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تجربه نویسی



اهداف

سازمانیوحرفه‌ایتجربیاتمستندسازیاهمیتدرک•

STAR)ستارهروشباآشنایی• Model)،سوالیکلمات(WH Questions)

(PESTEL)محیطیتحلیلو

تجربهنگارشتمرینوپیشنهادیهایروشازاستفاده•
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Fitness tracking

Fitness tracking devices collect your health and

activity data, but your end goal is to use that to make

decisions about how to train or how to manage your

health.

Wisdom: Understanding these patterns lets you make

informed decisions about adjusting your exercise

routine, sleep habits, and other lifestyle factors to

improve your health and fitness.

⇧
Knowledge: Analyzing and interpreting the

information may reveal patterns, such as increased

step count leading to improved sleep quality or a

correlation between heart rate and workout

intensity.

⇧
Information: The smartwatch app organizes and

structures the data, displaying it in a comprehensible

format, such as daily step count, average heart rate,

and hours of sleep per night.

⇧
Data: The smartwatch collects raw data such as the

number of steps taken, heart rate, and sleep

duration. دکتر‌نرجس‌السادات‌نسبی

تناسب اندام
یتفعالوسلامتیداده‌هایاندام،تناسبردیابیدستگاه‌های

آن‌هاازاستفادهنهاییهدفامامی‌کنند،جمع‌آوریراشما
.تاسسلامتیمدیریتچگونگیدربارهتصمیم‌گیریبرای
کهمی‌دهدراامکاناینشمابهالگوهاایندرک:خرد

وابخعاداتورزشی،برنامهتنظیمدربارهآگاهانه‌ایتصمیمات
وسلامتیبهبودبرایزندگیسبکبرموثردیگرعواملو

.بگیریدخوداندامتناسب
⇧

بهارالگوهاییاستممکناطلاعاتتفسیروتحلیل:دانش
بهترکیفیتبهکهقدم‌هاتعدادافزایشماننددهد،نشانشما

تشدوقلبضربانبینهمبستگییامی‌شودمنجرخواب
.تمرین

⇧
بهوسازماندهیراداده‌هاهوشمند،ساعتبرنامه:اطلاعات

روزانه،قدم‌هایتعدادمانندمی‌دهد،ارائهدرکیقابلشکل
.شبدرخوابساعاتوقلبضربانمیانگین

⇧
قدم‌هایتعدادمانندخامیداده‌هایهوشمندساعت:داده

جمع‌آوریراخوابزمانمدتوقلبضربانشده،برداشته
.می‌کند



Financial Planning

Every business records financial transactions, but the

Chief Financial Officer's end goal is to make

decisions to maximize profitability and growth.

Wisdom: Understanding the company's financial

health and market conditions lets the CFO make

informed decisions to prioritize investments,

manage expenses, and allocate resources effectively

to maximize profitability and growth.

⇧
Knowledge: Analyzing and interpreting financial

information uncovers patterns such as the most

profitable product lines, cost drivers, and key

factors impacting revenue and expenses.

⇧
Information: Financial data is organized and

structured into financial statements and reports,

providing insights into metrics like revenue, net

income, cash flow, gross margin, and return on

investment (ROI) across business units and time

periods.

⇧
Data: The raw data consists of individual financial

transactions and records, such as sales invoices,

expense receipts, payroll records, and asset

valuations. دکتر‌نرجس‌السادات‌نسبی

برنامه ریزی مالی
هدفامامی‌کند،گزارشوثبترامالیتراکنش‌هایکسب‌وکارهر

رشدوسودآوریکهاستتصمیماتیاتخاذ،(CFO)مالیمدیرنهایی
.برساندحداکثربهرا

اینمالیمدیربهبازارشرایطوشرکتمالیسلامتدرک:خرد
اولویت‌بندیکهبگیردآگاهانه‌ایتصمیماتتامی‌دهدراامکان

رایبمؤثربه‌طورمنابعتخصیصوهزینه‌هامدیریتسرمایه‌گذاری‌ها،
.کندفراهمرارشدوسودآوریکردنحداکثر

⇧
رینسودآورتمانندالگوهاییمالیاطلاعاتتفسیروتحلیل:دانش

هزینه‌هاودرآمدبرکهکلیدیعواملوهزینه‌زاعواملمحصولات،
.می‌کندآشکاررامی‌گذارندتأثیر

⇧
درمنظموساختاریافتهبه‌صورتمالیداده‌های:اطلاعات
مورددرومی‌شوندسازماندهیگزارش‌هاومالیصورت‌های
سودحاشیهنقدی،جریانخالص،سوددرآمد،مانندمعیارهایی
زمانیدوره‌هایوتجاریواحدهایدرسرمایه‌گذاریبازدهوناخالص
.می‌دهندارائهبینشیمختلف

⇧
ا،فاکتورهمانندمالیسوابقوتراکنش‌هاشاملخامداده‌های:داده ها

.هستنددارایی‌هاارزشودستمزدوحقوقسوابقهزینه،رسیدهای
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چرا تجربه نویسی مهم است؟

دکتر‌نرجس‌السادات‌نسبی

مستندسازیمهارت‌هایوارتباطات،شفافیت،توسعهوایجاد•

شغلیتوسعهورهبریمهارت‌هایفردی،رشدازحمایت•

شدهانجاماقداماتاعتبارسنجیوعملکردبازبینیازحمایت•

سازمانیتوسعهورشدزمینهایجادوسازمانییادگیریازحمایت•

آموخته‌شدهدرس‌هایوعملکردیشیوه‌هایبهترینثبت•
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The STAR Method

دکتر‌نرجس‌السادات‌نسبی

وضعیت(S – Situation):ینهزموبستر.بودیدروبه‌روآنباکهچالشییاشرایط

.دهیدشرحرااست،افتادهاتفاقآندرچالشاینکهای

وظیفه(T – Task):ایهمسئولیتواهداف.بودشدهواگذارشمابهکهمسئولیتی

است؟بودهچهوضعیتایندرشما

اقدام(A – Action):دادیدانجامکهاقداماتی.

نتیجه(R – Result):شمااقداماتپیامدهایو(بلندمدتومدتکوتاه)نتیجه

چگونهراهاآنوشدیدمواجههاییچالشچهباآموختید؟چیزیچهچیست؟

دارد؟شماکاریآیندهوآتیاهدافبرتاثیریچهتجربهاینکردید؟مدیریت



STARنمونه هایی از 

S: Patient satisfaction scores in the emergency department were dropping.

T: As the nurse manager, I was tasked with improving patient feedback.

A: I implemented bedside rounding with senior staff and created a new

feedback form.

R: Patient satisfaction scores improved by 25% over three months.

دکتر‌نرجس‌السادات‌نسبی

.بودیافتهکاهشاورژانسبخشدربیمارانرضایتمندیامتیاز:وضعیت•
.‌دادممیبهبودرارضایتمندیمیزانوبازخوردهابایدپرستاری،مدیرعنوانبه:وظیفه•
طراحیبازخورددریافتجهتجدیدیفرموداشتمسوپروایزرهاباراراندهایی:اقدام•

.کردم

.ماهسهطیبیمارانرضایتدر٪۲۵افزایش:نتیجه•



STAR Example

"Faced with a declining participation rate (Situation). I was tasked with

revitalizing interest in our monthly workshops (Task). I redesigned the

event format and initiated a feedback loop (Action), resulting in a 60%

increase in engagement within two months (Result)."

دکتر‌نرجس‌السادات‌نسبی

وتمایلکهبوداینمنوظیفه.(وضعیت)بودیممواجهمشارکتنرخکاهشبا»

کلش.(وظیفه)دهمافزایشرامشارکتوکنماحیاراماهانهکارگاه‌هایبهعلاقه‌مندی

ردکه،(اقدام)نمودمراه‌اندازیرابازخوردفرایندوکردمبازطراحیرارویدادبرگزاری

«.(نتیجه)یافتافزایش٪۶۰ماهدوطیمشارکتمیزانآن،نتیجه



Our student club was losing engagement, and attendance at monthly meetings had dropped

to under 10 people (Situation). As the Events Coordinator, I was asked to organize a major

event to re-energize our members and attract new ones (Task). I surveyed students to

understand their interests, booked a popular guest speaker, created a promotional campaign

using social media and posters, and coordinated with the university for venue and logistics

(Action). The event drew over 150 attendees—our highest ever. Membership grew by 40%

in the following two months, and student participation in our activities tripled (Result).
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۱۰زاکمتربهماهانهجلساتدرحضوروبودشدهمواجهاعضامشارکتکاهشبامادانشجوییباشگاه
برایبزرگرویدادیکشدخواستهمنازرویدادها،برگزاریمسئولبه‌عنوان.(وضعیت)بودرسیدهنفر

ازنظرسنجیانجامبامن.(وظیفه)کنمبرگزارجدیدافرادجذبواعضادرمجددانگیزهایجاد
دریغاتیتبلکمپینیکطراحیمحبوب،سخنرانیکازدعوتشان،علایقشناساییبرایدانشجویان
موراانجامومکاناختصاصبرایدانشگاهباهماهنگیهمچنینوپوسترتهیهواجتماعیشبکه‌های
کهطوریبهکرد،جذبرانفر۱۵۰ازبیشرویداداین.(اقدام)کردمسازمان‌دهیرابرنامهاجرایی،
بعدماهودطیباشگاهدرعضویت.شدمحققداشتیم،زمانآنتاکهشرکت‌کننده‌ایتعدادبیشترین

.(نتیجه)شدبرابرسهمافعالیت‌هایدردانشجویانمشارکتویافتافزایش۴۰٪



In my previous digital marketing job, the company wanted to get more people to sign

up to a newsletter which was not receiving a lot of attention (Situation). My job was to

find a way of getting more people to sign up (Task). I organized a meeting with other

members of the marketing team to come up with creative ideas, and I led the social

media campaign to generate interest in the revamped newsletter (Action). Over a

period of 3 months, there was an 25% increase in sign-ups to the newsletter and the

approach I took was used by the management team in other departments (Result).

دکتر‌نرجس‌السادات‌نسبی

درکهندکترغیبرابیشتریافرادمی‌خواستشرکتدیجیتال،بازاریابیحوزهدرقبلی‌امشغلدر
کهبودنایمنوظیفه.(وضعیت)نمی‌کردجلبرازیادیتوجهخبرنامهزیراکنند،ثبت‌نامخبرنامه
تیماعضایرسایباجلسه‌ایمن.(وظیفه)کنمپیداخبرنامهثبت‌نامبهافرادبیشترجذببرایراهی

پینکمرهبریخودموبرسیمموضوعاینبرایایخلاقانهایده‌هایبهتادادمترتیببازاریابی
هسطی.(اقدام)گرفتمعهدهبرراخبرنامهجدیدنسخهبهعلاقهایجادبرایاجتماعیرسانه‌های

درتیمدیریتیمتوسطبودم،کردهاتخاذکهرویکردیویافتافزایش٪۲۵خبرنامهدرثبت‌نامماه،
.(نتیجه)گرفتقراراستفادهموردنیزدیگربخش‌های



I was working in a florist shop with the manager and we were arranging an order of flowers for 2 weddings.

The manager, who had taken the order, had mixed up the customers’ addresses and the flowers were delivered

to the wrong venues (Situation). I had to get the flowers to the right place and apologize to the customers

(Task). I told my boss that I would deal with the mistake, leaving her to take care of the shop. I spoke to both

customers on the telephone to explain, and reassured them that we would put things right straight away. I

drove to both venues, swapped the flowers in time and apologized in person. I gave both customers a voucher

for a bouquet as compensation (Action). The customers were grateful that we had acted quickly. Later on,

they both came back to the shop to spend their vouchers and have since recommended us to their friends

(Result).
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اسممردوبرایگلسفارشآماده‌سازیحالدرماومی‌کردمکارفروشگاهمدیرباهمراهگل‌فروشییکدرمن
مکان‌هایهبگل‌هاوبودنوشتهاشتباههمبارامشتریانآدرسبود،گرفتهراسفارش‌هاکهمدیر.بودیمعروسی
خواهیعذرمشتریانازومی‌رساندمدرستمکان‌هایبهراگل‌هابایدمن.(وضعیت)بودندشدهارسالاشتباهی
سایربهواندبمفروشگاهدربتوانداوتامی‌کنمپیگیریراموضوعخودمکهگفتمرئیسبه.(وظیفه)می‌کردم

کهدادماناطمینآن‌هابهوبدهمتوضیحراموضوعتاگرفتمتلفنیتماسمشتریدوهربا.کندرسیدگیامور
حضوریوکردمجابه‌جاهمباراگل‌هارفتم،عروسیمحلدوهربهخودم.کردخواهیمحلرامشکلفوراً

.(داماق)دادمهدیهجبران،عنوانبهدسته‌گلیکبرایکوپنیکمشتریدوهربههمچنین.کردمعذرخواهی
وبرگشتنداهفروشگبهکوپن‌هاازاستفادهبراینفردوهربعداً.کردیماقدامبه‌سرعتکهبودندقدردانمشتریان

.(نتیجه)کرده‌اندمعرفینیزدوستانشانبهراماتاکنونزمانآناز



نکاتی برای ثبت و مستندسازی موثر یک تجربه

دکتر‌نرجس‌السادات‌نسبی

یک چارچوب ساده و قدرتمند است که برای سازمان دهی تجربه در قالب یک داستان STARروش 
.روشن و تأثیرگذار به کار می رود

.زدمی‌ساپذیرتعمیموفهمقابلراتجربه‌هاومی‌کندبرجستهرارهبریومسئلهحلمهارت‌هایروشاین

:STARروشازاستفادهبرایکلیدینکات
.باشیددقیقومختصرواضح،محتواتدویندر•
شارکتمافرادتعداداگر.دهیدنشانراشخصی‌تانسهمونقشتاکنیداستفاده«من»فاعلباجملاتاز•

.شودمشخصجداگانهفردهراقداماتووظایفنفراستیکازبیشتجربهیکدرکننده
.(دکنمشخصرازمینهکهاندازه‌ایبهفقط)بنویسیدترکوتاهرا"وظیفه"و"وضعیت"بخش‌های•
یدهدمداخلاتتأثیرگذاریکهاینجاستچونبگذارید،"نتیجه"و"اقدام"رویراتمرکزتانبیشتر•

.استآموزندهدیگرانبرایومی‌شود
.کنیداستفادهاندازه‌گیریقابلنتایجیااعداداز•
.کنیداستفادهمرتبطودقیقکوتاه،مثال‌هایاز•



PESTEL Analysis
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امنظدرویژهبهاصلاحاتوتغییراتسلامت،بودجهدولتی،سیاست‌های:سیاسی•
...ونظارتینهادهایخدمات،برسیاسیناپایداریتاثیرسلامت،

یبرخبرایتقاضاافزایشرکود،اقتصادی،نابرابریسلامت،هزینه‌های:اقتصادی•
...وخصوصیودولتیهاینظامتفاوتسالمندی،دلیلبهخدمات

آن،شافزایوعمومیآگاهی،(...وشهرنشینیسالمندی،)جمعیتیتغییرات:اجتماعی•
...کار،نیرویکمبودفرهنگی،نگرش

هوشسلامت،الکترونیکپروندههوشمند،تشخیصدور،راهازپزشکی:فناوری•
...مصنوعی،

درگیآمادبیماری،الگوهایبرآنتاثیرواقلیمیتغییراتپایداری،:محیطی زیست•
...وهابحران

انینقوقانونی،هایریسکخصوصی،حریمحفظپزشکی،وداروییقوانین:قانونی•
...وپزشکیتجهیزاتوداروهاگذاریقیمتوتوزیعبرحاکم



در تجربه نویسی مهم است؟PESTELچرا 

دکتر‌نرجس‌السادات‌نسبی

تشریح‌کامل‌و‌چندبعدی‌زمینه‌موثر‌بر‌بروز‌تجربه‌در‌سازمان•

کمک‌به‌شناسایی‌فرصت‌ها،‌تهدیدها،‌و‌بحران‌ها•

کمک‌به‌تحلیل‌و‌توجیه‌تصمیمات‌راهبردی•

نشان‌دادن‌تفکر‌سیستمی‌و‌انتقادی•

هم‌راستا‌نمودن‌تجربه‌با‌استانداردهای‌حرفه‌ای‌و‌علمی•

پشتیبانی‌از‌نتیجه‌گیری‌و‌پیشنهادها•



PESTELمثالی از تحلیل 
During my time as a strategy analyst at a regional hospital network, we underwent a significant transformation influenced by various

external pressures identified through a PESTEL analysis. Politically, new government healthcare policies mandated digital

recordkeeping and greater data transparency, which pushed us to overhaul our EHR systems. Economically, rising operational costs

and reduced insurance reimbursements forced us to seek more cost-effective care models. Social trends, especially the increased

demand for remote consultations during the COVID-19 pandemic, accelerated our shift toward telemedicine. Technological

advancements, such as AI-driven diagnostic tools, opened new opportunities for improving patient outcomes. Environmental

concerns also began to shape our procurement policies, especially around sustainable medical supplies. Lastly, legal requirements,

including HIPAA regulations, guided our data protection strategies during the digital transformation.

This PESTEL-informed understanding of the external environment allowed us to align our internal strategy with emerging 

challenges and opportunities.
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فشارهایتأثیرتتحکهشدیماساسیتحولیکدستخوشمنطقه‌ای،بیمارستانیشبکهیکدراستراتژیتحلیلگرعنوانبهمنفعالیتدوراندر
.کردیمشناساییPESTELتحلیلروشبارافشارهااینداشت؛قرارمختلفیخارجی

همین؛می‌کردداده‌هاشفافیتافزایشوبیمارانسوابقدیجیتالثبتبهملزمراماسلامت،حوزهدردولتجدیدسیاست‌های،سیاسینظراز
پرداختی‌هایکاهشوعملیاتیهزینه‌هایافزایش،اقتصادینظراز.کردملزمسلامتالکترونیکپروندهسیستم‌هایکاملبازنگریبهراماموضوع
شاوره‌هایمبرایتقاضاافزایشبه‌ویژهنوظهور،روندهای،اجتماعیحوزهدر.کردمقرون‌به‌صرفه‌ترمراقبتیمدل‌هایجستجویبهمجبوررامابیمه،

بزارهایامانندپیشرفت‌هایی،فناوریبخشدر.بخشیدسرعترادورراهازپزشکیسمتبهمامسیرتغییر،۱۹-کوویدپاندمیدوراندردورراهاز
بهشروعیزنزیست محیطینگرانی‌های.کردندفراهمبیماراندرمانینتایجبهبودبرایجدیدیفرصت‌هایمصنوعی،هوشبرمبتنیتشخیص

HIPAAتمقرراجملهازحقوقی،الزاماتنهایت،در.پایدارپزشکیتجهیزاتتأمینزمینهدربه‌ویژهکردند،ماخریدسیاست‌هایبرتأثیرگذاری
حوزهدرماراهبردهای(سلامتداده‌هایامنیتومحرمانگیازاطمینانوبیمارانپزشکیاطلاعاتازحفاظتهدفباآمریکادرفدرالقانون)

.کردندهدایتدیجیتال‌سازیفرایندطولدرراداده‌هاازحفاظت
از محیط بیرونی، به ما کمک کرد تا راهکارها را با چالش ها و فرصت های نوظهور PESTELاین درک مبتنی بر تحلیل

.هماهنگ کنیم



دکتر‌نرجس‌السادات‌نسبی



1. Who – Identify people involved

Purpose: Sets the context by

clarifying roles and relationships.

Examples:

• Who was involved in the

experience?

• Who did you help or work

with? learn from? or lead?

Use in writing:

"I collaborated with a team of three

colleagues from the marketing

department“

"I worked closely with a senior

engineer who mentored me

throughout the project."

دکتر‌نرجس‌السادات‌نسبی

درگیرافرادشناساییکسی؟چه.1
روابطونقش‌هاروشن‌سازیبازمینهایجاد:هدف
.افرادمیان

:مثال ها
داشتند؟حضورتجربهایندرکسانیچه•
کارکسیچهباکردید؟کمککسیچهبه•

چهرهبرییاگرفتید؟یادکسیچهازکردید؟
داشتید؟عهدهبرراکسی
:نوشتاردرهاییمثال

بخشازهمکارسهازمتشکلتیمیبامن»•
«.داشتمهمکاریبازاریابی

هککردمکارارشدمهندسیکبامستقیممن»•
«.بودمنمربیوراهنماپروژهطولدر
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2. What – Describe actions or events

Purpose: Highlights what happened

and what you did.

Examples:

• What happened? What did you

do?

• What was the task/role/

responsibility/problem/challen

ge?

Use in writing:

"I was responsible for managing the

launch event for our new product.“

"I was responsible for organizing a

workshop on digital marketing for

small businesses."

واقداماتتوصیفچیزی؟چه.۲
رویدادها

وافتاداتفاقآنچهکردنبرجسته:هدف
.دادیدانجامشماکهکاری

:نمونه ها
د؟بوچهچالش/مسئلهافتاد؟اتفاقیچه•
دادید؟انجامکاریچهشما•
بود؟چهشمامسئولیت/نقش/وظیفه•

:نوشتاردرهاییمثال
ازرونماییمراسمبرگزاریمسئولمن»•

«.بودمجدیدمانمحصول
کارگاهیکسازماندهیمسئولمن»•

وچکککسب‌وکارهایبرایدیجیتالبازاریابی
«.بودم



3. Where – Set the scene

Purpose: Adds situational awareness 

or relevance.

Examples:

• Where did the 

event/experience take place? 

• What was the environment or 

situation?

Use in writing:

"This took place during my 

internship at a software firm in 

Berlin.“

"This took place at my university's 

entrepreneurship center."

دکتر‌نرجس‌السادات‌نسبی

یفیزیکفضاینمودنمشخصکجا؟.۳
رویداد
موقعیتشدنمشخصوروشن:هدف
.رویدادمکانیوفضایی

:نمونه ها
د؟افتااتفاقکجادرتجربه/رویداداین•
بود؟چگونهشرایطیامحیط•

:نوشتاردرهاییمثال
کارآموزی‌امدورهطولدراتفاقاین»•

خربرلیندرنرم‌افزاریشرکتیکدر
.«داد

گاهدانشکارآفرینیمرکزدراتفاقاین»•
.«دادروی
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4. When – Provide timeline or

urgency

Purpose: Gives temporal context; can

hint at deadlines, growth over time,

etc.

Examples:

• When did it happen?

• Was it during a specific phase

(e.g., first month, end of project)?

Use in writing:

"It occurred during the final weeks of

the project, when pressure was

highest.“

"It happened during the final semester

of my undergraduate program."

زمانیبازهارائهزمانی؟چه.۴
بهمی‌تواندرویداد؛زمانتعیین:هدف

طولدراقداماتپیشرفتضرب‌العجل‌ها،
.کنداشارهغیرهوزمان

:نمونه ها
داد؟رخزمانیچهرویداداین•
اول،ماهمثلاً)بودخاصمرحلهیکدرآیا•

؟(پروژهپایان
:نوشتاردرهاییمثال

خرپروژهپایانیهفته‌هایدررویداداین»•
روژهپکاریفشاربیشتریندرکهزمانیداد،

«.بودیم
کارشناسیدورهآخرترمدررویداداین»•

«.افتاداتفاقمن



5. Why – Reveal motivation and

significance

Purpose: Shows insight, reasoning,

and purpose.

Examples:

• Why did you get involved?

What motivated you?

• Why was this experience

important?

Use in writing:

"I volunteered because I wanted to

improve my public speaking and

leadership skills."

"I joined the volunteer project

because I wanted to develop

leadership skills while supporting a

local cause."

واهمیتوانگیزهکردنآشکارچرا؟.۵
تجربهچرایی
.هدفودلیلبینش،دادننشان:هدف

:نمونه ها
قمشوچیزیچهشدید؟تجربهایندرگیرچرا•

بود؟رویدادایندرمشارکتبرایشما
بود؟مهمتجربهاینچرا•

:نوشتاردرهاییمثال
می‌خواستمچونشدمداوطلبمن»•

راخودرهبریوعمومیسخنرانیمهارت‌های
«.بخشمبهبود

چونکردمشرکتداوطلبانهپروژهدرمن»•
ودهمتوسعهراامرهبریمهارت‌هایمی‌خواستم

«.کنمحمایتمحلیموضوعیکازحالعیندر
دکتر‌نرجس‌السادات‌نسبی



6. How – Explains your actions, decisions,

and results

Purpose: Demonstrates critical thinking,

problem-solving, and impact.

Examples:

• How did you handle

challenges/tasks?

• How did you grow from the

experience?

• How did you overcome challenges

or make an impact or achieve results?

Use in writing:

"By listening actively and clarifying

expectations, I resolved the conflict within

the team."

"I coordinated tasks using a shared calendar,

which helped us stay on schedule and

complete the project two days early."

دکتر‌نرجس‌السادات‌نسبی

یجنتاوتصمیماتاقدامات،توضیحچگونه؟.۶
ومسئلهحلانتقادی،تفکردادننشان:هدف

.اقداماتتأثیرگذاری
:نمونه ها

کردید؟اجراییراوظایفچگونه•
کردید؟رشدتجربهاینکسبباچگونه•
برچگونهگذاشتید؟سرپشتراچالش‌هاچگونه•

ید؟رسیدنتایجبهوگذاشتیدتأثیرموجودوضع
:نوشتاردرهاییمثال

،انتظاراتکردنروشنوفعالانهدادنگوشبا»•
«.کردمحلراتیمدرتعارض

مشترکتقویمیکازاستفادهباراوظایف»•
عموقبهرابرنامهکردکمکمابهکهکردمهماهنگ

تمامموعداززودترروزدوراپروژهوکنیماجرا
«.کنیم



Who – People involved

What – Actions / events

Where – Location / setting

دکتر‌نرجس‌السادات‌نسبی

When – Time / period

Why – Purpose / motivation

How – Methods / outcomes

مرکزیکدرداوطلبانهصورتبه،(کی)دانشگاهدرتحصیلمآخرسالدر
رایب(کسیچه)بزرگسالانباکهجایی،(کجا)کردمفعالیتمحلیسوادآموزی

تمپیوسبرنامهاینبهمن.(چیزیچه)می‌کردمکارخواندن‌شانمهارت‌هایبهبود
ازحمایتبرای.(چرا)استهمهبرایاساسیحقیکآموزشکهدارمباورچون

حفظبرایتعاملیفعالیت‌هایازومی‌کردمتهیهدرسطرحهفتههرفراگیران،
وصبوریاهمیتمنبهتجربهاین.(چگونه)می‌کردماستفادهآن‌هامشارکت
.آموختراآموزشدرخلاقانهروش‌های



دکتر‌نرجس‌السادات‌نسبی

کاربرد کلمات پرسشی

.ی‌کندکمک‌ماقدامات با نتایج به‌ساختاردهی‌واضح‌نوشتار‌تجربه‌و‌ارتباط‌دادن‌

.دنوشتاری‌عمیق‌تر،‌کامل‌و‌ساختاریافته‌را‌ارائه‌می‌دهد‌و‌آن‌را‌جذاب‌تر‌می‌کن

.را‌پوشش‌داده‌ایدجنبه های کلیدی تجربه اطمینان‌می‌دهد‌که‌همه‌

با‌محوریت‌قراردادن‌این‌نمونه‌سوالات‌در‌تحریر‌تجربه

.حمایت‌می‌کنیدخودآگاهی و یادگیری از‌



د ثبت و مستند کردن تجربه سازمانی با کاربر

یطیروش استار، کلمات پرسشی و تحلیل عوامل مح

STAR + PESTLE + WH Questions

دکتر‌نرجس‌السادات‌نسبی



کارگروهی

دکتر‌نرجس‌السادات‌نسبی



تمرین نوشتن تجربه

دکتر‌نرجس‌السادات‌نسبی

.کنیدفکرکرده‌ایدتجربهاخیراًکهموفقیتییاچالشیکبه•

کجا،،چیزیچه»سؤالاتوSTAR،PESTELروش‌هایازاستفادهبا•

WH)کسیچهوچگونهچرا،،زمانچه Questions)»،۶تا۴متنیک

.بنویسیدپاراگرافی

بازخوردوبدهیدبازخوردوبگذاریداشتراکبهگروهدرراخودنوشته•

.بگیرید





وازدحامباعثدستینوبت‌دهی،آموزشیبیمارستانیرد:(Situation)وضعیت•

.دبوشدهبیماراننارضایتی

به‌عنواننوبت‌دهیدیجیتالسیستماجرایوطراحیبهکمک:(Task)وظیفه•

.سلامتکارآموز

،کارکنانآموزش،وبتحتسیستمطراحی،فرایندتحلیل:(Action)اقدام•

.بازخوردجمع‌آوری

پذیرش،بیمارانرضایت٪۳۰افزایش،انتظارزمان٪۴۵کاهش:(Result)نتیجه•
.دیجیتالشکلبههانوبت۷۵٪

مثالی از یک تجربه سازمانی 

دکتر‌نرجس‌السادات‌نسبی



دولتتوسطدیجیتالتحولازحمایت:(Political)سیاسی•

اداریهزینه‌هایکاهش:(Economic)اقتصادی•

فناوریبرابردرمسنکارکنانمقاومت:(Social)اجتماعی•

سادهوبتحتسیستمازاستفاده:(Technological)فناورانه•

کاغذیفرم‌هایحذف:(Environmental)محیطی•

بیمارانخصوصیحریمرعایت:(Legal)قانونی•

دکتر‌نرجس‌السادات‌نسبی



پذیرشکارکنان،اطلاعاتفناوریتیم،من:(Who)کسیچه��

دیجیتالنوبت‌دهیسیستماجرایوطراحی:(What)چیزیچه❓

محلیآموزشیبیمارستان:(Where)کجا��

ماه۲مدتبه،۱۴۰۲تابستان:(When)زمانیچه��

بیمارانرضایتافزایشوازدحامکاهشبرای:(Why)چرا��

مستمربهبودوبازخورددریافت،آموزش،سیستمطراحیبا:(How)چگونه⚙

دکتر‌نرجس‌السادات‌نسبی



جمع بندی تجربه
بنابراین.بودشدهبیماراننارضایتیوازدحامباعثدستینوبت‌دهی،Aشهرستانآموزشیبیمارستاندر

حولتازحمایتبستروجوددلیلبهوبیمارانرضایتافزایشوازدحامکاهشهدفباشدگرفتهتصمیم
اداریهزینه‌هایکاهشباعثامراین.گردداجراوطراحیدیجیتالنوبت‌دهیسیستمدولت،توسطدیجیتال

بررهوسلامتکارآموزعنوانبهمنوظیفه.گردیدمینیززیستمحیطازحمایتوکاغذیهایفرمحذفو
وبت‌دهیندیجیتالسیستماجرایوطراحیبهکمک(پذیرشکارکناناطلاعات،فناوریکارشناسانمن،)تیم
فتعریوبازخوردجمع‌آوریکارکنان،آموزشوب،تحتسیستماجرایوطراحیفرایند،تحلیلبهمن.بود

هاییادهدوکردندکمکمنبهسیستماجرایوطراحیدرفناوریکارشناسان.پرداختممستمربهبودفرایند
وجودوتکنولوژیهایپیشرفت.کردمآوریجمعپذیرشکارکنانازراداشتمنیازفرایندتحلیلبرایکه

وبت‌دهیندیجیتالسیستماجرایوطراحیامکانبیمارستان،دروبتحتسیستمازاستفادههایزیرساخت
وبیمارخصوصیحریمرعایتلزوموفناوریبرابردرمسنکارکنانمقاومتبهتوجهبا.ساختفراهمرا

به۱۴۰۲سالدرکهتجربهایندر.دادمقرارکاردستوردررابازخوردارائهوآموزشها،آنسلامتاطلاعات
هانوبت٪۷۵پذیرشبیماران،رضایت٪۳۰افزایشانتظار،زمان٪۴۵کاهشبهانجامیدطولبهماهدومدت
.یافتیمدستدیجیتالشکلبه

دکتر‌نرجس‌السادات‌نسبی



اجزای یک تجربه سازمانی 

دکتر‌نرجس‌السادات‌نسبی

ازهدفاست،افتادهاتفاقآندرتجربهکهواحدییاسازمانمأموریتسازمان،برکلیمرور:مقدمه.1
...وتجربهدرشدهانجاماقدامات

چارچوبازاستفادهبا)خارجی/داخلیعواملبیانپروژه،یاچالشتوضیحپیش‌زمینه،:زمینه.۲
PESTEL)

.دهیدشرحرااقداماتوتصمیماتبود؟چهشماوظایف/نقشافتاد؟اتفاقیچه:تحلیلوتوصیف.۳
رفتند؟پیشضعیفیاخوبچیزهاییچهگذاشتند؟تأثیرنتیجهبرعواملیچهافتاد؟اتفاقاینچرا
چرا؟

کنیدتفادهاسکنشیافعالاز.کنیدبرجستهوبیانتجربهایندرراخوددستاوردهای:نتیجه گیری.۴
بارانتایج.دکنیبیانرا(...وبیمارانرضایتزمان،درصرفه‌جوییدرصد،مانند)اندازه‌گیریقابلنتایجو

...وایمنیهزینه،درصرفه‌جوییبیمار،ازمراقبت:کنیدمرتبط(مقدمهدرشدهقید)اهداف
مشابهموقعیت‌هایدررایادگیریاینچگونهمی‌دادید؟انجاممتفاوتراچیزیچهبرگردیدعقببهاگر
برد؟خواهیدکاربهآیندهدر
درباره.کنیدتأملشخصیوحرفه‌ایرشدنحوهوخودآموخته‌هایدرباره:آموخته شدهدرس های.۵

شماه‌ایحرفیاشخصیرشدبهچگونهتجربهاینگرفتید؟یادچیزیچهکارمحیطیاسازمانخودتان،
چیست؟تجربهاینازدیگراناستفادهبرایشماتوصیهکرد؟کمک



نمونه ای از خلاصه یک تجربه سازمانی در نظام سلامت

دکتر‌نرجس‌السادات‌نسبی

درتاشددادهمأموریتمنبهسلامت،خدماتارائهمرکزیکدرکارآموزی‌امدورهطولدر
ازبرخیمتمقاوباپروژه،پیشرفتبا.کنمهمکاریدیجیتالنوبت‌دهیجدیدسیستمپیاده‌سازی
آن‌هایکاررونددراختلالباعثفناوریاینمی‌کردنداحساسکهشدیممواجهباسابقهکارکنان
.شدخواهد

تنوعمانند)اجتماعیعواملکهشدممتوجه،PESTELتحلیلدیدگاهازموضوعاینتحلیلبا
ییرتغمدلازاستفادهبا.دارندنقشمقاومتاینایجاددرفناورانه،تغییراتو(تیمدرسنی

Kotter’s)«کاتر» Change Model)،کوتاه‌مدت،موفقیت‌هایایجادباتاکردمکمکتیمبه
حلمرادرکارکنانبازخوردجمع‌آوریوسیستمعملکردبررسیوارائهجلساتبرگزاریمانند
.کنیمتسهیلراتغییرپذیرشرونداولیه،
ومدلیهکهگرفتمیادامابودم،گرفتهدست‌کمراسازمانیدرونارتباطاتاهمیتابتدادراگرچه

راسازمانیاررفتازمندرکتجربهاین.هستندتغییرپذیرشدرموفقیتکلیدکارکنان،مشارکت
چقدرفرآیندهاوافرادکردنهم‌راستاتحولات،رهبریدرکهدادنشانمنبهوکردتقویت
ازابتداییمراحلهمانازدیجیتال،تحولپروژههرگونهدردارمقصدپسایناز.دارداهمیت

.بگیرمبهرهتغییرساختارمندمدل‌های
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