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Political, economic, social, and technological changes have created a shift in 
consumer interests, desires, and behavior, causing many startups to fail 
due to an inadequate value proposition. Despite the successful results of 
the implementation of service design in organizations, the study of the 
principles and tools of service design that can improve the quality of the 
value proposition in start-ups has been neglected. Therefore, the purpose 
of this research was to provide a model of service design in information and 
communications technology (ICT) start-ups to prevent failure with the 
application of service design. The applicable tools and principles of service 
design in ICT start-ups and the results obtained from the use of these tools 
and principles were examined. The present research was practical with a 
qualitative approach using a multiple case study method. To collect data, 
15 interviews were conducted with the managers of ICT start-ups based at 
the Science and Technology Parks of Tehran and Sharif Universities. Then, 
the data was analyzed by content analysis. Based on the results, service 
design required three stages: identifying opportunities, a compilation of 
value proposition, and implementation of value proposition; the tools and 
principles of service design were determined separately in each stage. 
Using service design resulted in an increase in the quality of the proposed 
value in the five dimensions of social, emotional, functional, innovative, and 
personalized value. 
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EXTENDED ABSTRACT 

Introduction 

Start-ups are economic driving forces that result in economic and social change and, 

decreased unemployment. They can also be defined as innovative enterprises that operate 

under uncertainty, time pressure, and high risk, but statistics show that most of them fail. 
Technology-driven startups focus on the technical aspects of innovation and overlook the 

value co-creation potential that service design can facilitate. They provide products and 

services without innovation and without considering the customer, which ultimately leads 

to customer dissatisfaction and business failure. While service design creates a better value 
proposition by producing more innovative ideas and can lead to the design of systems and 

processes that provide a comprehensive service to the user and improve efficiency.  

In the past, service design has been used in the context of insurance, bank, hotel, and, 
health section. With the penetration of new technologies, the study of the principles and 

tools of service design that can improve the quality of ideas for startups is necessary. 

Therefore, the current research aimed to present a model of service design in ICT start-ups 

to prevent their failure. The tools and principles of service design applicable in ICT start-ups 
and the results obtained from the use of service design were also researched. 

Methodology 
In this practical research, a qualitative approach and a multiple case study method was 

used. To collect data, interviews with the managers of ICT start-ups based in the science and 
technology parks of Tehran were conducted. Then, the data were analyzed by content 

analysis. Thematic analysis is a method to recognize, analyze and report patterns in 

qualitative data. In this method, the researcher first read the text of the interviews after 
implementing them in Word software and became acquainted with their primary content, 

and then the primary codes are created. In the next step, the researcher identified the main 

codes and sub-themes. Then, the themes were reviewed and organized, and defined, 

naming the main themes. Finally, a report on the findings was compiled. 

Results and discussion 

By analyzing the codes, 4 main themes of service design stages, service design tools, 

service design principles and the consequences of their application were obtained. Three 

sub-codes formed the steps of service design, which were: the stage of identifying 
opportunities, the compilation of the value proposition, and the implementation of the value 

proposition. The stage of identifying opportunities included three selective codes 

identifying customer needs, examining the business environment, and identifying the main 
resources of the business. The selective code for identifying customer needs was obtained 

from the primary codes for examining customer behavior and customer preferences. The 

business environment review code was obtained by scrutinizing the statistics and news, 

identifying institutions, laws, and regulations, and codes such as team, knowledge, 
expertise, and financial resources were obtained as a selective code for identifying the main 

sources of business. 
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The two selective codes of design and evaluation of the value proposition formed the 

second sub-code which was the compilation of the value proposition. For the service design 

tools, 3 sub-codes were discovered: the opportunity identification tools, the tools for 
implementation of value proposition, and the tools for compilation of value proposition 

which comprised the two selection codes of tools for designing and evaluating the value 

proposition.  

For the principles of service design, 3 sub-codes were found for each of the mentioned 
steps of service design. The last main code was the results of service design. Just one sub-

code for increasing the quality of the value proposition was obtained, which was created 

from 5 selective codes of emotional, functional, innovative, social, and personalized value. 

Conclusion 
Three phases for service design were discovered: the stage of identifying opportunities, 

the compilation of the value proposition, and, the implementation of the value proposition. 

The first phase included three selective codes of identifying customer needs, examining the 
business environment, and identifying the main sources of business. In the first stage, the 

entrepreneur, who is usually the manager and designer of the business process due to 

limited resources, by monitoring the business environment and combining the team's 

capabilities and other resources such as knowledge and expertise, and financial resources, 
and by examining the customer's needs and market gaps, can identify the opportunities. 

Thus, when in the next step, they need to identify the customer needs, the best solution can 

be provided through the design and evaluation of the proposed value, relying on the 
innovative tools and methods of ideation and evaluation. 

In ICT start-ups, in the opportunity identification phase, among thousands of design 

tools, only, customer behavior map, interview, persona, contextual interview, ethnographic 

study of the customer, five whys, scenario, strength and weakness analysis test, observation, 
environmental scanning, interviews with experts in the field were helpful tools. 

Brainstorming, interviews with experts, customer journey maps, blueprints, user flow, 

scoring, alpha-beta testing, and interviews with customers were effective tools in the 
compilation of the value proposition, which includes the design and evaluation of the value 

proposition. In these two stages of service design, the five principles of service design were 

used: value is co-created in service design, service design is human centered, emergence, 

context-oriented, and visual. 
In the last step, the proposed solution should be implemented, which is usually done 

with service design tools such as providing a minimum service viable or creating a business 

model canvas. At this stage, among other principles of service design, the principle of 
transformation of the service is also considered so that the provided service can have deep 

and wide effects not only in business but also in the environment and society. 

Paying attention to service design is very important for start-ups that are looking for an 

investor to attract the right investor. Future research should focus on creating new service 
design tools in entrepreneurial businesses. Considering the limitations of the research, it is 

suggested the service design model in other service-based start-ups and in developing 

countries are examined. It is also highly valuable to conduct quantitative studies. 
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    ی پژوهشمقاله  مقاله:  نوع
 

ها و رفتار خواسته   ق،یتحولّ در علا،  کیو تکنولوژ  یاجتماع   ،یاقتصاد   ،ی اسیس  راتییتغ
به دلیل    نوپاوکارهای  از کسب   یار یبس   باعث شده است  کرده است و  جاد یکننده امصرف 

بخورند. شکست  نامناسب  پیشنهادی  ارزش  موفقیت وجود    با  ارائه  از  نتایج  حاصل  آمیز 
  ت یّفی خدمت که بتواند ک  یمطالعه اصول و ابزار طراح  ها،طراحی خدمت در سازمان   اجرای

هدف  . در نتیجه  ، مغفول مانده استبالا ببرد   نوپاوکارهای  را در کسب   ارزش پیشنهادی
اطلاعات   یحوزه فناور  یوکارهای نوپا خدمت در کسب  یطراح  یپژوهش حاضر ارائه الگو

مهم   ن یا  به دنبال  ن ی. همچننندیگز  ی، از شکست دور آنو ارتباطات است تا به کمک  
حوزه    یات خدم  یوکارهای نوپا خدمت در کسب   یاز ابزار و اصول طراح  کیکه کدام   میهست 
  ی جیاصول چه نتا  ابزار و  ن یا  یریکارگهستند و از به   یاطلاعات و ارتباطات کاربرد   یفناور 

  ی فی ک  کردیمطالعه از رو  ن یاست. در ا  یکاربرد   ،پژوهش از منظر هدف  ن یا  .شودی حاصل م
مصاحبه    15ها ازداده   یگردآور   یچندگانه استفاده شده است. برا   یو روش مطالعه مورد

وقا  یمبتن  مد  ع یبر  بالا در کسب   رانیبا  سابقه  فناور  ی خدمات  ینوپا وکارهای  با    ی حوزه 
شهر   ی دانشگاه تهران و شریف درعلم و فناور  یهااطلاعات و ارتباطات مستقر در پارک 

، تجزیه و تحلیل شدند. براساس  مضمون  لی تحلبا    ها،داده   سپساستفاده شده است.  تهران  
ها، تدوین ارزش پیشنهادی و اجرای  سه مرحله شناسایی فرصت یافته برای طراحی خدمت  

آن، مشخص شد که در هر مرحله ابزار و اصول طراحی خدمت جداگانه ذکر شدند. پیامد  
اجتماعی،  به ارزش  ابعاد  در  پیشنهادی  ارزش  کیفیت  افزایش  کارگیری طراحی خدمت، 
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 مقدمه

به   جاد ی ها ا وکارهای نوپا و سازمان در کسب   ی م ی تحولات عظ   عات، ارتباطات و اطلا   ی فناور  که   ی ا گونه کرده است؛ 
در   د ی شد   ی ها باشد. رقابت ی موردبحث م   ی ا ه وری کاربرد فنا   زان یم   ر ی ها کاملاً تحت تأثشرکت   ل ی قب   ن ی ا   ی عملکرد کل 
 شیها، افزا نه ی کاهش هز  ی برا   یی ها وه ی اتخاذ ش   ی دارد تا در پ ی بر آن م   ز یها را ن سازمان   نی تر م ی عظ   ی حت   ، ی سطح جهان 

   . ( 2022کار،  و سبزه   یی رضا )   است   ی رقابت   ی برتر  ش یآن افزا   جهی باشند که نت   انی و بهبود خدمات به مشتر   یی کارا 
باعث رشد اقتصاد هست   ی محرک اقتصاد   یرو ی ن   وکارهای نوپا کسب   یاجتماع   راتیی اشتغال و تغ   ش ی افزا   ،ی ند که 

بالا   سک ی و ر   ی فشار زمان   نان،ی اطم کرد که تحت عدم   فینوآورانه تعر   ی ها عنوان بنگاه به   توانی آنها را م   نی شوند. همچن ی م 
در   ران ی شده در ا جاد ی ا   ی نوپا   ی وکارها از کسب   درصد   20دهد  ی آمارها نشان م  . ( 2019و همکاران،    ی اجاق )   کنند ی عمل م 

ا   درصد   60خود و    ات ی سال نخست ح و   ی محمدکاظم )   خورند ی شکست م   اتشان ی ل چرخه حو از آنها در شش سال 
   . ( 2021همکاران،  

 ینوآور   ی فنّ  یها تمرکز خود را بر جنبه که معمولاً سرمایه و زمان کمی دارند،  محور  ی فناور   ی نوپایها وکار کسب 
تواند آن را  ی خدمت م  ی ارزش که طراح   ی ن یهم آفر   ل ی و از پتانس   ( 2020و همکاران،    ی ان ی احمدپور در )   کنندی متمرکز م 

بر توسعه راه به محور  ی فناور نوپای  وکارهای  کسب   شوند. ی کند، غافل م   ل ی تسه  که   کنندی تمرکز م   ی فنّ  ی ها حل شدت 
امکان   تواند ی که م   ی ارزش   ی ها بر اساس گزاره   ی نوآور   ی ها را برا کار، فرصت   ن ی ا   ند. ست ه مخرب    ی و گاه   نظم ی اغلب ب 

علاوه بر .  1( 2020کوستراک کورپر و همکاران،  )   کند ی دهد، محدود م   شی د و افزا ن بازار را حفظ ک  زی آمت ی موفق   ی اجرا 
در    ژه ی وبه شکست، به   ر منج  مکن است کند که م   ده ی چ ی آنها را پ   ی ندها ای تواند فر ی م   ی فنّ  ی نوآور   ی برا   ،تلاش آنها   ن، ی ا 

وکار نامناسب مدل کسب   ا ی نامناسب    ده یا  جه ی در نت   نوپا   ی وکارها از کسب   ی ار ی شکست بس   ن ی شود. همچن   ه ی مراحل اول 
دهند ی ارائه م   ی و بدون درنظر گرفتن مشتر   ی بدون نوآور   ی آنها محصولات و خدمات   . 2( 2022الن،  )   است   ده ی ا   ی اجرا   ی برا 

ها وقت و  آنها مدت   . ( 2022و همکاران،    ی جلال )   د شو ی وکار م و شکست کسب   ی مشتر   ی ت ی رضا نا به    نجر م   ت ی که در نها 
 تیف ی منجر به فرصت باک   ت ی ف ی باک   ده ی ا   جاد یا   نکه ی غافل از ا ، کنندی نقص صرف م ی ب   ی خدمت   ا ی ارائه کالا    ی برا را  خود    ی انرژ 

   . ( 2022  ، ی و محمدکاظم   زاده ی قل )   خواهد شد 
د کن  جاد یا   ی بهتر   ی شنهاد ی ارزش پ   و نوآورانه،   بهتر   یها ده ی ا   دی دارد با تول   ی خدمت سع   ی که طراح   ست ی ا در حال   ن ی ا 

جامع را به کاربر ارائه ی شود که خدمت  ییندها ی و فرا  ها ستم ی س ی تواند منجر به طراح ی و م  3( 2020و همکاران،  رهی الک ) 
سازمان  ی تر و دلپسندتر و برا ی کاربرد   دتر،ی مف   ی مشتر   ی خدمات برا   نیکند تا ا ی خدمات کمک م   کاراییدهند و به  ی م 

وکار  کسب  ی برا  ی مشتر  ی ازها ی و همدلانه از ن  ر یفهم فراگ  ی راه جامع برا  ک ی  ، خدمت ی طراح  را ی کاراتر و موثرتر شوند ز 
 ی طراح   . 5( 2022  شلر، ی و وستمن تر  شلر یتر) د  در جامعه شو   ی سطح زندگ  ش یو موجب افزا   4( 2003روث و منور،  )   است 

حل  ی، سلامت و بخش عموم  ی ها مانند مراقبت  ده ی چ ی خدمات پ  ی ها ستم ی از س  ی ار ی را در بس  ی نوآور   معضلات خدمت، 
و کل   ابدی   ییرها   ت شکس شود که سازمان از پسرفت و  ی و باعث م   ( 2020کوستراک کورپر و همکاران،  )   کرده است

 . 6( 2018و همکاران،    ی کورتمولا )   کند می سازمان را متحول  
را در  ده ی ا  ت ی ف ی خدمت که بتواند ک  یمطالعه اصول و ابزار طراح  ده، ی ا  جاد ی ا  ی برا  ی ثر بودن اصول طراح ؤ وجود م با 
 یطراح   ی ر ی کارگبه   جه ی مواجه هستند، مغفول مانده است. درنت   ی از تکنولوژ   ی ناش   ع ی سر  رات ییکه با تغ   نوپا   ی وکارها کسب 
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 تی بهتر و در نها   ی شنهاد ی تر و ارائه ارزش پ ت ی ف ی بهتر و باک   ی ها ده ی ا   جاد ی تواند کمک به ا ی م   نوپا   ی وکارها خدمت در کسب 
 .نوپا شود   ی وکارها کسب   ت ی موفق 

و همکاران،   ی ل )  سلامت آزمون شده است   ستم ی و س   ی و هتلدار   عمومیخدمات  در    شتری ب   ،در گذشته   ،خدمت   ی طراح 
 دی مطالعات با  د،ی جد  ی ها ی با نفوذ تکنولوژ   نکی ا   . 1( 2022  شلر،ی و وستمن تر   شلر ی تر   ; 2021و همکاران،    ندال ی ت   ; 2019

بررس  در کسب   ن ی ا  ی به  پا ی تکنولوژ وکارهای  مهم  بر  و خدمات  ب   ای   نترنت ی ا  یه محور   بپردازند  تا ید   گ ی ب   ی ر ی کارگه با 
مطالعات  ن ی همچن  . 2( 2019، همکاران و    ا ی نات ی اورب  ; 2010اوستروم  و همکاران،   ; 2020کوستراک کورپر و همکاران، ) 
سازمان   ی درخصوص طراح   ی اد ی ز  در  و شرکت س ی سأ ت   ی ها خدمت  قدمت طولان   یها شده  با  و که هم   ی بزرگ  زمان 

و پاراسورامان،  ی ن ی اوردان  ; 2018و همکاران،  ارت ی ر یا )  خدمت دارند، صورت گرفته است  ی طراح  ی اجرا  ی برا   یه، سرماهم 
را   ده ی ا   ت ی ف ی خدمت که بتواند ک   ی اصول و ابزار طراح   مطالعه   ده، ی ا   جاد یا   ی برا   ی با وجود موثر بودن اصول طراح   . 3( 2011

مواجه هستند، مغفول مانده   ی از تکنولوژ   ی ناش   ع ی سر   رات یی ندارند و با تغ   ی و زمان کاف   ه ی نوپا که سرما  ی وکارها کسب   ی برا 
 یوکارهای نوپا خدمت در کسب   ی طراح   ی هدف پژوهش حاضر ارائه الگو   . ( 2020کوستراک کورپر و همکاران،  )   است 

نوپا از شکست  ی وکارها خدمت و ارائه خدمات بهتر، کسب  یاست تا به کمک طراح  ارتباطات اطلاعات و  ی حوزه فناور 
وکارهای نوپای خدماتی  یک از ابزار و اصول طراحی خدمت در کسب همچنین به دنبال این هستیم که کدام   . نند ی گز   ی دور 

 شود.کارگیری این ابزار و اصول چه نتایجی حاصل می حوزه فناوری اطلاعات و ارتباطات کاربردی هستند و از به 

 مبانی نظری
 یندی محور، خلاق و فرا انسان   کرد ی رو   ک ی حل خدمت است و  و راه   دهی ا  ن یمشخص کردن بهتر   ت ی خدمت فعال   ی طراح 

از طر  که  است  تکرار  تجربه مشتر   ق یقابل  ا یشناخت  راه   یها ده ی ،  و  اصول   ، ی عمل   ی ها حل نوآورانه  و  ابزار  به کمک 
  ی شنهاد ی ارزش پ تا  ( 2018و همکاران،  شلری تر )  کند ی م  جاد ی در خدمت، ا ی توسعه و نوآور  ی برا   ، ی و بصر  ی ا رشته ان ی م 

ای شامل طراحی همکارانه، طراحی بازاریابی و این رویکرد چندرشته .  4( 2019و همکاران،    ی پرستس ژول )  بهتر ارائه دهد 
خدمت مورد توجه قرار   ی در طراح  ی احساس و طرز تفکر مشتر  5( 2023و همکاران،  ی کا )  باشدکنشی می طراحی هم 

کند و ی بودن آن را مشخص م  دی با استفاده از خدمت و درک خود از آن، مف  ی و مشتر   6( 2019لچنر و پائول،  )  رد ی گ ی م 
گردد ی برم   ی فرد، آرزوها و انتظارات و ه تجربه منحصرب ها،  خواسته   ، ی مشتر   ی ازها ی کالا به ن   ا ی از ارزش خدمت    ی شتر درک م 

قابل درک و لمس  ن ی خدمت و همچن ی هاتجربه  دن ی کش  ری گردد. با به تصو ی و با فروش خدمت ارزش مبادله حاصل م 
   . ( 2019و همکاران،    ا ی نات ی اورب )   شوند ی م   توجه و کل خدمت را بهتر م  شوندی وفادار م   ان ی ها مشترکردن آن 
  ;2018و همکاران،    کدورن ی است   ; 1996ادواردسون و همکاران،  )   خدمت وجود دارد   ی طراح   ی برا   ی شمار ی ب   ی ها مدل 

شده است:  ل ی تشک  ی خدمت طبق مدل معروف دو الماس از چهار مرحله کل  یطراح  ند ای فر  . 7( 2010و وس،  ک ی زومرد 
  ی ا مدل چهار مرحله   ( 2018)   و همکاران   کدورن ی است   . 8( 2019  ل، ی کونس   ن ی زا ید )   توسعه، ارسال خدمت   ف، ی کشف، تعر

 ، ی رخط ی غ،  خدمت   ی طراح   کدورن ی کرد. از نظر است   ی را معرف   ا جر ا  کشف، خلق، بازتاب،   خود را که شامل چهار مرحله: 
 ،کدورنی و منابع در دست ازجمله زمان و بودجه است. مدل است   معضلات  یدگ ی چ ی پ   نفعان،ی ذ   ط،ی وابسته به سازمان، مح 
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 یمشتر  دی از مسئله از د   ی شفاف   درک به دنبال    ،خدمت است. در مرحله کشف   یطراح   ند یفرا   ی منعطف برا   یچارچوب 
براساس نها  آ   ی اب ی ها و ارز ده ی ا   جاد ی . در مرحله خلق، ا م ی کن ی جمع م   نفعان ی ذ   ی برا   د ی و اطلاعات مختصر و مف   م ی هست 

بازتاب،  رد ی گی مرحله قبل صورت م  ساخته   ده ی از ا   ه ی نمونه اول   کی و    رد ی گ ی صورت م  ار ی زمون و تکرار بس آ . در مرحله 
 ن ی و تضادها در ا   رییتغ   نیا   تی ر ی است. مد   رییتغ   یبرا   ی ند ایفر   ازمندی ن   ،دی خدمت جد   یاجرا   ،ا جر ا  له شود. در مرح ی م 

ا جرارا بتوان    ریی تغ  ی مهم است تا به راحت   ار ی تا انتها بس   یطراح   ی از ابتدا   یی هنر است. توجه به کارمندان اجرا   ک ی مرحله،  
برای   . ( 2018و همکاران،    کدورن ی است)   کرد  ا : است. بیان شده  اصل    ششخدمت    ی طراح در مطالعات اخیر،   نکه ی اول 

 ینی فر آ تمرکز دارد. دوم، هم   ی و   ی ها و ارزش   ی محصول بر تجربه مشتر   ا ی   ی تمرکز بر تکنولوژ   ی جا محور است و به انسان 
 یها ت ی از فعال  ی ا است و سلسله   ی شوند. سوم تحول ی منظور م   ی طراح   ندی در فرا  نفعانی ذ   ی و تمام   دهد ی در آن رخ م 

تأثبه  و  است  مرتبط  راه   ر ی هم  در س   ی حل طراح بلندمدت  را  اجتماع ی سازمان   ی هاستم ی خدمات  درنظر   ی ط یو مح   ی ، 
 فاتی شوند. پنجم، توص ی خدمت مشخص م   ی طراح   ندی ها با هم در فرا حل رسد. مشکلات و راه ی . چهارم به ظهور م رد ی گ ی م 

 جادی ا   ی ابزار طراح   ق یفات از طر ی توص   ن ی کنند و ا ی خدمت را ملموس م   را یلازم هستند ز   ار ی خدمت بس   ی در طراح   ی بصر 
کوستراک کورپر و همکاران، )  رد ی مورد توجه قرار گ   د ی با  ط ی است و تمام جوانب و مح   نه ی شوند و در آخر وابسته به زم ی م 

های ی و تکنیک تفکر طراح   هی بر پا   د ی جد   ی ها گسترده هستند و هر روز هم روش   ار ی بس   ، خدمت  ی ابزار طراح .  ( 2020
 یابزار طراح  160فاکتور  شش ساس بر ا ( 2013)  2زن نویاردیم  آلوز و  . 1( 2023روآنو و هوآنگ، )  شوندی ابداع م  نوآوری،

 کننده آن مثلاً ( استفاده 2  ی استفاده از ابزار طراح   زهیو انگ   یی ( چرا 1فاکتورها عبارتند از:    نی ا   . کردند   ی بند خدمت را دسته 
 ای  ستمی درنظر گرفتن س  ، برای مثال موردنظر در هر متد و روش  ی محتوا  ی ست ی ( چ3طراح  ا ی کاربر    ا ی متخصص  ی رو ی ن 

به   ی استفاده از روش برا   ح ی توض   ی بر اساس چگونگ   ( 4کاربر    ا ی   نه ی زم   ای   ی مشارکت   ا ی   ی رسم ر ی غ   ا ی   ی صورت رسم مثال 
وضع موجود   یی شناسا   ی برا   ا ی   نده ی آ   ی طراح   ی ل برا ا مث   برای   خدمت  ی طراح   ی ها ت ی ( بر اساس زمان فعال 5  ی مشارکت ر ی غ 
 . 3( 2013نونز،    می ارد ی آلوز و  )   ی در بخش عموم   ای در سازمان    مثلًا  ی ( براساس مکان طراح 6حل و  راه   یجستجو   ا ی 

 نهی در زم  4( 1984)  شوستک شگامانهی پ  قاتی با تحق  ی لاد یدهه هشتاد م  ل ی خدمت از اوا   ی در حوزه طراح  پژوهش
 قاتی وارد حوزه تحق   ،خدمت   ات ی به مشکلات در عمل   یدگ ی و رس   یی شناسا   یبرا  ی کاربرد   ابزاری   -  نقشه خدمات  ی طراح 

خدمات شناخته   ی کل   ی و سودآور   ی بهبود ارزش مال   ی برا   ی عنوان راه خدمت به   ی طراح   ه، ی کار اول   ن ی خدمات شد. در ا 
باعث  6گلداشتین تریشلر،  ، 5تنری مانند ب  شمندان ی اند  گر ی د  ی ها ها و تلاش پژوهش  ن ی همچن  . ( 1984شوستک، ) بود  شده 
رشته  ن ی ارتباط ا  ی برقرار  راستای در  ه ی اول  قات ی از تحق  ی ار ی . بس رد یصورت گسترده مورد توجه قرار گ موضوع به  ن ی شد ا 
 یها نها تمرکز داشت و پژوهش آ   ر ی و نظا   ی و طراح   ی اب ی بازار   ی ها رشته از رشته   ن ی ها و استدلال استقلال ا رشته   ر یبا سا 

محصول صورت گرفت. عمده تمرکز مطالعات آن دوره بر  ی تعامل و طراح  ی خدمت با طراح  ی طراح  ز ی درباره تما  ی اد ی ز 
که در تعامل با خدمات  ی خدمت، بر افراد  ی فضا  ا ی  ی ک ی ز یف  ط ی مح  ر ی تأث ن ی و همچن  شواهد ملموس خدمت بود  ی طراح 

ا   . 7( 1990و همکاران،    تنری ب )   هستند  نقاط تماس ف   نی بر  از اهم   ی طراح   ات ی در ادب   ی ک ی زی اساس،   یا ژه یو   ت ی خدمت 
مهم بوده است   ار ی بس   خدمت   ی طراح   ی ها، برا ، مانند نقاط تماس و رابط خدمت   ی ک ی زی به عناصر ف   ق یبرخوردارند. توجه دق 
، درنتیجه  . 8( 2021و همکاران،    نک ی و )   ارائه نکند   خدمت   ی کامل عناصر طراح   یدگ ی چ ی از پ   ی کامل   ر یاما ممکن است تصو 
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 یها خدمت، با تمرکز بر روش   ی ها ی ژگ یو  ق ی عنوان مشخصات دق خود به   ه ی اول   ک ی بار   ر ی خدمت، از تفس   ی مفهوم طراح 
به مراحل پشت صحنه موردن   ،ی بهبود تجربه مشتر  ا   ی برا   از ی با توجه  و   تنر ی ب )  افت ی امر، به سرعت تکامل    ن یتحقق 

 ه ی را که از تعاملات اول   یی ها ی رابط خدمت خود، فناور   بی ترک   دی ها با خدمت مدرن شرکت   ی در طراح .  ( 2008همکاران،  
 بخشت ی تجربه رضا   جاد یا   ی لازم برا   ی خدمات  ی ها و سرنخ   کنند ی م   ی بان ی پشت صحنه پشت ی ت ی حما   ی ندها یو فرآ   ی مشتر 
مانند تعامل   ی فناور   ی ها مشارکت حوزه   د ی خدمت با   ی اصول طراح   . 1( 2011و همکاران،    وی ش ی پاتر )کنند    فی را تعر  ی مشتر 

و کامپ دربرگ   ها ی ازمند ی ن   ی مهندس   ا ی   وتری انسان  ن   ی . طراح رد ی را   یابزارها   و ها  روش   کردها،ی رو   ازمند ی خدمت مدرن 
را ارائه دهند که  ی خدمات بلادرنگ  توانند ی ها اکنون م شرکت   ، ی فناور  ی بان ی با پشت  . ( 2015اوستروم، ) است  ی ا چندرشته 

 .در طول زمان سازگار شود   یمشتر   رات ییباشد و بتواند با تغ  ی مشتر   ی ازها ی متناسب با ن 
 یول   2( 2002و همکاران،    نی گلداشت )  شدی م   دهی توسعه خدمت د   ند ایاز فر   ییخدمت، جز   یدوره ابتدا طراح   ن ی ا   در 
که   یکردند، در حال   ف یو ساختارمند توص   ک ی ستمات ی س   ی ا را پروسه   د ی بعد، مطالعات، توسعه خدمت جد  ی ها در سال 

و  وی ش ی پاتر ) رد ی ارزش را بپذ ی ن یآفر مفهوم هم  انهی گراطور کل است تا به  رتری پذتر و انعطاف خدمت بازتر، خلاقانه  ی طراح 
 ی ور آ و نو  دی خدمت، توسعه خدمت جد   یطراح   ز ی در تما   ( 2020و همکاران )   3گوستافسونهمانطور که    . ( 2018همکاران،  

ب  به معنا   ی کنند طراح ی م   ان ی در خدمت  افراد، ز   ی خدمت  ارتباطات، و عناصر مختلف   ها،رساخت ی هماهنگ ساختن 
 لی از خدمت و حداکثر کردن پتانس   ز ی متما   یا ساختن تجربه   ر،یدرگ   نفعان ی همه ذ   یخلق ارزش برا   نظور م خدمات به 

کند. توسعه خدمت ی م   جاد ی و ارزش ا   د ی جد  ی دهد و بازارها ی را شکل م   ی فعل   ی بازارها  ،خدمت  ی وکار است. نوآور کسب 
 است  د ی کننده جد ن یم أ ت   ی برا   که   است   ود وج م بازار    ک ی   ی برا   ، د ی خدمت جد  ا ی محصول    ک ی توسعه    ند ی فرا   د ی، جد 

تواند ی م   د،ی خدمات و توسعه خدمت جد   ی با طراح   سه ی در مقا   ،در خدمت   ینوآور   . ( 2022گوستافسون و همکاران،  ) 
  . ( 2018و همکاران،    وی ش ی پاتر )  شوند ی م   ده ی د   ندای عنوان فر به   گریکه دو مورد د   ی مشخص شود، در حال   جهینت   ک ی عنوان  به 

 یسازمان   تی مختلف ارائه خدمت، بر هو   ی خدمت در فازها   ی اصول و ابزار طراح   ی ر ی کارگ ر به ی ث تأ   لعات، دوره در مطا   ن ی در ا 
خدمت  ی کمک طراح   ی چگونگ   ، ی خدمات  ی ها در سامانه   نان ی فرآ نقش  ی ها ت ی فعال   ات یی و جز   نفعان ی و ذ   ران یمد   ی و آگاه 

و توسعه خدمت  ی در حوزه طراح  ی ار ی بس   ی اند. مطالعات مورد شده  یدر خدمت بررس  ین ی آفر و هم  ی و اثر آن بر نوآور 
 تصورت گرفته اس  ی و خدمات مال  ی فروش خرده  مه،ی ب  ، ی ونقل، سلامت، هتلدار ازجمله حمل  ی مختلف  ع ی در صنا  د،ی جد 

 . 4( 2018و السباک،    ی ان ی گلی است ) 
مختلف   گران یدارد که باز ی م   ان ی رفته است که ب   ی طراح   ستم ی مفهوم اکوس  ی سو خدمت، به   ی طراح امروزه مطالعات در  

  لی خدمت را تسه   ی خدمت هدف از طراح   ستمی اکوس   یکنند. طراح ی م   بی منابع را ترک   ی نهاد   باتی به کمک نهادها و ترت 
 ماتی بلکه تنظ   ی ک ی زی تنها مصوبات ف نه   ی ر یگ شکل   قی رکند که از ط ی م   ف یتعر   ی ن ی آفر از ارزش   یظهور اشکال مطلوب 

 یوقت د.  آور ی وجود م به   زی مشترک را ن   ی ها ارزش   جاد ی و محدود کردن ا  جاد ی امکان ا   ی و نامرئ   ک ی تفک   رقابل ی غ   ی سازمان 
شده غالب نه ی نهاد   ی اجتماع   ی آن بهتر مشکلات ساختارها   یکند، اعضا ی خدمات را اتخاذ م   ی طراح   ی ها سازمان روش   ک ی 

از نمادها، عملکردها و   ی د ی دهند که منجر به ظهور مجموعه جد ی را انجام م   ی توجه قابل   رات یی دهند و تغ ی م   ص ی را تشخ 
ارزشمند   ی عنوان روش خدمات را به   ی طراح   ی ها طور مشابه روش به   ر یمطالعات اخ   ر یشود. سا ی م   ی اجتماع   ی ساختارها 

به افراد کمک م   ات ی تجرب   ی ساز صحنه   ی کنند، برا ی م   ی معرف   یاجتماع   ی مداوم ساختارها   دی از بازتول   کندی مخرب که 
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شکل   ر یی تغ   دهند، ی م   ل ی را تشک   شده نه ی نهاد   ی اجتماع   ی که ساختارها   ی ذهن   ی ها و مدل   ابند ی   یی موجود رها   شده نه ی نهاد 
 . 1( 2022  ،ی و کسکلاهوتور   نک ی و )   دهند 

 .ها . خلاصه پژوهش 1جدول  

 روش تحقیق  نتایج  سال  پژوهشگر 

 2020 کورپر و همکاران

خدمات   ی محور بدون تجربه طراح ی تکنولوژ   ی ها آپ استارت   نه ی مطالعه در زم   ن ی ا 
خدمت   ی طراح کند که چگونه  ی م   یبررس   ،ی دانشگاه پورتو از پارک علم و فناور   ی قبل 

 ن ی در ا   .کند   ل ی محور تسه ی فناور   ی نوپا   ی ها خدمات را در شرکت   ی تواند نوآور ی م 
و محصول   ی و دانش ضمن   ی خدمت از تمرکز بر فناور   ی ها با کمک طراح آپ استارت 

  خدمت،  ستم ی به سمت تمرکز بر ارزش، سلسله مراحل، س  ، بودن و ابهام   گر ی و دو باز 
از ابزار    شتر ی و رشد ب   ی ن ی توان رفت. در مرحله جن ی شکار م آ ، دانش  گر ی چند باز تعامل  

بهره برده   خدمت   ی از اصول طراح   ت ی تثب شود در مرحله  ی خدمت استفاده م   ی طراح 

نوآورانه   ی توسعه ارزش پشنهاد   ی خدمات را برا   ی مطالعه نحوه طراح   ن ی . ا شود می 
 . ( 2020کوستراک کورپر و همکاران،  )   کند ی م   ل ی تسه 

کیفی، مطالعه  

 موردی چندگانه 

 2021 2پاکینن 

محور در های تکنولوژی کارگیری طراحی خدمت در استارتاپ این مطالعه به بررسی به 
دهد که در این مرحله طراحی  پردازد. نتایج نشان می حل می مرحله تناسب مشکل راه 

حل متناسب با باشد. شناسایی راه می خدمت رویکردی برتر نسبت به استارتاپ ناب 

می  خدمت،  طراحی  ابزارهای  توسط  مشتری  کسب نیاز  موفقیت  به  و تواند  وکار 
   . ( 2021  نن، ی پاک )   جلوگیری از شکست آن منجر شود 

کیفی، مصاحبه و  

 کارگاه عملی 

 2018 3آزودو 

آورند. دست می های خلاقانه به حل ها چگونه راه هدف مطالعه این است که استارتاپ 
می  نشان  استارتاپ نتایج  که  روش دهد  هم  طراحی خدمت  از  هم  نوآوری ها  های 

بین دو رویکرد بسیار بالا است و به تصمیم مؤسس بستگی کنند که تعامل  استفاده می 
خصوص در  محور به های تکنولوژی دارد ولی استفاده از طراحی خدمت در استارتاپ 

تواند موجب نوآوری شود و در شناسایی ارزش مشتری بسیار مؤثر مراحل اولیه می 

 . ( 2018آزودو،  )   باشد می 

کیفی، مطالعه  
 موردی چندگانه 

 
پانتازیس و  

 4همکاران 

2020 

وکار خدمت در پروسه توسعه کسب  ی از قدرت و ارزش طراح  نان ی فر آ از کار  ی ار ی بس 

 ی برند. طراح ی از آن بهره نم   ر ی پذ وکارهای نوپا و مخاطره کسب غافل هستند و در  
فراهم   ن ی فرآ کار   می ت   ی خلاقانه و همکار   ی ها ده ی ا   جاد ی ا   ی نوآورانه برا   ی ط ی خدمت مح 

کسب ی م  به  و  طر کند  از  . رساند ی م   ار ی بس   ی ها بهره   ی رقابت   تی مز   جاد ی ا   قی وکار 

 ی ا گونه ه کند تا ب ی ها کمک م آپ خدمت به استارت  ی اصول و ابزار طراح  ی ر ی کارگ ه ب 
توانند در ی خدمت م  ت ی ذهن  ی کنند و با ارتقا  یی خدمت را شناسا ستم ی جامع اکوس 

 جاد ی عنوان عامل ا ه خدمت ب  ی طراح  ی ر ی کارگ به  .خدمت بهتر عمل کنند  ی ن ی آفر هم 
استارت   ، ی نوآور  م آپ به  کمک  طراح ی ها  با  تا  مدل   ن ی ترمناسب   ی کند  خدمت، 

   . ( 2020و اوتروک،    س ی پانتاز )   ارائه دهند   ی وکار مناسب کسب 

مطالعه   کیفی، 
 موردی 

 2020 و همکاران   5کوریا
طراح   ی ها ستم ی اکوس  و  مکمل    ی خدمات  در    گر ی کد ی خدمت  دو  هر  و  هستند 
اکوس   ی ن ی کارآفر   ستم ی اکوس  دارند.  سطح   ی خدمات   ی ها ستم ی قرار  ادغام  به  مربوط 

کیفی، مطالعه  
 میدانی 

 
1 Vink & Koskela-Huotari 
2 Paakkinen 
3 Azevedo 
4 Pantazis & Otrok 
5 Koria  
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کند، در  ی م   جاد ی ا   ی خدمات   ی ها نه ی منابع است که انسجام را در تمام زم   ی ستم ی س 

 ستم ی از مناطق اکوس   کی ر ها در ه  ی و خروج   ندها ای خدمت بر ارائه فر   ی که طراح   ی حال 
  ی ات ی نقشه عمل   ک ی و    ستم ی اکوس   ی برا   ک ی نقشه استراتژ   ک ی بخش کار    ن ی تمرکز دارد. ا 

ارتباطات و   ق ی ها شامل امکان اتصال از طر شرط ش ی دهد. پ ی خدمات م  ی طراح  ی برا 

ذهن   ی تال ی ج ی د   ی ها رساخت ی ز  پرورش  آزما   ی ن ی کارآفر  ی برا   ت ی و  و   ی ها ش ی چابک 
در  نان ی کارآفر یی خدمت شامل پرورش دانش و توانا ی طراح  ی ازها ی خلاقانه است. ن 

اول  راه   ه ی اول   ی ها یی توانا   جاد ی ا   ی برا   ه ی مراحل  از  فعال   ی انداز قبل    ی ها کننده است. 
و خلاقانه   دی و خدمات جد   ی ن ی کارآفر   ت ی نوآورانه فعال   ی ها است ی شرکت، س   ی انداز راه 

   . ( 2020و همکاران،   ا ی کور )   کند ی م   ری پذ کارآمد امکان   ی را همراه با هماهنگ 

و   1آیریارت 

 همکاران 
2018 

 ی طراح   ی و ابزارها   کردها ی ها، روکدام مهارت هدف این مطالعه این است که بیابد  
  ند ی فرا   ک ی توان آنها را در  ی هستند و چگونه م   د ی مف   ی شنهاد ی ارزش پ   ی خدمت برا 

  ی ها خدمت در شرکت   ی طراح   ی بصری که ابزارها   ی وقت   کرد.   ب ی ترک   افته ی سازمان 
  ی مدار ی در منطق تجارت با مشتر   ریی تواند تغ ی م   جه ی شود، نت ی ارائه م   ی محور محصول 

که    ی خدمت، هنگام   ی طراح   ی تجسم   ی ابزارها   ن، یها باشد. علاوه بر ا شرکت   شتر ی ب 
تر و تعهد ق ی توانند به درک عم ی شوند، م ی استفاده م   ی متقابل کاربرد   ی ها در گروه 

 ی ط خدمت    ی دهد اگر طراح ی نشان م   جی منجر شوند نتا   ی مشتر   دگاه ی نسبت به د 

از پرسنل    ی توانند درک بهتر ی م   د ی در تول   ران ی اتخاذ شود، مد   خدمت انتقال    ند ای فر 
طور خاص آنها ممکن است درک در سطوح مختلف داشته باشند. به  ی مشتر  ی اصل 

ارزش   ی بهتر  ا ه گذارند ب ی احترام م   ان ی که مشتر   ی نامشهود   ی ها از   ن ی دست آورند 
کنند   ی را طراح   ی خدمات   ی شنهادها ی دهد تا پ ی امکان را م   ن ی ا   دکنندگان ی درک به تول 

 . ( 2018و همکاران،    ارت ی ر ی ا )   رد ی قرار گ   ی که مورد توجه افراد مختلف سازمان مشتر 

مطالعه کیفی با 

 اکتشافی   رویکرد 

 2019 و همکاران   2لی 

به کاربر خود اجازه   ل ی موبا  ی اند که با تکنولوژ شده  ی بررس  یی ها مطالعه هتل  ن ی در ا 

ارزش و   ی ن ی آفرهم   ی است برا   ی راه   ن ی کند و ا   جاد ی خود را ا   ی دهند تجربه شخص ی م 

   . ( 2019و همکاران،     ی ل )   ک ی و ملاحظات استراتژ   ی شنهاد ی ارائه ارزش پ 

کیفی با مصاحبه  

نیمه ساختار  

 یافته 

 کورتمولای و 

 3همکاران 
2018 

ارائه   ی سازمان بزرگ خدمات   ک ی خدمت در    ی طراح   رش ی درخصوص پذ   ی نش ی مقاله ب 

طراح  است.  به   ی کرده  جد   نکهی ا   ی جا خدمت  خدمات  عواقب   اورد، ی ب   دی فقط 
 ی و روال سازمان   ت ی در ذهن   ی توجه قابل   رات یی ها، باعث تغ سازمان   ی دارد برا   ی ا گسترده 

خدمت،   ی بر طراح   ی مبتن   ی زبان سازمان   ک ی   جاد ی توانند با ا  ی م   ران یشود. مد   ی م 

، بر موانع ش ی و آزما   ی ر ی ادگ ی   ل ی عملکرد و تسه   ی د ی کل   ی مجدد شاخص ها   م ی تنظ 
 خدمت غلبه کنند  ی طراح  رش ی و تضاد( در پذ   ی سازمان  ی ها )مثل مقاومت ی سازمان 

 . ( 2018و همکاران،    ی کورتمولا ) 

کیفی مشاهده و  

 مصاحبه 

اوجاسالو و 

 4همکاران 
2018 

این مطالعه بین طراحی خدمت و کارافرینی پیوند ایجاد کرده است و ابزار جدید به 

محور را در کسبوکارهای کوچک و متوسط ارائه داده است  وکار خدمت نام مدل کسب 

نیاز واقعی و عمقی مشتری براساس اصول و ابزار طراحی خدمت،  تا بتوان به ارزش و  
       . ( 2018اوجاسالو و اوجاسالو،  )   دست یافت 

کیفی، گروه  

 کانونی 

 
1 Iriart 
2 Lei 
3 Kurtmollaiev 
4 Ojasalo 
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 2023 و هوانگ روآنو 

 دهد. ی ارائه می خدمت در صنعت گردشگر   ی طراح   ی برا   د ی جد  کرد یرو   کی مقاله    ن ی ا 

 ، ( TRIZحل مسئله مبتکرانه )   ی ( و تئور AHP)   ی مراتب سلسله   ل ی تحل   ند ای با ادغام فر 
، وکار کننده و کسب مصرف   دگاه ی با درنظر گرفتن هر دو د   ، مناسب   ی بسته مسافرت   ک ی 

 . ( 2023روآنو و هوآنگ،  )   کند ی م   شنهاد ی پ طراحی و  

کیفی، مطالعه  
 موردی 

و   1تونانن 

 همکاران 
2022 

های خدماتی پیچیده مثل خدمات مبتنی بر فناوری اطلاعات و ارتباطات  سیستم 
صورت مدولار طراحی شوند. این پژوهش با درنظر گرفتن اصول طراحی توانند به می 

دهد که چگونه عناصر طراحی خدمات مبتنی بر فناوری اطلاعات،  خدمت نشان می 
 . ( 2023تونانن و همکاران،  )   گذارد ی م   ر ی خدمت تأث   ه تجرب و محور  جه ی نت   ی بر طراح 

 کیفی، مصاحبه 

 
خدمت را   یطراح   ،بالا  هی بزرگ و با قدمت و سرما  ی ها در سازمان   شتری ب   ،ن یش ی پ   قاتی آن است که تحق   ت ی واقع 

اند و از وکار را درنظر گرفته کسب   ی انداز راه   نی مرحله آغاز   شتری ب   ، وکارهای نوپااندک مطالعات در کسب   ای اند  ده کر   یبررس 
  ی وکارها در کسب   کرد ی رو   ن ی است که استفاده از ا   ی در حال   ن ی. ا ند ا ده کر لت  ف مراحل غ   ر یخدمت در سا   ی طراح   ی بررس 
منظور در  نی . بد ابد ی  یی بهتر بشود و از شکست رها  ی ها حل و ارائه راه  ی مشتر  از ی بهتر ن  یی شناساتواند منجر به  ی م  نوپا

به بررس   ی ادامه به کمک مطالعه مورد   یفناور   ی نوپا   ی وکارها خدمت در کسب   ی مدل طراح   یی و شناسا   ی چندگانه 
 .شود ی و ارتباطات پرداخته م   لاعات اط 

 قیتحق  روش 
چندگانه استفاده   ی و روش مطالعه مورد   ی ف ی ک  کرد ی مطالعه از رو   ن یا   در این پژوهش از منظر هدف، کاربردی است.  

ها، استفاده شده است. برای تجزیه و تحلیل داده   2)استار(  ع ی بر وقا   ی مبتن   ها از مصاحبه برای گردآوری داده شده است.  
ی ها در داده  موجود ی گزارش الگوها  و  ل یتحل  شناخت، ی  برا   روشی  مضمون،  ل ی تحل تحلیل مضمون استفاده شده است. 

ب روش، فرایند   . ایناست   فی ی ک  و   غنی   هایو متنوع را به داده   پراکندهی  ها و داده   است  متنیی  ها داده   ل ی تحل ی  را ی 
 یکدهاگیرد و سپس  صورت می  ها با داده  یی آشنا   در این روش ابتدا .  ( 2022و همکاران،    ی مهد )   کند می   تبدیل   لی ی تفص 

گردد و بعد می   ی مرور و سازمانده  ها تم و سپس    د شو ی م   ییشناسا   ی و فرع   ی اصل   ی ها تم شوند. در گام بعد،  ایجاد می   ه ی اول 
   . 3( 2006برون و کلارک،  )   شود پژوهش تهیه می   گزارش در گام آخر،    گردد. ی می و نامگذار   فی تعر   ی تم اصل 

 گیریجامعه آماری و روش نمونه 
اطلاعات   ی حوزه فناور   ی خدمات نوپای    ی ها وکار کسب بالا در    یی با سابقه اجرا   ن ا سس ؤ و م  رانی مد  ، قی تحق   ی جامعه آمار 

 65بودند.  شامل پارک علم و فناوری دانشگاه تهران و شریف شهر تهران   ی علم و فناور   ی ها مستقر در پارک   ، و ارتباطات 
منظور به درصد از پارک علم و فناوری شریف بودند.   35شوندگان از پارک علم و فناوری دانشگاه تهران و  درصد مصاحبه 

مراحل و اقدامات   ل ی ب از ق   ی سؤالات   ی طورکل استفاده شد. به   عی بر وقا  ی ها از پروتکل مصاحبه با روش مبتن داده   ی آور جمع 
عنوان ها به ده ی وردن ا آ دست  به   ی ها خدمت، راه   ی خدمت، ابزار و اصول موردنظر در هر مرحله از طراح  ی در طراج  ی عمل 
جز مصاحبه، شامل اسناد و زمان از چند منبع داده به شدند. هم  دهی و ارائه آنها پرس  یاب ی خدمات و نحوه ارز  ی حل برا راه 

 یعنی ادامه داشت   ی به اشباع نظر  دنی هدفمند و تا زمان رس  یر ی گنمونه  کردی بهره گرفته شد. رو   ز یمدرک و مشاهده ن 

 
1 Tuunanen 
2 Star (Situation, Task, Action, Results) 
3 Braun & Clarke 
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به   نان ی که اطم   ی ا مرحله  بر اساس   ی ر ی گ نمونه   ت ی کفا   جه، ی ند. درنت هست   ی تکرار   باًیآمده تقر دست حاصل شد اطلاعات 
تکرارپذ  و  مصاحبه    امر   ن یا .  محقق شد   ی ر یاشباع  برا  11در  اما  مصاحبه   یی ا ی پا  ت ی تقو   ی محقق شد   یها پژوهش، 

 . افت ی ادامه    15تا مصاحبه    افته ی ساختار مه ی ن 

 هاروش تحلیل داده 
داده  تحلیل  و  تجزیه  برای  این پژوهش  به در  تحلیل مضمون  روش  از مصاحبه  است.  های حاصل  رفته   یبرا کار 

خط به خط هر   ل ی پس از تحل   ه،ی اول   ی استفاده شد. در مرحله کدگذار   7نسخه    AtlasTافزار  ها، از نرم داده   ی کدگذار 
بالا   یاب ی دست   ی مشابه برا   یکدها   مصاحبه،  ،ی اصل   یها تم   یاند. در سازمانده شده   ی گذار از انتزاع برچسب   ییبه سطح 

نتا  یی شدند. روا   یبند بعد دسته   4  شده در قالباستخراج   هی اول   یو کدها   ی نش ی گز  یها تم   ،ی فرع   ی ها تم   جی و اعتبار 
 یتوسط دو کدگذار و بررس ی )شامل بررس  ی ف ی ک ق ی تحق  ی ها با مرور متون مصاحبه و دو روش اعتبارسنج تم  ی کدگذار 

 قی در روش تطب   ب،ی ترت   نی ه ا ب .  1( 2000  لر،ی کرسول و م )  د ش   ی بررس   لری شده توسط کرسول و م ارائه   ( ان ی اطلاعات از همتا 
دو کدگذار  ن یتوافق ب  زان ی، م شد  ی بررس  ها ی دو کدگذار در کدگذار  ن ی توسط دو کدگذار، دو مصاحبه انتخاب و توافق ب 

 های اعتماد کدگذار   تی درصد است قابل   60  بالاتر از   یی ا ی پا   زانی م   نکهی (. با توجه به ا 2دست آمد )جدول  درصد به   88  بابرابر  
حوزه   ان د ا ت ها، توسط دو تن از اس از صحت سنجه   نان ی اطم   ی برا   ی مدل و کدگذار   ج ی گردد. در روش دوم، نتا ی م   د أیی ت 

 که  درصد حاصل شد   76.00ها برابر با  سنجه   یی روا   از ی امت   ت ی که درنها  د ی و اصلاح گرد   ی ن ی عنوان همکار بازب به  ی ن ی کارآفر 
 باشد.ی م   ی مقدار مطلوب 

 .پایایی بین دو کدگذار   . 2جدول  

 پایایی بین دو کدگذار تعداد توافقات  تعداد کدها  کد مصاحبه  ردیف 

1 T1 103 51 94 % 

2 T2 81 34 81 % 

 % 88 85 184  کل 

 هاافته یها و  داده   ل ی تحل 

 هاشونده مصاحبه   ی شناخت ت ی جمع  ف ی توص 
 شوندگان در قالب جدولمصاحبه   ی شناختت ی جمع   یها ی ژگ ی اطلاعات، و  ی کدگذار   ند یاز ارائه فرا   شی بخش پ   ن ی در ا 

درصد آنها از    86.5که    درصد زن بودند   20و    مرد درصد    80یعنی  دهندگان  اغلب پاسخ   3گردد. مطابق جدول  ی ارائه م   3
درصد دارای تحصیلات   40  درصد مدیر طراحی بودند و  6.7درصد مدیر فروش و    6.7مؤسس یا مدیرعامل بودند و  

  13.4  و   33.6سن    ن یانگ ی با م   ،ی کارشناس   لاتی تحص درصد    13.3درصد تحصیلات کارشناسی ارشد و    46.6دکتری،  
 9تا    7درصد سابقه فعالیت    13.4سال فعالیت،    6تا    4درصد سابقه    53.4تا سه سال،    ی استارتاپ   تی سابقه فعال درصد  
 .داشتند استارتاپ    باطات اطلاعات و ارت   ی در حوزه فناور سال    12درصد سابقه فعالیت استارتاپی تا    20سال و  
 
 
 

 
1 Creswell & Miller 



 521-543، نامهژه یو(، 1402) 20کارافن،  یفصلنامه علم                             ...وکارهایکسب خدمت در   یطراح  شناسایی چارچوب

533 

 .شوندگان شناختی مصاحبه اطلاعات جمعیت   . 3  جدول 

 سن  منصب  ردیف 
رشته  

 تحصیلی 

سطح  

 تحصیلات 

سابقه  

 استارتاپ 
 زمینه فعالیت جنسیت 

 35 مدیر عامل  1
مدیریت 

 فناوری 
 زن  11 دکتری 

مشاوره مدیریت فناوری اطلاعات و  

 ارتباطات 

 احراز هویت و امضای دیجیتال  مرد  4 دکتری  ای تی  35 مدیر عامل  2

 نرم افزار  40 مدیر عامل  3
کارشناسی  

 ارشد 
 مرد  12

تجاری و پایش  داشبورد هوش  

 اطلاعات 

 فین تک لجستیک  مرد  5 دکتری  ای تی  34 مدیر عامل  4

5 
و  مدیرعامل 
 مؤسس 

 کلینیک مجازی  مرد  5 دکتری  فزار ا نرم  37

6 
مدیر 

 طراحی 
30 

مدیریت 

 فناوری 

کارشناسی  

 ارشد 
 مرد  7

مشاوره مدیریت فناوری اطلاعات و  

 ارتباطات 

 35 مدیرعامل 7
تجارت  

 الکترونیک 

کارشناسی  

 ارشد 
 تجارت الکترونیک  زن  4

 نلاین آ ورزش   زن  9 دکتری  کارافرینی  37 مدیرعامل 8

 دیزاین  35 عاملمدیر  9
کارشناسی  

 ارشد 
 خدمت   مارکت پلیس  مرد  6

 افزار توسعه فردی نرم  مرد  4 کارشناسی  کامپیوتر  35 فروش مدیر   10

 35 مدیرعامل 11
هوش  
 مصنوعی 

 اجتماعی شبکه   مرد  4 دکتری 

 هوشمندسازی لوازم خانگی  مرد  3 کارشناسی  کامپیوتر  23 مدیرعامل 12

 30 مدیرعامل 13
هوش  
 مصنوعی 

کارشناسی  
 ارشد 

 فروشگاه اینترنتی  مرد  4

 37 مدیرعامل 14
مدیریت 
 فناوری 

کارشناسی  
 ارشد 

 موزش مجازی آ  مرد  11

15 
مدیرعامل و 

 سس ؤ م 
26 

مهندسی  

نفت و 
 ایمنی 

کارشناسی  
 ارشد 

 افزار حوزه نفتنرم  مرد  2

 
 .شود ی م   ی تم، کدگذار   ل ی به کمک روش تحل   ل ی کنندگان فوق به شرح ذ حاصل مصاحبه با مشارکت   ی ها داده   ، در ادامه 

 هی اول   ی کدها  جاد ی ها و ا با داده   یی آشنا 
ها را پس از  مصاحبه ها است، پژوهشگر متن حاصل از مصاحبه   یها داده  یکدگذار   ند ی مرحله که آغاز فرا نیدر ا

  یش ی را یآنها آشنا شده است و در صورت لزوم اصلاحات و   هیاول ید و با محتواکر افزار ورد، مطالعه  در نرم   یساز اده یپ
احساس   ده،یا   ی اب یارز  ، یمانند: مصاحبه با مشتر ه یاول یکدها   جاد ی ها انجام گرفت. سپس پژوهشگر به اه متن مصاحب 

  4صورت نمونه در جدول ها به حاصل از مصاحبه  یها داده   هیاول  یاز کدها یپرداخت. برخ  غیره  و می اعتماد، ساخت ت
 ارائه شده است. 
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 .برخی از کدهای اولیه  . 4جدول  

 کد  متن مصاحبه  شونده مصاحبه 

4 I 

  م ی کن می   یی را شناسا   ی مشکل   هر ،  م ی کن ی داخل م ها  در طراحی هم  را    ی مشتر ما  

تا مشکل  باشه    ی فاز مصاحبه با مشتر اول    د ی با   م ی پاسخ بده   م ی که بخواه وقتی  و  
و بگه بعد از ر  مشکل و دردش  دی با  ی . مشتر مشتری را خوب شناسایی کنیم 

  م ی کن ی م  ی طراح را حل و راه  یی شناسا را درد  که  ه ی نجور ی ا  عملًا کار  ن ی انجام ا 

 ور   ن ی ا   ا آی که    م ی کن ی صحبت م حل  سر راه   ی و بعد باز با مشتر دهیم  می راهکار  
 و  دیگر  مشتری تا مشتری یک  ما از های  حل و راه   ؟ ی نه مشتر   ا ی   ی دوست دار 

 فرق داره. دیگر  مشکل   تا مشکل    از یک نوع

 آفرینی اصل هم 
 مصاحبه با مشتری 

 اصل وابسته به زمینه بودن 

 اصل محوریت انسان 
 شناسایی ترجیحات مشتری 

7I 

بودند که  یی بود که اون موقع در شکوفا  ی نستاگرام ی وکار ا کسب  ی اد ی تعداد ز 

هم نباشند و  نستا ی ا  لتر ی باشند و نگران ف  شته دا رو نماد   ین ا  ستند توان ی با ما م 

و درگاه پرداخت    تی کرد جلو فروشندگان و داشتن سا ی م   جاد ی براشون اعتماد ا 
  برد ی م   و هزینه   زمان   ی ل ی تک خ نها تک آ   ی که گرفتنشون برا   گر ی و خدمات د 

  ی مشتر  ی برا و کارا جذاب  خدمت . ما بسته م ی کرد ی م  ل ی ما براشون تسه  ولی 
می  ن   کردیم تهیه  و  آ بر  ازش ی که  بشه  کلی  ورده  کنارش  جانب در    ی خدمات 

تعدادی   مثلًا  م ی داد ی م  مشتری  می   عکاس   به  کارهاش  معرفی  از  تا  کردیم 
  کردیم. از اون می خوب    ی بان ی و پشت   های خوب بگیره و بگذاره در سایت عکس 

ایجاد احساس اعتماد، کاهش زمان،  

 کاهش هزینه 

11I 

  م ی فلو داشت   وزر ی بود که اول مصاحبه و پرسونا و  طور    ن ی خدمت ا   ی طراح   ند ی فرا 

را انجام   سنجی و آزمون سوات آزمون امکان و    هی اول   پ ی رقبا و پروتوتا  ل ی تحل 
کارها را  ن ی بعدش ا  م ی داشت  دهی ا  ه ی  اول . تا نیاز مشتری را بهتر بفهمیم  م ی داد 

 و بعد به مرحله پروتوتایپ رسیدیم  می کرد   ن یزا ی افزار رو د . بعد نرم م ی کرد 

 ، ساخت نمونه اولیه تحلیل رقبا، پرسونا 

بتا، مصاحبه با مشتری، نقشه  - تست الفا 
جریان مشتری، آزمون تحلیل نقاط قوت  

 و ضعف 

 یو اصل   ی فرع  ی ها تم   جاد ی و ا   ی نش ی گز  ی کدگذار 
و به  گذاشته نسبت به هم دارند کنار هم   ی و مفهوم  یی قرابت معنا  نی شتری که ب  ی استخراج  ی کدها ،  مرحله ن ی در ا 
روندها،   یی مثال شناسا   یبرا کد گزینشی شناسایی گردید.    12کد اولیه و    384  شد. پرداخته    د ی جد  یو واژه ها   یخلق معان 

 ط ی مح   ی بررس »به نام    ی نش ی تم گز   ک ی   ی و قانون   ی ساختار نهاد   ی و رقبا، بررس   گران یباز   گر ی د   یی آمار و اخبار مرتبط، شناسا 
 .( 5جدول  )   سازند ی را م   «وکار کسب 

 .های فرعی و اصلی کدگذاری گزینشی و ایجاد تم   . 1جدول  
 تم اصلی  تم فرعی  کد گزینشی کد اولیه

مشتری، شناسایی  رفتار  یی خواسته مشتری، تحلیل  شناسا 
 ی مشتر   حات ی ترج 

 شناسایی نیاز مشتری 
های  شناسایی فرصت 

مبتنی بر طراحی  
 خدمت 

مراحل طراحی  
 خدمت 

و   گران ی باز  گر ی د   یی مرتبط، شناسامار و اخبار  آ روندها   یی شناسا 
 ی، شناسایی کمبود بازارو قانون   ی ساختار نهاد   ی رقبا، بررس 

 وکاربررسی محیط کسب 

،  پیشین، تخصص   )مثل دانش   سازمان   ی ها ی توانمند   یی شناسا 
 ها ی استراتژ   ن یی تع   ، م ی (، ساخت ت ی ها، منابع مال شبکه 

  ی منابع اصل   یی شناسا 
 وکار کسب 

تدوین ارزش  طراحی ارزش پیشنهادی  ده ی ا   راث ی م   ، ی از رقبا، کشف تصادف   د ی تقل   ، ی پرداز ده ی ا 
 ارزیابی ارزش پیشنهادی  ارزیابی ایده  پیشنهادی 

  سازی ارزش پیشنهادی پیاده  ی ر ی ادگ ی و   ی اب ی لانچ، ساخت، ارز   ی د ی کل   ی ها ت ی فعال   ی اجرا 

پرسونا، مصاحبه    ، ی مصاحبه با مشتر   ، ی نقشه رفتار مشتر 
آزمون   و، ی پنج چرا، سنار   ، ی مشتر   ک ی مطالعه اتنوگراف   - ی ا نه ی زم 

  ی ها فرصت   یی مرحله شناسا   ابزار مورد استفاده در 

 مبتنی بر طراحی خدمت 
ابزار طراحی  

 خدمت 
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 تم اصلی  تم فرعی  کد گزینشی کد اولیه
مصاحبه با    ط، ی اسکن مح ،  نقاط قوت و ضعف، مشاهده   ل ی تحل 

 خبرگان حوزه
  ، ی مشتر   مصاحبه با خبرگان، نقشه سفر   ، ی طوفان فکر 

 ، یوزر فلونت ی بلوپر 
ابزار مورداستفاده در مرحله  

 ی شنهاد ی ارزش پ   ی طراح 
ابزار مورداستفاده در  

ارزش   ن یمرحله تدو 
 ی بتا، مصاحبه با مشتر   - تست آلفا   ، ی ازده ی امت  ی شنهاد ی پ 

ابزار مورداستفاده در مرحله  
 ی شنهاد ی ارزش پ   ارزیابی 

 نگی پ ی مدل کانواس، پروتوتا   زنس ی ب   ، پذیرفتنی خدمت    نه ی کم 
سازی ارزش  استفاده در  مرحله پیاده ابزار مورد 

 پیشنهادی 

آفرینی، اصل محوریت انسان، اصل به ظهور رسیدن،  اصل هم 
 محور بودن، اصل بصری بودن خدمت اصل زمینه 

های  اصول طراحی خدمت در مرحله شناسایی فرصت 
 خدمت مبتنی بر طراحی  

  ی اصول طراح 
 خدمت 

  دن، ی انسان، اصل به ظهور رس   ت ی اصل محور   ، ی ن ی آفر اصل هم 
 بودن   ی محور بودن، اصل بصر نه ی اصل زم 

اصول طراحی خدمت در مرحله تدوین ارزش  

 پیشنهادی 
  دن، ی انسان، اصل به ظهور رس   ت ی اصل محور   ، ی ن ی آفر اصل هم 

 بودن   ی محور بودن، اصل بصر نه ی اصل زم   ، ی اصل تحول 
 سازی ارزش پیشنهادی اصول طراحی خدمت در پیاده 

برقرار   ی با مشتر   ی کردن، رابطه دوست   ی توجه خاص به مشتر 
 کردن 

 ی ارزش اجتماع 

افزایش کیفیت ارزش  
 پیشنهادی 

پیامد  
کارگیری  به 

 طراحی خدمت 

 ی ارزش عملکرد  یی کارا   ش ی کاهش زمان، افزا   نه، ی کاهش هز 
ی،  خشنود کردن مشتر   ت، ی احساس امن   ، ی احساس راحت 

 احساس اعتماد 
 ی ارزش احساس 

 ارزش نوآورانه فرد، خدمت نوآورانهارائه خدمت منحصربه 
با    ی تعامل فرد   ، ی مشتر   ی شده برا ی ساز ی ارائه خدمت شخص 

 ی مشتر 
 شده سازی ارزش شخصی 

 هاتم   ی و نامگذار   ف ی تعر 
کدام   ی،نش ی و تم گز  ی و تم فرع   ی که هر تم اصل   دن ک ی و مشخص م   د رد گ می   نیی و تب   ی معرف   ی تم اصل ،  مرحله  نی در ا 

 یمبتن   ی ها فرصت   یی شناسا »   ، ی فرع   ی ها تم   ی منطق   ب ی با ترک   6جدول    طبق اساس    ن ی ها را در خود دارد. بر ا جنبه از داده 
 «خدمت  ی مراحل طراح »   ی ، تم اصل ی« شنهادی ارزش پ   ی ساز اده ی پ» ،  ی« شنهاد ی ارزش پ   نی دو ت » ،  « خدمت  ی بر طراح 
 . شود ی حاصل م 

 . ی فناوری اطلاعات و ارتباطات نوپا   ی وکارها کسب های فرعی و اصلی طراحی خدمت در  تم .  6جدول  

 تم اصلی  تم فرعی 

 های مبتنی بر طراحی خدمت شناسایی فرصت 

 تدوین ارزش پیشنهادی  مراحل طراحی خدمت 

 پیشنهادی   ارزش   ی ا جر ا 

 خدمت   ی بر طراح   ی مبتن   ی ها فرصت ابزار مورداستفاده در مرحله شناسایی  

 ابزار استفاده در مرحله تدوین ارزش پیشنهادی  ابزار طراحی خدمت 

 ابزار مورداستفاده در مرحله اجرای ارزش پیشنهادی 

 خدمت   ی بر طراح   ی مبتن   ی ها فرصت اصول طراحی خدمت در مرحله شناسایی  
 خدمت اصول طراحی  

 اصول طراحی خدمت در مرحله تدوین ارزش پیشنهادی 
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 تم اصلی  تم فرعی 

 اصول طراحی خدمت در اجرای ارزش پیشنهادی 

 کارگیری طراحی خدمت پیامد به  افزایش کیفیت ارزش پیشنهادی 

 ی فناوری اطلاعات و ارتباطات نوپا  ی وکارها کسب تشریح الگوی طراحی خدمت در  
باید فرصت برای طراحی  مراحل طراحی خدمت:   های مبتنی بر طراحی خدمت شناسایی خدمت در اولین گام 

تدوین گردد و در مرحله نهایی اجرا شود. تم فرعی    ، حل خدمت استشوند. سپس باید ارزش پیشنهادی که همان راه 
وکار«، »شناسایی های مبتنی بر طراحی خدمت«، شامل کدهای گزینشی »شناسایی محیط کسب فرصت   شناسایی » 

اولیه احصاشده در ذیل کد گزینشی منابع اصلی کسب  برای مثال از کدهای  نیاز مشتری« است.  وکار« و »شناسایی 
 طور روایت شده است:این   9وکار«، کد اولیه »شناسایی سایر بازیگران و رقبا« به نقل از مصاحبه  »شناسایی محیط کسب 

هم تست  ران ی در بستر ا ،  ستا   خوب مارکت   ن یپشتمون به مطالعات گرم بود که ا  و   م ی را کرد   ه ی مطالعه اول   ی ما وقت » 

سرعت را   ن یجلو و ا   م یو بر اساس اون رفت   ه یشون ک که برنده   می کرد   دای پ   دنیا اون رو در    و بازیگران اصلی   ها یرو پل   م ی کرد 

به بعد  یی جا  کی . از  م ی و بزرگ بش   م ی ری بگ   می تصم   ع ی بود در ابتدا کمک کرد ما سر  ی شروع انتخاب خوب   یبرا . برد ی بالا م 

کردن   ی کپ   ی و از فضا   م ی دی کم د رو کم   زنس یب   ی ها ی دگ ی چ ی و پ   م ی حل کن   د ی با  ران یا   ی را برا   رانی ها و ا اتفاق   خی ر ب   م ی د ی د 

 .( I 9)   «م ی کرد ی و حل م   ی اب ی له ئ خودمون مس   ی ول   م ی کرد ی م   ی باز هم رقبا را بررس  ولی   م ی فاصله گرفت 

های خدمت حل ای گسترده از ابزار به شناسایی و ارائه راه طراحی خدمت به کمک مجموعه  ابزار طراحی خدمت: 
  ی«،شنهاد ی ارزش پ   ی ا جر ا ابزار مورداستفاده در مرحله  کدهای فرعی این بخش، »   . ( 2018و همکاران،    شلر ی تر )   پردازد می 

 نی ابزار مورداستفاده در مرحله تدو « و » خدمت   ی بر طراح   ی مبتن   ی ها فرصت   یی ابزار مورداستفاده در مرحله شناسا» 
پ  »   است ،  ی« شنهاد ی ارزش  گزینشی  کد  دو  شامل  خود  آخر  مورد  طراح که  مرحله  در  مورداستفاده  ارزش    ی ابزار 

باشد. برای نمونه در رابطه با مفهوم »پرسونا«، از ی« می شنهاد ی ارزش پ   یاب ی مورداستفاده در مرحله ارز   ابزار ی«، » شنهاد ی پ 
 یطراح  ند ی فراطور روایت شده است: » این  11های مبتنی بر طراحی خدمت«، در مصاحبه تم فرعی »شناسایی فرصت 

های شخصیتی و رفتاری اون انجام برای شناسایی نیاز مشتری و ویژگی   می بود که اول مصاحبه و پرسونا داشت   ن یخدمت ا 
تا نظر   م ی کرد   ن ی زای رو د   ه ی اول   پ ی بعد پروتوتا  م ی را انجام داد یتا و سوات  - تست آلفا   بعد  و   کردیم دادیم و تحلیل رقبا می می 

بگیریم  رو  رفتار مشتر   ( 11I)   «مشتری  با مشتر   ، ینقشه  زم   ،ی مصاحبه  اتنوگراف   ،ی ا نه ی پرسونا، مصاحبه   ک ی مطالعه 
ابزار طراحی   مصاحبه با خبرگان حوزه   ط، ینقاط قوت و ضعف، مشاهده، اسکن مح   لی آزمون تحل   و،ی پنج چرا، سنار   ، ی مشتر 

 ،یطوفان فکر وکارهای نوپای فناوری اطلاعات و ارتباطات بودند. ابزارهای  ها در کسب خدمت در مرحله شناسایی فرصت 
 ،ی ازده ی امتوکار و ابزار برای طراحی ارزش پیشنهادی کسب   فلو وزر ی   نت، ی بلوپر ،ی مصاحبه با خبرگان، نقشه سفرمشتر 

ی در مرحله ارزیابی ارزش پیشنهادی کاربرد دارند. در مرحله آخر یعنی اجرای ارزش  بتا، مصاحبه با مشتر   - تست آلفا 
 شوند.استفاده می   نگی پ ی مدل کانواس، پروتوتا  زنسی ب  ، یرفتن ی خدمت پذ نه ی کم پیشنهادی  

شود.  در هریک از مراحل طراحی خدمت، به تعدادی از اصول طراحی خدمت توجه می   اصول طراحی خدمت:
،  خدمت  ی بر طراح   یمبتن   یها فرصت   ییخدمت در مرحله شناسا  ی اصول طراح های فرعی در این بخش عبارتند از:  تم 

برای  ی.  شنهاد ی ارزش پ   یا جر اخدمت در    یاصول طراح   ی،شنهاد ی ارزش پ   نیخدمت در مرحله تدو   یطراح   اصول
  لی بعد تحل  ادی م  یمشتر   یها   ازیاز ن   میت   یها ده ی ا، کد اولیه »اصل تحولی بودن« بیان شد: » 5مثال به نقل از مصاحبه  

ممکنه  که    -میرا حل کن  یماست که مشکل مشتر  ژنی واین    -مشکل مشتری بر اساس    می اری حل را ب تا راه   می کنی م
به  خانواده  60  خانواده،  تا  100از   میدان ی ما م  یول   زنهی م  بی سآجامعه باشه که خودش ندونه سرطان چقدر  یمشتر 

نابود می  ما راه دلیل سرطان  به دل  100از هر    .سازیم حل می شن،  م   40  یی مقاومت دارو  ل ی زن  تا    60و    مانندی تا 
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.  ست ی ر ن ؤثدونند درمان می م  یکنند ول ی درمان م   دمی و د دمشی د  یو فرهنگ   یاجتماع   ی. من از بعد اقتصاد رند ی می م
  یگذار و اثر  یها در سن بارورگذارند. خانم ی م   هی هم شانس باشه روش سرمادرصد    1  یر فرهنگ ظاز ن   یران ی ا  ی هاخانواده 
  می کن  کاری چگفتم حالا  ی . من م شوند ی هم دچار مشکل م   یو با مرگشون نسل بعد  رندیمی هستند که م  یاجتماع 

  ممکنه اصلاً  یفرهنگ   لی خجالت و مسا  ه دلیلهستند ب   3  جی کنند که در استی مراجعه م   انی م  یوقت   نهاینشه. ا   طورن یا
خواستم  باید می من  و.  ر  ون د مشکلاتشنتر بفهم قبل زمان  از    یکه با هوش مصنوع   میار یرا ب   یز یچ  م یخواست ی . ما م ان ین 

(  I 5)  مراحل نخست تشخیص داده بشه و خانواده و جامعه آسیب نبینه«.تا مسئله سرطان در   کارم رو طوری بچینم
، در هر دو  بودن  یمحور بودن، اصل بصر نه یاصل زم  دن، ی انسان، اصل به ظهور رس  تی اصل محور  ،ین یآفر اصل هم 

مرحله  شوند ولی در  کار گرفته می های مبتنی بر طراحی خدمت و تدوین ارزش پیشنهادی به مرحله شناسایی فرصت 
اجرای ارزش پیشنهادی غیر از پنج اصل مذکور، اصل تحولی بودن خدمت که به معنی داشتن آثار و ابعاد اجتماعی  

 شود. حل خدمت، هم درنظر گرفته می محیطی برای راه یا زیست 

این بخش شامل یک کد فرعی »افزایش کیفیت ارزش پیشنهادی« است و در    کارگیری طراحی خدمت: پیامد به 
آن   »ارزش    5ذیل  اجتماعی«،  »ارزش  نوآورانه«،  »ارزش  عملکردی«،  »ارزش  احساسی«،  »ارزش  گزینشی  کدهای 
شده برای مشتری«، روایت زیر از سازی شده« وجود دارند. برای مثال برای کد اولیه« ارائه خدمت شخصی سازی شخصی 

 م هی د ی م  ی مشتر  ل ی و تحو  می کن ی م  ش یپالا دیتای مشتری را  م ی بری و م  م ی ما ابزار دار باشد: » بدین شرح می  3مصاحبه 
نمونه   یککه    ست ی مثل اسنپ ن ا  م   خدمت .  شه ی م   ی مشتر   د ی م   لوری ت   شه ی م   ی ن مشتر و هر محصول مخصوص خود ا 

  . ( I 3)   « می د ی م   جدا   کار   یک  ی مشتر   ی هربرا  باشه همه ازش استفاده کنند. ما 

 

 
 . وکارهای نوپای خدماتی حوزه فناوری اطلاعات و ارتباطات چارچوب طراحی خدمت در کسب   . 1  شکل 
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 اه شنهاد ی و پ   ی ر ی گجه ینت 
چون ارزش   ند. ک   جاد ی ا  یبهتر  ی شنهاد ی نوآورانه و کاربرمحور، ارزش پ  ی ها ده ی ا  د ی دارد با تول ی سع  ،خدمت  ی طراح 

  یشنهاد ی هستند که با ارائه ارزش پ ی شنهاد ی دهنده ارزش پارائه وکارهای نوپا فقط شود کسب ی م  جاد یا  یتوسط مشتر 
الن، )   نند ی گز   ی شوند و از شکست دور  ت یتوانند موفق ی خدمت م   ی وکار مناسب به کمک طراح کسب  دل و با ارائه م  بهتر 

 یحوزه فناور   ی خدمات  ی وکارهای نوپا چندگانه، در کسب  ی با استفاده از مطالعه مورد  ،ق ی تحق   نیدر ا   ،رو   نی ا   از .  ( 2022
 یشهر تهران به دنبال ارائه چارچوب طراح   ی دانشگاه تهران و شریفعلم و فناور   یها اطلاعات و ارتباطات مستقر در پارک 

 یناش   عی سر   راتیی ندارند و با تغ  ی و زمان کاف   ه ی که سرما  نوپا   ی وکارها کسب   ی را برا   ده ی ا   تی ف ی که بتواند ک   م یخدمت هست 
 ک ی که کدام   دهد این سؤال پاسخ می به   ن یکند. همچن   ی ر یمواجه هستند، بالا ببرد و از شکست آنها جلوگ   ی از تکنولوژ 

هستند و از   ی اطلاعات و ارتباطات کاربرد   ی حوزه فناور   ی خدمات   ی وکارهای نوپا خدمت در کسب  ی از ابزار و اصول طراح 
 نوپا  ی وکارها کسب کارگیری طراحی خدمت،  ها، با به طبق یافته  شود. ی حاصل م  ی ج یابزار واصول چه نتا  ن ی ا  ی ر یکارگ به 

آورند و با این فهم عمیق، دست می محورتر عمل خواهند کرد و فهم بهتری از آنچه برای مشتری ارزشمند است به مشتری 
جای توجه صرف به تکنولوژی خود، ارزش پیشنهادی ارائه توانند به می   نوپا   ی وکارها کسب از احساس و موقعیت مشتری،  

تر خواهد بود. مشارکت نظری این پژوهش از این منظر است که مراحل طراحی خدمت دهند که برای مشتری خواستنی 
کند از میان ابزار و اصول طراحی کند و بیان می شناسایی می   اطلاعات و ارتباطات   ی حوزه فناور وکارهای نوپای  را در کسب 

در هر مرحله کاربرد دارند و این مورد در مطالعات مغفول مانده است. در    پا نو  ی وکارها کسب یک در این  خدمت کدام 
 نیدو خدمت، ت   ی بر طراح   ی مبتن   ی ها فرصت   یی خدمت شامل سه مرحله شناسا   ی طراح ی این حوزه،  نوپا   ی وکارها کسب 

 یبررس   ، یمشتر   از ی ن   یی شناسا   ی نش ی است که مرحله نخست شامل سه کد گز   ی شنهاد ی ارزش پ   ی ا جر ا و    ی شنهاد ی ارزش پ 
منابع کم،   ل ی به دل   که معمولاً   ن ی ر آ باشد. در مرحله اول فرد کارف ی وکار م کسب   ی منابع اصل   ییوکار و شناسا کسب   ط ی مح 

 ریو سا   م ی ت   ی ها ی وکار و ممزوج کردن توانمند کسب   ط ی مح   ش یبا پا   ست، ه   نیز وکار  کسب   ند ای و طراح فر   ر ی همان مد 
کند تا در ی م  یی ها را شناسا بازار، فرصت   ی ها و خلأ ی مشتر  از ی ن   ی با بررس  ،ی منابعش مانند دانش و تخصص و منابع مال 

بر ابزار و  هی با تک  ی، شنهاد ی ارزش پ  ی اب ی و ارز  ی طراح  ق ی حل را از طر راه  ن ی بهتر  ی و خواسته مشتر  از ی ن   ی برا   ، مرحله بعد 
هزاران   ان ی ها از م فرصت   یی در مرحله شناسا   ، وکارهای نوپاکسب   ن ی . در ا ابد ی آن ب   ی اب ی و ارز   ی پرداز ده ی نوآورانه ا   ی ها روش 

 کیمطالعه اتنوگراف   -ی ا نه ی پرسونا، مصاحبه زم   ،ی مصاحبه با مشتر   ،ی مثل نقشه رفتار مشتر   یی فقط ابزارها   یابزار طراح 
کننده مصاحبه با خبرگان حوزه کمک   ط، ینقاط قوت و ضعف، مشاهده، اسکن مح   لی آزمون تحل   و،ی چرا، سنار   ج پن   ، ی مشتر 

مصاحبه با   ، ی ابزار طوفان فکر   ، است   ی شنهاد ی ارزش پ   ی اب ی و ارز   ی که شامل طراح   ی شنهاد ی ارزش پ   ن ی تدو   ی بودند. برا 
مورد از   5ثر هستند. ؤ م  ی مصاحبه با مشتر بتا،   - فا تست آل  ، ی ازده ی فلو، امت  وزر ی نت، ی بلوپر   ، یمشتر  خبرگان، نقشه سفر 

 ،ین ی آفر که عبارتند از: اصل هم  ند ی آ ی کار م وکارهای نوپا به کسب   ی ها ی دو مرحله در طراح   نی خدمت در ا   ی اصول طراح 
 .بودن   یمحور بودن، اصل بصر نه ی اصل زم   دن،ی انسان، اصل به ظهور رس  ت ی اصل محور 

داقل خدمت ح خدمت مثل ارائه   ی با ابزار طراح  کار معمولاً   نیا شود که ا جر ا  ی شنهاد ی حل پ راه   باید مرحله آخر،  در 
در هر مرحله از   رای ز   فتدی اتفاق ب   ی اب ی و ارز   ی ر ی ادگی تا باز هم    . وکار قابل اجرا است ساخت بوم مدل کسب   ای   یرفتن ی پذ 

مرحله،  نی در ا  است. یی نها تر از برگشت پس از ارائه خدمت  نه ی هز بهتر و کم   ن یش ی خدمت برگشت به مراحل پ  ی طراح 
شده شود تا خدمت ارائه ی درنظر گرفته م   ی بودن خدمت هم در طراح   ی خدمت، اصل تحول   ی اصول طراح   گر ی ضمن د 
کارگیری در نتیجه با به و اجتماع داشته باشد.    ست ی ز   ط ی وکار بلکه در مح و گسترده نه فقط در کسب   ق ی عم   رات ی ث أ بتواند ت 

وکار و رضایت رود که این امر باعث افزایش مزیت رقابتی و موفقیت کسب طراحی خدمت کیفیت ارزش پیشنهادی بالا می 
کارگیری طراحی خدمت باعث شد کیفیت ارزش پیشنهادی در پنج بعد ارتقا یابد شود. در این پژوهش، به مشتری می 

ها و زمان برای که شامل ارزش عملکردی یعنی خدمت توانسته است از منظر مواردی مثل افزایش کارایی و کاهش هزینه 
شود و شده باعث ایجاد روابط خوب با مشتری می کند، دوم ارزش اجتماعی یعنی خدمت ارائه مشتری ارزش حاصل می 
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و ارائه شود.  یطراح  یصورت شخص به  ی مشتر یتواند برا ی م حل خدمت سازی شده است یعنی راه سوم ارزش شخصی 
نوآورانه یعنی ارزش پیشنهادی کسب  برای وکار منحصربه چهارم ارزش  فرد و نو و یکتاست و در آخر ارزش احساسی 

 امدهای از منظر پ  ق ی تحق   ی ها افته کند. ی شود یعنی او از دریافت خدمت احساس رضایت و خشنودی می مشتری حاصل می 
 ارتی ری با مطالعه ا   ج ی خدمت، نتا  ی دارد. از منظر مراحل طراح   ی ک ی قرابت نزد   ( 2021  نن، ی پاک )   قات ی حاصل از تحق   ج ی با نتا

که مراحل طراحی را در سه مرحله شناسایی ارزش مشتری، طراحی ارزش پیشنهادی و    (، قرابت دارد 2018و همکاران ) 
که برخلاف   دارد   ی همخوان   ( 2020و همکاران،    رهی الک) ه  با مطالع  ج ی نتا  ی . از نظر اصول طراح کند اجرای آن، شناسایی می 
کوستراک کورپر و )با   ،ها افته ی  سهی با مقا   نی . همچن کند گانه برای طراحی خدمت معرفی می  6مطالعات پیشین، اصول 

زیرا در پژوهش مذکور   است  ری یگ جه ی شده از پژوهش قابل نت خدمت منتج   ی طراح   ی ابزارها   ت ی ، جامع ( 2020همکاران،  
، در مرحله رشد و جنینی استفاده از ابزار طراحی خدمت بدون ذکر نام آنها، توصیه شده است  نوپا  ی وکارها کسب فقط در  

 .کند ی ها را فراهم م لفه ؤ بندی بهتر م شده امکان دسته ساختار ارائه   اًی ثان 
 : گردد ی ارائه م   ری ز کاربردی    ی شنهادها ی پ   ،ج ی اساس نتا   بر  −

 ز این روا   شوندی چند باره م  ی اب ی و ارز   دی خدمت تول   ی طراح   ی ها وکار در کارگاه کسب   می از مفاه   ی ار ی جا که بس از آن 
 سکی با ر  ی گذار ه ی سرما   با هدف گذار ه ی سرما  یها وکارهای نوپا که به دنبال شرکت کسب   ی برا   ، خدمت ی توجه به طراح 

بس رکسب ی سا   در   نیی پا  بتوانند سرما ی م   ی ات ی ح   ار ی وکارها هستند،  تا  نتایج تحقیق گذار مناسب را جذب کنند.  ه ی باشد 
های پیشنهادی  حل کارگیری اصول و ابزار طراحی خدمت کیفیت راه ها نیز کاربردی باشد تا با به دهنده تواند برای شتاب می 

وکار افزایش یابد و هم رضایت مشتری کسب شود. ضمناً این تحقیق برای خدمت را ارتقا دهند تا هم عملکرد کسب 
وکارهای نوپای فناورمحور در هر طراحان خدمت نیز مفید خواهد بود تا در ارائه مشاوره برای طراحی خدمات در کسب 

با آنها مواجه هستند   نوپا   ی ارها وک کسب   مرحله اصول و ابزار مربوطه را درنظر بگیرند و در هر مرحله مسائل و نیازهایی که 
است.  کم  ار ی بس   ران ی خصوص ا به  ، توسعهدرحال  ی در بستر کشورها  ، خدمت ی مطالعات طراح  ن ی همچنرا درنظر بگیرند. 
بر   اد ی تمرکز ز   د،ی جد   ی ها ی باشد. با ظهور تکنولوژ ی ارزشمند م   ار ی موضوع بس   نی هم درخصوص ا   ی م انجام مطالعات ک 

در این کند.    ی ر ی ها جلوگ آنها و کشف فرصت   ی تواند از دامنه نوآور ی م   نانه یفر آ وکارهای نوپا و کار در کسب   ی توسعه فناور 
ابزار و اصول رایج طراحی خدمت در مراحل طراحی  پژوهش بررسی شد که کدام  از  ی حوزه نوپا   ی وکارها کسب یک 

و ابداع   جاد یبه ا  د ی با   نده ی آ  قات ی تحق فناوری اطلاعات و ارتباطات کاربردی هستند ولی با توجه به این محدودیت تحقیق،  
کنند، ی م   ت ی کم فعال  هی که با سرعت بالا و سرما   باشد  نانهیوکارهای کارافر کسب   که مختصخدمت    ی طراح   دی ابزار جد یک  

که فقط حوزه فناوری اطلاعات و ارتباطات را در این پژوهش مد نظر قرار پژوهش    ت ی محدود این  . با توجه به  بپردازند 
مثل حوزه توریسم و در وکارهای نوپا  کسب   ی خدمات   ی ها حوزه   ر یخدمت در سا   ی طراح   ی شود الگو ی م   شنهاد ی پ دادیم،  

. شوند   ی بررس وکارهای نوپای حوزه فناوری اطلاعات و ارتباطات کل شهر تهران،  تر برای مثال کسب جامعه آماری گسترده 
همچنین اثر هوش مصنوعی در طراحی خدمت  .دست دهد تواند نتایج پرباری به انجام مطالعات طولی در این حوزه می 

آفرینی شود. با توجه به غنی بودن ادبیات طراحی خدمت در بحث هم وکارها در مطالعات آتی پیشنهاد می برای کسب 
 لعات آینده به پیوند طراحی خدمت و ادبیات اثرسازی بپردازند.شود مطا ارزش و طراحی مشترک توصیه می 
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