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 چکیده
 خود به را ملی ناخالص تولید از توجهی قابل سهم غیرمستقیم و مستقیم صورت به خدمات بخش

 خدمات دهندهارائه یهابخش نیترمهم از یکی همشاور مهندسی خدمات بین این در. دهدیم اختصاص

 آن مستمر توسعه جهانی، روزافزون رقابت و اطمینان عدم پویایی، لیدلبه که است گوناگون صنایع در

 چگونگی و هاچالش شناسایی. دارد ناپذیر اجتناب ضرورتی مشتریان نیازهای به پاسخگویی برای

 یافتن بر تاکید با سودا روش بر مبتنی شناختی نگاشت کمک به همشاور مهندسی خدمات توسعه

 خدمت بازاریابی نحوه یند وافر این بر مؤثر عوامل تعیین جدید، مهندسی خدمت خلق یندافر مراحل

 در نظر صاحب متخصصین را پژوهش آماری جامعه. است حاضر پژوهش اصلی هدف ،خلق شده

 هدفمند یریگنمونه روش از استفاده با که دادندتشکیل  پروژه همشاور مهندسین یهاشرکت زمینه

. شد یآورجمع تحقیق یهاداده ساختاریافته نیمه عمیق یهامصاحبه طریق از و گردیدند انتخاب

 این بر تأثیرگذار اصلی عامل پنج و جدید مهندسی خدمت ایجاد برای گام یازده آمده بدست یهاافتهی

. شد تبیین STP راهبرد بر نیز مبتنی مهندسی جدید خدمت بازاریابی رویکرد. کرد مشخص را یندافر

 نتایج که گرفت انجام کیفی یهاپژوهش به مربوط منتخب معیارهای بر مبتنی هاافتهی اعتبارسنجی

 .دارد پایایی و روایی قبول قابل سطح بر دلالت
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 مقدمه -1

خلق از به تغییر رویکرد سنتی  ،بازارتغییرات روزافزون نیازهای  وتشدید رقابت جهانی 

بخش خدمات بیش  .[1] انجامیده استارائه خدمات  تمرکز بر بهارزش با محوریت تولید کالا 

از نیمی از تولید ناخالص داخلی در کشورهای توسعه یافته را به خود اختصاص داده و 

شغلی در قرن بیست و یکم تحت سلطه  یهافرصتکه رشد اقتصادی و  شودیم ینیبشیپ

 اما است؛وکارهای مبتنی بر خدمات منجر شده این مهم به توسعه کسب. [2] دنخدمات باش

اتنگ گتنرقابت به ، المللیبین خدماتی یهاشرکتبازارها و ارائه خدمات توسط  یسازیجهان

و توسعه آن برای نوآوری در ارائه خدمات  ،این شرایط .است دامن زده هاشرکتاین بین 

امروزه رو  نیا از .[3] تبدیل کرده است هاشرکتبه کانون توجه  را پرتلاطم یهاطیمح

مزیت خلق و  هاشرکتتمایز بین به عنوان یکی از منابع کلیدی  نه تنها 1دیجد تخدمتوسعه 

 نیز هست هاشرکترشد آینده این  هبلکه موتور محرک ،شودیمکار شناخته ودر کسبرقابتی 

[4]. 

حوزه اصلی توجه به مشتریان، نوآوری و  سهجدید در  خدمتمطالعات پیرامون توسعه 

 .( [11]و [ 10] و[ 9] و[ 8] و[ 7] و[ 6] و[ 5] مثال، برای) اندشدهانجام عوامل اصلی موفقیت 

[ 12] مثال، برای) اندپرداختهفرایند توسعه خدمت جدید  به مدل کردن اندکیمطالعات  همچنین

 یهاافتهی و هاچارچوب پایه بر جدید خدمت مدل توسعه درباره اولیه یهاپژوهش .( [13] و

 با اساسی یهاتفاوت خدمات حوزهمفاهیم  حال آنکه، گرفت؛ شکل 2دیجد محصول توسعه

مشخصه  چهارو همکاران  3تمالیزِ. [3] دارند محصول توسعه مفاهیم مرتبط با حوزه تولید و

این  شدنی را برای خدمات بیان کردند که و تمام نامشهود بودن، جدایی ناپذیری، ناهمگونی

را ناممکن توسعه محصول جدید به توسعه خدمت جدید  مفاهیمتعمیم پذیری  مشخصات

توسعه محصول  یهامدلاده از استف ،اساسی یهاتفاوتاکنون، با وجود این  .[14] سازندیم

در زمینه توسعه خدمت  هاشرکت و میسر نیست کارهای مبتنی بر خدمتوجدید در کسب

ارائه مدل توسعه خدمت جدید مبتنی بر  بنابراین [.15] هستند روروبهجدید با چالش جدی 

 محققین حوزه خدمات معتقدند، .حاکم بر حوزه خدمات حائز اهمیت استامروزی  یهایژگیو

امکان ارائه یک چارچوب  بین انواع خدمت هاشباهتو  هاتفاوتبدون داشتن فهم مناسبی از 

 آنیا مدل توسعه و تجزیه و تحلیل معنادار برای کل بخش خدمات به دلیل دامنه بسیار متنوع 
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حوزه خدمات را بر اساس شش  2017در سال  و همکاران 4جاکولا [.16] یستامکان پذیر ن

خدمات ، خدمات تکنولوژی،  5روزمرهخدمات ؛ [4] اندکردهمشخصه به چهار خوشه افراز 

منابع، اقدامات و  توانیم یبندخوشهبه کمک این  دانشی. حوزه مبتنی بر تماس و خدمات

 در هر خوشه تعیین کرد. هاشرکتبرای توسعه خدمت جدید را مشخص برای  یهاروش

ارائه دهنده خدمات در صنایع  مهم یهابخشیکی از  6پروژه مهندسین مشاور یهاشرکت

 تجربه و دانش ،را در راستای رسیدن به اهداف با تکیه بر علم هاپروژههستند که  مختلف

از مهندسین  یریگبهرهبا  هاشرکتاین نوع  .[17] کنندیمیاری  ایجاد شده در بسترشان

مشخصه بارز . [18] هستند در حوزه دانشی مشغول به ارائه خدمات هانیتکنسو  یاحرفه

بسیار  یهاتیفعالانجام  ،خدمات خوشه ارائه دهندهحوزه دانشی به عنوان یکی از چهار 

پیچیده و سطح تماس بالا بین شرکت ارائه دهنده خدمات و مشتری با هدف برآرودن نیاز 

ت جدید در این نوع ، توسعه خدمسوکیاز  .[4]است  یسازیسفارشدرخواستی مشتری و 

از پیچیدگی بسیار بالایی  سازمانمحیط  پویایی حاکم بر آنها و قوانینبه دلیل  هاشرکت

 آنفقدان مدلی جامع برای توسعه خدمت جدید و بازاریابی  ؛ از سوی دیگراستبرخوردار 

مواجه کند. فرایند توسعه خدمت جدید  جدی را با بحران هاشرکتادامه حیات این  تواندیم

، یبندمیتقستا طراحی و تست خدمت، از خلق ایده  هاتیفعالتمامی  هاسازمانبرای این نوع 

 .شودیمشامل  در بازار رابرای خدمت جدید  یابیگاهیجاو  یگذارهدف

بحث و بررسی جامع پیرامون  زمینهپژوهش حاضر با در نظر گرفتن خلأ موجود در 

در حوزه خدمات  خدمت جدید و ضرورت در اختیار داشتن چارچوبی جامع و فراگیر توسعه

مهندسین  یهاشرکتتوسعه خدمت مهندسی جدید در  ارائه نقشه جستجویدر مهندسی 

 یهانهیگز توسعه و و روش تحلیل در عملیات نرم تحقیقد رکیروبه کمک  پروژه مشاور

و از  جامع طوربهگذار را ند تمامی فرایندها و عوامل تاثیربتوا تااست  7(سودا) استراتژیک

بیان  مورددر سه  توانیم وهش رانوآوری این پژ کند. تبیینمختلف بررسی و  یهاجنبه

مهندسین  یهاشرکتارائه خدمات مهندسی جدید در  فرایند کشف و تبیین اولین مورد، داشت،

عوامل تأثیرگذار در توسعه خدمات مهندسی جدید شناسایی  ،مشاور پروژه است. مورد دوم

توسعه خدمات مناسب برای بازاریابی  راهبردتبیین در نهایت نقشه نگاشتی آن و  ارائه و

عامل تمایز این مطالعه با ن مشاور است. در واقع نقطه قوت و مهندسی جدید در مهندسی
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 یهاروشزمان سه مورد نوآوری ذکر شده و استفاده از پیشین، ارائه هم یهاپژوهش

ت نگاشت توسعه خدماو  ساخت مدل به مسئله به عنوان روش پژوهش با هدف یدهساخت

که به خوبی  استنظرات ذینفعان و افراد حاضر در مسئله  اساس بر دیجد یمهندس

 ویژهخدمات به مبتنی بر  یهاشرکتموجود در پاسخگوی شرایط پویا و عدم اطمینان 

 .استارائه دهنده خدمات مهندسی  یهاشرکت

 

 قیتحق نهیشیو پ ینظر یبر مبان یمرور -2
 جدید تتوسعه خدم -1-2

اهمیت توسعه خدمت جدید در فضای کسب و کار مدرن، مطالعات اندکی به بحث  رغمیعل

و تمرکز اصلی مطالعات بر توسعه محصول جدید  اندپرداختهو بررسی پیرامون این مهم 

بررسی تأثیر نقش  همچون انجام شده یهاپژوهشبه  توانیمبوده است که به عنوان نمونه 

 تأثیر [، بررسی19] 8لئوتوسط سان و  محصول جدید در طراحی مدل توسعه هادادهکلان 

[ و شناسایی عوامل 20سازمانی توسط آذر و همکاران ] عملکرد بر سبز محصول توسعه

[ اشاره 21مؤثر بر توسعه محصول سبز طی مطالعه انجام شده توسط پرهیزکار و فضلی ]

، تفاوت اصلی بین توسعه خدمت جدید با توسعه محصول جدید 2000در سال  9آلام داشت.

ارائه  یهاشرکت کهینحوبه، کندیمت معرفی رکت مشتریان در فرایند توسعه خدمرا در مشا

و  تریطولاندهنده خدمات تمایل به مشارکت مشتری در تحویل خدمات با هدف خلق تعهد 

از پیشنهاد یک خدمت جدید عبارت است کلی،  طوربه [.22با مشتری دارند ] تریمیصمارتباط 

 10مانسیب یا تغییر در مفهوم خدمات فعلی. به مشتریان شرکت خدمت مازاد بر خدمات فعلی

 یهانهیزمفرایند توسعه خدمت جدید و نقش مشارکت کارکنان و مشتریان را به عنوان 

که بایستی در حوزه دانشی توسعه خدمت جدید مورد مطالعه  کندیمپژوهشی مهمی معرفی 

دسترسی به یک مدل فرایندی معتقدند که  11وتویکامار[. همچنین کیتسیوس و 23قرار گیرند ]

جامع برای توسعه خدمت جدید، گام مهمی در راستای راهنمایی مدیران فعال در این حوزه 

 [.24است ]
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 توسعه خدمت جدید فرایند -2-2

متشکل از  یاشبکه، هاگامشامل ترتیبی از وظایف و  ،سه رویکرد 12گیلاربمطابق با نظر 

توسعه خدمت جدید وجود دارد  فرایند کنشگران و منبعی برای خلق دانش با هدف تفسیر

جزیی، الگوهای و همکاران مدل توسعه خدمت جدید را در سه دسته  13جانسونهمچنین  .[25]

 یهاتیفعالجامع تمامی  الگوی. در [26] کردند یبندطبقه عجام الگوهای و یاترجمهالگوهای 

و عوامل اثرگذار بر توسعه خدمت، شرایط بازار و مشارکت  هامشخصه، موازی و متوالی

 .[27] .رندیگیمشده مورد توجه قرار کارکنان و مشتریان به صورت یکپارچه در مدل ارائه 

 سه در جدید خدمت توسعه مدل فرایندی ارائه به مطالعه دو در 14بووِرزدر این راستا 

 تشکیل مرحله سه از پیشنهادی مدل[. 28-29]است  پرداخته بیمه و بیمارستان بانک، صنعت

دوم به  گام. ردیپذیمصورت  سازمان از خارج محیط در ایده جستجوی اول، گام که در شده

 کنندگانمصرف با تماس در کارکنان کمک با جدید خدمت ارزیابی و توسعه تعریف،

 .شودیمانجام  بازخورد دریافت و بازار در جدید خدمت آزمایش سوم، گام و در پردازدیم

 ادبیات پایه بر جدید خدمت توسعه برای سیستمی مدلی جانسون و 15ونگیاِسچ همچنین

 از مرحلهپانزده  از متشکل مالی مؤسسات در جدید محصول توسعه مدل برای موجود

 ارائه بازار در خدمت بازخوردهای بررسی تا جدید خدمت راهبردهای و اهداف کردن فرموله

 و تجزیه طراحی، شامل یامرحله چهار مدلی ،2000 سال در جانسون بعدها[. 13]کردند 

 معرفی جدید خدمت توسعه فرایند برای وظیفهسیزده  با خدمت کامل ارائه و توسعه تحلیل،

 ده بر مبتنی جدید خدمت توسعه فرایند برای محور مشتری مدلی 16یپِر و آلام[. 30]کردند 

 و استیونس[. 12]کردند  ارائه یسازیتجار تا استراتژیک یزیربرنامه از مرحله

 تعاملات از متشکل جدید خدمت توسعه برای سیستمی یادگیری مدل یک 17سیادیتریمید

یو و  [.3]کردند  ارائه سازمان خارجی و داخلی محیط بعُد دو در فنی یهادستگاه و انسانی

با هدف خلق ارزش، مدل سه بعُدی برای توسعه خدمت جدید  2017در سال  18یورجیسانج

ارائه کردند. بعُد اول در مدل پیشنهادی، مراحل فرایندی توسعه خدمت جدید را تشریح و دو 

به  هاتیفعالپیشین اضافه شده است. تمرکز بر انجام  یهامدلمرحله جستجو و ارزیابی به 

توسعه خدمت جدید است، به  یهاتیفعالصورت یکپارچه و تعاملی در بُعد دوم که شامل 
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سازمانی برای خلق ارزش بیان شده است و در  یهاتیفعالعنوان عامل اصلی هم راستایی 

عنوان عامل اصلی توانمندسازی بعُد سوم نیز ایجاد فضای نوآورانه در بستر سازمان به 

 [.31معرفی شده است ]

 

 توسعه خدمت جدیدعوامل مؤثر بر  -3-2 

معتقدند که عوامل متعددی  در حوزه توسعه خدمت جدید یمحققان مطالعات انتقاد

ی بر فرایند توسعه و سازمانده تیریمد یبانی، پشتانیمشارکت مشتر، کارکنان همچون

دقیق مورد مطالعه و  طوربه از این عوامل نقش هر یک که بایستیخدمت جدید اثرگذار هستند 

نوآوری و مشارکت توجه به  19بروانو  بتنکورتمطابق با نظر [. 23بررسی قرار گیرند ]

 با [.32] هستنددر فرایند توسعه خدمت جدید با هدف خلق ارزش دو عامل مهم  ،مشتریان

مشتری به تنهایی منجر به  در نظر گرفتن نیازو همکاران بیان داشتند که  20ملتون حالنیا

، بلکه بایستی مشارکت کارکنان را نیز شودینمعملکرد موفق در فرایند توسعه خدمت جدید 

 یمندبهره. مطابق با نتایج این پژوهش [33]به عنوان عاملی مهم در این فرایند در نظر داشت 

توسعه خدمت جدید، به حصول  از مشارکت مشتری و کارکنان در مراحل مختلف فرایند

 .کندیمکه موفقیت در فرایند توسعه خدمت جدید را تضمین  انجامدیم یاجداگانهنتایج 

 که دیبر توسعه خدمات جد مؤثراز عوامل  گرید یکیفناوری اطلاعات دسترسی به زیرساخت 

کیتسیوس  .[34-35] کندیمجدید را تسهیل  توسعه خدمت ندایفراجرای و هم  یپردازدهیاهم 

، چهار دسته عوامل سازمانی، انسانی، فناوری 2020و کاماریوتو طی پژوهشی جامع در سال 

اثرگذار بر توسعه خدمت جدید معرفی اصلی  یهامؤلفه اطلاعات و بازاریابی را به عنوان

 [.24] کنندیم

 

 مهندسی فنی و خدماتبازاریابی  -4-2

که در صورت  شودیمرا شامل  هاتیفعالاز  یاگستردهدامنه  یمهندس-یخدمات فنحوزه 

 کمکبه  خدمات جدید توسعه بازار وخالی  یهاتیظرفمهندسین مشاور به  یهاشرکتتوجه 

 در را سهم بالایی از بازار توانیمبکارگیری راهبرد مناسب بازاریابی  ارتقاء دانش در کنار

 و همکاران، مقوله 21نگیمتَمطابق با نظر  حالنیابا . [36]به خود اختصاص داد این حوزه 
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مهندسی به دلیل شتاب بخشیدن در فرایند توسعه خدمت جدید  یهاشرکتتوسط  بازاریابی

مهندسین مشاور به دلیل ارائه خدمات  یهاشرکت. بازاریابی در [37] شودیمنادیده انگاشته 

صنعتی، ذیل چتر مفاهیم توسعه یافته برای بازاریابی صنعتی قرار  یهاپروژهفنی به 

. بابایی زکلیکی و راکعی در پژوهشی اعلام داشتند که فرایند بازاریابی صنعتی با ردیگیم

توجه به نوع تعاملات از پیچیدگی بالایی برخوردار است و ارائه خدمات اضافی و غیررسمی 

. [38] انجامدیمایجاد روابط طولانی بین طرفین تجاری  به افزایش تعهد و اعتماد مشتری و

، به بررسی شکاف موجود بین خدمات مهندسی خلق 2018و همکاران در سال  22لایبرامب

که بازاریابی موفق خدمت مهندسی جدید در  دارندیمشده و بازاریابی آن پرداخته و بیان 

عه خدمت جدید است و در نظر گرفتن مشتری در طول فرایند توس یهایازمندینگرو توجه به 

در برابر الزامات و  یریپذانعطافو  نهیهز، کاهش هاشرکتگرایش تجاری، همکاری با سایر 

فنی مشتری به افزایش اثربخشی و کارآمدی در فرایند توسعه خدمت مهندسی  یهاخواسته

مدلی مبتنی بر  2019و همکاران در سال  23سکاسکوفیا. در این راستا، [39] انجامدیمجدید 

دهنده خدمات مهندسی معرفی کردند. در ارائه یهاشرکتنوآوری ساختاری برای بازاریابی 

مهندسی و شناسایی زودهنگام نیازهای مشتری  یهابخشمدل ارائه شده هماهنگی بین زیر 

 .[40]ن شده است به عنوان ضرورت موفقیت بازاریابی در توسعه خدمت مهندسی جدید بیا

بازار یک چارچوب اثربخش برای در  26یابیگاهیجاو  25یگذارهدف، 24یبندبخشهمچنین 

به کمک این  .[41] است هاشرکتدر و تدوین راهبردهای بازاریابی تسهیل فرایند بازاریابی 

در  ؛شوندیممختلف مشتریان در بازار شناسایی  یهاگروهنیازها و  ،رویکرد، در گام اول

و انتخاب شده  یریگنشانهموجود  یهاتیجذابیک یا چند بخش از بازار بر اساس  گام دوم،

با ارائه پیشنهاداتی با هدف شناساندن مزیت و در گام سوم، جایگاه محصول یا خدمت 

 [.42] ردیگیمرقابتی این پیشنهادات به مشتری شکل 

در خلأهای موجود و بر اساس  این مطالعه مبانی نظری و پیشینه تحقیقبا توجه به 

 :باشندیمبه شرح زیر حاضر  پژوهش سؤالات ادبیات موضوع،

 مهندسین مشاور پروژه چگونه  یهاشرکتت مهندسی جدید در انقشه توسعه خدم

 است؟

 ت مهندسی جدید در مهندسین مشاور پروژه کدامند؟توسعه خدما عوامل تاثیرگذار در 
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 سی جدید در مهندسین مشاور پروژه کدامند؟راهبردهای بازاریابی خدمات مهند 

 پژوهش یشناسروش -3
 روش پژوهش -1-3

 یهانامهانیپا و مقالات کتب، شامل موضوع پیشینه بررسی این پژوهش، به اوّل بخش در

است  پژوهش دوم بخشاستفاده شده در  رویکرد سودا، روش. شد پرداخته خارجی و داخلی

. باشدیمدر عملیات نرم  تحقیقبه مسئله و زیر مجموعه  یدهساخت یهاروشکه از جمله 

بازیگران دارای ترجیحات و بین این روش، ظرفیت سودا برای ایجاد تعامل  یریکارگبهدلیل 

 جدید مهندسی خدمات ارائه نگاشت نقشه توسعهمتنوع نسبت به مسئله و توانایی  یهادگاهید

برای  DE72 از نرم افزار ی این منظوربرا است. پروژه مشاور مهندسین یهاشرکت در

 یهانهیگز. اهداف، موضوعات و شودیمتحلیل آن استفاده وتشکیل مدل مسئله و تجزیه

تحلیل مشخص و، در این تجزیهاستلازم توسط خبرگان  یهایاستراتژکلیدی که مبنای ارائه 

این پژوهش از طریق فهم و تفسیر پژوهشگر از مصاحبه با  یهاافتهیکه ازآنجا .شوندیم

، ماهیتی شودیممتخصصین حوزه مورد مطالعه و بررسی اسناد و مدارک مرتبط حاصل 

نظر به است. کیفی با رویکردی استقرایی  پژوهشیک  مطالعه حاضر اکتشافی دارد. بنابراین

 یهاشرکتدر بدیع ت مهندسی نگاشت نقشه توسعه خدما یک اینکه هدف این پژوهش ارائه

همچنین کاربردی دانست. از نظر هدف، این پژوهش را  توانیم ،استمهندسین مشاور پروژه 

یافته با خبرگان و برگزاری عمیق نیمه ساختار یهامصاحبهاز نظر شیوه گردآوری داده، 

 گرفته است. قرار مورد استفادهنیمه متمرکز به عنوان ابزار  یهاکارگاه

 

 جامعه و نمونه آماری -2-3

مهندسین مشاور  یهاشرکتن صاحب نظر در زمینه جامعه آماری پژوهش را متخصصی

با در نظر گرفتن  منداز نوع هدف تمالیغیر اح یریگنمونهکه از روش  دهندیمتشکیل پروژه 

یا حداقل  نامهانیپاتحصیلات دانشگاهی مرتبط با زمینه پژوهش یا داشتن کتاب،  یهاشاخص

. با اندشدهانتخاب سال تجربه کاری در این زمینه  15داشتن حداقل یا دو مقاله علمی معتبر و 

 متخصص در دسترس، استفاده گردید.هفت  توجه به موارد ذکر شده، از نظرات
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 ابزار پژوهش -3-3

 و یاکتابخانه مطالعات وسیله به نیاز مورد اطلاعات پیشینه موضوع، به دستیابی برای

 نیمهعمیق  یهامصاحبهاز  سپس. شد گردآوری پژوهشگران سایر تجارب از یمندبهره

 ،نیمه متمرکز به عنوان ابزار گردآوری داده یهاکارگاهبا خبرگان و برگزاری ساختاریافته 

از چهار  با توجه به اینکه پژوهش حاضر به روش کیفی انجام شده است، استفاده شده است.

 اعتبار: بر اساس این معیار، کیفیت قابلیت -1: عتبارسنجی مطالعه استفاده شدبرای ا معیار

 در پژوهش کنندگانمشارکت بررسی آن توسط وسیله به این پژوهش از حاصل اطلاعات

فی ی، توصهاداده: طبق این معیار، در مرحله گردآوری یریپذانتقال -2 .صورت گرفته است

 .لی مشخص استفاده شده استیتحل یهاهیروبدست آمده است و از  هادادهاز مجموعه  یغن

اعتبار سنجی مورد ارزیابی  بررسی یندهایااطمینان: جهت اعمال این معیار، فر قابلیت -3

آنها بررسی  بودن فهم قابل ، انجام شد؛شدهدنبال یندهایافر صحت آزمون قرار گرفت یعنی

تأییدپذیری: در این پژوهش،  -4 .خطاها استفاده گردید بر برای غلبه کافی شواهد از گردید و

پس از گذشت  نگه داشته شد و یبعد ینیبازب یاسناد برا و هاادداشتی یخام و تمام یهاداده

گرد هم آمدند و صحت اطلاعات بدست  یاجلسهدر  کنندگانمشارکتبیست روز، بار دیگر 

 آمده را تأیید کردند.

 

 پژوهش یهاافتهی -4
 نقشه استراتژیک به منظور نگاشت یهانهیگز توسعه و تحلیل مراحل رویکردپس از طی 

به صورت پژوهش  یهاافتهی ،مشاور مهندسین یهاشرکت در جدید مهندسی خدمات توسعه

 است: هدارائه گردیبه شرح زیر  گامبهگام

 مصاحبه فردیگام اول: 

با خبرگان انتخاب ساختاریافته  نیمهبه شرایط مسئله به مصاحبه با توجه  اولگام در 

این  چراکه ؛پرداخته شد آنهابه سمت مسئله و ثبت نظرات  گانشده و هدایت ذهن خبر

با ورود به موقعیت مسئله  در این مطالعه تسهیلگر. فردی دارد ییگراتیذهندر  ریشه رویکرد

طریق مصاحبه  مهندسی جدید ازاطلاعات لازم درباره مفهوم توسعه خدمت  یآورجمعبه 
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مهندسین مشاور هدف پرداخته  یهاشرکتدر زمینه  خبرگان نفر از 7 با افتهیساختار نیمه

، در توسط هر یک از خبرگان درباره وضعیت ح شدهاطلاعات و موضوعات مطر است.

 .اندشدهمخصوص مصاحبه نوشته  یهافرم

 مربوط به خبره یهادادهنگاشت گام دوم: 

شده از خبرگان به کمک مصاحبه به نقشه شناختی با  یآورجمع یهادادهدر این مرحله 

با  هادادهنگاشت  در این پژوهش. شودیمل تفکر و شناخت هر خبره تبدیل هدف نمایش مد

 سطوح از مفاهیم تعیین با گامبهگاماز شیوه و امکانات  هانهیگزبر توسعه توجه به تمرکز 

در واقع تسهیلگر به همراه  .شد تکمیل هانهیگز و ابزارها نیتریئجز کمک بهو  بالا به پایین

بر اساس موضوعات نوشته به ایجاد و توسعه نگاشت شناختی از وضعیت  هاشوندهمصاحبه

 .پرداختند مصاحبه یهافرمشده بر روی 

 شناختی یهانقشهگام سوم: ادغام 

و دستیابی  یک نقشه کلی، نقشه شناختی هر یک از خبرگان با هدف توسعه در گام سوم

با هم ادغام  ،به ابزاری برای تسهیل مذاکره بین خبرگان و ارائه تعریف مشترکی از مسئله

مسئله را برای مختلف از  یهاجنبهلیه امکان بازاندیشی درباره دیگر مدل او عبارتبه. اندشده

تسهیلگر با کنار هم که ، است پژوهشنگاشت نهایی  شکل شماره یک، .خبرگان فراهم ساخت

 بدست آورده است. متعدد است، یهامصاحبهحاصل ها که رار دادن مفاهیم و روابط میان آنق

 گام چهارم: برگزاری کارگاه

ه ب شودیمو تلاش  دامنه تعریف مسئله با برگزاری کارگاه گسترش یافته ،در این مرحله

 اندیشی، امکان تعیین راهبردهای مطلوب افزایش یابد. صورت همزمان با کاهش خطای گروه

اه و یک شمای کلی از در مورد نحوه چگونگی برگزاری کارگ ییهانهیزمدر این پژوهش پیش 

کارگاه در نخستین جلسه برگزاری کارگاه با حضور خبرگان ارائه شد.  یبندزمانبرنامه 

و  یشرفت کارگاههدف نمایش پ همچنین دستور جلسه کارگاه بر روی یک فیلپ چارت با

تکنیک سودا به خبرگان معرفی شده و  ،نوشته شد. در گام بعدی هاسرفصلعلامت زدن 

فرایند  و مفاهیم ارائه شده توسط خبرگان در هادهیابه محتوای  تسهیلگرم شد که اعلا

در طول فرایند برگزاری کارگاه نیز مفاهیم توسط  واست  نکردهمصاحبه چیزی اضافه 

در طی  در اختیار خبرگان قرار گرفت تا یسیدخاگ یهابرگهتغییر نخواهد کرد.  تسهیلگر
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فرایند برگزاری کارگاه نتایج مباحث و مذاکرات خود را در یک جمله خلاصه یادداشت کنند. 

 شد. تهیهنگاشت کلی مسئله در انتهای برگزاری جلسه کارگاه 

 یسازمدلگام پنجم: 

پس از  DE افزارنرمت نهایی مسئله با استفاده از الکترونیکی نگاشدر این مرحله نسخه 

ر نگاشت د یسازمدل. هدف از گردید یسازمدلبرگزاری جلسه کارگاه توسط تسهیلگر 

 و شناسایی مفاهیم نوظهور و اصلی است. هاداده، تجزیه و تحلیل افزارنرم

 

 
 

 تحلیلوششم: تجزیهگام نگاشت شناختی توسعه خدمت مهندسی جدید .1شکل 

 

در این گام اجزای نگاشت تهیه شده در رویکرد سودا شامل اهداف، موضوعات مهم و 

کلیدی مشخص گردیدند. در این مسئله با استفاده از تجزیه و تحلیل دامنه، توسعه  یهانهیگز

کاری، زیرساخت، سازمان، آموزش کارکنان،  یهامیتخدمت مهندسی جدید به عنوان هدف و 

در بازار به ترتیب به عنوان موضوعات مهم و تیم پروژه  یگذارهدفعوامل محیطی و 
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مفهومی، مشارکت سایر واحدهای سازمانی و  یهادهیامهندسی، مدیریت ارشد، غربال 

در . شوندیمه مهم در نظر گرفت یهانهیگزدریافت بازخورد و شروع به کار کامل به عنوان 

مسئله توسعه خدمت مهندسی جدید با توجه به اینکه مفهوم توسعه خدمت بسیار انتزاعی 

 و نظر خبرگان به سه مفهوم تسهیلگر، تجربه پژوهشبر اساس ادبیات است، این مفهوم 

مطرح شده را پس از  یهادهیاتسهیلگر فرایند هریک از مفاهیم و  کهینحوبه ؛فرعی تفکیک شد

 در نقشه نگاشت شناختی هر خوشه کرد. یبنددسته گانهسه یهاخوشهدر  یگذارشماره

مورد  هابخشبه صورت مستقل از سایر  تواندیمجدا از مسئله است که  نسبتاًبیانگر بخشی 

انجام پذیرفت  ینحوبهتوسط تسهیلگر  هاخوشه یسازمرتبساماندهی و بررسی قرار گیرد. 

که مفاهیمی که در هر خوشه بیشترین اهمیت را دارند در بالای خوشه قرار گرفته و مفاهیمی 

 به ترتیب هاخوشههر یک از  .شوندیمکه در قسمت پایینی خوشه قرار دارند به آن ختم 

 یهاشرکتمورد نیاز برای توسعه خدمت مهندسی جدید در  یهاتیفعالبیانگر  یگذارشماره

همچنین به دلیل وجود ارتباط . باشندیمثر بر این مفهوم ؤو عوامل ممهندسین مشاور پروژه 

نظرات خبرگان و استفاده ی با از جنس روابط علّ ییهاکانیپ، هاخوشهاین جزیی مفاهیم بین 

فرایند اولیه توسعه خدمت  ،خوشه یک سه گانه ترسیم شد. یهاخوشهمشاورین بین 

گام نخست تدوین اهداف و راهبردها تا گام نهایی دریافت بازخورد  مهندسی جدید را از

اصلی باید مسیر  رانیگمیتصمدر شروع فرایند توسعه خدمت مهندسی جدید،  .شودیمشامل 

 ریتأثارائه دهند خدمات تحت  یهاشرکتمشخصی برای این تلاش ترسیم کنند. بسیاری از 

که . حال آنروندیمر مستقیماً به سراغ تولید ایده نیاز درک شده برای رفع سریع تقاضای بازا

با تدوین دقیق اهداف و استراتژی حاکم بر این تلاش درک شده  یخوب به توسعه خدمت جدید

اصلی نوآوران حوزه خدمات در گام  سؤال. شودیماثربخشی و کارایی آغاز نیل به با هدف 

نخست برای تدوین اهداف و راهبردها این است که شرکت با توجه به دانش فنی، توانمندی 

دو  به اعتقاد خبرگان لجستیکی و قوانین اداری در چه کسب و کاری مشغول به فعالیت است؟

هندسی جدید برای ارائه خدمت م -1: توسعه خدمت مهندسی جدید عبارتند از راهبردی گزینه

ارائه خدمت مهندسی  -2 .مشتریان فعلی شرکت در قالب بازاریابی خدمت مهندسی جدید

خلق ایده با  ،در گام دوم .جدید به مشتریان جدید در قالب توسعه بازار خدمت مهندسی جدید

خریداران از طریق جستجو،  همچون تولیدکنندگان خدمات، رقبا ودر نظر گرفتن عواملی 
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ات اساسی نظر گرفتن ملاحظ گام سوم با در .ردیپذیممشاوره و طوفان مغزی انجام 

 هادهیاو غربال  یسازمرتبخام و بررسی سودآوری آنها به  یهادهیا یسنجامکانهمچون 

ط افراد توس هادهیاهر یک از این  چهارمو در گام  پردازدیمشایسته  یهادهیابرای انتخاب 

. شوندیمبه مفاهیم کامل تبدیل  اندازهاچشممتخصص در ارتباط با مشتریان و بر اساس 

کار پس از توسعه مفهوم توسعه خدمت جدید با هدف ارزیابی وتجزیه و تحلیل فضای کسب

اولیه از وضعیت خدمت جدید خلق شده در بازار با توجه به فضای رقابتی موجود در گام 

مهندسین مشاور  یهاشرکت از خوشه یک، ششم و هفتم یهاگامدر  .ردیپذیمپنجم انجام 

پروژه با اطمینان از وجود فضای کسب و کار مناسب برای ارائه خدمت مهندسی جدید نسبت 

و سپس طراحی  فنی مختلف یهابخشبرای پروژه کاری  یهامیت و سازماندهی به تشکیل

مطابق با نظر  .کنندیمدر هر بخش اقدام عریف شده ت یهاتیفعالفرایندهای لازم برای انجام 

 یهاتیفعالا توجه به نیازمندی دانشی و تخصصی بآموزش کارکنان خبرگان، گام هشتم، 

در مسیر توسعه خدمت  فرایندهایکی از مهمترین  به عنوان تعریف شده برای هر واحد فنی

امکان اجرای خدمت مهندسی جدید به صورت  . حالشودیمنظر گرفته  درمهندسی جدید 

به  آزمایشی و اقدام به بازاریابی اولیه با هدف دریافت بازخورد بازار و شروع به کار کامل

. خوشه دوم در مسیر توسعه خدمت رندیپذیمانجام  نهایی در خوشه یک یهاگامعنوان 

با توجه به ر پژوهش حاضر د. پردازدیممهندسی جدید به فرایند بازاریابی خدمت خلق شده 

استفاده شد. این راهبرد  STPتخصص مشاورین و اجماع نظر خبرگان از راهبرد بازاریابی 

ثر بر ؤتشکیل شده است. عوامل م یابیگاهیجاو  یگذارهدف، یبندبخشاز سه مرحله متوالی 

ادبیات موجود و نظرات  مبتنی بر یکمطابق با شکل  بازار خدمات فنی و مهندسی یبندبخش

ثر بر توسعه ؤخوشه سوم در نگاشت تهیه شده به بررسی عوامل م خبرگان مشخص گردید.

ساخت، سازمان، افراد و عوامل محیطی زیرکاری،  یهامیت. پردازدیمخدمت مهندسی جدید 

ات فرایند توسعه خدمت مهندسی جدید مطابق با ادبی گذار برعوامل تاثیر نیترمهمان به عنو

 موجود و نظرات خبرگان مشخص شدند.

 

 بحث و نتیجه گیری -5
 تمامی (سودا)استراتژیک  یهانهیگز توسعه و در این پژوهش به کمک رویکرد تحلیل
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جدید در قالب چارچوبی سیستمی  مهندسی خدمت توسعه بر تاثیرگذار عوامل و یندهاافر

تمامی اهداف پژوهش محقق  شودیمنگاشت شد. با بررسی نگاشت نهایی مسئله مشاهده 

. این اهداف در سه خوشه خلق خدمت مهندسی جدید، عوامل تاثیرگذار بر توسعه اندشده

مهندسین مشاوره پروژه و بازاریابی خدمت مهندسی  یهاشرکتخدمت مهندسی جدید در 

تباط قرار گرفته است. با مطالعه ادبیات موجود، ار STPایجاد شده مبتنی بر راهبرد بازایابی 

بین اجزای نمایش داده شده در نقشه از جنس روابط علیّ پس از تبیین موضوعات و 

یند خلق خدمت افر مطابق با نتایج بدست آمده، مهم به کمک خبرگان مشخص شد. یهانهیگز

مهندسی جدید در یازده گام از تدوین اهداف و راهبردها تا دریافت بازخورد پس از ارائه 

آموزش کارکنان و که در این فرایند  ردیپذیمی در بازار انجام آزمایشی خدمت مهندس

. خروجی این باشندیم هاتیفعال نیتریدیکلکامل جزء  کاربهدریافت بازخورد با هدف شروع 

در ادامه است. ( 2017یو و سانجیورجی )( و 2002آلام و پِری ) مطالعات مرحله مکمل نتایج

کاری، زیرساخت، سازمان، افراد و عوامل محیطی به عنوان عوامل اصلی  یهامیتپنج عامل 

کاری به عنوان  یهامیتتاثیرگذار بر توسعه خدمت مهندسی جدید شناسایی شدند که عامل 

کاری به عنوان  یهامیت شناسایی انتخاب شد. یادامنهمهمترین عامل به کمک تجزیه و تحلیل 

ندسی جدید در راستای نتایج تحقیق انجام شده توسط ترین عامل در توسعه خدمت مهممه

(، مبنی بر نقش مهم مشارکت کارکنان در فرایند توسعه خدمت جدید 2010ملتون و همکاران )

به بازار باید  یبندبخش درهمچنین به منظور بازاریابی خدمت مهندسی خلق شده ابتدا است. 

محل ارائه خدمت و میزان  موضوعات مهمی مانند نوع صنعت، موقعیت جغرافیایی

مورد نظر  جایگاه مناسب بتوان یگذارهدفبا  تا تکرارپذیری خدمت مورد نیاز توجه داشت

با  توانیم. این دستاورد پژوهش حاضر را را بدست آوردبازار در خدمت ارائه شده  برای

( مقایسه 2019( و ایسکاسکوف و همکاران )2018، برامبیلا و همکاران )یهاپژوهشنتایج 

وجود نوآوری در سه حوزه ذکر شده است، که به  دهندهنشاناین مطالعه،  یبندجمعکرد. 

 ویژهبه محور خدمات  یهاشرکتموجود در خوبی پاسخگوی شرایط پویا و عدم اطمینان 

 ارائه دهنده خدمات مهندسی است. یهاشرکت

پیشگیری از  بازار و نیز یبندبخشاهمیت فراوان  در این پژوهش به دلیل

و  یگذارهدفاز بسط دو مفهوم ، گستردگی مفاهیم و ایجاد پیچیدگی در مدل
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اجتناب شده است. از این رو تبیین عوامل اصلی موفقیت در بازار هدف  یابیگاهیجا

 مورد مطالعه در این پژوهش چنین مدلم. هشودیمآینده پیشنهاد  یهاپژوهشبرای 

به  یدهساخت یهاروشبا بکارگیری سایر  توانیمرا  و عوامل مؤثر شناسایی شده

 تهیه و نتایج را با روش سودا مقایسه کرد. یا رویکردهای کمی،مسئله 
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