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خلاصه کتاب سیستم سازی
آنچه در ان چکیده مآموزید

سام کارپنتر، نویسنده و مهندس روژه، مالک شرکت سنتراتل در حوزه پاسخگوی
تلفنی است که 15 سال بهسختی دوام آورده و اکنون به سودآوری رسیده است.
ردازد، شخص کرد تا مالیات و عوارضوقتی کارپنتر 80 ساعت در هفته کار م
بسیار عصی، هیجانزده و ناامید ود. او با قهوه خیل زیاد و خواب خیل کم زنده
ود. سپس، در یک لحظه به درک زرگ رسید. او ناگهان دریافت که تعداد زیادی از
سیستمهای مختلف، زندگ و کار او را هدایت مکنند. او فهمید با کنترل و تکمل
ان سیستمها متواند بسیاری از مسائل پیچیده را حل کند. ان ادراک زندگ او را

تغر داد.

اکنون،کارپنتر تنها چند ساعت در هفته کار مکند و از زندگ خود لذت مرد. او
رای همه کارهای که مخواهد انجام دهد، زمان کاف در اختیار دارد و کسبوکارش
بهخوی پیش مرود. مطلب نروبخش ان کتاب، دیدگاه شخص کارپنتر بهعنوان
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صاحب کسبوکاری است که موضوعات را رای خود مجسم کرده است. ان کتاب
بازتابدهنـده نظریـات تئـوری مشـاوران و اسـتادان مـدریت نیسـت. کـارپنتر رویکـرد
مدریت سیستم خود را بهخوی تشرح مکند، بهنحویکه متوانید از روشهای او
رای هود فعالیتها و زندگ شخص خود استفاده کنید. مدرسز مطالعه ان کتاب
را به صاحبان کسبوکارهای کوچک و همه افرادی پیشنهاد مکند، که مخواهند

روش هدایت زندگ خود را هود بخشند. خلاصه اینکه: باید سیستم سازی کنید.

 

رویکرد سیستم
آیا زمان زیادی را صرف کار مکنید ول احساس مکنید به هچچز نمرسید؟ اگر
یک روز سرکار نروید، شرکت از هم مپاشد؟ آیا صدها پیام منتظر دریافت پاسخ شما
هستند؟ اگر چنن است، رده کار خود هستید و ان نشانه واضح از عدم مدریت
صحح سیستمها، یعنی نخهای تشکلدهنده پارچه زندگ است. زمان آن رسیده که
یاد بگرید زندگ شما در محل کار و در خانه «مجموعهای منطق از سیستمهای
خطـ اسـت کـه متوانیـد آنهـا را کنتـرل کنیـد.» بـا کشـف، تحلـل و هینهسـازی
روشهای اداره زندگ و کسبوکار خود، متوانید بهسرعت همه کارهای خود را ساده
کرده و هود بخشید. بسیاری از اساتید زرگ، داشتن رویکردی جامع و کلنگر به
هـود شخصـ را پیشنهـاد مکننـد، امـا روش تحلـل سیسـتمها ـر اسـاس روشـی
مخالف ان رویکرد است. سیستمهای فردی خود را به اجزای کوچکتری قسیم کرده
و زرسیستمهای آنها را مشخص کنید. تا جای که متوانید فرایندها را اثربخش

کنید.

رای ایجاد ان تغرات و دستیای به نتاج زرگ، دیدگاهی تازه و جدید ر مبنای
یک مفهوم اساسی و واحد داشته باشید: سیستمهای منطق «ترتی» مرکز همهچز
هستند. یک گام شما را به گام دیگر راهنمای مکند، که آن نز به گام بعدی متصل
مشود. زرسیستمها، سیستمهای ترتی شما را شکل مدهند و همه آنها طق

روتکلهای که تعریف کردهاید، کار مکنند.
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رای مثال، هر روز معمول، خود یک سیستم است. اجزای معمول یا زرسیستمهای
یک روز معمول را در نظر بگرید: از خواب بیدار مشوید، مسواک مزنید، به حمام
مروید، لباس موشید، صبحانه مخورید، سرکار مروید، کار مکنید، ناهار
مخوریـد، کارهـای بیشتـری انجـام مدهیـد، بـه خـانه رمگردیـد، شـام مخوریـد،
تلوزون تماشا مکنید، مسواک مزنید و مخوابید. رای هتر کردن زندگ خود، ر
یـک زـر سیسـتم مثلا صـرف ناهـار تمرکـز کنیـد و آن را هـود ببخشیـد. مثلا بهجـای
چزرگر سالاد بخورید. سپس، زرسیستم دیگری را تصحح کنید، مثلا عصر بهجای

تماشای تلوزون، کتاب بخوانید.

 

قریبا همهچز مکانیک و در نتیجه بهسادگ قال هود است
در تحلل سیستمها و مدریت سیستمها از روشی استفاده کنید که امکان کنترل
جزئیات کسبوکار و زندگ شما را با تنظیمات مکانیک ساده در زرسیستمها و زر-
ل مکانیکو کار خود را بهعنوان وسیله یا وسا رسیستمها فراهم آورد. وقتی زندگز
قاـلکنترل ببینیـد، ـرای اسـتفاده از روش «سیسـتم سـازی» آمـادگ داریـد. از اـن

گامهای قال پیشبینی، ساده اما متحول کننده استفاده کنید:

هر چزی را ثبت کنید: با نوشتن اهداف تاکتیک، فرایندهای معمول و اصول
راهنما، یک دفترچه تصمیمگری درست کنید. ان مستندسازی مشابه روش
مهندسان در ثبت نحوه عملکرد تجهزات و نحوه استفاده از آنها است. در اصل،
کنید و در نتیجه به روشهای قدیمرای هر مورد یک دفترچه راهنما درست م

و اشتباه خود بازنمگردید.

همه سیستمهای خود را بهدقت ررسی و تنظیم کنید: اغلب کارهای روزمره در
یک «سلسله کارهای گامبهگام و قال پیشبینی» تکرار مشوند. سیستمهای
کسبوکار و زندگ فعل خود را مشخص کرده و تحلل کنید تا نحوه عملکرد
آنها را دریابید. دیدگاهی داشته باشید که شما را از همه فعالیتهای روزمره
زندگ و کسبوکارتان رون رده و از آنها فراتر رد، در نتیجه نگاهی یطرف و
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بـدون احساسـات تعصـبآمز بـه سیسـتمهای خـود خواهیـد داشـت و آنهـا را
مواردی مدانید که قال دستکاری و تعمر هستند. با کالبدشکاف و هینهسازی
زر سیستمهای هر فرایند، آنها را یکیک تنظیم کنید. کار خود را آنقدر ساده
کنید تا وقتیکه به سادهترن راهحل ممکن رسید. وقتی روشهای خود را هود
ببخشیـد، پیشرفـت سـریع را تجربـه خواهیـد کـرد. اگـر آنهـا را اصلاح نکنیـد،
هچچز تغر نمکند. سیستمهای کسبوکار شامل خدمات مشتریان، کنترل
کیفیت، خرید، استخدام کارمندان، رداخت هزینهها و... هستند. زرسیستمها
شامل رنامهها یا راهکارهای تعمرات و نگهداری کاموترها یا فرایندهای رای
رفع شکایات مشتریان هستند. شاید شرکت شما به سیستمها و زرسیستمهای

جدید احتیاج داشته باشد.

از سیســتمهای خــود حفــظ و نگهــداری کنیــد: اگــر بهدقــت همــه سیســتمها،
زرسیســتمها و زر-زرسیســتمهای خــود را تحلــل و تعمــر کنیــد، تغــرات و
هودهای تدریج و ادامهدار باعث مشود که همهچز بهخوی پیش رود. آنها

را حفظ و نگهداری کنید تا همیشه هینه عمل کنند.

 

مستندسازی
اغلب سیستمها بسیار کارا هستند. شما باید روشی رای شناسای مشکلات داشته
باشید. وقتی بفهمید کدامیک از سیستمهای زندگ یا کسبوکار مشکلساز هستند،
در شرایط ایدهآل رای تعمر و نگهداری آنها قرار مگرید. باانوجود، ان فقط

بخشی از موضوع است: شما باید مستندسازی کنید و تمام موارد را ثبت کنید.

ماشنهای پیچیده، دفترچههای راهنمای کامل دارند که مردم متوانند بدون خراب
کردن ان دستگاهها از آنها استفاده کنند. به همن ترتیب، باید زمانی را به نوشتن
جزئیات مقررات و فرایندهای شرکت خود اختصاص دهید. ان مستندسازی نحوه
عملکرد عال سیستم را یادآوری کرده و در اتخاذ تصمیمات به شما کمک مکند.
کارمندان به موارد مکتوب توسط شما رامون فرایندهای کلیدی نیاز دارند تا بتوانند
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عملکرد سیستمها را در سطح عال نگه دارند. مستندسازی بخش دشوار سیستم
سازی است، اما بسیار حیاتی و مهم است. ان کار نشان مدهد که کسبوکار و
زنـدگ شمـا ترکـی از «سیسـتمهای متنـوع» بـا اهـداف و روشهـای خـاص اسـت.

مستندسازی سه جزء دارد:

1. اهداف استراژیک
سندی یک صفحهای تهیه کنید که فهرستی از  اهداف اصل شخص و کسبوکارتان
در آن نوشته شده باشد. فهرستی از گامهای کل خود و کارمندانتان رای درک ان
اهداف تهیه کنید. تا جای که ممکن است گامهای واقعگرایانه تعریف کنید، زرا

ان فهرست مسر شما را مشخص مکند.

حداقل 6 تا 8 ساعت را به تهیه ان اسناد حیاتی اختصاص دهید. سپس آن را در
اختیار کسانی بگذارید که نظراتشان در ان مورد مفید خواهد ود مثل همسر،
کارمندان یا شرکا. رای نمونه، یک از اهداف شرکت سِنتراتل ان است: «استراژی

اصل ما ان است که سیستمهای کسبوکار را با جدیت در راه تکامل بهکار گریم.»

2. اصول کل اجرای
وقتی اهداف خود را تعن کردید، اصول اصل را ر اساس ارزشها و تجربیات خود
ثبـت کنیـد. اـن اصـول راهنمـای حیـاتی ـرای تصـمیمگری و نشاندهنـده باورهـا و
اولویتهـای اصـل شمـا اسـت. آنهـا تمرکـز موردنیـاز شمـا و کارمنـدانتان را تأمـن
مکنند. تهیه و تصحح ان سند دو یا سه صفحهای باید 10 تا 20 ساعت طول

بکشد.

شرکـت سـنتراتل 30 اصـل اجراـی کلـ دارد، از جملـه: «مـا آتشنشـان نیسـتیم، مـا
متخصصان پیشگری از آتشسوزی هستیم. ما مشکلات را مدریت نمکنیم، بلکه در
ــروز مشکلات تلاش  ری ازــوگ ــرای جل  ــر سیســتمها ــا و تعم ــه اول، در ارق مرحل
مکنیم.» یک اصل دیگر مگوید: «ترتیب و اولویتبندی حیاتی است. ما اول ر

مهمترن فعالیتها کار مکنیم.»
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3. فرایندهای کاری
کارمنـدان متواننـد بـه تهیـه اسـنادی کمـک کننـد کـه روتکلهـای اولیـه و اساسـی
فعالیتها را تشرح مکند. روش صحح انجام هر فرایند را روی کاغذ بنویسید و تا
جای پیش روید که نسخهای ایدهآل و گامبهگام از هر سیستم ارائه کنید. همه
اطلاعات را به شکل سوال و جوابهای صرح شرح دهید. در ابتدا به مشکلسازترن
سیستم ردازید. نوشتن جزئیات فرایندهای کارها، ان اطمینان را به شما مدهد که

سیستم بهخوی کار خواهد کرد.

مـدران و کارمنـدان شرکـت سـنتراتل هـر سیسـتم را بهتنهـای تحلـل مکننـد، آن را
بهطور کامل مستندسازی کرده، دلال هر مشکل یا عدم کارای را مشخص مکنند،
رنامههای رای رطرف کردن ان نگرانیها در نظر مگرند و طرح اولیه فرایندهای
کاری بازبینی شده را منویسند. سپس روتکل جدید را در شرایط سخت آزمایش
مکننـد تـا مطمئـن شونـد کـه از عهـده تشخیـص مشکلات و ارائـه راهحـل مناسـب
رمآید. وقتی یک فرایند کاری ان معیارها را داشته باشد، سنتراتل آن را به نروی
کار خود داده و همه کارمندان را موظف مکند که بهدقت از آن روی کنند. در حال
حاضر، سنتراتل از 300 فرایند کاری استفاده مکند. بسیاری از آنها تنها چند خط

توضح دارند. رخ آنها نز حدود 6 صفحه هستند.

باید اطمینان حاصل کنید که فرایندهای کاری شما همیشه هترن راهحل ممکن
است، اما روشهای خود را فقط به حوزه مشکلات محدود نکنید. در حقیقت باید
رای هر فعالیت مهم «فرایند کاری» ایجاد کنید. تهیه دستورالعملهای باکیفیت
رای هر کار، به زمان و تلاش زیادی نیاز دارد، اما هنگام آموزش کارمندان جدید در
وقت صرفهجوی خواهد شد. یادداشتهای مکتوب حاوی جزئیات اجرای هر فعالیت،
افراد جدید سازمان را قادر مسازد تا روش انجام دقق، سرع و موثر کارها را بدانند.
بهعلاوه، دستورالعملهای مکتوب به شما کمک مکند که کسبوکار خود را تا حد
ممکن حرفهای پیش رید، در نتیجه رقبا بهسختی متوانند بهاندازه شما هدفدار و

متمرکز کار کنند و رای مشتری تجربه یکسانی را خلق کنند.
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در راهنمای «ساخت دستورالعملهای کاری» شرکت سنتراتل، فهرستی از اصول دقق
رای ایجاد دستورالعملهای کاری نوشته شده است. ر اساس ان اصول: «رای شرح
فرایندها، تا حد ممکن اطلاعات اضافه کنید، اما ان کار را به روشی انجام دهید که
یافتن اطلاعات آسان باشد. از فهرست بندی الفبای، عناون فرع منطق و جملات

با ساختار ساده و دقق استفاده کنید.

ان سه سند اصل به شما در داشتن تسلط ر کارتان کمک مکند. آنها جزئیات
مواردی که مخواهید به آنها دست یابید، دیدگاهها و نظرات شما درباره کارها و
بهخصـوص، نحـوه عملکـرد شمـا و کارمنـدانتان ـرای انجـام آنچـه در تـوان داریـد و
دسـتیای بـه اهـداف را مشخـص مکننـد. بـا داشتـن چنـن مسـتنداتی، شمـا و
کارمندانتان نقشه راه بسیار ارزشمندی در اختیار دارید که شما را در مسر صحح نگه

مدارد. مستندسازی به شما امکان مدهد تا تمرکز خود را حفظ کنید.

 

کنترل را در دست گرید
ان روش سیستم به ملاحظات دیگری نز بستگ دارد که عبارتند از:

لازم نیســت دســتورالعملهای کــاری شمــا کامــل و ینقــص باشــد: هــچ
کسـبوکاری کامـل نیسـت. تلاش ـرای دسـتیای بـه کمـال در رویکـرد تحلـل
سیستم و مدریت سیستم هرهوری پایینی دارد. وقتی در حال ارقای روشهای
کـاری هسـتید، ـرای پـاک کـردن آنهـا از هـر عیـب و نقصـ، آنهـا را بیشازحـد
پیچیده نکنید. از طرف دیگر، اهداف استراژیک و روشهای کل اجرای خود را تا

جای که متوانید کامل و ینقص کنید.

تصمیمات نامناسب اتخاذ نکنید: «اقدام نکردن نز یک انتخاب است.» پس اگر
در رخ موارد اقدام نمکنید، خودتان مسئول هستید. بناران رای موارد مهم
اقدام کنید. تصمیم نگرید که صورتحسابها را رداخت نکنید، ورزش نکنید،
تغذیــه صــحح نــداشته باشیــد یــا خانهتــان را تمــز نکنیــد. نــاتوانی مــردم در
تصمیمگری، اغلب منجر به نتاج نامناسب مشود. حتی ان رویکرد منظم و
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سیستم سازی نمتواند شما را از اتخاذ تصمیمات مهم نجات دهد.

انضباط شخص داشته باشید: هر تغر زرگ به فداکاری، عزم و اراده و تلاش
نیاز دارد.

از طفـره رفتـن و تنبلـ دوری کنیـد: اجتنـاب از انجـام اقـدامات زمـانر بـدترن
دشمنی است که متواند به شرکت شما آسیب رساند. کار هود سیستمها را
همن امروز شروع کنید، نه فردا. «طفره رفتن یعنی نداشتن شجاعت کامل،

زندگ شما را وران مکند.»

در جستجوی کارمندان یعیب و نقص نباشید: چنن افرادی وجود ندارند. در
عوض، تا جای که در توان دارید، محیط کار ینقص رای کارمندان خود ایجاد
کنیـد. اـن مؤثرترـن اـزار اسـتخدام شمـا اسـت. افـرادی خـوشن و پـذرا

استخدام کنید که بتوانند با ان روش هماهنگ شوند.

با کارمندان بیشتر در ارتباط باشید: هر چه اطلاعات بیشتری در اختیار کارمندان
خود بگذارید، هتر است. هرگز آنها را مجور نکنید که زمانشان را رای حدس زدن
رویدادهای احتمال یا تلاش رای تجسم اجزای مهم فعالیت شما صرف کنند.
بهجای آن، فرایندهای مورداستفاده خود و دلل استفاده از آنها را دقیقا رایشان

تشرح کنید.

از وقت خود هوشمندانه استفاده کنید: «هترن ساعات کاری» شرکت خود را
شناسای کنید. چالشرانگزترن کارهای شرکت را که به افراد مختلف مروط

مشود، در ان ساعات پیگری کنید.

 

مکانزم ساده و درعنحال قدرتمند رای تغر
«سیستم سازی» ساده و شفاف است: سیستمهای اساسی خود را مشخص کرده و
زرسیستمهای آنها را تنظیم کنید تا همیشه هترن عملکرد ممکن را داشته باشند.
های سیستمهای کاری و شخصژگق به وبه توجه دق ژی متکن استران. اهم
شما همانند یک دستگاه مکانیک است. سپس آنها را تغر دهید به نحوی است
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ود سیستمها و حفظ آنها زندگه رعلیه شما. تنظیم و رای شما کار کنند نه که
شما را بهشدت تغر خواهد داد. در نتیجه شادتر خواهید شد و در هر کاری که
انجام مدهید، مبتکرتر و ثابتقدمتر مشوید. ان رویکرد اعتمادبهنفس شما را

افزایش مدهد زرا باعث مشود کنترل کار و زندگتان را در دست بگرید.

 

["message_box text_color="light]

نکات کلیدی کتاب

اگر ساعاتی طولانی کار مکنید و شرکت بیش از اندازه به شما وابسته است، در
مدریت سیستمهای هدایتکننده کسبوکار و زندگتان مشکل دارید.

رای مدریت هر دو حوزه زندگ و کار باید بدانید که زندگ شما «مجموعهای
منطق از سیستمهای خط است که متوانید آنها را کنترل کنید». از «روش

سیستم سازی» استفاده کنید.

سیستمهای خود را بهدقت ررسی کرده و جزئیات دقق کارهای که باید رای
هود آن انجام دهید را مشخص کنید. سه مجموعه سند ایجاد کنید:

سند اول «اهداف استراژیک»، اهداف شما را تعن مکند.

سند دوم، «اصول اجرای کل»، باورها و ارزشهای غالب را به تصور مکشد.

سومن سند که مروط به «فرایندهای کاری» است که بهصورت گامبهگام فرایندها
را مشخص کرده و جزئیات عملکرد سیستمها و زرسیستمهای شما را در هترن

حالت مشخص مکند.

سومن سند همه فرایندها را بهطور کامل رای کارمندانتان توضح مدهد.

ح کنید تا بهروز باققا دادید، مرتبا آنها را تصحوقتی روشهای خود را ار
بمانند و کارای خود را حفظ کنند.

اسـتفاده از روش «سیسـتم سـازی» بـه زمـان و تلاش نیـاز دارد. بـه دنبـال کمـال
نباشید، اما کاری کنید که ان مدل موفق عمل کند.
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ان رویکرد منظم، بیشترن کنترل ر کسبوکار و زندگ را به ارمغان مآورد.
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