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دیکچه
دنچ دهه اتس هک رطاحی امدخت هب وحزۀ رطاحی تعنصی فرعمی دش‌ه اتس و تلع‌هب درۀج اتیمه و زماایی بیکرت لاوصحمت 
و امدخت در خساپ هب اینزاه و ارزشاه‌ی اکرربان و مهچنین وبهبد اگیاجه ااصتقدی شــاه‌تکر، ابیرقتً از دۀه 1990 لایمدی، رب 
رطاحی و اکرربد اه‌هناماسی وصحمل - تمدخ دیکأت دشه اســت و ژپواه‌شهی دعتمدی وظنم‌هبر تیفافش میهافم طبترم و اراۀئ 
رفادنی رطاحی، ااجنم هتفریذپ اتس. رب انی ااسس در حطس آومزش داهاگشنی زین دعتاد رپوژهاه‌ و ایاپناه‌همان‌ی طبترم اب رطاحی 
امدخت و رطاحی ســاه‌هنامای وصحمل - تمدخ ازفاشی هتفای اتس؛ اام سأتمــهناف تلع‌هب فاکانیوب‌دن ااعلاطت داایوجشنن در 
وصخص نابمی انی وحزه و رفااهدنیی بسانم و اکرربدی، لاکشمت زایدی در رودن ااجنم و جیاتن آاهن دهاشمه میوش‌د. ذلا دهف انی 
هلاقم، اراۀئ میهافم اوهیل و اکرربدی درابرۀ ۀناماس وصحمل - تمدخ و مهچنین فرعمی کیی از نیرتهب رفااهدنیی رطاحی پی. اس. 
اس. رمه‌هباه مثالاه‌ی اکرربدی اتس؛ ربانبانی نمض ایبن درۀج اتیمه پی. اس. اس. در داینی ارموز، وهفمم، وگژییاه‌ و زماایی 
رطاحی امدخت ونع‌هبان لماع زاس‌هنیمز ۀعسوت ســاه‌هنامای وصحمل - تمدخ حیرشت دشه اتس، سپس ازجا انی هناماس، زماای و 
اه‌شلاچ، اوناع پی. اس. اس. و وهفمم اپکیرگچی دو رفادنی رطاحی وصحمل و تمدخ در انی هناماس فرعمی دشه و در ایاپن، کیی از 
رفااهدنیی رطمحدش‌ه در ادایبت انی وحزه هک از ووضح، دتق و تیعماج رتشیبی وخربردار اتس، رمه‌هباه مثالاه‌‌ی اکرربدی اراهئ 

دشه اتس ات وتبادن در اایتخر داایوجشنن و رطااحن رقار ریگد.
واژه‌های کلیدی: ۀناماس وصحمل - تمدخ، رفادنی رطاحی، روشسانش‌ی، رطاحی وصحمل، رطاحی تمدخ.

مقاهل رتویجی، ص 7-22
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مقدمه
پی. اس. اس. در دنیای امروز

با اســتفاده از طراحــی می‌توان نیازهــای بی‌شــماری را مرتفع 
کــرد یــا حتــی نیــاز جدیــدی را بــه وجــود آورد)ندایی‌فــرد و 
حجــازی، 1393: 82 (. در گذشــتۀ نــه چندان دور، شــرکت‌ها 
محصولات خــود را تولید کــرده و به مشــتریان ارائــه می‌دادند 
و  مشــتری  نیازمندی‌هــای  شناســایی  شــیوه،  ایــن  در  و 
طراحی و تولیــد محصولاتی که با قابلیت‌هــای متعدد، ارزش 
اقتصــادی و کیفیــت رقابتــی پاســخ‌گوی نیازهای آنها باشــد، 
راهبــرد موفقیــت شــرکت‌ها در عرصــۀ اقتصــاد بــود. امــروزه با 
وجــود بحــران اقتصــادی، افزایــش رقابــت بیــن شــرکت‌های 
تولیدکننده، افزایش مشکلات و دغدغه‌های زیست‌محیطی 
و تقاضاهای مختلف و متنوع مشــتری، »فــروش محصولات 
 Aurich et a, 2010:( به‌تنهایی«، دشــوار‌تر از گذشــته اســت
 136; Vijaykumar et al, 2012: 635; Weber et al,

547 :2004(؛ بنابرایــن طراحــی، تولیــد و عرضــۀ محصــولات 

صنعتــی به‌تنهایی پاســخ‌گو نیســت و شــرکت‌ها و ســازمان‌ها 
برای جــذب و حفــظ مشــتری بایــد از راهبردهــای موفق‌تری 
اســتفاده کنند. ارائۀ خدمات به‌همراه محصــولات، می‌تواند 
راهبردی محسوب شود که رقابت را بهبود بخشیده و حصول 
اهــداف اجتماعــی، زیســت‌محیطی و اقتصــادی و همچنین 
Bettencourt & Ul� )جذب و حفظ مشـ�تریان را میسـ�ر کنـ�د
 wick, 2008: 109; Beuren et al, 2013; Sakao et al,

2009(. ترکیــب محصــولات و خدمات، اســاس ســامانه‌های 

کــه در   )Morelli, 2006:1496( محصــول - خدمــت اســت
این مقاله به اجمال بررســی می‌شــود. )گوئد کوپ و همکاران 
1999: 18(، پــی. اس. اس. را مجموعــه‌ای از محصــولات و 
خدمات مناســبِ فروش تعریــف می‌کنند که به‌طور مشــترک 

کاربران باشــد. بــا بهره‌مندی  می‌توانــد پاســخ‌گوی نیازهــای 
از پــی. اس. اس. و تحــت تأثیــر بخــش خدمــت این ســامانه، 
کاربــران هزینــۀ اســتفاده از راه‌حل‌هــا را می‌پردازند، نــه هزینۀ 
 .)Baines et al, 2007: 1544( محصــول  یــک  مالکیــت 
بنابراین ضمن پاسخ‌گویی به نیاز مشتریان، صرفۀ اقتصادی 
کاهــش هزینه‌هــا و همچنیــن اهــداف زیســت‌محیطی نیــز  و 

مدنظر قرار می‌گیرد.
ســامانۀ خدمت - محصول، یک ســامانۀ یکپارچۀ متشکل از 
محصولات، خدمات و زیرســاختی به‌منظور ارائۀ یک راه‌حل 
 Beuren et( بــه مشــتری، بــرای رفــع نیازهــای معیــن اســت
al, 2013, 222; Vijaykumar et al, 2012, 636(. مونــت 

نیــز پــی. اس. اس. را »ســامانه‌ای متشــکل از محصــولات، 
خدمات، شبکه‌های پشتیبان و زیرساخت‌ها تعریف می‌کند 
که به‌منظور رقابتی‌بودن، ارضای نیازهای مشــتری و داشتن 
تأثیرات مخرب زیســت‌محیطی کمتر از مدل‌های کســب‌و‌کار 
سنتی، طراحی شــده‌اند« )Hüer et al, 2018: 229(. تصویر 

)1( که از بینز و همکاران اقتباس شده است، تفاوت خرید یک 
»محصول« را با خرید یک »پی. اس. اس.« نشان می‌دهد.

مفهــوم پــی. اس. اس. از دهــۀ 1990 میــادی محــل بحــث و 
بررســی قرار گرفته ‌اســت و پژوهش‌هــای اولیه کــه گوئد کوپ 
و   )245-237  :2002( مونــت   ))118-1  :1999 همــکاران  و 
مورلّــی )2002: 1-19( انجــام دادند، تأثیر به‌ســزایی در توســعۀ 
این حوزۀ جدید داشــته ‌اســت. تابه‌حال فرایندهــای متعدد 
و متمایزی نیز برای طراحی ســامانه‌های محصول - خدمت 
ارائه شــده اســت که در ادبیات این حــوزه امکانِ دســتیابی و 
کــه دربارۀ خصوصیــات پی.  بررســی آنها وجــود دارد؛ هرچند 
اس. اس، فراینــد ‌طراحــی و نقش و مســئولیت افــراد مختلف 
در این فرایند، هنوز اختلاف‌نظر وجود دارد که بیشــتر ناشی از 

)Baines et al, 2007: 1547( تصویر 1. الف: خرید سنتی یک دستگاه فتوکپی؛ ب: خرید امکان مدیریت اسناد
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زمینۀ کاربرد آنهاســت. هدف این مقاله، ارائۀ مفاهیم اولیه و 
کاربردی دربارۀ سامانۀ محصول - خدمت و همچنین معرفی 
یکــی از بهترین فرایندهــای طراحــی پــی. اس. اس. به‌لحاظ 
بخــش  یکپارچگــی  و  کاربــرد  گســتردگی  شــفافیت،  دقــت، 
محصول و خدمت است که تیوآن و پارک، به‌همراه مثال‌های 
گی‌هــای ارزشــمند فراینــد  کردنــد. ویژ ح  کاربــردی آن را مطــر
مذکور در شرایطی تأیید می‌شــود که پژوهش‌ها و فرایندهای 
گنِــت و همــکاران 2020:  جدیدتری نیــز همچــون پژوهــش لا

1-14((، در این حوزه ارائه شده است.

مفهوم خدمت در حوزۀ پی. اس. اس.
همان‌طور که اشاره شــد، ارائۀ خدمات به‌همراه محصولات، 
راهبرد موفقیــت شــرکت‌ها در دســتیابی هم‌زمان بــه اهداف 
اقتصــادی، اجتماعــی و زیســت‌محیطی معرفــی می‌شــود؛ 
بنابرایــن بهتــر اســت ابتــدا مفهــوم خدمــت و ویژگی‌هــای آن 
بیان شود تا نقش آن در سامانه‌های محصول - خدمت بهتر 

‌درک شود.
تومــی ی‌امــا و همــکاران )2004: 2(، یــک خدمــت را به‌عنــوان 
مجموعــه فعالیت‌هایــی تعریــف کرده‌انــد کــه در یــک محیط 
خدمــت، از طریــق کانال‌هــای خدمــت، محتــوای خدمــات 
را از ارائه‌دهنــدگان خدمــات بــه دریافت‌کننــدگان آن منتقــل 

دریافت‌کننــدگان خدمــت  بــرای  را  ارزش‌هایــی  و  می‌کننــد 
کائو و شــیمو مــورا )2007: 591( و شــیمو  ایجــاد می‌کننــد. ســا
مــورا و همــکاران )2009: 380( تعریف یکســانی از خدمت ارائه 
کرده‌اند. خدمت فعالیتی است که به‌واسطۀ آن، ارائه‌دهنده 
گیرنــده، از وضعیــت موجــود بــه وضعیــت  باعــث می‌شــود 
جدیــد و مطلوب تغییــر پیدا کنــد. در ایــن فراینــد، محتویات 
تحقــق  بــرای  وســایلی  خدمــت،  انتقــال  کانــال  و  خدمــت 

خدمت دانســته می‌شــوند. اوریــچ و همــکاران )2006: 1481( 
معتقدند كــه خدمــات عمدتــاً غیر‌فیزیکــی و ناملمــوس بوده 
و تحقــق و اســتفاده از آنهــا به‌طور هم‌زمــان انجــام می‌پذیرد. 
آنهــا کارکردهــای اصلــی خدمــات را در ســه‌ نــوع طبقه‌بنــدی 
کرده‌انــد: پشــتیبانی، ارضــا نیازهــا و فراهم‌کــردن اطلاعــات. 
تعاریف و مفاهیم بسیاری در خصوص خدمت تابه‌حال ارائه 
شــده ‌اســت؛ اما در این بخش اشــاره به ویژگی‌های خدمت از 
دو منظر ســنتی و توســعهی‌افته از اهمیــت بیشــتری برخوردار 

است.

گی‌های خدمت بنا بر دو رویکرد سنتی و توسعه‌یافته ویژ
دیــدگاه  دو  خدمــت،  خصــوص  در  ارائه‌شــده  تعاریــف  در 
متفــاوت وجــود دارد: »ســنتی« و »توســعهی‌افته«. در رویکــرد 
ســنتی، یک خدمت مجموعــه‌ای از فعالیت‌هاســت که قصد 
کاربــردی در دســترس نگــه دارد.  دارد محصــولات را به‌طــور 
این‌گونــه خدمــات می‌تواننــد تعمیــر و نگهــداری، تعمیــرات 
اساسی، به‌روزرسانی یا ســایر خدمات فنی باشند. در رویکرد 
توسعهی‌افته، یک خدمت، مجموعه‌ای از فعالیت‌هاست که 
قصد دارد پاســخ‌گوی ارزش‌های مشــتری باشــد. هر دو منظر 
گــر محصول  بســته بــه زمینــۀ کاربــرد، امکان‌پذیــر هســتند. ا
بــه بلــوغ رســیده باشــد، معمــولًا دیــدگاه ســنتی مناســب‌تر 

گــر محصــول در مراحــل اولیــۀ توســعه باشــد، رویکرد  اســت. ا
تعریــف  می‌دهــد.  ارائــه  را  بیشــتری  مزایــای  توســعهی‌افته، 
گی‌های خدمــات با توجه به رویکرد یا منظر انتخاب‌شــده  ویژ

)Vijaykumar et al, 2012:639( .متفاوت خواهد بود

مزایــای ارائــۀ خدمــات؛ زمینه‌ســاز توســعۀ ســامانه‌های 
محصول - خدمت

)Vijaykumar et al, 2012: 639( جدول1. تفاوت‌ها در تعریف خدمت، به‌واسطۀ دو رویکرد سنتی و توسعهی‌افته
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نرم‌افزارهــای  یــا  محصــولات  محصول‌محــور،  شــرکت‌های 
مشــتری  تعــداد  بیشــترین  بــه  و  می‌کننــد  تولیــد  متعــدد 
می‌فروشــند تا کســب درآمد کنند؛ ازایــن‌رو برونــداد این‌گونه 
از  خدمت‌محــور،  شــرکت‌های  اســت.  ملمــوس  شــرکت‌ها 
محصــولات یــا نرم‌افزارهــای تولید‌شــده اســتفاده می‌کننــد، 
اما بــه مشــتریان خــود خدمــت ارائــه می‌کننــد و بــه ازای ارائۀ 
خدمت، درآمد کسب می‌کنند؛ لذا برونداد این‌گونه شرکت‌ها 

بیشتر ناملموس انگاشته می‌شود.
 در شــرکت‌های محصول‌محــور، زیبایــی، عملکــرد و کیفیــت 
فــروش  میــزان  تعیین‌کننــدۀ  عوامــل  مهم‌تریــن  محصــول 
محصــولات و موفقیــت شــرکت دانســته می‌شــوند، در ‌حالــی 
و  رضایــت  خوشــحالی،  خدمت‌محــور،  شــرکت‌های  در  کــه 
ارزشــمندی مشــتری عامل اصلی موفقیت شــرکت در ســطح 

 .)Kianto et al, 2010: 306( رقابتی است
شــرکت‌های محصول‌محور و خدمت‌محور، هــر دو در گردش 
چرخــۀ اقتصــاد، نقــش به‌ســزایی دارنــد؛ امــا در چنــد دهــۀ 
اخیر، توســعۀ روزافزون شــرکت‌های خدماتی و افزایش ســهم 
اقتصــادی آنهــا در جوامع مشــهود بوده اســت که علــل آن به 
اختصــار بیان می‌شــود.در شــرایطی بــا افزایش فشــار رقابتی، 
شــرکت‌های خدماتی می‌توانند بــا ارائۀ خدمات پشــتیبانی و 
تعمیر و نگهــداری، یک جریــان درآمدی پایدار و تکرار‌شــونده 
فراهم کنند که می‌تواند فراتر از عمر مفید یک محصول باشــد 
و حاشــیۀ ســود بالایی را ایجــاد کند.همچنین ارائــۀ خدمات 
می‌تواند شانس فروش دیگر محصولات شــرکت را به مشتری 
افزایش داده و نگرانی مشــتریان در خصوص ارتقا محصولات 

خود به محصولات و تجهیزات جدید را کاهش دهد.
 علاوه بر این، تولیدکنندگان با ارائۀ خدمات پشــتیبانی پس از 
فروش، می‌توانند نیاز به اشــخاص ثالث برای انجام خدمات 
مدنظر را برطرف کنند؛ افرادی که ممکن اســت باعث کاهش 

درک برند در‌ نظر مخاطبان شوند.
 علاوه بر این، مهندســی معکــوس خدمات، به‌معنــای تقلید 
و بازتکــرار آن، دشــوار‌تر اســت و ارتباط عمیق‌تــر و طولانی‌تری 
همچنیــن  می‌کنــد.  فراهــم  مشــتریان  و  شــرکت  بیــن  را 
خصــوص  در  بیشــتری  گاهــی  آ می‌تواننــد  تولید‌کننــدگان 
نیازهای مشتریان و شــرایط کاربرد محصولات خود به دست 
آورنــد و بــر طبــق آن، در صــورت امــکان بــه سفارشی‌ســازی 
محصــولات خــود روی آورنــد و ســرانجام تولیدکننــدگان بــا 
ارائــۀ خدمــات می‌تواننــد بازخــورد دقیق‌تــری دربــارۀ کارکــرد 
محصولات خود در زمینۀ مد‌نظر به دســت آورنــد که منجر به 

بهبود و توســعۀ محصــولات و طراحی مجدد آنها خواهد شــد 
)Bellos & Ferguson, 2017: 2-8(. ازاین‌رو حتی شرکت‌های 
تولید‌کنندۀ محصــولات نیز تمایل بســیاری بــه بهره‌مندی از 
مزایــای ارائۀ خدمــات دارند و در واقــع مزایای ارائــۀ خدمات، 
زمینه‌ســاز توســعۀ ســامانه‌های محصــول - خدمــت معرفــی 

می‌شود.

سامانۀ محصول - خدمت و اجزا این سامانه
»یــک ســامانۀ محصــول - خدمــت، ســامانه‌ای متشــکل از 
محصــولات، خدمــات، شــبکه‌ای از بازیگــران ایــن ســامانه و 
زیرساخت‌های حمایتی است و این سامانه، به‌طور مداوم در 
تلاش برای رقابت، پاسخ‌گویی به نیازهای مشتریان و داشتن 
تأثیرات مخرب زیســت‌محیطی کمتر از مدل‌های کســب‌وکار 
و  اوریــچ   .)Goedkoop et al, 1999: 18( اســت«  ســنتی 
همکاران )2006: 1481( معتقدند که سامانه‌های محصول - 
خدمت، متشکل از مؤلفه‌های فیزیکی و غیرفیزیکی با ارتباط 
دوســویه هســتند و روش‌شناســی پــی. اس. اس، به‌معنــای 
یکپارچه‌سازی فرایندهای طراحی محصول و خدمت است. 
مورلّــی )2002: 2(، تعاریفی را که از ســامانۀ محصول - خدمت 
بنا بر دیدگاه‌های مختلف ارائه شــده، جمع‌آوری کرده است. 

در این بخش به برخی از آنها اشاره می‌شود:
- از منظر بازاریابی سنتی، مفهوم پی. اس. اس. از تغییر تمرکز 
از بازاریابــی محصــولات بــه ترکیبــی پیچیده‌تــر از محصــولات 
و خدمات سرچشــمه می‌گیــرد کــه از تولید و مصــرف حمایت 

می‌کند)Manzini, 1993: 8(؛
- از منظــر بازاریابــی خدمــات، پــی. اس. اس. نشــان‌دهندۀ 
تکامل خدمات سنتی عمومی و استاندارد به‌سمت خدمات 

هدفمند و شخصی شده است)Albrecht et al, 1985: 21(؛
اس.  اس.  پــی.  مفهــوم  محصــول،  مدیریــت  منظــر  از   -
گســترش مؤلفــۀ خدمــت در اطــراف محصــول بــا هــدف  بــه 
ســنتی  به‌طــور  کــه  می‌کنــد  اشــاره  تجــاری  فعالیت‌هــای 
محصول‌محور هســتند یا معرفــی یک مؤلفــۀ خدماتی جدید 
که برای فعالیت‌های تجــاری که به‌طور معمول خدمت‌محور 
 Mont, 2000:(هســتند، به‌عنوان محصول عرضــه می‌شــوند

17(؛

- تــان و همــکاران )2009:370(، پــی. اس. اس. را به‌عنــوان 
تغییــر راهبــرد کســب‌وکار، از محصول‌محــور بــه خدمت‌محور 
تعریــف کرده‌انــد؛ شــرایطی کــه در فضــای کســب‌وکار به‌جای 
کارایــی مرتبــط بــا  خــود محصــول، فعالیــت، ســودمندی و 
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استفاده از محصول، برای مشتریان ارزشمند‌تر است.
مهم‌تریــن اجزا تشــکیل‌دهندۀ ســامانۀ محصــول - خدمت، 
مؤلفه‌هــای محصــول، خدمت، مدل کســب‌وکار )کانــال ارائۀ 
پی. اس. اس.(، ذی‌نفعان و ساختار سازمانی هستند که هر‌ 
کدام ضمن ایفای نقش خــود و ارتباط متقابل با دیگر اجزا، در 
خدمت حصول هدف این سامانه هستند. تصویر )2( عناصر 
شــرکت‌کننده در یــک ســامانۀ محصــول - خدمــت را نشــان 

می‌دهد:

مزایا و چالش‌های پی. اس. اس.
نظرســنجی‌های انجام‌شــدۀ بینز و همکاران )2007: 1548( و 
بیورن و همکاران )2013:224(، مزایای پی. اس. اس. را برای 
مصرف‌کننــده، ارائه‌دهنــده، محیــط‌ زیســت و جامعه نشــان 
داد. این مزایا شــامل ســطح بالاتــر رضایــت، افزایــش رقابت، 
کاهــش تأثیــرات مخــرب زیســت‌محیطی و صرفه‌جویــی در 
مصرف مواد اســت. مزیت اصلــی پی. اس. اس. برای شــرکت 
این اســت که به بهبود و پیشــرفت مستمر کســب‌وکار، بهبود 

کیفیت و روابط بهتر شرکت با مشــتری کمک می‌کند. جدول 
)2( به اختصار شرح می‌دهد که چگونه پی. اس. اس. به نفع 
مصرف‌کننــده، ارائه‌دهنــده، محیط ‌زیســت و جامعه اســت.

گرچه پــی. اس. اس. مزایای زیــادی را به‌همراه مــی‌آورد، اما  ا
هنــوز اســتفاده و بهره‌منــدی از پتانســیل‌های آن در صنعت، 
به‌طور محدود انجام می‌شــود. چالش‌های اصلی استفاده از 
پی. اس. اس. را مونــت )2002: 244(، بینز و همکاران )2007: 
1549( و بیــورن و همــکاران )2013: 225( مطــرح کردنــد: اول 
اینکــه اســتفاده‌کنندگان ممکن اســت علاقــه‌ای به اســتفادۀ 
بدون تملک از محصولات نداشته باشند؛ دوم اینکه دغدغۀ 
تولید‌کننــده ممکن اســت قیمت‌گذاری، جذب ریســک‌های 
مرتبط و تغییر ســازمان باشــد؛ و ســوم اینکه طراحی و توسعۀ 
پی. اس. اس، به خودی‌ خود یک چالش است. طراحی پی. 
اس. اس. دشــوار اســت؛ زیرا یک ســامانۀ یکپارچۀ متشکل از 
محصــولات، خدمــات و زیرســاخت‌های ارائه اســت و به‌طور 
قوی تحت‌تأثیــر ذی‌نفعان اســت. ایجاد و توســعۀ پــی. اس. 
اس. نیازمنــد مشــارکت بســیاری از ذی‌نفعان بــا دیدگاه‌های 
متفــاوت و همچنیــن ایجــاد یک مــدل کســب‌وکار و ســاختار 
ســازمانی اســت. هنوز هیــچ روش طراحــی جامــع و اثربخش 
کــه در تأیید اغلــب پژوهشــگران این حوزه باشــد، ارائه نشــده 

است.

انواع پی. اس. اس.
بینــز و همــکاران )2007: 1547(، ایده‌هــای مانزینــی و وزولّــی 
کــر )2004: 248( را ادغــام کــرده و پی.  )2003: 851-857( و تا
اس. اس. ها را در ســه نــوع شــرح داده‌اند. باید گفــت که این 
کر به‌وضوح ارائه شده و  دسته‌بندی برای اولین بار در مقالۀ تا

 Vijaykumar et( تصویر2. اجزا شرکت‌کننده در یک سامانۀ محصول - خدمت
)al, 2012: 641

)Tuan & Park, 2014: 38(جدول 2. مزایای سامانه‌های محصول - خدمت
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در پژوهش‌های متعدد استفاده شده است:
الــف. پــی. اس. اس. محصول‌محــور1: مالکیــت محصــول به 
مشتری منتقل می‌شود؛ شرکت محصول را با خدمات اضافی 
به فروش می‌رســاند تــا از شــرایط کار محصول مطمئن شــود. 
خدماتی همچون تعمیر و نگهداری، بازیافت، پرکردن مجدد 

و غیره می‌توانند در این نوع، طبقه‌بندی شوند؛
انواع پی. اس. اس. محصول‌محور

1. خدمــات مرتبــط بــا محصــول2: مثــل تعمیــر و نگهــداری 
پله‌برقــی یــا آسانســور یــا تضمیــن محصــولات یــا تأمیــن مواد 

مصرفی؛
مثــل مشــاوره در  و مشــاوره3:  آمــوزش  ارائــۀ اطلاعــات،   .2
خصــوص چیدمان دســتگاه‌های یــک کارخانه یا آمــوزش کار 

با دستگاه CNC؛
ب. پــی. اس. اس. اســتفاده‌محور4: شــرکت امکان اســتفاده 

یا دســترس‌پذیری محصولی را که متعلق به مشتری نیست، 
ک‌گذاری محصول،  بــه فــروش می‌رســاند. لیزینــگ یــا اشــترا

نمونه‌هایی از این نوع هستند.
انواع پی. اس. اس. استفاده‌محور

1. اجــارۀ محصــول5 )دسترســی شــخصی و انحصــاری(: مثــل 
اجارۀ دکۀ فروش اغذیه یا روزنامه؛

ک‌گذاری محصول6 )دسترســی  2. اجــارۀ موقــت یــا بــه اشــترا
بــرای  یــا خــودرو  کرایــۀ دوچرخــه  مثــل  شــخصی موقــت(: 

مدت‌زمان کوتاه و مشخص )استفادۀ نوبتی و به‌ترتیب(؛
3. اســتفادۀ مشــترک یــا جمعــی از یک محصــول7 )اســتفادۀ 
هم‌زمــان از یــک محصــول(: مثــل وســایل بــازی و ورزشــی در 

پارک‌ها، استفادۀ هم‌زمان از یک محیط تفریحی یا ورزشی.
پ. پــی. اس. اس. نتیجه‌محــور8: شــرکت نتیجۀ اســتفاده یا 
ظرفیت محصولی را که متعلق به مشتری نیست می‌فروشد. 
به‌عنــوان مثــال، شــرکت می‌توانــد به‌جــای فــروش رنــگ بــه 

مشتری، نتیجه را بفروشد، یعنی نقاشی کردن یک خانه.
انواع پی. اس. اس. نتیجه‌محور

1. مدیریــت - برون‌ســپاری یــک فعالیــت9 )اغلــب، شــیوه و 

فنــاوری انجــام فعالیت تعییــن می‌شــود(: مثل برون‌ســپاری 
تهیۀ غذا، نظافت و شست‌وشوی خودرو؛

2. پرداخت بــه ازای واحد خدمت10 )بنا بر ســطح دسترســی، 
اســتفاده و میــزان خروجــی(: مثــل پرداخــت بــه ازای برگــۀ 
کپی‌شده یا پرداخت کرایۀ جابه‌جایی با خودرو به ازای واحد 

کیلومتر؛
3. نتیجۀ عملکــردی11: )در تمایز با گزینــۀ اول، فقط بر نتیجه 
کیــد می‌شــود نــه فنــاوری و شــیوۀ انجــام آن(: مثــل تأمین  تأ
تهویۀ مطبوع یک شــرکت، قرارداد تضمین سلامت محصول 

کشاورزان.
بایــد یــادآوری کــرد کــه در حــوزۀ پــی. اس. اس، گرایش‌های 
جدیدی همچــون خدمت و پــی. اس. اس. دیجیتــال و پی. 
اس. اس. هوشــمند، مطــرح شــده و در حــال توســعه اســت 
کــه پرداختــن بــه مشــخصات و   )Moro et al. 2020, 61-70(

کاربرد آنها در مجال این مقاله نمی‌گنجد.

نســبت مؤلفه‌های خدمت و محصول در پی. اس. اس. و 
تأثیر آن بر فرایند طراحی

تصویر )3( نســبت‌های مختلــف »مؤلفۀ محصــول« و »مؤلفۀ 
خدمــت« را در ســه نــوع پــی. اس. اس. نشــان می‌دهــد. 
کــه در تصویــر دیــده می‌شــود، نقــش محصــول  همان‌گونــه 
یــا خدمــت در انــواع پــی. اس. اس، عامــل اصلــی تمایــز بیــن 

آنهاست.
- دربــارۀ پــی. اس. اس. محصول‌محــور، محصــول در حــال 
حاضر در دسترس اســت، بنابراین مبنا قرار می‌گیرد و خدمت 
می‌توانــد یــک »ارزش افــزوده« بــرای محصــول در نظــر گرفته 

شود؛
- دربــارۀ پــی. اس. اس. نتیجه‌محــور، »نتیجــه« یــا »ارزش« 
کــه مشــتری می‌خواهــد بــه دســت آورد. ارائــۀ  چیــزی اســت 
خدمــت مبنــا اســت و تصمیــم در خصــوص اینکــه چــه نــوع 
خدمتــی بــه مشــتری ارائــه شــود، نقــش تعیین‌کننــده دارد و 
محصول می‌تواند به‌عنوان »وسیله«‌ای برای تحقق خدمت 

)Tuan & Park, 2014: 40(تصویر3. بخش‌بندی نسبت محصول و خدمت در سه نوع پی. اس. اس
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در نظر گرفته شود؛
- دربــارۀ پــی. اس. اس. اســتفاده‌محور، بســته بــه نســبت 
محصول و خدمــت، این نوع می‌تواند شــبیه پــی. اس. اس. 
محصول‌محور یا نتیجه‌محور در یک سطح معین باشد. پی. 
اس. اس. اســتفاده‌محور می‌تواند به‌عنــوان »عمومی«‌ترین 
نوع پی. اس. اس. دانسته شــود، در حالی که پی. اس. اس. 
محصول‌محــور و نتیجه‌محــور می‌تواننــد انواع »مفــرط« پی. 
اس. اس.‌هــا در نظــر گرفتــه شــوند؛ هنگامــی‌ کــه یــک مؤلفه 

)محصــول یــا خدمــت( نســبت غالــب را در پــی. اس. اس. 
تشکیل می‌دهد. 

کــه ویژگی‌هــای ســه نــوع پــی. اس. اس. متفــاوت  از آنجــا 
هســتند؛ بنابرایــن توالــی اقدامــات طراحــی و ترتیــب طراحی 

مؤلفه‌های محصول و خدمت، باید در آنها متفاوت باشد:
- دربــارۀ پــی. اس. اس. محصول‌محــور، در یــک فــاز طراحی 
معیــن، »مؤلفــۀ محصــول« بایــد قبــل از »مؤلفــۀ خدمــت« 
طراحی شــود. این شــیوه طبیعی اســت، زیرا محصول قبل از 

افزوده‌شدن خدمت باید موجود باشد؛
- دربــارۀ پــی. اس. اس. نتیجه‌محــور، در یــک فــاز معیــن، 
»مؤلفۀ خدمت« باید قبل از »مؤلفۀ محصول« طراحی شــود؛ 
زیرا مشــتری معمولًا به محصــول اهمیت نمی‌دهــد؛ بلکه در 
درجۀ اول به »ارزش« و بعــد از آن، خدمتی که آن ارزش را ارائه 

می‌کند علاقه‌مند است؛
- دربــارۀ پــی. اس. اس. اســتفاده‌محور، بســته بــه نســبت 
محصول و خدمــت، ترتیب طراحــی مؤلفه‌ها می‌تواند شــبیه 

پی. اس. اس. محصول‌محور یا نتیجه‌محور باشد.
در طراحــی یــک پــی. اس. اس، تشــخیص ترتیــب اقدامــات 
طراحــی بســیار مهــم اســت. بــا شناســایی ترتیــب طراحــی 
مؤلفه‌هــا، طــراح نقطــۀ شــروعی بــرای پرداختــن بــه مســئلۀ 
کمتــری دارد و  طراحــی خواهــد ‌داشــت، مســئله پیچیدگــی 

فرایند طراحی نیز از وضوح بیشتری برخوردار خواهد بود.

طراحــی  و  محصــول  طراحــی  فراینــد  دو  یکپارچه‌ســازی 
خدمت به‌عنوان فرایند طراحی پی. اس. اس.

طراحــی  فرایندهــای  اس،  اس.  پــی.  حــوزۀ  ادبیــات  در 
محصول و طراحی خدمت، همیشــه یکسان نیستند و گاهی 
فرایندهــای متفاوتــی بــرای طراحــی آنها اســتفاده می‌شــود. 
اما برخی از پژوهش‌هــای مرتبط کــه در ادامه به برخــی از آنها 

اشــاره می‌شــود، ســعی در یکپارچه‌ســازی دو فراینــد طراحی 
کــه ایــن شــیوه بــا ماهیــت  خدمــت و محصــول داشــته‌اند 
ســامانه‌های محصــول - خدمــت تناســب بیشــتری دارد. در 
حوزۀ دانشگاهی، اولریش )2011: 15( پیشنهاد کرده است که 
محصول یا خدمت، هر دو می‌توانند به‌عنوان یک »مصنوع« 
در نظر گرفته شوند که به‌وسیلۀ یک انسان و با فرایند یکسان 
طراحی می‌شــوند. تصویر )4( نشــان می‌دهد کــه چگونه یک 
مصنــوع )محصــول یــا خدمــت( می‌توانــد بــا رویکــرد اولریش 

طراحی شود.
بــر همیــن اســاس، اوریــچ و همــکاران )2006: 1494-1480( 
برای طراحی محصول و خدمت، ابتــدا دو فرایند نظام‌مند در 
نظر گرفتنــد که مشــابهت و ارتباط منســجمی‌ بیــن آنها دیده 
می‌شود، ســپس از ترکیب و یکپارچه‌ســازی دو فرایند مذکور، 
فراینــد طراحــی یکپارچــۀ پــی. اس. اس. را پیشــنهاد دادنــد 
که فراینــد عمومی طراحــی ســامانه‌های محصــول - خدمت 

معرفی شده است)تصویر 5(
کائو )2011: 404(، فرایندی پیشــنهاد داده اســت که اس.  ســا
پــی. آی. پــی. اس12. نامیــده شــد و دارای 7 مرحلــه)0-6( 
اســت. تصویــر )6(، مراحــل مختلــف ایــن فراینــد را به‌وضــوح 
کمــی ‌در  اطلاعــات  ســوم،  فــاز  ورودی  می‌دهــد.  نشــان 
‌خصــوص درجــۀ اهمیــت یــا رضایــت مشــتریان از ارزش یــا 

)Ulrich, 2011: 15( تصویر4. فرایند طراحی »مصنوعات« ارائه‌شدۀ اولریش
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کــه می‌توانــد از طریــق  هزینــۀ اختصاصی‌افتــه بــه آنهاســت 
یــک پرسشــنامۀ ســاده جمــع‌آوری شــود. اطلاعــات ورودی 
فــاز چهــارم، دربــارۀ خدمات یــا محصولاتی اســت که شــرکت 
ارائــه می‌دهــد و از مشــتریان و متخصصــان بــه دســت آمده و 
کارشناسان شــرکت، مشــابه جداول QFD، آن را جمع‌آوری و 

فراهم می‌کنند.

یکپارچــۀ  فراینــد  نیــز   )373  :2013( همــکاران  و  مارکــوس 
توســعۀ خدمت و محصول را پیشــنهاد دادند که شامل چهار 
فــاز اســت: آماده‌ســازی ســازمانی، برنامه‌ریــزی، طراحــی و 
پســا‌طراحی )تصویــر 7(. از آنجــا کــه ایــن فراینــد در خصــوص 
طراحــی هــر دو مؤلفــۀ محصــول و خدمــت وضــوح نســبی 
مناســبی دارد و می‌تواند برای مخاطبان ایــن مقاله کاربردی 

)Vijaykumar et al, 2012: 646( تصویر5. فرایند طراحی پی. اس. اس. که در روش‌شناسی اوریچ پیشنهاد شده است

)Sakao, 2011: 404( کائو تصویر6. فرایند طراحی پی. اس. اس، ارائه‌شدۀ سا
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باشــد، توضیحــات ضــروری در خصوص شــیوۀ اجــرای آن به 
اختصار بیان می‌شود:

آماده‌ســازی ســازمانی: ارائــۀ ســامانۀ محصــول - خدمــت، 
نیازمند تغییراتــی در برنامه‌ریــزی، طراحی و تحقــق یکپارچۀ 
فرایند‌های توســعۀ محصــول و خدمــت و همچنین مطابقت 

ســطوح مختلف ســازمانی با این تغییرات اســت تا انجام این 
تغییــرات امکان‌پذیــر شــود. بنابرایــن فرایندهــای طراحــی 
موجــود و شــیوۀ اجــرای آنهــا بایــد بررســی و زمینــۀ لازم بــرای 

اجرای فرایند طراحی پی. اس. اس، فراهم شود؛
برنامه‌ریــزی: شناســایی یــک ایــدۀ اولیــه یــا نیــاز مشــتری یا 
بازار، محــرک اولیه بــرای طراحــی محصولات و خدمــات پی. 
اس. اس. اســت. از طریق بازار یا ارتباط مســتقیم با مشتری، 
نیازمندی‌های مشــتریان بررســی شــده و در ارتباط با سامانۀ 
یکپارچۀ محصول - خدمت تجزیه و تحلیل می‌شــود. سپس 
ایده‌هایــی بــرای پــی. اس. اس. جدیــد ارائــه می‌شــود و در 

پاسخ به اهداف مشــتریان و تطابق با ملزومات فنی و اجرایی 
ارزیابی می‌شود. سپس مدل‌های کسب‌وکار جدید به‌منظور 
ترکیب مطلوب محصولات و خدمات ایجاد می‌شــود. در این 

مرحله، تجزیه و تحلیل هزینه و منفعت پروژه ضروری است؛
طراحی: این فــاز بر مدیریت یکپارچۀ محصــولات و خدمات، 

با اســتفاده از فرایندهــا، ابزارهــا، روش‌ها و فنون تعریف‌شــده 
تمرکــز دارد. در بخــش مرتبط بــا محصول، طرح‌هــای متعدد 
ارائــه شــده و چند مــورد به‌منظــور توســعه انتخاب می‌شــوند 
و  مشــخصات  خصــوص  در  توضیحاتــی  و  اســکیس‌ها  و 
عملکردهــای آنهــا ارائه می‌شــود. ســپس بــر حســب نیازهای 
شناسایی‌شــده و معیارهای طراحی، ارزیابی می‌شــوند. گام 
بعــد، معرفی طــرح منتخــب به‌همــراه مؤلفه‌ها و ارتبــاط بین 
آنهاســت تا معمــاری محصول شــکل‌ پذیرد. ســپس جزئیات 
طراحی شــامل تمام مشــخصات فنــی و مونتــاژ، مــواد اولیه و 
روش ‌تولید معرفی می‌شــود. آنگاه نمونۀ اولیۀ ســاخته‌ شــده 

)Marques et al, 2013: 373( تصویر 7. فرایند طراحی پی. اس. اس. ارائه‌شدۀ مارکوس و همکاران
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و آزمــون می‌شــود تا بــه تأییــد برســد. ایــن مرحله یــک فرایند 
تعاملی و مشارکتی و در عین حال تکرار‌پذیر است.

بخــش مدل‌ســازی خدمــت، مشــابه فــاز طراحــی محصــول 
اولیه و جزئیات طراحی اســت؛ شامل مســتنداتی که خدمت 
را توصیــف و تشــریح می‌کنند. بخــش تحقق برنامــۀ خدمت، 
شامل تعیین مشــخصات فیزیکی و غیر‌فیزیکی مدل خدمت 
اســت. به‌عنــوان مثــال، آمــوزش افــراد ارائه‌کننــدۀ خدمــت، 

مثالی از بخش غیر‌فیزیکی مدل خدمت است. 
و  دقیــق  اجرایــی  برنامه‌هــای  بایــد  همزمــان  به‌طــور 
دســتورالعمل‌ها و چک‌لیســت‌هایی بــرای پیگیــری انجــام 
کلیــدی،  خدمــت فراهــم شــود. در پایــان، بایــد مشــتریان 
خدمت را بیازمایند تا بتوان چک‌لیســت‌ها و دستورالعمل‌ها 

را بهبود بخشید؛
پســاطراحی: شــامل اقداماتی به‌منظور حصــول اطمینان از 

ترجمۀ صحیــح اطلاعــات و نیازها بــه طراحی، بررســی امکان 
تولید و اجرای محصول - خدمت، امکان دسترسی مشتریان 
به آن و مطابقت با زمان و هزینه‌های برآورد ‌شــده اســت. پس 
از آماده‌شــدن ســازمان یــا شــرکت، فــاز تولیــد محصــول بنــا بر 
مشــخصات و مســتندات فنی و بــا توجه بــه منابــع ملموس و 

ناملموس و زیر‌ساخت‌های تولید آغاز می‌شود. 
در واقــع صنعتی‌ســازی محصــول، تأییــد و مستندســازی آن 
انجام می‌شــود و محصول، مناســبِ ارائه به بــازار خواهد بود. 
پس از خاتمۀ فراینــد طراحی خدمت، بایــد اطمینان حاصل 
شود که تمام اطلاعات مستندســازی شدۀ خدمت با محیط 
ارائۀ آن همخوانی دارد و آمادۀ اجراست. در پایان، یکپارچگی 
و ارتباط مناســب بیــن محصول، خدمت و مشــتری، بررســی 

می‌شود.

)Tuan & Park, 2014: 42( .تصویر 8. فرایند یکپارچۀ طراحی پی. اس. اس
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فرایند منتخب: فرایند یکپارچه طراحی پی. اس. اس.
تیــوآن و پــارک، در پژوهــش خــود ضمــن بررســی و تحلیــل 
روش‌شناسانۀ برخی از روش‌های طراحی پی. اس. اس، یک 
روش یکپارچه و عمومی ‌طراحــی را به‌همراه مثال‌های معرف 
کاربرد آن در ســه نوع ســامانۀ محصول- خدمت معرفی‌شده 
پیشــنهاد کردند که مراحل انجام آن به‌خوبی مشخص است 
و از وضوح، دقت و جامعیت بیشــتری نســبت بــه فرایندهای 

ارائه‌شده برخوردار است)تصویر 8(.
گی‌هــا و نقــش و مشــارکت ذی‌نفعــان  اقدامــات طراحــی، ویژ
مختلــف در جــدول 3 معرفــی شــده اســت. در ایــن فراینــد، 

 ،G43  ،G42  ،G41  ،G33  ،G32  ،G31  ،G2  ،G1 نقــاط 
محل بررســی و تأیید هســتند. G1 اعتبار ایده‌هــای پی. اس. 
اس. را بررســی می‌کنــد؛ G2 برنامه‌ریــزی پــی. اس. اس. را 
امکان‌ســنجی می‌کنــد و دیگــر نقــاط، ســازگاری محصــول، 
خدمت و دیگر اجزا پــی. اس. اس، همچون کانال ارائه )مدل 

کسب‌وکار( و ساختار سازمانی با یکدیگر را بررسی می‌کنند.

کاربرد فرایند در طراحی پی. اس. اس. محصول‌محور
شــرکت A در زمینــۀ مهندســی و آمــوزش صنعتــی فعالیــت 
کــه در  دارد. یکــی از محصــولات آن، محتــوای درســی اســت 
قالــب فایل‌هایی بــا فرمت پــی‌دی‌اف، به مشــتریان فروخته 
می‌شــود. به‌طــور مرســوم هنگامــی ‌کــه مشــتری ســندی را از 
وب‌ســایت خریداری می‌کند، لینکی دریافــت می‌کند تا فایل 
را از مخزن اینترنتی شــرکت دانلــود کند. این مدل کســب‌وکار 
بســیار ســاده اســت، امــا محدودیت‌هایــی دارد: اول اینکــه، 
بــا ایــن نــوع »پرداخــت و دانلــود« در خریــد، هیــچ تضمینــی 
وجود ندارد که فایل‌ها به‌طــور غیر‌قانونی بین عمــوم مردم یا 

ک گذاشــته نشــود؛ دوم اینکه، هنگام  غیر‌خریداران به اشــترا
ارائــۀ خدمــات پشــتیبانی به مشــتریان یعنــی پاســخ‌دادن به 
ســؤالات مربوط بــه مباحث درســی، اصــاح مشــکلات، ارائۀ 
آخریــن به‌روزرســانی‌ها بــه محتــوا و ... از طریــق وب‌ســایت، 
شــرکت راه‌کاری نــدارد تا مطمئن شــود فرد درخواســت‌کنندۀ 
پشــتیبانی، همان فردی اســت که واقعاً محصول را خریداری 

کرده است.

)Tuan & Park, 2014: 41( جدول3: اقدامات طراحی، ویژگی‌ها و نقش و مشارکت ذینفعان مختلف
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بنابراین شرکت تصمیم می‌گیرد که مدل کسب‌وکار خود را به 
مدل جدیدتــری تغییر دهد کــه ترکیبی از محصــول و خدمت 
اســت؛ یعنی ترکیبی از محتوای درســی و اقدامــات حمایتی و 
پشتیبانی. این شرکت هر فایل پی‌دی‌اف را با یک کد ردیابی 
ج شــده اســت به فروش می‌رســاند  منحصر‌به‌فرد که در آن در
تا بتوانــد پیگیری کند که کــدام فایل را کدام مشــتری خریده 

‌است.
 این کد ره‌گیــری به‌عنــوان کد پشــتیبانی با تعــداد محدودی 
بلیت پشــتیبانی اســتفاده می‌شــود. هر زمان که مشــتریان از 
شــرکت پشــتیبانی بخواهند، باید کد پشــتیبانی خود را اعلام 

کنند. هنگامــی ‌که از بلیــت پشــتیبانی به‌طور کامل اســتفاده 
شــده اســت، تاریخچۀ پشــتیبانی مشــتری بــه‌روز می‌شــود و 

تعداد بلیت‌های باقیمانده نیز کم می‌شود.
این سامانۀ جدید محصول - خدمت، می‌تواند مشکل فعلی 

شرکت A را برطرف کند.
 از آنجا که این شــرکت محصول را با خدمات افــزوده به فروش 
می‌رســاند و مالکیت محصــول به مشــتری منتقل می‌شــود، 
پــی. اس. اس. محصول‌محــور اســت؛ بنابراین با اســتفاده از 
فراینــد طراحــی پــی. اس. اس. ارائه‌شــده، ســامانۀ محصول 
- خدمت جدید شــرکت A می‌تواند مطابق بــا فرایندی که در 

(Tuan & Park, 2014: 43 ) A  تصویر 9. فرایند طراحی پی. اس. اس. برای شرکت
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تصویر )9( نمایش داده شده است، طراحی شود.

کاربــرد فراینــد در طراحــی پــی. اس. اس. اســتفاده‌محور و 
نتیجه‌محور

کــه در زمینــۀ طراحــی محصــولات و  IDEO شــرکتی اســت 
خدمات فعالیت می‌کند. این شرکت یک پروژۀ انشعابی دارد 
که در سایت این شــرکت13 ارائه شده اســت و مأموریت آن حل 

مشــکلات اجتماعــی از جملــه فقــر، مراقبت‌های بهداشــتی، 
جنســیت و غیــره از طریــق طراحــی اســت. یکــی از پروژه‌های 
IDEO، پــروژۀ مســائل بهداشــتی در غنا اســت)URL(. شــهر 
کثــر  کوماســی14 در غنــا، فاقــد خدمــات بهداشــتی اســت و ا
شــهروندان منطقه نمی‌توانند در خانه توالت داشــته باشــند 
و توالت‌هــای عمومی‌ از نظر نظافت و راحتی مشــکلات جدی 
دارنــد. بدون‌ شــک نیــاز بــه خدمــات بهداشــتی متناســب با 

(Tuan & Park, 2014: 44) IDEO  تصویر 10. فرایند طراحی پی. اس. اس. برای پروژۀ بهداشت
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اســتطاعت مردم وجــود دارد و تیــم IDEO با اســتفاده از پی. 
اس. اس، ایــن مســئله را بــر ‌عهــده گرفتــه‌ اســت: فراهم‌کردن 
توالت بــرای شــهروندان، تأمیــن کارتریج‌های زبالــه به‌عنوان 
محصول، به‌همراه خدمت جمــع‌آوری کارتریج‌های زباله‌ها، 
جایگزینــی کارتریج‌های جدید و دفــع زباله‌هــا. در این پروژه، 
شــرکت امــکان اســتفاده یــا دســترس‌پذیری محصولــی را کــه 
متعلــق به مشــتری نیســت، بــه فــروش می‌رســاند؛ بنابراین، 
این مدل، شــیوه‌ای از پی. اس. اس. اســتفاده‌محور است. از 
آنجا کــه بخش خدمــات این پــی. اس. اس. ضروری‌تر اســت 
و همچنیــن شــیوه‌ای »بــدون مالکیــت« اســت، این ســامانۀ 
محصــول - خدمــت می‌توانــد بــا فراینــد طراحــی پــی. اس. 
اس. نتیجه‌محور طراحی شــود کــه در آن مؤلفه‌هــای مرتبط 
با خدمــت، قبــل از مؤلفه‌هــای مرتبــط با محصول مشــخص 
می‌شــوند. تصویــر )10(، مراحــل طراحی ایــن پــی. اس. اس. 
را نشــان می‌دهد کــه منطبق با فرایند پیشــنهادی اســت. در 
حقیقــت شــرکت IDEO در ســال 2012 و از طریــق این پــروژه، 
تأمیــن 100 توالــت را آزمایــش کــرده و ارائــۀ خدمــات بــه 12000 
خانوار در ســال 2013 را هدف‌گذاری کرده اســت. تصویر )11(، 
کســب‌وکار واقعــی ایــن پــروژه در ســال 2012 را نشــان  مــدل 

می‌دهد.

نتیجه‌گیری
بــا توجــه بــه افزایــش رقابــت بیــن شــرکت‌های تولید‌کننــده و 
دغدغــۀ ثبــات آنهــا در محیــط بــازار، لازم اســت شــرکت‌ها از 
رویکــرد ســنتی منحصر بــه ایجــاد ارزش با محوریــت محصول 
کــه بــر مشــتری و  گرفتــه و بــه رویکــردی روی‌ آورنــد  فاصلــه 
ارزش‌هــای او متمرکز اســت؛ رویکردی کــه با ارائــۀ خدمات در 

کنار محصولات، می‌تواند نوآوری و ارزش افزودۀ بیشتری ارائه 
کرده و ارتباط طولانی‌تر با مشــتریان را امکان‌پذیر کند. بر این 
اســاس، شــاهد هســتیم که ارزش طراحی و ارائــۀ خدمات در 
کنار محصولات، هــر روز و به‌طور مداوم افزایــش پیدا می‌کند. 
چالش دیگر پیش روی شرکت‌ها این اســت که به‌جای توجه 
مســتقل و مجــزا بــه محصــولات و خدمــات، ایــن دو مؤلفــه را 
یکپارچــه و متعامل کنند تــا بتوانند از مزایای ایــن یکپارچگی 
بهره‌منــد شــوند. یکپارچه‌ســازی محصــولات و خدمــات و 
پشــتیبانی از آن، نیازمنــد ســامانه‌ای متشــکل از مؤلفه‌هــای 
محصــول، خدمــت، مــدل کســب‌وکار، ذی‌نفعــان و ســاختار 
سازمانی است که سامانۀ محصول - خدمت نامیده می‌شود 
و شــیوۀ طراحــی صحیــح ایــن ســامانه، دغدغــۀ متخصصان 
حوزۀ روش‌شناســی اســت. آنچه پس از معرفی مفاهیم اولیه 
و کاربــردی دربارۀ ســامانۀ محصــول - خدمــت در ایــن مقاله 
کید شــد، روش و فرایندی اســت مبتنی بر مبانی این حوزه  تأ
که از وضــوح، یکپارچگــی، دقت و جامعیت بیشــتری نســبت 
بــه فرایندهــای دیگــر برخــوردار اســت. ایــن فراینــد شــامل 7 
مرحله اســت و اقدامات طراحــی، ارتباط با مدل کســب‌وکار و 
همچنین نقــش و مشــارکت تمــام ذی‌نفعــان در آن به‌وضوح 
کاربــردی ارائــه شــده  مشــخص شــده و به‌همــراه مثال‌هــای 
اســت؛ بنابرایــن می‌تواند با شــفافیت بیشــتری به‌عنوان یک 
فرایند طراحی پــی. اس. اس، به‌همراه ابزارهــای کاربردی در 

اختیار دانشجویان و طراحان قرار گیرد.

پی‌نوشت
1 Product oriented PSS
2 Product Related
3 Advice & consultancy
4 Use oriented PSS

 (URL IDEO)تصویر 11. مدل کسب‌وکار برای پروژۀ بهداشت
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5 Product Lease
6 Renting/Sharing
7 Pooling
8 Result oriented PSS
9 Activity Management
10 Pay Per Service Unit
11 Functional Result
12 Toward Solution Provider – through Integrate-

Product and Service Development (SPIPS)
13 www.ideo.org
14 Kumasi - Ghana
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Abstract
Service design has been introduced to the field of indus trial design for decades and the design of product service 
sys⁠tems has been s tudied and emphasized since the 1990s, due to the importance and benefits of combining prod-
ucts and services in response to the needs and values of users, as well as improving the economic position of com-
panies; since then, numerous s⁠tudies have been conducted to clarify the relevant concepts and provide the PSS de-
sign process. Accordingly, the number of projects and dissertations related to service design and design of product 
service sys⁠tems, has been increased in university education; but unfortunately, due to the insufficient information 
of s⁠tudents about the basics of this field and the appropriate and usable processes, there are many problems in the 
process and the results of such researches. Therefore, the purpose of this article is to provide basic and practical 
concepts about the product service sys⁠tem and also to introduce one of the bes⁠t PSS design processes.
To achieve the goals of this research, ques⁠tions can be asked and examined: What is a product service sys⁠tem? 
What does service mean and what are its characteris⁠tics according to both traditional and developed approaches? 
What components does the product service sys⁠tem consist of? What are the benefits and challenges of PSS? What 
are the types of product service sys⁠tem? In the PSS design process, how the two service-design and product-design 
processes can be integrated? What are the mos⁠t important processes presented in the field of PSS design and which 
process has more clarity, accuracy and comprehensiveness and what is its main s⁠tructure?
Recently, companies produced their products and offered them to cus⁠tomers, and in this way, the s⁠trategy of com-
panies' success in the field of economy, were identifying cus⁠tomer needs, also designing and producing products 
which had multiple capabilities, economic value and competitive quality, to meet customer needs. Today, with the 
economic crisis, increasing competition between manufacturing companies, increasing environmental problems 
and concerns, and diverse cus⁠tomer demands, "selling products only" is more difficult than ever. Therefore, the de-
sign, production and supply of indus⁠trial products alone are not responsible and companies and organizations mus⁠t 
use more successful s⁠trategies to attract and retain cus⁠tomers. Providing services with products can be considered 
as a s⁠trategy that improves competition and achieves social, environmental and economic goals, as well as attract-
ing and retaining cus⁠tomers. In other words, given the increasing competition between manufacturing companies 
and concerns about their s⁠tability in the market environment, it is necessary for companies to move away from 
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the traditional approach with a focus on creating value by the product, and choose an approach that focuses on the 
cus⁠tomer and his values; An approach that provides services alongside products, can provide more innovation and 
added value and enable longer communication with cus⁠tomers. Accordingly, we see that the importance of design-
ing and providing services along with products is increasing day by day and continuously. Another challenge for 
the companies is to integrate and interact these two components ins⁠tead of paying separate attention to products 
and services so that they can reap the benefits of this integration. Baines et al. (2007) combined the ideas of Manzini 
and Vezolli (2003) and Tukker (2004) to describe three kinds of PSS. It should be noted that this category is clearly 
presented for the firs⁠t time in Tukker article and has been used in numerous s⁠tudies:

•Product-oriented PSS: The provider not only sells a product, but also offers services that are needed during the use 
phase of the product. Services such as maintenance, recycling, refilling, etc. can be classified in this type.
Product-oriented PSS types:
1.Product related services: such as maintenance of escalators or elevators or product warranty or supply of con-
sumables.
2.Providing information, training and consulting: such as consulting about the arrangement of a factory's ma-
chines or training on working with a CNC machine.
•Use-oriented PSS: The Company sells the ability to use or make available a product that does not belong to the 
cus⁠tomer. Leasing or product sharing are examples of this.
Use-oriented PSS types:
1.Product lease (personal and exclusive access): such as renting a food or newspaper s⁠tall.
2.Product renting / sharing (temporary personal access): such as renting a bicycle or car for a short and specific pe-
riod of time (shift use and in order).
3.Product pooling (simultaneous use of a product): such as play equipment and sports in parks, simultaneous use of 
a recreational or sports environment.
•Result-oriented PSS: The Company sells the result of the use or capacity of a product that does not belong to the 
cus⁠tomer. For example, a company ins⁠tead of selling the paint to the customer, can sell the result which is, painting 
a house.
Result-oriented PSS types:
1.Activity management (often, the method and technology of the activity is determined): such as outsourcing food 
preparation, cleaning and car washing.
2.Pay per service unit (according to the level of access, use and amount of output): such as payment per copy of the 
page or payment of car fare per kilometer.
3.Functional result: (In contrast to the firs⁠t case, only the result is emphasized, not the technology and the way it is 
done): such as providing a company's air conditioning, a contract to guarantee the health of farmers' products.
It should be noted that in the field of PSS, new trends (such as digital PSS / service or smart PSS) have been pro-
posed and are being developed that addressing their characteris⁠tics and applications is beyond the scope of this 
article. As mentioned, another important issue is the integration of products and services in product-service sys-
tems. Integrating products and services and supporting it requires a sys⁠tem consis⁠ting of components of product, 
service, business model, s⁠takeholders and organizational s⁠tructure, which is called the product service sys⁠tem, and 
the correct and accurate design of this sys⁠tem is the concern of methodological experts. In academia, Ulrich (2011) 
has sugges⁠ted that either a product or a service can be considered as an "artifact" which is designed by a human 
being with the same process. Aurich et al. (2006), for product and service design, firs⁠t considered two sys⁠tematic 
processes which similarity and coherence between them can be seen. Then, from the combination and integration 
of the two mentioned processes, they have proposed the integrated design process of PSS, which is the general 
process of designing product service sys⁠tems. Sakao (2011), for designing a product service sys⁠tem, has proposed 
a process called "SPIPS" which has 7 steps. Marques et al. (2013) also proposed an integrated process of designing 
product service sys⁠tem that includes four phases: organizational preparation, planning, design and pos⁠t-design. In 
their research, Tuan and Park, while methodologically examining and analyzing some PSS design methods, have 
proposed a general and integrated PSS design method, along with examples illus⁠trating its application in the three 
types of product service sys⁠tems introduced. The s⁠teps are clear and unders⁠tandable and have more clarity, accu-
racy and comprehensiveness than other processes presented. This process consis⁠ts of 7 s⁠teps (includes: PSS idea 
development, PSS planning, requirement analysis, design and integration, tes⁠t and refinement, implementation, 
retirement and recycling) and the design actions, communication with the business model as well as the role and 
participation of all s⁠takeholders in it are clearly defined, and the application of this process in the design of product 
oriented, use oriented and result oriented PSS is presented with practical examples. Therefore, it can be used more 
clearly as a product service sys⁠tem design process, along with practical tools by s⁠tudents and designers.
Keywords:Product – Service Sys⁠tem, Design Process, Methodology, Product Design, Service Design.
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