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4 نشانه که محصولتان بیشازحد پیچیده است!
در اــن مقــاله، کریــس سورنســن، مــدرعامل PhoneBurner و بنیــانگذار شرکــت
ران، در دام پیچیدگردازد که چگونه بسیاری از رهن موضوع مبه ا  ،ARMOR
بیشازحد محصولات و سیستمها گرفتار مشوند؛ درحالکه سادهترن و موثرترن
راهحلها، اغلب همانهای هستند که بیشترن ارزش را در دسترس تعداد بیشتری از

کارران قرار مدهند.

او توضـح مدهـد فاصـله گرفتـن از نگـاه مشتـری و درگـری بـا جزئیـات محصـول،
ی شود که بیشازحد پیچیده هستند و نیاز واقعسیستمها تواند باعث طراحم
کارر را نادیده مگرند. در مقال، یک راهحل جامع و درست، پیچیدگ را پشت یک
تجربـه کـارری سـاده پنهـان مکنـد و مشکلهـای دشـوار را بـه تجربـهای قاـلفهم و

قالاستفاده رای همه تبدل مکند.
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اشتباه گرفتن پیچیدگ با پیشرفته ودن
کریـس سورنسـن توضـح مدهـد یکـ از مهمترـن درسهـای کـه در طـول مسـر

حرفهای خود گرفته، ان است نباید پیچیدگ را با پیشرفته ودن اشتباه گرفت.

او توضح مدهد همیشه روحیهای اهل ساختوساز و آزمونوخطا داشته است.
شود، ساعتهای طولانی از شب را در کارگاه خانگ PhoneBurner ل از اینکه واردق
خود صرف ساخت ازارها و ایدههای مختلف مکرد؛ بدون اینکه حتی مطمئن باشد
مسر حرفهایش در حوزه فناوری خواهد ود یا نه. تنها چزی که رایش روشن ود،

علاقه به ساختن چزهای ود که بتوانند مسئلهای را حل کنند.

افزایش دسترسی
رخ از روژههای که او در آن زمان ساخت، بعدها واقعا کارردی شدند. یک از آنها
یک اپلیکیشن ود که روی سیستمهای مدریت ارتباط با مشتری قرار مگرفت و به
کارران کمک مکرد دادهها را سادهتر و قالفهمتر ببینند. امروز، قابلیت گزارشدهی
ساده و کاررپسند در چنن نرمافزارهای، یک استاندارد بدهی محسوب مشود؛ اما

همیشه انطور نوده است.

در گذشته، رای تحلل اطلاعاتی که ان سیستمها جمعآوری مکردند، به دانش
فنی عمق نیاز ود و دسترسی به دادهها، رای همه کارران ساده نود.

البته ان موضوع به ان معنا ود که افراد کمتری متوانستند از آن ازارها استفاده
کنند. حدود یک دهه پیش، زمانی که سیستمهای مدریت ارتباط با مشتری هنوز
کاررپسند نودند، ارزش بازار جهانی آنها تنها کم بیش از ۲۶ میلیارد دلار ود. در

مقال، رآوردهای امروزی ان بازار را بیش از ۱۰۰ میلیارد دلار تخمن مزنند.

منظور اصل من ان است:

["message_box text_color="light]
ن امکانات را داشته باشد؛ بلکه راهحلن راهحل، همیشه آن نیست که بیشترهتر
است که دسترسی به ارزشمندترن قابلیتها را رای افراد بیشتری ممکن مکند؛
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بهطوریکه کارران بیشتری بتوانند از آنها استفاده کنند.
[message_box/]

 

حواستان به کمالگرای باشد!
بهعنوان یک بنیانگذار، احتمالا محصول اصل خود را هتر از هر کسی مشناسید و
طبیع است بخواهید آن را به هترن شکل ممکن به دیگران نشان دهید؛ اما همن

دو عامل متواند بهسادگ باعث از دست رفتن دیدگاه واقع شما شود.

وقتی بیشازحد به محصول خود نزدیک مشوید، بهتدرج به یک «کمالگرا» تبدل
مشوید. حتی مشکلات نادر یا شرایط خاص، در نگاهتان بسیار مهم و حیاتی به نظر

مرسند.

از طرف دیگر، زمانی که بیشازحد دنبال جلبتوجه رقبای صنعتی یا سرمایهگذاران
باشید، ممکن است بهسمت طراح سیستمهای غرضروری و بیشازحد پیچیده
حرکت کنید. در هر دو حالت، نتیجه یکسان است: «تمرکز شما از نیازهای اساسی

مشتری به سمت موارد حاشیهای و اسثناها منحرف مشود».

اهمیت قابلیت استفاده
بسیاری از بنیانگذاران در ان مسر دچار یک اشتباه مشترک مشوند: ان تصور که
قابلیتهای بیشتر، بهطور خودکار ارزش بیشتری ایجاد مکند؛ اما واقعیت همیشه
انطور نیست. در بسیاری از موارد، تمرکز بیشازحد ر شرایط خاص و اسثنای،

متواند هسته اصل محصول را تضعیف کند.

رای مثال، گفته مشود در دهههای ۱۹۷۰ و ۱۹۸۰، اتحاد جماهر شوروی از هترن
مهندسان رق خود خواست بهجای واردات، گیتار الکتریک طراح کنند. ان مهندسان
بسیار باهوش ودند؛ اما موسیقدان نودند. به همن دلل، بهجای تمرکز ر
قابلیتهای که نواختن را سادهتر و هتر مکرد، بیشتر درگر ان ودند چگونه

متوان گیتار را با فناوریهای پیچیده و آزمایشی ر کرد.
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نتیجه، سازهای ود که از نظر فنی بسیار پیشرفته و از نظر ظاهری متفاوت ودند؛ اما
نواختن آنها بسیار دشوار ود. در تلاش رای تحتتاثر قرار دادن دیگران و پیشرد
مرزهای مهندسی، طراحان فراموش کرده ودند که ارزش اصل یک گیتار، در قابلیت

استفاده و تجربه نوازندگ آن است.

 

4 نشانه پیچیدگ بیشازحد در محصول
حالا که مشخص شد چرا افراد بهسمت طراح بیشازحد پیچیده مروند، سوال
مهمتر ان است چگونه متوان جلوی آن را گرفت. کریس سورنسن در تجربه کاری
خـود چنـد نشـانه واضـح را شناسـای کـرده اسـت کـه نشـان مدهـد یـک محصـول،

بیشازحد پیچیده شده است:

۱. افزودن یپایان قابلیتها
مدام در حال اضافه کردن قابلیتهای جدید هستید. در ان حالت، تیم محصول
مدام در حال اضافه کردن «فقط یک وژگ دیگر» است؛ با ان تصور که همن یک
قابلیتِ باقمانده، متواند یک شکاف مهم را ر کند؛ اما مشکل اینجاست که ان
حس هچوقت تمام نمشود. هرچه قابلیتهای بیشتری اضافه مشود، تیم بیشتر
متوجه مشود چزهای دیگری هم هنوز کم هستند. نتیجه ان چرخه، ان است

محصول هچوقت به نقطه پایان یا رضایت نمرسد.

در عمل، بهجای پیشرفت واقع، هدف دائما جابهجا مشود. یعنی بهجای اینکه
محصول هتر و کاملتر شود، فقط پیچیدگ آن افزایش پیدا مکند؛ بدون اینکه

ارزش اصل رای کارر شفافتر شود.

۲. نیاز به آموزش سنگن رای تیم فروش
تیم فروش قل از ارائه محصول، نیاز به آموزش سنگن دارد. یک دیگر از نشانههای
مهم ان است خود تیم داخل رای فهم و ارائه محصول، نیاز به آموزشهای طولانی
و پیچیده دارد. یعنی قل از اینکه بتوانند محصول را به مشتری توضح دهند، باید
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آن را «یاد بگرند». ان یک علامت جدی است. اگر محصول به اندازهای پیچیده باشد
که تیم فروش بهراحتی نتواند آن را توضح دهد، به احتمال زیاد مشتری هم در

استفاده از آن دچار سردرگم خواهد شد.

محصول که واقعا خوب طراح شده باشد، باید تا حد زیادی «خودش قالتوضح
باشـد». پیچیـدگ در آمـوزش داخلـ، معمـولا بازتـای از پیچیـدگ در تجربـه کـارری

است.

۳. طراح رای اسثناها
ران اصلاز کار ن حالت، تمرکز طراحدر ا .ران اصلثناها بهجای کاررای اس طراح
فاصله مگرد و بهسمت شرایط خاص و غرمعمول کشیده مشود. یعنی بهجای
اینکه محصول رای ۸۰ درصد کارران واقع هینه شود، رای ۲۰ درصد سناروهای

خاص و اسثنای طراح مشود.

ان نوع تصمیمگری، معمولا باعث مشود محصول بهمرور از هسته اصل نیاز بازار
فاصله بگرد. در نهایت محصول شکل مگرد که شاید در شرایط خاص عال باشد؛

اما در استفاده روزمره، پیچیده، سنگن و غرضروری بهنظر مرسد.

۴. نسخه اولیه شبیه به پلتفرم
نسخه اولیه محصول بیشتر شبیه یک پلتفرم است تا یک محصول مشخص. در ان
نشانه، نسخه اولیه (MVP) بهجای اینکه روی حل یک مسئله مشخص تمرکز داشته

باشد، شبیه یک پلتفرم زرگ با قابلیتهای متعدد طراح مشود.

البته انعطافپذری در محصول ارزشمند است؛ اما زمانی که همهچز همان ابتدا وارد
محصول شود، تمرکز از ن مرود. محصول بهجای اینکه یک مشکل واضح را حل
کند، تبدل به مجموعهای از امکانات راکنده مشود که مسر مشخص رای کارر

ایجاد نمکند.

در نتیجه، کارر بهجای تجربه ساده و مسقیم، با یک سیستم پیچیده و چندلایه
روبهرو مشود که فهمیدن آن، زمان و انرژی زیادی مطلبد.
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یک راهحل جامع باید چه وژگهای داشته باشد
شاید در نگاه اول به نظر رسد ان مقاله صرفا درباره سادهسازی است؛ اما منظور من
ان نیست. متوان یک محصول قدرتمند و بسیار کارردی ساخت که درعنحال

دچار پیچیدگ بیشازحد نشده باشد.

ان موضوع لزوما بهمعنای حذف قابلیتها نیست؛ بلکه به ان معناست که باید
تمرکز اصل روی دسترسپذر و کاررپسند ودن محصول قرار بگرد. یک راهحل جامع،

اگر بهدرستی طراح شود، باید چند وژگ کلیدی داشته باشد:

پنهان کردن پیچیدگ پشت یک تجربه کارری ساده
یک راهحل جامع باید بتواند پیچیدگهای داخل خود را پشت یک تجربه کارری
ساده و قالفهم پنهان کند. بهعنوان مثال، پلتفرم PhoneBurner که رای تیمهای
تماس خروج طراح شده است، از دکمههای قالرنامهرزی رای ثبت وضعیت
تماس استفاده مکند تا کارران بتوانند کارهای پیگری بعد از تماس را سادهتر

مدریت کنند و جریان کاری موثرتری داشته باشند.

در واقـع، کـارر بـا یـک تجربـه سـاده روبـهرو اسـت؛ درحـالکه در پشـت صـحنه، یـک
سیستم پیچیده رای مدریت فرایندها در حال اجرا است.

گسترش دسترسی از متخصصان به کارران عادی
یک راهحل جامع باید بتواند دامنه کارران خود را از افراد کاملا فنی به کارران روزمره و
طراح CRM رای سیستمهای عملیاتی گسترش دهد. بهعنوان مثال، اپلیکیشنی که
کرده ودم، باعث شد کارران دیگر رای تحلل دادهها به دانش آماری یا فنی عمق

نیاز نداشته باشند.

اـن همـان رویکـردی اسـت کـه بعـدها در PhoneBurner نـز ادامـه دادیـم؛ بـا ارائـه
گزارشهای لحظهای و قالفهم که هر فردی در تیم فروش، بتواند در یک نگاه آنها را
درک کند. هدف ان است ازار از یک سیستم تخصص، به یک ازار قالاستفاده
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رای همه اعضای تیم تبدل شود.

ساده کردن حل مسائل پیچیده
مهمتر از همه، یک راهحل جامع باید بتواند یک مسئله دشوار را به تجربهای ساده
تبدل کند. رای مثال، تماس گرفتن با تعداد بیشتری از مشتریان بالقوه، نباید

نیازمند یادگری یک سیستم پیچیده و سنگن باشد.

به همن دلل، در طراح پلتفرم تماس، تلاش کردیم موانع ورود تاحدممکن کاهش
پیدا کند تا کارران جدید بتوانند در چند دقیقه و با استفاده از نسخه آزمایشی
رایگان، بهراحتی شروع به کار کنند. هدف ان است کار پیچیده، پشت صحنه انجام

شود؛ اما تجربه کارر ساده، سرع و بدون اصطکاک باشد.

["message_box text_color="light]
پس بله: «چزهای پیشرفته متوانند پیچیده باشند؛ اما هر چز پیچیدهای، لزوما

پیشرفته و هوشمندانه نیست».
[message_box/]

 

شاید به همن دلل است که رخ از کوتاهترن و خلاصهترن توصیههای که در
زندگ دریافت کردهام، در عن سادگ، عمقترن تاثر را هم داشتهاند.

در نهایت، ارزش چندانی در پیچیدهسازی ظاهری چزها وجود ندارد؛ اما راهحلهای
که در ظاهر ساده به نظر مرسند، اغلب زمانی که عمقتر ررسی مشوند، بسیار
ظریف و هوشمندانه هستند. همن ظرافت و نیت پشت آن است که تفاوت میان

یک راهحل جامع و یک راهحل صرفا پیچیده را مشخص مکند.
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