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 نتايج بررسي هاي موسسه گالوپ در مورد توسعه روابط با تامين كنندگان

 چگونه مشتري برگزيده تامين كنندگان باشيم؟
 

 
 

يك شركت، بسيار خوش شانس خواهد بود اگر تامين كنندگاني (شركت هايي كه مواد اوليه خود را از آن تامين مي كند) خوب و 
بااطمينان داشته باشد. تهيه مواد اوليه باكيفيت و معتبر با قيمت مناسب، باعث مي شود اقدامات، بهره وري و موفقيت محصولات آن 

  .شركت در بازار تضمين شده باشد
 

اما يك نكته را نبايد فراموش كرد: تامين كنندگان خوب مي خواهند شركت شما با آنها رفتار محترمانه اي داشته باشد. در بسياري از 
صنايع، شركت ها تامين كنندگان را به چشم فاكتورهاي هزينه آوري مي بينند كه بايد آنها را مديريت كرد، نه شركايي كليدي كه 

  .مي توانند در موفقيت كسب وكار آنها نقش داشته باشند
يك شركت خودروساز آمريكايي در حال درس گرفتن از اين تجربه است. در يكي از بزرگ ترين كمپين هاي جمع آوري محصول در 
تاريخ صنعت خودرو، ميليون ها خودرو به دليل نقص سوئيچ استارت جمع آوري شد. يكي از دلايل كليدي اين نقص فني ادعاي اين 

  .شركت خودروسازي است مبني بر اينكه تامين كنندگان آن، قطعات بي كيفيت چيني به آن شركت فروخته اند
شركت هايي كه صرفا تلاش مي كنند معاملات ارزان تر با تامين كنندگان خود انجام دهند، نمي توانند انتظار داشته باشند كه كيفيت 

محصول يا فرآيند توليد آنها مزيتي داشته باشد. كسب وكارهايي هم كه دائما تامين كنندگان خود را تغيير مي دهند تا ارزان ترين 
معاملات ممكن را براي خريد مواد اوليه و قطعات انجام دهند، نمي توانند انتظار داشته باشند كه اين تامين كنندگان نه چندان قوي، 

در شرايط بحراني از آنها حمايت كنند و شركت هايي كه روابط نزديكي با تامين كنندگان خود ندارند، براي دريافت مواد جديد و 
  .نوآورانه مهمي كه به بازار مي آيد، در اولويت قرار نمي گيرند

 
 مشتري برگزيده باشيد 

از طرف ديگر، شركت ها و تامين كنندگان آنها مي توانند به صورت متقابل از يك همكاري نزديك و قابل اعتماد در زنجيره تامين 
بهره ببرند. وقتي مي خواهيد محصولات يا خدمات جديدي ارائه كنيد، ترجيحا از همان ابتدا تامين كنندگان خود را در جريان 
بگذاريد تا بتوانيد از دانش و قدرت نوآوري آنها بهره بگيريد. در نهايت، هدف اين است كه يك «مشتري برگزيده» واقعي براي 
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  .تامين كنندگان خود باشيد؛ حداقل در مورد مهم ترين تامين كنندگان بايد اين گونه باشد
ايجاد ارتباط با همه تامين كنندگان براي شركت ارزش ندارد يا لزوما براي بقاي كسب وكار لازم و ضروري نيست. به عنوان مثال، يك 

تامين كننده كليدي كه توليدكننده بسيار متخصصي است و رقباي چندان مهمي در اطراف خود ندارد، مي تواند تاثير زيادي بر 
كسب وكار شما داشته باشد. اين تامين كننده بايد بيشتر از خدمات دهندگاني كه رقباي مشابه زيادي دارند (مثل فروشندگان لوازم 

  .اداري) از طرف شما مورد توجه قرار گيرد
اگر به يك مشتري برگزيده تبديل شويد، مي توانيد شركت تان را از ساير رقبا متمايز كنيد و به يك مزيت رقابتي قاطع برسيد. اين 
موقعيت به خصوص در شرايط بحراني و زماني كه شركت شما به حمايت منعطف و بوروكراتيك از سوي تامين كنندگان خود نياز 

دارد، ارزش ويژه اي دارد. تامين كنندگان توجه كامل خود را معطوف مشترياني مي كنند كه آنها را انتخاب كرده اند و بنابراين، 
بهترين كارمندان خود را براي كار كردن روي پروژه هاي اين مشتريان مي گمارند. يك مشتري برگزيده به آخرين فرآيندها و 

تكنولوژي هاي تامين كننده خود دسترسي مي يابد كه اين امر مي تواند به شركت كمك كند محصولات جديدتري توليد كرده و 
سريع تر از ديگران نوآوري را وارد فضاي بازار كند و در نهايت، مشتري برگزيده نسبت به رقيب خود كه چنين جايگاهي ندارد، از 

  .شرايط مطلوب تري برخوردار است
 

 سنجش روابط با تامين كننده 

با وجود همه مواردي كه گفته شد، بسياري از شركت ها نمي دانند آيا مي توانند تامين كنندگان كليدي خود را انتخاب كنند يا اينكه 
براي اين انتخاب چه كارهايي بايد انجام دهند. تاكنون هيچ رويكرد نظام مند و معتبري براي سنجش كيفيت روابط شركت ها با 

تامين كنندگان و نتايج آن وجود نداشته است. موسسه گالوپ به منظور يافتن روشي براي سنجش، مديريت و توسعه كيفيت روابط 
  .با تامين كنندگان، با شركت مارس، از پيشتازان كالاهاي مصرفي وارد همكاري شده است

اين همكاري در نتيجه تجربه اي كه شركت مارس از يك اعتصاب در فرانسه داشت، شروع شده است. پمپ  بنزين هاي سراسر اين 
كشور دست به اعتصاب زده و تعطيل شده بودند، اما تنها يكي از تامين كنندگان مهم، هنوز يك محموله سوخت موجود داشت. 

چندين مشتري بر سر اينكه چه كسي مي تواند اين محموله را دريافت كند در كشمكش بودند، چون ظرفيت آن محدود بود و فقط 
به يك شركت مي رسيد. در نهايت، يكي از رقباي مارس توانست اين محموله سوخت را بگيرد و مارس مجبور شد به دليل نبود 

سوخت، توليد خود را در يكي از كارخانه ها كاهش دهد. در نتيجه اين موضوع، مارس با طرح يك سوال مهم، از موسسه تحقيقاتي 
 «چه كاري انجام دهيم تا براي تامين كنندگان مشتري برگزيده باشيم؟» :گالوپ كمك خواست

گالوپ براي يافتن پاسخ اين سوال، فرض را بر اين قرار داد كه همان قوانين و عمليات خوبي كه براي مديريت روابط كارمندان و 
مشتري به كار مي رود، در مديريت روابط با تامين كنندگان نيز اعمال شود. شركت ها به منظور ايجاد روابط مناسب با تامين كنندگان، 

بايد عوامل منطقي و احساسي اين رابطه را بدانند. كيفيت رابطه علاوه بر فاكتورهاي قوي مانند قيمت، كيفيت و دسترس پذيري 
  .فيزيكي، از طريق تعاملات بين تامين كنندگان و مشتريان مشخص مي شود

گالوپ بر اساس سال ها تجربه در سنجش و بهينه سازي روابط شركت ها با كارمندان و مشتريان در سراسر دنيا، پنج بعد كليدي را 
 :شناسايي كرده كه كيفيت روابط با تامين كننده را مشخص مي كنند و در جدول زير آمده است

 
 ايجاد گفت وگوي متداول با تامين كنندگان 

از زماني كه شركت مارس برنامه ارتباط با تامين كنندگان را اجرا كرد، همكاري بين اين شركت و تامين كنندگان آن در حوزه هاي 
 :مختلف به ميزان قابل توجهي توسعه يافت. نمونه هايي از اين پيشرفت ها عبارت است از

يك تامين كننده، هنگام پاسخ به نظرسنجي «رابطه با تامين كننده»، فرآيند سفارش دهي در يكي از واحدهاي كسب وكار مارس در  •
اروپا را بسيار پيچيده توصيف كرد. در يك نشست مشترك بين مسوولان شركت مارس و اين تامين كننده، هر دو طرف ساختارهاي 
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خود را مشخص كرده، چندين سوء تفاهم را شناسايي و برطرف كردند و نيز افرادي را براي برقراري ارتباط بين دو شركت تعيين 
  .كردند. از آن زمان به بعد، تامين كننده در تامين سفارش هاي لحظه  آخري منعطف تر عمل مي كند

در مثالي ديگر، ميزان بالاي خطا در پيش بيني نيازهاي يك شركت از طرف تامين كننده اصلي آن شناسايي شد. گفت وگوهاي  •
متعاقب آن بين شركت مارس و آن تامين كننده مشخص كرد كه ارتباط ضعيف بين خريداران شركت و تامين كننده، منبع بروز 

مشكلات در پيش بيني نيازها بوده است. اين مشكل با اجراي يك پايگاه به اشتراك گذاري، خيلي سريع به پيشرفت قابل توجهي در 
بهينه سازي ذخيره سازي و مديريت نقدينگي منجر شد. تامين كننده اكنون احساس مي كند اطلاعات بهتري دارد و تمايل بيشتري 

  .دارد كه به درخواست هاي ناگهاني و غيرقابل انتظار شركت مارس پاسخ دهد
در موردي ديگر، دفتر شركت مارس به حمايت يك تامين كننده خاص نياز داشت تا يكي از محصولات كليدي خود را تامين كند.  •

آن تامين كننده به دليل هراس از اينكه چنين حمايتي روابطش را با يك مشتري ديگر تخريب كند، تمايلي به اين حمايت نداشت. 
در مذاكراتي كه صورت گرفت، تيم شركت مارس دريافت تامين كننده مورد نظر با فرآيند تهيه و تدارك غيرمتمركزي كه مارس 

مورد استفاده قرار مي داد، آشنايي ندارد و براي اينكه تامين كننده با استراتژي كسب وكار اين شركت بهتر آشنا شود، يك تور گردش 
در كارخانه و بازديد از تاسيسات تحقيقاتي را ترتيب داد. تامين كننده بعد از به دست آوردن شناخت بهتر از هويت شركتي مارس، 

  .از آن حمايت كامل كرد
اين نمونه ها نشان مي دهند چگونه گفت وگوهاي موثر و مداوم مي تواند روابط مثبتي بين مشتري و تامين كننده ايجاد كند. به عنوان 

مثال، در برخي موارد، تامين كننده ممكن است درك متفاوتي از ريسك هاي موجود داشته باشد. مكالمه مداوم با تامين كنندگان 
  .روشي براي تبادل اطلاعات و درك درست، بهينه سازي همكاري و درگير كردن تامين كنندگان است

 :در نهايت، موسسه گالوپ سه فاكتور كليدي را براي تبديل شدن به مشتري برگزيده يافته است
 .تامين كنندگان خود را درگير كنيد. از آنها بازخورد بخواهيد و به آنها گوش دهيد •
  .بگذاريد تامين كنندگان از كارهاي شما سر در بياورند. مشتاقانه اطلاعات را به اشتراك بگذاريد •
  .انجام كسب وكار را تسهيل كنيد. تلاش كنيد در كارتان شفاف، ساده و پايدار باشيد •

شركتي كه فعالانه تلاش مي كند اين سه اصل را در فعاليت هاي كسب وكار خود به كار گيرد، بهترين روش را براي تبديل شدن به 
  .مشتري برگزيده براي تامين كنندگان انتخاب كرده است
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How to Become a Customer of Choice with Your Suppliers 

by Marco Nink 

Story Highlights 

• Trustworthy cooperation is key for companies and their suppliers 
• Many companies don't know whether they're a customer of choice 
• There are three key factors to becoming a customer of choice 

A company is very fortunate if it has good, trustworthy suppliers. Ongoing delivery of high-
quality, reliable products at reasonable prices helps ensure smooth operations, productivity and 
success of the company's products in the market. 

But know this: Good suppliers want your company to treat them with respect. Yet in many 
industries, companies see suppliers as cost factors that they need to manage rather than as key 
partners that can make or break the success of the business. 

A U.S. auto manufacturer is learning this lesson the hard way. In one of the largest recall 
campaigns in automotive history, millions of vehicles were recalled because of defective starter 
switches. A key reason for this quality defect was the company's demand that its suppliers 
produce their products at Chinese price levels. 

Companies that merely try to get cheaper deals from their suppliers can't expect preferential 
treatment for product or process quality. Businesses that constantly change their suppliers to find 
the cheapest deal possible can't expect their suppliers' unwavering support in crisis situations. 
And companies that don't have a close relationship with their suppliers won't be first in line to 
receive major innovations or important new products. 

Becoming a Customer of Choice 

On the other hand, companies and suppliers can mutually benefit from a close and trustworthy 
cooperation in the supply chain. It's often preferable to involve suppliers early when developing 

http://www.gallup.com/businessjournal/179378/building-exceptional-business-business-relationships.aspx
http://www.gallup.com/businessjournal/179378/building-exceptional-business-business-relationships.aspx
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new products or services to benefit from their knowledge and innovative strengths. Ultimately, 
the aim is to become a true "customer of choice" -- at least with your most important suppliers. 

Not every supplier relationship has the same value for a company or is equally necessary for the 
business' survival. For example, a key supplier that's a highly specialized manufacturer with few 
competitors could have a significant impact on your business. This supplier should receive more 
attention than service providers with a high number of competitors and a lower risk potential, 
such as a supplier of office supplies. 

Achieving a customer-of-choice status differentiates your company from its competitors and 
gives it a decisive competitive advantage. This is especially valuable in crisis situations, when 
your company needs flexible and non-bureaucratic support from its suppliers. Suppliers devote 
their full attention to a customer of choice and ensure that the best employees are working on 
these customers' projects. A customer of choice is likely to get access to cutting-edge processes 
and technologies from suppliers, which can help the company develop new products and bring 
innovations to the marketplace faster. And last but not least, a customer of choice gets more 
favorable terms than a competitor without this status. 
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http://www.gallup.com/businessjournal/169103/strategic-advantage-supplier-engagement.aspx
http://www.gallup.com/businessjournal/179378/building-exceptional-business-business-relationships.aspx
http://www.gallup.com/businessjournal/179378/building-exceptional-business-business-relationships.aspx
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favorable terms than a competitor without this status.
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Measuring Supplier Relationships 

Despite all of this, too many companies don't know whether they are a customer of choice with 
their key suppliers -- or what they can do to become one. Until now, there was no systematic, 
viable approach to measure the quality of supplier relationships and to start a dialogue between 
companies and their suppliers about the results. To develop an easily manageable way to 
measure, manage and improve the quality of supplier relationships, Gallup collaborated with 
Mars, a leader in fast-moving consumer goods. 

Mars and Gallup began their work on supplier engagement as a result of Mars' experience with a 
strike in France. Gasoline stations across the country were closed, but one important supplier still 
had one truck with fuel available. Several customers fought over who would receive the truck -- 
it could go to only one company. In the end, one of Mars' competitors received the truck, and 
Mars was forced to reduce production in one of its plants. As a result of this, Mars approached 
Gallup with an important question: "What can we do to become a customer of choice?" 

Gallup started its search for the answer to Mars' question by assuming that the same rules and 
best practices apply to managing supplier relationships as to managing employee and customer 
engagement. To create supplier engagement, companies must understand both the rational and 
emotional elements of engagement. The quality of the relationship is determined by not only 
hard factors, such price, quality and physical availability, but also through the interactions 
between suppliers and customers. 

Based on Gallup's many years of experience in measuring and optimizing employee and 
customer engagement in companies worldwide, Gallup identified five core dimensions and 10 
survey items that determine the quality of supplier relationships. 

 

Creating an Ongoing Dialogue With Suppliers 

The Gallup Supplier Engagement survey offers an ideal opportunity to initiate a dialogue with 
suppliers. Though it's unusual to give suppliers an opportunity to rate their customers, it's one 
that a majority of suppliers view positively. A typical supplier response to this opportunity is 
something like, "My customer appreciates me, he listens to me and I know that I'm important to 
him." 

Gallup reports the survey results by product categories; if there are a sufficient number of 
responses, Gallup can assign results to a specific buyer at the customer company. Because 
evaluations of individual buyers can vary widely every buyer's interactions with a supplier 
shapes the quality of that supplier relationship. Training and coaching buyers on behaviors that 
can improve supplier relationships is crucial to becoming a customer of choice. 
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Since Mars implemented its supplier engagement program, collaboration between suppliers and 
Mars has improved significantly in many areas. The following are some examples of these 
improvements: 

• When answering the Supplier Engagement survey, a supplier described the ordering process at 
one of Mars' European business units as too complicated. During a joint meeting between Mars 
and the supplier, the companies clarified their structures, identified and overcame several 
misunderstandings, and identified contact people. Since then, the supplier has become much 
more flexible in accommodating last-minute orders. 

• In another example, the process identified high error rates in forecasting supply needs from a 
key supplier. Follow-up discussions between Mars and the supplier determined that poor 
communication between buyers and the supplier was one source of the forecasting problems. 
The problem was solved by implementing a sharing platform, which quickly resulted in a 
significant improvement in storage optimization and liquidity management. The supplier now 
feels better informed and is more willing to respond to unexpected ad hoc requests from Mars. 

• In another case, a Mars office needed the support of a particular supplier to meet a key supply 
need. The supplier was unwilling to support Mars because of fears that support would harm 
relations with another customer. During follow-up conversations, the team at Mars recognized 
that the supplier didn't understand the decentralized procurement process Mars used. To help 
the supplier gain a better understanding of Mars' business strategy, Mars arranged a factory 
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tour and a visit to a research facility. After gaining a better understanding of Mars' corporate 
identity, the supplier offered Mars its full support. 

These examples demonstrate how ongoing, productive dialogue can create a positive customer-
supplier relationship. In some instances, for example, a supplier might have a different 
perception of risks to its common business relationship than the customer does. An ongoing 
conversation with suppliers is a way to exchange information and correct perceptions, optimize 
collaboration and engage suppliers. 

Gallup found three key factors in becoming a customer of choice: 

• Engage your suppliers. Seek feedback and listen. 
• Let your suppliers into the tent. Willingly share information. 
• Be easy to do business with. Strive for clarity, simplicity and consistency. 

A company that actively works to incorporate these three principles into its business practices is 
on its best way to becoming a customer of choice. 

A version of this article originally appeared in Q1, a magazine published in Germany, Austria 
and Switzerland that targets quality, production and purchasing executives. 

 


	چگونه مشتري برگزيده تامين‌كنندگان باشيم؟
	How to Become a Customer of Choice with Your Suppliers
	Story Highlights


