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سیستم های ضروری کسب و کار
اگر دنبال راهی عمل و گامبهگام رای شناسای، طراح و پیادهسازی سیستم های
ضروری کسب و کار خود هستید، ان راهنما دقیقا رای شما است. ان مقاله ر
اســاس ویــدو ارزشمنــد «Essential Systems Your Business Needs» از کانــال

CEO Entrepreneur و دکتر تامر شاهن نوشته شده است.

هـدف اـن نـوشته اـن اسـت کمـک کنـد کسـبوکارتان را بهعنـوان مجمـوعهای از
سیستمهای ضروری ببینید. با شناخت سیستم های ضروری کسب و کار، متوانید از
آشفتگ و کارهای تکراری نجات پیدا کرده و در نهایت به آزادی زمانی و مال دست

یابید.

ان راهنما نشان مدهد چگونه با استفاده از ان سیستمها، هرهوری و سودآوری
خود را به شکل چشمگری افزایش دهید.

 

https://www.youtube.com/c/ceoentrepreneur
https://modiresabz.com
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چرا باید کسبوکار را بهصورت سیستم ببینیم؟
«کسبوکار شما در نهایت مجموعهای از سیستمها است».

دیدن کسبوکار بهعنوان سیستم، باعث مشود کارها قال تکرار، قال سنجش و
قال هینهسازی باشند. ان سیستمها تضمن مکنند که نتاج خوب، به طور

مداوم تکرار شوند و تعداد اشتباهات کاهش یابد.

وقتی فرایندهای مروط به سیستم های ضروری کسب و کار، مستندسازی و استاندارد
مشوند (SOPها)، متوانید آنها را خودکار کنید، رونسپاری کرده و به اعضای تیم
خود واگذار نمایید؛ بدون اینکه کیفیت نهای کار افت کند. ان دیدگاه کمک مکند

کنترل بیشتری ر کسبوکارتان داشته باشید و از آشفتگ نجات پیدا کنید.

 

تعاریف پایه در سیستم های ضروری کسب و کار
رای پیادهسازی سیستم های ضروری کسب و کار، ابتدا باید با مفاهیم اصل آن آشنا

شویم. ان چهار عنصر، ستونهای اصل سیستمسازی در کسبوکار شما هستند:

1. سیستم
یک سیستم در کسبوکار، ترکی هوشمندانه از فرایندها، فناوریها و افرادی است

که با همکاری یکدیگر یک عملکرد خاص را به انجام مرسانند.

2. فرایند
فرایندها، مجموعهای از مراحل گامبهگام و پشتسرهم هستند که یک کار مشخص را
از ابتدا تا انتها پیش مرند و بخشی از سیستم های ضروری کسب و کار شما را

تشکل مدهند.

SOP .3 (استاندارد عملیات)
یا «استاندارد  SOP رای اینکه هر فرایند درست و به شکل یکسان تکرار شود، به 
عملیات» نیاز داریم. ان مستندات، به صورت دقق و مرحلهبهمرحله، چگونگ انجام

هر کار را توضح مدهند.
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4. فناوری
استفاده از فناوری بهعنوان ازارهای پشتیبان، کمک مکند سیستم های ضروری
کســب و کــار خــود را قدرتمنــدتر کنیــد. از پلتفرمهــای ایملمارکتینــگ گرفتــه تــا
نرمافزارهای مدریت روژه و سیستمهای رزرو آنلان، همه ان ازارها فرایندها را

پشتیبانی یا خودکار مکنند.

 

در هر کسبوکار، چه سیستمهای باید وجود داشته باشد؟
هر کسبوکاری، صرفنظر از اندازه و نوع فعالیت، رای رشد و پایداری به سیستمهای
ضروری کسبوکار نیاز دارد. ان سیستمها معمولا در چهار ستون اصل دستهبندی

مشوند که شناخت آنها کمک مکند سازماندهی هتری داشته باشید.

(CEO) ژیک1. ستون استرا
اــن ســتون بــه مــدریت کلان و جهــتگری بلندمــدت کســبوکار اختصــاص دارد.
سیستمهای ضروری کسبوکار در ان بخش، به تصمیمگریهای استراژیک کمک

مکنند و شامل موارد زر هستند:

رنامهرزی استراژیک و تعن اهداف بلندمدت

مدریت ریسک و شناسای چالشهای پیشرو

تصمیمگریهای ارشد که مسر رشد کسبوکار را مشخص مکنند

(Customer) 2. ستون مشتری
مهمترن سیستم های ضروری کسب و کار که با مشتریان در ارتباط مسقیم هستند،

در ان ستون قرار مگرند. ان ستون سه سیستم کلیدی را در ر مگرد:

1. سیستم بازاریای
اــن سیســتم ــرای جــذب مخــاطب و ایجــاد آگــاهی از رنــد طراحــ شــده اســت.
فعالیتهـای ماننـد تولیـد محتـوا، مـدریت تبلیغـات و سـئو (SEO) بخشـی از اـن
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سیستم هستند.

2. سیستم فروش
فرایند تبدل لید (سرنخ) به مشتری را مدریت مکند. نرمافزار CRM، سیستم رزرو

تماس و اسکریپتهای فروش، از ازارهای اصل ان سیستم محسوب مشوند.

3. سیستم پیگری و پس از فروش
ان بخش به حفظ مشتری و ایجاد وفاداری اختصاص دارد. فرایندهای ورود مشتری
جدیـد (Onboarding)، دریـافت بـازخورد و فـروش مجـدد، از اجـزای اـن سیسـتم

هستند.

(Product) 3. ستون محصول / خدمات
ان ستون، قلب تپنده هر کسبوکاری است و به توسعه و ارائه محصول یا خدمات

مردازد. سیستم های ضروری کسب و کار در ان بخش شامل موارد زر هستند:

سیستم تحقق و توسعه: رای توسعه مداوم محصول یا خدمت، تست بازار و
هود مستمر آن.

سیستم تولید: فرایند داخل تولید محصول یا آمادهسازی یک سرویس را شامل
مشود.

سیستم تامن و تحول: تضمن مکند محصول یا خدمت بهموقع و باکیفیت
به دست مشتری مرسد. ان سیستم شامل فرایندهای ارسال و ارائه خدمات

است.

(Business Operations) 4. ستون عملیات
ان ستون، پیچیدهترن بخش است؛ زرا تمام پشتیبانیهای داخل را در ر مگرد و
به فعالیت روان کسبوکار کمک مکند. سیستم های ضروری کسب و کار در ان

ستون عبارتند از:

سیسـتم عملیـات: مسـئول طراحـ و هینهسـازی تمـام سیسـتمهای کسـبوکار
است.
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سیستم مدریت/اداری: به مدریت مناع و پیگری کارها مردازد و اجرای
دقق SOPها را تضمن مکند.

سیستم مناع انسانی: شامل فرایندهای جذب، استخدام، رداخت حقوق و
مدریت کارکنان است.

سیستم حقوق: مسئول قراردادها، شرایط فروش و محافظت از مالکیت فکری
است.

سیستم مال: حسابداری، صدور فاکتور، دریافت و رداخت و مدریت حقوق و
دستمزد در ان سیستم انجام مشود.

سیستم خرید/زنجره تامن: به مدریت تامنکنندگان و خرید مواد یا خدمات
موردنیاز کسبوکار مردازد.

 

زرسیستمها: جزئیات درونی سیستمهای ضروری کسبوکار
هر یک از سیستم های ضروری کسب و کار که در بالا به آنها اشاره شد، خود از اجزای
کوچکتری به نام «زرسیستم» تشکل شدهاند. ان زرسیستمها اجازه مدهند به

جزئیات عمقتر هر فرایند ردازید و هینهسازی را دققتر انجام دهید.

رای مثال، در ستون مشتری، سیستم بازاریای از زرسیستمهای زر تشکل شده
است:

زرسیستم مدریت محتوا: شامل مدریت وبلاگ، هینهسازی رای موتورهای
جستجو (SEO) و رنامهرزی قویم محتوای.

زرسیستم تبلیغات رداختشده: مدریت کمنهای تبلیغاتی آنلان (Ads) و
هینهسازی آنها.

زرسیستم رزرواسون: رای هماهنگ و زمانبندی تماسهای فروش با مشتریان
بالقوه.
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بههمنترتیب، سیستم پیگری و پس از فروش نز از چندن زرسیستم تشکل
مشود:

فرایند انطباق مشتری جدید  :(Onboarding)رای تسهل ورود مشتریان جدید
به مجموعه

سیستم دریافت بازخورد: رای جمعآوری نظرات و پیشنهادات مشتریان

سیستم حفظ مشتری: رای افزایش وفاداری و جلوگری از رزش مشتری

رای ارائه محصولات یا خدمات مرتبط به مشتریان فعل :سیستم فروش مکمل

درک ان زرسیستمها کمک مکند سیستم های ضروری کسب و کار خود را با دقت
بیشتری مستند و خودکارسازی کنید.

 

پیادهسازی سیستم های ضروری کسب و کار
اگـر ـرای شـروع سیسـتمسازی در کسـبوکارتان دچـار سـردرگم هسـتید، هترـن و
موثرترن راه ان است «مسرهای تعامل» را نقشهرداری کنید. ان مسرها، مانند
مسر مشتری، مسر کارمند و مسر تامنکننده، کمک مکنند تمام نقاط تماس مهم

را شناسای کرده و رای آنها، سیستم های ضروری کسب و کار را طراح کنید.

۱. نقشه مسر مشتری
ان مسر، سفر کامل مشتری از اولن رخورد با کسبوکار شما تا تبدل شدن به
مشتری وفادار را شامل مشود. هر مرحله از ان سفر متواند به یک سیستم یا

زرسیستم مجزا تبدل شود:

جذب مخاطب
در اـن مرحلـه، سیسـتم بازاریـای و زرسیسـتمهای آن (ماننـد SEO، تولیـد محتـوا و

تبلیغات) فعال مشوند.

تبدل به لید
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استفاده از صفحات فرود و فرمهای تماس، بخشی از سیستم فروش است.

فروش
جلسات معرف، ارائه پیشنهاد و تماسهای فروش، در قالب سیستم فروش مستند

مشوند.

رداخت
سیستم مال با صدور فاکتور و مدریت رداختها وارد عمل مشود.

قرارداد و قانونیسازی
سیستم حقوق قراردادها و شرایط قانونی را مدریت مکند.

فرایند انطباق مشتری
سیستم پیگری و پس از فروش رای خوشآمدگوی و آموزش اولیه مشتریان جدید

طراح شده است.

تولید و تحول
سیستم تولید یا تأمن، مسئول ارائه سرویس یا ارسال کالا است.

پیگری و حفظ
سیسـتم پیگـری و پـس از فـروش، از طرـق جمـعآوری بـازخورد، پشتیبـانی و فـروش

مجدد، به حفظ مشتری کمک مکند.

(استاندارد عملیات)  SOP رای هر نقطه تماس، یک توانیدن نقشه، مبا ترسیم ا
دقق طراح کنید و آن را به یک از سیستم های ضروری کسب و کار خود متصل

نمایید.

۲. نقشه مسر کارمند
ان مسر، تجربه یک کارمند از لحظه جستجوی شغل تا ارزیای و توسعه را در ر

مگرد و در طراح سیستمهای مناع انسانی کمک مکند:

آگهی شغل و توصیف: بخشی از سیستم مناع انسانی
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فرایند استخدام و مصاحبه: یک زرسیستم از سیستم مناع انسانی

وظیفه سیستم حقوق :امضای قرارداد و اسناد حقوق

رداخت و حقوق: وظیفه سیستم مال و حقوق و دستمزد

فرایند انطباق همکار جدید: بخشی از سیستم مناع انسانی رای جذب موفق
نروهای جدید

ارزیای و توسعه: سیستم مدریت عملکرد و ارقا را پیگری مکند.

نکته مهم ان است رخ از سیستم های ضروری کسب و کار متوانند بهصورت
مشترک در چندن بخش؛ اما با فرایندها و نسخههای متفاوت، مانند استفاده از

سیستم حقوق رای قراردادهای مشتری و کارمند، مورد استفاده قرار گرند.

ان اشتراکگذاری، کارای و هماهنگ را افزایش مدهد.

 

گامهای عمل رای شروع
اگر مخواهید پیادهسازی سیستمهای ضروری کسبوکار را آغاز کنید، متوانید ان

هفت گام عمل را دنبال کنید:

نقشهرداری مسرها
اولن قدم، شناسای انواع افراد یا گروههای است که با کسبوکار شما تعامل دارند
(مثل مشتریان، کارمندان، یا تامنکنندگان). مسر تعامل هر گروه را ترسیم کنید تا

تمام نقاط تماس کلیدی مشخص شوند.

شناسای نقاط تماس و سیستمها
در هر مسر، نقاط تماس را به سیستم های ضروری کسب و کار یا زرسیستمهای

متصل کنید.  (CRM رداخت یا مانند سیستم رزرو، سیستم) آنها

اولویتبندی
بهجای تلاش رای تغر همهچز در یک زمان، یک سیستم مهم یا ساده را انتخاب
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کنیـد. ـرای مثـال، متوانیـد بـا سیسـتم ورود مشتـری (Onboarding) یـا ـردازش
رداخت شروع کنید.

مستندسازی
رای سیستم انتخای، یک SOP (استاندارد عملیات) دقق بنویسید که مراحل کار را
بهصـورت شفـاف مشخـص کنـد: «چـه کسـی، در چـه زمـانی، بـا چـه اـزاری و بـا چـه

خروجای باید کار را انجام دهد؟»

ازارسازی
ازارهـای مناسـب ـرای پشتیبـانی از سیسـتم خـود را انتخـاب کنیـد و آنهـا را بـا هـم

یکپارچه سازید (مثل CRM، نرمافزار حسابداری یا پلتفرم ایمل).

آزمایش و اندازهگری
سیستم جدید را اجرا کنید، معیارهای کلیدی آن را پیگری کنید و از کارران (کارمندان

یا مشتریان) بازخورد بگرید.

هینهسازی و اجرای گسترده
ـر اسـاس دادههـا و بازخوردهـای کـه جمـعآوری کردهایـد، سیسـتم را اصلاح کنیـد و

مستندات آن را هود ببخشید؛ سپس سراغ سیستم بعدی روید.

 

اشتباهات راج که باید از آنها دوری کنید
در مسر پیادهسازی سیستم های ضروری کسب و کار، چند اشتباه راج وجود دارد که

باید مراقب آنها باشید:

سع در تغر یکباره همهچز
ان کار اغلب به شکست منجر مشود. با یک سیستم شروع کنید و به تدرج آن را

گسترش دهید.

مستندسازی ناقص
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دقق، سیستم قال واگذاری یا مقیاسپذر نخواهد ود و کیفیت کار  SOP بدون
دچار افت مشود.

نادیده گرفتن ازارها
انتخاب ازار نامناسب متواند فرایندها را پیچیده و ناکارآمد کند.

عدم اندازهگری نتاج
بــدون معیارهــای مشخــص، نمدانیــد آیــا سیســتم عملکــرد خــوی دارد یــا خــر.

اندازهگری، تنها راه اطمینان از هینهسازی مداوم است.

 

نمونه عمل: شروع با سیستم انطباق مشتری
رای اینکه مفاهیم را از تئوری به عمل تبدل کنیم، یک نمونه ساده اما بسیار اثرگذار،
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یعنی سیستم انطباق مشتری را ررسی مکنیم. چرا ان سیستم؟

«زرا ان نقطه، اولن تجربه جدی مشتری با کسبوکار شما است و متواند نرخ
رزش را کاهش داده و رضایت را بهشدت افزایش دهد».

ان مثال نشان مدهد چگونه متوانید یک از سیستم های ضروری کسب و کار
خود را قدمبهقدم بسازید.

گام ۱: فهرست وظایف سیستم انطباق مشتری
تمام وظایف که رای خوشآمدگوی به یک مشتری جدید لازم است را لیست کنید.

ان وظایف متوانند شامل موارد زر باشند:

ارسال ایمل خوشآمدگوی

معرف تیم پشتیبانی

تنظیم دسترسیهای لازم

ارائه آموزشهای اولیه

گام ۲: نوشتن  SOPرای هر وظیفه
رای هر یک از وظایف بالا، یک SOP (استاندارد عملیات) دقق بنویسید. ان سند
باید جزئیاتی مانند متن ایمل، زمانبندی ارسال آن و مسئول اجرای هر کار را مشخص

کند تا سیستم شما قال تکرار باشد.

گام ۳: انتخاب ازار مناسب
ازارهای را انتخاب کنید که ان فرایند را پشتیبانی مکنند. ان ازارها متوانند
شامل یک سیستم ایمل اتوماتیک، یک پلتفرم تیکتینگ رای پشتیبانی یا یک دوره

آموزشی آنلان باشند. ان ازارها کمک مکنند سیستم خود را خودکار کنید.

گام ۴: اجرا و سنجش
سیستم جدید را اجرا کنید و عملکرد آن را بسنجید. معیارهای کلیدی متوانند شامل
نرخ تکمل فرایند انطباق مشتری، نمره رضایت اولیه مشتری و زمان لازم رای رسیدن
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مشتری به اولن نتیجه موردانتظار باشند.

گام  :۵هود مداوم
ر اساس دادهها و بازخوردهای که از مشتریان جدید دریافت مکنید، محتوا و
زمانبندی سیستم را اصلاح و هود دهید. ان چرخه هود مداوم، یک از اصول

اصل پیادهسازی سیستم های ضروری کسب و کار است.

 

همن امروز شروع کنید!
همانطور که یاد گرفتید، پیادهسازی سیستم های ضروری کسب و کار یک سفر است؛
نه یک مقصد. لازم نیست همهچز را یکباره تغر دهید. همن امروز متوانید با

سه اقدام ساده، ان سفر را آغاز کنید:

1. یک مسر ساده ترسیم کنید
یک مسر تعامل ساده، مثل سیستم ورود مشتری یا فرایند استخدام را روی کاغذ یا

در یک فال دیجیتال نقشهرداری کنید.

2. سیستمها شناسای کنید
رای آن مسر، ۵ مرحله اصل بنویسید و هر مرحله را به یک از سیستمهای ضروری
کسبوکار یا ازار مرتبط با آن وصل کنید (مثلا سیستم مال یا ازار مدریت ارتباط با

مشتریان).

3. یک SOP بنویسید
یکـ از مراحـل را انتخـاب کنیـد و ـرای آن یـک SOP (اسـتاندارد عملیـات) مختصـر و
متواند اولن قدم شما رای ساخت یک از  SOP کارردی بنویسید. همن یک 

سیستم های ضروری کسب و کار باشد و تفاوت زرگ ایجاد کند.

ــرون بیاییــد و  ــه ــاعث مشــود آرامآرام از وضعیــت آشفت اجــرای اــن گامهــا ب
کسبوکارتان سمت تکرارپذری، کیفیت و آزادی بیشتر حرکت کند. موفق باشید. اگر

آماده هستید، از همن امروز یک از سیستمها را بسازید و آن را هینه کنید.
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