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همکار و مخاطب عزیز
شــرکت پخــش عقــاب پــس از بیــش از یــک دهــه فعالیــت در زمینــه صنعــت پخــش 
و بــا پشــتوانه بیــش از 70 ســال تجربــه شــرکت حلــوای عقــاب، هم اکنــون توانســته 
ــده  ــن شــرکت های ارائه دهن ــن و بزرگ تری ــوان یکــی از بهتری ــه عن اســت خــود را ب
خدمــات پخــش مــواد تندمصــرف معرفــی کنــد. تاکنــون ایــن شــرکت، طبــق روال 
ــن  ــات بی ــای ارتباط ــر مبن ــود را ب ــط خ ــده رواب ــرکت هایی، عم ــن ش ــول چنی معم
ســازمانی بــا تأمین کننــدگان و ارتباطــات درون ســازمانی بــا کارکنــان تنظیــم کــرده 
ــه ای تغییــر یافتــه کــه کفــه  ــود؛ امــا سیاســت های شــرکت در ســال 1397 به گون ب

ــه نفــع مشــتری های شــرکت ســنگین تر شــده اســت. ــرازو ب ت
ــه صرفــاً طرف هــای قــراردادی جــدا  شــرکت پخــش عقــاب مشــتری های خــود را ن
از خــود، بلکــه شــرکایی می دانــد کــه موفقیــت عقــاب درگــرو موفقیــت آن هاســت. 
ازایــن رو همان طــور کــه هــر ســازمانی ســعی در مســتحکم کــردن روابــط خــود بــا 
شــرکا و کارکنــان دارد، مــا نیــز بــه دنبــال رابطــه مــداوم و مســتحکم بــا مشــتری های 
خــود بــه عنــوان شــریک تجــاری هســتیم. رابطــه ای کــه موفقیــت کنونــی شــرکت 

ــه تمــام مشــتری ها گســترش می دهــد. ــاب را ب پخــش عق
ــگاه علمــی  ــون آن می دانیــم ن اصــل اساســی کــه مــا موفقیــت امــروز خــود را مدی
بــه بــازار اســت. در ســایه ایــن نــگاه علمــی اســت کــه توانســته ایم شــبکه گســترده 
ــا  ــراه ب ــط ســودمند هم ارتباطــات خــود را در سراســر کشــور گســترش داده و رواب
صداقــت و احترامــی بــا مشــتریان خــود داشــته باشــیم. امــا مســئله اینجاســت کــه  
ــازی  ــر پیاده س ــوان ب ــه نمی ت ــاط دوطرف ــک ارتب ــری در ی ــت حداکث ــرای موفقی ب
اصــول علمــی در یــک طــرف اکتفــا کــرد. حــال پــس از ســال ها زمــان آن رســیده 
اســت کــه عقــاب ایــن نــگاه علمــی را بــه مشــتریان خــود انتقــال دهــد. مــا معتقدیــم 
ــران دســت  ــازار ای ــا در ب ــا و بزرگ ترین ه ــه بهترین ه ــوان ب ــق می ت ــن طری ــه از ای ک
یافــت؛ ازایــن رو همــواره بــه دنبــال راهــی بوده ایــم کــه از طریــق آن بتوانیــم ارتبــاط 
ســازنده و آگاهــی بخشــی بــا شــرکای خــود در دل بــازار داشــته باشــیم. مشــتریان 
عقــاب ســوی دیگــر ارتبــاط مــا هســتند و همان طــور کــه گفتــه شــد بایــد تعــادل 
علمــی بیــن پخــش عقــاب و مشــتریان برقــرار شــود. مدیریــت شــرکت پخــش عقــاب 
ــادل  ــرای تب ــراری ارتباطــی آگاهی بخــش و ســازنده ب ــه برق ــاور اســت ک ــن ب ــر ای ب
ــاری  ــرکای تج ــوان ش ــه عن ــا را ب ــه م ــت ک ــکاری اس ــی، راه ــرد علم ــن رویک همی

یکدیگــر از موانــع و مشــکلات عبــور خواهــد داد. 
ــرکت  ــن ش ــوده، بی ــون ب ــه تاکن ــر از آنچ ــه ای عمیق ت ــاز رابط ــش رو آغ ــریه پی نش
پخــش عقــاب و شــما اســت و بــرای هــر دو طــرف مزایــای فراوانــی خواهــد داشــت. 
از ســویی خواننــده نشــریه بــا مطالعــه آن بــه مفاهیــم علمــی فــروش و تجــارت بــه 
ــد  ــی ســاده آشــنا خواهــد شــد، از ســوی دیگــر شــرکت پخــش عقــاب می توان زبان
مطمئــن باشــد کــه مفاهیــم موردنظــر خــود را از بهتریــن طریــق بــه مخاطــب خــود 
انتقــال خواهــد داد. همچنیــن ایــن نشــریه کانــال مطمئنــی اســت کــه هــر یــک از دو 
طــرف از طریــق آن بــا یکدیگــر در ارتبــاط بــوده و بــر هــم نظــارت خواهنــد داشــت.
امیدواریــم از طریــق ایــن رســانه بتوانیــم بــه ســطح بالاتــری از تعامــل دســت یافتــه و 

تقویــت هــر چــه بیشــتر بــازار را بــرای هــر دو طــرف بــه ارمغــان آوریــم. 

تحکیم روابط سازنده و
آگاهی بخش به عنوان یک راهکار 

نشریه پیش رو آغاز رابطه ای 
عمیق تر از آنچه تاکنون بوده، بین 
شرکت پخش عقاب و شما است و 

برای هر دو طرف مزایای فراوانی 
خواهد داشت. 
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شـاید بسـیار پیـش آمـده باشـد کـه از روزمرگی هـای شـغل 
خـود خسـته شـده باشـید. احتمـال زیـادی وجـود دارد کـه 
اندیشـیده  شـغل  دشـواری های  بـه  بـار  یـک  وقـت  هرچنـد 
باشـید. بسـیاری از همـکاران شـما هم اکنـون بـه فکـر تغییـر 
شـغل خـود هسـتند. در بدتریـن حالـت این جمـلات توصیفی 
از آنچـه هـرروز بر شـما می گذرد هسـتند. به راسـتی ایـراد کار 
کجاسـت؟ آیـا شـغل شـما درآمـد کافـی نـدارد، یـا درآمـدی 
کـه داریـد به انـدازه زحمتتان نیسـت؟ آیـا سـوپرمارکت داری 
شـغلی سـطح پایین اسـت، یا اینکه هیچ کس آن را سـطح بالا 
ندیده اسـت؟ بسـیاری دیگر از این »آیا«های بی پاسـخ هسـت 

کـه در مواجهـه بـا یـک مغـازه دار محلـی باید پرسـید.

آیا از شغل خود خسته شده اید؟

بــه جرئــت می تــوان گفــت مهم تریــن مشــکل کســب وکارهای 
ســوپرمارکتی یکنواختــی و تکــراری بــودن امــور اســت. رونــد 
بــدون  فروشــگاه هایی سال هاســت  فعالیت هــا در چنیــن 
ــه دارد.  ــود ادام ــه خ ــکل اولی ــان ش ــه هم ــری ب ــچ تغیی هی
ــده ای  ــوپرمارکت ای ــب وکار س ــوزه کس ــی در ح ــر کس کمت

ــدازد.  ــو درمی ان ــی ن ــد و طرح ــد می ده جدی
ــا  ــد و ت ــد مان ــاگرد خواه ــال ها ش ــازه، س ــاگرد مغ ــک ش ی

به خود فرصت
 اندیشیدن دهید

ــات و  ــی و تکــراری شــدن اوق ــان ســوپرمارکت را روزمرگ ــی صاحب ــاه یکــی از مشــکلات اصل ــن نوشــته کوت ــا انصــاری در ای ــر کیم دکت
فعالیت هــای آنــان و راه برون رفــت از ایــن مشــکل را ایــده پــردازی و دیــد خلاقانــه می دانــد. در ادامــه شــرح دکتــر انصــاری بــر وضعیــت 

موجــود و راهکارهــای او را بخوانیــد.

لزوم ایده پردازی و خلاقیت در محیط کار

پـس درنهایـت هـر مالک سـوپرمارکتی کـه در فکـر طرح های 
خلاقانـه نباشـد راهـی جـز شکسـت نمی پیماید.

عدم خلاقیت و نوآوری مساوی
 افسردگی و شکست است

حـال سـؤال ایـن اسـت، چـه کار خلاقانـه ای می تـوان در یـک 
سـوپرمارکت انجـام داد؟ پاسـخ به این سـؤال سـاده اسـت؛ هر 
کاری کـه هـم شـما و هـم مشـتری های شـمارا شـادتر کند. با 
نگاهـی بـه نمونه هـای موفـق در کشـورهای پیشـرفته می توان 
بسـیاری از نمونه ها را دید که هرکدام می تواند سرمشـقی برای 

یـک سـوپرمارکت ایرانی باشـد. اندکی جسـتجو در فضای 
مجـازی کارآفرینانـی را به ما معرفـی می کند که 

بـا یـک ایـده خلاقانـه توانسـته اند بـه چنـان 
موفقیتـی دسـت یابنـد که به سـرعت شـعب 

مشـتاق  مشـتریان  بـرای  جدیـدی 
خـود تأسـیس کنند. یکـی فضای 
گل هـای  بـا  را  خـود  فروشـگاه 
دیگـری  و  آراسـته  طبیعـی 
بـدون  24سـاعته  فروشـگاه 

فروشـنده را تأسـیس کرده است. 
خلاقیـت بـه شـکل فروشـگاه یـا نوع 

از  یکـی  نمی شـود،  فروشـنده ها ختـم 
فروشـگاه ها اسـتاندارد چیـدن محصول 

خـود را ابـداع کـرده کـه باعـث می شـود 
مشـتری آسـان ترین و بهتریـن تجربـه خریـد را بـا 

توجـه بـه سـن و جنسـیت خـود داشـته باشـد. اگـر 
بخواهیـم نمونه هـای خلاقانـه را بررسـی کنیـم، 

ایـن کار خـود نیازمنـد فرصتی دیگر اسـت که 
در ایـن نوشـته امـکان آن نیسـت.

شــما چــه خواهیــد کــرد؟ پاســخ دشــوار 
ــه  ــی تعبی ــد نیمکت های ــت. می توانی نیس
کنیــد کــه در صــورت نیاز مشــتریان شــما 

بتواننــد روی آن بنشــینند و اســتراحت 
کننــد. می توانیــد امــکان نوشــیدن یــک 

ــد،  ــتریان بدهی ــه مش ــک را ب ــا آب خن ــای ی چ
مقابــل  در  چــای  یــک  هزینــه  کنیــد  بــاور 

ــت  ــتری دس ــه مش ــه ب ــی ک ــاس خوب احس
خواهــد ناچیــز اســت. شــماره 

مشــتریان ویژه خود را 

بــه همــراه تاریــخ تولدشــان یادداشــت کنیــد و در آن روز برای 
آن هــا پیامــک تولــد بفرســتید. چــرا کــه نــه؟! حتــی می توانید 
ــان  ــه کوچکش ــت هدی ــرای دریاف ــد ب ــوت کنی ــا دع از آن ه
فــردا بــه شــما حتمــاً ســر بزننــد. شــاید بســیاری از مالــکان 
ــود  ــا خ ــک ب ــوپرمارکت های کوچ  س
بیاندیشــند کــه ایــن طرح هــا 
بــا امکانــات و فضــای آن هــا 
ــد گفــت  ــدارد. بای ــی ن همخوان
ــما  ــت ش ــازی نیس ــه نی ک
طرح هــای  حتمــاً 
پیــاده  را  ذکرشــده 
کنیــد، هــر کــس 
بایــد طــرح خلاقانــه 
داشــته  را  خــود 
ــت  ــن اس ــد. ممک باش
ــک  ــدا ی ــرح، اه ــن ط ای
بــه کــودکان  آب نبات چوبــی 

باشــد. مشــتری ها  همراه 

ـــه  ـــرای ب ـــردازی و خلاقیـــت تنهـــا ب ایـــده پ
ـــت.  ـــتری نیس ـــت مش ـــت آوردن رضای دس
ایـــن کار باعـــث می شـــود صاحـــب 
ــه  کســـب وکار از خویشـــتن و کاری کـ
انجـــام می دهـــد راضی تـــر باشـــد؛ 
خلاقیـــت باعـــث می شـــود شـــما 
ـــید و  ـــته باش ـــن داش ـــرای گفت ـــی ب حرف
ـــرای  ـــزی ب ـــما چی ـــه ش ـــردازی ب ـــده پ ای
فـــرار از روزمرگـــی می دهـــد. خـــلاق 
ـــید؛  ـــود نهراس ـــای خ ـــید و از ایده ه باش
ــود  ــب وکار خـ ــر کسـ ــما مدیـ شـ
هســـتید، هرچنـــد کـــه ایـــن 
کوچـــک  کســـب وکار 

باشـــد.

ــرده  ــوپرمارکت نک ــیس س ــه تأس ــدام ب ــود اق ــه خ ــی ک زمان
همــان شــاگرد اســت، بــا همــان فعالیت هــای تکــراری؛ 
ــوپرمارکت  ــناس س ــوان کارش ــه عن ــود را ب ــت خ او هیچ وق
نخواهــد دیــد. بــه همیــن منــوال مغــازه دار هــم نهایــت تصــور 
ــام  ــود ن ــه خ ــچ گاه ب ــد و هی ــندگی می بین ــود را فروش از خ

ــرا؟ ــد؛ چ ــب وکار را نمی ده ــک کس ــر ی مدی

خود را در چه جایگاهی می بینید؟ بقال؟ یا مدیر 
یک کسب وکار خرده فروشی؟

پاسـخ ایـن چـرا را باید در عـدم ایده پـردازی جسـت. صاحب 
یـک سـوپرمارکت معمـولاً هرچقـدر هـم کـه درآمـد داشـته 
باشـد، بـه اشـتباه و مطابـق قالب هـای فکـری، شـغل خـود را 
دارای ارزش ایـده پـردازی نمی دانـد. خلاقیـت سرکوب شـده 
یـک فروشـنده و مالـک سـوپرمارکت اسـت که در او احسـاس 
خمودگـی و ناچیـز بودن را دامن می زند. شـما تـا کاری جدید 
را انجـام ندهیـد، تـا ابتکاری بـه خرج ندهید، باید با افسـردگی 

کاری کنـار بیایید. 
خلـق کـردن و نـو شـدن اسـت کـه بـه هـر شـخصی در هـر 
جایگاهـی احسـاس طراوت خواهـد داد. درآمـد هرچند هم که 
افزایـش یابـد، نمی توانـد پویایـی فـردی و گروهـی را تضمیـن 
کنـد؛ عـدم پویایی نیـز دیر یا زود درآمد را کاهـش خواهد داد؛ 

خلاقیت شما و مشتریانتان را شادتر خواهد کرد

خلاقیت و نوآوری لزوماً نیازی به امکانات
 و هزینه زیاد ندارد

درآمد هرچند هم که افزایش یابد، نمی تواند پویایی 
فردی و گروهی را تضمین کند؛ عدم پویایی نیز دیر یا 
زود درآمد را کاهش خواهد داد؛ پس درنهایت هر مالک 
سوپرمارکتی که در فکر طرح های خلاقانه نباشد راهی 
جز شکست نمی پیماید.
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 بازارهایی که 
پنهان شده اند

تعـدد سـوپرمارکت ها، حضـور قدرت های بزرگ در زمینه خرده فروشـی و شـرایط جدیـد جامعه، تهدیدهـا و فرصت هایی را در برابر کسـب وکار 
سـوپرمارکت های محلـی قـرار داده اسـت. ایـن شـرایط از طرفـی تهدیدی اسـت کـه می تواند باعـث تضعیف فروشـگاه های محلی متوسـط 
و کوچـک شـده و حتـی ممکـن اسـت بـه تعطیلی آن هـا منجر شـود؛ از طرفی نیـز فرصت هایـی در برابـر چنین کسـب وکارهایی می گـذارد که 
بتواننـد بازارهـای جدیدی را کشـف کـرده و از آن بهره ببرند. بازارهای جدید عمداتا بازارهای پنهان هسـتند و پتانسـیل کسـب وکارهای کوچک 
بـرای اسـتفاده از آن هـا بـه هیـچ وجه ناچیز نیسـت. در ایـن مقاله  آقـای جواد شـهبازی معاونت پخش شـرکت پخـش عقاب، مخاطـب را به 

بهتـر دیـدن و کشـف چنیـن بازارهایـی دعـوت و راهکارهایی نیز برای دسـتیابی بـه این بخش از بـازار ارائه کرده اسـت.

فرصت هایی برای کسب درآمد بیشتر در سوپرمارکت ها

ــازار را شــامل شــوند. ب
ــت  ــه دس ــرای ب ــزی ب ــان و برنامه ری ــای پنه ــناخت بازاره ش
آوردن ســهمی از آن بــرای همــه کســب وکارها مهــم، امــا بــرای 
ــت  ــدان رقاب ــت. در می ــی اس ــک حیات ــب وکارهای کوچ کس
امــروز کــه غول هــای تجــاری در حــال بلعیــدن کســب کارهــای 
کوچــک هســتند، شــاید تنهــا راه بقــا بــرای کوچک ترهــا همین 
ــه حــوزه  ــزرگ ب بازارهــای پنهــان باشــند. ورود شــرکت های ب
ــر  ــی و هزینه ب ــع اداری درون ــل موان ــه دلی ــان ب ــای پنه بازاره
ــه  ــت ک ــی اس ــن در حال ــت. ای ــوارتر اس ــرات دش ــودن تغیی ب
کســب وکار کوچکــی چــون یــک ســوپرمارکت محلــی می توانــد 
بــا کمتریــن هزینــه و ســریع ترین زمــان بخــش کوچکــی درون 

کســب وکار خــود بــه عنــوان بــازار ویــژه تعبیــه کنــد.

بازارهــا پیوســته در حــال تغییــر هســتند. هــرروزه بخش هــای 
جدیــدی از بــازار اهمیــت می یابنــد و بخش هــای دیگــری 
کم اهمیــت می شــوند. تصــور کنیــد کــه تــا چنــد ســال 
ــب  ــزی عجی ــی چی ــولات دیابت ــازار محص ــت از ب ــش صحب پی
ــای  ــی از دغدغه ه ــون یک ــا هم اکن ــود؛ ام ــت ب ــا بی اهمی و ی
ــذا،  ــا غ ــط ب ــزرگ و کوچــک مرتب ــان کســب وکارهای ب صاحب
تولیــد محصــولات ویــژه بــرای بــازار ویــژه افــراد مبتــلا یــا در 
معــرض ابتــلا بــه دیابــت اســت. از دیگــر نمونه هــا می تــوان بــه 
بــازار محصــولات رژیمــی، غــذای آمــاده، مــواد اولیــه غذاهــای 
خارجــی و بســیاری دیگــر اشــاره کــرد. در علــم بازاریابــی بــه 
ــه  ــه« گفت ــازار تورفت ــا »ب ــازار پنهــان« ی ــی »ب ــن بازارهای چنی
ــودن  ــد ب ــی جدی ــن بازارهای ــی چنی ــی اصل ــود. ویژگ می ش
آن هاســت امــا اگــر بخواهیــم تعریفــی خودمانی تــر از آن ارائــه 
ــی از  ــه« بخش های ــای تورفت ــت »بازاره ــوان گف ــم می ت دهی
بــازار اصلــی هســتند کــه هنــوز همــه رقبــا بــه اهمیــت آن پــی 
نبرده انــد و امیــد آن مــی رود در آینــده ســهم قابــل توجهــی از 

یکي از بخش هاي 
پنهان بازار در 
سوپرمارکت ها 
 فروش میوه و 

 صیفی جات 
بسته بندي شده 

است
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یک سوپرمارکت کوچک بسیار راحت تر می تواند 
خود را برای استفاده از بازارهای پنهان آماده کند



حــال ایــن ســؤال پیــش می آیــد کــه چگونــه می تــوان 
بازارهــای پنهــان بــا ظرفیــت قابــل توجــه را کشــف کرد؟ پاســخ 
ســاده اســت، عامــل بــه وجــود آورنــده بــازار پنهــان را کشــف 
ــم از اقتصــادی،  ــی اع ــد هــر ماهیت ــل می توان ــن عام ــد )ای کنی
ــی  ــد(، اندک ــته باش ــی و... داش ــتی، فرهنگ ــی، بهداش اجتماع
دقیق تــر محیــط پیرامــون خــود را ببینیــد و ارتبــاط بیشــتری 
ــرای اســتفاده از بازارهــای  ــرار کنیــد. شــما ب ــا مشــتریان برق ب
پنهــان اکثــر ابزارهــای لازم را داریــد فقــط بایــد بــه یــک نظــم و 
دســته بندی برســید تــا مشــتری را در مســیر مناســب هدایــت 
ــخ های  ــید. پاس ــود بپرس ــر را از خ ــؤال های زی ــال س ــد. ح کنی

ــان اســت. ــای پنه ــه بازاره شــما نقشــه دســت یابی ب

برای کشف بازارهای پنهان این سؤالات را از خود بپرسید

•  وضعیـت اقتصادی محله شـما چطور اسـت؟ اگـر در منطقه ای 
مرفـه کسـب وکار خـود را دایر کرده اید، شـاید بد نباشـد بخشـی 
بـرای کالا و هدایـای لوکـس در نظـر بگیریـد. حـال آنکـه در 
محلـه ای متوسـط و کارمنـدی جذاب تریـن بخش یک فروشـگاه 
شـاید قفسـه ای خاص بـه عنـوان تخفیف هـای ویژه باشـد. برای 
مناطـق پایین تـر می تـوان بخشـی بـا عنـوان کالای اقتصـادی از 
برندهـای ارزان تـر و باکیفیـت قابل قبـول در نظـر گرفـت. توجـه 
داشـته باشـید کـه بـازار پنهـان لزومـاً در خـارج فروشـگاه شـما 
قـرار نـدارد بلکـه ممکـن اسـت در لابه لای قفسـه های فروشـگاه 
جـا خوش کـرده باشـد. نمونه هـای اقتصـادی ذکر شـده معمولاً 
از همیـن دسـت هسـتند. بـه ایـن معنـی کـه معمـولاً در هـر 
فروشـگاهی بسـیاری از محصـولات مناسـب آن منطقـه از نظـر 
اقتصـادی وجـود دارد امـا تمرکـز کافـی روی آن وجـود نـدارد. 

اندکی دقیق تر محیط پیرامون خود را ببینید و 
ارتباط بیشتری با مشتریان برقرار کنید.

بـا تکمیـل ایـن دسـته از کالاهـا و تفکیـک و در معـرض دید 
قـرار دادن آن هـا می تـوان چنیـن بازارهـای بالقـوه ای را فعال 
کـرد. تصور کنید کسـی در فروشـگاه خود قفسـه ای بـا عنوان 
»باکیفیـت و اقتصادی« داشـته باشـد؛ احتمالاً همه مشـتریان 
سـری بـه آن خواهنـد زد در صورتی که اگـر همین محصولات 
لابـه لای دیگـر محصـولات قـرار گیرنـد احتمـالاً بسـیار کمتر 
بـود.  خواهنـد  ترغیب کننـده  کمتـر  و  شـد  خواهنـد  دیـده 
همچنیـن می تـوان بـه فروشـگاه هایی بـا سـطح متوسـط بـه 
بالا اشـاره کـرد. بسـیاری از محصـولات چنین فروشـگاه هایی 
می تواننـد بـه عنـوان هدیه ای کوچـک و جذاب انتخاب شـوند 
امـا اکثـر مشـتری ها زمـان خریـد از یـک فروشـگاه اصـولاً به 
فکـر تهیـه هدیـه نیسـتند و همچنیـن بسـیاری از محصولات 
را انتخاب مناسـبی برای هدیه نمی دانند. فروشـنده هوشـمند 
در ایـن میـان می توانـد بـا جـدا کـردن بخـش هدایـا و در 
معـرض دید قـرار دادن آن از شـکلات تا بسـته های دمنوش و 

نوشـیدنی های جـذاب را بـه عنـوان هدیه بفروشـد.

• دغدغـه سـلامتی مشـتریان شـما چیسـت؟ تخمیـن بزنیـد 
چنـد نفـر از مشـتریان شـما مبتـلا بـه دیابـت هسـتند؟ چند 
نفـر چـاق هسـتند؟ تعـداد سـالمندان و میان سـالان در محله 
شـما زیاد اسـت یا جوانان و ورزشـکاران؟ بسـیاری سؤال دیگر 
ازاین دسـت وجـود دارد، امـا احتمـالاً پاسـخ بـه آن یـک چیز 
اسـت: لـزوم غرفـه ای بـا عنـوان سـلامتی در فروشـگاه شـما. 
جایـی کـه مشـتریان نگـران سـلامتی آسـوده تر بـه قفسـه ها 
نـگاه می کننـد. خیـل عظیم افراد بـا رژیم هـای غذایی مختلف 
می توانـد بـازاری جـذاب باشـد کـه شـما بـه اهمیـت آن پـی 

برده ایـد.

• آیا مشـتریان شـما بـرای خرید از نظـر زمانی مشـکل دارند؟ 
شـاید فروشـگاه شـما در منطقـه ای متوسـط دایـر اسـت کـه 
اکثـر زوج هـا در آن شـاغل هسـتند و زمان زیادی بـرای خرید 
ندارنـد. در ایـن صـورت بـه فـروش از طریـق فضـای مجـازی 
روی آوریـد. نیـازی نیسـت کار دشـواری انجـام دهیـد. کافـی 
اسـت در یـک وبـلاگ سـاده یـا در یـک پیام رسـان اینترنتـی 
مثـل تلگـرام لیسـت اقلام خـود را در معـرض دید قـرار دهید 
و بـه مشـتری امکان سـفارش زمان بندی شـده را بدهید. شـما 
رابطـه صمیمانـه و مسـتقیمی بـا مشـتری های خـود داریـد، 

می توانید غرفه ای با عنوان سلامت 
داشته باشید

بازار پنهان لزوماً خارج از فروشگاه نیست، شاید 
در لابه لای قفسه ها گم شده باشد.

امروزه غذاهاي 
خارجي از 

استقبال نسبتا 
خوبي در میان 
مصرف کننده 

برخوردارند

شناخت بازارهاي پنهان و برنامه ریزي براي 
بدست آوردن سهمي از آن براي همه کسب 

وکارها مهم، اما براي کسب وکارهاي کوچک 
حیاتي است. 

می توانیـد از طریـق یـک خـط در پیام رسـان های اینترنتـی بـا 
آن ها در ارتباط و کسـب کار اینترنتی خود را داشـته باشـید. در 
صورتـی که اسـتفاده از فضای مجازی برای شـما دشـوار اسـت، 
یـک خط تلفنـی اختصاصی بـرای مشـتریانتان در نظـر بگیرید 
و زمـان بیشـتری بـه دریافـت سـفارش تلفنی اختصـاص دهید. 
اجـازه دهیـد مشـتری بتوانـد از طریـق سـفارش تلفنـی، خرید 
حضـوری را شبیه سـازی کنـد. بـه او اطلاعـات دقیقـی بدهیـد، 
محصـولات جایگزیـن را بـه آن هـا معرفـی کنیـد و حوصلـه بـه 

خـرج دهید.

هنوز سـؤالات بیشـتری هسـت که می توان پرسـید. این سؤالات 
و پاسـخ به آن را به خود شـما می سـپریم. سـؤالات و پاسـخ ها 
بسـته بـه تجربیـات و موقعیت هر کـس می تواند متفاوت باشـد 
امـا یـک کار ضـروری اسـت، اگر می خواهیـد از بازارهـای پنهان 
اسـتفاده کنیـد حتمـاً بـه بخـش آن هویـت بدهیـد. قسـمتی 
از فضـا را بـه آن اختصـاص داده و چیدمـان جذابـی بـرای آن 
طراحـی کنیـد. بـرای آن تابلـوی ویـژه ای طراحـی و در محلـی 
مناسـب نصـب نماییـد. مثلًا می توان یک قفسـه با دید مناسـب 
در مغـازه را بـه محصـولات رژیمـی اختصـاص داده و تابلویـی با 
عنـوان »غرفـه سـلامتی«  برای آن نصـب کرد. حتـی می توانید 
از تصاویـر و پیام هـای کوتـاه جـذاب اسـتفاده و در غرفـه ویـژه 
نصـب نماییـد. در پایـان تأکیـد بر ایـن نکته ضروری اسـت: اگر 
می خواهیـد در کـورس رقابـت بمانیـد بازارهای پنهـان و تورفته 

را کم اهمیـت ندانیـد.  

هنوز باید در کورس رقابت برانید. مسیر 
جدید شاید از بازارهای پنهان بگذرد.

 شاید بتوانید فروشگاه اینترنتی خود را 
راه اندازی کنید
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بسـیاری از صاحبان کسـب وکارهای کوچک و بزرگ نهایت هدف 
خـود را جلـب رضایت مشـتری می دانند. تصور معمول این اسـت 
کـه مشـتری راضی حتماً باز خواهد گشـت و به همیـن دلیل نیز 
مهم تریـن سـرمایه یـک کسـب وکار محسـوب می شـود. این نظر 
اگرچـه تـا حدي درسـت اسـت اما ممکـن اسـت گمراه کننده نیز 
باشـد. باید در نظر داشـت که رضایت مشـتری اگرچه مهم اسـت 
امـا وفـاداری اوسـت کـه سـرمایه اصلی یـک کسـب وکار می تواند 
باشـد. در ادامـه تفاوت این دو مفهـوم را توضیح داده و راهکارهایی 
نیـز برای وفادارسـازی مشـتریان فروشـگاه ها و سـوپرمارکت های 

محلـی ارائه می شـود.
در ابتدا باید دسـته بندی نسـبتاً گویایی از مشـتریان کسب وکارها 
ارائـه و هرکـدام را شـرح دهیـم. بـرای ایـن کار شـکل زیـر را بـه 
دقـت بررسـی می کنیـم. در این شـکل تقسـیم بندی مشـتری ها 
بـر اسـاس دو عامل رضایت منـدی و وفاداری به خوبی نشـان داده 

شـده است.

ــتیم. در  ــی هس ــوپرمارکت محل ــک س ــب ی ــد صاح ــور کنی تص
ــن  ــر همی ــه ب ــا تکی ــوق ب ــروه مشــتریان ف ــدام از گ ــه هرک ادام

تصــور توضیــح داده می شــود.
مخرب : )وفاداری پایین، رضایتمندی پایین(

 ایــن مشــتری همــان مشــتری ناراضــی اســت، او در همــه حــال 
ــا از  ــه ج ــد و در هم ــازی می کن ــمن را ب ــرب و دش ــش مخ نق
خدمــات و محصــولات نامطلــوب مــا صحبــت می کننــد. چنیــن 
ــع  ــا مراجعــه نخواهــد کــرد بلکــه مان ــه م ــه تنهــا ب مشــتری ن
مراجعــه دیگــر مشــتریان نیــز می شــود؛ بــه همیــن علــت یــک 
ــراری  ــکان برق ــن ام ــده و کمتری ــوب ش ــی محس ــرمایه منف س

ــا او وجــود دارد. ــاره ب رابطــه دوب

اصل اول: مشتری نباید ناراضی از 
فروشگاه خارج شود.

وفاداری مشتری، 
مهمترین سرمایه 

کسب و کار
وفـاداری مشـتری مفهـوم پیچیـده ایسـت که در بسـیاری مـوارد به 
اشـتباه تعبیر می شـود. همچنیـن بسـیاری از مالکان کسـب وکارهای 
کوچـک به اشـتباه معتقدند که پرداختن به این مفهـوم در زمینه کاری 
آن هـا بی معنی اسـت و وفـاداری تنهـا در ارتبـاط بـا مصرف کنندگان 
برندهـای بـزرگ معنـی می دهـد. در این مقالـه آرش ادیبـی معاونت  
پشـتیباني فـروش پخش عقاب مفهـوم وفـاداری را شـرح داده و بر 
لـزوم پرداختـن بـه آن در فروشـگاه های کوچک تائید کرده اسـت. او 
همچنیـن برخـی راهکارهـا نیز بـرای موفق شـدن در جلـب وفاداری 
مشـتریان به مالکان و مدیران سـوپرمارکت ها پیشـنهاد داده اسـت.

چگونه مشتری های وفدار داشته باشیم؟

رضایت مشتري کافي نیست!!! رضایت 
باید به وفاداري منجر شود. وفاداري 
مشتریان سرمایه است.

منفعت طلب

وفادار کاذب

مخرب

وفادار کاذب:   )وفاداری زیاد، رضایتمندی پایین(
ایــن مشــتریان بــه اجبــار بــه مــا وفــادار شــده و مجبــور هســتند 
از خدمــات و محصــولات مــا اســتفاده کننــد. چنیــن وضعیتــی 
ــز  ــه ج ــه دور ب ــا فاصل ــا ت ــه ی ــد ک ــی رخ می ده ــولاً زمان معم
ــه دلیــل مســائلی  ــا اینکــه ب ــا فروشــگاه دیگــری نیســت و ی م
چــون داشــتن حســاب دفتــری، مشــتری مجبــور اســت از مــا 
خریــد کنــد. ایــن دســته از مشــتریان معمــولاً منتظــر فرصتــی 
هســتند کــه انتخاب هــای دیگــر را تجربــه کننــد و ازایــن رو نــه 
ــه  ــا ب ــه ب ــوند، بلک ــوب نمی ش ــب وکار محس ــرمایه کس ــا س تنه
میــدان آمــدن اولیــن رقیــب قابل توجــه بــه ســمت آن متمایــل 
شــده و باعــث شکســت مــا در میــدان رقابــت می شــوند. چنیــن 
ــه  ــوند بلک ــوب نمی ش ــا محس ــرمایه م ــا س ــه تنه ــتریانی ن مش
پتانســیلی بــرای رقیبــی خواهنــد بــود کــه دیــر یــا زود پــا بــه 

میــدان خواهــد گذاشــت.

اصل دوم: ضعف یا نبود رقیب به منزله 
قدرت ما نیست، در میدان بی رقابت هر 

کودکی نیز می تواند برنده باشد

بی وفا و منفعت طلب: )وفاداری پایین، رضایت بالا(
ایــن دســته از مشــتریان از محصــولات، خدمــات و قیمت هــای 
مــا راضــی هســتند و تــا زمانــی کــه کســی خدماتــی بهتــر و 

ارزان تــر ارائــه نکنــد از مــا خریــد می کننــد؛ ولــی بــه محــض 
ــا را  ــرعت م ــد به س ــدا کنن ــر پی ــر و ارزان ت ــی بهت ــه جای اینک
ــت  ــوان گف ــه می ت ــی عامیان ــرد. در تعریف ــد ک ــرک خواهن ت
ایــن دســته از مشــتری ها مــا را دوســت ندارنــد و فقــط 
ــا مــا می ماننــد. مشــکل داشــتن  ــه واســطه منفعــت مالــی ب ب
چنیــن مشــتریانی در ایــن اســت کــه دســت رقبــا را تــا حــد 
ــن دســته  ــا ای ــظ رابطــه ب ــل حف ــد. عام ــاز می گزارن ــادی ب زی
ــت.  ــهود اس ــز مش ــا نی ــرای رقب ــوده و ب ــخص ب ــلًا مش کام
ــت  ــل و شکس ــن عام ــب از ای ــتفاده رقی ــال اس ــن رو احتم ازای
مــا همیشــه وجــود خواهــد داشــت. تصــور کنیــد اگــر مشــتری 
فقــط بــه خاطــر قیمــت بــه مــا مراجعــه کنــد در صورتــی کــه 
ــش  ــاری در پی ــه رفت ــد چ ــش ده ــا را کاه ــب قیمت ه رقی
ــن  ــه چنی ــا ب ــه رقب ــت؟ دور از انتظــار نیســت ک ــد گرف خواه
ــه  ــه ورود ب ــور ب ــز مجب ــا را نی ــت های روی آورده و م سیاس
بــازی کاهــش قیمــت نماینــد؛ بــازی کــه بــه نفــع هیــچ کــس 
نخواهــد بــود، نــه مــا، نــه رقبــا و نــه حتــی مشــتری. زیــرا کــه 
ــه  ــاً ب ــدت مطمئن ــت در درازم ــی قیم ــن آوردن غیرمنطق پایی

ــد. ــد انجامی ــت خواه کاســتن از کیفی

اصل سوم: راضی بودن مشتری اگرچه 
مهم است اما همه آنچه ما می خواهیم 

نیست

هوادار وفادار

رضایتمندی

ری
ادا

وف
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هوادار یا وفادار: )وفاداری بالا، رضایتمندی بالا(
ــادار، اینــان در  ایــن مشــتریان هــم راضــی هســتند و هــم وف
ــات  ــی خدم ــه راحت ــد و ب ــا وابســتگی دارن ــه م ــه حــال ب هم
ــن دســته  ــن ای ــد. همچنی ــرک نمی کنن ــا را ت و محصــولات م
اغلــب محصــولات و خدمــات مــا را بــه دیگــران معرفــی 
می کننــد و تابلوهــای تبلیغاتــی رایــگان نیــز هســتند. شــروع 
ــا یــک رضایــت منطقــی  ــا ایــن مشــتریان اگرچــه ب ارتبــاط ب
ــن  ــا ادامــه آن بیشــتر احساســی اســت. ای شــروع می شــود ام
دســته از مشــتریان مــا را همچــون یــک تیــم دوســت دارنــد 
و هــوادار مــا هســتند. آن هــا بــرای رابطــه ای کــه بــا مــا دارنــد 
ارزش قائل انــد و بــه ســرعت بــا هــر نارضایتــی و یــا پیشــنهاد 
مالــی از مــا رویگــردان نمی شــوند. از نــکات مثبــت دیگــر ایــن 
کــه چنیــن مشــتریانی منبــع بســیار ارزشــمندی از اطلاعــات 
ــد  ــادآوری می کنن ــا ی ــه م ــان را ب ــا نقص هایم ــتند. آن ه هس
ــان  ــا را در اختیارم ــا رقب ــه ب ــان در رابط ــای خودش و تجربه ه
ــا  ــوان ادع ــد می ت ــه ش ــه گفت ــه آنچ ــا توج ــد. ب ــرار می دهن ق
ــر کســب وکاری  ــن ســرمایه های ه ــی از مهم تری ــه یک ــرد ک ک

ــادار آن هســتند. مشــتریان وف

اصل چهارم: مشتریان راضی را به 
وفادار تبدیل نمایید

ــه  ــه چگون ــت ک ــرح اس ــش مط ــن پرس ــال ای ح
می تــوان مشــتریان وفــادار داشــت؟ در ادامــه 

ــد. ــا را بخوانی ــنهادهای م پیش

ــا حــد ممکــن  در مرحلــه اول مشــتری های خــود را ت
ــق  ــه موف ــن مرحل ــرای اینکــه در ای ــد. ب ــه داری ــی نگ راض
باشــید، قیمــت، پاکیزگــی و زیبایــی ظاهــر محیــط فروشــگاه و 
کارکنــان از اهمیــت فوق العــاده ای برخــوردار اســت. همچنیــن 
ــت پر از  ــن دس ــد ممک ــا ح ــتری ت ــه مش ــد ک ــان یابی اطمین
ــب  ــولات، تناس ــوع محص ــود. تن ــارج می ش ــما خ ــگاه ش فروش
برندهــا و قیمت هــا بــا وضعیــت اقتصــادی، اجتماعــی و 
مشــتری  کــه  می شــود  باعــث  کســب  محــل  فرهنگــی 

ــد. ــما بیاب ــه های ش ــود را در قفس ــر خ ــولات موردنظ محص

ــوده را  ــه و آس ــاب آزادان ــکان انتخ ــتری ام ــه مش ب
بدهیــد. چیدمــان مناســب کالاهــا، شــکل و انــدازه قفســه ها 
و امــکان تــردد در بیــن آن هــا عــلاوه بــر اینکــه بــه مشــتری در 
یافتــن محصــولات موردنظــر کمــک خواهــد کــرد و بــه شــما 
ــی  ــه خوب ــولات ب ــام محص ــه تم ــد ک ــان می ده ــم اطمین ه
ــه  ــز ب ــه را نی ــاب آزادان ــوب انتخ ــس خ ــوند؛ ح ــده می ش دی

ــد. ــق می کن ــتری تزری مش

ــد.  ــل کنی ــش تبدی ــه ای لذت بخ ــه تجرب ــد را ب خری
ــی  ــرایط محیط ــیاری ش ــب و بس ــور مناس ــوع، ن ــوای مطب ه
ــه مشــتری بگــذارد.  ــر تجرب ــر بســزایی ب ــد تأثی دیگــر می توان
همچنیــن می توانیــد در صــورت امــکان محــل کوچکــی را بــه 
ســرگرم شــدن و بــازی کــودکان اختصــاص دهیــد. حتمــاً اگــر 
فروشــگاه نســبتاً بزرگــی داریــد، چنــد نیمکــت در فضــای آن 
ــد کــه در فصل هــای  ــت فرامــوش نکنی ــد. در نهای ــه کنی تعبی
ــتند.  ــاز هس ــته کننده و دردسرس ــیار خس ــا بس ــرد لباس ه س
ــرای آویــزان کــردن کــت، کاپشــن و دیگــر  ازایــن رو محلــی ب
لباس هــای گــرم بیابیــد تــا مشــتری آســوده تر محیــط 

ــد. فروشــگاه را از نظــر بگذران

خوش خلق باشید.

لبخنـد، صحبت هـای مثبـت و صـدای رسـا، رمـز موفقیـت در 
برقـراری ارتباط با مشـتریان اسـت. همیشـه شـکلات، آب نبات 
یـا دیگـر تنقـلات را در کنـار خـود داشـته باشـید. گاهـی نیـاز 

اسـت بـرای آغـاز ارتبـاط یـک آب نبـات خـرج کنید.

از یکنواختی بپرهیزید.

همیشـه رخدادهـای جدیـدی در فروشـگاه خـود رقـم بزنیـد. 
نیـازی نیسـت کار خاص یـا پیچیـده ای انجام دهیـد. می توانید 
و کالاهـای  معرفـی کنیـد  ویـژه  فـروش  عنـوان  بـه  را  روزی 
خـود را در آن روز بـا شـرایط ویـژه بفروشـید. حتـی می توانیـد 

کنیـد. برگـزار  قرعه کشـی های کوچـک 

برای مشتری های اصلی خود اهمیت ویژه قائل شوید.

می توانیـد بانکـی از اطلاعـات مشـتری های همیشـگی خـود و 
مناسـبت های مرتبـط بـا آن هـا داشـته باشـید. کافی اسـت یک 
شـاخه گل در روز تولد برای مشـتری تان بفرسـتید، خواهید دید 

کـه تـا سـال ها آن را فراموش نخواهد کرد. یا در مناسـبتی خاص 
بـرای او هدیـه ای کوچـک ارسـال کنیـد می بینید کـه عضوی از 
حلقـه دوسـتان نزدیـک او خواهیـد شـد. وفـاداری حاصـل یـک 
احسـاس مطلوب اسـت، این احسـاس را به مشـتری هایتان هدیه 

. کنید

راهنمای خوبی برای مشتری ها باشید.

فروشــنده بــودن چنــدان دشــوار نیســت امــا فروشــنده خــوب 
بــودن نیــاز بــه آگاهــی و دانــش دارد. ســعی کنیــد بــروز باشــید 
ــع آوری  ــید را جم ــه می فروش ــورد آنچ ــی در م ــات کاف و اطلاع
ــت  ــیر درس ــتری هایتان را در مس ــود مش ــش خ ــا دان ــد. ب کنی

خریــد هدایــت کنیــد.
دارد  کــه  ویژگی هایــی  بــه  توجــه  بــا  کســی  هــر  بــه   
پیشــنهاداتی بدهیــد. بــه عنــوان مثــال اگــر کســی از مشــتریان 
ــه او پیشــنهادهای  شــما رژیــم ویــژه ای دارد شــما می توانیــد ب
خاصــی دهیــد. چنیــن مهارتــی شــما را در جایگاهــی فراتــر از 
یــک فروشــنده صــرف قــرار خواهــد داد و مطمئنــاً در وفــاداری 

ــود. ــد ب ــذار خواه بیشــتر مشــتری تأثیرگ

 امکانات ویژه ای برای آسودگی
 مشتریان در نظر بگیرید.

نیـاز نیسـت کار خیلـی بزرگـی انجـام دهیـد، یـا هزینـه گزافی 
متحمل شـوید. کافی اسـت که یـک خط اختصاصـی تلفن برای 
سـفارش مشـتریان داشـته باشـید. یـا از طریـق پیام رسـان های 
اینترنتـی سـفارش مشـتریان خـود را دریافـت کنیـد. همچنین 
بد نیسـت همیشـه کسـی باشـد که در صورت نیاز به مشـتریان 
در حمـل کالاهایشـان کمک کند.شـاید شـما هم پیشـنهادهای 
دیگری در نظر داشـته باشـید. شـاید بعضی از پیشنهادات مطرح 
شـده چنـدان بـرای شـما امکان پذیر نباشـد. مهم نیسـت، شـما 
می توانیـد لیسـت کارهـای خود را تنظیـم کنید. مهم این اسـت 
که شـما در مسیر وفادارسازی مشـتریانتان گام بردارید. فراموش 
نکنیـد کـه تعـداد مشـتری زیـاد و رضایـت آن هـا اگرچـه مهـم 
اسـت اما سـرمایه شـما مشـتریانی هسـتند که به راحتی شما را 

رهـا نمی کننـد؛ هوادارانتان.

هوای مطبوع، نور مناسب و بسیاری 
شرایط محیطی دیگر می تواند تأثیر 
بسزایی بر تجربه مشتری بگذارد. 



 در دسترس
اما فراموش شده

اخـلاق مفهـوم پیچیـده ایسـت که در تمـام جوانب زندگی افـراد نقش تأثیرگـذاری دارد. یکـی از مهم ترین ابعـاد زندگی بشـر و از اصلی ترین 
نقـاط ارتبـاط او بـا جامعه مسـئله کار اسـت که به شـدت تحت تأثیر اخـلاق قرار دارد. متأسـفانه در کسـب وکارهای کوچکی چون فروشـندگی 
و سـوپرمارکت ها معمـولاً نسـبت به این مفهوم بی تفاوت هسـتند و شـاید بسـیاری این مفهـوم را خاص شـرکت های دیگر می داننـد. در مقاله 
پیـش رو سـجاد سـلیمی خلیق مدیـر بازاریابی پخـش عقاب تلاش کـرده مفهوم اخلاق کسـب وکار در محیط های فروشـگاهی و سـوپرمارکتی 
را روشـن و آسـیب های آن  را شناسـایی نمایـد. او همچنیـن توصیه هایـی در ایـن رابطه به صاحبان کسـب وکارهای سـوپرمارکتی متذکر شـده 

است.

اخلاق کسب وکار در سوپرمارکت ها به عنوان مزیت رقابتی

زمانــی کــه در مــورد اخــلاق در معنــای عــام و اخــلاق 
ــدای  ــم، در ابت ــت می کنی ــاص صحب ــور خ ــه ط ــب وکار ب کس
ــلاق  ــا از اخ ــور م ــاً منظ ــه دقیق ــم ک ــخص کنی ــد مش ــر بای ام
ــوم انســانی اســت  چیســت. در تعریــف، اخــلاق شــاخه ای از عل
کــه موضــوع آن شــناخت مصادیــق ارزش هــا و بیانگــر راه هــای 
ــز  ــل اســت. اخــلاق کســب وکار نی ــرک رذائ ــل و ت کســب فضائ
شــاخه ای کاربــردی از ایــن علــم اســت کــه هـــدف نـــهایی آن 
بهبــود کیفیــت اخلاقــی تصمیم گیری هــا و عملکردهــا در همــه 
ســطوح هــر کســب وکاری اســت. شــاید بســیاری از مــا وقتــی 
ــود  ــن خ ــویم، در ذه ــرو می ش ــت روب ــی ازاین دس ــا واژه های ب
کســب وکارهای بســیار بــزرگ و تجــارت کلان را تصویــر کنیــم، 
امــا اخــلاق کســب وکار مفهومــی عمومــی اســت کــه هــر کاری 
ــک  ــت ی ــرد. کار و فعالی ــدازه اقتصــادی را در برمی گی ــر ان ــا ه ب
ــان  ــک هم ــهری کوچ ــای ش ــه دار در خیابان ه ــنده دک فروش

تصویر فوق آقاي سپاسي را در محیط فروشگاه 
سلامت محور خود نشان مي دهد. او اگرچه قید 
بسیاري از محصولات ناسالم پرفروش را زده 
است اما مشتریان پروپاقرصي در محله هاي دور و 
نزدیک دارد.

فارغ از کوچک یا بزرگ بودن کسب وکار، اخلاق 
کسب وکار امری ضروری است

انــدازه می توانــد اخــلاق مــدار باشــد کــه فعالیــت مدیــران یــک 
ــه عظیــم؛ تنهــا تفــاوت اینجــا ســطح عملکــرد فعالیــن  کارخان
ــرد  ــورد عملک ــول در م ــتباهات معم ــر از اش ــی دیگ ــت. یک اس
اخلاقــی در کســب وکار ایــن اســت کــه بســیاری فکــر می کننــد 
کــه ایــن مفهــوم تنهــا بــرای کســب وکارهای بــزرگ ســودمند و 
اقتصــادی اســت. بایــد تأکیــد کنــم کــه اخــلاق کســب وکار برای 
هــر فعالیــت اقتصــادی، فــارغ از انــدازه آن ســود و فایده بــه همراه 
خواهــد آورد. ریــچ، اندیشــمند آلمانــی، معتقــد اســت کــه اخلاق 
و اقتصــاد لازم و ملــزوم یکدیگــر هســتند. او جملــه معروفــی دارد 
کــه بیــش از هــر چیــز دیگــری گویــای ادعــای ماســت »آنچــه 

از نـــظر اقـــتصادی عاقلانــه نیســت، بــه واقــع نمی توانــد از نظــر 
انســانی عادلانــه باشــد و آنچــه با عدالت انســانی ســر ســتیز دارد، 
واقعــاً نمی توانــد از نظــر اقتصــادی عاقلانــه باشــد«. ایــن ســخن 
ریــچ بــه خوبــی نشــان می دهــد کــه اخلاقــی رفتــار کــردن در 
محیــط کســب وکار نــه فقــط یــک رویکــرد انســانی کــه راهبردی 

اقتصــادی نیــز هســت.

هــر  کلًا  و  بــزرگ  فروشــگاه های  ســوپرمارکت ها،  بــرای 
ــت  ــاط اس ــی در ارتب ــده نهای ــا مصرف کنن ــه ب ــنده ای ک فروش
پایبنــدی بــه اخــلاق کســب وکار می توانــد یــک مزیــت 
رقابتــی محســوب شــود. همان طــور کــه در تعریــف ارائه شــده 
در ابتــدای ایــن نوشــته نیــز آمــد، اخــلاق کســب وکار هــم در 
ــود  ــردی بهب ــطح عملک ــم در س ــری و ه ــطوح تصمیم گی س
ــک  ــد ی ــا می توان ــن بهبوده ــت. ای ــد داش ــراه خواه ــه هم را ب
مزیــت رقابتــی قابل اتــکا در بــازار باشــد کــه کســب وکار یــک 
ــرار  ــود ق ــای خ ــه رقب ــبت ب ــری نس ــگاه بالات ــر را در جای نف

ــد داد. خواه
صاحبــان خرده فروشــی ها بــه واســطه برخــورد مســتقیم 

از اخلاق کسب وکار سودمند و اقتصادی است آموختــن  و  ایرانــی  ویــژه  فرهنــگ  بــا مصرف کننــده، 
پیشکســوتان تــا حــدودی اخــلاق را در ســطح عملکــردی بــه 
ــا  ــورد ب ــیوه های برخ ــامل ش ــئله ش ــن مس ــد. ای کار می بندن
ــردی،  ــن ف ــی بی ــای ارتباط ــتفاده از مهارت ه ــتری ها، اس مش
ــر  ــیاری دیگ ــتری ها و بس ــکلات مش ــه مش ــبت ب ــات نس مراع
ــری از  ــای دقیق ت ــم مثال ه ــر بخواهی ــت. اگ ــت اس ازاین دس
اخــلاق عملکــردی در گذشــته را نــام ببریــم بهتــر اســت رفتــار 
بازاریــان قدیــم را یــادآوری کنیــم. آن هــا در امــور خیــر محــل 
ــران  ــراه کارگ ــه هم ــود را ب ــار خ ــتند، نه ــال داش ــرکت فع ش
قرض الحســنه  می کردنــد،  میــل  پایین دســت  اقشــار  و 
ــه  ــد و بســیاری کارهــای نیــک دیگــر کــه در مجموع می دادن
اخــلاق عملکــردی دســته بندی می شــود. رعایــت اخــلاق 
کســب وکار در ســطح عملکــردی باعــث شــده اســت تا بســیاری 
از فروشــندگان بتواننــد مشــتریان وفــاداری از محله هــا داشــته 
باشــند. چنیــن مشــتریانی همــان منفعــت اقتصــادی اســت که 
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ــه کار بســتن امــری انســانی حاصــل شــده اســت. از ب

بسیاری از صاحبان فروشگاه ها عملکرد اخلاقی 
دارند اما کمتر کسی در تصمیم گیری ها اخلاق 
مدارانه عمل می کند. آن ها صادق و درستکار 

و خوش خلق هستند ولی زمانی که می خواهند 
محصولی سفارش دهند هیچ اولویت اخلاقی 

برای سفارش خود ندارند

کســب وکار،  در  اخلاقــی  تصمیم گیری هــای  مــورد  در 
ــوش  ــن جنب وج ــاهد کمتری ــردی ش ــطح عملک ــلاف س برخ
هســتیم. به نــدرت پیــش می آیــد کــه یــک خرده فــروش 
بــه  را  اخلاقــی  ملاحظــات  خــود  تصمیم گیری هــای  در 
ــد  ــال چن ــوان مث ــه عن ــد. ب ــاظ کن ــردی آن لح ــوم کارب مفه
ــند از  ــه باش ــم گرفت ــه تصمی ــید ک ــوپرمارکت را می شناس س
مــواد آلاینــده کمتــر اســتفاده کننــد یــا کیســه های پارچــه ای 
ــود  ــاهده می ش ــیار مش ــد. بس ــه دهن ــی هدی ــراد محل ــه اف ب
ــی  ــئولیت های اجتماع ــب مس ــزرگ در قال ــرکت های ب ــه ش ک
ــا را  ــوان آن ه ــه می ت ــته اند ک ــد داش ــائلی تأکی ــر مس ــود ب خ
ــه  ــرام ب ــرد. احت ــته بندی ک ــته اخــلاق کســب وکار دس در دس
ــن، فعالیت هــای  محیط زیســت، تســهیل شــرایط کاری معلولی

ــه  ــت ک ــواردی اس ــه م ــر از جمل ــیاری دیگ ــه و بس عام المنفع
این چنیــن شــرکت هایی بــه آن هــا توجــه ویــژه دارنــد. 
مطمئنــاً کســی منکــر نمی شــود کــه ایــن تصمیم گیری هــای 
ــه  ــم ب ــک ه ــزرگ و کوچ ــگاه های ب ــطح فروش ــی در س اخلاق

ــل اجراســت. ــه خــود قاب نوب
داشــت،  توجــه  مهــم  نکتــه  یــک  بــه  بایــد  اینجــا  در 
ــه  ــی ک ــن معن ــه ای ــت؛ ب ــه اس ــی آزادان ــری اخلاق تصمیم گی
ــی  ــب وکار را اخلاق ــک کس ــرد ی ــوان عملک ــی می ت در صورت
ــورد  ــرد. در م ــام گی ــار انج ــال فش ــدون اعم ــه ب ــت ک دانس
ــد  ــر ش ــه ذک ــائلی ک ــت مس ــف رعای ــب وکارهای مختل کس
ــئولیت  ــاس مس ــک احس ــه ی ــی ک ــه تحمیل ــک ضابط ــه ی ن
ــزی  ــر چی ــش از ه ــل بی ــن دلی ــه همی ــت و ب ــی اس انتخاب
احســاس مشــتریان را تحــت تأثیــر قــرار خواهــد داد. پایبنــدی 
بــه چارچوبــی اخلاقــی یکــی از مفیدتریــن و شــدنی ترین 
فعالیت هایــی اســت کــه در رابطــه فروشــنده و مشــتری تأثیــر 
آنــی خواهــد گذاشــت. بســیار مشــاهده کرده ایــم کــه فروشــگاه 
ــژه  ــای وی ــا تخفیف ه ــرده اســت ب ــلاش ک ــا ســوپرمارکتی ت ی
ــا  ــد ب ــور کنی ــال تص ــد، ح ــب کن ــتری را جل ــتریان بیش مش
فروشــگاهی در محلــه خــود مواجــه شــوید کــه ایــن گفتــه را 
بــر ســردر خــود نصــب کــرده اســت: »ایــن فروشــگاه از فــروش 
محصــولات بــا کیفیــت پاییــن و ناســالم خــودداری می کنــد« 
ــذارد«.  ــرام می گ ــت احت ــه محیط زیس ــگاه ب ــن فروش ــا »ای ی
چنیــن نوشــته های چقــدر شــما را تحــت تأثیــر قــرار خواهــد 

ــت را  ــلامت و محیط زیس ــتری ها س ــما مش ــر ش ــه نظ داد؟ ب
ــی را؟ ــف و ارزان ــری تخفی ــا مختص ــد ی ــاب می کنن انتخ

تصمیم گیری اخلاقی آزادانه است

اخــلاق کســب وکار بایــد عینــی و واقعــی باشــد و عمــق 
ــت  ــن معناس ــه ای ــودن ب ــی ب ــد. عین ــته باش ــخصی داش مش
کــه شــما نمی توانیــد صرفــاً بــا دادن شــعارهای زیبــا خــود را 
اخــلاق مــدار معرفــی کنیــد. شــاید برخــی شــرکت های بــزرگ 
ــد  ــت می کنن ــود فعالی ــی خ ــدگان نهای ــه دور از مصرف کنن ک
ــد  ــد، بتوانن ــود ندارن ــتری های خ ــا مش ــی ب ــاط چندان و ارتب
مــدت کوتاهــی دروغ پــردازی کننــد، امــا یــک فروشــنده کــه 
ــتقیم دارد  ــورد مس ــددی برخ ــتری های متع ــا مش ــر روز ب ه

ــدارد. ــن ریســکی را ن ــکان چنی اصــلًا ام

تنها به شعار دادن نمی توان اکتفا کرد

ــد  ــق تعه ــه عم ــت ک ــن اس ــم ای ــائل مه ــر از مس ــی دیگ یک
ــان  ــتری ها بی ــرای مش ــفاف ب ــورت ش ــه ص ــد ب ــی بای اخلاق
ــورد  ــئله م ــه در مس ــت ک ــی اس ــن معن ــه ای ــق ب ــود. عم ش
ــود  ــات خ ــوزه تصمیم ــد ح ــدازه می خواهی ــه ان ــا چ ــر ت نظ

را محــدود کنیــد؟ اگــر می خواهیــد محصــولات ســالم و 
باکیفیــت عرضــه کنیــد ایــن بــه چــه معنــی اســت؟ آیــا قصــد 
داریــد کــه فقــط محصــولات رژیمــی عرضــه کنیــد یــا اینکــه 
ــا  ــودن ی ــارغ از رژیمــی ب ــی عرضــه می کنیــد کــه ف محصولات
نبــودن محصــول برنــدی معتبــر و اســتاندارد هســتند؟ اگــر بــه 
ــت؟  ــما چیس ــرد ش ــد، رویک ــرام می گزاری ــت احت محیط زیس
محصــولات مخــرب محیط زیســت را از قفســه های خــود 
ــتفاده  ــه و اس ــک زبال ــه تفکی ــاً ب ــا صرف ــد و ی ــذف می کنی ح
کــم از کیســه های پلاســتیکی اکتفــا می کنیــد؟ طــرح چنیــن 
ــه آن هــا شــما را از اتهــام دروغ  ســؤال هایی و پاســخ روشــن ب

ــرد. ــد ک ــرا خواه ــغ نادرســت مب و تبلی

اصول اخلاقی خود را روشن نمایید
 و از ابهام بپرهیزید.

ــت  ــد مزی ــب وکار می توان ــلاق کس ــه، اخ ــخن اینک ــان س پای
ــل  ــه شــما شــخصیتی قاب رقابتــی شــما باشــد. چیــزی کــه ب
احتــرام و دغدغــه منــد خواهــد داد کــه محبــوب مشــتری های 
ــر و  ــگاه اول هزینه ب ــه در ن ــرد اگرچ ــن رویک ــت. ای ــود اس خ
کاهش دهنــده ســود بــه نظــر آیــد امــا در بلندمــدت مطمئنــا 

ــد داد. ــش خواه ــوددهی را افزای س

ما دوستدار محیط 
زیست هستیم. لطفاً 
کمتر از پلاستیک 
استفاده کنید

اگر کیسه پارچه ای 
 همراه داشته باشید

  5 درصد تخفیف 
می گیرید

محصولات 
غیر استاندارد 
نداریم

نوشابه داریم ولی 
پیشنهاد می کنیم 
عرق بیدمشک 
میل بفرمایید
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 کسب و کارخانوادگی
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گفت و گو با موسسان فروشگاه های فامیلی مارکت

امیر باقری: مدیر بازرگانی – متولد 1365 – 
کارشناس مدیریت بازرگانی

علی باقری: مدیرعامل – متولد 1360 – 
MBA  کارشناسي ارشد

امید باقری: مدیر حسابداری – متولد  1369  

کارشناس ارشد حسابداری

تـا سـال 1394 بـرادران باقـری را بـه واسـطه امیر، برادر وسـطی که همـکار ما در پخـش عقاب بود می شـناختیم. امیـر جوان خونگـرم و کم 
حاشـیه ای بـود کـه تقریبـاً همه او را بـا خصیصه مثبت اندیشـی می شـناختند. دو بـرادر دیگر امیر هـم در فعالیت های فروشـی مشـغول به کار 
بودنـد. همـان سـال هر سـه برادر تصمیـم گرفتند کـه کوله بار تجربه فروش خود را در مسـیر تأسـیس فروشـگاه »فامیلی مارکـت« خرج کنند. 
از همـان ابتـدا امیـد بـه بـرادران خوش فکر و سـخت کوش باقـری زیاد بـود و بسـیاری از دوسـتان نزدیـک آن ها می دانسـتند که چشـم انداز 
مسـیر ایـن گـروه سـه نفره خانوادگـی روشـن اسـت. حال نزدیـک به سـه سـال از آن روزها می گـذرد و فامیلـی مارکـت دومین شـعبه خود را 
در منطقـه یـک تهـران تأسـیس کرده اسـت. همچنیـن فامیلـی مارکت نامی شناخته شـده در مناطقی اسـت که شـعبه تأسـیس کرده اسـت. 
نیـروی خـوب پخـش عقاب الآن مشـتری خـوب و شـریکی قابل اعتماد اسـت. طبق معیارهـای موجـود فامیلی  مارکـت را می تـوان نمونه ای از 
کسـب وکار سـوپرمارکتی موفـق دانسـت و به همین دلیـل تصمیم گرفتیـم مصاحبه ای بـا این برادران موفق داشـته باشـیم. در ادامـه متن این 

را می خوانید. مصاحبـه 

هر کسـب وکاری داسـتان خـودش را دارد. داسـتان فامیلی مارکت 
؟ چیست

مـا تجربـه خوبـی داشـتیم و فکـر می کردیـم کـه همـه ایـن 
تجربیـات می توانـد به مـا در راه اندازی کسـب وکار خودمان کمک 
کنـد. علی و من در چند شـرکت فـروش و پخش معتبر کار کرده 
بودیـم و تجربـه خوبـی هم در همـکاری با شـرکت های تبلیغاتی 
داشـتیم. امیـد هـم سـابقه خوبـی در شـرکت های حسـابداری و 
حسابرسـی داشـت. عـلاوه بـر تجربـه، علاقه و شـوقی در هر سـه 

مـا بود کـه کار خودمان را داشـته باشـیم.
مهرمـاه 1394 مـن و علـی تصمیـم گرفتیـم کـه کسـب وکار 

خودمـان را راه انـدازی کنیـم. دو ماه بعد هـر دوی ما از کارهایمان 
اسـتعفا دادیـم و شـروع به تحقیـق در مـورد راه اندازی فروشـگاه 
زنجیـره ای کردیـم. طی چهـار ماه تحقیـق، در جسـتجوی مکان 
مناسـب راه انـدازی بودیـم و سـعی کردیـم از تجربه تمـام افرادی 

کـه در زمینه هـای مرتبـط می شـناختیم اسـتفاده کنیـم.

و تحقیقات شما چه چیزی را مشخص کرد؟
کار هایپرمارکـت هـا کار بسـیار دشـواری اسـت. مباحـث زیادی 
هسـت کـه بایـد بـه آن توجه شـود، مـکان، تنـوع کالا، چگونگی 
فضـای  قفسـه ها،  و  طراحـی  کالا،  تحویـل  نـوع  کالا،  تأمیـن 

اختصاصـی بـه هـر بخش و بسـیاری دیگر همـه مهم انـد. ما قبل 
از شـروع کار همـه این هـا را مشـخص کـرده بودیـم.

اطلاعاتـی کـه از طریـق تحقیق به دسـت آوردید تا چه حد مسـیر 
شـما را روشن کرد؟

قبـل از شـروع کار فکـر می کردیـم کـه 80 درصـد آنچـه بایـد 
بدانیـم را بـه دسـت آورده ایم امـا واقعیت این بودکه بعد از شـروع 
بـه کار فهمیدیـم که در حالـت خوش بینانه تمـام اطلاعات ما 30 

درصـد چیزی اسـت کـه لازم داریم.

با این کمبود اطلاعات چه کردید؟
بخشـی از آن را حیـن کار بـه دسـت آوردیـم، همیـن الآن هـم 
مشـغول کسـب اطلاعات هسـتیم. البته اعتبار و روابط هم خیلی 

به مـا کمـک کرد.

لطفاً در مورد »اعتبار و روابط« بیشتر توضیح دهید 
مـا به واسـطه سـابقه کار در زمینـه فروش، روابط و دوسـتی هایی 
بـا افـراد داشـتیم. ایـن افراد طـی سـالیان در شـرکت های متعدد 
پخـش و فـروش مـواد مصرفـی سـوپرمارکت پخش شـده بودند. 
اعتمـاد آن هـا بـه مـا در زمینـه تهیـه کالا و شـرایط پرداخـت و 

تسویه حسـاب خیلـی بـه ما کمـک کرده اسـت.

چه خصوصیتی از شما باعث اعتماد این افراد و شرکت ها شده؟
مـا قبـل از اینکه فامیلی مارکت را تأسـیس کنیم در شـرکت های 
دیگـر بـا هـم همـکاری داشـتیم. اگـر بخواهـم بـه یـک ویژگـی 
اخلاقـی اشـاره کنیـم که هـر سـه کمابیش بـر آن تأکیـد داریم، 
می توانـم بـه پرهیز از حاشـیه و تمرکز بر کار اسـم ببـرم. برای هر 
سـه مـا مهم اسـت کـه کار را به نحـو احسـن انجام دهیـم. نکته 
دیگـری هـم کـه باید اشـاره کنم این اسـت که ما سـعی کرده ایم 
در تمـام روابـط سلسـله مراتب را نیـز رعایـت کنیـم. همیـن امـر 
باعث شـده همیشـه کمتریـن چالش هـا را در محیط کار داشـته 

باشیم.

قبل از شروع کار فکر می کردیم که 80 درصد 
آنچه باید بدانیم را به دست آورده ایم اما واقعیت 
این بود که بعد از شروع به کار فهمیدیم که در 
حالت خوش بینانه تمام اطلاعات ما 30 درصد 
چیزی است که لازم داریم.

پرهیز از حاشیه و تمرکز بر کار



    27 26    فصلنـامه عقاب  شمـاره یک    تـابستـان 1397  

سـعی کردیـم ایـن دغدغه هـا را برطـرف کنیـم. سـعی کردیـم با 
شـرکت ها روابـط دوسـتانه ای داشـته باشـیم. در زمینـه تسـویه 
به موقـع و تحویـل بار سـعی کرده ایـم نهایت همکاری را داشـته و 
حتی الامـکان خوش قول باشـیم. هر ویزیتور یا مأمور پخشـی را به 
عنـوان نماینـده شـرکت همکار به حسـاب آورده و سـعی کرده ایم 
رابطـه محترمانـه ای درخـور فامیلـی مارکـت و شـرکت همـکار با 
آن ها داشـته باشـیم. باوجودایـن صادقانه بگوییـم، مهم ترین اصل 
بدحسـاب نبـودن اسـت. ما سـازوکار ویـژه ای تعریـف کرده ایم که 

از بـروز موانـع پرداخـت به موقـع جلوگیری شـود.

پیش از افتتاح اولین شعبه سعی کردیم نیازهای 
منطقه را به خوبی شناسایی کنیم. سعی کردیم 

ویژگی هایی برای پاسخ به این نیازها کسب کنیم.
• تنوع بالا

• ارتباط دوستانه با مشتری
• سفارش تلفنی کارامد

در زمینه سفارش های تلفنی ایده جدید دارید که بروزتر باشد؟
سفارشـات تلفنـی در فروشـگاه های بـزرگ بسـیار دشـوار اسـت. 
خوشـبختانه مـا در ایـن زمینـه بسـیار موفـق بوده ایـم و تعـداد 
بسـیار زیـادی مشـتری تلفنـی داریـم کـه هـر روز نیـز بـه آن ها 
افـزوده می شـود. بـه خاطـر همین هنـوز تصمیمـی بـرای تغییر 

دادن ایـن سیسـتم نداریـم.

از دشـواری های کار صحبـت کردیـد. تأمین، حسـابداری، تبلیغات 
و... همه دشـواری های خـود را دارند. هرکدام از ایـن فعالیت ها نیاز 
بـه واحـد خاصی در چـارت سـازمانی دارد که به صـورت تخصصی 
بـه آن بپـردازد. می دانـم کـه شـما چنیـن تقسـیم بندی هایی در 
مجموعـه فامیلـی مارکت داریـد. از ابتـدا چنین بود یـا به مرورزمان 

به این سـاختار سـازمانی رسـیدید؟
زمـان افتتـاح اولیـن شـعبه آن قدر نیـروی انسـانی نداشـتیم که 
بتوانیـم چنیـن تقسـیم بندی بـه شـکل امـروز داشـته باشـیم. از 
اولیـن روز تجهیـز تـا پایـان چیدمـان هر سـه نفـر شـبانه روز در 
فروشـگاه بودیـم. حتـی کل چیدمـان را خودمـان انجـام دادیم و 
معـدود نیروهایـی کـه اسـتخدام کـرده بودیم فقـط وظیفه حمل 

کالاها را داشـتند.

دلیل خاصی داشت که چیدمان را خودتان انجام دادید؟
قبـل از اینکـه اجنـاس وارد فروشـگاه شـوند مـا جای تمـام اقلام 
را در نقشـه مشـخص کـرده بودیم. بـه همین دلیل اگـر در حین 
کار نیـاز بـه تغییر بـود باید این تغییـر با در نظـر گرفتن جزئیات 
زیـادی صـورت می گرفـت. بـه همیـن خاطـر مـا صفـر تـا صـد 

چیدمـان را خودمـان انجـام دادیم

قبل از اینکه اجناس وارد فروشگاه شوند ما جای 
تمام اقلام را در نقشه مشخص کرده بودیم.

با این توضیحات آیا می توان گفت شروع سختی داشته اید؟
هفـت مـاه ابتدایـی صفر تا صـد کار را یا خودمان انجـام می دادیم 
و یـا از نزدیـک ناظـر بودیـم. در ایـن هفـت مـاه هر شـب دو نفر 
از مـا در فروشـگاه می خوابیدیـم تـا بتوانیـم سـاعت هفـت صبح 
فروشـگاه را بـاز کنیـم؛ از سـوی دیگـر هـم تـا سـاعت دو بعـد از 
نصفه شـب فروشـگاه بـاز بـود و تـا پایان هر سـه مشـغول بودیم.

نگرانی های زیادی هم داشتید؟
همان طـور کـه گفتیـم ما پشـتوانه مالی نداشـتیم و هر چـه آبرو 
و اعتبـار داشـتیم در فامیلـی مارکـت سـرمایه گذاری شـده بـود. 
نگـران بودیـم امـا نـه آن قدر که مسـتأصل شـویم زیرا کـه انگیزه 

زیـادی نیز داشـتیم.

نگران بودیم اما نه آن قدر که مستأصل شویم زیرا که 
انگیزه زیادی نیز داشتیم.

گفتیـد بخش بندی هـای چـارت سـازمانی را نداشـته اید. چطـور 
کارهـا را پیـش می بردیـد؟

واحد بندی نداشـتیم ولی بین خودمان تقسـیم کار داشـتیم. تمام 
کارهایـی کـه الآن واحدهای مختلـف انجام می دهنـد را خودمان 
انجـام می دادیـم. به مرورزمـان نیروهای جدید اضافـه کردیم و در 

جایگاه هـای مختلف چارت سـازمانی قـرار دادیم.

تغییر از آن سیسـتم همکاری درونی که داشـتید به سیسـتم اداری 
نبود؟ سخت  الآن 

بـه صـورت  امـور  انجـام  بـر  ابتـدا مصرانـه  از  مـا  به هیچ وجـه. 
سیسـتمی پافشـاری کردیـم. ما نزدیـک 25 هزار قلـم کالا داریم 
کـه نزدیـک بـه 18 هـزار آن فعـال اسـت. کنتـرل ایـن حجـم از 
اطلاعـات و ورودی خروجی هـا بـا بزرگ تر شـدن سیسـتم اداری 
بسـیار مشـکل و خطرنـاک می شـد، اگـر ایـن تفکر سیسـتمی را 

نداشتیم.

از ابتدا مصرانه بر انجام امور به صورت سیستمی 
پافشاری کردیم

عـلاوه بـر تفکر سیسـتمی بـه نظـر می رسـد دیـد بازاریابـی هم 
داریـد. لوگـو، تبلیغـات، کاتالوگ و برگـزاری رویدادهای مناسـبتی؛ 

این هـا را کمتـر از فروشـگاه های محلـی دیگـر می بینیـم.
از همـان روز اول می دانسـتیم کـه بایـد برنـد باشـیم و بـه همین 

بـرادران باقـری پیشـینه خوبی داشـته اند، فکـر خوبی داشـته اند، 
آیا سـرمایه خوبـی هم داشـته اید؟

خیـر. مـا تقریباً هیـچ سـرمایه ای نداشـتیم. پدرمان کارمنـد اداره 
سـازمان آب بـوده و تمـام دارایـی او منـزل و ماشـین شـخصی 
اوسـت. خانواده پشـتوانه مالی خوبی نبودند ولـی تکیه گاه عاطفی 
مـا بودنـد. دلگرمی هـای پـدر در زمـان شـروع بـه کار خیلـی بـه 
مـا کمـک کـرد. بخشـی از سـرمایه اولیـه کار را وام بانکی گرفتیم 
و بخـش دیگـری نیـز بـه واسـطه فـروش اعتبـاری شـرکت های 
 مختلف جذب شـد اما عامل اصلی رشـد ما خانواده ما بوده اسـت.

 
    تقریبا هیچ سرمایه ای نداشتیم

خودتـان را چقدر موفـق می دانید؟
مـا ابتـدای هـر سـال اهـداف سـالانه خـود را مشـخص می کنیم. 
خوشـبختانه طـی این سـال ها به اکثر اهداف سـالانه خود دسـت 

کرده ایم. پیـدا 

چند نفر نیرو دارید؟
90 نفر

در گفت وگویـی کـه بـا کارکنـان شـرکت پخـش و چنـد نفـر از 
مشـتری هایتان داشـتم به نظر می رسـید میزان رضایت از شـما در 
سـطح مطلوبی اسـت و دیدگاه مثبت ویژه ای نسـبت به شـما وجود 

دارد. ایـن رضایـت از کجـا سرچشـمه گرفتـه و چـه چیزی شـمارا 
متمایـز کرده اسـت؟

در منطقـه ای کـه مـا کار می کنیـم فروشـگاه های بسـیار خوبـی 
هسـت. در تحقیقـات پیـش از افتتـاح اولین شـعبه سـعی کردیم 
نیازهـای منطقـه را بـه خوبـی شناسـایی کنیـم. سـعی کردیـم 
ویژگی هایـی بـرای پاسـخ بـه ایـن نیازهـا کسـب کنیـم. یکـی 
از مهم تریـن ویژگی هـای مـا ایـن اسـت کـه تنـوع کالای بسـیار 
خوبـی داریـم. دسـت یافتن به چنین تنوعی بسـیار دشـوار اسـت 
و یـک تیـم هشـت نفره مسـئول تأمیـن کالاهـا و حفـظ تنـوع 
اسـت. در منطقـه ای کـه مـا کار می کنیـم یکـی از مهم تریـن 
مسـائل بـرای مشـتری ها همین تنـوع کالا اسـت. مسـئله ارتباط 
دوسـتانه و محترمانـه با مشـتری هـم از دیگر ویژگی های ماسـت 
کـه از همـان ابتـدا بر آن تأکید داشـتیم. همچنین بحث سـفارش  
تلفنـی مشـتریان نیـز از دیگـر ویژگی هایـی اسـت کـه شـاید مـا 
را متمایـز می کنـد. بـرای هـر سـفارش تلفنـی حداقـل یـک ربع 
وقـت گذاشـته می شـود و سـعی شـده کـه بـه کمک یـک نیروی 
ویـژه، خریـد حضوری شبیه سـازی شـود. به این معنـی که نیروی 
ثبت سـفارش در قفسـه های مختلـف چرخیده و درخواسـت های 
مشـتری را برسـی و جزئیات لازم از قبیل اطلاعات روی محصول، 
نمونه هـای مشـابه، تاریـخ و ... را در اختیار مشـتری می گـذارد. در 
ارتبـاط بـا شـرکت های پخـش هـم کـه تأمین کننده ما هسـتند، 
و  می دانسـتیم  را  آن هـا  دغدغه هـای  سـابقه خـود  واسـطه  بـه 
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دلیـل برنـد و لگو را ثبـت کردیم. در ابتـدا فعالیت های تبلیغی ما 
نهایتـاً بـه ارسـال پیامـک بـرای منطقه محدود می شـد، از سـال 
دوم بـود که مسـئله برندینگ جدیدت گرفـت و واحدی با عنوان 
تبلیغـات و ارتبـاط بـا مشـتری را راه انـدازی کردیـم. در فضـای 
مجـازی فعـال شـدیم و تولیـد محتـوای خوبی جهـت پخش در 
شـبکه های اجتماعـی مجـازی داشـتیم. همچنیـن بـرای تمـام 
مناسـبت های طـول سـال برنامه های ویـژه ای تـدارک می بینیم. 
از عیـد نـوروز گرفتـه تـا ایام محـرم برنامـه داریم کـه آن هم در 

ابتـدای هر سـال مشـخص می شـود.

از همان روز اول می دانستیم که باید برند باشیم

افراد محل از این مراسمات استقبال می کنند؟
بالایـی داشـته ایم و  خوشـبختانه اسـتقبال و درگیـری بسـیار 

داشـته ایم. همسـایه ها  از  مثبتـی  بازخوردهـای  تابه حـال 

آینـده فامیلـی مارکـت را چطـور می بینیـد؟ چـه برنامـه ای بـرای 
دارید؟ توسـعه 

مـا امـکان ایـن را داشـتیم کـه شـعب مختلفـی تأسـیس کنیم. 
پیشـنهادات همکاری بسـیاری از طرف صاحبان املاک تجاری و 
شـرکت های تأمین کننده سـبد کالا داشـتیم؛ اما معتقدیم که در 
تأسـیس شـعبه جدید نباید عجول بود. ابتدا شـعبه تازه تأسـیس 
بایـد بـه بلوغ برسـد، سـپس به فکـر شـعبه جدید بـود. عجله ای 

نداریـم ولـی برنامه هـای مشـخصی بـرای توسـعه داریـم و حتماً 
شـعب جدیـدی افتتـاح خواهیـم کـرد. حتـی در حـال بررسـی 
تأسـیس شـعبه در خـارج از کشـور هسـتیم و امیدواریـم کـه به 

زودی بتوانیـم موفـق بـه افتتاح آن شـویم.
در بحـث واردات پیشـرفت هایی داشـته ایم و هم اکنـون برخـی 
از اقـلام مـورد نیـاز را خودمـان وارد می کنیـم. فعالیت هایـی در 
مبحـث بسـته بندی داشـته ایم و هم اکنـون برخـی از محصـولات 
چـون سـالادبارها و نان هـا در فامیلی مارکت تولید و بسـته بندی 
می شـوند. در حـال راه انـدازی نرم افـزار فـروش اینترنتـی هـم 
هسـتیم و از همیـن الآن می توانیـم بـه شـما قـول بدهیـم کـه 
قوی تریـن سیسـتم فروش اینترنتی در تهـران را راه اندازی و تمام 

تهران را پوشـش خواهیـم داد.

معتقدیم که در تأسیس شعبه جدید نباید عجول بود. 
ابتدا شعبه تازه تأسیس باید به بلوغ برسد، سپس به 
فکر شعبه جدید بود. عجله ای نداریم ولی برنامه های 
مشخصی برای توسعه داریم و حتماً شعب جدیدی 
افتتاح خواهیم کرد. حتی در حال بررسی تأسیس 
شعبه در خارج از کشور هستیم و امیدواریم که به 

زودی بتوانیم موفق به افتتاح آن شویم.

آینده کسب وکارهای هم خانواده خود را چطور می بینید؟
واقعیـت ایـن اسـت کـه قـدرت خریـد تـا حـدی کاهـش  یافته. 
سـال گذشـته حتـی مشـتری های مـا کـه در مناطـق مرفـه هم 
فعالیـت می کنیـم، سـبد خریـد خـود را کوچک تر کردنـد. تعدد 
هایپرمارکـت هـای بـزرگ مطمئناً تـوازن بـازار را به هـم می زند 
و همچنیـن هسـتند کسـانی بـا سـرمایه های کلان و تخصـص 
کـم کـه فضـا را بـه هـم ریختـه و از ثبـات آن می کاهنـد. از 
طرفـی فروشـگاه های زنجیـره ای بـزرگ و همـواره تخفیـف نیـز 

می بلعنـد. را  کسـب وکارهای کوچـک 

با این اوصاف چه باید کرد؟
هـر کـس باید مسـیر خود را پیدا کند. بسـیاری تصـور می کردند 
کـه بـا وارد شـدن بـه فـاز تخفیـف می تواننـد در میـدان رقابـت 
بماننـد امـا طولی نکشـید که بسـیاری از آن ها شکسـت خوردند. 
تجربـه بـه مـا نشـان داده کـه راه رقابت بسـته نیسـت. یـک ماه 
پـس از افتتـاح شـعبه دوم در نزدیکـی مـا یک فروشـگاه بسـیار 
بـزرگ افتتـاح شـد. در ابتـدا ریـزش مشـهودی در مشـتریان را 
شـاهد بودیم اما در کمتر از یک ماه مشـتریان دوباره بازگشـتند. 
مشـتری های مـا تنوع ما را بهتـر می دیدند و از خریـد در فامیلی 
مارکـت لـذت می بردنـد. ما بـه معنـای واقعی حق را به مشـتری 
می دهیـم. در فروشـگاه رفتـار دوسـتانه ای داریم و مدیـر و معاون 
رفتـار  و  می شناسـند  اسـم  بـه  را  مشـتری ها  تمـام  شـعبه ها 

صمیمانـه ای با آن هـا دارند.

تجربه به ما نشان داده که راه رقابت بسته نیست

مهم تریـن خطرهایـی که الآن کسـب وکار شـما را تهدیـد می کند 
؟ چیست

بحـث حمایـت از کالای داخلـی احتمـالاً امـکان واردات برخی از 
اقـلام مـا را با محدودیت مواجه خواهد کـرد. کالای خارجی تنوع 
مـا را حفـظ می کنـد و از طرفی هم حاشـیه سـود مناسـبی دارد 
که حاشـیه سـود کـم کالاهای داخلـی را جبران می کند. مسـئله 
دیگـر تورم اسـت. بـا افزایش نرخ تـورم اجاره ملـک افزایش یافته 
و فشـار مضاعـف دیگـری بـر مـا وارد خواهـد آورد. در نهایت هم 
ادارات و نهادهـای دولتـی بـا فشـارها و سـنگ اندازی های خـود 
کمـر همت بـه شکسـت کسـب وکارهایی چـون فامیلـی مارکت 

ند. بسته ا

آیا ثروتمند هستید؟
ازلحاظ اعتبار و تجربه بله

از نظر مالی چه؟
نه چندان

سطح زندگی برادران باقری الآن چگونه است؟
از سه سال پیش خیلی بهتر است

چه ماشینی سوار می شوید؟
امیر لکسوس دارد و علی بنز سوار می شود

مسافرت کجا می روید؟
چنـدان فرصتـی برای مسـافرت نداریم. طی این 3 سـال هرکدام 
دو بـار مسـافرت داخلـی و یک بـار مسـافرت خارجـی کوتاه مدت 

رفته ایم.

ورزشـکاران و سوپراسـتارهای زیـادی از فامیلـی مارکـت خریـد 
می کننـد، بـا هیچ کـدام از آن هـا صمیمـی هسـتید؟

بلـه با علـی انصاریـان، جـواد کاظمیان، شـهاب حسـینی و چند 
نفـر دیگـر از افراد معـروف روابـط صمیمانـه ای داریم.

از امیر می پرسم از تجربه کار در پخش عقاب راضی بودی؟
خیلـی، مـن قبـل از پخـش عقـاب در شـرکت های دیگـری کار 
کـرده بـودم و همیشـه ایـن نکتـه کـه روابـط بـر ضوابـط غلبـه 
می یافـت آزارم مـی داد. بهتریـن ویژگـی عقاب برای مـن این بود 
کـه ضوابـط در عقاب حـرف اول را می زد و هر کـس به حق خود 
می رسـید. بـدون تعـارف می گویـم کـه اگـر کار خـودم را شـروع 
نمی کـردم سـال ها در عقـاب می مانـدم. من در عقـاب تجربه های 
بسـیاری بـه دسـت آوردم و آدم هـای خوبـی را در کنـار خـودم 

می دیـدم کـه همیشـه از بـودن در کنـار آن هـا لـذت می بردم.

الآن از کار با عقاب راضی هستید؟
عقـاب بـه ما اعتماد کـرد و اعتبار ویـژه ای در اختیار ما گذاشـت. 
همیـن امـروز هم با ما همـکاری صادقانـه ای دارد. طبیعی اسـت 

کـه از همـکاری با عقاب راضی باشـیم.



چیدمـان و آرایـش فروشـگاهی هنـری اسـت کـه به کارگیری آن 
موجـب جـذب و تحریک مشـتریان احتمالی شـده و ضمن جلب 
نظـر آن هـا بـه فروشـگاه و قفسـه ها، محیطی جـذاب، چشـم نواز 
و مهیـج بـرای آن هـا بـه ارمغـان مـی آورد. هـدف از بازاریابـی 
فروشـگاهی خلـق فضای مشتری پسـند و زیبایی اسـت که بتواند 
مشـتریان همیشـگی و وفـادار به فروشـگاه و محصولاتـش ایجاد 

کنـد و از ایـن طریـق بـه متمایز شـدن فروشـگاه کمـک کند.
یکـی از کتاب هایـی کـه در زمینـه بازاریابی فروشـگاهی می تواند 
بـه صاحبـان سـوپرمارکت ها و به طورکلـی خرده فروشـان کمـک 
کنـد کتاب»بازاریابـی فروشـگاهی« اسـت که توسـط انتشـارات 
فرانگار آریا منتشـر و در سـال 1394 روانه بازار شـد. نویسـندگان 
بـا تألیـف ایـن کتاب سـعی دارنـد بـه تشـریح مفاهیـم بازاریابی 
و  بپردازنـد  اهمیـت آن در حـوزه خرده فروشـی  و  فروشـگاهی 
روش هـا و ابزارهای پیاده سـازی آن را نیز بـه خوانندگان بیاموزند.

این کتاب مشتمل بر 6 فصل است:
در فصل اول نویسـندگان به تعریف انواع مختلف کسـب وکارهای 
خرده فروشـی می پردازنـد کـه عبارت انـد از: فروشـگاه های محلی، 
فروشـگاه های تخصصی، فروشـگاه های تخفیفی، سـوپرمارکت ها، 
فروشـگاه های دپارتمانـی و سـوپر سـنتر ها. همچنیـن عواملی را 

معرفـی می کننـد کـه در تعییـن نـوع یـک فروشـگاه تأثیرگـذار 
است.

در فصـل دوم تعاریفـی از مسـئله بازاریابـی فروشـگاهی و اهمیت 
آن بـرای خرده فروشـی ها مطـرح می شـود؛ اینکـه تـا چـه میزان 
تحلیـل صحیـح از رفتـار خریـداران و مشـتریان باعـث رونـق و 

موفقیـت کسـب وکار در خرده فروشـی ها می گـردد. 
مشـتریان بـا خلق وخوی متفاوت وارد فروشـگاه می شـوند. برخی 
از آن هـا صرفـاً بـرای سـرگرمی و بعضـی دیگـر برای خریـد اقلام 
مـورد نیـاز خـود بـه یـک فروشـگاه مشـخص مراجعـه می کنند. 
همچنیـن هـر کـدام از مشـتریان تعاریـف مختلفـی از محصـول 
خـوب و باکیفیـت دارنـد. در این میـان، صاحبان خرده فروشـی ها 
هسـتند کـه به عنـوان یـک بازاریاب فروشـگاهی بایـد روی ذهن 
مشـتریان تأثیرگـذار باشـند. از ایـن رو، در چهاچـوب بازاریابـی 
فروشـگاهی، توجـه ویـژه ای به شـناخت رفتار مشـتری می شـود. 
تمامـی تـلاش خرده فروشـان بـرای موفقیت در برآورده سـاختن 
نیـاز و خواسـته های مشـتری اسـت کـه بـا روش هـای مختلـف 
تجزیـه و تحلیـل می تـوان بـه این هدف دسـت یافت. سـه روش 
تجزیه و تحلیل معرفی شـده در این کتاب عبارتند از: 1. بررسـی 
فاکتورهـای فـروش و آمـار کلـی فـروش 2. مشـاهده و تحت نظر 
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گرفتـن خریـداران 3. مصاحبـه با مشـتریان و خریـداران.
نویسـندگان در شـرح بیشـتر موضـوع این فصـل ابـراز می دارند، 
اگرچـه مشـتریان موجوداتـی پیچیـده و بـا تفکراتـی گاهـا غیـر 
منطقـی هسـتند، امـا بـا در نظر گرفتـن چهار عامـل کلیدی زیر 

می تـوان بـر چالـش پیـش بینـی رفتار مشـتری فائـق آمد:
1. زمان
2. پول

3. اولویت هـای خانـواده؛ یعنـی سـلامت، رفـاه و بهـره منـدی 
تمامـی اعضـای خانـواده.

4. مسائل و اولویت های شخصی
در ادامـه ایـن فصـل، نویسـندگان مشـتریان را بـه هفت دسـته 
بـر اسـاس 4 عامـل مذکـور تقسـیم بنـدی کـرده و ویژگی هـا و 
علایـق هـر کـدام از این هفت گروه را مورد بررسـی قـرار داده اند، 
تـا بدیـن وسـیله بـه خـرده فروش هـا کمـک کننـد، سـلایق 
و علاقمنـدی هـای مشـتریان خـود را حـدس زده و در مسـیر 

شـناخت بهتـر رفتـار آنهـا گام بردارند.
در فصـل سـوم بـه نکاتـی در زمینـه طراحـی و مدیریـت فضای 
فروشـگاه اشاره شـده است. مشـخص کردن گروه محصولاتی که 
در یـک خرده فروشـی بـه فـروش می رسـد بـدون در نظـر گفتن 
اسـتانداردهای طراحـی و مدیریت فضای فروشـگاه کاری بیهوده 
اسـت. در ایـن فصل نکاتـی در مـورد طراحی فضاهای فروشـگاه 
شـامل فضای بیرونی، ویتریـن و ورودی فروشـگاه، فضای داخلی 
و انبـار مورد بحث و بررسـی قرار می گیرد. سـپس انـواع الگوهای 

اسـتقرار کالاهـا را از مـکان ورود مشـتریان تـا خـروج آن ها بیان 
می کنـد تـا بـا کمک ایـن الگوهـا مشـتریان در کمتریـن زمان و 
در مناسـب ترین مـکان فروشـگاه، کالای موردنظر خـود را بیابند.
فصـل چهـارم شـامل اطلاعاتـی در زمینـه برنامه ریـزی چیدمان 
اجناس در فروشـگاه اسـت. فرآیند چیدمان اجناس در فروشـگاه 
شـامل سـه مرحلـه اسـت: 1. تعیین تنـوع کالاها و انتخـاب برند 
در هـر گـروه کالا 2. مشـخص کـردن الگـوی چیدمـان کالاهـا 
در قفسـه ها 3. نمایـش جـذاب جنس هـا در قفسـه ها. در ادامـه 
فصـل بـه انـواع چیدمان کالا در قفسـه ها پرداخته شـده اسـت و 
بـا اسـتفاده از تصاویر مختلف مفاهیم را با شـفافیت بیشـتری به 

خواننـده منتقـل می کند.
در ایـن فصـل نویسـندگان نکاتـی در رابطـه بـا نمایـش اجناس 
بیـان می کننـد؛ محصولاتی که در سـطح چشـم )ارتفـاع 130 تا 
180 سـانتی متـر از زمیـن( در قفسـه ها قـرار می گیرنـد معمولاً 
در بهتریـن سـطح بـرای نمایش محصولات قـرار دارنـد، زیرا این 
محصـولات زودتـر و راحت تـر توسـط مشـتریان دیده می شـوند. 
سـطح دسـتان )ارتفـاع بیـن 50 تا 130 سـانتی متـری از زمین( 
نیـز بعـد از سـطح چشـمان بهتریـن محـل بـرای بـه نمایـش 
گذاشـتن اجنـاس اسـت. در ایـن سـطح مشـتریان بـه راحتـی 
می تواننـد کالای عرضـه شـده را لمـس کـرده و بردارنـد. نمایش 
محصـول در سـطح بالای سـر و سـطح زمیـن موفقیـت کمتری 
را بـه دنبـال خواهـد داشـت، امـا بـا ایـن حـال در برنامـه ریـزی 
چیدمـان و نمایـش اجناس این دو سـطح نیز می تواند ارزشـمند 

تلقی گـردد.
دارد.  اختصـاص  فروشـگاه  در  قیمت گـذاری  بـه  پنجـم  فصـل 
اهمیـت قیمت گـذاری و شـناخت عوامـل تأثیرگـذار بـر درک 
قیمتی مشـتریان برکسـی پوشـیده نیسـت. بنابراین فصل پنجم 
ایـن کتـاب انـواع ملاحظـات فروشـگاه ها بـرای قیمت گـذاری و 

همچنیـن تاکتیک هـای آن را بـه تفصیـل بیـان می کنـد.
در ششـمین و آخریـن فصل کتـاب بازاریابی فروشـگاهی روش ها 
و ابزارهایـی را بـرای ارتقـای فـروش معرفـی کـرده و به بررسـی 
و تجزیه وتحلیـل هـر یـک از ایـن روش هـا پرداختـه اسـت. از 
جملـه ایـن روش هـا و ابزارهـا عبارت انـد از: کمپین هـای قیمتی، 
ابزارهـای ارتبـاط دیداری مانند تابلوها و همچنیـن انواع تبلیغات 

درون فروشـگاهی.
در پایان باید گفت، مسـلماً همه شـما مخاطبین گرامی تجربیات 
زیـادی طـی سـال ها در ایـن زمینه کسـب کرده اید کـه می تواند 
تکمیل کننـده و یا جایگزین اطلاعات کتاب بازاریابی فروشـگاهی 
باشـد. بـا این وجـود، اگر از جمله افرادی هسـتید کـه به مباحث 
بازاریابـی در سـطح فروشـگاه خـود و شـناخت رفتـار مشـتریان 
علاقه مند هسـتید، پیشـنهاد می شـود کـه این کتـاب را بخوانید؛ 
تا هم به نگرشـی علمی تر نسـبت به بازاریابی فروشـگاهی دسـت 
یابیـد و هـم یافته هـای تجربـی خود را بـه صورت نظام منـد و به 

شـکل صحیح سـازمان دهی کنید.

 به کارگیـری اصـول بازاریابـی تنهـا بـه کمپانی های بـزرگ عرضه کننـده کالا و خدمات محدود نمی شـود. خرده فروشـان و صاحبان فروشـگاه ها 
نیـز می تواننـد بـا بهره گیـری از ایـن اصـول باعـث تشـویق و جـذب مشـتریان شـوند. چـه بسـا ایـن بنگاه هـای کوچک تر بـه دلیـل ارتباط 

نزدیک تـری کـه بـا مشـتریان و مصرف کننـدگان دارند بـه شـیوه کارآمدتـری می توانند عمـل کنند.
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روغن ها
پرونده ویژه غذا و سلامت 



دغدغه بشر امروز
غذای سالم

چــون  کشــورهایی  در  بخصــوص  ســالم  غــذای  مســئله 
ــد  ــری دارن ــی نســبتاً چــرب و پرکال ــه فرهنــگ غذای ــران ک ای
ــان  ــه ایرانی ــد ک ــان می ده ــار نش ــتری دارد. آم ــت بیش اهمی
ــی  ــواد غذای ــه م ــا در زمین ــرم دنی ــن م ــی از پرمصرف تری یک
ناســالمی چــون شــکر و روغــن هســتند. از طرفــی ایرانیــان در 
ــی  ــبک زندگ ــذا و س ــر از غ ــاد متأث ــن و ح ــای مزم بیماری ه

نیــز دســت بــالا را در دنیــا دارنــد. بــه همیــن دلیــل اســت کــه 
یکــی از موضوعــات مــورد علاقــه ایرانیــان در فضــای مجــازی و 
ــی و غذاهــای ســالم اســت.  رســانه ها بررســی رژیم هــای غذای
طبــق گــزارش منتشــر شــده از فائــو در دســامبر 2012 ســرانه 
مصــرف ســالانه مــواد غذایــی مختلــف در ایــران بــه شــرح زیــر 

اســت.

یکــی از مهم تریــن دغدغه هــای بشــر امــروزی مســئله ســلامت 
ــرف  ــگ مص ــد و فرهن ــرک جدی ــی کم تح ــبک زندگ ــت. س اس
غذایــی باعــث شــده کــه بســیاری از افــراد، روزانــه بــا بیماری های 
مزمنــی چــون اضافــه وزن، دیابــت، چربــی خــون و بســیاری دیگر 
دســت و پنجــه نــرم کننــد. از طرفــی نیــز غــذا و ســبک زندگــی 
عامــل اصلــی یــا ثانویــه بســیاری از بیماری هــای حــاد و کشــنده 
ــن  ــه همی ــت. ب ــز هس ــی نی ــکته های قلب ــرطان و س ــون س چ

ــرای بشــر  ــد ب ــای جدی ــا کــرد اگرچــه دنی ــوان ادع ســبب می ت
وفــور غــذا و دیگــر امکانــات را بــه همــراه آورده، امــا به هیچ وجــه 
ــار  باعــث آســودگی خاطــر نشــده اســت. همچنیــن اگرچــه آم
ــه متوســط طــول عمــر بشــر بیشــتر شــده  ــد ک نشــان می ده
امــا به هیچ وجــه کیفیــت زیســت، بــه دلیــل مشــکلات ســلامتی 
بهتــر نشــده اســت. ازایــن رو ســلامت غذایــی را می تــوان یکــی از 

ــراد دانســت. مهم تریــن مســائل روز اف

 اگرچه دنیای جدید برای بشر 
وفور غذا و دیگر امکانات را به 

همراه آورده، اما به هیچ وجه باعث 
آسودگی خاطر نشده است

سرانه مصرف سالیانه در دنیاسرانه مصرف سالیانه در ایرانماده غذایی

کمتر از 12 کیلوگرمبیش از 20 کیلوگرمروغن نباتي

25 کیلوگرم160 کیلوگرمنان

25 کیلوگرم40 کیلوگرمبرنج

41 کیلوگرم36 کیلوگرمشکر

5 کیلوگرم21 الی 24 کیلوگرمگوشت )قرمز و سفید(
250 عدد190 عددتخم مرغ

190 لیتر70 لیترشیر

10 لیتر42 لیترنوشابه

 ایرانیان و
مسئله غذا

روغن هاپرونده:
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خـوب یـا بد خون داشـته باشـیم.

تقسیم بندی روغن ها از نظر منابع چربي

چربی های اشباع
بـه چربـی گفتـه می شـود کـه زنجیـره اتم هـای آن به طـور کامل 
توسـط اتم هـای هیدروژنـی اشـباع شـده اسـت. چربی اشـباع در 
دمـای معمولی جامد اسـت. محصولات حیوانـی نظیر خامه، پنیر، 
کـره، روغـن، پیـه و چربـی خـوک حاوی نسـبت بالایـی از چربی 
اشـباع هسـتند. در برخـی از محصـولات و روغن هـای گیاهی نیز، 
مقـدار چربـی اشـباع زیاد اسـت کـه مهم تریـن آن هـا روغن نخل 
)پالـم(، روغـن نارگیـل و روغـن پنبه دانـه اسـت. ایـن چربی هـا 
بـه دلایـل شـیمیایی در جـدار عـروق و غشـای سـلول ها رسـوب 
 )LDL( نامطلـوب خـون  افزایـش کلسـترول  باعـث  و  می کننـد 
می شـوند. به همین دلیل چربی های اشـباع بـرای بیماری های 
دیابـت، قلبی و عروقی و فشـارخون مضر هسـتند. پس 
هـر انـدازه مقـدار مصرفشـان کمتـر باشـد، بهتـر 
اسـت. حداکثـر 10 درصـد از کالـری روزانه بدن 
منابـع  کـه  اشـباع  چربی هـای  از  می توانـد 
حیوانـی دارد تأمین شـود. مثلًا از گوشـت، 
بنابرایـن  لبنیـات؛  و  شـیر  تخم مـرغ، 
مقـدار لازم از آن بـرای بـدن، معمولاً 
در غذاهـای عـادی مـردم وجـود 
دارد. اینجاسـت کـه مصـرف مواد 
چربی هـای  حـاوی  خوراکـی 
غذاهایـی  همـراه  بـه  اشـباع 
که خودشـان بـه انـدازه کافی 
چربی اشـباع دارند، مشـکل 
ایجـاد می کنـد و به تدریـج 
خطـر  بـه  را  سـلامت 

می انـدازد.

چربی های غیراشباع
بـه چربـی یـا اسـید چربی 
در  کـه  می شـود  گفتـه 
زنجیـرۀ اسـیدهای چـرب آن 
دسـت کم یـک پیونـد مضاعف 
وجود داشـته باشـد. برای اینکه 
از توضیـح علمـی پرهیز کـرده و 
مطلـب را بـه سـاده ترین شـکل 
ممکـن توضیـح دهیـم بایـد گفت: 
غیراشـباع  چربی هـای  به طورکلـی 
بـرای بـدن لازم و ضروری انـد و در محدوده 
مجاز مصـرف روزانه، نقش مثبتی در سـلامت 
انسـان دارنـد. چربـی غیراشـباع برخـلاف  بـدن 

چربـی اشـباع در دمـای اتـاق به صورت مایع اسـت. ایـن چربی ها 
کـه بـه چربـی خـوب نیـز مشـهورند، در مـوادی همچـون آجیل، 
غذاهـای دریایـی، روغن زیتـون، روغن کنجد، روغن هسـته انگور، 
روغـن کانـولا، تخم مـرغ، سـویا و آوکادو یافـت می شـود. برخی از 
روغن های غیراشـباع باعث کاهش کلسـترول بـد )LDL( و افزایش 
کلسـترول خـوب )HDL( خـون می شـوند و برخـی ماننـد اسـید 
چـرب امـگا 3 و اسـید چـرب امـگا 6 باعـث کاهـش فشـارخون و 
مهـار بیماری هـای قلبـی عروقـی می شـوند. افـزودن چربی هـای 
غیراشـباع بـه برنامـه غذایـی روزانـه و کاهش مصـرف چربی های 
اشـباع بـرای حفـظ تغذیه مناسـب و سـالم، اهمیت فراوانـی دارد.

چربی ترانس
بیشـتر چربی هـای ترانـس طـی فرآیندهـای صنعتـی بـا اضافـه 
کـردن هیـدروژن بـه روغـن بـه وجـود می آینـد کـه باعـث جامد 
شـدن روغن هـای مایـع گیاهـی در دمـای اتـاق می شـود. ایـن 
روغن هـای هیدروژنـه، دیرتـر از سـایر روغن هـا فاسـد می شـوند، 
بنابرایـن غذاهایـی کـه بـا ایـن روغن هـا درسـت می شـوند نیـز 
دیرتـر فاسـد می شـوند. برخـی از رسـتوران ها از ایـن روغـن در 
سـرخ کن های خـود اسـتفاده می کنند، زیـرا می توانند برای سـرخ 
کردن هـای مکـرر و طولانی مدت از آن اسـتفاده کننـد. چربی های 
ترانـس در طبیعـت نیـز بـه مقدار بسـیار کـم یافت می شـوند؛ اما 
فـرم فراوری شـده چربی ترانس یـا همان روغن هیدروژنـه به وفور 
در روغن هـای شـیرینی پزی، روغـن نباتـی جامـد، مارگارین هـا، 
شـیرینی ها، غذاهای حاضری، غذاهای سـرخ شـده مثل پیراشکی 

و سـیب زمینی سـرخ کرده یافـت می شـود.
 بایـد توجـه کـرد که بیـن چربی ترانـس طبیعی و چربـی ترانس 
صنعتـی تمایـز وجـود دارد. چربی ترانسـی که به طـور طبیعی در 
برخـی گوشـت ها و محصـولات لبنـی وجـود دارد، عمومـاً بـرای 
بـدن انسـان مفیـد اسـت. درحالی کـه چربی ترانسـی که توسـط 
عوامـل فیزیکـی نظیـر حـرارت یا فشـار تولیـد می شـوند معمولاً 
مشـکلات مختلفـی را بـرای اعضـای بدن انسـان ایجـاد می کنند. 
متخصصـان معتقدنـد چربـی ترانـس بدترین نوع چربی اسـت که 
شـما می توانیـد مصرف کنید. برخلاف سـایر چربی هـای خوراکی، 
چربی هـای ترانـس، کلسـترول بـد را بـالا و هم زمـان کلسـترول 
خـوب را پاییـن می آورنـد. بـالا بـودن میـزان LDL و پاییـن بودن 
میـزان HDL ترکیبی اسـت کـه خطر ابتلا بـه بیماری های قلبی و 

عروقـی را به شـدت افزایـش می دهـد.
بنابرایـن هرکـدام از تفاوت هایـی کـه در سـاختار چربی هـا وجود 
دارد باعـث تغییـرات در خـواص فیزیکی و شـیمیایی روغن ها و به 
دنبـال آن تأثیرات خوب یا بد بر سـلامت انسـان می شـود. درواقع 
توصیـه متخصصیـن تغذیه در شـرایط عـادی تغذیه ای این اسـت 
کـه حـدود 30-25 درصـد از کالـری روزانـه بایـد از منابـع چربی 
تأمیـن شـود کـه از ایـن مقـدار کمتـر از 10 درصد بـه چربی های 
اشـباع و حـدود 20 در صـد بـه روغن هـای غیراشـباع اختصـاص 

می یابـد.

چرا باید روغن را 
بهتر بشناسیم؟

بـدون شـک یک علـت عمـده ابتلا بـه بیماری هـای قلبی 
و عروقـی و فشـارخون بـالا تغذیه نامناسـب اسـت. در این 

میـان روغـن متهـم ردیـف اول در غذاهـای پرضـرر اسـت 
و سـهم زیـادی در ایجـاد بیماری هـای پنهـان و خطرنـاک بـازی 
می کنـد. خطـری کـه امـروز بـا نـام غذاهـای حـاوی چربی هـای 
اشـباع و ترانـس از آن نام برده می شـود. اینکه چرا نام غیراشـباع 
یـا اشـباع بـر چربی هـا گذاشـته اند و چـرا برخـی چربی هـا برای 
بـدن خـوب و برخی بد هسـتند، سـؤال مهمی اسـت، زیـرا اثرات 
چربی هـای مختلـف روی کلسـترول خون و بالطبـع بیماری های 
قلبی و عروقی متفاوت اسـت. ازاین رو، لازم اسـت شـناخت کاملی 
از انـواع روغن هـا و چربی هـا و هم چنیـن آثارشـان بـر کلسـترول 

فروشنده، متخصص 
چیزی استکه میفروشد
روزانه شـاهد پخـش برنامه هـا و مقالات متعـددی در زمینه 
غـذا در رسـانه های مختلـف هسـتیم. از طرفی سـازمان های 
دولتـی مرتبـط نیـز به صـورت مـداوم از طریـق تریبون های 
خـود خطـرات مصرف غذای نامناسـب و ناسـالم را گوشـزد 
می کننـد. بـه نظـر می رسـد در ایـن میـان رقابتـی سـخت 
میان رسـانه ها و سـازمان های مختلف جهت جذب مخاطب 
بیشـتر و پاسـخگویی دقیق تر بـه دغدغه هـای غذایی جریان 
فـرد مرتبـط  ایـن در حالـی اسـت کـه اصلی تریـن  دارد. 
کمتریـن نقـش را در ایـن میـان بـازی می کنـد. به جرئـت 
می تـوان گفـت که فروشـندگان و مالکان سـوپرمارکت های 
محلـی، مهم تریـن قشـری هسـتند کـه می تواننـد بر سـبد 
غذایـی خانـواده تأثیرگـذار باشـند و بایـد نقش اصلـی را در 
ایـن صحنـه ایفـا کنند. فروشـنده بـه دلیل ارتبـاط چهره به 
چهـره و مسـتقیم در بهتریـن زمـان )زمان خریـد( می تواند 
بـا دانش و تجربه خود مشـتری را در مسـیر درسـت هدایت 
کنـد. چنیـن مهارتی تنها به نفع مشـتری نیسـت بلکه برای 
کسـب وکار فروشـنده نیز یک مزیت رقابتی محسـوب شـده 
و ارتبـاط مؤثـر با مشـتریان و وفاداری آنان را بـه همراه دارد.

یکـی از مهارت هـای ضـروری بـرای هـر فروشـنده امـروزی 
شـناخت حقایـق تغذیه ای درج شـده روی جلـد محصولات 
چـرب،  اسـیدهای  کالـری،  چـون  مفاهیمـی  جملـه  از 
کربوهیدرات و بسـیاری دیگر از این دسـت اسـت. همچنین 
فروشـنده بایـد مـواد غذایـی چالش برانگیـزی چـون پالم یا 
شـیرین کننده های مصنوعـی را بـه خوبـی بشناسـد و بتواند 
در مـورد آن هـا توضیحـات کافی را به مشـتری ارائـه نماید. 
در نهایـت فروشـنده حرفه ای بایـد به گروه های مـواد غذایی 
هم خانـواده و مزایـا و معایـب هرکـدام از اعضـا گروه هـا بـر 
یکدیگـر اشـراف داشـته و بـا توجـه بـه وضعیت مشـتری ها 

پیشـنهادات ویـژه ای بـرای آن هـا ارائـه دهد.
بـا توجـه به ضرورت های گفته شـده سـعی داریم کـه در هر 
شـماره فصلنامـه عقـاب در یـک پرونده ویـژه با عنـوان غذا 
و سـلامتی؛ بـا زبانی سـاده و بـه دور از اصطلاحـات پیچیده 
یـک گـروه غذایـی را به طور دقیق بررسـی کرده و همچنین 
برخـی اصطلاحـات پرکاربـرد را توضیـح دهیـم. در »پرونده 
ویـژه« ایـن هفته به گروه روغن هـا پرداخته و در مـورد انواع 

اسـیدهای چرب صحبـت خواهیم کرد.
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انواع
 روغن های خوراکی 
مروري بر انواع روغن هاي خوراکي و مزایا و معایب آن ها

• روغن کنجد:

منبـع آن دانـه کنجـد اسـت و سرشـار از اسـیدهاي چرب یک 
غیراشـباع و اسـیدهاي چرب چند غیراشـباعي اسـت و نسبت 
بـه حـرارت مقاومت کمـي دارد. روغن کنجـد را در کنار روغن 
زیتـون مـی تـوان از بهتریـن روغـن هـای نباتـی دانسـت. این 
روغـن اسـیدهای چـرب اشـباع کمتـر و اسـیدهای چـرب غیر 
اشـباع بیشـتری در مقایسـه بـا بسـیاری از انـواع دیگـر روغن 
دارد. روغـن کنجـد دارای اسـیدهای چـرب امـگا 6، امـگا 3 و 
امـگا 9 اسـت کـه هر سـه آنها از اسـیدهای چرب ضـروری اند 
و دریافـت روزانـه شـان بـه علت اینکه بـدن قادر بـه تولید آنها 
نیسـت و بایـد از طریـق رژیـم غذایـی به بـدن برسـند، توصیه 
مـی شـود. از خـواص ایـن نوع روغـن می تـوان به مـوارد ذیل 

اشـاره کرد. 
کاهش چربی و فشـار خـون : روغن کنجد حـاوی مقادیری 
از ویتامیـن E اسـت و بـه همیـن دلیـل مصـرف آن کلسـترول 
خـون را کاهـش مـی دهـد. اسـیدهای چـرب غیراشـباعی که 
در ایـن روغـن وجـود دارد، آن را بـه یـک عامل کنتـرل کننده 
چربـی خـون تبدیـل کـرده و کسـانی کـه چربی خون و فشـار 
خـون بـالا دارنـد، بهتر اسـت از ایـن روغن برای تهیـه غذاهای 

روزانه شـان اسـتفاده کنند.
سـلامت پوسـت و مو : روغـن کنجد یـک محافـظ طبیعی 
و  هـا  بریدگی  اگزمـا،  پوسـتی،  هـای  تـرک  و  اسـت  پوسـت 
جراحـات سـطحی را درمـان مـی کنـد و پوسـت صـورت بـه 

خصـوص اطـراف بینـی را سـفت می کنـد و مانع بزرگ شـدن 
منفذهـای پوسـتی صـورت می شـود. در واقـع روغـن کنجـد 

موجـب شـفافیت پوسـت می شـود.
سـلامت سیسـتم عصـب : مصـرف مرتـب روغـن کنجـد 
تقویـت  را  خـون  ش  گـرد دهـد،  می  کاهـش  را   اضطـراب 
می کنـد، مانـع اختـلالات عصبـی می شـود و سیسـتم دفاعی 
بـدن را تقویـت می کنـد. مصـرف روغـن کنجـد، نشـاط آور 
اسـت، هوشـیاری ایجـاد و بـه رفـع عصبانیـت کمـک می کند، 
دردهـای مزمـن و گرفتگی عضـلات را کاهش می دهـد و برای 
افـرادی کـه از کم خونی و سـرگیجه رنج می برند مفید اسـت.

خـواص ضد سـرطانی : از بـارز ترین خـواص درمانـی روغن 
کنجد در پیشـگیری و درمان سـرطان های سـینه، پروسـتات و 

سـرطان های دسـتگاه گوارش  اسـت. 
پیشــگیری و درمــان خشــکی مفاصــل و پوکــی 
اســتخوان: روغــن کنجــد سرشــار از کلســیم اســت و آهــن 
فراوانــی دارد بــه طــوری کــه بــا خــوردن 1000 میلــی گــرم 
از آن، بــدن 670 میلــی گــرم کلســیم و 10 میلــی گــرم آهــن 
دریافــت مــی کنــد. بــه همیــن دلیــل مصــرف ایــن روغــن بــه 
کســانی کــه گوشــت و لبنیــات کمــی اســتفاده مــی کننــد، 
ــرای ماســاژ یکــی  توصیــه مــی شــود. مصــرف ایــن روغــن ب
از بهتریــن هاســت و همچنیــن بــا توجــه بــه مقــدار کلســیم 
ــث  ــن باع ــنین پایی ــات در س ــا لبنی ــه ب ــتر در مقایس بیش
پیشــگیری از خشــکی مفاصــل و پوکــی اســتخوان در ســنین 

ــالا مــی شــود. میانســالی و ســنین ب
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• روغن زیتون: 
روغــن زیتــون از میــوه درخــت زیتــون اســتخراج 
ــده( و  ــه نش ــر، بکر)تصفی ــوع فرابک ــه ن ــود و در س مي ش
تصفیــه شــده در دســترس اســت. ایــن روغــن سرشــار از 
اســیدهاي غیراشــباع اســت و ایــن در حالــی اســت کــه 
ــدار اســیدهاي چــرب اشــباع آن کــم اســت. روغــن  مق

ــه  ــت ک ــباع اس ــای غیراش ــی چربی ه ــع غن ــون منب زیت
ــد  ــرا می توان ــدن مفیــد اســت زی ــرای ســلامت کلــی ب ب
در مقایســه بــا ســایر انــواع چربی هــا بــه راحتــی هضــم 
 LDL ،ــادل ــرف متع ــورت مص ــن در ص ــن روغ ــود. ای ش
)چربــی بــد( را کاهــش مــی دهــد، بــدون اینکــه میــزان 

ــد. ــر ده ــی خــوب ( را تغیی HDL )چرب

انواع روغن از نظر شیوه روغن گیری:
ــه  ــرا بکــر ب ــوع روغــن اســت. روش اســتخراج روغــن ف ــن ن ــا کیفیت تری ــن فرابکر:روغــن تصفیــه نشــده و ب 1 . روغ
گونــه ای اســت کــه طعــم واقعــی دانــه روغنــی حفــظ  شــود و ویتامین هــا و مــواد معدنــی موجــود در آن از بیــن نــرود. 

ایــن روغــن بــا مــواد شــیمیایی و فرآیندهــای حرارتــی تغییــر نیافتــه اســت. 
2 . روغــن بکــر: فرآینــد تولیــد این نوع روغن نیــز مثل روغن فرا بکر به گونه ای اســت کــه از مواد شــیمیایی و گرما برای 
 اســتخراج روغــن اســتفاده نمی شــود. ایــن  نوع روغن نیز تصفیه نشــده اســت و خلــوص و طعم واقعی دانــه روغنی  را حفظ 
می کنــد. تفــاوت روغــن بکــر و فــرا بکــر در میــزان اســیدیته آنهاســت. روغــن بکــر معمــولا اولئیــک اســید بیشــتری دارد 

و از نظــر طعــم نیــز ملایم تــر اســت. 
ــرای تهیــه ایــن روغــن هــا از مــواد شــیمیایی و فرآیندهــای حرارتــی اســتفاده مــی شــود. ایــن  3. روغــن معمولی:ب
دســته از روغــن هــا معمــولا طعــم و بــوی نــرم تــری دارنــد و میــزان اســید اولئیــک آنهــا بــه دلیــل گرمادهــی و اســتفاده 

از روش هــای شــیمیایی مقــداری بیشــتر اســت.

• روغن هسته انگور:
ــتخراج  ــاص اس ــور خ ــي انگ ــته نوع ــن از هس ــوع روغ ــن ن ای
ــزان  ــت. می ــتفاده اس ــل اس ــه قاب ــس از تصفی ــود و پ مي ش
اســیدهاي چــرب غیراشــباع آن بالاســت. روغــن هســته انگــور 
ــت  ــی اهمی ــت داروی ــل خاصی ــه دلی ــم ب ــای قدی ــان ه از زم
زیــادی داشــته است.بررســی هــای جدیــد نیــز نشــان مــی دهد 
کــه روغــن هســته انگــور در تنظیــم قنــد خــون و جلوگیــری از 
ســرطان و بیمــاری هــای قلبــی موثــر اســت. همچنیــن دارای 
خــواص ضــد التهابــی، ضــد آلــرژی مــی باشــد. از ایــن روغــن 
بــرای درمــان جــوش، درماتیــت، آفتــاب ســوختگی و لکــه های 
ناشــی از افزایــش ســن، دیابــت، فشــارخون بــالا، آب مرواریــد و 

چیــن و چــروک هــای پوســت نیــز اســتفاده مــی شــود.

• روغن آفتابگردان:
ایـن نوع روغن داراي اسـیدهاي چرب اشـباع بسـیار کـم بوده و 

نسـبت به حرارت مقاوم نیسـت.

• روغن کلزا)کانولا(
این نوع روغن از دانه کلزا اسـتخراج مي شـود و میزان اسـیدهاي 
چرب اشـباع آن بسـیار کـم اسـت.روغن کلزا مانند روغن سـویا 
سرشـار از اسـیدهاي چـرب امگا3 اسـت که از اسـیدهاي چرب 
ضـروري بـراي بدن اسـت ولي مزیت آن نسـبت به روغن سـویا 
ایـن اسـت که اسـیدهاي چـرب یک غیراشـباعي آن بسـیار بالا 
بـوده و از ایـن نظـر شـبیه روغن زیتون اسـت و بـه همین دلیل 
در مقایسـه با روغن سـویا نسـبت به حرارت و حتي نور مقاوم تر 

اسـت و تا دمـاي 200درجه سـانتي گراد را تحمـل مي کند.
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سالم ترین روغن ها هم در 
دماهاي بالا ممکن است 
دچار تغییرات ناسالم 
شود. پرهیز از سرخ 
کردن غذا بهترین راه 
دوري از مضرات روغن 
است

• روغن تخم پنبه
روغنــي اســت کــه از دانــه خالــص گیاهــي بــه نــام تخــم پنبه 
اســتخراج مي شــود و اســیدهاي چــرب اشــباع آن بیشــتر از 

اســیدهاي چــرب غیراشــباع آن اســت.

• مارگارین)کره گیاهي(
ــي آن  ــه بخــش روغن ــن و آب ک ــي اســت از روغ ترکیب
ــاي  ــوط روغن ه ــت از مخل ــد اس ــدود 80درص ــه ح ک
گیاهــي مجــاز بدســت مي آیــد و داراي اســیدهاي 
ــالا و نیــز بیشــترین درصــد اســیدهاي  چــرب اشــباع ب
چــرب ترانــس بــه میــزان 15درصــد بــوده و از ایــن رو 
ــدن بســیار مضــر اســت و مصــرف آن  ــراي ســلامت ب ب

توصیــه نمِي شــود.

• روغن پالم)نخل روغني(
ایـن نـوع روغن از قسـمت گوشـتي میـوه درخت نخـل روغني 
اسـتخراج مي شـود و با روغن هسـته پالم که از مغز هسـته هاي 
میـوه پالـم اسـتخراج مي شـود از نظـر خصوصیـات فیزیکـي و 
شـیمیایي متفاوت اسـت. روغن پالم به علـت ترکیب خاص آن 
در دمـاي محیـط بـه دو بخـش مایـع و جامد تبدیل مي شـود.
روغن پالم داراي بیشـترین مقدار اسـیدهاي چرب اشـباع بین 
روغن هـاي گیاهـي بـوده و به همیـن دلیل موجب بـه مخاطره 
انداختـن سـلامت قلـب و عروق مي شـود. این روغن نسـبت به 

حرارت بسـیار مقاوم اسـت.

روغن مایع مخلوط
مخلوطـي اسـت از انـواع روغن هـاي تصفیه شـده مایـع خوراکي که 
بـا توجـه بـه مقاومـت حرارتي کـم آن براي مصـارف سـرخ کردني و 

روش هـاي پخـت با حـرارت بـالا توصیه نمي شـود.
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ــت  ــائلی اس ــن مس ــه مهم تری ــط کار از جمل ــه در محی تغذی
ــرار  ــر ق ــت تأثی ــنده ها را تح ــرد فروش ــلامت و عملک ــه س ک
می دهــد. اکثــر کســانی کــه در مکان هــای پرمشــغله ای 
چــون ســوپرمارکت ها کارمــی کننــد بســیار ایــن ســؤال را از 
خــود پرســیده اند کــه امــروز چــه بخوریــم. انتخاب هــای مــا 
ــر و ناســالم هســتند،  در محیــط کار معمــولاً تکــراری، هزینه ب
حــال آنکــه بــا داشــتن امکاناتــی مختصر چــون یــک مایکروفر 
در محیــط کار می تــوان غــذای کاری را بــه وعــده ای جذاب تــر 
ــرز  ــه ط ــن فصل نام ــماره ای ــر ش ــرد. در ه ــدل ک ــالم تر ب و س

ــم. ــوزش می دهی ــذاب را آم ــاده و ج ــذای س ــد غ ــه چن تهی

 آشپزی ساده در
محیط کار

طرز تهیه سالاد تن ماهی 

مواد لازم : تن ماهی / 1 عدد  •  تخم مرغ پخته شده / 1 عدد  •  اسفناج یا کاهو تازه خرد شده به اندازه 
دلخواه  •   کدو سبز / 1 عدد  •  پیاز قرمز کوچک / 1 عدد  •  زیتون سیاه / 8 عدد  •  سیر خرد شده / 1 حبه

 روغن کنجد فرابکر / 2 قاشق غذا خوری  •  سرکه بالزامیک یا سرکه سیب / 2 قاشق غذا خوری
نمک و فلفل / به اندازه لازم

طرز تهیه: کدو سبز را به صورت مربعی برش داده و در یک کاسه مناسب سالاد بریزید. پس از آن پیاز را به صورت 
خلالی در آورید و آن را به همراه کاهو، تن ماهی، زیتون و سیر به ظرف اضافه کرده و ترکیب کنید. تخم مرغ ها را پس 

از پختن و خرد کردن به ظرف اضافه کنید. پس از آن نمک و فلفل را اضافه نمایید. در زمان سرو سالاد می توانید با 
افزودن سرکه و روغن کنجد طعم دلچسب تری به سالاد ببخشید.
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طرز تهیه سیب زمینی شکم پر:

مواد لازم: سیب زمینی متوسط پخته شده / 3 عدد  •  کره / 2 قاشق غذا خوری  •  تخم مرغ / 3 عدد
نوار بیکن ) پخته شده و خرد شده و یا می توانید از ژامبون استفاده کنید.( / 3 عدد

پنیر گودا ورقه ای / 3 عدد  •  جعفری تازه خرد شده / 2 قاشق غذا خوری
پیازچه خرد شده / 2 عدد  •  نمک و فلفل / به مقدار لازم

طرز تهیه: سیب زمینی پخته را به صورت افقی از قسمت بالا برش دهید. با استفاده از قاشق یک سوم سیب زمینی را خالی 
کنید و باقی سیب زمینی ها را با پشت قاشق فشار دهید تا فرم کاسه را بگیرند.

نصف قاشق غذا خوری کره را در وسط هر کاسه سیب زمینی قرار داده و به آرامی تخم مرغ هارا داخل آن بریزید. مراقب 
باشید فرم زرده از بین نرود. روی آن بیکن خرد شده )ژامبون( جعفری، نمک و فلفل بریزید. سپس در آخرین مرحله سطح 

سیب زمینی را با پنیر ورقه ای گودا بپوشانید. و مقدار کمی بیکن و پیازچه خرد شده روی آن بپاشید.
سیب زمینی ها را به مدت 20 تا 25 دقیقه و تا زمان بسته شدن سفیده تخم مرغ داخل ماکروفر قرار دهید و پس از آن فورا 

سرو نمایید.

طرز تهیه نان سیر و جعفری پنیری:

مواد لازم:  نان باگت / 1 عدد  •  سیر / دو حبه  •   نمک و فلفل / به مقدار لازم
کره آب شده در دمای محیط / نصف فنجان یا 100 گرم  •  پنیر موزارلا )رنده شده( / سه چهارم فنجان یا 60 گرم

پنیر چدار / سه چهارم فنجان یا 60 گرم  •   برگ های تازه جعفری )خرد شده( / نصف فنجان

طرز تهیه:سیرها را پوست کنده و ریز خرد کنید. نمک را به سیر اضافه کرده و با لبه مسطح چاقو سیرها و نمک را 
روی یک سطح تخت فشار دهید تا شکل خمیر مانندی به دست آید. در یک کاسه کره، سیر و نمک، پنیر موزارلا، پنیر 
چدار و جعفری خرد شده را با هم خوب مخلوط کنید. سپس لایه رویی نان را به صورت مکعب های یک اندازه برش 

بزنید و مواد را لا به لای برش ها بریزید. نانها را به مدت 10تا 15 دقیقه در ماکروفر فر قرار دهید تا لبه های نان برشته 
شده و پنیر آن ذوب شود. دقت کنید تا نانها نسوزند.

• نکته: در این دستور از دو نوع پنیر استفاده شده اما شما می توانید از هر نوع پنیری که دلخواه تان است، استفاده 
نمایید.
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 زندگی و تجربه
یک کارآفرین موفق

روایت نزدیک به نیم قرن تلاش و کارآفرینی
 مدیرعامل شرکت روژین تاک
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بخش اول: تاریخچه زندگی
مظفــر عبدالــه را می تــوان از موسســین اصلــی برندهــای 
وجیــن و دلپذیــر و خالــق روژیــن دانســت. حتــی اگــر تأثیــرات 
مســتقیم او بــر بســیاری برندهــای دیگــر را نیــز نادیــده بگیریم، 
ــی نشــان می دهــد  ــه خوب ــن ســه، ب ــردن از ای ــام ب ــاز هــم ن ب
کــه او تــا چــه حــد در صنعــت مــواد غذایــی نقــش برجســته 
ای داشــته اســت. کمتــر افتخــار و موفقیتــی در عرصــه صنعــت 
ــی شــرکت روژیــن  مــواد غذایــی هســت کــه مدیرعامــل کنون
ــاک در طــول ســال ها فعالیــت خــود کســب نکــرده باشــد و  ت
ــام ببریــم خــود نیــاز  از ایــن رو اگــر بخواهیــم همــه آنهــا را ن
ــه دارد. مدیریــت شــرکت هــا و برندهــای  ــه ای جداگان ــه مقال ب
معتبــر و کســب افتخــارات اگرچــه بســیار مهــم انــد امــا آنچــه 
ــراغ  ــاب س ــریه عق ــماره نش ــن ش ــرد در اولی ــاب ک ــا را مج م
ــم تنهــا موفقیــت او در عرصــه صنعــت و اقتصــاد  ــه بروی عبدال
نبــوده بلکــه ویژگی هــای خاصــی اســت کــه ایــن کارآفریــن را 

ــد. ــز برجســته می کن ــان خــود نی ــم صنف ــان ه در می
عبدالـه در توصیـف ویژگـی هـای خـود تنهـا اشـاره ای گـذرا به 
اکثـر کسـانی  امـا  تهـور و ریسـک پذیری دارد؛  سخت کوشـی، 
کـه بـا وی همـکاری داشـته اند معتـرف تعهـد او بـه تک تـک 
نیروهـای انسـانی، منابـع طبیعـی، جامعـه و بسـیاری مسـائل 
دیگـر ازاین دسـت هسـتند و ایـن ویژگـی را خصوصیـت بـارز او 
مـی داننـد. برخلاف تصور عمـوم در مورد کارآفرینـان و صاحبان 
سـرمایه، سـودآوری نه مهم ترین مسـئله بـرای عبداله کـه صرفاً 
یکـی از مسـائل مهـم در کنار دیگر اهـداف اسـت. او به صراحت 
اذعـان دارد کـه موفقیـت و کسـب سـود یـک کارآفریـن در گرو 
موفقیـت و کسـب فایده تمام کسـانی اسـت که با کسـب وکار او 

ارتباط انـد. در 
اگــر بخواهیــم توصیــف مناســبی از کســی کــه بــا او بــه گفتگــو 
نشســته ایم ارائــه دهیــم، شــاید بتــوان او را بــه سیاســت مداران 
کارکشــته دوران ســازندگی ماننــد دانســت. مذهبــی اســت امــا 

ــرای  ــن، ب ــا واقع بی ــت ام ــلک اس ــت، عارف مس ــک نیس خش
ــادق  ــجاع و ص ــت ش ــت و در نهای ــل اس ــش روز ارزش قائ دان
ــس  ــه هیچ ک ــبت ب ــده نس ــح و کوبن ــاد صری ــت و از انتق اس
ــوان  ــا می ت ــن ویژگی ه ــه ای ــا هم ــه را ب ــدارد. عبدال ــی ن ابای
ــت.  ــران دانس ــت ای ــاد و سیاس ــه اقتص ــج ده ــده پن ــخ زن تاری
ــت و اقتصــاد و  ــت در عرصــه صنع ــه 46 ســال فعالی ــب ب قری
تجربــه فضاهــای سیاســی مختلــف در بیــان صــادق و بی پــرده 

او بســیار شــنیدنی و روشــنگر اســت.
در گفـت گـو بـا مدیرعامـل شـرکت روژیـن تـاک، از دوره هـای 
مختلـف زندگـی خـود بـه عنـوان فصل هـای مختلـف زندگـی 
یـاد کـرد و بـه همیـن سـبب در متنی کـه می خوانیـد و حاصل 
مکتـوب همـان گفتگوسـت، فصـل بـه فصـل زندگـی او را ورق 

می زنیـم.

فصل 1 تولد و مهاجرت به تهران
متولــد 1331 شمســی در واران یکــی از ده هــای هفتگانــه 
ــکان  ــران نقل م ــه ته ــال 1335 ب ــت. س ــب اس ــتان جاس دهس
ــرگان  ــای گ ــن خیابان ه ــتیجاری بی ــی اس ــد در منزل می کنن
ــزل  ــتان را در من ــوند. دبیرس ــاکن می ش ــابق س ــاد س و نظام آب
پــدری و همــان محلــه بــه پایــان می رســاند و در ســال 1350 
جهــت تحصیــل در رشــته حســابداری وارد دانشــکده موسســه 

ــود. ــابداری می ش ــی حس عال

فصل 2 ورود به دانشگاه و استقلال مالی
بـه دلیـل وضعیت نـه چندان مطلوب مالی خانواده بسـیار مشـتاق 
کسـب درآمـد و اسـتقلال مالـی بـوده اسـت. تـرم دوم تحصیل در 
دانشـکده موفـق به کسـب اولیـن موقعیـت کاری جدی می شـود 
و در یـک شـرکت ایرانی-آمریکایی واردکننـده لوازم یدکی کامیون 
مـاک به عنوان پادوی حسـابداری پاره وقت شـروع بـه کار می کند. 
این شـرکت در سـه راه آذری واقع بوده و در آن زمان برای رسـیدن 
بـه آنجـا بایـد طولانی تریـن مسـیر آن زمان تهـران یعنی از شـرق 
تـا غـرب شـهر را بـا اتوبـوس می پیمـود. در ابتـدا با حقـوق ماهانه 
100 تومـان شـروع بـه کار می کنـد امـا در سـال 1353 کـه برای 
رفتـن بـه خدمت سـربازی آمـاده می شـده نزدیک بـه 800 تومان 
دریافتی داشـته اسـت. ایـن فصـل از زندگی عبداله نقش بسـزایی 
در تعیین سرنوشـت و آینده او داشـته اسـت. جایی که او به خوبی 
پـی می برد سخت کوشـی تـا چه انـدازه می تواند باعث پیشـرفت و 
موفقیـت او شـود. به سـبب همین ویژگی توانسـت هـم جای خود 
در شـرکت را مسـتحکم سـازد و هم حقـوق چندین برابـر دریافت 

نماید.

زندگی و فعالیت هاي مظفر عبدالله در هفت پرده

 ورق زدن
زندگی یک کارآفرین

در همـه دنیا مرسـوم اسـت کـه زندگی افـراد موفق را به صـورت فیلم یا کتـاب به نمایـش می گذارند. زندگی چنیـن افرادی عـلاوه بر جذابیت  
داسـتان گونـه ای کـه دارد شـامل درس هایـی می شـود که می توانـد راهنمـای دیگـران در تصمیم گیری هـا و حرکت در مسـیر موفقیت باشـد. 
کارآفرینـان، سیاسـت مداران بـزرگ، ورزشـکاران حرفه ای، هنرمندان و فعالان شـناخته شـده امور مختلـف اجتماعی همه و همه داسـتان هایی 
بـرای روایـت و درس هایـی بـرای آموختـن دارنـد. در ایـن شـماره به سـراغ یـک کارآفریـن نمونـه رفته ایم. کسـی که شـاید بیشـتر از خود 
او برندهایـی کـه بـه نوعـي پـدر آن هـا محسـوب می شـود را می شناسـیم. نوشـته ای کـه پیـش رو دارید حاصـل گفتگویـی صمیمانـه با این 
کارآفریـن برجسـته اسـت کـه در دو بخـش تنظیم شـده. در بخـش اول به معرفـی او و تاریخچـه زندگی پر فراز و نشـیبش پرداختـه ایم و در 

بخـش بعـدی رمـز و راز کار و موفقیـت او را از زبـان خـود او خواهیم خواند.

مذهبی است اما خشک نیست، عارف مسلک 
است اما واقع بین، برای دانش روز ارزش قائل 
است و در نهایت شجاع و صادق است
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فصل 3 خدمت سربازی
سـال 1353 بـا ورود بـه دوره سـربازی انتظـار مـی رود کـه بعد 
از طـی دوره شـش ماهه آموزشـی در پـادگان فرح آبـاد سـابق 
یـا قصرفیـروزه کنونـی بـه یکـی از شهرسـتان ها اعزام شـود اما 
علاقـه او بـه ورزش و فعالیت هایـی کـه در ایـن زمینـه داشـته 
باعـث می شـود کـه بتوانـد در تهـران بمانـد. در آن دوران تیـم 
بسـکتبال پـادگان قصرفیـروزه )فرح آبـاد سـابق( بـه کاپیتانـی 
عبدالـه نایب قهرمـان مسـابقات نیروهـای نظامـی کشـور شـده 
اسـت و تیمسـار مقصـودی کـه بـه ورزش علاقه منـد بـوده در 
بازدیـد از پـادگان بـا نگاهـی بـه قـد او می گویـد کـه »وقتـی با 
قـد یک متـرو شـصت وهفت کاپیتان تیم بسـکتبال می شـوی و 
عنـوان نایب قهرمانی کسـب می کنـی آدم جالبی هسـتی و باید 
پیـش خودمـان بمانـی« و بـه ایـن ترتیـب عبدالـه بـرای ادامه 

خدمـت بـه پـادگان لشـکرک منتقل می شـود.
و  همـکاران  از  خداحافظـی  جهـت  آموزشـی،  دوره  اتمـام  بـا 
تسویه حسـاب بـه شـرکت مراجعه می کنـد. در آنجـا مدیرعامل 
شـرکت بـا رفتـن عبدالـه موافقـت نمی کنـد و از او می خواهنـد 
باشـد.  بـا آن هـا همـکاری داشـته  پاره وقـت  بـه صـورت  کـه 
همچنیـن جهـت تسـهیل رفت وآمـد یـک دسـتگاه پیـکان بـه 
عبدالـه اهـدا می شـود کـه پـس از پایـان خدمـت روزانـه بتواند 
خود را سـریعاً به شـرکت برسـاند. جالب اینکـه در همان دوران 
عبدالـه بـه عنـوان عضـو هیئت مدیـره و مدیـر مالـی شـرکت 
منصـوب می شـود و اولیـن پسـت رسـمی و مدیریتـی خـود در 

یـک شـرکت را تجربـه می کنـد.

فصل 4 انقلاب اسلامی
در سـال 1357 و بـا پیـروزی انقلاب اسـلامی مدیـران و مالکان 
شـرکت به خـارج مهاجرت می کنند و شـرکت مصادره و سـهام 
آن بـه سـازمان اقتصـادی بنیاد شـهید انتقـال می یابـد. مدیران 
شـرکت کـه در آن دوران مقیـم آمریـکا بوده انـد از او دعـوت 
می کننـد کـه جهت کار در شـرکت مسـتقر در آمریـکا به آن ها 
بپیونـدد، از طرفـی خـود او نیز بـا سیسـتم کاری جدید چندان 
عبدالـه  می پسـندد.  بیشـتر  را  قبلـی  مـدل  و  نیسـت  راحـت 
تصمیـم مـی گیـرد که شـش مـاه جهـت حـل و فصل مسـائل 
مالـی و پاسـخگویی بـه مالـکان جدیـد در ایـران بمانـد و پـس 
از آن جهـت ادامـه فعالیـت بـه آمریـکا مهاجـرت کنـد؛ امـا در 
ایـن زمـان کوتـاه رابطـه دوسـتانه ای بیـن او و مدیریـت وقـت 
بنیـاد شـهید و دیگـر متصدیـان شـکل می گیـرد کـه او را بـه 
ادامـه فعالیـت مجاب کرده و هفت سـال دیگـر در مجموعه های 

اقتصـادی و صنعتـی بنیـاد شـهید ادامـه فعالیت مـی دهد.

فصل 5 جدایی از کار دولتی و شروع به کار در تولید
عبدالـه دامـاد مرحـوم حـاج سـیدجلیل ناصـری از کارآفرینـان 
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برنـد حلـوای عقـاب اسـت. فصـل پنجـم  قدیمـی و مؤسـس 
زندگـی او از جایـی شـروع می شـود کـه بـا پیشـنهاد اغواکننده 
مرحـوم ناصـری مواجـه مـی شـود. در آن زمـان مرحـوم سـید 
جلیـل مالـک کارخانـه ای در جـاده قدیـم کـرج با نام »شـرکت 
تولیـدی گرمـدره« بـود کـه بـا برنـد وجیـن شـناخته می شـد. 
بـه عبدالـه پیشـنهاد می دهـد کـه در قبـال حقـوق بـه مراتـب 
بیشـتر و درصدی از سـود شـرکت مدیریـت تولیـدی گرمدره را 
برعهـده گیـرد. او مخالفـت با این پیشـنهاد را منطقـی نمی بیند 
و علیرغـم بی تجربگـی در زمینـه صنعت غذا مسـئولیت کارخانه 
را می پذیـرد. در توضیـح اذعـان دارد کـه »کار مـن میل لنـگ و 
سـیلندر و لوازم یدکـی خـودرو بـود کـه هیـچ ربطـی بـه رب و 
کنسـرو و کمپـوت و بقیـه مواد غذایی شـرکت گرم دره نداشـت. 
از طرفـی جـدا شـدن از گذشـته بسـیار سـخت اسـت. همیشـه 
تـرس ایـن وجـود دارد که آنچه دارید از دسـت بدهیـد و چیزی 
هـم بـه دسـت نیاوریـد. اما مـن تهور خاصـی در شـروع کارهای 
جدیـد دارم و بـه همیـن دلیـل پیشـنهاد را پذیرفتـم«. از طرفی 
بـه آینـده شـرکت هـای وابسـته بـه دولـت نیز امیـدوار نبـود و 
ایـن مسـئله نیـز او را بـه جدایـی از سـاختار دولتی تشـویق می 

کـرد. در توضیـح مـی گویـد: »در آن زمـان بخـش خصوصـی با 
تـورم دلار کالای خـود را در بـازار گـران می کرد و فشـاری بر آن 
وارد نمی شـد امـا بخـش دولتـی بـا دلار 7 تومانی تولیـد یا تهیه 
می کـرد و بـا همـان هـم مـی فروخـت. بـه همیـن خاطـر سـود 
قابل توجهـی نصیـب شـرکت هـای دولتـی نمی شـد و بـه مرور 
زمـان نقدینگـی خـود را از دسـت می دادند و ضعیف می شـدند. 
در نهایـت نیـز همان شـد کـه پیش بینی کرده بودم و شـرکت ها 

و کارخانه هـای بنیـاد یکـی پـس از دیگـری تعطیل شـدند«.
نامطلـوب  اولیـه  بررسـی های  در  گرمـدره  کارخانـه  وضعیـت 
ارزیابـی می شـود. در توضیـح می گویـد »در آن زمـان همـه چیز 
سـهمیه ای بـود. اگـر تنها سـهمیه را می گرفتنـد و در بـازار آزاد 
میفروختنـد بایـد وضعـی بهتـر از ایـن می داشـتند.« در ابتـدا 
تصمیـم می گیـرد وضعیـت منابع انسـانی شـرکت را سـاماندهی 
کنـد. در ابتـدا بـا نزدیک بـه 26 نفـر از کارکنان کـه کاری برای 
آن هـا نداشـته و درگیـر حاشـیه بوده انـد قطع همـکاری می کند 

و سـپس مراحـل دیگـر را در پیـش می گیـرد.
عبدالـه در همـان ابتـدا هـدف خـود را کیفیـت مطلـوب و برنـد 
سـازی در نظـر می گیـرد. در توضیـح می گویـد »دو نـوع مدیـر 
داریـم، مدیـر برند سـاز و مدیرانی که می فروشـند و مدتی سـود 
می برنـد. مدیـران دسـته اول بـه منفعـت بلندمـدت، فراگیـر و 
پایـدار فکـر می کننـد امـا مدیـران گـروه دوم تنهـا به فکر سـود 
لحظه ای هسـتند. متأسـفانه بیشـتر مدیران در گـروه دوم جای 
می گیرنـد. امـا مـن از ابتـدا برندسـازی مـد نظـرم بـود.« همین 
تفکـر باعث می شـود که ارزش شـرکت گرمـدره و برند وجین در 
مـدت زمـان کوتاهـی پـس از مدیریـت عبداله نزدیک به شـش 

برابر شـود.
طـی مدتـی که در گرم دره مشـغول بـه کار بوده صبـح را به قول 

خـودش در »دانشـگاه میدان اعـدام )محمدیـه(« و دفتر روبروی 
سـیدنصرالدین شـرکت حلـوای عقـاب مشـغول حسـابداری و 
بـوده  مدیریـت  مشـغول  گـرم دره  شـرکت  در  هـم  بعدازظهـر 
اسـت. وقتـی از او در مـورد دلیـل اطـلاق دانشـگاه بـه میـدان 
می خواهنـد  »عـده ای  می گویـد:  پاسـخ  در  می پرسـیم  اعـدام 
بـدون توجـه بـه واقعیـت حقیقـت را بدسـت بیاورنـد، این هـا 
همان هایـی هسـتند کـه یـا اعـدام می شـوند یـا رئیس جمهـور، 
یـا موفقیـت بـزرگ بـه چنـگ می آورند و یا به سـختی شکسـت 
می خورنـد. امـا بهترین راه رسـیدن بـه حقیقـت، در نظر گرفتن 
واقعیـت اسـت. مـن آن موقع می دانسـتم کـه باید واقعیـت بازار 
را بپذیـرم. میـدان اعـدام و بـازار واقعیـت بـود. من بـدون درک 
ایـن واقعیـت نمی توانسـتم در تولیـد موفـق شـوم و بـه همیـن 
خاطـر بـه بازار دانشـگاه میدان اعـدام می گفتم. در آنجا کسـانی 
حضـور داشـتند کـه نبض بـازار در دستشـان بود و بـا یک تلفن 
می توانسـتند برنـد و محصولـی را از خـاک بلند کننـد و یا زمین 
بزننـد. از طرفـی مـن در آنجا دوسـتانی پیدا کردم کـه هنوز هم 
بـا آن هـا ارتبـاط دارم و در بسـیاری از فعالیت هـا بـه هـم کمک 

می کنیـم.«

فصل 6 دلپذیر
مــدت زیــادی از راه انــدازی و بهــره وری کارخانــه گــرم دره 
نگذشــته اســت کــه بــا مدیریــت شــرکت پــگاه آشــنا می شــود. 
ــوده اســت  ــع شــیر فعــال ب ــه توزی ــان در زمین ــگاه در آن زم پ
ــنا  ــش آش ــت پخ ــا صنع ــا ب ــار، آنج ــن ب ــرای اولی ــه ب و عبدال
می شــود. بــه مدیــران پــگاه پیشــنهاد می دهــد کــه بــا پخــش 
محصــولات وجیــن حــوزه فعالیــت خــود را بــه محصــولات غیــر 
لبنــی نیــز گســترش دهنــد کــه بــا موافقــت آنهــا مواجــه مــی 
ــرکت،  ــکاری دو ش ــوزه هم ــزون ح ــترش روزاف ــا گس ــود. ب ش
مدیــران پــگاه پیشــنهاد می دهنــد کــه در شــرکت دلپذیــر کــه 
تــازه خریــداری کــرده انــد بــا هــم شــراکت نماینــد. بــا فــروش 
شــرکت تولیــدی گرمــدره و خریــد 50 درصــد دلپذیــر توســط 
ــاز  ــر آغ ــروژه دلپذی ــه پ ــری و عبدال ــیدجلیل ناص ــوم س مرح
می شــود. دلپذیــر در ســال 1370 بــه طــور جــدی شــروع بــه 
کار می کنــد و تــا ســال 1379 جــز ســه برنــد برتــر کشــور در 

ــود. ــط می ش ــه مرتب زمین
ــه کار دلپذیــر تصمیــم  ــه در میان ــکات جالــب اینکــه عبدال از ن
ــه کلاس درس  ــه ادامــه تحصیــل گرفتــه و پــس از ســال ها ب ب
بــاز می گــردد. در توضیــح ایــن انتخــاب می گویــد »ســال 
1375 در زمــان مدیریــت دلپذیــر متوجــه شــدم کــه در اصــلاح 
امــور دلپذیــر بــا مشــکل مواجــه می شــوم. متوجــه شــدم کــه 
بــرای اصــلاح مجموعــه بایــد از خــودم شــروع کنــم و دانشــم 
را اصــلاح کنــم. وارد دوره کارشناســی ارشــد مدیریــت پــروژه و 
تولیــد در ســازمان مدیریــت صنعتــی شــدم. تفکــر مــن مربــوط 
بــه ســال ها پیــش بــود و نیــاز داشــتم کــه از نظــر علمــی بــروز 

شــوم.«

فصل جاری: روژین تاک
در سـال 1379 بـه دلایلی سـهم دلپذیر را فروختـه و تصمیم به 
بازنشسـتگی می گیـرد. امـا طولـی نمی کشـد که بطـور اتفاقی با 
اسـتاندار وقت کرمانشـاه آشـنا می شود و به پیشـنهاد او شرکت 
روژیـن تاک در سـال 1380 ثبت و 24 هکتـار زمین برای محل 
کارخانه خریداری می شـود. در سـال 1381 پروژه روژین رسـماً 
آغـاز و در مـرداد 1382 اولیـن خـط تولیـد بـا ظرفیـت 1100 

تـن افتتـاح می شـود. هم اکنـون روژیـن تـاک برنـد اول رب در 
تهـران و یکـی از معـدود برندهـای برتر در سـطح کشـور اسـت. 
تعـداد 500 نفـر در روژیـن تاک مسـتقیم کار و 3600 کشـاورز 
نیـز از طریـق کشـت گوجـه بـرای آن ارتـزاق می کننـد. روژین 
تـاک در سـال 1396 بـه عنـوان کشـت و صنعـت نمونه کشـور 
انتخـاب شـده و با بیـش از 40 میلیون دلار صادرات در سـال از 

صادرکننـدگان برتـر مواد غذایی کشـور اسـت.
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 مقایسه حضور محصولات روژین در
سوپرمارکت های تهران

 برندهای برتر رب از نظر فروشندگان
سوپرمارکت های تهران

روژین در قفسه های نزدیک به 60 درصد 
سوپرمارکت های تهران حضور دارد

بیش از 30 درصد فروشندگان سوپرمارکت های 
تهران روژین را برترین برند در زمینه تولید رب 

گوجه فرنگی می دانند

منبع: گزارش موقعیت یابی تیم تحقیقات بازار 
پخش عقاب، پاییز 1396
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بخـش اول بیشـتر مـروری بود بر زندگـی این کارآفرین برجسـته 
اما بخش دوم را می توان بیشـتر کلاس آموزشـی برای کسـانی به 
شـمار آورد کـه علاقه مند بـه کارآفرینی بخصـوص در صنعت غذا 
هسـتند. عبداله تجربه 16 سـاله روژین تاک را با گذشـته 40-30 
سـاله خـود برابـر می داند. در ایـن بخـش او از تجربه ها، موفقیت ها 
و راز پیـروزی خـود می گویـد. اگـر شـما هـم جـز افـراد خلاقـی 
هسـتید کـه در خیـال خـود سـودای کارآفرینـی را می پرورانیـد، 

مطمئنـاً از خوانـدن این نوشـته لـذت خواهید برد.

همکاری با کشاورزان منطقه
همـان ابتـدای کار بـه واسـطه مشـورت با دوسـتان بـا تجربه می 
دانسـتم کـه مهمتریـن چالـش روژیـن تـاک تهیه گوجـه فرنگی 
خواهـد بـود. به همیـن دلیل خانه به خانه مالکان زمین کرمانشـاه 
را گشـتیم و پیشـنهاد دادیم که گوجه بکارند. موفق شدیم با 100 
نفـر از کشـاورزان منطقه بـرای حـدود 300 هکتار زمین قـرارداد 
تضمینـی امضا کنیم. همـان موقع پروژه آموزش کشـاورزان را هم 
شـروع کردیـم و در مرحلـه اول بـرای 15 نفـر از آنـان کلاس های 
آموزشـی برگـزار کردیـم. همه چیـز خوب پیش می رفـت تا اینکه 
در مهرمـاه همان سـال کرمانشـاه سـرمای بی سـابقه هفـت درجه 
زیـر صفـر را تجربه کرد و تمام گوجه فرنگی ها سـیاه شـد و از بین 
رفـت. در همان سـال اول نقـداً یک میلیارد تومان خسـارت دادیم 

امـا سـتاد غیرمترقبه جهاد کشـاورزی 640 میلیون تومـان برآورد 
کـرد و همـان را هـم دولت نهم پرداخـت نکرد. علیرغـم این زیان 
ادامـه دادیـم و باعث نشـد که در کار خود شـک کنیـم. با توجه به 
عمل به وعده های قرارداد سـال قبل توانسـتیم اعتماد کشـاورزان 
بیشـتری را جلـب کنیـم و بـه همین دلیل موفق شـدیم قـرارداد 
1000 هکتـار زمیـن زراعـی را قطعی نماییم. خوشـبختانه پس از 
آن دیگـر مشـکل خاصی پیـش نیامد و موفق شـدیم هر سـال بر 
زمین هـای زیـر کشـت بـی افزاییـم. از 300 هکتار اولیه رسـیدیم 
بـه 8000 هکتـار زمین زیر کشـت و بیش از 3200 کشـاورز که با 

آن هـا قرارداد بسـته بودیم. 
حـال وقت آن رسـیده بود که بهره وری زمین هـا را بالا ببریم. برای 
تمام کشـاورزان کلاس هـای دائمی برگـزار کردیم و متخصصین و 
مهندسـان کشـاورزی از روی نقشـه های دقیقی که خودمان تهیه 
کرده ایـم بـه صـورت تمام وقـت مسـئول بررسـی زمین هـای زیـر 
کشـت شـدند. همچنین بذرهای هیبریـد را جایگزیـن کردیم که 
برداشـت را افزایـش می دهنـد و کشـاورزان را قانـع کردیـم کـه از 
سـموم و کودهـای مـورد تأییـد مـا اسـتفاده کننـد. نتیجـه اینکه 
هم اکنـون موفـق شـده ایم از 5000 هکتـار زمین به انـدازه 8000 
هکتـار محصـول برداشـت کنیـم و ایـن یعنـی کاهش زمیـن زیر 
کشـت و افزایـش بهره وری. حال 3600 کشـاورز با روژیـن قرارداد 
دارنـد کـه از 5000 متـر تـا 20 هکتـار زمیـن را مالک هسـتند و 

مجموعـاً 360،000 تـن گوجـه برداشـت می کننـد. مجمـوع این 
عوامـل باعث شـد روژیـن تاک تنها تولیدکننده رب کشـور باشـد 

کـه تمـام گوجه مـورد نیاز خـود را تأمیـن می کند.

صادرات
در ابتـدا هـدف از تأسـیس کارخانـه روژیـن تـاک صـادرات بود و 
سـپس بـا افزایـش تولیـد تصمیـم گرفتیـم کـه وارد بـازار داخلی 
شـویم. موقعیـت سـرزمینی کرمانشـاه نزدیـک بـه عـراق و اقلیم 
کردسـتان عـراق اسـت و از ایـن رو بهتریـن گزینه بـرای صادرات 
بـازار پرمصـرف عـراق بـود. در تحقیقـات خـود متوجه شـدیم که 
بخصـوص اقلیـم کردسـتان عـراق گرایش ویـژه ای بـه محصولات 
ایرانـی دارنـد. این شـد که از خـود عراقی ها در مـورد تولید روژین 
و صـادرات آن کمـک و مشـورت گرفتیـم. آن هـا بودنـد کـه رنگ 
سـبز را برای بسـته بندی صادراتـی روژین پیشـنهاد دادند و حتی 
نـام روژیـن هـم پیشـنهاد آن هـا بود کـه نامی کـردی بـه معنای 
روشـنایی و در کردستان بسیار پسـندیده است. بسیاری از کسانی 
کـه بسـته بندی سـبز روژیـن را می بیننـد از آن تعجـب می کنند، 
امـا در عـراق سـبز رنـگ مقـدس و محبـوب اسـت و ایـن چیزی 

اسـت کـه مشـتریان مـا می خواهند.
عـلاوه بـر این هـا حفـظ کیفیـت در تمـام تولیـدات و بـرای تمام 
بازارهـا خـط قرمـز مـا بـوده اسـت. بسـیاری از برندهـای ایرانـی 
در صـادرات شکسـت خوردنـد، بسـیاری از آن هـا به سـرعت وارد 
بازارهـای صادراتـی کشـورهای منطقـه شـده و به همان سـرعت 
توسـط برندهـای دیگـر کشـورها بخصـوص ترکیـه از بـازار اخراج 
می شـوند. دلیـل اصلـی این مسـئله را مـن کیفیت پاییـن و تفکر 
سـود کوتاه مدت می دانم. ما این اشـتباه را تکرار نکردیم و کیفیت 
را اصـل تغییرناپذیـر خود قـرار دادیم. هم اکنون سـالانه نزدیک به 
30 میلیـون قوطـی رب بـه عـراق صـادر می کنیـم و همین سـال 
گذشـته نزدیک به 40 میلیون دلار ارزآوری داشـته ایم. خرسـندم 
که طی پنج سـال توانسـتیم برندهای ترک را در کردسـتان عراق 
شکسـت داده و حـالا هر سـه برند بزرگ تـرک مجموعاً بـه اندازه 

محصـولات روژیـن در کردسـتان عراق فـروش ندارند.

رمز موفقیت
 money, material, در صنعت بسـیار مهم بود m در گذشـته سـه
management امـا الآن man)نیـروی انسـانی( به آن اضافه شـده 
و در رأس قـرار گرفتـه اسـت. اگـر نیـروی انسـانی انگیزه نداشـته 
باشـد، عاشـق کارش نباشد، مسـلط و حرفه ای نباشـد کامپیوتر با 
جعبـه مارگیـری چنـدان تفاوتی نـدارد و بقیه  بی فایده اسـت. هم 
در بخـش صنعتی و هم در بخش کشـاورزی سیاسـت های خود را 
بر اسـاس رشـد نیروی انسـانی تنظیم کردیم. در بخش کشاورزی 
کشـاورزها را آمـوزش دادیـم و بـه جرئـت می گویم کـه مهم ترین 
دسـت آورد مـن در مدیریت روژین تاک افزایش دانش کشـاورزان 
از طریـق آمـوزش اسـت و الآن کشـاورزی داریـم کـه 150 تن در 
هکتـار برداشـت می کند کـه فقـط در کالیفرنیای آمریـکا مصداق 

دارد. روزی مدیـر یکـی از شـرکت های مشـاوره از من پرسـید که 
شـما می خواهیـد کرمانشـاه را آبـاد کنیـد یا سـود روژین تـاک را 
افزایش دهید؟ در پاسـخ گفتم باید اثربخشـی آنی و پایداری را در 
نظـر گرفت. مـن آبادانی کرمانشـاه را در تضاد با سـوددهی روژین 
تـاک نمی بینـم. 85 درصـد مـواد اولیـه مـا گوجه اسـت اگـر این 
گوجـه در همیـن جا عمـل آید هزینه هـای تولید کاهـش خواهد 
یافـت و مـن سـود بهتـری خواهـم داشـت. همین سیاسـت باعث 
شـد کـه سـال گذشـته هیـچ تولیدکننـده ای به جـز مـا به انـدازه 
ظرفیت خود گوجه نداشـته باشـد. برخی تولیدکننده های وابسـته 
بـه مراکـز دولتـی و حکومتـی هـم زمیـن کشـاورزی خریـداری 
کردنـد کـه نتوانسـتند از 10 درصـد آن هم اسـتفاده کنند. نمونه 
آن را در قصـر شـیرین سـراغ دارم کـه به یک شـرکت وابسـته به 
بنیـاد مسـتضعفان 7000 هکتار زمین داده اند کـه 500 هکتار آن 

هـم زیر کشـت نرفته اسـت.
مدیریـت فقـط سـودآوری نیسـت بلکه فایـده اجتماعی اسـت که 
ارزش یـک فعالیـت اقتصـادی را مشـخص می کنـد. این سیاسـت 
من اسـت و در اثبات موفقیت آن به آمار برداشـت اشـاره می کنم. 
میانگیـن برداشـت گوجـه در کشـور 39 تـن در هکتـار اسـت که 
مـا توانسـتیم آن را بـه 70 تـا 75 تـن در هکتار برسـانیم و برنامه 
داریـم کـه به 100 تن افزایـش دهیم. این یعنی زمین زیر کشـت 
کمتـر، مصرف منابع کمتر و سـود بیشـتر برای کشـاورز، طبیعت 
و مـا. همیـن سـودآوری متقابـل و عمـل بـه وعده هـا باعث شـده 
کـه رابطـه خوب و مسـتحکمی بین ما و کشـاورزان محلـی برقرار 
شـود. شـاید باورکردنی نباشـد اما، سـالانه 200 هزار تن گوجه از 
کشـاورزان تحویـل می گیریـم کـه بابـت آن حتی یـک ورق چک 

هـم از مـا طلـب نمی کنند.
بومی گرایـی در جـذب متخصصـان نیز به ما در رسـیدن به اهداف 
کمـک شـایانی کـرد. روزی کـه در کرمانشـاه کار روژیـن تـاک را 
شـروع کردیـم تمام متخصص هـای ما یا ایتالیایی بودنـد یا تهرانی 
و هیـچ متخصصی از کرمانشـاه نداشـتیم. اما امروز بـا افتخار اعلام 
می کنـم، شـرایطی فراهم شـده که تمـام متخصصـان روژین تاک 
بومـی منطقـه هسـتند. در مجموعـه روژیـن تاک هـم متخصص 
تربیـت کردیم و هـم فضایی بـرای کار و فعالیت متخصصان بومی 
فراهـم نمودیـم. حـال نیروهـای مـا بـه واسـطه بومـی بـودن هم 
وفادارترند و هم مسـئولیت پذیرتر. آنها خود را به درسـتی شـریک 
مـا مـی داننـد و این موفقیتی اسـت که هـر کسـب و کاری به آن 

دسـت پیـدا کند، آینـده و ارزش خـود را تضمیـن خواهد کرد.
در پایـان اگـر بخواهـم رمـز موفقیت روژیـن تـاک را در یک کلمه 
خلاصـه کنـم ایـن کلمـه »تعهـد« اسـت. تعهـد مـا بـه عرضـه 
محصـول باکیفیـت بـرای مصرف کننـدگان، تعهـد ما بـه فرهنگ 
و سـلیقه مقاصـد صادراتـی، تعهـد مـا بـه فراهـم کـردن محیطی 
دوست داشـتنی و سـازنده بـرای کارکنـان، تعهـد بـه آمـوزش و 
ارزش آفرینـی برای کشـاورزان، تعهد به طبیعـت با کاهش مصرف 
آب، بـالا بـردن بهـره وری زمیـن و کاهش سـطح زیر کشـت و در 
نهایـت تعهـد مـا بـه حفظ نـام و نشـان برندی کـه خلـق کردیم.

موفقیت در روژین
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کسب وکار سوپرمارکت
و چالش های بازار ارز

تلاطم بازار ارز چه نقشی در آینده کسب وکار سوپرمارکت ها خواهد گذاشت؟

بسـیاری از فعـالان اقتصـادی مایل انـد به مسـائل اقتصادی اشـراف داشـته باشـند و بتوانند برنامه هـای خود را بـر تحلیل های دقیـق اقتصادی 
اسـتوار کننـد. امـا اقتصـاد علم پیچیده ایسـت و معمـولاً فهم آن نیازمند تخصص اسـت. در دسـترس بودن کسـی کـه بتواند مسـائل پیچیده 
اقتصـادی را بـه زبـان سـاده بیـان کنـد موهبتی اسـت که کمتر کسـی از آن برخـوردار اسـت. یکی از مسـائل اقتصـادی پیچیـده روز که محل 
بحـث فـراوان قـرار گرفتـه نرخ ارز اسـت. صادق محمدی مدیرمسـئول نشـریه عقـاب در این مقاله سـعی کرده اسـت تأثیرات بـازار متلاطم 
ارز بـر کسـب وکار سـوپرمارکت ها را بـه سـادگی بیان کنـد. او همچنیـن توصیه هایی نیز برای حل مشـکل کسـب وکار در دوران تـورم نرخ ارز 

ارائه داده اسـت.

ــروز  ــه ب ــه عرص ــران همیش ــی ای ــادی و سیاس ــط اقتص محی
چالش هــا و وقایعــی بــوده کــه ذهــن جمعیــت بزرگــی از جامعــه 
را درگیــر کــرده اســت. جالــب اینجاســت کــه از ایــن جمعیــت 
ــتی  ــه به درس ــتند ک ــانی هس ــدک کس ــولاً ان ــاد معم ــیار زی بس
ــر زندگــی خــود اطــلاع  ــر آن ب از ماهیــت آنچــه رخ داده و تأثی
ــوان  ــی را می ت ــن ادعای ــر چنی ــای اخی ــند. نمونه ه ــته باش داش
در تحریم هــای اتمــی، رکــود اقتصــادی و برجــام دیــد. ایــن ســه 
ــه خــود  ــه را ب ــه اگرچــه بخــش زیــادی از بحث هــای روزان نمون
ــان کســب وکار  ــان صاحب ــی درمی ــا حت ــود ام اختصــاص داده ب
هــم کمتــر کســی پیــدا می شــد کــه ارزیابــی دقیقــی از آن هــا 
ارائــه دهــد. نمونــه اخیــر در بــازار پرتلاطــم ایــران نــرخ ارز اســت. 
مطمئنــاً بســیاری از مــا در مــورد نــرخ ارز و دلیــل رشــد آن فکــر 
کــرده ایــم؛ امــا به راســتی ایــن تــورم چــه تأثیــری بر کســب وکار 
مــا خواهــد گذاشــت؟ چــه راهکارهایــی بــرای در امــان مانــدن از 
آن می تــوان در پیــش گرفــت؟ در ایــن مقالــه کوتــاه ســعی شــده 

بــا تکیــه بــر آمــار به دســت آمده توســط تیــم تحقیقاتــی دکتــر 
ــه  محمدحســین ادیــب اســتاد دانشــگاه اقتصــاد و نظــرات او، ب
ایــن دســت ســؤالات پاســخ داده، وضعیــت موجــود تحلیل شــده 
ــه  ــران ارائ ــت از بح ــرای برون رف ــی ب ــز راهکارهای ــان نی و در پای

گــردد.

اطلاعـات به دسـت آمده توسـط تیـم تحقیقاتـی دکتـر 
محمدحسـین ادیـب به قـرار ذیـل اسـت:

به طـور  و  ایسـت  اجـاره  مغازه هـا  از  •  هفتـاد درصـد 
متوسـط اجـاره معـادل 15 درصـد از فروش ماهانه اسـت
نقـدی  را  خـود  کالای  از  درصـد   30 عمده فروشـان   •
متوسـط  به طـور  را  دیگـر  درصـد   70 و  می فروشـند 

چهارماهـه
• عمده فروشـان بابـت فـروش 4 ماهـه 12 درصـد کالا را 

گران ترمی فروشـند

اندک کساني هستند که به درستي از 
ماهیت آنچه رخ داده و تاثیر آن بر زندگي خود 

اطلاع داشته باشند

نویسـندگان تحقیـق بـا توجه بـه اطلاعـات به دسـت آمده نتیجه 
مغـازه  مالـک  سـوپرمارکت ها  صاحبـان  از  »برخـی  می گیرنـد، 
نیسـتند و سـرمایه در گـردش جـدی نیـز ندارنـد، لذا ایـن گروه 
بابـت اجـاره 15 درصـد و بابـت هزینـه خریـد مدتـی 12 درصـد 
پرداخـت می کننـد. این دسـته تـا قبـل از افزایش نـرخ ارز به طور 

رشد نرخ ارز چه تأثیری 
بر کسب وکار ما خواهد 
گذاشت؟ چه راهکارهایی 
برای در امان ماندن از آن 
می توان در پیش گرفت؟
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متوسـط جنـس خـود را بـا 30 درصد سـود می فروختنـد که 27 
درصـد آن را بابـت اجـاره و بهـره پرداخـت می کردنـد«. اگرچـه 
مشـخصاً نمی تـوان میـزان سـود سـوپرمارکت ها را تـا ایـن حـد 
دقیـق و این قـدر کـم ارزیابـی کـرد امـا ارقـام نتیجه گیری شـده 
تحقیـق تـا حـد زیادی بـه واقعیت نزدیک هسـتند. به هـرروی در 
چنیـن وضعیتـی و با درصد سـود این چنینی بسـیاری از صاحبان 
سـوپرمارکت توانسـته اند بـه کار خـود ادامـه دهنـد و در عرصـه 
رقابـت بماننـد، امـا تغییـرات اخیـر نـرخ ارز شـرایط را نیـز تغییر 

داده اسـت
متوسـط قیمـت دلار در سـال 94، 3450 و در سـال 95، 3644 
تومـان بـوده اسـت. در سـال 96 و فروردین سـال 97 افزایش نرخ 
ارز بـه میـزان 48 درصـد نسـبت به معـدل سـال 95، تعادل های 
بـازار را بـه هـم ریخته اسـت. بـه میزانی کـه دلار گران شـده کالا 
گـران نشـده اسـت. قیمـت کالاهـای بـا منشـأ ارزی و وارداتـی، 
حداقـل 15 درصـد کمتـر از نرخ ارز، افزایش یافته اسـت و سـؤال 
ایـن اسـت کـه اختـلاف 15 درصـدی از سـود چـه کسـانی بایـد 

کسـر شود؟
به طـور متوسـط هزینـه حمـل دریایـی تـا ایـران 4 تـا 8 درصـد، 
هزینه هـای گمرکـی 21 درصد، سـود واردکننده، 4 تـا 12 درصد 
و سـود خرده فـروش، 30 درصـد از هزینه کالا را شـامل می شـود. 
هزینـه حمـل و هزینه گمرکی، قابل تغییر نیسـت لذا فقط سـود 
واردکننـده و سـود خرده فـروش اسـت کـه باید کاهـش یابد. خبر 
بـد ایـن اسـت کـه عمـده کاهـش 15 درصـدی بـه خرده فـروش 
منتقـل می شـود و قاعدتاً تحمل شـرایط جدید بـرای مغازه دارانی 
که صاحب ملک نیسـتند و سـرمایه در گردش بـرای خرید نقدی 
ندارنـد بسـیار دشـوار خواهـد بود. عـلاوه بر این ممکـن و منطقی 
اسـت که در صورت عدم تعادل نرخ ارز، عمده فروشـان و سیسـتم 
توزیع کلًا از فروش مدت دار و شـرایطی خودداری کنند. رشـد 48 
درصدی نرخ ارز با 12 درصد سـود افزوده فروش چکی و مدت دار 
قابـل جبران نیسـت. محققان از این اطلاعـات نتیجه گرفته اند که 
ایـن اطلاعـات نشـان می دهـد کـه بسـیاری از سـوپرمارکت ها و 
صاحبـان سـرمایه های خـرد از بازار اخـراج خواهند شـد اما دکتر 
ادیـب سرپرسـت ایـن تیـم تحقیقاتـی به درسـتی اذعـان دارد که 
»زهر مسـئله در حدی نیسـت کـه در نتیجه گیـری تحقیق آمده 
اسـت؛ امـا به صـورت خفیف تـر روند اخـراج سـرمایه های خرد در 
بـازار بـه قـوت، مشـاهده می شـود و علت آن هـم به درسـتی، بالا 

بـودن اجـاره املاک تجـاری و نرخ بهره اسـت«.
اگرچـه برخـی از اعـداد تحلیـل باید تعدیل شـود و احتمـالاً برای 
هـر کسـی هزینه های دیگـری چون حقـوق و دسـتمزد و مالیات 
بـه فراخـور وضعیـت بـه آن افـزوده شـود، اما پیـام مقالـه در کل 
صحیـح اسـت و فعالین اقتصادی با خوانـدن آن و اصلاح اعداد آن 
می تواننـد بـه یک الگو بـرای ادامه فعالیت دسـت یابنـد. هر فعال 
اقتصـادی بایـد ایـن مقالـه را در صنف خـود و بـرای فعالیت خود 
بازنویسـی کند. اعداد بازنویسـی شـده می تواند متفاوت باشـد، اما 
الگـوی تصمیم گیری جهـت ادامه فعالیت، عددگـذاری صحیح به 

جـای ارقـام موجود در این مقاله اسـت. هر فعال اقتصـادی هرماه 
بایـد محاسـبه کنـد چقـدر اجـاره و چـه میـزان بهـره ماهانـه به 
بانـک و بـازار )عمده فـروش( پرداخت کرده اسـت و اجـاره ماهانه 
و بهـره ماهانـه پرداختـی چنـد درصد فـروش ماهانه بوده اسـت. 
اگـر در سـطح خرده فروشـی، نسـبت بهـره و اجاره ماهانـه، بیش 
از ده درصـد بـود ایـن میـزان هزینـه، هشـداردهنده اسـت. از یاد 
نبریـد کـه بالا بودن این دو فقره رمز شکسـت بسـیاری از فعالین 

اقتصادی اسـت.

چطور می توان وضعیت موجود را تحمل کرد؟
آنچـه مشـخص اسـت ایـن کـه دیگر نمی تـوان صرفـاً بـا تکیه بر 
شـیوه های سـنتی مسـیر کسـب را ادامه داد. اصرار بر شـیوه های 
کهنـه و عـدم تطابـق بـا وضعیت هـای جدیـد دیگـر نمی توانـد 
پاسـخگوی شـرایط جدید باشـد. در ادامه چند پیشنهاد ارائه شده 
کـه اگـر باعث بهبـود اوضـاع نشـود، حداقـل فرصتی بـرای ادامه 

حیـاط و گذرانـدن دوران متلاطـم اقتصادی فراهـم خواهدکرد.

وضعیت خود را به دقت بررسی کنید.

مهـم اسـت بدانید که از نظـر مالی کجا قرار دارید. چقدر سـرمایه 
داریـد؟ چقـدر از سـرمایه شـما در گردش و چقدر ثابت اسـت. در 
کل بایـد بدانیـد کـه چه داریـد و در صورت نیاز چقدر از سـرمایه 

شـما می توانـد نقش پـول نقد را بـازی کند.

مدیریت مالی دقیق تری اعمال کنید

بـه دقـت مقادیر سـود و هزینه را محاسـبه کنید. 
درصورتی کـه هزینه هـا در حـال افزایـش و 
سـود در حـال کـم شـدن اسـت زنگ خطر 

به صدا در آمده است.

برای به دست آوردن شناخت دقیق از بازار
 هدف خود همیشه در حال تحقیق باشید.

بـرای کم کـردن از حجم محصـولات کم مصرف و خواب سـرمایه 
نیـاز اسـت کـه نیازهای منطقـه خود را شناسـایی کنیـد. از دیگر 
فروشـگاه های اطـراف خـود تحقیق کنیـد و ببینید کـه آن ها چه 
محصولات پرفروشـی دارنـد؟ همچنین لیسـتی از کالاهایی تهیه 
کنیـد کـه مشـتریان جهـت آن ها درخواسـت داشـته اند اما شـما 
موجـود نداشـته اید. در نهایـت نیـز داده هـای فـروش خـود را در 
ماه هـای مختلـف تحلیـل کنید و بـرای سـفارش موردنیـاز آینده 

خـود برنامه ریـزی و زمان بندی داشـته باشـید.

سیستم انبارداری خود را بروز کنید

بـه دلیـل اهمیـت یافتـن سـرمایه و نقـش آن در کاهـش بهـره 
پرداختـی، بایـد بـا یـک سیسـتم انبـارداری دقیـق ورودی هـا و 
خروجی هـا را کنتـرل کـرد. از ایـن طریـق می توان سـفارش های 
دقیق تـر و به انـدازه ای داشـت و مطمئـن شـد کـه کالا کمتریـن 
زمان خواب را پشـت سـر خواهد گذاشـت. از یاد نبریـد که هرماه 
تأخیـر تسویه حسـاب معمولاً سـه درصد از سـود خواهد کاسـت.

.
از هزینه ها بکاهید.

. شـاید مجبـور شـوید نیـروی انسـانی را تعدیـل نماییـد و یـا 
شـاید بـرای کاهـش مصـرف انـرژی برنامه هایـی داشـته باشـید. 
درهرصـورت ایـن بـه عهده شماسـت کـه راه صرفه جویـی را پیدا 

. کنید

روش های فروش کم هزینه تر و بیشتر را کشف کنید.

می توانیـد بـه فـروش اینترنتـی و تلفنـی روی آوریـد. یـا حتی با 
اپلیکیشـن هـای کـه در ایـن زمینـه فعالیـت می کننـد همکاری 

یید نما

از روش های بازاریابی و تبلیغات فروشگاه ها و 
بنگاه های اقتصادی کوچک بهره ببرید

و  نیسـت  بـزرگ  تبلیغـات خـاص کسـب وکارهای  و  بازاریابـی 
همچنیـن همیشـه نیاز بـه هزینه هـای گزاف نـدارد. بـا کمترین 
هزینه هـا و بـا تکیـه بـر ظرفیت هـای محلـی و امکانـات رایـگان 
فضـای مجـازی می توانیـد تبلیغـات ویژه خود را داشـته باشـید و 
طرح هـای بازاریابـی مؤثـری پیاده کنید. به یاد داشـته باشـید که 
گـردش مالـی بالا برای شـما سـودآور اسـت و حتی اگـر کمترین 
سـود مسـتقیم را از ایـن گـردش مالـی ببریـد، بـه دلیل تسـویه 

به موقـع حسـاب ها سـود کسـب خواهیـد کرد.
پایـان سـخن آنکـه بازار همیشـه متغیر بوده اسـت. هیچ کاسـب 
واقع بینـی انتظـار ندارد که همیشـه در محیطی آرام و آسـوده کار 
کنـد، همان گونـه که هیچ ناخـدای کارکشـته ای همیشـه از دریا 
انتظـار آرامـش را نـدارد. مهـم این اسـت کـه بـرای وضعیت های 
دشـوار برنامه ای مشـخص داشـته باشـید. آگاهی از وضعیت حال 
و پیش بینـی نسـبتاً دقیـق از آینده می تواند به شـما در سـلامت 
گذشـتن از روزهای سـخت یاری رسـاند. وضعیت کنونی بازار ارز 
در ایـران نیـز یکـی از موانعـی اسـت که در مسـیر موفقیت شـما 
قـرار گرفتـه و معلوم نیسـت که در آینـده چه پیـش خواهد آمد. 
اطلاعات سـرمایه اسـت و بخصوص برای کسـب وکارهای کوچک 
و متوسـط بـه دلیل اینکه سـرمایه ملمـوس و ریالی کمـی دارند، 
بخـش بزرگ تـری از سـرمایه اسـت. پـس مهـم اسـت اطلاعـات 
اقتصـادی، اجتماعی و سیاسـی خود را بروز کنیـد. دور از حقیقت 
نیسـت اگـر ادعـا کنیـم کسـی کـه بـدون ایـن دسـت اطلاعات 
فعالیـت اقتصـادی هـر چنـد کوچکی هم داشـته باشـد، همچون 
کـوری اسـت که قایقـی را هدایت می کند. بینش کلان نسـبت به 
محیط راهنمای شـما در رسـیدن به مقصد و گذشـتن از روزهای 
سـخت خواهد بود. به دسـت آوردن چنین بینشـی دشـوار نیست 
و می تـوان بـا مراجعه بـه سـایت های معتبر تا حد زیادی نسـبت 
بـه وضعیـت اقتصـادی، اجتماعـی و سیاسـی روز آگاهـی نسـبتاً 

کافـی را به دسـت آورد.
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 حقوق حاکم بر 
روابط فروشنده-خریدار

عقد و خیارات

ــی در حیطــه کار و  ــرای هــر کســی اطــلاع از حقــوق قانون معــروف اســت کــه اطلاعــات قــدرت اســت و یکــی از مهم تریــن اطلاعــات ب
زندگــی شــخصی اســت. وقتــی از داشــتن اطلاعــات درزمینــه حقوقــی صحبــت می کنیــم، منظــور ایــن نیســت کــه فــرد در تمــام جوانــب 
وکیــل خــود باشــد، امــا انتظــار مــی رود کــه هــر کســی در حیطــه مربوطــه خــود آن قــدر آگاهــی داشــته باشــد کــه از غلطیــدن در اشــتباه های 
حقوقــی خــود را در امــان نگــه دارد. در حــوزه فعالیت هــای ســوپرمارکتی نیــز به تبــع ســایر حوزه هــای کاری قوانیــن و مقرراتــی حاکــم و 
اطــلاع نســبی ازاین دســت قوانیــن و مقــررات بــر هــر مالــک ســوپرمارکت واجــب اســت. بــا توجــه بــه آنچــه گفتــه شــد، ســعی داریــم در 
هــر شــماره بخشــی از قوانیــن و مقــررات حاکــم بــر ســوپرمارکت ها و روابــط فروشــنده مشــتری را بیــان کــرده و از ایــن طریــق مخاطبــان 
را نســبت بــه حقــوق خــود و مشــتری آگاه تــر ســازیم. در ایــن نوشــته کوتــاه علیرضــا کورنــگ بهشــتی مدیــر حقوقــی شــرکت پخــش 

عقــاب، بــه طــور مختصــر برخــی از قوانیــن حاکــم بــر روابــط مشتری-فروشــنده را شــرح داده اســت.

هـر حـوزه علمی بخش بنـدی و زبان ویژه خـود را دارد. پزشـکان، 
مهندسـین دانشـمندان علـوم نظـری و انسـانی همـه و همـه در 
محـاورات روزانـه خـود از ادبیـات تخصصـی ویـژه خـود اسـتفاده 
می کننـد و اصـولاً اولیـن لازمـه ورود بـه بحث هـای تخصصـی 
تسـلط بـر لغت شناسـی آن اسـت. علـم حقـوق نیـز از ایـن امـر 
مسـتثنی نیسـت. کسـی کـه در حـوزه حقوقـی خاصـی ورود 
می کنـد بایـد در مرحلـه اول واژه های حاکم بر ادبیـات آن را بداند 
و بخش بندی هـای آن را بشناسـد. بـه همیـن سـبب قصـد داریم 
در هـر شـماره بخشـی از واژه هـای حقوقـی پرکاربـرد در دعـاوی 
احتمالی بین خریدار و فروشـنده را شـرح دهیـم. در ادامه خلاصه 

برخـی از ایـن اطلاعـات پایـه ذکر شـده اسـت.
عقـد: عبـارت اسـت از اینکـه یک یـا چند نفـر در مقابـل یک یا 
چنـد نفـر دیگر تعهـد به امـری نمایند و مـورد قبول آن ها باشـد. 
معاملـه در سـوپرمارکت ها یـک عقـد محسـوب می شـود که طی 
آن فروشـنده متعهد می شـود در ازای دریافت مبلغ معینی کالای 

موردنظـر را بـه مشـتری اعطا نماید.
خیـار: در اصطلاح حقوقی به داشـتن اختیار به هـم زدن معامله 
خیـار می گویند. در مـاده 396 قانون مدنی انـواع خیارات یا همان 
اختیاراتی که به فروشـنده و مشـتری به طور قانونی داده شـده تا 

معاملـه را فسـخ کنند 10 مورد ذکر شـده کـه عبارت اند از:

خیـار مجلـس اختیاری اسـت که به هر یـک از طرفیـن خریدار و 
فروشـنده داده می شـود تـا زمانی کـه متفرق نشـده اند و در محل 
حضـور دارنـد بتواننـد معاملـه را فسـخ کنند. بـه عنوان مثـال اگر 
مشـتری کالایـی انتخاب کرده که قصـد خریـد آن را دارد، قبل از 
ترک فروشـگاه مشـتری یا فروشـنده می توانند از خریـد یا فروش 

شوند. منصرف 
خیـار تأخیـر از ثمـن زمانی کاربـرد دارد کـه فروشـنده نمی تواند 
زمـان زیـادی بـرای دریافت وجـه معامله صبـر کند و خریـدار در 
پرداخـت پـول معاملـه تعلل کرده باشـد. مـاده 402 قانـون مدنی 
می گویـد: هـرگاه فروشـنده و خریـدار زمانـی را بـرای پرداخـت 
پـول مشـخص نکـرده باشـند و 3 روز از تاریخ فـروش آن بگذرد و 
فروشـنده کالا را در اختیار مشـتری نگذارد و مشـتری هم قیمت 
جنس را نپرداخته باشـد فروشـنده حق دارد معامله را فسـخ کند.

لیکـن اگـر ظرف 3 روز خریـدار پول معاملـه را پرداخت کند دیگر 
فروشـنده حـق فسـخ نـدارد. در این نـوع از خیار نکتـه ای که مهم 
اسـت اینکـه هرگاه کالا از آن دسـته اجناسـی باشـد کـه در کمتر 
از 3 روز فاسـد می شـود یـا افـت قیمت پیـدا می کند فروشـنده از 
هر زمانی احسـاس کرد کالا در حال فسـاد یا کسـر قیمت اسـت 

می توانـد معاملـه را به هـم بزند.

ممکن اسـت پیش آمده باشـد که مشـتری از شـما خواسته باشد 
کالای خاصـی را بـرای وی نگـه داریـد، ایـن خیـار به شـما امکان 
می دهـد کـه بعـد از سـه روز فـارغ از تعهـد بـه مشـتری کالا را 
بفروشـید. و یـا اگـر امکان از دسـت رفتـن ارزش آن باشـد قبل از 

سـه روز نیـز اقدام بـه فـروش آن نمایید.
خیـار غبـن زمانـی کاربرد دارد کـه یکی از طرفیـن معامله متوجه 
شـود فریـب خـورده و کالای خریداری شـده بسـیار کم ارزش تر از 
وجـه پرداخت شـده اسـت و یا فروشـنده بفهمد کـه ارزش کالای 
فروخته شـده بسیار بیشـتر از مبلغی اسـت که دریافت کرده. ماده 
416 قانـون مدنی تصریـح دارد هرگاه یکی از فروشـنده یا خریدار 
در معامله غبن فاحش داشـته باشـد بعد از آگاه شـدن از این زیان 

فاحـش می تواند معامله را فسـخ کند.
نکتـه مهـم اینکـه اسـتناد بـه خیـار غبـن برای فسـخ معاملـه در 
صورتـی پذیرفتـه می شـود کـه فـرد زیان دیـده هنـگام معامله به 
قیمـت عادلانـه یا همان قیمت روز آگاه نباشـد ولـی اگر از قیمت 
روز آگاهـی داشـته باشـد آن وقـت نمی توانـد معامله را به اسـتناد 
ایـن مـاده قانونی فسـخ کنـد. نکته دیگـر اینکه خیار غبـن فوری 
اسـت یعنـی به محـض اطلاع طرفیـن باید اجـرا شـود و تعلل در 

آن جایز نیسـت.
خیـار رؤیـت و تخلـف وصـف در مورد صفاتی اسـت که فروشـنده 
بـه کالا نسـبت می دهد. خریـدار اختیـار دارد در صورتـی که کالا 
فاقـد صفات کیفی و کمی باشـد که فروشـنده بیان کـرده معامله 
را فسـخ کنـد. مـاده 410 قانـون مدنـی در ایـن بـاره می گویـد: 
هـرگاه کسـی مـورد معاملـه را ندیـده و آن را فقط با بیـان اوصاف 
از سـوی فروشـنده خریـده و بعـد از دیدن آن بفهمـد جنس مورد 
معاملـه دارای اوصـاف ذکر شـده نیسـت می تواند معامله را فسـخ 
کنـد. ولـی اگر مشـتری آن را دیده باشـد و بداند مـورد معامله آن 
اوصـاف و خصوصیـت را ندارد دیگر نمی تواند معامله را فسـخ کند. 
همچنین باید توجه داشـت هرگاه خریدار جنسـی را از قبل دیده 

باشـد و بـه اعتمـاد دیـدن قبلی اقـدام بـه معامله کند ولـی بعد از 
خریـد متوجـه شـود آن خاصیت قبلی را نـدارد او اختیـار دارد که 

معامله را فسـخ کند.
ایـن خیـار باعـث می شـود کـه فروشـنده در توصیـف کالایـی که 
می فروشـد رعایـت احتیـاط را کـرده و بی محابـا بـه تمجیـد آن 
نپـردازد. رعایـت این نکته هم اخلاقی اسـت و هم شـمارا از درگیر 
شـدن در موضوعـی حقوقی حفظ خواهـد کرد. ازاین رو پیشـنهاد 
می شـود در وصـف و تعریـف کالاهایتان به اطلاعات مسـتند تکیه 

کنید.
نکتـه مهـم دیگـر کـه در سـوپرمارکت ها شـایع اسـت مسـئله 
کالای جایگزیـن اسـت. اگـر مشـتری یـک کالا از برنـدی خـاص 
را می خواهـد امـا فروشـنده بدون اطـلاع به وی محصـول دیگری 
را در لیسـت خریـد او قـرار دهـد و یـا اینکـه به هر دلیلـی کالایی 
جایگزیـن را بـا وعده یکسـان بـودن یا بهتر بـودن به او پیشـنهاد 
دهـد؛ مشـتری می توانـد در صـورت عـدم رضایـت محصـول را 

بازگردانـده و معاملـه را فسـخ کند.
خیـار عیب مـاده 422 تصریح دارد، اگر بعد از معامله معلوم شـود 
کـه کالا معیـوب بـوده مشـتری مختـار اسـت یـا معامله را فسـخ 
کنـد یـا جنـس معیـوب را قبول کنـد لیکن تفـاوت قیمت جنس 
معیـوب سـالم را از فروشـنده بگیـرد. بـه ایـن خیـار، خیـار عیب 
می گوینـد. البتـه لازم بـه ذکـر اسـت که خیـار عیب وقتـی برای 
مشـتری ثابـت می شـود که عیـب مخفی ولـی موجـود در هنگام 
عقد باشـد عیب هم وقتی مخفی محسـوب می شـود که مشـتری 
زمـان خریـد از آن آگاه نباشـد. نکته دیگر اینکه بعد از آگاه شـدن 

بـه عیب عمـل به خیـار فوری اسـت.
خیـار تدلیـس بـه مشـتری امـکان می دهد کـه در صـورت فریب 
خـوردن معاملـه را فسـخ کند. نکته مهـم دراین باره این اسـت که 
عملیـات فریب باید پیش از انجام معامله باشـد تـا رغبت در انجام 

معاملـه در مشـتری ایجاد کند.



 راهنمای خرید 
 نرم افزار فروش 

برای سوپرمارکت ها
چرا باید نرم افزار فروش خرید

در ایــن مقالــه مهنــدس علــی شــراعی مدیــر فنــاوری اطلاعــات شــرکت پخــش عقــاب لــزوم اســتفاده از سیســتم های جدیــد فــروش بــه 
کمــک نرم افزارهــای ویــژه را شــرح داده اســت. او همچنیــن نکاتــی را در زمینــه تهیــه نرم افزارهــای فــروش فروشــگاهی ذکــر کــرده کــه 

می توانــد تــا حــد زیــادی راهنمــای خریــداران نــرم افزارهــای فــروش باشــد.

بـازار محصـولات مصرفـی روزانـه خانـوار ایرانـی بـه طور سـنتی 
توسـط فروشـگاه های کوچـک محلـی تأمیـن می شـده اند. چنین 
فروشـگاه های طـی دوران مختلـف اسـامی مختلفی داشـته اند اما 
ماهیـت آن هـا نسـبتاً یکسـان و دسـت نخورده باقـی مانده اسـت. 
در دورانـی دکان، دوران دیگـر بقالـی و امروز آن ها را سـوپرمارکت 
نامیده انـد امـا می تـوان ادعـا کـرد کـه همیشـه نوعـی تجـارت 
خـرد محلـی، مبتنـی بـر رابطـه رودررو و نزدیـک با مشـتری و با 
ریشـه هایی در همـان جغرافیـا باقـی مانده انـد. ازایـن رو می تـوان 
و  بـزرگ  فروشـگاه های  بـا  را  تجـارت  از  بخـش  ایـن  ماهیـت 
زنجیـره ای جدیـد و سـایت های فـروش اینترنتی متفاوت و شـاید 

در تقابل دانسـت.
به جرئـت می تـوان گفت که در هیـچ دوره ای شـاهد چنین رقابت 
فشـرده ای در چنیـن ابعـاد گسـترده ای نبوده ایم. هـر روز بر تعداد 
فروشـگاه های زنجیـره ای و سـایت های اینترنتـی افزوده می شـود. 
ایـن بخـش از بازار به واسـطه پشـتوانه مالی زیاد، قـدرت چانه زنی 
بـا تولیدکننـده و فروش زیاد توانسـته بر تنوع بـالا و قیمت پایین 
تکیـه داده و سـوپرمارکت های محلی را تحت فشـار قـرار دهد. در 
ایـن میـان فروشـگاه های کوچـک بـا سـرمایه های خـرد تنهـا در 
صورتـی تـوان رقابـت و مانـدن در میـدان را خواهنـد داشـت کـه 
سیسـتم های خـود را از سـنتی بـه مـدرن تغییـر دهنـد. تابه حال 
مرسـوم بـوده کـه بخشـی از سـرمایه فروشـگاه های محلـی که از 
سیسـتم های سـنتی اسـتفاده می کرده انـد تلـف می شـده و یـا 
به اصطـلاح عـام آن سـوخت می شـده اسـت. عـدم اشـراف بـه 
موجـودی انبار، از یاد رفتن محاسـبات مالی، عدم محاسـبه هزینه 

فایـده کالاهـا و بسـیاری دیگـر دلیـل ایـن به اصطـلاح 
سـوخت شـدن بوده اسـت. درهرصـورت فروشـگاه های 
مدنظـر ایـن مقالـه عمدتـاً فروش چشـمگیر و حاشـیه 

سـود نسـبتاً قابـل قبولـی داشـته اند و ازایـن رو تـا حدی 

سـرمایه سـوخت شـده را جبران کرده اند اما در حال حاضر قواعد 
بـازی تغییـر کرده اند.

قواعد بازی تغییر کرده است
استفاده از نرم افزارها و سیستمی شدن یک ضرورت 

است

برخـی از فروشـگاه ها، بخشـی از درامـد خـود را بـه واسـطه کـم 
شـدن مشـتریان و یـا اجبار بـه فروش تخفیفـی از دسـت داده اند 
و بـه همیـن خاطـر دیگـر نمی تواننـد نسـبت به سـوخت شـدن 
سـرمایه بی تفـاوت باشـند. رقابـت در بـازار امـروز نیازمنـد نظم و 

دقـت مالـی بـرای بـه حداقل رسـاندن هزینه هـا و اتلاف ها اسـت. 
دیگـر نمی توان تنهـا به اتکای روش های سـنتی فروشـگاه خود را 
اداره کـرد. انبـارداری، کنترل موجـودی و خروجی ها، ثبت فاکتور، 
مدیریت چک ها، محاسـبه سـود و زیان، حقوق و دسـتمزد، همه و 
همه نیازمند سیسـتم یکپارچه ایسـت که معمـولاً در نرم افزارهای 

فـروش فروشـگاهی گرد آمده اسـت.

برخی از فروشگاه ها، بخشی از درامد خود را به واسطه 
کم شدن مشتریان و یا اجبار به فروش تخفیفی از دست 

داده اند و به همین خاطر دیگر نمی توانند نسبت به 
سوخت شدن سرمایه بی تفاوت باشند. رقابت در بازار 
امروز نیازمند نظم و دقت مالی برای به حداقل رساندن 

هزینه ها و اتلاف ها است.

و  جدیـد  سیسـتم های  از  اسـتفاده  لـزوم  مـورد  در  اینجـا  تـا 
نرم افزارهـای حسـابداری گفتیـم. حـال سـؤال ایـن اسـت که چه 
سیسـتمی را بایـد بـه کار گرفـت؟ در ادامـه نکات مهمـی که باید 
در خریـد یـک نرم افزار حسـابداری فروشـگاهی مدنظر قـرار گیرد 

اسـت. آمده 

متناسب با نیازها و کار شما باشد

در مرحله اول در نظر داشـته باشـید که حتماً نرم افزاری را انتخاب 
کنیـد که مخصوص سـوپرمارکت باشـد. لیسـتی از کارهایتان که 
نیـاز بـه ثبـت و مدیریـت دارد تهیـه کنیـد و مطمئـن شـوید که 
نرم افـزار پاسـخگوی همـه آن هـا هسـت. برخـی از شـرکت ها در 
نرم افزارهـا تغییراتـی نیز به درخواسـت مشـتری اعمـال می کنند. 
درهرصـورت نیاز به هزینه زیاد نیسـت، تنـوع نرم افزارهای موجود 
آن قـدر هسـت که با هزینـه ای معقـول بتوانید نرم افزاری مناسـب 

کنید. تهیه 

نرم افزار باید قابلیت توسعه با 
کسب وکار شما را داشته باشد

و  نویـن حسـابداری  از سیسـتم های  اسـتفاده  از مزایـای  یکـی 
مدیریـت ایـن اسـت که ریسـک تغییرات و توسـعه کسـب وکار را 
کاهـش می دهنـد. ایـن در صورتی ممکـن خواهد بود کـه نرم افزار 
انتخابی شـما قابلیت توسـعه و بهبود را داشته باشد. اگرچه توصیه 
شـده اسـت که نرم افزار مناسـب نیازهای کنونی شـما باشـد ولی 
بـه ایـن معنـی نیسـت که شـما را محـدود کنـد. هنـگام تصمیم 
بـه خریـد نرم افـزار آینـده کسـب وکارتان را تصـور کنیـد. ببینید 

چـه کارهایـی بـه شـما اضافه خواهد شـد و بـه چـه چیزهایی در 
آینـده نیـاز خواهیـد داشـت و نرم افـزار را بـا توجه به آینـده تهیه 
کنیـد. البتـه بهتریـن حالـت نرم افزارهایـی اسـت که نسـخه های 
متعـددی بـرای ابعـاد مختلف کسـب وکار دارنـد. مثلًا نسـخه اول 
بـرای سـوپرمارکت کوچـک، نسـخه دوم بـرای متوسـط و نسـخه 
سـوم بـرای سـوپرمارکت های بزرگ اسـت. چنیـن نرم افـزاری در 

صـورت توسـعه فقط بـه تغییر نسـخه نیازمند اسـت.

پرس وجو کنید

بـه احتمـال زیـاد پیـش از شـما افـراد دیگـری از نرم افـزار مـورد 
نظرتـان اسـتفاده کرده انـد. یـا می توانیـد از شـرکت تولیدکننـده 
نرم افـزار بخواهیـد کـه چنـد نفـر از مشـتریان خـود را بـه شـما 
معرفـی کنـد. تجربـه کار واقعـی با نرم افـزار بهترین محک اسـت. 
همچنیـن می توانیـد از همکارانـی کـه پیـش از این نرم افـزاری را 
بـه کار برده انـد کمـک و راهنمایـی بگیریـد. شـاید نرم افـزار مورد 

اسـتفاده آن هـا برای شـما نیز مناسـب باشـد.

پیش از خرید یا ماهر شوید و یا مطمئن از توانایی 
کسب مهارت

بهتریـن نرم افزارهـا بـدون وجود کسـی که بتوانـد از آن اسـتفاده 
کنـد ناکارآمد هسـتند. در ابتدا یا باید مهارت کافی برای اسـتفاده 
از نرم افـزار را داشـته باشـید و یـا شـخصی ماهر را به اسـتخدام در 
آوریـد. در غیـر این صـورت باید پیـش از خرید نرم افـزار اطمینان 
یابید که شـرکت تولیدکننده آن جلسات آموزشـی کافی را برگزار 
خواهـد کـرد و شـما هم کسـی را دارید که بتواند در این جلسـات 

شـرکت کرده و مهارت هـا را بیاموزد.

از پشتیبانی نرم افزار اطمینان حاصل کنید

اکثـر شـرکت ها نرم افزارهـای خـود را تـا مدت زمـان مشـخصی 
بـه صـورت رایـگان پشـتیبانی می کنند و پـس از آن بـا هزینه ای 
ازپیش تعیین شـده پشـتیبان شـما و نرم افزار خود هسـتند. پیش 
از خریـد اطلاعـات کافـی در زمینـه پشـتیبانی را به دسـت آورید.

مطمئن شوید گزارش های خروجی نرم افزار پاسخگوی 
نیازهای شماست

لیسـتی از خروجی هـای مـورد نیـاز تهیه کنید. فرمـت خروجی ها 
را مشـخص کنیـد. در صورتـی کـه نیـاز بـه گـزارش اکسـل یـا 
هـر فرمـت دیگـر دارید حتمـاً نیاز خـود را بـه کارشـناس فروش 

نرم افـزار بگوییـد.
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 با پخش عقاب
 بیشتر آشنا شوید

معرفي واحدهاي فروش و توزیع پخش عقاب

در هــر رابطــه تجــاری تــداوم موفقیــت و منفعــت در گــرو ایــن اســت کــه همــه طرف هــا از تجــارت ســود ببرنــد. طرفیــن یــک تجــارت 
نــه رقبــای یکدیگــر در کســب ســود بیشــتر بــرای خــود، بلکــه شــرکایی هســتند کــه منفعــت آن هــا بــه هــم گــره خــورده اســت. مدیریــت 
ــا مشــتریان خــود  ــه دور از پنهان کاری هــای مرســوم، ب ــوده و ســعی دارد در فضــای شــفاف و ب ــه ایــن مســئله واقــف ب پخــش عقــاب ب
ــه یکدیگــر و ســاختار ســازمانی اســت. در  ــه برقــراری ایــن رابطــه شــناخت نســبت ب ــد. از ملزومــات اولی رابطــه ای ســازنده برقــرار کن
ــروش  ــای آن، بخــش ف ــاه فعالیت ه ــاب، تاریخچــه و شــرح کوت ــی پخــش عق ــژه ضمــن معرف ــده ای وی ــن مهــم طــی پرون راســتای ای
ــارت  ــری از چ ــای دیگ ــم بخش ه ــد بتوانی ــماره های بع ــت در ش ــد اس ــت. امی ــده اس ــی ش ــار معرف ــز به اختص ــرکت نی ــن ش ــع ای و توزی

ســازمانی عقــاب را معرفــی نماییــم.

شـرکت پخش عقاب، به پشـتوانه بیش از 70 سـال تجربه شرکت 
حلـوای عقـاب و بـا نگرشـی علمی بـه مقوله های فـروش و توزیع 
در سـال 1385 تأسـیس گردیـد. ایـن شـرکت از بـدو تأسـیس، 
همـواره سـعی بـر آن داشـته تـا کلیـه فرآیندهـا و فعالیت هـای 
خـود را بـا رویکـردی کامـلًا علمی پیش ببـرد تا بتوانـد به عنوان 
شـرکتی پیشـتاز و مدرن در عرصـه ارائه خدمات پخـش و توزیع 

در کشـور گام بـردارد. ایـن شـرکت برای تحقق این مهـم، با بهره 
گرفتن از سیسـتم های علمی فروش و پیاده سـازی سیسـتم های 
مدیریت کیفیت و پایش پیوسـته همواره سـعی در رفع نواقص و  
بهبود روش های اجرایی خود داشـته اسـت. روند پیشـرفت پخش 
عقـاب در طـول بیـش از یـک دهـه کـه از تأسـیس آن می گذرد 
بـه گونـه ای اسـت کـه نیـروی انسـانی شـاغل در آن از 28 نفـر 

بـه بیـش از 750 نفـر و فضـای اداری آن از 300 مترمربـع در 
سـاختمانی یک طبقه، به 1200 مترمربـع در مجموعه هولدینگ 
عقـاب ارتقاء یافته اسـت و در حال حاضر، محصولات سـبد پخش 
عقـاب در انباری به وسـعت 17،000 مترمربـع انبارش و نگهداری 

می شـود.
شـرکت پخـش عقاب به علت گسـترش و تنـوع فعالیت ها به مرور 
واحدهای خود را توسـعه داده و امروز با داشـتن 13 واحد ستادی 
و 9 واحـد عملیاتـی فروش تـلاش می کند، بهتریـن خدمات را به 

مشـتریان ارائـه دهد و از ایـن طریق موجبـات رضایت همه جانبه 
آنـان را فراهـم آورد. واحدهـای سـتادی شـامل تحقیقـات بـازار، 
بازاریابـی، توزیع، فنـاوری اطلاعات، برنامه ریـزی، کنترل کیفیت، 
اداری و منابـع انسـانی، مالـی، خزانـه داری، بازرگانـی خارجـی، 
سیسـتم و اسـتراتژی، انبار و تأمین می شـود. ایـن واحدها وظیفه 
انجـام امـور برنامه ریـزی و اداری-مالـی شـرکت پخـش عقـاب را 
بـر عهـده دارنـد، امـا نهایتاً هـدف همه آن هـا ارتقا میـزان فروش 

شـرکت است.
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برای دست یابی به سیستم فروش و 
توزیع بهینه و کارآمد، واحدهای فروش 

پخش عقاب در قالب 5 بخش فعالیت 
می کنند:

•پخـش مویرگـی تهـران بـا سـه خط 
آرایشـی-  )شـوینده-  مجـزا  فـروش 
حداکثـری  پوشـش  وظیفـه  غذایـی( 
بیـش از 22000 خرده فروشـی شـهر 
دارد.  عهـده  بـر  را  حومـه  و  تهـران 
عهـده  بـر  بخـش  ایـن  در  فـروش 
واحدهای فـروش حوزه 1 و حوزه 2 در 
زمینـه مواد غذایـی، واحدهـای فروش 
اوی یـاپ و هنـکل بیوتـی در زمینـه 
محصـولات بهداشتی-آرایشـی و واحد 
فـروش هنـکل تهران و البـرز در زمینه 
واحدهـا  ایـن  اسـت.  شـوینده  مـواد 
سـوپرمارکت های تهـران، داروخانه هـا، 
فروشـگاه های لوازم آرایشـی بهداشتی، 
خواروبارفروشـی ها، بازارهـای تره بـار و 
دیگـر خرده فروشـی های تهـران بزرگ 

و حومـه آن را پوشـش مـی دهنـد. 
بـا  موییرگـی  فـروش  واحـد  هفـت 
سرپرسـت  ده هـا  مسـتقل،  مدیـران 
خبـره و ویزیتورهـای ماهـر بـه پخش 
عقـاب ایـن اطمینـان را می دهـد کـه 
هیـچ سـوپرمارکت، داروخانه، آرایشـی 
بهداشـتی و... خـارج از چتـر پوشـش 

عقـاب قـرار نـدارد. 

پخش مویرگی تهران

ــا  ــه ب ــران ک ــی های ته ــش عمده فروش •پخ
نگرشــی عمیــق بــه بازار ســنتی تهران ســعی 
ــازار را تحــت پوشــش  ــن بخــش از ب دارد ای
قــرار دهــد. مســئولیت های ایــن بخــش 
بــر عهــده واحــد فــروش عمده فروشــی 
ــه در  ــن واحــد ک ــران اســت. ای حــوزه 2 ته
ــران  ــازار ســنتی ای ــب ب ــام و قل ــان خی خیاب
مســتقر اســت، نقــش کانــال ارتباطــی پخش 
ــد.  ــرا می کن ــان را اج ــا عمده فروش ــاب ب عق
عمده فروشــی های تهــران از آن رو بســیار 
مهــم هســتند کــه بخش هایــی از بــازار کــه 
ممکــن اســت تحــت پوشــش پخــش عقــاب 

نباشــند را پوشــش مــی دهنــد.

پخش عمده فروشی های تهران

واحد هاي فروش و 
توزیع پخش عقاب

رابطـه  کـه  عقـاب  پخـش  دیگـر  بخش هـای  جملـه  از   •
مسـتقیمی بـا مشـتری دارد واحـد توزیع اسـت. پـس از اخذ 
سـفارش مشـتری توسـط ویزیتورهـا، فعالیت هایـی از قبیـل 
تحویـل جنـس، اخذ مطالبـات مالی و ... بر عهـده واحد توزیع 
اسـت. همچنیـن مدیریـت توزیـع هـزاران فاکتور بـه صورت 
روزانـه از وظایـف اصلـی این واحد اسـت. واحـد توزیع، تلاش 
می کنـد تـا بـا کمـک بیـش از 170 نفـر نیـروی انسـانی و 
نزدیـک بـه 100 دسـتگاه کامیـون پنج تنُ و شـش تنُ تمامی 
سـفارش های مشـتریان را در کمتـر از 48 سـاعت بـه دسـت 
ایشـان برسـاند. عملیات توزیع، هرروز از ساعت 6 و 30 دقیقه 
صبـح آغـاز و به طور متوسـط، اجناس بالغ بر 2000 مشـتری 
تحویـل آن هـا می گـردد. عـلاوه بـر کنتـرل تـردد و پیگیـری 
امـور حمل ونقـل پخش تهـران، ارسـال بـار بـرای نمایندگان 
شهرسـتان نیـز بـه عهده واحـد توزیـع اسـت. مدیریت علمی 
بخـش حمل ونقل و اسـتفاده از روش های مسـیربندی بهینه، 
سـبب شـده اسـت کـه هزینه هـای ایـن واحـد کنترل شـده 
و بهـره وری بیشـتری حاصـل شـود. از دیگـر وظایـف واحـد 
توزیـع، انجـام عملیـات اعتبارسـنجی اسـت. در ایـن فرآیند، 

 واحد توزیع

میـزان اعتبـار هر فروشـگاه و خریدار با توجـه به معیارهای 
مختلـف، همـراه بازدید از محل و بر اسـاس اسـتانداردهای 
تدوین شـده، سـنجیده و ملاک حجم و سـقف خرید ایشان 
قلمداد می شـود. اعتبـار خریداران نیز، مرتبـاً مورد بازنگری 
قـرار می گیـرد و بـا توجه بـه حجم خریـد و تعـداد دفعات 

سـفارش دهـی، این عـدد مرتبـاً پایـش می گردد.
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واحـد فـروش بازارهـای خـاص، زنجیـره ای و تعاونـی وظیفـه 
دارد.  عهـده  بـه  را  بـازار  از  مهـم  بسـیار  بخـش  دو  پوشـش 
چـون  بـازار  پنهـان  بخش هـای  خـاص  بازارهـای  بخـش  در 
رسـتوران ها، هتل هـا، ارگان هـای دولتی، سـایت هـای اینترنتی 
و بسـیاری دیگر ازاین دسـت پوشـش داده می شـوند و در بخش 
زنجیره ای هـا و تعاونی هـا بـا نگاهی آینده نگرانه به فروشـگاه های 
بـزرگ، ایـن قسـمت بـازار پوشـش داده می شـود.  ایـن واحـد 
فـروش بـه دلیـل ویژگی هـای خـاص حاکـم بر بـازر هـدف آن، 
نیازمنـد کارکنانـی بـا مهارت هـای ویـژه اسـت. نیروهـای خبره 
در ایـن واحـد روابـط محکمـی با سـازمان هـای مختلـف دارند 
و بـه بسـیاری از امـور آن هـا کـه شـاید بی ارتبـاط بـا فـروش به 
نظـر برسـند نیـز اشـراف دارنـد. بـه عنـوان مثـال در ارتبـاط با 
فروشـگاه های زنجیـره ای نیـاز اسـت که کارشناسـان فـروش به 
مسـائل حقوقی و مقررات داخلی فروشـگاه های مختلف اشـراف 
داشـته باشـند. در ارتبـاط بـا ارگان هـای دولتـی و ادارات نیـز 

واحد فروش بازارهای خاص

اشـراف بـه قوانیـن و ممنوعیت هـای هـر اداره از مهم تریـن 
مسـائل اسـت.  همچنیـن کارشناسـان فـروش بـازار خـاص 
متخصصیـن کشـف زوایـای پنهان بازار هسـتند. تیم سـازی 
میـان واحدهـای بازاریابـی، تحقیقـات بـازار و بـازار خاص هر 
روز بـر شـاخ و بـرگ درخـت بـازار پخش قـاب می افزایـد. از 
ایـن طریـق می تـوان اطمینـان یافـت کـه هـر محصولـی در 
جایگاهـی کـه باید قرار خواهـد گرفت و هـر مصرف کننده ای 
کـه بـه محصولات سـبد پخـش عقاب نیاز داشـته باشـد، آن 

را خواهـد یافت.

مدیـر عامل
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•پخــش شهرســتان بــا جــذب و تأمیــن نماینده هــای 
قدرتمنــد در شهرســتان ها، ســطح پوشــش شــرکت عقــاب را 
بــه سراســر ایــران گســترش می دهــد. ســه واحــد تخصصــی 
فــروش شهرســتان ایــن مســئولیت خطیــر را بــر عهــده دارد. 
ایــن واحدهــا بــر اســاس ویژگی هــای اقتصــادی، اجتماعــی، 
فرهنگــی و جغرافیایــی مناطــق جغرافیایــی مختلــف کشــور 
ــه صــورت  ــه ای تفکیــک شــده اند کــه هــر واحــد ب ــه گون ب
تخصصــی اســتان های همگنــی را تحــت پوشــش قــرار دهــد. 
مدیــران و کارشناســان واحدهــای ســه گانــه شهرســتان بــا 
ــه  ــف، ب ــتان های مختل ــم شهرس ــای منظ ــزاری توره برگ
صــورت پیوســته بــا نماینــدگان در تماس مســتقیم هســتند. 
ارتبــاط مســتقیم و رودررو بــا نمایندگی هــا از آن رو اهمیــت 

پخش شهرستان

ــه  ــان ب ــت آن ــری از وضعی ــای منطقی ت ــه ارزیابی ه دارد ک
دســت مــی دهــد. همچنیــن در ایــن ارتباطــات تیم ســازی 
بــا نماینده هــا صــورت گرفتــه و در صــورت نیــاز، در تدویــن 
و برنامه ریــزی اســتراتژی هــا و روش هــای مختلــف فــروش 
ــای  ــز گره ه ــت نی ــود. در نهای ــکاری می ش ــا هم ــا آن ه ب
ــده،  ــازنده نماین ــکاری س ــا هم ــا ب ــروش در نمایندگی ه ف
واحــد فــروش شهرســتان، واحــد بازاریابــی و تامیــن کننده 
ــردد. ــع می گ ــی رف ــای بازاریاب ــن طرح ه ــق تدوی و از طری

چارت سازمانی 
شرکت پخش عقاب
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پخش مداواگستر آبیدر

استان آذربایجان غربي 
پخش اروم نیکان

استان مازندران  
مهر آور گستر آمل

استان سیستان وبلوچستان  
پخش مواد غذایي برکت

استان سمنان  
پخش معروفي 

استان مازندران  
ماهان پخش زرین شمال

استان سمنان  
پخش شاهد

استان زنجان  
پخش تک زنجان

استان همدان 
پخش بلور ین

استان ایلام 
شاهو گهر پخش عدنان

استان قم  
پخش محبوبی نژاد

استان مرکزي  
پارسا پخش مرکزی

استان لرستان  
پخش پارسیان

استان البرز  
پخش آریا

استان کهکیلویه وبویراحمد
پخش آرش

استان آذربایجان شرقي 
تامین کالا باختر تبریز

استان گیلان  
شرکت نارین تک کاسپین

استان گیلان  
بازرگاني سماکچي -پورکرمي

استان قزوین  
پارسا پخش کبیر پویان

استان کرمانشاه  
شاهو گوهر پخش عدنان

استان خوزستان  
پخش حسام

استان فارس 
تکسان پخش اسطوره پارسه

استان بوشهر
پخش سلیماني

 استان اردبیل  
بازرگانی قلی زاده

استان خراسان رضوي  
پخش ایران زمین

استان یزد  
پخش مواد غذایي زارع

استان گلستان  
ماهان پخش گلستان

استان هرمزگان 
لارین پخش جنوب

استان کردستان  
سپهر گستر غرب

 استان اردبیل  
تامین کالا باختر اردبیل

استان خراسان رضوي  
شرکت پایا پخش

استان گلستان  
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استان کردستان  
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 صدای مشتریان
راهنمای همیشگی پخش عقاب

آنیتا ناصري مدیر سیستم و استراتژي پخش عقاب از صداي مشتریان مي گوید

هــدف نهایــی از تولیــد هــر کالا و ارائــه هــر خدماتــی جلــب رضایــت مشــتری/مخاطب و کســب ســود مــادی یــا معنــوی اســت. مشــتریان 
نه تنهــا صاحبــان اصلــی محصــول و ولی نعمــت تولیدکننــده و ارائه دهنــده خدمــات، بلکــه تعیین کننــده مســیر آن هــا بــه ســمت موفقیــت 
نیــز هســتند. آن هــا بــا شــکایات و نقدهــای خــود مشــکلات کنونــی شــرکت را نشــان می دهنــد و بــا پیشــنهادات ســازنده مســیر آینــده 
ــا  ــر آن ه ــرکت اند و نظ ــرمایه های ش ــن س ــتریان مهم تری ــه مش ــاد دارد ک ــتی اعتق ــاب به درس ــش عق ــرکت پخ ــد. ش ــخص می کنن را مش

دربــاره خدمــات شــرکت و کالاهــای ســبد پخــش از هــر کارشــناس و متخصــص دیگــری مهم تــر و صالح تــر اســت.

ــدف  ــا ه ــاب ب ــش عق ــرکت پخ ــتریان ش ــدای مش ــد ص واح
دریافــت شــکایات، انتقــادات و پیشــنهادات مشــتریان بــه 
صــورت مــداوم آمادگــی دارد. ایــن واحــد بــا دریافــت شــکایات 
و دیگــر نظــرات مشــتریان بلافاصلــه آن را ثبــت کــرده و پــس 

ــد  ــات لازم فراین ــکایت و اقدام ــری ش ــی پیگی ــن متول از تعیی
پــردازش و پیگیــری آن را بــه جریــان می انــدازد. اگرچــه 
ــد  ــه واح ــای زیرمجموع ــی از بخش ه ــتریان یک ــدای مش ص
بازاریابــی اســت امــا ایــن مســئله از اهمیتــی برخــوردار اســت 

کــه مدیرعامــل پخــش عقــاب به طــور مســتقیم بــر آن 
ــده  ــت ش ــرات دریاف ــکایات و نظ ــام ش ــد. تم ــارت می نمای نظ
ــد مدیرعامــل رســیده  ــه تأیی ــان ب ــه متولی ــل ب پیــش از تحوی
ــات  ــی اقدام ــی اثربخش ــات لازم و بررس ــام اقدام ــد از انج و بع
توســط کارشــناس صــدای مشــتریان مجــدداً بــه تأییــد 
ــل  ــه مدیرعام ــی ک ــی اســت، در مواقع ایشــان می رســد. گفتن
ــش  ــی و غیراثربخ ــه را ناکاف ــورت گرفت ــات ص ــه اقدام مجموع
ــد.  ــدام مجــدد را صــادر می نماین ــد دســتور بررســی و اق بدانن
از ســلامت فراینــد بررســی  همچنیــن جهــت اطمینــان 
شــکایات هــر چنــد وقــت یــک بــار تعــدادی از شــکایات رفــع 
و رجــوع شــده بــه صــورت تصادفــی انتخــاب و نماینــده امیــن 
مدیرعامــل مســتقیماً بــا فــرد شــاکی تمــاس گرفتــه و از انجــام 

ــود. ــن می ش ــور مطمئ ــلاح ام ــات و اص اقدام

مدیرعامل پخش عقاب بر تمام مراحل برسی و 
پردازش شکایت مشتریان نظارت مستقیم دارد.

یکــی از اهــداف دریافــت نظــرات و شــکایت مشــتریان، جلــب 
رضایــت مشــتری و رفــع شــکایت اســت؛ امــا به جرئــت 
ــازوکاری  ــه س ــیدن ب ــی رس ــدف اصل ــرد ه ــا ک ــوان ادع می ت
ــه  ــرد. ب ــری ک ــکل جلوگی ــاره مش ــه از رخ دادن دوب ــت ک اس
ــتریان  ــدای مش ــی از ص ــزارش کامل ــاه گ ــر هرم ــن خاط همی
تهیــه شــده و در جلســه بــا مدیــران ســازمان تحلیــل و بررســی 
اقدامــات  و  تحلیلی هــا  جلســات  ایــن  نتیجــه  می شــود. 
اصلاحــی اســت کــه جهــت پیشــگیری از وقــوع مجــدد صــادر 
ــز  ــال نی ــان س ــری پای ــات بازنگ ــت در جلس ــود. درنهای می ش
گــزارش ســالانه صــدای مشــتریان بررســی شــده و بــه ســمع و 
نظــر مدیرعامــل مجموعــه می رســد. موضوعاتــی کــه در جلســه 
بازنگــری بررســی می شــوند عبارت انــد از تعــداد شــکایات 
مختلــف،  برندهــای  و  واحدهــا  تفکیــک  بــه  مطرح شــده 
ــکایات و  ــوع ش ــکایات، موض ــدن ش ــته ش ــان بس ــن زم میانگی
میــزان اثربخشــی اقدامــات هــر واحد/برنــد. هــدف از ارائــه ایــن 
آمــار اطمینــان یافتــن از ایــن مســئله اســت کــه زمــان بررســی 

ــود. ــارج نش ــل خ ــتاندارد و قابل تحم ــد اس ــکایات از ح ش

هدف جلب رضایت در حال و پیشگیری 
از وقوع در آینده است

پــس از ایــن توضیحــات بــد نیســت نگاهــی داشــته باشــیم بــه 
آمــار صــدای مشــتریان در ســال 1396

• تعداد صدای مشتریان ثبت شده 1555 مورد
ــش  ــات پخ ــا خدم ــط ب ــورد مرتب ــداد 1227 م ــن تع • از ای

ــت ــوده اس ــا ب ــر برنده ــه دیگ ــوط ب ــی مرب ــاب و مابق عق
ــات  ــه خدم ــوط ب ــکایات مرب ــی از ش ــاً نیم ــوع تقریب • موض

پخــش »عــدم مراجعــه ویزیتــور« بــوده اســت. پــس از آن بــه 
ترتیــب موضوعــات اشــتباه در ثبت سفارشــات، ارســال اشــتباه، 
ــت  ــدم ثب ــده، ع ــف وع ــال، خل ــدم ارس ــب، ع ــار نامناس رفت
ســفارش، مبلــغ دریافتــی، ویزیــت نامنظــم، مشــتری جدیــد، 
ــال  ــتی، ارس ــغ برگش ــه، مبل ــت، متفرق ــلام قیم ــتباه در اع اش
ــا تأخیــر/ ــه انقضــا، ارســال ب قیمــت قدیــم، ارســال نزدیــک ب
تعجیــل، ارســال به صــورت نامنظــم، شــرایط مرجوعــی، اعــلام 
ــبه  ــدم محاس ــود، ع ــیه س ــی حاش ــتباه، نارضایت ــات اش اطلاع
ــرایط  ــع، ش ــن توزی ــول حی ــدن محص ــه دی ــن، صدم پروموش
ــغ اشــتباه از کارت  تســویه، نارضایتــی از اشــانتیون، کســر مبل
مشــتری، تعجیــل در اخــذ ســفارش و ارســال تاریــخ گذشــته 

ــرار گرفتــه اســت. ق
• میانگیــن زمــان بســته شــدن شــکایات مربــوط بــه خدمــات 

پخــش 45 روز بــوده اســت
• میانگیــن زمــان بســته شــدن شــکایات مرتبــط بــا محصولات 

ســبد پخــش 51 روز بــوده اســت

در سال 1396 مجموعاً 1555 صدای مشتری ثبت و 
پردازش شد.

مدیــران شــرکت پخــش اذعــان دارنــد کــه هنــوز تــا رســیدن 
بــه ســطح مطلــوب در زمینــه ثبــت و ضبــط صــدای مشــتریان 
ــت  ــادی هســت. ســرعت و دق ــه زی ــردازش شــکایات فاصل و پ
بایــد بهبــود یابــد و اقدامــات اصلاحــی بــه شــکلی باشــد کــه 
ــت  ــش رضای ــکایات و افزای ــداد ش ــش تع ــاهد کاه ــاله ش هرس
ــق  ــاب مطاب ــش عق ــتریان پخ ــدای مش ــتم ص ــیم. سیس باش
ــه شــکلی  ــوده و برنامه ریزی هــا ب اســتاندارد ISO10002:2014 ب
ــدن  ــته ش ــان بس ــش مدت زم ــتای کاه ــده در راس امیدوارکنن
شــکایات تــا حــد مطلــوب )14 روز( تنظیــم شــده اســت. امیــد 
ــا همــکاری هرچــه بیشــتر ســه ضلــع تولیدکننــدگان  اســت ب
ســبد پخــش، واحدهــای ســازمانی پخــش عقــاب و مشــتریان 

گرامــی، ســال 1397 شــاهد بهبــود چشــمگیر آمــار باشــیم.

همه نیروهای شرکت پخش عقاب در هر جایگاه و هر 
پستی موظف اند هر شکایت، انتقاد یا پیشنهادی را به 

واحد صدای مشتریان منتقل نمایند

راه های ارتباط با صدای مشتریان پخش عقاب
شماره تلفن 27360-021 داخلي: 223

http://pakhshoghab.com سایت

oghabpersonnel - 09352661721@  خط تلگرام
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اصلـی  ابعـاد  بـه  دارد  تـلاش  همـواره  عقـاب  پخـش  شـرکت 
تمـام  در  و  بـوده  پایبنـد  سـازمان  اجتماعـی  مسـئولیت های 
تصمیم گیری هـای خـود ایـن اصـول را رعایـت کند. این شـرکت 
در راسـتای پایبندی به مسـئولیت اجتماعـی در حیطه مربوط به 
صنعـت خـود، تـلاش می کنـد تـا حفاظـت از طبیعت و سـلامت 
انسـان ها را سـرلوحه امـور خـود قرار دهـد. به همین منظـور این 
شـرکت پیـش از وارد کـردن هـر محصـول به سـبد پخـش  ابتدا 
بـا انجـام تحقیقـات گسـترده در مـورد نحـوه تهیـه، مـواد اولیـه، 
مخاطبـان هـدف و بسـته بندی محصولات نسـبت به سـالم بودن 
آن هـا و عـدم تأثیـر منفـی بـر محیط زیسـت و سـلامت انسـان 

اطمینـان حاصـل می کنـد.

 به عنوان مثـال طـی سـال های اولیه فعالیت، شـرکت پخش عقاب 
دخانیـات و نوشـابه های انـرژی زا را علیرغـم سـود مالی فـراوان از 
سـبد محصـولات خـود کنـار گذاشـت. این شـرکت می کوشـد از 
ایـن طریق سـدی برابـر عـادات رفتـاری غلط همچون اسـتعمال 
دخانیـات و مصـرف نوشـابه های انـرژی زا بـه عنـوان عوامـل مضر 
بـرای سـلامت جامعـه بخصـوص جوانـان باشـد. از سـویی دیگـر 
شـرکت پخش عقاب همـواره با تولیدکنندگانـی همکاری می کند 
کـه محصولاتـی سـالم و دارای گواهینامه هـای معتبـر ملـی و 

اسـتاندارهای جهانـی تولیـد می کنند.
رفتـار مسـئولانه و متعهدانه در تمامی بخش هـای جامعه از تولید 
تا مصرف می تواند نقشـی کلیدی در پیشـگیری از بروز بیماری ها 

مسئولیت اجتماعی 
شرکت پخش عقاب

مسـئولیت اجتماعـی سـازمان )Corporate Social Responsibility( مسـئولیتی اسـت که شـرکت در قبـال جامعه، افراد و محیطـی که در آن 
فعالیـت مي کنـد، بـر عهـده دارد. این مسـئولیت فراتـر از ملاحظات اقتصـادی بـوده و در تعریفی ملموس تر بـه فعالیت هایی در جهت اسـتفاده 
بهینـه از منابـع طبیعـی، منفعت اجتماعی، بهبود شـرایط زندگی و سـلامتی و... گفته می شـود. اشـکان شـهبازی معاون فروش شـرکت پخش 

عقـاب گزارشـی از مسـئولیت های اجتماعـی این شـرکت و اقدامات انجام شـده در ایـن زمینه ارائه داده اسـت.

و اختلالات مختلف داشـته باشـد. لذا با برخورداری از انتخاب های 
هوشـمندانه این چنینی از سـوی شـرکت های بزرگ و افراد ذینفع 
می تـوان جامعه ای سـالم تر و شـاداب تر داشـته و فرهنـگ زندگی 

سـالم را در افراد جامعـه نهادینه کرد.
بیـش از 750 نفـر بـه طـور تمام وقـت در شـرکت پخـش عقـاب 
مشـغول بـه فعالیـت هسـتند. ما بـه خوبـی آگاهیم کـه 750 نفر 
معـادل تأثیرپذیری 750 خانواده از مسـائل جاری در پخش عقاب 
اسـت. بـر ایـن باوریـم کـه کار در محیـط شـاد و مفـرح باعـث به 
وجـود آمـدن انرژی مثبتی خواهد شـد کـه به خانـواده نیز انتقال 
خواهـد یافـت. فراموش نکنیـد که این خانواده ها بخشـی از جامعه 
مـا هسـتند و یکـی از اقدامـات مثبـت پخـش عقـاب در راسـتای 
مسـئولیت اجتماعی، طرح های انگیزشـی اسـت که برای کارکنان 
برگـزار می شـود. در همیـن راسـتا مدیریـت شـرکت در زمسـتان 
سـال 1396 اقـدام بـه برگـزاری طـرح انگیزشـی بـا عنـوان جـام 
جهانـی نمـود و طـی آن بـه 10 نفـر از کارکنـان برتـر تـور جـام 
جهانـی روسـیه اهـدا شـد. همچنیـن این طرح شـامل مسـابقات 
متعـدد ازجملـه برگـزاری لیگ های درون سـازمانی فوتبال دسـتی 
و پلی استیشـن بـود که در محیطی شـاد و فرح بخش برگزار شـد.
عـلاوه بـر آنچـه ذکـر شـد، شـرکت پخـش عقـاب به عنـوان یکی 
از شـرکت های زیرمجموعـه هلدینـگ عقـاب نیـز فعالیت هایی در 
راسـتای مسـئولیت های اجتماعـی دارد. ازجملـه ایـن فعالیت هـا 

می تـوان بـه مـوارد زیـر اشـاره کرد:

• تأسیس درمانگاه خیریه الغدیر در غرب تهران
• سـاخت مـدارس و ارائـه کمک های آموزشـی در سـطح 

اسـتان تهران
• همکاری مسـتمر با موسسـه خیـره حمایـت از بیماران 

سـرطانی بهنام دهـش پور
• کمـک بـه زلزلـه زدگان غـرب کشـور از طریق ارسـال 

غذایی محصـولات 

در شـرکت پخـش عقاب مسـئولیت های اجتماعی هدفی نیسـت 
کـه یـک بار به آن دسـت یافته و خاتمه یابد، بلکه مسـیری اسـت 
کـه نمی تـوان پایانـی بـرای آن متصـور شـد. هرسـاله در سـطح 
مدیریـت کلان پخش عقـاب تصمیم گیری های جدیـدی در مورد 
مسـئولیت های جدیـد گرفتـه شـده و بـر آن هـا افـزوده می شـود. 
از جملـه همیـن نشـریه ای کـه اکنـون در دسـت داریـد بـا هدف 
برقراری ارتباط آگاهی بخش با مشـتریان و در راسـتای مسـئولیت 
اجتماعـی پخـش عقاب در برابر جامعه مشـتریان به رشـته تحریر 
در آمـده اسـت. از دیگـر اهـداف پخـش عقـاب در سـال 1397 و 
در راسـتای مسـئولیت های اجتماعـی آن، مسـئله صرفه جویی در 
مصـرف انـرژی و تـلاش بـرای بازیافـت حداکثری ضایعات اسـت. 
امیدواریـم کـه از ایـن طریق بتوانیـم قدم دیگری در مسـیر حفظ 

برداریم. محیط زیسـت 
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کارکنان  برگزیده پخش عقاب درزمستان سال 1396



 84    فصلنـامه عقاب  شمـاره یک    تـابستـان 1397  


