
از مسئله واقعی فروش صنعتی تا تصمیم برای
استفاده از هوش مصنوعی

۱. چرا تصمیم درباره هوش مصنوعی نباید از
»ابزار« شروع شود؟

در فروش صنعتی B2B، وسوسه رایج این است که بحث با این سؤال آغاز شود: 

»کدام ابزار هوش مصنوعی را بخریم؟« اما نقطه شروع عملیتر این است: »کدام 

مسئله فروش، ارزش حلکردن دارد؟«

در این فصل، تمرکز بر تبدیل یک مسئله واقعی فروش به یک تصمیم سنجیده 

برای استفاده یا عدم استفاده از هوش مصنوعی است.

چارچوب مدیریت ریسک هوش مصنوعی NIST برای کمک به افراد و سازمانها 

در مدیریت ریسکهای مرتبط با هوش مصنوعی برای افراد، سازمانها و جامعه 

توسعه داده شده است ]1[. بنابراین، تصمیم برای استفاده از هوش مصنوعی 

صرفاً تصمیمی فنی نیست؛ باید همراه با بررسی ریسک برای سازمان، کاربران و 

ذینفعان باشد ]1[.
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اگر مسئله فروش هنوز دقیق تعریف نشده باشد، استفاده از هوش مصنوعی 

میتواند به اتوماسیون یک ابهام تبدیل شود. این گزاره در منابع ارائهشده 

مستقیماً اثبات نشده و نیازمند بررسی است.

۲. مسئله واقعی فروش صنعتی چیست؟

در این فصل، »مسئله واقعی« یعنی مسئلهای که:

در فرایند فروش یا تحویل سفارش تکرار میشود؛

بر تصمیم مشتری، زمان پاسخگویی، کیفیت پیشنهاد یا هماهنگی داخلی 

اثر میگذارد؛

داده یا متن قابلاستفاده برای تحلیل، تولید، خلاصهسازی یا طبقهبندی 

دارد؛

اگر حل شود، برای تیم فروش و عملیات معنادار است.

این تعریف، یک تعریف پیشنهادی عملی در متن این کتاب است و ادعای 

استاندارد بودن آن نیازمند بررسی است.

نمونههای احتمالی مسئله

موارد زیر نمونههای فرضیاند و برای روشنشدن بحث آمدهاند، نه بهعنوان 

گزارش واقعی از یک صنعت خاص.

مثال illustrative ۱: پاسخ به استعلام فنی

یک شرکت هر هفته چندین استعلام دریافت میکند. بخشی از زمان تیم فروش 

صرف خواندن متن استعلام، استخراج اقلام، تشخیص ابهامها و آمادهکردن 

پیشنویس پاسخ میشود.

در چنین وضعی، ممکن است پرسش این باشد: آیا هوش مصنوعی میتواند 

پیشنویس پاسخ، فهرست ابهامها یا خلاصه فنی استعلام را تولید کند؟

 .1

 .2

 .3

 .4
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مثال illustrative ۲: بررسی ناسازگاری در درخواست مشتری

مشتری چند مشخصه فنی ارسال کرده است. برخی مشخصات با یکدیگر سازگار 

نیستند یا نیاز به تأیید فنی دارند.

اینجا هدف استفاده از هوش مصنوعی نباید »تصمیم نهایی فنی« باشد، بلکه 

میتواند کمک به شناسایی بندهایی باشد که نیاز به بازبینی انسان دارند. اینکه 

این کار در یک سازمان خاص قابلاعتماد باشد، نیازمند بررسی است.

مثال illustrative ۳: آمادهسازی ایمیل پیگیری

کارشناس فروش پس از ارسال پیشنهاد، باید ایمیل پیگیری بنویسد. هوش 

مصنوعی میتواند بر اساس ساختار از پیشتعیینشده، پیشنویس ایمیل تولید 

کند. برای رسیدن به خروجی قابلاتکاتر، راهنمایی OpenAI بر ارائه دستور روشن، 

ارزیابی تکرارشونده و استفاده از پرامپتهای ساختاریافته تأکید دارد ]5[.

۳. از »درد« تا »کاربرد هوش مصنوعی«

هر مسئله فروش را نباید فوراً به پروژه هوش مصنوعی تبدیل کرد. ابتدا باید 

مشخص شود مسئله از چه نوعی است.

۳.۱. مسئله اطلاعاتی

در این نوع مسئله، اطلاعات وجود دارد اما پراکنده، طولانی یا دشوار برای 

استفاده است.

:illustrative مثال

متن استعلام مشتری طولانی است. تیم فروش میخواهد خلاصهای شامل اقلام، 

شرایط تحویل، مدارک موردنیاز و پرسشهای باز داشته باشد.

کاربرد احتمالی هوش مصنوعی: خلاصهسازی، استخراج ساختاریافته، دستهبندی 

بندها.

قابلیت و دقت این کاربرد در هر سازمان نیازمند بررسی است.
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۳.۲. مسئله نگارشی

در این نوع مسئله، محتوا تا حدی مشخص است اما باید به متن قابلارسال 

تبدیل شود.

:illustrative مثال

کارشناس فروش میخواهد پاسخ اولیهای بنویسد که محترمانه، دقیق و کوتاه 

باشد.

کاربرد احتمالی هوش مصنوعی: تولید پیشنویس ایمیل، بازنویسی، تبدیل متن 

فنی به متن تجاری.

برای افزایش اتکاپذیری خروجی، راهنمایی OpenAI استفاده از دستورهای روشن، 

ارزیابی تکرارشونده و پرامپت ساختاریافته را توصیه میکند ]5[.

۳.۳. مسئله کنترلی

در این نوع مسئله، هدف شناسایی مواردی است که باید توسط انسان بررسی 

شوند.

:illustrative مثال

پیشنهاد فروش آماده شده، اما پیش از ارسال باید بررسی شود که همه بندهای 

ضروری پاسخ داده شده باشند.

کاربرد احتمالی هوش مصنوعی: تهیه چکلیست بازبینی، علامتگذاری بندهای 

ناقص، پیشنهاد پرسشهای تکمیلی.

اینکه چنین بازبینیای در عمل خطاهای مهم را کاهش دهد، با شواهد ارائهشده 

اثبات نشده و نیازمند بررسی است.
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۴. تصمیم مهم: هوش مصنوعی مولد یا
غیرمولد؟

اگر خروجی موردنظر متن، خلاصه، پیشنویس، پاسخ، دستهبندی زبانی یا تحلیل 

محتوای متنی باشد، ممکن است پای هوش مصنوعی مولد به میان بیاید. این 

گزاره بهصورت عمومی در منابع ارائهشده اثبات نشده و نیازمند بررسی است.

آنچه از شواهد موجود میدانیم این است که NIST برای هوش مصنوعی مولد، 

پروفایلی ارائه کرده که چارچوب مدیریت ریسک هوش مصنوعی را با ملاحظات 

خاص هوش مصنوعی مولد گسترش میدهد ]2[. بنابراین، اگر کاربرد پیشنهادی 

شما از نوع مولد باشد، لازم است ریسکهای خاص این نوع کاربرد نیز جداگانه 

دیده شوند ]2[.

در این کتاب، هرجا از تولید متن، خلاصهسازی یا آمادهسازی پیشنویس صحبت 

میکنیم، تصمیم نهایی برای استفاده عملی باید با ارزیابی ریسک همراه باشد؛ 

زیرا چارچوب NIST اساساً برای مدیریت ریسکهای هوش مصنوعی برای افراد، 

سازمانها و جامعه توسعه داده شده است ]1[.

۵. معیارهای اولیه برای انتخاب یک مورد
استفاده

برای اینکه یک مسئله فروش صنعتی به مورد استفاده هوش مصنوعی تبدیل 

شود، میتوان آن را با پنج پرسش بررسی کرد.

HR AI · کتابخانه رمضانی 8



پرسش ۱: کار دقیقاً چیست؟

بهجای »میخواهیم فروش را هوشمند کنیم«، باید گفت:

»میخواهیم از متن استعلام، اقلام و ابهامها استخراج شود.«

»میخواهیم پیشنویس ایمیل پاسخ اولیه تولید شود.«

»میخواهیم بندهای ناقص در پیشنهاد پیش از ارسال مشخص شوند.«

این سطح از دقت با توصیه راهنمایی OpenAI درباره ارائه دستورهای روشن و 

استفاده از پرامپتهای ساختاریافته همراستا است ]5[.

پرسش ۲: خروجی چگونه ارزیابی میشود؟

اگر خروجی قابلارزیابی نباشد، تصمیم درباره موفقیت یا شکست کاربرد دشوار 

میشود. این گزاره در منابع ارائهشده مستقیماً اثبات نشده و نیازمند بررسی 

است.

برای ارزیابی، میتوان از معیارهای عملی استفاده کرد:

آیا خروجی همه بخشهای مورد انتظار را دارد؟

آیا متن تولیدشده نیاز به اصلاح انسانی دارد؟

آیا موارد حساس برای بازبینی علامتگذاری شدهاند؟

آیا خروجی با قالب داخلی شرکت سازگار است؟

این معیارها پیشنهادی هستند و استاندارد بودن آنها نیازمند بررسی است.

پرسش ۳: چه کسی مسئول تأیید نهایی است؟

در کاربردهای فروش صنعتی، خروجی هوش مصنوعی میتواند پیشنویس یا 

پیشنهاد کمکی باشد، اما تعیین مسئولیت انسانی برای تأیید نهایی یک تصمیم 

اجرایی است و شواهد ارائهشده درباره شکل دقیق آن کافی نیست؛ بنابراین 

نیازمند بررسی است.

 •

 •

 •

 •

 •

 •

 •
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با این حال، چون چارچوب NIST بر مدیریت ریسکهای هوش مصنوعی برای 

افراد، سازمانها و جامعه تمرکز دارد، تعیین مسئولیت و کنترل انسانی میتواند 

بخشی از نگاه مدیریت ریسک در سازمان باشد ]1[.

پرسش ۴: آیا کاربرد در مقیاس عملی قابل اجراست؟

اگر قرار است کاربرد در عملیات روزانه استفاده شود، باید موضوعاتی مانند 

مقیاسپذیری، کشینگ، قابلیت اطمینان و پایش دیده شود؛ راهنمای تولید 

OpenAI این حوزهها را برای برنامههایی که از API آن استفاده میکنند پوشش 

میدهد ]3[.

همچنین OpenAI محدودیتهای نرخ درخواست و توکن را مستند کرده و 

توصیه میکند برای ارائه خدمت قابلاعتماد و محافظت در برابر سوءاستفاده، 

این محدودیتها رعایت شوند ]4[.

بنابراین، یک نمونه نمایشی موفق الزاماً بهمعنای آمادگی برای بهرهبرداری عملی 

نیست؛ این نتیجهگیری عملی بر پایه ضرورت توجه به مقیاسپذیری، قابلیت 

اطمینان، پایش و محدودیتهای نرخ است ]3[]4[.

پرسش ۵: ریسک چیست و چگونه مدیریت میشود؟

پیش از اجرای کاربرد، باید ریسک آن بررسی شود. NIST چارچوب مدیریت ریسک 

هوش مصنوعی را برای کمک به مدیریت ریسکهای هوش مصنوعی برای افراد، 

سازمانها و جامعه توسعه داده است ]1[. برای کاربردهای مولد نیز پروفایل 

هوش مصنوعی مولد NIST ملاحظات اختصاصی این نوع کاربرد را به چارچوب 

ریسک اضافه میکند ]2[.
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۶. ماتریس ساده تصمیم: استفاده کنیم یا نه؟

جدول زیر یک ابزار پیشنهادی برای تصمیمگیری اولیه است. این جدول 

استاندارد رسمی نیست و نیازمند تطبیق با شرایط هر سازمان است.

اگر پاسخ منفی استاگر پاسخ مثبت استپرسش

مسئله را بازنویسی کنیدوارد طراحی آزمایشی شویدمسئله دقیق تعریف شده؟

ابتدا معیار بسازیدمعیار ارزیابی بسازیدخروجی قابل ارزیابی است؟

داده یا متن کافی وجود

دارد؟
نیاز داده را بررسی کنیدنمونه آزمایشی بسازید

ریسک قابل مدیریت است؟
کنترلهای انسانی و

فرایندی تعریف کنید

اجرا را متوقف یا محدود

کنید

اجرای عملی قابل پایش

است؟
به الزامات تولید فکر کنید

فعلًا در سطح آزمایش

بمانید

ضرورت توجه به پایش، قابلیت اطمینان و مقیاسپذیری برای برنامههای مبتنی 

بر API در راهنمای تولید OpenAI مطرح شده است ]3[. همچنین رعایت 

محدودیتهای نرخ درخواست و توکن برای خدمت قابلاعتماد و محافظت در 

برابر سوءاستفاده توصیه شده است ]4[.
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۷. طراحی یک آزمایش کوچک پیش از تصمیم
نهایی

بهجای شروع با پروژه بزرگ، میتوان یک آزمایش کوچک طراحی کرد. این توصیه 

بهعنوان روش عملی این فصل ارائه میشود و ادعای استاندارد بودن آن نیازمند 

بررسی است.

مراحل پیشنها

دی برای آزمایش کوچک:

انتخاب یک مورد استفاده محدود

   بهجای پوشش کل فرایند فروش، یک نقطه مشخص انتخاب شود؛ برای 

مثال، کمک به طبقهبندی اولیه استعلامها، استخراج اقلام از متن RFQ، یا 

تهیه پیشنویس پاسخ به مشتری. این نمونهها فرضیاند و باید با فرایند 

واقعی سازمان تطبیق داده شوند.

تعریف ورودی و خروجی

   مشخص شود سیستم چه چیزی دریافت میکند و چه چیزی تحویل 

میدهد. اگر ورودی، متن ایمیل مشتری است، خروجی ممکن است فهرست 

نیازها، ابهامها، یا پیشنویس پرسشهای تکمیلی باشد. اگر خروجی مبهم 

باشد، ارزیابی نیز مبهم خواهد شد.

 .1

 .2

 .3
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طراحی دستور یا پرامپت اولیه

   دستور باید روشن، محدود و قابل آزمون باشد. راهنمای OpenAI بر ارائه 

دستورهای روشن، ارزیابی تکرارشونده و استفاده از ساختار در پرامپت برای 

افزایش قابلیت اتکای خروجی تأکید دارد ]5[. بنابراین، در آزمایش اولیه 

بهتر است از قالبهای ثابت، بخشبندیشده و قابل مقایسه استفاده 

شود.

تعریف معیار پذیرش

   پیش از اجرای آزمایش، باید روشن شود چه خروجیای قابل قبول است. 

معیار میتواند کیفی باشد، مانند »کارشناس فروش بتواند با اصلاح محدود 

از خروجی استفاده کند«، یا فرایندی باشد، مانند »خروجی باید شامل همه 

ابهامهای مهم برای پیگیری باشد«. این معیارها باید توسط تیم فروش، 

فنی و در صورت نیاز حقوقی یا کیفیت تأیید شوند.

قرار دادن انسان در حلقه تصمیم

   در کاربردهای فروش صنعتی، خروجی هوش مصنوعی نباید بدون بازبینی 

وارد تعهد تجاری شود، مگر آنکه سازمان قبلًا ریسک و کنترلهای لازم را 

پذیرفته باشد. این موضوع با نگاه مدیریت ریسک سازگار است، زیرا 

چارچوب NIST برای کمک به مدیریت ریسکهای هوش مصنوعی نسبت به 

افراد، سازمانها و جامعه توسعه یافته است ]1[.

 .4

 .5
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ثبت خطاها و موارد ابهام

   در آزمایش کوچک، فقط موفقیتها مهم نیستند. باید مشخص شود 

سیستم در چه مواردی دچار خطا، ابهام، پاسخ ناقص یا پاسخ بیشازحد 

مطمئن میشود. این ثبت خطا، پایه تصمیمگیری برای ادامه، اصلاح یا 

توقف کاربرد است.

تصمیم پس از آزمایش، نه پیش از آن

   نتیجه آزمایش ممکن است سه حالت داشته باشد: ادامه به مرحله 

پایلوت، محدود کردن کاربرد به یک نقش کمریسکتر، یا توقف پروژه. ارزش 

آزمایش کوچک دقیقاً در همین است که تصمیم را از سطح حدس و هیجان 

به سطح مشاهده و بررسی منتقل میکند.

۸. نقش پرامپت در تبدیل مسئله فروش به کار
قابل اجرا

در بسیاری از کاربردهای هوش مصنوعی مولد، پرامپت فقط یک جمله ساده 

نیست؛ بلکه بخشی از طراحی فرایند است. اگر مسئله فروش صنعتی درست به 

زبان مدل ترجمه نشود، خروجی ممکن است ظاهراً روان اما از نظر عملی کمارزش 

باشد.

یک پرامپت مناسب برای کاربردهای فروش صنعتی معمولًا چند ویژگی دارد:

؛ مثلًا »بهعنوان دستیار کارشناس فروش نقش سیستم را روشن میکند

صنعتی«.

 .7

 •
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؛ مثلًا »فقط ابهامهای فنی و تجاری را محدوده کار را مشخص میکند

استخراج کن«.

قالب خروجی 

؛ مثلًا جدول، فهرست پرسشها، یا بخشبندیشده بر اساس فنی، میدهد

بازرگانی و لجستیک.

؛ مثلًا »اگر اطلاعات کافی نیست، بنویس از حدسزدن جلوگیری میکند

نامشخص«.

خروجی را برای بازبینی انسانی آماده 

؛ نه برای ارسال مستقیم و بدون کنترل.میکند

این رویکرد با توصیههای راهنمای پرامپتنویسی OpenAI درباره روشن بودن 

دستورها، ارزیابی تکرارشونده و استفاده از پرامپتهای ساختاریافته همراستا 

است ]5[.

نمونه فرضی پرامپت

نمونه زیر صرفاً فرضی است و باید با سیاستها، محصولات، اصطلاحات و سطح 

ریسک هر سازمان تطبیق داده شود:

شما دستیار کارشناس فروش صنعتی هستید.

متن استعلام مشتری را بررسی کنید.

وظیفه شما:

1. اقلام یا خدمات درخواستشده را استخراج کنید.

2. اطلاعات ناقص یا مبهم را مشخص کنید.

3. پرسشهای تکمیلی پیشنهادی را بنویسید.

4. هیچ قیمت، زمان تحویل یا تعهدی تولید نکنید.

اگر دادهای در متن وجود ندارد، بنویسید »نامشخص«.

 •

 •

 •

 •
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خروجی را در سه بخش ارائه کن:

الف( خلاصه درخواست

ب( موارد مبهم

ج( پرسشهای پیشنهادی برای مشتری

نکته مهم این است که پرامپت جایگزین دانش فروش، سیاست قیمتگذاری یا 

بررسی فنی نمیشود. پرامپت فقط روشی برای هدایت خروجی است و باید در 

کنار ارزیابی، بازبینی انسانی و کنترل ریسک استفاده شود.

۹. تصمیم مدیریتی: خرید ابزار، ساخت راهحل یا
عدم اقدام؟

پس از تعریف مسئله و اجرای آزمایش کوچک، سازمان با یک تصمیم مدیریتی 

روبهرو میشود. این تصمیم الزاماً بهمعنای انتخاب فوری یک نرمافزار نیست. 

گاهی بهترین تصمیم، اصلاح فرایند موجود است؛ گاهی استفاده از ابزار آماده 

کافی است؛ و گاهی ساخت یک راهحل اختصاصی توجیه پیدا میکند.

برای تصمیمگیری میتوان چند پرسش عملی مطرح کرد:

آیا مسئله واقعاً به هوش مصنوعی نیاز دارد یا با بهبود فرمها، 

چکلیستها و گردش کار حل میشود؟

آیا دادهها و اسناد لازم در دسترس، قابل استفاده و قابل کنترل هستند؟

آیا خروجی سیستم بر تعهدات تجاری، قیمت، زمان تحویل یا رابطه با 

مشتری اثر مستقیم میگذارد؟

آیا تیم فروش توان و زمان بازبینی خروجی را دارد؟

 •

 •

 •

 •
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آیا سازمان میتواند پایش، مدیریت خطا و کنترل دسترسی را انجام دهد؟

آیا محدودیتهای عملیاتی مانند نرخ درخواست و توکن در طراحی دیده 

شدهاند؟ رعایت این محدودیتها برای ارائه خدمت قابلاعتماد و محافظت 

در برابر سوءاستفاده توصیه شده است ]4[.

اگر پاسخها روشن نیستند، تصمیم به اجرا باید با احتیاط گرفته شود. نبود 

شفافیت در مسئله، معیار ارزیابی یا مالکیت فرایند، نشانهای است که پروژه 

هنوز برای اجرا آماده نیست.

۱۰. جمعبندی فصل

هوش مصنوعی در فروش صنعتی زمانی ارزشمند است که از یک مسئله واقعی 

شروع شود، نه از شیفتگی به فناوری. در فروش B2B، خطا در برداشت از نیاز 

مشتری، تهیه پیشنویس پیشنهاد، پاسخ به استعلام یا انتقال اطلاعات فنی 

میتواند پیامد عملی داشته باشد؛ بنابراین هر کاربرد باید با دقت طراحی، ارزیابی 

و کنترل شود.

نتیجههای عملی این فصل:

ابتدا مسئله فروش را دقیق، محدود و قابل مشاهده تعریف کنید.

خروجی مورد انتظار را پیش از انتخاب ابزار مشخص کنید.

برای هر کاربرد، معیار ارزیابی و مسئول بازبینی تعیین کنید.

از آزمایش کوچک شروع کنید و خطاها را بهصورت منظم ثبت کنید.

پرامپت را بخشی از طراحی فرایند بدانید، نه راهحل کامل.

برای کاربردهای مولد، ملاحظات ریسک اختصاصی را جدی بگیرید؛ پروفایل 

هوش مصنوعی مولد NIST برای همین نوع ملاحظات، چارچوب ریسک را 

توسعه میدهد ]2[.

 •

 •

 •

 •

 •

 •
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پیش از بهرهبرداری عملی، مقیاسپذیری، پایش، قابلیت اطمینان و 

محدودیتهای عملیاتی را بررسی کنید ]3[]4[.

اگر ریسک، داده، مالکیت یا معیار ارزیابی روشن نیست، پروژه را کوچکتر، 

محدودتر یا موقتاً متوقف کنید.

تصمیم درست درباره هوش مصنوعی همیشه »استفاده کردن« نیست. سازمان 

باید بداند کجا از آن کمک بگیرد، کجا انسان تصمیم نهایی را بگیرد و چه زمانی 

اجرای سامانه را متوقف کند.

 •

 •
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نقشه سفر مشتری B2B و درخواست استعلام

۱. دامنه و احتیاط روششناختی

این فصل یک پیشنویس عملیاتی برای طراحی »نقشه سفر مشتری« و مدیریت 

»درخواست استعلام« در فروش صنعتی B2B ارائه میکند. با این حال، منابع 

ارائهشده برای این فصل درباره جزئیات خاص فروش صنعتی، مراحل واقعی خرید 

سازمانی، نقشهای خرید، مقررات صنعتی، فرمهای استعلام، یا شاخصهای 

عملکرد فروش B2B شواهد مستقیم ارائه نمیکنند؛ بنابراین هر ادعای خاص 

 مشخص میشود.نیازمند بررسیدرباره این موارد در این فصل با برچسب 

آنچه منابع بهطور مستقیم پشتیبانی میکنند، بیشتر درباره مدیریت ریسک 

هوش مصنوعی، کاربردهای مولد، و ملاحظات عملیاتی استفاده از API است. 

چارچوب مدیریت ریسک هوش مصنوعی NIST برای کمک به افراد و سازمانها 

در مدیریت ریسکهای مرتبط با هوش مصنوعی برای انسانها، سازمانها و 

 ،NIST جامعه توسعه یافته است. ]1[ همچنین پروفایل هوش مصنوعی مولد

چارچوب ریسک هوش مصنوعی را با ملاحظات ویژه مدیریت ریسک در هوش 

مصنوعی مولد گسترش میدهد. ]2[ راهنمای تولید OpenAI نیز موضوعاتی 

 API مانند مقیاسپذیری، کشینگ، قابلیت اطمینان و پایش برنامههای مبتنی بر

را پوشش میدهد. ]OpenAI ]3 محدودیتهای نرخ درخواست و توکن را مستند 

HR AI · کتابخانه رمضانی 19



کرده و رعایت آنها را برای ارائه خدمت قابل اتکا و محافظت در برابر 

سوءاستفاده توصیه میکند. ]4[ راهنمای پرامپتنویسی OpenAI نیز بر دستور 

کار روشن، ارزیابی تکرارشونده و استفاده از پرامپتهای ساختاریافته برای 

خروجیهای قابل اتکاتر تأکید دارد. ]5[

۲. چرا نقشه سفر مشتری در فصل استعلام مهم
است؟

در این فصل، »نقشه سفر مشتری« را بهعنوان یک ابزار طراحی داخلی تعریف 

میکنیم: روشی برای دیدن مسیر مشتری از نخستین نشانه نیاز تا ارسال، بررسی، 

پاسخدهی و پیگیری درخواست استعلام. این تعریف، تعریف عملیاتی همین 

کتاب است و نه یک استاندارد بیرونی.

در فروش صنعتی B2B، ممکن است مشتری پیش از خرید نهایی، درخواست 

استعلام، مدارک فنی، مشخصات محصول، زمان تحویل، شرایط پرداخت یا 

. همچنین ممکن است تصمیم خرید در نیازمند بررسیاطلاعات تکمیلی بخواهد؛ 

یک سازمان توسط چند نقش مانند واحد فنی، خرید، مالی یا مدیریت انجام 

. بنابراین در طراحی سیستم هوش مصنوعی برای مرحله نیازمند بررسیشود؛ 

استعلام، نباید فرض کرد که همه مشتریان، همه صنایع و همه سازمانها یک 

.نیازمند بررسیمسیر یکسان دارند؛ 

از دید عملی، نقشه سفر مشتری به تیم فروش کمک میکند مشخص کند:

.نیازمند بررسیدر هر مرحله چه ورودیهایی از مشتری دریافت میشود؛ 

کدام بخش از پاسخگویی میتواند با کمک هوش مصنوعی پیشنویس 

.نیازمند بررسیشود؛ 

کدام بخش باید حتماً توسط کارشناس انسانی، فنی، حقوقی یا فروش 

.نیازمند بررسیبررسی شود؛ 

 •

 •

 •
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چه ریسکهایی برای مشتری، سازمان فروشنده یا جامعه ممکن است ایجاد 

شود؛ مدیریت ریسکهای هوش مصنوعی برای انسانها، سازمانها و 

جامعه در دامنه چارچوب NIST قرار دارد. ]1[

۳. یک نقشه پیشنهادی برای سفر مشتری از نیاز
تا استعلام

ساختار زیر یک الگوی پیشنهادی برای کارگاه داخلی تیم فروش است و بهعنوان 

واقعیت عمومی همه صنایع معرفی نمیشود. هر مرحله باید در شرکت، صنعت، 

.نیازمند بررسیمحصول و بازار هدف اعتبارسنجی شود؛ 

مرحله ۱: شکلگیری نیاز مشتری

نیازمند در این مرحله، مشتری متوجه یک نیاز، مسئله، پروژه یا کمبود میشود؛ 

. در فروش صنعتی، این نیاز میتواند ناشی از توسعه ظرفیت، تعمیرات، بررسی

.نیازمند بررسیجایگزینی قطعه، پروژه جدید یا الزامات عملیاتی باشد؛ 

پرسش طراحی برای تیم فروش:

نیازمند بررسیمشتری معمولًا از چه طریقی نیاز خود را بیان میکند؟ 

نیازمند بررسیآیا نیاز با زبان فنی، تجاری یا ترکیبی مطرح میشود؟ 

نیازمند بررسیچه دادههایی برای فهم اولیه نیاز کافی است؟ 

مرحله ۲: تماس اولیه یا ارسال درخواست

مشتری ممکن است از طریق ایمیل، فرم وبسایت، تماس تلفنی، پیامرسان، 

نمایشگاه، نماینده فروش یا پلتفرم تأمینکنندگان درخواست خود را ارسال کند؛ 

.نیازمند بررسی

 •

 •

 •

 •

HR AI · کتابخانه رمضانی 21



در صورت استفاده از هوش مصنوعی برای طبقهبندی یا خلاصهسازی این 

ورودیها، باید به ریسکهای مرتبط با افراد، سازمان و جامعه توجه شود، زیرا 

چارچوب NIST دقیقاً برای کمک به مدیریت چنین ریسکهایی در زمینه هوش 

مصنوعی توسعه یافته است. ]1[

مرحله ۳: ثبت و پاکسازی اطلاعات استعلام

در این مرحله، دادههای خام درخواست به اطلاعات قابل پردازش تبدیل 

. دادهها ممکن است ناقص، مبهم یا چندزبانه باشند؛ نیازمند بررسیمیشود؛ 

.نیازمند بررسی

اگر از مدل مولد برای استخراج یا خلاصهسازی متن استعلام استفاده شود، باید 

ملاحظات خاص ریسک هوش مصنوعی مولد در نظر گرفته شود، زیرا پروفایل 

NIST برای هوش مصنوعی مولد چنین ملاحظاتی را به چارچوب ریسک اضافه 

میکند. ]2[

مرحله ۴: تشخیص نیاز به پرسش تکمیلی

ممکن است پیش از قیمتدهی یا پاسخ رسمی، تیم فروش نیاز به پرسشهای 

. این پرسشها میتوانند درباره مشخصات نیازمند بررسیتکمیلی داشته باشد؛ 

فنی، مقدار، زمان تحویل، محل تحویل، استانداردهای موردنیاز یا محدودیتهای 

.نیازمند بررسیپروژه باشند؛ 

در این نقطه، هوش مصنوعی میتواند بهعنوان ابزار پیشنهادی برای تهیه 

. برای قابل اتکاتر نیازمند بررسیپیشنویس پرسشهای تکمیلی بررسی شود؛ 

کردن چنین خروجیهایی، راهنمای پرامپتنویسی OpenAI استفاده از دستور کار 

روشن، ارزیابی تکرارشونده و پرامپت ساختاریافته را توصیه میکند. ]5[

مرحله ۵: آمادهسازی پاسخ یا پیشنویس پیشنهاد

پس از تکمیل اطلاعات، تیم فروش ممکن است پیشنویس پاسخ، پیشنهاد 

.نیازمند بررسیفنی، پیشنهاد تجاری یا نامه پاسخ به استعلام تهیه کند؛ 
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اگر هوش مصنوعی در این مرحله به کار رود، بهتر است خروجی آن بهعنوان 

»پیشنویس« دیده شود نه تصمیم نهایی؛ این توصیه در منابع ارائهشده 

 است. با این حال، از آنجا که نیازمند بررسیبهصورت مستقیم بیان نشده و 

NIST مدیریت ریسکهای هوش مصنوعی برای افراد، سازمانها و جامعه را 

موضوع چارچوب خود میداند، قرار دادن کنترلهای ریسک در فرایند پاسخگویی 

قابل دفاع است. ]1[

مرحله ۶: پیگیری، اصلاح و تحویل سفارش

پس از ارسال پاسخ، ممکن است مشتری درخواست اصلاح، مذاکره، روشنسازی 

. همچنین ممکن است پس از نیازمند بررسییا ثبت سفارش داشته باشد؛ 

سفارش، هماهنگی تحویل، مستندسازی، خدمات پس از فروش یا پیگیری 

.نیازمند بررسیرضایت انجام شود؛ 

در صورتی که سامانه هوش مصنوعی در این مراحل در محیط عملیاتی استفاده 

شود، ملاحظات فنی مانند مقیاسپذیری، کشینگ، قابلیت اطمینان و پایش 

اهمیت پیدا میکنند، زیرا راهنمای تولید OpenAI این موضوعات را برای 

برنامههای مبتنی بر API پوشش میدهد. ]3[

۴. طراحی فرم درخواست استعلام با نگاه هوش
مصنوعی

فرم استعلام باید بهگونهای طراحی شود که هم برای مشتری قابل فهم باشد و 

. منابع ارائهشده درباره نیازمند بررسیهم برای پردازش داخلی مناسب باشد؛ 

ساختار فرم استعلام صنعتی شواهد مستقیم ندارند؛ بنابراین فهرست زیر صرفاً 

یک الگوی پیشنهادی برای بررسی داخلی است.
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الگوی پیشنهادی فیلدهای استعلام — نیازمند بررسی

نیازمند بررسینام شرکت مشتری؛ 

نیازمند بررسینام و اطلاعات تماس درخواستدهنده؛ 

نیازمند بررسیشرح نیاز یا مسئله؛ 

نیازمند بررسیمشخصات فنی محصول یا خدمت موردنیاز؛ 

نیازمند بررسیمقدار یا حجم موردنیاز؛ 

نیازمند بررسیزمان مورد انتظار برای تحویل؛ 

۵. جمعبندی فصل

نقشه فرایند فروش صنعتی باید نقاط ورود داده، مسئول تصمیم و موارد 

نیازمند تأیید را روشن کند. فرم استعلام پیشنهادی نیز پیش از استفاده عملی 

باید با نیازهای فنی، تجاری و قراردادی سازمان تطبیق داده شود. هوش مصنوعی 

در این مرحله ابزار کمک به دستهبندی و تهیه پیشنویس است و نباید بدون 

کنترل انسانی به قیمت، زمان تحویل یا تعهد قراردادی تبدیل شود.

 •

 •

 •

 •

 •

 •
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داده های کالا، مشخصات فنی و کیفیت اطلاعات

B2B ۱. جایگاه دادهٔ کالا در فروش صنعتی

در فروش صنعتی B2B، این فصل »دادهٔ کالا« را بهعنوان مجموعهای از اطلاعاتی 

در نظر میگیرد که برای پاسخگویی به استعلام، پیشنهاد فنی/تجاری، ثبت 

سفارش و پیگیری تحویل استفاده میشود. این تعریف عملیاتی برای استفاده در 

 است.نیازمند بررسیهمین کتاب است و برای تعمیم به همهٔ صنایع 

وقتی هوش مصنوعی وارد فرایند فروش میشود، کیفیت دادهٔ کالا فقط یک 

موضوع دیتابیسی نیست؛ بلکه به مدیریت ریسک نیز مربوط میشود. چارچوب 

مدیریت ریسک هوش مصنوعی NIST برای کمک به افراد و سازمانها در 

مدیریت ریسکهای مرتبط با هوش مصنوعی برای مردم، سازمانها و جامعه 

 ،NIST توسعه داده شده است ]1[. همچنین پروفایل هوش مصنوعی مولد

همین چارچوب ریسک را با ملاحظات خاص هوش مصنوعی مولد توسعه 

میدهد ]2[. بنابراین، در این فصل کیفیت دادهٔ کالا را نه فقط از زاویهٔ »درستی 

متن کاتالوگ«، بلکه از زاویهٔ »کاهش ریسک خطا در خروجیهای هوش 

مصنوعی« بررسی میکنیم.
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۲. دادهٔ کالا چیست؟

در این فصل، دادهٔ کالا را به چند گروه عملی تقسیم میکنیم. این دستهبندی 

 است:نیازمند بررسیپیشنهادی است و بسته به صنعت، سازمان و نوع کالا 

شناسهها و نامگذاری

کد کالا

نام فارسی

نام انگلیسی، در صورت وجود

نیازمند بررسیبرند، سازنده یا تأمینکننده؛ صحت و کاربرد آن 

مشخصات فنی

ابعاد

جنس

ظرفیت

نیازمند بررسیولتاژ، فشار، دما یا سایر پارامترهای فنی؛ بسته به نوع کالا 

نیازمند بررسیاستانداردها یا گواهیها؛ اعتبار و الزام آنها 

اطلاعات تجاری

 .1

 .2

 .3

 .4

 .5

 .6

 .7

 .8

 .9

 .10

 .11

 .12
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واحد فروش

نیازمند بررسیحداقل مقدار سفارش؛ وجود آن 

نیازمند بررسیشرایط تحویل؛ وجود و معنای دقیق آن 

نیازمند بررسیزمان آمادهسازی یا تحویل؛ مقدار واقعی آن 

اطلاعات اسنادی

دیتاشیت

کاتالوگ

نقشه

نیازمند بررسیدستورالعمل نصب یا بهرهبرداری؛ وجود آن برای هر کالا 

وضعیت چرخهٔ عمر کالا

فعال

جایگزینشده

متوقفشده

 .13

 .14

 .15

 .16

 .17

 .18

 .19

 .20

 .21

 .22

 .23

 .24

 .25
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سفارشیسازیشده

نیازمند بررسی   این وضعیتها نمونهٔ پیشنهادی هستند و در هر سازمان 

هستند.

هدف از این دستهبندی آن است که هنگام استفاده از هوش مصنوعی، 

ورودیها قابلکنترلتر و خروجیها قابلارزیابیتر شوند. راهنمای پرامپتنویسی 

OpenAI بر ارائهٔ دستورهای روشن، ارزیابی تکرارشونده و استفاده از پرامپتهای 

ساختاریافته برای خروجیهای قابلاعتمادتر تأکید دارد ]5[. در نتیجه، اگر دادهٔ 

کالا نیز ساختاریافتهتر باشد، طراحی دستورهای روشنتر و ارزیابی خروجیها 

 است.نیازمند بررسیسادهتر میشود؛ میزان اثرگذاری این موضوع در هر سازمان 

۳. مسئلهٔ اصلی: کیفیت اطلاعات، نه فقط حجم
اطلاعات

داشتن فهرست طولانی از کالاها بهتنهایی کافی نیست. در پروژههای هوش 

مصنوعی فروش، مسئلهٔ مهمتر این است که هر رکورد کالا چقدر قابلاعتماد، 

قابلاستفاده و قابلردیابی است. این گزاره بهعنوان اصل عملی فصل مطرح 

 است.نیازمند بررسیمیشود و برای تبدیلشدن به ادعای تجربی عمومی 

کیفیت اطلاعات را میتوان با چند پرسش ساده سنجید:

توضیح عملیپرسش

آیا نام کالا یکتا و قابلفهم است؟

اگر یک نام برای چند کالای متفاوت استفاده

شود، خروجی AI ممکن است مبهم شود؛

 است.نیازمند بررسیمیزان این ریسک 

 .26
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توضیح عملیپرسش

آیا مشخصات فنی کامل است؟

کاملبودن باید نسبت به کاربرد فروش

نیازمندتعریف شود؛ معیار عمومی آن 

 است.بررسی

آیا واحدها مشخص هستند؟

مثلًا عدد »۱۰« بدون واحد ممکن است

قابلاستفاده نباشد؛ تفسیر آن در هر دامنه

 است.نیازمند بررسی

آیا منبع اطلاعات مشخص است؟

منبع میتواند دیتاشیت، کاتالوگ یا تأییدیهٔ

نیازمندداخلی باشد؛ الزام آن در هر سازمان 

 است.بررسی

آیا آخرین تاریخ بازبینی معلوم است؟
تازهبودن داده برای هر صنعت و کالا 

 است.نیازمند بررسی

در کاربردهای تولیدی هوش مصنوعی، فقط کیفیت داده کافی نیست؛ 

مقیاسپذیری، کش، قابلیت اطمینان و پایش برنامههایی که از API استفاده 

میکنند نیز در راهنمای تولید OpenAI مطرح شدهاند ]3[. بنابراین، وقتی دادهٔ 

کالا به یک سامانهٔ AI متصل میشود، باید هم کیفیت محتوا و هم کیفیت 

بهرهبرداری فنی از سامانه بررسی شود.

۴. ریسکهای رایج در دادهٔ کالا

 AI موارد زیر بهعنوان ریسکهای عملی پیشنهادی برای بررسی در پروژههای

نیازمند فروش صنعتی مطرح میشوند. اثبات فراگیری آنها در همهٔ صنایع 

 است.بررسی
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۴.۱. نامهای مبهم

مثالهایی مانند »پمپ ۲ اینچ«، »شیر صنعتی«، »سنسور فشار« ممکن است برای 

فروشندهٔ باتجربه قابلفهم باشند، اما برای سامانهٔ AI بدون زمینهٔ کافی مبهم 

 است.نیازمند بررسیباشند؛ میزان ابهام و اثر آن 

اقدام پیشنهادی:

برای هر کالا، نام کوتاه، نام کامل و توضیح فنی جداگانه نگهداری شود. این 

توصیه یک روش عملی پیشنهادی است و برای هر سازمان باید اعتبارسنجی 

شود.

۴.۲. مشخصات فنی ناقص

اگر مشخصات فنی اصلی کالا ثبت نشده باشد، مدل هوش مصنوعی ممکن 

است پاسخ ناقص بدهد یا از کاربر سؤال تکمیلی نپرسد؛ این رفتار به مدل، 

 است.نیازمند بررسیپرامپت و داده بستگی دارد و 

راهنمای پرامپتنویسی OpenAI بر روشنبودن دستور کار و استفاده از ساختار 

در پرامپت تأکید دارد ]5[. بنابراین، میتوان در پرامپت از مدل خواست اگر 

مشخصات کافی نیست، بهجای حدسزدن، سؤال تکمیلی بپرسد؛ اثربخشی این 

 است.نیازمند بررسیروش در هر سامانه 

۴.۳. واحدهای اندازهگیری نامشخص

ثبت عدد بدون واحد، مانند »فشار: ۱۰« یا »طول: ۵۰«، میتواند باعث تفسیرهای 

 است.نیازمند بررسیمختلف شود؛ دامنهٔ این مشکل در هر سازمان 

اقدام پیشنهادی:

در پایگاه دادهٔ کالا، مقدار و واحد بهصورت جداگانه ذخیره شوند:
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فشار کاری:

- مقدار: 10

bar :واحد -

- منبع: نیازمند بررسی

این قالب پیشنهادی است و باید با استانداردهای داخلی سازمان تطبیق داده 

شود.

۴.۴. منابع نامعلوم یا غیرقابلردیابی

اگر مشخص نباشد یک مشخصهٔ فنی از کجا آمده است، ارزیابی صحت آن دشوار 

 است. اما از منظر مدیریت نیازمند بررسیمیشود؛ این گزاره در سطح عمومی 

ریسک AI، لازم است ریسکهای مرتبط با کاربرد هوش مصنوعی برای افراد، 

سازمانها و جامعه مدیریت شوند ]1[. قابلردیابیبودن داده میتواند بخشی از 

رویکرد پیشنهادی برای مدیریت چنین ریسکهایی باشد؛ میزان کفایت آن 

 است.نیازمند بررسی

۵. مدل پیشنهادی کیفیت دادهٔ کالا

این مدل یک چارچوب اجرایی پیشنهادی برای تیمهای فروش، فنی، بازرگانی و 

فناوری اطلاعات است. این مدل از منابع ارائهشده بهعنوان استاندارد رسمی نقل 

 است.نیازمند بررسینشده و اجرای آن در هر سازمان 

۵.۱. بُعد اول: کاملبودن

پرسش کلیدی: آیا دادهٔ موجود برای پاسخ به استعلام کافی است؟
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نمونهٔ شاخصهای پیشنهادی:

نیازمند بررسیدرصد کالاهایی که نام کامل دارند؛ مقدار و روش محاسبه 

درصد کالاهایی که حداقل مشخصات فنی اصلی دارند؛ تعریف »اصلی« 

نیازمند بررسی

نیازمند بررسیدرصد کالاهایی که فایل پشتیبان دارند؛ نوع فایل پشتیبان 

۵.۲. بُعد دوم: دقت

پرسش کلیدی: آیا مقدار ثبتشده با منبع معتبر سازمانی سازگار است؟

نیازمند بررسیمنبع معتبر در هر سازمان میتواند متفاوت باشد و تعیین آن 

است.

۵.۳. بُعد سوم: سازگاری

پرسش کلیدی: آیا نامگذاری، واحدها و قالبها در کل دادهها یکسان هستند؟

برای مثال، اگر در یک رکورد »bar« و در رکورد دیگر »بار« نوشته شود، ممکن است 

نیازمند بررسیدر پردازش ماشینی نیاز به نرمالسازی باشد؛ اهمیت این تفاوت 

است.

۵.۴. بُعد چهارم: تازگی

پرسش کلیدی: آیا داده با وضعیت فعلی کالا منطبق است؟

 است.نیازمند بررسیتعریف »تازه« بودن داده در هر صنعت و برای هر کالا 

AI ۵.۵. بُعد پنجم: قابلیت استفاده برای

پرسش کلیدی: آیا داده بهگونهای ساختاربندی شده که در پرامپت، جستوجو، 

بازیابی یا تولید پاسخ استفاده شود؟

 •

 •

 •
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راهنمای OpenAI توصیه میکند دستور کارها روشن باشند، ارزیابی بهصورت 

تکراری انجام شود و از پرامپتهای ساختاریافته برای نتایج قابلاعتمادتر 

استفاده شود ]5[. بنابراین، دادهای که ساختار روشنتری دارد میتواند برای 

نیازمند طراحی پرامپتهای ساختاریافته مناسبتر باشد؛ این رابطه در هر پروژه 

 است.بررسی

AI ۶. الگوی پیشنهادی رکورد کالا برای استفاده در

قالب زیر نمونهٔ عملی است و بهعنوان استاندارد عمومی معرفی نمیشود. 

 است.نیازمند بررسیمناسببودن آن برای هر سازمان 

کد_کالا: "نیازمند بررسی"

نام_کوتاه: "نیازمند بررسی"

نام_کامل: "نیازمند بررسی"

دسته_کالا: "نیازمند بررسی"

سازنده: "نیازمند بررسی"

مدل: "نیازمند بررسی"

واحد_اندازهگیری: "نیازمند بررسی"

مشخصات_فنی_کلیدی:

  - نام: "نیازمند بررسی"

    مقدار: "نیازمند بررسی"

    واحد: "نیازمند بررسی"

استانداردها_و_گواهیها: "نیازمند بررسی"

محدودیتها_و_شرایط_کاربری: "نیازمند بررسی"

منبع_داده: "نیازمند بررسی"

تاریخ_آخرین_بازبینی: "نیازمند بررسی"

وضعیت_اعتبار: "نیازمند بررسی"
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در چنین قالبی، هدف اصلی کاهش ابهام هنگام تبدیل دادهٔ کالا به متن 

پیشنهادی، پاسخ فنی یا ورودی بازیابی است. اگر سامانه از API استفاده میکند، 

ملاحظات عملیاتی مانند پایش، قابلیت اطمینان، مقیاسپذیری و رعایت 

محدودیتهای درخواست و توکن نیز باید در طراحی دیده شود ]3[]4[. این رکورد 

نباید جایگزین تأیید فنی، کنترل کیفیت یا مسئولیتپذیری سازمانی شود؛ بلکه 

باید نقطهٔ شروعی برای ایجاد دادهٔ قابلاستفاده، قابلردیابی و قابلارزیابی در 

فروش صنعتی باشد.
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