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چه کسی باید این کتاب را بخواند؟
اینکتابراطراحاننوشتهاند،امابرایهرکسیکهمیخواهداثر
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چندگانه،بســیاریازنقــاطتماس،زمینههایمتعدد(وســازمانهای
تقسیمبندیشــدهونیــزتــلاشبــرایارائــۀآنهــااشــارهدارد�برایتــان
گراینطوراست،شمااحتمالاًخودرادرگروههایزیرکهما آشناست؟ا
درهنگامنوشتناینکتابدرذهنداشتهایم،شناساییخواهیدکرد:

• متخصصان در تمامی طیف ها: شــماراهبردهاییرابرایتجربۀمشتری،خدمات،
محصــولات،بازاریابــی،یــافنّــاوریتعریــفمیکنیــد�شــمااشــیاءفیزیکــی،نقــاطتمــاس
دیجیتالــی،فرایندهــا،ارتباطــاتیــاسیســتمهاراطراحــیمیکنیــد�شــمابهارائــۀاهداف،
واسطها،پلتفرمها،یاتعاملاتنامحسوسیمیپردازیدکهزمینهسازارزشآفرینیمیشوند
یــابــهمدیریــتتمامایــنفعالیتهاکمــکمیکنید�درایــنکتاب،رویکردهــایجدیدی
راخواهیــدیافــتکــهمجموعهابزارشــماراگســترشمیدهــدوازطریقیــکفرایندطرح

مشارکتی،تسهیلکنندۀفعالیتهایسایرینخواهدبود�

چگونه از 
این کتاب 
استفاده 
کنیم؟
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• رهبران فعلی و رهبران نوظهور:شمادربرنامههایچندوظیفهایفعالیتداریدکه
ســعیدرخلــقمحصولاتوخدماتیدارندکهتجاربتأثیرگــذاررادرمقیاسبزرگممکن
میســازند�مجموعــۀمشــترکاصطلاحــات،مدلهــاوروشهــایمعرفیشــدهدراینجــا،

تواناییشمارابرایکمکبهدیگرانبرایمشارکتدرآیندهافزایشخواهدداد�
• مجریان:شــمامیخواهیدتجاربمتمایزومشــتریمحورداشتهباشید،درحالیکه
راهبردهــایمتمرکزوعملیاتهایاندکیبرایخودتعریفمیکنید�مفاهیمیکهماارائه
میکنیــمبــهشــمادرتقویــتهمکاریهــایمتقابــل،ایجادهمدلــیبینمشــتریانوخلق

سفرهایمؤثرتریبرایمشتریکمکمیکنند�
صرفنظــرازنقشــیکــهایفــامیکنید،ایــنکتــابشــماوهمکارانتانرابــرایطراحی
تجارببهتردرکنارهممجهزخواهدکرد�ایجادســازگاریوتداومبرایتجاربپیوســته
بهمفاهیموروشهایجدیدنیازداردوایجادهمدلیگســتردهبهمعنایآناســتکهبه
همــکارانخــودکمککنیدبهدرســتیبامشــتریانتانارتبــاطبرقرارکننــد�جهشازبینش

بهسمتچشماندازدرراستاییکعمل،مستلزمافزایشتسهیلگریوهمکاریاست�

مضامین و محتویات کتاب چیست؟
اینکتابدر3بخشتنظیمشدهاستکهمسیرشماراازآموختنمفاهیماصلی

تاتجاربسازندهترسیممیکند�
تعامــل، نقــاط کلیــدی، مفاهیــم کانالهــای مشــترک(: بنیــاد  )یــک   ۱ بخــش 
کوسیســتمها،وســفرهایمربــوطبــهدرکوبهبــودتجربــۀمعمــاریمحصــولو ا
خدمــاترابررســیمیکنــد�همچنین،اســتدلالیبرایایجادســازگاریبیشــتردر
شیوۀاستفادهازایناصطلاحاتدرسازمانارائهنمودهوبهشماابزارهاییبرای

شروعاینکارمیدهد�
بخــش ۲ )بینش هــا و امکانــات(:چگونگــیتســهیلیــکتیــمچندوظیفــهایرا
ازطریــقفراینددرکبهترنیازهایمشــتریوشناســاییفرصتهــابرایبهبودو

تصویرسازیمجددتجاربنهاییمطرحمیکند�
بخــش ۳ )چشــم انداز و عمــل(:توضیــحمیدهدکهچگونهایدههــارابهصورت
مشــترکخلــقکردهودیدگاهیبــرایاتحادذینفعانوالهامبخشــیدنبهعمل
ایجــادکنیــد�همچنیــن،فنونیبرایانتقالهدفشــمابهطراحــینقاطتماسو
حرکتسازمانبرایسازماندهیتجاربخودبهصورتهدفمندمطرحمیشود�

چگونهازاینکتاباستفادهکنیم؟
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یادداشت
همکاریِچندوظیفهایبرایبهبودیاتجدیدنظردرتجاربنهاییازاهمیت
بالایــیبرخــورداراســت�بــههمیــندلیــل،ایــنکتــابشــاملچندیــنمثــال
کارگاهیاستکهبرایکمکبهمشارکتافرادمناسبدرزمانمناسبجهت

پیشبینیمحصولاتوتجاربخدماتیهماهنگشدهطراحیشدهاست�

سؤالات متداول

• آیــا بــرای ســازماندهی موفقیت آمیز تجــارب، نیاز به انجام تمام کارهای ارائه شــده در 
این کتاب دارم؟

 مابســیاریازچهارچوبهاوابزارهاراپوشــشمیدهیم،اماشمااحتمالاً
بهســمتروشهایــیجــذبخواهیــدشــدکــهنیازهــایمنحصربهفردتــانرا
کوسیستمی)فصل برآوردهمیسازند�برایمثال،ممکناستنقشهبرداریا
ســوم(وداســتاننمایی1)فصلهایهشــتمونهم(کمکتانکنندکارخودرا
انجــامدهیــد،درحالیکهفهرســتنقاطتمــاس)فصلدوم(یابداههســازی
)فصــلهشــتم(بافرهنگشــماعجیننمیشــوند�نکتۀکلیــدی:روشهای

مختلفراامتحانومجموعهابزارمناسبرابرایخودآمادهکنید�

• آیا این مفاهیم قابل ارائه بیش از اندازه زیاد نیستند؟
نــه!همــکاریباهمــکاراندرراســتایســازماندهیتجارببســیارمهم
اســت،ایــنکاربــهتــلاشومهارتنیــازدارد�کاریکهشــماانجــاممیدهید
ماننــدنقشــههایتجربــی)فصــلپنجــم(،اصــولتجربــه)فصــلششــم(،و
نقشــههایفرصــت)فصلهفتم(بایــدبهعنوانابزاریبــرایایجادهمدلی،
برانگیختــنایدههــا،ایجادهمســوییواقدامبهســمتنتایجمشــابهقلمداد

شوند�

• شما به ابزار موردنظر   اشاره نکردید. آیا منظور این است که دیگر نباید از آن استفاده کنم؟
روشهــایطراحــیرادرمجموعــهابزارخــوداضافــه،حذف،و

ً
مــامرتبــا

اصــلاحمیکنیــم�ثابتشــدهاســتکهمــواردارائهشــدهدراینکتــاببهطور
کوسیستمهایپیچیدهباتیمهایچندوظیفهای قابلپیشبینیدرطراحیا

1. Story Boarding
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مؤثرنــد�دربرخــیمــوارد،ایــنروشهــاممکناســتچیزهــایدیگــریرادر
جعبهابزارشماجابهجاکنند�بااینحال،فکرمیکنیممتوجهخواهیدشدکه
روشهاوابزارهایاستفادهشدهمکملیکدیگرند�همچنینامیدواریم بیشترِ
اینکتابتشویقتانکندروشهایاضافیبرایسازماندهیتجاربرابهتر

بیابیدیاابداعکنید�

• آیا به صرف زمان زیادی نیاز است؟
اینیکقانوناست:مشکلاتپیچیدهترِطراحیدرسازمانهایبزرگ
بهزمانبیشــترینیــازدارد�بااینحال،متوجهخواهیدشــدکهرویکردهای
ارائهشــدهمیتواننــددرزمــاننیازبهخدمت،ســریعاجراشــوند�برایمثال،
میتوانیدازبخشهاییازکارگاههاینمونه)فصلهایدوم،ســوم،پنجم،
ششم،هفتموهشتم(برایطراحیجلساتکاریکوچکاستفادهکردهیااز

فنونایدهپردازی)فصلهشتم(دریکتیمکوچکاستفادهکنید�

• آیا این طراحی خدمات نیست؟ )یا این فقط طراحی یوایکس۱ یا تجربۀ مشتری نیست؟(
دراینکتــابرویکردیبهعنــوانترکیبــیازبهترین

ً
بلــهونــه!مــاعمــدا

تجاربوصرفنظرازوابستگیقومیداشتهایم؛بهطوریکهطراحیخدمات،
تجربــۀکاربــر،تجربــۀمشــتریوجوامــعدیگربهرشــدطرزفکرســازماندهی
عمــالوکارهایدیگــرارجاع

َ
کمــککردهانــدوخواهیــددیــدکــهمابــهایــنا

میدهیــم)بــرایمثال،بهفصلهایاول،دوم،هفتمودهممراجعهکنید(�
انســانمحوریرابایــدوجــهمشــترکهمــۀاینروشهادانســتاســت�مابه
شــمانشــانخواهیــمدادچگونههمهچیــزرادرعملدرکنارهــمقراردهید؛
گراحساسمیکنیددرحالانجامطراحیتجربۀکاربریاطراحی فرقینداردا

خدمات،طراحیتعاملیاهرشاخۀدیگریهستید�

1. UX

چگونهازاینکتاباستفادهکنیم؟



پیشگفتار

شخصعزیزیکهاینکتابراخریدهای،
کمینگرانتهستم�

کــهایــنکتــاباثــر درادامــه،دلیلــشراخواهــمگفــت؛امــااولبایــدبگویــم
فوقالعــادهایاســت�ایــنکتــابیکــیازمعدودکتابهاییاســتکــهدرآن،
مرزهایطراحیومدیریتویکدیدگاهسیســتمیازنوآوریبههممیرســند�
شایدازقبلبدانیدکهدنیایطراحییکسیستمودیدگاهروابطرادربرمیگیرد
وهمینمسئلهدرموردمدیریتنیزصادقاست�بدیهیاستکهایناقدامات
جدیدشــاملســازماندهینیزهســت؛یعنیهمــکاریخلاقانۀافــراد،درمیان

مرزهایقدیمینقشها،بخشهاودرونیابیرونآنها�
حالبیاییدنگاهیبهبرخیازتحولاتتوصیفشدهدراینصفحاتبیندازیم:

 دیــدگاه	 یــک تــا مشــتری و ما/آنهــا بــر مبتنــی شــرکتی دیــدگاه از
کوسیستمیکهدنیایماوآنهاراتغییرمیدهد� ا

 ازتمرکزبرمحصولگرفتهتاتمرکزبرروشیکهمادرلحظات،روزها،	
هفتههاوسالهاباافراددرآنمشارکتمیکنیم�

 کیــدبــرداســتانها،بهطوریکــهبــرای	 گرفتــهتــاتأ ازتقــدممفاهیــم
هرکسیکهبرایتحققآنهاتلاشمیکند،مهماست�

 ازتیمهایتخصصیگرفتهتاتیمهایسازماندهیشدهکهکیفیترا	
برایهرتماسبینمردموسازمانبهارمغانمیآورند�

 ازمعیارهــایفنــیوکاربــردیگرفتــهتــاگنجانــدنارزشهــاواصــول	
بهعنوانمعیارهایجدیدکیفی�

نهبهاین
ً
اینموارددرکاربردواقعی،تغییراتبزرگیبرایاغلبسازمانهاهستند�صرفا

دلیلکهافراددرمقابلایدههامقاومتمیکنند،بلکهتغییرروشانجامکارهاهمدراین
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موردراحتنیســت�اینرویکردهامارابهراههایجدیدیبرایدیدننقشها،تعریف»کار
خوب«واینکهاینتعریفچهمعناییبراییکســازمانموفقدارددعوتمیکنندکههم

هیجانانگیزندوهمترسناک�
درواقع،بهخاطرهمینموضوعنگرانتانبودم�تصورمیکنمشمااینکتابرامیخرید
چــونازآنچهتوصیفمیکندهیجانزدهایــدوآرزوداریداینروشهارااجراکنید؛امادیدن
لِشــکفتهدرســازمان

ُ
رشــدایــنایدههــاازدانههــایاینکتــاببهجوانهوســپسبهیکگ

زمانمیبرد�شــمابهصبروپشــتکارنیازداریدوبایدپیشــرفتهایکوچکوهرقدمیراکه
برمیداریــد،جشــنبگیریــد�زمانــیکهتشــویقکردنجوابنمیدهــد،بهداســتان،تصویرو
دعوتهایدیگرانبهعنوانابزارنیازخواهیدداشــت�درمواجههباخطرکلیشهایشــدن،
شمابایددراینسفرلذتوشادیراپیداکنید�اینکارسادهاینخواهدبود�پس،ازخودم

میپرسمچهچیزیمیتواندکمککند؟ودرجوابتوصیهمیکنم:
1�یکیادونفرهمکارپیداکنیدواینکارراتنهاییامتحاننکنید�

کارگاههــانشــویدوقبــلازورود،فصــلیازدهــمرابخوانیــد� واردیکــیاز
ً
2�مســتقیما

همچنیندرتماممدت،ازاینفصلبهعنوانخلاصهایبرایبهکارگیریقسمتهایدیگر
کتــاباســتفادهکنید�مادردفتــرکارمان،اغلبازخودمانمیپرســیم:در2هفتۀآیندهچه
گفتوگوییمیتوانیمداشتهباشیمکهبهتحققایدهکمککند؟چهکسیبایددرگیرباشدو
آیــامــابرایحمایتازآنگفتوگوبایدکاریکنیم؟آیاایناتفاقبایددریککافه،درمقابل

یکدیوارمحلکاریادریکپیادهرویطولانیدستهجمعیرخدهد؟
اینایدههامیتوانندتواناییشمارابرایتولیدنتایجیکهمهمونهاییاندارتقادهند؛
امــاوقتــیاولینبارکتــابرابردارید،هیچراهیبرایپیشبینیِروشخاصیکهدرکارشــما
ریشهدواندهاست،وجودندارد�شمابایددرونفرایندِتغییرزندگیکنیدتامتوجهآنشویدو
درنهایتآنرابفهمید�اینکارممکناستکمیشجاعتوپشتکارلازمداشتهباشد،پس

محتاطانهومنفعلانهعملکردنبهشماکمکینمیکند�
والبته،شماتنهانیستید�اینکتابدانشوتجاربتعدادزیادیازمردمرابهطورخلاصه
ارائهمیکند�باوجودافرادزیادیکهدراینمسیرحرکتمیکنند،باوجودیکجامعۀعملی
کهدرپیراموناینایدههارشــدمیکند،بااکتشــافوتخیلبســیارمشتاقانهدرکتابهایی

دلیلیبراینگرانیوجودندارد�شکینیستکهازپسآنبرمیآیید�
ً
ماننداین،واقعا

مارک رتیگ
مدیر انجمن اِف آی تی،
عضو هیئت علمی دانشکدۀ طراحی اِس وی اِی برای نوآوری اجتماعی

پیشگفتار



ما)پاتریکوکریس(چندینسالاستکهیکدیگررامیشناسیم�
باهــمدر3ســازمانکــهشــاملیــکآژانــس،یکدفتــرمشــاورهویک
شرکتخدماتمالیبزرگبودکارکردهایمواینمرحلهرادراجلاسها
ورویدادآداپتیوپَث1بهاشتراکگذاشتهتابههزاراننفریادبدهیمکه

چطورمیتوانندتجاربانسانیبیشتریراطراحیکنند�
همچنیندرطولمسیر،بایکدیگردربارۀچالشهایپیشِروی
ســازمانهاوشــیوۀنزدیکشــدنوحــلآنهــاگفتگــوکردهایــم�برای
مثــال،تفکــرطراحــیبهمنظــورظهــورنوآوریســریع،تســریعتوســعۀ
محصــولوایجادبهرهوریعملیاتیدرمقیاسمعیّن�هرکدامازاین
روشهــا)یــابهقــولبرخی،هرکــدامازایــنآیینها(نقــاطقوتخود
رادارنــد،امــابهطورکلیآنهــانمیتوانندبه3چالشمهــمکهامروزه

سازمانهاباآنمواجهاند،بپردازند:

1 بهسوی�
ً
اینکهچگونهمیتوانازارســالمحصولاتونقاطتماسگسسته،سریعا

ایجادتجاربنهاییپیوســتهگامبرداشــت؛تجاربیکهبهزیباییدرطولزمان
ومکانآشکارمیشوند�

2 گانــهراازبینببریموبــهطراحیمؤثرو� اینکــهچگونــهمخزنهــایعملیاتــیجدا

1. Adaptive Path

مقدمه
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کارآمدیکهمکاریانسانمحوربپردازیم�
3 اینکهچگونهشکافبینراهبرددرهموپیچیدۀکلمسیر)بایدچهکاریکنیم؟(�

رابهاجرایعواملاساسی)چهکاریکردیم؟(ازبینببریم�

هــدفایــنکتــابرویاروییبااینمشــکلاتاســت�مشــارکتکنندگانِبااســتعداددر
طراحیخدماتوکاربرانباتجربهزبانومفاهیمورویکردهاییرابهاشــتراکمیگذارند
کهافرادیکســازمانراقادرمیســازدتاباهمتجاربمشتریراپیشبینی،برنامهریزیو

طراحیکنند�
مــاکمکتــانمیکنیــمدیگــرانرادرمســیردرکســفرمشــتریانتانراهنمایــیکــردهو
نیازهــایآنهــارابهتربرآوردهکنید�همچنینجعبهابزارشــمارابرایخلقایدههایبهتر
وایجادیکچشماندازجذابتوسعهمیدهیم�درطولمسیر،امیدواریمکهالهامبخش

شمابرایتبدیلشدنبهیکسازماندهندهدرسازمانخودتانباشیم�

پاتریک و کریس
ماچــوندونفریــمگاهیدیدگاههــایمتفاوتی
میکنیــم، کیــد تأ مهــم اطلاعــات بــر داریــم�
تحقیقــاتموردیراکهرویآنهاکارکردهایم
ارائــهمیدهیــم،یابهســادگیدیدگاهشــخصی

خودرادرموردیکموضوعتوضیحمیدهیم�

مــاازواژههــای»ســازماندهی«،»ســازماندهنده«و»ســازماندهیکردن«درطــول
ایــنکتــاباســتفادهمیکنیــم�ازیکلحــاظ،بهرویکردهاییاشــارهمیکنیمکــهبهتغییر
سازمانهاازطراحیوارائۀبخشهایمجزاتاطراحیاینبخشهابهصورتهمراستاو
هماهنگبایکدیگرکمکمیکند�اینرویکردبهطراحیهدفمندکانالهاونقاطتماس
بهعنوانسیســتمیبرایپشــتیبانیازمشتریانوتجاربپیوستۀآنهادرطولزمانودر
زمینههــایمتعــددنیــازدارد)بهفصلهــایاولتاچهــارممراجعهکنید(�ازســویدیگر،
ســازماندهیبهمعنــایتســهیلهمــکاریبــرایرســیدنبهآننتایجاســت�مابیشــتردر
جستوجویمحصول،طراحی،فنّاوریاطلاعات،بازاریابی،عملیاتوغیرهدریکاتاق
بایکدیگرودرتلاشبرایحلمشــکلاتپیچیدۀروبهافزایشــیم�یکســازماندهندهبه
پرورشهمدلی،همکاری،خلاقیت،وهمترازیکمکمیکند،کهبهتجاربونتایجبهتر

منجرخواهدشد)فصلهایپنجمتایازدهم(�

مقدمه
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بیاییدباخودمانروراستباشیم�درحالحاضر،سازماندهیباشیوۀعملکرداغلب
سازمانهادرتضاداست�باوجوداینکههمهیکدستورکاردارند،امامیخواهیمکمکتان
کنیمسازمانتانراواداربهتفکروهمکاریدربارۀچگونگیطراحیبرایتجاربیکنیدکه
بهارزشواقعیمنجرمیشوند�برایپشتیبانیازاینهدف،ماالگوهایکارگاهیرابرای
تسهیلمؤثرفرایندطراحیدراینکتابگنجاندهایم�شمامیتوانیدآنهاراهمانطورکه

هستنداستفادهکنیدیاآنهارابانیازهایمنحصربهفردخودتانسازگارنمایید�
همچنیــنمــانمونههایــیازخروجیهــایکلیــدی،فهرســتهاینقاطتمــاسجدید
کوسیســتم،نقشــههایتجربــی،داســتاننماییهایالهامبخــشو وآشــنا،نقشــههایا
بســیاریچیزهــایدیگــرراارائهمیدهیم�بســیاریازایــنابزارهاطوریطراحیشــدهاند
کهبســیاریازافرادآنهاراببینندوآنهارابدانندوبهعنوانابزارازآنهااســتفادهکنند
واطلاعــاتزیــادیرامنتقلکنند�هدفماایننیســتکهشــماراباخروجیبیشــتردرگیر
کنیم،بلکهمیخواهیمابزارهایمؤثررابهشــمابشناســانیم�درحالیکهبخشهاینیمۀ
دومکتاببهرویکردهامیپردازند،ازجســتوجووتحقیقگرفتهتانمونهســازی،امااین
یکمســیرمشــخصوسفتوســختنیســت�تمامروشهایارائهشــدهموردنیازنبودهو
که فقــطروشهایموجودوشناختهشــدهاینیســتندکــهاینکارراانجــاممیدهند،چرا
حمــلمحصــولاتوارائۀخدماتیکزنجیرهاســتوبایدروشهایــیراانتخابکنیدکه
نیازهایتیموســازمانشــمارابرآوردهســازد؛بنابراینفرایندخودرادربوتۀآزمایشقرار

دهید�
مــابهعنــوانطــراحبرایحلمشــکلاتمبهــمبرنامهریــزیمیکنیــم�درصددیمتادر
جهانیکهروزبهروزپیچیدهترمیشــود،بهمحصولاتوخدماتشــکلبدهیم�چهشــما
طــراحباشــیدوچــهنباشــید،ایــنفرصتوجودداردکهمانندچســبیباشــیدکــهتیمهای
چندوظیفهایراحولیکدیدگاهمشترکواقدامهماهنگبراساسیکبنیانهمدلی،
بههموصلوباهممتحدکنید�سازمانهاییکهبرایایجادتجارببهترِمشتریتلاش
میکنند،بهچیزیبیشازنقشهکشنیازدارند�آنهابه»سازماندهنده«،رهبرانیمجهز
بهزبان،چهارچوبومهارتهایمناسبنیازدارندتاجنگلراببینند،وسپسدرختها

رابسازند�مامیخواهیمکهاینشخصشماباشید�
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ســازمانهاهموارهدرتلاشاندتعاملیبینمشــتریانومحصولاتوخدماتشــانبرقرار
ســازند�ایناقداماتکهچندینفردوبخشانجامشــانمیدهند،بهبســیاریازاتفاقات
ملموسوناملموسمنجرمیشــوندکههرکدامقصدایجادیکتعاملمثبتبامشــتریرا
دارند�بازاریابانِتبلیغاتیاقدامبهارائۀتبلیغاتبنری،میکروسایت،ایمیلوپُستمستقیم
میکننــد�تیمهــایدیجیتــالبرنامههــایموبایــل،وبســایتها،تابلوهــایدیجیتــالو
کیوسکهارامیسازند�افراددرحوزۀخدماتمشتری،راهنمایکمکآنلاین،سیستمهای
چــتبــاربات)هوشمصنوعی(،وآیویآر1رابــهکارمیگیرند�کارمنداندرخطمقدمدر
لحظهوبدونوقفهبهمشــتریانکمکمیکنند�کارگرانعملیاتهایســاختمانیجزئی،
اقــدامبــهســاختراهــرو،پیشــخوانهایپرداخــت،میزهــایراهنمــا،تابلوهــا،وراههــای
ورودیمیکنند�اینرویهباعثدرگیرکردنبسیاریازافراد،مکانهاواموراتمیشود)و

همچناندرسطحکارهابسطمییابند(�

کارکــردیدریــکســازمانبهطــورمســتقیمیــاغیرمســتقیمبــرتجربــۀ هــررشــتهیــا
مشــتریتأثیــرمیگذارد�بااینحــال،توزیعمالکیتوتصمیمگیریدرمیــاناینگروههابا
چالشهاییهمراهاســت�چالشهاییهمچون:چگونهمتخصصانمختلفبامهارتها
وفلســفههایمختلــفقطعــۀجورچینخودرادارنــد،درحالیکهبادیگرتعاملاتمشــتری
خــارجازمســئولیتخودشــانهــمهماهنــگمیشــوند؟وچگونــهیــکســازمانبهطرزی

قابلپیشبینی،هربارروابطمتقابلقویتریبامشتریانایجادمیکند؟
برایایجادشراکتهاینیرومندداخلیوهمکاریچندوظیفهای،ابتداشمابایدبایک
زبــانواحدصحبتکردهورویکردهایمشــترکیبــرایدرکآنچهتمامکارهایمختلفتان
تولیــدمیکنند،داشــتهباشــید�دراینراســتا،4مفهوممهــموحیاتیوجــوددارند:کانال،
کوسیســتم،وســفر�بــرایســازماندهیتجارب،تعریــفدرچهارچوبِیک نقطــۀتعاملی،ا
تیم،گروهیاکلســازمانحیاتیاســت�آنهــامیتوانندبهعنوانبافــتپیونددهندهبرای
ایجادتجاربیکپارچهترومؤثرتردرطولزمانومکاناستفادهشوند�بیاییدبانگاهیبه

کانالهاکهدرواقععواملزمینهسازتعاملاتمشتریاندکارمانراآغازکنیم�

IVR .1: پاسخ صوتى تعاملى [مترجم].
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