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رازهای ساخت رابطه قوی با مشتری
امروزه رندهای در بازار موفقتر هستند که بتوانند تجربهای بدون اصطکاک رای
مشتری ایجاد کنند. ساخت رابطه قوی با مشتری، زمانی امکانپذر مشود که یک
کسبوکار بتواند نیازهای مشتری را عمیقا درک کند، رای شرایط بحرانی از قل آماده
باشد و در لحظات حساس، مسئولیت واقع نشان دهد. ان همان چزی است که

مشتریان را به همکاری بلندمدت و وفاداری تشوق مکند.

ALOM ر ارشد بازرگانی شرکتج، مدرونا لوورگرفته از سخنان ف ن مقاله کهدر ا
است، به ان موضوع مردازد که ساخت رابطه قوی با مشتری، فقط با بازاریای یا
فروش شکل نمگرد؛ بلکه نتیجه اجرای دقق، آمادگ قل از بحران و اعتمادسازی
مداوم است. او با روایت تجربه همکاری با یک شرکت زرگ فناوری نشان مدهد که
قویترن روابط با مشتری، در کارهای پنهان و دیدهنشدهای ساخته مشوند که شاید

مشتریان هرگز آنها را نبینند؛ اما تاثرشان را کاملا احساس مکنند.
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اعتبار یک شرکت، با بیانیههای تبلیغاتی حفظ نمشود؛ بلکه با نظم آرام در اجرا،
ماندگار خواهد ماند.

[message_box/]

 

یک اجرای یسروصدا در پشت صحنه
فونا لوورج توضح مدهد که مدریت بخش تجاری یک شرکت جهانی فعال در
حوزه اجرای زنجره تامن را رعهده دارد و ر تیمهای نظارت مکند که مسئول
تـامن، پیکربنـدی، بسـتهبندی و ارسـال محصـولات پیچیـده ـرای رنـدهای فنـاوری،
سلامت و کالاهای مصرف هستند. او مگوید زمانی که فرایند عرضه محصولات با
موفقیت انجام مشود و همهچز دقیقا مطاق انتظار پیش مرود، معمولا توجهها
ن موضوع کاملا طبیعرود؛ و ای یا رشد کسبوکار مبه سمت نوآوری، بازاریا

است.

او در ادامـه بـه تجربـه یکـ از مشتریـان حـوزه فنـاوری اشـاره مکنـد کـه در حـال
آمادهسازی زرگترن تغر محصول در تارخ شرکت خود ود. ان محصول، نخستن
محصول ود که بهطور کامل داخل مجموعه طراح و توسعه یافته ود؛ نتیجه دو

سال مهندسی، آزمونوخطا و سرمایهگذاری مداوم.

تارخ عرضه محصول ماهها قل مشخص شده ود. اما تنها یک هفته مانده به عرضه
محصول، شرکت تصمیم گرفت رنامه را جلو بیندازد؛ نه اینکه رنامه را به تعوق
بیندازد، بلکه مخواست محصول را خیل زودتر و حتی از روز بعد، وارد بازار کند.

لوورج توضح مدهد در آن شرایط، هچ آشفتگ یا سردرگم در تیم آنها دیده
نمشد. رنامه زمانی تغر کرد، محصول ارسال شد و فرایند لانچ نز بدون مشکل
انجام گرفت. او مگوید در جلسه فصل بعدی، تیم مدریتی آن شرکت فناوری، از
ابعاد اتفاق که رخ داده ود صحبت کرد و بابت آمادگ و رنامهرزی که امکان

تسرع فرایند را فراهم کرده ود، از آنها قدردانی کرد.
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اما به گفته او، اعتمادی که پشت آن لحظه وجود داشت، در طول یک هفته ساخته
نشده ود. ان اعتماد، نتیجه ماهها آمادگ، هماهنگ و اجرای دقیق ود که

یسروصدا و در پشت صحنه انجام شده ود.

 

شکلگری اعتماد
فونا لوورج معقد است در دنیای عملیات، «قالاعتماد ودن» خودِ رابطه است.
اجرای قالپیشبینی به مشتری اطمینان مدهد و آرامش، اهمیت بیشتری از سرعت
دارد. سرعت شاید بتواند رای مدتی دیگران را تحتتاثر قرار دهد؛ اما ان آرامش و

ثبات است که در طول زمان، اعتماد واقع مسازد.

او توضح مدهد زمانی که زنجره تامن بهدرستی کار مکند، معمولا کسی درباره
آن صــحبت نمکنــد. محصــولات جابهجــا مشونــد، بازرســیها انجــام مشونــد،
بستهبندیها دقق هستند، سفارشها به مقصد مرسند و لانچها بدون مشکل اجرا
مشوند. در واقع، اگر مشتری بیشازحد متوجه عملیات داخل یک شرکت شود،

احتمالا مشکل در جای بهوجود آمده است.

آمادگ دررار شرایط
فونا لوورج درباره همان روژه فناوری توضح مدهد که تیم آنها از همان ابتدا
درگر فرایند ود؛ از بازرسی نمونههای اولیه گرفته تا ارسال نسخههای آزمایشی،

هماهنگ بستهبندی و درک پیچیدگهای مروط به پیکربندی محصول.

به گفته او، تیمشان فقط در حال واکنش نشان دادن به تغر ناگهانی زمانبندی
نود. آنها از همان ابتدا فرایندی عملیاتی طراح کرده ودند که بتواند در شرایط
مختلف، انعطافپذر عمل کند و همزمان کیفیت، نظم و ساختار را حفظ کند. همن

آمادگ قبل و داشتن یک سیستم قالاتکا، تفاوت واقع را ایجاد مکند.

اعتماد در یک لحظه هیجانی یا اتفاق زرگ ساخته نمشود؛ بلکه بهمرور زمان و از
ن انباشت تدریجرد. همگلپیشبینی شکل مق و قاق اجرای مداوم، دقطر
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اعتماد است که باعث مشود مشتریان در شرایط ناگهانی، با اطمینان درخواستهای
زرگ و غرمنتظره مطرح کنند.

 

موفقیت نامرئی
هترن کار زمانی انجام مشود که مشتری حتی متوجه آن نمشود. در ان صنعت،
موفقیت اغلب نامرئی است. مشتریان معمولا رای مشکلاتی که هرگز رخ ندادهاند

جشن نمگرند.

آنهـا نمبیننـد کمودهـا، چگـونه بهدلـل مـدریت صـحح موجـودی، از قـل
پیشگری شدهاند.

آنها نمبینند مسائل که متوانست به مرجوع، افزایش شکایت یا تماسهای
پشتیبانی منجر شود، پیش از تبدل شدن به بحران، حل شدهاند.

همچنن فرآیندهای حسارسی، ررسیهای نهای و کنترلهای کیفیتی که پیش از
خروج هر محموله انجام مشود، از نگاه آنها پنهان مماند.

امـا دقیقـا همـن روالهـای آرام و پشتصـحنه هسـتند کـه تجربـهای پایـدار و بـدون
اختلال رای مشتری ایجاد مکنند. اعتماد، بهتدرج و از دل همن موفقیتهای
دیدهنشـده شکـل مـگرد و روی هـم انبـاشته مشـود. در مقاـل، اگـر اـن ثبـات و

قابلیت اطمینان از ن رود، همن اعتماد نز بهسرعت از ن خواهد رفت.

احتمال شکست
قویترن تیمهای عملیاتی، از مدتها قل رای سناروهای احتمال شکست آماده

مشوند. آنها دائما ان سوالها را مرسند:

«چه چزی ممکن است خراب شود؟»

«ریسکها در کجا هستند؟»

«اگر زمانبندیها ناگهان تغر کند چه اتفاق مافتد؟»
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ان سطح از آمادگ شاید کمتر دیده شود و موردتوجه قرار نگرد؛ اما دقیقا همان
چزی است که اعتماد و اطمینان بلندمدت را ایجاد مکند.

 

اجرا، منجر به رشد مشود
داستان عرضه محصول که پیشتر به آن اشاره شد، تنها از نظر عملیاتی پیچیده نود؛
بلکه از نظر استراژیک نز اهمیت بالای داشت. ان رویداد، نشاندهنده یک تغر
اساسی در شوه طراح و عرضه محصولات آن شرکت به بازار ود. در واقع، رتری
عملیاتی، صرفا بهمعنای ایجاد ثبات در کسبوکار نیست؛ بلکه زمینهساز رشد نز

هست.

زمانی که اصطکاکهای عملیاتی کاهش پیدا مکند، تیمهای مدریتی متوانند
بهجای درگری با بحرانهای روزمره، روی استراژی تمرکز کنند. وقتی سیستمهای
کنترل کیفیت با دقت و انضباط اجرا مشوند، تیمهای تجاری با سرعت بیشتری
حرکت مکنند و زمانی که مدر حسابهای مشتری، از ابتدا درک عمیق از نیازهای
مشتری داشته باشد، گفتگوهای مروط به توسعه همکاری نز سادهتر و موثرتر پیش

خواهند رفت.

زمان
در نهایت، اجرای عال چزی بسیار ارزشمند به سازمانها مدهد: «زمان».

«زمانی» که به مدران ارشد بازمگردد، با کاهش حواسرتیها، تصمیمگریهای
هتر در سطوح بالادستی و تمرکز بیشتر ر نوآوری بهجای حل مشکلات واکنشی همراه
است. به همن دلل، رتری عملیاتی به یک مزیت رقابتی واقع تبدل مشود؛ نه
به ان خاطر که ظاهری جذاب و چشمگر دارد؛ بلکه به ان دلل که یسروصدا،

اصطکاک را از مسر کسبوکار حذف مکند.
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شراکت واقع چگونه است؟
شراکت واقع، در شرایط فشار خودش را نشان مدهد و زمانی مشخص مشود که
اوضاع تحتفشار قرار مگرد؛ نه وقتی همهچز طق رنامه پیش مرود. فونا
لوورج همیشه در سازمان مدریت حسابهای مشتریانش ر یک اصل ساده تاکید
مکنـد: «در داخـل سازمـان، تیمهـا نماینـده مشتـری هسـتند و در مقاـل مشتـری،

نماینده شرکت. همن نگاه دوطرفه، رفتار افراد را کاملا تغر مدهد».

او توضح مدهد مالکیت واقع، یعنی اگر مشکل پیش آمد، کسی دنبال مقصر
نگردد یا صرفا ایمل ارجاع فرستاده نشود. در عمل یعنی وقتی مشتری نیازش را
مطرح مکند، تیمهای مهندسی، تولید، کیفیت و تجاری، واقعا همان نیاز را بفهمند؛
نه رداشتی که خودشان از آن دارند. شراکت واقع از همنجا شکل مگرد؛ از

.واقع ری و هماهنگاعتماد، مسئولیتپذ

حس همراهی
او رای روشنتر شدن موضوع، به همان موقعیتی اشاره مکند که مشتری تصمیم
ن شرایطگرفت تنها چند روز مانده به عرضه محصول، زمان آن را جلو بیندازد. در چن
دیگر جای رای بحث یا سردرگم وجود نداشت. همه چز باید سرع و هماهنگ
پیش مرفت. در همان لحظه مشخص مشود چه کسی واقعا شریک است و چه

کسی فقط یک ارائهدهنده خدمات.

در آن وضعیت، ذهنیت تیم باید خیل ساده باشد: «ان فقط مسئله مشتری نیست،
مسئله ما هم هست و باید در کنار هم حلش کنیم».

مشتریهـا خیلـ خـوب اـن تفـاوت را حـس مکننـد؛ اینکـه یـک تیـم فقـط کـار را
«مدریت» مکند یا واقعا کنارشان ایستاده است. همن حس همراهی، قل از هر

بحران، پایه اعتماد را مسازد.
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فرایند، بهتنهای کاف نیست
رتری عملیاتی فقط به ان معنا نیست که فرایندها درست اجرا شوند؛ بلکه یعنی یک
تیم همزمان هم منظم باشد و هم دقق بفهمد چه چزی رای مشتری در خطر است.

داشتن سیستمهای قوی، ضروری است. فرایندها، بازرسیها، رعایت استانداردها و
ساختارهای مشخص عملیاتی، همان چزهای هستند که باعث مشوند کارها پایدار
زشک زاتمثل فناوری، سلامت، تجه روند و کیفیت حفظ شود. در صنایع پیش
و محصولات زیبای، موضوعاتی مثل کنترل کیفیت، رعایت مقررات و ردیای، قال
چشمــوشی نیســتند. بــدون اــن ســطح از نظــم، هــچ کســبوکاری نمتوانــد در

بلندمدت قال اعتماد یا قال توسعه باشد.

درک از فرایند کار
اما داشتن یک فرایند، بهتنهای کاف نیست. چزی که اغلب کم است، درک واقع از
«زمینه کار» است. وقتی تیمها بفهمند پشت هر کار چه اهمیتی وجود دارد، نحوه
عملکردشـان تغـر مکنـد. عرضـه یـک محصـول، فقـط جابهجـای یـک محمـوله در
سیستم نیست؛ بلکه متواند نتیجه سالها توسعه، سرمایهگذاری سنگن و حتی
اعتبار یک رند باشد. خیل وقتها عملکرد مدران هم ر اساس موفقیت همن
عرضهها سنجیده مشود، و زمانبندیها فقط یک تارخ ساده نیستند؛ بلکه تعهدی

جدی به نتاج کلان کسبوکار هستند.

وقتی تیمها ان سطح از مسئولیت را درک مکنند، کارها با دقت و هدف بیشتری
انجام مشود. توجه به جزئیات بالاتر مرود، ارتباطات شفافتر مشود و نگاه افراد،
از «حـل کـردن مشکلات بهصـورت واکنشـی» بهسـمت «پیشگـری و مسـئولیتپذری
واقع» تغر مکند. نظم کمک مکند کار درست انجام شود؛ اما درک زمینه، باعث

مشود همان کار به شکل انجام شود که واقعا از مشتری حمایت کند.

در نهایت، همن ترکیب است که تفاوت ن یک ارائهدهنده خدمات معمول و یک
شریک قالاعتماد و بلندمدت را مشخص مکند.

https://modiresabz.com
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اگر ان مقاله رای شما درباره ساخت اعتماد و روابط قوی با مشتری مفید ود، درک
نقش ظاهر و هویت رند نز متواند نگاه شما را کاملتر کند. رای آشنای بیشتر،
پیشنهـاد مشـود مقـاله «تـاثر طراحـ و رنـدسازی در کسـبوکار» را در وبسـایت

مدرسز مطالعه کنید.

 

https://modiresabz.com/%d8%af%d8%b1%da%a9-%d8%a7%d9%87%d9%85%db%8c%d8%aa-%d8%b7%d8%b1%d8%a7%d8%ad%db%8c-%d9%88-%d8%a8%d8%b1%d9%86%d8%af%d8%b3%d8%a7%d8%b2%db%8c/
https://modiresabz.com

