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آمادهسازی رای طلوع: چگونه روابط ساختهشده
در بحران را به رشد پس از بحران تبدل کنیم؟

آمادهسازی رای طلوع: چگونه روابط ساختهشده
در بحران را به رشد پس از بحران تبدل کنیم؟

ارهـا بـه آرامـ در حـال کنـار رفتـن هسـتند. اولـن رتوهـای لـرزان
خورشید ر چشماندازی تابیده که تا دروز در تاریک و طوفان فرو
رفتـه ـود. شمـا بـه عنـوان یـک رهـر یـا یـک فروشنـده حرفـهای، در
سختترن روزها ایستادگ کردید. در روزهای که رقبا در سکوت و
تـرس پنهـان شـده ودنـد، شمـا بـا شجـاعت، همـدل و اسـتراژی،
لهای اعتماد را ساختید. اما زرگترن اشتباهی که متوان در ان
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لحظه مرتکب شد، نفس راحتی کشیدن و اعلام پایان نرد است.
حقیقت ان است که پایان بحران، آغاز یک مرحله به همان اندازه

حیاتی و شاید پیچیدهتر است.

ان مرحله، دوران «وسوسه بازگشت» است. وسوسه بازگشت به
اسکریپتهای فروش تهاجم، تمرکز صرف ر اعداد و ارقام و نادیده
گرفتـن آن روابـط انسـانی کـه بـا زحمـت ساختهایـد. اـن بـازگشت،
خیانت به اعتمادی است که مشتریان در تاریکترن لحظات به شما
داشتهاند و متواند تمام سرمایه عاطف شما را ناود کند. دوران
جدید، بازگشت به گذشته نیست؛ بلکه ورود به یک «نرمال جدید»
با قوانن و انتظارات جدید است. ان مقاله، نقشه راه شما رای ان
دوران گـذار اسـت. مـا بـه شمـا نشـان خـواهیم داد کـه چگـونه آن
بذرهای کوچک اعتمادی که در خاکستر بحران کاشتید را به جنگل
انوه از رشد پس از بحران تبدل کنید و از ان فرصت تاریخ رای

ساختن یک مزیت رقابتی پایدار و معنادار هره رید.

بخش اول: چشمانداز جدید؛ کالبدشکاف مشتری و
بازار پسا-بحران 

ـرای تـدون اسـتراژی، ابتـدا بایـد زمـن جدیـد بـازی را بشناسـیم.
روانشناسی بازار و مشتریان، به صورت رگشتناپذری تغر کرده

است.
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۱. تکامل ذهنیت مشتری: از قیمتمحوری به «امنیت-
محوری»

بحـران، سیسـتم ارزشـی مشتریـان را بازنویسـی کـرد. مفـاهیم ماننـد
ـــی» ـــاطر روان ـــش خ ـــد» (Brand Safety) و «آرام ـــی رن «ایمن
(Psychological Safety) به صدر جدول اولویتها صعود کردهاند.
مشتـری دیگـر فقـط نمرسـد “چـه چـزی بـه دسـت مـآورم؟”؛ او
مرسـد “چـه چـزی را از دسـت نخـواهم داد؟”. آنهـا بـه دنبـال
شرکـای هسـتند کـه قاـل اعتمـاد، باثبـات و شفـاف باشنـد. حـافظه
بلندمدت مشتریان، اکنون قدرتمندترن ازار شما یا خطرناکترن
دشمن شماست. آنها به وضوح به یاد دارند چه کسی در کنارشان
ایستاد و چه کسی آنها را در طوفان تنها گذاشت. هرگونه تلاش
ـرای رشـد پـس از بحـران کـه اـن واقعیـت جدیـد را نادیـده بگـرد،

محکوم به شکست است.

۲. طیف وفاداری: نقشه جدید مشتریان شما

رای رنامهرزی دقق، باید مشتریان و سرنخهای خود را ر اساس
رفتارشان در دوران بحران، به سه گروه اصل قسیم کنید. استراژی

شما رای هر گروه باید کاملاً متفاوت و سفارشی باشد.

گروه اول: قهرمانان (The Loyalists): انها مشتریانی هستند
که نه تنها شما را ترک نکردند، بلکه با خریدهایشان، حمایتشان
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و حتی معرف شما به دیگران، به بقای شما کمک کردند. آنها
فقط خریدار نیستند؛ آنها سرمایهگذاران عاطف کسبوکار شما
هستند. ان گروه، سنگ بنای اصل رشد پس از بحران شما را

تشکل مدهند.

گـروه دوم: نـاظران (The Watchers): اـن گـروه ـزرگ، شامـل
سرنخها و مخاطبانی است که در دوران بحران به دلل ترس، عدم
قطعیت یا محدودیت ودجه خرید نکردند، اما از شما فاصله هم
نگرفتند. آنها در وبینارهای شما شرکت کردند، محتوای شما را
خواندند و به تماسهای حمایتی شما پاسخ دادند. آنها به شما
اعتماد دارند اما هنوز از آستانه تعهد عور نکردهاند. تبدل ان

گروه، کلید جهش در رشد پس از بحران است.

گروه سوم: غریبهها (The Strangers): ان بخش از بازار شامل
مشتریـان رقبـای شمـا (بـه خصـوص رقبـای کـه در بحـران ضعیـف
عمـل کردنـد) و کسـبوکارهای جدیـدی اسـت کـه در دوران رونـق
وارد بازار مشوند. شما رای آنها یک نام جدید هستید، اما

داستانی بسیار قدرتمند رای تعریف کردن دارید.

بخش دوم: استراژی درو؛ نقشه راه عمل رای هر
گروه از مشتریان

اکنون زمان آن است که رای هر گروه، یک رنامه عملیاتی دقق و
گام به گام طراح کنیم.
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الف) استراژی رای «قهرمانان»: تبدل سرمایه عاطف به
رشد تصاعدی

ان گروه، متحدان استراژیک شما هستند. با آنها مانند VIP رفتار
کنید.

گام ۱: قدردانی ساختارمند و فراتر از انتظار: یک “رنامه قهرمانان”
رسم طراح کنید.

مثال: رگزاری یک جلسه آنلان فصل خصوص با مدرعامل
(Beta Access) ن گروه، ارائه دسترسی زودهنگامرای ا فقط
بـه محصـولات جدیـد، معرفـ کسـبوکار آنهـا در وبلاگ یـا
شبکههای اجتماع شما به عنوان یک “شریک موفق”. یک
تماس تلفنی شخص از طرف یک از مدران ارشد رای تشکر،

تأثری فراموشنشدنی خواهد داشت.

گام ۲: تبدل آنها به ماشن بازاریای: داستان آنها، معترترن
ازار بازاریای شماست.

Case) «مثــال: از آنهــا بخواهیــد در یــک «مطــالعه مــوردی
Study) دقق شرکت کنند. یک ویدوی کوتاه از رضایت آنها
ضبط کنید. یک رنامه ارجاع (Referral) دوطرفه طراح کنید
که هم به آنها و هم به مشتری جدید پاداش مدهد. ان
کار، هزینههای جذب مشتری شما را به شدت کاهش داده و

به رشد پس از بحران شتاب مبخشد.

گام ۳: تعمق مشارکت با مدل «دوار متحدالمرکز»:
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داـره اول (Upsell): بـه آنهـا کمـک کنیـد تـا از محصـول کـه
دارنـد، اسـتفاده هتـر و بیشتـری رنـد. (نسـخه پیشرفتـهتر،

ظرفیت بالاتر).

داـره دوم (Cross-sell): محصـولات و خـدمات مکملـ را بـه
آنها پیشنهاد دهید که مشکل دیگری از آنها را حل کند.

رای طراح از آنها به عنوان مشاور :(Co-create) ره سومدا
محصولات آینده خود استفاده کنید. ان کار، وفاداری آنها را

ابدی مکند.

ب) استراژی رای «ناظران»: تبدل اعتماد خاموش به
تعهد فعال

ان گروه منتظر یک سیگنال درست از طرف شما هستند.

گام ۱: طراح «تماس گذار» هوشمند:
مثـال: “جنـاب دکتـر، چنـد مـاه پیـش در وبینـار مـا در مـورد
مـدریت هزینـه شرکـت کردیـد. حـالا کـه بـازار در حـال حرکـت
است، بسیاری از شرکتکنندگان آن وبینار در حال اجرای همان
راهکارها رای سبقت گرفتن از رقبا هستند. فکر کردم شاید
رای شما هم جالب باشد که ببینیم چطور متوانیم آن ایدهها

را رای کمک به رشد پس از بحران شما عمل کنیم.”

گـام ۲: تشخیـص مجـدد نیـاز (Re-diagnosing): نیازهـای آنهـا
ممکن است از دوران بحران تا امروز تغر کرده باشد. یک جلسه
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کوتاه «تحلل نیازهای دوران رونق» با آنها رگزار کنید. ان نشان
مدهد که شما به دنبال حل مشکل واقع آنها هستید، نه

فروش محصول قدیمتان.

گام ۳: ارائه «پیشنهاد کماصطکاک»: رای ان گروه، اولن خرید
باید آسان و کمریسک باشد.

مثال: به جای یک قرارداد یکساله، یک «پکج استارت آپ ۹۰
روزه» بـا تضمـن بـازگشت وجـه ارائـه دهیـد. اـن کـار، ریسـک
تصـمیمگری را ـرای آنهـا کـه هنـوز کمـ محتـاط هسـتند، بـه
شدت کاهش مدهد و اولن گام رای رشد پس از بحران را

ممکن مسازد.

ج) استراژی رای «غریبهها»: ساختن اعتماد در مقیاس
زرگ

رای ان گروه، شما یک وم سفید هستید که متوانید هترن
داستان را روی آن نقاشی کنید.

گــام ۱: داســتان بحــران بــه عنــوان پیــام اصــل بازاریــای: تمــام
کمنهای تبلیغاتی، صفحه اصل وبسایت و روشورهای شما
باید با داستان تعهد شما در دوران بحران آغاز شود. ان داستان،

فیلتر اعتماد را رای شما فعال مکند.

گـام ۲: اسـتفاده از «قهرمانـان» بـه عنـوان اهـرم نفـوذ: در تمـام
ارائههای فروش خود به ان گروه، اسلایدی را به نمایش لوگو و
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داسـتان مـوفقیت مشتریـان وفـادار خـود اختصـاص دهیـد. اـن
اثبـات اجتمـاع، معتـرتر از هـر ادعـای اسـت کـه شمـا در مـورد

خودتان مطرح مکنید.

بخش سوم: شیفت سازمانی؛ تنظیم مجدد موتور
کسبوکار رای سرعت گرفتن 

اسـتراژیهای جدیـد، نیازمنـد فرآینـدها، مهارتهـا و سیسـتمهای
جدید هستند.

۱. تکامل ماشن محتوا و فروش:

اسـکریپتهای هریـدی: تیـم فـروش خـود را بـه اسـکریپتهای
جدیـدی مجهـز کنیـد کـه مکـالمه را بـا یـادآوری ارزشهـای دوران
بحــران (همــدل، اعتمــاد) شــروع کــرده و بــه آرامــ بــه ســمت

فرصتهای رشد دوران رونق هدایت مکنند.

بـازنگری در مـدل پـاداش: سیسـتم ورسـانت خـود را از یـک مـدل
تکبعـدی (فقـط فـروش جدیـد) بـه یـک مـدل چندبعـدی تغـر
دهیـد. ـرای مثـال، یـک سیسـتم امتیـازی طراحـ کنیـد: فـروش
جدیـد (۱۰ امتیـاز)، تمدیـد قـرارداد مشتـری وفـادار (۱۵ امتیـاز)،
آپسل موفق (۲۰ امتیاز)، هر ارجاع موفق (۲۵ امتیاز). ان کار
رفتار تیم فروش را در جهت اهداف استراژیک جدید، یعنی تمرکز

ر رشد پس از بحران از طرق مشتریان فعل، هدایت مکند.
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۲. آموزش رای دوران جدید:

تیم شما به آموزشهای جدیدی نیاز دارد. سرفصلهای مانند
Key Account) ریت حسابهــــای کلیــــدیاصــــول مــــد»
Management)»، «مــذاکره مبتنــی ــر ارزش در دوران رونــق»، و
«تکنیکهای داستانسرای رای تبدل موفقیت مشتری به ازار
فروش» باید در دستور کار قرار گرند. ان سرمایهگذاری روی تیم،
بـازگشت سـرمایه بـالای در مسـر رشـد پـس از بحـران خواهـد

داشت.

نتیجهگری 

پایان بحران، جشن تمام شدن سختیها نیست؛ بلکه جشن آغاز
فرصتهاست. فرصتهای که شما با صر، صداقت و استراژی در
سـختترن روزهـا ـرای خـود خلـق کردهایـد. اعتمـادی کـه بـه دسـت
آوردهاید، اکنون تبدل به یک مزیت رقابتی نارار شده است؛ مزیتی
که رقبا به سادگ نمتوانند آن را کی کنند. ان اعتماد، سوخت

جت شما رای رشد پس از بحران است.

شما طوفان را پشت سر نگذاشتید تا به همان ساحل آشنا و محدود
قبل بازگردید. شما از ان آزمون سخت عور کردید تا با درسهای
آمـوخته و روابطـ کـه ساختهایـد، قارههـای جدیـدی از مـوفقیت و
پیشرفت را کشف کنید. روابط که در تاریک و با نیت خر ساختید،
اکنون تبدل به فانوسهای درخشان شدهاند که مسر شما را در
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ان سفر هیجانانگز جدید روشن مکنند. اکنون زمان آن است که
با همان هوشمندی و تعهدی که در دوران بحران داشتید، ان روابط
را به یک رشد پس از بحران پایدار، معنادار و انفجاری تبدل کنید.

وقت درو کردن و ساختن آیندهای درخشانتر فرا رسیده است.

اگر به دنبال افزایش فروش خود از طرق استراژی های بازاریای
هسـتید، متوانیـد مقـاله اسـتراژی هـای بازاریـای چنـدکاناله ـرای
جذب مشتریان هدفمند در سال ۱۴۰۴ راه مدران را مطالعه کنید و

تجربیات خودرا باما به اشتراک بگذارید.

همچنـن میتوانیـد بـا مراجعـه بـه سـایت و شرکـت در دوره رازهـای
پنهان فروش، تبدل به فروشندهای حرفه ای و بدون چالش شوید.

رای آموزش ها و نکات بیشتر، شبکهاجتماع استاد هزاد اسقامت
را دنبال کنید.
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