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چگونه با سادهسازی، کسبوکار را رشد دهیم؟
تصور کنید کسبوکارتان هر سال دو رار مشود؛ مشتریان بیشتر مشوند، تیم
زرگتر مشود و فشار رای استخدام، آموزش و استانداردسازی بالا مرود. در چنن
شرایط، چطور متوان رشد کرد بدون اینکه همان فرهنگ خلاق، انسانی و متفاوتی

را که باعث موفقیت اولیه شده ود، از دست داد؟

ان مقاله که رگرفته از یک از سخنرانیهای جان مکنل در TED Talk است، به ان
مردازد چگونه سادهسازی متواند به شرکتها کمک کند با سرعت بالا رشد کنند؛
بدون اینکه همه تصمیمها در اتاق مدران قفل شود. ایده اصل ساده است، اما

اجرای آن متواند شوه خدمترسانی، نوآوری و مدریت تیم را دگرگون کند.

جان مکنل، کارآفرن سریال و رییس پیشن تسلا، یک چارچوب بسیار کوتاه رای
حل مسئله رشد معرف مکند: بهجای نوشتن دستورالعملهای طولانی رای هزاران
نفر، به کارکنان خط مقدم یک اصل روشن بدهید؛ اصل که هم خلاقیت آنها را آزاد

کند و هم در محدوده ارزشهای سازمان باق بماند.

https://www.ted.com/tedx
https://www.vistashares.com/team-members/jon-mcneill/
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چرا رشد سرع، فرهنگ سازمانی را تهدید مکند؟
یک از راجترن رسشهای کارآفرینان ان است:

["message_box text_color="light]

«چطور شرکت را زرگ کنیم؛ اما فرهنگ را که ما را تا اینجا رسانده حفظ کنیم؟»

[message_box/]

ان سوال فقط مخصوص استارتاپها نیست. هر کسبوکاری که از یک تیم کوچک
به سازمانی زرگتر تبدل مشود، با همن مسئله روبهرو خواهد شد. در ابتدای
مسر، بنیانگذاران نزدیک مشتری هستند. اعضای تیم معمولا یکدیگر را مشناسند،
تصمیمها سرع گرفته مشوند و افراد رای حل مشکلات اختیار بیشتری دارند. اما با
رشد سازمان، تمال طبیع مدران ان است که همهچز را با فرایند، دستورالعمل،

تاییدیه و آموزشهای مفصل کنترل کنند.

مشکل اینجاست که کنترل بیش از حد، اغلب همان چزی را از ن مرد که سازمان
را جذاب کرده ود: سرعت، ابتکار عمل و ارتباط واقع با مشتری.

واقع ن معنا نیست کسبوکار را سادهلوحانه اداره کنیم یا پیچیدگسادهسازی به ا
بازار را نادیده بگریم. معنای آن ان است در دل یک مسئله پیچیده، یک اصل روشن

پیدا کنیم تا افراد بتوانند بدون انتظار رای دستور مرکزی، تصمیم درستتری بگرند.

 

وقتی امکانات کم است، راهحلها سادهتر مشوند
مکنل دوران کودک خود را در یک جامعه کشاورزی کوچک در نراسکا گذرانده ود.
در چنن محیط، وقتی وسیلهای خراب مشد، معمولا قطعات یدک فراوان یا
متخصص آمادهای وجود نداشت که سرع مشکل را رفع کند و مردم مجور ودند با

همان امکانات موجود، مسئله را حل کنند.
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ان تجربه یک مهارت مهم ایجاد مکند: پیدا کردن سادهترن راه موثر رای حل یک
مشکـل. در محیـط کسـبوکار هـم اغلـب ارزشمنـدترن پاسـخ، پیچیـدهترن پاسـخ
نیست. گاهی یک قاعده کوچک و درست، از صدها صفحه دستورالعمل عملتر

است.

ان نگاه به سادهسازی، بعدها به یک از پایههای مدریتی او در شرکتهای در حال
رشد تبدل شد.

 

قدرت پنهان کارکنان خط مقدم
اگر مخواهید بدانید چه چزی در کسبوکارتان درست کار نمکند، هترن مکان
رای شروع، اتاق جلسه مدران نیست؛ بلکه خط مقدم است. یعنی همان جای که
کارکنان هر روز با مشتری، محصول، شکایت، تردید و نیاز واقع بازار روبهرو مشوند.

سـم والتـون، بنیـانگذار والمـارت، در کتـاب Made in America بارهـا ـر بازدیـد از
فروشگاهها و صحبت مسقیم با کارکنان تاکید مکند. منطق او روشن ود: کارکنان
فروشگاهها هر روز از مشتریان مشنوند چه چزی در محصول، قیمت، خدمت یا
فرایند مشکل دارد. اما آنها فقط حامل شکایت نیستند؛ اغلب هترن ایدهها رای

هود کسبوکار را هم دارند.

مکنل تحت تاثر ان نگاه، یک قانون شخص رای خود ساخت: «حدود ۲۰ درصد
از هفته کاری، یعنی یک روز از پنج روز، را کنار کارکنانی بگذراند که مسقیما با بازار و

مشتری در ارتباط هستند».

["message_box text_color="light]

ان عادت، یک واقعیت مهم را آشکار مکند:
«در بسیاری از شرکتها، ظرفیت عظیم از خلاقیت و شناخت مشتری وجود دارد که

مدران ارشد بهندرت آن را مبینند».
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[message_box/]

خط مقدم دقیقا متوجه چهچزی مشود؟

اعتراضها و نگرانیهای واقع مشتریان را مشنود.

مبیند مشتری در کدام مرحله سردرگم یا ناامید مشود.

مفهمد کدام وعده رند در عمل محقق نمشود.

راهحلهای را کشف مکند که شاید در گزارشهای مدریتی دیده نشوند.

متواند با یک اقدام کوچک، تجربهای بهیادماندنی رای مشتری بسازد.

بناران، رشد پایدار فقط با افزایش ودجه، استخدام مدر یا طراح فرایندهای
بیشتر اتفاق نمافتد. رشد پایدار زمانی شکل مگرد که سازمان، بتواند هوش

جمع کارکنان خط مقدم را فعال کند.

 

تسلا و مسئله رشد پنجراری
ان موضوع در تسلا، هنگام آمادهسازی رای عرضه مدل ۳، اهمیت بسیار بیشتری
پیدا کرد. تسلا در آن زمان شرکتی چند میلیارد دلاری ود و رنامه داشت در حدود ۱۸
ماه، ظرفیت خود را قریبا پنج رار کند. چنن رشدی فقط افزایش تولید خودرو نود؛
به معنای ورود انوه مشتریان جدید، نیاز به استخدام هزاران نفر و فشار شدید ر

تیمهای فروش و خدمات ود.

چند روز پیش از مراسم معرف مدل ۳، ایلان ماسک پیشنهاد داد رزرو خودرو ابتدا از
طرق فروشگاهها انجام شود و پس از مراسم، امکان ثبت رزرو آنلان هم باز شود.

ان تصمیم، توجه رسانهها و مشتریان را بهشدت افزایش داد.

در روز عرضه، هزاران نفر در نقاط مختلف جهان رای رزرو خودرو در صف ایستاده
ودند. تسلا بدون صرف هزینه تبلیغاتی، حدود صد میلون بازدید رسانهای به دست
زرگ ن حجمآغاز شد: «چگونه باید چن آورد؛ اما پس از هیجان اولیه، مسئله واقع
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از مشتریان را مدریت کرد؟»

مسئله فقط فروش نود. تسلا به ایجاد تجربهای مشهور ود که مشتری را شگفتزده
مکرد. نگرانی اصل ان ود که با جذب و آموزش سرع هزاران نروی جدید، کیفیت

ارتباط با مشتری و فرهنگ سازمانی شرکت از ن رود.

 

چرا آموزشهای طولانی همیشه جواب نمدهند؟
اولن واکنش بسیاری از سازمانها در زمان رشد، ساختن دورههای آموزشی مفصل
است: کتابچههای راهنما، سناروهای از پیش نوشتهشده، فرایندهای چندمرحلهای و

استانداردهای دقق رای هر وضعیت ممکن.

البته آموزش ضروری است، اما آموزش بیش از حد تجوزی متواند روح سازمان را از
ن رد. وقتی کارکنان فقط مخواهند «طق دستور» رفتار کنند، دیگر رای دیدن

انسان واقع پشت یک درخواست، خلاقیت زیادی باق نمماند.

تسلا زمان کاف نداشت که هزاران نفر را با آموزشهای عمق و طولانی آماده کند. از
طرف دیگر، حتی اگر زمان وجود داشت، چنن آموزشی لزوما همان نتیجه مطلوب را
تولید نمکرد. شرکت به راهی نیاز داشت که در کمتر از یک دقیقه قال انقال باشد،

اما رفتار هزاران نفر را در سراسر جهان جهت دهد.

اینجا ود که سادهسازی به یک تصمیم راهردی تبدل شد؛ نه فقط یک ترجح
مدریتی.

 

یک اصل یکدقیقهای رای ۱۲ هزار نفر
تیم رهری تسلا تلاش کرد تجربه مطلوب مشتری را در یک اصل بسیار کوتاه خلاصه
کند؛ اصل که بتوان آن را به سازمان فروش و خدمات جهانی، متشکل از حدود ۱۲

هزار نفر، منقل کرد.
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[message_box text_color="light"] کاری کنید امشب سر مز شام درباره شما حرف
[message_box/] .زنند

ان جمله ممکن است بدهی به نظر رسد؛ اما قدرت آن در همن سادگ است. ان
اصل به کارکنان نمگوید دقیقا چه کاری انجام دهند. نمگوید در هر موقعیت کدام
فرم را ر کنند یا چه جملهای بگویند. در عوض، یک معیار انسانی و نتیجهمحور در

اختیارشان مگذارد.

اگر قرار باشد مشتری امشب درباره شما با خانوادهاش صحبت کند، چه کاری باید
انجام دهید؟ احتمالا باید کاری فراتر از حد انتظار انجام دهید؛ کاری صادقانه، مفید،

سرع و بهطور واقع ارزشمند.

ان نوع سادهسازی، به افراد اجازه مدهد در لحظه تصمیم بگرند؛ بدون آنکه از
ارزشهای سازمان جدا شوند.

چرا ان اصل کار مکند؟

تمرکز را از اجرای خشک فرایند به تجربه واقع مشتری منقل مکند.

به کارکنان اختیار مدهد تا متناسب با موقعیت تصمیم بگرند.

خلاقیت را جایگزن پاسخهای کلیشهای مکند.

یک معیار قالفهم رای سنجش کیفیت خدمت ایجاد مکند.

نیاز به نوشتن دستورالعمل رای هزاران موقعیت غرقال پیشبینی را کاهش
مدهد.

 

داستان اول: وقتی یک مدر خدمات، فقط خودرو را تعمر
نکرد

مدت کوتاهی پس از اجرای ان اصل، داستانهای از تیمهای محل تسلا به دفتر
مرکزی رسید. یک از نخستن نمونهها از فلوریدا ود.
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قصد داشت همسرش را به بیمارستان رساند؛ اما خودرو روشن  X مالک یک مدل 
نشد. خانواده با خودروی دوم راهی بیمارستان شدند و مالک در مسر با مرکز خدمات
تسلا تماس گرفت. مدر خدمات محل هنگام صحبت با او متوجه شد که وضعیت

خانواده عادی نیست.

او تصمیم گرفت شخصا به خانه مشتری رود. وقتی رسید، دید کودکان خانواده صح
زود در خانه تنها ماندهاند. کاری که بعدا انجام داد، فراتر از انتظار هر مشتری از یک

مرکز خدمات خودرو ود:

کودکان را به مدرسه رساند.

رای خانواده خرید روزانه انجام داد.

مواد غذای را به خانه رساند.

در پایان روز، کودکان را از مدرسه به خانه بازگرداند.

یک مدل X به بیمارستان فرستاد تا پدر خانواده بتواند به خانه رگردد.

هچکدام از ان کارها در درخواست اولیه مشتری وجود نداشت. هچ دستورالعمل
رسم نز نگفته ود که مدر خدمات باید چنن اقداماتی انجام دهد. اما او یک

معیار روشن داشت: «کاری کند ان خانواده آن شب درباره تجربه خود حرف زنند».

مشتری تحتتاثر قرار گرفت، تجربهاش را با دوستان، رسانههای محل و فضای
آنلان به اشتراک گذاشت و به سفر رند تبدل شد. ان همان تفاوت میان حل

یک تیکت خدماتی و ساخت یک تجربه انسانی است.

 

داستان دوم: آزادسازی ظرفیت باتری در مسر طوفان ارما
حدود یک سال بعد، طوفان ارما فلوریدا را تهدید مکرد و تخلیه گسترده مناطق در
حال انجام ود. رخ مالکان خودروهای تسلا با رد کمتر نگران ودند که شارژ باتری

آنها رای خروج از منطقه خطرناک کاف نباشد.
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تیـم خـدمات تسلا در مـدت کوتـاهی تصـمیم گرفـت بـا یـک بهروزرسـانی از راه دور،
ظرفیت باتری بیشتری را رای خودروهای مشمول فعال کند تا مالکان بتوانند مسافت

بیشتری را ط کنند و از محدوده خطر خارج شوند.

واکنش مشتریان و رسانهها بسیار مثبت ود. بسیاری شگفتزده شدند که یک
شرکت زرگ بتواند چنن تصمیم را با ان سرعت بگرد و فناوری خود را مسقیما

رای کمک به مشتریان به کار رد. حتی ارزش سهام تسلا در روز بعد افزایش یافت.

اما نکته مهمتر از واکنش بازار، منطق پشت ان تصمیم ود. رهر تیم خدمات
توضـح داد کـه چنـن اقـدام ـرای او دشـوار نـود؛ چـون سازمـان بارهـا از کارکنـان
خواسته ود کاری کنند که مشتری درباره آن سر مز شام حرف زند. ان بار، خودش

فرصت داشت همان اصل را اجرا کند.

ان مثال نشان مدهد سادهسازی فقط رای کارکنان سطح عملیاتی نیست. اگر اصل
درسـت باشـد، مـدران ارشـد هـم متواننـد بـا همـان معیـار، تصـمیمهای سـرعتر و

انسانیتری بگرند.

 

چارچوب ساده، بهمعنای آزادی بدون مرز نیست
دادن اختیار به کارکنان به ان معنا نیست هر کس هر کاری خواست انجام دهد.
خلاقیت زمانی قدرتمند است که درون مرزهای روشن عمل کند. در تسلا، اصل «کاری

کنید امشب درباره شما حرف زنند» در کنار چند ارزش مشخص قرار داشت:

همیشه حقیقت را بگویید.

آسیب نرسانید.

به ماموریت حفاظت از سیاره کمک کنید.

انها همان گاردرلهای هستند که مانع مشوند اختیار به ینظم تبدل شود.
کارکنان آزاد ودند راهحل پیدا کنند، اما اجازه نداشتند رای رضایت کوتاهمدت مشتری
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دروغ بگویند، به کسی آسیب زنند یا خلاف ماموریت شرکت عمل کنند.

هترن نوع سادهسازی معمولا از دو بخش تشکل مشود: «یک اصل الهامبخش
رای اقدام و چند ارزش غرقال مذاکره رای تعن مرز».

 

مدل متمرکز در رار مدل توانمندسازی خط مقدم
در مدل کاملا متمرکز، اغلب تصمیمها باید از بالا تایید شوند. کارکنان رای موارد
غرعادی منتظر مدر ممانند، مدران رای تصمیمهای زرگتر منتظر لایه بعدی

هستند و سرعت سازمان کاهش پیدا مکند.

ان مدل در ظاهر کنترل بیشتری ایجاد مکند، اما یک مشکل اساسی دارد: رهران
باید قریبا همهچز را درست پیشبینی کنند. آنها باید رای تمام موقعیتها فرایند
بنویسند، پاسخ آماده داشته باشند و از پیش بدانند مشتریان با چه مسئلههای

روبهرو خواهند شد.

اما بازار، مشتری و شرایط واقع همیشه از کتابچه راهنما پیچیدهتر هستند.

مدل جایگزن ان است که سازمان، دانش و خلاقیت خط مقدم را فعال کند. در ان
روش، مدران بهجای اینکه رای هر اتفاق یک پاسخ بسازند، یک چارچوب روشن

مسازند تا افراد نزدیک به مسئله بتوانند پاسخ مناسب را پیدا کنند.

تفاوت ان دو نگاه
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چطور ان اصل را در کسبوکار خود اجرا کنیم؟
لازم نیست مدر یک شرکت چند میلیارد دلاری باشید تا از ان ایده استفاده کنید.
سادهسازی متواند در یک فروشگاه کوچک، یک تیم خدماتی، یک آژانس، یک

استارتاپ نرمافزاری یا حتی یک تیم داخل سازمان زرگ اجرا شود.

۱. به خط مقدم نزدیک شوید
بهطور منظم با کسانی صحبت کنید که مسقیم با مشتری یا کارر در ارتباط هستند.
فقط گزارش نخواهید؛ سوال رسید. مشتریان بیشتر از چه چزی ناراحتاند؟ چه
درخواستهای مدام تکرار مشود؟ کارکنان رای حل کدام مسائل دستشان بسته

است؟

۲. یک تجربه مطلوب را تعریف کنید
بهجای اینکه فقط بگویید «خدمات عال ارائه دهید»، مشخص کنید نتیجه مطلوب

چیست. مثلا ممکن است اصل سازمان شما چنن باشد:

کاری کنید مشتری با اطمینان بیشتری از ما جدا شود.
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کاری کنید مشکل مشتری از آنچه انتظار دارد سرعتر حل شود.

کاری کنید مشتری احساس کند واقعا شنیده شده است.

کاری کنید مشتری با افتخار ما را به دیگری معرف کند.

اصل مناسب باید کوتاه، قالتکرار و قالاستفاده در لحظه باشد. اگر کارکنان رای
فهمیدن آن به جلسه آموزشی نیاز داشته باشند، هنوز به اندازه کاف ساده نشده

است.

۳. ارزشهای غرقال مذاکره را مشخص کنید
اختیار بدون مرز خطرناک است. روشن کنید چه چزهای حتی رای راض کردن
مشتری هم نباید نقض شوند؛ مانند صداقت، حفظ حریم خصوص، ایمنی، احترام یا

تعهدات قانونی.

۴. داستانها را جمعآوری و منتشر کنید
وقتی یک از اعضای تیم اقدام خلاقانه و درست انجام مدهد، داستانش را در
سازمان مطرح کنید. داستانها از اسلایدها و بخشنامهها موثرتر هستند؛ چون نشان

مدهند یک اصل انتزاع در عمل چه شکل دارد.

۵. افراد را بابت قضاوت درست تشوق کنید
اگر کارکنان بدانند هر تصمیم متفاوتی ممکن است به تنبیه منجر شود، هچکس
ریسک ابتکار عمل نمکند. رای حفظ فرهنگ خلاق، باید نشان دهید که سازمان از

قضاوت مسئولانه حمایت مکند؛ حتی اگر همه تلاشها ینقص نباشند.

 

سادهسازی، راه فرار از پیچیدگ نیست؛ راه مدریت آن است
رشد سرع واقعا پیچیده است. استخدام، فناوری، عملیات، فروش، خدمات، تامن و
مدریت مناع مال همگ با زرگ شدن شرکت دشوارتر مشوند. هچ شعار کوتاهی

جایگزن کار سخت مدریتی نمشود.
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اما وقتی سازمان تلاش مکند تمام ان پیچیدگ را با کنترل متمرکز حل کند، معمولا
خودش به گلوگاه تبدل مشود. رهران نمتوانند در همه تعاملات مشتری حضور

داشته باشند، رای همه شرایط پاسخ بنویسند یا همه فرصتها را ببینند.

["message_box text_color="light]

راه هتر، سادهسازی خود فرایند تصمیمگری است:
«ساخت اصول که افراد بتوانند با کمک آنها، در موقعیتهای جدید و غرقال

پیشبینی، تصمیمهای هماهنگ با فرهنگ سازمان بگرند».

[message_box/]

یک اصل ساده متواند هزاران تصمیم را جهت دهد. یک تیم توانمند متواند کاری
کند که مشتریان نهتنها خرید کنند، بلکه تجربه خود را تعریف کنند. و فرهنگ که ر
اعتماد، خلاقیت و مسئولیتپذری بنا شده، با رشد سازمان لزوما ضعیف نمشود؛

اگر آگاهانه رای حفظ آن طراح کنید.

 

یک جمله که فرهنگتان را رشد مدهد
اگر مخواهید سازمانتان رشد کند، بدون اینکه به مجموعهای از فرایندهای سرد و
غرانسانی تبدل شود، از خط مقدم شروع کنید. کارکنانی را که هر روز با مشتری
روبهرو هستند، فقط مجری دستور نبینید؛ آنها را منبع از مشاهده، خلاقیت و

راهحل بدانید.

سپس بهجای افزودن ر حجم قوانن، یک چارچوب ساده بسازید. چارچوی که به
افراد کمک کند بدانند در لحظه حساس، چه تصمیم با ارزشهای سازمان همخوان

است.
["message_box text_color="light]

پیام نهای ان است:
«رای رشد، همیشه به دستورالعملهای بیشتر نیاز ندارید. گاهی به یک اصل هتر
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نیاز دارید؛ بهاندازهای روشن که همه بتوانند آن را به خاطر بسپارند و بهاندازهای
انسانی، که مشتری واقعا بخواهد درباره آن سر مز شام صحبت کند».

[message_box/]

اگر مخواهید همن اصل ساده را به یک مسر عمل رای جذب مشتری تبدل
کنید، مقاله «۵ گام رای افزایش مشتریان با ساخت موتور رشد» را نز در وبسایت

مدر سز مطالعه کنید.

 

https://modiresabz.com/%d8%a7%d9%81%d8%b2%d8%a7%db%8c%d8%b4-%d9%85%d8%b4%d8%aa%d8%b1%db%8c%d8%a7%d9%86-%d8%a8%d8%a7-%d8%a7%d8%b3%d8%aa%d9%81%d8%a7%d8%af%d9%87-%d8%a7%d8%b2-%d9%85%d9%88%d8%aa%d9%88%d8%b1-%d8%b1%d8%b4%d8%af/
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