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دیزایناندیشیتیم براون   

|چکیده|

 فقط در واپسین گام فرایند توسعۀ تجارت اتفاق 
ً
در گذشته، دیزاین غالبا

تجاریِ  برند  از  مشتری  تلقی  ارتقای  یا  ظاهری  جذابیتِ  بر  و  می افتاد 

موردنظر با استفاده از تبلیغات هوشمندانه و برانگیزاننده تمرکز داشت. 

و  فرایندها  تا  می یابد  گسترش  نوآوری  زمینۀ  که  همچنان   ، امروز اما 

بربگیرد،  در محصولات  مثل  درست  هم  را  انسان محور  خدمات 

شرکت های سهامی نیز در طلب دیزاینرهایند تا آن ها ایده ها را بیافرینند 

 لباسی تن شان کنند.
ً
نه اینکه صرفا

دیزاین اندیشی روشی است برای پاسخ دادن به نیازها و خواسته های 

مردم به طریقی که از لحاظ فنی و عملی و استراتژیکی موفقیت آمیز باشد. 

عملیِ  به کارگیری  از  را  الهام بخش  نمونۀ  چندین  مقاله  این  در  ما 

دیزاین اندیشی ارائه می دهیم. یکی از این مثال ها همکاری میان کارکنانِ 

برای  است  آیدیو  شرکت  با  کایزِر  درمانیِ  خدمات  مرکز  مقدمِ  خط 

این  در  پرستاری.  بخش  کارکنان  کاری  شیفتِ  تغییر  روند  بازمهندسیِ 

گروهی و پیش نمونه  مورد، مشاهدۀ بی واسطه وقتی با چاره اندیشی های 

که  کرد  تولید  نرم افزارهایی  و  روندها  شد،  همراه  سریع  ساختن های 

و  پایه،  از  را  پرستاران  متوالی  شیفت های  میان  اطلاعات  بده بستان 

به صورتی ساده اما پربازده تغییر داد. نتیجۀ این همکاری زمان بیشتر برای 

بود.  ، و پرستارانی شادتر  گاهانه تر از بیمار پرستاری، مراقبتی آ
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که  مثال دیگر شیمَنو است: شرکت ژاپنی سازندۀ قطعات دوچرخه 

آیدیو منجر به خلق یک مفهوم تجاری به اسم  همکاری اش با شرکت 

در  را  تازه   
ً
تماما ردۀ  یک  که  شد  رفتن[«  ]دنده خلاص  »کوستینگ 

در  دوچرخه  فروش  برای  تازه  استراتژی های  کرد،  تعریف  دوچرخه سواری 

برای  امن  مکان های  شناسایی  جمعیِ  زار  کار یک  خرده فروشی ها، 

سایر  الهام بخش  که  آورد  پدید  مرجع    دیزاین  یک  و  دوچرخه سواری، 

دیزاینرها شد تا به ساختن دوچرخه های ردۀ کوستینگ ادامه بدهند. 

کرد و سپس یک صنعتِ تمام وکمال پیرامون  تامس ادیسون لامپِ برق را اختراع 

خوب  ادیسون  اما  می دانیم  او  ابتکار  مشخصۀ  را  لامپ  ما  بیشترِ  ساخت.  آن 

ی برای تولید و انتقال برق -- تا  که آن حباب شیشه ای بدون سازوکار می دانست 

کند-- فقط یک تردستی سرگرم کننده بود، پس آن  لامپ را به راستی استفاده پذیر 

سازوکار را هم ابداع کرد. 

در  بلکه  نیست  تک دستگاه  یک  کردنِ  تخیل  در  صرفاً  او  نبوغ  بنا بر این 

تجسم  توانست  ادیسون  است.  پیشرفته  سراسر  بازار  یک  تصور  برای  توانایی اش 

در  مسیری  پس  کرد،  خواهند  استفاده  چگونه  ساخته  او  آنچه  از  مردم  که  کند 

جهتِ آن پیش بینی مهندسی کرد. غیب گویی های ادیسون همیشه هم درست از 

آب درنمی آمد )او در ابتدا باور راسخ داشت به اینکه فونوگراف ها در بیشترِ موارد 

ی در خدمت ثبت و بازنمایی زورگویی خواهند بود( اما همیشه  ماشین هایی تجار

اهمیت فراوانی به نیازها و اولویت های مصرف کننده ها می داد. 

»دیزاین اندیشی«  را  آن  امروز  آنچه  از  است  مثال  نخستین  ادیسون  یکرد  رو

می خوانند. دیزاین اندیشی روشی در اندیشیدن است که به سرتاسر  طیف کارهای 

نوآورانه رنگ مایه ای از دیزاین انسان محور می دهد. با این تعریف می خواهم بگویم 

راه  از  که  است  جامع  درکی  اندیشیدن،  این گونه  در  ی  نوآور محرکۀ  ی  نیرو که 

زندگی های شان  در  مردم  آنچه  مشاهدۀ  می آید:  دست  به  مستقیم  مشاهدۀ 

می خواهند و به آن نیاز دارند، و آنچه آن ها درمورد نحوۀ ساخت یا بسته بندی یا 

یابی یا فروش یا پشتیبانی از یک محصولِ به خصوص دوست دارند یا ندارند. بازار

چرخۀ  ادیسون  ابتکار  بزرگ ترین  که  عقیده اند  این  بر  مردم  از  ی  بسیار

آزمایشگاهیِ پژوهش و گسترش، و روش های تحقیق تجربی است اما او فقط یک 

از  زیرکانه  درکی  با  جامع الاطراف  متفکری  بلکه  نبود  متخصص  دانشمند 

کسب وکار بود. او در آزمایشگاهش در مِنلو پارکِ ایالت نیوجرسی پیرامونش را از 

متفکران و بداهه سازان و آزمایشگرانِ همگی تیزهوش پُر کرده بود. او در واقع قالب 

گروه محور به مقولۀ اختراع در هم  یکردی  با خلق رو را  نابغۀ تنها«  ذهنیِ »مخترع 

گرچه زندگی نامه نویسانِ ادیسون از لذتی می نویسند که این گروهِ مبارک  شکست. ا

ی با هم می بردند اما فرایند اختراع دربردارندۀ چرخه های بی پایانِ آزمون  از همکار

و خطا هم بود: همان »نود و نُه درصد عرق ریزی« در تعریف مشهور ادیسون از نبوغ. 

یکرد او اعتبار بخشیدن به فرضیه های از پیش تعریف شده نبود بلکه کمک به  رو

ی است. کار دشوار ی  آزمایشگران بود تا از هر شکستی چیزی تازه بیاموزند. نوآور

شمّ  علم،  دست،  کارِ   ، هنر از  آمیزه ای  که  کرد  تبدیل  حرفه ای  به  را  آن  ادیسون 

تجارت و درکی عمیق از مشتری و بازار بود.

که از  دیزاین اندیشی از تبار همین سنّت است: به زبان ساده، رشته ای است 

را  مردم  نیازهای  تا  می بَرد  بهره  دیزاینرها  استفادۀ  مورد  روش های  از  و  ک  ادرا قوۀ 
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کند با آنچه به لحاظ فنی امکان پذیر است و با آنچه یک استراتژی  جفت و جور 

کند.  تبدیل  بازار۲  فرصت  و  مشتری1  ارزش  به  را  آن  می تواند  تجارت  در  موفق 

فرایند  فراوان است، درست مثل  نیازمند عرق ریزی  اوقات  دیزاین اندیشی بیشتر 

ی ادیسون. پرزحمتِ نوآور

ی برای جهان تجارت  که دیزاین اندیشی حرف های بسیار باور من این است 

کارهای انجام شده در آن در  که بیشترِ ایده های مدیریتی و بهترین  دارد؛ جهانی 

امروز  بگیرند.  قرار  ی  بهره بردار مورد  و  شوند  تقلید  رایگان  و  آزادانه  تا  دسترس اند 

تمایز4  استراتژی  و  رقابتی۳  مزیت  اصلیِ  منبع  به  مثابه  ی  نوآور به  ی  تجار رهبران 

نگاه می کنند. تمام سعی آن ها این است که دیزاین اندیشی را با همۀ مراحل فرایند 

ی بیامیزند.  نوآور

سطحبهعمقرسیدن| |از
از گذشته، دیزاین را به  مثابه گام نهاییِ فرایند توسعۀ تجارت تلقی کرده اند یعنی 

ی  که در آن، دیزاینر __ که تا پیش از آن هیچ نقش اساسی در روند نوآور نقطه ای 

این  بی شک  می پوشاند.  ایده  تنِ  به  زیبا  لباسی  و  می رسد  سر  است__  نداشته 

ی زمینه ها و از دو طریق همواره تحریک کرده است:  یکرد، رشد بازار را در بسیار رو

و در نتیجه  تازه  ی  یا فناور با بخشیدنِ جذابیتی زیبایی شناسانه به محصولات 

یِ  خواستنی کردن شان برای مصرف کننده ها؛ با ارتقای تلقی مشتری از برند تجار

و  هوشمندانه  که  گاهی رسانی ای  آ استراتژی های  و  تبلیغات  راهِ  از  نظر  مورد 

نمونه__ __ برای  میانِ  در  بیستم  قرن  دوم  نیمۀ  طیِ  دیزاین  برانگیزاننده اند. 

کالاهای بسته بندی شدۀ صنعتی به  مصرف کننده های لوازم برقی و اتومبیل ها و 

یکطرحاولیه |  )تصویر بالا، نشیمن 
دوچرخه که همزمان جای نگهداری

 کلاه ایمنی دوچرخه هم هست( و یک 
پیش نمونه )تصویر میانی( اجزای 
دوچرخه های کوستینگ را نشان 

می دهند. وِب سایتِ کوستینگِ شرکت 
شیمَنو )تصویر پایین( مسیرهای امن 

دوچرخه سواری را به استفاده کنندگان 
خاطرنشان می کند.
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بیشتر موارد،  اما در  یافت.  بیشتری  ارزش  روزبه روز  و  تبدیل شد  رقابتی  ی  امتیاز

همان گامِ آخر الحاقی باقی ماند.  

که یک ایدۀ از پیش  اما امروزه، شرکت ها به جای اینکه از دیزاینرها بخواهند 

ایده هایی  خلق  آن ها  از  کنند،  جذاب تر  مصرف کننده  برای  را  پرورانده شده 

کند. نقش پیشین  که نیازها و خواسته های مشتری ها را بهتر برآورده  می خواهند 

استراتژیکی  دوم  نقش  محدود؛  معانیِ  با  ی هایی  نوآور نتیجه اش  و  بود  کتیکی  تا

است و راه به آفرینش معانی کاملاً  تازه می بَرد.  

کالاهای  ساخت  از  توسعه یافته  کشورهای  اقتصاد  که  همچنان  به علاوه، 

ی هم در  کار معرفتی و ارائۀ خدمات پیش می رود، قلمرو نوآور صنعتی به سمت 

حال توسعه یافتن است. اهداف این قلمرو دیگر محدود به فراورده های فیزیکی 

از  را  ی شان  نیرو که  تعامل هایی  خدمات،  فرایندها،  تازۀ  گونه های  بلکه  نیست 

و  ارتباط  ی  برقرار روش های  و  سرگرمی ها  می گیرند،  )آی.  تی.(  اطلاعات  ی  فناور

ی را شامل می شود: درحقیقت همۀ آن گونه از فعالیت های انسان محور که  همکار

با  فرعی  ستونِ  )به  کند.  ایجاد  بنیادی  تفاوتی  می تواند  آن ها  در  دیزاین اندیشی 

عنوان »سیمای یک دیزاین اندیش« نگاه کنید.( 

     سیماییکدیزایناندیش      

به  نیازی  باشید  دیزاین اندیش  یک  اینکه  برای  مردم  عامۀ  تصور  برخلاف 

ید. لزوماً هم فقط  یب و یک بلوز یقه اسکیِ مشکی ندار کفش های عجیب وغر

بیشترِ  اگرچه  می کنند،  تولید  دیزاین اندیش  که  نیستند  دیزاین  مدارس 

و  دیده ها  دیده اند.  دیزاین  رسمی  آموزش  به  گونه ای  رشته  این  حرفه ای های 

شنیده های خودِ من نشان می دهد که بسیاری از مردم در خارج از حیطۀ حرفه ای 

گر  در مسیر درستِ تجربه  دیزاین، استعدادی ذاتی در دیزاین اندیشی دارند که ا

شروع،  برای  اینجا  در  می شود.  شکوفا  کند  پیدا  رش  پرو به درستی  و  بگیرد  قرار 

رم که با آن ها می شود پیِ دیزاین اندیش ها گشت:  یژگی هایی را می آو بعضی و

همدلیدیزاین اندیش ها می توانند دنیا را از چندین منظر متفاوت ببینند: از 

منظر  )چه  مشتری های شان  و  برها  کار کارفرماهای شان،  همکاران شان،  منظر 

یت را به  یکردشان اولو کنونی آن ها چه منظر آینده شان(. دیزاین اندیش ها در رو

مردم می دهند پس می توانند راه حل هایی تصور کنند که همیشه از سوی مردم 

می دهد.  پاسخ  آن ها  نهان  و  آشکار  نیازهای  به  چون  است  پذیرفتنی 

قرار  مشاهده  مورد  را  جهان  جزئیات  کوچک ترین  بزرگ  دیزاین اندیش های 

که دیگران از دیدن شان عاجزند، و  می دهند. آن ها به چیزهایی توجه می کنند 

ری به کار می بندند. این بینش های شان را در جهت انگیختنِ نوآو

  دیزاین اندیش ها فقط بر فرایندهای تحلیلی )فرایندهایی که 
تفکر  یکپارچه5

را  آن راه حل می انجامند( بسنده نمی کنند بلکه این توانایی  به انتخابِ این یا 

ز __ و گاهی متضاد__ یک مسئلۀ پیچیده را ببینند  دارند که همۀ جنبه های بار

راه حل های  به  حتی  و  برود  هم  فراتر  که  دهند  ارائه  بدیع  چنان  راه حل هایی  و 

موجود بهبودیِ چشمگیری ببخشد. )نگاه کنید به کتاب راجر مارتین با عنوان 

ذهن مخالف پذیر6: رهبران موفق چگونه از تفکر  یکپارچه بهره می برند.( 
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خوشبینیفرض آن ها این است که مهم نیست یک مسئلۀ به خصوص تا چه 

وجود  آن ها  برای  می کند،  ایجاد  آن ها  راه  سر  بر  چالش برانگیز  موانعِ  اندازه 

ینه های موجود است. دستِ کم یک راه حلِ بالقوه بهتر از گز

ری های درخشان از ناخنک زدن های روبه افزایش به مسئله  آزمایش گرایی نوآو

روش هایی  به  را  موانع  می کنند،  طرح  سؤال  دیزاین اندیش ها  نمی زنند.  سر 

قانه بررسی می کنند و در جهت هایی سراسر تازه پیش می روند.  خلا

پیچیدگی فزایندۀ محصولات و خدمات و تجربه ها سبب شده       همکاری

متخصصین  میانِ  مشفقانه  همکاری  واقعیتِ  با  تنها  نابغۀ  افسانۀ  است 

موازات  به  صرفاً  دیزاین اندیش ها  بهترین  شود.  جایگزین  گون  گونا رشته های 

در  درخشان  تجربه هایی  آن ها  از  بسیاری  بلکه  نمی کنند  کار  دیگر  رشته های 

کار  به  را  آدم هایی  آیدیو  شرکت  در  ما  دارند.  تخصصی  رشتۀ  یک  از  بیشتر 

و  معمار  صنعتی،  دیزاینر  و  انسان شناس  یاب،  بازار و  مهندس  که  یم  می گیر

روان شناس هستند. 

کیفیتِ  که در جست و جوی بهبود  کایزرِ را در نظر بگیرید  مثلاً مرکز درمانی بزرگ 

بیشتر  خدمات  بخش  کسب وکارهای  بود.  درمانی  کادر  و  بیماران  تجربۀ  ی 
ّ
کل

ی هایی درخشان در خط  مقدمِ ارائۀ خدمات اند. مرکز کایزرِ با  اوقات مستعد نوآور

آموزشِ فنون دیزاین اندیشی به پرستارها و پزشک ها و مدیرانِ خود امیدوار بود که 

کادر  از  گروه هایی  کند.  تشویق  نو  ایده های  نهادن  پیش  به  را  درمانی اش  کادر 

کمک  با  که  کردند  شرکت  کارگاه هایی  در  ماه  چندین  مدت  به  کایزر  درمانی 

کارگاه ها  کایزر برگزار می شد. این  گروهی از مشاوران مرکز  شرکت من -- آیدیو--  و 

ی شان همین امروز هم در سرتاسر این  که بسیار ی هایی بُرد  راه به جُنگی از نوآور

مرکز در جریان اند. 

کادر  شیفت  تعویض  بازمهندسیِ  برای  __ پروژه ای  ی ها  نوآور همین  از  یکی 

ماهیت  که  می دهد  نشان  به خوبی   __ کایزرِ مرکز  بیمارستانِ  چهار  در  ی  پرستار

می کنیم؛  تصور  معمولاً  ما  که  است  چیزی  از  گسترده تر  »محصولات«  یِ  نوآور

یکرد جامع نیز  به دیزاین است. هستۀ مرکزی  به علاوه، نشان دهندۀ اهمیت یک رو

که این پروژه را پیش می بردند شامل یک استراتژیست )که پیشتر پرستار  گروهی 

ی، یک دیزاینرِ فرایند،  بود(، یک متخصص توسعۀ سازمانی، یک کارشناس فناور

ی  نوآور گروه های  با  گروه  این  بود.  آیدیو  شرکت  از  دیزاینری  و  اتحادیه،  نمایندۀ 

کایزر شروع به  کادر درمانیِ چهار بیمارستانِ مرکز  کارکنان خط  مقدم  متشکل از 

کار کردند. 

از  ی  شمار تشخیص  برای  مرکزی  هستۀ  اعضای  پروژه،  نخست  گام  طیِ 

ی کردند.  ی رخ می داد با پرستارها همکار تی که هنگام تعویض شیفت کار مشکلا

که پرستارها چهل و پنج دقیقۀ نخست هر  در این میان، مهم ترین مشکل این بود 

گزارش وضعیت بیماران  گرفتن  ی صرف  ی شان را در ایستگاه پرستار کار شیفت 

هر  در  اطلاعات شان  تبادل  روش  می کردند.  پیشین  شیفتِ  پرستارهای  از 

یِ ثبت یا ضبط شده تا گفت و گوی  بیمارستان متفاوت بود: از دادن احکام دستور

چهره به چهره. آن ها اطلاعاتی را که برای خدمت رسانی به بیماران نیاز داشتند به 
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ی های سریع و شلخته،  ی می کردند: یادداشت بردار روش های مختلفی جمع آور

ی شان.  ی جامۀ پرستار ی تکه ای کاغذ یا برای نمونه حتی رو پشت هر آشغال یا رو

یاد، پرستارها بیشتر وقت ها از بعضی چیزهایی که در مورد  علی رغم صرف زمان ز

بیماران اهمیت فراوان داشت __ مثلاً شیفت پیشین چطور تغذیه شده بودند یا 

کدام عضو خانواده همراه شان بوده یا آیا فلان آزمایش یا درمانگری برای شان انجام 

شده__ غافل می ماندند. اعضای پروژه متوجه شدند که بیماران، هر تغییر شیفت 

ی با استفاده از بینش هایی که  را خللی در جریان درمان خود می بینند. گروه نوآور

از مشاهدۀ مستقیم این زمان های حساسِ تغییر به دست آورد، راه حل های بالقوه 

را از راهِ طوفانِ ذهنی۷ و پیش نمونه ساختن های سریع، جست و جو کرد. )البته که 

ی در زمینۀ خدمات، فیزیکی نیستند اما باید عینی باشند.  پیش نمونه های نوآور

ی  پیش نمونه ساز روند  از  را  آنچه  تا  می کنند  کمک  ما  به  تصویرها  که  آنجا  از 

که   __ خدماتی  پیش نمونه های  اجرای  از  اغلب  ما  شرکت  کنیم،  درک  یم  می آموز

کار را درمورد  ی می کنند. همین  ی اند __  فیلم بردار گروه نوآور یگران آن اعضای  باز

مرکز کایزر انجام دادیم.(

مقولۀدیزایناندیشیتیم براون            تأملبر

کلمه  این  دارد.  دوگانه  معنایی  من  برای  بخش  این  عنوان  در  »تأمل«  کلمۀ 

عنوان  با  مقاله ام  تأثیر  بر  تأمل  برای  است  من  فرصت  نمایندۀ  که  همزمان 

»دیزاین اندیشی« __ ده سال پس از چاپ آن در سال 2008 در همین مجله __ 

برد این  کار جزء تفکیک ناپذیر عمل دیزاین اندیشی هم هست: تأمل بر آنچه از 

عمل  آن ها  اساس  بر  و  یم  می آموز طرزفکرها  و  اسلوب ها  و  ابزارها  از  مجموعه 

آموخته ام  سال ها  این  طی  که  درس هایی  جامع  بررسی  هم   ، حالا می کنیم. 

امکان پذیر است هم الگوها و بینش های پالوده ای که از آن ها پدیدار شده است 

ز با این موضوع سروکار دارند مفید باشد.  یعنی آنچه شاید برای کسانی که امرو

از  واژۀ »دیزاین اندیشی« ابتکار من نیست. درحقیت این واژه سال ها پیش 

یسم پدیدار شده بود اما هنوز به وضوح نیازی سرکوب شده  آنکه من مقاله ام را بنو

از مردم در  گسترۀ وسیعی  برای  که  ری  نوآو یکردی در  رو اتخاذ  به  وجود داشت 

نیاز  آن  کرد، وسعت  آنچه غافلگیرم  باشد.  و در جامعه دسترسی پذیر  تجارت 

داشته اند.  گذشته  دهۀ  طی  چشمگیری  رشد  دیزاین  سهامی  گروه های  بود. 

اِیربی ان بی  و  گوگل  فیس بوک،  اس آپ،  آی بی ام،  مثل  ری  فناو شرکت های 

ارائۀ خدمات  مراکز  اقتصادی ای چون  اما بخش های  معروف ترین مثال هایند 

مالی و خدمات درمانی هم شاهد خیزشی در این گونۀ گروه های سهامی بوده اند 

و  نیازها  از  آن ها  فهم  محرک شان  و  گرفته اند  شکل  دیزاین اندیشی  پیرامون  که 

شواهدی  این ها،  بر  علاوه  است.  بوده  زندگی های شان  در  مردم  خواسته های 

کسب وکار و  گرفتن شمار مدرسه های  که همزمان با اوج  آشکارا نشان می دهد 

ره های  دو زها  رو این  که  آنلاینی  سخنرانی های  و  دانشگاهی  کارگروه های  باقی 

یک  به  رشته  این  یان  دانشجو می دهند،  ارائه  دیزاین اندیشی  حوزۀ  در  آموزشی 

محلِ کار برای به ظهور رساندنِ آموخته های خود احساس نیاز می کنند. 

اگرچه انگارۀ مرکزی دیزاین اندیشی از سال 2008 تا کنون تغییر  نکرده است 

اما تأثیرات انقلابِ رقومی و نرم افزارهای نوظهور __ با هوش مصنوعی یا غیره__ 

شبکه های  است.  بخشیده  سرعت  را  دیزاین اندیشی  اسلوب  کارگیری  به 


