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 چیست؟ کتابمیکرو

شود خوانید؟ نمیچند کتاب در ماه می
کسی را پیدا کرد که بگوید کتاب خواندن 
بد است، اما افراد زیادی هستند که به 

قت کافی، خواندن کتاب علت نداشتن و
کنند شان حذف میرا از برنامه زندگی

تواند غافل از اینکه این یار مهربان می
نکاتی به ما بیاموزد که تاثیرات معجزه 

 .آسایی در زندگی داشته باشد

خواهد فرهنگ کتاب می میکروکتاب
خوانی را گسترش دهد و به همه افراد در 
شرایط مختلف کمک کند تا حداقل 



در ها . میکروکتابکتاب بخوانند ۵هی ما
 ها هستنداز کتابمهم  ایواقع چکیده

را در زمانی معقول  هاکه شما بتوانید آن
های پِرت بخوانید. همه ما در روز  زمان

توانیم با میکروکتاب زیادی داریم که می
 .آن را به زمان طلایی تبدیل کنیم

های ثابتی ها شامل بخشمیکروکتاب
ابتدا توضیحاتی در مورد  رهستند، د

وجود دارد چرا که وقتی شما با  نویسنده
باط نویسنده آشنا باشید بهتر با کتاب ارت

، کنید. در بخش بعدیبرقرار می
توضیحی کلی در مورد کتاب است که 
شما بتوانید دریک نگاه با مبحث کلی 



کتاب آشنا شوید و بخش آخر هم 
 .چکیده مفید آن است

صوتی هم  نسخهها یک همه میکروکتاب
دارند تا کتاب خواندن را برایتان راحت تر 
از قبل کنند. گوش کردن یک میکروکتاب 

موزیکی باشد که  ۱۰تا  ۵شاید به اندازه 
تواند کنید اما میدر طول روز گوش می

 تر کند.شما را آگاه

  



 درباره کتاب

 ادینام گاراژ  دنیهمه ما با شن بایتقر
در آن اتفاقات بزرگ  که میافتیم یمکان

بعد قرار است رخ  یهادر سال یتکنولوژ
که در  تسیگلیو ب وجابزیاست ادیدهد، 

 شد،یگاراژ که محل کارشان محسوب م
را رقم زدند. گاراژ  ایاتفاقات دن نیبزرگتر

فکر کردن به  یبرا یدیجد وهیش
 یهاکه از مدل یوکار است. تفکرکسب

 و یسلسله مراتب ،یکیمحض مکان
 انیوکار که بنکسب درباره لیتحل
. ردیگیهستند فاصله م یسنت تیریمد

 وکارها تنها برگاراژ کسب وهیبا ش نیبنابرا



 تیریمد یاساس اهداف عقلان
ها و جهت، فرصت یبلکه رو شوند،ینم

. کنندیتمرکز م یریپذانعطاف
که با ابتکار به  ییاوکارهکسب
 انیو در م دندیبزرگ رس یهاتیموقع

اند، را آغاز کرده یبزرگ یها، کارهاآشوب
اند. افتادهگاراژ اتفاق  کیدر درون  یهمگ
که چطور  میخوانیکتاب ممیکرو  نیدر ا

و به عنوان یک  میگاراژ خودمان را بساز
 مدیر رشد سازمانی داشته باشیم.



 هنویسند درباره
پروفسور و مدرس تجارت  تیبرند اشم

در  ایشگاه کلمبوکار دانکسب در دپارتمان
موسس تفکر  ییاجرا ریو مد ورکیوین

است که صندوق  ییایکنندگان آسمصرف
 تیسنگاپور از او حما یتوسعه اقتصاد

 یهاو مشاوره قاتی. او تحقکندیم
و  یدر مورد شناخت مشتر یادیز

 سندهیداشته است و نو ینوآور
 یاریبس رگذاریپرفروش و تاث یهاکتاب

فکر  ی،استراتژ یجربت یابیاز جمله بازار
خوشحال است. دکتر  انیبزرگ و مشتر

از  شیهامعمولا در نوشتن کتاب تیاشم



هم  یروانشناس یعنیتخصص خود 
موضوع باعث  نیو هم کندیاستفاده م
 سیتدر شیهااز کتاب یاریشده تا بس

کشور به عنوان  ۲۰از  شیشوند. او در ب
وکار کسب یمشاور و سخنران در حوزه

  کرده است. تیفعال



 مقدمه 

وکار به عنوان کسب ها در فرهنگگاراژ
های خوب در آنها رشد هایی که ایدهمکان

وکارهای جدید کنند و تبدیل به کسبمی
شوند. اما این فقط شوند، شناخته میمی

ها نیستند که به یک گاراژ استارتاپ
احتیاج دارند، بلکه هر شرکتی به یک 

)حتی اگر یک گاراژ گاراژ درونی نیاز دارد 
های استعاری باشد( تا در آن ایده
های خلاقانه را پرورش داده و به طرح
 خوب و موفق در آینده تبدیل کنند.



به این ترتیب شاید یکی از مهمترین 
هایی که باید به آن پاسخ داد این سوال

است که نکات کلیدی برای ساختن و 
اندازی یک گاراژ موفق در کسب و کار راه

 چیست؟ در بیشتر موارد باید بین جنبه
آن  خلاقانه وکار و جنبهسیستمی کسب

تعادل برقرار کرد. اگه بیش از حد به 
ی سیستمی آن توجه شود جنبه

وکار رشد و پیشرفت نخواهد کرد و کسب
اشتیاق به آن از بین خواهد رفت. از 

ی سوی دیگر اگر بیش از حد به جنبه
وکار ، کسبی آن توجه شودخلاقانه

های بسیار خوبی خواهد داشت که ایده



هرگز عملی نخواهند شد. بهترین 
اند که ها به این دلیل موفق شدهشرکت

توانستند تنش میان این دو بعد متضاد 
 را شناسایی و کنترل کنند.

ایجاد یک گاراژ خوب در شرکت مستلزم 
 سه جزء اصلی است:

  ای که نشان : بیانیهکار  برنامه
دهد هدف و ماموریت گاراژ می

شما چیست و چه کاری 
 خواهد انجام دهدمی

 ابزارها و ملزومات ابزار جعبه :
خاصی که برای برانگیختن 



خلاقیت در سراسر سازمان نیاز 
 هستند.

 تخصص در سه شاخص: 
تکنولوژی، برندسازی و مدیریت 

 ی مشتریتجربه

ها و کسب و کارهای تقریبا همه سازمان
عی از خلاقیت دارند. رویکرد کوچک مناب

های خلاقانه شود تا ایدهگاراژ باعث می
خودشان را نشان دهند و هر کدام از 

ها را تبدیل به یک مزیت رقابتی ایده
د. همچنین گاراژ رویکردی نپایدار کن

دهد تا علاوه بر دیگری هم به شما می
های جدید آنها را تحت استخراج ایده



ان حاصل کنید که کنترل بگیرید و اطمین
های خلاقانه به بهترین بیشتر تلاش

 شوند و تا مرحلهسازی میشکل پیاده
 شوند. اجرا رفته و به خوبی هماهنگ می

در یک کلمه، گاراژ خود را بسازید تا نوآور، 
 ده شوید.خلاق و سود

  



 فصل اول

 نقش گاراژ در شرکت

وکار به طور از آنجا که بازارهای کسب
حال تغییر و تحول هستند، مداوم در 

هایی که تنها روی یادگیری تمرکز شرکت
کنند و خود را با این تغییرات تطبیق می
ت فقیتوانند مودهند هرگز نمیمی

گیری نسبت به دیگران به دست چشم
هایی قادر بیاورند. در عوض شرکت

خواهند بود رهبری بازار را در اختیار 
دن، بگیرند که توانایی در بدست آور

مدیریت کردن و به کار بردن خلاقیت 



های واقعی را برای رسیدن به موفقیت
داشته باشند. بدون وجود جریان ثابتی 

های تازه و نوآورانه بیشترین از ایده
تواند کسب کند چیزی که یک شرکت می

رشدی معادل رشد صنعتی است که در 
یک رشد  این یعنیکند و آن فعالیت می
 بدون پیشرفت.

راژ جایی است که بخش تحلیلی گا
آن در کنار هم  وکار با روح نوآورانهکسب

به های جدیدی را گیرند و ایدهقرار می
هایی حلراه توانند آورند که میوجود می

 عملی برای کسب و کارها باشد.



 هاحمایت کردن از ایده

در شرکت و کسب و کارها، یک گاراژ 
های تحلیلی و هم خوب هم جنبه

وکار را در کنار کسب های نوآورانهشبخ
های جدیدی دهد تا به ایدههم قرار می

که خلاقانه، اصیل و مفید هستند دست 
پیدا کند. در واقع این کار اصلی یک گاراژ 

ی کلیدی در است، چرا که به سه حوزه
 وکار دسترسی دارد:یک سازمان یاکسب

 بیز، بوز و مواد

 1بیز
                                                           

1 .The Bizz 



وکار را در سببخش تحلیلی و منطقی ک 
 های:گیرد و شامل قسمتبر می

 ریزی و رهبری است.برنامه-استراتژی

های اثبات بیز قوانین بنیادین، روش
وکار است. شده و اصول ماندگاری کسب

های خلاقانه ارزشی بدون وجود بیز ایده
کنند و یا مفید واقع اضافه نمی

عبارتند  بیزشوند. سه اساس اصلی نمی
 از:

: توانایی تعیین مسیر ری و هدایترهب. ۱
و رفتار کردن به عنوان یک مربی است و 



بهترین نتیجه را در همه افراد به ارمغان 
 آورد.می

: توانایی وکارمدیریت مفهوم کسب. ۲
های تجاری جدید ایجاد و توسعه مدل

به طوری که منحصر به فرد، موثر و 
 ده باشند.سود

های خشی ب: همهترازی سازمانیهم. ۳
آوری سازمان در جهت رشد و سود

 حرکت کنند.

توانید دنیا را تغییر باور کنید که شما می»
دهید، سریع کار کنید، از همه ابزارها 

توانید کار استفاده کنید و هر زمانی که می



کنید، چه زمانی که تنها هستید و چه 
زمانی که به صورت گروهی هستید؛ 

بگذارید و به  ابزارها را با هم به اشتراک
همکارانتان اعتماد داشته باشید. 

جایی  گاراژسیاست بازی و بروکراسی در 
ندارند، آنها را کنار بگذارید. یادتان باشد 
که این مشتری است که مشخص 

کند کار خوب انجام شده است یا می
های های رادیکال لزوما ایدهخیر. ایده

را رد  بدی نیستند، بدون بررسی آنها
های جدیدی از کار کردن ، شیوهنکنید

ابداع کنید. همواره با افراد همکاری کنید 
چون اگر این همکاری و همدلی وجود 



ای نداشته باشد، به هیچ نتیجه
رسید و در نهایت همکارانتان از گاراژ نمی
توانید هر روند. باور کنید که با هم میمی

ابداع پس به دنبال  .کاری را انجام دهید
 «.باشید

کرلی فیورینا، رئیس و مدیرعامل شرکت 
Hewlett-Packard 
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2 .The Buzz 



وکار را در کسب ی پویایی و نوآورانهجنبه
 های:گیرد و شامل قسمتبر می

 اشتیاق و هیجان است. –خلاقیت 

وکار ی کسبی پویا و نوآورانهبوز جنبه
های است که فراتر از یکنواختی فعالیت

د. در واقع بوز، گیرو عادی قرار می روزانه
ها را به خود جلب به انجام کاری که توجه

ها را تحریک کند کند، جالب باشد و ذهن
شود. سه اساس اصلی بوز مربوط می
 عبارتند از: 



های بیرونی ای از مشوق: آمیزهانگیزه. ۱
 )سهام یا جایزه( و مشوق های درونی

 )انجام یک کار جالب(.

های ایده : امکان دسترسی بهارتباط. ۲
 خوب از درون سازمان 

ها : فضایی که از طریق تجربهتعامل. ۳
های عادی همکاری در آن و فعالیت
 افتد.اتفاق می

 ماده

منابعی که برای تولید محصولات و 
 شود و شامل:خدمات از آنها استفاده می



ها و امکانات، مهارت و توانایی
 هاست.فرایند

به وجود مواد، استحکام در سازمان را  
ها و آورند. آنها با استفاده از ایدهمی

تبدیل آنها به محصولات و خدمات 
ملموس، برای سازمان ارزش به وجود 

آورند. مواد از سه منبع کلیدی درون می
 اند:سازمانی تشکیل شده

ها و های کاری، کارخانه: دفترامکانات. ۱
انبارهایی که برای تولید کالاها و خدمات 

 ز هستند.مورد نیا



های : شامل مهارتهادانش و مهارت. ۲
 ارتباطی، مدیریتی و عملیاتی است.

شامل  :وکارهای کسبفرایند.۳
های عملیاتی و بنیادین زیرساخت

 سازمان است.

های تحلیلی و عقلانی این مدل جنبه
های وکار، یعنی بیز را با جنبهکسب

اشتیاقی و پویای آن، یعنی بوز جمع 
محصولاتی خلاقانه تولید کند.  کند تامی

در گاراژ بین بیز و بوز تنش وجود دارد، 
تنشی که آشوب و هرج و مرج را 

ی مدیریت کند و نتیجهمدیریت می



کردن آن نتایجی خلاقانه است. بسیاری 
ها به دلیل عدم وجود یک یا از سازمان

دو جز از این موارد، به صورت بهینه کار 
است که امروزه  کند. به همین دلیلنمی

ها این است هدف اصلی بیشتر سازمان
شان را آزاد که بتوانند خلاقیت پنهان

 کنند.

در واقع بیز، این اطمینان را حاصل 
کند که چیز سودمندی در گاراژ ساخته می

دهد که خواهد شد. بوز اطمینان می
و منحصر به محصول تولید شده یونیک 

و  و در نهایت تعادل پویایی فرد است
ای که میان بیز و بوز وجود تنش خلاقانه



شوند تا مواد دارد با هم ترکیب می
ای تولید شود که باعث ایجاد العادهفوق

 شود.مزیت رقابتی برای سازمان می

ما باید در یک زمان هم کوچک باشیم »
و هم بزرگ. من باید چیزی طراحی کنم 
که قابل مقایسه باشد. اما این واقعیت 

بودن  دانم که گاهی بزرگرا هم می
تاثیرات منفی دارد. بنابراین باید چیزی 

ی طراحی کنیم که چابک باشد و روحیه
 «کارآفرینانه داشته باشد.

توچی یامادا، رئیس بخش تحقیق و 
 Glaxo Smith Klineی شرکت توسعه



این سه جز در کنار هم تعادلی را به وجود 
آورند که موجب ایجاد یک گاراژ می

 تر:شود. به طور مشخصربخش میاث

اگر فقط مواد + بیز وجود داشته 
باشد، در این صورت سازمان 

هایی قابل اطمینان و فرایند
کارمندانی آگاه و متخصص دارد. اما 
چنین سازمانی توانایی لازم برای 

های جدیدی پاسخ دادن به موقعیت
 که نیاز به ابتکار عمل دارند را ندارد.

بوز وجود داشته باشد،  اگر فقط بیز +
سازمان پویا و موثر خواهد بود، اما 



تواند دقیقا چیزی را که نمی
خواهند را برای آنها ها میمشتری

 فراهم کند. 

+ بوز وجود داشته  موادحالا اگر فقط 
باشد، سازمان دارای منابع عالی و 
کارمندانی متخصص است، اما امکان 
بروز خلاقیت در آن وجود ندارد و 
همه چیز به صورت موردی و از قبل 

 مشخص شده انجام خواهد شد.

  



 فصل دوم 

 (۱)اجزای گاراژ

 کاری برنامه

های برنامه کاری، نشان دهنده ایده
مدیریت در مورد ساختن و نحوه کار 
کردن یک گاراژ در یک سازمان یا شرکت 

 است.

کار موثر برای گاراژ باید سه  یک برنامه
 باشد:عنصر کلیدی داشته 

 . نشان دادن اولویت برای خلاقیت۱

به طور کلی، اگر مدیر ارشد به طور خاص 
و مشخص خلاقیت را به عنوان یک 



اولویت در دستور کار اعضا قرار ندهد، این 
عنصر مهم در شلوغی کارهای روزمره 

شود. علاوه بر این نادیده گرفته می
مدیریت با قرار دادن خلاقیت به عنوان 

ن پیام را به درون سازمان اولویت، ای
رشد کند که توسعه دادن، منتقل می

های خلاقانه کردن و استفاده از ایده
اهمیت بسیار زیادی دارد و یک فعالیت 

 متفرقه نیست.

یک توضیح قاطع و مصمم از سمت 
شود که اعضای مدیریت، باعث می

شرکت بدون هیچ شک و تردیدی به این 
و پیوسته باور برسند که خلاقیت مدام 



های شرکت است  باید به یکی از اولویت
 آن توجه کنند. 

ی دوام " چیزی دربارهاقتصاد جدیداگر "
های سازمانی به ما آموزش داده ارزش
هایی که این است که شرکت باشد،

مبتنی بر اقتصاد قدیم هستند باید قادر 
باشند به شعار تغییرشان شتاب بدهند. 

سرعت  امروزه تغییرات محیطی با
افتند. این سرعت ترسناکی اتفاق می

ها جدید مستلزم این است که سازمان
کاری بیش از تطبیق انجام دهند. 

تواند همچنین یادگیری به تنهایی نمی
ببرد. تطبیق و یادگیری  کار آنها را پیش



مهم هستند اما در حد خودشان و برای 
موفقیت یک شرکت کافی نیستند. در 

مروزی چالش بسیار وکار افضای کسب
تری وجود دارد و مستلزم ابتکار و بزرگ

ها باید واقعا ابداع است. کاری که شرکت
انجام دهند این است که خلاقیت را 

ی نوآوری جذب و مدیریت کنند و روحیه
های در گاراژ را حتی زمانی که فعالیت
 فعالآنها رشد و توسعه پیدا کرده است 

 ند.نگه دار

 برای گاراژ . طرح ساختاری۲



ی یک سازمان خلاق است. گاراژ سرمایه
این روح حاکم بر گاراژ  است که باید در 

پخش شود و آن را به تمام سازمان 
 حرکت درآورد.

ها، برای با توجه به انواع مختلف سازمان
ساختن گاراژ در یک سازمان هم 

های بسیار زیادی وجود دارد، که از روش
 ارد زیر اشاره کرد:توان به موجمله آنها می

تواند به صورت یک گاراژ یک شرکت می
 وکار مستقل تعریف شود.کسب

رج از اتواند در داخل یا خگاراژ می
سازمان و با منابع مالی و مدیریت 



اختصاصی رشد کند و تا جای ممکن 
ادامه دهد و در نهایت با شرکت مادر 

 ادغام شود.

اد تواند در درون یک سازمان ایجگاراژ می
شده و به طوری رشد کند که در تمام 
سازمان گسترش پیدا کند، این نوع گاراژ 

ریت تواند به عنوان یک مامودر ابتدا می
ایده ی و با عنوانی مثل کشف و اجرا

 جدید، تعریف شود.

های جدید و نیز تاثیر در طول زمان ایده
توانند گسترش پیدا کنند و در گاراژ می

 سازمان پخش شوند.



نظر از اینکه از کدام رویکرد  صرف
کنید، چیزی که مهم است میاستفاده 

این است که ساختار و بنیاد گاراژ هرچه 
تر تثبیت شود تا گاراژ بتواند تاثیر سریع

 مورد نظر را روی کل سازمان بگذارد. 

 . طرح استخدام۳

یک شرکت زمانی خلاق است که »
کارمندانش بدون اینکه چیزی به طور 

به آنها نشان یا آموزش داده  مستقیم
شود کارهای تازه انجام دهند و به طور 

 «بالقوه مفید باشند.



 4و سم سترن 3آلن رابینسون

شود که گاراژ تنها در صورتی موفق می
افراد مناسب در آن استخدام شوند. 

 زمینهمدیران و کارمندان گاراژ باید پیش
ها و ای از مهارتمناسب و مجموعه

فنی داشته باشند و به طور قابل  دانش را
های توجهی از سایر افراد در دیگر بخش

 سازمان متفاوت باشند.

برای اجرای این شرایط، نیاز به 
های جدید برای استخدام و دستورالعمل

                                                           
3. Alan Robinson 

4 .Sam Stern  



های تازه خواهد بود. کسانی که فعالیت
کنند باید به دنبال افراد را استخدام می

ق، های خلاافرادی باشند که شخصیت
توانایی تفکر چند جانبه، کارتیمی و 

های حل مسئله را داشته باشند. مهارت
ها تعریف واضح و برای اکثر  این حوزه

مشخصی وجود ندارد و به همین دلیل 
هایی برای آنها توان به راحتی ویژگینمی

 تعریف کرد.

مدیران ارشد تنها افرادی هستند که به 
در واسطه اختیار و درگیر بودنشان 

توانند یک مسائل ساختاری گسترده، می
برنامه کاری موثر و کارآمد برای گاراژ 



کار برای  تعیین کنند. علاوه بر این، برنامه
موفقیت و اثر بخشی نیاز دارد که به 
شکلی موثر و با ابزارهای مناسب کنترل 
شود، که این امر هم مستلزم اقتدار برای 

هده گیری است که معمولا به عتصمیم
 مدیرارشد است.

 ی کاربرنامه

 ماموریت کلی برای ساختن گاراژ بیاینه
 :به این صورت است

 خلاقیت به عنوان یک اولویت .۱

 اندازی گاراژ راه.۲

 استخدام استعدادهای خلاق.۳



، ۲۰۰۰آگوست در  بیزنس ویکبه نوشته 
قتصاد صنعتی امروز راه را برای اقتصاد ا

ها در کتخلاق باز کرده است اما شر
کنند. مسیر دیگری حرکت می

ها را برای هایی که این شرکترویکرد
تواند در قرن کرد میآل میام ایده۲۰قرن 

ام برای آنها مشکل آفرین باشد. به ۲۱
همین دلیل لازم است که به طور کامل 

ترین تغییر کنند. در اقتصاد خلاق، مهم
افزار، موزیک یا های ذهنی نرمسرمایه

که ها نیستند، بلکه چیزی است فیلم
 درون ذهن کارمندان وجود دارد.

  



 فصل سوم 

 (۲)اجزای گاراژ 

 جعبه ابزار

ها ای از رویکردوعهجعبه ابزار شامل مجم
ست که مدیریت برای ایجاد، هاو تکنیک

بهبود و حفظ خلاقیت در شرکت و در  
طول زمانی مشخص از آنها استفاده 

 کند. می

گاراژ خوب باید متشکل از جعبه ابزار یک 
 سه مجموعه ابزارباشد:



 . ابزارهای کارا۱

های در یک گاراژ افراد برای اینکه به ایده
خلاقانه و نوآور در همکاری با هم برسند 
و فضایی برای ساختن آنها ایجاد کنند، 

ابزار  ۵کنند. از ابزارهای کارا استفاده می
کارای فردی که هر شخصی باید برای کار 

مند باشد عبارتند ردن در گاراژ از آن بهرهک
 از:

به  توجه در کنار بزرگ فکر کردن . ۱
چرا که حتی اگر بهترین پروژه  :جزئیات

را هم داشته باشید اما به جزئیات آن 
 توانید به خوبی کار کنید.توجه نکنید نمی



زمان اجرا به اما  :ریزی منعطفبرنامه.۲
معنی کاملا مصمم باشید. این به این 

های گسترده و ریزیاست که برنامه
بزرگ را با اقدامات متمرکز و فشرده اجرا 

 کنید.

با : امتحان کردنتقلید به جای . ۳
نوآوری به سمت جلو حرکت کنید و به 

های عملی برای غلبه بر نبال روشد
موانعی باشید که محصولات دیگر با آنها 

 مواجه هستند.

 کنار  اشتیاق برای ریسک کردن در . ۴
 :مسئولیت پذیری و پاسخگو بودن



بنابراین زمانی که اشتباهاتتان را بپذیرید 
توانید آنها را تحلیل کنید و از آنها می

درس بگیرید و سرعت و دقت بیشتری 
 به سمت جلو حرکت کنید.

برای ایجاد شروع تنش خلاقانه . ۵
همانطور : در ذهنهای عالی و جدید ایده

های خلاقانه به ایده که گفتم در یک گاراژ
آیند و افراد آنها را به نتیجه وجود می

های خلاقانه رسانند، بسیاری از پروژهمی
برای موفقیت نیاز به کار تیمی دارند و 

این زمینه به افراد کمک  ابزار کارایی در
ابزار کارا برای  ۵در این جعبه  کند،می
 ها عبارتند از:تیم



تان ضای تیم. نقاط قوت خود و دیگر اع۱
را بشناسید و به دیگران برای مشارکت 

 واقعی در کار اعتماد داشته باشید.

. از تعامل و همکاری با گروه لذت ۲
فضایی  ببرید. همیشه پیشرفت را در

 ارزیابی کنید که انتقادی و سازنده باشد.

های کوچکتر توانید افراد را به تیم. می۳
که  تقسیم کنید، اما باید یادتان باشد

حتما در هر تیم باید با یک متفکر، یک 
ساز و یک مراقب اجرا کننده یا پیاده
. در این صورت تیم حضور داشته باشد

العاده های فوقخواهد بود به ایده درقا



فکر کند، آنها را اجرا کند و متمرکز باقی 
 بماند.

های آرام را کنترل کنید تا در . دوره۴
نید به های پرتنش پیش رو بتوادوره

خوبی عمل کنید. چون ماهیت خلاقیت 
های طوفانی این گونه است که در دوره

ی خودش را نشان می دهد، نه در همه
 ها.زمان

ها را جشن بگیرید اما هرگز . موفقیت۵
افراد بخواهید  به آنها اکتفا نکنید. از همه

های توانند دستاوردروی اینکه چگونه می



وی فردا به کار امروز را برای حرکت به س
 رند متمرکز شوند.بب

 . ابزارهای ارتباطی۲

های ارتباطی یکی از مهمترین مهارت
های لازم در یک شرکت و به طور مهارت

کلی در یک همکاری است. در یک گاراژ 
پربار، ارتباطات داخلی بین افراد هموار و 
بدون مشکل است. برای اینکه در بین 

ایجاد کنید،  افراد گاراژتان این ویژگی را
ابزار ارتباطی  ۵لازم است تا از این 

 استفاده کنید:



. واضح و مستقیم صحبت کنید و از ۱
دار و چند پهلو به شدت های ایهامحرف

 پرهیز کنید.

تان را . کوتاه و مختصر و مفید خواسته۲
هایتان را کاملا بیان کنید. محتوای حرف

 گویی مطرح کنید.روشن و بدون زیاده

رای تحویل کارها و وظایف افراد، . ب۳
 تاریخ خاصی را مشخص کنید تا همه
افراد برای به پایان رساندن کار در یک 

 زمان مشخص تلاش کنند.

ی اطلاعات موجود را با دیگران . همه۴
افراد  به اشتراک بگذارید تا همه



های های لازم برای محقق کردن ایدهداده
 مورد نظرشان را داشته باشند.

ی افراد به . عمل محور کار کنید تا همه۵
ای چه کاری طور دقیق بدانند در هر پروژه

 باید انجام دهند.

ر ارتباطات یکی از اصول تعیین کننده د
و به  موفق بودن کارایی یک گاراژ است

شود که از سه طور کلی زمانی بهینه می
 قانون زیر پیروی کند:

طی همیشه از ابزارهای ارتبا قانون اول:
استفاده کنید که ارتباطات، 

سازی و سرعت را به بیشترین دیجیتال



حد ممکن برساند. چون این ابزارها 
هستند که نتایج به دست آمده و کیفیت 

رسانند و باعث ینتایج را به حداکثر م
 شوند.اطلاعات نمی اختلال در جریان

در طول روز ایمیل، تلفن یا  قانون دوم:
با همکارانتان دارید را  که های ارتباطیراه

به طور مرتب چک کنید. چون هر چه 
تر پاسخ دهید افراد دیگر شما سریع

مانند زمان کمتری منتظر پاسخ شما می
 رود. تر پیش میو پروژه سریع

 جدیدترینهمیشه از   قانون سوم:
ابزارهای موجود استفاده کنید و دقیقا 



ی استفاده از آنها را یاد بگیرید. شیوه
های ارتباطی که چون هرچه تکنولوژی

کنید بهتر باشد، بهتر استفاده می
وکار را در توانید اطلاعات لازم کسبمی

اختیار افراد دیگر قرار دهید. این کار آنها 
تر ای خلاقانهکند تا به شیوهرا تشویق می

 فکر و عمل کنند.

 . منابع ابزاری۳

ه منابع ابزاری در واقع ابزارهایی هستند ک
تنها در دسترس مدیران رتبه بالا و عالی 
سازمان قرار دارند و به طور کلی در دو 

 گیرند:  دسته اصلی قرار می



برداری از تنش ابزارهایی برای بهره
 خلاقیت

کنند تا در این دسته سه ابزار کمک می
های خلاقیت را مدیر عالی بتواند تنش

کنترل کند و از آن برای کسب بیشترین 
و نتیجه در کار استفاده کند. این  تاثیر

ابزارها بین دو بخش بیز و بوز در 
 گیرندو عبارتند از:وکار قرار میکسب

یک  دایجابه معنی  :. ترکیب خلاقیت۱
تعادل مناسب بین کارهای ساده و 

 های اضافه است.ویژگی



به معنی ترکیب  . تعادل در خلاقیت:۲
های بیز و بهترین بهترین ویژگی

نهایت در های بوز است و ویژگی
 خواهد به یک چیز کاملا ویژه برسد.می

به این معنی که  . نوسان در خلاقیت:۳
های این آزادی را داشته باشند که در تیم

های اوج کاری )مانند فصل زمان
های کریسمس( روی بخش بیز تخفیف
وکار تمرکز کنند و در روزهای آرام کسب

شتری پس از آن به بخش بوز توجه بی
 کنند.



 ابزارهای استخراج خلاقیت

ابزارهای خلاق این امکان را به سازمان 
دهد که مشکلات و مسائلی که با آنها می

های خلاقانه شوند را به روشروبرو می
تحلیل و بررسی کنند تا بتوانند 

های متفاوت و درستی بگیرند. از نتیجه
این رو، سه ابزار برای استخراج خلاقیت 

 ن وجود دارد که عبارتند از:در سازما

: ی عمل پوشاندنبررسی کردن و جامه. ۱
ای از اینکه چه کارهایی ماهیت و خلاصه

لازم است روی محصول انجام شود 
بدست آورید، و سپس به طور پیوسته 

های های خاصی که با استراتژیویژگی



خارجی کلیدی شما منطبق هستند را 
 اضافه کنید. 

 روی یک ویژگی :تمرکز و گسترش. ۲
خاص تمرکز کنید و سپس این ویژگی را 
در جزئیات بیشتر و یک تصویر کلان 

 بررسی و امتحان کنید. 

یک  جدید: جستجو در یک زمینه. ۳
مسئله اصلی را حذف کنید و دوباره در 
یک زمینه متفاوت به آن نگاه کنید، حتی 
اگر به صورت تشبیهی باشد. این کار 

ربردهای جدیدی در شود که کاباعث می
 نظر گرفته شود. 



  



 فصل چهارم 

 (۳)اجزای گاراژ 

 هاشاکله 

سه شاکله اصلی گاراژ که ادامه حیات 
دانند عبارتند آنها می دگاراژ را در گرو وجو

از تکنولوژی، برندسازی و مدیریت 
مشتری. اگر این موارد به خوبی  تجربه

مورد استفاده قرار بگیرند و به خوبی هم 
توانند حیات اجرا شوند، برای سازمان می

و انرژی به همراه داشته باشند. این سه 
شاکله درست مانند کاتالیزورهایی برای 



خلاقانه در کل های تولید فعالیت
 کنند.سازمان فعالیت می

 شاکله اول: تکنولوژی

هیچ سازمانی صرف نظر از نوع و صنعتی 
تواند بگوید که که در آن فعال است، نمی

های جدیدی که برای به دنبال تکنولوژی
کنند، آفرینی میآن سازمان ارزش

واقع در بسیاری از موارد  نیست. در
خلاقانه از  هایمزیت رقابتی از استفاده

هایی که برای رقبا در دسترس تکنولوژی
شود. درنتیجه توانایی نیست حاصل می

های ارزیابی و استفاده کردن از تکنولوژی
 جدید اهمیت بسیار زیادی دارد. 



امروزه تکنولوژی تاثیر زیادی روی ما و 
مان دارد و چگونگی تعامل سازمان

وکار ما را تعیین مشتریان با کسب
د. ارتباط با مشتری، ارائه خدمات کنمی

به آنها، بازاریابی و بسیاری از عناصر دیگر 
اند. وکار از تکنولوژی حاصل شدهکسب

ها از تکنولوژی به بسیاری از شرکت
کنند و به های خلاقانه استفاده میشیوه

اند کل این ترتیب موفق شده
وکارشان را متحول و به شکل کسب

ر واقع معنای جدیدی مهندسی کنند. د
این حرف این است که هر سازمانی که 

ی مناسب و خلاقانه از کلنتواند به ش



تکنولوژی استفاده کند به طور ناخودآگاه 
 افتد. از رقبایش عقب می

دو نکته کلیدی در توسعه تکنولوژی در 
 : وجود دارد دوران مدرن

گیری در باعث کاهش چشم اینترنت:. ۱
انات بسیار ها شده است و امکهزینه

ی خوبی به ویژه در مدیریت زنجیره
 تامین فراهم کرده است. 

: مردم با استفاده از ارتباط موبایلی. ۲
های هوشمند دائما با هم در دستگاه

ارتباط هستند و به این ترتیب این امکان 
برای آنها فراهم شده است که در هر 



زمانی و هر مکانی بتوانند کارشان را 
 انجام دهند.

ما سازمان موفق، باید علاوه بر امروز، از ا
آینده سازمان خودش هم بداند و برای 
آن برنامه داشته باشد، از آنجا که 
تکنولوژی یکی از مباحث مهم و تاثیرگذار 

هایی که به احتمال است باید از توسعه
زیادی در حوزه تکنولوژی در آینده رخ 

دهد آگاه باشد و تاثیر آنها را روی می
مان خودش بررسی کند. از جمله این ساز

 توان به موراد زیر اشاره کرد:ها میتوسعه



های مختلف ای بین دستگاهانتقال داده
شود به شکلی که تر میکارآمد و آسان

ها اجازه ارتباط با هر نوع دستگاه همه
 دهند.دستگاه دیگر را می

های یکپارچگی بهتری میان بسته
ن امکان آید و ایافزاری به وجود مینرم

ها یکبار وارد کند که دادهرا فراهم می
های دستگاه شوند و در اپلیکیشن

 مختلف از آنها استفاده شود. 

تر، سریعتر ها آسانافزاررسانی نرمروزبه
تر خواهد بود و به این معنی است و ارزان



هایی مرتب روز رسانیافزارها بهکه نرم
 اده هستند. داشته و همیشه آماده استف

ها بهبود ها و دستگاهارتباط میان انسان
توانند از همه چیز پیدا خواهد و افراد می

کلید با کارایی بهتری حتی صفحه
 استفاده کنند. 

های وکارها و رایانهتفاوت بین کسب
شخصی از بین خواهد رفت و افراد قادر 

اندازه که با یک خواهند بود همان
 کنند، با موبایلیکامپیوتر مجهز کار م

 خود هم به خوبی کار کنند. 



ی این تغییرات تاثیرات بسیار همه
زیادی خواهد داشت، مثلا هنگامی که 

های ارتباط از راه ی افراد به دستگاههمه
دور مجهز هستند لازم است روش 
فروش و ارتباط با مشتری هم تغییر 
کند. همچنین توانایی تعامل بیشتر با 

ها هوشمند مستلزم مهارتهای دستگاه
وکارها است. های جدید در کسبو فرایند
کنند تا های تکنولوژی تلاش میشاکله

 اطمینان بدهند که سازمان برای بزرگ
شدن و استفاده کردن از مزایای این 

 های جدید، آماده است. فرصت



به طور خاص، شاکله تکنولوژی، روی 
 های زیر تمرکز دارد:تخصص

 های ارتباطیژی. تکنولو۱

هر سازمانی باید بداند که چه 
های جدیدی وجود دارد و تکنولوژی

تواند از آنها به شکلی خلاقانه چگونه می
استفاده کند. به یک برنامه زمانی برای 

ی آموزشی هم سازی و برنامهپیاده
احتیاج است، در غیر این صورت سازمان 

های آنها میان نیازهای کاربران و ضرورت
ردرگم خواهد شد. همچنین بیشتر س

ها سناریوهایی دارند که مشخص شرکت



وکار چگونه با های کسبکنند فعالیتمی
های جدید تغییر فراگیر شدن تکنولوژی

 کنند.می

 

 سایت شرکت. وب۲

ها تبدیل به سایت شرکتامروزه وب
ترین حضور عمومی و منابع مهم

ها سایتاطلاعاتی آنها شده است. وب
گر فقط یک کاتالوگ آنلاین برای دی

محصولات یک شرکت نیستند، وبسایت 
شما باید یک ظاهر عالی و پویا داشته 
باشد و با نیازهای مشتری مطابق باشد 



را  هستندا چیزی که به دنبال آن و دقیق
به آنها ارائه دهد، همچنین باید 

های طراحی شده برای آن جذاب، ویژگی
از نظر کاربران  مناسب و کاربردی باشند و

ارزشی به آنها اضافه کند. سیستم 
پشتیبانی هم یک نکته مهم است، شما 
باید پشتیبانی داشته باشید که بتواند در 

 تمام شرایط پاسخگو باشد.

 ی تامین. مدیریت زنجیره۳

های ناکارآمد فعالیت از نظر تاریخی همه
های قابل قبول برای به عنوان فعالیت

اند. پذیرفته شده ی تامینزنجیره



اینترنت موفق شده است که بسیاری از 
های ناکارآمد را حذف کند و این فعالیت
هایی که امیدوار هستند در به شرکت

کند. برخی رقابت باقی بمانند کمک می
 های جدید عبارتند از:از این ایده

های فروش و ایجاد حذف کردن واسه
 با شرکت. امکان ارتباط مستقیم مشتری

ای یکپارچه از شرکای ایجاد شبکه
تامین که برای کنار گذاشتن  زنجیره

ها با هم همکاری و تبادل ناکارآمدی
 کنند.اطلاعات می



عظیمی از شرکای  دسترسی به مجموعه
ترین زنجیره تامین که وجود پایین بالقوه
 کند. های ممکن را تضمین میقیمت

تامین به  اتصال مستقیم زنجیره
رهای آنلاین، به شکلی که  مشتریان بازا

بتوانند در هر لحظه با شرکت تعامل 
 داشته باشند.

به جای اینکه زنجیره تامین مانند 
های پشت سر هم ای از گامزنجیره

باشد، آن را به یک چرخه تبدیل کرده 
تواند مشتری است. با این کار تامین می



محورتر باشد و دیگر تنها نیازهای 
 کند.تامین نمی وکار راکسب

های ی درست از تکنولوژیاستفاده
جدید عنصری کلیدی در ایجاد مزیت 
رقابتی است. گاراژ باید تکنولوژی را به 

های اصلی کسب و یکی از شاخص
ترین کارش تبدیل کند. برای مثال جدید

تکنولوژی را برای کارمندانش فراهم کند 
و از این که سازمان کنترل خلاقیت و 

را در دست دارد مطمئن شود.  نوآوری
ند تواخلاقانه از تکنولوژی می استفاده

 ای به کل صنعت بدهد.شکل تازه



 

 شاکله دوم: برند سازی

 هایی که دربارهی توصیهباوجود همه
ها تازه اهمیت شود شرکتبرندسازی می

اند. پتانسیل و برندسازی را درک کرده
برندسازی خوب نیازمند بوز است تا 

کت را از دیگر رقبایش متمایز کند. شر
همچنین یک برندسازی خوب نیازمند 

، محصولات و خدماتی است که به مواد
درخشش شرکت کمک کنند. درنهایت 
برندسازی خوب مستلزم یک رویکرد 
استراتژیک است. برندسازی به راحتی و 

افتد؛ یک به صورت شانسی اتفاق نمی



ی رهبری، برندسازی خوب نتیجه
، ریزی استاتژی و برنامهاستر

 برندسازی خوب نیازمند بیز است.

در نگاه سنتی برندسازی به این معنی 
است که همه افراد درون سازمان هنگام 

وکار برای افراد خارج از توصیف کسب
سازمان از نشان، نام و تصویر تبلیغاتی 
یکسان استفاده کنند و این تصویر 
 منسجم را در نگاه دیگران به وجود
بیاورند که در سازمان آنها همه چیز در 
کارها مشارکت دارند. اگر چه ایجاد 
چنین نگاهی به برند، برای هر سازمانی 
جذاب است اما نکته بسیار مهم این 



است که سعی کنید برندی بسازید که با 
وکار های واقعی کسبها و فعالیتارزش

هماهنگ باشد، چون این موضوع از 
 وردار است. ارزش بالاتری برخ

وکارتان نگاه اگر با این دید، به کسب
کنید، هر کاری که در یک قسمت 

شود، بخشی از برنامه سازمان  انجام می
ی برندسازی است. به بیان دیگر همه

افراد درون سازمان بخشی از وظایف 
دهند. بنابراین مدیریت برند را انجام می

ر کارمندان باید برند را کاملا بشناسند و د
ی از جمله: هنگام ملاقات با طهر شرای

مشتری، ارتباط با مردم یا حتی انجام 



شان با برند سازمان های روزانهفعالیت
زندگی کنند. یک برند خوب بین 

های ارتباطات داخلی سازمان و فعالیت
دهد انسجام برقرار بیرونی که انجام می

 کند. می

 بنابراین برای استفاده از برند به عنوان
بخش و متحد کننده باید نیروی جهت

مرحله را در فرآیند مدیریت  ۵این 
 برندسازی ایجاد کنید:

 . مفهوم اساسی برندتان را تعریف کنید۱

اساس سازمان یا هسته برند، در واقع 
همان دلیلی است که سازمان شما را به 



وجود آورده است، این مفهوم از 
های اصلی شرکت و تیم مدیریتی ارزش

گیرد و به شکلی مستقیم، نشات می آن
های فعالیت کنندهموثق و جذاب بیان

بر این مزیت  واقعی شرکت است. علاوه
رقابتی سازمان هم مبتنی بر هسته برند 

 خواهد بود. برای مثال:

 برند شرکت  هستهAOL 
 است.« اجتماع آنلاین»

 برند  هستهVirgin « ،نوآوری
 است.« پیروزی و سرگرمی

 برند  هستهJaguar «ظرافت »
 است.



دقت کنید که منظور از مفهوم اساسی 
برند، شعار تبلیغاتی سازمان نیست، بلکه 

ی برند است تنها با شناخت دقیق هسته
که نشان، شعار یا برچسب مناسب آن 

 توان ایجاد کرد. برند را می

. ساختن هویتی که با مفهوم اساسی ۲
 برند هماهنگ باشد

ک هویت برند خیلی به طور معمول، ی
خوب، با درک درستی از مفهوم اساسی 

شود. هویت برند شامل برند آغاز می
 عناصری است از جمله:



 چگونگی گذاری  قرارداد نام :
گذاری محصولات و خدمات نام

 جدید برای بازارهای جهانی است.
 لوگو، عناصر کلیدی بصری هویت :

امضا، رنگ، طرح نوشتاری، 
ه را شامل میزان رسمیت و غیر

 شود.می
 چگونه برند شرکت، معماری برند :

ها و محصولات برند به زیربرند
شوند و اینکه یکدیگر مربوط می

آیا لازم است یک شرکت 
 های مجزا داشته باشد یا نه.برند



به طور کلی، هویت برند مانند سوپاپ 
اطمینان و نقطه استحکام شرکت عمل 

کند که یکند و این اطمینان را ایجاد ممی
ی افراد درون سازمان گفتار، افکار، همه

رفتار و روش کاری یکسانی دارند. 
هنگامی که یک هویت برند خوب و 
شناخته شده وجود داشته باشد احتمال 
اینکه یک نفر تصمیمی بگیرد که با کار 
دیگر افراد سازگار نباشد بسیار کم 

 شود.می

عمل کرد ایجاد  . درک روشنی از نحوه۳
 یدکن



های این مرحله شامل تهیه دستورالعمل
های اجرایی برای تمام مسائل و فعالیت

 روزانه است:

های اصلی که برند باید نشان نوع پیام
 دهد

 نماد اصلی که باید استفاده شود.

 نوع کلی پیامی که باید ارسال شود.

محیطی که شرکت برای کارمندان ایجاد 
 کند.می

چگونگی گیری در مورد برای تصمیم
های روزانه فعالیت اجرای برند باید همه



در نظر گرفته شوند. این مورد طیف 
ای از استاندارهای لباس گسترده

پوشیدن کارمندان تا ادبیات و افکار قابل 
قبول و مسائلی مانند اینکه کارمندان 
چگونه باید پاسخ مشتریان را بدهند را 

 شود.شامل می

تواند نها میهایی که برند در آ. حوزه۴
 نفوذ کند را مشخص کنید

به پیدا کردن  طاین مرحله در اصل مربو
برای رشد و بهبود ارزش  بهترین روش

زیادی  های بالقوهشود. روشبرند می



توان به این اهداف وجود دارد که می
 دست یافت از جمله:

 ی خط تولیدتوسعه 
 مشترک با سایر برندها  تلاش

 برای برندسازی 
  شدن به رسانه یا بازارهای وارد

 جدید
 انعقاد قراردادهایی برای تولید 
 وارد شدن به بازارهای جهانی 

برند دارایی باارزش یک شرکت است. 
های باهوش دائما به دنبال سازمان



هایی برای ساخت، افزایش کیفیت یا راه
 افزایش ارزش کلی برندشان هستند.

گیری . مقادیر کمی مهم و قابل اندازه۵
 رند را دنبال و مشخص کنیدب

برندسازی  تنها در صورتی یک برنامه
موفق شود که با دقت  تواندمی

گیری و پیگیری شود، در غیر این اندازه
صورت مدیریت برند و بهینه سازی آن 
غیرممکن خواهد بود. بنابراین آخرین 

منسجم یک برند،  مرحله برای توسعه
 گیری است.اندازه



روابط علت و  عهنکته کلیدی، توس
معلولی و پس از آن پیدا کردن 

گیری اطلاعات هایی برای اندازهروش
کلیدی است. این کار به طور کلی شامل 

 شود:بعد می ۳

 ایتاثیر رسانه 
  ارزش برند 
 ارزیابی برند 

معمولا سوال اصلی این است که: 
ای که برای ایجاد و بهبود بهترین رسانه»

ن استفاده کرد تواارزش برند از آن می
اما باید دقت کنید که ارتباط « چیست؟



میان سه بعدی که در بالا بیان شدند 
تر از داشتن اطلاعات دقیق بسیار مهم

هر یک از این سطوح به طور مجزا  درباره
 است.

سازند و برند را می گام شالکه ۵این 
روی ایجاد هماهنگی سازمانی میان 

ند و دهکاری که کارمندان انجام می
چیزی که برای سازمان بیشترین ارزش 

افراد  کنند. اگر همهرا دارد، تمرکز می
درون سازمان در تمام لحظات خود به 
شکلی هماهنگ با برند فعالیت کنند و 
به نوعی با آن زندگی کنند، اتفاقات بسیار 

 خوبی رخ خواهد داد.



  



 پنجمفصل 

 مشتری شاکله مدیریت تجربه

در  CEMتری یا مش مدیریت تجربه
کلی مشتریان از سازمان  واقع تجربه

شما در مراحل مختلف است. از جمله: 
قبل از اینکه خرید انجام شود، چگونگی 

خدمات  انجام تراکنش خرید، تجربه
پس از فروش و حقوق دیگری که 
مشتری در طول مدتی که از محصول 

 کند دارد. شما استفاده می

یت سازمان به موفق CEMبه بیان دیگر 
بخش رضایت در ایجاد و حفظ تجربه



شود. مشتری در طول زمان مربوط می
مدیریت تجربه مشتری هر زمانی که 

وکار ارتباط پیدا کند، مشتری با کسب
های مختلفی بر افتد و شکلاتفاق می

وکارهای مختلف دارد، مثل اساس کسب
 فروشی، وب های خردهفروشگاه

یشگاهی، ها، مشتریان نماسایت
تبلیغات چاپی، تبلیغات تلوزیونی و 
غیره. مدیریت تجربه مشتری در واقع، 
درک دیگران را از سازمان یا برند شما به 
وسیله مشاهده یا مشارکت مستقیم 

دهد و البته یک موضوع شکل می
شخصی هم است چرا که مشتریان 



های واحد به شیوه مختلف به یک تجربه
 دهند.مختلفی پاسخ می

 عبارتند از: CEMچهار عنصر اصلی در 

 CRMمشتری یا  . مدیریت ارتباط با۱

زمینه به کار  ۲در  CRMبه طوری کلی 
 رود:می

 با شرکت ارتباط مشتری

یکپارچه کردن خدمات در نقاط تماس 
 مختلف.

به عنوان بخش اصلی  CRMدر گذشته 
در نظر گرفته میشد اما واقعیت این 



 CEMاز تنها بخشی  CRMاست که 
 CRMاست. به طور مشخص 

اتوماسیونی است که کارایی فرآیند 
که دهد، درحالیفروش را افزایش می

CEM فروش توجه  نه تنها به تجربه
 های دیگر تجربهکند بلکه تمام جنبهمی

 گیرد. کلی مشتری را هم در نظر می

 CRMاصلی  از یک دیدگاه خلاق، مزیت
دهد این است که اجازه می

سازی به معنی واقعی صورت صیشخ
گیرد به جای اینکه فقط نام مشتری در 
جای مناسبی در لیست فروش نوشته 



سازد تا شود، بلکه شرکت را قادر می
 ها هم ببینند. مشتریان را از پشت داده

 . ارتباطات تجربی۲

ارتباطات تجربی رویدادها و اتفاقات 
ای هستند که به مشتری این امکان ویژه
برند  دهد که خود را در تجربهیرا م

ور کند. به عنوان مثال: غوطه
های تجاری، پخش آنلاین، نمایشگاه

حمایت مالی، نمایش زنده و مواردی از 
هایی از توانند نمونهاین قبیل می

ارتباطات تجربی باشند. ارتباطات 
کنند تجربی، احساسات افراد را درگیر می



مشتری،  کننده هستند.و معمولا سرگرم
نه از روی احساس وظیفه، بلکه در انتظار 

منحصر به فرد  لذت بردن از یک تجربه
رود و هرچه این تجربه سراغ آنها می

 منحصر به فردتر باشد بهتر است. 

 .  کارایی خدمات۳

تواند یکی از خدمات ضعیف می
ترین دلایل ناامیدی یا عصبانیت مهم

یک مشتریان باشد چرا که معمولا برای 
خدمات  مشتری هیچ چیز بدتر از تجربه

 ضعیف از یک برند نیست. 



بنابراین برای جلب رضایت مشتریان و 
تبدیل آنها به مشتری وفادار باید بتوانید 
بهترین خدمات را به آنها ارائه دهید. 

وکار تواند در هر کسبخدمات خوب می
و صنعتی تعریف متفاوتی داشته باشد 

ی ارائه خدمات خوب اما به طور کلی برا
 بخش متفاوت را در نظر داشت: ۳باید 

خدمات خوب همیشه خیلی سریع ارائه 
شوند چرا که در بسیاری از مواقع می

زمان، مهمترین عامل است و مشتریان 
اند انتظار دارند چیزی که سفارش داده

شان ترین زمان ممکن به دستدر کوتاه



برسد و از تحمل انتظارهای طولانی 
 زارند.بی

دومین بخش برای ارائه خدمات خوب، 
داشتن کفایت لازم است معنای  این 

شرکت که  حرف این است که نماینده
مسئول فراهم کردن خدمات برای 
مشتریان است باید دانش و آموزش 

های کافی داشته باشد و به تکنولوژی
ضروری مورد نیاز برای خدمات 

 دسترسی داشته باشد. 

داشتن خدمات  سومین بخش برای
خوب پاسخ درست به نیازهای مشتریان 



است. برای این کار قبل از هر چیز نیاز 
دارید که نیازهای مشتری را به خوبی 
درک کنید. وقتی دقیقا بدانید که 

ای از شما دارد در مشتری چه خواسته
توانید به بهترین شکل به آن نتیجه می

 پاسخ دهید.

 ایدهالعاهایی که خدمات فوقشرکت
کنند، حتی از این هم فراتر ارائه می

روند و خدماتی فراموش نشدنی می
کنند. در ارائه این برای مشتری فراهم می

گونه خدمات، هر حرکتی باید از قبل 
بینی شده باشد. ارائه ترسیم و پیش

خدمات عالی معمولا مشتریان را 



کند و اغلب توسط کارکنانی غافلگیر می
عاشق شغلشان  شود کهانجام می

هستند و احترام و خدمت به مشتری را 
نه یک اجبار، بلکه آن را مثل یک 

 دهند. سرگرمی و با لذت انجام می

این است  CEMترین حالت برای آلایده
که به طور پیوسته خدمات بد حذف 
شوند تا در نهایت شرکت همیشه 
خدمات خوب ارائه کند و با انجام کارهای 

نی مدت، بتواند در آینده خلاقانه در طولا
 خدمات بهتری هم فراهم کند.



 طول عمر مشتری . تجربه۴

این است که  CEMتفکر اصلی حاکم بر 
مشتری در تمام طول زندگی  تجربه

مشتری باید مدیریت شود، نه اینکه فقط 
به بخشی از آن پرداخته شود و حالت 

آل شرکت این است که در نهایت ایده
ایجاد کند. این موضوع مشتریانی وفادار 

های از این نظر مهم است که مشتری
وفادار معمولا در طول زمان خریدهای 

دهد و محصولات بیشتری انجام می
شرکت را به دیگران هم پیشنهاد 

 دهند.می



توجه به اینکه خدمت رساندن به  با
های وفادار در طول زمان هزینه مشتری

وکارهای کمتری خواهد داشت، کسب
توانند با انجام کارهای خلاقانه میخوب 

زده و هایشان را شگفتمشتری
 خوشحال کنند. 

زده کردن مشتریان چه اما برای شگفت
 توانید انجام دهید؟کاری می

، رویدادهای مهم مانند اولین خرید
سالگرد اولین خرید و موارد این چنینی 
را جشن بگیرید و به آنها نشان دهید که 

 ستند.برای شما مهم ه



مشتاق باشید که به آنها در سطح فردی 
کمک کنید، این احساس را به آنها بدهید 
که شما تنها هدفتان فروش محصول 
نیست، بلکه دوست دارید بهترین شرایط 
را برای او فراهم کنید حتی اگر معنای 
این کار فرستادن آنها به سراغ رقیبی 
باشد که کالاها و خدماتش بهتر نیاز 

کند. خودتان را برآورده می مشتری را
بهترین مشاور و دوست مشتری بدانید 
تا آنها هم دقیقا همین احساس را نسبت 

 به شما داشته باشند.

کاری را که مشتری اصلا انتظارش را 
ندارد، انجام دهید و به شکل ملموسی، 



نشان دهید که مشتری برای شما 
ارزشمند است و شما هم به آنها ارزشی 

 کنید. اضافه می

 کارمندان . تجربه۵

 وکار مدیریت تجربهدرواقع در یک کسب
 مدیریت تجربه کارمندان داخلی به اندازه

مشتریان بیرونی اهمیت دارد. چرا؟ 
ارتباطی  چون کارمندان شما اولین حلقه

وکارتان را میان جهان بیرون و کسب
دهند. اگر کارمندان شما شکل می

یزه باشند و خوشحال و به شدت با انگ
احساس خوبی از کار کردن در شرکت 
شما داشته باشند در این صورت 



مشتریان هم از ارتباط داشتن با آنها و در 
 نهایت کسب و کار شما لذت خواهند برد. 

کارکنان، به  بخش بسیار مهمی از تجربه
نحوه تقدیر و تشکر شما از آنها به خاطر 

ین انجام درست کارها بستگی دارد. در ا
قانون کلی وجود دارد که در هر  ۳مورد 

حوزه و کسب و کاری باشید باید از آنها 
 استفاده کنید:  

کارمندان باید قادر باشند  قانون اول:
ها و پاداش خودشان درباره

هایشان تصمیم بگیرند چرا که مشوق
هرکسی شخصیت منحصر به فردی دارد 



خودش  و دوست دارد کارها را به شیوه
 م دهد.انجا

تک : همیشه باید با تکقانون دوم
کارمندان به شکل منحصر به فرد رفتار 
کنید، به این معنی که آنها را جز یک 
بخش عمومی نبینید و مخاطبتان را کل 

 مجموعه قرار ندهید.

کارمندان همیشه باید  تجربه قانون سوم:
از دیدگاه کارمندان بررسی شود نه اینکه 

گاه شود، چرا که از دید شرکت به آن ن
حقیقت این است که نگاه کارمندان، دید 



درست و واقعی است و اهمیت بیشتری 
 دارد.

 در بسیاری از مواقع بهبود تجربه
کارمندان مستلزم برداشتن مرزهایی و 

هایی است که میان کم کردن پیچیدگی
وکار به وجود آمده است. افراد و کسب

ین توانند در اهای جدید میتکنولوژی
های حوزه کمک کنند و همچنین رویکرد

مدیریتی جدید هم سودمند هستند اگر 
ها فقط بخش کوچکی از شرکت
هایی که برای جلب رضایت تلاش

کنند را در جهت رفاه مشتری می



کارمندان فعالیت کنند خواهند دید که 
 فضای کار به طور کلی تغییر خواهد کرد.

CEM کند که کارمندان یک تاکید می
واقع بهترین مشتریان آن  شرکت در

شرکت هستند. اگر با آنها خوب رفتار 
کنید تبدیل به یک منبع عظیم خلاقیت 
خواهند شد. آنها اولین کانال ارتباطی 
میان شرکت و بازار هستند درنتیجه 

توانند مطمئن شوید اطلاعاتی که آنها می
در اختیار شما بگذارند، از طرف شما 

 شود. نادیده گرفته نمی

  



 ششمفصل 

 نقش تنش خلاقانه

تواند تنشی یک گاراژ خوب در شرکت می
 وکار و جنبهعقلانی کسب که میان جنبه

آن وجود دارد را مهار کند تا  خلاقانه
متضاد  خلاقیت موجود در این دو جنبه

آزاد شود. این یک روش جدید و بهتر 
وکارها است که برای فکر کردن به کسب

ه به الزامات گذشته فکر کند به جای اینک
 کند.های آینده تمرکز میروی فرصت

وکار یا ساختن یک گاراژ درون یک کسب
سازمان همیشه فرآیندی پیچیده بوده 



است اما به طور کلی مستلزم سه مرحله 
 است:

هماهنگ کردن سازمان برای خلاقیت . ۱
به این معنی است که  شرکت:
را در گیران اصلی باید خلاقیت تصمیم

هایشان قرار دهند و افرادی راس اولویت
های لازم برای را استخدام کنند که مهارت

 این کار را داشته باشند. 

: خلاقیت و الزام انتشار خلاقیت. ۲
ها و در استفاده از آن باید در تمام پروژه

سطوح سازمان وجود داشته باشد.  همه
با این کار محیط برای ساختن افراد 



توانند از شود و افراد میده میخلاق آما
 شان استفاده کنند.خلاقیت

در  های خلاقیت:استفاده از شاخص. ۳
های سراسر سازمان باید از شاخص

سازی، تکنولوژی خلاقیت که شامل برند
شود مشتری می و مدیریت تجربه

 استفاده کرد.

هنگامی که گاراژ در شرکت ایجاد شد، 
ه است که آل فراهم شداین فرصت ایده

مفاهیم سنتی مدیریت دوباره فکر  درباره
کنیم و آنها را از نو بازسازی کنیم از جمله 

 آنها:



 وکار به عنوان مسیر آگاهانهماموریت کسب

هایی که برای ماموریت بیشتر بیانیه
شوند، یا نتایجی هستند که در نوشته می

ای از اند یا مجموعهگذشته گرفته شده
مبهم هستند. در های سطحی و حرف

یک گاراژ تنها چیزی که واقعا اهمیت دارد 
پیشرفت واقعی است، نه توهم پیشرفت 
 داشتن. درنتیجه افراد گاراژ از بیانیه

کنند که مسیری ماموریتی استفاده می
خواهد در آینده برای آنچه که سازمان می

به آن برسد، مشخص کرده باشد. جایی 
رکت کند که سازمان باید به سمت آن ح

های روزانه سازمان در روی فعالیت



گذارد. مواجهه با محیط بیرونی تاثیر می
در نتیجه برای یک سازمان اقتصادی که 

 شود بیانیهبا ذهنیت گاراژ اداره می
ماموریت یک فرآیند هر روزه است و 
چیزی نیست که یک بار نوشته شود و به 

 دیوار آویزان شود.

یک فرصت ساختار  نوانوکار به عاستراتژی کسب

 یافته

به طور سنتی، استراتژی به تعیین اهداف 
نحوه تحقق هایی در مورد و ارزیابی گزینه
ای است ساله ۲۰یا اهداف  آنها اشاره دارد

ن آن قرار دارد، حتی اگر بازار در طکه در ب
جهت کاملا متفاوتی توسعه پیدا کند. اما 



ت دیدگاه گاراژ نسبت به استراتژی متفاو
ای از است. در گاراژ استراتژی مجموعه

های ساختار یافته است که به فرصت
کنند طور کلی در جهت درستی حرکت می

ها به صورت روزانه و با و این فرصت
کنند. تغییر اطلاعات هم تغییر می

درنتیجه کارمندان هم به شکل فعالی در 
کنند ها، شرکت میفرصت این مجموعه

ها بهره ترین گزینهلو از مزایای محتم
 برند.می



وکار پذیری، به عنوان برتری کسبقدرت انعطاف

 است

در گذشته، صلاحیت به چیزی گفته 
داند و در آن شد که سازمان آن را میمی

ها چنین چیزی خوب است. گاهی وقت
مانع پیشرفت سازمان به سوی 

شود. یک گاراژ به های جدید میمهارت
ه تفکر محدود با دهد کما اطمینان می

شود. یک نگاه فراگیرتر جایگزین می
پذیری گاراژ این کار را با معرفی انعطاف

دهد، که در تیم شرکت، به این انجام می
معنا است که شرکت حاضر است از 
قدرتش در کاربردهای جدید استفاده 



نتیجه سازمانی که از یک گاراژ  کند. در
بود  خلاق الهام گرفته باشد آماده خواهد

تا از صلاحیت اصلیش برای نفوذ بیشتر 
در  های تازهاستفاده کند و با چالش

 صنایع مختلف روبرو شوند. 

 سازی با حداکثر عملکردپیاده

سازی استراتژی در هنگام پیاده
ها از یک مدل وکار، بیشتر شرکتکسب

کنند به این ترتیب که نظامی پیروی می
و کند مدیریت قوانین را مشخص می

کارمندان کاری را که به آنها گفته شده 
دهند. در یک گاراژ است انجام می

ای های حرفهبرعکس است و از مدل تیم



کنند که در آن ورزشی استفاده می
هایشان و در کارمندان با توجه به مهارت

نظر گرفتن اهداف کلی، این ظرفیت را 
های مناسب با دارند که در موقعیت

تار کنند. مانند هر تیم حداکثر عملکرد رف
قهرمان کارمندان گاراژ خود را آماده 

اند تا به بهترین شکل عمل کنند و کرده
اگر رویکردشان به هر دلیل خوب کار 

 کنند.می نکرد دوباره تلاش

 توانمندسازی به عنوان ابتکارعمل

مدیریت از نظر تاریخی علاقه دارد که 
توانمندسازی صحبت کند. کمک  درباره

ردن به افراد برای اینکه تصمیم بگیرند ک



برای افزودن ارزش به سازمان چه کاری 
باید انجام دهند، اما در برخی از 

ای وجود دارد ها قوانین نانوشتهسازمان
کند و که توانمندسازی را محدود می

هایی که کارمندان خیلی بهتر از شیوه
خواهد خودشان را توانمند مدیریت می

های تا یک گاراژ فعالیسازند. اممی
تفاوت کلیدی کند. مستقل را تشویق می

در ابتکارات مستقل است به طوری که 
کارمندان باید پاسخگوی نتایج کارشان 

هایی دارند که باشند. آنها راهنمایی
کنند و رهبرانی در تیم شان میکمک

دهند اما در هستند که به آنها مشاوره می



تنها  ای تیمتحلیل نهایی هر یک از اعض
توانند در خلاقیت مشارکت در صورتی می

داشته باشند که بتوانند از ابتکارات 
 خودشان استفاده کنند.

 سخن آخر

جدیدی برای فکر کردن به  ژ شیوهگارا
کند. تفکری که از وکار فراهم میکسب
های محض مکانیکی، سلسله مدل

وکار که ی کسبمراتبی و تحلیل درباره
یت سنتی هستند فاصله بنیان مدیر

وکارها تنها گیرد. به این ترتیب کسبمی
براساس اهداف عقلانی مدیریت 

ها شوند بلکه بر روی جهت، فرصتنمی



کنند. پذیری تمرکز میو انعطاف
وکارهایی که معطوف به کسب

های حساس و ابتکارها هستند موقعیت
ب کارهای بزرگی را آغاز و از میان آشو

 کنند.می
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های روزانه برای دسترسی به مقالات و پادکست
در زمینه موفقیت و سبک زندگی موفق به 

 وبسایت ما سر بزنید:

Sabketo.com 


