
www.forsatnet . i r

شنبه
7 خرداد 1401

روزنـامه مدیریتـی - اقتصــادی

ریشه همه ناکارآمدی های اقتصادی به تحریم برنمی گردد

تاوانتحریمها
دراقتصادایران

فرصت امروز: اقتصاد سیاس��ی ایران در حالی دو موج تحریمی را در ابتدا و انتهای دهه 90 از س��ر گذرانده و پا به 
قرن جدید گذاش��ته است که همچنان چشم به احیای برجام دارد. تبعات تحریم ها در سیر شاخص های اقتصادی و 
اجتماعی این سال ها کاملا مشهود است و بررسی ها نشان می دهد که نرخ اشتغال در ایران نسبت به کشورهای منطقه 
خاورمیانه و شمال آفریقا  پس از تحریم ها به طور منظم کاهش  یافته است. در گزارشی که بازوی پژوهشی اتاق ایران 
با عنوان »شناس��ایی آثار تحریم ها بر اقتصاد ایران با اس��تفاده از پوش��ش روزنامه ای« ترجمه کرده، اثرات مستقیم و 
غیرمستقیم تحریم ها بر اقتصاد ایران بین سال های 1989 تا 2020 میلادی )یعنی از زمان پایان جنگ ایران و عراق...

شاخص بورس تهران در نیمه
کانال 1.5 میلیون واحدی باقی ماند

 افت 15 هزار واحدی
در هفته اول خرداد

4

2

3

اثرات حذف ارز 4200 تومانی بر بازار مسکن

اجاره بها در اردیبهشت چقدر بالا رفت؟

8

مدیریتوکسبوکار
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فرصـت امروز: اگرچه هنوز مطالعه جامعی درباره حجم کلاهبرداری در صنعت بیمه ایران تاکنون انجام 
نشـده است، اما آمارهای غیررسـمی از پرداخت سالانه چندین هزار میلیارد تومان خسارت غیرواقعی 

بـه متقلبان و کلاهبرداران بیمه ای حکایت دارد. جالب اینکه بخش عمده تقلب و کلاهبرداری 
در صنعت بیمه از سوی مردان و بیکاران صورت می گیرد. آنطور که پژوهشکده بیمه ایران در...

86 درصد از بیمه گذاران متقلب، بیکار هستند

شگردهایتقلبدربیمهزندگی

سرمقاله
»درآمد حاصل از 

هزینه«

علی نظافتیان
دبیر کمیسیون حقوقی کانون 

بانک ها

بان��ک  ابلاغی��ه  جدیدتری��ن 
مرکزی، حاوی تکالیف بودجه ای 
برای بانک هاس��ت که در قسمتی 
ن��ام  ب��ه  اصطلاح��ی  از  آن،  از 
»درآم��د حاص��ل از هزین��ه« به 
نقل از قانون بودجه س��ال 1401 
استفاده شده است. تصور می کنم 
و  حس��ابداری  فرآینده��ای  در 
حسابرس��ی ش��رکت ها، اصطلاح 
»درآمد حاصل از هزینه« چندان 
معمول نیس��ت؛ زی��را قابل تصور 
نیست بتوان از هزینه کسب درآمد 
کرد؛ مگر آنکه منظور از اصطلاح 
»درآمد حاصل از هزینه«، درآمد 
یا درآمدهای حاصل از تولید کالا 
و ارائه خدمات باش��د که پس از 
کس��ر هزینه تولید، اضافه بر آن 
س��ود و درآمد محسوب می شود. 
از نظر مبانی و اصول حس��ابداری 
ه��م معم��ولا کس��ب درآم��د از 
هزینه چندان متعارف  نیس��ت؛ 
زیرا هزینه جزئ��ی از مخارج یک 
ش��خص حقیقی و حقوقی برای 
تولی��د و ارائه خدمات اس��ت. به 
عنوان مثال، تعمی��ر و نگهداری 
س��اختمان و پرداخ��ت حق��وق 
کارمندان، هزینه است ولی درآمد 

نیست...
همین صفحه

26 شوال 1443 - س�ال هفتم
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8 صفحه - 5000 تومان
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 اما سود حاصل از فعالیت تجاری و تولیدی، درآمد است؛ 
درآمدی ناخال��ص که بعد از پرداخت مالیات، درآمد خالص 
محسوب و قابل تقسیم بین ش��رکا و سهامداران است. این 
اصطلاح ظاهرا در امور مالی محاسباتی نیز جایگاه شناخته 

شده ای ندارد.
با وجود این مباحث، از اصطلاح »درآمد حاصل از هزینه«، 
زیاد نباید تعجب کرد. در واقع، این اصطلاح ابداعی قانونگذار 
است که در قانون بودجه سال 1401 کاربرد داشته است. در 
همین حال، بانک مرکزی اخیرا بخشنامه تکالیف بودجه ای 
قانون بودجه سال 1401 را به شبکه بانکی کشور ابلاغ کرده 
است. یکی از این تکالیف ابلاغ شده توسط بانک مرکزی، بند 
»ی« ذیل تبصره 10 قانون بودجه سال 1401 است. مجلس 
در این تبصره مقرر کرده اس��ت: »کلیه بانک ها و موسسات 
اعتباری موظفند دو درصد )2درص��د( از »درآمد حاصل از 
هزینه های دریافت��ی بابت تراکنش ها« در نظ��ام بانکداری 
الکترونیکی را بدون افزایش آنها نس��بت به س��ال 1400 به 
ردی��ف درآمدی 160164 نزد خزانه داری کل کش��ور واریز 
نماین��د. صد درصد )100درصد( درآم��د واریزی در اختیار 
فرماندهی انتظامی جمهوری اس��لامی ای��ران قرار می گیرد 
تا در راس��تای طرح تقویت پلیس فتا که توسط فرماندهی 
انتظامی و با همکاری بانک مرکزی جمهوری اسلامی ایران 
تهیه می گردد، به مصرف برس��د. بان��ک مرکزی موظف به 
نظ��ارت بر اجرای دقیق این بند می باش��د. بانک هایی که از 
اجرای این بن��د تخلف کنند، در حکم تصرف غیرقانونی در 

وجوه و اموال دولتی تلقی می شود.«
مقص��ود از »درآم��د حاصل از هزینه« چیس��ت؟ چگونه 
می توان از هزینه درآمد داشت و براساس راهکار قانون ابتدا 
کل هزینه های مربوط به تراکنش های الکترونیکی بانکی را 
از استفاده کنندگان این خدمات به عنوان کارمزد طبق تعرفه 
مصوب بانک مرکزی س��تاند و مبالغ هزینه را در حساب ها 
صفر نم��ود و در عین حال، همه هزینه های وصول ش��ده را 
درآمد بانک ها تلقی کرد و بخش��ی از آن را براس��اس حکم 

قانون، صرف تقویت هزینه دولت کرد؟
گفتنی است در مورد درآمد و هزینه دولت، قاعده اساسی 
این اس��ت که هم منابع و راه های تامی��ن درآمد دولت باید 
توس��ط مجلس تعیین ش��ود و هم موارد و محل های هزینه 
درآمدهای دولتی بایستی توسط قانونگذار مشخص شود. با 
توجه به قوانین موجود، درآمد دولت معمولا ش��امل مالیات 
ب��ر درآمد، مالیات بر ارث، مالیات ب��ر ارزش افزوده و درآمد 
حاص��ل از فعالیت وزارتخانه ها، موسس��ات و ش��رکت های 
دولتی اس��ت. درآم��د واحدهای تجاری نیز معمولا ش��امل 
فروش کالا، فروش خدمات و س��ود س��هام است. در قانون 
محاس��بات عمومی، دو نوع درآمد ب��رای دولت پیش بینی 
ش��ده اس��ت: درآمد عمومی و درآمد اختصاصی. طبق ماده 
10 قانون محاسبات عمومی کشور، »درآمد عمومی عبارت 
اس��ت از درآمدهای وزارتخانه ها و موسسات دولتی و مالیات 
و سود سهام شرکت های دولتی و درآمد حاصل از  انحصارات 
و مالکیت و سایر درآمدهایی که در قانون بودجه کل کشور 

تحت عنوان درآمد عمومی منظور می شود.« قانون محاسبات 
عموم��ی همچنین در ماده 14، درآم��د اختصاصی دولت را 
چنین تعریف کرده اس��ت: »درآمد اختصاصی عبارت است 
از درآمدهای��ی که به موجب قان��ون برای مصرف یا مصارف 
خاص در بودجه کل کش��ور تحت عنوان درآمد  اختصاصی 
منظور می گردد و دولت موظف اس��ت حداکثر تا س��ه سال 
پس از تصویب این قانون، بودجه اختصاصی را حذف نماید.«

بر همین اس��اس، بودجه دولت در واقع، دو ستون بیشتر 
ندارد: ستون منابع دریافتنی و ستون هزینه های پرداختنی. 
اص��ل پنجاه و دوم قانون اساس��ی در ای��ن زمینه می گوید: 
»بودجه  س��الانه  کل  کش��ور به  ترتیبی  ک��ه  در قانون  مقرر 
می ش��ود از طرف  دول��ت  تهیه  و برای  رس��یدگی  و تصویب  
به  مجلس  شورای  اسلامی تس��لیم می گردد. هرگونه  تغییر 
در ارق��ام  بودجه  نیز تابع مراتب  مقرر در قانون خواهد بود.« 
بنابراین هیچ دس��تگاه اجرایی دولتی مجاز به ستاندن پول 
از مردم بدون مصوبه مجلس نیس��ت؛ زیرا قاعده کشورداری 
این اس��ت که دولت بایس��تی مخارج خودش را خود تامین 
کن��د و برای تامین مخارج و هزینه هایش، دس��ت در جیب 
مردم نداشته باشد. افزون بر آن، دولت حق ندارد درآمدهای 
وصولی خ��ود را در مواردی که در قانون پیش بینی ش��ده، 
هزینه و خ��رج کند؛ زی��را این گونه اقدام��ات، جرم تصرف 

غیرقانونی در وجوه و اموال دولتی محسوب می شود.
صرف نظر از این مباحث مالی محاسباتی، حسابداران در 
مورد مفهوم واژه »درآمد« می گویند: »درآمد مبلغی است که 
یک واحد تجاری از فروش کالا یا ارائه خدمات به مش��تریان 
خود کس��ب می کند. درآمد در خط اول صورت سود و زیان 
گزارش می ش��ود و اغلب عنوان آن ف��روش کالا یا خدمات 
است. هزینه ها از درآمد یک شرکت کسر می شود تا سود یا 
زیان خالص محاس��به شود. این تعریف فقط شامل دریافت 
وجه نقد نیست بلکه شامل فروش به صورت اعتباری )نسیه( 
نیز می ش��ود.« نکته ای که باید بدان توجه داشت، این است 
ک��ه در واحدهای تجاری معم��ولا دریافت پول نقد به عنوان 
»دریافتی« شناخته می شود تا تفاوت آن از درآمد مشخص 
گردد. داش��تن دریافتی ها بدون درآمد نیز امکان پذیر است. 
اگر مش��تری از قب��ل برای خدمتی که هنوز ارائه نش��ده یا 
کالایی که تحویل داده نش��ده، پ��ول پرداخت نماید، به آن 

پیش دریافت درآمد گفته می شود.
در فرآینده��ای حس��ابداری، روش ه��ای مختلفی برای 
تشخیص و محاسبه درآمد و همچنین سود ناخالص و سود 
خالص ش��رکت وجود دارد. درآمدهای ش��رکت های تجاری 
نظیر بانک ها نیز در دو دس��ته کل��ی درآمدهای عملیاتی و 
درآمدهای غیرعملیاتی تقس��یم می شوند. درآمدهایی که از 
طریق عملیات اصلی شرکت حاصل می شود، درآمد عملیاتی 
گفته می ش��ود؛ مانند درآمد حاصل از فروش محصولات یا 
خدم��ات. این ن��وع از درآمد معمولا در ت��راز مالی و صورت 
س��ود و زی��ان ش��رکت آورده می ش��وند. در مقاب��ل درآمد 
عملیاتی، درآم��د غیرعملیاتی قرار دارد. درآمد غیرعملیاتی 
به درآمدهایی گفته می ش��ود که از طری��ق عملیات اصلی 

شرکت به دست نیامده باشند و به عبارتی قابل پیش بینی یا 
تکرارشونده نباشند؛ برای مثال، درآمد حاصل از فروش یک 
دارایی، ثروت بادآورده س��رمایه گذاری ها و دریافت خسارت 
از طری��ق دعوی قضایی به عنوان درآمد غیرعملیاتی در نظر 
گرفته می ش��وند. درآمد ش��رکت های تجاری نخست صرف 
هزینه های مصوب شرکت می شود. مهمترین نکته در مورد 
درآمد شرکت های تجاری، آن است که برای محاسبه درآمد 
بایستی هزینه س��اخت و تهیه کالا و خدمات از دریافتی ها 
کسر ش��ود و در صورتی که اضافه ای باقی ماند، بدان »سود 
ناخالص« می گویند. از سود ناخالص نیز مالیات متعلقه کسر 
و باقیمانده سود سهام شرکت محسوب شده و قابل تقسیم 

بین سهامداران است.
بدین ترتیب، با توجه ب��ه این توضیحات می توان پی برد 
که هزینه درآمد نیس��ت. درآمد حاصل فعالیت های شرکت 
است که بایستی صرف پرداخت هزینه های مورد نیاز شرکت 
و نهایتا تقس��یم سود بین سهامداران ش��ود و مهمتر از آن 
اینکه در هی��چ کدام از قوانین موجود، درآمد ش��رکت های 
خصوصی و غیروابسته به دولت به عنوان یکی از منابع تامین 
هزینه ای دولت تعریف نش��ده اس��ت و به بیان ساده، دولت 
نمی تواند روی درآمد ش��رکت های خصوصی به عنوان یکی 
از منابع قانونی تامین درآمد حس��اب کند. با توجه به آنچه 
گفته ش��د و برای دس��تیابی به منظور قانونگذار از اصطلاح 
»درآم��د حاصل از هزینه« در قانون بودجه 1401، توجه به 

نکات زیر، ضروری است:
اول؛ در حال حاضر، ترویج و اشاعه بانکداری الکترونیکی، 
یکی از اولویت های اساسی شبکه بانکی کشور است تا همه 
مردم بتوانند بدون نیاز به حضور در شعب بانک ها به راحتی 
از خدم��ات بانکی از جمله انتق��ال کارت به کارت، پرداخت 
الکترونیک��ی بهای کالا و خدمات، دریافت وام و تس��هیلات 
و اعتب��ارات بانکی برخوردار ش��وند. دس��تورالعمل »حدود 
و چگونگ��ی ارائه غیرحضوری خدمات پای��ه به ارباب رجوع 
در بانک ه��ا و موسس��ات اعتباری غیربانکی« نی��ز اخیرا از 
س��وی بانک مرکزی به شبکه بانکی کشور ابلاغ شده است. 
سیستم های الکترونیکی بانک ها بایستی آنلاین به همدیگر 
و همچنین با بانک مرکزی در ارتباط باشند. دستیابی بدین 
مقصود، سهل و آسان نیست و نیازمند تامین اعتبارات کلان 
ب��ه منظور خرید تجهیزات س��خت افزاری و نرم افزاری مورد 
نیاز اس��ت؛ به طوری که معاملات نرم افزاری و سخت افزاری 
سیس��تم های الکترونیکی بانک ها از نظر میزان مبلغ معامله 
و س��ختی تهیه همواره ج��زو مهمترین معاملات بانک ها به 
شمار می روند. افزون بر آن، پرستاری و مراقبت دائمی و 24 
ساعته از این سیستم ها نیز هزینه های پرسنلی و کارشناسی 
مختص به خ��ود را دارد که زحم��ات آن برعهده مدیران و 
کارشناس��ان بخش فناوری بانک ها و بانک مرکزی اس��ت. 
حصول بدین برنامه ها مس��تلزم تامین اعتبار و هزینه است. 
هزینه این برنامه ها نیز بایس��تی توسط بانک ها تامین شود. 
بنابراین اجرای این برنامه ها خواه ناخواه بخشی از درآمدهای 

عملیاتی بانک ها را کاهش می دهد.

دوم؛ بانک ها باید بخشی یا تمامی هزینه های سیستم های 
الکترونیکی را از محل کارمزد دریافتی از مشتریان بابت این 
خدمات دریافت کنند. قاعده اساسی در مورد میزان کارمزد 
بانک ها در خدمات بانکی، در بند 4 ماده 29 قانون عملیات 
بانکی بدون ربا آمده اس��ت. این قان��ون در تبیین اختیارات 
بان��ک مرک��زی، »تعیین ان��واع و میزان حداق��ل و حداکثر 
کارم��زد خدمات بانکی ) مش��روط بر اینکه بی��ش از هزینه 
کار انجام ش��ده نباشد( و حق الوکاله به کارگیری سپرده های 
سرمایه گذاری که توسط بانک ها دریافت می شود« را برعهده 
بانک مرکزی گذاشته است. بنابراین اختیار بانک مرکزی در 
تعیین ن��رخ کارمزد خدمات بانکی، محدود اس��ت و میزان 
کارمزد نبایستی بیش از هزینه کار و خدمات ارائه شده باشد. 
به بیان دیگر، میزان کارمزد خدمات بانکی باید معادل هزینه 
آن خدمات باش��د. در نتیجه بانک ها از محل کارمزد مربوط 
به تراکنش های بانکی هیچ گونه درآمدی کس��ب نمی کنند 
و آنچه از مش��تری اخذ می ش��ود فقط هزینه سیستم های 
الکترونیکی را پوش��ش می دهد. بدیهی است در صورتی که 
کارم��زد دریافتی، تکافوی هزینه ها را نکن��د، بانک ها ناچار 
خواهند بود کس��ر منابع کارمزدی را رأسا تامین و پرداخت 
نمایند تا سیس��تم های الکترونیکی تهیه یا به روزآوری شود. 
این بدان معناست که این قبیل هزینه ها از جیب سهامداران 

بانک ها تامین می شود.
س��وم؛ با توجه ب��ه توضیحات یادش��ده، معن��ا و مفهوم 
اصط��لاح »درآمده��ای حاصل از هزینه ه��ای دریافتی« در 
تبصره 10 قانون بودجه 1401، قدری روش��ن تر می ش��ود. 
در واقع، قانونگذار به بانک ها و موسس��ات اعتباری دس��تور 
می ده��د که گرچه قانونا موظفند کلی��ه درآمدهای حاصل 
از تراکنش های الکترونیکی را فقط صرف هزینه س��اخت و 
تجهیز این سیستم ها کنند، اما باید زحمت بکشند و معادل 
2درصد از کل مبلغ کارمزد تراکنش های دریافتی از مردم را 
به حساب خزانه واریز نمایند؛ زیرا کل مبالغ کارمزد دریافتی 
براساس مقررات قانون عملیات بانکی بدون ربا بایستی فقط 
صرف هزینه سیستم های الکترونیکی شود. پس بانک ها باید 
از مناب��ع خودش��ان، این مبلغ را تامین و به حس��اب خزانه 
واریز کنند. بنابراین آنچه را که قانونگذار، »درآمد حاصل از 
هزینه« نامگذاری کرده است، هیچ ربطی به هزینه های کلان 
ساخت و تجهیز زیرساخت های س��خت افزاری و نرم افزاری 
سیستم های الکترونیکی بانک ها ندارد، بلکه قانونگذار بانک ها 
را مکلف کرده که درصدی از مبالغ هزینه ها را رأس��ا تامین 
و به حس��اب خزانه واریز نمایند. از نظر مبانی قانون اساسی، 
اش��کال این نوع قانونگذاری در آن اس��ت که اعتبارات مورد 
نظ��ر در ردیف منابع تامین درآمد دولت نیامده اس��ت و بر 
این اس��اس، مغایر با اصول 52 و 53 قانون اساس��ی به نظر 
می رس��د؛ چراکه اصول یادشده تصریح دارد: »بودجه  سالانه  
کل  کش��ور به  ترتیبی  که  در قانون  مقرر می ش��ود از طرف  
دولت  تهیه  و برای  رس��یدگی  و تصویب  به  مجلس  ش��ورای  
اس��لامی تسلیم می گردد. هرگونه  تغییر در ارقام  بودجه  نیز 
تابع مراتب  مقرر در قانون  خواهد بود« و »کلیه  دریافت های  

دولت  در حساب های  خزانه داری  کل  متمرکز می شود و همه  
پرداخت ها در حدود اعتبارات  مصوب  به  موجب  قانون  انجام  

می گیرد.«
چهارم؛ ط��رف خطاب قانونگذار در قانون یادش��ده، همه 
بانک های دولتی و خصولتی و بانک ها و موسس��ات اعتباری 
خصوصی هستند. ش��اید پرداخت مبالغ مورد بحث توسط 
بانک های دولتی تا حدودی از نظر قوانین مالی محاس��باتی، 
قابل توجیه باشد؛ زیرا درآمد عملیاتی بانک های دولتی پس 
از کس��ر مالیات به عنوان سود سهام متعلق به دولت است. 
بنابراین مجلس می تواند قانونی را تصویب کند و بخش��ی از 
درآمد بانک های دولتی صرف موض��وع مورد نظر گردد. اما 
در مورد بانک های خصولتی و بانک ها و موسس��ات اعتباری  
خصوص��ی، این موضوع قابل توجیه نیس��ت؛ زیرا در نهایت 
این مبالغ بایستی از جیب سهامداران خصوصی این بانک ها 

تامین شود.
پنج��م؛ صرف نظر از این مباحث حقوقی و مالی، مطابق 
آمارهای ارائه شده در ارتباط با میزان کارمزد وصولی بانک ها 
بابت تراکنش های الکترونیکی، بانک ها مدعی هس��تند که 
کارمزده��ای دریافتی به هیچ وجه کفاف هزینه های کلان 
زیرس��اخت های س��خت افزاری و نرم افزاری و مراقبت 24 
س��اعته از سیس��تم ها ب��رای جلوگی��ری از هرگونه حمله 
س��ایبری را نمی ده��د و درآمد با هزین��ه همخوانی ندارد. 
بنابراین نتیجه عملیات از نظر مالی در بخش تراکنش های 
الکترونیکی، زیان است و درآمد نیست. از زیان نیز نمی توان 

کسب درآمد کرد.
در اینکه قانون مصوب مجلس پس از تایید شورای نگهبان 
و انتش��ار در روزنامه رسمی، لازم الاجراست و باید اجرا شود، 
تردیدی وجود ندارد و برای رهایی از اجرای قانون، توسل به 
بهانه ها و توجیهات مختلف، امری پس��ندیده نیست. اما به 
شخصه معتقدم که لزوم اجرای قانون به مفهوم مصون بودن 
آن از نقد و بررس��ی کارشناسی نیست؛ بدان امید که اگر از 
نگاه کارشناس��ی، مشکلی در متن و محتوای قانون مشاهده 
ش��د، قانونگذار این ابهامات و مشکلات اجرایی مصوبه خود 
را اصلاح کن��د. تاکید می کنم که تقویت پلیس فتا، یکی از 
ضروریات حفظ امنیت مالی مردم و بانک هاس��ت و ردیابی 
جرائم س��ایبری در نظام بانکی کشور را تسهیل خواهد کرد. 
ت��ا آنجایی ک��ه نگارنده اطلاع دارد، در ای��ن زمینه تعامل و 
همکاری خوبی بین ش��بکه بانکی کشور و پلیس فتا وجود 
داش��ته و دارد. در این راس��تا، تقویت مالی این نهاد، بسیار 
ضروری است و شبکه بانکی کشور نیز در این زمینه کوتاهی 
نخواه��د کرد، اما ب��رای حصول به این نی��ت خیرخواهانه، 
صحیح نیس��ت که به اصول قانون اساس��ی و مقررات مالی 
محاسباتی چندان که شایسته و بایسته است، دقت نداشت و 
با خلق اصطلاحات مالی و محاسباتی ناشناخته نظیر »درآمد 
حاص��ل از هزینه«، تامین اعتبارات مورد نیاز دولت از جیب 
سهامداران بانک ها را توجیه کرد. توجه داشته باشیم که به 
طور کلی، درآمد پس از کسر هزینه محقق می شود. پس از 

هزینه نمی توان تحصیل درآمد کرد.

»درآمد حاصل از هزینه«

خدمات مشتری )Customer Service( چیست؟ 
همانطور که مدیر یک هتل دوست دارد همیشه اتاق های برندش از قبل رزرو شده باشد و به قول خودمانی 
جا برای سوزن انداختن در هتلش نباشد، کارآفرینان هم عاشق حفظ مشتریان و تبدیل کردن آنها به خریداران 
وفادار هس��تند. البته در این میان کلی چالش ریز و درش��ت منتظر کارآفرینان است و باید مثل قهرمان های 
اسطوره ای از پس همه مشکلات بربیایید. اولین مشکلی که در این مسیر افسانه ای پیش پای شما سبز می شود، 
جذابیت بقیه برندها و ریزش مداوم مش��تریان اس��ت. بعضی ها فکر می کنند اگر همیش��ه مشتری تازه برای 
برندشان پیدا کنند، آن وقت دیگر از دست دادن مشتریان قدیمی مشکل خاصی نخواهد بود. قبول دارم این 
استدلال عجیب در اولین نگاه خیلی هم بی ربط به نظر نمی رسد، اما یادتان باشد جذب مشتری تازه همیشه 

گران تر از حفظ مشتریان قدیمی است. ماجرا به بخش حساسش رسید، نه؟ بی شک اینکه بگوییم...



فرصت امروز: اقتصاد سیاسی ایران در حالی دو موج تحریمی را در ابتدا و 
انتهای دهه 90 از سر گذرانده و پا به قرن جدید گذاشته است که همچنان 
چشم به احیای برجام دارد. تبعات تحریم ها در سیر شاخص های اقتصادی 
و اجتماعی این س��ال ها کاملا مشهود است و بررسی ها نشان می دهد که 
نرخ اشتغال در ایران نسبت به کشورهای منطقه خاورمیانه و شمال آفریقا 

 پس از تحریم ها به طور منظم کاهش  یافته است.
در گزارش��ی که بازوی پژوهش��ی اتاق ایران با عنوان »شناس��ایی آثار 
تحریم ها بر اقتصاد ایران با اس��تفاده از پوشش روزنامه ای« ترجمه کرده، 
اثرات مستقیم و غیرمستقیم تحریم ها بر اقتصاد ایران بین سال های 1989 
تا 2020 میلادی )یعنی از زمان پایان جنگ ایران و عراق تا سال 2020( 
بررس��ی شده اس��ت. این پژوهش البته دوره زمانی 1979 تا 1988 را به 
دلیل شرایط خاص انقلاب 1979، بحران گروگان گیری و بعد از آن جنگ 
هشت س��اله با عراق که در اوت 1988 به پایان رس��ید، حذف می کند و با 
استفاده از معیار جدید شدت تحریم ها و براساس پوشش خبری روزانه در 

روزنامه ها، به ارزیابی آثار تحریم ها بر اقتصاد ایران می پردازد.
داریو لوتادی و محمدهاشم پسران، نویسندگان این گزارش ابتدا به مرور 
اقتصاد ایران در ش��رایط تحریم می پردازن��د. صادرات نفت ایران، تحولات 
ارزش پول ملی، تورم و رشد اقتصادی از جمله متغیرهایی هستند که در 
بازه زمانی مورد بررس��ی قرار گرفته است. داده های جمع آوری شده در این 
بخش نش��ان می دهد؛ تردیدی وجود ندارد ک��ه تحریم ها بر اقتصاد ایران 
تأثیر منفی گذاش��ته و در رش��د پایین، تورم بالا و افزایش نوسانات نقش 
داشته است. با این وجود به وضوح نمی توان تمامی بحران ها و عملکردهای 
ضعیف در ش��اخص های مورد بررسی را به تحریم ها مرتبط دانست و طی 
چند دهه اخیر ضعف مدیریت داخلی نیز در تورم های بالا، بحران های ارزی 

و رشد کمتر از انتظار تولید کشور اثرگذار است.
این مطالعه در قدم بعدی، روش های مختلف تجزیه و تحلیل مداخلات 
سیاستی را مورد بحث قرار می دهد و یک چارچوب ساختاری را با استفاده 
از عواملی پنهان برای شناسایی اثر تحریم ها بر اقتصاد ایران معرفی می کند. 
این مطالعه از متغیر ش��دت تحریم ها برای شناس��ایی اثرات کوتاه مدت و 
بلندمدت تحریم ها ) اثرات مس��تقیم و غیرمستقیم(  بر نرخ مبادله ریال در 
ازای هر دلار آمریکا، رشد عرضه پول، تورم و رشد تولید استفاده می کند، 
در حالی که تغییرات قیمت نفت، رشد تولید خارجی و دیگر عوامل جهانی 

مانند نوسانات بازار سهام را کنترل می کند.
در ادامه این پژوهش، پویایی تحریم ها و کانال هایی که تحریم ها از طریق 

آنها بر اقتصاد ایران تأثیر می گذارند به همراه برآوردهای مدل س��اختاری 
و واکن��ش  به تکانه  مرتبط و تجزیه واریانس خطای پیش بینی تحریم ها و 
شوک های داخلی را گزارش می کند و همچنین تخمینی از کاهش تولید 
ناشی از تحریم ارائه می کند. برآوردها در این گزارش نشان می دهد کاهش 
ارزش ریال یک عامل مهم تعیین کننده تورم در ایران اس��ت؛ عاملی که از 
نظر آماری معنا دار و از نظر مقداری قابل توجه است. اثر فوری کاهش یک 
درص��دی ارزش ریال در ب��ازار آزاد، افزایش حدود 0,15 تا 0.16 درصدی 
قیمت هاست، زیرا قیمت بسیاری از کالاهای وارداتی با کاهش ارزش ریال 

رو به افزایش می گذارند.
تحریم ه��ا به ط��ور غیرمس��تقیم از طریق ن��رخ ارز و همچنین به طور 
مس��تقیم بر تورم تأثیر می گذارند، اما تأثیرات مس��تقیم تحریم ها دوام 
نمی آورد و خالص تأثیر مستقیم تحریم ها بر تورم ناچیز به نظر می رسد. 
به طور مش��خص علاوه بر اثر مستقیم، تحریم ها از طریق کاهش ارزش 
ریال نیز بر رش��د تولید تأثیر می گذارند که این از نظر آماری نیز کاملا 
معنادار اس��ت. این اثر غیرمستقیم به ازای هر یک درصد کاهش ارزش 
ریال، در هر سه ماه حدود 0,125 درصد رشد تولید را کاهش می دهد. 
رش��د تولید تحت تأثیر تورم قبلی هم قرار می گیرد که اثرات نامطلوب 
تورم بالا و پایدار را بدون هرگونه تبادل کوتاه مدت منحنی فیلیپس بین 
تورم و رشد تولید نشان می دهد. همچنین به نظر نمی رسد رشد عرضه 
پول یا رش��د تولید با تأخیر، تأثیر مس��تقیم معنا داری بر تورم داش��ته 
باشد، اما ش��واهدی از تأثیر مثبت رشد تولید جهانی بر تورم، نوعی اثر 
بین المللی منحن��ی فیلیپس که منجر به افزایش قیمت های بین المللی 
می شود، مشاهده می شود که به نوبه خود در قیمت های واردات ایران و 

در نتیجه تورم داخلی خود را نشان می دهد.
اثر ش��وک تورم بر نرخ ارز از نظر آماری معنادار نیست و نشان می دهد 
ک��ه رابطه علت و معلولی بین آنها از نرخ ارز به تورم اس��ت و نه برعکس. 
همچنین اثرات ش��وک تورم بر رش��د تولید مثبت است، اما از نظر بزرگی 
کوچک اس��ت و پس از یک فصل به س��رعت معکوس می ش��ود و نشان 
می دهد ممکن اس��ت افزایش تولید با سیاس��ت های انبساطی امکان پذیر 
نباشد. در نهایت این مطالعه نش��ان می دهد تحریم آثار معنا داری بر نرخ 
ارز، تورم و رشد تولید دارد، به طوری که به دنبال حساسیت بیش از حد 
ریال ایران به تحریم ها، تورم با افزایش و تولید با افت همراه شده است. در 
مقایسه با رشد اقتصادی 3 درصدی تحقق یافته، در غیاب تحریم، متوسط 
رش��د اقتصادی سالانه ایران می توانس��ت در حدود 4 الی 5 درصد باشد. 

همچنین کاهش شدید ارزش پول ) با سقوط قابل توجه(  و نرخ بالای تورم، 
کانال های مهمی هستند که تحریم ها از طریق آنها بر بخش واقعی اقتصاد 
تأثیر می گذارند. از س��وی دیگر، به نظر نمی رسد افزایش عرضه پول برای 
جبران توسعه نیافتگی بازارهای سرمایه و پول )با کنترل تورم و تغییرات در 

نرخ ارز( بر مسیر سایر متغیرهای داخلی تأثیرگذار باشد.
این پژوهش همچنین نس��بت به شناسایی آثار منفی تحریم ها بر بازار 
کار اقدام می کند و نش��ان می دهد نرخ اشتغال نسبت به کشورهای دیگر 
منطق��ه منا  پ��س از اعمال تحریم ها به طور منظم کاهش  یافته اس��ت. با 
کاهش قابل توجه مش��ارکت زن��ان در بازار کار به نظر می رس��د که زنان 
تاوان بیشتری را پرداخته اند. از دیدگاه اجتماعی-جمعیتی نیز تحریم ها بر 
آموزش متوسطه تأثیر منفی داشته اند و تعداد مدارس و معلمان در واکنش 
به موج جدید تحریم ها به ش��دت کاهش  یافته اس��ت. به نظر می رسد که 
اثرات جنسیتی در این زمینه وجود داشته است. تغییر در شدت تحریم ها 
به لحاظ آماری اثرات منفی قابل توجهی بر نس��بت دانش آموزان دختر به 
پسر دارد. این نتایج می تواند به دلیل واکنش دولت به کاهش درآمد نفت 
ناش��ی از تحریم ه��ا و متعاقب آن، کاهش اختص��اص بودجه به آموزش و 

مشارکت زنان باشد.
تحریم ها البته پیامدهای مثبت ناخواس��ته هم داش��ته است. اقتصاد 
ایران در زمان ش��روع تحریم ها به اندازه کش��ورهایی مانند عربس��تان 
به ش��دت به صادرات نفت وابس��ته بود. محدودکردن صادرات نفت در 
یک دوره زمانی نس��بتا طولانی منجر به تحولات س��اختاری مهمی در 
اقتصاد ایران ش��ده که با افزایش قابل توج��ه صادرات غیرنفتی به ویژه 
فرآورده های پتروشیمی ، محصولات تولیدی سبک و کالاهای کشاورزی 
همراه است. همچنین موفقیت های چشمگیری در دسترسی به اینترنت 
و ظهور ش��رکت های دانش بنیان و پیش��رفته در ای��ران رخ داده که به 
عنوان نمونه می توان ش��رکت هایی مانند دیجی کالا، اس��نپ و کافه بازار 
را ن��ام برد. این احتمال وجود دارد که تحریم های آمریکا تا حدی عامل 
رشد سریع ش��رکت هایی با فناوری پیشرفته طی دهه گذشته در ایران 
ب��وده باش��د. در مجموع، تحریم ها تنها می توانند بخش نس��بتا کمی از 
واریانس رش��د تولید را توضیح دهند و علت رش��د تولید اندک و بیش 
از حد پرنوس��ان ای��ران را باید در جایی دیگر جس��ت وجو کرد. این به 
نوبه خود نش��ان می دهد که لغو تحریم ه��ا به احتمال زیاد اثرات مثبت 
کوتاه مدتی خواهد داش��ت و برای اصلاحات اساسی بلندمدت پایدار به 

مدیریت بهتر اقتصاد هم نیاز است.

ریشه همه ناکارآمدی های اقتصادی به تحریم برنمی گردد

تاوانتحریمهادراقتصادایران

کس��ب وکارهای دیجیتال با سرعت سرسام آوری در حال رشد هستند و 
ماهیت س��رمایه گذاری را تغییر می دهند. طبق گزارش تازه آنکتاد، درآمد 
خالص ش��رکت های دیجیت��ال برتر جهان در فاصله س��ال های 2020 تا 
2021 تا بیش از 60 درصد افزایش داشته است. کسب وکارهای دیجیتال 
همچنین در دوره کرونا، تحول چش��مگیری را تجربه کرده اند و آنطور که 
نهاد ناظر روندهای سرمایه گذاری آنکتاد  گزارش داده، درآمد 100 شرکت 
دیجیتال برتر جهان در س��ال 2021 نس��بت به س��ال 2016، رشد 160 
درصدی را نش��ان می دهد، یعنی میانگین رشد 21 درصدی در هر سال. 
جالب آنکه در همین دوره زمانی، 100 کسب وکار سنتی برتر جهان، روند 

رشد ثابتی داشته اند.
کنفرانس تجارت و توسعه سازمان ملل متحد موسوم به آنکتاد به تازگی 
گزارش سالانه رتبه بندی یکصد کسب وکار دیجیتال چندملیتی برتر جهان 
را منتشر کرده که از رشد کسب وکارهای دیجیتال در سال گذشته میلادی 
و در بحبوحه همه گیری کرونا حکایت دارد. آنکتاد در این گزارش با عنوان 
»چگونه شرکت های دیجیتال چندملیتی، تجارت و سرمایه گذاری جهانی 
را متحول می کنند«، می گوید: مجموع فروش 100 کس��ب وکار دیجیتال 
چندملیتی برتر جهان در س��ال 2021 تقریبا 160 درصد بیش��تر از سال 
2016 بوده؛ رشدی که با میانگین نرخ رشد سالانه 21 درصدی به دست 
آمده است. درآمد خالص این شرکت های دیجیتال برتر جهان همچنین در 
فاصله سال های 2020 تا 2021 تا بیش از 60 درصد رشد نشان می دهد. 
در نقطه مقابل، 100 کسب وکار سنتی برتر جهان در این دوره زمانی، رشد 

ثابتی را تجربه کرده اند.
ج��دا از اع��داد و ارقامی که در این گزارش درباره رش��د ش��رکت های 
دیجیت��ال آمده، به تاثیر عملک��رد بزرگ ترین کس��ب وکارهای دیجیتال 
چندملیتی جهان بر جریان های تجاری و سرمایه گذاری نیز پرداخته شده 
اس��ت. جیمز ژان، مدیر بخش س��رمایه گذاری و توسعه کسب وکار آنکتاد 
در ای��ن باره می گوید: »کس��ب وکارهای دیجیت��ال چندملیتی می توانند 

عامل محرکی برای ایجاد رقابت پذیری در تمام بخش ها و صنایع باش��ند، 
فرصت های تجاری جدیدی برای کس��ب وکارها و فعالیت های کارآفرینی 
فراهم کرده و ش��اهراه های  تازه  دسترس��ی به بازارها و شرکت در زنجیره 

ارزش جهانی ایجاد کنند.«
ش��رکت های بزرگی مثل اوبر، توییتر و متا که س��هام آنها در بازار سهام 
عرضه می ش��ود، شرکت هایی جهانی هستند که هسته اصلی تجارت شان 
در یکی از بخش های اقتصاد دیجیتال ش��امل پلتفرم ها، راهکارها، محتوا 
یا تجارت الکترونیک خلاصه می شود. پویایی اصلی شرکت های دیجیتال 
همراه با شتاب آنها برای به کارگیری راهکارهای دیجیتال، در طول دوران 
همه گیری کرونا در سراس��ر جهان قوت گرفت و به دنبال خود، تغییرات 
چشمگیری را در فهرست 100 کسب وکار دیجیتال چندملیتی برتر جهان 
ایجاد کرد. در پنج س��ال گذش��ته، 39 ش��رکت جدید به این رتبه بندی 
پیوسته اند و در نهایت جایگزین شرکت هایی شده اند که یا خریده شده یا 
به هر دلیلی از این رتبه بندی بیرون مانده اند. در همین دوره زمانی، تعداد 
پلتفرم های اینترنتی در این فهرس��ت از 11 شرکت به 15 شرکت افزایش 

پیدا کرده که از این میان، 9 شرکت جدید هستند.
بیشترین ش��رکت های حاضر در این فهرس��ت )34 شرکت( در بخش 
راهکارهای دیجیتال فعال هس��تند. بعد از بخ��ش راهکارهای دیجیتال، 
بخش محتوای دیجیتال با س��هم 31 درصدی از کل درآمد ش��رکت های 
حاضر در این فهرست، در جایگاه دوم قرار دارد. با این حال، بخش تجارت 
الکترونیک، بیش��ترین سهم درآمدی را در این فهرست به خود  اختصاص 
داده و این اتفاق به خاطر حضور دو شرکت بزرگ یعنی آمازون از آمریکا و 
علی بابا از چین رخ داده است. بدین ترتیب بخش تجارت الکترونیک، 34 
درصد از درآمد ش��رکت های حاضر در فهرست 100 کسب وکار دیجیتال 

چندملیتی برتر جهان در سال 2021 را به خود اختصاص داده است.
رتبه بن��دی 100 کس��ب وکار دیجیتال برتر جهان همچنان در س��لطه 
شرکت هایی از اقتصادهای توسعه یافته قرار دارد که اغلب در آمریکا یا اروپا 

مس��تقرند. با این حال، تنوع جغرافیایی این شرکت ها با ورود شرکت های 
بیشتری از جنوب شرق آسیا و آمریکای لاتین بهبود یافته است. کارشناسان 
معتقدند این اتفاق به دنبال افزایش س��طح دانش از یکس��و و افزایش نیاز 
و تقاضای بازارها از س��وی دیگر رخ داده و بهبود دانش محلی نس��بت به 
تجارت الکترونیک، عامل مهمی برای افزایش س��هم و تعداد شرکت های 

دیجیتال چندملیتی غیر آمریکایی بوده است.
شرکت های دیجیتال چندملیتی با سرمایه گذاری نه چندان سنگینی در 
دارایی های فیزیکی شان می توانند به بازارهای خارجی دسترسی پیدا کنند. 
در حالی که دارایی های فیزیکی این شرکت ها از سال 2016 کاهش نسبی 
داش��ته، اما در مقابل فروش خارجی آنها رشد پیدا کرده است. این نسبت 
در فاصله س��ال های 2016 تا 2021 میلادی تا 11 درصد رشد پیدا کرده 
و جالب اینکه بیشتر این رشد در سال 2021 رخ داده؛ اتفاقی که به دنبال 

افزایش فروش این شرکت ها در دوره همه گیری رخ داده است.
این همه گیری باعث ترغیب برخی کسب وکارهای دیجیتال چندملیتی به 
سرمایه گذاری در عملیات، ساخت کارخانه و دفاتر کار در خارج از مرزهای 
کشور خودشان شد. به خصوص کسب وکارهای دیجیتال چندملیتی فعال 
در بخش تجارت الکترونیک، میزان س��رمایه گذاری سبزشان برای توسعه 
دارایی های فیزیکی و احداث دفاتر کاری - اغلب برای پروژه های لجستیکی 
و توزی��ع- را در س��ال 2020 ت��ا حدود 120 درصد افزای��ش دادند و این 
افزایش در سال 2021 نیز تا 10 درصد دیگر هم اضافه شد. به گفته جیمز 
ژان»کس��ب وکارهای دیجیتال چندملیتی، گروهی از شرکت های پویایی 
هس��تند که طبق مزایای خاص شرکت های ش��ان در مالکیت دارایی های 
غیرملموس، اثرات شبکه ای و دارایی های دیجیتال می توانند در کوتاه مدت 
رشد قابل توجهی در مقیاس کسب وکارشان کرده و همزمان فعالیت شان را 
به خارج از مرزهای کشور مادر توسعه دهند. توسعه جهانی کسب وکارهای 
دیجیتال چندملیتی تا حد زیادی به توس��عه اس��تراتژی های اقتصاد های 

میزبان آنها مرتبط است.«

کسب وکارهای دیجیتال چگونه تجارت جهانی را متحول می کنند؟

منوی سرمایه گذاری دیجیتال

دریچه

یک سوم مردم جهان با اینترنت غریبه هستند
همه گیری نابرابری دیجیتالی

فناوری ها از همان ابتدا نقش مهمی در مدیریت بحران کرونا داشتند 
و کووید-19 به مثابه یک کاتالیزور باعث گسترش بیش از پیش دنیای 
دیجیتال ش��د؛ تا جایی که اغلب کس��انی که تا پیش از همه گیری با 
فضای مجازی و شبکه های اجتماعی بیگانه بودند و قرابت چندانی با 
تکنولوژی نداشتند، به ناگزیر به سمت دنیای دیجیتال حرکت کردند 
و تعداد کاربران جهان به طور جالب توجهی رشد کرد، اما به موازات 
رشد دنیای دیجیتال و گسترش بیش از پیش ابزارهای نوین ارتباطی 
در زندگی روزمره ش��هروندان، شکاف دیجیتالی و دسترسی نابرابر به 
اینترنت نیز همپای آن اتفاق افتاد؛ چنانکه نتایج یک گزارش رسمی 
از ش��کاف دیجیتالی بزرگ در س��طح جهان خبر می دهد و می گوید 
بیش از یک  س��وم جمعیت جهان )نزدیک به 3میلیارد نفر که معادل 
37 درصد جمعیت دنیاست( هرگز آنلاین نبوده اند و هیچ تجربه  ای از 

کار با اینترنت نداشته  اند.
برآوردهای اتحادیه بین المللی مخابرات )ITU( وابسته به سازمان 
ملل متحد در این گزارش نش��ان می دهد 96 درصد از جمعیت 2,9 
میلیارد نفری که هرگز به اینترنت دسترسی نداشته  اند، در کشورهای 
در حال توسعه زندگی می کنند. همچنین تعداد افرادی که در سراسر 
جهان آنلاین ش��ده  اند، از 4,1 میلیارد نفر در سال 2019 میلادی به 
4,9 میلیارد نفر در س��ال 2021 رس��یده و این امر به خاطر افزایش 
چش��مگیر ارتباطات اینترنتی در دوران همه  گیری کرونا بوده اس��ت. 
البته با تمام این اوصاف ممکن اس��ت ک��ه در میان این 4,9 میلیارد 
نفر جمعیت آنلاین، صدها میلیون نفر تنها گهگاهی آنلاین شوند، از 
دستگاه های دیجیتال به صورت اشتراکی استفاده کنند و یا با مشکلات 

و اختلال  های متعدد در کیفیت و سرعت اینترنت مواجه شوند.
براس��اس تخمین ها، 4,9 میلیارد نفر از مردم دنیا در س��ال 2021 
از اینترنت اس��تفاده کرده  اند و این آماری است که اتحادیه بین المللی 
مخاب��رات در گزارش اخیر خود آورده اس��ت. این بدان معناس��ت که 
حدود 63  درصد از جمعیت جهان در حال حاضر آنلاین هس��تند که 
رشد 17  درصدی را نسبت به سال 2019 نشان می دهد؛ یعنی در این 
فاصله زمانی تقریبا 800 میلیون نفر به جمعیت آنلاین جهان اضافه 
ش��ده  اند. همچنین ضریب نفوذ اینترنت در آفریقا، آسیا و پاسیفیک 
و کشورهای کمتر توس��عه  یافته در این دو سال به طور متوسط رشد 

20 درصدی داشته است.
تقریب��ا همگان باور دارند که ICT )فن��اوری اطلاعات( و اینترنت 
در دنیای امروز، نقشی حیاتی در تداوم فعالیت های تجاری، اشتغال، 
آم��وزش، ارائ��ه خدمات به ش��هروندان، س��رگرمی و توس��عه روابط 
اجتماعی دارد. پلتفرم ها و خدمات دیجیتال، نوآوری  های بی شماری 
ارائه می دهند که هزینه  های اجتماعی، اقتصادی و هزینه  های خدمات 
درمان��ی را کاه��ش داده و امکان بهب��ود و برگش��ت  پذیری در برابر 
بحران های آینده را فراهم می کنند. به همین دلیل، بسیاری از اهداف 
هفده گانه توس��عه پایدار جهانی، به ضرورت همه  گیری برجسته شده 
و در اولوی��ت ق��رار گرفته اند تا هزینه  های بالای ناش��ی از محرومیت 
دیجیتالی کاهش پیدا کند. با این حال، تا زمانی که مش��خص نشود 
افرادی که دسترس��ی به اینترنت ندارند، چه کس��انی هس��تند، کجا 
زندگی می کنند و چرا آفلاین هس��تند، نمی  توان برآورد درس��تی از 
میزان موفقیت سیاس��ت های جهانی برای کاهش ش��کاف دیجیتالی 

داشت.
گزارش اتحادیه بین المللی مخابرات درباره شکاف دیجیتالی نشان 
می ده��د هرچند تلاش  ها برای کاهش ش��کاف دیجیتال ادامه دارد و 
95  درصد از جمعیت جهان به اینترنت موبایل دسترس��ی دارند، اما 
همچن��ان نقاط کور زیادی باقی مانده که تحت پوش��ش ش��بکه  های 
اینترن��ت موبایل قرار نگرفته  اند. بدین ترتی��ب، نزدیک به 30  درصد 
از جمعیت روس��تایی قاره آفریقا همچنان تحت پوش��ش شبکه  های 
اینترنت موبایل ق��رار ندارند. جالب آنکه حتی اگر اکثریت مردم دنیا 
امکان دسترس��ی به اینترنت موبایل را داشته باشند، کمتر از دوسوم 
آنها واقعا از اینترنت موبایل استفاده می کنند. این آمارها نشان می دهد 
شکافی به عمق دره »گرند کانیون« )دره  ای عمیق در امتداد رود کلرادو 
در ایالت آریزونا در آمریکا( میان جمعیت بهره  مند از امکانات دیجیتال 
و جمعیت بی  بهره از آن وجود دارد؛ چنانکه 96 درصد از جمعیت 2,9 

میلیارد نفری بی  بهره در کشورهای در حال توسعه زندگی می کنند.
ش��کاف دیجیتالی تنها مح��دود به جغرافیای سیاس��ی و مرزهای 
کش��ورها نیست و طبقات و اقش��ار مختلف یک جامعه نیز دسترسی 
نابرابری به امکانات دیجیتال دارند. طبق آمارهای اتحادیه بین المللی 
مخابرات، سهم کاربران اینترنت در مناطق شهری تا دو  برابر بیشتر از 
سهم این کاربران در مناطق روستایی است. شکاف نسلی در دسترسی 
به اینترنت نیز مشهود است و در حالی 71 درصد از جمعیت 15 تا 24 
ساله جهان از اینترنت استفاده می کنند که این میزان برای گروه  های 
س��نی دیگر به 57  درصد می رسد. همچنین به موازات شکاف نسلی، 
ش��کاف جنسیتی هم در دسترس��ی به اینترنت وجود دارد و مطابق 
آمارها، 62  درصد از مردان جهان از اینترنت اس��تفاده می کنند؛ حال 
آنکه این رقم برای زنان به 57 درصد می رسد. هرچند به نظر می رسد 
ظاهرا شکاف جنسی دیجیتالی در سطح جهان در حال کاهش است، 
اما زنان همچنان در بسیاری از کشورهای فقیر جهان از نظر دیجیتالی 
منزوی هستند؛ چراکه ارتباطات آنلاین در این کشورها هنوز امکانی 

خاص محسوب می شود که در اختیار همگان نیست.
کاهش شکاف دیجیتالی به زبان س��اده، مترادف با دسترسی برابر 
برای آنلاین ش��دن مردم جهان اس��ت. در ش��رایطی که پلتفرم ها و 
خدم��ات دیجیتال پیچیده  تر می  ش��وند، ش��کاف دیجیتالی در بین 
افرادی که توانایی برقراری درست و مفید از ارتباطات مدرن را ندارند، 
به سرعت در حال افزایش است؛ توانایی که به عوامل مختلفی بستگی 
دارد که البته از میان آنها، اس��تطاعت مالی مهم تر اس��ت. کمیسیون 
پهنای باند برای توسعه پایدار، هدفی را مشخص کرده که براساس آن 
تا سال 2025 خدمات پایه اینترنت باید هزینه کمتر از 2 درصد درآمد 
س��رانه خالص ملی ماهانه را به خ��ودش اختصاص دهد. با این وجود 
اما در نیمی از کش��ورها که امکان دسترس��ی به اطلاعات آنها وجود 
دارد، این هدف هنوز محقق نشده است. عامل مهم دیگر، مهارت های 
دیجیتالی اس��ت که کمبود آنها، بس��یاری از مردم جهان را از امکان 
آنلاین ش��دن محروم می کند. در عوض، یادگیری این مهارت ها باعث 
می ش��ود که افراد بهره بیش��تری از کار با ابزارها و خدمات دیجیتال 
ببرند. در یک کلام، کم  سوادی دیجیتالی، مردم را در معرض خطرات 
بخش تاریک ارتباطات، از حملات سایبری و کلاهبرداری  های آنلاین 

گرفته تا اخبار جعلی و محتوای مضر قرار می دهد.
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فرصت امروز: اگرچه هن��وز مطالعه جامعی درباره حجم کلاهبرداری 
در صنعت بیمه ایران تاکنون انجام نش��ده است، اما آمارهای غیررسمی 
از پرداخ��ت س��الانه چندین هزار میلی��ارد تومان خس��ارت غیرواقعی 
ب��ه متقلبان و کلاهب��رداران بیمه ای حکای��ت دارد. جالب اینکه بخش 
عم��ده تقلب و کلاهبرداری در صنعت بیمه از س��وی مردان و بیکاران 
صورت می گیرد. آنطور که پژوهشکده بیمه ایران در گزارش »شناسایی 
ش��گردهای تقلب بیمه گذار علیه بیمه گر در بیمه های زندگی« بررسی 
کرده اس��ت، عمده تقل��ب صورت گرفت��ه )در تمام��ی مصادیق تقلب 
بیمه ای( از س��وی مردان با میانگین 44 س��ال س��ن انجام شده که 86 

درصد از آنها بیکار و 14 درصد شاغل هستند.
بازوی پژوهش��ی بیمه مرکزی ایران در این گزارش، شگردهای تقلب 
بیمه گ��ذار علیه بیمه گر در انواع بیمه های زندگ��ی در ایران و جهان را 
برشمرده و با اینکه تنها بر بیمه زندگی تمرکز کرده است، اما یافته های 
جال��ب توجهی را نش��ان می دهد. البته تقل��ب در صنعت بیمه یکطرفه 
نیس��ت و هم از س��مت بیمه گذار علی��ه بیمه گر و ه��م برعکس انجام 
می ش��ود. به طور کلی، در یک قرارداد بیمه، ریس��ک مش��خصی از یک 
ط��رف قرارداد که بیمه گذار نامیده می ش��ود، به طرف دیگر که بیمه گر 
نامیده می شود، منتقل می گردد. در واقع، بیمه گر شخصی حقوقی است 
که در مقابل دریافت حق بیمه از بیمه گذار، جبران خسارت یا پرداخت 
مبلغ مش��خصی را در صورت بروز حادثه ای متعهد می ش��ود. در سمت 
مقابل نیز بیمه گذار ش��خص حقیقی یا حقوقی است که با پرداخت حق 
بیم��ه، جان و مال و مس��ئولیت خود یا دیگری را تحت پوش��ش بیمه 

قرار می دهد.
رتبه بندی تقلب ها در بیمه زندگی

تقل��ب در صنعت بیمه یکی از عوامل در افزایش هزینه های بیمه گران 
به ش��مار می رود که در نتیجه اقدامی برای کسب مزایا و یا امتیازی در 
مس��یرهای غیرقانونی از سازمان ها و شرکت های بیمه ای انجام می شود. 
البته این موضوع یکس��ویه نیس��ت و می تواند از سمت بیمه گذار و علیه 
بیمه گر و برعکس انجام ش��ود. گزارش پژوهش��کده بیمه ایران در مورد 
موضوع تقلب در صنعت بیمه نش��ان می دهد که ارائه  اطلاعات نادرست 
و عدم واقعیت ها و اطلاعات صحیح توسط بیمه گذار برای بیمه گر، یکی 
از ش��ایع ترین تقلب ها در صنعت بیمه به ش��مار می رود که ازجمله آنها 
می توان به م��واردی نظیر طراحی مرگ های جعلی، گواهی فوت جعلی 
و ی��ا مرگ های عمدی ب��رای بیمه گذار در بیمه زندگی اش��اره کرد. از 

س��وی دیگر، قرار گرفتن افرادی همچون صاحبان دارایی، پزش��کان و 
... بی��ن بیمه گر و بیمه گذار موجب تقلب در صنعت بیمه می ش��ود که 
این تقلب ها به واس��طه روابط ناس��الم اداری برای س��رمایه گذاری ها و 

سوءاستفاده های مالی ایجاد می شود.
همچنی��ن از دیگر نتایج این گزارش، س��هم 82 درصدی تقلب بیمه 
زندگ��ی بعد از وقوع حادثه و فوت اس��ت و به عب��ارت بهتر، 82 درصد 
تقل��ب بیمه زندگی بع��د از وقوع حادثه و فوت ص��ورت می گیرد. البته 
این گزارش منوط به بررس��ی تقلب در زمینه بیمه زندگی است؛ چراکه 
بیمه ه��ای زندگی از بخش های بس��یار مهم در صنعت بیمه به ش��مار 
می رون��د که نقش مهم��ی در افزایش ضریب نفوذ بیمه ه��ا دارند و در 
س��ال های گذش��ته نیز بحث های زیادی در رابطه ب��ا اعمال مالیات در 
بیمه ه��ای زندگی و حذف معافیت های آن در لایحه اصلاح مالیات های 
مس��تقیم مطرح ب��ود، چنانچه صنعت بیمه به دلی��ل اهمیت بیمه های 
زندگی در ضریب بیمه ها و سایر ابعاد آن در این رابطه مقاومت کرد و در 
نهایت اعلام مسئولان بیمه ای از این حکایت داشت که ظاهرا بیمه های 

زندگی از پرداخت مالیات معاف خواهد بود.
این در ش��رایطی اس��ت که موضوع تقلب در بیمه های زندگی با این 
درج��ه اهمیت در صنعت بیمه، قابل توجه اس��ت؛ ب��ه طوری که طبق 
ش��واهد گزارش پژوهش��کده بیمه، خرید بیمه نامه بعد از وقوع حادثه و 
فوت به عنوان ش��ایع ترین مصداق تقلب، تقریبا 82 درصد از تقلب های 
ص��ورت گرفت��ه در بیمه های زندگ��ی را به خود اختصاص داده اس��ت. 
همچنی��ن در خری��د بیمه نامه بع��د از وقوع حادثه و فوت، ش��ایع ترین 
تقلب و بیش��ترین فراوانی در خرید بیمه ه��ای زندگی، مربوط به خرید 
بیمه نامه بعد از ابتلا به بیماری های خاص اس��ت. به گفته پژوهش��کده 
بیمه، همچنین در مصادیق تقلب در خرید بیمه نامه پس از وقوع حادثه 
یا فوت، 72 درصد از بیمه گذاران متقلب مرد و متوس��ط س��ن متقلبان 
47 سال بوده است. در سایر مصادیق تقلب نیز 75 درصد از بیمه گذاران 
متقلب مرد بوده اند و متوس��ط سن بیمه گذاران متقلب در این مورد 44 
س��ال به دس��ت آمده اس��ت. در تمامی مصادیق تقلب هم 86 درصد از 

بیمه گذاران متقلب بیکار و تنها 14 درصد دارای شغل بوده اند.
فقدان بانک اطلاعاتی تقلب بیمه ای

خری��د بیمه نام��ه پس از وق��وع حادثه و فوت با 80درص��د به عنوان 
ش��ایع ترین مص��داق تقلب بیمه گ��ذار علیه بیمه گر در ان��واع بیمه های 
زندگی ش��ناخته می ش��ود. از مصادیق دیگر تقلب که بیش��ترین درصد 

تقلب در خرید بیمه نامه را دارد، جعل اطلاعات پزش��کی، عنوان ش��غل 
جعل��ی و اعلام از کار افتادگی جعلی اس��ت که به ترتیب 80 درصد، 2 
درص��د و تقریبا 2 درصد را تش��کیل می دهند. س��ایر مصادیق تقلب از 
قبی��ل ایجاد حادثه و مرگ عمدی، ایجاد حادثه و مرگ جعلی، اعلام از 
کار افتادگی عمدی، جعل تاریخ و علت حادثه و فوت، اعلام وقوع حادثه 
تحت پوش��ش جعلی، درآمد جعلی بیمه ش��ده و جعل امضا، 5,6 درصد 

مصادیق تقلب را تشکیل داده است.
از س��وی دیگ��ر، در خرید بیمه نام��ه، 72درص��د از بیمه گذاران 
متقلب دارای جنس��یت مرد و 28درصد دارای جنسیت زن هستند. 
همچنی��ن با اطمینان 95درصدی، درصد بیمه گذاران متقلب مرد و 
زن ک��ه تقل��ب در خرید بیمه نامه پس از وق��وع حادثه و فوت را در 
کل پرونده های تقلب ش��رکت های منتخب انجام داده اند به ترتیب 
در بازه ه��ای 66,73 درصد و 22,33 درصد قرار می گیرد. در س��ایر 
مصادی��ق دیگر تقلب نی��ز 75درصد از بیمه گ��ذاران متقلب مرد و 
25درصد زن هس��تند و با اطمینان 95درص��د، درصد بیمه گذاران 
متقلب مرد و زن در س��ایر مصادیق تقلب در کل پرونده های تقلب 
ش��رکت های منتخب به ترتیب در بازه های 69,80 درصد و 19,30 

درصد قرار دارند.
در مجموع بیمه گذاران به واسطه ارائه اطلاعات نادرست به شرکت های 
بیمه تخلف کرده و از س��وی دیگر می توانند به طور عمدی و آشکار در 
گزارش ارزیابی خسارت، میزان خسارت وارده را بزرگ نمایی کنند. این 
بزرگ نمایی به صورت تهیه اس��ناد جعلی و اطلاعات نادرس��ت، حوادث 
ساختگی و... طراحی می شود تا به واسطه آن از بیمه گران و شرکت های 
بیمه، منفعتی را به دس��ت آورند. بررس��ی ها حاکی از آن است که عدم 
وجود بانک های اطلاعاتی مش��خص در مورد الگوهای تقلب و همینطور 
در مورد افراد  متقلب، باعث ایجاد حاشیه امنی برای بیمه گذاران متقلب 
و کلاهبردار ش��ده است؛ به طوری که سابقه این افراد به صورت آنلاین 
ثبت نمی ش��ود و س��ایر ش��رکت های بیمه از س��وابق این افراد اطلاعی 
ندارن��د. گفتنی اس��ت در بخش��ی از این پژوهش همچنین به بررس��ی 
ش��گردهای تقلب بیمه گذار علیه بیمه گ��ر در انواع بیمه های زندگی در 
کشورهای پاکستان، ترکیه، مالزی، مصر، هند، مالت، آمریکا، انگلیس و 
س��وئیس پرداخته شده است. انتخاب این کشورها به دلیل شباهت آنها 
از نظر صنعت بیمه به صنعت بیم ایران و همچنین کش��ورهای صاحب 

نام در صنعت بیمه بوده است.

86 درصد از بیمه گذاران متقلب، بیکار هستند

شگردهایتقلبدربیمهزندگی

بازار اجاره مسکن در اردیبهشت ماه به گفته مرکز آمار ایران با افزایش 
نرخ تورم ماهانه، نقطه ای و س��الانه همراه بوده اس��ت. گزارش تازه مرکز 
آمار نش��ان می دهد که نرخ تورم ماهانه بخش اجاره مسکن )درصد تغییر 
شاخص قیمت در ماه جاری نسبت به ماه قبل( در اردیبهشت ماه 1401، 
ب��ا افزایش 25 واحد درصدی همراه بوده اس��ت. این رقم در اردیبهش��ت 
م��اه در حال��ی 2,5 درصد ثبت ش��ده که در فروردین م��اه 2 درصد بوده 
است. نرخ تورم نقطه ای )درصد تغییر شاخص قیمت نسبت به ماه مشابه 
س��ال قبل( نیز در این ماه 30,4 درصد بوده اس��ت. این رقم در فروردین 
ماه 28,3 درصد اعلام ش��د که از رش��د 7,42 واح��د درصدی در دومین 
ماه امس��ال حکایت دارد. همچنین نرخ تورم سالانه )درصد تغییر شاخص 
قیمت در یک س��ال منتهی به ماه جاری نسبت به دوره مشابه سال قبل( 
در اردیبهشت ماه به 26,9 درصد رسید که به معنای افزایش 0,75 واحد 
درص��دی )رقم 26,7 درصد در فروردین ماه( در نرخ تورم س��الانه بخش 

اجاره مسکن است.
در اردیبهش��ت ماه همچنین ارز 4200 تومانی پس از سال ها از اقتصاد 
ایران حذف ش��د که این موضوع طبعا بر بازار مسکن اثرگذار خواهد بود. 
اگرچه عمده نهاده های بخش س��اختمان در داخل کش��ور تولید می شود 
اما مروری بر لیس��ت دریافت کنندگان ارز ترجیحی نشان می دهد که در 
سال های اخیر بسیاری از شرکت های تولیدکننده فولاد، آهن، شیرآلات و 
حتی کاشی و سرامیک، ارز 4200 تومانی دریافت کرده اند. حال سوال این 
اس��ت که حذف پرداخت ارز 4200 تومانی به شرکت ها و کارخانجات چه 

تبعاتی برای بازارهای مختلف از جمله بازار مسکن خواهد داشت.

در فهرست دریافت کنندگان ارز بانکی 4200 تومانی، رقم های متعدد و 
بعضا میلیون تومانی دیده می شود. در این گزارش قصد نداریم درخصوص 
رانت پنهان یا سوءاستفاده هایی که ممکن است از این امتیاز دولتی توسط 
برخی اشخاص حقیقی و حقوقی صورت گرفته باشد بپردازیم. صرفا قصد 
داریم این جنبه موضوع را بررسی کنیم که آیا پرداخت ارز بانکی توانسته 
منجر به کاهش قیمت نهاده های س��اختمانی شود؟ سوال مهم دیگر این 

است که حذف این نوع ارز چه تاثیری بر بازار مسکن دارد؟
اگرچ��ه دولت گذش��ته از 20 فروردین م��اه 1397 پرداخت ارز 4200 
تومانی را آغاز کرد، از آن زمان تاکنون قیمت فولاد، س��یمان، سرامیک و 
کاش��ی به عنوان نهاده های صنعت ساختمان همواره روند افزایشی داشته 
است. به طوری که قیمت هر کیلو میلگرد از حدود 4200 تومان در سال 
1398 به بیش از 18 هزار تومان در اوایل س��ال 1401 رس��یده است. به 
همین نس��بت سایر کالاها مثل سیمان و کاشی نیز گران شده است. این 
در حالی است که رشد قیمت مصالح ساختمانی ارتباط چندانی هم با روند 
پرداخت ارز دولتی نداشت و معمولا با نرخ تورم افزایش پیدا می کرد. حتی 
بنا به گفته س��ازندگان مسکن، قبل از تصمیم اخیر دولت مبنی بر حذف 
ارز ترجیحی، قیمت فولاد و سیمان افزایش یافته بود. بنابراین پرداخت ارز 
دولت��ی به عنوان یک عامل خنث��ی عمل می کرد و کمکی به خریداران یا 
سازندگان مسکن نداشت. با این اوصاف سوال ایجاد می شد که چه لزومی 

به واگذاری چنین امتیازی به واردکنندگان است؟
در همین زمینه، محمد عدالت خواه، کارش��ناس اقتصاد مسکن درباره 
اثرات احتمالی حذف ارز ترجیحی به ایس��نا، می گوید: یارانه مستقیم و 

در واق��ع رانت��ی که دولت به واردکنندگان و ش��رکت ها می داد هیچ اثر 
کاهشی در بازارها از جمله بازار مسکن ایجاد نمی کرد؛ کما اینکه قیمت 
مس��کن در تهران از سال 1397 تاکنون بیش از 600 درصد رشد کرده 
و به متوس��ط 34 میلیون تومان در هر متر مربع رس��یده اس��ت. با این 
وجود اعلام خبر برداشتن ارز دولتی به عنوان یک عامل روانی در بازارها 
تاثیرگذار خواهد بود. از ابتدا اعلام ش��د صرفا قیمت کالاهای اساس��ی 
افزایش می یابد اما واضح اس��ت که کالاهای مرتب��ط، زیرمجموعه های 
آنها و حتی کالاهای غیرمرتبط نیز با رش��د قیمت مواجه می ش��وند که 

همین اتفاق نیز رخ داد.
به گفته عدالت خواه، بازار مس��کن متأثر از سایر بخش ها با تغییر قیمت 
مواجه شده است. به هر حال اقتصاد ایران دارای تورم های سنگین است که 
بازار مسکن هم در این فرآیند قرار دارد. رشد قیمت نهاده های ساختمانی 
بر روی قیمت تمام ش��ده مس��کن اثر می گذارد. اینکه بازار ظرفیت رش��د 
قیم��ت را دارد بخش قابل توجهی از آن به توان خریداران برمی گردد، اما 
مسلما سازندگان حاضر نمی شوند مسکن را زیر قیمت تمام شده به فروش 
برس��انند. به اعتقاد این استاد دانشگاه، مادامی که تورم وجود دارد فاصله 
بین قدرت مالی خریداران و قیمت مس��کن افزایش می یابد. این مس��ئله 
می تواند به کاهش بازدهی سرمایه در بخش ساخت و ساز منجر شود و این 
بخش را نیز دچار رکود کند. بنابراین اگر دولت می خواهد به خانه دار شدن 
مردم کمک کند باید ابتدا ترمز تورم 40 درصدی را بکش��د. بعد می تواند 
با اعمال سیاس��ت های مالیاتی از جمله مالیات ب��ر ارزش افزوده زمین ها، 

خانه های خالی و عایدی سرمایه، بازار مسکن را ساماندهی کند.

اثرات حذف ارز 4200 تومانی بر بازار مسکن

اجاره بها در اردیبهشت چقدر بالا رفت؟

بانکنامـــه

صدرنشینی استان تهران در مبادله چک
تعداد و مبلغ چک های برگشتی کم شد

گ��زارش بانک مرکزی درباره میزان چک های برگش��تی در اولین 
ماه از س��ال 1401 نشان می دهد که در فروردین ماه بیش از 471 
هزار فقره چک برگش��ت خورده ک��ه از نظر تعداد 24,2 درصد و از 
نظر مبلغ 37,6 درصد کاهش داش��ته اس��ت. جدیدترین آماری که 
بانک مرکزی از جریان مبادلات چک منتش��ر کرده اس��ت، نش��ان 
می دهد در فروردین ماه امس��ال ح��دود 5,2 میلیون فقره چک به 
ارزش بیش از 183 هزار و 800 میلیارد تومان مبادله ش��ده اس��ت 
که از نظر تعداد 26 درصد و از نظر مبلغ 38,6 درصد کاهش دارد. 
از س��وی دیگر، بیش از 4,7 میلیون فقره با ارزش حدود 163 هزار 
و 200 میلیارد تومان از چک های مبادله ای وصول ش��ده اس��ت که 
از نظ��ر تعداد 26,2 درصد و از نظر مبلغ 38,8 درصد کاهش دارد. 
در کنار چک های وصولی بیش از 471 هزار فقره چک هم برگشت 
خ��ورده ک��ه از نظر تعداد 24,2 درصد و از نظ��ر مبلغ 37,6 درصد 

کاهش را نشان می دهد.
همچنی��ن در این م��دت در اس��تان تهران ح��دود 1,6 میلیون 
فقره چک با ارزش��ی معادل 89 ه��زار و 900 میلیارد تومان مبادله 
شده که بیانگر صدرنش��ینی استان تهران در مبادله چک در سطح 
کشور اس��ت. چک های وصول ش��ده در تهران بیش از 1,4 میلیون 
فقره به ارزش��ی بالغ بر 81 ه��زار و 200 میلیارد تومان و چک های 
برگش��تی بیش از 131 هزار فقره به ارزش��ی حدود 8 هزار و 700 
میلیارد تومان گزارش ش��ده اس��ت. از س��وی دیگر، از کل تعداد و 
مبلغ چک های مبادله شده 9,1 درصد و 11,2 درصد برگشت داده 

شده است.
علاوه بر این، در فروردین ماه امس��ال حدود 457 ه�زار فق�ره 
چ��ک ب���ه ارزش بیش از 19 ه���زار و 900 میلی��ارد تومان به 
دلایل کس��ری ی�ا فق�دان موج�ودی برگش���ت خورده است که 
از نظ���ر تع�داد 96,9 درص��د و از نظر ارزش نیز 96,6 درصد از 
کل چک های  برگشتی به دلایل کسری یا فقدان موجودی بوده 
است. از سوی دیگر در استان تهران معادل 126 هزار فقره چک 
به ارزش��ی بالغ بر 8 هزار و 300 میلیارد تومان به دلایل کسری 
یا فقدان موجودی برگشت داده شده که در استان تهران از نظر 
تع��داد 96,1 درص��د و از نظر مبلغ نی��ز 95,6 درصد چک های 
برگش��تی به دلایل کس��ری یا فقدان موجودی به کل چک های 

برگشتی بوده است.  
همچنین در این ماه در کل کش��ور حدود 5 میلیون فقره وصول 
ش��ده که از این تعداد بالغ بر 4,7 میلیون فقره عادی و حدود 0,3 
میلیون فقره رمزدار بوده اس��ت؛ بنابراین در کل کش��ور 95 درصد 
از کل چک های وصول��ی را چک های عادی و 5 درصد را چک های 
رمزدار تش��کیل می دهن��د. از نظر مبلغی نی��ز از 303 هزار و 500 
میلیارد توم��ان چک های وصولی در کل کش��ور، حدود 163 هزار 
و 200 میلی��ارد تومان برای چک های ع��ادی و بیش از 140 هزار 
و 300 میلی��ارد توم��ان خاص چک های رمزدار بوده اس��ت. بر این 
اس��اس، در کل کش��ور 53,8 درصد از کل مبلغ چک های وصولی 
را چک ه��ای عادی و 46,2 درصد دیگر را چک های رمزدار به خود 
اختصاص داده اند. در فروردین امس��ال در کل کش���ور حدود 250 
ه���زار فق�ره چ���ک رم�زدار ب�ه ارزش بی��ش از 140 هزار و 300 
میلیارد تومان وصول شده که نسبت به ماه قبل از نظر تعداد 52,7 

درصد و از نظر مبلغ 40,3 درصد کاهش داشته است.
در ماه مورد بررسی در استان تهران معادل 74 هزار فق�ره چ�ک 
رم���زدار ب�ه ارزش حدود 106 ه��زار و 800 میلیارد تومان وصول 
شد که 47,6 درصد از تعداد چک های رمزدار وصولی در سه استان 
ته���ران )29,6 درص�د(، اصفهان )9,7 درصد( و خراس��ان رضوی 
)8,3 درصد( وصول ش��ده اس��ت که بیشترین س��هم را در مقایسه 
با س��ایر اس��تان ها دارا بوده اند. همچن��ین 82,7 درص��د از ارزش 
چ��ک ه��ای ف��وق در اس����تان ه��ای ته��ران )76,1 درص��د(، 
اصفهان )3,4 درصد( و خراس��ان رضوی )3,2 درصد( وصول ش��ده 

است.

اقساط ماهانه 2.5 میلیون تومانی
جزییات وام ودیعه مسکن 1401

ش��وراي پول و اعتبار با اعطاي تس��هیلات کمک ودیعه مسکن با 
دوره بازپرداخت حداکثر پنج س��ال، در س��قف هاي 1000، 700 و 
400 میلیون ریال به ترتیب در تهران، مراکز اس��تان ها و شهرهاي 
بالاي 200 هزار نفر جمعیت و س��ایر شهرها موافقت کرد. در حالي 
که اواسط اردیبهشت ماه اعلام شده بود که وام ودیعه مسکن براي 
متقاضیان در اس��تان ته��ران 10 میلیون تومان کاهش پیدا کرده و 
به 60 میلیون تومان رس��یده است، اما سپس وزیر راه و شهرسازي 
از پیش��نهاد براي افزایش آن خبر داد که در نهایت هفته گذش��ته 
ش��وراي پول و اعتبار با پرداخت وام ودیعه 100 میلیون توماني در 
تهران موافقت کرد. بر این اس��اس، ش��وراي پول و اعتبار با اعطاي 
تسهیلات کمک ودیعه مسکن با دوره بازپرداخت حداکثر پنج سال، 
در سقف هاي 1000، 700 و 400 میلیون ریال به ترتیب در تهران، 
مراکز اس��تان ها و ش��هرهاي بالاي 200 هزار نفر جمعیت و س��ایر 

شهرها موافقت کرد.
مبلغ دقیق س��ود و اقس��اط وام ودیعه مس��کن هنوز اعلام نشده 
اس��ت، اما پیش از این اعلام ش��ده بود که میزان نرخ س��ودي که 
براي این تس��هیلات در نظر گرفته شده امسال از 13 درصد به 18 
درصد افزایش یافته اس��ت. بر این اس��اس اقساط وام ودیعه مسکن 
100 میلیون توماني براي تهراني ها با احتساب 60 قسط و سود 18 
درصد، 2 میلیون و 539 هزار تومان خواهد بود. سود این تسهیلات 
بی��ش از 52 میلیون تومان اس��ت و بانک در پایان دوره بازپرداخت 
بیش از 152 میلیون از مستاجر بازپس مي گیرد. اقساط ماهانه وام 
ودیعه مسکن 70 میلیون توماني ماهانه یک میلیون و 777 هزار و 
539 تومان است. سود این وام 36 میلیون و 652 هزار تومان است 
و بانک در پایان دوره پنج ساله 106 میلیون و 652 هزار تومان باز 
پس مي گیرد. اقس��اط ماهانه وام 40 میلیون توماني ودیعه مسکن 
نیز یک میلیون و 15 هزار تومان اس��ت. س��ود این وام 20 میلیون 
و 944 هزار تومان اس��ت. بانک در پایان مدت زمان اعلام ش��ده 60 

میلیون و944 هزار تومان از وام گیرنده، باز پس مي گیرد.
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تا پایان شهریورماه
 سهم دولت از سرخابی ها
به کمتر از نصف می رسد

رئیس س��ازمان خصوصی س��ازی از برق��راری مذاکرات ب��رای عرضه 
بلوک های مدیریتی دو باش��گاه استقلال و پرسپولیس خبر داد و تاکید 
کرد س��هم دولت از این دو باشگاه تا ش��هریورماه به کمتر از 50 درصد 
می رسد. حسین قربانزاده در گفت وگو با ایسنا، با اشاره به فراخوان عرضه 
بلوک های مدیریتی س��هام اس��تقلال و پرس��پولیس که اوایل فروردین 
ماه توس��ط سازمان خصوصی سازی اعلام ش��د، اظهار کرد: مذاکراتی با 
شرکت های مختلف در این راستا در حال انجام است اما نمی توان نامی 
از این ش��رکت ها برد، زیرا ممکن است شرکت و برنامه سازمان را دچار 
آس��یب کند، اما از زمانی که فراخوان اعلام ش��ده است مذاکره سازمان 
خصوصی س��ازی با ش��رکت های مختلف که ش��رایطی داشتند در حال 
انجام اس��ت. رئیس سازمان خصوصی س��ازی تاکید کرد: تعهد سازمان 
این اس��ت که تا پایان ش��هریور س��هم دولت در دو باش��گاه استقلال و 
پرس��پولیس را به زیر 50 درصد برساند. براس��اس این گزارش، فرآیند 
واگذاری س��رخابی ها بالاخره و پس از وعده های طول و دراز، زمس��تان 
س��ال گذشته انجام شد و بر این اساس پذیره نویسی تعداد یک میلیارد 
و 236 میلیون و 99 هزار و 656 س��هم از سهام جدید شرکت فرهنگی 
ورزش��ی استقلال ایران )سهامی عام( در نماد معاملاتی )استقلالح 1( و 
تعداد یک میلیارد و 34 میلیون و 840 هزار و 567 سهم از سهام جدید 
ش��رکت فرهنگی ورزشی پرسپولیس )س��هامی عام( در نماد معاملاتی 
)پرسپولیس��ح 1( ناشی از سلب حق تقدم به روش ثبت سفارش در تابلو 
نارنجی بازار پایه فرابورس ایران، از 15 اسفندماه آغاز شده بود سرانجام 
در 28 اس��فند به پایان رس��ید. طبق آمار در پذیره نویس��ی پرسپولیس 
320 هزار نفر مشارکت کردند. 261 میلیارد تومان از سهام این باشگاه 
توس��ط حقوقی ها و بی��ش از 88 میلیارد تومان نیز توس��ط حقیقی ها 
خریداری شد. همچنین 286 هزار نفر در پذیره نویسی استقلال شرکت 
کردند که 280 میلیارد تومان از س��هام این باش��گاه توس��ط حقوقی ها 
و 79 میلیارد تومان توس��ط حقیقی ها خریداری ش��د. بر این اس��اس و 
حدود یک هفته پس از اتمام پذیره نویس��ی، سازمان خصوصی سازی در 
فراخوانی از متقاضیان بالقوه برای خرید بلوک های مدیریتی اس��تقلال 
و پرس��پولیس دعوت و اع��لام کرد در جهت تحق��ق گام بعدی فرآیند 
خصوصی س��ازی این دو باشگاه و واگذاری سهام مدیریتی آنها؛ سازمان 
خصوصی سازی در نظر دارد نسبت به عرضه رقابتی بلوک های مدیریتی 

سهام شرکت های مذکور از طریق فرابورس اقدام کند.

تجهیز چک های تضمین شده به شناسه 
صیادی 16 رقمی

س��خنگوی اجرای قانون جدید گفت براس��اس اصلاحیه اخیر قانون 
صدور چک، چک های تضمین ش��ده باید از طریق س��امانه صیاد صادر 
و مجهز به شناس��ه 16 رقمی ش��وند. به گزارش بان��ک مرکزی، آمنه 
نادعلی��زاده اف��زود: بنابرای��ن بانک ها مکل��ف هس��تند در زمان صدور 
چک های تضمین شده، ثبت صدور این چک ها را در سامانه صیاد انجام 

و پس از آن تحویل متقاضی دهند.
س��خنگوی اج��رای قان��ون جدید چک با بی��ان اینکه با شناس��ه دار 
ش��دن چک های تضمینی، امکان استعلام مشخصات این چک ها برای 
گیرندگان فراهم ش��ده است، گفت: گیرندگان چک های تضمینی برای 
استعلام می توانند به تمام مبادی متصل به سامانه صیاد اعم از پیامک، 
خودپ��رداز، برنامک ها، اینترن��ت بانک و همراه بان��ک مراجعه کرده و 

اطمینان حاصل کنند که چک به نفع شان ثبت شده باشد.
وی با تاکید بر اینکه ثبت صدور چک های تضمین ش��ده صرفا توسط 
بان��ک انجام می ش��ود، افزود: ام��کان صدور چک های تضمین ش��ده با 
شناس��ه 16 رقمی از ابتدای اردیبهشت ماه س��ال جاری برای بانک ها 
فراهم ش��ده و از نیمه خرداد به بعد چک های تضمین شده فاقد شناسه 
16 رقم��ی، امکان مبادله به ص��ورت بین بانکی را نخواهند داش��ت و 

تسویه آنها صرفا از طریق بانک صادرکننده انجام خواهد شد.  

فائو اعلام کرد
رتبه 43 ایران در میان واردکنندگان مواد غذایی

ای��ران با وجود اینکه هفدهمین کش��ور پرجمعیت جهان اس��ت در 
رده بن��دی کش��ورها از نظر واردات م��واد غذایی رتب��ه 43 را به خود 

اختصاص داده است.
جدیدترین آمار منتشرش��ده از س��وی س��ازمان جهان��ی خواربار و 
کشاورزی ملل متحد )فائو( نشان می دهد کشورهای صنعتی بزرگترین 
واردکنن��دگان مواد غذایی در جهان هس��تند. فائ��و در رده بندی 195 
کش��ور جهان که براساس آمار س��ال 2020 تهیه شده است آمریکا را 
به عنوان دومین واردکننده بزرگ محصولات کش��اورزی معرفی کرده 
است. آمریکا در این سال بیش از 146 میلیارد دلار محصول کشاورزی 

وارد کرده است که بیش از هر کشور دیگر به جز چین است.
چین که پرجمعیت ترین کش��ور جهان است با واردات 157 میلیارد 
دلاری محصولات کشاورزی در صدر این رده بندی قرار دارد. کشورهای 
صنعتی آلمان، هلند، انگلیس، ژاپن، فرانس��ه، ایتالیا، بلژیک و کانادا نیز 
در رده بن��دی بزرگترین واردکنندگان محصولات کش��اورزی رتبه های 
س��وم تا دهم جهان را ب��ه خود اختصاص داده ان��د. واردات محصولات 
کشاورزی آلمان در سال 2020 بالغ بر 95.7 میلیارد دلار، هلند 69.9 
میلی��ارد دلار، انگلی��س 61.7 میلیارد دلار، ژاپ��ن 56.8 میلیارد دلار، 
فرانس��ه 56.2 میلی��ارد دلار، ایتالیا 42.5 میلی��ارد دلار، بلژیک 38.4 

میلیارد دلار و کانادا 35.8 میلیارد دلار بوده است.
براساس این گزارش، ایران با وجود اینکه هفدهمین کشور پرجمعیت 
جهان است با واردات 8.3 میلیارد دلاری محصولات کشاورزی در رتبه 
43 رده بندی جهانی بزرگترین واردکنندگان این محصولات قرار گرفته 
است. بس��یاری از کش��ورهای کم جمعیت جهان وابستگی بیشتری به 
غ��ذای وارداتی نس��بت به ایران داش��ته و در رتبه بالات��ر از ایران قرار 
گرفته اند. از جمله این کش��ورها عبارتند از کره جنوبی با واردات 27.6 
میلیارد دلاری، لهس��تان با واردات 22.7 میلیارد دلاری، عربس��تان با 
واردات 20.4 میلی��ارد دلاری، امارات ب��ا واردات 16.3 میلیارد دلاری، 
س��وئیس ب��ا واردات 12.8 میلی��ارد دلاری و ع��راق ب��ا واردات 11.1 
میلیارد دلاری. کش��ور کوچک توالو نیز با واردات 2.28 میلیون دلاری 

محصولات کشاورزی در انتهای رده بندی جهانی قرار گرفته است.

خبرنــامه

فرصت امروز: هفت��ه اول خردادماه برخلاف هفته های گذش��ته به کام 
بورس تهران نبود و با س��قوط 15 هزار واحدی ش��اخص بورس تهران به 
پایان رس��ید. پس از آنکه ش��اخص کل بورس در اولین روز خردادماه به 
رش��د کم رمق 2 هزار واحدی رس��ید، در دومین روز معاملاتی خردادماه، 
دومین ریزش سنگین سال 1401 را تجربه کرد و با افت 25 هزار واحدی 
ت��ا نیمه کانال یک میلیون و 500 هزار واحد عقب رفت. در س��ومین روز 
کاری خرداد نیز ش��اخص کل بورس ح��دود 1500 واحد کاهش یافت و 
نهایتا با رشد 8 هزار واحدی در روز چهارشنبه، هفته گذشته را سبزپوش 

به پایان رساند.
اگرچه نماگر اصلی تالار شیشه ای در دو ماه نخست امسال بیش از 15 
درصد افزایش ارتفاع داد، اما در هفته اول خردادماه، روند معاملات متفاوت 
از قبل بود و افت دس��ته جمعی شاخص ها را ش��اهد بودیم. به طوری که 
ش��اخص کل بورس از روز سه شنبه )27 اردیبهشت( که به مقاومت مهم 
1,6 میلیون واحدی رس��ید، با عقب نش��ینی خریداران در روزهای بعد به 
تدریج و به طور پلکانی کاهش ارتفاع داد و در حال حاضر به س��طح یک 
میلیون و 564 هزار واحد رس��یده اس��ت. عملیات ناموفق بورس در عبور 
از کان��ال یک میلی��ون و 500 هزار واحد در هفته های گذش��ته از تردید 
بورس ب��ازان حکای��ت دارد و با وجود رتبه دوم ب��ورس در جدول بازدهی 
بازارها در س��ال 1401، اما بیم و امید ها در مورد ادامه روند صعودی بازار 
سهام کماکان در نزد سهامداران پابرجاست. گفتنی است در میان بازارهای 
دارایی، بیشترین رشد قیمت از ابتدای سال تاکنون به سکه طرح جدید با 
بازدهی 16 درصدی اختصاص داشته و بورس با بازدهی 15 درصدی و ارز 

با بازدهی 14 درصد در جایگاه های بعدی قرار دارند.
تحولات بورس در هفته ای که گذشت

بازار س��هام هفته نخست خرداد را با سقوط های چشمگیر و پیاپی آغاز 
کرد، اما در نهایت توانس��ت س��بزرنگ به کار خود پایان دهد. با این حال 
شاخص کل نتوانس��ت به رقمی که پیش از سقوط ها به دست آورده بود، 
برس��د و در مح��دوده یک میلیون و 650 هزار واحد باقی ماند. ش��اخص 
کل بورس در معاملات روز ش��نبه 31 اردیبهش��ت ماه، با 15 هزار و 279 
واح��د کاهش تا رقم یک میلی��ون و 579 هزار واحد نزول کرد. همچنین 
شاخص کل با معیار هم وزن 2 هزار و 439 واحد کاهش یافت و رقم 440 
ه��زار و 184 واحد را ثبت کرد. در این روز 645 هزار معامله به ارزش 61 

هزار و 712 میلیارد ریال انجام ش��د. در روز یکشنبه با اینکه روند حرکت 
بازار س��هام صعودی بود، اما ارزش معاملات نس��بت به روز شنبه کاهش 
چش��مگیری یافت و از بیش از 61 هزار میلیارد ری��ال به حدود 46 هزار 
میلیارد ریال رس��ید. شاخص کل بورس در این روز با 2 هزار و 456 واحد 
افزای��ش در رقم یک میلیون و  582 هزار واحد ایس��تاد. ش��اخص کل با 
معیار هم وزن هم هزار و 333 واحد افزایش یافت و رقم 441 هزار و 510 
واحد را ثبت کرد. در این بازار 511 هزار معامله به ارزش  46 هزار و 161 

میلیارد ریال انجام شد.
ش��اخص کل بورس در روز دوش��نبه با 25 هزار و 10 واحد نزول تا رقم 
یک میلیون و 557 هزار واحد کاهش یافت. ش��اخص کل با معیار هم وزن 
نی��ز 8 هزار و 732 واحد کاهش یافت و در رق��م 432 هزار و 773 واحد 
ایستاد. در این روز 625 هزار معامله به ارزش 62 هزار و 25 میلیارد ریال 
انجام شد. روند نزولی بورس در روز سه شنبه هم ادامه یافت و شاخص کل 
ب��ورس با هزار و 527 واحد کاهش به رقم یک میلیون و 555 هزار واحد 
رس��ید. شاخص کل با معیار هم وزن هم هزار و 544 واحد کاهش یافت و 
رقم 431 هزار و 228 واحد را ثبت کرد. در روز سه شنبه 489 هزار معامله 

به ارزش 43 هزار و 881 میلیارد ریال انجام شد.
در نهای��ت بورس ته��ران در روز چهارش��نبه صعودی ش��د و هفته را 
س��بزپوش به پایان برد. در این روز ش��اخص کل ب��ورس تهران با 8 هزار 
و 789 واح��د افزای��ش تا رقم یک میلیون و 564 ه��زار واحد صعود کرد. 
شاخص کل با معیار هم وزن هم با5 هزار و 566 واحد صعود رقم 436 هزار 
و 794 واحد را ثبت کرد. در این بازار 595 هزار معامله به ارزش 49 هزار 

و 381 میلیارد ریال انجام شد.
اقبال به سهام کوچک و کم شناور

بورس پس از چند هفته رشد توفانی و ورود به کانال جدید، در روزهای 
گذش��ته عقب نشینی سنگینی داشته و ش��اخص کل بورس در هفته اول 
خردادماه بیش از 15 هزار واحد ریخته است. به عقیده تحلیلگران، رسیدن 
شاخص به محدوده مقاومت تکنیکی یک میلیون و600هزار واحد، عملکرد 
اقتصادی ضعیف برخی از صنایع و نامش��خص بودن آثار حذف ارز 4200 
تومانی بر برخی صنایع، از جمله دلایل نزول بورس است. همزمان با شروع 
خردادماه، معاملات بازار سهام با افت مواجه شده و این در حالی است که 
شاخص کل سهام در ماه های فروردین و اردیبهشت، رشد خوبی را تجربه 

کرده بود. آمار ها نش��ان می دهد از ابتدای خردادماه ارزش روزانه معاملات 
خرد کاهش و میزان خروج پول از بازار سهام افزایش یافته است.

هرچند ش��اخص کل س��هام در روز سه ش��نبه 27 اردیبهشت ماه پس 
از ماه ه��ا به مقاومت 1,6 میلیون واحدی رس��ید، اما با افت ش��اخص ها و 
عقب نشینی خریداران در روزهای بعد، این رکورد از دست رفت تا سرگیجه 
ش��اخص کل در کانال 1,5 میلیونی همچنان ادامه داش��ته باش��د. از نظر 
تکنیکی ش��اخص کل بورس در محدوده یک میلیون و 600هزار واحد با 
نوعی مقاومت تکنیکی مواجه است و بسیاری از کارشناسان از مدت ها قبل 
برآورد کرده بودند که شاخص بورس در این محدوده با یک افت مقطعی تا 
محدوده یک میلیون و500هزار واحد مواجه خواهد شد با این حال آنطور 
که کارشناس��ان می گویند برخی محرک های بنیادی نیز در نزول شاخص 

کل بورس در مبادلات این روزها نقش داشته است.
آنطور که تحلیلگران می گویند، دلایل نزول بورس صرف نظر از محدوده 
مقاومت یک میلیون و600هزار واحدی به برخی عوامل بنیادی نظیر ابهام 
در نح��وه حذف ارز 4200تومانی برخ��ی صنایع و عملکرد ضعیف برخی 
صنای��ع از نظر میزان تولید و فروش برمی گردد. هم اکنون با وجود رش��د 
اس��می سود ش��رکت ها، آمارها از کاهش حجم تولید و فروش بسیاری از 
صنایع حکایت دارد و نش��ان می دهد با وجود آنکه درآمد اسمی شرکت ها 
ناش��ی از رشد تورم با رش��د مواجه شده، اما بسیاری از شرکت ها در طول 
فصول گذش��ته با افت تناژ تولید و فروش از نظر حجمی مواجه شده اند و 

دامنه این نزول به سال 1401 هم رسیده است.
نکته قابل توجه دادوس��تدهای چهارش��نبه، موج تقاضای جدیدی بود 
که در صنایع پالایش��گاهی و خودرویی ایجاد ش��د ت��ا در نهایت در کنار 
صنای��ع کوچک، ش��اخص کل را با رش��د بیش از 8 ه��زار واحدی مواجه 
س��ازد. دادوستدهایی که پیش بینی می ش��ود در اوایل این هفته نیز ادامه 
داشته باشد و بازاری مثبت به لیدری صنعت نیروگاهی را نظاره گر باشیم. 
هرچند تا رفع ابهامات مختلف صنایع، گذر موفقیت شاخص کل از سطوح 
مقاومتی، مشخص شدن گزارشات حسابرسی شده برخی صنایع از جمله 
صنعت پرحاشیه پالایشگاهی و در نهایت مشخص شدن نتیجه مذاکرات 
برجام، دادوس��تدها همچنان در س��ایه احتیاط خریداران سپری خواهند 
شد. بر همین اس��اس، احتمال اصلاح مجدد شاخص کل و قیمت ها، دور 

از ذهن نیست.

شاخص بورس تهران در نیمه کانال 1.5 میلیون واحدی باقی ماند

افت15هزارواحدیدرهفتهاولخرداد

رئیس هیأت عامل صندوق توس��عه ملی، راه س��ره و ناسره این صندوق 
برای س��رمایه گذاری را مش��خص کرد. به گزارش صندوق توس��عه ملی، 
مهدی غضنفری در دو توییت در حس��اب ش��خصی خود، ابتدا »پنج ب« 
را تحت عنوان بیراهه صندوق و س��پس »هفت سین« را به عنوان راه سره 
صندوق بیان کرد. او از »پنج ب« زیر به عنوان بیراهه صندوق نام برد که 
ش��امل استفاده از منابع صندوق برای بودجه جاری، استفاده تحت عنوان 
بودجه عمرانی، استفاده از منابع صندوق توسعه ملی به عنوان ابزاری برای 
فعالیت ه��ای بانک ها، به کارگیری منابع برای جبران کاس��تی ها و حوادث 
تحت عنوان بیمه های اجتماعی و اقتصادی و نهایتا »ب پنجم«، یعنی ورود 

به بنگاهداری و رقابت با بخش خصوصی معرفی کرد.
در مقابل، رئیس صندوق توسعه ملی، در توییت دوم خود، »هفت سین« 
زیر را به عنوان راه س��ره صندوق اعلام کرد که ش��امل س��رمایه گذاری و 
مشارکت صندوق در حوزه های تولیدی، سرمایه گذاری و مشارکت صندوق 
در حوزه های خدماتی، س��رمایه گذاری صندوق در بازار س��رمایه داخلی، 
سرمایه گذاری و مشارکت در توسعه استارت آپ ها و محصولات دانش بنیان،  
سرمایه گذاری و مشارکت در حوزه های زیربنایی، سرمایه گذاری در بازارهای 

پولی و مالی بین المللی و نهایتا به عنوان »س��ین هفتم«، سرمایه گذاری و 
مشارکت در سایر حوزه های پربازده و کم ریسک اقتصادی است.

از نظر رئیس هیأت عامل صندوق توس��عه ملی، رعایت این  نکات برای 
دستیابی به نرخ رشد بالا در زمان حال و اعتلا و سربلندی نسل های بعدی 
لازم است. غضنفری که در مدت اخیر بارها نحوه استفاده از منابع صندوق 
توس��عه ملی را مورد نقد قرار داده و خواس��تار تغییر نگاه سایر دستگاه ها 
به ویژه دولت به این صندوق ش��ده است، چند موضوع را مورد توجه قرار 
داد ک��ه نباید برای آنها به صندوق توس��عه ملی مراجعه کرد و خواس��تار 
منابع ش��د؛ بلکه دستگاه های مربوطه باید برای آن پاسخ دهند. او در این 
توییت، از »پنج ب« به عنوان بیراهه صندوق نام برده که شامل استفاده از 
منابع صندوق برای بودجه جاری، بودجه عمرانی، ابزاری برای فعالیت های 
بانک ها، به کارگیری منابع برای جبران کاس��تی ها و حوادث تحت عنوان 
بیمه های اجتماعی و اقتصادی و در نهایت، ورود به بنگاهداری و رقابت با 

بخش خصوصی است.
رئی��س هیأت عامل صندوق توس��عه ملی همچنین »هفت س��ین« را 
به عنوان راه س��ره صندوق اعلام کرده اس��ت که ش��امل سرمایه گذاری و 

مشارکت صندوق در حوزه های تولیدی، سرمایه گذاری و مشارکت صندوق 
در حوزه های خدماتی، س��رمایه گذاری صندوق در بازار س��رمایه داخلی، 
سرمایه گذاری و مشارکت در توسعه استارت آپ ها و محصولات دانش بنیان، 
س��رمایه گذاری و مش��ارکت در حوزه ه��ای زیربنایی، س��رمایه گذاری در 
بازارهای پولی و مالی بین المللی و همچنین سرمایه گذاری و مشارکت در 

سایر حوزه های پربازده و کم ریسک اقتصادی است.
او بر این باور است که رعایت این  نکات برای دستیابی به نرخ رشد بالا در 
زمان حال و اعتلا و سربلندی نسل های بعدی لازم است. غضنفری مدتی 
پیش به منظور عدم خرج اصل پول نفت و حفظ آن، پیشنهاد داده بود که 
دول��ت به تدریج، تمام منابع نفتی بودجه را در اختیار صندوق قرار داده و 
صندوق نیز از محل سود حاصل از سرمایه گذاری این منابع، معادل بودجه 
نفتی دولت در هر سال را به آن پرداخت کند. در این شرایط اصل سرمایه، 
در صندوق توس��عه ملی حفظ و فقط از سود سرمایه گذاری خرج خواهد 
شد. قرار بود این پیشنهاد در هیأت امنای صندوق توسعه ملی مطرح شود 
که هنوز جلسه برگزار نشده ولی ظاهرا هفته آینده، هیأت امنای صندوق 

توسعه ملی تشکیل و احتمالا مطرح و بررسی خواهد شد.

7 مسیر سرمایه گذاری صندوق توسعه ملی مشخص شد

پنج »ب« و هفت »سین« ذخائر ارزی
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بازگشت آرامش به بازار موبایل
دبی��ر انجمن واردکنن��دگان موبایل ات��اق بازرگانی با اش��اره به 
بازگشت آرامش به بازار موبایل گفت با احتساب ذخیره دستگاه های 
روشن نشده ماه های قبل، فراوانی کالا در سطح عرضه کاملا مشهود 

است و جای نگرانی وجود ندارد.
امیر اسحاقی در گفت وگو با ایسنا، با اشاره به متعادل شدن عرضه 
و تقاض��ا در بازار گفت: با توجه به میزان ثبت س��فارش  و تخصیص 
ارز قابل توجه برای واردات آتی، برنامه ریزی لازم از سوی بازرگانان 
جه��ت تامین نیاز بازار در ماه های آین��ده با همکاری وزارت صمت 
و بان��ک مرکزی صورت گرفته اس��ت. وی ادام��ه داد: در خصوص 
کالاهای بالای 600 دلار با توجه به رفع مش��کلات سامانه ای و رفع 
احتمال ممنوعیت دائمی واردات، ش��اهد کاهش قیمت و بازگشت 
آرام��ش به ب��ازار و جلوگیری از س��وداگری و س��فته بازی در بازار 

هستیم.
دبی��ر انجمن واردکنن��دگان موبایل اتاق بازرگان��ی ضمن عادی 
دانس��تن وضعی��ت تامین و عرضه در بازار موبای��ل، از واردات بیش 
از 2 میلیون و 240 هزار دس��تگاه موبایل به کش��ور از ابتدای سال 
جاری تا پایان اردیبهش��ت ماه خبر داد و تاکید کرد که با احتساب 
ذخیره دستگاه های روشن نشده ماه های قبل، فراوانی کالا در سطح 

عرضه کاملا مشهود است و جای نگرانی وجود ندارد.
اسحاقی گفت: از ابتدای س��ال جاری با افزایش واردات از طریق 
رویه مس��افری روب��ه رو بودیم؛ تا جایی ک��ه در فروردین ماه تعداد 
24 هزار و 540 دس��تگاه و در اردیبهشت 37 هزار و 160 دستگاه 
موبایل آیفون از طریق رویه مس��افری وارد کشور شد. این در حالی 
اس��ت که واردات قانونی این برند توسط شرکت ها طی دو ماه اخیر 

تا سه برابر کاهش داشته است.
وی خاطرنش��ان کرد: با توجه به تصمی��م و برنامه ریزی دولت و 
وزارت صمت برای حف��ظ آرامش بازار و با تامین ارز تخصیص های 
موجود، پیش بینی می ش��ود در ماه های آتی نیاز بازار به  طور کامل 
با واردات تجاری برطرف ش��ود و اقدامات س��فته بازی و التهاب آور 
سوءاس��تفاده کنندگان از رویه واردات مس��افری به س��نگ خواهد 

خورد.
وی اف��زود: می توان ب��ا تعامل و همکاری بی��ن بخش خصوصی 
و وزارت صم��ت، راهکاره��ای مفیدی را در ح��وزه افزایش نظارت 
سیس��تمی بر زنجی��ره واردات و توزیع موبای��ل و برنامه ریزی برای 
تامین منظم و مورد نیاز بازار با در نظر گرفتن ملاحظات صرفه جویی 
در مناب��ع ارزی و حفظ آرامش دائمی بازار تبیین و تدوین کرد. در 
همین راستا سیاست گذاری لازم در کمیته تجهیزات سیم کارت خور 
وزارت صمت با حضور ذی نفعان دولتی و خصوصی به زودی صورت 

خواهد گرفت.

 صرف 2741 میلیارد ریال بیشتر
برای عملیات اکتشاف

براس��اس آم��ار وزارت صنع��ت، معدن و تج��ارت از عملکرد یک 
س��اله 1400، در س��الی که گذش��ت مجوزهای ص��ادره در حوزه 
معدن و صنایع معدنی و میزان اش��تغال در معادن به واسطه پروانه 
بهره برداری کاهش قابل توجهی نس��بت به سال پیش از آن داشته 
است؛ از س��وی دیگر اما هزینه های صرف ش��ده به جهت اکتشاف 
رش��د بالغ بر 175 درصدی داش��ته و 2741 میلیارد ریال بیش��تر 
هزینه ش��ده و این در حالی اس��ت که صدور پروانه اکتشاف تنها 7 

درصد افزایش داشته است.
ب��ه گزارش ایس��نا، طبق آم��ار وزارت صنعت، مع��دن و تجارت، 
ط��ی 12 ماهه س��ال 1400 از میزان صدور گواهی کش��ف، پروانه 
بهره برداری و میزان اشتغال در معادن به واسطه پروانه بهره برداری 
نس��بت به مدت مش��ابه سال گذشته کاسته ش��ده است. اما هزینه 
صرف ش��ده به جهت عملیات اکتش��اف افزایش 175.1 درصدی و 

میزان صدور پروانه اکتشاف افزایش 7 درصدی را ثبت کرده اند.
در مجموع سالی که گذشت 1095 فقره پروانه اکتشاف صادرشده 
که 72 فقره بیش��تر از میزان صدور آن در هشت ماهه ابتدای سال 

1399) 1023 فقره( است و رشد 7 درصدی داشته است.
همچنی��ن طی یک س��اله 1400 می��زان گواهی کش��ف معادن 
صادرش��ده 486 فقره ثبت ش��ده اس��ت که نس��بت به 537 فقره 
صادرش��ده در مدت مشابه س��ال 1399 حدودا 9.5 درصد افت را 

تجربه کرده است.
طب��ق آمار وزارت صم��ت، در صدور پروانه بهره ب��رداری تا پایان 
اس��فندماه 1400 نسبت به مدت 12 ماهه س��ال 1399 بیشترین 
اف��ت صدور مجوز مربوط به پروانه بهره برداری اس��ت که با کاهش 

18.3 درصدی از 684 فقره به 559 فقره رسیده است. 
ع��لاوه بر مجوزه��ای معدنی، میزان اش��تغال به واس��طه صدور 
پروانه های بهره برداری نیز نس��بت به 12 ماه��ه 1399 افت 17.9 
درصدی داش��ته اس��ت. در حالی که از ابت��دای فروردین 1399 تا 
پایان آن، 5570 نفر مش��غول بوده اند، این تعداد در س��ال گذشته 

4571 نفر کاهش یافته است.
در مقابل اما س��رمایه صرف شده برای عملیات اکتشاف طی 12 
ماه 1400 نس��بت به سال پیش از آن 175.1 درصد افزایش یافته 
اس��ت. س��رمایه مجوزهای صادره برای اکتش��اف معادن که معادل 
هزینه صرف ش��ده برای عملیات اکتشاف است، در 12 ماهه 1400 
معادل 4306 میلیارد ریال ثبت ش��ده است. این در حالی است که 
در مدت س��ال پیش از آن )12 ماه��ه 1399( 1565 میلیارد ریال 

صرف شده بود.

نماگربازارسهام

صنع��ت خودروی کش��ور که روزی ق��رار بود از نظ��ر کمیت و کیفیت 
پاس��خگوی نیازهای عمده مردم باش��د؛ امروز به نقطه ای رسیده که مورد 

انتقاد اکثر مسئولان قرار گرفته است.
به گزارش پایگاه خبری »عصر خودرو« به نقل از مهر، صنعت خودروی 
کش��ور ک��ه روزی قرار ب��ود از نظر کمیت و کیفیت پاس��خگوی نیازهای 
عمده مردم باش��د؛ امروز به نقطه ای رسیده که مورد انتقاد رهبری، رئیس 
جمهوری، وزرا، نمایندگان مجلس، پلیس، اس��تاندارد، مردم و حتی خود 

خودروسازان قرار گرفته است.
در ادامه این مطلب، وعده های داده ش��ده از سوی وزیر صمت در مورد 

اصلاح و بهبود صنعت و بازار خودروی کشور به تفکیک ماه آمده است.
مردادماه س��ال 1400، سیدرضا فاطمی امین به عنوان وزیر پیشنهادی 
صمت از س��وی دولت به مجلس معرفی شد؛ در همین رابطه خبرگزاری 
مهر برای تبیین نظرات فاطمی امین 29 مردادماه گفت وگویی با وی انجام 

داد.
فاطمی امین در این گفت وگو ضمن تاکید بر اینکه مشکل صنعت خودرو 
را سازوکارهای اقتصادی و ساختارهای مدیریتی می داند، اعلام کرد که در 
صورت تکیه زدن بر کرس��ی وزارت، سه اقدام شامل رقابتی شدن صنعت 
خودرو، افزایش مقیاس تولید و اصلاح ساختارهای مدیریتی و اقتصادی را 

به مرحله اجرا خواهد رساند.
آنطور که فاطمی امین وعده داده بود در س��ال 1403 حداقل باید 30 
درصد از خودروهای تولیدش��ده صادر شود. یعنی از هر سه خودرویی که 
تولید می شود، یک خودرو صادر شود. همچنین از سال 1403 به بعد دیگر 
تولید خودروهای یک س��تاره و دو س��تاره ممنوع می شود و کیفیت ارتقا 

می یابد. وی همچنین در بخش��ی دیگر ضمن موافقت با آزادسازی واردات 
خ��ودرو گفته بود که »باید تعرفه ه��ای واردات خودرو را با یک زمانبندی 
کاهش داد؛ در یک برنامه زمانبندی که همزمان مقیاس تولید افزایش یابد، 
ساختار مدیریتی اصلاح و زیرس��اخت های اقتصادی فراهم شود می توان 
تعرف��ه واردات خ��ودرو را کاهش داد تا رقابت مدنظ��ر در صنعت خودرو 

شکل بگیرد.«
شهریور 1400؛ وعده تدوین دو برنامه برای خودروسازی

فاطمی امین که دوم شهریورماه در جلسه رأی اعتماد مجلس به وزرای 
پیش��نهادی دولت س��یزدهم حضور یافته بود، ضمن اشاره به پایین بودن 
تیراژ تولید، از تدوین یک برنامه دو س��اله برای خودرو خبر داده و تاکید 
کرده بود که »دو تا س��ه س��ال دیگر صنعت خودرو به افتخار ملی تبدیل 

می شود.«
وی همچنی��ن وعده داده بود که »تا پایان س��ال 1400 میزان مصرف 
سوخت در خودروهای تولیدی را به کمتر از هشت لیتر در 100 کیلومتر 

می رسانیم.«
پس از اخذ رأی اعتماد از مجلس و تکیه بر سکان وزارت صمت، فاطمی 
امی��ن 22 ش��هریورماه 1400 کاهش قیمت همزمان ب��ا افزایش تولید و 
کیفیت و اجرای تعهدات خودروس��ازان را از جمل��ه اهداف وزارت صمت 
برشمرد و اعلام کرد که »برای صنعت خودروسازی کشور دو برنامه شش 
ماهه و دو س��اله با توان داخلی مش��خص کرده اس��ت که هر دو برنامه به 
صورت همزمان از مهرماه س��ال 1400 آغاز می ش��ود و برنامه کوتاه مدت 
با هدف رس��یدن به اهداف تعیین ش��ده تا پایان سال 1400 ترسیم شده 

است.«

فاطم��ی امین 25 ش��هریورماه پارس��ال در جلس��ه تودی��ع و معارفه 
تع��دادی از معاون��ان و مدیران وزارت صمت مش��کل دیگری از صنعت 
خودروسازی را مورد اشاره قرار داده و گفته بود که »آمیختگی کسب و 
کار با حکمرانی موجب ش��ده که برخی وزارتخانه ها هم حکمرانی و هم 
بنگاه داری کنند که همین مسئله منجر به ایجاد زیان انباشته 80 هزار 

میلیارد تومانی برای دو خودروسازی بزرگ کشور شده است.«
وی برای حل این مشکل وعده داده بود که »ستاد راهبردی شرکت ها و 
مؤسسات غیرحاکمیتی به ریاست دستیار ویژه وزیر صمت تشکیل خواهد 
شد و امور مربوط به مأموریت حاکمیتی شرکت های مذکور در زیرمجموعه 

این ستاد قرار خواهد گرفت.«
با ورود به ماه مهر، فاطمی امین وعده های بسیاری در حوزه خودرو 
داد؛ وی 10 مهرم��اه تاکید کرده بود ک��ه »در رابطه با خودرو وزارت 
صم��ت برنامه های خوبی برای افزایش تولید و مدیریت قیمت در بازار 
تدارک دیده اس��ت ک��ه طی روزهای آتی خبره��ای آن اعلام خواهد 

شد.«
در همین راس��تا نیز فاطمی امین 25 مهرماه 1400 در حاشیه نشست 
هی��أت نمایندگان ات��اق بازرگانی ایران اولین بار وعده حذف قرعه کش��ی 
خودرو از س��ال 1401 را داد و اعلام کرد که »برنامه داریم در سال آینده 

بحث قرعه کشی خودرو را حذف کنیم.«
وی در این جلسه وعده دیگری هم داده بود مبنی بر اینکه »سال 1400 
ب��ا افزایش تولید 100 هزار دس��تگاه خودرو، تولی��د این محصول به یک 
میلیون دستگاه خواهد رسید. ضمن اینکه سال آینده یک میلیون و 600 

هزار دستگاه خودرو در کشور تولید می شود.«

چرخخودروسازیامسالمیچرخدیامثلسابقمیلنگد؟

عضو انجمن صنایع همگن نیرومحرکه و قطعه سازان خودرو کشور گفت 
برای اینکه پرونده تولید خودروهای ناقص برای همیشه در خودروسازی ها 
بس��ته ش��ود، در مرحله نخس��ت نیازمند برنامه ریزی و شناس��ایی تعداد 
قطعه های وارداتی، زمان لازم برای گش��ایش اعتبار، تامین ارز و ترخیص 

است.
محمود نجفی س��هی در گفت وگو با خبرنگار خبرخودرو، اظهار داشت: 
برای اینکه پرونده تولید خودروهای ناقص برای همیشه در خودروسازی ها 
بس��ته ش��ود، در مرحله نخس��ت نیازمند برنامه ریزی و شناس��ایی تعداد 
قطعه های وارداتی، زمان لازم برای گش��ایش اعتبار، تامین ارز و ترخیص 

است.
وی افزود: خودروسازان شروع به مونتاژ قطعات ساخت داخل می کنند، 
اما در ادامه برنامه ریزی برای تکمیل چرخه تولید به دلیل چالش هایی که 

در حوزه تامین قطع��ات وارداتی، موانع ارزی، بانکی و گمرکی وجود دارد 
با وقفه مواجه می شود.

عضو انجمن صنایع همگن نیرومحرکه و قطعه سازان خودرو کشور گفت: 
تا زمانی که زنجیره ناقص تولید خودرو تکمیل نشود، نمی توان انتظار اقدام 
به موقع در حلقه نهایی تولید را داش��ت و تحقق این موضوع، مش��روط بر 
اراده مس��ئولان و مدیرانی است که حضور، تصمیمات و اقدامات به موقع 
آنها اثرگذار اس��ت. نجفی سهی در پاس��خ به این پرسش که آیا ضعف یا 
فق��دان نیروی ماهر و متخصص یک��ی از عوامل موثر بر تولید خودروهای 
ناقص به ش��مار می رود، تصریح کرد: صنعت خودروی کش��ور از نیروهای 
متخصص و فنی بهره می برد و قطعه س��ازی نیز نخستین صنعتی بود که 
موفق به کسب نشان استاندارد ایزو شد. این موضوع نشان می دهد صنعت 
خودرو از آمادگی پیشرفت و تولید خودروهای به روز و با کیفیت برخوردار 

اس��ت مشروط بر اینکه ش��رایط مناسب برای تولید مهیا باشد. پس بدین 
ترتی��ب، تولید محصول در درجه اول نیازمن��د امکانات، تجهیزات، منابع 

کافی و لازم و رفع محدودیت ها است.
وی درخص��وص تاثی��ر تکنولوژی بر کاهش قیمت تمام ش��ده و توقف 
تولید خودروهای ناقص تاکید کرد: ماش��ین آلات مورد استفاده در صنعت 
قطعه س��ازی به روز نیس��تند و بیشترین وابس��تگی را به نیروی کار دارند. 
ماش��ین آلاتی که اگر با خرابی مواجه ش��وند، تامین قطعات یدکی آنها به 
سختی انجام می شود. تمامی این موارد از الزامات تولید و تحویل به موقع 

خودرو به مشتریان است.
عضو انجمن صنایع همگن نیرومحرکه و قطعه س��ازان خودرو کشور در 
پایان خاطرنش��ان کرد: اگر بتوان از عرق ملی صنعتگران بخش خودرو به 

خوبی بهره برداری نمود، نتایج خوبی حاصل خواهد شد.

عضو کمیس��یون امور داخلی کش��ور و ش��وراهای مجلس عنوان کرد 
مادام��ی که انحصار بر خودروس��ازی حاکم باش��د تحول��ی در صنعت 
خودرو اتفاق نخواهد افتاد چراکه عامل محرک به س��مت تحول رقابت 
سالم است. جلال رش��یدی کوچی در گفت وگو با خبرنگار خبرخودرو، 
اظهار داش��ت: اگر قرار است تحولی در صنعت خودروسازی ایجاد شود 
باید به س��مت تولید خودروهای برق��ی و خودران حرکت کرد، اما نکته 
اساسی این است که با وجود سیاست گذاری های غلط در صنعت خودرو 

دستیابی به این مهم تقریبا غیرممکن است.
وی در توضیح این موضوع عنوان کرد: در ش��رایطی که خودروسازان 

ق��ادر به تامی��ن نیاز داخل نیس��تند چگونه می توان انتظار داش��ت که 
خودروهای هیبریدی، برقی و هوشمند در کشور تولید شود.

نماینده مردم مرودش��ت در مجلس ش��ورای اسلامی با صراحت بیان 
کرد: مادامی که انحصار بر خودروس��ازی حاکم باشد تحولی در صنعت 
خودرو اتفاق نخواهد افتاد چراکه عامل محرک به س��مت تحول رقابت 
سالم است. رش��یدی با بیان اینکه ظرفیت تولید خودروهای هیبریدی 
و برقی در کش��ور وجود دارد، یادآور ش��د: اگرچه جوانان این مرز و بوم 
پی��ش از این نیز ثابت کردند ک��ه در تولید خودروه��ای برقی توانمند 
هستند اما متاسفانه اجازه ورود تفکر دانش بنیان به صنعت خودرو داده 

نمی شود و تا زمانی که سیستم فعلی بر خودروسازی کشور حاکم باشد 
تحول در صنعت خودرو دور از انتظار خواهد بود.

وی با اش��اره ب��ه اینکه رقابت پذیری منجر ب��ه پویایی صنعت خودرو 
می ش��ود، اضافه کرد: با ایجاد رقابت در صنعت خودرو خودروسازان نیز 

برای عقب نماندن از رقبای خود ناگزیر به به روزرسانی خود هستند.
عضو کمیس��یون امور داخلی کش��ور و ش��وراهای مجل��س در پایان 
خاطرنشان کرد: انحصارزدایی از صنعت خودرو نیازمند بازنگری اساسی 
و اج��ازه ورود جوان��ان متخصص و ش��رکت های دانش بنی��ان به عرصه 

خودروسازی است.

برنامه ریزی حلقه مفقوده توقف تولید خودروهای ناقص است

رقابت سالم؛ عامل محرک به سمت تحول در صنعت خودرو
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نویسنده: علی آل علی

آی��ا تا به حال برای ت��ان پیش آمده با کلی ذوق و ش��وق یک محصول 
را بخرید و به محض باز کردن بس��ته بندی اش با کلی س��وال درباره نحوه 
راه اندازی و کار با آن رو به رو ش��وید؟ اگر کمی بدش��انس باش��ید، شاید 
حتی بخش هایی از محصول خریداری شده آسیب دیده یا به کلی خراب 
شده باشد. اینطور وقت ها آدم دوست دارد از عصبانیت سرش را محکم به 
دی��وار بکوبد، چراکه نه تنها کلی پول برای خریدتان داده اید، بلکه از لذت 
اس��تفاده آن هم محروم مانده اید. البته اگر برند طرف حس��اب تان امثال 
نایک یا سونی باشد، لازم نیست خیلی نگرانی به دل تان راه دهید، چراکه 
فقط و فقط با یک تماس س��اده صفر تا صد مش��کل تان مثل آب خوردن 
حل خواهد ش��د. اشتباه نکنید؛ اینجا خبری از فرمول های علمی- تخیلی 
به سبک سخنرانی های انگیزشی نیست، بلکه این جادوی خدمات مشتری 

)Customer Service( است. ماجرا جالب شد، نه؟
ما امروزه در دنیایی زندگی می کنیم که پر از معماهای جورواجور است. 
یکی از این پازل های س��خت که کمتر کسی جوابی برای آن دارد، دلایل 
وفاداری بی قید و شرط مشتریان به برندهای بزرگ است. اجازه دهید قبل 
از اینکه بحث مان مثل کلاس های درس کس��ل کننده شود، یک مثال دم 
دستی بزنیم. اگر شما یک گوشی هوشمند از شرکتی بی نام و نشان در بازار 
بخرید، کوچکترین اروری کافی است تا مثل آب خوردن قید برند قصه مان 
و تمام محصولاتش را بزنید. حالا اگر در این میان پای گوشی های اپل یا 
سامسونگ در میان باشد، باز هم چنین واکنشی خواهید داشت؟ باور کنید 
یا نه، خیلی از مردم حتی اگر گوشی اپل شان بدون هیچ دلیلی کاملا از کار 

بیفتد، باز هم بی خیال این برند دوست داشتنی نمی شوند. 
احتمالا هر کسی برای توضیح اتفاق بالا و وفاداری جادویی مشتریان به 
برندهای بزرگ نظر خودش را دارد؛ از آن نظراتی که بیشتر شبیه سناریو 
فیلم های علمی- تخیلی است تا واقعیت. اگر نظر ما را بخواهید، ماجرا در 
این مورد خیلی س��اده تر از این حرف هاس��ت. برندهایی مثل اپل همیشه 
سوپراستار دنیای کسب و کار هستند چراکه حتی اگر کوچکترین نقصی 
در محصولات ش��ان بروز کند، طوری خدمات مشتری قوی ارائه می کنند 
که حتی آب در دل خریداران هم تکان نخورد. ش��ما را نمی دانم، ولی من 
که با این شرایط هیچ جوره حاضر نیستم قید برندهای بزرگ را بزنم، حتی 
اگر در این بین مجبور باشم پول بیشتری هم برای خرید محصولات بدهم!
بی ش��ک تا اینجای بحث کاملا متوجه اهمیت کلیدی خدمات مشتری 
ش��ده اید و ش��اید از همین حالا خودتان را برای راه اندازی چنین بخشی 
در ش��رکت تان آماده کرده باشید. در این صورت باید از شما بخواهیم که 
آهس��ته تر در پیست فرمول یک کس��ب و کار رانندگی کنید، چراکه شما 
تقریبا هیچ چیزی درباره این استراتژی و مزایای آن نمی دانید. قبول دارم 
باورش س��خت، اما مفهوم خدمات مشتری که بارها و بارها به گوش شما 
و همکاران تان خورده گاهی اوقات با بقیه مفاهیم و اس��تراتژی های مشابه 
اش��تباه گرفته می ش��ود. به همین خاطر ما در این مقاله قصد داریم یک 
بار برای همیش��ه سیر تا پیاز خدمات مشتری را برای شما توضیح دهیم. 
اینطوری مثل یک شوالیه همه فن حریف آماده حضور بی عیب و نقص در 
بازار خواهید ش��د. البته در این بین شما نیازی به شمشیر یا سپر ندارید، 
بلکه ابزارهای اصلی شما، آشنایی با یک تعریف دقیق از خدمات مشتری، 
مزایای آن و ش��یوه موفقیت در این حوزه پرپیچ و خم اس��ت. ما امروز در 
روزنام��ه فرصت امروز قصد داریم زیر و بم این مراحل فوق را برای ش��ما 
درآوریم تا ابزارهای تان برای تبدیل شدن به یک شوالیه آماده گردد. حالا 
که با نقش��ه مسیر مشترک مان آشنا ش��دید، دیگر نباید این دست و آن 

دست کنیم. پس برویم سراغ شروع کارمان.
خدمات مشتری چیست؟ مفهومی که همیشه اشتباه گرفته می شود

همانطور که خیلی از داستان های واقعی در طول تاریخ کلی شاخ و برگ 
پیدا کرده اند و تبدیل به افس��انه های باورنکردنی شدند، خدمات مشتری 
هم به عنوان یکی از اس��تراتژی های کاربردی در دنیای کسب و کار آنقدر 
دس��تخوش بحث های رنگارنگ بوده که ش��بیه ماج��رای فیل در تاریکی 
ش��ده است. از آنجایی که ما در روزنامه فرصت امروز همیشه کارمان را با 
بررس��ی دقیق و بی عیب و نقص یک استراتژی شروع می کنیم، در اینجا 
هم برای اینکه بعدها مشکلی در کارمان پیش نیاید اول از همه سراغ یک 
تعریف دقیق از خدمات مش��تری رفته ایم. اینطوری دست کم شما دیگر 
این اس��تراتژی کاربردی را با بقیه مفاهیم اش��تباه نمی گیرید.  این روزها 
هر ش��رکتی برای خودش یک تعریف انحصاری از خدمات مش��تری دارد 
و اصرار هم دارد که تعریفش بهترین نس��خه دنیاست. اگر قرار باشد شما 
به حرف کارآفرینان یا کارشناس های مختلف گوش دهید، احتمالا بعد از 
مدتی خودتان را وس��ط یک هزارتوی بی س��ر و ته پیدا می کنید. آن وقت 

هیچ تلاش��ی فایده نخواهد داش��ت و برندتان مثل داستان های هری پاتر 
در یک طلس��م جاودان گیر می افت��د. پس قبل از اینکه اوضاع خیلی بیخ 
پیدا کند، بیایید فورا سراغ یک تعریف معتبر برویم.  ما در روزنامه فرصت 
امروز معتقدیم خدمات مشتری به مجموعه ای از اقدامات گفته می شود که 
شرکت ها به مشتریان فعلی یا احتمالی شان می دهند. بی شک تکلیف همه 
با مشتریان فعلی روشن است، اما مشتریان احتمالی جای بحث و بررسی 

بیشتر دارد. اصلا مگر در بازار مشتری احتمالی هم داریم؟
مش��تری احتمالی به آن دس��ته از خریدارانی در بازار گفته می شود که 
هنوز خریدی از شما انجام نداده اند، اما رفتارشان در بازار و محصولاتی که 
دیوانه وار عاشق شان هستند کاملا با محصولات برند شما همپوشانی دارد. 
مثلا کارگردان یک فیلم کمدی را در نظر بگیرید. برای چنین کارگردانی 
هم��ه مردم عاش��ق کمدی های چارلی چاپلین یا ج��ری لوییس به نوعی 

مشتری احتمالی اش محسوب می شوند؛ به همین سادگی!
همانطور که هر کس در یک تیم فوتبال وظیفه خاصی دارد و قهرمانی ها 
ه��م حاصل تلاش جمعی تمام اعضای باش��گاه اس��ت، در مورد خدمات 
مش��تری هم باید رابطه آن با کل س��اختار ش��رکت و صدالبته مشتریان 
را پیش چشم داش��ته باشیم. مهمترین وظیفه یک تیم خدمات مشتری 
پاسخگویی به سوالات و مشکلات مشتریان است. مثلا در شرکت ایسوس 
اگر یک مش��تری با لپ تاپش مشکل داشته باشد، تیم خدمات مشتریان 
باید مطمئن شود که مسئله مورد نظر خیلی جدی نیست و در کوتاه ترین 
زم��ان هم آن را حل و فصل کند. وگرنه در دنیایی که تنها با چند کلیک 
یک عالمه محتوا در شبکه های اجتماعی بارگذاری می شود، کلاه برندهای 
تنبل در زمینه رسیدگی به مشکلات مشتریان حسابی پس معرکه خواهد 

بود. 
انواع مدل های خدمات مشتری: مقدمه ای برای ورود به بحث اصلی

ح��الا که متوجه ش��دید صفر تا ص��د خدمات مش��تری پیرامون حل 
مش��کلات مشتریان جریان دارد، بد نیست سری هم به مدل های مختلف 
آن بزنیم. ش��اید تا همین دو یا سه دهه قبل وقتی یک محصول مشکلی 
پیدا می کرد تنها راه حل مراجعه حضوری به دفتر نمایدنگی شرکت مورد 
نظ��ر بود، اما این روزها تکنولوژی کلی پیش��رفت ک��رده و این یعنی کار 

مشتریان خیلی راحت تر از این حرف ها شده است. 
شما الان مثل خلبان تازه کاری هستید که فقط عاشق پرواز کردن است 
و هیچ اطلاعی درباره انواع هواپیماها و شیوه های هدایت مختلف هر کدام 
از آنها ندارد. ما در این بخش سعی می کنیم خیلی دوستانه و خودمانی شما 
را با مدل های ارائه خدمات مشتریان آشنا کنیم تا چم و خم کار دست تان 
بیاید و آماده آشنایی با تکنیک های موفقیت در این حوزه شوید. اجازه دهید 

بدون هیچ توضیح بیشتر و اتلاف وقتی برویم سراغ ادامه ماجرا.
خدمات تلفنی

قدیمی ترین ش��یوه ارائه خدمات مش��تری برقراری تماس تلفنی است. 
بی ش��ک هر کسی در طول زندگی اش دست کم یک بار با مرکز پشتیبانی 
ش��رکتی تماس گرفته و جویای مشکلاتش در کار با محصولات مختلف 
شده است. خب مگر تماس گرفتن با یک پشتیبان یک شرکت چقدر کار 

سختی است که بخواهیم از زیر بارش در برویم؟
ش��یوه کار در خدمات مش��تری تلفن محور مثل روز روش��ن است. در 
این الگو مش��تری ناراضی با یک ش��ماره تماس می گیرد و حرف دلش را 
به مسئول مورد نظر می زند. در این بین اگر نماینده شرکت بتواند تلفنی 
مش��کل مشتری مورد نظر را حل کند، همه چیز به خوبی و خوشی تمام 
خواهد ش��د. وگرنه احتمالا باید از روش هایی مثل دریافت محصول برای 

تعمیر تخصصی اش یا حتی تعویض آن با یک نمونه سالم استفاده کرد. 
خدمات ایمیلی

در دنیایی که اینترنت حرف اول و آخر را می زند، برندهایی که از مزایای 
این فناوری اس��تفاده نکنند محکوم به شکس��ت خواهند بود. خب انتظار 
ندارید در دنیای کسب و کار برای تان فرش قرمز پهن کرده باشند؟ شما را 
نمی دانم ولی من که ترجیح می دهم به جای انتظار طولانی در صف مراکز 
تماس برندها فقط یا چند تا کلیک س��اده ایمیلی برای تیم پشتیبانی آن 
برند بفرستم. اینطوری هم کلی از وقتم را ذخیره کرده ام، هم اینکه در یک 

انتظار طولانی کل اعصابم را از دست نمی دهم. 
معمولا ش��رکت ها برای اینکه خدمات بی عیب و نقصی برای مشتریان 
حاضر کنند، خیلی زود کار خودش��ان را راحت کرده و س��راغ اتوماسیون 
ایمیلی می روند. اگر یادتان باش��د ما قبلا کلی درباره مزایای اتوماس��یون 
و نحوه کار با آن در دنیای مارکتینگ برای تان صحبت کرده ایم. در اینجا 
لازم نیس��ت ش��ما تمام مراحل قبل را تکرار کنید. در عوض فقط به فکر 
استفاده از یک اتوماسیون خوب باشید که دست کم بعد از دریافت ایمیل 
مشتریان یک پیام تش��کر و اعلام رسیدگی بر روی پرونده شان را به طور 

خودکار بفرستد؛ همین و بس.
خدمات در شبکه های اجتماعی

این روزها همه در شبکه های اجتماعی عضو هستند، شما چطور؟ شاید 
این س��وال بیشتر شبیه یک تیزر تبلیغاتی باشد، اما واقعیت بسیار مهمی 
را در دل خ��ودش دارد. اینک��ه ای��ن روزها دیگر تعام��ل رو در رو کم کم 
جای��ش را به طور کامل به روابط دیجیتال داده اس��ت. البته منظور ما از 
این امر یادآوری داستان های علمی تخیلی یا دامن زدن به وحشت درباره 
تکنولوژی نیست، بلکه برعکس ما قصد داریم شما را به استفاده درست و 
اصولی از این فناوری ها برای توسعه کسب و کارتان تشویق کنیم. اینطوری 

برندتان در لیگ قهرمانان کسب و کار همه جام ها را درو خواهد کرد.

ارائه خدمات مشتری در ش��بکه های اجتماعی، همانطور که از اسمش 
پیداس��ت، به طور کاملا دیجیتال صورت می گیرد. این یعنی مشتریان به 
جای تماس یا ارسال ایمیل برای شما یک پیام خصوصی می فرستند. اگر 
نظر ما را می خواهید، استفاده از ربات های چت در چنین شرایطی می تواند 
حس��ابی کارتان را جل��و بیندازد، به ویژه با توجه ب��ه این نکته که چنین 
ربات های��ی هوش مصنوعی خوبی هم دارند. این یعنی دیگر لازم نیس��ت 
نگران پیدا کردن کارش��ناس های کاردرس��ت برای تیم خدمات مشتری 

باشید؛ همین قدر جذاب و هیجان انگیز!
خدمات حضوری 

اجازه دهید برای یک لحظه هم که ش��ده سوار ماشین زمان شویم و به 
اوایل قرن بیس��تم برویم. در آن زمان احتم��الا خیلی از مردم نه به تلفن 
دسترسی داشتند و تکنولوژی هایی مثل اینترنت هم بیشتر شبیه موضوع 
کابوس های شبانه بود تا امری واقعی. در این شرایط اگر یک مشتری بخت 
برگش��ته با محصولی که خرید بود مشکل داشت باید یک راست می رفت 
س��راغ دفتر مرکزی آن ش��رکت. در این بین هم اصلا مهم نبود این دفتر 
مرکزی چقدر از خانه مشتری قصه مان دور است. حتی اگر این مسیر شبیه 
مسابقه ماراتن هم بود، مشتری ما برای حل مشکلش باید به شرکت در آن 
تن می داد.  قبول دارم ماجرای بالا بیش��تر شبیه تراژدی های دوران یونان 
باستان است، اما این روزها هم گاهی اوقات می شود مشتریانی را دید که 
با همه امکانات در دس��ترس باز هم س��راغ ساختمان مرکزی یک شرکت 
می روند. اگر نظر ما را بخواهید، این روش برای مش��تریان یا حتی شما به 
عنوان یک برند باید در اولویت آخر باشد، چراکه برای هر دو طرف داستان 

حسابی دردسرساز خواهد بود. 
چرا خدمات مشتری برای برندها مهم است؟

شما تا اینجای کار یک تعریف درست و حسابی درباره خدمات مشتری 
یاد گرفته اید. به علاوه با مدل های ارائه این خدمات نیز آشنا شدید. در این 
بخش ما قصد داریم یک سوال بی نهایت مهم را پیش روی شما قرار دهیم. 
اصلا بر فرض که خدمات مش��تری استراتژی طلایی همه برندهای موفق 
باشد، مزایای آن برای شما چه خواهد بود؟ این روزها خیلی از برندها فقط 
به خاطر اینکه رقبای ش��ان از یک استراتژی استفاده می کنند چشم بسته 
سراغ آن می روند. اگر بخواهیم با شما روراست باشیم، باید گفت سرنوشت 

اغلب این کپی برداری های ناشیانه چیزی به غیر از شکست نیست. 
همانطور که یک بازیگر قبل از اینکه نقشی را قبول کند تمام جزییات را 
در نظر می گیرد و فقط بعد از سبک و سنگین کردن تمام زوایا سر صحنه 
حاضر می شود، شما هم به عنوان کارآفرین اصلا نباید بی گدار به آب بزنید، 
وگرن��ه در کورس رقابت با بقیه برنده��ا خیلی زود عقب می افتید. در این 
بخش ما سعی می کنیم خیلی رک و پوست کنده مهمترین مزایای خدمات 

مشتری برای برندها را با شما در میان بگذاریم. 
ادامه در صفحه آخر

خدماتمشتری)Customer Service(چیست؟همراهبامزایاوراهکارهایموفقیتدرآن
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اخبار

با هدف کاهش مشکلات شهری انجام می شود؛
استفاده از تجارب مشترک شهرداری های تبریز و تهران

آذربایجان شرقی - فلاح: شــهردار تهران گفت: همکاری با شهرداری و 
شورای اسلامی شهر تبریز برای ما مایه مباهات بوده و با این همکاری می توانیم 
از تجارب یکدیگر اســتفاده کرده و دست در دست هم دهیم تا بتوانیم باری از 
مشکلات شهری را کم کنیم. علیرضا زاکانی در حاشیه دیدار با اعضای شورای 
شهر تبریز اظهار کرد: حدود شش ماه که در خدمت آقای هوشیار در منطقه ۱۸ 
تهران که یکی از مناطق کم برخوردار به شمار می رود، بودیم برایمان اتفاقات و 
خاطرات شیرینی از خدمت وی به یادگار ماند. وی ادامه داد: شهردار تبریز پیش 
از این در منطقه ۱۸ تهران برای ما زحمات بسیاری کشیدند و خدمات برجسته 

و شایسته ای به شهروندان ارائه دادند که قابل تقدیر است. شهردار تهران همچنین به برگزاری شایسته همایش ملی جلوه های جهادی در 
مدیریت شهری در تبریز اشاره کرد و گفت: لازم است تا مقالات منتخب این همایش در قالب یک بسته در اختیار مدیران و اقشار مختلف 

جامعه قرار گیرد تا به بهترین نحو ممکن از آنها استفاده شود.

با ارزیابی های صورت گرفته توسط سازمان منابع طبیعی و آبخیزداری  در سطح کشور:
کسب عنوان برتر منابع طبیعی و آبخیزداری خراسان رضوی در بین 

استانهای کشور
مشهد- صابر ابراهیم بای: در راستای ارزیابی و بررسی های انجام شده از عملکرد و مجموع اقدامات برنامه سال ۱400 ادارات کل منابع 
طبیعی و ابخیزداری سراسر کشور توسط سازمان منابع طبیعی وآبخیزداری کشور، خراسان رضوی جزو استانهای برتر انتخاب و معرفی شد 
. دکتر محسن فنودی مدیرکل منابع طبیعی وآبخیزداری خراسان رضوی با بیان این خبر گفت: همه ساله عملکرد و اقدامات ادارات کل 
استانها بوسیله سازمان متبوع مورد ارزیابی و بررسی قرار میگیرد و لذا براساس شاخص ها و معیارهای سازمان در سال ۱400 منابع طبیعی 
وآبخیزداری خراسان رضوی با همکاری و سعی و تلاش ویژه کارکنان خدوم در سطح استان و همراهی مردم جزو استانهای برتر کشور انتخاب 
گردید. اضافه می نماید براساس ارزیابی های صورت گرفته  وبا توجه به اینکه اداره کل منابع طبیعی آبخیزداری خراسان رضوی جزو استانهای 
برتر انتخاب شده با اهدای لوح تقدیر از طرف رئیس سازمان از تلاش ها ، خدمات و اقدام موثر و سازنده مجموعه منابع طبیعی و آبخیزداری 

استان تجلیل به عمل آمد. وی از همکاری و تلاش بی شائبه و شبانه روزی همکاران ستاد و شهرستانها تقدیر و تشکر نمود.

مدیرعامل گاز گیلان: روابط عمومي پیشتاز مي تواند به پیشبرد اهداف 
سازمان کمك کند

رشت- خبرنگار فرصت امروز: عیسي جمال نیکویي مدیرعامل شرکت گاز 
گیلان در دیدار با پرسنل روابط عمومي بر تلاش مضاعف کارکنان این واحد براي 
پیشبرد اهداف سازمان تاکید کرد. به گزارش روابط عمومي گاز گیلان - در این 
دیدار عیسي جمال نیکویي مدیرعامل شرکت گاز استان گیلان ضمن تبریک 
روز ارتباطات و روابط عمومي و تقدیر از تلاش کارکنان این مجموعه، مهم ترین 
نقش روابط عمومي را ارتباط دوسویه با سازمان و جامعه دانست و گفت: روابط 
عمومي در بیرون منعکس کننده عملکرد سازمان و در داخل پیگیر مطالبات و 
خواسته هاي مردم و کارکنان است. وي با اشاره به نقش مهم روابط عمومي در 

زمینه انعکاس فعالیت ها و عملکرد شرکت اظهار داشت: سازمان ها با خروجي روابط عمومي ها شناخته مي شوند و روابط عمومي پیشتاز 
مي تواند به پیشبرد اهداف سازمان کمک کند. جمال نیکویي در پایان روابط عمومي را بازوي مدیریتي و یک واحد تصمیم گیر دانست و 
از پرسنل این مجموعه خواست تا با همکاري با سایر واحدها در جهت اطلاع رساني بهتر به جامعه و ذینفعان سازمان تلاش کنند. در ادامه 
محمود شکورنیا معاون بهره برداري شرکت گاز استان گیلان با تقدیر از خدمات کارکنان روابط عمومي، بر راهبردي کردن هرچه بیشتر 
فضاي مجازي و همکاري هرچه بیشتر با صدا و سیما، رسانه هاي مکتوب و مجازي و سازمان هاي تبلیغي تاکید کرد. وي با بیان اینکه 
برونداد فعالیت ها باید به زبان ساده و قابل فهم در اختیار ذینفعان سازمان قرار گیرد، گفت: روابط عمومي به عنوان ویترین شرکت باید در 

جهت انعکاس فعالیت ها، اعتمادسازي و برقراري ارتباط صحیح با جامعه تلاش کند. 

ندا عزیزپور:
تیم فوتبال بانوان پالایش گاز ایلام مهمان خود را گلباران کرد 

ایلام- خبرنگار فرصت امروز: هدی منصوری:ســرمربی تیم فوتبال بانوان شــرکت پالایش گاز بانوان ایلام گفت: در هفته بیستم 
مسابقات لیگ برتر؛ تیم فوتبال بانوان شرکت پالایش گاز ایلام مهمان خود ملی پوشان شهرکرد را با ۶ گل گلباران کردند.  ندا عزیزپور 
افزود: درهفته بیستم مسابقات لیگ برتر فوتبال بانوان پالایش گاز ایلام میزبان تیم ملی پوشان شهرکرد بود و این دیدار با نتیجه ۶ بر یک 
به سود ایلام پایان یافت. وی اظهار داشت: نیمه اول این دیدار تیم پالایش گاز ایلام با چهار گل زمین را ترک کرد و ۲ گل نیز در نیمه 
دوم به ثمر رساند. عزیزپور تصریح کرد: سه گل این دیدار توسط روژین تمریان در دقایق ۵۷، ۲۳و 4۱، یک گل توسط طاهره آزادی در 
دقیقه ۶ ، یک گل توسط سپیده حاجی نسب دقیقه  4۷ و یک گل نیز توسط هلاله عبدالهی دقیقه 4۱ به ثمر رسید. سرمربی تیم فوتبال 
بانوان شرکت پالایش گاز ایلام با بیان اینکه تیم پالایش گاز بانوان ایلام هفته آینده به مصاف تیم سپاهان می رود،خاطرنشان کرد: تیم ملی 
پوشان شهرکرد نیز تک گل خود را در نیمه دوم بازی به ثمر رساندند. وی اظهار داشت: تیم فوتبال بانوان پالایش گاز ایلام با ۲0 بازی، ۶ 

برد، ۱0 باخت و چهار مساوی، ۳۳ گل زده، ۳۲ گل خورده و ۲۲ امتیاز در رده هشتم جدول لیگ برتر قرار دارد.

مدیر مخابرات منطقه گلستان: 
توسعه بستر FTTH در استان گلستان

گرگان- خبرنگار فرصت امروز: جلسه  بررسی نحوه واگذاری ftth وتوسعه بستر آن در استان  برگزار شد .در جلسه ای بین بخش 
خصوصی ومخابرات منطقه گلستان در خصوص توسعه بستر ftth در استان بحث وتبادل نظر شد.دکتر غلامعلی شهمرادی با اشاره به 
اهمیت طرح فیبررسانی به منازل وتعیین هدف برای مناطق مخابراتی گفت : در جلسه ای با بخش خصوصی راههای همکاری در جهت 
اجرای این پروژه در اســتان بررســی و به جهت  ایجاد زیرساخت های لازم گفتگو شد .وی با تأکید براینکه با افزایش تقاضای روزافزون 
مشترکین برای سرویس های پرسرعت وبا کیفیت اینترنت مواجه هستیم افزود : رفع انتظار ونیاز متقاضیان ومشتریان با توسعه زیرساخت 
های لازم میســر بوده وباید در این خصوص برنامه ریزی لازم صورت گیرد .مدیر مخابرات منطقه گلســتان همچنین گفت: هم اکنون 
  ftth در تعدادی از شهرستانها ودر مناطق محدودی از آنها قابل ارائه می باشد ولی با اجرایی شدن طرح توسعه واگذاری  ftth سرویس
در نقاط بیشتری از استان قابلیت سرویس دهی وجود داشته ومتقاضیان بیشتری از این سرویس بهره مند خواهند شد .لازم به ذکر است 
در این مدل شبکه های فیبرنوری فیبر مستقیما به خانه های افراد یا ساختمان هایی به صورت آپارتمانی و یا چند طبقه متصل می شود.  
در FTTH فیبر از یک نقطه مرکزی یعنی مخابرات مستقیما به ساختمان های آپارتمانی و یا اداری برای ارائه دسترسی به اینترنت پر 
سرعت کشیده می شود.در این مدل شبکه فیبرنوری به طور چشمگیری سرعت اتصال کاربران در مقایسه با فناوری های قدیمی مسی که 
در بیشتر مکان ها استفاده می شود، بالا می رود. FTTH سرعت اتصال را تا ۱00 مگابیت در ثانیه )Mbps( افزایش می دهد. این سرعت 

۲0 تا ۱00 برابر سریعتر از یک مودم کابلی معمولی یا اتصالات DSL )خط مشترک دیجیتال( است.

رئیس بازرسی فنی شرکت گاز استان خوزستان:
تست و نشت یابی بیش از 855 هزار متر لوله گاز در سال 1400

اهواز- شبنم قجاوند: اسفندیار چهرازی رئیس بازرسی فنی شرکت گاز استان خوزستان از تست و نشت یابی بیش از ۸۵۵ هزار متر 
لوله  در سال ۱400خبر داد. اسفندیار چهرازی رئیس بازرسی فنی این شرکت گفت: یکی دیگر از اقدامات مهم و اساسی این واحد، عملیات 
تســت و نشت یابی از خطوط لوله و انشعابات می باشد. رئیس بازرسی فنی شرکت گاز استان خوزستان با بیان مطلب فوق افزود: تائید 
تست هیدرواستاتیک ۱۱ هزار و ۳0۷ متر لوله، تائید تست نیوماتیک 4۶۲ هزار و 4۲۷ متر لوله، تائید تست پوشش ۳44 هزار و ۶۲۲ متر 
لوله، نشت یابی ۳0 هزار و ۱۲۵ متر لوله فولادی، نشت یابی ۶ هزار و ۷4۲ متر لوله پلی اتیلن، نشت یابی ۱۱۲ هزار و ۸۷ مورد انشعاب 

فولادی، نشت یابی 44 هزار و۵90 مورد انشعاب پلی اتیلن از جمله اقدامات مهم و اساسی واحد بازرسی فنی در سال ۱400 می باشد.

توسعه مخابرات درشهرستان گالیکش
گرگان- خبرنگار فرصت امروز: درجهت توســعه مخابرات درشهرســتان گالیکش ، ۸عملیات در دوماهه اول ســال جاری اجرا 
شد.مهندس مجید خسروی از انجام ۸ عملیات مخابراتی در راستای توسعه ارتباطات در شهرستان گالیکش خبر داد و آنرا عاملی برای 
رضایت مندی مشــتریان دانست.وی خرید ۲ دســتگاه Dslam و توسعه پورت های پرسرعت اینترنت به تعداد ۵۱۲ پورت و نصب در 
مرکز مخابرات ینقاق ، توسعه ۷۲ پورت اینترنت پرسرعت در مرکز مخابرات اجن شیر ملی، توسعه ۷۲ پورت اینترنت پرسرعت در مرکز 
مخابرات ترجنلی و تنگراه ، نصب Dslam و توســعه 4۸ پورت اینترنت پرســرعت در مرکز مخابرات پاسنگ بالا ، توسعه ۱۲۸ پورت 
اینترنت پرســرعت در روســتاهای آبپران و یورت زینل ، واگذاری ۱۵0 دستگاه مودم wifi در غالب طرح فجر گلستان به مردم شریف 
گالیکش و روستاهای تابعه ، راه اندازی ۷0 شماره تلفن ثابت جدید در سطح شهرستان وفروش و واگذاری ۲۸0 پورت اینترنت پرسرعت 
در سطح شهرستان را از اقدامات انجام شده دردوماهه اول سال جاری دانست و گفت : برنامه های توسعه ای همچنان ادامه دارد  .رئیس 
اداره مخابرات شهرســتان گالیکش ، هدف از اجرای پروژه های مخابراتی را ارتقاء ســطح سرویسها و خدمات ارائه شده به مردم دانست 
و با قدردانی از حمایتهای فرماندار این شهرستان و اعضای شواری تامین ، از اقدامات جهادی و انقلابی دادستان در زمینه پیشگیری از 

سرقت تجهیزات مخابراتی تقدیر کرد .

رشت- خبرنگار فرصت امروز: مدیرعامل شرکت آب و فاضلاب 
گیلان در نشست خبری با اصحاب رسانه گفت: پس از یکپارچه سازی 
شرکت های آب و فاضلاب شهری و روستایی استان، کیفیت آب شرب 
روستاهای گیلان ۲۱ درصد ارتقاء یافت. به گزارش دفتر روابط عمومی 
و آموزش همگانی شرکت آب و فاضلاب گیلان؛ مازیار علی پور با بیان 
اینکه شاخص کیفیت آب آشامیدنی روستاهای استان در اسفند سال 9۸ 
حدود ۶4 درصد بود، افزود: این رقم در حال حاضر به ۸۵ درصد رسیده 
است. وی آب شرب روستاهای گیلان را فاقد عوامل بیماری زا دانست و 

گفت: کیفیت آب شرب شهرهای گیلان نیز ۱00 در ۱00 است.
وی با اشــاره به اینکه در زمان حاضر ۱۷۲۱ روستا و ۵۲ شهر گیلان 
از نعمت آب آشامیدنی سالم و بهداشتی برخوردارند، گفت: کیفیت آب 
شرب استان روزانه توسط کارشناســان شرکت آب و فاضلاب و مراکز 

بهداشت با انجام نمونه برداری های مختلف سنجیده می شود.
علی پور در بخش دیگری از ســخنانش با بیان اینکه 99.9۶ درصد 
شهرها و ۸4 درصد جمعیت روستاهای گیلان با جمعیتی بالغ بر 9۷0 
هزار خانوار )۶۶0 هزار خانوار شــهری و ۳۱0 هزار خانوار روســتایی( از 
خدمات شرکت آب و فاضلاب بهره مندند، اظهار داشت: برای آبرسانی 
به این تعداد خانوار ۶۵0 حلقه چاه و ۵۸0 دهنه چشــمه در مدار بهره 

برداری است.
وی با اشاره به فعالیت تصفیه خانه بزرگ آب گیلان با ظرفیت ۶ هزار 
لیتر بر ثانیه در دو مدول جهت تامین آب شــرب شهرها و روستاهای 
استان تصریح کرد: گیلان دارای ۲ هزار و ۱۶۸ روستای بالای ۲0 خانوار 

است که ۱۶0۱ روستا تحت پوشش شبکه آبرسانی قرار دارند.
وی گفت: همچنین از 400 روستای زیر ۲0 خانوار نیز ۱۲0 روستا از 

آب شرب بهداشتی بهره مندند.
مدیرعامل شرکت آب و فاضلاب گیلان با تاکید بر اینکه ۷00 روستای 
استان فاقد منبع ذخیره آب شــرب است، خاطرنشان کرد: با توجه به 
کاهش آبدهی چاه ها و چشمه ها در فصل گرم سال، در روستاهای فاقد 

منبع ذخیره با چالش تامین آب شرب مواجه ایم.
علی پور افزود: جهت رفع این مشکل از تانکرهای سیار برای آبرسانی 

به این روستاها استفاده می شود.
وی طول خطوط آبرســانی شــهری و روســتایی گیلان را ۳0 هزار 
کیلومتر اعــلام و تصریح کرد: نگهداری و بهره برداری از این خطوط با 

توجه به شرایط جغرافیایی استان بسیار هزینه بر و دشوار است.
وی با اشاره به انعقاد قرارداد همکاری با قرارگاه امام حسن مجتبی )ع( 
جهت تامین و تقویت آب شــرب ۷۱۱ روستای گیلان ظرف مدت ۳0 
ماه با اعتباری بالغ بر ۱۸۲۱ میلیارد تومان گفت: در قالب این قرارداد ۸۵ 
روستای فاقد، از نعمت آب شرب سالم و بهداشتی برخوردار و همچنین 

کمیّت و کیفیت آب شرب ۶۲۶ روستا ارتقاء می یابد که در سال گذشته 
اعتباری معادل ۱40 میلیارد تومان بــرای اجرای این پروژه اختصاص 
یافت. علی پور افزود: سازمان بســیج سازندگی و قرارگاه خاتم الانبیاء 
بعنوان معین قرارگاه امام حســن مجتبی )ع( اجرای این پروژه بزرگ را 

در گیلان برعهده دارند.
مدیرعامل شرکت آب و فاضلاب گیلان در بخش دیگری از سخنانش 
با بیان اینکه 4۳0 هزار خانوار معادل 40 درصد جمعیت اســتان تحت 
پوشش شبکه فاضلاب قرار دارند، گفت: هم اینک ۲ هزار و ۶۲0 کیلومتر 
شبکه فاضلاب سنتی و بهداشتی در گیلان در مدار بهره برداری است و 

۱۱ شهر استان در فاز اجرایی شبکه فاضلاب قرار دارند.
علی پور با اشــاره به اینکه در سال گذشته ۱90 میلیارد تومان برای 
توسعه شبکه فاضلاب گیلان اختصاص یافت، افزود: به منظور ساماندهی 
رودخانه های زرجوب و گوهررود، در ســفر ریاســت محترم جمهور به 

گیلان ۵00 میلیارد تومان برای این کار تخصیص پیدا کرد.
وی با بیان اینکه ۲۶ هزار میلیارد تومان برای دفع بهداشتی فاضلاب 
کل استان گیلان نیاز است، خاطرنشان کرد: امیدواریم از منابع مختلف 
دولتی این اعتبار به شرکت آب و فاضلاب گیلان اختصاص یابد تا هرچه 

سریعتر در این بخش به شرایط مناسبی دست یابیم.
بنابراین گزارش؛ نشســت خبری مدیرعامل شــرکت آب و فاضلاب 
گیلان بطور زنده از صفحه اینستاگرام این شرکت پخش شد و خبرنگاران 
در همه شهرســتان ها با حضور در دفاتر مدیران امور آب و فاضلاب به 
صورت ویدئوکنفرانس با مدیرعامل شرکت آب و فاضلاب استان گفتگو 
کردنــد. همچنین با توجه به در پیش بودن فصل تابســتان، پیام های 

آموزشی در حوزه مدیریت مصرف آب ارائه شد.

اهواز- خبرنگار فرصت امروز: شرکت برق منطقه ای خوزستان با 
ارســال ماشین آلات و تجهیزات و نیروی انسانی به کمک آواربرداری از 
برج متروپل آبادان شتافت. از بدو وقوع حادثه ریزش ساختمان ۱0 طبقه 
متروپــل در آبادان که منجر به فوت و مصدومیت تعدادی از هم وطنان 
شــد، شرکت برق منطقه ای خوزستان با دستور مدیرعامل این شرکت 
اقدام به ارســال ماشــین آلات و تجهیزات و نیروی انسانی برای کمک 
به آواربرداری کرد. بر این اســاس، معاونت مالی و پشــتیبانی با ارسال 
امکانات لجستیک در همان ساعت های اولیه حادثه اقدام به کمک رسانی 

به آواربرداری و امدادرسانی به مصدومان زیر آوار مانده کرده است.
سه دستگاه برج نور، دو دستگاه جرثقیل و دو دستگاه بالابر ۲۵ و ۳۲ 
شرکت برق منطقه ای خوزستان به همراه نیروی انسانی این شرکت از 
ســاعت های اولیه حادثه در محل حضور داشته و در حال حاضر نیز در 

حال آواربرداری و امدادرسانی هستند.
علاوه بر کارکنان امور حمل و نقل شرکت برق منطقه ای خوزستان، 

کارکنان ناحیه جنوب، مدیریت بحران و پدافند غیرعامل و بسیجیان این 
شرکت نیز در حادثه حضور فعالی داشته و با تمام امکانات و توان در حال 

خدمات رسانی هستند.
روابط عمومی شرکت برق منطقه ای خوزستان نیز با انتشار فراخوانی از 
کارکنان این شرکت و مشترکین خواست با مراجعه به پایگاه های انتقال 

خون، برای مصدومین این حادثه خون اهدا کنند.
رسالت اصلی شرکت برق منطقه ای خوزستان تامین و انتقال برق در 
شبکه انتقال و فوق توزیع در دو استان خوزستان و کهگیلویه و بویراحمد 
است و این اقدام شرکت در کمک رسانی که در حوادث مشابه گذشته نیز 
صورت گرفته، در راستای مسئولیت های اجتماعی این شرکت و اقدامات 
انسان دوستانه رخ داده است و شرکت برق منطقه ای خوزستان خود را 

متعهد به خدمت رسانی به مردم در عرصه های گوناگون می داند.

ساری - دهقان : مسئول روابط عمومی شرکت ملی پخش فرآورده 
های نفتی منطقه ســاری گفت : دوره دو روزه آموزش HSE عمومی با 
هدف بالا بردن آمادگی مقابله با حریق و شــناخت نقاط خطر و ریسک 
درشــرکت ملی پخش فرآورده های نفتی منطقه ساری برگزار شد . به 
گزارش خبرنگار مازندران به نقل روابط عمومی، عباس خلیل پور مسئول 
روابط عمومی شرکت ملی پخش فرآورده های نفتی منطقه ساری با اشاره 
به مفید بودن دوره ها و کلاســهای آموزشی با هدف آمادگی و بالا بردن 
سطح کیفی کار در شرکت، بیان کرد: این دوره های آموزشی با هدف بالا 
بردن آمادگی کارکنان  به منظور جلوگیری یا مقابله با حوادث احتمالی 
در تاسیسات نفتی برگزار شد . وی افزود : با توانمندی کارکنان و گذراندن 

دوره های آموزشــی ایمنی و آتش نشانی ، می توان قبل از وقوع حوادث 
احتمالی را پیشگیری کرده و در مدیریت آن نقش موثرتری داشته باشند. 
HSE عباس خلیل پور تعدد و تنوع ســر فصل های آموزشی ویژه دوره
عمومی  را برشمرد و ادامه داد: دوره آموزشی HSE عمومی در دو روز با 
۵0 شرکت کننده و ۸00 نفر ساعت آموزش در شرکت ملی پخش فرآورده 
های نفتی منطقه ساری برگزار شد. خلیل پور تاکید کرد : سرفصل های 
این دوره شامل ایمنی عمومی، آتش نشانی عمومی، تمرین اطفاء حریق 
در زمین آتش، مهندسی بهداشت و محیط زیست بود که با استاد مجرب 
توسط واحد آموزش منطقه ساری با همکاری واحد HSEبرگزار شد.  در 
پایان دوره آموزشی عباس فندرسکی رئیس HSE شرکت ملی پخش 

فرآورده های نفتی منطقه ساری شرکت کنندگان در این دوره را تشویق 
به رعایت کامل قوانین HSE فراخوانده و اولویت وقوع هر خطری را پیش 
بینی و پیشگیری دانسته و عنوان نمود به کار بردن اصول آموزشی مطرح 

شده در کاهش صدمات حوادث موثر و مفید خواهد بود .

آذربایجان شرقی - فلاح: با حضور شهرداران تهران و تبریز، آئین 
برش نفیس ترین فرش قرآنی جهان اسلام در تبریز برگزار شد.

علی رضا زاکانی شهردار تهران به همراه یعقوب هوشیار شهردار تبریز با 
حضور در دانشگاه هنر اسلامی، صفحاتی چند از نفیس ترین فرش قرآنی 

جهان اسلام را برش داد.
فرش تمام ابریشمی کل قرآن در ۱۶0 رویه با رج شمار عرضی ۸0 و 
طولی ۱۶0 گره رنگرزی طبیعی در ۲0 رنگ است. هر رویه فرش شامل 

۲۸ سطر با خط ایرانی استاد احمد نی ریزی منقوش به حاشیه در ابعاد 
90در ۶0 سانتی متر است و هر صفحه در مدت حدود ۱۶ ماه با بافندگان 
استادکار و ماهر بصورت دو رویه بافته شده است. قسمت تمام شده حدود 
۷۲ رویه از ۱۶0 رویه است و آماده سازی نقشه آن بصورت کامپیوتری 
بوده و رنگرزی مصالح بکار رفته به روش سنتی و گیاهی انجام شده است.

گرگان - خبرنگار فرصت امروز: همایــش " چالش فناورانه " 
باهمکاری مخابرات منطقه گلســتان و دانشگاه آزاد اسلامی گرگان 
برگزار شد.دکتر غلامعلی شهمرادی که در همایش " چالش فناورانه 
" سخن می گفت : با اشاره به نقش شرکت های دانش بینان در ارائه 
ایده ها و محصولات نو آورانه افزود: استفاده از ایده های خلاقانه و نو 
در رفع چالشهای مخابراتی مورد درخواست ما است.وی هدف از ارائه 
درخواســت همکاری به شرکت های دانش بنیان استان را استفاده از 
محصولات و ایده های فناورانه و جدید دانست که در رفع چالشهای 
پیش روی مخابرات به یاری توسعه ارتباطات دراستان بیاید و بهبود 

وضعیت موجود را در پی داشــته باشد.وی نگاه تجاری به مخابرات را 
پس از خصوصی سازی یادآور شد و گفت : اساس فعالیتهای مخابرات 
، رویکرد مبتنی بر افزایش درآمد و سودآوری در قبال سرمایه گذاری 
های انجام شــده است و اضافه کرد :  اگر همکاری دولت و مسئولان 
تصمیم گیرنده  در تغییر نگاه ارائه خدمت با هر قیمتی وجود نداشته 
باشد نمی توان از مخابرات انتظار  داشت با بتواند نیاز ذینفعان اعم از 
کارکنان ، مشتریان و سهامداران را برطرف نماید.مدیر مخابرات منطقه 
گلستان با اشــاره به حضور شرکت های دانش بنیان قوی در استان  
گفت : مخابرات با عنایت به شــعار سال و با هدف حمایت از شرکت 

های دانش بنیان و استفاده از ظرفیتهای آنها  برنامه های زیادی اجرا 
کرده اســت که یکی از آنها توجه به تامین نیازهای ارتباطی آنهاست 
با بتوانند با بهره مندی از زیرســاختهای مخابراتی پایدار و باکیفیت 
به اهداف علمی مد نظر خود دســت یابند.دکتر غلامعلی شهمرادی 
هدف از اجرای این همایش را گردهمایی شرکتهای دانش بنیان استان 
گلســتان و دعوت از آنها برای ارائه ایده هــا و محصولات فناورانه و 
نوآورانه در جهت کمک به مخابرات دانست و گفت : مخابرات  آمادگی 
دارد از ایده هــا و محصولات کاربردی در این همایش را خریداری و 
استفاده نماید که مطمئنا نفع آن برای تمامی ذینفعان علی الخصوص 
مشتریان خواهد بود. لازم به ذکر است این همایش با همکاری دانشگاه 
آزاد اسلامی واحدگرگان وحضور شرکتهای دانش بنیان استان گلستان 
در روز یکشنبه اول خرداد در محل سالن همایش دانشگاه آزاد اسلامی 

گرگان برگزار شده است .

مدیرعامل شرکت آب و فاضلاب استان در نشست خبری با اصحاب رسانه عنوان کرد:

ارتقای 21 درصدی کیفیت آب شرب روستاهای گیلان

امدادرسانی برق منطقه ای خوزستان به آواربرداری ساختمان متروپل آبادان

مسئول روابط عمومی منطقه ساری خبرداد :

800  نفر ساعت آموزش HSE عمومی در منطقه ساری

با حضور در دانشگاه هنر اسلامی انجام شد؛

برش نفیس ترین فرش قرآنی جهان اسلام توسط 
شهرداران تبریز و تهران

مخابرات منطقه گلستان با مشارکت دانشگاه آزاد اسلامی گرگان:

 همایش " چالش فناورانه " برگزار کرد

آذربایجا شرقی - فلاح: آسفالت شهری و مناسب سازی مسیرهای 
تردد، دغدغه ای به قدمت شهرنشینی و احداث اولین جاده های حمل و 
نقل در دنیاست که تقریبا در همه جای دنیا اولویت اول مدیریت شهری 

محسوب می شود.
مناسب سازی مسیر و آسفالت ریزی اصولی برای تردد شهروندان بدون 
کوچکترین ناراحتی و نارضایتی، کمترین مطالبه شهروندان از شهرداری 

و مدیران آن است.
شــهرداری تبریز نیز به همین ســبب و در راســتای ارج نهادن به 
خواســته های به حق شــهروندان، این روزها که فصــل کاری منطقه 
آذربایجان در جریان است، با آسفالت ریزی های گسترده اقدام به بهسازی 
معابر برای تردد سهل تر شهروندان و افزایش رضایتمندی عمومی کرده 
اســت. موضوع آسفالت و تاکید بر اهمیت اجرای صحیح و به هنگام آن 

به اندازه ای برای مجموعه مدیریت شهری تبریز مهم و حیاتی است که 
سرپرست جانشین معاونت فنی و عمرانی شهرداری تبریز از پیش بینی 

۲0۶ میلیارد تومان اعتبار برای حوزه آســفالت طی ســال جاری خبر 
می دهد. حالا مناطق دهگانه شــهرداری تبریز هم به تکاپو افتاده اند و 
از آسفالت ریزی های اساسی گرفته تا آسفالت کوچه ها و لکه گیری معابر 

مربوط به مناطق خود را به طور جدی در دست اجرا دارند. 
در این خبر نگاهی به آمار آســفالت ریزی طی هفته نخست خرداد 
داشــته ایم و به تفکیک میزان تناژ و نقاط آسفالت ریزی در هر منطقه 

بررسی شده است.
از مهم ترین معابری که این هفته شــاهد توزیع آسفالت یا لکه گیری 
خواهند بود می توان به مســیر ملازینال، جــاده ائل گلی، خیابان امام 
خمینی )ره(، خیابان فدک، دامپزشــکی، راه آهن، جاده ســنتو، ادیب 
شــمالی، اتوبان پاسداران و... اشاره کرد. در مجموع این هفته شهرداری 

تبریز ۶ هزار تن آسفالت در مناطق ۱0 گانه تبریز توزیع می کند.

این هفته کدام مناطق تبریز آسفالت ریزی می شود؟

آسفالت ریزی شش هزار تنی شهرداری تبریز در هفته نخست خرداد
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5 نکته برای مدیریت بهتر سرمایه انسانی

به قلم: گابریل سیمونز / کارآفرین - مترجم: امیر آل علی

امروزه کسب و کارها با چالش های متعددی مواجه هستند که مهمترین آن، حفظ کارمندان است. درواقع میانگین مدت 
وفاداری کارمندان به کمتر از سه سال رسیده است. این امر در حالی است که چنین افرادی به علت آگاهی از تمامی جنبه های 
کار، گزینه های مطلوبی هستند و از دست دادن آنها شرکت را برای مدتی با راندمان کاری پایین مواجه می سازد که در بازار به 
شدت رقابتی حال حاضر، این امر یک فاجعه محسوب می شود. در این راستا نکته ای که باید به آن توجه نمایید این است که هر 
مدیر باید آگاهی کافی در زمینه مدیریت سرمایه انسانی داشته باشد. با این حال واقعیت این است که در این زمینه عقیده های 
مختلفی وجود دارد که ممکن است برخی از آنها، بیش از حد قدیمی باشد و با نیازهای امروزه، ارتباط لازم را برقرار نکنند. 
درواقع نمی توان دیدگاه مدیریت 50 سال قبل را با شرایط حال حاضر یکسان تلقی کرد. برای مثال اگر در گذشته درآمد بالا 
تنها نیاز کارمندان تلقی می شد، امروز جالب است بدانید که این مسئله، اولویت اصلی نبوده و همین نکته به خوبی تفاوت ها 
را نشان می دهد. اگرچه ممکن است این شرایط کمی گیج کننده باشد. با این حال در ادامه پنج نکته مهم برای مدیریت بهتر 

منابع انسانی را به صورت کامل بررسی خواهیم کرد تا با دید کامل در این زمینه اقدام نمایید. 
1-برای ارتباط بهتر برنامه ریزی نمایید 

یکی از مهمترین مواردی که مدیران باید داش��ته باش��ند، قدرت درک بالا محسوب می شود. در این رابطه 
شما نمی توانید بدون ارتباط حرفه ای، به این خواسته دست پیدا کنید. با این حال ارتباط مستقیم با تمامی 
کارمندان، ممکن اس��ت امکان پذیر نباشد. به همین خاطر ش��ما باید از تکنولوژی استفاده کنید. برای مثال 
گروه های مختلف در بخش های متفاوت ش��رکت، از جمله این اقدامات محس��وب می شود و سعی کنید که 
روحیه یک مربی دلس��وز به جای منتقدی سرس��خت را داشته باشید. در این زمینه سعی کنید که به دنبال 
ایجاد ارتباط میان کارمندان نیز باش��ید. درواقع آمارها حاکی از آن اس��ت که تمایل به تغییر ش��غل در بین 
افرادی که حداقل یک دوست در شرکت دارند، به مراتب کمتر است. در آخر فراموش نکنید که شما در هر 
ارتباط خود، متوجه نکاتی خواهید شد که این موارد باید شما را به درک درستی از شخصیت افراد برساند. به 
همین خاطر توصیه می شود که موارد را یادداشت کنید تا در صورت نیاز بتوانید به آنها مراجعه نمایید. برای 
مثال اگر یکی از کارمندان به زودی صاحب فرزند خواهد شد، لازم است تا موقعیت وی را درک کرده و خود 
را برای مرخصی وی آماده کنید. در این زمینه بسیاری از مدیران، از مدت ها قبل فردی را به عنوان جایگزین 
موقت انتخاب می کنند تا دغدغه ای وجود نداش��ته باش��د. درواقع این نکته را فراموش نکنید که در لحظه و 

بدون آمادگی قبلی، تصمیم گیری بسیار سخت خواهد بود و ممکن است نتوانید تاثیر لازم را داشته باشید. 
2-ارزیابی عملکرد را فراموش نکنید 

از دیگر مواردی که باید رعایت کنید، ارزیابی عملکرد کارمندان است. درواقع شما باید اطمینان داشته باشید که تمامی 
کارمندان، استانداردهای لازم را حفظ کرده و مشکلی وجود ندارد. درواقع عدم نظارت کافی، می تواند زمینه انواع کم کاری 
و پنهانکاری ها را در پی داش��ته باش��د. این امر که کارمندان وجود شما را حس کنند، باعث خواهد شد تا حس اطمینان و 
اعتماد آنها به توانایی های شما نیز بیشتر شود. درواقع شما ابدا نباید خود را در دفتر کار خود حبس کرده و تنها به اقدامات 
رایج بپردازید. در این زمینه اطلاعات خود را مخفی نکنید در این رابطه با کارمندان خود صحبت کنید. درواقع این اطلاعات 
می تواند به تحولی در وضعیت کارمندان شما منجر شود. درواقع ممکن است مشکلی وجود داشته باشد که شما بتوانید در 
رفع آن کمک کنید. همچنین فراموش نکنید که اخراج کردن نیز از دیگر گزینه های شما خواهد بود. با این حال این امر باید 
پس از اخطارها و تلاش های شما برای کمک به کارمند مورد نظر باشد. درواقع اخراج سریع، حس بد عدم امنیت شغلی را در 

تیم شما تقویت می کند و تحت این شرایط طبیعی است که افراد به دنبال فرصت های شغلی دیگر باشند. 
3-جوایزی را در نظر داشته باشید 

اگرچه هر موقعیت شغلی یک سطح درآمد رایج دارد. با این حال این امر نباید باعث شود تا کارمندان به یک مبلغ مشخص، 
محدود ش��وند. درواقع ش��رکت باید برای تلاش های کارمندان، جوایزی را در نظر داشته باشد. در این زمینه شما می توانید 
جایزه وفاداری هم داشته باشید. این امر درست اقدامی است که تیم های ورزشی در قبال بازیکنان خود انجام می دهند تا در 
صورت تمدید قرارداد، یک جایزه داشته باشند. در این زمینه شما می توانید به ازای هر پنج سال، یک هدیه شایسته را در نظر 
بگیرید. بدون شک چنین اقدامی باعث می شود تا انگیزه کارمندان شما بیشتر شود و شاهد راندمان کاری فراتر از حد تصورات 
خود باشید. در این زمینه شما می توانید اقداماتی را مورد توجه قرار دهید که ارزش آن به مراتب بیشتر از هزینه ای است که 
پرداخت می کنید. برای مثال بسته های سفر، از جمله اقداماتی است که شرکت ها می توانند با آژانس های مختلف داشته باشند 
که شامل تخفیف های ویژه خواهد بود. با این حال اگر جایزه شما صرفا پول باشد، از چنین امتیازی محروم خواهید شد. با 
این حال فراموش کنید که در این زمینه چند گزینه را در اختیار افراد قرار دهید. برای مثال ممکن است براساس نیاز، برخی 
از افراد به جایزه نقدی تمایل بیش��تری داش��ته باشند. به همین خاطر شما می توانید برای افرادی که تمایل به سفر ندارند، 
گزینه پرداخت هزینه آن را مطرح کنید. در کنار این مسئله، مشخص بودن جوایز بسیار مهم است. درواقع مبهم بودن، باعث 
می شود تا روحیه کارمندان در نقطه ای به شدت کاهش پیدا کند. در این زمینه حتی می توانید در انتخاب موارد، با کارمندان 
خود نیز مش��ورت کنید. از دیگر اقداماتی که می تواند به عنوان یک جایزه باش��د سهامدار کردن افراد محسوب می شود که 
امروزه مورد توجه بس��یاری از ش��رکت ها قرار گرقته است. درواقع با این اقدام، رشد شرکت به معمای رشد سهام کارمندان 

خواهد بود و این امر باعث می شود تا ضمن وفاداری بیشتر، تلاش های بالاتر را هم شاهد باشید. 
4-برنامه های آموزشی را توسعه دهید 

درواقع درگیر شدن با روزمرگی، یکی از بدترین حس هایی است که هر کارمند ممکن است با آن مواجه شود. در این 
زمینه فراموش نکنید که سطح حال حاضر کارمندان ممکن است پاسخگوی نیازهای آتی نباشد. به همین خاطر بسیار 
مهم است که به صورت مداوم، دوره های آموزشی تعیین کنید. این امر باعث خواهد شد تا افراد ضمن کسب تجربه های 
جدید، توانایی های بالاتری را هم پیدا کنند که خود باعث می شود تا شایستگی قرار گرفتن در موقعیت های بالاتر را پیدا 
کنند. درواقع یکی از اقدامات مهم این اس��ت که ش��ما از دل تیم خود، جایگزین هایی برای نیروهایی پیدا کنید که به 
زودی بازنشسته می شوند. در نهایت وجود چنین جوی که امکان رشد در آن وجود دارد، باعث خواهد شد تا شاهد بروز 
استعدادهایی باشید که می تواند شرکت را در موقعیت های بسیار خوبی قرار دهد. درواقع شما باید تیم خود را به خوبی 

تقویت کنید تا امکان رقابت با برندهای به مراتب بزرگ تر نیز شکل گیرد. 
5-بر روی فناوری های مناسب سرمایه گذاری نمایید

از دیگر اقداماتی که باید انجام دهید این است که فناوری های مناسب کسب و کار خود را پیدا کرده و بر روی 
آنها سرمایه گذاری کنید. در این زمینه می توانید حامی مالی شرکت هایی شوید که مستعد تولید تکنولوژی های 
انقلابی هس��تند. درواقع یکی از مهمترین اقدامات ش��ما این است که به راحتی بیشتر به کارمندان خود توجه 
داش��ته و ابزارهای جدید را در اختیار آنها قرار دهید. درواقع اگر تصور کنید که کارمندان به علت حقوقی که 
پرداخت می کنید با شرایط کنار می آیند، بدون شک سخت دراشتباه هستید و امروزه تنوع فرصت های شغلی، 
بسیار زیاد است. در این زمینه فراموش نکنید که تنها به یک بخش محدود نشوید. برای مثال برخی از مدیران 
بیش��تر به س��خت افزار به جای نرم افزار توجه دارند. این امر در حالی است که شما باید به دنبال نیازهای خود 

باشید. در این زمینه طبیعی است که برخی از موارد، اولویت و اهمیت بالاتری را داشته باشند. 
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حفظ مشتریان با هزینه کمتر
همانطور که مدیر یک هتل دوست دارد همیشه اتاق های 
برندش از قبل رزرو ش��ده باش��د و به قول خودمانی جا برای 
سوزن انداختن در هتلش نباشد، کارآفرینان هم عاشق حفظ 
مشتریان و تبدیل کردن آنها به خریداران وفادار هستند. البته 
در این می��ان کلی چالش ریز و درش��ت منتظر کارآفرینان 
است و باید مثل قهرمان های اسطوره ای از پس همه مشکلات 
بربیایید. اولین مشکلی که در این مسیر افسانه ای پیش پای 
ش��ما س��بز می ش��ود، جذابیت بقیه برندها و ریزش مداوم 
مشتریان اس��ت. بعضی ها فکر می کنند اگر همیشه مشتری 
تازه برای برندش��ان پیدا کنند، آن وقت دیگر از دست دادن 
مش��تریان قدیمی مشکل خاصی نخواهد بود. قبول دارم این 
اس��تدلال عجی��ب در اولین نگاه خیلی ه��م بی ربط به نظر 
نمی رسد، اما یادتان باشد جذب مشتری تازه همیشه گران تر 
از حفظ مش��تریان قدیمی اس��ت. ماجرا به بخش حساسش 

رسید، نه؟
بی ش��ک اینکه بگوییم خدمات مش��تری به ش��ما کمک 
می کند تا از شر هزینه های اضافی در جذب مشتریان خلاص 
شوید، خیلی به درد کسی نمی خورد. البته مگر اینکه همراه 
با آمارهای دقیق باشد. به همین خاطر ما سراغ موسسه هاب 
اس��پات )HubSpot( رفته ایم. این موسسه در یک مطالعه 
کاربردی به این نتیجه رسیده که حفظ خریداران با خدمات 
مشتری درجه یک تا س��ه برابر هزینه کمتری در مقایسه با 
وضعیت مشابه در جذب مشتریان جدید دارد. این یعنی شما 
با کمی تلاش در دنیای خدمات مشتری سه هیچ از بقیه رقبا 

جلو می افتید و کلی هم پول پس انداز خواهید کرد. 
جلب اعتماد مشتریان

 این روزها بازار پر از برندهایی است که ادعای بهترین بودن 
دارن��د و اتفاقا کلی ارزش حرفه ای هم برای مشتریان ش��ان 
جفت و جور کرده اند. بی شک شما یکبار هم که شده با چنین 
برندهایی رو به رو ش��ده اید. ش��ما را نمی دانم، ولی من که تا 
مطمئن نش��وم برندها به ارزش های خودشان عمل می کنند 
دست به سیاه و سفید هم نمی زنم، چه برسد به اینکه سراغ 

خرید از آن برندها بروم!
خدمات مش��تری وقتی به طور حرفه ای دنبال ش��ود مثل 
آب خ��وردن اعتماد مش��تریان را جلب خواهد ک��رد. با این 
حساب اگر شما همیشه بابت اینکه کسی به برندتان اعتماد 
ندارد ش��اکی هستید، وقت آن رس��یده تا فکری اساسی به 
حال برندتان بکنید. این فکر اساس��ی هم چیزی نیس��ت به 
غیر از اس��تفاده از خدمات مش��تری به مثابه یک استراتژی 
کار راه انداز. اینطوری مشتریان بدون واسطه عمل به ارزش ها 
از س��وی ش��ما را خواهند دید. همین امر کافی است تا آنها 
حسابی عاشق برندتان شوند و دیگر هیچ چیز اعتمادشان به 

شما را خدشه دار نکند. 
افزایش رضایت مشتریان از شما

داش��تن مشتریان راضی برای هر برندی یک آرزوی بزرگ 
اس��ت که باید برای رسیدن به آن خودشان را به آب و آتش 
بزنند. در چنین شرایطی استراتژی خدمات مشتری به شما 
برای راضی نگه داشتن مشتریان حتی در سخت ترین شرایط 
ممکن کمک می کند. حتما پیش خودتان می پرسید چطور 

چنین امری ممکن است، مگر نه؟ 
ما برای جواب دادن به سوال بالا نیاز به استفاده از مثال های 
عجی��ب و غریب نداریم. در عوض کافی اس��ت خودتان را به 
جای یک مش��تری عصبان��ی بگذارید که از دس��ت ایرادات 
محصولی که تازه خریده اس��ت حس��ابی کلافه شده. اگر در 
چنین موقعیتی نماینده برند طرف حساب شما با روی خوش 
اعتراض تان را بشنود و خیلی زود دنبال حل مشکل تان باشد، 
چه حسی خواهید داشت؟ بی ش��ک چنین اقدامی می تواند 
آبی بر روی آتش عصبانیت شما باشد. خب مگر یک مشتری 
وقتی همه مشکلاتش خیلی سریع و راحت حل شود، دلیلی 

برای نارضایتی خواهد داشت؟
خدمات مشتری در عمل: چطور و چگونه

امیدوارم تا اینجای ماجراجویی مان خیلی خس��ته نش��ده 
باش��ید، چراکه تازه به بخش هیجان انگیز ماجرا رس��یده ایم. 
اینکه شما مدل های ارائه خدمات مشتری و مزایای آن را بلد 
باش��ید، تفاوتی از زمین تا آسمان با اجرای آن در عمل دارد. 
پس عجیب نیست که دور و برتان پر از کارآفرینانی باشد که 
س��یر تا پیاز مزایا و مدل های این اس��تراتژی را بلدند، اما در 
عم��ل حتی یک قدم هم در ارائه خدمات مش��تری موفقیت 
به دس��ت نمی آورند. ما در ادامه سعی می کنیم نحوه اجرای 
این استراتژی کاربردی را به دور از کلیشه های رایج برای تان 
توضیح دهیم. پس لطفا در آخرین بخش از آموزش خدمات 

مشتری در این مقاله با ما همراه باشید. 
وصل کردن مشتریان به بخش های مناسب: وقتی 

همه باید با هم باشند
تص��ور خیلی ها از یک ش��رکت مجموعه ای جمع و جور از 
افراد اس��ت که در یک دفتر کوچک ب��ا هم کار می کنند. ما 
اص��لا قصد نداریم چنین تصویر زیبای��ی را به هم بزنیم، اما 
راستش را بخواهید این روزها کمتر شرکتی چنین ویژگی را 
دارد. باور کنید یا نه، ما در دنیایی زندگی می کنیم که تقسیم 
کار ح��رف اول و آخ��ر را می زند. این یعنی هر ش��رکتی که 
فقط یک کم س��ری در میان سرها درآورده باشد، حتما کلی 
دپارتمان مختلف دارد و ش��اید کارمندان هر بخش در طول 
س��ال حتی یکبار هم همدیگ��ر را ملاقات نکنند. حالا فرض 
کنید در یک چنین شرایطی رسیدگی به مشکلات مشتریان 
نیازمن��د همکاری میان بخش فروش با تیم بازاریابی باش��د. 
فکر می کنم شما هم قبول داشته باشید که چنین شرایطی 
برای هر کارشناس خدمات مشتری نوعی کابوس تمام عیار 

خواهد بود، مگر نه؟
اگر ش��ما ه��م تجربه کار کردن در ش��رکت های بزرگی را 
داری��د که ارتباط بین اعض��ای دپارتمان های مختلف در آن 
تقریبا غیرممکن است، باید تا دیر نشده فکری به حال کسب 
و کار خودت��ان کنید، چراکه مش��تریان حتی یک لحظه هم 
منتظر ش��ما نمی مانند و اصلا حوصله شنیدن بهانه های تان 
برای ارائه خدمات مش��تریان بی کیفیت را ندارند. بنابراین تا 

کار خیلی بیخ پیدا نک��رده باید دنبال راه حلی برای معمای 
پیچیده ارتباط میان دپارتمان های مختلف شرکت در بحث 

خدمات مشتری برویم. 
ما در روزنامه فرصت امروز معتقدیم کارآفرینان ش��باهت 
زی��ادی به کارآگاه های حرفه ای مثل ش��رلوک هولمز دارند. 
بنابراین وقتی با یک مش��کل رو به رو می ش��وید، باید سعی 
کنید مثل ش��رلوک هولمز هم��ه جنبه های ماجرا را مد نظر 
قرار دهید. اگر وصل کردن مشتریان به بخش هایی که مرتبط 
با مشکل شان است برای شما خیلی سخت است، بدون وقت 
تلف کردن س��راغ ابزارهای دیجیتال بروید. امروزه دست هر 
کسی یک گوشی هوشمند هست و شما می توانید با استفاده 
از انواع و اقسام شبکه های اجتماعی در یک چشم به هم زدن 
جواب مشتریان را داده و مشکل شان را هم به سرعت برق و 
باد حل کنید. نکته جالب اینکه پلتفرم هایی مثل فیس بوک 
ی��ا واتس اپ ورژن مخصوص کس��ب و کارها را دارند. در این 
بی��ن باید نیم نگاهی به پلتفرم ه��ای اختصاصی برای دنیای 
کارآفرینی مثل زوم هم داش��ته باشید. اینطوری بدون اینکه 
لازم باش��د از جای تان تکان بخورید، مشتریان ناراضی را به 

مسئول مربوط به وصل خواهید کرد. 
بی شک وقتی یک مشتری از سیستم تحویل مرسولات برند 
شما ناراضی است یا مشکلی با آن دارد، مسئول بخش ارسال 
سفارشات بهتر از هر کسی می تواند به داد آن مشتری برسد. 
پس به جای اینکه خودتان ریس��ک کنید و با جواب های سر 
بالا س��راغ مشتریان بروید، فقط نقش یک کارشناس دلسوز 
را بازی کنید که مشتریان را به فرد موردنظرشان در شرکت 
وصل می کند؛ نه چیزی بیشتر. این طوری به جای اینکه یک 
تنه تیم تان را به دردسر بیندازید با عمل کردن به وظیفه تان 

ارزش کار تیمی را نشان می دهید؛ به همین سادگی.
توجه همزمان به سرعت عمل و کیفیت: تعادل یعنی 

همه چیز!
کارگردان تئاتری را در نظر بگیرید که س��ر تمرین تیمش 
همیشه عجله دارد و می خواهد هر طور شده کار را سریع السیر 
سمبل کند. احتمالا گروه بازیگران و بقیه اعضا چند جلسه ای 
کارگردان قصه ما را تحمل می کنند و آخر سر صدای شان کل 
سالن تمرین را پر خواهد کرد. هرچه باشد یک نمایش درجه 
یک با کار سرس��ری جور درنمی آید. احتمالا چنین نمایشی 
اگر با همین دس��ت فرمان تا آخر جل��و برود، روز نمایش در 
عرض یک دقیقه کل س��الن خالی می ش��ود و چیزی به غیر 
از موج انتقادات در ش��بکه های اجتماعی نصیب کارگردان و 

گروه اش نمی شود. 
ش��اید فکر کنید ما داریم حس��ابی از بحث اصلی مان دور 
می ش��ویم، اما مث��ال بالا درباره خدمات مش��تری هم کاملا 
مصداق دارد. ش��ما قرار نیس��ت با جواب های سر بالا یا هزار 
و یک تکنیک دیگر مش��تریان را دست به سر کنید. اینطور 
وقت ه��ا نه تنها نبای��د حس خوبی بابت رس��یدگی به همه 
شکایت ها و مشکلات مشتریان داش��ته باشید، بلکه نگرانی 
بابت اعتراض گسترده مشتریان مثل سایه دنبال تان خواهد 
بود. هرچه باشد مشتریان پول و صدالبته وقت شان را از وسط 

راه پیدا نکرده اند که خرج چنین برندهایی کنند!
اگر شما از آن دست کارآفرینانی هستید که دوست دارید 
همیش��ه تمام کارها سریع انجام شود، باید برای موفقیت در 
عرصه خدمات مش��تری کمی از این وس��واس تان کم کنید. 
ماج��را در اینجا مثل فرق بین یک خ��ودروی رولز رویس با 
ماش��ین های ارزان قیمت سطح بازار اس��ت. اگر شما دوست 
دارید کیفیت خدمات مشتری تان چیزی شبیه به ماشین های 
رولز رویس باش��د باید قبول کنید کارتان زمان می برد. پس 
ی��ک لطفی به خودتان و بقیه اعضای تیم بکنید و عجله های 

بی خودی را کنار بگذارید. 
بی ش��ک کارهای تک��راری در دنیای خدمات مش��تری 
ب��رای هیچ کس جذاب نیس��ت. فرآیندهایی مثل ارس��ال 
ایمیل دریافت مش��کل مش��تریان یا وضعیت رسیدگی به 
آن حوصله هر کسی را سر می برد. شما در اینجا می توانید 
ب��ا خیال راحت از اتوماس��یون اس��تفاده کنید ت��ا در کنار 
کیفیت کار کمی هم به دنبال س��رعت عمل باش��ید. البته 
نباید انتظارتان از اتوماس��یون خیلی زیاد باشد، چراکه این 
س��رویس فقط کاره��ای تکراری که حس��ابی روی اعصاب 
آدم راه م��ی رود را انجام می دهد. به زبان خودمانی، ش��ما 
همچنان باید کارهای مه��م را خودتان انجام دهید. وگرنه 

کلاه تان حسابی پس معرکه خواهد بود. 
تقویت مهارت های کارشناس ها: چه کسی کارمند 

نابلد می خواهد؟
ای��ن روزها فقط تیم های بزرگ فوتبال مثل رئال مادرید 
یا لیورپول دنبال بهترین اس��تعدادهای دنیا نیستند، بلکه 
ش��رکت های بزرگ هم مثل ش��کارچی های حرفه ای سراغ 
کارمن��دان دارای مهارت و توانایی بالا می روند. خب هرچه 
باشد کسی در دنیای کسب و کار عاشق چشم و ابروی یک 
برند نیس��ت، بلکه کیفیت خدم��ات و محصولات یک برند 
اس��ت که آن را تبدیل به قهرمان مشتریان می کند. در این 
بین هم همیش��ه یک جای مخصوص برای بخش خدمات 
مش��تری در ردیف اول خالی اس��ت که باید ب��ا کارمندان 

کاربلد پر شود. 
یکی از بدترین تجربه هایی که برای هر مش��تری می تواند 
اتف��اق بیفت��د، رو به رویی با کارش��ناس های بخش خدمات 
مش��تری اس��ت که حتی یک کلمه هم درب��اره محصولات 
ش��رکتش چیزی نمی داند. به همین خاطر ش��ما به عنوان 
مسئول یک ش��رکت باید همیش��ه از مهارت و توانایی های 
بالای کارمندان تان مطمئن ش��وید. وگرنه هر لحظه ممکن 
است سقوط آزاد برندتان در بازار با نهایت سرعت شروع شود. 
ما در این بخش برای اینکه کار شما ساده شود، چند تا از 
مهارت های مهم و کلیدی که هر کارش��ناس بخش خدمات 
مشتری باید داش��ته باشد را برای تان فهرست کرده ایم. پس 
لطفا چند دقیقه از وقت با ارزش تان را به مرور این مهارت ها 

اختصاص دهید:
• مهارت های بین ف��ردی )Interpersonal skills(: در 
آخر یک روز کاری پرفشار تاثیری که شما بر روی مشتریان 

گذاش��ته و کمک های تان به آنهاس��ت ک��ه تعیین کنندگی 
نهایی را دارد. ش��اید باور س��خت باش��د، اما هنوز هم بعضی 
از کارآفرینان توانای��ی دو کلمه صحبت منطقی و خودمانی 
با مش��تریان را ندارند. این یعنی شما برای تیم تان در بخش 
خدمات مشتری باید حتما کلاس های مهارت های بین فردی 
را بگذارید تا از نظر ارتباط عمومی مشکلی نداشته باشند. در 
مهارت های بین فردی هدف اصلی پا کردن در کفش دیگران 
برای فهمیدن هرچه بهتر شرایط ش��ان اس��ت. با این حساب 
پا در کفش دیگران کردن هر جایی یک کار ناپس��ند باشند، 

درباره حوزه خدمات مشتری کاری ضروری خواهد بود. 
 :)Product Knowledge( اطلاعات درباره محصولات •
مش��تریان انتظار دارند کس��انی که در تیم خدمات مشتری 
هستند نه تنها اطلاعات اولیه درباره محصولات داشته باشند، 
بلکه یک پا کارش��ناس بی عیب و نقص هم برای خودش��ان 
باش��ند. این یعنی ش��ما باید کارمندان ای��ن بخش را کاملا 
درباره سیر تا پیاز محصولات شرکت توجیه کنید. وگرنه دود 

اشتباهات این تیم در چشم خود و برندتان خواهد رفت. 
• کارشناس��ی فن��ی )Technical Expertise(: وقتی 
کس��ی به عنوان کارش��ناس یک ش��رکت بزرگ پشت میز 
قرار می گی��رد و آماده جوابگویی به مش��تریان اس��ت، باید 
حس��ابی با تکنولوژی و س��یر تا پیاز ح��وزه کاری برند مورد 
نظر آش��نا باشد. وگرنه چند تا سوال تخصصی کافی است تا 
مچ چنین کارشناس��ی طوری خوابانده ش��ود که دیگر حتی 
س��مت حوزه خدمات مشتری هم نرود. به همین خاطر شما 
باید به کارمندان تان در این بخش فرصت کافی برای گش��ت 
و گذار در گوش��ه و کنار شرکت و آش��نایی با فناوری تولید 
محصولات تان را بدهی��د. اینطوری آنها خیلی زود تبدیل به 
غول های تکنولوژی شده و کار هر مشتری را در یک چشم به 

هم زدن راه می اندازند. 
الگوی ارزیابی موفقیت تان را عوض کنید: همه چیز 

پول نیست!
کارآفرینان گاهی اوقات فقط و فقط به درآمد بیش��تر فکر 
می کنند. بی ش��ک کسب سود برای هر کارآفرینی یک هدف 
مهم و اساسی محسوب می شود، اما قرار نیست شما فقط به 
فکر پول درآوردن باشید، چراکه در بازار و ارتباط با مشتریان 
نکات مهمتری هم وجود دارد. پس اگر دوست دارید برندتان 
آخر س��ال با کلی بدهی رو به رو نش��ود، باید معیارتان برای 

ارزیابی موفقیت را تغییر دهید. 
قبول دارم فراموش کردن معیارهای قدیمی و کلیش��ه ای 
برای موفقیت برندها اگر س��خت تر از صعود به قله اورس��ت 
نباش��د، خیلی هم کار ساده ای نیست. به همین خاطر ما در 
این بخش چند تا از معیارهای درست و حسابی برای ارزیابی 
موفقیت، ب��ه ویژه در ح��وزه خدمات مش��تری، را برای تان 
فهرس��ت کرده ایم. لطفا آب دست تان است زمین بگذارید و 

با دقت این معیارها را مرور کنید:
• رضایت مش��تری )Customer Satisfaction(: وقتی 
صحبت از خدمات مش��تری می شود، اولین معیاری که برای 
ارزیابی موفقیت به ذهن آدم می رسد رضایت مشتری است. 
این معی��ار به میزان رضایتمندی مش��تریان از عملکرد تیم 
خدمات مش��تری بس��تگی دارد. برای ارزیاب��ی آن هم هیچ 
ابزاری بهتر از نظرس��نجی مستقیم نیست. پس همین حالا 
تلف��ن را بردارید یا ب��ا طراحی یک ایمیل جذاب ش��روع به 

نظرخواهی از مشتریان تان کنید. 
• نرخ حف��ظ مش��تری )Customer Retention(: آیا 
ش��ما با همه سرمایه گذاری تان در حوزه خدمات مشتری باز 
هم نرخ فروش تان با سر به زمین خورده است؟ اگر جواب تان 
مثبت اس��ت باید نگاهی به نرخ حفظ مشتری بیندازید. این 
نرخ به شما نش��ان می دهد چه تعداد از مشتریان جدیدتان 
بعد از گذشت یک س��ال در کنار برندتان باقی مانده اند. اگر 
کیفیت خدمات مشتری شما بالا باشد، این نرخ باید عملکرد 
مثبت ت��ان را نش��ان دهد. وگرن��ه اوضاع برای تان حس��ابی 

خطرناک خواهد شد. 
• نرخ تلاش مش��تری )Customer Effort(: نرخ تلاش 
مشتری به سختی های پیش پای مشتریان برای دسترسی به 
بخش خدمات مشتری اشاره دارد. شما برای بهبود وضعیت 
این معی��ار می توانید به جای ش��ماره های طولانی و اپراتور 
داخلی گیج کننده از یک س��رویس س��اده تر برای دسترسی 
مش��تریان به تیم تان استفاده کنید. اینطوری میزان رضایت 
مشتریان به طور سرسام آوری افزایش پیدا خواهد کرد. یادتان 
باشد مش��تریان این روزها حوصله دردسر اضافه ندارند. پس 
تا می توانید مسیر ارتباطی بین تیم خدمات مشتری و آنها را 

ساده کنید؛ همین و بس!
اگر شما همین سه تا معیار بالا را فوت آب شوید و همیشه 
استفاده کنید، کلی از مشکلات تان در عرصه خدمات مشتری 
حل می شود. به علاوه، مشتریان هم یک جلوه کاملا حرفه ای 
از برندتان خواهند دید. پس منتظر چه هستید؟ همین الان 
دس��ت به کار شوید و به جای معیارهای قدیمی از سه مورد 

بالا برای خدمات مشتری استفاده کنید. 
سخن پایانی

بعد از یک گشت و گذار طولانی در دنیای خدمات مشتری 
شما حالا دیگر یک پا کارشناس همه فن حریف برای خودتان 
شده اید و فعلا دیگر نکته تازه ای باقی نمانده تا به شما آموزش 
دهی��م. من و همکارانم در روزنامه فرصت امروز امیدوارم این 
مقاله کمکی هرچند کوچک به شما برای آشنایی با استراتژی 
خدمات مش��تری کرده باشد. اگر سوال یا نکته ای درباره این 
مقاله داش��تید، مثل همیش��ه همین جا آن را با ما در میان 

بگذارید.
منابع:

https://www.salesforce.com/resources/
/articles/what-is-customer-service
https://blog.hubspot.com/service/
importance-customer-service
https://www.the-future-of-commerce.
what-is-customer-service-/02/08/2021/com
/definition-examples

چیست؟)Customer Service(مشتریخدمات


