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چرا سیستم سازی کسب و کار، ارزش تلاش کردن را دارد؟

اگر شما هم داستان های موفقيت استارت آپ هایی که از یک انباری شروع شده  اند را شنيده 
 باشيد و از خود پرسيده اید که چطور تبدیل به کسب و کار های چند ميليون دلاری شده اند به 

خواندن این کتاب ادامه دهيد. 
کسب و کار های کوچک صرفاً با تبليغات خود را به این تعداد از مشتریان نمی رسانند. مهم تر 
اینکه چطور یک کسب و کار کوچک می تواند تعداد بالای مشتریان را بدون تعداد بالای نيروی 
انسانی مدیریت کند؟ چه اتفاقی می افتد وقتی صد ها مشتری جدید با درخواست خدمات پس از 

فروش و مشکلات تکنيکی با شما تماس می گيرند؟
با سيستم سازی، شما می توانيد سيستم هایی را تعریف کنيد که مشتریان بيشتری را به کسب و 
کار وارد کرده و مهم تر از آن فرآیند هایی را اجرایی نمایيد که کسب و کارتان را برای مدیریت 

رشد و افزایش رضایت مشتریان آماده کند. 
آن  از  کار خود  و  پيشرفت کسب  مدرن جهت  که سرمایه گذاران  است  روشی  سيستم سازی 

استفاده می کنند و در این کتاب ما شما را با این روش آشنا خواهيم کرد. 
"وقتی کسب و کار ها شکست می خورند، ورشکسته می شوند، رشد نمی کنند تقریباً همیشه 

یک دلیل دارد. آن ها روی سیستم ها و فرایندهایی که نیاز دارند سرمایه گذاری نکرده اند."
البته معمولاً سيستم ها برای صاحبان کسب وکار یک وضعيت نامطلوب هستند. سيستم ها به 
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عنوان یک ابزار پيچيده، گران، غيرقابل انعطاف و فقط خسته کننده شناخته می شوند. بسياری 
از کارآفرینان و صاحبان کسب و کار به جای اجرای سيستم ها، تصميم به تمرکز بر فعاليت های 
هيجان انگيزتر و زود بازده تر مانند فروش، بازاریابی و توليد محصولات، راه اندازی خدمات جدید 
می گيرند. این انتخاب نادرست منجر به تحميل هزینه های زیاد و اتلاف زمان های زیادی شده و 

در ميان مدت و بلند مدت، آثار و پيامدهاي آن بيشتر آشکار خواهد شد.
بدون سيستم های با کيفيت در کسب و کار، شما در نهایت به خاطر کار سخت و بيش از حد 
طولانی خسته و نااميد می شوید. گاهی اوقات ممکن است تعجب کنيد که صاحب کسب و کار 
با داشتن یک ایده خوب نياز دارد تمام ساعت ها و زمان ها در حال کار کردن باشد. خوشبختانه 
اضافه کردن سيستم های تجاری مناسب باعث سهولت و آزادی بيشتری خواهد شد و زمان آزاد 

بيشتری در اختيار صاحبان کسب وکار قرار می دهد.

دقیقاً منظور از سیستم چیست؟

یک سيستم مجموعه ای از عناصر هماهنگ، همسو شده و به هم پيوسته است که برای تحقق 
هدفی خاص متمرکز شده اند. در واقع سيستم مجموعه ای از فرآیندها و فعاليت های فعال است 
که بدون نياز به مداخله انسان قابل اجرا بوده و هميشه در دسترس است. همه این تلاش ها در 

راستای رسيدن به هدفی خاص است.
همزمان با اینکه کسب و کار شما رشد می کند، شما باید سيستم ها و فرایندهایی را ایجاد کنيد 
که تا حد امکان کسب وکار را به سمت خودکار شدن سوق دهد. سيستم ها در واقع قوانين، 
سياست ها و رویه هایی هستند که افراد آموزش دیده و متبحر می توانند با هدف رشد کسب و 
کار شما به کسب و کارتان منتقل کنند و پس از آن کسب وکار شما مستقل از شما و سایر افراد 
کار کند. باید اضافه کنيم، سيستم هایی که از تکنولوژی استفاده می کنند حتی جایگزین افراد 
مي شوند و با صرفه جویی در زمان و پول شما زمينه استفاده از آموزش برای رشد و توسعه کسب 

وکار را فراهم کنند.

سیستم ها به دو دلیل باید ستایش شوند!

اول. سيستم ها داخل و پشت صحنه هستند، آن ها در یک صندلی عقب تر حامی فعاليت های 
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اصلی و ارزش ساز مانند بازاریابی و فروش هستند که از بيرون کسب و کار دیده می شود.
 ROI اندازه گيری نرخ بازگشت سرمایه دوم. برخی از صاحبان کسب و کار معتقدند که 
سيستم ها دشوار است؛ چرا که سيستم ها مسير آهسته تر و غيرمستقيم برای کسب سود هستند.

سيستم ها و خودکارسازی ها، سود را توليد می کنند اما به شيوه ای غيرمستقيم و مدرن.
خودکارسازی ها زمان را برای شما ذخيره می کنند و این زمان در آینده برای شما پول ایجاد 

خواهد کرد.

موفقیت کسب و کار شما بسیار وابسته به کیفیت سیستم هایی است که پیاده سازی 
می کنید. در حال حاضر شما برای سازماندهی کسب و کار خود تلاش می کنيد سپس از زمان 
ذخيره شده و پول به دست آمده لذت خواهيد برد. ابتدا شما بر روی سيستم ها کار می کنيد، 

سپس این سيستم ها هستند که برای شما کار می کنند.
اگر هنوز احساس می کنيد سيستم ها پيچيده، گران، غيرقابل انعطاف و خسته کننده هستند، در 

ادامه چند مزیت برای تمرکز بر روی سيستم ها بيان خواهيم کرد.

پنج مزیت کلیدی که از سیستم سازي به دست می آورید

1- به کسب و کار شما اجازه رشد به صورت یکپارچه می دهد. 
یا صنعت  اندازه کسب و کار  سيستم ها فرآیندهای تکراری هستند که بدون در نظر گرفتن 
یا محل کار می کنند. سيستم ها به شما اجازه می دهند رویه ها و کارهایی  را که در یک واحد 
سازماني یا کسب و کاري خاص انجام شده را کپی کرده و دقيقاً در نقاط مختلف دیگری انجام 
دهيد تا بتوانيد کسب و کارتان را توسعه و رشد دهيد. در این صورت خواهيد توانست یک کار را 
چندین بار به گونه اي انجام دهيد که نتایج عالي مشابهي به دست آورید. بنابراین هر بار که شعبه 
جدید تاسيس می کنيد یا مکان جدیدی را راه اندازی می کنيد یا حتی نيروی جدیدی استخدام 
می کنيد، نياز به اختراع دوباره چرخ نيست! شما می توانيد با کمک سيستم ها بی نهایت بار و به 

صورت نامحدود از روی کسب و کار خودتان تکثير کنيد.
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2- وقتی قرار است کسب و کارتان را بفروشيد،  قيمت را بالاتر اعلام خواهيد کرد.
در کشور ما فروش کسب و کار موفق خيلی رواج ندارد ولی در این خصوص شاهد رشد فزاینده ای 
هستيم منتها در مواردی که کسب و کار موفق به فروش رسيده است، متاسفانه افت قابل توجهی 
در عملکرد کسب و کار فروخته شده شاهد هستيم. بسياری از افراد به دنبال خرید کسب و 
کاری هستند که با یک کليک )به سرعت(، عمليات کاری و توليد را شروع کنند. در واقع به 
دنبال سيستم هایی هستند که قبلًا اثبات کرده اند که سود مناسبی را توليد می کنند. در واقع 
کسب و کاری برای فروش ارزشمند است که پس از خروج صاحب فعلی و ایجاد کننده کسب 
و کار بتواند با قدرت و سرعت سابق بلکه بهتر به مسير خود ادامه دهد. سيستم ها به یک کسب 
و کار ارزش می بخشند و کسب و کار می تواند بدون مشارکت بنيانگذار آن ادامه یابد نه اینکه 
لازم باشد بنيانگذار کسب و کار یا نفرات کليدی در آن حتماً حضور داشته باشند. به خوبی برای 
سيستم سازی کسب وکارتان زمان تخصيص دهيد تا در زمان فروش بتوانيد بالاترین قيمت را 

ارائه دهيد.
3- پول را روی منابع ذخيره می کند. 

بسياری از سيستم ها برای شما کار می کنند. آنها جای کارکنان شما را می گيرند و پول شما را 
که برای حقوق و دستمزد، ماليات و مزایا باید صرف می شد، برای تان ذخيره می کنند. به عنوان 
مثال ابزار CRM که ایميل ها را ارسال می کند، یک ابزار زمانبندی آنلاین است که در هزینه های 
کارمندان فروش صرفه جویی ایجاد می کند و خطای انسانی آن ها را تا حدود زیادی کاهش 
می دهد. سيستم ها را کافيست یکبار تنظيم کرده و پيکربندی آن را تعریف کنيد، پس از آن 

کمتر نياز به مداخله و انجام کاری جدید توسط شما را دارند.
در فصل انتهایی کتاب در مورد انواع زیرساخت های نرم افزاری و سخت افزاری که در سيستم سازی 

به شما کمک قابل توجهی خواهد کرد توضيحات مفيدی ارائه شده است.
4- نتایج متداول، سازگار و قابل تکرار ایجاد می کند.

یکی از ارزشمندترین مزایای سيستم ها، قابليت اطمينان آنهاست. هنگامی که سيستم های اثبات 
شده ای دارید، در هر زمان نتایج مناسب، مطلوب و قابل اندازه گيری را به صورت مکرر به دست 

خواهيد آورد.
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لطفاً دقت کنيد. در بسياری از کسب و کارها که به عنوان مشتری با آنها تعامل داشته ایم، شاهد 
نوسان در کيفيت ارائه محصولات یا خدمات شان هستيم. در ابتدا محصول یا خدمت خوبی ارائه 
می کنند ولی به تدریج و به مجرد اینکه تعدادی مشتری پيدا کردند، کيفيت ارائه محصولات و 

خدمات آنها دچار افت و نوسان شدید می شود. علت این امر چيست؟
در این کسب و کارها توليد محصول یا ارائه خدمت، قائم به افرادی است که آنرا انجام می دهند. 
پس از نوسان در کيفيت محصول یا خدمت، کسب و کار به تدریج مشتریانی را که به دست آورده 
است از دست داده و درسراشيبی سقوط قرار خواهد گرفت. در حالی که اگر پشت توليد محصول 
یا ارائه خدمت بجای افراد، سيستم ها مستقر بودند، کيفيت در یک سطح یکنواخت و استاندارد 

قرار می گرفت و با تغيير یا جابجایی افراد دچار نوسان نمی شد. 
با اجرای چند سيستم، شما قادر به استفاده از توان بالقوه کسب و کار خود هستيد و خود را از 
رقبا متمایز خواهيد کرد. سيستم شما را به اولویت بندی و ایجاد تمرکز بر روی مهم ترین اقدامات 

لازم برای رشد کسب و کار هدایت می کنند. 
5- می توانيد ارّه خود را تيز کرده و کسب و کارتان را توسعه دهيد. 

لطفاً به داستان جالب زیر توجه کنيد. 
شخصی در حال اره کردن درختی بود و بسيار تلاش می کرد تا درخت را ارّه کند و به زمين 
بيندازد. فردی از راه رسيد و گفت فلانی خيلی خسته شده ای چند مدت است که در حال ارّه 
کردن هستی؟ فرد جواب می دهد: از 5 ساعت قبل. عابر به او می گوید آیا بهتر نيست کمی 
بایستی و ارّه  ات را تيز کنی و بعد ادامه بدهی؟ ولی فرد که از بس درگير ارّه کردن شده بود تمام 
هوش و حواسش فقط درگير این مساله بود پاسخ داد خير؛ ای عابر دخالت نکن زیرا من بسيار 

کار دارم و باید این درخت را ارّه کنم. 
حتماً در این روایت متوجه شده اید اگر ارّه کسب و کارخود را تيز نکنيم و هميشه مشغول سخت 

کارکردن باشيم، تنها جلو سرعت خودمان را گرفته ایم و ترمزی در راه پيشرفت خود هستيم.
فروش  و  توليد  مثل  روزمره  فعاليت های  انجام  مشغول  آنقدر  کار  و  از صاحبان کسب  برخی 
می شوند که فراموش می کنند ارّه شان را تيز کنند. اگر ارّه خود را تيز نکنيد مشغول امور روزمره 

شده و یک کسب و کار معمولی خواهيد داشت. 
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منظور از تیز کردن ارّه، انجام بهبود و امور توسعه ای پایه ای در کسب و کار است.

راه حل چیست؟ 

راه حل سيستم ها هستند. سيستم ها اجازه می دهند:
1. پایه ای برای رشد و توسعه کسب و کار ایجاد کنيد.

2. زمان شما برای تيزکردن ارّه های مختلف کسب و کار خالی شود. 
در واقع سيستم ها می توانند تا حدود زیادی فعاليت ها و اقدامات روزمره شما را بر عهده گرفته 
و با کيفيت مناسبی انجام دهند و شما به عنوان متولی و صاحب کسب و کار، بيشتر بر روی 

توسعه و پيشرفت فکر کنيد.

دراز  کارشناسان رهبری در جهان(: در  تاثیرگذارترین  از  )یکی  ماکسول  جان سی. 
با  در غیبت شما  که  کنید  ایجاد  را  میراثی  اجازه می دهند  به شما  مدت سیستم ها 

موفقیت های پیشین به کار خود ادامه دهد.

تا حالا حتماً متوجه شده اید با سيستم سازی کسب و کار، درآمد شما به حداکثر می رسد و 
سيستم ها به شما کمک می کنند تا وقت ارزشمند خود را برای تمرکز بر آنچه که در پيشرفت و 

توسعه کسب وکار و زندگی شما مهم است صرف کنيد.

از غرق شدن شما در شلوغی ها و کاهش بهره وری شما جلوگیری  با سیستم سازی 
می شود.

سيستم سازي مزایاي دیگري نيز براي شما خواهد داشت که در ادامه به صورت تيتروار به 
برخي دیگر از آن ها اشاره مي کنيم:

زمان راه اندازی یا انجام امور روزانه کسب و کار کاهش مي یابد. •
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روحيه کارکنان، درگيری1 و بهره وری آن ها بهبود مي یابد. •
محيط کار آرام و جذاب مي شود. •
به کارکنان کمک مي کند هم آرام باشند و هم با شور و اشتياق و خلاقيت به کار خود  •

ادامه دهند. 
به طور مداوم بازدهی، گردش مالی و سود را افزایش مي دهد. •
به راحتی یک تعطيلات، بدون نگرانی در مورد عملکرد کسب و کار و فعاليت هاي  •

کارکنان خواهيد داشت.
شما با "سیستم سازی" کسب و کار خود می توانيد از این مزایا بهره مند شوید، به طوری که 

سيستم ها به طور موثر، خود منجر به اجرای عمليات ها در کسب وکارها می شوند.

یک آزمون سریع و مفید برای صاحبان کسب و کارهای کوچک و متوسط:

1- آزمون زمانبندی 
آیا زمانيکه شما در حال انجام فعاليت های جاری هستيد، می توانيد "کارهای بزرگ2 دیگری برای 

توسعه در کسب وکارتان انجام دهيد" ؟ 
2- آزمون تداوم زمان

اگر شما برای دو تا سه هفته نتوانستيد با کسب وکارتان تماس بگيرید - بدون موبایل، ایميل و 
هيچ چيز ابزار ارتباطی دیگری- آیا کسب و کار شما به طور عادی به مسير خود ادامه خواهد 
داد؟ یا اینکه باید آنجا باشيد، چرا که شما جزء "لاینفک و ضروری"، براي مدیریت اجزاء کسب 

و کارتان هستيد و نياز به مدیریت و حضور هر روزه شما است؟
اگر پاسخ دو سئوال قبل منفی باشد، یعنی وقتی درگير کارهای روتين ولی مهم کسب و کارتان 
هستيد، نمی توانيد برای توسعه و رشد آن وقت بگذارید و اگر دو یا سه هفته در محل کار خود 
حضور نداشته باشيد، کسب و کار شما دچار اختلال و مشکل می شود، قطعاً اقدامات مناسبی در 
زمينه سيستم سازی انجام نداده اید و هر چه سریعتر باید نسبت به سيستم سازی کسب و کارتان 

اقدام کنيد.

1. engagement
2. big chunks
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نمي خواهم يک مهره ضروری برای کسب و کارم باشم!

در طی چرخه عمر هر کسب وکار کوچکی، زمان خاصی برای بسياری از صاحبان آن کسب و 
کارها می رسيد، زمانی که آنها متوجه می شوند که دیگر نمی خواهند و نياز نيست برای کسب 
و کارشان یک مهره ی »ضروری« باشند. آنها متوجه خواهند شد که ضروری بودن باعث ایجاد 
محدودیت در توسعه و پيشرفت کسب وکار است. اگر آنها متوقف شوند، کسب و کارشان 

متوقف می شود و به حرکت خود ادامه نمی دهد.
برای صاحبان کسب و کار و کارآفرینان بسيار رایج است که فراموش کنند چه سال هایی را 
گذارنده اند، اگر چه چندین سال را در یادگيری، فروش، شکست سپری کرده اند. در برخی مواقع 
صاحبان کسب و کارهای کوچک، دانش، مهارت و تجربه بسيار زیادی دارند و به همين دليل به 
طور خودکار شروع به اجرای کار می کنند. آنها می دانند که چطور پروژه را تکميل کنند، فاکتور را 
بنویسند یا به یک درخواست فروش جواب دهند، همه اینها را به صورت اتوماتيک انجام مي دهند 
و براي آن ها کاملًا واضح است. اما ضروری بودن یعنی وابستگی کسب و کار به شما، یعنی 
اینکه نتواسته اید سيستم هایی ایجاد کنيد که در نبود شما با همان کيفيت به فعاليت خود ادامه 
دهند. به عبارت دیگر آنچه بسيار مهم است، سازماندهی کسب و کار شما مانند هر کسب و کار 

سيستم سازی شده دیگر بدون محدودیت حضور شماست. 
برای مثال در حوزه مواد غذایی به فست فودها توجه کنيد که چه طور با ارائه چند دستور و 
مشخص نمودن فرمول آشپزی و نحوه برخورد با مشتریان )چند سيستم ساده(، چقدر ساده 

شروع به گسترش می کنند.

چگونه در کسب و کار، کمتر کار کنیم و سودمان را افزایش دهیم؟

معمولاً روند رشد در کسب و کارهای کارآفرینی به این صورت است که ابتدا کارآفرین با استفاده 
از تخصص و ایده خود، کسب و کارش را راه اندازی می کند و اغلب فعاليت ها از طراحی و توليد تا 
بازاریابی و فروش را خود انجام می دهد و در تمام این فعاليت ها نقش مهمی را ایفا می کند. بدین 

ترتيب وقت، تمرکز و توجه زیادی را صرف راه اندازی کسب و کار خود می کنند. 
پس از موفقيت در این مرحله و فروش اولين محصولات خود، سعی در جذب افراد جدید برای 
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ایجاد فروش بيشتر دارد اما با افزایش کارکنان و جذب افراد جدید نه تنها مشغله و ميزان کار 
کارافرین و صاحب کسب و کار کمتر نمی شود بلکه برعکس باید زمان بيشتری را نيز صرف کسب 
و کار خود، آموزش و نظارت مستقيم بر نحوه انجام کار توسط کارکنان نماید. این موضوع تا جایی 
ادامه می یابد که او دیگر وقت بيشتری برای انجام کارها )به طور مستقيم یا غير مستقيم( ندارد. 

حال با دو مشکل مواجه است: 
1- چه طور ميتواند کسب وکار خود را توسعه دهد وقتی حتی زمان بيشتری را برای نظارت 

بر فعاليت های کارکنان جدید ندارد؟
2- مهم تر اینکه اصلًا چه زمانی قرار است به توسعه کسب وکار فکر کند و برای آن برنامه ریزی 
کند درحالی که تمام وقت خود را صرف فعاليت های جاری و مرتبط با توليد و فروش کرده است؟!

در واقع شما باید الگوهایی از چگونگی انجام کارها ایجاد کنيد و آن الگوها را به صورت رویه ها و 
سيستم های انجام کار مدون کنيد. هر زمان نفر جدید به جمع شما اضافه شد این سيستم ها را 
در اختيار او قرار دهيد و با آموزشی خيلی مختصر و کوتاه از او بخواهيد تا مطابق با آن سيستم، 
فعاليت های خود را انجام دهد به این صورت دیگر نگران این نخواهيد بود که آیا کسی می تواند 

مانند شما آن کار را انجام دهد یا خير. 
برای اطمينان بيشتر کافی است فرایند یا سيستم )و نه افراد( را ارزیابی کنيد و رفتار و عملکرد 
آن را اندازه گيری کنيد. این اندازه گيری شامل اندازه گيری کارائی )تناسب منابع استفاده شده 
در راستاي انجام کار و همچنين مسير انجام کار( و اندازه گيری اثربخشی )ميزان تحقق هدف و 

تناسب برنامه و بودجه( می باشد. 
این جمله بسيار کليدی از آقای ادوارد دمينگ را به خاطر بسپارید. آقای دکتر دمينگ کسی 

راهکار آن ساده است: 

سیستم سازی
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است که صنایع کشور ژاپن را اینگونه که الان هستند، متحول کرد و یکی از تاثيرگذاترین افراد 
در این زمينه است.

از سوی دیگر ایجاد سيستم به طور همزمان در همه بخش های کسب و کار نيز یکی دیگر از 
اشتباهاتی است که اغلب کسب و کارها انجام می دهند. ما هميشه برای ایجاد سيستم توصيه 
می کنيم ابتدا یک ارزیابی از وضع موجود کسب و کار انجام شود تا با کمک آن مشخص کنيم 
شرایط فعلی چگونه است و کدام بخش/ واحد کسب و کار اوضاع وخيم تری دارد و بدین ترتيب 

نقطه شروع را پيدا کنيم.

معمولاً بررسی وضعيت موجود کسب و کار و تعيين نقطه شروع در قالب یک خدمت ویژه از 
آکادمی سيستم سازی یعنی چکاپ کسب و کار ارائه می گردد. برای کسب اطلاعات بيشتر به وب 

سایت آکادمی مراجعه نمایيد. 

ایجاد همزمان چندین سيستم در تمام کسب و کار ممکن است باعث کندی کار، زمان برشدن، 
فرسایشی شدن کار، بی انگيزگی و... می شود که در نهایت ایجاد سيستم و استفاده از مزایای 

فوق العاده آن را به خطر می اندازد.

دکتر دمینگ
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آيا سیستم سازی یک کسب و کار، اتلاف وقت است!!

ارزش  و  است  اتلاف وقت  کار،  و  این عقيده اند که سيستم سازی کسب  بر  بسياری  متاسفانه 
افزده ای برای شما ایجاد نمی کند!! اخيراً من در برخی از رویدادهایی که در جمع دوستان بوده ام، 
جایی که مدیران )و حتی برخی مدیران بزرگ و شناخته شده( با تفکر سنتي حضور داشتند، 
متوجه شدم حمایت از سيستم ها و رویه ها واقعاً جایی در کسب و کارشان ندارد و این بی توجهی 
می تواند توسعه کسب و کار آن ها را خفه کند. یا حتی کسب و کارهای خوبی هم در آن جمع 
حضور داشتند که بصورت سنتی و بدون دخالت سيستم ها اداره می شدند. این کسب و کارها 
ظاهراً موفق بودند و وقتی بيشتر آنها را مورد تحليل و بررسی قرار می دهيم متوجه خواهيم شد 
که این شرکت های به ظاهر موفق به دور از سيستم، اگر سيستم سازی انجام می دادند، چندین 

برابر جایگاه فعلی شان می توانستند رشد کنند. 
مساله اول در سيستم سازی کسب و کار، فرایندهای ناکارآمد است. سيستم ها قواعد و موازینی 
هستند که در کسب و کار باید دنبال شود. اگر شما در جایی باشيد که سيستم ها وجود دارند، 
باید از سيستم های کسب و کار پيروی کنيد. باید بدانيم سيستم های کسب و کار باید خطوط 
راهنما باشند و علاوه بر آن باید مکانيزمی طراحی و ایجاد شود که سيستم ها را به طور مداوم 
بررسی نمایند تا با ایده ها و راهکارهای جدید در مواقعی که نياز است سيستم ها بهبود داده شوند.

از سوی دیگر در بسياری از کسب و کارها زمان و تلاش زیادی برای طراحی و ساخت سيستم ها 
می شود. سپس سيستم های شناخته و طراحی شده در یک پوشه در رایانه و یا در یک زونکن 
در یک قفسه قرار داده شده و استفاده نمی شوند. در واقع سيستم ها فقط مدلسازی شده اند. در 
این حالت سيستم ها به سرعت از رده خارج می شوند و تغيير می کنند بنابراین این سيستم های 
موجود منعکس کننده وضعيت قبلی کسب و کار هستند. سيستم ها و روش ها اسناد زنده ای 
هستند که به طور پيوسته باید به روز شوند تا منعکس کننده شرایط و وضعيت موجود کسب و 
کار باشند. از طرفی در اجرای سيستم ها می توان از تکنولوژی و فناوری اطلاعات کمک گرفت تا 
اجرای آنها را گارانتی کند. وقتی یک سيستم بصورت مکانيزه و نرم افزاری باشد، ضمانت اجرایی 

بيشتری نسبت به حالت های کاغذی پيدا خواهد کرد. 
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سیستم ها و رویه ها باید تقویت شود، آنها واقعا عبارتند از: 

روش های ثبت شده ای که کسب و کار به آنها عمل می کند، آنها بخشی از فرهنگ کسب و کار 
هستند.

اگر شما یک کسب و کار سيستمی ندارید، پس کسب و کار شما صرفاً متکی به افرادی است که 
برای شما کار می کنند و سليقه شان را در کار وارد عمل خواهند کرد و این باعث ایجاد نوسان 
شده و همه ما می دانيم که چنين کسب و کاری، چه سرانجامی دارد و چگونه به پایان می رسد!

اگر کسب وکار سيستم نداشته باشد، نمی توانيد تعيين کنيد که نتيجه کارها چه طور بدست 
آمده اند و نمی توانيد نتایج خوب را دوباره به همان شکل به دست آورید. در واقع نتایج را افراد به 

دست آورده اند و این مشکل کسب وکار شماست.

سيستم سازی به شما کمک می کند:

1- برای مالک و مدیر کسب و کار مشخص می شود چگونه هر بخش از کسب و کار را هدایت 
کند.

2-کسب و کار را قادر می سازد تا تحت مدیریت، فعاليت ها را اجرا کند و صاحب کسب و کار 
مطمئن باشد که همه کارکنان درک کرده اند چه چيزي لازم است انجام دهند.

3- شما را قادر می سازد قبل از آنکه شرایط خيلی بد شود، مشکل یا مشکلات بالقوه را 
شناسایی کنيد.

4- شما را قادر می سازد تا شناسایی کنيد که آیا چالش ها به خاطر مشکلی در سيستم رخ 
می دهد یا به خاطر کارکنان و افراد

برابر  در  باید  نتيجه  در  می کنند  عمل  روش  یک  اساس  بر  کار  و  عناصر کسب  همه   -5
فعاليت هاشان پاسخگو باشند.

6- همه در ارائه راهکارهای بهبود درگير می شوند.
7- کمک می کند کارکنان جدید راحت تر وارد کسب وکار شده و در آن درگير شوند.

8- به کاهش هزینه آموزش و افزایش سرعت کسب و کار کمک می کند.
9- به ارزش دارائی های سازمان اضافه می کند.
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اهمیت سیستم سازی در کارآفرینی

سيستم سازی در کارآفرینی یکی از فرایندهای مهمی است که این روزها بيشتر از هميشه 
مورد توجه کارآفرینان و صاحبان کسب وکارها قرار گرفته است. بيشتر کارآفرینان، کارهای زیادی 
برای انجام دادن و زمان کمی برای آن دارند. اینجاست که اهميت سيستم  سازی در کارآفرینی 
بيش از پيش خودنمایی می کند. با ایجاد سيستم های کارآمد و اتوماتيک کردن گردش کارها 
به جای  بر توسعه کسب و کار دارند.  برای تمرکز  بيشتری  و سيستم ها، کارآفرینان، فرصت 
پرداختن به مسائل روزمره و وقت گير، بر اهداف اصلی کسب و کار و کارآفرینی خود تمرکز 
می کنند. سيستم سازی به کارآفرینان کمک می کند که برای انجام وظایف و فرایندهای مختلف، 

برنامه ریزی کنند و وظایف را با کمترین اشتباه و بدون اتلاف وقت و هزینه به انجام برسانند.
در ابتدا ممکن است سيستم سازی یک فرایند اضافه و وقت گير به نظر برسد ولی در نهایت 
متوجه خواهيد شد که انجام کارها را ساده تر می کند. هر چقدر سيستم های بهتر و کارآمدتری 

بسازید، کسب وکار موفق تری خواهيد داشت. 
با مشخص کردن فرایندهای هر مرحله، فرصتی برای کارآفرینان فراهم می کند تا از به انجام 
رسيدن همه ی مراحل، اطمينان حاصل کنند. همچنين می توانند عملکرد خود و اعضای تيم را 

در هر مرحله به دقت بررسی کنند.
یکی از ویژگی های سيستم سازی این است که سيستم های برنامه ریزی شده را می توانيد به مرور 
زمان ارتقاء دهيد. می توانيد عملکرد آنها را بررسی کنيد و در صورت نياز، تغييرات لازم را اعمال 

کنيد.
روشی  با  وظایف،  اجرای  یا  کارها  و  کسب  رایج  مشکلات  حل  برای  روشی  سیستم،  یک 
به  یا روتينی است که غالباً  فرایند  این روش معمولاً شامل  برنامه ریزی شده و اصولی است. 
شکل اتوماتيک انجام می شود و کارآفرینان و اعضای تيم  را از انجام کارهای روزمره به شکل 
دستی بی نياز می کند. از جذب مشتری گرفته تا ارسال ایميل های تبليغاتی و مدیریت شبکه های 
اجتماعی. سيستم سازی در بخش های مختلف یک کسب و کار می تواند مورد استفاده قرار بگيرد 
و در هزینه و زمان صرفه جویی کند. علاوه بر صرفه جویی در زمان، سيستم سازی باعث منظم تر 
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شدن روندهای مختلف کسب وکار می شود و خلاقيت کارآفرینان و کارمندان را افزایش می دهند.
اهميت سيستم سازی در کارآفرینی زمانی نمود بيشتری پيدا می کند که کسب و کار نوپای 
شما، روز به روز رشد می کند. در نتيجه فرایندهایی که باید در روند کسب وکار اجرا شود، بيشتر 

و پيچيده تر می شوند. 
سيستم سازی در کارآفرینی هزینه نيست بلکه یک سرمایه گذاری ارزشمند است. بسياری از 
کارآفرینان به محض استفاده از این روش، رشد خارق العاده کسب وکار خود را به وضوح مشاهده 

می کنند. 
هر چقدر که یک کسب وکار بيشتر پيشرفت می کند، نياز آن به منابع، زمان و نيروی انسانی 
ایجاد یک کسب وکار نو و رشد و  با سيستم سازی می توانيد تک تک مراحل  بيشتر می شود. 

گسترش آن را مدیریت و برنامه ریزی کنيد.

مدل های موفق سیستم سازی در کارآفرینی 

گوگل یکی از موفق ترین نمونه هایی است که اهميت و قدرت سيستم  سازی در کسب وکار 
را نشان می دهد. هر بار که شما از موتور جست وجوی گوگل استفاده می کنيد، هزاران کامپيوتر 
به طور اتوماتيک وارد این فرایند می شوند تا نتایج مطلوب را به شما ارائه کنند. الگوریتم موتور 
می شود،  اطلاق  فرایند  این  به سيستم سازی  که  است  نامی  واقع  در  که  گوگل  جست وجوی 
مشخص می کند که این کامپيوترها چطور با هم کار می کنند. کارمندان گوگل به طور مداوم در 
حال تلاش برای بهبود عملکرد این سيستم ها هستند. هر سال، مهندسان گوگل بيش از 550 
تغيير برای بهبود الگوریتم اصلی این موتور جست وجو ایجاد می کنند. همين ویژگی های ارتقا 
دهنده باعث می شود که روز به روز نتایجی که از گوگل دریافت می کنيد، دقيق تر و مفيدتر باشد. 
در نتيجه این سيستم سازی و برنامه ریزی مدون، شما در محدوده زمانی کمتر از دو دهم ثانيه، به 
نتيجه مطلوب خود از طریق موتور جست وجوی گوگل دست پيدا می کنيد. در این فرایند، هيچ 
نوع مداخله انسانی وجود ندارد. اگر این کسب و کار، سال ها زمان و انرژی برای بهبود سيستم ها 
صرف نمی کرد، به این نتيجه خيره کننده دست نمی یافت و امروز، موفق ترین کسب و کار دنيا 

نبود.
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یکی دیگر از موفق ترین نمونه های سیستم سازی در کسب وکار، مجموعه فروشگاه های 
زنجیره ای مک دونالد است. 

این مجموعه بزرگ شامل بيش از 36 هزار شعبه در 119 کشور دنيا است. هر شعبه از این 
رستوران، توانایی این را دارد که یک محصول یکسان را مطابق با استانداردهای تعيين شده 
و خدمات یکسان در سراسر دنيا عرضه کند. فرقی نمی کند که این شعبه در کجای دنيا قرار 
داشته باشد یا چه کسی مدیریت آن را بر عهده داشته باشد، در تمامی شعبه ها استانداردهای 
یکسانی رعایت می شود و محصولات و خدمات، کاملًا یکسان است. این سطح از استاندارد بودن 
محصولات و خدمات چيزی نيست که صرفاً با آموزش به دست آمده باشد بلکه سيستم ها هستند 

که در مک دونالند نتایج یکسانی را ایجاد می کنند. 
مک دونالد و سایر رستوران های زنجيره ای مشابه، مدلی برای کسب وکارهای موفق عرضه کرده اند 
که مبتنی بر شيوه ی خاصی از سيستم-سازی است. این سيستم ها به نحوی طراحی شده  است 
که احتمال هر گونه تغيير و مغایرت در محصولات و خدمات را به صفر می رساند. زمانی که 
تصميم می گيرید یک شعبه از رستوران مک دونالد را تاسيس کنيد باید در کلاس ها و دوره های 
آموزشی مخصوص این کسب و کار حضور پيدا کنيد تا استفاده از این سيستم ها را یاد بگيرید و 

نحوه مدیریت یک رستوران مک دنالد را بياموزید.
شما به عنوان کارآفرین موفق باید چنين مدل های موفقی را در ابعاد کسب وکار خود پياده سازی 
کنيد. با سيستم  سازی، می توانيد یک سيستم دقيق و برنامه ریزی شده را جایگزین خودتان کنيد 
و اشتباهات انسانی را به صفر برسانيد. وقتی بخشی از وظایف شما بر عهده ی سيستم باشد، زمان 

کافی برای توسعه برند و حتی ایجاد شعبه های دوم و چندم در اختيار دارید. 
از  استفاده  و  راه اندازی  در  کرده اید،  راه اندازی  را  کسب وکاری  تازگی  به  اگر  حتی 

سیستم ها تعلل نکنید. 
راز موفقيت مک دونالد این بود که سيستمی ساخت که بتواند کارمندان را با کمترین مهارت 
ممکن در جایگاه ها و رتبه های خود به کار بگيرد. به کلمه کمترین مهارت ممکن دقت کنيد. 
زیرا اگر کسب و کار شما وابسته به افراد با تخصص بالا باشد، دیگر تکثير آن غيرممکن است. 
چون افراد متخصص معمولاً در بازار کم هستند و همان تعداد نه چندان زیاد هم دستمزد بالایی 
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خواهند گرفت. بنابراین مجبور هستيد برای محصول یا خدمتی که ارائه می کنيد هزینه بالاتری 
از مشتریان طلب کرده و نسبت به رقبای خود مزیت رقابتی را از دست بدهيد. 

کنيد یک  استفاده  افراد حرفه ای  از  اینکه  به جای  آموخت چگونه  در سيستم سازی خواهيد 
سيستم حرفه ای طراحی کنيد تا افراد معمولی هم بتوانند بر اساس سيستم عملکرد بالایی داشته 
باشند. کسب و کارهای بزرگ توسط افراد استثنایی ساخته نمی شوند بلکه توسط افراد معمولی 

که کارهای استثنایی می کنند ساخته می شوند. 
برای اینکه افراد معمولی قادر باشند کارهای استثنایی انجام دهند، سيستمی که بتواند شکاف 

بين تخصص افراد و سطح تخصص مورد نياز کسب و کار شما را پر کند کاملًا ضروری است.

سیستم سازی؛ یک بخش اساسي 

کسب و کارهایی که عمليات خود را از طریق سيستم سازی پيش می برند، از مزایای متعدد 
توسعه  و  کارآفرینی  رشد  به  که  فراوانی  وجود کمک  با  می شوند. سيستم سازی  بهره مند  آن 
کسب وکارها می کند، این روزها به یک بخش اساسی از هر کسب وکاری تبدیل شده است. اهميت 
سيستم سازی در کارآفرینی را می توانيد از بررسی مزایایی که برای کسب و کار دارد، درک کنيد 

که در ادامه به چند مورد از آنها اشاره می کنيم:

کاهش استرس

بزرگ،  هر کسب وکاری چه کوچک چه  باشد.  که وسعت کسب وکارها چقدر  نمی کند  فرقی 
سخت  کارآفرین  برای  آنها  کردن  مدیریت  گاهی  که  است  متعدد  فرایند های  از  مجموعه ای 
می شود. پيچيده شدن فرایندها و کمبود وقت برای رسيدگی به همه امور، سبب ایجاد استرس 
در کارآفرینان و اعضای گروه می شود. استرس ناشی از حجم بالای کار، بر روی بهره وری افراد 
تاثير منفی دارد. عدم بهره وری کارمندان و کارآفرینان، راندمان کاری را پایين می آورد و احتمال 
موفقيت یک کسب وکار را کاهش می دهد. سيستم سازی به کارآفرینان کمک می کند تا فریندهای 
مختلف کسب وکار را به وظایف کوچک تر و قابل اجرا تقسيم کنند. وقتی کارهای بزرگ بين افراد 
تيم تقسيم شود، هم بررسی پيش روی آنها راحت تر می شود و هم کارها سریع تر و دقيق تر به 

انجام شده و ارزیابی و کنترل آنها نيز تسهيل می گردد. 
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رهبری موثرتر با محول کردن وظایف به اعضای تیم

برای اینکه بتوانيد کارآفرینی موفق باشيد و اعضای تيم را به درستی هدایت کنيد، تک تک اعضا 
باید بتوانند به طور دقيق و واضح، وظایف خود را بشناسند. سيستم سازی شده برای وظایف به 
این معنا است که همه اعضای گروه می توانند به شکل موثر در پذیرفتن مسئوليت ها مشارکت 
کنند. کارآفرین ها با کمک سيستم سازی حتی می توانند بخشی از وظایف خود را به اعضای تيم 
محول کنند. از طریق سيستم سازی، شناسایی مهارت های اعضای تيم و واگذاری وظایف به آنها، 

راحت تر می شود. 

بهبود تجربه مشتری و ثبات در کار

ویژگی های  ارزشمندترین  از  یکی  مشتری،  تجربه  بهبود  و  محصول  توليد  در  ثبات  حفظ 
کسب وکارها است. کسب وکاری که به درستی سيستم سازی شده باشد، بدون شک تجربه ای 
باثبات و عالی برای مشتریان رقم می زند. ثبات و پایداری در مراحل مختلف یک کسب و کار، یکی 
از دلایل موفقيت آن مجموعه است. ثبات در توليد نشان می دهد که در یک کسب وکار، همه چيز 

مطابق با اصول و قاعده پيش می رود. 

فراهم کردن زیرساخت برای ایجاد یک محیط کاری موفق

زمانی که برای کسب وکار نوپای خود سيستم  سازی را شروع می کنيد، از مهارت هایی که نياز دارید 
به خوبی مطلع می شوید. با سيستم سازی درک صحيحی از نيروهای مورد نياز و مهارت های هر 
یک پيدا می کنيد. در نتيجه برای استخدام بهترین نيروها و نگه داشتن توانمندترین کارمندان، 
آمادگی دارید. علاوه بر این سيستم سازی باعث می شود که محيط کاری منظم و مطلوبی ایجاد 
کنيد. چنين محيط کاری مورد علاقه کارمندان دقيق و موفق است و باعث می شود که کارمندان 

خوب و با مهارت، برای کار کردن در چنين محيطی اشتياق داشته باشند. 
وقتی کسب وکارتان را به درستی سازمان دهی کنيد و سيستم های متعددی برای هماهنگی 
فرایندهای مختلف آن داشته باشيد، می توانيد بهترین اعضای تيم را انتخاب و استخدام کنيد. 
تيم موفق باعث افزایش بهره وری کسب وکار می شود و سرعت انجام کارها را افزایش می دهد. اگر 
سيستم سازی شما نتيجه مطلوبی در استخدام نيروهای موفق و ماهر نداشت، می توانيد آن را 



27آموزشکاربردیسیستمسازی

تغيير دهيد و سيستم متناسب با نيازهای خود ایجاد کنيد. 

ایجاد فرصت برای تمرکز بر فرایندهای توسعه ای

اگر اعضای تيم وظایف خود را به درستی بشناسند و این وظایف کاملًا دسته بندی و برنامه ریزی 
بر  تيم می تواند  نتيجه مدیر  انجام داده، در  را  آنها  تنهایی  به  باشد، می توانند خودشان  شده 
فرایندهای دیگر تمرکز کند. به عنوان نمونه فرایندهایی مثل تبليغات بيشتر، توسعه و رشد 
روزافزون کسب وکار که به سود همه ی اعضای تيم منجر خواهد شد. برنامه ریزی در کسب وکار، 
با سيستم سازی امکان پذیر است. نه تنها مدیر یک مجموعه بلکه تک تک اعضای تيم، از این 

فرصت به خوبی بهره مند می شوند. 

رویکرد استراتژیک به سمت افزایش پتانسیل کارکنان

با کمک سيستم سازی می توانيد روند اجرای هر پروژه و فرایند را در کسب وکار به طور جداگانه 
بررسی کنيد. در نتيجه به راحتی می توانيد پتانسيل افراد در اجرای وظایف را بررسی کنيد و 
حتی برای ارتقاء و افزایش آن برنامه ریزی کنيد. علاوه بر این، انجام گروهی کارها فرصت کافی 
برای کارمندان و مدیران فراهم می کند تا در جهت رشد و ارتقاء مهارت و دانش خود و دیگران 

تلاش کنند. 

مشتریان راضی، آینده ای روشن

سيستم سازی باعث می شود که عملکرد کلی کسب وکار شما بهبود پيدا کند. وقتی مشتریان و 
مخاطبان شما، از عملکرد کلی کسب وکارتان راضی باشند، این به معنای فراهم شدن فرصتی 
برای رشد و توسعه روزافزون است. مشتری راضی مساوی است با آینده ای روشن در کارآفرینی. 
آینده روشن برای یک کسب وکار به معنای رشد روزافزون و افزایش درآمد و به دنبال آن افزایش 

فرصت های کار است.
سیستم سازی در کارآفرینی، فرایندی است که روند انجام کارها را تسهيل و برنامه ریزی 
می کند. بسياری از کسب وکارهای خوب دنيا، اهميت سيستم سازی را درک کرده اند و از مزایای 

متعدد آن برای رشد و توسعه خود بهره می برند.
مزایای  از  می تواند  شک  بدون  باشد،  خود  کسب وکار  موفقيت  دنبال  به  که  کارآفرینی  هر 
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سيستم سازی بهره مند شود و آن را در تک تک فرایندهای کسب وکار، مورد استفاده قرار دهد.





در این بخش چرخه عمر کسب و کار یعني فرایند ایده تا کارافرینی هوشمند شرح داده شده 
است و مشخص مي شود چه زماني ضرورت دارد تا سيستم سازی در یک کسب و کار آغاز شود.

فرایند ایده تا کارافرینی هوشمند یعنی چه؟  -
از زمانی که ایده به ذهن یک نفر می رسد تا اینکه کسب و کارش را راه بياندازد، آن   -
را تثبيت کند و توسعه دهد چه گام هایی باید بردارد و چه فعاليت هایی باید انجام دهد و توالی 

انجام آن ها چيست؟
اجازه دهيد مطلب را اینطور آغاز کنيم که کسب و کار ما با یک ایده شروع می شود و نهایتاً به 
این می رسيم که آنرا مبتنی بر یک سری اصول سيستمی توسعه دهيم. این مسير با 5 مرحله 

تحت عنوان چرخه عمر کسب وکارها همراه است.
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1- امکان سنجی

در فرایند ایده تا کارافرینی هوشمند بعد از اینکه یک ایده به ذهنمان رسيد اولين گام این 
است که آن را امکان سنجی کنيم. امکان سنجی نه فقط به این معنی که آن را از نظر فنی، 
اقتصادی و فروش در بازار بسنجيم بلکه مهارت و توانایی خودمان درباره آن موضوع را نيز باید 

در نظر بگيریم. 
در واقع این مرحله دو بعد دارد: اولی انگيزه و توان فردی و دومی بررسی ایده در سه حوزه فنی 

اقتصادی و بازار.
انگیزه و توان فردی یعنی اینکه فرد کارآفرین و یا صاحب ایده چقدر واقعاً می خواهد آن کسب 
و کار را داشته باشد. آیا 20 سال دیگر هم می خواهد این کار را انجام دهد؟ آیا از انجام این کار 
لذت می برد؟ چقدر در آن حوزه مهارت و توانمندی دارد؟ یا بدون هيچ مهارتی می خواهد از نقطه 
صفر صفر شروع کند. همه اینها روی طرح و نقشه ای که می خواهيد طراحی کنيد تاثيرگذار است. 
اگر کسی واقعاً با تمام وجود نخواهد کاری را انجام دهد، ممکن است که یک سال یا حتی دو 
سال کار کند و بگوید که نتيجه نگرفتم! و کار را تعطيل کند! همين طورکه بارها و بارها ممکن 
است برای خود ما پيش آمده باشد که تصميم گرفته ایم یک کار در مقياس کوچک انجام بدهيم 
مانند یادگيری زبان انگليسی و بعد از مدتی انگيزه مان را از دست دادیم و نتوانستيم به نتيجه 

مطلوب برسيم.
دومين بعد امکان سنجی در حوزه فنی، اقتصادی و بازار است. معمولاً کسانی که صاحب 
ایده اند خودشان متخصص در آن حوزه بوده و از نظر فنی می توانند تحليل کنند که آیا این ایده 
مناسب و موفق خواهد بود یا خير. اما در حوزه اقتصادی و بازار نياز هست که تحقيقات بازار اوليه 

انجام تا مشخص شود که چقدر تقاضا برای این ایده وجود دارد. 
این  فعاليت کنند.  ماشين آلات  واردات  را می شناسم که می خواستند در حوزه  افرادی  من 
دوستان در حوزه توليد مواد غذایی کار می کردند و بازار خيلی خوبی در این حوزه داشتند و 
تصور مي کردند که چون در کسب و کار مواد غذایی هستند و بازار را می شناسند، در نتيجه 
می-توانند به مشتریان فعلی شان دستگاه های این حوزه را بفروشند. بخشي خاصی را انتخاب 
کردند، ماشين آلات را بدون اینکه هيچ تحقيقاتی انجام دهند خریدند و شروع به واردات کردند! 
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اما غافل از اینکه تقاضا برای آن ماشين آلات خيلی پایين است. بنابراین نتوانستند فروش خوبی 
داشته باشند و کسب و کارشان با شکست مواجه شد. 

بنابراین باید به هر دو وجه توجه کنیم هم وجه فردی و هم وجه مطالعاتی و تحقیقاتی.

2- آماده سازی

در ادامه وارد فاز آماده سازی می شویم. قبل از اینکه کسب و کار را شروع کنيم یک سری 
نيازمندی های دیگر داریم. اعم از الزامات قانونی و مجوزها و... . آیا مي دانيد این نيازمندی ها چه 
هستند؟ در سطوح مدیریت به چه چيزهایی نياز داریم؟ اصول مدیریت عمليات، امور منابع 

انسانی، مدیریت کسب و کار و... چيستند؟ 
نياز است  باید بشناسيم. مجوزهایی که  قانونی و قراردادی را  الزامات  در واقع در آماده سازی 
بگيریم را باید مشخص کنيم. با امور مالياتی و بيمه ای آشنا شویم. با شيوه تامين منابع شامل 

منابع مالی و نيروی انسانی و ماشين آلات و تجهيزات آشنا شویم.
با توجه به اینکه مطالعات فنی رادر فاز اول انجام دادیم و مشخص کردیم که به چه منابعی 
نياز داریم حالا در این مرحله باید تعيين کنيم که شيوه دسترسی به آن منابع چيست و چطور 

می خواهيم آنها را تامين کنيم.
 چيزی که خيلی مهم است و کمتر به آن توجه می شود برنامه ریزی و تدوین استراتژی است. 
یعنی لازم است دورنما را مشخص کرده باشيم و بگویيم چشم انداز ما چيست، هدف اصلی ما 

چيست، به چه دليل این کسب و کار را راه اندازی می کنيم و به چه چيزی می خواهيم برسيم.
بلند مدت )5 ساله( مشخص می کنيم. بعد آن ها به دوره های  این اهداف را برای دوره زمانی 
زمانی کوتاه تر شکسته تا به اهداف ساليانه برسيم و بدانيم که در سال اول به چه قسمتی از آن 
دست پيدا خواهيم کرد. با تدوین استراتژی جهت گيری هایمان مشخص می شود. قطعاً با توجه 
به تغييرات محيطی، استراتژی را به صورت دوره ای بازنگری می کنيم تا بتوانيم هر چه بهتر و 

سریعتر به آن چشم انداز دست پيدا کنيم. 
با مدیریت کارکنان باید آشنایی داشته باشيد. ممکن است بخواهيم یک نفر دو نفر پنج نفر یا 
تعداد بيشتری نيرو جذب کنيم و از آنها استفاده کنيم. خيلی مهم است که با مدیریت کارکنان 
آشنا شویم. مدیریت کارکنان از استخدام کارکنان و ایجاد انگيزه برای کارکنان و موارد مشابه 
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تشکيل می شود.
باید با مدیریت عمليات آشنا بشویم. ما با اجرای عمليات به عنوان متخصص ممکن است آشنا 
باشيم اما اینکه چطور این کار را مدیریت کنيم و تقسيم کارمان را چگونه انجام بدهيم، ممکن 
است بين کارکنان با دوستی کار را شروع کرده باشيم و چطور این را بتوانيم هدایت کنيم که 

خلاء و تداخلی در کارها وجود نداشته باشد.
باید یک طراحی عمليات داشته باشيم یعنی فرایند انجام کار را مشخص کنيم. ورودی ها باید 
به خروجی تبدیل شوند. طی چه عملياتی ورودی به خروجی موردنظر ما تبدیل می شود چه 
فعاليت هایی باید انجام شود. چه کارهایی را باید انجام بدهيم تا بتوانيم ورودی که دریافت کردیم 

تبدیل به خروجی مطلوب کنيم. یعنی باید برای توليدمان فکر کرده باشيم. 
برای نحوه بازاریابی فکر کرده باشيم. برای چگونگی فروشمان فکر کرده باشيم و بدانيم که حالا 

چطور می خواهيم آنها را بازاریابی کرده و بفروشيم. 
پس در مرحله آماده سازی با الزامات قانونی، قراردادها، مجوزها و ... و همچنين با تسهيل گرها 

مثل برنامه ریزی و تدوین استراتژی، مدیریت عمليات، مدیریت کارکنان و ...آشنا خواهيم شد.

3- شروع

در مرحله شروع صحبت از فعاليت های اصلی و ارزش ساز کسب و کار می شود یعنی باید 
تولید کنيم، بازاریابی کنيم و بفروشیم. در واقع در این فاز تازه کسب و کار فعال می شود. اما 
این کار چطور باید دوام داشته باشد و چه چيزی ضامن پایداری کسب و کار است؟ چه اتفاقی 

باید بيافتد که بتوانيم کنترل کار را در دست داشته باشيم و آن را توسعه دهيم؟

4- تثبیت

حالا که توانستيم توليد کنيم و به فروش برسانيم این چرخه را می توانيم کنترل کنيم تا در 
گام بعدی بتوانيم کسب و کار را توسعه بدهيم یعنی پایه های توسعه را اینجا باید ایجاد کنيم. 

در مرحله تثبيت به فکر دوام و پایداری کسب و کار هستيم. در این مرحله، مسير انجام کار باید 
کاملًا مشخص شود. کار باید به یک چرخه تکرار شونده تبدیل شود و در واقع اصول انجام کار 

کاملاً مستند شده باشد. 
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در فاز 4 کار اصلی باید انجام بدهيم: اندازه گیری، الگوبرداری، سیستم سازی و نفوذ در بازار. 
نقطه ای  به چه  موجودمان چيست  و وضع  داریم  قرار  پله ای  روی چه  که  ببينيم  باید  یعنی 

می خواهيم برسيم. 
الگوبرداری از چه؟ خيلی مهم است که بتوانيم مقایسه ای داشته باشيم بين خودمان و کسب و 
کارهایی که بهترین هستند. به آنها نگاه کنيم که چطور کارها را انجام می دهند و در چه سطحی 
قرار دارند. سپس تعيين کنيم در چه سطحی قرار داریم، برنامه ریزی کنيم که با سطح موجودمان 
چطور می خواهيم به سطح ایده آلی که کسب و کارهای مشابه )در سطح جهانی( دارند برسيم. 

یعنی مسير رسيدن به یک کسب و کار جهانی را مشخص کنيم.
بنابراین در اولين گام جایگاه مان را تعيين می کنيم، در گام بعد مشخص کردن جایگاه مطلوبی 
که در آینده می خواهيم به آن برسيم با استفاده از مقایسه کسب و کار خودمان با کسب و 

کارهای پيش تازی که در دنيا وجود دارد خواهد بود. 
برای اینکه کسب و کارمان به جایگاه مطلوب برسد، باید بر روی سيستم های کسب و کار خود 
کار کنيم. باید مشخص کنيم که کسب و کار ما برای رسيدن به نقطه مطلوب به چه سيستم هایی 
نياز دارد. باید سيستم های وضع موجود را شناسایی کنيم، آنها را ارتقاء دهيم و سيستم هایی که 
در حال حاضر در کسب و کار ما وجود ندارند و به آنها نياز داریم را ایجاد کنيم. به این مراحل 

سيستم سازی می گویند که در فصل های بعدی بطور مفصل در این باره صحبت خواهيم کرد. 
نهایتاً نفوذ در بازار. تا اینجا محصول را توليد کرده ایم، پایه های کسب و کارمان را قوام داده و 
مسير تعالی کسب و کار را تعریف کردیم. الگوبرداری و سيستم سازی را انجام دادیم در ادامه باید 
استراتژی نفوذ در بازار را در پيش گيریم تا بتوانيم سهم بازار را نسبت به محصول توليد شده، 

حفظ کرده و افزایش بدهيم.

5. توسعه هوشمند 

توسعه هوشمند، توسعه مبتنی بر داده هایی است که تا حالا به دست آورده ایم. در مرحله قبل 
یعنی تثبيت پایه ریزی هایی انجام شد تا داده ها و اطلاعات مربوط به فعاليت های مختلف کسب و 
کار ثبت شوند. حال می توانيم آن داده ها را تحليل کنيم و با استفاده از تحليل ها، کسب و کارمان 
را توسعه بدهيم. در مورد زیرساخت های لازم به منظور توسعه هوشمند، در فصل تکنولوژی های 
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سيستم سازی ابزارهای مناسبی معرفی شده اند. 
رعایت این 5 مرحله )امکان سنجی و آماده سازی به عنوان ورودی های فرایند؛ شروع و تثبيت 
و توسعه هوشمند به عنوان اجرای عمليات و پردازش عمليات اصلی( منجر به یک کارآفرینی 

هوشمند می شود. 
قبل از توسعه هوشمند:

مبنای و پایه کسب و کار به درستی طراحی شد و سيستم سازی کسب و کار را انجام  •
دادیم.

با مستندسازی ها و اندازه گيری های انجام شده، داده و اطلاعات قابل تحليل را به دست  •
آوردیم. 

داده های به دست آمده را تحليل کردیم. •
بعد از تحلیل داده ها سه اتفاق خواهد می افتد:

1-   تصميم می گيریم که محصول قبلی را توسعه بدهيم یا خير و اگر توسعه بدهيم به چه 
شکلی است. 

2-   تصميم می گيریم که محصول جدیدی وارد بازار کنيم و طراحی محصول جدید را انجام 
می دهيم. 

3-    تصميم می گيریم که توسعه بازار دهيم و وارد بازارهای جدید شویم.
با طی این مسير کسب وکار رشد خواهد کرد با این تفاوت که مثل بسياری از کسب و کارهای 
دیگر به صورت کولونی وار و بی حسب و کتاب رشد نکرده  و پایه هایی ایجاد کرده اید که علاوه بر 
سرعت بخشيدن به رشد کسب و کار، بقای شما را حفظ کرده و از شکست ها سنگين ناگهانی 

جلوگيری می کند.
معمولاً رویه شکل گيری و رشد در کسب و کارهای کوچک به این صورت است که ابتدا یک نفر 
شروع به انجام همه کارها می کند و فروش را بالا می برد. سپس نفرات جدید را در حوزه توليد و 
فروش جذب می کند و به همين صورت کولونی وار رشد می کند تا نهایتاً روزی متوجه می شود که 
کنترل امور از دستش خارج شده و بدون حضورش کارها به درستی انجام نمی شود. این کسب 

و کار به شدت در خطر ورشکستگی است.
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به روایت زیر توجه فرمایید:
خانم راکو در زیرزمين خانه خود سفالگری می کرد. سفالگری در برگيرنده وظيفه روشنی بود: 
آماده کردن خاک سفال، شکل دادن به ظرف های سفالی، پرداخت آنها در حالی که هنوز خشک 

نشده اند، آماده کردن لعاب، پرداخت ظرف ها و پختن آنها در کوره.
در هماهنگ کردن این کارها هيچ گونه دشواری پيش نمی آمد و او به تنهایی همه آنها را انجام 
می داد. اما جاه طلبی خانم راکو و زیبایی ظرف هایش دردسر تازه ای برای او پدید آورد. پس از 
مدتی سفارش ها از گنجایش توليدی او فراتر رفت. از این رو خانم راکو دوشيزه بيسک را که 
خواهان فراگيری این فن بود، بکار گمارد. درخواست فروشگاه های صنایع دستی برای ظرف های 
خانم راکو تقسيم کار بين دو نفر را اجتناب ناپذیر کرد. قرار شد خانم بيسک خاک سفال را فراهم 

و لعاب را آماده کند و خانم راکو باقی کارها را انجام دهد.
 تقسيم کار، دشواری کوچکی را پدید آورد. به این معنی که کار دو نفر در کارگاه باید هماهنگ 
می شد. با توجه به کوچک بودن مجموعه، این هماهنگی از راه ارتباط غيررسمی به آسانی انجام 
می گرفت. کارها خوب پيش می رفت و طولی نکشيد که سيل سفارش ها به سوی خانم راکو 

سرازیر شد طوری که به همکاران زیادتری نياز پيدا شد.
این بار خانم راکو بر آن شد که همکاران تازه را بصورت مستقيم از آموزشگاه های سفال گری محل 
به کار گمارد تا بتوانند کار پيکره دهی ظرف ها را نيز انجام دهند. در حالی که آموزش خانم بيسک 
به درازا کشيده بود، سه همکار تازه او از همان آغاز به دقت می دانستند چه باید انجام دهند. از 
این رو پدید آوردن هماهنگی حتی ميان پنج نفر دشواری پيش نياورد. اما آنگاه که دو نفر جدید 

دیگر به گروه پيوستند، دشواری هماهنگی آشکار گردید.
یک روز سطل لعاب از دست خانم بيسک افتاد و پنج ظرف شکست. روز دیگر که خانم راکو کوره 
را گشود، دید گلدان های سقف آویز به اشتباه با رنگ قرمز مایل به بنفش لعاب داده شده اند. در 
اینجا خانم راکو دریافت که هفت نفر در یک کارگاه کوچک نمی توانند همه کارهای خود را از راه 

مکانيزم ساده ارتباطات غير رسمی هماهنگ کنند.
چيزی که اوضاع را نابسامان تر می کرد این بود که خانم راکو که اینک خود را رئيس شرکت 
سراميک می ناميد، ناگزیر بود وقت بيشتری را با مشتریان خود بگذراند. در واقع در این روزها 
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بيش از آنکه لباس کار بپوشد در لباس رسمی ظاهر می شد. از این رو خانم بيسک را به مدیریت 
کارگاه گماشت تا همه وقت خود را به نظارت و هماهنگی کار پنج نفر توليد کننده ظرف ها 

اختصاص دهد.
هدف  با  کار  و  کسب  تحليل گر  یک  بکارگماری  اما  می داد  ادامه  خود  بالندگی  به  شرکت 
سيستم سازی بار دیگر شرایط ویژه ای پدید آورد. این شخص سفارش کرد که هر فرد تنها یک 
وظيفه را در یکی از خط های توليد – ظرف های سفالی، زیرسيگاری، گلدان سقف آویز، مجسمه 
سراميکی حيوانات – به عهده گيرد. )توجه: او در ابتدا کلان سيستم ها وزیرسيستم ها و روندهای 
انجام کار را شناسایی کرد سپس برای هر فعاليت چگونگی انجام را مشخص و مسئول انجام را 
تعيين کرد. این اقدام او همان سيستم سازی کسب و کار است. در فصل چهارم این موضوع کاملًا 

شرح داده شده است.(
حالا نفر اول خاک را آماده می کند، دومی به آن شکل می دهد، سومی با ابزارهای ویژه ای آن 
توليد چهار  ترتيب،  این  به  )سیستم تولید(.  پایان.  تا  به همين گونه  و  پرداخت می کند  را 
خط مونتاژ را بر می گرفت. هر فرد از دستورهای کار استاندارد شده ای که از پيش برای ایجاد 

هماهنگی کارها گردآوری شده بود پيروی می کرد. 
البته اکنون دیگر شرکت سراميک، فراورده های خود را به فروشگاه های صنایع دستی نمی فروخت. 
خانم راکو تنها سفارش های عمده را که بيشتر از سوی فروشگاه های زنجيره ای بود می پذیرفت. 
)یکی از گام های سيستم سازی آناليز مشتریان است که در فصل های بعدی در این خصوص 

توضيحات تکميلی ارائه شده است(
جاه طلبی خانم راکو پایانی نداشت و هرگاه فرصتی برای توليد فراورده ای تازه پيش می آمد، از آن 

استفاده می کرد. )سیستم تحقیق و توسعه(
نخست کاشی سراميک توليد کرد، سپس لوازم حمام و سرانجام آجرهای تزئينی ساخت. در 

نتيجه شرکت به سه بخش تقسيم شد )درباره توسعه هوشمند در همين فصل صحبت شد(. 
بخش توليدات مصرفی  ½
بخش توليدات ساختمانی  ½
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بخش توليدات صنعتی ½
خانم راکو فعاليت های این سه بخش را از راه مطالعه گزارش های فصلی عملکرد آنها در دفتر 
کارش واقع در پنجاه و پنجمين طبقه برج نقره-ای هماهنگ می کرد و اگر به کاهشی در ميزان 

سودها و بالندگی واحدها از ارقام پيش بينی شده بر می خورد، اقدامات خاصی انجام می داد.

بنابراین به سادگی  می توان متوجه شد که چرا خانم راکو توانست به خوبی و به سرعت رشد کند 
بی آنکه شکستی را در مسير خود تجربه کند! پرش کسب و کار خانم راکو از زمانی آغاز شد که 
در کسب و کارش سيستم سازی را آغاز کرد تا زمان اش برای انجام توسعه آزاد شود و در عين 

حال کارهای قبلی که خودش انجام می داد با همان کيفيت به مسيرشان ادامه دهند. 
شما نيز می توانيد مثل خانم راکو، کسب و کار خود را ایجاد کنيد، آنرا رشد دهيد و تبدیل به 

یک شرکت بزرگ با سود سرشار کنيد. 





1- دیدگاه ده هزار برابری

این دیدگاه بسيار می تواند به شما در رشد و توسعه کسب و کارتان کمک کند. شاید کسب 
و کار شما از اول خيلی بزرگ نبوده و چندین شعبه نداشته باشد ولی باید جهانی فکر کنيد و 
دهکده ای عمل کنيد. این دیدگاه باعث می شود این طرز تفکر از همان ابتدا در شما شکل بگيرد. 
هر فرد متخصص باید برای موفقيت، سعی کند یک مدل اوليه از کسب و کار خود ایجاد نموده 
و کار خود را مقياس پذیر نماید. یعنی یک کسب و کار کوچک باید به گونه ای ساخته شود که 

بتواند تا ده هزار برابر حجم فعلی خود رشد کند.
صاحب یک کسب وکار به جای آن که کسب و کارش را مجزا و منحصربه فرد در نظر بگيرد و 
فقط تمرکز خود را بر روی انجام کارهای فوری و روزانه بگذارد باید به فکر ساختن یک مدل 
اوليه کسب و کار باشد. مدلی که قرار است چندین کسب وکار دیگر از روی آن ساخته شود. به 
عبارتی دیگر بتواند مجوز تأسيس چندین شعبه را برای کار خود صادر کند به طوری که تمام آنها 
بتوانند با همان کيفيت مدل اوليه کار کنند. موفقيت سرشار رستوران های زنجيره ای مک دونالد 
مرهون این دیدگاه است. با این شيوه نگرش، چنين فردی هم در نقش متخصص و هم در نقش 
مدیر و هم در نقش کارآفرین ظاهر می شود. احتمال موفقيت کسب و کاری که صاحب آن دارای 
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دیدگاه های متخصص، مدیر و کارآفرین است در آینده بسيار بالاتر از آن کسب وکاری است که 
صاحبش تنها یکی از این دیدگاه ها را داراست.

حال برای آن که شعبات کسب و کار شما موفق از آب درآیند می بایست قوانين زیر را رعایت 
کنيد:
مدل اوليه کسب و کار برای مشتریان، کارمندان، تأمين کنندگان و سهام داران شما  •

بسيار دارای ارزش است و بهتر است حتی ساختار یافته تر و قوی تر از تصور آنها باشد.
مدل اوليه کسب و کار باید به گونه ای باشد که افراد با کمترین مهارت بتوانند آن را  •

اجرا کنند.
مدل باید بسيار سيستمی، منظم و مرتب باشد. •
مدل باید دارای یک دفترچه راهنما برای ارجاع باشد به طوریکه تمام کارهایی که  •

مربوط به مدل اوليه کسب و کار است در دفترچه راهنمای طرز کار آن ثبت گردد.
مدل باید از لحاظ خدمات رسانی به مشتریان همواره به طور یکنواخت و قابل پيش بينی  •

باشد. 
نسخه های بعدی مدل اوليه کسب و کار باید از ظاهر، نحوه پوشش و امکانات یکسان  •

و مشابهی برخوردار باشند. 

اندیشیدن به کسب و کار به جای انجام آن

اگر به جای آنکه صرفاً به انجام کسب وکار و امور روزمره آن بپردازید، در مورد آن فکر کرده و 
آن را بسازید، می توانيد بسياری از مسائلی را که بيشتر افراد از آن غافل اند کشف کنيد. برای این 

کار همواره سوالات زیر را از خود بپرسيد:
چطور می توانم کسب وکار خود را اداره کنم بدون آن که خود در آنجا حضورداشته  •

باشم؟
چطور می توانم کارمندانم را متقاعد کنم تا کار کنند بدون آن که بخواهم مدام در  •

کارشان دخالت کنم؟
چطور می توانم کسب و کار خود را به گونه ای سيستمی کنم که موفق شوم از روی  •
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آن چندین هزار کسب وکار دیگر بسازم به طوری که تمام آنها دقيقاً مشابه هم و با همان 
کيفيت کار کنند؟

چطور می توانم در حاليکه صاحب کسب وکار خود هستم رها بوده و به آن وابسته  •
نباشم؟

چطور می توانم وقت خود را صرف انجام کاری کنم که به آن علاقه-مند هستم و نه  •
کاری که مجبورم آن را انجام دهم؟

اگر شما به عنوان صاحب کسب و کار کوچک این سؤالات را از خود بپرسيد، در نهایت به این 
مسئله می رسيد که جواب این سؤالات را نمی دانيد. با اندیشيدن به این سوالات می توانيد به 
تدریج مدل اوليه کسب و کار خود را پيدا کنيد. این نکته مهم را نسز در نظر بگيرید که آغاز 
فرایند سيستم سازی بصورت ملموسی می تواند منجر به ایجاد یا تقویت این دیدگاه در شما شود.

2- دیدگاه تکامل تدریجی را جایگزین نگاه آبشاری کنید. 

اصولاً دو دو نوع نگاه به پدیده ها و ایجاد آنها می توان لحاظ نمود: نگاه آبشاری و نگاه تکامل 
تدریجی. 

توسعه  برای  ترتيبی  یاد می شود، روشی  به عنوان چرخه ی کلاسيک  آن  از  آبشاری که  نگاه 
پدیده ها، سيستم ها و پروژه ها پيشنهاد می کند. این مدل با یک مرحله یا یک فعاليت شروع 
می شود و پس از پایان آن فعاليت، به سراغ فعاليت بعدی می رود. مثلًا وقتی می خواهيم یک 
پروژه را با این نگاه انجام دهيم، فازهای مختلف پروژه را استخراج می کنيم و سپس از فاز یک 
شروع کرده و آنرا تکميل می کنيم و به سراغ فاز دوم می رویم. به همين ترتيب فاز به فاز پروژه 
را جلو برده و به انتها می رسانيم. در این نگاه دیگر فرصت و تکرار دیگری در کار نخواهد بود تا 
خواسته ای فراموش شده یا جدید به پروژه اضافه گردد. خصوصيت اصلی این مدل این است که 
هيچ گونه بازخوردی بين مراحل آن وجود ندارد. مانند آب در آبشار که نمی تواند به عقب برگردد، 

در این مدل نيز بعد از ورود به یک فعاليت به فعاليت های قبلی نمی توان بازگشت. 
این نگاه زمانی کاربرد دارد که کليه نيازمندی ها در همان ابتدا مشخص، ثابت و بدون تغيير باشد. 
بنابراین در پدیده ها و پروژه های کوچک و ساده کارآمد خواهد بود. اما در تبيين پدیده های بزرگ 
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و پيچيده کارایی پایينی خواهد داشت. طبيعتاً کسب و کار و سيستم هایی که در آن جریان دارند، 
اینقدر ساده و خطی نيستند که با نگاه آبشاری بتوان به آنها نگریست. 

نگاه بعدی نگاه توسعه تدریجی است. توسعه تدریجی یعنی تمام ویژگی ها و قابليت های سيستم 
را یکجا اضافه نکنيد و به مرور این امکانات به سيستم اضافه شود. توسعه تدریجی یعنی نيازی 
نيست که سيستم اوليه کامل باشه بلکه می شود اول یک نسخه سریع ارائه داد و به مرور امکانات 

جدید را به آن اضافه کرد یا حتی با نسخه جدیدتر جایگزین شود.
توسعه تدریجی به این معنا نيست که سيستم ناقص طراحی کنيم، بلکه برای مشکلات راه حل هایی 
موقت ولی فوری ارائه کنيم تا هرچه سریع تر آن مشکل برطرف شود و سپس سر فرصت آن را 

با راه حلی بهتر جایگزین کنيم یا راه حل یا سيستم اوليه را تکميل کنيم.

درس هایی از داستان پتروس فداکار

در داستان پتروس فداکار خوانده ایم که پتروس به محض دیدن سوراخ در سد، انگشت خود 
را در آن فرو کرد، چون ممکن بود اگر دنبال کمک برود کل شهر به خطر بيفتد. صرف نظر از 
اینکه این داستان ساختگی است، اما درس های مدیریتی و سيستمی در آن نهفته است. اسامی 

را می توان به صورت زیر تغيير داد: 
پترس: مدیری است که باید سریع تصميم گيری کند. •
سوراخ سد: مشکلی است که نياز به رفع فوری دارد. •
انگشت: راه حل موقتی برای رفع مشکل است.  •
شهر: کسب و کار شما است.  •

می توان این احتمال را داد که پس از اینکه ماموران پترس را پيدا کردند و خرابی را دیدند، ابتدا 
سوراخ سد را به صورت موقتی ترميم کرده اند و سپس با صرف چندین روز زمان، سد را تعمير 
اساسی کردند. حتی ممکن است بخاطر اینکه این مشکل دوباره پيش نياید، مابقی سدها را نيز 

بررسی کرده باشند و دنبال دليل اصلی ایجاد مشکل و راه حلی در سطح کلان تر باشند.

مزایای توسعه تدریجی

مشکل را در کمترین زمان ممکن رفع می کنيد. •
مشتریان کمتری ناراضی می شوند. •
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فرصت زمانی بيشتری برای تحليل و توسعه به شما می دهد. •
هنگام ایجاد راه حل موقتی خيلی از مشکلات مربوط به راه حل اصلی نمایان خواهند  •

شد و تجربه زیادی کسب می کنيد.

3- تفکر سیستمی

 ،)Jay Forrester( تفکر سيستمی از سال 1956 پا گرفت، زمانی که پروفسور جی فورستر
گروه سيستم های دیناميک را در دانشکده مدیریت MIT تاسيس کرد. 

تفکر سيستمی یک رویکرد جامع برای تجزیه و تحليل است که بر نحوه ارتباطات مابين بخش های 
مختلف یک سيستم تمرکز نموده و یا نحوه کارکرد یک سيستم را در طول زمان و در پس زمينه 
سيستم های بزرگتر دیگر، مورد بررسی قرار می دهد. رویکرد تفکر سيستمی در مقابل تحليل 
سنتی قرار می گيرد که سيستم ها را با شکستن آنها به عناصر جداگانه شان مطالعه می کند. تفکر 
سيستمی می تواند در هر زمينه ای از تحقيقات مورد استفاده قرار گيرد و تاکنون در زمينه های 
مختلفی همچون پزشکی، محيط زیست، سياسی، اقتصادی، منابع انسانی، سيستم های آموزشی، 

توسعه کسب و کار و... به کار گرفته شده است.
توجه به بازخورد یا فيدبک، یک جزء ضروری از تفکر سيستمی است. به عنوان مثال در مدیریت 
پروژه اولين چيزی که ممکن است برای یک پروژه که از موعد مقرر خود عقب مانده، به ذهن 
برسد این باشد که به تعداد کارگران پروژه اضافه کنيم. با این حال ممکن است در گذشته این 
تاکتيک در عمل تاثير چندانی نداشته است. توجه به بازخورد مربوطه می تواند این امکان را به 
مدیریت بدهد تا به جای مصرف منابع در مسيری که قبلًا اثرات منفی آن اثبات شده است، به 

سوی یافتن راه حل های دیگری باشد.

چرا داشتن تفکر سیستمی در کسب و کار مهم است؟

امروزه دنيای کسب و کار پيچيده است و روز به روز پيچيده تر نيز می شود. مدیران باید هم با 
نوآوری های تکنولوژیکی و هم با یک اقتصاد جهانی در حال رشد روبرو شوند که در آن وقایع 
رخ داده در یک سوی دیگر جهان، بر کسب و کار شما نيز تاثير خواهند گذاشت. تصميم گيری 
موثر در این دنيای جدید بسيار مشکل است. تفکر سيستمی یک مدل تصميم گيری است که به 
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کسب و کارها کمک می کند تا به طور موثر با تغيير و انطباق مواجه شوند.

یازده اصل تفکر سیستمي

در ادامه به 11 اصل کليدی تفکر سيستمی اشاره خواهيم کرد:
همه چیز به هم پیوسته است: ما در یک اکوسيستم بسته به نام سياره زمين زندگی - 1

می کنيم که در آن همه چيز به هم متصل هستند. در غير این صورت، زنده ماندن و رشد 
متوقف می شود.

راه حل آسان اغلب منجر به بازگشت مشکل می شود: اگر راه حل آسانی برای مسئله ما - 2

وجود داشت حتماً قبل از این پيدا شده بود. بنابراین مدیر باید در مواجهه با مسائل دید 
عميق تری داشته باشد.

با - 3 ناخواسته  به طور  که  شویم  مطمئن  باید  راه حل های دیروز هستند:  امروز  مشکلات 

راه حل های سطحی و تصميمات احساسی امروز، مشکلات فردا را ایجاد نمی کنيم.
در سیستم های پیچیده هیچ مقصری وجود ندارد: همه چيز به هم پيوسته است. بنابراین - 4

غيرممکن است که برای یک مشکل یک مجرم پيدا کنيد. هم مسئله و هم راه حل آن، هر 
دو در داخل سيستم تعبيه شده اند.

هر بخش یا قطعه، یکی از عناصر یک کل پیچیده است: همه چيز بخشی از مجموعه - 5

بزرگتر دیگری است. در یک سيستم پيچيده عناصر جدا شده وجود ندارند.
راه حل ساده ای برای مشکلات پیچیده وجود ندارد: ما باید پيچيدگی را در نظر بگيریم - 6

تا بتوانيم مسائل پيچيده را واقعاً حل کنيم. در غير این صورت، فقط مشکل را در سيستم از 
جایی به جایی دیگر هدایت خواهيم کرد.

ابتکارات - 7 اقدامات و  مداخلات کوچک و مناسب می توانند تاثیرات بزرگی داشته باشند: 

کوچکی که به خوبی طراحی شده اند، درصورتی که در جای مناسب قرار گيرند می توانند 
منجر به تغييرات قابل توجه و پایداری شوند.

انسان ها سیستم های خطی ایجاد می کنند و اما طبیعت قادر به ایجاد سیستم های دایره ای - 8

است: ما می توانيم از طریق درک اصول طراحی موجود در طبيعت، محصولات و خدماتی 
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توليد کنيم که بتوانند خود را احيا کنند.
گذر زمان، پیچیدگی را تغییر می دهد: با گذشت زمان، پدیده ها به طور طبيعی پيچيده تر - 9

می شوند. سادگی و کارایی، دو امر بسيار متفاوت هستند اما هميشه فکر می کنيم که می توانيم 
پيچيدگی های زیاد را ساده تر کرده و یا یک کل پيچيده را به مجموع اجزای آن کاهش دهيم.

روی دادن شکست ها، راهی برای کشف ناشناخته ها است: هر چند که هيچ مقصری وجود - 10

ندارد اما هميشه فرصتی برای کشف و بررسی مسائل از طریق شکست هایی که رخ می دهد 
وجود دارد.

علت و معلول، نه در زمان و نه در فضا به هم مرتبط نیستند: هميشه یک عدم تطابق و - 11

اغلب تاخير زمانی در رابطه بين علت یک مشکل در سيستم  های پيچيده و نتيجه  علامتی که 
ظاهر می شود وجود دارد. بنابراین برای یافتن ریشه ها باید کمی به عقب برگشت.

تفکر سيستمی یک رشته در حال رشد است که برای مقابله با پيچيدگی و توليد نتایج قابل توجه 
مورد استفاده قرار می گيرد و یک راهنما برای تغيير کسب و کار است. تمرکز و تاکيد این رویکرد 
بر این است که قبل از ایجاد و اجرای یک راه حل، مشکلات به طور کامل و با دقت بررسی شوند. 

تفکر سيستمی بر موارد زیر تمرکز می کند:
در نظر گرفتن کسب و کار به عنوان یک کل •
تعاملات بين بخش ها، نه هر بخشی به تنهایی •
شيوه تاثير سيستم های مختلف بر روی یکدیگر  •
در نظر گرفتن الگوهای تکرار شونده بجای رویدادهای تکی •
در نظر داشتن تغيير در طول زمان •
چگونگی تاثير بازخوردها بر روی بخش ها •

اما هدف از پياده سازی تفکر سيستمی در کسب و کار چيست و صاحبان کسب وکار به چه دليل 
به تفکر سيستمی روی می آورند؟ به این دليل که تفکر سيستمی جالب است؟ خير!

آنها به دنبال تفکر سيستمی می روند زیرا کشف می کنند که تفکر خطی یا همان تفکر سنتی 
به سوالات آنها جواب نمی دهد. تفکر خطی به معنی تفکر علت و معلولی است یعنی یک علت 
دارد و یک اثر دارد. استفاده از این نوع تفکر، گاهی اوقات مناسب است. به مثال زیر توجه کنيد:
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وقتی که سوخت اتومبيل شما به اتمام رسيد، ماشين متوقف می شود. ماشين شما متوقف شد 
)اثر( زیرا سوخت )علت( ندارد. اگر مجدداً بنزین بزنيد، اتومبيل شما به راه خواهد افتاد. تفکر 

خطی در حل این نوع مسائل بسيار موثر است.
با این حال جهان ما از تعداد بسيار زیادی از روابط و ارتباطات پيچيده ساخته شده است. اجرای 
تفکر سيستمی در کسب و کار چشم اندازی را فراهم می کند که در آن اغلب اوقات اجزای مختلف 

بر یکدیگر به شيوه های مختلف و اغلب غير منتظره تاثير می گذارند. به مثال زیر توجه کنيد:
استفاده از آفت کش DDT برای کشتن پشه ها منجر به برخی عوارض غير منتظره جانبی شده 

.DDT است. مثل تخریب چندین گونه از پرندگان پشه خوار و افزایش پشه های مقاوم به

مقایسه تفکر خطی و تفکر سیستمی

برای نهادینه کردن تفکر سيستمی در کسب و کار، بهتر است تفاوت های آن را با شيوه تفکر 
خطی بشناسيم. 

یک  • با  تفکر سيستمی  ولی  می شکند  کوچکتر  اجزای  به  را  هر چيزی  تفکر خطی 
مجموعه کلی روبرو است.

تفکر خطی با یک مضمون یا مقدار سروکار دارد ولی تفکر سيستمی با یک فرآیند  •
روبرو است.

تفکر خطی تلاش می کند علائم خطا را درست کند اما تفکر سيستمی به پویایی که  •
در زیر آن علایم نهفته است فکر می کند.

تفکر خطی می کوشد مقصر را پيدا کند، تفکر سيستمی می خواهد الگوها را شناسایی  •
کند.
تفکر سيستمی  • کند.  ایجاد  نظم  مرج،  و  هرج  کنترل  با  می کند  تلاش  تفکر خطی 

می کوشد الگوهایی را که منجر به هرج و مرج می شوند شناسایی کند.
تفکر خطی تنها متوجه مفهوم ارتباطات است ولی تفکر سيستمی علاوه بر اینکه به  •

مفهوم ارتباطات توجه می کند اما توجه بيشتری روی عکس العمل ها و الگوهای ارتباطی دارد.
تفکر خطی اعتقاد دارد که کسب و کارها قابل پيش بينی و منظم هستند. تفکر سيستمی  •

اعتقاد دارد که کسب و کارها در یک محيط پر هرج و مرج، غيرقابل پيش بينی هستند.
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نهادینه کردن تفکر سیستمی در کسب و کار

با توجه به چالش های مطرح شده در بالا، حرکت به سوی نهادینه کردن تفکر سيستمی در 
کسب و کار، ارزش تلاش را دارد. چرا که می تواند چرخه درمان علائم را شکسته و درمان علل 
ریشه ای را جایگزین کند. همچنين می تواند ذهن ما را باز کند تا راه های جدیدی برای بررسی 

چالش ها پيدا کنيم و منجر به راه حل های نوآورانه و موثر خواهد شد. 
در ادامه چند اصل مهم برای نهادینه کردن تفکر سيستمی در کسب و کارها مورد اشاره قرار 

گرفته است. 
تمرین کنید و صبور باشید •

در حالی که تصدیق وجود تفکر سيستمی در کسب و کار و صحبت از مزایای آن آسان است اما 
ممکن است هنگام عملی کردن این نوع طرز فکر احساس ناامنی کنيد. چرا که تغيير در تفکر، 
نياز به استفاده از ابزارهای ناآشنا و واژگان جدید دارد. کسب و کارها برای به حداقل رساندن 
دوران گذار، نياز به درک اصول تفکر سيستمی و تمرین این رویکرد با استفاده از ابزارهای آن 
دارند. همانند یادگيری هر مهارت جدیدی، برای نهادینه کردن تفکر سيستمی در کسب و کار 
نيز مطالعه، تمرینات دستگرمی و استفاده مداوم، منجر به بهبود عملکرد خواهد شد. علاوه بر 
این چون تفکر سيستمی برای بسياری از افراد یک روش کاملًا جدید برای بررسی مسائل است، 
صبر و شکيبایی در برخورد با تمام ذینفعان و تحمل اشتباهات و شکست ها مورد نياز خواهد بود.

مدیریت شایسته و حمایت از تیم های چند منظوره •
رهبران باید تمام مهارت خود را در زمينه مدیریت و تسهيل و ایجاد گروه های پویا متشکل از 
تيم های چند منظوره  به کار گيرند که برای اجرای تفکر سيستمی در کسب و کار به نحو مؤثر و 
کامل عمل کنند. داشتن ظرفيت کافی برای عقاید متفاوت و تشویق و پيگيری آنها، فرضيه های 
چالش برانگيز و تشویق همه اعضای گروه برای مشارکت، توانایی های کليدی مورد نياز برای 
موفقيت هستند. برای پياده سازی تفکر سيستمی در کسب و کار این نياز وجود دارد که رهبران 
مطمئن شوند که همه ایده ها شنيده می شوند و همه دیدگاه ها مورد بررسی قرار می گيرند تا 

هيچ جنبه ای از مشکلات نادیده گرفته نشوند.
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تشویق و ایجاد فرهنگ صداقت و آماده بودن برای شنیدن عقاید •
گام دیگر در حرکت به سوی تفکر سيستمی در کسب و کار، ایجاد فرهنگ باز بودن در برابر 
عقاید و صداقت در حل مسئله است. بنابراین کسب و کارها باید شجاعت این را داشته باشند 
که مکالمات و گفتگوها را صادقانه و کامل انجام دهند. هر چيزی که در گذشته قابل بحث نبود 
اکنون می بایست به خط مقدم مباحثات وارد شود. باید به وجود فيل در اتاق اذعان کرد!1 فقط از 

طریق اتخاذ این نوع فرهنگ است که رفتن به سطحی عميق تر می تواند اتفاق بيفتد.
باشد یک فلسفه اساسی است.  ابزارها و روش ها  از  آنکه مجموعه ای  از  تفکر سيستمی بيش 
ایجاد  را  جدیدی  چالش های  کارها،  و  کسب  مسائل  وابستگی  و  افزایش  حال  در  پيچيدگی 
می کنند که نياز به تغيير دادن الگوها در رویکرد ما به حل مسئله، توليد ایده و تصميم گيری 
دارد. در نهایت اگر تفکر سيستمی در کسب و کار حاکم شود، کيفيت تصميمات بهبود می یابند 

و افراد از موفقيت های حاصل از آن لذت می برند.

در دوره جامع سيستم سازی که توسط آکادمی سيستم سازی برگزار می شود، چندین تکنيک 
در قالب بازی های جذاب آموزش داده خواهند شد تا شرکت-کنندگان بصورت عملياتی و کاملًا 

مهيج، اصول تفکر سيستمی را فراگيرند.

1- فیلی در اتاقی تاریک قرار داشته و مردم شهر که فیل ندیده بودند به آن اتاق می رفتند و از آن بازدید می کردند. به علت تاریکی اتاق، مردم مجبور بودند از حس لامسه 
استفاده کنند. آن که دستش به خرطوم حیوان رسیده بود گفت فیل همچون ناودان است و آنکه گوش فیل را لمس کرده بود حیوان را مثل بادبزن معرفي مي¬کرد. نفر سوم که در 

آن تاریکي دست بر پاي فیل زده بود، در پاسخ به شکل فیل، آن را به ستون مانند کرد و نفر
دیگر نیز گفت فیل همچون تخت است چرا که او پشت فیل را لمس کرده بود. به همین ترتیب دیگر مردمان که وصف فیل را

از اینان مي شنیدند، در نهایت به سردرگمي و اختلاف مبتلا مي شدند. نکته ی مهمی که در داستان وجود دارد این است که: هیچ کس تصویر کلان فیل را ندیده است. ضمناً 
هیچ کدام از آن افراد، حرف نادرستی نمی زنند، بلکه تنها بخشی از آن موجود را دیده اند. 
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در این فصل یک نمای کلی از مراحل و گام های سيستم سازی ارائه خواهيم شد و در فصل های 
بعدی هر یک از ابعاد و مراحل را بصورت دقيق تر توضيح خواهيم داد. بنابراین در ادامه یک 
دسته بندی از سيستم سازی را خواهيم گفت و به صورت خلاصه درباره آن توضيح خواهم داد. در 
واقع اگر شما بخواهيد سيستم سازی را در کسب و کار خود مستقر کنيد، توجه به یک بعد آن 

کافی نبوده بلکه باید سيستم سازی را در چند منظر پياده کنيد. 

1- سیستم سازی کسب و کار

در ادامه در خصوص ابعاد و مراحل سيستم سازی کسب و کار توضيحاتی بيان خواهيم کرد 
و هر یک از مراحل و فازها را در فصل  پنجم تشریح می گردد. 

هستند.  • وکار  کسب  هر  ریشه  باورها  و  ارزش ها  کار:  و  ارزش های کسب  تعریف 
منظور از ارزش های کسب و کار در واقع نحوه و چگونگی تعریف یک کسب و کار از اصول 
خود و ستون های اصلی هویتش است. این تعاریف بر نحوه رفتار کسب و کار تاثير می گذارد. 
هر کسب و کار دارای مجموعه ای منحصر به فرد از ارزش های اصلی است و این ارزش ها 
فاز  این  در  درون سازمان حمایت می کنند.  تصميم گيری  فرایندهای  و  آتی  از چشم انداز 

ارزش های اصلی کسب و کار تعيين می گردند. 
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استخراج اهداف: اهداف کسب و کار، اهداف استراتژیکي هستند که مدیریت شرکت  •
براي مشخص کردن پيامدهاي مورد انتظار و هدایت کارکنان تنظيم می کند. مزایای زیادی 
برای ایجاد اهداف استراتژیک وجود دارد. از جمله اینکه اهداف استراتژیک، وظایف کارکنان 
را هدایت می کنند، فعاليت ها و وجود کسب و کار را توجيه می کنند، استانداردهای عملکرد را 
تعریف نموده و محدودیت هایی را برای پيگيری اهداف غيرضروری و ایجاد انگيزه های رفتاری 
فراهم می نمایند. در این فاز اهداف کسب و کار شامل چشم انداز، ماموریت، اهداف استراتژیک 

و سایر موارد لازم تهيه و تدوین خواهد شد. 
تعدادی سيستم تشکيل  • از  کشف سیستم های وضع موجود: هر کسب و کاری 

تعيين  از  راه و پس  ابتدای  فرایند. در  یا  تعدادی زیرسيستم  از  شده است و هر سيستم 
ارزش ها و اهداف، لازم است وضعيت موجود سيستم ها و فرایندها را مشخص کنيد. در واقع 
شناسایی وضع موجود و دانستن اینکه در حال حاضر کجا قرار داریم و کسب و کار ما از چه 
سيستم هایی تشکيل شده است یک گام کليدی است. لطفا توجه کنيد که از عبارت کشف 
استفاده شده است نه اختراع. به این معنی که سيستم ها در کسب و کار شما وجود دارند 
حتی اگر در مورد آنها کار خاصی انجام نداده باشيد. در واقع سيستم ها و فرایندها زیرپوست 

کسب و کار شما جریان دارند. 
برای اینکه راحت تر بتوانيد تشخيص دهيد کسب و کار شما از چه سيستم هایی تشکيل شده 
است، در این کتاب ليست انواع سيستم هایی که در کسب وکارها می تواند وجود داشته باشد 

ارائه شده است.
ليست  • استخراج  از  پس  بعدی  گام  در  موجود:  وضع  سیستم های  مدلسازی 

سيستم های موجود بهتر است آنها را مدلسازی کنيد. در واقع هدف از مدلسازی در این 
مرحله این است که ارتباط این سيستم ها با یکدیگر )ورودی و خروجی های هر سيستم( و با 
موجودیت های خارجی نمایش داده شود. منظور از موجودیت خارجی عناصر خارج از کسب 

و کار است که سيستم های ما با آنها ارتباط دارند.
استخراج لیست فرایندهای وضع موجود هر سیستم: در این مرحله باید به سراغ  •

جزئيات هر سيستم برویم یعنی فرایندهای هر سيستم را مشخص کنيم. برای این کار ابتدا 
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یکی از سيستم ها را انتخاب کنيد و آن را به مراحل اصلی تقسيم کنيد. مثلًا سيستم زنجيره 
تامين متشکل از فرایندهای درخواست کالا، خرید کالا، خرید خدمت، منبع یابی و ارزیابی 
تامين کنندگان است. این عمل را برای تمام سيستم های خود انجام دهيد تا ليستی از تمام 

فرایندهای موجود در آن سيستم را استخراج کنيد. 
برای اینکه راحت تر بتوانيد تشخيص دهيد هر سيستم معمولاً شامل چه فرایندهایی است، 
در این کتاب ليست انواع فرایندهایی که در هر کسب وکار می تواند وجود داشته باشد به 

تفکيک سيستم ارائه شده است.
مدلسازی فرایندهای وضع موجود هر سیستم: در این مرحله بر اساس ليست  •

فرایندهای استخراج شده در مرحله قبل باید فرایندهای کسب و کار خود را مدل کنيد. یک 
تصویر گویاتر از هزار کلمه است. همين یک دليل برای مدلسازی فرایندها کافی است. در این 

بخش یک تکنيک خوب برای مدلسازی فرایندها آموزش داده خواهد شد. 
تحلیل و بهبود فرایندهای موجود: در این مرحله فرایندها را مورد تحليل قرار  •

می دهيم و فرایندهای دارای مشکل را بهبود داده و مشکلات آنها را برطرف خواهيم کرد. 
البته این بدان معنی نيست که همه فرایندهای کسب و کار نياز به بهبود دارند و ممکن است 
وضعيت فعلی شان قابل قبول باشد. البته بهبود یک چيز نسبی است و انتها ندارد ولی باید 

بتوانيم بين وضعيت همه فرایندها از نظر بهبود تعادل ایجاد کنيم. 
استخراج فرایندهای مطلوب: در این بخش مشخص می شود کداميک از سيستم ها  •

و فرایندهای مطلوب که برای رشد کوانتومی کسب وکار شما نياز است هنوز در کسب و 
کارتان شکل نگرفته است. در این گام باید فرایندهای مطلوبی که در حال حاضر در کسب و 
کار شما وجود ندارد شناسایی کرده و سپس بر اساس تکنيک اشاره شده نسبت به طراحی 

آنها اقدام کنيد.
که چطور  • بپردازیم  موضوع  این  به  باید  فرایندها: حالا  و  اجرا کردن سیستم ها 

می توانيم این فرایندها را در کسب و کارمان جاری نمایيم. البته به این معنی نيست که 
فرایندها در حال حاضر در کسب و کارمان جاری نيستند زیرا کسب و کار در حال ادامه دادن 
به حيات خود از طریق همين فرایندها است ولی اجرای این فرایندها کند بوده و با لختی 
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زیادی و خطای انسانی مواجه هستند. چند روش برای اجرای فرایندها و سيستم ها وجود 
دارد که در این فصل به معرفی آنها خواهيم پرداخت. 

پایش و کنترل سیستم ها و فرایندها: با طراحی شاخص و تعيين دوره های پایش،  •
باید به اندازه گيری کارایی و اثربخشی سيستم ها و فرایندها در دوره های زمانی تعيين شده 
با  و  می کنيم  پایش  را  فرایندها  اجرای  مسير  و  ورودی  کارایی،  اندازه گيری  با  پرداخت. 

اندازه گيری اثربخشی خروجی و تأثيرات بلندمدت فرایند را ارزیابی می کنيم.

2- سیستم سازی فردی

برخی از مهم ترین اقدامات لازم در سيستم سازی فردی را در ادامه معرفی خواهيم کرد. لطفاً 
دقت کنيد با توجه به اینکه بسياری از شما خوانندگان محترم، به تکنيک های معرفی شده در این 
بخش یعنی سيستم سازی فردی آشنایی دارند، توضيحات مختصری در مورد هر یک ارائه شده 

است. در فصل ششم در مورد هر یک از این موارد توضيحات تکميلی بيان شده است. 
ساخت قالب کار روزانه: برای هر گروه کارمندان بسته به نوع کارشان یک قالب کار  •

روزانه ایجاد کنيد. هرکارمند در روز دو یا سه کار مهم باید انجام دهد. 
چه  • مدیر  یک  وکار(:  در کسب  )اهرم سازی  کارها  واگذاری  و  اختیار  تفویض 

کارهایی را می تواند واگذار کند؟ برای واگذاری کارها چه اصولی باید رعایت شود و کارها را 
تحت چه شرایطی می توان به کارمندان واگذار کرد. 

حذف کار اضافی )کارهایی که یک مدیر سیستمی باید انجام دهد(: کارهای  •
خود را دسته بندی کنيد آن ها را در سه دسته قرار دهيد: 1.قابل واگذاری 2.قابل حذف 3. 

ضروری توسط خودم – مثلًا توسعه کسب وکار، مذاکرات مهم فروش و یادگيری.
واگذاری تصمیمات )تصمیماتی که مدیر نباید بگیرد(: طراحی شاخص ها برای  •

موقعيت های مختلف در کسب وکار که با کمک آن ها تصميمات باید اتخاذ شود. می توان سه 
سطح تصميم در نظر گرفت: تصميمات خرد، تصميمات متوسط، تصميمات کلان و تعيين 
کرد که هر سطح از تصميمات شامل چه مورادی است و چه چيزهایی را شامل می شود و چه 

کسانی متولی اخذ هر یک از این تصميمات در کسب و کار هستند. 
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نتیجه گرایی )ایجاد هدف سیستمی در کسب وکار(: تمام فعاليت-هایی که در  •
طول روز در یک کسب وکار انجام می شود در راستای تحقيق یک هدف باید باشد و این 
هدف نتيجه ای را برای کسب و کار خواهد داشت. پس فعاليت های کارکنان را هدفگرا کنيد 
و در پایان اجرای هر گروه فعاليت یا در پایان هر روز به دنبال حصول آن نتایج در کسب 

وکارتان باشيد.

3- تکنولوژی ها و تجهیزات مورد نیاز سیستم سازی 

نرم افزاری،  زیرساخت های  کاربردی ترین  و  مهم ترین  از  برخی  معرفی  به  بخش  این  در 
تعداد  و  انواع  است  بدیهی  البته  پرداخت.  تکنولوژیکی سيستم سازی خواهيم  و  سخت افزاری 
زیرساخت های مورد استفاده در هر کسب و کار حسب نوع فعاليت آن و سایر شرایط می تواند 
متفاوت باشد ليکن زیرساخت هایی مورد اشاره قرار گرفته که در اکثر کسب و کارها قابل استفاده 

باشند. برخی از مهم ترین زیرساخت های سيستم سازی عبارتند از: 
• )CRM( نرم افزار مدیریت ارتباط با مشتریان
• Voip زیرساخت
زیرساخت مدیریت شبکه های اجتماعی •
نرم افزارهای هوش تجاری •
• Business Process Management Suite یا   BPMSنرم افزار
• Robotic Process Automation یا RPA تکنولوژی
و... •





در این بخش الگوریتم مربوط به سيستم سازی کسب و کار معرفی خواهد شد. این الگوریتم 
شامل گام های کليدی زیر است: 

تعریف ارزش های کسب و کار •
تعيين اهداف کسب و کار •
کشف سيستم های وضع موجود •
مدلسازی سيستم های وضع موجود •
مدلسازی سيستم های وضع موجود •
استخراج فرایندهای وضع موجود هر سيستم •
مدلسازی فرایندهای وضع موجود هر سيستم •
تحليل و بهبود فرایندهای موجود •
استخراج فرایندهای مطلوب •
اجرا کردن سيستم ها و فرایندها •
پایش و کنترل سيستم ها و فرایندها •
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برخی از دلایل اهمیت سیستم سازی کسب و کار به شرح زیر است:

ایجاد درک بیشتر از فرآیندهای کسب و کار: یکی از بزرگترین دلایل اهميت سيستم سازی 
فرآیندهای انجام کار این است که بهترین دید را در مورد سيستم ها و فرآیندها به شما می دهد. 
نقشه برداری از سيستم های کسب و کار به شما امکان می دهد که دید کلی تر و دقيق  تری از 

کسب و کارتان داشته باشيد. 
شناسایی کارهای زائد: هنگامی که درک بيشتری از سيستم ها و فرآیندهای انجام کار خود 

داشته باشيد، می توانيد تعيين کنيد که آیا فعاليت ها واقعاً ضروری هستند یا خير.
شناسایی و از بين بردن کارهای زائد، مزایای بی شماری دارد. به جای صرف زمان برای انجام 
یک کار بی فایده، کارکنان شما قادرند بر آنچه که مهم است و آنچه که به کسب و کار کمک 

می کند تمرکز کنند.
افزایش مسئولیت پذیری و کاهش استفاده از میکرو مدیریت: ميکرومدیریت سبکی از 
مدیریت است که در آن از نزدیک وظایف کارکنان کنترل شده و آزادی در محيط کار وجود 
ندارد. مطالعات نشان داده است که ميکرو مدیریت اغلب به عنوان بزرگترین دلایل ترک کار 

شناخته شده است. 
با نقشه برداری واضح از فرآیندها و سيستم ها، همه می دانند که چه وظایفی باید تکميل شود، چه 
کسی آنها را تکميل  کند، و چه زمانی باید پایان یابند. بنابراین مدیران زمان کمتری را وقف امر 
و نهی به کارکنان خواهند کرد. این امر به نوبه خود، باعث افزایش رضایت شغلی افراد و بهبود 

روابط بين مدیران و کارکنان می شود.
بهبود ارتباطات: ارتباطات ضعيف ميان بخش ها یک مشکل معمول در کسب و کارها است که 
اغلب با آن برخورد نمی شود. بينشی که سيستم سازی به ما می دهد می تواند کيفيت ارتباطات را 

در محل کار بطور چشمگيری افزایش دهد.
ارائه خدمات بهتر به مشتریان: بدون مشتری، هيچ کسب و کاری وجود نخواهد داشت. 
بنابراین بسيار مهم است که بطور مداوم راه هایی برای بهبود تجربه مشتری پيدا کنيد. اگر تنها 
به سيستم های دستی منسوخ تکيه کنيد، درخواست یا شکایت مشتری می تواند به آسانی نادیده 
گرفته شود. سيستم سازی می تواند به شما در ارائه خدمات بهتر به مشتریان و پاسخگویی سریعتر 
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به شکایات آنها کمک کند.
بهبود کیفیت محصولات یا خدمات: اغلب کارکنان با توجه به افرادی که در دسترس هستند 
انتخاب می شوند و نه با توجه به اینکه بهترین مهارت را برای انجام آن کار دارند. یکی دیگر از 
دلایل اهميت سيستم سازی این است که اجازه می دهد فکر کنيد و افرادی را انتخاب کنيد که 
برای انجام وظایف مناسب هستند. همچنين می توانيد با خودکار کردن بسياری از فعاليت ها، 
احتمال خطاهای انسانی را کاهش دهيد. با گذشت زمان، این امر کيفيت محصولات و خدمات 

شما را بهبود می بخشد.

گام اول: تعریف ارزش های کسب و کار

تعریف ارزش های کسب و کار یکی از اولين و مهم ترین گام های سيستم سازی کسب و کار 
است. منظور از ارزش های کسب و کار در واقع نحوه و چگونگی تعریف یک کسب و کار از اصول 
خود و ستون های اصلی هویتش است. این تعاریف بر نحوه رفتار کسب و کار تاثير می گذارد. هر 
کسب و کار دارای مجموعه ای منحصر به فرد از ارزش های اصلی است و این ارزش ها از چشم انداز 
آتی و فرایندهای تصميم گيری درون کسب و کار حمایت می کنند. آنها الهام بخش بهترین 

تلاش های کارکنان بوده و از طرفی اقدامات آنها را نيز محدود می کنند.
ارزش ها واقعاً مهم هستند و نيرویی ضروری و دستورالعمل هایی برای رشد کسب و کار شما 
هستند. به همين دليل تحقيقات زیادی در مورد بهترین شيوه های تعریف ارزش های سازمان 

انجام شده است و دو برداشت اصلی در این مورد وجود دارد:
1- هيچ راه مشخص و درستی برای انجام وجود ندارد. با اینکه یکسری از دستورالعمل های 
کلی وجود دارند اما هر کسب و کاری برای تعریف ارزش های خود دارای داستان شخصی 

خودش است. 
2- موضوع فقط اسم بردن از ارزش ها نيست. بلکه باید آنها را زندگی کرد.

از کجا شروع کنیم؟

وقتی می خواهيد برای راه اندازی یک کسب و کار اقدام کنيد، همان زمانی است که باید به 
تعریف ارزش ها اصلی خود بپردازید. می توانيد یک دورهمی و یا جلسه تيمی به دور از هياهو و 
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درگيری های روزمره کاری، به این منظور ترتيب دهيد. به این ترتيب می توانيد با ذهنيتی مناسب 
درباره ارزش های کسب و کار گفتگو کرده و روی آنچه که واقعاً مهم است تمرکز نمایيد. چه 

کسانی باید برای تدوین ارزش حضور یابند؟
اگر کمپانی بزرگی هستيد می توانيد و بهتر است که کارکنان را مشارکت دهيد اما گروه اصلی 
توسعه دهنده ارزش ها باید گروه کوچکی از کارکنان باشند. شاید تنها نقش های رهبری و کليدی! 
می توانيد این کار را از طریق شفاف سازی و ارتباط با کارکنان انجام دهيد. به عنوان مثال، توصيه 
می شود که اولين پيش نویس از ارزش های سازمانی را برای دریافت بازخورد، به کل کسب و کار 

ارسال کنيد.
فرآیند تعریف این ارزش ها می تواند به صورت زیر باشد:

1- یک ایده را بيرون بکشيد و آن را به بحث بگذارید.
2- اگر پتانسيل آن وجود دارد ایده را بنویسيد و همچنان در مورد آن بحث کنيد.

3- گام های قبلی را تکرار کنيد.
4- نتایج به دست آمده را با صدای بلند بخوانيد.

5- برای اصلاح و بررسی اصطکاک ها و تناقضات، ارزش ها را دوباره به بحث بگذارید.
6- برای یک هفته به ليست ارزش ها پایبند باشيد و سپس دوباره آن را اصلاح کنيد.

سوالاتی که می تواند به شما در تدوین ارزش ها راهنمایی کند عبارتند از:
چه چيزی برای ما اهميت دارد؟ •
چه چيزی همه ما را با هم متحد کرده و همچنان در کنار هم نگهداشته است؟ •
چه زمانی ما با یک تصميم دشوار مواجه خواهيم شد؟ •
ما به چه بخش هایی از کسب و کارمان افتخار می کنيم؟ •
می کنند  • کمک  کار  و  کسب  ارزش های  اصلاح  و  پالایش  به  که  سوالاتی  همچنين 

عبارتند از:
ما در ابتدای راه هستيم. آیا این چيزی است که ما در 5 سال آینده نيز به آن اعتقاد  •

خواهيم داشت؟ در 10 سال آینده چطور؟
آیا این همان چيزی است که ما مایل هستيم آن را به کار گيریم؟ •



الگوریتم سیستم سازی کسب و کار62

آیا این چيزی است که ما مایل به آغاز آن هستيم؟ •
آیا این چيزی است که ما می توانيم آن را بر روی روابط با مشتری نيز اعمال کنيم؟ در  •

توسعه داخلی چطور؟ یا توسعه محصول؟ یا در مورد همه چيز؟
نتيجه آن  به وجود می آید و  افراد  از طوفان مغزی در ميان  این سوالات جریانی  به  با توجه 
شکوفایی ایده های نو و تعریف ارزش های سازمانی و در ادامه، زندگی کردن با این ارزش ها است. 

چند نمونه ارزش 

هر کسب و کاری متفاوت از دیگری است و ارزش های سازمانی آنها نيز متفاوت خواهد بود. با 
وجود این، برخی از اصول وجود دارد که برای همه یکسان هستند، هرچند که ممکن است تعابير 
متفاوتی داشته باشند. در اینجا به چند مورد از مهم ترین ارزش های سازمانی که بهتر است به 

آنها توجه کنيد و فواید و اثرات آنها اشاره شده است:

1- صداقت و اخلاق

مد نظر قرار دادن دو اصل صداقت و اخلاق به صورت درست، عادلانه و مسئولانه. اگر کل کسب 
و کار خود را بر پایه ی صداقت بنا کنيد، راه بسيار خوبی را برای ایجاد یک رابطه قوی و قابل 
اعتماد با کارکنان، سهامداران و مشتریان خودتان آغاز کرده اید. رفتار صادقانه با افراد می تواند 
یک شهرت قوی و قابل اعتماد از کسب و کار در بازار ایجاد کند که در نهایت منافع مادی و 

معنوی آن به همه افراد خواهد رسيد.

2- احترام به کارکنان

یک کسب و کار بدون کارکنان فداکار و متعهد، چشم انداز موفقی نخواهد داشت. کارکنان متعهد 
ستون فقرات کسب و کار را تشکيل می دهند. آنها برای دستيابی به رشد و سودآوری هماهنگ 
با سيستم کار می کنند. یک کسب و کار در قبال کارکنان خود مسئول است و اگر یکی از 
ارزش های سازمانی خود را نشان دادن احترام زیاد به کارکنان خود در نظر بگيرد، کمترین ميزان 

جابجایی و یا استعفای کارکنان بروز خواهد کرد.
احترام به همه کارکنان، به معنی احترام به حقوق انسانی و حفظ حریم خصوصی افراد و از بين 
بردن انواع تبعيض بر اساس مذهب، اعتقاد، نژاد، قوميت، مليت، جنسيت یا ناتوانی جسمی است. 
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علاوه بر این، اطمينان از مهيا بودن محيط کاری سالم و ایمن برای همه کارکنان بخش مهمی از 
مقوله احترام به آنهاست.

بسياری از کسب و کارها در سرتاسر جهان نگرشی را اتخاذ می کنند که در آن کل کسب و کار 
با هم مانند یک خانواده نزدیک متعهد می شوند. چنين فضایی باعث افزایش اعتماد به نفس در 
کارکنان می شود و باعث می شود که آنها به عنوان بخشی مهم  و حتی ضروری از کسب و کار 
احساس راحتی کنند. این امر می تواند الهام بخش احساس تعهد شده و مشوقی برای انجام بهتر 

وظایف گردد.

3- نوآوری )و نه تقلید(

کسب و کارهایی که بر روی پيشی گرفتن از رقبای خود تمرکز نموده و معرفی ایده های جدید 
در بازار را دنبال می کنند، در واقع در حال پيروی از اصل »نوآوری و نه تقليد« هستند. اگر کسب 
و کاری می خواهد یک روند سازنده داشته و به معرفی محصولات جدید بپردازد بسيار مهم است 
که مصرف کنندگان توليدات آن را با ارزش بدانند. در چنين کسب و کارهایی کارکنان تشویق 
می شوند که پویا باشند و ایده های نوآورانه ای را ارائه دهند و این نوآوری ها بتوانند به محصولاتی 
موفق برای این کسب و کارها تبدیل شوند. تقليد مداوم از دیگران نمی تواند یک کسب و کار را 

بزرگتر کند.

4- پیشراندن و انگیزش

ميل به بهبود مداوم به عنوان یکی از ارزش ها هنگامی اتفاق می افتد که رضایت خاطر هرگز 
از ارزش های اصلی خود می دانند سعی  حاصل نشود. کسب و کارهایی که این اصل را یکی 
دارند یک پلت فرم پویا برای کارکنان خود فراهم کنند، یعنی محيطی که آنها در آن می توانند 
خلاقيت و مهارت های خود را بررسی کرده و خود را ارتقاء دهند. در حالی که جشن گرفتن برای 
پيروزی ها امر مهمی است اما اینکه تنها در جای خود نشسته و از موفقيت های به دست آمده 

راضی باشيم برای چنين کسب و کارهایی، امری غير قابل قبول است. 
دليل اینکه برخی از کسب و کارها معمولاً به خوبی کار می کنند، این است که آنها می دانند که 
انگيزه کارکنان منبع ارزشمندی است. برای هر کسب و کاری هيچ چيز با ارزش تر از یک کارمند 
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متعهد نيست که اشتياق به پيشروی دارد.

گام دوم: تعیین اهداف کسب و کار )اهداف استراتژیک(

اهداف کسب و کار، اهداف استراتژیکي هستند که مدیریت شرکت براي مشخص کردن 
اهداف  ایجاد  برای  زیادی  مزایای  می کند.  تنظيم  کارکنان  هدایت  و  انتظار  مورد  پيامدهاي 
استراتژیک وجود دارد. از جمله اینکه اهداف استراتژیک، وظایف کارکنان را هدایت می کنند، 
و  نموده  تعریف  را  استانداردهای عملکرد  توجيه می کنند،  را  کار  و  و وجود کسب  فعاليت ها 
محدودیت هایی را برای پيگيری اهداف غيرضروری و ایجاد انگيزه های رفتاری فراهم می نمایند.

آنها اشاره  از دلایل اهميت تعيين اهداف استراتژیک و ضرورت وجود  اینجا به پنج مورد  در 
می شود:

1- برنامه ریزی: برای هر کسب و کاری ایجاد و ردیابی یک برنامه عملياتی سالانه، یک ابزار 
مدیریتی ضروری محسوب می شود اما آنچه که اغلب توجه کافی به آن نمی شود ارتباط این 
برنامه ها با آینده است. برنامه های عملياتی سالانه، اغلب اوقات با دید به عقب ایجاد می شوند. سال 
گذشته چه اتفاقی افتاد و حال به کجا باید برویم؟ اینها مقاصد خوبی هستند. با این حال نداشتن 
تصویری واضح در مورد آنچه که می خواهيد در آینده به نظر  برسيد، باعث می شود بيشتر واکنش 
نشان دهيد تا اینکه فعال باشيد. بنابراین می بایست یک چشم انداز بلندمدت 3 تا 5 ساله، برای 

آگاهی در مورد برنامه عملياتی سالانه موجود باشد. 
2- شناسایی نقاط قدرت و ضعف: در نگاه اول این مورد خيلی واضح به نظر می رسد و شما به 
خودتان می گویيد:  البته که ما نقاط قوت و ضعف خود را می شناسيم  . بله! هيچ شخصی کسب و 
کار شما را بهتر از خود شما نمی شناسد اما آیا شما به نقاط قوت خود به عنوان مزیت های رقابتی 
نگاه می کنيد و آیا قصد دارید که گپ های موجود در کسب و کار خود )نقاط ضعف( را از بين 
ببرید؟ اهداف استراتژیک، سطح بالایی از آگاهی ایجاد می کنند و تمرکز بيشتری بر فعاليت هایی 

که باعث موفقيت  کسب و کار می شوند، ایجاد خواهند کرد.
3- مهارت ها و دانش: اگر بدانيد که می خواهيد کسب و کار خود را در طولانی مدت به کجا 
ببرید، در مورد قابليت هایی که برای رسيدن به اهداف خود نياز دارید ایده بسيار بهتری خواهيد 
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داشت. اهداف استراتژیک هنگام طراحی، تصميم گيری های لازم را تعریف و هدایت می کنند. 
بنابراین با پيگيری پویشگرانه مهارت ها و دانش، می توانيد کسب و کار را برای مراحل آتی آماده 

نموده و شانس موفقيت خود را افزایش دهيد.
4- تخصیص منابع: چيزی که در مورد هر کسب و کاری چه کوچک و چه بزرگ روشن 
است این است که منابع محدود هستند. اهداف استراتژیک انتخاب می کنند که چه محصولات 
و خدمات و چه سهمی از بازار را در آینده خواهيم داشت و چه کاری نباید بکنيم! این نوع 
تصميمات برای حصول اطمينان از این که منابع محدود در معرض بهترین فرصت ها و دریافت 

بيشترین سودها هستند حياتی است.
5- اسکن محیطی: بسياری از مدیران اجرایی زمان لازم را برای شناخت محيط خارج و اینکه 
چه تاثيرات مثبت یا منفی می تواند بر عملکرد داشته باشد اختصاص نمی دهند. البته این بدان 
معنی نيست که رهبران با مشتریان خود هماهنگ نيستند و یا از رقابتشان آگاهی ندارند. سوال 
این است که چگونه در این زمينه تجزیه و تحليل انجام می دهند. آگاه بودن و آماده شدن برای 
از وقوع تغييرات فراهم  اقدامات مناسب را پيش  بازار یا صنعت، امکان  تغييرات احتمالی در 

می کند.

نحوه تدوین چشم انداز، ماموریت و اهداف استراتژیک

در ابتدا نياز است ماموریت و چشم انداز کسب و کار را تعيين کنيم. براي این منظور 4 مطالعه 
انجام مي دهيم:

1- مطالعه اسناد بالادستي )قوانين، مصوبه ها، ابلاغيه ها و الزاماتي که بر ما اثرگذار است(
2- مطالعه ميداني )مصاحبه با مدیران ارشد و موسس وبنایندگذار کسب و کار(
3- مطالعه تطبيقي )پنج کسب و کار داخلي و دو کسب و کار خارجي مشابه(

4- مطالعه کانوني
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براي موراد 1 و3 و 4 از فرمت جدول زیر استفاده کنيد:

نام مطالعه ) ... ( اجزای مقاصد آرمانی رديف

نقش در توسعه 1

محصولات)کالا / خدمات( 2

ذينفعان 3

قلمروي جغرافيايي و تخصصي 4

رشد، رقابت و سودآوري 5

ويژگي ممتاز 6

تکنولوژي 7

ارزش ها 8

مسئوليت اجتماعي 9

ديدگاه نسبت به کارکنان 10

چشم انداز 11

براي مورد دوم نيز مي توانيد از پرسشنامه زیر کمک بگيرید:
1- نقش کسب و کار در توسعه بخشي که فعاليت مي کند یا در توسعه کشور چيست؟

2- کسب و کار چه کالاها یا خدماتي ارائه مي دهد؟
3- مشتریان، ارباب رجوع  یا خدمت گيرندگان چه کساني هستند؟

4- قلمروي تخصصي یا جغرافيایي کسب و کار چيست؟ )حوزه هاي تخصصي، بازار و محدوده 
جغرافيایي(

5- این کسب و کار براي انجام فعاليت هاي خود از چه نوع تکنولوژي بهره مي گيرد؟
6- ارزش هاي بنيادي کسب و کار چه هستند؟

7- کسب و کار از چه مزیت رقابتي یا ویژگي ممتازي نسبت به کسب و کارهای مشابه خود 
برخوردار است؟

8- کسب و کار چقدر به کارکنان و مسائل آن ها اهميت مي دهد؟
9- کسب و کار تا چه حد نسبت به مسائل اجتماعي حساس بوده و به تصویر ذهني مردم 

اهميت مي دهد؟
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10- کسب و کار تا چه اندازه به بقا، رشد وسودآوري اهميت مي دهد؟ مهم ترین شاخص در 
این زمينه چيست؟

11- مي خواهيد کسب و کار در آینده به چه جایگاهي دست یابد؟ موقعيت مطلوب را چگونه 
تعریف مي کنيد؟

چگونه اهداف استراتژیک خود را معین کنیم؟

بعد از تنظيم چشم انداز و ماموریت باید اهداف استراتژیک کسب و کار خود را تعيين کنيم. 
تنظيم اهداف بصورت SMART )اهداف خاص، قابل اندازه گيری، قابل دستيابی، مرتبط و به 
موقع( می تواند به شما کمک کند که بتوانيد اهداف استراتژیک مورد نظرتان را ارزیابی کنيد. در 

هنگام تنظيم اهداف بهتر است موارد زیر را در نظر بگيرید:
خاص )Specific( - در مورد آنچه که می خواهيد شفاف و مطمئن باشيد. •
می توان  • را  هدف  که  کنيد  حاصل  اطمينان   -)Measurable( اندازه  گيری  قابل 

اندازه گيری کرد و هنگامی که هدف خود را به دست آورید می توانيد آن را تشخيص دهيد.
قابل دستيابی )Achievable( - بررسی کنيد که هدف شما چيزی است که وقت، پول  •

و منابع مورد نياز برای دستيابی به آن را دارید.
مرتبط بودن )Relevant( - اطمينان حاصل کنيد که هدف شما مربوط به جهتی  •

است که برای کسب و کار خود در نظر دارید. به عنوان مثال افزایش سود، استخدام کارمندان 
بيشتر یا افزایش آشنایی مردم با برند تجاری.

به موقع )Timely(- یک مهلت واقع بينانه برای تکميل هدف خود تعيين کنيد.  •
جهت تدوین اهداف استراتژیک، سه گام زیر را طي کنيد:

1- شناسایی اهداف
2- اولویت بندی اهداف

3- نهایي سازي اهداف استراتژیک
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براي این سه گام مي توانيد به ترتيب از فرمت هاي زیر کمک بگيرید:

هدف استراتژيک شاخص زمينه مرجع

بيانيه ماموريت

چشم انداز

جمع 
امتياز

هماهنگ 
با ساير 
اهداف

دست 
يافتنی

قابل 
فهم

قابل 
اندازه 
گيری

مناسب
بر 

انگيزاننده
انعطاف 

پذير
قابل 
قبول

جدول 
ارزيابی 

و 
اولويت 
بندی 
اهداف

هدف 1

هدف 2

هدف 3

هدف 4

بعد از تدوین اهداف استراتژیک ابتدا باید به تحليل محيطی بپردازیم. یعنی بتوانيم به سوالات 
زیر پاسخ دهيم:

هم اکنون کجا هستيم؟ ½
در حال رفتن به کجا هستيم؟ ½
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الان کجا هستیم؟

یعنی  خود  پایه ای  عناصر  به  می کنيد،  فکر  کار  و  کسب  کنونی  جایگاه  مورد  در  هنگامی که 
ماموریت و ارزش ها نگاه  کنيد تا اطمينان حاصل شود که تغييری صورت نگرفته است. این دو 

حوزه اغلب جزء مناطقی هستند که صاحبان کسب و کار آنها را بدون تغيير باقی می گذارند.
سپس نگاهی به موقعيت فعلی یا موقعيت استراتژیک خود بياندازید. در این مرحله باید به آنچه 
که در داخل و خارج اتفاق می افتد نگاهی انداخته و تعيين نمایيد که چگونه باید تغيير کنيد. 
شما باید موقعيت استراتژیک خود را به طور منظم از طریق SWOT بررسی کنيد. برای اینکه 

بدانيد هم اکنون کجا هستيد عناصر زیر را بررسی کنيد:
شرح مأموریت )Mission(: شرح ماموریت، هدف کسب و کار شما را نشان می دهد.  •

هدفی که کسب و کار برای آن تاسيس شده است. بخشی از آن درباره کسب و کار سازمان 
آیا شرح  توليد می کند.  یا خدماتی  است. بخش دیگر توضيح می دهد که چه محصولات 

مأموریت شما بيان کننده کاری که انجام می دهيد هست؟ چرا سازمان شما وجود دارد؟
ارزش ها و/ یا اصول راهنما: ارزش های سازمانی، کسب و کار را در مسير روزانه خود  •

هدایت می کنند. ارزش های اصلی و باورهای کسب و کار شما چيست؟ چه باورهایی تعاملات 
روزانه شما را هدایت می کنند؟ 

درباره ارزش ها و چگونگی تدوین آن در بخش اول همين فصل به تفصيل صحبت شده  ½
است.

 SWOT : SWOT علامت اختصاری برای چهار واژه قوت، نقاط ضعف، فرصت ها و  •
تهدیدها است. این عناصر در ارزیابی موقعيت استراتژیک کسب و کار شما اهميت دارند. شما 
می خواهيد بر روی نقاط قوت کسب و کار خود تمرکز کنيد، نقاط ضعف خود را مرتفع سازید، 

از فرصت ها استفاده نموده و تهدیدها را تشخيص دهيد.

در حال رفتن به کجا هستیم ؟

عناصر مورد بررسی در پاسخ به سوال " قصد داریم به کجا برویم؟ " به شما در پاسخ دادن به 
سؤالات دیگری مانند:   " کسب و کار من در آینده چگونه به نظر می رسد؟ "، " به کجا هدایت 
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می شویم؟ " و " آینده ای که می خواهم برای کسب و کار خود ایجاد کنم چيست؟ " کمک خواهد 
کرد. برای راهنمایی بيشتر عناصر زیر به شما در تعيين آینده کسب و کارتان کمک می کنند:

مزیت رقابتی پایدار: مزیت رقابتی پایدار توضيح می دهد که بهترین ویژگی شما در  •
مقایسه با رقبا چيست. هر کسب و کار در تلاش است تا مزیتی ایجاد کند که در طول زمان 
رقابتی باقی بماند. شما در چه چيزی می توانيد بهترین باشيد؟ ویژگی منحصر به فرد شما 
چيست؟ کسب و کار شما چه کاری را به طور بالقوه می تواند بهتر از هر کسب و کار دیگری 

انجام دهد؟
شرح چشم انداز )Vision(: چشم انداز تصویری از آنچه که سازمان شما در آینده  •

خواهد بود و جایی که سازمان به آن سو هدایت می شود ارائه می دهد. سازمان شما در 3 تا 
5 سال آینده چگونه به نظر می رسد؟

با این اطلاعات و با در نظر گرفتن شرایط محيطی و شرایط کسب و کار به عوامل اثرگذاری 
داخلی )درون کسب وکار و قابل کنترل( و خارجی )بيرون کسب وکار و غيرقابل کنترل( دست 

خواهيد یافت.
 بعد از شناسایي عوامل با کمک جدول زیر آنها را ارزیابی کنيد. این عوامل در چهار دسته قرار 

می گيرند:
از توانمندی های درونی کسب و کار است. مانند نيرونی  1- قوت: عامل داخلی که برگرفته 

انسانی، مهارت و ...
2- ضعف: عامل داخلی برگرفته از کمبودها و ناتوانی های درونی کسب و کار. مانند بی نظمی و 

نابسمانی و...
این دو عامل یعنی قوت و ضعف را عوامل داخلی )IFE( می نامند. 

3- فرصت: عامل خارجی که برگرفته از محيط بيرونی کسب و کار است و به تقویت و رشد 
کسب وکار می تواند کمک کند. مانند برخی قوانين خصوصی سازی. این عامل متاثر از شرایط 

سياسی، اجتماعی و اقتصادی است.
4- تهدید: عامل خارجی که برگرفته از محيط بيرونی کسب و کار است و مانع از رشد کسب 
وکار می شود. مانند برخی قوانين تحریم و تغيير نرخ ارز. این عامل متاثر از شرایط سياسی، 
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اجتماعی و اقتصادی است.
این دو عامل یعنی فرصت و تهدید را عوامل خارجی )EFE( می نامند. 

برای هریک از این چهار عامل باید ضریب وزنی تخصيص دهيد. مجموع ضریب وزنی IFE و 
همچنين مجموع ضریب وزنی EFE باید عدد 1 باشد. سپس به هر یک از عوامل طبق راهنمایی 
ارائه شده در جداول زیر بين عدد 1 تا 4 رتبه دهيد. در نهایت نمره را که حاصلضرب ضریب وزنی 

در رتبه است، محاسبه نمایيد تا این جدول تکميل شود.
با استفاده از نمره های بدست آمده ناحيه استراتژی را مشخص نموده و استراتژی های کسب و 

کار را تدوین کنيد. استراتژی های تدوین شده را برای اولویت بندی انجام به مرحله بعد ببرید.

EFE ارزيابي عوامل خارجي

نمره رتبه ضريب عوامل رديف

1

2

3

1

2

3

1.00 جمع

نمره 2.5 متوسط است. نمره 4 عالي است يعني شرکت به همه عوامل فرصت و تهديد واکنش نشان 
مي دهد ، 4 :فرصت طلايي )واکنش بسيار عالي(، 3: فرصت قابل اعتنا )واکنش خوب(، 2: تهديد 

قابل اعتنا )واکنش بدو منفي(، 1: تهديد جدي )واکنش خيلي بد(
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IFE ارزيابي عوامل داخلي

نمره رتبه ضريب عوامل رديف

1

2

3

1

2

3

1.00 جمع

نواحی استراتژی را با کمک ماتریس زیر و بر اساس امتيازها داده شده در ماتریس های IFE و 
EFE تعيين کنيد:

4

EFE فرصت و تهديد

2

WO : محافظه کارانه

براي غلبه بر نقاط ضعف در 

جهت بهره گيري از فرصت ها چه 

فعاليت هايي مي توان انجام داد؟

SO: تهاجمی

چگونه مي توان از توانمندي ها براي 

بهره گيري از فرصت هاي موجود 

استفاده کرد؟

WT: تدافعی

چگونه مي توان نقاط ضعف را در 

جهت غلبه بر تهديدها کاهش داد؟

ST: رقابتی

چگونه مي توان از توانمندي ها براي 

غلبه بر تهديدها استفاده کرد؟

0 2                                                            4

IFE قوت و ضعف

به منظور آشنایی بيشتر شما خوانندگان محترم کتاب سيستم سازی با فرایند انجام برنامه ریزی 
استراتژیک، در سال دو وبينار رایگان آموزشی با این موضوع برگزار خواهيم کرد. البته این وبينار 
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برای همه رایگان نيست بلکه فقط برای شما خواننده گرامی، تخفيف 100 درصدی بر روی آن 
لحاظ خواهد شد. 

با استفاده از کد SYSST می توانيد در این وبينار ثبت نام کنيد. زمان برگزاری وبينار در وب 
سایت آکادمی سيستم سازی و کانال تلگرام اطلاع رسانی خواهد شد.

گام سوم: کشف سیستم های وضع موجود

هر کسب و کاری از تعدادی سيستم تشکيل شده است و هر سيستم از تعدادی زیرسيستم 
یا فرایند. در ابتدای راه و پس از تعيين ارزش ها و اهداف، لازم است وضعيت موجود سيستم ها را 
مشخص کنيد. در واقع شناسایی وضع موجود و دانستن اینکه در حال حاضر کجا قرار داریم و 

کسب و کار ما از چه سيستم هایی تشکيل شده است یک گام کليدی است. 
لطفا توجه کنيد که از عبارت کشف استفاده شده است نه اختراع. به این معنی که سيستم ها 
در کسب و کار شما وجود دارند حتی اگر در مورد آنها کار خاصی انجام نداده باشيد. در واقع 

سيستم ها زیرپوست کسب و کار شما جریان دارند. 
یک نکته مهم دیگر که باید به آن توجه کنيد این است که سيستم ها در انواع کسب و کارها با 
ابعاد مختلف وجود دارند. از یک کسب و کار کوچک چند نفره تا یک کسب و کار بزرگ چند هزار 
نفره. در همه کسب و کارها سيستم ها هستند ولی امکان دارد در یک کسب و کار کوچک یک 
نفر متولی و مسئول چندین سيستم باشد ولی در یک کسب و کار بزرگ چندین نفر مسئول یک 
سيستم باشند. مثلًا در یک کسب و کار کوچک یک نفر مسئول توليد است و همان نفر مسئول 
خرید مواد اوليه، انبارداری و حمل و نقل ولی در یک کسب و کار بزرگ یک سيستم مثل خرید، 
خود دارای چندین متولی است. پس اگر کسب و کارتان خيلی بزرگ نيست، نگران نباشيد، 
حتماً در کسب و کار شما نيز تعدادی سيستم وجود دارد که بصورت نامرئی هستند و در واقع 
کسب و کار شما از این سيستم ها تشکيل شده است فقط باید بتوانيد آنها را شناسایی و مرئی 
کنيد. حتی اگر در مورد سيستم های کسب و کار کار خاصی انجام نداده و تاکنون سيستم سازی 

نکرده اید باید بدانيد هر کسب و کاری از تعدادی سيستم تشکيل شده است. 
شناسایی سيستم های موجود به عنوان یکی از اولين گام های اساسی در سيستم سازی به شمار 
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می رود اما از کجا می توان فهميد چه سيستم هایی در کسب و کار شما وجود دارد؟ به منظور 
راهنمایی بهتر ليست برخی از پرکاربردترین سيستم هایی که امکان دارد در کسب و کار شما 

وجود داشته باشد در ادامه ارائه خواهد شد. 
سيستم توسعه و مدیریت محصولات یا خدمات •
سيستم زنجيره تامين •
سيستم توليد •
سيستم لجستيک و انبارداری •
سيستم ارائه خدمت •
سيستم بازاریابی و فروش •
سيستم تبليغات و برندینگ •
سيستم مدیریت و خدمات مشتری •
سيستم توسعه و مدیریت منابع انسانی •
سيستم مدیریت منابع مالی •
سيستم مدیریت و نگهداری دارائی ها •
سيستم مدیریت ریسک و اصلاح کسب و کار •
سيستم مدیریت روابط کسب و کار •
سيستم توسعه و مدیریت قابليت های کسب و کار •

به احتمال بسيار زیاد شما در کسب و کارتان سيستمی فراتر از آنچه در ليست بالا ارائه شد 
ندارید ولی اگر فکر می کنيد موردی هست که در کسب و کار شما وجود دارد ولی در بالا اشاره 
نشده است، به سيستم های موجود خود اضافه کنيد. بر عکس این موضوع هم حتماً وجود دارد. 
یعنی امکان اینکه همه سيستم های اشاره شده در ليست بالا در حال حاضر در کسب و کار شما 
وجود داشته باشند، خيلی خيلی کم است. پس فقط همان-هایی که فکر می کنيد در حال حاضر 

در کسب و کارتان وجود دارد را یادداشت کنيد. 
در این قسمت می خواهيم در مورد هر یک از سيستم های اشاره شده در بالا کمی توضيح دهيم 

تا بتوانيد با دقت بالاتری بتوانيد آنها را تشخيص دهيد.
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سیستم توسعه و مدیریت محصولات و خدمات

در این سيستم باید برنامه توسعه محصولات و خدمات تهيه شود و به این فکر کنيد که محصولات 
جدید را می خواهيد در بازار فعلی عرضه کنيد و یا اینکه می خواهيد در بازار فعلی محصولات 

قدیمی کنار بگذارید و محصولات جدید را وارد بازار کنيد. 
برای توليد و تعریف، به ایده های جدید محصولات و خدمات نياز دارید. بعد از مشخص کردن 
برنامه توسعه و توليد محصولات، خدمات و ایده های جدید، توسعه محصولات و خدمات را در 

بازارهای قبلی و بازارهای جدید شروع کنيد.

سیستم زنجیره تامین

سيستم زنجيره تامين یعنی ایجاد هماهنگی بين اجزا زنجيره تأمين )تامين کنندگان( و کسب و 
کار. در این سيستم خرید مواد و یا خدمات اولين قدم است. بنابراین با کمک این سيستم شما 
ورودی های کسب و کار را آماده می کنيد تا در سيستم بعدی وارد توليد و ساخت محصول یا 

ارائه خدمت اصلی خود شوید.

سیستم تولید

بعد از تأمين مواد اوليه نوبت به توليد و سا خت می رسد. این سيستم عمليات های اصلی شما را 
مانند برنامه ریزی توليد، توليد، و... و مواردی را که مستقيماً به حوزه توليد مربوط می شود دربر 

می گيرد.

سیستم لجستیک و انبارداری

پس از آنکه محصول آماده شد و در انبار قرار می گيرد. حال منتظر می مانيم تا سفارش ثبت شود 
مجوز خروج صادر گردد. اما سوال اینست که چه طور محصول را از انبار خارج کنيم و به دست 

مشتری برسانيم؟
اینجا نقش لجستيک و حمل و نقل مشخص می  شود. در سيستم لجستيک به امور مربوط به 

حمل و نقل و تحویل محصول به مشتری پرداخته می شود.
در خيلی از کسب و کارها به مقولۀ انبارداری توجه کمی می شود و این باعث شده است که در 
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ورود و خروج انبار کنترلی وجود نداشته باشد. در نتيجه مشخص نيست که چه نوع کالاهایی 
در چه زمانی وارد انبار شده اند؟ موجودی انبار چقدر است؟ خروجی انبار به چه گونه ای است؟ 
گردش کالا به چه صورت است؟ موجودی واقعی چه ميزان است؟ و بسياری از مواردی از این 

دست. 

سیستم ارائه خدمات

در این سيستم با محصول سروکار ندارید. در این مرحله باید قواعد و راهبُرد ارائه خدمات را 
مشخص کرد و سپس منابع و شيوه ارائه خدمات به مشتری را تعيين کرد. این سيستم برای 
کسب وکار های خدمت محور بيشتر مورد استفاده قرار خواهد گرفت. پس اگر شما در حوزه ارائه 

خدمات فعاليتی ندارید و محصول محور می باشيد، احتمالاً نيازی به این سيستم ندارید.

سیستم بازاریابی و فروش 

محصول توليد شده یا خدماتی که می خواهيد ارائه کنيد، نياز به معرفی دارد. این سيستم از اجزاء 
و زیرسيستم هایی تشکيل می شود که در ادامه به معرفی اجمالی هر یک خواهيم پرداخت. در گام 
اول باید برای محصول جدید بازار فروش پيدا کنيد و مشتریان و توانمندیهایشان را بشناسيد. این 
اولين کاری است که در سيستم بازاریابی و فروش انجام می شود. اقدام بعدی در این سيستم، 
توسعه راهبُرد بازاریابی است، یعنی برای بازاریابی، راهبُردی در نظر گرفته باشيد و از آن راهبُرد 
برای نفوذ در بازار استفاده کنيد. گام سوم مشخص کردن برنامه بازاریابی و مدیریت است. اقدام 
چهارم در این سيستم، توسعه راهبُردهای فروش است. بعد از مشخص شدن این راهبردها، برای 
فروش برنامه تنظيم می کنيد )اقدام پنجم(. پس سيستم بازاریابی و فروش محصولات دارای پنج 

زیر سيستم است:
1- درک بازار مشتریان و توانمندی آن ها

2- طراحی راهبُرد بازاریابی
3- تعيين برنامه بازاریابی
4- طراحی راهبُرد فروش

5- تعيين برنامه فروش
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سیستم تبیلغات و برندینگ

این سيستم به دو زیر سيستم تبليغات و برندینگ تقسيم می شود و تعامل این دو سيستم با 
یکدیگر و همچنين این سيستم با سيستم بازاریابی و فروش بسيار زیاد است. در سيستم تبليغات 

به دنبال موارد زیر هستيم:
آگاهی مشتریان در مورد محصولات و یا خدمات جدید •
آگاه کردن مشتریان از طرز کار و یا قيمت یک محصول •
ایجاد تصویری روشن و قدرتمند از کسب و کار •
ترغيب مشتریان به خرید محصول •
تشویق مشتری برای اتخاذ تصميم خرید فوری محصول و یا خدمت •
و...  •

به طور کلی در مورد سيستم برندینگ هم می توان گفت برندینگ فرآیندی است که در طی آن 
به جایگاه احساسی و عاطفی یک محصول یا خدمت افزوده شده و بدین وسيله ارزش آن برای 
مشتریان و سایر ذینفعان افزایش می یابد. برندسازی یا برندینگ حاصل پيام ها و گزارش های 
رسانه ها است. هرقدر تعداد این پيام ها بيشتر و محتوای آن ها مطلوب تر باشد، نام تجاری قوی تر 

خواهد شد.

سیستم مدیریت خدمات مشتری

پس از اینکه محصول به بازار عرضه شده است باید بدانيد که چه وظایفی در مقابل مشتری دارید. 
این سيستم از چهار زیر سيستم تشکيل شده است. 

زیر سيستم اول برنامه ریزی و مدیریت ارتباط با مشتری است. یعنی کنترل تماس هایی که در 
خدمات با مشتری وجود دارد.

در زیر سيستم دوم مهم ترین نکته بحث خدمات پس از فروش است. وقتی محصولی را تحویل 
مشتری می دهيد دربارۀ کيفيت، قيمت و مواردی دیگر نکاتی را به مشتری قول می دهيد. اینجا 
باید برای قول ها و وعده های داده  شده، ضمانتی وجود داشته باشد و شما باید بتوانيد آن را 

به گونه ای پشتيبانی کنيد که به اعتبار شما لطمهای وارد نشود.
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به مشتری  ارزیابی شود خدماتی که  یعنی  است.  ارزیابی رضایت مشتری  زیر سيستم سوم، 
می دهيد با چه کيفيتی ارائه می شود و رضایت مشتری از این عمليات و از کالاها و خدماتی که 

به آن ها تحویل داده اید به چه صورت است.
زیر سيستم چهارم، مراقبت از مشتری در راستای حفظ مشتری و تأیيد راهبُرد خدمات مشتری 

است.

سیستم توسعه و مدیریت منابع انسانی

در این سيستم به توسعه و مدیریت منابع انسانی پرداخته می شود. معمولاً کسب و کارهای 
کوچک کمتر به توسعه و مدیریت منابع انسانی توجه می کنند. آن ها وقتی در کسب و کارشان به 
مرحله رشد می رسند فقط شروع به جذب نيرو می کنند. برای مثال با خود می گویند »ميخواهيم 
دو نفر برای فروش اضافه کنيم و یک نفر برای انبار استخدام کنيم، در توليد می خواهيم دو نفر را 
جذب کنيم و... « این نوع افزایش نيرو که فقط بر اساس افزایش حجم کار تصميم گيری می شود، 
خيلی صحيح نيست. به گردش کار و بسياری ملاحظات دیگر توجه نميکنند بنابراین در ميان 
مدت و بلند مدت به مشکلاتی برخورد می کنند. از جمله این مشکلات می توان به عدم کارایی 
لازم افراد جدید اشاره کرد یا اینکه بعد از مدتی متوجه می شوند بين حجم کار و تعداد نيروهای 
هر بخش تناسبی وجود ندارد. بنابراین تصميم می گيرند دوباره در تعداد نيروهای انسانی تغيير 

ایجاد کنند. یعنی تعدیل یا استخدام دوباره. 
این در حالی است که برای جذب و آموزش نيروی جدید، زمان و انرژی زیادی صرف شده است 
اما چون کارایی لازم را نداشته است و نمی تواند انتظارات را برآورده کند، نياز است تا دوباره 
در ساختار نيروی انسانی تغيير ایجاد شود. این هزینۀ اضافی است که در کسب و کار پرداخت 
می شود. البته توجه کنيد که این عدم کارایی صرفاً مربوط به توانمندی نيروی انسانی نيست بلکه 
علت اصلی آن می تواند ساختار و جانمایی نادرست شما باشد. برای افزودن نيروی انسانی باید بر 

اساس یک الگوی حساب شده عمل کرد. 
در سيستم توسعه و مدیریت سرمایه های انسانی اول باید به برنامه ریزی سياست ها و راهبردهای 
لازم توجه کنيد. در قدم های بعدی استخدام، منبع یابی و انتخاب کارمندان است. اگر انتخاب، 

انتخاب درستی باشد می تواند سرعت شما را برای تحقق اهداف چند برابر کند.



79آموزشکاربردیسیستمسازی

مرحلۀ بعد پيشرفت کارمندان است. کارمند باید رشد پيدا کند تا کسب و کار رشد کند. باید 
نحوۀ عملکرد در سيستم پاداش و حفظ کارکنان کليدی مورد توجه قرار گيرد. مدیریت خروج 
کارکنان یکی از دغدغه هایی است که در خيلی از کسب و کارها دیده می شود. بعضی اوقات 
مدیران و صاحبان کسب و کار فردی را استخدام کرده اند که برایشان مناسب نبوده و کارایی لازم 
را ندارد. حال ميخواهند به او بگویند که شما دیگر از فردا اخراج هستيد. گفتن این جمله »از 

فردا اخراج« ممکن است هفته ها طول بکشد. 

سیستم مدیریت منابع مالی

حساب ها  مدیریت  در  می گيرد.  صورت  حساب ها  مدیریت  مالی،  منابع  مدیریت  سيستم  در 
حسابداری درآمدها، هزینه ها، حسابداری عمومی، گزارشدهی و همچنين حسابداری پروژه یعنی 
دارایی ثابت مدنظر است. یکی از مهم ترین زیرسيستم های سيستم مدیریت منابع مالی، زیر 
سيستم پرداخت است. سيستم پرداخت چه در کسب و کارهای کوچک و چه در کسب و کارهای 
بزرگ چرخۀ طولانی دارد. حتی برای پرداخت های کوچک نياز به صرف هزینه و زمان و انرژی 

زیادی است. باید سيستم پرداخت به بهينه ترین حالت ممکن طراحی شود و به اجرا دربياید.
مورد بعدی مدیریت عمليات خزانهداری و کنترل حساب های داخلی است. یکی دیگر از مواردی 
که در سيستم مدیریت منابع مالی باید به آن توجه شود مدیریت مالياتها است. برای نمونه در 
یک شرکت، در سال 94 یک حسابدار که حساب ها را کنترل کرده بود و از نظر سازمان مالياتی 
این شرکت باید 150 ميليون تومان ماليات پرداخت می کرد. در سال بعد که برای پرداخت 
ماليات باید اقدام می کردند، حسابدار جدید حساب ها را کنترل کرد و متوجه شد که کسب و 
کار زیانده بوده و اصلًا نباید مالياتی پرداخت می کردند. بنابراین نحوه طراحی این سيستم باید 
به گونه ای باشد که با جابجایی نفرات، هزینه گزافی بر کسب و کار شما تحميل نشود. فرق این 
دو حسابدار چه بوده است: سبک و سليقه کاری. اگر سليقه کاری را به سيستم انجام کار تبدیل 
کنيد یعنی روند کار را طوری طراحی کنيد که هر فردی که وارد کسب و کار شد، در این روند 
قرار بگيرد، مسلماً نتيجه خيلی بهتری کسب می کنيد. اکنون در مباحث مالی خيلی از این 
رویه ها به صورت قانون درآمده است و کافی است آن را مستند کنيد اما در سيستم های اصلی 
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چرخه توليد و چرخه تأمين که قبل تر بيان شد می توانيد بهينه سازی و کاهش هزینه زیادی 
داشته باشيد. 

سیستم مدیریت و نگهداری دارایی ها

ساخت و مدیریت دارایی ها به تأیيد ساخت و خرید و مدیریت دارایی های توليدی و غيرتوليدی 
مرتبط می شود، یعنی باید دارایی هایی مولد را بشناسيد و از آن ها نگهداری کنيد. باید برای کسب 
دارایی ها برنامه ریزی داشته باشيد. در سيستم مدیریت و نگهداری دارایی ها سه زیر سيستم اصلی 

وجود دارد:
برنامه ریزی و کسب دارایی •
طراحی و ساخت دارایيهای  •
نگهداری دارایی ها •

سیستم مدیریت ریسک و اصلاح کسب و کار

در این سيستم مدیریت ریسک انجام داده، بهبود می دهيد و سپس عمليات اصلاحی را اجرا 
می کنيد. اولين زیر سيستم در این سيستم، مدیریت ریسک کسب و کار است. برای مواجه با 
ریسک، راهبُردهای مختلفی وجود دارد. شناسایی ریسک ها قدم مهمی در این سيستم است. 
سپس نياز است با توجه به راهبُرد انتخاب  شده، از ریسک، اجتناب کنيد، آن را حذف کنيد یا 
اثرات آنرا کاهش دهيد یا ریسک را بپذیرید. با انتخاب این راهبُرد، خود را برای ریسک ها آماده 
کرده اید. علاوه بر ریسک های منفی، ریسک های مثبت نيز در کسب و کار شما وجود دارد. برای 
مدیریت ریسکهای منفی به برنامه ریزی بيشتری نياز است تا بتوانيد با آمادگی با آن ها مواجه 

شوید.
زیر سيستم بعدی در همين گروه مدیریت انطباق و سپس مدیریت اصلاح کسب و کار است. 
در پایان باید در کسب و کار قدرت انعطاف پذیری داشته باشيد تا بتوانيد متناسب با پویایی و 

تغييرات محيط، تغييرات مناسبی را در کسب و کار ایجاد کنيد.

سیستم مدیریت روابط کسب و کاری

در روابط خارجی توجه شما معطوف به سرمایه گذارها و سهامداران است یعنی باید به دنبال 
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تقویت روابط با سهامداران باشيد. همچنين نوع و نحوه رابطه با هيئت مدیره در این بخش قرار 
دارد.

چيزی که الان ممکن است برای کسب و کارهای کوچک که هيئت مدیره خود مدیران هستند 
حائز اهميت باشد، بحث مسائل قانونی است. اینجا با مدیریت مشتریان کاری ندارید بلکه نياز 

است به مسائل قانونی که پيرامون موضوع شکل می گيرد توجه کنيد.

سیستم توسعه و مدیریت قابلیتهای کسب و کار

زیرسيستم های اصلی در سيستم توسعه و مدیریت قابليت های کسب و کار عبارتند از: 
1- مدیریت ایمنی 

2- مدیریت دانش. دانشی که در کسب و کار شکل می گيرد و برای کارکنان به دست می آید، 
باید در کسب و کار باقی مانده و با خروج فرد، دانش او نيز خارج نشود. 

3- زیر سيستم بعدی سنجش و الگوبرداری است. الگوبرداری باید از کسب و کارهای مشابه 
صورت بگيرد که این مسير را رفته اند و یا در حال انجام این کار هستند. 

دقت کنيد در این مرحله فقط عناوین سيستم های موجود را باید تهيه کنيم و نيازی به رفتن به 
جزئيات سيستم ها نيست. حواس تان باشد سایر کارهای جزئی که در طور روز انجام می دهيد در 
درون یکی از این سيستم ها قرار خواهد گرفت. در این مرحله به جزئيات نپردازید و نگاه کل نگر 

داشته باشيد. 
بار دیگر تاکید می شود که شما از لیست سیستم های اشاره شده در بالا فقط به عنوان 
یک راهنما استفاده کنید. هدف در اینجا استخراج سیستم های وضع موجود است. 
شاید برخی موارد در لیست باشند که در حال حاضر متناظر آن در کسب و کار شما 
وجود نداشته باشد که طبیعی است باید فعلًا از آوردن آن در لیست خودداری کنید. در 
واقع از لیست سیستم های بالا، برخی از آنها را دارید و برخی را ندارید. فعلًا تمرکزمان 

بر روی سیستم هایی است که در وضعیت موجود داریم. 

گام چهارم: مدلسازی سیستم های وضع موجود

در گام بعدی پس از استخراج ليست سيستم های موجود بهتر است آنها را مدلسازی کنيد. 
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در واقع هدف از مدلسازی در این مرحله این است که ارتباط این سيستم ها با یکدیگر )ورودی و 
خروجی های هر سيستم( و با موجودیت های خارجی نمایش داده شود. 

منظور از موجودیت خارجی عناصر خارج از کسب و کار است که سيستم های ما با آنها ارتباط 
دارند. مثلًا سيستم منابع انسانی ما با یک موجودیت خارجی به اسم سازمان تامين اجتماعی یا 
سيستم مالی ما با یک موجودیت خارجی به اسم سازمان امور مالياتی، سيستم زنجيره تامين ما 
با تامين کنندگان و کسانی که از آنها خرید می کنيم، سيستم فروش و بازاریابی ما با مشتریان 

بيرونی در ارتباط است. 
برای مدلسازی ارتباط سيستم ها با یکدیگر و با موجودیت های خارجی می توانيد از نموداری تحت 

عنوان DFD یا نمودار جریان داده استفاده کنيد. 
نمودار جریان داده ها )DFD( بر روی ورودی ها و خروجی های اطلاعات به یک سيستم و همچنين 
پردازش های انجام شده بر روی آنها تمرکز دارد. این نمودار با استفاده از چهار جزء اصلی ساخته 
می شود: یک مربع، فلش، مستطيل با گوشه های گرد و یک مستطيل با یک سر باز. این اجزاء 
در شکل زیر نمایش داده شده اند. مربع با سایه برای نمایش )Entity( موجودیت های خارجی که 

می تواند به سيستم داده ارسال کرده و یا از آن داده ای دریافت نماید استفاده می شود. 
فلش ها انتقال اطلاعات از یک نقطه به نقطه ی دیگر را نشان می دهند. از آنجایی که اطلاعات 
در مورد یک شخص، مکان یا چيزی است، بنابراین جریان اطلاعات باید توسط یک اسم شرح 

داده شود. 
مستطيل با گوشه های گرد برای نمایش سيستم )پردازش اطلاعات( استفاده می شود. سيستم 
باعث ایجاد تغييرات یا تبدیل در اطلاعات ورودی می-شود، بنابراین خروجی اطلاعات از یک 

پردازش باید با یک عنوان جدید نامگذاری شود. 
آخرین عنصر کاربردی در نمودارهای جریان داده، یک مستطيل با یک سر باز می باشد که برای 
نمایش مرکز ذخيره سازی اطلاعات یا به عبارت دیگر سيستم های اطلاعاتی استفاده می شود. 

همانند سایر عناصر DFD، این عنصر نيز باید توسط یک اسم مشخص نامگذاری شود. 
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برای رسم نمودار جریان داده باید چندین مرحله را طی کنيم: 
در این نمودار ارتباطات داده ای بين سيستم های مختلف با یکدیگر، بين سيستم ها و موجودیت های 
خارجی و سيستم ها با مراکز ذخيره سازی اطلاعات نمایش داده می شوند. با اینکار می توانيد درک 

درستی از جریان کلی اطلاعات در سيستم ها داشته باشيد. 
البته نمودار DFD را می توان در چند سطح ترسيم کرد یعنی هر سيستم به زیرسيستم های 
خودش تقسيم شود و در سطح بعدی نمودار DFD زیرسيستم ها را نشان داد ولی این موضوع 

در این کتاب مدنظر ما نمی-باشد. 
شکل زیر نمایی از رسم یک نمودار جریان داده را نشان می دهد.
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در رسم نمودارهای DFD باید توجه داشت که هر سيستم )پردازش( باید دارای حداقل یک 
ورودی و یک خروجی باشد. 

نکته ی دیگر این است که یک نهاده ی خارجی نمی تواند مستقيماً به یک مرکز ذخيره سازی داده 
متصل شود و برای اینکار داده ها باید از طریق یک سيستم انتقال داده شوند. 

خوب حالا نوبت شما است. نمودار DFD کسب و کار خود را ترسيم کنيد. 

گام پنجم: استخراج لیست فرایندهای وضع موجود هر سیستم

در این مرحله باید به سراغ جزئيات هر سيستم برویم یعنی فرایندهای هر سيستم را مشخص 
کنيم. برای این کار ابتدا یکی از سيستم ها را انتخاب کنيد و آن را به مراحل اصلی تقسيم کنيد. 
مثلًا سيستم زنجيره تامين متشکل از فرایندهای درخواست کالا، خرید کالا، خرید خدمت، 

منبع یابی و ارزیابی تامين کنندگان است. 
این عمل را برای تمام سيستم های خود انجام دهيد تا ليستی از تمام فرایندهای موجود در آن 

سيستم را استخراج کنيد. 
برای اینکه راحت تر بتوانيد تشخيص دهيد هر سيستم معمولاً شامل چه فرایندهایی است، در 
ادامه ليست انواع فرایندهایی که در هر کسب وکار می تواند وجود داشته باشد به تفکيک سيستم 
ارائه شده است. البته نگران نباشيد قطعاً شما به عنوان یک کسب و کار کوچک یا متوسط به 

همه این فرایندها نياز ندارید. 
نکته مهم: بار دیگر تاکيد می شود اگر در ليست فرایندی را مشاهده کردید که در حال حاضر در 
کسب و کار شما وجود ندارد، از روی آن عبور کنيد و فعلًا از آن صرف نظر کنيد. در این مرحله 
فقط فرایندهای وضع موجود یعنی فرایندهایی که در حال انجام آنها هستيد را ليست کنيد. 
در فازهای بعدی که مربوط به طراحی فرایندهای مطلوب است، بار دیگر به این ليست مراجعه 
خواهيم کرد و این بار فرایندهایی که نداریم ولی فکر ميکنيم برایمان مناسب است را به ليست 

خود اضافه خواهيم کرد. 
1. سیستم توسعه و مدیریت محصولات یا خدمات
فرایند تحقيق و توسعه )خلق ایده های جدید(  1.1
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)PROTOTYP( فرایند ساخت نمونه اوليه  1.2
فرایند تست بازار  1.3

2. سیستم زنجیره تامین

درخواست کالا   2.1
منبع یابی، ارزیابی و انتخاب تامين کنندگان  2.2

خرید  2.3
ارزیابی کيفی و نظارت بر تامين کنندگان  2.4

3. سیستم تولید

برنامه ریزی توليد  3.1
توليد و کنترل کيفيت محصول  3.2

تصمين کيفيت محصول  3.3
ارزیابی عملکرد توليد  3.4

4. سیستم لجستیک و انبارداری

ورود و خروج کالا   4.1
اجرای انبارداری )مدیریت کالا(  4.2

انبارگردانی  4.3
حمل و نقل کالا و تجهيزات  4.4

5. سیستم ارائه خدمت

شناسایی، ارزیابی و انتخاب منابع ارائه خدمت  5.1
اجرای خدمت  5.2

ارزیابی عملکرد ارائه خدمت  5.3

6. سیستم بازاریابی و فروش

تحقيقات بازار و اولویت بندی فرصت ها  6.1
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قيمت گذاری و تخفيفات  6.2
شناسایی و مدیریت کانال توزیع  6.3

سفارش گيری از مشتری  6.4
سفارش گذاری توليد   6.5

پيش بينی و هدفگذاری فروش  6.6
ارزیابی عملکرد فروش  6.7

توسعه روابط فروش  6.8
برنامه وفاداری مشتریان  6.9

پيگيری وصول مطالبات فروش  6.10

7. سیستم تبلیغات و برندینگ

تدوین برنامه و بودجه تبليغات و برندینگ  7.1
تامين اقلام تبليغاتي و هدایا   7.2

ارزیابی عملکرد تبليغات  7.3

8. سیستم مدیریت و خدمات مشتری

مدیریت تماس های مشتریان   8.1
مراقبت از مشتری  8.2

مدیریت شکایات مشتریان  8.3
سنجش رضایت مشتری  8.4

خدمات پس از فروش  8.5

9. سیستم توسعه و مدیریت منابع انسانی

جذب و استخدام  9.1
مرخصی  9.2
ماموریت  9.3

ارزیابی عملکرد پرسنل  9.4
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سنجش رضایتمندی پرسنل  9.5
توسعه و آموزش پرسنل  9.6

محاسبه کارکرد  9.7
جانشين پروری  9.8

مدیریت خروج پرسنل  9.9
9.10 جبران خدمات پرسنل )تشویق و تنبيه(

10. سیستم مدیریت منابع مالی

ثابت می باشد و  از قوانين مشخص و  اینکه سيستم مدیریت منابع مالی برگرفته  به  با توجه 
در این حوزه نرم افزارهای خوبی در بازار کشور موجود است، توصيه می شود این سيستم را با 
بهره گيری از این نرم افزارهای آماده انجام دهيد. به همين دليل در این بخش نيازی به ارائه ليست 

فرایندهای مدیریت منابع مالی نمی باشد.

11. سیستم مدیریت و نگهداری دارائی ها

برنامه ریزی و ایجاد امکانات کسب و کار  11.1
11.2 خلق دارایی 

مدیریت اموال و شماره گذاری  11.3
برنامه ریزی نگهداری دارایی  11.4
نگهداری و تعميرات دارایی  11.5

جابجایی اموال  11.6

12. سیستم مدیریت ریسک و اصلاح کسب و کار

شناسایی ریسک کسب و کار  12.1
ارزیابی ریسک  12.2

کنترل ریسک و اصلاح کسب و کار  12.3

13. سیستم مدیریت روابط کسب و کار
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عقد و تمدید قرارداد غير تجاری  13.1
عقد و تمدید قرارداد تجاری  13.2

13.3 شرکت در مناقصات و مزایدات
برگزاری مناقصات و مزایدات  13.4

تشریفات  13.5

14. سیستم توسعه و مدیریت قابلیت های کسب و کار

مدیریت ایمنی و بهداشت  14.1
مدیریت دانش کسب و کار  14.2

14.3 سنجش و الگوبرداری
5S آراستگي محيط کار – نظام  14.4

مميزی عملکرد کسب و کار  14.5
اقدام اصلاحی و مدیریت تغييرات  14.6

گام ششم: مدلسازی فرایندهای وضع موجود هر سیستم

در این مرحله بر اساس ليست فرایندهای استخراج شده در مرحله قبل باید فرایندهای کسب 
و کار خود را مدل کنيد. 

یک تصویر گویاتر از هزار کلمه است. همين یک دليل برای مدلسازی فرایندها کافی است منتها 
در این بخش به برخی از مهم ترین دلایلی که باید بر اساس آنها اقدام به مدلسازی فرایندها نمود 

را ارائه خواهيم کرد. 
مدل های فرایندی یک ابزار کمک آموزشي خوب هستند.  •
مدل ها نسبتاً ساده و سریع هستند و براي تکميل نيازمند هزینه هاي زیاد نيستند.  •
مدل ها براي درک و تفهيم مناسب هستند. •
مدل ها سبب ایجاد یک بسترپایه جهت اندازه گيري مي شوند. •
مدل ها انجام امور تجزیه و تحليل فرآیند وشبيه سازي آنرا تسریع مي نمایند. •
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مدل های استاندارد توسط افراد مختلف درک یکسانی می شوند. •
مستندسازی روال ها و فرایندها منجر به تبدیل دانش ضمنی به دانش صریح و مستند  •

شده و چرخه مدیریت دانش را در سطح سازمان تسهيل خواهد نمود. 
و بسياری دلایل دیگر.  •

به منظور مدلسازی فرایندها روش های مختلفی ایجاد شده که فلوچارت یکی از این روش ها 
 BPMN2 است. البته روش ها و استانداردهای دیگری برای مدلسازی فرایندها وجود دارد مثل
که از فلوچارت کامل تر هستند. در نتيجه ما در این کتاب استاندارد BPMN2 را بصورت مختصر 
و مفيد آموزش خواهيم داد. در نظر داشته باشيد ما در این کتاب در نظر نداریم شما را به یک 
مدلساز حرفه ای فرایند با استاندارد BPMN2 تبدیل کنيم بلکه بخش های مهم و پرکاربرد این 

استاندارد را برای مدلسازی وضعيت موجود معرفی خواهيم کرد. 
البته اصراری به استفاده از استاندارد BPMN2 وجود ندارد و با استانداردهای دیگر مثل فلوچارت 

آشنایی دارید می توانيد از آن استفاده کنيد. 
همچنين در فصل بعد زیرساختی را معرفی خواهيم کرد که می توانيد فرایندهای کسب و کار 

خود را به سادگی در آن ترسيم نمایيد. 

BPMN2 معرفی اجمالی استاندارد

چند نماد اصلی در استاندارد BPMN2 وجود دارد که هر یک را در ادامه تشریح خواهيم کرد. 
Pool: فرایندی که در حال مدلسازی آن هستيم را با یک Pool نمایش می-دهيم مثل شکل 

پایين.
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نکته مهم اینکه یک فرایند دیگر می تواند برای فرایند فعلی یک شریک تجاری محسوب شود 
که آنها را هم باید یک Pool جداگانه در نظر گرفت. همچنين عناصر خارج از کسب و کار مثل 
مشتری، تامين کننده، سازمان ها و نهادهای مرتبط با کسب و کار و... نيز یک Pool جداگانه 
است. در این موارد ما تمایلی به مدلسازی و تعيين فعاليت های انجام شده توسط عناصر خارجی 

را نداریم. پس به عنوان جمع بندی موارد زیر می توانند جزء pool ها باشند:
فرایند اصلی که در حال مدلسازی آن هستيم •
فرایندهای دیگر •
موجودیت های خارجی •
مشتریان و تامين کنندگان •

Lane: برای جدا کردن فعاليت هایی است که مربوط به یک نقش یا واحد خاص در کسب و کار 

است و معمولاً بيانگر نقش های سازمانی هستند. این موارد می توانند جزء lane ها باشند: 
واحدهای سازمانی •
پست های سازمانی •
نقش های سازمانی •
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Activity یا فعاليت: فعاليت ها اقداماتی هستند که در طول فرایند توسط ذینفعان فرایند انجام 

می شوند و در یک دسته بندی کلی به دو گروه قابل تقسيم هستند: فعاليت های اتميک که به 
آنها Task نيز گفته می شود و همانطورکه از نام آنها پيدا است قابل شکستن به فعاليت های 

جزئی تر نيستند. 

اتلاق  نيز   Sub-Process آنها  به  که  ترکيبی هستند  فعاليت های  فعاليت ها،  از  دیگری  نوع 
می شود. Sub-Process خود یک فرایند دیگر در دل فرایند فعلی هستند که بنا به نياز از آنها 
استفاده خواهد شد. Sub-Process ها دارای یک علامت + در مرکز و پایين مستطيل هستند.

Gateway یا دروازه: دروزاه ها دو کاربرد اصلی دارند. 

1- تصميم گيری ها در فرایند را نشان می دهند. 
2- برای منشعب شدن )forking( و بهم پيوستن )joining( مسيرها در فرایند مورد استفاده 

قرار می گيرند.

Gateway برای نمایش نقاط کنترلی و تصميم گيری ها استفاده می شود. به علاوه از این نماد هم 

به عنوان تفکيک کننده مسير و هم در جهت ترکيب مسيرها استفاده می شود. به عبارت دیگر به 
یک Task تنها یک ورودی، وارد می شود و تنها یک خروجی، از آن خارج می گردد. در صورت 

وجود بيش از یک ورودی یا خروجی باید از Gateway استفاده نمود. 
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Sequence Flow یا جریان توالي که با شکل زیر نمایش داده می شود:

جهت نمایش ترتيب و توالي انجام فعاليت ها در داخل Lane های یک فرآیند بکار مي رود که در 
واقع مسير اصلي فرایند مي باشد. به تصویر پایين دقت کنيد:

Sequence Flow بين دو Task نشان می دهد که که ابتدا باید Task2 انجام شود و سپس 

کار به Task3 ارسال شده تا فرآیند ادامه یابد. 
Event یا رخداد: پيشامدي که در ابتدا، ميانه یا انتهای یک فرآیند روي مي دهد و بر جریان 

فرآیند تأثير مي گذارد. پس می توان آنها را به سه گروه تقسيم بندی کرد: رخدادهای آغازین، 
رخدادهای ميانی و رخدادهای پایانی. هر فرایند قطعاً دارای حداقل یک رخداد آغازین و یک 
 Start، Intermediate رخداد پایانی است. پس رخدادها برحسب زمان تأثير بر فرآیند به سه گروه

و End )شکل ها از چپ به راست( تقسيم مي شوند.

فرایند  کنترل  تحت  که  است  پيشامدی  رخداد  است،  نماد مشخص  این  اسم  از  همانطورکه 
موردنظر نبوده و معمولاً یک عامل بيرونی است. 

نکته مهم: در این مرحله یعنی مدلسازی فرایندها، فقط ترسيم نمودار BPMN کافی نيست و در 
مورد هر فرایند باید اطلاعات دیگری نيز دریافت شود. این اطلاعات در قالب شناسنامه فرایندی 

قابل استخراج است. 
با ذینفعان فرایند است. شناسنامه  انجام جلسه مصاحبه  از روش های مدلسازی فرایند،  یکی 
فرایند برای مصاحبه کننده )تحليلگر فرایند( مثل چک ليست پرواز برای خلبان پيش از پرواز 
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نقش هدایت کننده و تسهيلگر را ایفا خواهد کرد. اگر این چک ليست در اختيار مدلساز نباشد 
بخشی از ذهن مصاحبه کننده دائم درگير این موضوع است که نکند چيزی را از قلم انداخته 

باشد. 
برخی از بخش های موجود در این چک ليست عبارتند از: 

نام فرایند •
هدف فرایند •
محرک فرایند )عاملی که باعث آغاز فرایند می شود( •
ورودی ها و خروجی های فرایند  •
مشکلات فرایند و راهکارهاي بهبود •
مستندات، فرم ها، دستورالعمل ها و روش هاي اجرایي •
سرفصل های اطلاعاتی مورکاربرد در فرایند  •
• )KPI( جدول شاخص های کليدی ارزیابی فرایند
ریسک های فرایند  •
نمودار BPMN2 مربوط به فرایند •

پس به عنوان جمع بندی باید گفت که در این مرحله برای هر فرایند یک شناسنامه 
فرایندی و یک نمودار BPMN ترسیم کنیم. 

فرایند بصورت  ابتدا مراحل اصلی  ارائه خواهد شد. در  این بخش یک مثال  بهتر  برای درک 
 BPMN نوشتاری ارائه خواهد شد که به آن سناریوی فرایند اتلاق می گردد و در ادامه نمودار

ترسيم شده همين فرایند را خواهيد دید. 
یک نمونه ساده شده از سناریوی فرایند درخواست کالا

متقاضی کالای مورد نياز خود را مشخص نمودن نام کالا، تعداد و سایر مشخصات مورد نياز ثبت 
کرده و جهت تایيد به مدیر خود ارسال می کند.

مدیر تقاضای درخواست کالا را بررسی نموده و در صورت نياز به اصلاح به متقاضی عودت داده 
و در غير اینصورت او و می تواند این تقاضا را رد یا تایيد کند. در صورتی که تقاضا رد شود فرایند 

پایان می یابد و در صورت تایيد، تقاضای درخواست کالا به انبار جهت بررسی ارسال می شود.
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مسئول انبار تقاضا را از نظر موجودی بررسی می کند. در اینصورت سه حالت پيش می آید:
1. کالا در انبار موجود نيست. در این صورت این تقاضا برای تامين به فرایند خرید ارسال 

می شود و سایر مراحل در آن انجام می شود.
2. تعدادی کمتر از تعداد مورد تقاضا در انبار موجود است. تقاضا به دو بخش تقسيم می شود 
که به صورت موازی با هم انجام می شود. بخش اول، تحویل تعداد کالای موجود به متقاضی 

و بخش دوم، ارسال به فرایند خرید جهت تامين کالا.
3. کالا در انبار موجود است. در این صورت کالا به متقاضی تحویل داده شده و تایيد تحویل 

کالا ثبت می شود.

نمودار BPMN فرایند درخواست کالا

یا  انجام دهيد  را  مرحله  این  فرایندها  برای همه  نيست  تاکيد می کنيم که لازم  دیگر  یکبار 
مدلسازی همه فرایندها را به یکباره آغاز کنيد زیرا قادر نخواهيد بود این کار را به پایان برسانيد. 
بهتر است بر اساس دغدغه های کسب و کار تعدادی از فرایندها را مدل سازی کرده و بعد از مدتی 

به سراغ فرایندهای بعدی بروید. 
در مورد مدلسازی فرایندها در کلاس های حضوری سيستم سازی بطور مفصل صحبت کرده 
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و بصورت کارگاهی این مبحث مهم را آموزش خواهيم داد. در واقع در این کلاس که بصورت 
کارگاهی برگزار می شود، کسب و کارها فرایندهای خود را مدل خواهند کرد بطوریکه پس از 

پایان کلاس، تعداد زیادی فرایند مدلسازی شده خواهند داشت. 

گام هفتم: تحلیل و بهبود فرایندهای موجود

در این مرحله فرایندها را مورد تحليل قرار می دهيم و فرایندهای دارای مشکل را بهبود داده 
و مشکلات آنها را برطرف خواهيم کرد. البته این بدان معنی نيست که همه فرایندهای کسب و 
کار نياز به بهبود دارند و ممکن است وضعيت فعلی شان قابل قبول باشد. البته بهبود یک چيز 
نسبی است و انتها ندارد ولی باید بتوانيم بين وضعيت همه فرایندها از نظر بهبود تعادل ایجاد 

کنيم. 
در اینجا برخی از شرایطی که تحت آنها بهتر است از تحليل فرایند استفاده شود را ذکر کرده ایم: 

شکایات  • افزایش  یا  مداوم  تاخيرهای  مانند  می کنند،  بروز  ناشناخته  مسائل  وقتی 
مشتریان.

افراد درک واضحی از نحوه انجام فرآیند ندارند. •
قبل از مکانيزاسيون فرایندها و برای اطمينان از اینکه فرآیندها بهينه سازی شده اند. •
وقتی یک تيم می خواهد فرآیندی را با یک نسخه جدید جایگزین کند. •

در این مرحله ممکن است در پایان تصميم بگيریم:
1- فرایندی را حذف کنيم.
2- فرایندی را بهبود دهيم.
3- فرایندی را حفظ کنيم.

4- فرایندی را ایجاد و طراحی کنيم. 
هدف از بهبود فرآیند، از بين بردن نقاط ضعف یا گلوگاه ها در عمليات تجاری است. با شناسایی 
این نقاط ضعف، می توانيد به پيشرفت کسب و کار خود کمک کنيد، چرا که مزایای زیر را برایتان 

به دنبال خواهد داشت:
کاهش زمان اتمام فرآیند •
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بهبود کارایی و کيفيت فرآیند •
حذف کارهای زائد •
کاهش اصطکاک در فرآیندهای کسب و کار •
برآورده شدن الزامات قانونی •
و... •

بهبود فرآیند راهی است که باعث می شود کسب و کار شما به بهترین حالتی که قابليت آن را 
دارد تبدیل شود. 

تحليل فرایندها را به دو روش می توان انجام داد: تحليل کيفی و تحليل کمی، ليکن در این کتاب 
به یکی از ساده ترین و پرکاربردترین روش های تحليل کيفی فرایندها اشاره می کنيم. 

تحلیل ارزش افزوده

هدف از روش تجزیه و تحليل ارزش افزوده، این است که مراحلی در فرایند که ارزش افزوده 
ایجاد نمی کنند شناسایی و حذف نمایيم و مراحلی ایجاد ارزش افزوده می کنند را بهينه سازی 
کنيم. بنابراین بسيار مهم است که بتوانيم در سریع ترین زمان ممکن و در ابتدای تجزیه و تحليل، 
اقدامات بدون ارزش افزوده را شناسایی کند. در واقع تجزیه و تحليل ارزش افزوده یک تکنيک 
است که با هدف شناسایی مراحل غيرضروری در یک فرایند با رویکرد حذف آنها است. این 

تحليل دارای دو گام اساسی است:
value classification یا طبقه بندی ارزش ها •

waste elimination یا حذف اضافات  •

در این نوع تحليل بررسی می شود که آیا فعاليت ها و تصميم گيری های فعلی فرآیند برای مشتری 
یا کسب و کار ارزش افزوده ایجاد می کند یا نه. در این تحليل، فعاليت ها به سه دسته زیر تقسيم 

می شود:
دارای ارزش افزوده: آن را با VA نمایش می دهند.  •
• )BVA( دارای ارزش افزوده برای کسب و کار
• )NVA( بدون ارزش افزوده

فعالیت دارای ارزش افزوده )VA( برای مشتری ارزش یا رضایت ایجاد می کند. معيارهای 
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تشخيص این نوع فعاليت ها عبارتند از:
می توان پرسيد که آیا مشتری حاضر است برای این فعاليت هزینه ای پرداخت کند یا  •

نه؟
آیا مشتری موافق این است که این مرحله برای رسيدن به اهداف مورد نظر او ضروری  •

است؟
اگر این مرحله را حذف کنيم، مشتری حس می کند از ارزش خدمت یا محصول نهایی  •

کم شده است. 
اگر پاسخ یکی از سئوالات فوق بله است یعنی این مرحله برای مشتری دارای ارزش افزوده است. 
فعالیت دارای ارزش افزوده برای کسب و کار )BVA( برای انجام  شدن کسب و کار به طور 

روان، مفيد یا لازم است. معيارهای تشخيص این نوع فعاليت عبارتند از:
آیا این مرحله به منظور کسب درآمد یا بهبود و رشد کسب و کار لازم است؟  •
اگر این مرحله حذف شود، کسب و کار با مسائل و مشکلاتی در دراز مدت مواجه  •

خواهد شد؟ 
ایا این مرحله مطابق با الزامات قانونی است؟  •

فعالیت بدون ارزش افزوده )NVA( نه برای مشتری و نه برای کسب و کار ارزش افزوده ندارد. 
برخی از انواع این نوع فعاليت عبارتند از: 

جابه جایی •
تاخيرات •
انتظار •
کار مجدد یا اصلاح اشکالات •

روش های دیگری نيز برای تحليل وجود دارد که کسب و کارهای کوچک و متوسط خيلی لازم 
نيست به سراغ این روش ها بروند مگر در صورت لزوم. روش هایی مثل شبيه سازی فرایندها، 

تحليل صف و تحليل جریان. 
حالا نوبت به بهبود فرایندها است. بر اساس تحليل های انجام شده اقدام به مدلسازی مجدد 

فرایند بهبود یافته خواهيم کرد. 
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مهم این است که به یاد داشته باشید تجزیه و تحلیل، یک عملیات مداوم است. زیرا 
هميشه محيط و قوانين کسب و کار در حال تغييرند بنابراین هميشه سيستمي وجود دارد که 

نياز به بهينه سازی یا بهبود داشته باشد. 
همچنين ممکن است یک فرایند یا سيستم با توجه به تغييرات محيطي و قوانين کسب وکار 
پس از مدتي با اهداف تجاری کسب و کار متناقض شود! یادمان باشد سيستم ها زنده اند و در 

طول زمان تغيير مي کنند. 
همچنین لطفاً هارمونی بین همه فرایندها را حفظ کنید. به این معنی که نباید یک یا 
چند فرایند را خیلی بهبود دهید درحالیکه سایر فرایندها با مشکلات اساسی مواجه 
هستند. در واقع بهتر است بهبود رو بصورت تدریجی و یکنواخت بر روی همه فرایندها 

اعمال شود.

پیدا کردن بهبودهایی برای فرآیند

پس از تجزیه و تحليل، باید فرآیند جدید را مدل کنيد. اما چگونه می توانيد این کار را انجام 
دهيد؟ بهترین راه برای انجام این فرآیند به طوری که به سریعترین نحو و با استفاده از کمترین 

منابع، بتواند بهترین نتایج را بدست آورد چه خواهد بود؟
پس باید یک نمودار دیگر ترسيم کرده و ایده های خود را با اعضای تيم به اشتراک بگذارید! در 
این گام یعنی ترسيم فرایند جدید و بهبود یافته، سعی کنيد به برخی از این سوالات پاسخ دهيد 

و مواردی که در ادامه این بخش ارائه شده است را مدنظر قرار دهيد. 
هدف این فرآیند، گردش کار و یا فعاليت چيست؟ ½
آیا بخش های زائد وجود دارد؟ ½
مشکلات و مسائل مربوط به کيفيت و رعایت اصول، چه هستند و چرا اتفاق می افتند؟ ½
چرا این کار یا فرآیند ضروری است؟ ½
چه کسی بهترین فرد واجد شرایط برای انجام آن است؟ ½
آیا به اندازه کافی از نرم افزارهای مناسب استفاده شده است؟ ½
مشکلات عمده آن چيست؟ ½
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چگونه می توان مشکلات را از ميان برداشت؟ ½
چگونه می توان ضایعات را حذف کرد؟ ½
چطور می توانيم بر فعاليت نظارت کرده و اطمينان حاصل کنيم که اهداف عملکردی  ½

دنبال می شوند؟

اصول بهبود فرآیند

اصول و مواردی در رابطه با بهبود وجود دارد که می بایست مدنظر قرار گيرند:
بهبود تجربه مشتری: این اصل بيان می کند که حتی اگر فرآیندها پس از اعمال بهبود  ½

بسيار کارآمد باشند اما تجربه مشتریان رضایت بخش نباشد، تمام این کار بی فایده خواهد 
بود. بنابراین تمام نقاط تماس کسب و کار با مشتری، باید بتوانند بهترین تجربه ممکن را 

ارائه دهند.
توجه به فعاليت هایی که ارزش افزوده توليد می کنند: یک اصل کليدی که درک آن  ½

آسان است این است که آیا این فعاليت ارزشی به خدمات یا محصول اضافه می کند؟ اگر 
چنين است، باید توجه کامل خود را به آن معطوف کنيم به طوری که در طول فرآیند، به 
بهترین نحو انجام شود. به همين ترتيب فعاليت هایی که ارزش افزوده ایجاد نمی کنند، باید 

از فرآیند جدید حذف گردند که در خصوص توضيحاتی ارائه کردیم. 
کاهش فعاليت هایی که به احتمال زیاد موجب بروز خطا در فرآیند می شوند: هرگاه  ½

درون یک فرآیند، فعاليتی خطرآفرین موجود باشد، باید راهی برای از بين بردن یا ساده سازی 
آن پيدا کنيد. استفاده از فن آوری مناسب تر، اغلب راه حل خوبی برای این وضعيت است. 

بررسی قوانين کسب و کار: استفاده از قوانين ساده می توانند فرآیندهای بسيار زیادی را  ½
تسهيل کرده، باعث اجتناب از کارهای وقت گير شده و روش های پيچيده را تغيير می دهند. 

به یک مثال توجه کنيد: 
چک با مقدار کمتر از 1.000.000 تومان می تواند بدون تایيد امضاء کننده برداشت شود. 
پس از تجزیه و تحليل این فرآیند مشخص شد که بررسی تمام چک ها، یک به یک، گرانتر از 
هرگونه برگشت خوردن به دليل خطای امضا است. بنابراین تغيير قاعده کسب و کار می تواند 
بدون از دست رفتن ارزش، باعث چابکی فرآیند شود. به علاوه می تواند تجربه مشتری را 
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بهبود ببخشد! به یاد داشته باشيد که بهبود فرآیند تنها در صورت به دنبال داشتن بهترین 
تجربه برای مشتری، کارآمد و موثر خواهد بود. 

انطباق: بخش های مختلف صنعت دارای استانداردهای اندازه گيری، رویه ها، گواهينامه ها  ½
و پارامترهای دیگر هستند که توسط دولت یا گروه های بازرسی نظارت می شوند. بدیهی است 

که بهبود فرآیند نمی تواند فراتر از این قوانين باشد. 
در انتها باید گفت که فرآیند بهبود، یک فرآیند محدود به زمان نيست. در حقيقت این پروسه به 
صورت یک اقدام چرخه ای و مستمر است، چرا که هر چه بيشتر بهبود می یابيم، بيشتر متوجه 
می شویم که چگونه می توانيم بهتر حرکت کنيم. نهادینه کردن این ایده به صورت یک فرهنگ 
در کسب و کار دارای اهميت زیادی است زیرا بهبود فرآیند باید یک پروسه هميشگی باشد و به 

طور مداوم اعمال شود.

نکات کلیدی برای کارآمد بودن پروسه بهبود 

بهبود کسب و کار هميشه آسان نيست. شما یک ایده عالی معرفی می کنيد که واقعا فرآیند های 
کاری را بهبود می بخشد. این طرح را با سرپرست خود درميان گذاشته، تأیيد گرفته و سپس اجرا 
می نمایيد. پس از چند هفته متوجه می شوید که همه چيز به شيوه های قدیمی خود  بازگشته 
از جمله مدیران و  نياز به مشارکت همه کارکنان،  است. کارآمد بودن پروسه بهبود سيستم 

کارگران خط مقدم دارد. 
در ادامه نکات ویژه ای جهت کمک به کسب و کارها برای کارآمد نمودن پروسه بهبود معرفی 

می شود:
پشتیبانی مدیریت

 مدیریت ارشد باید از ابتکارات مربوط به بهبود سيستم حمایت کند. بدون حمایت های مادی و 
معنوی مدیریت، پروژه بهبود مطمئناً شکست خواهد خورد. زیرا با کمبود بودجه و انگيزه مواجه 
خواهد شد. اگر می خواهيد ضمانت اجرایی برای پروژه خود خریداری کنيد، باید بتوانيد ارزش 
کارتان را به ریال و تومان نشان دهيد. بنابراین پيش از اینکه ابتکارات مربوط به بهبود فرایند را 
به مدیریت ارائه دهيد، بهتر است زمانی را صرف یافتن ارتباط ميان انجام این فرایند و دستيابی 

به اهداف کسب و کار نمایيد.
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مشارکت سهامداران و کارکنان
همه سهامداران کسب و کار باید درگير پروژه بهبود شوند. ایجاد جو همراه با همکاری همه 
اعضا، این اطمينان را به وجود می آورد که تمامی کارمندان و مدیران تحت تاثير تغييرات حاصل 
از بهبود خواهند بود. یک سيستم و فرایند جدید اغلب باعث ایجاد عدم اطمينان در کارکنانی 
می شود که با سيستم فعلی کار می کنند زیرا چنين تصور می کنند که توطئه ای برای جایگزینی 
آنها وجود دارد. اگر آنها را بخشی از تيم بهبود ببينيد، قادر خواهيد بود به طور موثری، مزایای 

حاصل از بهبود سيستم را دریافت نمایيد. 
بهبود فرهنگ کسب و کار

بين ایجاد برنامه بهبود و فرهنگ بهبود تفاوت بزرگی وجود دارد. ساختن فرهنگ بهبود مستمر 
شامل موارد ذیل است:

کارکنان همواره با پيشنهاد ایده ها و بحث در مورد پيشنهادات مشغول به کار  باشند. •
همه کارکنان نقش خود را درک نموده و ارتباط آن با خروجی های فرآیند  را بفهمند. •
هر یک از کارکنان بطور مداوم روی بهبود فرایند کار خود متمرکز شود. •
واریانسی در مورد شيوه انجام یک کار توسط کارکنان مختلف وجود نداشته باشد.  •

گره زدن بهبود به اهداف کلیدی
کارکنان نياز دارند که ارتباط بين تلاش های خود برای بهبود و اهداف کسب و کار را ببينند. با 
پيوند دادن استراتژی های بهبود  به اهداف سازمانی، بيشتر از هر زمانی حمایت کارکنان از بهبود 

را به دست خواهيد آورد.
 درخواست فیدبک از کارکنان

کارکنان خط مقدم کسب و کار بيش از همه با سيستم ها و فرایندهای کسب و کار سروکار دارند. 
آنها هر روز وظایف مشابهی انجام می دهند و اطلاعات دست اولی در مورد نقاط قوت و ضعف 
فرایندها دارند. در زیر به برخی از استراتژی ها جهت تشویق کارمندان برای ارائه پيشنهادات و 

بازخوردهای وظایف روزانه شان اشاره شده است: 
تنظيم یک آدرس ایميل یا ارائه یک شماره تماس که کارکنان بتوانند پيشنهادات خود  •

را به آن اعلام کنند. 
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وجود جعبه پيشنهادات در محل کار.  •
تشویق کارمندان برای به اشتراک گذاری ایده ها و پيشنهادات در طول جلسات.  •
حصول اطمينان از اینکه مدیران برای شنيدن بازخوردهای مثبت و منفی آماده هستند.  •

ارتقاء برنامه های آموزشی
تمرکز روی بهبود فرایند،  باید در فرآیند  استخدام کارکنان و پس از آن در طول سيستم  آموزش 
نيز مورد توجه قرار گيرد. آموزش کمک می کند تا فعاليت های بهبود فرایند، به عمليات روزانه 
کارکنان تبدیل شوند. در ادامه به برخی از گام های موثر در تحت پوشش قرار دادن مسئله 

آموزش کارکنان اشاره شده است:
به کارکنان آموزش دهيد که چگونه نواقص و فرصت ها را برای بهبود مشخص کنند.  •
به کارکنان درباره مستندسازی نقش ها و وظایف تعيين شده آموزش دهيد.  •
ضرورت انسجام را یادآوری نمایيد.  •

استفاده از ابزارهای بهبود 
بعضی از ناکارآمدی های عملياتی به آسانی قابل حل می باشند. با این وجود درمورد مشکلات 
پيچيده تر استفاده از ابزارهای جدید برای پيشگيری از مشکلات و چالش های عملياتی پيشِ رو 

بهتر جواب می دهد. برخی از رایج ترین ابزارهای بهبود مورد استفاده کسب و کارها عبارتند از: 
 نمودارهای پراکندگی: یک گراف که دو متغير در دو محور قرار می دهد تا نوعی  •

همبستگی را نشان دهد.
هیستوگرام ها: تصاویر توزیع فراوانی ها •
دیاگرام های علت و معلول •
تجزیه و تحلیل پارتو: یک تکنيک آماری برای حل مشکلات که تحت این اصل عمل  •

می کند که 80٪ از مشکلات ناشی از 20٪ علل است. 
تمرکز بر موفقیت در درازمدت

موفق ترین پروسه بهبود روندی است که راه حل ها و گشایش های آینده را بر رفع کوتاه مدت 
مشکلات ترجيح می دهد. موفقيت در دراز مدت نيازمند صبر و تعهد بلندمدت است. این امر 
به شما اجازه می دهد جزئيات اجرا را بررسی نموده و تعيين کنيد که فرآیند در چه زمانی و در 

کجا گير می کند. 
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پاداش کارکنان
پيوند دادن انگيزه ها و پاداش ها به پروسه بهبود فرایند، یک راه حل موثر برای تحریک علاقه 

کارمندان به پروسه بهبود است. 
یک تحلیل مهم دیگر

یکی دیگر از مهم ترین اقداماتی که باید در فاز تحليل به آن پرداخت بررسی همسویی فرایندهای 
وضعيت موجود با استراتژی ها و اهداف استراتژیک کسب و کار است. بر اساس بررسی های انجام 
شده یکی از مهم ترین دلایل عدم تحقق استراتژی ها، همسو نبودن فرایندها با آنها است. یعنی 
در کف سازمان اتفاقاتی در قالب فرایند رخ می دهد که با استراتژی ها و اهداف تدوین شده همسو 

نيستند. 
یکي از مهم ترین ابعاد تحليل فرایندها، بررسي وضعيت حمایت فرایندها از استراتژي هاي کسب 
و کار است. زیرا پس از این تحليل مشخص می شود کدام یک از فرایندها در راستای استراتژی ها 
نبوده باید در مورد آنها تفکر بيشتر کنيم و چه بسا نياز به حذف آنها باشد. همچنين مشخص 
می شود که به ازای کدام یک از استراتژی های کسب و کار، فرایندهای قابل ملاحظه ای وجود 

ندارد. 
یکي از شاخص هاي مناسب براي بررسي  هم راستایي فرایندهاي کسب و کار با اهداف  کلان 
کسب وکار و اهداف استراتژیک، ميزان رابطه فرایندها و استراتژي هاي کسب وکار است. در واقع 
اجراي مناسب برنامه راهبردي سازمان مستلزم تسري استراتژي هاي سازمان به سطوح پایين تر 
اجرایي است که این امر در فرایندها نمود بيشتري مي یابد. بنابراین هر چقدر ميان فرایندها و 
استراتژي هاي سازمان همبستگي بالاتر باشد، به معني اجراي مناسب تر استراتژي ها است و اگر 
این همبستگی به صورت نه چندان قوی برقرار باشد به این معنی است که کسب و کار به اهدافی 

که تعيين کرده است نخواهد رسيد یا ميزان رسيدن به آن بسيار پایين تر از حد انتظار است. 
بهتر است ارزیابي ميزان حمایت هر فرایند از استراتژي ها در قالب ماتریس "فرایند- استراتژي" 
انجام شود. در این ماتریس فرایندهاي کسب و کار در سطر و استراتژي ها در ستون آن قرار 

مي گيرند. 
به منظور کمی سازی این شاخص، از طيف 5 تایي زیر براي امتيازدهي استفاده خواهد شد:
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امتياز 1: فرایند با استراتژي ارتباط بسيار ضعيف و غير مستقيم دارد. •
امتياز 2: ميزان حمایت فرایند از استراتژي کم است. •
امتياز 3: ميزان حمایت فرایند از استراتژي در حد متوسط است. •
امتياز 4: ميزان حمایت فرایند از استراتژي تقریباً زیاد است. •
امتياز5 : ميزان حمایت فرایند از استراتژي قوی و زیاد است. •

نمونه ماتریس مذکور را در ادامه مشاهده خواهيد کرد.

بدیهی است فرایندهایی که در راستای استراتژی های کسب و کار نيستند را احتمالاً باید حذف 
کرد و برای استراتژی هایی که فرایند چندانی از آنها حمایت نمی کند، فرایند ایجاد کرد. 
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گام هشتم: استخراج فرایندهای مطلوب

در این بخش مشخص می شود کداميک از سيستم ها و فرایندهای مطلوب که برای رشد 
کوانتومی کسب وکار شما نياز است هنوز در کسب و کارتان شکل نگرفته است. در این گام باید 
فرایندهای مطلوبی که در حال حاضر در کسب و کار شما وجود ندارد شناسایی کرده و سپس بر 
اساس تکنيک اشاره شده در خصوص مدلسازی فرایندها )استاندارد BPMN2( نسبت به طراحی 

آنها اقدام کنيد. فرایندهای مطلوب از چند منبع مختلف قابل استخراج هستند. 
1- استراتژی هایی که فرایند چندانی از آنها حمایت نمی کند. 

2- الگوبرداری از کسب و کارها مشابه که پيشگام هستند. 
3- ليست فرایندهای مطلوب هر سيستم اشاره شده در همين کتاب 

در خصوص موارد اول و سوم یعنی همسویی فرایندها با استراتژی ها و ليست فرایندهای مطلوب 
بيان  را  الگوبرداری مطالبی  ادامه در خصوص  ارائه کردیم. در  را  توضيحاتی  قبل  بندهای  در 

خواهيم کرد. 
با توجه به اهميت الگوبرداری نياز است که بدانيد مفهوم الگوبرداری چيست و چگونه این کار 
می تواند به شما کمک کند؟ چه اتفاقی در الگوبرداری رخ می دهد؟ الگوبرداری عمليات مقایسه و 
اندازه گيری کسب و کار شما در برابر کسب و کارهای دیگر در هر نقطه از جهان است تا بتوانيد 
بينش هایی در مورد معيارها، اقدامات و عملکردها به دست آورید به نحوی که بتوانيد به سرعت 

عملکرد خود را به کلاس جهانی )world-class( ارتقاء دهيد. 
کسب و کارها به دلایل متعددی از الگوبرداری استفاده می کنند از جمله:

بهبود بهره وری و کاهش هزینه ها و مدیریت زمان را تسهيل می کند.  •
تسریع در انجام کار و تعالی و مدیریت تغييرات را به همراه دارد. •
دستيابی به پيشرفت و نوآوری را ميسر می کند. •
اهداف عملکردی را شفاف و مشخص می کند. •
تقليد کردن لزوماً بد نيست اگر تقليد به بقا و رشد کمک کند بهتر از این است که  •

هميشه در حال فکر و بررسی باشيد و از سایرین عقب بمانيد.
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یک روش قوی و مؤثر برای تغيير و یادگيری از کسب و کارهای در حال تغيير است. •
انگيزه ای برای یافتن رویکردها و ایده های جدید و خوب ایجاد می کند. •

در الگوبرداری فرد باید به اندازه کافی فروتن باشد تا اعتراف کند که شخص دیگری در صنعت، 
بهتر از اوست و با هوشمندی تلاش کند تا یاد بگيرد که چگونه با آن مطابقت داشته باشد و حتی 
از آن برای بهبود شرایط خود استفاده کند. پس در آغاز بایست پذیرفت که افرادی بهتر از ما 
هم وجود دارند. در چنين موقعيتی باید توجه کنيم که او چه کاری انجام می دهد؟ چگونه تلاش 
می کند؟ برای تحقق اهداف، مسيرهایش را چگونه تعریف کرده است؟ چگونه محيط و شرایط 
کسب و کار را کنترل می کند؟ شيوه برنامه ریزی اش به چه صورت است؟ چگونه هزینه ها را در 
کسب و کار مدیریت می کند؟ توزیع و پخش محصول را چگونه انجام می دهد؟ شبکۀ توزیع دارد 
یا آن را برون سپاری کرده است؟ به طور خلاصه، چگونه فرایندهای کسب وکارش را انجام 

می دهد؟
با استفاده از این بررسی ها و سؤالات، متوجه خواهيد شد که آن کسب و کار موفق چه سيستم ها 
و فرایندهایی برای انجام تمام این کارها در نظر گرفته است. الگوبرداری یعنی اینکه آن رویه ها 

را شناسایی کرده و مطابق آن عمل کنيد.

گام نهم: اجرا کردن سیستم ها و فرایندها

در طی مراحل قبل سيستم ها و فرایندهای وضع موجود را شناسایی کردیم، آنها را تحليل 
نمودیم و مواردی که نياز به بهبود داشتند را نيز بهبود دادیم. در گام بعدی فرایندهایی که در 
کسب و کار ما لازم بودند ولی هنوز وجود نداشتند طراحی و مدل کردیم. حالا باید به این موضوع 
بپردازیم که چطور می توانيم این فرایندها را در کسب و کارمان جاری نمایيم. البته به این معنی 
نيست که فرایندها در حال حاضر در کسب و کارمان جاری نيستند زیرا کسب و کار در حال 
ادامه دادن به حيات خود از طریق همين فرایندها است ولی اجرای این فرایندها کند بوده و با 

لختی زیادی و خطای انسانی مواجه هستند. 
و  اجرایی  روش  تدوین  اول  روش  دارد.  وجود  سيستم ها  و  فرایندها  اجرای  برای  روش  چند 
دستورالعمل )راهنما( برای هر فرایند است. یعنی برای هر فرایند یک راهنما تدوین خواهيم کرد 
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و از پرسنلی که در اجرای آن فرایند درگير هستند می خواهيم راهنما را مو به مو مطالعه کرده و 
بر آن اساس، فعاليت های خود را انجام دهند.

در این گام مسئوليت ها در هر مرحله باید به خوبی تعریف شوند. افراد باید بدانند که نقش آنها 
در فرایند جدید یا تغيير یافته چيست. اطمينان حاصل کنيد که نقش ها و مسئوليت ها را در هر 

مرحله از فرایند جدید، به افراد معين اختصاص می دهيد. 
البته اجرای فرایندها در حالت های غيرمکانيزه )تدوین روش اجرایی و دستورالعمل( مشکلاتی را 

برای کسب و کار شما به همراه خواهد داشت که برای از مهم ترین آنها عبارتند از: 
امکان وقوع خطای انسانی وجود دارد. ½
اجرای فرایندها کند و پرهزینه است. ½
سرعت اعمال تغييرات و بهبود در فرایندها پایين است. ½
استخراج زمان و هزینه انجام فرایندها تقریباً غيرممکن است. ½
امکان کنترل عملکرد افراد مشکل است. ½
تهيه گزارشات در لحظه امکانپذیر نيست. ½
و ... ½

پس توصيه می کنيم برای تسهيل در اجرای فرایندها حتی المقدور آنها را بر روی بستر فناوری 
اطلاعات اجرا کنيد و به اصطلاح آنها را مکانيزه نمایيد. برای توضيح بيشتر در این زمينه در فصل 
بعدی انواع زیرساخت ها و تکنولوژی هایی که به سيستم سازی کسب و کار شما کمک خواهد 

کرد، توضيح خواهيم داد. 
اجرای فرایندها بر بستر مکانيزه و فناوری اطلاعات، به آنها ضمانت اجرایی می دهد. یعنی امکان 
دارد برای فرایندهایمان راهنما نوشته باشيم و از پرسنل خود بخواهيم بر اساس آن راهنما عمل 
کنند ولی چه تضمينی می توانيم بدهيم که واقعاً چنين اتفاقی می افتد؟ مثلًا پرسنل باید فرم 
مربوط به ارسال فاکتور را در نرم افزار Word یا Excel به دقت پر کنند. در این خصوص کلی 
توضيح به پرسنل فروش می دهيم ولی کماکان مشاهده می کنيم که در چند درصد مواقع در 
تکميل فرم دچار اشتباه می شوند. طبيعی است همين چند درصد اشتباه نيز برای ما گران تمام 

خواهد شد.
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راه حل چيست؟ اگر فرم مربوط به فاکتور بصورت نرم افزاری و سيستمی در اختيار کارشناس 
فروش باشد، اگر بخواهد هم دیگر نمی تواند اشتباه کند. هر جا لازم است فيلدهایی را در فرم 
فاکتور اجباری می کنيم و بر روی هر کدام از فيلدها یک شرط قرار می دهيم. مثلًا فيلد کد 
اقتصادی مربوط به مشتری را اجباری کرده و بر روی آن شرط می گذاریم. به اینصورت که حتماً 
باید این فيلد پر شده و یک کد 10 رقمی درست وارد کند تا سيستم اجازه ذخيره یا ارسال 

فاکتور را بدهد. 
نکته مهم دیگری را نيز در نظر داشته باشيد. نباید از آن طرف بوم بيفتيم و لازم نيست همه 
فرایندها را مکانيزه کنيم بلکه باید تعدادی از آنها را که فکر می کنيم مهم تر هستند و تواتر 
بيشتری دارند مکانيزه و سيستمی کنيم. منظور از تواتر تعداد اجرای یک فرایند در یک بازه 
زمانی مشخص است. مثلًا تواتر برخی فرایندها روزانه است و تواتر برخی هفتگی و برخی ماهانه. 
حتی برخی فرایندها فصلی انجام می شوند و تعدادی نيز سالانه یعنی سالی یکبار. بدیهی است 
تواتر یکی از مهم ترین شاخص هایی است که از طریق آن می توان پی به اهميت فرایندها برد. 
فرایندی که دارای تواتر روزانه است یعنی روزی یک یا چند بار انجام می شود از فرایندی که 
تواتر آن سالانه است بسيار مهم تر خواهد بود. البته این یک فرمول کلی و 100 درصدی نيست 
یعنی استثناء نيز وجود دارد ولی بصورت کلی بدیهی است فرایندهای با تواتر بيشتر نسبت به 
فرایندهای با تواتر پایين تر از اهميت بيشتری برخوردار بوده و کسب و کار را بيشتر درگير خود 

خواهند کرد.
نياز در خصوص سيستم سازی در فصل آخر بطور مفصل  انواع زیرساخت های مورد  در مورد 

صحبت خواهيم کرد.

 گام دهم: پایش و کنترل سیستم ها و فرایندها 

با طراحی شاخص و تعيين دوره های پایش، باید به اندازه گيری کارایی و اثربخشی فرایندها و 
سيستم ها در دوره های زمانی تعيين شده پرداخت. با اندازه گيری کارایی، ورودی و مسير اجرای 
بلندمدت فرایند را  تأثيرات  اثربخشی خروجی، و  اندازه گيری  با  فرایندها را پایش می کنيم و 
ارزیابی می کنيم. این اندازه گيری مطابق فرمول شاخص که در شناسنامۀ فرایند تعریف شده 
است، صورت می گيرد و نتيجۀ اندازه گيری ثبت می شود. در مورد شناسنامه فرایند در گام ششم 
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همين فصل توضيحاتی ارائه کردیم. در واقع شاخص های کليدی عملکرد هر فرایند را در مرحله 
مدلسازی فرایندهای وضع موجود استخراج می کنيم ولی در این مرحله اقدام به سنجش و پایش 

شاخص های استخراج شده خواهيم کرد. 

انواع شاخص های فرایندی

شاخص های پیش رو: شاخص هایی هستند که با استفاده از آنها می توان وضعيت فرایند در 
آینده را پيش بينی نمود، مانند شاخص رضایت مشتری که به نوعی می تواند الهام بخش ميزان 

فروش محصول و دستيابی به اهداف بازرگانی در آینده باشد.
شاخص های پس رو: شاخص هایی هستند که وضعيت خاصی را در دامنه زمانی در گذشته 
نمایان می سازند. از این شاخص ها می توان برای بررسی وضعيت انجام فرایند، رفع نارسایی های 

آن و بهبود مستمر آتی استفاده نمود مانند ميزان زمان یا هزینه صرف شده برای انجام فرایند.
شاخص های توانمندساز: به شاخص هایی که نشان دهنده ميزان استفاده از منابع لازم برای 
انجام فرایند هستند شاخص های توانمندساز گفته می-شود. ميزان استفاده از منابع دانشی برای 
فرایند )در صورتيکه یکی از فعاليت های فرایند شامل تصميم گيری باشد( یا شاخص کار تيمی 

در انجام فرایند شاخص هایی از نوع توانمندساز هستند.
شاخص های نتیجه: به شاخص هایی که به صورت مشخص کيفيت خروجی فرایند را اندازه گيری 
می کنند اصطلاحاً شاخص های نتيجه اتلاق می گردد. مانند کيفيت محصول نهایی، ميزان رضایت 

مشتری فرایند و سرعت انجام فرایند )اگر یکی از معيارهای مورد انتظار مشتری باشد(. 
یکی از نکات کليدی در شاخص های فرایندی، توجه به تنوع آنها است. هيچ شاخصی به تنهایی 
نمی تواند وضعيت یک فرایند را در همه ابعاد روشن و مشخص سازد، بنابراین سبد متنوعی از 
شاخص ها برای اندازه گيری هر فرایند لازم است. از سوی دیگر نباید در تعداد شاخص-های هر 
فرایند زیاده روی کرد زیرا هر یک از شاخص ها را باید ارزیابی کرده و به آن امتياز داد. محاسبه 

امتياز هر شاخص بعضاً کاری زمانبر بوده و با دشواری هایی همراه است. 
در این فاز امتیاز هر یک از شاخص ها در دوره زمانی مربوطه محاسبه و بر اساس آن 
نسبت به اقدام بعدی تصمیم گیری خواهد شد. چنانچه امتیاز کسب شده در مورد 
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شاخص با میزان قابل قبول آن تفاوت زیادی داشته باشد، بایستی نسبت به بهبود و 
اصلاح فرایند اقدامات جدی انجام داد. 

البته بدیهی است وقتی فرایندها بصورت مکانيزه در جریان باشند، امکان پایش و کنترل بسيار 
بهتری نسبت به حالت های دستی خواهند داشت.

به منظور آشنایی بيشتر شما خوانندگان محترم کتاب سيستم سازی با الگوریتم سيستم سازی، 
وبينار رایگان آموزشی با این موضوع برگزار خواهيم کرد. این وبينار برای همه رایگان نيست بلکه 

فقط برای شما خواننده گرامی، تخفيف 100 درصدی بر روی آن لحاظ خواهد شد.

با استفاده از کد SYSALG می توانيد در این وبينار ثبت نام کنيد. زمان برگزاری وبينار در وب 
سایت آکادمی سيستم سازی اطلاع رسانی خواهد شد.





1- ایجاد قالب کار روزانه سیستم ساز برای مدیریت و کارکنان

یک برنامه زمان بندی یا قالب کار روزانه را می توان به عنوان یک ابزار مدیریت زمان مورد 
استفاده قرار داد. این برنامه زمانبندی زمان خاصی را برای انجام وظایف خاص مشخص می کند.

ایجاد قالب کار روزانه سيستم ساز به ایجاد حس نظم برای افراد در کسب و کارهای مختلف کمک 
می کند. چنين الگوها و قالب هایی به کارکنان و مدیران برای تشخيص اینکه هر فرد در کجا باید 
باشد و چه زمانی باید آنجا باشد کمک کرده و نقش یک هماهنگ کننده را برای تسهيل وظایف 
یا فعاليت های مختلف و بازه زمانی که یک فعاليت مشخص باید انجام شود ایفا می کند. ساخت 
قالب های کاری روزانه به کار روزمره شما سمت و سو و جهت می دهد تا بتوانيد با اولویت بندی 

کارها و تعيين زمانی استاندارد برای تکميل هر یک، کارایی خود را افزایش دهيد.
هر مدیر برای ایجاد یک قالب کار روزانه سيستم ساز برای خود، بهتر است ابتدا فعاليت های روزانه 
خود را دسته بندی نماید. این دسته بندی به طرق مختلف امکان پذیر است. در ادامه به چند مورد 

اشاره می کنيم.
اصل پارتو: اصل پارتو به نام اصل 80/20 نيز شناخته می شود. این اصل توسط اقتصاددان  •

ایتاليایی "ویلفردو پارتو" بيان شد. این اصل می گوید که 80 درصد از نتایج از 20 درصد از 
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دلایل ناشی می شوند و به عبارت دیگر ارتباط نامتناسب ميان ورودی ها و خروجی ها را بيان 
می کند. در رابطه با کار روزانه می توان گفت که اگر وظایف روزانه شما 10 مورد باشند 2 
مورد از آنها به اندازه 8 مورد دیگر اهميت دارند. هر چند که ممکن است تمامی آنها زمان 

یکسانی برای انجام لازم داشته باشند. 
بر این اساس 20 درصد از کارها واجب و ضروری بوده و می بایست توسط خود مدیر انجام 
شوند. 60 درصد از آنها قابل واگذاری هستند و می توان بهترین فرد یا بهترین راه انتقال 
مهارت را در مورد آنها یافت. در نهایت 20 درصد از کارهای روزانه یک مدیر، می توانند قابل 

حذف باشند.
یکی از ابزارهای که برای این دسته بندی می توان استفاده نمود ماتریس آیزن هاور است. 

ماتریس آیزن هاور: ماتریسی چهارخانه ای برای دسته بندی کارها بر اساس ضرورت و  •
فوریت انجام آنها است. بر اساس این دسته-بندی هر یک از وظایف روزانه یک مدیر به یکی 

از چهار گروه زیر تعلق خواهد داشت:
1- کارهای مهم و فوری:کارهایی که فوراً انجام خواهيد داد.

2- کارهای مهم و غيرفوری:کارهایی که باید آنها را زمان بندی نموده و بعداً انجام می دهيد.

3- کارهای غيرمهم و فوری:کارهایی که می توانيد انجام آن را به شخص دیگری واگذار کنيد.
4- کارهای غيرمهم و غيرفوری:کارهایی که می توانيد آنها را حذف نمایيد.

حال که بر اساس این دسته بندی ها می توانيد چک ليست هایی به عنوان قالب کار روزانه خود تهيه 
نمایيد. برای تهيه این قالب به موارد زیر توجه کنيد:

1. قرار دادن کارهای مهمی که باید توسط خودتان انجام شوند در ليست، ذهن شما را آزاد 
خواهد کرد. اما هميشه سوال این است که اولين کاری که ارزش انجام دادن دارد چيست؟ 
2. سعی کنيد تعداد کارهایی که به هر یک از دسته بندی ها اختصاص می دهيد از 8 کار 
تجاوز نکند. قبل از اضافه کردن یک کار دیگر، ابتدا انجام مهم ترین آنها را به اتمام برسانيد. 
به یاد داشته باشيد که این قضيه در مورد مدون کردن کارها نيست، بلکه در مورد به پایان 

رساندن آنها است.
3. به خودتان و دیگران اجازه ندهيد که شما را منحرف کنند. اجازه ندهيد دیگران اولویت 
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شما را تعریف کنند. هر روز صبح برنامه ریزی کنيد و سپس روی اولویت های خود کار کنيد 
و در پایان، از دیدن وظایف تکميل شده لذت ببرید.

4. در نهایت سعی کنيد در انجام این کار بيش از حد تعلل نکنيد. حتی با صرف زمان بيش 
از حد برای مدیریت کارهای مهم و فوری خود.

به طور مثال یک سری از فعاليت ها که می توانند برای قالب کار روزانه یک مدیر ليست شوند، 
ممکن است به فرم زیر باشد:

یادگيری  ½
بازاریابی  ½
بهبود کسب وکار  ½
امور کارکنان  ½
موارد متفرقه  ½

نحوه ایجاد یک قالب کار روزانه سيستم ساز برای کارکنان 
تمایل شما به عنوان یک کارفرما این است که به اهداف و مقاصد کاری خود در یک دوره مشخص 
از زمان دست پيدا کنيد. این امر نياز به این دارد که شما برای چگونگی انجام وظایف مشخص، 
منابع لازم برای تکميل نمودن این کارها مانند کارکنان و توالی که طبق آن وظایف مختلف 
می بایست انجام شوند، برنامه ریزی داشته باشيد. داشتن یک برنامه زمان بندی و یک قالب کار 
روزانه سيستم ساز، ترتيبی را برای انجام کارهای مختلف در کسب و کار شما ایجاد می کند. 
همچنين داشتن یک قالب در برابر کار بيش از حد و یا کمبود کارمندان از شما محافظت می کند. 

به علاوه باعث اجتناب از اضافه کاری خواهد شد که سبب افزایش هزینه های اضافه کار است. 
مراحل زیر به شما کمک می کند یک قالب کاری روزانه خوب ایجاد کنيد:

1. ابتدا لازم است با یک وکيل مشورت کنيد تا قوانين کار مختلف را بدانيد. در مورد حقوق 
اضافه کار و سایر قوانينی که باید به عنوان صاحب یک کسب و کار به آن احترام بگذارید 

تحقيق نمایيد.
2. تعداد کارکنانی را که برای انجام وظایف مختلف در کسب و کار خود در هر بخش نياز 
دارید محاسبه کنيد. این تعداد می تواند روز به روز متفاوت باشد و همچنين متناسب با محل 
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کسب و کار شما تعيين می شود.
3. سپس یک نمودار ایجاد کنيد که برنامه کاری را نشان دهد. این نمودار بلوک های زمانی 
با فعاليت های مختلف کار خواهند کرد. شما  را نشان می دهد که کارکنان مختلف شما 
می توانيد از کاغذ یا برنامه های نرم افزاری ویژه مانند Excel برای ایجاد قالب کار روزانه 

استفاده کنيد.
4. نمودار را با جزئيات مربوطه مانند نام کارکنان و نوع کار موردنظر رسم نمایيد. به یاد 
داشته باشيد که به هيچ وجه کار بيش از حد و یا کار کم برای کارکنان خود تعيين نکنيد. 
5. خانه های خالی را در نمودار برای روزهای تعطيل کارکنان خود بگذارید. شما می توانيد 
مرخصی هایی برای کارکنان خود در نظر بگيرید تا انگيزه آنها برای انجام کار، بيشتر شده و 

بازدهی بيشتری داشته باشند.
اینها فقط چند راهنمایی ساده هستند که به شما کمک می کند تا برنامه های خوبی برای قالب 

کار روزانه خود داشته باشيد یا برای استفاده روزانه در محل کار به کار ببندید.

2- گام های تفویض اختیار برای سیستم سازی موفق توسط مدیران و ناظران

 اگر می خواهيد به عنوان یک رهبر یا مدیر موفق عمل نمایيد، بسيار مهم است که در اوایل 
کار مدیریتی خود متوجه شوید که نمی توانيد به تنهایی به اهداف خود برسيد. هنگامی که ناظران 
و مدیران نتوانند کار خود را تفویض اختيار کنند و به دیگران فرصت پيشرفت دهند، خود و 
دیگران را محدود خواهند کرد. مدیرانی که ساعات کاری خود را با کارهای فنی و وظایف تکراری 
پر می کنند، وقتی برای توسعه فردی و یادگيری مهارت های استراتژیک سطح بالا برای خود باقی 
نمی گذارند. علاوه بر این زمانی که توسط یک مدیر یا سرپرست صرف کارهایی می شود که قابل 
تفویض و انتقال هستند، زمانی است که  می تواند به انجام کارهای مهم و غيرفوری اختصاص باید. 
برای اینکه خروجی تيم خود را افزایش داده و مسئوليت های رهبری خود را اولویت بندی کنيد، 

باید یاد بگيرد که در بعضی موارد تفویض اختيار کنيد.

مراحل تفویض اختیار

مطمئنا اشتباه مدیر در امر تفویض اختيار مسبب محروم کردن افراد از فرصت های رشد خواهد 



سیستم سازی فردی116

شد. این امر در بلندمدت به افزایش ظرفيت تيم ضربه وارد کرده و رضایت و مشارکت کارکنان 
را کاهش می دهد.

برای تفویض اختيار به شيوه ای کارآمد شما باید:
کارهای مناسب را برای تفویض انتخاب کنيد. •
افراد مناسب را برای تفویض اختيار به آنها شناسایی نمایيد. •
به شيوه ای مناسب تفویض اختيار را اجرا کنيد. •

گام منطقی بعدی این است که چگونه به شيوه ای مؤثر تفویض اختيار انجام دهيم. دنبال کردن 
این 8 مرحله ضروری، می تواند تضمين کننده یک تفویض اختيار موفق باشد و موجب پيشرفت 

و رضایت هر یک از طرفين گردد.

هشت گام مفید برای تفویض اختیار توسط مدیران 

1. فرد مناسب را برای تخصيص کارها و وظایف انتخاب کنيد.
این انتخاب را براساس آمادگی، علاقه و قابليت انعطاف افراد انجام دهيد. در اینجا سوالاتی مطرح 

هست که می توانيد از خود بپرسيد و انتخاب هایتان را محدود کنيد. 
هم اکنون چه کسی این کار را انجام می دهد؟ −
چه کسی لازم است چگونگی انجام این کار را فراگيرد؟ −
انجام این کار برای چه کسی مفيد خواهد بود؟ −
چه کسی می تواند ایده های جدیدی در این زمينه پيشنهاد دهد؟ −
وقتی من حضور ندارم چه کسی این کار را انجام می دهد؟ −
چه کسی به انجام آن علاقمند است؟ −

2. مجوز و اختيار کافی به نماینده خود بدهيد.
مدیریت ذره بينی یکی از نشانه های ضعيف بودن تفویض اختيار در سيستم سازی است. چنين 
رفتاری همچنين نشان می دهد که شما به فردی که کار را به آن داده اید اعتماد کافی ندارید. 
اگر شما همراه با اعطای یک مسئوليت، قدرت و استقلالی را که لازمه پيش بردن آن است اعطا 

نکرده اید، بنابراین واقعاً آن کار را تفویض نکرده اید.
3. تعيين اهداف خاص و مشخص همراه با توافقهای غير قابل مذاکره در مورد چگونگی انجام کار.
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هنگامی که شما یک چارچوب مشخص بدون تجویز یا نظارت بر هر یک از اقدامات افراد به آنها 
می دهيد، موظف به انجام آن خواهند شد. اجازه دهيد نماینده شما از اهداف، زمان بندی مقرر و 
مهلت های مشخصی که آنها را بررسی خواهيد کرد آگاه باشد و بداند که هنگام کنترل چه چيزی 
انتظار دارید. سپس به عقب برگردید و به نماینده خود اجازه دهيد فرآیندها را اصلاح نموده )و 
بهبود دهد( و همچنين راه های متفاوتی را برای انجام کارها امتحان کند و در حين انجام کارها، 

بيشتر یاد بگيرد. 
4. نماینده خود را برای رسيدن به اهداف مورد نظرتان مجهز کنيد.

منطقی و منصف باشيد. شما نمی توانيد انتظار داشته باشيد که افراد بدون در دست داشتن زمان 
و بودجه کافی و یا دسترسی به لوازمی که برای انجام کار لازم است، به اهداف مورد نظر دست 

یابند. 
5. در برابر فردی که کار را به او واگذار می کنيد مثل یک مرجع و حامی باشيد.

در دسترس باشيد. گاهی اوقات چک کنيد و اطمينان حاصل کنيد که نماینده شما می داند که 
ایمن است و شما آماده دریافت سوالات و گزارش های او هستيد. واگذار کردن یک کار، به معنای 

رها کردن آن برای نماینده نيست.
6. عملکرد نماینده خود را ارزیابی کنيد.

سومين و چهارمين باری که نماینده به طور مستقل یک کار تکراری را انجام می دهد به طور 
بدان معنی است که شما  این  یادگيری کامل شود.  بدهيد منحنی  اجازه  ویژه ای مهم است. 
در قسمت جلویی به عنوان یک مربی و معلم مشغول هستيد. همانطورکه به تدریج به عقب 
برمی گردید، عملکرد نماینده خود را ارزیابی نموده و بازخورد می دهيد. به این ترتيب تفویض را 

سودمند و سازنده نموده و بر توسعه مداوم آن متمرکز شوید.
7. نظارت بر مایل استون ها

هرچند که شما مسئوليت و اختيار یک کار را به عهده شخص دیگری می گذارید، اما مسئوليت 
شما به عنوان یک مدیر آن است که مطمئن شوید مسئوليت پذیری لازم توسط او وجود دارد. 
نظارت به شما اجازه می دهد که بدون مدیریت ذره بينی، کار را سرپرستی کرده، اعضای تيم 
خود را تشویق نموده و هنگامی که آنها در حال حرکت به سمت هدف خود هستند الهام بخش 
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آنها بوده و نظرات خود را در مورد اصلاحات لازم در جهت تکميل کار ارائه دهيد. اگر یکی از 
اعضای تيم اشتباه کرد، آن را شناسایی و از آن به عنوان فرصتی برای آموزش و راهنمایی دیگران 

استفاده نمایيد. 
8. جایزه و پاداش

اگر نماینده شما کارهای محوله را به طور ماهرانه ای به انجام رساند، مطمئن شوید که از پيشرفت 
و موفقيت خود آگاه است و در مقابل دیگران نيز به او پاداش داده و یا قدرداني نمایيد. اگر فردی 
که کار به او تفویض شده وظيفه خود را حتی بالاتر از سطح انتظار انجام داده، دادن پاداش 

ضروری است و بهتر است این موفقيت را به شيوه ای مناسب جشن بگيرید.
در پایان اگر تفویض اختيار انجام داده اید، پس گرفتن آن به هر دليل فکر خوبی نيست. بهتر است 
برنامه ریزی مناسبی برای موثر بودن آن انجام داده و از نمایندگان خود حمایت نمایيد و به این 

ترتيب از رفت و برگشت پينگ پونگی کار به سمت افراد مختلف جلوگيری کنيد.

3- واگذاری تصمیمات  براي سیستم سازي در محل کار

واگذاری تصميمات در سيستم سازي  یک روند تدریجی برای مدیریت و کارمندان است. مدیر 
و کارمند هر دو نياز به زمان دارند تا یکدیگر را فهميده و در این مسير راحت باشند. مهارت 
واگذاری تصميمات براي سيستم سازي   به راحتی توسط مدیر یا کارمند به دست نمی آید. مدیر 
باید تشخيص دهد که چگونه کارکنان در حال حاضر در تصميم گيری  دخالت دارند. به عبارت 
دیگر باید به نقطه شروع برود. سپس باید به تيمش نگاه کند و اعتمادش را به آنها برای واگذاری 
تصميمات براي   ارزیابی نماید. تنها مهارت ها پيش نياز این موضوع نيست، بلکه یک مدیر باید 

به ویژگی های شخصيتی کارکنان خود نيز توجه داشته باشد. 
تصميم گيری در سلسله مراتب سازمان در سطوح مختلف انجام می شود:

 تصميمات استراتژیک در درازمدت تاثيرگذار خواهند بود. آنها بر کل کسب و کار تاثير  •
گذاشته و به مسير آن شکل می دهند. تصميمات استراتژیک معمولاً توسط مدیران ارشد 
گرفته می شوند و قابل واگذاری نيستند. بطور مثال پيش بينی های طولانی مدت در مورد 
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مبادلات تجاری با توجه به شرایط بازار از جمله این نوع تصميمات هستند. فرضاً در مورد 
یک کافه، تصميم استراتژیک مدیر این است که آیا در این شغل بماند یا خير.

 تصميمات تاکتيکی به پياده سازی تصميمات استراتژیک کمک می کنند. تصميمات  •
تاکتيکی معمولاً توسط مدیریت ميانی گرفته می شوند. بطور مثال برای یک کافه، تصميم گيری 
تاکتيکی این است که برای جذب مشتری جدید آیا صبح ها زودتر کافه باز شود و یا اینکه 
در روز تعطيل هم باز باشد. در این حالت مدیران نياز به داده های تحقيقاتی در مورد تعداد 

مشتریان احتمالی دارند تا به تصميم گيری در مورد ساعت های باز ماندن کافه کمک کند.
روتين  • آنها عمدتاً  به اجرای روزمره کسب و کار است.   تصميمات عملياتی مربوط 

از  دسته  این  شوند.  گرفته  پایين  رده  یا  متوسط  مدیران  توسط  است  ممکن  و  هستند 
تصميمات معمولاً توسط مدیران به کارکنان جانشين آنها محول می شود. برای مثال یک 
تصميم عملياتی ساده برای کافه این است که آیا قهوه بيشتری برای هفته آینده سفارش 
دهند یا خير. داده های مربوط به ميزان موجودی و ميزان فروش نشان می دهد که آیا نياز به 

سفارش بيشتری از منابع دارید یا خير.
با توجه به این توضيحات باید گفت تصميماتی که مدیر می تواند به طور کامل به کارکنان خود 
واگذار کند تصميمات دسته سوم یعنی تصميمات عملياتی هستند. اما واگذاری تصميمات براي 

سيستم سازي چگونه باید انجام گيرد و تاثيرات آن چه می تواند باشد؟ 

نقاط تمرکز

1. مدیری که می خواهد واگذاری تصميمات را به طور موثری انجام دهد باید به تدریج گام بردارد.
مدیری که خودش تمام یا بيشتر تصميمات را در بخش خود می گيرد، زمان نياز دارد تا نه تنها 

عادت های خود را تغيير دهد بلکه مهارت های مناسب در کارکنانش را نيز توسعه دهد. 
وقتی مدیر و کارکنان بصورت اشتراکی در تصميم گيری  کسب و کار مشارکت کنند، مدیر به 
اعطای کامل تصميم گيری نزدیک می شود. در مشارکت مشترک، از کارکنان خواسته می شود 
که نظر خود را بگویند، حتی خواسته می شود که ایده های خود را به رئيس نشان دهند. رئيس 
می شنود و نظر خود را بيان می کند و سپس پيشنهاد می دهد که راه را ادامه دهند. در این حالت 
به کارمند اختيار بيشتری داده می شود که باعث می شود که اعضای تيم احساس ارزش بيشتری 
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کنند، اما جهت گيری نهایی تحت تصميم رئيس است.
وقتی واگذاری تصميمات به طور کامل انجام می شود، مدیر، پروژه یا مشکل را به کارمندانش 
محول می کند تا خودشان راه حل آن را پيدا کنند. او به منظور تصميم گيری  خوب به آنها 
مسئوليت اکتشاف می دهد. مدیر ممکن است مشورت کند، اما نهایتا اجازه می دهد که آنها راه 
خود را دنبال کنند. برای بسياری از مردم اعطای کامل تصميم گيری به دیگران دشوار است. 
به ویژه برای یک مدیر کسب و کار که همچنان مسئوليت کار افراد خود را بر عهده خواهد داشت.

2. مدیری که مسئوليت تصميم گيری  را به کارکنان خود اعطا می کند باید خودش را بشناسد و 
درک کند.

خود  به  صادقانه  نگاهی  بتواند  باید  باشد،  براي   تصميمات  واگذاری  به  متعهد  مدیر  یک  اگر 
داشته و درک خوبی از نيازهای اساسی خود داشته باشد. همراهی یک مدیر دیگر با او برای 
کشف سبک مدیریت، عادت ها و اعتقادات شخصی، یک شروع مناسب است. دانستن اینکه چرا 
ترجيح می دهيد دستور بدهيد، گوش دهيد و تصميم گيری  نهایی را برای خود حفظ کنيد، 
مهم است. یک مدیر باید گروه خود را با تمرین های کوچک به سمت افزایش مهارت ها، اعتماد 
به نفس و تمرین اعتماد هدایت کند. شما به عنوان یک مدیر، باید کارمندان خود را در سطح 
از  و  اهميت تر شروع کرده  با تصميم گيری های کم  آنها  تا  اجازه دهيد  و  بشناسيد  مشخصی 
مشاهده شکست ها یاد بگيرند. اجازه دهيد تيم شما بداند که گاهی اوقات خطر ممکن است باعث 
شکست شود. بهترین راه برقراری ارتباط با آنها این است که بدانند شکست بخشی از روند است 

و شما این را درک می کنيد.
هيچ کس وجود ندارد که با هيچ کمبودی دست و پنجه نرم نکند. با مطالعه داستان زندگی هر 
شخص معروف یا مهم متوجه خواهيد شد که در طول مسير خود حداقل یکبار با شکست مواجه 
شده است. اگر کارکنان شما بدانند که شما شکست را نيز بخشی از مسير می دانيد، فرآیند 
واگذاری تصميمات موفقيت آميزتر انجام خواهد شد. یک مدیر خوب باید بتواند بدترین لحظات 
خود را به اشتراک بگذارد و برای تيم خود واقعی باشد. هنگامی که یک مدیر مایل به مقابله با 

نقص های خودش است، آسان تر است که آنها را در دیگران نيز بپذیرید. 
3. مدیری که مسئوليت تصميم گيری  را به کارکنان خود واگذار می کند، باید آنها را در سطح 
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شخصی شناخته و درک کند.
افرادی که روزها و روزها برای شما کار می کنند چه کسانی هستند؟ این سوالی است که باید به 
آن پاسخ دهيد. دانستن این پاسخ به شما کمک می کند تا با اعتمادی که به آنها دارید در آنها 

هم اعتماد به نفس لازم را ایجاد کنيد. 
شناخت کارکنان به شما این امکان را می دهد تا مسيرهای تفکر، کار و اعتقادات آنها را بيابيد. 
دانستن اینکه کارکنان شما به چه چيزی اهميت می دهند، بينشی در مورد اینکه چه کسانی 
هستند ایجاد می کند. دیدن محل کار با چشم خودتان، و تجربه محل کار با آنها زمينه خوبی 
برای واگذاری تصميمات مهيا می کند. هنگامی که این اتفاق می افتد، تيم شما نه تنها توانمند 

خواهد شد، بلکه به واسطه آن انگيزه، ارتباطات و توليد افزایش خواهد یافت.
به این ترتيب با واگذاری تصميمات در سطح عملياتی، وقت شما آزاد خواهد شد و می توانيد 
کارهای دیگری انجام دهيد. اگر بتوانيد وقت خود را برای آموزش، نظارت و ایجاد مهارت های 
سطح مدیریتی به کارکنان خود صرف کنيد، یکپارچگی و اعطای تصميم گيری به بهترین شکل 

انجام خواهد شد.
4. مدیرانی که در جهت واگذاری تصميمات تلاش می کنند، در نهایت باعث می شوند کارکنان شان 

مسئولتر، با انگيزه تر و کارآمدتر کار کنند.
کيفيت و کميت توليد در بخشی از یک کسب و کار که در آن مدیریت می تواند به کارکنان 
اعتماد کرده و آنها را در تصميم گيری  مشارکت  دهد به خوبی خود را نشان می دهد. چنين تيمی 
اخلاق کاری و احساس مسئوليت بيشتری برای موفقيت نشان خواهد داد، زیرا کاری که انجام 
می دهند واقعاً کار آنهاست و تصميمات خود را دنبال می کنند. به جای کار با عروسک ها، رشته ها 

را قطع کنيد و کارکنان خود را تبدیل به انسان هایی هوشمند نمایيد.
افراد در کسب و کارهایی که در آنها واگذاری تصميمات صورت می گيرد، محترمانه، باانگيزه ، 
مسئولانه و موثر کار خواهند بود. مدیریت نيز در همان شرکت، رضایت بيشتري را به دست 

خواهد آورد و در واقع وقت بيشتري را صرف مدیریت افراد می کند و نه صرف کنترل آنها. 
مزایای واگذاری تصميمات پس از آن که تبدیل به یک عمل ثابت شد، به مراتب بسيار بيشتر از 

جنبه های منفی آن است.



سیستم سازی فردی122

4- هدفگرایی برای سیستم سازی در محیط کار

هدفگرایی در محيط کار به این معنا است که فرد یا کسب و کار به جای تمرکز بر وظایف و 
چگونگی انجام آنها بر روی نتایج نهایی این وظایف تمرکز نماید. هدفگرایی تمرکز اصلی را به 
جای فرآیند انجام کارها، به اهدافی اختصاص می دهد که این کارها برای رسيدن به آن لازم 

هستند. هدفگرایی همچنين یکی از سبک های مدیریتی نيز شناخته می شود. 
در این شيوه مدیران باید یاد بگيرند که اهداف کسب و کار را به قطعات کوچکتر تقسيم کرده و 
آنها را به عنوان اهداف کاری روزانه و یا هفتگی به کارکنان و تيم های کاری خود معرفی نمایند.

برخی از مزایای هدفگرایی در محيط کار در ادامه شرح داده شده است:

مزیت 1: انعطاف پذیری

اگر شما به فرآیند هدفگرایی در محيط کار فکر کنيد، دیگر راه رسيدن به نتيجه چندان مهم 
نيست. چيزی که مهم است حصول به نتيجه به خودی خود است. این امر به این معنی است 
که روش های انجام کارها بسيار انعطاف پذیر است. اگر یک رویکرد کار نکرد، خيلی مهم نيست! 
پایبندی به یک رویکرد و فرآیند خاص مطرح نخواهد بود، بلکه تنها نتيجه مهم است. بنابراین 
کافی است شيوه انجام کار را با یک شيوه بهتر عوض کنيم. به این ترتيب ما در یک فرآیند خاص 

و یا بحبوحه و پيچيدگی آن گير نمی کنيم.
لذا انعطاف پذیری یکی از مزایای عمده ناشی از هدفگرایی برای سيستم سازی در محيط کار 

است.

مزیت 2: انگیزه بالاتر برای اقدام

یکی دیگر از مهمترین مزایای هدفگرایی برای سيستم سازی در محيط کار، افزایش انگيزه برای 
انجام کار و به عبارتی عملگرا بودن است. اگر شما به دنبال یک نتيجه هستيد معمولا آن را همين 
الان می خواهيد. این امر پتانسيل زیادی برای سرمایه گذاری در اقدامات هدفگرا ایجاد می کند. 
وقتی نتيجه مورد نظر خود را پيش بينی و تجسم می کنيد باعث می شود که فرآیند انجام کار 

هم واقعا لذت بخش شود، حتی اگر این کار به خودی خود خيلی خسته کننده باشد.
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اصول هدفگذاري

در ادامه به برخی ملاحظات در رابطه با هدفگذاری برای کارکنان اشاره می شود که می تواند این 
مزایا را به واقعيت تبدیل کند.

1. اهداف تعيين شده را با اهداف کسب و کار مطابقت دهيد.
باشد.  ارتباط  با استراتژی کلی رشد کسب و کار در  باید  بودن  برای موثر  اهداف هر کارمند 
هنگامی که کارکنان درک کنند که نقش فرد و مسئوليت های فردی آنها در رشد کسب و کار 
نقش دارد، اغلب بيشتر متمرکز و متعهد به دستيابی به اهدافی هستند که به موفقيت در کسب 
و کار و خودشان منجر می شود. اگر اهداف کاری روزانه یا ماهيانه کارکنان به اهداف کليدی 
استراتژیک مرتبط شده و این ارتباط برای آنها تشریح شود، کارکنان به راحتی پاسخگویی در 
قبال وظایف و اهداف مقرر شده را قبول می کنند، زیرا آنها تأثير مستقيم عملکردشان را درک 

خواهند کرد.
2.  دعوت از کارمندان برای تعيين اهداف خاص شغلی

مدیران ممکن است برای هر یک از کارکنان اهداف خاصی داشته باشند اما اگر آنها از کارکنان 
برای تعيين اهداف مربوط به مشاغل فردی خود سوال کنند به احتمال زیاد پاسخ های روشنی 
دریافت خواهند کرد. بين اهداف تحميل شده به کارکنان و تشویق کردن آنها برای دستيابی به 

اهداف پيشنهادی خودشان تفاوت بزرگی وجود دارد. 
معمولاً اهداف خاصی که در مورد بهره وری و کارآیی باشند، اغلب بسيار موثر هستند. هنگام کار 
با یک کارمند، اشتباهات کمتر و افزایش بهره وری را هدف قرار دهيد. این امر می تواند به طور 
مثال تماس های فروش بيشتر در یک روز باشد، یا برای یک نماینده خدمات مشتریان، به صورت 
حل و فصل مسائل مربوط به مشتری در زمان کوتاهتر و در نتيجه تعامل با تعداد بيشتری از 

مشتریان به صورت روزانه باشد.
3. اهداف SMART تنظيم کنيد. 

ضمن اندیشيدن به هدفگرایی در محيط کار توجه داشته باشيد که درخواست از کارمندان برای 
"انجام کار بهتر" یک هدف موثر نيست. هر هدف باید SMART باشد.

Specific )مشخص(: ایجاد اهداف واضح و مشخص برای اقداماتی که انجام می دهند. •
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Measurable )قابل سنجش(: اطمينان حاصل کنيد که هدف قابل اندازه گيری بوده و  •

بنابراین پيشرفت آن قابل پيگيری است. به این ترتيب هدفی ایجاد می شود که برای کارمند 
معنی دار بوده و ایجاد انگيزه می کند.

Achievable )قابل دستيابی(: هدف باید توسط کارمند قابل دستيابی باشد اما از  •

طرفی باید موجب رشد کارمند در نقش خود نيز بشود.
Relevant )مربوط(: هدف باید با اهداف دیگر هماهنگ و مرتبط باشد و از طرفی برای  •

کارمند دارای اهميت و ارزش باشد.
Time-based )مبتنی بر زمان(: برای رسيدن به هدف تاریخ تعيين کنيد. •

4. تاکيد بر اهداف قابل دستيابی
تنظيم اهداف هنگامی  که هدف با توجه به مهارت کارکنان و منابع در دسترس، بيش از حد بلند 
پروازانه بوده و یا به سادگی قابل دستيابی نباشد، با شکست مواجه می شود. تحميل یک هدف 
غيرقابل دستيابی به یک کارمند می تواند منجر به نااميدی و فقدان انگيزه برای بهبود بيشتر 
شود. اگر هدف قبلًا توسط دیگران با تجربه ها و آموزش مشابه به دست آمده باشد، می تواند یک 

شاخص باشد و هدف قرار دادن آن غير منطقی نيست.
5. برای کارکنان اهدافی سازگار با مسئوليت هایی که دارند تعيين کنيد. 

هدفگرایی در محيط کار معمولاً هنگامی  که به صورت یک مسابقه یا رقابت بين کارکنان طراحی 
می شود، ناموفق خواهد بود. سعی کنيد از تعيين اهداف مختلف برای کارکنانی با مسئوليت های 
مشابه اجتناب نموده و از تشویق به رقابت داخلی که منجر به کاهش روحيه و ناراحتی می شود 

پرهيز نمایيد.
6. برای کارکنانی که به اهداف خود دست می یابند پاداش تعيين کنيد

در جریان هدفگرایی بسيار مهم است کارکنانی را که اهدافی تعيين کرده و سپس به آنها دست 
یافته و یا از آنها بالاتر رفته اند شناسایی نمایيد. این شناسایی می تواند به صورت پاداش، جایزه، 
گواهی و یا تشویق عمومی  در جلسه کارکنان انجام شود. اینگونه توجه و تقدیر، نه تنها باعث ارج 
نهادن به تلاش این کارمندان می شود، بلکه به وضوح به سایر کارکنان نيز نشان خواهد داد که 
کسب و کار ارزش این نوع تعهد و کار سخت را می داند. این امر انگيزه بيشتری برای بقيه افراد 
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نيز فراهم خواهد کرد. وقتی انجام یک کار سخت بدون توجه باقی می ماند، کارکنان احساس 
می کنند که اهميتی به سخت-کوشی آنها داده نمی شود و ممکن است به دنبال یک کار جدید 

در جایی دیگر باشند.
7. با کارکنانی که به اهداف خود نرسيدند به طور نزدیک در تماس باشيد

همه کارمندان در جریان فرآیند هدفگرایی، صرف نظر از اینکه چقدر تلاش می کنند ممکن 
است نتوانند با موفقيت به اهداف خود دست یابند. در حالت ایده آل، مدیر آنها به صورت دوره ای 
پيشرفت شان را ارزیابی می کند تا در صورت لزوم به ارائه کمک های لازم بپردازد. در شرایطی که 
مهلت توافق شده به پایان می رسد ولی اهداف هنوز برآورده نشده اند، باید بحثی جدی در مورد 
اشتباهات صورت گيرد و افراد به تلاش دوباره تشویق شوند و یا اهداف اعلام شده اصلاح گردند.

در پایان باید در مورد بررسی عملکرد کارکنان تاکيد کنيم و از مدیران بخواهيم در مورد ارزیابی 
کارآمد و مؤثر بيشتر مطالعه کنند و بدانند که چگونه هدفگرایی در محيط کار می تواند به تعميق 

تعامل کارکنان در کسب و کار کمک کند.
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در این فصل به معرفی برخی از مهم ترین و کاربردی ترین زیرساخت های نرم افزاری، سخت افزاری 
و تکنولوژیکی سيستم سازی خواهيم پرداخت. البته بدیهی است انواع و تعداد زیرساخت های 
مورد استفاده در هر کسب و کار حسب نوع فعاليت آن و سایر شرایط می تواند متفاوت باشد ليکن 

در ادامه زیرساخت هایی مورد اشاره قرار گرفته که در اکثر کسب و کارها قابل استفاده باشند.

)CRM( نرم افزار مدیریت ارتباط با مشتریان

سيستم مدیریت ارتباط با مشتری )CRM( به شما کمک می کند تا مسير تعامل هر یک 
از مشتریان کسب و کار خود را دنبال نموده و در مراحل گوناگون این مسير، همراه شان باشيد. 
کسب و کار شما با آگاهی از این که هر یک از خریداران در کدام نقطه از چرخه  فروش قرار دارند، 
قادر خواهد بود تا بازاریابی و تجربه  مشتری از فروش را به طور موثری سفارشی سازی نموده و با 
ایجاد حس رضایت در مشتریان، آن ها را به سمت مذاکره و نهایتاً خرید سوق دهد. کسب و کار 
شما بدون بهره-گيری از ابزار CRM به اطلاعات لازم و ضروری دسترسی نداشته و بازار رقابتی 
صنعت خود را از دست خواهد داد. این ابزار به شما کمک خواهد کرد تا برای تعامل با مشتریان 

خود، مسيری هموار و مطلوب فراهم نموده و به این ترتيب، از بازگشت آن  ها اطمينان یابيد!
نرم افزارهای CRM در طی سال های اخير پيشرفت زیادی کرده اند و در حال حاضر دیگر فقط 
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مربوط به عمليات بازاریابی و فروش نيستند بلکه دارای ماژول های مختلفی هستند که سيستم ها 
و فرایندهای مختلف کسب و کار شما را پوشش خواهند داد. این نرم افزارها برای فعاليت های 
مربوط به مدیریت پروژه، انبارداری، سيستم مستندات و مدیریت اسناد، پرتال مشتریان و خدمات 
پس از فروش ماژول ها و قابليت های قابل توجهی ارائه می کنند. در واقع از طریق این نرم افزارها، 

سيستم ها و فرایندهای زیادی در یک کسب و کار پوشش داده خواهد شد.

در ادامه برخی از ماژول های اصلی نرم افزارهای CRM را معرفی و قابليت های اصلی هر ماژول 
را ارائه خواهيم کرد. 

بازاریابی و فروش

امکان ثبت سرنخ های جدید فروش •
گرفتن سرنخ های فروش به صورت خودکار •
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طراحی کمپين های مختلف فروش و بازاریابی •
پيگيری کمپين ها •
امکان تبدیل سرنخ ها به فرصت های فروش •
امکان ایجاد پرونده برای مشتریان بالقوه و تعریف فرصت های احتمالی •

ایمیل مارکتینگ

در این ماژول تنها در 4 مرحله به نتيجه مطلوب خود دست می یابيد:
تعيين هدف •
ساخت و طراحی •
ارسال ایميل به مشتریان و فرصت های فروش •
مشاهده مشارکت مخاطبان برای پيگيری نظرات آنها و ساختن ایميل های بيشتر برای  •

ارسال در آینده

مدیریت پروژه

ایجاد پروژه های مرتبط با مشتریان یا موارد پشتيبانی •
تنظيم نقاط عطف پروژه و تعيين وظایف به کاربران یا گروه های کاربری •
ردیابی و پيگيری مسير پروژه، سرعت پيشرفت و رویدادهای آن •

پورتال مشتریان

افزایش تجربيات مشتریان با قابليت ارائه دسترسی به پورتال مشتریان •
حفظ یک کانال ارتباطی و به اشتراک گذاری پرونده ها و فایل ها •
ارائه درخواست خدمات مشتری از طریق پورتال برای مدیریت پروژه های حرفه ای تر •

تقویم و مدیریت وظایف

استفاده از تقویم برای ایجاد، تخصيص، مدیریت وظایف و رویدادهای مرتبط با فرصت ها،  •
مشتریان، پرونده ها و یا دیگر موارد ثبت شده.

تنظيم قابليت نمایش تقویم بين کارکنان و مدیران و تنظيمات هشدار وقایع و رویدادها •
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مدیریت اسناد و فایل ها

ذخيره سازی و سازماندهی فایل ها و مستندات با استفاده از ماژول مدیریت اسناد  •
مرتبط سازی فایل ها با فرصت ها، پروژه ها و یا دیگر سوابق و انتشار فایل ها از طریق  •

ایميل و یا نرم افزار 

مدیریت انبار )انبارداری(

امکان تعریف کالاها، قيمت های خرید و فروش، کتابچه های قيمت، انواع تبدیل های  •
ارزی و ماليات ها

امکان صدور پيش فاکتور، تبدیل آن به سفارش فروش و نهایتاً تبدیل به فاکتور •
امکان چاپ سفارشات، پيش فاکتورها و فاکتورها در دو فرمت رسمی و غيررسمی •
امکان ایجاد پرونده برای تامين کنندگان، فروشندگان و سفارشات خرید •
سازماندهی و پيگيری مقدار محصولات موجود و خدمات •
استفاده از سفارشات خرید برای دادن سفارش خرید محصول به فروشندگان مرتبط •

گروه های کاربری و کنترل دسترسی ها

کنترل سلسله مراتب سازمانی و ساختار گروه ها  •
فعال سازی دسترسی مدیران کاربران برای مشاهده تقویم کارکنان •
تعيين دسترسی کاربران به ماژول ها و قسمت های مختلف نرم افزار توسط مدیران •

گزارش گیری

قابليت نگهداری تمامی فيلدها و رکوردها با استفاده از بخش گزارش گيری  •
بخش بندی به قسمت های مختلف از جمله تعداد ایميل های باز شده و باز نشده، تعداد  •

کليک برروی لينک ها و...
انجام محاسبات عددی مستقيماً با استفاده از بخش گزارش گيری و همچنين خروجی  •

گرفتن از داده ها برای تجزیه و تحليل بيشتر
به  ما  نرم افزار،  انتخاب  زمینه  در  مشاوره  امر  در  ما  تیم  بالای  تجربیات  به  توجه  با 
انطباق  بیشترین  CRM مناسب که  بتوانید یک سیستم  تا  شما کمک خواهیم کرد 
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با بهترین قیمت  با خواسته ها و نیازمندی های شما را دارند، برای کسب و کار خود 
انتخاب نمایید. مشاوره در امر ارزیابی، انتخاب و خرید نرم افزار امری شناخته شده و 

اجتناب ناپذیر در سطح دنیا محسوب می گردد. کافی است با ما تماس بگیرید.

Voip زیرساخت

نيز   IP بر تلفن مبتنی  نام  با  از Voice over Internet Protocol که  بر گرفته   VoIP

از آن یاد می شود، امکان استفاده از اینترنت به منظور مکالمات تلفنی را فراهم می نماید. در 
مقابل استفاده از خطوط تلفن سنتی، VoIP از فن آوری دیجيتال استفاده می نماید و نيازمند 
یک اتصال broadband نظير DSL است. هم اکنون شرکت های متعددی سرویس فوق را در 
اختيار علاقه مندان قرار می دهند. در این بخش به ذکر 10 دليل جهت استفاده از سيستم های 

نوین تلفن )VOIP( بجای سيستم های سنتی )سانترال( اشاره می گردد. 
1- نصب و راه اندازی ساده: سيستم های ویپ دارای رابط کاربری بر پایه وب هستند و از هر 
مکان روی شبکه می توان با استفاده از یک مرورگر وب به سيستم دسترسی داشت و تنظيمات و 
تغييرات مورد نظر را اعمال نمود در حالی که سيستم های تلفن سانترال باید از طریق نرم افزارهای 
خاص خود و یا شماره گيری کدهای خاص از روی تلفن بصورت سخت افزاری برنامه ریزی شوند.

2- کاهش چشمگیر هزینه ها با استفاده از VoIP : با استفاده از سيستم های ویپ می توان 
 WAN مکالمات بين شهری و بين المللی را از طریق خطوط داده مانند اینترنت و یا شبکه های
بين شعب یک کسب و کار انجام داد و صرفه جویی قابل ملاحظه ای در هزینه های تلفن داشت.  
3- عدم نیاز به سیم کشی اختصاصی برای شبکه تلفن: برخلاف تلفن سانترال که باید 
برای هر مشترک یک زوج سيم ارائه کرد و برای افزایش مشترکين و یا نصب سيستم سانترال، 
حجم قابل ملاحظه ای سيم کشی انجام داد، سيستم های مبتنی برIP می توانند از بستر شبکه 
موجود برای کاربران استفاده کند و نياز به سيم کشی اختصاصی ندارند. برای مثال یک سيستم 
کند.  استفاده  نيز  تلفن  برای خط  کاربر  رایانه  به  شده  متصل   LAN شبکه  از  می تواند  ویپ 
همچنين از یک خط LAN می توان به صورت همزمان برای تعداد زیادی کاربر استفاده نمود. 
از طرفی سيستم ویپ استفاده از شبکه بی سيم Wi-Fi در مکان هایی که امکان هيچ نوع سيم 

کشی وجود ندارد را ممکن می سازد.
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برای حفظ  در سيستم های سانترال  برند خاص:  بکارگیری یک  4- عدم محدودیت در 
کارایی سيستم معمولاً توصيه می شود که اجزاء سيستم مانند گوشی کاربران و دیگر سيستم های 
مکمل، از برند مشابه سيستم سانترال انتخاب شوند. در سيستم های ویپ به این علت که تمام 
تجهيزات مرتبط بر اساس استاندارد SIP ساخته می شوند، این محدودیت وجود ندارد و شما 
می توانيد از هر برند مورد علاقه خود استفاده نمایيد و در عين حال، هيچ کاهشی در کارایی 

سيستم مشاهده نخواهيد کرد.
بسيار  مشترکين  تعداد  و  شهری  خطوط  ظرفيت  در  ویپ  سيستم های  توسعه پذیری:   -5
انعطاف پذیر هستند. هرگاه به تعداد بيشتری از خطوط شهری نياز باشد و یا بخواهيد تعداد 
کاربران را افزایش دهيد، می توان به سادگی با افزودن Gateway مناسب این کار را انجام داد و 

محدودیتی در تعداد و یا برند Gateway وجود ندارد.
6- افزایش بازدهی و ارتقاء کیفیت خدمات به مشتریان: سيستم های ویپ به علت استفاده 
از بستر IP به راحتی می توانند با سرورها و نرم افزارهای دیگر ارتباط داشته باشند. به عنوان مثال 
سيستم های ویپ امکان اتصال به سرویس های CRM یعنی سرویس مدیریت ارتباط با مشتریان 

را دارند.
7- امکانات بیشتر با قیمت پایین تر: سيستم های ویپ به همراه خود دارای طيف وسيعی از 
امکانات مانند پاسخگویی خودکار، منوی صوتی، پيغامگير صوتی، امکان ارسال پيغام های دریافت 
شده به ایميل کاربر، گزارش گيری مفصل از تماس ها هستند که برای پياده سازی این امکانات در 
تلفن سانترال می بایست زیرسيستم های زیادی به آن اضافه نمود که در نهایت هزینه انجام شده 

چندین برابر قيمت ویپ خواهد بود.
8- امکان جابجایی و رومینگ: در سيستم های ویپ در صورتی که کاربر بخواهد از مکان 
را  خود  تلفن  است  کافی  تنها  کند  استفاده  خود  داخلی  شماره  از  سازمان  درون  در  دیگری 
به  نيازی  سانترال  مانند سيستم های  و  کند  متصل  دیوار  روی  نزدیک ترین سوکت شبکه  به 
سيم کشی مجدد و یا انجام تغييرات در سيم کشی نيست. از طرفی کاربر می تواند از خانه و یا هر 
محل دیگری از طریق شبکه داده به سيستم ویپ متصل شود و تلفن ها و پيغام های خود را از 

آن محل مدیریت کند.
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9- امکان استفاده از Soft Phone : Soft Phone نرم افزاری است که بر روی رایانه کاربر 
نصب می شود و امکانات یک تلفن را برای کاربر فراهم می کند. کاربر می تواند از روی رایانه خود با 
هر یک از کاربران داخلی و یا در صورت داشتن مجوز با خطوط شهری تماس تلفنی داشته باشد. 
 ،Soft Phone این است که با افزایش کاربران سيستم و استفاده آن ها از Soft Phone مزیت

هيچ هزینه اضافی بر کسب و کار تحميل نخواهد شد.
 SIP ساخته شده بر اساس استاندارد IP 10- سهولت استفاده از تلفن: استفاده از تلفن های

بسيار ساده است. این تلفن ها دارای رابط کاربری ساده ای می باشند.

8 روش کاهش هزینه ها با استفاده از ویپ

در این بخش به ذکر دلایلی می پردازیم که نشان می دهد استفاده از تکنولوژی ویپ در برابر 
روش های سنتی )سانترال( هزینه ها را به طرز چشمگيری کاهش خواهد داد. 

1- کاهش هزینه های تلفن

با استفاده از سيستم های ویپ می توان مکالمات بين شهری و بين المللی را از طریق خطوط داده 
مانند اینترنت و یا شبکه های WAN بين شعب یک کسب و کار انجام داد و صرفه جویی قابل 

ملاحظه ای در هزینه های تلفن داشت. 

2- در ویپ هزینه ی ارتباط راه دور و نزدیک برابر است.

این امر باعث می شود که امروزه بيشتر ارتباطات راه دور توسط این تکنولوژی انجام گيرد. 

3- ارتباط رایگان بین دفاتر شما

با استفاده از ویپ، دفاتر شما در هر نقطه از کشور یا حتی دنيا باشند، یک داخلی به آنها تخصيص 
یافته و برقرای تماس تلفنی با آنها تنها یک تماس درون سازمانی محسوب می شوند که هزینه 

آن صفر است. 

4- استفاده از VoIP برای اتصال دفاتر مختلف

در سيستم تلفنی سنتی هر دفتر یک شرکت یا سازمان دارای یک سيستم تلفنی جداست. 
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کارمندان هر دفتر برای تماس به یکدیگر باید از خطوط تلفن و زیرساخت مخابرات استفاده 
کنند. این موضوع هزینه ارتباطات را بالا می برد. علاوه بر آن کارمندان مجبورند برای یک تماس 
ساده شماره های متعددی بگيریند اما در این کاربردVoIP ، تمامی دفاتر از یک سيستم تلفنی 

استفاده می کنند و کارمندان هر دفتر برای تماس با یکدیگر فقط شماره داخلی می گيرند. 

5- فکس بر روی ویپ

 با این فن آوری به راحتی می توان از طریق کامپيوتر فاکس ارسال کنيد. معمولاً یک نرم افزار 
ساده این کار را انجام می دهد و لازم نيست کاربران از دستگاه فکس استفاده کنند. در عين حال 
می توانيد چندین دستگاه فکس مجازی داشته باشيد. فکس های دریافتی فایل PDF تبدیل شده 

و پس از دریافت قابل رویت خواهند بود.

6- نیازی به خرید گوشی نیست

 Soft Phone نرم افزاری است که بر روی رایانه کاربر نصب می شود و امکانات یک تلفن را برای 
کاربر فراهم می کند. کاربر می تواند از روی رایانه خود با هر یک از کاربران داخلی و یا در صورت 

داشتن مجوز با خطوط شهری تماس تلفنی داشته باشد.
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7- امکان برقراری کنفرانس تصویری، نظرسنجی و مشاوره تلفنی

با استفاده از این ویژگی می توان سرویس هایی را خلق کرد که پياده سازی آنها با مراکز تلفنی 
سنتی اگر غير ممکن نباشد، بسيار دشوار است. سيستم مشاوره تلفنی و یا نظرسنجی تلفنی 

نمونه ای از این سرویس ها هستند. 

8- تهیه گزارشات فوق العاده بدون هزینه

در روش های قبلی برای تهيه هر گزارش از عملکرد واحد فروش و یا خدمات پس از فروش و 
پشتيبانی، علاوه بر هزینه های زیاد صرف شده، بعضاً گزارشات مورد نظر استخراج نمی شد در 
حالی که چون در ویپ بستر و مبنای اصلی نرم افزار است )بر خلاف سانترال که مبنای سخت-

افزاری داشت(، اخذ گزارشات از نرم افزار کاری بس ساده خواهد بود. 

مدیریت فروش و خدمات پس از فروش با ویپ

بدون در اختيار داشتن گزارشات مختلف، مدیران قادر نخواهند بود تصميمات مقتضی را در 
زمان مناسب اتخاذ نمایند. این موضوع خصوصاً در واحدهایی که سکان کسب و کار در اختيار 
آنها است، از جمله واحد فروش اهميت دو چندانی دارد. یعنی چنانچه مدیران فروش و بازاریابی 
بود مدیریت  نخواهند  قادر  باشند،  نداشته  اختيار  در  مناسبی  و گزارشات  اطلاعات  شرکت ها 
مناسبی اعمال نمایند. با توجه به اینکه در سيستم های قبلی )سانترال( بازیگر اصلی سخت افزار 
بود بدیهی است از سخت افزار نمی توان انتظار ارائه گزارش داشت ليکن چون در سيستم های 
ویپ نقش اصلی را نرم افزار ایفا می نماید، گزارشات مختلفی قابل استخراج می باشد. در این بخش 
به برخی از گزارشاتی که ویپ می تواند در اختيار مدیران فروش، خدمات پس از فروش و سایر 

مدیران ارشد قرار دهد اشاره می گردد. 

1- گزارش مجموع تماس ها

مجموع تماس ها •
درصد تماس های پاسخ داده شده در هر دوره صف •
درصد تماس های قطع شده در هر دوره صف  •
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2- گزارش تماس های پاسخ داده شده

تعداد تماس ها •
طول مدت هر مکالمه •
ميانگين طول مدت مکالمه •
ميانگين مدت انتظار •
حداقل/حداکثر طول مکالمه •
حداقل/حداکثر زمان انتظار مکالمه •
اپراتورهای در صف •
تعداد تماس های گرفته شده به وسيله هر اپراتور •
تماس های پاسخ داده شده به وسيله سيستم صف انتظار •
تماس های طولانی و جزیيات تماس های چند منظوره •

3- گزارش تماس های قطع شده )بی پاسخ(

تعداد تماس های قطع شده •
حداقل/حداکثر زمان انتظار در زمان قطع ارتباط •
حداکثر/حداقل موقعيت در صف انتظار در زمان قطع ارتباط •
دلایل قطع ارتباط •
تماس های پاسخ داده نشده بر اساس صف انتظار •

4- گزارش عملکرد اپراتورها

تعداد اپراتورهای در دسترس •
ميانگين زمان اپراتور •
زمان اپراتور در حالت وقفه •
ميانگين مدت دوره هر اپراتور •
ميانگين مدت وقفه هر اپراتور •
تماس های پاسخ داده شده )تعداد، ميانگين زمان، درصد کل( برای هر اپراتور •
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مکان تماس های پاسخ داده شده هر اپراتور •
جزئيات کامل دوره وقفه اپراتور  •

5- گزارش جزئیات تماس

زمان و تاریخ •
ليست انتظار •
زمان انتظار و مکالمه •
علت قطع ارتباط •
شماره تماس گيرنده •
تعداد دفعات توزیع خودکار تماس •
شنود کامل صوتی •

6- گزارش جزئیات تماس های از دست رفته

زمان و تاریخ •
شماره تلفن تماس گيرنده •
ليست های انتظار هدف تماس •
موقعيت در صف هنگام قطع تماس •
زمان انتظار قبل از قطع ارتباط •
تعداد توزیع خودکار تماسها •
تعداد تماس های چند منظوره •

البته گزارشاتی که در این بخش مشاهده کردید، تنها تعدادی از انواع و اقسام گزارشاتی است که 
سيستم ویپ برای مدیریت بهتر کسب و کار در اختيارتان قرار می دهد.

زیرساخت مدیریت شبکه های اجتماعی

یکی از مهم ترین اقداماتی که در هر کسب و کار باید انجام شود برندینگ است. برندینگ 
شامل تمام روش هایی است که شما تصویری از محصول، خدمت و یا کسب و کارتان را در ذهن 
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و چشم مخاطبان و یا مشتریان ایجاد می کنيد. بعبارتی دیگر برندینگ فرآیند اقداماتی است که 
شما یا کسب و کارتان تلاش می کنند تا برندی خلق شود. 

برای ایجاد برند، ابزارهایی در اختيار کسب و کارها قرار دارد تا بوسيله آن با مشتریان ارتباط 
برقرار کرده و یک برند قوی در بازار بسازند: 

تبليغات  .1
روابط عمومی  .2

پيشبرد فروش  .3
بازاریابی مستقيم   .4

فروش شخصی  .5
بسته بندی  .6

رویدادها و اسپانسرینگ  .7
خدمات مشتری  .8

و...  .9
با توجه به اینکه تبليغات یکی از مهم ترین ابزارهای برندینگ به شمار می رود و با عنایت به بالا 
بودن هزینه این کار یعنی تبليغات، بسياری از کسب و کارها به وب برندینگ یعنی برندسازی بر 
بستر وب روی آورده اند. البته کم هزینه تر بودن وب برندینگ تنها دليل استقبال به این رویکرد 
نيست بلکه افزایش روزافزون اینترنت و شبکه های اجتماعی در بين مردم باعث شده تا کسب و 

کارهای بزرگ نيز به این سمت گرایش پيدا کنند. 
از  یکی  ليکن  می زنند  را  اول  حرف  اجتماعی  شبکه های  برندینگ،  دروب  که  می دانيم  همه 
سردرگمی های دنيای دیجيتال امروز، تعدد شبکه های اجتماعی دوست  داشتنی است و اینکه 
کسب و کارها باید در چندین شبکه اجتماعی حضور همزمان داشته باشد. طبيعی است مدیریت 
کردن چندین شبکه اجتماعی برای یک کسب و کار کوچک کاری زمانبر خواهد بود. برای این 
منظور ابزارهایی وجود دارند که مدیریت شبکه های اجتماعی خود را می توانيد به آنها بسپارید. 
یکی از بهترین این ابزارها HootSutie است. HootSutie یکی از پيش خوان های مدیریت و 
حضور همزمان در چندین سرویس اجتماعی مختلف است. به کمک این وب سرویس شما قادر 
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خواهيد بود تا با صرفه جویی در زمان، چندین شبکه ی اجتماعی، از جمله لينکدین، توئيتر، فيس 
بوک، اینستاگرام، تلگرام و... را در کنار همدیگر مانيتور کنيد و مطالب تان را تنها با یک کليک 

در همه ی آن ها انتشار دهيد.

همچنين به کمک این ابزار قادر خواهيد بود، مطالب منتشره ی خود در رسانه های اجتماعی را 
ردگيری کنيد و گزارش های آماری از آن ها استخراج نمائيد.

زمان بندی کردن برای انتشار پيام در آینده، یکی دیگر از امکانات فوق العاده ی HootSutie است. 
بدین ترتيب و با این امکان شما مطمئن خواهيد بود که ارسال هيچ پيامی را فراموش نخواهيد 

کرد و آنلاین بودن و به روز بودن خود را تاحدودی تضمين خواهيد نمود!

دو زیرساخت فوق العاده دیگر برای سیستم  سازی

Business Process Management Suite یا   BPMSنرم افزار

برخی از فرایندها در کسب و کار شما وجود دارند که ميخواهيم آنها را مکانيزه کنيم ولی به ازای 
آنها نرم افزارهای آماده در بازار وجود ندارد. حال چه باید کرد؟ 

از سویی مکانيزه کردن فرایندها با روش های برنامه نویسی به دليل کند و پر هزینه بودن این 
روش ها سخت و دشوار است. معمولاً و در روش های معمول برای این هدف یعنی الکترونيکی 
کردن گردش کارها و فعاليت های کسب و کار، دو تيم مختلف درگير کار خواهند شد. تيم اول 
اقدام به تجزیه و تحليل و طراحی سيستم مورد نظر نموده و نمودارهایی را تهيه و در اختيار تيم 
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بعدی که برنامه نویسان هستند قرار خواهد داد. برنامه نویسان نيز بر اساس مستندات دریافتی 
اقدام به کدنویسی خواهد کرد. حال نکته اصلی اینجاست که اینکار یعنی برنامه نویسی زمانبر 
بوده و بعضاً مشاهده شده است که برنامه نویسان مشغول کدنویسی هستند که فرایندهای کسب 
و کار تغييرکرده و دوباره کاری های زیادی را تحميل خواهد نمود. عوامل مختلفی در این تغييرات 
یعنی تغييرات کسب و کار و فرایندهای آن دخيل هستند که برخی از مهم ترین آنها به قرار زیر 

است:
تغيير قوانين و اسناد بالادستی •
تغيير مدیران •
نوسانات نرخ ارز •
اعمال یا برداشته شدن تحریم ها •
اعمال تغييرات و بهبودهای سازمانی و فرایندی •
و... •

به عنوان جمع بندی می توان اشاره کرد که باید فرایندهای کسب و کار را مکانيزه نمایيم و 
مکانيزه کردن این فرایندها از طریق روش هایی مثل برنامه نویسی امری زمانبر است. از طرفی 
بسياری از فرایندهای ما به دلایلی که ذکر شد دچار تغيير می شوند. پس اگر بخواهيم زمان 
بابت مکانيزه کردن فرایندهایی که دچار تغييرات خواهند شد صرف نمایيم، منطقی  زیادی 
نخواهد بود. در نتيجه بکارگيری نرم افزارهای BPMS به عنوان زیرساخت نرم افزاری که فرایندها 

را با حداقل کدنویسی به برنامه و نرم افزار تبدیل می کنند کاملًا ضروری است.
می توان  آنها  طریق  از  که  است  این   BPMS سيستم های  عمده  ویژگی  و  مزیت  اولين  پس 
فرایندهای کسب و کار را با زمان بسيار کوتاه تری نسبت به روش های برنامه نویسی مکانيزه نمود.

فناوری BAM که برگرفته از Business Activity Monitoring و به اصطلاح »پایش فرآیندهای 
کسب و کار« است یکی دیگر از قابليت های فوق العاده نرم افزارهای BPMS به شمار می رود. 
فناوری BAM پس از گذشت زمان و انجام فرایندها در بستر BPMS، آغاز به تحليل فرآیندهای 

جاری نموده و با گزارشات نموداری و تحليلی به سوالات زیر پاسخ می دهد. 
متوسط زمان اجرای فرآیند چيست؟ •
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آیا می توان زمان اجرای فرآیند را کوتاه نمود؟ •
چرا فرآیند با تاخير انجام می شود؟ علت تاخير چيست؟ •
چه واحد یا نفری در اجرای فرآیند به موقع عمل می کند و چه واحدی با تاخير عمل  •

می نماید؟
این فناوری کمک بسزایی به تعالی سازمانی و افزایش بهره وری می نماید. این فناوری شناسایی 
صورت  به  مدیران  می نماید.  هدایت  گلوگاه ها  رفع  جهت  را  مدیران  و  تسهيل  را  گلوگاه ها 
هوشمندانه و مستند می توانند واحدهای کسب وکار را از عملکردشان آگاه نمایند و به صورت 

کمی شاخص های پيشرفت شان را تعيين و سپس کنترل نمایند. 
در ادامه یک نمونه نمودار BAM را می توانيد مشاهده کنيد. 

مثلًا بعد از اینکه 3 ماه از اجرای فرایندها بر بستر BPMS گذشت می-توان چنين گزارشی 
استخراج کرد. با یک نگاه بر روی نمودار بالا می-توان فهميد گلوگاه اصلی در این کسب و کار 
فرایند فروش است و هرچقدر سيستم توليد یا توزیع را ارتقاء دهيم، کارها پشت قيف واحد 
فروش گير خواهند کرد. حتماً شنيده اید قدرت یک زنجير برابر است با قدرت ضعيف ترین حلقه 

آن. پس عملکرد کلی کسب و کار به اندازه عملکرد ضعيف ترین واحد تنزل پيدا خواهد کرد. 
انواع مختلف نرم افزار BPMS در دنيا و کشور ما وجود دارند ليکن تجربه سال ها کار با انواع این 
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نرم افزارها به ما می گوید کسب و کاری مانند شما می تواند به راحتی از دو نوع از این نرم افزارها 
با هزینه نسبتاً پایين استفاده نماید. این دو نوع نرم افزار عبارتند از:

• Bizagi

• Processmaker

طی ساليان مختلف کسب و کارهای زیادی در کشور ما از این نرم-افزارها استفاده می کنند و 
تعداد آنها شاید به بيش از هزاران مورد نيز برسد. 

نرم افزارهای BPMS دارای 2 محيط اصلی هستند. یک محيط طراحی و ساخت فرایندها که در 
این محيط متخصصين آموزش دیده اقدام به ساخت فرایندها یعنی تبدیل آنها به نرم افزار کرده 

و محيط کارتابل و کاربر نهایی که بدنه کسب و کار با این محيط کار خواهد کرد.

نرم افزار ProcessMaker یکی از ابزارهای استقرار فرایندها

کار  گردش  سيستم سازی  زمينه  در  محبوب  مدیریتی  ابزار  یک   ProcessMaker نرم افزار 
محسوب می شود. ProcessMaker به شما این امکان را می دهد که سيستم های کسب و کار 

و گردش های کاری خود را طراحی، اتوماسيون و راه اندازی کنيد.

نرم افزارProcessMaker توسط کسب و کارهای کوچک مورد استفاده قرار می گيرد. طراحی 
سيستم به وسيله نمادگذاری های BPMN 2.0 صورت می گيرد که برای اکثر مشاوران فرآیند 

آشنا است.
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این نرم افزار تاکنون بيش از 1،000،000 دانلود داشته است و هم اکنون توسط هزاران شرکت 
معتبر استفاده می شود. این نرم افزار از قابليت های فوق العاده ای برخوردار است از جمله:

نسخه موبایل Android و IOS رایگان •
• Gmail قابليت یکپارچگی با جيميل و مشاهده وظایف محوله در
فرم ساز با کيفيت بالا و Responsive با کامپيوتر، موبایل و تب لت •
و... •

Processmaker داستان موفقیت یک شرکت در استفاده از

کمپانی زاگيل رهبر بازار مالی مصرف کننده در لهستان است. این کسب و کار در سال 1995، 
مالی  بازار  در  بازیکنان  اولين  از  یکی  و  شد  تاسيس  لهستان  اقتصاد  شدن  باز  از  کمی  پس 
مصرف کننده لهستانی بود. امروزه این کسب و کار بيش از 800 کارمند ثابت دارد و در سراسر 

کشور فعاليت می کند.
کسب و کار زاگيل با توجه به نيازهای بازار، به تعدادی از فرآیندهای فروش وام و اعتبارات مالی 
متکی است که براساس یک پلتفرم سيستم سفارشی و تعداد زیادی فرآیندهای اداری در زمينه 

مدیریت اسناد و عمليات مالی، انجام می شود.
نقاط دارای مشکل

در این شرکت فرایندها هر یک شيوه ویژه خود را داشته و الگویی کلی برای آنها وجود نداشت. 
بنابراین تغيير و بهبود آنها و همچنين مدیریت فرآیندها دشوار بود. زمان اجرای فرایندها در 
چارچوب های سازمانی سنتی، بيش از حد طولانی و ناکارآمد بود. به عنوان مثال قبل از اجرای 
نرم افزار ProcessMaker، مدیریت و کنترل درخواست ها، یک فرآیند مبتنی بر کاغذ بود و در 
نتيجه تقریباً هيچ کس نمی توانست حجم دقيق درخواست ها را محاسبه کند و اندازه گيری زمان 

صرف شده برای تصميم گيری ها و تغييرات درخواست ها نيز امکان پذیر نبود.
راه حل ها

این کسب و کار از نرم افزار ProcessMaker برای اتوماسيون سيستم های دفتری و همچنين 
سيستم های مدیریتی خود استفاده کرده است و نتایج زیر را به دست آورد. 
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فرایندهای مربوط به مدیریت اسناد مالی مشتریان کسب و کار، پياده سازی و بهبود  •
داده شد. این جریان شامل مجموعه مستندات، تأیيدیه ها و خدمات روزمره بود.

فرآیند خاتمه قرارداد - به منظور تضمين خاتمه سریع و سازمان یافته قراردادهای  •
مشتریان و همچنين مدیریت حساب های مربوط به توافقنامه های فسخ شده، فرایندی در 

این زمينه ایجاد و با نرم-افزار مکانيزه شد. 
مدیریت  • از  شده،  ایجاد  فرایند  مورد  این  در   – فروش  سيستم  کاربران  مدیریت 

درخواست های مربوط به پلتفرم فروش پشتيبانی نموده و از راهکار تک امضائی نرم افزار 
ProcessMaker بهره می گيرد. 

در یک سيستم  • پرونده ها  تمام  که  واقعيت  این  به  توجه  با  فرایندها  ردیابی  قابليت 
اطلاعاتی ذخيره می شوند، بهبود یافته است. همچنين پاسخگویی و کارایی بخش هایی که 
جریان کار به آنها اختصاص داده شد، بهبود یافته است. تمام اطلاعات مربوط به فعاليت های 
موجود در فرایندها از طریق راهکار گزارش دهی خودکار به راحتی قابل دسترسی بوده و 

ردیابی تمام آنچه در جریان فرآیند است برای مدیران ساده است.
به وجود آمدن همکاری و امکان مدیریت حجم کار با توجه به داشتن دید روشنی از  •

Process-  کارها برای کسب و کار، تخصيص خودکار وظایف و قابليت های همياری نرم افزار
Maker مانند مدیریت اولویت موضوعات، پيام های ایميل و یادداشت موارد.

کاهش اتلاف زمان در حين اجرای سيستم با توجه به بهبود کنترل فرآیند و همچنين  •
افزایش آگاهی و مسئوليت پذیری مشارکت کنندگان در اجرای فرایند

کاهش اشتباهات کاربران به لطف انعطاف پذیری ProcessMaker و رابط کاربری  •
قدرتمند آن

• Pro-    کاهش هزینه توسعه به لطف محيط توسعه و ساخت نرم افزار و یکپارچگی
 cessMaker

نرم افزار بیزاجی )Bizagi( چیست؟

واژه مرکب Bizagi از دو واژه "کسب و کار" )business( و "چابکی" )agility( تشکيل شده 
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است. این نرم افزار یک نرم افزار BPMS با کيفيت طراحی و توسعه برای مدیریت فرآیندهای 
کسب و کار محسوب می شود. 

بيزاجی )Bizagi( به مشتریان جدید خود از طریق webinar ها و دموهای زنده آموزش داده 
و کمک می نماید.

این نرم افزار جزء کاربرپسندترین و در عين حال گران قيمت ترین نرم افزارهای BPMS در سطح 
دنيا به شمار می رود ولی در کشور ما هزینه بسيار پایين قابل استفاده است. 

ویژگی های خوب  دیگر  از  کار  و  در کسب  موجود  اطلاعاتی  سایر سيستم های  با  یکپارچگی 
نرم افزارهای BPMS از جمله Bizagi به شمار می رود بطوریکه امکان بده بستان اطلاعات بين 

فرایندهای مکانيزه شده و سيستم های قبلی کسب و کار وجود دارد.
این نرم افزار در کسب و کارهای مختلفی در کشور ما با موفقيت به کار گرفته شده است و به 

بنگاه ها و کسب و کارهای متوسط قویاً توصيه می شود. 

Geesinknorba توسط کسب و کار Bizagi استفاده از نرم افزار

کسب و کار Geesinknorba یکی از کسب و کارهای بزرگ در اروپا در زمينه توسعه و توليد 
وسایل نقليه جمع آوری زباله و فشرده سازی ضایعات است. این کسب و کار همچون بسياری از 
کمپانی های توليدی، درصدد بهبود محيط توليدی از طریق اتوماسيون و تکنولوژی فرآیندهای 
هوشمند بوده است. در ادامه داستان تغييرات ایجاد شده در این کسب و کار در نتيجه استفاده 

از نرم افزار Bizagi را مرور می کنيم.

اهداف 

افزایش بهره وری توليد با استفاده از توليد هوشمند •
مستندسازی رویه ها برای مطابقت با ایزو 9001 و ایزو 14001 •
بهينه سازی و اتوماسيون سيستم های پيچيده برای سرعت بخشيدن به توليد •
توسعه توليد و ایجاد تنوع در وسایل نقليه پایه •
انعطاف پذیری بيشتر و اجازه تغييرات نهایی توسط مشتری •
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چالش ها

کسب و کار با حجم گسترده ای از شرح عملکردها مواجه بود و 99% آنها با توجه به نيازهای 
مشتری سفارشی سازی می شدند. این امر پيچيدگی فرآیندهای توليد را بطور نگران کننده ای بالا 
برده بود. به طور متوسط 110 واحد در بخش توليد وجود داشت و مدیریت کارگاه، کار دشواری 
بود. کسب و کار تصميم گرفت با استفاده از یک سيستم نرم-افزاری ميان نيازهای مشتریان و 

نيازهای بخش توليد انطباق ایجاد کند. 
راهکار و نتایج

در ابتدا تيم نگاهی به مفهوم جذاب "کارخانه هوشمند" انداخته و به دنبال این بود که بتواند از 
طریق IT بهره وری را بهبود ببخشد. اما به زودی متوجه شدند که برای رو به رو شدن با پيچيدگی 
و تنوع موجود در خطوط توليد نياز به راهکار متفاوتی دارند. لذا به سراغ مفهوم "واحد هوشمند" 
رفتند. واحد هوشمند می توانست با درنظر گرفتن بخش تامين ملزومات، ليد تایم و ظرفيت، 

گام های توليدی مختلف را به طور همزمان آغاز کند.
به این منظور، تيم می بایست به مستندسازی، بهينه سازی و اتوماسيون سيستم ها بپردازد. با 
استفاده از نرم افزار Bizagi تيم موفق شد مدل-های بصری ایجاد کند که به آسانی قابل درک 

بوده و باعث مشارکت افراد در پروژه می شد. 
برای مشتریان Geesinknorba، روش کار جدید هيجان انگيز است. زیرا به کسب و کار اجازه 
می دهد که بتواند انعطاف پذیری بيشتری برای گنجاندن تغييرات در طول سيستم توليد داشته 
باشد. ضمن اینکه تحویل سفارشات سریعتر انجام می گيرد. این پروژه همچنين مرحله اول از یک 
طرح بزرگتر برای ساخت وسایل نقليه هوشمند است و به مشتریان اجازه می دهد که با استفاده 

از وسایل نقليه هوشمند کارایی روزانه خود را افزایش دهند.
به طور کلی این قابليت جدید موقعيت منحصر به فردی در بازار برای Geesinknorba ایجاد 
خواهد کرد. آنها هوشمندترین محصولات موجود در بازار را به شيوه ای متفکرانه و چابک توليد 
می کنند. در عين حال که انعطاف پذیری لازم را برای ایجاد تغييرات در جهت نيازهای مشتریان 

و تحویل سریعتر سفارشات  را خواهند داشت.
آنها زمان ليدتایم را به ميزان مناسبی کاهش داده، کارایی توليد را 45٪ افزایش و خروجی توليد 
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را نيز 40٪ افزایش داده اند. این تيم تنها در عرض 8 ماه با استفاده از نرم افزار Bizagi این نتایج 
قابل توجه را به دست آورد.

به منظور آشنایی بيشتر شما خوانندگان محترم کتاب سيستم سازی با BPMSها، وبينار رایگان 
آموزشی با این موضوع برگزار خواهيم کرد. این وبينار برای همه رایگان نيست بلکه فقط برای 

شما خواننده گرامی، تخفيف 100 درصدی بر روی آن لحاظ خواهد شد. 
با استفاده از کد SYSBPMS می توانيد در این وبينار ثبت نام کنيد. زمان برگزاری وبينار در 

وب سایت آکادمی سيستم سازی اطلاع رسانی خواهد شد.

Robotic Process Automation یا RPA تکنولوژی

Robotic Pro- یاRPA  شاید این مطلب جزء اولين مطالبی است که به زبان فارسی در مورد
cess Automation توسط آکادمی سيستم سازی نگارش شده است. به این دليل که RPA یک 

تکنولوژی کاملًا جدید و در عين حال بسيار کاربردی، سودآور و فوق العاده است.

درحال حاضر امکان اتوماسيون سيستم ها و فرایندها در کسب و کارها از طریق مکانيزاسيون 
 BPMS فرایندها با استفاده از برخی از نرم افزارهای از پيش آماده شده یا بکارگيری نرم افزارهای
وجود دارد و اگر بخواهيم کارهایی که ما و سایر کارمندان پشت سيستم و در حال کارکردن با 
کامپيوتر انجام می دهند را مکانيزه کنيم راه حل آن استفاده از نرم افزارهای آماده یا BPMS ها 

نيستند. 
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می دانيم هم اکنون در بعضی کسب و کارها ربات های موجود در خطوط توليد کارهای مختلفی 
را انجام می دهند که باعث شده است وابستگی به نيروی انسانی کمتر شده و دقت خيلی اقدامات 
بيشتر شوند. آیا برای کارهای سيستمی ما هم می توان چنين اقدامات انجام داد؟ یعنی کارهایی 

را که یک کارمند در پشت سيستم انجام می دهد را به یک ربات بسپاریم؟  
پاسخ بله است با RPA می توان!

مثلًا فرض کنيد کاربر باید به سایت گوگل مراجعه کند و در مورد آب و هوای یک منطقه 
جغرافيایی خاص تحقيق کند. هدف از این تحقيق این است که اگر آب و هوای آن منطقه که 
قرار است ظرف چند ساعت آینده یک محموله از طرف شرکت برای آنجا ارسال شود مناسب 
نبود، این موضوع را به راننده ای که قرار است این بار را حمل کند اطلاع دهد. برای اطلاع رسانی 
به راننده باید از ليست شماره تلفن ها، شماره راننده را جستجو کند و وارد پلن ارسال پيامک 
شرکت شود. شماره راننده را وارد و یک متن ثابت با این مضمون که "تا اطلاع ثانوی حمل بار 
به فلان مقصد را متوقف کنيد" برای وی ارسال کند. البته این یک مثال کاملًا ساده و فرضی بود 
ولی درنظر داشته باشيد این مراحل توسط هيچ نرم افزاری قابل انجام نيستند. در عين حال اینکار 
تقریباً چند ساعت از وقت این کارشناس را می گيرد ولی به راحتی می توان از طریق تکنولوژی 
ربات آنرا پياده سازی کرد بطوریکه اینکار توسط ربات ظرف چند دقيقه قابل انجام خواهد بود. 
حسن دیگر استفاده از ربات بجای انسانی در اینگونه فعاليت ها، کم خطا بودن یا به عبارت بهتر 

بدون خطا بودن ربات در مقایسه با نيروی انسانی است.  

RPA چیست؟

RPA یا Robotic Process Automation تکنولوژی است که به یک نرم افزار کامپيوتری این 

اجازه را می دهد که اعمال انسان را هنگام استفاده از یک سيستم دیجيتالی )از صفحات وب 
گرفته تا نرم افزار های پيچيده(، شبيه سازی و یکپارچه کند.

نرم افزار کامپيوتری که عمليات های شبيه سازی را اجرا می کند »ربات« نام دارد. در حقيقت 
ربات ها رفتار انسان ها را هنگام کار با کامپيوتر تقليد می کنند. آنها قادرند داده دریافت کنند، 
به رویدادها واکنش نشان بدهند، اپليکيشن ها را اجرا کنند، با آنها تعامل کنند و با سيستم های 

دیگر ارتباط برقرار کنند.
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چرا RPA یک نقطه شروع خوب برای تحول دیجیتال یک شرکت می باشد؟
برخلاف دیگر راهکارهای سنتی IT، RPA به شرکت ها اجازه مکانيزه کردن را با هزینه و زمان 

پياده سازی کمتر می دهد. 
یا  شما   IT های  روال  در  معماری  تغييرات  به   RPA.نمی ریزد بهم  را  شما  کار  روال   RPA

یکپارچه سازی با سيستم های فعلی کسب و کار شما احتياجی ندارد.
تغييرات  و  است  متغير  دارد  فرآیند وجود  ميزان کاری که در یک  است.  RPA مقياس پذیر 

عضو جدا ناپذیر در بيشتر محيط های کسب و کار هستند. اگر یک راهکار RPA استفاده شود، 
شرکت ها بنا به نياز به راحتی می-توانند مقياس راهکارشان را کم یا زیاد کنند.

RPA تکنولوژی آینده است. روبات ها با تکنولوژی امروز کار می کنند. تکنولوژی همواره در حال 

پيشرفت است و همچنان RPA! اتوماسيون فرآیند روباتيک قابل گسترش است و قادر است خود 
را با تکنولوژی آینده تطبيق دهد.

مزایای RPA برای کسب و کار ها چیست؟

دقت بهتر: روبات های نرم افزاری RPA برنامه ریزی می شوند که قوانين را مو به مو دنبال کنند. 
آنها هيچ وقت خسته نمی شوند و هرگز خطا نمی کنند. در نظر داشته باشيد انسان ممکن الخطا 
است اما ضریب خطای روبات های RPA »صفر« است. آنها هميشه منطبق با قوانين و پایدار 

هستند.
انطباق پذیری بهبود یافته: روبات ها با اطمينان بالا کارشان را انجام می دهند و هر چه که انجام 
می دهند مانيتور می شود و شما کنترل کامل بر آنها دارید. می توانيد تطبيق پذیری آنها با قوانين 

کسب و کارتان را یکپارچه کنيد که باعث کاهش ریسک می شود.
کاهش هزینه: روبات های RPA می توانند هزینه  کارها را تا 80% کاهش دهند. در کمتر از چند 

ماه، بيشتر شرکت ها در دنيا توانستند به بازگشت سرمایه مثبت برسند.
 RPA قدردان  که  می باشند  نفرات  اولين  از  کارمندان  بهره وری چشمگير:  و  افزایش سرعت 

خواهند بود زیرا آنها را از دامان کارهای تکراری و وقت گير نجات می دهد.
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رایگان  وبينار   ،RPA با  بيشتر شما خوانندگان محترم کتاب سيستم سازی  به منظور آشنایی 
آموزشی با این موضوع برگزار خواهيم کرد. این وبينار برای همه رایگان نيست بلکه فقط برای 

شما خواننده گرامی، تخفيف 100 درصدی بر روی آن لحاظ خواهد شد. 
با استفاده از کد SYSRPA می توانيد در این وبينار ثبت نام کنيد. زمان برگزاری وبينار در وب 

سایت آکادمی سيستم سازی اطلاع رسانی خواهد شد.

اتوماسیون اداری یا سیستم گردش مکاتبات

هدف از سيستم سازی استانداردسازی گردش کارها و فرایندهای موجود در کسب و کار 
است بطوریکه هر شخص بصورت سليقه ای با آنها برخورد نکرده و همه از یک وحدت رویه 
جهت اجرای رویه موردنظر برخوردار خواهند بود. در همين راستا کارکرد سيستم هایی نظير 
BPMS  مکانيزه کردن فرایندهای کسب و کار است. یعنی فعاليت هایی که دارای تواتر و تکرار 

هستند درحاليکه نرم افزار اتوماسيون اداری مسئول مکانيزه کردن گردش کارهای غيرقابل پيش 
بينی است. همانطورکه بسياری از ما با نرم افزارهای اتوماسيون اداری کار کرده ایم و می دانيم 
که گردش کار در سيستم های اتوماسيون اداری بصورت موردی توسط کاربران سيستم با توجه 
به سطوح دسترسی موجود قابل انتخاب است. در نتيجه استاندارد از پيش تعریف شده ای برای 
انجام گردش کارهای سازمانی در اتوماسيون اداری وجود ندارد و می توان نتيجه گيری کرد که 
نرم-افزارهای اتوماسيون اداری به واقع فرایندی نيستند و مناسب برای گردش کارهای موردی 
هستند. مگر نمی شود این فرایندهای به ظاهر غيرقابل پيش بينی را پيش بينی کرده و به حالت 
استاندارد تبدیل کرد؟ مگر چند درصد از فعاليت های یک کسب و کار باید موردی باشد؟ تا به 
کی کسب و کارها و شرکت های ما باید از قائم به فرد بودن رنج ببرند؟ تا چه زمانی فعاليت ها در 
کسب و کار باید بر حسب سليقه مجریان آنها و بدون داشتن استاندارد و روال منظم که همان 

فرایند است، انجام شوند؟
غير  کارهای  گردش  افزایش سرعت  به  اداری  اتوماسيون  نرم افزارهای  اینکه  به  توجه  با  پس 
استاندارد منجر می شود، کسب و کار شما را با سرعت بيشتری به سمت غيراستاندارد شدن 

سوق خواهد داد.
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در هرصورت حتی اگر اتوماسيون اداری در کسب و کار شما وجود دارد، نباید اجازه دهيد بيش 
از اندازه نقش آن پررنگ تر شده و به ابزاری محوری برای کسب و کار شما تبدیل شود. اگر 
سازمان یا شرکتی با ابعاد کوچک و متوسط هستيد، قطعاً جایگزین های بهتری بجای نرم افزار 
اتوماسيون اداری برای شما وجود دارد که در قسمت های قبلی در خصوص برخی از آنها صحبت 
کردیم. اتوماسيون اداری نه تنها اوضاع را بهتر نمی کند بلکه می تواند خلاف این مورد عمل کرده 

و شرکت شما را غيراستانداردتر و سليقه ای تر کند.
یک نکته جالب دیگر اینکه در برخی از نرم افزارهای CRM، یک ماژول کوچک و کاربردی برای 

مدیریت مکاتبات وجود دارد یعنی چيزی شبيه اتوماسيون اداری. 

نرم افزارهای هوش تجاری

از  تا قبل  قرار دهند  پایش و سنجش  را بطور مداوم مورد  باید وضعيت خود  کسب و کارها 
اینکه خطرات و ریسک ها آنها را مورد تهدید جدی قرار دهند، بتوانند آنها را شناسایی کرده و 
راهکارهایی برای مقابله با آنها اتخاذ نمایند. البته این موضوع فقط در مورد تهدیدها نيست بلکه 
در مورد فرصت ها نيز باید آن ها را قبل از رقبا تشخيص داده و تصاحب کنند. بدیهی است برای 
این منظور نمی توان بر اساس ذهن مدیران و صاحبان کسب و کار عمل کرد و باید بر مبنای 

گزارشات علمی و بر اساس روندهای گذشته اقدام به تصميم گيری نمود. 
تا پيش از این برای تهيه گزارشات مدیریتی نياز به دانش برنامه-نویسی وجود داشت. باید در 
مورد دیتابيس، ابزارهای گزارس ساز و مواردی از این دست تا حدود زیادی اطلاعات داشتيم تا 
بتوانيم گزارشات مورد نظر خود یا مدیریت شرکت و سازمان را تهيه کنيم ولی ابزارهای نوین 
هوش تجاری این قابليت را دارند که به سادگی و با چند درک دراپ داشبوردها و گزارشات مورد 

نياز خود را تهيه کنيم. 
این امکان برای کسب و کارهای ایرانی وجود دارد که بدون پرداخت هزینه از این نرم افزارها 
بصورت به اصطلاح قفل شکسته استفاده کنند. با استفاده از این نرم افزارها شما حدس زدن را 

متوقف نموده و تصميمات تجاری خود را سریعتر و هوشمندانه تر عملی خواهيد کرد.
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فواید نرم افزارهای هوش تجاری: 

بهره وری و اثربخشی فرآیندها را در سازمان خود اندازه گيری کنيد. •
نقاط ضعف و قوت سازمان خود را شناسایی کنيد. •
گردش اطلاعات مدیریتی را در سازمان خود روان تر کنيد. •
اطلاعات مناسب در زمان مناسب و با سرعت مناسب در اختيار داشته باشيد. •
فرآیندهای سودآور سازمان خود را تقویت کرده و فرآیندهای بدون توجيه اقتصادی  •

را حذف کنيد.
توان رقابت سازمان خود را با سایر شرکت ها سنجيده و خود را در برابر حوادث آینده  •

آماده سازید. باید بدانيد نرم افزارهای هوش تجاری تجزیه و تحليل را برای همه آسان می کند.
در ادامه دو نرم افزار با کيفيت در حوزه هوش تجاری معرفی خواهد شد.

 )power BI( پاور بی آی

شرکت  داده  مصورسازی  و  تجاری  هوش  ابزار  بهترین  و  آخرین   )power BI( آی  بی  پاور 
مایکروسافت است. به عبارتی می توان گفت این ابزار بهترین نرم افزار دنيا در حوزه هوش تجاری 
است. این ابزار شما را قادر می سازد با سرعت بسيار بالایی داشبورد های مدیریتی فوق العاده ای 
طراحی کنيد. پاور بی آی امکان تحليل اطلاعات و داده ها را برای کارشناسان حوزه های مختلف 
حتی آنهایی که به برنامه نویسی مسلط نيستند، به راحتی فراهم می کند و به عنوان یک ابزار 

قدرتمند برای پياده سازی سيستم های هوش تجاری محسوب می شود. 
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این نرم افزار می تواند به منابع اطلاعاتی مختلف متصل شده و داده های مورد نظر را استخراج 
کنند. به عنوان مثال به سيستم هایی نظير حسابداری، انبار، حقوق و دستمزد، احکام و کارگزینی، 

فروش و ارتباط با مشتریان، خدمات پس از فروش و سيستم های مدیریت فرایند و...

QlikView نرم افزار

کليک ویو نوع جدیدی از نرم افزار هوش تجاری می باشد که بصورت اساسی دنيای کسب و کار 
شما را متحول می سازد.

این ابزار با ترکيب نمودن قابليت هایي همچون ارائه پویا، تجزیه و تحليل و به کارگيري آني 
داده ها، به کاربران توانایي اخذ تصميمات تجاري مبتکرانه را مي دهد و به بهترین نحو داده ها را 
به دانش تبدیل مي کند. هدف عمده این نرم افزار یعني "سهولت در تصميم گيري براي همه، در 
همه جا" به بهره برداري از پتانسيل واقعي داده هاي بزرگ و کوچک و به کارگيري قدرت داده ها 
براي دگرگوني دنياي تجاري کاربران، مربوط مي شود. بيش از صد هزار سازمان در سراسر دنيا 
کاربران خود را با استفاده از ابزار ساده کليک ویو قادر به یکپارچه سازي، جستجو و مشاهده 
بصري تمامي داده هاي خود کرده اند تا بينش تجاري بي سابقه و منحصر به فردي داشته باشند. 

ابزارهای بازاریابی ایمیلی رایگان

ليست ایميل یکی از ارزشمندترین دارایی هایی است که تيم بازاریابی می تواند داشته باشد اما 
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برای ذخيره ليست، ارسال پيام ها و پيگيری تعامل نياز به یک ابزار قابل اطمينان خواهيد داشت. 

MailerLite

یک ابزار قدرتمند ارسال انبوه ایميل که می توانيد استراتژی های بازاریابی ایميلی را به ساده ترین 
شکل ممکن در آن اجرا کنيد. این ابزار دارای بخش های زیادی است که به شما این امکان را 
می دهد تا ایميل های خودکار و ایميل های زمان بندی شده با ظاهر زیبا برای کاربران ارسال کنيد. 
همچنين می توانيد کاربران را در گروه های متعددی تقسيم بندی کنيد تا ایميل ها را به صورت 

هدفمند ارسال شوند.

یکی از جذاب ترین بخش های ميلرلایت، بخش اتوماسيون ارسال ایميل ها است. از طریق قابليت 
اتوماسيون، امکان ارسال ایميل های خودکار، زمان بندی شده و هوشمند وجود دارد. به عنوان مثال 
می توانيم تنظيم  کنيم هر زمان کسی محصول الف را خرید،  بعد از یک هفته، یک ایميل برایش 

ارسال شود و محصول ب به او پيشنهاد شود. 
برخی از وضعيت هایی که در آن به خوبی می توان از قابليت اتوماسيون استفاده کرد عبارتند از:

اگر ایميلی به گروه خاصی اضافه شد، یک ایميل به صورت خودکار برای وی ارسال  •
شود.
اگر ایميلی به گروهی اضافه شد، چند ایميل به صورت زمان بندی شده ارسال شود. •
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اگر شخصی محصولی را خریداری کرد، به فهرست یک گروه خاص اضافه شود. •
و چندین قابليت مفيد و کاربردی دیگر.  •

MailChimp

MailChimp یک ابزار بازاریابی ایميلی کاملًا برجسته برای همه، از کارآفرینان فردی و آزادکاران 

تا SMEها و شرکت ها می باشد. MailChimp به صورت رایگان گردش های کار ایميل خودکار 
را ارائه می دهد که یک ویژگی نادر در ميان تامين کنندگان ایميلی است. این یکی از بهترین 
پشتيبانی  رایگان  بصورت  آن  در  ایميل  ارسال  تا 2000  که  است  ایميل  ارسال  سيستم های 

می شود. 

چند ابزار فوق العاده دیگر در سیستم سازی

Mind Mapping نقشه ذهن یا

نقشه ذهن یا Mind Mapping در واقع یک ابزار نيست بلکه یک تکنيک است. این تکنيک 
در حوزه های مختلف کاربرد داشته و کليه سيستم سازان باید این تکنيک را فرا بگيرید. البته 
یادگيری نقشه ذهنی تنها در سيستم سازی کاربرد ندارد بلکه در بسياری از شئون حتی زندگی 
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شخصی نيز قابل بکارگيری است. در این بخش توضيحات مختصری در مورد نقشه ذهنی اشاره 
ارائه می دهيم و در بخش بعدی یک ابزار خوب که با آن می توان نقشه ذهنی را ترسيم کرد 
معرفی می کنيم. پس این نکته را در نظر داشته باشيد که برای ترسيم یک نقشه ذهنی، هم 
می توان از کاغذ استفاده کرد هم از نرم افزار. یکی از نرم افزارهایی که برای کاربردهای متنوع از 

جمله ترسيم نقشه ذهنی می توان از آن استفاده کرد، نرم افزار ویژوال پارادایم است. 
به عنوان مثال نقشه ذهنی در سخنرانی یا برگزاری جلسات بسيار پرکاربرد است. از آنجایی که 
ذهن انسان قابليت ذخيره همه مطالب رو در خود ندارد، انسان مجبور می شود که موادی رو 
یادداشت کند. برای سخنرانی بهتر است که مطالبی را آماده کرده تا از آن استفاده کنيم اما ممکن 
است که این مطالب هرچند که یادداشت کرده باشيم نيز موقع سخنرانی برای ما گيج کننده 
باشد. نقشه ذهنی به ما کمک می کند تا در سازماندهی و ارائه مطالب دچار سردرگمی نشویم. 

سایر کاربردهای نقشه ذهنی عبارتند از:
برنامه ریزی فعاليت ها ½
یادداشت برداری و خلاصه برداری  ½
سازماندهی به تفکرات و ایده ها )بارش فکری( ½
نوشتن متن سخنرانی ½
تدریس و آموزش ½
نوشتن جزوات و برداشت نکات ½
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نرم افزار ویژوال پارادایم

نمودارهای  و  استفاده های مختلفی کرد  پارادایم می توان در سيستم سازی  ویژوال  نرم افزار  از 
مختلفی را با این نرم افزار ترسيم نمود که مورد نياز است. 

مثلًا در ترسيم نقشه ذهنی که در بند قبل توضيح داده شد یا ترسيم سيستم های موجود و 
مطلوب در کسب و کار یا نمودارهای فرایندی که در سيستم سازی بسيار مهم هستند. خلاصه 

اینکه این نرم افزار می توان نقش یک آچار فرانسه را برای شما ایفا کند.

این نرم افزار که جزء گران قيمت ترین نرم افزارها در حوزه خود به شمار می رود، در کشور ما 
بصورت رایگان قابل استفاده است.

این کتاب و چند  اشاره شده در  نرم افزارهای  در کلاس های حضوری سيستم سازی در مورد 
نرم افزار فوق العاده کاربردی دیگر آموزش های تخصصی ارائه خواهيم کرد. 

البته این نکته را هم در نظر داشته باشيد که همه ابزارهای معرفی شده در همه کسب و کارها 
ضروی نيستند بلکه باید بر حسب نياز تعدادی از آنها را انتخاب کرد.
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