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Purpose: Service design, which is a human-centered, creative and, repetitive process, leads 

to service innovation. It creates practical service solutions and high quality ideas through 

understanding the customer experience that enable organizations to avoid failure and helps to 

create and improve more useful, practical and pleasant services for the customers. As the main 

purpose of this research, the conceptual framework of service design has been presented by 

analyzing the studies of service design. 

Methodology:  The research method is considered applied in terms of the purpose in which 

a meta-synthetic approach based on documents has been used. According to seven-step model 

of Sandelowski and Barroso, we reviewed a wide range of qualitative papers then we 

scrutinize 80 papers from valid scientific articles from 1982-2022. 

Findings: By identifying 59 open codes from these articles, 21 central and distinct codes were 

obtained, afterwards 6 macro themes presented as a coherent framework. The extracted 

themes are elements of service design, process of service design, its challenges and, its results 

for company, its results for customer and, finally its conclusions for society. The consequence 

of this research can be a basis for the application of service design in companies and at the 

community level. 

Conclusion: In conclusion, the research provides a comprehensive framework for service 

design that can help organizations create human-centered, innovative, and repeatable services. 

The framework includes the process and dimensions of service design, its challenges, and the 

results of service design application in the enterprise and for customers and society. By 

applying this framework, organizations can overcome setbacks and failures and create more 

useful, practical, and enjoyable services for customers. The findings of this research can be 

used as a basis for the benefits of service design implementation in enterprises and at the 

societal level. 
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خدمت،  یطراح ها:واژهکلید
موفقیت کسب و کار،  ب،یفراترک
 .ینوآور

 

 قیشود و از طر یدر خدمت م یاست که منجر به نوآور ریانسان محور، خلاق و تکرارپذ یندیخدمت فرآ یطراح هدف:

سازد از پسرفت و شکست  یکند که سازمان ها را قادر م یم جادیخدمت ا یبرا یعمل یراه حل ها ،یدرک تجربه مشتر
 یمطالعات طراح یژوهش با واکاوپ نیکنند. در ا جادیا یمشتر یبرا رتریو دلپذ یکاربرد دتر،یو خدمات مف نندیگز یدور

 خدمت ارائه شده است .  یطراح یخدمت، چارچوب مفهوم

است.پژوهش حاضر بر  بیفراترک-یاسناد ،یو از نظر پژوهش یروش پژوهش از منظر هدف کاربرد وش تحقیق:ر

 یاگسترده فیط مندامروش ضمن مرور نظ نیو باروسو انجام شد که مطابق ا یساندوسک یاهفت مرحله یاساس الگو
شده اند. جامعه پژوهش مورد  ی، بررس"Service Design"واژه  دیخدمت با کل یمرتبط با طراح یفیک اتیاز ادب

 بود.  2022-1982 یسالها نیب یپژوهش از مقالات معتبر علم 80 ق،یتحق نیمطالعه در ا

تم کلان  6در قالب  نیمضام نیشد که ا صلحا زیو متما یکد محور 21مقالات،  نیکد باز از ا59 ییبا شناسا :یافته ها

و جامعه  یمشتر یخدمت در بنگاه و برا یطراح یریبه کارگ جیآن و نتا یخدمت، چالشها یطراح ندیعنوان ابعاد و فرابه
خدمت در  یطراح یریبه کارگ یایمزا یبرا ییتواند مبنا یم قیتحق جی. نتادیچارچوب منسجم ارائه گرد کیبه شکل 

 سطح جامعه باشد دربنگاهها و 

تاز  کندیها کمک مخدمت ارائه داده است که به سازمان یطراح یچارچوب جامع برا کیپژوهش  نیا نتیجه گیری:

آن  یهاخدمت، چالش یو ابعاد طراح ندیچارچوب شامل فرا نیمند شوند. ابهره ریخدمات انسان محور، نوآورانه و تکرارپذ
ها چارچوب، سازمان نیاز ا یریگ. با بهرهاستو جامعه  یمشتر یخدمت در بنگاه و برا یطراح یریکارگبه  جیو نتا

 نیا جیکنند. نتا جادیا انیمشتر یبرا یرتریو دلپذ یکاربرد دتر،یکرده و خدمات مف یرفت و شکست دوراز پس توانندیم
 ها و سطح جامعه به کار گرفته شود.خدمت در بنگاه یاز طراح یمندبهره یبرا ییبه عنوان مبنا تواندیپژوهش م

 

توسعه . بیخدمت با استفاده از روش فراترک ی(. ارائه چارچوب طراح1402کمال. ) ،یسخدرو  محمود ،یانیاحمدپور دار ؛رضا ی،محمدکاظم ؛صدف ی،پیسرت :استناد 
 Doi: https://doi.org/10.22059/jed.2023.349257.654057 . 91-77(، 1)16، ینیکارآفر

  .تهراندانشگاه  شاراتانتناشر:                                                                                          نویسندگان. ©                              
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 مقدمه.1

 قیکند و از طرفراهم می دیجد یهادهیا جادیا ینوآورانه را برا یطیمحبعنوان یک رویکرد چند رشته ای که خدمت  یطراحدر سالهای اخیر، 
خدمت  یطراح.  (Pantazis et al., 2020)شناخته شده است ،آوردکسب و کار به ارمغان می یرا برا یادیز هایمنفعت ،یرقابت تیمز جادیا

 یبرا ،( Goldstein et al., 2002)هافلوچارتها و نمودار ،یبصر یابزارها یسر کیبه کمک  دیخدمت جد ی دهیمشخص کردن ا تیفعال
و طرز  یخدمت، احساس مشتر یدر طراح (.Joly et al., 2019) استدر خدمت  یمناسب و نواور یو ارزش پبشنهاد یعمل یحلهاارائه راه

وفادار  انیتجربه خدمت و ملموس ساختن آن، مشتر دنیکش ریبا به تصو .(Lechner & Paul, 2019) ردیگتفکر او مورد توجه قرار می
خدمت،  یبه طراحو توجه روزافزون جامعه علمی تیاهم رغمیعل.  (Urbinati et al., 2019)کنند شوند و کل خدمت را بهتر درک میمی

 ،یاصلابعاد  میبا ترس یقاتیتحق نهیه با هدف گسترش درک زممطالع نیا ابعاد و نتایج آن پراکنده و مبهم است. ی نهیحوزه در زم نیمطالعات ا
 در تواندیمدهد که میارائه  را خدمت یطراحچارچوب مفهومیبه کمک رویکرد فراترکیب  ات،یادب بیخدمت و ترک یطراح جیها و نتاچالش
 .کمک کند کسب و کار تیموفق

 

 مروری بر مبانی نظری و پیشینه پژوهش.2
 ,.Alkire et al)کندمی جادیا رتریب یشنهادیبهتر ارزش پ یهادهیا دیبا تولکه با ذهنیت کارآفرینی سازگار است، خدمت  یطراح

 & Roth)کسب و کار است  یبرا یمشتر یازهایو همدلانه از ن ریفهم فراگ یراه جامع برا کیخدمت  یطراح رایز. (2020

Menor, 2004). 

 یمثبت حاک جیاما با توجه به نتا ،(Vink & Koskela-huotari, 2021)خدمات وجود ندارد  یاز طراح یواحد فیاگرچه تعر 
مرسوم  اریمفهوم بس نیها، او شرکت یاجتماع یهاستمیها، سخدمات توسط سازمان یحطرا زیآم تیموفق یو اجرا ییاز شکوفا

آغاز میلادی دهه هشتاد  لیخدمات از اوا یطراح نهیدر زم قاتیتحق جلب کرده است. ودرا به خ یاریبس شمندانیشده و توجه اند
 یو طراح تیریمد ،یابیبازار یهاحوزه از حوزه نیها و استقلال احوزه ریحوزه با سا نیبر ارتباط ا هیاول قاتیاز تحق یاریشد. بس

 ابزاری بعنوان 1نقشه خدمت یطراح نهیدر زم 1982در سال شوستک  ی شگامانهیپ قاتیخدمات با تحق یطراح متمرکز بودند.
وارد حوزه  ،خدمت اتیعملطول به مشکلات در  یدگیو رس مختلف یی و برنامه ریزی سیستماتیک توالی وقایعشناسا یبرا یکاربرد

 Shostack)خدمات یکل یو سودآور یبهبود ارزش مال یبرا یخدمت به عنوان راه یطراح ه،یکار اول نیخدمت شد. در ا قاتیتحق

& Shostack, 1984) خدمت شناخته شد  تیفیک نیو تضم(Parasuraman et al., 2005) خدمت  یحال، مفهوم طراح نیا. با
از  یتوجه به مراحل ری وخدمت به تمرکز بر تجربه مشت یهایژگیو قیآن به عنوان مشخصات دق هیاول کیبار ریبه سرعت از تفس

تا بتوان خدمت بهتر و متمایزی ارائه  (Bitner et al., 2007) افتیتکامل  ست،ینی مشتر یبرا دنیخدمت که قابل د
شود بلکه نمی دیدر انزوا تول، ارزش 2خدمت یرگیمنطق چ میخدمت و طبق پارادا یدر طراح .) ,a2010Zomerdijk & Voss(داد
بقا به عنوان خدمت سا یطراح  .(Trischler et al., 2018)ردیگصورت می ینیهم آفر گرانیباز گریمنابع و د یساز کپارچهیبا 

امروزه توسعه ولی  ،) ,.Roth & Menor, 2002Goldstein et al ;2004(شد می یتلق 3دیتوسعه خدمت جد ندیاز فرآ یبخش
خدمت بازتر، خلاقانه تر و انعطاف  یکه طراح یدر حال شود،ارائه می افتهیو ساختار  کیستماتیس ندیفرآ کیبه عنوان  دیخدمت جد

 Patrício et) و با راه حلهای خلاقانه موجب تحول در جامعه شود ارزش منجر شود ینیجامع به هم آفر یاست تا به شکل رتریپذ

al., 2011).  آن با  یهاخدمت و تفاوت ینوآور به دلیل وجود ابهام بین برخی مفاهیم و کاربرد آنها به جای هم، ادبیات به سمت
فقط است که  یخدمت کاملاً متفاوت از زمان یطراح یاصل ابعاد زه،امرو .(Gustafsson et al., 2020)حرکت کردخدمت  یطراح

 نهادها تیاهم راًیمهم بودند. اخ ) ,.1990Bitner et al( خدمت یکیزیف طیو مح) ,1984Shostack & Shostack(4نقاط تماس
و  گریچند باز نیرا ب ارزش ینیهم آفر یهاتیکه فعال داده شده است حیتوض اتیدر ادبو نگاه اکوسیستم خدمت  ینهاد باتیو ترت

خود و  یهاتیخود را از نظر شناخت بازارها و قابل بتوانند گرانیباز تا .(Vargo & Lusch, 2016)کندیتوسط نهادها هماهنگ م
 .(Koria et al., 2020)قرار دهند یمناسب تیدر موقع یتیحما یهارساختیز یبه برخ یدسترس

                                                 
1 . Service blueprinting 
2. Service dominant logic 

New service development. 3 
4 .Service touchpoints 
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سازمان بتوانند  یاست که اعضا یاچند رشته یها و ابزارهاروش کردها،یخدمت مدرن مستلزم رو یطور خلاصه، طراح به
 یدیجد ۀکنند که منجر به ظهور مجموع جادیا یتوجهقابل راتییشده را بهتر بشناسند و تغ نهینهاد یاجتماع یمشکلات ساختارها

 .(Vink et al., 2021)شود یاجتماع یو ساختارها هاوهیاز نمادها، ش
 

 روش شناسی.3

مبتنی روش،  نیا .استفاده شده است بیفراترک_گردآوری اطلاعات از روش اسنادیو از نظر  یپژوهش از منظر هدف کاربرد نیا
 جهت دستیابی به شناخت دقیق پیرامون پدیده مورد مطالعه استبر مرور سیستماتیک مطالعات کتابخانه ای 

 ب،یروش فراترک لذا، ی انجام گرفته استفیهای کپژوهشدر  شتری، بطراحی خدمتاز آنجا که مطالعات  (.1401)خنیفر و همکاران، 
کند که به شیوه هشگر فراهم میزیرا فراترکیب این امکان را برای پژو .چارچوب به کارگرفته شده است یطراح برایی روش مناسب

رو از این. (1400)حسابی و همکاران، های استخراج شده از مطالعات کیفی مرتبط با موضوع تحقیق استفاده نمایدساختارمندی از یافته
 ه است.استفاده شد (2007)و باروسو یسندوسک روش هفت مرحله ایاز برای اجرای آن 

پرداخته روش  برای تنظیم سوال پژوهش  ی، چگونگیجامعه پژوهش، محدوده زمان ،یستیگام نخست به طرح سوالات چ در
 شود. در این مطالعه سوال پژوهش عبارت است از: چارچوب طراحی خدمت چگونه است؟می
 

 پژوهش یپرسشها .1 جدول

پارامترهای 

 تعیین کننده

 پاسخ پرسش

چیست؟ فرایند طراحی خدمت چیست؟ نتایج طراحی خدمت ابعاد طراحی خدمت  What /چه
 های طراحی خدمت چیست؟برای کسب و کار، مشتری و جامعه چیست؟ چالش

 شناسایی به کمک پیشینه پژوهش

    نمایه مجلات دارای اعتبارعلمی جامعه مورد نظر برای شناسایی ابعاد و نتایج طراحی خدمت چیست؟ Who /یکس چه
 وب آف ساینسشده در پایگاه 

 2022-1982 محدوده زمانی تحقیق ؟ When  /وقت چه

 به روش تحلیل اسناد هاچگونه جمع آوری شده اند؟داده How ه / چگون

 

با گوگل اسکالر و اسکوپوس  سهیدر مقا ت،یریمد نهیدر زم ریپذ اسیجامع و ق یهاکه داده 1نسیوب آوسا گاهیدر گام دوم، در پا 
(Foroudi et al., 2021) واژه  دیکند، مقالات با کلیم ئهارا"Service Design" ، که همه مشتقات کلمه طراحی خدمت را شامل

 1982از سال  ریسال اخ 40 طی 5یلیوا و4سیفرانس لوراندیت ،3رکتیدا نسیسا ،3نگریاشپر، 2امرالد معتبرشود در منابع اطلاعاتی می

 آوری شدند.مقاله مرتبط یافته و جمع 1940و   دیجستجو گرد2022تا 
بعد از محدود کردن سال  کند.یهای معتبر را دسته بندی مپژوهش ،دست آمده به جیگری نتاگام سوم، محقق با غربال در 

مقالات انگلیسی با  ،هاهمطالع رشیپذ یاو  رشیپذعدم  اریمع مقاله، بعنوان 1940و رسیدن به  2022الی  1982چاپ مقالات  از 
 توان به ارزیابی دانشیبا این رویکرد می. منتهی شدمقاله 80ن به ایکه در پاداوری دقیق در حوزه مدیریت وکسب وکار انتخاب شدند

 این مقالات تکیه نمود و آنها را معتبر  و دارای بیشترین تاثیر ممکن دانست.

                                                 
1 Web of science 
2 Emerald 
3 Science Direct 
4 Taylor & Francis  
5 Wiley  
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 معیار انتخاب مقالات .1شکل 

 

گرفت. بر اساس هدف همه مقالات غربال شده، چندین بار مطالعه و کدگذاری گردید. هر مقاله یک تا چند کد را در بر میدر گام چهارم 
کدها مفاهیم  این پژوهش از کدگذاری باز و محوری و انتخابی در این پژوهش استفاده شد. در کدگذاری باز تعداد زیادی کد به دست آمد که 

 ارتباط ندیفرآی محوری درکدگذار .دهند. پس از آن کدگذاری محوری صورت گرفتت اولیه پژوهش را تشکیل میو تعاریفی است که اطلاعا
با  کهیی )کدهایاضافی کدهای انتخابی درکدگذار تیدر نهاگرفت.  با انتزاع کمتر انجام طبقات خرده هب انتزاع ازیی با درجه بالا طبقاتی ده

 شدند. حذف نداشتند( یهدف پژوهش ارتباط
کدها  قتیحق. درباشندیبه دست آمده در مرحله قبل م یوجوه مشترک کدها م،ی. مفاهگردید مشخص و ابعاد پژوهش میمفاه در گام پنجم 
هر دسته انجام گرفت. پس از چند  ییمعنا زیاصل تما اساسبر یدسته بند نی. اگردندیم بیو ترک یبنددسته میمرحله در قالب مفاه نیدر ا

 زیمفهوم متما 21و دو نفر از خبرگان حوزه طراحی خدمت، تعداد  کارورگان حوزه کارآفرینی و کسبخبدو نفر از مرحله مطالعه و مشورت با 
ها به این کدها اشاره شده فتهکه در قسمت یا شد. افتیتم کلان  6 تعدادها،براساس وجه اشتراک آن میمفاه لیبه دست آمد. در ادامه با تحل

 است.
تا نظرات  از خبرگان حوزه مطالعه قرار گرفته گرید نفر کی اریدر اخت جیبه دست آمده، نتا میمفاه ییایبرای کنترل و سنجش پادر گام ششم 

 4/0و  2/0باشد، ضریب کاپا بین بیانگر توافق کم می 2/0. ضریب کاپا کمتر از شد یابیارز ،توسط شاخص کاپا جینتاسپس  مقایسه شوند.
در نرم افزار   663/0 ییایپا یشاخص برا نیمقدار ادهد. توافق خیلی زیاد را نشان می 8/0تا  6/0بیانگر توافق زیاد و  6/0تا  4/0متوسط و 

SPSS  باشدیم یرقم قابل قبول. است، /6چون مقدار آن بالای د که محاسبه ش 11/0و انحراف معیار  00/0با سطح معناداری.  
 

 آزمون مقایسه کدگذاریهای محقق و یک خبره .2جدول 

 سطح معناداری Tتخمین  انحراف معیار برآوردی مقدار 

 00/0 27/4 11/0 66/0 درجه توافق کاپا

 

تم اصلی با عنوان نتایج طراحی خدمت برای بنگاه، نتایج برای  6ها ارائه شده است. در این بررسی باشد، یافتهدر گام هفتم که گام آخر می
 عنوان ابعاد اصلی طراحی خدمت شناسایی شدند. های آن بهمشتری و برای جامعه، ابعاد، ملزومات طراحی خدمت و چالش

 

 هایافته.4

 استنادات الف( توصیف

دهد که موضوع طراحی خدمت مورد توجه بسیاری از محققان سیر صعودی انتشار مقالات با موضوع طراحی خدمت در سالهای اخیر نشان می
 (.  3قرار گرفته است )شکل

1940تعداد منابع یافت شده         

  764شده از نظر چکیده   حذف یهامقاله 

735عنوان به علت شده حذف یهامقاله  

1205 مانده باقی  یهامقاله  کل چکیده غربال شده 

کل محتوا بررسی شده 441 مانده باقی یهامقاله   

361محتوای نامرتبط ی حذف شده باهامقاله   

80محتوای مرتبط  با مانده باقی یهامقاله   
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 روند انتشار مقالات طراحی خدمت در سالهای اخیرنمودار . 2شکل 

 

 1وریها در نرم افزار وس ودواژهیکل یزمانهم لیاز تحل ،توجـه داشـته انـد ییبه چه موضوعها أمقالات منتخب عمدت نکهیا یبررس به منظور
داده شده است که به  شیبزرگتر نما رهیهستند با دا یفراوان نیشتریهای که دارای بدواژهیکل (،4)، اسـتفاده شـده اسـت. بـراسـاس شـکل

توجه داشت  دیدر خدمت. درواقع با ینیو هم آفر یتکنولوژ ت،یدر خدمت، رضا یعملکرد، نوآور ت،یفیخدمت، ک ی: طراحاز رتنـدعبا بیترت
پـژوهشهـای انجـام شـده از  شتریب زین یروش شناس ثیآن درحوزه مورد نظر است. از ح تیاز اهم یحاک دواژهیکل کی یبـالا یکه فراوانـ

بودند،  دهیمجله اول که عمده مقالات مورد مطالعه در آنها به چاپ رس 3ه کرده اند. از روش مطالعه موردی استفاد أو عمـدت یفـیهـای کروش
 بودند.4نگیمارکت سیمجله سرو و 3سرچیر سی، مجله سرو2جمنتیمن سیمجله سرو

 

 
 ها بر اساس مقالات منتخبمهمترین کلیدواژه. 3شکل 

 

                                                 
1 VOS viewer 
2 Journal of Service Management  
3 Journal of Service Research  
4 Journal of Service Marketing  
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 ب( کدگذاری باز و محوری

 ( در ذیل جدول آورده شده است.5( و توضیحات نظری نتایج تحقیق بر اساس شکل)3)ها و کدهای مورد بررسی در جدول  تم
 

 های مرتبط با طراحی خدمتکدها و مقوله.  3جدول 

یکد محور کد باز هامقوله   مطالعات مرتبط 
مشتری، ذینفعان، دانش، مهارت، 
طراحان، نهادها،  شبکه، کارکنان،

امکانات فیزیکی خدمت، نقاط تماس، 
 مدیران، استراتژیستها

 منابع، بازیگران، نهادها
ابعاد طراحی 

 خدمت

(Bitner, 2012; Edvardsson 

& Olsson, 1996; Katzan, 
Jr., 2011; Vargo & Lusch, 

2016) 

خدمت،  یطراح یکهایتکنو  ابزار
کشف،  ،ی، تفکر طراحطراحی اصول
ی، پرداز دهیا ،یساز ادهیپ، توسعه

مفهوم خدمت، سیستم خدمت، هم 
 آفرینی

 فرایندابزار، اصول، 
خدمت یطراح  

 فرایند
 یطراح

 خدمت

 

(Durugbo, 2014; Goldstein 

et al., 2002; Hill et al., 

2002; Iriarte et al., 2018b; 

Kim et al., 2020; Lim et 
al., 2019; Stickdorn et al., 

2018; Sudbury-Riley et al., 

2020; Korper et al., 2020; 
Tindall et al., 2021; 

Trischler et al., 2018; Yu 

& Sangiorgi, 2018) 

 یابیباز ،یرقابت تیتضاد، مز تیریمد
 جادیا ،خدمت، رشد، سود، درآمد

اموزش کارکنان،  د،یجد یبازارها
در  یتوانمند شدن کارکنان، نواور

در مدل کسب و کار،  ینواور ،خدمت
 یهادهیا جادیا ،یمیت یهمکار

فرهنگ سازمان، ارزش  رییخلاقانه، تغ
ی، پایداریشنهادیپ  

بنگاه،  یمال ریعملکرد غ
خلق  بنگاه، یعملکرد مال

، ارائه ارزش ارزش
پیشنهادی بهتر، کسب و 

 کار پایدار

 یبرا جینتا
 بنگاه

 

( Cook et al., 2002; 

Gustafsson et al., 2020; 
Korper et al., 2020; 

Kurtmollaiev et al., 2018; 

Lechner & Paul, 2019; Lei 
et al., 2019; Ostrom et al., 

2015; Musulin & 

Strahonja, 2021) 

 ،نانیبودن خدمت، قابل اطم ملموس
 تیرضا ،ییپاسخگوی، همدل ت،یقطع

 تیمشغول ،یتجربه مشتر ،یمشتر
یمشتر یوفادار ،یمشتر  

خدمت، تجربه  تیفیک
، یمشتر تیرضا ،یمشتر

 مشغولیت مشتری1

 یبرا جینتا
یمشتر  

 

(Carlson et al., 2018; 
Lechner & Paul, 2019; 

Parasuraman et al., 2005; 

Storey & Larbig, 2018; 
Zomerdijk & Voss, 2010b) 

 یخدمت برا ی، طراحیستیز کین
طراحی برای  ،افراد ناتوان جسمی

ی،  و فرهنگ یاجتماع یتهایاقل
 طراحی برای محیط زیست

 کین ست،یز طیحفظ مح
ستنیز  

 یبرا جینتا
 جامعه

 
(Alkire et al., 2020; 

Cerdan Chiscano & 

Binkhorst, 2019; 
Prendeville & Bocken, 

2017; Ta et al., 2018) 

ها های جدید، ابر دادهتکنولوژی
بازیگران متعدد با مدلهای ذهنی 

اف متفاوت، تغییر متفاوت، افراد با اهد
سلایق به سوی محیط زیست ، 

 اینترنت فردگرایی، هوش مصنوعی 

 یارزشها، جهان رییتغ
ی،تکنولوژفشار شدن،   

 بازیگران متعدد

چالشهای 
طراحی 
 خدمت

(Brozović & Tregua, 2022; 
Damali, Uzay; Secchi, 

Enrico; Tax, Steve; 

McCutcheon, 2020; Li & 
Lu, 2021; Mustak & Plé, 

2020; Ostrom et al., 2015; 

Urbinati et al., 2019; Vink 
& Koskela-Huotari, 2022; 

Yan & Lei, 2021) 

 

 . ابعاد طراحی خدمت1-4

را خدمت  ی( طراح1996)طراحی خدمت آورده شده است. ادواردسون  ( بخش ابعاد5شکل)در اینجا توضیحات نظری مربوط به 
 تهایخدمت شامل فعال ندیفرآی، شنهادیارزش پ شود:که این برساخت از سه بعد تشکیل می داند و معتقد استای میدهیچیپفرایندی 

                                                 
1. Customer engagement 
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 & Edvardsson) یو ساختار سازمان انیمشتر ،یخدمت و منابع لازم مثل کارمندان، تکنولوژ یرخدمت شامل معما ستمیسو 

Olsson, 1996.)  نیز افراد، اطلاعات، امکانات و روابط با سایر ارگانها مثل بانک و بیمه را ابعاد اصلی خدمت  (2011)کاتزن
های طراحی خدمت محیط فیزیکی خدمت و نقاط تماس با مشتری را بعنوان مولفه (،2012). بیتنر (Katzan, Jr., 2011)داندمی

و ارائه خدمات  دیتول ندیکه در فرآ یکارکنان و انیها، مشترها و سازمانبنگاهبیان کرد و بازیگران طراحی خدمت عبارتند از: مدیران 
 Bitner et) نددر تماس انیبا مشتر میبه طور مستقکارمندان جلوی صحنه که  ایو  استراتژیستها و طراحان ، مانندهستنددخیل 

al., 2012). ابعاد طراحی خدمت، بازیگران و منابع )مثل روابط و شبکه( هستند که  ستم،یاکوس دگاهید طبق مطالعات جدیدتر مانند
نهادها  کنند و بر فرایند طراحی خدمت موثر هستند.نهادی ادغام می باتینهادها و ترتکمک را به  خودمنابع ، مختلف گرانیباز

کردن منابع  کپارچهیشگران با تعامل با هم و دارند و کن دیتاک ،کنندیم نییکه رفتار انسانها را تع یناملموس یاغلب بر ساختارها
، بلکه ترکیبی از منابع و بازیگران و نهادها روندنمی شیو در انزوا به پ ییخدمت به تنها یطراح ندیفرا یعنی .کنندارزش خلق می

 .(Vargo & Lusch, 2016)لازم هستند 
 
 

 .فرایند طراحی خدمت2-4

فرایند طراحی خدمت، اصول و ابزار آن آورده شده است که در این بخش توضیحات نظری مربوط به این  5در قسمت میانی شکل 
انسان محور، خلاق  کردیرو به کمک اصول و ابزار مصور با برخواسته از تفکر طراحی است، خدمت یطراحبخش آورده شده است. 

خدمت،  یبرا ،یعمل یحلهانوآورانه و راه یهادهی، ایشناخت تجربه مشتر قیاز طر (Lim et al., 2019)قابل تکرار  یندیو فرا
مثال . مدلهای طراحی خدمت دارای مراحل متفاوتی هستند. بطورکندمی جادیااز متخصصان چند رشته ای و ذینفعان، به کمک تیمی

کند که فرایند طراحی خدمت را فرایندی تکراری و برگشت پذیر شامل چهار مرحله تعریف می (2018)استیکدورن و همکاران 
برخی مراحل طراحی خدمت را سه  .(Stickdorn et al., 2018)بازتاب، پیاده سازی راه حلعبارتند از: شناسایی مشکل، تعریف، 

 (Iriarte et al., 2018b)کنندمرحله شامل شناسایی ارزش مشتری، طراحی ارزش پیشنهادی و ارائه ارزش پیشنهادی معرفی می
دهد و چه که کسب وکار ارائه میشود که شامل آندر ادبیات طراحی خدمت از ارزش پیشنهادی بعنوان مفهوم خدمت یاد می

 .(Goldstein et al., 2002)شود چگونگی ارائه آن می
های سناریو و پرسشنامه در زمینه ، پروتوتایپینگ و1بسیاری از مطالعات از ابزار متداول طراحی خدمت مثل نقشه سفر مشتری

مختلف مثل خدمت حمل و نقل، بهداشت و درمان  یا بنگاههای تکنولوژی محور برای دریافت دانش مشتری بهره 
و  (Durugbo, 2014; Hill et al., 2002; Kim et al., 2020; Tindall et al., 2021; Trischler et al., 2018)برندمی

ها و روشهای جدید طراحی خدمت به دنبال ایجاد ابزار (،2018)یا یو و همکاران( 2020)بسیاری دیگر نیز مانند سودبری و همکاران 
.  برای اجرای (Sudbury-Riley et al., 2020; Yu & Sangiorgi, 2018)ها برای ارزش آفرینی هستندر زمینهدر سای

توان برشمرد: اصل را می  6آمیز طراحی خدمت در کنار ابزار، توجه به اصول آن نیز حائز اهمیت است. برای طراحی خدمت موفقیت
آفرینی و اصل ار در مراحل اصل همو وابسته به زمینه بودن، اصل برگشت پذیری و تکر  اصل انسان محوری، اصل جامعیت

 .(Korper et al., 2020)آفرینی و اصل مصور بودنتحول
 

 هاها و بنگاهخدمت بر سازمان.نتایج حاصل از طراحی 3-4

فرایند طراحی  ،سطحاین در ، قابل مشاهده است( 5) در شکل طراحی خدمت دارای نتایجی در سطح سازمان است. همانطورکه
فرهنگ و تغییر کارکنان و همکاری تیمی یریادگتسهیل ی( و ی)مانند مقاومت و تعارض سازمان یبر موانع سازمان خدمت موجب غلبه

که منجر به  کارکنان شود یتواند باعث توانمندسازخدمات می تیفیبهبود ک .(Kurtmollaiev et al., 2018)شودمی یسازمان
فرایند  ارگیریکبه. با (Cook et al., 2002) شودموفقیت در مدیریت نارضایتی مشتری و توانایی بنگاه برای بازیابی خدمت می

                                                 
1 Customer journey map 
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رشد درآمد بیشتر، مناسب در بازار،  تیمنجر به کسب موقع نیو ا شودمی جادیا برای بنگاه یدیجد یخدمت، بازارها یطراح
 ,.Ordanini & Parasuraman, 2011; Korper et al)شود کار میوکسب تیموفق شیو افزا یرقابت تیمز جادیا، کاروکسب

در  خدمات معمولأ ی. طراح(Prendeville & Bocken, 2017)گیرد میجه به ذینفعان زیادی را در بر. طراحی خدمت تو(2020
 ,.Iriarte et al., 2018a; Lei et al)دارد یاریو بانک و سلامت کاربرد بس مهیب یهانهیشده و در زم تیبزرگ و تثب یسازمانها

دهد که و نتایج نشان می کوچک و متوسط هم باز کرده است یهانوپا و بنگاه یوکارهاخود را در کسب یجا أریاخ یول. (2019
کارهای وحل خصوصأ در مراحل اولیۀکسبو ابزار طراحی خدمت، رویکردی کارآمد برای شناسایی بهترین تناسب ایده و راه اصول

  (.(Paakkinen, 2021 نوپاست
 

 .نتایج طراحی خدمت برای مشتری4-4

کمک طراحی خدمت، دانش در مورد نیازهای ( قابل مشاهده است. به 5نتایج طراحی خدمت در سطح مشتری در سمت راست شکل)
سازی این نیازها به بهترین وجه با دخالت مشتری در طراحی، از خود آنان حاصل شود تا رضایت مشتری مشتریان و نحوه بهینه

ن پیش کند و انتظارات وی به عنوامشتری با استفاده از خدمت، ارزش آن را تعیین می .(Storey & Larbig, 2018)حاصل شود
فرضهای کلیدی برای تأیید خدمت است و عدم تأیید تابعی است برای پیش بینی رضایت مشتری و نیات رفتاری او. هر مشتری 

از مقایسه آنچه مشتریان احساس کیفیت خدمت در هر تجربه از خدمت سطحی از رضایت یا نارضایتی از کیفیت خدمات را دارد، 
شود: گیری میشود و در پنج بعد اندازهانتظار مشتریان(. با عملکرد واقعی خدمات شرکت ناشی میکنند که شرکت باید ارائه دهد )می

آموزش کارکنان و . (Parasuraman et al., 2005)قابلیت اطمینان، پاسخگویی، همدلی، ملموس بودن خدمت، قطعیت خدمت 
منجر  ،خدمتفرایند  یسازادهیدر مرحله پ براساس اصول طراحی خدمت یمقابل مشتردر ینحوه برخورد مناسب و همراه با همدل

 ;Lechner & Paul, 2019)شودو حتی بازیابی خدمت در شرایطی که مشتری ناراضی است، می او یو وفادار تیرضا افزایش به

Carlson et al., 2018). شوند و کل خدمت را یوفادار م انی، مشتردر فرایند طراحی خدمت خدمت ربهتج دنیکش ریبا به تصو
 . (Zomerdijk & Voss, 2010b)کنند یبهتر درک م

 

 . نتایج طراحی خدمت در سطح جامعه5-4

 .(Akama, 2015)دارد یو رفاه جمع یفرد گرانیباز یبر زندگ یمثبت اثرخدمات  یطراحتوجه به اصول و ابزار  ،جامعهدر سطح 
دهد که برخی ابزار طراحی با ارتباط دادن طراحی خدمت، کارافرینی اجتماعی و مطالعات تحولی خدمت، نشان می (2020)الکیره 

همانطور که مطالعه سردان پیسکانو . (Alkire et al., 2020)تواند اثر اجتماعی ایجاد کند و منجر به نیک زیستی شودخدمت، می
طراحی های جسمیتوان خدماتی برای افراد با ناتواناییکارگیری فرایند طراحی خدمت، میکند که با بهبیان می( 2018)و همکاران 

در بازدید از مکانهایی مانند میراث فرهنگی را ممکن  یمشتر برای و مطلوب ییتجربه استثنا کیبه  یابیدست کرد که
تواند مشکلات ناخواسته ، می1کارهای مبتنی بر جمع سپاریو. طراحی کسب) ,2019Cerdan Chiscano & Binkhorst(سازدمی

توانند با تکیه بر فرایند طراحی خدمت به کارها میوکسب.  (Ta et al., 2018)را حل کندو فرهنگی مثل اقلیتهای قومی اجتماعی
 یدیخدمات جد یساز. مفهوم(Prendeville & Bocken, 2017)یابندکار پایدار برای توجه به محیط زیست دستومدلهای کسب

)برای  .(Sierra-Pérez et al., 2021)، سیر جدید مطالعات امروز استکنندیو تجربه کاربر را همسو م زیست طیمح یداریکه پا
 .(توجه شود(5مشاهده ارتباط طراحی خدمت و نتایج آن بر جامعه به سمت راست شکل )

 

 های طراحی خدمت. چالش6-4

                                                 
1 Crouwd sourcing 
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 شده جادیادر خدمات  یادیز یهاها، فرصتو ابرداده یاطلاعات و ظهور هوش مصنوع یفناور عیبا توسعه سر در سالهای اخیر
 ی. جهان(Li & Lu, 2021; Urbinati et al., 2019) ندخدمات ادغام شو  یدر طراح دیبا یمشتر یهادگاهیو د یفناورکه  است
به سوی از تغییر توجه عمومی  ضمنا (Ostrom et al., 2015).خدمات دارد یبر طراح یاگسترده ریتأث، هادر ارزش رییتغو  شدن
 & Brozović)کرد ادموثر بر طراحی خدمت، یمهم  عاملیبه عنوان  دتوانمی یداریتفکر سبز و پا ،یطیمح ستیز یهاجنبه

Tregua, 2022). های تواند ریسک دور شدن از مفهوم و هدف اصلی خدمت و برخی هزینهولی مشارکت مشتری در طراحی، می
 یذهن یهامدل دارایمختلف  گرانیباز. زیرا (Damali et al., 2020) دیگر را برای فرایند طراحی خدمت به همراه داشته باشد

گذارد و این فرایند را با چالش هستند که این تفاوت بر فرایند طراحی خدمت، انتخاب ابزار و اصول آن تاثیر میاهداف متفاوت  ای
که شامل  یارزش یندهایفرآ یدگیچیپ لیبه دل( 5 شکل به شود ) مراجعه.(Vink & Koskela-Huotari, 2022) کندمواجه می
 ستمیاکوس کیارزش در  جیآنها ممکن است متفاوت باشد، نتا یجمع ای یمختلف است، که اهداف فرد گرانیباز نیتعاملات ب

ز تحقیق فلذا طبق توضیحات فوق، الگوی پیشنهادی برخاسته ا. (Mustak & Plé, 2020)متفاوت است نیز ها ارزش نیخدمت ب
 به شکل زیر است: براساس کدهای باز و محوری مستخرج از مقالات

 

 
 چارچوب طراحی خدمت .1شکل 

 

 گیریبحث و نتیجه
. (Alkire et al., 2020)به هم وابسته هستند ،یارزش و رفع مسئله همراه با نوآور جادیخدمت از منظر ا یو طراح ینیفرآکار

و ایجاد نوآوری و رهایی از شکست، این مطالعه به روش فراترکیب  کارهاوکسببا توجه به اهمیت نقش طراحی خدمت در شکوفایی 
برای بررسی ابعاد و نتایج طراحی خدمت انجام شد. مطالعات داخلی در این زمینه بسیار محدود و اندک بود و مطالعات خارجی نیز 

منظر سود برای مشتری یا برعکس بیشتر به بررسی طراحی خدمت در یک صنعت و زمینه خاص و استفاده از ابزارهای آن فقط از 
اشاره داشته اند. این مطالعه یک چارچوب کلی از ابعاد، نتایج و مقولات و چالشهای  کاروکسبفقط با هدف خلق ارزش برای 

تم کلان  6در قالب  نیمضام نیحاصل شد که ا زیمتما یکد محور 21 ، تعدادکد باز59 ییبا شناسا طراحی خدمت ارائه نمود.
چارچوب  کیو جامعه به شکل  یمشتر یبرا ،آن در بنگاه جیخدمت، چالشها و نتا یطراحو فرآیند ملزومات  ها،مؤلفهان عنوبه

کارها، صرفاً کسب درآمد یا ارائه وطبق نتایج این مطالعه توجه به این نکته مهم است که عملکرد کسب .دیمنسجم و ارائه گرد
نیست، بلکه آنها به عنوان منبع یا بستری برای یادگیری در مورد چگونگی ایجاد یک تجربیات بی عیب و نقص برای مشتری 

 یطراحنوآور در جهت نفع خود، مشتریان و حتی محیط زیست هستند.   مزایای  کاروپایدار و دست یابی به مدل کسب کاروکسب
ی مشتر تیرضا شیافزا ،عملکرد یسازنهیبه ی،مشتر یبندمیتقس، دیجد یبازارهاشناسایی ، این دسته از کسب وکارها یخدمت برا
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از طریق این رویکرد زبان مشترک بین بازیگران مختلف مثل مدیران، طراحان، مشتری و سایر  .استاطلاعات  انیجر بهبود و
آفرینی ارزش تسهیل شوند و بهترین ارزش پیشنهادی ارائه شود. البته باید درنظر داشت که شود تا فعالیتهای همذینفعان ایجاد می

شود و وجود افراد با اهداف و سلایق مختلف در سلایق مشتری میپیشرفت تکنولوژی و بروز فناوریهای جدید باعث تغییر سریع 
تواند تعارضاتی نیز ایجاد کند که میزان مشارکت بهینه افراد و انتخاب ابزار طراحی خدمت برحسب زمینه خدمت تیم طراحی می

همراستا است و در  (2016) شورگو و لا مطالعاتبا  در بخش ابعاد های پژوهش جاریافتهی تواند این مشکلات را کم کند.می
 ،(2020) و از منظر نتایج به کارگیری طراحی خدمت با مطالعات کورپر و همکاران (2020)بخش چالشها با نتایج موستاک و پله 

و از نظر فرایند طراحی خدمت با مطالعه ایریارت و همکاران  باشددر یک راستا می (2021) و پاکینن (2010) زومردیک و همکاران
های منتج شده از پژوهش قابل ابعاد و مولفه تیجامعها با سایر مطالعات، اولأباشد. همچنین با مقایسه یافتههمراستا می  ،(2018)
 .کندیم ها را فراهمبندی بهتر مولفهساختار ارائه شده امکان دسته ایاست، ثان رییگجهینت
 

 پیشنهادها
خود بهره ببرند تا با  کاروکسب، از ابزار و اصول طراحی خدمت در کاروکسبتوانند با توجه به نتایج این تحقیق برای سازمانها می

عنوان یک رویکرد برای توانند از طراحی خدمت بهها میارتقاء فرهنگ و هویت سازمانی، بر تضادهای تیم غلبه کنند. شتاب دهنده
در کارگاههای طراحی خدمت تولید  کاروکسباستفاده کنند. از آنجا که بسیاری از مفاهیم  کارهاوکسباه اندازی های رتوسعه ایده

در  نییپا سکیبا ر یگذارهیگذار که به دنبال سرماهیسرما یشرکتهاشوند، لذا توجه به طراحی خدمت برای و ارزیابی چندباره می
، مهم است. همچنین در سطح کلان، فهم واقعی کاربر اولین گام برای طراحی خدمات اجتماعی کارا و هستند کارهاوکسبسایر 

نوآوری اجتماعی و حل مسائل و مشکلات پیچیده است. مثلا طراحی مناسب برای افرادی که به دلیل  ایجاد تحولات عظیم و 
محور است. عه دیده شده اند، نیازمند رویکردی خلاق و انسانناتوانایی جسمی، بیماریهای خاص یا در اقلیت بودن، کمتر در جام

های پایدار کاروکسبها بپردازند تا به نیک زیستی و ایجاد به بررسی عمیق موضوع در این زمینهاندیشمندان و محققان نیز باید 
ر اندک است، لذا انجام کمک کنند. همچنین مطالعات طراحی خدمت در بستر کشورهای درحال توسعه به خصوص ایران بسیا

در  یبر توسعه فناور ادیتمرکز ز باشد. با ظهور تکنولوژیهای جدید،مطالعات کم نیز در خصوص این موضوع بسیار ارزشمند می
 کاربرد طراحیبه  دیبا ندهیآ قاتیکند. تحق یریآنها و کشف فرصتها جلوگ یتواند از دامنه نوآورمی کسب و کارهای نوپا و کارافرینانه
 شتریبنوآورانه در آنها  هایتیفعالحلهای خلاقانه و یافتن راهبپردازد که  ینیکارآفر یهاو سازمان خدمت در کسب و کارهای نوپا

. مثلا ایجاد و ابداع ابزار جدید طراحی خدمت که در سازمانهای کارافرینی که با سرعت بالا و سرمایه کم فعالیت شودیم نبالد
 . مفید واقع شودتواند کنند، میمی
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