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روزنـامه مدیریتـی - اقتصــادی

چرا برخی صنایع در بحران کرونا تاب نیاوردند؟

دست اندازهای 
سیاست گذاری صنعتی

فرصت امروز: همه گیری کرونا علاوه بر تلفات انس��انی و مرگ و میر وس��یع، بنگاه های کوچک و بزرگ جهان 
را تحت تاثیر قرار داد و به آزمونی برای تاب آوری کس��ب و کارها تبدیل ش��د. برای بنگاه های کوچک و متوس��ط 
با منابع کمیاب، دوام آوردن در ش��رایط مخاطره آمیز همه گیری کرونا بس��یار چالش برانگیز بود؛ چراکه بیشترین 
آسیب ها بر همین بنگاه ها وارد شد و طبق مطالعات انجام شده، 60 درصد از کسب وکارهای خرد و 57 درصد از 
کسب و کارهای کوچک تحت تاثیر تبعات بحران کرونا قرار گرفتند؛ حال آنکه این رقم برای بنگاه های بزرگ به 
43 درصد رسیده است. دلیل این اتفاق را می توان انعطاف پذیری کمتر بنگاه های کوچک و متوسط در مقایسه...

آیا قیمت گذاری دستوری از صنعت خودرو حذف می شود؟

قیمت گذاری خودرو در پیچ آزادسازی
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در نظارت ستادی از بانک مرکزی صورت گرفت

10 مأموریت رئیسی برای بانک مرکزی
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مدیریتوکسبوکار
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فرصت امروز: یکی از مهمترین وظایف بازارهای مالی، حمایت از سرمایه      گذاران با استفاده از شفافیت 
اطلاعاتی است که منجر به اعتماد عمومی به بازار می شود. افزایش اعتماد عمومی نیز به بهبود سلامت 

بازار، قدرت نقدشوندگی و کارایی آن می انجامد و به همین دلیل است که شفافیت اطلاعاتی 
در بازارهای سرمایه، اهمیت درخور ملاحظه      ای پیدا کرده است. سوت زنی، یکی از روش های...

چرا سوت زنان باید مورد حمایت قرار بگیرند؟

آداب سوت زنی در بازار سرمایه

نگـــاه
نشـریه فوربس معرفی کرد
مدیرعامـل   100
خاورمیانـه برتـر 

ش��اخص هایی  از  ج��دای 
نظیر محیط اقتصادی، ش��رایط 
حاکم ب��ر بازار و س��ایر عوامل، 
ک��ه  اس��ت  مدیرعام��ل  ای��ن 
بیش��ترین نقش را در موفقیت 
یا شکس��ت شرکتی که رهبری 
می کن��د، برعهده دارد. نش��ریه 
ی��ک  در  فوربس خاورمیان��ه 
مدیرعام��ل   100 رتبه بن��دی، 
برتر منطقه خاورمیانه و شمال 
آفریقا در س��ال 2022 میلادی 
را معرفی کرده اس��ت. فوربس 
در این رتبه بندی، مدیران عامل 
بنگاه های این منطقه را از منظر 
ب��ر منطقه،  آنان  تاثیرگ��ذاری 
کشورش��ان و بازارهای��ی که در 
آن حضور دارن��د، مورد ارزیابی 
قرار داده و علاوه بر این، میزان 
بنگاه  ب��رای  آنان  ارزش آفرینی 
خود و دستاوردها و نوآوری هایی 
ک��ه ای��ن مدی��ران عام��ل به 
خ��رج داده اند تا ش��رکت تحت 
مدیریت خود را س��رآمد کنند، 
س��نجیده اس��ت. در فهرس��ت 
100 مدیرعام��ل برت��ر منطقه 
خاورمیان��ه برای س��ال 2022 
میلادی، چهره هایی از 26 ملیت 
مختلف حضور دارند. اماراتی ها 
در فهرس��ت فورب��س، گ��وی 
س��بقت را از دیگر کش��ورهای 
منطقه ربوده اند و 19 مدیرعامل 

از  خاورمیان��ه  برت��ر 
هس��تند... کشور  2این 

8 صفر 1443 - س�ال هفتم
شماره   2084

8 صفحه - 5000 تومان

Mon.5 Sep 2022

بازیابی مشتریان ناراضی در دنیای کسب و کار
معماهای سخت و پیچیده فقط مخصوص دنیای فیلم های پلیسی با حضور ویژه شرلوک هولمز یا هرکول پوآرو نیست. کافی است 
برای چند ماه هم که شده کارآفرینی در یک بازار نه چندان بزرگ را تجربه کنید تا تبدیل به یک پا کارآگاه همه فن حریف شوید؛ 
چراکه در عرصه کس��ب و کار هم یک عالمه پرونده پیچیده پلیس��ی به پست کارآفرینان می خورد. یکی از پرونده های حساس هم 
مربوط به مشتریان ناراضی است؛ همان مشتریانی که حتی بزرگترین برندهای دنیا را هم یک شبه دچار بحران می کنند! گاهی اوقات 
کارآفرینان فکر می کنند مشتریان ناراضی مثل خریداران اتومبیلی هستند که الکی و بدون هیچ دلیلی از کیفیت خودروی خریداری 
شده شاکی می شوند. اجازه دهید از یک مثال دم دستی استفاده کنیم. یک مشتری آمریکایی را در نظر بگیرید که قیمت های پایین 
خودروهای هیوندای حسابی وسوسه اش کرده است. حالا اگر مشتری قصه ما روز بعد از خرید یک خودروی هیوندای با یک فورد فول 

آپشن رو به رو شود، احتمالا امکانات هیوندای ارزان قیمتش دیگر به چشمش نخواهد آمد. همین اتفاق برای نارضایتی عمیق این...
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فرص��ت امروز: همه گی��ری کرونا علاوه بر تلفات انس��انی و مرگ و میر 
وسیع، بنگاه های کوچک و بزرگ جهان را تحت تاثیر قرار داد و به آزمونی 
برای تاب آوری کسب و کارها تبدیل شد. برای بنگاه های کوچک و متوسط 
با منابع کمیاب، دوام آوردن در شرایط مخاطره آمیز همه گیری کرونا بسیار 
چالش برانگیز بود؛ چراکه بیش��ترین آسیب ها بر همین بنگاه ها وارد شد و 
طبق مطالعات انجام شده، 60 درصد از کسب وکارهای خرد و 57 درصد 
از کس��ب و کارهای کوچک تحت تاثی��ر تبعات بحران کرونا قرار گرفتند؛ 
حال آنکه این رقم برای بنگاه های بزرگ به 43 درصد رسیده است. دلیل 
این اتفاق را می توان انعطاف پذیری کمتر بنگاه های کوچک و متوس��ط در 
مقایسه با بنگاه های بزرگتر دانست. در مجموع طبق گزارش های صندوق 
بین الملل��ی پول، تولید ناخالص داخلی جهان در س��ال 2020 همزمان با 
ش��روع پاندمی کرونا، حدود 3.3 درصد کاهش یافت که عمیق   ترین رکود 
جهانی در هفت دهه گذش��ته اس��ت. طبق یافته   های سازمان جهانی کار 
همچنین توقف ناگهانی فعالیت   های اقتصادی باعث از دس��ت رفتن 255 
میلیون ش��غل تمام وقت در س��ال 2021 ش��د. تحقیقات اخیر نیز نشان 
می ده��د که حدود 97 میلیون نفر به دلی��ل همه گیری کووید-19 دچار 

فقر شده   اند.
با وجود بهبود س��ریع، س��طح فعالیت   های اقتصادی جهان هنوز تا حد 
زیادی پایین   ت��ر از پیش بینی   های برآوردش��ده قبل از همه گیری اس��ت 
و کاهش تولید ناخالص داخلی ناش��ی از همه گیری همچنان بس��یار زیاد 
اس��ت. در مقایس��ه با پیش بینی   های قبل از همه گیری کرونا، جدیدترین 
ارقام نشان   دهنده کاهش 4.2 درصدی )معادل 5900 میلیارد دلار براساس 
برابری قدرت خرید( تولید ناخالص داخلی اس��ت؛    برای ملموس شدن این 
عدد می   توان گفت این کاهش معادل جمع تولید ناخالص داخلی دو کشور 

برزیل و ترکیه است.
آزمون تاب آوری کسب و کارها

در این راستا، سازمان توسعه صنعتی ملل  متحد در یک گزارش به بررسی 
»آینده صنعتی ش��دن در دنیای پس از همه گیری« پرداخت و با اشاره به 
پیامدهای اقتصادی-اجتماعی همه گیری کووید-19 و سطح فعالیت   های 
صنعتی شرکت ها و کشورها، نقشه تاب آوری صنایع در بحران ها را ترسیم 
کرد. بررس��ی ها نش��ان می دهد اثرات اقتصادی می��ان مناطق مختلف به 
صورت نابرابری ثبت ش��ده؛ ب��ه طوری   که فعالیت اقتصادی کش��ورهای 
صنعتی کمتر از کشورهای در حال توسعه تحت  تاثیر آسیب   های اقتصادی 
ناش��ی از همه گیری قرار گرفته است. برآورد تولید ناخالص داخلی تا سال 
2021، در مقایس��ه ب��ا میزان پیش از همه گیری، ب��ه    ترتیب کاهش 3.9 
درصدی برای کش��ورهای صنعتی و 7.7 درصدی در مورد کش��ورهای در 
حال توس��عه بوده است، اما دامنه تاثیرات برای کشورهای در حال توسعه 
ب��ه صورت ناهمگونی اتف��اق افتاده، به طوری   که زیان پیش بینی ش��ده از 
حداکث��ر 13.8 درصد در کش��ورهای درحال توس��عه   کوچک تا تنها 1.4 
درصد در چین متغیر بوده اس��ت. تاثیرپذیری کشورها از شرایط به میزان 
تاب   آوری اقتصادی-اجتماعی آنها وابس��ته است. تفاوت عملکرد کشورها 
به دو مجموعه از عوامل برمی   گردد؛ از یکس��و اقدامات فوری و نحوه انجام 
آنها، سیاست گذاری   ها و اثربخشی سیاست   های اجراشده برای مهار ویروس 
و از س��وی دیگر، س��طح تاب   آوری اقتصادی-اجتماعی کش��ورها در برابر 

بحران های فراگیری مانند همه گیری.
اقدامات بازدارنده، کلید مهار شیوع ویروس بوده، اما هزینه های اقتصادی 
زیادی نیز به همراه داش��ته است. در مرحله اول همه گیری، موفقیت یک 
کش��ور در مه��ار ویروس عمدتا تحت تاثیر نوع اقدامات، اثربخش��ی اجرا و 
زمان بندی آن بوده اس��ت. واکسیناس��یون در س��طح جهانی دو س��رعت 
متفاوت داشته است: تا اکتبر 2021، کشورهای پیشرفته به طور متوسط 
حدود 60 درصد از جمعیت خود را کاملا واکسینه کرده بودند؛ در حالی که 
این میزان برای کش��ورهای در حال توسعه تنها 28 درصد بوده است. این 
امر موجب ش��کاف جهانی شد و کشورها را در موقعیت   های متفاوتی قرار 
   داد: گروهی از کش��ورها )تقریبا همه   کش��ورهای پیشرفته( که قادر بودند 
عادی سازی فعالیت   های اقتصادی را آغاز کنند و کشورهایی که هنوز باید با 
چشم   انداز شیوع مجدد سویه   های جدید و افزایش تلفات کووید-19 مقابله 
می   کردند. گزارش توس��عه صنعتی 2022 نش��ان می دهد که قابلیت   های 
صنعتی یک کشور و اندازه بخش تولید آن، دو عامل مهم تاب   آوری در برابر 

بحران را تشکیل می دهند.
تولید در تامین معاش نقش پررنگی دارد، در مقابله با شرایط اضطراری 
کمک کننده است و برای تسریع بهبود امور حیاتی است. با وجود تاثیرگذاری 
عوامل دیگر، بخش صنعتی از سه  بعد مهم، تاب   آوری اقتصادی-اجتماعی 
را پش��تیبانی می کند؛ اول اینکه صنایع تولیدی در تهیه کالاهای ضروری 
که برای زندگ��ی و امنیت ملی نقش حیاتی دارن��د؛ دوم، تولیدکنندگان 

در تامی��ن کالاهای حیاتی برای مقابله با ش��رایط اضطراری نقش دارند و 
در نهایت اینکه بخش تولید به بهبود و رش��د اقتصاد ملی کمک می کند. 
روندهای کلان تاثیرگذار بر آینده صنعتی ش��دن را می   توان در سه ویژگی 
کلی خلاصه کرد: چند دهه طول می   کشند؛ عمیقا بر حوزه   های اجتماعی، 

اقتصادی و سیاسی توسعه صنعتی تاثیر می   گذارند و تاثیر جهانی دارند.

بایسته های سیاست گذاری صنعتی
برای بهبود صنعتی   س��ازی، سازمان توسعه صنعتی ملل متحد حمایت 
از دیجیتالی ش��دن و اتوماس��یون تولی��د صنعتی، تمرکز ب��ر نوآوری   ها و 
به کارگیری فناوری   های مبتنی بر پردازش خودکار داده   ها را در دستور کار 
قرار داده و معتقد است: اقدامات در این زمینه بر تمامی حوزه   های توسعه 
تجارت تاثیر می   گذارد و مزیت   های رقابتی ش��رکت ها و کشورها را تغییر 
می دهد. تغییر در قدرت   های اقتصادی جهان به ویژه ظهور آسیا به عنوان 
قطب تولید صنعتی و تحول س��اختاری چین در سال های گذشته صورت 
گرفته اس��ت. این تحولات مستلزم تجدید س��اختار جریان   های تجاری و 

زنجیره ارزش جهانی است.
تولید صنعتی حامی محیط زیست به ویژه کربن زدایی اقتصادها، نیازمند 
م��دل تج��اری کاملا متفاوت و تحولات سیس��تمی با اثرات گس��ترده بر 
موقعیت کش��ورهای در حال توس��عه در اقتصاد جهانی اس��ت. تحقیقات 
یونیدو نش��ان می دهد سه شاخص می   توانند سرعت و بزرگی این تحولات 
را نشان دهند. اول، تکامل تراکم روبات   های صنعتی در صنایع تولیدی در 
سطح جهانی که در 20سال گذشته چهار برابر شده و از سال 2010 شتاب 
گرفته اس��ت. در کنار روباتیک، بسیاری از فناوری   های دیجیتال دیگر در 
حال تغییر چشم   انداز صنعتی هستند. شاخص دوم، تغییر سریع در حجم 
تولید صنعتی جهان در کشورهای در حال توسعه به ویژه در آسیایی   هاست. 
با نگاهی به سهم متغیر کشورهای حوزه آسیا و اقیانوسیه در ارزش افزوده 
تولید جهانی مشاهده می شود که این رقم از 15 درصد در سال 2000 به 
حدود 45 درصد در س��ال 2020 رسیده اس��ت. شاخص سوم، سبز شدن 
تولید صنعتی اس��ت که با کاهش میزان انتشار دی اکسیدکربن موجود در 
هر واحد ارزش افزوده تولید جهانی نش��ان داده شده است. تا سال 2010، 
این ش��اخص در حال افزایش بوده، اما در ادامه تا س��ال 2018 حدود 15 

درصد کاهش یافته است.
از منظر یونیدو، بهبود عملکرد کشورها نیازمند اتخاذ رویکردهای جدید 
نس��بت به سیاست   های صنعتی و اقدام هماهنگ جامعه بین المللی است. 
برای بهبود عملکرد در دوران پساکرونا باید فراتر از »روند تجارت معمول« 
حرکت کرد؛ کشورها باید مسیر توسعه پایدارتر و ایمن   تری را دنبال کنند 
که مس��تلزم اجرای سیاست   هایی برای دس��تیابی به اهداف توسعه پایدار 
اس��ت. بهتر است که سیاست گذاری با در نظر گرفتن روندهای بزرگی که 
صنعتی شدن را تحت تاثیر قرار می دهند، همچون خطر بلایای جهانی مانند 
همه گیری کووید-19، صورت گیرد. تلاش   های داخلی هر کشور به تنهایی 
برای بازسازی شرایط کافی نیست، از این رو از جامعه بین المللی خواسته 
می شود تا برنامه   های خود در حمایت از آسیب   پذیرترین کشورهای جهان 
را تقوی��ت کند. یکی از درس   های مهمی که همه گیری به جهان آموخت، 
این است که کشورها باید انعطاف   پذیری خود را در برابر خطرات مرتبط با 

رویدادهای غیرمترقبه، ایجاد و تقویت کنند.

چرا برخی صنایع در بحران کرونا تاب نیاوردند؟

دست اندازهای سیاست گذاری صنعتی
نگاه

نشریه فوربس معرفی کرد
100 مدیرعامل برتر خاورمیانه

ج��دای از ش��اخص هایی نظیر محیط اقتصادی، ش��رایط حاکم بر 
بازار و س��ایر عوامل، این مدیرعامل اس��ت که بیش��ترین نقش را در 
موفقیت یا شکس��ت شرکتی که رهبری می کند، برعهده دارد. نشریه 
فوربس خاورمیان��ه در ی��ک رتبه بن��دی، 100 مدیرعامل برتر منطقه 
خاورمیانه و ش��مال آفریقا در س��ال 2022 می��لادی را معرفی کرده 
اس��ت. فوربس در این رتبه بندی، مدیران عامل بنگاه های این منطقه 
را از منظ��ر تاثیرگ��ذاری آنان بر منطقه، کشورش��ان و بازارهایی که 
در آن حض��ور دارند، م��ورد ارزیابی قرار داده و ع��لاوه بر این، میزان 
ارزش آفرین��ی آنان برای بنگاه خود و دس��تاوردها و نوآوری هایی که 
ای��ن مدیران عامل به خرج داده اند تا ش��رکت تحت مدیریت خود را 
سرآمد کنند، سنجیده است. در فهرست 100 مدیرعامل برتر منطقه 
خاورمیانه برای سال 2022 میلادی، چهره هایی از 26 ملیت مختلف 
حضور دارند. اماراتی ها در فهرس��ت فوربس، گوی س��بقت را از دیگر 
کش��ورهای منطقه ربوده اند و 19 مدیرعامل برت��ر خاورمیانه از این 
کش��ور هس��تند. پس از امارات متحده عربی، مصر ب��ا 16 نماینده و 
عربس��تان سعودی با 15 نماینده، بیش��ترین تعداد مدیران برتر سال 
2022 خاورمیان��ه را به خود اختصاص داده اند. این 100 رهبر موفق 
در بنگاه داری طی س��ال 2021 میلادی در مجموع، درآمدی بیش از 
یک تریلیون دلار داش��ته اند. شرکت های تحت هدایت و رهبری این 
100 ش��رکت برتر، در حال حاضر در مجموع بیش از 5 تریلیون دلار 
ارزش دارند. نشریه فوربس خاورمیانه در تحلیل این رتبه بندی یادآوری 
می کند: هنگامی که اولین رتبه بندی مدیران ارشد اجرایی شرکت ها 
را در س��ال 2021 منتش��ر کردیم، روحیه مدیران عامل خاورمیانه بر 
ایمنی و حفاظت از تجارت متمرکز بود. امس��ال شاهد تغییر وضعیت 
بودیم و س��ودهای بی سابقه، س��رمایه گذاری های جدید، عرضه های 
عمومی بزرگ در بورس و معاملات بزرگ در کانون توجه مدیران عامل 
برت��ر قرار گرفته اس��ت. فوربس در ادامه تحلیل خود می نویس��د: به  
طور نمونه، امین ناصر که ش��رکت نفتی آرامکو عربستان س��عودی را 
هدایت می کند، این شرکت را در سال 2022 به ارزشمندترین شرکت 
جهان تبدیل کرده  اس��ت. امین ناصر در جایگاه نخس��ت رتبه بندی 
100 مدیرعام��ل برت��ر خاورمیانه فوربس در س��ال 2022 قرار دارد. 
همچنین س��لطان احمدالجابر که در رتبه دوم این فهرست قرار دارد 
و ش��رکت نفت بین المللی ابوظبی )ADNOC( را در دس��ت دارد، 
ش��رکت Borouge که یکی از سه ش��رکت تابعه این کمپانی نفتی 
است را با عرضه اولیه 2 میلیارد دلاری، به بزرگترین عرضه اولیه بازار 
س��هام ابوظبی تبدیل کرد. نگاهی به رتبه بندی امسال نشریه فوربس 
نشان می دهد که خدمات بانکی و مالی با 27 مدیرعامل، مخابرات با 
هشت مدیرعامل و شرکت های انرژی و لجستیک با هفت مدیرعامل، 

بیشترین نمایندگی ها را در این رتبه بندی دارند.
گفتنی است عربستان سعودی با رشد 7.5 درصدی تولید ناخالص 
داخلی در سال 2022 و پیشی گرفتن از غول های آسیایی مانند چین 
و هند به س��ریع ترین اقتصاد جهان تبدیل ش��ده است. طبق گزارش 
اخی��ر Economist Intelligence، انتظار می رود تولید ناخالص 
داخلی عربس��تان در س��ال جاری به 7.5 درصد برسد که سریع ترین 
نرخ رش��د آن از س��ال 2011 اس��ت. در این گزارش آمده اس��ت که 
رشد اقتصادی عربستان عمدتا ناشی از افزایش قیمت انرژی، افزایش 
تولید نفت و گاز، سرمایه گذاری در مقیاس بزرگ در بخش های انرژی 
و غیران��رژی و اجرای موفقیت آمیز برنامه گس��ترده واکسیناس��یون 
کووید-19 است. رشد تولید ناخالص داخلی عربستان سعودی در سال 
2023 نیز نزدیک به 5 درصد خواهد بود، قبل از اینکه بین سال های 
2024 و 2026 به رش��د قابل قبولی در حدود 3 درصد کاهش یابد. 
همچنین تراز حساب جاری عربستان سعودی در سال 2022 احتمالا 
ش��اهد مازاد حدود 163 میلیارد دلاری خواهد بود که نسبت به 44 
میلیارد دلار در س��ال 2021 افزایش یافته است. از آنجایی که بانک 
مرکزی عربس��تان به تشدید سیاست های پولی مطابق با فدرال رزرو 
آمریکا ادامه می دهد، انتظار می رود تورم قیمت مصرف کننده در سال 
2022 به  طور متوسط  حدود 2.5 درصد باشد و در سال 2023 بیشتر 
کاهش یابد. در ماه آگوست نیز صندوق بین المللی پول پیش بینی کرد 
که انتظار می رود تولید ناخالص داخلی عربس��تان س��عودی در سال 

2022 به میزان 7.6 درصد افزایش یابد.

60 درصد کاربران خرید آنلاین را تجربه کردند
پیشتازی آسیا در خرید آنلاین

با وجود همه گیری کرونا و سرعت گیری اقتصاد دیجیتال در سراسر 
جهان در طول س��ه سال گذشته، هنوز بیش از 40 درصد از کاربران 
اینترنت به خرید آنلاین تمایل ندارند. س��هم خرید وسایل دست دوم 
از مراکز خرید آنلاین نیز کمتر از 15 درصد است. گزارش ها همچنین 
نشان می دهد که کمتر از 25 درصد از کاربران در سراسر جهان، پیش 

از خرید قیمت محصول را به طور آنلاین بررسی می کنند.
نوین هاب، یک پلتفرم مدیریت ش��بکه های اجتماعی اس��ت. این 
شرکت در گزارش سالانه خود از وضعیت شبکه های اجتماعی، تایلند 
را از نظر درصد خرید آنلاین هفتگی در رتبه نخس��ت قرار داده است. 
در تایلند این رقم 68.3 درصد گزارش شده و کشورهای مالزی، کره 
جنوبی، چین و مکزیک در رتبه های بعدی قرار گرفته اند. این گزارش 
از وضعی��ت خرید آنلاین در جهان نش��ان می دهد ک��ه 58.4 درصد 
از کارب��ران اینترن��ت چنین تجربه ای را ثبت کرده ان��د و کمتر از 60 
درص��د از کاربران اینترنت کالا یا خدمتی را به طور آنلاین خریده اند. 
سهم کالاهای تازه خوری مثل میوه و سبزیجات از خرید آنلاین کمتر 
از 30 درصد گزارش ش��ده است. وسایل الکترونیکی نخستین کالای 
خریداری شده توسط کاربران اینترنت در خریدهای آنلاین است. لباس 
و پوشاک، لوازم منزل و مبلمان، وسایل سرگرمی، لوازم شخصی و غذا 
در رتبه های بعدی قرار گرفته اند. براساس گزارش گزارش نوین هاب، 
موتورهای جس��ت وجو در یافتن کالا و خدمات مورد نظر مردم رتبه 
نخست را دارند. پس از آن، تبلیغات تلویزیونی و توصیه های خانواده و 
دوستان قرار می گیرد. همچنین تبلیغات در شبکه های اجتماعی سهم 
27.6 درصدی در یافتن کالا و خدمات توس��ط مردم دارد. از س��وی 
دیگر، ارس��ال رایگان، کد تخفیف، مطالعه نقد و نظر خریداران قبلی، 
امکان مرجوع کردن کالا و فرآیند تسویه حساب آنلاین سریع و قابل 
اعتماد از راه های امتحان ش��ده در همه کشورها برای ترغیب کاربران 

اینترنت به خرید آنلاین است.
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فرصت امروز: رئیس جمهور روز گذشته به ساختمان شیشه ای میرداماد 
رفت و تقویت ارزش پول ملی، اصلاح ناترازی بانک ها، توقف رشد سالیانه 
نقدینگی، اصلاح س��بد ذخایر ارزی متناس��ب با نیازهای س��رمایه گذاری 
و تجاری کش��ور، توس��عه دامنه وثایق و تس��هیل فرآین��د وثیقه گذاری، 
فعال سازی حساب تجاری، تقویت سامانه های نظارتی و تامین سرمایه در 
گ��ردش واحدهای تولیدی را از جمل��ه ماموریت های اصلی بانک مرکزی 

عنوان کرد.
سیدابراهیم رئیسی صبح یکشنبه به ساختمان لاجوردی بانک مرکزی 
رفت و ابتدا در جلسه ای با حضور رئیس کل بانک مرکزی، معاونان فناوری 
اطلاعات و مدیران آن از نحوه عملکرد سامانه های نظارتی و رصد هوشمند 
تراکنش های مالی مطلع شد. رئیس جمهور سپس در جمع مدیران ارشد 
بانک مرکزی حاضر ش��د و پس از استماع گزارش رئیس بانک مرکزی به 
»جایگاه مهم بانک مرکزی« در مدیریت منابع پولی و مالی و اصلاح نظام 
بانکی اش��اره کرد و ماموریت های ده گانه برای تحول و ارتقای آن تعریف 
کرد. رئیس��ی، بانک مرکزی را اتاق اندیشه ورزی و رصد سیاست های پولی 
و مالی کشور خواند و گفت: بانک مرکزی باید مسیر اصلاح و ارتقای نظام 
بانکی را با قوت به پیش ببرد و بر اجرای سیاست های مالی و پولی کشور 

نظارت می کند.
او در این جلس��ه تقویت ارزش پول ملی، اصلاح ناترازی بانک ها، توقف 
رش��د س��الیانه نقدینگی، اصلاح س��بد ذخایر ارزی متناس��ب با نیازهای 
س��رمایه گذاری و تجاری کش��ور، توس��عه دامنه وثایق و تس��هیل فرآیند 
وثیقه گذاری، فعال س��ازی حساب تجاری، تقویت س��امانه های نظارتی و 
تامین سرمایه در گردش واحدهای تولیدی را از جمله ماموریت های اصلی 
بانک مرکزی بیان کرد. رئیس جمهور، »توقف رش��د نقدینگی و مدیریت 
خلق پول« را مأموریت مهم بانک مرکزی برشمرد و افزود: نقدینگی اگر با 
مدیریت به سمت تولید هدایت شود نگران کننده نیست، اما اگر به سمت 

سوداگری در بازار حرکت کند تبعات ویران کننده ای خواهد داشت.
وی »هدف گ��ذاری نقدینگی زیر 25 درصد« از س��وی بانک مرکزی را 
اقدام بس��یار مهم دیگر نظام پولی کشور دانست که کنترل و مدیریت آن 
موجب مهار تورم خواهد شد. رئیسی همچنین ناترازی بانک ها را از عوامل 
تورم عنوان ک��رد و گفت: بانک مرکزی باید بخش نظارتی خود را تقویت 

کند تا بتوانند با برنامه ریزی سیاست های پولی و ضدتورمی را اجرا کند.
رئیس جمهور با ابراز خرسندی از وضعیت سامانه های پایش و رصد بانک 
مرکزی، ادامه داد: بحمدالله در زمینه جمع آوری و رصد داده ها و اطلاعات 
در ش��رایط خوبی قرار داریم و این اطلاعات می تواند به شفافیت مالی در 
کش��ور کمک کند. رئیس��ی اقدام به موقع برای جلوگی��ری از تخلف را از 
مصادیق با اهمیت استفاده از اطلاعات جمع آوری شده توسط این سامانه ها 
عنوان کرد و اظهار داشت: تمام کسانی که در نظام اقتصادی کشور فعالیت 
دارند با نظارت و اقدام به موقع بانک مرکزی به این ادراک برسند که زمینه 

هیچ گونه تخلفی در این سیستم وجود ندارد.
او بانک مرکزی را چشم بینای نظام بانکی و پولی کشور دانست و گفت: 
بای��د محور تمام اقدامات نظام بانکی کش��ور در جه��ت حمایت و تقویت 
تولید باش��د؛ چراکه امروز نجات کشور در تولید است و عمل به تأکیدات 
رهبر معظم انقلاب در زمینه حمایت از تولید، نس��خه ش��فابخش اقتصاد 

ایران است.
رئیس��ی در ادامه »رفع مشکل سرمایه در گردش واحدهای تولیدی« را 
اقدام مهم بانک مرکزی خواند و افزود: بخشی از دلایل تعطیلی واحدهای 
تولیدی، مش��کل س��رمایه در گردش اس��ت که اگر مرتفع شود منجر به 
افزایش تولید و اشتغال خواهد شد. رئیس جمهور همچنین از رئیس کل 
بانک مرکزی خواس��ت تا ت��لاش خود را به کار گیرد ت��ا اصول بانکداری 

اسلامی با دقت و نظارت کامل در قراردادها و عقود بانکی اجرا شود.
وی نظ��ارت و کنت��رل بر ارز و کالا با هدف جلوگیری از س��وداگری در 
بازار از س��وی بانک مرکزی را مورد تأکید قرار داد و گفت: اگر کس��ی به 
دنبال اخلال در بازار است باید برخورد شود، اما باید بدانیم فعال اقتصادی 
نیاز به حمایت و تش��ویق دارد و نباید هر اقدامی را به عنوان تخلف تلقی 
کرد. رئیس جمهور بر »توجه ویژه به حاکمیت ریال« تأکید کرد و گفت: 
اس��تفاده از ارزهای مختلف خصوصا در مبادلات با کش��ورهای همسایه و 
پیمان های دوجانبه پولی می تواند به تامین باثبات کالا و افزایش مبادلات 
کمک و کشور را در مقابل تکانه های دلار مصون کند. رئیسی، بانک مرکزی 
فعال و آگاه به ش��رایط پول��ی و مالی را از ضرورت ه��ای تحول اقتصادی 
دانست و گفت: اقدامات به موقع شما در بانک مرکزی اثرات بسیار مثبتی 
در ارتقای نظام پولی و بانکی کشور خواهد داشت. رئیس جمهور در پایان 

با اشاره به ضرورت پرداخت به موقع تسهیلات بانکی تأکید کرد: نباید بین 
تصمیم و اعلام عمومی با اجرا و پرداخت تس��هیلات فاصله باشد و در این 
زمینه تاکید می کنم توس��عه دامنه وثایق و تس��هیل فرآیند وثیقه گذاری 

اجرایی شود.
همچنین رئیس کل بانک مرکزی در ابتدای این نشس��ت، گزارش��ی از 
اقدامات بانک مرکزی در راس��تای تحقق س��ند تحول دولت مردمی ارائه 
کرد. علی صالح آبادی کنت��رل تورم، اصلاح نظام بانکی، مدیریت بازار ارز، 
حکمرانی ریال و بانکداری اسلامی را پنج راهبرد اساسی بانک مرکزی در 
راس��تای تحقق اهداف سند تحول دولت س��یزدهم برشمرد و افزود: برای 
تحقق هر یک از این راهبردها، اقدامات متعددی اجرا ش��ده و یا در حال 

اجراست.
او به توفیق دولت سیزدهم در مهار تورم و کنترل رشد پایه پولی اشاره 
کرد و گفت: مجموع اقدامات صورت گرفته در این راس��تا که با هماهنگی 
کامل تیم اقتصادی دولت صورت پذیرفته، کاهش حدود 20 واحد درصدی 
نرخ تورم 12 ماهه، از 59.3 درصد به 40.1 درصد و همچنین کاهش بیش 
از 16 واحد درصدی رش��د پایه پولی از 42.6 درصد به 26.2 درصد را به 

دنبال داشته است.
رئیس کل بانک مرکزی در ادامه، کنترل رش��د ترازنامه بانک ها با هدف 
جلوگی��ری از خلق پول بی ضابط��ه را از دیگر اقدام��ات بانک مرکزی در 
راستای اصلاح نظم بانکی برشمرد و در عین حال گفت: مجموع تسهیلات 
پرداختی ش��بکه بانکی در چهار ماهه نخس��ت امسال، در مقایسه با مدت 
مشابه سال قبل افزایش حدود 38 درصدی داشته که سهم قابل توجه این 
تسهیلات، مربوط به سرمایه در گردش بوده است، ضمن اینکه تسهیلات 
اعطایی به شرکت های دانش بنیان نیز در مقایسه با مدت مشابه سال قبل 

حدود 80 درصد رشد داشته است.
صالح آبادی، تسهیل دسترسی مردم به خدمات بانکی را رویکرد اساسی 
بانک مرکزی در راس��تای تحقق ش��مولیت مالی در کش��ور دانست و به 
افزایش 300 درصدی سقف تسهیلات قرض الحسنه اشاره کرد و گفت: با 
اقدام��ات متعددی همچون ممنوعیت معاملات فردایی ارز، راه اندازی بازار 
توافقی و تسهیلگری در فرآیند برگشت ارز حاصل از صادرات، امروز در بازار 

ارز علی رغم برخی نوسانات مقطعی، آرامش و ثبات حاکم است.

در نظارت ستادی از بانک مرکزی صورت گرفت

۱۰ مأموریت رئیسی برای بانک مرکزی

آمارهای بانک مرکزی درباره میزان چک های برگشتی در تیرماه امسال 
نشان می دهد که بیش از 586 هزار فقره چک در این ماه برگشت خورده 
که از نظر تعداد 8.4 درصد و از نظر مبلغ 7.7 درصد کاهش یافته اس��ت. 
جدیدترین آماری که بانک مرکزی از جریان مبادلات چک منتش��ر کرده 
است، نش��ان می دهد که در اولین ماه فصل تابستان بیش از 6.3 میلیون 
فقره چک به ارزشی بالغ بر 332 هزار میلیارد تومان مبادله شده است که 
از نظر تعداد 6.4 درصد و از نظر مبلغ 3 درصد نسبت به ماه قبل کاهش 
دارد. از س��وی دیگر، بیش از 5.7 میلیون فقره با ارزشی حدود 297 هزار 
و 500 میلیارد تومان از چک های مبادله ای وصول ش��ده است که از نظر 
تعداد 6.1 درصد و از نظر مبلغ 2.5 درصد کاهش دارد. در کنار چک های 
وصولی بیش از 586 هزار فقره چک هم برگش��ت خورده که از نظر تعداد 
و مبلغ چک های برگش��تی به ترتیب با 8.4 درص��د و 7.7 درصد کاهش 

داشته است. 
همچنین در این مدت در اس��تان تهران بیش از 1.9 میلیون فقره چک 
با ارزش��ی معادل 172 هزار و 400 میلیارد تومان مبادله ش��ده که بیانگر 
صدرنش��ینی استان تهران در مبادله چک در سطح کشور است. چک های 
وصول شده در تهران حدود 1.8 میلیون فقره به ارزشی حدود  158 هزار 

و 300 میلیارد تومان و چک های برگشتی حدود 165 هزار فقره به ارزشی 
حدود 14 هزار و 200 میلیارد تومان گزارش شده است. از سوی دیگر، از 
کل تعداد و مبلغ چک های مبادله شده 90.7 درصد و 89.6 درصد وصولی 

و 9.3 درصد و 10.4 درصد برگشت داده شده است.
علاوه بر این، در تیرماه امس��ال حدود 568 هزار فق�ره چک ب�ه ارزشی 
بیش از 33.3 هزار میلی�ارد تومان به دلایل کسری ی�ا فق�دان موج�ودی 
برگش���ت خورده اس��ت که در واق�ع از نظ�ر تع�داد 96.8 درصد و از نظر 
ارزش نیز 96.5 درصد از کل چک های  برگشتی به دلایل کسری یا فقدان 
موجودی بوده است. از سوی دیگر، در استان تهران معادل 158 هزار فقره 
چک به ارزش��ی حدود 13 هزار و 500 میلیارد تومان به دلایل کسری یا 
فقدان موجودی برگشت داده شده که در استان تهران از نظر تعداد 96.1 
درصد و از نظر مبلغ نیز 95.7 درصد چک های برگشتی به دلایل کسری 

یا فقدان موجودی به کل چک های برگشتی بوده است.
همچنین در اولین ماه فصل تابستان در کل کشور بیش از 6.1 میلیون 
فقره وصول ش��ده که از این تعداد بیش از 5.7 میلیون فقره عادی و بالغ 
بر 0.4 میلیون فقره رمزدار بوده اس��ت؛ بنابراین در کل کش��ور 93 درصد 
از کل چک ه��ای وصولی را چک های عادی و 7 درصد را چک های رمزدار 

تش��کیل می دهند. از نظر مبلغی نیز از بیش از 501 هزار و 400 میلیارد 
تومان چک های وصولی در کل کش��ور، ح��دود 297 هزار و 500 میلیارد 
تومان برای چک های عادی و بالغ بر 203 هزار و 900 میلیارد تومان خاص 
چک های رمزدار بوده است. بر این اساس، در کل کشور 59.3 درصد از کل 
مبلغ چک های وصولی را چک های عادی و 40.7 درصد دیگر را چک های 

رمزدار به خود اختصاص داده اند.
براس��اس این گزارش، در تیرماه امس��ال در سراسر کش�ور حدود 429 
ه�زار فق�ره چ�ک رم�زدار ب�ه ارزش���ی ح��دود 204 هزار میلیارد تومان 
وصول ش��ده که نسبت به ماه قبل از نظر تعداد 7.4 درصد و از نظر مبلغ 
29.9 درصد کاهش یافته اس��ت، اما در ماه مورد بررسی در استان تهران 
بی��ش از 142 هزار فق�ره چ�ک رم�زدار ب�ه ارزش���ی حدود 136 هزار و 
300 میلیارد تومان وصول شده است که در این ماه، 51.5 درصد از تعداد 
چک های رمزدار وصولی در س��ه اس��تان ته�ران )32.2 درص�د(، اصفهان 
)9.6 درصد( و خراسان رضوی )8.7 درصد( وصول شده است که بیشترین 
س��هم را در مقایسه با سایر استان ها دارا بوده اند. همچنین 76.4 درص��د 
از ارزش چ��ک ه��ای ف��وق در اس��تان ه��ای ته��ران )66.8 درص��د(، 

اصفهان )4.9 درصد( و خراسان رضوی )4.7 درصد( وصول شده است.

از تعداد چک های برگشتی در تیرماه کاسته شد

صدرنشینی تهران در مبادله چک

بانکنامه

با افزایش 50 هزار تومانی
سکه 13  میلیون و 850 هزار تومان شد

س��که طرح جدید ب��ا 50 هزار تومان افزایش در روز یکش��نبه با 
قیمت 13 میلیون و 850 هزار تومان معامله ش��د. س��که تمام بهار 
آزادی ط��رح قدیم نیز 13 میلیون و 200 هزار تومان قیمت خورد. 
همچنی��ن نیم س��که 7 میلی��ون و 900 هزار تومان، ربع  س��که 4 
میلی��ون و 950 هزار تومان و س��که یک گرم��ی 3 میلیون تومان 
قیم��ت خورد. در بازار طلا نیز ن��رخ هر گرم طلای 18 عیار به یک 
میلیون و 282 هزار تومان رس��ید و قیمت هر مثقال طلا 5 میلیون 
و 555 هزار تومان ش��د. قیمت اونس جهانی طلا نیز به یک  هزار و 
712 دلار و 82 س��نت رس��ید. هر دلار در صرافی های بانکی با 10 
تومان افزایش نسبت به روز قبل با قیمت 28 هزار و 552 تومان به 
فروش رس��ید. هر یورو نیز در ای��ن صرافی ها با 100 تومان افزایش 
قیمت به 28 هزار و 441 تومان رسید. قیمت خرید هر دلار توسط 
صرافی های بانک��ی 28 هزار و 268 تومان و نرخ خرید هر یورو نیز 

28 هزار و 158 تومان اعلام شد.

افزایش سقف برداشت از خودپردازها در 3 
استان 

طب��ق اعلام بانک مرکزی، در ایام اربعی��ن تا تاریخ پنجم مهرماه 
س��قف برداشت روزانه از خودپرداز تمام بانک ها به 500 هزار تومان 
فق��ط در اس��تان های ایلام، خوزس��تان و کرمانش��اه و نقاط مرزی 
ش��لمچه، خس��روی، مهران و چذابه افزایش یافت. مصطفی قمری 
وفا، س��خنگوی بانک مرکزی در این زمینه اعلام کرد که با توجه به 
فرا رس��یدن اربعین حسینی و در راس��تای خدمت رسانی به زائرین 
عتبات، س��قف برداش��ت وجه نقد از دس��تگاه های خودپرداز تمام 
بانک ها تا تاریخ 5 مهرماه فقط در اس��تان های ایلام، خوزس��تان و 
کرمانش��اه و نقاط مرزی چون شلمچه، خسروی، مهران و چذابه به 

500 هزار تومان به صورت درون بانکی افزایش یافت. 
پی��ش از این، رئی��س کل بانک مرکزی وع��ده داده بود که برای 
س��هولت زائرین اربعین در اس��تان های ایلام، خوزستان و کرمانشاه 
دس��تگاه های خودپرداز ت��ا 500 هزار تومان قابلیت برداش��ت پول 

خواهند داشت.

با سرمایه 40 هزار میلیارد تومانی
بانک ها به یاری دانش بنیان ها می آیند

به تازگی تفاهم نامه ای بین صندوق نوآوری و شکوفایی ریاست 
 جمهوری و شبکه بانکی کش��ور به ارزش 40هزار میلیارد تومان 
منعقد شده اس��ت. این تفاهم نامه که در راستای اجرای ماده18 
قان��ون جهش تولی��د دانش بنیان به امضای طرفین رس��یده یک 
همکاری چهارجانبه میان صندوق نوآوری و ش��کوفایی، معاونت 
علمی و فناوری ریاس��ت  جمهوری، شورای هماهنگی بانک های 
دولت��ی و نیمه دولت��ی و کان��ون بانک ه��ا و مؤسس��ات اعتباری 
خصوصی اس��ت. این در حالی اس��ت که هدف از این تفاهم نامه 
ایجاد همکاری مش��ترک به  منظور گسترش اقتصاد دانش بنیان 
و توس��عه زمینه ه��ای تامین مال��ی نوآوری و فناوری در کش��ور 
عنوان ش��ده اس��ت. پیش از این بانک ها بیش��تر تمایل داشتند 
ک��ه در حوزه ه��ای کم خطرتر س��رمایه گذاری کنن��د، اما اکنون 
ماده18 زمینه سرمایه گذاری آنها را در حوزه سرمایه گذاری های 
خطرپذی��ر فراهم کرده اس��ت؛ بنابراین با ش��رط حضور صندوق 
نوآوری در س��رمایه گذاری حالا بانک ه��ا می توانند در حوزه هایی 

از این دست ورود کنند.
علی ناظمی، معاون س��رمایه گذاری صندوق نوآوری و ش��کوفایی 
ریاس��ت  جمهوری درب��اره این تفاهم نامه به م��اده18 قانون جهش 
تولی��د دانش بنیان اش��اره می کن��د و می گوید: براس��اس این ماده، 
بانک ها و مؤسسات مالی و اعتباری در صورتی که با صندوق نوآوری 
و شکوفایی مشارکت داش��ته باشند، از محدودیت های قانونی برای 

سرمایه گذاری در حوزه های دانش بنیان معاف می شوند.
ناظمی با اشاره به اینکه ماده16 قانون رفع موانع تولید رقابت پذیر 
و ارتقای نظام مالی کش��ور پی��ش از این اجازه س��رمایه گذاری به 
بانک ها را در طرح های مصوب شورای راهبری فناوری ها و تولیدات 
دانش بنی��ان نم��ی داد، ادامه می دهد: اکنون پس از چند س��ال که 
بانک ها اجازه سرمایه گذاری نداشتند، این مجوز با این شرط که در 
سرمایه گذاری صورت گرفته از سوی بانک ها، حتما صندوق نوآوری 

و شکوفایی حضور داشته باشد، به آنها داده شده است.
معاون سرمایه گذاری صندوق نوآوری به دو نکته ماده18 قانون 
جهش تولید دانش بنیان اش��اره می کند و می گوید: براساس این 
ماده هم بانک ها می توانند وارد حوزه دانش بنیان ها ش��وند و هم 
ش��رکت های دانش بنیان می توانند از بانک ه��ا تامین مالی کنند. 
ناظمی همچنی��ن نقش صندوق نوآوری در این ماده را کمک به 
جلوگیری از انحراف منابع برای س��رمایه گذاری بانک ها می داند. 
او وجود و فلس��فه ورود صندوق نوآوری و ش��کوفایی را حفاظت 
از روح قان��ون عن��وان می کند تا س��رمایه بانک ه��ا و بنگاه ها به 
سمت سرمایه گذاری های کم ریسک مانند ساختمان و پروژه های 
عمرانی هدایت نشود. ناظمی همچنین در مورد استفاده صندوق 
نوآوری از ظرفیت های قانونی موجود با اشاره به مذاکره با بانک ها 
می گوید: اول تلاش کردیم که با تک تک بانک ها تفاهم نامه امضا 
کنیم و همچنین یک تفاهم نامه عمومی هم داش��ته باش��یم. وی 
س��پس به تفاهم نامه عمومی اش��اره می کند و می افزاید: در این 
تفاهم نامه یک ش��رکت س��رمایه گذاری عمومی تاسیس می شود 
که بانک های دولتی و بانک های خصوصی در این ش��رکت حضور 

خواهند داشت.
ناظم��ی با اش��اره ب��ه اینکه بانک ه��ا 5درصد از مناب��ع را تامین 
می کنند، ی��ادآوری می کند که این میزان، رق��م قابل توجهی برای 
یک بانک نیست. او همچنین سرمایه این شرکت عمومی را که قرار 
است در حوزه س��رمایه گذاری خطرپذیر)VC( فعالیت کند، حدود 
2ه��زار میلیارد تومان اعلام می کند. پ��س مجموعه ای از بانک های 
خصوصی و دولتی در کنار صندوق نوآوری و شکوفایی، یک نهاد با 

نام فرضی شرکت سرمایه گذاری نوآوری تاسیس می کنند.
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بخش خصوصی پیگیری می کند
ارتقای شفافیت در بورس

کمیس��یون بازار پول و س��رمایه اتاق ایران در روند بررس��ی و تصویب 
اصلاح قانون بازار اوراق بهادار خواستار مقابله با توسعه جرم انگاری، افزایش 
ش��فافیت و تناسب دادن بین جرم و مجازات در بورس است. دبیر کمیته 
بورس کمیسیون بازار پول و س��رمایه اتاق ایران بر لزوم افزایش شفافیت 
ب��ورس به کمک اصلاح قانون بازار اوراق بهادار، تاکید کرد و گفت: مقابله 
با توس��عه جرم انگاری در بازار سرمایه، ارتقای سطح شفافیت در بورس و 
تناس��ب دادن بین جرم و مجازات در این وادی، آن چیزی اس��ت که اتاق 

ایران در احکام اصلاحی قانون اوراق بهادار دنبال می کند. 
علی س��امانی فرد به تشریح مجموعه اولویت های این کمیته در راستای 
حضور پررنگ تر بخش خصوصی در روند تصمیم سازی های دولت در حوزه 
بازار س��رمایه و اصلاح رویه های جاری در این بخش با هدف بهتر ش��دن 
شرایط حامن بر آن، پرداخت. طبق اظهارات او، از اسفند سال گذشته 11 
محور اصلی درباره مسائل زیرساختی بازار سرمایه مورد توجه کمیته قرار 
گرفته که از این بین می توان به موضوع حاکمیت ش��رکتی، تامین مالی، 
بازارگردانی و مسائل مربوط به بازارسازی اشاره کرد. از طرفی ارتقای جایگاه 
و نقش بورس کالا به عنوان زیرس��اخت پایه برای ارتقای بورس اوراق در 

دستورکار قرار دارد.
او همچنین از تشکیل و بررسی موضوعات روز بازار سرمایه در جلساتی با 
حضور فعالان بازار خبر داد و گفت: در این جلسات ضمن بررسی مسائل و 
آثار ناشی از آنها پیشنهادهای خود را به صورت مکتوب در اختیار سازمان 
بورس قرار می دهیم و به فراخور موضوع آن را به عنوان موضوع جلس��ه با 

نمایندگان سازمان مطرح می کنیم.
سامانی فرد یکی از موضوعات مهمی که در حال حاضر در دست بررسی 
قرار دارد و از اواس��ط سال گذشته مورد توجه بوده را احکام اصلاح قانون 
ب��ازار اوراق بهادار عنوان کرد و افزود: این قانون مصوب س��ال 1384 و در 
طول 16 سال گذشته مورد بازنگری قرار نگرفته است. متناسب با تغییراتی 
که در بازار س��رمایه رخ داده، به نظر می رس��د اصلاح این قانون ضرورت 
داش��ته باشد. بنابراین در سال 1400 موضوع اصلاح این قانون مطرح شد 
و احکام اصلاح قانون مورد بررس��ی قرار گرف��ت. از آن زمان نماینده اتاق 
ایران در جلس��ات بررس��ی قانون در مجلس حضور داشته و این جلسات 

همچنان ادامه دارد.
براساس اظهارات دبیر کمیته بازار سرمایه، در احکام اصلاح قانون مدنظر، 
ح��دود 18 م��اده مورد توجه ق��رار گرفته و اتاق ایران ب��ر دو بخش از آن 
تاکید دارد. فصل شش��م قانون که مربوط به جرایم و مجازات اس��ت، باید 
مورد بازنگری جدی قرار بگیرد؛ چراکه ش��اهد توسعه جرم انگاری در روند 
فعالیت های این بازار هس��تیم و از طرفی در ارائه مصادیق جرم، شفافیت 

لازم وجود ندارد.
او عدم تناس��ب بین جرم و مجازات را ایراد دیگری دانس��ت که بر این 
اصلاحیه وارد بوده و باید بازنگری ش��ود. سامانی فرد در ادامه کارایی بازار 
س��رمایه در هر کشوری را منوط به رعایت اصل شفافیت در آن دانست و 
تاکید کرد: بزرگ ترین دارنده اطلاعات دولت اس��ت و متاس��فانه در هیچ 
کجای این قانون تعریف نشده که اگر دولت از اطلاعات خود برای اثرگذاری 
بر بازار استفاده کرد، چگونه باید با آن برخورد کرد؟ در این رابطه پیشنهاد 
اتاق ایران، راه اندازی س��امانه ای است که دولت مکلف باشد در آن هرگونه 
تصمی��م جدید، تعرفه های جدید و ... را پیش از ابلاغ و اجرا، افش��ا کند و 
به اطلاع فعالان بازار برساند. البته باید تقویم زمانی مناسبی بین تصویب 
و اجرای این تصمیمات در نظر بگیرد. به گفته دبیر کمیته بازار س��رمایه، 

شفافیت به معنای افزایش پیش بینی پذیری بازار سرمایه است.

فراز و فرود شاخص ها در هفته اول 
شهریورماه

ش��اخص کل ب��ورس تهران در هفته نخس��ت ش��هریورماه، افت 0.21 
درص��دی را تجربه کرد و از یک میلیون و 442 هزار واحد به یک میلیون 
و 439 هزار واحد رس��ید. شاخص کل با معیار هم وزن نیز با 0.89 درصد 

افزایش از 408 هزار و 250 واحد به 411 هزار و 900 واحد رسید.
به گزارش س��نا، ارزش کل معاملات در هفته منتهی به 9 ش��هریورماه 
)نس��بت به هفته قبل( افزایش یافت و این در حالی اس��ت که حجم کل 
معاملات کاهش 8.93 درصدی را به ثبت رس��اند. بررس��ی معاملات بازار 
س��هام در این هفته حکایت از آن دارد که ارزش کل معاملات این بازار با 
1.33 درصد افزایش، از 223 هزار و 818 میلیارد ریال به 226 هزار و 803 
میلیارد ریال رسید. همچنین حجم کل معاملات این بازار از 32 میلیارد و 
534 میلیون سهم در هفته گذشته به 29 میلیارد و 628 میلیون سهم در 

این هفته رسید که کاهش 8.93 درصدی را نشان می دهد.
در هفته یادش��ده، بیشتر بازارهای بورس تهران نسبت به هفته گذشته 
وضعیت نزولی داشتند و تنها بازار بدهی و ارزش معاملات بازار دوم سهام 
افزایشی شدند. بر این اس��اس، ارزش معاملات در بازار اول سهام، کاهش 
1.24 درصدی را در این هفته نسبت به هفته گذشته خود تجربه کرد و از 
54 هزار و 429 میلیارد ریال به 53 هزار و 755 میلیارد ریال رسید. حجم 
معاملات این بازار نیز به 10 هزار و 927 میلیارد سهم رسید که نسبت به 

هفته قبل، کاهش 8.93 درصدی را نشان می دهد.
روند حرکت بازار دوم سهام در این هفته متفاوت با بازار اول سهام بود؛ 
ب��ه طوری که ارزش معاملات این بازار با افزایش 5.78 درصدی از 61 هزار 
و 321 میلیارد ریال به 64 هزار و 863 میلیارد ریال رسید. حجم معاملات 
این بازار نیز با کاهش 11.43 درصدی از 14 میلیارد و 794 میلیون سهم 

به 13 میلیارد و 103 میلیون سهم رسید.
ارزش معاملات بازار بدهی با رشد 5 درصدی از 26 هزار و 442 میلیارد 
ری��ال در هفته قبل به 27 هزار و 858 میلیارد ریال در این هفته رس��ید. 
حجم معاملات ب��ازار بدهی نیز از 27.91 میلیون برگه به 28.54 میلیون 
برگه رس��ید که رشد 2 درصدی را نشان می دهد. ارزش معاملات در بازار 
مش��تقه نیز از 609 میلیارد ریال به 572 میلیارد ریال رسید و افت 5.95 
درصدی را تجربه کرد. حجم معاملات در این بازار با کاهش 28.37 درصد، 
از 5.53 میلیون قرارداد در هفته قبل به 3.96 میلیون قرارداد در این هفته 
رس��ید. همچنین ارزش معاملات صندوق های سرمایه گذاری قابل معامله 
روندی کاهشی داشت و از 81 هزار و 18 میلیارد ریال در هفته قبل به 79 
هزار و 756 میلیارد ریال در هفته یادشده رسید که افت 1.56 درصدی را 
نش��ان می دهد. حجم معاملات در این بازار نیز با افت 2.51 درصدی از 5 
میلی��ارد و 709 میلیون یونیت در هفته قبل به 5 میلیارد و 565 میلیون 

یونیت در این هفته رسید.

بورسنامه

فرص��ت امروز: یک��ی از مهمترین وظای��ف بازارهای مال��ی، حمایت از 
سرمایه      گذاران با اس��تفاده از شفافیت اطلاعاتی است که منجر به اعتماد 
عمومی به بازار می شود. افزایش اعتماد عمومی نیز به بهبود سلامت بازار، 
ق��درت نقدش��وندگی و کارایی آن می انجامد و به همین دلیل اس��ت که 
ش��فافیت اطلاعاتی در بازارهای س��رمایه، اهمیت درخور ملاحظه      ای پیدا 

کرده است.
س��وت زنی، یکی از روش های ارتقای سلامت بازار سرمایه تلقی می شود 
و سوت زن کسی اس��ت که اطلاعات پنهانی حاوی هرگونه تخلف، فساد، 
سوءاس��تفاده و س��ایر فعالیت های غیرقانونی را به مقام��ات ناظر گزارش 
می ده��د. در نهادهای ناظر بازارهای س��رمایه کش��ورهایی که از مقررات 
جامع در حوزه س��وت زنی برخوردار هس��تند، دستورالعمل های تشویقی، 
کارآم��د و جامعی از س��وت زنی وج��ود دارد. وجود این دس��تورالعمل ها 
و آگاهی رس��انی های گسترده به مردم باعث شده اس��ت تا سالیانه تعداد 
تماس های سوت زنی به نهادهای ناظر از طریق وب سایت دفاتر سوت زنی، 
ایمیل و فکس افزایش یابد. مطالعه دستورالعمل سوت زنی نهادهای ناظر 
به وضوح نش��ان می دهد که فرآیند رس��یدگی به گزارش های تخلف ارائه 
شده توسط سوت زنان، اثبات جرایم و در نهایت دریافت پاداش از نهادهای 
ناظر، امری بسیار زمانبر است. به طوری که فاصله زمانی بین ارسال گزارش 
تخلف و دریافت پاداش ممکن است چندین سال به طول بینجامد. با این 
حال، در صورتی که گزارش های تخلف سوت زنان در دادگاه قضایی اثبات 
ش��ود، پاداش های قابل توجهی به آنها تعلق می گیرد. نکته مهم اینکه اگر 
س��وت زننده اطلاعات خلاف واقع و مستندات جعلی را به قصد مزاحمت 
ارس��ال کند، توسط نهاد ناظر برای همیش��ه از ارسال گزارش تخلف منع 

می شود و اقدامات قانونی علیه سوت زن خاطی صورت خواهد گرفت.
پیشنیه تاریخی مفاهیم سوت زنی

سوت زن کسی است که از اطلاعات پنهانی حاوی هرگونه تخلف، فساد 
و سوءاستفاده در یک سازمان برخوردار است و این اطلاعات را به مقامات 
ناظ��ر گزارش می دهد. در نهادهای ناظر بورس و اوراق بهادار کش��ورهایی 
ک��ه از مقررات جامع در حوزه س��وت زنی برخوردارند، دس��تورالعمل های 
تشویقی، کارآمد و جامعی از سوت زنی وجود دارد. در واقع، نهادهای ناظر 
در بازارهای سرمایه در سال های گذشته برای شناسایی موارد نقض قوانین 
اوراق بهادار و ارتقای س��لامت بازار س��رمایه، به افش��اگری و گزارش های 
سوت زنی متمرکز ش��ده اند. این نهادها عموما دستورالعمل های تشویقی، 
کارآمد و جامعی از مقررات پاداش و حفاظت سوت زنان ارائه می دهند و در 
صورت اثبات جرایم و پرونده های تخلف، پاداش قابل توجهی به سوت زنان 

پرداخت می کنند.

پیش��ینه تاریخی دستورالعمل س��وت زنی به تصویب قانون اصلاحات و 
حمایت از مصرف کننده وال استریت موسوم به »قانون داد-فرانک« توسط 
رئیس جمهور وقت آمریکا در سال 2010 برمی گردد. این قانون با تصویب 
بخشی تحت عنوان »مشوق ها و حمایت از سوت زنان بورس اوراق بهادار« 
در مقررات کمیس��یون بورس و اوراق به��ادار آمریکا صریحا می گوید باید 
پاداش های نقدی به افراد واجد شرایطی که داوطلبانه اطلاعات دست اول 
را در ارتب��اط با نق��ض قوانین بازار اوراق به��ادار ارائه می دهند و منجر به 
اقدامات موفقیت آمیز کمیس��یون برای جرایم نقدی بیش از یک میلیون 
دلار می شوند، پرداخت شود. بدین منظور، کمیسیون بورس و اوراق بهادار 
آمریکا نرخ 10 تا 30 درصد از جرایم را به عنوان میزان پاداش تعیین کرده 
است. البته در برخی نهادهای ناظر در بازارهای سرمایه نیز درصد مشخصی 
برای پاداش سوت زنی همانند کمیسیون بورس و اوراق بهادار آمریکا تعیین 
می شود. در مقابل، بعضی از نهادهای ناظر در کشورهایی همچون انگلستان 
نرخ مش��خصی را برای پاداش اعلام نمی کنند و مبلغی را به عنوان پاداش 
بنا به صلاحدید خود تعیین می کنند. در ایران نیز دستورالعمل سوت زنی 
توسط سازمان بورس با نگرش حمایت از حقوق و منافع سرمایه گذاران و 
ایجاد فضای قانونمند و افزایش اعتماد فعالان بازار س��رمایه در 26 تیرماه 
1400 تصویب و به وس��یله اداره دیده بان سلامت بازار سرمایه عملیاتی و 

اجرا شده  است.
چگونگی تعیین پاداش سوت زنان

معاونت تحقیق و توسعه بورس اوراق بهادار تهران در گزارش اخیر خود 
به بررس��ی »گزارش تخلف و سوت زنی در بورس های اوراق بهادار، فرآیند، 
حفاظ��ت و پاداش« پرداخت. با توجه به اهمیت بالای مقررات س��وت زنی 
در ارتقای س��لامت بازار سرمایه، مطالعه دس��تورالعمل های سوت زنی در 
نهادهای ناظر می تواند در جهت بهبود دس��تورالعمل س��وت زنی و اجرای 
آن در ب��ورس تهران مفید بوده و با بهره گیری از آن می توان در راس��تای 
مبارزه با فس��اد و جرایم در بازار س��رمایه گام برداشت. در این گزارش به 
پیشنیه تاریخی مفاهیم سوت زنی، فرآیند رسیدگی به گزارش های تخلف و 
سوت زنی در بورس های اوراق بهادار، حفاظت از سوت زنان و نحوه پرداخت 

پاداش سوت زنی پرداخته شده است.
براس��اس این گزارش، پاداش یک��ی از موارد اصلی دس��تورالعمل های 
سوت زنی اس��ت. تخصیص پاداش به سوت زنان پس از اخذ جریمه نهایی 
و از همان محل برمبنای درصد تعیین ش��ده ی��ا مبلغ صلاحدید در نظر 
گرفته ش��ده صورت می گیرد. در بعضی نهادهای ناظر مانند کمیس��یون 
بورس و اوراق بهادار آمریکا صندوق جداگانه ای در کنار صندوق حمایت از 
سرمایه گذاران بازار ایجاد شده که تمام درآمد این صندوق از محل جرایم 

بازار سرمایه محقق می شود. این صندوق وظیفه پرداخت پاداش را برعهده 
دارد و نکته اینجاست که این صندوق پس از دریافت جریمه مربوطه اقدام 
به پرداخت پاداش می کند؛ یعنی وجوه قبلی صندوق که برای حفاظت از 
س��رمایه گذاران بازار است به عنوان پاداش به سوت زن داده نمی شود و در 
صورت اخذ جریمه از همان محل به سوت زن پرداخت خواهد شد. تعیین 
میزان پاداش س��وت زنی نیز تحت تأثیر عوامل مختلفی است که می تواند 
میزان آن را افزایش یا کاهش دهد. مثلا نهاد ناظر در جریان رسیدگی به 
یک پرونده تخلف و اثبات آن در دادگاه قضایی ممکن اس��ت با س��وت زن 
مکاتبه نماید و از او بخواهد اطلاعات بیشتری گزارش نماید، در این شرایط 
میزان همکاری س��وت زن و درجه اهمی��ت و اعتبار اطلاعات وی می تواند 
میزان پاداش را افزایش دهد. در مقابل، عوامل دیگری مانند ارائه اطلاعات 

ناقص و گمراه کننده می تواند پاداش سوت زن را کاهش دهد.
چگونگی حفاظت از سوت زنان

از دیگر موارد دس��تورالعمل های سوت زنی، حفاظت از سوت زنان است. 
عموما نهادهای ناظر، هویت س��وت زننده و اطلاعاتی که با اس��تفاده از آن 
بتوان او را شناخت، محرمانه تلقی کرده و افشا نمی کنند؛ مگر در شرایط 
خاص. مثلا اگر در جریان بررسی یک پرونده و برگزاری یک دادگاه به وجود 
اطلاعاتی نیاز باشد که هویت سوت زننده را افشا نماید، این مورد بسته به 
رضایت سوت زن رخ می دهد. همچنین ممکن است نهاد ناظر اطلاعاتی از 
سوت زن را با شرط محرمانه ماندن به نهادهای دولتی و نظارتی ارائه کند. 
حفاظت از سوت زنان همچنین شامل اقدامات تلافی جویانه کارفرمایان هم 
می شود. بنابراین کارفرمایان نمی توانند کارمندی را که موارد نقض قوانین 
اوراق به��ادار را گزارش کرده )به هر طریقی از جمله تبعیض در ش��رایط 
شغلی، کاهش حقوق و ساعت کار، متهم کردن نادرست کارمند به عملکرد 
ضعیف، تنزل رتبه شغلی، تعلیق و اخراج( مورد اقدامات تلافی جویانه قرار 
دهند. در صورت اثبات نقض مقررات فوق، نهاد ناظر بازارهای سرمایه علیه 

خاطیان، اقدامات قانونی انجام خواهند داد.
در مجم��وع، نکته مهم در ارتباط با دس��تورالعمل های س��وت زنی در 
نهادهای ناظر، این اس��ت که الزاما تمام مبل��غ جریمه مبنای پرداخت 
پ��اداش نخواهد بود و تمام نهادهای ناظر بررس��ی ش��ده، مبلغ دریافت 
ش��ده نهایی جریمه را مبنای محاس��به پاداش ق��رار می دهند. علاوه بر 
تعیین میزان پاداش در دس��تورالعمل س��وت زنی، م��ورد دیگری به نام 
حفاظت از س��وت زنان نیز وجود دارد که مبتنی بر محرمانه بودن موارد 
ارس��الی س��وت زنان از جمله امکان ثبت اطلاعات س��وت زن به صورت 
ناشناس با بهره گیری از یک وکیل و حفاظت از سوت زنان علیه اقدامات 

تلافی جویانه کارفرمایان است.

چرا سوت زنان باید مورد حمایت قرار بگیرند؟

آداب سوت زنی در بازار سرمایه

شاخص کل بورس تهران در سیزدهمین روز شهریورماه، روندی پرفراز 
و نشیب داشت، به طوری که در ساعات ابتدایی معاملات توانست تا سطح 
یک میلیون و 427 هزار واحد افزایش یابد، اما ناگهان روندی نزولی به خود 
گرفت و پس از آن دوباره صعودی شد، اما در نهایت با ایستادن در ارتفاع 

یک میلیون و 426 هزار واحد به رشد 7 واحدی بسنده کرد
در جریان معاملات روز یکش��نبه 13 ش��هریورماه، شاخص کل بورس 
ته��ران با هفت واحد افزایش در ارتفاع یک  میلی��ون و 426 هزار واحدی 
ایس��تاد. شاخص کل هم وزن با یک هزار و 38 واحد افزایش به 409 هزار 
و 12 واحد و شاخص قیمت با 621 واحد رشد به 244 هزار و 765 واحد 
رس��ید. شاخص بازار اول، 681 واحد کاهش و شاخص بازار دوم، 2 هزار و 
80 واحد افزایش را ثبت کرد. در معاملات بورس تهران، بیش از 4 میلیارد 
و 7 میلیون سهم، حق تقدم و اوراق بهادار به ارزش 24 هزار و 457 میلیارد 
ریال معامله شد. همچنین ایران خودرو )خودرو( با 216 واحد، نفت و گاز 

و پتروش��یمی تأمین )تاپیکو( با 161 واحد، گسترش نفت و گاز پارسیان 
)پارس��ان( با 139 واحد، شرکت س��رمایه گذاری تامین اجتماعی )شستا( 
با 130 واحد، س��هامی ذوب آهن اصفهان )ذوب( با 83 واحد و گس��ترش 
سرمایه گذاری ایران خودرو )خگستر( با 78 واحد و باما )کاما( با 66 واحد 
با تاثیر مثبت بر ش��اخص کل بورس همراه ش��دند. در س��مت مقابل نیز 
بانک ملت )وبملت( با 201 واحد، پتروش��یمی پردیس )شپدیس( با 181 
واحد، توس��عه معادن و فلزات )ومعادن( ب��ا 148 واحد، معدنی و صنعتی 
گل گهر )کگل( با 106 واحد، بانک پاس��ارگاد )وپاسار( با 104 واحد، بانک 
تجارت )وتجارت( با 101 واحد و گروه مپنا )رمپنا( با 95 واحد تاثیر منفی 
بر ش��اخص کل بورس داشتند. نماد گسترش سرمایه گذاری ایران خودرو 
)خگستر(، سایپا )خساپا(، ایران خودرو )خودرو(، نوش مازندران )غنوش(، 
ش��رکت سرمایه گذاری تامین اجتماعی )شس��تا( و فولاد مبارکه اصفهان 
)فولاد( در گروه نمادهای پرُتراکنش قرار داش��تند. همچنین گروه خودرو 

هم در معاملات روز یکشنبه صدرنشین برترین گروه های صنعت شد و در 
این گروه 748 میلیون و 793 هزار برگه س��هم ب��ه ارزش 2 هزار و 317 

میلیارد ریال دادوستد شد.
در آن س��وی بازار سرمایه نیز ش��اخص کل فرابورس ایران بیش از 17 
واحد افزایش داش��ت و به رقم 17 هزار و 44 واحد رس��ید. در این بازار 2 
میلیارد و 649 میلیون برگه سهم و اوراق مالی دادوستد شد و تعداد دفعات 
معاملات فرابورس در این روز بیش از 172 هزار و 568 نوبت بود. شرکت 
سرمایه گذاری صبا تامین )صبا(، آهن و فولاد غدیر ایرانیان )فغدیر(، فولاد 
هرمزگان جنوب )هرمز(، پتروشیمی شیراز )شراز( و بیمه تجارت نو )بنو( با 
تاثیر مثبت بر شاخص کل فرابورس همراه بودند و همچنین بیمه پاسارگاد 
)بپاس(، صنعتی مینو )غصینو(، سنگ آهن گهرزمین )کگهر(، بیمه اتکایی 
ایرانیان )اتکای( و تولید برق عسلویه مپنا )بمپنا( تاثیر منفی بر این شاخص 

داشتند.

دماسنج اصلی تالار شیشه ای به رشد 7 واحدی بسنده کرد

روز پرفراز و نشیب بورس تهران
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نویسنده: علی آل علی

سئوی محتوا کار بی نهایت جذاب و هیجان انگیزی به نظر می رسد. البته 
به شرط اینکه همیشه یکسری تکنیک های بی نظیر کنار دست تان باشد. 
وگرنه مثل پلیس��ی خواهید بود که از پ��س هزارتوی پیدا کردن بمب در 
ی��ک مرکز تجاری بزرگ برآمده، اما هیچ ای��ده ای ندارد چطور باید آن را 
خنثی کند. اینطور وقت ها آدم به سادگی آب خوردن تمرکزش را از دست 
می دهد. نتیجه کار هم یک فاجعه تمام عیار خواهد بود )مثل صحنه انفجار 

بمب در فیلم های هالیوودی!(.
این روزها س��ئوی محتوا طرفدارهای دوآتیشه بسیار زیادی دارد. هرچه 
باشد رقابت در گوگل اصلا شوخی بردار نیست و پای سرمایه کلی کارآفرین 
در میان است. بی ش��ک وقتی یک حوزه اهمیت زیادی پیدا می کند، دیر 
یا زود س��ر و کله سودجوها هم پیدا می شود. این دسته از کارآفرین نماها 
کارش��ان تبلیغ تکنیک های اش��تباه یا من درآوردی است. وقتی هم بعد 
از اج��رای چنین تکنیک هایی س��راغ آنها را بگیرید، معمولا دود ش��ده و 
به هوا رفته اند. از طرف دیگر گاهی اوقات کارآفرینان ندانس��ته اشتباهات 
بزرگی را مرتکب می ش��وند. درباره سئوی محتوا چنین اشتباهاتی اغلب 
برگشت ناپذیر است. دقیقا به همین خاطر شما باید همیشه حواس تان به 

اشتباهات احتمالی در دنیای سئو باشد. 
ما در روزنامه فرصت امروز برای اینکه کار ش��ما در پرهیز از اشتباهات 
سئو راحت شود، چند تا از رایج ترین نمونه ها در این زمینه را کنار هم قرار 
داده ایم. این طوری شما با خیال راحت به سئوی محتوا مشغول می شوید 
و هیچ استرسی بابت اشتباهات احتمالی نخواهید داشت. در ادامه بعضی از 
مهمترین اشتباهات سئوی محتوا را به اتفاق شما زیر ذره بین خواهیم برد. 

بی توجهی به نظرات منفی در گوگل و شبکه های اجتماعی
وقتی یک سایت در گوگل کلی نظر منفی یا انتقادات تند و تیز داشته 
باش��د، الگوریتم این غول اینترنتی هیچ رحمی از خودش نشان نمی دهد. 
خیلی وقت ها بازاریاب ها محتوای درجه یکی در سایت برند قرار می دهند، 
اما از بد روزگار نظرات منفی کاربران درباره کلیت آن س��ایت همه چیز را 
به هم می ریزد. اوضاع در شبکه های اجتماعی بهتر از این نیست. اگر شما 
کلی کامنت منفی در اینستاگرام یا یوتیوب دارید، باید دور کمک الگوریتم 
این پلتفرم ها را خط بکش��ید. هرچه باش��د گوگل و شبکه های اجتماعی 
کاربران شان را از سر راه پیدا نکرده اند که دقیقا مخالف نظر آنها عمل کنند. 
بازاریاب هایی که تازه اول راه هس��تند، احتمالا با مشاهده نظرات منفی 
کاربران حسابی دست و پای شان را گم خواهند کرد. هرچه باشد وقتی شما 
صفر کیلومتر هس��تید، هر اتفاقی ممکن است حسابی دستپاچه تان کند. 
دقیق��ا به همین خاطر ما در روزنامه فرص��ت امروز یک راه حل بی نهایت 
س��اده برای این بحران بزرگ پیدا کرده ایم. همانط��ور که یک کارگردان 
شانس استفاده از نظرات منفی منتقدان برای بهبود آثار بعدی اش را دارد، 
شما هم باید کامنت های منفی کاربران را به فال نیک بگیرید. اول از همه 
اینکه کاربران آنقدر به ش��ما توجه کرده اند که ایراد کارتان را بیان کنند. 
نکته دوم اینکه ش��ما عملا بازخوردهای بی نهایت دقیقی درباره مشکلات 
برندتان دارید. با این حس��اب کافی اس��ت چاله های کارتان را پر کنید تا 
مش��تریان راضی اطراف برندتان را پر کنند.  برندهایی که در س��ایت های 
تخصصی یک صنعت یا پلتفرم های نظرخواهی از مشتریان درباره برندهای 
مختلف عضو نیس��تند، فرصت های بی نهایت بزرگی را از دست می دهند. 
وقتی شما در معرض دید مشتریان باشید، دیر یا زود عملکرد بهترتان در 
حوزه سئو به چشم کاربران خواهد آمد. این خودش یک پیشرفت بی نهایت 

بزرگ به سوی سئوی بهتر و صدالبته پرهیز از اشتباهات رایج است. 
اگر ش��ما هم از آن دست بازاریاب هایی هستید که هر 10 سال یک بار 
ه��م به نظرات کاربران نگاه نمی کنید، وقت تجدیدنظر در عملکردتان فرا 
رس��یده است. هرچه باشد سئو بدون چاشنی نظرات کاربران و اعمال آنها 

در کارتان حتی یک نفر را هم جذب نمی کند. 
کمبود صفحات مکان محور

کارمندی را در نظر بگیرید که بعد از یک روز س��خت به خانه رسیده و 
برای شام هم هیچ برنامه ای ندارد. احتمالا شخصیت اصلی قصه ما خیلی 
زود سراغ جست وجویی ساده در گوگل خواهد رفت. مثلا اگر در شهر لندن 
باشد، احتمالا عبارت »نزدیک ترین رستوران در لندن« را سرچ خواهد کرد. 
در ای��ن عبارت کلیدواژه های نزدیک ترین و لن��دن اهمیت محوری دارد، 
چراکه خواسته اصلی این کارمند خسته دسترسی به نزدیک ترین رستوران 
اس��ت. حالا اگر یک رستوران بغل خانه همین کارمند باشد، اما در سایت 
رسمی اش هیچ صفحه ای با چنین کلیدواژه هایی نداشته باشد، چه اتفاقی 
خواهد افتاد؟ درس��ت حدس زدید، رستوران مورد نظر به سادگی هرچه 

تمام تر یک مشتری حاضر و آماده را از دست می دهد!
براساس گزارش گوگل جست وجوی عبارت »نزدیک ترین« درباره کسب 
و کارها از س��ال 2013 تا 2017 دقیقا 900 برابر افزایش داش��ته اس��ت. 
معنای خودمانی این آمار انتظار کاربران برای دسترسی به فهرستی بی کم 
و کاست از برندهای دلخواه شان است که اتفاقا کنار دست شان هم باشند. 
پس اگر شما هنوز محتوای تان را با کلیدواژه های مکان محور بهینه سازی 

نکرده اید، هر ثانیه چند صد دلار برای تان ضرر به همراه دارد. 
یادتان باش��د ش��ما هر چقدر هم که یک برند با ش��عارهای بین المللی 
باشید، بازهم در بازار محلی باید دنبال مشتری بگردید. این یعنی استفاده 
از س��ئوی محلی گزینه ای اجتناب ناپذیر برای ت��ان خواهد بود. پس برای 
یک لحظه هم که ش��ده ش��عارهای دور و دراز را کنار گذاش��ته و محلی 
فکر کنید. قول می دهم نتیجه کار یک معجون فوق العاده با طعم افزایش 

فروش تان باشد!
محتوای تکراری یا دوگانه

محتوای تکراری یا آنطور که کارش��ناس های س��ئو می گویند، محتوای 
دوگانه یکی از اش��تباهات مرگبار در دنیای سئو محسوب می شود. وقتی 
شما در س��ایت تان کلی محتوای شبیه به هم دارید، کم کم ارزش کارتان 
پایی��ن می آید. این یعنی گوگل به مرور زمان دیگر حس��اب ویژه ای روی 
کارتان نخواهد کرد. از یک جایی به بعد هم کاربران کلا دور ش��ما را خط 

خواهند کشید. 
ش��اید فکر کنید بازاریاب ها مخصوصا محتوای ش��بیه به هم در سایت 
یا ش��بکه های اجتماعی آپلود می کنند، اما واقعیت کاملا برعکس اس��ت. 
همانطور که یک عکاس به مرور زمان فقط روی سوژه مورد علاقه اش زوم 
می کند، بازاریاب ها هم اگر حواس شان نباشد فقط درباره یک یا دو موضوع 
کلی محتوای تولید خواهند کرد. اینطوری با دست خود تمام زحمات شان 

را به باد خواهند داد!

فرمول ما در روزنامه فرصت امروز برای دوری از اش��تباه فوق بی نهایت 
ساده و در عین حال کاربردی است. کافی است قبل از بارگذاری هر پست 
از ابزار Copyscape اس��تفاده کنید. این ابزار در صورتی که محتوای تان 
قبلا در س��ایت کار شده باشد، سه سوت مطلع تان می کند. آن وقت دیگر 
لازم نیست نگران محتوای تکراری و صدالبته کاهش رتبه سئوی سایت تان 
باش��ید. همانطور که می بینید، این شیوه خیلی سخت یا پیچیده نیست. 
پس به جای دنبال کردن راهکارهای عجیب یک راست بروید سراغ همین 

راه حل تا دیگر ذهن تان برای همیشه درگیر نباشد.
استفاده از تصاویر بی کیفیت

محت��وای متن��ی قرن ها تنها ابزار ممک��ن برای تعامل می��ان برندها و 
مشتریان بود. با این حال از زمان عرصه دوربین های باکیفیت ماجرا کاملا 
عوض ش��ده اس��ت. این روزها برندها نه تنها با فرمت متن، بلکه ویدئو و 
عکس هم به سراغ مش��تریان می روند. اینطوری پیام های طولانی شان را 
در عرض چند ثانیه با نمودار یا دیگر المان های بصری به مخاطب منتقل 
می کنند. از آنجایی که تعامل با محتوای بصری بی نهایت ساده است، اغلب 
مشتریان مش��اهده محتوای دارای چنین فرمت هایی را ترجیح می دهند. 
گوگل هم که چشم بسته حرف کاربرانش را تایید می کند. با این حساب 
اصلا نباید سئوی بالاتر صفحات دارای عکس و فیلم را غیرطبیعی بدانیم!

زمان��ی نه چندان دور مس��ابقات ورزش��ی مه��م فقط از طری��ق رادیو 
گزارش می ش��د. آن زمان نه خبری از صحنه آهس��ته و نه حتی نمایش 
تماشاچی های پرشور در استادیوم ها بود. اگر کسی را از آن دوران به عصر 
دیجیتال کنونی بیاوریم، احتمالا دیگر گزارش های رادیویی را سرچش��م 
نخواهد گرفت. ماجرا در مورد محتوای بازاریابی هم همینطور است. شاید 
در دهه 90 میلادی، وقتی اینترنت هنوز گام های اولش را برمی داش��ت، 
متن های خش��ک و خالی کلی طرفدار داشت. با این حال در سال 2022 
دیگر از این خبرها نیست. شما نه تنها باید از تصاویر با کیفیت در محتوای 
س��ایت و شبکه های اجتماعی استفاده کنید، بلکه باید مطمئن شوید این 
محتوای بصری کیفیت بالایی هم دارد. وگرنه کلاه تان حسابی پس معرکه 

خواهد بود. 
فرمول ما برای اطمینان از کیفیت بالای تصاویر در سایت یا شبکه های 
اجتماعی کاملا سرراست است. فقط باید به طور مداوم محتوای تان را چک 
کنید. این طوری هر عیب و ایرادی در کسری از ثانیه به چشم تان خواهد 
آم��د. در کنار این ها اضافه کردن آلت تگ )Alt Tag( به محتوا هم ایده 
ب��دی نخواهد بود. این اصطلاح به اضافه کردن توضیحات برای هر عکس 
اشاره دارد. اینطوری الگوریتم گوگل عکس را خیلی زود تشخیص داده و 
متوجه ارتباط تصاویر با محتوای اصلی می شود. نتیجه کار هم ارتقای رتبه 

سئوی شما در سایت خواهد بود. 
محتوا و اطلاعات تاریخ مصرف گذشته در سایت

کاربران در ش��بکه های اجتماعی معمولا دنبال محتوای سرگرم کننده 
هس��تند. کمتر کس��ی برای خرید لب��اس یا لوازم جانبی اتومبیل س��راغ 
اینس��تاگرام یا توییتر می رود. در سایت رسمی برندها منبع مناسبی برای 
خرید یا دست کم سبک و سنگین کردن محصولات گوناگون است. دقیقا 
به همین خاطر خیلی از برندها برای جلب نظر مش��تریان حساب ویژه ای 
روی سایت ش��ان باز می کنن��د. نکته کمدی ماجرا بی خیال��ی تعدادی از 
کارآفرینان نس��بت به سایت رسمی برند اس��ت. انگار که راه اندازی سایت 

فقط یک بخش دارد و آن خرید هاست است!
ما در روزنامه فرصت امروز معتقدیم سایت یک برند ویترین دیجیتال آن 
محسوب می شود. همانطور که مشتریان با رفت و آمد در غرفه فروشگاه ها 
درباره خرید محصولات تصمیم می گیرند، گش��ت و گذار در سایت برندها 
هم تاثیر بی چون و چرایی روی تصمیم نهایی ش��ان برای خرید دارد. حالا 
اگر ش��ما س��ایتی با کلی محتوای قدیمی و اطلاعات به درد نخور داشته 

باشید، حتی یک نفر هم فکر خرید از برندتان را نخواهد کرد. 
س��ئوی محتوا همیش��ه مربوط به تولید محتوای تازه نیس��ت. بی شک 
سایتی که ماه هاس��ت محتوای جدید به خودش ندیده، حتی یک بازدید 
جدید هم نخواهد داشت. با این حال صرف تولید محتوا برای موفقیت شما 
در ماراتن رقابتی گوگل کافی نیست. اگر نظر ما را بپرسید، ارائه اطلاعات 
به روز در س��ایت برند هم به اندازه تولید محتوای درجه یک اهمیت دارد. 
قبول دارم عبارت »اطلاعات به روز« کمی ش��ک برانگیز است. با این حال 
ش��ما لازم نیست خیلی به ذهن تان فشار بیاورید. منظور ما از این عبارت 
اطلاعاتی مثل آدرس فروش��گاه ها، پل های ارتباطی با برند و اسامی هیأت 
مدیره با چاش��نی معرفی کوتاه هر کدام از آنهاس��ت. اگر هر کدام از این 
بخش ها متعلق به عصر حجر باشد، مشتریان حق دارند ارزیابی بی نهایت 
منفی از کسب و کارتان پیدا کنند. هرچه باشد هیچ مشتری پول و وقتش 

را از سر راه پیدا نکرده که پای برندهای بی نام و نشان هدر دهد. 
کارآفرینان یا بازاریاب هایی که همیش��ه تقویم شلوغی دارند، معمولا با 
استفاده از جدول محتوا کارشان را راحت می کنند. بی شک جدول محتوا 
ب��رای برنامه ریزی در راس��تای تولید محتوای درجه ی��ک کاربرد دارد. با 
این حال اگر ش��ما به دنبال اطلاع از زمان مناس��ب برای آپدیت اطلاعات 
س��ایت تان هستید، می توانید از این نوع جدول ها استفاده کنید. اینطوری 
قب��ل از اینکه هم��ه کارها به دقیقه 90 موکول ش��ود، مثل یک بازاریاب 

حرفه ای اطلاعات سایت تان را آپدیت خواهید کرد؛ به همین سادگی.
بی توجهی به کاربران موبایل

ای��ن روزها هر ش��بکه اجتماع��ی بزرگی در دنیا یک اپ رس��می برای 

گوش��ی های موبایل دارد. شاید فکر کنید این اتفاق کاملا عادی محسوب 
می شود، اما راستش را بخواهید ماجرا خیلی عمیق تر از این حرف هاست. 
ت��ا همین یک دهه قبل کاربران اینترنتی فقط آنهایی بودند که کامپیوتر 
شخصی داشتند. با این حال توسعه گوشی های هوشمند تحول مهمی در 
این صنعت به راه انداخت. الان نه تنها تعداد کاربران گوش��ی های موبایل 
بی نهایت بیشتر شده، بلکه دیگر کمتر کسی از رایانه برای وبگردی استفاده 
می کن��د. همه این نکات در کن��ار هم ضرورت بهینه س��ازی پلتفرم های 
اجتماعی برای کاربران موبایل را به همراه داش��ته است. در این بین اغلب 
شبکه های اجتماعی با یک اپ کاربردی خیال خودشان را راحت کرده اند، 

اما ماجرا درباره سایت ها کمی پیچیده تر است. 
بی ش��ک هر س��ایتی امکان طراحی یک اپ برای خودش را ندارد. این 
کار نه تنها هزینه زیادی روی دس��ت کارآفرینان می گذارد، بلکه بازگشت 
سرمایه درست و حسابی هم ندارد. راه حل جایگزین ما در روزنامه فرصت 
امروز بهینه سازی سایت ها برای کاربران موبایل است. اینطوری شما نه تنها 
پ��ول اضافی خرج نمی کنید، بلکه رضایت 100درصدی کاربران موبایل را 
هم جلب خواهید کرد.  وقتی از بهینه س��ازی سایت برای کاربران موبایل 
حرف می زنیم، در واقع به طراحی نس��خه ای س��بک تر و صدالبته سازگار 
با رابط کاربری گوش��ی های هوشمند اشاره داریم. اینطوری کاربران دیگر 
ساعت ها منتظر بارگذاری صفحات سایت نشده و درگیری زیادی هم برای 
دسترس��ی به بخش های مختلف س��ایت تان نخواهند داشت. خب وقتی 
یک س��ایت طراحی بی نظیری داشته باشد، کاربران موبایل چرا باید از آن 
ناراضی باشند؟ از همه مهمتر، با رضایت کاربران آیا دلیلی برای رتبه پایین 

سئوی شما در گوگل باقی می ماند؟
بازاریاب ها دوس��ت داشته باش��ند یا نه، کاربران موبایل دیگر مهمترین 
مخاطب هدف شان را شکل می دهند. بنابراین شما باید توجه بسیار ویژه ای 
به این دسته از کاربران داشته باشید. وگرنه خیلی زود نسخه تان در عرصه 
سئو پیچیده خواهد شد. پس منتظر چه هستید؟ همین حالا دست به کار 

شده و دستی به سر و روی سایت تان بکشید. 
حرف آخر

هر کار س��اده ای در این دنیا ممکن اس��ت اشتباه انجام شود، چه برسد 
به س��ئوی محتوا که حساس��یت های خاص خودش را دارد. از آنجایی که 
بازاریاب ها معمولا اشتباهات خطرناکی در رابطه با سئو انجام می دهند، ما 
در این مقاله مجموعه ای از رایج ترین اش��تباهات نابخشودنی در این حوزه 
را گردآوری کردیم. حالا که ش��ما با این اش��تباهات آش��نا شدید، تا حد 
زیادی رتبه مناس��ب س��ایت تان در گوگل و شبکه های اجتماعی تضمین 
ش��ده خواهد بود. البته از آنجایی که همیش��ه امکان بروز اشتباهات تازه 

وجود دارد، از این به بعد باید با چشم های باز به سئوی محتوا بپردازید. 

اشتباهات نابخشودنی در سئوی محتوا
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نویسنده: علی آل علی

تبدیل ش��دن به کارآفرین��ی در حد و اندازه جف ب��زوس با آن همه 
ش��هرت هوش از سر هر کس��ی می برد. البته این رویای شیرین فقط تا 
زمانی که پای س��خنرانی برای هزاران نفر به طور زنده در میان نباشد، 
ادامه دار خواهد بود. هرچه باش��د س��خنرانی جلوی هزاران نفر یا حتی 
جمع خودمانی همکاران دس��ت کمی از صع��ود به قله آلپاین ندارد؛ به 

ویژه اگر طرف بحث مان شخصیت درونگرایی هم داشته باشد!
اگر ش��ما ه��م از آن دس��ت کارآفرینانی هس��تید که س��خنرانی در 
جمع های عمومی یاد و خاطره اس��ترس ش��ب های امتحان را برای تان 
زنده می کند، احتمالا مش��اهده کسانی مثل آنتونی رابینز که به سادگی 
آب خ��وردن با حرف های خود جمعی��ت عظیمی را میخکوب می کنند، 
حس��ابی باعث تعجب تان می ش��ود. خب اگر دیگران توانسته اند ترس از 
س��خنرانی را کنار بگذارند، چرا ش��ما نتوانید از همان فرمول اس��تفاده 

کنید؟
خیلی از کارآفرینان فکر می کنند مهارت س��خنرانی امری ذاتی است 
و اگر کس��ی آن را نداشته باشد، دیگر دنیا برای او به آخر رسیده است. 
امیدوارم ش��ما چنین ادعاهایی را قبول نداش��ته باش��ید، چراکه ما در 
روزنام��ه فرصت امروز معتقدیم هر مهارت��ی در این دنیا قابل یادگیری 
است. کافی است شما یک مربی خوب برای یادگیری مهارت دلخواه تان 
داش��ته باش��ید. آن وقت کارهایی که تا دیروز شبیه عبور از هفت خان 

رستم بود، تبدیل به نوعی بازی سرگرم کننده می شود. 
بی ش��ک ش��ما هم در بین دوس��تان تان یک عالم��ه آدم دارای فوبیا 
س��خنرانی عمومی یا حت��ی گفت وگوهای چند نفره دارید. ش��اید هم 
خودتان چنین وضعیتی داش��ته باش��ید. در هر صورت ما اینجا هستیم 
تا یک بار برای همیش��ه کلک ترس از سخنرانی را بکنیم. پس اگر شما 
هم هنگام س��خنرانی در جمع های ش��لوغ طوری استرس گرفته و کف 
دس��ت تان عرق می کند که هر لحظه احتمال بیهوش شدن تان می رود، 

هیچ جوره این مقاله را از دست ندهید. 
فوبیا سخنرانی عمومی: تکنیک هایی برای غلبه بر یک ترس 

قدیمی!
قبل از اینکه مثل یک کارشناس حرفه ای ترس از سخنرانی را زیر ذره 
بین ببریم، اجازه دهید کمی ادای دکترهای فوق تخصص را دربیاوریم. 
 )Glossophobia( ترس از سخنرانی در جمع با نام علمی گلوسوفوبیا
قدمتی به اندازه یونان باستان دارد. اصلا اسم این فوبیا هم ریشه یونانی 
دارد. بر این اساس که گلوسو به معنای »زبان« و فوبیا به معنای »ترس 
همراه با مرگ« است. شما را نمی دانم، ولی من که باور دارم اولین کسی 
که چنین اسمی برای ترس از سخنرانی به ذهنش رسید، آن را با پوست 

و استخوان تجربه کرده بود. 
اگر تجربه گلوس��وفوبیا را داشته باشید، خیلی خوب می دانید اینطور 
وقت ها آدم احس��اس خفگی کرده و عضلات حنجره اش قفل می ش��ود. 
گاه��ی اوقات هم ته گلوی افراد احس��اس خش��کی بی نهایت زیادی به 
وج��ود می آی��د؛ به طوری که با یک گالن آب یخ هم تشنگی ش��ان رفع 
نمی ش��ود. شاید شما تا به حال تجربه استرس سخنرانی نداشته باشید. 
در این صورت احتمالا نزدیک ترین تجربه برای تان یادآوری پرسش های 

کلاسی پای تخته است؛ همانقدر ترسناک و نگران کننده!
ح��الا که با ته توی گلوس��وفوبیا یا همان ترس از س��خنرانی عمومی 
آش��نا شدید، باید سری به راهکارهای مهار آن بزنیم. از آنجایی که این 
فوبیا معمولا به خاطر کمب��ود اعتماد به نفس، ترس از قضاوت دیگران 
و مس��خره شدن ش��کل می گیرد، ما در ادامه تکنیک هایی برای غلبه بر 
این ترس و تبدیل ش��دن به س��خنرانی درجه یک در دنیای کارآفرینی 
یادتان خواهیم داد. پس قلم و کاغذتان را آماده کنید تا نکات کنکوری 

را با هم مرور نماییم. 
انتخاب موضوع مورد علاقه تان: سخنرانی یعنی عشق و علاقه!

آیا تا به حال خواننده ای را دیده اید که هر بار بعد از اتمام کنس��رتش 
با ناراحتی از س��الن بیرون بزند؟ ماج��را درباره جراح های فوق تخصص 

چطور اس��ت؟ بی ش��ک هر کس��ی در این دنیا که موقعیت اجتماعی یا 
ش��غل مهمی دارد، عاشق کارش اس��ت. اصلا مگر بدون عشق و علاقه 

موفقیت در کار یا زندگی شخصی امکان پذیر است؟ 
ما در روزنامه فرصت امروز معتقدیم سخنرانی بدون علاقه به موضوع 
بح��ث مثل یک گل به خ��ودی در فینال جام جهان��ی خواهد بود. اگر 
ش��ما همیشه هنگام سخنرانی احساس اس��ترس یا نگرانی دارید، شاید 
دلیل آن بی علاقگی تان به موضوع بحث باش��د. خب تا وقتی آدم کاری 
را دوس��ت نداشته باشد، حتی تکان دادن سر هم مثل غول مرحله آخر 
بازی های کامپیوتری می ش��ود؛ چه برسد به اینکه جملات مختلف هم 

از دهان تان خارج شود.
اگر ش��ما تا به حال فقط درباره موضوعاتی که مدیران بالادس��تی از 
ش��ما خواسته اند س��خنرانی کرده اید، دیگر زمان ترک عادت فرا رسیده 
است. کمی پیش خودتان درباره حوزه هایی که دوست دارید درباره شان 
حرف بزنید، فکر کنید. فرمول با برای این کار تصور یک جمع دوستانه 
اس��ت. در این جمع خیالی وقتی نوبت به صحبت کردن ش��ما می رسد، 
باید فقط و فقط درباره علاقه تان صحبت کنید. قبول دارم چنین کاری 
در ابتدا حتی در عالم خیال هم س��خت و دش��وار به نظر می رسد، اما با 

کمی تمرین همه مشکلات حل می شود. 
یادت��ان باش��د موض��وع مورد علاقه ش��ما چن��د ویژگی مه��م دارد. 
معمولا س��خنرانی درباره آنچ��ه بدان علاقه داریم، هی��چ انرژی زیادی 
از آدم نمی گیرد. به علاوه، همیش��ه قدرت جادوی��ی برای اثرگذاری بر 
روی دیگ��ران در خودم��ان احس��اس می کنیم. پس اگر ش��ما هم یک 
ایده مش��خص همیش��ه در س��رتان رژه می رود یا بی وقفه دوست دارید 

درباره اش حرف بزنید، حوزه مورد علاقه تان کاملا مشخص است. 
نظم دهی به محتوا: هر سخن جایی دارد

دانش آم��وزی را در نظر بگیرید که ش��ب قبل حت��ی یک صفحه هم 
انش��ا ننوشته و از ش��انس بدش معلم او را پای تخته می برد. بی شک در 
این ش��رایط هیچ کس توانایی داستان سرایی ندارد، چراکه از یک طرف 
معلمی عصبانی بغل دست مان است و از طرف دیگر ده ها نگاه روی آدم 
زوم ش��ده است. دقیقا به همین خاطر اغلب اوقات چنین دانش آموزانی 
همان اول کار بند را آب می دهند. بی شک سخنرانی در جمع کارآفرینان 
حتی نزدیک به زنگ انش��ا مدرسه هم نیست، اما استرس هر دو صحنه 
کمابیش شبیه هم است. به نظر من اگر دانش آموز قصه ما از قبل متنی 
برای خواندن آماده داش��ت، کلی از استرسش کم می شد. خب اگر یک 
دانش آموز با این ش��یوه ساده از ش��ر استرس خلاص می شود، چرا شما 

برای یک سخنرانی مهم همین فرمول را اجرا نکنید؟ 
ش��کی نیست که س��خنرانی های مهم شباهتی به انش��اخوانی ندارد؛ 
چراکه ش��ما قرار نیست یک روخوانی ساده داشته باشید. در عوض باید 
نکات��ی را از حفظ بیان ک��رده و به خوبی منتقل کنید. پس لطفا همین 
حالا هر فکر و خیالی درباره آماده کردن متن های طولانی را دور بریزید. 
در ع��وض توصیه ما اس��تفاده از یادداش��ت های کوتاه ب��رای یادآوری 
محورهای اصلی بحث اس��ت. مثلا اگر شما باید درباره اهمیت صادرات 
بر توسعه کشت برنج صحبت کنید، محورهایی نظیر کشاورزی مکانیزه 
یا جلب سرمایه خارجی باید حتما جای ویژه ای در حرف های تان داشته 
باشد. پس برای اینکه چنین نکات مهمی در بین هزاران حرف دیگر گم 
نش��ود، آنها را بر روی کاغذ کوچکی یادداشت کنید. اینطوری در حین 
سخنرانی به سادگی هرچه تمام تر پله پله بحث تان را پیش خواهید برد. 
گاه��ی اوقات اس��تفاده از نمودارهای مختلف به ش��ما برای پیگیری 
ی��ک بحث تا انتها کمک زیادی می کند. اش��تباه نکنی��د، ما اصلا قصد 
نداریم از شما کار با نرم افزارهای گرافیکی را بخواهیم. در عوض در یک 
برگه کوچک محورهای بحث را در قالب نموداری پیوسته ترسیم کنید. 
اینطوری هر وقت حواس تان پرت ش��د، با یک نگاه س��ریع رشته کلام 
دس��ت تان خواهد آمد. باور کنید یا نه، خیلی از س��خنران های بزرگ از 
این تکنیک کاربردی استفاده می کنند. هرچه باشد ذهن انسان ظرفیت 
محدودی دارد و تحت اس��ترس امکان فراموش��ی بعضی از نکات بیشتر 
می شود. پس با یک یادداشت ساده خیال تان از این بابت را راحت کنید. 
بعض��ی از کارآفرینان فک��ر می کنند برای یک س��خنرانی بی عیب و 

نقص باید از روش های عجیب استفاده کرد. ما در روزنامه فرصت امروز 
اص��لا چنین ایده هایی را قبول نداریم. در عوض همین که ش��ما بعضی 
تکنیک های ساده یا به قول معروف هک های سخنرانی را بلد باشید، مو 

لای درز کارتان نخواهد رفت. 
تمرین، تمرین و باز هم تمرین: مهمترین کلید برای غلبه بر 

ترس
آدم ه��ا در زندگی ش��ان با انواع و اقس��ام ترس ها رو به رو می ش��وند. 
بعضی ها از گربه وحش��ت دارند، بعضی دیگر تحمل اس��ترس امتحان را 
ندارند و عده ای س��خنرانی در جمع حال ش��ان را دگرگون می کند. اگر 
قرار باشد با عینک واقع گرایی به این مسئله نگاه کنیم، هر کسی باید با 
ترس های خودش کنار بیاید. به زبان خودمانی، در این چش��م انداز هیچ 
راهی برای غلبه بر ترس های زندگی وجود ندارد. اگر نظر ما را بخواهید، 
چنی��ن راه حل های رئالیس��تی اصلا جواب خوبی نیس��ت؛ چراکه عملا 
ش��انس شما برای دس��تیابی به آرزوهای دور و درازتان را نابود می کند. 
در عوض فرمول کوش��ش و پش��تکار راهکار بهتری خواهد بود. بحث به 

جاهای باریک کشیده شد، نه؟
بهترین تیراندازهای دنیا هم یک روز از صدای اسلحه واهمه داشتند. 
با این حال کمی پافشاری با چاشنی تمرین همه مشکلات را حل کرد. 
فکر می کنم خیلی خوب فهمیده باشید توصیه ما در این بخش چیست. 
هرچه باشد سخنرانی در جمع هم یک مهارت اساسی است و وقتی پای 

مهارت وسط باشد، بی برو برگشت قابل یادگیری خواهد بود. 
همانطور که بازیکنان بسکتبال قبل از بازی حسابی تمرین می کنند، 
س��خنران ها هم باید تمرین روزانه داش��ته باش��ند. یکی از چالش های 
مناسب در این میان مطالعه چندباره متن سخنرانی به طوری است که 
تک تک سوالات ممکن را مثل آب خوردن جواب دهید. اینطوری دیگر 
هیچ نگرانی بابت سخنرانی در ذهن تان باقی نخواهد ماند. خب مگر یک 
س��خنران حرفه ای به غیر از پاس��خگویی به تک تک سوالات مخاطبش 

دیگر چه نگرانی خواهد داشت؟
سخنرانی مقابل آینه: تکنیکی قدیمی اما اثرگذار

بعضی ه��ا در جمع های دوس��تانه مث��ل بلبل ح��رف می زنند و همه 
نگاه ها را به خودش��ان جلب می کنند. با این حال وقتی پای میکروفون 
و س��خنرانی های بزرگ وس��ط باش��د، لکنت حتی یک لحظه امان شان 
نخواهد داد. شاید فکر کنید این مثال ها خیلی غیرواقعی اند، اما راستش 
را بخواهید کلی کارآفرین در چهار گوش��ه دنیا همین وضعیت را دارند. 

پس ماجرا باید اندکی عمیق تر از این حرف ها باشد.
م��ا در روزنامه فرصت ام��روز باور داریم س��خنران های صفر کیلومتر 
مستعد تپق زدن های ناگهانی هستند. دلیل این حجم از استرس هم نه 
مطالع��ه کم، بلکه بی تجربگی محض اس��ت. بنابراین باید فکری به حال 
کس��ب تجربه برای سخنرانی های س��خت و حرفه ای کنید. یک راه حل 
دم دس��تی در این بین استفاده از یک دوست صمیمی به عنوان بخشی 
از صحنه بازسازی سخنرانی عمومی است. چنین تکنیکی در اولین نگاه 
بی نهایت وسوس��ه کننده به نظر می رسد، اما راس��تش را بخواهید پیدا 
کردن کسی که حوصله گوش دادن به حرف های شما را داشته باشد، از 

آپولو هوا کردن هم سخت تر است. 
تکنیک ما در این بخش اس��تفاده از یک آینه بزرگ است. کافی است 
جلوی آینه با تیپ رس��می ایستاده و شروع به سخنرانی کنید. در طول 
بحث باید همیشه نگاه تان به آینه باشد. اگر هم ارتباط چشمی را حفظ 
کنید، چه بهتر! آخر س��ر هم به سخنرانی تان از یک تا 10 نمره بدهید. 

اینطوری خیال تان بابت کسب تجربه سخنرانی راحت می شود. 
قبول دارم س��خنرانی جلوی آینده هیچ وقت حس و حال س��خنرانی 
واقع��ی را ن��دارد با این حال تکنیک مورد بحث از دس��ت روی دس��ت 
گذاشتن خیلی بهتر است. حداقل اینطوری شما تجربه ای نصفه و نیمه 
از س��خنرانی های عمومی خواهید داشت. وقتی هم روز سخنرانی واقعی 

فرا برسد، دیگر هیچ چیز جلودارتان نخواهد بود. 
ورزش قبل از سخنرانی: ایده ای عجیب و باورنکردنی!

آی��ا تا به حال ای��ن عبارت که »ورزش هر مش��کلی را حل می کند« 
ش��نیده اید؟ ش��اید فکر کنید گوینده این جمله خیلی س��رخوش بوده 

است، اما واقعیت مهمی پشت این عبارت بحث برانگیز وجود دارد. وقتی 
ش��ما ورزش می کنید، گردش خ��ون، تنفس منظم و صدالبته س��طح 
هوش��یاری تان بی نهایت افزایش پیدا می کند. این یعنی احتمالا هنگام 
س��خنرانی کمتر تپق زده یا رشته کلام از دست تان درمی رود؛ به همین 

سادگی.
ش��اید مقدمه ما درباره ورزش کردن ش��ما را یاد تمرین های س��خت 
بین��دازد. در این ص��ورت باید از ش��ما بخواهیم پای ت��ان را روی ترمز 
بگذارید؛ چراکه نه ش��ما مایک تایس��ون هس��تید، نه دنیای سخنرانی 
شباهتی به رینگ بوکس دارد. در عوض باید سراغ ورزش های ساده تری 
مثل یوگا یا مدیتیش��ن بروید. اینطوری از نظر ذهنی و جس��می آماده 
موفقیت در س��خنرانی خواهید شد. باور کنید یا نه، وقتی کمی ورزش 
ک��رده باش��ید، عملکرد کلی مغزتان بهتر می ش��ود. ای��ن یعنی آخرین 
استرس های قبل از سخنرانی هم جای شان را به اعتماد به نفس محض 

خواهند داد. 
استفاده از پاورپوینت: آخرین گام برای خداحافظی با فوبیا 

سخنرانی
وقتی همه نگاه ها به ش��ما دوخته می ش��ود، احتمال افزایش س��طح 
اس��ترس همیش��ه وجود دارد. حتی بزرگترین س��خنران های دنیا هم 
وقت��ی یک��ه و تنها در کانون توجه قرار می گیرند، دس��ت و پای خود را 
گم می کنند. پس نباید انتظار داش��ته باش��ید در یک س��الن چند هزار 
نف��ری وقتی تک تک حاضران روی ش��ما زوم می کنن��د، خیلی عادی 
رفت��ار کنید. توصیه ما در این میان اس��تفاده از اب��زار پاورپوینت برای 
نمای��ش بعضی از اطلاع��ات روی مانیتور یا پرده نمایش اس��ت. چنین 
تکنیک س��اده ای به ش��ما ب��رای پرهیز از قرار گرفت��ن در کانون توجه 
کمک می کند. وقتی نگاه مردم به اسلایدها و نمودارهای شما باشد، هم 
حرف تان تاثیرگذاری بیش��تری پیدا می کن��د، هم اینکه دیگر خبری از 

استرس ناشی از نگاه های سنگین حاضران نخواهد بود. 
یادتان باشد وقتی از پاورپوینت استفاده می کنید، باید هر از گاهی یک 
تنفس کوتاه بین جملات تان داش��ته باش��ید. این کار هم استرس تان را 
کم می کند، هم اینکه فرصتی به مخاطب برای مشاهده دقیق اسلایدها 
خواهد داد. اش��تباه بعضی از سخنران ها عجله بیش از اندازه است. این 
کار دقیقا مثل آن اس��ت که یک فیلم س��ینمایی هیجان انگیز را با دور 
تند نگاه کنیم. بی شک کمتر کسی در چنین اوضاعی حتی یک کلمه از 
فیلم را متوجه خواهد شد؛ چه برسد به اینکه از آن خوشش هم بیاید!

تنف��س منظم در طول س��خنرانی به ش��ما ب��رای ادای بهتر کلمات 
کمک می کند. وقتی حواس همه به پاورپوینت اس��ت، کمی به خودتان 
اس��تراحت دهید و نفس عمیق بکشید. البته این توقف نباید مثل وقت 
اس��تراحت بین دو نیمه فوتبال طولانی باش��د. مثلا 5 تا 10 ثانیه مکث 
کنید، س��پس دوباره رشته کلام را به دست بگیرید. اینطوری هم شما، 

هم مخاطب از نظر ذهنی یک استراحت کوتاه داشته اید. 
سخن پایانی

ترس از س��خنرانی در بین اغلب کارآفرینان ش��ایع است. با این حال 
کمتر کس��ی ج��رأت حرف زدن درباره این فوبی��ا را دارد. از آنجایی که 
در دنیای کسب و کار جایی برای ترس های اینچنینی نیست، شما باید 
هرچ��ه زودتر خودت��ان را تبدیل به همان س��خنرانی کنید که برندتان 
لازم دارد. در ای��ن بین مقاله ما س��کوی پرتاب خوبی خواهد بود. کافی 
اس��ت تکنیک های این مقاله را مو به مو اجرا کنید. س��پس با نتایجش 
غافلگیر خواهید ش��د. از حالا به بعد تنها فاصله ش��ما با تبدیل شدن به 
س��خنرانی حرفه ای فقط استفاده از تکنیک های منتخب روزنامه فرصت 

امروز است، پس منتظر چه هستید؟ همین حالا دست به کار شوید. 
منابع: 
https://www.briantracy.com/blog/public-
useful-tips-to-overcome-your-fear-of--27/speaking
/public-speaking
https://www.masterclass.com/articles/fear-of-
public-speaking

فرصت امروز بررسی می کند:

چطور با ترس از سخنرانی خداحافظی کنیم؟
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اخبار

بازدید معاون وزیر نیرو از پست برق سبزآب اندیمشک
اهواز - شبنم قجاوند: معاون حقوقی، پشتیبانی و امور مجلس وزیر نیرو 

از پست برق سبزآب اندیمشک شرکت برق منطقه ای خوزستان بازدید کرد.
احمد حیدری معاون حقوقی، پشتیبانی و امور مجلس وزیر نیرو به همراه سید 
یعقوب مرادی مسئول ایثارگران و ستاد اربعین وزارت نیرو و محمود دشت بزرگ 
مدیرعامل این شرکت از پست سبزآب اندیمشک بازدید کردند .این بازدید در 
آستانه افتتاح طرح آبرسانی غدیر از پست برق سبزآب اندیمشک انجام شده است 
که وظیفه تامین برق این طرح را بر عهده دارد .به گفته مدیرعامل شرکت برق 
منطقه ای خوزستان برای تامین برق طرح آبرسانی غدیر در یک اقدام جهادی 

و تلاش شــبانه روزی کارکنان این شــرکت، یک ترانس 50 مگاولت آمپری و دو فیدر خروجی 33 کیلوولت در مدت زمان یک هفته در 
پست سبزآب اندیمشک احداث و برق دار شد تا برق مورد نیاز طرح آبرسانی غدیر تامین شود. اقداماتی که در زمان عادی به دو ماه زمان 
برای نصب و راه اندازی نیاز داشت .معاون وزیر نیرو در این بازدید با اشاره به اهمیت و بزرگی طرح آبرسانی غدیر، تامین برق آن را پیش نیاز 
افتتاح این پروژه بزرگ و حیاتی دانســت و از مسئولیت پذیری و تلاش کارکنان شرکت برق منطقه ای خوزستان در به سرانجام رساندن 

این اقدام مهم، تقدیر کرد.

تشییع شهید گمنام توسط بانوان سوگوار حضرت رقیه)س( در قم
قم- خبرنگار فرصت امروز: مراســم عزاداری ســالروز 
شــهادت حضرت رقیه)س( و تشییع پیکر شهید گمنام، صبح 
روز جمعه و با محوریت حــرم امامزادگان ابراهیم و محمد)ع( 
برگزار شد. به گزارش روابط عمومی اداره کل اوقاف و امور خیریه 
استان قم، مراسم عزاداری سالروز شهادت حضرت رقیه )سلام 
الله علیها( ویژه بانوان، جمعه یازدهم شــهریورماه و با محوریت 
آستان مقدس امامزادگان ابراهیم و محمد)علیهما السلام( برگزار 
شد. این برنامه ســوگواری شامل سخنرانی و مداحی بود و در 

بخش دیگری از آن، پیکر پاک یکی از شــهدای گمنام دوران دفاع مقدس که به تازگی توســط تیم های تفحص پیدا شــده تشییع شد. 
گفتنی است در این مراسم که از ساعت 10:30 آغاز شده بود، جمع کثیری از بانوان محله امامزاده ابراهیم و دیگر مناطق حضور داشتند.

به  مناسبت سالروز شهادت رئیسعلی دلواری تور گردشگری نقش بوشهر 
در مبارزه با استعمار انگلیس افتتاح شد

بوشــهر- خبرنگار فرصت امروز: به گزارش واحد خبر و رسانه مدیریت 
ارتباطات و امور بین الملل شهرداری بندر بوشهر ،آیین افتتاحیه تور گردشگری 
»ســیر تاریخی نقش بوشهر در مبارزه با استعمار« به مناسبت سالروز شهادت 
شهید رئیسعلی دلواری و روز مبارزه با استعمار انگلیس با حضور مسوولان استان 
و شهرستان در گلزار شهدای بهشت صادق بوشهر برگزار شد. به گزارش روابط 
عمومی سازمان فرهنگی، اجتماعی و ورزشی شهرداری بندر بوشهر، در این آیین، 
ریاست شورا، شهردار و مشاور فرهنگی شهرداری، فرماندار، مدیرکل میراث، مدیر 
کل اجتماعی استانداری، مدیرکل کتابخانه های عمومی، مدیرکل اسناد، مدیرکل 

کانون پرورش فکری کودکان، فرمانده سپاه شهرستان و برخی از فعالان فرهنگی شهرستان بوشهر حضور داشتند.
پس از پایان مراســم افتتاحیه، اولین تور گردشــگری با موضوع نقش بوشهر در مبارزه با استعمار انگلیس با حضور مسوولان و فعالان 
فرهنگی استان به منظور آشنایی با نقاط و تاریخچه مبارزه با استعمار در بوشهر برگزار شد. راویان این تور گردشگری با حضور در نقاط 
مختلف بوشهر، اتفاقات رخ داده در این مکان ها را بازگویی کرده و سیر تاریخی مبارزات دلاورانه مردم بوشهر با استعمار را روایت می کنند.

گفتنی است، این تور گردشگری با همکاری سازمان فرهنگی، اجتماعی و ورزشی شهرداری بندر بوشهر در نیمه دوم سال نیز ادامه یافته 
و همشهریان عزیز بوشهری می توانند با تاریخ پرافتخار بوشهر بیش از پیش آشنا شوند. 

بهره برداری از اجرای طرح هادی روستای پیش کنار شهرستان رشت
رشت- خبرنگار فرصت امروز: به مناسبت هفته دولت در آیینی با حضور 
جناب آقای مهندس شاملو معاون عمران روستایی بنیاد مسکن انقلاب اسلامی ، 
نمایندگان مردم شهرستانهای رشت و خمام در مجلس شورای اسلامی، مهندس 
دائمی مدیرکل بنیاد مسکن انقلاب اسلامی استان گیلان، امام پناهی فرماندار 
شهرستان و جمعی از مدیران شهرستانی طرح هادی روستای پیش کنار بخش 
سنگر شهرستان رشت به بهره برداری رسید. در ابتدا این آئین مهندس حامد 
دائمی به ارائه گزارش عملکرد بنیاد مسکن انقلاب اسلامی استان گیلان در هفته 
دولت پرداخت و گفــت : تعداد 39 پروژه اجرای طرح هادی با اعتباری بالغ بر 

565 میلیارد ریال در استان افتتاح و به بهره برداری خواهد رسید. وی در خصوص پروژه آسفالت معابر روستای پیش کنار افزود: این پروژه 
به 10700 متر و با  ۲۴ میلیارد ریال اعتبار افتتاح گردید. در ادامه معاون عمران روستایی بنیاد مسکن انقلاب اسلامی گفت: توجه به پویایی 
اقتصاد روستا و حل مشکل اشتغال روستاییان برنامه دولت است. محمدرضا شاملو اظهار کرد: اکنون اکثر روستاهای کشور از نظر امکانات 
زیر ساختی، رفاهی و بهداشتی در وضعیت مطلوبی قرار دارند .شاملو با اشاره به اینکه هم اکنون مسئولان بر نقش روستاها در توسعه ملی 
واقف هستند، خاطرنشان کرد: در برنامه های توسعه توجه زیادی به رفع مشکلات رفاهی روستاییان شده بود و در برنامه توسعه ششم هم 

با نگاهی عمیق تر، راهکارهای رفع مشکلات اهالی روستاها تدوین می شود

افزایش 11.7 درصدی حجم گاز انتقالی در منطقه 9 عملیات انتقال گاز طی 
یک سال گذشته

ساری- خبرنگار فرصت امروز: مدیر منطقه 9 عملیات انتقال گاز حجم 
گاز انتقالی از منطقه را طی سال گذشته ۲۴.8 میلیارد مترمکعب اعلام کرد و 
گفت: این منطقه نســبت به مدت مشابه ســال 99، افزایش 11.7 درصدی را 
نشان می دهد؛ ضمن آن که حجم گاز انتقالی طی سه ماه اخیر نیز رشدی ۲.5 
درصدی را تجربه کرده است. به گزارش خبرنگار مازندران به نقل روابط عمومی 
منطقه 9 عملیات انتقال گاز، محی الدین مفخمی در تشریح اقدامات مهم این 
منطقه طی یک سال گذشته، اظهار کرد: تلاش ها و اقدامات مؤثر تمامی کارکنان 
ستادی و عملیاتی منطقه 9 عملیات انتقال گاز در راستای تحقق اهداف شرکت 

انتقال گاز ایران به ثمر نشست و این امر با کاهش چشمگیر تعداد روزهای بحرانی در شبکه شمال کشور در پاییز و زمستان سال 1۴00 
نمایان شده است. به گفته مفخمی، تعمیر و راه اندازی توربین تاسیسات قلعه جیق یکی از دستاوردهای مهم در شرکت انتقال گاز ایران 
اســت که با بومی ســازی 91 قطعه و پس از دو سال مطالعه و تلاش شبانه روزی برای نخستین بار در کشور در زمستان سال  1۴00 و با 
صرفه جویی اقتصادی ۲35 میلیارد ریالی به دست متخصصان جوان منطقه 9 انجام شد. وی ادامه داد: تعمیر و بازسازی شیرهای کنترلی 
ایستگاه شیر بین راهی، صرفه جویی اقتصادی 6 میلیارد ریالی و نصب و راه اندازی ژنراتور اضطراری در این منطقه نیز صرفه جویی اقتصادی 
یک میلیارد و 600 میلیون ریالی در پی داشته است. مفخمی با بیان این که تعمیر اضطراری و اورهال توربین A و تعمیرات اساسی یک 
دستگاه موتور مرکزی تأسیسات قلعه جیق، از دیگر کارهای انجام شده توسط این منطقه عملیاتی بوده، گفت: اورهال کمپرسور گاز واحد

B  و D رامسر، اورهال توربوکمپرسور واحدA  و C و توربین واحد 1 و ۲ و 3 تأسیسات رشت نیز، تنها بخشی از اقدامات انجام شده در 
راستای پایداری گاز در تأسیسات منطقه است. مدیر منطقه 9 عملیات انتقال گاز در ادامه، افزود: اندازه گیری کمی و کیفی گاز دریافتی و 
تجهیز ایستگاه اندازه گیری گاز قلعه جیق، عملیات بازرسی، شست وشو و تمیزکاری مسیرهای لوله و تجهیزات انجام شد، همچنین دستگاه 
میترآلتراسونیک ثابت نیز در این تأسیسات جهت اندازه گیری میزان حجم گاز وارداتی نصب و راه اندازی شد که با نصب آن حجم گاز وارداتی 

به صورت آنلاین، در مراکز کنترل و دیسپچینگ شرکت ملی گاز ایران قابل مشاهده خواهد بود.

تفاهم نامه همکاری بین مخابرات منطقه گلستان و اداره کل فنی و 
حرفه ای استان

گرگان- نادر کرمی: تفاهم نامه همکاری بین مخابرات منطقه گلستان و اداره کل فنی و حرفه ای استان منعقد شد .با حضور دکتر 
غلامعلی شهمرادی در اداره کل فنی و حرفه ای استان ، تفاهم نامه همکاری بین مخابرات و این اداره کل منعقد شد .مدیر مخابرات منطقه 
گستان ضمن اعلام این خبر افزود: این تفاهم نامه با موضوعاتی همچون  اجرای تمامی خدمات فنی و سرویس ونگهداری  ماشین آلات ، 
استفاده از ظرفیت دفاتر ICT روستایی در جهت ایجاد اشتغال پایدار ، برگزاری دوره های مهارتی ، توانمند سازی نیروی انسانی که از اهم 
آن می باشد تنظیم و به امضای مدیران ین دوستگاه رسیده است .وی هدف از امضای این تفاهم نامه را تعمیق و گسترش آموزش های فنی 
و حرفه ای در مناطق کم برخوردار روستائی ،ایجاد روحیه اشتغال بکار و فراهم نمودن بستر فعالیت های اجتماعی و ترویج فرهنگ بهره 
مندی از امکانات و خدمات الکترونیکی پیشخوان دولت در جامع روستائی دانست و گفت :مقرر شده است درقالب این تفاهم نامه تعهدات 
ذکر شده به خوبی از سوی دو طرف انجام شود و امیدواریم بتوانیم با همکاری ایجاد شده و افزایش تعاملات گام بزرگی در کسب مهارت 

،  آموزش و ارتقاء سطح دانش ذینفعان برداریم .

ساری - دهقان : همزمان با چهارمین روز از هفته دولت مشعل گاز 
33 روستای بخش هزارجریب شهرستان بهشهر روشن شد.

به گزارش خبرنگار مازندران به نقل روابط عمومی شرکت گاز استان 
مازندران، برای گازرســانی به این روســتاها  که با حضور امام جمعه، 
فرماندار و مسئولین شهرستان بهشهر در روستای افتلت برگزار شد 6۲ 

میلیارد تومان میلیارد تومان هزینه شده است.
قاسم مایلی رستمی سرپرست شرکت گاز مازندران با اعلام اینکه از دو 
هزار و 988 روستای دارای قابلیت گازرسانی در استان، دو هزار و 50۲ 
روستا قبل از دولت کنونی گازرسانی شدند، گفت: 95 درصد خانوارهای 
روستایی قبل از دولت سیزدهم از نعمت گاز برخوردار بودند و با تلاش 

دولت کنونی گازرسانی به 177 روستا در دست اقدام است.
وی همچنین با اشــاره به طرح های گازرسانی در هفته دولت گفت: 

برای اجرای کلنگ زنی طرح های گازرسانی ۴۲0 میلیارد تومان در هفته 
دولت هزینه می شود.

مایلی رســتمی افزود: هدف شرکت گاز اســتان رساندن امکانات به 
شهرها و روستاهای استان است.

وی با بیان اینکه عملیات اجرای این پروژه در کمترین زمان ممکن 
به اتمام رســید، تصریح داشت: هیچ پروژه ای به اتمام نمی رسد مگر 
اینکه سایر ادارات شهرستان با ما همکاری داشته باشند و از همکاری 
همه ی مســئولان در بثمر رســیدن پروژه های گازرســانی تشکر و 

قدردانی می کنم.
حجت الاسلام سید عربعلی جباری، امام جمعه شهرستان بهشهر نیز 
در مراسم افتتاحیه ضمن ارزشمند دانستن این پروژه ها گفت: به راستی 
که شرکت گاز استان در زمینه گازرسانی خدمات ارزنده ای انجام داده و 
رفاه و آســایش را برای عموم مردم به ارمغان آورده است و ما از زحمات 

این شرکت کمال تشکر را داریم.

در مراسمی با حضور اســتاندار هرمزگان، مدیرعامل آبفا و فرماندار 
بندرلنگه، پروژه های آبرسانی شهرستان بندرلنگه با تحت پوشش قرار 

دادن جمعیتی بالغ بر 10 هزار و ۲00 نفر به بهره برداری رسید.
مهدی دوســتی استاندار هرمزگان در این مراسم با بیان اینکه پروژه 
های زیادی با اعتبارات بالا برای بهره برداری در هفته دولت پیش بینی 
شــده است ولی آنچه برای حضور در مراسم افتتاحیه مهم است حضور 
در جمع مردم است که این عامل باعث شده تا شخصا برای افتتاح این 

پروژها در جمع مردم بیایم.
وی با بیان اینکه بهره برداری از پروژه ها نتیجه زحمات مجموعه ای از 
مدیران، معاونین کارشناسان و بخش خصوصی است، تصریح کرد: ما به 
تکرار این اتفاقات نیاز داریم و برای بهره مندی بیشتر مردم باید مراحل 
بعدی را نیز شــروع کنیم تا مردم از وضعیت کمبود آب خارج شــوند. 
وی افزود: ما در اســتان هرمزگان از روز اول شــروع کاری با شعار آب و 
آرامش وارد صحنه خدمت به مردم شــدیم تا استان از وضعیت کمبود 

آب خارج شود.
استاندار هرمزگان از رشد 100 درصدی اعتبارات آبرسانی خبر داد و 
گفت: بخشی از این اقدامات با مشارکت قرارگاه امام حسن مجتبی)ع( و 

بخشی دیگر در قالب طرح های جداگانه در حال انجام است که امیدواریم 
شروعی برای گسترش چنین اقداماتی باشد.

عبدالحمید حمزه پور مدیرعامل شرکت آب و فاضلاب هرمزگان نیز 
در این مراسم با بیان اینکه دستیابی به آب پایدار و با کیفیت حق مردم 
اســت، افزود: همزمان با هفته دولت و با حمایت دولت مردمی و بویژه 
استاندار هرمزگان ۴ پروژه آبرسانی در شهرستان بندرلنگه تکمیل که 

امروز وارد مدار بهره برداری شد.

وی تصریح کرد، با هدف پایــداری و تامین نیاز آبی بندرلنگه چهار 
پروژه آب شیرین کن یکهزار متر مکعبی ناهنگ، ساخت مخزن 100 متر 
مکعبی و خط انتقال مجتمع ناهنگ، ساخت مخزن 100 متر مکعبی 
و خط انتقال روســتای نخل میر، بازسازی و اصلاح خط انتقال و شبکه 
توزیع روســتای کنخ با اعتباری بالغ بر ۲95 میلیارد ریال تکمیل که با 

حضور استاندار هرمزگان مورد بهره برداری قرار گرفت.
به گفته حمزه پور، با تکمیل این پروژه ها شش روستا از  نعمت آب 
شرب پایدار بهره مند شدند.  مدیرعامل شرکت آب و فاضلاب هرمزگان 
در ادامه به تکمیل آب شــیرین کن مجتمع ناهنگ اشاره کرد و افزود: 
آب مجتمع ناهنگ تا پیش از این از طریق چاه ها تامین می شد که با 
تکمیل این پروژه و شــیرین ســازی آب تامینی، مردم آب با کیفیت و 
پایدارتری نسبت به گذشته از طریق شبکه آبرسانی دریافت می کنند. 
وی در تشــریح جزئیات این پروژه افزود: این آب شــیرین کن ظرفیت 
شیرین ســازی یک هزار متر مکعب در شبانه روز دارد. حمزه پور ابراز 
امیدواری کرد، بهره برداری از این پروژه ها بر افزایش بهره مندی مردم 
تاثیرگذار بگذارد و بتوان در آینده با تکمیل سایر پروژه ها شاهد افزایش 

سطح برخورداری روستاها از آب شرب باشیم.

اراک- فرناز امیدی:  مدیرکل راهداری و حمل و نقل جاده ای استان 
مرکــزی گفت: عملیات اجرایی 76 طرح بزرگ و کوچک در راســتای 

نگهداری و ساخت راههای این استان آغاز شد.
مهرداد جهانی در نشست خبری با اصحاب رسانه افزود: هشت هزار 

170 میلیارد ریال اعتبار برای بهره برداری از این طرح ها نیاز است.
مدیرکل راهداری و حمل و نقل جاده ای اســتان مرکزی خاطرنشان 
کرد: 10 هزار میلیارد ریال اعتبار ســال جاری به طرح های عمرانی این 
اداره کل اختصاص یافته که امید اســت تا سال آینده با افزایش میزان 

اعتبارات بتوان گام بلندی در ایمن سازی جاده ها برداشت.
جهانی افزود: سه هزار و 500 میلیارد ریال اعتبار سال گذشته از محل 
اعتبارات ملی و استانی به اداره کل راهداری و حمل و نقل جاده ای استان 
مرکزی اختصاص یافت که با پیگیری های انجام شده درطول سال، این 

رقم از مرز هشت هزار میلیارد ریال عبورکرد.
وی ادامــه داد: 6 هزار و 770 میلیارد ریال طرح راهداری  امســال با 

اقدامات انجام شده در هفته دولت در این استان به بهره برداری رسید.
مدیرکل راهداری و حمل و نقل جاده ای اســتان مرکزی گفت: 10 

هزار میلیارد ریال منابع مالی امسال به اداره کل راهداری و حمل و نقل 
جاده ای استان برای ارتقای جاده ها اختصاص یافت.

جهانی افزود: مرمت و بازسازی 150 انواع پل و آبرو در سطح راههای 
اســتان، عملیات تکمیلی تقاطع غیر همسطح نورآباد شازند، کردیجان 
درشهرستان آشتیان، واریانت روستای میانرودان درشهرستان خمین و 
بازسازی اساسی پل سفید پل قره چای و اجرای دریواسیون و بقیه پل 
های استان از جمله اقداماتی است که برای نگهداری ابنیه فنی راههای 

استان به عمل آمده است.
وی بیان داشــت: نگهداری از 350 کیلومتر روشــنایی به ارزش 60 
میلیارد ریال و ایجاد ۲۲ کیلومتر روشــنایی طولی )11کیلومتر محور 
اراک-توره-بروجرد، هشــت کیلومتر آزادراه ساوه-تهران و سه کیلومتر 
در گردنه های نقره کمر و عبدل آباد شهرســتان تفرش( به ارزش ۲۲0 
میلیارد ریال، خط کشــی یک هزار و 600 کیلومتر از راه های استان به 
ارزش 160 میلیارد ریال، اجرای 19 کیلومتر حفاظ میانی )15 کیلومتر 
گاردریل و چهار کیلومتر نیوجرسی( به ارزش ۲00 میلیارد ریال از جمله 

اقدامات این اداره کل است.

مدیــر کل راهداری و حمــل و نقل جاده ای اســتان مرکزی گفت: 
بازسازی سه دستگاه ماشــین آلات سنگین راهداری فرسوده به ارزش 
۲09 میلیارد ریال تعمیر و تجهیز هفت دستگاه کامیونت گشت راهداری 
به ارزش 10 میلیارد ریال و نگهداری از ۲96 دستگاه انواع ماشین آلات 
سبک، نیمه سنگین و سنگین راهداری با صرفه جویی ۲7 درصدی در 
هزینه ها توسط کارگاه ماشین آلات راهدارخانه ازدیگر اقدامات این اداره 
کل است. جهانی ادامه داد: 80 درصد ناوگان حمل و نقل جاده ای استان 
وظیفه خدمت رسانی به زائران اربعین را برعهده دارند و 9 هزار دستگاه 

برای خدمت رسانی به زائران اربعین تدارک دیده شده  است.
وی درپایان خاطرنشــان کرد: هفت دســتگاه راهــداری برای ایمن 
ســازی جاده ها به شهر مهران ارسال و 80 نفر نیز در اربعین ابا عبدالله 

الحسین)ع( به مرز مهران اعزام می شوند.

ایلام-هدی منصوری:مدیر مهندسی ساختار شرکت ملّی گاز ایران 
از واگذاری اختیارات بیشــتر به ادارات گاز شهرستان ها در شرکت های 
گاز اســتانی خبر داد و گفت: به منظور خدمات رسانی بهتر و بیشتر به 
مردم،  اختیارات ادارات گاز شهرســتان ها در شــرکت های گاز استانی 
بیشتر خواهد شد و این مهم در راستای سیاست های دولت سیزدهم و 

تمرکز زدایی فعالیت ها انجام می شود. 
به گزارش روابط عمومی شــرکت گاز استان ایلام؛ " ولی اله دینی" 
در نشســت با مدیرعامل و رؤسای واحد شرکت گاز استان ایلام با بیان 
اینکه ساختار سازمانی بهره وری شرکت های گاز استانی با رویکرد اشراف 
نظارتی بازنگری و اصلاح می شود،افزود: به منظور افزایش خدمات رسانی 
به آحاد مختلف مردم و نیز بررسی موانع و مشکلات سازمانی ساختاری 
شرکت ها، بازدیدهای میدانی در دستور کار مدیریت مهندسی ساختار 
شرکت ملّی گاز قرار گرفته است. وی با بیان اینکه اصلاح ساختار سازمانی 
به منظور بروز خلاقیت و نوآوری در نیروهای صف سازمان، تمرکز  زدایی 
از ســتاد و واگذاری اختیارات به شهرستانها است، اظهار داشت: تلاش 
می شــود که برخی از اختیارات از ستاد شــرکت ملّی گاز در استانها و 

شهرستانها متمرکز شــود تا ضمن چابک سازی ستاد، خدمات دهی به 
مردم بهتر از گذشته انجام و شرکت های گاز استانی در مقابل مردم نیز 
پاسخگو تر باشند. دینی با اشاره به اینکه ساختار شرکت های گاز استانی 
بر اســاس قابلیت های موجود و طرح های توسعه ای بازنگری می شوند، 
تصریح کرد: شرکت های گاز استانی می بایست در عملکرد خود بهره ور 
باشــند و در این موضوع اهتمام جدی داشــته باشند که در این راستا 
تلاش می شــود چرخه بهره وری در این شــرکت ها جاری شود. مدیر 
مهندسی ساختار شرکت ملّی گاز ایران ابراز امیدواری کرد که نتیجه این 
بررسی ها و اقدامات سرانجام سبب چابکی سازمان و تحقق اهداف متصور 
شــود و خروجی آن برای جامعه هدف در قالب بهبود روش ها، بهبود 

سیستم های اداری و تسهیل گری در خدمت رسانی، قابل لمس باشد.
دینی با بیان اینکه شرکت های گاز استانی نقطه پایانی چرخه تولید، 
انتقال و توزیع گاز بوده و بعنوان ویترین خروجی فعالیت های شرکت ملّی 
گاز ایران نمود پیدا می کنند، گفت: حوزه ساختار وظیفه سازماندهی و 
طراحی ســازمان را برعهده دارد و ارزیابی شرکت های گاز استانی در دو 
برش اســتانی و ملّی انجام، که مرحله اول توسط استانداری ها و مرحله 

دوم از سوی ستاد شرکت ملّی گاز انجام می شود.  
همچنین مدیر عامل شرکت گاز استان ایلام آماری از آخرین وضعیت 
منابع انســانی موجود و ساختار ســازمانی ارائه داد و گفت: به منظور 
ایجاد انگیزه بیشــتر در نیروها لازم است ساختار سازمانی شرکت نیز با 

فعالیت های جدید تعریف شده متناسب سازی شود.
با اشــاره به اینکه هم  اکنون 100 درصد محمود کشــاورز با اشاره به 
اینکه جامعه شــهری و 97 درصد جمعیت روســتایی استان از نعمت 
گاز  طبیعی برخوردار هســتند، افزود: در سال جاری تعداد قابل توجهی 
از مناطق روســتایی استان گازدار خواهند شد که با اتمام این پروژه ها، 
میزان ضریب نفوذ گازرسانی در روستاها به 99 درصد می رسد که تقریباً 
پرونده گازرسانی استان برای روستاهای دارای قابلیت گازرسانی بسته 
خواهد شد. مدیر عامل شرکت گاز استان ایلام از گازرسانی به ۲6 شهر و 
517 روستای استان خبر داد و تصریح کرد: اجرای 5 هزارو ۴۲8 کیلومتر 
خطوط  انتقال، تغذیه و شــبکه توزیع، اشتراک پذیری 198 هزارو 3۲۲ 
اشتراک و گارزسانی به یکهزارو 136 واحد تولیدی و صنعتی، بخشی از 

خدمات این شرکت به مردم استان بوده است.

همزمان با هفته دولت؛

۳۳ روستای بخش هزار جریب بهشهر گازرسانی شد

با حضور استاندار هرمزگان؛

چهار پروژه آبرسانی بندرلنگه به بهره برداری رسید

مدیرکل راهداری و حمل و نقل جاده ای استان مرکزی خبر داد:

 آغاز عملیات اجرایی 7۶ طرح راهداری 
در استان مرکزی 

مدیر مهندسی ساختار شرکت ملّی گاز ایران:

اختیارات ادارات گاز شهرستان ها بیشتر می شود 

مشهد- صابر ابراهیم بای: با حضور مدیر دیسپاچینگ شرکت ملی 
گاز ایران، نشست مدیران شرکت ها و واحدهای تابعه صنعت گاز شمال 
شرق کشور به میزبانی شرکت گاز خراسان رضوی در مشهد برگزار شد.

محمدرضا جولایی مدیر دیســپچینگ شرکت ملی گاز ایران در این 
نشست که با حضور معاون مرکز دیسپاچینگ شرکت ملی گاز، مدیران 
عامل شرکت های پالایش گاز شهید هاشمی نژاد، شرکت های گاز استان 
خراســان رضوی و خراسان شمالی و مدیر منطقه چهار عملیات انتقال 
گاز در محل شرکت گاز خراسان رضوی در مشهد برگزار شد با قدردانی 
از اقدامات انجام شده در زمستان سال گذشته، به تشریح  وضعیت تراز 
گاز و موازنه بین تولید و مصرف گاز در فصول تابستان و زمستان به ویژه 
شرق کشور پرداخت و اظهار کرد: هماهنگی و انسجام شرکت های فعال 

در حوزه زنجیره تولید تا مصرف گاز از اهمیت ویژه ای برخوردار است.
وی از تعمیرات اساسی و آمادگی شرکت ها و واحدهای تابعه صنعت 
گاز بــرای فعالیت با تمــام ظرفیت و توان و هم افزایی و هم راســتایی 
واحدهای تابعه صنعت نفت در اســتان خراسان رضوی در قالب کمیته 

نفت و گاز و سوخت تشکر کرد و این اقدام را در سایر استان ها نیز قابل 
الگو برداری دانست.

حســن افتخاری مدیرعامل شرکت گاز اســتان خراسان رضوی هم 
در ابتدای این نشســت به ارایه گزارشــی از عملکرد شرکت های تابعه 
شــرکت ملی گاز و وزارت نفت در زمینه مدیریت مصارف و پیک سایی 

در زمستان سال گذشته پرداخت و گفت: عملکرد واحدهای تابعه اعم از 
مناطق پخش فراورده های نفتی و همکاران پرتلاش در نفت و گاز شرق، 
پالایشگاه شهید هاشمی نژاد، منطقه عملیات انتقال گاز و شرکت گاز 
استان در قالب کمیته نفت و گاز باعث شد تا این عملکرد در جریان سفر 
فروردین ماه امسال توسط وزیر محترم نفت و معاون محترم وزیر و مدیر 

عامل شرکت ملی گاز ایران مورد تقدیر و تشکر قرار گیرد.
حســن افتخاری اظهار امیدواری کرد: علی رغم موازنه منفی گاز در 
زمستان پیش رو نیز با مجموعه اقدامات واحدهای استانی وزارت نفت 
و همراهی و همکاری مردم و مســئولان استانی، حمایت های مدیریت 
دیسپچینگ ملی گاز و سایر مدیریت های ذیربط در تهران با سربلندی 

سپری شود.
در بخشی از این نشست، مدیر عامل شرکت پالایش شهید هاشمی 
نژاد، مدیر عامل شرکت گاز استان خراسان شمالی و مدیر منطقه چهار 
عملیات انتقال گاز نیز به ارایه گزارشی از اقدامات و عملکرد شرکت تابعه 

پرداختند و بر آمادگی خود برای ورود به فصل سرد سال تاکید کردند.

برگزاری نشست هماهنگی واحدهای تابعه صنعت گاز شمال شرق کشور در مشهد
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نویسنده: علی آل علی: معماهای س��خت و پیچیده فقط مخصوص دنیای فیلم های 
پلیس��ی با حضور ویژه شرلوک هولمز یا هرکول پوآرو نیست. کافی است برای چند ماه 
هم که ش��ده کارآفرینی در یک بازار نه چندان بزرگ را تجربه کنید تا تبدیل به یک پا 
کارآگاه همه فن حریف شوید؛ چراکه در عرصه کسب و کار هم یک عالمه پرونده پیچیده 
پلیسی به پست کارآفرینان می خورد. یکی از پرونده های حساس هم مربوط به مشتریان 
ناراضی اس��ت؛ همان مشتریانی که حتی بزرگترین برندهای دنیا را هم یک شبه دچار 
بحران می کنند! گاهی اوقات کارآفرینان فکر می کنند مشتریان ناراضی مثل خریداران 
اتومبیلی هستند که الکی و بدون هیچ دلیلی از کیفیت خودروی خریداری شده شاکی 
می شوند. اجازه دهید از یک مثال دم دستی استفاده کنیم. یک مشتری آمریکایی را در 
نظر بگیرید که قیمت های پایین خودروهای هیوندای حس��ابی وسوسه اش کرده است. 
حالا اگر مشتری قصه ما روز بعد از خرید یک خودروی هیوندای با یک فورد فول آپشن 
رو به رو ش��ود، احتمالا امکانات هیوندای ارزان قیمتش دیگر به چش��مش نخواهد آمد. 
همین اتفاق برای نارضایتی عمیق این مشتری کافی است و احتمالا هیوندای دیر یا زود 
در بازار آمریکا به دردس��ر خواهد افتاد.  ما در روزنامه فرصت امروز معتقدیم نارضایتی 
مشتریان از برندها نه یک اتفاق آخرالزمانی، بلکه پدیده ای کاملا طبیعی است. همانطور 
که آدم ها بارها و بارها از دس��ت هم عصبانی یا ناراحت می ش��وند، رابطه بین برندها با 
مشتریان هم فراز و فرودهای بی شماری دارد. مسئله کلیدی در این میان نحوه واکنش 
برندها به مش��تریان ناراضی شان است. اگر ش��ما این دسته از مشتریان را همین طوری 
به حال خودش��ان رها کنید، خیلی زود ویروس نارضایتی تا آخرین مش��تری وفادارتان 
را هم دربر می گیرد. وضعیت ش��ما در این میان مثل خلبانی است که بعد از چند چاله 
فضایی باید طوری با مسافران صحبت کند که خیال همه بابت مرتب بودن اوضاع راحت 
شود. وگرنه چه بسا تمام طول پرواز صدای جیغ و فریاد آنها آرامش شان را از بین ببرد. 
بی شک در چنین اوضاعی احتمال بروز اشتباهات جبران ناپذیر در مدیریت پرواز بیشتر 
می شود، مگر نه؟ همانطور که یک بازیکن فوتبال با گلزنی در فینال جام جهانی خاطره 
یک فصل ناامیدکننده اش را از ذهن همه پاک می کند، شما هم وقتی واکنش درستی به 
نارضایتی مشتریان داشته باشید همه مشکلات را در یک چشم به هم زدن با خاطرات 
شیرین جایگزین خواهید کرد. قبول دارم حرف زدن درباره چنین کاری خیلی راحت تر 
از انجامش در دنیای واقعی است، اما یادتان باشد شما در اینجا تنها نیستید. ما در ادامه 
همراه تان هستیم تا بدون دردسر اضافه راه و رسم بازیابی مشتریان ناراضی را یاد بگیرید. 

پس دفتر و قلم تان را آماده کنید تا کلاس درس مان را شروع کنیم.
تعامل با مشتریان ناراضی: چطور و چگونه

جس��ت وجو برای مش��تریان ناراضی مثل پیدا کردن افس��انه های خیالی س��خت یا 
غیرممکن نیس��ت. این روزها حتی بزرگترین برندهای دنیا هم چند تا مشتری ناراضی 
دارند که هیچ جوره دل ش��ان با آن برندها صاف نمی ش��ود. اگر ش��ما هم از آن دس��ت 
کارآفرینانی هستید که همیشه درک نارضایتی مشتریان برای تان مثل حل کردن مکعب 

روبیک سخت بوده، شش دانگ حواس تان را به این دلایل بدهید:
• تجربه بد از خرید محصولات برند

• انتظارهای طولانی برای دریافت خدمات جانبی
• مشکلات فنی محصولات

• خدمات مشتری بی نهایت ضعیف
موارد بالا تنها نوک کوه یخ درباره نارضایتی مشتریان را نشان می دهد. از آنجایی که 
هیچ کدام از ایرادات فوق 100درصد قابل حل و فصل نیست، معمولا مشتریان ناراضی 
کمابیش در بازار به چشم می خورند. نکته کلیدی در این میان پیدا کردن راهکاری برای 
مقابله با چرخه تولید مشتریان ناراضی در اطراف برند است. هرچه باشد شما اعتبارتان را 

از سر راه نیاورده اید که با مشکلات ساده و نارضایتی مشتریان دودِ هوا کنید!
ما در ادامه سعی می کنیم مثل یک روانشناس حرفه ای با ریشه یابی دلایل نارضایتی 
مش��تریان آنها را یکی پس از دیگری حل کنیم. اگر شما هم از دست مشتریان ناراضی 
کلافه شده اید، تکنیک های این مقاله مخصوص شماست. این شما و این هم فرمولی برای 

پایان دادن به معمای مشتریان ناراضی.
ابراز همدردی: تکنیکی قدیمی اما همچنان موثر

 فردی را در نظر بگیرید که در یک تصادف رانندگی اعضای خانواده اش را از دست داده 
است. بی ش��ک چنین اتفاق ناگواری برای مدت ها در یاد و خاطره این آدم باقی خواهد 
ماند. حالا ش��ما به عنوان یکی از دوس��تان چنین فردی احتمالا کار زیادی از دست تان 

برنمی آید. به زبان خودمانی، شما هیچ جوره نمی توانید عزیزان از دست رفته دوست تان 
را دوباره زنده کنید، اما خُرده کاری هایی هس��ت که کمی غم دوست تان را کم می کند. 
مثلا حضور در مراسم ختم یا حتی چند روزی زندگی با دوست تان کمی اوضاع را بهتر 
خواهد کرد. اگر در این بین ابراز همدردی مداوم هم چاشنی کار شود، دیگر مو لای درز 

دوستی تان نمی رود. 
مثال بالا هر چقدر هم که ویژه زندگی اجتماعی انس��ان ها باش��د، در دنیای کسب و 
کار ه��م مصداق دارد. گاهی اوقات ایرادات مربوط به محصولات یا کاس��تی های بخش 
خدمات مشتریان دیگر قابل جبران نیست، اما شما دست کم فرصتی برای همدردی با 
مشتریان تان دارید. شما را نمی دانم، ولی من که وقتی با برندی رو به رو می شوم که هم 
اشتباه کرده و هم خیلی بی تفاوت با اعتراض من برخورد می کند، دوست دارم از عصبانیت 
سرم را به دیوار بکوبم. شاید بی تفاوتی این برند من و شما را از پیگیری شکایت منصرف 
کند، اما شکی نیست که هیچ کدام از ما دیگر دور و بر این برند هم آفتابی نخواهیم شد.

اگر شما کارآفرین دلسوزی باشید، احتمالا از همان دقایق ابتدایی شناسایی مشتریان 
ناراض��ی دنبال توضیح دلیل بروز مش��کل خواهید رفت. ای��ن کار در اولین نگاه خیلی 
حرفه ای به نظر می رس��د، اما راس��تش را بخواهید دردی از مش��تریان دوا نخواهد کرد. 
فرمول طلایی ما برای چنین شرایطی کمی همدردی با مشتریان و سپس شروع فرآیند 
توضیح منطقی فاجعه است. هرچه باشد همه ما انسان هایی با احساسات مختلف هستیم. 
وقتی هم که ش��ما فقط دنبال توضیح دلیل مشکلات می روید، بیشتر شبیه ربات های 
بی روح به نظر می رسید تا آدم هایی با احساسات قوی. پس از این به بعد به جای رفتار 
مانند ربات ها کمی احساسات بیشتر به کارتان اضافه کنید؛ قول می دهم نتیجه بی نهایت 

بهتری در فرآیند بازیابی مشتریان ناراضی خواهید داشت. 
گوش دادن به مشتریان: حرف زدن ممنوع!

آیا تا به حال از ته دل تان برای دیگران غُر زده اید؟ بی ش��ک هر جوابی به غیر از یک 
»بله« قرص و محکم عجیب به نظر می رسد. هرچه باشد زندگی روزمره پر از دردسرها 
یا بدبیاری های مختلف اس��ت. در این بین هم هیچ چیز به اندازه غُر زدن برای دیگران 
آدم را س��بک نمی کند. احتمالا چنین درد و دل هایی مش��کل آدم را حل نمی کند، اما 
دس��ت کم طوری سبک می ش��ویم که نگو و نپرس. خب اگر در زندگی روزمره غُر زدن 
یا درد و دل کردن آدم را سبک می کند، چرا درباره مشتریان چنین استراتژی در پیش 
نگیریم؟ هرچه باش��د مش��تریان هم گاهی اوقات حسابی از دست ما عصبانی اند و هیچ 
چیز هم آرام شان نمی کند. توصیه ما در این بخش بی نهایت ساده و سرراست است. شما 
لازم نیس��ت از همان لحظه اول تعامل با مشتریان ناراضی سراغ استراتژی های عجیب 
و غری��ب بروید. در عوض کمی روی توانایی گوش کردن تان به دیگران حس��اب کنید. 
باور کنید یا نه، مش��تریان وقتی درد و دل ش��ان را با خیال راحت انجام می دهند، کلی 
از نارضایتی ش��ان از بین می رود. یادتان باش��د گوش دادن به حرف های مشتریان نباید 
یکطرفه باشد. گاهی اوقات با بیان بعضی از نکات کوچک یا حتی تایید غُرهای شان باید 
حضورتان را یادآوری کنید. هرچه باش��د مش��تریان قرار نیست با دیوار درد و دل کنند. 
پس هر چند دقیقه یک بار با جملاتی کوتاه توجه تان به درد و دل مش��تریان را نش��ان 
دهید.  وقتی مشتریان حس��ابی درد و دل شان را با شما در میان می گذارند، ناخودآگاه 
اعتماد بیش��تری به شما خواهند داش��ت. پس اگر دوست دارید یک بار برای همیشه از 
شر نگاه های بدبینانه مشتریان خلاص شوید، هر وقت مشکلی پیش آمد همان اول کار 
با حوصله به حرف ها یا حتی غُرهای مشتریان گوش دهید. یادتان باشد همیشه فرصت 
برای جبران اشتباهات هست، اما عصبانیت مشتریان اگر دیر خالی شود، مثل موج های 

سونامی برندتان را ویران خواهد کرد. 
عذرخواهی صمیمانه: چه کسی به عذرخواهی توجه نمی کند؟

اشتباهات بزرگ برندها را که فاکتور بگیریم، اغلب اوقات مشتریان سر مسائل پیش 
پا افتاده از دست کسب و کارها ناراحت می شوند. در چنین شرایطی شما دو راه بیشتر 
ندارید. اول اینکه کاملا بی تفاوت از کنار ناراحتی جزئی مشتریان عبور کنید یا اینکه با یک 
عذرخواهی صمیمانه مسئله را حل و فصل کنید. راستش را بخواهید، ماجرا در این میان 
بیش��تر شبیه ناراحتی یک بازیگر از دست کارگردان در تمرین های تئاتر است. اگر قرار 
باشد با عینک بدبینی این مسئله را نگاه کنیم، تئاتر موردنظر عملا از هم پاشیده است. با 
این حال یک عذرخواهی ساده از دو طرف ماجرا را ختم به خیر خواهد کرد. پس منتظر 
چه هس��تید؟ همین حالا دست به کار ش��وید و کدورت ها را کنار بگذارید. یادتان باشد 
عذرخواهی از مشتریان ناراضی کار خیلی سختی نیست. فقط باید از یک لحن ساده و 

خودمانی استفاده کنید تا مشتریان باور کنند شما بابت اشتباه تان پشیمان هستید. بخش 
کمدی ماجرا در این میان لحن حق به جانب بعضی از کارآفرینان در برخورد با مشتریان 
است. انگار که مشتریان اشتباهی مرتکب شده اند و این برندها هستند که طلبکار ماجرا 
محسوب می شوند. اگر از ما می شنوید، هنگام عذرخواهی از مشتریان از صمیم قلب تان 
این کار را انجام دهید. وگرنه نه تنها خبری از بازگشت شرایط به حالت عادی نیست، بلکه 

فقط مشتریان عصبانی تری خواهید داشت؛ همین و بس!
واکنش سریع به مشکلات: مهمترین بخش در بازیابی مشتریان

وقتی ش��ما مشتریان ناراضی را در صف انتظار قرار می دهید یا واکنش چندانی برای 
حل مش��کلات ندارید، فقط نفت به آتش عصبانیت آنه��ا اضافه خواهید کرد. خب اگر 
قرار باشد واکنش شما با وضعیت بی تفاوتی فرقی نداشته باشد، پس حضورتان در کنار 
مش��تریان چه معنایی دارد؟  از قدیم گفته اند »وقت طلاست« و کارآفرینان زیادی هم 
این ضرب المثل را س��رلوحه کارش��ان قرار داده اند. شاید فکر کنید تاریخ مصرف چنین 
نصیحت هایی تمام ش��ده، اما ما در روزنامه فرصت امروز اصلا اینطوری فکر نمی کنیم؛ 
چراکه در زمینه بازیابی مشتریان ناراضی باید مثل دونده های دوی 100متر سریع عمل 
کنید. وگرنه مرغ از قفس می پرد و شما حتی در خواب هم دوباره مشتریان تان را ملاقات 
نخواهید کرد.  همانطور که طرفداران تیم منچستر یونایتد بعد از هر باخت در ورزشگاه 
شعارهای تندی سر می دهند، احتمالا مشتریان ناراضی شما هم در شبکه های اجتماعی 
یا سایت رسمی تان کلی کامنت منفی خواهند گذاشت. شاید پاک کردن نظرات مشتریان 
راه حل کوتاه مدت خوبی باشد، اما چیزی بیش از پاک کردن صورت مسئله نیست. شما 
باید خیلی زود به نارضایتی مشتریان واکنش نشان دهید و به آنها ثابت کنید دیگر خبری 
از این اش��تباهات نیست. اینطوری شاید یک شانس مجدد برای جبران تجربه های تلخ 
گذشته به چنگ بیاورید. وگرنه با کارت قرمز مستقیم مشتریان از زمین مسابقه کسب و 

کارآفرینی اخراج خواهید شد!
فرمول جادویی ما در این بخش برای واکنش سریع به مشکلات و نارضایتی مشتریان 
استفاده از ربات های چت است. ما قبلا در روزنامه فرصت امروز حسابی درباره این ابزارها 
با ش��ما گپ زده ایم. اشتباه نکنید، اینجا قصد نداریم دوباره صفر تا 100 ربات های چت 
را برای شما مرور کنیم، بلکه تمام حرف مان استفاده از ربات های چت برای جواب دادن 
سریع به اعتراضات یا نارضایتی های مشتریان است. اینطوری شما بدون حتی یک ثانیه 
اتلاف وقت کنار مشتریان تان حاضر خواهید شد. خب مگر یک مشتری ناراضی به غیر 
از عذرخواه��ی و حض��ور به موقع کارآفرینان در کنار خود چه چیز دیگری لازم دارند تا 

عصبانیت شان از بین برود؟
بیان توضیحات دقیق: حاشیه رفتن ممنوع!

رانن��ده فرمول یک��ی را در نظر بگیرید که بع��د از دور اول متوج��ه پنچری یکی از 
چرخ هایش می ش��ود. بی ش��ک چنین وضعیت خطرناکی هر لحظه راننده قصه ما را با 
ریس��ک چپ کردن در پیست مسابقه رو به رو خواهد کرد. فکر می کنم شما هم قبول 
داشته باشید هدف اول و آخر این راننده باید تعویض هرچه سریع تر لاستیک باشد. حالا 
فرض کنید راننده ما به محض اینکه پیش تیم فنی رسید، شروع به بیان توضیحات الکی 
درباره دلیل پنچری ماشینش کند. اگر نظر ما را بخواهید، چنین دلیل تراشی هایی نه تنها 
کمکی به بهترشدن اوضاع نمی کند، بلکه فقط روی اعصاب تعمیرکارها می رود؛ همین و 
بس. گاهی اوقات کارآفرینان نیز مانند مثال بالا فقط با توضیحات بی ربط روی اعصاب 
مشتریان راه می روند. اینطور وقت ها مشتریان کم کم پیش خودشان فکر می کنند اصلا 
چرا سراغ این برند آمده اند؟ ما اصلا دوست نداریم شما را ناامید کنیم، اما اگر مشتریان 
شما سراغ چنین فکرهایی رفتند، دیگر باید قید قهرمانی در لیگ کسب و کارآفرینی را 
بزنید. ما در روزنامه فرصت امروز بیان توضیحات دقیق به مشتریان ناراضی را یک اصل 

بی چون و چرا تلقی می کنیم. خب هرچه باش��د اش��تباهات شما که موجب عصبانیت 
مش��تریان شده، دلایل مشخصی دارد. ش��ما باید این دلایل را مو به مو برای مشتریان 
توضیح دهید تا خیال تان بابت آرامش خاطر آنها راحت شود. در وهله بعد هم با چاشنی 
انواع قول های منطقی برای جبران خسارات و پیگیری اوضاع برای اطمینان از عدم تکرار 
مش��کلات مشابه معجون کارتان تکمیل خواهد شد.  آدم ها وقتی از دست هم عصبانی 
هستند، معمولا تا وقتی یکی از طرفین سر صحبت را باز نکند دلخوری شان پابرجا باقی 
می ماند. از آنجایی که در دنیای کسب و کار این شما هستید که به مشتریان نیاز دارید، 
باید همیش��ه اول از همه س��ر صحبت را باز کنید. وگرنه شاید مشتریان به سادگی آب 

خوردن قید شما و محصولات تان را بزنند.
اطمینان از رضایت کامل مشتریان: آخرین گام در مسیر 

تا اینجای کار ش��ما بخش مهمی از ناراحتی مش��تریان را از بی��ن برده اید. حالا هم 
وضعیت قهرمان هالیوودی را دارید که تازه غول مرحله آخر را شکست داده و فقط اندکی 
خُرده کاری تا تبدیل ش��دن به قهرمانی بی رقیب پیش رو دارد )امیدوارم مثال ما خیلی 
شما را به حال و هوای سینما نبرده باشد!(. از اینجا به بعد شما فقط باید مطمئن شوید 
تکنیک های تان به خوبی روی مش��تریان اثر کرده است. شما لازم نیست یک کارآفرین 
کارکشته مثل جف بزوس باشید تا حساسیت مرحله کنونی در بازیابی مشتریان را درک 
کنید. هرچه باشد مشتریان معمولا بعد از یک دوره ناامیدی از برند شما کمی زمان برای 
عادت به شرایط جدید نیاز دارند. پس همین الان هرگونه انتظار بی خودی برای بازیابی 
سریع مشتریان و بازگشت همه چیز به روز اول را دور بریزید. در عوض باید کمی فرصت 
به مشتریان بدهید تا خودشان را پیدا کنند. بعد هم مطمئن شوید دیگر از دست شما 
ناراحت نیستند. همانطور که یک بازیگر تئاتر بعد از خراب کردن نمایش کار سختی برای 
بازیابی اعتماد تماشاگران دارد، شما هم اوضاع تان بی نهایت حساس است. البته مگر اینکه 
تاکتیک بی عیب و نقصی در چنته داش��ته باش��ید. پیشنهاد ما برای شما در این بخش 
اس��تفاده از یک میانبر ساده است. این میانبر چیزی نیست جز نظرسنجی از مشتریان 
سابقا ناراضی! خیلی از کارآفرینان فکر می کنند همیشه باید نظرات مشتریان را به طور 
غیرمستقیم جویا شوند. صرف نظر از ریشه چنین باور عجیبی، بیشتر وقت ها مشتریان 
دوست دارند مستقیما با برندها تعامل داشته باشند. این یعنی شما باید از همان لحظه اول 
دنبال نظرخواهی از مشتریان به واضح ترین شکل ممکن باشید. وگرنه هر چقدر هم تلاش 
کنید، حتی یک قدم هم به جلو نخواهید رفت.  شاید تا یکی دو دهه قبل نظرخواهی از 
مشتریان کاری بی نهایت سخت و دشوار بود، اما این روزها وضعیت دنیای کسب و کار 
کاملا عوض شده است. در دنیایی که اینترنت روز به روز بخش های بیشتری از زندگی 
مردم را تحت سلطه خودش می گیرد، نظرسنجی آنلاین از مشتریان نباید خیلی جای 
تعجب داشته باشد. ساده ترین ابزار برای چنین کاری هم Survey Monkey است. این 
ابزار جذاب در یک چشم به هم زدن نظرسنجی های شخصی سازی شده شما را طراحی 
می کند. پس منتظر چه هستید؟ همین حالا دست به کار شده و نظرسنجی دلخواه تان 

برای مشتریان را طراحی کنید. قول می دهم این کار خیلی سخت یا وقتگیر نباشد. 
کارآفرینان معمولا مش��تریان از دست رفته را به مثابه فرصت سوزی های گاه و بیگاه 
ارزیاب��ی می کنند. نکت��ه عجیب ماجرا بی تفاوتی تعداد زیادی از کارآفرینان نس��بت به 
مشتریان ناراضی یا از دست رفته است. ما در روزنامه فرصت امروز معتقدیم مشتریان در 
هر حالتی باید برای برندها مهم باشند؛ حتی اگر حسابی اعصاب شان خُرد شده است. اگر 
شما هم در این نکته با ما هم عقیده هستید، تکنیک های مورد بحث در این مقاله حسابی 
به کارتان خواهد آمد. کافی اس��ت همه توصیه های ما را مو به مو دنبال کنید تا فرآیند 
بازیابی مش��تریان تان مثل ساعت دقیق کار کند. به علاوه، هر جا به مشکل خوردید یا 

سوالی داشتید، ما در روزنامه فرصت امروز همیشه آماده کمک به شما هستیم. 

تکنیک هایی برای خداحافظی با پدیده مشتریان ناراضی

بازیابی مشتریان ناراضی در دنیای کسب و کار


