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ارائه محصولات و خدمات فوقالعاده به روش تووتا!
 ارائه محصول یا خدمتی فوقالعاده، کلید موفقیت در کسبوکار است و بدون آن،
هـچ چـز دیگـری در طولانیمـدت دوام نمـآورد. خوشبختـانه، معیـاری سـاده ـرای
مشخص کردن و پیشبینی سطح فروش و سودآوری شما در حال و آینده وجود دارد.
ان معیار مگوید: «به دفعاتی که مشتریانتان مگویند: «ان محصول فوقالعاده
است» یا «ان خدمت فوقالعاده است» توجه کنید. هر روز، همه افراد شرکت باید ر

ایجاد چنن واکنشی در مشتریان تمرکز کنند.

فقط ر یک معیار تمرکز کنید
هرگـاه مشتـری از محصـولات و خـدمات شمـا اسـتفاده مکنـد، بایـد چنـن واکنشـی
داشته باشد و دریافت ان واکنش باید به مرکز توجه تمام فعالیتهای کسبوکار
شما تبدل شود. تلاش رای دریافت چنن عکسالعمل‌های باید به رویا، ماموریت،
دلل وجودی و هدف تمام فعالیتهای کسبوکار شما تبدل شود. آن را به دلل

شخص و کاری خود رای حیات تبدل کنید.
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رای دریافت چنن واکنشهای درباره محصولات و خدمات خود، عال ودن باید به
حداقل استاندارد کیفیت در توزع و ارائه آنها تبدل شود.

فیلیپ کراسی در کتاب خود با عنوان «کیفیت رایگان است» مگوید: «تعریف
کیفیت آن است که محصول یا خدمت شما همان کاری را انجام دهد که هنگام
فروش به آن اشاره کردهاید و به همان نحو باق بماند. رتبه کیف شما درصد تعداد

دفعاتی است که محصولتان همانگونه که گفتهاید کار مکند.

 

رتبه کیف شما چند است؟
تصور کنید یک شرکت تحقیقات بازار قصد دارد شرکت، تیم، محصولات و خدمات
شما را ررسی کند و رتبه شما نسبت به سار رقبا را مشخص کند. ان محققان با
1000 مشتری صحبت مکنند و از آنها مخواهند به همه شرکتهای فعال در ان
صنعت رتبه بدهند. اگر در صنعت شما ده شرکت در رقابت با یکدیگر باشند، از نظر

کیفیت، چه امتیازی ن یک تا ده به خود مدهید؟

رتبه کیف، رده کیفیتی است که مشتریان و غرمشتریان با مقایسه محصولات و
خدمات شما با سار محصولات و خدماتی که مسقیما با شما رقابت مکنند، به
شما نسبت مدهند. پیشرفت بدون داشتن معیاری رای هود امکانپذر نیست.
90 درصد موفقیت در کسبوکار به ان بستگ دارد که مشتریان پس از استفاده از
محصول یا خدمت شما بهسرعت و بااشتیاق بگویند: «ان محصول فوقالعاده است»

یا «ان خدمت فوقالعاده است.»

 

«ان محصول فوقالعاده است»
در طول دو دهه، تنها یک شرکت ود که به خاطر دریافت ان واکنش از مشتریان
خود قریبا در همه زمینهها تحسن شد. آیا متوانید به‌ سرعت حدس زنید در

مورد کدام شرکت صحبت مکنیم؟
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ان شرکت آنقدر تحسنرانگز ود که رهران صناع مختلف، به کارخانجات آن در
قارههای مختلف مرفتند و از آنها بازدید مکردند تا ببینند چگونه چنن عملکرد
فوقالعادهای دارند؟ سالها پیش وقتی راد اندرسون یک از موسسان بسِتبای و
مدر ارشد اجرای اسق آن از دفتر مرکزی ان شرکت بازدید کرد گفت: «هچ شرکتی
هتر از آنها فرهنگ تمرکز ر مشتری ندارد، آنها دوانه کیفیت هستند و هچکس
بـه آنهـا نمرسـد.» انـدرسون کـه بسـتبای را بـه رهـر خردهفروشـی محصـولات
الکترونیک به مصرفکنندگان تبدل کرده ود، از آنچه در صنعتی دیگر دیده ود، به

شدت متعجب شد.

اندرسون گفت: «رقبا هرگز ر ان افراد غلبه نمکنند، آنها خیل جلوتر هستند، رای
شکست آنها باید کاری کنید آنچه را به سختی به دست آوردهاند از دست بدهند.»

 

وسواس کیفیت
راز موفقیت شرکت داشتن وسواس رای نوآوری و کیفیت در همه زمینهها ود.
مدران آن در حوزه ششسیگما، تولید اقتصادی و تمام روشهای جدید مدریت
فرایند، کمربند مشک داشتند. هچ روشی در زمینه کیفیت وجود نداشت که در آن

استاد نباشند.

حتی بدترن منقدان و رقبای شرکت مجور ودند اعتراف کنند که ان شرکت یک از
فوقالعاده‌ترن شرکتهای ارائهکننده محصولات و خدمات در قرن بیستم است. ان
شرکت به خاطر انعطافپذری، روشنفکری و مشتریمحور ودن که شاید سختترن

کار رای یک شرکت زرگ باشد، نشان افتخار را از آن خود کرد.

معترترن موسسات رتبهبندی، رتبههای رتر نوآوری، کیفیت، اعتبار، طراح و آسایش
را به ان شرکت اعطا کردند. اگرچه محصولات آن اساسا به گونهای طراح شده ود
که نیازهای افراد با درآمد پان و متوسط را وشش دهد، اما کیفیت و عملکرد،

شهرت آنها را به جای رساند که با هترن رندهای لوکس رقابت مکردند.
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جالب است بدانیم در دهههای گذشته، محصولات تولیدی ژان نسبت به سار
کشورها در رده آخر قرار داشت؛ اما پس از سالها عقبماندگ، جامعه کسبوکارهای
ژان، ماموریتی به اهمیت ماموریت سفر به ماه رای خود تعریف کرد تا به هترن
جامعه کسبوکار در دنیا تبدل شود. عبارت ساخت ژان با رتری و کیفیت بالا

مترادف شد.

اگر تاکنون حدس نزدهاید، درباره گروه خودروسازی تووتا صحبت مکنیم. اگر از
مشکلات موقتی آن بگذریم، باید درباره اهمیت شهرت یک شرکت صحبت کنیم.

شهرت شما در کیفیت، باعث رشد شغل و شرکت شما شده یا آن را ناود مکند.

 

شهرت، تعنکننده رشد یا ناودی کسبوکار شما است
شهرت کیفیت محصولات شما، بسیار تعنکننده است. کیفیت محصول یا خدمت،

باید دغدغه همیشگ شما باشد.

قسمت اعظم رشد کیف تووتا که ر کل صنعت تاثر گذاشت در زمان تصدی آکو
توودا، رئیس و مدر ارشد اجرای کنونی آن اتفاق افتاد که سقوط کیف اخر میان
خودروسازان را به پدیدهای در ابتدا موفق و سپس تاثرانگز در تووتا تبدل کرد. او
کار خود را با رویای «تحت تاثر قرار دادن و مشعوف کردن مشتریان» آغاز کرد، اما به

تدرج، نوغ گوش کردن به نظرات آنها را از دست داد.

هر روز باید تمام وجود خود را صرف ارائه هترن محصولات ممکن به مشتریان کنید.
رای هر فردی که خودش را وقف خدمترسانی به مشتریان نکرده است، حداقل 200

رقیب مشتاق وجود دارند که منتظر فرصتند تا مشتریان را ربایند.

آیا همه افراد سازمان شما رای خدمترسانی به مشتریان با استفاده از هترن
محصولات و خدمات موجود در بازار تعهد دارند؟ آیا در آنها اشتیاق عمق رای

«هترن ودن در حوزه خود» ایجاد کردهاید؟
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آیا مخواهید در حوزه کاری خود هترن باشید؟
آکو توودا ان کار را انجام داد. او نوه ارشد کیچرو توودا (موسس خودروسازی
تووتا) ود. کیچرو در دهه 1930 شرکت خودروسازی خود را در شرکت پدرش که
تولیدکننده دستگاههای بافندگ اتوماتیک رای صنعت نساج ژان ود، تاسیس
کرد. یک از اولن کارهای فوقالعاده او در حوزه مشتریمحوری رگزاری مسابقهای در
سال  1936رای طراح لوگوی جدید تووتا ود. «توودا» که به معنی «شالزارهای
حاصلخز» است، نام مناسی رای یک شرکت خودروسازی جدید نود. با تغر ان
اسم به تووتا که در الفبای ژاپنی با هشت حرکت نوشته مشود، شرکت از دنیای

قدیم خود فاصله گرفت.

تووتا پس از سالها تولید با کیفیت متوسط، به یک از باکیفیتترن شرکتهای
دنیا تبدل شد. ان شرکت یاد گرفت همه فعالیتهایش را به درستی انجام دهد. او
بازارهای خود را با مهارتی فوقالعاده بخشبندی کرد و رای هر بخش، رندی کاملا
متفاوت با طرح نو و روش بازاریای جدید، از اتومل زاویهدار و جوانپسند ساون
تا اتومل لوکس لکسوس در نظر گرفت. تنها دو شرکت خودروسازی در فهرست
قهرمانان خدمت به مشتری ج.دی. پاورز و زینسویک در سال 2010 قرار گرفتند:
لکسوس که رتبه هفتم را بعد از نوردستروم به خود اختصاص داد و جاگوار که رتبه
شانزدهم را بعد از چارلز شوآب به دست آورد. شرکت مادر لکسوس، همان شرکت

تووتا است.

تووتا با وجود مخالفت و مقاومت شدید در صنعت خودروسازی، ریسک زرگ انجام
داد و روی نوآوری جدید خود یعنی اتومل دوگانهسوز روس سرمایهگذاری کرد.
تووتا آنچنان نسبت به رقبای خود پیشتاز وده که امروزه خودروسازان جهانی مانند
فورد، رای فروش خودروهای «آمریکای» خود، گواهینامه تکنولوژی سز تووتا را

دریافت مکنند.
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یک درس رهزینه
آکو توودا در جلسه ررسی مشکلات کیفیتی مخرب تووتا در واشنگتن دی.سی در
سال 2010 به گزارشگران و نمایندگان عصبانی و هیجانزده مجلس گفت: «من چزهای
زیادی آموختم، از هماکنون حاضریم هر آنچه در توان داریم به کار گریم تا به شرکتی

تبدل شویم که مردم به شفافیت فعالیتها و مشتریمداریاش اعتماد کنند.»

او اعتراف کرد شرکتش رشد را ر ایمنی ترجح داده و از زمانی که رتبه اول سهم بازار
جهانی را به دست آورده، از توجه دقق به شکایات مشتریان باز مانده است. ن
سالهای 2000 و هار سال 2010 (زمان نگارش ان کتاب)، دولت آمریکا سیوچهار
مورد مرگ ناشی از افزایش سرعت ناگهانی در خودروهای تووتا را گزارش کرد و تووتا

تنها در ایالات متحده، 6 میلون خودرو خود را فراخواند.

پاسخ کند، هزینه سنگینی رای تووتا در ی داشته و سالها طول مکشد تا ان
رند اعتبار خود را مجددا به دست آورد؛ اما ناگفته نماند که دهههای متمادی
سرمایهگذاری عظیم تووتا در کیفیت، ذخره زرگ از حسنشهرت رای او به وجود
آورده اسـت. در مـاه مـارس 2010 و در حـن اـن فراخـوان، فـروش تووتـا 42 درصـد

افزایش یافت. ان موضوع اهمیت شهرت به خاطر کیفیت را نشان مدهد!

 

هچکس از محصولات یکیفیت در امان نیست
بسـیاری از خودروسـازان در تـارخ کسـبوکار خـود از حـوادث مشـاهی رنـج ردهانـد.
درست یک هفته بعد از محکومیت تووتا، شرکت نیسان 000/540 خودرو خود را به
علت نقص در پدال ترمز که ر مزان مصرف سوخت نز تاثر منف مگذاشت،
فراخواند. کم پس از آن، شرکت هوندا کرهجنوی، 515 خودرو توسان شاسی بلند

خود را به علت نقص فنی لوازم امنیتی مروط به کیسه هوا فراخواند.

یـک هفتـه بعـد، شرکـت جنـرال موتـورز 3/1 میلـون شـورولت و ونتیـاک کـوچک و
ارزانقیمت را که در ایالات متحده، کانادا و مکزیک فروخته ود، رای مزان فرمان
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فراخواند.

جالب است که اغلب شرکتها توانای ساخت خودروهای باکیفیتتر را دارند. آنها
مدانند چگونه محصولات باکیفیت بسازند و خدمات فوقالعاده ارائه دهند. زمانی
که جنرال موتورز جایگاه خود به عنوان خودروساز رتر و شماره یک جهان را از دست
داد و ورشکسته شد، هنوز خودرو فوقالعاده کادیلاک را تولید مکرد. متاسفانه سار

محصولات جنرال موتورز نتوانستند به استاندارد ان خودرو دست یابند.

مدتی پیش، خودروسازان رتر یعنی شرکتهای همچون بنز، جاگوار، ی.ام.دابلو و
آئودی به خاطر مشکلات کیفیتی دچار رسوای عموم شدند. ان بحرانهای کیفیت،
آنها را مجور کرد تا مجددا ر مشتریان تمرکز کنند و ان کار نتیجه داد. همه ان
شرکتها با بازآفرینی، جایگاه خود در زمره تحسنرانگزترن رندها را دوباره به

دست آورند. آنها رای درک تعریف مشتریان از کیفیت، های سنگن رداختند.

 

به دنبال بازخورد مشتریان باشید
فرد ریچلد در کتاب سال 2006 خود با عنوان «رسش نهای»، به ررسی یک از
مهمترن پیشرفتها در زمینه خدمات مشتریان و موفقیت کسبوکار در چند دهه

اخر رداخته است.

ریچلد که سالهای متمادی با هزاران مشتری و چندن شرکت سروکار داشته است به
ان نتیجه رسیده که رای پیشبینی موفقیت آینده کسبوکار تنها یک معیار از سار
معیارها مهمتر است و نام آن را رسش نهای گذاشته است. ان رسش از ان قرار

است: «آیا ما را به دیگران توصیه خواهید کرد؟»

ان نکته بسیار ساده اما قدرتمند باید مبنای همه فعالیتهای بازاریای، فروش و
ارتباط با مشتریان باشد. به طور مرتب و ترجیحا پس از هر رخورد با مشتریان، ان
سوال را از آنها رسید: «ر اساس تجربهای که از خرید محصولات ما داشتهاید و

امتیازی که از یک تا ده به ما دادهاید، آیا ما را به دیگران پیشنهاد مکنید؟
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سپس، اگر امتیازی کمتر از ده دریافت کردید، بلافاصله رسید: «باید چه کاری انجام
دهیم تا بتوانیم از شما امتیاز ده بگریم؟»

بناران مرتبا از مشتریان اخر خود بخواهید به محصولات و خدمات شما امتیاز
بدهند، سپس پیشنهادات آنها را اجرا کنید و نتاج را به خودشان گزارش دهید. به
ان ترتیب، هر چه سرعتر به نتاج هتر و هتری در کسبوکار خود دست خواهید

یافت و به زودی ان جمله را خواهید شنید که «ان محصول فوقالعاده است!»
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