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زيــادي مي‌بــرد و معمــولا از آن فقــط بــراي گزينــش مشــاغل 
ــی  ــرد متقاض ــود و  ف ــتفاده مي‌ش ــاس اس ــالا و حس ــطح ب س
ــف  ــورد پرســش‌های مختل ــده م ــد مصاحبه‌کنن ــب چن از جان

ــرد.  ــرار می‌گی ق

5. مصاحبه برنامه‌ريزي شده )مصاحبه بسته( 
ــزي  ــاده و طرح‌ري ــل آم ــوالات از قب ــه س ــن مصاحب در اي
ــخص  ــه ش ــل آزادي ب ــه حداق ــول مصاحب ــود و در ط مي‌ش
شــده  انتخــاب  ســوالات  مي‌شــود.  داده  مصاحبهك‌ننــده 
بايــد واضــح وك وتــاه باشــند و نحــوه پرســيدن ســوالات نيــز 
ــق  ــده از طري ــت ش ــات درياف ــود. اطلاع ــزي مي‌ش برنامه‌ري
ايــن نــوع مصاحبــه اعتبــار بالايــي دارد و پاســخ‌ ســوالات تــا 
حــدودي مشــخص اســت. از مصاحبــه بســته زمانــي اســتفاده 
مي‌شــودك ــه پاســخ ســوالات مــوارد مشــخصي اســت و نيــازي 
ــه  ــوالاتيك  ــد س ــدارد مانن ــي ن ــير اضاف ــح و تفس ــه توضي ب
جوابشــان بلــهي ــا خيــر اســت. نتيجــه ايــن نــوع مصاحبه‌هــا 
معمــولاكي ســان امــا دقيــق اســت. ايــن روش مصاحبــه اگرچه 
ــراي تصميم‌گيــري  ممكــن اســت اطلاعــات لازم و ضــروري ب
ــه  ــوان مصاحب ــه عن ــد ب ــا مي‌توان ــد، ام ــا نده ــهك ارفرم را ب
ــزي  ــه برنامه‌ري ــدا مصاحب ــي ابت ــود.ي عن ــتفاده ش ــه اس اولي
شــده انجــام شــود و افــراديك ــه از ايــن مرحلــه بــا موفقيــت 

ــاز شــوند.  ــه مصاحبــه ب ــد وارد مرحل عبــورك ردن

6. مصاحبه آزاد )مصاحبه باز(
ــي  ــل طراح ــوالي از قب ــچ س ــه، هي ــوع مصاحب ــن ن در اي
نمي‌شــود و بــه مصاحبهك‌ننــده آزادي‌عمــل داده مي‌شــود 
بطــوريك ــه مصاحبهك‌ننــده براســاس تجربــه و مهــارت خــود 

پیشــنهادهای دیگــر خــود را بــرای از میــان برداشــتن مشــکل 
ــه  ــت شــغلی، ســؤالات مصاحب ــه موقعی ــا ب ــد. بن مطــرح کنن
ــدف از  ــوارد ه ــی م ــد. در بعض ــوردی متنوع‌ان ــتخدامیِ م اس
ــتراتژی‌های  ــرای اس ــی اج ــا توانای ــردی ب ــن ف ــه یافت مصاحب
بلندمــدت اســت و در مــوارد دیگــر، هــدف اســتخدام فــردی 
آرام اســت کــه در شــرایط تشــویش و اضطــرار خــود و اوضــاع 
ــه  ــه این‌گون ــخ دادن ب ــه پاس ــا ک ــد. از آنج ــرل می‌کن را کنت
اســت،  و طراحی‌شــده  عمیــق  تفکــر  نیازمنــد  ســؤالات 
ایــن نــوع مصاحبــه معمــولا بیــش از ۱ ســاعت به‌طــول 

می‌انجامــد.

3. مصاحبه استخدامی اطلاعاتی
ایــن مصاحبــه‌ مبتنــی بــر اطلاعــات‌ اســت و بــه متقاضــی 
ــا انتظاراتــش تطبیــق  فرصــت می‌دهــد موقعیــت شــغلی را ب
ــاغل در  ــدان ش ــا کارمن ــد ب ــت دارن ــان فرص ــد. متقاضی ده
موقعیــت شــغلی درخواستی‌شــان صحبــت کننــد؛ در نتیجــه 
امــکان بررســی ابعــاد مثبــت و منفــی شــغل درخواســتی برای 

متقاضیــان فراهــم اســت.

4. مصاحبه‌ی گروهی و دسته جمعی
در ايــن روش چنــد  نفــر بــه عنــوان مصاحبهك‌ننــده 
انتخــاب مي‌شــوندك ــه هركــدام داراي تخصص‌هــاي خاصــي 
ــد.  ــش دهن ــف را پوش ــاي مختل ــد جنبه‌ه ــا بتوانن ــتند ت هس
ــاد  ــب از ابع ــن اســتك ــه داوطل ــه گروهــي اي ــت مصاحب مزي
مختلــف مــورد ســنجش قــرار مي‌گيــرد و تصميــم بــه 
صــورت گروهــي اســت. بنابرايــن ســليقه شــخصيك متــر در 
ــه  ــرژي و هزين ــه ان ــوع مصاحب ــن ن ــا اي ــت دارد. ام آن دخال

اســت کــه هــر فــردی بــه دلیــل اینکــه ســرمایه‌گذاری کــرده 
ــارت  ــب آن مه ــاً صاح ــه، الزام ــب و کاری را راه انداخت و کس
ــرای آنکــه ســازمان  نیســت. بنابرایــن مالــک یــک ســازمان ب
ــع خــودش بیشــتر  ــت مناف ــری داشــته باشــد و در نهای پویات
تأمیــن شــود بایــد بــه افــرادی اطمینــان کنــد کــه در 
اســتخدام کــردن صاحــب تجربــه و مهــارت هســتند و اینــکار 
را بــه صــورت کامــاً تخصصــی و حرفــه‌ای و بی‌طرفانــه انجــام 

می‌دهنــد.
مصاحبــه اســتخدامی یکــی از مهم‌تریــن بخش‌هــای ورود 
ــی  ــای متفاوت ــدگان روش‌ه ــت. مصاحبه‌کنن ــازار کار اس ــه ب ب
ــد. اصلی‌تریــن هــدف مصاحبه‌کننــده کشــف ایــن نکتــه  دارن
اســت کــه آیــا متقاضــی می‌توانــد خــود را بــا شــرایط و اوضــاع 
ــتخدامی  ــه اس ــر؟ در مصاحب ــا خی ــد ی ــق بده ــف تطبی مختل
ــات  ــه بیشــترین اطلاع ــد ب ــاش می‌کنن ــدگان ت مصاحبه‌کنن
ــن  ــرای اســتخراج ای ــد. ب ــرد دســت بیابن ــاره‌ی ف ممکــن درب
ــرح  ــه ش ــتخدامی ب ــه‌ اس ــهای مصاحب ــواع روش ــات ان اطلاع

ذیــل وجــود دارد:

1. مصاحبه استخدامی مبتنی بر رفتار‌شناسی
ــار  ــاس رفت ــر اس ــن روش، ب ــر ای ــی ب ــای مبتن مصاحبه‌ه
ــی  ــته‌ متقاض ــرد گذش ــده و عملک ــای مصاحبه‌کنن و تجربه‌ه
ــه  ــوع مصاحب ــن ن ــل ای ــن دلی ــه همی ــرد. ب ــورت می‌گی ص
ــه،   ــت،  وظیف ــی‌رود: موقعی ــار اصــل پیــش م ــر اســاس چه ب
اقــدام و نتیجــه. ایــن عناویــن ماننــد چارچوبــی بــرای 
ــد  ــه بای ــه و کاری ک ــف، وظیف ــای مختل ــف موقعیت‌ه توصی
صــورت بگیــرد و نــوع اقــدام و نتیجــه‌ حاصــل از آن پیگیــری 

می‌شــوند. 

2. مصاحبه استخدامی موردی
ــه‌‌ی  ــه، مصاحب ــای مصاحب ــن روش‌ه ــی از متداول‌تری یک
مــوردی اســت. در ایــن روش از افــراد خواســته می‌شــود 
یــک شــرایط فرضــی را در نظــر بگیرنــد و مســئله‌ی موجــود 
ــا  ــی ی ــهای ابداع ــز روش ــد و نی ــل کنن ــل و فص در آن را ح

موفقیــت در کاروکســب بــه عوامــل بســیار زیادی بســتگی 
دارد کــه برخــی از آنهــا در کنتــرل ســازمان و برخــی دیگــر 
خــارج از اداره و کنتــرل هســتند. مدیریــت ارشــد یک ســازمان 
بایــد در تــاش باشــد تــا نظــارت دقیقــی روی عوامــل محیطی 
صــورت گیــرد بطوریکــه ایــن عوامــل نتواننــد تأثیــر ســوء روی 
مجموعــه تحــت مدیریــت او داشــته باشــند. از طرفــی، تمرکــز 
اصلــی مدیریــت ســازمان بایــد روی عواملــی باشــد کــه تحــت 
کنتــرل او اســت. یکــی از ایــن عوامــل تأثیرگــذار بــر کســب 
ــوب  ــای خ ــت. نیروه ــا اس ــت نیروه ــش درس ــا گزین و کاره
نیروهــای خــوب را جــذب می‌کننــد. بــرای فــرد بااســتعدادی 
ــزی  ــچ چی ــردد، هی ــبی می‌گ ــازمان مناس ــال س ــه دنب ــه ب ک
ــتعداد و  ــراد بااس ــی از اف ــه تیم ــت ک ــن نیس ــر از ای جذاب‌ت
ــرد شایســته‌ای  ــر ف ــد. ه ــارت را در ســازمان شــما ببینی بامه
ــتخدام  ــرای اس ــود راه را ب ــتخدام می‌ش ــازمان اس ــه در س ک
ــی  ــب تیم ــن ترتی ــد و بدی ــاز می‌کن ــدی ب ــته بع ــرد شایس ف
ــع  ــد کــه مناف ــه دســت می‌آی ــراد بااســتعداد و پیشــرو ب از اف

ــد. ــازمان می‌کن ــب س ــادی را نصی زی
بــدون شــک اگــر نیروهایــی کــه در ســازمان خــود 
ــرای  اســتخدام می‌شــوند، نیروهــای شایســته‌ای نباشــند راه ب
ــن،  ــر از ای ــت. بدت ــده اس ــته‌ ش ــت بس ــای باکیفی ورود نیروه
ــه دلیــل  ــک کســب و کار ب ــت ارشــد ی ــع مدیری برخــی مواق
ــل کنــد،  اینکــه نمی‌خواهــد نیروهــای قدیمــی خــود را تعدی
ــه تدریــج  باعــث می‌شــود ایــن افــراد در ســازمان بماننــد و ب
روی فرهنــگ و چالاکــی آن تأثیــر منفــی بگذارنــد. اســتخدام 

ــارت اســت. ــک مه ــردن ی ک
ــادی از  ــداد زی ــر تع ــه گریبان‌گی ــئله‌ای ک ــفانه مس متأس
ــون  ــس چ ــه مؤس ــت ک ــن اس ــود ای ــا می‌ش ــب و کاره کس
خــودش ســرمایه‌گذاری کــرده احســاس می‌کنــد بایــد افــراد 
ــل  ــن دلی ــه همی ــاورد ب ــه ســازمان بی موردنظــر خــودش را ب
مســئولیت اســتخدام‌ها را بــه عهــده می‌گیــرد. درســت 
ــرد اســتخدام‌کننده  اســت کــه در هــر اســتخدامی، ســلیقه ف
تــا حــدی اثرگــذار اســت امــا اســتخدام کــردن یــک مهــارت 

تهیه و تنظیم : خانم لیدا دبیری
 )مدیر منابع انسانی شرکت پخش پگاه(

انـواع مصاحبه استخدامی، 
روش‌ها و راهـکارهای مختلف

سرمقاله
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چگونه یک مصاحبه کاری را هدایت کنیم؟
فــارغ از آنکــه چــه روشــی بــرای مصاحبــه انتخــاب شــود، 
بهتــر اســت مصاحبــه گــران زمانــی را بــراي فکرکــردن دربــاره 
شــغل مــورد نیــاز صــرف کننــد و شایســتگی‌های مــورد نیــاز 
ــته‌اند  ــغل را داش ــن ش ــ اای ــه قب ــرادی را ک ــغل و اف آن ش
در نظــر گرفتــه ببیننــد فــرد مربوطــه چــه مهــارت، دانــش و 
ــان  ــث موفقیت‌ش ــه باع ــته‌اند ک ــخصی داش ــای ش ویژگی‌ه
ــر ســر  ــه  ب ــن شایســتگی‌ها تهی شــده اســت. فهرســتی از ای
ــوان  ــد، مي‌ت ــخص ش ــا مش ــی معیاره ــود. وقت ــق ش آن تواف
ــه  ــان مصاحب ــه از زم ســوالات هــدف داری پرســیده شــود ک
ــر  ــام ترن ــن وجــه اســتفاده شــود. ت ــه بهتری ــب ب ــا هرداوطل ب
کــه یــک مشــاور مســتقل اهــل ونکــوور متخصــص طراحــی 
ــا  ــد: او فهرســتی از 7 ت سیســتم‌های گزینــش اســت، مي‌گوی
12 معیــار تشــکیل مي‌دهــد و ســپس بــرای بررســی هرکــدام 
حــدودا چهــار ســوال مي‌پرســد. دو ســوال بــه شــکل ایجابــی 
بیــان مي‌شــوند، یعنــی از داوطلــب مي‌خواهنــد دربــاره کاری 
ــوال  ــک س ــد. ی ــت کن ــت صحب ــام داده اس ــوب انج ــه خ ک
ــاره یکــی از  ســلبی اســت، یعنــی از داوطلــب مي‌خواهــد درب
ــد. ســوال آخــر هــم  اشــتباهات یــا شکســت‌هایش حــرف بزن
حکــم پشــتیبان را دارد درصورتــی کــه داوطلــب بــه یکــی از 

ــد. ــواب نده ــالا ج ــوال‌های ب س
ــه  ــی گالاکســی ک ــروه مدیریت ــس گ ــالیوان ريی ــم س جی
ــت  ــم اس ــت، مي‌گوید:»مه ــا اس ــران توان ــن مدی کارش یافت
ــه آن پســت  ــای مدنظــر و اینک ــاره ویژگی‌ه ــه همگــی درب ک
ــته  ــق داش ــت تواف ــی اس ــه مهارت‌های ــد چ ــازمانی نیازمن س
باشــند. درغیــر ایــن صــورت ممکــن اســت هرکــس ســوالات 
متفاوتــی از داوطلبــان بپرســد چــون برداشــت متفاوتــی 
ــب  ــتخدام نامناس ــک اس ــه ی ــته‌اند.(( هزین ــغل داش از آن ش
ــامل پرداخــت دســتمزد  ــم ش ــط ه ــاد اســت و فق ــی زی خیل
مشــکلات  آمــوزش،  زمــان  انتخــاب،  هزینــه  نمي‌شــود. 
ــی از  ــن همگ ــردن جایگزی ــتریان و پیداک ــا مش ــی ب احتمال
جملــه ایــن هزینــه هــا هســتند. خیلــی کارشناســان تخمیــن 
مي‌زننــد کــه حداقــل هزینــه یــک اســتخدام نادرســت از کل 
مبلــغ دســتمزد ســالانه آن شــغل نیــز بیشــتر مي‌شــود. بــرای 
اینکــه جلــوی چنیــن تجربه‌هایــی در شــرکت گرفتــه شــود، 
بایــد برنامــه‌اي بــرای هدایــت مصاحبــه در نظــر گرفتــه شــود 
و ایــن کــه چطــور ســوال‌ها را ســاماندهی کــرده و فرآینــدی 
ــان  ــاره داوطلب ــات را درب ــترین اطلاع ــه بیش ــود ک ــاد ش ایج

بدهــد.

و متناســب بــا موقعيــت ســوالاتي را مطــرح ميك‌نــد. در ايــن 
روش مي‌شــود ســوالات ريزتــر و دقيق‌تــري از مصاحبه‌شــونده 
بپرســد. از مصاحبــه بــاز زمانــي اســتفاده مي‌شــودك ــه نيــاز به 
اطلاعــات بيشــتري در مــورد فــرد استخدام‌شــونده باشــد. در 
ــورد  ــر م ــرد مصاحبه‌شــونده بهت ــل ف ــدرت تحلي ــن روش ق اي
بررســي قــرار مي‌گيــرد. در ايــن مصاحبــه بــا طــرح ســوالات 
مختلــف مي‌تــوان فهميــدك ــه فــرد موردنظــر چقــدر نســبت 

بــه خــود وك ارش آگاهــي دارد. 

7. مصاحبه تريكبي )نيمه‌بسته( 
ــت و  ــته اس ــاز و بس ــه ب ــي از مصاحب ــن روش تريكب اي
محاســن هــر دو نــوع مصاحبــه را دارد. در روش تريكبــي 
از  مشــخص  ســوالات  كي ســري  بســته مصاحبــه  ماننــد 
همــه داوطلبــان پرســيده مي‌شــود بعــد از آن براســاس 
ــود  ــيده مي‌ش ــراد پرس ــر اف ــري از ه ــوالات ديگ ــت، س موقعي
ــه زمينه‌هــاي موردنظــر  و مصاحبهك‌ننــده آزادي عمــل دارد ب
ــد.  ــرحك ن ــا آن مط ــب ب ــوالاتي متناس ــردازد و س ــود بپ خ
موفقيــتي ــا عدم‌موفقيــت در ايــن نــوع مصاحبــه بســتگي بــه 

مهــارت و تخصــص مصاحبهك‌ننــده دارد. 

8. مصاحبه تنش )همراه فشار عصبي( 
ــه  ــي دوم ب ــگ جهان ــان جن ــه از زم ــوع مصاحب ــن ن اي
ــرد  ــده از ف ــن روش، مصاحبهك‌نن ــد. در اي ــداول ش ــد مت بع
ــاش  ــه ت ــادي نمي‌پرســد بلك ــن و ع ــب ســوالات روتي داوطل
ميك‌نــد باعــث بــروز عكس‌العمل‌هــاي عاطفــي در فــرد 
محاسبه‌شــونده شــود تــا از ايــن طريــق ظرفيــت فــرد 
ــه و  ــوه مواجه ــنجيده و نح ــي س ــار عصب ــل فش ــراي تحم ب
تصميم‌گيــري وي ارزيابــي ‌شــود. بــراي مثــال مصاحبهك‌ننــده 
ــا  ــدي  ــرزنشك ن ــا س ــري  ــب را تحقي ــت داوطل ــن اس ممك
ــراي  ــنك ار فقــط ب ــه اي ــده بپرســد. البت ســوالات غافلگيركنن
مشــاهده رفتــار مصاحبه‌شــونده اســت و هيــچ قصــد شــخصي 
درميــان نيســت. ايــن روش مصاحبــه بيشــتر بــراي مشــاغلي 
اســتفاده مي‌شــودك ــه در آن موقعيــت شــغلي بــه فــرد فشــار 
روحــي زيــادي وارد ميك‌نــد. بنابرايــن بــراي پيش‌بينــي 
ــن  ــده اي ــد از عه ــرد مي‌توان ــا ف ــه آي ــه اينك ــردن ب ــي ب و پ
ــه ممكــن  ــد. البت ــه بهــره مي‌برن ــن مصاحب ــد از اي فشــار برآي
اســت ايــن روش مصاحبــه احســاس خصومــت را در افــراد بــه 
وجــود بيــاورد و تصويــر بــدي از شــغل موردنظــر پيــداك ننــد؛ 
ــت  ــد بســیار دق ــراد مجــری آن باي ــن در انتخــاب و اف بنابراي

شــود.

جنــاب قــدس در ابتــدا لطفــا از خودتــان و 
تاریخچــه کاری تــان بــرای مــا بگوییــد.

ــذ  ــس از اخ ــتم. پ ــمنان هس ــال ۱۳۲۹ در س ــد س متول
مــدرک دیپلــم، بــرای تحصیــل در رشــته اقتصــاد وارد 
ــارغ  ــگاه ف ــال ۱۳۵۱ از دانش ــدم. در س ــران ش ــگاه ته دانش
ــرای  ــربازی، ب ــدن دوران س ــس از گذران ــدم و پ ــل ش التحصی
کار وارد شــرکت مینــو شــدم. در مینــو از پایین‌تریــن ســطح 
کاری در بخــش فــروش کار خــود را آغــاز کــردم و بــه بالاترین 
رده فــروش کــه مدیــر فــروش بــود، رســیدم. در ســال ۱۳۶۲ 
ــگاه را  ــش پ ــرکت پخ ــو، ش ــکاران در مین ــدادی از هم ــا تع ب
ــت  ــوزه فعالی ــن ح ــم در ای ــا الان ه ــم و ت ــدازی کردی راه ان

می‌کنیــم.

ــدی در  ــش کلی ــر نق ــای اخی ــش در دهه‏ه ــت پخ صنع
ــگاه  ــا کــرده و دارای جای ــع تولیــدی کشــور ایف توســعه صنای
بســیار مهمی‏بــرای تولیدکننــدگان و فعــالان اقتصــادی اســت. 
ایــن اهمیــت بــه انــدازه‏ای اســت کــه در حــال حاضر بســیاری 
از شــرکت‏های تولیــدی خودشــان شــرکتی را بــرای پخــش و 
توزیــع محصــولات ایجــاد کــرده انــد. بــرای شــناخت بیشــتر 
ــاب  ــا جن صنعــت پخــش، چالش‏هــا و مســائل پیرامــون آن ب
آقــای قــدس یکــی از پایه‏گــذاران اصلــی صنعــت پخــش بــه 

گفــت و گــو نشســته ایــم.

مصاحبه مجله دنیای اقتصاد با آقای محمد اسماعیل قدس 
)رئیس هیات مدیره شرکت پخش پگاه(

نقش مهم صنعت پخش در اقتصاد
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ــد در  ــی نمی‌توان ــه تنهای ــک شــرکت خصوصــی ب می‌شــود، ی
ــر دولــت، ارگان‌هــا و ســازمان‌های متفــاوت از حــق خــود  براب
دفــاع کنــد و از ایــن رو نیــاز اســت شــرکت‌ها درهمــه صنایــع، 
بــا ایجــاد تشــکلی ضمــن چانــه زنــی و اعــام مواضــع در مــورد 
قوانیــن، مقــررات و دســتورالعمل‌ها، از خودشــان در برابــر 
دولــت یــا ســایر ارگان‌هــا دفــاع کنند.عــاوه بــر این ایجــاد این 
ــرکت‌ها،  ــرد ش ــود عملک ــرای بهب ــا ب ــا انجمن‌ه ــکل‌ها ی تش
تعییــن نقشــه راه توســعه و اســتفاده از تکنولوژی‌هــای مــدرن 
و در مجمــوع بــرای کاهــش هزینه‌هــا و ایجــاد درآمــد بیشــتر 
ــری بســیار  ــا رشــته خــاص ام ــت ی ــک صنع ــالان ی ــرای فع ب
ضــروری اســت کــه در همــه جــای دنیــا وجــود داشــته و در 
ایــران هــم بایــد بــه طــور جــدی دنبــال شــود. البتــه ایــن بــه 
ــی  ــن انجمن‌های ــه در حــال حاضــر چنی ــی آن نیســت ک معن
نداریــم بلکــه شــاید صدهــا تشــکل داشــته باشــیم امــا واقعیــت 
ــورد  ــن تشــکل‌ها نقــش واقعــی و ســازنده م آن اســت کــه ای
ــت  ــا صنع ــو ب ــد همس ــد و نمی‌توانن ــدا نمی‌کنن ــر را پی نظ

مرتبــط حرکــت کننــد.

به‌رغــم اهمیــت و جایــگاه مهمی‌کــه صنعــت 
پخــش در کشــور مــا دارد، شــاهد اجحــاف زیــاد بــه 
ــم  ــه می‌بینی ــه‌ای ک ــه گون ــتیم ب ــت هس ــن صنع ای
ــد،  ــی ندارن ــه آن توجه ــا ب ــگاه‌های م ــوز دانش هن
دوره‌هــای آموزشــی مرتبــط بــا آن برگــزار نمی‌شــود 
و حتــی بــا وجــود پتانســیل‌های فــراوان، بــه چشــم 
ــن  ــت ای ــود، عل ــگاه نمی‌ش ــه آن ن ــت ب ــک صنع ی

ــد؟ ــه می‌دانی ــوع را چ موض

بــرای پاســخ بــه ایــن ســوال بایــد بــه گذشــته برگردیــم. 
ــان  ــود را نش ــای خ ــت توانمندی‌ه ــن صنع ــال ۱۳۵۰ ای از س
ــگ  ــس از آن جن ــاب و پ ــوع انق ــه وق ــه ب ــا توج ــا ب داد ام
تحمیلــی، تحولاتــی در مســیر ایــن صنعــت ایجــاد شــد. 
ــد و واردات،  ــر تولی ــدید ب ــی ش ــت‌های کنترل ــال سیاس اعم
منجــر بــه کاهــش عرضــه شــد و بــه تبــع آن ســهمیه بنــدی 
ــ ادر  ــن کام ــد و ای ــرح ش ــولات مط ــی محص ــع کوپن و توزی
ــگاه  ــان ن ــود. در آن زم ــش ب ــت پخ ــت صنع ــا ماهی ــاد ب تض
ــه صنعــت پخــش شــکل گرفــت از ایــن جهــت کــه  منفــی ب
پخــش بــا افزایــش ۱۰ تــا ۱۵ درصــدی هزینه‌هــا، تنهــا 
ــن رو  ــود و از ای ــا می‌ش ــدن کالاه ــر ش ــاز گران‌ت ــه س زمین
ــار  ــت کن ــن صنع ــه ای ــوط ب ــررات مرب ــن و مق ــه قوانی کلی
ــا،  ــه کالاه ــورد بقی ــه جــز حــوزه دارو در م گذاشــته شــد و ب
ــرای حــذف فعالیت‌هــای ایــن صنعــت تــاش شــد. پــس از  ب

ــه  ــگاه ب ــش پ ــرکت پخ ــای ش ــه فعالیت‌ه دامن
چــه حوزه‌هایــی مربــوط می‌شــود؟  

ــیر و  ــع ش ــرای توزی ــگاه را ب ــش پ ــرکت پخ ــدا ش در ابت
ــا ســال ۱۳۶۹  ــم و ت فرآورده‌هــای لبنــی تهــران ایجــاد کردی
محصــولات کارخانــه شــیر پاســتوریزه تهــران و شــرکت 
ــع  ــی را توزی ــی وزارت بازرگان ــر کوپن ــره و پنی ــاس و ک می‌م
ــار  ــات را کن ــیر و لبنی ــش ش ــال ۱۳۶۹ پخ ــم. از س می‌کردی
ــک  ــای کوچ ــولات کارخانه‌ه ــع محص ــه توزی ــتیم و ب گذاش
ــه ایــن نتیجــه رســیدیم کــه  روی آوردیــم. بعــد از یکســال ب
عــاوه بــر توزیــع محصــولات ســایر کارخانه‌هــا، بایــد خودمــان 
هــم کالا و محصــول تولیــد کنیــم. ایــن موضــوع از آن جهــت 
ــه  ــی ک ــرکت‌ها و برندهای ــم بســیاری از ش ــه می‌دیدی ــود ک ب
مــا محصــولات آن‌هــا را توزیــع می‌کنیــم )و در حــال حاضــر 
برندهــای شــناخته شــده‌ای هســتند(، بعــد از چنــد ســال بــا 
ــه  ــر ب ــف حاض ــای مختل ــه بهانه‌ه ــه، ب ــدن کارخان ــزرگ ش ب
همــکاری نبــوده و خودشــان بــا ایجــاد یــک شــرکت پخــش، 
محصــولات خــود را توزیــع می‌کننــد. از ایــن رو بــرای ایجــاد 
پشــتوانه تولیــدی در ســال ۱۳۷۰ شــرکت کدبانــو را خریداری 
کردیــم و بــه توزیــع محصــولات برنــد دلپذیــر کــه در آن زمان 
چنــدان شــناخته شــده نبــود و تنهــا کمپــوت و کنســرو تولیــد 
ــولات و  ــی در محص ــج تغییرات ــه تدری ــم. ب ــرد، پرداختی می‌ک
ــاد  ــر ایج ــد دلپذی ــو و برن ــه کدبان ــد کارخان ــای تولی فرآینده
ــرار  ــر ق ــد نظ ــواع ســس‌ها م ــد ان ــه تولی ــه اینک ــد از جمل ش
ــاوه  ــار گذاشــته شــد. ع ــوت کن ــد کمپ ــت و عمــ اتولی گرف
ــای داو و  ــت و صابون‌ه ــس اربی ــه واردات آدام ــن تجرب ــر ای ب
ــع و  ــد، توزی ــد تولی ــن فرآین ــم. ای ــز داشــته ای لوکــس و ... نی
ــا  ــته و م ــه داش ــواره ادام ــال‌ها هم ــن س ــی ای واردات کالا، ط

در تمامی‌ایــن حوزه‌هــا حضــور جــدی داشــته‌ایم.

ــذاران  ــی از بنیانگ ــوان یک ــه عن ــما ب ــر ش از نظ
ــی  ــه نقش ــن چ ــن انجم ــش، ای ــت پخ ــن صنع انجم
ــع  ــش و رف ــرکت‌های پخ ــدی ش ــود کارآم در بهب
ــی  ــه انتظارات ــد؟ چ ــا می‌کن ــا ایف ــکلات آن‌ه مش

ــت؟ ــن داش ــد از انجم بای

بــر خــاف دیگــر کشــورها، نقــش اجرایــی دولــت در ایران 
در تولیــد و خدمــات در حوزه‌هــای مختلــف بســیار بیشــتر از 
ــا  ــه اینکــه در کشــور م ــا توجــه ب بخــش خصوصــی اســت. ب
حداقــل بخشــی از فعالیت‌هــا توســط بخــش خصوصــی انجــام 
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ســرپا نگــه داشــتن خــود هســتند. در حالــی کــه ایــن صنعــت 
نیازمنــد تکنولــوژی جدیــد و روش‌هــای مــدرن توزیــع بــرای 
ــچ  ــن کار را هی ــروت اســت و ای ــق ث ــره‌وری و خل ــش به افزای

بخشــی بــه جــز بخــش خصوصــی انجــام نخواهــد داد.

ــل  ــولات عام ــای محص ــه و تقاض ــات عرض اطلاع
قلمــداد  محصــولات  تولیــد  فرآینــد  مهمــی‌در 
ــد  ــه می‌توانن ــع چگون ــرکت‌های توزی ــود. ش می‌ش

ــد؟ ــش کنن ــای نق ــوزه ایف ــن ح در ای

 در کشــور مــا مبنــای قیمــت گــذاری متفــاوت از مبنــای 
علــم اقتصــادی اســت کــه آدام اســمیت نزدیــک به ۳۰۰ ســال 
پیــش آن را بنــا نهــاد. در کشــور مــا قیمــت بــر اســاس هزینــه 
تمــام شــده تولیــد بــه اضافــه درصــد مشــخصی ســود تعییــن 
می‌شــود.این در حالــی اســت کــه اصــل قیمــت گــذاری بایــد 
ــرایطی  ــن در ش ــد، بنابرای ــا باش ــه و تقاض ــای عرض ــر مبن ب
هســتیم کــه عمــ اعرضــه و تقاضــا در تولیــد و تعییــن قیمــت 
نقشــی ایفــا نمی‌کنــد. امــا در جــواب ســوال شــما بایــد بگویــم 
کــه شــرکت‌های پخــش بایــد واحــد تحقیــق و توســعه داشــته 
باشــند کــه تحــولات بــازار را رصــد کــرده و اطلاعــات دقیــق 
و بــه روز از بــازار داشــته باشــند. ایــن کار بایــد توســط واحــد 
بازاریابــی شــرکت تولیــدی نیــز انجــام شــود و بــا بــه اشــتراک‌ 
گذاشــتن داده‌هــای حاصــل از هــر دو بازاریابــی، بــدون هیــچ 
ــر اســاس همــان داده‌هــا، قیمــت و میــزان عرضــه  تعصبــی ب

محصــول را مشــخص کننــد.

ــرای  ــولات ب ــن محص ــی در تامی ــور کل ــه ط ب
ــتانداردهایی  ــدازه، اس ــه ان ــف، چ ــای مختل بازاره

قرارمی‌گیــرد؟ ارزیابــی  مــورد 

ــی  ــا دو اصــل کل ــای دنی ــام بازاره ــی در تم ــور کل ــه ط ب
ــر. کیفیــت  وجــود دارد، کیفیــت بیشــتر و قیمــت مناســب ت
ــه  ــتند ک ــردم هس ــد و م ــخص می‌کنن ــردم مش ــتر را م بیش
ــت آن  ــه قیم ــه ب ــا توج ــول ب ــک محص ــد ی ــن می‌کنن تعیی
ارزش و کیفیــت لازم را دارد یــا خیــر. دلپذیــر در تمــام 
ــد و  ــت می‌کن ــل را رعای ــن اص ــود ای ــدی خ محصــولات تولی
تــا زمانــی کــه کالا کلیــه مجوزهــای بهداشــتی و صنعتــی لازم 
ــم.  ــدام نمی‌کنی ــه آن اق ــد و عرض ــه تولی ــد، ب ــته باش را نداش
ــازار  ــر روز در ب ــا ه ــول م ــران محص ــن، مدی ــر ای ــاوه ب ع
هســتند و اطلاعــات عرضــه و تقاضــای بــازار و میــزان رضایــت 
مصــرف کننــده را ارزیابــی کــرده و در اختیــار واحــد تولیــد و 

جنــگ بــا افزایــش تدریجــی تولیــد، عرضــه از تقاضــا پیشــی 
گرفــت و ضــرورت ایجــاد تیم‌هــای پخــش و فــروش در 
ــت  ــان دول ــا همچن ــد ام ــاس می‌ش ــا احس ــی کارخانه‌ه برخ
ــه در  ــا اینک ــرد. ت ــتادگی می‌ک ــرد، ایس ــن رویک ــل ای در مقاب
ــه  ــا و مرحل ــرل قیمت‌ه ــث کنت ــر بح ــار دیگ ــال ۱۳۷۵ ب س
دوم تعزیــرات پــس از انقــاب مطــرح شــد. امــا بــا توجــه بــه 
پراکندگــی تولیدکننــدگان در سراســر کشــور و عــدم امــکان 
ــه  ــا ضــرورت وجــود شــرکت‌هایی ک رصــد فعالیت‌هــای آن‌ه
نقــش واســط را ایفــا کننــد، بیــش از پیــش احســاس شــد و 
وزارت بازرگانــی بــا برگــزاری جلســاتی بــا شــرکت‌های پخــش 
ــت  ــای از دس ــاز و کاره ــا وس ــای چارچوب‌ه ــر احی ــعی ب س
رفتــه کــرد. ایــن رونــد ادامــه یافــت و در ســال ۱۳۷۸ اولیــن 
ــت پخــش را در محــل شــرکت پخــش  جلســه مجمــع صنع
پــگاه برگــزار کردیــم و بــا انتخــاب هیــات مدیــره و تاســیس 
انجمــن، گام‌هــای بعــدی را برداشــتیم. در حــال حاضــر کــم و 
بیــش اســاتید دانشــگاه علاقــه خــود را بــه ایــن صنعــت نشــان 
می‌دهنــد و مطالعاتــی را در ایــن حــوزه شــروع کرده‌انــد. امــا 
بــا توجــه بــه بزرگــی و اهمیــت ایــن صنعــت و نقشــی کــه در 
پیشــبرد اهــداف و توســعه صنایــع بــازی می‌کنــد، تخصیــص 
حداقــل چنــد واحــد درســی بــه بحــث توزیــع و پخــش بســیار 

ضــروری اســت.

ــش  ــت پخ ــی صنع ــکلات اصل ــما مش ــر ش ــه نظ ب
ــت؟ چیس

ــاد  ــکلات اقتص ــدا از مش ــا ج ــع م ــی صنای ــکل اصل مش
کشــور نیســت و مشــکل اصلــی اقتصــاد ایــن اســت کــه مــا 
تولیــد ثــروت نمی‌کنیــم امــا بــه دنبــال توزیــع پــول و ثــروت 
هســتیم. بخــش خصوصــی تنهــا بخــش از اقتصــاد ایــن کشــور 
ــا  ــل هزینه‌ه ــد در مقاب ــش درآم ــال افزای ــه دنب ــه ب ــت ک اس
اســت بنابرایــن تنهــا بخشــی اســت کــه تولیــد و ایجــاد ثــروت 
می‌کنــد. از ایــن رو راهــکار اصلــی مــا ایــن اســت کــه بخــش 
خصوصــی را تقویــت کنیــم و ایــن فرهنــگ را جــا بیندازیــم 
ــت  ــو صف ــرمایه دار، زال ــوده و س ــگ نب ــروت نن ــاد ث ــه ایج ک
نیســت. هم‌اکنــون در صنعــت پخــش، بخــش بزرگــی از 
شــرکت‌ها دولتــی یــا شــبه دولتــی هســتند و آن‌هــا بایــد بــه 
ــند  ــدزا باش ــه درآم ــوند ک ــل ش ــی تبدی ــرکت‌های خصوص ش
ــه  ــا توجــه ب و تولیــد ارزش افــزوده کننــد. در حــال حاضــر ب
ــول  ــه اف ــت رو ب ــا صنع ــا از درآمده ــن هزینه‌ه ــی گرفت پیش
گذاشــته و بســیاری بــه دنبــال افزایــش پورســانت توزیــع برای 
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تولیدکننــدگان  اینکــه  دربــاره  شــما  نظــر 
ــع  ــه توزی ــا ایجــاد شــرکت‌های پخــش ب خودشــان ب
محصــول اقــدام می‌کننــد چیســت؟ آیــا نبایــد ایــن 

ــود؟   ــذار ش ــش واگ ــرکت‌های پخ ــه ش کار ب
ســوال ســختی اســت. ایــن ســوال بــه خاطــر ایــن اســت 
کــه در حــال حاضــر شــرکت‌های پخــش عملکــردی متناســب 
بــا روش‌هــای نویــن و تکنولوژی‌هــای جهانــی توزیــع ندارنــد و 
ایــن موضــوع باعــث شــده هــر شــرکت تولیــدی خــود بــه فکــر 

پخــش محصولاتــش باشــد.

در  می‌تواننــد  چقــدر  پخــش  شــرکت‌های 
اشــتغال زایــی نقــش داشــته باشــند؟ پــگاه و دلپذیــر 
در حــال حاضــر تــا چــه انــدازه اشــتغال‌زایی 

ند؟ داشــته‌ا

ــادی  ــیار زی ــای بس ــت ظرفیت‌ه ــن صنع ــاد. ای ــی زی خیل
دارد. مــا در پــگاه کوچــک هســتیم و ســعی کرده‌ایــم روش‌هــا 
و تکنولوژی‌هــای مــدرن را در کار اســتفاده کنیــم و ایــن 
موضــوع طبیعتــا منجــر بــه کاهــش نیــروی انســانی می‌شــود. 
در دنیــا و بــه ویــژه در کشــورهای توســعه یافتــه هــم نیــروی 
انســانی بیشــتر در حــوزه خدمــات فعالیــت می‌کنــد و صنعــت، 
ــا هــم در  ــد. م ــر ۳۰ درصــدی در اقتصــاد دارن نقشــی حداکث
حــال حاضــر بیــش از ۶۰۰ نفــر نیــروی انســانی داریــم کــه بــه 

ــداوم مشــغول خدمات‌رســانی هســتند. طــور م

چشم‌انداز صنعت پخش را چطور می‌بینید؟
ــا اقتصــاد کشــور خواهــد  ــم بگویــم همســو ب دقیقــا می‌توان
بــود اگــر اقتصــاد رشــد کنــد، حتمــا مــا هــم رشــد خواهیــم کرد.

کنتــرل کیفیــت قــرار می‌دهنــد و بــه همیــن دلیــل تاکنــون 
هیــچ شــکایتی دربــاره کیفیــت محصــولات دلپذیــر یــا قیمــت 

ــته‌ایم. ــا نداش ــالای آن‌ه ب

ــای  ــه و تقاض ــات عرض ــما اطلاع ــر ش ــه نظ ب
ــذب  ــاز ج ــد زمینه‌س ــف می‌توان ــولات مختل محص

باشــد؟ ســرمایه‌گذار 

تــا حــدی و بــرای بعضــی از محصــولات بلــه امــا از جایــی 
بــه بعــد و بــرای برخــی کالاهــا خیــر. اصــولا در مــورد صنایــع 
ــک  ــا از ی ــم ام ــرفت کنی ــم پیش ــدی می‌توانی ــا ح ــی ت غذای
جایــی بــه بعــد بایــد بتوانیــم برنــد و تکنولــوژی یــک شــرکت 
معتبــر خارجــی را بــرای ارتقــا کیفیــت کالاهــای داخلــی وارد 
کنیــم. قبــل از انقــاب ایــن موضــوع در کارخانه‌هــای صنایــع 
ــای  ــتر برنده ــود و بیش ــده ب ــق ش ــتی محق ــی و بهداش غذای
ــه  ــد. ب ــد می‌کردن ــران تولی ــان در ای ــام خودش ــه ن ــر، ب معتب
طــور مثــال برندهــای اورال، لانکــوم بخشــی از لــوازم آرایــش 
ــا بیســکویت  ــد ی ــد می‌کردن ــو تولی ــه مین ــود را در کارخان خ
ــد  ــک تولی ــرال بیســکویت بلژی ــا لیســانس جن ــرد نمکــی ب ت
می‌شــد و بیســکویت ســاقه طلایــی هــم بــا لیســانس کارخانــه 
یونایتــد بیســکویت انگلیــس و تحــت عنــوان دایجســتیو تولید 
ــت - اســمارتیز -  ــد کیت‌ک ــری مانن ــای دیگ می‌شــد و کالاه

چوپاچوپــس )آب‌نبــات چوبــی کپــل فعلــی( و ....

بــه نظــر شــما در حــال حاضــر فرصــت و شــرایط 
لازم بــرای حضــور شــرکت‌های خارجــی جهــت 
ــانی  ــه روز رس ــش و ب ــوزه پخ ــرمایه‌گذاری در ح س

سیســتم‌ها و فناوری‌هــای پخــش وجــود دارد؟

بلــه حتمــا. بعــد از برجــام دیدیــم کــه بســیاری از 
شــرکت‌ها و برندهــا بــرای همــکاری اعــام آمادگــی کردنــد و 
اگــر آن رونــد ادامــه می‌یافــت شــاهد اتفاقــات قابــل توجهــی 
بودیــم. هــم اکنــون هــم اگــر کمی‌ثبــات و آرامــش در مقــررات 
و بخش‌هــا ایجــاد شــود بســیاری خواهنــد آمــد و ایــران را بــه 
چنــد دلیــل بــه تمــام کشــورهای اطــراف ترجیــح می‌دهنــد: 
ــگ و  ــا فرهن ــانی ب ــروی انس ــی ۲. نی ــت ۸۰ میلیون ۱. جمعی
ــیاری  ــن بس ــر. م ــوی ت ــی ق ــات جهان ــالا ۳. ارتباط ــش ب دان
ــورها  ــی کش ــه برخ ــه از اینک ــم ک ــا را می‌شناس از خارجی‌ه
نمی‌گذارنــد کشــور بــه ثبــات رســیده و نمی‌تواننــد در ایــران 
ــع  ــا رف ــد ب ــد، ناراحــت هســتند و آماده‌ان ســرمایه‌گذاری کنن

ــد. ــرمایه‌گذاری کنن ــه در کشــور س ــع بلافاصل موان
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ــده  ــه آم ــد بلک ــزد او نیامده‌ای ــن کالا ن ــرای فروخت ــط ب فق
ــد،  ــا او تشــریک مســاعی کنی ــک همــکار ب ــه ی ــا بمثاب ــد ت ای
ــن  ــش تامی ــته های ــا و خواس ــه نیازه ــد ک ــک کنی ــه او کم ب

شــود.
ــه  ــل توج ــوارد ذی ــه م ــد ب ــتری بای ــا مش ــورد ب در برخ

ــرد: ک
1- در مــورد هــر مشــتری و نــوع کســب و کارش احتــرام 

قائــل شــوید.
2- صادقانــه و خالصانــه نیازهــا و خواســته هــای مشــتری 

را بــرآورده نمائیــد.
3- تــاش کنیــد تــا اعتمــاد و اطمینــان او را جلــب 

ــد. کنی
ــه  ــردن ب ــت ک ــرای خدم ــود را ب ــتیاق خ ــوق و اش 4- ش

ــد. ــان دهی ــتری نش مش
5- فضایــی تــوام بــا دوســتی، رفاقــت و راحتــی در ارتبــاط 

فراهــم کنیــد.

برخورد اولیه
ــدار و  ــن خری ــل بی ــاد متقاب ــم و اعتم ــاد حــس تفاه ایج
فروشــنده و ایجــاد جــو مناســب تفاهــم و دوســتی از اصــول 
ــی  ــای فراوان ــر فروشــی اســت. چــه بســا فروش‌ه اساســی ه
صرفــا بدلیــل عــدم تفاهــم اولیــه و عــدم ایجــاد حــس اعتمــاد 

مشــتری در برخوردهــای اولیــه از دســت مــی‌رود.
از نظــر مشــتری ایــن شــخصیت و منــش یــک فروشــنده 
ــان  ــرکت را نش ــتگی ش ــاد و شایس ــه و اعتم ــه وج ــت ک اس
ــول،  ــورد محص ــه در م ــدازه ک ــان ان ــتری هم ــد. مش می‌ده
فــروش و آینــده آن، قیمــت و شــرایط پرداخــت نگرانــی دارد 
ــاد  ــاره شــخص فروشــنده و اعتم ــی اندیشــد، درب ــه آن م و ب
بــه او، شــخصیت او و هدف‌هایــش نیــز فکــر می‌کنــد و 
ــه در آن  ــد ک ــی بیافرین ــد فضای ــس بای ــی دارد. پ نگرانی‌های
مشــتری احســاس تعلــق خاطــر بــه شــما و شــرکت پیــدا کند 
ــواده  ــوی از خان ــه عض ــد ک ــود آی ــاس در او بوج ــن احس و ای
کســب و کار یکدیگــر هســتید. بایــد احســاس کنــد کــه شــما 

مشتری مداری در کسب و کار
تهیه و تنظیم : آقای سید علی میرکاظمی 

)مدیر سابق آموزش شرکت پخش پگاه(
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لحــن گفتارتــان گیــرا و دلپذیــر نباشــد یــا تخصــص و اطلاعات 
شــما دربــاره محصــول کافــی نباشــد و مهمتــر از همــه اینکــه 
ــن  ــید، مطمئ ــوردار نباش ــی برخ ــس کاف ــه نف ــاد ب از اعتم
باشــید کــه در برقــراری یــک ارتبــاط خــوب و بــادوام شکســت 
ــان  ــا اطمین ــاس و ب ــا احس ــر ب ــس اگ ــورد. برعک ــد خ خواهی
صحبــت کنیــد، اگــر ظاهــر مناســب و جذابــی داشــته باشــید، 
اگــر تمــاس چشــمی خوبــی بــا مشــتری برقــرار کنیــد، اگــر 
زبــان غیــر کلامــی شــما نشــانگر صمیمیــت و طنیــن صــدای 
شــما گــرم و مهــر آمیــز باشــد موفقیــت شــما در ایجــاد رابطــه 
ــه و یــک  و فــروش حتمــی اســت، یــک احوالپرســی صمیمان
دســت دادن گــرم و دلپذیــر، یــک چهــره گشــاده و پذیرنــده، 
آغــاز بســیار خوبــی بــرای انجــام یــک فــروش خــوب و ضایــت 

بخــش خواهــد بــود. 
همــه شــرکتهای فــروش، کــم و بیــش بــا کالاهای مشــابه، 
ــی  ــه بســا یکســان و رقابت ــم و چ ــک به ــای نزدی ــا قیمت‌ه ب
ــد.  ــه می‌کنن ــود را عرض ــای خ ــوند و کالاه ــازار می‌ش وارد ب
ــتری  ــک مش ــابه، ی ــل مش ــرایط و عوام ــن ش ــود ای ــا وج ب
کالای مــورد نیــاز خــود را از یــک شــرکت معیــن خریــداری 
می‌کنــد. در تحقیقــی کــه در ایــن رابطــه بعمــل آمــده اســت، 
ــر  ــت تاثی ــتریان تح ــه مش ــده ک ــت آم ــه دس ــه ب ــن نتیج ای
عوامــل زیــر بــر حســب ترتیــب و اولویــت اقــدام بــه انتخــاب 

ــد: ــد می‌گیرن ــه خری ــم ب ــرده و تصمی ک
1- لیاقت، شخصیت و شایستگی فروشندگان

2- رقابتی بودن قیمت
3- خدمات و سرویس ارائه کالا و خدمات پس از فروش 

ــد،  ــرای خری ــتری ب ــری مش ــه در تصمیم‌گی ــد ک می‌بینی
ــت  ــنده اس ــن فروش ــت و ای ــنده اس ــا فروش ــی ب ــش اصل نق
ــاد را در  ــم و اعتم ــس تفاه ــود ح ــه خ ــورد اولی ــا برخ ــه ب ک

ــا  اغلــب گفتــه می‌شــود کــه دقایــق اول برخــورد شــما ب
ــده  ــن کنن ــروش و تعیی ــش از کار ف ــن بخ ــتری مهمتری مش
ــن لحظــات  ــا مشــتری اســت.در همی ــدی شــما ب ــاط بع ارتب
اولیــه اســت کــه بایــد جــوی سرشــار از صمیمیــت و امنیــت 
ــتری را  ــا مش ــی ب ــتانه آت ــه دوس ــد و رابط ــر بیافرینی خاط

پی‌ریــزی کنیــد.
برخــورد اولیــه و اولیــن تماس‌هــا تحــت تاثیــر احساســی 
اســت کــه از شــما در مشــتری ایجــاد می‌گــردد. ایــن احســاس 
نیــز حاصــل نــوع برخــورد و ارتبــاط شــما بــا مشــتری اســت، 
هــر ارتباطــی از دو نــوع عنصــر ارتبــاط کلامــی و ارتبــاط غیــر 
کلامــی تشــکیل مــی شــود. اغلــب مــردم برقــراری ارتبــاط را 
نتیجــه رابطــه کلامــی و گفتــاری نمی‌داننــد و فکــر می‌کننــد 
کــه ارتبــاط بیــن دو نفــر صرفــا بــا تمــاس و صحبــت کــردن 
ــی و  ــر کلام ــای غی ــت جنبه‌ه ــود و از اهمی ــی ش ــرار م برق
ــی  ــای کلام ــده ارتباط‌ه ــه تکمیل‌کنن ــاط ک ــری ارتب تصوی

اســت، غافــل انــد.
بــرای اینکــه یــک برخــورد اولیــه خــوب و موفــق داشــته 

باشــید لازم اســت بــه مــوارد زیــر توجــه داشــته باشــید:
1- وضــع ظاهــر شــما چــه احســاس و شــناختی از شــما 
ــتگی،  ــده آراس ــان دهن ــما نش ــر ش ــا ظاه ــد؟ آی ــاد می‌کن ایج
وظیفــه شناســی، دقیــق بــودن، ســازمان یافتگــی، غــرور و افتخار 
و احســاس احتــرام بــه خــود اســت؟ یــا نشــان‌دهنده بی‌دقتــی، 

ــری شماســت؟ ــی فک ــازمان‌نیافتگی و بی‌تفاوت س
ــی  ــناختی را تداع ــاس و ش ــه احس ــما چ ــای ش 2- نگاه‌ه
می‌کنــد؟ آیــا نــگاه شــما علاقمنــدی بــه مــردم را نشــان 
ــه  می‌دهــد؟ نشــانی از صمیمیــت شماســت؟ خدمــت کــردن ب
مشــتری از نــگاه شــما پیداســت؟ یــا اینکه مثــل تصویر یــک تابلو 

ــی اســت؟ ــی تفاوت ــی روح و نگاهــی حاکــی از ب ســرد و ب
ــد؟  ــه شــما چــه احساســی ایجــاد می‌کن ــاس اولی 3- تم
ــات می‌کنیــد، چــه  ــار شــخصی را ملاق ــرای اولیــن ب وقتــی ب
ــی  ــرم و اجتماع ــد؟ خونگ ــی دهی ــروز م ــود ب ــی از خ واکنش
هســتید؟کنجکاو هســتید؟ یــا فقــط مایــل بــه اظهــار عقیــده و 

نظــر خودتــان مــی باشــید؟ 
بــه یــاد داشــته باشــیدکه ماندنــی تریــن اثــر را در برقراری 
یــک ارتبــاط مســتمر همیشــه همــان ثانیــه هــا و دقایــق اول 
ــق  ــن دقای ــه جــا مــی گــذارد. اگــر در ای ــات ب تمــاس و ملاق
ــودن  ــه ای ب ــب و نشــانگر حرف ــه وضــع ظاهــر شــما مرت اولی
شــما نباشــد یــا اینکــه چهــره ای پذیرنده و خوشــایند نداشــته 
باشــید یــا زبــان غیــر کلامــی شــما)زبان حــرکات و اشــارات( 
نشــان دهنــده، صمیمیــت و کمــک و یــاری نباشــد یــا صــدا و 
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پوشــیدن نیســت و انجــام هزینــه هــای گــزاف نیســت، بلکــه 
ــودن و ســلیقه  ــودن، مرتــب ب آنچــه کــه مهــم اســت تمیــز ب
ــت  ــزی اهمی ــتگی و تمی ــروش آراس ــت، در کار ف ــتن اس داش
ــا  ــری ب ــز عنص ــامتی نی ــت و س ــظ بهداش ــایانی دارد.حف ش
ــد  ــس ســعی کنی ــری اســت، پ ــت ظاه ــرای جذابی ــت ب اهمی
تغذیــه مناســب و خــوب داشــته باشــید، بطــور منظــم ورزش 
کنیــد تــا پیوســته ســرحال و ســالم باشــید. آراســتگی ظاهــری 
ــان  ــرای خودت ــدر ب ــه چق ــن اســت ک ــده ای شــما نشــان دهن
ارزش قائــل هســتید)احترام بــه خــود( و بیانگــر میــزان اعتمــاد 

ــه نفــس شماســت.      ب
ــاد و  ــر ژرف در نه ــران تاثی ــا دیگ ــما ب ــورد ش ــن برخ اولی
ــا  ــن آنه ــا در ذه ــگی از م ــر همیش ــا دارد و تصوی ــر آنه ضمی
ایجــاد مــی کنــد. تحقیقــات نشــان مــی دهــد کــه وضعیــت 
ــن  ــر و ادکل ــوع عط ــک کلاه، ن ــوع عین ــو ن ــش م ــاس، آرای لب
مصرفــی و خلاصــه آنچــه مربــوط بــه ظاهــر فــرد مــی شــود 
ــذارد و  ــر می‌گ ــه تأثی ــای اولی ــدود 59 درصــد در برخورده ح
ــد،  ــل ســن، جنســیت، ق ــا از قیب ــرل م ــل خــارج از کنت عوام
وزن، چاقــی و لاغــری اگــر چــه بی‌تاثیــر نیســتند امــا اهمیــت 

ــد. ــی کمتــری دارن خیل
در برخــورد اولیــه زبــان غیــر کلامــی و نشــانه‌های ظاهــری 
چهــره، حــرکات دســت و پــا و لحــن کلام شــما اهمیــت بســیار 
زیــادی دارد. البتــه ارتبــاط کلامــی نیــز اهمیــت خــود را دارد. 
ویژگــی مهــم یک فروشــنده خــوب و موفــق و حرفه‌ای داشــتن 
یــک فرهنــگ لغــات مناســب در ذهــن و حافظــه اســت.کلماتی 
کــه روزانــه بــکار می‌بریــد خــواه ناخــواه روی شــنودگان شــما 
ــر از آنچــه  ــی بســیار وســیع ت ــر می‌گــذارد، کلمــات معان تاثی

ــام  ــروش انج ــک ف ــه ی ــرای اینک ــد. ب ــاد می‌کن ــتری ایج مش
ــاد و  ــه ای از اعتم ــه نقط ــد ب ــنده بای ــدار و فروش ــرد خری گی
اطمینــان متقابــل برســند و ایــن هــدف از طریــق یــک 
برخــورد اولیــه مناســب و رفتــاری حاکــی از تائیــد و تحســین 

بدســت می‌آیــد.
ــاط  ــراری ارتب ــم در برق ــر مه ــک عنص ــردی، ی ــر ف ظاه
ــردی  ــر ف ــه را ظاه ــک برخــورد اولی اســت. قســمت اعظــم ی
ــت  ــری تح ــت ظاه ــل در وضعی ــد. دو عام ــی ده ــکیل م تش
ــس  ــا نیســتند: یکــی ســن و دیگــری جنســیت. پ ــرل م کنت
نبایــد بــه ایــن دو عامــل توجــه زیــادی نشــان داد و بایــد در 

ــه نفــس داشــت. ــاد ب ــرور و اعتم ــورد احســاس غ ــن م ای
پیــش  اســت  ممکــن  جنســیت  و  ســن  زمینــه  در 
داوریهایــی وجــود داشــته باشــد بعنــوان مثــال ممکــن اســت 
ــل  ــن بدلی ــندگان مس ــه فروش ــبت ب ــتریان نس ــی مش بعض
اینکــه فکــر مــی کننــد تجربــه بیشــتری دارنــد بهتــر اعتمــاد 
ــن  ــندگان مس ــتریان فروش ــر مش ــی از دیگ ــا بعض ــد و ی کنن
ــه کار و  ــی و کهن ــد قدیم ــی کنن ــر م ــه فک ــر اینک را بخاط
ــد نپســندند. بهــر حــال عامــل ســن و جنســیت  کهنــه فکرن
ــورد آن  ــوان در م ــی ت ــادی نم ــه کار زی ــت ک ــئله ای اس مس
ــد در  ــعی کنی ــید و س ــه آن نیندیش ــاد ب ــس زی ــام داد پ انج
هــر موقعیتــی کــه هســتید بــا تشــخص لبــاس بپوشــید، بــه 
وضــع لبــاس و ظاهرتــان دقــت داشــته باشــید و بطــور کلــی 
چهــره‌ای منطقــی و مصمــم و در عیــن حــال مهربــان از خــود 
ــرادی  ــاس می‌پوشــند اف ــه خــوب لب ــرادی ک ــد. اف ــروز دهی ب
ــد،  ــوه می‌کنن ــوب جل ــی خ ــت اجتماع ــدرت و موقعی ــا ق ب
ــا بمعنــی لباســهای گرانقیمــت   ــاس پوشــیدن الزام خــوب لب
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ــن  ــه ای ــا او خرســندید و ب ــات ب ــه دل از ملاق دهیــد کــه از ت
ــه  ــدی پای ــاط بع ــرای ارتب ــه ای را ب ــه صمیمان ــب رابط ترتی

ــد. ــی کنی ــزی م ری
ــود،  ــی ش ــارج م ــما خ ــان ش ــه از ده ــی ک ــن کلمات اولی
ــن صــدای شــما  ــد بنابرای ــی کن ــن م ــان را تعیی لحــن کلامت
ــد  ــش از ح ــد، بی ــد باش ــم و نیرومن ــم، منظ ــد آرام و ملای بای
بلنــد یــا کوتــاه نباشــد، کلمــات بــه روانــی و پشــت ســر هــم 
ــردن روی  ــن ک ــن م ــده و م ــل بیجــا و زنن ادا شــوند و از تام
ــم  ــات مه ــات و جم ــد و روی کلم ــودداری کنی ــات خ کلم

ــد. ــه کنی تکی
ــر جــای  ــدار تاثیــری همیشــگی ب از آنجــا کــه اولیــن دی
می‌گــذارد پــس هوشــیار باشــید کــه مطابــق میــل خــود بــر 

ذهــن مشــتری تاثیــر بگذاریــد.
ــل  ــما در مقاب ــت ایســتادن و نشســتن ش ــت و وضعی حال
مشــتری بایــد بــه گونــه ای باشــد کــه در او حــس خوشــایندی 
ــه  ــد ک ــرار بگیری ــل مشــتری ق ــوری در مقاب ــد. ط ــاد کن ایج
درســت نقطــه مقابــل او نباشــید بلکــه بهتــر اســت یــک زاویــه 
ــا او  ــه مناســبی را ب ــا او داشــته باشــید و فاصل ــود درجــه ب ن

حفــظ کنیــد.
ــه و  ــت و قیاف ــید. ژس ــورد باش ــوش برخ ــاده رو و خ گش
ــراری  ــرای برق ــدی ب ــع ج ــم مان ــره دره ــو و چه ــت اخم حال
ارتبــاط اولیــه اســت. تمــاس چشــمی مناســب را بــا مشــتری 
برقــرار و حفــظ نماییــد، تمــاس چشــمی مناســب )البتــه نــه 
ــگاه  ــا پاییــن انداختــن ســر و اصــ ان ــداوم ی ــره شــدن م خی
نکــردن( از دیــدگاه شــما کــه گوینــده هســتید ایــن معنــی را 
مــی رســاندکه مــن بــه شــما حقیقــت را می‌گویــم، می‌توانیــد 
بــه حــرف هــای مــن اعتمــاد کنیــد و از دیــدگاه مشــتری بــه 
ایــن معنــی اســت کــه مــن بــه ســخنان شــما علاقمنــدم و بــه 

ــم.  ــوش می‌ده آن گ
بعضــی نــکات منفــی در زبــان اشــارات و حــرکات عبارتنــد 
از: بــد ایســتادن یــا بــد نشســتن کــه حاکــی از بــی اعتنایــی 
ــش  ــه واکن ــند ک ــرکات ناپس ــت، ح ــل اس ــرف مقاب ــه ط ب
ــه  ــای ســرگردان ک ــد، چشــمها و نگاهه ــی ایجــاد می‌کن منف
ــدن  ــت، برگردان ــل اس ــرف مقاب ــه ط ــی ب ــی توجه ــت ب علام
نــگاه از طــرف مقابــل و خیــره شــدن بــه جایــی دیگــر یــا بــه 
ــاس  ــی و احس ــب آزردگ ــه موج ــدن وی ک ــمت‌های از ب قس
ناخوشــایند می‌گــردد. لبخندهــا و خنــده هــای بــی جــا 
ــت  ــن اس ــت و ممک ــت اس ــدم صمیمی ــان‌دهنده ع ــه نش ک
ــد او  ــل ایجــاد کنــد کــه داری ــن ذهنیــت را در طــرف مقاب ای
ــکان دادن مــدام ســر، حــرکات تنــد،  را مســخره می‌کنیــد. ت

ــی  ــر معان ــاوه ب ــات ع ــد، کلم ــده دارن ــت آم ــگ لغ در فرهن
ظاهــری بــر اســاس تجربــه هــای شــخصی، تعبیــر و تفســیرها، 
ــار عاطفــی و  شــرایط محیطــی و تربیتــی و فرهنگــی دارای ب
معانــی ضمنــی هســتند. فروشــنده موفــق کســی اســت کــه 
ــتری  ــی بیش ــار عاطف ــه دارای ب ــی ک ــتفاده از واژه های ــا اس ب
اســت اســتفاده کنــد تــا فضایــی عاطفــی و صمیمانــه و تــوام 
ــا  ــوع واژه ه ــن ن ــه ای ــد. البت ــی ایجــاد کن ــا لطــف و مهربان ب
ــوع کار و زمینــه فرهنگــی او دارد و  ــه مشــتری و ن بســتگی ب
بایــد بــه ایــن مســئله توجــه کافــی شــود. بطــور کلــی از واژه 
ــای  ــی و واژه ــی و تخصص ــد فن ــش از ح ــده، بی ــای پیچی ه
عوامانــه ای کــه ممکــن اســت تاثیــرات منفــی بــه جــا بگــذارد 
بپرهیزیــد و در عــوض از کلمــات مثبــت اســتفاده کنیــد. بیــان 
شــما بایــد حالــت یــک گفتگــو ســاده و صمیمانــه را داشــته 
باشــد، هــر چــه لحــن بیــان شــما جــذاب و دلنشــین تر باشــد 
مشــتری تمایــل بیشــتری بــرای برقــراری ارتبــاط بــا شــما و 

انجــام معاملــه نشــان خواهــد داد.
ــل  ــه عوام ــا ک ــان واژه ه ــی و زب ــاط کلام ــر ارتب ــاوه ب ع
مهــم برقــراری ارتبــاط هســتند، یــک زبــان غیــر کلامــی هــم 
ــان حــرکات و اشــارات  ــا زب ــان رفتــاری ی وجــود دارد و آن زب
ــت  ــان حال ــان هم ــن زب ــات ای ــگ لغ ــع فرهن ــت. در واق اس
چهره،حــرکات دســت و پــا، طــرز ایســتادن، نحــوه نشســتن، 
ــوط  ــردن، خط ــگاه ک ــوع ن ــی، ن ــی و حرکت ــای بدن عادت‌ه

ــد و..... اســت. ــره و لبخن چه
ــر را در برخــورد  ــی کــه بیشــترین تاثی تغییــرات و حرکات
ــرام دیگــران را  ــد ایجــاد کنــد و توجــه و احت ــه مــی توان اولی

بســوی مــا جلــب کنــد عبارتنــد از:
ــتن  ــتادن و نشس ــق ایس ــاف و ش ــت، ص ــت دو دس حرک
)قــوز نکــردن( ســر را بــالا نگــه داشــتن، نگاهــی ثابــت و نافــذ 
ــا  ــرم )ام ــت و ن ــدن( آرواره سس ــره ش ــه خی ــا ن ــتن )ام داش
ــه شــل و ول( و حالــت چهــره ای کــه نمایانگــر احساســات  ن
ــر  ــد )مگ ــوش نکنی ــد را فرام ــد، لبخن ــد، لبخن ــی باش درون
آنکــه کامــ انامناســب باشــد( یــک لبخنــد خالصانــه موجــب 
ــود  ــن می‌ش ــه آندروفی ــوم ب ــیمیایی موس ــاده‌ای ش ــح م ترش
ــاد  ــدن ایج ــتم ب ــادمانی را در سیس ــار از ش ــی سرش و نیروی

می‌کنــد.
هنگامــی کــه فــردی را بــرای اولیــن بــار ملاقــات 
ــد  ــی بینی ــاره م ــا دوب ــس از مدته ــا کســی را پ ــد و ی می‌کنی
ــا او دســت بدهیــد، ایــن ارتبــاط جســمانی فضایــی آکنــده  ب
از مهــر و صفــا را بــرای گفتگــوی دوســتانه فراهــم مــی کنــد. 
ــره نشــان  ــت چه ــا حال ــگام خداحافظــی ب ــه هن ــن ب همچنی

برخــورد اولیــه بــا او حتمــا او را جنــاب آقــای عزیــزی بنامیــد 
فریــدون«  مگــر اینکــه خــودش از شــما بخواهــد کــه بــه او »
خطــاب کنیــد. نــام مشــتریانتان را یادداشــت کنیــد تــا 

ــاد داشــته باشــید. ــه ی فرامــوش نکنیــد و همــواره ب
2- در ملاقــات اولیــه بایــد تــاش کنیــد که فضای مناســب 
و راحتــی بــرای برقــراری گفتگــو بســازید. ســوالهای عمومــی 
ــی  ــد کــه شــنونده خوب ــاد بگیری و ســاده ای طــرح کنیــد و ی
باشــید. طــرح ســوال دربــاره خــودش نشــان‌دهنده ایــن اســت 
کــه شــما بــه او فکــر می‌کنیــد و علاقمنــد بــه برقــراری ایــن 
ــه پاســخ‌های او نشــان‌دهنده  رابطــه هســتید و گــوش دادن ب
توجــه و احتــرام شــما بــه اوســت. جلســه آشــنایی بایــد راحــت 
و مودبانــه باشــد، در ایــن جلســه اســت کــه اگــر مشــتری بــه 
توانایــی و شایســتگی شــما اعتمــاد پیدا کنــد و مــورد اعتماد او 
قــرار بگیریــد قطعــا از شــما خریــد می‌کنــد و در آینــده یکی از 
مشــتریان دائمــی شــما خواهــد شــد. اعتمــادی کــه در لحظات 
اولیــه ایجــاد مــی کنیــد پایــه اصلــی یــک ارتبــاط همیشــگی و 

فــروش مســتمر خواهــد بــود.

خوب شنیدن
بــرای ایجــاد اطمینــان و اعتمــاد در یــک فــرد هیــج راهــی 
ــت  ــا دق ــن نیســت کــه مشــتاقانه و ب ــر از ای ــر و ســریع ت بهت
ــم  ــردن و ک ــت ک ــاد صحب ــم. زی ــوش دهی ــخنان او گ ــه س ب
ــده و او را  ــتری ش ــاد مش ــلب اعتم ــبب س ــردن س ــوش ک گ
عصبــی و کلافــه مــی کند.کســانی کــه بیشــتر بــه صحبتهــای 
مشــتریان گــوش فــرا مــی دهنــد ثابــت مــی کننــد کــه واقعــا 
ــد و در نتیجــه در  ــی دهن ــت م ــای مشــتریان اهمی ــه نیازه ب

آنهــا اعتمــاد و اطمینــان ایجــاد مــی نماینــد.
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بــالا و پاییــن بــردن پاهــا در موقــع نشســتن، به صــدا درآوردن 
ــدن،  ــس جوی ــدادار، آدام ــرکات ص ــر، ح ــی دیگ ــا ش ــد ی کلی
بــازی کــردن بــا چیــزی روی میــز و ..... همــه عوامــل منفــی 

ــاط هســتند. ــراری ارتب در برق
ــرای  ــاری ب ــان رفت ــرل زب ــورد کنت ــه در م ــد توصی چن

برقــراری ارتبــاط:
ــب،  ــه مناس ــت فاصل ــن رعای ــتادن ضم ــتن، ایس 1- نشس

ــد. ــت نمایی ــاز را رعای ــه ب زاوی
2- گشاده رو و خوش برخورد باشید.

ــز  ــر خــود را منحصــرا روی ســخنان مشــتری متمرک 3- فک
کنیــد.

4- به سخنان او بدقت گوش دهید.
5- تماس چشمی مناسب را حفظ نمائید.

ــل  ــا مث ــا آنه ــد و ب ــوه دهی ــاده جل 6- مشــتری را فوق‌الع
افــراد فــوق العــاده برخــورد نمائیــد.

چند نکته که باید مورد توجه قرار گیرد:
ــد  ــی کنی ــه معرف ــود را مودبان ــه خ ــورد اولی 1- در برخ
)بــا ارائــه کارت ویزیــت یــا بطــور شــفاهی( و متواضعانــه نــام 
ــن  ــه اولی ــراد زمانیک ــیاری از اف ــد. بس ــوال کن ــتری را س مش
ــام او  ــار شــخصی را ملاقــات مــی کننــد، در تلفــظ و ادای ن ب
دچــار اشــتباه مــی شــوند و یــا فرامــوش مــی کننــد و ناچارنــد 
دوبــاره ســوال کننــد و ایــن امــر لطمــه زیــادی بــه برقــراری 
ــام مشــتری آنچنــان کــه  ارتبــاط اولیــه وارد مــی ســازد. از ن
ــا  ــوند ی ــردن پس ــکار ب ــد و از ب ــر کنی ــت ذک ــته اس شایس
پیشــوندهای نامناســب و اختصــار بپرهیزیــد و مشــتری را فوق 
العــاده جلــوه دهیــد. بطــور مثــال ممکــن اســت نــام مشــتری 
شــما آقــای فریــدون عزیــزی باشــد و دوســتان و نزدیکانــش او 
را » فــری« یــا فریــدون خطــاب می‌کننــد امــا شــما بایــد در 
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فرضیه‌های فرعی:
ــادار  ــه معن ــول رابط ــاب محص ــد و انتخ ــن برن ــا بی 1- آی

ــود دارد؟ وج
ــادار  ــه معن ــول رابط ــت محص ــد و کیفی ــن برن ــا بی 2- آی

ــود دارد؟ وج
ــود  ــا دار وج ــه معن ــات رابط ــد و تبلیغ ــن برن ــا بی 3- آی

دارد؟
ــادار  ــه معن ــول رابط ــت محص ــد و قیم ــن برن ــا بی 4- آی

وجــود دارد؟
5- آیــا بیــن فــروش محصــولات و مشــتری رابطــه معنادار 

دارد؟ وجود 
6- آیــا بیــن فــروش محصــولات و قیمــت رابطــه معنــادار 

وجــود دارد؟
7- آیــا بیــن فــروش محصــولات و کیفیــت رابطــه معنــادار 

وجــود دارد؟

امــروزه باتوجــه بــه افزایــش تعــداد تولیــد کننــدگان کالا 
و خدمــات یکســان دیگــر نمــی تــوان ماننــد گذشــته تنهــا بــا 
پاســخ گویــی بــه نیازهــای جــاری از جانــب مشــتری بــازار را 
ــه  ــد ک ــای جدی ــد باکشــف نیازه ــه بای ــت بلک در دســت گرف
ــوند  ــه می‌ش ــده گرفت ــر نادی ــدگان دیگ ــد کنن ــط تولی توس
ــبی از کالا و  ــر مناس ــود و تصوی ــب نم ــتری را جل ــه مش توج
ــرای  ــرد. ب ــن وی ایجــاد ک ــات در ذه ــده خدم ــه دهن ــا ارائ ی
ــه ایــن دو هــدف یکــی از معــروف تریــن مفاهیــم  رســیدن ب
بازاریابــی مــورد تحقیــق وبررســی قــرار گرفتــه و ارزش ویــژه 
برنــد اســت .یکــی از دلایــل ایــن شــهرت اســتراتژیک و مهــم 
ــات  ــی و تصمیم ــت رقابت ــب مزی ــد در کس ــژه برن ارزش وی
مدیریــت اســتراتژیک اســت. هنگامــی کــه ارزش ویــژه برنــد به 
طــور دقیــق انــدازه گیــری شــود معیــار مناســبی بــرای ارزیابی 
اثــرات بلنــد مــدت و تصمیمــات بازاریابــی خواهــد بــود کــه در 
ــد  ــد درآم ــود می‌توان ــه خ ــه نوب ــد ب ــژه برن ــت ارزش وی نهای

بیشــتر هزینــه پاییــن تــر و ســود بالاتــر منجــر شــود.

تاثیر برند بر فروش محصولات
تهیه و تنظیم : آقای منوچهر ابراهیمی 

)رئیس دفتر فروش کرج شرکت پخش پگاه(
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معنــای روانشناســانه برمی‌گردد.)اســترن(
خــاص  تداعی‌هــای  از  مجموعــه‌ای  برندمعتبــر  یــک 
منحصــر بــه فــرد قــوی و مثبــت اســت کــه توســط مشــتری 
اضافــه  خدمــات  و  محصــولات  شــده  ادراک  ارزش  بــه 

پفرز( می‌شــود)کا
ــی  ــات درون ــد و احساس ــه ای از عقای ــد مجموع ــک برن ی
مشــتریان و مصــرف کننــدگان اســت کــه جایــگاه ویــژه 
در ذهــن و چشمشــان دارد و مبتنــی برمزایــای معنــوی و 

ــب( ــد.)دون اب ن ــی باش ــده م ــت ش ــردی دریاف کارک
ــده  ــن مصرف‌کنن ــت‌ها در ذه ــه‌ای از برداش ــد مجموع برن

اســت)فلدویک(
ــر  ــزش ب ــرکت تمرک ــد ش ــتراتژیک برن ــرد اس - در رویک
ترجمــان اســتراتژیک بــا تاکتیکهــای همخــوان بــا هویــت برنــد 
مــی باشــد و ایــن امــر توســط ارتبــاط برنــد بــه ذهــن و ضمیــر 

مخاطبــان پیونــد مــی ســازد)بالمر(
ارزشــهای عملکــردی و  از  برنــد مجموعــه‌ای  - یــک 
ــژه  ــه مشــخص و وی ــک تجرب ــان ی ــه ذینفع ــه ب ــی ک احساس
ــارز  ــه نامشــهودی را ب ــف جنب ــن تعری ــد ای ــی ده ــده م را وع

ناتونــی( می‌کند)دوچــر 

ــه در ازای  ــولات و دادن هدی ــروش محص ــن ف ــا بی 8- آی
ــود دارد؟ ــادار وج ــه معن ــد رابط خری

برند چیست:
هــزاران ســال پیــش وایکینــگ هــا بــر روی کشــتی‌هایی 
ــه  ــد البت ــی نمودن ــودرا درج م ــام خ ــاختند ن ــی س ــه م ک
ــا  ــذاری ب ــام گ ــن ن ــز ای ــر نی ــیار دورت ــای بس ــان ه در زم
ــداری  ــه انســانها نگه ــی ک ــذاری احشــام و چهارپایان علامت‌گ
می‌کردنــد کاربــرد داشــته اســت .انســانها طــرح هایــی را بــر 
روی پوســت حیوانــات داغ می‌کردنــد و آنهــا را علامت‌گــذاری 

ــد. مــی کردن
ــی  ــش اساس ــا نق ــی م ــزات در زندگ ــن تمای ــروزه ای ام
ــن  ــک بطــری ادکل ــال کســانیکه ی ــرای مث ــد ب ــی کن ــا م ایف
بــه خصــوص را خریــداری مــی نماینــد کــه علامــت تجــاری 
ــاص در  ــام خ ــدون آن ن ــری را ب ــان بط ــاص دارد. اگرهم خ
اختیارشــان قــرار دهیــم بــه احتمــال فــراوان آن را کالایــی بــا 

ــد. ــی نماین ــداد م ــری قلم ــن ت ــت پایی کیفی

تعاریف برند:
یــک برنــد یــک نــام یــا مــارک همــراه بــا محصــول اســت، 
در حالیکــه در ذهــن مــردم بــه حضــور ویــادرک ذهــن از یــک 
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ــا کیفیت‌تــر رفتنــد و  بیشــتر بــه ســمت تولیــد محصــولات ب
ــه حــوزه بازاریابــی وارد شــد، ایــن  مفاهیمــی ماننــد TQM ب
ــارکت دادن  ــرای مش ــت ب ــاش مدیری ــای ت ــه معن ــوم ب مفه
کارکنــان، از کارکنــان خــط تولیــد گرفتــه تــا مســئولان ارشــد 

ــود مســتمر کیفیــت محصــول اســت. در بهب

عصر جدید:
ــر  ــده نگ ــرکتهای آین ــده ش ــرف کنن ــر مص ــد از عص بع
ــه امــر کیفیــت متعهــد شــدند و از صــرف تامیــن نیازهــای  ب
ــر ایجــاد روابطــی  ــه فک ــد و ب ــر رفتن ــدگان فرات مصــرف کنن
بلنــد مــدت بــا مشــتریان بودنــد و مفاهیمــی ماننــد مدیریــت 
ــری و  ــه کار پیگی ــه ب ــت ک ــا مشــتریان شــکل گرف ــاط ب ارتب
ردیابــی ترجیحــات مشــتریان و رفتارهــای مصــرف کننــدگان 

ــردازد. مــی پ

تعریف کیفیت:
در فلســفه و در نظریــه شــناخت منظــور از کیفیــت 
چگونگــی یــک چیــز اســت مثــل خــواص کمــی یــا کیفــی. در 
زمینه‌هــای اقتصــادی مرغوبیــت و مطلوبیــت مجموعــه ویژگی 
یــک کالا و عرضــه کننــده آن کــه باعــث مــی شــوند آن کالا 

ــروش رود. ــورد تقاضــا باشــد و ف م

مفهوم کیفیت:
کیفیــت یــک محصــول یــا خدمــت همــان چیــزی اســت 
ــت  ــا خدم ــول ی ــر محص ــد. اگ ــی کن ــب م ــتری طل ــه مش ک
ــی  ــه شــده در جنبــه هایــی خــاص، کیفیــت بســیار بالای ارائ
ــدان نیــاز نداشــته باشــد تنهــا  داشــته باشــد، امــا مشــتری ب

عصر تولید:
وقتــی صحبــت از عصــر تولیــد مــی شــود مثــال معــروف 
ــه میــان مــی آیــد. هنــری  تولیــد خــودروی شــرکت فــورد ب
فــورد وقتــی تولیــد ایــن خــودرو را شــروع کــرد هیــچ رقیبــی 
ــد  ــودرو را تولی ــن خ ــال ای ــدود 50 س ــت و ح ــازار نداش در ب
می‌کــرد و مــی فروخــت و حــدود 60درصــد بــازار را در دســت 
ــا 1950 را  ــخ 1900 ت ــدود تاری ــه از ح ــن دوره ک ــت .ای داش
ــن  ــی شــود. در ای ــده م ــد نامی ــی شــود عصــر تولی شــامل م
ــه  ــتر از عرض ــا بیش ــولات تقاض ــیاری از محص ــرای بس دوره ب
بــود و مــردم مجبــور بودنــد هرآنچــه کــه در دســترس اســت را 
بخرنــد و هیــچ رقیــب جــدی در بیــن صنایــع مختلــف وجــود 
نداشــت و تنهــا وجهــی از بازاریابــی کــه مهــم جلــوه مــی کــرد 

طراحــی محصــول مناســب بــود.

عصر فروش:
در شــرایطی کــه عرضــه نســبت بــه تقاضــا بیشــتر 
می‌شــود شــرکت هــا بــرای فــروش محصــولات خــود مجبــور 
ــی شــوند. در  ــروش ســخت( م ــه ســمت )ف ــه روی آوردن ب ب
ایــن روش نیروهــای فــروش بــه شــکل تهاجمــی و بــا توســل 
بــه اصــرار و زور قصــد فــروش کالاهــای خــود را دارنــد . در این 
ــروش مهــم مــی شــود و  ــی فقــط معنــای ف وضعیــت بازاریاب
ســایر جنبه‌هــای بازاریابــی چنــدان مهــم نخواهنــد بــود .ایــن 
ــع از تولیــدات  ــی دوم کــه صنای وضعیــت بعــداز جنــگ جهان
نظامــی دســت کشــیده بودند شــروع شــد و درســالهای 1950 
فــروش گرایــی کامــ اغلبــه کــرده بــود. ایــن وضعیــت موجــب 
یــک دیــدگاه بــد نســبت بــه بازاریابــی شــده اســت. ایــن روش 
هنــوز هــم در بیــن شــرکت هایــی دیــده مــی شــود کــه قصــد 
ــه  ــولات ب ــن محص ــد. ای ــته را دارن ــای ناخواس ــروش کالاه ف
ــل  ــادآوری مای ــدون اقنــاع و ی ــراد ب ــه ای هســتند کــه اف گون

بــه خریــد آنهــا نیســتند.

عصر مصرف کننده:
ــدند  ــه ش ــرکت‌ها متوج ــم ش ــروش کم‌ک ــر ف ــداز عص بع
ــتری داد و  ــای بیش ــده به ــرف کنن ــه مص ــود ب ــی ش ــه م ک
درجهــت تامیــن نیازهــای آنهــا گام برداشــت. اتخــاذ رویکــرد 
مشــتری مــداری از ســوی شــرکت هــای بــزرگ دنیــا باعــث 
شــد کــه بازاریابــان شــروع بــه خلاقیــت و نــوآوری در زمینــه 
اســتفاده از روش هــای مختلــف جلــب توجــه و رضایــت 
مشــتریان کننــد و تحقیقــات بازاریابــی بــرای کشــف نیازهــای 
ــن دوره شــرکت‌ها  ــدا کــرد.در ای ــراد گســترش پی ــف اف مختل
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برقــرار می‌کنــد. بســته بنــدی هــم یکــی از شــکل‌های ارتبــاط 
ــه  ــادی ب ــای زی ــق آن پیام‌ه ــا از طری ــا مخاطــب اســت و م ب
مخاطبــان مــی دهیــم. حتــی میــزان تخفیــف دادن و تعــداد 
ــروش  ــای دوره ف ــه ه ــا و یابرنام ــراج ه ــزاری ح ــوه برگ و نح

شــکلی از ارتبــاط بــا مخاطــب هســتند.
ــی  ــاط در بازاریاب ــای شــرکت، شــکلی از ارتب ــوگ ه کاتال
ــان  ــتریان و مخاطب ــه مش ــددی را ب ــای متع ــتند و پیامه هس
ارســال می‌کننــد. پوشــش همــکاران و موعــد زمانــی تبلیغــات 
ــرای شــیوه‌های ارســال  ــوان ب و ده‌هــا مــورد دیگــر هــم می‌ت

ــرد. ــام ب ــی ن ــای تبلیغات پیام‌ه

جوایز:
و  قرعه‌کشــی‌ها  در  شــدن  برنــده  رویــای  همیشــه 
ــز برخــی شــرکتها از ســویی  ــز هنگفــت و حســرت انگی جوای
ــد،  ــرار مــی گیرن ــات ق ــه تبلیغ ــی کــه هــدف اینگون مخاطبان
موجــی از جاذبــه و کشــش بــه ســمت خریــد بیشــتر بــا امیــد 
دســت یابــی بــه ثروتــی بــدون زحمــت و یــک شــبه را ایجــاد 

می‌کنــد.
خودروهــای گــران قیمــت و لوکــس، میلیونهــا تومــان پــول 
ــواردی  ــه م ــا هم ــفرهای دوردنی ــ او س ــکه‌های ط ــدی، س نق
ــات در  ــا و خدم ــد کالاه ــز خری ــوان جوای ــه عن ــه ب ــتند ک هس
رســانه ملــی بــه شــکل وســیع در همــه شــبکه‌ها تحــت پوشــش 
تبلیغاتــی قــرار گرفته‌اندکــه البتــه بــرای مخاطبــان نیــز خالــی 
از ایجــاد علاقــه و کشــش نبــوده و حتــی بــرای برخــی نیــز بــه 

ــود. ــداد می‌ش ــت‌یافتنی قلم ــی دس ــوان آرزوی عن

ــزوده ای  ــی ارزش اف ــه پرداخــت شــده ول ــه‌ای اســت ک هزین
ــوان  ــه کیفیــت مــی ت ــن ب ــگاه نوی ایجــاد نکــرده اســت. در ن
ــه از لحظــه ورود محصــول  ــت ضــرری اســت ک ــت: کیفی گف
بــه بــازار بــه وجــود مــی آیــد. شــاید ایــن تعریــف در نــگاه اول 
نامفهــوم بــه نظــر آیــد امــا یــک محصــول زمانــی مــی توانــد 
ــد کــه خواســته هــای مشــتریان را  ارزش افــزوده ایجــاد نمای
ــل  ــت در مقاب ــدی کیفی ــای تولی ــد. در فراینده ــرآورده نمای ب
پراکندگــی قــرار می‌گیــرد. بــه صورتیکــه بــرای دســتیابی بــه 
فراینــد باکیفیــت بایــد پراکندگــی فرآینــد را تــا حــد امــکان 
ــه  ــد و دســتیابی ب ــک فرآین ــرل ی ــرای کنت ــم. ب کاهــش دهی
فراینــد باکیفیــت قطعــاً بایــد سیاســت هــای خاصــی را دنبــال 

کــرد.

تبلیغات:
ــا انســان  ــان هــای دور ب ــات از زم ــف تبلیغ اشــکال مختل
همــراه بــوده انــد، اگــر بخواهیــم آگهــی های اشــیاء گمشــده را 
معیــار قــرار دهیــم، مــی توانیــم تــا دوران پاپیــروس بــه عقــب 
برویــم. اگــر تبلیغــات بــر روی دیوارهــا را نقطــه آغــاز تبلیغــات 
ــل  ــش از قب ــال پی ــزار س ــار ه ــه از چه ــم ک ــم می‌بینی بگیری
از میــاد مســیح هــم، روی ســنگ هــای بــزرگ نمونــه هــای 
پیــام تبلیغاتــی مشــاهده شــده اســت. درگذشــته، تبلیغــات، به 
عنــوان تنهــا راه ارتبــاط بــا مشــتری و ارســال پیــام بــه او تلقی 
مــی شــد. امــا امــروزه دانــش بازاریابــی بــه مــا آموختــه اســت 
کــه هرمحصــول یــا خدمــت یــا برنــد، بــه شــکل هــای مختلف 
بــا مخاطــب و مشــتریان بالقــوه و مشــتریان بالفعل خــود رابطه 
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ــه  ــر ب ــه منج ــت ک ــک کالاس ــت محصــول ی ــی و کیفی ویژگ
افزایــش فــروش محصــول مــی شــود ولــی متأســفانه در حــال 
حاضــر در مــورد برخــی اقــام ضــروری هــم کــه تقریبــاً نیــاز 
ــات گســترده ای  ــن تبلیغ ــاهد چنی ــردم اســت، ش ــره م روزم
هســتیم. ایــن نــوع روش نوعــی فریبــکاری اســت کــه توســط 
ــالا بــردن میــزان فــروش خــود  برخــی صاحبــان کالا بــرای ب
و ایجــاد محــل کســب درامــد بــه کار بــرده مــی شــود. 
مشــتری در مقابــل دریافــت پیــام جایــزه شــرطی مــی شــود 
ــود  ــان رک ــولاٌ در زم ــان کالا معم ــن عمــل از طــرف صاحب ای
ــی  ــود م ــمت رک ــه س ــازار ب ــی ب ــرد. وقت ــکل می‌گی ــازار ش ب
رود صاحبــان کالا شــرایط جایــزه را اعمــال مــی نماینــد 
ولــی ایــن کارهــا موجــب شــرطی شــدن مشــتری و مصــرف 
ــه  ــم ک ــدر ه ــد هرچق ــه برن ــوری ک ــردد بط ــدگان می‌گ کنن
ــته  ــزه ای نداش ــه جای ــا زمانیک ــد ت ــن باش ــوی و مرغوبتری ق
ــد  ــد نخواه ــرای خری ــی ب ــه رغبت ــتری هیچگون ــد مش باش
ــه  ــزه ب ــا جای ــی و ی ــه تبلیغات ــل هدی ــر اص ــی اگ ــت. ول داش
ــر  ــا درنظ ــن ب ــک کمپی ــه ی ــب برنام ــی و درقال ــکل عمل ش
ــد  ــداف در فراین ــن اه ــات، تعیی ــی تبلیغ ــن اصــول علم گرفت
زمانــی باشــد می‌توانــد ماننــد ســایر روش‌هــا نظیر ســمپلینگ 

البتــه ایــن جریــان خــاص از تبلیغــات در گذشــته شــکل 
اغواگرانــه تــری داشــت و بــا عناویــن شــانس لاتــاری، بخــت 
ــرادی  ــا اف ــان ی ــی  رواج داشــته اســت بســیاری از جوان آزمای
کــه علاقــه بــه پیمــودن ره صدســاله در یــک شــب را داشــتند 

بســوی ایــن نــوع جوایــز جــذب مــی شــدند.
بــه اعتقــاد کارشناســان صنعــت تبلیغــات، در نظــر گرفتن 
جایــزه بــرای خریــد در یــک کمپیــن علمــی و هدفمنــد، حتی 
ــا آنچــه کــه  ــک اســتراتژی باشــد ام ــد بخشــی از ی مــی توان
ــگ  ــه فرهن ــزی اســت ک ــان اســت خــط قرم ــون در جری اکن
و فضــای روانشناســی اجتماعــی را در جامعــه درگیــر تحریــم 
ــوع  ــن موض ــت. ای ــرارداده اس ــدف ق ــورد ه ــروز م ــورم ام و ت
ــک شــرکت، شــما  ــز ی ــده خــوش شــانس جوای ــر برن ــه اگ ک
باشــید، بــه حــدی اغواگرانــه و جــذاب اســت کــه بســیاری از 
مولفه‌هــای خریــد و انتخــاب یــک کالای خــوب  و مرغــوب را 

ــد. ــرار می‌ده ــر ق تحــت تاثی
ــی نوعــی فریــب مخاطبــان اســت،  ــز میلیون تعییــن جوای
الان شــرکت هــای مختلــف از اکثــر اصنــاف، وارد ایــن جریــان 
شــده اند،کــه ایــن کار اصــاٌ حرفــه‌ای نیســت و نوعــی تطمیــع 
ــرای خریــد بیشــتر مــی باشــد. ایــن خصوصیــات،  مشــتری ب

2- مشــتری احتمالــی: مشــتریانی کــه بــرای اولیــن بار 
بــا ایشــان تمــاس برقــرار کــرده ایــم.

ــن  ــه اولی ــتری ک ــه: مش ــن مرتب ــتری اولی 3- مش
ــد. ــی ده ــام م ــد را انج خری

4- مشــتری تکــراری: مشــتری کــه خریدهــای 
بیشــتری انجــام مــی دهــد.

ــه  ــا رو ب ــی: مشــتری کــه شــرکت م ــتری اصل 5- مش
عنــوان تامیــن کننــده خــود انتخــاب کــرده اســت.

ــر  ــر تغیی ــه در براب ــتری ک ــادار: مش ــتری وف 6- مش
تامیــن کننــده مقــاوم بــوده و بــا آن مخالــف اســت و نگــرش 
مثبــت خیلــی قــوی بــه شــرکت مــا دارد یعنــی حتــی اگــر در 
برخــی مــوارد شــرکت مــا اجنــاس و خدمات مــورد نظــر وی را 
تــا مدتــی نداشــته باشــد، اینگونــه مشــتری بــرای تامیــن نیــاز 
ــد . همچنیــن در ایجــاد  ــر مــی نمای ــا صب خــود از شــرکت م

منابــع مالــی و جــذب مشــتریان دیگــر تاثیــر گــذار اســت.
7- مشــتری حامــی یاطرفــدار: مشــتری کــه نســبت 
ــرای شــرکت  ــی بیشــتری ب ــع مال ــادار، مناب ــه مشــتریان وف ب
ــاب  ــک بازاری ــل ی ــا مث ــی زمانه ــی خیل ــد، یعن ایجــاد می‌کنن
ــدون دریافــت کوچکتریــن پاداشــی از طــرف شــرکت  قــوی ب

مــا شــروع بــه تبلیغــات مــی نماینــد.

مفهوم برند:
ــه مشــتری نیســت بلکــه باعــث فراینــدی  ــد تلقیــن ب برن
مــی شــود تــا پــردازش ذهــن بــه ســمتی رود تــا نیــاز بــه تکاپو 

کارکــرد موثــر و مطلوبــی را در بدنــه جامعــه برجــای گــذارد. 
برخــی شــرکت هــا به شــکل کامــاً حرفــه ای ابتــدا بــا در نظر 
گرفتــن مســئولیت‌های اجتماعــی  و کمــک بــه همنوعــان از 
محــل ســود و درآمــد خــود بــر ذهــن و بینــش مخاطــب تاثیــر 
ــروش بیشــتر در  ــرای ف ــزی را ب ــار آن جوای گذاشــته و در کن
ــک  ــی ی ــش ده ــن پوش ــن کار ضم ــه ای ــد ک ــر می‌گیرن نظ
ســری منافــع برخــاف ترویــج مصــرف گرایــی و اغواگــری و 
ــن  ــع چنی ــب در ســطح اجتمــاع قلمــداد می‌شــود. درواق فری
ــذارد و  ــر می‌گ ــه تاثی ــگ جامع ــر فرهن ــر تغیی ــی ب روش های
ــکاری را مــی ســازد کــه اگــر  ــان طلب ــی مخاطب پــس از مدت
جایــزه نباشــد معتــرض مــی شــوند و ایــن رویکــرد در بلنــد 

ــد. ــرر می‌کن ــات را متض ــد و خدم ــان تولی ــدت صاحب م

تعریف مشتری:
ــه  ــود ک ــه می‌ش ــردی گفت ــا ف ــازمان ی ــه س ــتری ب مش
ــارت  ــه عب ــد و ب ــی کن ــت م ــات دریاف ــا خدم ــول ی محص
دیگــر مشــتری بــه خریــدار تولیــد یــا خدمــات گفتــه 

. د می‌شــو
دربیــان کلــی مشــتریان بــه هفــت قســمت تقســیم بنــدی 

مــی شــوند:
ــا مشــکوک: مشــتریانی کــه  1- مشــتری مظنــون ی
هنــوز انتخــاب خــودرا بــرای دریافــت محصــولات نکــرده انــد 
ــن  ــا بهتری ــن رقب ــا در بی ــت م ــا کیفی ــه آی ــد ک ــک دارن وش

اســت یاخیــر
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سال چهاردهم
شماره سی و دوم
بهار ۱۳۹۷

سال چهاردهم
شماره سی و دوم

بهار ۱۳۹۷

3- خطر پذیری کمتر
4- هزینه پرس و جوی کمتر

5- نشانه کیفیت
6- معاملــه یا عهد و پیمان بــا تولیدکننده محصول

7- وسیله نمادین برای اظهار شخصیت 
کارخانــه ســاخته  اســت کــه در  )محصــول چیــزی 
ــد چیــزی اســت کــه مشــتری آن را خریــداری  می‌شــود وبرن

یــد( می‌نما

جمع بندی:
همانطــور کــه بــرای ســاختن برنــد معتبــر نیــاز بــه طــی 
رونــد طولانــی و همــراه بــا صــرف هزینــه و وقــت مــی باشــد 
ــت  ــک سیاس ــاذ ی ــز اتخ ــد نی ــک برن ــن ی ــن رفت ــرای از بی ب
ــل  ــد. بدلی ــی باش ــی م ــدت کاف ــاه م ــرکت در کوت ــط ش غل
ــه  ــود ب ــی ش ــیعتر م ــروش وس ــتره ف ــدر گس ــه هرچق اینک
ــزوده  ــی اف ــادار و حام ــتریان وف ــه مش ــز ب ــدازه نی ــان ان هم
مــی شــود، مشــتریان وفــادار و حامــی معمــولٌا ســطح وســیعی 
ــروش یــک شــرکت را بخودشــان اختصــاص مــی دهنــد  از ف
ــن  ــه چنی ــن اســت ک ــر ای ــل بخاط ــن عم ــده ای ــل عم و دلی
مشــتریانی دارای زیــر مجموعــه مــی باشــند. بطورمثــال یــک 
مشــتری بطــور میانگیــن 500 میلیــون در مــاه از شــرکت مــا 
خریــداری می‌کنــد بــدون اینکــه در محــدوده فــروش شــعبه 
ــه فــروش نمایــد، پــس نتیجــه مــی گیریــم  شــرکت اقــدام ب
کــه در فــروش مــا مشــتریان پنهــان و بــدون هزینــه زیادتــری 
ــم کــه از طریــق مشــتریان حامــی شــرکت، در راســتای  داری
ــه  ــتریانی ک ــوند، مش ــی ش ــرکت اداره م ــای ش ــت ه سیاس
ــد و خدمــات شــرکت هــم نصیــب  ــه اعتراضــی ندارن هیچگون
آنهــا نمــی شــود در واقــع مــا بــا یــک مشــتری صاحــب هــزار 
مشــتری خــرده در مناطــق مختلــف مــی شــویم کــه بالاتریــن 
ســودآوری را بــرای شــرکت دارنــد ولــی مــا هیچوقــت نــه آنهــا 
را دیده‌ایــم و نــه خواهیــم دیــد . برنــد مــا خــودش ســودآوری 
را در همــه جــا برعهــده گرفتــه اســت . تنهــا تــاش مــا بایــد 
در راســتای  حفــظ و راضــی نگهداشــتن مبلغیــن برنــد بایــد 
ــن ســرمایه‌های شــرکت می‌باشــند و دوم  ــه مهمتری باشــد ک
ــوش  ــد فرام ــت نبای ــی هیچوق ــرمایه‌های اجتماع ــه س اینک
شــوند کــه در بحــث ســودآوری و حــذف رقبــا تاثیــر بســزایی 

خواهــد داشــت.  
 

ــرای انتخــاب نداشــته باشــد. معنــای بازاریابــی در  و تــاش ب
اقتصــاد تنهــا فــروش بیشــتر و ترغیــب افــراد به وســیله بســته 
بنــدی زیباتــر و جمــات زیباتــر نیســت بلکــه نیازمنــد ایــن 
هســتیم تــا ذهــن و روح مشــتری را بدســت آوریــم و او را بــه 

محصــولات خــود وفــادار ســازیم.

فرآیند برندسازی:
رونــد برنــد ســازی رونــدی کوتــاه مــدت نیســت و رونــدی 
طولانــی و دشــوار اســت کــه بســیاری از شــرکت هــا توانایــی 
طــی کــردن ایــن رونــد را ندارنــد. شــرکت هــای بــزرگ دنیــا 
کــه الان بعنــوان شــرکت هــای برتــر دنیــا شــناخته می شــوند 
بــرای معرفــی خــود راه ســخت و دشــواری را طــی نمــوده انــد.
ــر  ــار موجــود حــدود 30درصــد از 100شــرکت برت ــق آم طب
ــی  ــای رقابت ــد. در دنی ــت دارن ــال قدم ــش از 100س ــا بی دنی
ــا  ــی ب ــز چندان ــی تمای ــر فیزیک ــا از نظ ــه کالاه ــروزی ک ام
ــت  ــد مزی ــر می‌توان ــام تجــاری معتب ــک ن ــد ی همدیگــر ندارن

رقابتــی چشــمگیری داشــته باشــد.
ــا  ــروف ب ــکا دو نوشــابه مع ــال در کشــور آمری ــوان مث بعن
ــک  ــد کدامی ــه بدانن ــرای اینک ــولا ب ــای پپســی و کوکاک نام‌ه
خوشــمزه تــر اســت بــه افــراد داده و در موقعیــت هــای 
مختلــف از آنهــا خواســتند تــا بگوینــد کدامیــک مــزه بهتــری 

دارد.
در حالــت اول باچشــمان بســته نوشــابه‌ها را خوردنــد 
ــی را  ــابه پپس ــراد نوش ــد اف ــدود 80 درص ــت ح ــن حال در ای
خوشــمزه اعــام نمودنــد و درحالــت دوم بــا چشــمان بــاز ایــن 
آزمایــش انجــام شــده کــه بیــش از 80 درصــد افــراد کوکاکــولا 
را انتخــاب نمودنــد. بــا ایــن آزمایــش مــی تــوان دریافــت کــه 
حتــی کیفیــت و مــزه بهتــر هــم توانایــی مقابلــه بــا نــام یــک 
برنــد را نــدارد .چــرا کــه برندهــای برتــر در قســمت پیشــین 

ذهــن جــای گرفتــه انــد.
نکتــه مهــم تر اینکــه مــا خریدهای خودمــان را باچشــمان 
ــاز انجــام مــی دهیــم پــس قــدرت برنــد مــا در دیــد همــه  ب

خواهــد بــود.
ــب  ــل «::1- تناس ــی مث ــد از صفات ــوی بای ــد ق ــک برن ی
2- جایــگاه مناســب 3- تحمــل پذیــری 4- اعتبــار 5- الهــام 
بخشــی 6- بــی همتایــی 7- جذابیــت در دیــد عمــوم داشــته 
باشــد و در تصــور مصــرف کننــده و مشــتری هــم مــوارد ذیــل 

را تداعــی نمایــد:
1- منشا یا مبدا محصول 

2- واگذاری مسئولیت به تولیدکننده
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ــه  ــد ک ــام ش ــی انج ــزرگ ایران ــام و ب ــه ن ــای ب ــرکت ه ش
ــی  ــه مشــترک تمام ــراه داشــت و نکت ــه هم ــی ب ــج جالب نتای
آنهــا ایــن بــود کــه از هیــچ، امپراطــوری ســاخته و بازاریابــی 
را از صفــر بــه مراحــل بــالا رســانده انــد. مصاحبــه بــه صــورت 
کیفــی برگــزار شــد و مدیــران در حیــن مصاحبــه ابــراز علاقــه 
کردنــد تــا بتواننــد از نتایــج ایــن مصاحبــه هــا بــا خبــر شــوند 
مصاحبه‌هــا بــه روش اکتشــافی- کیفــی بــود و اولیــن ســوال 

ایــن بــود کــه: 
تحولــی کــه در شــرکت شــما در ســال هــای اخیــر اتفــاق 

افتــاده چــه بــوده اســت؟ 
ــا در یــک زمینــه در  ــود کــه م ــن ب جــواب همــه آنهــا ای
حــال رشــد بــوده ایــم ماننــد رشــد تولیــد، واردات یــا بخــش 
ــد  ــای رش ــه ه ــن زمین ــولات و .... و ای ــوع محص ــروش، تن ف
ــود  ــا وج ــوز رقب ــوده و هن ــی ب ــای خارج ــ ارقب ــی از خ ناش

ــد.  ندارن
ــدی  ــه و طبقه‌بن ــورت ملاحظ ــه دو ص ــرکت‌ها ب ــن ش ای

شــد: 
. شرکت‌های فروش محور

. شرکت‌های مارکتینگ محور 
ــد کــه فــروش  شــرکت هــای فــروش محــور اعــام کردن
مــا ســالیان ســال ادامــه داشــته و نیــازی بــه تغییــر نداشــته 
ــر  ــل تغیی ــه دلی ــه اســت و ب ــش رفت ــگ پی ــدون مارکتین و ب
ــی  ــا بخــش بازاریاب ــا ی ــن شــرکت ه ــران ای ــازار ای ــد ب در رون
را ایجــاد و توســعه داده و یــا تــاش بــرای پیداکــردن رقبــای 
ــا  ــگ محــور ی ــای مارکتین ــد و شــرکت ه ــی کنن خارجــی م
ــاد  ــدد ایج ــا در ص ــد ی ــعه داده ان ــگ را توس ــش مارکتین بخ

ــی هســتند.  واحــد مســتقل بازاریاب
ــوص  ــه خص ــران و ب ــه کار در ای ــود ک ــن ب ــوال دوم ای س

ــت؟  ــه اس ــی چگون ــش بازاریاب بخ
ــی و  ــرایط سیاس ــل ش ــه دلی ــد ب ــام ش ــش اول اع بخ
اقتصــادی راهــکار و اســتراتژی بلنــد مــدت داشــتن در ایــران 

مشــکل هســت. 

ســمینار بازاریابــی در روز 10 بهمــن مــاه در هتــل آزادی 
ــان  ــن جلســه مهمان ــزار و در ای ــرکت EMRC برگ توســط ش
مختلــف داخلــی و خارجــی و از شــرکت هــای مختلــف حضــور 

داشــتند. 

1- بودجــه تبلیغــات در ســه کشــور ایــران، ترکیه 
عربستان  و 

ــود و  ــی خ ــه معرف ــاپور ب ــای پاش ــم آق ــدای مراس در ابت
ــران، ترکیــه و عربســتان  ــه مقایســه کشــورهای ای در ادامــه ب
و توضیــح در مــورد جمعیــت ، تولیــد ناخالــص ملــی و 
ــام  ــت و اع ــورها پرداخ ــن کش ــی در ای ــای تبلیغات بودجه‌ه
ــر  ــه ازای ه ــی ب ــه تبلیغات ــرانه بودج ــران، س ــرای ای ــد ب ش
یــک نفــر 9 دلار، بــرای ترکیــه 25 و عربســتان 38 دلار مــی 
ــش  ــوال پی ــداد دو س ــن اع ــراردادن ای ــم ق ــار ه ــد. از کن باش

می‌آیــد:
 ســوال اول ایــن اســت که چــرا بودجــه مارکتینــگ 9 دلار 
اســت و چــرا مثــ ا28 یــا 30 دلار نمــی باشــد؟ )پارامترهــای 

مختلفــی در ایــن مســئله دخیــل مــی باشــد.( 
ســوال دوم ایــن اســت کــه ایــن 9 دلار را چگونــه هزینــه 

کنیــم تــا بــه نتیجــه برســیم؟ 

2- نتایــج تحقیــق کیفــی در خصــوص مشــکلات 
مارکتینــگ در صنایــع ایــران 

بــرای پــی بــردن بــه شــرایط بازاریابــی بــا اســتفاده از نظــر 
مشــتریان لیســت 200 شــرکت خــوب ایرانــی که حــدود %80 
هزینــه بازاریابــی را بــه خــود اختصــاص داده انــد انتخاب شــد. 
در بیــن همــه شــرکت هــا مشــکلات مشــترکی وجــود داشــت 
کــه بــه صــورت پنــل گفتگــو و در حــوزه هــای منابــع انســانی 
ــی و خدمــات تبلیغــات بحــث خواهــد شــد.  – هــوش بازاریاب
ــران و  ــگ در ای ــش مارکتین ــم بین ــق فه ــن تحقی ــدف از ای ه

پیداکــردن راهــکار و نیــاز بــرای آینــده بــود.
ــران  ــا مدی ــه ب ــی 23 مصاحب ــرایط بازاریاب ــم ش ــرای فه ب

تهیه و تنظیم : آقای شایان مدرس 
)مسئول فروش ویژه شرکت کدبانو(

گزارش سمینار بازاریابی بهمن ماه 1396
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از داده هــا را شــامل مــی شــود. 
ــما  ــه ش ــود ک ــن ب ــد ای ــیده ش ــه پرس ــدی ک ــوال بع س

ــد؟  ــی بینی ــه م ــرکت را چگون ــده ش ــران، آین مدی
شــرکت هــا اعتقــاد داشــتند کــه رشــد ســریع شــرکت هــا 
بــا بازشــدن درب هــای ایــران خواهــد بــود و ایــن مســئله دیــر 

یــا زود بــه وقــوع خواهــد پیوســت. 
ــریعی  ــیار س ــد بس ــور، رش ــی مح ــای بازاریاب ــرکت ه ش
ــروش محــور، تصمیــم  ــا شــرکت هــای ف متصــور هســتند ام
مــی گیرنــد در ایــن شــرایط رقابتــی یــا بــه جنــگ رقبــا برونــد 

ــا شــرکت هــای خارجــی شــریک شــوند.  ــا ب ی
شــرکتها اعــام کردنــد کــه هزینــه تحقیــق بــازار، تبلیغات 

و بازاریابــی دیجیتــال را افزایــش خواهند داد. 

مشکلات بازاریابی در ایران 
ــکل  ــما مش ــر ش ــه نظ ــه ب ــود ک ــن ب ــدی ای ــوال بع س

ایــران چیســت؟  مارکتینــگ در 
1- ســطح پاییــن تجربــه و ندانســتن مارکتینــگ در ایــران 

و نبــود تصویــر شــفاف در ایــن زمینــه در ایــران 
2- عــدم شــناخت دســتاوردهای مارکتینــگ )دقیقــا هدف 

مارکتینــگ در ایــران چیســت و بــه چــه دردی می‌خــورد(
ــود.  ــی نمی‌ش ــگ توجه ــادی مارکتین ــول بنی ــه اص 3- ب

ــا(  ــی ه ــازی در 6 روز در آگه ــات برندس ــال تبلیغ )مث
ــوزش  ــدان آم ــح و فق ــوزش صحی ــود آم ــدم وج 4-  ع

بخــش دوم فرهنــگ کاری در ایــران اســت کــه کار 
ــت.  ــکاری نیس ــدارد و هم ــود ن ــران وج ــی در ای تیم

بخــش ســوم ایــن اســت کــه فرهنــگ مصــرف کننــده 
ایرانــی در حــال تحــول بــوده و ذائقــه ایرانــی بــه شــدت تغییــر 
یافتــه اســت. قــدرت چشــایی ایرانیــان گســترده تــر شــده و 
ــه همــراه مــی آورد.  تغییــر کــرده اســت و نیازهــای جدیــد ب
ــت در  ــان داده اس ــو نش ــرکت کدبان ــر در ش ــات اخی ) تحقیق
ــوض  ــا ع ــلیقه ه ــه و س ــار و ذائق ــی رفت ــع غذای بخــش صنای

شــده اســت.( 
ــه  ــی ب ــده ایران ــرف کنن ــش مص ــارم عط ــش چه بخ
مصــرف برندهــای خارجــی بــوده و برنــد خارجــی را بــه برنــد 
داخلــی ترجیــح مــی دهنــد و ایــن الگــو در ســایر کشــورها هم 
ــه  ــی ک ــال خارجــی های ــه طــور مث مشــاهده شــده اســت. ب
بــه غــرب آفریقــا و کنیــا رفتنــد و بــر رفتــار مصــرف کننــده 

ــد.  ــذار بودن اثرگ
ــی  ــای ایران ــم ه ــلیقه خان ــر س ــم تغیی ــش پنج بخ
ــوده و  ــی ب ــرات ســطحی نیســت و عمق ــن تغیی ــه ای ــوده ک ب

ــت.  ــده اس ــوض ش ــی ع ــای ایران ــم ه ــای خان ارزش‌ه
بخش ششــم گرایــش بســیار قــوی بــه دنیــای دیجیتال 
و شــبکه هــای مجــازی ماننــد تلگــرام و اینســتاگرام اســت و 
ــوارد،  ــن م ــدون ای ــه ب ــرده ک ــر ک ــوی تغیی ــه نح ــرایط ب ش
بازاریابــی در ایــران مشــکل مــی باشــد و بخــش قابــل توجهــی 
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می‌گیرنــد. )ســودجو بــوده و همفکــری بــا شــرکت‌ها ندارنــد( 
ــد اطلاعــات شــرکت را نمی‌داننــد و  ــرارداد مــی بندن وقتــی ق

قیمــت هــای غیــر منطقــی ارائــه می‌دهنــد. 
ــلیقه‌ای کار  ــری، س ــر هن ــی از منظ ــرکت‌های تبلیغات . ش

ــد. ــل نمی‌کنن ــازار عم ــات ب ــاس تحقیق ــر اس ــد و ب می‌کنن
. درک درســتی از بــازار نداشــته و جامعه‌شناســی درســتی 

ندارند. 
. شــرکت هــای تبلیغاتــی خــاق نیســتند و ایده درســت و 
پیشــنهاد مناســبی ارائــه نمــی کننــد. روش تبلیغاتــی درســتی 

درســت در ایــران و مــدارس مربوطــه
5- عدم وجود متخصص در ایران 

6- کمبود نیروی کار خوب 
7- وجــود تابــو در شــرایط اجتماعــی و سیاســی ایــران و 

عــدم شــناخت خصوصیــات فرهنگــی ایرانیــان 

مشکلات مرتبط با تبلیغات 
در زمینه تبلیغات مشکلاتی وجود دارد از قبیل اینکه:

. شــرکت هــای تبلیغاتــی خوشــنام نیســتند و پــول زیادی 
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ــتفاده  ــی و اس ــر در بازاریاب ــای رهب ــرکت ه ــود ش . وج
ــنهاد  ــتریان و پیش ــه مش ــیدن ب ــی و رس ــاوران خارج از مش

ــه روز.  ــد و ب ــای جدی کالاه

ــکلات  ــانی و مش ــع انس ــران مناب ــل مدی 3- پن
ــوزه  ــن ح ای

پــس از صحبــت هــای آقــای نبویــان بخــش پنــل منابــع 
انســانی بــا حضــور ســه نفــر از مدیــران ارشــد شــرکت هــای 

عبیدی-کوبــل، نســتله و سامســونگ آغــاز شــد. 
آقــای فرضــی )مدیــر ارشــد انســانی عبیدی-کوبــل(: 
مهــم تریــن ســرمایه شــرکت نیــروی انســانی بــوده و بعــد از 
فروپاشــی شــوروی گــوی رقابــت را بــه ترکیــه باختیــم و فقــط 
مــی فروشــیم و مارکتینــگ بلــد نیســتیم. تــا اینکــه شــوک به 
شــرکت هــا وارد شــد و ســمینار و کارهــای مختلفــی انجــام و 
منابــع انســانی در چــارت بســیاری از شــرکت هــا قــرار گرفــت. 
اگــر مارکتینــگ چالــش هســت در HR، 20 ســال عقب‌تــر از 
ــتراتژی‌هایی در 6  ــازمان اس ــن س ــگ هســتیم.  در ای مارکتین
ســال گذشــته انجــام شــده کــه باعــث 13 برابــری فروش شــد. 
ــز پیشــرفت  ــت شــغلی نی ــد رضای ــر مانن ــای دیگ ــم ه در آیت
ــران  ــه طــور کلــی مدیریــت کــردن ســخت، در ای داشــتیم. ب
ســخت تــر و مدیریــت ایرانــی هــا بســیار ســخت‌تر می‌باشــد. 
آقــای ســرابچی ) مدیــر ارتباطــات نســتله ( اول تعییــن 
تکلیــف وضعیــت نیــروی کار ، بســیاری در حــال حاضر مدرک 
MBA دارنــد امــا بایــد آنهــا را پــرورش داد. آمــوزش کارکنــان 

زمــان بــر بــوده و بــا گــذر زمــان مــی تواننــد پــرورش یافتــه و 
در شــرکت رشــد نماینــد. پــروژه ای را بــا همــکاری دانشــگاه 
تهــران آغــاز و فــارغ التحصیــان دانشــگاهی را گرفتــه و 
خروجــی بهتــری در رابطــه بــا منابــع انســانی دریافــت کردیم. 

همچنیــن بایــد تمرکــز نیــروی کار را افزایــش داد. 
ــع انســانی سامســونگ(  ــد مناب ــر ارش ــای بقایی)مدی آق
ــش  ــی در کار و بخ ــور کل ــه ط ــص ب ــروی متخص ــود نی کمب
بازاریابــی. نبــود شــرکت هــای مولتــی نشــنال در ایــران و عدم 
وجــود معاوضــه کارکنــان بــا شــرکت هــای مولتــی نشــنال در 

ایــران. 
همچنیــن نبــود شــرکت هــای بازاریابــی غــول و جهانــی 
ــتند و  ــعه نیس ــال توس ــراد دنب ــران اف ــران. در ای ــازار ای در ب
پیشــنهاد مالــی بالاتــر را نــگاه مــی کننــد. چندیــن ســال بــا 
شــرکت هــا و آزانــس هــای کار همــکاری داشــته اما متاســفانه 

نیــروی متخصــص کــم مــی باشــد. 
ــدس  ــای ق ــرابچی، آق ــای س ــای آق ــت ه ــان صحب در پای
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انتخــاب نکــرده و آنالیــز درســتی ارائــه نمــی دهنــد. 

مشکلات مرتبط با تحقیقات بازار 
. مشکلات شرکت های تحقیقات بازار 

ــق  ــات، دقی ــته و اطلاع ــود نداش ــبی وج ــای مناس داده ه
نمــی باشــد. امــا بــا تحقیــق کوچکــی کــه انجــام شــد ملاحظه 
گردیــد کــه در ایــران ایــن داده هــا وجــود دارنــد امــا هزینــه 
ــدم  ــد انجــام شــود. ع ــه دســت آوردن آن بای ــرای ب ــی ب بالای
احســاس نیــاز شــرکتها بــه marketing و آگاهــی نســبت به 
ایــن علــم کــم اســت. شــرکت هــا بــه جــای تحقیــق، تبلیــغ 
ــدون  ــر در دســترس نیســت. ) ب ــات معتب ــد. اطلاع ــی کنن م

اطــاع از حجــم و ســهم بــازار ( 

پیچیدگی و ناهمگونی بازار در ایران 
فروشــی  بــه خــرده  بــازار  از %90  بیــش  ایــران  در 
اختصــاص دارد در حالیکــه در کشــورهای دیگــر مثــ افرانســه 

فروشــگاههای زنجیــره ای بخــش بالایــی را دربردارنــد.

پیچیدگی های بازار ایران و نیازهای صنعت 
مارکتینگ 

. همــکاری و همراهــی بــا مشــتریان در مارکتینــگ و 
ــد.  ــی باش ــه م ــط دوطرف ــه رواب ــاز ب ــعه، نی ــرای توس ب

. نقش پررنگ بخش آموزشی و نیاز به آن
. استفاده بیشتر از دیجیتال مارکتینگ 

ــی در  ــد، ایجــاد واحــد بازاریاب ــه شــرکت مینــو اشــاره کردن ب
ســال 1346 در ایــن شــرکت، آوردن مدیــر بازاریابــی از آمریــکا 
بــرای دو ســال و ایــن واحــد تــا ســال 1359 ادامــه داشــته و 
پــس از آغــاز جنــگ و تغییــر عرضــه و تقاضــا واحــد بازاریابــی 
منحــل شــد و بــرای برندســازی مــوارد دیگــری ماننــد توزیــع 
از عوامــل مهمــی مــی باشــد کــه آقــای ســرابچی نیــز تاییــد 
ــی  ــان باق ــوده و در اذه ــد ب ــو مگابرن ــد مین ــه برن ــد ک کردن

مانــده اســت. 

4-پنل مدیران بازاریابی و اطلاعات بازار 
ــه  ــت ک ــاص داش ــازار اختص ــات ب ــه اطلاع ــل دوم ب پن

ــد:  ــی باش ــرح م ــن ش ــه آن بدی خلاص
 Bel ــی ــد بازاریاب ــر ارش ــی ) مدی ــگار صدق ــم ن خان
ــد  ــالیانه، 10-15 درص ــای س ــه نیازه ــته ب Rouzaneh( بس

اختصــاص  بــازار  تحقیقــات  بــه  را  مارکتینــگ  بودجــه 
می‌دهیــم. بــا شــرکت هــای تحقیقاتــی همــکاری داشــته و بــه 
آنهــا اطمینــان داشــته همچنیــن از شــرکت هــای تحقیقاتــی 

ــود.  ــی ش ــتفاده م ــز اس خارجــی نی
همچنیــن تیــم فــروش منبــع موثقــی در زمینــه داده‌هــا 
ــد  ــز مانن ــوده و از مشــاورهای خــاص و شــرکای تجــاری نی ب
ــان و  ــل اطمین ــه قاب ــود ک ــی ش ــتفاده م Tetra pack  اس

قــوی مــی باشــد. 
اختــاف و عــدم تطابــق اطلاعــات همیشــه وجــود دارد و 
دیــد درســتی نمــی دهنــد. متاســفانه بودجــه هــای بازاریابــی 
ســیر نزولــی دارنــد و بایــد از شــرکتهایی کــه تحلیــل می‌کنند 
کمــک بگیریــم و فقــط اطلاعــات ندهنــد. پــس دو مــورد در 

ایــن بخــش وجــود دارد: 
. جمع آوری داده 

. تحلیل داده. 
ــه: تحقیــق بازاریابــی و تحلیــل آن ترکیبــی از  دو توصی
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علــم و هنــر بــوده کــه بایــد جــدی گرفتــه شــود و در ایــن راه 
از نیــروی متخصــص اســتفاده شــود. تحلیــل باعــث کاربــردی 

شــدن داده هــای جمــع آوری شــده مــی شــود. 
ــاز  ــا نی ــازار م ــات ب ــورد اطلاع ــوس: در م ــای بارت آق
ــم و از  ــم قراردهی ــار ه ــط را کن ــای مرتب ــه داده ه ــم ک داری
ــود .  ــتفاده ش ــردآوری داده اس ــرای گ ــی ب ــای متفاوت روش‌ه
ــتفاده  ــز اس ــی نی ــرکت‌های تحقیقات ــوان از ش ــن می‌ت همچنی
کــرد. اعتمــاد بــه داده هــا بســتگی بــه ایــن دارد کــه داده هــا 
ــم و  ــادی داری ــران داده هــای زی از کجــا می‌آینــد و مــا و مدی

ــد اعتمــاد کنیــم.  بای
ــن  ــا در ای ــدی شــوند ام ــا طبقه‌بن ــات، داده ه ــد اطلاع بای
بیــن بعضــی از مــوارد از بیــن مــی رود. بازاریابــان بایــد بودجــه 
تحقیــق داشــته باشــند و بــه تیــم آمــوزش بدهنــد تــا بتواننــد 
ــد  ــی بای ــای تحقیقات ــرکت ه ــد. ش ــل کنن ــا را تحلی داده ه
ــق  ــال و مطاب ــتی انتق ــه درس ــا را ب ــد و داده ه ــت کنن حمای
ــا درخواســت مشــتری انجــام دهنــد. اثــر بخشــی اطلاعــات  ب
دشــوار بــوده و جمــع آوری داده‌هــا از دنیــای دیجیتــال دشــوار 

اســت.  
دوتوصیه به شرکت های تحقیقاتی: 

. تغییر ذهن و راه مشاوره و درست مشاوره دادن
ــش  ــا را کاه ــل )فاصله‌ه ــردن فواص ــن ب ــتن و از بی . بس

ــد.( ــاط دهی ــر ارتب ــه یکدیگ ــد و ب ــایی کنی داده و شناس

5- پنل مدیران بازاریابی و تبلیغات 
)پنــل تبلیغــات( در ایــن بخــش مدیــران بازاریابــی شــرکت 
هنــکل ) آقــای شــیوری(، فومــن شــیمی )دکتــر قاســم نــژاد( 
و مدیــر برنــد ایرانســل ) آقــای عطــا آبــادی( حضــور داشــته و 
در مــورد تبلیغــات و تجربــه هایــی کــه در شــرکت‌های خــود 

ــد.   ــت کردن ــته‌اند صحب داش
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۱. مازاد عرضه
 )p1( اگــر قیمتــی بالاتــر از قیمــت تعادلــی تعییــن شــود
ــا ناکارامــدی  ــازار ب ــازاد عرضــه در اقتصــاد رخ می‌دهــد و ب م
تخصیصــی مواجــه خواهــد شــد. و خدمــات بســته به نوســانات 

عرضــه و تقاضــا دائمــا در حــال تغییــر هســتند.
ــدگان در  ــه تولیدکنن ــی ک ــدار کالاهای ــت P1، مق در قیم
 )Q1(صــدد عرضــه‌ی آن هســتند بیشــتر از مقــدار تقاضاســت
در واقــع، مقــدار بســیار زیــادی تولیــد و مقــدار بســیار کمــی 
هســتند  تــاش  در  عرضه‌کننــدگان  می‌شــود.  مصــرف 
ــا  ــن هــدف کــه ب ــا ای ــد ب ــد کنن ــا محصــول بیشــتری تولی ت
ــا در  ــد، ام ــب نماین ــتری کس ــود بیش ــولات س ــروش محص ف
نظــر مصرف‌کننــدگان، محصــول جذابیــت کمتــری دارد و در 
ــت. ــیار بالاس ــت آن بس ــرا قیم ــد، زی ــر می‌خرن ــه کمت نتیج

)Q1(

۲. مازاد تقاضا
ــی  ــه قیمت ــد ک ــود می‌آی ــه وج ــی ب ــا زمان ــازاد تقاض م
ــه  ــا ک ــود )p2( از آنج ــن ش ــی تعیی ــت تعادل ــر از قیم کمت
قیمــت بســیار پاییــن اســت، مصرف‌کننــدگان بســیار زیــادی 
خواهــان آن محصــول هســتند، در حالــی کــه تولیدکننــدگان 

ــد. ــد نکرده‌ان ــی تولی ــدازه‌ی کاف ــه ان ب
کالاهــای  مقــدار   ،P2 قیمــت  در  وضعیــت،  ایــن  در 
مــورد تقاضــا توســط مصرف‌کننــدگان بیشــتر از ، مقــدار 

P =قیمت
  M=نقطه تعادل 	 	

 Q =مقدار

  Q- Q1 =مازاد عرضه
افزایش قیمت         	 	 	      

 P-P1 =افزایش قیمت

P-P2 =کاهش قیمت
کاهش قیمت 	 	 	

Q-Q2 =افزایش تقاضا 

همان‌طــور کــه در نمــودار می‌بینیــد، تعــادل در نقطــه‌ی 
تقاطــع منحنی‌هــای عرضــه و تقاضــا رخ می‌دهــد کــه نشــان 
ــص  ــودی در تخصی ــوع کمب ــچ ن ــه هی ــن نقط ــد در ای می‌ده
وجــود نــدارد. در نقطــه‌ی تعــادل قیمــت کالاهــا P* و مقــدار 
آن Q* خواهــد بــود. ایــن اعــداد بــه قیمــت و مقــدار تعادلــی 
معــروف هســتند. ایــن تعــادل تنهــا در تئــوری قابــل حصــول 
ــدم  ــا ع ــای کالاه ــی قیمت‌ه ــای واقع ــن در دنی اســت؛ بنابرای

تعــادل
ــا  ــه قیمــت ی ــد ک ــاق می‌افت ــی اتف ــادل: زمان ــدم تع ع

ــا Q* نباشــد. ــا P* ی ــر ب مقــدار براب

عرضه و تقاضا شاید یکی از اساسی‌ترین مفاهیم اقتصاد و رکن مهم اقتصاد بازار محسوب می‌شود.
تقاضا: مقدار کالا و خدماتی است که با توجه به قیمت معین کالا قابل خرید یا مبادله باشد.

عرضه: عبارتست از مقدار کالا - خدماتی که با قیمت معین قابل فروش یا مبادله باشد.

ــازار،  ــای اقتصــاد ب ــع دارد. در تئوری‌ه ــص مناب ــرده‌ی تخصی ــای پشــت پ ــن عرضــه و تقاضــا ریشــه در نیروه رابطــه‌ی بی
ــه کاراتریــن شــکل ممکــن تأکیــد دارد. ــع ب ــر تخصیــص مناب تئــوری عرضــه و تقاضــا ب

ــداران و فروشــندگان  ــک از خری ــه در آن هیچ‌ی ــم شده‌اســت ک ــی تنظی ــازار رقابت ــرای ب ــع ب ــدل عرضــه و تقاضــا در واق م
نمی‌تواننــد اثــر زیــادی بــر روی قیمــت بگذارنــد، و قیمــت بــه صــورت یک داده‌اســت. مقــدار تولیــد محصــول توســط تولیدکننده 
و مقــدار تقاضــا توســط مصرف‌کننــده، وابســته بــه قیمــت محصــول در بــازار اســت. قانــون عرضــه می‌گویــد کــه در ثابــت بــودن 
ســایر شــرایط مقــدار عرضــه وابســته بــه قیمــت اســت و در قیمــت بالاتــر عرضــه بیشــتر و در قیمــت پایینتــر عرضــه کمتــر 
ــا ثابــت بــودن ســایر عوامــل در قیمت‌هــای بــالا تقاضــا کمتــر و در قیمت‌هــای  خواهــد بــود؛ و قانــون تقاضــا نیــز می‌گویــد ب

پاییــن تقاضــا بیشــتر خواهــد بــود.

ــر را قطــع  ــع تقاضــا یکدیگ ــع عرضــه و تاب ــه تاب ــی ک ــی زمان ــر باشــند )یعن ــی عرضــه و تقاضــا براب ــادل: وقت ــه تع نقط
ــن  ــن نقطــه، تخصیــص کالاهــا در کارامدتری ــد. در ای ــادل می‌گوین ــه نقطــه‌ی برخــورد دو منحنــی در اقتصــاد تع ــد( ب می‌کنن
حالــت خــود قــرار دارد، زیــرا مقــدار کالاهــای عرضــه‌ شــده دقیقــا برابــر بــا مقــدار کالای مــورد تقاضاســت؛ بنابرایــن، همــه در 
ایــن شــرایط اقتصــادی خشــنود هســتند. در یــک قیمــت مشــخص، عرضه‌کننــدگان همــه‌ی کالاهــای تولیدشــده را بــه فــروش 

ــد. ــت می‌آورن ــه دس ــود را ب ــای خ ــورد تقاض ــه‌ی کالای م ــدگان هم ــانند و مصرف‌کنن می‌رس

مکانیسم عرضه و تقاضا در بازار
تهیه و تنظیم : آقای محمد اسماعیل قدس )رئیس هیات مدیره شرکت پخش پگاه(

با همکاری خانم سمیرا نصیری)مدیر منطقه شرکت پخش پگاه( و خانم سهیلا حسینی)مسئول دفتر رئیس هیئت مدیره شرکت پخش پگاه(
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کاربردهای کشش:
واکنــش مصرف‌کننــده در قبــال تغییــرات قیمــت کالا 
ــده  ــک تولیدکنن ــتراتژی ی ــت. اس ــوم کشــش اس ــان مفه هم
بــرای تغییــر قیمــت کالاهــا طــی زمــان بــه چندیــن عامــل از 
جملــه کشــش قیمتــی آن کالا بســتگی دارد؛ بــه نحــوی کــه 
بــا افزایــش قیمــت کالای باکشــش درآمــد وی کاهــش یافتــه 
ــوس  ــری معک ــش اث ــرای کالای کم‌کش ــابه ب ــت مش و سیاس
ــذار  ــای تأثیرگ ــا متغیره ــا ی ــل نیروه ــت. تحلی ــد داش خواه
بــر تقاضــا و تخمیــن صحیــح از اثــر کمــی آن‌هــا بــر فــروش 
ــن  ــرا در ای ــم اســت زی ــدی مه ــرای واحــد تولی )کشــش‌ها( ب
کوتاه‌مــدت  در  را  تصمیمــات  بهتریــن  می‌توانــد  صــورت 

ــد. ــم کن ــدت خــود را تنظی ــه رشــد بلندم ــه و برنام گرفت

1- کشش قیمتی تقاضا:
درصــد تغییــرات مقــدار تقاضــا نســبت بــه تغییــر قیمــت 
ــی 5  ــک کالای ــی ی ــش قیمت ــر کش ــال اگ ــرای مث ــت. ب اس
باشــد بدیــن معنــی اســت کــه اگــر قیمــت آن کالا 1 درصــد 
کاهــش یابــد میــزان تقاضــای آن کالا 5 درصــد افزایــش 

می‌یابــد.

کالایــی کــه تولیدکننــدگان بــا ایــن قیمــت مایــل بــه تولیــد 
هســتند )Q2(؛ بنابرایــن، بــازار بــرای بــرآوردن تقاضــای 
 .)Q2(ــد شــد ــود کالا مواجــه خواه ــا کمب ــدگان ب مصرف‌کنن
همچنــان کــه مصرف‌کننــدگان بایــد بــا ســایرین بــرای خریــد 
ــن تقاضــا  ــد، ای ــت کنن ــی مناســب رقاب ــا قیمت محصــولات ب
ــدگان  ــود عرضه‌کنن ــث می‌ش ــد و باع ــالا می‌کش ــت را ب قیم
بخواهنــد محصــول بیشــتری عرضــه و قیمــت را بــه نقطــه‌ی 

ــد. ــر کنن ــادل نزدیک‌ت تع

کشش در اقتصاد:
کشــش در اقتصــاد بــرای اولیــن بــار توســط آلفــرد 
ــده  ــان ش ــی)1924-1842( بی ــاددان انگلیس ــال اقتص مارش

ــت. اس
در اقتصــاد کشــش )بــه انگلیســی: Elasticity( بــه معنی 
ــر در  ــه درصــد تغیی ــر نســبت ب ــک متغی ــر در ی درصــد تغیی
ســایر عوامــل مؤثــر بــر آن متغیــر اســت. معمــولاً کشــش در 
اقتصــاد بــه کشــش تقاضــا، کشــش عرضــه ،کشــش متقاطــع و 

کشــش درآمــدی تقســیم می‌شــود. 
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۴- بــرای هــر کالا هــر چــه قیمــت کمتــر باشــد واکنــش 
ــش کالا  ــت و کش ــرات قیم ــه تغیی ــبت ب ــده نس مصرف‌کنن

کمتــر اســت.
ــتر  ــری بیش ــی تصمیم‌گی ــول دوره زمان ــه ط ــر چ ۵- ه
باشــد، کشــش تقاضــا بیشــتر خواهــد شــد؛ زیــرا امــکان یافتن 
ــد  ــش خواه ــدت افزای ــین در بلندم ــابه و جانش ــای مش کالاه

یافــت.

2- کشش قیمتی عرضه:
براســاس قانــون عرضــه، افزايــش قيمــتي ــک کالا باعــث 
افزايــش مقــدار عرضــه ی آن کالا مــي شــود. کشــش قيمتــي 
عرضــه مقــدار تغييــر در عرضــه را نســبت بــه تغييــر در 
قيمــت انــدازه گيــري مــي کنــد. وقتــي مقــدار عرضــه واکنــش 
زيــادي بــه تغييــرات قيمــت نشــان دهــد، مــي گوييــم عرضــه 
باکشــش اســت. اگــر مقــدار عرضــه حساســيتي انــدک نســبت 
ــي  ــه تغييــرات قيمــت داشــته باشــد مــي گوييــم عرضــه ب ب

کشــش اســت.
کشــش قيمتــي عرضــه بــه انعطــاف پذيــري فروشــندگان 
ــر قيمــت بســتگي  ــگام تغيي ــه هن ــدار عرضــه ب ــر مق در تغيي
دارد. مثــاً عرضــه زميــن هــاي ســاحلي بــي کشــش اســت، 
زيــرا تقريبــاً افزايــش ســطح ايــن زميــن هــا غيرممکــن اســت. 
در مقابــل عرضــه کالاهــاي صنعتــي نظيــر خــودرو، تلويزيــون، 
ــده  ــد کنن ــگاه هــاي تولي ــرا بن ــا کشــش اســت زي ــاب ب و کت
ايــن کالاهــا در واکنــش بــه افزايــش قيمــت مي‌تواننــد توليــد 

خــود را گســترش دهنــد.
یــک عامــل بســيار مهــم در تعييــن کشــش عرضــه 
ــه در  ــولاً عرض ــت. معم ــان اس ــل زم ــا عام ــي بازاره در تمام
بلندمــدت بــا کشــش و در کوتــاه مــدت بــي کشــش اســت. در 
کوتــاه مــدت بنــگاه هــا بــه راحتــي نمــي تواننــد نســبت بــه 
تغييــر قيمــت واکنــش نشــان دهنــد و بــر مقــدار توليــد خــود 
ــگاه  ــدت بن ــد م ــس در بلن ــد. برعک ــا از آن بکاهن ــدي  بيفزاين
هــا فرصــت کافــي بــراي تأســيس کارخانــه هــاي جديــد وي ــا 

ــد. ــي دارن ــاي قبل ــردن کارگاه ه ــل ک تعطي
عــاوه بــر ايــن در بلندمــدت بنگاه‌هايــي جديــد وارد بــازار 

مــي شــوندي ــا برخــي از آن‌هــا بــازار را تــرک مي‌کننــد.
بنابرايــن در بلندمــدت مقــدار عرضــه نســبت بــه تغييــرات 

قيمــت از حساســيتي بيش‌تــر برخــوردار اســت.

3- کشش متقابل تقاضا:
ــر در  ــه تغیی ــت کالای X نســبت ب ــر در قیم ــدار تغیی مق
ــر  ــد اگ ــا می‌نامن ــل تقاض ــش متقاب ــای کالای Y را کش تقاض

ــه  ــا را ب ــا، کالاه ــت تقاض ــش قیم ــدار کش ــاس مق براس
کالاهــای کــم کشــش بــا کشــش، بــی کشــش و غیــره تقســیم 

می‌کننــد.
اگــر کشــش قیمتــی صفــر باشــد گفتــه می‌شــود تقاضــا 
ــیتی  ــچ حساس ــا هی ــی تقاض ــت یعن ــش اس ــی کش ــاً ب کام

ــدارد. ــرات قیمــت ن ــه تغیی نســبت ب
اگــر قــدر مطلــق کشــش قیمتــی بیــن صفــر و یــک باشــد 
ــم کشــش اســت  ــه می‌شــود تقاضــا ک ۰ در آن صــورت گفت
ــد  ــش یاب ــک درصــد قیمــت افزای ــر ی ــه اگ ــا ک ــن معن ــه ای ب

ــد. ــک درصــد کاهــش می‌یاب ــر از ی تقاضــا کمت
ــه  ــد گفت ــک باش ــا ی ــر ب ــش براب ــق کش ــدر مطل ــر ق اگ
ــا کشــش واحــد اســت یعنــی اگــر قیمــت  می‌شــود تقاضــا ب
ــش  ــد کاه ــک درص ــا ی ــد تقاض ــش یاب ــد افزای ــک درص ی

می‌یابــد.
ــه  ــد گفت ــک باش ــر از ی ــق کشــش بزرگت ــدر مطل ــر ق اگ
ــک  ــت ی ــر قیم ــی اگ ــا کشــش اســت یعن ــا ب ــود تقاض می‌ش
ــد تقاضــا بیشــتر از یــک درصــد کاهــش  درصــد افزایــش یاب

می‌یابــد.
اگــر قــدر مطلــق کشــش بی‌نهایــت باشــد در آن صــورت 

ــا کشــش اســت. گفتــه می‌شــود تقاضــا کامــاً ب

عوامل مؤثر بر کشش تقاضا: 
۱- هــر چــه تعــداد جانشــین‌های کالایــی بیشــتر باشــد، 
کشــش قیمتــی آن نیــز بیشــتر اســت؛ زیــرا افزایــش قیمــت 
مصرف‌کننــده  دارد،  زیــادی  جانشــین‌های  کــه  کالایــی 
ــاً آب  ــد. مث ــب می‌کن ــین ترغی ــرف کالای جانش ــه مص را ب
قیمتــی  کشــش  متفــاوت،  مارک‌هــای  بــا  معدنی‌هایــی 
زیــادی دارنــد. بــا افزایــش قیمــت یــک مــارک، مصرف‌کننــده 

ــد. ــین می‌کن ــر را جانش ــارک دیگ م
۲- هــر چــه ســهم بیشــتری از درآمــد فــرد صــرف کالایــی 
ــه  ــرد ب ــاً ف شــود، کشــش تقاضــای آن بیشــتر می‌شــود. مث
ــد او را  ــی از درآم ــش کوچک ــه بخ ــی ک ــت کالای ــر قیم تغیی
ــه  ــبت ب ــک- نس ــد نم ــد -مانن ــاص می‌ده ــود اختص ــه خ ب
کالایــی کــه بخــش بزرگــی از درآمــد او را بــه خــود اختصــاص 
می‌دهــد -ماننــد اجــاره خانــه‌اش- حساســیت کمتــری نشــان 

می‌دهــد.
۳- هرچــه تعــداد کاربردهــای یک کالا بیشــتر باشــد کشــش 
ــود. افزایــش قیمــت کالایــی  قیمتــی آن نیــز بیشــتر خواهــد ب
ماننــد آلومینیــوم کــه کاربردهــای متعددی دارد ســبب می‌شــود 

ــود. ــتفاده ش ــر اس ــر کمت ــوارد کم‌اهمیت‌ت ــا از آن در م ت
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اســت. ایــن‌ تــداوم‌ ناشــی‌ از تغییــرات‌ محیطــی‌ و نبــود‌ ثبــات‌ 
در شــرایط‌ بــازار اســت‌ کــه‌ لــزوم‌ تکــرار ایــن فراینــد را توجیــه 

می‌کنــد. 

اهداف قیمت گذاری
بطــور کلــی اهدافــی کــه شــرکتها از قیمت‌گــذاری دنبــال 

می‌کننــد بــه پنــج گــروه زیــر تقســیم می‌شــود:

 1- ادامه حیات
ــا  ــه ب ــت ک ــب اس ــرکتهایی مناس ــرای ش ــدف ب ــن ه ای
ــرف  ــی مص ــرات دائم ــدید و تغیی ــت ش ــازاد، رقاب ــت م ظرفی
ــد  ــت بتوان ــه قیم ــده‌اند. چنانچ ــکل ش ــار مش ــدگان دچ کنن
ــت را پوشــش  ــای ثاب ــر و برخــی از هزینه‌ه ــای متغی هزینه‌ه
ــه حیــات تجــاری خــود  ــد همچنــان ب دهــد، شــرکت می‌توان

ادامــه دهــد. 

2- به حداکثر رساندن سود فعلی
ــه  ــی خــود را ب ــد ســود کنون ــرای اینکــه شــرکتی بتوان ب
حداکثــر برســاند، بایــد تقاضــا و هزینه‌هــای مربــوط بــه 
قیمتهــای مختلــف را بــرآورد کنــد و آنــگاه قیمتــی را انتخــاب 
ــازده  ــا ب ــان نقــدی ی کنــد کــه بیشــترین ســود جــاری، جری
ســرمایه را بــرای شــرکت بــه ارمغــان آورد. البتــه در صــورت 

چگونه قیمت یک کالا یا خدمات را تعیین 
کنیم؟

امــروزه موضــوع قیمــت گــذاری کالا و خدمــات از مباحثی 
ــا  ــات را ت ــا مصــرف کالا و خدم ــد ت ــان تولی ــه جری ــت ک اس
ــه  ــیاری از مولف ــعاع‌قرار داده و بس ــت الش ــادی تح ــدود زی ح
هــای مهــم و تاثیــر گــذار در روابــط اقتصــادی جامعــه را هــم 

متاثــر از ایــن فراینــد کــرده اســت.
قیمــت از یــک نقــش محــوری درفعالیــت هــای اقتصــادی 
ــت اســت  ــه کمی ــر ب ــت، ناظ ــع قیم ــوردار اســت. در واق برخ
کــه ارزش مبادلــه کالایــی را در مقابــل کالاهــای دیگــر 
ــم  ــی نظــری عل ــن قیمــت در مبان ــد. بنابرای مشــخص می‏کن
اقتصــاد و بــه ویــژه اقتصــاد خــرد از جایــگاه ویــژه‏ای برخــوردار 

اســت

تعریف قیمت‌گذاری‌
ــدازه و  ــی، ان ــی ســنجش، ارزیاب  قیمــت از نظرلغــوی یعن
معیــار. قیمــت در بــازار عبــارت اســت از ارزش مبادلــه‌ای کالا و 

خدمــت کــه بــه صــورت واحــد پــول بیــان می‌شــود. 
بــر ایــن اســاس، ‌قیمت‌گــذاری‌ بطــور ســاده‌ یعنــی‌ 
تعییــن‌ قیمــت‌ بــرای‌ کالا یــا خدمــت‌. قیمت‌گــذاری‌ فعالیتــی‌ 
ــته‌  ــداوم‌ و پیوس ــدی‌ م ــود و فراین ــرار ش ــد تک ــه‌ بای اســت‌ ک

ــت. ــم اس ــده مه ــا در آین ــی تقاض و پیش‌بین

تقسیم‌بندی کالاها بر اساس مقدار کشش 
درآمـدی: 

ــه  ــد گفت ــی باش ــدی منف ــش درآم ــدار کش ــر مق 1- اگ
ــد  ــش درآم ــا افزای ــی ب ــت. یعن ــت اس ــن کالا پس ــود ای می‌ش

ــد. ــی یاب ــش م ــرای آن کاه ــا ب ــدار تقاض مق
2- اگــر مقــدار کشــش درآمــدی صفــر باشــد گفتــه 
ــی  ــت یعن ــروری اس ــه ض ــت و ن ــه پس ــن کالا ن ــود ای می‌ش
ــری  ــدار تقاضــای آن تغیی ــد مق ــا کاهــش درآم ــش ی ــا افزای ب

. نمی‌کنــد
3- اگــر مقــدار کشــش درآمــدی بزرگتــر از صفــر و 
کوچکتــر از یــک باشــد گفتــه مــی شــود کالا ضــروری اســت 
ــد مقــدار تقاضــا  یعنــی اگــر درآمــد یــک درصــد افزایــش یاب

ــد.  ــی یاب ــش م ــد افزای ــک درص ــر از ی کمت
4- اگــر مقــدار کشــش درآمــدی برابــر بــا یــک باشــد در 
ایــن حالــت گفتــه مــی شــود کالا نیمــه ضــروری اســت یعنــی 
اگــر درآمــد 1 درصــد افزایــش یابــد تقاضــا بــرای آن کالا یــک 

ــد. ــش می‌یاب درصــد افزای
5- اگــر مقــدار کشــش درآمــدی بزرگتــر از یــک باشــد در 
ایــن صــورت گفتــه مــی شــود ایــن کالا لوکــس اســت یعنــی 
اگــر یــک درصــد درآمــد افزایــش یابــد مصــرف آن بیشــتر از 

  یک درصــد افزایش مــی یابد.

کشــش متقابــل مثبت بــود، دوکالا جانشــین همدیگر هســتند 
بــرای مثــال اگــر قیمــت نوشــابه افزایــش چشــمگیری داشــته 
ــی  ــد آب معدن ــی مانن ــا کالای ــده آن را ب ــرف کنن ــد مص باش
جایگزیــن می‌کنــد و تقاضــای آب معدنــی افزایــش مــی یابــد 
و اگــر منفــی بــود مکمــل یکدیگــر هســتند بــرای مثــال اگــر 
ــادی داشــته باشــد تقاضــای چــای  ــش زی ــد افزای قیمــت قن
کاهــش خواهــد داشــت و اگــر نزدیــک بــه صفــر بــود دو کالای 

ــر هســتند. ــه همدیگ ــاط ب مســتقل و بی‌ارتب

4- کشش در آمدی تقاضا:
مقــدار تغییــر در تقاضــا بــرای یــک کالا نســبت بــه 
ــا  ــدی تقاض ــده را کشــش درآم ــد مصرف‌کنن ــر در درآم تغیی

می‌گوینــد.
کالاهایــی کــه کشــش در آمــدی مثبــت دارنــد کالاهــای 
ــد  ــی دارن ــدی منف ــش درآم ــه کش ــی ک ــی، و آنهای معمول
کالای پســت هســتند.کالاهای معمولــی بــه ایــن شــکل 
ــن ۰ و ۱  ــدی بی ــش درآم ــوند:اگر کش ــدی می‌ش ــته بن دس
ــا افزایــش درآمــد تقاضــا  ــود کالای ضــروری اســت یعنــی ب ب
ــرخ  ــا همــان ن ــا ب ــه الزام ــی ن ــد ول ــش می‌یاب ــرای کالا افزای ب
بلکــه بــا نرخــی کمتــر  و اگــر بیشــتر از ۱ بــود کالای لوکــس 
می‌باشــد. یعنــی بــا افزایــش درآمــد بــا نــرخ بالاتــری از رشــد 

ــد. ــش می‌یاب ــای کالا افزای ــد تقاض درآم
مفهــوم کشــش درآمــدی تقاضــا بــرای یــک واحــد 
تولیــدی از نظــر تخمیــن تقاضــای محصولــی کــه می‌فروشــد 
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3- عوامــل‌ بــازار: عواملــی‌ هســتند کــه‌ از طــرف‌ بــازار 
ــن‌  ــت‌. ای ــط‌ و رقاب ــد: محی ــد. مانن ــذاری‌ موثرن ــر قیمت‌گ ب

ــد: ــیم‌ می‌کن ــته‌ تقس ــه‌ دو دس ــل‌ را ب عوام
. عوامــل‌ درونــی: اهــداف‌ بازاریابــی، اســتراتژی‌ آمیخته‌ 

بازاریابــی، هزینــه‌ و ملاحظات‌ ســازمانی
ــت،  ــازار رقاب ــا و ب ــت‌ تقاض ــی: ماهی ــل‌ بیرون . عوام

واســطه‌ها دولــت،  اقتصــاد، 

مراحل قیمت‌گذاری
مرحله اول: تعیین هدف بلندمدت قیمت‌گذاری

در اولیــن مرحلــه بایــد هــدف از قیمــت گــذاری تعییــن 
شــود. اهــداف قیمــت گــذاری از تنــوع بالایــی برخوردارنــد که 

در قســمت قبــل توضیــح داده شــد. 

مرحله دوم: تعیین میزان تقاضا
ــا  ــی از تقاض ــطح متفاوت ــاد س ــه ایج ــی منجرب ــر قیمت ه
ــری  ــی شــرکت اث ــر هدفهــای بازاریاب ــن رو، ب می‌شــود و از ای
متفــاوت خواهــد گذاشــت. رابطــه بیــن قیمــت و تقاضــا باعــث 
ــرای  ــد. ب ــود آی ــه وج ــا ب ــی تقاض ــک منحن ــه ی ــود ک می‌ش
ــا  ــیت تقاض ــه حساس ــت ک ــا لازم اس ــزان تقاض ــن می تعیی
نســبت بــه قیمــت، بــرآورد منحنــی تقاضــا و کشــش تقاضــا 

خریــداران ارائــه کننــد. چنیــن شــرکت‌هایی می‌تواننــد 
ــد.  ــن کنن ــر تعیی ــا را در ســطحی بالات قیمته

عوامل‌ موثر بر قیمت‌گذاری‌
بایــد  رضایت‌بخــش‌  و  درســت‌  قیمت‌گــذاری‌  ‌بــرای‌ 
عوامــل‌ موثــر بــر قیمت‌گــذاری‌ را شناســایی‌ و آنهــا را تنظیــم‌ 
کــرد. ســه‌ دســته‌ کلــی‌ عوامــل‌ بــر تصمیمــات‌ قیمت‌گــذاری‌ 

ــد. کــه‌ عبارتنــد از: موثرن
 1 -عوامــل‌ ســازمانی: آنهایــی‌ هســتند کــه‌ بــر 
ســازمان‌  اهــداف‌  و  منابــع‌  بــا  و  موثرنــد  قیمت‌گــذاری‌ 
ســروکار دارنــد. ماننــد: چرخــه‌ عمــر محصــول، و پورتفولیــوی‌ 

محصــول‌.  خــط‌  قیمت‌گــذاری‌ 
ــه‌ از طــرف‌  ــی‌ هســتند ک ــتری: عوامل ــل‌ مش 2- عوام
مشــتری‌ بــر قیمت‌گــذاری‌ موثرنــد زیــرا بیــن‌ قیمــت‌ و 
ــری  ــل دیگ ــه عوام ــود دارد. البت ــوس‌ وج ــه‌ معک ــا رابط تقاض
ــد  ــح داده ش ــ اتوضی ــه قب ــا ک ــی تقاض ــد کشــش قیمت مانن
کشــش درآمــدی تقاضــا )کــه در واقــع حساســیت و تغییــرات 
ــد(،  ــی ده ــان م ــد نش ــرات درآم ــه تغیی ــبت ب ــا را نس تقاض
کشــش متقاطــع تقاضــا )کالای جانشــین و مکمــل( و ... 

ــد. موثرن

  4- کشیدن عصاره بازار
برخــی از شــرکتها ترجیــح می‌دهنــد قیمتهــا را در ســطح 
ــازار را بکشــند.  ــن وســیله عصــاره ب ــد و بدی ــالا تعییــن کنن ب
ــت  ــدف دس ــن ه ــه ای ــد ب ــر می‌توانن ــرایط زی ــرکتها در ش ش

یابنــد:
. وجــود تعــداد زیــادی خریــدار و بــالا بــودن میــزان تقاضــا 

بازار در 
. تعییــن قیمــت اولیــه در ســطح بــالا باعــث جلــب توجــه 

شــرکتهای رقیــب بــه بــازار نشــود. 
ــن  ــن تصــور را در ذه ــالا ای ــن قیمــت در ســطح ب . تعیی
خریــداران ایجــاد کنــد کــه شــرکت و محصــولات آن نســبت 

ــرار دارد.  ــر ق ــا در ســطحی بالات ــه رقب ب
5-پیشرو شدن از نظر کیفیت

محصــولات  عرضــه  آنهــا  هــدف  کــه  شــرکت‌هایی 
باکیفیــت بالاســت و می‌خواهنــد از ایــن نظــر در بــازار پیشــرو 
ــازار  ــه ب ــر ب ــای بالات ــا قیمته ــر و ب ــی برت ــوند، محصولات ش
عرضــه می‌کننــد. آنهــا محصولاتــی باکیفیــت بســیار بــالا بــه 
بــازار عرضــه می‌کننــد و نیــز ایــن محصــولات دارای ویژگیهای 
خاصــی هســتند کــه می‌تواننــد منافــع و مزایــای بیشــتری بــه 

تاکیــد بیــش از حــد بــر ســود جــاری و عــدم توجــه بــه اثــرات 
ــای  ــی، واکنش‌ه ــزه بازاریاب ــای آمی ــایر متغیره ــی از س ناش
احتمالــی رقبــا و محدودیت‌هــای قانونــی، در بلندمــدت 

ــد انداخــت.  ــه مخاطــره خواه ــرد شــرکت را ب عملک

3- به حداکثر رساندن سهم بازار
برخــی شــرکتها ایــن هــدف را در پیــش می‌گیرنــد، زیــرا 
ــتر  ــروش بیش ــم ف ــه حج ــت‌یابی ب ــه دس ــد ک ــن باورن ــر ای ب
ــر واحــد کاهــش  ــام شــده ه ــای تم ــد شــد، به ــث خواه باع
یابــد و درنتیجــه در بلندمــدت به ســود بیشــتری دســت ‌یابند. 
بــه عبــارت دیگــر چنیــن شــرکتهایی بــرای رســوخ در بــازار، 
ــد.  ــن می‌کنن ــطح تعیی ــن س ــود را در پایین‌تری ــای خ قیمته

ــر مناســب باشــد: ــد در شــرایط زی ــن اســتراتژی می‌توان ای
ــیت  ــت حساس ــه قیم ــبت ب ــدازه نس ــش از ان ــازار بی . ب
ــه  ــا( در نتیج ــی تقاض ــالای قیمت ــد )کشــش ب ــان می‌ده نش

ــد. ــد ش ــازار خواه ــد ب ــن موجــب رش ــت پایی قیم
ــع کاهــش  ــد و توزی ــه هزینه‌هــای تولی ــا کســب تجرب . ب

خواهــد یافــت.
ــا  ــدن رقب ــارج ش ــه خ ــب از صحن ــن موج ــت پایی . قیم

می‌شــود.
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مرحله ششم: انتخاب قیمت نهایی
ــل،  ــه قب ــث در مرحل ــورد بح ــذاری م ــهای قیمت‌گ روش
باعــث می‌شــوند کــه دامنــه قیمتهایــی کــه شــرکت می‌توانــد 
انتخــاب کنــد محــدود شــود و بــه قیمــت نهایــی برســد. البتــه 
شــرکت هنــگام انتخــاب قیمــت نهایــی ناگزیــر اســت عوامــل 
دیگــر تاثیــر گــذار را نیــز مــورد توجــه قــرار دهــد. برخــی از 
ایــن عوامــل تاثیرگــذار عبارتنــد از: قیمت‌گــذاری بــر مبنــای 
دارد  تکنیک‌هایــی  بــه  اشــاره  )،ایــن روش  روان‌شناســی 
ــتریان  ــا مش ــد ت ــعی میکنن ــق آن س ــان از طری ــه بازاریاب ک
تصمیمــات احساســی بگیرنــد و بــه جنبــه هــای عقلانــی کمتر 
توجــه کننــد. بــرای مثــال، اینکــه محصولــی را ۲۹۰۰ تومــان 
)بــه جــای ۳۰۰۰ تومــان( قیمت‌گــذاری کنیــم، اگرچــه 
ــای  ــه ه ــت،‌ولی از جنب ــز اس ــیار ناچی ــی بس ــاوت قیمت تف
ــه از  ــم چراک ــر گذاشــته ای روان شــناختی روی مشــتری تاثی
لحــاظ روانشــناختی مشــتریان بــه رقــم اول قیمــت هــا توجــه 
بیشــتری می‌کننــد( ســایر اجــزای آمیــزه بازاریابــی تاثیرگــذار 
ــا  ــی، قیمــت تنه ــزه بازاریاب ــن اجــزای آمی ــر قیمــت )در بی ب
عاملــی اســت کــه موجــب ایجــاد درآمــد می‌شــود. همچنیــن 
ــناخته  ــی ش ــزه بازاریاب ــل آمی ــن عام ــت انعطاف‌‌پذیرتری قیم
ــر داد.(،  ــرا تغیی ــرعت آن ــه س ــوان ب ــه می‌ت ــود چراک می‌ش
ــر ســایر  ــر قیمــت ب سیاســت‌های قیمت‌گــذاری شــرکت و اث

گروههــا.

ــن  ــر ای ــن روش ب ــای ارزش: ای ــر مبن ــذاری ب 4- قیمت‌گ
پایــه قــرار دارد کــه قیمــت بایــد نشــان دهنــده ارزش بــالای 
محصــول بــرای مشــتریان باشــد. در ایــن روش شــرکت باید به 
اقداماتــی دســت بزنــد کــه بــدون اینکــه بــه کیفیــت محصــول 
ــا هزینــه کمتــری تولیــد  لطمــه‌ای وارد آیــد، محصــولات را ب
ــداد  ــر، تع ــت پایین‌ت ــه قیم ــا را ب ــه آنه ــا عرض ــا ب ــد و ی کن
بیشــتری از مشــتریان حســاس بــه قیمــت را جــذب کنــد. این 

ــود.  ــاهده می‌ش ــیها مش ــتر در خرده‌فروش روش بیش
ــن روش  ــج: در ای ــرخ رای ــای ن ــر مبن ــذاری ب 5- قیمت‌گ
فروشــگاهها قیمتهــای محصــولات خــود را بــر مبنــای قیمــت 
ــت  ــن حال ــد. در ای ــب می‌گذارن ــرکتهای رقی ــولات ش محص
امــکان دارد شــرکتی محصــولات خــود را یکســان، بیشــتر یــا 
کمتــر از قیمــت شــرکتهای عمــده و رقیــب عرضــه کنــد. ایــن 
ــه راحتــی هزینه‌هــا را محاســبه  ــوان ب روش هنگامــی کــه نت
کــرد یــا واکنــش رقبــا نامشــخص اســت بــکار بــرده می‌شــود. 
ــوم  ــر و م ــای پیشــنهادهای مه ــر مبن ــذاری ب 6- قیمت‌گ
ــه  ــی ک ــرد دارد. هنگام ــا کارب ــن روش در مناقصه‌ه ــده: ای ش
ــوم  ــر و م ــنهادهای مه ــا، پیش ــام پروژه‌ه ــرای انج ــرکتها ب ش
ــن می‌شــود.  ــی تعیی ــا بصــورت رقابت ــد، قیمته شــده می‌دهن
ــر اســاس  ــر شــرکتی قیمــت پیشــنهادی را ب در مناقصــه، ه
ــب دارد  ــرکتهای رقی ــت ش ــه قیم ــبت ب ــه نس ــی ک انتظارات
ــا  ــق قیمــت ب ــای رابطــه دقی ــر مبن ــه ب ــد ن ــی کن ــن م تعیی

ــود.  ــای موج ــا تقاض ــرکت ی ــای ش هزینه‌ه

ــام  ــای تم ــه به ــزودن ب ــای اف ــر مبن ــذاری ب 1- قیمت‌گ
ــذاری  ــن روش قیمت‌گ ــه ابتدایی‌تری ــن روش ک ــده: در ای ش
نیــز محســوب می‌شــود، قیمــت بــا افــزودن یــک عــدد 
اســتاندارد بــه بهــای تمــام شــده تعییــن می‌شــود. ایــن روش 
تنهــا زمانــی کارســاز واقــع می‌شــود کــه قیمــت تعییــن شــده 

ــد.  ــن کن ــار را تضمی ــورد انتظ ــروش م ــد ف بتوان
ــن  ــورد نظــر: در ای ــازده م ــای ب ــر مبن ــذاری ب 2- قیمت‌گ
روش، شــرکت، قیمتــی را تعییــن می‌کنــد کــه بــه یــک نــرخ 
ــر  ــن روش اگ ــرای ای ــد. در اج ــرمایه‌گذاری برس ــازده از س ب
ــق  ــی دقی ــه صورت ــروش را ب ــا و ف ــد هزینه‌ه ــرکت بتوان ش
ــد  ــق خواه ــار تحق ــورد انتظ ــرمایه م ــازده س ــد، ب ــرآورد کن ب
ــورد انتظــار  ــج م ــه نتای ــر این‌صــورت شــرکت ب ــت. در غی یاف

ــدا نخواهــد کــرد.  دســت پی
3- قیمت‌گــذاری بــر مبنــای ارزش مــورد تصــور: در ایــن 
روش، قیمت‌گــذاری بــر مبنــای پنداشــت خریــداران در مــورد 
ارزش محصــول و نــه بــر پایــه بهــای تمــام شــده آن صــورت 
می‌گیــرد. ســپس بــا اســتفاده از ســایر اجــزای تشــکیل 
دهنــده آمیــزه بازاریابــی، ماننــد تبلیغــات، تــاش می‌شــود تــا 
ــزوده شــود. در  ــورد تصــور در ذهــن مشــتریان اف ــر ارزش م ب
بکارگیــری ایــن روش بــرای محصــولات جدیــد بــه تحقیقــات 

بــازار نیــاز اســت. 

ــرد.  ــرار گی ــورد بررســی ق ــز م ــر قیمــت نی ــر تغیی در براب

مرحله سوم: برآورد هزینه‌ها
در حالــی کــه تقاضــا ســقف قیمتــی را کــه شــرکت بــرای 
تعییــن می‌کنــد،  نظــر می‌گیــرد،  در  محصــولات خــود 
ــاس  ــن اس ــر ای ــرد. ب ــد ک ــن خواهن ــف را تعیی ــا، ک هزینه‌ه
ــد  ــه بتوان ــرد ک ــر بگی ــی را در نظ ــد قیمت ــرکتی بای ــر ش ه
ــش  ــول را پوش ــروش محص ــش و ف ــد، پخ ــای تولی هزینه‌ه
ــت،  ــه اس ــرکت پذیرفت ــه ش ــکی ک ــرای کار و ریس ــد و ب ده

ــد.  ــه کن ــی ارائ ــازده معقول ب

مرحلــه چهــارم: تجزیــه تحلیــل محصــولات، قیمت‌هــا 
و هزینه‌هــای شــرکت رقیــب

هنگامــی کــه شــرکت بــا توجــه بــه تقاضــای بــازار، قیمــت 
ــای  ــا و قیمته ــد هزینه‌ه ــد، بای ــرآورد می‌کن ــا را ب و هزینه‌ه
قیمــت  برابــر  در  آنهــا  واکنــش  و  رقیــب  شــرکت‌های 
محصــولات خــود را مــورد توجــه قــرار دهــد و در محاســبات 

خــود منظــور کنــد. 

مرحله پنجم: انتخاب روش قیمت گذاری
متنــوع  روشــهای  بیــن  از  بایــد  مرحلــه  ایــن  در 
ــی  ــور کل ــرد. بط ــاب ک ــب را انتخ ــذاری روش مناس قیمت‌گ

از: عبارتنــد  قیمت‌گــذاری  روشــهای 
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ــدارد.  ــود ن ــازار وج ــا در ب ــه و تقاض ــه عرض ــارج از ضابط خ
ــا  ــت و ب ــن وق ــرف کمتری ــا ص ــروزی ب ــده ام ــرف کنن مص
ــی  ــی و کیف ــاد کم ــه ابع ــاده هم ــیار س ــتجوی بس ــک جس ی
ــپس  ــرار داده و س ــه ق ــی و مداق ــورد بررس ــما را م کالای ش
ــی شــما در کســری  تصمیــم می‌گیــرد. کشــف راســتی آزمای
از دقیقــه امــکان پذیــر اســت. شــما بــا روش بالابــردن کیفیــت 
و پائیــن آوردن )BOM( بهــای تمــام شــده کالاهــای تولیــدی 
و بــدون دخالــت دســتور تعییــن قیمــت مــی توانیــد پادشــاه 
ــه  ــایانی ب ــک ش ــوژی کم ــید. تکنول ــود باش ــدف خ ــازار ه ب
پائیــن آمــدن بهــای تمــام شــده کالاهــای تولیــدی پرگــردش 
ــوژی  ــن تکنول ــر همی ــوی دیگ ــت . از س ــوده اس ــی نم مصرف
ــتگاه‌های  ــت. دس ــده اس ــز ش ــت نی ــن کیفی ــن بالارفت ضام
ــا  ــه م ــق ب ــری دقی ــدازه گی ــهای ان ــاد روش ــا ایج ــدی ب تولی
ــای  ــت و به ــم قیم ــه بتوانی ــر لحظ ــا ه ــد ت ــک می‌کنن کم
ــازار  ــه ب ــگاه ب ــا ن ــرل و ب ــود را کنت ــای خ ــده کالاه ــام ش تم
مصــرف و خــروج کالاهــا از قفســه هــا، قیمــت مصــرف کننــده 
ــاه  ــذار کوت ــا روش اثرگ ــم. تنه ــت نمائی ــان را مدیری کالاهایم

دلیــل طــرح موضــوع فــوق فقــط اشــاره بــه حجــم 
ــی  ــای مصرف ــدگان کالاه ــورد نظــر مصــرف کنن ــات م اطلاع
بــود کــه مــا مــی خواهیــم بــرای انتخــاب وی تصمیــم ســازی 
ــل  ــه عوام ــد ب ــه خری ــت بهین ــف قیم ــولا کش ــم . اص نمائی
ــوع  ــچ ن ــه هی ــت ک ــد داش ــاط خواه ــماری ارتب ــیار بیش بس
دســتورالعمل و یــا بخشــنامه کاملــی نمــی تواند آن را پوشــش 
ــدگان اســت،  ــان چشــم مصــرف کنن ــه هم ــازار ک ــد. از ب ده
ــت.  ــدن اس ــروش نخری ــا ارزان ف ــروش و ی ــران ف ــزای گ س
کالاهــای مصرفــی اغلــب دارای تاریــخ تولیــد و تاریــخ انقضــاء 
مــی باشــند. انســانها بــه صــورت ذاتــی بــرای حفــظ ســامت 
خــود در زمــان تهیــه و تــدارک خریــد بــه ایــن موضــوع توجــه 
ویــژه و خــاص  داشــته و تحــت هیــج شــرایطی ســامت خــود 
ــی  ــس وقت ــد. پ ــر نمی‌اندازن ــه خط ــان را ب ــواده هایش و خان
ــی قیمــت  ــر منطق ــا غی ــی و ی ــل منطق ــر دلی ــه ه ــی ب کالای
ــا ارزان  ــران و ی ــازار گ ــر ب ــم ب ــرف حاک فروشــش خــارج از ع
باشــد، از قفســه هــا خــارج نشــده و بــه تاریــخ انقضــاء خــود 
ــی  ــران و ارزان ــچ گ ــرد. هی ــی می ــک گشــته و ســپس م نزدی
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ــد  ــوده تولی ــی نم ــش بین ــرکت پی ــن ش ــود. ای ــذاری نم نام‌گ
داده‌هــای بشــری از ایــن ســال بــه بعــد شــاهد رشــد بســیار 
فزآینــده و غیــر قابــل تصــوری خواهــد بــود. بــالا رفتــن حجــم 
نقــل و انتقــال داده هــا از طریــق اینترنــت غیــر قابــل کنتــرل 
ــاور نکردنــی اســت.  ــوده زیــرا حجــم تولیــد ایــن داده هــا ب ب
حجــم نقــل و انتقــال داده هــا کــه توســط شــرکت Cisco در 
ســال 2016 مــورد انــدازه گیــری قــرار گرفتــه حجمــی بــالای 

ــوده اســت.  یــک Zettabyte ب
ــا  ــر ب امــا یــک زتابایــت چقــدر اســت؟ یــک زتابایــت براب
ــتوی  ــح لئو‌تولس ــگ و صل ــان جن ــی از رم ــون کپ ۳۲۳ تریلی
ــا  ــد ب ــارد ســال موســیقی! بگذاری ــا ۲ میلی ــر ب ــا براب اســت، ی
ــنا هســتیم، موضــوع را روشــن  ــا آش ــا آن‌ه ــه ب مفاهیمــی ک

کنیــم. 
هــر ۱۰۲۴ ترابایــت برابــر بــا یــک پتابایــت اســت و یــک 
ــت  ــت. در نتیجــه یــک زتابای ــا ۱۰۲۴ پتابای ــر ب ــت براب اگزابای

ــود. ــا ۱۰۲۴ اگزابایــت خواهــد ب ــر ب براب
 

اصــل اساســی موفقیــت در فــروش انبــوه و گســترده 
کالاهــای مصرفــی )FMCG( در اغلــب جوامــع بشــری اصــل 
ــه  ــه و ریش ــل پای ــن اص ــت. ای ــا اس ــه و تقاض ــه عرض موازن
ــی و بازارســازی و برندینــگ را  ــن فرآیندهــای بازاریاب مهمتری
رقــم میزنــد. هــر قانــون و یــا دســتورالعملی کــه بــه ایــن اصل 
مهــم در بــازار لطمــه وارد نمایــد غیــر قابــل اجــرا بــوده و هیچ 
کارایــی و اثربخشــی خاصــی نخواهــد داشــت. تعییــن قیمــت 
ــی  ــه دولت ــی و نیم ــای دولت ــط نهاده ــده توس ــرف کنن مص
ــر  ــت مســتقیم در ام ــع دخال ــی( در واق ــا ) خصوصی،دولت و ی
تصمیــم گیــری خریــد توســط مصــرف کننــده خواهــد بــود. 
مصــرف کننــده ســتون اصلــی و محــور تمــام بازارهــای هــدف 
تولیــدات بشــری اســت. اوســت کــه سرنوشــت حیــات و تــداوم 
وجــودی کمپانــی هــای بــزرگ چنــد ملیتــی و یــا یــک مرکــز 
ــک  ــزرگ در ی ــدان ب ــه چن ــه ن ــک محل ــد کوچــک در ی خری
کشــور را تعییــن مــی نمایــد. ورود بــه تصمیــم مصرف‌کننــده 
در خصــوص تعییــن قیمــت توســط هــر بخــش و نهــاد دولتــی 
و یــا خصوصــی بــه واقــع دخالــت در تعییــن سرنوشــت کاری 
بنگاه‌هایــی اســت کــه کارآفریــن بــوده و چــرخ اقتصــاد خــرد 
ــر  ــای پ ــد . بشــر در دنی ــی گردانن ــر کشــوری را م و کلان ه
ــت.  ــان اس ــن از زم ــی گرفت ــدد پیش ــروز در ص ــرعت ام س
ــد.  ــفر کن ــان س ــد در زم ــه بتوان ــی اســت ک ــی تحقیقات در پ
ــه نقــاط مختلــف کهکشــان هــا گــواه ســاده ایــن  رســیدن ب
ادعاســت. ذرات بــا مقیــاس کوچکتــر از اتــم را در دســتگاه‌های 
شــتاب دهنــده خــود وارد نمــوده و تغییــرات وجــودی آنهــا را 
مــورد مطالعــه قرارمــی دهــد تــا بــه ایــن دانــش برســد کــه 
ــا حاصــل  ــرای م ــرات شــگرفی را ب ــان چــه تغیی ســفر در زم

خواهــد نمــود. 
ــا  ــد و ی ــان بخری ــدور فرم ــان ص ــروزی زم ــان ام در جه
نخریــد بــه پایــان رســیده اســت. کل تولیــد اطلاعــات بــه نقــل 
ــا ســال  ــات بشــریت ت ــدو حی از Fortune magazine از ب
2015 بــه میــزان 8 زتابایــت بــوده اســت. زتــا بایــت چیســت 
 Zettabyte ســال  را   2016 ســال   Seagate شــرکت  ؟ 

ضرورت بازنگری در روند دستوری فرآیند 
قیمت گذاری بر روی کالاهای مصرفی

تهیه و تنظیم : آقای دکتر پیمان فرشچی 
)مدیر فروش مشتریان ویژه شرکت پخش پگاه(
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مدیریــت علــی خســرو شــاهی منحصــر بــه خــودش بــود، بــه ایــن معنــی که بــه ســختی مــی تــوان آن را بــا الگــوی مدیریت 
خاصــی مطابقــت داد. امــا تشــابه وی بــا بیــش تــر صنعتگــران از ایــن جهــت بــود کــه همــه زندگیــش در کار خلاصــه مــی شــد. 
بدیــن جهــت، بــرای ارائــه تصویــری از شــیوه ی مدیریتــی وی، جــدا کــردن خصوصیــات شــخصی از زمینــه کاریــش نــه ممکــن 
اســت نــه لازم. بــه عبــارت دیگــر، زندگــی او خلاصــه مــی شــود در کارش. او بــه روشــنی مــرد کار بــود نــه خانــه. بــا وجــود ایــن، 
در مقایســه بــا برخــی از تجــار و صاحبــان صنعــت، او از آغــاز جوانــی نقــش و دخالــت بیشــتری در بنــگاه اقتصــادی خانوادگــی 
ــا را انجــام مــی‌داد. او چــه در دوره فعالیــت تجــاری چــه دوره فعالیــت  ــار، کاره ــدرش، حــاج غف ــه جــای پ شــان داشــت و ب
صنعتــی معمــولا تمــام لحظــات زندگــی‌اش، حتــی زمانــی کــه در مســافرت بــود، بــر تجــارت و صنعــت تمرکــز داشــت. بســیاری 
شــاهد بــوده انــد کــه او مدیــری بــود کــه زودتــر از همــه در محــل کارش حاضــر مــی شــد و همــواره دیرتــر از همــه خــارج 
می‌شــد. بــرای مثــال حســن خسروشــاهی می‌گویــد: او در بــازار ســلطانی وقتــی آفتــاب غــروب کــرده بــود و تمــام تجارتخانــه 

شخصیت و شیوه‌ی مدیریت علی خسروشاهی
خلاصه کتاب

تهیه و تنظیم : خانم لیدا دبیری )مدیر منابع انسانی شرکت پخش پگاه(
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بحران‌هــای اقتصــادی در زمــان صلــح زاییــده دســتورات 
ــود  ــددی وج ــل متع ــازار اســت . دلای ــادی ب ــد ع خــاف رون
ــر  ــر روی کالاهــای پ ــده ب دارد کــه درج قیمــت مصــرف کنن
گــردش هیــچ نفــع و ســودی بــرای طرفیــن ) تولیــد کننــده 
و مصــرف کننــده ( نخواهــد داشــت و بایــد ایــن قانــون مــورد 
ــردد و نقطــه  ــد بگ ــرخ تولی ــا چ ــرد ت ــی جــدی قرارگی بازبین
ــان  ــر زم ــردد. ه ــود بازگ ــی خ ــه محــل اصل ــم ب ــذ تصمی اخ
ــم  ــای تصمی ــه فرآینده ــم ســازی ب ــای تصمی ــد ه ــه فرآین ک
گیــری بــدل می‌گردنــد مدیــران دچــار ســردرگمی روزمــره‌ای 
خواهنــد شــد کــه نتیجــه ای جــز اتــاف وقــت و انــرژی و هدر 
رفــت منابــع بــه همــراه نخواهــد داشــت. فرآیندهــای تحقیــق 
ــرد چنــد وجهــی داشــته و  ــروش، کارب ــرای توســعه ف ــازار ب ب
ــن  ــد. ای ــم ســازان کشــورها بیای ــه خدمــت تصمی ــد ب می‌توان
مهــم در کشــورهای توســعه یافتــه بــه خوبــی درک و لمــس 
می‌گــردد. بــرای اخــذ کوچکتریــن تصمیــم، دوربیــن بیرونــی 
ــن  ــب و تعیی ــات تصوی ــدا تبع ــه و ابت ــه کار انداخت ــود را ب خ
ــم  ــرایط حاک ــی، ش ــط جغرافیای ــرایط محی ــا ش ــن را ب قوانی
ــذ  ــکار اخ ــان و آش ــای پنه ــق هزینه‌ه ــرآورد دقی ــازار، ب ــر ب ب
ــه  ــدام ب ــپس اق ــرار داده س ــی ق ــورد بررس ــم، م ــن تصمی ای
نمونــه ســازی در ابعــاد بســیار کوچــک کــرده و در نهایــت در 
ــه  ــه دهنــده پیشــنهاد اقــدام ب صــورت تاییــد همــه تیــم ارائ
ــرون رفــت از بحــران هــای اقتصــادی  عمــل می‌نماینــد. راه ب
و اجتماعــی چیــزی جــز پژوهــش عمیــق بیــن داده و ســتانده 
ــت  ــای زیس ــش و واکنش‌ه ــد، داده از کن ــل تولی ــت. اص نیس
ــد در  محیطــی بشــری اســت. انســانهای خــاق شــاید بتوانن
زمانهــا و محیط‌هــای ســخت نبــوغ خــود را نشــان دهنــد، امــا 
ــت  ــن خلاقی ــی ای ــی و عمل ــای اجرای ــعه فرآیند‌ه ــرای توس ب
نیــاز مبــرم بــه برنامــه ریــزی دارنــد. محیط‌هــای پــر آشــوب 
تــوان برنامــه ریــزی را از خــاق هــا گرفتــه و جامعــه از حــذف 

ــردد.  ــر می‌گ ــران ناپذی ــار خســران جب ــروه دچ ــن گ ای
کلام آخــر؛ در شــرایط کنونــی همدلــی و هــم اندیشــی و 
توجــه بــه سلســله نیازهــای فــوری مدیریتــی بایــد در دســتور 
کار همــه تصمیــم ســازان قــرار گیــرد تــا ما شــاهد رونــق تولید 
داخلــی بــا کیفیــت باشــیم و بــه مصــرف کننــده اجــازه دهیــم 
او بــا انتخــاب صحیــح و هوشــمندانه خــود چــرخ اقتصــاد مــا را 
بگردانــد و بــرای وی تصمیــم نگیریــم. بــه او نشــان دهیــم بــا 

ــرد.  ــح بگی ــم صحی ــد تصمی چــه شــاخص‌هایی می‌توان

ــر  ــه ب ــا روش وضــع تعرف ــرل قیمت‌ه ــدت درخصــوص کنت م
ــط  ــه توس ــت ک ــی اس ــی و صادرات ــای واردات ــد ه روی فرآین
دولتهــا بــرای کنتــرل رقبــای جهانــی و کســب درآمــد بــرای 
تحقــق اهــداف عمــران و آبادانــی کشــورها تعییــن می‌گــردد. 
ــازار  ــه در ب ــه چگون ــت ک ــن اس ــی ای ــی و اساس ــوال اصل س
جهانــی و دهکــده جهانــی امــروز مــی توانیــم رقابــت ســالم و 
پایــداری بــا نــام هــای تجــاری بیــن المللــی داشــته باشــیم و 
مشــتریان و بازارهــدف خــود را بــه آنهــا واگــذار ننمائیــم؟ بــه 
نظــر شــما اســتراتژی تعییــن قیمــت و دخالــت مســتقیم در 
تصمیــم خریــد مصــرف کننــده مــا را بــه هــدف فــوق خواهنــد 
ــت.  ــن اس ــح و روش ــیار واض ــوال بس ــن س ــخ ای ــاند؟ پاس رس
ــتور  ــا دس ــد ب ــی توان ــوری نم ــادی و کش ــگاه اقتص ــچ بن هی
ــده  ــه مصــرف کنن ــد و ب ــرل نمای ــازار را کنت ــی ب ــر و نه و ام
دســتور دهــد کــه وی چگونــه ســبد خریــد کالاهــای مصرفــی 

ــد.  خــود را انتخــاب کن
ــعه  ــال توس ــا در ح ــه و ی ــعه یافت ــورهای توس ــه کش هم
زمــان اخــذ تصمیــم بــه جــای مصــرف کننــده نقطــه شکســت 
مثال‌هــای  و  بــوده  بازارشــان  کنتــرل  هــای  اســتراتژی 
ــا و ...  ــه ه ــا و مقال ــه در کتابه ــن مقول بســیار بیشــماری از ای
ــای  ــا روش ه ــط ب ــط و فق ــازار فق ــرل ب ــت. کنت ــوان یاف می‌ت
نویــن مدیریــت فــروش و بازاریابــی و بازارســازی و برندینــگ 
ــه آن  ــته ب ــای وابس ــا و نهاده ــت و دولته ــر اس ــکان پذی ام
فقــط می‌تواننــد نقــش تســهیل گــری خــود را ایفــا نماینــد. 
اگــر ایــن نقــش بــه نقــش تصمیــم ســاز بــدل گــردد تــوازن 
بیــن عرضــه و تقاضــا برهــم خواهــد خــورد و مصــرف کننــده 
قــدرت تصمیــم ســازی خــود را از دســت خواهــد داد. وقتــی 
مصــرف کننــده نتوانــد تصمیــم صحیــح بگیــرد، تولیــد کننــده 
بــا روشــهای مختلــف درســت و غلــط و آزمــون و خطایــی بــه 
ــد  ــردد. تولی ــی گ ــده م ــازی مصــرف کنن ــم س ــال تصمی دنب
ــیاری دارد. او  ــای بس ــه ه ــرا هزین ــد زی ــد بفروش ــده بای کنن
ــری  ــات بش ــه حی ــده چرخ ــن کنن ــت و تضمی ــن اس کارآفری
اســت. او مقســم روزی خداونــد اســت و تــداوم فعالیــت 
ــده.  ــد مصــرف کنن ــه خری ــم ب ــز تصمی ــزی نیســت ج او چی
دخالــت از بــالا بــه پائیــن دولتهــا در ایــن امــر برهــم زننــده 
تــوازن تولیــد و مصــرف اســت . چرخــه تولیــد و مصــرف، تولید 
اشــتغال مــی نمایــد. بــا نبــود تولیــد کار نیســت و بــا نبــود کار 
ــن و  ــازار بســته و دســتوری و تعیی ــی میســر نیســت. ب زندگ
تکلیفــی شــاید در زمــان جنگهــا و خشکســالی هــا و بلایــای 
طبیعــی و ... دارای کاربردهــای اثرگــذاری باشــد، امــا در زمــان 
صلــح و آرامــش بــه هیــچ عنــوان تابــع دســتور نخواهــد بــود. 
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ــان  ــرد، چن ــی ک ــاد م ــرای او ایج ــب ب ــه مذه ــی ک محدودیت
ــی  ــش محدودیت ــی مذهب ــود. یعن ــع کارش ش ــه مان ــود ک نب
ــه  ــدرم ب ــد: پ ــی افزای ــا وی م ــی‌آورد. ام ــش نم ــرای او پی ب
درصــد ســود حســاس بــود و ایــن را در منافــات بــا مذهبــش 
ــه  ــودطلبی را دنبال ــیاری س ــه بس ــی ک ــت. در حال نمی‌دانس
او  تلقــی می‌کننــد،  دنیــوی  و  نفســانی  از هواهــای  روی 
بــدون توجیــه شــرعی از بانــک وام مــی گرفــت و در تاســیس 
ــن کار  ــک توســعه و ســرمایه گــذاری مشــارکت کــرد و ای بان
ــز  ــی هرگ ــی داد. ول ــام م ــود از اســام انج ــا برداشــت خ را ب
ــد.  ــره ندادن ــا به ــی وام ب ــه کس ــاتش ب ــخص وی و موسس ش
ــه عبــارت  ــود. ب دلایــل او در اکثــر مــوارد پیــروی از اصــول ب
دیگــر، علــی خسروشــاهی نــه تنهــا دینــش را مانــع فعالیــت 
ــی  ــم دین ــی مفاهی ــه از برخ ــد، بلک ــی دی ــادی اش  نم اقتص
ــاط کاری  ــن در انضب ــو احس ــه نح ــردن ب ــراف نک ــد اس مانن

اســتفاده می‌کــرد.
علــی خســرو شــاهی شــخصی بــود کــه همیشــه درصــدد 
پیشــرفت و ســبقت گرفتــن از همگنــان خــود بــود. از دبســتان 
ــال  ــه دنب ــا ب ــه در آنج ــوق ک ــکده حق ــتان و دانش و دبیرس
شــاگرد اول شــدن بــود تــا کارهــای بازرگانــی و صنعتــی، علــی 
ــز پیشــی  ــه چی ــر هم ــه ب ــود ک ــن ب ــی ای ــاهی در پ خسروش
بگیــرد، ولــی در ایــن راه هــم اصولــی پیــش مــی رفــت. رقابــت 
بــا دیگــران در وجــود او بــود. در رقابــت خســتگی ناپذیــر بود و 
تمــام وجــود انــرژی خــود را در ایــن راه بــه کار مــی بــرد. هیچ 
ــا را دســت کــم نمــی گرفــت و دائمــا پیشــرفت‌ها  وقــت رقب
ــداد  ــت قلم ــت داش ــه حقیق ــش از آنچ ــا را بی ــات آنه و امکان
می‌کــرد. رقابــت او همیشــه اصولــی بــود. وقتــی مــی خواســت 
ــه  ــیدن ب ــرای رس ــود، ب ــاگرد اول ش ــوق ش ــکده حق در دانش
ــی کــه  ــد و مطالعــه می‌کــرد. زمان آن هــدف درس مــی خوان
می‌خواســت در زمــره بازرگانــان درجــه اول قــرار گیــرد، 
ــی بهتریــن کالاهــای خارجــی  ــی کــرد نمایندگ ــعی م س
ــه  ــایرین عرض ــر از س ــا را بهت ــت آورد و آن کالاه ــه دس را ب
ــا  ــه را ب ــید کارخان ــم می‌کوش ــی ه ــت صنعت ــد. در فعالی کن
ــو  ــن نح ــه بهتری ــد و ب ــز کن ــین‌آلات مجه ــن ماش مدرن‌تری

ــد. اداره کن

اصول گرایی تجاری و صنعتی
یکــی از مهــم تریــن ویژگــی هــای مدیریتــی علــی 
ــول  ــن اص ــی از ای ــود. برخ ــول ب ــر اص ــه ب ــاهی تکی خسروش
ــر اصــول تجــارت.  ــود برخــی مبتنــی ب ــر مذهــب ب مبتنــی ب
در مــوارد نــادری کــه بیــن ایــن دو تناقضــی بــروز مــی کــرد، 

ــود  ــان خ ــیاری همتای ــش از بس ــاهی بی ــی خسروش ــه عل ک
ــای  ــر، کنش‌ه ــارت دیگ ــه عب ــت. ب ــوده اس ــه ب ــل مطالع اه
اقتصــادی‌اش آگاهانــه تــر از دیگــران بــوده اســت. بــرای مثــال 
بــر همکارانــش پوشــیده نبــود کــه او بــه اســراف کاری در هــر 
چیــزی و در هــر کجــا بــه ویــژه در شــرکت هــای خود، بســیار 
حســاس بــود. روایــت هــای متعــددی از عکــس العمــل او بــه 
مصــرف زیــاد در میــان کارکنــان و کارگــران شــرکت صنعتــی 
مینــو نقــل شــده اســت. حساســیت وی احتمــالا بــه ایــن دلیل 
ــدرن  ــت م ــیار در صنع ــی بس ــوم دین ــن مفه ــه ای ــت ک اس
ــرای  ــه از آن ب ــیار آگاهان ــت و او بس ــته اس ــرد داش ــز کارب نی
انضبــاط کاری در تولیــد اســتفاده مــی کــرد. اســتفاده وی از 
ایــن مفهــوم اســامی ابــزار گرایانــه نبــود، چــون خــودش هــم 
ــک اصــل در زندگــی از آن اســتفاده مــی کــرد.  ــه ی ــه منزل ب
ــه  بــه عبــارت دیگــر، حساســیت شــدید او بــه اســراف هــم ب
ارزیابــی دیگــران دربــاره خــودش و آنچــه موقعیــت اجتماعــی 
اش اقتضــا مــی کــرد مربــوط بــود، هــم بــه آگاهــی و شــناخت 
ــی خواســت اســراف  ــراد م ــم از اف ــه ه ــی ک ــن معن ــه ای او. ب
نکننــد هــم خــود بــه آن عمــل مــی کــرد. در مــواردی او حتی 
از یــک ریــال نیــز نمــی گذشــت. بــا وجــود ایــن، نبایــد او را 
ــه  ــردی خســیس دانســت چــون خســیس کســی اســت ک ف
ســعادت را در دارار بــودن صــرف پــول بــدون پیــش رفتــن بــه 
ســوی کســب اشــیای خــاص و لــذت بــردن از آن‌هــا می‌دانــد 
و هرچیــزی را بــرای خــود می‌خواهــد. بــه عــاوه، علــی 
ــه ســود کمتــر  خسروشــاهی انســان قانعــی هــم نبــود کــه ب
راضــی باشــد و وضــع موجــود خــود را بــه وضــع بهتــر تغییــر 
ندهــد. بــا اســتفاده از ضــرب المثــل طنــز آمیــزی کــه ماکــس 
وبــر در مــورد کاتولیــک هــا و پروتســتان هــا بــه کار مــی بــرد، 
مــی تــوان گفــت او انســانی بــود کــه هــم می‌خواســت خــوب 
بخــورد هــم بــا آرامــش بخوابــد. او هــر دو را مــی خواســت و 
ــئله  ــن مس ــی داد. ای ــح نم ــری ترجی ــر دیگ ــدام را ب ــچ ک هی
ــاهده  ــی مش ــان ایران ــر در کارفرمای ــه کمت ــت ک ــی اس مهم

شــده اســت.
علــی خسروشــاهی چارچــوب هایــی اصولــی و غیــر قابــل 
ــن، از آنجــا  ــا وجــود ای تغییــردر مســائل اقتصــادی داشــت. ب
ــترش  ــرای گس ــه ب ــده‌ای ک ــائل پیچی ــیاری از مس ــه بس ک
ــه  ــد، از جمل ــابقه بودن ــد بی‌س ــی آم ــود م ــه وج ــرکت ب ش
مســائل پیچیــده قراردادهــا، نحــوه مدیریــت و بازاریابــی، 
ــق  ــای منط ــر مبن ــا را ب ــی، آن‌ه ــات خارج ــی و معام آگه

ــرد.  ــرا می‌ک ــی و اج ــی بررس ــی و علم عقل
ــود و  ــی ب ــدرم مذهب ــد: پ ــی گوی ــاهی م حســن خسروش
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ــدازه در پــی کســب  ــا چــه ان شــکی وجــود نداشــت کــه او ت
ســود اســت. ایــن قرینــه درســت بــر خــاف ادعــای کســانی 
ــا  ــنتی ی ــادی س ــهای اقتص ــن کنش ــا بی ــه عموم ــت ک اس
ــا مــدرن  ســنت‌گرایی اقتصــادی و کنــش اقتصــادی مــدرن ی
ــی  ــنت گرای ــد. س ــده ان ــل ش ــز قائ ــادی، تمای ــی اقتص گرای
اقتصــادی بــه معنــای پیــروی از شــیوه تجــارت ســنتی، یعنــی 
ــور  ــا و ام ــادرات کالاه ــا، واردات و ص ــروش کالاه ــد و ف خری
ــدرن دارای  ــت م ــارت و صنع ــه تج ــبت ب ــی نس ــی مال ابتدای
ــل، هرچــه  عناصــر قداســت مذهبــی بیشــتری اســت.در مقاب
ــا در  ــت ه ــد و فعالی ــر باش ــدرن ت ــادی م ــای اقتص کنش‌ه
صنعــت مــدرن قــدم گذاشــته باشــند، .قداســت مراجع ســنتی 
در آن بیشــتر تضعیــف مــی شــود. امــا تشــابه ایــن دو کنــش 
ــای اقتصــادی  ــت ه ــن فعالی ــر دوی ای ــه ه ــن اســت ک در ای
ســرمایه دارانــه مبتنــی بــر ســودجویی انــد کــه تحقــق آن بــا 
ــای تجــاری  ــری از فرصت‌ه ــره گی محاســبات اقتصــادی و به
ــوع  ــه از هــر دو ن ــر اســت. فعالیــت ســرمایه داران ــکان پذی ام
اساســا فعالیتــی حســاب گرانــه و عقلانــی اســت کــه بــر مبنای 
اســتفاده منظــم از کالاهــا یــا خدمــات شــخصی بــرای کســب 
ــه  ــت ک ــوان گف ــی ت ــاس، م ــن اس ــت. برای ــتوار اس ــود اس س
ــگاه ســرمایه داری کــه از تجــارت  ــی خسروشــاهی در جای عل
ســنتی آغــاز کــرد، گرچــه در فراینــد تحــول فعالیــت هــا از 
ســنت گرایــی اقتصــادی، بــه معنــی محــدود شــدن در فضــا 
ــه از  ــا ن ــت، ام ــی یاف ــنتی رهای ــازار س ــنتی، از ب ــکان س و م

ســنت‌های مذهبــی.
ــت و محــدود  ــا قناع ــی ب ــی دین ــر ســنت گرای ــه اگ  البت
ــد  ــود، بای ــی دانســته ش ــای اقتصــادی یک ــت ه ــردن فعالی ک
ــود و  ــع نب ــا قان ــانی لزوم ــاهی انس ــی خسروش ــه عل ــت ک گف
عطــش ســیری ناپذیــری بــه کارکــردن داشــت. او بــا روحیــه 
ــراث تجــار  ــال می ــه احتم ــه اش ک ــی خواهان پیشــرفت و ترق
ــر اســاس شــم اقتصــادی و  ــود، ب ــزرگ صــدر مشــروعیت ب ب
ــاش  ــه کار و انســان مــی‌داد، ت ــش خــود اهمیتــی کــه ب دان
ــدی و  ــای تولی ــت ه ــرای توســعه و گســترش فعالی ــادی ب زی
ــی  ــه معنــی جدای ــا ب ــن امــر لزوم ــا ای توزیعــی انجــام داد، ام
ــا نشــان  ــه ه ــود. برعکــس، یافت ــت مذهــب ســنتی نب از کلی
ــادی  ــا حــد زی ــی خسروشــاهی ت مــی دهــد کــه شــخص عل
روحیــه مــادی گرایــی و توســعه فعالیــت هــای اقتصــادی خود 
ــم  ــی و برخــی مفاهی ــای دین ــده ال ه ــردن ای ــوی ک را از دنی
اســامی کــه در آن دوره فرامــوش شــده بــود اخــذ مــی کــرد 
ــه انجــام مــی داد. یکــی از دلایــل اتخــاذ  و ایــن کار را آگاهان
ــوده اســت  ــن ب ــن رویکــردی در زندگــی اقتصــادی او ای چنی

هــا مدتــی بــود بســته شــده بودنــد و باربــران دورهــم جمــع 
مــی شــدند تــا شــام بخورنــد، تجــارت خانــه را تعطیــل مــی 
کــرد. بنابرایــن، بــرای شــناخت بهتــر ویژگی‌هــای کارآفرینــی 
او، بایــد ویژگــی هــای شــخصیتی اش را در قالــب فعالیت‌هــای 

اقتصــادی اش فهمیــد.

صنعتگر معتقد
نخســتین مســئله ای کــه از مدیریــت علــی خسروشــاهی 
تفکیــک ناپذیــر اســت، مســلمانی اوســت. ایــن مســئله آنقــدر 
مشــهود بــود کــه تردیــدی بــرای کســی باقــی نمی‌گذاشــت. 
بــرای مدیــران علــی خسروشــاهی هیــچ شــکی باقــی نمانــده 
ــه  ــتگی ب ــدارد و دلبس ــوخی ن ــش ش ــا مذهب ــه او ب ــود ک ب
ــه تعبیــر  ــا چیــز دیگــری معاوضــه نمی‌کنــد. ب مذهبــش را ب
ــادی  ــن اعتق ــی چنی ــر کس ــدس: کمت ــماعیل ق ــد اس محم
ــود و در  دارد. علــی خسروشــاهی مبنــای کارهایــش اســام ب
ــره‌ای  ــش خاط ــد حرف ــدس در تایی ــت. ق ــوخی نداش ــن ش ای
ــد  ــی تولی ــال 1353ش. کالای ــتان س ــد: در تابس ــل می‌کن نق
می‌کردیــم بــه نــام تــوک. چــون محصــول جدیــد بــود، بایــد 
نظــر مصــرف کننــده را مــی پرســیدیم. نتایــج تحقیــق نشــان 
داد کــه درصــد ناچیــزی تقریبــا زیــر دو درصــد از جامعــه ی 
ــد. یــک  ــا آبجــو مــی خورن ــوک را ب ــد ت ــه _ گفتــه بودن نمون
نســخه از گــزارش را بــرای او فرســتادیم. فــردای آن روز پاســخ 
داد کــه بــه جــای آبجــو بنویســید ســایر. همیــن طــور قــدس 
می‌گویــد: وی در مــورد کــم فروشــی بســیار حســاس بــود: در 
مشــهد گزارشــی تهیــه کــردم کــه مفــازه دارهــا گفتــه بودنــد 
ــاد  ــن اســت کــم و زی ــک کارت ــی کــه در ی تعــداد پفــک های
اســت. محاســبه ی مــن نشــان مــی داد میانگیــن صفــر اســت، 
امــا کارتنــی هســت کــه تــا 5عــدد کســری دارد و کارتنــی هم 
ــا 8 عــدد اضافــه دارد. علــی خسروشــاهی در حاشــیه  ــا 7 ی ت
گــزارش مــن نوشــت درســت اســت کــه میانگیــن صفــر اســت 
ــا  ــم، ام ــه را هــم از جیــب می‌دهی و درســت اســت کــه اضاف
بایــد دیــد کــه بــا ایــن کســری هــا چــه کنیــم؟ بعــد نوشــته 
بــود کــه در بخــش تولیــد دو نفــر بگذارید کــه دو بار شــمارش 
کننــد تــا کــم گذاشــته نشــود. همــان لحظــه هــم دســتور داده 
ــه  ــد و روی هم ــن بیاورن ــه ماشــین شــمارش در کارت ــود ک ب

دســتگاه هــای تولیــد، دســتگاه شــمارش نصــب کردنــد. 
ــه آن را  علــی خسروشــاهی رعایــت ایــن امــور و شــبیه ب
ــه تجــارت  ــن جهــت انجــام نمــی داد کــه در حرف ــا از ای تنه
ــا اعتقــادات دینــی‌اش  ــن را ب ــد صداقــت داشــت، بلکــه ای بای
ــی  ــرای کس ــه ب ــود ک ــی ب ــن در حال ــود. ای ــره زده ب ــز گ نی
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ــز  ــد. در ســال هــای ســالمندی نی ــه کن ــزارش تهی ــد و گ کن
ــن  ــت س ــام کهول ــا تم ــد، ب ــرا دی ــراه م ــر هم ــی کامپیوت وقت
ــن  ــید ای ــی پرس ــن م ــود و از م ــرده ب ــول نک ــش اف کنجکاوی
چطــور کار مــی کنــد؟ همیشــه فکــر مــی کنــم اگــر پــدرم در 

عصــر ارتباطــات زنــده بــود چــه  مــی کــرد.
ــر  ــید، ه ــی پرس ــه را م ــرات هم ــاهی نظ ــی خسروش  عل
چنــد ممکــن بــود پیــش پــا افتــاده باشــد. ایــن شــیوه جمــع 
آوری اطلاعــات در شــرکت و اســتفاده از دانــش دیگــران 
ــه همــه فرصــت مــی داد  ــود. ب ــارز مدیریتــی اش ب ویژگــی ب
ــه تنهــا مشــتاق  ــارت دیگــر، ن ــه عب ــد. ب حــرف شــان را بزنن
ــنیدن  ــرای ش ــه ب ــود، بلک ــران ب ــای دیگ ــنیدن اندیشــه ه ش
آن‌هــا تــاش مــی کــرد. فضــای حاکــم بــر شــرکت بــه گونــه 
ای بــود کــه کارمنــدان می‌توانســتند بــه راحتــی انتقــاد 
ــان  ــودن انتقادش ــی ارزش ب ــا از ب ــی بعده ــد. برخــی حت کنن
پشــیمان مــی شــدند. امــا او همــواره پذیــرای انتقــادات بــود، 
ــروز دهــد. ایــن  ــدون اینکــه نشــانه‌ای از کــدورت از خــود ب ب
کار مصنوعــی نبــود، بلکــه هــر نکتــه ای یادداشــت مــی کــرد و 

ــرد. ــتفاده می‌ک ــا اس ــت ه ــن یادداش ــا از ای بعده
پیگیــری هــای او از همــه قســمت هــای شــرکت و 
کارخانــه زبانــزد بــود. تنهــا بــه حافظــه اش تکیــه نمــی کــرد. 
ــر  ــه در س ــازک داشــت ک ــدازه کوچــک و ن ــا ان ــی ب کاغذهای
ــده و  ــاپ ش ــاهی« چ ــی خسروش ــارت » از عل ــرگ آن، عب ب
حکایــت از صرفــه جویــی، دقــت و اهمیــت بــه حــرف دیگــران 
ــه افــراد  و پیگیــری کارهایــش داشــت. هــر یادداشــتی کــه ب
ــی  ــه راحت ــد ب ــا بتوان ــرد ت ــی ک ــت م ــی ثب ــی داد در جای م
نتایــج آن را پیگیــری کنــد. ضیابخــش می‌گویــد: »علــی 

ــب کارهــای تجــاری و  ــاری را در همــه جوان ــن اصــول رفت ای
صنعتــی رعایــت مــی کــرد. 

ــداع  ــراد اب ــه اف ــر کاری ک ــار ه ــاهی اعتب ــی خسروش عل
می‌کردنــد بــه خــود آنهــا مــی داد و ایــن را مرتبــا در حضــور 
دیگــران تکــرار مــی کــرد. در عیــن حــال اگــر بــه ایــن نتیجــه 
ــل  ــد و تنب ــد کار کن ــی خواه ــخصی نم ــه ش ــید ک ــی رس م
ــذار  ــه او واگ ــه ب ــده ی کاری ک ــا از عه ــت ی ــرور اس ــن پ و ت
ــه  ــه کار او خاتم ــگ ب ــدون درن ــد، ب ــی آی ــر نم ــد ب ــرده ان ک
مــی‌داد. ایــن خــاف رویــه بســیاری از موسســات ایرانــی بــود 
کــه ســعی مــی کردنــد بــه نحــوی موضــوع را ســنبل کننــد. از 
ایــن لحــاظ، گــروه صنعتــی مینــو رویــه ای بــر خــاف عملکرد 

اغلــب موسســات آن زمــان داشــت.

معرفت نزد همه است
اگــر چــه از نوجوانــی بــه او علــی بــا ذکاوت مــی گفتنــد، 
بــه خــود مغــرور نبــود و کارهایــش را طــوری انجــام مــی داد 
کــه نشــان ندهــد آدم باهوشــی اســت. همیشــه طــوری رفتــار 
ــی  ــر ناآگاه ــد، آگاه ب ــی دان ــزی نم ــی چی ــه گوی ــرد ک می‌ک
خــودش بــود و بــرای ایــن کار از همــه ســوال مــی کــرد. ایــن 
ــه  ــن ک ــن ای ــد. ضم ــده بودن ــه از او دی ــه هم ــود ک ــزی ب چی
بــرای دانســتن کنجــکاوی یــک کــودک را داشــت، بــه تجربــه 
ــه  ــه راســتی، ب ــرد. او ب ــی ک ــف اســتفاده م ــات مختل از نظری
ــش  ــه دان ــود ک ــن ب ــه ای ــد ب ــت شــناختی معتق لحــاظ معرف
ــرد.  ــظ ک ــکاوی را حف ــن کنج ــواره ای ــت. هم ــه اس ــزد هم ن
مریــم خسروشــاهی مــی گویــد: پــدرم در ســفر همیشــه یــک 
ــپ  ــش را تای ــه های ــا نام ــت ت ــی داش ــپ مکانیک ــین تای ماش
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ــت.  ــودش را داش ــش خ ــرد و بین می‌ک
ــر  ــه خاط ــود ب ــر نب ــه حاض ــاهی آگاهان ــی خسروش عل
اصولــش، هــر نــوع رابطــه ای در ســپهر سیاســت بــا مقامــات 
داشــته باشــد. هــر چیــزی را بــر اســاس ضابطــه انجــام مــی 
داد. او حتــی هیــچ علاقــه ای بــه حضــور در اتــاق بازرگانــی و 
صنایــع و معــادن ایــران نداشــت. چــرا کــه بــه طور کلــی و جز 
در مــوارد اســتثنایی، بــرای دولــت و مامــوران دولــت احتــرام 
چندانــی قائــل نبــود. یکــی از علــل ایــن بــود کــه مــی گفت در 
دانشــکده  حقــوق بی اســتعدادترین شــاگران کلاس بــه وزارت 
ــی خسروشــاهی  ــده عل ــی، عقی ــه طــور کل ــد. ب خارجــه رفتن
ــن روایــت دوســتش یوســف  ــا ای ــت و حکومــت ب ــاره دول درب
عظیمــا وزیــر دادگســتری حکومــت پیشــه وری مطابــق بــود. 
ــان از  ــردم آذربایج ــه م ــت روزی ک ــی گف ــا م ــف عظیم یوس
ــه  ــت فرق ــه حکوم ــود ک ــد، روزی ب ــر بودن همیشــه راحــت ت
ــزی  ــت مرک ــوای حکوم ــود و ق ــده ب ــواری ش ــرات مت دموک
هنــوز بــه تبریــز نرســیده بــود. علــی خسروشــاهی مکــررا ایــن 

ــرد.  ــرار می‌ک ــا را تک ــه یوســف عظیم گفت
ــود.  ــم نب ــم ه ــرب و ضدعل ــد غ ــاهی ض ــی خسروش عل
ــرده  ــرفت ک ــم پیش ــت و عل ــرب در صنع ــه غ ــت ک می‌دانس
اســت و منکــر ایــن مطلــب نمــی شــد و ایرانــی هــا را 
بی‌جهــت از ایــن نظــر برتــر نمــی دانســت، عقیــده داشــت در 
مــواردی کــه عقــب هســتیم بایــد یــاد بگیریــم و ســعی کنیــم 
پیشــی بگیریــم نــه ایــن کــه منکــر عقــب ماندگــی خودمــان 
بشــویم. علــی خسروشــاهی غــرب پرســت نبــود و مرعــوب آنها 
ــزوم، در مقابــل غربی‌هــا مــی ایســتاد.  نمی‌شــد و در مــوارد ل
پیــرو مکتــب دایــی جــان ناپلئــون نبــود و عقیــده داشــت کــه 
انگلیســی‌ها و آمریکایی‌هــا آدم‌هایــی هســتند مثــل خــود مــا 
ــل  ــه و تحلی ــد. در تحزی ــاده ندارن ــدرت و درک خــارق الع و ق
مســائل و یافتــن علــل حــوادث هــم عقیده داشــت کــه معمولا 

ــت. ــت اس ــا درس ــاده‌ترین جوابه س

احترام به همه در روابط اجتماعی
علــی خسروشــاهی مدیریــت روابــط انســانی را کامــل اجرا 
ــا همــه کارگــران و کارکنــان  ــه ایــن معنــی کــه ب می‌کــرد. ب
بــا احتــرام برخــورد  مــی کــرد. مدیــران، کارمنــدان و کارگران 
ــی  ــت. وقت ــی دانس ــم م ــه را مه ــد و هم ــی بودن ــرای او یک ب
ــعه  ــود در توس ــش خ ــر و نق ــاره تاثی ــش درب ــی مدیران برخ
ــت  ــا اهمی ــت ب ــن مخالف ــد، ضم ــی گفتن ــه او م ــرکت ب ش
ــه  ــی داد هم ــخ م ــرکت، پاس ــعه ش ــران در توس ــق مدی مطل
افــراد حتــی دربــان، در توســعه شــرکت نقــش مهمــی دارنــد. 

ــی  ــت. عل ــت داش ــب اولوی ــر مذه ــی ب ــارت مبتن ــول تج اص
ــودش  ــت خ ــود ، نخس ــد ب ــتی معتق ــه راس ــاهی ب خسروش
ــه درســتی عمــل می‌کــرد و از دیگــران هــم مــی خواســت  ب
ــمبل  ــه س ــود، همیش ــران خ ــرای مدی ــذا ب ــند. ل ــن باش چنی
درســت کاری در تجــارت بــود. چهــرزاد مــی گویــد: بــا 
ــورد  ــاده اش در م ــال س ــی داد... مث ــاد م ــا ی ــه م ــارش ب رفت
ــود کــه درســتی همیشــه جــواب مــی دهــد.  درســتی ایــن ب
ــواره  ــتی هم ــتی و راس ــر درس ــی ب ــی مبتن ــر روش ــی ه یعن
روشــی درســت اســت. علــی خسروشــاهی همیشــه بــه اصــول 
و واقعیــت و درســت کاری، راســتگویی و صداقــت عمــل مــی 
ــد.  ــی آی ــه کار م ــواره ب ــت هم ــود صداق ــد ب ــرد. او معتق ک
ــد. او حســن  ــران خارجــی هــم همیــن طورن بســیاری از مدی
ــود. حســن خســرو شــاهی  ــه کــرده ب ــه را تجرب عمــل صادقان
تعریــف مــی کنــد کــه پــدرم مــی گفــت: وقتــی از دانشــکده 
ــر در  ــون س ــون از قان ــم، چ ــازار رفت ــه ب ــدم و ب ــوق درآم حق
ــه نفــع  مــی آوردم، ســعی مــی کــردم در قراردادهــا نکاتــی ب
خــودم و بــدون ایــن کــه طــرف متوجــه بشــود، بگــذارم. بعــد 
ــه نمــی  ــا مــن معامل از مدتــی متوجــه شــدم دیگــر کســی ب
کنــد، زیــرا متوجــه ایــن طــرز عمــل مــن شــده انــد. بلافاصلــه 

ــتم. ــار گذاش ــن کار را کن ای
اصولــی بــودن او در هنــگام خروجــش از ایــران هــم خــود 
را نشــان مــی داد. مثــ ابســیاری از افــرادی کــه اجــازه خــروج 
ــرای او  ــا ب ــد. ام ــی کردن ــا را بررســی م ــه راهه ــتند هم نداش
یــک راه بیشــتر وجــود نداشــت: راه درســت و قانونــی و تحــت 
ضوابــط حاکــم موجــود. بــه راه دیگــری بــرای خــروج از کشــور 
ــی  ــرای آن در چارچوب ــی ب ــا راه حل ــرد ت ــی ک ــم نم ــر ه فک
خــاص بیابــد. اعتمــاد بــه نفــس لازمــه پیــروی از ایــن شــیوه 
ــت  ــچ وق ــن راه هی ــود. او در ای ــول ب ــر اص ــه ب ــت تکی مدیری

متزلــزل نشــد و خــاف اصــول خــودش رفتــار نکــرد.
علــی خسروشــاهی دروغ نمــی گفــت، از چاپلوســی بــدش 
می‌آمــد و فکــر تقلــب نبــود. ماننــد انســان هــای واقــع گــرا 
هــر چــه واقعــی بــود مــی گفــت و هیــچ شــرطی بــرای نقــض 
ــی را  ــد: زمین ــی گوی ــوان م ــد اکح ــت. مجی ــی پذیرف آن نم
ــه  ــواز معامل ــوراک در اه ــرکت خ ــعبه ش ــاختمان ش ــرای س ب
مــی کردیــم. اگــر قیمــت صــوری را در دفتــر خانــه گــزارش 
ــن  ــه م ــا او ب ــم، ام ــی دادی ــری م ــات کمت ــم، مالی ــی کردی م
ــور  ــن کش ــا از ای ــد. م ــمی را بدهی ــت رس ــان قیم ــت هم گف

ــد مالیــات هــم بپردازیــم. اســتفاده مــی کنیــم و بای
ــود.  ــده ای اهــل مطالعــه ب ــی خسروشــاهی جهــان دی عل
بــا تمــام مشــغله اش از هــر فرصتــی بــرای مطالعــه اســتفاده 
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کــه ارزش و اعتبــار رابــرای شــرکت مــی آوردنــد. معنــی ایــن 
کار وقــت گذرانــدن بــی هــدف بــا کارگــران نبــود. هــر چنــد 
ــی از  ــا یک ــوری، تصادف ــان غذاخ ــن زم ــگاه در همی ــه گه ک
کارگــران بــه دیــدار او مــی آمــد و خسروشــاهی از محیــط کار، 
میــزان رضایــت منــدی از محیــط کار و مشــکلاتی شــبیه بــه 

آن ســوالاتی مــی پرســید. 
بســیاری از افــرادی کــه او را نمــی شــناختند بعــد از بازدید 
بــاور نمــی کردنــد کــه او مدیــر شــرکت اســت. رفتــاری بســیار 
ــا آرامــش صحبــت  ــود و ب ــه داشــت. خونســرد ب صرفــه جویان
ــای شــیرین را  ــود و خاطــره ه ــت ب ــرد. خــوش صحب ــی ک م
ــود.  ــز ب ــع تعریــف مــی کــرد و حتــی لطیفــه گــو نی ــه موق ب
ــتی از او  ــرف زش ــچ گاه ح ــد:» هی ــی گوی ــی م ــرم خنداب مح
نشــنیدیم، ایشــان مثــل یــک پــدر خــوب بــا ابهــت بــود. مــن 
نمــی خواهــم قهرمــان ســازی کنــم، امــا واقعــا قهرمــان بــود ... 
روزی بــه اطاقــش رفتــم. دیــدم  دارد آب جــوش مــی خــورد، 
مــاه رمضــان بــود. معــذرت خواهــی کــرد و گفــت مــن مریــض 
ــن  ــه م ــا او ب ــودم، ام ــر ب ــک کارگ ــن ی ــع م ــتم. آن موق هس

توضیــح کارش را باپــوزش مــی داد.«

سیاست پرداخت دستمزد
علــی خسروشــاهی سیاســت دســتمزی متفاوت داشــت. در 
خصــوص مدیــران متخصــص خــود بــا توجــه بــه شایســتگی‌‌ها 
دســتمزدهای متفاوتــی پرداخــت مــی کــرد. امــا بــرای هزینــه 
ــه تنظیــم دســتمزدها اهمیــت مــی داد. اگــر  نهایــی تولیــد ب
ــل  ــوری تعدی ــتمزدها را ط ــود، دس ــی ب ــازار رقابت ــرایط ب ش
مــی کــرد کــه مانــع از خــروج نیــروی کار و پیوســتن آن بــه 
ــه 1350  ــی ده ــای میان ــال ه ــود. در س ــر ش ــای دیگ واحده
ــروی کار متخصــص و  ــر ســر نی ــت ب ــازار رقاب ــه ب شمســی ک
ــود، دســتمزدهارا بــه  ــا حــدی نیمــه ماهــر ســایه افکنــده ب ت
ــار  ــار ب ــک ســال، چه ــرد. در طــی ی ــی ک ــل م ســرعت تعدی
ــرای  ــه ب ــی ک ــد نیروی ــون بای ــش داد. چ ــتمزدها را افزای دس
تربیــت آن زحمــت کشــیده بــود حفــظ مــی کــرد. در حالــی 
کــه بــه شــدت بــه ســود فکــر مــی کــرد، انضبــاط کاری را بــا 

اســتثمار کارگــران پیــش نمــی بــرد. 
ــی  ــوص، عقلان ــن خص ــری وی در ای ــم گی ــیوه تصمی ش
ــن  ــی ت ــه هــر افزایــش حقوق ــود ب ــود. حاضــر نب و منطقــی ب

ــد. ــم بزن ــتمزدها را بره ــی دس ــم منطق ــد و نظ بده

پذیرش اشتباه
علــی خسروشــاهی در شــیوه ی مدیریتــی خــود، بــه آســانی 
اشــتباهش را مــی پذیرفــت و بــه آن اعتــراف می‌کــرد. وی اگــر 

ــیر  ــاوه، ش ــه ع ــد. ب ــه می‌ش ــهرداری مواج ــی‌های ش تراش
خشــک بســیاری از بنگاه‌هــای خیریــه و ایتــام را نیــز مــی‌داد.
ــه  ــود ک ــوی ب ــه نح ــی ب ــه جوی ــر کار و صرف ــد او ب تاکی
ــن  ــرای ای ــود و ب ــی ش ــت م ــی هدای ــا پاداشــی دین ــی ب گوی
ــرار دارد.کار او  ــاک ق ــی اش م ــی مذهب ــان بین ــد جه تاکی
ــی  ــم دین ــود، از مفاهی ــی نب ــال دین ــره ی اعم ــه در زم گرچ
بــرای پیشــبرد آن اســتفاده مــی کــرد و بــه آن معتقــد بــود. 
گویــی کاری را در اینجــا صرفــه جویــی و کارکــردن بــه شــیوه 
دینــی انجــام مــی داد کــه بــاز نمایــی آن موجــب رســتگاری 
اوســت. بنابرایــن، بــا کار کــردن آرامــش بیشــتری مــی یافــت. 
آن چــه از ایــن تــاش هــا آزاد مــی شــد، انــرژی انســانی بــرای 
ــی  ــر دین ــای غی ــاش ه ــن ت ــد ای ــود. هرچن ــود ب کســب س

ــرد.  جوهــره مذهــب ســنتی اش را از بیــن نمــی ب
ــراف  ــاره اس ــد و درب ــیار مقتص ــاهی بس ــرو ش ــی خس عل
ــود.  ــز بســیار ســاده زیســت ب ــود. خــود نی بســیار حســاس ب
منشــی اش ثریــا شــریعتمداری مــی گویــد :» مهمانــی رفتــن 
ــا همســرش صحبــت مــی  را دوســت نداشــت. روزی وقتــی ب
ــا  ــه او داد، ب ــی خاصــی را ب ــه مهمان ــر رفتــن ب کــرد کــه خب
ــاس را  ــان لب ــد هم ــم بای ــاز ه ــم ب ــه خان ــراه پاســخ داد ک اک
ــده شــان  ــا نماین ــه م ــا ک ــی برخــی شــرکت ه بپوشــیم. وقت
بودیــم، از مــا دعــوت مــی کردنــد، حاضــر نبــود کــه مــا هــم 

ــم.« ــی بدهی ــل مهمان در مقاب

رابطه با کارگران و کارمندان
ــا  ــدرن رابطــه ب ــر م ــده و صنعتگ ــد کنن ــک تولی ــرای ی ب
کارگــران اهمیــت خاصــی دارد. یکــی از مراحــل انضبــاط کاری 
بــا هــدف کســب ســود نیــز تنظیــم رابطــه بــا کارگــران اســت. 
درحالــی کــه وی مــی توانســت ماننــد بســیاری از صاحبان 
صنایــع بــا کارگــران رفتــار کنــد، امــا تجمــل غــذا خــوردن در 
رســتوران ویــژه کارکنــان را بــر اســاس همــان اصــول اخلاقــی 
کنــار گذاشــته بــود و همــواره در رســتوران کارگــران غــذا مــی 
خــورد. او ماننــد بقیــه کارگــران ســینی غذایــی بــر می داشــت 
و بــه صــف کارگــران منتظــر دریافــت غــذا مــی ایســتاد و بــر 
نمــی تافــت اگــر کســی مــی خواســت ایــن قائــده را بــه نفــع 
او بــر هــم زنــد. حضــورش در میــان کارگــران تقریبــا عــادی 
شــده بــود. تنهــا تمایــز او بــا کارگــران در رســتوران اســتفاده 
از تلفنــی بــود کــه بــرای مکالمــه هــای ضــرورری نصــب کــرده 
بودنــد. همیــن امــر او را در نــزد کارگــران فــردی خاکی نشــان 
مــی داد. بســیاری بــر ایــن ویژگــی تاکیدکــرده انــد که بــه آدم 
هــا احتــرام مــی گذاشــت. چــون معتقــد بــود آن‌هــا هســتند 
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ــت  ــوارد، کیفی ــیاری م ــرد. در بس ــی ک ــل م ــران منتق ــه ای ب
محصــولات را بهتــر از شــرکت اولیــه بــه بــازار عرضــه می‌کــرد. 
علــی خسروشــاهی در توســعه شــرکت صنعتــی مینــو چنــد 
الگــو را در نظــر داشــت: شــرکت قنــدور در بیــروت، لبنــان و 
راونتــری مکنتــاش از انگلســتان. همیــن ویژگــی باعــث شــده 
بــود کــه علــی خسروشــاهی علــی رغــم ایــن کــه فردی ســنت 
گریــز نبود،تحــولات جامعــه را بــه خوبــی درک مــی کــرد. اگــر 
چــه ممکــن بــود بــا برخــی ایــده هــای جدیــد و تجربــه هــای 
ــا آن‌هــا همســاز  دیگــران موافــق نباشــد، تــاش مــی کــرد ب
ــود. در  ــود کار و نتیجــه آن ب ــم ب ــرای او مه ــه ب ــود. آن چ ش
کســب و کار ایــده هــای جدیــد را مــی پذیرفــت. مهــم تریــن 
تحــول در شــرکت مینــو ورود بازاریابــی جدیــد در ســال هــای 

ــود.  ــی دهــه ی 1340ب پایان
ــق  ــولات مواف ــه تح ــن گون ــا ای ــش ب ــیاری از همتایان بس
ــا ورود بازاریابــی مــدرن  ــد. برخــی مدیــران تولیــد نیــز ب نبون
امــا  کارشــان می‌دیدنــد.  مانــع  را  آن  و  نبودنــد  موافــق 
همســازی او بــا ایــن تحــولات شــرکت را بســیار گســترش داد 
ــرد. ــاد ک ــرکت ایج ــرای ش ــیع‌تری ب و چشــم‌انداز بســیار وس

پروتستان مسلمان
ــاهی  ــرو ش ــی خس ــه عل ــود ک ــی ب ــی صفت ــخت کوش س
ــد  ــرد. وی مانن ــی ک ــز م ــش متمای را از بســیاری از همقطاران
ــواره  ــامی هم ــم اس ــتفاده از مفاهی ــا اس ــا و ب ــتان ه پروتس
ــر  ــد ه ــت. بای ــر اس ــم ت ــز مه ــه چی ــت: » کار از هم می‌گف
روز کار کــرد. بایــد جدیــت کــرد. صرفــه جویــی خیلــی مهــم 
ــت.  ــد داش ــی نبای ــس گرای ــرد. لوک ــد ک ــراف نبای ــت. اس اس
ایــن هــا را دائمــا ایشــان مــی گفــت« دلیــل دیگــر بــر تمایــز 
ــور  ــه ظه ــه ب ــران ک ــا دیگ ــام ب برداشــت اقتصــادی او از اس
ــد، در  ــر ش ــاهی منج ــی خسروش ــاوت در عل ــخصیتی متف ش
ایــن بــود کــه او اهــل مطالعــه بــود و اعتقــادات خــاص خــود را 
داشــت. نامه‌هــای او در خصــوص تحلیــل مســائل اقتصــادی و 

ــوده اســت. ــان ب ــی آن زم حقوق
علــی خســرو شــاهی عقیــده داشــت بــه وجــود آوردن یک 
ــه کار  ــغول ب ــادی مش ــده زی ــه در آن ع ــدی ک ــه تولی موسس
شــوند و بــه اصطــاح نــان بخورنــد و باعــث پیشــرفت اجتمــاع 
ــادت اســت.  ــی خــوب و خداپســندانه و نوعــی عب بشــود عمل
عــاوه بــر ایــن، بــا کارهــای اساســی بــرای کمــک موافــق بــود 
و بدیــن جهــت نیــز موسســه خیریــه مینــو را تاســیس کــرد 
کــه مشــغول ســاخت بیمارســتانی در خرمــدره بــود و درصــدد 
خانه‌ســازی بــرای کارگــران و کارمنــدان بــود، ولــی بــا اشــکال 

ــا را  ــت کارگاه‌ه ــی رف ــی زود م ــح خیل ــاهی از صب خسروش
بازدیــد می‌کــرد. از کارگــران و اســتاد کارهــا نظــر می‌گرفــت، 
از مشــکلات می‌پرســید، یادداشــت می‌کــرد، از یــک انبــار بــه 
ــه همــه جــا ســر می‌کشــید، بعــد  ــت، ب ــار دیگــر مــی رف انب
پیــاده از کارخانــه صنعتــی پــارس تقریبــا یــک ربــع ســاعت راه 
می‌آمــد تــا شــرکت خــوراک. در آن جــا هــم تمامــی امــوری 
کــه قبــ اتذکــر داده بــود پیگیــری می‌کــرد. بعــد مــی رفــت 
ــع‌آوری  ــاره جم ــراد را دوب ــر اف ــف و نظ ــای مختل ــاق ه اط

می‌کــرد. 
رهبــری بــود کــه حــرف هــا را گــوش مــی کــرد و بــه حرف 
ــا حســن  ــف نظــر او ی ــر مخال ــی اگ ــرد. حت حــق عمــل می‌ک
خسروشــاهی یــا جلیــل خســرو شــاهی یــا کــس دیگری بــود... 
ــرد و در  ــر کســی را یادداشــت می‌ک ــا ه ــرات ب خلاصــه مذاک
ــری  ــرد. رهب ــری می‌ک ــاره و پیگی ــه آن اش ــدی، ب ــات بع ملاق

بــود کــه واقعــا همیشــه از بقیــه جلوتــر بــود.
بــه عــاوه، ممارســت و پشــتکار یکــی از صفــات برجســته 
علــی خســرو شــاهی بــود و دائمــا در پــی تعقیــب کارهــا بــود. 
ــل  ــن عام ــه ممارســت و تعقیــب مهــم تری ــده داشــت ک عقی

موفقیــت اســت.

توجه به جزئیات امور
بــا وجــود این نــوع جمــع آوری اطلاعــات، علی خسروشــاهی 
در مدیریــت ماننــد خارپشــت عمــل می‌کــرد. اگــر چــه ممکــن 
بــود خیلــی چیــز هــا بلــد باشــد، در موضوعاتــی کــه مــد نظرش 
بــود و مــی خواســت در آن تولیــد یــا ســرمایه گــذاری کنــد، همه 

جزئیــات را بــه دســت  مــی‌آورد.
ــا تمــام جزئیــات را روشــن  ــروژه ت ــه یــک پ ــرای ورود ب ب
نمــی کــرد، وارد آن  نمــی شــد و آن گاه کــه وارد مــی شــد، 
ــی داد و  ــی شــد و کار را انجــام م ــل وارد م ــری کام ــا پیگی ب
بــا تمــام وجــود پشــت کار و عواملــش مــی ایســتاد تــا کار بــه 

موفقیــت برســد و پیشــرفت کنــد.

استفاده از تجربیات دیگران
چــون  ترســید،  نمــی  تقلیــد  از  علــی خسروشــاهی 
ــرای  ــت. ب ــرخ نداش ــاره چ ــاختن دوب ــه س ــی ب ــچ تمایل هی
ــا در  ــران، دائم ــازار ای ــد و مناســب ب ــن محصــولات جدی یافت
نمایشــگاه‌های خوراکــی شــرکت مــی کــرد و محصــولات 
تولیــد شــده را بــا ذائقــه و ســلیقه ایرانــی مطابقــت مــی داد. 
ــی  ــازار ارزیاب بعــد از وارد کــردن محصــول، فــروش آن را در ب
می‌کــرد. دائمــا شــرکت هــای طــرف قــراردادش بازدیــد 
ــران  ــتادکاران و مدی ــق اس ــا را از طری ــه آن‌ه ــرد و تجرب می‌ک
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ــرادی  ــل اف ــت، در مقاب ــن جه ــه ای ــت و ب ــی اس ــق گرفتن ح
کــه بــا او طــرف بودنــد اعــم از دولتــی و خصوصــی و خارجــی 
ــا وجــود تمــام ایــن  ــاه نمی‌آمــد. ب ــا ایرانــی هیــچ وقــت کوت ی
خصوصیــات، در جــو ضــد ســرمایه داری روزهــای بعــد از انقلاب 
ــی  ــم م ــر را باه ــک و ت ــدرن و خش ــع م ــان صنای ــه صاحب ک
ســوزاند و هــر برچســبی بــر آن‌هــا روا شــمرده می‌شــد، برخــی 
رفتارهــای علــی خسروشــاهی در طول ســالیان کارش را تجســم 
ریــاکاری وی و تظاهــر بــه مــردم مــداری تاویــل کردندکــه برای 

فریــب کارکنــان و کارگــران انجــام مــی داده اســت.

انگیزه ی کار و تلاش
ــای  ــوق و مزای ــید حق ــی کوش ــو م ــی مین ــروه صنعت گ
مطابــق بــا بــازار و بهتــر از بــازار بــه کارکنــان خــود پرداخــت 
کنــد، ولــی ایــن صرفــا انگیــزه کار کــردن و وفــاداری بــه گــروه 
صنعتــی مینــو نبــود.کار کــردن در گــروه صنعتــی مینــو صرفــا 
یــک شــغل نبــود. مدیــران گــروه بــه کار خــود ایمــان داشــتند 
ــتند.  ــی دانس ــردم م ــه و م ــه جامع ــت ب ــی خدم و آن را نوع
ــه‌ی  ــده داشــتند کــه در کار و حرف ــن، آن‌هــا عقی عــاوه برای
ــازار  ــه ب ــولات را ب ــن محص ــد و بهتری ــرآمد رقباین ــود س خ

عرضــه مــی کننــد.
عامــل دیگــر بــرای انگیــزه ی کار و کوشــش در گــروه ایــن 
بــود کــه بــرای هــر کــس کــه حاضــر بــود کار کنــد و زحمــت 
ــکان  ــه م ــن ک ــن ای ــود. در عی ــاز ب ــرفت ب ــد راه پیش بکش
ــل  ــا حاص ــی صرف ــرفت وترق ــت پیش ــود داش ــرفت وج پیش
لیاقــت و پشــتکار شــخص بــود و هیــچ عامــل دیگــری در آن 
ــه  ــی ک ــد کس ــازه داده نمی‌ش ــ ااج ــت. متقاب ــت نداش دخال
ــئولیت  ــام مس ــده انج ــت از عه ــی خواس ــا نم نمی‌توانســت ی
خــود بربیایــد در شــرکت دوام آورد. عامــل ســوم، رفتــار 
صاحبــان شــرکت بــا مدیــران بــود بــرای کار و کوشــش آن‌هــا 
ارج قائــل مــی شــدند و بــه عقایــد آن‌هــا احتــرام می‌گذاشــتند 
و بــه آن‌هــا اطمینــان مــی کردنــد و اختیــار مــی دادنــد. قدس  
ــروی انســانی  ــو نی ــروه مین ــداری در گ ــد:» اصــول پای می‌گوی
بــود و ارزشــی کــه مدیــران بــرای نیــروی انســانی قائــل بودنــد 
و توجهــی کــه بــه آن‌هــا داشــتند و همفکــری کــه بــا آن‌هــا 
مــی کردنــد، مســئولیت و اختیاراتــی کــه بــه آن‌هــا می‌دادنــد 
و کاری کــه از آن‌هــا مــی خواســتند و چــون نیــروی انســانی 
ــبانه روزی  ــان و ش ــا دل و ج ــود، ب ــه ب ــورد توج ــاه و م در رف

کار می‌کــرد. «

ــه  ــت ک ــی گرف ــی م ــواردی ایرادات ــندد و در م ــی را نپس کس
ــازه کار از  ــران ت ــه مدی ــه نفــس ب ــی شــد اعتمــاد ب باعــث م
بیــن بــرود. بــه همیــن جهــت تشــکیل کادر مدیریــت حرفــه 
ــر انجــام  ــا ســرعتی آهســته ت ــروه ب ــد گ ای در قســمت تولی
شــد. علــت دیگــر ایــن بــود کــه مــدت هــا طــول مــی کشــید 
ــادت  ــاهی ع ــی خسروش ــا عل ــردن ب ــه روش کارک ــران ب مدی
کننــد و علــی خسروشــاهی حاضــر شــود اختیــار و مســئولیت 

ــه آن‌هــا واگــذار کنــد. ب

رفتار با طرف های خارجی
علــی خسروشــاهی بــه لحــاظ جهــان دیدگــی، در تعامــل 
بــا خارجــی هــای طــرف کار و قــراردادش هیــچ گاه مرعــوب 
ــوارد را  ــک م ــک ت ــق ت ــرد و دقی ــی ک ــات نم ــود و مماش نب
ــ ا ــی رســید، کام ــق م ــه تواف ــرگاه ب ــرد و ه ــی ک ــره م مذاک
مفــاد توافــق نامــه را اجــرا مــی کــرد و حاضــر نبــود ذره ای 
از منافــع خــود بگــذرد. تســلط او بــه زبــان هــای انگلیســی و 
فرانســه ایــن امــر را ســهل تــر کــرده بــود. امــا عامــل اصلــی 
آن ثبــات شــخصیت و اعتمــاد بــه نفســش بــود. بــه شــدت در 
ــه  حفــظ منافــع شــرکت مــی کوشــید. اگــر ضــرر و زیانــی ب
امــر تولیــد از ســوی طــرف خارجــی در معرفــی اشــتباه فرمول 
یــا مــواد اولیــه رخ مــی داد، هرگــز کوتــاه نمــی آمــد. حاضــر 
ــار هیــج زور و بــی عدالتــی از جانــب طرف‌هــای  نبــود زیــر ب
خارجــی بــرود. در برخــی مــوارد، شــرکت هــای خارجــی برای 
وســاطت میــان خــود و او، بــه مدیــران شــرکت نیــز مراجعــه 
ــد.  ــی کنن ــا در میان ــتند پ ــا می‌خواس ــد و از آن‌ه ــی کردن م
اگــر لازم بــود، بــا مهمانــان خارجــی ملاقــات می‌کــرد و ایــن 

بــه منفعــت شــرکت بســتگی داشــت نــه ملیــت فــرد.
ــی و  ــاهی را بررس ــی خسروش ــات عل ــم صف ــر بخواهی اگ
ــت،  ــا جرئ ــد بگوییــم کــه او کارآفرینــی ب خلاصــه کنیــم، بای
مســلمان، فهیــم، ســخت کــوش و روشــنفکر بود.البتــه مثــل 
ــروش و  ــی ف ــش ریال ــال افزای ــه دنب ــر ب ــن دیگ ــر کارآفری ه
ســود بــود، ولــی نــه ازایــن نظــر کــه صرفــا دنبــال پــول باشــد، 
ــر  ــروش بیش‌ت ــر و ف ــش ت ــود بی ــه س ــر ک ــن نظ ــه از ای بلک
ــی  ــی و صنعت ــت بازرگان ــک فعالی ــتر ی ــت بیش ــانه موفقی نش
بــود. آن چــه علــی خسروشــاهی نــزد خــود ضابطــه موفقیــت 
ــوع خــود  ــه در ن ــود ک ــد آوردن ســازمانی ب می‌دانســت،  پدی
چــه از نظــر کیفیــت تولیــد چــه از نظــر کیفیــت مدیریــت در 

ســطح بیــن المللــی ممتــاز باشــد.
از دیگــر صفــات او ایــن بــود کــه از حــق خــود نمی‌گذشــت 
…و تکیــه کلامــش ایــن بــود کــه حضــرت علــی)ع( فرمــوده انــد: 
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در  افــراد  و صداقــت  درســتی  اســتعداد،  بــه  توجــه 
ــی و حســن خسروشــاهی  ــی عل اســتخدام، شــاخص‌های اصل
ــه  ــش مصاحب ــیر ضیابخ ــه اردش ــم ک ــواردی ه ــود. در م ب
ــی  ــروی م ــه پی ــن روی ــی‌داد، از همی ــام م ــتخدامی را انج اس
ــی علــی خسروشــاهی کــه همــواره  کــرد. چــون مســئله اصل
از کمبــود آن گلــه مــی کــرد، نیــروی انســانی بــود. او نیــروی 
انســانی را تنهــا عامــل تولیــد ثــروت مــی دانســت. از همــان 
ابتــدا و در چــاپ آگهــی دقــت مــی کــرد. علــی ایرانــی مامــور 
تبلیغــات بخــش بازاریابــی مــی گویــد:» بــه مــن مــی گفــت 
ــط  ــتخدام در وس ــی اس ــه آگه ــن ک ــت ک ــه درخواس همیش
صفحــه بــه نحــوی کــه دو ســتون از اطــراف آن خالــی بمانــد 
چــاپ شــود تــا آگهــی کامــ ابــه چشــم بیایــد« علــی رغــم 
ــه  ــرد، ب ــی ک ــکافی م ــا موش ــوص هزینه‌ه ــه در خص ــن ک ای
اثربخشــی آگهــی توجــه داشــت. مصاحبــه اســتخدامی مهــم 
تریــن کاری اســت کــه کارآفریــن انجــام مــی دهــد. در بیــش 
ــه  ــی مصاحب ــران میان ــتخدام مدی ــژه اس ــه وی ــوارد، ب ــر م ت
ــه در  ــن مرحل ــد. ای ــی دادن ــام م ــاهی انج ــن خسروش را حس
ــا  ــه آنه ــود ک ــتعدادها ب ــف اس ــه کش ــان مرحل ــت هم حقیق
ــه  ــد از مصاحب ــه بع ــرادی ک ــی اف ــد. تمام ــی دادن ــام م انج
ــای  ــق در شــرکت ه ــی موف ــا مدیران اســتخدام شــدند، بعده
خصوصــی خــارج و داخــل ایــران شــدند. اگرچــه اغلــب 
ــرای خــود مــی  ایــن افــراد شــرکت مینــو را یــک دانشــگاه ب
ــی و  ــول اخلاق ــاس اص ــراد براس ــن اف ــاب ای ــا انتخ ــد، ام دانن
ــه  ــتخدام‌ها ب ــود. وی در اس ــاهی ب ــی خسروش ــادی عل اقتص
اســتعداد، شــخصیت و درســتی فــرد توجــه داشــت نــه ســواد 
ــوزش  ــز آم ــک مرک ــود ی ــو خ ــرکت مین ــون ش ــا، چ آدم ه
ــت آدم  ــی خسروشــاهی اســتخدام و تربی ــه ی عل ــود. دغدغ ب
بــود، همــان عاملــی کــه از نظــر او باعــث تولیــد ثــروت بــود. 
ــه  ــرد ادام ــی ک ــویق م ــراد را تش ــا اف ــتخدام، باره ــد از اس بع
ــار  ــوه رفت ــد. نح ــاد بگیرن ــه ی ــان خارج ــد و زب ــل دهن تحصی
علــی خسروشــاهی نیــز خــود آمــوزش مدیریــت بــود. شــاخص 
دیگــری کــه در اســتخدام در نظــر داشــت ویژگــی فــرد بــرای 
کار گروهــی بــود. چــون او کار تیمــی مــی کــرد، افــراد بایــد 
بتواننــد از رویــه او تبعیــت کننــد. افــرادی کــه بــه ایــن نحــو 
ــا ایــن حــال، ایــن  اســتخدام مــی شــدند معتمــد او بودنــد. ب
ــم داشــت. تســلط  ــی ه ــر منف ــی خسروشــاهی اث ــات عل صف
او بــه جزئیــات کار و نیــروی کار عجیبــی کــه داشــت باعــث 
شــده بــود شــرکت تــا مرحلــه خیلــی بالایــی از رشــد، احتیــاج 
چندانــی بــه اســتخدام مدیــران حرفــه ای احســاس نکنــد. بــه 
ــر  ــی شــد کار ه ــات کار باعــث م ــه جزئی ــاوه، تســلط او ب ع

چــه کــم اشــتباه می‌کــرد، وقتــی مــی پذیرفــت کــه مدیــر یــا 
کارگــر زیــر دســتش درســت می‌گفتــه بــه آن اعتــراف می‌کــرد.

آتیه نگری و چشم اندازهای بزرگ
ــی  ــیع و بزرگ ــای وس ــم اندازه ــاهی چش ــی خسروش عل
ــن  ــود. ای ــا ب ــی کــردن آنه ــی عمل را در ذهــن داشــت و در پ
ــت.  ــدی داش ــکار بلن ــت. اف ــن اس ــک کارآفری ــت ی خصوصی
ضمــن آنکــه وقتــی وارد مســئله ای مــی شــد و هنگامــی کــه 
ــت و  ــی گرف ــم م ــت تصمی ــا دق ــی رســید، ب ــت خــروج م وق
ــا  ــرارداد ب ــال فســخ ق ــرای مث افســوس آن را نمــی خــورد. ب

ــد. ــودر تای ــروش پ ــوص ف ــل در خص پروکتوراندگمب

رک و راست و صادق
صــادق بــود و صــاف و ســاده حرفــش را مــی زد. تظاهــر 
ــوص  ــودش در خص ــا، خ ــار کاره ــم فش ــرد. علیرغ ــی ک نم
اختــاف و تخلــف کارگــران و کارکنــان بــه مســائل رســیدگی 
می‌کــرد و تصمیــم مــی گرفــت. اگــر در مــورد افــراد چیــزی 
ــا  می‌شــنید، بلافاصلــه رســیدگی مــی کــرد. هــر مســئله را ب
رودررو کــردن طرفیــن درگیــر، بــه روشــنی بررســی می‌کــرد، 
حتــی اگــر ایــن امــر موجــب کــدورت میــان طرفیــن شــود. 
همیــن امــر باعــث مــی شــد کســی نتوانــد بــرای ارتقــا خــود 

نــزد از او از دیگــران بدگویــی کنــد.

کشف استعدادها در استخدام
ــود،  ــه شــرکت در مراحــل نخســت توســعه ب ــی ک هنگام
علــی خسروشــاهی تمایــل داشــت همشــهری هــای تبریزیــش 
را بیش‌تــر اســتخدام کنــد و خویشــاوندانش بــه ویــژه در ســال 
هــای اولیــه  فعالیت شــرکت در پســت هــای گوناگون شــرکت 
ــه آن‌هــا بیشــتر اعتمــاد دارد.  ــد. او مــی گفــت ب کار می‌کردن
ــا آن‌هــا صحبــت می‌کــرد  ــه ترکــی ب آن‌هــا را می‌شــناخت. ب
و چــون مقــررات منظمــی حاکــم بــر روابــط کارگــر و کارفرمــا 
ــا  ــود. ام ــی مهــم ب ــراد خیل ــه اف ایجــاد نمــی شــد، اعتمــاد ب
ــه  ــد، ملاحظ ــی دی ــا م ــی از آن‌ه ــاف و تخلف ــرگاه اخت ه

خویشــاوندی و حتــی فرزندانــش را نمــی کــرد. 
بعدهــا کــه شــرکت توســعه پیــدا کــرد ،اســتخدام افــراد 
مهــم تریــن و حســاس تریــن مرحلــه بــرای ســازمانی بــود کــه 
رهبــرش بــه نیــروی انســانی اهمیــت خاصــی مــی داد. بــرای 
او کار و کارآیــی مدیــران و کارکنانــش مهــم بــود. ضیابخــش 
ــم  ــرا پرســید. گفت ــگام اســتخدام پیشــینه م ــد : ))هن می‌گوی
مدتــی بــرای مســائل سیاســی زندانــی بــودم ... و ایــن مســئله 

هیــچ مانعــی در کارم ایجــاد نکــرد.((
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ديدگاه افراد نسبت به موانع و مشكلات
متن حكايت

در روزگار قديــم، پادشــاهي ســنگ بزرگــي راك ــه دري ــ كجــاده اصلــي قــرار داد. ســپس درگوشــه‌اي قايــم شــد تــا 
ــهك نــار  ــاك الســكه‌هاي خــود ب ــان ثروتمنــد ب ــر مــي‌دارد. برخــي از بازرگان ببينــد چــهك ســي آن را از جلــوي مســير ب
ســنگ رســيدند، آن را دور زدنــد و بــه راه خــود ادامــه دادنــد. بســياري از آن‌هــا نيــز بــه شــاه بــد و بيــراه گفتنــدك ــه 

چــرا دســتور نــداده جــاده را بــازك ننــد. امّــا هيچيــ كاز آنــانك اري بــه ســنگ نداشــتند.
ســپسي ــ كمــرد روســتايي بــا بــار ســبزيجات بــه نزديــ كســنگ رســيد. بــارش را زميــن گذاشــت و شــانه‌اش را 
زيــر ســنگ قــرار داد و ســعيك ــردك ــه ســنگ را بــهك نــار جــاده هــل دهــد. او بعــد از زور زدن‌هــا و عــرق ريختن‌هــاي 
زيــاد بالاخــره موفــق شــد. هنگامــيك ــه ســراغ بــار ســبزيجاتش رفــت تــا آن‌هــا را بــر دوش بگيــرد و بــه راهــش ادامــه 
دهــد متوجــه شــديك ســه‌اي زيــر آن ســنگ در زميــن فــرو رفتــه اســت.يك ســه را بــازك ــرد پــر از ســكه‌هاي طــ ابــود 
وي ادداشــتي از جانــب شــاهك ــه ايــن ســكه‌ها مــالك ســي اســتك ــه ســنگ را از جــادهك نــار بزنــد. آن مــرد روســتايي 

ــم! ــا نمي‌داني ــه بســياري از م ــزي را مي‌دانســتك  چي

business is business

ي ــ كروز راهبه‌ايــي تمــام بچه‌هــايي ــ كمدرســه را دور خــود جمــعك ــرد و گفــت اگــرك ســي بــه ســئوال مــورد 
ــده  ــا برن ــا اشــتياق خواســتند ســوال را بشــنوند ت ــزه ميدهــم همــه ب ــه او جاي نظــر مــن جــواب دهــد ايــن ســكه را ب

جايــزه شــوند بعــد از چنــد لحظــه راهبــه پرســيدك ــه بــه مــن بگوييــد بهتريــن بنــده ء خــدا چــهك ســي اســت؟
ــي تمــام جواب‌هــا غلــط  ــن..... ول ــرد،ي ــ كمي‌گفــت اديســون،ي ــ كمي‌گفــت نيوت ــام مي‌ب هركــسي ــ كنفــر را ن
ــا اينكــهي ــ كبچــه مســلمان گفــت بهتريــن بنــده خــدا حضــرت مســيح اســت، راهبــه فريــادي از خوشــحالي  ــود ت ب

كشــيد و ســكه را بــه آنك ــود كبخشــيد.
چنــد روز گذشــت  راهبــهك ــود كمســلمان را دوبــاره ديــد واز او پرســيدك ــه تــو مســلماني چطــور پــي بردي مســيح 
بهتريــن بنــده خداســت،ك ــود كگفــت بســيار مبرهــن و واضــح اســتك ــه بهتريــن بنــده خــدا حضــرت محمــد)ص( 

اســت ولــي خــوب بيزينــس، بيزينســه  -   

 نكات آموزنده
ــزي را دوســت دارد  ــره شــما چــه چي ــد طــرف مذاك ــي ببري ــده شــويد پ ــد برن ــر مي‌خواهي ــره اگ ــ كمذاك * دري 

ــه آن را مطــرح نماييــد. بشــنود ســپس زيركان

راهی آسانتر
هنگامی که ناسا برنامه‌ی فرستادن فضانوردان به فضا را آغاز کرد با مشکل کوچکی روبرو شد.

آنهــا دریافتنــد کــه خودکارهــای موجــود در فضــای بــدون جاذبــه کار نمی‌کننــد ، جوهــر خــودکار بــه ســمت پاییــن 
جریــان نمی‌یابــد و روی ســطح کاغــذ نمی‌ریــزد بــرای حــل ایــن مشــکل ….

آنهــا شــرکت مشــاورین اندرســون را انتخــاب کردنــد. تحقیقــات بیــش از یــک دهه طــول کشــید، دوازده میلیــون دلار 
صــرف شــد و در نهایــت آنهــا خــودکاری طراحــی کردنــد کــه در محیــط بــدون جاذبــه می‌نوشــت زیــر آب کار می‌کــرد، 

روی هــر ســطحی حتــی کریســتال می‌نوشــت و در دمــای زیــر صفــر تــا ســیصد درجــه‌ی ســانتیگراد کار می‌کــرد.
روس‌ها راه حل ساده‌تری داشتند آنها از مداد استفاده کردند!

همیشه با تفکر می‌توان راه حلهای مناسب و خلاقانه پیدا کرد.
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ــنايانش،  ــی از آش ــت. روزیكي  ــی والا داش ــهور و احترام ــادش مش ــش زي ــه دان ــقراط ب ــتان، س ــان باس  دري ون
ــت: ــد و گف ــزرگ را دي ــوف ب فيلس

 “سقراط، آيا می‌دانی من چه چيزی درباره دوستت شنيدم؟”
 ســقراط جــواب داد: “يــ كلحظــه صبــرك ــن، قبــل از اينكــه چيــزی بــه مــن بگويــی، مايلــمك ــه ازي ــ كآزمــون 

كوچــ كبگــذری. ايــن آزمــون، پالايــش ســه‌گانه نــام دارد.”
 آشنای سقراط: “پالايش سه‌گانه؟”

ــی، خــوب اســتك ــه چنــد لحظــه وقــت  ــاره دوســتم حرفــی بزن  ســقراط: “درســت اســت، قبــل از اينكــه درب
صــرفك نيــم و ببينيــمك ــه چــه می‌خواهــی بگويــی. اوليــن مرحلــه پالايــش حقيقــت اســت. آيــا تــوك امــ امطمئــن 

هســتیك ــه آنچــهك ــه دربــاره دوســتم می‌خواهــی بــه مــن بگويــی حقيقــت اســت؟”
 آشنای سقراط: “نه، در واقع من فقط آن را شنيده‌ام و...”

 ســقراط: “بســيار خــوب، پــس تــو واقعــا نمی‌دانــیك ــه آن حقيقــت داردي ــا خيــر. حــالا بيــا از مرحلــه دوم بگــذر، 
مرحلــه پالايــش خوبــی. آيــا آنچــهك ــه دربــاره دوســتم می‌خواهــی بــه مــن بگويــی، چيــز خوبــی اســت؟”

 آشنای سقراط: “نه، برعكس...”
ســقراط: “پــس تــو می‌خواهــی چيــز بــدی را دربــاره او بگويــی، امــا مطمئــن هــم نيســتیك ــه حقيقــت داشــته 
باشــد. بــا ايــن وجــود ممكــن اســتك ــه تــو از آزمــون عبــورك نــی، زيــرا هنــوزي ــ كســوال ديگــر باقــی مانــده اســت: 
مرحلــه پالايــش ســودمندی. آيــا آنچــهك ــه دربــاره دوســتم می‌خواهــی بــه مــن بگويــی، بــرای مــن ســودمند اســت؟” 

آشــنای ســقراط: “نــه، نــه حقيقتــا.”
 ســقراط نتيجه‌گيــریك ــرد: “بســيار خــوب، اگــر آنچــهك ــه می‌خواهــی بگويــی، نــه حقيقــت اســت، نــه خــوب 

اســت و نــه ســودمند، چــرا اصــ امی‌خواهــی بــه مــن بگويــی؟”
اينچنين استك ه سقراط فيلسوف بزرگی بود و به چنان مقام والايی رسيده بود.

ــي  ــر روي مواضــع ذهن ــكان خطــا وجــود دارد. ب ــن انســان‌ها نســبي و ام ــي درك املتري متاســفانه مســائل ذهن
پافشــاري نكنيــم.
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