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اگر از دیگران در خصوص حس شــان 
نسبت به جمعه بپرســید، پاسخ های 
مختلفی می شنوید؛ شاید برای بسیاری غروب 
دلگیر جمعــه تداعی شــود امــا اگر این ســؤال 
دربــاره جمعه ســیاه یا اســم فرنگــی آن »بلک 
فرایدی« پرسیده شود، اگر با آن آشنایی داشته 
باشید، یاد خرید می افتید. البته در یک هفته 
اخیــر، ایــن نــام بــرای بســیاری تداعی کننــده 
اس ام اس های رگباری ای بود که طی چند روز به 
مناسبت جمعه ســیاه، روز سوم آذر برای شان 
ارسال می شد؛ با این مضمون که با تخفیف ۹۰ 

درصدی قسطی یا با اعتبار خرید کنید.

 اما اصطلاح جمعه سیاه از کجا شروع 
شــد؟ در دهه ۵۰ میلادی، بــرای اولین 
بــار ایــن عبــارت در فیلادلفیــای 
آمریــکا بــرای جمعــه پــس از روز 
شــکرگذاری بــه کار بــرده شــد. 
رفتــه  رفتــه  نــام  ایــن  ســپس 
رنگ وبوی تجاری به خود گرفت و 
کســب وکارها، روز اول شــروع 
بــرای  زمســتانی  خریدهــای 
ســیاه  جمعــه  را  کریســمس 
نامیدند. طبق آمار، مردم آمریکا 
ســالانه در جمعــه ســیاه ده هــا 
میلیــارد دلار در ایــن روز بــرای خریــد هزینــه 

می کنند.

 امــا حضــور جمعــه ســیاه در ایــران 
قدمت زیــادی ندارد. اگــر بخواهیم به 
شــکل اصولی در نظر بگیریم، جمعه سیاه در 
ایــران بایــد آخریــن جمعه مــاه بهمن یــا اولین 
جمعه ماه اســفند باشــد که مــردم وارد فضای 
خرید ســال نو می شــوند. اما جمعه هفته اول 
آذر هیچ مناســبت و چارچوبی برای این اتفاق 

ندارد و تنها همراهی با یک تــب جهانی بدون 
سنخیت با چرخه سال شمسی است.

 از طرفی موضوع جمعه سیاه در ایران 
به شــدت تب محــور اســت. در همین 
جمعه ای که گذشت، شاید بسیاری گوشی به 
دســت در اســنپ و دیجــی کالا مشــغول 
چرخیدن برای خرید وســایلی بودند که شــاید 
اصلاً به آن نیاز نداشــتند. بماند که تا چه حد 
سرعت این پلتفرم ها در ســاعت های مختلف 
بــرای بــالا آوردن یــک صفحــه یــا محصــول 

عذاب آور بود.

 اگــر ســری بــه شــبکه های اجتماعــی 
می زدیــم، متوجــه می شــدیم حتــی 
برخی پلتفرم ها مجبورشدند برای جلوگیری از 
فشــار ترافیــک اینترنــت خــارج از کشــور و 
همین طور امنیت، پلتفرم را ایران اکسس کنند 
و همین امــر باعث شــد، ایرانیانی کــه خارج از 
کشــور قصد خرید داشــتند، با مشکل مواجه 

شوند.

 حــالا اگــر بــه ماهیــت بلــک فرایــدی 
بازگردیم، این سوال مطرح می شود که 
تخفیف هــای این روز تا چه حد واقعی اســت؟ 
تجربه های شخصی و اطرافیان نشان می دهد، 
بــرای خریــد بســیاری از کالاهــا در عمــل بــا 
تخفیف ویژه ای مواجه نبودید. اگر یک کالایی 
را پیــش از بلــک فرایــدی رصــد کــرده باشــید، 
می بینیــد عــدد جنــس بالاتــر از عــدد معمول 
گذاشــته شــده و با ۵۰ درصد تخفیف به شــما 
عرضه می شود اما در عمل با تخفیف جدی ای 
مواجه نیستید و قیمت اصلی جنس و یا حتی 

بیشتر از آن را پرداخت می کنید.
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بلک فرایدی واقعی یا کیک

در رویداد چالش های جذب سرمایه مطرح شد 

ایده استارتاپ برای سرمایه گذاری 
باید واقعی باشد

رویــداد »چالش هــای فراینــد جــذب ســرمایه«، در محــل 
دانشــگاه علــم و فرهنــگ بــا حضــور »میثــم زرگرپــور«، 
استراتژیست جذب سرمایه و مشــاور توسعه کسب وکار؛ 
»محمدرضــا معصومــی«، مدیــر ســرمایه گذاری گلرنــگ 
ونچــرز؛ »طــه رضــوی«، مدیرعامل ســایت شــب و »ســید 
محمدرضــا فرحــی«، هم بنیان گــذار بیمه بــازار برگزار شــد. 
»میثــم ســلیمانی«، ســردبیر رســانه های دیجیتــال راه کار 
و هفته نامــه کارنگ نیــز مدیریت ایــن نشســت را بر عهده 

داشت. 

 تیم خوب، دلیل سرمایه گذاری است
سلیمانی در ابتدای پنل موضوع سرمایه گذاری را مطرح کرد 
و از شرکت کنندگان نشست پرسید، مهم ترین موضوع برای 
آغاز سرمایه گذاری روی یک استارتاپ چیست؟ محمدرضا 

معصومــی، مدیــر ســرمایه گذاری گلرنــگ در 
پاسخ به این سؤال ابتدا به دو مفهوم »جوکی« 
و »هــورس« در ادبیات کســب وکار اشــاره کرد. 
به گفتــه او جوکــی در ادبیــات کســب وکار نماد 
بنیان گــذار اســت و از ویژگی هــای آن چابکــی 
و انعطــاف بــالا اســت. معصومــی در توضیــح 
بیزینس مدل »جوکی« بیان کرد که معمولاً آنها 
در ابتدا مبلغ کمی را دریافت کرده و درصورتی که 
برنده باشند کل مبلغ را دریافت می کنند که این 
وجه اشــتراک آنها با بنیان گذارها اســت. او در 

صحبت هایش از مفهوم و یا به عبارتی از استعاره ای دیگر در 
ادبیات کسب وکار به نام »هورس« گفت. به گفته او هورس 
به ابعاد مختلف یک بیزینس مدل نگاه می کند. او در ادامه 
گفت: »در دنیا مفهوم جوکی جلوتر از هورس قرار می گیرد؛ 
زیرا معمــولاً یک بنیان گــذار خــوب، توانایی راه انــدازی یک 

کسب وکار خوب را دارد.«
او در نهایــت ایــن نکتــه را بیان کرد کــه مدیریت ارشــد یک 
کسب وکار است که اهمیت دارد؛ زیرا یک استارتاپ خوب 
باید یک تیم خوب داشــته باشــد و نه لزوماً یک بنیان گذار 

خوب. 

 سرمایه گذار باید مشهور باشد
 میثــم ســلیمانی در ادامــه موضــوع ســرمایه گذاری را از 
نــگاه پذیرنــده ســرمایه مطــرح کــرد و از رضــوی، مدیرعامل 
سایت شــب پرســید: »برای پذیرفتن یک ســرمایه آیا تنها 
به وجه مالی توجه می کنید و یا مؤلفه دیگــری را نیز در نظر 

می گیریــد؟« رضوی در پاســخ گفــت: »البته کــه وجه مالی 
از اهمیت بســیار بالایــی برخوردار اســت؛ امــا واقعیت این 
اســت که برای یک اســتارتاپ، نقشه راه مشــخص است و 
مؤلفه ای کــه در این میان وجود ندارد پول اســت کــه در این 
مرحله پیشنهاداتی شنیده می شود. در مقام مقایسه برای 
یک کســب وکار، شهرت سرمایه گذار بســیار اهمیت دارد. 
همچنین ما سعی می کنیم که آینده ای که بعد سرمایه گذاری 
در انتظارمان اســت را پیش بینــی کنیــم. در نهایت ترکیب 

شهرت و پرتفو برای ما اهمیت بسیار دارد.« 

 افود رویا نیست 
گروه ســرمایه گذاری گلرنگ، به تازگی روی سرویس »افود« 
سرمایه گذاری کرده اســت. »افود« یک ســرویس سفارش 
آنلاین غذا اســت و بــه عبارتی خــود را بــرای رقابــت با فعال 
بزرگ این حوزه یعنی اسنپ فود آماده می کند. 
سلیمانی از معصومی پرســید که آیا راه اندازی 
یک استارتاپ سفارش آنلاین غذا مانند »افود« 
و ادعای رقابت با اســنپ فود، رؤیاپردازی است 
و یا واقعیــت؟ معصومی پاســخ داد: »واقعیت 
اســت و تنها رؤیاپردازی نیست. البته مسیری 
متفاوت را هم طی می کند. زمانی است که یک 
تیــم بــرای ســرمایه گذاری پیش قدم می شــود و 
زمانی هم هســت که خود گروه ســرمایه گذاری 
شــروع به ایجاد تیم می کند؛ در صــورت ایجاد 
موقعیــت دوم، ســازمان ســرمایه گذار، مزایایــی را در نظــر 
می گیــرد و بــه عبارتــی حلقه هایــی را دیــده اســت. اگــر آن 
کســی هم که رؤیاپردازی می کند کل زنجیــره را ببیند قطعاً 
اتفاقات خوبی می افتد.«  ســلیمانی در ادامه صحبت های 
معصومی از او پرســید: »شــما با خرید کســب وکاری مثل 
الوپیــک و راه انــدازی افــود قصــد رســیدن بــه چــه بــازاری را 
دارید؟« معصومی در پاسخ اظهار داشت: »نکته این است 
که ما پیش تر در حوزه بازار کالاهای تند مصرف فعال بوده ایم. 
هم اکنون نیز تعداد زیادی ســفارش کالا از طریق سیســتم 
سفارش گیری اکالا به نام »زر« در حال دریافت شدن است 
و بعد از اسنپ ســهم دوم بازار را دارد.« او در توضیح خرید 
الوپیک نیز استدلال استراتژی توسعه کســب وکار را به کار 
برد و توضیح داد که فعالیت الوپیک و »زر« فعلاً به صورت 
موازی پیــش خواهد رفــت؛ زیرا نیازهــای این دو بــا یکدیگر 

متمایز هستند.
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پرداخت 7000 میلیارد 
تسهیلات توسط ویپاد

مدیرعامــل شــرکت داتیــن اعلام کــرد که 
»ویپــاد« در بیســت  ماهــه اخیــر معادل 
۷ هــزار میلیــارد تومــان تســهیلات خــرد 

پرداخت کرده است.

حمایت اسنپ از خانه امن آتنا
 اســنپ اعلام کــرد به مناســبت 
روز جهانی مبارزه با خشــونت علیه زنان، 
نزدیک به ۸۰۵ میلیون تومان به مؤسسه 

آتنا پرداخت کرده است.

3  کارگروه  جدید در نصر تهران
ســه کارگــروه »بلاکچیــن، رمزارز 
و دارایــی دیجیتال«، »اینشــورتک، بیمه 
دیجیتال« و »پلتفرم های ارســال پیامک 
انبــوه و اطلاع رســانی« در کمیســیون 
فین تــک ســازمان نصــر تهــران تشــکیل 

می شود.

اعطای 3000 سهم به سفیران 
تپسی

تپســی اعلام کرد که بیش از ۳۰۰۰ سفیر 
)راننده( این تاکســی اینترنتی، ســهام دار 

این شرکت شده اند.

در چنــد روز گذشــته، اتفاقــات دراماتیک زیــادی در اتاق 
هیئت مدیــره یکی از شــرکت های ســیلیکون ولی افتاد که 
در فضــای صنعت هــوش مصنوعــی، ســروصدای زیادی 
به پــا کــرد. در ایــن روزها، »ســم آلتمــن«، رهبر برجســته 
صنعت هوش مصنوعی و ســازنده »چــت جی پی تی« از 

شرکت OpenAI برکنار شد و پس از اعتراض 
و مخالفــت ســرمایه گذاران و کارکنــان، به این 
شرکت بازگشت. آلتمن، صبح چهارشنبه ۲۲ 
نوامبر، ۵ روز پس از اینکه توسط هیئت مدیره 
برکنار شــد، اعلام کرد که به عنوان مدیرعامل 
بــه OpenAI بــاز خواهد گشــت. با بازگشــت 
آلتمن به OpenAI، اعضای هیئت مدیره غالباً 

تغییر کردند. 
بازنگــری اتفاقــات اخیــر، می توانــد درس های 
زیادی به ما درباره آینده فناوری پررونق هوش 
مصنوعی بیاموزد. در ادامه به بررسی دقیق تر 

این اتفاقات می پردازیم.

 چرا سم آلتمن اخراج شد؟
هیئت مدیره OpenAI روز جمعه ۱۷ نوامبر به طور نگهانی 
تصمیــم گرفت که ســم آلتمــن، مدیرعامل این شــرکت را 
اخراج کند. هیئت مدیره اعلام کرد که سم آلتمن در ارتباط 
خود با هیئت مدیره صادق نبوده و این عدم صداقت مانع 
هیئت مدیره در انجام مســئولیت هایش شــده اســت. به 
گفته مدیران OpenAI، هیئت مدیره دلایل اخراج آلتمن 
را حتــی در روزهای پــس از خــروج او هم مشــخص نکرد. 
البتــه باید اشــاره کــرد، این اولیــن باری نبــود کــه آلتمن از 
ســازمانی که رهبری آن را بر عهده داشــت اخراج می شد. 
این اخراج ها به شــهرت او در ســیلیکون ولی دامن زده اند 
و در این مرکز از آلتمن با عنوان یک شخصیت قطبی یاد 
می شود. آلتمن در همان روز و اندکی پس از اینکه اخراج 
 OpenAI شــد، در توییتر خود نوشــت: »زمانــی را کــه در
بودم، دوســت دارم. دوران تصدی من در آن شرکت برایم 

متحول کننده بود.«
مایکروســافت، بزرگ تریــن ســرمایه گذار OpenAI، بــه 
ســرعت اعلام کــرد کــه آلتمــن را بــرای رهبــری تحقیقات 
هوش مصنوعی به همراه رئیس ســابق OpenAI، »گرگ 
براکمن«، استخدام کرده است. لازم به ذکر است، براکمن 
روز جمعه در همبســتگی بــا آلتمن از OpenAI اســتعفا 
داد. اما آلتمــن به مذاکــره بــا OpenAI برای بازگشــت به 

شرکت ادامه داد.

 چرا آلتمن به OpenAI بازگشت؟
پس از مخالفــت قابل  توجــه کارمنــدان و ســرمایه گذاران، 

آلتمن در صبح چهارشــنبه ۲۲ نوامبر به عنوان مدیرعامل 
به OpenAI بازگردانده شد. به نظر می رسد در پی بازگشت 

آلتمن به شرکت، براکمن نیز قصد برگشتن دارد.
 OpenAI پــس از اخــراج آلتمــن، تقریبــاً همــه کارکنــان 
نامه ای تنظیم کردند و خواســتار بازگشــت آلتمن شدند. 
آنها تهدید کردند، در صورت عدم بازگرداندن 
آلتمــن،OpenAI  را تــرک و به مایکروســافت 
می پیوندنــد. ۷۰۰ نفــر از ۷۷۰ پرســنل ایــن 
شــرکت، خواســتار اســتعفای هیئت مدیــره 
فعلی و بازگردانــدن آلتمن به کار شــدند. آنها 
در نامه خود نوشــتند: »اقدامات شما آشکار 
 OpenAI کرده است که شما قادر به نظارت بر
نیســتید. مــا نمی توانیــم بــرای یــا بــا افــرادی 
کــه فاقــد شایســتگی، قضــاوت و مراقبــت از 

مأموریت و کارمندان ما هستند کار کنیم.«
 

 اعضای هیئت مدیره OpenAI چه کسانی 
هستند؟

اعضای هیئت مدیره OpenAI شامل »برت تیلور«، رئیس 
سابق هیئت مدیره توییتر )قبل از تصاحب ایلان ماسک(؛ 
»لری ســامرز«، وزیــر خزانــه داری ســابق ایــالات متحده؛ 
»آدام دی آنجلــو«، مدیــر اجرایی کــوارا؛ آلتمــن و براکمن 

هستند. این افراد به برکناری آلتمن رأی دادند.
 ســامرز کســی بود که مــدام در 
مورد هــوش مصنوعی هشــدار 
می داد و معتقد بود، این فناوری 
قبل از اینکه انتظارش را داشته 
باشیم در بازار کار اختلال ایجاد 
می کند. سامرز در هیئت مدیره 
بلاک )یک شــرکت پرداخت که 
توســط بنیان گــذار توییتر جک 
دورسی تأسیس شــده است( و 
شرکت نرم افزاری اسکیل سافت 
کورپ نقش های مهمی بر عهده 

دارد.
او در ســال ۲۰۱۷، »اســتیون 
منوچیــن«، وزیــر خزانــه داری 
دونالــد ترامــپ را بــه دلیــل 
اظهاراتــی کــه نشــان مــی داد 
هوش مصنوعی بــرای نیم قرن 

یا بیشــتر، جایگزین مشــاغل در ایالات متحــده نخواهد 
شــد، مورد انتقاد قرار داد. ســامرز در پاســخ بــه اظهارات 
منوچین در مقاله ای نوشــت: »نظر منوچیــن درباره عدم 
تأثیر فناوری بر مشاغل، برای اقتصاد تقریباً معادل انکار 

تغییرات آب وهوایی برای زیست شناسی است.«
ســامرز ۵ سال هم ریاســت دانشگاه آکســفورد را به عهده 
داشــت که دوره پر فراز و نشــیبی بــود. او در ســال ۲۰۰۶ به 
دنبال شــورش کارکنان بــه دلیــل اظهارنظرهــای او در مورد 
عدم حضور زنان در رشــته های علوم، فناوری، مهندســی و 
ریاضیات استعفا داد. سامرز گفته بود که شکاف جنسیتی 
ممکن است ناشی از تفاوت های ذاتی بین زن و مرد باشد. 

البته بعداً به خاطر گفته های خود عذرخواهی کرد.
بــر اســاس گزارش هــا بــه جــز دی آنجلــو، ســایر اعضــای 
هیئت مدیره OpenAI جایگزین شده اند. اعضای جدید 
هیئت مدیــره »ایلیــا سوتســکور«، دانمشــند کامپیوتــر؛ 
»هلن تونر«، مدیر استراتژی دانشگاه جورج تاون و »تاشا 

مک کاولی«، مدیر شرکت رند هستند.

 مایکروســافت در ایــن قضایــا چــه نقشــی 
دارد؟

مایکروســافت، بزرگ تریــن ســرمایه گذار OpenAI، پــس 
از اخــراج آلتمــن و براکمــن، نســبت بــه اســتخدام این دو 
تــن بــرای رهبــری یــک تیــم پیشــرفته هــوش مصنوعــی 
اقدام کــرد. پس از بازگشــت آلتمن به OpenAI، »ســاتیا 
نــادلا«، مدیرعامل مایکروســافت، اعلام کرد کــه از تغییر 
هیئت مدیــره OpenAI  خوشــحال اســت. نــادلا در 
توییتر نوشــت: »ما بــا آلتمــن و براکمن صحبــت و توافق 
کرده ایــم که نقشــی کلیــدی در 
تیــم رهبــری OpenAI داشــته 
باشــند تــا اطمینــان حاصــل 
کنیم که OpenAI به پیشرفت 
بــر  و  ادامــه می دهــد  خــود 
اســاس مأموریت هایــش عمل 

می کند.«

OpenAI  درباره 
OpenAI، شــرکت ســازنده 
چــت جی پی تی یــک چت بات 
محبوب است که دنیای فناوری 
را به شدت تحت تأثیر قرار داده 
و بــه توجــه و ســرمایه گذاری 
هــوش  حــوزه  در  بیشــتر 

مصنوعی منجر شده است.
OpenAI ، در ســال ۲۰۱۵ در 
سانفرانسیسکو با هدف ایجاد هوش عمومی مصنوعی، 
نرم افزاری که به اندازه انســان هوشــمند اســت، تأسیس 
شــد. مأموریــت اصلــی آن جلوگیــری از انحصــار هــوش 

مصنوعی پیشرفته توسط شرکت های بزرگ بود.

 نگاهی به حماسه آفرینی اخیر
سم آلتمن، مدیرعامل

شرکت اوپن ای آی

چرا رفت
و چرا بازگشت؟

  »سم آلتمن«، رهبر 
برجسته صنعت هوش 

مصنوعی و سازنده 
»چت جی پی تی« 
 OpenAI از شرکت
برکنار شد و پس از 
اعتراض و مخالفت 
سرمایه گذاران و 

کارکنان، به این شرکت 
بازگشت

راضیه مینایی  

Raziyeh.minaei995
@gmail.com
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گردشگری
T O U R I S M

 ســفر کلاب برای رفــع چــه نیازهایی از 
صنعــت گردشــگری طراحــی شــده و چــه کاری 

انجام می دهد؟
ســفرکلاب شــبیه ترکیبــی از اپ »دیــوار« و شــبکه 
اجتماعــی »لینکدیــن« اســت بــه این صــورت کــه افراد 
می توانند با جســت وجو در آن، خدمات مورد نظر خود 
را در حوزه  سفر پیدا کنند. در ســفر کلاب مخاطبین در 
دو بخــش می توانند خدمــات دریافت کننــد؛ در بخش 
اول برای مثال مسافرانی که هیچ آشنایی با یک منطقه 
ندارند، بــا جســتجو  و اطــلاع از خدمــات تــور لیدرهای 

مختلف، می توانند با یکی از آنها هماهنگ شوند و سفر 
خود را انجام دهند. صفحه تور لیدرها شامل تجربیات، 
امکاناتی کــه می تواننــد ارائه دهنــد و همچنیــن نظرات 
همســفران قبلــی اســت. در بخش دیگــر فعــالان حوزه  
سفر می توانند امکاناتی را که در سفر احتیاج دارند، در 
سفر سنجی دریافت کنند. وســیله نقلیه، مکان اقامت 
و همه هماهنگی هایی که در ســفر لازم است را می توان 

در سفرسنجی پیدا کرد.
در واقع همه افرادی که در حوزه ی ســفر خدماتی انجام 
می دهنــد دارای پروفایــل و امتیاز بندی و نظر هســتند؛ 

از راننــدگان اتوبــوس تــا بلدهــای محلــی. ســفر کلاب از 
ســه بخش تشــکیل شــده. بخش تبلیغــات، کــه همان 
سفرســنجی اســت. بخش فروشــگاه که یک فروشــگاه 
تجهیــزات طبیعــت گــردی اســت. و بخــش آکادمی که 
آموزش هــای گردشــگری را ارائــه می کند. مــا در آکادمی 
محتواها و ویدیوهایی را به اشــتراک می گذاریم که افراد 

باید قبل از سفر بدانند و رعایت کنند. 

 انگیــزه ای کــه باعــث شــد اقــدام بــه 
راه اندازی سفر کلاب کنید، چه بود؟

 به دنبال ساختن
قبیله ای برای

اهالی سفریم
هم بنیان گذار »سفرکلاب«

در گفت وگو با کارنگ عنوان کرد

ایران یکی از کشورهایی است که با داشتن تاریخ و تمدنی غنی و طبیعتی شگفت انگیز و متنوع، بستر مناسبی برای جذب گردشگر داخلی و خارجی است. اما بستر های نامناسب و 
سیاست های غلط موجب شده که در این سال ها با وجود آنکه صنعت گردشگری در اقتصاد جهانی جایگاه ویژه ای پیدا کرده اما از تمام ظرفیت های کشور آن طور که باید استفاده نشود.
یکی از موانع پیشرفت در این حوزه که مورد بی توجهی قرار گرفته است، محدود بودن شبکه های افرادی است که در این اکوسیستم فعال هستند. همین امر باعث ایجاد مشکلاتی برای 

انجام تورها و گردش های باکیفیت در مناطقی که واقعاً ارزش گردشگری دارند، می شود. گاهی شبکه  اطلاع رسانی و گردشگری یک منطقه، قوی شده و آن شهر و مکان طبیعی مورد استقبال 
گردشگران قرار می گیرد اما همزمان بسیاری از مناطق دیگر کم رونق می ماند و صنعت گردشگری در این مناطق تضعیف می شود. کارنگ در این شماره به سراغ یکی از زنان نوآوری رفته که به 

کمک همکارانش نیاز به ایجاد شبکه در میان فعالان حوزه گردشگری را در استارت خود مورد توجه قرار داده است. 
»غزاله حسین قلی خانی«، هم بنیان گذار »سفرکلاب«، متولد 1374 است. او در دوران دانشجویی به واسطه دورهمی های »آشنا« با فضای استارتاپی آشنا شده و نکته ای که این فضا را برای 
او جذاب کرده، یافتن راه حل خلاقانه برای رفع نیازهای جامعه بوده است. او بعد از مدتی کار در فضای کارمندی، با دوستانش در کسب وکار »سفرسنجی« آشنا شد و تصمیم گرفت با توجه 

به نیاز بازار و توانایی های خودش، بخش آموزش و فروش لوازم سفر را در سفر سنجی آغاز کند. این اتفاق موجب تولد سفرکلاب شد. 

در کارگاه تخصصی 
رضا جمیلی در رویداد 

گردشگری سلامت اروپا 
)EMT 2023( بررسی شد 

وب ۳ و آینده 
صنعت سلامت

رویــداد گردشــگری ســلامت اروپــا، 
روزهــای ۱۶ و ۱۷ نوامبــر در منطقــه 
کیانچیانو ترمه ایتالیا واقع در مرکز این 
کشور و در منطقه توسکانی برگزار شد.
ایــن رویــداد یکــی از رویدادهــای مهــم 
حوزه گردشــگری، تندرســتی و ســلامت 
دنیا اســت و هر ســال با همکاری وزارت 
و  گردشــگری  مقامــات  بهداشــت، 
کســب وکارهای مختلــف دو صنعــت 
گردشــگری و ســلامت از سراســر دنیــا 
برگــزار می شــود. امســال در رویــداد 
گردشــگری ســلامت اروپــا، ۱۵ کارگاه 
چهره هــای  توســط  مســترکلاس  و 
شناخته شــده بین المللــی و بــا رویکــرد 
بررسی روندها و تحولات صنعت برگزار 
شــد. در یکــی از ایــن کارگاه هــا، »رضــا 
جمیلــی«، مدیــر توســعه »راه کار« و 
بنیان گــذار »مدتورپــرس« کــه در حــوزه 
گردشگری سلامت فعال است، به تأثیر 
وب ۳ بــر صنعــت ســلامت پرداخــت. 
جمیلــی در ارائــه ای کــه مخاطبــان آن 
مدیران ارشد بیمارستان های زنجیره ای 
شــرکت های  صاحبــان  اروپایــی، 
گردشگری و ســلامت، مدیران اسپاها و 
سرمایه گذاران حوزه سلامت کشورهای 
مختلف بودند، با مرور تحولاتی که وب ۱ 
و وب ۲ در ۳۰ سال گذشته رقم زده اند به 
این سؤال پرداخت که صنعت سلامت 
بــرای رویارویــی بــا آخریــن تغییــرات 
دنیــای اینترنت کــه از آن تعبیر به وب ۳ 
می شــود چه می تواند بکند و فرصت ها 
و تهدیدهــای ایــن تغییــرات بــرای ایــن 

صنعت چیست؟

 بازاریابــی، تشــخیص و 
ســلامت  در  آمــوزش 

دگرگون خواهند شد
بنیان گــذار مدتورپــرس با اشــاره به اینکه 
وب ۲ بــا شــبکه های اجتماعــی و اقتصاد 
تولیدکننــدگان محتــوا، همــه صنایــع را 
دگرگــون کــرد به ایــن موضــوع مهــم برای 
برندهــای حــوزه ســلامت پرداخــت کــه 
توســعه یک نــام تجــاری در دنیــای وب ۳ 
با تغییری کــه در فناوری و زیرســاخت رخ 
خواهد داد، تفاوت های اساسی با چیزی 
که این روزها با آن آشناییم خواهد داشت. 
ادامه در صفحه 5

REPORTگزارش
I N T E R V I E W
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آخرین وضعیت 
سی بی دی سی بانک مرکزی

ورود عملیاتی بانک ها 
به سامانه ریال 

دیجیتال
نشســت تخصصی دیفای و زیســت بوم 
بانکداری در دومین روز همایش بانکداری 
دیجیتال و نظام های پرداخت، برگزار شد. 
یکی از ســخنرانان این نشست »حسین 
یعقوبــی«، مدیــر واحد بلاکچین شــرکت 
خدمــات انفورماتیــک در ایــن نشســت 
توضیح داد:  »ریال دیجیتال، CBDC بانک 
مرکزی اســت و طبــق تعریفی که شــورای 
پــول و اعتبــار از آن ارائــه کرده، اســکناس 
دیجیتــال اســت و در واقــع، تعهــد بانک 
مرکزی بــه دارنده ریال دیجیتال به شــمار 
می آید. از آنجا که ریــال دیجیتال مبتنی 
بر فناوری بلاکچین است، قابلیت انتقال 
همتا به همتــا را دارد و همچنیــن می تواند 
از قراردادهای هوشــمند پشــتیبانی کند؛ 
به این معنا که ریال دیجیتال بانک مرکزی 
قابلیت برنامه ریزی شدن را داراست و این 
کار نه توسط خود بانک مرکزی، بلکه توسط 
بانک ها فراهم می شود.« او درباره وضعیت 
ریــال دیجیتــال در حال حاضــر می گوید: 
»توسعه فنی سامانه ریال دیجیتال سال 
گذشــته به پایان رســید و از آن زمــان دوره 
آزمایشــی آغــاز شــده اســت. ســه بانــک 
ملی، ملت و تجــارت به صــورت عملیاتی 
به سامانه متصل شدند و ریال دیجیتال 
را در اختیار کاربران خود گذاشتند. علاوه 
بر این سه بانک، پست بانک، رفاه، آینده، 
کشاورزی و پارسیان نیز در شرف عملیاتی 
کردن ریال دیجیتال هســتند.« حســین 
یعقوبی با اشاره به اینکه ریال دیجیتال در 
واقع معمــاری دلاری دارد، ادامــه داد: »به 
این معنا که بانک مرکزی روی یک بســتر 
بلاکچینــی آن را منتشــر و بیــن بانک هــا 
توزیــع می کنــد. توزیــع آن به ایــن صورت 
اســت کــه در همــان شــبکه بلاکچینی به 
کیــف خزانــه بانک هــا منتقل می شــود و 
بانک ها در قبــال دریافت ریــال از کاربران 
خود، ریال دیجیتــال را در اختیار آنها قرار 

می دهند.«

DISCUSSبحث

بنیان گذار کارخانه نوآوری راه کار در همایش بانکداری الکترونیک و نظام های پرداخت 
به موضوع معماری فناوری امور مالی غیرمتمرکز )دیفای( پرداخت

دیفای قرار است برای چه 
مسائلی راه حل باشد؟

در دومین روز همایــش »بانکداری الکترونیــک و نظام های 
پرداخــت«، نشســت تخصصــی »دیفــای و زیســت بوم 
بانکــداری« برگــزار شــد کــه در آن »رضــا قربانــی«، »فرهاد 
اینالوئی«، »حسین یعقوبی«، »عباس آشتیانی« و »مهدی 
قائمــی اصــل« در ایــن زمینــه ســخنرانی کردنــد. در بخش 
نخســت ایــن نشســت، رضــا قربانــی، بنیان گــذار کارخانه 
نــوآوری راه کار دربــاره موضــوع معماری فنــاوری امــور مالی 

غیرمتمرکز )دیفای( صحبت کرد.
رضــا قربانــی در این بــاره عنــوان کــرد: »به نظــر من یکــی از 
جدی تریــن روندهایــی کــه در فضــای فناوری هــای مالی در 
سال های آینده شاهد آن خواهیم بود، بحث دیفای است. 
ماننــد موضوعات دیگــری کــه در ۷ یا ۸ ســال پیــش مطرح 
می شــد و به نظر انتزاعی هم می آمد، فکر می کنم موضوع 

دیفای هم امروز انتزاعی به نظر برسد.«
او دربــاره نگارش مقالــه ای کــه در مورد دیفــای انجــام داده، 
توضیح داد: »من افتخار داشتم به همراه خانم دکتر نادری 
و خانم دکتر فربودمنش مقاله ای در رابطــه با بحث دیفای 
بنویســیم که به صورت تفصیلی مــدل دقیقــی از دیفای را 

استفاده و این موضوع را باز کرده ایم.«

 دیفای و آینده فایننس
رضا قربانی درباره کتاب دیفای و آینده فایننس توضیح داد: 
»بهترین منبعی که درباره دیفای وجود دارد، کتاب دیفای 
و آینده فایننس است که دو نسخه از آن ترجمه شده؛ یک 
مورد آن ترجمه »احمد درفشی« است که توسط انتشارات 
راه پرداخت چاپ شده و نســخه ای دیگر که توسط »فرهاد 

اینانلوئی« ترجمه شده است. هر کســی که قصد آشنایی 
با این موضوع را داشــته باشــد می تواند دوره چهل ساعت 
آموزشــی آن را بگذارنــد. خــود مــا نیز بــه همراه خانــم دکتر 
فربودمنش و باقی دوســتانم این دوره را آماده کردیم و آن را 

عرضه خواهیم کرد.«
بنیان گذار کارخانه نوآوری راه کار در ادامه درباره 
دیفــای می گویــد: »همــه شــما در حــال حاضر 
کوین هــا و توکن هــای موجــود را می شناســید 
اســت.  بیت کویــن  آن  معروف تریــن  کــه 
اســتیبل کوین هایی ماننــد تتــر و همچنیــن 
توکن های دیفای را نیز داریم. وقتی که به بحث 
دیفــای می رســیم، باید دقــت کنیم کــه در واقع 
اتفاقی است که مصداق های آن همان کوین ها 
و توکن هــا می شــود؛ قــرار نیســت دربــاره خرید 
و فــروش صحبت کنیــم. مــن در حداقــل ۶ یا ۷ 
ســالی که به صورت جــدی در فضــای بلاکچین 

و رمزارز فعالیــت می کنم، هیچ زمانی نه ســیگنالی داده ام و 
نه کسی را ترغیب کرده ام که وارد بازار خرید و فروش شود و 
نه حتی توصیه ای کرده ام. سعی کرده ام روند فناوری و روند 
کسب وکاری این حوزه را ببینم و راجع به این صحبت کنیم 

که چه مواردی قرار است توسط این فناوری حل شود.«

 مشکلات سیستم متمرکز
رضا قربانی درباره مسئله سیستم متمرکز می گوید: »وقتی 
کــه از حل کــردن مســئله صحبت می کنیــم، راجــع به یک 
مشــکل اســت؛ مشــکلی که در سیســتم وجود دارد و قرار 

اســت آن را بــا یــک راه  کار، حل کنیــم. کــه اگر توجــه کنیم، 
تمــام بحث هــای رمــزارزی و بلاکچینــی از آن جایــی شــروع 
می شــود که سیســتم های متمرکز ایراد دارنــد. تقریباً تمام 
سیســتم هایی که در فضای مالی و غیر مالی می شناسیم، 
در فضای حاکمیت، در فضای اقتصادی و سیاسی، اساساً 
یــک سیســتم متمرکز هســتند. پنج مشــکل 
اصلی که این سیســتم های متمرکز بــا خود به 
همراه دارند، عبارت اند از: کنترل متمرکز است، 
ایــن کنتــرل متمرکز زمینه ســاز فســاد اســت؛ 
یعنی زمانــی که ما کنترل یک سیســتمی را در 
اختیار یک شخص یا یک گروه قرار می دهیم، 
ممکــن اســت مشــکلاتی را ایجــاد کنــد؛ در 
واقــع سواســتفاده هایی را از آن کنترلــی کــه در 

اختیارشان قرار گرفته، داشته  باشند.«
او در ادامه اضافه کرد: »همچنین این سیستم 
دسترســی محــدود بــه بازیگــران اکوسیســتم 
می دهد. فرض کنید کسانی که از سیستم بانکی استفاده 
می کنند به همه اطلاعات خودشان ممکن است دسترسی 
نداشــته باشــند و دسترسی شــان ممکــن اســت در هــر 
زمانی وجود نداشــته باشــد. همچنیــن همــه اطلاعاتی که 
حتــی مرتبــط بــا خودشــان اســت را نیــز به هــر شــکلی که 
صلاح می دانند شــاید دسترســی نداشــته باشــند. یا کمی 
 open جلوتر در بحث هایــی که بحث های روز اســت مانند
innovation  و open finance،  ممکن که است بخواهیم 
اطلاعات مرتبط بــا خودمــان را در اختیار طرف ســومی قرار 

دهیم، این امکان در فضاهای متمرکز محدود است.«

مهسا نجاتی 

mahsaanejatii1993 
@gmail.com
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رويداد
E V E N T

نشســت تخصصــی بازآفرینــی کســب وکار در بانکــداری 
هوشــمند در دومیــن روز از دهمیــن همایــش بانکــداری 
الکترونیک و نظام های پرداخت برگزار شد. در این نشست، 
امکان انتخاب مشتری توسط بانک، شناسایی مشتری بالقوه 
و تعریف سرویس جدید مواردی هستند که در راستای نقش 

و تأثیر هوش مصنوعی در بانکداری مطرح شدند.
نشســت تخصصــی بازآفرینــی کســب وکار در 
بانکــداری هوشــمند بــا حضــور »محمدمهدی 
تقی پور«، مدیرعامل شــرکت به پرداخت ملت؛ 
»عباس معمارنژاد«، رئیس هیئت مدیره شرکت 
ملــی انفورماتیــک؛ »پیــام حنفــی زاده«، عضــو 
هیئــت علمــی دانشــگاه علامــه طباطبایــی و 
»عبدالرضا شریفی حسینی«، مشاور بانکداری 

الکترونیک برگزار شد.

 افزایش ســهم داده های ســخت 
در بانکداری دیجیتال

عباس معمارنژاد، رئیس هیئت مدیره شرکت ملی انفورماتیک 
با توجه به مبانی فناوری های نوین گفت: »در انقلاب صنعتی 
پنجم، ســه محور اصلی انســان محوری، پایداری و تاب آوری 
داریم؛ یعنی اگر فناوری در بانک مورد استفاده قرار می گیرد 
باید کار را برای مدیر راحت تر کند تا امکان شناسایی ریسک 
تسهیل شود. همچنین بانکداری هوشمند با برخورداری از 
ویژگی تاب آوری، کسب وکارها را در مقابل تنش ها و شوک ها 
محافظت می کنــد.« او با اشــاره بــه اینکه قبــل از همه گیری 
کرونا، ۸۳.۲ درصد تراکنش ها الکترونیکی بود و اکنون به ۹۲ 
درصد رسیده، ادامه داد: »دو وظیفه مهم در این حوزه تأمین 
نقدینگی و جذب سپرده گذاری تعریف شده و دیگری موضوع 
پرداخت هــا و تبــادلات اســت. پایه ایــن دو وظیفه، پــردازش 

اطلاعات سخت و نرم است. داده های سخت، اطلاعاتی است 
که در بانک موجود است و داده های نرم از بیرون بانک تأمین 
می شود. وقتی بانک ها دیجیتالی می شــوند سهم داده های 

سخت افزایش پیدا می کند.«

 سفر مشتری و اهمیت داده ها
در ادامــه نشســت، محمدمهــدی تقی پــور، 
مدیرعامل شرکت به پرداخت ملت درباره سفر 
مشــتری و اهمیت داده ها گفت: »اگر داده های 
کافی در اختیارمان باشد، می توانیم پیشنهاد های 
بهتــری بــه مشــتری ارائــه دهیــم. در بانکــداری 
هوشــمند به ســمت تجربه محوری می رویم که 
این تجربه می تواند برای هر یک از افراد متفاوت 
باشد.« مدیرعامل شــرکت به پرداخت ملت در 
بخش دیگری از نشســت بیان کــرد: »پایه تمام 
ابزار های فعلی ما احراز هویت با کارت ملی است 
و می توانیــم با صــدا و چهــره از روش هــای فعلی 
فاصله بگیریم. به نظر من کسب وکار بانکی نیازمند یک اتفاق 
اســت. در آینده خیلی از قســمت های بانک به دلیل هوش 
مصنوعی وجود نخواهد داشت. مثلاً قسمت اعتبارات دیگر 
وجود نخواهد داشت، باجه و قسمت کشف تقلب و مدیریت 
ریسک هم از بین می رود. در مقابل یکسری واحد های جدید 

ایجاد می شود و به سمت تعریف سرویس می رویم.«

 استفاده از سیستم های بانکی در سبک 
زندگی

پیام حنفی زاده، عضــو هیئت علمی دانشــگاه علامه نیز در 
مورد تأثیر هــوش مصنوعی بــر مدل های کســب وکار بانکی 
عنوان کرد: »سفارشی کردن خدمات، ارائه خدمات در ستاد 

و سفر مشتری در کانال های مختلف و از همه مهم تر اهمیت 
کارکردی بانک برای ورود به صنایع همکار از مهم ترین اثرات 

هوش مصنوعی است.«
او ادامــه داد: »هوش مصنوعــی می توانــد در دو بخش تأثیر 
خود را نشان دهد؛ اول در بخش فعالیت های ستادی بانک 
یا بک آفیس و دوم در بخش تعامل با مشتری و تجربه ای که 

مشتری پیدا می کند. «
طبق گفته حنفی زاده، سیستم های هوشمند کمک می کنند 
افراد در ســبک زندگی خود از سیســتم های بانکی بهره مند 
شــوند. او با بیــان این مطلــب ادامــه داد: »هــوش مصنوعی 
می توانــد وارد حــوزه مدیریت نقدینگی هم شــود و در ســبد 

سهام، مواردی را برای سرمایه گذاری پیشنهاد دهد.«

 امــکان شناســایی و انتخــاب مشــتری بــا 
پشتوانه داده ها

عبدالرضا شریفی حسینی، مشاور بانکداری الکترونیکی نیز 
با اشاره به کاربرد فناوری های نوین گفت: »در گذشته، بانک ها 
منتظر می ماندند تا مشتری به آنها مراجعه کند و سپس در 
مورد ارائه خدمات تصمیم گیری کنند. اما سیستمی را در نظر 
بگیرید که به هر مشتری می توانیم یک امتیاز بدهیم و حالا 

این بانک است که می تواند مشتری را انتخاب کند.«
او ادامــه داد: »زمانــی کــه ایــن پشــتوانه داده را ایجــاد کنیم، 
امکان شناسایی مشتری را داریم. داده های زیادی از مشتری 
نیــز در دســترس اســت؛ از قبض هایی کــه پرداخت کــرده تا 
حقوقی که گرفته اســت. موارد دیگــری نیز می توان نــام برد، 
مثلاً در شــناخت ناهنجــاری تراکنش ها، به خوبــی می توان 
از ایــن تکنیک ها اســتفاده کــرد؛ زیرا حجــم بزرگــی از دیتا را 
در سیســتم های تحلیلی داریم. تراکنش های ناهنجار قابل 

گروه بندی هستند.«

در نشست بازآفرینی کسب وکار در بانکداری هوشمند بررسی شد

بانکداری هوشمند چگونه مدل 
کسب وکاری بانک ها را تغییر می دهد؟

ابردراک از محصول 
جدیدش رونمایی کرد 

ارائه زیرساخت 
مورد نیاز برای 

بانکداری هوشمند
محصــول جدیــد ابــر دراک بــا نــام 
»یادگیــری خــودکار ماشــین در محیط 
 )MLOps ( عملیــات«  و  توســعه 
در حاشــیه دهمیــن همایــش ســالانه 
بانکــداری الکترونیــک و نظام هــای 
پرداخــت رونمایی شــد. ایــن محصول 
زیرســاختی، ترکیبــی از شــیوه های 
DevOps و یادگیــری ماشــین بــرای 
مدل هــای  بهره بــرداری  و  توســعه 

یادگیری ماشین است.
هم بنیان گــذار ایــن شــرکت، »ســارا 
راد«، با اشــاره به چالش های بانکداری 
دیجیتــال گفــت: »بــا اینکــه اســتفاده 
بانکــداری  در  هــوش مصنوعــی  از 
دیجیتال به ارتقای سرویس ها، بهبود 
امنیت، تجربه کاربری بهتر و مدیریت 
هوشــمند داده هــا منجــر می شــود، 
نمی تــوان از مشــکلات زیرســاختی که 
توســعه دهندگان هــوش مصنوعــی در 
عملیاتــی کــردن برنامه هــای هوشــمند 
بــا آن مواجــه می شــوند، چشم پوشــی 
کــرد. مــا در ایــن مســیر می توانیــم بــه 
ســازمان ها کمــک کنیــم تــا با ســرعت 
بیشــتری در این حــوزه حرکــت کنند و 
به شــکل آســان تری، این پروژه هــا را به 

بهره برداری برسانند.«

 هوش مصنوعی مســیر 
همــوار  را  پیشــرفت 

می کند
 راد گفت: »هوش  مصنوعــی به  عنوان 
یکی از فناوری های پیشــرفته در سطح 
جهانی و همچنین به  عنــوان یک ابزار 
قدرتمنــد و حیاتی در صنایــع مختلف 
مطــرح شــده و پیاده ســازی آن در 
بانکــداری دیجیتال عــلاوه  بــر افزایش 
کارایی و ســرعت در فرآیندهای بانکی، 
باعــث همــوار شــدن مســیر ابداعات و 
پیشرفت ها در این حوزه خواهد شد.«

محصــول  معرفــی  کارگاه  در  او 
»پایپ لاین خودکار یادگیری ماشین«، 
در کنار معرفی محصول به موضوعاتی 
ماننــد یادگیــری خــودکار ماشــین در 
محیط توســعه و عملیات در بانکداری 
 ،MLOps هوشــمند، معماری و اجزای
و   MLOps از  اســتفاده  مزایــای 

فرآیندهای MLOps اشاره کرد.
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نگاهی به تأثیر فناوری روی ارتباط کسب وکارها با مشتریان

خدمات مشتریان
از کجا آمد و به کجا می رود؟

خدمات مشتریان در دوران پیدایش فناوری های نوین

تجربه پشتیبانی، فراتر از مرزهای ثبت درخواست

HISTORYتاریخچه

نــگاه بــه ســه دهــه گذشــته پیشــرفت فنــاوری و 
الگو های کسب وکارها برای حضور در بازار، بیانگر 
کارکرد بخش های پشــتیبانی و خدمات مشتری 
و اثــر آنهــا در شــکل گیری کســب وکارها اســت. 
خدمات مشتریان، به شکلی پیوسته درگیر روند 
 )Digital Transformatio( تحــول دیجیتــال
اســت اما برای درک آینده آن، باید به گذشته نیز 

نگاه کنیم.

 دوران تراکنــش پشــتیبانی مشــتری 
)2000-1990(: از ســال ۱۹۹۰ تــا ۲۰۰۰، 
پشتیبانی مشتری در ردیف کارهای اصلی نبود. 
در این دوره رابطه با مشتری برپایه تراکنش و شعار 
آن چنین بود: »اگر چیزی بسازی، مردم خواهند 
خرید.« در این دوران، کارکرد بنیادین یک شرکت 
ســاخت محصول در نظــر گرفته می شــد و نقش 
گروه فروش آن بود که درآمد کسب کند. شرکت ها 
پس از ســاخت هر محصول، به سوی محصولی 
دیگر می رفتنــد و پشــتیبانی کاری اضافــی و غیر 
ضروری برای موفقیــت تجاری به شــمار می آمد. 
گروه های پشــتیبانی در ســاختمان جداگانه قرار 

گرفته یا کار آنها برون سپاری می شد. 

 دوران پشتیبانی برخط مشتریان )2010-
2000(: در ایــن دوره پشــتیبانی به منبع 
درآمد جدید و اضافی تبدیل شد. با اوج گیری دوره 
»دات کام«، کسب وکارها بر بستر اینترنت و در هر 
جــا و هر زمــان در دســترس قــرار گرفتنــد. حضور 
دیجیتال، ویژگی رقابتی بود و بازاریابی دیجیتال، 
کارکردی حیاتی در رشد شرکت ها یافت. شرکت ها 
نــه تنهــا ســازنده محصــول بلکــه  بایســتی 
آموزش دهنــده نیــز باشــند و روابط با مشــتری از 

چارچوب تک به تک خارج شد.

 دوره XaaS پشــتیبانی از مشــتری 
)2020-2010(: خدمات و پشتیبانی از 

مشتریان در این دوره به شیوه مشارکتی تبدیل 
و مفهوم »همه چیز در چارچوب یک خدمت« 
  XaaS که به صورت مخفف )X as a Service(
نامیده می شد، رواج یافت. در این چارچوب، از 
مشــتریان درخواست می شــد تا برپایه الگوی 
کارکــرد، هزینــه پرداخت کننــد و ایــن روش به 
منبع کلیدی درآمد تبدیل شــد. قیمت گذاری 
ابزارهــای مبتنــی بــر الگــوی اشــتراک، موجب 
 AWS، رشد محصول شــد. محصولاتی مانند
Slack و Zoom نــه تنهــا بــرای مشــتریان 
خودگــردان طراحــی شــده اند بلکــه ســازگاری 
محصول را در جایگاهی بالاتر از کسب درآمد 
قــرار می دهند. بخــش پشــتیبانی مشــتری با 
پیدایــش XaaS و رشــد محصــولات، نقشــی 
اساســی در پذیــرش محصــول و موفقیت یک 
شــرکت برعهده گرفــت. اکنــون بروز مشــکلی 
فنی کــه مانع کســب ارزش برای کاربر شــود نه 
تنها پذیرش محصــول را کاهش می دهد بلکه 

موجب ریزش کاربران خواهد شد.

 دوران هوشــمند پشــتیبانی مشــتری 
)2020 و پــس از آن(: امــروزه بخــش 
پشتیبانی مشتری، در پیشانی کسب وکار قرار 
دارد و مرکز همه ارتباطات با مشتری، از پیش 
فروش تا تمدید را در بر می گیرد و اهمیت آن از 
دیــد درآمــدی بســیار افزایــش یافتــه اســت. 
شرکت ها اکنون باید به فکر ترکیب یک پارچه 
محصــولات و خدمــات خــود باشــند. در ایــن 
الگوی رشد بر پایه خدمات، تجربه کاربر نهایی 
بایــد فراتــر از مرزهــای ثبــت درخواســت 
پشــتیبانی برود. جنبش »DevOps« توسعه 
نرم افــزار، اســتقرار، ارزیابی و نظــارت و چرخه 
اشــکال زدایی را در یــک بســته قــرار داد و در 
همین راســتا نقش های فروش، پس از فروش، 
یــزش  بازخــورد محصــول و جلوگیــری از ر

مشتریان در هم تنیده شده است.

تاريخ نوآوری
H I S T O R Y  O F
I N N O V A T I O N

پیشــینه نخســتین فعالیت تجاری به ۳۰۰۰ سال پیش 
از میلاد برمی گردد و همزمان با پیدایش تجارت، مفهوم 
مشــتری و عمل به خدمت نیز پدیدار شــد، با این حال 
تاریخچه رســمی خدمات مشــتریان بــه روزهایی دیرتر 
از آن می رسد. نخســتین گروه پشــتیبانی مشتریان در 
دهه ۱۷۶۰ پــس از انقــلاب صنعتی ایجاد شــد و روندی 
را پایه گــذاری کــرد کــه امروز بــه نــام خدمات مشــتریان 

Customer Support می شناسیم.
چه کســی خدمات مشــتری را اختراع کرد؟ این مفهوم 
هم زمان با گســترش کســب وکارها و در رونــدی طبیعی 
ســاخته شــده و اگرچــه با اختــراع تلفــن در ســال ۱۸۷۶ 

پیوند خورده اما بسیار پیش تر از آن آغاز شده است.

 گام 1: خدمات رو در رو
 تعامل بین کســب وکارها و مصرف کننــدگان از ابتدا به 
دلیــل نبــود فنــاوری ارتباطــی به شــکل حضــوری انجام 
می شــد. نامه هــا راه جدیــدی بــرای بیــان دیدگاه هــای 

مشتریان بود اما دریافت و رسیدگی به آنها زمان بر بود.
1820-1760: نخســتین انقــلاب صنعتــی موجــب آغاز 
دگرگونی اقتصادی در سراسر اروپا و آمریکا شد و طی آن 
کارخانه های جدیدی ایجاد شدند و تولید شتاب گرفت؛ 
نخستین گروه های خدمات مشتری برای پاسخ گویی به 
درخواســت های مصرف کنندگان شکل گرفت اما در آن 
زمان ارتباط رو دررو، شــکل اصلی ارتباط با مشــتریان و 

سریع ترین راه بود.
1776: »آدام اســمیت« بــا انتشــار »ثــروت ملــل« 
)Wealth of Nation( بــه بیان ســرمایه داری صنعتی و 

چارچوب های رقابت در بازار پرداخت. 
1868: یــک فروشــنده درب بــه درب بــه نــام »واتکینــز 
لینیمنــت« )Watkins Liniment(  برای نخســتین بار 
امکان بازگشــت پول پــس از خرید را به مشــتریان خود 
ارائه داد و به مشتریان پیشنهاد کرد، چنانچه از خرید 
محصول راضی نبودنــد، هزینه ها به طور کامــل به آنها 

بازپرداخت می شود. 



حامیان، همراهان و همكاران دوره های قبل


