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راه تووتا در فروش و بازاریای
قدرت تووتا فقط از سیستم تولید آن ناشی نمشود، بلکه بازاریای و فروش

شرکت آن را موفق مسازد!
 

شرکت تووتا موتور سال 1937 تاسیس شد. بعد از جنگ جهانی دوم و در سال
1950، ان شرکت با بحرانهای مدریتی دشواری مواجه شد. در زمان بحران اقتصادی
تووتا توانست با دریافت کمکهای مال اضطراری از بانک و البته ر اساس ان شرط
که سازمان فروش و بخش تولید به صورت نهادهای جداگانه به فعالیتهای خود
ادامه دهند، ر ان بحران فائق آید. انگونه ود که شرکت فروش تووتا موتور
ایجاد شد. ط بیش از 20 سال فعالیتهای تولید و فروش به صورت جدا از هم
انجام مشدند. سرانجام در سال 1982 و بعد از ادغام واحدهای تولید و فروش،
تووتا به چزی تبدل شد که امروزه مبینیم. تووتا در 170 کشور مختلف خودرو
مفروشد. توزعکنندگانی در ان کشورها هستند که صدها نمایندگ فروش تحت

نظر آنها در خط مقدم بازار، محصولات را مفروشند.
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هوش و کازن و همچنن احترام به مشتری دو ستونی هستند که راه تووتا ر آنها
استوار است. هوش و کازن، دیگاهی را توصیف مکند که ر اساس آن شما هچگاه
از شرایط فعل راض نوده و دائم تلاش مکنید ایدههای نوآورانهای خلق کنید که به
ارزشافزوده بیشتر منجر شود. ستون احترام به مشتری، پنج شریک مهم از جمله
مشتریان، فروشندگان، کارمندان، تامنکنندگان، جامعه محل، سهامداران را در نظر
مگرد و به آنها توجه مکند. تووتا و بسیاری از سازمانهای دیگر دریافتهاند که
نقطه شروع و کلیدی، کارکنان هستند. رشد هر کارگر متواند به شکل مسقیم با
عملکرد در ارتباط باشد و همه گروهها نز از عملکرد شرکت تاثر مگرند. از همه
کارکنـان تووتـا انتظـار مـرود کـه اـن دو مفهـوم را در ذهـن خـود حفـظ کـرده و
فعالیتهایشان را مبتنی ر آن انجام دهند. دو ستون فوق از طرق پنج واژه کلیدی
نز قال توصیف هستند. هوش و کازن را متوان به سه مقوله «چالش»، «کازن»
و « جنچ جنوتسو» دستهبندی کرد. رکن احترام به مشتری هم شامل دو مقوله

«احترام» و «کار تیم» است.

 

1. چالش
اولن مقوله کلیدی، ما را به سوی ایجاد هدفهای والاتری راهنمای مکند که رای
دستیای به شرایط ایدهآل با اتکا به شجاعت و خلاقیت لازماند. به عبارت دیگر، ر
اـن اسـاس، روح درونـی تووتـا عبـارت اسـت از اسـتمرار فعالیتهـای ارزش افـزا؛
ارزشهای که هسته تعهدات زربنای تووتا در قبال جامعه را تشکل مدهند.
چزی که ما از آن با عنوان «هنر تولید» نام مریم. هر چالشی همواره با مخاطراتی
همراه است؛ اما چالش در مفهوم که مد نظر ما است، به شما ان امکان را مدهد
تا زمانی که اهدافتان ر اساس اصول درست استوار هستند، به تلاش خود ادامه
دهید. بخشی از ان چالش، به معنای روحیه رقابتجوی و حرکتی رو به جلو در تمام
موقعیتها است؛ بناران به چالش کشیدن وضع موجود یک ضرورت است. ان
روند به معنای آزمودن موقعیتهای جدید و گاهی دشوار و در عن حال ثابتقدم

ماندن در راه تووتا است.
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 .2هود مستمر، کازن
امروزه کازن به یک مفهوم خود توصیفگر در میان شرکتهای تبدل شده که به
تحقق درباره تووتا مردازند. تووتا جای است که هم تحول و هم انقلاب مورد
پیگری قرار گرفته و تلاش رای ایجاد توسعه هچگاه پایان نمیابد. تووتا فرهنگ
سازمانی منحصربهفردی داد که هروشی اکودا، مدر ساق ان شرکت آن را انطور
خلاصه کرده است: «بدترن کار ان است که هچ چز را تغر ندهیم.» بناران نباید
به سادگ و ر اساس تجریات نامطلوب گذشته، مرزبندیها یا به ان دلل که فائق
آمدن ر بعض چزها ممکن نیست، دست از تلاش بکشیم. به جای ان روش باید تا
حد ممکن از خلاقیتمان استفاده کرده و مشکل را به هر نحو ممکن حل کنیم. راه
هتری رای انجام فرایند کار پیدا کنیم، به صورت مداوم فرایند را هود ببخشیم تا
انجام آن کار را آسانتر کنیم. البته کازن نباید طق دستورات روسا اجباری باشد، بلکه
باید به شکل فعال از سوی کارگرانی اجرا شود که در زمان ررسی و تحلل مشکلات
ساختاری به دنبال راهحل هستند. ان مستلزم آن است که هر کارگر کنونی را شناخته
و به منظور اجتناب از ارتکاب مجدد اشتباهات، از آنها درس بگرد. بعد از آنکه
ــد ــد بای ــات شــده انجــام فراین ــد، روش اثب ــاملا جــا افتادن ــازن ک فعالیتهــای ک
استانداردسازی شده و در سطح سازمان اجرا شود. کازن ثابت، استوار و مستمر یک

فعالیت ساده روزانه در تووتا است. ان فعالیت را فلسفه سهسی- 3c منامند.

 

3. جنچ- جنوتسو (سیستم تولید و تولید ناب)
-مشکلات است. جنچ ل واقعل از تنظیم راهحلها، نیازمند کشف دلزن قکا
جنوتسو امکان آنالز ماهیت شرایط پیشرو، ایجاد توافق عام یا اجماع، گرفتن
تصمیمات درست و حمله به مشکلات با حداکثر قوا را فراهم مآورد ان دیدگاه به
عنوان اصلترن و زربنایترن رویکرد در میان کارگران تووتا به شمار مآید. هر
کجای شرکت که باشید، اصول همچون اصول جنچ توسو یکسان هستند. در
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کارخانه ممکن است به خط مونتاژ روید که ر تولید محصول نظارت کرده و به دنبال
ضایعات باشید تا آنها را از خط خارج کنید. در فروش باید به جای که مشتری
هست روید تا درک کنید که مشتری چگونه از محصول استفاده مکند و نگرانیهای

او درباره خودروو و خدمات مشتریان چیست.

احترام به مشتریان

1. احترام
احترام به معنای بذل بیشترن توجه به افراد، ایجاد درک مقال به صادقانهترن
شکل ممکن و انجام کامل مسئولیتها از سوی افراد است. شوتارو کامیا، اولن
رئیــس فــروش تووتــا موتــورز در اــن بــاره گفتــه اســت: «مشتریــان اول هســتند،
فروشندگان بعد از آنها قرار مگرند و کارخانه نفر آخر است.» ان موضوع همواره
در ذهن تووتا وده که همه ذینفعان، از جمله مشتریان و مراجعه کنندگان به
شرکـت، بایـد درک مقاـل صادقـانه و نقششـان در اجتمـاع را حـس کننـد. ارجـح
دانستن مشتریان در تووتا چزی بیش از یک شعار است. آنها سخت کار مکنند تا
ان باور را در هر مهندس، هر کارمند بخش فروش و هر کارگری ایجاد کنند: شرکت

رای ارائه خدمات به مشتریان و جامعه به حیات خود ادامه مدهد.

 

2. کار گروهی
لازم نیست بگویم که رفتار با همه کارکنان تووتا به یک شکل است. تووتا ر ان
بـاور اسـت کـه از طرـق خلـق فرصـت ـرای انجـام بحثهـای آزاد، متـوان در میـان
کارمندان احترام ایجاد کرد. ان رفتار در عن حال منجر به وفاداری کارکنان به شرکت
و درک اهمیت کار تیم از سوی آنها مشود. ژاپنیها در زمینه تلاش جمع در
جهت دستیای به یک هدف یکسان فرهنگ قدرتمند دارند. قدرت واقع تووتا ان
است که متواند چنن فرهنگ منحصربهفردی را به زبانی جهانی در سرتاسر دنیا که
رای افراد عادی هم قال درک باشد، ترجمه کند. در عن مواظبت از دیگران به کار
خود ادامه دهند. تووتا به جای خودمحور ودن هم در سطح رسنل و هم در سطح
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شرکتی، ر آموزش کارمندان و هرهرداری کامل از توانای آنها تاکید دارد. با ان امید
ن معنای واقعر مشتریان شرکت، به همراه کارکنانش رشد کند. ا که بتواند علاوه

کار تیم از نظر تووتا است.
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