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طراحي سیستم هاي خدماتي محصول
رويکرد آتي در حوزه ی طراحي

نعیمه انزابي
دانشجوي کارشناسي ارشد طراحي صنعتي دانشگاه هنر اسلامي تبریز

چکیده: 
عصر اطلاعات در جهان موجب تحولات فراواني ش��د؛ تغییر در مدل هاي تولید صنعتي، اقتصاد، تجارت و اس��تراتژي هاي بازار و حتي 
س��بک زندگي و ارتباطات افراد. یکي از نمودهاي بارز آن ظهور و اهمیت یافتن مفهومي به نام خدمات بود. این تحول موجب ش��د تا 
محوریت تولید محصولات فیزیکي در پاسخ گویي به نیاز مشتریان با ارائه ی خدمات جایگزین شود. این رویکرد نوین که مبتني بر طراحي 

سیستمیک و تولید راه حل محور بود، موجب پیدایش چالش هاي نویني پیش روي طراحان و رشته ی طراحي شد. 

کلید واژه ها: 
خدمات، سیستم هاي خدماتي محصول، راه حل سیستمیک، تولید راه حل محور
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 مقدمه:
جوامع بش��ري همواره در طول تاريخ رويکردهاي مختلفي را 
تجربه كرده است. چنانچه دوره ی پيش از تاريخ را مد نظر قرار 
ندهيم، عصر كشاورزي، دوران صنعت و عصر اطلاعات )جوامع 
پسا صنعتي1(، سه رويکرد مهم در دوره هاي تاريخ بشري تاكنون 
بوده اند. هر دوره به واس��طه ی ويژگي هاي تکنولوژيکي، علمي 
و فرهنگي خود خصوصياتي را ايج��اب مي كرد؛ چنانچه عصر 
كش��اورزي با صنايع دستي و دوران صنعت با توليد انبوه گره 
خورده اس��ت، عصر اطلاعات مقوله ی جديدي را با نام خدمات2 
مطرح مي سازد. خدمات موج جديدي است، متشکل از فعاليت هاي 
غير ملموس3، كه هدف آن پاس��خ گويي به نياز مشتريان و خلق 
ارزش هاي نو براي آنان مي باشد. در سال هاي اخير بسياري از 
ش��ركت ها روند خلاقيت و توسعه ی تکنولوژي خود را به سمت 
محوريت خدمات و توليد راه حل محور4 و استفاده از راه حل هاي 
تركيبي از محصولات و خدمات پيش برده اند. چرا كه اين آگاهي 
به دست آمده اس��ت كه در عصر اطلاعات آنچه براي مشتريان 
اهميت دارد، بيش از اينکه مالکيت بر اش��ياء و محصولات توليد 
صنعتي باش��د، دسترسي سريع تر به پاسخ هاي ارائه شده براي 

نيازهايشان است. 
سيستم هاي خدماتي5 محصول نمونه اي از راه حل هاي تركيبي 
از محصولات و خدمات براي پاسخ گويي به نياز مشتريان است 
كه در سال هاي اخير از سوي شركت هاي بسياري به عنوان يک 
استراتژي نوين رقابتي مورد توجه بوده است. آنچه در اين ميان 
باي��د مورد توجه قرار بگيرد، شفاف س��ازي جايگاه طراحان در 

ارائه راه حل هاي سيستميک6 در اين بستر نوين صنعتي است. 
اين مقاله تلاش مي كند تا با معرفي حوزه جديدي كه در رقابت 
تجاري به وجود آمده است، جايگاه و نقش طراحي صنعتي را در 

اين حوزه بيان كند. 

 ظهور موج جدید، خدمات
با نگاهي به گذش��ته و تاريخ كشورهاي صنعتي غرب متوجه 
مي ش��ويم كه دهه ی 50 تا 70 مي��لادي دوران ضرورت توليد و 
سال هاي محصول محور 7 بوده است، دوره اي كه افراد به مالکيت 
فيزيکي به اشياء اهميت فراوان داده و از محصولات در راستاي 

خلق هويت و موقعيت اجتماعي براي خود استفاده مي كردند. با 
رشد و پيچيده تر شدن مشتريان از يک سو و از سوي ديگر اشباع 
بازارها از محصولات، ش��ركت ها بيشتر به سمت ارزش گذاري 
 .(Rocchi, 2005)بر نام هاي تجاري و بازاريابي حركت كردند
مدل هاي ابتدايي درتقس��يم بندي بازار و مشتري كه از دهه ی 70 
ميلادی معرفي شده بودند، كارآمدي خود را در بازارهاي اشباع 
ش��ده از دس��ت مي داد(Morelli, 2005). در مقابل سبک هاي 
زندگي بر اس��اس ارزش هاي جديد و تفکرات نو در حال توسعه 
بود و مش��تريان نس��بت به جنبه هاي غيرملموس زندگي چون 
احساسات و زيبايي شناس��ي حساس تر شده و كمتر به تجارب 
مادي8 توجه نش��ان مي دادند(Rocchi, 2005). فضاي رقابتي 
شديدتر شده و بازارها به سوي شخصي شدن در حركت بودند. 
در سوي ديگر جهاني شدن هر چه بيشتر اين فضاي رقابتي را پر 
رنگ تر كرد. توسعه ی بازارها يکي از پيامدهاي جهاني شدن بود. 
لکن نکته ی حائز اهميت در اينج��ا بود كه اگرچه بازارها جهاني 
مي ش��د، ولی نيازها همواره وابسته به فرهنگ، اقتصاد، شرايط 
اجتماعي و بستر تکنولوژيکي باقي مي ماند. اين نشان مي داد كه 
توليد جهاني قادر به پاس��خ گويي به نيازهاي بازار منطقه اي و 
محلي نخواهد بود(Morelli, 2006). از اين رو در چنين فضاي 
رقابتي، ش��ركت ها و توليدكنندگان مي بايست در جستجوي راه 
حل هاي جديدي براي حض��ور رقابتي در بازار مي بودند. چنين 
بستري نيازمند تقس��يم بندي جزئي تر و دقيق تر از بازار بود، تا 
بدان جا كه سطوح فردي و شخصي را نيز شامل شده9 و قادر به 
دستيابي به نيازها و ارزش هاي فردي در چارچوب هاي منطقه اي 
باش��د. راه حل هايي كه در اين فضا ارائه مي ش��وند، مي بايست 
در عين مطابقت با حوزه هاي فردي اس��تفاده، تغييرات جهاني را 
نيز مورد توجه داشته باشند. روي آوردن به سمت راه حل هاي 
تركيبي و سيستميک كه نگاه شركت ها را از توليد محصولات به 
سوي بسته هاي تركيبي از خدمات و محصولات معطوف مي كند، 
مناسب ترين گزينه بود. تابن10 )2001( عنوان مي كند كه توجه به 

خدمات دو فايده خواهد داشت: 
اين امکان را براي مش��تري فراهم مي كند تا بسته اي جذاب تر 
دريافت كند و نيز توليدكنندگان روشي مناسب در پيشي گرفتن 
-Maussang, Zwolinski, Bri )از رقبا در دست داشته باشند
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.(saud, 2006

ريفکين11 )2000( معتقد اس��ت ك��ه در عصر جديد، مالکيت و 
تبادل كالا بين فروش��نده و خريدار ارزشمندي خود را از دست 
داده و مالکيت با دسترس��ي جايگزين خواهد شد. وي اين تحول 
را تغيير عصر12 دانس��ته و دسترس��ي به خدم��ات را مهم تر از 
مبادله كالاه��ا مي داند: »مبادله ی محص��ولات اهميت كمتري از 
ايجاد دسترس��ي به خدمات و تجارب بين ارائه كنندگان خدمات 

.(Rifkin, 2000 )»و مشتريان دارد
گس��ترش توجه ب��ه خدمات، م��وج جدي��دي را در تجارت و 
ب��ازار به وجود آورد و محيط صنعت��ي نويي را پايه ريزي كرد. 
مورلي13 )2001( اين تغيير را با گذر از عصر صنايع دس��تي به 
توليد صنعتي مقايس��ه مي كند. چنانچه تغيير اوليه از صنعتگري 
به سمت توليد انبوه، با محوريت توليد دوباره ی كالاهاي فيزيکي 
صورت گرفت، تغيير فعلي ناظر بر توليد دوباره ی مدل هاي ذهني 
و ساختارهاي سيستميک اس��ت. در جريان اول، توليد انبوه به 
محصولات فيزيکي و محدود اش��اره داش��ت و در جريان دوم 
مقي��اس انبوه نه براي توليدات صنعت��ي، بلکه براي راه حل هاي 
تركيبي كه با استفاده از عناصر مختلفي چون خدمات يا كالاها، 
 ,Morelli(به دنبال رفع نياز مشتري هستند، اس��تفاده مي شود

.)2002
ظهور موج جديد خدمات ناشي از علل متعددي بود كه مي توانيم 

به 3 علت مهم ذيل اشاره كنيم:
- تکنولوژي؛ تکنولوژي اطلاعات و ارتباطات يکي از مهم ترين 
فاكتورهاي��ي بود كه لزوم حركت به س��مت خدمات محوري را 
رقم زد. ب��روز نمودهاي جدي��د تکنولوژيکي چ��ون اينترنت و 
دسترسي آسان به اطلاعات و اهميت يافتن نقش زمان و تسريع 
در مبادله ی اطلاعات و ارتباطات، موجب ش��د تا شکل برآورده 
كردن نيازها تغيير كند. در واقع تکنولوژي مسيري را كه خدمات 
 Maffei, Mager,)توليد و مصرف مي ش��وند را دگرگون كرد
Sangiorgi, 2005). در اين ميان شايد بتوان گفت كه تکنولوژي 

ديجيتال تأثيرگذارترين آن ها بوده است. 
تکنول��وژي موج��ب تغيير در س��اير بخش ها چ��ون بازار و 
اس��تراتژي هاي تجارت��ي نيز ش��د. محدوديت هاي��ي در رقابت 
ش��ركت هايي كه بر توس��عه ی خلاقيت هاي تکنولوژيکي استوار 

بودند، به وجود آمد. گستره ی تکنولوژيکي براي همگان موجب 
ش��د تا محصولات ارزشي برابر به واسطه ی دارا بودن عملکرد 
و تکنيک��ي نو و يا تکنولوژي نوين، داش��ته باش��ند. از س��وي 
ديگر تغييراتي در بازار و ش��ناخت مش��تريان ني��ز اتفاق افتاده 
بود(Jonas, Moerlli, 2006). انتظارات مشتريان در حال رشد 
بود و ديگر مش��تريان به پاس��خ گويي به يک نياز خود رضايت 
نمي دادند، بلکه برآورده ش��دن مجموعه اي از نيازها برايش��ان 
مهم ب��ود(Rocchi, 2005). در اين مي��ان تکنولوژي ارتباطات 
و اطلاعات، گزينه هاي خلق ارزش را بر اس��اس خلاقيت تركيبي 
از محص��ولات و خدمات تغيير داد و افق ه��اي جديدي را براي 
تجارت گشود. با ايجاد شراكت هاي مناسب، نرم افزارهاي جديد، 
ارتباطات ديجيتال، طراحي اينترفيس14، خدمات مي تواند مبدل به 
تجارتي س��ودآور شود. تجارتي كه ارزش هاي افزوده اجتماعي 
و ش��خصي را ب��راي جوامع محلي و ني��ز كل جامعه ها افزايش 

.(Rocchi, 2005)مي دهد
- جامعه ی پسا صنعتي؛ ظهور تکنولوژي هاي نوين و تغييرات 
در س��اختارهاي اجتماعي و شغلي جوامع، دوران نويني را رقم 
زد كه از آن به نام موج س��وم15 )عصر اطلاعات و جامعه پس��ا 

صنعتي( ياد مي كنيم. 
اين دوره ی تاريخي نوين با پيامدهاي تکنولوژيکي خود چون 
سرعت دسترسي و پاس��خ گويي، حذف واسطه ها، اهميت يافتن 
ش��بکه ها تغييرات مختلفي را در زمينه هاي متفاوت زندگي افراد 
ب��ه وجود آورد. از اواس��ط قرن 20 تا كن��ون فاكتور كليدي در 
بسياري از بازارهاي جهاني تغيير كرد. شركت هايي موفق بودند 
كه مي توانس��تند در جهاني با انبوه محصولات و اشياء، عرض 
اندام كنند. نتيجه ی اين تفکر، اهميت افزون تر خدمات بود. شرايطي 
كه معلول عصر جديد بود، همچون توجه بيش��تربه محصولات 
غيرفيزيک��ي چ��ون ارتباطات، س��رگرمي ها و... و ني��ز تنوع و 
شخصي تر شدن نيازها، منجر به توجه كمتر به محصولات توليد 
انبوه و اس��تاندارد و نياز دائم به تركيب محصولات با خدمات، 
شد(www.dhldiscoverlogistics.com). شغل ها از صنعت به 
خدمات تغيير يافت، همان گونه كه زماني از كشاورزي به صنعت. 
در دوره ی پس��ا صنعتي سهم عمده ی كار بر اساس ايده پردازي 
و بازاريابي استوارش��د. در اي��ن دوره اكثريت كار در فروش يا 
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ارائه ی خدمات به اش��خاص بوده و در واقع مشتريان تبديل به 
.(Cohen, 2008)چهره ی اصلي و مركزي در تجارت شدند

تمام��ي اين ويژگي ها ك��ه زاييده ی عصر نوين اس��ت، منجر 
به جهت گيري جديدي به س��مت خدمات مي ش��ود. به طوري كه 
 Rocchi,)اقتصاد خدم��ات جايگزين اقتصاد بازاري مي ش��ود
2005) و حق مالکيت محصولات در درجه ی دوم اهميت پس از 

حق دسترسي قرار مي گيرد. 
- جامعه ی مصرفي؛ با ش��روع عصر صنع��ت و امکان توليد 
انبوه، واژه ی مصرف هرچه بيش��تر پررنگ شده بود. به طوري 
كه ب��ه گفته ی بودريلارد16 )2001(، »مصرف زياد لازمه ی توليد 
انبوه اس��ت«(Sisman, 2005). پيش��روي اين نگاه به اين نقطه 
منجر ش��د كه عامل محركه توليد، نه نياز بلکه مصرف است. در 
نتيجه تش��ويق براي خريد در چنين جوامع��ي بالا گرفت. چنين 
فرهنگ مصرفي موجب توليد بيش��تر و س��ود بالاتر گرديد. از 
سوي ديگر اين فرهنگ مصرفي موجب جابه جايي ارزش ها شد، 
ب��ه طوري كه از ويژگي مصرف كننده مدرن اعتقاد به اين مطلب 
پديدار ش��د كه »هويت من با آنچه مالک آن هستم مشخص مي-

ش��ود«(Wimmer, Robert, 2006). چنين حركت شتاباني به 
س��وي توليد نهايتاً منجر به ازدياد محصولات و اشباع بازارها 
گرديد. از اين رو ش��ركت ها به دنب��ال راه حل هايي جديد براي 
پاس��خ گويي به مشتريان برآمدند كه خدمات مناسب ترين گزينه 
براي آن ب��ود. خدمات به واس��طه ی ويژگي ه��اي متفاوتش با 
محصولات، در خلق ارزش هاي جديد و افزايش جنبه هاي رقابتي، 

در اين زمينه بسيار موفق عمل نمود. 

 سيستم خدماتي محصول
در راس��تاي اهميت يافتن عنصر خدم��ات در بازار و فضاي 

رقابتي و نيز لزوم توجه به راه حل هاي سيس��تميک در پاس��خ 
گويي به نياز مش��تريان، مفهوم جديدي با نام سيس��تم خدماتي 

محصول ظهور پيدا كرد. به تعريف مانزيني17 )2003(: 
»سيس��تم خدمات��ي محصول، اس��تراتژي رقابتي اس��ت كه 
تمرك��ز تجارت را از طراحي و ف��روش محصولات به طراحي و 
فروش سيس��تمي از محصولات و خدمات كه با همديگر قادر به 
پاس��خ گويي به تقاضاهاي خاص مشتري هس��تند، تغيير مي-

.(Wimmer, Robert, 2006)»دهد
از نگاه بازاريابي خدمات، سيستم هاي خدماتي محصول بيانگر 
تکامل خدمات سنتي و استاندارد به سوي خدمات شخصي تر و 

هدفمندتر است.
از نقطه نظر مديريت محصول، سيستم هاي خدماتي محصول، 
ب��راي فعاليت هاي تج��اري كه عموماً محصول محور هس��تند، 
اش��اره به توس��عه ی اجزاي خدماتي پيرامون محصول دارد و 
براي تجارتي كه خدمات محور هس��تند، معرفي خدمات جديدي 
 Morelli,)اس��ت كه به عنوان محصول به بازار معرفي مي شود

.(2002

 سيس��تم خدماتي محصول متشکل از س��ه عنصر خدمات، 
محصول و سيستم است كه هر كدام از سوي نويسندگان مختلف 

تعاريف متعددي دارند. 
خدمات؛ به تعريف جرنروز18 )2000( خدمات، فرايندي شامل 
فعاليت هاي كم وبيش غير ملموس است كه معمولًا اما نه ضرورتاً 
در رابطه بين مشتري و فراهم كننده خدمات و يا منابع فيزيکي و 
يا محصولات اتفاق مي افتد كه به عنوان راه حلي براي مش��کلات 

.)Sievanen, 2002)مشتري فراهم شده است
محصول؛ گودكوپ19 )1999( محصول را عرضه اي ملموس20 

عنوان مي كند كه به منظور فروش توليد مي شود.
سيس��تم؛ در اين مجموعه سيس��تم به معن��ي مجموعه اي از 
عناصر)محص��ولات و خدمات و ارزش هاي ضمني و مس��تقيم 
اجتماعي و فرهن��گ و اقتصادي آن ها( و روابط في ما بين آن ها 

.(Morelli, Loi, 2000)است
در عي��ن حال درص��د اس��تفاده از خدم��ات و محصول در 
سيس��تم هاي خدماتي محصول به نس��بت زمان يا توسعه هاي 
تکنولوژيکي، ملاحظات اقتصادي و نيازهاي متغير مردم، متفاوت 

)تصویر 1(
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است. تركيبات متفاوتي از محصول و خدمات مي  تواند نيازهاي 
.(Morelli, 2002)يکسان را پاسخ دهد

عنص��ر خدم��ات در اين سيس��تم به واس��طه ی ويژگي هاي 
متف��اوت خود از محصولات، چون غي��ر ملموس بودن، انعطاف 
پذيري، وابستگي به زمان و ايجاد ارتباط مستقيم بين مشتري و 
ارائه كننده خدمات(Rocchi, 2005)، سيستم خدماتي محصول 
 (Manzini, Vezzoli, 2000)را به سمت يک اس��تراتژي خلاقه
كه در آن علاوه بر خلق ارزش  هاي نو براي مشتري، پاسخ دهي 
به نياز او به ش��يوه اي انعطاف پذيرتر و جذاب تر انجام مي گيرد، 

پيش مي برد. 
در مجم��وع سيس��تم خدماتي محصول تركيب��ي يکپارچه از 
خدمات و محصول است كه ارزش را در فاز استفاده به مشتري 
عرضه مي كند. از مهم ترين ويژگي هاي آن اين است كه مشتري 
براي استفاده ی محصول و نه مالکيت آن هزينه پرداخت مي كند. 
تفکر كليدي در پي سيس��تم هاي خدماتي محصول، اين است كه 
مش��تريان تنها به دنبال محصولات به خودي خود نيستند بلکه 
به دنبال س��ودمندي هستند كه به واسطه ی تركيبي از محصول 
و خدمات به دس��ت آيد(Puche Alonso, 2007). آنچه در اين 
سيستم مورد توجه است، رفع نياز و اصالت دادن به پاسخ گويي 
به تقاضاي مش��تري در كامل ترين و مطلوب ترين شکل است. از 
اين رو است كه از بهترين روش ها كه مي تواند مشتمل از خدمات 
يا محصولات باش��د، براي پاسخ گويي به نياز مشتري استفاده 
مي كند و محوريت را همچون گذشته در ارائه ی كالاي فيزيکي به 
مشتري نمي داند. انعطاف پذيري عنصر خدمات در اين مجموعه 
موجب مي گردد تا سيس��تم خدماتي محصول مشتري محورتر 
بوده و از خود مشتري در فرايند  پاسخ گويي به نيازش استفاده 
شود. در واقع سيستم خدماتي محصول يک راه حل تركيبي است 

كه بر منطق توليد مشاركتي21 استوار است. 
حرك��ت از محصولات به س��مت سيس��تم خدماتي محصول 
ش��ركت ها را در مسيري نو در ارتباط با مشتريان قرار مي دهد. 
آنچه ش��ركت ها تولي��د مي كنند نه كالاهاي صنعت��ي و فيزيکي 
س��اده، بلکه در واقع راه حلي يکپارچه براي تقاضاي مش��تري 
 Manzini, Vezzoli,)و ايجاد ي��ک نتيجه رضايت بخش اس��ت
2000). ارتباط گس��ترده و مستقيم بين مش��تري و ارائه كننده 

خدمات كه در گذش��ته بر دوش محصولات توليد صنعتي بود، 
-Manzini, Ve ) داكنون با واسطه اي غيرملموس انجام مي پذير

zoli, 2000) و(Morelli, 2001). اكن��ون ارتباط مش��تري با 

ارائه كننده ی خدمات در قالب سيستم خدماتي محصول، متشکل 
از س��ناريوهايي اس��ت كه به شدت وابس��ته به بستر اجتماعي  
فرهنگ��ي ارائ��ه ی آن دارد(Morelli, Tollestrup, 2006). اين 
پيچيدگي در ارتباطات و وجود فاكتورهايي متغير در چارچوب 
سيس��تم خدماتي محصول، بيانگر ل��زوم وجود نگرش طراحي 

روشمند در اين رابطه است. 

 بازنگري در جایگاه طراحان
از آنجايي كه سيس��تم هاي خدماتي محصول از اتحاد عوامل 
مختلف��ي طي فاز اس��تفاده ايجاد مي ش��ود، نموده��اي تجربي 
سيستم هاي خدماتي محصول، مي بايست به دقت و كامل طراحي 
ش��وند. اين بحث سيس��تم هاي خدماتي محص��ول را كاملًا به 
طراح��ان مرتبط مي كند(Morelli, 2002). ولی تاكنون حوزه ی 
مستقلي براي اين منظور به وجود نيامده و وجود عناصر متعدد 
و گوناگون در سيس��تم خدماتي محصول موجب گرديده تا اين 

مقوله به حوزه هاي متعددي ارتباط داده شود. 
طراحان صنعت بيش��تر تمركز خود را بر طراحي محصولات 
فيزيکي مي گذارند، اگرچه آگاهند كه فعاليت هاي صنعتي بيش از 
بيش تمركز خود را از س��مت محصولات به س��وي راه حل هاي 
سيس��تميک دانش محور كه ش��امل مجموعه اي از محصولات و 
خدمات است، تغيير داده است. لکن فعاليت طراحي به سمت عناصر 
سيس��تميک كه توليد و مصرف را پشتيباني مي كند، كمتر توجه 
ك��رده و به عنوان مثال طراحي خدم��ات را مربوط به حوزه هاي 
ديگ��ري چون بازاريابي و مديريت دانس��ته اند. ب��ا توجه به اين 
مطلب، فعاليت طراحان بايد توجه بيشتري به جنبه هاي غيرمادي 
)فرهنگي، اجتماعي، اقتصادي( در توليد و سيستم مصرف، داشته 
باشد. اين نکته در واقع امکاني است براي شركت ها تا به مزاياي 
رقابتي دست پيدا كنند و راه حل هاي فردي تري براي مشتريان پيدا 
كنند(Weber, Steinbach, Botta, 2004). نگاه سنتي به طراحي 
صنعتي بيان مي كند كه طراحان در جامعه اي كه مالکيت اشياء و 
محصولات مادي از دسترس��ي افراد ب��ه خدمات اهميت كمتري 
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دارد، نق��ش چنداني نخواهند داش��ت. در نتيجه طراحان صنعت 
به حوزه هايي چون طراحي خدمات و س��اير راه حل هايي كه بر 
پايه ی دانش و تجربه باش��د، مرتبط نخواهند بود. در دهه ی اخير 
مطالعات متعددي در حوزه ی طراحي، طراحي خدمات و سيستم 
خدمات��ي محصول را به عنوان رويک��رد خاص طراحي صنعتي 
عنوان كرده ان��د. )از آن جمله: مورل��ي)2001(،  مانزيني)1993(، 

مورلو22 )1995(، پاچنتي23 )1998(.
از سوي ديگر رشد خدمات در جامعه ی مدرن نياز به فرهنگ 
طراحي خاصي را در اين حوزه تأكيد مي كند كه تاكنون توسعه 
نيافته است. تعريف مارگولين24 )1995( از رشته ی طراحي با نام 
محيط طراحي25 بر تأثير گس��ترده اي كه طراحي بر تک تک افراد 
و جامعه دارد، تأكيد م��ي ورزد. مارگولين تعريف طراحي را به 
حوزه هايي كه الزاماً مرتبط با طراحي محصولات مادي نيس��ت، 

.(Morelli, 2005)بسط مي دهد
اين ديدگاه جديد توس��عه اي اساس��ي در توانايي طراحان در 
آنالي��ز، ارائ��ه، درک و اصلاح عناصر سيس��تميک كه ضرورتاً 
مرتبط به محصولات مادي نيستند را به وجود مي آورد. با نگاه 
به اين تفکر مش��خص مي ش��ود كه طراحان مي بايست رويکرد 
روش شناسانه26 جديدي را بر پايه ی ديدگاه سيستميک تعريف 
كنن��د. طراح��ان زماني بيش��تر درگير اين قضيه مي ش��وند كه 
راه حل هاي خود را مطابق با بستر و شبکه ی فعالان كه راه حل ها 

را ش��کل مي دهند، ارائه كنند. اين چالش جديد نياز به بسته اي از 
ابزارها دارد كه ش��امل تکنيک هاي مناس��ب و مرتبط با اين دو 

مسئله باشد:
1. رويکرد متدولوژيکي كه تفکر سيس��تمي را مد نظر داشته 

باشد. 
2. ح��وزه ی خاص��ي از مطالعات ك��ه بر طراحي در بس��تر 
 Weber, Steinbach, Botta,)سيس��تميک تأكيد داشته باش��د

.(2004

نگاه دوب��اره به تعريف ش��وراي بين الملل��ي جوامع طراحي 
صنعتي از طراحي صنعتي27 در اين منظر مي تواند مفيد باشد:

»طراحي صنعتي، فعاليتي خلاقه اس��ت كه هدفش بنيان نهادن 
كيفيت ه��اي چند وجه��ي در محصولات، خدم��ات و فرايند ها و 
سيستم هاي آن ها در كل چرخه ی زندگي آن ها مي باشد. بنابراين 
طراح��ي فاكتور مركزي انس��اني كردن نوآوران��ه تکنولوژي و 
فاكتوري بس��يار مهم و جدي در مب��ادلات اقتصادي و فرهنگي 

است.«
اين شورا بيان مي كند كه طراحي به دنبال كشف و دسترسي 
به روابط اقتصادي، عملکردي، س��ازماني و س��اختاري است با 

مسئوليت:
- ارتق��اي پاي��داري جهان��ي و حفظ محيط زيس��ت )اصول 

جهاني(
- دادن آزادي و س��ودمندي به همه ی جوامع انس��اني، فردي 
و اس��تفاده ی گران نهاي��ي، توليدكنن��دگان و بازاريابان )اصول 

اجتماعي(
- حفاظ��ت از تن��وع فرهنگ��ي در عين جهاني ش��دن )اصول 

فرهنگي(
- دادن فرم هاي��ي ب��ه محصولات و خدمات و سيس��تم ها كه 
گوياي پيچيدگي آن ها بوده و ارتب��اط منطقي با پيچيدگي آن ها 

داشته باشد. 
بر اس��اس اي��ن تعري��ف، طراح��ي؛ محص��ولات، خدمات و 
سيستم هايي را مورد توجه دارد كه با ابزارها، مؤسسات و منطقي 
كه معرف صنعتي ش��دن است، تفکر شده اند، كه اين مطلب بدان 
معنا اس��ت كه طراحي صنعتي تنها طراحي و توليد در چارچوب 
فرايند هاي رديفي و پيوس��ته كه پشت سرهم به انجام مي رسند، 

)تصویر2( ارزش هاي چند بعدي مطرح در حوزه خدمات 
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نيست(Rifkin, 2000). چنين تعريف جامعي از طراحي صنعتي، 
افق ديد طراحان را فراتر از طراحي صرف محصولات مادي توليد 
صنعتي قرار مي دهد و آن ها را به واسطه ی عنصر خلاقيت، قادر 

به حضور در عرصه هاي مختلفِ نيازمند به طراحي مي كند. 
 با وجود اينکه چهره ی حرفه اي طراحان در طراحي محصول 
به روشني تعريف شده است، لکن در طراحي خدمات و متعاقب 
آن طراحي سيستم خدماتي محصول، چارچوب ها و حوزه هاي 
فعاليتي طراحان به طور دقيق مش��خص نيست. توانايي طراحان 
در تصور آنچه هنوز وجود ندارد و واقعي ساختن آن به عنوان 
يک عنصر جديد و هدفمند در دنياي واقعي، موجب مي ش��ود تا 
طراحان ش��انس خوبي در ايفای نقش در توسعه ی راه حل هاي 
خلاقه داشته باش��ند(Morelli, 2005). مورلي)2002( حوزه ی 
جديدي را در طراحي سيس��تم هاي خدماتي محصول پيش روي 
طراحان قرار مي دهد. وي عنوان مي كند كه تمركز سيس��تم هاي 
خدماتي محصول بر سيس��تم هاي مصرفي نيازمند اين است تا 
حوزه ی معم��ول فعاليت هاي طراحي، كه بين حوزه هاي خلاقيت 
تکنولوژيکي و مديريت قرار داشت، به حوزه هاي فرهنگي جديدي 
توس��عه ياب��د، ك��ه در آن درک كامل از فراين��د مصرف ممکن 
مي باشد(Morelli, 2002). در واقع توسعه ی فعاليت طراحي به 
سوي تعريف سيستم هاي خدماتي محصول جديد عناصر جديدي 
را معرفي مي كند و بر مواردي تأكيد مي كند كه در فعاليت طراحي 

.(Morelli, Loi, 2000)در درجه ی دوم اهميت بوده است
مانزيني چنين بيان مي كند كه »طراحي خدمات جديد، فعاليتي 
است كه بايد قادر باشد ابعاد تکنيکي محصول را )قلمرو توانايي-

هايمان كجاس��ت؟( با حوزه ی اجتماع��ي )محيط هاي واضح و 
مشخص براي تقاضاها چيست و جديدترين آن ها كدام است؟( و 
ابعاد فرهنگي )چه ساختارهاي رفتاري را بايد براي تأثيرگذاري 

.(Morelli, 2002)»انتخاب كنيم؟( به هم پيوند دهد
اي��ن حوزه ی جديد چالش هاي نويي را نيز پيش روي طراحان 

قرار مي دهد:
- اگ��ر ارتباط طراح��ان و اس��تفاده كنندگان در طول ارتباط 
مستقيم با استفاده گر به وجود مي آيد، اين ارتباط بين استفاده گر 
و خدمات مي بايست به درستي طراحي شود تا نيازهاي خدماتي 
معرفي شود. اين بدان معني است كه متدولوژي نويني در مديريت 

طراحي مي بايست معرفي شود تا فاز ابتدايي سيستم هاي خدماتي 
محصول مديريت شود.

- استفاده گران خدمات را شکل مي دهند، همان گونه كه طراحان 
و توليد كنندگانِ خدمات، آن را ش��کل مي دهند. اين مطلب نياز به 
درک بهت��ر از چارچوب هاي تکنولوژيک��ي، اجتماعي و فرهنگي 

استفاده گران دارد. 
- اگ��ر خدمات يک اتفاق پيوس��ته اس��ت، ابزاره��اي جديدي 
مي بايس��ت معرفي شود تا مجموعه فعاليت هاي پي در پي در اين 

.(Morelli, 2002)اتفاق را كنترل و عنوان كند
در نهاي��ت مي توان چني��ن عنوان كرد كه ارتب��اط طراحان با 
توليد محصولات صنعتي مي بايس��ت شکسته شده و در نگاهي 
گس��ترده طراحي فعاليتي خواهد بود كه به يک سيستم خلاقيت 
اجتماعي عرضه مي ش��ود كه در اين سيستم شركت هاي توليد 
كننده نقش مس��لط و حاكمي ندارد. طراحان عناصر متعدد را در 
قالب يک فرايند توليدي جديد بازسازي مي كنند. طراحان ديگر راه 
حل هايي جامد طراحي نمي كنند بلکه سناريوها و استراتژي هاي 
عملکردي را طرح مي زنند كه امکان توليد راه حل هاي ش��خصي 

براي مشتريان به وجود آيد. 
اگرچه تقاضا در حركت به س��وي اس��تفاده از توليد را ه حل 
محور و اس��تفاده از راه حل هاي تركيبي در پاسخ گويي به نياز 
مشتريان، بيشتر شده است، ولی فعالان جديد در اين زمينه دانش 
كمي در مورد مهارت طراحان در اين حوزه دارند. بنابراين تجديد 
نظر پيرامون صلاحيت هاي طراحان، هم زمان با توسعه ی تقاضا 
براي راه حل هاي جديد، مي بايست مورد توجه قرار بگيرد و در 
همي��ن موقع طراحان صنعت نيز بايد زب��ان جديدي بياموزند و 
ابزارهاي عملکردي جديدي براي عمل در اين بستر جديد، كسب 

.(Morelli, 2006)كنند

 نتيجه :
امروزه اش��باع بازارها و پيچيدگي س��بک زندگي مردم و نيز 
انتش��ار تکنولوژي اطلاعات و ارتباط��ات موجب حركت جوامع 
پيش��رفته به سمت دوره اي جديد ش��ده است كه در آن مصرف 
كمتر محصولات مادي و فيزيکي و بيشتر دسترسي به خدمات، 

تجارب واقعي و ارزش ها و معاني مطرح است.
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از اي��ن منظ��ر بس��ياري از فعاليت ه��اي محصول محور به 
دنبال رويکردهاي جديدي هس��تند كه در آن محصولات صرفاً 
ج��اي خود را به تركيب��ي جديد و ق��وي از دارايي هاي ملموس 
)محص��ولات توليد صنعت��ي( و غيرملموس )خدم��ات( مي دهد. 
سيستم هاي خدماتي محصول رويکردي است در همين راستا كه 
با ارائه ی راه حلي سيس��تميک، متشکل از خدمات و محصولات، 
در عين پاسخ گويي به نياز مشتريان، موجبات خلق ارزش هاي نو 

و مشاركت آن ها را در فرايند حل مشکل، فراهم مي كند. 
حوزه ی خدمات و طراحي سيس��تم هاي خدماتي محصول از 
سويي به واسطه ی ناآش��نايي طراحان با مقوله ی خدمات و در 
س��وي ديگر تأكيد و تمركز فعالي��ت طراحي صنعتي به طراحي 
محصولات ملموس و مادي توليد صنعتي)در نگاه سنتي(، كمتر 
مورد توجه قرار گرفته اس��ت. لکن تعري��ف طراحان به منزله ی 

افرادي خلاق كه قادر به عينيت بخش��يدن به آنچه در ذهن است، 
مي باش��ند، بهترين بس��تر را براي فعاليت آن ه��ا در اين زمينه 
فراهم مي كند. از سوي ديگر محوريت داشتن ارتباطات و اهميت 
بسترهاي فرهنگي و اجتماعي مشتريان در سيستم هاي متشکل 
از خدمات، دليل ديگري اس��ت كه جايگاه طراحان صنعتي را به 
عنوان مهم ترين افراد در شناس��ايي و طراحي رفتار مشتري در 
اي��ن حوزه پررنگ تر مي كند. وارد ش��دن طراحان در حوزه هاي 
طراح��ي سيس��تميک موجب خواهد ش��د تا طراح��ان در آينده 
تمركز خود را از طراحي محصولات منجمد و ايس��تا به طراحي 
فرايند هاي فعال و پويا در زمان تغيير داده و بيش��تر متوجه اين 
نکته گردند كه طراحي صنعتي تنها طراحي محصولاتي نيست كه 
در يک فرايند مرتب و رياضي گونه و بر اس��اس الگوي مشخصِ 

تنظيم شده، توليد شود.
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