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که  داشت  جمعیت  نفر  میلیون  ششصد  و  میلیارد  يک  بیستم،  قرن  ابتدای  در  زمین 
کرۀ  ساکنان  امروز  و  رسید  میلیون  يکصد  و  میلیارد  شش  به   2000 سال  در  تعداد  این 
از  را بنا کرده ايم که  زمین به حدود هشت میلیارد نفر رسیده اند. ما شهر های پهناوری 
اقتصاد  اينترنت،  جهانی،  تامین  زنجیره های  و  راه آهن  خطوط  بزرگ،  فرودگاه های  طریق 
ديجیتالی، پلت فرم های رسانه های اجتماعی و بلاک چین ها با يکديگر در پیوندند. ما به 
 هشت 

ً
، تقریبا آن را »عصر اتصال« نامیده است. هرروز دورانی وارد شده ايم که پارا کانا۱ 

درخواست  قالب  در  خواه  می کنند:  تلاش  خود  روزانۀ  کارهای  انجام  برای  نفر  میلیارد 
انجام فعالیت از ديگران خواه با استفاده از محصولی که ديگران تهیه کرده اند. این روندِ 
انجام کارها معمولًا به مدد پديده ای به نام »خدمات « صورت می گیرد. با این همه بیشتر 
نامناسب  برخوردهای  و  ناخوشايند  تجربه های  ناکام،  مشتريان  با  را  خدمت  مفهوم  ما 
احساس  مشتريان  از  خیلی  می دانیم.  هم رديف  خدماتی  شرکت های  عصبانی کنندۀ  و 
می کنند خدمات، يعنی مجموعه ای از قوانین، مقررات، فرايندها و چارچوب های سفت 
در  خطا  »بروز  پیغام  به  بارها  و  بارها  احتمالا  دهند.  وفق  آن   با  را  خود  بايد  که  سخت  و 
سیستم« يا »امکان انجام عملیات مورد نظر وجود ندارد« برخورده ايد. دلیل این است 
که  می شوند  برنامه ریزی  عمل گرايانه  ذهنیت های  براساس   

ً
غالبا خدمات  روند  که 

مشتريان در آن ها دارای اولويت نیستند. از این گذشته، بسیاری از فرايندهای خدماتی 
براساس پیش فرض های مرتبط با »انسان ايده آل« دیزاین می شوند و خوب می دانیم 
بازتابی  خدماتی،  روندهای  از  بسیاری  ضعف  تازه،  ندارد.  وجود  اصلًا  انسانی  همچو  که 
در  آنچه  موارد،  از  خیلی  در  هست.  هم  مدیريتی  کاستی های  و  سازمانی  کم کاری های  از 
می رسد،  به نظر  منطقی  به ظاهر  پاورپوينت  فایل های  ارائۀ  در  و  هیئت مدیره  جلسات 
درعمل و در حین اجرا و در خلال برخوردهای واقعی با مشتری، بی معنا و ناکارآمد است. 
آشفته و در هم ريخته شده است. روندها  از طرفی، جهان شلوغ و بیکران ما بسیار 
ارث  گذشتگانشان  از  را  بروکراتیک  کارهای  و  ساز  که  سازمان هایی  و  شده اند  پیچیده 
و  گسترده  و  سریع  تحولات  با  مرج ها،  و  هرج  این  بحبوحۀ  در  می کنند  سعی  برده اند، 
نیازهای مشتريان خود سازگار شوند. علايم، سامانه های مسیريابی ديداری، فرايندهای 

پیشگفتار
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و  هشدار  پیام های  پوسترها،  لوگوها،  دستورالعمل ها،  تبلیغات،  شهری،  حمل و نقل 
گاه سازی و هدايت  ، اطلاعیه ها و نظایر آن ها، همه و همه برای کمک به ما و برای آ اخطار
اطراف  خدمات  از  بهتر  تا  کنند  کمک  ما  به  می خواهند  آن ها  تمام  شده اند.  دیزاین  ما 
، از صبح که با زنگ گوشی خود بیدار می شويم تا شب هنگام  خود بهره بگیريم. هر روز
که تلفن همراه را کنار می گذاريم تا باز بخوابیم، مدام با هجوم بی وقفۀ اطلاعات روبه رو 
هستیم. نه تنها تبلیغات و پست های الکترونیکی و شبکه های اجتماعی، بلکه جريان 
مداوم اطلاعات در همۀ پديده ها و در هر جا ديده می شود و حواس و ذهن ما را نشانه 
عنوان  به  می بینند  خود  اطراف  در  که  را  چیزی  هر  اوتیسم،  به  مبتلا  افراد  اگر  می روند. 
اطلاعات پردازش می کنند، اما بیشتر ما چنین نمی کنیم. ما عادات و سازوکارهای ادراکی 
بر  که  شده ايم  قادر  ما  و  می شود  سازگار  محیطی  شرايط  با  انسان  ذهن  داريم.  خاصی 
روی سونامی اطلاعات جهانی که به حواس ما می رسند، موج سواری کنیم! برای این کار 
ابزاری داريم که در پس زمینۀ ذهن کاملًا خودکار و فعال است و در نقش خلبان خودکار 
اختصاصی ذهن ما عمل می کند. این ابزار حاضر در پشت صحنۀ ذهن، مسائل مهم و 

غیرمهم را برای ما غربال و ارزيابی می کند. 
رفتارهای  و  مشتريان  گفته های  و  تصورات  بین  تفاوت  از  به خوبی  امروزه  دیزاينرها 
ذهنمان  در  که  مصالحه هایی  و  تصمیم ها  از   

ً
غالبا ما  که  آنجا  از  گاه اند.  آ آن ها  واقعی 

گاهی از این فرايندهای ذهنی،  آ صورت می گیرد بی خبريم، برای همین و در نتیجۀ عدم 
جهان  در  بنابراین،  ندارند.  مطلوبی  و  خوشايند  نتايج  خدماتی  فرايندهای  از  بسیاری 
ذهن  کردن  هک  به  هستند،  آن  دنبال  جد  به  مشتريان  که  چیزی  آن  ارائۀ  برای   ، امروز

مشتريان و درک عمیق قواعد حاکم بر آن نیاز داريم. 
نحوۀ  دانستن  البته  و  انسان ها  رفتاری  الگوهای  دقیق  شناخت  نیازمند  کار  این 
برای  است.  این  هم   کتاب  این  هدف  و  الگوهاست؛  و  قواعد  این  به موقع  شکستن 
همین، به حجم قابل توجهی از مطالعات علمی در تدوین اصول آن، استناد شده است. 
راهکارها و اصول ارائه شده در این کتاب به تمامی فعالان حوزۀ خدمات، کمک می کند 
به  را  کاربران  تجربۀ  و  خدمات  عرضۀ  کسب وکاری،  سادۀ  و  جزیی  تغییرات  اِعمال  با  تا 

بالاترین میزان اثربخشی خود برسانند. 

نويسندۀ این کتاب به فرآيندهای خدماتی شما کمک می کند به چشم اندازهایی بسیار 
فراتر از موفقیت های عینی و مالی در کسب وکار خود دست پیدا کنید. او به عنوان فردی 
خبره در حوزۀ دیزاین خدمات، با این کتاب می خواهد موفقیت کسب وکار خدماتی شما 
را به ساده ترین و  کار  را بر قوانین مهم روان شناختی استوار کند. همین است که این 

آسان ترین شکل صورت داده که البته این نشانۀ نبوغ اوست. 

پاسکال ویشت2

مؤسس و دیزاینر راهبردی در شرکت ویسپرز اند جاینتز3 سوئیس 

1. Parag Khanna    |    2. Pascal Wicht    |    3. Whispers and Giants
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نگاهی متفاوت به دیزاین خدمات
بالای دیزاین خدمات نیست. قرار هم  ارزش  اندرز دربارۀ  و  پند  کتاب، دادن  این  هدف 
بدهد.  توضیحی  آن  دیزاین  فرايند  جزئیات  و  خدمات  دیزاین  تئوری  دربارۀ  نیست 
محقق  به خوبی  را  هدفی  چنین  که  شده اند  نوشته  زمینه ها  این  در  ديگری  کتاب های 
برای شما مناسب نباشد.  کتاب  اگر دنبال چنین مطالبی هستید، شايد این  کرده اند. 
مارک  و  اشنايدر2  جیکوب  نوشتۀ  است1  خدمات  دیزاین  تفکر  این  مثل  کتاب هایی 
اشتیکدرون۳، ماهیت و فرايند دیزاین خدمات را به تفصیل شرح داده اند. يا اگر کتاب 
دیزاین خدمات؛ از اکتشاف تا اجرا4 نوشتۀ اندی پولاین۵، بن ریزن6 و لاورانس لوولی7را 
به  اندی،  می کنید.  پیدا  خدمات  دیزاین  مورد  در  مفصلی  اطلاعات  کنید،  جست وجو 
دنیای  به  وافرم  علاقۀ  و  حضور  که  است  کسی  کتاب،  این  نويسندگان  از  يکی  عنوان 
می خواهید  اگر  شد،  اشاره  که  کتاب هایی  کنار  در  اما،  مدیونم.  او  به  را  خدمات  دیزاین 
کتاب  این  کنید،  پیدا  آن  اجرایی  و  عملی  حوزه های  در  خدمات  دیزاین  از  خوبی  درک 
می تواند يک شروع خوب در این مسیر باشد. مطالب این کتاب برای ذهن های عمل گرا 
و جست وجوگری آماده شده است که به دنبال کاربردی کردن اصول و قواعد ارائه شده 
سریع  و  جامع  راهنمای  يک  کتاب،  این  بنابراین،  هستند.  کسب و کار  واقعی  دنیای  در 
برای مدیران کسب و کارهایی است که فراتر از نظريه های دیزاین خدمات، دنبال قوانین 

ساده و کاربردی دیزاین خدمات هستند.

کلامی درباب فراگیرشدن حوزۀ خدمات
حوزۀ  در  آن  شاغل  جمعیت  از  درصد   70 که  کشوری  می کنم،  زندگی  سوئیس  در  من 
خدمات فعالیت می کنند. بنابراین در چنین کشوری، فرآيندهای خدماتی همه جا به چشم 
می خورند و قلب تپندۀ اقتصاد به شمار می روند. اما آيا این امر فقط دربارۀ کشور کوچک 
سوئیس صادق است؟ البته که نه! امروزه حوزۀ خدمات به ملاکی برای توسعه يافتگی 
جهانی بدل شده است و بانک جهانی اعلام کرده است که حوزۀ خدمات در کشورهای 

مقدمۀ نویسنده
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داخلی  ناخالص  تولید  درصد    7۵ حدود  و  است  توسعه  حال  در  بی وقفه  توسعه يافته 
کشورهای توسعه يافته و پر درآمدِ اقتصاد جهانی را به خود اختصاص داده است و این 

رقم روزبه روز بالاتر هم می رود.
است.  بیشتر  توسعۀ  و  شناخت  نیازمند  هنوز  خدمات،  دیزاین  حوزۀ  همه،  این  با 
دیزاین و توسعۀ تعاملات بین انسان ها و خدمات هنوز حوزه ای در حال تکامل است. 
يا  آموزشی  موسسۀ  يا  بانک  يک  و  کاربران  بین  تعاملات  و  تجربه ها  دیزاین  شیوۀ  مثلًا 
درمانی هنوز ابهاماتی دارد. بنابراین، این کتاب از ۱00 اصل ساده و کاربردی سخن می گويد 

که در دیزاین خدمات بهتر می توانند به شما کمک کنند.

دربارۀ محتوای کتاب
آن است که نیازی نیست که شما تمام حوزه های نظری و دانشگاهی  فرض این کتاب 
ارتقا  خود  کسب و کار  در  را  مشتری  يا  کاربر  تجربۀ  بتوانید  تا  بدانید  را  خدمات  دیزاین 
دهید. نیازی نیست تا تمام نظريه های دیزاین خدمات را بدانید تا بتوانید خدماتی عالی 
دیزاین کنید. این فرضیه براساس بررسی های الخاندرو درکسلر8، گِرگ فیشر۹ و آنتونت 
بهترین  يافتن  دنبال  به  خود  مطالعۀ  در  پژوهشگران  این  است.  گرفته  شکل  شوار۱0 
همین  به  و  بودند  خرد  کسب و کارهای  در  کارآفرينان  به  حسابداری  آموزش  برای  راه 
، سه دسته از کارآفرينان را مورد مطالعه قرار دادند. گروه اول آموزش های سنتی  منظور
آموزش های دانشگاهی دريافت کردند و اطلاعات پیچیده ای به  حسابداری را شبیه به 
آن ها منتقل شد تا در آن حوزه ها به خبرگی برسند. به گروه دوم قوانین و قواعد ساده و 
آن که » حساب های شخصی و حساب های  آموزش داده شد، نظیر  کاربردی حسابداری 
کسب و کار را از هم جدا کنید!«. به گروه سوم نیز هیچ گونه قاعده و قانونی آموزش داده 
نشد. جالب بود که گروه اول که اطلاعات کامل حسابداری را دريافت کرده بودند و گروه 
در  این  داشتند!  يکسانی  عملکرد  بودند،  نکرده  دريافت  اطلاعاتی  هیچ گونه  که  سوم 
حالی است که گروهی که قوانین ساده و دم دستی را فراگرفته بودند، فروش خود را تا 
2۵ درصد رشد دادند. این گروه در مقايسه با بقیۀ گروه ها، مدیريت حساب ها و جريان 

نقدينگی خود را به روش بسیار موثرتری انجام دادند.

ساختار کتاب
بر اساس استدلالی که در بخش قبل گفته شد، هريک از اصول این کتاب، در قالب يک 
برای هر خوانندۀ  از اصول،  بنابراین هر يک  قانون دم دستی و ساده بیان شده است. 
باهوش و خوش سلیقه ای، نقش يک سرنخ کاربردی در حوزۀ دیزاین و مدیريت خدمات 
را دارد. علاوه بر این، هريک از اصول و قواعد، از دلِ يک مطالعۀ علمی يا داستانی کوتاه يا 

يک مثال آمده است تا فرايند عملیاتی کردن آن قاعده ساده تر باشد.

منبع اصول و قواعد کتاب
آمده را نگارنده طی سال ها و از منابع گوناگون تهیه  اصول و قواعدی که در این کتاب 
کرده و گردآورده است. برخی از اصول نتیجۀ تجربه های عملی در حوزۀ دیزاین خدمات 
هستند و بعضی هم نتیجۀ تجربه های عینی حاصل از تعامل با خدمات مختلف در مقام 
. و اينکه بسیاری از این اصول و قواعد از بررسی مطالعات علمی در حوزه های  يک کاربر
روانشناسی، اقتصاد رفتاری و نظایر آن ها استخراج شده اند و هدف از آن ها بهینه سازی 

و لذت بخش کردن تجربه های کاربران در فرايندهای خدماتی است.

نحوۀ استفاده از کتاب
این کتاب را می توان يک کتاب راهنمای دیزاین و مدیريت خدمات دانست که می توان 
آن را باز کرد و شروع به خواندن کرد. شايد در موقعیت های خاصی که در  هر صفحه از 
کسب و کار خود به آن برمی خوريد، تمرکز و استفاده از برخی اصول کتاب راهگشا باشد 
 همۀ آن ها. بنابراین اصول و قواعد کتاب بنابر الويت تدوین نشده اند و برای 

ً
و نه لزوما

، قواعدی که موضوع مشابهی دارند در کنار يکديگر قرار گرفته اند. ايجاد نظم بیشتر

1. This Is Service Design Thinking    |     2.  Jakob Schneider    |   3.Marc Stickdorn    |   
 4. Service Design: From Insight to Implementation    |    5. Andy Polaine    |    6. Ben Reason    |   7. Lavrans Løvlie    |    
8. Alejandro Drexler    |    9. Greg Fischer    |    10. Antoinette Schoar
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عزیز  دوستان  از  يکی  قبل  چندسال  دارد.  جای  من  قلب  در  ایران  که  کنم  اعتراف  بايد 
ایرانی ام، کتاب شعری از شاعر مشهور پارسی، »عمر خیام« به من هديه کرد. شعرهای 
این کتاب و مضامین در آن، جذابیت این کشور و فرهنگ آن را برای من دوچندان کرده 
است. به همین دلیل بايد خوشحالی خودم را بابت انتشار نسخۀ فارسی کتاب اصول 
دیزاین خدمات و خرسندی بسیارم را از اينکه اولین ترجمۀ این کتاب، به زبان فارسی 

انجام شده است ابزار کنم.
مقوله ای  خدمات  دیزاین  که  است  این  احساسم  خدمات  دیزاينر  يک  عنوان  به 
است که در سطح جهانی فراگیر شده است، اما اجازه بدهید که کمی در مورد ضرورت 
از  بیش  کمی   20۱7 درسال  جهانی،  بانک  آمار  اساس  بر  بگويم.  نیز  ایران  در  مقوله  این 
آمار گويای  ۵۴ درصد تولیدناخالص ملی ایران از بخش خدمات ناشی شده است. این 

ظرفیتی بزرگ برای توسعۀ دیزاین خدمات در این کشور شگفت انگیز است.
امیدوارم به کمک کار ارزشمندی که مهدی فلاح به عنوان مترجم فارسی این کتاب 
انجام داده است، شاهد رشد روزافزون افرادی توانمند در دیزاین خدماتی که رضايت و 

خوشحالی بیشتری در مردم ايجاد کند، باشیم.

با عشق از سوئیس؛ دنیل کاتالانوتو

مقدمۀ نویسنده برای ترجمۀ فارسی کتاب
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وقتی به بانک می رويم يا به پزشک مراجعه می کنیم يا خودروی خود رابیمه می کنیم يا 
در دورۀ آموزشی خاصی ثبت نام می کنیم يا کارت اشتراک استفاده از يک باشگاه ورزشی 
را خريداری می کنیم، در واقع در حال خريداری و دريافت يک خدمت هستیم و در تمام 
يا  محصول  مقابل،  در  ولی  می کنیم  پرداخت  پول  مشتری  عنوان  به  ما  فرايندها،  این 
شیء فیزيکی به ما تحویل نمی شود، بلکه يک منفعت در جهت برآورده ساختن يک 

نیاز دريافت می کنیم.
برای  کردن  کار  ديگران،  به  منفعت رسانی  يعنی  توصیف  ساده ترین  در  خدمت، 
، خدمت نوعی منفعت است  ديگران و راه انداختن کار ديگران. اما در دنیای کسب وکار
که از فرد يا شرکتی به فرد يا شرکت ديگری ارائه می شود. معمولا ارائه دهندۀ خدمات با 
بهره گیری از منابع، دانش تخصصی، تجربه، مهارت، ارتباطات و نظایر آن ها این منفعت 

را برای دريافت کنندۀ خدمات ايجاد می کند.
امروزه، اقتصاد جوامع به سرعت در حال خدماتی شدن است. اگر تغییر از اقتصاد 
کشاورزی به اقتصاد صنعتی قرن ها طول کشید، اما توسعۀ اقتصاد خدماتی با سرعت 
 ، اخیر سالیان  طی  در  جهانی،  بانک  آمار  با  مطابق  است.  وقوع  حال  در  بالاتری  بسیار 
حال  در  تدريجی  به صورت  خدمات  حوزۀ  به  کشورها  داخلی  تولیدناخالص  وابستگی 
افزايش است. حتی فرايندهای تولیدی نیز در حال خدماتی شدن هستند و در دنیای 
و  کسب وکار  مدل های  از  يکی  نیز  تولیدی  محصولات  کردن  خدماتی   ، کسب وکار
آفرينی بیشتر برای مشتريان به شمار می رود تا در سوی ديگر فرايند،  راهکارهای ارزش 

مزيت رقابتی و جريان درآمدی تکرارپذیر برای کسب وکار خدماتی ايجاد شود.
دیزاین خدمات از گرايش های راهبردی دیزاین به شمار می رود که با تفکر دیزاین و 
بر مبنای رويکردی جامع نگرانه و با تمرکز بر کاربران نهایی فرايند خدماتی در قالب يک 
صورت  خدماتی  ايده های  مستمر  بهبود  و  هم آفرينی  بر  مبتنی  و  رفت و برگشتی  فرايند 
دوسويه  آفرينی  ارزش  برای  منابع  از  استفاده  فرايند  خدماتی،  سامانه های  در  می گیرد. 
خلاقانه  راهکارهای  از  استفاده  با  خدمات  استفاده کنندۀ  و  خدمات  ارائه دهندۀ  برای 
طرح ریزی می شود. در این فرايند بر مبنای مدل کسب وکار خدماتی دیزاین شده، نقاط 
جلوی  فعالیت های  نیز  و  خدمات  کنندۀ  دريافت  و  خدمات  دهندۀ  ارائه  بین  تماس 
صحنه و پشت صحنه، فرايند تبادل اطلاعات، تبادل ارزش، تبادل مالی، تعیین می شود.

مقدمۀ مترجم
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 ارائۀ خدمات نقطۀ تمرکز دیزاينرها نیست 
ً
در مباحث کنونی دیزاین خدمات، صرفا

می شود.  پیگیری  نیز  لذت بخش  و  مطلوب  کاربری  تجربه های  دیزاین  آن  از  فراتر  بلکه 
برای مخاطبان يک فرايند خدماتی،  به منظور دیزاین تجربه های لذت بخش و مطلوب 
نیازمند درک عمیق ابعاد روانشناختی و ذهنی هستیم. این کتاب با چنین هدفی آماده 
مبتنی  را  خدماتی  فرايندهای  در  انسان ها  مغز  بر  حاکم  قواعد  و  اصول  و  است  شده 
دیزاین،  در  اصل   ۱00 راستا  همین  در  است.  داده  قرار  واکاوی  مورد  علمی  مطالعات  بر 
راه اندازی و مدیريت فرايندهای خدماتی بر مبنای مطالعات و پژوهش های مرتبط مورد 
بررسی قرار گرفته و دسته بندی شده اند. این کتاب با زبانی ساده و قابل فهم آماده شده 
کسب وکارهای  مدیران  و  صاحبان  و  دیزاينرها  و  کارآفرينان  شامل  که  آن  مخاطبان  تا 
کتاب،  این  فارسی  برگردان  در  کنند.  استفاده  آن  از  بتوانند  به راحتی  هستند  خدماتی 
عین  در  که  است  بوده  آن  بر  تلاش  کتاب،  نويسندۀ  با  شده  انجام  مکاتبات  طریق  از 
در  کسب وکار  فرهنگ  گرفتن  نظر  در  با  کتاب  مطالب  اصلی،  متن  محتوای  به  وفاداری 
کشور ما بازنويسی و به صورت ساده تر قابل درک شود تا استفاده و اثربخشی محتوای 
آن برای مخاطبان فارسی زبان بیشتر گردد. در همین راستا، امید است که راهکارهای 
ارائه شده در این کتاب بتواند در توسعۀ »فرهنگ دیزاین« در کسب وکارهای خدماتی 

کشور عزیزمان ایران تاثیرگذار باشد. 
گرفته در برگردان فارسی، ترجمۀ  که علیرغم تلاش ها و وسواس های صورت  آنجا  از 
این اثر نیز خالی از اشکال نیست، بنابراین از تمامی صاحب نظران و متخصصین حوزۀ 
با ارسال بازخوردها، پیشنهادات و نظرات  تا  دیزاین و مدیريت خدمات تقاضا می شود 

اصلاحی، زمینه ساز ارتقای آن در چاپ های بعدی باشند.

با احترام؛ مهدی اصل فلاح
عضو هیئت علمی دانشگاه هنر

اصول پایۀ دیزاین خدمات چیست؟

1
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 نسخۀ اول هر ایده ای افتضاح است!

داشتن يک ايدۀ خیلی خوب برای يک خدمت يا محصول جديد عالی است، اما بگذاريد 
به عنوان اصل اول این را با شما در میان بگذارم که معمولًا ايده های اولیه، راهکارهایی 

افتضاح هستند! 
این اصل را قبلًا »ارنست همینگوی« بیان کرده است، از نظر او نسخۀ اولیۀ هر چیزی 
برداشتی  چه  اصل  این  از  خدمات،  دیزاينر  يک  عنوان  به  اما  است.  افتضاح  و  آشغال 
می توان کرد؟ روشن است: اينکه نسخۀ اولیه ای که از ايدۀ خود می سازيد را فقط  و فقط 
يک نقطۀ آغاز بدانید. ايدۀ اولیۀ شما نیست که اهمیت دارد بلکه کاری که روی آن انجام 
آن را در  می دهید مهم است. تحول و تکامل مداوم و بهبود مستمر يک ايده می تواند 

نهايت به يک راه حل عالی و بی نقص بدل کند. 
بنابراین ايده های اولیه از آن جهت مهم اند که می توانید به کمک آن ها بازخوردهای 
کاربران اصلی را ارزيابی کنید. دلیل این امر هم واضح است؛ در نهايت این مشتريان و 
کاربران نهایی هستند که قرار است از خدمت يا محصول شما استفاده کنند. بنابراین 
از  بی شمار  ارزشمند  بازخورد های  دريافت  برای  عالی  راه  يک  افتضاح،  اولیۀ  ايدۀ  يک 

مشتريان و کاربران نهایی است.

1
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فروش پایان ماجرا نیست، شروع یک فرایند است .

خود  خدمات  و  محصولات  فروش  روی  را  توان شان  تمام  کسب وکارها  از  بسیاری 
می گذارند، اما بايد توجه داشت فروش، آغاز فرايند ارتباطی آن ها با مشتريان به حساب 
در  موجود  مختلف  مراحل  که  بدهید  اجازه  شود،  روشن تر  موضوع  اينکه  برای  می آيد. 
استفاده  فرايند  این  توضیح  برای  استعاره ای  عنوان  به  را  انسان ها  بین  عاطفی  روابط 
اما  باشد؛  گرفته  سر  بی نقص  و  خوب  بسیار  عاشقانه،  رابطۀ  يک  که  کنید  تصور  کنیم؛ 
پس از ازدواج، يک سری کارها مثل تماشای دونفرۀ فیلم و خوردن پف فیل، توجه دقیق 
منحصربفردی  فرد  شما  عشق  که  دلیل  این  به  خريدن  گل  مقابل،  طرف  حرف های  به 
است و نظایر آن ادامه پیدا نکند. طبیعی است که همۀ این ها باعث می شود آن شروع 

خوب نابود شود و ازدواج به جدایی بکشد.
خدمتِ  يک  مردم  که  را  مختلفی  مراحل  ترتیب،  همین  به  نیز  خدمات  دیزاین  در   
خاص را تجربه می کنند می توان توصیف کرد؛ دو مرحلۀ اول به فروش مربوط می شود. 
آن ها به خدمات خود  برای پیوستن  را  زمینه  و  کنید  باخبر  از وجود خود  را  اينکه مردم 
آن  در  که  می دهد  رخ  توسعه  و  استفاده  فرآيند  مرحله،  دو  این  از  پس  سازيد.  آماده 
مشتری خدمت را کشف می کند و با آن درگیر می شود و دانش خود را نسبت به آن بالا 
از خدمت شما حرفه ای می شود. در نهايت  می برد. در این مرحله مشتری در استفاده 
کاربران ممکن است شما را ترک کنند و ديگر از خدماتی که ارائه می کنید استفاده نکنند. 
البته همواره جای این امیدواری هست که برخی از این کاربران باز گردند که به این مرحله 

»پیوند دوباره« گفته می شود. 
بنابراین در فرآيند دیزاین خدمات، تمامی این مراحل را در نظر بگیريد و انرژی خود را 

فقط روی فروش متمرکز نکنید.

بازگشت مشتری به فرایند های خدماتی خود را سهل و آسان کنید .

 خدماتی که مشتری يک بار از آن  استفاده کند و برای همیشه آن را ترک نمايد معدود 
هستند. در بسیاری از فرآيندهای خدماتی، افراد برای استفادۀ دوباره از آن خدمت 
باز می گردند. در فرايند دیزاین خدمات، این لحظۀ بازگشت مشتری اغلب ناديده 
گرفته می شود. برای همین، همیشه ممکن است چنین سوالاتی برای مشتريانی 

که دوباره از خدمات شما استفاده می کنند ايجاد شود:
- من که قبلا مشتری تان بوده ام، چرا بايد دوباره تمامی اطلاعات شخصی خود را 

وارد سامانۀ خدماتی شما کنم؟
- این بار دوم است که به فروشگاه شما مراجعه می کنم، پس چرا نامم را به ياد 

نمی آوريد؟
- قبلا ده بار با شما کار کرده ام، پس چرا بايد دوباره قرارداد جديد امضا کنم؟

 این ها سوالاتی اند که می توانید برای دیزاین لحظۀ »پیوند دوباره« ی مشتری با 
فرآيند خدماتی خود، از آن ها بهره بگیريد. همۀ این موارد برای آن است که بفهمید 
چه کاری می توانید انجام دهید که بازگشت مشتری به فرايند خدماتی شما آسان تر 

شود.
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خ می دهد، فکر کنید.  همیشه به آنچه قبل و بعد از خدمات شما ر

آن چیزی نیست که مشتری شما تجربه می کند. خدمات شما فقط   خدمت شما فقط 
هستند  آن  دنبال  که  را  کاری  تا  می کند  کمک  مشتريان  به  که  است  کوچکی  بخش 
انجام داده و به اهداف خود برسند. بنابراین بپرسید که ديگر محصولات يا خدماتی که 
مشتريان قبل از مراجعه به شما از آن ها استفاده می کنند، کدام اند و اينکه چه خدماتی 

را پس از خدمت شما استفاده خواهند کرد؟ 
نکته  این  کنید.  کشف  را  خود  خدمت  از  بعد  و  قبل  فرايندهای  که  است  این  مهم 
شما را ياری می کند تا انتقال مشتری از خدمت قبلی به خدمت فعلی شما ساده و آسان 
هم  شما  خدمات  بهبود  به  شما،  خدمت  از  بعد  و  قبل  فرآيندهای  عمیق  درک  شود. 
 از بخشی از 

ً
کمک زيادی خواهد کرد. مثلا ممکن است متوجه شويد که مشتريان غالبا

آن به خدمت بعدی که به آن  خدماتی که ارائه می کنید استفاده نمی کنند و استفاده از 
آن بخش از فرآيند خدماتی را حذف کنید،  مراجعه می کنند، موکول می شود؛ می توانید 
را تجربه  آن  از فرايند سفر مشتری،  چون مشتريان ترجیح می دهند در قسمت ديگری 

کنند.

هر اشتباه مشتری، اشتباه شماست.

در فرايند خدماتی خود، اگر فعالیتی نیاز به تکرار دارد، این اشتباه شماست.اگر مجبوريد 
که برخی جنبه های کسب وکار خود يا روش های کاری خود را بارها و بارها توضیح دهید، 
بايد این تصور که خدمات شما واضح و شفاف است را کنار بگذاريد و شايد نیاز باشد تا 

عبارت های ساده تر و روشن تری را برای مشتری به کار ببريد. 
از  يکی  اگر  شماست.  اشتباه  این  نمی کند؛  قبول  را  شما  هزينه های  مشتری،  اگر 
مشتريان هزينه ها را بر نمی تابد و بابت هزينه های اضافی ناراحت و معترض است، باز 
هم اشتباه از شماست. همۀ اشتباه های مشتريان، گويای فرصت های بهبود و اصلاح 
فرايند خدماتی شما محسوب می شوند. در همین خصوص و در ادامۀ مثال بالا، شايد 
چنین  در  کنید.  برگزار  خود  مشتری  با  اختصاصی  جلساتی  هزينه ها  مورد  در  باشد  لازم 
آن  که  کنید و توضیح دهید  از فرايند خدماتی تمرکز  جلساتی می توانید روی هر بخش 
بخش شامل چه هزينه هایی می شود و اينکه مواردی را که نیاز به پرداخت هزينه ندارند 
خود،  خدماتی  فرايند  مراحل  بر  علاوه  بنابراین  کنید.  مشخص  خود  مشتری  برای  نیز 
می توانید جلسات توجیهی این چنینی را نیز برگزار کنید. به جای اينکه امیدوار باشید که 
مشتری واژه ها و جملاتی که بکار برده ايد را بفهمد، می توانید این گفت وگوها را با خود 

او انجام دهید.
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مشاوره دادن به مشتری تا بداند چه چیزی را باید بخرد و چه چیزی را نخرد،

از اصلی ترین کارهای شماست. 

هر بار که به گل فروشی می روم، به فروشنده يک جملۀ ثابت می گويم: اينکه هیچ ايده ای 
يا  کنم، چه چیزی برای این شرايط پیشنهاد می کنی؟  انتخاب  گل  بايد  که چگونه  ندارم 
برای چنین فردی چه گلی مناسب است؟ هر بار که این سوال ها را می پرسم، فروشنده 
چنین  را.  يکی  آن  يا  را  آن  يا  داريم  را  این  ما  می گويد:  فقط  نمی دهد!  سرراستی  جواب 
موقعیت هایی را که در فرايندهای خدماتی نیز زياد ديده می شوند، می توان فرصت های 

سوخته به حساب آورد. 
اگر مشتری دوست ندارد در موقعیت انتخاب قرار بگیرد به او يک پیشنهاد مشخص 
می توانید  را  خود  خدمات  و  کسب وکار  سلیقۀ  و  معیار  پیشنهادی  چنین  با  بدهید. 
تعريف کنید. به همین ترتیب، پیشنهاد مخصوص تان به جنبه های حسی و برندسازی 
خدمات شما کمک خواهد کرد. در مثال گل فروشی، اگر دوست داريد که خدمات خود 
اکثر  کنید:  بیان  جمله  این  به  شبیه  را  خود  پیشنهاد  کنید،  ارائه  بیشتری  همدلی  با  را 
به  کلاسیک،  به جز رنگ قرمز  انتخاب يک رنگ ديگر  اما  رز دوست دارند،  گل  خانم ها 

همسرتان نشان می دهد که در چشم شما او فرد بسیار مهم و منحصر به فردی است. 
بنابراین، در فرايندهای خدماتی فراموش نکنید، اگر مشتری علاقه ای به قرارگیری در 
موضع انتخاب و تصمیم گیری ندارد، در واقع به شما پول می دهد که کار انتخاب را نیز 
برايش انجام دهید؛ يا حداقل به شما پول می دهد که گزينه هایی را برای انتخاب آسان تر 

جلوی روی او بگذاريد.

 

چکار کنیم تا مردم کمتر گیج شوند؟
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