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  موفق Self-Serviceقانون ساده براي  6

    سجاد جوكار-علي رضا نوربخش 
  

توانيد پول خود را ذخيره كنيد ،درآمد خود را افزايش دهيد و وفاداري را در مشتريان خود به وجود آوريـد وقتـي                        شما مي 
 Alice .نجـام دهيـد  البتـه بـه شـرطي كـه ايـن كـار را بـه درسـتي ا         .كه به آنها اجازه دهيد كه به خود كمـك كننـد   

Dragoon         سال از زماني كه در صف بانك مي ايستاديد تـا از تحويـل              20خوش شانسي نصيب شما شده است كه حدود
براي بانكها بـسيار مفيـد       –اين تسهيلات را براي شما ايجاد كرده است         ATM.دار بانك پول درياغت كنيد گذشته است      

پس از اين بود كه كمپاني ها نيز مشتاق شدند تا           . برگردد را نمي كند    هيچ كس حتي فكر اينكه به آن روزها        و -بوده است 
  .از اين نيروي مجاني مشتريان براي كمك به خودشان استفاده كنند

 سازمانها قادر خواهند بود تا هزينه هاي كار خود را كاهش داده تا درآمد خود را افزايش دهنـد  Self-Service  از طريق
  .ان خود كه سرعت در خدمات را درك كرده اند وفاداري ايجاد كنندو علاوه بر اين در مشتري

علاقه داريد با همان اطمينان ميتوان گفت كه شما از كيوسكي كه باعـث سـردرگمي    ATMالبته با فرض اينكه شما به    
 Self_checkoutشما شده است و يا  اينكه در صف 

 بـسياري از كمپـاني هـا بـه همـين     . كرد گر آنرا امتحان نخواهيد    دي  بار مشكلي غير عادي اتفاق افتاده است ،خارج شده و        
  .              دليل فروش خود را از دست داده اند

 France Mendelssohn    مدير عامل موسسه تحقيقاتيSummit  درصـد  20 الي 15تخمين زده است كه در حدود 
يستم هايي نياز به مهارتهـايي دارد تـا در مـشتريان            كار كردن با چنين س    .با شكست روبرو خواهند شد    S.Sاز پروژه هايي    

اگر كيوسك ها بسيار پيچيده باشند مـشتريان گـيج خواهنـد شـد و آنـرا تـرك             .انگيزه اي براي استفاده از آنها ايجاد كند       
و در اين بـاره بـه موفقيـت         كار كرده اند    S.Sكه به خوبي با سيستم هاي        Hannafordكمپاني هايي نظير     .خواهند كرد 

شـما  .قانون ساده پيروي كرده اند كه آنها را از اشـتباهات خـود و ديگـران اسـتخراج كـرده انـد                       6ايي نيز رسيده اند از      ه
  . استفاده كنيد،خود دچار مشكل شديد يا اينكه از همان ابتداS.Sميتوانيد از اين قوانين هنگامي كه در سيستمهاي 
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provide a benefit to costumers :1Rule * 

  .براي مشتريان خود منفعت ايجاد كنيد:قانون اول *
  

S.S همـان طـور كـه    . يراي مشتريان انجام مي دهد تر و بهتر ساده تر،ارزانبعضي چيز هاراSam Israelit   بيـان كـرده
 عنـوان   بـه . گانه بالا را انجام دهد ،شما در واقع پول خود را هدر داده ايد              3است اگر اين سيستم ها نتواند يكي از عوامل          

يكبار در مغازه هاي اصلي خود در آريزونا نصب كرده بود بـه مـشتريان خـدمات    Mayo Clinicمثال كيوسك هايي كه 
امروزه بـه جـاي   .كم ارزشي ارائه مي داد كه شامل فروش كتابها،روزنامه ها و سي دي ها به بچه ها در مورد آناتومي بود                    

هم چنين مركز كلينيكي    .دي ها و كتاب ها از قفسه ها استفاده مي شود          استفاده از اين كيوسك ها براي نشان دادن سي          
Meanwhile   بـه  .مـي كـرد   اقدام به نصب كيوسكهايي كرده بود كه اطلاعات كاملي در مورد سلامتي به مشتريان ارائه

بعـد از   .گذاشت صفحه اطلاعات در اختيار شما مي        12 يا سرماخوردگي را وارد مي كرديد در حدود          عنوان مثال اگر سرفه   
  .انرا به طور كلي برداشتMayo ماه كلينيك 4

از طرف ديگر ،مسافران خطوط هوايي تمايل به استفاده از كيوسـك هـا بـراي اجتنـاب از مانـدن در صـفهاي طـولاني                          
اگرچه چك كردن به وسيله كارگزار ممكن است باعث شكست استفاده از كيوسك در زمان آزمايش شود كيوسـك                   .دارند

چنانچه ايـن نگـرش و      . صف ها در فرودگاهها كوتاه تر شود       ،كان را فراهم ميكند تا با انجام فعاليت هاي چند گانه          اين ام 
باعث ميشود وقت كمتري را در صف هـا تلـف كننـد همـين عامـل باعـث           S.Sادراك در مسافران وجود داشته باشد كه        

  .خواهد شد كه افراد از اين سيستم ها استفاده كنند
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Make transaction intuitive :2Rule* 

  )درگير كردن احساسات مشتريان.(معاملات را به صورت رو در رو و مستقيم انجام دهيد:قانون دوم*
  

 S.Sراز   و رمز.به صورت مستقيم و شهودي انجام شود راحت تر است         S.Sهر چه معامله ساده تر باشد امكان اينكه فرايند          
  . ايجاد نكنيدغهبراي من دغد: وفق در چهار كلمه استم

  اگر برخورد رودررو گيج كننده باشد ،مشتري در صف نمي ايستد و آنجا را ترك Mendelsohn به گفته
  .مي كند

به هر كسي كه صفحه را لمس ميكند احساس و ديد مشابه بدهد،چون كه كوچكترين انحـراف در                  :پايدارياستحكام و  •
 .اين احساسات باعث گيج شدن مشتريان مي شود

 .داراي عرض باند كافي باشد تا استفاده كنندگان زياد منتظر انجام عمليات نباشند:سرعت •

 به منظور مخفي كردن دستهاي آلوده يا استفاده از حصارهاي مقـاوم             ،انتخاب كابينت سياه براي كيوسك ها     :پاكيزگي •
 .در برابر اثر انگشت مفيد مي باشد

فحه نمايش زياد بلند نباشـد و خـالي از گزينـه هـاي مـبهم                مشتريان ترجيح مي دهند كه ص      :صفحات نمايش كوتاه   •
 .شوند راه مي افتند و مي رونددوباره يادآوري مي شود كه كه مردم در صف ايستاده اند ،اگر گيج .باشد

 .نورها و حركات با تلا لو رويايي باعث ميشود كه مشتريان محو آنها شده و تبادلات را كاهش دهد :كمترين انيميشن •

 . آزار مشتريان مي شود نبايد مورد استفاده قرار بگيرند ويي كه باعث اذيتصداها •

نداشتد نيز اجازه داد كه از سيستم        loyalty  خطوط هوايي به مشترياني كه كارت      2004بيشتر در سال    براي ساده سازي    
ل رصد از كل عملياتهـا كنت ـ     در 55 تا 50امروزه  .درصدي در استفاده از اين سيستم شد      25استفاده كنند كه باعث افزايش      

هنگامي كه مشتريان پيچيدگي را به نقـل و انتقـالات خـود اضـافه كردنـد             . در خطوط هوايي را كيوسكها انجام ميدهند      
 ميزان وقتي را كه مشتريان در كيوسك ها مـصرف           ،پيچيدگي.ريسك گيج كردن ويا از دست دادن مشتريان را پذيرفتند         

از chck-inكيوسـكهاي  Air Tran   در  .  مي دهد  افزايش  در مشتريان از به سوالات را همان اندازه ني مي كنند و به
 براي ارجاع نقل و انتقالات غير عادي و غير روتين به كارگزاران برنامه ريزي شده است به عنوان مثـال            kineticsسوي  

 از آنها در مورد شهر مقصد سوال خواهـد          اگر دو مسافر ،با فاميلي و اسم مشابه از فرودگاهي مشابه خارج شوند ،كيوسك             
از آنهـا سـوال   confirmation numberكيوسك سريعا در جهت عدد تاييد  tiebreaker  بن بست شكندر اينجا.كرد 

نرا نداشته باشد كيوسك طوري طراحي شده است كه ايـن مـساله را بـه كـارگزار كـه بهتـر و       كرد،اما اگر مسافر آ  خواهد  
مي Wiggins.گيرديوسك در اختيار مشتري بعدي قرار مي         و در نهايت ك    داده را شناسايي كند ارجاع      نهاآسريعتر ميتواند   

اگـر هـدف شـما كنتـرل        .اشـته باشـيم     هاي پيچيده و جزئي را در اختيارو كنترل د        ما نمي خواهيم تا تمام سناريو       :  گويد
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 ـ        درصد فرايند باشد شما بايد هميشه در حال توسعه باشيد و اين باع            100  گـيج  تث پيچيده تـر شـدن فراينـدها و در نهاي
  .ن خواهد شداشدن بيشتر مشتري

 Hilton        تجربه نا موفقي در رابطه با كيوسكهايcheck-in از تلاش مجدد در     قبل.دارد1997هاي خود در سال      در هتل 
. اندبوده  اندكه موثرتر كيوسك هاي جديد ثابت كرده      .ندان ارشد اين موسسه اصول راهبردي را ساده تر كرد         اين باره مدير  

اگر چـه  .مسافر بودند1100اتاق منتظر ورود 1544 در حدود Chicago Hilton&Towers هتلهايدر يك روز كاري در
شـده بـود ،كيوسـك هـا        Check-inاوج  ورودهاي بسيار به طور طبيعي منجر به ايجـاد صـفهاي طـولاني در زمانهـاي                 

هم چنـين اسـتفاده    .چ صفي در جلوي ميز هتل ايجاد نشد     در كل روز هي    درصد از كل عمليات كنترل را انجام دادند و        33
  .هاي طولاني جلوگيري كرده است از اين كيوسك ها در موقعيت هاي ديگر نيز از ايجاد صف
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 Customers What to DoShow: 3Rule* 

   دهيد كه چه بايد بكنند؟به مشتريان خود نشان:قانون سوم *
  

اما . ايده ال كيوسك ها بايد آنقدر قابل درك باشند كه مشتريان بتوانند از آنها در راستاي اهداف خود استفاده كنند                به طور 
را پيشنهاد ميكنيد كافي نيست تا شما مشتريان را به به حال خـود رهـا كنيـد تـا روي پـاي خـود                        S.Sاين دليل كه شما     

اعتقاد دارند كه يكي از  Scogginsو  Machen.زار عرضه مي كنيد جديدي را به با مخصوصا زماني كه سيستم،بايستند
دلايل اصلي وعمده شكست كيوسك هاي هيلتون در بار اول به دليل عدم وجود آموزش كافي به مهمانان براي استفاده                    

،روش اصلي ما اين گونـه بـود كـه          1997مي گويد كه در رابطه با كيوسكها در سال          Machen.از كيوسك ها بوده است      
امـا امـروزه    .سـاعت كـار مـي كننـد       24تنها نياز به نصب كردن دارند و سپس به صورت           ATMنها همانند دستگاههاي    آ

Hilton     يك مدل پشتيباني ازS.S              ايجاد كرده است كه اطمينان حاصل مي كند كار گزار خدمت در دسترس است تـا بـه
بعـضي از كـار      . ها را آموزش دهد و اگر با مساله اي روبرو شدند به آنهـا كمـك كنـد                  مهمانان نحوه استفاده از كيوسك    

  .هتل به سيستم دسترسي داشته باشند از پشت ميز  حتيگزاران به ابزار هايي مجهز شده اند كه به آنها اجازه مي دهد
راهنمـايي هـاي   S.Sند كه در مورد مي كن  استفاده مي كنند عموما از فردي استفاده Self-checkoutمغازه هايي كه از     

  درصـد مـشتريان از   25 در حـدود  ،بعضي موارد با ايـن چنـين حمايـت و كمـك     در .لازم را به مشتريان ارائه مي كند

S.Ch    د نحتي در زماني كه كارمندان در دسترس باش ـ       .شده است در آنجا محاسبه     درصد از كل فروش      20استفاده كرده و
ميزان ذخيره شدن نيروي انـساني بـا اسـتفاده از           Israelitا اين سيستم ها كمك كنند به گفته         تا به مشتريان در ارتباط ب     

به دليل اينكه كاركنان چنين نقـش مهمـي در      .  درصد افزايش پيدا كند    60درصد به   40اين سيستم پشتيباني مي تواند از       
به گفتـه   . حمايت شوندمديريت رده بالاسمت  ضروري است كه از  ،دارندS.Sآموزش مشتريان براي استفاده از تكنولوژي       

Mendelssohn                   اگر كاركنان احساس كنند كه اين سيستم ها تهديدي براي آنها مي باشد ،استفاده از كيوسك ها منجـر
روشي است كه به آنهـا كمـك مـي كنـد تـا در               S.Sنها احتياج دارند كه ببينند سيستم        آ در عوض .به شكست خواهد شد   
  .كارشان موثر باشند
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Choose the Right Location:4Rule * 

  .درست را انتخاب كنيد)مكان(موقعيت :قانون چهارم*
  

 از هواپيمـا بـراي      پس از مطالعا تي دريافت كه افـرادي كـه         Hilton.موقعيت كيوسك در موفقيت آن بسسيار موثر است         
دارند كه همين گزينـه را نيـز در هتلهـاي            عادت دارند از كيوسك ها استفاده كنند و دوست           جابجايي استفاده مي كنند ،    

كيوسكي در فرودگاه ايجاد كـرد تـا مهمانـان بتواننـد در حاليكـه               Hiltonبر اساس اين منطق      .محل اقامت داشته باشند   
هيلتـون بـه صـورت متحـرك بـر آن      ITواحـد  .چك كننـد    در هتل منتظر چمدان هايشان هستند وضعيت خودشان را    

   .ل بقيه كيوسك ها كار كرد داشه باشدكيوسك نظارت ميكرد تا مث
نرم افزاري طراحي شده بود كه كل شبكه را به صورت اتوماتيك جستجو ميكرد تا از صحت همه دسـتگاه هـا مطمـئن                   (

تا اطمينان حاصل كنند كه كيوسك مورد نظـر هميـشه           نيز از طرف هتل در محل حضور داشتند         هم چنين افرادي    ).شود
  .ماده خدمت دهي باشدآ
شما بايـد كيوسـك را در جـايي قـرار           .فرودگاه يا مغازه قرار مي گيرد نيز مهم مي باشد          ،ايي كه كيوسك در داخل هتل     ج

 در اتـاق  رانفـر 400اگـر شـما   Mendelssohnبـه گفتـه    .دهيد كه مردم بيشتر دوست دارند در آنجا از آن استفاده كننـد        
 بنابراين قـرار دادن كيوسـك   دارند،ترل كردن و رسيدن به فرودگاه كنفرانس داشته باشيد و بدانيد كه همه آنها نياز به كن 

كيوسك ها بايد از نظر جابجايي راحت باشند و قابليـت حركـت آسـان را                .درست جلوي در اتاق راه حل مناسبي مي باشد        
قـل  هيلتون بسيار بزرگ بود و در نصب كردن سخت و طاقت فرسا و در حمـل و ن                 1997كيوسك هاي سال    .داشته باشند 

و  كيوسك هـاي امـروزي در حمـل       .بسيار مشكل و احتمالا يكي ديگر از دلايل استفاده كم از آنها اين فاكتور بوده است               
بـه سـمت بـي      Hilton  يق كابل هزينه بر ميباشـد بنـابراين  برقرار كردن ارتباط از طر اما هنوز درهستندنقل راحت تر 

  .رفته است  سيمي كردن ارتباطات پيش
هنگـامي كـه     .بايد مطمئن باشيد كه مشتريان به سادگي آنرا پيدا مي كننـد           ،   شما كيوسك را قرار مي دهيد      هر جايي كه  

U.S Postal Serviceمركز پست اتوماتيك)APC (     رادر سال گذشته اجرا كرد نياز داشت تا بـه مـشتريان خـود اطـلاع
توجـه بـه سـمت      U.S.P.S.رهاي پستي به كـار ببرنـد      دهد كه آنها بتوانند از آن استفاده كنندو براي خريد بسته ها و تمب             

 به وسيله جاي پايي به رنگ زرد روشن در روي زمين و به همان اندازه با دايره هـاي زرد رنـگ بـا حاشـيه                           ،كيوسكها را 
  .جلب كرده است"جديد ،تمبر بخريد"اشاره مي كرد وبا نوشته هايي نظير APCهاي قرمز كه به سمت 
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acy SystemsBeware of Leg:5Rule* 

   .مراقب سيستمهاي به ارث رسيده به خود باشيد:قانون پنجم *
  

تواند ايده بدي باشد اگر تكنولوژي شما خـارج از رده باشـد و در ضـمن داده هـاي                     ميS.Sسرمايه گذاري در تكنولوژي     
 اگر شما به طور وسيع خارج       Israelitبه گفته      .مورد نياز براي نقل و انتقالات را به صورت يكپارچه در خود نداشته باشد             

اشـد و ايـن   ب فعاليت كنيد ،يكپارچه سازي ميتواند به عنـوان يـك چـالش اساسـي     به ارث رسيده به خود    هاي   از سيستم 
دراولـين  . توجيه اقتصادي آن تقريبا غيـر ممكـن اسـت          ، كل سيستم باشد و اگر اين گونه باشد        ممكن است مستلزم ارتقاء   

كيوسكها به  .كست شد يكي ديگر از فاكتورهاي موثر مسائل مربوط به يكپارچه سازي بود            كوشش هيلتون كه منجر به ش     
ايـن سيـستم انقـدر      .سيستم مديريتي خاصي وصل بودند كه اطلاعات مربوط به رزرو كردن را در خود ذخيره مـي كـرد                    

 در حل مسايل مربوط به رزرو       نهاآها ارتباطات غلطي را برقرار مي كردند و توانايي           قديمي بود كه بعضي اوقات كيوسك     
پس از  Hilton . هاي كنترل گرفته مي شد     درصد وقت مشتريان در صف    30بيشتر از    .بوداتاق ها تا حدود زيادي محدود       

و تيم او يك لايـه از خـدمات اصـلي را در بـالاي               Scogginsاز آن پس    .يك سال مجبور شد اين سيستم را تعطيل كند        
 يك برخورد و ارتباط قابل اطمينان در كيوسك هاي متصل به            ميكرد تا امكان را فراهم    سيستم اصلي ايجاد كرد كه اين       

ارتباطات مـصرف   آنها هم چنين سيستم اصلي را به قواعد تجاري ناشي از            .ايجاد شود  Web-Based    نقل و انتقالات    
 از نيـز ITو  اصلي دست پيـدا كننـد   نجا كه كيوسك ها مي توانستند به قواعد تجاري در سيستم          آكنندگان ارتقاء دادند تا     

  .تكرار دوباره آنها جلوگيري ميكرد
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Drive-Take Test:6Rule* 

  .از يك نمونه تستي اوليه استفاده كنيد : قانون ششم *
  

كند هنگامي كه مشتريان بـراي اولـين بـار از كيوسـك      ذكر ميRobert Otto يكي از متخصصين به نام U.S.P.Sدر 
ن بسته هاي پستي گيـر      آنها در دريچه هاي سنگين رها كرد      تفاده كردند اين امكان فراهم شد تا انگشتان         اسAPCهاي  
دريچه تغيير يافته اي قبل از تاسـيس  U.S.P.Sاين امر باعث شناسايي مساله در حين فاز آزمايشي نمونه اوليه شد و.كند  

  .دستگاه ايجاد كرد2500
اين امكان را بدست آورد تـا فراينـدهاي خـود را            U.S.P.Sدر موقعيت هاي مختلف      Pilotبا استفاده از نمونه هاي اوليه       

يكي از اين موارد ،تفكـر دوبـاره در مـورد فراينـد جلـوگيري از حمـلات ويروسـي بـه                   .براي حمايت از سيستم تست كند     
  .كيوسك ها بود

ته بود،كـه در اطـراف آن سـاعتهاي بـزرگ     علاوه بر اين به دليل اين كه كيوسك ها در سالن انتظار دفتر پست قرار گرف 
 قرار داشت هنگامي كه تيم مربوطه مي خواست قطعه اي را نصب و يا تعمير كند در استفاده مشتريان خللي ايجاد ميشد                     

با استفاده از نمونه اوليه اين امكان نصيب تيم شد تا فرايندي را سازماندهي كنند كه كمترين تاثير را بر استفاده مشتريان                      
پيـشنهاد  APCافزار و سخت افزار مربوط به خدمت را كه           كمك كرد تا نرم   U.S.P.Sاين روش همچنين به     .اشته باشد د

يك ماه بعـد از     موثر بود و  مقدار زماني كه صرف تطبيق كيوسك ها شده بود         .داد با هم تنظيم باشند را نيز ايجاد كند         مي
درصد از مشتريان كه از اين سيـستم هـا اسـتفاده كـرده             98 كه   اولين تغييرات ،يك تحقيق پيمايشي انجام شد و دريافت        

درصد مي گفتند كـه دوبـاره از آن         100نسبت به قبل ساده تر شده است و         APCبودند احساس مي كردند كه استفاده از        
هنـد  كه آنها پس از اتمام زمـان كـاري ادارات از ايـن سيـستم اسـتفاده خوا          درصد نيز بيان كردند   98تفاده خواهند كردو  اس

كسب كرده است و كارمندان خود را نيز كاهش         APCميليون دلار درآمد از طريق      200  بيش از     U.S.P.Sتابه امروز   .كرد
  .ميليون دلاري در اين شركت شده است12داده است كه باعث صرفه جويي 

را نيـز بـه انـدازه    ناشي از فهم مشتريان و طراحي سيستم هايي است كـه نيـاز آنهـا    S.S درنهايت ،موفقيت هاي همراه 
اگر ارزش آنها ايجاد منافعي مانند صفهاي كوتاه يـا كنتـرل بيـشتر بـر نقـل و انتقـالات                      .ر طرف مي كند   نيازهاي شما ب  

خودشان است به مشتريان اجازه دهيد به خودشان خدمات دهند كه به همان اندازه مي تواند بـه نفـع كمپـاني شـما نيـز         
  .باشد

   
  


