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 (b.mohammadian@ut.ac.ir (بهزاد محمدیان،نویسنده مسئول: 
 

انتخاب شده و در  که به درستی هستندای های بالندهمتعالی محصول انسانهای باور حاکم بر مجامع علمی و اجرایی این است که سازمانچکیده: 

حقیق حاضر، مطالعه ت صورت گرفته است. استخدام و جذب فرایند در وارسازی بازی اثربخشی اند. این پژوهش با هدف بررسیمسیر تعالی قرار گرفته

زم را گردآوری کرده لاهای حبه، پرسشنامه و بررسی اسناد و مدارك سازمانی دادههای قطار گردشگری بوده و با استفاده از مصاموردی یکی از شرکت

 این حلیل گردید. نتایجسنجی مشتریان نیز تهای رضایتنفر از مدیران مصاحبه شد و پرسشنامه 5نفر از مهمانداران و  15است. برای این منظور با 

 ها بهبتنی بر یافتهماست.  بوده نفعان اصلی )مشتریان، مدیران و مهمانداران( اثربخشذی از منظر سازیبازی رویکرد با جذب که داد نشان پژوهش

 مدیریت فرایندهای شودمی پیشنهاد هاهواپیمایی و هتل هایشرکت قطارها، جمله فعال در حوزه گردشکری، هتلداری و تشریفات از هایشرکت سایر

 .نمایند بازطراحی ،وارسازی بازی رویکرد بر مبتنی را خود انسانی منابع

 قطارمهماندار  ؛جذب و استخدام ؛طراحی رفتار ؛بازی جدی ؛وارسازیبازی کلمات کلیدی:

 

 مقدمه. 1

 درآمدهای نعت و خلقصرونق این  ساززمینه توانندمی راهبردی این نقش به توجه صنعت گردشگری بوده و با حمل و نقل ریلی از ارکان اصلی هایشرکت

راز ماندگاری کسب  ابتیپویا و رقابتی دارند و در این فضای رق محیطی ونقل ریلیفعال در حوزه حمل هایشرکت .]1[برای کشور باشند پایدار اقتصادی

بعی ی خود را از مناها مزیت رقابتچراکه امروزه شرکت ]2[مداری استآفرینی و مشترینفعان و تاکید و استمرار بر کیفیت خدمات، ارزشرضایت ذی

 آورند.متفاوت نسبت به گذشته به دست می

ها از جمله جذب و آموزش کارکنان در این فضا خلق و ارائه ارزش حائز اهمیت است و رسیدن به این سطح میسر نیست مگر مشتری، محور همه فعالیت

در  مشتری و ارائه ارزش به او و شکل گیری ادراك از کیفیتمهمانداران قطار در خط مقدم تعامل با  ونقل ریلیهای حملباشد. از سوی دیگر در شرکت

تواند های زیادی تصریح شده است که میای دلنشین و جلب رضایت مسافر در پژوهشذهن مشتری قرار دارند. تاثیر مثبت رفتارمهمانداران بر خلق تجربه

. این مساله زمانی ] 3،4[این برند در حوزه حمل و نقل ریلی دارد  ن وفادارطرفداران و مبلغا زمینه وفاداری مشتری به برند سازمان و تبدیل آنها به

گذاران بخش خصوصی به این حوزه شود که به آمار و ارقام مربوط به نارضایتی مشتریان، نرخ خروج کارکنان در این صنعت و تمایل سرمایهمعنادارتر می

ترین سطح خود قرار ن رضایتمندی مسافران از حمل و نقل ریلی در یک دهه گذشته در پایینمیزا ]5[1نگاهی داشته باشیم. طبق گزارش ترنسپورتنیم

 2های جهانی مثل استاتیستیکاویژه قطار نرخ خروج از خدمت مهمانداران همواره بالا بوده وطبق گزارشدرصد(. باتوجه به سختی کار مهمانداری به 79دارد )

کنند. درصد آنها شغل خود را ترك می 31کند که در شش ماهه نخست استخدام افراد تازه وارد کز بیان میدرصد است. همچنین این مر 25در حدود 

همراه دارد و بر لزوم انتخاب صحیح و تناسب شغل و شاغل های جذب و آموزش در حوزه مهمانداری با خود بههایی پیرامون هزینهاین موضوعات نگرانی

های پذیرایی و ...( توسل به ها و سالنهای تشریفاتی مثل هتلجذب در حوزه مهمانداری کشور )ریلی، هوایی و شرکت تاکید دارد. اگرچه روند قالب

گذاری در حوزه جذب آفرین، پیشرو و سرآمدی چون فدك راز سرتری را زودتر کشف کرده و با سرمایههای ارزشرویکردهای سنتی است اما برخی شرکت

اند گوی رقابت را در این صنعت از رقبای خود بربایند. مساله اصلی ما در این پژوهش میزان موزش مبتنی بر شایستگی توانستهمبتنی بر شایستگی و آ

ای جهانی است که هنوز رویکرد وکار دغدغهفرایندهای مختلف کسب وارسازی بازیفرایند جذب و استخدام است. مساله اثربخشی  وارسازی بازیاثربخشی 

شود تا به صورت موردی نفعان تلاش میپایا و قابل اتکا برای آن طراحی و ارائه نشده است. در این پژوهش با استفاده از رویکرد تحلیل ذیو روشی 

 فرایند جذب مهمانداران قطار بررسی شود.  وارسازی بازیاثربخشی 
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 پیشینه پژوهشمباني نظری و . 2

 بازی و سرگرمي 2.1

سازی حائز اهمیت است. آنچه که مسلم است های بازیگیری اثربخش از قابلیتو بیان تمایز بین آنها برای بهره 4و سرگرمی 3ه کلیدی بازیتعریف دو واژ

سرگرمی قدمتی به وسعت زندگی بشر دارد. سرگرمی یعنی صرف انرژی بدون هیچ هدف خاصی، سرگرمی یعنی کاری که به صورت خودبخودی انجام 

دوست دارد را در داخل یک سیستم با قوانین  سرگرمی حرکت آزادانه درون ساختارهای مشخص است و به طور کلی سرگرمی یعنی فرد هر آنچه کهشود، 

و  یعاد یزندگ از خارج درو  آگاهانه کاملاً که داندآزاد می و داوطلبانه تیفعال کی سرگرمی را 5نگایزیهو. ]6[های اندك انجام دهدحداقلی و محدودیت

 درك بودن مشارکت در بازی داوطلبانه عنوان به نه،یزم نیا در آزاد،یا خوشی را به همراه دارد.  6دهد و در دل خود انواعی از تفریحروح جدی آن رخ می

 از اغلب و شودیم فیتعر مختلف یهارشته در سرگرمی کهیحال در ،است سرگرمی از یمهم بخش نیقوانبودن.  ریتأث از یعارو نه منفعل و  شود،یم

 .]21[شودیم گرفته نظر در یزندگ یبرا یآمادگ یبرا یراه عنوان به یروان و یتکامل منظر

 فیتعر یباز را برای هایژگیو از یامجموعه توانیم که انددهیعق نیا بر محققان اما است، گرفته قرار استفاده مورد ی برای بازیمتفاوت فیتعار اگرچه 

 یهایژگیو7سیبورن و فلس ،یباز از یمتعدد فیتعار مرور از پس. ]8،7[کرد اشاره رهیغ وتضاد  نامشخص، جینتا ن،یقوانتوان به جمله آن میکرد که از 

-دستورالعمل و کرده جادیا را مرزها نیقوانکنند. خلاصه می "وضوح بازنمایی و تعارض، نامشخص، جینتا داوطلبانه، یباز ساختار، ن،یقوان" ی را بهبازمختص 

 ای باخت برد، به نامشخص جهینت .]9[است یباز ستمیس خود و مختلف نیطرف نیب یهمکار و رقابت شامل تعارض. ]22[کنندیم میتنظ را یباز یها

 را ندیفرآ یبعد حرکت که هستند یتصادف عامل کی عنوان به شانس از یعنصر شامل هایباز از یبرخ. ]10،11[دارد اشاره های بازیبه هدف رسیدن

 ادآوریاعت اریبس ممکن است یباز. شوندیم تیهدا مختلف کنانیباز نیب یهمکار ای مهارت دانش، ح،یترج با گرید یهایباز کهیدرحال کنند،یم نییتع

 دارند زهیانگ ،افتخار تالار به ورود مانند دیرمایغ ای یماد منافع کسب و گریکدی برابر در ازیامت کسب بالاتر، یهدف به دنیرس یبرا کنانیباز رایز باشد

برد: ورود به بازی با اختیار انجام در کتاب هنر طراحی بازی در بیان تمایز بین بازی و سرگرمی از ده عامل زیر به طور خاص نام می 8جسی شل .]12،9[

و باخت دارد، بازی تعاملی است، بازی دارای چالش است، شود، بازی دارای هدف است، بازی حاوی تعارض است، بازی قاعده و قانون دارد، بازی برد می

ته تواند ارزش ذاتی خود را ایجاد کند، بازی جلب اشتیاق و درگیری بازیکنان را به همراه دارد و در نهایت اینکه بازی یک سیستم رسمی و بسبازی می

 .]24 [فاده شده استبرای درك تفاوت بازی و سرگرمی است 9از پیوستار کایلویس 1. در شکل]23[است
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 وارسازی و انواع آنبازی 2.2

. شودیم آغاز آن فیتعر یبرا تلاش با نهیزم نیا در یکار هر باً یتقر که است جوان آنقدر حوزه مطالعاتی کی عنوان به 11شنیکیفیمیگیا  وارسازی بازی

 که را یترجامع و ترگسترده فیتعار گرید یبرخ کهیحال در ،اندداده انجام با جزئیات توام و افتهی ساختار اریبس صورت به را کار نیا سندگانینو از یبرخ

 . انددهینرس توافق به مشترك فیتعر کی مورد در هنوز سندگانینو متأسفانه. دهندیم حیترج را است گرفته شکل یعمل اتیتجرب از

 جادیا ،]13[مثل یادگیری نزدیک کردن فضاها و اقداماتی که عمدتا قرابتی با بازی ندارند وارسازی بازی که است مشخص سندگانینو ار اکثرنوشت از

 وارسازی بازی اند،گرفته قرار بحث مورد نجایا در که یسندگانینو اکثر گونه سروکار دارد.به فضاهایی بازی ]15[یعموم یباز ریغ نهیزم کی ای ]14[ارزش

 تفکرتر از این موارد به معنای بکارگیری حتی کلان ای ]17،18،13[یباز کیمکان، ]15،16[یباز یطراح عناصر از اعم) یباز از یزیچ گرفتن ندیفرا را

 مورد هایباز از بخش کدام نکهیا. ]25[کنندیم دیتأکی گونه باز یهاتجربه جادیا تیاهم بر 12هوتاری و هاماری کهاست است. این درحالی ]13،17[بازی

 مورددر اکثر این تعاریف  اساساً 16ازاتیامت و 15لیست پیشتازان ،14سطوح ،13هانشان اما است، متفاوت گرید فیتعر به یفیتعر از رندیگیم قرار استفاده

طور کلی به .]19[گرددیبرم 17درگیری ذهنی اشتیاق تام و و زهیانگ به موارد شتریب در اما است، متفاوت کار نیا انجام لیدلا مشابه، طور به. هستند توافق

سازمانی و طراحی برای تغییر درون وارسازی بازیسازمانی، برون وارسازی بازیتوان در سه دسته اصلی قرار داد که عبارتند از را می وارسازی بازیانواع 

 .]6[نشان داده شده است 2رفتار که در شکل 
 

 

 
  18وارسازی بازی. انواع 2شکل

 

 نجایا در یباز. شوندیم تیهداطراحی و یابیبازار اهداف با عموماً هابرنامه نیا. است یاحتمال افعلی ی انیمشتر در رابطه با سازمانیبرون وارسازی بازی

 .شتریب رآمدد تینها در و تر یقو یوفادار ،جدید محصول توسعه شتر،یب اشتیاق جادیا ان،یمشتر و وکارکسب نیب روابط بهبود یبرا است یراه

 منظور به وکارکسب در یروبهره بهبود یبرا وارسازی بازی از هاشرکت ،یوسنار نیا درسازمانی است. درون وارسازی بازی، وارسازی بازینوع دیگری از 

 . کنندیم استفاده خود کارکنان قیطر از وکارکسب مثبت جینتا آوردن دست به ای و رفاقت تیتقو ،ینوآور ارتقاء

 برای مثال و شهروندان( ها )کارکنان، مشتریانانسان نیب در سودمند و دیجد عادات جادیا به طراحی رفتار با هدف وارسازی بازیگونه سوم  ،نهایت در

 شتریب یریادگی یابر درس کلاس مجدد یطراح شتر،یب ورزش ای های سالمغذاخوردن  مانند ،یسلامتبا هدف ارتقای  بهتر هایانتخاب به افراد قیتشو

 هادولت و یانتفاع ریغ یاهسازمان توسط اغلب رفتار رییتغ از نوع طراحی برای وارسازی بازی یهابرنامه و .. اشاره کرد. مدرسه از بردن لذت و کودکان

تکمیل این بحث باید  در جهت .]6[را نیز دارا هستند یخصوص های غیر دولتی وخلق مزیت در حوزه  ظرفیت آنها حال، نیا با. شوندیم تیحما ای اجرا

جزا و عناصری عاطفی و اکند آور و جذاب میوار شده را اشتیاقتفریح است و آنچه که یک فرایند بازی وارسازی بازیخاطر نشان شده که جوهره بازی و 

 احساسی 

                                                           
11 Gamification 
12 Huotari & Hamari 
13 Badge 
14 Level 
15 Leader board 
16 Point 
17 Engagement  
18 Werbach 



 

توان شده می 20اروچهارگونه مختلف از تفریح را شناسایی کرده است که در دل هر فرایند بازی 19شود. لازارواست که منجر به خلق یک تجربه متفاوت می

 (.3بندی شامل تفریح آسان، تفریح سخت، تفریح انسانی و تفریح جدی است )شکل. این دسته]20،27[حداقل یک مورد از آنها را پیدا کرد

 

 

 
 . انواع تفریح3شکل

 

 به انواع تفریح. عناصر مربوط 1جدول

 تفریح جدی تفریح انساني تفریح سخت تفریح آسان

 آسایش فریفتن غرور کنجکاوی

 گریمیانجی همکاری کردن بردن کشف

 تدبیر رقابت کردن اهداف تخیل

 یادگیری تعامل هاچالش تفسیر

 بازگویی خصوصیات موانع وجوجست

 تکمیل سازیشخصی راهبرد خلاقیت

 گردآوری بازی کردن قدرت ترسیم کردن

 

 توجهبر  رد و باختبسبک به جای شرایط  تمرکز تفریحات ای لذت بخش دلیل اصلی بازی است.بردن از بازی و کسب تجربه لذتبرای برخی از بازیکنان 

 یشتریب اطلاعات و ردیگب نظر در را هانهیگز تا کندیم بیترغ را کنیباز. کندیم داریب کنیباز در را یکنجکاو حس یورغوطهتمایل به  است. کنیباز

 دیشد اریبس تواندیم آلودگیراز و ترس ،یشگفت احساس. کنندیم جادیا زنده ییایدن و شوندیم بیترک هم با اتیجزئ و بودنناقص ابهام،. کند کسب

حس آسایش .کنندیم یزبا یدیجد زیچ هب توجه جلب ای گرید حالت به یروان حالت کی از حرکت یبرا کنند یم استفاده دیکل نیا از که یکنانیباز. باشد

 گیرند.هدف در این دسته قرار میهای بیگذرانی، گشتنو راحتی، خوش

 را احساسات ف،اهدا به یابیدست جهت در تجربه جادیا با سخت تفریح. است یبازمهمی برای اشتیاق آنها به  لیدل موانع بر غلبهبرای برخی از بازیکنان 

 قیطر از کنیباز مهارت با را یباز یردشوا سطح آنها. دهندیم ارائه را یاکننده قانع یهاچالش ،هایاستراتژ انتخاب با دیکل نیا با ییهایباز .کندیم جادیا

که در این دسته ند . حل مساله، چالش، طی کردن مسیر خبرگی، غلبه بر رقیب موضوعاتی هستکنندیم متعادل کنیباز کنترل ای کنیباز شرفتیپ سطوح،

 گیرند.قرار می

. کنندیم استفاده یاجتماع تایتجرب یبرا یزمیمکان عنوان به یباز ازشود. برخی از بازیکنان میتفریح انسانی از حس تعامل و اجتماعی بودن انسان ناشی 

 یبرا یفرصت نیمچنه و یگروه کار رقابت، ی است،اجتماع اتیتجرب از یاشخوشحالی از موفقیت یا شکست دیگران که ن ی مثلاحساسات از کنانیباز نیا

 .برندیم لذت گرانید با یباز از یناش یشخص شناخت و یاجتماع وندیپ
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، فردیمانند بهبود هایی مانند شود و فعالیتمیدنیای واقعی تجربه کارهای جدی در در  ایجاد تفاوتکه منجر به  جذاب استبه این دلیل جدی  تفریح

کند. جوهره تفریح جدی معناداری و هدفمندی، حماسی بودن، حس مالکیت، تلاش برای خانواده، جامعه تر میرا لذت بخشمحیط  بریا تأثیر خلق ثروت 

 .]20[و حتی جهان را در خود جای داده است

 

 سازیکانون ارزیابي و بازی 2.3

برند. یکی از شناسایی و انتخاب نیروهای شایسته و مناسب در فرایند جذب و استخدام خود به کار میها با رویکردهای مختلفی را جهت غالبا سازمان

این روش ارزیابی  ابزارهای نوینی که در این راستا ایجاد شده است و به دلیل چندبعدی بودن توانسته پایایی بالایی از خود نشان دهد، کانون ارزیابی است.

های مختلف دلالت دارد. در این فرایند با ترکیبی از ابزارهای کنندگان توسط گروهی از ارزیابان با استفاده از تمرینتهای شرکبه سنجش شایستگی

شود تا با درصد مختلف مثل مصاحبه، جستوجوی اطلاعات، ایفای نقش، کار تیمی، تمرین کازیه، ارائه شفاهی، مطالعه موردی، بحث گروهی و ... تلاش می

ها نهفته است ارائه شده است نوعی از تفریح که در دل هر کدام از این تمرین 2های داوطلبان شود. در جدول لایی اقدام به شناسایی شایستگیاطمینان با

 شده است. وارسازی بازیوسیله این اطمینان حاصل شود که کانون ارزیابی یک فرایند تا بدین

 

 سرگرمی -. ماتریس تمرین2جدول

 انواع تفریح

 واع تمرینان

 آسان تفریح

(Easy Fun) 

 تفریح سخت

(Hard Fun) 

 تفریح انساني

(People Fun) 

 تفریح جدی

(Serious Fun) 

 مصاحبه
 کشف خود

 تفسیر

 چالش

 غرور

 تعامل با دیگران

 خصوصیات

 یادگیری

 بازگویی

 ارائه شفاهي
 تفسیر

 خلاقیت

 چالش

 

 تعامل با دیگران

 رقابت

 تدبیر

 گردآوری

 کازیه
 کنجکاوی

 

 حل مساله

 قدرت

 کمک

 

 تدبیر

 تکمیل

 بحث گروهي
 کنجکاوی

 تفسیر

 اهداف

 هاچالش

 همکاری

 تعامل

 تدبیر

 بازگویی

 کار تیمي
 کنجکاوی

 خلاقیت

 غرور

 اهداف

 همکاری

 تعامل

 یادگیری

 تکمیل

 ایفای نقش
 تخیل

 ترسیم کردن

 حل مساله

 ایفای نقش

 تعامل

 بازی کردن

 تدبیر

 یادگیری

جستوجوی 

 اطلاعات

 کنجکاوی

 کشف

 وجوجست

 اهداف

 حل مساله

 قدرت

 تعامل

 

 تدبیر

 بازگویی

 تکمیل

 

های این فرایند حداقل یکی از چهار نوع تفریح شده است. در هر کدام از تمرین وارسازی بازیدهد که کانون ارزیابی یک فرایند این ماتریس نشان می

 سازی تحلیل و بررسی کنیم.را در غالب یک نمونه از بازیارزیابی توانیم کانونوجود دارد. بنابراین می

 

 شناسي . روش3

وارسازی فرایند جذب مهمانداران قطار بود، یک پژوهش کاربردی است. برای این منظور از استراتژی از آنجا که هدف تحقیق حاضر فهم اثربخشی بازی

ها نیز مشاهده، مصاحبه، پرسشنامه و مستندات آرشیوی استفاده جهت گردآوری داده . ابزارهای مورد]26[پژوهش مطالعه موردی بهره گرفته شده است

نفعان اصلی اقدام به تحلیل اثربخشی شود. های پژوهش تلاش شد تا از رویکرد تحلیل ذیسازمان در رابطه با موضوع پژوهش است. برای پاسخ به پرسش

در این پژوهش تحلیل شدند.  از منظرمشتری: از طریق تحلیل اسناد و مدارك آرشیوی سازمان، نفع اصلی اعم از مشتریان، مدیران و کارکنان سه ذی

ر سطوح مشاهده و پرسشنامه تلاش شد تا میزان رضایتمندی مشتریان قطارهای فدك تحلیل شود. از منظر مدیران: از طریق مصاحبه با مدیران سازمان د



 

منظر کارکنان: از طریق بررسی اسناد  اندارانی که با رویکرد کانون ارزیابی جذب شده بودند بررسی شد. ازمندی آنها از عملکرد مهممختلف میزان رضایت

 استخدام بررسی شد.  و مدارك آرشیوی سازمان و مصاحبه با مهمانداران میزان رضایتمندی آنها از فرایند جذب و

 

 ها ها و یافته. تحلیل داده4

 ن از مهماندارانرضایت مشتریا 4.1

تری پس از اتمام نظرسنجی از مشتریان یا مهمانان قطار فدك به صورت مستمر و با رویکردهای مختلف مثل تکمیل پرسشنامه حین سفر و یا پایش مش

داران اختصاص مهمانشود که بخش مهمی از آن به عملکرد شود. در این نظرسنجی ابعاد مختلف کیفیت خدمات ارائه شده سنجیدخ میسفر انجام می

مورد بررسی قرار  دارد. رضایت مندی از مهمانداران با سه شاخص فرعی دسترسی به مهماندار، آراستگی مهماندار، رفتار مهماندار و یک شاخص کلی

 باشد.و به بهبود میده و رمندی از مشتریان بالا بودهد که سطح رضایتهای زمانی مختلف نشان میهای گردآوری شده در دورهگیرد. بررسی دادهمی

 

 مندی مشتریان در پنج دوره متوالی. نرخ رضایت3جدول

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  رضایت مدیران از عملکرد مهمانداران 4.2

های گردآوری شده با فن کدگذاری تحلیل و پس از استخراج کدهای اولیه . دادهانجام گرفت یافتهساختاریمهمصاحبه ننفر از مدیران  5با  یقتحق یندر ا

های های فرعی و اصلی ادامه پیدا کرد. ضمن ابراز رضایت شفاهی مدیران از جذب21فرآیند تحلیل با استخراج مضمونو تبدیل آنها به کدهای نهایی، 

مندی و اثربخشی به نرخ پایین اشتباهات مهمانداران در انجام وظایف، اطمینان از تناسب بین شغل صورت گرفته با رویکرد کانون ارزیابی علت این رضایت

ها، تقویت برندکارفرمایی، کاهش زمان شناسایی و معرفی نیروهای شایسته، اقبال واستقبال عمومی در ترین داوطلباز جذب شایسته و شاغل، اطمینان

های متخصص که پایایی انتخاب صورت گرفته را بالا برده است. به طور کلی سه تمایل به استخدام در شرکت فدك، استفاده از ابزارهای متنوع و ارزیاب

ها احصا شد که عبارتند از دقت و پایایی بالای ابزار مورد استفاده در فرایند جذب و استخدام که اطمینان قلبی برای مدیران ون اصلی در این مصاحبهمضم

های بلاتصدی ردن جایگاهکرد منابع مختلف برای  پرکجویی در هزینهتواند صرفهآورد، ماندگاری بالا و تعهد مهمانداران که خود میارشد سازمان فراهم می

وظایف محوله را در سازمان کاهش دهد، اطمینان از عملکرد مهمانداران در دنیای واقعی که به دلیل نرخ پایین اشتباهات آنها و انجام وظایف فراتر از 

 حاصل شده است و در مجوع توانسته برندی متمایز از این قطارهای گردشگری ایجاد نماید.
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دوره 

 زماني

 دسترسي به مهماندار

 )درصد(

آراستگي مهماندار 

 )درصد(

رفتار مهماندار 

 )درصد(

 رضایت کل

 )درصد(

 96 9/97 4/95 - اول

 2/96 7/96 7/95 - دوم

 1/96 7/96 3/95 94 سوم

 4/95 9/96 6/95 8/93 چهارم

 3/96 4/97 4/96 2/95 پنجم



 

 

 های ارزیابی شرکت. ابعاد اصلی رضایت مدیران از عملکرد کانون4جدول

 مضامین اصلي مضامین فرعي کدهای نهایي

 داشتن مدل شایستگي در فرایند جذب

 های متنوعاستفاده از تمرین

 استفاده از متخصصین صنعت ریلي در فرایند

نفعان در تدوین مدل مصاحبه با تمام ذی

 شایستگي

 سازی شدهشایستگی شخصیمدل 

 ابزارهای ارزیابی متنوع

 ایارزیابان متخصص و حرفه

 دقت و پایایی بالای ابزار

 های شغليمشخص بودن شناسنامه

 شفافیت در ابعاد مدل شایستگي

 هابرابری در دسترسي به فرصت

 برابری در نحوه ارزیابي

 پیگیری و مشارکت مدیران عالي در طي فرایند

 دادن مدیران سازمانتوجه و بها 

 سخت کوشي مهمانداران علیرغم کار سخت

 تناسب شغل و شاغل

 های مثبت به سازمانتگرش
 ماندگاری بالای مهمانداران

 رتبه اول از بعد مشتری مداری

 سرآمدی در حوزه مهمانداری

 تبدیل شدن به یک برند معتبر در طول زمان

 رضایت بالای مشتریان

 نرخ پایین اشتباهات

 مداری و رفتارهای فرانقشمشتری
 اطمینان از عملکرد مهمانداران

 

 رضایت مهمانداران 4.3

ها نیز ابتدا کدگذاری باز و سپس کدهای . در فرآیند تحلیل این مصاحبهانجام گرفت یافتهساختاریمهمصاحبه ننفر از مهمانداران،  15با  یقتحق یندر ا

بندی های مشابه در قالب مضمون اصلی دستههای فرعی احصا و سپس مضمونکدهای نهایی با مضمون مشابه مضموننهایی استخراج گردید. از ترکیب  

گذاری شدند. ضمن ابراز رضایت شفاهی مهمانداران از فرایند جذب و استخدام شرکت قطارهای فدك عمده دلایل رضایت آنها به تناسب  شده و برچسب

باشد که به طور کلی توانسته گونه مرتبط میها، استفاده از ابزارهای متنوع، جدید و بازیعادلانه جهت بروز شایستگی های برابر وشغل و شاغل، فرصت

 ای متفاوت از یک فرایند جذب و استخدام را برای مهمانداران به ارمغان بیاورد.تجربه

 

 های ارزیابی شرکت. ابعاد اصلی رضایت کارکنان از عملکرد کانون5جدول

 مضامین اصلي مضامین فرعي کدهای نهایي

 سیستم جذب براساس شایسته سالاری

 های توام با تفریحاستفاده از تمرین

 استفاده از متخصصین صنعت ریلي در فرایند

 بندیبرگزاری منظم و طبق زمان

 مند بودن فرایندنظام

ای متفاوت از تجربه

فرایند جذب و 

 استخدام

 توضیح فرایندبرگزاری جلسه وارمآپ و 

 یکسان بودن فرایند ارزیابي

 متعدد بودن ابزارهای ارزیابي

 عادلانه بودن فرایند

 های فرد نه خود فردقضاوت شایستگي

 ارائه بازخوردهای اولیه در حین فرایند

 های بازخورد مبسوط پس از فرایندارسال گزارش

-ها و رنگها و طرحفرهنگ خاص فدک با سمبل

 های خاص

 آموزنده بودن فرایند



 

 

 گیری . بحث و نتیجه5

سنجی در های رضایتفرایند جذب از منظر مشتریان  اشاره به موارد زیر حائز اهمیت است. نتایج حاصل از پرسشنامه وارسازی بازیدر بررسی اثربخشی 

 به صورت خاص رضایت بالایی دارند.های مختلف نشان داد که مشتریان از عملکرد مهمانداران و رفتار آنها دوره

در  سایواربازی که شده، مدیران معتقدند انجام هایارزیابی فرایند جذب از منظر مدیران باید اشاره کرد که بر اساس وارسازی بازیدر بررسی اثربخشی 

 متقاضیان در شرایط واقعی کار قرار گیرند کمک که اگر در فرایند جذب است درحالی شود اینانتخاب افراد خلاق و شایسته می موجب فرایند جذب

رد به کاهش خطای مهمانداران خواهد شد. نتایج در مورد تناسب شغل و شاغل، مدیران بر این اعتقاد هستند که ابزارهایی که در فرایند جذب مو شایانی

جذب، افراد خلاق، مدیر با مهارت ارتباطی بالا  که متناسب با شغل در فرایند  وارسازی بازیگیرد متناسب با شغل مهمانداری است مثلا استفاده قرار می

های گروهی توان به شخصیت واقعی افراد پی برد که افراد آیا در این بازیکند البته اگر افراد در شرایط واقعی قرار بگیرند میمهمانداری است شناسایی می

های انجام شده و در نتیجه تحلیل آن، یکی از دلایل اصلی رضایت ستمر با توجه به مصاحبههای مناسب و مکنند یا خیر؟ در بحث آموزشنقش بازی می

های تری نسبت به شرکتدانند که به دلیل زمان طولانی آن توانسته نتایج مطلوبهای مناسب و مستمر آن می مدیران از عملکرد مهمانداران، آموزش

شود. اگر به دقت نیاز سنجی شود و در نیاز سنجی مهمانداران را مشارکت دهند از ایت مهمانداران میرقیب به همراه داشته و در نتیجه منجر به رض

توان گفت شرکت قطارهای شود. در مورد جذب با ابزارهای قوی و متفاوت، میتر انجام میها به طور گستردههای اضافه جلوگیری و یکسری آموزشآموزش

های رقیب در است توانسته نسبت به شرکت وارسازی بازیار قوی و متفاوت یعنی کانون ارزیابی که یکی از ابزارهای آن فدك به دلیل فرایند جذب با ابز

های گروهی بتواند در سیستم شبیه سازی کند درصد خطای انتخاب مهمانداران به به جای بازی وارسازی بازیآهن پیشرو باشد. البته اگر صنعت راه

ای برخوردار است. این شرکت براساس نیاز ها یکی از مواردی است که برای شرکت فدك از اهمیت ویژهسید.توجه به شایستگیحداقل ممکن خواهد ر

های بزرگ دنیا در فرایند شغل، مدل شایستگی طراحی کرده است و این نشان دهنده شایسته محور بودن شرکت فدك است اگر شرکت، مانند شرکت

های بزرگی تواند به موفقیتتحصیلات، مدرك، دین ... لحاظ نشود و فقط بر اساس شایستگی افراد جذب شوند شرکت میهای مختلف سن، جذب سمت

 دست یابد.

فرایند جذب از منظر کارکنان )مهمانداران( باید اشاره کرد که، در مورد تناسب شغل و شاغل، استفاده از ابزارهای  وارسازی بازیدر بررسی اثربخشی 

در جذب، توجه به شایستگی ها، آموزش های حرفه ای و خاص در سوال اول پاسخ داده شد. در بحث فرصت برابر و عادلانه جهت جذب، با توجه متفاوت 

ب به جز توان پی به رضایت مهمانداران از فرایند جذبشان برد زیرا معتقدند فرایند جذهای انجام شده با مهمانداران و در نتیجه تحلیل آن، میبه مصاحبه

ران بر این مصاحبه یه صورت گروهی برگزار شده و به همه افراد فرصت برابر داده شد به همین دلیل فرایند جذب کاملا عادلانه بوده است. نظر مهماندا

یک روز به صورت فشرده برگزار  بوده که عدالت در فرایند جذب منجر به افزایش اعتماد به نفس آنها بعد از استخدام شده است. البته اگر کانون ارزیابی در

تری را کسب کنند. در فرایند ارزیابی یکسان بدون اعمال نظر شخصی، هایشان را نشان دهند و نتیجه مطلوبتوانند توانمندینشود مطمئنا افراد بهتر می

ی ارزیابی جلوگیری کرده و موجب رضایت و های گروهی و استفاده از چند مشاهده گر به طور همزمان از خطاشرکت فدك با ضبط و ثبت کردن بازی

تم نگرش مثبت متقاضیان نسبت به شرکت شده که در نهایت بعد از استخدام عملکرد متقاضیان به صورت مطلوب خواهد بود. در صورتیکه کار در سیس

 ید.شبیه سازی شود انتخاب افراد براساس جمع امتیاز خواهد بود و درصد خطای ارزیابی به صفر خواهد رس

 جمله از خدمات حوزه در هاشرکت و هاسازمان سایر به لذا و بوده اثربخش سازی)کانون ارزیابی(بازی رویکرد با جذب که داد نشان پژوهش این نتایج

 بر مبتنی را خود انسانی منابع مدیریت فرایندهای شودمی پیشنهاد خدمات و تشریفات حوزه در فعال هایشرکت سایر و هواپیمایی هایشرکت قطارها،

 نمایند. استفاده بیشتر رقابتی مزیت حفظ و ایجاد جذب، راستای در آن هایپتانسیل از و نمایند بازطراحی ،وارسازی بازی رویکرد

ید. نما یانرا بدر فرایند جذب و استخدام  وارسازی بازیبررسی اثربخشی مربوط به  یهاتواند تمام جنبهینم ییبه تنها یقتحق ینا یجنتا یددون تردب

 یرد:صورت گ یقاتیتحق یرشود در مورد موضوعات زیم یشنهادپ یلدل ینانجام شود. به هم یدبا یگرید یقاتمطالعات و تحقیق، تحق یندر ادامه ا ینبنابرا

 انسانی. منابع ایندهایفر وارسازی بازی موثر در موفقیت کلیدی عوامل شناسایی

 انسانی. منابع فرایندهای وارسازی بازی های اصلی مخاطبان درانگیزه شناسایی

 انسانی. منابع فرایندهای وارسازی بازی هایاجزا، عناصر و مکانیزم شناسایی

 فرایندهای منابع انسانی. وارسازی بازیبررسی و تحلیل مسائل اخلاقی 
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