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تست «اتووس»: اگر فردا هترن مدر فروش
شما تصادف کند، آیا کسبوکارتان فلج مشود؟

تست «اتووس»: اگر فردا هترن مدر فروش
شما تصادف کند، آیا کسبوکارتان فلج مشود؟

(مدریت دانش)

مقدمه: تماسی که هچ مالک نمخواهد دریافت
کند

بیایید با یک سناروی سیاه اما واقع شروع کنیم. صح شنبه است
و شما با انرژی به سمت دفتر مروید. تلفن زنگ مخورد. همسرِ
لرزد: «متاسـفانه علـر فـروش ارشـدتان اسـت. صـدایش مـمـد
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دیشب تصادف سنگینی کرده و حداقل تا ۶ ماه آینده در بیمارستان
و دوران نقاهت خواهد ود.»

بعد از شوک اولیه و نگرانی انسانی، ناگهان یک ترس سرد وجودتان
را فرا مگرد. عل تنها کسی ود که مدانست رونده مناقصه
ـزرگ پتروشیمـ در چـه مرحلـهای اسـت. او تنهـا کسـی ـود کـه بـا
مـدرعامل شرکـت X رابطـه نزدیـک داشـت. رمزهـای عـور، توافقـات
نـانوشته، قلقهـای مشتریـان کلیـدی و اسـتراژی مـذاکره سـه مـاهه

آینده، همه در ذهن او ود. و حالا، آن ذهن در دسترس نیست.

در دنیـای مهندسـی نرمافـزار و مـدریت ریسـک، بـه اـن وضعیـت
«ضریب اتووس» (Bus Factor) مگویند: حداقل تعداد افرادی که
اگر «با اتووس تصادف کنند» (یا ناگهان شرکت را ترک کنند)، روژه
یا کسبوکار فلج مشود. اگر در سازمان شما، پاسخ به سوالات
کلیـدی فقـط در ذهـن یـک نفـر اسـت، ضریـب اتوـوس شمـا «یـک»
اسـت. و ضریـب یـک، یعنـی شمـا روی انبـار بـاروت نشسـتهاید. اـن
مقـاله بـه شمـا نشـان مدهـد کـه چـرا وابسـتگ بـه «قهرمانـان»،
زرگترن تهدید رای امنیت سرمایه شماست و چگونه باید دانش را

از «مغز افراد» به «سیستم سازمان» منقل کنید.

:(Tribal Knowledge) «نِ «دانش قبیلهای۱. نفر
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وقتی اطلاعات، ملک شخص مشود

در قبال بدوی، دانش به صورت مکتوب وجود نداشت. ریشسفید
قـبیله مدانسـت کـه کـدام گیـاه سـم اسـت و کـدام درمـانگر. اگـر
ریشسـفید مـمرد و اـن دانـش را منقـل نکـرده ـود، قـبیله نـاود

مشد.

بسیاری از کسبوکارهای مدرن ارانی، هنوز به شوه «قبیلهای» اداره
مشوند. اطلاعات حیاتی فروش، مثل:

«آقای مدر خرید شرکت الف، فقط سهشنبهها حالش خوب است.»

«رای بستن قرارداد با شرکت ب، باید روی کاهش هزینه حملونقل
تمرکز کنیم نه تخفیف قیمت.»

«فاـل اکسـل قیمتگـذاری نهـای در لپتـاپ شخصـ خـانم جیـم
ذخره شده است.»

انهـا «دانـش ضمنـی» (Tacit Knowledge) هسـتند کـه در ذهـن
کارمندان رسوب کردهاند. کارمندان شما (آگاهانه یا ناخودآگاه) ان
دانش را احتکار مکنند، زرا به آنها قدرت و امنیت شغل مدهد.
آنهـا مداننـد تـا زمـانی کـه «جعبـه سـیاه» سازمـان هسـتند، شمـا
نمتوانید اخراجشان کنید. اما رای شما به عنوان مالک، ان یعنی
گروگانگری خاموش. کسبوکار شما متعلق به شما نیست؛ متعلق
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به کسانی است که اطلاعات را در سر دارند.

۲. توهم «ستارهروری»: چرا سوراستارها
خطرناکاند؟

همـه مـا عـاشق کارمنـدانی هسـتیم کـه مثـل آچـار فرانسـه همـه کـار
مکنند. مدر فروشی که هم مفروشد، هم استخدام مکند، هم
شکـایت مشتـری را حـل مکنـد و هـم تـارگت را مزنـد. شمـا بـه او

پاداش مدهید و او را «ستون سازمان» منامید.

اما در مدریت استراژیک، «ستونی که سقف فقط روی آن بنا شده
باشد، خطر رزش دارد.» وقتی شما یک «سوراستار» دارید که همه
کارها را انجام مدهد، معمولاً هچ فرآیند مکتوی وجود ندارد. او
کارها را «به روش خودش» انجام مدهد. اگر فردا ان ستاره توسط
رقیب شکار شود، یا تصمیم بگرد کسبوکار خودش را راه بیندازد،
یـا خـدای نکـرده دچـار حـادثه شـود، شمـا بـا یـک حفـره عظیـم روـرو
مشوید. شما نمتوانید یک نفر دیگر را جایگزن او کنید، چون
هچکس نمداند او دقیقاً چه مکرد! کسبوکارهای مقیاسپذر
(Scalable)، روی «فرآینــدها» بنــا مشونــد، نــه روی «نــواغ». در
مکدونالد، هچ آشز نابغهای وجود ندارد؛ اما سیستم وجود دارد
کـه بـاعث مشـود هـر شعبـهای در دنیـا، همـرگر بـا کیفیـت یکسـان

تحول دهد.
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۳. تست اتووس را اجرا کنید: ممزیِ آسیبپذری

قـل از اینکـه حـادثه رخ دهـد، همـن امـروز یـک ممـزی یرحمـانه
،انجام دهید. یک لیست از ۱۰ فرآیند حیاتی شرکت (فروش، مال
تـامن، پشتیبـانی و…) تهیـه کنیـد. ـرای هـر کـدام رسـید: ۱. اگـر
مسئول اصل ان کار فردا ناپدید شود، آیا نفر دوم هست که
بتوانـد بلافاصـله و بـدون افـت کیفیـت کـار را ادامـه دهـد؟ ۲. آیـا
دستورالعمل (Playbook) مکتوی وجود دارد که یک فرد غریبه با
خوانـدن آن بتوانـد کـار را انجـام دهـد؟ ۳. رمزهـای عـور، لیسـت
تماسهـای شخصـ مشتریـان و سواـق توافقـات کجـا ذخـره شـده

است؟

اگر رای هر کدام از ان سوالات پاسخ منف یا مهم داشتید، در آن
نقطه خاص، کسبوکار شما در خطر «فلج شدن» است.

۴. راهکار اول: استخراج دانش و ساخت «مغز دوم»
سازمان

ـرای کـاهش ریسـک، بایـد شـروع بـه «تخلیـه اطلاعـاتی» ذهنهـای
کلیدی کنید. ان کار با زور انجام نمشود، بلکه با سیستمسازی

انجام مشود.

الف) CRM اجباری، نه اختیاری: استفاده از CRM (نرمافزار مدریت
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ارتباط با مشتری) نباید یک پیشنهاد باشد. هر تماس، هر ایمل، هر
توافـق و هـر نکتـه رـزی در مـورد مشتـری بایـد در CRM ثبـت شـود.
قانون بگذارید: «اگر در CRM نیست، یعنی اتفاق نیفتاده است (و
ورسانتی ندارد).» با ان کار، دانش از مالکیت «فرد» خارج شده و

به مالکیت «شرکت» در مآید.

ـــن هتر از :(Sales Playbook) ـــروش ـــای ف ـــابچه راهنم ب) کت
فروشندگان خود بخواهید (یا مصاحبه کنید) تا تکنیکهایشان را

بنویسند.

چگونه ر اعتراض قیمت غلبه مکنید؟

در دمو به چه نکاتی اشاره مکنید؟ ان مستندات را تبدل به یک
«کتابچه راهنما» کنید. ان کتابچه، مغز دوم سازمان شماست. اگر
ستاره فروش رفت، نفر بعدی کتابچه را مخواند و از روز اول با ٪۸۰

توانای کار را شروع مکند.

The Bench) رورین۵. راهکار دوم: سیستم جانش
(Strength

در تیمهای ورزشی حرفهای، همیشه روی نیمکت ذخره، بازیکنانی
آماده وجود دارند. آیا شما رای مدر فروش خود، یک «جانشن» در

حال آموزش دارید؟
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بسیاری از مدران مترسند که اگر به نفر دوم آموزش دهند، نفر اول
احساس خطر کند. اما هنر شما در ایجاد فرهنگ است که در آن
«تنها راه ارقاء، تربیت جانشن است.» به مدر فروش خود بگویید:
«اگر مخواهی به معاونت بازرگانی ارقاء پیدا کنی، باید اول کسی
را تربیت کنی که بتواند جای تو را به عنوان مدر فروش ر کند. تا

وقتی جایگزن نداری، در همن پُست گر کردهای.»

سیسـتم «سـایهزنی» (Shadowing) را اجـرا کنیـد. در جلسـات مهـم،
همیشه یک نروی جونور (Junior) باید در کنار نروی ارشد حضور
داشته باشد، نه رای اینکه حرف زند، بلکه رای اینکه یاد بگرد و در
(Backup) ـن یعنـی ایجـاد نسـخه پشتیبـانجریـان جزئیـات باشـد. ا

انسانی.

نتیجهگری: آزادیِ واقع رای صاحب کسبوکار

هدف نهای هر صاحب کسبوکاری، آزادی است. آزادی مال و آزادی
زمانی. اما تا زمانی که کسبوکار شما وابسته به حضور فزیک و
ذهنـی افـراد خـاص (از جملـه خودتـان) باشـد، شمـا صـاحب یـک

کسبوکار نیستید؛ شما «گروگان» کسبوکارتان هستید.

اجرای تست اتووس و سیستمسازی دانش، شاید در ابتدا زمانر و
هزینهر به نظر رسد. کارمندان قدیم ممکن است مقاومت کنند
چون قدرت انحصاریشان را از دست مدهند. اما ان قیمتی است
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که رای «امنیت» و «آرامش خیال» مردازید. کسبوکاری که قائم
به سیستم باشد، نه تنها در رار حوادث مقاوم است، بلکه ارزش
سهام آن هنگام فروش (Exit) دهها رار بیشتر از کسبوکاری است

که قائم به شخص است.

همن الان به هترن مدر خود فکر کنید. اگر او فردا صح نباشد،
دقیقاً چه چزی در شرکت شما متوقف مشود؟

رای یادگری عمق اصول مقاعدسازی ر پایه مدلهای کلاسیک،
متوانید مقاله هنر مقاعدسازی را مطالعه کنید.

همچنن، رای تبدل شدن به یک استاد در اصول مقاعدسازی،
متوانیـد بـا سـری جدیـد دانشجویـان مـا در کارگـاه مقاعـدسازی

پیشرفته همراه شوید.

رای دریافت نکات روزانه و هر تکنیک فروش تلفنی جدید، شبکه
اجتماع استاد هزاد اسقامت را دنبال کنید.
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