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چونه فرآیندهای کسب و کار به سازمان

شما آزادی رشد مدهند؟

فرآیندهای کسب و کار مانند چسب هستند که تیم و مشتریان شما را در کنار هم نه

مدارند. اگر مخواهید خود را از فعالیتهای روزمره و تراری جدا کنید ایجاد

فرآیندهای کسبوکار مهم است تا بتوانید کارهای بیشتری را بدون مدیریت مستقیم بر

آنها، به تیم خود واگذار کنید.

مزیتهای فرآیندهای کسب و کار برای تجربه مشتریان

تجربه مشتریان در تحلیل کسبوکارهای امروزی اهمیت زیادی دارد. در نظرسنج که

از ۱۹۲۰ متخصص تجارت انجام شده آنها اولویت اصل کسبوکار خود را در ۵ سال

دهد که در آینده هم تجربه مشتری اولویت اصلآینده مشخص کردهاند و نتایج نشان م

کسبوکارها خواهد بود.

اینه چرا شرکتها بر روی تجربه مشتری متمرکز هستند دلیل واضح دارد. این تمرکز

منجر به کاهش هزینهها و افزایش درآمد مشود و به معن سودآوری بیشتر کسبوکارها

خواهد بود. از نظر برخ فعالان کسبوکار، خدمات مشتری و تجربه مشتری دو مفهوم

یسان هستند و گاه به جای هم به کار مروند، در صورت که خدمات مشتری بر

روی ی نقطه تماس مشتریان با شرکت (برند) تأکید مکند و تجربه مشتری ناظر به
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مجموعهای از احساسات و عواطف است که کل سفر مشتری را در بر مگیرد.

ایجاد ی تجربه مشتری مداوم توسط فرآیندهای کسب و کار

در هر کجای دنیا که باشید زمان که وارد ی شعبه از م دونالد مشوید ممن است

منو کم متفاوت باشد و دکوراسیون براساس سلیقه منطقهای متفاوت باشد اما موارد

کل همیشه یسان است. شما متوانید وارد هر شعبه م دونالد شوید و تجربه

لذتبخش داشته باشید زیرا با انتظارات شما مطابقت دارد. آیا متوانید در مورد

کسبوکار خود نیز همین حرف را بزنید؟ معمولا فرآیندها از دو شیوه زیر تجربیات

سازگار برای مشتریان ایجاد مکنند.

۱. تجربه یسان در هر بار خرید محصول یا خدمت

ایجاد فرآیند در ارائه خدمت یا تولید محصول در هر بار خرید به مشتریان اطمینان

مدهند که هر بار که از خدمات شما استفاده مکنند تجربه یسان را خواهند داشت.

زمان که مشتریان بعد از هر بار خرید تجربه یسان داشته باشند، بهطور مرر از شما

خرید مکنند، به مرور زمان به شما وفادار مشوند و مشتری بلندمدت خدمات و

محصولات شما خواهند شد. بنابراین برای این که مشتریان خود را راض نه دارید باید

دهید. فرآیندها به شما کمرا انجام م اطمینان حاصل کنید که هر ماه کار مشابه

مکند تا کارها در سازمان بر طبق اصول و قوانین انجام شود.

۲. تجربه یسان بین مشتریان مختلف

فرآیندها موجب ایجاد تجارب ثابت در میان مشتریان مختلف مشود. اگر ی مشتری
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از ارزش محصول یا خدمات شما برای دوست خود تعریف کند، مخواهد دقیقاً همان

ارزش را به دوست او هم ارائه دهید. در نظر داشته باشید که انتشار تجربه مشتریان در

فضای رسانهای امروز بسیار آسان است و ی تجربه منف بیشتر از تجربیات مثبت که

قبلا توسط افراد دیر اعلام شده، بازتاب پیدا مکند.

چونه ی تجربه ثابت به رشد شما کم مکند؟

شما زمان کمتری را صرف پرداختن به مسائل مربوط به خدمات مشتری مکنید.

نرخ ریزش مشتریان شما کمتر است، این به معنای پول بیشتر برای سرمایهگذاری

در فعالیتهای رشد است.

ارجاع، گواه و بررس مثبتتر است.

فرآیند کسب و کار، آموزش و ترویج آن را آسانتر و سریعتر مکند

آموزش کارمندان یا پیماناران جدید هزینه قابل توجه برای بیشتر مشاغل به همراه

دارد. در اکثر موارد کارمندان جدید در شش ماه تا ی سال اول عملرد پایینتری

دارند. رویههای استاندارد عملیات باعث مشود که به محض استخدام کارمندان جدید،

بتوانید نیروهای جدید را در جریان کار خود قرار دهید.

به جای اینه در تمام مراحل اجرای کار قدم به قدم همراه افراد جدید پیش بروید برای

همه سریعتر و سادهتر است که بتوانید به مستندی ارجاع دهید و بویید این روش باید

دنبال شود. این شیوه متواند توانمندی حل مشلات را در کارمندان جدید ایجاد کند و

زمان بیشتری برای شما به منظور تمرکز بر فعالیتهای رشد آزاد کند. چنین شیوهای به

چارگون

https://chargoon.com
mailto:info@chargoon.com


تاریخ: 9 اردیبهشت 1405 چارگون نویسنده: طاهره پورجم

info@chargoon.com | ۰۲۱۸۴۲۰۲ | ۲۱ یم اعظم، پلاکخیابان ح ،تهران،خیابان شیراز شمال

صفحه 4 از 7

همه اعضای تیم در راستای رسیدن به اهداف سازمان کم مکنند.

فرآیندهای کسب و کار، کارای را بهبود مدهند

زمان که در حال طراح ی فرآیند هستید، تمایل دارید که روشهای کم برای بهبود

نحوه انجام کارها و تیم خود پیدا کنید. روشهای کم، به ویژه اگر در حال نوشتن

فرآیندی باشید که به رشد ارگانی کسبوکار شما مربوط است، بیشتر اهمیت دارند. 

کارای کسبوکار

به عنوان مثال فرض کنید در حال بررس فرآیند مربوط به برنامه بازاریاب ایمیل خود

هستید. ی کارمند به شما مگوید که هر روز صبح آدرس ایمیلهای مختلف را در

نرمافزار بازاریاب ایمیل که در اختیار دارد کپ مکند. شما مدانید که این اتلاف

وقت کارمند شما است زیرا متوان با تغییرات نرمافزاری کوچ، انتقال آدرسهای

ایمیل را به صورت اتوماتی انجام داد.

در این مثال ی مورد ناکارآمدی پیدا کردید که هر روز برای چند دقیقه زمان کارمند

شما را هدر مداد. حالا با استفاده از ی فرآیند مناسب متوانید این کار را

هوشمندانهتر انجام دهید. این تغییرات در نهایت صرفهجوی زیادی در زمان تیم ایجاد

مکند و موجب مشود انرژی افراد برای ایجاد ارزشافزوده بیشتر در جای مناسبتر

به کار گرفته شود.

اثرات کارای مدیریت فرآیندهای کسبوکار در موارد زیر خلاصه مشود:
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زمان بیشتری را متوانید برای تمرکز بر رشد اختصاص دهید.

مبلغ بیشتری را متوانید برای روشهای رشد صرف کنید.

دغدغههای ذهن کمتری داشته باشید و برای طرحهای توسعه انرژی بذارید.

فرآیندهای کسبوکار شما را ایمن نه مدارند

مانند بسیاری از مشاغل، احتمالا شما هم نرانهای نظارت و امنیت دارید که نمتوانید

از آنها چشمپوش کنید. شما باید از دادههای خود در برابر سرقت یا سوءاستفاده

زیادی ایجاد کند. مثل هزینههای تواند هزینههای اضافها مرانمحافظت کنید. این ن

که برای استخدام افراد متخصص امنیت یا افرادی که باید بر خروجها نظارت کنند،

صرف مکنید، یا هزینههای که برای خرید و پیادهسازی ابزارهای نرمافزاری حفظ

امنیت اطلاعات باید هزینه شوند.

فرآیندها با ایجاد کنترلهای داخل حفاظت، امنیت کسبوکار شما را ارتقا مدهند. به

مرحله را برای تهیه نسخه پشتیبان از دادهها به ی ن است شما یعنوان مثال مم

روش عملیات استاندارد اضافه کنید، یا اگر باید فرم خاص را برای دولت پر کنید،

متوانید آن مرحله را دقیقاً به گردش کار ی کارمند اضافه کنید تا هرگز فراموش

نشود.

فرآیندهای کسب و کار چاب سازمان را افزایش مدهد

بحث وجود ندارد که مشاغل چاب که متوانند به سرعت به شرایط و اطلاعات جدید

پاسخ دهند، امان بیشتری برای رسیدن به موفقیت دارند، اما به عنوان مال یا رهبر
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ی کسبوکار ایجاد تغییر واقع دشوار است. اگر مخواهید تیم شما کاری متفاوت

انجام دهد، باید به آنها به صورت جداگانه آموزش دهید.

چاب در سازمان

با مستندسازی فرآیندهای خود و ذخیرهسازی آنها در ی مان مرکزی، متوانید با

یری در کل سازمان خود ایجاد کنید. اگر در صنعتویرایش چند مستند، تغییر چشم

کار مکنید که اغلب اوضاع تغییر مکند انعطافپذیری مهم است. شاید چشمانداز

نظارت شما هر ماه تغییر کند یا شاید بسته به معاملهای که انجام مدهید فروشندگان

مختلف را انتخاب کنید.

در این موارد تغییرات سریع در سازمان شما متواند نحوه رفتار تیم شما را تغییر دهد.

این بدان معناست که شما به عنوان رهبر، هر زمان که بخواهید متوانید کنترل هر سطح

از کسبوکار خود را در دست بیرید. علاوه بر این اگر وظایف مشابه دارید، متوانید

از ی نرمافزار مدیریت فرآیند کسبوکار مانند BPMS به عنوان الوهای برای

کارهای جدید استفاده کنید. بسته به ماهیت کار، این امر متواند برای صرفهجوی در

زمان به شما یاری برساند.

فرآیندهای کسب و کار رضایت تیم را افزایش مدهد

اندازهگیری شادی در ی تیم و سنجش میزان نشاط در فرهن سازمان دشوار است،

اما رهبران زیادی به این موضوع اشاره کردهاند که نشاط تأثیر زیادی بر توانای رشد

سازمان دارد. رضایت کارکنان علاوه بر افزایش جذابیت محیط کاری باعث مشود
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افراد بیشتر به مشاغل خود متعهد باشند و بهرهوری بیشتری داشته باشند. کارکنان

راض و بانشاط مدت طولانتری در شرکت شما خواهند ماند و این بدان معن است

که شما از آموزش آنها ارزش بیشتری به دست مآورید.

با قرار دادن همه دستورالعملها در ی مان، انجام مسئولیتهای شغل آسانتر

مشود و این رضایت شغل تیم را بهبود مدهد. آنها متوانند وظایف خود را به اتمام

برسانند و عملرد خود را به خوب انجام دهند. مشخص بودن فرآیندهای کسبوکار

درواقع به تیم شما استقلال مبخشد. از همه مهمتر، فرآیندهای کسبوکار، فرهن بهبود

مستمر را ایجاد مکنند چون با شفافسازی وظایف، افراد به شناسای نقاط ضعف

عملیات و ایدهپردازی برای بهینهسازی هدایت مشوند.

ایده مستندسازی گردش کار کل شرکت شما ممن است ترسناک به نظر برسد اما لازم

نیست همه این کارها را ی باره انجام دهید. با بخشهای که بیشترین ارزش را دارند

شروع کنید. شاید لازم باشد زمان بذارید و مهمترین بخش را برای شروع پیادهسازی

فرآیندهای کسب و کار شناسای کنید، اما خروج نهای ارزش تلاش و صرف زمان را

دارد. هر چه زودتر شروع کنید زودتر از مزایای آن بهرهمند مشوید و به کسبوکار

خود آزادی رشد بیشتری مدهید.
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