
5 ويژه شنبه    15 تير 1392سال دهم    شماره 1774

مى نويسم: دوشنبه 3 تير- نيمه شعبان 
ــارون در  ــى بزرگ ن ــن قرعه كش مى گويند 15بار جش
پاركينگ اختصاصى اين مجتمع با حضور حدود  سه هزار 
ــتريان ثابت اين مجتمع برگزار شده  است. مدير  نفر از مش
ــانس و نهايى  ــار برنده خوش ش ــع مى گويد «14ب مجتم
مجتمع، خانم بوده» و اين نشان از اعتماد بالاى خانم هاى 
خوش سليقه به برندهاى ماست. راستش خود نارون برند 
است. پاركينگ مجتمع مالامال از جمعيت است؛ از كودك 
تا پير همه به ميهمانى بزرگ دعوت شده اند و هركس كه 
كارت خريد بيشترى داشته باشد به نظر مى رسد كه شانس 
ــت. اما ترديدى در عملكرد مديران  بهترى هم خواهد داش
وجود ندارد. جايى براى نشستن نيست، نه اينكه هماهنگى 
صورت نگرفته، بلكه مى گويند جمعيت بيش از حد انتظار 
آمده  و از اين بابت خوشحال هستند. جمعيت كثيرى هم 
سرپا هستند اما امنيت و هماهنگى كاملا برقرار است. بيرون 
ــات حضور دارد اما در داخل اثرى از حضور آنها  در، انتظام
نيست و انگار كار اصلى آنها جلوگيرى از ترافيك بوده است، 
البته خيلى خوب و به موقع هماهنگى صورت گرفته بود. 
دم در پذيرايى به طور منظم و با حضور كاركنان جوان انجام 
مى شد و درختان سايه سار حياط مجتمع، خنكى دلنشينى 
ــاد و  ــراى ميهمانان به ارمغان آورده و انگار موزيك ش را ب
ــى دقيق از نگاه مشتريان، اين  مجرى باانرژى و قرعه كش
محيط را براى سه ساعت برنامه تفريحى آماده كرده است. 
ــتاره مى گويد هدف فقط برنده شدن نيست، همين كه  س
كسى سه ساعت با چنين نظمى برنامه شادى را مديريت 

كند نشان مى دهد كه فرد شايسته اى است. 
ساعت پنج عصر و شروع به موقع برنامه. چطور ممكن 
است كه در دقايق اوليه همه با اين سرعت خود را به محوطه 
جشن رسانده باشند؟ برنامه با تلاوت آيات قرآن كريم شروع 
ــين محمودى با آب و تاب  ــود. مجرى باانرژى، حس مى ش
ــماره ها را از گردونه در مى آورد و مى خواند. اعداد چهار  ش
رقمى است. دل ها به تپش در آمده و شادى همراه با برنامه 
ــماع درآورده است. در  موزيكال، كودكان و بزرگان را به س
ــاله مدام فرياد مى زند كه اسم من  طول برنامه محمد 9 س

را بخوانيد و آرزو مى كند كه كاش برنده شود كه مى شود، 
ــارند و اعداد چهار  ــت مى فش كودكان بليت خود را در دس
ــده بر آن را حفظ مى كنند. حياط شلوغ و  رقمى نوشته ش
ــادى سر  همهمه جمعيت كه يك صدا فرياد مى زنند و ش
ــد. جايزه هايى كه به 40نفر داده و از 20 نفر ديگر  مى دهن
تقدير و تشكر شد. هدايايى كه بيشتر لوازم خانگى و برقى 
ــون LED و جايزه ويژه،  ــاص آن، تلويزي ــود و جايزه خ ب

اتومبيل MVM سفيد است. 

نشان از بدبينى در ميان جمعيت نيست. همه خوشحال 
هستند و لبخند بر لب هموطنان تهرانى ما نقش بسته است. 
ــت كه دست نوازش بر سر حس  صداى پچ پچ حاضران اس
اعتماد به مديران مجتمع مى كشد و بى اختيار مى گويم ما 
بايد به همه چيزهاى خوب و قابل اعتماد و به همه خدمات، 
صادقانه اعتماد كنيم و بگذاريم ديگرانى كه هدفشان فقط 
ــان ادامه دهند. گاه  ــت، به كار خودش لبخند رضايت ماس

اهداف بلند ديگران در هر امورى چه اقتصادى و اجتماعى يا 
هر حوزه ديگر همان خدمت واقعى است كه هر ايرانى لايق 
آن است. مهندس مظاهرى هم باور دارد كه كليد موفقيت 
ــراى مردمى كه  ــت ب او اعتماد به خدمت صادقانه اش اس
لايق بهترين ها هستند. مى گويد وقتى مى بينم كه كودك 
چهارساله، سه ساعت مداوم با موزيك برنامه، شادى مى كند 
و پيرمرد 80ساله دست مى زند، اين همان مزد من است و 
در برداشتن گام هاى بعدى براى اهدافم مصمم تر مى شوم؛ 
مى خواهم چندين شعبه نارون در اقصى نقاط ايران و تهران 
داير كنم، براى همين مردمى كه قدرشناس خدمات خوب 
ــتند و درك مى كنند تمام تفاوت هاى ريز و درشت را.  هس
ــخيص مى دهند خدمات صادقانه و رياكارانه را. اعتماد  تش
ــرمايه مادى و معنوى خود مى داند.  مردم را بزرگ ترين س
مى گويد اصول اساسى ما مشترى مدارى و كنارآمدن با همه 
مشتريان است. بارها اتفاق افتاده كه مشترى هاى ما از يكى 
از همكاران در مجتمع گله كرده اند ولى باور مديريت مجتمع 
اين است كه شكايت مشترى مناسب ترين راه شناخت آنها 

است؛ و وقتى مى گوييم مشترى ذات حرفه ماست به اين 
دليل است كه آنها داور نامريى و نهايى موفقيت يا شكست 
ــتند و صداقت و خوشنامى را دروازه ورود مشتريان  ما هس

به سازمان مى دانند. 
آنها يقين به آينده اى دارند كه جشن بزرگى را همزمان 
ــعبه خود برگزار كنند و باور دارند كه دنياى  در چندين ش
ــازد و براى ساخت باورهايمان بايد  ما را باورهاى ما مى س
ــن قدم كه كليد طلايى  ــت برداريم؛ و اي ــدم اول را درس ق

موفقيت هاست دستيابى به رضايت مشتريان است و لازم 
است نيازهاى در حال تغيير مشتريان شناسايى و پيش بينى 

شود و آنها ناظر بر فعاليت ما باشند. 
زوج جوانى به سختى صندلى خالى براى نشستن پيدا 
ــترى  مى كنند يكى از آنها مى گويد از دوران نوجوانى مش
ــاى اينجا را با هيچ جايى  ــتم و خدمات و كالاه اينجا هس
عوض نمى كنم و اگر جايى هزينه اى را پرداخت مى كنم در 

عوض اعصابم آرام است كه جنس بنجل و چينى را به جاى 
برند فلان كشور اروپايى به من قالب نمى كنند. مى گويد ما 
آنقدر ثروتمند نيستيم كه در سال چندين بار خريد كنيم؛ 
ما يك بار خريد مى كنيم و چند سال استفاده مى كنيم. اما 
ــركت در اين جشن بزرگ، شركت در قرعه كشى  هدف ش
نيست. هدف، پاسخ به احترام، ارتباط سالم، كيفيت و قيمت 
ــب و كالاى خوب اين موسسه است. ما به اين دليل  مناس
در جشن بزرگ نارون شركت كرده ايم كه بگوييم حضور و 
ــى ما بايد دو طرفه باشد. ما مشتريان و  ارتباط و قدرشناس
كاركنان مجتمع هر دو به هم نياز داريم. ما به جايى كه به 

ما بها مى دهند مطمئنا ارزش و بها مى دهيم.
ــداف بلندى داريم،  ــارون مى گويد ما اه  مدير ديگر ن
ــال بمانيم و برويم. مى خواهيم  نمى خواهيم فقط چندس
ــالگى نارون را با اعتماد و حضور مشتريان  ــن صدس جش
دايمى خود برگزار كنيم. باور دارد كه اين رسم در كشورهاى 
بزرگ و پيشرفته دنيا وجود دارد و مشتريان عضو خانواده 
ــوند و نارون هم از همه ميهمانان خود  آن سازمان مى ش
دعوت مى كند كه به خانواده بزرگش بپيوندند. او مى گويد 
ــود، خراب مى شود و از بين مى رود،  جوايز فراموش مى ش
ــن رفتار تنها چيز ماندنى دنياست و تنها  اما اعتماد و حس

سرمايه باارزش اجتماعى.
ــتريان بايد به   اينجا همه همكاران مجتمع قبل از مش
ــند و به حسن رفتار  اصول اخلاقى و حرفه اى پايبند باش
ــتريان واقعى خود تعهد داشته باشند و بدانند  درباره مش
كه حق با مشترى است، حتى اگر به ظاهر اينطور نباشد و 
اين يكى از بندهاى حقوق شهروندان ايرانى است كه بايد 
بهترين خدمات را با بهترين كيفيت و با حس اعتماد كامل 

دريافت كنند. 
و در نهايت باور دارند كه آمده اند بمانند و ماندگار شوند و 
سهيم در جشن خانواده بزرگ نارون در سالگرد صد سالگى 
آن و ما تاريخ مى گذاريم و منتظر مى مانيم موفقيت همه 
ايرانيان را در هر حرفه اى براى جشن هاى بزرگ آينده. ما 
تاريخ مى گذاريم تا زمان به ما ثابت كند هستند كسانى كه 

به عهد خود وفادار هستند. منتظر مى مانيم... 

جشن بزرگ «نارُون»؛ اعتماد شما سرمايه ماست
«احترام به حقوق مشتريان كليد موفقيت ماست»؛ اين جمله اى است كه بر 
روى بليت تك تك مشتريان ديده مى شود. اما من قبل از حضور در پانزدهمين 
«جشن قرعه كشى بزرگ نارون» سوال مهمى برايم مطرح شده بود، كه در پى 
پاسـخ آن بودم. آيا در اينجا بايد به مشـترى مدارى و اينكه «حق با مشترى 

است» باور داشته باشيم يا در آن به ديده ترديد بنگرم؟ براى يافتن پاسخ اين 
سـوال، چاره اى نداشتم جز اينكه به جمعيت بيش از دوهزار نفرى بپيوندم، 
پرس وجو كنم و حتى با ترديد دنبال پاسـخ سوالم باشم. شما هم مى توانيد 

همراهم شويد در گشت وگذار ميان حاضران. 

يك مشتري: هدف شركت در اين جشن بزرگ، 
شركت در قرعه كشى نيست. هدف، پاسخ به 

احترام، ارتباط سالم، كيفيت و قيمت مناسب و 
كالاى خوب اين موسسه است. ما به اين دليل در 
جشن بزرگ نارون شركت كرده ايم كه بگوييم 
حضور و ارتباط و قدرشناسى ما بايد دو طرفه 

باشد. ما مشتريان و كاركنان مجتمع هر دو به هم 
نياز داريم. ما به جايى كه به ما بها مى دهند مطمئنا 

ارزش و بها مى دهيم

يكي از مديران نارون: ما اهداف بلندى داريم، 
نمى خواهيم فقط چندسال بمانيم و برويم. 

مى خواهيم جشن صدسالگى نارون را 
با اعتماد و حضور مشتريان دايمى خود 

برگزار كنيم. 
باور داريم كه اين رسم در كشورهاى بزرگ و 

پيشرفته دنيا وجود دارد و مشتريان عضو خانواده 
آن سازمان مى شوند و نارون هم از همه ميهمانان 
خود دعوت مى كند كه به خانواده بزرگش بپيوندند


