسئله را شامل اقدا

 ،هاا  تحلیال  ،ها نگرانی ادراکات،سازمانی را از طرید فرایند تجربه و با توصیف همه  مسائل در شدن درگیر و سازمان بیرونی

 تاوان  مای بر فرایند حال مسائله    مؤثرو محیطی  ای زمینهبه عنوان عوامل و شرایط علی،   شده انجام های فعالیت و اقدامات

مناسب بارای مادیریت داناش ضامنی،      های مکانیسم(. در ادبیات مدیریت دانش، یکی از 2913درک کرد )جعفری مقدم، 

دایمیک، کوشش برای آشکار کاردن  . هرچند از دیدگاه فلسفه و با رویکرد پاراباشد میمستندسازی تجربیات کاری/سازمانی 

 هاای  روش، اما بسیاری از محققان با تکیه بر رویکردهاای تفسایری و اساتفاده از    شود میدانش ضمنی امری ناممکن تلقی 

کاه از   اناد  کارده کردن بخشی و نه همه دانش ضمنی افراد در سازمان پیشانهاد   آشکاررا برای  هایی تکنیکمطالعه کیفی، 

مورد استفاده در مطالعات  های تکنیک ترین قدیمیبه تکنیک رویداد حساس اشاره نمود. این تکنیک از  توان می ها آنجمله 

آن در مدیریت دانش، از آن به عنوان یاک تکنیاک    های قابلیتو با نظر به  آید میبه شمار  شناختی روانسازمانی با رویکرد 

، هادف اصالی ایان نوشاتار،     این. بناابر شود میستندسازی تجربیات یاد م دیگر بیان بهبرای آشکارسازی دانش ضمنی و  مؤثر

آن برای مدیریت دانش ضمنی و باه ویاژه ارائاه یاک چهاارچوب اجرایای مناساب بارای          های قابلیتمعرفی این تکنیک و 

 .باشد میاز آن در مطالعات مدیریت دانش  گیری بهره

 مدیریت دانش ضمنی در پیوند با ملاحظات روش شناسی

 فروضااات اصالی اسات کاه م    فار   پایش به مدیریت دانش ضمنی با در نظر گرفتن این  نوشتاریکرد روش شناسی این رو

 مححظاات  ظهاور  سااز  زمیناه  شاناختی  معرفات  مفروضاات  و اناد  شاناختی  معرفات  مفروضاات  زیربناای  شاناختی هاستی

 شاوند  مای  مرباو   پژوهش عملی های تکنیک به که هستند قواعدی ترسیمگر خود نوبه به مححظاات ایان و شناختی روش

-شناسای و هساتی  های معرفات  های هر پارادایم از مفروضهگیری، الحاق و همجواری جهتچنانکه (.2921 ورکی، شعبانی)

 (. 1009)گلوت و برل،  گیردشناسی درباره ماهیت مدیریت دانش سرچشمه می

 مادیریت  عملای  و فکاری  ف اای  بر اصلی پارادایم دو حاکمیت از نشان ،دانش مدیریت ادبیات مرور، شناسی معرفتاز بعد 

 ساازمان  دارایای  باه  آن تبادیل  و ضمنی دانش به دستیابی برای توان می را کلی رویکرد دو ،آن بار تکیاه با که دارد دانش

 عنااوان  باه  داناش  نخسات،  پاارادایم  ر: پارادایم سخت/مبتنی بر فناوری اطحعات و پارادایم نرم/انسانی/ارگانیک. دبرشامرد

 هاای  داده کااری  دسات  و ساازی  ذخیره گردآوری، قابلیت از شمول جهان علمی های واقعیتو  منطقی قاوانین از ای مجموعه

 در .شاود  مای  نگریساته  اطحعاات  پردازشاگر   سیااستم  یااک  مثاباه به سازمان به و شود میبرخوردار  عینی و آشکار کامحً

 معنااا  و شاود  مای  سااخته  پویا اجتماعی فرایند یک در دانش ارگانیک، و اجتماعی ،گرایی انسان پارادایم یعنی دوم پارادایم

 اسات  این ،خورد می چاشم باه اجتمااعی گرایای سازنده های نظریه در ها آن اهم که پارادایم این زیربنایی فروضه. میابد می

 که هایی زمینه باید انسانی های پدیده درک برای نابراینب .دهند می شکل را خود های فعالیت محیط با تعامل در ها انسان که

  (.1001 ، مک آدام و گالاگر،هزلت) داد قرار موردنظر را یابند می رشاد فراینادها آن در و شده ها آن گیری شکل به منجر



 

 

 ف اای  بار  حااکم  شناسای  معرفات  از گرفته نشأت متادولوژی به فردی و ضمنی دانش به دستیابی و کردن آشکار چگونگی

 روش تبیاین  به دوم پارادایم زیربنایی های مفروضه بر تکیه باانوشتار  ایان در لذا. گردد می بر دانش مدیریت عملی و فکری

 برخای  کاه  گوناه  هماان  ،هاا  مفروضاه  ایان . شاود  می پرداخته ساازمانی دارایای باه آن تبادیل و ضمنی دانش به دستیابی

 باه  دانش که است چنین ،دارند می بیاان آفرینی دانش نظریه در (1001؛ 2331) همکااران و نوناکاا جمله از نظران صاحب

 ،رو ازایان . باردارد  در را انااسان  باورهاای  و هاا  ارزش ذاتااً  داناش  نوع این. محصول یک نه شود می تعریف فرایند یک عنوان

 میاان  پویاا  تعامحت خاحل در کاه شود می فار  پویاا انسانی فرایند یک فردی و ضمنی دانش به دستیابی و آشکارسازی

 چیازی  پدیدارشناسای  دفه .کناد عمال خالأ در و تنهاایی به فرد اینکه تا شود می خلد محیطشان و افراد بین یا و افراد

 پاردازان  نظریاه (. 2913ورناو، ) کنایم  می زندگی آن در ما که ای تجربه از است عبارت جهان که مطلب این اثبات جز نیست

 افاراد  ذهنی تجربه شناخت محوریت بر مبنی مشترکی دیدگاه تفسیری پارادایم محدوده در موجود فکاری مکاتاب تماامی

 .شود می تلقی انسان ذهنی تجربه و آگاهی مصداق سازمانی و اجتماعی واقعیات ،دیگر بیان به. دارند

 برای شناسایی دانش ضمنی مؤثریک تکنیک  :رویداد حساس

جاان   توسط 2390که در سال  رود میبه شمار  2تکنیک رویداد حساس یک روش تحلیل پر کاربرد در روانشناسی کارکنان

و  کارآماد شناسایی رفتارهای  ر زمینه روانشناسی شغلی مطرح شد. هدف اصلی این تکنیکپژوهشگر آمریکایی د 1فحناگان

 آیاد یک رویکرد نظری باشد، یک ابزار عملی پژوهش باه شامار مای   باشد و بیش از اینکه می در یک فعالیت خاص ناکارآمد

هاای  داده گاردآوری به منظور  یی استهاتکنیک رویداد حساس مجموعه رویه»( 2319) فحناگان (. به زعم1021، 9)هوگز

حال مسائله    جهات مشاابه   های موقعیتها در مستقیم حاصل از مشاهده رفتارهای انسانی که منجر به بهبود رفتارهای آن

تفااوت میاان    خااص و  موقعیات  یاک رفتاار مناساب در   ، بسیار مهم یک شغل های جنبهرویداد حساس ناظر به  «.شودمی

 .باشد میموقعیت  آنعملکرد خوب یا بد در 

شگران سایر پژوه که درحالی .دارداشاره  9آمیز مکاشفهای به واقعهدر این تکنیک « حساس»واژه  ، (2331یدگاه نورمن )از د

. بر اساس این تعریف از رویداد، اهمیت و نادر باودن رویاداد در مقایساه باا     کنندمعرفی می 1ای مهمواقعه اساساًاین واژه را 

ای از رفتارهاای  شامل مجموعه ای استشود. رویداد حساس واقعهافتد، مشخص میرویدادهایی که به طور روزمره اتفاق می

که معطوف به دستیابی باه هادفی    شودمی آمیز مکاشفهر شرایطی مهم یا ها، دبودن آن ناکارآمدویژه بدون توجه به کارا یا 

ارزیاابی   ماوردنظر کنشگران در مواجهه باا رویاداد    حساس بر حسب رفتارکارایی تکنیک رویداد  بدین ترتیب، خاص است.

 (.2319)فحناگان، شود می

شل . چنانکه درک نمودتفسیری  یروش شناس نظران صاحبتوان از منظر تکنیک رویداد حساس را می شناختی روشوند پی

های ساازمانی در پاارادایم تفسایری معرفای     ( تکنیک رویداد حساس را به عنوان ابزاری برای کشف و تحلیل پدیده1009)

                                                           
1
 . personnel psychology  

2
.  John Flanagan  

3
 . Hughes  

4
 . Revelatory 

5
 . Significant 



 

 

معرفی این تکنیک توسط فحناگان در شرایطی صاورت گرفات کاه در حاوزه علاوم اجتمااعی پاارادایم         که درحالی .کند می

شاود  های کیفی قلماداد مای  برای گردآوری داده ای یافته ساختدیدگاه غالب بود. تکنیک رویداد حساس روش  گرایی اثبات

و پیامادهای  آثاار  و ساپس   کننادگان  شارکت یدگاه پردازد. این رویدادها از دمی انگیز بحثکه به بررسی رویدادهای مهم و 

 (.2332 شل، ؛1003 شوند )کاچ،می واکاوی ها آن

( و کرساول  2339) 2دنازین و لیانکلن   روش پژوهش کیفای در دیادگاه   اد حساس مبتنی برتکنیک رویدبه زعم فحناگان، 

که اغلب به شکل کلمه و جمله هستند از طرید مصاحبه باا مطلعاان    موردنظرهای بر اساس آن، داده باشد که( می2332)

 کنندگان شرکتشود و تمرکز اصلی آن  بر ادراک ها به شیوه استقرایی انجام میشوند. تحلیل این دادهکلیدی گردآوری می

ارد که آن روش را از د فردی منحصربه کند که هر روش پژوهش کیفی، قوانین( در ادامه اضافه می2332کرسول ) باشد.می

منبا  اصالی ایان شاناخت،      فهم این قوانین برای انجام مناسب روش پژوهش ضروری است. سازد.ها متمایز میسایر روش

. قلماداد کارد  توان این گزارش را نوعی روایات  می ،رو ازایناست،  کنندگان شرکتگزارش حوادث تجربه شده خاص توسط 

برای کساانی   اای از تعامحت نمادین، کلمات و گفتارهایی هستند که دارای پیامد و معنهای مبتنی بر روایت، مجموعهروش

وجه مشاخص   (1002) موئندهند. بر اساس دیدگاه ، و مورد تجزیه، تحلیل و تفسیر قرار میخلد کردهها را هستند که آن

هاای  توان در زماره تکنیاک  بر تجربه فردی از رویدادهای خاص است. بنابراین، تکنیک رویداد حساس را می تأکیدها روایت

 توان چنین اشاره نمود: های آن میترین ویژگیهای کیفی قلمداد کرد که از مهمگردآوری داده

هاا و یاا   فعالیات خای  بر کارآمدی هشیا کاث و یا عواملی است که به ترویج تمرکز روی رویداد حساس، حواد .2

 .شود میمنجر تجارب به دست آمده از یک رویداد یا حادثه خاص، 

 .گیردمصاحبه )فردی، گروهی و تلفنی( صورت می های اولیه از طریدداده گردآوری .1

های خام باه دسات   هایی که از دادهچهارچوب مرج ، تشکیل مقوله ها از طرید تعیین یکداده وتحلیل تجزیه .9

 .گیردها انجام میها و کلیت طبقهو تعیین ویژگی هاآن بندی طبقهآید، می

 باشد.می کنندگان شرکتهای مستخرج مبتنی بر تعاریف عملیاتی و عناوین خود توصیفی شکل روایت مقوله .9

باه  و ساخت دهی به واقعیات )  1نظامی برای تنظیم تجربه مبنی بر دیدگاه برونرتوان با تکیه بر روایت رویداد حساس را می

 هاای  واقعیات تاا   گیرناد  مای بهره  یاز روایت کردن به منزله نوعی شیوه اکتشاف ها انسانبه کار برد.  (1001نقل از شکدی، 

توان گفات روایات   (. براین اساس می2332کنند )گودموندستیر،  دهی سازمانرا به صورت منطقی  ها آنمربو  را تنظیم و 

-مای  از طرید سازماندهی توالی رویدادها در یک کل که منجر به درک روابط میان رویدادها معرفت استای از کسب شیوه

، تجربیاات  اناد  داشاته کنند که در آن ح اور  ی را تشریح میدرویدا چنانکه در روش زندگینامه نویسی نیز افراد اغلبشود. 

( نگارش: احساساات و   2های ویژه آن رویداد را باا توجاه باه ساه عامال      کنند و جنبهمی وتحلیل تجزیهخود از آن واقعه را 

( رفتار: الگوهای رفتاری که شخص در فرآیند تجربه از خود نشاان داده اسات؛   1شخص در رابطه با کل تجربه؛  های گرایش

                                                           
1
 . Denzin & Lincoln 

2
 . Setting up the experience 



 

 

کاه شاخص   ( عمال: اعماالی   9هایی که شخص در موقعیت باه آن نیااز داشاته اسات و     ( دانش و مهارت: دانش و مهارت9

 .کشنددهد، به تصویر میانجام می وتحلیل تجزیهاین  درنتیجه

تواند به های تحلیل روایتی و اصول و قواعد زندگینامه نویسی میگیری از انواع روشبنابراین، تکنیک رویداد حساس با بهره

هاای  کنند. ایان مهام از ویژگای   اند، تحلیل افراد کمک کند تا رویدادهای حساس را که در یک موقعیت معین تجربه کرده

 حسااس  رویدادرود. چنانکه اشاره شد، در این نوشتار بر استفاده از تکنیک تکنیک رویداد حساس به شمار می پذیر انعطاف

مندی بیشتر از این تکنیک در ادامه به برخای  شود. برای بهرهمی تأکیدهای مدیریت دانش ضمنی به عنوان یکی از تکنیک

 شود:معایب این تکنیک اشاره میها و مزیت

تکیاه دارد و   شاوندگان  مصااحبه است. با این توضیح که بر تجاارب زیساته    2تکنیک رویداد حساس، منب  محور .2

-آشکارسازی آن، موجبات شناخت، آگاهی و خلد دانش جدید برای کسانی که به روایت رویدادهای حساس می

 .آوردپردازند، فراهم می

 وتحلیال  تجزیاه هاا در  های آنکه احساسات و دیدگاه کننداحساس می همواره این تکنیکدر  شوندگان مصاحبه .1

-ود در آن موقعیت ویژه مای عملکرد خ تفصیلی. لذا، در تشریح ویژه قرار گرفته است موردتوجه موردنظررویداد 

 .کوشند

با اطمینان از اینکه در معر  ق اوت  شونده مصاحبه شود لذا،می داستان از دیدگاه شخص سوم روایت ازآنجاکه .9

   .کندگیرد، تجربیات خود را بازگو میقرار نمی

آشناسات. ایان آشانایی و غرابات      کننده مصاحبههایی است که برای زمینه وابسته به معمولاًرویدادهای حساس  .9

 خود را بخشی از آن بداند. کننده مصاحبهشود کند و باعث میمصاحبه را معنادارتر می

تکنیاک رویاداد    معمولاًشوند. در این تکنیک به شکل مفهومی و خحقانه به چالش کشیده می شوندگان صاحبهم .1

هایی را ارائه کنناد  حلهایی را توضیح دهند یا راهها باید چیززیرا آن های آنان را باز کند؛تواند چشمحساس می

و آشکار نشده است. بر این اساس دانش ضامنی باا    بندی فرمولو یا هرگز  بوده اهمیت بی ظاهراً ها آناز نظر که 

 شود.این روش فعال می

کند تا به لحاظ ذهنی مداخله خود در یک وضعیت، روش یا را تشوید می شونده مصاحبهتکنیک رویداد حساس  .2

در یاک وضاعیت واقعای ح اور داشاته اسات،        شونده مصاحبهکه ها بازگو کند. به دلیل اینای از فعالیتزنجیره

 شود.شود بلکه تجربه میداستان او نه تنها شنیده می

های عمید صادقانه را موارد پاسخزیرا این تکنیک در اغلب ؛ آوردتکنیک رویداد حساس اطحعات غنی فراهم می .1

تاوان  ها را میزیادی از آسیب شود، درصدمی لذا، در خحل داستانی که در رویداد حساس روایت. کندنمایان می

 محدود خواهد شد.« عمومی»های ها در پشت پاسخامکان پنهان کردن آن بدین ترتیب،شناسایی کرد. 

زیرا در این تکنیک ؛ کنندتر ارائه میتر و طولانیهای دقیددر مقایسه با پرسشنامه، تکنیک رویداد حساس پاسخ .2

 .شود میتمرکز  کنندگان شرکتهای بر دیدگاه

                                                           
1
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 :از اند عبارتعحوه بر این، برخی معایب شناخته شده برای این تکنیک به شرح زیر 

های کمی به دست نخواهاد آماد. بناابراین    رویداد حساس داده وتحلیل تجزیههای کیفی، در مانند تمامی روشه .2

 .ها یا نتایج به دست آمده اصرار ورزندتوانند همواره بر ضعف دادهمی ناظران

کننادگان بایاد در   حاصل از مصاحبه به تنهایی کافی نیست. مصااحبه  یهاداده وتحلیل تجزیهداشتن مهارت در  .1

را در  وتحلیال  تجزیاه ه دسات آماده از   ها و نتایج بمورد مصاحبه تجربه کافی داشته باشند تا بتوانند پاسخ زمینه

 زمینه مناسبی قرار دهند.

 .باشد بر هزینهو  بر زمانتواند های متراکم و غنی میداده ستیابی بهرویداد حساس به منظور دتکنیک تحلیل  .9

هایی که هادف اکتشاافی    زندگی واقعی، با پژوهش فعالیتتمرکز و تأکید قاط  تکنیک رویداد حساس بر تجربیات انسانی و 

هاای   بشاری در موقعیات   هاای  فعالیات پژوهش تصویری شفاف از  این ازهای دست اول حاصل  دارند همخوانی دارد. روایت

خااص خاود    فعالیات هاای مثبات و منفای     کنندگان در پژوهش به توصایف جنباه   دهد. مشارکت واقعی زندگی را ارائه می

روش اکتشافی است و برای زماانی مناساب اسات     ماهیتکند.  پردازند و این تکنیک به فهم شفاف یک پدیده کمک می می

و یا  فعالیتامل، وقای  و رویدادهای کمتر فهمیده شده و مطرح شده درمورد یک که پژوهشگر به یادگیری بیشتر درباره عو

( قابلیات انعطااف   2319(. براسااس دیادگاه فحنگاان )   1001 2باشد )باترفیلاد،  مند عحقهیک تجربه در یک موقعیت خاص 

دسات  ک واقعیات خااص   کند تا به فهم روشن و عمیقی از رویداد حساس ی مراحل اجرای این روش به پژوهشگر کمک می

هاای   شرایط مشاهده مهیاّ نباشد اقادام باه انجاام مصااحبه     که درصورتیتواند به مشاهده رفتار انسانی بپردازد و  . او مییابد

، چرایای و چگاونگی تجاارب افاراد در اماور       شاوند کاه باه چیساتی     طراحی می ای گونه بهها  . مصاحبهکند گروهی فردی و

ارزیاابی و بررسای رویادادهای حسااس در یاک       ،کناد  مای اشااره   (2322)1ه زمکهچنانکن روش پردازد. اهمیت دیگر ای می

ای از اطحعات ساازمانی   است. این روش گنجینه پذیر امکانموقعیت خاص هم درپایان یک عملکرد و هم در حین انجام آن 

بیرجنادی کرماانی، حساینقلی زاده و جاویادی کحتاه جعفرآباادی،       به نقل از ) کند از نقطه نظرات شخصی افراد ایجاد می

هااای گوناااگونی ماننااد مشاااهده، نگهااداری سااوابد توسااط    هااای رویااداد حساااس بااه روش  داده آوری جماا (. 2931

روش مصااحبه در تکنیاک رویاداد     (1009شود. بر اسااس دیادگاه شال )   در رویداد و مصاحبه انجام می کنندگان مشارکت

 کننادگان  شارکت از دیادگاه  دارد که بررسای حاوادث، رویادادها و مساائل را     اشاره های کیفی آیند مصاحبهحساس، به فر

ایجااد  با توجه به عناصر شناختی، عاطفی و رفتااری   را هدف که درک درستی از آنچه رخ داده استبا این کند. می تسهیل

 نماید.

 های كاربست تکنیک رویداد حساسزمینه

هایی اسات کاه منجار باه موفقیات یاا       شناسایی رفتار یا کنش هایی که هدف نهایی آنحساس در پژوهشتکنیک رویداد 

(، ایان  1002اساتین لان )  گیرد. بر اساس دیادگاه هتلایج و   شود، مورد استفاده قرار میهای خاص میشکست در موقعیت

ه ( در رابطا 2319در مطالعه فحناگان ) این تکنیکدارد. اولین کاربرد کاربرد  خبرگان ویژه در بازاندیشی عملکرد به تکنیک
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-خلبانان هواپیمایی ارتش آمریکا بود که منجر به شناسایی رفتارهای منجر به شکست یا موفقیت آنبا شناسایی رفتارهای 

رگ ها شد، بوده است. پس از پایان جنگ تکنیک رویداد حساس توسط فحناگان وارد دپارتمان روانشناسی دانشاگاه پیتزباو  

گیاری  هاایی مانناد کاارآموزی، انادازه    شد و از این طرید گسترش پیدا کرد. فحناگان از تکنیک رویاداد حسااس در حاوزه   

(. بار اسااس   1001، ه استفاده شد )باترفیلدهای رهبران و مشاورپرسنل، تعیین نگرش بندی طبقهخبرگی، طراحی مشاغل، 

های کاری شغلی به کار گرفتاه شاد. بیشاتر    العات سازمان و در محیط(، بعدها این تکنیک در حوزه مط1009دیدگاه شل )

ها در این حوزه متمرکز بر عملکرد مدیریت و کارکنان و به دنبال شاناخت عوامال ملماوس احتماالی باود کاه بار        پژوهش

 در دوران جنگ هرچند که تکنیک رویداد حساس از درون برنامه روانشناسی هواپیمایی ارتش آمریکاگذارد. عملکرد اثر می

اش به عنوان یک روش پژوهش کیفای  و فراتر از کاربرد اولیه های اخیر رشد چشمگیری یافتجهانی دوم برخاست، در دهه

های مطالعاتی گوناگونی از جمله را روی حوزه تأثیرشمورد استفاده و توجه زیادی قرار گرفته است. تکنیک رویداد حساس 

 آموزش، تحلیل شغل، بازاریابی، خدمات اجتماعی و یادگیری سازمانی گذاشته است.مشاوره، پرستاری، روانشناسی 

 های جنبههایی است که پژوهشگران با استفاده از تکنیک تحلیل رویداد حساس به بررسی صنعت مهمانداری یکی از حوزه 

پژوهشای باه بررسای تجربیاات      در (1029)2زینااول و لاک وود یژه خدمات به مشتریان پرداختند. به طاور نموناه   آن به و

باه   رساانی  خادمت ر عوامل شکست هتال د  ها به طور ویژهها پرداختند. آنهای یک هتل از خدمات ارائه شده به آنمهمان

 کاارگیری  بهاین عوامل برای مدیران و کارکنان هتل غیرقابل فهم مانده بود  که درحالی. مشتریان را مورد بررسی قرار دادند

رو و . های شکست هتل در ارائه خدمات به مشتریان شاد منجر به آشکار شدن زمینه ای ویژهتکنیک رویداد حساس به طور 

داری باه  که اگرچه شکایات مشتریان در صنعت مهماان  ( در مطالعه دیگری به بررسی این موضوع پرداختند1021) 1وانگ

از عدم  هاییشتریان به عمد و آگاهانه گزارشاردی وجود دارد که ممو اما منظور بالا بردن سطح کیفیت خدمات مهم است،

دهناد. اساتفاده از تکنیاک رویاداد حسااس باه منظاور        به منظور طرح شکایت غیرقانونی ارائه می دهی سرویسکیفیت در 

 هاای دیگاری در زمیناه   واکاوی و بررسی صحت شکایت مشتریان در این پژوهش به کاار گرفتاه شاد. همچناین پاژوهش     

( در پژوهشی اکتشاافی باا   1009)9وانگ و سوهل کنیک انجام شده است به طور نمونهبازخورد مشتریان با استفاده از این ت

ایان موضاوع پرداختناد کاه چگوناه        گذاری مشتریان از خدمات ارائه شده به آنان به بررسیهدف تشخیص ماهیت ارزش

کنناد و ایان برخوردهاا در نازد آناان      برخورد مای  تأمینمشتریان با برخوردهای مثبت و منفی در جریان خرید از  زنجیره 

هاای گروهای متمرکاز باود. در ایان      شود. روش وانگ سوهل در بررسی این موضاوع اساتفاده از مصااحبه   چگونه درک می

را باه   اناد  داشاته های خرید خود شد تا رویدادهای حساس مثبت و منفی که در جریان تجربه پژوهش از مشتریان خواسته

که منجر به برداشت مثبت از سوی  یبگذارند. نتایج حاصل از این پژوهش نشان داد که رویدادهای حساس وگو گفتبحث و 

با برداشتی  که رویدادهای حساسی که لیدرحاشود کارکنان و وفاداری آنان می مندی رضایتمشتریان شده است به پرورش 

مجادد از زنجیاره    خریادهای گذاشته و منجر به شکایت کاهش تمایال آناان از    تأثیرمنفی از سمت مشتریان بر رفتار آنان 

 و بدگویی آنان از زنجیره خواهد شد. تأمین
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2
 . Ro & Wong 
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 . باه طاور نموناه   اناد  کارده فاده است های خوددر حوزه آموزش نیز پژوهشگران از تکنیک تحلیل رویداد حساس در پژوهش

دانشجویان از کیفیت خدمات آموزشای آنحیان از تکنیاک     ادراک( در پژوهشی با هدف واکاوی 1002) 2مارتینز و آرکولس

طی انجاام ایان پاژوهش بع ای از مزایاای تکنیاک رویاداد        یک روش پژوهش کیفی بهره گرفتند.  رویداد حساس به مثابه

یج حاصال از ایان   پژوهش کیفی  در محیط واقعی به خوبی این مزایا را آشاکار کارد. نتاا    حساس برجسته شد و انجام این

کیفیات فرآیناد    رفاتن  باالا باعاث   مؤثریآیند به شکل اطحعاتی که با استفاده از این روش به دست می پژوهش نشان داد

باا هادف    ای مطالعاه ( نیاز در  1002) 1چنین کراس و ساولتانا شود. همهای آنحین میاستراتژیک در دانشگاه گیری تصمیم

های دانشگاهی از تکنیاک رویاداد حسااس باه عناوان یاک روش       های میان فرهنگی گنجانده شده در رشتهبررسی چالش

 حساسای کاه باین    رویدادهایه چگونه بودند ک سؤالپژوهش کیفی استفاده کردند. این پژوهشگران به دنبال پاسخ به این 

کناد. نتاایج   ای ایفا مای ای در تنظیمات فرافرهنگی و درون رشتهدهد نقش ویژهی متفاوت رخ میهادانشجویانی با فرهنگ

-حاصل از این پژوهش نشان داد که تکنیک رویداد  حساس، به مثابه یک روش پژوهش کیفی کاارایی زیاادی در پاژوهش   

هاای  هشی باه بررسای اخاحق و تفااوت    ( در پژو1021) هایی از این دست دارد. استیر، تریگواسون، سندستورم و سندبرگ

معلام   باا ده  هاایی  مصااحبه داد حسااس و طارح   پرداختند. این پژوهش با استفاده از تکنیک روی دبستانی پیشفرهنگی در 

 .پرداختند فرهنگی چندی در محیط به بررسی برخوردها و رفتارهای اخحق دبستانی پیش

هاای مختلفای مباادرت    با استفاده از تکنیک تحلیل رویداد حساس به مطالعه موضاوع  در حوزه رهبری نیز برخی محققان 

-( در پژوهشی به بررسی این موضوع پرداختند که چگونه رهباران در گاروه  1022)9هملین و اولسون نمودند. به طور نمونه

 هاای  مصااحبه ساتفاده از  ا اکنند. پژوهشاگران با  و صنعتی خحقیت در اع ای گروه را تحریک می دانشگاهیهای پژوهشی 

رفتار رهبر گاروه منجار باه باروز      پرداختند که در آن بر رویدادهای حساس های مبتنیبه گردآوری داده یافته ساختنیمه 

موضاوع   ( باه بررسای ایان   1029) یاماتو، گااردینر و تنوتاو   ،. در پژوهشی دیگرقیت در اع ای گروه پژوهشی شده بودخح

 ازدهد. برای ایان منظاور   خودش قرار می تأثیررهبری را تحت  پرداختند که چگونه برخوردهای احساسی با مسائل فرآیند

کاری چند  های گروهبه بررسی تغییر شغلی در  ( در مطالعه دیگر1021)9. دورنده شدداستفا یافته ساختهای نیمه مصاحبه

با استفاده از روش پژوهش داده بنیاد بر مبنای مطالعات عمیاد باود. وی   ن مطالعه ای فرهنگی از دیدگاه مدیریتی پرداخت.

ساساات و تانش و   در این پژوهش به دفاع از تکنیک تحلیل رویداد حسااس باه منظاور دساتیابی باه ادراک مادیریتی، اح      

ر بار اسااس ایان    کناد. پژوهشاگ  . تکنیک تحلیل رویداد حساس به ثبت شرایط محیطی کمک شایانی میاضطراب پرداخت

-تر و آشکار شدن جنباه تواند در رسیدن به فهم عمیدرسد که تکنیک تحلیل رویداد حساس میپژوهش به این نتیجه می

 های پنهان یک رویداد کمک کند.

اساکحتر، سایتون و    قرار گرفته است. به طور نمونه موردتوجهه پزشکی و سحمت نیز تکنیک تحلیل رویداد حساس در حوز

ند. نتاایج ایان   های حوزه پرستاری پرداخت( در پژوهشی به بررسی کاربرد تکنیک رویداد حساس در پژوهش1001)1چابویر
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فرآیندهای ذهنی  ضمنی به دست آمده از دانش کاربرد این تکنیک منجر به تولید دانش از طرید واکاویمطالعه نشان داد 

 پژوهشای  درهای این حوزه شاده اسات.   حساس حوزه کاری، در پژوهش رویدادهایقابله با در م کنندگان مشارکتو اعمال 

(  از تکنیک تحلیل رویداد حساس به منظور کشف مسائلی کاه  1029)2دیگر برووال، هنوچ، جهانسون، استرنگ و دانیلسون

ر نتیجه پژوهش آناان قادرت تکنیاک    سرطان در روزهای پایانی عمر خود با آن مواجه هستند پرداختند. د مبتحبهبیماران 

کنناد آشاکار شاد.    نرم مای  وپنجه دستتحلیل رویداد حساس در کشف مسائل روانی و جسمانی که بیماران سرطانی با آن 

پرستار خواستند رویداد حساسی که در نگهداری از بیمار سارطانی خاود داشاتند را یادداشات      11آنان در پژوهش خود از 

رویدادها پرداختند. همچنین اکلف، تاورنر   های جنبهدر مورد  نظر تبادلهای گروهی به بحث و بهکنند سپس با طرح مصاح

روحای پرداختناد کاه از دیادگاه پرساتاران      -(  در پژوهش خود به بررسی شرایط و فرآیندهای اجتمااعی 1021)1و پوست

باه ویاژه دنباال شارایطی بودناد کاه از        هاسوئیس در راستای احساس امنیت بیماران و کارکنان بیمارستان مهم است. آن

ها پرداخته شده است. به این منظور باا اساتفاده از تکنیاک تحلیال     تر به آنها کمدیدها پنهان است و در ادبیات و پژوهش

هاای آن  های گروه کانونی با مشارکت پرستاران و کارکنان بیمارساتان باه واکااوی دیادگاه    رویداد حساس و طرح مصاحبه

 .پرداختند

( 1029)9پژوهشگران قرار گرفته است. ترانبرگ و هملاین  موردتوجهتکنیک تحلیل رویداد حساس در صنعت بانکداری نیز 

در پژوهشی با استفاده از تکنیک تحلیل رویداد حساس به بررسی این موضوع پرداختند که چگونه کارمنادان چهاار باناک    

کادامیک از متقاضایان واجاد شارایط دریافات وام       گیرناد تصمیم میهای تجاری هستند، که مسئول پرداخت وام یسوئد

 برانگیز چالشها هستند. پژوهشگران در این پژوهش ابتدا از کارمندان بانک خواستند که فرآیند اعطای یک وام که برای آن

ت موجود و نتیجاه را  ای، رفتارها، مشکحبوده است را به عنوان یک رویداد حساس در نظر گرفته و موقعیت و عوامل زمینه

پنهان  های جنبهپرداختند تا  ها موقعیتدر رابطه با  نظر تبادلهای گروهی به بحث و یادداشت کنند. سپس با طرح مصاحبه

 آن آشکار شود.

بار عملکارد    تأثیرگاذار بررسای شارایط محیطای     در مطالعات دیگری، پژوهشگران با استفاده از تکنیک رویداد حساس به 

( در پژوهشی با استفاده از تکنیاک تحلیال رویاداد    1021)9فورد، آگوستا، هانگ و شانون داختند. به طور نمونه کارکنان پر

حساس به بررسی شرایطی در محیط کار پرداختند که باعث به وجود آمدن احساسات اخحقای و پاساخ کارکناان باه ایان      

قادردانی، خشام، تحقیار و     ی پرداختناد کاه در آن  به شارح رویاداد   کنندگان مشارکتشود. در این پژوهش احساسات می

هاا در ایان پاژوهش باا     داده آوری جما  دادناد.  میسپس واکنش خود در این شرایط را توضیح  و ؛انگیخت برمیتحسین را 

باه   کننادگان  مشاارکت  شاده  تعیاین های باز انجام شد که در آن بدون در نظر گرفتن ساختاری از پیش استفاده از مصاحبه

بررسی وضعیت  ( به2331ای و سون )ت از زبان و عبارات خود پرداختند. در مطالعه دیگری، تشریح موقعیت خود با استفاده
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تکنیک رویداد حساس پرداختند. استفاده از ایان   های حسابرسی ازعملکردهای متفاوت فناوری اطحعات در محیط شرکت

 .ر استفاده از فناوری اطحعات شدنامناسب د منجر به شناسایی شرایط محیطی مناسب و تکنیک

های گوناگون حاکی از آن است که فارغ از ایان  بنابراین، مرور شواهد موجود ناظر بر کاربرد تکنیک رویداد حساس در حوزه

 تار  هگستردآن را  کاربستتوان برشمرد که زمینه های مشابهی برای این تکنیک میهای مشترک یا قابلیتها، ویژگیزمینه

 سازد:می

 رود.ها به کار میبه منظور کشف و تحلیل پدیده .2

 هدف اصلی این واکاوی، شناسایی ابعاد مختلف یک رویداد است. .1

 شود.در نتیجه تحلیل رویداد، اثرات و پیامدهای آن آشکار می .9

 شخصی است. های تجربهمبتنی بر  شده شناساییپیامدهای  .9

را هم برای راوی و هم برای شخصی که خارج از آن رویداد قرار دارد آسان  نتایج حاصل از این تحلیل درک رویداد .1

 کند.می

 دهد.باشد به دست میدانش مدونی که برخاسته از تجربه فردی و استنتاج کلی شخص راوی می .2

های تغییار در ذهنیات را   . بنابراین زمینهکندفرآیند یادگیری و ارتقاء خودآگاهی را تسری  می ا،رویداد حساس در این معن

دهاد ضامنی   هایی که در این فرآیند رخ مای افتد. بیشتر یادگیریاتفاق می خودآگاهیدر این فرآیند تغییر  شود ومیسبب 

(. بار اسااس دیادگاه    1000، 2)کاو  و واتاس  نیازمند فرآیندی پیچیده است ها و آشکار کردن آن اشتراک رو ازاینهستند. 

 ای و عمل است. حرفه توسعه یادگیری ضمنی بر اساس ق اوت برای ای العاده فوقی حساس روش ( رویدادها2339) 1تریپ

 بر رویدادهای حساس سازمانی تأكیدمستندسازی تجربیات با 

سازمانی ناظر به مشاهده و درک رویدادهای حسااس   تجربهدر این معنا ، تجربه است. ضمنی در سازمانیکی از صور دانش 

باشاد. بناابراین، فرآیناد ثبات و ضابط ایان تجربیاات در فرآیناد         سازمانی است که مت من درگیاری مساتقیم افاراد مای    

تجربیاات یعنای،    مستندسازییابد. بر این اساس بر رویدادهای حساس سازمانی تجربه شده پیوند می تأکیدمستندسازی با 

های اتخاذ شده با هدف آگاهی از دانشی که تصمیمات را فراگرفتاه اسات. مستندساازی تجربیاات     محتوایی تصمیمتحلیل 

های ماقبل تصمیم، تصامیم و پاس   های انجام شده در دورهو فعالیت ها، اقداماتها، تحلیلمستلزم توصیف ادراکات، نگرانی

، بر اساس ترتیب زماانی و منطاد علات و    تأثیرگذارهای عوامل وهاز تصمیم و تبیین دانش فراگیرنده تصمیمات در قالب گر

. هادف اصالی در فرآیناد مستندساازی تجربیاات، الگاوبرداری و کساب تجرباه از         (2913)جعفاری مقادم،    معلولی اسات 

در مستندسازی تجربیات سازمانی باشد. جهت پژوهشگران رویدادهای گذشته برای بهبود عملکرد آتی کارکنان سازمان می

مبتنی بر یک دیدگاه سیستمی است که مبتنی بر پنج کارکرد اساسی ثبت تجربه، انتقال تجربه برای ارزیابی، ارزیابی  اغلب

؛ 2931؛ نظاافتی، رشایدی و تقاوی فارد،     2939زاده، باشد )رجب نیاا و قاضای  تجربه، کدگذاری تجربه و انتشار تجربه می
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(. ایان در حاالی   2929؛ الهی، بهاری فار و صاالحی،   2922؛  فاتح و بیگلری، 2922نواری رستمی، شهائی، ؛ ا2930نجفی، 

عادم شاناخت کاافی از ماهیات و فلسافه      »ها در گرایش به سمت مستندسازی با چالش بزرگای باه ناام    است که سازمان

 کنند.م مینر وپنجه دست« های اجرایی آن در سازمانمستندسازی و نیز متدولوژی و مدل

را چنانکاه   بر رویدادهای حساس سازمان تأکیدمستندسازی تجربیات سازمانی با فرایند شمای کلی با توجه به مراتب فوق، 

( تعریف و واکاوی رویداد در محوریات باازه   1( تبیین مسئله؛ 2ی ( نشان داده شده است، شامل پنج مرحله اصل2در شکل )

 .  باشد می( 2شرح جدول )( گزارش نتایج به 1؛ و گیری تصمیمنقا   وتحلیل تجزیه( 9؛ گیری تصمیم( تبیین نقا  9زمانی؛ 

 اجرایی مستندسازی تجربیات سازمانی بر مبنای تکنیک رویداد حساس های گام :1جدول 

 هدف مراحل

 کنید تعریفهدف پژوهش را مشخص کنید. رویداد حساس را شناسایی و حدود آن را  مسئله تبیین

در تعریف رویداد، بازه زمانی که در طول آن اتفاق افتاده است را در نظر داشته باشاید. رویاداد را از ابتادا تاا      زمانیبازه 

را مادنظر قارار    در محدوده آن اتخاذ شدندکه  هایی تصمیمو به وق  پیوستند که  وقایعیانتها تعریف و توالی 

 دهید.

 را مشخص کنید. معین در بازه زمانیاتخاذ شده مهم یمات و تصم گیری تصمیم عطف نقا  گیری تصمیمنقا  

نقا   وتحلیل تجزیه

 گیری تصمیم

 را مدنظر قرار دهید. ای زمینهو  عوامل محیطیو  خطاها، ابهامات ،گیری تصمیمنقا   وتحلیل تجزیهدر 

 

 .را به تفصیل شرح دهید کاربردهای آتیعملکردهای کارا و ناکارا دخیل در خروجی رویداد حساس به منظور  گزارش نتایج

 

باه عناوان    با تکنیک تحلیل رویداد حسااس با انتخاب تجربیات  مستندسازیفرآیند  ،شودمیمححظه ( 2در شکل ) چنانکه

 )ترجیحاً تفسایری( باه تصاویر کشایده شاد.      و روش شناسی  شناسی معرفتو با درنظر گرفتن همه مححظات  مرجحروش 

ساازوکارهای حافظاه و فرآیناد     ( نشان داده شده است یک رویداد حساس با استفاده از مجموعه1که در شکل ) گونه همان

 شونده مصاحبهدر نظر داشتن بازه زمانی به  شود.داوری شخصی در یک بازه زمانی مشخص از ابتدا تا انتها روایت و ثبت می

در  ماؤثر کلیدی درگیر در رویداد، شرایط سازمانی و شرایط محیطی ، افراد رویداد ای شامل دامنهکند تا مجموعهکمک می

و عواملی که به هر نحوی منجر به وقوع رویداد و اتخاذ تصمیم شدند را در یک سایر تااریخی باه یااد آورده و      وقوع رویداد

 خواهاد شاد کاه    گیاری  تصمیممنجر به شناخت بهتر نقا  ها با یکدیگر و ارتبا  آندر نظر داشتن این عوامل  روایت کند.

باه   ساؤال با طارح ساه دساته    پس از آن  باشد.ازی مبتنی بر تکنیک رویداد حساس میمستندس های گام ترین مهمیکی از 

که بر اساس چه کسای،، چارا،    هایی سؤالشود. و پیامدهای آن پرداخته می گیری تصمیم( به واکاوی نقا  1شرح جدول )

کنند تا جزئیاات آنچاه رخ داده   کمک می شونده مصاحبهد در تفسیر روایت گونه رویداد به شونچگونه، و در کجا مطرح می

هماان نقااطی اسات کاه      درواقا  دسته دوم اقدامات و عملکرد فردی کاه   سؤالاتاست، را به خاطر آورد. در ادامه با طرح 

شاناخت دو دساته از    گیری تصمیمپیامدهای  وتحلیل تجزیهبررسی و شود. و در نهایت  واکاوی می اند شدهها اتخاذ تصمیم

در اداماه باا    باشاد. تارین هادف تکنیاک تحلیال رویاداد حسااس مای       کند که مهام رفتارهای کارا و ناکارآمد را ممکن می



 

 

توبی که برخاسته از قلاب رویاداد   به دست آمد، دانش مک های مقولههای حاصل و توافد بر سر مفاهیم و داده وتحلیل تجزیه

به منظور کاربردهای آتای  باشد، های آن میها و دلالتها، ضعفهای مثبت و منفی، مزایا و معایب، قوتامل جنبهو ش است

 ثبت و ذخیره خواهد شد.  

 تکنیک رویداد حساس با استفاده ازتجربیات  مستندسازیفرآیند : 1شکل 

 

 

 

 روایت رویداد در بازه زمانی: 2شکل 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 گیری تصمیماصلی در شناسایی نقاط  سؤالات: 2جدول 

 اصلی های پرسش سؤالاتنوع 

 

 چه کسی،

 چرا،

 چه زمانی،

 ،کجا

 چه اتفاقی افتاد، .2

 چه زمانی و در کجا اتفاق افتاد، .1

 چه اتفاقاتی در زمانی که شما درگیر رویداد بودید به وقوع پیوست، .9

 چه اتفاقاتی افتاد که منجر به خروجی مثبت شد، .9

 چه اتفاقاتی افتاد که منجر به شکست شد، .1

 به طورکلی منجر به این نتیجه شد،چه اتفاقاتی  .2

 قبل از وقوع رویداد چه اتفاقاتی رخ داده بود، .1

 هایی منجر به خروجی حاضر شد،چه موقعیت .2

 اگر دوباره در چنین موقعیتی قرار گیرید چه خواهید کرد، .3

 چه اقدامات مثبتی انجام دادید، .2 عملکرد فردی شما چه بود، 

 چه اقدامات منفی انجام دادید، .1

 خروجی اقدامات شما چه بود، .2 پیامدهای عملکرد شما چه بود،

 ،ال شما کارا و یا ناکارآمد بودندکنید بع ی از اعمچرا فکر می .1

 

 :گیری نتیجه 

برای مستندسازی تجربیات سازمانی باود.   مؤثرهدف اصلی این نوشتار معرفی تکنیک رویداد حساس به عنوان یک تکنیک 

برای دستیابی به این هدف، ماهیت و اهداف این تکنیک در پیوند با مححظات روش شناسای تفسایری تبیاین شاد. ارائاه      

صانعت مهماناداری، آماوزش، رهباری، پزشاکی و       از جمله های مختلف ایهناظر به کاربست این تکنیک در حوزه شواهد

هر سازمانی برای بقا و ماندگاری نیازمناد  بنابراین، . باشد میاین تکنیک  مؤثرحاکی از گستردگی کاربرد سحمت و بانکداری 

 حافظه

روایت تاریخی رویداد با در نظر کرفتن ارتباط عوامل 

 دخیل در آن

 بازه زمانی

 منفی



 

 

یاباد. در یاک موقعیات واقعای،     به دانش و مناب  یادگیری است. در فرآیند مدیریت دانش ضمنی، تجربه اهمیت کلیدی می

شود. در ادبیات مدیریت داناش  برای حل مسئله را شامل می نوع مواجهه فرد با مسئله و شناخت آن، اتخاذ تصمیم و اقدام 

غالاب   ازآنجاکاه باشاد.  سازمانی مای -مناسب برای مدیریت دانش ضمنی، مستندسازی تجربیات کاری های مکانیسمیکی از 

ایفاا  های سازمانی مبتنی بر تجربه است، ثبت و نگهداشت این تجارب نقش به سزایی در بقاء و پیشارفت ساازمان   یادگیری

و نگهاداری   بنادی  دساته کند. مفهوم متداول مستندسازی، مفاهیم ثبت یا مکتوب نمودن، گردآوری، تنظایم و تادوین،   می

مستندساازی   درواقا  اطحعات را در خود نهفته دارد، مفاهیمی که از خود فعالیتی هدفمند، دقید و منظم حکایات دارناد.   

تکنیاک   براین اساس،شود.  ها را شامل میای از فعالیتعالیت، یا مجموعهمراحل تدوین و تنسید سیر تکوین یک ف معمولاً

تحلیل رویداد حساس به عنوان یک روش مستندسازی تجربیات سازمانی با تمرکز بر شناسایی رفتارهاای کاارا و ناکاارا در    

. ایان تکنیاک باه عناوان     باشد میی افراد در مواجهه با آن رویداد ها و دانش ضمنیک فعالیت خاص به دنبال واکاوی تجربه

های سازمانی در پارادایم تفسیری مطرح شده است. باا توجاه باه اینکاه تمرکاز ایان تکنیاک بار         برای کشف پدیده یابزار

هاای دسات اول حاصال از ایان ناوع پاژوهش تصاویری شافاف از         باشد روایتتجربیات انسانی و فعالیت زندگی واقعی می

دهد. تکنیک تحلیال رویاداد حسااس باا تمرکاز بار روی الگاوی        های واقعی زندگی ارائه میهای بشری در موقعیتفعالیت

رفتارهای افراد در مواجهه با یک موقعیت خاص به دنبال درک اعمال آنان و واکاوی دانش به دست آمده در فرآیند مواجهه 

 گیاری  تصامیم رگیر در رویداد حساس در نقاا   محور این واکاوی شناسایی رفتارهای کارا و ناکارآمد افراد د با رویداد است.

   کند.  های گرفته شده نتیجه عملکرد کلی را مشخص میاست. پیامد تصمیم

 منابع:

نشاریه مادیریت   (. مدیریت دانش و سازمان یادگیرنده: تحلیلی بار نقاش مستندساازی داناش و تجرباه.      2920انواری رستمی، علی اصغر؛ شهائی، بهنام )
 .22-9، 1شماره فناوری اطحعات، 

(. واکاوی دانش ضمنی مدیران مدارس متوسطه در فرآیناد  2931بیرجندی کرمانی، فاطمه؛ حسین قلی زاده، رضوان؛ جاویدی کحته جعفرآبادی، طاهره )

 پایان نامه جهت اخذ درجه کارشناسی ارشد. دانشگاه فردوسی مشهد.تصمیم گیری. 

رویکردی جدید به تدوین استراتژی از منظر مدیریت دانش. تهران: دهمین  :بنیان سب و کار دانش(. استراتژی ک2931حسین قلی زاده، رضوان )

 کنفرانس بین المللی مدیریت استراتژیک.

ساومین  های نفت و گااز شارکت پاارس پتارو.     (. ارائه الگوی مدیریت مستند سازی تجارب پروژه2939رجب نیا، محمدعلی؛ قاضی زاده، سیدضیاءالدین )
 علوم مدیریت نوین. همایش

فصالنامه مادیریت   سال دفاع مقدس.  2(. مقدمه ای بر مستند سازی دانش و تجارب فرماندهان ارشد آجا در 2922محمدی فاتح، اصغر؛ بیگلری، پیمان )
 .22-91، 99نظامی، شماره 

و ارائاه یاک متادولوژی سااخت یافتاه باه منظاور        هاای اساتخراج داناش    (. مقایسه تکنیاک 2931نظافتی، نوید؛ رشیدی، مهسا؛ تقوی فرد، محمدتقی )

 .22-29، 29چشم انداز مدیریت دولتی، شماره مستندسازی دانش. 

 پرتال جام  علوم انسانی.(. طراحی ساختار نظام مستندسازی تجربیات سازمانی مدیران. 2929الهی، شعبان؛ بهاری فر، علی؛ صالحی، علی )

 لسفه های هست بودن، ترجمه یحیی مهدوی، نشر خوارزمینگاهی به پدیدار شناسی و ف.ورنو، روژه

 



 

 

Bennet, D., & Bennet, A. (2008). Engaging tacit knowledge in support of organizational learning. The Journal 

of Information and Knowledge Management Systems,38 (1), 72-94. 

Chell, E. (2004). Critical Incident Technique' in Cassell, C. and Symon, G. (2004). Essential Guide to 

Qualitative Methods in Organizational Research. London: Sage Publications. 

Cope, J., Watts, G. (2000). Learning by doing: An exploration of experience, critical incidents and reflection in 

entrepreneurial learning. International Journal of Entrepreneurial Behavior & Research. Vol 6(3).DOI 

10.1007/s10869-016-9484-3. 

Durand, M. (2015). Employing critical incident technique as one way to display the hidden aspects of post-

merger integration. International Business Review. 

Flanagan, J. C. (1954). The critical incident technique. Psychological Bulletin. 51, 327-358. 

Ford, M., Agosta, J., Huang, J., Shannon, C. (2017). Moral Emotions Toward Others at Work and Implications 

for Employee Behavior: a Qualitative Analysis Using Critical Incidents. J Bus Psychol 

Gloet, M. & Berrell, R. (2003). The dual paradigm nature of knowledge management: implications for 

achieving quality outcomes in human resource management. Journal of Knowledge Management, 7(1), 

78-89. 

Halawi, L. A., McCarthy, R. V., & Aronson, J. E. (2006). Knowledge management and the competitive strategy 

of the firm. Learning Organization, The, 13(4), 384-397. 

Hazlett, S., Mcadam, R. & Gallagher, S. (2005). Theory building in knowledge management in search of 

paradigm. Journal of Management Inquiry, 14(1), 31-42. 

Hemlin,S., Olsson, L. (2011). Creativity-Stimulating Leadership:A Critical Incident Study of  Leaders’ 

Influence on Creativity in Research Groups. CREATIVITY-STIMULATING LEADERSHIP. Vol 20(1). 

Hettlage, R., Steinlin, M. (2006). The Critical Incident Technique in Knowledge Management-Related Contexts: 

A tool for exploration / planning, evaluation and empowerment /animation. This working paper has been 

supported and funded by: Helvetas, Swiss Association for International Cooperation Weinbergstrasse 22a, 8021 

Zürich, Switzeralnd. 

Hughes, H. (2007). Critical incident technique. In S. Lipu, K. Williamson, & Lloyd, A. Exploring methods in 

information literacy research (pp. 49-66) 

Hughes, H. (2012). An expanded critical incident approach for exploring information use and learning. Library 

and Information Research, vol 36(112). 

Kakabadse, N., Kouzmin, A., & Kakabadse A. (2001). From tacit knowledge to knowledge management: 

leverage invisible assets. Knowledge and Process Management, 8 (3), 137-154.  

Koch, A., Strobel, A., Kici, G., & Westhoff, K. (2009). Quality of the critical incident technique in practice: 

Interrater reliability and user’s acceptance under real conditions. Psychology Science Quarterly, 51, 3- 15. 

Kraus, K., Sultana, R. (2008). Problematising ‘CROSS-CULTURAL’COLLABORATION: CRITICAL 

INCIDENTS IN HIGHER EDUCATION SETTINGS. Mediterranean Journal of Educational Studies, Vol. 

13(1), pp. 59-83. 

Leonard, N., & Insch H. (2005). Tacit knowledge in academia: a proposed model and measurement scale. The 

journal of  Psychology, 139(6), 495–512. 

Nonaka, I. & Takeuchi, H. (1995). The knowledge-creating company: how Japanese companies create the 

dynamics of Innovation. Oxford University Press, Oxford. 

Nonaka, I., & Konno, N. (1998). The concept of  "ba": building a foundation for knowledge creation. California 

Management Review, 40(3), 40. 

Nonaka, I., & Toyama, R. (2005). The knowledge-creating theory revisited: knowledge creation as a 

synthesizing process. Knowledge Management Research & Practice, 1, 2–10. 



 

 

Ro, H., Wong, J. (2012). Customer opportunistic complaints management: A critical incident approach. 

International Journal of Hospitality Management. Vol(31) 419– 427. 

Schluter, J., Seaton, P., Chaboyer,W. (2007). Critical incident technique: a user’s guide for nurse researchers. 

Journal of Advanced Nursing. Vol 61(1), 107–114. 

Sternberg, R.  & Grigorenko, E. L. (2001). Practical intelligence and the principal. Reported in the office of 

educational research and improvement (OERI) of the U.S. Department of education through a grant to the 

laboratory for student success (LSS) at the temple university center for research in human development 

and education (CRHDE). 

Tay, C., Soon,A. (1995).Managing Information Technology Among Audit Knowledge workers: A Critical 

Incident Analysis. Accounting Business Review, Vol 2(1). 

Tripp, D. (1993). Developing professional judgement. Routledge is an imprint of the Taylor & Francis Group, 

an informa business. 

Tronnberg, C., Hemlin, S. (2013). Lendin gdecision mak ing in banks:Acritical incident study of loan officers. 

European Managemen t Journal.  http://dx.d oi.org/10.101 6/j.emj.20 13.03.003. 

Wong, A., Sohal, A. (2003). A critical incident approach to the examination of customer relationship 

management in a retail chain: an exploratory study. Qualitative Market Research: An International Journal, 6 

(4), 248-62. 

Yamamto, J., Gardiner, M., Tenuto. (2013). Emotion in leadership: Secondary school administrators’  

perceptions of critical incidents. Educational Management Administration & Leadership.Vol. 42(2) 165–183. 

Zainol, N., Lockwood, A. (2014). Understanding Service Experience: A Critical Incident Technique Approch. 

Academic Research International, vol. 5(4). 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Critical Incident Technique: An Effective Technique for 
Documenting Organizational Experiences 

 

Abstract 

The  paper  aims to present an executive framework for documenting the tacit knowledge 

obtained from experience, using critical incident technique. As regards that tacit 

knowledge management is considered as one of the main challenges of knowledge 

management in an organization, therefore, in this paper, the critical incident technique, 

based on its theoretical foundations and methodology, is introduced as an effective 

technique in documenting organizational experiences. Then, the executive framework of 

this technique is described with emphasis on its main stages. 

Keywords: Knowledge Management, Tacit Knowledge, Organizational Experiences, Critical 

Incident 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 


