
نقش استراتژیک مدیران ارتباط در خلق ارزش

B2Bبلند مدت و ارتقای فروش 

دکتر رئوف رابطی : ارایه 

محقق مدرس و مشاور بازاریابی 



 "The best way to predict the 

future is to create it. And we 

create our clients' future 

through deep trust and strategic 

consultation, not just a financial 

transaction."



(Relationship Manager)مدیر ارتباط 

ایجاد و تعمیق شراکت های بلندمدت و دارای منااع ❖

.  B2Bبا مشتریان کلیدی سازمانی متقابل

.قهرمان داخلی مشتریومشاور مورد اعتماد❖

ت شناسایی چالش های استراتژیک مشتری به صاور❖

یل هاای بینش عمیق صنعتی و تحلععال با استفاده از

راه حل هااای سفارشاای و بااا ارز  داده محوروارایااه 

.اعزوده بالا



ارزش اقتصادی مشتریان وفادار و چالش پیش رو

چالش و فاصله عمیق 

۸۴خریدارانازدرصدB2Bکهدارندانتظار

موردمشاورعنوانبه(RMs)فروشندگان

کهمی گوینددرصد۷۳اماکنند،عملاعتماد

.دارندمعامله گریحسفروش،تعاملاتاغلب

ارزش اقتصادی مشتریان

گران تر از حفظبرابر۲۵تا ۵جذب مشتری جدید

.مشتری فعلی است

 د در نرخ حفظ مشتری می تواندرصدی۵افزایش

برای درصد افزایش سود۹۵تا ۲۵منجر به

.شودB2Bشرکت های 

۷۰تا ۶۰احتمال فروش به یک مشتری موجود بین

است، در حالی که احتمال فروش به یکدرصد

.استدرصد۲۰تا ۵مشتری جدید تنها



داستان شرکت دانه های زرین 

در اواسط سال، زمزماه هایی در دولات و محاعال اقتیاادی شانیده :چالش کلان

( مانند دانه های روغنای)می شود که یارانه ی دولتی برای واردات مواد اولیه کلیدی

را "دانه های زریان"این اقدام، قیمت تمام شده . به زودی حذف یا تعدیل خواهد شد

مدیران شرکت درگیر مسائل روزماره هساتند و . اعزایش می دهددرصد۴۰حداقل 

ر ارتباط این شرکت مشتری بانک الف است و مدی.گرعته انداین خطر کلان را نادیده 

. آنها آقای ناصری است 



داستان شرکت دانه های زرین 

ا مواد سه ماه طول می کشد تناصری می داند که اگر این اتفاق بیفتد، دانه های زرین

داولیه با قیمت بالاتر را به بازار منتقل کند، و در ایان مادت، کال حاشایه ی ساو

(Profit Margin)شرکت از بین خواهاد رعات و نلاول ماالی محتمال اسات.



محورهای خلق ارزش برای مشتری توسط مدیر ارتباط 

راه کارهای 

ارتباط با مدیر 

مشتری 

مدیریت 

موجودی

تأمین مالی 
داخلی

پوشش 
ریسک

خریدبرایموجوداعتباریخطوطازشرکت
ععلییارانه اینرخبااولیهموادحداکثری
۹۰برایراخودذخایروکنداستفاده
کندکاملآیندهروز

( Hedging)ارزقرارداد پوشش ریسک نرخ 

د مانن)ابزارهای تأمین مالی داخلی 
برای (تنزیل اسناد یا اوراق گام

پرداخت سری  تر به 
تأمین کنندگان



روند تکاملی تغییر نقش مدیران ارتباط 

سفار  گیرنده و واکنشی

(Transactional&Reactive)

(۲۰۰۰تا اوایل ۸۰دهه )

مدیر حساب و تسهیل گر

(Account Manager&Facilitator)

(۲۰۱۵تا ۲۰۰۰اوایل )

مشاور استراتژیک و معمار 
&Trusted Advisor)ارز 

Value Co-Creator)

(تا کنون۲۰۱۵)

ذهنیت 
ارتباط گرا

مشتری ROIتمرکز بر

ذهنیت 
گرامعامله 

امضای قرارداد بعدی•
تخفیف بیشتر•
سرعت تحویل•



نقش جدید مدیر ارتباط

عهمیدن اینله مشاتری شاما چنوناه پاول درمای آورد و بزرن تارین :درک عمیق از مدل کسب وکار مشتری

.چالش هایش چیست

یاا تاأمینی نه عقط ثبت سفار  امروز، بلله برنامه ریزی برای نیازهاای تلنولوییاک:پیش بینی نیازهای آینده

.آن ها در سال آینده

تبدیل شدن به صدای مشتری و بسیج کردن تیم های تولید، عنی و :رهبری تیم های داخلی شماD&R  شارکت

.خودتان برای خدمت به مشتری

اعتماد این تخیص و تمرکز است که(Trust) را درB2B  از تیمیم گیری های پیچیاده ٪۷۰می سازد؛ عاملی که

B2B را تحت تأثیر قرار می دهد.



محورهای خلق ارزش برای مشتری توسط مدیر ارتباط 

مدیر ارتباط

با مشتری 

یلپارچه سازی 
عرآیندها

Process 

Integration

رهبری علری

Thought 
Leadership

ریسک زدایی و 
پایداری

De-risking

&Stability



سه محور خلق ارزش

 رهبری علری(Thought Leadership:)

..مدیر ارتباط باید دانش روز صنعت را به مشتری هدیه دهد▪

 یلپارچه سازی عرآیندها(Process Integration:)

ن مددیر ارتبداط بایدد تلدگر  صر اصدکی ه کداری بدر. صنعتی، مشکلات مرزی ندارندد B2Bدر ▪

بخش های مختکف سازمان ش ا و سازمان مشتری باشد

 ریسک زدایی و پایداری(De-risking&Stability:)

رفرت، و شفافرت در مورد زنجرره تأمرن، تض رن ک. مدیر ارتباط ملئول ایجاد حس امنرت است▪

.ندداشتن برنامه های اضطراری برای مشتریان بزرگ، ارزش حراتی و استراتژیک ایجاد می ک



پیامدهای تفکر جدید مدیر ارتباط برای سازمان 

 د، نه هدف اعزایش عرو  به یک نتیجه اجتناب ناپذیر تبدیل می شو:بزرصترین پاداش

.اولیه

اعتماد 
و ارزش 

Up-selling

Cross-selling

Referrals



مدیران ارتباطدر استفاده ازHSBCتجربیات بانک

HSBC ان جهانی به عنوان یلی از بزرگترین بانک های بین المللی مدیریت مشتری

.کشور با خدمات شخیی سازی شده6۵در بیش از 



تمرکز بر هوش داده محور و بینش عمیق.۱

مشتریخودازقبلمشترینیازپیش بینی:HSBC خودداده هایعظرمحجماز

.کندتجگرزتحلیلیبینش هایباراارتباطمدیرانتامی کنداستفاده

تصمخچالش هاییامشتریشرکتبکندمدترشداهدافمورددراستراتژیکگفتنوی

.صنعت



شخصی سازی در سطح جهانی.۲

کبانمج وعهو"داخلیهماهنگ کننده"عنوانبهارتباطمدیر:خدماتیلپارچه سازی

بامتناسب((Cross-Product Solutionیلپارچهراهلاریکدهندهارایه

مشتریتجاریزیرساخت



(The Currency of Trust)تثبیت اعتبار و اعتماد .۳

استراتژی بازاریابی برند :اولویت برندینگHSBC  در فضایB2B  بانکدداری شدرکتی بده

. به عنوان عنصر اصکی در معاملات مالی تکره داردTrustاعتماد "شدت بر مفگوم

ه مشداوره او با ارائ. مدیر ارتباط، تجلم این اعت اد است:مدیر ارتباط به عنوان حاعظ برند

در محدر  . دتخصصی، شفافرت و پشتربانی مداوم، اعتبار بانک را در هر تعام  تقویت می کن

.برای مشتری استریسک زداییمالی پرچرده، این نقش فراتر از فروش بوده و



(Sales & Marketing Alignment)همکاری متقابل با بازاریابی .۴

در :نقش دوعازی مدیر بازاریابی مشتریانHSBC،  ترم هدای بازاریدابی بدرای مشدتریان

.سازمانی ملتقر اً با مدیران ارتباط و ترم های پوشش دهی کار می کنند

و تدرم بازاریدابی وفرفده دارد بدا اسدتفاده از برنش هدای بدازار:حمایت از مدیران ارتبااط

مدیر ارتبااط را باه یاک رهبارمحتوای استراتژیک تلاش می کند تا ،CRMداده های 

تبدی  ن ایدعلری 





آغاز کنیم باید فردا از اقداماتی که 

ذی نفعاننقشه برداری(Stakeholder Mapping):

یرمدکهمی دانداو.نرلتارتباطدرخریدمدیرباتنگاحرفه ایارتباطمدیریک

D&R،رکدامهبرایاو.تأثررصذارندتص رم صرری هادرنرزمالیمدیروتولردمدیر

وکرفرت،D&Rمدیربرای:داردخودشانبهمخصوصارزش افزودهپرامیک

یعنیاین.صرفه جوییو(ROI)سرمایه صذاریبازدهمالی،مدیربراینوآوری؛

.استراتژیکسطحبالاتریندرارتباطمدیریت



توصیه های عملیاتی 

شغلینقشمجددارزیابی(Job Description):مدیرانوفایفشرح

بهراآن هازماناز٪۳۰حداقل.کنردبازنگریراخودارتباط

ازهاج.سفارشپرگرریفق نهدهرد،اختصاصعلریرهبریفعالرت های

.باشندمشاورکهدهرد



توصیه های عملیاتی 

ابزاررویسرمایه گذاریCRM ثبترات اس هاسوابقصرفاً:کیفیتبا

بهشدهارائهبینش هایکیفیت"ثبتبرای CRMازنکنرد؛

اندازهاراستراتژیکتعاملات.کنرداستفاده"ذی نفعاننقشه"و"مشتری

.راتراکنش هافق نهبگررید،



توصیه های عملیاتی 

 رد و به مشتری ککردی سازمان خود را انتخاب کنچند :مشتری استراتژیکچند انتخاب

 Joint)برناماه مشاترک رشاد یلسااله "مدیر ارتباط خود مأموریت دهردد تدا یدک

Growth Plan)"ک باه کمهدفتان نه فروش برشتر به آن ها، بککه. با آن ها تنظرم کند

.باشدآن ها برای موعقیت بیشتر



ارتباط نقشه راه به روزرسانی مهارت های مدیران

مهارت های 

مدیران 

ارتباط

تحلیل داده و 
هوش مصنوعی

مشاوره و رهبری 
فکری

مدیریت ارتباطات 
پیچیده

بهره وری و 
ابزارهای 
تکنولوژیک

ذهنیت و 
انطباق پذیری



Let us transition from 

being mere vendors to 

becoming Value 

Architects architects 

who use data to build 

stability for our clients 

and sustainable futures 

for our organizations.

نده، بیایید از امروز، نه یک فروش

بلکه یک معماار ارزش باشایم

معمارانی که با داده هاا، بارای 

مشتریان خاود بباات و بارای 

نا سازمانمان آینده ای پایدار را ب

.می کنند



از توجه شما سپاسگزارم



(تمرکز استراتژیک)وظایف محوری (ماهیت کار)RMنقش اصلی دوره زمانی

تا ۸۰دهه )گذشته
(۲۰۰۰اوایل 

(Transactional&Reactive)سفارش صررنده و واکنشی

.ت رکز بر حجم معاملات و قر ت:فروش محصولات استاندارد. ۱

.تض رن تحوی  و پرداخت به موقع:مدیریت ع کرات. ۲

.رسردصی واکنشی به ملائ :پاسخ دهی به شکایات. ۳

تا ۲۰۰۰اوایل )میانی
۲۰۱۵)

(Account Manager&Facilitator)مدیر حلاب و تلگر  صر

.توسعه و حفظ حلاب های بزرگ(:KAM)مدیریت حلاب ککردی . ۱

(.فنی، خدمات)برقراری ارتباط برن مشتری و ترم های داخکی :ه کاری داخکی. ۲

.کشف نرازهای آشکار و ارائه راه ح  های ک ی سفارشی:تشخرص نراز. ۳

(تا کنون۲۰۱۵)کنونی
-Trusted Advisor&Value Co)مشاور استراتژیک و مع ار ارزش

Creator)

ارائه برنش های داده محور و (:Thought Leadership)رهبری فکری . ۱
.روندهای صنعت

طراحی راه ح  های سفارشی برای تأثرر ملتقرم بر :خکق ارزش مشترک. ۲
(.ROI)شاخص های مشتری 

ح نقشه برداری و مدیریت ارتباطات در ت ام سطو:مدیریت ذی نفعان پرچرده. ۳
.سازمانی مشتری

.استفاده از داده ها برای پرش برنی مشکلات و فرصت های آتی:پرش برنی. ۴

روند تکاملی تغییر نقش مدیران حساب 



RM)     )و مدیر ارتباط  (AM)تفاوت های کلیدی مدیر حساب 

(Relationship Manager - RM)مدیر ارتباط (Account Manager - AM)مدیر حساب ویژگی

حاص  از اعزایش درآمدهدف اصکی،:تمرکز بر حجم عرو  و رشد حسابتمرکز اصلی
.و انجام معاملات موفق است( سگم از سبد خرید مشتری)یک حلاب خاص 

تعمیق شراکت هدف اصکی،:تمرکز بر کیفیت رابطه و اعتماد
.ایجاد وفاداری و تض رن رضایت بکندمدت مشتری استاستراتژیک،

دن ت رکز بر چرخه فروش جاری، ت دید قراردادها و رسر:کوتاه مدت تا میان مدتننر  زمانی
.به اهداف فصکی

و (CLV)ارز  طول عمر مشتری ت رکز بر:بلندمدت و استراتژیک
.هم راستایی اهداف دو سازمان برای سال های آینده

اغکب بر ملائ  :(Transactional & Responsive)معامله گرا و پاسخنو ماهیت کار
.روزمره، قر ت صذاری و ع کراتی ت رکز دارد

نقش :(Consultative & Predictive)مشاوره ای و پیش بینی کننده 
.رهبر فکری، ارائه برنش های بازار و ح  چالش های استراتژیک مشتری

ول یا توانایی قانع کردن مشتری برای خرید محص:تخیص در محیول و مذاکرهابزار موعقیت
.خدمت مشخص

به توانایی تشخرص نرازهای پنگان و ک ک:درک مدل کسب وکار مشتری
.مشتری برای رشد و مدیریت ریلک

مانند)دارند استانداردتر یا حجم عرو  بالادر شرکت هایی که محصولاتمحل استقرار رایج
(.فروش قطعات، نرم افزارهای تجاری ع ومی

دمات مانند بانکداری شرکتی، مدیریت ثروت، خ)خدماتی پیچیدهدر صنایع
(.مشاوره ای و فناوری های انحصاری

)KPI(سنجش موعقیت
نرخ تمدید  ,(Margin)حاشیه سود  ,(Revenue)حجم عرو  

(Renewal Rate).
 ,(NPS/CSAT)رضایت مشتری  ,(Retention Rate)نرخ حفظ مشتری 

.(Stakeholder Penetration)و نفوذ در سازمان مشتری 



(فنیتمرکز بر مهارت های استراتژیک، تحلیلی و)امروز (یتمرکز بر مهارت های نرم و عملیات)گذشته دسته مهارت

مهارت های ارتباطی و . ۱
فروش

و غکبه بر هبلتن سریع معامکتوانایی برای:فن بران قوی و متقاعدسازی سنتی

.مقاومت های خریدار

رهبری یک صفتگو حول توانایی(:Consultative Selling)مگارت مشاوره استراتژیک 

توانایی (:Value Storytelling)قصه صویی ارزش .نه محصولمحور کلب وکار مشتری،

.به جای قر ت( ROI)اثبات بازده سرمایه صذاری 

مهارت های فنی و . ۲
تحلیلی

آشنایی کام  با ویژصی ها، مشخصات فنی و:دانش محصول و قر ت صذاری

ثبت دقرق اطلاعات در دفترچه ها یا فای  های :مگارت های اداری.جدول قر ت ها

.اکل 

، شناسایی الگوهای CRMتوانایی تحکر  صزارش های :CRMتحکر  داده ها و استفاده از 

 Tech)دانش فناوری (.BI)خرید و پرش برنی نرازها با استفاده از هوش تجاری 

Savviness:)تلک  بر ابزارهای ه کاری آنلاین و پکتفرم های تعام  مشتری.

مهارت های . ۳
استراتژیک و رهبری

ی و رواب  ع وم.برنامه ریزی برای بازدیدها و پرگرری ها:مدیریت زمان شخصی

.توانایی برقراری ارتباطات اولره:شبکه سازی

توانایی شناسایی و نفوذ در (:Stakeholder Mapping)نقشه برداری ذی نفعان 

و رهبری توانایی بلرج:مدیریت پروژه داخکی.شبکه های پرچرده تص رم صررنده مشتری

.ترم های داخکی شرکت برای ارائه یک راه ح  یکپارچه به مشتری

مهارت های ذهنی و . ۴
.تح   تأخررها و نوسانات بازار:انعطاف پذیری و صبربینشی

توانایی درک تأثرر (:Thought Leadership)تفکر سرلت ی و رهبری فکری 

یا ESGمانند ملائ  )روندهای کلان بازار بر کلب وکار مشتری و ارائه برنش های نوآورانه 

درک انگرزه های پنگان و اولویت های استراتژیک:بالا( EQ)هوش هرجانی (.دیجرتالی شدن

.مدیران ارشد مشتری
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