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 ارچوب کتاب هپیشگفتار و چ  فصل صفر:
 ! چیستی این کتاب|

 چندکلامِ خودمانی!|سخنی با خواننده:

 آیا؟  نیاز دارید  (و حتی مدیریت خدمات)مفاهیم مدیریت تولید و عملیات هبآیا    ؟وکارها هسببتیدمفاهیم جدید کسبببمند  علاقهآیا  

 آیا... و  ؟طلبیدرا میتان  ید و عملیات سازمانمدیریت تولموفقیت بیشتر در 

  باید این کتاب را بخوانید! شاید بپرسید چرا؟

پذیرفته  تغییرات صورت بر مبتنی مفاهیم نوین  کاربرد  از  ناشی  بیشتر  های بهتر مدیریتیسببک از اسبتفاده  و  پذیرش دری  انفجار  رشبد

  های جوییصرفه  هم اقتصادی نظر از  و  داده  رخ ترسریع  جدید ابزارهای  سازیپیاده شدهسبب  مفاهیم این. است  در قرن بیسبت و یکم

یا بصورت فعال در این ماشین متحرک رو به آینده    توانید داشته باشید.ر این میان شما دو وضعیت را مید.  گیرد  صبورت  توجهیقابل

خود را   (،که قابل حدس اسبت!)تغییر باقی بمانید. اگر گزینه اول پاسب  شبماسبتبدون  ،خواب عمیق درفعال  غیرهمراه من باشبید و یا  

هدایت   ت تولید و عملیاتمدیریاز   یجذابا مفاهیم  آماده سبازید و لففا  همراه من باقی بمانید. چون قرار اسبت در این کتاب شبما را ب

 نمایم.

  دهم میقرن بیسبت و یکم پاسب     در تولید و عملیات  و مدیریت  وکارحوزه کسبب شبما را در  ابهاماتو   هاپرسبشدر این کتاب برخی از 

  نمودنعلم و فناوری را برای روشبن بخشصبدای لذت  تا از آن طریق  دهممیارائه  های جدید و عمومی  فرآیندها و و از سبویی پاسب 

شببوید تعجب نکنید! من خسببته، گیو و حتی شبباید کلافه میالبته اگر از خواندن کتاب دل  .فعال نمایم هاحقیقت پنهان انسببان

لی جدید ما خیتر جملات را بنویسبم اما چه کنم که ادبیات دنیای  دانسبتم به اندازه کافی واهه در ادبیات ما هسبت که خیلی راحتمی

 سرعت بالایی دارد!

خواهبد از قفبار تغییرات آینبده جبا نمبانبد  آسبببا اسبببت کبه خوانبدن آن ببا هر فردی کبه میای خیبالخوانبدن این کتباب تجرببهروی،  هرببه

های زبانی انسبانترین شباهراه همیمشبارکت  وکار درو از مفاهیم نوین در حوزه کسبب پس اگر همراه من هسبتیدشبود.  توصبیه می

 این کتاب را بخوانید!  ،بریدهمان علم لذت می یعنی گوناگون در مسیر طولانی تاری  بشریت

 ! ه شد که این شدچ|اصلی:انگیزه  

های وارد دنیای قرن بیسببت و یکم شببده اسببت، شبباهد ایجاد و توسببعه مفاهیم بسببیاری در حوزه  هاکاروکسببباز زمانی که مباحث  

شباهد  را های گوناگون)بخصبو  در فابای مجازی( نشبسبتگوناگون هسبتیم. شباید شبما نیز در این روزها کتاب، مقالات، همایش و  

چیزی که ما تحت عنوان آموزش برای  شبده در نظام آموزشبی و یا آنجدای از مفاهیم مفرحجدید)  اید که در خصبو  مفاهیمبوده

 حوزه مدیریت تولید و عملیات، کمتر مورد توجه قرار گرفتهیکی از این تغییرات اسباسبی که   ( مفرح شبده اسبت.ایمها دیدهسبازمان

ک از آن پرداخته و بصبورت کامل  کوچیک یا نهایتا  چند جزء بررسبی به   حوزه هسبتنداین که در   هم  هاییکتابچه بسبا اکرر  .اسبت

شبما شبایسبته مفالعه عناوین جدید با سببک نوشبتاری روان، آسبان و  کهآنچنین به دلیل به این دلایل و هم به آن توجه نشبده اسبت.

لذتی   این ادعا و انگیزه اصببلی تدوین این مجموعه جامع هسببتید بر آن شببدم تا این مجموعه را تالیف و گردآوری نمایم. ضببمانت

 خواهید چشید!  کتاباین فصول خواهد بود که در سرتاسر 

 !دموکراسی مبتنی بر    تولید|: تولید اجتماعی و تولید جمعی

وکار های گذشبته ما برای کسبباگر شبیوه . تعجب نکنید!باشبدآنچنان هم دارای منفعت نمی بافت فکری گذشبتهها و تاکید بر سبلوباُ

بهتر، عبارتبههسبتیم.    "بافت فکری جدیدی"مان موثر بودند ما اکنون دچار مشبکلات فعلی نبودیم. در حقیقت ما نیازمند  و زندگی

 .مشبارکت و ترمیم با همکاری همگان و کسبب اطلاعات و بهبود شبرایذ گذشبته با شبرایذ نوین فعلی میسبر اسبت  پیشبرفت در آینده با

ای با  های جهانی همسبو سباخته و پدیدهبا هماهنگی تمامی سبازمانوکارهای ما را  و کسبب ین اتفاق عظیم و این خاسبتگاه، سبازمانا

، یهای تولید. این پارادایم آینده سببازمانآوردرا پدید می "شببدنپارادایم جهانی"ها، به اسببم دیگر سببازمانشببدن، با آهن  نام یکی



در قرن بیسبت و یکم شبده   "هاییانقلاب"وکارها را اسباسبا  تغییر داده و منجر به وقوع  عملیاتی، سباخت و خدماتی و بفور کلی کسبب

آنکه به مفاهیم تولید و عملیات در قرن بیسبتم و یکم بی  "رویکردهای نوینی"ها بوده که ما شباهد بروز در ذیل همین انقلاب .تاسب

ها و رویکردها بوده اسبت  با بروز این انقلابدر ادامه،   یکباره کنارگذاشبتن مفاهیم گذشبته را داشبته باشبیم هسبتیم.قصبد تخریب و یا به

، اقتصباد  3، اقتصباد دیجیتالی2)اشبتراکی(، اقتصباد محتوایی1اقتصبادی مشبارکتی"وه های اقتصبادی نیز تغییر کرده و شبیکه شبیوه

ها شبباهد بود.  ها، صببنایع و دولتوکارها، اکوسببیسببتم، سببازمانتوان برای کسبببرا می  ")چرخی یا دَورانی یا مدور( و...4چرخشببی

ی جبدیبد ببه مفباهیم مبدیریبت و بفور خبا  تولیبد و عملیبات بوده هبا و ببه طبع آن رویکردهبادر اثر همین پبارادایم و انقلاب  ،براینعلاوه

، تولید 7، تولید اَبری6، تولید دیجیتالی5تولید جهانی"های نوینی از شببیوه تولید و عملیات مشببابه  اسببت که ما شبباهد ایجاد مصببداق 

جمعی  بهتر دموکراسببیِعبارتگرایی و بهاهمیت جمعها ریشببه بر که اکرر آن هسببتیم  "و... 10، تولید جمعی9، تولید اجتماعی8سبببز

 دارد.

توجه  "دو پدیده:  ها به  هسبتند که در آنهای دموکراسبی در تولید به عنوان رویکردهای نوینی از شبیوه  ،تولید جمعی-تولید اجتماعی

تک نظرات در کنار اهمیت قرار دادن تکتوجه به نظر اکرریت برخاسببته از مورد   شببود.تکیه می "به نظر اکرریت و دنیای دیجیتال

تولید مبتنی بر   باشبد.سبایر نظرات بوده و اهمیت دنیای دیجیتال برخاسبته از تحولات ایجاد شبده از دنیای دیجیتال در قرن اخیر می

ن مواردی  اهمیت قراردادمورد ضبمن  )کاربر(شبیوه تولید بر اسباس احترام و خواسبت دقیق مشبتریاز   نگاهیدر حقیقت  دموکراسبی 

بسبیاری از اتفاقات بخصبو    این شبیوه تولیدیگیری برای شبکل. مسبلما   اسبتزیسبت و پایداری  وکار مانند محیذکسبب  اهداف فراتر از

 ما اکنون در ابتدای مسیر هستیم.پذیرد که شناخت بشر را غیرقابل وصف کرده و  صورت مینوآوری، فناوری و علم  در حوزه 

 یعنی آیا ما این توانایی را داریم که نظر همگان را جلب کنیم؟است؟ جلب نظر همگان میسر اما آیا  

اصبلا  نظر   این سبووال را پاسب  دهیم بایسبتی گفت)بیایید توافق کنیم و اسبم آن را نوسبتالژی بنامیم(  اگر بخواهیم با رویکرد گذشبته

و اگر بخواهیم با رویکرد پسبانوسبتالژی پاسب    سبتم صبورت پذیرفت!(های نمایشبی در اواخر قرن بی)هرچند تلاشدیگران مهم نیسبت!

. این در اصببل راز  گرفتخواهند قرار توان همگان را داشببت، ولی اکرریت، در محدوده رضببایت از ما  بدهیم باید بگوییم هرچند نمی

   ن با نظر آنها.باشد؛ یعنی توجه به نظرات همگان و تفبیق شیوه تولیدی خودمااصلی دموکراسی در تولید می

به حدی پیشبرفت خواهد کرد که   نوآوری، علم و فناوریایم نخواهد بود و بینی کردهآینده به مشبابه آنچیزی که در گذشبته ما پیش

بسبیاری از صبنایع و پیچیدگی به حدی صبورت خواهد پذیرفت که بینی نخواهیم داشبت و اینجاسبت که دیگر ابزاری برای پیش  ما

. شودو روزی هم خواهد رسید که نظرات همگان)و نه اکرریت!( هم جبران می خدمات تغییرات غیرقابل وصفی را تجربه خواهند کرد

شبکل    "نجم، انقلاب دیجیتالیهای صبنعتی چهارم و پ پارادایم جهانی، انقلاب"  ی چونهایاین تغییرات در دوران حاضبر از سبرچشبمه

بلوکی، اینترنت اشبیاء، هوش ها، زنجیرهپلتفرم"گرفته و ضبمن پیدایش نسبل نوینی از بشبریت، منجر به ایجاد مفاهیم نوینی چون: 

 شده است.  "...چاپگرهای سه بعدی و چهار بعدی وو بخصو  ، و ترکیبی مصنوعی، واقعیت افزوده و مجازی

 
1 Participatory economics 
2 Content economics 
3 Digital economy 
4 Circular economy 
5 Global production 
6 Digital production 
7 Cloud production 
8 Green production 
9 Social production 
10 Crowd production 



  و خدماتی  تولیدی  و  سببیاسببی  ،اقتصببادی  های اجتماعی، فرهنگی،هیچکدام از ابعاد زندگی ما و سببیسببتمدر این شببرایذ اسببت که 

های  سبرچشبمه ومصبادیق  ،  این مفاهیمتغییرات ایجاد شبده در اثر تغییرات را نداشبته و نیازمند شبناخت آینده با  این آمادگی مقابله با  

 ا همین عنوان به معنای هدایت بهتر شناخت ما از آینده است.تغییر است؛ و شاید بتوان گفت نامگذاری این کتاب ب

 !بندیاستخوان|ارچوب کتاب:هچ

مفاهیم تولید تا قبل از قرن جدید، در فصل دوم به تولید اجتماعی  اول به بررسی   فصلشبکیل شبده است. در سبه فصبل تاین کتاب از 

مفاهیمی که در قرن بیسبتم در خصبو    بررسبیبه ام اول تلاش کرده  فصبلدر رداخته شبده اسبت. پ  تولید جمعیم به سبو  و در فصبل

های مبتنی بر شبببیوه دوم به فصبببلدر   شبببدن پرداخته شبببود.جهانی به نوعی به اهمیتپرداخته و   تولید و عملیات وجود داشبببته

شکل کامل دموکراسی این پایان ماجرا نیست! تا رسیدن به مسلما   .  امهای مفرح در آن پرداختهدموکراسی تولید اجتماعی و تکنیک

های دیجیتال پرداخته و به بیان شببیوه نوین و فرمبه دموکراسببی در بسببتر پلت  در فصببل سببومراه باقی مانده اسببت! در تولید هنوز 

 پردازم.جذابی از انواع تولید مبتنی بر دموکراسی می

 گیری از منابع مناسبب و علمی با رویکردبیان مفاهیم و نکات اصبلی با بهرهدر خصبو     ،نتحفظ اماضبمن در سبرتاسبر این مجموعه 

روی شبما را پیش  ها اسبتفاده گردد و با سببک نوشبتاری روان و سبادهاسبت تا از بهترین  تلاش شبده  تولید و عملیات)سباخت و خدمات(

   نمایم.خودم تصور نموده و خیلی ساده و کاربردی مفاهیم را تشریح 

ای کوتاه پرداخته و سبپس به تشبریح مفهوم عنوان آن  در این کتاب برای هر فصبل ضبمن تشبریح کاملی از هر موضبوع به بیان مقدمه

 ام.پرداخته "آخر  گامِ"بندی فصل با عنوان های آن مفهوم و در نهایت با جمعها، مفاهیم مرتبذ، آینده و چالشفصل، ویژگی

نشبان داده   "..!........|"کنید که با علامت  اسبت که در عناوین)تیترهای( هر فصبل شبما عنوان دومی را مشباهده مینکته قابل توجه آن  

توانند به عنوان چکیده موضوعی که قرار است مفرح شود در  ها عناوین دومی هستند که در آن بخش میشده است. در حقیقت این

و  تیتر دوم آن     "تولید و عملیاتمفهوم مدیریت "فصبل اول، اولین تیتر عبارت اسبت از    شبود. برای نمونه درچند واهه کوتاه بیان می

 .  "وکار!محرکه کسب|"عبارت است از 

به منظور مفالعه و رهگیری    "منابع فارسببی و لاتین"ها در دو قسببمت  علاوه بر این در پایان به بیان منابع اسببتفاده شببده در فصببل

 مندان اشاره شده است.بیشتر علاقه

 !برای چه کسانی؟|مخاطبین کتاب:

وکبارهبای حوزه کسبببب  فعبالان  و  انمنبدعلاقبهبرای تمبامی  ای این کتباب را طراحی، گردآوری و تبالیف کنم تبا  م ببه گونبهسبببعی کرد

ای  گونهچنین شیوه نگارش و تدوین این کتاب بههمباشد.   گذاران خفرپذیر مناسبمنتورها، سرمایه، کارآفرینان،  ها(پآ)استارتنوین

موضوع قابل تامل و برای   کارشناسی ارشدبرای پژوهشگران  ؛ جذاب  کارشناسیبرای نسل جدید پژوهشگر کشورم در مقفع است که  

 شود.پژوهشگران مقفع دکترا بفور جدی توصیه می

توصببیه    هایی که با فناوری و نوآوری سببروکار دارندو  آنصبببخها و موسببسببات، برای سببازمان  تواند، کتاب حاضببر میاینبرعلاوه

برای اهمیت مسببائلی فراتر از  در بیان مقصببود خود  کهی نااین کتاب برای تمامی مهندسببین، مدیران عالی و متخصببصبب  گردد.می

وکار هسبتند های نوین کسببدچار چالش هسبتند مفید بوده و برای کسبانی که خواهان تکمیل شبناخت خود از اسبتراتژیوکار  کسبب

 خواهد بود.مرمرثمر 

 سپاسگزاری!|تقدیر و تشکر:

طور عملی،  هها در صبنعت بات و تاکید آنسبهای دانشبگاه و موسبدرکنار تجربیات تدریس همین عنوان در کلاستدوین این کتاب  

  اند که صمیمانه از آن بزرگوارانسال زمان برده است که در تهیه و گردآوری آن بسیاری از افراد من را خالصانه یاری داده  دوبیش از  

 نمایم.تشکر می

زاده و غلامرضبا هاشبم دکتر"  انآقایجناب سبت بزرگوار  دانم از انرهی و تشبویق اسباتید خود و بخصبو  دوبرخود وظیفه میهمچنین 

و ویراسبتاری   های خود حامی و مشبوق بوده اسبتهای من به مشبابه موفقیتهمواره در موفقیت  که حقیقتا   "امیر مهربان پژوه دکتر



مندانه مدیرعامل محترم  شببرافتبرخورد   چنینو هم چاپبه منظور  در کنار حسببن نظر داوران محترم    اندعلمی را بر عهده داشببته

 تشکر نمایم. چاپ این کتابو حمایت از  قبول زحمت برایروز انتشارات ادیبانِ

بسبته  که دکترای زحمت و رزق حلال را بر دسبتان پینه)مپدرروح   مقدسپیشبگاه  به   آن را  این کتاب تلاشبی اسبت که اگر مقبول افتد

در کمال احترام و با بهترین  . همچنین این کتاب را نمایمتقدیم می (مهرش را دارم  که آرزوی دوام سببایه پر)مادرم و (خود داشببت

 .نمایممیایشان  به پاسداشت حمایتم برادر،  شان برای منبه پاسداشت زحمات علمیم خواهر احساسات تقدیم به

 !، با هم در ارتباط باشیم منتظرم|های ارتباطی:راه

ی کتاب هاسرفصل در ایجاد بهبودبرای ، پرثمریک همکاری ای برای داشتن یک ارتباط خوب در کنار بهانهاین کتاب را  نیم  تواما می

بصبورت فعال    ،های زیرشبوم نظرات منصبفانه و سبازنده شبما را از روشبرای همین خوشبحال می  و حتی یک کارِ عملیاتی بنماییم.

 بشنوم:

 ./https://www.adibanbook.irبه آدرسِ:  روزادیبانِ انتشارتهای گوناگون ارتباطی  طریق راهاز   -1

 های زیر:از طریق دنیای مجازی به یکی از آدرس -2
Instagram: dr.hosseinmomtaz  
LinkedIn: dr.hosseinmomtaz  
Facebook: hosseinmomtaz  
Twitter: dr_ho3einmomtaz  
Email: h.momtaz.edu@gmail.com  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 نوستالژی سفر به  فصل اول:
 در قرن بیستم!  تولید و عملیات  مدیریتدوران |

 چرا نوستالژی؟! |الب در قرن بیستم: غپارادایم  

  مسبوله، این  به  علم  با.  تقسبیم کرد "تولید نوین  پاردایم"  و "تولید سبنتی  پارادایم"  دسبت   دو به توانمی را تولید  مدیریت  هایپارادایم

  نمایند  مشببکلات برای راهکار  ارائه و  تحلیل تفکر، به  اقدامسببنتی   هایپارادایم  هایفرضپیش مبنای  بر  هاسببازمان مدیران چنانچه

 تصببمیم  امروزی  قواعد  براسبباس تا بتوانند  باشببند آشببنا نوین  هایپارادایم  با  بایدمی الزاما  و  کنند  ارائه  مفیدی توانند راهکارهاینمی

   .بگیرند

مدیریت تولید و عملیات در قرن بیسبتم با عنوان سبفر به نوسبتالژی تلاش ضبمن بررسبی مفاهیم مختلف مفرح شبده در  فصبل  در این 

ام تا ضبمن مفرح سباختن مهمترین دسبتاوردهای مدیریت در قرن بیسبتم شبما را بفور خلاصبه با این مفاهیم آشنا سازم. هرچند کرده

ای نیسبت! روح بدانید ولی چارهخشبک و بیهای مرتبذ با آن را که ممکن اسبت برخی از شبما این فصبل را طولانی دانسبته و یا بحث

 بیسببتم ها در قرنترین رمز موفقیت سببازمانها را مفمونپارادایم قالب در قرن بیسببتم به این مفاهیم بشببدت تاکید داشببته و آن

عملیات بیان مدیریت تولید و   دربندی هر آنچیزی که دانند. به این خاطر خواهشبمندم صببور باشبید و به این فصبل به دیده جمعمی

ها و مراکز پژوهشبی مفالب های متمادی در دانشبگاهشبود بنگرید. از این رو در خصبو  مفالب این فصبل بفور مفصبل در سبالمی

این  ،رفتههمروی بودن بسبیاری از مفاهیم این فصبل نیسبت.مختلفی بیان)و نوشبته( شبده اسبت. پس جای نگرانی به خاطر خلاصبه

با آن مواجهه  در خصبببو  مدیریت تولید و عملیات و حتی مفاهیم نوین  زی خواهد بود که شبببما بخش شبببالوده اصبببلی هر آنچی

 شوید.می

باشبد. از می 1وکارها و مفاهیم نوین بر پایه ارائه راهکارهای موفقیت و افزایش آن با محوریت کسبببسبیاری از کتاباز سبوی دیگر،  

بر اسباس یکی از دو محور کسبب)به معنای بدسبت آوردن یک ارزش یا به نوعی خدمات( و کار)به معنای   بایدوکار  آنجایی که کسبب

به مناسبببت نیسببت که قبل از ورود اسببت. به همین دلیل بی  قابل توجهتوجه به تولید)سبباخت( و عملیات)خدمات(    ،تولید( باشببد

وکار نماییم و ببینیم که اسبباسببا  در قرن بیسببتم برای ایجاد کسببب را مرور  آن، ابتدا مفهوم مفاهیم نوین مدیریت تولید و عملیات

های خواهد برد که در دانشبگاه و سبازمان  نوسبتالژیبهتر این فصبل شبما را به عبارتبودیم. بهبایسبت به چه ابزارهایی مجهز میمی

 اند!  آموزشی قبلتر بیش از اندازه به شما آنها را یادآوری کرده

بخشببد.  وکار دانسببت که به آن رونق میتوان تولید و عملیات را موتور محرک کسبببمی .دیگر سببکه هم جالب اسببتالبته روی 

 ترتیب شناخت تولید و عملیات چه بسا یک الزام باشد.اینبه

ریبا  تمامی مفاهیم  نظر نمایید! تقبرید)یا خسبته کننده اسبت( از این فصبل صبرفبا این وجود اگر شبما از این مفاهیم ابتدایی لذت نمی

 توان با یک سرچ ساده)و یا در هر کتاب یا جزوه آموزشی( به راحتی یافت.این فصل را می

اما اگر قصبد بر مرور خاطرات خود دارید لففا  از خواندن این فصبل خسبته نشبوید! پس اجازه دهید این فصبل را با مروری بر مفاهیم  

 مدیریت تولید و عملیات شروع کنیم:

 وکار!محرکه کسب|تولید و عملیات:مدیریت  مفهوم 

ها به کالاهای تمام شببده و خدمات اسببت و های تبدیل ورودیفرآینددار هدایت و کنترل ( عهدهPOM)2مدیریت تولید و عملیات

ایجاد کالا   .های تولیدی را برای کسبب اهداف سبازمان به عهده داردها و زیر سبیسبتمسبازی سبیسبتمریزی، طراحی و فعالبرنامه  فرآیند

شببود که منابع در دسببترس را به کالا و ای از فعالیتها اطلاق مینامند و مدیریت تولید و عملیات به مجموعهو خدمات را تولید می

 
 نمایند.های تجاری در پیش گرفته و با کسب درآمد، ثبات خود را حفظ میها در فعالیتعبارت از متدی است که سازمان  (Businessوکار)کسب 1

2 Production & Operation Management (POM) 



یشبرفت سبریع تکنولوهی و تنوع محصبولات و خدمات، مفرح شبدن مسباله مزیت نسببی و رقابتی و... همگی  پ   .نمایدخدمات تبدیل می

 باشد.جهت پاسخگویی به تحولات تکنولوهی می ،ترین عواملبیانگر این مفلب هستند که مدیریت تولید و عملیات یکی از اصلی

ریزی، سبیسبتم تولید، زیر سبیسبتم تبدیل و زیر سبیسبتم برنامه"ار جزء توان به چهبر اسباس همین دیدگاه اجزاء سبازمان تولیدی را می

در نظر گرفته شببده که به خودی    Manufactureواهه تولید در فارسببی به عنوان معادلی برای کلمه لاتین تقسببیم کرد.   "کنترل

راین معنی اولیه تولید، تغییر  به معنی سباخت تشبکیل شبده اسبت. بناب  Factoreبه معنی دسبتی و   Manuخود این کلمه از دو واهه 

 شده است.  شکل مواد اولیه به کالاهای ساخته

به سبباخت کالا)بویژه در یک حد مورد به این ترتیب مدیریت تولید و عملیات از دو بخش تشببکیل شببده اسببت: بخش اول تولید که 

هر کجا که نام از مدیریت تولید و  ،ترتیبینابخش دوم عملیبات که به خدمات اشببباره دارد. به و توافق شبببده از قببل( اشببباره دارد

مدیریت تولید را با سباخت و  ،بهترعبارترا معادل آن دانسبت. به "مدیریت سباخت و خدمات"توان معنای  شبود میعملیات برده می

های کارکردی مدیریت عملیات را با خدمات، به یکسبان دانسبت. البته در برخی از منابع علمی برای مدیریت سباخت با تولید تفاوت

پنبدارنبد؛ حتی در برخی از منبابع این تفباوت را برای خبدمبات نسبببببت ببه عملیبات قبائبل شبببده و برای  در نظر گرفتبه و آن را مجزا می

تعریف شببود. برای نمونه برخی در نام برده می "های آنمدیریت سبباخت و شببیوه"و برای سبباخت از    "مدیریت خدمات"خدمات از 

اند که عبارتند از: بندی نمودهو آن را در قالب یازده مقوله دسبته  های سباخت ارائه دادهبندی مفصبلی از قابلیتسباخت طبقهمدیریت  

پذیری حجم تولید، انفباق کیفیت، عملکرد محصبول، سبرعت تحویل، تحویل به موقع، ری طراحی، انعفافپذیهزینه پایین، انعفاف"

 ."های توزیع وسیع و خذ تولید گستردهخدمات پس از فروش، تبلیغات، کانال

سببته و خدمات را  های ارائه خدمات در مدیریت خدمات را در بسببیاری از اوقات با روشببهای ارائه کالا متفاوت دانبرخی دیگر روش

ریزی ارائه خدمات با  بینی تقاضبا و برنامهدانند. پیشمربوط به چگونگی ارائه خدمات دانسبته و جنبه تولید فیزیکی در آن را کمتر می

های جوییهای بارز میان کالاها و خدمات، عدم صبببرفههای متعددی دارد. یکی از تفاوتها دشبببواریهای خا  آنتوجه به ویژگی

های تولیدی مورد اسبتفاده برای کالاها برای خدمات نیز کاربرد دارد، اگرچه  دی در ارائه خدمات اسبت. با این تفاسبیر اسبتراتژیاقتصبا

 .های خا  خدمات، متفاوت استاهمیت آنها به دلیل ویژگی
، ارتباط "مهندسبی"و عملیات با   شبود مدیریت تولیدبا توجه به نزدیکی مفهوم مدیریت تولید با سباخت گفته می  ،با همه این تفاسبیر

خوانند. این ارتباط از دو جنبه اسبت: با مهندسبی  می  "مهندسبی تولید و عملیات"نزدیکی دارد و گاهی مدیریت تولید و عملیات را 

( برای  فرآیندکند؛ دوم، به مهندسببی سبباخت)یا  محصببول)طراحی( برای تسببهیل در تولید کالاها و خدمات با کیفیت، همکاری می

شببده، کمک راحی بهترین روش تولید محصببولات یا خدمات در حداقل زمان و با کمترین هزینه و براسبباس مشببخصببات تعیینط

دانند. از در ارتباط می  1ایهای اطلاعاتی وظیفهمدیریت تولید و عملیات را با سیستم ،از سبوی دیگر بسیاری از پژوهشگران  نماید.می

مشبخصبات  .  کنندوکار پشبتیبانی میکسبب 2ها و مدل تجاریفرآیندای، از سبازمان،  اطلاعاتی وظیفههای  دید این پژوهشبگران سبیسبتم

 ها عبارتند از:اصلی این سیستم
 ای های اطلاعاتی وظیفهمشخصات اصلی سیستم -1جدول شماره

یسـتم شببود که کوچکتری تشببکیل میهای اطلاعاتی  ای از سببیسببتمیک سببیسببتم اطلاعاتی وظیفه  های کوچکتر:متشـکل از سـ

 کند.ای را پشتیبانی میهای معین یک حوزه وظیفهفعالیت

تقل: ی یکپارچه و منسبجم در یک اتوانند در جهت ایجاد سبیسبتم وظیفههای کاربردی سبیسبتم اطلاعاتی میبرنامه یکپارچه یا مسـ

 پارچه شوند یا به صورت کاملا  مستقل فعالیت کنند.وکار با یکدیگر یککسب  فرآیندیا چند واحد سازمانی جهت مفابقت با یک 

 
1 Functional Information System (FIS) 
2 Business Model (BM ( 



از طریق   1گسببترای ممکن اسببت به منظور ایجاد یک سببیسببتم اطلاعاتی سببازمانهای اطلاعات وظیفهسببیسببتم  برقراری ارتباط:

 ند.های خارج از سازمان رابفه برقرار کنهای ارتباطی مختلف با یکدیگر پیوند داده شوند یا آنکه با سیستمواسفه

حوم مختل : تیبانی از سـ کنند که های سبازمان پشبتیبانی میهای اطلاعاتی از سبه سبفح فعالیتهای کاربردی سبیسبتمبرنامه  پشـ

 ."سفح عملیاتی، مدیریتی و استراتژیک"عبارتند از: 

است که در آن هر جزء با ای متشکل از اجزاء مختلف بصورت زیر یک سیستم وظیفه عملیات تولید وبه این ترتیب سیستم مدیریت  

تولید و عملیات به هر پردازد. به این معنا که مدیریت  های مختلف میمدیریت تولید و عملیات به دادوسبتد اطلاعات و مواد به شبکل

 کند:ها دریافت مینو در قبال آن یک خروجی از آ داده کدام از اجزاء یک ورودی
 تولید و عملیات یت ای مدیراجزاء سیستم وظیفه  -2جدول شماره

 خروجی  ورودی  جزء 

 تامین و ارسال مواد خام  سفارشات مواد خام و ملزومات  کننده تامین

 الزامات قانونی و اطلاعات شغلی  نیازهای استخدامی و اطلاعات پرسنلی انسانی منابع

 وضعیت سفارش اطلاعات موجودی محصول و  بینی فروش و سفارشات فروشپیش بازاریابی و فروش 

 های تولیدتحلیل اطلاعات فروش و هزینه های تولید، مواد و موجودیبرنامه مالی و حسابداری

تیم مبببدیریت   ."کارگیری وظایف مدیریتی برای تولید در کارخانهبه"تولید و عملیات عبارت است از:توان گفت مدیریت  بنابراین می

ها و عهده داشبته و برای این منظور زیربخش های فنی برده را با توجه به محدودیتمسبوولیت تحقق اهببببداف تولیببببد کنن  ،تولید

های مالی و مدیریتی باید از دانش تفصبیلی درباره کند. مدیر تولید علاوه بر مهارتهای مختلف تولید را با یکدیگر هماهن  میجنبه

تولید آگاه باشببد. دانش مذکور ممکن اسببت   فرآیندها در طول  بههای تولید برخوردار باشببد و از نحوه تعامل بین این جنهمه جنبه

های گمرکی، ارتباطات ، هماهنگیونقلانسببانی مناسببب، مواد و خدمات، حملدامنه وسببیعی را از موضببوعاتی مانند: ت مین نیروی

 .کاری و... را دربرگیردو ایمنی محیذعملیات  بندی، مدیریتاطلاعات، تشریفات دولتی، زمانمخابراتی، روابذ کار، پشتیبانی، فناوری

همسببوئی داشببته و   "خدمات و مدیریت محصببولاتسبباخت، مدیریت  مدیریت  ، 2موادمدیریت  "تولید و عملیات با مفاهیممدیریت  

برند. دلیبل این ای با یکبدیگر در هم آمیختبه اسبببت که برخی آنهبا را به جای یکبدیگر بکبار میبسبببیباری از اوقات این مفباهیم به گونه

ریزی در هر تولید و عملیات، شباهت برنامهتواند علل مختلفی از جمله: اجزاء مشابه هرکدام از این مفاهیم با مدیریت موضوع هم می

دی و های سبازمان تولیریزیبودن این مفاهیم در بسبیاری از اوقات در برنامهوابسبته   ،تولید و عملیاتکدام از این مفاهیم با مدیریت  

ها و... باشبد. با این وجود هر کدام از این مفاهیم دارای معنای مرتبذ با خود هسبتند و ها و برنامهخدماتی، همبسبتگی بالای خروجی

 شود برای تمامی این موارد قابلیت کاربرد دارند.ها نام برده میها، رویکردهایی که از آنها، روشها، تکنیکدر اکرر موارد مهارت

 تولید!  زمین بازیِ|ملزومات سازمان تولیدی:

پذیرد و نیازمند سببازمان اسببت. حال که متوجه شببدیم مدیریت تولید و عملیات دانیم که مدیریت در خلاء صببورت نمیهمه ما می

صبحبت  چیسبت و چه ارتباطی با کسبب و کار دارد، لازم اسبت در خصبو  ملزومات سبازمان متناسبب با مدیریت تولید و عملیات هم  

توان به معنای حقیقی مدیریت تولید و عملیات است که از طریق آن می بازیِزمینی،  کنیم. در حقیقت ارائه ملزومات سبازمان تولید

 به مدیریت تولید و عملیات دست یافت.

وکار کسبببهای  های محیذپیشببرفت سببریع فناوری، تغییر نیازهای مشببتری، رقابت شببدید و فشببرده در بسببیاری موارد از ویژگی

های سبیاسبت محصبول در سبرتاسبر عمر مفید خود به منظور  شبوند. این وضبعیت مسبتلزم انفباق متداوم از اسبتراتژیمحسبوب می

تابمین بقاء و ماندگاری سبازمان در این شبرایذ اسبت. محصبولات جدید در حالی باید به بازار معرفی و عرضبه شبوند که محصبولات  

 
1 Organization wide information system 
2 Material management 



های نوین، آشببنایی با  زی شببوند. به این منظور باید به نوآوری محصببولات، پذیرش مهارتموجود و فعلی به طور مسببتمر بهسببا

   رویکردهای جدید تولید و عملیات، به عنوان وظایف اصلی مدیریت اشاره کنیم.

نامفمون چهار الزام  سبازمان تولید و عملیاتی برای بقاء در این محیذ پویا و نیاز   موردبسبیاری از پژوهشبگران در برخورد با الزامات 

 برند:اساسی را نام می
 های سازمان برای تولید و عملیات محصول ملزومات و نیازمندی -3جدول شماره

 شامل: افزایش موفقیت و ارزش برند، ایجاد مفلوبیت برای مشتری، کسب مزیت رقابتی.  اهداف -1

 سازی برای انگیزه سازمان، کنترل محیفی.ی با بازار، ظرفیتسازی و هماهنگی، سازگارشامل: ظرفیت  معیار راندمان و کارایی  -2

 شامل: اندازه سازمان، پیچیدگی و پویایی روابذ، محصول و بازار.  ایشرایط متنی و زمینه -3

 ریزی، اطلاعاتی، کنترل و هماهنگی.شامل: برنامه  وظای  مدیران -4

به  "ارکان مدیریت تولیبد و عملیبات"در ادامه، از میبان این ملزومات به بررسبببی وظایف مدیران سبببازمان تولیبد و عملیباتی در قالب  

 پردازیم.عنوان مهمترین الزام سازمان تولیدی و عملیاتی می

 ! نوستالژیفوندانسیون  |ت:ارکان مدیریت تولید و عملیا

مدیریت تولید و عملیات صبورت پذیرفت و مشبخش شبد که مدیریت تولید و عملیات نیازمند همکاری بین با توجه به تعاریفی که از 

وتوسبعه و...  انسبانی، تحقیقحوزه مدیریت عالی، مهندسبی، بازاریابی و فروش، توزیع، مالی و حسبابداری، نیروی :ارکان مختلف از جمله

  الگوهای( ها)مدل ،های( مدیران تولید و عملیاتوظایف)مسبوولیت  ،مدیریت تولید و عملیاترویکردهای نگاه به "رکن  چهار  .باشبدمی

 شبود کهبرای مدیریت تولید و عملیات نام برده می  "  مدیران تولید و عملیاتنیاز  موردابزارهای   و مدیران تولید و عملیاتنیاز   مورد

 :عملیاتی در ارتباط استبا یکی از اجزاء سازمان تولیدی و هر کدام به ترتیب 
 تولید و عملیات در قرن بیستم  )سازمان(مدیریت و اجزاء ارکان -4جدول شماره

 زیر سیستم کنترل  زیر سیستم تبدیل سیستم تولید ریزی تولید برنامه اجزاء 

 ابزارها  -4 هامدل -3 وظای   -2 رویکردها -1 ارکان 

تعیین استراتژی و 

 راهبردهای سازمان 

 ریزی برنامه مدیریت ظرفیت 

 مدت و تلفیقی میان
 بینی های پیشمدل

 مدیریت مکان تسهیلات

 مدیریت و جانمایی تسهیلات استراتژی تولید 
 سازی های بهینهمدل برنامه زمانبندی  

 مدیریت مواد  تعیین استراتژی عملیاتی  

 مدیریت خرید  عملیات  وتعیین فناوری تولید
 سازی های شبیهمدل کنترل موجودی برنامه و  

 مدیریت پروهه  طراحی و مدیریت محصول 

 مدیریت کارخانه و انبار  عملیات  فرآیندطراحی و 
 های  مدل برنامه تامین و توزیع  

 سنجی کارسنجی و زمان
 (IPI)1وری برنامه جامع ارتقاء بهره

 مدیریت خدمات 
 برنامه نگهداری و تعمیرات  تحقیق، توسعه و نوآوری 

قرن بیستم دقیقا  به چه مفاهیمی تکیه  و بررسی اینکه دربه توضیح هرکدام از این زیر ارکان کنم تا بفور خلاصبه  تلاش میدر ادامه 

 :پردازیم، میه استشد
 لید و عملیات:رویکردهای مدیریت تو -1

  تعیین استراتژی و راهبردهای سازمان: -ال 
عنوان   تولید به"رویکردهای مختلفی برای مفالعه مدیریت تولید و عملیات وجود دارد. در میان این رویکردهای سبنتی سبه رویکرد 

تغییر در دیدگاه فناوری تولید و اهمیت بیشبتری دارند.   "گیریعنوان تصبمیمتولید به  عنوان کارکرد سبازمانی و سبیسبتم، تولید به

 
1 Integrated Productivity Improvement (IPI) 



تواند  این تغییرات می .اشباره داردگیری آینده صبنعت  شبکلدر سبفح راهبردهای سبازمان و به دنبال آن غییر های ت، به جنبهعملیات

  ، های نوین نوآوری و الگوهایی مشببابهآوردن به شببیوهروی  ؛: حرکت از تولید محصببول به تولید دانششببامل موارد مختلفی از جمله

بخشبببی ببه ؛ تنوع(محورهبای تولیبد دانشگیریزببان مجبازی همباهنگی افقی در تصبببمیمبعنوان  )2و درخبت نبِک  1نوآوری ببامبو  مباننبد

های مناسب مانند  بخش به واسفه اتخاذ استراتژیبه معنای حرکت از سمت فناوری عام به فناوری تنوع)های سازمان تولیدیفعالیت

نوآوری که برای یعنی طرحی از -حرکت از طراحی مسبلذ به معنای)وتوسبعهرقابت در تحقیق(؛ 3بخشبی با جریان آراماسبتراتژی تنوع

فناوری پیشبرفته و متنوع)به معنای آنکه هر صبنعت نیازمند    (؛های مبتنی بر دانشبه طراحی  -تمامی صبنایع کارکرد داشبته باشبد

های توسبعه  یندفرآو یا نردبانی   های خفیبه معنای حرکت از شبیوه)وتوسبعه مختش به خود اسبت(؛ توسبعه محصبولالگوی تحقیق

یا   افزایی وبرهم بصبببورتبه   ؛ الگوهای نوآوری(ای از نوآوریهای مبتنی بر تقاضبببا و الگوهای همدلانه و چرخهمحصبببول به شبببیوه

تبا رشبببد همزمبان    ،ببه معنبای رشبببد تبدریجی فنباوری)هبای موجود(؛ گسبببترش اجتمباعیترکیبی از فنباوریاتخباذ پیونبدی)ببه معنبای  

 ( و... باشد.ها و نهادهای اجتماعیفناوری
 استراتژی تولید: -ب

،  5ی رقابت  ای و یتجار  واحد  یاسبتراتژ، 4صبنعت  گروه  یاسبتراتژ"  :یکل  سبفح سبه در  تواندیم سبازمان  یاسبتراتژ  میدانیم  که همانفور

  د،یتول  سبباخت،  خدمات، محصببولات، یهاقسببمت  با اصببل در  یاتیعمل  یاسببتراتژ  .گردد میتقسبب  "6یاتیعمل  ای  یافهیوظ  یاسببتراتژ

 یبررسبب مورد یدیتول  دگاهید  با را  یافهیوظ  یاسببتراتژ بتوانزمانی که   .دارند  کار  و سببر...  و  هایزمانبند  ها،نهیهز ت،یفیک  ها،فرآیند

  پرداخته  خدمات و سباخت  ات،یعمل  د،یتول یاسباسب  اصبول  و  میمفاه یبررسب به آن در که  ردیگیم  نام  "دیتول  یاسبتراتژ"  داد، قرار

 اطلاعات انیجر  و هیسبرما  ،یانسبانیروین  سباخت، یفناور  خام، مواد  :شبامل یدیتول  یاسبتراتژ  یهایورود بیترت نیا به  .شبودیم

  منجر  گونباگون اطلاعبات نیهمچن  و دیبتول  و سببباخبت  خبدمبات، ،محصبببولات ببه لیبتحلوهیبتجز و  لیبتببد  فرآینبد از  پس کبه  بباشبببدیم

را   (محصبول  یاسبتراتژ  ای  ،اتیعمل  یاسبتراتژ ،سباخت  یاسبتراتژ)دیتول  یاسبتراتژ کی از شیب اسبت ممکن  سبازمان کی  .شبودیم

 نیب روابذ و یدیتول  مقدار به انیمشبتر بازار  ذیمح ،هاخواسبته  لیتبد  رندهیدربرگبرگزیند. به این ترتیب اسبتراتژی تولید در اصبل  

 .هاستآن

  آن  اتیعمل  و دیتول بخش  ،وکاریو کسبب  سبازمان  هر محرکه  موتور  و  یاصبلاهمیت اسبتراتژی تولید از آن جنبه اسبت که هسبته 

 گردد  اجرا  و  نیتدو آن  با متناسبب  یهایسبتراتژا  دیبا شبرکت، کی سبفح در  اتیعمل  و دیتول بخش تیاهم به توجه  با. اسبت سبازمان

چرا که  اسببت، سببازمان  کلان  یاسببتراتژ مفقود  حلقه دیتول  یاسببتراتژتوان گفت این ترتیب میبه   .ابدی تحقق سببازمان  اهداف  تا

 .ابدییم ظهور دیتول یاستراتژ صورت به  یاتیعمل سفح در سازمان کلان استراتژی

از   .ردیگیم نشبوت 1969  سبال در  7نریاسبک  مقاله  از ،مجزا  یاسبتراتژ کی عنوان به دیتول  یاسبتراتژ گرفتن نظر  درجالب اسبت بدانید  

اسبتراتژی  .  سبازدیم ممکن را آن دیتول و سباخت  بخش  لهیوسب به  و حیتشبر  رانیاز   مورد  یرقابت اهرم  ،دیتول  یاسبتراتژ کیدیدگاه وی  

  از  عنصبببر هر  کنبدیم نییتع  و  کرده لیبتحلوهیبتجز  یاهرم نیچن  ارائبه در  بخش آن  ییتوانبا ببه نسبببببت را دیبتول  بخش  کبارکرد  ،دیبتول

 بخش  و  کرده  فراهم  را  یداخل سباختار  یهامیتصبم از  یامجموعه دیتول  یاسبتراتژبنابراین .  کند  تمرکز  یافهیوظ چه به  دیتول سباختار

   .کندیم لیتبد کیاستراتژ سلاح  کی به را دیتول

 
1 Bambo innovation model 
2 NEC tree 
3 Trickle up dirersification 
4 Corperate level strategy 
5 Business level strategy 
6 Funectienal level strategy 
7 Skinner 



 م یتصم"شود از موضوع می بحث استراتژی تولید  با مرتبذ  مسائلدر خصو   (  عام  یمعنا  به)صنعت حوزه در که  یزمانبرخی اوقات  

 ،یدیتول  یهایاسبتراتژ  د،یخر  ای سباخت مورد در میتصبم"  :از  اسبت  عبارت میتصبم نیا  مهم  انواع از  شبود.یاد می "یصبنعت  کیاسبتراتژ

 ."(SCM)1نیتام رهیزنج  تیریمد دیجد محصول یطراح  ،یفناور جذب  و انتقال

  یمحتوا .  برندنام می  "اسبتراتژی فرآیندمحتوا و  "  را  دوجزء اسباسبی اسبتراتژی تولیدبا توجه به اهمیت اسبتراتژی تولید پژوهشبگران 

  یاسبتراتژ  فرآیند.  کندیم  مشبخش را دیتول  یهاتیفعال  و  اهداف  نقش، که  اسبت  یخاصب  یهااقدام و  هامیتصبم  ،دیتول  یاسبتراتژ کی

 .شودیم گرفته  کار به محتوا مورد در خا  یهایریگمیتصم یبرا که است  یروش دیتول

گیری اسببتراتژی تولید توان به عنوان رویکردهای شببکلرا می "محوراسببتراتژی بازارمحور و اسببتراتژی منبع"رویکرد   دوچنین هم

 مهم  زین رقابت  تیماه و  کند  رقابت  خواهدیم سبازمان  که  یمکان  بلکه  ؛سبتین  مهم صبنعت تنها  بازارمحور  یاسبتراتژدانسبت. مفابق  

 و  دارانیخر  یزنهچان قدرت  ن،یگزیجا محصبببولات  واردها،تازه  دیتهد  صبببنعبت، در  موجود  یهاسبببازمان نیب در  رقابت  نیا .اسبببت

  یبرا   داریپا  یرقابت تیمز کسبب  و  روهاین نیا  با  یسبازگار روش سبه  محور بازار  یکل  یاسبتراتژرفته همروی .دارد وجود  کنندگانعرضبه

  خدمات  و  محصبول)زیتما،  (اسیمق  در  ییجوصبرفه یمبنا بر یسبنت  طور به)نهیهز یرهبر" رتند از:ا، که عبکندیم ارائه  ها سبازمان

. در رویکرد اسببتراتژی  "(بازار  از متمرکز  ای کوچک بخش  کی در زیتما  ای  نییپا نهیهز  یریبکارگ)تمرکز،  (صببنعت در فردمنحصببربه

گیرند. در این ای از منابع موجود مورد توجه قرار میها به عنوان مجموعهوقعیت بازار، سببازمانتوجه صببرف به م  محور به جایمنبع

مفابق   ،بهترعبارتبه  کند.آن را کنترل می  شیهافرآیند  بهتر  یسبازمانده یبرا  سبازمان کی که اسبت  یاسباسب یعنصبر منبع  ،رویکرد

بودن  ای از منبابع برای ایجباد مزیبت رقبابتی اسبببتفباده کرد. پبایبداری این مزیبت ببه میزان راحبتمجموعبهتوان از یبک یبا  می این رویکرد

  ها تیقابل و  هایسبتگیشبا یریگشبکل به  وقتی منابع با هم ترکیب شبوند  چرا که  .و جایگزین شبدن منابع بسبتگی دارد برداریکپی

 ].گردندیم منجر

 تعیین استراتژی عملیاتی: -ج

کنند که به عنوان یک ابزار رقابتی قابل اسببتفاده ریزی و طراحی میای برنامههای تولیدی را به گونهتولیدکنندگان بزرگ، سببیسببتم

های عملیاتی به اسبببتراتژیتوان گفت می  به عبارتیپیروی کند.    "های عملیاتیاسبببتراتژی"های تولیدی باید از فرآیندباشبببد. نوع 

 دهد.  عملیات ساختار می

کند.  ای اسبت که به رونق و تقویت تولید کمک میاسبتراتژی عملیاتی مسبتلزم پرداختن مدیران به مسبائل اسباسبی و اصبلی  فرآیند

زهاسببت. تدوین  ریزی منابع سببازمان برای رفع آن نیااسببتراتژی عملیاتی در حقیقت تشببخیش نیازهای جدید بازار و سببپس برنامه

ها تشبخیش  بندی شبده، نیازهای آنمشبتریان سبازمان دسبته. در تحلیل بازار شبودتحلیل بازار شبروع میواسبتراتژی عملیاتی با تجزیه

. در شبودتکمیل میارزیابی محیذ خارجی توسبذ  گردد. این ارزیابی در ادامه شبود و نقاط قوت و ضبعف سبازمان ارزیابی میداده می

کند. پس از اینکه سبازمان تعیین می را  اهدافی سبازمان  ی خود را طراحی و در آن چهارچوب وسبازمان اسبتراتژی سبازمان  مراحل بعد،

ها در حقیقت نمایانگر توان  شببود. این اولویتهای رقابتی براسبباس نیازهای آنان تعیین میمشببتریان خود را تشببخیش داد، اولویت

های رقابتی و اقدامات آینده سبازمان،  اولویتدر حقیقت   سبازی نیازهای مشبتریان اسبت.عبالقوه سبیسبتم عملیاتی سبازمان در مرتف

های  هر یک از فعالیتاسببت که   ریزی اسببتراتژیکهای اولیه برای تدوین اسببتراتژی عملیاتی هسببتند. با اسببتفاده از توان برنامهداده

 ی عملیاتی و دستیابی به اهداف سازمان اتخاذ کنند.هارویکردهایی جهت عملی نمودن استراتژی  بایستیعملیاتی سازمان  

 :فناوری تولید و عملیاتتعیین   -د

های مورد اسبتفاده جهت تبدیل و تغییر یک سبری محصبولات تمام شبده یا نیمه تمام، اطلاق فناوری تولید عموما  به مجموعه روش

محدوده توانایی خود را    ،اسبت. تولیدکنندگان با انتخاب نوع فناوری  مهم  شبود. این مجموعه شبامل بسبیاری تصبمیمات راهبردی ومی

 کنند.  تعیین مینیاز  مورددر ارائه محصولات 

 
1 Suppluy Chain Management (SCM) 



تولید، بازار فروش و   فرآیندهای خا  محصبول، ویژگی"اصبولا  انتخاب فناوری مناسبب برای تولید، بسبتگی مسبتقیم به چهار عامل:  

های  اشبینهای کنترل عددی، مماشبین" شبامل:توان را میهای تولیدی سبیر انواع فناوریسبازمان دارد. بر همین اسباس   "توانایی مالی

های شبناسبایی  یسبتمسبفناوری گروهی،   ،فرآیندهای صبنعتی، بازرسبی خودکار کیفیت، کنترل خودکار  ای، رباتکنترل عددی رایانه

های تولیدی پیشببرفته)اعم از: تولید جایی مواد و...(، سببیسببتمهای جابهزیافت، سببیسببتمهای انبارداری و باخودکار)اعم از سببیسببتم

قابل    دانسبت. "پذیر، طراحی به کمک رایانههای تولید انعفافای یکپارچه، سبیسبتمهای مونتاه خودکار(، تولید رایانهخودکار، سبیسبتم

شبش بعد  یسبتم تغییرات اسباسبی را تجربه کرده اسبت. برای همین توجه اسبت که تعیین فناوری تولید و خدمات از قرن نوزدهم به ب

 توان بصورت زیر نشان داد:می را  جایی در تغییر فناوریجابه

 ابعاد تغییر دیدگاه در فناوری در قرن بیستم نسبت به قرن نوزدهم  -5جدول شماره

 )قرن بیستم( به )قرن نوزدهم( از ابعاد

 تولیدکننده دانش  تولیدکننده محصول تولید

 بخشی به تولیدات نهایی  تنوع فرآیند تولید محصول جانبی های تجاریبخش فعالیتتنوع

 رقابت بین صنایع  طراحی مسلذ وتوسعه رقابت در تحقیق

 تعریف تقاضا  خفی فرآیند توسعه محصول 

 افزایی فناوریترکیب و برهم کشف الگوهای نوآوری

 یرشد همزمان نهادهای اجتماعی و فناور رشد فنی  گسترش اجتماعی 
 محصول: و مدیریت  طراحی -ه

قبل از بیان مدیریت    شببود.اسببتفاده می  "جیبسببون-ارزشببیابی صببحیح و براون":  هایروشبرای طراحی و مدیریت محصببول از  

  کننده در طراحی محصبول عبارتند عوامل تعیینمحصبولات لازم اسبت در خصبو  طراحی محصبول صبحبت به میان آورد. بفور کلی  

مواد و عملیات مورد نیاز، مشبخصبات محصبول، راهنمای الگو و اندازه طرح، سبهولت در اسبتفاده و نگهداری و اطمینان به عملکرد ": از

 . "عمر مورد انتظارمحصول در طول 

برخی از پژوهشگران از طراحی محصول برای استفاده انسان نام  های جدیدی شد و   در اواخر قرن بیستم طراحی محصول وارد حوزه

است، که در دورانی   "1ارگونومی"آلات و تفبیق آن با خصوصیات انسانی قلمرو علم  طراحی محصولات و ماشین  نیز  ند. بفور کلیدبر

   نه چندان دور یکی از مهمترین و جذابترین موضوعات مفرح در مدیریت بود.

بهترین  ترین تامین نیازهای بشبر اغلب  ها در مورد مناسببایدهطرح محصبول جدید نیز درخور توجه اسبت.    کسببمنابع    ،براینعلاوه

نتایو تحقیقات در ":ها ممکن اسبت شباملباشبد. منابع این ایدهمحرک برای ایجاد یک محصبول جدید یا بهبود محصبول موجود می

آزمایش محصبولات سباخته    ،کنندگان یا کارکنان سبازمانپیشبنهاد از جانب مصبرف  ،ی تکنولوهیمنتظرهپیشبرفت غیره  ،علوم مختلف

 باشد.  "هاای موجود بدون دانستن روش تامین آنشده توسذ رقبا و تشخیش نیازه

ابزارهای بررسبی مفهوم محصبول،  "سبپس به مفاهیم   "م محصبولومفه"به  برای بررسبی مفهوم مدیریت محصبولات لازم اسبت ابتدا

توسبعه محصبول، نقش   فرآیندافزارهای توسبعه محصبول،  (، نرمPDN)2آزمون)ارزیابی( مفهوم محصبول، انواع توسبعه محصبولات جدید

 پرداخته شود." Vدر توسعه محصول و روش  رایانه

مفهوم محصببول   یرا برا  ی، نقفه آغاز(قرار دارند  یکه معمولا  هنوز در سببفح انتزاع )دهیا یابیارز  فرآینداز   یمحصببول ناشبب  یهادهیا

و تحول    عهتوسببب  یو برگردانده شبببوند که بعدها مبنا  لیتبد  یو قفع قیدق "محصبببول  میمفاه"به   دیبا  هادهیا نیکنند. ایم  جادیا

 دهد.  یرا شکل م  ت جدیدمحصولا

 
1 Ergonomics 
2 New Product Development (NPD) 



  یبرا   تیتوسبذ آنچه ارزش و مز  در نهایت مفهوم محصبولو بازار هسبتند.    رقابت ذیمح  قیدق یزهایمفهوم محصبول، آنال مقصبود از

 میتصبم نیچون ا  ؛رسبدیم  انیشبده، به پایزیرتوسبعه محصبول برنامه یبرا میتصبمشبود. مفهوم محصبول با  یم نییتعاسبت،  یمشبتر

  ی هایابیارز قیشبده و از طر  یسبازآماده یشبتریبا دقت ب  دیبا  که اسبت  سبازمان  یگسبترده برا یو مال  یسبازمان  یامدهایمسبتلزم پ 

چند مفهوم    ای کی تیموفق  تیو قابل یسبنجامکان قاتیو تحق  تمفالعا  یوقتمهندسبان تولید اعتبار شبود.   دییت    یو کم  یفیمفهوم ک

که از محصول صحبت به زمانی .شودیآغاز م  یابیبازار بیاز ترک  سینوشیپ   هیته نیکردند، توسعه محصول و همچن  دییمحصول را ت  

های صبورت گرفته اثر انقلابآید بایسبتی مشبخش شبود که معنای محصبول سبنتی مدنظر اسبت یا محصبول به معنایی که در میان می

و قصبد ما   های اسباسبی میان محصبول بصبورت سبنتی با صبورت جدید آن وجود دارددر قرن بیسبت و یکم صبورت پذیرفته اسبت. تفاوت

بیشبتر تکیه بر معنای سبنتی آن اسبت. به این خاطر بهتر اسبت با تعریف معیارهای مختلف مقصبودمان را از محصبول  در این قسبمت 

 :یار ناآشنا و حتی غیرمرتبذ استدارند بسنعادت   نوستالژی. برخی از این معیارها برای کسانی که به نماییم بیشتر روشن
 قرن بیست و یکمدر   معنای محصول سنتی در مقابل محصول -6جدول شماره

 یکم  و محصول قرن بیست معیار تفاوت  قرن بیستم محصول 

پهنای باند   با سرعت یا اتصال 

 پهنای باند بسیار کم یا بدون  

 و میزان ارتباط

 دسترسی

 طریق از که  هاییدستگاه و  زیاد باند پهنای و  بالا همیشه سرعت

 . هستند متصل بریاَ فاای

 حسگر کم یا با بدون حسگر
و   اهحسگر وضعیت

 آگاهی 

 ذخیره را داده  ترابایت  چند تا روزانه که حسگر صد چند  یا چندین

 . کنندمی

 ( )مرزی3لبه  در پردازش قدرت  و( AI)2مصنوعی  هوش افزایش 1ی هوشمند کودن نسبتا 

از   عمدتا محصول ارزش 

 افزار است سخت

و  افزارسخت افزار،نرم

 دیجیتال

  ناشی   دیجیتال خدمات و افزارنرم از محصول ارزش درصد هشتاد

 . شودمی

پذیری یا با  ءبدون ارتقا

 محدود پذیری ءارتقا
 پذیریءارتقا

  و  کندمی دریافت افزارینرم ارتقای منظم طور به که زنده محصول

 . کند می  اضافه را مهمی کاربردهای 

ورودی   های فیزیکی، کنترل

 ابتدایی  4پد   کیبورد یا تاچ
 وضعیت دیجیتالیزه

  یا  چشم حرکات  بدن، حرکات از ی کهدیجیتال صوتی رابذدارای 

 . کند می استفاده کاربری رابذ عنوان هب( AR)5افزوده  واقعیت

سازی محدود یا بدون  شخصی

 سازی شخصی

سازی  شخصی میزان

 شده 

 در  و  واقعی کاربر رفتاری ترجیحات اساس بر اتوماتیک سازیشخصی

 . موقعیت بر مبتنی تجربه و  کاربر فعلی احساس موارد برخی

 پلتفرمتعریف  محصول مجزا 
  دارایو  ثالث شخش شرکای توانمندسازی برای باز API با پلتفرم

 . کند  تغذیه را پلتفرم تا است قوی اکوسیستم یک

یا دارای اهمیت  نداردوجود 

 مهمی نیست
 در اکوسیستم جایگاه 

 ءارتقا را محصولات هم با  که اکوسیستم شریک( هزار تا)چندین

  کنندمی استفاده  هاداده از سازند، می 6اپلیکیشن آنها  برای بخشند،می

 . کنندمی سرویس را محصولات یا

 
1 Intelligence 
2 Artificial Intelligence (AI) 
3 Edge computing 
4 Touchpad 
5 Arugmented Reality (AR) 
6 Application 



  ارتباط محدود بین مهندسی، 

شده   های نصبتولید و داده 

 موجود 

ها در  نقش داده 

پایداری محصول در 

 بازار

 برای ها سیستم  توانمندسازی ظرفیت و سراسری های دادهاستفاده از 

 محصول و شده تولید محصول با  شده طراحی محصول مقایسه

 در دست کاربر)مشتری( موجود

نامند در اصبل یابی برای محصبول می. در حقیقت آنچیزی را که موقعیتیابی برای محصبول بسبیار مهم بوددر قرن بیسبتم موقعیت

نسببت به   یشبتریخواهند داشبت که ارزش ب یشبتریب تیموفق یمحصبولات در صبورتبود. مفابق این دیدگاه    مدیریت محصبولقلب  

  یی هایژگیو  کند. یبندتیاولو یمحصبولات را متناسبب با درک مشبتر  دیبا سبازمان کی نه،یزم نیا در  د.نارائه ده  یمحصبولات رقابت

ترتیب  این. بهآنها باشند  تیاولو  یهایژگیبر و  یو مبتن  یکاملا  مرتبذ با مشترید  شوند بایمحصولات استفاده م  یابیتیموقع  یکه برا

از    یبر درک ذهن یمبتن شبببتریکرد که ب انیمحصبببول از رقبا ب زیخلاصبببه به عنوان تمارطوبه توانیمحصبببولات را م  یابیتیموقع

 ،یادراک  یمحصبول در فابا تیبه منظور تجسبم موقعبرای همین اسبت که .  ینیع   دییت   محصبول قابل  یهایژگیاسبت تا و انیمشبتر

 جادیا یمشبتر  قیاز اطلاعات تحق  شبتریب یادراک  یهانقشبه نیاند. مهم اسبت که اشبده جادیا  یسبه بعد  ایدو    یابیتیموقع  یهامدل

ابعاد ویژگی،  ": یبر چهار عامل اصل یمبتن  یابیتیموقع  یهامدلکلیه این .  ساخته شده باشند  سبازمان  دگاهیاز د  نکهیشبده باشبند تا ا

براسباس   شبکل گرفته بودند.  "آلهای محصبول و محصبول ایدهموقعیتآل، فاصبله بین های محصبول، موقعیت محصبول ایدهموقعیت

)به این معنا که بر اسباس آنچیزی که تجربه قبلی سبازمان اسبت  فرضشیتواند به صبورت پ یم  یمفهوم محصبول واقع  ق،یدق  یزهایآنال

  ی هاهدف، گروه یهمه اطلاعات موجود مربوط به بازارها برای این منظور بایستیشود.   هیته پردازد(و در حال حاضر به تولید آن می

  انیاز منظر مشبتر  دیکننده محصبولات جدانیچند مفهوم محصبول، که ب  ای  کی نییبه منظور تع  زیتما  تیو قابل  یرقابت  ذیهدف، شبرا

 متمرکز شوند.   ند،هست

برای همین   .بود ترین موارد ممکنجزئیمحصبول تا    یهایازمندین  حیو توضب انیبهای گذشبته تاکید بر در دههرده باشبید  اگر دقت ک

  قی از طر حاتیبرآورد ترج" ؛ برخی از این ابزارها عببارتنبد از:شبببدمعرفی میبرای تعریف محصبببول و مدیریت آن ابزارهای مختلفی 

 ."(QFD)1یفیعملکرد کگسترش   و  هایازمندیبرگه مشخصات ملزومات و ن،  هدف  یابینهیهز)آنالیز پیوسته(، متقارن لیتحل

 شاید این سووال پیش آید که دلیل بکارگیری آزمون)ارزیابی( مفهوم محصول برای مشتری چیست؟ 

  دگاه یاز د  های فعلیوضبعیتبه تولید   فرآینداز مراحل   کیمحصبول در هر  جدید برای    یهادهیا  دییت    یتوان برایآزمون مفهوم را م

تواند به یم یپردازد و حتیم  یمالمحصبول احت  کیاز    ریو ت ث یبرداربهره  یهایژگیو یبه بررسب  میآزمون مفاه .به کار برد یمشبتر

. اسبتفاده شبود(  یابیتی)آزمون موقعمفهوم  کی یبرا  یابیتیموقع یهایآزمون اسبتراتژ  از معنای محصبول تا منفردمفهوم  کی  یابیارز

 شیقبل از تخصب  یعنی ،صبولبه رشبد و توسبعه مح  ازیمحصبول بالقوه را بدون ن کیبه  یامکان برآورد واکنش مشبتر  میآزمون مفاه

موجب شبده   زیبازار را ن یجذاب و ضبرور  یهابخش هیاول نییتع  ن،یبراکند. علاوهیرشبد و توسبعه محصبول فراهم م یبرا  ییهاهیسبرما

تواند ابعاد گوناگونی را شبامل شبود. برخی از  آزمون مفهوم میبا این وجود  بهبود مفهوم محصبول به همراه دارد. یبرا  ییشبنهادهایو پ 

 توان بصورت زیر نشان داد:این ابعاد را می
ابعاد آزمون مفهوم)ارزیابی مفهوم محصول(  -7هجدول شمار  

ها پرسش مفهوم  یابعاد آزمون و بررس   

 د؟یکن  یدر آن مشاهده م ءواضح و قابل اتکا یتیمز  ایآ
مفهوم    ،یدر صببورت پاسبب  منف :مفهوم  ییو روا  یریبه کارگ  تیقابل

 .اصلاح شود  دیبامحصول 

را در نظرگرفته   ازهایمحصبول مسبوله را حل کرده و ن نیا  ایآ

 چقدر است؟ (ازین)مسوله نیا  یاست؟ بزرگ

دت ن به   ینگرانه مشببترندهیباشببد، توجه آ  تریقو  ازیهرچه ن :ازیشـ

 .خواهد بود شتریمحصول ب

 
1 Quality Function Deployment (QFD) 



را در نظر  ازین نیدر حال حاضببر، چه تعداد از محصببولات ا

 کنند؟  یم  نیو ت م  رندیگیم

 شود؟یم  نیمحصولات چقدر رفع و ت م نیشما با ا ازین

کاف ن ا ازیشـ کاف رضـ باشبد،    شبتریشبکاف ب نیهرچه ا  :یمندتیو شـ

 .خواهد بود شتریب یمشتر  ینگرندهیآ

با سببود قرار دارد؟  یمعقول و منفق یدر تناسببب متیق  ایآ

 چقدر خواهد بود ؟ متیق نیترمتناسب

ود در  تیمز باشبد توجه و علاقه   شبتریمقدار ب نیهرچه ا  :یافتیو سـ

 .است شترینگر بندهیآ یمشتر

 د؟یمحصول دار دیبه خر  لیتما  ایآ

 (ریقفعا  خ ر،یاحتمالا  خ )قفعا ، احتمالا ،

ا ــد خر  لاتیتمـ توسبببذ همبه   یادیبز  زانیببه م  مورد  نیا  :دی ـو قص

 .ابدییتوسعه م  اند،پاس  مربت داده  بالقوه که قبلا  انیمشتر

چه از محصببولات اسببتفاده  یو برا  یچه زمان  ،یچه کسببان

 خواهند کرد؟

  ذی شببرابه منظور   کاربران بالقوهاین مورد توسببذ  زمان اســتفاده:

 .خواهند شد نییتع  دیخر لیاستفاده و دل

از    یکیهای ارزیابی مفهومی بسبیاری توصبیه شبده اسبت. بعد از ارزیابی ابعاد مفهوم محصبول نیاز به بررسبی مدل ارزیابی اسبت. مدل

  م یکه در آن مفاه  یامحدوده نییتع یمدل برا نیاسبت. از ا  "یدهازیمدل امت"محصبول  نیا  میمفاه یابیارز یمتداول برا  یهاروش

 یابیارز یها برامدل نای  شببده تفابق خواهند داشببت، اسببتفاده خواهد شببد.نییتعشیملزومات ازپ   یارهایبا مع نیگزیمحصببول جا

 یها روخشبین شبابرای تبادل  موازنه    فرآیند کیشبوند که در آن یاسبتفاده م یاشبدهنییتعشیازپ   اریبراسباس مع یداخل  میمفاه

 ،تیمرتبذ با موفق  یابیارز اریاز مع  زیواضبح و متما فیتعر"شبامل:    در چهار مرحله  یازدهیامت کردیرو  یسبازادهیخواهد داد. اجرا و پ 

محصبببول با توجه به سبببفح انفباق و   میمفاه یابیارز ،محصبببول تیموفق یآن برا تیبا توجه به اهم یانفراد  یابیارز اریمع نیتوز

  . ردیگیصببورت م "یمحصببول انفراد  میاز مفاه کیهر    یینها  یابیارز یبرا  یکل  رمقادی محاسبببه و یانفراد  یارهایبا مع  یسببازگار

 اریها در عمل بسببمدل نیاسببت که ا  لیدل نیهاسببت و به همو سببهولت آن  یریپذانعفاف  ،یازدهیامت  یهامدل  تیشببک مزبدون

  ی ذهن لیمحصبول به دل  میمفاه  یابیارز  نیو همچن  یابیارز اریمع نیدر انتخاب و توز  دیبا  یانتقاد  دگاهید کیشبوند. اما  یاسبتفاده م

 شود.یم هیمفهوم توص یابیارز  یهاروش ریها همراه با سامدل نیاستفاده از ا ن،یآن، اتخاذ شود. بنابرا  یبودن ذات

  د،یرسب  انیبه پا  یمقدمات  یکه فازها  یهنگامشبود.  آن مفرح می  فرآیندبعد از آزمون مفاهیم محصبول موضبوع توسبعه محصبول و 

  ،ی سبازنمونه ،یطراح  کلیسب  نیدر فاز توسبعه محصبول در چند  دیمحصبول با )مفهوم(1چند کانسبپت  ایشبامل دو    یفاز مفهوم  جهینت

 نیا  یهااست. بحث  یابیمحصول و توسعه مفهوم بازار یطراح  ،یفن توسبعه  ،روند نیمهم در ا  یاجرا شبود. پارامترها یسباخت و بررسب

برنامه و   یفناور  ک،یالکترون  ک،یشببود که شببامل اصببول مکانیم  2کیو تمرکز بر محصببول مکاترون  یبخش محدود به توسببعه فن

 لیدل نیو به ا  دهدیم لیشبکل محصبول را تشبک  نیتریکل 3کیمکان محصبول الکترو کی جه،یاسبت. در نت کیکنترل اتومات  یمهندسب

 به کار گرفته شود.  شده  ادیعلوم   یهااز شاخه کیمحصول در هر  یطراح یتواند به عنوان مبنایم

  "مبنا انهیرا  یهاروش"اسبتفاده از   لیحوزه توسبعه محصبول به دلشبود.  افزارهای مختلفی اسبتفاده میبرای توسبعه محصبول از نرم

  یسباز هیمحاسببه، شبب  ،یسبازسباخت، مدل یهاعملکرد در حوزه شیها شبامل افزاروش نیگذاشبته اسبت. اسبررا پشبت یاریبسب  راتییتغ

که به طور   سبتندین  یکیزیفقذ محصبولات ف ،بهترعبارتبه  سبازد.یتر را ممکن ممدتتوسبعه کوتاه  یهاداده اسبت که دوره  تیریو مد

توسبعه    یهاپروهه  یهایژگیدارند. از و  یشبتریب تیهمواره اهم  ژهیافزار به طور ونرم دیتوسبعه و تول بلکه  کنندیم دایتوسبعه پ   یاحرفه

اند.  شبده جادیافزار اروند توسبعه نرم  یبرا  یمتعدد  یهامدل لیدل نیاسبت. به هم  یسبازمان  یازهایارتباطات و رفع ن  شیافزار افزانرم

 یک)4افزار یا اسبکرامتوسبعه نرم" :همچون عیسبر  یهایشبناسباز روش  یصبنعت  دیتوسبعه محصبولات جد یافزارهااز نرم یاریبسب

نوع   برایو سبریع  چابک افزارتولید نرم  فرآیند که معمولا  در زیر شباخه مدل افزارمدیریت نرم  تکرارپذیر و افزایشبی برای  ارچوبهچ

 
1 Concept 
2 Mechatronics 
3 Electromechanic 
4 Scrum 

https://fa.wikipedia.org/wiki/%D9%81%D8%B1%D8%A7%DB%8C%D9%86%D8%AF_%D8%AA%D9%88%D9%84%DB%8C%D8%AF_%D9%86%D8%B1%D9%85%E2%80%8C%D8%A7%D9%81%D8%B2%D8%A7%D8%B1
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%AA%D9%88%D8%B3%D8%B9%D9%87_%D9%86%D8%B1%D9%85%E2%80%8C%D8%A7%D9%81%D8%B2%D8%A7%D8%B1%DB%8C_%DA%86%D8%A7%D8%A8%DA%A9


ه در آن ی کافزارتوسبعه نرم متدولوهی)XP1نویسبی مازاد)مفرط(شبود(، برنامهمحسبوب میافزارمهندسبی نرم افزار درمدل تولید نرم

)روش توسببعه  یژگیو  یو توسببعه بر مبنا (های در حال تغییر کاربر اسببتگویی به نیازمندیو پاسبب  افزارکیفیت نرم هدف افزایش

 3.تنشان داده اس یخود را به عنوان ابزار مناسب(  Vوی)  مدل  ،در این میان.  "کنندی( استفاده مFDDو یا   2محورویژگی
 عملیات: فرآیندطراحی و  -و

شبود که در تولید خودرو، هواپیما، دوچرخه و مانند آن  ای دنبال میشبدهمراحل از قبل تعیین  ،برای سباخت یک کالا یا ارائه خدمت

گردد تا موجب افزایش کارایی  شبود از قبل تعریف مینامیده می  "عملیات"رغم تفاوت در روش صبادق اسبت. این مراحل که عموما   به

انجام نیاز   موردو تعیین عملیات و تجهیزات   نظر موردتحلیل کالا یا خدمت  وهایی که با هدف تجزیهو اثربخشببی شببود. همه فعالیت

، ترسبیم و شبرح کامل مراحل تخصبصبی تولید فرآیندریزی طراحی و برنامه ،بهترعبارتشبود. بهنامیده می  "فرآیندطراحی "شبود  می

دهد  ریزی در صبورتی رخ میبرای کالاها و خدمات جدید بسبیار فشبرده و سبنگین اسبت؛ اما تجدید در برنامه فرآیندریزی اسبت. برنامه

پذیر  دسبترسبی به تجهیزات با فناوری بهتر امکان  و یا  وکار رخ دهددر شبرایذ بازار یا کسببتغییر   یا  که نیاز به تغییر ظرفیت باشبد

 و... .   شود

ماهیت تقاضبای کالا یا خدمت)الگوهای تقاضبا و رابفه قیمت و حجم "عبارت اسبت از:   فرآیندعوامل عمده موثر بر تصبمیمات طراحی  

ی،  پذیرپذیری تولید)انعفاف در حجم و نوع تولید(، درجه خودکاربه جلو(، انعفاف تولید(، درجه ادغام عمودی)ادغام به عقب یا ادغام

تولید مبتنی بر محصبول، تولید مبتنی بر "عبارتند از: تولید  انواع    با این نوع نگاه چنین. هم"درجه ارتباط با مشبتری و سبفح کیفیت

   ."تولید سلولیو   فناوری گروهیای(، تولید مبتنی بر  ، تولید براساس موقعیت ثابت)پروههفرآیند
 وری:برنامه جامع ارتقاء بهره -ز

های ارتقاء وری و به کارگیری نادرسبت شبیوهوری راهی اسبت که باعث اجتناب از درک نادرسبت مفهوم بهرهبرنامه جامع ارتقاء بهره

ای از  وری مجموعهبهبود یابد. برنامه جامع ارتقاء بهرهوری شببود تا همواره بهرهاین برنامه باعث می ،بهترعبارتبهشببود.  وری میبهره

وری رویکرد عملی و بهپویی وری اسببت. هسببته اصببلی برنامه جامع ارتقاء بهرههای کاربردی و جامع برای بهبود پیوسببته بهرهراه

کنترل کیفیت   (،TQM)7جامع، مدیریت کیفیت 6و کامبان  5(، کایزنPDCA)4چرخه دمین "این برنامه شببامل:   کاربردی اسببت.

،  5S(، سببیسببتم  QoH)11(، خانه کیفیتQFD)10( و گسببترش کیفیت عملکردQCC)9های کنترل کیفیتحلقه  (،TQC)8جامع

 
1 eXtreme Programming (XP) 
2 Feature Driven Development (FDD)  

این مدل توسبذ  شبده بود.   یطراح  فناوری اطلاعات  دیجد  یهاسبتمیتوسبعه سب  یاسبت که در اصبل برا  یاشبناخته شبده  یالمللنیپروسبه اسبتاندارد ب  Vمدل   3

  ک یها را در توسبعه محصبولات مکاترون قدم  نیترمهمایجاد و   Vاز حوزه توسبعه برنامه مدل   Vو مدل   VDI 2206  یبراسباس راهنما  (Isermann)زرمنآی

توان گفت که  یطورخلاصه، مبه.  مناسب استسازمانی بخصو  تولیدی و خدماتی  همه نوع    یبرامحصول    توسبعه  یهابه پروسبه  یسباختاردهایجاد شبده که در 

الزامات توسبعه،  "و دارای سبیزده گام شبامل:  کندیم  میرا تنظ  توسبعه محصبول  یهاتیفعال  یاجرا  یمربوط به اجزا  "یو چه زمان   یزیچه چ ،یچه کسب" Vمدل  

سببازی اجزاء، آزمایش ماهول، ها، نمونه اولیه، یکپارچهسببازی، طراحی اجزای خا  حیفهمشببخصببات، طراحی سببیسببتم و محصببول، تشببکیل ماهول و شبببیه

 است.  "های میدانی، تولید و آزمون بازارافزاری(، آزمون محصول، آزمایشسازی سیستم)جنبه نرمافزاری(، یکپارچهم)جنبه سختسازی سیستیکپارچه
4 Plan, Do, Check, Action (PDCA) 
5 KAIZEN 
6 KAMBAN 
7 Total Quality Management (TQM) 
8 Ttal Quality Control (TQC) 
9 Quality Circle Control (QCC) 
10 Quality Function Deployment (QFD) 
11 House of Quality (HoQ) 
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https://fa.wikipedia.org/wiki/%DA%A9%DB%8C%D9%81%DB%8C%D8%AA_%D9%86%D8%B1%D9%85%E2%80%8C%D8%A7%D9%81%D8%B2%D8%A7%D8%B1
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 است.  "(FMS)4سیستم تولید انعفاف پذیر  و  (JIT)3(، سیستم تولید به موقعSQC)2(، کنترل کیفیت آماریHS)1هوشین کانری

  شبود که توسبذ دمین  در هاپن ارائه شبد. ابزارهای مهم کنترل کیفیت جامع جهت بهبود مسبتمر محسبوب میچرخه دمین  یکی از 

 بیانگر مفهوم کلی از سیکل گردش کار یک فعالیت مدیریتی یا اقتصادی است. PDCAچرخه دمین  یا 

گیرد. فلسبفه کایزن بر این اصبل  ا در بر میکارکنان و کارگران ر  ،کایزن به معنی بهبود مسبتمری اسبت که تمامی افراد یعنی مدیران

 زندگی اجتماعی و زندگی خانوادگی( بایستی پیوسته بهبود یابد.  ،استوار است که شیوه زندگی انسان)زندگی شغلی

در جهت تامین اهداف سبازمان دارد و در نهایت    5افزاییهمیعنی اقدام هوشبمندانه ومسبتمر که تاثیر   مدیریت کیفیت جامع)فراگیر(

 شود.رقابت در بازار ختم می ءافزایش کارایی ارتقا  و به رضایت مشتری

کنترل کیفیت جامع روش موثر و مفیدی اسبت که با اسبتفاده از همکاری و مشبارکت همگانی باعث ایجاد نگهداری و بهبود کیفیت  

مهندسبی تولید و خدمات در بهترین شبرایذ اقتصبادی فعالیت نمایند و   ،بازاریابیس آن بر اسبا  عاملی اسبت تا  ؛شبوددر سبازمان می

 .با کنترل کیفیت جامع متفاوت اسبت کنندگان را به دسبت آورند. توجه شبود که سبیسبتم مدیریت کیفیت جامعرضبایت کامل مصبرف

باشبد. هر اندازه میملاک  مشبتری  تآرمان نهایی رضبایای از خودکنترلی و اختیار معفوف به هدف با  آمیزه  در مدیریت کیفیت جامع

در سبازمان خودکنترلی بیشبتر شبود سبیسبتم به سبوی مدیریت کیفیت جامع یا فراگیر نزدیکتر اسبت و بالعکس هرچه کنترل در 

 شود.سازمان افزون گردد سیستم به سوی کنترل کیفیت جامع سوق داده می

های مربوط به رگران یک کارگاه و یا یک واحد کار هسببتند که بفور داوطلبانه فعالیتگروه)حلقه(کنترل کیفیت جمع کوچکی از کا

هبای کنترل کیفیبت لفظ هبا یبا حلقبهتر و ببالاتر گروهکنترل کیفیبت و بهبود کبار را ببه عهبده دارنبد. البتبه بعبدهبا ببه علبت نقش وسبببیع

 اند.شدههای کیفیت معروف  ها یا حلقه)کنترل( از آنها حذف شده و به گروه

در هاپن مورد اسبتفاده بار   یناولباشبد که ه و جالب برای طراحی محصبول و خدمات میتیک تکنیک پیشبرفگسبترش کیفیت عملکرد  

های مختلف سبازمان  ها و نیاز مشبتریان، شبناسبایی شبده و به نحو موثری به بخشقرار گرفت. با اسبتفاده از این روش کلیه خواسبته

 شود.هم شناخته می "صدای مشتری"های دیگری نظیر این روش به نام  .گرددمنتقل می

های مربوط بوده و وظیفه آن ایجاد اهمیت  گسترش کیفیت عملکرد  های اجرایترین روشیکی از معروفترین و قدیمی  خانه کیفیت

خانه  ها  گیرد. برخیهای مشتری از طریق بازاریابی و توسذ خود او انجام میبندی خواسته به مشتری است. در این روش، اولویت

بهترین تکنیک مدیریت کیفیت جامع و گسترشمی  گسترش کیفیت عملکرد  را مبنای  کیفیت به آن  ای  کارکرده   دانند و گاهی 

 کنند. کیفیت اطلاق می

محیذ  9، و پرهیز از درهم ریختگی8، جمال7، نظم6پاکیزگی  اسبت که به کلیت سبازمان نظم بخشبیده و شبامل:  سبیسبتمی 5S سبسبیتم

 .گرددمی 10کار و زندگی و حفظ و نگهداری

  .به معنای سبوزن براق یا قفب نما تشبکیل شبده اسبت  "شبین" ؛ وبه معنای شبکل و حالت "هو"واهه هوشبین از ترکیب دو کلمه چینی

ریزی راهبردی اسبت. هوشبین شبیوه عمل مفمون و منفبق با  شبناسبی برای برنامهبه معنای روش "هوشبین"ترکیب این دو یعنی  

همچنین المرل فارسبی رهرو آنسبت که آهسبته و پیوسبته رود به خوبی گویای آن اسبت.  براسبت که ضب  "11موسباشبی"اصبل گام به گام  

 
1 Hoshin 
2 Statiscal Quality Control (SQC) 
3 Just In Time (JIT) 
4 Flexible Manufacturing System (FMS) 
5 Synergy 
6 Seiri 
7 Setion 
8 Seiso 
9 Shitsuke 
10 Seiketsu 
11 Miyamoto Musashi 



گام و بهریزی اجرا و بررسببی گامبرنامه فرآیندباشببد. هوشببین کانری برای اداره هر تغییر به معنی کنترل می  "کانری" ی هاپنیواهه

هبای مربوط ببه امور بحرانی در نظر فرآینبدگرا کردن مبدیریبت تغییر  ببه ویژه چون این روش برای نظبام  ؛کنبدای را مفرح میمرحلبه

 شود.کند گفته میهای هماهن  که هدف های اصلی را دنبال میفرآیندای از است به این مفهوم، مجموعهگرفته شده  

رضبایت "مدیریت کیفیت جامع بر سبه اصبل گردد. اصبول  کیفیت بر اسباس درجه ارضبای توقعات و انتظارات مشبتریان تعریف می

. مدیریت جامع کیفیت همچنین شبامل طراحی کالاها و اسبتاسبتوار   "های مسبتمر کیفیتمشبتریان، مشبارکت کارکنان و پیشبرفت

شبببود. در همین راسبببتا از ابزارهای بهبود کیفیت تحت عنوان کنترل  خرید، و ابزار حل مشبببکلات نیز می  فرآیندخدمات، طراحی 

کنترل، نمودار پراکنبدگی، نمودار  هبا و نمودارهبای  ومعلول، هیسبببتوگرام، گرافتو، نمودار علبتپباره  نمودار  "کیفیبت آمباری شبببامبل:

نمودار  "همچنین ابزارهای جدیدتری شببامل:   ؛"های کنترل، گسببترش کیفیت عملکرد)خانه کیفیت(بندی محصببولات، برگهدسببته

نمودارارتببباط وابسبببتگی،  نمودار  داده  هببا،  تحلیببل  مبباتریس  نمودار  مبباتریسبببی،  نمودار  برنببامببه  درختی،  نمودار   فرآینببدهببا، 

، نمودار  x̄نمودارهای میانگین    ،2گیری پذیرشنمونه"در کنار مفاهیم کاربردی شبببامل:    "نموداربرداری  و  (PDPC)1گیریتصبببمیم

(، متوسببذ   CCO)3منحنی مشببخصببه عملیات ؛Cها در واحد  ، نمودار تعداد عیبPها  ، نمودار نسبببت معیوب Rدامنه تغییرات  

 شود.استفاده می  "(AOQ)4کیفیت خروجی

های خاصبی به دنبال ها و روشهای صبنعتی اسبت که با اصبول تکنیکتولید به موقع تفکر و نگرش نوین در اداره سبازمانسبیسبتم 

باشبد. مزیت اصبلی و اسباسبی اجرای تولید به موقع وری تمامی فعالیتهای داخل و خارج سبازمان میحذف کامل اتلاف و افزایش بهره

 باشد.ایش سود و تامین کیفیت محصول میافز ،رسیدن به هدف آن یعنی کاهش هزینه

مورد اسبتفاده ای از مدیریت و مهندسبی  پذیر یک تکنیک پیچیده و پر هزینه اسبت که در آن مباحث گسبتردهسبیسبتم تولید انعفاف

مواردی که در باشبد. برخی از  می( CNC)5ایهای کنترل عددی یارانهماشبین گیرند. اسباس کار در این سبیسبتم اسبتفاده ازقرار می

  ؛سببازی تکنیک شبببیه ؛مهندسببی نگهداری و تعمیرات)نت(  "گیرند عبارتند از:پذیر مورد اسببتفاده قرار میسببیسببتم تولید انعفاف

مباحث تولید از قبیل:   ؛(AI)و هوش مصبنوعی  7مباحث روباتیک ؛یارایانهمباحث گسبترده    ؛(MIS)6های اطلاعات مدیریتسبیسبتم

(،  CAM)11رایبانبه(، تولیبد ببه کمبک  CAD)10رایبانبه(، طراحی ببه کمبک  MRP)9ریزی موادبرنبامبهمبدیریبت  (،  GT)8تکنولوهی گروهی

 .  و...  13سازی شغلیتوسعه و غنی آموزش،  :( از قبیلHRM)12مباحث مدیریت منابع انسانی؛    جداول تولید و...

وهی گروهی عبارت لگروهی نیازمند توجه بیشبتری اسبت. تکنوتکنولوهی  ،پذیرمورد توجه سبیسبتم تولید انعفافهای در میان مولفه

های مشبخش و مشبترک.  ها در یک مجموعه با ویژگیبندی آنبندی و گروهی اجزا و قفعات و دسبتهوتحلیل و مقایسبهاسبت از تجزیه

سباس محصبول باشبد. در مجموع نیز و نحوه اسبتقرار بر ا  فرآیندتواند حلقه اتصبال بین نحوه اسبتقرار بر اسباس تکنولوهی گروهی می

شبود تا از تشبابه آنها در طراحی و بندی میولوهی گروهی یک فلسبفه تولیدی اسبت که در آن قفعات مشبابه شبناسبایی و طبقهتکن

گیرند که دارای مشبخصبات طراحی و تولیدی مشبابه هسبتند. بنابراین میها جای سباخت اسبتفاده شبود. قفعات مشبابه در خانواده

 
1 Process Decision Program Chart (PDPC) 
2 Acceptance sampling 
3 Operation Characteristic Curve (OCC) 
4 Average Outgoing Quality (AOQ) 
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 فرآیندترتیب  دهند. بدینتولید مشببابه یک خانواده را تشببکیل می  فرآیندای از قفعات با شببکل هندسببی اندازه و یا مراحل مجموعه

 گردد.یی تولید میتولید هر یک از اعاای یک خانواده مشابه یکدیگر خواهد بود که این موجب افزایش کارا

 :و نوآوری توسعه  ، تحقیق -م

های تحقیقاتی که در مورد محصببولات  شببده برای یافتن دانش جدید)مانند فعالیتتحقیق عبارت از یک بررسببی آگاهانه و هدایت

تحقیق به معنی تملک شببود( اسببت. در تعریف دیگر،  ونقل و دیگر محصببولات انجام میالکترونیکی، دارویی، وسببایل ارتباطی، حمل

نوآوری در یک تعریف   کند.سباختار یافته دانش اسبت. توسبعه نیز فعالیتی اسبت که نتایو تحقیق را به محصبولات تجاری تبدیل می

که بسبیار  شبودبیان می یمختلف، انواع و تعاریف  بندیی اسبت. برای نوآوری دسبتهدبسبیار سباده تبدیل ایده به صبورت عملی و کاربر

 .های فاوانی در خصو  آن صورت پذیرفته استها و پزوهشکه کتاب ستندفراوان ه

 لید و عملیات:وظای  مدیر تو  -2

 مدیریت ظرفیت: -ال 

باید ظرفیت سبیسبتم را طراحی کند.    سبازمان  کالاها و خدمات، مدیریت  و چگونگی تولید و عملیات گیری در مورد نوعپس از تصبمیم

شبود. تسبهیلات  های خروجی در واحد زمان بیان میحداکرر نرخ خروجی برای یک تسبهیلات اسبت و بر حسبب تعداد واحد ،ظرفیت

آتی را برای پاسبخگویی به تقاضاهای فعلی و  نیاز  موردتواند یک ایسبتگاه کاری یا یک سبازمان باشبد. مدیران عملیاتی باید ظرفیت می

 دهند.  های سودآوری و رشد را از دست میدر غیراینصورت فرصت  ،فراهم کنند

کردن  متعادل"ریزی ظرفیت در برنامهپردازد. به همین دلیل های تولیدی و خدماتی با تقاضببا میمدیریت ظرفیت به انفباق ظرفیت

بین   کبه کبار  ایببه گونبه  تحلیبل خفوط تولیبدوعببارت اسبببت از تجزیبه  تولیبد  کردن خذمتعبادلدارای اهمیبت اسبببت.    "خذ تولیبد

 در خذ تولید حداقل شود. نیاز   موردهای کاری تعداد ایستگاه  وهای کاری تقسیم ایستگاه

شببود. انجام می  مدتبصببورت بلندمدت و کوتاه ریزی در چند سببفحبرنامهبرند. این ریزی ظرفیت انواع مختلفی را نام میبرنامهبرای 

ها حداقل دو سبال آینده را  گذاری در تسبهیلات و تجهیزات جدید اختصبا  دارد. این برنامههای ظرفیت بلندمدت به سبرمایهبرنامه

هبا تمرکز دارد. برای  کباری و موجودیهبای اضبببافبهمبدت بر تعبداد نیروی کبار، بودجبههبای ظرفیبت کوتباهدهبد. برنبامبهمورد توجبه قرار می

های  و مدل  "1سریوتحلیل سربهگیری، تجزیههای صف، درخت تصمیممدل"های مختلفی شامل:روش  ریزی ظرفیت بلندمدتبرنامه

،  4، ضببریب همبسببتگی(NLP)3گیری غیرخفی، تصببمیم(LP)2ریزی خفیبرنامه"ریزی ظرفیت میان مدت)تلفیقی( شببامل:برنامه

های مبتنی بر جریان)اعم از: ، روش5نمودار گانت شببامل:    مدتریزی ظرفیت کوتاههای برنامهو مدل "ایجسببتجوی رایانههای  مدل

،  9، زمان شبناوری برای هر یک از عملیات باقیمانده 8ترین زمان عملیاتکوتاه  ،7اولین عملیات-، اولین وارده6زودترین زمان تحویل کار

 برند.نام می "(10نسبت بحرانی

ظرفیت مولد که معمولا  با واحد فیزیکی شبود.  نام برده می"ظرفیت مولد، ظرفیت فیزیکی اسبمی"در مدیریت ظرفیت از  ،براینعلاوه

دهد.  در هر دوره عملیاتی منابع کلیدی در دسترس یا نرخ تولید حداکرر برای محصولات یا خدمات را نشان می ،شودگیری میاندازه

تواند به عنوان نرخ تولید حداکرر که در نتیجه به کار وقتی بازده یک سبیسبتم عملیاتی اسبتاندارد باشبد ظرفیت فیزیکی اسبمی می

 
1 Break Even Analysis (BEA) 
2 Linear Programming (LP) 
3 Non Linear Programming (NLP) 
4 Correlation coefficients 
5 Gantt chart 
6 Earliest Due Data (EDD) 
7 First Come-First Served (FCFS) 
8 Shortest Processing Time (SPT) 
9 Slack Per Remaining Operations (S/RO) 
10 Critical Ratio (CR) 

https://blog.faradars.org/correlation-coefficients/


یک مفالعه های ظرفیت، تعیین نیازمندیشبود بیان گردد. به این منظور برای میانسبانی در مدت زمان معمول حاصبل  گرفتن نیروی

بایسبتی   اسبت.نیاز  موردگیرد تا مشبخش شبود که چه ظرفیتی و در چه زمانی  پذیری معمولا  جهت تعیین ظرفیت انجام میامکان

سبیسبتم خدماتی  با    "ایلید چند مرحلهای، توتولید یک مرحله"های تعیین ظرفیت سبیسبتم تولیدی شبامل:  دقت داشبت که روش

 متفاوت است.  "یا تووری سیستم انتظار یا تووری خذ انتظار 1کارگیری مسوله و تووری صفبه"شامل:  

زیبادی از    تعبداد ،ریزی ظرفیبتریزی ظرفیبت برای سبببیسبببتمهبای خبدمباتی نیز قباببل توجبه اسبببت. در این نوع برنبامبهبرنبامبههمچنین 

 موردهم در الگوی واحدهای مراجعه کننده برای دریافت خدمت و هم در زمان   ،عملیاتی به خصبو  در بخش خدماتهای سبیسبتم

شبوند.  های صبف( شبناخته مییا سبیسبتم)خذ انتظار های عملیاتی به عنوانبرای دریافت خدمت تصبادفی هسبتند. اینگونه سبیسبتمنیاز 

های هایی برای تعمیر و نمونهسباخته، اطلاعات جهت پردازش، ماشبینمحصبولات نیمهها ممکن اسبت مردم،  واحدهای این سبیسبتم

 د.نباش  یبسیار دیگر

 مدیریت مکان تسهیلات: -ب

 یهاتسببهیلات، تعیین بهترین مکان جغرافیایی برای عملیات یک کارخانه اسببت. مدیران سببازمان ت مکانیمدیریابی یا  هدف مکان

انسبانی و کنندگان، نیرویتولیدی و خدماتی برای بررسبی مفلوبیت یک مکان خا  بایسبتی عوامل متعددی را در خصبو  تامین

نقل خارج از  وهای حملهای مشببتریان، هزینهملی نظیر گرایشتواند به عواعنوان مرال مدیر می د. بهنونقل بسببنجهای حملهزینه

 کارخانه، کیفیت زندگی و دسترسی به منابع اهمیت بیشتری بدهد.  

های رقابتی شببامل:  عوامل عمده مرتبذ با اولویت  .شببودتقسببیم می  "عمده و فرعی"یابی به دو دسببته در همین راسببتا عوامل مکان

پذیری اسبت. عوامل فرعی نیز مهم هسبتند، اما مدیریت ممکن اسبت به دلیل اهمیت عوامل دیگر به هزینه، کیفیت، زمان و انعفاف

مختلفی را   2یابیهای مکانمدلپوشبی نماید. به این خاطر اسبت که برخی از عوامل فرعی نقش کمتری بدهد و یا حتی از آن چشبم

فاصبله، الگوی مرکز -ونقل، الگوی بارالگوی امتیاز وزنی، الگوی هزینه حمل"اعم از: های تولیدی و خدماتی:  الگوهای سبازمانشبامل:  

مراجعه  "اعم از: های صبرفا  خدماتی  الگوهای سبازمانو     "سبر)براسباس هزینه ثابت و متغیر(قل، جسبتجو برای الگو، روش نقفه سبربهث

 برند.نام می  "کنندگاندریافتکنندگان خدمات، ارائه تسهیلات به دریافت
 مدیریت و جانمایی تسهیلات: -ج

های کاری،  ها، تاسیسات گرمایشی و سرمایشی، آب، برق و ارتباطات، ایستگاهریزی اسبتقرار ماشینجانمایی تسبهیلات به معنی برنامه

ها، دیوارهای داخلی، خوریها، آبارخوریهای اسببتراحت، نههای نگهداری مواد، راهروها، اتاق محل ارائه خدمات به مشببتریان، محل

 هاست. انسانی در اطراف، داخل و بین ساختمانالگوهای جریان مواد و نیروی ،ایدفاتر و مراکز رایانه

با   فرآیندریزی مورد توجه قرار گیرد. در برنامه  "فرآیندریزی برنامه"عنوان جزئی از بحث ریزی و جانمایی تسبهیلات بایسبتی بهبرنامه

 شود.  های مواد عملیات تولیدی تعیین میویژگی  و  آلات طراحی یا انتخاب شدهتوجه به طرح محصول، ماشین

ونقل و نگهداری مواد در های پردازش، حملکردن هزینهاز میان اهداف متعدد، هدف اصببلی در جانمایی تسببهیلات تولیدی حداقل

،  3وتحلیل ترتیب و توالی عملیاتتجزیه "شببامل:    مختلفی را  های جانمایی تسببهیلاتمدلسببیسببتم تولیدی اسببت. برای همین  

و   6ای: آلدپرایانه هایوتحلیلتجزیه ،5یافته  ریزی جانمایی نظام، برنامههفاصببل-وتحلیل بارتجزیه ، 4وتحلیل نمودار مسببتفیلیتجزیه

چهار نوع   کنند وهم استفاده می  "اسبتراتژی موضبعی"از ه برای جانمایی  . البتبرندنام می "های ابتکاریوتحلیلبهزو کراف، تج 7کرلپ

 .  برندرا نام می  "یند، مبتنی بر محصول، ترکیبی و ثابتآجانمایی مبتنی بر فر"اساسی جانمایی:  
 

1 Queueing theory 
2 Location models 
3 Operation sequence analysis 
4 Block diagram analysis 
5 Systematic Layout Planning (SLP) 
6 Automated Layout Programs (ALDP) 
7 Computerized Relationship Layout Planning (CRLP) 



به دلیل تفاوت در میزان ارتباط با مشبتریان، دو حد در جانمایی تسبهیلات  جانمایی در عملیات)خدمات( با تولید دارای تفاوت اسبت.  

در حبد دیگر، برخی   ،براسببباس کبارکرد پبذیرش و ارائبه خبدمبت ببه مشبببتریبان اسبببت  خبدمباتی وجود دارد: در یبک حبد، طراحی کباملا 

 شوند. یلات انبار تولید طراحی میتسهیلات خدماتی تقریبا  شبیه تسه

های خدماتی دیگر ترکیبی از  این دو حد جانمایی تسببهیلات خدماتی تقریبا  در دو نقفه انتهایی یک پیوسببتار اسببت. در جانمایی

یا    "بعدیسببه بعدی و   الگوی دو"ترین روش جانمایی تسببهیلات اسببتفاده از های این دو جانمایی وجود دارد. شبباید مرسببومویژگی

ها، میزهای کار و دیگر تجهیزات را که در مقیاس الگوهایی از ماشبین  ،های سباختمانی باشبد. تحلیلگرالگوهای مورد اسبتفاده در نقشبه

یابد که در آن مواد و به یک جانمایی جزئی دسبت می ،ترتیباینکند. بهجا میهای مختلف جابهاند در موقعیتمشبابه سباخته شبده

توانبد  وتحلیبل خفوط تولیبد میتجزیبه  ،رفتبههمجبایی از محلی ببه محبل دیگر منتقبل شبببونبد. رویتواننبد ببا حبداقبل جباببهمیکبار  نیروی

 وتحلیل طرح استقرار محصولات باشند.کانون توجه در تجزیه
 مدیریت مواد:  -د

مواد طورخا ، مدیریت  ت مین سببروکار دارد. به ای از پشببتیبانی اسببت که با اجزاء ملموس و فیزیکی زنجیرهمواد، شبباخهمدیریت  

و اسبببتبانبداردهبای مرتبذ ببا  دنیباز    مورتب مین قفعبات یبدکی و جبایگزین، کنترل کیفیبت خریبد و سبببفبارش قفعبات    :مواردی مباننبد

 دهد.سازی این قفعات را پوشش میدهی، حمل و ذخیرهسفارش

شبود که برای تولید یک محصبول به صبورت مسبتقیم یا غیرمسبتقیم مورد میمواد به هرگونه کالا یا قفعاتی اطلاق  از سبوی دیگر 

با این   گیرد.را در بر می "سبباخته، قفعات لازم به مونتاه و ابزارمواد خام اولیه، قفعات نیمه"گردند. این مجموعه اسببتفاده واقع می

و باقی ماندن در رقابت اسبت؛ زیرا هزینه خرید، ها امری ضبروری برای کسبب موفقیت مدیریت مواد در بسبیاری از سبازماندیدگاه  

 گیرد.  وانتقال مواد بیش از نیمی از هزینه محصول تمام شده را دربر میجایی و نقلنگهداری، جابه

برای همین است که گفته باشد.  هایی در زمینه سفارش، دریافت و تحویل کالا، مواد و قفعات میوظایف مدیریت مواد شامل فعالیت

  ؛ حصبول اطمینان از موجود بودن مواد و قفعات در مکان و زمانی اسبت که به آنها نیاز باشبد ،هدف سبیسبتم مدیریت موادشبود می

ترین وظیفه مدیریت  ها مهمکردن هزینهحداقلبنابراین که هزینه کل سببیسببتم مذکور در حداقل ممکن نگه داشببته شببود.  طوریبه

هزینه سبفارش کالا و   ،هزینه نگهداری کالا و مواد در انبار"اند از: هزینه وجود دارد که عبارت سبه نوع  که در این رابفه  باشبدمواد می

های گوناگونی شبببامل:  توان از روشمی . در کنار این سبببه نوع هزینه"مواد در زمان نیاز به آن  هزینه ناشبببی از کمبود کالا و  ،مواد

(، نمودار شبدت ترافیک FOPC)3عملیات جریان(، نمودار  MPPC)2چند محصبولی  فرآیند(، نمودار  OPC)1عملیات فرآیندنمودار "

 برای آنالیز جریان مواد استفاده کرد. "ها، نمودار رابفه فعالیت4به-و یا جدول از

روشی است که نیاز   موردریزی مواد شود. برنامه( نام برده میMRP)نیاز موردریزی مواد در مدیریت مواد از برنامه ،براین مواردعلاوه

  ، شبود و وابسبتگی تقاضبا را به انواع اجزا مورد نیاز)مواد، قفعات و...( بینی برای تقاضبای محصبول سباخته شبده شبروع میبا یک پیش

با کنترل  نیاز   موردریزی مواد برنامهکند.  ی تولید تعیین میجهت تامین یک برنامه ،بندی سبببفارشببباتنیازهای کمی دقیق و زمان

ریزی مواد باشند اما سیستم برنامههای کنترل موجودی برای اقلام تقاضای مستقل مورد استفاده میسبیستمموجودی متفاوت اسبت. 

رود. لازم به ذکر اسبت که در تقاضبای مسبتقل، تقاضبا برای یک قفعه، جدا از تقاضبا برای قفعات  برای اقلام تقاضبای وابسبته به کار می

 ت ولی درتقاضای وابسته، تقاضا برای یک قفعه، وابسته به تقاضا برای قفعات دیگر باشد.دیگر اس

ریزی منبابع تولیبد،  شبببود. برنبامبهنیز نبام برده می  (MRP-2)5ریزی منبابع تولیبدبرنبامبهاز  نیباز    موردریزی مواد  برنبامبه  تعریفدر کنبار  

های محصببول، خرید، حسببابداری، ظرفیت، که باید در دسببترس باشببند( را با نیازمندینیاز  مورداطلاعات در دسببترس)یا اطلاعات  

 
1 Operation Process Chaar (OPC) 
2 Multi Product Process Chart (MPPC) 
3 Flow Operation Process Chart (FOPC) 
4 Trafic intensity or Form to chart 
5 Manufacturing Resource Planning (MRP-2) 



توانند با در نظر گرفتن قابلیت  ها میکه برنامهبه شبکلی  سبازد.  موجودی و نیز مهندسبی، طراحی، توزیع، فروش و بازاریابی، تلفیق می

به معنی صبحیح کلمه، یک سبیسبتم اسبت که با    ریزی منابع تولیدبرنامه های کارخانه، ایجاد شبوند. به این ترتیبمحدودیت کل و

گردد.  تحبت عنوان سبببیسبببتم اطلاعبات جبامع نیز مفرح می  ریزی منبابع تولیبدبرنبامبه  شببببباهبت دارد.نیباز    موردریزی مواد  برنبامبه

ها در مورد گیریرا به عنوان یک سبیسبتم اطلاعاتی جهت کمک به تصبمیم زی مواد مورد نیازریبرنامه  هایدیگر، اگر ویژگیعبارتبه

در مقایسبه با آن، نقش یک سبیسبتم اطلاعاتی جامع را ایفا  ریزی منابع تولیدبرنامه  تولید مورد تاکید قرار دهیم،  قبول سبفارش در امر

 خواهد نمود.

یک ریزی منابع سببازمان  شببود. برنامه( نام برده میERP)1ریزی منابع سببازمانبرنامهمواد از نیاز  موردریزی درکنار موضببوع برنامه

پیوسبته به سبرعت و بادقت و هماسبت که منابع سبازمان را توسبذ یک سبیسبتم به  (IT)2اطلاعاتحل سبیسبتمی مبتنی بر فناوریراه

ریزی و عملیات سبازمان را مدیریت  برنامه  فرآینددهد تا بفور مناسبب  الا در کنترل مدیران سبفوح مختلف سبازمان قرار میبکیفیت 

ی یکپارچه نموده و نیازهای  رایانهرا در یک سببیسببتم   سببازمانسببعی دارد تا عملکرد همه واحدهای  این برنامه   ،بهترعبارت. بهنماید

 .مختلف خا  هر واحد را پاس  گوید

 :مدیریت خرید -ه

بیرونی    3کنندگانت میندیگر را از نیاز   موردسباخته، ابزار و هرگونه اقلام  مدیریت خرید مسبوولیت تهیه مواد خام اولیه، قفعات نیمه

مدیریت    نماید.کنندگان مواد و عملیات تولید عمل میای میان ت مینعنوان واسبببفه به عهده دارد. بخش خرید در هر سبببازمانی به

سببپاری( و )پیمان4سببپاریهای خرید، برونریزی برای خرید، روشبرنامه"خرید شببامل وظایف بسببیار گسببترده و گوناگونی شببامل:  

  "و...   6تجارت الکترونیک ، خرید خارجی، مذاکره و قرارداد تجاری،5فاکتور، منباقصبببه و مزایدهو پیش  ءسبببپباری، اسبببتعلام بهبادرون

 باشد.می

مفاهیم واردات،  "در میان این وظایف خرید خارجی یک وظیفه مهم و اسباسبی اسبت. در خرید خارجی موضبوعات مهمی از جمله: 

، بازرسبی  10(، تجارت متقابل9الملل)مانند اینکوترمز، اصبلاحات و شبرایذ بازرگانی بین(BoL)8اسبناد حمل کالا، بارنامه،  7ثبت سبفارش

هزینبه معفلی کشبببتی و نقفبه مقباببل  )12هدمورا،  (LC)11کبالا، بیمبه کبالا، بباربری، عملیبات ببازرگبانی و ببانکی، اعتببارات اسبببنبادی

حمل کالا از یک نقفه کشبور به نقفه دیگر کشبور )15هکابوتا،  (گیرداضبافی که به کرایه حمل تعلق میهزینه  )14سبورشباره ،(13دیسبپ 

 دارای اهمیت است.  "نامه بانکی، تعرفه کالا، ترخیش از گمرک و...، ضمانت16، سیاهه تجاری(های مرزیاز راه دریا یا رودخانه

 مدیریت پروژه: -و

 
1 Enterprise Resource Planning (ERP) 
2 Information Technology (IT) 
3 Suppliers 
4 Outsourcing 
5 Tenders and auctions 
6 Electronic commerce 
7 Order 
8 Bill of  Landing (BoL) 
9 Incoterms 
10 Mutual trade 
11 Letters of Credit (LC) 
12 Demurrage 
13 Dispatcher 
14 Surcharge 
15 Cabotage 
16 Commercial invoice 

https://tarkhis.net/project/%D8%B3%DB%8C%D8%A7%D9%87%D9%87-%D8%AA%D8%AC%D8%A7%D8%B1%DB%8C-commercial-invoice-%DA%86%DB%8C%D8%B3%D8%AA%D8%9F/


هایی که باید در گویند. به عبارتی فعالیتمی  "1پروهه"مدت  های رسبببیدن به هدف کوتاهیکی از راههای مربوط به ی فعالیتبه کلیبه

ببه مجموعبه    فرآینبددر این اسبببت کبه    فرآینبدزمبان معین و ببا هزینبه و کیفیبت معین اجرا شبببونبد، پروهه نبام دارنبد. تفباوت پروهه ببا  

باشبد. مانند: حسبابداری در سبازمان، یعنی تا  مشبخش میها نانتهای آنها مشبخش ولی اشبود که ابتدای آنهایی گفته میفعالیت

 حسابداری در سازمان(. فرآیندداشت) زمانی که سازمان وجود دارد واحد حسابداری نیز وجود خواهد

غیرمعمول، ها، تقاضبای روزافزون برای مجموعه وسبیعی از کالاها و خدمات پیچیده و توسبعه وسبیع دانش انسبان"سبه دلیل عمده:  

 های مدیریت پروهه شدند.  باعث اهمیت یافتن روش" تکامل بازارهای رقابتی جهانی برای تولید کالاها و ارائه خدمات

انسبببانی، نمودارهبای نقبدینگی، نمودارهبای نیباز ببه نیروی":  اعم از  ،ریزیرنبامبهبپروهه شبببامبل:  مختلفی برای  هبای انجبام و ابزار  روش

های مهندسبی، نمودار گانت، روش  ها، طرحتوسبذ شبرکت ثالث، برنامه دریافت مواداولیه، زمان و هزینه فعالیتهای انجام کار  برنامه

ها، نمودارهای حمل مواد، روش های اصلی، نمودار بخشنمودارهای فعالیت"بندی شامل:  زمان و  "(PERT)2ارزیابی و بررسی برنامه

های ها، گزارشهای بودجه بخشگزارش"کنترل شببامل:  و   "هاشببروع و تکمیل فعالیتبندی  ، تاری  و زمان(CPM)3مسببیر بحرانی

، نام  "شبببدههای تلفافتاده و زمانهای عقبها، فعالیتهای زمانبندی فعالیتها، گزارشهای کیفیت فعالیتها، گزارشهزینه فعالیت

 برند.می

ریزی برای قبل، شبروع و حین پروهه هسبتیم سبه دسبته از ابزارهای مختلف را نام  برنامهه در حال این جنبه ک توان ازبراین میعلاوه

هبا، تخمین پرسبببنبل، تخمین  هبای زمبان، هزینبه و بودجبهتخمین"ریزی قببل از پروهه عببارتنبد از:برد. برای این منظور ابزارهبای برنبامبه

نمودار گانت،  "و ابزارهای زمانبندی شبروع پروهه عبارتند از:  "های مهندسبی و قابلیت دسبترسبی به موادجریانات نقدی، تخمین نقشبه

تکنیک ارزیابی و تجدیدنظر در برنامه، "ریزی در طول پروهه عبارتند از: و ابزارهای برنامه  "روش مسیر بحرانی، جدول جریانات نقدی

 ."شدهشده و تکمیلهای تاخیردار، متوقفتشریح گزارشات شامل بودجه، فعالیت
 :و انبار مدیریت کارخانه -ز

های خدماتی در یک انسببانی و بخشآلات، مواد اولیه، نیرویطراحی کارخانه عبارت اسببت از تعیین محل و نحوه اسببتقرار ماشببین

بندی  سبیسبتم تولیدی به بهترین وجه ممکن طوری که بالاترین بازدهی و کارایی را عاید سبازد. از طراحی کارخانه به عنوان اسبتخوان

چنین نحوه استقرار)چیدمان( یکی از نواحی استراتژیک است که کارایی بلندمدت عملیات را تعیین کنند. همعملیات تولیدی یاد می

، بر اسباس دفاتر  5تولید فرآیند، بر اسباس  4نحوه اسبتقرار در حالت ثابت"های مختلفی شبامل:  برای همین در اسبتقرار از روش  کند.می

 برند.نام می "های ترکیبیروش و سازی()سری9، بر اساس محصول8، بر اساس انبار7فروشی و خدماتساس خرده، بر ا6اداری

سباختن جریان عملیات توان در متعادلکند و با کنترل صبحیح آن میموجودی انبار در هر سبیسبتم تولیدی نقش حسباسبی را ایفا می

اند. به علاوه به دلیل عامل سبببازمان مانند خون در بدن انسبببان در نظر گرفته شبببدهترین ها به عنوان مهمگام برداشبببت. موجودی

ریزی و کنترل  ها آشبببکارترین عامل در فعالیتهای تولیدی بوده و توجه خاصبببی را در برنامهگذاری نسببببتا  زیاد موجودیسبببرمایه

، عملیات انبارداری و نگهداری "مدیریت انبار"ود از  مقصبطلبند. به همین دلیل اسبت که مدیریت انبار بسبیار دارای اهمیت اسبت.  می

دادن و حسبابداری کلیه کردن، سبفارشنگهداری، پخش  :های آن شباملشبامل مدیریت مواد موجود در انبارهاسبت و حیفه فعالیت

 تولید است. فرآیندشده از شروع تا انتهای مواد و قفعات و کالاهای تکمیل

 
1 Project 
2 Program Evaluation and Review Technique (PERT) 
3 Critical Path Method (CPM) 
4 Fixed position layout  
5 Process priented layout  
6 Office layout  
7 Retail/Service layout  
8 Warehouse layout  
9 Product oriented layout 



های ار کالا، روشربندی و اسببتقانواع انبار، ایمنی در انبار، کنترل و نگهداری کالا، طبقه"مفاهیم مختلفی اعم از: در مدیریت انبار از 

 شود.نام برده می  "مدیریت موجودی و...  ،انبارداری، کدگذاری کالا، خروج و تحویل کالا، نظام اطلاعاتی

 :خدماتمدیریت  -م

علاوه اینکه خدمات   هکند باول، خدمات وابسبته به شبخصبی هستند که آن را عرضه میمتفاوت اسبت.  از چندین جنبه  کالا با خدمات  

اسبتفاده از بین خواهند شبوند؛ دوم، بر خلاف کالاهای فیزیکی غیرقابل ذخیره هسبتند و در صبورت عدمدر حین عرضبه مصبرف می

 ای ندارند.  فردی را به همراه دارند. سوم، استاندارد گستردهکلات توزیع منحصربهرفت و با توجه به این دو دلیل است که خدمات، مش

روزانه( تفاضبا خواهند بود.   هفتگی،  ای)فصبلی،تغییرات دوره وجه تشبابه کالاها و خدمات در این اسبت که خدمات همانند کالاها دچار

از عرضبه و تقاضباهاسبت و  یاگسبترده فیبخش خدمات شبامل طزیرا   ،دقت داشبتمدیریت خدمات  در  به این دلایل اسبت که بایسبتی  

 شود. یو پست را شامل م  ینشانآتش  س،یمدارس، ادارات پل  ها،مارستانیب :ازجمله یبخش عموم

شببامل   زیرا ن یخصببوصبب  هایدانشببگاهو    مراکز فرهنگیها،  از جمله موزه  یخصببوصبب  یانتفاع ریبخش غ براین مدیریت خدمات  علاوه

مشاوره   یهاشرکت ر،یتعم  یهاو شرکت  مهیب  یهاها، شرکتمانند بانک یو تجار  یکار  یهابخشاز  یشبود. قسمت درخور توجهیم

  : خدمات مرتبذ با محصببول مانند  زین یدیتول  یهاسببازماناما   .حالت قرار دارند  نیدر ا زیوکار خدمات ندر کسببب  ییو خفوط هوا

خدمات را به (  WTO)1یسبازمان تجارت جهان  انواع خدمات، جادیا یرادهند. بیرا ارائه م یو نگهدار ریخفوط تماس و خدمات تعم

های یک سبازمان نیز در فعالیتخدمات   براین سبهم. علاوهکرده اسبت  یبندرده  یفرع   یهااز دسبته یو تعداد یدسبته اصبل  دوازده

 هستند: کیقابل تفک از خدمات بر این اساس چهار دستهبندی انواع خدمات باشد.  تواند مبنای ردهمی
 انواع خدمات  -8جدول شماره

 بر اساس سهم مولفه خدمات  بندی سازمان تجارت جهانی بر اساس دسته

 وکارخدمات کسب  -1

 خدمات ارتباطی  -2

 خدمات مهندسی  -3

 خدمات توزیع  -4

 خدمات آموزشی  -5

 خدمات محیفی  -6

 خدمات مالی  -7

 خدمات اجتماعی و مرتبذ با سلامت  -8

 خدمات مرتبذ با سفر و گردشگری  -9

 فرهنگی و ورزشی ،خدمات تفریحی  -10

 ونقلخدمات حمل  -11

 سایر خدمات  -12

 محدودی خدمت مقدارعرضه محصول با   -1

های مساوی از محصول فیزیکی عرضبه محصبول با بخش  -2

 و خدمات

 ارائه خدمات شامل خدمات عمده با کالاهای پشتیبان  -3

 عرضه مقدمات متشکل از یک خدمت  -4

توسبعه   یهافرآیندبسبیار قابل توجه اسبت.  "مشبتری، و رضبایت(SDP)2های توسبعه خدماتفرآیند "در مدیریت خدمات دو موضبوع

موفق   یهاسببازماناند  نشببان داده قاتیتوسببعه محصببول دارند. تحق  یهافرآیندبا   سببهیدر مقا یکمتر  یافتگیخدمات اغلب سببازمان

 یهانوآوریتوسبعه . وجود دارد شبتریبهبود ب  تیکنند اما هنوز هم قابلیتر اجرا میرسبم  یقیشبان را به طرتوسبعه خدمات  یهافرآیند

  کنند.ینم رییتوسعه تغ یهاارچوبهچ  یمبنا نیبنابرا  ،دارند  یکیزیف  یمشابه با توسعه کالاها  یخدمات، منفق

رضبایت از سبازمان "تواند دارای دو بعدمشبتری در اینجا میرضبایتاسبت.   مشبتریرضبایت  ،موضبوع قابل توجه دوم در مدیریت خدمات

را بصورت زیر نمایش    "مشتریماتریس رضایت"توان باشد. بر همین اساس می  "شدهدریافتدهنده خدمت و رضایت از خدمت رارائه

 داد:
 مشتریماتریس رضایت -9جدول شماره

  راضی  مشتری از خدماترضایت ناراضی

 راضی  راضی( مشتری وفادار)خیلی  مشتری امیدوار 

 رضایت از سازمان   

 
1 World Trade Organization (WTO) 
2 Service Development Processes (SDP) 



 ناراضی پذیر مشتری آسیب  ناراضی(مشتری خرابکار)خیلی

 )برنبد(وفباداری مشبتری یعنبی شبرایفی کبه مشبتری ببا انتخباب نبام یبا مبارک خا تبوان گفبت  بر اساس همین ماتریس، می

پبذیرد و جانشبین و مشبابهی را نمی یبا خبدمات ا کبالایبوجبه مبارک دیگبر  پبردازد و ببه هبی ، ببه جسبتجو مییا خبدماتی  کالا

   شده را بیابد.تعیینازپیشبرند  و   نظر مورددهد تا کالای  قدر به جستجو ادامه میآن
 مدیران:نیاز  موردهای  مدل -3

 و تلفیقی: مدتریزی میانبرنامه -ال 

انسبانی برای سبه تا دوازده ماه  تعیین سبفح تولید، سبفح موجودی و سبفح نیروی فرآیندمدت،  ریزی میانریزی تلفیقی یا برنامهبرنامه

 ،بهترتارعببه ریزی اسبت.های برنامهها و برآوردن تقاضباها و سبیسبتمکردن هزینهآینده با توجه به ماهیت شبرکت با هدف حداقل

اغلب بین سبه تا هجده  -مدتها در طی دوره میانبندی خروجیریزی کمی و زمانبرنامه  فرآیند :ریزی تلفیقی عبارت اسبت ازبرنامه

 انسانی، موجودی و دیگر متغیرهای قابل کنترل.؛ با تنظیم نرخ خروجی، اشتغال نیروی-ماه

ی یا متناوب(، غیرپیوسببته)کارگاهی یا  فرآیندپیوسببته)"ی: توان دو نوع سببیسببتم تولیدهای تولیدی میبه لحاظ انواع سببیسببتم

ریزی  برنامه"های گوناگونی مانند:  ریزیهای تولیدی غیرپیوسته شامل برنامهمستریزی سیرا نام برد. با این دیدگاه برنامه "(1سفارشی

ی، ارایانه، جسببتجوی  4، ابتکاری معین3سببیمپلکسونقل، ، حملهای: آزمایش و خفا با اسببتفاده از جدول)شببامل روش)جامع(2کلی

ریزی خفی(، تعیین های: گانت، تخصببیش منابع به کمک برنامه)شببامل روش5آلاتریزی بار ماشببین، برنامهقانون تصببمیم خفی(

 گردد.می  "بندی تقویمی()زمان7ریزی تفصیلیبرنامه  و 6ترتیب اولویت انجام سفارشات

 بندی:برنامه زمان -ب

تقدم و ت خر   فرآیندها با  هاسببت که ترتیب انجام آنکردن اطلاعات زمان شببروع و پایان به فعالیتاضببافه  فرآیندبندی برنامه زمان

انسبانی، تجهیزات و نیروی  :بندی اسبتفاده از منابع مانندعنوان تخصبیش و زمان  تواند بهبندی میمشبخش گردیده اسبت. برنامه زمان

 تولید کنیم. "چه موقع"و  "به چه میزان"دیگر عبارتهای تولیدی یا مشاغل تعریف شود. بهدر فعالیت دیگر تسهیلات

 :برنامه و کنترل موجودی -ج

رسبباندن تاثیر نوسببان  به حداقل  ،نمایند. اولین دلیلِ نگهداری موجودیها دلایل متفاوتی برای نگهداری موجودی مفرح میسببازمان

 "موجودی نوسانات یا ایمنی"شوند تحت عنوان  منظور نگهداری می ه اینهایی که بکالاهای تکمیل شده است. موجودیتقاضا برای 

های ظرفیت، اسبت. با توجه به محدودیت ظر موردناند. دلیل دوم نگهداری موجودی، فصبلی بودن تقاضبا برای کالای  گذاری شبدهنام

  "شبببده بینیهای پیشموجودی"ها را گونه موجودیپذیر نیسبببت، بنابراین اینکانامکان تولید نیازهای فصبببلی در طول فصبببل ام

های های خرید مواد اسبت. خرید مواد در مجموعهآوردن هزینهبهینه از امکانات تولید و پاییناسبتفاده  اند. دلیل سبوم، گذاری کردهنام

موجودی کالای در "ها به عنوان  گونه موجودیشبود. اینها میوانتقال آنها در هزینه مواد و هزینه نقلبزرگ باعث یکسبری تخفیف

 سببازمانگردند تا توانایی ادامه تولید را در  های تولید اسببتفاده میو به صببورت ذخیره در بین مراکز فعالیت یا بخش  "حال سبباخت

مبدل موجودی مقبدار "شبببامبل:   مختلفی را ودیهبای موجمبدلهبا از کبار افتبادنبد ببه وجود آورنبد. برای همین  حتی زمبانی کبه مباشبببین

 برند.نام می مدل میزان حجم تولید اقتصادیو    "9گیری درباره مقدار سفارش، نقفه سفارشی مجددتصمیم ،8سفارش اقتصادی

 
1 Job shop 
2 Aggregate planning 
3 Simplex 
4 Huristic 
5 Loading 
6 Periority sequencing 
7 Detailed scheduling 
8 Economic Order Quantity (EOQ) 
9 Reorder point 



 برنامه تامین و توزیع:  -د

نوع   :این عوامل خارجی هسببتند مانندریزی صببحیح برای یک سببازمان بسببتگی به چندین عامل دارد. برخی از انتخاب روش برنامه

ترین  باشبند مانند: عقاید مدیریت درباره آینده و... . مشبخشکه بعابی از آنها داخلی میخدمات بازار، سباختار اقتصبادی و... در صبورتی

ی در سببفح عملیاتی  ادر حقیقت برنامه تامین و توزیع برنامه  نوع برنامه تامین و توزیع اسببت.ملاحظه در چگونگی تهیه یک برنامه  

ارسبال محصبولات تولید شبده به مکان  همچنینسبازمان برای شبناسبایی و ارسبال احتیاجات خذ تولید در زمان مناسبب و به موقع و  

  مناسب، در زمان مناسب است.

ای اعم از: اسببت که شببامل مفاهیم گسببترده  (PDM)1یکی از مفاهیم مورد توجه در برنامه تامین و توزیع مدیریت توزیع فیزیکی

  و   3ملات، نمباینبدگی فروش، عمبده فروش یبا بنکبدارا، بنگباه معب2هباو تولیبد)اعم از دلال  هبای تجباریونقبل، واسبببفبهموجودی، حمبل"

 باشد.خصوصی و دولتی و... می-( توزیع تعاونی4فروشخرده
 برنامه نگهداری و تعمیرات: -ه

مشبی که این خذباشبد، بفوریداشبتن یک سبیسبتم تولید در شبرایذ بهینه عملیاتی مینگهداری، موثر نگهمشبی هدف از یک خذ

بتواند تقاضبای مورد انتظار را با کمترین هزینه برآورد کند. اهداف عمده برنامه نگهداری نه تنها شبامل سبیسبتم عملیاتی از نظر منابع  

ها  ترل نیز به عنوان یک عامل هشداردهنده برای کل سیستم تولید و دیگر فعالیتهای کنفیزیکی و انسبانی اسبت بلکه شبامل سبیسبتم

های افزار یعنی روشدهد بلکه تکنولوهی نرمافزار را مورد توجه قرار میشبود. یک برنامه جامع نگهداری نه تنها تکنولوهی سبختمی

 را در بر خواهد گرفت. بندی تولیدمدت و زماننویسی سیستم تولید مانند طراحی میانبرنامه

گیری  این قابلیبت اعتماد در سبیسبتم منجر به شبکلهدف سبیسبتم نگهداری، اطمینان از عملکرد قابل اعتماد سبیسبتم تولید اسبت. 

معمولا  با احتمال رضببایت عملیات برای مدت مشببخصببی از زمان، تحت   اطمینانقابلیت  شببده اسببت.   "5تووری قابلیت اطمینان"

طور عملیات آن از یک طرح بر حسبب متغیرهای شبود. توصبیف ما از سبیسبتم نگهداری و همینگیری میشبرایفی مشبخش، اندازه

ست از مقدار توانایی یک ا بارتقابلیت اطمینان ع ترتیب  اینبهها و معیارهای عملکرد است. ها، محدودیتها و خروجیتصمیم ورودی

دیگر، قابلیت اطمینان یعنی احتمال اینکه یک ماشبین یا یک سبیسبتم عبارتهای لازم با حداقل هزینه یا بهسبیسبتم در انجام تبدیل

 در مدت زمان معینی از کار نیفتد.

توجه کرد. دلایل این ضببرورت و اجبار به حفظ   نشببدن تولیدبایسببت به چرایی قفعبرای فهم بهتر برنامه نگهداری و تعمیرات می

های تولید، حفظ کیفیت در شبرایذ مفلوب و اجتناب از تاخیر در آلات فقذ اجتناب از قفع تولید نیسبت، بلکه کاهش هزینهماشبین

ر ظرفیت اسبت. عدم عملکرد صبحیح تجهیزات در صبنایع تولیدی و خدماتی تاثیر مسبتقیم ب  موردنظرارائه محصبولات به مشبتریان 

های تولید، کیفیت کالاها و خدمات، ایمنی مشبتریان یا کارکنان و رضبایت مشتریان دارد. برای مدیریت بهتر نگهداری و تولید، هزینه

های های سبری، قابلیت اطمینان سبیسبتمقابلیت اطمینان سبیسبتم"  شبامل:مختلفی ابزارهای  ازتعمیرات، واحد نگهداری و تعمیرات  

، هزینه و نگهداری،  (PM)6بازرسببی، نگهداری اصببلاحی یا تعمیر، نگهداری پیشببگیرانه"  مفاهیم مختلفی شببامل:در کنار  "موازی

 .نمایداستفاده می  "مدتهای بلندمدت و کوتاهمشینگهداری و خذ
 مدیران:نیاز   مورد  ابزارهای -4
 بینی:های پیشمدل -ال 

هایی را که در آینده ریزی، مدیران اقدامریزی تجاری اسبببت. در هنگام برنامهناپذیر برنامهتفکیکداشبببتن رویکردهای اثربخش جزء  

بینی یبا برآورد تقباضبببای آینبده برای کبالاهبا و خبدمبات و ریزی، پیشبنبابراین اولین قبدم در برنبامبه  .کننبدانجبام خواهنبد داد تعیین می
 

1 Physical Distribution Management (PDM) 
2 Broker 
3 Whole seller 
4 Retailer 
5 Reliability theory 
6 Preventive Maintenance (PM) 



شبود نقفه شبروع همه نامیده می "بینی فروشپیش"اضبای آینده کالاها و خدمات که برای تولید آنهاسبت. برآورد تقنیاز   موردمنابع  

گروه  "های کیفی: بینی مختلفی را شامل: روشهای پیشها در مدیریت تولید و فروش است. به همین خاطر است که مدلبینیپیش

و   "نظرات مشببتریان، قیاس تاریخی، بررسببی بازار، بررسببی نظرات کارکنان فروش، بررسببی  1مشببورتی مدیران اجرایی، روش دلفی

را برای " 6هموار نمبایی ببا رونبد  و  5، هموار نمبایی4، میبانگین متحرک وزنی3میبانگین متحرک  ،2خفی  رگرسبببیون"هبای کمی:  روش

 برند.مدیران نام می

های سبریشبود.  تاکید می  7های زمانیسبری روش بربندی کرد. در این بینی را دسبتههای پیشتوان انواع روشنیز می با شبیوه دیگری

منجر به تحلیل مناسبببب   "تغییرات نامنظم  و  ای بلندمدتمدت، تغییرات دورهروند، تغییرات تناوبی کوتاه"زمانی با کمک عناصبببر: 

سبتاده، مدل شباخش راهنما، -داده(، مدل  BJ)8مدل باکس جنکینز"توانند به صبورت کمی شبامل:  شبوند که میبرای مدیریت می

، روش گروه  10روش نوشبتار مغزی"های کیفی شبامل:  روشو    "مانند رگرسبیون خفی و... 9های اقتصبادسبنجیمدل طول عمر، مدل

( و یبا ISM)14، روش کنفرانس، روش مبدل سببباختبار تفسبببیری13SPAN، روش دلفی، روش12(، روش ممیزیNGT)11اسبببمی

 .صورت پذیرند،  "های توافق جمعیروش و 15کوک و سیفردمشابه: های مشابه طوفان مغزی  روش
 سازی:های بهینهمدل -ب

  باشبد. در قرن بیسبتمسبازی میهینههای بزارهای مورد اسبتفاده مدیران در قرن بیسبتم اسبتفاده از مدلشباید بتوان گفت از مهمترین اب

  .شببده اسببت هایی بوده اسببت که منجر به کارکرد بهتر سببیسببتم تولیدی و خدماتی  های مدیریت توجه به روشمحور اکرریت بحث

ریزی خفی)اعم از: برنامه های مبتنی بر برنامهالگوریتم  "های بسبیار زیادی با محوریت ریاضبیات و آمار شبامل:  تکنیک ،اسباسهمینبر

 و  و...(  گیریوتحلیل تصبمیمهای تجزیهمدل  مدل صبف، مدل صبفر و یک،ونقل، ترسبیمی، سبیمپلکس، عدد صبحیح، دوگان، حمل

  "(MADM)17گیری بر مبنای شباخش( و تصبمیمMODM)16گیری بر مبنای هدفاعم از: تصبمیم)های مبتنی بر معیارالگوریتم

ممکن ترین جواب بهینه  و یا نزدیک  اند که همگی به دنبال یافتن بهترین جوابشبکل پذیرفته فازی و خاکسبتری،  در فابای قفعی

 اند.بوده
  سازی:شبیه  هایمدل -ج

دهنده عملکرد آن در طول که نشبان یا یک سبیسبتم اسبت،  فرآیندتقلید تقریبی یک عملیات،    18سبازیشببیهدانیم  همانفور که می

دی در ننتایو بسبیار سبودم دارای و  شبوداسبتفاده میبخصبو  مهندسبی و تولید ها سبازی در بسبیاری از زمینهشببیه.  باشبدزمان می

 کسب نتایو طراحی هستند.

 
1 Delphi 
2 linear regression 
3 Moving average 
4 Weighteal moving average 
5 Exponential smoothing 
6 Exponential smoothing with trend 
7 Time Series 
8 Box Jenkins 
9 Econometrics 
10 Brain writing 
11 Norminal Group Technique (NGT) 
12 Survey 
13 Successive Preportional Addetive Num (SPAN) 
14 Intropernative Stractural Modeling (ISM) 
15 Cook and Seiford 
16 Multiple Objective Decision Making (MODM) 
17 Multiple Attribute Decision Making (MADM) 
18 Simulation 



شبود که سبیسبتم واقعی را نتوان درگیر کرد. ممکن اسبت سبیسبتم واقعی در دسبترس نباشبد، یا اینکه  سبازی زمانی اسبتفاده میاز شببیه

 .باشدهمچنین ممکن است سیستم طراحی شده باشد ولی هنوز ساخته نشده    ؛درگیرشدن با سیستم واقعی خفرناک باشد

ابتکاری و های  محور و بسببیاری از الگوریتم های رایانهو بررسببی سببازی ریاضببیمدل های مهندسببی مسببتلزمسببازیاغلب شبببیه

هنتیببک1فراابتکبباری از:  شببببیببGA)2)اعم  ببازپخببته(،  الگوریتم  یبا  تبریبد  جسبببتجوی ممنوعSA)3سببببازی   ،)4(TS  کلونی  ،)

،  ( ES)9، اسببتراتژی تکامل(ICA)8(، رقابت اسببتعماریDE)7(، تکامل تفاضببلیPSO)6سببازی انبوه ذرات(، بهینهACO)5مورچگان

 است که همگی به نوعی در توسعه کسب نتایو مرمر ثمر هستند.  و...(
 سنجی:مدل کارسنجی و زمان  -د

شبکل کامل تولید را تعریف نماید. بدین فرآیندهدف طراحی کار مشبخش نمودن بهترین شبیوه عملکرد یک رشبته عملیات اسبت که  

گیرد  در دو مرحله متوالی انجام می طراحی کار معمولا   باشبد.ترین مراحل طراحی یک سبیسبتم تولید میطراحی کار یکی از حیاتی

که در   شببوند( شببناخته مییا مفالعه زمان یا کارسببنجی سببنجیگیری کار)زمانسببنجی( و اندازهکه به عنوان طراحی شببغل)روش

، مفالعه  10وتحلیل تربلی وتحلیل عملیات، تجزیهاز نمودارهای جریان کار، تجزیه  اسبتفاده":  های مختلف شباملسبنجی از روشروش

(، روش  12گیری زمبان)کرنومتریروش تخمینی، روش انبدازه"هبای مختلف شبببامبل:  سبببنجی از روشو در زمبان  "11خرد حرکبات

دادهنمونبه از  اسبببتفباده  انبدازهبرداری، روش  روش  اسبببتبانبدارد)مباننبد:  عملیبات  (MTM)13گیری زمبانهبای  توالی  تکنیبک   ،

 شود.استفاده می "16ایروش تخمینی مقایسهو   15روش تخمینی تحلیلی،  )GTT)سنجی گروهیروش زمان،  (MOST)14مینارد

نمبایبد. هبدف نهبایی  اقبدام ببه تولیبد یبک محصبببول می  اپراتور یبا کبارمنبدگردد کبه طی آن یبک  ی اطلاق میفرآینبدببه    سبببنجیروش

 معمولاشبوند و  ها اسبتفاده میریزی و کنترل فعالیت، ایجاد نوعی اسبتانداردهای کار اسبت که برای برنامهسبنجیروش
 
باعث افزایش ً

زمانی با مشباهده یک وظیفه و ارزیابی آن  سبنجی به معنای ایجاد نوعی اسبتاندارد زمان  ،دیگر. ازطرفگردندانسبانی میوری نیرویبهره

های انجام کار و پیشببنهاد سببنجی عبارت اسببت از ثبت منظم و بررسببی دقیق روشترتیب روشاینبه  با اسببتفاده از کرنومتر اسببت.

گیری سببنجی عبارت اسببت از به کارو زمان  ؛ترکردن عملیات و افزایش بازدهیسبباده،  هاهای اصببلاحی به منظور کاهش هزینهروش

 هایی برای تعیین زمان انجام کار معین به وسیله یک فرد واجد شرایذ در سفحی قابل قبول.تکنیک

 محصولات هیبریدی! |خدمت:- محصول

نامیم صبحبت کردیم. شبما متوجه شبدید  می نوسبتالژیدیریت تولید و عملیات اسبمش را ر مچیزی که دتا به اینجا ما در خصبو  آن

های بیشبماری را برای موفقیت مدیریت توصبیه  ها و روشبیش از هر چیز یا به تولید و یا به خدمات تکیه کرده و شبیوه نوسبتالژیکه 

 نماید.یم

 
1 Meta heuristic algoritm 
2 Genetic Algoritm (GA) 
3 Simulated  Algoritm (SA) 
4 Tabu Search (TS) 
5 Ant colony optimization (ACO) 
6 Particle Swarm Optimization (PSO) 
7 Differential Evolution (DE) 
8 Imperialist Competitive Algoritm (ICA) 
9 Evolution Strategics (ES) 
10 Therblig 
11 Micromotion study 
12 Stopwatch 
13 Methods Time Measurement (MTM) 
14 Maynard operation sequence technique 
15 Analytical estimating 
16 Comparative Estimating Methods (CEM) 

https://fa.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D8%AF%D9%84%E2%80%8C%D8%B3%D8%A7%D8%B2%DB%8C_%D8%B1%DB%8C%D8%A7%D8%B6%DB%8C
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D8%AF%D9%84%E2%80%8C%D8%B3%D8%A7%D8%B2%DB%8C_%D8%B1%DB%8C%D8%A7%D8%B6%DB%8C
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D8%AF%D9%84%E2%80%8C%D8%B3%D8%A7%D8%B2%DB%8C_%D8%B1%DB%8C%D8%A7%D8%B6%DB%8C


  دهنده   فقذ تولیدکننده یا ارائهمقصود سازمانی تک بعدی که ،  آیدزمانی که از سازمان تولیدی یا خدماتی صحبت به میان میاما آیا  

 تواند علاوه بر تولید، خدماتی را در راستای همان تولید ایجاد شده ارائه بدهد؟آیا سازمان میباشد؟  خدمات است، می

هایی وجود سبازمان  ،پردازندمی  بصبورت تک بعدی  هایی که به تولید محصبولات و یا خدماتجالب اسبت بدانید در کنار وجود سبازمان

پردازند  خدمات می-های تولیدی به ارائه محصولسازماندر حقیقت این  .  دتوانند ترکیبی از تولید و خدمات را ارائه بدهنرند که میدا

-ی)محصبولیبیترک  یکالاهااین دسبت از خدمات و به خصبو     ادیز تیاهمشبوند.  می شبناخته "محصبولات هیبریدی"نام  که به 

لازم را    تیو کفا  ییکارا ،خود از رقبا  زیآمتیموفق زیتما یاست که محصولات ملموس خالش اغلب برا  قتیحق نیا لی( به دلیخدمات

از    ییهامجموعه زحل مشبکلات کاربران خود ارائه دهند که متشبکل ا یجامع را برا  ییهاحلراه  دیها باسبازماندلیل همینبهندارند.  

ها، بخصبو  با پیدایش رویکردهای متکی بر کیفیت در اواخر قرن این نوع سبازمان.  باشبدمحصبولات و خدمات مشبهود و ملموس  

هایی هسبتند که)به دلایل مختلف( خواهان حابور در سبهم بیشبتری از کیک بازار هسبتند. به این دلیل بیسبتم رشبد کرده و سبازمان

  نی خدمات به بهتر نیو کنترل جامع داشبته و بنابرا یبه بررسب  ازین یدیبریمحصبولات ه نیچنتوسبعه و تحول  شبود  اسبت که گفته می

 .  وندش یطراحبایستی   دیوجه در موازات با توسعه و تحول محصول جد

 یهاشبرکت نمونه: یشبوند. برایدر نظر گرفته م  یمحصبول ماد یسبازیخدمات در مرحله مفهوم  ،یبیدر محصبولات ترکبنابراین 

بر  یمبتن  ای  یارتباط یهاشببکه  قیخودکار از طر  یرا در ارتباط با مشبکلات عکسببردار شبانیهاآیآراِم  یاسبکنرها  ،یپزشبک  یفناور

را    نیصبورت آنلااز مشبکلات به یاریبسب ب،یترتنیاو تصبور کردند. به  یسبازیمفهوم  ،ینقفه خدمات در مرکز اصبل کیوب و متصبل به 

 نمایند.یو حل م لیوتحلهین خدمات، تجزیتکنس یمشتر یحاور  تیزیبه و  ازینبدون

 

 ! آلبوم موجودیت|:عملیات  و  تولید سیر تکامل مدیریت

جدید   توان ارکان مدیریت در قرن بیسبتم را در قرنمسبلما  تمامی علوم در قرن بیسبت و یکم تغییرات اسباسبی را شباهد بوده و نمی

که به   بیسبت و یکمقرن زمان مواجهه با   های تولید و عملیات در قرن بیسبتمها و شبیوهاسبت که روشکافی دانسبت. حقیقت هم آن  

 را ندارد. بزرگ فناوری آورشدن با سرعت سرسامهای بزرگ معروف است مشابه کودکی است که یاری همگامیتققرن سرعت و موف

ها،  اصبلی تولید و عملیات، جایگاه مشتری، اقدامات تولیدی، ابزارها، شاخشتر از قبل شبده و در آن محور  دنیایی پیچیده دنیای امروز

ممکن ایجاد آلبوم رشبد و توسبعه این فرزند صبنعت به راحتی  به این خاطر کند.  تغییرات جدیدی را تجربه می  ،هاو بفور کلی پارادایم

ها و...  گذاریها، میزان اتوماسبیون، سبفح سبیاسبتتبر اسباس ماهیت فعالیرا برای آن  سبیر تکامل مختلفیهرچند که برخی  ؛نیسبت

 نوع  نظر  از  ،(یمونتباه  ،یبیترک  ،یاهیبتجز  و عملیبات را از نظر روش تولیبد)شبببامبل:  تولیبد  توان مبدیریبتبرای نمونبه میبرنبد.  نبام می

یا   یسبفارشب بصبورت وسبتهیناپ   وسبته،یپ شبامل:  )اتیعمل  فرآیند نظر ز، ا(یبرق  لوازم  ،ییایمیشب محصبولات  فولاد،  و آهن  شبامل:)محصبول

  یطراح ، سفارش یبرا یمهندس ،سفارش یبرا  ساخت ،سفارش یبرا مونتاهر، انبا یبرا  ساختشامل:  )یگذارهیسرما نظر از،  (یادسته

و   (یمعمول  محصبولات  گونه،دم  محصبولات  بادوام،  یکالا ،یاهیسبرما  زاتیتجه  شبامل:)نانیاطمعدم  و  یدگیچیپ  نظر از، (سبفارش یبرا

 بندی کرد. دسته (بسته ستمیس  و باز ستمیسشامل:  )ذیمح  با ارتباط نظر از

باشبد. بر اسباس این روند مدیریت تولید و عملیات سبیر تکمیلی را از  می  "روند تاریخی"ها بر اسباس  بندیدسبتهاین یکی از بهترین 

  شود.تر میروز تکمیلطول زمان با نرخ تصاعدی روزبه و در  میلادی سپری کرده 90دهه  

 اتیعمل  تیریمد به  هاآن  علاقه  فهیح 1970و  1960یهادهه.  شبدند  مندعلاقه کارخانه  و  یصبنعتتیریمد به محققان 1950دهه در

 بخش کی دیتول ،1990دههدر .  دیگرد مفرح تیریمد فیوظا از یکی عنوان به دیتول  یاستراتژ ،1980دهه در سپس.  افتی  گسترش

مفاهیم   بیشبتر بر 2000دهه ؛اسبت  شبده قیتلف  یپژوهشب گرید  یهابخش  با اتیعمل  و دیتول  تیریمد  و شبد  شبناخته  مهم  کیاسبتراتژ



به بعد   2020توان گفت از می  بر دنیای دیجیتال تکیه شبد. 2010و در دهه    و حذف بیشبتر ضبایعات تکیه شبد 2و ناب بودن  1چابکی

 .گردیدهوشمندسازی  دنیای ناشناحته آغاز شد و مهمترین محور

توان بندی میباشبد ولی با این دسبتههرچند که اطلاق یک محور، هدف، پارادایم قالب و... برای هر دوره بصبورت قفعی میسبر نمی

بزرگسبالی بدسبت  از کودکی تا  آن را  و آلبوم موجودیت  دسبت آوردت از گذشبته تا آینده به  عملیا و نگاه کلی از شبرایذ مدیریت تولید

 و  ها اتفاقات گوناگونی بر مدیریت تولید و عملیات افتاده اسبت که سبرنوشبت فعلی آن را رقم زدهدر طی این سبال ،بهترعبارتبهآورد. 

 وکارها را تحت تاثیر قرار داده است.دنیای کسب

، منابع قابل دسبترس، اهفرآیند نوعو خدمات،    دیتول و حجم نوع نییع)شبامل: تیدیتول سبتمیسب  کی  یطراح مراحلبر همین اسباس  

)شببامل: میزان  دیتول  یبرا  یاسبباسبب الزاماتتجاری و...( و شببدن، هوش، سببفح دیجیتالیزهتیریمد  اطلاعات  سببتمیسبب،  اسببتانداردها

سبازی و مشبارکت کپارچهیسبفح   د،یلنگاه و رویکرد به تو قات،یتحقهای هر کشبور در انجام و طراحی دادن سبیاسبتتوانمندی و اجازه

   و عملیات موثر هستند. تولید  اطمینان و...( در میزان آینده مدیریتدر تولید، میزان اهمیت رقابت، میزان عدم

هبای تولیبدی جبدیبدتر  اقبدامامبا    ؛هبای تولیبدی مختلفی را نبام بردتوان اقبدامنکتبه قباببل توجبه این اسبببت کبه ببدانیم برای هر دهبه می

کردن نیبازهبای فعلی  در جهبت برآورده  (و حبال)هبای گبذشبببتبهشبببونبد بلکبه در عوض از بهترین اقبدامهبای قبلی نمیجبایگزین اقبدام

د دارد اما هی  یک از آنها به طور  های تولیدی متعددی در حال حاضبر وجوکه فلسبفهرغم اینکند. بنابراین، بهوکار اسبتفاده میکسبب

 کنند:یک سیستم دوگانه استفاده میاز   هاسازماناکرر رفته و  محسوس و کلی به کار ن

 

 
1 Agility 
2 Lean 



 عملیات  و سیر تکمیلی تاریخی مدیریت تولید -10 جدول شماره

 پارادایم قالب تولیدی اصلی شاخص برخی از ابزارها اقدام تولیدی  مشتری جایگاه محور اصلی  : شده در این دهه دو مورد از مفاهیم مشهور طرم دهه 

1910 
 . لوریت توسذ یعلم ت یر یمد یانگذاریبن -

 . هالبرتیگ توسذ زمان و  کار مفالعات -

گیری دقیق  اندازه

 ها فعالیت
 اهمیت کم

 ( توجهبی)

 سرعت تولید  MRP/CRP فشاری  تولید

 دستی-سنتی

 ماشینی-دستی بهبود در اصول عام  بنیانگذاری نظریه اداری و بورکراسی توسذ فایول و وبر. - 1920

1930 
 .ویما  التون  توسذ  هاثورن  مفالعات  -

 .پتیت  توسذ  کار  لیوتحلهیتجز  -

ورود مسائل رفتاری  

 ها در فعالیت
 ماشینی

1940 
 ی.جنگ  اتیعمل  در  سخت  یاتیعمل پژوهش  یهاروش  کاربرد  -

 .کیدانتز  توسذ  هایزیربرنامه  یبرا  مپلکسیس  روش  ارائه  -
 ها فعالیت سازیبهینه

  شدنقائل  احترام

 ی مشتر به

 اتوماسیون -ماشینی

1950 
 ا.هانهیرا  اولین  ظهور  -

 .هوران و ن یدم  توسذ تیفیکنیتام  شروع  -

در   رایانهاستفاده از 

 هاتحلیل
 اتوماسیون 

1960 
 تصمیمات.  در  یسازهیشب  یابزارها شرفتهیپ  -

 در تولید.  رایانهاستفاده از    -

 ها در رایانهتوسعه  

 هاتحلیل
 تکمیل اتوماسیون 

1970 
 های مواد.ریزی نیازمندیی برنامههاستمیس  توسعهایجاد و   -

 .دونالدمک  توسذ  انبوه  دیتولپیدایش    -

نگاه سیستمی به  

 تولید
 سیستمی

1980 
 . دیتول  شرفتهیپ  یهایتکنولوهپیدایش    -

 ی.هاپن  یدیتول  یهافلسفهپیدایش    -

اهمیت مفلق به  

  تیفیک به   توجه مشتری

 ی مشتر مدنظر 

 کششی  تولید

 )ناب( 
JIT 

مدیریت  

 هزینه 
 یکپارچه -سیستمی

1990 
 .دیتول در یمصنوعهوش و  خبره یهاستمیس  از  استفاده  -

 ی.مجاز  یهاسازمانی و پیدایش  جهان رقابت  شیافزا  -
 Outsourcing منعفف  تولید پیدایش نگاه یکپارچه 

سهم  

 بازارخا  

تولید بر پایه هوش  

 مصنوعی 

2000 
 .بودناهمیت چابکی و ناب  -

 .تیریمد  در یکیالکترون   یبزارهاا پیدایش و تکامل-
 پیدایش نگاه جهانی 

  توجه به زمان

 یمشتر

 انفباقی  تولید

استفاده از فناوری  

  فرآیند در 

تجهیزات و  

 هاسیستم

رضایت  

 مشتری

 تولید جهانی 

2010 
 اطمینان.افزایش پیچیدگی، آشوب و عدم  -

 وکارهای مبتنی بر پلتفرم.پیدایش کسب  -

گیری کامل  شکل

 اقتصاد مشارکتی

-به   منحصر پاس  

 ی مشتر فرد به هر 
 ای وظیفه  تولید چند

2020 
 سپاری.پیدایش جمع  -

 فناوری. و  روندهای نوآیند در علوم  -
 مشارکت برپایه وب 

شریک کردن 

 آفرینی( مشتری)هم
 سازی محلی جمع

2030 
 بلوکی.گیری کامل زنجیرهشکل  -

 گیری کامل تولید اَبری و تولید اجتماعی.شکل  -

مصنوعی   تکامل هوش

 ماشین  و یادگیری

اثرگذاری مشتری  

  تولید ماشین  در هوش

 هوشمندانه 
 هوشمندسازی 

شبکه؛  

ارتباطات و  

 هوشمندی 

 سازی جهانی جمع

 2050تاسال
 بعدی.  استفاده کامل از چاپگرهای سه  -

 خدمات. و هوشمند در تولید  هایایجاد و بکارگیری انسان  -

دنیای کاملا   

 دیجیتالیزه 
 تولید شخصی مشتری خودکفا 

 پیشرفت در لحظه  فناوری هوش ماشینی کاملا  هوشمند  کاملا  خودکفا  فناوری   انفجار  چیزی را بتوان برای موفقیت تصور کرد!()زمانی که هر 2050بعد از سال



نیز تکامل یافته اسببت. همانفور که قابل حدس اسببت عامل    1همزمان با سببیر تکامل مدیریت تولید و عملیات، نوآوری  ،براینعلاوه

ای اسبت که از کودکی تاکنون با  اسباسبی و محرک در پیشبرفت تولید و عملیات، نوآوری اسبت. نوآوری در اصبل همان روح کنجکاوانه

 مدیریت تولید و عملیات همراه بوده و آن را در هر دوره از زمان وارد دنیای جدیدتری کرده است.

توان در یک نمای کلی سببیر تکامل نوآوری را هم نشببان داد. تمرکز  در کنار سببیر تکامل مدیریت تولید و عملیات می ،ترتیباینبه

پذیرفته از دیدگاه راسبول به عنوان یکی از پژوهشبگران برتر حوزه نوآوری اسبت. بندی صبورتشبده در این طیف بر اسباس طبقهمفرح

نوآوری    تکاملی  مرحلهیدگاه سبایر پژوهشبگران مانند کوپر تفبیق داد. در دیدگاه اسبتنتاج شبده از کوپر  توان دیدگاه راسبول را با دمی

 .  دارند  نام  TMNexGen هایسیستم

 رویکرد  نظر  از  هباآن  پیروی  ی مختلف نوآوریهبامبدل  ویژگی  ترینمهم  ،3پبذیریانعفباف  و  2پبذیریمقیباس  ببالای  درجبه  بر  علاوه

 از  دارند،  را  دوم  نسببل  (گیت)مرحله  هایمدل  تجربه  که صببورتی در  باید  هاسببازمان که  کندمی  ت کید کوپر.  اسببت "4باز نوآوری"

 نسبل  فرآیند  مدل  هایویژگی  شبامل  بایدبرای سبازمان    مرجع فرآیند  هایمدل دلیل همین  به  .کنند  اسبتفاده  بالاتر نسبل  هایمدل

 :دنباش، سوم و آتی دوم
 وکارهادر کسب مدیریت تولید و عملیاتبا سیر تکامل نوآوری تحبیق  -11 جدول شماره

 آینده 2020 2010 2000 1990 1980 1970 1960 1950 دوره زمانی 

 تمرکز 
  ،فشار فناوری

 متوالی  فرآیند
 ر،کشش بازا

 متوالی فرآیند
  و توالی ،فشار کشش و

 بازخوردی های حلقه

  ،سازیموازی

 یکپارچگی 

-انعفاف  ،سازیموازی

 پذیری الکترونیکی 
 نوآوری باز 

  و همدلی

 5آفرینیهم

 ...  6نسل  5نسل 4نسل 3نسل 2نسل 1نسل راسول  دیدگاه

 TMNexGen 3نسل 2نسل 1نسل دیدگاه کوپر 

 ! نوستالژیهدف  |اهداف تولید و عملیات در قرن بیستم:

تواند داشببته باشببد.  یمحال که متوجه شببدیم مدیریت تولید و عملیات چه دورانی را سببپری کرده و در آینده چه سببرنوشببتی را 

به   هدافیببینیم چه ا وآن در قرن بیسبتم داشبته باشبیم  مهمترین اهداف  نگاهی به  نیم  نوسبتالژیمناسببت نیسبت که در سبفر به بی

اند که تا  اهداف شبامل چه زیر اهداف و تاکیداتی بوده ایناند.  منجر به ایجاد ارکان مدیریت تولید و عملیات شبده  ،هاعنوان مهمترین

 ها منجر شده است.  توجهی به سایر مولفهیهتولید و خدمات بی)صرفا (  به تک قفبیمنجر این میزان در قرن بیستم 

های مفرح ها و روشگیرند که برخی از پژوهشبگران معتقدند بسبیاری از تکنیکجالب اسبت بدانید که این اهداف به حدی اوج می

شبده در مدیریت)مانند: مدیریت انگیزش، چابکی، انعفاف، توجه به انسبان و...( همه در اصبل به منظور اسبتفاده بیشبتر از انسبان در 

با  مشببابه یکدیگر بوده و تنها سببفح آن تغییر ظاهری بهتر اهداف در قرن بیسببتم تقریعبارتتولید و یا ارائه خدمات بوده اسببت. به

نگاهی داشبته  آوردن کارایی و اثربخشبی نبوده و اگر به انسبان هم در اواخر قرن بیسبتم نیمدسبتداشبته اسبت. این اهداف چیزی جز به

 کشی بیشتر بوده است. است فقذ برای بهره

و نه رد! بلکه یک سببفح دیگری از نگاه را مفرح کرده و تاکید دارم    میکنم  تاییدالبته این تنها یک دیدگاه مخالف اسببت و آن را نه 

تولید و عملیات را در قرن بیسبتم بررسبی کنیم بایسبتی اهداف مدیریت تولید و   و موجودیت گیری ارکاناگر بخواهیم ریشبه شبکلکه 

 عبارتند از:بر همین اساس مهمترین اهداف تولید و عملیات در قرن بیستم   ؛عملیات را بدانیم
 بیستم عملیات در قرن و تولید مهمترین اهداف مدیریت -12 جدول شماره

 
1 Innovation 
2 Scalability 
3 Flexibility 
4 Open Innovation (OI) 
5 Co-creation 



  بدون  ای  کم تنوع  با  اسیمق در ییجوصببرفه و  نییپا ریمتغ نهیهز  اسببتاندارد، محصببولات  و  خدمات  بالا، دیتول حجم  :1انبوه تولید

 .یتنوع  گونه یه

 .دیتول و  اتیعمل ذیمح در  هااتلاف همه جامعه  حذف وتا،یتو یدیتول ستمیس یمبنا بر :ناب تفکر و ناب دیتول

 ـ  یجا به .اسببت منعفف لیتحو تیظرف  و دیتول  یهافرآیند مسببتلزم که ؛متنوع  یول انبوه دیتول  همانند:  انبوه سـاختن  یسـفارش

 .کندیم ارائه محصول کی دیتول یبرا یمناسب اطلاعات از شیهاخواسته طبق یمشتر  هر محصول، کی از نوع کی انتخاب

 دیتول  با سبهیمقا  قابل نهیهز  با  بالا اریبسب یسبفارشب  محصبولات  ارائه  دنبال  به چابک یدیتول  هایازمانسب  :منعح  و چابک اتیعمل

. اسبت  شبتریب  افزودهارزش  عوامل  دسبته کی  شبامل  تقاضبا  محصبولات  دیتول و  انفباق .  اندکوتاه لیتحو  یینها  زمان  از  اسبتفاده  با انبوه،

 در  یهمگ(  کپارچهی  و نیماش یدیتول  یهاستمیسب یریبکارگ قیطر از ا خصبوصبم)منعفف یدیتول  یهایفناور  و سباختار  کار،یروین

 .دارد وجود  رندهیادگی  فرهن  کی درون

ات خصـ  دیتول رد  و  تقاضبا کردنیفرد یسبو به حرکت  و  دیجد  یتقاضبا یالگو سباختنبرآوردهاین هدف در پی کسبب    :منعح   مشـ

در   مدت،کوتاه  و  یسبفارشب  دیتول و  اطلاعات  یفناور یریبکارگ  با یدسبت دیتول دوران به بازگشبتبه نوعی این هدف  . اسبت انبوه

 .است  ،کنندیم  تیفعال متمرکز و  شده  یبندبخش یبازارها در که کوچک یهاشرکت از ایشبکه

  ن یتلاش به تدو  هاسببازمان از یاریبسببآن گیری با شببکلاین هدف در اواخر قرن بیسببتم مهم شببد و  ی:دیتول یهایاســتراتژ

 صورت دادند. تنوع یبرا تقاضابه منظور  د،یتول یهایاستراتژ

 !نوستالژیخروج از  |:های جدیدالزام شیوه

 از این شما را در گذشته ببرم.بندی کنیم؛ من قصد ندارم دیگر بیش  را جمع نوستالژیکافی است! بیایید موضوع 

رسبد دنیای فعلی ما نشبان از صبدایی مهیب از تغییرات  ؛ اما به نظر میکردبود که حال را ایجاد میمی  باید درسبت اسبت که گذشبته

 برای دنیای جدید باشد.ها را به همراه دارد. اکنون وقت آن است که سازمان ما بلوغ خود را ایجاد نماید و آماده  باور سازمانغیرقابل

های بلوغ تولید نگاهی داشته باشید و بدانید که اکنون زمان تان در چه وضعی است بهتر است به دورهشما برای اینکه بدانید سازمان

 است: نوستالژیخروج از 
 های بلوغ تولید دوره - 13جدول شماره

یا هی  نقشبببی ندارد. تولید، فناوری پایین و غیرماهری    و داردها  سبببیسبببتم تولیدی نقش اندک در موفقیت سبببازمان طفولیت:

 بودن داخلی(دارد.)خنری

هبای روتین تولیبد شبببامبل اسبببتبانبدارد و فعبالیبت ؛تولیبد ببه دنببال همگبامی ببا رقببای خود و حفظ وضبببع موجود اسبببت  نوجوانی:

 بودن خارجی(است.)خنری

های گیریکند. همه تصبمیمبرنده سبفارش را در سبفح هدف فراهم میهای واجد شبرایذ سبفارش و  سبیسبتم تولید، خروجی  جوانی:

 بودن داخلی(تولید مفابق با استراتژی تولید است.)حامی

های تولیدی اسبت. سبیسبتم  سبیسبتمها و خردهدنبال بهترین بودن در جهان در همه فعالیت سبیسبتم تولید به  بلوغ)مقیاس جهانی(:

 بودن خارجی(.)حامیو به سفح فعلی راضی نبوده و در پی کسب ارکان جدید است رقابتی استتولیدی منبع عمده کسب مزیت

در صورت نیاز به تغییر، )یر؟توانیم متوجه شویم که آیا سازمان ما نیازمند تغییر است یا خجایگاه سازمان ما کجاست؟ چگونه میاینکه  

 هم مهم است.(؛  های جدید لازم است؟ها و مهارتی از نوآوریچه سفح

شد. هرچند که  اب انکار برای هر سازمان مییک جزء غیرقابل  ،شود که تغییرگونه بیان میاز سووالات این  نوعاغلب برای پاس  به این  

در خصو  تعیین جایگاه سازمان در محیذ و اکوسیستم فعالیتش و بفور کلی میزان   بایدقصد انکار این موضوع را نداریم، اما    نم

 بحث کرد.  تر دقت کمی باپذیری سازمان رقابت

 
1 Mass production 



آور ها و بفورکلی رویکردهای جدید الزامها، مهارتکاسته شود نیاز به روش  کهانهر میزما    پذیری سازمانبفور مشخش اگر رقابت

 این  درکه    وجود دارد  (1)مانند زنجیره ارزش پورتر های آنالیزی متفاوتیروش  پذیری سازمانتعیین میزان رقابتشود. به منظور  می

 را دارم.   VRIOقصد ارائه یکی از معروفترین و پرکاربردترین آنها به نام آنالیز من قسمت 

شبود. می  گرفتهکار به اصبلی سبازمان  هایشبایسبتگی  و  هاقابلیت  شبناسبایی و تعیین برای  و شبده مفرح  2بارنی  توسبذ  VRIO رویکرد

 پرسببش چهار اول حروف مخفف  VRIO  شببود. واههمی گرفته نظر  سببازمان در  رقابتی مزیت  تجلی  این روش برای تعیین بالاترین

 گرفته  کار به اصببلی  هایقابلیت  شببناسببایی و تعیین برای که اسببت زیر  بصببورت 3"ارزش، کمیابی، تقلید، سببازمان"کلیدی  و اصببلی

 :شوندمی

 سبازمان محیذ  سبوی از  تهدیدها  و  هافرصبت به  کافی  و  کارآمد  واکنش امکان  سبازمان  مربوطه  هایقابلیت و  منابع  آیا:  ارزش  پرسـش -1

 .ارزشمندند برای شرکت مربوطه  هایقابلیت  و  منابع که معناست این به سؤال این  به مربت  پاس   کنند؟می  فراهم را

ــلال  -2  ببه این  بباشبببد، جواب آری اگر  دارنبد؟ اختیبار در را مربوطبه  هبایقبابلیبت  و  منبابع(  رقیبی  هی   یبا)معبدودی  رقببای  آیبا:  کمیـابی س

 معنای کمیابی منابع است.

 (نیست؟  پذیرامکان  یا)؟دارد وجود رقبا برای  سازمان  هایقابلیت  و  منابع  تقلید امکان آیا :تقلید قابلیت پرسش -3

ازمان پرسـش -4   سبختی  به)تقلیدغیرقابل و  نایاب  و  ارزشبمند  هایقابلیت  و  منابع که اسبت شبده  سبازماندهی  ایگونه به  سبازمان  آیا  :سـ

  برای  رقابتی مزیت  ارائه  و  نمایش امکان بیشبببترین  باشبببد،  مربت  پاسببب  اگر شبببوند؟  برداریبهره بهینه  طور  به بتوانند( تقلید  قابل

 . دارد وجود اصلی  و شایستگی صلاحیت به  دستیابی بنابراین و مربوطه  منابع  و  هاقابلیت

 و  کمیابی  درباره  پرسببش  نباشببند، ارزشببمند  قابلیت  یا منبع یک اگر.  اسببت طورکلیبه  VRIO  رویکرد منفق  کنندهبیانزیر    جدول

  ارزشمند قابلیت  یا منبع یک اگر. دارد وجود  رقابتی مزیت یک  بوده و در آن نامرتبذ سازمان توسذ  بهینه استفاده و  تقلیدنبودنقابل

قابل    آسبانی به  اما  باشبد و ارزشبمند کمیاب  قابلیت  یا منبع  یک اگر. داشبت  خواهد وجود  رقابتی  برابری  نباشبد،  کمیاب و  نادر  اما  باشبد

 باشبد خیر  منابع  و  هاقابلیتاز   بهینه کارگیری به پرسبش  به پاسب  که صبورتی در. دارد وجود  موقت  رقابتی مزیت  گاهآن  باشبد،  تقلید

  VRIO طرح منفق براسباس  اصبلی  لیتقاب  و  صبلاحیت  باشبد، مربت سبؤال این به  پاسب  اگر.  دارد وجود  پایدار  رقابتی  مزیت یک

 :داشت خواهد وجود
 VRIOطرم کلی  -14جدول شماره

 ارزشمند است؟ کمیاب است؟ به سختی قابل تقلید است؟  ؟ بردسازمان بکار می کاربردها 

 خیر  - - - معایب رقابتی 

 بله خیر  خیر  - برابری رقابتی

 بله بله بله - مزیت رقابتی موقت 

 بله بله بله نه مزیت رقابتی پایدار

 بله بله بله بله صلاحیت و شایستگی اصلی 

نیازمند حرکت به مزیت  خود  فعالیتدر صبورتی که سبازمان دارای صبلاحیت و شبایسبتگی کمی بوده و از سبوی دیگر در محیذ فعلی  

های جدید و بنا بر برخی از عوامل ها باشببد، الزام بکارگیری شببیوهرقابتی پایدار)و حتی موقت( برای برابری رقابتی با سببایر سببازمان

 اجتناب است.غیرقابل  "کننده، فناوری و اجتماعیبازار، مصرف"مانند:  

 ! نوستالژیپایان  |گام آخر:

 
1 Porter value chain 
2 Barney 
3 Value, Rare, Imitation, Organization (VRIO) 



همانگونه که مشبخش اسبت مفاهیم مفرح شبده در این فصبل بیشبتر مفاهیمی اسبت که مرتبذ با قرن بیسبتم بوده و تقریبا  در هر 

از میبان عوامبل بسبببیباری کبه ببا مبدیریبت عملیبات پیونبد دارنبد رقباببت    هبا را یبافبت.توان آنکتباب مرتبذ ببا مبدیریبت تولیبد و عملیبات می

کار متخصش  وری، هزینه و کیفیت، پاسخگویی سریع به مشتریان، نیرویهای مربوط به بهرهه، چالشجهانی، رایانه و فناوری پیشرفت

اما دنیا در شبدند.  تری در قرن بیسبتم برای مدیریت تولید و عملیات محسبوب میهای اجتماعی دارای تاثیرات برجسبتهو مسبوولیت

های قدیمی  قرن جدید بسبیار عوض شبده اسبت. دیگر اسبتفاده از شبیوهآور، سبریع و بنیادی اسبت. شبرایذ در حال تغییر سبرسبام

ها بصبورت پراکنده به عنوان  ، این شبیوههاسبازمانهرچند که ممکن اسبت هنوز در برخی از   .پاسبخگویی کافی را در انجام امور ندارند

های هسبتند. این عوامل در حوزه های نوینکننده شبیوهکه دعوتهایی  ولی هسبتند سبازمان  ،مهمترین اصبل اسباسبی تلقی شبوند

برای  به عنوان آخرین گام این فصببل و  های گوناگون تحلیل کرد. اجازه بدهید  توان آنها را به شببیوهمختلف قابل بررسببی بوده و می

 فناوری وکننده،  بازار، مصبرف"شبود به برخی از عوامل مانند:  که متوجه شبوید چرا تغییرات در قرن بیسبت و یکم الزام تلقی میآن

 بپردازیم:  "اجتماعی عوامل

نرخ نوآوری و شبدت آن بیشبتر از هر زمان دیگری اسبت که مدیران بازار کار دیگر مشبابه گذشبته نیسبت؛   عوامل مربوطه به بازار کار: -1

هبای نوین در حبال ظهورنبد. روش  1هبای جهبانی در حبال رشبببد هسبببتنبد و ببازارهبای الترونیکی، مجبازی و اَبریببازار  د؛انبتجرببه کرده

اطلاعات صبورت پذیرفته اسبت. نیاز به مبادلات  سبپاری با پشبتیبانی فناوریهای بسبیاری برای بروناند. فرصبتبازاریابی شبکل گرفته

 است.   دانستیم کاملا  تغییر کردهسریع و مبتنی بر تقاضا هر روز بیشتر از قبل شده است و معنای محصول با آنچه در گذشته می

سبازی شبده هسبتند؛ خواهان محصبولاتی با کیفیت، خواهان محصبولات کاملا  سبفارشمشبتریان و کاربران   کنندگان:تقاضـای مصـرف  -2

موقع و حتی تولید توسبذ خودشبان هسبتند. در این دوران مشبتریان قدرتمندتر شبده وفاداری آنان کمتر شبده و تنوع و تحویل به 

دوسبتان و آشبنایان و میزان مشبارکت مشبتری در   ،اند. در این دوران بیشبتر از تبلیغاتبازاریابی قدرت کمتری پیدا کردههای  کانال

 تولید بیش از هر چیز دیگری موثر شده است.

ای  ستردهخصو  انفجار و سونامی فناوری صحبت به میان آید باز کم است! تغییرات آینده بفور بسیار گ  در که درقهر چفناوری:    -3

محصبولات جدید و نوآورانه بیش از بیش رونق یافته اسبت و وضبعیت محصبولات تغییر کرده اسبت؛ محصولات وابسبته به فناوری اسبت.  

اطلاعات در حال افزایش  رشبد( به حالت جدیدتر شبکل گرفته اسبت.  2بفور سبریع منسبوخ و محصبول جدید)و یا نیازمند بازآفرینی

 های داخلی قرار گرفته است.محور تولید به جای عوامل و توانایی  آوری است و اطلاعاتسرسام

 کارزدایی دولت در حال افزایش اسببت. نیرویمقررات جدید و مقرراتبسببیاری از قوانین ناکارآمد شببده اسببت؛   عوامل اجتماعی: -4

گیری و نوجوان و بخصبو  زنان در حال شبکلشبوند و زنان حابور بیشبتری دارند. بازارهای جدیدی از حابور  تر و پیرتر میمتنوع

مسببوولیت  زیسببت نگرانی بسببیاری از مردم شببده اسببت. توسببعه اسببت. امنیت سببرزمین، حملات تروریسببتی و بخصببو  محیذ

 ها به غیر از زمین مفرح است.ها افزایش یافته است و استفاده از منابع سایر سرزمینسازمان (SR)3اجتماعی

مفاهیم تولید و عملیات دیگر تنها  شبناخته شبده ما دیگر تغییرات اسباسبی کرده اسبت؛ دیگر همه چیز عوض شبده اسبت.آری! دنیای  

. مشبتری)کاربر( بسبیار اهمیت یافته باشبد( نمی!ریزان سبازمان)و شباید گاهی نظرخواهی از مشبتریبراسباس خواسبت مدیران و برنامه

ازمان واقع شبده اسبت؛ گویا دموکراسبی سبرتاسبری در خصبو  نظرخواهی از همگان اسبت و دیگر در راس تمام تصبمیمات تا درون سب

 های جدیدی از تولید اعم از تولید اجتماعی و تولید جمعی بر همین اساس شکل گرفته است.شکل گرفته و اکنون شیوه

 
 

1 Cloud computing 
2 Reinvention 
3 Social Responsibility (SR) 



 اجتماعی تولید :دوم فصل
 ! دموکراسیمبتنی بر تولید |

 ! تولیدی  دموکراسیِ *
 تجربه کاربری!|اجتماعی؟چرا  

  یا پایه پلتفرم  های جدید بروکارگیری کسببباشببتراکی شببکل یکی از تغییرات اسبباسببی صببورت گرفته بر اسبباس پارادایم اقتصبباد

به عنوان یک  31اند. با ظهور نسبل وبهای وب اجتماعی دوران متفاوتی را پشبت سبر گذاشبتهنسبل. اسبتوب  بر  وکارهای مبتنیکسبب

سازی و تولید اشتراکی  جایی که اجتماعباشیم. در این نسل از آنوکارهای پلتفرمی میگیری کسبنظام همکاری موثر ما شاهد شکل

را شباهد هسبتیم.    "(SM)2اجتماعی تولید"های جدید از تولید مانند  باشبد ما شبکلهای همکاری میبه عنوان یکی از مهمترین شبکل

وجود همکاری مشبترک    3ور در وبمحمهمترین  که  در حالینظام ارتباطات انسبانی ملاک بود.   2شبدن و در وباجتماعی 1در وب

توان با کمک از نظریات مفرح شبده در علوم ارتباطات سبه نسل وب را بصورت زیر نام  ماباعف با سبایرین اسبت. در یک نمای کلی می

 بوده است: 3اجتماعی با تکمیل وب  های مفرح شده در تولیدشخش است شروع بحثبرد. همانگونه که م
 اجتماعی  گیری تولیدهای وب درشکل انواع نسل -1 جدول شماره

 وب نقش تولیدکننده  اتصال شکل شکل ارتباط  هدف  محور موضوعات برگرفته از نظریات

 3امیل دورکهیم
 اجتماعی ،شناخت بیشتر

های  توجه به واقعیت ،شدن

 اجتماعی بیرونی 

شناختی  نظام

 4انسانی 
 صفحه وب  یک طرفه

کننده  دریافت

 5اطلاعات
1 

 6وبر  ماکس 
ایجاد تعامل   ، ارتباطی کنش

 با سایرین

نظام ارتباطات  

 7انسانی 
 طرفه چند

شبکه  

 اجتماعی

 8بازنشردهنده 

 اطلاعات
2 

و   9فردیناندتونیس 

 10مارکس  کارل

 تولید و سازیاجتماع

های اشتراکی به عنوان شکل

 همکاری

نظام همکاری 

 11انسانی 

 چند

 پلتفرمی
 بریفاای اَ

-مشارکت

 12کننده 
3 

مشبتری در این قرن نه تنها مشبتری ما اسبت بلکه همکار در قرن بیسبت و یکم تغییر یافته اسبت.   مشبتری  های کسبب اعتمادشبیوه

جلب  ،خاطراین. بهآوردبوجود می "(EE)13اقتصبباد تجربه"وه جدیدی از اقتصبباد را با نوع و شببی شببودتولیدکننده ما هم تلقی می

بلکه در  بودهمفهوم اعتماد مشبتری دیگر مفهومی عمودی نبسبیار مهم اسبت. مشبابه گذشبته  "اعتماد مشبتری"رضبایت و بخصبو  

ها همچنین در گرفتند. آنهای بازاریابی قرار میت ثیر کمپین حال حاضبر یک مفهوم افقی اسبت. در گذشبته مشبتریان به راحتی تحت

 
1 Web 3.0 
2 Social Manufacturing (SM) 
3 Emile Durkheim 
4 Cognition 
5 Recipient of information 
6 Max Weber 
7 Connection 
8 Republisher 
9 Ferdinand Tonnies 
10 Karl Marx 
11 Cooperation 
12 Participant 
13 Experience Economy (EE) 



 داددر صبنایع مختلف نشبان    3حابور وب نسبل  امادادند.  ها گوش میهای آنجسبتجوی افراد متخصبش و کارشبناس بودند و به توصبیه

های توییتر را نسبببت به ارتباطات بازاریابی بیشببتر قبول کنندهبوک و دنبالدوسببتان، خانواده، کاربران فیس که اکرر مشببتریان نظر

ها  وکارکسبببها بیشببتر از تبلیغات و نظر متخصببصببان  کنند و به آنخواهی میها نظرها در فاببای مجازی از غریبهدارند. بیشببتر آن

همنوایی "گیرند، به سبلیق  خود را در نظر می که انگیری خرید مشبتریان به همان میزمیمدر زمان تصب ،بهترعبارتاعتماد دارند. به

از شبخصبی به شبخش دیگر و همچنین در صبنایع مختلف، متفاوت اسبت. با توجه   این موضبوعدهند. اهمیت هم اهمیت می  "اجتماعی

میزان همنوایی اجتماعی در حال افزایش اسببت. مشببتریان بیشببتروبیشببتر به نظرات    ،به قابلیت اتصببالی که امروزه در زندگی داریم

کنند. مشبتریان آوری میهای دیگران را جمعیگذارند و بررسبها نظرات خود را با دیگران به اشبتراک میدهند. آندیگران اهمیت می

ها از خود  ها و برنداین تصبویر گاهی متفاوت از تصبویری اسبت که سبازمان  ؛کنندها را ترسبیم میها و سبازمانبا یکدیگر تصبویر برند

رهای مبتنی بر اجتماع تسببهیل  این تغییر عمده را از طریق ارائه بسببتر و ابزا  ،های اجتماعینمایند. اینترنت به ویژه شبببکهارائه می

واقع، بیشبتر تصبمیمات خرید شبخصبی از نظر ماهیتی  کنند. دردر چنین محیفی مشبتریان بیشبتر از نظرات جمع پیروی می  اند.کرده

  کنند. ازها صبحبت میوکارکسببکنند و در مورد برندها و  همان تصبمیمات جمعی خواهد بود. مشبتریان با یکدیگر ارتباط برقرار می

ای فعال از ارتباطات هسبتند که های منفعل نیسبتند بلکه در حال تبدیل شبدن به رسبانهدیدگاه ارتباط بازاریابی مشبتریان دیگر هدف

  کار سازمان ما به عنوان تولیدگر.شوند و هم همهم مشتری تلقی می

تر، وکار افقیهای کسبباندازتغییر به سبمت چشبم  ها بایددارد. سبازمان  "افقی، فراگیر و اجتماعی"این مهم ریشبه در سبه کلید واهه: 

هبای جغرافیبایی و اجتمباعی، مرزهشببببکب  ؛تر را بپبذیرنبد. ببازار در حبال حرکبت ببه سبببمبت فراگیرشبببدن اسبببتتر و اجتمباعیفراگیر

کند که از طریق  میها کمک متصببل و مرتبذ شببوند و به سببازمانهمسببازد تا بهکند و افراد را قادر میشببناختی را محو میجمعیت

ای در مورد ارتباطات طور قابل ملاحظهها بهشببوند. آنتر متمایل میهمکاری، به نوآوری بپردازند. مشببتریان به سببمت ارتباط افقی

  خرید مشبتری  فرآیند  ،بوک متکی هسبتند. سبرانجاماند و در عوض به دوسبتان، خانواده، کاربران توییتر و فیسبازاریابی برندها محتاط

کنند و به گیری، بیشبتر توجه خود را به محافل اجتماعی معفوف میها در مورد تصبمیمتر شبده اسبت. آنبیشبتر از گذشبته اجتماعی

 های آنلاین و آفلاین هستند.دنبال توصیه و ارزیابی

های فناوری ممکن نیسببت. در ویژگیاطلاع از آن اسببتفاده از  یکی از مفاهیمی اسببت که بدون  "(UE)1تجربه کاربری"در این میان  

در پشبت تمامی تاکیدات خود به موضبوع فناوری به ارتباط با    تولید اجتماعیبه نوعی    ،حقیقت همانفور که شبما هم متوجه شبدید

حاظ شبده از محصبول را داشبته باشبد. به این لنماید که توانایی شبناخت تجربه حاصبلتلقی می قکاربر تاکید داشبته و محصبولی را موف

اگر محصبولی را با ادعای بکارگیری دسبتاوردهای فناوری هم داشبته باشبیم ولی توانایی ایجاد  شبناخت تجربه کاربری یک الزام اسبت.

های مختلف سبازی(، تفبیق با نیاز متغیر مشبتری)پویایی(، سبازگاری با پلتفرمبهترین احسباس، تفبیق با خواسبت مشبتری)شبخصبی

هر روز بر تعداد   ،در حقیقت ما موفق نیسببتیم!  ،، با توجه به تعاریف محصببول در قرن بیسببت و یکمکارکرد و... را نداشببته باشببد

  دانسبتن که  اندشبده متوجه  کارهاوکسبب و  هاسبازمان  از رشبدی به رو  تعداد.  گرددافزون می  "2مشبتری  با عمیق  صبمیمیت  دیوانگان"

 امروزه.  کند  ایجاد هاآن  وکارکسبب در رونقی  و فروش  در بزرگی  قدرت  تواندمی مشبتریان  خصبوصبی و  جزئی  مسبائل درباره  اطلاعاتی

  از  قبل حتی را  مشبتری  رفتار و  نیت  قصبد،  هاسبازمان  کندمی کمک مصبنوعیهوش  و مشبتری  تحلیل  هایروش  بزرگ، داده  هایروش

  مشبتری  با ترعمیق  و ترنزدیک ارتباط و  تماس  دفعات افزایش موجب امر این.  کنند  درک و  دهند  تشبخیش  کند بیان خودش کهاین

به همین لحاظ   این دقیقا  همان مکانیسببم عملکردی اسببت که در تولید اجتماعی در خصببو  آن صببحبت خواهیم کرد.  .شببودمی

 درباره  خصبوصبی اطلاعات ترینجزئی  توانندمی برخوردارند  خود  مشبتریان میان در  بالایی محبوبیت  از  که  هاییسبازمان از بسبیاری

 فردبهفرد  صببورت به مشببتریان از توجهی  قابل  تعداد  با  توانندمی ترتیب این  به هاآن  ؛کنند  شببناسببایی را خود مشببتریان خرید ذائقه

  سبوی از و  شبودمی سبازمان  خدمات  و  کالاها به مشبتریان وابسبتگی سببب  سبو  یک  از امر این.  کنند برقرار  صبمیمانه  و عمیق ارتباط
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 و  جامع  اطلاعات سبازمان  وقتی.  کنند جذب خود  سبوی به را سبازمان مشبتریان نتوانند  تا  کندمی ایجاد  رقبا برابر در را موانعی  دیگر

   .کنند  رقابت آن  با توانندنمی  هاسازمان سایر باشد داشته مشتری خصوصیات و  سلائق  رفتارها،  درباره  کاملی

 براسبباس( سببازمان چه  باشببد، فرد چه)کاربر  که  معنی این به .اسببت  مشببتری  اتر از ارتباط بنگرانهجامع  مفهومی  تجربه  ،وجوداینبا

  تعامل .  کندمی ارزیابی را خود تجربه وکارکسببب آن  برندهای  یا خدمت  محصببولات،  کننده،ت مینوکار  کسببب  با  تعاملاتش مجموع

  "ارزش  و انگیختگی" یعنی احساسی ویژگی دو از  ادراک  این و  کندمی تعیین  را خا   تجربه یک  به  نسبت او  ادراک محیذ،  با  انسان

  حسبی،   پردازش  شبامل  هامحرک این.  گیرندمی نشبوت محیذ از که اسبت  هاییمحرک  پردازش  حاصبل تجربه. اسبت  شبده تشبکیل

  تجربه از بخشبی خود که  شبوندمی منجر عمل  یا گیریتصبمیم  واکنش، به  و اسبت(  ناخودآگاه  و خودآگاه)شبناخت  و احسباس ادراک،

 عواملی  و موقعیت  مانند محیفی  عوامل تاثیر تحت(  ...و  غیرمهم  یا  مهم  منفی،  یا مربت شببکل  به)تجربه  یک  ذهنی ارزیابی.  هسببتند

 انگیزشبی حالت  علاوه،به. اسبت  اسبترس  و هوشبیاری  فشبارکاری،  توجه،  خسبتگی،  مانند  ذهنی حالات  و  شبخصبیت جنسبیت،  مانند  دیگر

:  مانند)را  محصببول یک مختلف  هایویژگی توانمی مربت تجربه یک  ایجاد  برای.  گذاردمی اثر آن ارزیابی بر تجربه یک از  انتظارات  و

  ببایبد   کنیم  فراموش  اینکبه  ببدون  بسبببنجیم  کباربر  بر  را  عوامبل  این  تباثیر  توانیممی  ؛داد  تغییر  (کبارایی  و  طراحی  کباربردهبا،  ارگونومی،

 .کنیم برآورده را  پایه انتظارات

  گراتجربه اقتصباداسبت.   "کاربری  تجربه  مهندسبی"ای پیدا کرده اسبت  کاربرد گسبترده  تولید اجتماعیمفهوم دیگری که با    ،براینعلاوه

.  کنندمی  رقابت  یکدیگر  با نیز  هاآن  کاربرد بودن  بخشلذت مورد در  محصببولات  عملکرد نحوه بر  علاوه  سببازندگان که اسببت  جایی

  گرانتیجه  اقتصباد یک در.  کردند  رقابت به شبروع خود مشبتریان  توجه جلب برای  هاسبازمان که  یافت اهمیت  زمانی  تجربه  ،بنابراین

  تا   دهند  ارائه تجربه پوشبش در را آن  چگونه  که کنند  فکر این به  باید  باشبند داشبته  مشبتری  با  تماس نقفه یک  وکارهاکسبب  وقتی

  سبنتی  هایرشبته  میان در( تجربه  مهندسبی)جدید  تخصبصبی  رشبته یک  ایجاد  باعث  موضبوع این.  کنند درگیر  بیشبتر را  مشبتری  توجه

  خلق  ایتجربهاز طریق آن   تا  اسبت  اسبتفاده  هنگام در محصبولات  مدیریت  و  خلق  طراحی، بر  رشبته این تمرکز ؛اسبت  شبده  مهندسبی

 .  باشد داشته همراه به را مشتریان رضایت بیشترین که شود

و اقتصباد تجربه به  شبناسبیعلم عصبب  ،نیازمند شبناخت مفاهیم اسباسبی در اقتصبادراسبتا، برای شبناخت تولید اجتماعی ما  همیندر

 باشیم.می دهنده تولید اجتماعیعنوان رویکردهای قالب شکل

 ای! تولید بین رشته|اجتماعی:  اقتصاد و تولید

بیشبتر در حوزه برخورد این علم به عنوان یک روش یا   شبوداقتصباد مفرح می  هایی که در خصبو  علمبسبیاری از تحقیقات و بحث

همین اسباس اسبت که در برخورد با موضبوع تولید و انجام  . براسبتموضبوع تولید و انجام خدمات در رفتار اقتصبادی   شبیوه علمی با

سباخت، تولید   ترین تصبمیم از قصبدبهینه و ود که بیشبترین، بهترینشبای طراحی میخدمات اسباس ارائه محصبول و یا خدمت به گونه

بیشبتر رویکردهای تولیدی و خدماتی در دوران   ،بهترعبارتبهوکار گردد.  رسبانی نصبیب سبازمان تولیدی، خدماتی و کسببو یا خدمت

اولین شبباخه، مربوط به . شببودمیانتخاب به دو شبباخه تقسببیم  اقتصبباداسببتوار بوده اسببت.  "1انتخاب اقتصببادِ"گذشببته بر پایه علم  

د. برای  نباشبشبده و غیراسبتراتژیک می از دیگران سباخته  (ایی)و یا هی  دادهها، با مقدار کمّهای مجرد و تنهاسبت. این انتخابانتخاب

  و  به صورت ریاضی از راه حداکررسازیگونه مسائل  وجود دارد. اینزمان    سازی، مسوله بهینه  Xتولید محصبول   نمونه، هنگام انتخاب

شبببود. تبابع ( تبیین میونقبل و...هزینبه، حمبلدرآمبد،    محبدودیبت  نمونبه  برای)هبامحبدودیبتای از  مفلوبیبت ببا توجبه ببه مجموعبه  تبابع

جموع در این شباخه  مدر   اسبت. (U)مانند  های ذهنینسببت به محاسببه لذت (C)مانند  ای از مصبرف کالا( نقشبهZ)مانند  مفلوبیت

  یا خیر؟ اسبتفاده از تابع مفلوبیت به عنوان هدف نهایی فرد با حداکررسبازی سبازگاری دارد هدف این اسبت که بررسبی شبود که آیا

. قبل از پذیرفتن پیشبنهاد یک به دنبال محصبول خاصبی اسبتانتخاب اسبتراتژیک اسبت. کسبی را در نظر بگیرید که   ،شباخه دوم
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ها  این تصبمیم  نظر کند.از سبایر محصبولات دیگر صبرفباید   محصبول دارد زیرا برای کسببرا رفتارهایی   ی احتمالا و ،محصبول مشبخش

 قابل تبیین باشد. 1هابازی تواند به صورت ریاضی و با استفاده از تووریکه همراه عناصر استراتژیک اجتماعی است می

صبورت نگرفته   "انتخاب و عقلانیت"شبیوه برخورد با تولید و خدمات تنها بر محوریت    جدیددر دوران  که  اسبت الی  این شبرایذ در ح

در کنار را علم اقتصباد با علوم دیگر ترکیب شبده و سببدی از عوامل ،  راسبتاتوان نام برد. درهمینو عوامل بسبیار دیگری را در آن می

در برخورد انتخاب محصول   شاننگرش و ادراک سایر افراد،اثیراتی که توان به تدهد. از آن جمله میعقلانیت و انتخاب مدنظر قرار می

گزینش محصول و خدمات و بخصو  تاثیر عوامل اجتماعی را نام برد. بنابراین  های عصبی و حالات روحی درتاثیر ارگان  ،و خدمات

و عصببی و بفورکلی رفتار افراد بعنوان  ها و خدمات مناطق گوناگون روانشبناسبی، ادراکی، شبناختی مهم اسبت که در تولیدات، سباخت

ها مفهوم مدیریت تولید و فرضدر شببرایذ نوین اقتصببادی با این پیش ،بهترعبارتمشببتری نهایی سببازمان یک اصببل تلقی گردد. به

تغییرات   سببازی مفلوبیت نبوده و دچارو... برای بیشببینه  انتخابی  عملیات صببرفا  در حوزه اقتصبباد کلاسببیکی، نووکلاسببیکی، اثباتی،

 اساسی شده است.

 شناسی در خرید! عصب|عصبی:  مبتنی بر ارگاند علم اقتصا

کند.  عصببی اسبتفاده می گیری علوم ارگانهای اندازههای عصببی مربوط به تصبمیات اقتصبادی از تکنیکبرای تبیین لایهاین علم  

ای از  مجموعه  و شبودفعالیتی که به اسبتنتاج و انتخاب منتهی میعصببی مفالعه فعالیت اسبت؛  توان گفت اقتصباد مبتنی بر ارگانمی

بهتر، علم  عبارت. بهاسبتهمراه با یقین  گیریاین تصبمیمگردد.  اتخاذ می گیری مشبتریکه درباره چگونگی تصبمیم اسبت  هایییافته

علمی اسبت   ؛و انتخاب مشبغول هسبتند مفالعه فعالیت مغز افرادی اسبت که به فعالیت تعقل  (NE)2عصببی اقتصباد مبتنی بر ارگان

تصبمیماتی که پیرامون عقلانیت و زندگی اجتماعی، شبفافیت یا    .باشبدسبازی میهایی که درباره چگونگی تصبمیممتشبکل از یافته

علم   توان گفتپس میشبود.  گیری در نظر گرفته میتصبمیم فرآیندر اینجا اقتصباد به عنوان یک د  ،عبارتیبهدهد.  می نشبانتردید را 

ای که در اولین مقاله  ریزی کند.خرد را به طور مفصبل بر مبنای طرز کار مغز پایه  کوشبد تا تووری اقتصباداقتصباد ارگان عصببی می

که رویکرد اقتصبادی را برای  4گلیمرو پل 3پلاتای اسبت از میخاییلبه چاپ رسبیده، مقاله 1999عصببی در سبال   مورد اقتصباد ارگان

اقتصباد مبتنی بر   ،در حقیقت  ند.اکنند به کار بردهانتخاب مییکی را ها بین دو پاداش تعیین شبده  درک اینکه چگونه برخی میمون

و فلسبفه اسبت که این تجمیع   شبناسبیعصببی، اقتصباد، انسبان شبناسبی، علوم ارگانارگان عصببی، نتیج  جمع نمودن دانشبمندان روان

شبناسبی عصببی و مکانیسبم روانهایی که مبتنی بر ارگاندهی مدلگیری از راه سبامانهای تووری تصبمیمبرای دسبتیابی به مدل

 است.  "(BE)5رفتاری اقتصاد"ای از این علم زیرشاخه  رسد.باشد امر لازمی به نظر میمی

های جدید بهره نیروی اراده و خواسببتن برای القای نظریه و  های محاسببباتیمربوط به محدودیترفتاری از شببواهد تجربی   اقتصبباد

زیرا اقتصاد ارگان عصبی مستلزم مهارت در ابزارهای تجربی دشواری    ؛تجربی است ای از اقتصادجوید. همچنین این علم زیرشاخهمی

توان اضبافه نمود این اسبت که اقتصباد مبتنی بر علم اعصباب مفالعه می بارهآنچه در این  باشبد.اسبت که برای اقتصباددانان جدید می

اسبت.    "نهادهایی همچون بازار و  مبادله اجتماعی،  سبازی فردتصبمیم"  روابذ بین چگونگی کارکرد مغز یا ذهن و رفتار در سبه زمینه

شبناخت فردی خود، از یک مکانیسبم تفبیقی فرضبیه اقتصباد مبتنی بر علم اعصباب این اسبت که مغز در تجربه، حافظه، مشباهده و 

 اما اکنون ابزارهای جدیدی قابل دسترس است ، های متمادی در روانشبناسی تکاملی مفرح بودبرخوردار اسبت. این موضبوع برای سبال

   .باشدمیکه تصویربرداری از مغز یکی از این موارد 

طور کامل  تا این معمای قدیمی را درک کنیم که آیا مردم به  ندکاز جهت اصببفلاح تووریکی، علم اقتصبباد اعصبباب به ما کمک می

 این  .شبوندهای جهان محدود میهای شبناختی خود و پیچیدگیشبوندگانی هسبتند که توسبذ قدرتءا ارضبایکنند و  عقلاتی عمل می
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دانشبمندان اعصباب به   عقلانیت تغییر دهد.اسبت تا درک ما را از انتخاب و  بکار گرفته از نتایو آزمایشبگاهی را    کاملی  مجموعه،  علم

اند  اند و با استفاده از آن جریان خون را در مغز افرادی مشاهده کرده( دست یافتهMRI)1مغناطیسی  تشدیدتکنولوهی تصویربرداری  

 ارگان مخالفان علم اقتصبباداین علم مخالفانی هم دارد.  ،د. با این حالهای عادی عقلانیت و انتخاب مشببغول هسببتنکه به فعالیت

ای از ارتباطات تواند نقشبهفقذ میداشبته و   آزمایشبگاهی در تصبویربرداری از مغزعلوماز عصببی معتقدند که این علم ادعای نادرسبتی  

 .را برای ما ارائه نماید

 خرید!   تصمیمِ|:گیریتصمیمعصبی و  اقتصاد علم

سبازی مغز بشبر  عصببی و اقتصباد را برای درک بهتر چگونگی تصبمیم هایی از علم مبتنی بر ارگانروش  ،مبتنی بر ارگان عصببیاقتصباد  

عصببی بخشبی از بررسبی و تحقیق عمومی درباره  اقتصباد مبتنی بر ارگان  توان گفتمی  آورد.در اقتصباد و مفاهیم اجتماعی پدید می

این مدل بر اساس سه   که گیری فردی استاقتصادی تصمیم  مدل  ،گیری فردیادهای خرد تصمیمبندر حقیقت   رد است.بنیادهای خِ

را با توجه به چیدمان قابل دسبببترس خود و  افرادرفتبار ترجیحی  این علم   اسبببت.  "ردی فها و باورهاچیبدمان عمبل، ترجیح" مفهوم

عصبی بنیادهای خردی را برای   انتخاب خواهد کرد. اقتصاد مبتنی بر ارگانباورهایش درباره اوضباع جهان و نیز درباره اعمال دیگران 

گیری بباورهبا،  هبای مغزی مرتبذ ببا شبببکبلفرآینبدسبببازی توسبببذ آزمون کنبد. این فراهمهبا و رفتبار فردی فراهم میبباورهبا، ترجیح

ایی  ههای گوناگونی شبکل بگیرد. روشتواند به روشبراین، این چیدمان میشبود. علاوههای عمل و انتخاب عملی انجام میفرضپیش

جا  این علم از آن عصببی نیازمند درک عمیقی اسبت. که منشب  رفتارهای متفاوتی خواهد بود. به خاطر همین پیچیدگی، اقتصباد ارگان

ت بهتر نیازها و ادراکات تواند در شبناخمان میز( محصبولات و خدمات سبا، کاربرانکنندگانکه در تعیین خاسبتگاه مشبتریان)اسبتفاده

شود که رفتارهای  هایی میعصبی سبب ساختن مدل  تحقیقات اقتصاد مبتنی بر ارگان واقع مشتری موثر باشد مورد کاربرد است. در

امر به کند. این را فراهم می 2علوم اعصبابو زمینه کرده  بینی  پیشقابل  بهتر   قبال سبازمان را  مشبتریان را در اقتصبادی و اجتماعی

اند، از جمله اینکه چرا دو ها ناتوان بودههای بنیادینی را پاسب  دهند که تاکنون در پاسب  به آندهد تا پرسبشاقتصباددانان اجازه می

های متفاوتی دارند؟ چرا گاهی  برخوردارند، انتخاب  در برخورد با یک محصببول یا خدمات  های یکسببانینفر که از اطلاعات و انگیزش

 دهد که با انتخاب قبلی خود ناسبازگار اسبت؟ رفتار انتخاب تا چه اندازه از دوران کودکی ت ثیر گرفته اسبت؟بی را انجام میفرد انتخا

عصببی گسبترش   اقتصباد ارگاننیز در ارتباط اسبت.  شبناختیاقتصباد زیسبت  با  اقتصباد مبتنی بر ارگان عصببی  علم  ،علاوه بر این... . و

هایی  برای سباخت مدل  آندهد که در هایی را مورد تحقیق قرار میشبناسبی برنامهاقتصباد زیسبت .شبناسبی اسبتطبیعی اقتصباد زیسبت

اعصبباب اقتصبباددانان رفتاری هسببتند که  بر پیشببگامان علم اقتصبباد مبتنی  .کنندبینی میشببود که رفتار بشببر را پیشاسببتفاده می

هایی  اقتصباد مبتنی بر ارگان عصببی برنامه  .کنندگیری انسبان اسبتفاده میبهتر تصبمیمهای  های فیزیولوهی شبناخت را برای مدلیافته

علل تقریبی وجود دارد که در هنگام جسبتجو برای  چه بسبا    ؛کند که در جسبتجوی علل تقریبی رفتار انتخاب هسبتندرا بررسبی می

کند. برای نمونه، به کارگیری قوانینی نفوذ را فراهم میزمینه بیشبترین ت ثیر و  از راه یک سبیاسبت،م محصبول و یا  خدمات  هسبت ثیر  

به منظور    بر ت ثیرگذاری و دقت (آنهای  در صبورت شبناسبایی مکانیسبم)تواندمؤثر اسبت میمشبتری خرید که در جسبتجوی رفتار  

  بیفزایند. تکرار خرید

دهد که نماینگر تصمیمِ خرید بوده و از سویی برای تولیدکننده آنچه که مهم است علم اقتصاد عصبی دلایلی را ارئه می ،رفتههمروی

های شبناختی در اقتصباد شبده که با تجربه  گیری پایهگیرد. این علم منجر به شبکلاجتماعی بهترین راهنمای عمل در تولید قرار می

 مشتری مرتبذ است.

 مدیریت تجربه مشتری! |مشتری: و تجربه تجربه اقتصاد

 
1 Magnetic Resonance Imaging (MRI) 
2 Neuroscience 



علم اقتصباد به   زی جدیدی ادر کتاب بازاریابی تجربی خود شباخه 2مورو گیل  1های پایندو اقتصباددان معاصبر به نام 1998در سبال  

ی او از هر کننده و خاطره و تجربهشببود احسبباس مصببرفی آن دو آنچه دادوسببتد میبه عقیده  ؛نام اقتصبباد تجربه را معرفی کردند

یادماندنی   ای شبیرین و بهکننده یا فروشبنده باید تجربهترتیب عرضبهبدین  .شبودوکار یا از هر کالا و خدمتی اسبت که مبادله میکسبب

ی آنان فروشبنده با اثرگذاری بر نحو احسبن مدیریت کند تا موفق شبود. به عقیدهدر مشبتری یا خریدار خود به وجود آورد و آن را به 

اش را تغییر  هبای قبلیکنبد و تصبببمیمدر او خباطره و تجرببه ایجباد می  ؛گبذاردبر ذهن و قلبب او اثر می  ،ی مشبببتریحواس پنجگبانبه

یا   (SM)3حسبیبازاریابی  "گیری های اسباسبی شبکلیهگانه از آن جنبه دارای اهمیت اسبت که پا. این اثرگذاری بر حواس پنودهدمی

  به آن وابسته است.  "بازاریابی تجربی

  یبرا   یماندنادیبه   ییهادادیرو  کنندیم  یسبع بلکه  پردازندیخدمات نم  ایصبرفا  به ارائه محصبول  گریوکارها دتجربه، کسبب  در اقتصباد

و   دمنهدف  یاهسبته.  سبتندیخدمت ن  ایمحصبول  کی  افتیفقذ به دنبال در گرید زین  انیو اجرا کنند. مشبتر  یطراح  شبانانیمشبتر

در   .اوردیب را به ارمغان  بنا  یاو تجربه ندیها احسبباس خوشبباآن یرا انتظار دارند که بتوانند برا  حصببولاتم  یامنسببجم از خدمات  

تدارک   زیانگتجربه خاطره شانیا یها هسبتند و براآن زبانیکه فروشبندگان م  کنندیم  فایرا ا  یهمانانینقش م مشبتریانتجربه،   اقتصباد

علاوه بر  انیها معتقد بودند که مشبببتر. آنتوسبببعه دادندمفهوم را  نیا  لموریو گ  نیاز پابا کمک   4رشبببمنیها  هالبروک و  .نندیبیم

 انیکه فقذ بر اسباس سبودوز  دید یتماما  منفق یها را موجوداتآن  دیعواطف و احسباسبات هم دارند و نبا  ییو عقلا یمنفق یهاجنبه

. اندتیها از اهمیریگمیبه اندازه عناصبر منفق و شبناخت در تصبم زین  ییبایعناصبر لذت و ز  اهآن  یکنند بلکه برایم یریگمیتصبم

 ها،ستمیس با محصولات، خدمات، میمستقریغ  ای میاز مواجهه مستق  یادراک و احساس مشتر  یکل ندیبرآ  یمشتر  تجربهترتیب  اینبه

  سازمان است.  و برند انیمشتر  ریکارکنان، سا

مبدیریبت تجرببه  "تری ببا نباممنجر ببه شبببنباخبت مفهوم گسبببترده  ،هبای مبدیریبت و ببازاریبابیدر مجموع، همبه این تجربیبات و دانسبببتبه

های هر به معنی ت ثیرات متقابل مشبتری در برابر عملیات، رفتارها، صبفات و ویژگی  مدیریت تجربه مشبتریشبد.   "(CEM)5مشبتری

ی احساس خوب یا بد نسبت به های بیرونی و حتی در نتیجهپس از درک و لمس محرک  طور کلیه، برند و... است که بکالا، خدمت

ی مفهوم تجربه  پاین و گیلمورهای  جدای از تلاش 6ی مشبتری و برند اسبت.هی بین تجربرابفه  تاییدشبود و این معنی  آن ایجاد می

تا    1980های  ها نسببت به یکدیگر در سبالها و برندوجوه تمایز سبازمان  .گرددمی  میلادی بر 2000مشبتری از نظر قدمت به سبال 

شبدن توسبذ  عموما  در مورد اعتبار برند و قابلیت اعتماد و معرفی 2000تا   1990های  عموما  در مورد کیفیت بوده، در سبال 1990

چگونگی حرکت با مشتری  و   مشتری  ها و برندها در مورد کیفیت تجربهی سوم وجه تمایز سازمانمشتریان راضی و بالاخره در هزاره

ای که مشبتری  گونهبه ؛به مشبتری اسبت  ءجسبته و قابل اتکای بری یک پیشبنهاد و تجربهمشبتری ارائههدف مدیریت تجربه  بوده اسبت.  

 
1 Pine  
2 Gilmore 
3 Sensitive Marketing (SM)  
4 Hirschman & Holbrook 
5 Customer Experience Management (CEM) 

. در یک نمای  ( متفاوت استCustomer Relationship Management)  (CRMمدیریت ارتباط با مشتری) ریت تجربه مشتری با  یتوجه شود که مد 6

 کلی داریم:
 تفاوت مدیریت ارتباط مشتری و مدیریت تجربه مشتری  -1 جدول شماره

 مدیریت ارتباط مشتری  معیار تفاوت  مدیریت تجربه مشتری 

 مشتریافزایش رضایت -انقلاب صنعتی سوم و هدف اصلی  پارادایم قالب  افزایش وفاداری مشتری  -انقلاب دیجیتالی  و انقلاب صنعتی چهارم 

 نیازمند توانمندتر کردن و  کم مشتری و نحوه برخورد با جایگاه  نیازمند مدیریت و  محوری

 و سازمان  برند و تمرکز بر  ایجاد ارزش  مشتری

 مشتری تولید با توجه به رضایت فرآیندها متمرکز بر  نقاط احساسی مشتری 

 ای قابل توجه و بصورت جزیره تقابل نیاز هر مشتری با سایرین  بصورت یکپارچه و بسیار مهم 
 



های ی روشمدیریت تجربه مشبتری مجموعه ،بهترعبارتکننده آغاز نماید. بهارتباط دائمی، احسباسبی، عاطفی و سبودآوری را با عرضبه

مداری با  های مشبتریفعالیت گیریاندازه دهد با طراحی، انجام واجازه می  کنندگان و فروشبندگانای اسبت که به عرضبهشبده  آزمون

بینی و مدیریت نمایند و از او یک مشتری دائمی، سودآور و سو شده و مدل واکنشی او را پیشنیازها و انتظارات به حق او آشنا و هم

بخش و جالب و مورد توجه به مشتریان است  ی لذتجربههدف مدیریت تجربه مشتری پیشنهاد یک ت  ،در حقیقت  بسازند. ءقابل اتکا

ترتیب، مدیریت تجربه مشبتری  همراه و هماهن  نماید. بدین  وکارکسببهای عاطفی، دائمی و سبودآور با  ها را از طریق روشکه آن

  های حفظ مشتری است.ترکیب جامعی از مدیریت استراتژیک و تکنیک

منظور مهم اسبت که مشبتری سبازمان همواره  همینبه  .باشبدمشبارکت و همدلی وی در تولید موثر میبهبود تجربه مشبتری در میزان 

سبودآوری و   ،مدیریت تجربه مشبتری وقتی باعث افزایش فروش  ،براینقبولی از سبازمان را بدسبت آورد. علاوهتجربه مناسبب و قابل

ها را  ت عملیات در نقاط تماس را رصبد نموده و در صبورت لزوم آنکیفیبفور مرتب گردد که بنگاه اقتصبادی وفادارسبازی مشبتری می

ها و انتظارات  شود درک کاملی داشته باشیم و همچنین نیازاز آنچه عرضه یا تولید می  مشتری نیز باید  برای بهبود تجربه  بهبود دهد.

اسبت که در هرکدام از نقاط تماس رفتار عوامل و گیری کنیم. بدیهی  به دقت شبناسبایی و اندازه  نقاط تماسمشبتری را در هر کدام از 

های متعدد فروش، دفاتر خدماتی، شببعب و گویی عوامل انسببانی و تجهیزات متفاوت اسببت و کانالرسببانی و پاسبب کیفیت خدمت

ن قصد خرید آنچه که مشبتری از محصول و خدمات ما در سرتاسر زما  کنند.های متفاوتی را در مشبتری ایجاد میها، تجربهنمایندگی

 کنیم.مفهومی است که ما آن را ذیل موضوع سفر مشتری بررسی می  ،آوردتا پس از خرید بدست می

ی سبفر مشبتری اسبت. سبازمان ما با مشبتری در این مشبتری، ترسبیم مسبیر و شبکل نقشبه های مهم در مدیریت تجربهیکی از تکنیک

طور که هر سبفر از مراحل  کند. همانریزی سبفر را شبروع میمشبتری برنامهشبود که  فر ما از جایی شبروع میاسبت. سبسبفر همراه  

های توقف برای صبرف غذا، نوع های توقف برای اسبتراحت، محلهی نقلیه، ایسبتگاگیری در مورد مسبیر، وسبیلهمختلف مانند تصبمیم

ی  کننده وجود دارد. وظیفه فروشبنده یا ارائه  "1نقفه تماس"در این سبفر نیز چندین ایسبتگاه یا   ؛شبودغذا، خدمات و... تشبکیل می

 فرآیندمشبتری در  ،ترتیباینبه ترین خاطره در هر ایسبتگاه و رضبایت کلی از مراحل سبفر اسبت.بخشخدمت ایجاد بهترین و لذت

گفته پیداسبت که مشبتری  گویند. نامی  "(MCJ)2مشبتری سبفرنقشبه  "کند که به آن کننده مسبیری را طی میارتباط خود با عرضبه

ها هایی عبور یا در آنها و ایسبتگاهو از منزلگاه  کردهشبود و مسبیری را به اتفاق طی  کننده همسبفر میدر جریان هر خرید با عرضبه

طور  به  ؛مشتری باشدی یک تمایز و ارزش برای  دهندهی یک خاطره و تجربه یا نشانکنندهتواند ایجادکنند که هر کدام میتوقف می

نظر هدف از آن رسیدن به شرایذ معین و قفع بلکهفقذ برای رسیدن به یک مقصد نامید    سفرتوان یک  منفقی این همراهی را نمی

معنای ها به  بردن حجم پیامدادن نقاط تماس با مشبتری و بالاکنند که افزایشها باید درکالبته سبازمان .راه اسبت از ماجراهای بین

طور  ها باید از ایجاد تعداد زیادی از نقاط تماس با مشببتری جلوگیری کنند و بهافزایش ت ثیرگذاری بر مشببتریان نیسببت. سببازمان

واقع، فقذ یک لحظه شبباد غیرمنتظره از یک برند   معناداری با مشببتریان در تعداد اندکی از نقاط تماس مهم ارتباط برقرار کنند. در

گیری خرید مشبتری را  ها باید نقشب  مسبیر تصبمیمری به یک حامی وفادار برند تبدیل شبود. برای این امر سبازمانکافی اسبت تا مشبت

هبا ببایبد  نقباط تمباس مشبببتریبان را در طول این مسبببیر درک کننبد و در انتخباب نقباط تمباس مهم دقبت نمباینبد. آن  ،ترسبببیم نموده

 
1 Touch point :ی تماس اولیه، سؤال در مورد  مانند مرحله ،کندنقاط تماس، تمام مواقع یا مواردی اسبت که مشبتری به نحوی با سبازمان تماس و تعامل می

 Zero Moment ofکردن و هر مورد دیگر. این نقفه در دنیای دیجیتال با مفهوم لحظه صببفر حقیقت)ی فسبب دادن، نحوهی سببفارشآدرس، قیمت، نحوه

Truthای قبل از خرید اسبت که در آن نامد مرحلهحقیقت میبسبیار شببیه اسبت. گوگل آنچه را در لحظه صبفر    ،بار گوگل آن را معرفی کرده اسبت  ین( که اول

 "حقیقت  هلحظ"کنند. این کار اولین تعامل با یک برند یا آن چیزی اسببت که اولین  مشببتریان از روی کنجکاوی اطلاعات بیشببتری را جسببتجو و پردازش می

گفتگو با دوسبتان و خانواده در رسس منابع لحظ  صبفر حقیقت قرار دارند.  شبود. تحقیقاتی که گوگل انجام داده اسبت بیان کرد که جسبتجوی آنلاین و نامیده می

توجه به بازاریابان برای حصبول اطمینان از این موضبوع اسبت که وقتی مشبتریان جسبتجوی آنلاین یا پرسبش از دوسبتان و خانواده    ،نقش تولید در این میان

 کننده نشان داده شوند.ای قانعگونهبرندها به  ،دارند

2 Customer Jeorny Map (CJM) 



ها و بهبود روابذ با مشبببتریان متمرکز کنند تا نقاط تماس مهم ور در کانالهای خود را بر زیادکردن ارتباطات، تقویت حابببفعالیت

 خود را با معرفی تمایز قوی بهبود بخشند. 

توان بصبورت زیر نام برد. مسبلما  نقش نماید را میرخی از مهمترین مقاصبدی که مشبتری در طول مسبیر خود طی میب ،راسبتادرهمین

ه سبفر مشبتری در شبناخت نیازها، احسباسبات، نگرش، درک و... مشبتری به منظور تولید چنین نقشبمدیریت تجربه مشبتری و هم

بودن نقشبه مسبافرت او با کمک با دارا ،یک تولیدکننده موفق بایسبتی ضبمن تسبلذ به مسبیر کلی سبفر مشبتری  خواهد بود؛تاثیرگذار  

. د و ارائبه محصبببولات و خبدمبات خود بپردازدریزی و طرح بهترین ترکیبب تولیباهبداف مبدیریبت تجرببه مشبببتری تلاش در برنبامبه

ترین محصبول یا خدمت را برای او تولید، کنند مناسببمدار برای ایجاد بهترین تجربه برای مشبتری سبعی میهای مشبتریسبازمان

 :تدارک یا پیشنهاد نمایند
 برخی از مهمترین مقاصد نقشه سفر مشتری -2 جدول شماره

 :)حرکت(شروع*
 یا محرومیت نسبت به کالا یا خدمت نیاز یا کمبوداحساس   -1

 های ممکنحلو تحقیق در مورد راه جستجو  -2

 حلمقایسه و ارزیابی و انتخاب راه  -3

پبس از حصبول اطمینبان از درسبتی  خریبد و اعبلام آن ببه تصمیم -4

 انتخاب

 تحویل و دریافت کالا یا خدمات  -5

 انتفاعبرداری یا  استفاده و بهره  -6

 تکرار خرید و استمرار در استفاده  -7

 توصیه به دیگران  -8
 .)ایستادن(خاتمه*

سبناریویی را   اسبت. "خرید حابوری و غیرحابوری"یکی از سبناریوهای قابل طرح در نقشبه مسبیر مشبتری موضبوع  ،کهآندر پایان  

صبورت حابوری برای  های جمعی شبناخته و سبپس به که در آن مشبتری محصبول را به واسبفه تبلیغات از طریق رسبانهید تصبور کن

کند. پژوهشبگران به این نوع خرید اصبفلاحا  خرید حابوری، به معنی حابور در فروشبگاه و بررسبی قیمت و کیفیت  تهیه آن اقدام می

بوده و مشبتری در آن  سبناریوی دوم برعکس سبناریوی اول   گویند.ترین قیمت میآن و سبپس خرید آن در فروشبگاه آنلاین با مناسبب

ها بصبورت آنلاین جسبتجو کرده و در نهایت از نزدیکترین فروشبگاه آن را خریداری  قبل از خرید در خصبو  محصبول در فروشبگاه

که متکی به مفهوم خرید حاببوری باشببد به نظرات و نوع تفکر مشببتری در مفهوم تولید اجتماعی بیشببتر از آن  ،رویازاینکند.  می

  ر فاای آنلاین متکی است.های او دواکنش

هر دو از سبناریوهای البته  گویند.  می "2رومین وب"و سبناریوی بعدی را   "1شبورومین "  اولبه سبناریوی  پژوهشبگران    ،از سبوی دیگر

جسبتجو  سبرهم های متعددی را پشبتشبوند و کانالای متحرک مییندهآطور فز مشبتریان به !رایو خرید در عصبر دیجیتال هسبتند

ای یکپارچه و پیوسبببته را  کنند و انتظار تجربهعکس حرکت میطور مداوم از یک کانال آنلاین به کانال آفلاین و برها بهکنند. آنمی

توان حدس زد رفتار مشبتری)نقشبه سبفر مشبتری( برای خرید گونه که میهمان  توجه از ابزارهای الکترونیک دارند.بدون انفصبال قابل

ناریو متفاوت اسبت. در این شبرایذ تحلیلگر تولید اجتماعی بایسبتی دقت نماید که در برخورد با مشبتری، مشبتری او یک در هر دو سب

به این دلیل اسببت که تولید اجتماعی قبل از هر اقدامی نیازمند تعیین  ومین  اسببت یا یک مشببتری وب رومین ؛مشببتری شببور

توان برای تولید از طریق مشببارکت اجتماعی میبیسببتم   های تولید در قرنمشببابه اسببتراتژی  ،اسبباسبرهمین اسببتراتژی اسببت.

 
1 Showrooming 
2 Webbranding 



های تعامل سببازمان با مشببتری که قابلیت  ،اند. اولها از تلاقی دو مؤلفه بهره جسببتههای زیر را برشببمرد. این اسببتراتژیاسببتراتژی

ی  تولید و عرضبه  ،سبازیهای سبفارشبیقابلیت  ،ومد  .رسبانی یک طرفه یا تعامل چندکاناله در هر لحظه باشبدتواند به صبورت پیاممی

سببازی شببده یا به صببورت پیشببنهادات و ی پیشببنهادات و محصببولات خا  و شببخصببیتواند به صببورت ارائهخدمات خا  که می

 محصولات یکسان و استاندارد برای همه مشتریان باشد:
 اجتماعی  های تولیداستراتژی -3 جدول شماره

  استاندارد      سازی قابلیت سفارشی شده  سفارشی

 )دوطرفه( تعاملی  تجربه هدفمند   تک بهتجربه تک

 نحوه تعامل    

 یک طرفه تجربه انبوه   تجربه متمرکز 

 ! هوشمندسازی اجتماع|اجتماعی:  تولید  دروفاداری نقش 

دسبته  شبش   توان بهمشبتریان را از نظر سبفح وفاداری میباشبد.  اینجا مشبتریان و نقشبی که در تولید دارند می  مقصبود از اجتماع در

که برای سبازمان منجر به سبودآوری  به بعد تبدیل شبود علاوه بر این "بودنمشبتری دائمی". مشبتری که بتواند از سبفح  تقسبیم کرد

 :بیشتر موثر واقع شودمتناسب  و استراتژی اجتماعی گیری تولیدمراتب وفاداری در شکلتواند با صعود در سلسلهگردد میمی
 اجتماعی  مراتب وفاداری مشتری و تولیدسلسله -4 جدول شماره

 توصی   مشتری سودآوری 
  تقارن با تولید

 اجتماعی 

وجود 

 ندارد

مشکوک 

 یا مردد 

ی خریداران کالاها یا خدمات مشببابه که دارای نیاز و قدرت خرید هسببتند ولی یا از همه

 کالاهای شما آگاه نیستند یا تمایلی به خرید از شما ندارند.

 نامناسب 

 احتمالی

از وجود شبببمبا نیز   و  ی خریبداران احتمبالی کبه دارای نیباز و قبدرت پرداخبت هسبببتنبدهمبه

های دیگر ایجاد  شببباید با تبلیغات یا روش  ؛ای برای خرید ندارنداند ولی هنوز انگیزهمفلع

 را به مشتری واقعی تبدیل کرد. هاانگیزه بتوان آن

 

 واقعی 

اند، شباید تکرار این گروه از مشبتریان، مشبتریانی هسبتند که تا به حال از شبما خرید کرده

هبا را توان آنی خریبد نبدارنبد و نمیخریبد هم کرده بباشبببنبد ولی تعهبدی نسبببببت ببه ادامبه

 مشتری وفادار نامید.

آغاز  

 سودآوری 

 دائمی

مشبتریان در صبورتی که به طور انفعالی ولی به طور دائمی از یک محل خرید  این گروه از 

کننده نداشبته باشبند هنوز ی خرید از آن عرضبهکنند و احسباس تعهدی نسببت به ادامه

 مصداق مشتری وفادار نیستند.

 وفادار 
کننده  ی خرید و احسباس تعهد نسببت به عرضبهوفاداران مشبتریانی هسبتند که ضبمن ادامه

 کنند.نمایند و از او حمایت میکننده را به دیگران نیز معرفی میرفتار فعالانه، عرضه  و

حداکرر 

 سودآوری 
 شرکاء

کننده شبراکت اسبت. بدین معنی که مشبتریان رابفه بین مشبتری و عرضبه حالتترین قوی

شبود  کنند هر عملی که انجام میبینند و احسباس میمی  برد-خود را در یک دادوسبتد برد

 جانبه برای دو طرف است.متامن منافع دو

 مناسب

مشبتری و   در طول سبفرشبود.  اسبتفاده می "ی مشبتریشباخش وفادار"برای بررسبی میزان تاثیر وفاداری مشبتری در تولید اجتماعی از 

به معنی تعداد خالش     این شبباخش  گردد.معرفی می NPS1شبباخش سببنجش وفاداری مشببتری با    ،به عنوان یک شبباخش مکمل

بندی و به منظور طبقهدر یک سباختار یک تا صبد   توان از آن به عنوان شباخش وفاداری مشبتری اسبتفاده کرد.هواداران اسبت که می

 
1 Net Promoter Score (NPS) 



شببرایذ اگر تعداد   اینتفکیک نمود. در   زیر بد را مانند شببکلهای عالی، خوب، متوسببذ، بد و خیلیتوان وضببعیتمی  گیریتصببمیم

 :شودتعداد خالش هوادارن یا وفاداران مشخش می  نیمها کیا بدگوها را از هواداران یا راضیها  ناراضی
 شاخص وفاداری مشتریطی  ساختار رضایت و محاسبه  -5 جدول شماره

مشتریانی که سازمان  

 . کنندما را توصیه می

 خیلی مخالف مخالف نظربی موافق خیلی موافق

مشتریانی که سازمان  

 . کنندمینما را توصیه 

10 9 8 7 6 5 4 3 2 1 

 ها ناراضی ها تفاوتبی هاراضی

 درصد  40تا 1 درصد  70تا  40 درصد 100 تا 70

 ها( بدگوها)ناراضی ناراضی نه راضی و نه ها(هواداران)راضی

بر پایه مشبارکت تمامی مشبتریان فعال در   جدیدتولید در عصبر شبناخت وفاداری در تولید اجتماعی از آن حیث قابل توجه اسبت که 

بازاریابی اسبت که   نیاز به اسبتراتژی مناسبباسبت.   1تبلیغات محتواییاین عصبر بیشبتر تبلیغات در از آنجا که .  شبودتبدیل میاجتماع 

ای از مخاطبان و با دقت و به روشببنی تعریف و به موجب آن امور تولید، توزیع، ارتباطات و ایجاد ارزش برای مشببتری برای مجموعه

  ، اسبتبدون قصبد فروش کالای معینی به آنهکننده  ایجاد رابفه با مصبرفهدف تولیدکننده   ،هااسبتراتژیمشبخش شبود. در این نوع 

ای  گونهبه ،کننده و همراه با ارزش افزوده اسبتر دائم و مسبتمر درصبدد ایجاد ارتباط با مشبتری با محتوای آموزشبی، سبرگرمطوولی به

ی اطلاعات  از طریق ارائه  "هوشمندسازی مشتری"در تولید اجتماعی بایستی هدف   ،بهترعبارتبهی مشبتری را غنی سبازد.  که تجربه

 باشد.مفید تخصصی 

های موفق همزمان باید سبه نوع سبازمان  ،پرداز برجسبته مدیریت بازاریابی عقیده داردپروفسبور مایکل پورتر، نظریه ،اسباسبرهمین

دهد. رابفه  بازاریابی خارجی سبازمان را شبکل می ،دهند. رابفه سبازمانی با مشبتریان را انجام  "داخلی، خارجی و همزمان"بازاریابی  

دهی بازاریابی  رابفه کارکنان با مشببتریان به معنی ایجاد و شببکل  ،دهد و بالاخرهبازاریابی داخلی را شببکل می  ،سببازمان با کارکنان

ای که گونها مجذوب کند بهدر بازاریابی داخلی این اسببت که کارمندان و کارکنان خود ر  تولیدکننده  ارتباطی یا تعاملی اسببت. هدف

 تولیدکنندهها به بهترین وجه و با تعهد به خدمت به سبازمان و مشبتری و با احسباس انرهی به نحو احسبن به کار بپردازند. هدف  آن

ا یک هتفاوت انگیزه ایجاد کند و در آندر بازاریابی خارجی این اسبت که مشبتری را راضبی و وفادار سبازد، در مشبتریان منفعل یا بی

  کند  در بازاریابی تعاملی این اسببت که ترتیبی فراهم تولیدکنندههدف  در نهایت  ی خوش به جا بگذارد.  ی خوشببایند و خاطرهتجربه

به بهترین وجه در  و  تک محصببولات خود با حس وفاداری برخورد نمایندکه کارکنان در قبال مشببتری نسبببت به سببازمان و تک

 تمایزات اهتمام ورزند و از تغییر نیت یا تغییر انتخاب مشتری جلوگیری کنند.   ها وشمردن صفات و ویژگیبر

در بسبیاری از موارد، نظرات دیگران بر ترجیح شبخصبی و   ؛واقعیت این اسبت که مشبتریان امروزی به نظرات دیگران وابسبته هسبتند

پژوهشببگران برای سببنجیدن میزان امتیازی که یک  برخی از  ،جالب اسببت بدانید در همین راسببتا .ارتباطات بازاریابی ارجحیت دارد

 کنند.مفرح می  "کنندگیامتیاز خالش ترویو" تواند در ترویو محصول به سایرین موثر باشد شاخصی را با عنوانمشتری می

  2هلد فردریک رایشباشبد که کننده میکنندگی( امتیاز خالش ترویوگیری حامی برند)تحت عنوان ترویومشبهورترین شباخش اندازه

 .بندی کردها به برند، به سبه دسبته طبقهتوان مشبتریان را با توجه به نگرش آنکند که میاسبت. وی اسبتدلال میآن را طراحی کرده  

کننبد و  کبه ببدون جبانببداری رفتبار می یبا افرادی  "4هبامنفعبل"دهنبد؛  یبا افرادی کبه برنبد را ببه دیگران پیشبببنهباد می  "3ترویو کننبدگبان"

کنندگان کسبر کنیم گویان را از درصبد ترویویا افرادی که تمایلی به پیشبنهاد برند به دیگران ندارند. زمانی که درصبد بد"5گویانبد"

 :دهداهش میبحث اصلی این است که اثر منفی تبلیغات شفاهی، اثر مربت آن را ک.  آیدکننده به دست میامتیاز خالش ترویو

 
1 Content advertising 
2 Fredrick Reichheld 
3 Promoters 
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5 Detractors 



 کنندگی نحوه محاسبه خالص ترویج -6 جدول شماره

 کنندگی خالش ترویو =کنندگان  درصد ترویو -  درصد بدگویان

های مهم این تفریق سبباده برخی از بینش  ،به اثبات رسببیده اسببت مشببتری  مفید بودن این مفهوم برای ارزیابی وفاداری  کهدرحالی

اِی آن انیت برندی از طریق دی. زمانی که واقعکندمفرح می د استروفادری مشبتری را که در تولید اجتماعی هم دارای کاربدربارۀ  

عاشببقان برند و قفب شببود. یک قفب  قفبی ایجاد میطور دائم بر بخش بازار هدف خود تمرکز کند بازار دوبت و پایدار بماند و بهثا

اما حمایت منفی ممکن اسبت لزوما  چیز بدی نباشبد.    ؛دهندان از برند حمایت منفی را ترویو میرمتنفدیگر متنفران از برند هسبتند.  

ه  گونبواقع، گباهی اوقبات یبک برنبد نیباز ببه حمبایبت منفی دارد تبا دیگران را برانگیزانبد تبا از آن حمبایبت مرببت کننبد. بنبابراین این  در

گرفته  های صبورتزمانی که حمایت ،در مجموع  !مکن اسبت حمایت مربتی صبورت نگیردکنیم که بدون حمایت منفی ماسبتدلال می

هایی از نظرات مختلف مشبتریان خواهیم بود که بفور مسبتقیم در ما شباهد اجتماعات و تشبکل  ،از برند محصبولات به حد کافی برسبد

 هستند.   کیفیت و شرایذ تولید محصولات موثر

 ! طراحی همدلانه|:تولید اجتماعی هایطراحی
  در  خدمات و محصببولات از  چگونه افراد  که  کنندمی  مشبباهده آن طریق  از مبتکرین که اسببت  ایده  تولیدکننده  فن یک  همدلانه طرح

این نوع طراحی سبببک اسبباسببی در طراحی محصببولات و خدمات در تولید بر پایه   ،در حقیقت.  برندمی بهره خودشببان  هایمحیذ

 شناخت تولید اجتماعی به شناخت کافی از این سبک طراحی وابسته است. ،بهترعبارتباشد. بهمشارکت دیگران می

  کنندگان)کاربران( محصبول و خدماتاسبتفاده  سبراغ به را اجتماعی  شبناسبانانسبان حتی  و  بازاریابی پرسبنل مهندسبین، ،این سببک

در  . و...    شببوندمی  مواجه  مسببائلی  چه  با  کنند،می  اسببتفاده  محصببول و خدمات  از چگونه کاربران که  بینندمی افراد این.  فرسببتدمی

  خام مواد شبده از فاباهای اجتماعی اینترنتی)و مجازی(های حاصبلچه بصبورت حابوری و چه بر پایه داده  هاآن مشباهدات ،حقیقت

آن در   اصبلی  هدف  که  اسبت  "شبناسبانهانسبان" رویکرد  بر مبتنی طراحیاز این روی این سببک طراحی، .  شبوندمی ابتکاری  هایایده برای

  یکدارای    همدلانه طراحی  .کنندمی  اسبتفاده چگونه  روزانه  زندگی در محصبولات از  )کاربران(مشبتریان  بدانندشبناسبایی این اسبت که 

 :است ای بصورت زیرمرحله پنو  فرآیند
 طراحی همدلانه  فرآیند -7 جدول شماره

بصورت حاوری    کارشبان  هایمحل و  هاخانه  در محصبولات  از  اسبتفاده حال در سبازمان مشبتریان را  شبد، ذکر که  همانفور مشـاهده:

 کسبی چه: تواند این باشبد کهمی  مرحله این  در  مهم  سبوالات.  کنندمی  مشباهدهها در فابای مجازی شبده از آنهای حاصبلیا داده

 کند؟  مشاهده  باید  کسی چه و شود  مشاهده  باید

  شوند می  مواجه  هاآن  با که  مشکلاتی و  انجام  علل  ،دهندمی انجام  مردم  آنچه مورد  در  را  هاییداده  باید  گرانمشاهده  ها:کسب داده

 نقاشبی  و  عکس، فیلم  از توانهسبتند معمولا  می  شبدنکمی  غیرقابل  و  مرئی  موارد از  بسبیاری در  هاداده  چون.  آوردند دسبت بهرا 

 کرد. استفاده  هاداده کردنجمع برای

.  گذارند می  اشبتراک به همکاران  با را  خود تجربیات  و  گردندمی  باز  میدانی بررسبی  از  گرانمشباهده مرحله این در  تحلیل: و انعکاس

 .شود منجر بیشتر  هایمشاهده برای بررسی به افراد برگرداندن به است  ممکن تحلیل و  انعکاس

 .رودمی  کار به ممکن هایحلراه  گرافیکی  بازنمایی به  مشاهدات تبدیل برای مرحله این مغزی:  طوفان

ــاختن   برقرار  ارتبباط  هباآن  ببا  کبه  دهنبدمی  امکبان  دیگران  ببه  کننبد،می  تبیین  را  جبدیبد  مفباهیم  هبانمونبهپیش  حـل:راه  نمونـه  پیش  س

در این مرحله ممکن اسبت این سبووالات مفرح   .کرد اسبتفاده  هاآن از بالقوه مشبتریان  هایواکنش  تحریک برای توانمی  و  نمایند

 و... .  کنند؟می پیشنهاد را  هاییجایگزین چه  هاآن  شوند؟می  هانمونهپیش جذب  بالقوه مشتریان  آیاشود: 
  جایی   شبود)یعنیتوسبعه داده می غیرداخلی  بازارهای برای  مصبرفی محصبولات که  وقتی  همدلانه،  طراحی  ،مشبخش اسبت  که همانفور

 بسببیار   اند(متفاوت  شببوندمی  داده  ترجیح  داخلی بازار در که  هاییآن  با  کاملا  محصببول،  کاربردهای  و اندازه، رن   برای  هاییاولویت که

 .است  مهم



آوردن دیگران برای گردهم"توان ببه نوعی  هبای مجبازی و حابببوری را میاجتمباعی بر پبایبه کسبببب دادههبای تولیبد  طرح  ،رفتبههمروی

 دانست.به واسفه فناوری  ")خلق مشترک(آزاد بازار نوآوری

 آفرینی! بازار آزاد و هم  نوآوری|:تولیددر   خلق مشترک

 1ریگبی  .فروخت  آن  درو حتی  آورد  دسبت به  آزاد بازار از توانمی  اغلب  را ابتکاری  فکرهای! شبود  اختراع  ما  سبازمان در  نباید چیز همه

  و   محصبولات  توسبعه  برای  توانندمی چگونه  ها،سبازمان  که  دهند  توضبیح  تا  کردند ابداع را  (OMI)3آزاد بازار نوآوری  اصبفلاح 2زوک  و

 مجوز،   صببدور  از آزاد بازار  نوآوری  ،این دو پژوهشببگرقات یمفابق تحق.  نمایند  گیریبهره  سببازمان از  بیرون  هایایده از  جدید  خدمات

این دو   نظر از. شبود  مندبهره آزاد  تجارت  منافع در  جدید  افکار  از  تا  کندمی اسبتفاده  راهبردی  اتحادهای  و مشبترک هایگذاریسبرمایه

 :دارد متفاوت مزیت چهار آزاد بازار هایپژوهشگر نوآوری
 نوآوری بازار آزاد  ایایمز -8 جدول شماره

 .کند کمک سازمان نوآوری بنیان تقویت  در  تواندمی  جدید  هایایده واردکردن  -1
 .است استعداد حفظ  و درآمد کسب برای خوب روشی  هاایده صادرکردن  -2
 .است نوآوری یک واقعی ارزش گیریاندازه برای  روشی  فکرها صادرکردن  -3
 .کندمی کمک  دهدمی انجام بهتر را کاری چه  سازمان کهاین ساختن روشن در  هاایده واردکردن  و صادرکردن  -4

  کافی   گذاریسرمایه در ناتوانی  خفر  ها،آن میان در مهم  موضوع. دارد  وجود سازمان برای هاییریسک  های بازار آزاددر سبک نوآوری

 اسبت  تعاملی سباختار خفر، این  علیه  مانع  و حفاظ بهترین.  گذاریدمی  اشبتراک  به  آزاد بازار در دیگران  با  شبما  که اسبت  هاییایده برای

   .کند حفظ را  شما  منافع که

توان از منابع مختلف تصبور نکنید که فقذ اسبتفاده از این سببک همکاری برای تولید اجتماعی ممکن اسبت. در تولید اجتماعی می

 در  همچنین  اسببتفاده کرد.  "ها(نگری)عمقکاویهرف  و  نوآور  هایکارخانههای مشببتریان، کاربران پیشببرو، دانش جدید، ایده"مانند  

 آفرینی هم استفاده کنند.همتوانند از وکارها میکسب ،های نوآورانه بازار آزادکنار استفاده از طرح

هایی بازارمحور برای توسبعه محصبول  ترجیحات مشبتریان، در پی روشصبولات جدید با  ا به منظور اطمینان از سبازگاری محهسبازمان

های  توان به درگیر نمودن کاربران در توسعه محصول جدید و دعوت از ایشان به منظور ارائه ایدهجمله می  آن  جدید می باشند که از

ی  گذارآفرینی نامبودند که این فرآیند را به نام همبه عنوان اولین نفراتی   2004در سبال    5و رامسبوامی  4پارهالد  نوآورانه اشباره کرد.

و مشتری است که به مشتریان  وکارکسبایجاد مشترک ارزش توسذ   "ند. در مفالعه این دو پژوهشگر ایجاد همکاری به عنوان  کرد

 برند:آفرینی نام میهای زیر را برای هماین دو پژوهشگر ویژگی  ."هم ترکیب کند  دهد تا تجربیات خود را بااجازه می

 آفرینی به معنی خلق مشترک ارزش توسذ سازمان و مشتری به منظور تعریف و حل یک مساله بصورت مشترک است. هم  -1

 شود. های گوناگون است که در آن تاکید بر تنوع تجربه میآفرینی ایجاد یک محیذ جدید از تجربههم  -2

آفرینی بر مکالمه مداوم  کلی که مشبتری آن را سبریع درک کند اسبت. برای همین هموکار به شبنمودن کسببآفرینی تجربههم  -3

 ها تاکید دارد.بخصو  با کمک فناوری و پلتفرم

 نشده برای تجربیات جدید است.های تجربههای شخصی است که در آن ابداع محیذآفرینی خلق مشترک تجربههم  -4

 های یک نفره است.بندیهای یک نفره به جای بخشآفرینی تجربه)با توجه به موارد قبلی( هم  -5

از   ،بهترعبارتبه  توسبع  محصبول جدید در تولید اجتماعی اسبت.برای   آفرینی همکاری مشبترک در خلق محصبولهم ،در حقیقت

توانند نرخ وکارها میکسبب  ،سبازی در فرآیند تولید محصبولدادن مشبتری در مراحل اولی  ایدهطریق همکاری مشبترک و مشبارکت
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د تا به دهموفقیت خود را در توسبع  محصبول جدید افزایش دهند. همکاری مشبترک در خلق محصبول به مشبتریان این اجازه را می

 سازی و سفارشی دریافت کنند.صورت شخصیمحصول و خدمت را به ،های پیشنهادیواسف  ارزش

ترشبدن یکی رویکرد اسبتفاده از نزدیک  ؛نیازهای مشبتریان دو رویکرد اسباسبی قابل طرح اسبتبرای پاسبخگویی به سبفح  ،رفتههمروی

دهند و یکی  جامعه را انجام مینیاز  موردوکار فعلی ما اقدام به تولید یا خدمات  بیشببتر به رقبای فعال در صببنعت که مشببابه کسببب

.  باشبببد های تولید و خلق ارزش میدرگیرنمودن وی در فعالیتشبببدن به مشبببتری و تلاش برای  رویکرد حرکت به سبببمت نزدیک

همبانگونه که مشبببخش اسبببت   .ندکنآفرینی معرفی میو رویکرد دوم را به نام هم  "1رقابتیهم"پژوهشبببگران رویکرد اول را به نام  

 های تولید اجتماعی بکار رود.تواند به عنوان  یک رویکرد موفق در طرحآفرینی میهم

 ! از بازار  رنگاه فرات|:طراحیشناسی در  زیبایی

در طراحی و توسبعه محصبولات  شبناسبی(  )زیبایی2شبناختیتمام طراحان در جسبتجوی پیداکردن روندی برای حل مسبوله زیبایی

دهندگان  به اهداف سببفارشبه کمک آن انجام دهند و  شببناسببی  زیباییکنند طرح پیشببنهادی خود را با  ها تلاش مینآهسببتند.  

گرفتن طراحبان را  جبامعبه عمبل بپوشببباننبد. مبدیران تولیبد دلیبل ببه خبدمبت  (و بفورکلی مشبببتریبان خریبداران  ،یعنی کبارفرمبایبان)خود

   شبناخت نیازهای اسبتفاده کننده)کاربر   قسبمتی از وظیفه طراحان بررسبی و  ،برای همین  ؛دانندوری بیشبتر برای سبازمان خود میآسبود

  ین شناخت بتوانند خریداران را مجاب به خرید محصول نمایند.تا با ا است( یا مشتری

مورد   ،های کاربرشببناخت محصببولات رقیب و مفالعه گروه، مفالعات بازار بر مبنایشببناسببی  زیباییمفالعات  در دوران نوسببتالژی  

علاوه بر روند  انطراحدر این دوران  . بودشبدن محصبول در کنار سبایر محصبولات در بازار ن قرارگرفتن و مفرحآ ه نتیجهاهمیت بود ک

فرمی و چینش  ، اکولوهیکی،  سبیاسبی،  فرمالیسبتی  ،کاربردی"  شباملشبناسبی  های دیگری جهت رسبیدن به اهداف زیباییرهیافت، بازار

یا در بازار آاین اسبت که موفقیت یک محصبول مبتنی بر  ن در این دوراتوان گفت  به نوعی می  کردند.پیگیری میرا   "محصبول در فابا

اما بود.   "برخاسبته از بازار"شبناختی  اهداف زیباییتا سبالیان متمادی   ،توان گفتترتیب میاینبه ؟گیرد یا خیرمورد اسبتقبال قرار می

های جایگزین به جای قراردادن  طبیعی رهیافتطور  به  عنوان رهیافت جایگزین مفرح شببد.های دیگری هم بهدر قرن جدید رهیافت

سببببب کاهش  توانند کدام از رویکردهای جایگزین میشبببوند. هر  بر موضبببوعات دیگر متمرکز می بخشبه عنوان عامل انگیزه  کاربر

  )مشتری یا کاربر نهایی( گرها بر موضوعات دیگری بجز استفادهنآیرا ز .کننده شوندهای استفادهمشکلات موجود در شناخت خواسته

.  وردآهای کمتری را ایجاد خواهد کرد و نتایو مربتی را به بار میسبببیبآ  کاربرترجیحات   شبببناخت  ،تمرکز دارند. به دلیل مشبببابه

شبناسبی در طراحی و یا رهیافت بازار تنها روند حل مسبوله زیباییاجتماعی آ آید که برای تولیدبنابراین این سبووال اسباسبی پیش می

  شناسی وجود دارد؟یا روند جایگزین در حل مسائل زیباییآتوسعه محصول است؟ 

توانبد ببه عنوان اولین قبدم در طراحی برای خلق  ن میآهبا ببا توجبه ببه نگباه طراح ببه موضبببوع و اهبداف  انتخباب رهیبافبت  ،رفتبههمروی

شبناسبی محصبول به برای حمل پیام اسبتفاده شبود. توجه به زیبایی "زبان محصبول"ن به عنوان آشبناسبی محصبول باشبد و از  زیبایی

داده و از سبفحی سبیاسبی و محیفی واقعی نشبان  ،را در موضبوعات مهم اجتماعی  و تولیدکنندگان  ن جایگاه طراحانآجای جذابیت 

های  تواند رهیافته محصبول میشبناختی در توسبعدارد. احاطه طراح به اهداف زیباییشبناسبی دور نگه مینگریسبتن به مسبوله زیبایی

فرم برخاسته از بازار  شدههزینه و با طول عمر مشخش و تعییندر ارتباط با محصول کمهرچند  تری در مقابل طراح قرار دهد.  متنوع

گذاری بلندمدت رهیافت جایگزین نیازمند سبرمایه وقیمت و دارای ارزش سبمبلیک در مورد محصبولات گرانمفید باشبد ولی  تواند  می

عوامل  و بر  شبودهای جایگزین بسبیاری روبرو میبا گزینه  تولیدکننده  م،در حالت دوترتیب اینبهبرای طراح سبودمندتر خواهد بود. 

ارگونه به نگاه باز از آنچه که قابل توجه اسببت اهمیت طراحی به غیر  ،براینعلاوه  کند.تاکید می متعددی به غیر از سببودآوری صببرف

 عنوان زبان تولید اجتماعی است.محصول و به نوعی فراتر از بازار به

  ! کارکردی و سمبلیک|اجتماعی:  تولید  زبان

 
1 Coopetition 
2 Aesthetic 



  . کنندتعریف می  درک حسبی انسبان  ( برمحصبول  فالعه تاثیر گشبتالت فیزیکی محصبول)چیدمان اجزام شبناسبی رازیباییپژوهشبگران 

تواند حنجره و زبان فردی باشبد  در زبان گفتاری می  ،کهدر حالی .دهنده پیام محصبول اسبتانتقال  ،محصبولاتشبناسبی  در زبان زیبایی

 .باشددهنده پیام شکل حروف و علائم میکه در زبان نوشتاری انتقال طورهمان  ،کندکه صحبت می

  گرایانه اسبببتکه یک مفهوم انسبببان  "خوبی"را که یک مفهوم فرهنگی اسبببت با    "زیببایی"که در طراحی باید    دنبعقیبده دار برخی

این سبووال    ،صبورتدر اینشبود.  مربوط می  1شبناسبیشبناسبی به زمینه نشبانهبیشبتر از زیبایی  طراحانوظیفه    ،بنابراینجایگزین کنیم.  

 پیام مناسببب جهت برقراری ارتباط کدام پیام خواهد بود؟شببناسببی را به عنوان زبان مناسببب پیام بپذیریم  اگر زیباییآید  پیش می

بود. بر اسباس همین رویکرد بود که   فرم برخاسبته از بازاریان بسبیاری طراحی و تولید محصبول دارای  لدانیم تا سباه که مینهمانگو

قیاس، مبتنی بر کیفیت، مبتنی های تولیدی مبتنی بر مها و شبیوهها، اسبتراتژیهای تولید و خدماتی شباهد بکارگیری مدلسبازمان

تر به سببانآیابی  توان برای دسببتیا میآدر پاسبب  این سببوال که  و تولید طراحی برخی از مدیران ،بر چابکی و... بودند. برای نمونه

 :دانندمیبصورت زیر سه جنبه مشخش دارای  را ؟ جهان مصنوعاتهایی را تعریف کردویژگی برای مصنوعات  شناسیمفاهیم زیبایی

ید که آبندی نمود و براین اسببباس این امکان به وجود میرا به دو قفب تقسبببیم ءتوان اشبببیامیهای کارکردی و ســمبلیک: ارزش -1

تواند  گیرند. نمونه چنین تمایزی میسببمبلیک قرار می  کاربردی و کاملا   در اطراف یک محور بین دو قفب کاملا  ءبسببیاری از اشببیا

محصبول گرایش بسبیار زیادی به سبمت قفب   ،در مورد صبندلی پزشبکان  .مقایسبه صبندلی پزشبکان با صبندلی اطاق نشبیمن باشبد

هر قدر محصول    .کندارزش مفهوم و معنایی محصول را به طرف قفب سمبولیک هدایت می ،که در مورد دومحالی در  ،کاربردی دارد

 ن بیشتر خواهد بود.آشناختی در های زیباییسمبولیک نزدیکتر باشد اهمیت جنبه  به قفب کاملا 

به  معمولا  های تولید(های مصبرفی درسبیسبتمروغن )برای نمونهمحصبولات مصبرفی که دارای عمر کوتاهی هسبتند دفعات خرید:  -2

ای که دارای  محصبولات سبرمایه  ،در مقابل  ند.ای ندارشبوند و این محصبولات برای خریدار ارزش سبرمایهطور مسبتمر خریداری می

این محصبولات برای خریداران   ؛شبوندبه طور مسبتمر خریداری نمی  معمولا  آلات تولید()برای نمونه ماشبینطول عمر بالایی هسبتند

 .ای دارندارزش سرمایه

نوع: -3 یء و مصـ به طور کلی هر چقدر   گفتتوان ای اسببت. میقیمت عاملی مشببترک در محصببولات مصببرفی و سببرمایه  قیمت شـ

 .توجه بیشتری دارد  گیری برای خریدار در هنگام خرید نیاز به دقت وگذاری مالی در هنگام خرید بالاتر باشد تصمیمسرمایه

جنبه  سبه  این  ،بهترعبارتباشبد در بازار پایدارتر خواهد بود. به  برخوردار یک محصبول از کیفیت بهتری در این سبه جنبه هر چقدر

 د:کربندی توان محصولات را دستهها مینآکنند که به وسیله موقعیت محصول در بازار را تعریف می
 تولید محصولات بر اساس فرم برخاسته از بازار  -1 تصویر شماره

 احساسی کنندگان های استفادهدرخواست منفقی

 کاملا  سمبلیک کاملا  کاربردی 

 احساسی و کیفی  ماهیت  منفقی و کمی 

 شناسی زیبایی جنبه  عملکردی

های  درخواست  ،طور کلیکننده مشخش و در نهایت خرید محصول است. بهایجاد علاقه در استفاده  ،هدف از رهیافت برخاسته از بازار

درخواسبت های کاربردی با توجه به .  باشبندمی  "شبناختیهای زیباییدرخواسبتو   های کاربردیدرخواسبت "کنندگان دو گونهاسبتفاده

های  حاکمیت منفق در انتخاب محصببول وجود دارد. اما ماهیت درخواسببت ،یعنی در نوع اول  .ها منفقی و کمی هسببتندنآ  ماهیت

 احساس در انتخاب محصول حاکمیت دارد.  ،اند. یعنی در نوع دوماحساسی و کیفی  ،شناختیزیبایی

ها  شناختی محصول است که از ملاحظات مستقیم درخواستهای زیباییجنبه  احساسی  مقصود از فرم برخاسته از بازار ،این اساس  بر

باشبد  اجتماعی که برگرفته از خواسبت مشبتری و سبلیقه او می که با فرم تولید  شبوندکننده منتو میو ترجیحات احسباسبی اسبتفاده
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توان چنین عنوان کرد رهیافت شبناسبی را به عنوان زبان محصبول بدانیم میزیباییدر صبورتی که در این حالت بسبیار همسبو اسبت. 

هایی چون مصبباحبه از  با اسببتفاده از روش کهدر رسس تمام ملاحظات مرتبذ با محصببول اسببت   کاربربرخاسببته از بازار قراردادن  

 .  شودکننده میسر میازهای استفادهبندی نیدسته  مشاهده و مفالعه محصولات به هنگام استفاده و ،های متمرکزگروه

باشبد. چه بسبا  هایی نیز میاجتماعی دارد دارای ضبعف  تولیدکاربردهایی که در با تمام    احسباسبی فرم برخاسبته از بازار  ،حالبا این

ها در حال سبلیقه. بسبیار دشبوار اسبت در این شبیوه هانآهای مشبترک  ارزیابی سبلیقه و شبناخت ذوق افراد یک گروه مشبخش و ویژگی

 اندگیریها تا حدودی قابل اندازهسلیقه. در حقیقت  مرل سرما و گرما احساس شود  تغییر هستند و زیبایی چیزی نیست که مستقیما 

سببت. قابل شببناخت اشببهود یا الهام گرفتن    ،شببناسببی مفهومی اسببت که بر اسبباس نیروی کشببفزیبایی  ،ای. برای عدهو نه کاملا 

دانند و اعتقاد شبناسبی را متعلق به ذات هسبتی میگاهانه در این زمینه نقش چندان مهمی ندارد. زیباییآتفکر   تامل و ،بهترعبارتبه

 ن را در یک سیستم بکار بست.آتوان شدن نیست و نمیدارند قابل کمی

هم بیشبببتر  )آنهبای برخباسبببتبه از ببازاربرای محصبببولات در فرمببا توجبه ببه انتقبادهبایی کبه ببه منظور طراحی و تولیبد    ،رفتبههمروی

شببناختی، بیشببتر جنبه زیبایی حاضببرهای مشببتریان در دوران درخواسببت آنکهچنین با توجه به پذیرد و همصببورت می  کارکردی!(

ین رویکردها به عنوان  توان از اکه می  برندهای جایگزین دیگری را بصبورت زیر نام میپژوهشبگران فرم ،احسباسبی و کیفی هسبتند

 :بهره برد اجتماعی مبنای طراحی صحیح سیستم تولید

 اسبت کهطور خلاصبه این هدف از این رهیافت به.  غیرممکن اسبت چیزی که عملی نباشبد بتواند زیبا باشبدمفابق این فرم عملکرد:  -1

ابقت داشبته باشبند و سباختار و فبا اهداف تولید مصبادق و صبریح بوده و  ،  بایسبتی سباده  اندکه برای اسبتفاده سباخته شبده  محصبولاتی

یابی به زیبایی باید عناصبر غیرضبروری را  طراحان برای دسبت ،بهترعبارت. بهاند به خوبی نشبان دهندن تشبکیل شبدهآموادی را که از 

دارای عمر کوتاهی   محصبببولاتیزیرا چنین   .د باشبببدن چیزی اسبببت که تابع مُآاین به معنای حذف هر   ؛در طراحی حذف نمبایند

عملکردگرایی سببب .  هسبتندفرینش زیبایی  آدر  این رویکردصبداقت و عملکردگرایی مفاهیم بنیادین    ،گراییکمینهبنابراین هسبتند.  

شده    (مالیستیمینینگاری)کوچکمدن شبیوه آ  موجب پدیدو  ن سببک و شبیوه طراحی  آیافتگی غایی شبکل محصبول و به تبع سبازمان

 ه است.گرایی تبدیل به یک هدف شدهای بنیادی عملکردالاست. با همین شیوه و سبک به بهای رسیدن به ایده

ول اجتماعی:  -2 مبنای اصببول    این گروه بر فلسببفهشببوند.  شببناخته میمدرن    انطراحگروهی اسببت که به عنوان   1گروه ممفیس اصـ

ن را آنقدر گران بودند که تنها بخش خاصی از اجتماع توانایی خرید  آمحصولات طراحی شده    کهدر حالی  ،اجتماعی شبکل گرفته بود

اما این سببک جدید در .  بندی اجتماعی مخالفت کنندشبناختی را خلق کنند که با طبقهداشبتن تا بیان زیباییها تلاشنآ  ؛داشبتند

یک محصببول  "که شببناختی  اصببل نشببانه این تواند تاییدی برفه اجتماع مورد اقبال و توجه قرار گرفت. این خود میمیان طبقات مر

   .باشد "شودبیشتر از مجموعه اجزایی که دارد ادراک می

طراحان مورد پژوهش  ها توسذ  ها و سبمبلاسبتعاره .شبناختی در محصبولات اسبتهای زیباییتلفیقی از پیاماین رویکرد احسـاسـات:  -3

رویکرد  هدف این.  دهندشبببناختی محصبببولات را به خود اختصبببا  میای از جذابیت زیباییگیرند و اغلب قسبببمت عمدهقرار می

القای حس شباعرانه  ،بهترعبارتبهها را از یک انسبان منفعل به افرادی فعال تبدیل کند.  نآافراد اسبت تا   رعواطف تاثیرگذا  شبناسبایی

 ایجاد اشیایی باشد که تعبیرات و احساسات خوشایندی را به افراد ببخشند. از طریقاختی  شنزیبایی

گونه اسبتوار اسبت. وی دیدگاه خود را در زمینه طراحی این  2این رویکرد بیشبتر بر نظر طراح سبوئیسبی لوئیجی کولانی  طبیعت: -4

انبوه نظر چرا باید به   ،با این دیدگاه.  "کنمکند تقلید نمیشبکار میآمن چیزی جز آن حقایقی را که طبیعت بر من  "  کندتشبریح می

دنبال آن اسبت تا به وسبیله محصبولاتی ؟ در حقیقت کولانی بهمعتقد باشبیم دار هسبتندهای زاویهکه خواهان اسبتفاده از فرم یافراد

شببناختی های اطراف ما را به محیفی تبدیل کند که به لحاظ زیباییسبباختهد و دسببتکند از طبیعت سببخن بگویکه طراحی می
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های موجودات زنده در طبیعت که بر مبنای واقعیتنهد  نام می "1نوطراحی"ارگانیک باشد. وی با همین نگاه و رویکرد سبک خود را  

تک امروز در تاباد با  سبیاری از محصبولات های. باسبت  "2تکایه" مخالف طراحی. طراحی محصبول از دید کولانی  گیردصبورت می

ها وفق دهند زیرا تکنولوهی هنوز به اند تا خود را با ماشببینها مجبور شببدهعقیده دارد که انسببانکولانی  قوانین طبیعت قرار دارند.  

 .اندها و تفکرات بر اساس قوانین طبیعی شکل نگرفتهری از ایدهشکل کافی تکامل پیدا نکرده است و بسیا

ــب: -5 ــی و تنـاس   گیری زیببایی برای انبدازهریباضبببی  ای  معبادلبهکبه ببه ارائبه    3بیرکهوفهبای  این رویکرد بر مبنبای فعبالیبت قوانین هنـدس

ن بر مقدار آاز تقسببیم مقدار کمی نظم   طراحی یک محصببول  مبنای اندازه زیبایی باشببد. مفابق دیدگاه ویاسببتوار می ،پرداخت

اش قواعدی ارائه کرده اسببت که البته خود نیز پذیرفته که در گیری نظم و پیچیدگیبرای اندازهوی ید.  آاش به دسببت میپیچیدگی

  ، تر باشبد پیچیده محصبولهرچقدر یک  ءاک اشبیاادر  فرآیندچهارچوب محدودی قابل تعمیم اسبت و عمومیت ندارد. از نظر وی در 

وقتی خیلی زیباست که   محصول از نظر او یک،  دیگربیانبه  ؛ن وجود داشبته باشبد تا زیبا و جذاب به نظر برسبدآ باید نظم بیشبتری در

 بیشترین نظم را عرضه کند.  ،ترین عناصر ممکنکم

ا: -6 تمامی عناصبر غیرضبروری در همخوانی دارد. در این رویکرد   "و صبداقت  عبارت زیبایی"اسباس این رویکرد با   چینش در یک فضـ

ایجاد نقش خا  و ویژه در یک سبیسبتم  ،هدف اصبلی طراحی این محصبولات  .شبکار شبودآن  آگردد تا صبداقت  طراحی حذف می

 .دنکند که در کلیت فاا نقش بسیار مهمی دارا منعکس میهایی رایده رویکردتوان بیان کرد این تر بوده است. پس میبزرگ
 !گرا طراحی احساس|:نقش احساسات در تولید

قابلیت درک آن چیزهایی اسبت که شبدن موضبوع تولید اجتماعی(  )بخصبو  با طرحبرای طراحان و تولیدکنندگانهای مهم  چالشاز 

با  متفاوتی  مفالعات و تحقیقات .  کندبخش کمک میمحصبببولات لذتها برای سببباخت مشبببتریان دوسبببت دارند و نیز آنچه به آن

کوشند  می  هاپژوهشاین  های  تمام گرایشچیزی که مشبتری دوست دارد صورت پذیرفته است. مرتبذ برای سبنجیدن آنموضبوعاتی  

مشبتری را دریابند و آن را قابل حلی برای طراحی محصبولات با توجه به تاثیرات احسباسبی، احسباسبات شبخصبی به منظور ارائه راه

 .  گیری سازندتوضیح یا حتی سنجش و اندازه

های  برعکس، ویژگی اند که حتما  باید در طراحی لحاظ شببوند.آن بخش از مشببخصببات محصببول ،پارامترهای طراحیطور کلی  هب

از جمله پارامترهای طراحی   ،نمونهبرای اند.  محصبول مشبخصباتی هسبتند که خواسبت طراح نیسبتند اما جزئی از مشبخصبات محصبول

های خا  این اما بعدها ویژگی .ضبدضبربه، سببک، ارزان و نرم اسبت ایک محصبول ممکن اسبت پلاسبتیک بودن جنس آن باشبد زیر

های دیگری که آن پلاسبتیک ممکن اسبت داشبته باشبد نیز اند مرل رفتارهای حرارتی یا ویژگیطراح نبوده نظر موردپلاسبتیک که 

 . های محصول خواهند بودز ویژگیجزئی ا

ها در طراحی محصبول سبودمند اسبت. این مراحل  که به کارگیری آن وجود داردسبه مرحله مجزا برای ارتقاء محصبول   توجه شبود که

نیازها  کانسبپت(، مرحله ثبت مرحله ابتدایی برای ثبت ادراکات کاربران در مورد محصبولات موجود)طراحی پیش به ترتیب عبارتند از:

رحله میانی طراحی برای ارزیابی م آل)مرحله ابتدایی طراحی کانسبببپت( وهای کاربران درباره محصبببولات ایدهبرای اسبببتخراج ایده

 باشد.ه که مشخش است در مرحله اول مهمترین رکن شناسایی احساسات مشتریان مینگوکه همان  شدههای طراحیکانسپت

واهه   ،بنابراین  .کندزبان جدید طراحی اسببت که مزایای جامعه صببنعتی را با احسبباسببات انسببانی ترکیب می "گراطراحی احسبباس"

گرایشبی در طراحی صبنعتی اسبت که طی آن محصبولاتی که بر مبنای فناوری و کیفیت بالا   گرا بیان مناسببی برایطراحی احسباس

که در   یاحسباسباتطور کلی نیز هب  آورند.ا برای کاربر به ارمغان میاند احسباسباتی نظیر راحتی، رضبایت، رفاه و لذت رسباخته شبده

  برای نمونه)شبوندهای دیداری اسبتفاده میهایی که در زمینهخصبو  در مورد سبیسبتمبه  ،شبوندتعامل با یک سبیسبتم برانگیخته می

ها داشبته  اگر افراد احسباس بدی به این سبیسبتم. این امر به این علت اسبت که هسبتند...( در طراحی مهم  ها وهای خانگی، بازیرایانه
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محصبول تلقی ای از مفاهیم احسباسبات و عملکردهای  مفهوم کاربری احسباسبی نتیجه  ،به همین دلیلکنند.  باشبند از آنها اسبتفاده نمی

   شود.می

ل توجه دیگری نیز در طراحی  روند. علاوه بر حواس، عناصبر قابگرا به شبمار میحواس انسبانی از مهمترین عوامل در طراحی احسباس

هایی که به وسبیله حواس باید درک دیگر، ویژگیبیان. بهدر طراحی نهایی موثر هسبتند های محرک یا محصبولگرا از ویژگیاحسباس

ای نظیر طراحی  های اقتصبببادی و فناورانهعامل  ،گرا نیزالبته باید توجه داشبببت که در طراحی احسببباس  شبببوند نیز اهمیت دارند.

شبود که منجر می را محصبولاتی ،. مدنظر قراردادن این دو عامل به طراحیمورد اهمیت اسبت  "های تولیدمحور و محدودیتمشبتری"

های جدید زندگی را که محصبول فناوری جدید  از سبوی دیگر شبیوه  و از یک سبو شبخصبی، چندمنظوره، سبازگار و کاربردی هسبتند

در زمینه طراحی    کند.گرا با بکارگیری فناوری بر احسبباسببات مشببتری تمرکز میبراین طراحی احسبباسکنند. بنااسببت ارائه می

 :گرا سه نکته قابل ت مل استاحساس
 گرا احساس  نکات قابل توجه در طراحی -9 جدول شماره

شبناسبانه طراحی یا اسبتیتیک محصبول یاد  ا با عنوان عوامل زیباییههای ظاهری محصبولات)که از آناحسباسبات تنها از ویژگی  -1

تجاری شبخصبیت محصبول و معناهایی که از آن  سبازمانی و نشبانگردند بلکه عوامل دیگری نظیر کارکرد، هویتشبود( ناشبی نمیمی

 شود نیز در این راستا تاثیر گذارند.استنباط می

 ورد یک محصول ممکن است متفاوت باشد.ای فردی هستند و تجربیات احساسی افراد مختلف در ماحساسات مقوله  -2

این بدان معناسبت که یک محصبول ممکن اسبت در   .شبوندشبدن احسباسبات متنوعی می  محصبولات مختلف موجب برانگیخته  -3

 .های مختلف در فرد برانگیزدآن واحد احساسات مختلفی را با توجه به زمینه

گردند. امروزه محصبولات بر اسباس نزدیکی به نحوه زندگی مشبتریان خریداری می تولیدکنندگان باید بدانند که معمولا  ،رفتههمروی

در  شبان به یک گونه اسبت حق انتخاب دارند وهای تجاری که کیفیت اجناس و خدماتمشبتریان در مورد کالاها و خدمات سبازمان

ای با نام  میلادی پروهه 2004. در سبال  شبوداحسباس بهتر مشبتری به یک نشبان تجاری اسبت که به خرید یک کالا منجر می  حقیقت

Engahe  های موجود در دنیا برای سببنجش احسبباس و گرایش بندی و معرفی بهترین روشآغاز گردید که هدف نهایی آن دسببته

  گرا، طراحیاحسباس  مهندسبی"منتشبر شبد که به معرفی ده روش طراحی شبامل   2005. نتایو این پروهه در سبال مشبتریان بود

ها، طراحی برای احسباس  کیفیت  گرا، رضبایت از محصبول، طراحی فوق تجربه عاطفی، طراحی عاطفی، ارگونومی  عاطفی، مهندسبی

کانسبی از اعتبار علمی بالاتری   مهندسبی  ،های مفرح شبدهمنجر گردید. از میان روش "حسبی  و مهندسبی  1کانسبی  بشبر، مهندسبی

ها را به مشبخصبات محصبول  کردن اطلاعات احسباسبی مشبتری را دارد و آنکه توان کمیبرخوردار اسبت زیرا تنها سبیسبتمی اسبت 

های احسباسبی مشبتری را به صبورت یک روش مهندسی علمی در فرآیندمهندسبی کانسبی روشبی اسبت که  ،کند. در حقیقتتبدیل می

 آورد.  می

 احساس!   کمی سنجش|:کانسیمفهوم 

آید و نوعی احسباس روانشبناختی یا تصبور محصبول اسبت که معادلی مسبتقیم در فرهن  هاپن برمیکانسبی واهه هاپنی اسبت که از دل 

رابفه بسبیار نزدیکی با خصبوصبیات   که  ای اسبت برگرفته از فرهن  هاپنیهای دیگر ندارد. این واهه در واقع نتیجهفرهن  لغات زبان

توانند با  ها میانش، احسباس و اشبتیاق نیز همگام با آن اسبت. انسبانکند که دکانسبی بر حالت ذهنی فرد دلالت می. این فرهن  دارد

و توانایی واکنش به هر چیزی را به طور حسباس و قابل تفبیق داشبته    شبده یک کانسبی سبرشبار از احسباس، اشبتیاق، تمایل و هیجان

کانسببی با   فرآیندیابد.  می ءفعالیت مغز ارتقابه واسببفه آن  توان به عنوان یک فعالیت ذهنی توضببیح داد که کانسببی را می  .باشببند

  نسببی کا  د.شببوبردارنده حواس، عواطف و حس به معنای حواس پنجگانه آغاز می های درآوری احسبباسببات مرتبذ با فعالیتجمع

 توان گفت:. میط با عناصر محصول استاحساسات آدمی و چگونگی برانگیختگی احساسی خا  در ارتبا

 
1 Kansei 



 پس طبیعت ذاتی خود شامل بروز ادراکات از علوم اکتسابی و تجربیات است. درناپذیر است که کانسی یک عمل ذهنی و توضیح  -1

 کانسی تعامل بین درک مستقیم)شهود( و فعالیت هوشیارانه است.  -2

یک عملکرد ذهنی که عوامل بیرونی به صبورت شبهودی اسبت که به عنوان    کردندادن و ارزیابی کانسبی توانایی واکنش نشبان  -3

 شود.در نظر گرفته می  کندتصاویر ذهنی را خلق می

های پیچیده  ییبا توانا آمیزد و  هم در می  شناسی، احساس، عاطفه و شهود را باهای حساسیت، حس، حواس، زیباییکانسی واهه  -4

 های خلاقانه ارتباط نزدیک دارد. رابفه و کنش ، برقراریبرای نمونه حساسیت، شناختانسان 

استوار است. این اصول با    "، حواس و احساس( یا تمایل)ذائقه"  شود که بر سه رکن کانسی به عنوان مفهومی درونی تعریف می  -5

 . انددر تعامل طور مستمر با یکدیگرهای معین بهبرانگیختن کنش

و برگردان فارسی آن   ensitivitySاست که برگردان انگلیسی آن    anjuseiKکانسی مخفف واهه    1نیهوننامه هاپنی دایمفابق لغت

است از  نامه کانسی عبارتمفابق این لغت  .دهدتری نیز در این زمینه ارائه مینامه مزبور تعریف دقیقحساسیت است. همچنین لغت

 .  "آیدحساسیت یک اندام حسی هنگامی که احساس یا ادراکی در پاس  به محرکی از دنیای بیرون به وجود می"

د. در  نشوهای ذهنی محسوب میفرآینددو    هر  است. کانسی و چیسی  "2چیسیِ "باشد  یکی از مفاهیمی که به کانسی نزدیک می 

از  حیفه فعالیت انسان  ادراک و شناخت نقش بسیار مهمی در  ها و کارکردهای ذهن  نظر سایکو فیزیکی سه کلید واهه احساس، 

 توان بصورت زیر نشان داد: کانسی و چیسی را می فرآیند  ،با این حال  شناخت درست تعاملات ذهنی انسان دارند.
 کانسی و چیسی  فرآیند -10 جدول شماره

 اندازی از طریق راه  ایجاد بصورت  تبدیل به نقشه به کمک  دریافت

 به وسیله احساسات بشری 
 خلاقیت عاطفه  و  احساس ،علاقه کانسی 

 دانش ادراک و شناخت ،منفق چیسی 

دارند به اطلاعات سبفح پایین که از   3معنایی  ی ذهنی اسبت که اطلاعات سبفح بالا را که کاملا  خصبلتفرآیندکانسبی  در حقیقت  

در مهندسبی کانسبی ارتباط بین مفهوم سبفح بالا و سبفح پایین بر مبنای قواعد    دهد.اند ارتباط میرن  و شبکل سباخته شبده  ،بافت

 :است  ساختارها  و  مفاهیم در  بازنمایی تصویر کانسی  گاملین که در آن او  ودشطراحی انجام می
 مراتب کانسیسلسه -11 جدول شماره

 درجه پایین  درجه متوسط  درجه بالا 

 ها بافت و  هاشکل  ،هارن  الگوها  و ها نام بخش  ها سبک و  های معناییتوصیف ،هاارزش

  ، ( 4EEG،EMG5،ECG6 شامل:های فیزیولوهیک)پاس   ،گفتار"ها عبارتند از:  این راه  ؛های متعددی برای بیان کانسی وجود داردراه 

اسبت. گفتار بازتابی از   ترین روش بیان کانسبی گفتارمتداولدر این میان    ."رفتار و افعال انسبان و حتی تغییرات حالت بدن و صبورت

توانند عناصبر کانسبی و در حقیقت توصبیفی خارجی از کانسبی اسبت که در فکر و ذهن شبخش وجود دارد. اما از آنجا که کلمات نمی

توان روشبی جامع و کامل برای بیان کانسبی در نظر گرفت. با وجود این، در گفتار را نمی  ،های ذهنی باشبندکننده دریافتکاملا  بیان

 ،رفتههمروی از گفتار به عنوان روشبی برای بیان کانسبی اسبتفاده شبده اسبت.  ،کانسبی  شبده در زمینه مهندسبیاغلب مفالعات انجام

 
1 Dainihon 
2 Chisei 
3 Sementic 
4 Electro Encephalo Graphy (EEG) 
5 Electro Myo Graphy (EMG) 
6 Electro Cardio Graphy (ECG) 



برای تعیین ارتباط بین لغات مفهومی و    3های فازییا منفق  2یهای عصب، شبکه1هنتیکهای  ای بر اسباس الگوریتمهای پیچیدهروش

 .  اندها اغلب برای طراحان و مشتریان نامفهوماند اما این سیستمعناصر طراحی به کار رفته

محور را  با توجه به رشبد تقاضباهای مشبتریان، رویکرد مشبتری  هاسبازمان 70در اواخر دهه  همانفور که در فصبل نوسبتالژی مفرح شبد  

ها رضبایت بیشبتر مشبتری بود. با  شبدند و هدف آنای آغاز شبد که محصبولات در طیف وسبیعی تولید میدهه  ،پیش گرفتند. بنابراین

ت متنوعی وارد بازار شبوند تا  های مشبتریان باعث شبد که محصبولاهای جدید برای درنظرگرفتن خواسبتهاین رویکرد اسبتفاده از روش

شبناسبی میان کانسبی یک روشمهندسبی  .اسبت  "کانسبیمهندسبی"ها  رضبایت مشبتریان را بیشبتر جلب نمایند. از جمله این روش

عناصبر عاطفی را در مرحله  و  طبیعی گسبترده شبده  اجتماعی و علومانسبانی، علومهای علومای طراحی محصبول اسبت که در حوزهرشبته

در مهندسبی کانسبی  .  در دانشبگاه هیروشبیما ابداع کرد  4پروفسبور ناگاماچی 1970گنجاند. این روش را در سبال صبول میتوسبعه مح

طرز تلقی کاربر از محصبول، نحوۀ اسبتفاده از   ،)برای نمونهو عملکردی محصبول  (ماده و...  ،شبامل فرم، رن )های ظاهریبین ویژگی

 تری برای رضببایتِتا چگونه محصببولات جذاب  آیددسببت می شببود. در مهندسببی کانسببی دانشببی بهارتباط برقرار می  (محصببول و...

  آمد. خواهد سبپس در جسبتجو و یا وسبیل  تحقق آن برمشبتریان طراحی شبود. بنابراین، ابتدا باید مشبخش شبود، مشبتری چه می

 نظر موردهای  ای اسببت برای تاببمین این مسببوله که محصببول یا سببرویسکانسببی روش شببناخت سببادهمهندسببی ،بهترعبارتبه

ای  دهد که هیجانات و عواطف لحظه های اجرا به طراح اجازه میشببوند. مراحل و روشهای احسبباسببی مفلوب را موجب میواکنش

گرفتن عواطف  نظر، محصبولات و تولیدات نیازمند درچراکههای طراحی تبدیل کند.  لمانها را به اِکاربر را الگو قرار دهد و سبپس آن

  .هستندان احساسات حقیقی درونی کاربر

آمده از طریق مشباهده و مصباحبه به اطلاعات دسبتتبدیل اطلاعات کیفی به ،در طراحی بر مبنای کانسبی آنچه حائز اهمیت اسبت

های کمی کانسبی از فناوری خاصبی برخوردار اسبت که احسباسبات و عواطف انسبانی را در قالب داده  دیگر، مهندسبیبیانکمی اسبت. به

. درونی کاربر را به همراه دارندیابند که خوشبحالی، خرسبندی و رضبایتدهد. در این حیفه محصبولاتی توسبعه میمهندسبی نظم می  با

نیز خوانده شبده اسبت. پروفسبور ناگاماچی    "5حسبی و قابلیت اسبتفاده احسباسبی  مهندسبی"های دیگری مانند  کانسبی به نام  مهندسبی

کانسبی این   ها و احسباسبات مشبتریان خود داشبته باشبند. مهندسبیای از دریافتمیخواهند ارزیابی کها اغلب میسبازمانفهمید که 

که یک محصبول به روشبی طراحی    طوریبه  ،کنداحسباسبات را ارزیابی و ارتباط میان خوا  محصبول و این احسباسبات را بیان می

های احسباسبی و عاطفی  توانند واکنشروش میمدیران و طراحان با اسبتفاده از این    .شبود که پاسبخگوی احسباس مشبتری باشبدمی

ارزیابی و تحلیل   ،و با مفالعه ردهمشبتریان بالقوه و بالفعل محصبولات خود را نیز نسببت به محصبولات موجود خود در بازار اسبتخراج ک

 خود از این اطلاعات ارزشمند استفاده کنند. ههای آیندها و طرحریزیبرای برنامه  ،هاآن

های  مند اسببت و شببامل مراحل انتخاب دامنه، گسببترش و بسببذ ویژگیکانسببی، روشببی نظام  روش مهندسببیقابل توجه اسببت که 

توان به عنوان  را می  کانسبیمهندسبی  .باشبدمیهای محصبول، ترکیب و سباخت مدل  های مربوط به ویژگیمجموعهاحسباسبی، بسبذ زیر

سبامانه مهندسبی  ،  6بندی مشبخصبات جزئیدسبته"شبامل   لفتدارای انواع مخ که دانسبتمحور  ن ارگونومی انسبانیک فناوری نوی

 
1 Genetic algorithms 
2 Neural networks 
3 Fuzzy logics 
4 Mitsuo Nagamachi 
5 Emotion usability 
6 Category classification 



طراحی مهندسبی کانسبی   و 4مهندسبی کانسبی مجازی،  3کانسبی  سبازی مهندسبیمدل، 2سبامانه مهندسبی کانسبی مختلذ،  1کانسبی

 .کنندهای کانسی از سه نوع اول استفاده میفرآیندمحققان اغلب در که    باشدمی  "مشارکتی

 گونه!تولید بازی|:اجتماعی  در تولید  بازیوارسازی نقش  

بخش اسبت. این رویکرد از سبازوکارهای  رویکرد دیگری اسبت برای ایجاد تعاملاتی که برای مشبتریان سبازمان ما لذت  بازیوارسبازی

کننده، اعتیادآور و رقابتی هسبتند ناخودآگاه  ها سبرگرمکند. از آنجا که بازیبازی برای افزایش تعامل مشبتری با یک برند اسبتفاده می

به منظور  یکی از تکنیکهای درگیرسازی مخاطب  عنوانتواند بهمی بازیوارسازیگردند.  ان میباعث تشبویق و رفتار خاصبی در مشبتری

برای استفاده از  نتیجهگرفتن  و درگیرساختن، تجربهکردن"  وکارها سه دلیلاساسا  کسباجتمباعی بباشبببد.    دسبببتیبابی اهبداف تولیبد

دارند. ابتدا اینکه بازیوارسازی باعث درگیری و افزایش تعامل میشود. تفکر بازیوارسازی بهعنوان ابزاری برای طراحی   "بازیوارسازی

وکار تقویت کنند  کند. هر چیزی که باعث شود مشتریان و کارکنان رابفه خود را با کسبسیستمها افراد را به انجام کارها تشویق می

یا درگیر اهداف شرکت شوندیا به خرید محصولات بپردازند   برای کسبوکار مناسب است. با درگیرساختن مشتریان و سپس    ،و 

اجتماعی بفور مستقیم  تواند در دستیابی اهداف تولیدکه می  اندهها شدسازمانکردن کاربران زیادی تبدیل به مشتریان وفادار تجربه

  موثر واقع شوند.

ارزش    هبانوکار بتواند متناسب با خواست آاست تا کسب  "نوعشناسی کاربران و مشتریان"یکی از مهمترین بخشهای بازیوارسازی  

یان،  ادستاوردگر"  دسته کاربر را معرفی کرده است که شامل  چهار  5بارتل  ،پیشنهادی را ارائه دهد. در میان نوعشناسیهای متنوع

 پژوهشگران .  بازی هستند ر اجرای بازیوارسازی مکانیکهایهستند. عنصر مهم دیگر د  "اکتشافگران، معاشرتکنندگان و برتریجویان

ها را قوانینی میداند که احساسات وارگونه میسازند تعریف کرده و آنازیبه عنوان سازوکارهایی که یک فعالیت را ب  را  مکانیکهای بازی

 کاربران را بر میانگیزند.

اطلاع از آن  تجربه کاربری یکی از مفاهیمی اسبت که بدوناز سبوی دیگر ورود بازیوارسبازی در تسبهیل تجربه کاربری نیز موثر اسبت. 

در پشبت تمامی تاکیدات    عصبرممکن نیسبت. در حقیقت همانفور که شبما هم متوجه شبدید این  حاضبرعصبر های  اسبتفاده از ویژگی

شبده از  نماید که توانایی شبناخت تجربه حاصبلتلقی می  قخود به موضبوع فناوری به ارتباط با کاربر تاکید داشبته و محصبولی را موف

ی اگر محصولی را با ادعا یک الزام است. هاسازی او در فعالیتو درگیری محصول را داشته باشد. به این لحاظ شناخت تجربه کاربری

سازی(،  را هم داشته باشیم ولی توانایی ایجاد بهترین احساس، تفبیق با خواست مشتری)شخصی  بسیار عالیبکارگیری دستاوردهای  

را نداشبته باشبد ما موفق بخصبو  احسباس علاقه    های مختلف کارکرد وتفبیق با نیاز متغیر مشبتری)پویایی(، سبازگاری با پلتفرم

 نیستیم!

  کارها کسبب و  هاسبازمان از  رشبدی  به رو  تعداد.  گرددافزون می "مشبتری  با عمیق  صبمیمیت  دیوانگان"تعداد  در حقیقت هر روز بر 

 در رونقی  و فروش در  بزرگی  قدرت  تواندمی مشببتریان خصببوصببی و  جزئی  مسببائل  درباره  اطلاعاتی دانسببتن که  اندشببده  متوجه

  قصبد،   هاسبازمان  کندمی  کمک مصبنوعیهوش  و  مشبتری تحلیل  هایروش بزرگ،  داده  هایروش امروزه.  کند  ایجاد هاآن  وکارکسبب

 و  تماس  دفعات افزایش موجب امر این.  کنند  درک و  دهند تشببخیش  کند بیان  خودش کهاین از  قبل حتی را  مشببتری رفتار  و نیت

این دقیقا  همان مکانیسببم عملکردی اسببت که در تولید اجتماعی در خصببو  آن    ،شببودمی  مشببتری  با ترعمیق  و ترنزدیک ارتباط

 توانندمی برخوردارند  خود مشببتریان  میان در  بالایی  محبوبیت از که  هاییسببازمان  از بسببیاریبه همین دلیل   .گرددمیصببحبت  

 به فرد  صورتبه مشتریان  از توجهی  قابل  تعداد  باکرده و    شناسایی را خود مشتریان خرید  ذائقه  درباره  خصوصی  اطلاعات ترینجزئی

 
1 Kansei engineering system 
2 Hybrid kansei engineering system 
3 Kansei engineering modeling 
4 Virtual kansei engineering 
5 Bartle 



  سبوی از و  شبودمی  سبازمان  خدمات  و  کالاها به مشبتریان  وابسبتگی سببب سبویک  از امر این.  کنند برقرار صبمیمانه و عمیق ارتباط  فرد

 و  جامع  اطلاعات سبازمان  وقتی.  کنند جذب خود  سبوی به را سبازمان مشبتریان نتوانند  تا  کندمی ایجاد  رقبا برابر در را موانعی  دیگر

   .کنند  رقابت آن  با توانندنمی  هاسازمان سایر باشد داشته مشتری خصوصیات و  سلائق  رفتارها،  درباره  کاملی

اسبت.   "کاربریتجربه  مهندسبی"ای پیدا کرده اسبت  ربرد گسبتردهکمک و توسبعه بازیوارسبازی کامفهوم دیگری که با    ،براینعلاوه

  یکدیگر   با نیز هاآن  کاربرد بودن  بخشلذت مورد در محصببولات  عملکرد نحوه بر  علاوه  سببازندگان که  اسببت  جایی  گراتجربه  اقتصبباد

 یک در.  کردند  رقابت به شببروع خود مشببتریان  توجه جلب برای  هاسببازمان که  یافت اهمیت  زمانی  تجربه  بنابراین،.  کنندمی  رقابت

 پوشببش در را  آن چگونه که  کنند فکر این  به  باید  ،باشببند  داشببته  مشببتری  با تماس نقفه یک  وکارهاکسببب  وقتی  گرانتیجه اقتصبباد

 میان در(  تجربه  مهندسی)جدید تخصصی رشته یک ایجاد باعث موضوع این. کنند درگیر بیشتر  را  مشتری  توجه  تا  دهند  ارائه  تجربه

  ایتجربه  تا  اسبت اسبتفاده  هنگام در محصبولات  مدیریت و خلق طراحی، بر  رشبته این تمرکز. اسبت شبده  مهندسبی سبنتی  هایرشبته

اما برای طراحی، خلق و مدیریت بایسبتی ابتدا بتوان با مشبتری و   ؛باشبد داشبته همراه به را مشبتریان  رضبایت بیشبترین که شبود خلق

 کاربر محصول تعامل برقرار کرد.

 ! (لاک)تعاملهای  ابزارک|:گام آخر

تولیبد مبتنی بر نظرات اکرریبت در حقیقبت دموکراسبببی تولیبدی اسبببت کبه در پی کشبببف و ارائبه بهترین تجرببه کباربری برای  

شبناسبی خرید و تصبمیمِ خرید ای داشبته و در عصببرشبتهکننده یا مشبتری( اسبت. تولید اجتماعی ریشبه در تولید بینکاربر)اسبتفاده

سببکی از هوشبمندسبازی اجتماع بر پایه طراحی همدلانه، نوآوری بازار   ،ری موثر اسبت. این نوع تولیدبرای مدیریت بهتر تجربه مشبت

تواند با بکارگیری ابزار مختلف به فراتر از بازار منجر شببود. زبان تولید اجتماعی)از کاربردی گرفته تا  آفرینی اسببت که میآزاد و هم

توان در آن به سبنجش کمی احسباس پرداخت. در این میان تولید به شبیوه  شبود که میگرایی را ایجاد میسبمبلیک( طراحی احسباس

 عادی است. حاضر!)و یا تولید با کمک بازیوارسازی( ترکیب جدیدی است که در عصر بازی

نند. داده به ی خود بداکنندهشبان را با مصبرفهمه به دنبال تحلیل داده هسبتند تا راه تعامل بهتر محصبول و خدمات  در حال حاضبر

گذراند و چه چیزهایی  کننده شما زمان خود را کجا میکشف کنید که مصرف  و ها را ببینیددهد که همبستگیشما این امکان را می

با نشبر محتوا بر روی وب سبایت خود با اطلاعات زیادی روبرو خواهید شبد؛ مانند اینکه چه تعداد کاربر با   برای نمونهرا دوسبت ندارد.  

اند؟  های بلاگ شبما کامنتی درج کردهاند؟ در پسبتها لینک شبما را به اشبتراک گذاشبتهاند؟ آیا آنی شبما ارتباط برقرار کردهمحتوا

 اند؟ و... .سایت شما را نگاه کردهصفحات پیشنهادی وب

توانید میزان تعامل با محتوایی که درج ها میدهد که به واسبفه آنسبایت شبما آمار و نمودارهای بسبیاری را نشبان میداشببورد وب

گذاری و لایک، اشببتراک"اند را بسببنجید. هر ابزار از زاویه ویژه یک نگاه جدید به میزان موفقیت محتوای شببما دارد. سببه ابزار  کرده

وکار بسبیار موثر در سبرنوشبت سبازمان و کسبب میگذارم!(  "لاک")که من با اسبتفاده از ابتدای حروف هر سبه واهه اسبم آن را "کامنت

 بیایید آنها را بررسی کنیم:است. 

د که مخاطبان به منظور نوعی تشبکر از محتوای نشبر داده نکنبسبیاری از بسبترها و صبفحات آنلاین این امکان را فراهم می ها:لایک -1

مفالب شبما را لایک کنند به دهند که  لایک کلیک کنند. وقتی مخاطبان شبما به خود زحمت این را می  شبده بر روی علامتی به نام

ها کارسبباز، جالب، اند. ممکن اسببت مفلب به نظر آناین معناسببت که با آن مفلب در یک سببفح شببخصببی ارتباط برقرار کرده

مشباهده  وانید با  تها به معنای علاقه بیشبتر افراد به آن محتواسبت و میکننده، مهیو یا هر چیز دیگر باشبد. تعداد بیشبتر لایکسبرگرم

 .تری برای محتواهای آتی خود بیابیدهای خلاق ا ایدههآن

دهد که مفالب وبلاگ و مقالات آنلاین را داخل بسبترهای مختلف های صبفحه وب به شبما این امکان را میابزارک:  گذاریاشـتراک  -2

زمانی که محتوای شبما   ،طور کلیذارید. بهبوک، توئیتر، اینسبتاگرام و پینترسبت، تنها با یک کلیک به اشبتراک بگمجازی مانند فیس

خواهد مخاطبان خود را نیز از آن باخبر کند.  شبود به این معناسبت که یک نفر آنقدر جذب آن شبده که میبه اشبتراک گذاشبته می

ی آن مفلب را  ها پیشبنهاد مفالعهها شبما هسبتید اما آند زیرا با اینکه خالق آننگذارافراد همواره بهترین مفالب را به اشبتراک می



ی  آید. با مشباهدهچراکه یک بازاریابی بدون زحمت و هزینه به حسباب می ؛العاده اسبتوکار فوق گذاری برای کسبباند. اشبتراکداده

او را تولید  توانید علایق و سبلیقه مخاطبان خود را به دسبت آورید و در آینده محتوای باب میلذاری مفالب خود میگمیزان اشبتراک

 کنید.

ا:  کـامنـت  -3 زیرا    .دنبشبببوهبا محسبببوب میترین آنهبا ببا ارزشتوان گفبت کبامنبتهبای تعبامبل ببا محتوا میدر میبان تمبامی حبالبتهـ

ها به نتایو مهمی دست پیدا خواهید کرد. ممکن گذاری و درونمایه آننظر به نحوه کامنتکاملا  رایگان هستند. با دقت  اینظرسنجی

ی قه خود را ابراز کنند، سبوالاتی درباره مفلب بپرسبند)که موضبوعات جالبی برای مفالب آتی هسبتند( و نظر خود را دربارهاسبت علا

مفلب درج کنند. دریافت نظراتی بدین صبورت مانند یک مفالعه مجازی از کسبی اسبت که برای مفالب و محصبول شبما ارزش قائل  

اندازی برای موضبوعات آتی شبما کمک خواهد کرد که موضبوعات جذاب و بدانید و چشبمبوده و وقت گذاشبته اسبت. این مفالعه به 

 پیدا کنید.

کنندگان تعاملات آنلاین هسببتند که به واسببفه ترکیب شببدن اینترنت و دنبال  !(لاک  )بخوانیدهاکامنت  و  گذاریها، اشببتراکلایک

کردن بر کننده این اسببت که شببما کاری بیش از تکیهتعامل با مصببرفاقتصبباد محتوایی به وجود آمده اسببت. مزیت تکنولوهی و 

توانید از چگونگی تعامل کاربران با  توانید انجام دهید. شبما میآوردن مفلبی که جالب اسبت میدسبتها و بهکامنت ،هاگذاریاشبتراک

گذرانند  ربران شببما وقت خود را در آن میهایی که کامکان  ،مصببنوعیمحتوای خودتان اطلاعات کسببب کنید و با اسببتفاده از هوش

 بشناسید.

ببا وجود اینکبه تعبامبل برقرارکردن از آثبار ابتبدایی و طبیعی   ،ببایبد ببدانیم کبه ایجباد تعبامبل مخبالفبانی هم دارد. این مخبالفبان معتقبدنبد

آینده)که در   1دنیای بربرهای یگیراسبت ولی مشبتریان)کاربران( با ارائه اطلاعات خود در دنیای فناوری منجر به شبکل حاضبردوران 

 اما  دارد ناخوشبایندی  معنایی  بار  چه گرا اصبفلاح  اینشبوند.  شبناختیم( میها میقبل از انقلاب صبنعتی دوم آنها را با عنوان وحشبی

 بازار در  بیشبتری موفقیت  امکان  هاسبازمان  مشبتریان، به مربوط  هایداده به دسبترسبی  افزایش  با.  دهدمی  نشبان  را  مهم  واقعیت یک

  )برای نمونهبیشبتری هایحوزه  به دارند  تمایل وارد  تازه  هایسبازمان  یا سبابقه  بدون بازیگران برخی  شبرایذ این در. داشبت خواهند

  قوانین  ،ایجاافتاده  حوزه  هر به ورود  با  هاسبازمان این.  شبوند وارد بازار  از  (املاک  مشباوره  خدمات  یا  مسبافر اسبکان سبلامت، آموزش،

  دهند می تغییر را بازی زمین اصبفلاح به  هاآن.  کنند  پیاده را خود خا   رویکردهای  کوشبندمی  و  گیرندمی  نادیده  کلی  به  را موجود

 های اخلاقی خفرناک باشند.که ممکن است برای آینده زندگی طبیعی مشتریان و حوزه
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 جمعی  تولید :سوم فصل
 ! در تولید دموکراسی|

 !جمعی  مشارکت مداوم|چرا جمعی :

دانست، عصری که در آن تمام مشکلات و دردهای بشریت از طریق   1را که در آن زندگی می کنیم عصر مشارکت یشاید بتوان عصر

معرفی کرد.   2شباید بتوان مهمترین موج عصبر مشبارکت را موج فناوری  ،د. بر همین اسباسباشبها قابل حل میمشبارکت با سبایر انسبان

های ها و تلفنیارانه"سببازد. این موج از سببه نیروی عمده  ها را فراهم میموجی اسببت که ارتباط و تعامل افراد و گروه  ،موج فناوری

تشبکیل شبده اسبت. بر اسباس همین موج قوی در عصبر مشبارکت اسبت که  "ارزان قیمت، اینترنت ارزان و منابع آزاد قابل دسبترس

کنند. این مشبارکت گسبترده از طریق  از طرفی آن را خلق هم می  ،کنندمی  دنبالها را سبرگرمیها و  اخبار، ایده  از  گونه کهافراد همان

ای که بررسببی روندهای موجود، بیانگر  گونهبه ،ایجاد مفاهیم نوینی در همه علوم بخصببو  مدیریت شببده اسببتباعث  موج فناوری  

(  CS)3سبپاریحل مسبائل از طریق جمع ،باشبد. در چند سبال اخیرظهور انقلاب جدیدی در فرآیند رویارویی با مسبائل سبازمان می

گیران و پژوهشببگران قرار گرفته و بسببتر مناسبببی را برای بهبود یکی از رویکردهایی اسببت که مورد توجه بسببیاری از تصببمیم

های  مشبکلات خود را از طریق ایدهها حل در گذشبته سبازمان  ،سبوی دیگر ها در جهان فراهم آورده اسبت. ازوکارها و سبازمانکسبب

دادند.  )به بیرون سبازمان( انجام می(OS)4سبپاریهای درون سبازمانی و در نهایت از طریق بروندرون سبازمان و یا از طریق مشبارکت

شباره دارد پذیرد. این خرد جمعی به نوعی به مشبارکت و همکاری با هم اصبورت می 5اما این رویه در امروز بر اسباس یک خِرد جمعی

 شود. سپاری گفته میو در اصفلاحِ مدیریت به آن جمع

باید از تمایل انسبان به ارتباط اجتماعی   ،وکارهای مفرح شبده از پارادایم جهانی در سبایر کاربردهای فناوری در کسبببعد از انقلاب

ها و مشبتریان بلکه وکاروگوها نه تنها بین کسببکند. گفتمیتسبهیل تجربیات و اطلاعات را    ،گذاریتراکاسبتفاده شبود. فناوری اشب

های مختلف برای  ها و مهارتای از چگونگی ارتباط افراد با تواناییسبپاری نمونهیابد. مدل جمعباید بین خود مشبتریان نیز گسبترش  

اجتماعی مجهز به فناوری، معامله بین تجارت  سبپاری  جمع  " شبودمی گفتهکه به این دلیل اسبت   ؛همکاری از طریق فناوری اسبت

 ."کندخریداران و فروشندگان در بازار دیجیتالی را تسهیل می

، از نظر سببایرین  ، اسببتعلامپرسببیهمه"اعم از  کردن یک حکومت تا یک سببازمانمشببارکت در راهبریی برای های مختلفروش

و  کمیته مشببورتی،  هی ت منصببفه متشببکل از نمایندگان، جلسببه اجماع آراء،  با مذاکره با سببایرین  یقانونگذار،  نظرسببنجی عمومی

مفرح دموکراسببی  سبببکی از بعنوان  مدت مدیدی اسببت که روش مشببارکت مردمی،    ،راسببتادرهمین.  وجود دارد  "های کانونیگروه

ها طراحی  های عمومی را برای حل آنمشببیمشببکلات و نیازهای جامعه را شببناسببایی و خذ ،نمایندگان مردم شببود که در آنمی

های جدیدی از  این روش بایسببتی با مشببارکت مداوم مردم ترکیب شببود. این جریان به تعریف مدل مختلفکنند. اما به دلایل  می

وسبذ نمایندگان را با مشبارکت مردمی ترکیب گیری تمنجر شبد که تصبمیم  "دموکراسبی مشبورتی یا مشبارکتی"دموکراسبی به نام  

ای از مشبارکت مداوم  نمونه( CP()6تولید به کمک جمعیتی از افراد مشبتاق)تولید جمعیشباید بتوان گفت   ،بر همین اسباس  .کندمی

 جمعی و دموکراسی مشورتی است که در این فصل قصد بررسی آن را داریم.

 
1 Collectivity decade 
2 Wave of technology 
3 CrowdSourcing (CS) 
4 OutSourcing (OS) 
5 Collective wisdom 
6 Crowd Production (CP) 



ن ماهیت انسبان آهای کلان اسبت که در اجتماعی در پی ارائه یک الگوی واقعی و بر مبنای برنامههای  در بیان واقعیت  سبپاریجمع

ماهیت انسبان بعنوان یک اراده الهی در مشبارکت در  ،بهترعبارتگیرد. بهپویا، خلاق و با توان فعال در مشبارکت مورد توجه قرار می

سببپاری جهت شببناخت ایجاد را با کمک سببایرین دارد. معرفتی که در جمع شببود که توانایی خلق و ایجاد یک مفهومنظر گرفته می

ها گیریحل بسبیار رهنمون اسبت. جهتباشبد که در نهایت در ارائه راهدر اصبل یک کار جمعی و یا حتی سبرگرم کننده می  ،شبودمی

داشبته و فرض را بر اسباس )مناظره و مباحره( 1بیشبتر جنبه دیالکتیک  ،سبپاری برای کسبب دانش هر فرد از دیگریدر مفهوم جمع

در   ،در حقیقتشبود.  می آگاهی جمعی منجر به ایجاد دگرگونی و توانمندشبدن در برابر مشبکلات و  گذارد که دانش هر فرداین می

شببود. برای  نهایی اسببت که انتخاب می  حلاز راه  ناپذیرهای هر فرد در مقابل دیگری برابر بوده و بخش جداییسببپاری ارزشجمع

  سبازی ده، فعالخودسبازمان  ها، توانمندسبازی جمع، داشبتن ذهنی فراگیر وشبکنی اسبفورهسبپاری در جهت همدر جمع  ،هاحلهمین راه

 بوده،کارکرد نطور قفعی دارای هها و یادگیری افراد الزاما  در اینجا بنظریه  کنش مناسبب در خصبو  درگیرسبازی همگان اسبت.  و

شبده در حوزه تعامل اجتماعی افراد با احسباسبات زیبا شبناختی، فلسبفی و علمی  های کسببلیکن شباهدهای بسبیاری از موقعیت

سبپاری به جامعه جهانی ابزارهای  تبیینی درسبت اسبت که جمع ،رفتههمشبوند. رویآوایی افراد منجر میباشبد که در نهایت به هممی

ها در طول زمان با  که یک ابزار نسببت به سبایرین بهتر نبوده و همه تبییندهد، در عین اینبرای تغییر سبازنده ارائه میرا  نیاز   مورد

 کمک جمعیت قابلیت تکامل دارند.

 ! انبوه سپاری|سپاری:تعری  جمع

از قدیم    ! وجدید نیسبببتیابد. البته این مفهوم آنچنان هم  روز رونق بیشبببتری میبهروزهای اجتماعی سبببپاری با رواج شببببکهجمع

وکارها قرار دارد. عنوان یک رویکرد اساسی در میان بسیاری از کسبامروزه به ، اماسپاری به روش سنتی خود مرسوم بوده استجمع

هم یک فعالیتی را آغاز کرده   ه و باهم جمع شبدگروهی از افراد به مناسببتی دور  ،صبورت مشبابه در بسبیاری از رویدادهای اجتماعیبه

ا دوسببتدار دوسببتانه یهای انسببانچشببم داشببت مالی آن را به سببرانجام خواهند رسبباند. همچنین گاهی فعالیتهم بدون و عموما 

 هایزدگان، سبیل زدگان، جشبنآوری کمک به نفع زلزلهتوان نمونه آن را جمعشبود که میزیسبت بر همین منوال برگزار میمحیذ

 . نمود مفرح  نیکوکاری، مشارکت در ساخت بیمارستان و...

سبپاری فرآیندی اسبت که در آن  جمعاسبت.    سبپارییا انبوه سبپاریریشبه شبناخت مفهوم تولید جمعی در شبناخت مفهوم جمع

مردم، به جای کارمندان خود و یا  شبان از یک گروه بزرگ از هایها، ابزار، تجهیزات و ایدهتولیدکنندگان فرآیندهای خود را با قابلیت

 طراحی آنلاین(و    های تعاملیهای آنلاین، انجمنمانند رقابت)سبببپاری انواع مختلف تعاملکنند. در جمعکنندگان، تکمیل میت مین

براین پذیرد. بنا( صبورت میسبپاریجمعها)مانند پلتفرم کنندگان، متخصبصبان و واسبفهبین تولیدکنندگان و جامعه آنلاین مصبرف

سبپاری اشباره به اقدام شبغلی اسبت که در قبل به طور سبنتی توسبذ یک کارمند یا تیم خا  در درون سبازمان یا  اصبفلاح جمع

 د.وشسپاری به گروه بزرگی از مردم در قالب یک تماس باز سپرده میو سپس از طریق برون شده استوکار انجام میبسک

ای ارائه  تعریفی گسبترده  پژوهشبگرانسبپاری یک اصبفلاح با متغیرهای مختلف اسبت. این کنند که جمعاسبتدلال میپژوهشبگران 

جمعیت، وظیفه در دسببت، " دهد؛ این متغیرها عبارتند از:سببپاری را پوشببش میدهند که بیشببتر فرآیندهای موجود در جمعمی

آید، نوع پروسببه و سببپاری به دسببت مییند جمعآای که پس از فرسببپاری، نتیجهفعالیت جمع  کننده و یا آغازگربازپرداخت، جمع

سبپاری عبارت اسبت از  جمع"  صبورت تعریف کرد:سبپاری را به اینتوان جمعمی ،ترتیباین. به"سبپاریتماس برای شبرکت درجمع

افراد خارج از  هایی که در دسبت حلراه که حل یک مسباله)مشبکل( از طریقو مشبارکت؛ بصبورتی حلرعایت سبه اصبل مسبوله، راه

به کمک یک وجود دارد،  اند(  که به لحاظ جغرافیایی کجا واقع شببدههایی که دارند و یا اینسببازمان)به دور از نوع تخصببش و مهارت

 "مجازی میسر شود. بستر

 
1 Dialectic 



برای   ،سبپارش به معنی این اسبت که کسبی را به کسبی سبپردن نهفته اسبت.  "سبپارش و یا سبپردن"سبپاری در واهه اسباس واهه جمع

که بسببیاری از پژوهشببگران از  باشببد. با وجود ایندادن میکردن، دادن و یا به امانتاهتمام و تیمارکردن وی و این به معنای تسببلیم

، مفالب  2هیپل گیری وتصببمیم بینی وها برای پیشاز طریق بررسببی تنوع و تجمع اطلاعات در میان جمعیت ،1سببوویسببکی جمله:

و    4هاو سبببپاری اولین بار توسبببذولی واهه جمع  ؛اندارائه داده  3کردن نوآوریی کاربرمحور با عنوان دموکراتیکزیادی راجع به نوآور

 سپاری بکار گرفته شد.  از ترکیب دو واهه جمعیت با برون 5رابینسون

حل مسبائل   آن، بیان گردید و یکی از کاربردهای طبیعی  6سبپاری یک روش اکتشبافی اسبت که توسبذ مارسجمع  ،برخی معتقدند

شبود. یک نمونه از این پدیده که به ندرت در مقالات  سبپاری باعث اسبتفاده از ابعاد بیرونی نوآوری باز میپیچیده اسبت. رویکرد جمع

های  وکار برای کسبب ایدهکسببدهنده شبرایفی اسبت که در آن یک  نشباناین مفهوم   .اسبت  "خودتفکری"مورد مفالعه قرار گرفته  

به دنبال حل مشبکلات خا  نیسبت بلکه  سبپاری صبرفا جمع  البتهگردد.  به جمعیت واگذار می  (در زمینه طراحی )برای نمونهخلاقانه

که توانایی  بلبوده های فنی بسبیار ماهرانه نبسبیو مهارت  باشبد. در واقع این پدیده لزوما های جدید نیز پیشبگام میدر زمینه ظهور ایده

 باشد.افراد برای اندیشیدن و در نتیجه برقراری رابفه با جمعیت بسیار گسترده می

عنوان  های حاصل شده در سیستم عامل را مبتنی بر وب، بهارائه داد، پیشرفت  "7سبپاریظهور جمع"تحت عنوان    هاو ای کهدر مقاله

نمونه    .داندهوش جمعی می  گذشبته در اثر رشبد اینترنت و ظهور اشبکال جدیدی ازها در طول دهه  یک ابزار برای بهبود اجرای پروهه

 سببپاری عبارت اسببت از:سببپاری ارائه داده اسببت، جمعمفابق تعریفی که وی از جمع  .باشببد  پدیاگوگل یا ویکی  توانداین اتفاق می

سبپاری یک جمع ،بهترعبارتبه  "یق فراخوان عمومی.های پیمانکاران و کارمندان سبازمان به عموم مردم از طرسبپاری فعالیتبرون"

از توان تعداد زیادی از افراد فعال در  8شبود به واسبفه یک فراخوان عمومیوکار مبتنی بر وب اسبت که در آن سبعی میالگوی کسبب

 گرفته شود.حل نوآورانه به منظور حل یک مساله و یا تولید یک محصول کمک برای ایجاد یک راه ،بستر وب

 .سبپرده شبود  یسبازمانریغ  یمیبوده که کار به ت نیبر ا  دیوجود داشبته اسبت، تاک یسبپارجمعکه در رابفه با    ییهافیتعر  یتمام در

وجود دارد   سبپاریجمعترین تعریفی که از متداول ،اسباسنمیهبرسبپاری تعریف کرد.  ای دموکراتیک از برونسبپاری را گونههاو جمع

ها برای اهداف به منظور پشبتیبانی از طرح بصبورت ایده ،به خصبو  از طریق اینترنت برای ارائه  ،به عنوان یک فراخوان  حلایجاد راه

 است.خا   

وکار شبناخته  کسبب  هایی از مدلبه عنوان مدل  ،جمعی شبکل گرفته  ارچوب خردهجدید که بر اسباس مشبارکت در چ رویکرداین 

ها تلاش دارد تا با صبرف زمان و هزینه کمتر در راسبتای اجرای وظایف در ایها در کنار حرفهایکه با اسبتفاده از غیرحرفه  شبودمی

مند در یک شبببکه  سببپاری همکاری گروه نامحدودی از افراد علاقهجمعتوان گفت ترتیب میاینبه پیشبببرد بهتر اهداف گام بردارد.

طور  در این روش، محصولی که به. مندی از دانش مردم استها به منظور بهرهحل یا توسعه ایدهمراتبی، برای تولید یک راهغیرسلسله

با سبایر مفاهیم  سبپاری  البته مفهوم جمع  .شبودتوسبذ گروه بزرگی از افراد تولید می  ،شبدها خلق میسبنتی توسبذ افراد یا سبازمان

 توان به موارد ذیل اشاره کرد:ازجمله میپوشانی است. دارای هم

 شود.این مفهوم بر ارائه یک خدمت دولتی خا  تمرکز دارد که با کمک شهروندان، به عنوان همکار فراهم می  هم تولیدی: -1

انجام یک کار سبببپاری از افراد برای سبببپاری این اسبببت که در جمعتفاوت این مفهوم با مفهوم جمع  طرازان:تولید با همکاری هم  -2

طرازان افراد برای انجام یک اما در تولید با همکاری هم  ،کنندشببود، اما افراد در انجام آن کار با یکدیگر همکاری نمیدرخواسببت می

 
1 Suwiecki   
2 Hippel  
3 Democratization of innovation 
4 How 
5 Robinson 
6 March 
7 “The Rise of Crowdsourcing” 
8 Open Call 



توان تولید این مفهوم با موضبوع چیسبتی تولید جمعی بسبیار مشبابه بوده و به نوعی می  .کنندهم همکاری می  کار یا تولید محصبول با

 طراز نامید.جمعی را همان تولید با همکاران هم

که به معنی اسببتفاده از    شببودحاصببل می "دولت الکترونیک"این مفهوم در واقع از مفهوم بزرگتری به نام    مشـارکت الکترونیک: -3

های عمومی، مشباوره با شبهروندان و مشبیتباطات برای ارائه اطلاعات به شبهروندان درباره اقدامات دولت و خذاطلاعات و ارفناوری

 ها است.چنین مشارکت فعال آنهم

اسبت که در آن شبهروندان و دولت برای حل مسبائل و  "مشبارکت شبهروندی"همکاری یکی از اشبکال   همکاری مبتنی بر اعتماد: -4

ای غیرمنتظره و... با یکدیگر  هریزی، تامین مالی، پاسببخگویی به رویدادهای مربوط به ارائه خدمات، برنامهانجام اموری مانند فعالیت

 کنند.همکاری می

 سپاری! های انبوهویژگی|سپاری:جمع ایهویژگی

ولی    ؛دارد  "و...  3آفرینی، هم2، تکنولوهی وب، نوآوری باز1سبپاری، منبع بازخِرد جمعی، برون"سبپاری ارتباط نزدیکی با مفاهیم  جمع

سبپاری  به معنای برون "سبپاریجمعیت و برون"سبپاری ترکیبی از دو کلمه نماید. جمعها متفاوت اسبت و یا از آنها اسبتفاده میبا آن

کنند و دارای مزایا ها کالا و خدمات را دریافت میسبپاری یک مدل ارزیابی اسبت که در آن افراد یا سبازمانمردم اسبت. جمعبه انبوه 

 :های مختلفی استو ویژگی
گردد.  می  ها و اعتبارهای پوشبالیگذاری بر مبنای شبایسبتگی خروجی و حذف رانتکاهش مخاطره، ارزشسبپاری منجر به  جمع  -1

اثرات جانبی یک مدیریت بهتر ها و افکار متفاوت،  کیفیت ایدهافزایش ،  در تولید  هزینه نسببببتا  کمسبببپاری منجر به عچنین جمهم

   شود.می  و سایر مزایای سازمانی رورش افراد خلاق به منظور مشارکتکننده بفور صرف، پ ، کاهش وابستگی به یک تامین4شبکه

جویی در هزینه، کارایی زمان، کیفیت بالا، امکان اسببتفاده از پتانسببیل افراد در صببرفه  مختلفی ماننددارای مزایای سببپاری  جمع  -2

سبپاری  در یک نمای کلی مزایای جمع  ،اینبرای در ارائه نظر و ایده اسبت. علاوهشبرکت افراد غیرحرفه گرایی وسبراسبر جهان، نتیجه

 عبارتند از:
 نگاهسپاری در یک جمعها و آثار ویژگی -1 جدول شماره

 انسانی متخصش کاهش هزینه آموزش منابع کاهش هزینه تولید  کیفیت بالا 

 ترفیع روابذ کارگر با کارفرما  کاهش زمان ورود محصول به بازار جویی در هزینه صرفه

 استفاده از ظرفیت افراد گوناگون تامینوری در زنجیرهافزایش بهره کارایی زمان 

 گذاری بر مبنای ارزش خروجیارزش اتباطاتاستفاده از فناوری گرایی نتیجه

 جمعیت  استفاده از خِرد ها افزایش کاربرد در سازمان وریافزایش بهره

 انحصار نبودن اطلاعات در بودن ارتباطات عمودی و افقی غیرمتمرکز بودن 

 داوطلبانه جمعیتمشارکت  بودن همگان در نوآوری مسوول غیررسمی بودن 

 لذت مشارکت  ها حذف رانت کار سریع

 پرورش افراد خلاق  کنندهکاهش وابستگی به یک منبع تامین اثرات جانبی شبکه 

 
1 Open source  
2 Open innovation 
3 Co-Creation 

  طور مسببتقیمبه که دهدمییا فرد فعالیتی را انجام    وکارکسبببیک  در آن  که    دارد  اثرات جانبی یکی از مباحث برگرفته از اقتصبباد اسببت و اشبباره به زمانی 4

  وکار کسبببکند. به این معنی که فرد یا  پرداخت یا دریافت نمی پولی یا فرد دیگر( اثر)مربت یا منفی( بگذارد، لیکن به ازاء آن  وکارکسببببر دیگران) تواندمی

ای از بنگاه ها یا افراد صبورت  این ارزش به واسبفه مجموعه  کهزمانیکند.  سببات خود وارد نمیها یا منافع ناشبی از این عمل را در محاایجادکننده اثر جانبی هزینه

 شود.پذیرد به عنوان اثرات جانبی شبکه شناخته می

https://fa.wikipedia.org/wiki/%D9%BE%D9%88%D9%84


 کارایی بیشتر اطلاعات  کنندگان ه در بین مشارکتزافزایش انگی تسهیل عملکرد سازمانی 

اگر این دیدگاه را مبنای توافق قرار دهیم بسبیاری از مزایا و   ،اسباس. برهمینقرار گیردردیف نوآوری باز  همتواند  سبپاری میجمع  -3

 ،درگیرشبدن در شببکه همکاری ،گیریسبهولت تصبمیم  ،اعتمادپذیری  ء،جمله: رضبایت شبرکا های ایجاد شبده از نوآوری باز)ازارزش

سپاری فقذ یک حرکت  جمع سپاری مدنظر قرار داد.جمع  هایویژگیتوان به عنوان  میارزش علمی بالاتر و...( را   ،های بهترارائه ایده

ابزاری خودجوش است که نیاز جامعه جهانی به استفاده از پیشرفت فناوری آن را به وجود آورده و برخی  بلکه جمعی زودگذر نیست

ومقررات و ها برای حفظ حقوق ذینفعان و همچنین اسبببتفاده از منافع حاصبببل از قدرت جمعی، آن را از طریق تدوین قوانیندولت

بخشبیده و از این طریق   ءرا ارتقا  "اجتماعیکارآفرینی و سبرمایه"ت فرهن   اند. این ابزار قادر اسبنظارت بر آن به رسبمیت شبناخته

 توسعه اقتصادی و اجتماعی را در جوامع تسریع نماید.

فاای ابری در مفاهیم گوناگونی  مانند تولید ابری همسو بوده و دارای نقاط اشتراک بسیاری با آن است. ی  با مفاهیم  سپاریجمع -4

های سببازمان برای فروش کالاها و و... دارای کاربرد اسببت. برای نمونه: بازاریابی ابری، فرآیند تلاش 1یابی ابریچون تولید ابری، بازار

توانند کالا و خدمات را توسعه  ترتیب افراد میاینبه .خدمات خود در اینترنت از طریق تجربیات یکپارچه افراد بصورت دیجیتال است

سبپاری در تحلیل اطلاعات باشبد که با جمعفابای ابری دارای انواع گوناگونی میکنند و به اشبتراک بگذارند.    وتحلیلدهند، تجزیه

ولی باید دقت داشبت که این تحلیل اطلاعات در فابای   ؛هایی دارندزیاد و گسبترده)و حتی فراوان به لحاظ تنوع( به یکدیگر شبباهت

سبپاری این تحلیل اطلاعات صبرفا  بر در جمع که  در حالیها با کمک انسبان سبروکار دارد. هها و با رایانافزارها، سبیسبتمابری توسبذ نرم

 پذیرد.  ها صورت میافزارها و با کمک رایانهها و در فاای نرماساس انسان

بیانگر  سبپاری  جمع ،گردد. در حقیقتهای زیادی در ایجاد ایده و حل مسبائل گوناگون سبازمان میمنجر به فرصبت  سبپاریجمع  -5

سبپاری  برون  و  شبدکه زمانی توسبذ یک کارمند انجام می اسبت  کردن یک فعالیت یا وظیفهدر مفرح  وکارسبازمان یا کسبباقدام یک 

اساس، پیشتاز مهم و حیاتی این امر بکارگیری . براینخواهد بودآن به شبکه بزرگ و ناشناخته از مردم در قالب یک فراخوان عمومی 

های جدیدی را برای ایجاد سبپاری فرصبتجمع  در نتیجه کار بالقوه و اسبتفاده از بسبتر فراخوان عمومی اسبت.از نیرویشببکه بزرگی  

دهی مشبتریان، سبازمان . سبازمانگرددمنجر میهای پایدار  های امیدوارکننده در پلتفرمنوآوری از طریق اجتماع مردم تبدیل به پروهه

 جهان را در اختیار سازمان قرار دهد.  مختلف داد زیادی از افراد در نقاط  سازد خلاقیت جمعی تعرا قادر می

 سپاری! خانواده انبوه|سپاری:انواع جمع

و همکارانش    2بندی ورزجیلتوان به دسبتهاند که برای نمونه میهای مختلفی را ارائه دادهبندیسبپاری دسبتهپژوهشبگران برای جمع

 سپاری برای طراحی محصولات جدید)تولید با کمک جمعیت(سپاری طراحی مفاهیم جدید، جمعسپاری نوآوری، جمعجمع"  شامل

تراکم هوش جمعی، ابزار مشبارکت جمعی، نوع فعالیت جمع، اندازه پیچیدگی، عوامل "، کِشبتکار و همکارانش شبامل"هوش جمعی  و

های مختلف نام برده شبناسبییا ترکیبی از انواع گونه ماهیت و  و سبپاری، رویکرد سبیسبتمی، نوع ارتباطات، زمان انجامآغازگر جمع

 اشاره کرد.ها بندیسایر دسته  و  "سازیسپاری ایده، سادهگیری جمعی، جمعرای"  و همکارانش شامل 3کی، پریپ"شده

هسببت. وی   سببپاری توسببذ هاوات ارائه شببده از انواع جمعقها طببندیدر این میان شبباید بتوان گفت یکی از بهترین این دسببته

 شناسیم:داند که نوع چهارم آن مفهومی است که ما تحت عنوان تولید جمعی میسپاری را دارای چهار نوع بصورت زیر میجمع

 شببود. این نوع آیند و شببرایذ تسببهیم دانش برای جمعیت فراهم میسببپاری جمعیت گردهم میدر این نوع جمع :4وش جمعیه -1

 آورد.فردی برخوردار هستند را بوجود میمتنوعی از افراد که اغلب از دانش منحصربههای بزرگ و سپاری شبکهجمع

 
1 Cloud marketing 
2 Verzijl 
3 Pripic   
4 Collective intelligence 



 که  اسبببت  هسبببتی  عالم  در  بشبببری  سبببعادت راهکارهای از  یکی  ،جمعی هوشبه کمک  جمعی  هایمشبببارکت سبببمت به حرکت

  از ترضبعیف  تنهایی  به  ما تکتک فکر  که اسبت آن امر  حقیقت.  کرد  مشباهده هوشبیاری  کمی  با را آن  از  بسبیاری هاینمونه توانمی

 هوش  پایه بر که  زمانی در  جمع  در مشبارکت.  باشبد جمع در افراد مشبارکت  خصبو  در  تواندمی  اتفاق   باشبد. همینمی  همگانی فکر

  طریق از که هوشبی  یا و جمعی هوش. اسبت  (فردی  صبورتبه  فعالیت هر  انجام  از  دای)جبسبیاری اثرات  دارای  باشبد گرفته قرار جمعی

 ایجاد نسببت یک  با و یکسبان مجموعه یک در عابو افراد  تمامی هوش  برآمد  از  که  اسبت  وشبیه  پذیردمی  صبورت  1افراد  جمعیت

  از  یشب  چیزی نتیجه  آن  نمایش در و  بودهاعاباء    ردففرد هوش  از  شبدهمشبتق هوش یک  ایجادکننده هوش  این یندآبر  تابع  .شبودمی

 :باشدمی خروجی  یا  راهکار یک
 تابع برآیند هوش جمعی -2 جدول شماره

Is = {I1 + I2, … , In} → Isc =∑Ii

n

i=1

 

 که در آن:

  sI به معنای تابع هوش جمعی و  iI  تک افراد است.به معنی هوش تک 
 و  دشبوار  مقاطع از بشبریت نجات برای فرصبتی  عنوانبه  هسبتینظام  در که اسبت موقعیت یک  سبپاریجمع  ،دانیممی که  همانگونه

  هم  گونهاین اگر حتی که اسبت؛  کارکرد  دارای  وکارکسبب سبیاسبی و  فرهنگی اجتماعی،  مسبائل از  بسبیاری حل  و  زندگی حسباس

 .!(نیست گونهاین بگوییم تا برآنیم که هرچند)است بررسی درخور البته و جذاب موضوع  یک!  نباشد

  تابمین را بشبریت  نجات که اسبت  رهیافتی عنوانبه  گردد، جامعه یک  رویکرد اگر که اسبت مفهومی  جمعی  مشبارکت ،رفتههمروی

  از بسبببیباری  ،بوده  اسبببتوار جمعی  مشبببارکت همین  پایه بر  اتدجمبا  و حیوانات از  بسبببیباری  ابتبدایی  حیبات  که  همبانگونه.  نمبایدمی

  .است  شده حاصلخاسته از هوش جمعی بر جمعی  هایمشارکت همین کمک به بشری  ناب  هایاندیشه

نجی گروهی  -2 پاری اطلاعاتییا جمع  گیری جمعی)رای2نظرسـ دهی حجم زیادی از اطلاعات به کمک قاباوت  نظرسبنجی به سبازمان (:سـ

ها اسبتفاده سبازی و برای محدودکردن نتایو زیاد حاصبل از آنجمعی و جمع  جمعی اشباره دارد. معمولا  از نظرسبنجی در کنار خرد

 شود.محسوب می  "گری اطلاعاتغربال"سپاری یک شود. این نوع جمعمی

  با  اگر  جدید هایاپلیکیشببن  ،در حقیقتسببپاری اطلاعاتی دانسببت. توان نوعی از جمعسببپاری را میبرخی از اوقات این نوع جمع

 به و  کرده خارج کنترلی  و متمرکز شبکل از  را  هاآن و متحول را  سبیاسبینظام توانندمی  ،شبوند ترکیب  سبیاسبی شبدهاصبلاح  فرآیندهای

 فناوری منحنی پشبت  در کهاین جایبه سبیاسبی  رهبران،  صبورت این در.  کنند  تبدیل افراد همه  همکاری و  کوشبیهم  بر مبتنی شبکل

 خردمندی  از  توانیممی  ما.  باشببند  مسببلذ خود زمانه  هایچالش بر  و کرده حرکت  هم  فناوری از  جلوتر حتی  توانندمی  بمانند عقب

 تکتک  هایمهارت در که خردمندی  همان شبویم؛  مندبهره  گیردمی شبکل سبیاسبی  سباختار  هایلبه و  هاکناره در  که  تریبزرگ بسبیار

 و  یندهاآفر که دارد را  پتانسببیل این فناوری  .ندارد  سببیاسببیهاینظام و  فرآیندها در  جایی  کنونی شببرایذ در و  آیدمی وجود به افراد

 به و شبود  گروهی هایگیریتصبمیم بهبود سببب  تواندمیاین رویکرد  برای نمونه  .کند  متحول شبیوه همین به  هم را  سبیاسبیهاینظام

  "واقعیت کردنچک" اصفلاح به این.  کنند  ءافشبا آنلاین  صبورتبه  و سبرعت  به  را سبیاسبتمداران هایدروغ  که  بدهد  را  امکان این افراد

 ارزیابی  سببیاسببی خا  هایگیریوءسبب از دور را مختلف هایانتخاب که  دنکن کمک  دنتوانمی  جدید  هایفناوریدر حقیقت  . اسببت

 .کنیم

  هم   زیاد  نباید  سبببیاسبببیهاینظام بر  جدید  هایفناوری مربت  تاثیر  دربارهمنفی هم دارد.  هایجنبه  ،اطلاعاتی  سبببپاریجمع  البته

  هایتوسبعه  و  هاپیشبرفت مرلا . دنبیفزای  سبیاسبینظام به  هم را  جدیدی مشبکلات  اسبت ممکن  جدید  هایفناوری.  باشبیم  بینخوش

 
1 Crowd 
2 Crowd voting 



  سبمت به حرکت جایبه  هاآن از و گیرد قرار سبوءاسبتفاده مورد  اسبت  ممکن  ،گروهی گیریتصبمیم  با مرتبذ  هایفناوری نیز  و  جدید

 .شود استفاده گرسرکوب هایحکومت گرفتنقدرت برای  ،2 نسخه سالاریمردم

های کوچک از طریق جمعیت در سرتاسر جهان برای کمک سپاری به دادن واماین نوع جمع  :(1تامین مالی جمعیسـپاری مالی)جمع -3

بخوانیم.   "بانکداری اجتماعی"سبپاری را نوعی  ترتیب بی مناسببت نیسبت که این نوع جمعاینهای مختلف اشباره دارد. بهبه فعالیت

که هرکداپ  ا ای    باشییید "، خرید سییی،اپ، اا ا  ا ااپمح  ()کمکاهداء"هایت اند به یکی از صییی   های تام ن مالی میشییی   

 های مختلفی هستند:چالش
 سپاری مالی های جمعچالش -3 جدول شماره

 چالش
 مولفه موثر اری مالیپسنوع جمع

 اذیر سرمایه التفرپ گذا سرمایه اهداء اا ا   ااپ س،اپ

 *  *   * * تمرکز جغرافیایی و مشکلات حقوقی و امنیتیعدم

 *  *   * * پیچیدگی مدیریت سهام)ثبت، هزینه اداری و تایید( 

  * *    * پیچیدگی انتقال سهام و فقدان نقدشوندگی سهام 

 * * * * * * * سرعت پایین عملکرد فرآیندها 

 * * * * * * * ضعف در شفافیت و اعتمادپذیری

 * * * * * * * قابلیت ردیابی عدم

 * * *   * * استفاده نمودنءاحراز هویت افراد و سوعدم

    * * * * های معرفی شده قانونمندی طرحعدم

  * * * * * * امکان پولشویی

 * * * * * * * عدم امنیت اطلاعات

فرآیندی اسبت که جایگزین  ،آید و در حقیقتآوری کمک مردمی به یاری میهای نیازمند به جمعسبپاری مالی در انواع فعالیتجمع

های گوناگونی برای جمع سبپاری مالی ارائه شبده اسبت که از  بندیها اسبت. دسبتهریزی سبازمانی بالا به پایین در اجرای پروههبودجه

هبای غیرپولی و مبتنی بر گبذاری ببا هبدف سبببودآوری پولی، مبتنی بر پباداشهبای مبتنی بر سبببرمبایبهکمبک"ن ببه  اتوآن جملبه می

در انواع مختلفی از فناوری تا هنر و حتی تسببکین فاجعه   ،ا یپسییاین ن ع جمع .اشبباره نمود  "های خیری با اهداف غیرمادیکمک

آوری پول از  جمع  ابتای به کانالی مهم برای کارآفرینان بیندهآور فزسبپاری مالی به طدر عصبر وب اجتماعی، جمع  .شبوداسبتفاده می

 سپاری عوامل مختلفی دارای تاثیر هستند:. در این نوع جمعهای خود تبدیل شده استاندازی پروههجمعیت برای حمایت از راه
 سپاری مالی های موثر بر موفقیت جمعشاخص  -4 جدول شماره

 استفاده از تصاویر برانگیزاننده  معنوی(و   کنندگان)مادیمشارکتشده به نوع پاداش ارائه

 رسانی طراحی و استفاده از ویدئوهای اطلاع خیرخواهانه(و  گذاریهدف از تامین مالی پروهه)سرمایه

 های نوشتاری برانگیختن احساسات با متن کننده بینانه بودن هدف پروهه از منظر مشارکتواقع

 کنندگانهای سایر مشارکتنظرات و دیدگاه گذاران آناطلاعات مرتبذ و صحیح در مورد پروهه و بنیاندسترسی به 

 سهولت پرداخت و مشارکت مالی در پروهه سفح اعتماد عمومی در جامعه نسبت به متولیان پروهه

 افراد(ها و سازمانتعداد حامیان پروهه) ای و تبلیغاترسانی رسانهکیفیت و کمیت اطلاع

 شرایذ اقتصادی آحاد جامعه  اهگذاران و سوابق پیشین آنحسن شهرت بنیان 

 دیدگاه و فرهن  مشارکت در جامعه ها و افراد(سازمانحسن شهرت حامیان پروهه)

 
1 Crowd funding 



 بودن زمان مشارکت مالی در پروههطولانی کنندگانروزرسانی مستمر اطلاعات پروهه و انتشار آن برای مشارکتبه

 میزان سرمایه لازم برای اجرای پروهه شکست پروهه و سفح ریسک موفقیت آن خفر 

 تامین و تحویل به موقع پاداش  کنندگانگیری شخصی مشارکتذهنیت و جهت

 کنندگان های اجتماعی برای اطلاع رسانی و ارتباط دوسویه با مشارکت گیری از شبکه بهره

اکا ها محدا ی.  این ن ع تام ن مالی برای کسی تفاا  اسی.  زیرا دارای  "1فرشبتگانگذاری توسبذ  سبرمایه"با  سیپا ی مالی  جمع

  ، شبرکایی جدید به همراه دارد و به ازای وجوه تهیه شبده وکارکسببگردآوری شبده از طریق سبهام برای چراکه سیرمایه   ؛کندایجا  می

  فروش شبده و نه تخصبیشتوان منابع مالی را در ازای محصبول پیشسبپاری مالی میدر جمع کهدر حالیشبوند.  در مالکیت سبهیم می

آوری  در تامین مالی جمعی به جای جمع ،کهسبببپاری و تامین مالی ایندر تفاوت بین جمع  سییی،اپ به سیییرمایه گذا اک جذ  کر  

  :شودآوری میکار، عامل دیگر تولید یعنی سرمایه جمعنیروی
 سپاری و تامین مالی جمعیهای جمعتفاوتترین عمده -5 جدول شماره

 تامین مالی جمعی معیار تفاوت  سپاریجمع

 شده ای و توزیعشبکه شیوه تامین مالی  خفی و متمرکز

 حاور جمع بزرگی از مشتریان بصورت داوطلبانه  ارتباط با مشتری گیری از قسمتی از مشتریان نمونه

 دارای کمترین زمان و هزینه ممکن نوآوری  دارای هزینه بالا و طولانی 

 بصورت مستقیم توسذ کاربر  توسعه محصول  وتوسعه به واسفه واحد تحقیق

 شود از مشتری شروع و با کمک مشتری تولید می طراحی محصول  گردد از مشتری شروع و به تولید ختم می

ازی)تولید جمعی(: جمع -4 به معنای سباخت یا مشبارکت در سباخت یک محصبول یا خدمت برای    ،تولید جمعی یا آفرینش جمعیسـ

اغلب   توانند طراحی و یا حتی زنجیره تولید خود را به دسبت اجتماع بسبپارند.ها میسبپاری سبازمانمشبتریان اسبت. در این نوع جمع

 تولید جمعیدر   اسبت کهجمعی فقذ گردآوری ایده از جمعیت  در خرد  کهدر حالیدانند  جمعی یکسبان می را با خرد  تولید جمعی

 بایستی ساخت یا مشارکت در ساخت یک محصول و یا خدمت صورت پذیرد.

انجام  اینترنت این کار اغلب از طریقارزش تولید در بر دارد.  افراد را در مراحل مختلف زنجیرهمعمولا  مشارکت جمعی    ،این نوع تولید

هبای مختلف توانبد برای نیبتتولیبد جمعی میحمبایبت شبببود.  کننبده  ، تولیبدکننبده و یبا تبامینکبارآفرین هبای یبکشبببود تبا از تلاشمی

ورت پذیرد. با توجه به عامل زمان و رشببد پیشببرفته  تولیدی از تهیه و تولید یک متن علمی تا یک محصببول متصببل)هوشببمند( صبب

وکبار( این توانبایی را دارد کبه در کمترین زمبان کبه هر فرد)کسببببتوان گفبت تولیبد جمعی ببا توجبه ببه اینمی  ،قرن جبدیبدفنباوری در  

ن عصببر مورد توجه  شببده ایعنوان تولید مرسببوم و روتینممکن به بهترین شببیوه ممکن در جزئی از محصببول نهایی موثر باشببد، به

. این زیر صبورت پذیردهای  تواند بصبورت یکی از شبیوهجمعی می  یدبر همین اسباس تول  .قرار خواهد گرفت  ها  بسبیاری از سبازمان

 :شوندسپاری شناخته میهای اجرای جمععنوان روشعنوان روش تولید جمعی بلکه در دنیای فعلی ما بهها نه تنها بهروش
 های پایه در اجرای تولید جمعی برخی از روش  -6 جدول شماره

ها انجام کاری را بر عهده  اطلاعات اسبببت که در آن افراد و سبببازماناین روش یک بازار کار مبتنی بر فناوری بازار کار مجازی:  -1

ها نیاز به هوش انسبانی  کنند. این کارها وظایف کوچکی هسبتند که برای انجام آنگیرند و در ازای آن پاداش مالی دریافت میمی

های اصببلی اسببت که بایسببتی هر این روش همان شببایسببتگی  ،توان گفتمی  مصببنوعی قابلیت انجام آن را ندارد.اسببت و هوش

 سپاری نیاز باشد، صورت دهد.که برونوکار خود بصورت مستقیم بدون آنکسب

)بخصبببو  سبببایر اطلاعات به عمومهای خود را از طریق فناوریها مشبببکلات و فرصبببتدر این مدل سبببازمان همکاری باز:  -2

شبود. کنند. مشبارکت در این مدل داوطلبانه اسبت و مسبتلزم پرداخت مالی نمیها را دریافت میو پاسب   کردهاعلام    تولیدکنندگان(

 
1 Angel investors 

https://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%DB%8C%D9%86%D8%AA%D8%B1%D9%86%D8%AA
https://fa.wikipedia.org/wiki/%DA%A9%D8%A7%D8%B1%D8%A2%D9%81%D8%B1%DB%8C%D9%86


مبا در تولیبد ببه غیر از محصبببول اسبببت کبه هر کبدام از مبا تجرببه آن را در ترین تجربیبات برای نمونبه تولیبد محتوا یکی از ابتبدایی

 . ایمداشته  هافیس بوک، توییتر یا ویکیهای اجتماعی مانند  شبکه

به جمعیت مرتبذ با   ،ها مسبائل خود را بر روی یک پلتفرمسبازمان  ،هاسبپاری رقابتی یا رقابت ایدهدر جمع سـپاری رقابتی:جمع -3

چالش در تولید   .شبودکنند. این فابای رقابتی با کلید واهه چالش هم یاد میها را دریافت میحلو راه  کردهات اعلام  اطلاع فناوری

 طرازان و یا رقبا برای ایجاد یا تولید قسمتی از محصول نهایی در اصل ریشه در این روش دارد.به منظور جدب همکاری هم

در معنای کلی آن دارد. تولید با این دیدگاه    سببپاریالگوهای جمعبسببته به    ،نیتی صببورت پذیردکه تولید جمعی دقیقا  به چه  این

 گردد: میتقس "یو معنو  یماد"یکل نیتبه دو  تواند  می

از  خود را  تیپروهه حما  ای  دهیا کیعلاقه به رشبد و توسبعه   هیکننده صبرفا  بر پاتیروش حما  نیدر ا املاً داوطلبانه و آزاد:حمایت ک  -1

هم در مورد سبرانجام آن کار نخواهند   یاز موارد قاباوت یاریسبود نداشبته و در بسب  افتیدر مورد در  یانتظار   یانجام داده و هتولید 

بیشبتر جنبه معامله بر سبر    ،پذیرد و اگر هم امکان رخ دادن داشبته باشبدمسبلما  این شبیوه در دنیای رقابتی کمتر صبورت می .داشبت

 طرف انجام دهنده در آینده دارد.های خواست

حمایت   یماد  یهازهیدر قبال انگ  باید دارند و  یمال  ازیمناسبب اسبت که ن  تولیدکنندگانی یروش برا نیاپرداخت:  زهیبا انگ  تیحما  -2

و   کسبببب شبببهرت  ،هبا(یاحرفبهریغ   یکسبببب درآمبد)برا"  یهبازهیببا انگ  تولیبدکننبدگباناسببباس    نیبر ا  .لازم را داشبببتبه بباشبببنبد

و گباهی اوقبات ببا   یتوانمنبد  شیافزا،  هبا(کننبدهشبببرکبت  نیارتبباط ب  جبادو ایهبا یاحرفبهریغ   یبرا  اثببات شبببایسبببتگی)یااعتببارحرفبه

 پذیرد.صورت می "کیدئولوهیا  یهازهیانگ  و یسرگرم،  شرکت در مسابقههای  انگیزه

 سپاری! مشتری|اری در طراحی و توسعه محصول:پسجمع

ای  مجموعه ،مشبیخذدانیم  های اسباسبی یک دولت اسبت. همانگونه که میمشبیای آشبنا در مسباله تعیین خذواهه  "شبهروندسبپاری"

ه یبا دغبدغبه عمومی در پیش  ای از ببازیگران در برخورد ببا یبک مسبببالبانجبام اقبدامباتی کبه یبک ببازیگر یبا مجموعبهاز اقبدامبات یبا عبدم

دولت نیز   و های عمومی، حابور بازیگران یا ذینفعان متعدد در تعامل با یک مسباله اسبتمشبیخذ های اصبلییکی از مولفهگیرند.  می

گذاری از  مشبیها در سبراسبر دنیا به ایجاد فرصبت برای مشبارکت شبهروندان در فرآیند خذبازیگران اسبت. بسبیاری از دولت این یکی از

ها از این اند. انگیزه دولتتوجهی در این زمینه انجام دادههای قابلتلاشاند و مند شببدههای مختلف علاقهطریق سببازوکارها و شببیوه

)آگاهی و گذاریمشبیتر)از لحاظ تناسبب و انصباف( ایجاد اعتماد و پذیرش فرآیندهای خذهایی با کیفیتمشبیتواند تولید خذکار می

مشبی یکی از  سبپاری خذگذاری)فراگیر بودن و جلب مشبارکت( باشبد. جمعمشبیگذاری مسبوولیت خذایجاد اتفاق نظر( و به اشبتراک

زیسببت، شببناسببایی و مدیریت بحران،  گذاری مانند محیذمشببیهای گوناگون خذدر جنبه  های اخیرهاسببت که در سببالاین شببیوه

 شود.ریزی شهری اعمال میونقل و برنامهحمل

طراحی و توسبعه محصبول جدید  ای پرکاربرد و عادی در صبنایع و تولید جمعی اسبت. سبپاری واههمشبابه شبهروندسبپاری، مشبتری

  یابد. شببود و به تولید، فروش و تحویل محصببول خاتمه میها اسببت که با درک فرصببت بازار آغاز میای از فعالیتفرآیند مجموعه

کنندگان و مشبتریان در هر تامین  ،پرسبنل فنی  فرآیند همکاری گروهی اسبت و طراحان مختلف انواع  ،طراحی محصبول ،بهترعبارتبه

  "درونی و بیرونی"این فرآیند با دو محرک   .کنندکننده اسبت مشبارکت میمرحله از طراحی که نیازمند توانایی و نبوغ کامل شبرکت

محرک دوم و  اسبت  ایرویه-فنیوتوسبعه و بازیابی به لحاظ خبرگی پرسبنل تحقیق . محرک اولهای جدید مواجه اسبتدر خلق ایده

سبپاری به عنوان منبع توان از جمعهای بیرونی میمهارت تفکر خلاقانه و انگیزه موجود در داخل سبازمان اسبت. در مواجه با محرک

به   آورد تافراهم میوکارها  سبپاری فرصبتی را برای کسببجمعبا این دیدگاه  و دسبتیابی به دانش خارج سبازمان بهره جسبت.    نوآوری

هایی برای مشببکلی را ارائه دهند.  حلخدمات درخواسببتی مانند تولید یک ایده، طراحی یا راه  و دسببترسببی پیدا کنند  جوامع آنلاین

آوری  جمع  سبازمانکننده در طول زمان برای توسبعه و طراحی محصبول جدید برای ها به صبورت مکرر از سبمت جمعیت شبرکتایده

تواند به طراحی و توسبعه محصبول از سبوی  سبپاری میجمعکه آندارد. از جمله    سبازماند که این عمل مزایای بسبیاری برای  نشبومی

سبپاری بر خلاف سبیسبتم سبنتی، ابتدا نیازسبنجی کرده و سبپس محصبول  در جمعاین در حالی اسبت که   جمعیت بزرگ ختم شبود.



محصببول و بخشببی از مفالعه بازار و بازاریابی از داخل شببرکت به بیرون از آن  یعنی وظیفه طراحی   ؛شببوددلخواه مشببتری تولید می

 شود.انتقال داده می

فراخوان دائمی ارائه  "و    "سبپاری)نوع اول و دوم(رقابت جمع"آن را به   ،سبپاری در توسبعه محصبول جدیدبا بررسبی جمع پژوهشبگران

 :کنندتفکیک می "ایده)نوع سوم(

پاری:  رقابت جمع -1 ایده   و  داده،  به ورودی  های آن به وضبوح مشبخش نشبده اسبت و کاملا خلق محصبولی که ویژگی  ،نوع اولدر سـ

با نوع اول در وابسبتگی کامل محصبول نهایی به ورودی مشبتری اسبت و  دوم شبباهت نوعشبود.  پرداخته می ،مشبتری وابسبته اسبت

پردازان با یکدیگر  ایده ،تعریف شبده توسبذ مشبتریان اسبت. در هر دو مورد  کردن یک فعالیت یا یک مسبوله کاملا ها در حلتفاوت آن

سپاری نامیده  های جمعسپاری رقابتاین دو نوع جمع  ،پردازند. به همین علتبر سر بردن جایزه پولی معلوم و مشخش به رقابت می

 شوند.می

پردازان بر روی یک فعالیت یا مشببکل خا  ارائه ایده اسببت که در آن ایده  ،نوع سببوم یک فراخوان ثابتفراخوان دائمی ارائه ایده:   -2

کنند و ها را ارزیابی میها اظهارنظر و یا آنیا در مورد سببایر ایده  کردههای خود را ارائه  شببوند بلکه مشببتریان فقذ ایدهمتمرکز نمی

 بر  ،دهندهایی که افراد میسبازی انتخاب کند. ایدهای پیادهها را بهبود دهد و برگیرد کدام ایدهاسبت که تصبمیم می  وکارکسبباین 

دهند که شبانس بیشبتری  میارائه  های خود را این افراد زمانی ایده  ؛گیرداسباس نیاز مصبرفی آنان وقتی اسبت که یادگیری صبورت می

 برای موفقیت داشته باشند.  

ما    ،راحی و توسبعه محصبول فزونی یافته و مشبابه شبهروندسبپاریسبپاری در طجمع  ،با پیشبرفت هر چه بیشبتر فناوری ،رفتههمروی

بسبیاری از پژوهشبگران طرح امنیت و  ،باید بیشبتر انتظار حابور مشبتریان را در تولید محصبول نهایی داشبته باشبیم. برای این منظور

پیشبرفت مناسبب زنجیره بلوکی این مهم کنند که خوشببختانه با  های مشبارکتی مفرح میهای مشبتریان را در پلتفرمحفظ امن ایده

 حل شده است.

 تولید امن جمعی! |:بلوکیو زنجیرهاری  پسجمع

سببپاری را پاسببخگو باشببد.  های جمعهای سببامانهتواند تا حد زیادی چالشیکی از ابزارهایی اسببت که می بلوکیزنجیرهتکنولوهی  

دسبتکاری فراهم کند.  شبفافیت و یکپارچگی مبتنی بر اعتماد و بدون  شبده با امنیت اطلاعات،تواند یک دفتر توزیعمی بلوکیزنجیره

سبازی سبهام بدون فرد در همان زمان با دیجیتالکند و انتقال سبهام به صبورت منحصبربهموضبوع پرداخت را حل می بلوکیزنجیره

 دهد.  رده و فرآیندها را بهبود میها را ضمانت کاسناد کاغذی و کاهش هزینه

و   ارزش()بخصبو  جنبه مالی زنجیرهسبپاریانداز خوبی در حل مشبکلات جمعچشبمدارای ارزش بالایی دارد و  بلوکیزنجیرهفناوری  

تکمیل و تایید  اند و این امر برای  سبپاری در مناطق وسبیعی پراکنده شبدهسبهامداران جمع ،کهاول این سبازی فرایند آن اسبت.بهینه

حل ایمن، یک راه بلوکیزنجیرهفرآیند ثبت نام سبهامداران سبنتی موثر نیسبت. فناوری    ، البتهثبت سبهامداران اهمیت بیشبتری دارد

دوم، معاملات در   .دهدارائه می را سبازی فرآیند ثبت پیچیدههزینه برای دسبتیابی به ثبت حقوق صباحبان سبهام و سبادهکارآمد و کم

با این حال، یک پلتفرم مدیریت سبهام مبتنی بر فناوری  ؛سبپاری مالی و انتقال مالکیت در سبفح عملیاتی پیچیده هسبتندسبهام جمع

کردن بازار انتقبال سبببهبام و فعبال  ،توجهی فرآینبد معباملبهطورقابلالکترونیکی ایمن را فراهم کنبد که بهمعباملات  تواندمی  ،بلوکیزنجیره

آوری شببده وجود دارد. با  در مدیریت پول جمع  ،که، مسببائل امنیتی و پذیرشسببوم این  .خواهد کردسببپاری مالی را تسببهیل جمع

توان به طور مسبتقیم از  ها را میسبرمایه  و  آیدمینقفه و معاملات مسبتقیم بین کاربران به دسبت بههای نقفهتراکنش بلوکیزنجیره

سبپاری مالی به حسباب آیند. که از طریق سبکوهای جمعبدون این  ؛اندازکنندگان انتقال دادگذاران به حسباب پسهای سبرمایهحسباب

دادن و ایسببپاری با مشببکلات در رکند. چهارم، سببهامداران جمعپرداختن به مسببائل امنیت مالی و سببازگاری کمک می هکار باین

نلاین آگیری  تواند به ایجاد یک سبیسبتم رایمی بلوکیزنجیرهتکنولوهی  بر این اسباس  حمایت از حقوق و منافع خود مواجه هسبتند.

  ت که، نظارکند. پنجم اینفراهم می را مشارکت در حاکمیت شرکتی  ابتکانالی برای سهامداران پراکنده ب  کرده وبسیار معتبر کمک 

تواند  گذار مییکپارچه تقویت کرد. قانون بلوکیزنجیرهتوان با اسبببتفاده از یک پلتفرم مدیریت مالکیت ت سبببهام را میناظر بر مالکی



های دهندگان و پلتفرمگذاران، صبندوق پرورشاطلاعات بازار جامع و فراگیر را به دسبت آورد و در نتیجه اثربخشبی مقررات سبرمایه

 بخشد.سپاری مالی را بهبود جمع

 ! هوش انبوه اینترنتی|مراتب:هوش جمعی در کنار سلسله

تواند  ای از اسبناد با تولید گروهی هسبتند. هر کسبی به سبادگی میها مجموعهاید؟ ویکیها توجه کردهآیا تاکنون به نوع فعالیت ویکی

کنند  های عامل گوناگونی کار میدر بسترها و سیستم ،ساز گوناگونها را بسازد، افزایش دهد و ویرایش کند. موتورهای ویکیمتن آن

صد و پنجاه   ،پدید آورد  1994ی وب با ویژگی همکاری را در سال که نخستین صفحه  1های گوناگونی دارند. وارد کانینگهامو توانایی

هبای وی بود کبه منجر ببه  تلاش.  بوجود آوردنبدشبببمباری را  هبای بیسببباز امروزی را پیگیری کرده کبه هر کبدام سبببایبتموتور ویکی

کارگیری و بهبود ی قانونی بهکنند تا اجازهنشببر فراگیر افراد را تشببویق می. این مجوزهای حقشببدنشببر  مجوزهای حقگیری شببکل

 فرض جدید عصر ما است.برداری محتوا پیشگذاری و نمونهدیگر اشتراکبیانتصاویر، متن و موسیقی خود را به دیگران بدهند. به

کننده بزرگترین اصبل نهادینه بشبریت، یعنی همان مشبارکت اسبت. بر همین اسباس اسبت سبپاری القاءهای جمعیاری از انواع شبیوهبسب

عنوان یک فرصت همگانی برای حل بسیاری  سبپاری را یک فرصبت رشبد به این حس ذاتی بشبریت دانسبت و از آن بهتوان جمعکه می

 های منفرد نبوده است معرفی کرد.از طریق فعالیتاز مشکلات بشریت که امکان حل آن 

نباید از یاد برد که همیشبه این امکان وجود ندارد که بشبریت بتواند از این فرصبت در سبفح یک جامعه)و حتی بین المللی( اسبتفاده 

دیگر فاصبله بگیرد و خود را  تواند تا چه میزان از یکاتفاقات جن  جهانی اول و دوم نشبانگر آن بود که بشبریت می . همانفور کهکند

سببپاری را یک رویکرد همگانی و یک فرصببت جهانی برای دوسببتی بشببریت با  بکشبباند. با این اوصبباف بایسببتی جمعنابودی ورطهبه

های مختلف دارای  فرهن  وکارها( دانسبببت. این فرصبببت همگانی دریکدیگر)و نه تنها به عنوان یک ابزار اقتصبببادی برای کسبببب

 ونی بوده است.های گوناگشکل

اگر ذهن گروهی چنان نادان اسبت، چرا باید  اما  چنان هم که ما معتقدیم دارای مزیت نیسبت! آن  ،برخی معتقدند توجه به مشبارکت

 سراغش برویم؟  

اسبتدلال دو . من برای این هر اندازه هم که نادان باشبد، برای کارهای بسبیاری به اندازه کافی هوشبمند اسبتما معتقدیم ذهن گروهی  

گرچه    هباکردیم. ویکیبرد کبه تصبببور میببالا همیشبببه مبا را جلوتر از چیزی میببه ذهن گروهی از پبایین   ،کبهآورم. یکی ایندلیبل می

تواند ما را  نامتمرکزِ محض نمیگرچه نیرویا ،کهدوم این  کردیم.بسبیار بهتر از هر چیزی اسبت که تصبورش را میند اما  نیسبت  ،آلایده

سبریع و ارزان اسبت و به کنترل نیاز ندارد. موانع پدیدآوردن    ،بیش همیشبه بهترین راه برای آغاز اسبتوولی کم  ،قصبد برسباندبه م

شبود. منجر به همکاری و پیوسبتگی بیشبتر می انگیزشبود. ذهن گروهی به طرزی شبگفتوکمتر میی گروه، کمخدمتی جدید بر پایه

ر به توسبعه هوش جمراتب منحاضبر ما هوش انبوه اینترنتی اسبت ضبمن حفظ سبلسبله  فناوری هوش جمعی که به نوعی با توجه به

گیرنده در سبفح سبازمان شبده و راه را برای مشبارکت و همدلی بیشبتر همگان هموار نموده اسبت. با این تفاسبیر برقراری هوش تصبمیم

موفقیت تولید  ،بهترعبارتمختلفی برای موفقیت آن هسببتیم. بهدردسببر نیسببت و ما نیازمند عوامل چنان هم بیرنتی آنتانبوه این

 .استسپاری در یک جامعه، صنعت و سازمان جمعی در ابتدا نیازمند شناخت میزان موفقیت مفهوم جمع

 ! تولید جمعی الزامات|سپاری:موفقیت جمع

ریزی و اجرای صحیح  وجود برنامهدر صورت عدمسپاری دارای سفح خفر و ریسک خا  خود هستند که ی با رویکرد جمعیهاپروهه

مشبخش اسبت که وقتی    ،طور تجربی و کلیهچراکه ب  .های هنگفتی را به سبازمان تحمیل کنندممکن اسبت نتایو نامفلوب با هزینه

مجموعه افراد شناخت از آن  تواند خفر طراحی نادرست که ناشی از عدممی  ،کندفرآیندی به یک مجموعه انسانی ناشناخته تکیه می

جا ی به نام تولید و خدمات واگذار کنید. در اینم. حال این موضببوع را به سببفح مفهوم مهاسببت را نیز به همراه خود داشببته باشببد

 دادن مشتری خواهد شد.منجر به خفا در تولید و در نهایت ازدست ،ازحدکوچکترین اشتباه و یا اعتماد بیش

 
1 Ward cunningham 



، وکارکسبب  کنندگان ووجود تعهد مشبتری جمعی، کنترل تیم مدیریت و تعامل بین مشبارکت"عوامل کلیدی    ،در یک بررسبی جامع

دی جمعیت با دانش داخلی، وسبببپاری شبببده، ادغام ورکنندگان و محصبببول جمعهای فرهنگی بین مشبببارکتتوجه به تناسبببب

کنندگان، شبفاف بودن مراحل  بودن محصبول، انگیزه مشبارکتولارهسبپاری، بازخورد و ارزیابی، اعتماد، ماپذیری فرآیند جمعاصبلاح

کنندگان، پذیرش سبازمانی و میزان باز بودن برای  کنندگان، میزان تنوع مشبارکته و سبواد مشبارکتبسبپاری، میزان دانش و تجرجمع

 بندی دیگری عواملدر دسبته  شبود.نام برده میسبپاری در طراحی و توسبعه محصبول  برای موفقیت جمع  "های آماتوردریافت طرح

سببپاری نام برده سببازی انگیزه جمعیت برای موفقیت جمعارچهپبه منظور یک "دیدگاه و اسببتراتژی، زیرسبباخت، اتصببال و ارتباط"

تا بتوان در خصبو  موفقیت تولید   قرار گیرد  بایسبتی مدنظردر سبه سبفح چنین علاوه بر عوامل کلیدی، سبه نوع فعالیت  هم  .شبودمی

 :گیری کردجمعی تصمیم

ها با دیدی راهبردی خود به مسببائل  شببود که سببازمان در آنها مربوط به عواملی میاین فعالیتهای بلندمدت)راهبردی(:  فعالیت -1

سبپاری صبورت گرفته صبحیح پیش از انجام جمعهای  منظور بایسبتی نیازسبنجیهمینکند. بهسبپاری توجه میبلندمدت در حوزه جمع

که در سباختار  اطمینان شبناسبایی شبوند و در صبورتیهای عدمها و محیذبرای انجام آن بررسبی و ریسبکنیاز   موردها و منابع  و هزینه

توانند توسببعه سببفوح  های این سببفح میدو نمونه از فعالیت  تصببمیمات آتی در این خصببو  گرفته شببود.  ،مورد تایید قرار گرفت

 فناوری اطلاعات و مدیریت دانش باشند.

سببپاری  تر و به منظور تسببهیل و اثربخشببی بیشببتر جمعها مربوط به اقداماتی اسببت که در چهارچوب کوتاهاین فعالیت تاکتیکی:  -2

های  های مدیریتی فعالیتز جنبهکنندگان و برخی اگیرند و بیشبتر مربوط به سباختار روابذ و تعاملات و یا مشبارکتمدنظر قرار می

کنندگان، توسبعه روابذ توانند سبیسبتم ارزیابی و نظارت و کنترل مشبارکتهای این سبفح میای از فعالیتسبپاری هسبتند. نمونهجمع

 با خارج از سازمان، پشتیبانی فنی و... باشند.

ها و نیز یعنی در پلتفرم ،سبپاریترین سبفح جمعدر پایین ها هسبتند کهای از فعالیتها مربوط به مجموعهاین فعالیت عملیاتی: -3

های راهبردی و تاکتیکی در قرار دارند. برخی از عوامل نیز به عنوان فاز عملیاتی برنامه  نیاز  موردکنندگان به دانش  حابور مشبارکت

سپاری و یا ایجاد امکانات برای  بستر وب در جمعهای بصری توانند با ایجاد جذابیتشوند. این عوامل میاین سفح در نظر گرفته می

سبپاری افزایش داده و حفظ کاربر برای مشبارکت را تقویت  کل سبیسبتم جمع  سبپاری، زمینه کیفیت را درکنندگان جمعمشبارکت

رآیند کنندگان، تخصببیش وظایف در فهای صببحیح در ارزیابی مشببارکتتواند سببنجههای این سببفح میای از فعالیتکنند. نمونه

   سپاری، آموزش مقدماتی کاربران برای حاور در پلتفرم و... باشند.جمع

 ائتلاف برای تولید جمعی! |قراردادهای مدیریت جمعی:

شبده مرتبذ با آن بخصبو  قراردادهای   مدیریت جمعیمشبارکت و  پیشبرفت فناوری منجر به گسبترش مفاهیم بسبیاری در حوزه  

و   1تمامی این قراردادها بر پایه یک ائتلافوجود داشببته باشببد.   ی بین طرفینقرارداد مناسببب  باید برای داشببتن تولید جمعی  اسببت.

اقدام به  ،ائتلاف توافقی اسبت که دارندگان آن ضبمن واگذاری جزئی یا کلی حقوق انحصباری ،پذیرند. در حقیقتصبورت می مشبارکت

جمعی به ائتلاف برای اولین بار در صببنعت نفت بود که   تشبببیه قرادادهای مدیریتکنند.  سببازی فناوری خود میاداره و یا تجاری

ها از طریق ایجاد یک چاه منفرد و تسبهیم نفتی بودند. آن های زیرزمینیهای سبفحی دارای منافعی در چاهبعابی از صباحبان چاه

 های موجود بین خود را کم کردند.  داده و میزان تنشمنافع خود را افزایش  ،شدههای اجرایی و درآمدهای کسبهزینه

کمتر به مزایای حقوق اقتصبادی آن توجه شبده اسبت. توافق ائتلافی که مشبابه  ،و یا قراردادهای مدیریت جمعی  "2ائتلافی وافقت"در 

کنندگان از  شبود مصبرفاطلاعاتی تبدیل کرده اسبت که باعث میبه مشبارکت اشباره داشبته و آن را به شباهراه  ،باشبدجمعی می قرارداد

 
ائتلاف    بهتر،عبارتبه معین اسبت.  یدر اصبفلاح عبارت اسبت از اتحاد چند گروه برای وصبول به هدفمعنای الفت گرفتن و پیوسبتگی اسبت. ائتلاف در لغت به   1

 وسیله بتوانند فعالیت مشترک خودکنند تا بدینهای خود را با همدیگر تسهیم میشده که منابع و سرمایهبه عنوان اتحادی از افراد و مؤسسات و نهادها تعریف

 .دهند  ءرا ارتقا
2 Patent pool or Pooling arrangements or Paternt portfolio or Packaging arrengment or Polling management 



در گویند.  نیز می "عتسبهیلات اشبتراکی اخترا"ی آن را مند شبوند. به این دلیل برختولید و دسبترسبی به کالاهای جدید و فراوان بهره

خود را ببا هم   یهبااختراعتبا حق  شبببودیاختراع منعقبد محقیبک مهم مربل  دارنبدگبان    نینوع توافق اسبببت کبه در ب  کیبائتلاف    ،واقع

مشببترک    یژگیو کی  یها داراحال همه ائتلاف نیبا ا  دهند.  سببانسیل شببخش ثالث با توجه به قراردادیا    گریکدیو به  نموده بیترک

  یها اختراعخود را نسبت به حق یکه حقوق انحصبار  کنندیتوافق م  گریکدیبا    اتاختراع صباحب  " کهو آن عبارت اسبت از این  هسبتند

اسباس ائتلاف مربوط   ،را دهند. لذا یاشبخا  ثالث حق اسبتفاده از مال فکر  ای  گریمنظور که به همدنی. بد"تحت ائتلاف اسبقاط کنند

  .است یحق انحصار بردننیبه ازب

برای هبای خبا )  هبای دارویی و بیوفنباوری و درمبان بیمباریاطلاعبات و ارتبباطبات، زمینبههبای فنباوریتوافق ائتلافی بیشبببتر در زمینبه

با قرارداد مدیریت جمعی متفاوت اسبت. قرارداد   و بودههای مربوط به اختراع دارای کاربرد  حوزهوی( و در سبایر  آیایدز و یا اچ نمونه

مدیریت جمعی با انعقباد قرارداد حق امتیبازهایی که پیرامون یک حوزه فنباوری وجود دارد و تحبت مدیریت شبببخصبببی یا حقوقی یا  

ماهیت قراردادی داشبببته و بین دارندگان اختراع به   ،توافق ائتلافکه . در حالیپردازدحقیقی بوده و به کنترل و عرضبببه فناوری می

های خود یا مزایای گوناگونی چون اقتصببادی، کاهش دعاوی نقض اختراع، مزایای حقوق بشببری، تسببهیل منظور ائتلاف در اختراع

های دیگر  جمعی و توافق ائتلاف تفاوت  قراردادهای مدیریتما بین  ،باشد. با این تفاسیردسترسی دارو، مدیریت بهتر و... می درمان و

 :که در تولید جمعی بایستی مدنظر قرار گیرد نیز وجود دارد
 قراردادهای مدیریت جمعی با توافق ائتلاف  هایتفاوت -7 جدول شماره

 توافق ائتلاف  معیار تفاوت  قراردادهای مدیریت جمعی

امتیازدارندگان حق اختراع دارندگان حق مابین    

 داخلی

امتیاز()انعقاد قرارداد با دارندگان حق  
 نوع عقد قرارداد

 خارجی

گیرندگان()انعقاد قرارداد با لیسانس   

 الزام است  تاسیس شرکت واسفه میسر است)الزام نیست( 

ختراع هااحق دارایی اعااء  حق امتیازها  

 اختراع  محور مالکیت اعااء  امتیاز

شرکاء همکاری  برمبنای هدف مشترک  

انحصاری اعااء حق وجود دارد  وجود ندارد ولی مصونیت دارند 

طور کامل  هب باشد کامل نمی واگذاری حقوق    

مدنی  از نظر حقوق  عقد قرارداد و تعهد   عقد معاملی  

  ، یفناور  شببرفتیشببدن و پ یبا جهان  ،در حقیقت  برای تولیدکنندگان جمعی دارای اهمیت اسببت. توافق ائتلافی از منظر اقتصببادی

 یدیشبدن نوع جدسببب مفرحعوامل،   نیتر شبده اسبت. امخترعان گسبترده نیو روابذ ب یانتقال فناورقرادادهای  اسبتفاده از اختراع،  

  یها اسبت که دارندگان به اداره اختراع  یالهیائتلاف وسب  .نام دارند  یائتلافتوافق  ،گونه که شبرح داده شبدهمان از قراردادها شبده که

 ائتلافهایی که مابین توافق ائتلافی و مدیریت جمعی قراردادها وجود دارد برخی با تمام تفاوتپردازند.  یآن م سببازیو تجاریخود 

برخی از    .شبودیسببب مفرح شبدن آن مای یو اقتصباد یحقوق اتیکه مقتاب  دانندمیانبوه   یهاحق اختراع یجمع  تیریمد  ینوع  را

مشبببترک    یاختراع، لزوم همکارگسبببترده حقاعفای  "دانند عبارتند از: دلایلی که این مهم را ذیل مدیریت جمعی حق اختراع می

که   "یمعاملات  یهانهیهز  کاهش  و  نقض اختراع یاحتمال  یاز دعاو یمشبابه، دور  یهاعبر اسباس اخترا دیمخترعان در جهت تول  انیم

 لیتحلائتلافی را تحلیل اقتصبادی کرد.  توان توافقمی ،راسبتااز منظر اقتصبادی اسبت. درهمین  توافق ائتلافیبررسبی همگی نمایانگر  

وکارها  کسبببه روی تواند  یم یاقتصباد  ریچه تاث  یائتلاف توافق  جادیا  ،یاسبت که از لحاظ اقتصباد نیا  یبه معناجا در این  یاقتصباد

 با نگاه تحلیل  شببود؟یجامعه م  تیکننده و در نهارفاه مصببرف  ،یرفاه دارندگان اموال فکر  شیافزاآیا باعث    .دنبال داشببته باشببدبه

خفر کاهش    "مانند  ائتلافی   توان آثار منفی و مربت اقتصبادی بسبیاری را برای توافقمی  دهیفا-نهیهز اقتصبادی و اسبتفاده از روش



نام   نیزرا    "و...  (ی) بازدارندگدیتوقف در تولمسببوله  حذف  ،  ائتلاف  جادیا یهانهیهز  شیخفر افزا، کاهش  توسببعهوقیتحق  یهاتیفعال

 .برد

نبود،   یاقتصباد دیفوا نیو اگر ا  دهدیرا به خود اختصبا  م  یائتلاف توافق  لیاسباس تشبک یاقتصباد  یمبان نیتوجه شبود که ا  دیبا

  سببتمیاز سبب هیهدف اول  پس  .باشببدیم یفکر  دهیپد  یسببازیتجار یبرا  یراه سببانسیانعقاد قرارداد ل معنا بود.یب  یفق ائتلافتوا

توافقات با بحث طرف   کیاز    یائتلاف موضبوع توافقبا این وجود   اسبت.  یسبازیخا  و تجار  نهیزم کیاختراع، حل مشبکل در حق

بر محور قرارداد    یائتلاف گفت که اسباس توافق  دیبا  یارتباط اسبت و به نوع  در  "و یا لیسبانس یاز فناور  یبردارپروانه بهره" مربوط به

به   یو دسببترسبب  مهارتدانش و   ییافزاکه به هم  نندیبیم  یتشببکل گروه جادیمخترعان نفع خود را در ا  ،یاسببت. از طرف  سببانسیل

  ی شببدن بحث توافق ائتلافکه باعث مفرح  یلیدلا  نیاز مهمتر  یکی  گر،یحقوق خود بپردازند. از طرف د  یاجرا یسببازوکار کارآمد برا

 که  ییدر کشببورها .صبباحبان حق اختراع اسببت نیمربوط به آن در ب  یاختراع و دعاومربوط به حق  یهاحجم مرافعه شیاسببت، افزا

 یممکن اسبت در بعاب پردازند کهیوجود دارد، به ثبت اختراع و صبدور ورقه اختراع م  در خصبو  اختراع  "یثبت اعلام  سبتمیسب"

شبود( که از  یم  ادی  "اختراعانباشبت حق "که از آن به عنوان)داشبته باشبند  یهمپوشبان  گریکدیها با  اختراعاز حق یاریها، بسبنهیزم

باز  یسبازاز تجاریرا    گریاختراع د نیکه زودتر ثبت شبده باشبد( ممکن اسبت چند نیاختراع)به علت احق کیاسبت که  نیآن ا  وینتا

  ی هاتیفعال زانیشبود که نه تنها میامر باعث م نیشبود. ایم هیاختراع ثانوحق یسبازیمانع تجار  ،یاختراع اولکه حقیطورهب ؛دارد

 یئتلاف اختراع راهدر این راسبتا ا.  نیز بشبوداسبتفاده از اختراع    یهاتیاسبتفاده از ظرف تدر جه  یوتوسبعه کم شبود، بلکه مانعقیتحق

شبببود. مفرح می  "مبدیریبت جمعی اموال فکری"و ببه دنببال آن مفهوم  اختراع در نظر گرفتبه شبببده  خروج از انبباشبببت حق  یبرا

سببیاری اسببت که در مفهوم تولید جمعی به عنوان یک های بهای اقتصببادی دارای ویژگیرفته توافق ائتلافی علاوه بر مزیتمهروی

  الزام باید مدنظر قرار گیرد.

 همه با هم برای تولید! |:گام آخر

 شبببیوه ببه  محیفی  خفرات  ببا  روبروشبببدن  هنگبام  ببه  و  بوده  گروهی  و  اجتمباعی  زنبدگی دارای حیوانبات از  بسبببیباری  طبیعبتنظبام  در

...  و  هبامباهی  پرنبدگبان،  جنگلی،  هبایمورچبه  همگبانی  مهباجرت  خصبببو   در  توانمی  نمونبه  برای.  نمباینبدمی  رفتبار  یکبدیگر  ببا  همکباری

  ،گیری تصبمیم  اعمال  هنگام در  که  اسبت  ایگونهبه  طبیعیهاینظام و حیوانات این اجتماعی  زندگی که  اسبت توجه  قابل.  کرد اشباره

  صورتبه  طبیعی  هایزیرسامانه از کدام  هر  گیریتصمیم ،بهترعبارتبه.  باشدمی  همگان رفتار از برآیندی  گیری نهایی بصورتتصمیم

 کل  در عابو هر گیریتصبمیم که داشبت نظر در  باید  اما .اسبت یکپارچه کل از(  گذاریتاثیر)تاثیرپذیری اسباس  بر بلکه  نبوده، فردی

  که انیبرای نمونه زم  .باشبدمی( یکپارچه  کل  از  یا و)عابو نزدیکترین از اطلاعات  دریافت  سباده قوانین از  سبرییک اسباس بر یکپارچه

 عابو  هر.  نمایدمی وضبعیت  اعلام خفر  درخصبو   گروه  اعابای  سبایر به صبدا  ایجاد  با  ،نماید خفر  احسباس  برکه در  پرندگان از  یکی

.  کنندمی پرواز جمعی  صبورتبه  برکه  از  پرندگان همه  ،زمان  از لحظه یک در  و  شبده باخبر خفر  از  دیگر عابو رفتار  اسباس بر  گروه در

 جهبت  ببه توافق  یبک  ببه  اعابببا  سبببایر  جمعی هوش  کمبک  ببه  بباشبببنبد  مفلع  موجود خفر از  ءاعابببا  همبه کبهآن  ببدون  ،ترتیبباینببه

 .کنندمی اقدام( گیریتصمیم)پرواز

و   بوده گیریتصببمیم شببرایذ در همسببو جمعی  رفتارهای  نمایانگر که برد  نام طبیعتنظام در توانمی را دیگری  بسببیار هاینمونه

 در  موجود حقیقت این اصبلی  کارکرد.  باشبند روپیش  مسبائل  حل حتی و  بحرانی  شبرایذ در  بخشنجات  رهیافتی عنوان به  تواندمی

  هباگیریتصبببمیم  در  جمعینگرش  از  اسبببتفباده  رهیبافبت  ایجباد  هبا،سبببازمبان  و  کبارهباوکسبببب  درون  در  طبیعی  هبایسبببامبانبه

  چنینهم  و  طبیعبت  در  جمعی  رفتبارهبای  کبارکردی  شبببیوه  این  در  موثر  متغیرهبای  شبببنباسببببایی  لحباظ  این  ببه  .بباشببببدمی

که فعالیت    ی فعلی قرن جدیدوکارهابرای کسبب  .هسبتند رسبانیاری بسبیار  نمایند تشبریح را جمعی رفتار شبیوه این  که  هاییالگوریتم

توانند تا انواع  فرد خود میبههای منحصبببرکارگشبببا بوده و با ویژگیسبببپاری بسبببیار نمایند مشبببارکت مداوم جمعی برای انبوهمی

شببده که با تولید امن جمعی منجر به هوش انبوه سببپاری رویه عادی تلقیمشببتری ،سببپاری را منجر شببوند. در این وضببعیتجمع



از طریق ائتلاف و قراردادهای صبحیح  سبپاری نیازمند الزاماتی برای تولید جمعی اسبت که گردد. مسبلما  این نوع مشبتریاینترنتی می

 به سرانجام خواهد رسید.
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 متن پشت جلد!

 ( دموکراسیای بر تولید مبتنی بر مقدمه) "تولید جمعی- تولید اجتماعی"

 پردازد.میدر سه فصل مجزا های نوین مدیریت تولید و عملیات در قرن بیست و یکم  شیوهاین کتاب به برسی  

و در حقیقت دورانی  )قرن بیسبتم(نوسبتالژی  دوران  پایان های مختلفی را منجر شبده اسبت بعد ازتولید مبتنی بر دموکراسبی که شبیوه

های صبنعتی چهارم و پنجم،  انقلاب"گیری  و به دنبال آن شبکل  "پارادایم جهانی شبدن"متاثر از روندهای بزرگ اسبت که ریشبه در 

ظهور نسل زِد "گیری از رویکردهای مختلفی در فناوری و مدیریت اعم از: این دوران تا قبل از شکل دارد.  "تحول دیجیتال و فناوری

واقعیت   ماشبینی،مصبنوعی و یادگیریهوش  ،ماشبینبهو ارتباط ماشبین  اشبیاءبلوکی، اینترنت، زنجیرهیوکارهای پلتفرما، کسببو آلف

در مدیریت و های جدیدی  گیری صبورتتاثیرپذیرفته و منجر به شبکل  "بعدی و چهاربعدیمجازی، افزوده و ترکیبی، چاپگرهای سبه

   شود.می  "و... تولید اَبری، تولید اشتراکی،  و مجازی الکترونیکی  ،تولید جهانی، تولید سبز، تولید دیجیتالی"  صنایع مانند

های شبیوهشبود و   وکارها پرداختهدر کسبب  مدیریت تولید و عملیات در قرن جدیدهای به نشبانهتلاش شبده اسبت تا این کتاب  در 

مولف مجموعه حاضببر    اده شببود.در تولید مبتنی بر دموکراسببی شببرح د نوینبه عنوان دو رویکرد   "تولید اجتماعی و تولید جمعی"

های نوین بوده که این اثر ماحصبل آخرین تلاش او پژوهش در حوزه مدیریت و فناوری ، تدریس ودارای چندین سبال سبابقه تالیف

 تنیده است.همبرای شناخت و مدیریت بهتر آینده در دنیای در


