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برکســی پوشــیده نیســت کــه کســب وکارها دوبــاره در وضعیــت پیچیــده و بغرنجــی 
ــد  ــه رون ــی ب ــه نگاه ــرا ک ــم زی ــتفاده می کن ــاره« اس ــد. از واژه »دوب ــار آمده ان گرفت
اقتصــادی و چالش هــای پشــت ســر گذاشته شــده دو دهــه اخیــر بــه خوبــی نشــان 
ــاد  ــده و اقتص ــامانی ش ــتخوش نابس ــازار دس ــت ب ــاری نیس ــن ب ــن اولی ــد ای می ده
ــه  ــرا ک ــت زی ــده اس ــویی ناامیدکنن ــه از س ــن گفت ــد. ای ــول می افت ــیب اف در سراش
پیش بینــی می شــود در آینــده نیــز بــاز همیــن رونــد ادامــه داشــته باشــد و از ســویی 
امیدوارکننــده اســت کــه بــه یادمــان مــی آورد از چــه چالش هایــی بــه ســامت عبــور 

ــم. ــم زنی ــر رق ــه ای دیگ ــز به گون ــی را نی ــرایط کنون ــم ش ــس می توانی ــم؛ پ کرده ای
مــا در شــرکت پخــش عقــاب بــا جدیــت تمــام معتقدیــم موفقیــت میســر نمی شــود 
ــه حرکــت در نخواهــد آمــد مگــر اینکــه تمــام چرخ دنده هــای آن  ــازار ب و ماشــین ب
ــدازه ای  ــر ان ــا در ه ــر و بخش ه ــام عناص ــان تم ــن می ــد. در ای ــتی کار کنن به درس
و  توزیع کننــده  تولیدکننــده،  کــرد.  چشم پوشــی  آن  از  نمی تــوان  و  مهم انــد 
ــازار  ــد ب ــا بتوانن ــد ت ــدا کنن ــل و تفاهمــی دســت پی ــه درک متقاب ــد ب فروشــنده بای

ــد. ــه ســامت بگذرن ــی را حفــظ کــرده و از پیــچ پیــش رو ب کنون
سیاست پخش عقاب در هر سه حوزه ای که نام بردیم به قرار ذیل است: 

1- بــه شــما اطمینــان می دهیــم در مذاکــره بــا تأمین کننــده همیشــه چــون وکیــل 
مشــتری ها عمــل کــرده و تمــام تــاش خــود را صــرف تأمیــن حقــوق مشــتریان خود 

ــم.  ــع می کنی ــره توزی ــه زنجی ــن حلق ــوان مهم تری به عن
2- در شــرکت پخــش بــا راه انــدازی سیســتم های علمــی ســعی کرده ایــم بیشــترین 
بهــره وری را در کنــار ســریع ترین عملکــرد داشــته باشــیم و بــا طرح هــای انگیزشــی 
ــه  ــه ارائ ــا را ب ــی آن ه ــاس کنون ــه حس ــان در بره ــغلی کارکن ــت ش ــن امنی و تأمی

خدمــات بهتــر ترغیــب کنیــم. 
ــق  ــرده و از طری ــره را ب ــت به ــود نهای ــی خ ــای ارتباط ــم از ابزاره ــعی داری 3- س
ــازار رقابتــی امــروز قدرتمندتــر کنیــم.  آموزش هــای علمــی، مشــتریان خــود را در ب
همچنیــن از طریــق طرح هــای بازاریابــی و پروموشــن هــا تمــام تــاش خــود را بــرای 

افزایــش ســهم مشــتریان از ســود محصــول بــه کار خواهیــم بســت.

ــری  ــدگاه دیگ ــر دی ــش از ه ــی بی ــی واقع بین ــرایط کنون ــه در ش ــخن آنک ــان س پای
ــی  ــای واه ــم، از امیدواری ه ــود را ببینی ــرایط موج ــت ش ــر اس ــت. بهت ــروری اس ض
ــرای  ــی ب ــا هــم راه حل ــار گذاشــته و همــه ب ــال را کن ــت انفع ــم و در نهای دوری کنی
ــازار را شــامل می شــود و مختــص  ــه همــه اجــزا ب ــن توصی ــم. ای حــل بحــران بیابی
یــک قشــر یــا گــروه خــاص نیســت. مدیریــت پخــش عقــاب از تمــام طــرق ارتباطــی 
ــاده  ــا آم ــا، پیشــنهاد ها و راه حل هــای شماســت. م ــاده شــنیدن توصیه ه موجــود آم

گفتگــو هســتیم.

آماده گفتگو هستیم

• می توانیم شرایط کنونی را نیز 
به گونه ای دیگر رقم زنیم

• تولیدکننده، توزیع کننده و 
فروشنده باید به درک متقابل و 

تفاهمی دست پیدا کنند
• در مذاکره با تأمین کننده چون 

وکیل مشتری ها عمل می کنیم
• کارمندان خود را به ارائه خدمات 

بهتر ترغیب می کنیم
• برای افزایش سهم مشتری از 

سود حاصل تلاش می کنیم
• در شرایط کنونی واقع بینی بیش 
از هر دیدگاه دیگری ضروری است
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امیرحسین ناصری
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نگاه سـنتی بـه کار آن را متـرادف جدیت، سخت کوشـی، پرهیز 
از سـرگرمی و واژگان و اصطاحاتی ازاین دسـت می بیند. در این 
دیـدگاه بـازی، سـرگرمی، شـوخی و تقریبـاً هـر چیز شـادی آور 
مانـع موفقیـت کاری اسـت. در مقابـل چنین دیدگاهی اندیشـه 
تازه تـری قـرار دارد کـه معتقـد اسـت ایـن بـازی و سـرگرمی 
نیسـت کـه در تضـاد بـا کار اسـت، بلکـه خسـتگی و افسـردگی 
مانـع کار می شـود. ایـن دیـدگاه شـادی و سـرگرمی در محیـط 
کار را ارزشـمند می داند و برای خسـتگی و افسـردگی شمشیر را 
از رو می بنـدد. از نمونه هـای موفـق و معـروف بکارگیـری چنین 
و  فیس بـوک  گـوگل،  چـون  شـرکت هایی  می تـوان  را  نظـری 
لینک دین دانسـت کـه بازی را در محیط کار گسـترش داده اند. 
بـازی در ایـن شـرکت ها صرفاً چند دقیقه مختصـر پس از صرف 
نهـار نیسـت بلکـه کارکنـان هـر وقـت خسـته شـوند یا نیـاز به 
اسـتراحت داشـته باشـند می تواننـد کار را ترک کـرده و به بازی 
بپردازنـد. بـازی در ایـن شـرکت ها بخشـی از فرهنـگ  و رفتـار 
سـازمانی اسـت.تحقیقات بسـیاری وجود دارد کـه ثابت می کند 

 بازی در محیط کار
 نوش دارویی که

کمتر استفاده می کنیم
روانشناسـان کار جملـه معروفـی دارند، »بازی و سـرگرمی در تقابل کار نیسـت بلکه خسـتگی و افسـردگی اسـت کـه چون سـدی در برابر کار 
ایسـتاده اسـت«. ایـرج نجـاري مدیـر منابع انسـاني شـرکت  پخش عقـاب  در ایـن مقاله بـه موضوع محیـط کار شـاداب و سـرگرم کننده با 
تأکیـد بـر بـازی پرداخته و معتقد اسـت بـه کار گرفتن بازی و سـرگرمی در محیـط کار می تواند بهره وری نیـروی کار را افزایـش دهد. همچنین 

در ایـن مقالـه مثال هایـی از بـازی  در محیـط کار ارائـه داده کـه می تواند بـرای خواننـده علاقه مند جذاب باشـد.

چرا باید محیط کار شاد و سرگرم کننده ای داشت؟

بـازی و سـرگرمی در محیـط کار نه تنهـا مانـع تمرکـز کاری 
نیسـت، بلکـه تقویت کننـده آن نیـز هسـت. به عبارتی بـازی نه 
یک مسـئله کـه راه حلی حیاتی در کار اسـت. گویـی همان گونه 
کـه در ابتـدای رشـد انسـان بـازی یکـی از مهم تریـن ابزارهـا و 
عوامـل آمـوزش و یادگیـری و تطابـق با جهـان پیرامون اسـت، 
در دوران بلـوغ نیـز نقش بسـیار مهمـی در آموختـن و تطابق با 
محیـط دارد.  بازی به سـادگی، سـرگرم کننده، خوشـحال کننده 
و انرژی بخـش اسـت و بـد نیسـت از خـود بپرسـیم چـه ایرادی 
دارد کـه انسـان ها در محیـط کار شـاد و بانشـاط باشـند؟  در 
چنیـن محیطـی کارکنـان ارتباط بیشـتر و بهتری باهـم دارند و 
روحیـه کار تیمـی و هم افزایـی در آنان تقویت می شـود. لازم به 
ذکر اسـت بـازی مختص به کسـب وکارهای بزرگ و بـا امکانات 
فیزیکـی بـالا نیسـت بلکـه هـر کسـی و در هـر محیـط کاری 
می توانـد لحظاتـی از وقت خود و کارکنان را به بازی، سـرگرمی 
و بـه اصطـاح ریکاوری اختصـاص دهد. حال بد نیسـت مروری 

داشـته باشـیم بـر مزایـای محیط کار شـاد و سـرگرم کننده.

هشدار: این مقاله شامل ویدئوهایی  است که ممکن است حاوی تبلیغات باشد. نشریه عقاب هیچ مسئولیتی در برابر این ویدئوها ندارد و صرفا برای آشنایی بیشتر از ویدئوهای
سایت های دیگر استفاده کرده است.

توجه: برای تماشای ویدئوها کدهای تصویری را با نرم افزارهای QRCodeخوان گوشی همراهتان اسکن نمایید
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اگـر در محیـط کار خـود زمانـی بـرای اختصـاص دادن بـه 
بـازی ندارید )بسـیار بعیـد اسـت( حداقل بخشـی از کارهای 
روزانـه را سـرگرم کننده کنیـد. نمونه چنین عملکـردی را در 
یـک سـوپرمارکت کوچـک بـا دو نفر نیـرو )مالک و شـاگرد( 
دیـده ام. مدیر خاق این سـوپرمارکت توانسـته بـود به کمک 
یک شـوخی سـاده یکـی از خسـته کننده ترین کارهـا، یعنی 
بررسـی مـداوم چیدمـان قفسـه ها را بـه یـک بـازی سـرگرم 

کننـده بدل سـازد.. 
هـر دو نفـر از عاقه منـدان فوتبـال بودنـد و بـه همیـن دلیل 
بـازی آن هـا هم فوتبالی بود. آن ها پشـت هر قفسـه ای تصویر 
یکـی از اسـطوره های فوتبالـی را چسـبانده بودنـد و قفسـه ها 
را بـا نـام آن فوتبالیسـت صـدا می زدنـد. خالـی بودن قفسـه 
اسـتعاره از انتظـار تـوپ بود و کثیف و نامرتـب بودن به معنی 
نیـاز بـه کمک؛ بـا این اوصاف، پـر کردن قفسـه و تمیز کردن 
آن بیـش از آنکـه یـک کار خسـته کننده باشـد، یـک بـازی 
جـذاب بود. حتی زهر دسـتورات مالک/مدیـر هم به این ترتیب 
گرفته شـده و بیشـتر شـبیه به مکالمه دو هم بازی شـده بود. 
تصـور کنیـد بـه جـای حرف هایـی مثـل »آن قفسـه را تمیز 
کـن« و »ایـن جنس هـا را در قفسـه بچیـن« مدیـر می گفت: 
»پلـه منتظـر پاسـه« یـا »مارادونـا نیاز بـه کمـک داره، پرِِس 
شـده«. بـاور کنید که هیـچ گاه رابطه ای بـا چنین صمیمیتی 

و سـطح تعامـل بالایـی در بیـن کارفرما و کارگـر ندیده ام.

کارهای روزمره را سرگرم کننده کنید ــازی  ــا ب ــوزش ب ــی آم ــوزش: وقت ــی آم ــت اثربخش تقوی
ــد.  ــد ش ــان تر خواه ــادآوری آس ــری و ی ــد، یادگی ــراه باش هم
یــک مشــکل اساســی آمــوزش، خســتگی، بی انگیزگــی و 
عــدم تمرکــز اســت. بــازی بــه دلیــل ماهیــت درگیــر کننــده 
خــود باعــث می شــود کــه همــه ایــن موانــع یادگیــری تعدیــل 
شــوند. تصــور کنیــد مدیــر یــک ســوپرمارکت می خواهــد بــه 
کارکنــان خــود چیــدن یــک محصــول را بــه صــورت هــرم در 
فروشــگاه آمــوزش دهــد. او دو انتخــاب دارد؛ یــا یک بــار هــرم 
ــدن  ــه چی ــا اینک ــد ، ی ــوزش ده ــان آم ــه کارکن ــازد و ب را بس
هــرم را بــه یــک مســابقه بیــن کارکنــان بــدل کــرده و کســی 
چــه می دانــد شــاید جایــزه کوچکــی نیــز بــرای برنــده در نظــر 

گیــرد.

کمک بــه جــذب اســتعدادهای جــوان: نیروهای جــوان، 
ــراری و  ــای تک ــذب کاره ــختی ج ــتعداد به س ــزه و بااس باانگی
ــر  ــی اگ ــر حت ــن قش ــوند. ای ــرده می ش ــای کار افس محیط ه
ــم  ــدگار ه ــوند، مان ــغول ش ــی مش ــن محیط ــار در چنی به اجب
ــد داد و  ــت خواهن ــود را از دس ــاط خ ــا و نش ــوند! انگیزه ه ش

ــد شــد. ــوش خواه ــه زودی خام ــان ب چــراغ اســتعدادهای آن

رشـد خلاقیت کارکنـان: داشـتن فضـای کار سـرگرم کننده 
تنهـا اسـتعدادهای جـوان را جـذب نمی کنـد بلکـه می توانـد 
باعـث رشـد، شـکوفایی و خاقیـت در بزرگ سـالان نیـز شـود. 
چنیـن محیط هایـی از افتادن نیروهـای باسـابقه در ورطه تکرار 

همان گونه که در ابتدای رشد انسان بازی یکی از 
مهم ترین ابزارها و عوامل آموزش و یادگیری و تطابق 

با جهان پیرامون است، در دوران بلوغ نیز نقش 
بسیار مهمی در آموختن و تطابق با محیط دارد.
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و روزمرگـی جلوگیـری می کننـد.

ــراد در فضــای آســوده  ــتعداد: اف ــف اس ــه کش ــک ب کم
و کــم اســترس بــازی و ســرگرمی اســتعدادهای خــود را 

می دهنــد. بــروز  راحت تــر 

ــط  ــاد محی ــه ایج ــام ب ــان: اهتم ــد کارکن ــت تعه تقوی
ــه  ــد ک ــان می ده ــان نش ــه کارکن ــاط ب ــاداب و بانش کاری ش
ــده  ــاارزش دی ــودی ب ــه موج ــین، بلک ــک ماش ــوان ی ــه به عن ن

ــات  ــه کار، کیفی ــد ب ــر تعه ــاوه ب ــه ع ــانی ک ــوند؛ انس می ش
انســانی دیگــر و احساســات و خواســته هایی نیــز دارد. نیرویــی 
کــه تعهــد مدیریــت بــه احساســات و نیازهــای انســانی خــود 
را می بینــد دقیق تــر شــده، تــاش بیشــتری می کنــد، در 
همــکاری عملکــرد بهتــری نشــان می دهــد و درنهایــت نســبت 

ــد. ــورد می کن ــر برخ ــود متعهدانه ت ــه کار خ ب

ــد  ــی ده ــان م ــیاری نش ــواهد بس ــره وری: ش ــش به افزای
زمانــی کــه کارکنــان فرصــت بــازی داشــته باشــند بهــره وری، 

یک روش حل مسئله که بانشاط و هیجان همراه است.

روش بازی 
در ایـن بـازی مسـئله موردنظـر روی تختـه یا کاغذ نوشـته 
می شـود و از حاضریـن خواسـته می شـود هـر راهـکاری که 
بـه ذهنشـان خطور می کنـد بدون فکـر کردن بیـان کرده و 
یـک نفـر هـم ایده ها را یادداشـت کنـد. در ایـن روش تأکید 
بـر کمیت اسـت و تعـداد زیاد پاسـخ ها اهمیـت دارد. ممکن 
اسـت بسـیاری از ایده هـا غلـط یا مسـخره باشـند امـا هیچ 

ایـده ای نباید نقد شـود.
هدف

 ایـن بازی رقابت سـالم و درعین حال همـکاری تیمی را رقم 
می زنـد. بـه ایـن معنـی کـه افـراد در پیشـبرد هـدف تیمی 
بـا هـم رقابـت می کنند و هـدف همه مشـارکت کنندگان در 

بـازی یک چیز اسـت.

ایـن بـازی معمـولاً بـرای آشـنا کـردن فـرد بـا محیـط کار 
جدیـد و به اصطـاح شکسـتن یـخ اولیـه بـه کار مـی رود.

روش بازی
تیم هـای دونفـره تشـکیل می شـود. اعضـا تیـم شـامل فـرد 
تـازه وارد )یـا پسـت پایین تـر( و فـرد باتجربه )یا سرپرسـت( 

می شـود.
در محوطـه ای بـاز امـا نـه چنـدان بـزرگ موانعی با اجسـام 
کوچـک چون لیوان یا بطری چیده می شـود و چشـمان فرد 
تازه وارد بسـته می شـود. او باید با چشـمان بسـته مسیری را 
در بیـن موانـع طی و سرپرسـت او را فقط بـا راهنایی کامی 
هدایـت کنـد. طی مسـیر اعضـا تیـم نمی تواننـد یکدیگر را 

لمـس کننـد و نیروی جدیـد نیز نباید حـرف بزند.
هدف 

تحکیـم روابـط دوسـتانه، تقویـت مهارت هـای سرپرسـتی و 
ادغـام فـرد در محیـط کار جدید

طوفان فکری بازی و روشی برای حل 
مسئله

بازی هدایت
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با این بازی می توان وضعیت ریسک پذیری کارکنان را بررسی 
کرد.

روش بازی
در این بازی به هر کدام از افراد شرکت کننده در بازی چهار 

حلقه داده می شود
1. در مرحله قلق گیری هر فرد از هر کدام از فاصله های 

نزدیک و دور دو حلقه را به سوی میله پرتاب می کند
2. در مرحله بعد به فرد دو حلقه داده می شود و از او 

خواسته می شود که از فاصله نزدیک یا دور حلقه ها را پرتاب 
کند. پرتاب های از دور امتیاز بیشتری به همراه دارند و 

شرکت کننده هر دو پرتاب خود را باید از یک نقطه انجام 
دهد.

تفسیر
1. فردی که در مرحله قلق گیری فقط از نزدیک پرتاب های 
خوبی داشته، اگر برای پرتاب های اصلی خود روی نقطه دور 
بایستد درجه بالایی از ریسک پذیری را نشان داده و اگر از 

نقطه نزدیک پرتاب های خود را انجام دهد منطقی بودن خود 
را نشان داده است.

2. فردی که در مرحله قلق گیری از روی نقطه دور 
پرتاب های خوبی داشته، اگر پرتاب اصلی خود را از نزدیک 
انجام دهد، درصد بالایی از ترس و محافظه کاری را نشان 

می دهد.
3. به همین ترتیب حالت های مختلف را می توان بررسی کرده 

و جهت تحلیل ریسک پذیری کارکنان از آن استفاده کرد.
توجه : حتما تفسیرها را با خود کارکنان مطرح کنید.

هدف
 بهبود مهارت ریسک پذیری

بازی پرتاب حلقه

ــل  ــازی در مح ــد. ب ــش می یاب ــا افزای ــه آن ه ــل و روحی تعام
ــش  ــان را افزای ــی کارکن ــادی عموم ــغلی و ش ــت ش کار، رضای
می دهــد و کارکنــان شــادتر نشــان داده انــد کــه ســودمندتر و 

ســازنده تر هســتند.

ارزش آفرینــی: محیــط کار شــاد و همــراه بــا بــازی، اســترس 
تمــام کارکنــان در هــر ســطحی را کاهــش می دهــد. در چنیــن 
ــق  ــن طری ــد و از ای ــت می کنن ــر غیب ــان کمت محیطــی کارکن
ــدی  ــا ح ــرو ت ــور نی ــدم حض ــی از ع ــای ناش ــوی زیان ه جل
ــه در  ــرادی ک ــت شــده اف ــن ثاب ــه خواهــد شــد. همچنی گرفت
محیــط کار کم اســترس تری کار می کننــد کمتــر مریــض 
ــرد  ــوانح عملک ــوند و در س ــانحه می ش ــار س ــر دچ شــده، کمت
ــن روســت  ــد. از همی ــود نشــان می دهن ــری از خ ــی بهت دفاع
کــه می تــوان ادعــا کــرد محیط هــای کاری ســرگرم کننده 

ــد. ــه ارزش آفرین ان ــرای کار و جامع ب

تقویــت روحیــه کار تیمــی: منافــع بــازی در محــل کار بــه 
فــرد محــدود نمی شــود. بــازی بــا بهبــود اعتمــاد بیــن افــراد، 
ــی،  ــات اجتماع ــش تعام ــتی، افزای ــای دوس ــت پیونده تقوی
ــله  ــای سلس ــش تنش ه ــتگی و کاه ــاس همبس ــت احس تقوی

ــد. ــت می کن ــی را تقوی ــه کار تیم ــی روحی مراتب
در پایــان لازم بــه ذکــر اســت بــازی در محیــط کار، نســبت بــه 
ــن ماحظــات  ــی دارد. ای ــازی در حالت هــای دیگــر ماحظات ب
ــا را از  ــه آن ه ــان ک ــاوت کارکن ــی و متف ــتعدادهای ذات از اس
فرهنــگ  و  کار  متمایــز می کنــد، طبیعــت محیــط  هــم 
ــب وکاری  ــر کس ــن رو ه ــرد. ازای ــمه می گی ــازمانی سرچش س
ــازی و ســرگرم کننده  ــرای ب ــد گزینه هــای مناســب خــود ب بای

ــد. ــته باش ــط کار را داش ــردن محی ک

تحقیقات بسیاری وجود 
دارد که ثابت می کند بازی و 

سرگرمی در محیط کار نه تنها 
مانع تمرکز کاری نیست، بلکه 
تقویت کننده آن نیز هست. به 
عبارتی بازی نه یک مسئله که 

راه حلی حیاتی در کار است



تبلیغات رایگان با 
مشتریان شگفت زده

 Customer( یکـی از مفاهیـم جدیـد حـوزه بازاریابـی و فروش که شـاید کمتـر به کار بـرده شـده، اصطلاح مشـتری ذوق زده یـا شـگفت زده
delight( اسـت. مهـدی آدیـش مدیـر فـروش هنکل پخش عقـاب در این مقالـه این مفهـوم را توضیـح داده و آن را موفقیتی فراتر از کسـب 
رضایـت مشـتری و وفـاداری او می دانـد. در ایـن مقالـه عـلاوه بر تعریـف مفهوم به روش های شـگفت زده کردن مشـتری نیز اشـاراتی شـده 

است.

پا را از وفاداری مشتری فراتر بگذارید

بسـیاری از مـا بـه عنـوان فروشـنده، چـه در یک سـوپرمارکت 
محلـی و چـه بـه عنـوان کارمنـدان فـروش، مشـتریانی داریـم 
کـه مدت هـای طولانـی از مـا خریـد کرده انـد. ایـن مشـتریان 
از مـا راضـی هسـتند و جـزء مشـتریان وفـادار مـا بـه حسـاب 
انتخـاب  و  از مـا عـادت کرده انـد  بـه خریـد  می آینـد. آن هـا 
منبعـی دیگـر برایشـان سـخت می نماید. آیـا این کافی اسـت؟ 
داشـتن مشـتری راضـی و وفـادار امتیـاز فوق العـاده ای اسـت و 
البتـه هم زمـان مسـئولیتی گران؛ اما ما مسـئولیم که مشـتریان 
وفـادار خـود را شـگفت زده کنیـم و ایـن راهـی اسـت کـه هـم 
وفـاداری را تثبیـت می کنـد و هـم آن را همچـون ویروسـی از 

طریـق مشـتریان شـگفت زده بـه دیگـران سـرایت می دهـد.
المللـی  بین  معتبـر  )یـک شـرکت   forum تحقیقـات شـرکت 
ری  ت مشـ یـک  می دهـد،  نشـان  بـازار(  تحقیقـات  زمینـه  در 
ذوق زده رضایـت بیش ازحـد خـود را حداقـل بـه 10 نفـر اولـی 
کـه برخـورد می کنـد اعـام می نمایـد. خدمـات بهتـر و ایجـاد 
فضایـی صمیمانـه با مشـتری وفادار باعث می شـود او بیشـتر به 
شـما فکـر و در موردتـان صحبـت کنـد و ایـن کار باعـث تبلیغ 
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دهان به دهـان کسـب وکار شـما خواهـد شـد. رضایـت از خریـد 
کالا/خدمـات پایـه و گام اول بـه دسـت آوردن مشـتری وفـادار 
اسـت امـا بـرای رسـیدن بـه مشـتریان شـگفت زده دیگـر تنها 
رضایـت کافـی نیسـت. بـرای شـگفت زده کـردن مشـتری نیـاز 
اسـت مشـتریان خـود را بـه طریقـی خوشـحال کنید کـه لزوماً 
آن طریـق ربطـی بـه خریـد او ندارد. مشـتری بایـد از کاری که 

شـما می کنیـد لـذت بـرده و ذوق زده شـود.
خبــر خوب اینکــه ذوق زده کردن مشــتریان در کســب وکارهای 
بــه  نســبت  محلــی  ســوپرمارکت های  چــون  کوچکــی 
به مراتــب ســاده تر و ثمربخش تــر  کســب وکارهای عظیــم 
اســت. ســاده تر اســت چــون کــه تعــداد مشــتریان کمتــر و از 
همیــن رو شناســایی آن هــا ســاده تر اســت؛ ثمربخــش اســت 
ــورد  ــرعت م ــر به س ــای کوچک ت ــل جغرافی ــه دلی ــه ب ــرا ک زی
ــات  ــت اطاع ــی اس ــن راه کاف ــرد. در ای ــرار می گی ــه ق توج
ــتریان  ــا مش ــود را ب ــاط خ ــد و ارتب ــت آوری ــه دس ــی ب کاف

ــد. ــت کنی تقوی
در کســب وکار مــدرن و پیچیــده امــروز دیگــر فقــط کالا 



ــرای  ــه ب ــد، بلک ــرف اول را می زن ــه ح ــت ک ــات نیس و خدم
ــرام و پوشــش  ــاط و احت ــی چــون نحــوه ارتب مشــتری جزئیات
شــما و در نهایــت ارزش هایــی کــه بــه دنبــال آن هســتید نیــز 
ــا  ــذار ب ــاط تأثیرگ ــراری ارتب ــرای برق ــت. ب ــده اس تعیین کنن
مشــتری/مخاطب بایــد اطاعــات کافــی را در مــورد او کســب 
کــرد. بــا آگاهــی از ســبک زندگــی )life style( مشــتریان و نــوع 
ــا  ــورد عاقه مندی ه ــون در م ــان پیرام ــه جه ــا ب ــگاه آن ه ن
ــن  ــت و از ای ــا او صحب ــد مشــتری ب ــورد تأکی ــات م و موضوع

ــد.  ــت کنی ــاط خــود را تقوی ــق ارتب طری

تحقیقات شرکت forum )یک شرکت معتبر بین 
المللی در زمینه تحقیقات بازار( نشان می دهد، 
یک مشتری ذوق زده رضایت بیش ازحد خود را 
حداقل به 10 نفر اولی که برخورد می کند اعلام 

می نماید. خدمات بهتر و ایجاد فضایی صمیمانه با 
مشتری وفادار باعث می شود او بیشتر به شما فکر 
و در موردتان صحبت کند و این کار باعث تبلیغ 

دهان به دهان کسب وکار شما خواهد شد.

برای شگفت زده کردن مشتری نیاز است 
مشتریان خود را به طریقی خوشحال کنید که 

لزوماً آن طریق ربطی به خرید او ندارد. مشتری 
باید از کاری که شما می کنید لذت برده و 

ذوق زده شود.
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درک نیازهای مشتری کلید شگفت زدگی او
درک نیـاز مشـتری و ارائـه صحیـح خدمـات نقـش مهمـی در 
موفقیـت کسـب وکار دارد. برخـی از نیازهـای اولیه چـون قیمت 
منصفانـه، تنـوع کافـی و از ایـن دسـت عینـی هسـتند. برخـی 
دیگـر از نیازهـا نیـز هسـتند که اگرچه ممکن اسـت بـا صراحت 
کمتـری بیـان شـوند امـا اهمیـت آن هـا را نمی تـوان از نیازهایی 
اولیـه کمتـر دانسـت. ازجملـه ایـن نیازهـا می تـوان به احتـرام و 

تشـخص اشـاره کرد.
دور از واقعیـت نیسـت اگـر ادعـا کنیـم مشـتری قبـل از ارزیابی 
قیمـت، انتخـاب کالا و خریـد بـه رفتـار و ظاهـر فروشـنده و 
بـا  برخـورد  در  بی تفاوتـی  نتیجـه  می کنـد.  توجـه  ه  ا گ فروشـ
مشـتری، از دسـت دادن اوسـت. مشـتریان نحوه برخورد شـما را 
بـه خاطـر می سـپارند و به راحتـی به دیگـران منتقـل می کنند. 
داشـتن یک فروشـنده یـا کارمنـد بی تفـاوت در فروشـگاه کافی 
اسـت تـا جمعـی از دوسـتان و اطرافیـان بـرای همیشـه تصویـر 

بـدی از خدمـات شـما در ذهـن خـود ضبـط نماینـد؛ امـا بـرای 
ذوق زده کـردن یـک مشـتری بایـد در رفتـار و احترام پـا را فراتر 

از رفتارهـای محترمانـه معمـول گذاشـت.

ماهاتمـا گانـدی رهبـر فقیـد هندوسـتان نصیحـت می کنـد که 
»مـا بـا خدمتـی کـه بـه مشـتری ارائـه می کنیـم بـه او لطـف 
نمی کنیـم. بلکـه اوسـت کـه از ایـن طریـق فرصتـی بـرای ادامه 
کار بـه مـا می دهـد«. ایـن گفته گانـدی به خوبی نشـان می دهد 
کـه مشـتری تـا چـه حـد مهـم اسـت و بایـد تکریـم شـود. ذکر 
یـک مثـال می توانـد تفـاوت شـیوه رفتـار محترمانـه معمولـی و 

ذوق زدگی مشتری در سطوح بالاتر نیاز رخ می دهد. 
اینجا دیگر مسئله نه پول، کیفیت و این چنین 

مسائلی بلکه خرسندی از ارضای یک نیاز احساسی 
است.

آبراهام مَزلو روانشناس فقید آمریکایی را بیش از هر 
چیزی با مطالعات او در مورد سلسله مراتب نیازهای 
انسانی می شناسند. »نظریه سلسله مراتب نیازهای 
انسانی مزلو« معمولاً به شکل یک هرم متشکل از 5 یا 
7 طبقه ترسیم می شود. این سلسله مراتب از نیازهای 
ابتدایی در طبقه پایینی شروع شده و هرچه بالاتر می رود 
نیازهای پیچیده تر انسانی را معرفی می کند که به ترتیب 
عبارت اند از: نیازهای فیزیولوژیک، نیازهای امنیتی، 
نیازهای عاطفی، نیازهای اجتماعی-احترامی و نیازهای 
خودشکوفایی. طبق نظریه مزلو، هر »نیاز« هرچقدر 
پایین تر قرار داشته باشد، قوی تر است و بدون ارضای 
نیازهای هر طبقه نمی توان به طبقه بالاتر دست یافت.
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شـگفتی آور را بـه خوبـی نشـان دهد. تصـور کنید مشـتری وارد 
فروشـگاه می شـود درحالی کـه شـما بـه عنـوان فروشـنده در 
حـال صحبـت کـردن با تلفن شـخصی هسـتید. شـما می توانید 
بـا ورود او نیم خیـز شـده و بـا تـکان سـر سـام کنیـد. حتـی 
ممکـن اسـت لبخنـدی بزنیـد چنـد کلمـه احوال پرسـی کنیـد 
و دوبـاره بـه صحبـت بـا تلفـن ادامـه دهیـد و مشـتری را بـرای 
خریـد به حال خـود واگذاریـد. در این رفتـار بی احترامی خاصی 
مشـاهده نمی شـود و بعیـد اسـت کسـی را ناراحـت کنـد امـا 
مشـتری را ذوق زده نیـز نمی کنـد. حـال تصـور کنید که شـما با 
ورود مشـتری از مخاطـب تلفنـی خود عذرخواهی کـرده و تلفن 
شـخصی خـود را قطـع می کنیـد و سـپس باعاقـه و انگیـزه به 
حرف هـای مشـتری گوش می کنید. شـما با ایـن کار ارزش خود 
و جایـگاه محیـط کاریتـان را به او نشـان می دهید و بعید اسـت 

مشـتری بـا این اوصـاف ذوق زده نشـود.
از دیگـر چیزهایـی کـه مشـتری را شـگفت زده خواهـد کـرد 
اشـراف اطاعاتـی فروشـنده بـه کالایـی اسـت کـه می فروشـد. 
فروشـنده خـوب از نظـر مشـتری یـک مشـاور خـوب، منصف و 
قابـل اعتمـاد اسـت کـه در تصمیم گیـری بـه او کمـک می کند. 
اصـولاً شـگفت زدگی در حـوزه احسـاس رخ می دهـد و از همین 
رو گفتگـو بـا مشـتری بایـد به گونه ای باشـد کـه از ارتبـاط با ما 
احسـاس خـوب آرامـش و اعتماد دریافـت کند. بـه همین دلیل 
درصورتی کـه شـما در مـورد کالایـی کـه می فروشـید اطاعـات 
مفیـدی داشـته باشـید و آن را بـه مشـتری منتقل کنید شـاهد 
شـکل گیری احسـاس خـوب اعتمـاد و آسـودگی انتخـاب در او 

بود. خواهیـد 
آبراهـام مَزلـو روانشـناس آمریکایـی نیازهـای انسـان را در قالب 
یـک هـرم نشـان مـی داد. در قاعـده ایـن هـرم نیازهـای اولیـه 
قـرار دارنـد کـه زیسـت بشـر بـه آن وابسـته اسـت؛ اما بـا بالا تر 
آمـدن نیازها غیر زیسـتی تر و احساسـی تر می شـوند. ذوق زدگی 
مشـتری در سـطوح بالاتـر نیاز رخ می دهـد. اینجا دیگر مسـئله 
نـه پـول، کیفیت و این چنین مسـائلی بلکه خرسـندی از ارضای 
یـک نیـاز احساسـی اسـت. اگـر بخواهیـم از یـک نمونـه نیـاز 
حسـی نـام ببریم می تـوان به »نیـاز به اعتماد« اشـاره کـرد. بله 
درسـت اسـت، نیـاز بـه اعتماد. انسـان ها نیـاز دارند که بـه آن ها 
اعتمـاد شـود. تصـور کنیـد یکـی از مشـتریان موقـع خریـد بـه 
شـما می گویـد کالایـی کـه دیشـب خریده فاسـد بوده یـا تاریخ 
انقضـای آن گذشـته اسـت. در این حالـت می توانیـد بگویید که 
کالا را جهـت بررسـی بـرای شـما بیـاورد تـا در صـورت صحـت 
ادعـا خسـارت او را بدهیـد؛ اما سـناریوی پیشـنهادی ایـن مقاله 
چیـز دیگری اسـت. بد نیسـت از مشـتری عذرخواهـی کنید و با 
اعتمـاد کامـل یک نمونه سـالم محصـول را جهـت دلجویی به او 
تقدیـم کنیـد. تبریـک می گویم، شـما مشـتری خـود را ذوق زده 
کرده ایـد. واقعـاً چقـدر بـا چنین مشـکلی مواجه می شـوید؟ اگر 
تمـام محصـولات مـورد شـکایت خـود را جایگزین کنیـد، چند 
درصـد تجـارت شـما خواهـد بـود؟ بـه نظـرم درصـدی ناچیـز؛ 

بسـیار  بی نظیـر  تبلیغاتـی  عامـل  ذوق زده  مشـتری  یـک  امـا 
ارزشـمندی خواهـد بود.

در پایـان توصیـه می کنـم راه ذوق زده کـردن مشـتریانتان را 
پیـدا کنید. ممکن اسـت لیسـت مشـتریان خود را در سیسـتم 
ثبـت کـرده و بـه آن هـا بر اسـاس خریـد امتیـاز دهیـد. از این 
طریـق می توانیـد مشـتریان خـود را شناسـایی کـرده و بـرای 
آن هـا برنامه هـای ویـژه ای در نظـر بگیریـد. یـا بـا ایجـاد کانال 
در شـبکه های اجتماعـی مجـازی بـا آن هـا در ارتباط باشـید و 
محصـولات جدیـد خـود را معرفـی نمایید. همچنیـن می توانید 
بـا آگاهـی از تاریخ تولد مشـتریان وفـادار و ارسـال یک پیامک 
تبریـک آن هـا را ذوق زده کنیـد. ایـن نمونه هـا بسـیار اسـت اما 

یادتـان باشـد شـما باید راه هـای خودتـان را پیـدا کنید.
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یکـی از مفاهیـم پرکاربـرد بازاریابی در شـرکت های بـزرگ که در 
سـوپرمارکت ها )بـه عنوان کسـب وکار خرده فروشـی مخاطب این 
مجلـه( کمتـر به آن پرداخته شـده، »روانشناسـی رفتار مشـتری/

مصرف کننـده« اسـت. منظـور از رفتـار در اینجـا هرگونه کنش یا 
واکنشـی اسـت کـه مصرف کننده/مشـتری در رابطـه بـا کالا/برند 
از خـود بـروز می دهـد. ایـن رفتـار بـازه ای از بی توجهـی مطلق تا 

خریـد و ارائـه بازخورد را شـامل می شـود.
بعـد  و  مصرف کننـده«  »رفتـار  مفهـوم  مـورد  در  کـه  زمانـی 
روان شـناختی آن صحبـت می کنیـم، ناخـودآگاه ذهـن مـا روی 
فراینـد انتخـاب یـک محصـول از قفسـه متمرکـز می شـود. ما از 
یـاد می بریـم کـه خـود سـوپرمارکت خدمتـی اسـت کـه انتخاب 
می شـود. بـه ایـن معنـی، مصرف کننـده ابتـدا محـل خریـد را 
انتخـاب می کنـد و سـپس به انتخاب از قفسـه ها روی مـی آورد. از 
یـاد نباید ببریم که هر سـوپرمارکت هرچقدر هـم خرد و کوچک، 
یـک برنـد اسـت؛ اگرچـه محـدود بـه جغرافیایـی کوچک تـر. بد 
نیسـت ایـن سـؤال را از خـود بپرسـیم کـه چـه چیـزی بـر رفتار 
مصرف کننـده تأثیـر گذاشـته و او را بـه انتخاب یک سـوپرمارکت 

خـاص تشـویق می کنـد؟
روانشناسـی رفتـار مصرف کننـده به این سـؤال پاسـخ می دهد که 
مصرف کننـده چـرا یـک محصـول را از بیـن گزینه هـای مختلف 
در دسـترس انتخـاب می کنـد. حـوزه روانشناسـی در ایـن مـورد 
نقـش افـکار، عقایـد، احساسـات و قـوه ادراک افـراد در خریـد و 
نظرشـان دربـاره کالا و خدمـات را بیـان می کنـد. در کل می توان 
گفـت روانشناسـی رفتـار مصرف کننـده بـه ایـن سـؤالات مدیـر 

سـوپرمارکت پاسـخ می دهـد:
• مشـتریان چگونـه سـوپرمارکت و پـس ازآن کالا و خدمـات 

مـورد نیـاز خـود را انتخـاب می کننـد؟
• احساســات و دلایــل مشــتری بــرای انتخــاب چــه می توانــد 

باشــد؟
و  رسـانه ها  فامیـل،  دوسـتان،  ماننـد  محیطـی  متغیرهـای   •
فرهنـگ چـه تأثیـری بـر تصمیم گیـری و رفتار مخاطـب دارد؟

• چـه ویژگی هایـی مصرف کننـده را ترغیـب می کنـد تـا یـک 
کالا را بـر دیگـری ترجیـح دهد؟

• عوامـل فـردی و تفاوت هـای شـخصیتی چـه تأثیری بـر رفتار 
خریـد و انتخـاب مصرف کننـده می گذارد؟

عوامل تأثیرگذار بر رفتار مصرف کننده
هـر کسـب وکاری ناگزیـر اسـت بـرای توسـعه اصولی سـبد کالا/

نگاهی به 
روانشناسی رفتار 

مصرف کننده
واژه هـا و مفاهیـم بسـیاری در حوزه کسـب وکار و فروش وجـود دارد 
کـه بسـیاری بـه غلـط آن هـا را مختـص به گـروه خاصـی از افـراد، 
مشـاغل و کسـب وکارها می داننـد؛ در صورتی که کاربـرد این مفاهیم 
بسـیار گسـترده تر اسـت. ازجمله مفاهیمی چون تبلیغـات، بازاریابی، 
برندسـازی و از ایـن دسـت کـه احتمـالاً صاحبـان کسـب وکارهای 
آن هـا  تأثیرگـذاری  محیـط  در  را  خـود  خرده فروشـی  کوچـک 
نمی بیننـد؛ درحالی کـه ضـرورت پرداختـن بـه چنیـن مفاهیمـی برای 
کسـب وکارهای کوچـک اگـر از بزرگ ترهـا بیشـتر نباشـد، کمتر هم 
نیسـت. در ایـن مقالـه محمد هجرتـی مدیر فـروش حـوزه1 تهران 
شـرکت پخـش عقـاب تـلاش کـرده مفهـوم »روانشناسـی رفتـار 
مصرف کننـده« در حـوزه مدیریت سـوپرمارکت را شـرح داده و عوامل 
تأثیرگـذار بـر آن را برشـمرد. در پایـان نیـز توصیه هایـی از او بـرای 

درک و شـناخت بهتـر رفتـار مصرف کننـده را می خوانیـم.

مروری بر عوامل روانی تأثیرگذار بر رفتار مصرف کننده

رفتار مصرف کننده باانگیزه و هدفمند است، حال این 
هدف ممکن است واقعی باشد چون توان اقتصادی 
یا کیفیت کالا و یا احساسی باشد چون ارتقا جایگاه 
اجتماعی. یک مدیر سوپرمارکت موفق کسی است که 
بتواند انگیزه های کافی برای انتخاب فروشگاه خود 
توسط مشتریان را ایجاد یا تقویت کند
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خدمـت خود رفتار مشـتریان را به خوبی شـناخته و با اسـتفاده از 
راهکارهـای اصولی روانشناسـی رفتار مصرف کننـده، در راه جذب 
و نگهداشـت آن هـا تـاش کنـد. در ابتـدا بایـد بدانیـم کـه رفتار 
مصرف کننـده تحـت تأثیـر عواملی اسـت که قبل از هـر چیز باید 

آن هـا را شناسـایی کرد. 

محرک هـای خارجـی: خریـد کـردن بـرای بسـیاری از افـراد 
همچون مسـئولیتی سـنگین اسـت که در مورد آن افکار وسواس 
گونـه ای دارنـد. چنیـن افـرادی دائمـاً در مـورد انتخاب هـای خود 
مـردد بـوده و تصـور می کنند کـه در معامله کاه سرشـان خواهد 
رفـت. این دسـت مشـتریان کمتر اهل ریسـک هسـتند و ترجیح 
می دهنـد از کسـی خریـد کنند کـه همـه از او خریـد می کنند و 
یـا چیـزی را بخرنـد کـه همـه می خرنـد. بـه ایـن شـکل حداقل 
خیالشـان آسـوده اسـت کـه در صـورت زیـان، افـراد بسـیاری بـا 
آن هـا همـدرد خواهنـد بـود. ایـن افـراد از سـوپرمارکتی خریـد 
می کننـد کـه دوسـتان و آشـنایان از آن خریـد می کننـد و یـا 

معرفـی و تأییـد می نماینـد. آن هـا محصـولات تکـراری می خرند 
و نسـبت بـه انتخاب هـای جدیـدی مقاوم انـد.

عوامـل فرهنگـی: برخـی عوامـل فرهنگـی می تواننـد رفتـار 
مصرف کننـده را تحت تأثیر قرار دهنـد. نمونه چنین رفتاری را در 
عـادت فرهنگی چانـه زدن می بینیم. بسـیاری معتقدند که برخی 
از مصرف کننـدگان مایل انـد کـه فضایـی بـرای چانه زنـی داشـته 
باشـند. این دسـت مشـتریان خرید را به صورت فعالیتی تفریحی 
می بیننـد کـه مسـتلزم انجـام مقدماتـی اسـت. بـرای این دسـت 
افـراد خریـد بـا قیمـت مقطوع حتـی اگر قیمـت منصفانه باشـد 
فاقـد کیفیـت لذت بخش کافی اسـت. در سـوپرمارکت هم اگرچه 
تخفیـف و چانه زنـی چنـدان معمـول نیسـت اما بسـیار مشـاهده 
می شـود کـه افراد تمایـل دارند که اجنـاس را لمس کـرده و پس 
از بررسـی از نزدیـک خریـد نماینـد. ایـن دسـت افـراد حتـی اگر 
بـا لیسـت یکسـانی از خریـد وارد یک سـوپرمارکت با قفسـه های 
در دسـترس و یـک سـوپرمارکت بـا قفسـه های دور از دسـترس 
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شـوند، از سـوپرمارکت اول بـا سـبد پرتـری خـارج می شـوند. 
عوامـل فرهنگـی عمومـاً کیفیـات ویـژه ای بـه خرید می بخشـند 
کـه چنـدان مـادی نیسـت بلکـه می تـوان آن را لـذت وابسـته به 
فرهنـگ نامیـد. ازجمله ایـن لذات فرهنگی را می تـوان در انتخاب 
سـوپرمارکت های باسـابقه محلی توسـط مصرف کننـدگان همان 
محـل مشـاهده کرد. تداعـی خاطرات نوسـتالژیک برای بسـیاری 
از افـراد به مراتـب مهم تـر از چنـد درصـد تخفیف یا تنوع بیشـتر 

است.

یادگیـری: خریـد نیـز مانند بسـیاری دیگـر از توانایی هـای فرد 
بزرگ سـال بـه واسـطه آمـوزش و یادگیـری کسـب شـده اسـت. 
مشـتریان مهارت هـا و انتخاب های خود را در طـول دوران تثبیت 
کرده انـد و بـر طبـق آن هـا عمـل می کننـد. بـه عنـوان نمونـه 
یادگیـری و آمـوزش کسـانی که در هـر حالت نمونه هـای ارزان تر 
بـا برندهـای گمنـام را انتخـاب می کننـد نسـبت بـه آنـان که در 
هـر صـورت اهـل انتخـاب برنـد و هزینه بیشـتر هسـتند متفاوت 
بـوده اسـت. بـه همیـن ترتیب ممکن اسـت کسـی خریـد از یک 
سـوپرمارکت کوچـک را بدون هیچ دلیل خاصی نسـبت به خرید 

از فروشـگاهی بـزرگ و شـیک به صرفه تـر بدانـد.

حافظـه: هرچـه یـک برنـد حضـور قدرتمندتـری در حافظـه 
دارد.  بیشـتری  انتخـاب  شـانس  باشـد  داشـته  مصرف کننـده 
ازایـن رو برندهایـی کـه مـدام نـام خـود را از طریـق تبلیغـات 
بـرای مصرف کننـدگان تکـرار می کننـد، بـه واسـطه تثبیـت در 
حافظـه مصرف کننـده شـانس بیشـتری بـرای تغییر رفتـار خرید 

مصرف کننـده بـه نفـع خـود را دارنـد.

پیونـد یـا وابسـتگی به تصویـری خـاص: برندها سـعی 
می کننـد به وسـیله تبلیغات و روابـط عمومی خـود را به تصویری 
برنامه ریزی شـده پیوند بزننـد. چنین کاری معمـولاً از طریق افراد 
معروفـی چون مدل ها، ورزشـکاران و هنرپیشـه ها انجام می شـود. 
بـه ایـن معنـی که یـک برنـد بـا توجه بـه تصویـر انتخابـی خود 
از چهره هـای شناخته شـده کـه نزدیـک بـه ایـن تصویر هسـتند 
را  بخواهـد خـود  برنـدی  اگـر  به عنوان مثـال  کمـک می گیـرد. 
لوکس و تشـریفاتی جلـوه دهد در تبلیغات خـود از مدل های زیبا 
بـا چهره و انـدام ویژه اسـتفاده می کند. برخی سـوپرمارکت ها نیز 
درصورتی کـه مشـتریان معروف داشـته باشـند از تصویـر آن ها در 

سـوپرمارکت خـود برای نشـان دادن مقبولیت اسـتفاده می کنند. 
حتـی در محـات قدیمـی می تـوان سـوپرمارکت هایی را دید که 
به وسـیله های مختلف سـعی می کننـد تصویر خود را به گذشـته 

دور و دراز و نشـانه های محـل پیونـد بزنند.

شـرطی شـدن: این عامل را می توان نهایت خواسـته یک برند 
از رفتـار مصرف کننده دانسـت. شـرطی شـدن به این نکته اشـاره 
دارد کـه مصرف کننـده به واسـطه خرید پی درپـی از یک محصول، 
بـه آن عـادت کـرده و بدون توجه به بسـیاری عوامـل دیگر، به آن 
گرایـش دارد. سـوپرمارکت ها نیز به واسـطه عوامـل متعدد ممکن 
اسـت مشـتریانی داشـته باشـند کـه از روی عـادت تنهـا از آن ها 
خریـد می کنند. برخی از مشـتریان گویی به سـوپرمارکتی خاص 

زمانی که در مورد مفهوم »رفتار مصرف کننده« و 
بعد روان شناختی آن صحبت می کنیم، ناخودآگاه 

ذهن ما روی فرایند انتخاب یک محصول از 
قفسه متمرکز می شود. ما از یاد می بریم که 

خود سوپرمارکت یک خدمتی است که انتخاب 
می شود. به این معنی، مصرف کننده ابتدا محل 
خرید را انتخاب می کند و سپس به انتخاب از 

قفسه ها روی می آورد.

رفتار مصرف کننده باانگیزه و هدفمند است، حال این 
هدف ممکن است واقعی باشد چون توان اقتصادی 
یا کیفیت کالا و یا احساسی باشد چون ارتقا جایگاه 
اجتماعی. یک مدیر سوپرمارکت موفق کسی است که 
بتواند انگیزه های کافی برای انتخاب فروشگاه خود 
توسط مشتریان را ایجاد یا تقویت کند
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احسـاس اعتیـاد دارنـد و باید هـر روز به آن هرچنـد کوتاه هم که 
شده سـر بزنند.

 چگونه می توان رفتار مصرف کننده را تغییر داد
حـال کـه با »رفتار مصرف کننـده« از بعد روان شـناختی و مفاهیم 
مرتبـط بـا آن آشـنا شـدیم، ایـن سـؤال مطرح اسـت کـه چگونه 
می تـوان رفتـار مصرف کننـدگان را بـه نفـع سـوپرمارکت خـود 
تغییـر داد و یـا مدیریـت کـرد؟ ابتـدا بایـد در نظـر داشـت کـه 
رفتـار مصرف کننـده باانگیـزه و هدفمنـد اسـت؛ حـال ایـن هدف 
ممکـن اسـت واقعـی باشـد چون تـوان اقتصـادی یا کیفیـت کالا 
و یـا احساسـی باشـد چـون ارتقـا جایـگاه اجتماعـی. یـک مدیـر 
سـوپرمارکت موفق کسـی اسـت که بتواند انگیزه هـای کافی برای 
انتخـاب فروشـگاه خود توسـط مشـتریان را ایجاد یـا تقویت کند. 
انگیزه هـا با توجه به اهداف شـما و بافت اجتماعی-اقتصادی محل 
شـما می تواند متفاوت باشـد و بـه همین نسـبت انگیزاننده ها نیز. 
بـرای مثـال ممکـن اسـت در محله ای بـا جمعیت غالـب مذهبی، 
شـرکت در فعالیت هـای آیینـی و مذهبـی و محلـه ای دیگر ظاهر 
و برندهـای خارجـی و معتبر موجود در قفسـه ها انگیزاننده باشـد. 
درهرصـورت کشـف انگیزه هـا و انگیزاننده هـا را به عنـوان فعالیت 

روزمـره خـود در نظـر بگیرید.
بسـیاری از افـراد ممکـن اسـت از انگیزش مشـتریان بـرای تغییر 
هدفمنـد رفتـار دلسـرد و ناامید شـوند. همـه باید در نظر داشـته 
درنتیجـه  کـه  اسـت  ـی  ل عام مصرف کننـده  رفتـار  کـه  باشـند 

گسـتره ای از فعالیت هـا و عوامـل زمینـه ای تثبیت شـده در طـول 
زمـان شـکل گرفتـه و به سـادگی و سـرعت نمی تـوان آن را تغییر 
داد. نمی تـوان انتظـار داشـت مشـتری کـه سـال ها، آخـر هفته ها 
را بـه خریـد از فروشـگاه زنجیره ای گذرانده اسـت یک شـبه عادت 
خـود را کنـار گذاشـته و به سـوپرمارکت مـا روی آورد. رفتاری که 
در زمانـی طولانی شـکل گرفتـه، انگیزاننده های بسـیار قوی برای 

می خواهد. تغییـر 
رفتـار مصرف کننـده از نظـر زمـان و پیچیدگـی متفـاوت اسـت و 
بـه همیـن دلیـل روش هـای تحـت تأثیـر قـرار دادن آن متفاوت. 
از طرفـی رفتـار مصرف کننـده خـود تحـت تأثیر عوامـل خارجی 
دیگـری چون فرهنگ، اقتصاد و ویژگی های شـخصیتی قـرار دارد. 
بـه همیـن دلیـل رفتارهـای مصرف کنندگان گسـتره پهنـاوری از 
رفتارهـا را شـامل می شـود و همین تعـدد رفتارها باعث می شـود 
که نتوانیم برای همه آن ها برنامه ریزی داشـته باشـیم. بهتر اسـت 
در هـر مرحله تـاش خود را بر رفتارهای معـدود با انگیزاننده های 
گسـترده متمرکـز کـرد. به عنوان مثـال می تـوان در مرحلـه اول 
تـاش کـرد که مشـتریان به بازدید از سـوپرمارکت ترغیب شـوند 
)رفتـار( و بـرای برانگیختـن ایـن رفتـار کسـی چه می داند، شـاید 
شـما یـک روز نـذری پخش کنید، شـاید کسـی جایـزه ای تدارک 
ببینـد، شـاید هم جشـنواره تخفیف هـای باورنکردنی؛ این را شـما 

تعییـن می کنید.
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مغـازه همیشـه محصـولات کافـی در قفسـه ها خواهـد داشـت 
و نسـبت بـه نیازهـا و کمبودهـا آگاه خواهـد بـود. در گذشـته 
موجـودی فروشـگاه ها اغلـب آن قـدر محـدود بـود کـه فروشـنده 
باتجربـه معمـولاً با یک نگاه کلی می توانسـت به سـؤالاتی از قبیل 
اینکـه کـدام محصـولات در حال اتمام هسـتند و نیاز به سـفارش 
مجـدد دارنـد، کدام محصولات در حال فسـادند یا بـه تاریخ انقضا 
نزدیـک شـده اند، کـدام محصـولات کم فـروش یـا پرفروش انـد، 
چـه محصولـی را بایـد بـرای چـه فصلی آمـاده فروش کرد پاسـخ 
دهـد. از طرفـی هـم سـود فروش نسـبت به حـال بهتر بـود و هم 
قیمـت محصـولات آن قدر نبـود که زیان ناشـی از خواب سـرمایه 
قابل تحمـل نباشـد؛ ازایـن رو خراب شـدن چنـد کالا و به اصطاح 
»بـاد کـردن جنـس« چندان مسـئله بااهمیتی نبود کـه بخواهیم 

زمانـی بـرای پیشـگیری از وقـوع آن اختصـاص دهیم.
طـی سـالیان، تنـوع کالا چنـان زیـاد شـده کـه عمـاً نمی تـوان 
تمـام موجـودی یـک سـوپرمارکت را کنتـرل کـرد. همچنیـن 
کـردن  پـر  هزینه هـای  بـر  روز  هـر  نیـز  افسارگسـیخته  تـورم 
قفسـه ها می افزایـد. از طـرف دیگـر وضعیـت به شـکلی اسـت که 
تأمین کننـدگان از حاشـیه سـود کاسـته اند و برخی فروشـندگان 
نیـز بـرای مانـدن در میـدان رقابـت و جـذب مشـتری بـه فروش 
هزینه هـای  بـر  عوامـل  ایـن  همـه  آورده انـد.  روی  تخفیـف دار 
سـوپرمارکت ها افـزوده و از سـود حاصـل فـروش می کاهنـد. بـا 
توجـه بـه این توضیحات کم کردن زیان ناشـی از خواب سـرمایه، 
یکـی از مهم تریـن اقداماتی اسـت کـه باید انجام شـود و این مهم 
بـدون داشـتن سیسـتم کنتـرل موجـودی و برنامه ریـزی شـدنی 
نیسـت. هسـتند کسـانی کـه کنتـرل موجـودی و برنامه ریـزی را 
اصـولاً کاری وقت گیـر و بیهـوده می داننـد. در پاسـخ به ایـن افراد 
بایـد گفـت کنتـرل موجـودی و برنامه ریـزی از سـردرگمی های 
مدیـر سـوپرمارکت خواهد کاسـت؛ زمانـی که مدیـران و کارکنان 
یـک سـوپرمارکت به ایـن کار اختصاص می دهند، قابل مقایسـه با 
زمانـی کـه صـرف سـردرگمی های ناشـی از بی برنامگی می شـود 
نیسـت. از طرفی ممکن اسـت کسـی ادعا کند که بـه موجودی و 
نیازهـای خـود آگاه اسـت اما مطمئناً همین فـرد نمی تواند مدعی 
باشـد کـه دزدبـری ها را نیـز می تواند شناسـایی و ردگیـری کند. 
گروهـی نیـز یـا هنـوز بـه اهمیـت مسـئله برنامه ریـزی و کنترل 
موجـودی پـی نبرده انـد و یـا آن را در حوزه تخصـص و توان خود 
نمی بیننـد. بـه ایـن دسـته بایـد گفـت کـه به نظـر می رسـد دور 
نیسـت همـه با تمام وجود موقعیت جدیـد را درک کنیم و ممکن 
اسـت زمانـی بـه اهمیت آن پی ببریم که دیر شـده باشـد. کنترل 
موجـودی و برنامه ریـزی بیـش از هـر چیـزی بـه دقـت فـرد در 

جمـع آوری اطاعـات و تحلیـل آن ها نیـاز دارد.

چه باید کرد؟
به صـورت خیلـی خاصه ،کنتـرل موجـودی و برنامه ریـزی یعنـی 
آگاهی نسـبت بـه آنچه داریـم و آنچـه می خواهیـم و برنامه ریزی 
بـرای فـروش موجـودی کنونی و تأمیـن نیازهای آتی. بـا توجه به 

مدیریت سرمایه 
با کنترل موجودی 

و برنامه ریزی
یکـی از مجاری زیان یک سـوپرمارکت خواب سـرمایه و اتلاف آن در 
قفسـه ها یا انبار اسـت. بسـیاری از مدیـران سـوپرمارکت ها بی مهابا 
کالای موردنیـاز خـود را خریـده و انبـار می کننـد، بـدون اینکـه بـه 
مسـائلی چون قیمت کالا و سـرعت خروج آن از فروشـگاه فکر کنند. 
در ایـن میـان کالاهایی کـه بیش از مـدت خاصی در قفسـه می مانند 
وارد فـاز زیـان دهـی می شـوند و متأسـفانه معمـولاً ایـن زیان هـا تا 
زمانـی کـه کنترل امور از دسـت خارج شـود پنهـان می ماننـد. پرویز 
جانـی پـور مدیـر اجرایـی شـرکت پخش عقـاب در ایـن مقالـه راه 
پیشـگیری از این مسـئله را »کنتـرل موجودی و برنامه ریزی« دانسـته 

و اقدامات لازم آن را شـرح داده اسـت.

کنتـرل موجـودی و برنامه ریـزی همیشـه امـری ضـروری بـرای 
صاحـب  ایـن  بـر  سـابق  اسـت.  بـوده  سـوپرمارکت ها  مدیـران 
بقالـی( می توانسـت  بگوییـم  اسـت  بهتـر  )شـاید  سـوپرمارکت 
مطمئـن باشـد کـه با تکیه بـر تجربه و اشـراف خود بـه موجودی 

چگونه می توان از زیان خواب سرمایه کاست
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ایـن تعریـف برای کنتـرل موجـودی و برنامه ریزی اعمالـی که در 
ادامـه آمده ضروری اسـت:

• موجودی کنونی را به تفکیک کالا و با جزئیات کامل بدانید.
• کالاهایی را که احتمال ضایع شـدن آن ها بالاسـت را در اولویت 

فـروش قرار دهید.
•  برخـی کالاهـا ماهیـت فصلـی دارنـد و بـا تمـام شـدن فصلـی 
بخصـوص امـکان افـت فـروش آن هـا وجـود دارد. ایـن کالاهـا را 
شناسـایی کنیـد و هـم کالاهـای ویـژه هر فصـل را قبل از شـروع 
فصـل تهیـه نماییـد و هـم کالاهایـی که فصـل آن ها رو بـه پایان 

اسـت را در اولویـت فـروش قـرار دهید
•  تخمیـن نیـاز آتـی و تعیین میزان سـفارش هـر کالا با توجه به 
اطاعـات فروش موجود از قبیل میزان فروش کالا در ماه گذشـته 
و میزان فروش کالا در ماه نظیر سـال گذشـته و همچنین در نظر 

گرفتن شـرایط کنونی بازار و جامعه
•   هزینه هـای خـواب هـر کالا در مدت زمـان مشـخص را تعیین 
کنیـد. هـر کالایی کـه در قفسـه ها یا انبار موجود اسـت، بخشـی 
از سـرمایه شماسـت که راکد شـده اسـت و بسـیار ضروری اسـت 
کـه سـرمایه راکد هرچه سـریع تر بـه جریان افتـاده و به نقدینگی 
تبدیل شـود. عاوه بـر این نگهداری از کالا خـود هزینه هایی دارد 
کـه بـاز از منافـع شـما خواهـد کاسـت؛ اشـتباه بزرگی اسـت اگر 
تصـور کنیـم که انبارها و قفسـه ها به صـرف پر بودن سـودآور نیز 
هسـتند و چه بسـا فروشـگاه هایی که بدون در نظـر گرفتن چنین 
هزینه هایـی بـدون اینکه بدانند بـه کار خود ادامه داده اند و بسـیار 

دیـر به زیـان ده بودن خـود پـی برده اند.
•  اقدامـات کنونـی تولیدکننـدگان کالاهـا را در نظـر بگیریـد. 
اگـر تولیدکننـده ای درحـال اجرای برنامـه ای تبلیغاتی اسـت این 
احتمـال وجـود دارد که فروش محصولات آن برند تسـهیل شـود 

پـس می تـوان محصـولات آن را در اولویـت فـروش قـرار داد.
•  پـس از تعییـن اولویت هـای فـروش بـا توجـه بـه فاکتورهـای 
فـوق باید شـیوه فـروش کالاهـای در اولویت را تعییـن کنید. این 
بسـته به شماسـت، ممکن اسـت برای این دسـت کالاها تخفیف 
ویـژه ای در نظـر بگیریـد، ممکن اسـت آن ها را بیشـتر در معرض 
دیـد قـرار دهیـد و یـا هـر فکـر بکر دیگـری کـه می توانـد فروش 

کالای مـورد نظـر را تسـریع کند.
•  بـا توجـه بـه شـرایط کلـی بـازار لیسـت سـفارش های خـود را 
تنظیـم کنید. ممکن اسـت در شـرایطی گرایش بـه یک محصول 
بیشـتر باشـد یا نسـبت به یـک محصـول دیگـر موضع گیری های 
منفـی باشـد. نیـاز اسـت کـه در سـفارش خـود بـرای پـر کردن 

قفسـه ها حتمـاً شـرایط موجـود را بررسـی کنید.

کم کردن زیان ناشی از خواب 
سرمایه، یکی از مهم ترین 
اقداماتی است که باید انجام 
شود و این مهم بدون داشتن 
سیستم کنترل موجودی و 
برنامه ریزی شدنی نیست.

عاوه بر موارد فوق، برای تسهیل کار و اطمینان از اثربخشی 
دو الزام وجود دارد.

•  از سیسـتم های بـروز کامپیوتـری اسـتفاده کنید. با داشـتن 
یـک نرم افـزار خـوب و بـا هزینـه ای نه چنـدان زیـاد می توانید 
سیسـتمی راه انـدازی کنید کـه در هر لحظـه بتوانید به کمک 
آن بـه اطاعـات موردنیاز در کمترین زمان دسترسـی داشـته 

باشید.
•  داده هـای خـود را متمرکـز کنیـد و حوزه هـای کاری خـود 
را مشـخص نماییـد. اگـر بیـش از یـک فروشـگاه داریـد، اگـر 
فـروش اینترنتـی داریـد، اگر بـا فروشـگاهی دیگر از یـک انبار 
مشـترک اسـتفاده می کنیـد و بسـیاری اگـر دیگر؛ حتمـاً باید 
بـرای جلوگیـری از تداخـل، داده هـا متمرکز شـود. بایـد به هر 
بخـش موجـودی ویـژه آن را اختصـاص دهیـد و هیچ بخشـی 
بـدون مجـوز خـاص امـکان برداشـت از موجـودی دیگـری را 

نداشـته باشد.



عمده فروشان 
تنظیم کنندگان بازار

شـرایط جدیـد بـازار چـون قـدرت گرفتـن شـرکت های پخـش و تعـدد تولیدکننـدگان؛ شـرایط اجتماعی جدیـد ازجملـه افزایـش جمعیت و 
گسـترش فرهنـگ مصرف گـرا، بخش هـای مختلـف بـازار را دچـار دگرگونـی و بعضـاً سـرگردانی هایی کـرده اسـت. ممکن اسـت این سـؤال 
مطـرح شـود کـه با حضـور بازیگـران قدرتمنـدی چون شـرکت های پخـش و فروشـگاه های زنجیـره ای چـه نیازی بـه عمده فروشـی ها وجود 
دارد. فرشـید محمدیـار در ایـن مقاله سـعی کـرده اهمیت عمده فروشـی و نقـش بی بدیل آن در پیشـبرد اهداف برندهـا و تنظیم بـازار را تبیین 

نمایـد و در پایـان نیـز مهم تریـن آسـیب پیـش روی این بخـش بازار را برشـمرد.

درآمدی بر نقش عمده فروشان در حفظ حیات بازار

وقتـی در مـورد بخشـی از بـازار می خواهیـم بحث کنیـم در ابتدا 
بایـد مشـخص نماییـم کـه بـازار را چگونـه می بینیـم. مهم ترین 
سـوال ایـن اسـت کـه بـازار موجودیتـی ایسـتا و ثابـت اسـت یـا 
پویـا و متغیـر ؟ ازایـن رو لازم می دانـم کـه در ابتدا موضـع خود را 
در ایـن زمینه مشـخص نمایـم. از نظـر نگارنده، بـازار موجودیتی 
پویـا و »غیرقابل پیش بینی قطعی« اسـت که بیشـترین شـباهت 
را بـه ارگانیسـمی زنـده دارد. اطـاق واژه ارگانیسـم بـه بـازار بـه 
ایـن معنی اسـت کـه همان طور کـه بدن موجـودات زنـده از اجزا 
مختلفی تشـکیل شـده که هر کدام نقش مشـخصی در پیشـبرد 
هـدف کلی سیسـتم دارند، بـازار نیز متشـکل از اجزایی به همین 
تعریـف اسـت. همچنیـن در شـرایط نرمـال نمی تـوان یـک عضو 
بـدن موجـود زنـده ای را بـه نفـع عضـوی دیگر حـذف کـرد و در 
بـازار نیـز حذف یک بخش در شـرایط نرمال کاری بسـیار اشـتباه 

و زیان آور اسـت.
مهم تریـن اعضـای بـدن بـازار را می تـوان تولیدکننـده، شـرکت 

نهایـت مصرف کننـده  در  و  پخـش، عمده فـروش، خرده فـروش 
دانسـت. این اعضـا که حلقه های مختلف چرخه توزیع را تشـکیل 
می دهنـد هرکدام نقشـی در حفظ نظـم و کارکرد سیسـتم دارند 
و نبـود هـر یـک می توانـد کل سیسـتم را ناکارآمـد کنـد. یکی از 
اعضای بسـیار مهم پیکره ای که آن را به عنوان بازار می شناسـیم، 
عمده فروشـان هسـتند. نقـش ایـن بخـش از بـازار نه تنهـا توزیع 
بهینـه محصولات کـه تنظیم بازار از طریـق تقویت ارتباط صنعت 

بـا مشـتری خـرد و مصرف کننده نیز هسـت.
بسـیاری از زوایـای بـازار بـه دلیـل دورافتادگـی جغرافیایـی و 
یـا سـهم کـم بـازار؛ یـا از دسـترس شـرکت های پخـش مـواد 
مصرفـی سـوپرمارکتی دور هسـتند و یـا بـه دلیـل کم اهمیـت 
پنداشـتن پوشـش داده نمی شـوند. چنیـن بخش هایـی توزیـع 
بهینـه محصـولات را دچـار وضعیتـی دوگانه می کنند. از یک سـو 
مجمـوع ایـن بخش شـامل حجـم بالایی از تبـادلات مالی اسـت 
کـه به هیچ وجـه نمی تـوان از آن چشم پوشـی کـرد و همچنیـن 
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عمده فروشان نقش بسزایی در تنظیم بازار بازی 
می کنند. بازار عمده فروشی به واسطه قدرت بی بدیل 
خود، بهره وری چرخه توزیع مواد سوپرمارکتی را از 
طریق تشویق رقابت و خلق شرایط شفافیت قیمت ها 
با هزینه نسبتاً پایین و با افزایش دسترسی بازیگران 
مختلف به اطلاعات بازار افزایش می دهد.

عـدم فعالیـت در آن هـا بـه معنـای تقدیـم فضایـی امـن بـه رقبا 
بـرای تقویـت و یارگیـری اسـت؛ از طرفـی نیز پوشـش این بخش 
بـرای شـرکت های پخـش بـه دلیـل هزینه های سـرباری کـه این 
شـرکت ها دارند به صرفه نیسـت. درسـت در این فضاهـای مه آلود 
و کمتـر شناخته شـده بازار اسـت که عمده فروشـان نقش توزیعی 
اصلـی خـود را نشـان می دهنـد. بـازار عمده فروشـی بـه دلیل در 
دسـترس بـودن و داشـتن سـبدی نسـبتاً کامـل از کالاهـا گزینه 
خوبـی بـرای خرده فروشـانی اسـت کـه خـود بایـد محصـولات 
موردنیازشـان را تهیـه کننـد. ایـن خرده فروشـان بـرای تکمیـل 
قفسـه های خـود کافـی اسـت نیـم روزی را در بازار عمده فروشـی 
بگذراننـد و یـا تلفنـی به یکـی از کانال های خود در بازار سـفارش 

دهند.
گفتیـم که عمده فروشـان نقش بسـزایی نیز در تنظیم بـازار بازی 
می کننـد. بـازار عمده فروشـی به واسـطه قـدرت بی بدیـل خـود، 
بهـره وری چرخـه توزیـع مـواد سـوپرمارکتی را از طریق تشـویق 
رقابت و خلق شـرایط شـفافیت قیمت ها با هزینه نسـبتاً پایین و 
بـا افزایـش دسترسـی بازیگران مختلف بـه اطاعات بـازار افزایش 
عمـودی  هماهنگـی  در  مهمـی  نقـش  عمده فروشـی  می دهـد. 
بـازار دارد و عرضـه تقاضـا را بالانـس کـرده و قیمت گـذاری را 
تسـهیل می کنـد. آن هـا از قـدرت چانه زنـی بیشـتری نسـبت 
اهـداف  بـه  نیـز  سـویی  از  و  برخوردارنـد  خرده فروشـی  بـه 
مختلـف برندهـا و محدودیت هـای آن هـا بیشـتر آگاه انـد. ازاین رو 
عمده فروشـی ها دسـت قوی هسـتند کـه زیاده خواهی هـا را از هر 
سـوی بازار کنتـرل می کنند. آن هـا می توانند بـا تولیدکنندگان و 

شـرکت های پخـش از یک سـو و مصرف کنندگان و خرده فروشـان 
از سـوی دیگـر وارد گفتگـو شـوند و در قالب ایـن گفتگوها عاوه 
بـر کمـک به تنظیم قیمت هـا، اولویت هـای تولیدی چـون حجم، 
بسـته بندی، وزن، کیفیت و ... را برای محصولات مشـخص کنند. 
همچنیـن عمده فروش با تسـهیل ارتباط تولیدکننـده و خریدار و 
واکنش هـای سـریع تر به وضعیت موجود از ریسـک های اشـتباه و 

محکـوم به شکسـت تولیدکننـده جلوگیـری می کند.
از دیگـر کارکردهـای مثبـت عمده فروشـی می تـوان بـه کمـک 
آن هـا بـه کاهـش هزینه هـای بازاریابی اشـاره کرد. عمده فروشـی 
معمـولاً کمتـر تحـت تأثیـر بازاریابی های سـنتی ماننـد تبلیغات 
تلویزیونـی قـرار می گیرنـد و از طرفـی نیـز برای فروش خـود نیاز 
چندانـی به تبلیغـات و بازاریابی ندارند. آن هـا برای خرید یک کالا 
بیشـتر بـر کیفیات عینـی و آزموده شـده تأکید دارنـد تا تبلیغات 
رسـانه ای و در فروش نیز روابط شـخصی بین خریدار و فروشـنده 
بـرای آن ها بسـیار مهم تـر از هر ترفنـد بازاریابی اسـت. همچنین 
به خوبـی می داننـد کـه هـر محصولـی مناسـب  عمده فروشـان 
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بسیاری از زوایای بازار به دلیل دورافتادگی 
جغرافیایی و یا سهم کم بازار؛ یا از دسترس 

شرکت های پخش مواد مصرفی سوپرمارکتی دور 
هستند و یا به دلیل کم اهمیت پنداشتن پوشش 

داده نمی شوند. چنین بخش هایی توزیع بهینه 
محصولات را دچار وضعیتی دوگانه می کنند.
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کجاسـت و محصـولات را بـه نقـاط فروشـی ارئـه می دهنـد کـه 
بـا کمتریـن مقاومت مواجـه شـده و از همیـن رو کمترین هزینه 

بازاریابی را داشـته باشـند.

چرخه حیات عمده فروش
اصـولاً حیـات عمر عمده فروشـی ها را می توان به دو دوره تقسـیم 
کـرد. در مرحله اول عمده فروش تعداد مشـتری کمتـری دارد. در 
ایـن مرحله برای عمده فروشـی به صرفه تر اسـت و تمایـل دارد که 
کالای بیشـتری را به تعداد مشـتری کمتری بفروشد. ازآنجایی که 
عمده فروشـان تمایـل کمتری نسـبت بـه خرده فروشـی دارند، در 
ایـن دوره افزایـش فـروش بـه مشـتریان فعلـی در شـبکه توزیع، 
عنصـر کلیدی در اثربخشـی فـروش برای یک عمده فروش اسـت؛ 
پـس عمده فروش ناخودآگاه به شـکل گیری مشـتری وفـادار و بالا 
رفتـن کیفیـت حضور محصـولات در قفسـه ها کمـک می کند اما 
مشـتریان موجـود تنهـا می تواننـد به رشـد فـروش در یک نقطه 

کنند. کمک 
صرف نظـر از میـزان ارزش یـک عمده فروش برای مشـتریان خود 
و قـدرت روابـط بیـن آن هـا، مشـتری های کنونـی در نهایـت بـه 
ظرفیـت نهایی خود می رسـند. از همین رو عمده فـروش وارد دوره 
دوم حیـات خـود شـده و تمایـل پیـدا می کنـد، عاوه بـر تثبیت 
بـازار کنونـی آن را گسـترش نیز دهـد. در ایـن دوره اضافه کردن 
مشـتریان جدیـد بـه پایگاه مشـتری موجـود مؤلفه اصلـی بهبود 
اثربخشـی فروش توسـط عمده فروشـی اسـت. سـپس این توانایی 
عمده فـروش در مدیریت ارتباط با مشـتری و شـرح ارزش برای او 

اسـت که مشـتری جدیـد را تثبیـت می کند.

در کل هفت فعالیت اصلی عمده فروش را چنین 
می توان برشمرد:

• تبادل فیزیکی محصولات
• اولویت بنـدی محصـولات بـر اسـاس معیارهای مشـخص )وزن، 

حجم، کیفیـت و...(
• کمک به شکل گیری قیمت منصفانه

• تبادل اطاعات بین تأمین کنندگان و خریداران
• مدیریت ریسک و هدر رفت

• تثبیت بازارهای موجود
• گسترش بازار

همچنیـن عمده فـروش از طـرق زیـر به خلـق ارزش افـزوده برای 
مشـتریان کمـک می کند

بـه  نظـرات خریـداران  انتقـال  از طریـق  بهبـود محصـولات   •
مین کننـده تأ

• اطمینـان بیشـتر در تحویل: از آنجا که خریـداران از موجودی 
راحت تـری  خیـال  بـا  دارنـد  اطمینـان  عمده فـروش  کالای 
سـفارش می دهند و از ارسـال آن نسـبت به شـرکت های پخش 
مطمئن ترنـد. از طرفـی بـه واسـطه ارتباط صمیمانه تـر حاکم بر 
روابـط عمده فـروش خریـدار، اعتماد بـه عمده فروش و شـرح او 

بر محصولات بیشـتر اسـت.
• تحویـل آنـی: سـفارش از تولیدکننـده و شـرکت های پخـش 
معمـولاً مسـتلزم فرایندهـای بوروکراتیکـی اسـت کـه تحویـل 
سـفارش را چنـد روزی بـه تعویـق خواهـد انداخـت. حال آنکـه 
سـفارش از عمده فـروش معمـولاً همـان روز ارسـال می شـود

• امـکان تجربـه محصول قبـل از خریـد: عمده فروشـان معمولاً 
نمونـه محصـولات انبـار را در دفتر یا فروشـگاه خـود نیز دارند و 
بازدیـد از این نمونه ها برای همه آزاد اسـت. ازایـن رو خریدارانی 
کـه مایـل باشـند می تواننـد بـا حضـور در محـل عمده فروشـی 

کالای موردنظـر را به خوبـی بررسـی کـرده و خرید نمایند
پایـان سـخن آنکـه نقش عمده فـروش در بازار بر کسـی پوشـیده 
نیسـت امـا ایـن نقـش در مواردی بـه دلایلـی و به اشـتباه نادیده 
گرفتـه می شـود. تولیدکننـدگان یـا شـرکت های پخـش ممکـن 
بـازار  بـرای  جذابـی  چنـدان  فـروش  پیشـبرد  اقدامـات  اسـت 
عمده فروشـی نداشـته باشـند و یـا با تصور اشـتباه از قـدرت برند، 
خـود را از همـکاری بـا این بخش از بـازار بی نیاز بداننـد و درصدد 
حـذف آن بـه نفع بازار خرده فروشـی باشـند. چنین طـرز تفکری 
اشـتباه مهلکـی اسـت کـه در کوتاه مدت بـه عمده فروش آسـیب 
می رسـاند و در بلندمدت باعث زیان برندها و بسـته شـدن دسـت 
آنـان در مقابـل رقبـا خواهد شـد. بااین حـال مهلک تریـن ضربه را 
خـود عمده فروشـان بـر خـود خواهنـد زد اگـر نقش مثبـت خود 
را بـه عنـوان توزیع کننـده و تنظیم کننـده بـازار فرامـوش کننـد. 
زمانـی کـه عمده فـروش بـه جـای بـازی در زمیـن ویـژه خـود و 
سـعی در بهـره وری حداکثـری از آن بـه سـفته بازی در بـازار روی 
آورده و سـود خـود را در برهـم زدن بـازار دیگر بخش ها می جوید، 
در حقیقـت هـم در زمینـه ای غیرتخصصی با ریسـک بالا فعالیت 
می کننـد و هـم پرچـم جنـگ بـا هم تیمی هـای خـود کـه اعضـا 
دیگـر بـازار هسـتند را برمی افـرازد. چنیـن سیاسـتی یعنـی انکار 
نقـش عمده فروشـی و مـرگ آن؛ پـس شیشـه عمر ایـن بخش از 

بـازار در دسـت خود اوسـت.
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عمده فروشی معمولاً کمتر تحت تأثیر 
بازاریابی های سنتی مانند تبلیغات تلویزیونی قرار 

می گیرند و از طرفی نیز برای فروش خود نیاز 
چندانی به تبلیغات و بازاریابی ندارند. آن ها برای 
خرید یک کالا بیشتر بر کیفیات عینی و آزموده 
شده تأکید دارند تا تبلیغات رسانه ای و در فروش 
نیز روابط شخصی بین خریدار و فروشنده برای 
آن ها بسیار مهم تر از هر ترفند بازاریابی است. 
همچنین عمده فروشان به خوبی می دانند که هر 

محصولی مناسب کجاست و محصولات را به 
نقاط فروشی ارئه می دهند که با کمترین مقاومت 
مواجه شده و از همین رو کمترین هزینه بازاریابی 

را داشته باشند.
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 در سوپرمارکت با
 سر الکس فرگوسن

محمدرضـا ذوالفقـاری کارشـناس فـروش پخـش عقـاب در ایـن مقالـه بـا تکیـه بـر درس هـا و اصـول سـر الکـس فرگوسـن مربی سـابق 
منچسـتریونایتد در کتـاب »رهبـری« سـعی کـرده توصیه های او بـرای مالکان و مدیران سـوپرمارکت ها را بیـان کند. لازم به ذکر اسـت که این 

توصیه هـا صرفـاً برداشـت نویسـنده از کتـاب »رهبـری« اسـت و نـه گفته هـای مسـتقیم این مربـی فوتبال نام آشـنا.

سوپرمارکت داری به سبک یک مربی فوتبال

اغلــب انســان ها در تمــام دوران زندگــی و پــس از مــرگ 
افــراد  ایــن  از  شــناخت  می ماننــد.  ناشــناخته  و  گمنــام 
محــدود بــه تمــاس نزدیــک فیزیکــی اســت و معمــولاً دایــره 
ــواده، دوســتان، همــکاران مســتقیم و  شناســندگان آن هــا خان
ــر می گیــرد؛ امــا انســان ها  دیگــر نزدیــکان این چنینــی را در ب
ــا  ــوند. ارتق ــم می ش ــر ه ــدن معروف ت ــر ش ــا و بزرگ ت ــا ارتق ب
شــغلی باعــث شــناخت بیشــتر در میــان همــکاران، ارتقــا مقــام 
ــدن  ــر ش ــور، ماه ــهر و کش ــت در ش ــث معروفی ــی باع سیاس
باعــث شــناخت در میــان هم صنفــان، پیشــرفت هنــری و 
ورزشــی باعــث بیشــتر شــدن طرفــداران و بــه همیــن ترتیــب 
ــت را  ــی و معروفی ــوان مســیرهای بزرگ ــه ای می ت ــر جنب در ه

مشــاهده کــرد.
در ایــن مثال هــا و بســیاری نمونه هــای دیگــر، فــرد تــا حــدی 
ارتقــا پیــدا می کنــد کــه بــرای کســانی کــه بــه هــر نحــوی در 
کار، جغرافیــا، ملیــت و ... بــا او اشــتراک دارنــد شــناخته شــود؛ 
امــا هســتند معــدود کســانی کــه شــناخت از آن هــا محــدود 

آگاهی به این امر که چطور می شود با یک توپ گرد 
پیروزی کسب کرد با چالش های پیش روی مدیران 
کمپانی هایی مانند وودافن، تویوتا، اپل و... فرق دارد. 
بااین حال همچنان نکات مشترکی هست که میان 
تمام برنده ها مشترک باشد و می تواند الهام بخش 
کسب وکارهایی باشد که مدیرانشان به دنبال 
پیروزی هستند

بــه جغرافیــا، رشــته، صنــف، قومیــت و... نمی شــود. ایــن 
دســت افــراد تنهــا بــه ارتفاعــات زمینــه فعالیــت خــود اکتفــا 
ــن  ــای چنی ــتاده اند. از نمونه ه ــا ایس ــه در قله ه ــد بلک نکرده ان
ــی افســانه ای  ــه ســر الکــس فرگوســن مرب ــوان ب ــرادی می ت اف
ســابق تیــم منچســتریونایتد انگلیــس اشــاره کــرد. شــناخت از 
فرگوســن محــدود بــه عاقه منــدان فوتبــال نیســت و بســیارند 
کســانی کــه بــه فوتبــال عاقه منــد نیســتند امــا فرگوســن را 
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ــاق،  ــد. اخ ــرام قائل ان ــرای او احت ــند و ب ــی می شناس به خوب
ــزرگ بســیاری از مــردم  منــش و البتــه مدیریــت ایــن مــرد ب
جهــان را جــذب کــرده و بــرای بســیاری از افــراد از جغرافیاهــا، 

ــوده اســت. ــو ب ــف الگ ــته های مختل ــا و رش ــوام، مرام ه اق
ســر الکــس فرگوســن در ســال 2013 کتــاب زندگی نامــه 

خــود و در ســال 2015 کتــاب »رهبــری، درس هایــی 
کــه از زندگــی و ســال های حضــورم در 

منچســتریونایتد آموختــم« را 
منتشــر کــرد. کتاب 

اول خاطــرات و 
مــه  ندگی نا ز

فرگوســن اســت و کتــاب دوم درس هــای زندگــی و نکته هــای 
ــاب  ــن در کت ــای فرگوس ــد. درس ه ــو می کن ــی را بازگ مدیریت
دوم کــه دلیــل نــگارش ایــن مقالــه اســت، اگرچــه از زبــان یــک 
ــا به هیچ وجــه مختــص  ــال نوشــته شــده اســت ام ــی فوتب مرب
ــد  ــی باش ــر کس ــای ه ــد راهنم ــت و می توان ــان نیس ــه مربی ب
ــت  ــدازه ای را مدیری ــر ان ــک کســب وکار در ه ــه ی ک
ــن  ــاب چنی ــن در کت ــد. فرگوس می کن
بــه  »آگاهــی  می گویــد 
ایــن امــر کــه چطــور 
می شــود بــا یــک 
گــرد  تــوپ 

25    
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ــران  ــش روی مدی ــای پی ــا چالش ه ــرد ب ــب ک ــروزی کس پی
کمپانی هایــی ماننــد وودافــن، تویوتــا، اپــل و... فــرق دارد. 
بااین حــال همچنــان نــکات مشــترکی هســت کــه میــان 
الهام بخــش  می توانــد  و  باشــد  مشــترک  برنده هــا  تمــام 
ــروزی  ــال پی ــه دنب ــان ب ــه مدیرانش ــد ک ــب وکارهایی باش کس

ــتند«. هس

11 توصیه فرگوسن به مدیران سوپرمارکت ها
ــن الکســاندر چپمــن فرگوســن هســتم. در ســال 1941 در  م
ــری  ــالگی مربیگ ــن 33 س ــدم، در س ــا آم ــه دنی ــکاتلند ب اس
ــتر  ــهر منچس ــه ش ــود ب ــالم ب ــی 45 س ــردم. وقت ــروع ک را ش
ــه  ــتریونایتد ب ــری در منچس ــال مربی گ ــی 26 س ــم و ط رفت
ــی  ــرا یک ــوع م ــیدم. در مجم ــی رس ــام قهرمان ــت ج سی وهش
ــه از  ــد ک ــخ می دانن ــول تاری ــرمربی های ط ــن س از موفق تری
رکــوردداران طولانی تریــن مربیگــری در یــک باشــگاه هســتم. 
در ســال 2013 خــود را بازنشســته کــردم و از آن ســال بــه بعــد 
ــکده  ــی در دانش ــه آموزش ــی برنام ــت اجرای ــت هیئ ــه عضوی ب

ــدم. ــاروارد درآم ــی ه بازرگان
آنچــه در چنــد ســطر بــالا گفتــم و بســیاری دیگــر کــه در ایــن 
نوشــته جــای طــرح آن نیســت بــه مــن اجــازه می دهــد جرئــت 
بــه خــرج داده و توصیه هایــی بــرای مدیــران در ســطوح خــرد 
ــول  ــا اص ــمارا ب ــم ش ــن رو می خواه ــم. ازای ــته باش و کان داش
ــنا  ــوپرمارکت آش ــت س ــرای مدیری ــود ب ــی خ کاری و مدیریت

کنــم. پــس بــا مــن همــراه باشــید.

1-به نظر دیگران گوش دهید ولی خودتان تصمیم 
نهایی را بگیرید

ــد  ــم بای ــودم بفهم ــته ام خ ــت داش ــه دوس ــی همیش به طورکل
چــه کارکنــم امــا به خوبــی آگاهــم کــه ایــن امکان پذیــر 
ــد،  ــوش دهن ــتند و گ ــد بایس ــادی نمی توانن ــراد زی ــت. اف نیس
ــی  ــن خودبزرگ بین ــق شــده اند. ای ــه موف ــی ک به خصــوص وقت
را کنــار بگذاریــد، گــوش ســپردن همیشــه فایــده دارد. از 
طرفــی هــم افــراد بســیاری هســتند کــه پــس از گــوش دادن 
بــه حــرف و نصایــح دیگــران قــدرت تصمیم گیــری و اســتقال 
خــود را از دســت می دهنــد و ایــن نیــز عارضــه ای اســت. بــرای 
ــه  ــی را ب ــه زمان ــد و روزان ــوآوری مشــورت کنی ــر و ن هــر تغیی
ــکاران،  ــتریان، هم ــان، مش ــای کارکن ــردن حرف ه ــوش ک گ
ــا کار  ــت ب ــن اس ــه ممک ــری ک ــس دیگ ــر ک ــا و ه ویزیتوره
ــن  ــد. مطمئ ــاص دهی ــد اختص ــاط باش ــما در ارتب ــه ش و پیش
ــای  ــود تصمیم گیری ه ــردن در بهب ــوش ک ــوب گ ــید خ باش
شــما نقــش تأثیرگــذاری خواهــد داشــت، اگــر از افتــادن بــه دام 
ــد ــودداری کنی ــات خ ــای بی ثب ــی و تصمیم گیری ه بی برنامگ

.

2-گاهی باید از محیط دور شوید و از بیرون کسب وکار 
خود را تماشا کنید

ــه ماجــرا  ــا متوجــه شــوم وقتــی در میان خیلــی زمــان نبــرد ت
نباشــی، تســلط بیشــتری بــر کار داری و ایــن مهم تریــن 
ــی  ــم. وقت ــری ام گرفت ــیوه مربی گ ــه در ش ــود ک ــی ب تصمیم
ــی  ــد، چیزهای ــه می گیری ــز فاصل ــدم از همــه چی ــک ق شــما ی
وســط  در  وقتــی  می کنــد.  غافل گیرتــان  کــه  می بینیــد 
ــوپ  ــوف ت ــان معط ــام تمرکزت ــود تم ــید خودبه خ ــن باش تمری
ــان  ــازی فاصلــه بگیریــد دید ت می شــود ولــی وقتــی از مرکــز ب

می شــود. گســترده تر 
ــد بعضــی  ــک ســوپرمارکت بای ــر ی ــوان مدی ــه عن ــم ب شــما ه
اوقــات دور بایســتید و کار کــردن کارکنانتــان را ببینیــد. رفــت 
آمــد مشــتری ها را خــوب برانــداز کنیــد. روبــروی کــدام 
قفســه ها بیشــتر متوقــف می شــوند؟ چــه مشــکاتی در 
ــان  ــد پنه ــا از دی ــه ها و کالاه ــدام قفس ــد؟ ک ــد دارن رفت وآم
ــا مشــاهده از  ــه ب ــد؟ و بســیاری ســؤال ازاین دســت ک می مانن

ــد. ــخ دهی ــا پاس ــه آن ه ــد ب دور می توانی

3-زمانی هر چند کوتاه 
به مطالعه اختصاص دهید

همیشــه بــه مطالعــه تاریــخ عاقــه داشــتم و ایــن امــر باعــث 
ــن  ــاع نظامــی شــد. از ای ــه و دف ــا اصــول حمل آشــنایی مــن ب
اصــول بــرای ایجــاد تاکتیک هــای فوتبالــی اســتفاده می کــردم، 
ــن  ــت ای ــن آموخ ــه م ــه ب ــه مطالع ــزی ک ــن چی ــا مهم تری ام
ــاز  ــم و نی ــا را نمی دان ــیاری چیزه ــن بس ــه م ــت ک ــه اس نکت
بــه فکــر کــردن دارم. بیــان عبــارتِ »بگذاریــد دربــاره اش فکــر 
ــان  ــه چن ــاز دارد. بســیارند کســانی ک ــه شــجاعت نی ــم« ب کن
درگیــر اعتمادبه نفــس کاذب همه چیزدانــی هســتند کــه خــود 

را از تأمــل بی نیــاز می داننــد.
هیــچ گاه خــود را از مطالعــه و آمــوزش دور نکنیــد زیــرا 
خلق الســاعه  و  بی پایــه  تصمیم گیری هــای  ضریــب  کــه 
ــانس  ــرو ش ــه در گ ــما همیش ــت ش ــش داده و موفقی را افزای
ــه  ــروز ســاعت ها مطالع ــازی نیســت کــه از ام ــود. نی خواهــد ب
ــد  ــت داری ــه در دس ــه ای ک ــن مجل ــد از همی ــد، می توانی کنی
شــروع کنیــد، داســتان های کوتــاه بخوانیــد و یــا هــر مطالعــه 
ســبُک دیگــری؛ فقــط ذهنتــان را بــه مطالعــه و تأمــل عــادت 
ــودم  ــه جــای شــما ب دهیــد. راســتش را بخواهیــد اگــر مــن ب
ــای  ــه کتاب ه ــگاه ب ــد کوچــک را در فروش ــک قفســه هرچن ی
موردعاقــه ام اختصــاص مــی دادم و آن را بــا مشــتریان و 

ــتم. ــتراک می گذاش ــه اش ــم ب همکاران
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4- منظم باشید
 حتی اگر این کار هزینه داشته باشد

در تمــام دوران کاری ام، نظــم و ترتیــب برایــم مهــم بــود. وقتــی 
بــه یونایتــد رفتــم متوجــه شــدم در آنجــا، بــه مــوارد بســیاری 
ــرای  ــادی ب ــای زی ــان بهانه ه ــود و بازیکن ــت داده نمی ش اهمی
ــه در  ــم ک ــم گرفت ــس تصمی ــد پ ــه ســرمربی می دهن ــه ب تنبی
ــور  ــی مجب ــن راه گاه ــم. در ای ــرار کن ــه اول نظــم را برق مرحل
ــم، کســی  ــه کن ــی را تنبی ــردازم، بازیکن ــی بپ شــدم هزینه های
ــری؛  ــز دیگ ــر چی ــا ه ــازم و ی ــزی را بس ــم، چی ــراج کن را اخ
ــه  ــتم و به هیچ وج ــی هس ــه ام راض ــه گرفت ــه ای ک ــا از نتیج ام

احســاس زیــان نــدارم.
توصیــه می کنــم شــما هــم نظــم را بــه عنــوان یکــی از اصــول 
ســوپرمارکت خــود قــرار دهیــد. ســاعت آغــاز بــه کار و تعطیلی 
را چــون قوانیــن مقــدس بدانیــد و خیــال مشــتریان را در مــورد 
زمان هــای بــاز و بســته بــودن راحــت کنیــد. در ورود و خــروج، 
ــم را  ــان نظ ــا کارکن ــط ب ــائل مرتب ــیاری مس ــش و بس پوش
ســرلوحه کار خــود قــرار دهیــد. در چیدمــان و ظاهــر فــروش 
گاه هــم نظــم مطمئنــاً بســیار مهــم اســت. درنهایــت ایــن نکته 
را هــم مدنظــر داشــته باشــید کــه نظــم افراطــی بــدون عامــل 

ــما  ــه ش ــادی را ب ــای زی ــکننده اســت و هزینه ه انگیزشــی، ش
تحمیــل خواهــد کــرد؛ بنابرایــن در زمــان و نحــوه اعمــال نظــم 

و ترتیــب همــواره بــه نتیجــه کار بــی اندیشــید.

5- در تلاش هر روز 
گوی سبقت را از خودتان بربایید

ــم  ــاد گرفت ــن ی ــد و م ــاغل بودن ــردو ش ــن ه ــادر م ــدر و م پ
کــه تنهــا راه موفقیتــم در زندگــی، ســخت کار کــردن اســت. 
ــی  ــت آدم های ــه از دس ــم. همیش ــایی کن ــتم تن آس نمی توانس
ــرای  ــه کــه نمی تواننــد ب ــن بهان ــه ای کــه استعدادهایشــان را ب
کاری وقــت بگذارنــد هدرمي دادنــد، عصبانــی می شــدم. وقتــی 
ــت  ــاس رضای ــی احس ــت را می کن ــت تاش ــی داری نهای بدان
ــه نتیجــه می رســد ایــن  خواهــی کــرد و وقتــی تاش هایــت ب
ــت  ــن موهب ــد از ای ــا در یونایت ــود. م ــتر می ش ــاس بیش احس
ــو  ــن خلق وخ ــا ای ــادی ب ــان زی ــه بازیکن ــم ک ــوردار بودی برخ
داشــته باشــیم کــه هــر لحظــه بــرای بــردن تــاش مــی کردند. 
بــردن تبدیــل بــه شــیوه زندگــی آن هــا شــده بــود و برنــدگان 
ــع  ــال درواق ــان فوتب ــن بازیکن ــی خســتگی ناپذیرند. بهتری واقع
ــدو،  ــه رونال ــدارد ک ــی ن ــد. تعجب ــت می کنن ــا خودشــان رقاب ب
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بــکام، اســکولز، گیگــز، کانتونــا و رونــی را بایــد بعــد از تمریــن 
ــیدیم. ــرون می کش ــن بی ــه زور از زمی ب

ــای  ــز عادت ه ــردن را ج ــاش ک ــخت ت ــم س ــما ه ــس ش پ
کاری خــود قــرار دهیــد و از جنگیــدن بــرای اهدافتــان دســت 
ــوپرمارکت  ــه در س ــید ک ــری باش ــن نف ــه اولی ــید. همیش نکش
ــد ســوپرمارکت خــود را  ــواره ســعی کنی حاضــر می شــود. هم
ــرده و  ــظ ک ــات خــود را حف ــت خدم ــود ببخشــید و کیفی بهب
توســعه دهیــد. در مرحلــه اول بــا خودتــان رقابــت کنیــد و بعــد 
ــا، ســعی کنیــد هــر هفتــه از میــزان کســب ســود هفتــه  رقب
ــاش  ــرای ت ــدی ب ــده جدی ــد و ای ــی بگیری ــود پیش ــل خ قب

ــد. بپرورانی

6- انگیزه داشته باشید
 و انگیزه ببخشید

مــن بــه عنــوان یک مربــی فوتبــال در بیــن انگیــزه و اســتعداد، 
ــی از  ــزه ترکیب ــن انگی ــد م ــم. از دی ــاب می کن ــزه را انتخ انگی
ــم  ــدرت عظی ــت آوردن، ق ــی، طاق ــرای سخت کوش ــتیاق ب اش
تمرکــز و عــدم پذیــرش شکســت اســت. در جریــان یــک بــازی 
ــک  ــر ی ــه خاط ــم ب ــی از بازیکنان ــود، گروه ــب ب ــا عق ــم م تی
صحنــه دنبــال داور افتادنــد، ایــن کارشــان بدجــور عصبانــی ام 
ــته  ــه ناخواس ــردم ک ــع می ک ــم را جم ــد حواس ــا بای ــرد ام ک
ــه  ــه ای ک ــان لحظ ــت هم ــم. درس ــد نکن ــان را س راه انگیزه ش
ــاور کنیــد  زیــاده روی کنــی، انگیزه هــا را از آن هــا می گیــری. ب
گرفتــن انگیــزه از افــراد، بســیار ســاده تر از انگیــزه بخشــی بــه 

ــد. ــی بی انگیزه ان ــورت ذات ــه ص ــه ب ــت ک ــانی اس کس
ــکاری  ــود از هم ــوپرمارکت خ ــت س ــت در مدیری ــرای موفقی ب
بــا همــکاران بی انگیــزه دوری کنیــد، مراقــب بی انگیزگــی 
بعــد از موفقیــت نیــز باشــید. اگــر صاحــب تمــام نفــت خلیــج 
فــارس هــم باشــید بعــد از کســب موفقیــت دچــار بی انگیزگــی 
می شــوید؛ مراقــب ایــن آفــت باشــید. یکــی از راه هــای تقویــت 
ــود  ــت. وج ــور اس ــی درخ ــا رقیب ــت ب ــر رقاب ــد ب ــزه تأکی انگی
ــا فرامــوش  ــا می بخشــد، ام ــت معن ــه رقاب رقیــب اســت کــه ب
ــا  ــه م ــد بلک ــازی را می برن ــه ب ــتند ک ــا نیس ــن رقب ــد ای نکنی

ــم. ــود باخته ای ــی خ ــه بی انگیزگ ــازی را ب ب

7- قبل از هر تغییری
 سازمان دهی کنید

همیشــه احســاس کــرده ام کــه غیرممکــن اســت بتــوان بــدون 
ســازمان دهی خیلــی خــوب، تیــم فوتبــال خیلــی خوبــی 
ــدف مشــخصی،  ــدون ه ــران، ب ــکان و مدی داشــت. بیشــتر مال
ســاختار تیــم را دســت کاری می کننــد. آن هــا همــه چیــز را از 

ابتــدا تــا انتهــا می چیننــد و بــرای دســتیابی بــه نتیجــه بســیار 
ــازمان دهی آن  ــاً س ــر حتم ــر تغیی ــل از ه عجــول هســتند. قب
ــم  ــرات ه ــن تغیی ــد. از کوچک تری ــود آوری ــه وج ــر را ب تغیی
نگذریــد زیــرا اکثــر تغییــرات بــدون ســازمان دهی محکــوم بــه 
شکســت هســتند. بــرای کارهــای کوچکــی چــون اضافــه کردن 
یــک قفســه نیــز ســازماندهی ضــروری اســت، نیــاز اســت نــوع 
قفســه، محــل آن، نیــروی مســئول، محصــولات مورد نظــر و... را 
مشــخص کنیــد. حتــی اگــر قرار اســت یــک محصــول جدید به 
موجــودی بــی افزایــد و یــا هــر کار کوچــک و بــزرگ دیگــری؛ 
حتمــاً قبــل از آن ســازمان دهی داشــته باشــید. فضــا، بودجــه، 
ــات را  ــد و مقدم ــخص کنی ــار و ... را مش ــورد انتظ ــای م کاره

فراهــم آوریــد.

8- برنامه ریزی داشته باشید

مدیــر هــر ســازمانی کــه باشــید، بایــد بتوانیــد تــا حــد 
ــما  ــازمان ش ــر س ــی اگ ــد ول ــی کنی ــده را پیش بین ــکان آین ام
مثــل منچســتریونایتد باشــد، آن وقــت دیــد شــما نســبت بــه 
ــا  ــد ت ــات می توانی ــی اوق ــد. گاه ــر می کن ــدام تغیی ــده م آین
چنــد ســال پیــش رو را ببینیــد و گاهــی هــم تصــور چیــزی 
فراتــر از چالــش بعــدی غیرممکــن می شــود. احتمــالاً در 
ــن اســت.  ــر ســازمان دیگــری و ســوپرمارکت شــما هم چنی ه
شــرایط بــازار را پیش بینــی کنیــد و بــرای آینــده ســوپرمارکت 
ــزی کنیــد. اهــداف بلندمــدت کــه قابل تقســیم  خــود برنامه ری
ــرای خــود ترســیم کنیــد و  ــه اهــداف کوتاه مــدت هســتند ب ب
دســتیابی بــه هــر هدفــی را بــه کســی یــا بخشــی بســپارید و 

ــر آن هــا نظــارت کنیــد. ب

9- متوازن عمل کنید

ــازده  ــا ی ــروزی ب ــت. پی ــم اس ــر تی ــت ه ــد موفقی ــوازن کلی ت
ــد  ــانی دارن ــتعداد یکس ــه اس ــه هم ــرادی ک ــا اف ــان ی دروازه ب
ــن مســئله در ســازمان های  ــه نظــرم همی غیرممکــن اســت. ب
ــرار نیســت همــه  دیگــر هــم صــادق اســت. نیروهــای شــما ق
ــه  ــور ک ــند همان ط ــا یکســان باش ــی و توانایی ه ــر اخاق از نظ
ــر  ــا یکدیگ ــر نظــر ب ــادی از ه ــای زی مشــتریان شــما تفاوت ه
دارنــد. همچنیــن در پــر کــردن قفســه های خــود نیــز همیــن 
ــف محــل  ــرای اقشــار مختل ــد و ب ــرار دهی ــوازن را مدنظــر ق ت

ــدازه کالا داشــته باشــید. ــه ان کســب وکار خــود، ب
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10- یک رهبر داشته باشید

ــردم  ــود کار ک ــری خ ــای رهب ــه روی مهارت ه ــدر ک ــه ق هرچ
و هرچــه قــدر هــم می کوشــیدم بــر تک تــک جنبه هــای 
ــویم  ــروز ش ــن پی ــه در زمی ــذارم ک ــر بگ ــتریونایتد تأثی منچس
بازهــم روزهــای مســابقه و قبــل از بــازی هیچ چیــز در کنتــرل 
مــن نبــود. در زمیــن کســی کــه مســئولیت کار تیمــی یــازده 
ــرای  ــم ب ــود. شــما ه ــان ب ــت کاپیت ــده می گرف ــر عه ــر را ب نف
ــازی رهبــری  ــد کــه در زمیــن ب ــاز داری ــه کســی نی توســعه ب
تیــم کارکنانتــان را بــه عهــده بگیــرد. شــخصی مــورد اطمینــان 
ــا را از دوش  ــیاری از باره ــد بس ــری می توان ــد در رهب و توانمن

ــر دارد.  شــما ب

11- از سهل انگاری بپرهیزید

ســهل گرایــی مــرض افــراد و ســازمان هایی اســت کــه قبــاً بــا 
ــی را  ــن آمادگ ــده اند. شــخصاً همیشــه ای ــه رو ش ــت روب موفقی

داشــتم تــا ســهل گرایــی را در نطفــه خفــه کنــم. ســهل گرایــی 
مثــل موریانــه می مانــد، وقتــی وارد می شــود متوجــه آن 
نمی شــوید مگــر زمانــی کــه خیلــی دیــر شــده اســت. خیلی هــا 
مــرا مدیــر پیــروزی آور می نامنــد ولــی بــد نیســت بدانیــد مــن 
در منچســتر 1500 بــازی را مدیریــت کــرده ام و در 895 بــازی 
پیــروز شــدم )کمتــر از 60 درصــد( پــس در هــر بــازی احتمــال 
بــرد یــا باخــت وجــود دارد. حفــظ موفقیــت کسب شــده بســیار 
ــژه ای  ــود وی ــر س ــت. اگ ــت آوردن آن اس ــه دس ــخت تر از ب س
بــه دســت آوردیــد، بــه هــدف خاصــی دســت پیــدا کردیــد و 
ــن  ــان باشــد کــه ای ــز دیگــری، یادت ــز موفقیت آمی ــا هــر چی ی
موفقیــت حاصــل یــک ســری از فعالیت هــا بــوده اســت. پــس 
ــرای حفــظ موفقیــت در انجــام فعالیت هــا جدیــت بیشــتری  ب
بــه خــرج دهیــد؛ از یــاد نبریــد کــه حفــظ موفقیــت و برتــری 

ــت. ــب آن اس ــخت تر از کس س
در پایــان بایــد بگویــم کــه ســوپرمارکت شــما باشــگاه شماســت 
و کارکنــان تیــم شــما. بــرای غلبــه بــر رقبــا از امکانــات باشــگاه 

نهایــت اســتفاده را ببریــد و تیــم خوبــی داشــته باشــید.
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شیرین
 کننده ها
پرونده ویژه غذا و سلامت 



شیرین کننده ها را 
بیشتر بشناسیم

پرونــده غــذا و ســلامت در شــماره پیشــین بــه روغن هــا و مفاهیــم مرتبــط بــا آن اختصــاص داشــت. در آن شــماره گفتیــم کــه یکــی از 
ویژگی هــای فروشــنده خــوب اشــراف بــه جزئیــات کارشناســانه چیــزی اســت کــه می فروشــد و قــرار گذاشــتیم کــه در هــر شــماره بــه 
گــروه محصــول یــا مفاهیمــی در غــذا بپردازیــم کــه بــه نظــر می رســد ســؤال بیشــتری در مــورد آن وجــود دارد. در ایــن شــماره بــه ســراغ 

ــم.  ــون آن رفته ای ــم پیرام ــیرین کننده ها و مفاهی ش

شیرینپرونده:
 کننده ها
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شاخص توده بدنی )BMI( یک ابزار غربالگری 
است که نشان می دهد فرد به نسبت قد خود 
چه وضعیت وزنی دارد. مقادیر BMI مستقل 

از سن و جنس و برای هر سن و جنسی 
یکسان هستند.
فرمول محاسبه:



زندگــی کم تحــرک و فرهنــگ مصــرف امــروزی بســیاری 
ــت و  ــی، دیاب ــون چاق ــامتی چ ــکات س ــر مش ــا را درگی از م
ــر  ــه دکت ــه گفت ــرده اســت. ب ــی ک ــی و عروق ــای قلب بیماری ه
ــان 1396  ــران در آب ــت ای اســدالله رجــب رئیــس انجمــن دیاب
ــت  ــه دیاب ــال ب ــالای 18 س ــای ب ــد ایرانی ه ــش از 12 درص بی
مبتــا هســتند. در کل جهــان نیــز 418 میلیــون نفــر مبتــا 
ــر  ــورد دیگ ــار در م ــن آم ــد. ای ــی می کنن ــت زندگ ــه دیاب ب
بیماری هــا نیــز چنــدان رقــم آســوده کننــده ای را نشــان 
ــه  ــا ب ــار ابت ــزارش آم ــن گ ــب در همی ــر رج ــد. دکت نمی ده
فشــارخون در کشــور را 27 درصــد از جمعیــت بــالای 18 
ــردم  ــد از م ــی دارد 22.74 درص ــراز م ــرده و اب ــام ک ــال اع س
دچــار چاقــی مفــرط هســتند. چاقــی همــراه بــا اضافــه وزن نیــز 
ــالا  حــدود 60 درصــد اســت. 22.19 درصــد نیــز کلســترول ب
دارنــد. 14 درصــد از جمعیــت ســیگار می کشــند و 90 درصــد 

ــد. ــالای 18 ســال فعالیــت جســمی کافــی ندارن از جمعیــت ب
ــای  ــده بیماری ه ــی پرون ــان اصل ــان یکــی از متهم ــن می در ای
به اصطــاح تحــت تأثیــر ســندروم متابولیــک شــیرین کننده ها 
و میــزان کربوهیــدرات و کالــری آن هاســت. قنــد، شــکر، 
ــیاری از  ــف و بس ــیدنی های مختل ــا، نوش ــیرینی ها، کیک ه ش
محصــولات مصرفــی روزمــره مــا حــاوی مقادیــر معتنابــه ی از 
قنــد اســت. ذائقــه مصرف کننــده هــر روز بــا تنــوع بیشــتری از 
محصــولات شــیرین مواجــه می شــود امــا بــا ایــن وجــود نگرانی 
امــا  تلــخ می کنــد؛  را  او  کام  از مضــرات شــیرین کننده ها 
شــیرین کننده ها همــه مضــر نیســتند و شــیرین کننده های 
مضــر نیــز همــه بــه یــک انــدازه زیان بخــش نیســتند. در ادامــه 
ســعی شــده خواننــده بیشــتر بــا شــیرین کننده ها آشــنا شــده 
ــرح داده  ــیرین کننده ش ــرد ش ــواع پرکارب ــا و ان و گروه بندی ه

شــود.
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سـندرم متابولیـک: به طور کلی بـه معنای وجود 
گروهـی از عوامـل خطـرزا در بـروز بیماری های 
قلبـی عروقی و دیابت اسـت. ایـن عوامل خطرزا 
شـامل چاقی شـکمی )افزایش چربـی در اطراف 
شـکم(، اختـلال در مقـدار چربی هـای خونـی، 
درونـی  دیواره هـای  در  رسـوبات  و  کلسـترول 
سـرخرگ ها،  فشـارخون بالا، مقاومت انسـولینی 
یـا عدم تحمـل قند، زمینـه لخته شـدن خون و 

نیـز زمینه بـروز التهاب هسـتند.
.http://aftabnews.ir برگرفته از سایت
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انواع 
شیرین کننده ها:

1- شیرین کننده های تصفیه شده یا همان قند معمولی:
 این شیرین کننده ها نوعی کربوهیدرات و در هر گرم حاوی 

حدود 4 کالری هستند. این گروه 
در بسیاری از مواد غذایی چون 

میوه، سبزیجات، غات و شیر به 
صورت طبیعی یافت می شوند. 
این دسته در صورت مصرف 
کنترل نشده می تواند عامل 

چاقی، دیابت، پوسیدگی 
دندان ها و بسیاری مشکات 

سامتی دیگر باشد. 
معروف ترین قندها عبارت اند 

از ساکارز، گلوکز، دکستروز، 
فروکتوز، لاکتوز، مالتوز، گالاکتوز 

و ترهالوز

2- شیرین کننده های الکلی:
مانند قندها، کربوهیدرات محسوب 

می شوند و به طور طبیعی هرچند 
در مقدار کم، در گیاهان و 
غات وجود دارند. آن ها 

معمولاً کالری کمتری 
از قند دارند و باعث 

پوسیدگی دندان نمی شوند. 
این شیرین کننده ها در هر 

گرم تقریباً 4 کالری دارند اما 
ازآنجاکه بدن قادر به متابولیسم 
کامل آن ها نیست، درنتیجه کالری 

کمتری از آن ها جذب می شود. رایج ترین 
شیرین کننده های الکلی عبارت اند از: سوربیتول، 

زایلیتول، مانیتول، مالتیوتول، اریتیتول، 
اسمولت، لاکتیتول و گلیسیرین

3- شیرین کننده های طبیعی 
کالری زا:

 قدیمی ترین 
شیرین کننده های 

شناخته شده که حاوی قند و بسیاری خواص تغذیه ای دیگر 
هستند. ازجمله مهم ترین شیرین کننده های طبیعی کالری دار 
می توان به عسل، شکر نخل و شربت افرا اشاره کرد. این دسته 

اگرچه بسیار سالم تر از قندها هستند اما کالری 
بالایی دارند و ممکن است در صورت 
مصرف کنترل نشده باعث اختالات 

متابولیک شوند.

4- شیرین کننده های 
طبیعی بدون کالری:

 این شیرین کننده ها 
کربوهیدرات نیستند؛ به 

همین دلیل یا کالری 
بسیار کمی دارند یا بدون کالری 

هستند. این دسته که در سال های 
اخیر با استقبال بسیار خوبی مواجه 

شده اند را می توان جز شیرین کننده های سالم 
به حساب آورد)حداقل تا کنون شواهدی مبنی بر ناسالم بودن به 
دست نیامده است(. این گروه احساس و طعمی چون قند دارند 
و از معروف ترین آن ها می توان به گیاه استویا اشاره کرد که در 

رژیم های کم-کربوهیدرات بسیار از آن استقبال 
شده است.

5-شیرین کننده های 
مصنوعی:

 این دسته در انواع و اشکال 
مختلف در بازار وجود 

دارد و جز شیرین کننده های 
غیرکربوهیدرات به شمار 
می آیند و ازاین جهت در 

محصولات رژیمی و دیابتی مورد 
استفاده قرار می گیرند. رایج ترین  

شیرین کننده های مصنوعی عبارت اند از 
آسپارتام، ساکارالوز، ساخارین، نوتام و...
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11 شیرین کننده 
پرکاربرد را بشناسیم

در جـدول تغذیـه چاپ شـده روی بسـته بندی مـواد غذایی گاه به 
واژه هایـی بـر می خوریم که شـاید معنـی آن ها را به خوبـی ندانیم. 
گاه نیز واژه هایی را می بینیم که ممکن اسـت تعابیر اشـتباهی در 
ذهـن ما برانگیزنـد. از مهم تریـن گروه واژه هایی کـه چنین ویژگی 
معمـولاً  شـیرین کننده ها  نـام  هسـتند.  شـیرین کننده ها  دارنـد 
واژه ای خارجی اسـت که معنی درسـت آن را نمی دانیم. همچنین 
بعضـی مواقـع روی محصولی می خوانیـم »دیابتـی«، »رژیمی« یا 

»بـدون قنـد« امـا دقیقـاً نمی دانیـم ایـن بـه چـه معناسـت. آیـا 
محصـول شـیرین نیسـت؟ آیا محصول فاقـد کربوهیدرات اسـت؟ 
آیا شـیرین کننده آن مورد تأیید اسـت؟ و بسـیاری آیای دیگر که 
بسـیاری از مصرف کننـدگان روزانـه درگیـر آن هسـتند. به همین 
دلیـل در ادامـه 11 شـیرین کننده طبیعی که بیشـترین کاربرد را 
در صنایـع غذایـی و دارویـی دارنـد بـه شـکل مختصر شـرح داده 

شـده است.

ساکارز )شکر معمولی(:
کالری به ازای هر قاشق چای خوری: 16

مـوارد اسـتفاده: بـه طـور طبیعـی در بسـیاری از میوه ها 
و مـواد غذایـی پختـه یافـت می شـود و در خیلـی از مواد 

غذایی اسـتفاده دارد
توضیحـات: ایـن نـوع قنـد اسـتفاده فراوانـی در صنعـت 
غـذا دارد و می تـوان آن را متهـم شـماره یـک بسـیاری 
از مشـکات سـامتی جامعـه امـروز دانسـت. سـاکاروز 
علیرغـم انـرژی زیـادی کـه می بخشـد، مزیـت تغذیه ای 
دیگـری نـدارد و مصـرف بی رویـه آن می تواند بـه خرابی 
انجامـد. در سـال 2003  دنـدان، چاقـی و دیابـت بـی 
یـک تیـم از کارشناسـان بین المللـی پیشـنهاد دادند که 
افـراد حداکثـر 10 درصـد از کالـری مـورد نیاز خـود را از 
قنـد سـاکارز دریافـت کننـد. این مقـدار برابر 12 قاشـق 
چای خـوری یـا 50 گـرم اسـت؛ امـا در سـال 2009 ایـن 
اعداد تعدیل شـد و میزان پیشـنهادی سـاکارز برای زنان 
بـه 6 قاشـق چای خـوری )25 گـرم( و بـرای مـردان 9 

قاشـق چای خـوری )37.5( گـرم کاهـش یافـت.
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پتاسیم آکسفالم:

کالری به ازای هر قاشق چای خوری: صفر
ــون  ــی چ ــواد غذای ــولاً در م ــتفاده: معم ــوارد اس م
ــه  ــده ب ــرهای فریزش ــس و دس ــن، آدام ــابه، ژلاتی نوش

کار بــرده می شــود.
توضیحــات: ایــن شــیرین کننده مصنوعــی غیرمغــذی 
بــرای اولیــن بــار در ســال 1988 توســط ســازمان های 
ــون در  ــا کن ــد و ت ــد ش ــذا و دارو تأیی ــی غ بین الملل
ــت.  ــده اس ــاهده نش ــدی مش ــکل ج ــرف آن مش مص
بااین حــال مطالعاتــی نیــز وجــود دارد کــه نشــان 
ــرطان در  ــا س ــت ب ــن اس ــاده ممک ــن م ــد ای می ده
بعضــی حیوانــات آزمایشــگاهی ارتبــاط داشــته باشــد. 
ــی  ــورت قطع ــه ص ــت ب ــچ وق ــاط هی ــن ارتب ــه ای البت
ــگاهی  ــات آزمایش ــش روی حیوان ــد و آزمای ــد نش تأیی
ــت.  ــته اس ــان را نداش ــه انس ــم ب ــت تعمی ــم قابلی ه
نهایتــاً پتاســیم آکســفالم بــه عنــوان شــیرین کننده ای 

ــود. ــناخته می ش ــن ش ایم

شربت آگوا

کالری به ازای هر قاشق چای خوری: 20
مــوارد اســتفاده: معمــولاً در غــات آمــاده و 

لبنیــات کاربــرد دارد
ــه  ــوس آگاوا ب ــربت از کاکت ــن ش ــات: ای توضیح
ــل  ــبیه عس ــت آن ش ــم و باف ــده و طع ــت آم دس
ــربت آگاوا  ــیدان ش ــزان آنتی اکس ــه می ــت. اگرچ اس
کمتــر از عســل اســت امــا حــدوداً بــه همــان میــزان 
ــه  ــوا، شــیرین تر از شــکر اســت و ب ــری دارد. آگ کال
همیــن دلیــل می تــوان بــا مقــدار کمتــری از آن بــه 
شــیرینی مطلــوب رســید و ایــن خــود یــک نقطــه 
قــوت محســوب می شــود. از طرفــی ایــن مــاده 
حــاوی فروکتــوز بیشــتری نســبت بــه قنــد معمولــی 
اســت و طبــق یافته هــای جدیــد پزشــکی ایــن 
ــت اســت.  ــه دیاب ــا ب ــر ابت ــر کمت ــای خط ــه معن ب
ایــن احتمــال نیــز وجــود دارد کــه فروکتــوز باعــث 
کاهــش متابولیســم بــدن و نیــاز کمتــر بــه انســولین 

باشــد.

فروکتوز شیرین کننده ای طبیعی است 
که به صورت فراوان در میوه ها و عسل 
موجود است. این شیرین کننده به 
صورت شربت در صنایع مختلف غذایی 
و دارویی به عنوان جایگزین ساکارز 
کاربرد دارد.
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آسپارتام:

کالری به ازای هر قاشق چای خوری: صفر
چـون  غذایـی  مـواد  برخـی  در  اسـتفاده:  مـوارد 
نوشـیدنی، آدامس، لبنیات و داروها اسـتفاده می شـود

توضیحـات: یکـی از معروف ترین شـیرین کننده های 
مصنوعـی کـه متهـم بـه هـر بیمـاری از چاقـی تـا 
سـرطان اسـت. بااین حـال، از زمان تأیید آن در سـال 
انجام شـده شـواهد قانع کننـده ای  1981، تحقیقـات 
بـرای اثبـات ایـن اتهامات به دسـت نداده انـد. ازاین رو 
اسـت که سـازمان بهداشـت جهانی و انجمن تغذیه ای 
آمریـکا معتقدنـد کـه آسـپارتام را نمی توان بـه عنوان 
یـک تهدیـد بـه حسـاب آورد. تنهـا حکـم قطعـی در 
مـورد ایـن شـیرین کننده مصنوعـی ایـن اسـت کـه 
افـراد مبتـا بـه فنیـل کتونوری)یک اختـال ژنتیکی 

نـادر(، بایـد از آن اجتنـاب کنند.

شربت ذرت با فروکتوز بالا

کالری به ازای هر قاشق چای خوری: 17
موارد استفاده: بیشتر در دسرها و غات آماده استفاده می شود.

ــه و  ــرار گرفت ــورد بحــث ق ــن شــیرین کننده بســیار م ــات: ای توضیح
ــت  ــه دس ــربت ذرت ب ــت و از ش ــز اس ــد و گلوک ــوز، قن ــاوی فروکت ح
ــخ  ــاکارز اســت و تاری ــر از س ــن شــربت ارزان ت ــه ای ــد. از آنجــا ک می آی
ــای  ــولات دارد در غذاه ــر محص ــه دیگ ــبت ب ــری نس ــای طولانی ت انقض
برخــی  می شــود.  اســتفاده  ســاکاروز  جــای  بــه  بسته بندی شــده 
مطالعــات نشــان داده انــد نوشــیدنی های شــیرین شــده بــا شــربت ذرت 
بیــش از ســاکاروز بــه چاقــی منجــر می شــود، امــا برخــی دیگــر نشــان 
ــاکاروز  ــر از س ــدان بدت ــامتی چن ــرای س ــاده ب ــن م ــه ای ــد ک می دهن
ــود را  ــورد، مصــرف خ ــن م ــر اســت در ای ــر صــورت بهت نیســت. در ه

ــم. محــدود کنی



عسل:

کالری به ازای هر قاشق چای خوری: 21
مــوارد اســتفاده: در غــات آمــاده، محصــولات 
ــود ــتفاده می ش ــیرین و ... اس ــات ش ــده، لبنی پخته ش

توضیحــات: عســل حــاوی مقادیــری ویتامیــن و مواد 
ــد  ــه قن ــد ک ــات نشــان می ده ــی اســت و مطالع معدن
خــون را ماننــد ســایر شــیرین کننده های کربوهیدراتــی 
ــن  ــه ای ــال، ب ــد. بااین ح ــش نمی ده ــرعت افزای ــه س ب
دلیــل کــه عســل کالــری بالایــی دارد، بخصــوص بــرای 
افــراد چــاق یــا مبتــا بــه دیابــت بایــد بــه انــدازه و بــه 
ــورد اســتفاده  ــری م ــک شــیرین کننده پرکال ــوان ی عن

قــرار گیــرد.

نوتام

کالری به ازای هر قاشق چای خوری: صفر
چـون  غذایـی  مـواد  برخـی  اسـتفاده:  مـوارد 
یـخ زده،  دسـرهای  لبنـی،  محصـولات  نوشـیدنی ها، 

آب میوه هـا و  پودینگهـا 
توضیحـات: یکـی از جدیدتریـن شـیرین کننده های 
مصنوعـی تأییدشـده اسـت. ایـن شـیرین کننده بیـن 
7000 تـا 13000 بـار شـیرین تر از قند معمولی اسـت. 
نوتـام یکـی از تنها شـیرین کننده های غیرمغذی اسـت 
کـه مهـر تأییـد از CSPI را دریافـت کـرده اما تـا کنون 

به نـدرت در تولیـد مـواد غذایی اسـتفاده شـده اسـت.
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عصاره برگ استویا

کالری به ازای هر قاشق چای خوری: صفر
چـون  غذایـی  مـواد  بسـیاری  در  اسـتفاده:  مـوارد 
نوشـیدنی های رژیمـی و شـیرینی سـازی به جـای قند 
معمولـی بـه کار مـی رود. همچنیـن می تـوان از آن بـه 
عنـوان شـکر در رژیم هـای کـم کربوهیـدرات اسـتفاده 

. د کر
توضیحـات: از بـرگ گیـاه اسـتویا بـه دسـت می آیـد 
و جایگزیـن طبیعـی بـرای شـیرین کننده های مصنوعی 
صـورت  بـه  شـیرین کننده  ایـن  می شـود.  محسـوب 
خـام هنـوز مـورد تأیید یـا رد کارشناسـان قـرار نگرفته 
اسـت امـا محصـولات مشـتق از آن به کـرات تأییدیـه 
سـازمان های مختلـف را دریافـت کرده انـد. بـه همیـن 
دلیـل بـه نظـر می رسـد میتـوان ایـن گیـاه را شـیرین 

کننـده ای ایمـن و جایگزیـن خوبی برای شـکر معمولی 
نست. دا

ساخارین

کالری به ازای هر قاشق چای خوری: صفر
مــوارد اســتفاده: نوشــیدنی ها، کالاهــای کنســرو 

ــات و ... ــده، آب نب ش
ــه  ــواهدی از رابط ــات ش ــدا مطالع ــات: در ابت توضیح
ســاخارین بــا ســرطان در مــوش صحرایــی نشــان 
ــتر  ــات بیش ــان و تحقیق ــت زم ــا گذش ــا ب ــد؛ ام می دادن
ثابــت شــد کــه ایــن رابطــه فقــط در مــورد موش هــای 
بــه  قابل تعمیــم  و  می کنــد  صــدق  نــر  صحرایــی 
ــال 2000  ــل از س ــن دلی ــه همی ــز نیســت. ب انســان نی
ــودن  برچســب های هشــداردهنده در مــورد ســرطان زا ب

ــد. ــذف ش ــاخارین ح ــاوی س ــولات ح از روی محص



ساکرالوز

کالری به ازای هر قاشق چای خوری: صفر
موارد اسـتفاده: در مـواد غذایی چون نوشـیدنی های 

میوه ای و میوه کنسـرو شـده کاربـرد دارد.
توضیحـات: مطالعـات متعـدد نشـان داده اسـت کـه 
این شـیرین کننده سـرطان زا نیسـت. سـاکرالوز یکی از 
معـدود شـیرین کننده های مصنوعی اسـت کـه در برابر 
گرمـا مقـاوم اسـت و بنابرایـن می توانـد در پخت وپـز با 

دمای نسـبتاً بالا اسـتفاده شـود.

الکل های قندی

کالری به ازای هر قاشق چای خوری: 10
مـوارد اسـتفاده: در بسـیاری از محصولات غذایـی رژیمی چـون آب نبات بدون 

قند، آدامس، دسـرها و ... اسـتفاده می شـوند.
توضیحـات: قندهـای الکلـی اگرچـه کالری نسـبتاً بالایـی دارند اما بـه دو دلیل 
نسـبت بـه قنـد معمولـی ارجحیت دارنـد و در محصـولات مرتبط با افـراد دیابتی 
بـه کار می رونـد؛ اول اینکـه تقریباً نیمـی از کربوهیدرات آن جذب بدن نمی شـود 
و دوم عـدم آسیب رسـانی بـه دندان هـا. مصـرف قندهـای الکلی در حـد محدود و 
بـا کنتـرل میـزان کربوهیدرات مشـکل خاصی به وجـود نخواهـد آورد. نکته مهم 
در مـورد ایـن نـوع شـیرین کننده های این اسـت کـه مصرف زیـاد برخـی از انواع 
آن چـون مالتیتـول ممکـن اسـت در برخـی افراد باعث بروز نفخ و اسـهال شـود.



غذای خود را کنترل کنید حتی با
 شیرین کننده های رژیمی

این که یک ماده غذایی بدون شیرین کننده تولید شده باشد 
و یا در آن از شیرین کننده رژیمی بدون کالری استفاده کرده 

باشند، لزوماً به معنای ایمن بودن آن ماده غذایی نیست. 
به عنوان مثال ممکن است ماده غذایی برچسب رژیمی و 
بدون قند داشته باشد اما از ماده ای که حاوی مقدار زیادی 
کربوهیدرات است تولید شده باشد. در چنین حالتی اگرچه 
ماده غذایی مذکور قند مضر ندارد اما برای یک بیمار دیابتی 
می تواند عامل افزایش قند خون و چاقی شود. نمونه دیگر را 

می توان نوشابه های رژیمی دانست.
 این نوشابه ها درست است که فاقد قند مضر هستند اما 

کماکان اسیدیته آن ها دشمن سامت دندان است. با توجه با 
این گفته ها همیشه در مصرف مواد غذایی باید چندین فاکتور 
ازجمله شیرین کننده به کار رفته در آن، مقادیر کربوهیدرات و 

میزان کالری را باید در نظر داشت.

توجه: این مقاله نمی تواند مرجع 
بی چون وچرای خواننده برای مصرف 
یا عدم مصرف یک ماده غذایی قرار 
گیرد. بهترین پیشنهاد برای کنترل 
مصرف غذایی مراجعه به پزشک 

متخصص و کسب تکلیف از راه های 
علمی است.
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ــی  ــد طبیع ــک ســوپرمارکت کار می کن ــه در ی ــرای کســی ک ب
ــه ها  ــود را از قفس ــذای خ ــع غ ــیاری مواق ــه بس ــت ک اس
ــن  ــیاری از ای ــا بس ــد. ام ــاب کن ــگاه انتخ ــال فروش و یخچ
ــچ  ــودن هی ــت ب ــترس و راح ــز در دس ــاده به ج ــای آم غذاه
ــتی،  ــای گوش ــروها، فراورده ه ــد. کنس ــری ندارن ــی دیگ ویژگ
ــاده  ــی آم ــواد خوراک ــر از م ــیاری دیگ ــیرینی و بس ــان و ش ن
به خودی خــود هیــچ جذابیتــی ندارنــد. راه حــل چیســت؟ 
ــی اندازیــم و  ــر ب ــه دوروب ــر ب ــد نیســت نگاهــی بهت شــاید ب
ــه  ــد ک ــر می کنی ــر فک ــیم. اگ ــردن باش ــپزی ک ــر آش ــه فک ب
آشــپزی در محیــط کار دشــوار اســت و نیــاز بــه مــواد متعددی 
دارد، حتمــاً تاکنــون از لــذت آشــپزی بهــره ای نبرده ایــد. بــاور 
ــوپرمارکت  ــه های س ــودی قفس ــن موج ــا همی ــه ب ــد ک کنی
خودتــان می توانیــد غــذای ســاده ای آمــاده کنیــد و از آن لــذت 
ــگاه  ببریــد. کنســروها و دیگــر غذاهــای آمــاده قفســه ها در ن
ــا تغییراتــی کــم در آن  اول جــذاب بــه نظــر نمی رســند امــا ب
می توانیــد هــم لــذت آشــپزی را تجربــه کنیــد و هــم غذایــی 
خوشــمزه تهیــه کنیــد. در ایــن شــماره علیرضــا وحیــدی ســه 
دســتور پخــت ارائــه داده کــه تقریبــاً بــه هیــچ چیــزی خــارج 

ــدارد. ــاز ن از ســوپرمارکت شــما نی

  لذت آشپزی
در محیط کار



خوراک لوبیا

بیشتر ما خوراک لوبیا را به خاطر غلظت آب و قوام آن دوست داریم. یکی از 
ویژگی های خوراک لوبیا همین فرم و احساس مطبوع و نرم دانه های لوبیا است. 

متأسفانه کنسروهای لوبیاچیتی این ویژگی را ندارند و به همین دلیل چندان غذای 
پرطرفداری به حساب نمی آیند. خبر خوب اینکه اگرچه کنسرو لوبیا غذای چندان 

جذابی نیست اما نصف کار آشپزی یک غذای خوشمزه را انجام داده است.
به تعداد نفرات کنسرو لوبیاچیتی از قفسه بردارید و در ظرف گودی ریخته، روی 

شعله کم بگذارید. هنگامی که لوبیاها در حال گرم شدن هستند یک پیاز را خالی 
خرد کنید و با ادویه دلخواه تفت دهید تا رنگ آن ها طایی شود. زمانی که لوبیا در 
حال جوشیدن است، مقداری از آن را روی پیاز سرخ شده بریزید و با گوشت کوب یا 
هر وسیله تمیز دیگری بکوبید. شعله زیر پیاز را خاموش کنید و محتویات ظرف آن 
را روی لوبیای در حال جوشیدن بریزید و هم بزنید. حال چنددقیقه ای صبر کنید 
تا لوبیا جا افتاده و آب آن غلیظ شود. در پایان کار خوراک لوبیا را در ظرف بریزید 
و روی آن پنیر پیتزا رنده شده بپاشید؛ باور نمی کنید که ترکیب پنیر و لوبیا چقدر 

می تواند خوشمزه باشد. از غذای خودتان لذت ببرید.
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املت خرما

شاید به غذایی مقوی نیاز دارید، شاید سامت 
غذا برایتان یک اولویت است. در این صورت املت 
خرما یک پیشنهاد جدی است. این املت انرژی 
شما برای بقیه روز را تضمین می کند و در دسته 

غذاهای نسبتاً سالم قرار می گیرد.
یک قالب کره 50 گرمی را در ماهی تابه ذوب 
کنید. سپس خرماهای بدون هسته و خردشده 
را چنددقیقه ای روی حرارت مایم تفت دهید. 

تخم مرغ ها را در ظرفی جداگانه شکسته و آن قدر 
هم بزنید که سفیده و زرده خوب قاطی شود. پس 
از سرخ شدن خرماها، مایع تخم مرغ را روی آن 

بریزید و منتظر بمانید تا املت آماده شود. 
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چیپس و پنیر

شاید پیش آمده باشد که در زمان کار پیتزا سفارش داده 
باشید اما آیا به این فکر کرده اید که خودتان هم می توانید 
با امکانات دم دستتان غذایی به همان خوشمزگی داشته 

باشید؟ چیپس و پنیر با هزینه ای کمتر و با موادی 
مطمئن تر همان لذت پیتزا را به شما هدیه می کند. 

کف ظرف مایکروفر خود را با چیپس بپوشانید و روی آن 
کمی پنیر پیتزا بریزید. سپس به مقداری که دوست دارید 
کالباس خردشده، قارچ، ذرت کنسرو شده و فلفل دلمه ای 
روی مواد بریزید. روی مواد را با پنیر پیتزا بپوشانید و در 
نهایت کمی گوجه، قارچ و زیتون برای تزیین روی پنیر 

قرار دهید و روی آن ادویه دلخواه خود را بپاشید. ظرف را 
به مدت 7 دقیقه و با قدرت 900 درجه در ماکروویو قرار 
دهید. به همین سادگی می توانید فست فود خودتان را 

داشته باشید. نوش جان.

45    



 46    فصلنـامه عقاب  شمـاره دو    پــاییــز 1397  

 فروش اینترنتی
تهدید یافرصت؟

یکـی از واقعیـات دنیـای تجـارت امـروز کـه هم زمان هم فرصـت و هم تهدیـد به حسـاب می آید اینترنت اسـت. در این مقاله سـجاد سـلیمی 
خلیـق مدیـر بازاریابـی شـرکت پخش عقـاب به تشـریح فرصت هـا و تهدیدهایـی که اینترنـت پیـش روی سـوپرمارکت ها گذاشـته پرداخته 
اسـت. او همچنیـن لـزوم پیوسـتن سـوپرمارکت ها بـه فضـای فروشـگاه های اینترنتـی را برشـمرده و گام های رسـیدن به این هدف را شـرح 

است. داده 

فروشگاه اینترنتی خودتان را داشته باشید

اینترنـت در دهـه 60 و 70 میـادی یـک پـروژه فـوق سـری 
وزارت دفـاع آمریـکا بـود کـه تنهـا کاربـرد نظامـی داشـت، اما 
از همـان ابتـدا همـه می دانسـتند کـه نقـش ایـن جدیدترین و 
پیشـرفته ترین ابـزار ارتباطـی سـاخت بشـر بـه مسـائل نظامی 
محـدود نخواهـد مانـد. نزدیـک بـه 20 سـال بعـد از اتصـال 
مراکـز نظامـی آمریـکا در سراسـر جهـان، تیم برنزلی دانشـمند 
بریتانیایـی و همـکاران او شـبکه جهانـی وب )web( را به جهان 
معرفـی کردنـد و پـس از آن تغییـر جهان پیرامـون و تعاریف ما 
از هرآنچـه کـه سـاده و بـدون تغییر می دانسـتیم، چنـان تغییر 
کـرد کـه گویـی جهـان امـروز کامـاً از جهـان پیـش از 1990 

جدا شـده اسـت.
یکـی از مهم تریـن مفاهیمـی کـه به واسـطه اینترنـت تغییرات 
گسـترده ای داشـته و هم اکنـون نیـز در حـال دگرگونـی اسـت 
تجـارت و به تبـع آن مقولـه فـروش و فروشـگاه اسـت. زمانـی 
خریـد از فروشـگاه مسـتلزم حضـور فیزیکـی در فروشـگاه بـود. 
نهایـت تسـهیات در ایـن زمینـه تلفـن بـود کـه آن هـم بـا 

راه هایی وجود دارد که مالکان سوپرمارکت ها از 
طریق آن می توانند تهدیدهای فراگیری اینترنت 
را به فرصت تبدیل کرده و بر درآمد و تعداد 
مشتریان خود بی افزایند

فروشـگاه های  امـروزه  بـود.  مواجـه  بسـیاری  محدودیت هـای 
اینترنتـی بسـیاری از محدودیت هـای خریـد از فاصلـه دور را 
برطـرف کرده انـد. ایـن فروشـگاه ها هـر روز بیشـتر بـه خلـق 
تجربـه فـروش حضوری بـرای مشـتریان خود نزدیک می شـوند 
و هـر روز بـر امتیـازات خـود نسـبت بـه فروشـگاه های سـنتی 

می افزاینـد. فیزیکـی 
در ایـن مقالـه قصـد نداریـم بـه مزایـا و معایـب فروشـگاه های 
اینترنتـی بپردازیـم و بیـش از ایـن وارد جزئیـات نمی شـویم 
کـه، هم اکنـون یکـی از تهدیدهـای بالقـوه بـرای فروش سـنتی 
همیـن فروشـگاه های اینترنتـی هسـتند. اگرچـه بایـد اعتـراف 
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کـرد کـه هنـوز اغلـب مصرف کننـدگان مایل انـد محصـول را از 
نزدیـک دیـده، تجربـه کننـد و سـپس اقـدام بـه خریـد نمایند؛ 
امـا بسـیاری از مصرف کننـدگان تاکنـون بـه جمـع خریـداران 
اینترنتـی پیوسـته و هـر روز نیز بـر تعداد آن ها افزوده می شـود. 
بااین همـه راه هایـی وجـود دارد کـه مالـکان سـوپرمارکت ها از 
طریـق آن می تواننـد تهدیدهـای فراگیری اینترنـت را به فرصت 
تبدیـل کـرده و بـر درآمـد و تعداد مشـتریان خـود بـی افزایند. 
بـرای اسـتفاده از فرصت های فـروش اینترنتی ابتدا بایـد با انواع 

فروشـگاه هـای اینترنتی آشـنا شـویم.

انواع فروشگاه های اینترنتی
فروشـگاه های اینترنتـی را از نظـر اینکـه محصـولات خـود یـا 
دیگـران را می فروشـند می تـوان بـه سـه دسـته تقسـیم کـرد.

E-Commerce: ایـن اصطـاح شـاید چنـدان گویـا نباشـد 
زیـرا کـه هـر تجارتـی را کـه بـر بسـتر اینترنـت فعـال باشـد 
می تـوان یـک E-Commerce یـا تجـارت الکترونیکـی دانسـت. 
ی  ی فروشـگاه ها شـامل  کسـب وکارها  دسـت  ایـن  به هـرروی 
انبارهـای  در  را  می فروشـند  کـه  محصولاتـی  کـه  می شـود 
خـود موجـود دارنـد. بـه عنـوان نمونـه بسـیار آشـنای چنیـن 
در  دیجـی-کالا  سـایت  بـه  می تـوان  اینترنتـی  فروشـگاه های 
سـال های پیـش از 1395 اشـاره کـرد. دیجی کالا انباری داشـت 

کـه کالاهـای خـود را از آنجـا بـرای خریـداران ارسـال می کـرد. 
امـروز نیـز سـوپرمارکت های آناینـی چـون فن آسـان هسـتند 
کـه بـه ایـن شـکل عمـل می کننـد و اجنـاس را در انبـار خـود 

کرده انـد. ذخیـره 

 MarketPlace:
برخـی فروشـگاه های اینترنتـی بـه جـای اینکـه خـود محصولی 
بـرای فروش داشـته باشـند، بسـتری را برای فـروش محصولات 
ایـن  یـا فروشـندگان فراهـم می کننـد.  تولیدکننـدگان  دیگـر 
دسـت فروشـگاه ها تنوع بالایـی از کالاهای موجود در بـازار را به 
بازدیدکننـده ارائـه می دهنـد و او می توانـد محصـولات متعددی 
از تولیدکننـدگان مختلـف را هم زمـان خریـد نمایـد. از فـروش 
گاه هـای MarketPlace تهـران در زمینـه سـوپرمارکت می تـوان 
بـه تزول مارکـت، بیـار، اسـنپ فود و چنـد سـوپرمارکت آنایـن 
دیگـر اشـاره کـرد کـه هـر روز بر تعـداد آن هـا افزوده می شـود. 
مناطـق  در  دی  د ـ متع سـوپرمارکت های  بـا  فروشـگاه ها  ایـن 
مختلـف تهـران قـرارداد دارنـد و محصـولات آن ها را در سـایت 
یـا اپلیکیشـن موبایلـی خـود عرضـه می کننـد. سـازوکار تقریبا 
بـه این شـکل اسـت کـه سـفارش مشـتریان دریافت شـده و به 
نزدیک ترین سـوپرمارکت منتقل می شـود، سـپس سـبد خرید 
جمـع آوری شـده و توسـط پیـک خـود سـوپرمارکت یا شـرکت 
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MarketPlace بـه مشـتری تحویـل می دهـد.

هیبریدی: 
این دسـت فروشـگاه ها از هر دو ترفند فروشـگاه آناین اسـتفاده 
می کننـد. آن هـا برخـی از کالاهـا را در انبار خود دارنـد و برخی 
را نیـز از تأمین کننده هـای مختلـف عرضـه می کنند. این دسـت 
فروشـگاه ها از ایـن طریـق تنـوع محصـولات خـود را بـه عنوان 
یـک ویژگـی رقابتـی تقویـت می کننـد. دیجـی کالا معروف ترین 
فروشـگاه اینترنتـی ایـران اسـت که چند سـالی اسـت سیاسـت 

هیبریـدی را در پیش گرفته اسـت.

چرا باید به دنیای فروش اینترنتی گام بگذارید؟
بسـیاری از سـوپرمارکت ها در امـاک اسـتیجاری دایر هسـتند. 
بـا رشـد بیش ازاندازه اجاره مغازه، برای بسـیاری از سـوپرمارکت 

داران دیگـر امـکان اجاره مغازه هـای بزرگ در مسـیرهای اصلی 
و بـا ویترین هـای نمایان وجود ندارد. این دسـت سـوپرمارکت ها 
یـا محکـوم بـه تعطیلـی هسـتند و یـا باید بـه محلـی کوچک تر 
و در نقطـه ای کورتـر نقل مـکان نماینـد. ازآنجاکـه انتقـال بـه 
چنیـن محلـی مطمئنـاً تعـداد کمتـری از مشـتریان را بـه خود 
جلـب می کنـد پس عمـاً تغییر چندانـی در وضعیـت اقتصادی 
سـوپرمارکت رخ نخواهـد داد؛ مگـر اینکه راهی بـرای جلب نظر 

مشـتریان فراهـم گردد.
وقتی شـما فـروش اینترنتی داشـته باشـید، اصولاً نیـاز چندانی 
بـه دیـده شـدن فیزیکـی نداریـد. ویترین و قفسـه های شـما در 
صفحه هـای اینترنـت قـرار دارنـد؛ بـه همیـن دلیـل می توانیـد 
کالای کمتـری را در فروشـگاه چیـده و بیشـتر آن هـا را در انبار 
ذخیـره کنیـد. لازم بـه ذکر اسـت کـه کماکان فـروش حضوری 

از اهمیـت برخـوردار اسـت و فـروش اینترنتـی در مرحلـه اول 
مانـع از کاهـش سـهم شـما در بازار خواهد شـد و سـپس بر آن 
خواهـد افـزود. درنهایـت نیز با افزایش سـهم فـروش اینترنتی از 
هزینه هـای اجـاره محل و منابع انسـانی کاسـته می شـود. حتی 
می تـوان امیـدوار بـود که بـا راه انـدازی فـروش اینترنتـی بتوان 
بـر تعـداد مشـتریان افزود و بـا درآمـد حاصـل از آن هزینه های 
دیگـری  نقل مـکان  بـه  مجبـور  و  داد  پوشـش  را  ه شـده  اضاف

نباشیم.
فروشـگاه های  جانـب  از  امـروز  سـوپرمارکت های  ایـت  درنه
بـزرگ، همـواره تخفیف هـا و فروشـگاه های اینترنتی تحت فشـار 
رقابـت  میـدان  در  مانـدن  بـرای  کسـب وکارها  ایـن   . هسـتند
مجبورنـد کـه از تمام ابزارهای موجـود نهایت اسـتفاده را ببرند. 
فـروش غیرحضـوری و زمان بندی شـده ازجملـه ابزارهایی اسـت 
کـه می توانـد نظر بخشـی از جامعه که همیشـه با کمبـود زمان 

مواجـه هسـتند را بـه خـود جلـب نماید.

5 گام برای تبدیل شدن به یک فروشگاه اینترنتی 
بسـیاری از مـا بـه ایـن دلیـل گام در مسـیر اینترنتـی شـدن 
نمی نهیـم کـه تصـور مـا از آن کاری دشـوار و پرهزینـه اسـت. 
امـا واقعیت این اسـت که پیوسـتن به بـازار اینترنتی به واسـطه 
وسـعت خدمـات موجـود چنـدان دشـوار هـم نیسـت. 5 گام 
اساسـی بـرای ورود بـه بـازار اینترنتـی در ذیل آمده اسـت که از 

ایـن میـان نیـز می تـوان گام دوم را حـذف کـرد.
Mar- 1- تلفـن را برداریـد و بـا همـه سـوپرمارکت های آنایـن

ketPlace تمـاس بگیریـد و درخواسـت عضویـت نماییـد. اکثـر 
آن هـا از شـما اسـتقبال کـرده و مراحل بعـد را برایتان تسـهیل 

وقتی شما فروش اینترنتی داشته باشید، اصولاً نیاز 
چندانی به دیده شدن فیزیکی ندارید. ویترین و 
قفسه های شما در صفحه های اینترنت قرار دارند؛ به 
همین دلیل می توانید کالای کمتری را در فروشگاه 
چیده و بیشتر آن ها را در انبار ذخیره کنید.
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می کننـد. در پایـان ایـن مقالـه لیسـتی از ایـن سـایت ها ارائـه 
است. شـده 

2- در فضـای اینترنـت یک شـرکت برنامه نویـس وب بیابید که 
با قیمتی مناسـب برای شـما سـوپرمارکت اینترنتـی خودتان را 
راه انـدازی کند. یادتان باشـد کـه حتماً اپلیکیشـن موبایل آن را 
نیز درخواسـت دهید و یا سـایتتان اصطاحاً ریسپانسـیو باشـد 

)در مرورگرهـای موبایـل هم کامل باز شـود(.
3- مهم تریـن بـازار هـدف شـما مشـتری های کنونـی هسـتند. 
آنـان را بـا تبلیغـات بـه خریـد اینترنتی از خـود ترغیـب کنید.

4- همـه روش هـای اینترنتی خریـد از خود را بـه هم محله ای ها 
کنید. اعام 

5- بسـیاری بـه خاطـر عـدم آگاهـی از خریـد اینترنتـی از آن 
هـراس دارنـد. بـرای کاسـتن از مقاومـت مشـتریان آن هـا را بـا 
حوصلـه و هـر ابـزار ممکن آمـوزش دهیـد. آدمها بـه چیزهایی 

کـه مـی شناسـند راحت تـر اعتمـاد مـی کنند.

فروشگاه های اینترنتی MarketPlace در ایران
چنـد سـالی اسـت کـه ایـده داشـتن یـک سـوپرمارکت آناین 
دل مشـغولی بسـیاری از نـوآوران و کارآفرینـان اینترنتـی بـوده 
اسـت. در ایـن میـان بسـیاری از سـایت ها و اپلیکیشـن ها پـا به 
عرصـه رقابـت گذاشـتند و بسـیاری از آن هـا به همان سـرعتی 
کـه بـه متولـد شـدند از میـان رفتنـد. آن ها کـه باقـی مانده اند 
هـار  چ ادامـه  در  دانسـت.  سـخت جان ترین ها  می تـوان  را 
سـوپرمارکت آنایـن MarketPlace کـه در این زمینـه فراگیرتر 
و بهتـر عمـل کرده انـد معرفـی شـده اسـت. شـما می توانیـد 
سـوپرمارکت خـود را در هـر یـک از ایـن اپلیکیشـن هـا ثبـت 

کنید. نـام 
بیار: بیـار خریدار را بـه نزدیک ترین سـوپرمارکت محل متصل 
می کنـد. بیـار در مناطـق 22 گانـه تهـران فعالیت هـای خود را 
گسـترش داده و اقـدام بـه ثبت نـام از سـوپرمارکت ها می نماید. 
همچنیـن بیـار نرم افـزار صندوقـی در اختیـار سـوپرمارکت ها 
لحظـه ای  به روزرسـانی  امـکان  آنـان  بـه  کـه  می دهـد  قـرار 
موجـودی در سـایت را می دهـد. بـرای ثبـت سـوپرمارکت خود 
در بیـار و کسـب اطاعـات بیشـتر می توانیـد با شـماره 41606 

بگیرید. تمـاس 
هایپریـک: از بسـیاری جهـات شـبیه بـه بیـار عمـل می کند. 
هایپریـک نیـز نزدیک تریـن سـوپرمارکت را بـه خریـدار وصـل 
می کنـد و نرم افـزار صندوقـی در اختیـار سـوپرمارکت می گذارد 
کـه در صـورت پایـان موجـودی، کالا را در قفسـه های مجـازی 
نیـز حـذف نمایـد. همچنیـن هایپریـک نیـز تمـام مناطـق 22 
هایپریـک  ایـن  بـر  عـاوه  می دهـد.  پوشـش  را  تهـران  گانـه 
امکانـات سیسـتم ارتبـاط مشـتری)CRM( ویژه سـوپرمارکت را 
نیـز ارائـه مـی دهد کـه از طریق آن سـوپرمارکت ها مـی توانند 

ارتبـاط خـود بـا مشـتریان را تقویـت کنند
تزول مارکـت: ایـن فروشـگاه آنایـن نیـز تمـام مناطـق 22 

سوپرمارکت های امروز از جانب فروشگاه های بزرگ، 
همواره تخفیف ها و فروشگاه های اینترنتی تحت فشار 
هستند. این کسب وکارها برای ماندن در میدان رقابت 
مجبورند که از تمام ابزارهای موجود نهایت استفاده 
را ببرند. فروش غیرحضوری و زمان بندی شده ازجمله 
ابزارهایی است که می تواند نظر بخشی از جامعه که 
همیشه با کمبود زمان مواجه هستند را به خود جلب 
نماید.

گانـه تهـران را پوشـش می دهد و سـوپرمارکت های هـر منطقه 
را بـه خریـداران همـان منطقـه متصـل می کنـد. تنهـا مشـکل 
این اسـت کـه تزول مارکـت فکری بـرای نشـان دادن موجودی 
نـدارد و احتمـال اینکـه سـفارش مشـتری در قفسـه فروشـگاه 
نزدیـک او نباشـد زیـاد اسـت. ایـن اپلیکیشـن تنـوع فوق العاده 

ای از محصـولات را ارائـه می دهـد کـه مشـتری از میـان آن هـا 
دسـت به انتخاب می زند. سـپس سـوپرمارکت محل بـا دریافت 
سـفارش  بـه جمـع آوری  دام  اقـ خـود  افـزار  نرم  در  سـفارش 
می کنـد و در صـورت نداشـتن محصولـی بـا مشـتری تمـاس 
می گیـرد و آن محصـول از لیسـت حذف شـده یـا بـا مشـابه 

جایگزیـن می شـود.
اسـنپ فود: حداقل در سـطح شـهر تهران کمتر کسـی است 
که نام اسـنپ را نشـنیده باشـد. »گـروه اینترنت ایـران« که در 
ابتـدا با نرم افزار اسـنپ و سـرویس هم سـفری در ایـران معروف 
شـده بـود، بـا خریـد اسـتارت آپ زودفـود و تغییـر نـام آن بـه 
اسـنپ فـود بـه صنعت تهیـه و پخـش غـذا در ایران وارد شـد. 
اسـنپ فـود که در ابتـدا صرفاً نرم افزار و سـایتی برای سـفارش 
غـذا از رسـتوران های اطـراف بـود حال حوزه فعالیـت خود را به 
سـوپرمارکت ها، شـیرینی و آجیـل و کافه هـا نیز گسـترش داده 
اسـت. اسـنپ فـود از نظـر امکاناتـی کـه ارائـه می دهـد تفاوت 
چندانـی بـا مارکت پلیس هـای دیگـر نـدارد امـا تجربـه نشـان 
داده اسـت کـه ایـن شـرکت هـر زمـان وارد صنعتی شـده باید 

منتظـر تحـولات گسـترده ای در آن بود.

حرف آخر
در اینکـه اکثریـت قالب فعالان حـوزه سـوپرمارکت، بدون بهره 
بـردن از ظرفیت هـای تکنولوژیـک جدیـد بـا مشـکات جـدی 
روبـرو خواهنـد شـد کمتر شـک و شـبهه ای وجود دارد. سـؤال 
اصلـی ایـن اسـت کـه چگونـه می تـوان از ایـن امکانـات نهایت 
بهـره را برد. در این مقاله سـعی شـد تا حـدودی مزایای فروش 
اینترنتـی و راه هـای منتفـع شـدن از آن بازگو شـود. بااین وجود 
اسـت  ممکـن  آنچـه  نهایـت  مطرح شـده  ایده هـای  مطمئنـاً 
نیسـتند. ایـن امـکان وجـود دارد که شـما ایده هـای جذاب تر و 
کارآمدتری داشـته باشـید کـه با محیط جغرافیایـی و اجتماعی 
شـما سـازگارتر باشـد. مهم این اسـت که از ایده پردازی و فکر 

کـردن باز نایسـتید.
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گام نهادن
در فروش اینترنتی

یکـی از پدیده هـای چنـد سـال اخیـر که ذهن بسـیاری را به خود مشـغول کـرده، فـروش گاه های اینترنتی اسـت. خیلـی از ما با حسـرت فقط 
نظاره گـر پیشـرفت فروشـگاه های اینترنتی هسـتیم و کمتر کسـی اسـت کـه فکری برای اسـتفاده از این فروشـگاه ها داشـته باشـد؛ حال آنکه 
اینترنـت و فضـای مجـازی بسـتری را فراهم سـاخته تا همـه بتوانند به نحـوی کمبودهـای فیزیکی خـود را با آن برطرف سـاخته و موانـع را از 
پیـش رو بردارنـد. دکتـر کیمـا انصـاری در این مقاله شـرح می دهد که چـرا و چگونـه سـوپرمارکت اینترنتی خـود را راه اندازی کنیـم. همچنین 
در پایـان مقالـه نیـز چک لیسـتی ارائه شـده که می توان بـا آن امکانـات مورد انتظـار از یک فروشـگاه اینترنتی را مشـخص کرد. گفتنی اسـت 
کـه ایـن مقالـه از راهنمایی های مهنـدس بهزاد اکبری، مدیـر تولید محتوا و دیجیتال مارکتینگ شـرکت سـروش پرداز بسـیار بهره برده اسـت. 

سـروش پرداز یکـی از شـرکت های فعـال در زمینـه طراحی و سـاخت سـایت و نرم افزارهای فروش اسـت.

درآمدی بر آنچه هنگام ورود به دنیای دیجیتال باید بدانید

تقریبـاً روزی نیسـت کـه چیـزی در مـورد اینترنـت و آنچـه 
امـروزه معمـولاً بـا عنـوان دنیـای مجـازی از آن یـاد می کنیـم 
نشـنویم. اکثـر مـا از گسـتردگی دنیـای دیجیتـال و اینترنـت 
زیـاد  فوق العـاده  در مـورد حجـم  احتمـالاً  و  باخبـر هسـتیم 
تجـارت در آن حدس هایـی زده ایـم امـا کمتر کسـانی هسـتند 
کـه بداننـد چطـور می تـوان از طریـق اینترنـت کسـب درآمـد 
کـرد؟ نمونه هـا و مثال های بسـیاری وجود دارد کـه در اینترنت 
کسـب درآمـد می کننـد. کمـی جسـتجو در شـبکه اجتماعـی 
اینسـتاگرام و پیام رسـان تلگـرام به خوبـی نشـان می دهـد کـه 
چـه حجـم بالایـی از تجارت در این دو شـبکه در جریان اسـت؛ 
امـا اینسـتاگرام و تلگـرام نمونه هـای کوچکی از دنیایی هسـتند 
کـه مدنظـر اسـت! در ایـن مقالـه در مـورد راه اندازی فروشـگاه 

اینترنتـی خواهیـم گفت.
راه انـدازی یـک فروشـگاه اینترنتـی محدودیـت خاصـی نـدارد 
و تقریبـاً هرکسـی می توانـد یـک فروشـگاه آنایـن بـرای خـود 

تجربه ما از کار کردن با کسب وکارهای کوچک 
نشان می دهد که بزرگ ترین مشکل صاحبان این 
کسب وکارها در کسب درآمد از اینترنت و فضای 
مجازی عمدتاً عدم شناخت از این محیط و کمبود 
وقت است.

راه انـدازی کنـد. بـه هرکسـی می تـوان پیشـنهاد داد به کسـب 
درآمـد از طریـق اینترنـت فکـر کـرده و شـاید یـک فروشـگاه 
اینترنتـی راه انـدازی کنـد، امـا به کسـانی که فروشـگاه فیزیکی 
دارنـد بایـد گفت کـه لازم و ضروری اسـت که فروشـگاه آناین 
بـر  مبتنـی  کوچـک  باشـند. کسـب وکارهای  داشـته  را  خـود 
فروشـی چـون سـوپرمارکت ها اگـر احسـاس کننـد بخشـی از 
فـروش خـود را از دسـت داده اند یکـی از راه های جبـران فروش 
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ازدسـت رفته بـرای آن هـا راه انـدازی فروشـگاه آنایـن اسـت. با 
کمـی بدبینـی می توان حتـی پیش بینـی کرد که فروشـگاه های 
کوچـک، بخصـوص سـوپرمارکت های موردنظـر ایـن مقالـه در 
صـورت انفعـال در زمینه پیوسـتن بـه جهان مبتنی بـر اینترنت 
به همان وضع تاکسـی ها بعد از آمدن سـرویس های درخواسـت 

آنایـن خـودرو دچـار خواهند شـد.
تجربـه مـا از کار کردن با کسـب وکارهای کوچک نشـان می دهد 
کـه بزرگ تریـن مشـکل صاحبـان ایـن کسـب وکارها در کسـب 
درآمـد از اینترنـت و فضـای مجـازی عمدتاً عدم شـناخت از این 
محیـط و کمبود وقت اسـت. خیلی از صاحبان کسـب وکار تصور 
می کننـد کـه هـر تجارتـی در بسـتر اینترنـت نیـاز بـه دانـش، 
منابـع مالـی و صرف زمان بسـیار دارد. بدون شـک ایـن تصور تا 
حدی درسـت اسـت اگر قید بسـیار را از آن حذف کنیم. خیلی 
از کسـب وکارهای اینترنتـی بـا صـرف کمترین زمـان و امکانات 
تحقـق می یابند. تجارت اینترنتی محدوده بسـیار گسـترده ای را 
شـامل می شـود که از راه اندازی یک حسـاب اینسـتاگرام سـاده 
بـرای معرفـی محصـولات جدیـد تـا سـایت بین المللی فروشـی 

چـون آمـازون را در برمی گیرد.

چرا باید یک سوپرمارکت اینترنتی راه اندازی کرد؟
مسـئله بسـیار مهم این اسـت که ارائه خدمات فـروش اینترنتی 

مزیـت رقابتی اسـت که در آینـده نزدیک از رونـق نخواهد افتاد. 
بـازار محصـولات سـوپرمارکتی آن قـدر گسـترده و بزرگ اسـت 
کـه حتی اگـر تمام سـوپرمارکت ها هم فـروش اینترنتی داشـته 
باشـند بازهم هرکدام سـهم قابل اتکایی از بازار خواهند داشـت. 
ایـن نکتـه را نیـز بایـد در نظـر گرفـت، سـوپرمارکت هایی کـه 
قصـد ورود بـه فاز فـروش اینترنتی را دارند بسـیار نادر هسـتند. 
بـه همین سـبب کسـانی هم اکنون بـه راه اندازی فـروش آناین 
اقـدام نماینـد از مزیت تقـدم برخوردار خواهند بـود و با احتمال 
قریب به یقیـن به سـرعت حداقـل منطقـه کاری خـود را پوشـش 
خواهنـد داد. عـاوه بـر ایـن فروش اینترنتـی مزایـای ذاتی دارد 
کـه هرکـدام می توانـد کسـب وکار یـک سـوپرمارکت را متحول 

کنـد، ایـن مزایـا عبارت اند از:
• گسـترش شـعاع سـرویس دهی: بـه ایـن معنـی که مشـتریان 
از فاصله هـای دورتـر نیـز می تواننـد از شـما خریـد کننـد. بـه 
دلیـل عـدم نیاز بـه حضـور فیزیکی، مشـتریان حتـی می توانند 
در مسـافرت و در محـل کار خـود نیـز سفارش هایشـان را ثبـت 

. کنند
• حـذف محدودیـت زمانی: مشـتری در هر سـاعت از شـبانه روز 
می توانـد سـفارش خـود را ثبـت و پرداخـت کنـد. بسـیاری از 
سـوپرمارکت ها بـه دلیـل محدودیت هـای قانونـی پلیـس اماکن 
تعطیـل  را  فروشـگاه خـود  مجبورنـد کـه در سـاعت خاصـی 
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کننـد و بـرای مشـتری ها نیـز بسـیار پیـش آمده که در سـاعت 
تعطیلـی بـه چیـزی نیـاز داشـته باشـند و نتواننـد آن را تهیـه 
کننـد. راه انـدازی یـک سـوپرمارکت آنایـن و اختصـاص نیروی 
شـبانه روزی بـه آن مطمئنـاً بـرای خیلـی از مشـتری ها جـذاب 

بود. خواهـد 
ــور  ــوپرمارکت: حض ــژه س ــد وی ــکل گیری برن ــه ش ــک ب • کم
در دنیــای دیجیتــال تصویــر بهتــری از ســوپرمارکت در ذهــن 
ــه  ــه عنــوان کاری مهــم و خاقان مشــتریان می ســازد و آن را ب

معرفــی خواهــد کــرد.
ــا  ــزی: ب ــورد و برنامه ری ــت بازخ ــکان دریاف ــردن ام ــالا ب • ب
می توانیــد  دیجیتــال  فضــای  در  کوتــاه  نظرســنجی های 
بازخــورد مشــتریان را برســی و بــرای بــالا بــردن رضایت منــدی 

ــد. ــزی کنی ــا برنامه ری ــاداری آن ه و وف
عـاوه بر مزایای فوق ممکن اسـت بسـیاری ویژگی ریزودرشـت 

دیگـر نیز بـه ذهن خواننـده خطور کنـد. این ویژگی هـا با توجه 
بـه شـرایط هـر کسـب وکاری ممکـن اسـت متفـاوت باشـد. در 
اینجـا صرفـاً مزایـای عمومـی بیـان شـد و یافتـن ویژگی هـای 

دیگـر را بـه خود شـما می سـپاریم.

چگونه به دنیای تجارت الکترونیک وارد شویم؟
• بـه عنـوان اولیـن قـدم می توانیـد بـا حضـور در شـبکه های 
بـدون هیـچ  ایـن رسـانه ها  اجتماعـی مجـازی شـروع کنیـد. 
هزینـه ای می تواننـد ابـزار تبلیغاتـی و راه ارتباطی بسـیار خوبی 
بـرای یـک سـوپرمارکت باشـند. شـما از طریـق یـک حسـاب 
کاربری در شـبکه اجتماعی فراگیری چون اینسـتاگرام به راحتی 
می توانیـد بـا مشـتریانتان در ارتبـاط باشـید. می توانیـد اجناس 
جدیـد را معرفـی کنیـد، تخفیف هـای ویـژه روی محصـولات را 
اعـام کنیـد، درخواسـت های مشـتریانتان را دریافـت کنید و از 
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همـه مهم تـر بـا مشـتری ها رابطـه ای صمیمـی برقـرار کنیـد.
• پیـش از راه انـدازی فروشـگاه اینترنتـی حتمـاً تحقیقات کافی 
انجـام دهیـد، فروشـگاه های مشـابه موجـود را بررسـی کنیـد و 
درنهایـت بـا یـک متخصص مشـورت نماییـد. شـناخت اولیه ای 
کـه در ایـن مرحلـه بـه دسـت خواهیـد آورد مراحـل بعـدی را 

تسـهیل خواهـد کرد.
• بـه دنبـال طراحی وب سـایت ویـژه خودتان باشـید. می توانید 
کل محصولاتتـان را در وب سـایت بارگـذاری کـرده و فروشـگاه 
آناینتـان را به سـادگی راه انـدازی و مدیریـت کنید. بسـیار مهم 
اسـت کـه وب سـایت به صندوق شـما متصـل باشـد و داده های 

فـروش فیزیکـی و اینترنتی در وب سـایت متمرکز شـود.
• بـا پیشـرفت روزافزون تلفن هـای همراه کاربـرد کامپیوترهای 
خانگـی و اصطاحـاً رومیـزی هـر روز در حـال کمتـر شـدن 
اسـت. تحقیقـات نشـان می دهـد کـه بسـیاری از افـراد امـروزه 

بـرای اتصـال به اینترنـت از تلفن های همراه هوشـمند اسـتفاده 
می کننـد ازایـن رو بـد نیسـت کـه نسـخه موبایلـی یـا همـان 
اپلیکیشـن موبایـل فروشـگاه خـود را نیـز در دسـتور کار قـرار 
دهیـد. از ایـن طریـق مشـتریان شـما به راحتـی می تواننـد از 
هرجایـی و بـه سـاده ترین شـکل ممکـن وارد فروشـگاه شـما 
شـوند. بـا انجـام سـه فعالیـت فـوق شـما بـه جهـان فـروش 
پایـان کار نیسـت.  ایـن  امـا  اینترنتـی گام خواهیـد گذاشـت 
مهـم اسـت محتوای مناسـبی تولید کنیـد و آن را به روزرسـانی 
کنیـد. نگـران نباشـید تصاویـر محصـولات از جملـه مهم تریـن 
محتوای لازم اسـت کـه به راحتی معمولاً در سـایت تولیدکننده 
یافـت می شـود. از طرفـی نیـز اطاعـات محصـولات را نیـز هم 
می توانیـد از بسـته بندی و هـم از سـایت تولیدکننـده برداریـد. 
بـرای شـبکه های اجتماعـی هـم سـعی کنیـد رخدادهـای ویژه 
را بـه اشـتراک بگذاریـد امـا زیـاده روي نکنیـد، تجربـه نشـان 
می دهـد مشـتریان از شـلوغ شـدن صفحـات با تصاویـر تکراری 

محصـولات بیزارنـد.

هزینه های راه اندازی یک سوپرمارکت آنلاین
دارید  انتظاراتی  چه  خود  اینترنتی  فروشگاه  از  اینکه  به  بسته 
می تواند  آن  راه اندازی  هزینه های  دارید  نیاز  امکاناتی  چه  و 
و  بگیرید  نظر  در  را  زیر  چک لیست  است  بهتر  باشد.  متفاوت 
امکانات موردنیاز را مشخص کنید. حال با شرکت های مختلف 
تماس بگیرید و استعام قیمت بگیرید. البته حتماً در رابطه با 
شرکت های برنامه نویسی سوابق و تجربیات آن ها را نیز در نظر 

گرفته و به صرف قیمت ارزان تر با آن ها قرارداد نبندید.
ــورد  ــروش م ــزار ف ــا نرم اف ــورد ســایت ی ــن ســوالات را در م ای

نظرتــان از خــود بپرســید
ــا امــکان ثبــت ســفارش دارد؟ )ممکــن اســت یــک ســایت  آی
ــر  ــون آدرس و تصوی ــی چ ــگاه فیزیک ــخصات فروش ــط مش فق

ــد( محصــولات را نشــان ده
آیا امکان پرداخت اینترنتی دارد؟

آیا امکان مقایسه محصولات را دارد؟
آیا امکان اتصال به صندوق را دارد؟

آیا نسخه موبایل دارد؟
آیــا امــکان اتصــال بــه شــبکه های اجتماعــی و پیام رســان های 

اینترنتی را دارد؟
آیا بخشی برای درج مقالات دارد؟

آیا تصاویر و ویدئو نیز در سایت نشان داده می شود؟
راه انـدازی  هزینه هـای  شـما  درخواسـتی  امکانـات  بـه  بسـته 
ایـن  کـه  باشـید  داشـته  نظـر  در  امـا  بـود  خواهـد  متفـاوت 
نیسـت  گـزاف  آن قـدر  هـم  حالـت  گران تریـن  در  هزینه هـا 
کـه یـک سـوپرمارکت متوسـط از عهـده آن برنیایـد. در مقابـل 
مزایایـی کـه راه انـدازی یک فروشـگاه آنایـن به همـراه خواهد 
داشـت سـوپرمارکتی کوچـک را بالاتـر از رقبـای بزرگ تـر قرار 

داد. خواهـد 
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در تعامل با سرویس های 
سوپرمارکت آنلاین

آشنایی با یک سرویس دهنده اتصال آنلاین سوپرمارکت به مشتری 

خیابـان جـردن کوچه سـعیدی نبـش مهـرداد؛ بی اغـراق می توان 
سـاختمانی در ایـن آدرس را خاصـه ای از تحولات بـازار و اقتصاد 
ایـران در سـال های اخیر دانسـت. »گـروه اینترنت ایـران« ممکن 
اسـت به گوش کمتر کسـی آشـنا باشـد اما به همین نسـبت افراد 
بسـیار کمی هسـتند کـه سروکارشـان -هرچند معـدود- به یکی 
از کسـب وکارهای زیرمجموعـه آن نیفتاده باشـد. »گـروه اینترنت 
ایـران« مالـک مجموعه شـرکت هایی اسـت کـه بی اغـراق زندگی 
خیلـی از مـا را وارد فـاز جدیـدی کـرده اسـت. من، به شـخصه هر 
صبـح با سـرویس هم سـفری »اسـنپ« به محـل کار می آیم، ظهر 
با »اسـنپ فـود« نهارم را از یکی از رسـتوران های اطراف سـفارش 
می دهـم، در صورتـی که قصد مسـافرت داشـته باشـم با »اسـنپ 
تریـپ« یـا »زود روم« اتاق رزرو می کنم، بعضـی مواقع از »بامیلو« 
لـوازم الکترونیکـی، کیـف، کفـش و تقریبـاً هـر چیـز دیگـری که 
نیـاز داشـته باشـم می خـرم، با »اسـنپ فـود« یا »اسـنپ مارکت« 
ملزومـات منـزل را سـفارش می دهم و درنهایت در طـول روز مدام 
نرم افـزار »هیـت« را بـاز می کنـم و نگاهـی هرچند گذرا بـه اخبار 
روز می اندازم. اشـتباه نکرده اید همه این شـرکت ها در سـاختمانی 
نـه چنـدان بـزرگ در آدرس ذکرشـده قـرار دارنـد و مسـئولان 
برنامه ریـزی زندگـی مـن و افـراد بسـیار دیگری چون مـن در این 

آدرس هر روز مشـغول ایده پردازی و خلق کسـب وکارهای جدید 
هسـتند. کسـب وکارهایی کـه بیـش از هـر چیـز دیگـری در این 
کشـور بـا وضعیت امـروز من به عنوان یک کارمند قشـر متوسـط 

پرمشـغله هماهنگ است.
از همان ابتدا که راننده اسـنپ مرا مقابل سـاختمان شـرکت پیاده 
کـرد تـا رسـیدن به اتاق جلسـه طبقه پنجم همه چیز از شـرکتی 
مـدرن و پویـا حکایـت می کرد. از گربـه ای که بی مهابـا روی پله ها 
لـم داده بـود و هـر یـک از کارکنان به شـکلی که حکایـت از یک 
رابطه دوسـتانه داشـت نوازشـش می کردند تا سـالن بدون دیواری 
در طبقـه پنجـم کـه همـه کارکنـان از مدیرعامل تا کارشناسـان 
در کنـار یکدیگر سـاکن آن بودنـد؛ از دیوارهای شیشـه ای لابی تا 
اتـاق جلسـه شیشـه ای، همه و همه نشـان مـی داد که با شـرکتی 
نه از جنس معمول و همیشـگی سـروکار دارم. طرف مصاحبه من 
کیان کشـوری، مدیر مارکتینگ بخش سـوپرمارکت ها و شـیرینی 
فروشـی های اسـنپ فود بـود و جوانی پوشـش نه چندان رسـمی 
او حـدس هـای مـن در مـورد سـاختار شـرکت را تایید مـی کرد. 
اسـنپ فـود را بسـیاری بـه عنوان نـرم افـزار موبایل سـفارش غذا 
می شناسـند اما این نرم افزار در سـال جاری دچار تحولاتی شـد 

کـه موضـوع مصاحبه ما بوده اسـت.

نام: کیان کشوری
پست: مدیر مارکتینگ سوپرمارکت ها و شیرینی فروشی های اسنپ فود

سن: متولد 1366 در تهران
مدارک تحصیلی:

کارشناس مهندسی مکانیک از دانشگاه تهران
کارشناس ارشد مهندسی مکانیک از کشور آلمان

در کنار رشته تخصصی خود دوره های تجارت، اقتصاد و مارکتینگ را هم در کشور 
آلمان گذرانده است
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اعـام موجودیـت سـایت »زودفـود« در سـال 1388 را می تـوان 
سـرآغاز فرهنـگ سـفارش غـذای آنایـن در ایـران دانسـت. ایـن 
فرهنـگ در سـال 1396 بـا توافق میان شـرکت های آرمان )مالک 
زودفـود( و گـروه اینترنـت ایـران و تغییـر نـام زودفـود به اسـنپ 
فـود بـه اوج خـود رسـید. هم اکنـون کمتر کسـی در اقصـی نقاط 
ایـران هسـت کـه بـا اسـنپ فود آشـنا نباشـد؛ یـک میلیـون نفر 
حداقـل یـک بـار غـذای خـود را بـا اسـنپ فـود سـفارش داده اند. 
بااین همـه دلیـل اصلـی مـن بـرای مصاحبـه بـا آقای کشـوری نه 
موفقیـت هـای رسـتورانی اسـنپ فـود بلکـه ورود اسـنپ فـود به 
بـازار فـروش محصولات سـوپرمارکت ها بود. اسـنپ فـود به عنوان 
موفق تریـن کسـب وکار به اصطـاح Marketplace که رسـتوران ها 
را بـه مشـتریان وصـل کـرده، هم اکنـون وارد فاز جدیدی شـده و 
سـوپرمارکت ها را بـه حوزه کاری خـود افزوده اسـت. تجربه من از 
شـرکت های زیرمجموعـه »گـروه اینترنت ایـران« ثابت کـرده که 
می تـوان امیـدوار بود اسـنپ فـود تحولی در بـازار سـوپرمارکت و 
کسـی چه می داند، شـاید دسـت بالاتر و برنده سـوپرمارکت ها در 
رقابـت باشـد. در ادامه متن گفتگـو با مدیر بازاریابی سـوپرمارکت 

و شـیرینی فروشـی های اسـنپ فـود را بخوانید.

بـرای مدیریـت مارکتینـگ شـرکتی بـا ایـن ابعـاد جوان بـه نظر 
می رسـید!

مجموعـه مـا از ابتـدا بـا نیروهای جوان شـروع بـه کار کـرد. اکثر 

نیروهـا هـم فارغ التحصیـان دانشـگاه های معتبـر کشـور و یـا 
جوان گرایـی  هسـتند.  خارجـی  دانشـگاه های  در  تحصیل کـرده 
فرهنـگ ماسـت و ایـن نیـروی جوانی و پشـتوانه علمی پتانسـیل 
بالایی اسـت که در اسـنپ فود تبدیل به کار شـده اسـت. نیروهای 
نمی کننـد.  عمـل  تثبیت شـده  چارچوب هـای  در  لزومـاً  جـوان 
آن هـا در بسـیاری مـوارد پـا را از روش هـا و روندهـای فعلـی فراتر 
می گذارنـد و بـا خاقیـت خـود بـه توسـعه کسـب وکار مـا کمک 

می کننـد.
چرا در رشته تحصیلی خود مشغول به کار نشده اید؟

از ابتـدا عاقـه ای بـه بازار کار رشـته مکانیـک نداشـتم. این حوزه 
برایـم یکنواخـت بـه نظـر می رسـید، امـا بـه همـان نسـبت بـازار 
و تجـارت برایـم هیجان انگیـز و پویـا می نمـود. در کار تجـاری 
و مدیریتـی شـما بـا بزرگ تـر شـدن بایـد تغییـر کنیـد. وقتـی با 
یـک نفـر کار می کنـی یک طـور رفتـار می کنـی، وقتـی بـا دو نفر 
یک طـور و همین طـور با بزرگ تر شـدن ابعـاد کار شـما باید رفتار 
و شـیوه های خـود را تغییـر دهیـد و همیـن پویایـی بـرای مـن 
جـذاب اسـت. همچنیـن شـما در کار تجارت هـر روز بـا داده های 
بی شـماری روبـرو هسـتید که کار کـردن با آن ها هم دشـوار و هم 
بـرای روحیـه من چالشـی جذاب اسـت. نهایتـاً در این حـوزه افق 
پیشـرفت شـخصی و کاری بـه جایی محـدود نیسـت و می توانید 

همیشـه در کـورس رقابـت بمانید.
بـا این نـگاه اگر در رشـته تحصیلی تان مشـغول به کار می شـدید 
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بـه نظرم اشـتباه بود. در مورد اسـنپ فـود بگویید.
اسـنپ فـود در سـال 1388 با نام تجـاری زودفود به عنـوان اولین 
سـایت در زمینه سـفارش آناین غذا شـروع به کار کرد. در سـال 
1396 ایـن شـرکت تغییراتـی در برند خود اعمال کرد و به اسـنپ 
فـود تغییـر نـام داد. هم اکنـون ایـن شـرکت بـا بیـش از 6000 
رسـتوران قـرارداد دارد و بیشـتر از یـک میلیون نفر از آن سـفارش 
غـذا داده انـد. پـس از تثبیـت موقعیت سـعی کرده ایم کسـب وکار 
خـود را از نظـر جغرافیایـی و تخصصی توسـعه دهیـم. حال اقصی 
نقـاط ایران تحت پوشـش اسـنپ قـرار دارد و سـرویس های جدید 
کافه هـا، سـوپرمارکت ها و شـیرینی و تنقـات فروشـی ها هـم بـه 

اسـنپ فود اضافه شـده اسـت.
لطفا در مورد کار با سوپرمارکت ها توضیح دهید 

مـا بـرای کار کردن با سـوپرمارکت ها شـرایط و اسـتانداردهایی در 
نظـر گرفته ایـم. ازجمله مسـئله تاریخ مصـرف کالاها بـرای ما مهم 
اسـت. تـاش مـا این اسـت کـه اجنـاس بـا تاریخ مصـرف طولانی 
زمانـی که به دسـت مشـتری می رسـد حداقـل نیمـی از تاریخ آن 
باقـی مانـده باشـد و اجناسـی کـه تاریخ مصـرف کوتاهـی دارند، با 

تاریـخ روز تحویل داده شـوند.
یعنی روی این مسئله کنترلی دارید؟

بلـه. در فروشـگاه ها نیرویـی هسـت کـه تمـام اجنـاس را قبـل از 
می کنـد. تک به تـک چـک  ارسـال، 

به موجودی فروشگاه دسترسی دارید؟
بلـه؛ یکـی از ویژگی هـای مـا که سـخت هـم به دسـت آمد همین 
دسترسـی آنایـن بـه موجـودی سـوپرمارکت بـود. موجـودی هر 
فروشـگاه بـا اضافـه کـردن یـک کالا به سـرعت بـه روز می شـود و 
در صـورت فـروش هـر محصـول حتـی به صـورت غیـر آنایـن از 

موجـودی آن در نرم افـزار اسـنپ فـود کاسـته خواهـد شـد.
صندوق فروشگاه را شما به سوپرمارکت ها داده اید؟

بعضـی صنـدوق داشـتند و بعضـی دیگـر را مـا بـه آن هـا داده ایم. 
صنـدوق کار مـا نیسـت، بلکه بـا شـرکتی در این زمینـه همکاری 
کرده ایـم کـه بتوانیـم بـه نحـو مطلـوب بـه داده هـای صنـدوق 
دسترسـی داشته باشـیم. تمرکز داده ها و جلوگیری از عدم انطباق 
قفسـه های فروشـگاه بـا اعـدادی کـه در نرم افـزار نشـان می دهـد 

بـرای مـا خیلی مهم اسـت.
برای تحویل سفارشات چه تدبیری اندیشیده اید؟

بـا مجموعه اسـنپ باکـس همکاری داریـم و آن هـا وظیفه تحویل 
سـفارش ها در کمتریـن زمان ممکـن را دارند.

بیاییـد در مـورد بـازار سـوپرمارکت ها صحبـت کنیـم. تهدیدهای 
بـازار سـوپرمارکت ها را چـه می دانیـد؟

سـاختار اقتصاد و تجارت در ایران به سـمت غربی شـدن و بیشـتر 
آمریکایـی شـدن حرکـت می کنـد، ازاین رو یکـی از راه های پاسـخ 
ایـن اسـت کـه ببینیـم آمریـکا اکنـون در چـه وضعیتـی اسـت و 
پیش بینـی کنیـم تا چند سـال آینده سـوپرمارکت های ایـران نیز 

بـه همـان وضعیـت دچار می شـوند.
یعنـی ممکن اسـت تـا چند سـال دیگـر فروشـگاه های زنجیره ای 

بـزرگ -چـون والمـارت در آمریکا- جای سـوپرمارکت های محلی 
بگیرند؟ را 

البتـه با قطعیـت نمی توان چنین برداشـتی کرد زیرا که بسـیاری 
عوامل دیگر بخصـوص عوامل کان سیاسـی-اقتصادی-اجتماعی 
تأثیرگـذار هسـتند و بـدون در نظـر گرفتـن آن هـا هـر نظـری 
موردتردیـد اسـت. بااین وجـود رونـد کنونی به سـؤال شـما جواب 
مثبـت می دهـد. البته نباید چنیـن تعبیر کرد که سـوپرمارکت ها 
در میـدان رقابـت دست بسـته هسـتند. به عنوان مثـال بسـیاری 
از فروشـگاه های زنجیـره ای سیاسـت خـود را بـر ارائه بیشـترین 
تخفیـف اسـتوار کرده اند اما این فروشـگاه ها از تنـوع کالایی کافی 
برخـوردار نیسـتند، در چنین مواردی سـوپرمارکت ها بـا بالا بردن 
تنـوع خـود می تواننـد دسـت بـالا را در رقابـت داشـته باشـند. به 
نظـر من هـر مـدل از خرده فروشـی محصولات تند مصـرف نقاط 
قـوت و ضعـف خـود را دارد و در ایـن میـان کسـانی کـه از نقـاط 
ضعـف رقیـب نهایت اسـتفاده را ببرند و نقاط قـوت خود را تقویت 

کننـد برنده مسـابقه خواهنـد بود.
نرم افـزاری چـون اسـنپ فـود چگونـه بـه سـوپرمارکت ها کمـک 

می کنـد؟
مهمترین مسـئله این اسـت که یک نرم افزار Marketplace فروش 
سـوپرمارکت را افزایـش خواهـد داد. طبـق آخریـن تحقیقاتی که 
داشـتیم سـوپرمارکت هایی کـه بـا ما همـکاری داشـته اند نزدیک 
به 20 درصد به میزان فروششـان افزوده شـده اسـت. معتقدم که 

ایـن افزایش به هفـت دلیل بوده اسـت.
1. مـا ظرفیت سـرویس دهی یک فروشـگاه را بالاتـر می بریم. یک 
سـوپرمارکت با اسـنپ فـود و فـروش اینترنتی هم زمان بـه تعداد 

بیشـتری مشـتری می تواند خدمـات ارائه دهد. 
2. دسترسـی بـه فروشـگاه افزایـش می یابـد. هم اکنون حـوزه در 
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دسـترس یک سـوپرمارکت به سـختی از چند کوچه فراتر می رود، 
درحالی کـه بـا نرم افزاری چون اسـنپ فـود، سـوپرمارکت می تواند 

شـعاع بیشـتری را تحت پوشـش قرار دهد.
3. بایـد در نظـر داشـته باشـید کـه مـا سال هاسـت کـه در زمینه 
تجـارت الکترونیـک تجربـه داریـم و بـه واسـطه همیـن تجربه به 
بی شـمار افـرادی دسترسـی داریـم که خریـد اینترنتی داشـته اند 
و بـه همیـن دلیـل یـک مشـتری بالقـوه بـرای سـوپرمارکت های 
آنایـن محسـوب می شـوند. گفتـم که یـک میلیون نفر از اسـنپ 
فـود سـفارش غـذا داده انـد، همین یک میلیـون نفر احتمـال دارد 

کـه از سـوپرمارکت های اسـنپ فـود نیز خریـد نمایند.
4. عـاوه بـر این هـا مـا در مـواردی چـون تنـوع محصـولات بـه 
سـوپرمارکت ها مشـاوره می دهیـم. از آنجـا کـه می دانیم مشـتری 
چـه می خواهـد و چه می خـرد؛ می توانیـم به سـوپرمارکت کمک 

کنیـم تنـوع خـود را به صـورت اصولـی افزایـش دهد.
5. مـا محتـوای حرفـه ای تولیـد می کنیـم. هر محصولـی عکس و 
توضیحـات کافـی دارد و می توان آن را با محصولات دیگر مقایسـه 

کرد.
6. به واسـطه سـال ها فعالیـت در بـازار دیجیتـال، اعتماد بسـیاری 
را جلـب کرده ایـم و هم اکنـون تعـداد بسـیار زیادی هسـتند که از 
اسـنپ فـود سـفارش غـذا داده انـد و مبلـغ آن را آنایـن پرداخت 
کرده انـد. چنیـن افرادی آسـوده تر بـه سـوپرمارکت اینترنتی روی 

آورد خواهند 
7. در نهایـت پیـک مـا هم یـک ویژگی برجسـته اسـت. کارکنان 
مـا در سـریع ترین زمـان و بـا مؤدبانه تریـن رفتـار سـفارش را بـه 

مشـتری تحویـل می دهند.
تـا اینجـا در مـورد ایـن صحبـت کردیم که اسـنپ فود بـه عنوان 
یـک سـامانه Marketplace به سـوپرمارکت ها چه کمکی می کند. 
حـال این سـؤال پیـش می آید که خـود سـوپرمارکت ها چه کاری 

می تواننـد بکنند که از این سـامانه بیشـتر اسـتفاده ببرند؟
• اولیـن پیشـنهاد مـا ایـن اسـت کـه تنـوع کالا را تـا حـد امکان 

دهند. افزایـش 
• یـک نفر را بـه امور مربوط به سـفارش های اینترنتی، جمع آوری 

و بسـته بندی آن ها اختصاص دهند.
• همـکاری بـا مراکز پخشـی کـه بتوانند به حفظ تنـوع و کیفیت 
آن هـا کمـک کننـد. مراکـزی که در سـریع و منظم سـفارش های 
آنـان را تحویـل دهند. همکاری بـا ما فروش آن هـا را بالاتر خواهد 
بـرد و در چنیـن مـواردی لازم اسـت خیـال سـوپرمارکت از بابت 

تأمین کالا راحت باشـد.
صنـدوق  سیسـتم های  چـون  الکترونیکـی  سیسـتم های  از   •
فروشـگاهی اسـتفاده کننـد تـا بتواننـد بـا نرم افزارهـای فـروش 

آنایـن بـه صـورت مسـتقیم و همـگام کار کننـد
آیا امکان این وجود دارد که کسـی کسـب وکار سـوپرمارکتی خود 
را در جایـی کـه چندان در دید نیسـت راه اندازی کنـد؛ با این امید 
کـه بـا کمک اسـنپ فـود بتوانـد مشـتری هایی برای خـود جذب 

کند؟
از نظر ما شـدنی اسـت. ما با ماهیت فیزیکی فروشـگاه کار چندانی 
نداریـم. اتفاقـاً ایـن می توانـد فکـر جالبی برای کسـانی باشـد که 
سـوپرمارکت آن هـا اجـاره ای اسـت و دیگـر تـوان پرداخـت اجاره 

ندارند. را 
سخن آخر

تابه حـال بـا سـوپرمارکت هایی که کار کرده ایم رشـد فروش خیلی 
خوبـی داشـته اند. امیدواریـم کـه بقیـه سـوپرمارکت ها هـم به ما 
بپیوندنـد و باهم سـطح فـروش را ارتقاء دهیم. سـوپرمارکت هایی 
کـه مایـل به ایـن کار باشـند می توانند با تلفن پشـتیبانی اسـنپ 

فـود تمـاس بگیرنـد و یا به سـایت ما مراجعـه نمایند.
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قوانین حاکم بر روابط 
موجر و مستاجر

یکـی از چالش هـای همیشـگی صاحبـان کسـب وکار کش وقوس هـای بی پایان بـا مالکان اسـت. انبوهـی قوانیـن و واژه های حقوقـی در حیطه 
روابـط موجـر و مسـتاجر وجـود دارد کـه درک آن ها برای کسـی که درزمینه حقـوق تخصصی نـدارد دشـوار و گیج کننده اسـت. علیرضا کورنگ 
بهشـتی مدیـر واحد حقوقی شـرکت پخش عقاب سـعی کرده در ایـن مقاله کوتاه، بخشـی از واژه های حقوقـی و قوانین پرکاربـرد حقوق مالک 
و مسـتاجر را بـه زبانـی سـاده شـرح دهد. نکته بسـیار مهم این اسـت که مقاله حاضـر صرفاً شـما را با برخی مفاهیـم و ضوابط پرکاربرد آشـنا 
می کنـد و مطالعـه آن به هیچ وجـه نمی توانـد تسـلط بـر قوانین روابـط موجر و مسـتأجر و بی نیـازی از متخصصان امـر تلقی شـود. توصیه اصلی 

ایـن مقالـه تنظیـم قرارداد در دفاتر ثبت اسـناد رسـمی و با مشـورت وکلا و متخصصان حقوق اسـت.

مروری بر قانون روابط موجر و مستأجر مصوب سال 1376

قوانیــن حاکم بر روابط موجر و مســتأجر شــامل تعاریف بســیاری 
شــده و شــرح و بســت فــراوان دارد. ازایــن رو هــم نمی تــوان آن را 
در قالــب یــک مقالــه کوتــاه ارائــه داد و هــم بازگویــی جزئیــات 
غیرضــروری و تعاریــف خســته کننده لازم نیســت. در ایــن مقالــه 
ــط موجــر و مســتأجر مصــوب 1376  ــون رواب ــر قان ــا تأکیــد ب ب
برخــی از نــکات لازم کــه دانســتن آن بــرای صاحبــان و مدیــران 
ســوپرمارکت های اســتیجاری ضــروری اســت شــرح داده شــده 
اســت. لازم بــه ذکــر اســت کــه قراردادهــای پیــش از تصویــب 
ایــن قانــون مشــمول قوانیــن پیــش از ایــن تاریــخ می شــوند و 
ازایــن رو نمی تــوان در ایــن مــوارد صرفــاً بــه مقالــه حاضــر اکتفــا 

. د کر

شرایط اجاره
ــا وکیــل قانونــی او می تــوان ملــک را اجــاره  • تنهــا از مالــک ی

کــرد
ــخص  ــه ش ــده را ب ــاره ش ــک اج ــد مل ــز می توان ــتأجر نی • مس
دیگــری اجــاره دهــد مگــر اینکــه در قــرارداد صراحتــاً قیــد شــده 

باشــد کــه مســتأجر اجــازه ایــن کار را نــدارد.
• مدت اجاره باید مشخص باشد

• موجــر و مســتأجر بایــد بالــغ و عاقــل باشــند و یــا قیــم قانونــی 
آن هــا مســئولیت عقــد قــرارداد آن هــا را بــر عهــده گیــرد

• طبــق قانــون روابــط موجــر و مســتأجر مصــوب 1376، بایــد 
قــرارداد اجــاره بــه صــورت کتبــی تنظیــم شــود و دو نفــر شــاهد 
هــم زیــر آن را امضــا کننــد و مضافــاً در دو نســخه تنظیــم شــود 
تــا بتواننــد از امتیــازات قانــون روابــط موجر و مســتأجر ســال 76 
بهره منــد شــوند. نکتــه مهــم در ایــن میــان این اســت، قــراردادی 
ــاً  ــود تقریب ــم می ش ــی تنظی ــات ملک ــای معام ــه در بنگاه ه ک
بــا قــراردادی کــه دو طــرف شــخصاً و مطابــق قوانیــن مکتــوب 
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ــه  ــتأجران ب ــران و مس ــیاری از موج ــت. بس ــر اس ــد براب می کنن
ــه عقــد  دلیــل هزینه هــای گــزاف اصطاحــاً بنگاهــی تمایلــی ب
ــد. از طرفــی نیــز عقــد  قــرارداد در دفاتــر مشــاوره امــاک ندارن
قــرارداد بــه صــورت شــخصی همیشــه نگرانی هایــی بــه همــراه 
دارد. پیشــنهاد می شــود در ایــن مــوارد قــرارداد خــود را در دفاتــر 
ثبــت اســناد رســمی ثبــت نماییــد. هزینــه عقــد قــرارداد در ایــن 

دفاتــر بســیار کمتــر و از نظــر قانونــی بســیار معتبرتــر اســت.

تکالیف موجر
• موجــر بایــد در هنــگام تخلیــه مبلــغ کامــل رهن را به مســتأجر 
ــق  ــد مطاب ــتأجر می توان ــورت مس ــن ص ــر ای ــد و در غی بازگردان
ــا قــرارداد اجــاره بابــت مدت زمــان دیرکــرد بازپرداخــت رهــن  ب
ادعــای خســارت نمایــد. نکتــه مهــم ایــن اســت کــه در صــورت 
ــه  ــن، درصورتی ک ــغ ره ــدی از مبل ــر درص ــت ه ــدم بازپرداخ ع
مســتأجر ملــک را تخلیــه کنــد بایــد اظهارنامــه ای تنظیم شــده و 
بــه تأییــد دو طــرف و شــاهدان برســد. در ایــن اظهارنامــه زمــان 

تســویه مبلــغ رهــن و جریمــه دیرکــرد بایــد مشــخص شــود.
• هزینــه تعمیــرات کلــی ملــک اســتیجاری ازجملــه موتورخانــه 
)سیســتم گرمایشــی و سرمایشــی(، آسانســور، ایــزوگام پشــت بام 

و مــواردی ازاین دســت بــه عهــده موجــر اســت.

تکالیف مستأجر
• پرداخـت مبلـغ اجاره بهـا در دوره هـای ذکرشـده در قـرارداد 
)معمـولاً ماهانـه( به عهده مسـتأجر اسـت. عدم پرداخـت به موقع 
اجاره بهـا نمی توانـد مبنای فسـخ یکطرفـه قـرارداد و حکم تخلیه 
قـرار گیـرد مگـر اینکـه ایـن مـورد صراحتـاً در قـرارداد ذکرشـده 
باشـد. البتـه در صـورت عـدم پرداخـت 3 ماهـه اجاره بهـا، موجـر 

می توانـد از مسـتأجر شـکایت کنـد.
• تخلیه محل اجاره در پایان قرارداد

تعویـض  رنگ آمیـزی،  ازجملـه  غیراساسـی  تعمیـرات  انجـام   •
لامپ هـا، کلیـد و پریـز برق، قفـل درها و مـواردی ازاین دسـت به 

عهده مسـتأجر اسـت.
• در صـورت نیـاز به تعمیرات کلی، مسـتأجر نبایـد از ورود موجر 

جهـت انجام تعمیـرات جلوگیری کند
• هزینه هایـی چـون قبـوض آب، برق، تلفن و هرگونه خسـارت به 
ملـک از طـرف مسـتأجر در مدت زمـان اجـاره، بر عهده مسـتأجر 

است.
• مسـتأجر صرفـاً باید به شـغلی کـه در قرارداد اجاره تعیین شـده 
اشـتغال یابـد؛ بنابراین و در صورت تغییر شـغل بـدون اذن موجر، 

موجـر حق فسـخ قـرارداد اجاره و تخلیـه مورد اجـاره را دارد. 
سرقفلی
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استاندارد موضوعی تقسیم بندی شکایات در پخش عقاب

از موضوعــات بســیار مهمــی کــه همیشــه مــورد تأکیــد شــرکت 
ــه  ــرام ب ــتریان و احت ــت مش ــت رضای ــوده اس ــاب ب ــش عق پخ
حقــوق آنــان بــوده و ابزارهــای اصلــی پــی بــردن بــه نارضایتــی 
ــاب، سیســتم  ــه مشــتری در پخــش عق ــم محترمان ــا و تکری ه
صــدای مشــتریان اســت. در خط مشــی کیفیــت شــرکت پخــش 
عقــاب می خوانیــم »شــرکت پخــش عقــاب بــر دو اصــل احتــرام 
و علــم اســتوار اســت. احتــرام بــه ســهامداران در انتخاب مناســب 
ــگ  ــی هماهن ــت علم ــا مدیری ــان ب ــه تفکراتش ــی ک کارفرمایان
ــا  ــه م ــان را ب ــه محصولاتش ــان ک ــه کارفرمای ــرام ب ــد. احت باش
ــم.  ــاش کنی ــا ت ــروش آن ه ــرای گســترش ف ــد ب ــپرده و بای س
ــن گســترش اند  ــان کــه متفکــر و مجــری ای ــه کارکن ــرام ب احت
ــم  ــاش نمایی ــان ت ــی ایش ــت و پویای ــرای رضای و می بایســت ب
ــرای  ــه مشــتریان کــه می بایســت ب و از همــه مهم تــر احتــرام ب
درک و پاســخ بــه نیازهــا و نظراتشــان از طریــق جــذب و بررســی 
ــش  ــتریان کوش ــت مش ــنجش رضای ــتریان و س ــکایات مش ش
ــه  ــن بیان ــتریان در ای ــد مش ــه می بینی ــور ک ــم.« همان ط کنی

ــرکت پخــش  ــا ش ــط ب ــای مرتب ــراد و گروه ه ــام اف ــر از تم بالات
عقــاب قــرار دارنــد و رســیدگی بــه شــکایات آنــان بســیار مــورد 

تأکیــد اســت.
صــدای مشــتریان واحــدی بــرای ارتبــاط بــدون واســطه و 
ــچ  ــاب اســت و هی ــا مشــتریان شــرکت پخــش عق اثربخــش ب
ــورد آن  ــر در م ــود اگ ــد ب ــد نخواه ــی کارآم ــازوکار ارتباط س
ــا علــم  ابهاماتــی بــرای طرفیــن ارتبــاط وجــود داشــته باشــد. ب
بــه ایــن موضــوع بــر خــود لازم می دانیــم کــه سیســتم شــکایت 
مشــتری شــرکت پخــش عقــاب را بــه صــورت هــر چــه واضح تــر 
ــر  ــذر ب ــن رهگ ــوده و از ای ــرم روشــن نم ــان محت ــرای مخاطب ب
توانایــی مشــتریان بــرای طــرح شــکایت و به تبــع آن کارآمــدی 

ــی افزاییــم. سیســتم صــدای مشــتریان خــود ب
معــروف اســت کــه اطاعــات قــدرت اســت و انســان قدرتمنــد 
توانایــی ویــژه ای در اصــاح امــور دارد. در ایــن نشــریه بــر آنیــم تا 
بــا ارائــه اطاعــات در مــورد ســازوکار پــردازش صدای مشــتریان، 
ــان انتظــار داشــته  ــر کــرده و از آن مخاطبــان خــود را قدرتمندت

یکـی از مهم تریـن موضوعـات در هـر سـازمان مـدرن و علمـی چگونگـی پی بردن به مشـکلاتی اسـت کـه مشـتریان از آن ناراضی هسـتند. 
مدیـران مـدرن به خوبـی می دانند کـه عدم رضایت هـای کوچک در صورت مطرح نشـدن، زیان های بسـیار بزرگـی را در بلندمـدت رقم خواهند 
زد. سیسـتم های صـدای مشـتری بـا این هدف طراحی شـده اند که از بروز چنین آسـیب هایی در سـازمان پیشـگیری کنند. آنیتاسـادات ناصری 
مدیـر واحد سیسـتم و اسـتراتژی شـرکت پخش عقـاب در این مقاله با اشـراف به این مسـئله، موضوعات شـکایت مشـتری پخـش عقاب را 
بـرای مشـتریان شـرح داده اسـت. او بر آن اسـت که بـا ارائه اطلاعات، مشـتریان پخش عقاب را نسـبت به حقوق خـود آگاه سـاخته و از این 

رهگـذر به اصـلاح سـازوکارهای پخش عقـاب کمک کند. 

چطور صدایمان را به 
عقاب برسانیم؟!
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ــاری  ــان ی ــای کاری م ــود و فراینده ــاح خ ــا را در اص ــیم م باش
ــد در  ــراد بای ــه اف ــی ک ــیار مهم ــات بس ــی از موضوع ــد. یک کنن
ــا پخــش عقــاب بداننــد ایــن مســئله  زمینــه مشــکات خــود ب

ــوان شــکایت کــرد؟ ــی می ت اســت کــه از چــه موضوعات
ــات پخــش  ــکایت از خدم ــه دو بخــش ش ــکایات از پخــش ب ش
ــوند. در  ــیم می ش ــش تقس ــبد پخ ــولات س ــکایت از محص و ش
ــه  ــر گرفت ــد در نظ ــه بای ــک نکت ــول ی ــکایت از محص ــورد ش م
ــورد  ــط در م ــاب فق شــود. واحــد صــدای مشــتریان پخــش عق
ــه  ــی ک ــر محصول ــا ه ــاب و ی ــوای عق ــرکت حل ــولات ش محص
شــماره واحــد صــدای مشــتریان پخــش عقــاب روی بســته بندی 
آن درج شــده باشــد پاســخگوی مصرف کننــدگان اســت. در 
مــورد دیگــر محصــولات ســبد پخــش، واحــد صــدای مشــتری 
ــوی  ــده از س ــکایات مطرح ش ــخگوی ش ــود پاس ــده خ تأمین کنن
ــرای  ــه ب ــه مشــکاتی ک ــه در زمین ــده هســتند. البت مصرف کنن
ــار  ــش و انب ــن پخ ــا حی ــد و ی ــگاه ها رخ ده ــول در فروش محص
ــاب  ــی رخ داده باشــد، پخــش عق ــرای آن اتفاق ــر ب محصــول اگ

ــود. پاســخگوی شــکایات مشــتری خواهــد ب
ذکــر یــک مثــال می توانــد بــه روشــن تر شــدن موضــوع کمــک 
ــرف  ــگام مص ــدگان هن ــی از مصرف کنن ــد یک ــور کنی ــد. تص کن
یــک محصــول بــا مشــکلی در کیفیــت آن مواجــه می شــود. ایــن 

مصرف کننــده می توانــد بــه جــای بازگردانــدن آن بــه فروشــنده، 
بــا شــماره صــدای مشــتریان درج شــده روی آن تمــاس گرفتــه 
ــاً  ــکل مطمئن ــن ش ــه ای ــد. ب ــرح کن ــود را مط ــکایت خ و ش
ــرا کــه تأمین کننــدگان  ــود زی ــر خواهــد ب مصرف کننــده راضی ت
ــدگان شــاکی در نظــر  ــرای مصرف کنن ــژه ای ب ــدات وی ــا تمهی م
گرفته انــد؛ امــا اگــر مشــتری مــا و صاحــب فروشــگاه بــا مشــکلی 
در محصــولات مواجــه شــود چــه؟ تصــور کنیــد در بســته یکی از 
محصولاتــی کــه پخــش عقــاب بــرای شــما آورده کســری وجــود 
دارد، یــا مشــکل کیفــی بــرای آن پیــش آمــده اســت. مشــتریان 
ــه محصــولات  ــوط ب پخــش عقــاب می تواننــد هــر شــکایت مرب
ســبد پخــش عقــاب را بــدون توجــه بــه تولیدکننــده آن بــه واحد 

صــدای مشــتریان مــا اطــاع دهنــد.
ــد و نمی تــوان در ایــن  موضوعــات و علــل شــکایت بســیار زیادن
مقالــه تک تــک آن هــا را بررســی کــرد. ازایــن رو ســعی کرده ایــم 
در شــکل زیــر موضوعــات و علــل شــکایات را بــه شــکلی مختصر 
و گویــا نشــان دهیــم. در ایــن زمینــه و در صــورت هرگونــه ابهــام 
ــا صــدای مشــتریان پخــش  ــح بیشــتر ب ــرای توضی ــد ب می توانی
عقــاب بــه شــماره 27360 داخلــی 223 تمــاس حاصــل نماییــد. 
ایــن واحــد در تمــام ســاعات کاری پاســخگوی مشــتریان پخــش 

عقــاب اســت.
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 تحقیقات بازار
 زبان گویای مشتری

نگاهی به فعالیت های واحد تحقیقات بازار پخش عقاب

ــدگان و  ــتریان و مصرف کنن ــته های مش ــرات و خواس ــه نظ ــردن ب ــی ب ــدگان پ ــدگان و توزیع کنن ــدی تولیدکنن ــای ج ــی از دغدغه ه یک
ــدگان اســت. هــادی  ــدگان و توزیع کنن ــه تولیدکنن ــز رســاندن صــدای خــود ب ــدگان نی ــن نســبت دغدغــه مشــتریان ومصرف کنن ــه همی ب
کریمیــان مدیــر واحــد تحقیقــات بــازار پخــش عقــاب در ایــن مقالــه بــه راهــکاری کــه ایــن شــرکت بــرای رفــع ایــن دغدغــه اندیشــیده 
ــد و  ــا پرسشــگران تأکیــد می کن ــزوم همــکاری ب ــر ل ــازار ب ــه تاریخچــه مختصــری در مــورد تحقیقــات ب ــه اســت. او پــس از ارائ پرداخت

ــه می دهــد. ــاب ارائ ــازار پخــش عق ــات ب ــر واحــد تحقیق درنهایــت شــرحی ب

در ســال های نه چنــدان دور، پیــش از بــه راه افتــادن مــوج 
ــی در مســیر  ــه ایران ــادن جامع ــدگان و گام نه ــم تولیدکنن عظی
مصرف گرایــی؛ تولیدکنندگان و فروشــندگان محصــولات مصرفی 
ــتند.  ــده نداش ــازار پیچی ــات ب ــه تحقیق ــازی ب ــدان نی ــام چن ع
مســیر پخــش مــواد ســوپرمارکتی عمومــاً عمده فروشــی ها 
ــنهادهای  ــرات و پیش ــروش نظ ــای ف ــن کانال ه ــد و همی بودن
مصرف کننــده را بــه تولیدکننــده انتقــال می دادنــد. تعــداد رقبــا 
ــک ســوپرمارکت  ــده و مال ــای مصرف کنن ــم و گزینه ه بســیار ک
بــرای انتخــاب بســیار محــدود بــود. کافــی اســت بــه قفســه های 
ســوپرمارکت ها در 20 ســال پیــش فکــر کنیــم و بــه یــاد آوریــم 
کــه تنــوع آن هــا چقــدر کمتــر از امــروز بــود. در چنیــن وضعیتی 
سیســتم های پخــش گــرم و ســنتی کارآمــد عمــل می کردنــد و 
نیــاز چندانــی بــه تحقیــق و پژوهــش در بازار احســاس نمی شــد.

ــش  ــازندگی، بخ ــروع دوره س ــی و ش ــگ تحمیل ــان جن ــا پای ب
ــترش داد و  ــود را گس ــده و آرام خ ــورت خزن ــه ص ــی ب خصوص
پــای در عرصــه تولیــد نهــاد. صنایــع کوچک تــری چــون تولیــد 
ــرای  ــری ب ــر بخــش دیگ ــش از ه ــوپرمارکتی بی محصــولات س
بخــش خصوصــی جــذاب بــود و همیــن امــر دلیــل خوبــی بــرای 
ــه روز  ــوپرمارکتی روزب ــولات س ــر محص ــوع و تکث ــر تن ــه ب اینک
ــه  ــف و ب ــانه های مختل ــزون رس ــترش روزاف ــود. گس ــزوده ش اف
تبــع آن تبلیغــات، مصرف کننــدگان را در انتخــاب از میــان 
ــد  ــت جدی ــرد. وضعی ــاس ک ــیار حس ــدود بس ــای نامح گزینه ه

بسیاری از تولیدکننده ها و توزیع کننده ها به صورت 
روزافزونی به این نتیجه می رسند که تحقیقات بازار 
نقش گیرنده های بازار را بازی می کند و بدون آن در 
بازار کور و کر خواهند بود. تحقیقات بازار گفتگو را در 
بازار به جریان انداخته و باعث می شود تولیدکننده، 
توزیع کننده، فروشنده و مصرف کننده در هر 
موضوعی به توافق نزدیک تر شوند.

قواعــد بــازی جدیــدی را می طلبیــد و دیگــر نمی شــد بــه 
سیســتم های ســنتی تولیــد و پخــش اکتفــا کــرد. در ایــن میــان 
ــد  ــاس می ش ــاز آن احس ــدت نی ــه به ش ــی ک ــی از نهادهای یک

ــود. ــازار ب ــات ب ــرای تحقیق ــدی ب ــدرن و کارآم سیســتم م
صــورت  بــه  هــا  توزیع کننده  و  تولیدکننده هــا  از  بســیاری 
روزافزونــی بــه ایــن نتیجــه می رســند کــه تحقیقــات بــازار نقــش 
گیرنده هــای بــازار را بــازی می کنــد و بــدون آن در بــازار کــور و 
کــر خواهنــد بــود. تحقیقــات بــازار گفتگــو را در بــازار بــه جریــان 
انداختــه و باعــث می شــود تولیدکننــده، توزیع کننــده، فروشــنده 
و مصرف کننــده در هــر موضوعــی بــه توافــق نزدیک تــر شــوند. 
ــده،  ــولات تولیدش ــت از محص ــد، رضای ــول جدی ــد محص تولی
رضایــت از سیســتم توزیــع و هــر موضــوع دیگــر مرتبط بــا تولید 
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و پخــش محصــولات مصرفــی می توانــد موضــوع تحقیقــات بــازار 
باشــد. تــا اینجــا چنیــن برمی آیــد کــه تحقیقــات بــازار ابــزاری 
ــازار و  در دســت تولیدکننــدگان و توزیع کننــدگان بــرای فهــم ب
ــازار  نفــوذ بیشــتر در آن اســت؛ حال آنکــه مواهــب تحقیقــات ب
ــر  ــد کمت ــتر نباش ــر بیش ــده اگ ــنده و مصرف کنن ــرای فروش ب

. نیست
تحقیقــات بــازار اگــر بــرای بخش هــای تولیــد و توزیــع چشــم و 
ــان  ــده و فروشــنده دســت و زب ــرای مصرف کنن گــوش اســت، ب
اســت. آنــان از طریــق تحقیقــات بــازار خواســته های خــود را بــه 
ــه  ــی ک ــد و تغییرات ــال می دهن ــده انتق ــده و توزیع کنن تولیدکنن
ــش  ــد و پخ ــتم تولی ــولات و کاً سیس ــد را در محص می خواهن
اعمــال می کننــد. نتیجــه تحقیقــات بــازار تصویــری اســت کــه 
ــنده و  ــن فروش ــد و ای ــود را در آن می بین ــده خ تولید/توزیع کنن
مصرف کننــده هســتند کــه تصویــر را ترســیم می کننــد. از ایــن 
جهــت می تــوان تحقیقــات بــازار را همکار مشــتریان در سیســتم 

تولید/توزیــع دانســت.
ــک  ــه ی ــد ک ــاری می کن ــل پافش ــن اص ــر ای ــن ب ــی نوی بازاریاب
رابطــه تجــاری تنهــا در صورتــی موفقیت آمیــز و بــادوام خواهــد 

بــود کــه منافــع همــه طرفیــن را تأمیــن کنــد. بــه ایــن معنــی 
نمی تــوان انتظــار داشــت کــه بــدون در نظــر گرفتــن یک طــرف 
ــع  ــم مناف ــرای فه ــت و ب ــم دوخ ــه چش ــت یک جانب ــه منفع ب
طــرف مقابــل بــه ابــزاری کارآمــد نیــاز اســت. ازایــن رو می تــوان 
گفــت تحقیقــات بــازار ابــزار مشــتریان و مصرف کننــدگان بــرای 

حفــظ منافــع خــود در بــازار اســت.
ــه  ــه ب ــی ک ــتریان و مصرف کنندگان ــد مش ــفانه معدودن متأس
اهمیــت و نقــش تحقیقــات بــازار و منافــع آن برای خود پــی برده 
باشــند. معمــولاً پرسشــگران بــه عنــوان عناصــری مزاحــم دیــده 
ــر  ــد. کمت ــف می کنن ــخ دهنده را تل ــت پاس ــه وق ــوند ک می ش
فروشــنده و مصرف کننــده ای پذیــرای پرسشــگری می شــود کــه 
ــرای شــنیدن نظــرات و ثبــت شــکایات او آمــده اســت. یکــی  ب
ــم  ــگران و تی ــر پرسش ــی در براب ــش تدافع ــن واکن ــل ای از دلای
ــه عــدم اطمینــان از تأثیرگــذاری  ــوان ب ــازار را می ت تحقیقــات ب
تحقیقــات بــازار نســبت داد. بســیاری معتقدنــد که نظــرات آن ها 
در محصــول یــا خدماتــی کــه دریافــت می کننــد تأثیر نداشــته و 
موردتوجــه قــرار نگرفتــه اســت. در پاســخ ایــن دســت افــراد لازم 

اســت بــه نــکات ذیــل توجــه شــود.
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1- در ابتــدا بایــد از خــود پرســید: اگــر قــرار اســت بــه یافته هــای 
ــن  ــده ای ــرا تولید/توزیع کنن ــود، چ ــه نش ــازار توج ــات ب تحقیق
همــه هزینــه صــرف می کنــد. ســود تولید/توزیع کننــده درگــرو 
ــه  ــی نســبت ب ــت مشــتری/مصرف کننده اســت و بی تفاوت رضای
ایــن موضــوع عواقــب جبران ناپذیــری خواهــد داشــت. هــر فعــال 
اقتصــادی به خوبــی می دانــد کــه فرصــت زیــادی بــرای اشــتباه 
و جبــران نــدارد و همیشــه رقبــا در کمین انــد کــه جایــگاه او را 

اشــغال کننــد.
2- بســیاری مواقــع شــخص نظــری دارد کــه معتقــد اســت همــه 
افــراد بــر آن نظرنــد، حال آنکــه تحقیقــات بــازار نشــان می دهــد 
کــه دیگــران نظــری مخالــف آن دارنــد و بــه همین دلیــل اقدامی 

روی آن صــورت نمی گیــرد. ازایــن رو بــه واســطه اعمــال نشــدن 
هــر نظــری نمی تــوان تحقیقــات بــازار را بــه عــدم تأثیرگــذاری 
متهــم کــرد. ممکــن اســت کــه آن نظــر آن قدرهــا هــم فراگیــر 

نشــده باشــد کــه فــرد خــود می اندیشــد.
ــات و  ــه مطالع ــاز ب ــات نی ــرات و اصاح ــی نظ ــال برخ 3- اعم
تغییــرات گســترده و زمان بــری دارد و نمی تــوان انتظــار داشــت 
بــه صــورت خلق الســاعه انجــام شــوند. بــه همیــن خاطــر 
معمــولاً دیــده نشــدن تغییــرات بــه معنــای عــدم تغییر نیســت و 

ــت. ــال اجراس ــی در ح برنامه های

همــه آنچــه گفتــه شــد نشــان می دهــد تحقیقــات بــازار لازمــه 
ــت.  ــازار اس ــو در ب ــان گفتگ ــده جری ــروز و تضمین کنن ــازار ام ب
منطقــی نیســت کســی را کــه آمــاده شــنیدن نظــرات، مشــکات 
و شــکایات مــا اســت از خــود برانیــم و یــا بــا پاســخ های غیردقیق 
ــاد  ــه ی ــه ب ــم. همیش ــر کنی ــاً دست به س ــتباه او را اصطاح و اش

بخش هــای  بــرای  اگــر  بــازار  تحقیقــات 
ــرای  ــت، ب ــوش اس ــم و گ ــع چش ــد و توزی تولی
مصرف کننــده و فروشــنده دســت و زبــان اســت. 
ــته های  ــازار خواس ــات ب ــق تحقیق ــان از طری آن
خــود را بــه تولیدکننــده و توزیع کننــده انتقــال 
را  می خواهنــد  کــه  تغییراتــی  و  می دهنــد 
ــش  ــد و پخ ــتم تولی ــولات و کلًا سیس در محص

اعمــال می کننــد
شــرکت  بــازار  تحقیقــات  واحــد 
ــروی  ــا بیــش از 20 نی ــاب ب پخــش عق
تمام وقــت بــه صــورت روزانــه جوانــب 
ــازار را در ابعــادی گســترده  مختلــف ب

پایــش می کنــد.
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داشــته باشــید کــه تحقیقــات بــازار صــدای شماســت

نگاهی به تحقیقات بازار پخش عقاب
ــن حــوزه  ــاب به واســطه مشــاوره متخصصی شــرکت پخــش عق
ــه ارزش  ــت ب ــرل کیفی ــتم های کنت ــازی سیس ــازار و پیاده س ب
وجــود یــک تیــم تحقیقــات بــازار آگاه بــوده اســت. در خط مشــی 
کیفیــت ایــن شــرکت تصریح شــده »تــاش می کنیــم از ســاح 
تحقیقــات بــازار نیازهــای تصریحــی و تلویحــی مشــتریان را بــه 
ــا تبدیــل  ــازار درک کــرده و ب صــورت فرصت هــا و تهدیدهــاي ب
آن بــه طــرح بــازار، کارفرمایــان و کارکنــان خود را متقاعد ســازیم 
تــا بــا گویــش علمــی بــا بــازار مکالمــه نمــوده و محصــولات خود 
را اصــاح نماینــد«. همیــن طــرز تفکــر باعــث شــده کــه پخــش 
ــا  ــدو تأســیس خــود واحــدی منســجم و مســتقل ب ــاب از ب عق
عنــوان »تحقیقــات بــازار« را نیــز در چــارت ســازمانی خــود جای 
ــا توســعه شــرکت  ــان ب ــادی، هم زم داده و طــی ســال های متم

پخــش عقــاب ایــن واحــد را نیــز گســترش دهــد.
واحــد تحقیقــات بازار شــرکت پخش عقــاب با بیــش از 20 نیروی 
تمام وقــت بــه صــورت روزانــه جوانــب مختلــف بــازار را در ابعــادی 
ــات  ــام موضوع ــاً تم ــات تقریب ــد. تحقیق ــش می کن گســترده پای
بــازار مرتبــط بــا شــرکت پخــش عقــاب و تأمین کننــدگان ســبد 
ــرکت  ــن ش ــری در ای ــر تصمیم گی ــود و کمت ــامل می ش آن را ش
ــرد.  ــورت می پذی ــازار ص ــات ب ــج تحقیق ــه نتای ــاع ب ــدون ارج ب
ســالانه بیــش از صدهــزار پرسشــنامه پــر می شــود کــه مبنــای 
ــا و  ــر تصمیم ه ــی و دیگ ــای بازاریاب ــولات، طرح ه ــعه محص توس

ــای ســازمانی اســت. برنامه ه
در کل تحقیقــات بــازار پخــش عقــاب را می تــوان بــه دو دســته 
ــورد  ــن در م ــات روتی ــرد. تحقیق ــیم ک ــوردی تقس ــن و م روتی
همــه برندهــای ســبد پخــش و خــود پخــش عقــاب در دوره هــای 
مشــخص انجــام شــده و تحقیقــات مــوردی نیــز بــه فراخــور نیــاز 

ــرد. و تشــخیص ســازمان صــورت می پذی

تحقیقات روتین
موقعیت یابــی: هرســاله بــرای هرکــدام از برندهــا و پخــش عقــاب 
ــولات/ ــور محص ــزان حض ــق می ــن تحقی ــود. در ای ــام می ش انج

خدمــات در ســطح بــازار ســنجیده می شــود. همچنیــن کیفیــت 
حضــور نیــز از جملــه ســؤالاتی اســت کــه ایــن تحقیقــات بــه آن 

پاســخ خواهــد داد.
ــش  ــا و پخ ــدام از برنده ــرای هرک ــاله ب ــنجی: هرس ــت س رضای
ــت  ــزان رضای ــات می ــن تحقیق ــود. در ای ــام می ش ــاب انج عق
مشــتریان از مؤلفه هــای کیفــی و کمــی مرتبــط بــا محصــولات/

ــود. ــنجیده می ش ــات س خدم
رضایــت ســنجی مشــتریان شــاکی: هرســاله بــا مشــتریانی کــه 
ــت  ــکایتی ثب ــش ش ــبد پخ ــای س ــا برنده ــاب ی ــش عق از پخ
کرده انــد تمــاس گرفتــه شــده و میــزان رضایــت آنــان از فراینــد 
ــود. ــنجیده می ش ــده س ــات انجام ش ــکایت و اقدام ــردازش ش پ

ــبد  ــه س ــه ب ــدی ک ــر محصــول جدی ــرای ه ــری: ب ــک گی فیدب
پخــش عقــاب وارد می شــود در دوره هــای فصلــی صــورت 
ــد حضــور و رشــد  ــن تحقیــق رصــد رون ــرد. هــدف از ای می پذی
ــگاه  ــت جای ــان تثبی ــا زم ــت و ت ــازار اس ــد در ب ــول جدی محص

ــود. ــام می ش ــار انج ــاه یک ب ــه م ــر س ــازار ه ــول در ب محص

تحقیقات موردی
موضوعــات ایــن دســت تحقیقــات محدودیــت خاصــی ندارنــد و 
ــد درخواســت  ــاز خــود می توانن ــر نی ــا ب ــف، بن ــای مختل واحده
ــوارد  ــامل م ــاً ش ــال عموم ــد. بااین ح ــوردی نماین ــات م تحقیق

ذیــل اســت.
ــر تغییــرات  ــاری مبنــی ب ــی کــه اخب به روزرســانی قیمــت: زمان
قیمــت محصولــی کــه مشــابه آن در ســبد وجــود دارد دریافــت 
می شــود، تیــم تحقیقــات بــازار قیمت هــا را در آن گــروه خــاص 

ــد. ــروز می کن ب
تأمین کننــده  یــا  محصــول  درصورتی کــه  محصــول:  ورود 
جدیــدی قصــد اضافــه شــدن بــه ســبد پخــش عقــاب را داشــته 
ــازار  ــی آن در ب ــت کنون ــد وضعی ــر کاری بای ــش از ه ــد، پی باش

ــود. ــخص ش مش
بررســی بــازار شهرســتان: هرســاله در تحقیقــات موقعیت یابــی و 
رضایــت ســنجی از نماینــدگان اســتان ها نیــز تحقیــق می شــود؛ 
ــه  ــک اســتان خــاص ب ــازار ی ــی جهــت بررســی ب ــا در مواقع ام
ــاز اســت. در  ــتان نی ــده آن اس ــارات نماین ــش از اظه ــزی بی چی
ــازار بــه آن اســتان اعــزام شــده و  ایــن مواقــع تیــم تحقیقــات ب

ــا عمــق بیشــتری انجــام می شــود. تحقیقــات ب
در پایــان بــد نیســت بــه یادآوریــم پرسشــگران و واحــد تحقیقات 
بــازار نشــانه احتــرام پخــش عقاب بــه نظر مشــتریان بــوده و امید 
اســت مشــتریان نیــز بــا همــکاری ســازنده خــود بــه تأثیرگــذاری 

بیشــتر آن کمــک کنند.







کسب استانداردهای بین المللی مدیریت کیفیت ISO9001:2015 و 
 ISO10002:2014 سیستم مدیریت شکایت مشتریان

را به تمام کارکنان شرکت پخش عقاب تبریک می گوییم.


