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بل ذخيره يا 
مات فراتر از 

نهاده اي  ،ود
به عنوان  د،

راصنعتي كه 
ت را اينچنين 
ريق فعاليت 

  ".ت

ارزش  بلكه 
تي بين ارائه 

 ،خدمات .ند
له اي براي 
ي رفع يك 
 شاركت دارد

 سازمان ها 

                  
١ Vargo, S. 
٢ Stephen 
٣ Robert F.
٤ Hunt, She
Growth. Th

       Tehran S

همراه ندارد و قاب
ف جديد از خدم

اه به خودي خو
فراهم كنندرآيند 

  د.

 در اقتصادهاي فر
خدمت ،"خدمات

طر  قابليت ها از
استود يا ديگري 

تجسم نمي يابد
صورت مشاركت 

 معنا پيدا مي كند
لات مادي وسيل

خدمتي برايوند، 
 ايجاد ارزش مش
زشي ايجاد كند،

                       
and Lusch, R. 
L. Vargo   
 Lusch 
elby D. (٢٠٠٠),
housand Oaks,

Service Design

ت و دارايي به ه
تعريف ي رود، اما

بع مادي هيچ گا
ي توانند براي فر
دماتي مي خواند

 عصر حاضر و
منطق چيرگي خ
مت، به كارگيري
ها براي سود خو

تمحصولات  در 
به ت و خدمات

مده ووجود آ به
 شده و محصولا

تعريف مي شو 
تري همواره در
ي نمي تواند ارز

                   
(٢٠٠٤) Evolvin

 A General The
 CA: Sage Publ

n JAM | خدمات

 لمس، كه مالكيت
صرف از ميان مي

منابع"مي كند كه 
ن منابع مادي مي
را اقتصادهاي خد

بود درروع شده
م"جر شده است. 

خدمت" مي كند:
يندها و عملكرد

،ارزش ، ديدگاه
از محصولات فاده

و استفاده كننده ب
ادلات شناخته

خدمت  گسترده
 همين دليل مشت
 سازمان به تنهايي

g to a new dom

eory of Compe
lications. 

م برای طراحی خ

ادي و غير قابل
ده و بعد از مص آم

منطق "
(Serv 
كرد. اين

كه  3ش
د اقتصاد

در  مثال
مطرح م 4 هانت

 خدماتي كه اين
همه اقتصادها ر س

جامعه صنعتي شر
رادايم جديد منج
تعريف
ها، فرآ

در اين
در استف
كننده و
پايه تبا
توزيع
. بهنياز

و يك

minant logic in

etition: Resourc

.  

 دورهم

كالايي غير ما  از
صرف به وجود

 جديدي به نام
vice Domina

ت به كلي تغيير ك
و رابرت لوش 2و

با رشدلها پيش
به عنوان است.

آقاي شلبي ،"ت
شوند، بلكه تنها
ه بر همين اساس

قد ارزش هاي ج
 تعريف اين پار

n marketing. Jo

ces, Competen

 .تند
 ي نيستند.

  هستند.

سنجيده مي شود.

  ؟
دمت عبارتست

مولا در لحظه مص
 

معرفي پارادايم
 ant Logic)

از خدمات صنعتي
د استفان وارگو
ريه هستند از سا

گيري بوده كل
جامع براي رقابت
محسوب نمي ش

اين نظريه  "ست.

سالها قبل و با نق
بهي يافته است

ournal of Mark

nces, Productiv

 دمات:

وس و مادي نيست
صرف جدا شدني

  نمي شوند.

يت نمي پذيرند.
بيات پيچيده اي

به سختي س شان

دمت چيست؟
يف كلاسيك خد
جايي نيست. معم

  تعريف است. 

با م 2004 سال
1"رگي خدمات

يف جهان فراصن
ير به گفته خود
زندگان اين نظر

شكدر حال ماتي
تئوري اي ج"ب
فرآيند توليد م ي

ارزشمند اسودي

 بحث ها كه از س
مات نقش كليدي

eting, ١٧‐١ :٦٨

vity, Economic 

خدويژگي هاي 

ملمو •
از مص •
انبار •
مالكي •
تجربي •
شكيفيت •

خد
تعري
جابج
اين

در
چير
تعري
تغيير
پردا
خدم
كتاب
براي
ورو

اين
خدم

٧. 



www.idreporter.com
www.idreporter.ir

 

يك خدمات 
ه كند سنجيد

جريان علمي 
ت پيدا كرده 

هاي پراكنده 
ر كشاورزي 

و  ي صنعتي
و   نبوده ايم

ه واردات 
 صنعتي و 
در آن نفت 

در ن امر نه 
گزارش مي 
ه است ولي 
ت و يافتن 
صنعتي عبور 
ه مي شود.) 

ش خدمات 
ه خدمات و 

خ ارائه ي رسد كه
طرف ايجاد مي ك

د ديد با وجود ج
ضرورتپارچگي 

 وجود تلاش ه
سر گذاشتن عصر
جرگه كشورهاي

موفق ر اين راه
گي زيادي به

كشاورزي و
 خام و در صد
در مورد دلايل اين
اف تهيه اين گ
تخصص نويسند

ي گسترده صنعت
نعتي، از عصر ص

سنجيده GDPي 

بخش توسطشتغال 
داختن بهن نيز پر

 به اين نتيجه مي
ي كه براي دو ط

 كرديم. حال بايد
ين تمركز و يكپ

با در ايران ما
براي پشت س
و ورود به ج

د توسعه يافته
هنوز وابستگ
محصولات ك
صادرات مواد

. بحث دداريم
زه و اهدحو

گنجد، نه در ت
رل و بهينه سازي
ي استاندارد صن
ليد ناخالص ملي

% اش75 بيش از 
 و از ديد طراحان

Tehr

  ي پذيرند.

ر تعاريف خود
 خدمت، با سودي

 خدمات را ذكر
ت گسترده و با اي

طلاعات با كنتر
ل گرفتن كالاهاي

مانند تول ي مالي

ناخالص ملي و
ل افزايش است

ran Service JA

ر استفاده معنا مي

ديريت نيز با ذكر
شاره شد، ارزش

ت اخير در مورد
به صورت مسائل

 شدن و عصر اط
آيند ها و تحويل
ها و شاخص هاي

توليد ن% 70از  ش
 خدمات در حال

AM | حی خدمات

طرح كنند كه در

در بازاريابي و مد
همانطور كه اشو

بخشي از تغييرات
اين م طرح چرا

 عصر صنعتي
برون سپاري فرآ
اقتصاد با واحده

بيشت متوسط
 ارزش اقتصادي

رهم برای طراح

طهادي مي توانند

حي، اين نظريه د
بر محور است و

 
بخ ،عريف خدمات

مات در اقتصاد

هان پس از طي
براي ب سازي رد

 ارزش (كه در ا
 د.گرديجاد مي

عه يافته به صورت
عصر فراصنعتي

دو                 ٣

 ارزشهايي پيشنه

نند ديدگاه طراح
يت همواره كارب

  . شود

 را خدمات؟ 
بحث پيرامون تع
مورد ارزش خد

  ت.

 دانست كه جه
كارهاي استاندار

بخش اعظمه و
ايبخش خدمات 

 كشورهاي توسع
در ع. ن مي شود

     

تنها

هما
فعالي
مي

چر
در ب
در م
است

بايد
راهك
كرد
در ب

ك در
تأمين
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 بايد توليد 
در  ،ي گيرد

داختن به آن 
شود با هزينه 
 و فرهنگي، 

. اين امتياز، 
گ نيز بوجود 

تواند  ي مي
 مشتريان ود.
 امر هميند؛ 
و بررسي  ود

       Tehran S

طراحان همچنان
صورت مي پائين 

شرايط حاضر پرد
يت باعث مي ش

زمينه اجتماعي 

محصولات دارد.
تنگاتنگل رقابت 

مشتر نارضايتي 
شو كننده خدمت

قدرتمندتر هستند
شو  به خدمات

Service Design

ي آيد هرچند ط
 با درآمد سرانه

 نيز دارد كه در ش
ست. اين وضعيت
حدوداً درون يك

نسبت به توليد م
د چالشي به دليل

و در نتيجه ساني
سازمان ارائه ك ي

 هر زمان ديگر قد
مربوط  مهندسي

n JAM | خدمات

ي به حساب مي
رهاي شرقي و

مطلوب ديگري
 توسعه، بهبود ا
ختلف و البته ح

شكل پذيرتري نس
 مي كند، هرچند

ي
كه
 يا
جه

ك
ود
ش

باه در خدمت رس
 به ضرر اقتصادي

زا  مي دهند و
زاريابي و حتي

  . گيرد

م برای طراحی خ

ني روند مطلوبي
 معمولاً در كشور

ت ويژگي هاي م
ترش، جابجايي،

 در محل هاي مخ

ي گيرد و بستر ش
ت بهينه را آسان

 ارائه تعداد زيادي
دن آموخته اند ك

جديد ديده اي
كنون مورد توج

به اشتراك قدرت
 انساني در سو
روز بيش از پيش

يك اشتب ؛ تنهاند
ني شده و منجر
ظر خود را انتقال
هاي مديريت، باز

قرار گ ويژه وجه

 دورهم

انسان ش و تعامل
كه م خدمات را،

خدمات اقتصادي،
گست راحتي قابل

لاي پياده سازي د

 تر صورت مي
 در مورد خدمات

دگي وابسته به ا
 براي زنده ماند
 نظر خدمات پد

ات اك چرا خدم

ق وت ارتباطات
تعاملات ب شده

شركت ها هر ر
هنمي دد اهميت

اطلاع رسان ماعي
ند، به راحتي نظ
ور وارد رشته ه
 خدمات مورد تو

 نهادن به دانش
ستفاده در ارائه خ

  ر داشته باشند.

 و ايجاد ارزش
خدمات به رند. 

ت به پتانسيل بالا
  دست آورد.

مات بسيار آسان
ت و ايده پردازي

لد براي ادامه زند
تي حيوانات هم
ه كنند و از اين
شر نيست، پس

وش ها و سرعت
اطلاعات سبب 

سيار مؤثر شود.
وه و بالفعل خود

اجتم ايهشبكه  
 و روشنتري دارن
دهاي كاربر محو
خصوص طراحي

و ارزش اطات
مورد اس صولات

مد نظر حي خود

وه بر اشتغالزايي
جذاب تر مي كن
ك طراحي نسبت
ن سود زيادي بد

ير در روند خدم
ختن به خدمات

   آورد.

  را حالا؟
ان ها از بدو تول
مات هستند؛ حت
هم خدمات ارائه

از ابداعات بش ي
  ر گرفته است؟

ترش ابزارها، رو
لحظه اي شتن

صادي بنگاه ها بس
ظر مشتريان بالقو
سرعت از طريق
خاب هاي بيشتر

ث شده تا فرآيند
مي خدمات و بخ

ارتبا
محص
طراح

علاو
را ج
اندك
بتوان

تغيير
پردا
مي

چر
انسا
خدم
به ه
حتي
قرار

گست
گذاش
اقتص
به نظ
به س
انتخ

باعث
علم
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ارزش ي از 
عدم وجود  

محور نياز نا 
هاي انساني، 

  بود.

در اقتصادي 

  

 

سهم فزاينده اي 
به دليل عمدتاً ،

نوآوري معنرايط 
 از شناخت نيازه
ان پذير خواهد ب

آنها د نياز موجود

راصنعتي امروز،
،خدمات اين رائه

ست. در اين شر
يك طراح اعم 

و ... امكاموجود 

 رساني بهتر به ن
  .جاد كند

  

Tehr

اقتصاد فركه در
در ارو  مي گيرد

د پايدار بنگاه ها
ي با مهارت ها

 ها براي مسائل م

 بالقوه و خدمت
ارهاي جديد ايج

ran Service JA

 روشن است ك
د مصرف قرار م
 شرط اصلي سو
ز فكر طراحي و
چوب محدوديت

مشتريان ش هاي
و بازا گاه ها شود

AM | حی خدمات

ت و بخش قبل
موردجاد شده و

رضايت مشتري
 مهم توسط طرز
مكن در چهارچو

ارزش ونه كشف
سود اقتصادي بنگ

رهم برای طراح

ش معرفي خدمات
هاي خدماتي ايج

، اعتماد و ر بودن
ت است و اين

ن راه حل هاي مم

توان ديد كه چگو
 سبب افزايش س

دو                 ٥

توضيحات بخش
در فرآيندهصادي

كيت و غيرمادي
ه كنندگان خدما
ه پردازي و يافتن

نمودار زير مي تو
مي تواند صنعتي

     

با تو
اقتص
مالك
ارائه
ايده

در ن
فراص



www.idreporter.com
www.idreporter.ir

                  

 
٦ 

زي يا ابداع 
 يا آورد جود
De (براي و 

  

ت است زيرا 
احي تعامل، 

 

ي رشته هاي 
خدمات،  اح

ترده با افراد 
يرد تا بتواند 

 

       Tehran S

حلي در بهينه سا
وج به جديد متي
esirable( واه

راحي محصولات
حي تجربه، طرا
  وارد مي شود.

يت هايل و قابل
ترين مهارت طراح

در تعامل گست و 
 مفيد صورت بگي

Service Design

 براي يافتن راه ح
خدم تا كند  مي ش

Usable(، دلخو
  . باشد )

سيار بيشتر از طر
ت سازمان، طرا
زي ارتباطات نيز

طلع بودن از اصو
، پس مهمت باشد

ي چند رشته اي
بايد مؤثر و حي

  

n JAM | خدمات

 كليدي طراحي
تلاش كه است ي

e( استفاده قابل

(Distinctive

ل تعامل در آن بس
حوزه هاي مديريت
يندها، برنامه ريز

وجود نياز به مط
كامل داشته سلط

حي در زمينه اي
اعضاي تيم طراح

م برای طراحی خ

ر و مهارت هاي
اي رشته خدمات

ق) Useful( يد
Eff (مايز و مت)

وزه هاي در حال
آنها در حي از

سي، مديريت فرآ

با و يك طراح ؛ت
ي و تخصصي تس
اده از تفكر طراح

با  بالفعل و چه
  .ود

 دورهم

طرز فكرتفاده از
خ طراحيزئي تر

مفي مشتريان راي
fective(كارگر

ه اي دارد و حو
مل شده و جداي
ي، قوميت شناس

ائز اهميت استح
رشته هاي علمي
حي است. استفا
ن كاربر بالقوه يا

ختم شو مطلوب

  چيست؟
 صورت كلي است

به صورت جزت. 
بر تا سازد بهينه 

Efficient (ك و

ينه اي چند رشته
 محصول را شا
روانشناسي رفتار

حك نكته بسيار
د به تمامي اين ر

و با تيم طرا عان
ه به عنوانمان، چ

شده و به نتيجه

راحی خدمات چ
حي خدمات به

مات جديد است
را موجود مات
( كارآمد ها  زمان

حي خدمات زمي
زه هاي طراحي
ريابي خدمات، ر

اينجا توجه به يك
نمي تواندر شده، 

 گروهي با ذينفع
تلف چه در سازم
درستي مديريت ش

طر
طراح
خدم
خدم
ساز

طراح
حوز
بازار

در ا
ذكر
كار
مخت
به د
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شهر  50تيم از  200شركت كننده در  1200در مقياس جهاني سال گذشته در ماه مارس با حدود  "خدمات طراحي براي
  بود.   "(فوق)قهرمان ها"مختلف دنيا كليد زده شد. موضوع دوره پيشين 

به انجام رسيد  2011نيز در اكتبر سال  (Sustainability) "يپايدار براي دورهم"با الهام از اين پروژه، پروژه ديگري به نام 
شهر مختلف با موضوع  40تيم از  100نفر در  800كه اصولش، همانند برنامه اول تبيين شده بود. در اين پروژه هم نزديك به 

  محصولات و خدمات جديد خلق كردند.  "زمين بازي"

از شهرهاي برگزار كننده اين پروژه است تا طراحي خدمات در كشور معرفي امسال تهران نيز در صدد پيوستن به خيل عظيمي 
شده و طراحان با انجام يك پروژه در دو روز با مباني آن و ابزارهاي محدودي كه توسط مسئولين گروه ها تعيين مي شود آشنا 

  شوند.

  : JAM	Design	Serviceقوانين شركت در 
 طبق اعلام سايت مركزي اين برنامه در فضايي صميمي است، ولي در روي گروهي ساعت كوشش رو 48با اينكه اين برنامه 

  دارد:هم اصولي 

  صحبت نكنيد، فقط انجام دهيد.  .1
  سريع كار كنيد و عاشق پروتوتايپ هاي خودتان نباشيد. .2
  د. هيچ تيم و ايده ي از پيش تعيين شده اي داخل نياوريد. تيم ها و ايده ها در جريان كار شكل مي گيرن .3
  زود شكست بخوريد. اجازه بدهيد كه با ايده ها بازي كنيد، ايده هاي هم را خوب بشنويد و .4
  سعي كنيد با كاربران واقعي طراحي مشاركتي انجام دهيد. .5
  بياموزيد چگونه بر اساس ايده ديگران چيزي بسازيد، خروجي كار نسبت به كار گروهي در جايگاه دوم قرار دارد. .6

  چند مورد ديگر هم بايد گوشزد شود:غير از اين اصول 

گردهمĤيي در همه نقاط دنيا مجاني است به همين دليل انتظار خدمات تغذيه مانند همايش ها را از برگزار كنندگان  •
 انواع غذا و نوشيدني از اطراف محل برگزاري به راحتي قابل تهيه خواهد بود. نداشته باشيد.

احل طراحي را همراه خود داشته باشيد. توصيه ما بر اساس تجربه سال گذشته وسايل مورد نياز براي انجام تمام مر •
شهرهاي ديگر، كاغذهاي نوت نويسي، وسايل طراحي، كاغذ و مقواي طراحي، لپ تاپ يا نت بوك براي جستجو 
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 لوازم برقي شارژر ،(اگر لازم داريد و فيلم برداري ، دوربين عكاسيدر اينترنت و احتمالا طراحي ارائه كامپيوتري
 براي طراحي لازمتان خواهد شد را همراه داشته باشيد.فراموش نشود.) خلاصه هر وسيله اي كه فكر مي كنيد 

  روند كار چيست؟
 6 شنبهروز صبح به برگزار كنندگان اعلام خواهد شد.  2012سال  "خدمات طراحي براي دورهم"اسفند موضوع  5روز جمعه 

به افرادي كه ثبت نام  ، موضوعروند طراحي خدمات و نحوه برگزاريپس از معرفي كوتاه  مراسم آغاز شده و 9اسفند، ساعت 
شده اند و در محل برگزاري حاضر هستند اعلام خواهد شد. در اينجا تأكيد مي شود كه افراد نه به صورت گروهي، بلكه به 

زي و بر مبناي علاقه به ايده ها به گروه هايي خواهند پيوست كه پس از ايده پردا ردي ثبت نام خواهند شد و افرادصورت ف
  حداقل يك فرد آگاه به روند و ابزارهاي طراحي خدمات داشته باشد. 

اساس موضوع معرفي  ايده ها بر آغاز خواهد شد. در اين روش،پس از توضيحات اوليه و معرفي موضوع، ايده پردازي آزاد 
ه صورت نوشته يا طراحي سريع روي ديوارها اضافه خواهند شد و افراد مي توانند بر اساس روي ورقه هاي كوچك ب بر ،شده
ده پردازي با كمك اساتيد چند گروه از ايده اي زمان. پس از اتمام شده روي ديوار، ايده هاي جديد اضافه كنند ثبت هايايده 

در روند گروه  شده مي پيوندند. سعي مي شود شكيلبه گروه هاي مورد علاقه ي ت شركت كنندگانو سپس ها مشخص شده 
كه پيش از آن با هم كار نكرده اند و متشكل از افرادي  نفره 6تا  5 يگروه ها تشكيل ترجيحاً بندي دخالتي صورت نگيرد ولي

  پيشنهاد مي شود.

هاي ديگر انجام خواهد شد. تا كه به صورت مستقل از گروه يافتن مسئله مرتبط با موضوع و ايده اوليه است كار اوليه گروه، 
ظهر روز شنبه گروه ها روند طراحي خدمات و ابزارهاي طراحي خود را با كمك اساتيد بايد برگزيده باشند. ادامه روند مي 

 پذيراي گروه ها روز شنبه دانشگاه و گروه برگزار كننده تا عصر محوطه هرچند تواند داخل يا خارج از دانشگاه ادامه يابد
  بود. خواهند

و با نشانه خود معرفي مي كنند در روز شنبه به پايان  ده اندبرمي گزي براي كارشان با هويت خاصي كه گروه ها هاپروتوتايپ 
هاي خود را به نحوي كه براي فهم مخاطبان جهاني نيازي به پروتوتايپ  نمايش كامل خواهد رسيد. گروه ها موظف هستند

سايتي كه در روز برگزاري معرفي مي شود قرار دهند و صبح يكشنبه با ارائه نهايي و لينك  بر رويتوضيح اضافه نداشته باشد 
   حضور پيدا كنند. ي كه اعلام خواهدشد،شده در محل uploadمطالب 

و ارائه ها  گذاشت معرض ديد عموم خواهندبه گروه ها، پروتوتايپ نهايي خود را  صبح، 9ساعت از ، اسفند 7روز يكشنبه 
 گروه برگزار كننده لينك ها را روي سايت جهاني وارد خواهند كرد تا ظهر به ترتيب تحويل كارها انجام خواهد شد. همزمان
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