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  چکیده

پذیري فناورانه آنها را برعهده  منظور ارتقاي رقابتبه ،هاي پژوهش و فناوري ماموریت حمایت فناورانه و نوآورانه از صنایع سازمان

هاي پژوهش و  منظور شناخت تحلیلی سازمانبه و هاي پژوهش و فناوري کارآمدي سازماندارند. با توجه به لزوم ارتقاي اثربخشی و 

وکار خدماتی دانش بنیان پرداخته شده است. براین اسـاس  عنوان یک کسبوکار آنها بهبه بررسی مدل کسب در این مقاله، فناوري

وکارهاي خـدماتی دانـش بنیـان    هاي خدمات در کسباختسوکار خدمات شامل مفهوم، فرآیند، منابع و زیرابعاد اصلیِ مدل کسب

  تشریح شده است. 

هاي پژوهش و فناوري، مبتنی بر توسعه مستمر حاصل شـده   دهد که ارزش ارائه شده در مفهوم خدمات سازمان نتایج نشان می

تـرین منـابع بـراي    از جمله مهـم دهنده خدمت است. عنوان ارائههاي پژوهش و فناوري به از طریق افزایش دانش مشتري و سازمان

هاي دانشی و انگیزه کارکنان در یادگیري مستمر و افزایش دانشِ تخصصی حتـی فراتـر از   هاي پژوهش و فناوري شایستگی سازمان

  باشد. هاي تخصصی پیشین خود می رشته
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  مقدمه - 1

اهمیت روزافزون نقش دانش در اقتصاد منجر به ایجاد نظریۀ 

در سطح جهانی شـده اسـت. واژه اقتصـاد    » اقتصاد دانش بنیان«

وکارهـاي دانـش   دانش بنیان بیانگر نقش روزافزون دانش و کسب

گونگی ایجاد و بنیان در زندگی اقتصادي جوامع است. بنابراین چ

وکارهاي خدماتی دانـش  استفاده موثر از دانش و در نتیجه کسب

 ـ   عنوان سازمانبنیان به کـارگیري  ههاي متولی ایجـاد، تـرویج و ب

  ].15دانش در کانون توجه قرار گرفته است[

هـاي   اهمیت دانش و فنـاوري باعـث رشـد و توسـعه فعالیـت     

هـا شـده    فعالیـت هاي مرتبط با ایـن   پژوهش و فناوري و سازمان

باشـند.   هاي پـژوهش و فنـاوري مـی    است که یکی از آنها سازمان

هاي پژوهش و فناوري ماموریت حمایت فناورانه و نوآورانه  سازمان

هاي  پذیري و حل چالش منظور رقابتاز صنایع(مشتریان خود) به

هاي پژوهش و  فناورانه آنها را برعهده دارند. بنابراین نقش سازمان

تواند عواملی از قبیل تاثیرگذاري بر حل مسئله، ارائـه   میفناوري 

هاي لازم به مشتري براي حل مسئله توسط خود  ابزارها و مهارت

او، ارائه منابعی به مشتریان براي آنکه مسائل خود را بهتر دریابند 

  ]. 12هایی براي حل مسائل باشد[ روش هو توسع

هاي پژوهش  زمانهاي قابل ارائه از سوي سا طور کلی نقشبه

دهنـده، نقـش   و فناوري شامل نقش مطلع کننده، نقش تشخیص

کننـده، نقـش کلیـد در دسـت و نقـش      اي، نقش تسـهیل مشاوره

هاي قابل ارائه از سوي  ها با نقش . مقایسه این نقشاستمدیریتی 

وکارهاي خدماتی دانش بنیان و همچنین تعاریف ارائه شده کسب

وکارهاي خـدماتی دانـش بنیـان،    کسب در ادبیات موضوع از انواع

هاي خـدماتی   هاي پژوهش و فناوري یکی از انواع سازمان سازمان

بندي انجام شده   شوند و براساس تقسیم دانش بنیان محسوب می

هـاي پـژوهش و    هاي خـدماتی دانـش بنیـان، سـازمان     از سازمان

 هاي ارائه سازمان«شان جزء  فناوري با توجه به ماهیت و ماموریت

 ].7هستند[ 2»کننده خدمات مبتنی بر فناوري جدید

هـاي   هاي منحصـربفرد و متفـاوت سـازمان    با توجه به ویژگی

طـور قطـع مـدل     بـه  ،ها پژوهش و فناوري نسبت به سایر سازمان

ها  ها نیز از سایر سازمان و الگوي مدیریت این سازمان 3کار و کسب

2 New technology-based Knowledge Intensive Business 
Services (KIBS) 

 شـواهدي  و هـا داده کننـده فراهم و منطق کننده بیان ارکوکسب مدل یک 3

 بـه  را آن و کندمی ارزش خلق کاروکسب یک چگونه دهدمی نشان که است

 کند می کمک صحیح سازيتصمیم به وکارکسب مدل .دهد می ارائه مشتریان

 

زوم ارتقاي اثربخشی متفاوت خواهد بود. براین اساس با توجه به ل

منظـور تجزیـه و   هاي پژوهش و فناوري، و بـه  و کارآمدي سازمان

هـا و   هـاي پـژوهش و فنـاوري و شـناخت ویژگـی      تحلیل سازمان

وکـار  وکار آنها، در این مقاله به بررسی مدل کسـب ماهیت کسب

وکارهاي ارائـه کننـده خـدمات دانـش بنیـان      عنوان کسبآنها به

راساس آن اسـتنتاج لازم در خصـوص ابعـاد    شود تا ب پرداخته می

هاي پژوهش و فنـاوري انجـام گیـرد. در     وکار سازمانمدل کسب

هـاي پـژوهش و    هاي قابل ارائـه توسـط سـازمان    ابتدا نقش ،ادامه

وکارهـاي ارائـه کننـده    فناوري تشریح شده تا تطابق آنها با کسب

خدمات دانش بنیـان احـراز گـردد. سـپس بـه معرفـی و تبیـین        

-وکارهاي خدماتی دانش بنیان و تشریح ارکان مدل کسـب بکس

شود. در پایان برمبناي شناخت حاصل شده  وکار آنها پرداخته می

هایی براي مدیریت  وکارهاي خدماتی دانش بنیان، توصیهاز کسب

  .شود هاي پژوهش و فناوري ارائه می سازمان

 

  ادبیات موضوع -2

هـاي پـژوهش و    توسط سـازمان  هاي قابل ارائه نقش - 1- 2

  فناوري

هاي پـژوهش و فنـاوري را    هاي قابل ارائه توسط سازمان نقش

  ]:15 و 12، 7بندي کرد[ صورت زیر طبقهتوان به می

I. هدف اصلی از ایفاي این نقـش توسـط   کنندهنقش مطلع :

هاي پـژوهش و فنـاوري، ارائـه اطلاعـات در مـورد       سازمان

هـاي صـنعت اسـت. بـا در      بنگـاه هاي محیطی براي  ویژگی

اختیار داشـتن ایـن اطلاعـات، مشـتري قـادر خواهـد بـود        

مشکل خود را تعریف و براي آن به جستجوي پاسخ بگردد. 

ینـه از  هاي پژوهش و فناوري در ایـن زم  بسیاري از سازمان

دســت آورده و آن را بــراي طریــق پــژوهش، اطلاعــات را ب

ن را به مشـتري  کنند و گزارش آ مشتري خود پردازش می

تواند در مورد سازمان، در مـورد   دهند. این اطلاعات می می

محــیط و یــا در مــورد جایگــاه ســازمان در محــیط باشــد. 

هـاي پـژوهش و فنـاوري بـه تجزیـه و       بسیاري از سـازمان 

وکار تحلیل روندهاي فناورانه، تجزیه و تحلیل محیط کسب

 پردازند. بازار، قوانین و امثال آن براي مشتري خود می

II. ایـن نقـش بـه معنـی کمـک بـه       دهندهنقش تشخیص :

هـا و مشـکلاتی    مشتري براي تعریف و درک طیـف چـالش  

 وکـار کسـب  مدل فهم و درک شناخت، نیازمند سازمانی هر پویاي مدیریت و

 ].4[است آن پیوسته ارزیابی و تحلیل و سازمان ذینفعان تمامی توسط سازمان
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هـای  روست. برای مثال، ممیزی آلاینده است که با آن روبه

کننـده نـوع و میـزان    توانـد مشـخص   زیست محیطـی مـی  

ای باشد که از کارخانه مشـتری بـه بیـرون سـرایت     آلاینده

تواند بیانگر ایرادی یزی خدمات مشتری میکند و یا مممی

های مرتبط با مشتری سازمان وجود دارد  باشد که در بخش

درک  هتوانـد سـازمان را در زمین ـ   و یا یک تحقیق بازار می

 تصویری که در بیرون از سازمان وجود دارد کمک کند.

III. این نقش به معنای پیشـنهاد و ارزیـابی   اينقش مشاوره :

برای حل مشکلات مشتری است. برخی های ممکن  حل راه

تواننــد در زمینــه  هــای پــژوهش و فنــاوری مــی از سـازمان 

حل و موارد مشابهی در مورد امـور   بندی، توصیه راه اولویت

مختلف، خدماتی را ارائه دهند. این عمل نیاز بـه گفتگـوی   

های پژوهش و فناوری با مشتری دارد.  موثر و فعال سازمان

هـای   تواند حالت میانجی بین بخش این نقش همچنین می

هـای متفـاوتی    مختلف سازمان مشتری کـه دارای دیـدگاه  

درخصوص یک مسئله هسـتند را مـورد توجـه قـرار دهـد.      

های پژوهش و فناوری برای حـل   بسیاری از اوقات، سازمان

هـای درون سـازمانی(در درون    نظرها و سـلیقه این اختلاف

گیرنـد. خـدمات    یسازمان مشتری) مورد اسـتفاده قـرار م ـ  

توانـد در   مـی های پـژوهش و فنـاوری نیـز     سازمانفناورانه 

های  های مختلف برای پیشنهاد فناوری زمینه انتخاب گزینه

 مورد نیاز وارد صحنه شوند.

IV. ایـن نقـش بـه مشـتری در جهـت      کننـده نقش تسهیل :

کنـد. خـدمات     ها(ی اغلب فناورانه) کمک می حل اجرای راه

سازمان تواند مهارت لازم را در اختیار کارکنان  آموزشی می

هـای جدیـد قـرار دهـد.      کارگیری فنـاوری هبمشتری برای 

وکـاری جدیـد کـه    هـای کسـب   آموزش در زمینـه محـیط  

سازمان مشتری قصد فعالیت در آنها را دارد و یـا آمـوزش   

های فنی به کارکنان سـازمان مشـتری هـم از ایـن      مهارت

های تسهیل کننده که  هاست. یک نمونه دیگر از روش روش

شـود،   هـای پـژوهش و فنـاوری ارائـه مـی      وسیله سازمانبه

توانـد بـه    که مـی  است 4ساخت سریع نمونه اولیه محصول

هـایی از محصـول را بـرای تسـت عملکـرد و       سرعت مـدل 

آزمایشات مشتری تهیه کنـد. اینگونـه خـدمات در زمینـه     

تواند کار کنترل طراحی با استانداردها و  نمونه محصول می

 معیارهای زیبا شناختی مورد نظر مشتری را آسان سازند.

4 Rapid prototyping 

V. عبیـه  : این نقش به معنای ایجـاد و ت نقش کلید در دست

حل برای مسائل مشتری  ابزارهای لازم برای دستیابی به راه

هاسـت.  حـل  و عرضه دانش فنی برای تداوم کـاربرد آن راه 

توانند عناصر موجود  سازان سیستم میبرای نمونه، یکپارچه

ــره ــتفاده از     را در پیک ــا اس ــرار داده و ب ــدی ق ــدی جدی بن

و مورد نیاز، افزارهای مرتبط افزارها و نرمبندی سخت پیکره

 تسهیلات کاربردی مورد نیاز مشتری را ایجاد کنند.

VI. در اینجا سازمان پژوهش و فناوری، بـرای  نقش مدیریتی :

عهــده رحــل مســائل ســازمان مشــتری، نقــش مــدیریتی ب

گیرد. خدمات مشـاوره مـدیریت، خـدمات نظـارتی بـر       می

هـا هسـتند. در    ها از جمله این فعالیت اجرای کارها و پروژه

های پـژوهش   موارد در واقع سازمان مشتری از سازمان این

های مدیریت دانش بنیـانی   منظور اداره فعالیتو فناوری به

که خودش تمایل به اختصاص وقـت بـرای آنهـا را نـدارد،     

 کند. استفاده می

-ارائـه  وکارهـای کسـب  بـا  هانقش این مقایسه و اساس براین

سازمان پژوهش  که گرددمی مشخص بنیان دانش خدمات نندهک

ــاوری یکــی از انــواع کســب     دانــش خــدماتی وکارهــایو فن

-کسـب  در ادامـه بـه تشـریح    و . براین اساساست )KIBS(بنیان

   .شود می پرداخته) KIBS(بنیان دانش خدماتی وکارهای

  )KIBSکارهاي خدماتی دانش بنیان(وکسب - 2- 2

کننـده خـدمات دانـش بنیـان،     وکارهای ارائـه منظور از کسب

کنـد.   وکارهایی است که دانش نقش حیاتی در آنها ایفا مـی کسب

باشـند.   بنیـان تواننـد دانـش    خدمات، محصولات و فرآیندها مـی 

باشد  چگونگی تولید و ارائه دانش می ،بودن بنیانمنظور از دانش 

-وکارهـا، کسـب  پردازد. ایـن کسـب   و به حجم و ابعاد دانش نمی

بر دانـش و تجربـه    وکارهایی خدماتی هستند که به شدت متکی

هایی بـه   سازمانباشند. این چنین  مرتبط با یک حیطه خاص می

مشتری) خـود محصـولات و خـدمات حـد     های  سازمانمشتریان(

دهند و بـه آنهـا در    واسطی را که مبتنی بر دانش هستند ارائه می

 ].14[5کننـد  هایشان کمـک مـی   پردازش دانش در درون سازمان

-بـه  بنیـان وکارهای خدماتی دانـش  اعتقاد بر این است که کسب

هـای یـک صـنعت بـا      سازمانعنوان پلی برای جریان دانش بین 

رو آنهـا  باشند. از این و به همین طریق در میان صنایع مییکدیگر 

داری در  وکارهای خدماتی دانش بنیان رشد معنیهای گذشته کسب در دهه 5

 اند.  المللی داشته سطح بین
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کننده و منبع نوآوری در جاکننده، تسهیلهعنوان جابتوانند به می

  ]. 6اقتصاد عمل نمایند[

نیازمنـد حـل خـلاق مسـئله و تفکـر       بنیـان دانـش  کارهای 

طور خاص نیازمنـد پـردازش و   بهآنها موفق بوده و انجام  6انتزاعی

. این فرآیند یک فرایند مکـانیکی  7باشد پالایش دانش پیچیده می

دربرگیرنـده آن  است هرچند که ممکن  نیست؛پردازش اطلاعات 

 بنیـان هـای دانـش    ]. یادگیری از ضروریات سـازمان 22باشد[نیز 

فرآیند کـار   بنیانکننده خدمات دانش های ارائه است. در سازمان

بلکه مبتنی بر تعهـد فـردی اسـت. در     ،بر مبنای تکرار کار نیست

ها خدمات فـردی و پـالایش دانـش بسـیار بااهمیـت       این سازمان

برای  یکیفیت خدمات فردی منابع با ارزشو است. بنابراین دانش 

  ].1[ستنده بنیانیک سازمان خدماتی دانش 

در آنها تولید و مصرف و  دونش می مطابق با نیاز مشتری تولید

بنـابراین تفکیـک فراینـد و محصـول از      .دهـد  زمـان رخ مـی   یک

  ]. 14های خدماتی دشوار است[ یکدیگر در سازمان

تقسیم کار از کارهای تکراری به حل مسائل پیچیده گسترش 

ی یتوسـعه و شناسـا  علاوه فرهنـگ سـازمانی بایـد بـر     یابد. به می

که حل مسئله و تفکر خلاق  هرچند ؛ها تاکید داشته باشد نوآوری

تــوان در بلندمــدت بــه کارهــای روتــین و عــادی تبــدیل   را مــی

 و بالاســت پــروژه تغییــر میــزان هــا ســازمان ایــن ]. در10کــرد[

 ضـمنی  دانـش . دارد وجود اندکی یا و ندارد وجود استانداردسازی

 تولیـد  به منجر که هنگامی بخصوص ،است مهم اقتصادی نظر از

 و مشـتری  بـین  نزدیـک  تعامـل  یک همواره و شود سودآور نتایج

]. 3[دارد وجـود  انی ـبن دانـش  خدمات کنندهارائه وکارهایکسب

 جهـت  در و اطلاعـات  بـر  مبتنـی  اغلـب  و اند غیرملموس خدمات

 ـبن دانـش  خدماتی هایسازمان .باشندمی مشتری  تعامـل  در انی

 بل ـاغ هـا سـازمان  ایـن  چراکه ؛اندیافته توسعه مشتری با مستمر

  .گیرند می شکل مشتری خاص نیازهای با مطابق

 بنیـان دانش کننده خدمات وکارهای ارائهبرخی از ابعاد کسب

  :عبارتند از

ها دانش به شدت مـورد تقـدیر اسـت و     در این سازمان �

عنوان یکی از منابع ورودی دارای جایگاه مستحکمی به

   ؛باشد می

6 Abstract Thinking  
های خدماتی کمک  ی که کار تیمی به موفقیت پروژه یا سایر فعالیتیدر جا 7

  انتزاعی موردنیاز است.خواهد کرد، تفکر 

 

ها اغلب بر مبنای  خدمات ارائه شده توسط این سازمان �

 ؛ای است حرفهتخصصی و ای ه رتمها

ها منبع دانش و یا شایستگی بـرای   خدمات این سازمان �

عنـوان  هستند و یا این خدمات بهآنها کنندگان استفاده

ــک داده  ــهورودی ی ــای  منظــور توســعه شایســتگیب ه

  ؛شود کننده استفاده میمصرف

ها حجم زیادی از تعـاملات شـدید بـین     در این سازمان �

کننده در هنگام ایجـاد و تحویـل   کننده و مصرفعرضه

 دانش وجود دارد.

بـه دو گـروه    بنیـان دانش کننده خدمات وکارهای ارائهکسب

  ]:22شوند[ تفکیک می

  8خدمات تخصصی سنتی �

 9خدمات مبتنی بر فناوری جدید �

هـای خـدماتی    های پژوهش و فنـاوری جـزء سـازمان    سازمان

شـوند. بـراین    مبتنی بر فناوری جدید محسـوب مـی   بنیاندانش 

های پـژوهش و فنـاوری    اساس با توجه به اینکه خروجی سازمان

ارائه خدمات دانش بنیان است، در ادامه به بررسـی ارکـان مـدل    

  شود.  وکار ارائه خدمات پرداخته میکسب
  

  وکار ارائه خدماتمدل کسبارکان  -3

ای که ترکیبی از هـر دو تفکـر    در این قسمت چارچوب ساده

 ،اسـت  KIBS] و تفکر تحقیقات خـدمات و  11ها[تئوری سیستم

گـردد. تحقیقـات    وکار خدمات ارائه میمنظور درک مدل کسببه

خدمات از سویی تحت سلطه(نفوذ) دیدگاه بازاریابی قرار دارد و از 

هـایی همچـون مـدیریت عملیـات و     توسـط دیـدگاه  سویی دیگر 

تکامـل یافتـه اسـت. براسـاس     » توسعه خدمت جدید«تحقیقات 

ادبیات موجود، بیـان اینکـه خـدمات در مقایسـه بـا محصـولات       

معقول  ،وکار باز هستندمادی(ملموس) دارای مشخصه مدل کسب

رسد. تاکنون، مطالعات محـدودی بـا دیـدگاه    نظر میو منطقی به

ی برای مطالعه خدمات انجام شده است. با این حـال، در  سیستم

-گرا وجود دارد. بهادبیات فعلی خدمات، اثراتی از دیدگاه سیستم

) یـک  1997) و ادوارسون(1996عنوان مثال، ادوارسون و اولسن(

مدل سیستمی کـه در آن یـک خـدمت شـامل مفهـوم، منـابع و       

د ایـن رویکـرد،   ]. هـر چن ـ 9 و 8دهنـد[ فرآیندها است را ارائه می

عنـوان  نقطه شروع مفیدی برای توسعه چارچوبی برای خدمات به

اما در اصـل رویکـرد فـوق بـیش از آنکـه       ،کندسیستم فراهم می

8 Traditional Professional Services 
9 New technology-based Services 



  
  رضا بندریان و مجید کهریزي
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با هدف یک  ،ها باشدمفهومی منسجم و سازگار از نظریه سیستم

ابزار تفکر برای مدیریت خدمات طراحی شـده اسـت. بسـیاری از    

ر فوق از خدمت را در قـالبی متفـاوت   مطالعات دیگر نیز سه عنص

-هبنـدی ب ـ دهد تقسـیم  ] که نشان می13 و 5اند[شناسایی کرده

هـای  صورت سه بخشـی(مفهوم، منـابع و فرآینـدها) در پـژوهش    

شـود و دارای پتانسـیل لازم   ای استفاده میطور گستردههجاری ب

  است. KIBSبرای تجزیه و تحلیل بیشتر 

عنصـر یـا بعـد     3چراکه  ؛دارد سامانمندارائه خدمات ماهیتی 

یـک از عناصـر   هیچ –مدل ذیل برای هر خدمتی مورد نیاز است 

و  -ارزش بـه مشـتری نخواهـد شـد      به تنهـایی منجـر بـه ارائـه    

 در آن صـورت ارائـه   ،ها توجه نشودهمچنین اگر به یکی از جنبه

). یک شماره طراحی نشده است(شکل سامانمندصورت بهخدمت 

ارائه شده برای خدمات بیانگر سه عنصر اصلیِ  سامانمندچوب چار

منبع و زیرسـاخت و فراینـد اسـت    سیستم خدمات یعنی مفهوم، 

هـای  شناسـی پدیـده  که این عناصر از نظر مفهومی و هسـتی چرا

  ]. 18و  4متفاوتی هستند [

  
  ]4عنوان یک سیستم[ارائه خدمت به :1 شکل

  

، گزاره ارزش، اهداف 10بازار -به ایده محصول مفهوم خدمت

های اقتصادی یا مـالی و... دلالـت دارد. بنـابراین،    ، جنبهراهبردو 

کنـد.   خدمت دربرگیرنده اطلاعاتی است که سیستم را هدایت می

های اجتماعی هدفمند هستند و مفهـوم خـدمت بایسـتی    سیستم

  عنوان یک سیستم باشد. هنمایانگر هدف خدمت ب

ابعـاد کلیـه تواناسـازهای     دهنـده ، نشـان منابع و زیرساخت

مادی و غیرمادی مـورد نیـاز بـرای تحقـق بخشـیدن بـه مفهـوم        

تواند شامل مواردی همچون کارکنان، فناوری،  خدمت است و می

هـای کارکنـان، روابـط موجـود بـا      ابزارآلات، دانش و شایسـتگی 

هـای  همشتری و دانـش مشـتری، سـاختارهای سـازمانی و شـبک     

10 Product-Market Idea  

-همکاری باشد. همچنین مشتریان جزء این دسته محسوب مـی 

چراکه به دلیل همزمانی تولیـد و مصـرف خـدمات، اغلـب      ؛شوند

مشتری در فراینـد تولیـد خـدمت همکـاری دارد و شـاید حتـی       

  های خود را برای تولید خدمت ارائه نمایند. مشتریان دارایی

-ق مـی خدمت است که مفهوم خدمت تحق ـ فرایند از طریق

النفسه دارای ماهیتی پویا است: یابد. در نتیجه فرایند خدمات فی

این ساخت واقعی یک خدمت است که از طریـق وظـایف و یـا از    

  طریق بازیگران درگیر در این فرایند قابل مشاهده است. 

که در هر خدمتی ابعاد طوریهب ،است سامانهارائه خدمت یک 

طور صحیح با یکـدیگر  ابعاد به بیان شده فوق وجود دارد. اگر این

طور بهینـه عمـل نخواهـد کـرد و     هماهنگ نباشند آن سیستم به

ممکن است سرانجام تهدیدی بـرای موجودیـت سیسـتم گـردد.     

تکامل، فرایندی مداوم است و در صورتی که فعالانه حفظ نشـود  

  ].9 و 8، 4گراید[سیستم رو به زوال می

 دانش خدماتی وکارهایکسب تحلیل به ادامه در اساس براین

  .شود می پرداخته فوق مدل مبنای بر بنیان
  

   KIBS وکارتبیین پویایی و ارکان مدل کسب -4

افزایش مستمر دانش بـرای مشـتری و    KIBSاصلیِ  مشخصه

دهنده به احتمال زیاد از یکـدیگر  دهنده است. مشتری و ارائهارائه

همدیگر(یادگیری همزمان) و یا از طریق حل یک مسئله جدید با 

طــور مــداوم هدهنــده خــدمات، بایســتی بــگیرنــد. ارائــهیــاد مــی

عنوان عاملی برای یـادگیری در سـازمانِ   های خود را بهشایستگی

های ارائه  ، توسعه دهد. با توجه به یادگیری مستمر، ارزشمشتری

-یابد و در نتیجـه نمـی  بطور مداوم تکامل می KIBSشده توسط 

  را در محصولات استاندارد شده تثبیت کرد.توان آن 

تقویت و بازتعریف مستمر برمبنای منطـق ارائـه    هاKIBSدر 

موفق را  KIBSخدمت محوری بنا شده است. به این ترتیب، یک 

 شـماره دو  کـه در شـکل   11شـکوفایی  توان بـه ماننـد چرخـه   می

در  ،هـا KIBSنگریسـت. از آنجـایی کـه     ،نمایش داده شده اسـت 

هـای تخصصـی متمـایزی    حوزه فعـالیتی خـود دارای شایسـتگی   

ی مشـتریان  هاهستند، این امر موجب ترغیب آنها در حل چالش

یابند، ها برای یک چالش توسعه میحلگردد. همچنان که راهمی

منظـور  از این دانش جدید به هاKIBSشود. دانش جدید خلق می

حـل در   اینکـه راه  گیرنـد، یعنـی  توسعه خدمات جدید بهـره مـی  

تـوان آن را بـرای   یابـد کـه مـی   مفهوم یک محصول توسـعه مـی  

11Virtuous Circle  



  ...هاي پژوهش و وکار سازمانتجزیه و تحلیل ارکان مدل کسب
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طور فعال بازاریابی کرد. از طریق ایـن فراینـد،   مشتریان جدید به

شـود و  (تجمیـع) مـی  12انباشـته  هاKIBSای های حرفهشایستگی

یابـد کـه بـه سـازمان امکـان       های قبلی آنها ارتقاء مـی شایستگی

دهـد.  تر مشتریان را مـی  دید و چالشیهای ج دسترسی به چالش

ای مطلوب از بایستی یک چرخه KIBSآل، بنابراین در حالت ایده

خـدمت بــرای مشـتری ایجــاد    مـداوم شایســتگی  جهـت توســعه 

  ].20 و 9، 8، 4نماید[

  ]KIBS]9چرخه مطبوع در  :2 شکل
  

  KIBSبعد مفهوم در  - 1- 4

محـوری بعـد مفهـوم خـدمات      مشتری، هسته ارائه ارزش به

منظــور اغلــب، ارزش بیــانگر داشــتن هــدف بــه KIBSاســت. در 

تأثیرگذاری بر افکار مشتری و حمایت از مشتری برای بهبـود وی  

  وکار اوست.های کسبو همچنین توسعه بیشتر شیوه

-طوریهب ؛مشتریان، شرکای اصلی در توسعه خدمات هستند

ویی که براساس شناسایی نیازهـای مشـتریان   های نکه بنای ایده

شـود.  اغلب از طریق ارتباط با مشتریان نهاده می ،گردندایجاد می

بایسـتی رابطـه    KIBSرسـد کـه   نظر مـی علاوه بر این، اگرچه به

آور است که وجود اعتماد قبلی در پـذیرش  محور باشد اما شگفت

شده توسط . ارزش ارائه یستمورد نیاز ن KIBSارزش پیشنهادی 

KIBS      همچون یک ایجادکننده(سـازنده) رابطـه و اعتمـاد عمـل

  کند. می

 هـا KIBSهای ارائه شـده توسـط    مطالعاتی که بر روی ارزش

 هـای رسـمی   دارای رویه هاKIBSدهد  نشان می ،انجام شده است

کنترل کیفیت که نقشی محوری داشته باشند، نیستند و کیفیت، 

کـه در روابـط   طـوری گـردد. بـه  طور شهودی حاصل مـی هاغلب ب

آنهـا   ،وکاریِ نزدیـک اگـر مشـکلاتی در حـال وقـوع باشـد      کسب

12 Cumulative 

 13بلافاصله حس(شناسایی) خواهند شد. با توجه به تازگیِ ذاتـی 

، یک معیار اساسی برای پرسـنل  KIBSتوسط  14ارزش ارائه شده

  مشتری است. 15سازیطور یقین متعجبهدهنده خدمات بارائه

 راهبـرد دهـی و حمایـت از   درگیـر شـکل   KIBSکـه  هنگامی

 مشـتری،  بـرای  مـؤثر  هـای حـل راه ارائـه  طریق از ست،ا مشتری

ممکن است که منجر به کسب یک حاشیه پرسـود شـود. چنـین    

ای کـه معمـولاً   سودی اغلب در مقایسه با خدمات سـنتی  حاشیه

الـذکر  دارای محیط رقابتی شدید هستند، بالاتر است. معیار فـوق 

مشتری از کیفیت خـدمات موردانتظـار مـرتبط     16شعف با مفهوم

است. یعنی کیفیت زمانی خوب و عالی است که فراتر از انتظارات 

هایی که خدمات عـالی را بـرای مشـتریان    مشتری باشد. سازمان

طور قابل توجهی از حاشیه سود خالص بالاتری هآورند، بفراهم می

  ند. در مقایسه با رقبای ضعیف خود برخوردار هست

، گـرایش بـه سـمت    KIBSهای ارائـه شـده توسـط     در ارزش

شود. خـدمات  یملاحظه م 17ها عنوان دستهبندی خدمات بهبسته

 ،شـوند گـذاری مـی  براساس هر ساعت قیمت ای سنتی غالباحرفه

هـا   KIBSهای جدید ایـن امکـان را بـرای     که خلقِ ارزشدرحالی

ــی ــراهم م ــتف ــه از روش قیم ــی آورد ک ــذاری مبتن ــر ارزش گ ب

گـذاری مبتنـی بـر    ایجادشده برای مشتری به جای روش قیمـت 

 راهبردهزینه استفاده نماید. باید بیان نمود که مواردی که در آن 

شـده و  دگـذاری، ترکیبـی از قیمـت مبتنـی بـر ارزش ایجا     قیمت

 ].20 و 17، 4شود[ قیمت مبتنی بر هزینه باشد نیز یافت می

  KIBSبعد زیرساخت در  - 2- 4

تـرین منبـع در   عنوان مهمبه مداوم شایستگی، معمولا توسعه

KIBS گذاری در تجهیـزات  شود. بنابراین سرمایهنظرگرفته میدر

رسد که مفهـوم  نظر میطورکلی، بههگران قیمت ضرورتی ندارد. ب

اما همراه با توسعه مفاهیم موفق،  ؛آید خدمت پیش از فناوری می

ماسـیون و انجـام سـریع حجـم     فناوری جدید برای کمک بـه اتو 

یابـد. در ابتـدای توسـعه مفهـوم یـک       زیادی از کارها توسعه مـی 

خدمت جدید، ابزارها بسیار ساده هستند؛ ایده اساسی این اسـت  

 ،چیزی را که ارزشی منحصربفرد داشته باشـد توان می گونهکه چ

شـود،   خلق کرد. ابتدا ابزارهای سـاده و دسـتی توسـعه داده مـی    

شود. بنابراین،  ا معطوف به خودکار کردن ابزارها میهسپس تلاش

KIBS یابنـد.   در راستای یک خـدمت اسـتانداردتر تکامـل مـی     ها

13 Inherent newness 
14 Value Propositions 
15 Surprising 
16 Delighted 
17 Bundles 
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ای به سمت ها از خدمات سنتیِ حرفههمچنین در حرکت سازمان

KIBS  ای ، آنها همزمان از ابزارهای موردنیاز برای خـدمات حرفـه

 ها معمـولا د. شرکتشون مند می هرهب ،گیردنشأت می KIBSکه از 

شـوند. سـازماندهی   تخصصی خود، سازماندهی می براساس حوزه

های ارائه شده توسط  های خاص و ارزشها براساس مهارتشرکت

  بندی مشتریان. عنوان مثال براساس بخشآنها بوده است نه به

ساختارها و تنظیمات سازمانی در جهـت توسـعه    ها KIBSدر 

گیرنـد. بـیش از    گـذاری اطلاعـات شـکل مـی    مداوم و به اشتراک

گذاری اطلاعات، خلق دانش مـورد تأکیـد اسـت.    موضوع اشتراک

ها، بسیار مهـم تلقـی   ارتباطات و همکاری برای خلق دانش و ایده

تـلاش شـود،   بـرای حـل مشـکلی    صورت انفرادی شود. اگر بهمی

هـای  شود. این موضوع یکـی از جنبـه  ای مناسب حاصل نمیایده

خصـوص آنکـه مفهـوم همفکـری پیرامـون      توجه است، به جالب

  چرخد. انسان(افراد) می

سازی دانش جدید منظور یادگیری و روتینبه KIBSکارکنان 

هـای ارائـه شـده     کـارگیری آن در عملیـات ارزش  هخلق شده و ب

بالایی دارند. کارکنـان از یـادگیری و    توسط سازمان خود، انگیزه

دارای یـک فرهنـگ    هـا  KIBSردنـد.  بشان لذت مـی خود هدایتی

هـا افـراد در    کننده از یادگیری هسـتند. در ایـن سـازمان   حمایت

ها های یادگیری آن حوزهتخصصی و همچنین روش انتخاب حوزه

متفاوت از  ای کاملاد. معمولا افراد، حوزهاز آزادی عمل برخوردارن

 ـ     تحصیلات حوزه طـور  هشان را انتخـاب و سـپس ایـن حـوزه را ب

کنند و مورد اسـتفاده قـرار    شان ترکیب میاصلی نوآروانه با حوزه

در  KIBSاعضـای یـک    دهند. علاوه بـر ایـن، تمرکـز آزادانـه    می

-های گستردهامکان خلق ترکیب ،مند هستنهایی که علاقهحوزه

آورد. بـا ایـن حـال،    ها را در سطح جمعی بوجود میای از مهارت

هـای جدیـد بـا    شده نسبت به حـوزه های نشان داده مندیعلاقه

ــه ماهیــت ارزش ــاز  KIBSهــای ارائــه شــده توســط   توجــه ب آغ

  ].20 و 4، 2شود[ می

  KIBSبعد فرایند در  -4-3

وجود دارد. اولی متشکل  KIBSدو نوع فرایند ایجاد ارزش در 

ای است که شامل تعریف و اجرای آن اسـت.  از خدمات نوع پروژه

هایی مانند فرایند مستمر است که فعالیتنوع دوم شامل خدمات 

نظارت، تشخیص و حل مساله از طریق مشاوره مـنظم و تکـراری   

های  شود. تعدادی از ارزشرا شامل می KIBSعنوان عنصری از به

هـا  شامل ترکیبی از هر دوی ایـن فراینـد   KIBSارائه شده توسط 

عنوان ا بهدهندگان خدمات، فرایند خدمات واقعی رباشند. ارائه می

اگرچه آنها نتایج ملموسـی را   ،پندارندکننده ارزش اصلی میخلق

منظور های راهنما) بهها و کتابچهها، برنامهعنوان مثال گزارش(به

حصول اطمینـان از اینکـه مشـتریان ارزش تولیـد شـده در طـی       

  دهند.  فرایند مشارکتی را درک کنند ارائه می

شدت مورد تاکید است. ایـن  به ها KIBSهای اخلاقی در ارزش

ای در مـورد اخـلاق   های معمول حرفـه تر از لفاظیامر بسیار مهم

های اخلاقی برای متخصصـان یـک راهنمـا و    چراکه ارزش ؛است

منظور ارزیابی کیفیت کار خود در راستای تغییـر مـداوم   معیار به

از تـأثیر خـود بـر     ها KIBSآورد. همچنین، کارکنان در فراهم می

عنـوان جـزء   پذیری را بهازمان مشتری آگاه هستند و مسئولیتس

  پندارند.محوری شغل خود می

خصوص به ،تعاملات بسیاری با مشتری لازم است ها KIBSدر 

حـل   در ایجاد تصویری از وضعیت مشتری و در ارائه و اجـرای راه 

هـای ارائـه    ارزش نهایی برای مشکل یک مشتری خـاص. توسـعه  

رگیری و انجـام تحقیقـات و نـه    کاهب وسیلههب KIBSشده توسط 

شـود. همچنـین   براساس شهود و یا تجربـه پشـتیبانی مـی    صرفا

هـای   اغلـب شـامل فعالیـت    KIBSهای ارائـه شـده توسـط     ارزش

  خصوص در مرحله تشخیص مسئله هستند.تحقیقاتی به

نیاز  KIBSهای ارائه شده توسط  ارزش 18کارگیری و مصرفهب

در سـازمان مشـتری دارد. موضـوع بسـیار مهـم،      به تعهدی قوی 

گیـری مـوثر و دسـتیابی بـه تـوافقی      توانایی مشتریان در تصمیم

گیری طی فراینـد خـدمات اسـت. مشـتری بـه      جمعی در تصمیم

وکـار  جز آنهایی که بـرای کسـب  هب ،های خاصی نیاز نداردمهارت

دارای  KIBSهـای مشـتری   محوری خود نیاز دارد. همه سـازمان 

وکارهای خدماتی سبکی ویژه در همکاری هستند. در حوزه کسب

است که خدمات خـود را بـا کنوانسـیون     KIBSدانش بنیان این 

دهد. هنگـامی کـه خـدمت بـیش از     وکار مشتری، وفق میکسب

استانداردشـده باشـد و ارائـه     ،آنچه که مـوردنظر مشـتری اسـت   

یـک خـدمت    بـه  KIBSهای ارائـه شـده توسـط     خدمت از ارزش

خـدمت  دهنده خدمت به اندازه همـان  ای تبدیل گردد، ارائهحرفه

  گیرد نه بیشتر. یاد می

مهم است کـه مشـتری در فراینـد تکامـل ارزش پیشـنهادی      

KIBS  هـای ارائـه شـده     از همان مراحل اولیه درگیر شـود. ارزش

عنـوان  یا بـه راهبردی در سازمان مشتری در سطح  KIBSتوسط 

کننـد؛  و عملیاتی عمل مـی  بین سطوح راهبردی یک حلقه واصل

، راهبـردی هـای  گیـری بنابراین اگر پس از نهـایی شـدن تصـمیم   

طـور معمـول از   هب KIBSدرگیر شود،  KIBSمشتری در عملیات 

عنــوان چراکــه ایــن امــر بــه ؛کنــدارائــه خــدمات خــودداری مــی

شود. گاهی اوقات مشتری وضعیت تلقی می 19»سناریوی ناموفق«

-منظـور بهـره  به ،رورا درک کرده و از این KIBSو ارزش خدمات 

18 Consumption 
19 Un-Success Scenario 



  ...هاي پژوهش و وکار سازمانتجزیه و تحلیل ارکان مدل کسب

 

  12  1396شماره ییست و نه، بهار و تابستان   فصلنامه توسعه تکنولوژي صنعتیدو

شود که حاضر می KIBSهای ارائه شده توسط  مند شدن از ارزش

گیری خود بـه عقـب برگـردد، حتـی اگـر ایـن       در فرایند تصمیم

  های اضافی باشد.بازگشت همراه با هزینه

-راینـد تولیـد خـدمت و بـه    در ف ،KIBSبخش عمده مدیریت 

، KIBSعنوان بخشی از خدمت، قـرار دارد. بنـابراین متخصصـان    

بلکه آنها نیازمند ایفـای خـوبِ نقـش     ،کارشناسان صرف نیستند

دهنـدگان   تر از همه این است کـه ارائـه   مدیریتی نیز هستند. مهم

KIBS ــ ــرف   هبایســتی ب ــد و مص ــد تولی ــین فراین ــداوم ب طــور م

د. یکپارچگی بایسـتی بـر مبنـای ارتباطـات     یکپارچگی ایجاد کنن

توان نتیجه گرفت اگر ارتباطات به خوبی برقـرار  چراکه می ؛باشد

نباشد یکپارچگی نیز با شکست مواجـه خواهـد شـد. فراینـدهای     

 ؛هـا، بـر بعـد روانـی تمرکـز دارد      روز کردن شایستگی تثبیت و به

ور مـداوم  طهها و انگیزه برای یادگیری بایستی ب چراکه شایستگی

هـای خـدماتی، زوال و فرسـایش یـک     تقویت شـود. در سیسـتم  

های مکانیکی تمایـل بـه تغییـرات    ضابطه زیرا ،مشکل شایع است

یـک مسـئله    KIBSکه این موضوع برای ناخواسته دارند، درحالی

های خدماتی دانـش بنیـان   یافتگی سیستم آید. زوالشمار نمیبه

محتمل برای وقوع نیسـت.   به علت چرخه مطبوع توسعه مستمر،

دارد، انگیزه برای یـادگیری و  محرکی که سیستم را فعال نگه می

  ].20 و 4ارتقای مستمر شایستگی است[
  

  گیري نتیجهبحث و  -5

نقش در حال گسترش خدمات در اقتصاد و افـزایش رقابـت،   

وکـار خـدمات پدیـد    هـای کسـب  تقاضاهای جدیدی را برای مدل

هـا و در  تر شدن این مـدل موجب پیچیدهآورده است که این امر 

شـود.  وکارهای خدماتی میتر شدن مدیریت کسب نتیجه چالشی

های بوجـود  پیچیدگی در ارائه خدمات تا حدی ناشی از پیشرفت

ایـن  اساسـی   چالشاما شاید  .های خدماتی است آمده در فناوری

ای از ارائـه خـدمات را تشـکیل    باشد که عناصری که بخش عمده

دهند، ماهیتی غیرمادی(مجرد) و نامشهود دارنـد. بسـیاری از   می

ویژه در هشدت به دانش و اطلاعات وابسته هستند، بهاین عناصر ب

های پژوهش و فناوری که ارزش ارائه شده مبتنی بر خلق  سازمان

دانش فناورانه است. علاوه براین، ماهیت فرآیند ارائه خدمات بـه  

 رو، بـرای درک پدیـده  فزاید. از ایـن ادشواری مدیریت خدمات می

هـای   پیچیده توسعه و مدیریت ارائه خدمات فناورانـه در سـازمان  

پژوهش و فناوری به دانش نظری و عملی بیشتری نیاز اسـت. در  

هـای پـژوهش و    این مقاله بـه منظـور بررسـی تحلیلـی سـازمان     

های پژوهش و فنـاوری یکـی از    فناوری، با توجه به اینکه سازمان

باشـند، بـا تحلیـل     ن مـی وکارهای خدماتی دانش بنیاانواع کسب

 ایسامانهعنوان یک پدیده وکارهای خدماتی دانش بنیان بهکسب

های ارائـه خـدمت    های لازم در خصوص ویژگی تلاش شد دیدگاه

  های پژوهش و فناوری از این منظر فراهم گردد. در سازمان

هــای ارائــه شــده توســط  دهــد ارزش هــا نشــان مــی بررســی

و متشـکل از   سـامانمند ای پدیـده های پژوهش و فناوری  سازمان

شدت به یکدیگر متصل بـوده و  مفهوم، فرایند و منابع هستند و به

طور کـه  کنند. همان توسعه بیشتر را در سطح سازمان تقویت می

 ـ   طـور مـداوم   هسازمان پژوهش و فناوری براساس ماهیـت خـود ب

یابد، تغییر و تحـول در هـر سـه بعـد(مفهوم، فراینـد و      تکامل می

پذیرد. در یک نگاه کلی سازمان پـژوهش و  بع) نیز صورت میمنا

کارگیری آنچه که یاد گرفته اسـت  هفناوری از طریق یادگیری و ب

هـای پـژوهش و فنـاوری     دهد. همچنین سـازمان خود را وفق می

فعالانه محیط خود را از طریق تسـهیل یـادگیری و تغییـر بـرای     

  دهند. سازمان مشتری، شکل می

در  راساس بررسی انجـام شـده، جوانـب کلیـدی    در مجموع ب

  شود: های پژوهش و فناوری به شرح زیر خلاصه می سازمان

هـای پـژوهش و فنـاوری     های ارائه شده توسط سـازمان  ارزش �

های موجود برای حـل مشـکلات   مبتنی بر استفاده از تخصص

های صنعت(مشـتری) و افـزایش دانـش آنهـا و سـازمان       بنگاه

ز طریق فرایند ارائـه خـدمت اسـت. منـابع     پژوهش و فناوری ا

هـای  های پژوهش و فنـاوری، شایسـتگی   حیاتی برای سازمان

دانشی(از نوع دانش فناورانه) و همچنین انگیزه کارکنان بـرای  

یـادگیری مســتمر و افــزایش دانـش تخصصــی خــود فراتــر از   

  شان است.های تخصصی پیشینزمینه

سـازی  وری در فـراهم ناهای پژوهش و ف آنچه که برای سازمان �

توانایی در  ،(ویژه و متمایز) حائز اهمیت استیک ارزش خاص

سـازی ارزش مـوردنظر و نیـز توسـعه و ارتقـاء      استمرار فراهم

فرایندی مستمر است کـه   ،باشد. بنابراین توسعهبیشتر آن می

مسـتمر در   پذیرد. چرخه مطبوع توسعهدر طی کار صورت می

ای پژوهش و فناوری جای دارد. ه قلب مفهوم خدمات سازمان

های ارائـه شـده توسـط     علیرغم استانداردسازی اجزاء و ارزش

-های ارائه شده تا زمانی ارزش، های پژوهش و فناوری سازمان

که عنصر توسعه مستمر در محـور ارزش ارائـه خـدمات بـاقی     

  هستند. یابنده تکاملعنوان یک ماهیت همچنان به ،بماند

طـور عمـده بـر جوانـب     هدر این مقالـه ب ـ چارچوب ارائه شده 

تـوان  خدمات نظـر داشـته و بـه ایـن ترتیـب مـی       سامانهداخلی 

-. با این حال مدل20بسته است سامانهاستدلال کرد که یک مدل 

هرچند که نگاه به مشتری و نیازهای او و تعامل با او برای توسعه و ارائـه   20

های پاسخ دهنده به نیازهای او، بسته بـودن سیسـتم خـدمات دانـش      حل راه

 برد. بنیان را زیر سوال می



  
  رضا بندریان و مجید کهریزي
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های پیچیده باز سامانهابزارهایی برای درک  ،بسته ایسامانههای 

عـی  در غیر این صورت، نشان دادن نحوه عملکرد واق ؛ زیراهستند

های  بود. بنابراین مدلهای پیچیده باز امری غیر ممکن میسامانه

باز نیز مورد استفاده قرار  سامانهتوان در بستر  بسته را می سامانه

  داد.
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