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ــه آن  ــی ب ــد شــما مســئله ای بســیار مهــم مــی باشــد کــه توجــه کاف ــی برن ــی در پ ــود مســتمر و پ بهب
موفقیــت تجــارت شــما را تضمیــن خواهــد کــرد. در ایــن مقالــه بــه 6 قــدم مهــم بــرای بهبــود بخشــیدن 

بــه برنــد شــما اشــاره مــی کنیــم.
فرآینــد بهبــود مســتمر برنــد )CBI(، یــک متدولــوژی آســان اســت کــه هــر شــرکت متعهــدی مــی توانــد 
بــرای بهبــود ماهیــت برندمحــور کســب و کار خــود و هــم ســو شــدن بــا کارکــرد تعهــدات برنــد خــود از 

آن تبعیــت کنــد. مراحــل شــش گانــه آن عبارتنــد از:

1. شناسایی تمامی مشکلات، مسائل و دغدغه ها.
2. انتخاب مساله مناسب از دریای ایده ها.

3. انتخاب یک راهگشا برای تیم بهبود مستمر برند.
4. گردهم آوری تیم بهبود مستمر برند.

5. اجرای راه حل.
6. شروع دوباره.
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گام 1. شناسایی تمامی مشکلات، مسائل و دغدغه ها.

یکــی از چالــش برانگیزتریــن بخــش هــای بهبــود مســتمر برنــد، تعییــن مســائل، مشــکلات و دغدغــه هــا 
و زمــان رســیدگی بــه آنهاســت.

بــرای شــروع بــه راهــی بــرای شناســایی اکثریــت مســائل )کوچــک و بــزرگ( در کل ســازمان خــود نیــاز 
داریــد. ســاده تریــن راه انجــام ایــن کار، اعــام یــک فراخــوان بــرای اعضــای شــرکت اســت تــا بــا اســتفاده 
از یــک فــرم اینترنتــی محرمانــه، مشــکلاتی کــه نیــاز بــه رســیدگی دارنــد را بیــان کننــد. پــس از دریافــت 

گزارشــات، مشــکلات بایــد بــه یکــی از ایــن پنــج طبقــه تخصیــص داده شــوند:
1. تجربه مشتری

2. تعهدات مدیریتی
3. تعامل کارکنان

4. فرآیندها، شیوه ها، سیستم ها و استانداردها
5. زیرساخت سازمانی

گام 2: انتخاب مساله مناسب از دریای ایده ها

معمــولا تصمیــم گیــری نهایــی بــرای تعییــن مشــکل خاصــی کــه تیــم بهبــود مســتمر برنــد روی آن کار 
خواهــد کــرد، بــر عهــده مدیریــت اســت. بــا ایــن وجــود، ایجــاد یــک تیــم گزینشــگر بــرای ارزیابــی ایــده 
ــد مــی  هــا و پیشــنهاد مشــکلاتی کــه احســاس مــی شــود باعــث بیشــترین گسســتگی در تعهــدات برن

شــوند هــم مــی توانــد مناســب باشــد.

ــر وب هســتید  ــل مدی ــک شــرکت کوچــک مث ــر ی ــازمان اســت و اگ ــرای س ــم ب در اینجــا منظــور از تی
ــد،  ــای لازم را انجــام ده ــا بررســی ه ــد ت ــر را در نظــر بگیری ــک نف ــن موضــوع ی ــرای ای ــد ب ــی توانی م
تیــم گزینشــگر نیــز معمــولا در شــرکت هــای کوچــک مدیــر عامــل اســت کــه بــه تنهایــی تصمیــم مــی 
گیریــد، امــا اگــر شــرکت شــما تیــم مدیریتــی دارد بهتــر اســت بــا مدیــران همــه بخــش هــا در ایــن زمینــه 

صحبــت کنیــد.

ــه  ــکلاتی ک ــن مش ــد. اولی ــش بروی ــج پی ــه تدری ــد و ب ــروع کنی ــک ش ــائل کوچ ــا مس ــنهاد: ب ــک پیش ی
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انتخــاب مــی کنیــد بایــد نســبتا ســاده باشــند. شــروع کار بــا موفقیــت بــه شــما نیــرو و انگیــزه مــی دهــد 
ــر مــی ســازد. ــرای حــل مشــکلات دشــوارتر در آینــده راســخ ت و عــزم شــما را ب

ــدا مســایل  ــر اســت ابت ــس بهت ــد شــد پ ــاه حــل نخواهن ــان کوت ــه ســادگی و در زم ــزرگ ب مشــکلات ب
ــد. ــدم پیــش بروی ــه ق ــدم ب ــد و ســپس ق کوچــک را حــل کنی

اگــر مــی خواهیــد بدانیــد چــه عواملــی باعــث از بیــن رفتــن ایــده هــای خــوب مــی شــوند، مقالــه 6 دلیــل 
از بیــن رفتــن ایــده هــای خــوب و روش هــای جلوگیــری از آن را مطالعــه کنیــد.

 
گام 3: انتخاب یک راهگشا برای تیم بهبود مستمر برند

بعــد از انتخــاب مســاله و قبــل از انتخــاب یــک فــرد یــا گــروه رســمی بــرای بهبــود مســتمر برنــد، یــک 
نفــر بایــد بــرای پیگــری ایــن رونــد انتخــاب شــود. کار ایــن فــرد هدایــت گــروه در طــول فرآینــد حــل 
مســاله، ترغیــب مشــارکت همــه اعضــای گــروه و جــذب منابــع بیرونــی بــرای آگاهــی بیشــتر نســبت بــه 
ــا راه حــل هــای مســاله  ــاره دلایــل ی مســاله اســت. کار ایــن فــرد پیشــنهاد نظــرات شــخصی خــود درب
نیســت. بــه همیــن دلیــل لزومــی نــدارد کــه ایــن فــرد ارتبــاط عملــی و کنشــی بــا مســاله داشــته باشــد.

ویژگی هایی وجود دارند که تاثیرگذاری این فرد مسئول را افزایش می دهند:
•    مورد احترام همکاران، کارکنان و مدیر قرارداشتن

•    پذیرفتن بازخورد از دیگران درباره موارد موثر و موارد غیرموثر
•    داشتن مهارت های ارتباط میان فردی قوی

•    توانایی کنارگذاشتن دیدگاه شخصی خود درباره مساله
•   آشنایی با روش های حل مساله ای که شرکت تصمیم گرفته از آنها استفاده کند

گام 4: گردهم آوری اطلاعات و پیدا کردن راه حل

هــر فــرد مشــارکت کننــده در رونــد بهبــود برنــد بایــد ارتباطــی عملــی و مســتقیم بــا مســاله مــورد بحــث 
داشــته باشــد. گــروه یــا فــرد انتخــاب شــده بــرای ایــن موضــوع بــا راهنمایــی عینــی و عــاری از نظــرات 
شــخصی بــا مدیریــت هــم اندیشــی کــرده و دلایــل ریشــه ای مســاله را مــورد ارزیابــی قــرار مــی دهــد و 
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راه حــل هــای قابــل اجــرا را شناســایی کــرده، مــورد تحقیــق و بررســی قــرار داده و پیشــنهاد مــی دهــد. 
معمــولا هــر گــروه در ســازمانهای بــزرگ بیــن 6 تــا 10 عضــو دارد کــه بــه مــدت شــش تــا هشــت هفتــه 
بــه صــورت گروهــی کار کــرده و پــس از یافتــن و ارائــه راه حــل بــه مدیریــت منحــل مــی شــود. امــا همــه 

ایــن مــوارد مــی توانــد حتــی توســط یــک فــرد نیــز در شــرکت هــای کوچــک انجــام شــود.

گام 5: اجرای راه حل

تیــم یــا فــرد مســئول بهبــود مســتمر برنــد عمدتــا مســئول دســتیابی بــه راه حلــی اســت کــه در ســازمان 
قابلیــت اجــرا داشــته باشــد. بخشــی از فرآینــد رســمی حــل مســاله شــامل تعییــن ایــن مــوارد اســت:

•    چه کسی یا کسانی تحت تاثیر این راه حل قرار خواهند گرفت؟
•    سهولت نسبی پیاده سازی این راه حل چگونه است؟

•    آیا نیاز به صرف هزینه های گزافی دارد؟
•    آیا این راه حل مساله دیگری را به وجود نمی آورد؟

•    آیا با راه حل دیگری که از پیش در حال اجراست منافاتی ندارد؟

از آنجایــی کــه ایــن یــک فرآینــد بســیار جامــع اســت، معمــولا راه حــل پیشــنهادی توســط مدیریــت مــورد 
پذیــرش قــرار مــی گیــرد. در پاســخ بــه ایــن ســوال کــه چــه کســی مســئول اجــرای راه حــل اســت مــی 
تــوان گفــت کــه ایــن امــر بــه ماهیــت راه حــل و شــرکت بســتگی دارد. در برخــی مــوارد، تیــم یــا فــرد 
مســئول بهبــود مســتمر برنــد بــه مرحلــه اجــرا نیــز ورود پیــدا مــی کنــد، امــا در بیشــتر مــوارد ایــن کار بــه 

یــک گــروه ثالــث ســپرده مــی شــود کــه مســئول بــه ثمــر رســاندن راه حــل خواهــد بــود.

 گام 6: شروع دوباره

ــه ایــن ترتیــب تعریــف مــی  ــه معنــی بهبــود مســتمر اســت و در اصــل ب Kaizen کلمــه ای ژاپنــی ب
ــا فرآیندهــا. ایــن تــاش هــا را مــی  ــرای بهبــود محصــولات، خدمــات ی شــود: »یــک تــاش مــداوم ب
ــه طــور  ــا بهبــود »ناگهانــی« همــه بخــش هــا ب ــا هــدف بهبــود »تدریجــی« در طــول زمــان ی ــوان ب ت

ــان انجــام داد.« همزم
ماهیــت فرآینــد بهبــود مســتمر برنــد، همانطــور کــه از نامــش برمــی آیــد، مــداوم و مســتمر اســت. اگــر 
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راه بهبــود مســتمر برنــد را دنبــال کنیــد بــه جایــی خواهیــد رســید کــه بســیاری از مســائل اصلــی روبــروی 
شــرکت خــود را حــل کــرده ایــد. بــا ایــن حــال، بــروز مشــکلاتی کــه نیــاز بــه رســیدگی و ارائــه راه حــل 
دارنــد جزئــی از ماهیــت کار اســت. فرآینــد همسوســازی تعهــدات برندتــان بــا روش کارکــرد ســازمان شــما 
هرگــز پایانــی نخواهــد داشــت. بــا بــه کارگیــری فرآینــد بهبــود مســتمر برنــد، اطمینــان حاصــل مــی کنیــد 

– چــه اکنــون و چــه در آینــده ســازمانی برندمحــور بــه وجــود مــی آوریــد.

کلام آخر:

بهبــود مســتمر برنــد بــرای هــر کســب وکاری یــک موضــوع واجــب و ضــروری تلقــی مــی شــود و هرگــز 
نبایــد از آن دســت برداشــت، بــا سیســتم ســازی و پیــدا کــردن مشــکلات بــه صــورت روزمــره و بهبــود 

مســتمر آنهــا مــی توانــد بعــد از مدتــی بــه یــک کســب و کار کامــا ســاختار یافتــه دســت پیــدا کــرد.

مــا در مدیــر وب و آرمانیــک در ابتــدای کار هرگــز نمــی دانســتیم چــه کاری بــه چــه طریقــی بایــد انجــام 
شــود و همــه کارهــا بــا هــم تداخــل داشــتند، پــروژه هــا بــه موقــع نمــی رســید و مشــتریان راضــی مــا کــم 
بودنــد امــا همیــن رونــد کــه در بــالا توضیــح داده شــد را پیــاده ســازی کردیــم! فــردی را مســئول پیگیــری 
مشــکلات کردیــم و بــه طــور مســتمر از کارکنــان شــرکت بازخــورد مــی گرفتیــم و روشــهای پیشــنهادی 

فــرد مســئول در خصــوص حــل همــه مســائل را پیــاده ســازی مــی کردیــم.

بعــد از گذشــت 6 مــاه بــه یــک رونــد مشــخص دســت یافتیــم و توانســتیم تــا همیــن امــروز بطــور مســتمر 
ایــن رونــد را توســعه دهیــم، اکنــون نیــز بــه طــور مســتمر هــرگاه مشــکلی پیــش مــی آیــد مجــدد همیــن 

6 گام را اجرایــی مــی کنیــم و راه حــل جدیــد را در رونــد کار شــرکت مــی گنجانیــم.


