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با سیستمسازی درست، اداره کسبوکار را راحتتر کنید!
ـرای نـوشتن دسـتورالعملها، سـاخت چکلیسـت، طراحـ ممکـن اسـت ساعتهـا
اتوماسون و مرتب کردن فرایندها وقت گذاشته باشید؛ اما هنوز روزی ده ساعت یا
بیشتر کار کنید. هر مشکل که پیش مآید به شما ارجاع داده شود، رشد کسبوکار

کند باشد و حس کنید هچکس واقعا به مستندات مراجعه نمکند.

مشکل معمولا کمود سند نیست. مشکل ان است که بسیاری از صاحبان کسبوکار،
سیستم را با یک وشه از دستورالعملها اشتباه مگرند. اداره کسبوکار با سیستم،
یعنی ساختن ماشینی که ورودی مشخص مگرد، یک فرایند قال تکرار را اجرا

مکند، خروج قال سنجش مدهد و با بازخورد هتر مشود.

وقتی ان نگاه را بپذرید، سیستمسازی دیگر یک روژه اداری خستهکننده نیست.
تبـدل مشـود بـه راهـی ـرای تشخیـص گلوگاههـا، افزایـش ظرفیـت تیـم و رشـد

کسبوکار بدون اینکه هر مرحله به حضور دایم شما وابسته باشد.
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سیستم در اداره کسبوکار دقیقا چیست؟
وقتـی از سیسـتم صـحبت مکنیـم، ذهـن بیشتـر افـراد سـراغ SOP، چکلیسـت یـا
اتوماسون مرود. انها مفید هستند؛ اما خود سیستم نیستند و فقط اجزای از آن

به حساب مآیند.

یک سیستم واقع، ماشن تولید نتیجه است و چهار جزء اصل دارد:

ورودی: مواد اولیهای که وارد سیستم مشود.

فرایند: مراحل که ورودی را به نتیجه تبدل مکند.

خروج: نتیجه قال مشاهده و قال ارزیای سیستم.

حلقه بازخورد: سازوکاری که نشان مدهد چه چزی درست کار مکند و کجا
باید اصلاح شود.

["message_box text_color="light]

رای درک سادهتر، کل کسبوکار را مثل یک کارخانه تصور کنید. مواد اولیه وارد
کارخانه مشوند، خط مونتاژ روی آنها کار مکند و در انتها، محصول نهای رون
مآید. اگر ندانید مواد اولیه چیست، چگونه باید مونتاژ شود یا محصول نهای چه

کیفیتی باید داشته باشد، اداره ان کارخانه نمتواند کارآمد باشد.

[message_box/]

در اداره کسبوکار نز منطق دقیقا همن است. اگر ندانید هر سیستم چه ورودیای
دارد، مراحل آن چگونه جریان پیدا مکنند و چه خروجای باید اندازهگری شود،
نمتوانید انتظار رشد پایدار داشته باشید. حتی اگر سه بخش اول را بدانید، ورودی
نامنظم، فرایند ناکارآمد یا خروج غرقال سنجش، کسبوکاری مسازد که زمان و

انرژی شما را مصرف مکند، اما سیگنال روشنی رای تصمیمگری نمدهد.
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از اسناد راکنده به نقشه سیستمهای کسبوکار
اولن رد سرع ان است که نگاه خود را از «نوشتن سند» به «ترسیم نقشه سیستم»
تغر دهید. پیش از آنکه بخواهید رای همه چز دستورالعمل بنویسید، باید بدانید

چه سیستمهای دارید و هرکدام قرار است چه نتیجهای تولید کنند.

چهار عملکرد اصل را مشخص کنید
قریبا هر کسبوکاری، صرفنظر از صنعت و اندازه، دستکم ان چهار عملکرد را دارد:

بازاریای: تولید لید یا سرنخ.

فروش: تبدل لید به مشتری.

عملیات: تحول محصول یا خدمت به مشتری.

مال: مدریت جریان نقدی و سودآوری.

ممکن است کسبوکار شما بخشهای دیگری مثل مناع انسانی، محصول، پشتیبانی
یا فناوری هم داشته باشد؛ اما ان چهار عملکرد، نقطه شروع خوی رای اداره

کسبوکار به صورت سیستم هستند.

 

تمام وظایف را فهرست کنید؛ نه فقط وظایف مهم را
در مرحله بعد، همه کارهای را که در کسبوکار انجام مشوند بنویسید. منظور واقعا
همه کارهاست: تولید محتوا، پاسخگوی به پیامها، ارسال خرنامه، رگزاری جلسه
فروش، صدور فاکتور، آنوردینگ مشتری، تحول خدمت، پیگری تمدید و دهها کار

رز دیگر.

رای هر وظیفه، هدف واقع آن را هم بنویسید. ان بخش بسیار مهم است، چون
بسیاری از تیمها هدف یک کار را با فعالیت ظاهری آن اشتباه مگرند.

["message_box text_color="light]
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مثلا ممکـن اسـت بگوییـد هـدف تولیـد محتـوا، گرفتـن فـالوور اسـت. امـا در یـک
کسبوکار، هدف نهای محتوا معمولا تولید لید است. فالوور شاید یک شاخص
میانی باشد، اما اگر محتوا هچ مخاطب مناسی را وارد مسر فروش نمکند، صرفا

فعالیت ایجاد کردهاید؛ نه نتیجه.

[message_box/]

وظایف را زر عملکرد درست قرار دهید
حالا هر وظیفه را زر عملکردی قرار دهید که هدفش با آن همراستا است. تولید
محتوا، ساخت لندینگج و جذب مشترک ایمل معمولا در بازاریای قرار مگرند.
تمــاس فــروش و پیگــری پیشنهادهــا در فــروش هســتند. آنوردینــگ، تحوــل و

پشتیبانی در عملیات قرار مگرند.

سپس وظایف را در یک ترتیب منطق بچینید. رای نمونه، نمتوانید رای فهرست
ایمل خرنامه بفرستید، مگر اینکه ابتدا افرادی وارد فهرست شده باشند. بناران
فعالیتی که مخاطب را جذب مکند، باید پیش از ارسال خرنامه در نقشه سیستم

قرار بگرد.

رای هر وظیفه، مراحل اجرای را بنویسید
در ان مرحله، مراحل لازم رای اجرای هر وظیفه را مشخص کنید. اینجا همان جای
است که SOP و چکلیست معنا پیدا مکنند. اما حالا آنها جدا و یهدف نیستند؛
هر دستورالعمل به یک وظیفه، هر وظیفه به یک عملکرد و هر عملکرد به یک هدف

مشخص وصل است.

بسته به پیچیدگ کسبوکار، ترسیم ان نقشه شاید بیست دقیقه یا چند هفته
زمـان ـرد. مهـم اـن اسـت کـه نقشـه را کامـل کنیـد. بـدون اـن تصـور کلـ، اداره

کسبوکار معمولا به واکنشهای روزمره و تصمیمهای راکنده تبدل مشود.
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حلقه بازخورد؛ بخشی که اغلب سیستمها ندارند
پـس از ترسـیم سیسـتمها، بسـیاری از کسـبوکارها بـاز هـم بـه نتیجـه مـورد انتظـار

نمرسند. دلل آن معمولا نود جزء چهارم است: حلقه بازخورد.

بدون بازخورد، سیستم شما ثابت مماند. مشکلات را ر اساس حس، حدس یا
رداشتهای شخص حل مکنید، نه ر اساس واقعیت. در نتیجه ممکن است ماهها

روی مساله اشتباهی کار کنید.

["message_box text_color="light]

فرض کنید فرایند آنوردینگ مشتریان یک رنامه آموزشی کاملا مرتب به نظر مرسد:
«وظـایف قسـیم شدهانـد، ایملهـا خودکـار ارسـال مشونـد و فرمهـا جمـعآوری

مشوند»؛ با ان حال، مشتریها پس از هفته دوم ناپدید مشوند.

رداشـت اولیـه ممکـن اسـت اـن باشـد مشکـل از فـروش، کیفیـت لیـدها یـا انگـزه
مشتریها است؛ اما بازخورد متواند واقعیت دیگری را آشکار کند: «شاید مشتری در
همان روز اول با ۱۵ اقدام مختلف روبهرو شده و نمداند ابتدا چه کاری انجام دهد.

اهام و فشار بیش از حد، شروع رابطه را خراب مکند».

[message_box/]

با حذف مراحل غرضروری، ساده کردن فرایند و ایجاد وضوح، تجربه مشتری تغر
مکند. ان همان قدرت حلقه بازخورد است: چزی را نشان مدهد که خود نقشه

فرایند به تنهای نمتواند نشان دهد.

دو نوع بازخورد که باید همزمان داشته باشید
هترن بازخورد، ترکی از دادههای عینی و تجربه انسانی است.

متریکها و دادهها: نشان مدهند چه چزی کار مکند، کدام مرحله افت دارد
و عملکرد هر سیستم چگونه تغر مکند.

بازخورد انسانی: نشان مدهد افراد کجا سردرگم، ناامید یا متوقف شدهاند؛
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چزهای که همیشه در یک عدد دیده نمشوند.

رای دادهها به اسکورکارت نیاز دارید؛ یعنی یک نمای ساده و منظم از شاخصهای
مهم هر سیستم. اسکورکارت کمک مکند اداره کسبوکار ر مبنای حدس نباشد.
متوانید با یک نگاه ببینید تعداد لید، نرخ تبدل فروش، سرعت آنوردینگ،

ماندگاری مشتری و جریان نقدی چه وضعیتی دارند.

در کنار داده، بهصورت هفتگ از تیم رسید: «چه چزی در ان فرایند کار نمکند؟»
،رسـید در کـدام مرحلـه احسـاس گمگشتگـ ـن بهطـور منظـم از مشتریـانهمچن

سردرگم یا نارضایتی داشتهاند.

رای ناراحت نکردن شما، مساله واقع افراد البته بازخورد انسانی کامل نیست. بعض
را نمگویند. با ان حال، حذف کردن آن اشتباه است. داده به شما مگوید «کجا»

مشکل دارید؛ بازخورد انسانی اغلب توضح مدهد «چرا» مشکل رخ داده است.

 

مدل لوله: چرا افزایش بازاریای همیشه سود را بیشتر نمکند؟
رای اداره کسبوکار و تشخیص گلوگاهها، مدل لوله بسیار کارردی است. کسبوکار را
لولهای تصور کنید که آب در آن جریان دارد. هدف، جریان روان و وسته آب از ابتدا
تا انتهای لوله است. ابتدای لوله، آب همان لیدها هستند. لیدها وارد سیستم فروش
مشوند، به مشتری تبدل مشوند، از عملیات و تحول خدمت عور مکنند و در

نهایت به سود تبدل مشوند.

بخشهای مختلف لوله، همان سیستمهای اصل کسبوکار هستند:

بازاریای

فروش

آنوردینگ

تحول محصول یا خدمت
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نگهداشت مشتری

جریان نقدی و مال

بازاریای مانند شر آب ابتدای لوله است. هرچه بازاریای هتر و گستردهتر باشد، لید
بیشتری وارد کسبوکار مشود. اما اگر در فروش، آنوردینگ، تحول یا نگهداشت
مشتری گرفتگ وجود داشته باشد، باز کردن بیشتر شر آب نتیجه نهای را تغر

چندانی نمدهد.

ممکن است تعداد بیشتری لید جذب کنید، اما فروش نتواند آنها را تبدل کند. یا
مشتریهای جدید وارد شوند، اما عملیات ظرفیت تحول باکیفیت نداشته باشد. در

ان حالت، افزایش بازاریای فقط آب بیشتری را وارد لولهای شکسته مکند.

 

چطور گلوگاه اصل را پیدا و رفع کنیم؟
اشتباه راج در اداره کسبوکار ان است که تلاش کنیم همه مشکلات را همزمان حل
کنیم. فروش افت دارد، آنوردینگ ضعیف است، تیم تحول در عمل مکند،
مشتریان تمدید نمکنند و نقدینگ هم نگرانکننده است. واکنش طبیع ان است

که پنج روژه اصلاح همزمان راه بیندازیم.

اما ان رویکرد معمولا باعث پخش شدن انرژی، زمان و توجه مشود. ضمن اینکه
گلوگاهها روی یکدیگر اثر دارند؛ تغر یک بخش ممکن است مساله بخش دیگر را

آشکارتر یا حتی موقتا بدتر کند.

حرکت هوشمندانه ان است فقط محدودیت اصل را پیدا کنید: «همان بخشی که
بیشترن مزان از جریانات را متوقف کرده است. رای یافتن آن، باید به اسکورورد و

دادههای خود مراجعه کنید.

یک چرخه ساده رای رشد پایدار
۱. سیستمهای کسبوکار را نقشهرداری کنید.
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 .۲رای هر سیستم، دادهها و شاخصهای مهم را ثبت کنید.
 .۳زرگترن گلوگاه را تشخیص دهید.

۴. تمام تمرکز را روی رفع همان گلوگاه بگذارید.
۵. پس از هود جریان، بازاریای را افزایش دهید تا حجم بیشتری وارد سیستم شود.

۶. گلوگاه جدید را پیدا کنید و چرخه را تکرار کنید.

ان مسر در ظاهر کندتر به نظر مرسد. اما تلاش رای اصلاح همه چز به طور
همزمان، معمولا فقط حس سرعت ایجاد مکند؛ بدون اینکه مسالهای واقعا حل
شود. تمرکز کامل روی یک محدودیت، پیشرفت واقع ایجاد مکند. به عبارت دیگر،

گاهی با آهسته رفتن، سرعتر حرکت مکنید.

بعد از رفع هر گلوگاه چه اتفاق مافتد؟
اگر گلوگاه فروش را رطرف کنید، لیدهای بیشتری به مشتری تبدل مشوند. اگر
گلوگـاه تحوـل را اصلاح کنیـد، مشتریـان نتیجـه هتـری مگرنـد، بیشتـر مماننـد و
احتمال معرف دیگران بالاتر مرود. با رفع هر مانع، جریان بیشتری از لوله عور

مکند و کارای کل کسبوکار افزایش میابد.

در نهایت، مقیاسپذری از نظر توری ساده است: وقتی سیستم بازاریای بتواند لید
را بـا هزینـه سـودآور جـذب کنـد و بخشهـای بعـدی ظرفیـت لازم را داشتـه باشنـد،
متوانید بازاریای را افزایش دهید. اما پیش از باز کردن شر آب، باید مطمن شوید

لوله توان عور حجم بیشتر را دارد.

 

اداره کسبوکار با ذهنیت هود مستمر
هچ سیستم کامل از روز اول وجود ندارد. هدف ان نیست که ماهها درگر ساختن
فرایندی ینقص شوید و بعد آن را اجرا کنید. هدف ان است که سیستم را بسازید،

اجرا کنید، خرایهای آن را ببینید، اصلاح کنید و دوباره اجرا کنید.

ان چرخه را متوان انطور خلاصه کرد:

https://modiresabz.com
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سیستم را بسازید.

آن را اجرا کنید.

داده و بازخورد جمع کنید.

گلوگاه را رطرف کنید.

ظرفیت بازاریای را افزایش دهید.

دوباره تکرار کنید.

PDSA چرخه
PDSA ود مستمر در فرایندها، مرور اصول چرخهه رای مطالعه بیشتر درباره مفهوم
دمینگ نز متواند مفید باشد. ایده اصل مشابه است: «تصمیمگری را از حدس و

واکنشهای مقطع خارج کنید و آن را به یک چرخه یادگری عمل تبدل کنید».

اداره کسبوکار زمانی آسانتر مشود که بهجای تلاش رای کنترل دستی همه چز،
جریان کار را کنترل کنید. سیستم خوب به شما آزادی نمدهد چون اسناد بیشتری
دارید؛ آزادی را زمانی مسازد که بدانید چه چزی وارد کسبوکار مشود، کجا تبدل

مشود، کجا متوقف مشود و چه دادهای باید تصمیم بعدی را هدایت کند.

https://deming.org/explore/pdsa/
https://deming.org/explore/pdsa/
https://deming.org/explore/pdsa/
https://modiresabz.com
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سوالات متداول

تفاوت سیستم با SOP چیست؟
یا دستورالعمل اجرای، توضح مدهد یک وظیفه چگونه انجام شود؛ اما  SOP
سیستم گستردهتر است و ورودی، فرایند، خروج، معیار سنجش و حلقه بازخورد را

در ر مگرد. SOP بخشی از سیستم است؛ نه تمام آن.

از کدام بخش رای سیستمسازی کسبوکار شروع کنم؟
از چهار عملکرد اصل شروع کنید: بازاریای، فروش، عملیات و مال. همه وظایف را
هر وظیفه را بنویسید و ترتیب منطق ر عملکرد مناسب قرار دهید، هدف واقعز

اجرای آنها را مشخص کنید.

چرا با وجود جذب لید بیشتر، سود کسبوکار افزایش پیدا نمکند؟
احتمالا در بخشی بعد از بازاریای گلوگاه دارید؛ رای مثال فروش، آنوردینگ، تحول
خدمت، نگهداشت مشتری یا جریان نقدی. افزایش لید بدون رفع ان محدودیتها،

https://modiresabz.com
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فقط حجم بیشتری را وارد سیستم مکند که ظرفیت عور آن محدود است.

رای حلقه بازخورد چه دادههای را باید اندازهگری کنیم؟

شاخصها باید به خروج هر سیستم وصل باشند. رای نمونه، بازاریای متواند
تعداد لید را بسنجد، فروش نرخ تبدل لید به مشتری را دنبال کند و عملیات روی
کیفیت و ماندگاری مشتری تمرکز داشته باشد. در کنار داده، بازخورد منظم تیم و

مشتریان را نز جمعآوری کنید.

 

اولن سیستمتان را بسازید!
اداره کسبوکار با سیستم، یعنی دست کشیدن از کنترل لحظهبهلحظه همهچز و
ساختن جریانی که خودش قال سنجش، قالتکرار و قال هود باشد. وقتی ورودی،
فرایند، خروج و حلقه بازخورد هر بخش را بشناسید و بهجای حل همزمان همه
مشکلات، فقط روی زرگترن گلوگاه تمرکز کنید، رشد کسبوکار دیگر به شانس یا
تلاش شبانهروزی شما وابسته نخواهد ود؛ بلکه به یک چرخه ساده و تکرارشونده

تبدل مشود.

حالا که با منطق کل سیستمسازی و پیدا کردن گلوگاه آشنا شدید، وقتش است
سراغ اولن و مهمترن بخش لوله یعنی بازاریای روید. مقاله «۷ گام عمل رای
ساخت سیستم بازاریای» را هم بخوانید تا ببینید چطور مشود همن اصول را

دقیقا روی بخش جذب لید پیاده کرد.

 

https://modiresabz.com/7-%da%af%d8%a7%d9%85-%d8%b9%d9%85%d9%84%db%8c-%d8%a8%d8%b1%d8%a7%db%8c-%d8%b3%d8%a7%d8%ae%d8%aa-%d8%b3%db%8c%d8%b3%d8%aa%d9%85-%d8%a8%d8%a7%d8%b2%d8%a7%d8%b1%db%8c%d8%a7%d8%a8%db%8c/
https://modiresabz.com/7-%da%af%d8%a7%d9%85-%d8%b9%d9%85%d9%84%db%8c-%d8%a8%d8%b1%d8%a7%db%8c-%d8%b3%d8%a7%d8%ae%d8%aa-%d8%b3%db%8c%d8%b3%d8%aa%d9%85-%d8%a8%d8%a7%d8%b2%d8%a7%d8%b1%db%8c%d8%a7%d8%a8%db%8c/
https://modiresabz.com

