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نگاه

بلاتکلیفي «اماك»

تذکر کتبی جواد کاظم نســب  الباجی، نماینده  �
اهواز، در مجلس شــورای اســلامی به وزیر نفت 
کــه در تاریــخ ۱۰ بهمن ماه جاری اعــلام وصول 
شــد درخصوص ناکارآمــدی و نیمه تمامی پروژه 
جمع آوری گازهای همــراه هفت مخزن نفتی در 
خوزســتان (اماک) بار دیگر مســئله آلودگی های 
را  نفــت  صنعــت  از  حاصــل  زیســت محیطی 
خبرســاز کرد. اماک قرار بــود روزانه ۲۴۰  میلیون 
فوت مکعب گاز مخازن اهــواز، منصوری، مارون، 
آب تیمــور و کوپــال را شیرین ســازی کرده و پس 
از اضافه کردن گاز شــیرین به خط لوله سراســری 
گاز ترش باقی مانده به وســیله خط لوله به واحد 
گاز ترش و اسیدی شــیمیایی رازی فرستاده شود. 
اما مشــکل اصلی در پروژه های جمــع آوری گاز 
همراه نفت بازگشــت ضعیف تر سرمایه نسبت به 
سرمایه گذاری در توسعه میادین نفت و گاز بوده و 
از سویی نیاز به تکنولوژی بالاتر و فرایندهای بیشتر 
برای تبدیل گاز همراه به محصول قابل فروش در 
مقایســه با فراورش گاز تولیــدی در میادین گازی 
چالــش مضاعفی را بــراي ســاخت و راه اندازی 
واحدهــای پروژه جمــع آوری گاز همراه به  وجود 

آورده است.
ادامه در صفحه ۱۵

یادداشت

اقتصاد

وقتی توسعه در استان های مرزی جایی ندارد
کولبری، برده داری نوین

پدیده کولبــری، یعنی حمــل کالا و اجناس مورد  �
تقاضای بــازار در دو طــرف مرز ایران و عــراق، چند 
ســالی اســت به  خاطر عوامل متعــددی در مرزهای 
غربی کشــور، یعنی استان های آذربایجان غربی، ایلام، 
کرمانشــاه و کردستان، باب شده اســت. در این پدیده 
که با نوع قدیمی آن، یعنی اســتفاده از اســب و قاطر 
برای حمل کالا و اجناس، متفاوت است، کولبر یا همان 
انســان مرزنشــین از نیرو و توان خود برای انتقال کالا 
اســتفاده می کند. نوع نخســت و قدیمی این کار که با 
کمک حیوان باربر صورت می گیرد، از قدیم الایام و قبل 
از تشــکیل دولت های ملی در دو ســوی مرز و تثبیت 
مرزهای بین المللی، در این منطقه رایج بوده و تاحدود 
یک دهه پیش قریب به اتفاق خانواده های روســتاهای 
مرزنشین در محدوده مدنظر، صاحب یک حیوان باربر 
بودند که برای تأمین بخشــی از مایحتــاج خود برای 
امرار معاش در کنار دامداری و کشــاورزی سنتی از آن 
استفاده می کردند. کالاها و اجناس حمل شده از سوی 
آنهــا را هم نوع تقاضای بازار در دو ســوی مرز تعیین 
می کرد و چه قبــل از انقلاب و چه بعد از آن، مردمان 
مرزنشین هیچ نقشی در تعیین نوع کالاهای منتقل شده 
نداشــتند. چند ســالی اســت که در مناطق مرزنشین 
غربی، اســتفاده از نیرو و توان انسانی برای حمل کالا 
در کنار استفاده از حیوان باربر، رایج و به پدیده کولبری 
معروف شده است. این پدیده مخصوصا در مسیرهای 
صعب العبور یا در فصل زمستان که اسب قادر به عبور 
از مناطق برف گیر کوهستانی نیست، صورت می گیرد و 
تعداد زیادی از مردمان شهر و روستا در سنین مختلف 
بین ۱۵ تا ۷۰ســالگی بر اثر بی کاری و نداشــتن درآمد 
ثابت و پایدار، به این ســمت کشیده می شوند. کولبری 
را از آنجا که با کرامت و ارزش های انسانی همخوانی 
ندارد و در درازمدت آســیب ها و صدمات جبران ناپذیر 
جسمی و روحی برجای می گذارد و مخاطرات متعدد 
جانی و مالی نیز برای کولبران به دنبال دارد، نمی توان 
به عنوان یک شغل که دارای تعریف خاص خود است، 
در نظــر گرفت. ازاین رو، سیاســت گذاران و دولتمردان 
در ســطوح ملی و منطقه ای با رویکرد توسعه پایدار 
و آینده نگــر بایــد  درصــدد ســاماندهی اجتماعی- 
اقتصادی مناطق مرزی برآیند و ضمن تأمین امکانات 
اشتغال زایی در زمینه های مختلف، روی آوردن مردم از 

سر ناچاری را به کولبری، به حداقل برسانند. 
ادامه در صفحه ۱۵
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پاسخ طیب نیا به نامه اعتراضي نعمت زاده 
اختیارات گمرك قابل واگذاري نیست

ریباز قربانى نژاد*

تکذیب تحویل خودروهای لوکس 
قاچاق به دولتی ها

وزیــر دادگســتری درخصوص اتمــام مهلت  �
صادرات خودروهــای لوکس قاچاق گفت: برخی 
گفتند بــرای این خودروها مشــتری دارند و دادن 
آنها به دســتگاه های دولتی خلاف قانون است و 
آن را تکذیــب می کنم.به گــزارش مهر، مصطفی 
پورمحمدی در حاشیه مراسم گرامیداشت پیروزی 
انقلاب اسلامی در پاسخ به سؤال خبرنگاری مبنی 
بــر اینکه در ســازمان تعزیــرات حکومتی خیلی 
ناگهانی جابه جایی انجام دادید، آیا این جابه جایی 
علــت خاصی داشــت، افــزود: خیــر، خیلی هم 

ناگهانی و بی خبر نبود. 

خبر

شــرق: هیچ کس دیگر تــاب حرف هایــش را ندارد. 
بارها ســخن از پتروشــیمی ها و حمایــت از آنها به 
میان آورد و آخــر، نه تنها نوبخت (بــه کنایه) بلکه 
وزیر نفت در حضور نمایندگان مجلس، علنا خطاب 
به او گفت : «بنده مســئول پتروشــیمی ها هستم نه 
آقــای نعمت زاده!» حالا هم بعــد از نامه  توصیه ای 
محمدرضا نعمت زاده، وزیر صنعت، معدن و تجارت 
به علی طیب نیا، وزیر امور اقتصادی و دارایی، صدای 
او هــم درآمــد و در نامه ای خطاب بــه نعمت زاده 
نوشــت: «پذیــرش اظهارنامه و اســناد ضمیمه آن 
به صورت الکترونیکی و تشــریفات مرتبط با ترخیص 
که به عنوان بخشــی از وظایف اصلی گمرک قلمداد 
شــده، قابل واگــذاری به ســازماني دیگر نیســت».
چندی قبــل وزیــر صنعــت در نامه ای بــه طیب نیا 
خواســتار توقف فعالیتِ ســامانه مجوزهای گمرک 
(بخشــی از پنجره واحد تجارت فرامرزی) شــده بود 
و معاون وزیر صنعت هم تأکید کرده که گمرک برای 
دسترسی به مجوزهای لازم برای ترخیص کالا باید از 
طریق زیر سامانه مجوزها در «سامانه جامع تجارت» 

اقدام کند. 
ایــده پنجــره واحد (طرحــی که به وســیله آن 
اطلاعــات و مدارک (اســناد) تجــاری در یک نقطه 
ورودی ثبــت می شــوند)، همواره مورد کشــمکش 
وزارت  صنعــت، معــدن و تجــارت و وزارت  امــور 
اقتصادی و دارایی بوده اســت. چرا که براســاس بند 
ج مــاده ۳۸ قانون رفع موانع تولید، گمرک مســئول 
ایجاد پنجره واحد تجارت شده، از سوی دیگر وزارت 
صنعت به موجب ماده ۶ قانون مبارزه با قاچاق کالا 

و ارز خود را مسئول ایجاد سامانه جامع می داند. 
به گــزارش فــارس، حــالا طیب نیــا، تمام قد از 
مهم ترین دستاورد وزارتخانه تحت امرش دفاع کرده 
و در نامــه ای به وزیر صنعت، حق گمرک در مدیریت 
پنجره واحد را متذکر شده و به صورت تلویحی تأکید 
کرده دریافت مجــوز ترخیص کالا ارتباطی به وزارت 

صنعت ندارد. 
در بند نخســت این نامه آمــده: «مطابق بند (ج) 
مــاده - ۳۸ قانون رفــع موانع تولیــد رقابت پذیر و 
ارتقــای نظام مالی کشــور مصــوب ۱۳۹۴ که مؤخر 
بــر قانون مبارزه با قاچاق کالا و ارز اســت: مســئول 
ایجاد پنجره واحــد تجاری فرامــرزی موضوع ماده 
(۷) قانون بهبود مســتمر محیط کسب وکار مصوب 
۱۳۹۰/۱۱/۱۶ در امــور گمرکی در امر تجارت خارجی، 
گمرک جمهوری اســلامی ایران بوده و دستگاه های 

در  مجوز  صادرکننــده 
واردات  و  امر صادرات 
(ترانزیــت)،  عبــور  و 
موظفنــد نســبت بــه 
مجوزهــای  صــدور 
صورت  بــه  مربرطــه 
از طریق  الکترونیکی و 
پنجــره واحــد تجاری 

فرامرزی مورد اشاره اقدام نمایند».در بخش دیگری 
از این نامه نوشته شده است: «در تبصره ۶ ماده ۵۷۷ 
همین قانون بــه صراحت آمده اســت: در مورد آن 
دسته از فعالیت های اقتصادی که نیازمند اخذ مجوز 
از دستگاه های متعدد هستند دستگاه اصلی موضوع 
فعالیــت، وظیفه مدیریــت یکپارچــه، هماهنگی و 
اداره امــور اخذ و تکمیل و صــدور مجوز را به عهده 
خواهد داشت و از طریق پنجره واحد حقیقی و یا در 
فضای مجازی با مشــارکت سایر دستگاه های مرتبط 
به گونه ای اقدام می نماید که ضمن رعایت هم زمانی 
صدور مجوزها، ســقف زمانی مورد نظر برای صدور 
مجوز از زمان پیش بینی شده تجاوز ننماید و در ایجاد 
پنجره واحد دستگاه های فرعی صدور مجوز موظفند 
نســبت به ارائه خدمــات از طریق اســتقرار نماینده 
تام الاختیــار در محــل پنجــره واحد و یــا در فضای 
مجازی اقدام و همکاری لازم را به عمل آورند که در 
این راستا پنجره واحد مذکور توسط گمرک جمهوری 
اســلامی ایران به طور کامل اجرائــی گردیده و کلیه 
داده ها و اطلاعات مربوط به مجوزهای سازمان های 
هم جوار از طریق این درگاه و بســتر تبادل الکترونیک 
اطلاعات اقتصادی کشور (IX) وزارت امور اقتصادی 
و دارایی به اشتراک گذاشته شده و در گمرکات کشور 
به صورت سیســتمی کنترل می گردد و درحال حاضر 
تمامی مجوزهای مربوطه به صورت الکترونیکی اخذ 
می شود که در زمان و هزینه انجام تشریفات گمرکی 

نقش بسزایی داشته است».
 اختیــارات گمرک قابل واگذاری به ســازمان دیگر 

نیست
در ایــن نامــه در بند دوم به صراحت گفته شــده 
است: «برابر مواد ۲ و ۳۳ قانون امور گمرکی،» اجرای 
قانــون امــور گمرکی و قوانیــن و مقــررات مرتبط با 
صادرات، واردات و عبور کالا و وصول حقوق ورودی 
و... و الزامــات فنــی و تســهیل تجــارت و خصوصا 
در بنــد (ح) ماده مزبــور پیش بینــی و فراهم  کردن 
زیرساخت های موردنیاز برای اجرا و استقرار سامانه ها، 

رویه هــا و روش هــای 
همچــون  نویــن 
در  واحــد  پنجــره 
گمرکی  فعالیت هــای 
«به عنــوان وظایــف و 
گمرگ  مسئولیت های 
اســت؛  گردیده  احصا 
اظهارنامه  پذیرش  لذا 
و اســناد ضمیمه آن به صورت الکترونیکی و فرایند 
و تشــریفات مرتبط با ترخیص که به عنوان بخشی از 
وظایف اصلی گمرک قلمداد شــده قابل واگذاری به 

سازمان دیگر نبوده و منطبق بر قانون نمی باشد».
 تأکید سایر قوانین بر حق مدیریت گمرک

در بخش دیگــری از ایــن نامه، به ســایر قوانین 
و مقرراتــی که در راســتای تکلیف گمــرک به ایجاد 
پنجــره واحد تجاری فرامــرزی و گمرک الکترونیک و 
یکپارچه بوده، اشاره شده است که به بیان چند مورد 
از آنها اکتفا می شــود: «تصویب نامه شماره ۲۷۷۲۶ 
مورخ  ۱۳۹۵/۳/۹ ســتاد فرماندهی اقتصاد مقاومتی 
ریاست جمهوری مبنی بر اجرای پروژه های اولویت دار 
درخصوص اســتقرار گمرک الکترونیــک و یکپارچه. 
تبصره ماده ۱۰۶۶ قانون برنامه پنجم توسعه کشور با 
این مضمون به دولت اجازه داده می شــود به منظور 
ارتقای دقت و ســرعت در عملیات کنترلی و افزایش 
تجارت، مبــادی گمرکی را به فناوری روز و تکنولوژی 
نوین مجهز نماید. بند (۴) مصوبه شــماره ۱۷۱۳۴۳ 
مــورخ ۱۳۹۴/۱۱/۲۸ هیئت محترم وزیــران مبنی بر 
اینکه کلیه دســتگاه های دولتی موظفند برای تکمیل 
پنجره واحد گمرکی و امضــای الکترونیکی به منظور 
فراینــد بهبــود محیــط کســب وکار، بــا وزارت امور 
اقتصادی و دارایی همکاری نمایند. ماده (۱۲۲) قانون 
امور گمرکی مبنــی بر اعمال نظارت گمرک در ارتباط 
بــا انجام کنترل های لازم توســط ســایر وزارتخانه ها 
و ســازمان های مســئول به منظور تســهیل و تسریع 
در تشــریفات گمرکــی. در بند (۳) مصوبه شــماره
۴۲۲۱۰/ن۵۰۵۴۴ هـ مورخ ۱۳۹۳/۴/۱۸ هیئت محترم 
وزیران نیز تأکید شده، گمرک جمهوری اسلامی ایران 
با همکاری دستگاه های اجرائی ذی ربط مکلف است، 
ظرف مدت یک ســال به نهایی سازی و استقرار پنجره 
واحــد تجاری فرامرزی اقدام نمایــد. بند (۴) مصوبه 
هیئت محترم دولت در مورخ ۱۳۹۳/۴/۸ درخصوص 
استقرار پنجره واحد تجاری فرامرزی در گمرک هم به 

این مسئله اشاره دارد».

 سازمان ملل، گمرک را  اصلح می داند
در بخش دیگــری از این نامه تأکید شــده که در 
عرصه های بین المللــی، گمرک را برای اجرائی کردن 
پنجــره واجد تجاری، اصلح می داننــد. در این رابطه 
آمده: «مرکز تسهیل و کسب وکار الکترونیک سازمان 
ملل متحد «UN/CEFACTT» به عنوان مبدأ پنجره 
واحد مجموعه ای تحت عنوان «توصیه شماره ۳۳» 
تدوین و بــرای تعمیم، توســعه و به کارگیری آن در 
تجارت بین الملل در ســال ۲۰۰۷ به سازمان جهانی 
گمرک (WCO) واگذار نموده و در بند ۱ توصیه نامه 
مزبور قیــد گردیده که به لحــاظ «موقعیت کلیدی» 
گمرک در مرزها، گمرک مناســب ترین ســازمان برای 
ایفای نقش رهبری اســت. به این ترتیب «ســازمان 
ملل» به عنــوان واضع پنجره واحــد (SW)؛ گمرک 
را اصلــح برای نقش رهبری دانســته اســت که این 
موضوع در ماده ۱۲ قانون امور گمرکی مصوب ۱۳۹۰ 

نیز تصریح گردیده است».
 دریافــت مجوز ترخیــص کالا ارتباطی بــه وزارت 

صنعت ندارد
در پایــان این نامه نیز تأکید شــده: «با عنایت به 
مســتندات قانونی فوق الذکر سامانه جامع تجارت 
ناظــر بر شناســایی و مبارزه بــا کالای قاچاق بوده 
درحالی که ســامانه پنجره واحد تجاری که توســط 
گمــرک جمهوری اســلامی ایــران ایجــاد و مورد 
بهره  بــرداری قــرار گرفته مشــتمل بــر فرایندهای 
داخلــی و وظایــف تخصصی مرتبط با تشــریفات 
گمرکــی از جملــه اظهــار، ترخیــص و کنتــرل بر 
مجوزهای لازم و... اســت که به موجب قانون امور 
گمرکــی از جمله مــواد (۲) و (۳) قانون مزبور بر 
عهــده گمرک جمهوری اســلامی ایران قــرار دارد 
مضافا اینکه چنان چه هریــک از فرایندهای اصلی 
و تخصصــی مرتبط بــا وظایف گمــرک جمهوری 
اســلامی ایران در ســازمان دیگری صــورت پذیرد 
موجب تداخل وظایف و اختیارات و مسئولیت های 
سازمان ها خواهد شد و مشکلات و تبعات منفی به 
دنبال خواهد داشت. همچنین مطابق بند (الف) و 
(ت) ماده ۲۸ آیین نامه موارد ۵ و ۶ قانون مبارزه با 
قاچاق کالا و ارز وظیفه دریافت مجوزهای ترخیص 
کالا برعهــده ســامانه گمرک جمهوری اســلامی 
ایران اســت و با توجه به ماده فــوق تبصره ۱ مواد 
۳ آیین نامه مذکور شــامل مجوزهــای ورود بوده و 
فعالیت های مجوز ترخیص را تحت پوشــش قرار 

نمی دهد.»

سعید ساویز . کارشناس نفت

با وجود عرضه قطعات اصلی در شبکه خدمات پس از فروش صورت می گیرد
فروش قطعات «اسلى» در «چراغ برق»ها

اگر در زمان خرید، فروشــنده براســاس برگــه ضمانت یا 
همان گارانتی به شــما وعده داده جنس خریداری شده را 
در صورت معیوب بــودن پس می گیرد یا تعویض می کند، 
نگران نباشید! او به شما گارانتی یا ضمانت داده که در بازه 
زمانی خاص در صورت وجود عیب در کالا حاضر است آن 
را تعمیر کند یا با کالای نو تعویض کند تا بتواند دوباره شما 

را برای خریدهای بعدی ملاقات کند! 
خدمــات پس از فروش یکــی از حلقه های اصلی زنجیره 
ارزش تولید محصول به شــمار می رود. در بــازار رقابتی 
امــروز، دوام و بقای هر تولیدکننده در گروی ارائه خدمات 
پس از فروش مناسب است تا بتواند از این طریق، خریداران 
محصول را به مشــتریان وفادار تبدیل کنــد. از این رو ارائه 
خدمات به عنوان مزیت رقابتــی، عامل تعیین کننده ای در 
ایجاد علاقه مندی برای مراجعه دوباره مشــتری اســت. 
پشــتیبانی از مشتری در زمان اســتفاده از محصول و ارائه 
خدمــات در تمــام محصولات تولیدی در بــازار داخلی یا 
کشــورهای هدف صادراتی اهمیت بالایی دارد؛ چه آنکه 
مخدوش شدن تصویر ذهنی مردم نسبت به کالایی خاص، 
هزینــه گزافی را به تولیدکننــده وارد می کند که ترمیم آن 
نیازمند گذشــت مدت زمان طولانی اســت. به همین دلیل، 
واردکردن محصول به بازار بدون پیش بینی های لازم برای 
ارائه خدمات پس از فروش مناســب مخاطره آمیز خواهد 
بود. تولیدکننده ها تلاش می کنند روش های مختلف ارائه 
خدمات پس از فروش را بنابر خواســت و انتظار مشــتری 
توســعه دهند. ارائــه خدمات بــرای تولیــدات مختلف 
طیف هــای متنوعی را دربر می گیرد؛ از تعمیر و یا تعویض 

قطعات گرفته تا تعویض خود کالا. 
خدمات پس از فروش در دنیا

در سال های اخیر، خودروسازان ایرانی در راستای افزایش 
رضایتمندی مشــتری، گام های بســیار مثبتی برداشته اند 
کــه همین امر مقبولیــت این خودروها بــه دلیل کاهش 
نگرانی های مشتریان در زمینه نگهداری خودرو را افزایش 
داده اســت. بی گمان یکی از مؤلفه هــای گزینش برترین 
برندهــای جهان، کیفیــت خدمات پس از فروش محصول 
اســت و ماندگاری هر برند جهانی در ســاختار قدرتمند و 

کیفی این خدمات نهفته است. 
خودروســازانی مانند بنز، بی ام و و تویوتا در سال های اخیر 
ســرمایه گذاری های چشــمگیری در بخش خدمات پس 
از فــروش انجــام داده اند کــه این خود منجر بــه ارتقای 
رضایت مشــتری و کیفیت خدمات ارائه شــده می شــود. 
آنها با اســتفاده از الگوی مدیریت شده در خدمات پس از 
فروش، موفقیت های چشمگیری را در این مسیر به دست 
آورده اند. بــه گونه ای کــه ســرمایه گذاری در این بخش 
می تواند ۵۰ درصد ســود کلی خودروسازان و بیش از ۴۰ 
درصد ســود ناخالص نمایندگی های بــزرگ را تأمین کند. 

همچنیــن خدمات پس از فــروش می تواند در زمان رکود 
اقتصادی و ناامنی بازار، به شــاهرگ حیاتی خودروسازان 
تبدیل شــود. شــاخص ارزیابی خدمات پس از فروش در 
اکثر این شــرکت ها سرعت خدمات، هزینه، کیفیت و نتایج 

عملکرد است. 
گودویل

اکثر خودروسازان با تولید و طراحی یک خودروی مناسب 
به دنبال جذب مشــتری و رضایت آنها هستند. اما کلید 
این رضایت مداری فقط در ارائه خدمات پس از فروش 
«استثنایی» نهفته است. به گفته یکی از کارکنان شرکت 
بنز، این شــرکت نه فقــط از کیفیت محصــولات خود 
اطمینان داشته و خراب شدن موتور خودروهای خود را 
تقریبا غیرممکن می داند، بلکه بدون محدودیت کیلومتر، 
خودروهــای صادراتی خود را تا دو ســال گارانتی کامل 
کرده و پس از آن نیز ســامانه ای موســوم به «گودویل» 
از ســوی این شرکت تعریف شــده که برخی از قطعات 

خودرو را تا پنج سال تحت گارانتی قرار داده است. 
شــرکت تویوتا و ب ام و نیز با داشــتن کارشناســان 
مجــرب و معتقد به اصــول مشــتری مداری و با 
قدرت تحلیل و توانایی حل فوری مسئله، به همه 
تعهدات خود جامه عمل پوشــانده تا درنهایت به 
هدف مهم خــود که همان افزایش میزان رضایت 
مشــتریان، تبدیل خدمات پس از فروش به مزیت 
رقابتی محصول و افزایــش اعتبار محصول خود 
در بازارهای رقابتی اســت،  دســت یابد. ازاین رو با 
توجه به رقابت تنگاتنگ در عرصه تولید و فروش، 
خدمات پس از فروش به عنوان مزیت رقابتی مهم 

نقش پیچیده ای در کســب رضایت مشــتریان برعهده 
دارد و اکثر شرکت های خارجی بیشتر تمرکز خود را به این 
بخش معطوف کرده و بر این باورند خدمات پس از فروش 
موفــق می تواند آنها را در بالاتریــن جایگاه ممکن در بین 

خودروسازان قرار دهد. 
گارانتی

ضمانت ارائــه خدمات پس از فــروش برای محصولاتی 
مانند خــودرو که در هر دســتگاه بیش از دوهــزارو ۵۰۰ 
قطعه به کار رفته، اهمیت بیشــتری دارد. ایجاد اطمینان 
در مشتری برای استفاده مطلوب از خدمات پس از فروش 
عامل مهمی در موفقیت خودروســازان به شمار می رود. 
خودروساز براساس تعهدی که در زمان فروش به مشتری 
داده، موظف اســت در بازه زمانی تعیین شــده یا براساس 
کارکرد خودرو از مشــتری حمایت کنــد و در صورت بروز 
مشــکل در خودرو خود را ملزم به رفع آن دانسته و برای 
جلب رضایت مشتری تلاش کند. این اطمینان با گستردگی 
شبکه نمایندگی های خدمات پس از فروش و ارائه خدمات 
سریع و دقیق حاصل می شــود و طبیعی است بسیاری از 

خودروســازان خارجی -حتــی- قادر بــه رقابت با چنین 
شــبکه ای نیســتند. تــا جایی کــه برخی از شــرکت های 
خصوصی واردکننــده در ایران که در غیاب نمایندگی های 
رســمی خودروســازان خارجی به فروش محصول اقدام 
کرده انــد، مشــتریان را در اســتفاده از خدمــات پــس از 
فروش ســردرگم کرده اند. مالکان این خودروها که پشت 
علامت های بزرگ برندهای خارجی خود را پنهان کرده اند، 
گاه بــرای تهیه قطعه ای کوچک از خــودرو، ناچارند زمان 
و هزینه زیادی را صرف کنند تا شــاید از طریق کشــورهای 

همسایه موفق به تهیه قطعه و تعمیر خودرو شوند. 
برتری ایساکو

گــروه صنعتی ایران خودرو دارای گســترده ترین شــبکه 
خدمــات پس از فــروش نه فقط در میان خودروســازان 
که در میان همــه تولیدکنندگان ایرانی اســت. مأموریت 
و رســالت شرکت ایســاکو، ارائه خدمات پس از فروش و 
عرضه قطعات یدکــی محصولات شــرکت ایران خودرو 

بــا بالاترین کیفیــت و در کمترین زمان و قیمت مناســب 
به مشــتریان است. این شــرکت با داشــتن بیش از ۸۰۰ 
نمایندگی در سراســر ایــران ارائه خدمــات باکیفیت در 
کمترین زمان را ســرلوحه فعالیت خود قرار داده است. با 
پیوستن امدادخودرو به مجموعه ایساکو، فعالیت در حوزه 
خدمــات پس از فروش ایران خــودرو به صورت یکپارچه 
مدیریت می شود. استاندارد فعالیت های ایساکو براساس 
دســتورالعمل ها و معیارهای ارزیابی سازمان های متولی 
تعیین شده است؛ تاجایی که این شــرکت در ارزیابی های 
شرکت بازرســی کیفیت و استاندارد ایران برای چند دوره 
متوالی موفق به کســب رتبه برتر خدمات پس از فروش 
در میــان شــرکت های خدماتــی خودروســازان داخلی 
شــده اســت. در آخرین ارزیابی شــرکت بازرسی کیفیت 
و اســتاندارد ایران نیز شرکت ایســاکو بالاترین امتیاز را در 
میان شرکت های ارائه دهنده خدمات خودروسازان داخلی 

کسب کرده است. 

خدمات مطلوب
محمدعلی عبدی، راننده خودروی سمند ال ایکس است. او 
در هفت سالی که این خودرو را دارد، بارها به نمایندگی های 
مختلف مراجعه داشــته اســت. عبــدی از ارتقای کیفیت 
خدمات تعمیرگاهی راضی است و نحوه ارائه این خدمات 
را نســبت به سال های گذشته غیرقابل مقایسه می داند، اما 
جعفر نشــاط از رانندگان تاکسی ســمند است که خیلی از 
وضع تعمیرگاهی که به آن مراجعه داشته، راضی به نظر 
نمی رسد. ایساکو به تازگی روش های ارائه خدمات را مطابق 
با دستورالعمل های جدید تغییر داده است. این را مدیرعامل 
ایســاکو می گوید و اضافــه می کند ازجمله ایــن روش ها، 
تســهیل برقراری ارتباط مشــتری با ایســاکو با اپلیکیشــن 
موبایل است. برهمین اساس، مشتری از طریق سامانه ویژه 
ایســاکو که روی تلفن همراه خود نصب کرده در هر زمان 
کــه اراده کنــد، می تواند اقدام به گرفتــن نوبت و پذیرش 
از نمایندگی های این شــرکت کند. با وجود اینکه ایساکو 
بالاترین رتبه در حوزه خدمات پس از فروش شرکت های 
خودروســاز را دارد، اقدامات متنوع برای جلب رضایت 
مشتریان قابل تأمل است. جالب اینکه دیگر تعمیر قطعه 
در شبکه خدمات ایساکو معنا ندارد. عباسی از مراجعان 
بــه تعمیرگاه شــماره یک که راضی و حتــی متحیر به 
نظر می رســد، می گوید: دینام خودروام را که نســبت به 
عملکرد آن ناراضی بــودم پس از مراجعه به نمایندگی 
ایساکو تعویض کردند و تعمیری در کار نبود. از سلیمانی، 
دارنده سورن، درحالی که خودرواش را در پارکینگ یکی از 
تعمیرگاه های شرق تهران پارک کرده بود و در سالن انتظار 
مشتریان با نسکافه از خودش پذیرایی می کرد، در باره نحوه 
ارائه خدمات پس از فروش نمایندگی های ایساکو می پرسم. 
می گوید: تــا آنجایی که می دانم، فعالیــت نمایندگی های 
ایساکو دوشیفته است و مدیریتی که اعمال می شود حکایت 
از تحول جدیدی در ارائه خدمات دارد. قبلا کمتر می شد این 
نظم در کار و دقت در مشتری مداری را دید! همچنین ایساکو 
برای تکمیل زنجیره خدماتی خود و پاسخ گویی به انتظارات 
متنوع مشــتریان از امکانات امدادخودروی ایران بهره گیری 
می کند. میثم عسگری عنایت، مدیر ارتباطات امدادخودروی 
ایران، می گوید: این شــرکت، برای تســریع در ارائه خدمات 
به مشــتریان، مجهز به مرکز تماس با مشــتری شده است. 
کاهــش مدت زمان انتظــار برای دریافــت امدادخودرویی 
که درحال حاضر کمتر از ۳۰ دقیقه اســت، مؤید این حرف 

اوست. 
قطعه: اصل یا اسل؟! 

کافی اســت گذرتان به میدان ملت تهران و خیابان چراغ 
برق بیفتد تا متوجه شــوید در بــازار قطعات خودرو چه 
بلبشویی وجود دارد. قطعات در بسته بندی های مختلف 
و با قیمت هــای نجومی عرضه می شــوند. کار به جایی 

رســیده اســت که اینجا حتی جنس های بی کیفیت را با 
بسته بندی ایساکو! به نام قطعه اصل می فروشند. داستان 
گنجشک و بلبل را همه شما شــنیده اید که قدیم عده ای 
برای ســودجویی گنجشــک های بی نوا را رنگ می کردند 
و جای بلبل می فروختند! این داســتان طنز حالا حکایت 
بازار قطعات خودرو ماســت. شــرکت های خودروســاز 
بــرای رهایی مــردم از این مشــکل، کارهایــی کرده اند و 
حتی بنرهایی را در جای جای شــهرها نصب کرده اند که 
مردم اســل نخرند! اما مردم می پرسند چگونه می توانند 
اصل را از اسل تشــحیص دهند؟! در این باره ایساکو تدابیر 
خاصی را در نظر گرفته است. رستگار رازی، از کارشناسان 
ایساکو، توضیح می دهد: مشتریان می توانند با استفاده از 
بارکدخوان موجود در تلفن همراه شماره یا بارکد قطعه را 
به ســامانه پیامکی ایساکو ارسال کرده و از اصالت قطعه 
اطمینان حاصل کنند. وی می گوید: تمام قطعات ما دارای 
هولوگرام مخصوص ایساکو اســت که سعی شده در آن 
همه مســائل امنیتی لحاظ شــود. با اســکن کد از سوی 
ایساکو و همچنین پیامک آن به مشتری، صحت هولوگرام 
تأیید می شود. وی اضافه می کند: ظاهر شاید اما محتوای 
هولوگرام ایســاکو قابل سوءاستفاده نیســت و متخلفان 

به راحتی شناسایی می شوند. 
ارزیابی

ســؤال این اســت که خدمات پس از فروش شرکت های 
خودروســاز چگونه ارزیابی می شــود؟ یغمایــی، یکی از 
کارشناســان شرکت بازرســی کیفیت و اســتاندارد ایران، 
دراین باره می گویــد: در دوره های متوالی کیفیت خدمات 
پس از فروش شرکت های خودروساز را ارزیابی می کنیم. 
ارزیابی های ما ســخت گیرانه اســت و با هــدف ارتقای 
محسوس خدمات صورت می گیرد. به گفته این کارشناس، 
در ارزیابی شرکت بازرسی کیفیت و استاندارد ایران، برای 
اندازه گیری رضایت مشــتریان از خدمــات پس از فروش 
خودروسازان، شــاخص هایی همچون نحوه نوبت دهی، 
مدت زمان پذیرش، ســهولت دسترســی به نمایندگی ها، 
کیفیت خدمات ارائه شده از ســوی نمایندگی و... بررسی  
می شــوند. کیفیت خدمات دربرگیرنده وضع نمایندگی ها 
(نیروی انســانی، تجهیزات و شــرایط محیطی)، مهارت 
نیروی انســانی (آموزش و مهارت پرســنل نمایندگی ها و 
شرکت ها) و نظام کیفیتی (مدیریت ناظر بر کیفیت) است. 
سرعت خدمات نیز شامل شبکه تعمیرگاهی (امدادخودرو 
و تعمیر مناسب خودرو در زمان توقف)، قطعات یدکی و 
رسیدگی به شکایات مشتریان می شود. هزینه خدمات هم 
شامل هزینه خدمات و قطعات و نتایج عملکرد که همان 
رضایتمندی مشــتری از کار و عملکرد نمایندگی هاست، 
است این شاخص ها براساس دستورالعمل ها و معیارهای 

ارزیابی سازمان های متولی تعیین شده است.
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