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 سخنی کوتاه با خوانندگان 

های زندگی تاریخ بشریت ترین دورهنظر من یکی از عجیبدر حال سپری کردن روزهایی هستیم که به 
است. شیوع جهانی یک ویروس، تحولاتی عظیم و شگرف در نظم جهانی، تغییراتی سریع، شرایطی 

ی، های اجتماعسبک زندگی، روال عجیب و پیچیده را ایجاد کرد که کمتر کسی انتظار آن را داشت.
-های سیاسی، اقتصاد جهانی، مدیریت کسب و کار و به طور کل تمامی حیطه، پروتکلورزش، آموزش

که زندگی همه گیری قرار گرفت و شرایطی را بوجود آورد های زندگی بشر به شدت تحت تاثیر این همه
 ما را به طور کامل دگرگون کرد.

رایطی که ممکن است هر آن اتفاق بیفتد و بررسی موضوع نشان می دهد که ما چقدر در مواجه با ش
شما هم به عنوان صاحب یک کسب و کار و یا یک  ایم. حتماآماده همه چیز را تحت تاثیر قرار دهد نا

توان به روال سابق، کسب و کار را اداره کرد و باید به ا من موافق هستید که که دیگر نمیفعال تجاری ب
بنا های نوین اردهایی جدید تعریف کرد، زیرساخت. باید استاندشدسرعت برای تغییراتی بزرگ آماده 

 های کسب و کار را بازبینی کرد تا بتوان در دنیای کرونا و پس از آن به فعالیت پرداخت.و استراتژی کرد
کوک به عنوان کارشناسان حوزه تجربه مشتری سعی کردیم با ارائه مطالبی در حوزه تجربه ما در آپ

مات مشتریان پیشنهادهایی در جهت کمک به شما در حوزه مدیریت تجربه مشتری ارائه مشتری و خد
 کنیم.

 امیدوارم روزهای بهتری در انتظار همه ما باشد.
 مجید صالحیان

 کوکمدیر بازاریابی آپ
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 فهرست مطالب

4..صفحه ................................................................................اثرات کرونا بر تجربه مشتری  

 تجربه مشتری در شرایط بحرانی 
 دوران پسا کرونا و ارتباط با مشتری 
 استراتژی تجربه مشتری مناسب در دوران کرونا 
 آسایش احساسی برای مشتریان فراهم کنید. 
  کنیدتصمیمات مسئولانه اتخاذ. 

 7............................... صفحه ....................................................خدمات مشتریان در بحران

 به مشتری اطمینان خاطر بدهید. 
 مدت زمان انتطار مشتری را به او اطلاع دهید. 
 ها را در یک کانال ارتباطی تجمیع کنیدتمامی درخواست. 

 11.................................................. صفحه .مشتری در بحران........................مدیریت تجربه 

 مسئولیت اجتماعی برندتان را ایفا کنید. 
  کنید.سنجش تجربه مشتری را تعدیل 
 کمتر سوال کنید و بیشتر گوش دهید. 
 مهارت واکنش سریع را تقویت کنید. 
 کنیدهای دریافت، تحلیل و اقدام بر اساس بازخورد مشتری را تسریع چرخه. 

 13.................................................................. صفحه ...مدیریت در بحران........................

 نیدلطفاً زنده بما 
 های سازمان وفادار باشیدبه ارزش. 
 داشته باشیدتان را در نظر کارمندان. 
 مشتریان را فراموش نکنید. 
 گیری چابک باشیددر تصمیم. 
 تان حمایت کنیداز تیم. 
 د.به دقت مراقب نتایج باشی 
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 .برای دریافت آخرین آمار وضعیت کرونا بر روی عکس کلیک کنید 

 

 

ده اند، شوکی ایران بلکه در سراسر دنیا بر اثر بحران ویروس کرونا دچار شوک شاغلب صنایع نه تنها در 
و حالا  چ کدام از ما برایش آماده نبودیمبینی و سخت شرایطی ایجاد کرد که هیعظیم، غیر قابل پیش

ها و هزار و یک علت صاحبان اکثر کسب و کارهای ایرانی که از قبل به دلیل تورم، رکود اقتصادی، تحریم
دیگر در حال تلاش برای زنده ماندن بودند این بار در حال دست و پنجه نرم کردن با عاملی ناشناخته 

یا همان کرونا ویروس که اثرات پیدا و پنهان آن را در همین چند هفته  Covid-19و البته ناپیدا هستند، 
گشت و بسیاری دیگر الی ،مثل علی بابا، چیلیورییرانی اخیر بر روی برخی از بزرگترین کسب و کارهای ا

 جان اقتصاد ایران مشخص نشده است.اثرات این شوک عظیم بر پیکره بی دیدیم و البته هنوز هم عمق

   

 

 

 

 تجربه مشتریاثرات کرونا بر 
 مجید صالحیان
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 تجربه مشتری در شرایط بحرانی

واضح است که اگر به محدودیت مردم در رفت و آمد و قرنطینه اجباری به چشم یک فرصت نگاه کنیم، 
بسیاری از مردمی که تا به حال به فضای آنلاین اعتماد  تقاضا برای خرید آنلاین به شدت بالا رفته است.

بله فرصت ترین نیازهایشان هستند. جربه آن برای برآورده کردن اساسینداشتند برای اولین بار در حال ت
یابی و شاید بدون صرف هزینه بازار ، خیل عظیمی از مشتریان جدید که با کمترین اصلی اینجاست

اعتمادی این بخش از مشتریان اند. بله سد محکم بیهای آنلاین شدهجدید روانه خرید از فروشگاه
پس باید سعی کنیم در جهت ایجاد  شکسته شده و این گروه در حال تجربه خریدی متفاوت هستند.

 نظیر برایشان فراهم کنیم.بی تجربه مشترییک  مشتری رضایت

 دوران پسا کرونا و رابطه با مشتری

برداشته  ها هموس کرونا مهار شده و این محدودیتاما چگونه؟ بیایید زمانی را در نظر بگیریم که ویر
مدت  های فروش کوتاههای یکی بخر سه تا ببر! کمپینشود، چالش کمپینشده چالش دیگری آغاز می

شوند، تبلیغات وسیع برای افزایش وسوسه خرید در بین مشتریان و ارائه انواع کدهای تخفیف شروع می
بود؟ آیا اینگونه  هندموثر خواهای استثنایی. اما آیا این کارها واقعاً انگیز و قیمتهای شگفتو فرصت

د؟ آیا بواسطه آنها هننی مدت کسب و کار شما را نجات بدهای تبلیغاتی خواهند توانست در طولابازی
 شما خواهید توانست یک رابطه طولانی مدت را با مشتریانتان ایجاد کنید؟ قطعاً خیر.

خواهد افتاد این خواهد بود که شما  های پر زرق و برقیتنها اتفاقی که در نتیجه اجرای چنین کمپین
کنید اما کسب و کار شما فرصت برقراری درآمدی هر چند شاید قابل توجه را در کوتاه مدت کسب می

  ارتباط طولانی مدت با مشتریان را از دست خواهد داد.

 باید با مشتریان رفتار کرد؟ طاما واقعاً با چه استراتژی در این شرای

 استراتژی تجربه مشتری مناسب در دوران کرونا 

هایی است که منجر به نظر من مناسب ترین استراتژی تجربه مشتری برای این دوران اتخاذ سیاست
شود. برای این کار شما باید بر روی بین کسب و کار شما و مشتریان می به ایجاد ارتباط طولانی مدت

 ن کار کنید.افزایش اعتبار، اعتماد و شهرت برندتا
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های شرایطی با افت شدید فروش و جریانحقیقت این است که بسیاری از کسب و کارها در چنین 
های آتی هم ادامه پیدا ها و یا شاید ماهشوند و ممکن است این موضوع برای هفتهدرآمدی مواجه می

رسد و حتی فایده به نظر بهای فروش در چنین شرایطی شاید بیکند. بنابراین تمرکز کردن بر روی برنامه
بلندمدت جهت افزایش  برندینگسوزی شود. در عوض اجرای یک برنامه ممکن است منجر به فرصت

مشتریان کمک خواهد کرد. مدت با به شما در ایجاد یک رابطه طولانیبرند در این شرایط  بهاعتماد 
های قدیمی بازاریابی کاری بیهوده خواهد بود، به جای آن برای انجام این کار توسل به شیوه ها و پیام

ما باید کار درست را در زمان درست انجام بدهیم و آن چیزی نیست جز ایفای نقش مسئولیت اجتماعی 
 برند برای مشتریان و جامعه.

دو چیز نگرانند اول سلامتی و دوم آینده. راهی بیابید تا  بتویروس کرونا مردم باگیری در دوران همه
 ها را برطرف کنید.ئولیت اجتماعی برندتان این دغدغهبا ایفای مس

 آسایش احساسی برای مشتریان فراهم کنید

مالی اش مهم است و شاید دومین دغدغه مسائل برای هر شخصی در درجه اول سلامتی خود و خانواده
ریزی شانس باشید و بابت این دو مورد نگرانی نداشته باشید شاید در حال برنامهما خوشباشد. اگر ش

برای اولین تعطیلات پیش رو باشید و یا شاید هم نگران تحصیل فرزندتان با توجه به تعطیلی مدارس 
 باشید.

تان در این شرایط تبدیل مشتریانتوانید به بخشی از زندگی شما چطور میسوال اساسی این است که 
طی یتوانید مشتریان را در چنین شراگرانی ها را برطرف کنید؟ چطور میتوانید این نچطور می شوید؟

 همراهی کنید؟

قدم باشید گوشی تلفن را بردارید و قبل از مهم این است که به صورت فعال در حل این مشکلات پیش
های واقعی شما به آنها زنگ بزنید و سعی کنید با پیشنهاد راه حلاینکه مشتریان با شما تماس بگیرند 

 هایشان را برطرف کنید.منطقی به آنها کمک کنید و نگرانیو 

جویی و عدم پاسخگویی به موقع و مناسب به صورت فعال ما در شرایط بحرانی به جای بهانهاینکه ش
د، به کسب و کار شما در ایجاد یکنهایشان کمک میدر کنار مشتریان هستید و به آنها در رفع نگرانی

یک رابطه عمیق و طولانی مدت با مشتری کمک خواهد کرد و سطح اعتماد مشتری را به شما افزایش 
 خواهد داد.
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رین مزیت رقابتی خواهد بود که های پیش رو ایجاد آرامش احساسی برای مشتریان مهمتطی ماه
 تجربه مشتری بهره بگیرید.توانید از آن در جهت بهبود می

 تصمیمات مسئولانه اتخاذ کنید

شاید نگرانی مهم مشتریان بعد از سلامت و مسائل مالی سرانجام این بحران و آینده شرایط دنیا باشد. 
ها چقدر خواهد بود؟ آیا بحران بیکاری اینکه عمق اثرات ویروس کرونا بر کاهش درآمدهای خانواده

حلی برای درمان ویروس کرونا پیدا خواهد شد؟ آیا ویروس در پاییز خواهد بود؟ آیا راهجدیدی پیش رو 
پیش رو دوباره فعال خواهد شد؟ آیا با ادامه یافتن قرنطینه تامین مایحتاج زندگی با مشکل مواجه 

 خواهد شد؟ آیا از شنبه همه چیز به روال عادی برخواهد گشت؟

این شرایط کاری سختی نیست. به عنوان یک برند این شرایط فرصت به نظر درک حال و هوای مردم در 
سال گذشته "اصالت" بوده است.  10دهد. کلمه کلیدی بازاریابی در نظیری را در اختیار شما قرار میبی

اما به نظر من کلیدواژه این روزهای بازاریابی "مسئولیت اجتماعی" است. انجام کار درست در زمان 
 که مشتریان به یاد خواهند سپرد و قدردان آن خواهند بود. درست موردی است

 ادامه مطلب
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ها مجبور به تعدیل نیرو استارتاپ از وارد بحران شدند. برخی هااستارتاپاز در یک ماه گذشته خیلی 
شدند و برخی ورشکسته شدند. در چنین شرایط بد اقتصادی و روانی، انگار که بین مرکز خدمات 

 .ها جنگی صورت گرفته استمشتریان و مشتری

های ها، آژانسصنعت گردشگری نشان داد: هواپیماییاین بحران بیشتر از هر جایی، خود را در 
های گردشگری در حال جنگ برای بقای خودشان هستند. لغو سفرها، ها و استارتاپمسافرتی، هتل

بازگشت وجه بدون جریمه و از دست دادن بهترین فصل گردشگری همه آنها را با بحران مواجه کرده 
 .کتها در این روزهاستاست. مدیریت بحران مهمترین نیاز این شر 

در این شرایط داشته باشم، در شرایط  اهمیت رضایت مشتری خواهیم نگاهی متفاوت بهامروز می
کند. در شرایط فوق العاده است مشتریان خود زمین تا آسمان فرق میاضطراری رفتار کسب و کارها با 

 .برایشان مهم است تجربه مشتری و مشتری مداری شود که چه کسانی واقعاکه مشخص می

 اطمینان خاطر بدهیدبه مشتری 

دستی ید: منتظر نمانید تا مشتریان با شما تماس بگیرند، پیشرا به دست بگیر  مشتری تجربه مدیریت
 کنید و با آنها ارتباط برقرار کنید.

همانطور که خیلی از استارتاپها در ایران این کار را انجام دادند، یک صفحه وب ایجاد کنید که در آن 
سفارش، بازگشت وجه های تماس جدید، شرایط لغو راهاطلاعات لازم را به مشتریان خود بدهید: 

 پرداختی و مراحل انجام کار.

 اند:استارتاپ های ایرانی ایجاد کرده صفحاتی که برخی

 رسمی هایابلاغیه اساس بر جریمه کسر بدون بلیط استرداد شرایطفلایتیو:  ●
 کرونا شیوع از پس« داخلی» پروازهای در کنسلی شرایطعلی بابا:  ●
 داخلی پروازهای جریمه بدون کنسلی موقت شرایطتریپ: اسنپ ●

 خدمات مشتریان در بحران
 سعید صالحیان
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سعی کنید این صفحه را بروز نگه دارید و مشتریان خود را از وجود آن آگاه سازید. حتما تاریخ آخرین 
کنترل جریان اطلاعات و اخبار کند تا شان دهید. این کار به شما کمک میبروزرسانی را هم در صفحه ن

را به دست آورید و مشتری نیز اطمینان خاطر داشته باشد که همیشه از طریق شما باخبر خواهد بود. 
 شوند.ها که صرفا جهت کسب اطلاعات است حذف میبنابراین حجم زیادی از تماس

تواند کاربرد این صفحه یا سوالات متداول در این صفحه میقرار دادن قسمتی برای پرسش و پاسخ و 
 را در شرایط اضطراری افزایش دهد.

راه دیگر این است که به طور مستقیم با مشتریان خود ارتباط بگیرید. سعی کنید کانال ارتباطی را 
توانید یک پیام از طرف دهد: ایمیل، پیامک یا تماس تلفنی. میانتخاب کنید که مشتری شما ترجیح می

ها و روندها در شرایط فعلی و یک شامل آخرین تغییرات در ساعات کار، سیاست مدیر عامل بفرستید که
 پیام اطمینان بخش باشد.

 مدت زمان انتظار مشتری را به او اطلاع دهید

ساعت است. اما در شرایط اخیر  12معمولا، به طور متوسط زمان انتظار مشتری برای پاسخ به ایمیل او 
 روز هم کشیده باشد. 7این زمان انتظار ممکن است به 

داند اصلا به شود که نمیتر شده است. مشتری از این ناامید میاشکالی ندارد که زمان انتظار طولانی
 کشد تا پاسخ خود را دریافت کند.شود یا نه، یا اینکه چه مدت طول میایمیل او پاسخ داده می

اید )تماس تلفنی، چت آنلاین یا انتخاب کردهبنابراین، هر راه ارتباطی که برای خدمات مشتریان خود 
 ایمیل( به مشتری خود اطلاع دهید که چقدر زمان انتظار او حدودا طول خواهد کشید.

زمان انتظار را در تمامی کانالهای ارتباطی به مشتری اطلاع دهید، با او صادق باشید و به او اطمینان »
 «خاطر بدهید.

 است. قطر هواپیمایییک نمونه خوب شرکت 

کشد تا بازگشت وجه به حساب مشتری انجام روز کاری طول می 5دهند که آنها به مشتری اطلاع می
ه روز آینده برای پیگیری درخواست شود که نیازی نیست دو سشود. به این ترتیب مشتری متوجه می

بازگشت وجه و علت عدم واریز آن دوباره با شرکت تماس بگیرد. در نتیجه بخشی از منابع خدمات 
 تر باقی بماند.های مهمشتریان برای پاسخگویی به درخواستم
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 «به مشتریان خود اطلاع دهید که بدانند کی منتظر شما باشند.»

 درخواست ها را در یک کانال ارتباطی تجمیع کنیدتمامی 

نفر، الان همه اعضای تیم شما به آخرین حد توان  100نفر باشد خواه  10خواه تیم خدمات مشتریان شما 
اطی مختلف مانند کنند. به جای اینکه آنها را در کانالهای ارتباند، به خصوص اگر دورکاری میخود رسیده

ای از د، سعی کنید که بخش عمدهاجتماعی، تلفن، ایمیل و غیره پخش کنیهای چت آنلاین، شبکه
 ها را در یک کانال ارتباطی تجمیع کنید.درخواست

یک راه ارتباطی خوب برای درخواست مشتری می تواند یک فرم آنلاین باشد. مزیت استفاده از فرم 
شتری داشته باشید که به شما کمک توانید اطلاعات بیشتری از مآنلاین این است که شما از قبل می

 بندی کنید. ها را قبل از رسیدگی اولویتکند که درخواستمی
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توانید با ارسال یک ایمیل خودکار به مشتری، به او گر فرم آنلاین این است که شما مییک مزیت دی
لازم در خصوص زمان و این حس را منتقل کنید که بلافاصله درخواستش دریافت شده است و اطلاع 

 نحوه پاسخگویی را به او بدهید.

انتخاب  یبرای اینکه بتوانید عمده درخواستها را در یک کانال تجمیع کنید، نیاز دارید تا لینک کانال ارتباط
های ارتباطی شده را در تمامی نقاط تماس مشتری اعم از وب سایت، صفحه تماس با ما و دیگر کانال

حتی این کانال ارتباطی خاص برای شرایط بحران را در شبکه های اجتماعی وبلاگ  موجود قرار دهید.
 خود نیز معرفی کنید.

 است برای معرفی صفحه اختصاصی ارتباط با مشتری: بریتانیا هواپیمایی شرکت توئیتاین 

 

 
 لینک متن کامل
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ها باید در نحوه عملکرد خود چه ا و رکود چشمگیر اقتصادی، سازمانبا توجه به گسترش ویروس کرون
مشتریان تجدیدنظر کنند. کارشناسان حوزه مدیریت  خدماتو چه در قسمت  مشتری تجربهدر حوزه 

احساسات مردم و گسترش فرهنگ ( با افزایش آگاهی خود درباره روش تفکر و XMتجربه مشتری )
این فضای پویا سازگار شده و در کنترل این بحران نقش  به سرعت با شرایط حاکم برند نی قادررسایاری

توان این امر را توصیف درست طراحی تجربه مشتری و مدیریت وثری را ایفا کنند. در مجموع، میم
 تجربه مشتری در چنین شرایطی دانست.

کارشناسان تجربه مشتری  مشتری تجربه بر کرونا ویروس تاثیربرای گذر از این روزهای دشوار، و مقابله با 
ها ازمان خود همسو کرده و از آنهای خود را با نیازهای در حال تغییر سها و سیاستتوانند تواناییمی

 تازه سازمان بهره جویند. در جهت حمایت از اهداف

 اصل مهم برای ایجاد تغییر در برنامه مدیریت تجربه مشتری 5

 مسئولیت اجتماعی برندتان را ایفا کنید! .1

با مشتریان خود تعامل داشته باشید. از آنها بخواهید که در موارد گوناگون بازخورد خود را ارائه کنند. 
نیستید و مسئولیت اجتماعی خود را در این شرایط با تعهد به مردم نشان دهید که در پی سودجویی 

کامل ایفا می کنید و برای مشتریان و کارکنان اهمیت قائل هستید. به مشتریان خود ثابت کنید که 
های خویش را دنبال نمیمتفاوت بوده و روند عادی فعالیت عملکرد شما در وضعیت کنونی با همیشه

 کنید.

 ا به صورت موقت تعدیل کنید!سنجش تجربه مشتری ر .2

بدیهی است که مختل شدن طولانی مدت عملکردهای عادی به شدت بر احساسات مردم تاثیر خواهد 
های ناشی از آن ممکن است فواید مختلفی را برای سازمان گذاشت. بررسی این تأثیرات و ناسازگاری

را تعدیل کرده و  مشتری تجربه سنجششما به دنبال داشته باشد. با این حال، بهتر است روند معمول 
 ژی خود را برای پاسخگویی به مشکلات کنونی متمرکز کنید.تمام انر

 

 

 

 دیریت تجربه مشتری در بحرانم
 سعید صالحیان
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 . کمتر سوال کنید و بیشتر گوش فرا دهید!3

طبق روال عادی مفید نبوده و اطلاعات  مشتری نظرسنجیثبات بودن اوضاع، انجام با توجه به بی
درستی را در اختیارتان قرار نخواهد داد. اکنون به جای ردیابی مداوم عملکردهای تعریف شده در حوزه 

ح های طر تجربه مشتری، زمان آن است که سوالات به مراتب کمتری را مطرح کنید. معدود پرسش
شده هم باید سوالات باز باشند تا بتوانند مخاطب را به برقراری ارتباط تشویق کنند. شما در این موقعیت 

 مقدم، ارتباطات موجود را تجزیه و تحلیل کنید.توانید همراه با کارمندان خطمناسب می

 . مهارت واکنش سریع را تقویت کنید!4

های خود در تر از آموزهدیگری آماده باشید و هر چه سریع در شرایط کنونی، لازم است بیش از هر زمان
نامیده شده « واکنش سریع»مدت بهره جوئید. این امر، در اصطلاح مهارت ایجاد تغییرات کوتاهجهت 

 شود.های شش گانه لازم برای مدیریت تجربه مشتری قلمداد میو از جمله صلاحیت

 بازخورد مشتری را تسریع کنید! های دریافت، تحلیل و اقدام بر اساسچرخه .5

های موجود ارتقاء یافته و سرعت ارائه بازخورد را افزایش خواهد رفیت عملکرد سازمان براساس یافتهظ
مدت، به شما کمک خواهد کرد تا روند مانی در جهت ایجاد تغییرات کوتاهداد. گسترش ظرفیت ساز

بندی آنها و تحلیل تغییرات ایجاد شده و اولویت دریافت بازخورد را تسریع کرده و از توانایی تجزیه
استفاده کنید تا بتوانید به  مشتری تجربه سنجشبرخوردار شوید. برای این کار باید از ابزارهای آنلاین 

 .سرعت تمامی بازخوردها را از تمامی کانال های ارتباطی و به صورت یکپارچه دریافت و تحلیل کنید

 مطلبادامه 
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در این روزهای سخت که همه به دنبال راهی برای زنده نگه داشتن کسب و کارشان هستند، اضطرار 
دارد تا هر چه سریعتر تصمیماتی سریع و قاطع برای مقابله با بحران ایجاد شده مدیران را به فکر وا می

 بگیرند.

های قبلی کارایی لازم را نخواهند داشت و لازم است تا به صورت اساسی قاعدتاً در چنین شرایطی برنامه
بازنگری شوند. به عنوان یک مدیر ممکن است این احساس را داشته باشیم که نگاه همه در سازمان به 

قرار داریم، سمت ماست تا پاسخ همه ابهامات را بدهیم و شاید هم از همیشه بیشتر در معرض قضاوت 
دهیم که بعضاً ممکن است برای برخی از ارکان گیریم و اقداماتی که انجام میی که میبرای تصمیمات

 سازمان خوشایند هم نباشد.

و از دیگر سو هیچ کاری نکردن هم جایز نیست، چون ما را به عنوان رهبر و فرد شماره یک سازمان به 
ت که ما چه در بحران باشیم کند. به هر حال حقیقت این اسشدت تحت فشار قرار داده و تضعیف می

و یا در شرایط عادی، استاندارد اتخاذ تصمیمات مدیریتی باید رعایت شود. البته همه تصمیمات تصمیم 
ها هم استراتژی کارا نخواهند بود. قدام موثر نیستند و همه استراتژیدرست نیستند، همه اقدامات ا

تفکر اتخاذ شود قطعاً منجر به حل بحران نخواهد  علاوه بر این تصمیمی که در شرایط پر استرس و بدون
 .شد

 فاکتور کلیدی برای تصمیم گیری در بحران 7

 لطفاً زنده بمانید .1

مدت منجر به تحکیم جایگاه شرکت خواهد شد؟ برای زنده ماندن کسب آیا اتخاذ این تصمیم در کوتاه
دهید؟ آیا نیاز به نقدینگی دارید؟ آیا باید اقدامی در جهت و کار در شرایط حاضر چه اقدامی باید انجام 

ها فکر حفظ مشتریان انجام دهید؟ آیا باید روی افزایش فروش تمرکز کنید؟ آیا باید برای کاهش هزینه
های بازاریابی دارد؟ آیا برای ارائه خدمات به مشتری نیاز به ازمان نیاز به تغییر در استراتژیکنید؟ آیا س

 بسترهای جدید دارید؟

مدت منجر به زنده ماندن عواملی در کوتاهگرایانه بررسی کنید و ببینید چه شرایط را به صورت واقع
 کسب و کار شما خواهند شد.

 

 

 

 مدیریت در بحران
 مجید صالحیان
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 های سازمان وفادار باشیدبه ارزش .2

شرایط ر گیری دهای کلیدی سازمان است؟ سعی کنید قبل از تصمیمآیا تصمیم شما مبتنی بر ارزش
ها و ماموریت سازمان را بخوانید. از هر اقدامی که شما را از ارزشهای سازمان بحرانی یک بار دیگر ارزش

شود و سازمان شما قرار است که به چون در نهایت بحران تمام می کند صرف نظر کنید.دور می شما
مدت نزد مشتری تصمیمات کوتاهشما نباید به خاطر حیات خود ادامه دهد و جایگاه اجتماعی برند 

 تخریب شود.

 کارمندان را در نظر داشته باشید .3

ه تصمیم شما چه تاثیری بر کارمندان شما خواهد گذاشت؟ آیا این تصمیم در جهت حمایت و کمک ب
آیند هم هست؟ آیا این تصمیم از نظر کارمندان های شما به حساب میکارمندان سازمان که جزء دارایی

شود باعث مان مثبت ارزیابی خواهد شد؟ آیا تغییراتی که بر اثر این تصمیم در سازمان ایجاد میکل ساز
 ایجاد روحیه مثبت و افزایش همدلی در کارمندان خواهد شد؟

ای که در نظر گرفتن همه جوانب، به گونهبله منم هم قبول دارم که اتخاذ تصمیمات در شرایط بحران با 
کمترین اثر منفی را در روحیه نیروی انسانی داشته باشد گاهی به نظر بسیار سخت و چالش برانگیز 

. خصوصاً زمانی که تصمیمات مدیریتی به سمت تعدیل نیروی انسانی برای کاهش هزینه ها در است
ندان، هم به شما در از کارمرود. اما شاید قبل از اتخاذ و اعلام چنین تصمیماتی نظر خواستن بحران می

تر خواهد کند و از طرف مقابل همدلی و همراهی کارمندان با شما را هم بیشگیری بهتر کمک میتصمیم
ای به جز تعدیل نیروی انسانی برسید که به عبور شما به سلامت از حل میانهو شاید بتوانید به  کرد

 زاویه دید کارمندان به موضوع نگاه کنید.به هر روی قبل از اتخاذ تصمیم حتماً از  بحران کمک کند.

 مشتریان را فراموش نکنید .4

به نظر من مهمترین بخش اتخاذ تصمیم در بحران توجه و مراقبت از مشتریان است. هر چند شاید در 
حیاتی نگاه اول، مدیر با توجه به پیچیده و دشوار بودن شرایط نگاهش به درون سازمان و مدیریت امور 

-ضور مشتری است. در بحران، خواستهباشد اما باید توجه داشت که ادامه بقاء کسب و کار وابسته به ح

کند. سفر شود و همراه با تغییر شرایط تغییر میهای مشتری به سرعت متحول میغدغهها، نیازها و د
 کند.تریان تغییر میهای مششود و اولویتمشتری دچار تحول اساسی شده، تجربه مشتری متفاوت می

بنابراین لازم است حتما اثرات این تصمیم را بر روی مشتریان در نظر بگیریم و از زاویه دید مشتری هم 
توانیم در جهت مراقبت از مشتری در بحران بینیم آیا با اتخاذ این تصمیم میبه موضوع نگاه کنیم. ب
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ایی توانیم به گونهاین شرایط برطرف کنیم؟ آیا میدر های مشتری را توانیم نگرانیحرکت کنیم؟ آیا می
 ریزی کنیم که مشتری به راحتی مشکلاتش برطرف شود؟برنامه

 گیری چابک باشیددر تصمیم .5

سعی کنید در کنار بررسی عمیق مسائل در بحران رویکرد عملیاتی چابکی را مستقر کنید. بدین منظور 
-گتر زمان را از دست ندهید. تصمیمتر و اتخاذ تصمیمات بزر عمیقست برای دستیابی به تغییرات لازم ا

ریزی کنید که بتوانید نتایج هر مرحله را اندازه برنامه ایهای بزرگ را به چند بخش تقسیم کنید. به گونه
گیری و بررسی کنید. با استفاده از این روش و تحلیل نتایج هر مرحله شما علاوه بر اطلاعاتی که از ابتدا 

های اولیه با نتایج جدید برای مراحل بعد تصمیمات دقیقتری توانید با ترکیب داشتهدر اختیار دارید می
 بگیرید و تغییرات را به درستی در سازمان اعمال کنید.

 تان حمایت کنیداز تیم .6

 تانبعد از اتخاذ تصمیم و مشخص کردن روندهای عملیاتی جدید، وظایف هر بخش از سازمان و تیم
اید و اوضاع به فتهرا به طور واضح مشخص کنید. و زمانی که برایتان روشن شد تصمیم درستی گر

رود منابع و ابزار لازم را برای تیم فراهم کنید و به آنها اطمینان دهید که شما هم به درستی پیش می
 د کرد.عنوان رهبر یا مدیر در این شرایط در کنار آنها هستید و نقش خود را ایفا خواهی

تان حمایت احساسی را در شرایط سخت به خوبی فراهم کنید و سعی کنید به عنوان یک مدیر برای تیم
با درک شرایط از تحت فشار قرار دادن بیش از حد کارمندان خودداری کنید و به آنها دلگرمی لازم را 

 برای انجام وظایفشان در شرایط سخت بدهید.

 به دقت مراقب نتایج باشید .7

به صورت هفتگی نتایج را کنید و تان به طور مرتب نتایج را رصد میمطمئن شوید شما و اعضای تیم
های قبلی ترکیب کنید کند که به سرعت اطلاعات جدید را با داشتهکنید. این به شما کمک میتحلیل می

به صورت موثر عمل  و در صورت لزوم تغییرات جدید را اعمال کنید و اگر متوجه شدید که تغییرات قبلی
 .اند به سرعت بتوانید واکنش دهید و تصمیمات جدید بگیریداند و اهداف شما محقق نشدهنکرده
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