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طراحي سيستم‌هاي خدماتي محصول
رويكرد آتي در حوزه‌ی طراحي

نعيمه انزابي
دانشجوي كارشناسي ارشد طراحي صنعتي دانشگاه هنر اسلامي تبريز

چيكده: 
عصر اطلاعات در جهان موجب تحولات فراواني ش��د؛ تغيير در مدل‌هاي توليد صنعتي، اقتصاد، تجارت و اس��تراتژي‌هاي بازار و حتي 
س��بك زندگي و ارتباطات افراد. كيي از نمودهاي بارز آن ظهور و اهميت يافتن مفهومي به نام خدمات بود. اين تحول موجب ش��د تا 
محوريت توليد محصولات فيزكيي در پاسخ گويي به نياز مشتريان با ارائه‌ی خدمات جايگزين شود. اين روكيرد نوين كه مبتني بر طراحي 

سيستمكي و توليد راه حل محور بود، موجب پيدايش چالش‌هاي نويني پيش روي طراحان و رشته‌ی طراحي شد. 

كليد واژه‌ها: 
خدمات، سيستم‌هاي خدماتي محصول، راه حل سيستمكي، توليد راه حل محور
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 مقدمه:
جوامع بش��ري همواره در طول تاريخ رويكردهاي مختلفي را 
تجربه كرده است. چنانچه دوره‌ی پيش از تاريخ را مد نظر قرار 
ندهيم، عصر كشاورزي، دوران صنعت و عصر اطلاعات )جوامع 
پسا صنعتي1(، سه رويكرد مهم در دوره‌هاي تاريخ بشري تاكنون 
بوده‌اند. هر دوره به واس��طه‌ی ويژگي‌هاي تكنولوژيكي، علمي 
و فرهنگي خود خصوصياتي را ايج��اب مي‌كرد؛ چنانچه عصر 
كش��اورزي با صنايع دستي و دوران صنعت با توليد انبوه گره 
خورده اس��ت، عصر اطلاعات مقوله‌ی جديدي را با نام خدمات2 
مطرح مي‌سازد. خدمات موج جديدي است، متشكل از فعاليت‌هاي 
غير‌ملموس3، كه هدف آن پاس��خ‌گويي به نياز مشتريان و خلق 
ارزش‌هاي نو براي آنان مي‌باشد. در سال‌هاي اخير بسياري از 
ش��ركت‌ها روند خلاقيت و توسعه‌ی تكنولوژي خود را به سمت 
محوريت خدمات و توليد راه حل محور4 و استفاده از راه حل‌هاي 
تركيبي از محصولات و خدمات پيش برده‌اند. چرا كه اين آگاهي 
به دست آمده اس��ت كه در عصر اطلاعات آنچه براي مشتريان 
اهميت دارد، بيش از اينكه مالكيت بر اش��ياء و محصولات توليد 
صنعتي باش��د، دسترسي سريع‌تر به پاسخ‌هاي ارائه شده براي 

نيازهايشان است. 
سيستم‌هاي خدماتي5 محصول نمونه اي از راه حل‌هاي تركيبي 
از محصولات و خدمات براي پاسخ گويي به نياز مشتريان است 
كه در سال‌هاي اخير از سوي شركت‌هاي بسياري به عنوان يك 
استراتژي نوين رقابتي مورد توجه بوده است. آنچه در اين ميان 
باي��د مورد توجه قرار بگيرد، شفاف‌س��ازي جايگاه طراحان در 

ارائه راه حل‌هاي سيستميك6 در اين بستر نوين صنعتي است. 
اين مقاله تلاش مي‌كند 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 جديد، خدمات
با نگاهي به گذش��ته و تاريخ كشورهاي صنعتي غرب متوجه 
مي‌ش��ويم كه دهه‌ی 50 تا 70 مي�الدي دوران ضرورت توليد و 
سال‌هاي محصول محور‌7 بوده است، دوره‌اي كه افراد به مالكيت 
فيزيكي به اشياء اهميت فراوان داده و از محصولات در راستاي 

خلق هويت و موقعيت اجتماعي براي خود استفاده مي‌كردند. با 
رشد و پيچيده‌تر شدن مشتريان از يك سو و از سوي ديگر اشباع 
بازارها از محصولات، ش��ركت‌ها بيشتر به سمت ارزش‌گذاري 
 .)Rocchi, 2005(بر نام‌هاي تجاري و بازاريابي حركت كردند
مدل‌هاي ابتدايي درتقس��يم‌بندي بازار و مشتري كه از دهه‌ی 70 
میلادی معرفي شده بودند، كارآمدي خود را در بازارهاي اشباع 
ش��ده از دس��ت مي‌داد)Morelli, 2005(. در مقابل سب‌كهاي 
زندگي بر اس��اس ارزش‌هاي جديد و تفكرات نو در حال توسعه 
بود و مش��تريان نس��بت به جنبه‌هاي غيرملموس زندگي چون 
احساسات و زيبايي‌شناس��ي حساس‌تر شده و كمتر به تجارب 
مادي8 توجه نش��ان مي‌دادند)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 
رنگ‌تر كرد. توسعه‌ی بازارها يكي از پيامدهاي جهاني شدن بود. 
لكن نكته‌ی حائز اهميت در اينج��ا بود كه اگرچه بازارها جهاني 
مي‌ش��د، ولی نيازها همواره وابسته به فرهنگ، اقتصاد، شرايط 
اجتماعي و بستر تكنولوژيكي باقي مي‌ماند. اين نشان مي‌داد كه 
توليد جهاني قادر به پاس��خ گويي به نيازهاي بازار منطقه‌اي و 
محلي نخواهد بود)Morelli, 2006(. از اين رو در چنين فضاي 
رقابتي، ش��ركت‌ها و توليدكنندگان مي‌بايست در جستجوي راه 
حل‌هاي جديدي براي حض��ور رقابتي در بازار مي‌بودند. چنين 
بستري نيازمند تقس��يم‌بندي جزئي‌تر و دقيق‌تر از بازار بود، تا 
بدان جا كه سطوح فردي و شخصي را نيز شامل شده9 و قادر به 
دستيابي به نيازها و ارزش‌هاي فردي در چارچوب‌هاي منطقه‌اي 
باش��د. راه حل‌هايي كه در اين فضا ارائه مي‌ش��وند، مي‌بايست 
در عين مطابقت با حوزه‌هاي فردي اس��تفاده، تغييرات جهاني را 
نيز مورد توجه داشته باشند. روي آوردن به سمت راه حل‌هاي 
تركيبي و سيستميك كه نگاه شركت‌ها را از توليد محصولات به 
سوي بسته‌هاي تركيبي از خدمات و محصولات معطوف مي‌كند، 
مناسب‌ترين گزينه بود. تابن10 )2001( عنوان مي‌كند كه توجه به 

خدمات دو فايده خواهد داشت: 
اين امكان را براي مش��تري فراهم مي كند تا بسته‌اي جذاب‌تر 
دريافت كند و نیز توليدكنندگان روشي مناسب در پيشي گرفتن 
sMaussang, Zwolinski, Bri )از رقبا در دست داشته باشند)
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.)saud, 2006

ريفكين11 )2000( معتقد اس��ت ك��ه در عصر جديد، مالكيت و 
تبادل كالا بين فروش��نده و خريدار ارزشمندي خود را از دست 
داده و مالكيت با دسترس��ي جايگزين خواهد شد. وي اين تحول 
را تغيير عصر12 دانس��ته و دسترس��ي به خدم��ات را مهم‌تر از 
مبادله كالاه��ا مي‌داند: »مبادله‌ی محص��ولات اهميت كمتري از 
ايجاد دسترس��ي به خدمات و تجارب بين ارائه‌كنندگان 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 نویي را پايه‌ريزي كرد. 
مورلي13 )2001( اين تغيير را با گذر از عصر صنايع دس��تي به 
توليد صنعتي مقايس��ه مي‌كند. چنانچه تغيير اوليه از صنعتگري 
به سمت توليد انبوه، با محوريت توليد دوباره‌ی كالاهاي فيزيكي 
صورت گرفت، تغيير فعلي ناظر بر توليد دوباره‌ی مدل‌هاي ذهني 
و ساختارهاي سيستميك اس��ت. در جريان اول، توليد انبوه به 
محصولات فيزيكي و محدود اش��اره داش��ت و در جريان دوم 
مقي��اس انبوه نه براي توليدات صنعت��ي، بلكه براي راه حل‌هاي 
تركيبي كه با استفاده از عناصر مختلفي چون خدمات يا كالاها، 
 ,Morelli(به دنبال رفع نياز مشتري هستند، اس��تفاده مي‌شود

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

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

ديجيتال تأثیرگذارترين آن‌ها بوده است. 
تكنول��وژي موج��ب تغيير در س��اير بخش‌ها چ��ون بازار و 
اس��تراتژي‌هاي تجارت��ي نيز ش��د. محدوديت‌هاي��ي در رقابت 
ش��ركت‌هايي كه بر توس��عه‌ی خلاقيت‌هاي تكنولوژيكي استوار 

بودند، به وجود آمد. گستره‌ی تكنولوژيكي براي همگان موجب 
ش��د تا محصولات ارزشي برابر به واسطه‌ی دارا بودن عملكرد 
و تكنيك��ي نو و يا تكنولوژي 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 يك نياز خود رضايت 
نمي‌دادند، بلكه برآورده ش��دن مجموعه‌اي از نيازها برايش��ان 
مهم ب��ود)Rocchi, 2005(. در اين مي��ان تكنولوژي ارتباطات 
و اطلاعات، گزينه‌هاي خلق ارزش را بر اس��اس خلاقيت تركيبي 
از محص��ولات و خدمات تغيير داد و افق‌ه��اي جديدي را براي 
تجارت گشود. با ايجاد شراكت‌هاي مناسب، نرم‌افزارهاي جديد، 
ارتباطات ديجيتال، طراحي اينترفيس14، خدمات مي‌تواند مبدل به 
تجارتي س��ودآور شود. تجارتي كه ارزش‌هاي افزوده اجتماعي 
و ش��خصي را ب��راي جوامع محلي و ني��ز كل جامعه‌ها افزايش 

.)Rocchi, 2005(مي‌دهد
- جامعه‌ی پسا صنعتي؛ ظهور تكنولوژي‌هاي 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 مي‌كنيم. 
اين دوره‌ی تاريخي نوين با پيامدهاي تكنولوژيكي خود چون 
سرعت دسترسي و پاس��خ‌گويي، حذف واسطه‌ها، اهميت يافتن 
ش��بكه‌ها تغييرات مختلفي را در زمينه‌هاي متفاوت زندگي افراد 
ب��ه وجود آورد. از اواس��ط قرن 20 تا كن��ون فاكتور كليدي در 
بسياري از بازارهاي جهاني تغيير كرد. شركت‌هايي موفق بودند 
كه مي‌توانس��تند در جهاني با انبوه محصولات و اشياء، عرض 
اندام كنند. نتيجه‌ی اين تفكر، اهميت افزون‌تر خدمات بود. شرايطي 
كه معلول عصر جديد بود، همچون توجه بيش��تربه محصولات 
غيرفيزيك��ي چ��ون ارتباطات، س��رگرمي‌ها و... و ني��ز تنوع و 
شخصي‌تر 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(. شغل‌ها از صنعت به 
خدمات تغيير يافت، همان‌گونه كه زماني از كشاورزي به صنعت. 
در دوره‌ی پس��ا‌صنعتي سهم عمده‌ی كار بر اساس ايده‌پردازي 
و بازاريابي استوارش��د. در اي��ن دوره اكثريت كار در فروش يا 
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ارائه‌ی خدمات به اش��خاص بوده و در واقع مشتريان تبديل به 
.)Cohen, 2008(چهره‌ی اصلي و مركزي در تجارت شدند

تمام��ي اين ويژگي‌ها ك��ه زاييده‌ی عصر نوين اس��ت، منجر 
به جهت‌گيري جديدي به س��مت خدمات مي‌ش��ود. به طوري كه 
 Rocchi,(اقتصاد خدم��ات جايگزين اقتصاد بازاري مي‌ش��ود
2005( و حق مالكيت محصولات در درجه‌ی دوم اهميت پس از 

حق دسترسي قرار مي‌گيرد. 
- جامعه‌ی مصرفي؛ با ش��روع عصر صنع��ت و امكان توليد 
انبوه، واژه‌ی مصرف هرچه بيش��تر پررنگ شده بود. به طوري 
كه ب��ه گفته‌ی بودريلارد16 )2001(، »مصرف زياد لازمه‌ی توليد 
انبوه اس��ت«)Sisman, 2005(. پيش��روي اين نگاه به اين نقطه 
منجر ش��د كه عامل محركه توليد، نه نياز بلكه 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 جابه‌جايي ارزش‌ها شد، 
ب��ه طوري كه از ويژگي مصرف‌كننده مدرن اعتقاد به اين مطلب 
پديدار ش��د كه »هويت من با آنچه مالك 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��ركت‌ها به دنب��ال راه حل‌هايي جديد براي 
پاس��خ‌گويي به مشتريان برآمدند كه خدمات مناسب‌ترين گزينه 
براي آن ب��ود. خدمات به واس��طه‌ی ويژگي‌ه��اي متفاوتش با 
محصولات، در خلق ارزش‌هاي جديد و افزايش جنبه‌هاي 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 حل‌هاي سيس��تميك 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، سيستم‌هاي خدماتي محصول بيانگر 
تكامل خدمات سنتي و استاندارد به سوي خدمات شخصي‌تر و 

هدفمندتر است.
از نقطه نظر مديريت محصول، سيستم‌هاي خدماتي محصول، 
ب��راي فعاليت‌هاي تج��اري كه عموماً محصول محور هس��تند، 
اش��اره به توس��عه‌ی 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 مي‌شود

.)2002

 سيس��تم خدماتي محصول متشكل 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، فرایندي شامل 
فعاليت‌هاي كم وبيش غير ملموس است كه معمولًا اما نه ضرورتاً 
در رابطه بين مشتري و فراهم كننده خدمات و يا منابع فيزيكي و 
يا محصولات اتفاق مي‌افتد كه به عنوان راه حلي براي مش��كلات 

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

عنوان مي‌كند كه به منظور فروش توليد مي‌شود.
سيس��تم؛ در اين مجموعه سيس��تم به معن��ي مجموعه‌اي از 
عناصر)محص��ولات و خدمات و ارزش‌هاي ضمني و مس��تقيم 
اجتماعي و فرهن��گ و اقتصادي آن‌ها( و روابط في ما بين آن‌ها 

.)Morelli, Loi, 2000(است
در عي��ن حال درص��د اس��تفاده از خدم��ات و محصول در 
سيس��تم‌هاي خدماتي محصول به نس��بت زمان يا توسعه‌هاي 
تكنولوژيكي، 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(يكسان را پاسخ دهد

عنص��ر خدم��ات در اين سيس��تم به واس��طه‌ی ويژگي‌هاي 
متف��اوت خود از محصولات، چون غي��ر ملموس بودن، انعطاف 
پذيري، وابستگي به زمان و ايجاد ارتباط مستقيم بين مشتري و 
ارائه‌كننده خدمات)Rocchi, 2005(، سيستم خدماتي محصول 
 )Manzini, Vezzoli, 2000(را به سمت يك اس��تراتژي خلاقه
كه در آن علاوه بر خلق ارزش‌‌هاي نو براي مشتري، پاسخ دهي 
به نياز او به ش��يوه‌اي انعطاف‌پذيرتر و جذاب‌تر انجام مي‌گيرد، 

پيش مي‌برد. 
در مجم��وع سيس��تم خدماتي محصول تركيب��ي يكپارچه از 
خدمات و محصول است كه ارزش را در فاز استفاده به مشتري 
عرضه مي‌كند. از مهم‌ترين ويژگي‌هاي آن اين است كه مشتري 
براي استفاده‌ی محصول و نه مالكيت آن هزينه پرداخت مي‌كند. 
تفكر كليدي در پي سيس��تم‌هاي خدماتي محصول، اين است كه 
مش��تريان تنها به دنبال محصولات به خودي خود نيستند بلكه 
به دنبال س��ودمندي هستند كه به واسطه‌ی 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 كامل‌ترين و مطلوب‌ترين شكل است. از 
اين رو است كه از بهترين روش‌ها كه مي‌تواند مشتمل از خدمات 
يا محصولات باش��د، براي پاسخ گويي به نياز مشتري استفاده 
مي‌كند و محوريت را همچون گذشته در ارائه‌ی كالاي فيزيكي به 
مشتري نمي‌داند. انعطاف‌پذيري عنصر خدمات در اين مجموعه 
موجب مي‌گردد تا سيس��تم خدماتي محصول مشتري محورتر 
بوده و از خود مشتري در فرایند‌ پاسخ‌گويي به نيازش استفاده 
شود. در واقع سيستم خدماتي محصول يك راه حل تركيبي است 

كه بر منطق توليد مشاركتي21 استوار است. 
حرك��ت از محصولات به س��مت سيس��تم خدماتي محصول 
ش��ركت‌ها را در مسيري نو در ارتباط با مشتريان قرار مي‌دهد. 
آنچه ش��ركت‌ها تولي��د مي‌كنند نه كالاهاي صنعت��ي و فيزيكي 
س��اده، بلكه در واقع راه حلي يكپارچه براي تقاضاي مش��تري 
 Manzini, Vezzoli,(و ايجاد ي��ك نتيجه رضايت‌بخش اس��ت
2000(. ارتباط گس��ترده و مستقيم بين مش��تري و ارائه‌كننده 

خدمات كه در گذش��ته بر دوش محصولات توليد صنعتي بود، 
zManzini, Ve ( داكنون با واسطه‌اي غيرملموس انجام مي‌پذيرد

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

ارائه‌كننده‌ی خدمات در قالب سيستم خدماتي محصول، متشكل 
از س��ناريوهايي اس��ت كه به شدت وابس��ته به بستر اجتماعي‌ 
فرهنگ��ي ارائ��ه‌ی 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 جايگاه طراحان
از آنجايي كه سيس��تم‌هاي خدماتي محصول از اتحاد عوامل 
مختلف��ي طي فاز اس��تفاده ايجاد مي‌ش��ود، نموده��اي تجربي 
سيستم‌هاي خدماتي محصول، مي‌بايست به دقت و كامل طراحي 
ش��وند. اين بحث سيس��تم‌هاي خدماتي محص��ول را كاملًا به 
طراح��ان مرتبط مي‌كند)Morelli, 2002(. ولی تاكنون حوزه‌ی 
مستقلي براي اين منظور به وجود نيامده و وجود عناصر متعدد 
و گوناگون در سيس��تم خدماتي محصول موجب گرديده تا اين 

مقوله به حوزه‌هاي متعددي ارتباط داده شود. 
طراحان صنعت بيش��تر تمركز خود را بر طراحي محصولات 
فيزيكي مي‌گذارند، اگرچه آگاهند كه فعاليت‌هاي صنعتي بيش از 
بيش تمركز خود را از س��مت محصولات به س��وي راه حل‌هاي 
سيس��تميك دانش محور كه ش��امل مجموعه‌اي از محصولات و 
خدمات است، تغيير داده است. لكن فعاليت طراحي به سمت عناصر 
سيس��تميك كه توليد و مصرف را پشتيباني مي‌كند، كمتر توجه 
ك��رده و به عنوان مثال طراحي خدم��ات را مربوط به حوزه‌هاي 
ديگ��ري چون بازاريابي و مديريت دانس��ته‌اند. ب��ا توجه به اين 
مطلب، فعاليت طراحان بايد توجه بيشتري به جنبه‌هاي غيرمادي 
)فرهنگي، اجتماعي، اقتصادي( در توليد و سيستم مصرف، داشته 
باشد. اين نكته در واقع امكاني است براي شركت‌ها تا به مزاياي 
رقابتي دست پيدا كنند و راه‌حل‌هاي فردي‌تري براي مشتريان پيدا 
كنند)Weber, Steinbach, Botta, 2004(. نگاه سنتي به طراحي 
صنعتي بيان مي‌كند كه طراحان در جامعه‌اي كه مالكيت 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 حوزه‌هايي چون طراحي خدمات و س��اير راه حل‌هايي كه بر 
پايه‌ی دانش و تجربه باش��د، مرتبط نخواهند بود. در دهه‌ی اخير 
مطالعات متعددي در حوزه‌ی طراحي، طراحي خدمات و سيستم 
خدمات��ي محصول را به عنوان رويك��رد خاص طراحي صنعتي 
عنوان كرده‌ان��د. )از آن جمله: مورل��ي)2001(،‌ مانزيني)1993(، 

مورلو22 )1995(، پاچنتي23 )1998(.
از سوي ديگر رشد خدمات در جامعه‌ی مدرن نياز به فرهنگ 
طراحي خاصي را در اين حوزه تأیکد مي‌كند كه تاكنون توسعه 
نيافته است. تعريف مارگولين24 )1995( از رشته‌ی طراحي با نام 
محيط طراحي25 بر تأثیر گس��ترده‌اي كه طراحي بر تك تك افراد 
و جامعه دارد، تأیکد م��ي‌ورزد. مارگولين تعريف طراحي را به 
حوزه‌هايي كه الزاماً مرتبط با طراحي محصولات مادي نيس��ت، 

.)Morelli, 2005(بسط مي‌دهد
اين ديدگاه جديد توس��عه‌اي اساس��ي در توانايي طراحان در 
آنالي��ز، ارائ��ه، درك و اصلاح عناصر سيس��تميك كه ضرورتاً 
مرتبط به محصولات مادي نيستند را به وجود مي‌آورد. با نگاه 
به اين تفكر مش��خص مي‌ش��ود كه طراحان مي‌بايست رويكرد 
روش شناسانه26 جديدي را بر پايه‌ی ديدگاه سيستميك تعريف 
كنن��د. طراح��ان زماني بيش��تر درگير اين قضيه مي‌ش��وند كه 
راه‌حل‌هاي خود را مطابق با بستر و شبكه‌ی فعالان كه راه‌حل‌ها 

را ش��كل مي‌دهند، ارائه كنند. اين چالش جديد نياز به بسته‌اي از 
ابزارها دارد كه ش��امل تكني‌كهاي مناس��ب و مرتبط با اين دو 

مسئله باشد:
1. رويكرد متدولوژيكي كه تفكر سيس��تمي را مد نظر داشته 

باشد. 
2. ح��وزه‌ی خاص��ي از مطالعات ك��ه بر طراحي در بس��تر 
 Weber, Steinbach, Botta,(سيس��تميك تأیکد داشته باش��د

.)2004

نگاه دوب��اره به تعريف ش��وراي بين‌الملل��ي جوامع طراحي 
صنعتي از طراحي صنعتي27 در اين منظر مي‌تواند مفيد باشد:

»طراحي صنعتي، فعاليتي خلاقه اس��ت كه هدفش بنيان نهادن 
كيفيت‌ه��اي چند وجه��ي در محصولات، خدم��ات و فرایند‌ها و 
سيستم‌هاي آن‌ها در كل چرخه‌ی زندگي آن‌ها مي‌باشد. بنابراين 
طراح��ي فاكتور مركزي انس��اني كردن نوآوران��ه تكنولوژي و 
فاكتوري بس��يار مهم و جدي در مب��ادلات اقتصادي و فرهنگي 

است.«
اين شورا بيان مي‌كند كه طراحي به دنبال كشف و دسترسي 
به روابط اقتصادي، عملكردي، 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 همه‌ی جوامع انس��اني، فردي 
و اس��تفاده‌ی گران نهاي��ي، توليدكنن��دگان و بازاريابان )اصول 

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

فرهنگي(
- دادن فرم‌هاي��ي ب��ه محصولات و خدمات و سيس��تم‌ها كه 
گوياي پيچيدگي آن‌ها بوده و ارتب��اط منطقي با پيچيدگي آن‌ها 

داشته باشد. 
بر اس��اس اي��ن تعري��ف، طراح��ي؛ محص��ولات، خدمات و 
سيستم‌هايي را مورد توجه دارد كه با ابزارها، مؤسسات و منطقي 
كه معرف صنعتي ش��دن است، تفكر شده‌اند، كه اين مطلب بدان 
معنا اس��ت كه طراحي صنعتي تنها طراحي و توليد در چارچوب 
فرایند‌هاي رديفي و پيوس��ته كه پشت سرهم به انجام مي‌رسند، 

)تصوير2( ارزش‌هاي چند بعدي مطرح در حوزه خدمات 



سال 22/ شماره 31 / بهار 1391

72

نيست)Rifkin, 2000(. چنين تعريف جامعي از طراحي صنعتي، 
افق ديد طراحان را فراتر از طراحي صرف محصولات مادي توليد 
صنعتي قرار مي‌دهد و آن‌ها را به واسطه‌ی عنصر خلاقيت، قادر 

به حضور در عرصه‌هاي مختلفِ نيازمند به طراحي مي‌كند. 
 با وجود اينكه چهره‌ی حرفه‌اي طراحان در طراحي محصول 
به روشني تعريف شده است، لكن در طراحي خدمات و متعاقب 
آن طراحي سيستم خدماتي محصول، چارچوب‌ها و حوزه‌هاي 
فعاليتي طراحان به طور دقيق مش��خص نيست. توانايي طراحان 
در تصور آنچه هنوز وجود ندارد و واقعي ساختن آن به عنوان 
يك عنصر جديد و هدفمند در دنياي واقعي، موجب مي‌ش��ود تا 
طراحان ش��انس خوبي در ايفای نقش در توسعه‌ی راه‌حل‌هاي 
خلاقه داشته باش��ند)Morelli, 2005(. مورلي)2002( حوزه‌ی 
جديدي را در طراحي سيس��تم‌هاي خدماتي محصول پيش روي 
طراحان قرار مي‌دهد. وي عنوان مي‌كند كه تمركز سيس��تم‌هاي 
خدماتي محصول بر سيس��تم‌هاي مصرفي نيازمند اين است تا 
حوزه‌ی معم��ول فعاليت‌هاي طراحي، كه بين حوزه‌هاي خلاقيت 
تكنولوژيكي و مديريت قرار داشت، به حوزه‌هاي فرهنگي جديدي 
توس��عه ياب��د، ك��ه در آن درك كامل از فراین��د مصرف ممكن 
مي‌باشد)Morelli, 2002(. در واقع توسعه‌ی فعاليت طراحي به 
سوي تعريف سيستم‌هاي خدماتي محصول جديد عناصر جديدي 
را معرفي مي‌كند و بر مواردي تأیکد مي‌كند كه در فعاليت طراحي 

.)Morelli, Loi, 2000(در درجه‌ی دوم اهميت بوده است
مانزيني چنين بيان مي‌كند كه »طراحي خدمات جديد، فعاليتي 
است كه بايد قادر باشد ابعاد تكنيكي محصول را )قلمرو توانايي-

هايمان كجاس��ت؟( با حوزه‌ی اجتماع��ي )محيط‌هاي واضح و 
مشخص براي تقاضاها چيست و جديدترين آن‌ها كدام است؟( و 
ابعاد فرهنگي )چه ساختارهاي رفتاري را بايد براي تأثیرگذاري 

.)Morelli, 2002(»به هم پيوند دهد )انتخاب كنيم؟
اي��ن حوزه‌ی جديد چالش‌هاي نویي را نيز پيش روي طراحان 

قرار مي‌دهد:
- اگ��ر ارتباط طراح��ان و اس��تفاده‌كنندگان در طول ارتباط 
مستقيم با استفاده‌گر به وجود مي‌آيد، اين ارتباط بين استفاده‌گر 
و خدمات مي‌بايست به درستي طراحي شود تا نيازهاي خدماتي 
معرفي شود. اين بدان معني است كه متدولوژي نويني در مديريت 

طراحي مي‌بايست معرفي شود تا فاز ابتدايي سيستم‌هاي خدماتي 
محصول مديريت شود.

- استفاده‌گران خدمات را شكل مي‌دهند، همان‌گونه كه طراحان 
و توليد‌كنندگانِ خدمات، آن را ش��كل مي‌دهند. اين مطلب نياز به 
درك بهت��ر از چارچوب‌هاي تكنولوژيك��ي، اجتماعي و فرهنگي 

استفاده‌گران دارد. 
- اگ��ر خدمات يك اتفاق پيوس��ته اس��ت، ابزاره��اي جديدي 
مي‌بايس��ت معرفي شود تا مجموعه فعاليت‌هاي پي‌در‌پي در اين 

.)Morelli, 2002(اتفاق را كنترل و عنوان كند
در نهاي��ت مي‌توان چني��ن عنوان كرد كه ارتب��اط طراحان با 
توليد محصولات صنعتي مي‌بايس��ت شكسته شده و در نگاهي 
گس��ترده طراحي فعاليتي خواهد بود كه به يك سيستم خلاقيت 
اجتماعي عرضه مي‌ش��ود كه در اين سيستم شركت‌هاي توليد 
كننده نقش مس��لط و حاكمي ندارد. طراحان عناصر متعدد را در 
قالب يك فرایند توليدي جديد بازسازي مي‌كنند. طراحان ديگر راه 
حل‌هايي جامد طراحي نمي‌كنند بلكه سناريوها و استراتژي‌هاي 
عملكردي را طرح مي‌زنند كه امكان توليد راه حل‌هاي ش��خصي 

براي مشتريان به وجود آيد. 
اگرچه تقاضا در حركت به س��وي اس��تفاده از توليد را ه‌حل 
محور و اس��تفاده از راه حل‌هاي تركيبي در پاسخ‌گويي 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 صلاحيت‌هاي طراحان، هم‌زمان با توسعه‌ی تقاضا 
براي راه حل‌هاي جديد، مي‌بايست مورد توجه قرار بگيرد و در 
همي��ن موقع طراحان صنعت نيز بايد زب��ان جديدي بياموزند و 
ابزارهاي عملكردي جديدي براي عمل در اين بستر جديد، كسب 

.)Morelli, 2006(كنند

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

تجارب واقعي و ارزش‌ها و معاني مطرح است.
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از اي��ن منظ��ر بس��ياري از فعاليت‌ه��اي محصول‌محور به 
دنبال رويكردهاي جديدي هس��تند كه در آن محصولات صرفاً 
ج��اي خود را به تركيب��ي جديد و ق��وي از دارایي‌هاي ملموس 
)محص��ولات توليد صنعت��ي( و غيرملموس )خدم��ات( مي‌دهد. 
سيستم‌هاي خدماتي محصول رويكردي است در همين راستا كه 
با ارائه‌ی راه حلي سيس��تميك، متشكل از خدمات و محصولات، 
در عين پاسخ‌گويي به نياز مشتريان، موجبات خلق ارزش‌هاي نو 

و مشاركت آن‌ها را در فرایند حل مشكل، فراهم مي‌كند. 
حوزه‌ی خدمات و طراحي سيس��تم‌هاي خدماتي محصول از 
سويي به واسطه‌ی ناآش��نايي طراحان با مقوله‌ی خدمات و در 
س��وي ديگر تأیکد و تمركز فعالي��ت طراحي صنعتي به طراحي 
محصولات ملموس و مادي توليد صنعتي)در نگاه سنتي(، كمتر 
مورد توجه قرار گرفته اس��ت. لكن تعري��ف طراحان به منزله‌ی 

افرادي خلاق كه قادر به عينيت بخش��يدن به آنچه در ذهن است، 
مي‌باش��ند، بهترين بس��تر را براي فعاليت آن‌ه��ا در اين زمينه 
فراهم مي‌كند. از سوي ديگر محوريت داشتن ارتباطات و اهميت 
بسترهاي فرهنگي و اجتماعي مشتريان در سيستم‌هاي متشكل 
از خدمات، دليل ديگري اس��ت كه جايگاه طراحان صنعتي را به 
عنوان مهم‌ترين افراد در شناس��ايي و طراحي رفتار مشتري در 
اي��ن حوزه پررنگ‌تر مي‌كند. وارد ش��دن طراحان در حوزه‌هاي 
طراح��ي سيس��تميك موجب خواهد ش��د تا طراح��ان در آينده 
تمركز خود را از طراحي محصولات منجمد و ايس��تا به طراحي 
فرایند‌هاي فعال و پويا در زمان تغيير داده و بيش��تر متوجه اين 
نكته گردند كه طراحي صنعتي تنها طراحي محصولاتي نيست كه 
در يك فرايند مرتب و رياضي‌گونه و بر اس��اس الگوي مشخصِ 

تنظيم شده، توليد شود.

پی‌نوشت:
1 . Post Industrial Society
2 . Service
3 . Intangible
4 . Solution Oriented Production 
5 . Product Service Systems(PSS)
6 . Systemic Solution
7 . Product Oriented
8 . Materialistic Experiences
9 . Individual Segments
10 . Thoben
11 . Rifkin
12 . Epochal Shift
13 . Morelli
14 . Interface Design
15 . Third Wave 
16 . Baudrillard,J 
17 . Manzini
18 . Gronroos
19 . Goedkoop
20 . Tangible
21 . Co-Production 
22 . Morello
23 . Pacenti
24 . Margolin
25 . Product Milieu
26 . Methodological Approach 
27 . The International Council Of Societies Of In-
dustrial Design (ICSID)

منابع:

1. Cohen, D, (2008), Three Lectures on Post-In-
dustrial Society, The MIT Press Cambridge, Mas-
sachusetts London, England.
2. Http://www.dhldiscoverlogistics.com/cms/en/
course/trends/influences/postindustrial_society.jsp

3. Jonas,W. N, Moerlli. J, (2006), Munch. Design-
ing Product Service System in a Social Framework-
methodological and ethical considerations, Univer-
sity of Kassel,Germany.
4. Maffei, S. B, Mager, D, Sangiorgi, (2005), Inno-
vation through Service Design, From Research and 
Theory to a Network of Practice. University of Art 
and Design Helsinik, September22-24.
5. Manzini, E. C, Vezzoli, (2000), Product Service 
Systems and sustainability, United Nations Envi-
ronment Programme(UNEP). France.
6. Maussang, N, P, Zwolinski. D, Brissaud, (2006), 
A Representation of a Product-Service System 
During its Design Phase:A Case Study of a He-
lium Liquefier. Proceedings of LCE, University of 
Grenoble, France.
7. Morelli, N. C, Tollestrup, (2006), New repre-
sentation techniques for designing in a systemic 
perspective, Paper presented at the Engineering 
& Product Design Education Conference. Salburg 
University of Applied Sciences, Salburg, Austria, 
7-8 Seotember,.
8. Morelli, N. D, Loi, (2000), Designing roduct-
Service Systems, A Social Construction Activity, 
RMIT University, Melborne, Australia.
9. Morelli, N, (2001), PSS and Value Co-produc-
tion: reframing the design activity for PSS, School 
of Architecture and Design, Aalborg University, 
Denmark.
10. Morelli, N, (2002), Designing sproduct Service 
Systems: A Methodological Exploration, Design Is-
sues, Vol 18, N.3, page 3-17.
11. Morelli, N, (2002), The design of Product/Ser-
vice Systems from a designer’s Perspective, Centre 
for Design at RMIT University, Australia, Interna-
tional Conference.
12. Morelli, N, (2005), Design in new industrial 
contexts: shifting design paradigms and method-
ologies. in EAD. 6th EAD Conference, Bremen.

13. Morelli, N, (2006), Globalised Markets and 
Localised Needs: Relocating Design Competetence 
in a new Industrial Context, Paper presented at 
Engineering and Product Design Education Con-
ference.
14. Puche Alonso,M, (2007), Product Service 
Systems:Benefits and Barriers, Nsc Thesis, Cran-
field University,School of Applied Siences, Sep-
tember.
15. Rifkin, J, (2000), The age of access: the new 
culture of hypercapitalism, where all of life is a 
paid-for experience. New York, J.P. Tarcher/Put-
nam.
16. Rocchi, S, (2005), Enhancing Sustainable Inno-
vation by Design:An Approach to the Co-creation 
of Economic, Social and Environmental Value. 
Thesis to obtain the degree of Doctor from the Er-
asmus University Rotterdam by command of the 
rector magnificus, December.
17. Sievanen, M, (2002), What is Customization?, 
Institute of Industrial Management,Tampere Uni-
versity of Technology, 9th International Annual 
Conference of European perations Management 
Association, Copenhangen, Denmark, June2-4.
18. Sisman, O, (2005), Ethics for Industrial 
Design:An Ethico-PoliticalL Critique of Sustain-
ability in Industrial Design, A Thesis submitted to 
The Geaduate school of Natural and Applied Sci-
ence Of Middle East Technical University, Decem-
ber.
19. Weber, C. M, Steinbach. C, Botta, (2004), 
Properties and Characteristics of Product 
Service Systems:An Integrated View. Prod-
uct design in Changing Environment, 18-20 
August,Tampere,Finlanf.
20. Wimmer,J. W, Robert, (2006), Product Service 
Systems as a holistic Cure for Obese Consumption 
and Production. Changes to Sustainable Consump-
tion, 20-21April, Copenhagen, Denmark.


