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چه‌کسی باید این کتاب را بخواند؟
این کتاب را طراحان نوشته‌اند، اما برای هرکسی که می‌خواهد اثر 
بیشــتری در پیش‌بینی و ســاخت محصولات و خدمات در محیط‌های 
پیچیــده داشــته باشــد، توصیــه می‌شــود. در ایــن مــورد، پیچیدگــی 
بــه تجــارب مشــتری بــا بســیاری از بخش‌هــای متحــرک )کانال‌هــای 
چندگانه، بســیاری از نقــاط تماس، زمینه‌های متعدد( و ســازمان‌های 
تقسیم‌بندی‌شــده و نیــز تــاش بــرای ارائــۀ آن‌هــا اشــاره دارد. برایتــان 
گر این‌طور است، شما احتمالاً خود را در گروه‌های زیر که ما  آشناست؟ ا
در هنگام نوشتن این کتاب در ذهن داشته‌ایم، شناسایی خواهید کرد:

• متخصصان در تمامی طیف‌ها: شــما راهبرد‌هایی را برای تجربۀ مشتری، خدمات، 
محصــولات، بازاریابــی، یــا فنّــاوری تعریــف می‌کنیــد. شــما اشــیاء فیزیکــی، نقــاط تمــاس 
دیجیتالــی، فرایندهــا، ارتباطــات یــا سیســتم‌ها را طراحــی می‌کنیــد. شــما به ارائــۀ اهداف، 
واسط‌ها، پلتفرم‌ها، یا تعاملات نامحسوسی می‌پردازید که زمینه‌ساز ارزش‌آفرینی می‌شوند 
یــا بــه مدیریــت تمام ایــن فعالیت‌ها کمــک می‌کنید. در ایــن کتاب، رویکردهــای جدیدی 
را خواهیــد یافــت کــه مجموعه ابزار شــما را گســترش می‌دهــد و از طریق یــک فرایند طرح 

مشارکتی، تسهیل‌کنندۀ فعالیت‌های سایرین خواهد بود.

چگونه از 
این کتاب 
استفاده 
کنیم؟
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• رهبران فعلی و رهبران نوظهور: شما در برنامه‌های چندوظیفه‌ای فعالیت دارید که 
ســعی در خلــق محصولات و خدماتی دارند که تجارب تأثیرگــذار را در مقیاس بزرگ ممکن 
می‌ســازند. مجموعــۀ مشــترک اصطلاحــات، مدل‌هــا و روش‌هــای معرفی‌شــده در اینجــا، 

توانایی شما را برای کمک به دیگران برای مشارکت در آینده افزایش خواهد داد.
• مجریان: شــما می‌خواهید تجارب متمایز و مشــتری‌محور داشته باشید، درحالی‌که 
راهبرد‌هــای متمرکز و عملیات‌های اندکی برای خود تعریف می‌کنید. مفاهیمی که ما ارائه 
می‌کنیــم بــه شــما در تقویــت همکاری‌هــای متقابــل، ایجاد همدلــی بین مشــتریان و خلق 

سفرهای مؤثرتری برای مشتری کمک می‌کنند.
صرف‌نظــر از نقشــی کــه ایفــا می‌کنید، ایــن کتــاب شــما و همکارانتان را بــرای طراحی 
تجارب بهتر در کنار هم مجهز خواهد کرد. ایجاد ســازگاری و تداوم برای تجارب پیوســته 
به مفاهیم و روش‌های جدید نیاز دارد و ایجاد همدلی گســترده به‌معنای آن اســت که به 
همــکاران خــود کمک کنید به‌درســتی با مشــتریانتان ارتبــاط برقرار کننــد. جهش از بینش 

به‌سمت چشم‌انداز در راستای یک عمل، مستلزم افزایش تسهیلگری و همکاری است.

مضامین و محتویات کتاب چیست؟
این کتاب در ۳ بخش تنظیم شده است که مسیر شما را از آموختن مفاهیم اصلی 

تا تجارب سازنده ترسیم می‌کند.
تعامــل،  نقــاط  کلیــدی،  مفاهیــم  کانال‌هــای  مشــترک(:  بنیــاد  )یــک   ۱ بخــش 
کوسیســتم‌ها، و ســفرهای مربــوط بــه درک و بهبــود تجربــۀ معمــاری محصــول و  ا
خدمــات را بررســی می‌کنــد. همچنین، اســتدلالی برای ایجاد ســازگاری بیشــتر در 
شیوۀ استفاده از این اصطلاحات در سازمان ارائه نموده و به شما ابزارهایی برای 

شروع این کار می‌دهد.
بخــش ۲ )بینش‌هــا و امکانــات(: چگونگــی تســهیل یــک تیــم چندوظیفــه‌ای را 
از طریــق فرایند درک بهتر نیازهای مشــتری و شناســایی فرصت‌هــا برای بهبود و 

تصویرسازی مجدد تجارب نهایی مطرح می‌کند.
بخــش ۳ )چشــم‌انداز و عمــل(: توضیــح می‌دهد که چگونه ایده‌هــا را به‌صورت 
مشــترک خلــق کرده و دیدگاهی بــرای اتحاد ذی‌نفعان و الهام‌بخشــیدن به عمل 
ایجــاد کنیــد. همچنیــن، فنونی برای انتقال هدف شــما به طراحــی نقاط تماس و 
حرکت سازمان برای سازمان‌دهی تجارب خود به‌صورت هدفمند مطرح می‌شود.

چگونه از این کتاب استفاده کنیم؟
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یادداشت
همکاریِ چندوظیفه‌ای برای بهبود یا تجدیدنظر در تجارب نهایی از اهمیت 
بالایــی برخــوردار اســت. بــه همیــن دلیــل، ایــن کتــاب شــامل چندیــن مثــال 
کارگاهی است که برای کمک به مشارکت افراد مناسب در زمان مناسب جهت 

پیش‌بینی محصولات و تجارب خدماتی هماهنگ‌شده طراحی شده است.

سؤالات متداول

• آیــا بــرای ســازماندهی موفقیت‌آمیز تجــارب، نیاز به انجام تمام کارهای ارائه‌شــده در 
این کتاب دارم؟

ما بســیاری از چهارچوب‌ها و ابزارها را پوشــش می‌دهیم، اما شما احتمالاً 
به‌ســمت روش‌هایــی جــذب خواهیــد شــد کــه نیازهــای منحصربه‌فردتــان را 
کوسیستمی )فصل  برآورده می‌سازند. برای مثال، ممکن است نقشه‌برداری ا
ســوم(‌‌ و داســتان‌نمایی1 )فصل‌های هشــتم و نهم(‌‌ کمکتان کنند کار خود را 
انجــام دهیــد، در حالی‌که فهرســت نقاط تمــاس )فصل دوم( یا بداهه‌ســازی 
)فصــل هشــتم(‌‌ با فرهنگ شــما عجین نمی‌شــوند. نکتۀ کلیــدی: روش‌های 

مختلف را امتحان و مجموعه ابزار مناسب را برای خود آماده کنید.

• آیا این مفاهیم قابل‌ارائه بیش از اندازه زیاد نیستند؟
نــه! همــکاری با همــکاران در راســتای ســازمان‌دهی تجارب بســیار مهم 
اســت، ایــن کار بــه تــاش و مهارت نیــاز دارد. کاری که شــما انجــام می‌دهید 
ماننــد نقشــه‌های تجربــی )فصــل پنجــم(‌‌، اصــول تجربــه )فصــل ششــم(‌‌، و 
نقشــه‌های فرصــت )فصل هفتم( بایــد به‌عنوان ابزاری بــرای ایجاد همدلی، 
برانگیختــن ایده‌هــا، ایجاد همســویی و اقدام به‌ســمت نتایج مشــابه قلمداد 

شوند.

• شما به ابزار موردنظر‌‌ اشاره نکردید. آیا منظور این است که دیگر نباید از آن استفاده کنم؟
 روش‌هــای طراحــی را در مجموعــه ابزار خــود اضافــه، حذف، و 

ً
مــا مرتبــا

اصــاح می‌کنیــم. ثابت شــده اســت که مــوارد ارائه‌شــده در این کتــاب به‌طور 
کوسیستم‌های پیچیده با تیم‌های چندوظیفه‌ای  قابل‌پیش‌بینی در طراحی ا

1. Story Boarding
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مؤثرنــد. در برخــی مــوارد، ایــن روش‌هــا ممکن اســت چیزهــای دیگــری را در 
جعبه‌ابزار شما جابه‌جا کنند. با این‌حال، فکر می‌کنیم متوجه خواهید شد که 
بیشترِ روش‌ها و ابزارهای استفاده‌شده مکمل یکدیگرند. همچنین امیدواریم 
این کتاب تشویقتان کند روش‌های اضافی برای سازمان‌دهی تجارب را بهتر 

بیابید یا ابداع کنید.

• آیا به صرف زمان زیادی نیاز است؟
این یک قانون است: مشکلات پیچیده‌ترِ طراحی در سازمان‌های بزرگ 
به زمان بیشــتری نیــاز دارد. با این‌حال، متوجه خواهید شــد که رویکردهای 
ارائه‌شــده می‌تواننــد در زمــان نیاز به خدمت، ســریع اجرا شــوند. برای مثال، 
می‌توانید از بخش‌هایی از کارگاه‌های نمونه )فصل‌های دوم، ســوم، پنجم، 
ششم، هفتم و هشتم( برای طراحی جلسات کاری کوچک استفاده کرده یا از 

فنون ایده‌پردازی )فصل هشتم( در یک تیم کوچک استفاده کنید.

• آیا این طراحی خدمات نیست؟ )یا این فقط طراحی یوایکس1 یا تجربۀ مشتری نیست؟(
 در این کتــاب رویکردی به‌عنــوان ترکیبــی از بهترین 

ً
بلــه و نــه! مــا عمــدا

تجارب و صرف‌نظر از وابستگی قومی داشته‌ایم؛ به‌طوری‌که طراحی خدمات، 
تجربــۀ کاربــر، تجربــۀ مشــتری و جوامــع دیگر به رشــد طرز فکر ســازمان‌دهی 
عمــال و کارهای دیگــر ارجاع 

َ
کمــک کرده‌انــد و خواهیــد دیــد کــه ما بــه ایــن ا

می‌دهیــم )بــرای مثال، به فصل‌های اول، دوم، هفتم و دهم مراجعه کنید(‌‌.
انســان‌محوری را بایــد وجــه مشــترک همــۀ این روش‌ها دانســت اســت. ما به 
شــما نشــان خواهیــم داد چگونه همه‌چیــز را در عمل در کنار هــم قرار دهید؛ 
گر احساس می‌‌کنید در حال انجام طراحی تجربۀ کاربر یا طراحی  فرقی ندارد ا

خدمات، طراحی تعامل یا هر شاخۀ دیگری هستید.

1. UX

چگونه از این کتاب استفاده کنیم؟



پیشگفتار

شخص عزیزی که این کتاب را خریده‌ای،
کمی نگرانت هستم.

کــه ایــن کتــاب اثــر  در ادامــه، دلیلــش را خواهــم گفــت؛ امــا اول بایــد بگویــم 
فوق‌العــاده‌ای‌‌ اســت. ایــن کتــاب یکــی از معدود کتاب‌هایی اســت کــه در آن، 
مرزهای طراحی و مدیریت و یک دیدگاه سیســتمی از نوآوری به هم می‌رســند. 
شاید از قبل بدانید که دنیای طراحی یک سیستم و دیدگاه روابط را دربرمی‌گیرد 
و همین مسئله درمورد مدیریت نیز صادق است. بدیهی است که این اقدامات 
جدید شــامل ســازمان‌دهی نیز هســت؛ یعنی همــکاری خلاقانۀ افــراد، در میان 

مرزهای قدیمی نقش‌ها، بخش‌ها و درون یا بیرون آن‌ها.
حال بیایید نگاهی به برخی از تحولات توصیف‌شده در این صفحات بیندازیم:

• دیــدگاه 	 یــک  تــا  مشــتری  و  ما/آن‌هــا  بــر  مبتنــی  شــرکتی  دیــدگاه  از 
کوسیستمی که دنیای ما و آن‌ها را تغییر می‌دهد. ا

• از تمرکز بر محصول گرفته تا تمرکز بر روشی که ما در لحظات، روزها، 	
هفته‌ها و سال‌ها با افراد در آن مشارکت می‌کنیم.

• کیــد بــر داســتان‌ها، به‌طوری‌کــه ‌بــرای  	 گرفتــه تــا تأ از تقــدم مفاهیــم 
هرکسی که برای تحقق آن‌ها تلاش می‌کند، مهم است.

• از تیم‌های تخصصی گرفته تا تیم‌های سازمان‌دهی‌شده که کیفیت را 	
برای هر تماس بین مردم و سازمان به ارمغان می‌آورند.

• از معیارهــای فنــی و کاربــردی گرفتــه تــا گنجانــدن ارزش‌هــا و اصــول 	
به‌عنوان معیارهای جدید کیفی.

 نه به این 
ً
این موارد در کاربرد واقعی، تغییرات بزرگی برای اغلب سازمان‌ها هستند. صرفا

دلیل که افراد در  مقابل  ایده‌ها مقاومت می‌کنند، بلکه تغییر  روش انجام کارها هم در  این 
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مورد راحت نیســت. این رویکردها ما را به راه‌های جدیدی برای دیدن نقش‌ها، تعریف »کار 
خوب« و اینکه این تعریف چه معنایی برای یک ســازمان موفق دارد دعوت می‌کنند که هم 

هیجان‌انگیزند و هم ترسناک.
در واقع، به‌خاطر همین موضوع نگرانتان بودم. تصور می‌کنم شما این کتاب را می‌خرید 
چــون از آنچه توصیف می‌کند هیجان‌زده‌ایــد و آرزو دارید این روش‌ها را اجرا کنید؛ اما دیدن 
لِ شــکفته در ســازمان 

ُ
رشــد ایــن ایده‌هــا از دانه‌هــای این کتــاب به جوانه‌ و ســپس به یک گ

زمان می‌برد. شــما به صبر و پشــتکار نیاز دارید و باید پیشــرفت‌های کوچک و هر قدمی را که 
برمی‌داریــد، جشــن بگیریــد. زمانــی که تشــویق‌کردن جواب نمی‌دهــد، به داســتان، تصویر و 
دعوت‌های دیگران به‌عنوان ابزار نیاز خواهید داشــت. در مواجهه با خطر کلیشه‌ای‌شــدن، 
شما باید در این سفر لذت و شادی را پیدا کنید. این کار ساده‌ای نخواهد بود. پس، از خودم 

می‌پرسم چه‌چیزی می‌تواند کمک کند؟ و در جواب توصیه می‌کنم:
1. یک یا دو نفر همکار پیدا کنید و این کار را تنهایی امتحان نکنید.

کارگاه‌هــا نشــوید و قبــل از ورود، فصــل یازدهــم را بخوانیــد.   وارد یکــی از 
ً
2. مســتقیما

همچنین در تمام مدت، از این فصل به‌عنوان خلاصه‌ای برای به‌کارگیری قسمت‌های دیگر 
کتــاب اســتفاده کنید. ما در دفتــر کارمان، اغلب از خودمان می‌پرســیم: در ۲ هفتۀ آینده چه 
گفت‌وگویی می‌توانیم داشته باشیم که به تحقق ایده کمک کند؟ چه‌کسی باید درگیر باشد و 
آیــا مــا برای حمایت از آن گفت‌وگو باید کاری کنیم؟ آیا این اتفاق باید در یک کافه، در مقابل 

یک دیوار محل کار یا در یک پیاده‌روی طولانی دسته‌جمعی رخ دهد؟
این ایده‌ها می‌توانند توانایی شما را برای تولید نتایجی که مهم و نهایی‌اند ارتقا دهند؛ 
امــا وقتــی اولین بار کتــاب را بردارید، هیچ راهی برای پیش‌بینیِ روش خاصی که در کار شــما 
ریشه دوانده است، وجود ندارد. شما باید درون فرایندِ تغییر زندگی کنید تا متوجه آن شوید و 
در‌نهایت  آن را بفهمید. این کار ممکن است کمی شجاعت و پشتکار لازم داشته باشد، پس 

محتاطانه و  منفعلانه‌عمل‌کردن به شما کمکی نمی‌کند.
و البته، شما تنها نیستید. این کتاب دانش و تجارب تعداد زیادی از مردم را به‌طور خلاصه 
ارائه می‌کند. با وجود افراد زیادی که در این مسیر حرکت می‌کنند، با وجود یک جامعۀ عملی 
که در پیرامون این ایده‌ها رشــد می‌کند، با اکتشــاف و تخیل بســیار مشتاقانه در کتاب‌هایی 

 دلیلی برای نگرانی وجود ندارد. شکی نیست که از پس آن برمی‌آیید.
ً
مانند این، واقعا

مارک رتیگ
مدیر انجمن اِف‌آی‌تی،
عضو هیئت‌علمی دانشکدۀ طراحی اِس‌وی‌اِی برای نوآوری اجتماعی

پیشگفتار



ما )پاتریک و کریس ( چندین سال است که یکدیگر را می‌شناسیم. 
باهــم در ۳ ســازمان کــه شــامل یــک آژانــس، یک دفتــر مشــاوره و یک 
شرکت خدمات مالی بزرگ بود کار کرده‌ایم و این مرحله را در اجلاس‌ها 
و رویداد آداپتیو پَث1 به اشتراک گذاشته تا به هزاران نفر یاد بدهیم که 

چطور می‌توانند تجارب انسانی بیشتری را طراحی کنند.
همچنین در طول مسیر، با یکدیگر دربارۀ چالش‌های پیشِ‌‌‌‌روی 
ســازمان‌ها و شــیوۀ نزدیک‌شــدن و حــل آن‌هــا گفتگــو کرده‌ایــم. برای 
مثــال، تفکــر طراحــی به‌منظــور ظهــور نوآوری ســریع، تســریع توســعۀ 
محصــول و ایجاد بهره‌وری عملیاتی در مقیاس معیّن. هرکدام از این 
روش‌هــا )یــا به‌قــول برخی، هرکــدام از ایــن آیین‌ها( نقــاط قوت خود 
را دارنــد، امــا به‌طور‌کلی آن‌هــا نمی‌توانند به ۳ چالش مهــم که امروزه 

سازمان‌ها با آن مواجه‌اند، بپردازند:

	1.  به‌سوی 
ً
اینکه چگونه می‌توان از ارســال محصولات و نقاط تماس گسسته، سریعا

ایجاد تجارب نهایی پیوســته گام برداشــت؛ تجاربی که به‌زیبایی در طول زمان 
و مکان آشکار می‌شوند.

	2. گانــه را از بین ببریم و بــه طراحی مؤثر و  اینکــه چگونــه مخزن‌هــای عملیاتــی جدا

1. Adaptive Path

مقدمه
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کارآمد یک همکاری انسان‌محور بپردازیم.
	3. اینکه چگونه شکاف بین راهبرد درهم و پیچیدۀ کل مسیر )باید چه‌کاری کنیم؟( 

را به اجرای عوامل اساسی )چه‌کاری کردیم؟( از بین ببریم.

 هــدف ایــن کتــاب رویارویی با این مشــکلات اســت. مشــارکت‌کنندگانِ بااســتعداد در 
طراحی خدمات و کاربران باتجربه زبان و مفاهیم و رویکردهایی را به اشــتراک می‌گذارند 
که افراد یک ســازمان را قادر می‌ســازد تا باهم تجارب مشتری را پیش‌بینی، برنامه‌ریزی و 

طراحی کنند.
مــا کمکتــان می‌کنیــم دیگــران را در مســیر درک ســفر مشــتریانتان راهنمایــی کــرده و 
نیازهــای آن‌هــا را بهتر برآورده کنید. همچنین جعبه‌ابزار شــما را برای خلق ایده‌های بهتر 
و ایجاد یک چشم‌انداز جذاب توسعه می‌دهیم. در طول مسیر، امیدواریم که الهام‌بخش 

شما برای تبدیل‌شدن به یک سازمان‌دهنده در سازمان خودتان باشیم.

پاتریک و کریس
ما چــون دو نفریــم گاهی دیدگاه‌هــای متفاوتی 
می‌کنیــم،  کیــد  تأ مهــم  اطلاعــات  بــر  داریــم. 
تحقیقــات موردی را که روی آن‌ها کار کرده‌ایم 
ارائــه می‌دهیــم، یا به‌ســادگی دیدگاه شــخصی 

خود را درمورد یک موضوع توضیح می‌دهیم.

مــا از واژه‌هــای »ســازمان‌دهی«، »ســازمان‌دهنده« و »ســازمان‌دهی‌کردن« در طــول 
ایــن کتــاب اســتفاده می‌کنیــم. از یک لحــاظ، به رویکردهایی اشــاره می‌کنیم کــه به تغییر 
سازمان‌ها از طراحی و ارائۀ بخش‌های مجزا تا طراحی این بخش‌ها به‌صورت هم‌راستا و 
هماهنگ با یکدیگر کمک می‌کند. این رویکرد به طراحی هدفمند کانال‌ها و نقاط تماس 
به‌عنوان سیســتمی برای پشــتیبانی از مشتریان و تجارب پیوستۀ آن‌ها در طول زمان و در 
زمینه‌هــای متعــدد نیــاز دارد )به فصل‌هــای اول تا چهــارم مراجعه کنید(‌‌. از ســوی دیگر، 
ســازمان‌دهی به‌معنــای تســهیل همــکاری بــرای رســیدن به آن نتایج اســت. ما بیشــتر در 
جست‌وجوی محصول، طراحی، فنّاوری‌اطلاعات، بازاریابی، عملیات و غیره در یک اتاق 
با یکدیگر و در تلاش برای حل مشــکلات پیچیدۀ رو به افزایشــیم. یک ســازمان‌دهنده به 
پرورش همدلی، همکاری، خلاقیت، و هم‌ترازی کمک می‌کند، که به تجارب و نتایج بهتر 

منجر خواهد شد )فصل‌های پنجم تا یازدهم(‌‌.
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بیایید با خودمان روراست باشیم. در حال حاضر، سازمان‌دهی با شیوۀ عملکرد اغلب 
سازمان‌ها در تضاد است. با‌وجود‌اینکه همه یک دستورکار دارند، اما می‌خواهیم کمکتان 
کنیم سازمانتان را وادار به تفکر و همکاری دربارۀ چگونگی طراحی برای تجاربی کنید که 
به ارزش واقعی منجر می‌شوند. برای پشتیبانی از این هدف، ما الگوهای کارگاهی را برای 
تسهیل مؤثر فرایند طراحی در این کتاب گنجانده‌ایم. شما می‌توانید آن‌ها را همان‌طور که 

هستند استفاده کنید یا آن‌ها را با نیازهای منحصربه‌فرد خودتان سازگار نمایید.
همچنیــن مــا نمونه‌هایــی از خروجی‌هــای کلیــدی، فهرســت‌های نقاط تمــاس جدید 
کوسیســتم، نقشــه‌های تجربــی، داســتان‌نمایی‌های الهام‌بخــش و  و آشــنا، نقشــه‌های ا
بســیاری چیزهــای دیگــر را ارائه می‌دهیم. بســیاری از ایــن ابزارها طوری طراحی شــده‌اند 
که بســیاری از افراد آن‌ها را ببینند و آن‌ها را بدانند و به‌عنوان ابزار از آن‌‌ها اســتفاده کنند 
و اطلاعــات زیــادی را منتقل کنند. هدف ما این نیســت که شــما را با خروجی بیشــتر درگیر 
کنیم، بلکه می‌خواهیم ابزارهای مؤثر  را به شــما بشناســانیم. در‌حالی‌که بخش‌های نیمۀ‌ 
دوم کتاب به رویکردها می‌پردازند، از جســت‌وجو و تحقیق گرفته تا نمونه‌ســازی، اما این 
یک مســیر مشــخص و سفت‌وســخت نیســت. تمام روش‌های ارائه‌شــده موردنیاز نبوده و 
که  فقــط روش‌های موجود و شناخته‌شــده‌ای نیســتند کــه این کار را انجــام می‌دهند، چرا
حمــل محصــولات و ارائۀ خدمات یک زنجیره اســت و باید روش‌هایــی را انتخاب کنید که 
نیازهای تیم و ســازمان شــما را برآورده ســازد؛ بنابراین فرایند خود را در بوتۀ آزمایش قرار 

دهید.
مــا به‌عنــوان طــراح برای حل مشــکلات مبهــم برنامه‌ریــزی می‌کنیــم. درصددیم تا در 
جهانی که روزبه‌روز پیچیده‌تر می‌شــود، به محصولات و خدمات شــکل بدهیم. چه شــما 
طــراح باشــید و چــه نباشــید، ایــن فرصت وجود دارد که مانند چســبی باشــید کــه تیم‌های 
چندوظیفه‌ای را حول یک دیدگاه مشترک و اقدام هماهنگ بر اساس یک بنیان همدلی، 
به هم وصل و باهم متحد کنید. سازمان‌هایی که برای ایجاد تجارب بهترِ مشتری تلاش 
می‌کنند، به چیزی بیش از نقشه‌کش نیاز دارند. آن‌ها به »سازمان‌دهنده«، رهبرانی مجهز 
به زبان، چهارچوب و مهارت‌های مناسب نیاز دارند تا جنگل را ببینند، و سپس درخت‌ها 

را بسازند. ما می‌خواهیم که این شخص شما باشید.
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ســازمان‌ها همواره در تلاش‌اند تعاملی بین مشــتریان و محصولات و خدماتشــان برقرار 
ســازند. این اقدامات که چندین فرد و بخش انجامشــان می‌دهند، به بســیاری از اتفاقات 
ملموس و ناملموس منجر می‌شــوند که هرکدام قصد ایجاد یک تعامل مثبت با مشــتری را 
دارند. بازاریابانِ تبلیغاتی اقدام به ارائۀ تبلیغات بنری، میکروسایت، ایمیل و پُست مستقیم 
می‌کننــد. تیم‌هــای دیجیتــال برنامه‌هــای موبایــل، وب‌ســایت‌ها، تابلوهــای دیجیتــال و 
کیوسک‌ها را می‌سازند. افراد در حوزۀ خدمات مشتری، راهنمای کمک‌آنلاین، سیستم‌های 
چــت بــا ربات )هوش مصنوعی(، و آی‌وی‌آر1 را بــه کار می‌گیرند. کارمندان در خط مقدم در 
لحظه و بدون وقفه به مشــتریان کمک می‌کنند. کارگران عملیات‌های ســاختمانی جزئی، 
اقــدام بــه ســاخت راهــرو، پیشــخوان‌های پرداخــت، میزهــای راهنمــا، تابلوهــا، و راه‌هــای 
ورودی می‌کنند. این رویه باعث درگیر‌کردن بسیاری از افراد، مکان‌ها و امورات می‌شود )و 

همچنان در سطح کارها بسط می‌یابند(.

کارکــردی در یــک ســازمان به‌طــور مســتقیم یــا غیرمســتقیم بــر تجربــۀ  هــر رشــته یــا 
مشــتری تأثیــر می‌گذارد. با‌این‌حــال، توزیع مالکیت و تصمیم‌گیری در میــان این گروه‌ها با 
چالش‌هایی همراه اســت. چالش‌هایی همچون: چگونه متخصصان مختلف با مهارت‌ها 
و فلســفه‌های مختلــف قطعــۀ جورچین خود را دارنــد، درحالی‌که با دیگر تعاملات مشــتری 
خــارج از مســئولیت خودشــان هــم هماهنــگ می‌شــوند؟ و چگونــه یــک ســازمان به‌طرزی 

قابل‌پیش‌بینی، هر بار روابط متقابل قوی‌تری با مشتریان ایجاد می‌کند؟
برای ایجاد شراکت‌های نیرومند داخلی و همکاری چندوظیفه‌ای، ابتدا شما باید با یک 
زبــان واحد صحبت کرده و رویکردهای مشــترکی بــرای درک آنچه تمام کارهای مختلفتان 
تولیــد می‌کنند، داشــته باشــید. در این راســتا، ۴ مفهوم مهــم و حیاتی وجــود دارند: کانال، 
کوسیســتم، و ســفر. بــرای ســازمان‌دهی تجارب،تعریــف در چهارچوبِ یک  نقطــۀ تعاملی، ا
تیم، گروه یا کل ســازمان حیاتی اســت. آن‌هــا می‌توانند به‌عنوان بافــت پیونددهنده برای 
ایجاد تجارب یکپارچه‌تر و مؤثرتر در طول زمان و مکان استفاده شوند. بیایید با نگاهی به 

کانال‌ها که در واقع عوامل زمینه‌ساز تعاملات مشتری‌اند کارمان را آغاز کنیم. 

IVR .1: پاسخ صوتى تعاملى [مترجم].
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