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توسعهٔ‌کسب‌وکار: ماژول‌چهارم
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طراحی‌خدمات‌سازمانی
Enterprise Service Design

ماژول‌چهارم
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دربارهٔ‌خدمت

چرایی
Why

چگونگی
How

چیستی
What
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سناریوی اول

.  ار‌دارددر‌فاصله‌ای‌نه‌چندان‌دور‌از‌سایت‌پروژه‌مان،‌چندین‌سایت‌عمرانی‌دیگر‌نیز‌قر-

.ته‌باشدپیشبینی‌می‌شود‌تا‌چند‌سال‌این‌فعالیت‌های‌عمرانی‌در‌این‌ناحیه‌ادامه‌داش

انجام‌براساس‌برآورد‌حجم‌پروژه،‌هزینه‌زیادی‌برای‌واحد‌تعمیر‌و‌نگهداری‌ماشین‌آلات-

ری‌از‌کار‌داده‌بودیم،‌ولی‌در‌حال‌حاضر‌به‌دلیل‌مشکلات‌مالی‌کارفرما،‌حجم‌بسیار‌کمت

.در‌دست‌انجام‌است

...رئیس‌واحد‌ماشین‌آلات‌با‌پیشنهادی‌پیش‌شمای‌مدیر‌ساخت‌می‌آید‌-

این‌پیشنهاد‌را‌چگونه‌ارزیابی‌می‌کنید؟
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سناریوی دوم

.ه‌اندشرکتتان‌در‌حومهٔ‌شهر‌زمین‌بزرگی‌دارد‌و‌سال‌هاست‌که‌آن‌را‌برای‌فروش‌گذاشت-

. یکی‌از‌سهامداران‌عمدهٔ‌شرکت‌پروژه‌ساختمان‌سازی‌شخصی‌ای‌را‌شروع‌کرده‌است-

دی‌خواهد‌تحلیل‌ها‌نشان‌می‌دهند‌قیمت‌نهاده‌های‌ساختمانی‌در‌آینده‌نزدیک‌افزایش‌شدی-

ان‌پروژه،‌اما‌این‌فرد‌با‌وجود‌نقدینگی‌کافی‌برای‌خرید‌بخشی‌اعظم‌میلگرد‌و‌سیم. داشت

مین‌فضایی‌با‌دستور‌مدیرعامل،‌قرار‌می‌شود‌در‌آن‌ز. فضای‌کافی‌برای‌انبار‌کردنشان‌را‌ندارد

.برای‌انبار‌این‌مصالح‌ایجاد‌کنید

...یکی‌از‌معاونین‌شرکت‌با‌پیشنهادی‌پیش‌شمای‌مدیر‌ساخت‌می‌آید‌-

این‌پیشنهاد‌را‌چگونه‌ارزیابی‌می‌کنید؟
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سناریوی سوم

قیم‌به‌مشتری‌را‌نیز‌چند‌سال‌پیش،‌یکی‌از‌تولیدکنندگان‌باتری‌تصمیم‌گرفت‌تا‌فروش‌مست-

.وارد‌فعالیت‌های‌خود‌بکند

.در‌نتیجه‌سایتی‌برای‌فروش‌باتری‌راه‌‌انداخت‌و‌اتفاقا‌موفق‌نیز‌بود-

یشنهادی‌به‌با‌پ. یکی‌از‌دوستانتان‌جزء‌مدیران‌یک‌کارخانه‌تولیدکننده‌روغن‌موتور‌است-

...سراغتان‌می‌آید

این‌پیشنهاد‌را‌چگونه‌ارزیابی‌می‌کنید؟
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.س

مشترکمان‌در‌همه‌سناریوهای‌قبل‌چه‌بود؟انگیزه  
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.س

چه‌چیزهایی‌بودیم؟ارزیابیدر‌هر‌کدام‌از‌سناریوهای‌قبلی،‌به‌دنبال‌
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.س

بگردیم؟دزایی‌جدید‌مسیرهای‌درآمپیش‌بیاید‌و‌به‌فکر‌مشکلیآیا‌حتما‌باید‌صبر‌کنیم‌تا‌
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.س

می‌رویم؟هبهبودیافت/ متفاوت‌/ جدید‌ارائه  خدمات به‌سراغ‌انگیزه هایبا‌چه‌
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بهبودیافته‌/ متفاوت‌/ انگیزه‌های‌ارائهٔ‌خدمات‌جدید‌

بهبود‌عملکردبهبود‌کیفیتافزایش‌درآمد

افزایش‌رضایت‌
مشتری

افزایش‌شانس‌
...و‌گرفتن‌پروژه
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ایجاد تمایز با خدمات

Differentiation

.  شده‌استتبدیلکامودیتیهم‌به‌تدریج‌به‌یک‌ابزارهای‌فناورانه‌در‌دهه‌های‌اخیر،‌خود‌

.قرار‌دارد‌در‌اختیار‌همه‌با‌کیفیت‌کم‌وبیش‌مشابه‌و‌سادگی‌ بهیعنی‌
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.کردظحفمزیت رقابتی و‌برگ برنده به‌عنوان‌دراز‌مدت‌را‌در‌فناوریو‌محصولنمی‌توان

باشد؛برگ‌برنده‌همچنان‌می‌تواند‌یک‌خدماتدر‌چنین‌وضعیتی،‌

.استوارتردشاز‌آن‌تقلیددر‌طراحی‌و‌عرضهٔ‌خدمات‌بیشتر‌است‌و‌نوآوریکه‌امکان‌چرا‌
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یک‌ابرروند‌مهم‌روزگار‌ما

افزایش سهم خدمات در اقتصاد

Service Economy | اقتصاد‌مبتنی‌بر‌خدمت

Servitization | خدماتی‌شدن

Service Marketing | بازاریابی‌خدمات

Service Design | طراحی‌خدمات

Value Creation| مدل‌های‌جدید‌خلق‌ثروت‌‌

به‌جای‌حق‌مالکیتحق‌دسترسی‌

اشتراکیمدل‌های‌درآمدی‌
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مدل‌های‌‌جدید‌
نی‌کسب‌وکار‌مبت
بر‌خدمات
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بهاز کامودیتی تا تجر
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سازمان های دخیل در 

صنعت ساخت

پیمانکارکارفرما مهندس‌و‌طراح

مدیر‌ساخت

؟... و‌

تامین‌کنندهپیمانکار‌جزء

بهره‌بردار
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Construction 
Services

CMCM



۴ماژول‌: مدیریت‌کسب‌وکار‌در‌صنعت‌ساخت20

Construction 
Services

Professional 
Services

CMCM
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Construction 
Services

Professional 
Services

CMCM

???
Services
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.س

می‌گوییم؟خدمات حرفه ای به‌چه‌خدماتی‌
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چند ویژگی مهم 

خدمات حرفه ای

حل مسئله و سفارشی شدن کارها-

نیاز‌به‌طی‌کردن‌فرایند‌حل‌مسئله‌به‌طرز‌دقیق‌و‌کامل

درگیر بودن دائمی مشتری و سرویس دهنده در تمام مدت-

نیاز‌به‌همراهی‌و‌مشارکت

نیاز به دانش علمی و پشتوانه نظری-

نیاز‌به‌مطالعه‌و‌تسلط‌بر‌مبانی‌نظری‌آن‌حوزه
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.س

ما‌کجاست؟زنجیره  ارزش سازمان  در‌خدماتجایگاه‌
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.س

چگونه‌است؟سایر مفاهیم این دوره در‌ارتباط‌با‌خدماتجایگاه‌
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به‌دنبال‌ایده‌برای‌خدمات
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.س

برای‌خدماتمان‌بگردیم؟ایدهکجا‌به‌دنبال‌
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.۱سرنخ‌

Potential Benefit|منفعت‌های‌بالقوهتلاش‌برای‌یافتن‌و‌بهره‌برداری‌از‌
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نگاه‌اول–سرچشمه‌های‌منفعت‌بالقوه‌

هزینه
Cost

راحتی
Comfort

کیفیت
Quality

اثربخشی‌بیشتر

ظایعات‌و‌تلفات‌کمتر

ماندگاری‌بالاتر

صرفه‌جویی‌زمانی

مصرف‌بهینهٔ‌انرژی

ایمنی‌بیشتر

آسیب‌کمتر

کارایی‌بالاتر

صرفه‌جویی‌مالی

استفادهٔ‌بهینه‌از‌نقدینگی
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نگاه‌دوم–سرچشمه‌های‌منفعت‌بالقوه‌

آینده
Future

ظرفیت‌ها
Capabilities

تهدید‌ها
Threats

ضعف‌ها
Weaknesses

تحول‌در‌الگوهای‌انرژی

برهم‌خوردن‌توازن‌صنعتی

بحران‌های‌ژئوپولتیک

دانش‌فنی‌مهندسی

حسن‌سابقه

سرمایهٔ‌انسانی

سرمایهٔ‌اطلاعاتی

سرمایهٔ‌ابزاری

ایمنی

ریسک‌های‌قراردادی

ریسک‌های‌تامین‌و‌تدارکات

ریسک‌های‌مالی

بهره‌وری‌پایین

تلفات

ظایعات

دانش‌ناکافی

کمبود‌سواد‌دیجیتال‌
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.۲سرنخ‌

Competitive Advantage |مزیت‌رقابتیحفظ‌/ تلاش‌برای‌دستیابی‌
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استراتژی های 
رقابتی عام

Generic 
Competitive 

Strategy

متمایزسازی
Differentiation

رهبری‌هزینه
Cost Leadership

رهبری‌هزینهٔ‌متمرکز
Focused Cost Leadership

تمایز‌متمرکز
Focused Differentiation

مکتب‌جایگاه‌یابی‌
(مایکل‌پورتر)

بازار‌وسیع

بازار‌محدود

تمایز‌فوق‌العاده ساختار‌هزینه



۴ماژول‌: مدیریت‌کسب‌وکار‌در‌صنعت‌ساخت33

تعوامل کلیدی موفقی

Critical Success 

Factors

شایستگی‌
استراتژیک

الزام‌
استراتژیک

پتانسیل‌
استراتژیک

گلوگاه‌
استراتژیک

ما‌داریم

رقبا‌دارند

ما‌نداریم

رقبا‌ندارند
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.۳سرنخ‌

Benchmarking | نگاه‌به‌نمونه‌های‌موفق‌جهانی
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مدل‌کسب‌وکار
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.س

از‌آب‌درآمده‌است؟موفقچطور‌بفهمیم‌که‌خدمتان‌

؟بسنجیمچگونه‌موفقیت‌را‌
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.س

از‌آب‌درآمده‌است؟موفقچطور‌بفهمیم‌که‌خدمتان‌

؟بسنجیمچگونه‌موفقیت‌را‌

Market Fitness
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،مدل کسب وکار

.می‌کندرا‌توصیفخلق، ارائه و کسب ارزش یک‌شرکت‌در‌چگونگی‌منطق

Business Model
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.س

چرا‌در‌سال‌های‌اخیر‌بیشتر‌درباره‌مدل‌کسب‌وکار‌می‌شنویم؟
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مدل‌کسب‌وکار

.استبقای سازمان در‌فرایند‌اندیشیدن‌به‌اساسی ترین گام 

Michael Porter
(۱۹۴۷متولد‌)  
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در تلاش برای

یافتن پاسخ به

سه دسته سوال



۴ماژول‌: مدیریت‌کسب‌وکار‌در‌صنعت‌ساخت42

بوم مدل کسب وکار

راستروالدر و پینیو
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:۱دسته موضوعی 

ارزش آفرینی 

کسب وکار
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:۲دسته موضوعی 

سمت کسب وکار
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:۳دسته موضوعی 

سمت مشتری
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ارزش پیشنهادی

:از‌بحث‌طراحی‌ارزش‌پیشنهادیهدف

،ارزش قابل ارائهبررسی‌بهتر‌

،مشتریان و نیازهایشانشناخت‌بهتر‌

ریانارزش‌خلق‌شده‌و‌نیاز‌مشتنقطه  تلاقی و‌در‌نهایت،‌یافتن‌
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ارزش پیشنهادی
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چند‌الگوی‌مدل‌کسب‌وکار
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چند الگوی 

مدل 

کسب وکار

طعمه‌و‌شکارمبتنی‌بر‌حذف‌زواید

از‌محصول‌فروش‌به‌
جمع‌سپاریارائه‌دهنده‌راهکار

تامین‌مالی‌جمعی

پرداخت‌به‌ازای‌
استفاده

کسب‌وکار‌داده‌محور

حق‌اشتراک

پلتفرم‌

اقتصاد‌اشتراکی

فروش‌مستقیم

پریمیوم/ فریمیوم‌

اکوسیستم‌

نرخ‌ثابت

فرنچایز
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نگاهی‌به‌مدیریت‌تجربهٔ‌مشتری
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.س

م؟توجه‌بیشتری‌می‌کنیتجربه  مشتریان چرا‌طی‌سالیان‌اخیر‌به‌
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.س

م؟توجه‌بیشتری‌می‌کنیتجربه  مشتریان چرا‌طی‌سالیان‌اخیر‌به‌

افزایش‌سطح
توقعات‌مشتری افزایش‌رقابت
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با‌دیدن‌این‌تصویر‌یاد‌چه‌می‌افتید؟
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سه‌نسل‌بازاریابی

Product

Place

Promotion

Price

4P

Customer

(needs and wants) 

Convenience
(of buying)

Communicate

Cost

4C

Experience

Everywhere

Evangelism

Exchange

4E
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تجربه  مشتری

The sum of how customers perceive interactions with your 

company’s products, services, and / or people …
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Fit-for-Purposeمعرفی‌چارچوب‌
(F4P)
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F4P

Product or 
Service

Metrics
Know your 
Customer
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Product or 
Service

Design

ImplementationService Delivery
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Know 
your 

Customer

Common Fitness 
Criteria

Customer’s Why
Market Segmentation 
by Customer Purpose
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توسعهٔ‌خدمات

ماژول‌چهارم
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1. What could potentially be some of the signals that changing or adding to the type of 

work performed may not be favorable to the organization?

2. What were some of the proposed strategies to avoid the risk of changing or adding to 

the type of work performed? 

3. What are some other potential mitigation strategies that could be used to avoid or 

mitigate this risk? 
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توسعهٔ‌نیروهای‌کلیدی

ماژول‌چهارم
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چرا‌خروج‌نیروها‌و‌جایگزینی‌نیروها‌در‌شرکت‌های‌مدیریت‌ساخت‌مسئله‌مهمی‌است؟-

چه‌نشانه‌هایی‌ممکن‌است‌ما‌را‌مطلع‌کند‌که‌برنامهٔ‌جانشین‌پروری‌سازمان‌به‌درستی‌پیش‌نمی‌رود؟-
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بلوغ‌مدیریتی

ماژول‌چهارم



۴ماژول‌: مدیریت‌کسب‌وکار‌در‌صنعت‌ساخت67

1. What are some of the managerial challenges that accompany rapid company growth?

2. Describe a scenario where a contractor has and has not truly delegated authority to 

their management teams. 

3. Why is it an advantage for an organization to be managed by more than one person? 

4. Why is it important for the contractor to delegate authority in such a way that 

employees are allowed to make mistakes? 

5. What are some of the risks that are associated with an organization that lacks a formal 

succession plan?
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