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بررسی دلایل رکود و عقب‌ماندگی خودرو در گفت‌وگو با 2 کارشناس    

کمیت هجدهم، کیفیت کجاییم؟ 
صنعت خودرو ایران متعلق به دهه 40 است  کیفیت همتراز با تیراژ خودرو افزایش نیافته است                                                                     
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شهروند|  در یکی، دو ‌ســال گذشته خودروسازان 
داخلی هربار به بهانــه تحریم‌ها و بالا رفتــن نرخ ارز، 
قیمت محصولات تولیدی خود را بالاتــر بردند. حال 
آن‌که هیچ‌گاه این افزایش قیمت با بالارفتن کیفیت و 
ایمنی همراه نبود. اما بی‌توجهی به کیفیت خودروهای 
داخلی تا آن‌جا پیش رفت که براســاس نتایج شاخص 
ارزیابی کیفی IQS، کیفیــت خودروهای تولیدی در 
سطح جهان به‌طور میانگین 3 برابر کیفیت خودروهای 
تولیدی از سوی خودروســازان داخلی شده است. این 
درحالی است که  براساس  گزارش اتحادیه بین‌المللی 
سازندگان وســایل نقلیه موتوری، ایران با تولید بیش 
از ‌۵۵۵هزار دســتگاه خودرو در نیمه ‌نخســت ۲۰۱۵ 
به‌عنوان هجدهمین خودروساز بزرگ جهان شناخته 
شد. براساس این گزارش در نیمه نخست 2015 برابر 
با فصل‌های زمستان و بهار گذشــته، ‌496هزار و 982 
خودرو ســواری و ‌58هزار و 972 خــودرو تجاری در 
کشور به تولید رسیده که از رشد ‌13.9درصدی حکایت 
می‌کند. هرچند که در نگاه سطحی می‌توان از رشد تولید 
در ‌سال جاری به‌عنوان یکی از عوامل افزایش بهره‌وری و 
کاهش قیمت تمام شده خوشحال بود، اما اگر نگاهی 
به آمارهای تولید در چند‌سال گذشته بیندازیم، قطعا 
نظرمان تغییر خواهد کرد؛ چرا که  درحالی رتبه هجدهم  
تولید خودرو در جهان به نام ایران به ثبت رسیده است 
که در ســال‌های نه چندان دور )2011( رتبه یازدهم 
در خودروسازی دنیا از آن ایران بود. البته نزول جایگاه 
خودروسازی ایران تنها به تیراژ تولید محدود نمی‌شود، 
چرا که برخلاف حمایت‌های دولتی، تولیدات داخلی 
به لحاظ کیفی حرفی برای گفتن در بازارهای جهانی 
ندارد. البته این روزها مصرف‌کنندگان داخلی هم دل 
خوشــی از خودروهای ایرانی ندارند. مصرف‌کنندگان 
که به‌منظور حمایت از تولیدکننده ملی در ســال‌های 
گذشــته تن به خرید خودروهــای بی‌کیفیت ایرانی 
می‌دادند، دیگر کاسه صبرشان لبریز شده است و حاضر 
به خرید محصولات غیرکیفی  نیستند. حال دیگر رکود 
معناداری بازار خــودرو را فراگرفته تا جایی که نه‌تنها 
انبار خودروســازان را پرتر از همیشه کرده بلکه برخی 
نمایشگاه‌داران هم کرکره‌های‌شان را پایین کشیده‌اند. 
برای بررسی دلایل عقب‌ماندگی صنعت خودروسازی به 
گفت‌وگو با کارشناسان این صنعت نشستیم. »محسن 
حاتم« کارشناس صنعت اســت که نبود نگاه صادراتی 
را مهم‌ترین دلیل این عقب‌ماندگــی عنوان می‌کند. 

او در گفت‌وگو با »شــهروند«، حمایت‌هــای دولت از 
صنعت خودروسازی در طول سال‌های گذشته را مورد 
اشــاره قرار داد و اظهار داشت: با توجه به فرصتی که از 
سال‌های گذشــته در اختیار خودروسازان قرار داشت، 
مانند انحصار موجــود در این بخــش، عملا رضایت 
مصرف‌کنندگان از کیفیت محصولات شــرکت‌های 

خودروسازی تامین نشده است.
2 دلیل اصلی رکود در بازار 

این کارشناس صنعت اشاره‌ای به راه‌اندازی کمپین 
نخریدن خودرو صفر کیلومتر در کشور داشت و افزود: 
این کمپین تنها برای اعلام نارضایتی مصرف‌کنندگان 
راه‌اندازی شده اســت  و هیچ‌گونه تاثیری در رکود بازار 
نداشته اســت؛ چراکه رکود موجود در بازار به 2 دلیل 
عمده رقم خورده است. بعد از پایان مذاکرات هسته‌ای 
و زمزمــه کاهش تحریم‌هــا و همچنیــن رفت‌وآمد 
شرکت‌های معتبر خودروسازی به کشور، برخی از مردم 
توقع دارند که قیمت خودروها کاهش یابد یا خودروهای 
 ارزان‌تری وارد کشــور شــود. همین مســأله موجب
 شده است تا خریداران برای خرید خودرو تردید داشته 
باشند و از سوی دیگر توان و قدرت خرید نیز بین مردم 

به‌شدت کاهش یافته است.
جای خالی پلتفرم مشترک در تولیدات داخلی 
او  با بیان این‌که خودروسازان هزینه‌ای را برای تحقیق 

و توسعه در تولیدات خود اختصاص نمی‌دهند و نبود یک 
پلتفرم مشترک بین خودروسازان داخلی ناشی از همین 
امر است، ادامه داد: در ظاهر خودروها تغییرات کوچکی 
ایجاد شــده، اما کیفیت بالاتر نرفته و حتی در مواردی 
افت هم کرده است و برهمین اساس مصرف‌کننده به 
نقطه‌ای رسیده که دســت به تحریم خودروی داخلی 
بزند. حاتم معتقد است: نگاه خودروسازان داخلی تنها 
به بازار داخلی  بوده اســت و تولیدات خود را براساس 
بازارهای فراملی شکل نداده‌اند. همین امر موجب شده 
تولیدات داخلی در بازار کشور توان رقابت با محصولات 

خارجی را نداشته باشند.
 به رتبه هجدهم در تولید خودرو 

افتخار نکنیم 
»محمدقلی یوســفی« از دیگر کارشناسان صنعت 
است که به بررسی وضع صنایع کشــور پرداخت. او 
گفت: صنعت هر کشــور مهم‌تریــن نیروی محرکه 
توسعه اقتصادی آن محسوب می‌شود،  بنابراین برای 
حرکت در مسیر رشــد و توسعه اقتصادی باید توجه 
ویژه‌ای به این بخش شــود. وی به »شهروند« گفت: 
خودروسازی در کشور ما بعد از صنعت نفت بزرگ‌ترین 
و موثر‌ترین صنعت است که کوچک‌ترین رکود یا رونق 
آن بر کل اقتصاد اثر می‌گذارد.  این کارشناس اقتصادی 
با تاکید بر این‌که حرکت صنایع خودروسازی باعث 

فعال‌سازی سایر صنایع، اشتغال‌آفرینی و رشد تولید 
ناخالص داخلی می‌شود، اظهار داشت: در شرایطی که 
رکود بر اقتصاد حاکم است، نمی‌توان به رتبه هجدهم 

خودروسازی ایران به لحاظ تعداد تولید افتخار کرد.
در توسعه صنعت خودرو گام برنداشتیم 

به‌گفته این استاد دانشگاه، بیشتر صنایع ما فعالیت 
خودشان را از دهه 40 شمسی آغاز کردند و واقعیت این 
است که اکنون نیاز به نوسازی، بازسازی و حتی تغییر 
برخی از سیاست‌ها دارند. صنایع ما از نظر تکنولوژی 
بسیار قدیمی و فرسوده هستند و به‌روز نیستند. همین 
امر باعث می‌شود که ما در بازارهای داخلی هم قابلیت 
رقابت نداشته باشــیم، چه برسد به محصولات سایر 
کشــورها. به عبارت دیگر، تجربه چند دهه فعالیت 
صنعتی ما نشان می‌دهد که متاسفانه نتوانسته‌ایم در 
راه توسعه صنعتی گام برداریم که نمونه بارز آن همین 
صنعت خودرو است.او با بیان این‌که قیمت تمام شده 
تولید در ایران به‌شــدت بالاست، قیمت خودروهای 
داخلی و خارجی را براساس امکاناتشان مورد مقایسه 
قرار داد و گفت: صنعت خودروسازی ایران اگر بخواهد 
توســعه یابد، هیچ راهی جز تعامل بــا دنیای خارج 
ندارد. چرا که توسعه، نیاز به تکنولوژی روز دنیا دارد 
که هم‌اکنون تولیدکنندگان ما فاقد آن هســتند. به 
همین دلیل ما نمی‌توانیم به‌خوبی ظرفیت‌های بالقوه 
موجود در کشور را به ظرفیت‌های بالفعل تبدیل کنیم. 
یوسفی با اشاره به نبود مدیریت مناسب در شرکت‌های 
خودروسازی و انتصاب مدیران غیرمتخصص به‌عنوان 
یکی از دلایل اصلی عقب‌ماندگی صنعت خودرو، اعلام 
کرد: ایجاد فضای رقابتی بین تولیدکنندگان کشور 
از اهمیت بسیاری برخوردار است.  وی ادامه داد: اگر 
قصد داریم در بازار رقابت ایجاد کنیم، باید این رقابت 
را به بخش تولید ببریم، به‌گونه‌ای که تعداد بنگاه‌های 

تولیدی در کشور را افزایش دهیم.
فرصت‌سوزی نکنیم 

ایــن کارشــناس اقتصــادی در پایــان کاهش 
ســرمایه‌گذاری در بخش‌های مولد اقتصاد و حرکت 
نقدینگی از تولید به سمت خدمات را به‌عنوان یکی 
از عوامل رکود تولید مورد اشاره قرار داد و گفت: حال 
که امید به سرمایه‌گذاری خارجی بعد از لغو تحریم‌ها 
ایجاد شــده است، بهتر اســت فرصت‌سوزی نکنیم 
 و از ظرفیت پیــش آمده در جهت توســعه صنعت

 بهره ببریم.

بازار جهانی

یوتیوب پولی، یک ماه دیگر 
یوتیــوب در 10 ســالی کــه از فعالیتش 
می‌گذرد، همیشــه رایگان بوده اما قرار است 
بــه‌زودی در آمریکا خدماتــش را با دریافت 
پول هــم ارایه دهد. یوتیوب نخســتین‌بار در 
‌سال گذشته از برنامه‌های خود در این زمینه 
خبر داد و براساس برنامه‌ریزی صورت گرفته 
این طرح از 22 اکتبر عملیاتی می‌شــود. این 
احتمــال هم وجــود دارد که بعــد از اجرای 
این طرح مشــاهده ویدیوهای یوتیوب برای 
عموم در آمریکا ممکن نباشــد و کاربران تنها 
با پرداخت 10 دلار بتوانند به آنها دسترســی 
یابند. اجرای این طرح تــا حدی موجب حل 
مشــکل کپی‌رایت و حقوق مالکیت معنوی 
برخــی تولیدکننــدگان ویدیوهــای فیلم و 

موسیقی هم خواهد شد. 

پایان آدرس‌های اینترنتی قدیمی 
در آمریکای ‌شمالی

آدرس‌هــای اینترنتــی IPv4 رســما در 
آمریکای‌ شمالی در آســتانه به پایان رسیدن 
است و این امر نگرانی ســازمان‌های مسئول 
را برانگیخته اســت. این مشــکل می‌تواند بر 
فعالیت شــرکت‌های تجاری در آمریکا، کانادا 
و برخی کشــورهای حــوزه کارائیــب تاثیر 
منفی بگذارد. سازمان ثبت ارقام اینترنتی در 
 The American Registry of آمریکا یا
Internet Numbers (ARIN( می‌گوید 
 آخریــن مجموعــه آدرس‌های IP نســخه
 4 را صادر کــرده و مجوز اســتفاده از آنها را 
داده اســت. بســیاری از کشــورهای جهان 
اســتفاده از نســخه‌های جدید IP موسوم به 
IPv6 را آغاز کرده‌اند و بــا توجه به تحولات 
جدید چاره‌ای جز اســتفاده از آن باقی نمانده 
است. استفاده از IPv6 از ‌2سال پیش به‌طور 
جدی آغاز شده است. کارشناسان می‌گویند 
رشــد انفجاری اســتفاده از تلفن‌های همراه، 
تبلت، ساعت‌های هوشمند و کتاب‌خوان‌های 
الکترونیک و... بــرای اتصال به اینترنت عامل 

اصلی این تحول است. 

دومین نقص فنی فیس‌بوک در هفته
کاربــران فیس‌بــوک در سراســر جهان از 
نقص فنی در این شــبکه اجتماعی در هفته 
جاری بــرای دومین‌بار خبــر داده‌اند. برخی 
 Service Unavailable کاربران با پیــام
یا خدمات در دسترس نیست مواجه شده‌اند 
 Sorry, something و برخی دیگر پیــام
went wrong یا ببخشــید مشکلی پیش 
آمد را مشاهده کرده‌اند. در حالی که در موارد 
قبلی اختلال مشکل مذکور محدود به برخی 
کشورهای می‌شــد، این‌بار این مشکل برای 
همه کاربران در کشورهای مختلف دنیا پیش 
آمده است. اختلال یاد شــده برخلاف موارد 
قبلی کوتاه بــود و بعد از 5 تــا 10 دقیقه در 
تمام نقاط جهان برطرف شــد، اما این شرکت 
از ارایــه هرگونــه توضیحات در ایــن زمینه 

خودداری کرده است.

 عینک‌ قابل تنظیم خودکار
 با شماره چشم

شرکت عینک‌ســازی Adlens محصول 
جدید خود را که قادر اســت به‌طور خودکار با 
شماره چشم هر فرد تطابق یابد، به بازار عرضه 
کرد. نکتــه قابل توجه در مــورد عینک‌های 
شرکت Adlens قیمت 30 دلاری و کیفیت 
بالای مواد به کار رفته در آن است. نسل قبلی 
عینک‌های این شرکت جایگزین هوشمندانه 
امــا گران‌تــر عینک‌هــای دوکانونــه رایج 
هســتند. این عینک‌ها از 2 لنز ســاخته شده 
که لنز جلویی همان لنز تجویز شــده توسط 
چشم‌پزشک است و لنز انعطاف‌پذیر دوم نیز 
 در پشــت لنز جلویی قرار گرفته و فضای بین
 2 لنز نیز از روغن ســیلیکون کاملا شفاف پر 
شده اســت. در عینک جدید برای تطبیق با 
شماره چشــم فرد 2 لنز تعبیه شده برای هر 
چشــم به‌طور افقی و در عــرض هم حرکت 

می‌کنند تا تمرکز مورد نظر حاصل شود.

پرسه در بازار

 ثبات قیمت کالاهای اساسی 
در هفته اول پاییز

قیمت اغلب کالاهای 
اساســی ازجمله برنج، 
روغن‌نباتــی، چــای و 
قند و شکر در هفته اول 
پاییز نسبت به تابستان 
بدون تغییر بــود. این 
در شرایطی اســت که اقلام لبنی و برخی مواد 
پروتیینی مانند گوشت مرغ و تخم‌مرغ افزایش 
قیمت داشته‌اند. بر این اساس، درحال حاضر هر 
کیلوگرم برنج ایرانی درجه یک به‌طور متوسط 
8هزار تومان و همچنین هر کیلوگرم برنج هندی 
3 هزار تومان عرضه می‌شــود. نرخ روغن مایع 
معمولی 800 گرمی 4 هزار و 900 تومان و روغن 
مایع ســرخ کردنی 800 گرمی، 4هزار و 700 
تومان است. همچنین هر کیلوگرم چای ایرانی 
درجه یک ‌10هزار تومان و چای خارجی درجه 
یک ‌30هزار تومان فروخته می‌شود. هر کیلوگرم 
قند خرد شــده نیز 3 هزار تومان و هر کیلوگرم 

شکر 2 هزار و 800 تومان عرضه می‌شود. 

 مشتریان بنگاه‌ها تنها
 برای گرفتن قیمت خانه می‌آیند

درحالی پاییز‌ ســال 
۹۴ آغاز شــده اســت 
کــه تغییــری در بازار 
نشده  ایجاد  مســکن 
و بنگاه‌هــای امــاک 
روزهای  از  همچنــان 
کم‌مشــتری گلایــه دارند. فعالان ایــن بازار 
می‌گویند معدود مشــتریانی کــه این روزها 
راهــی بنگاه‌های املاک می‌شــوند نیز اغلب 
برای پرســیدن قیمت‌ها و ارزیابی وضع بازار 
می‌آیند و درواقع مشتریان جدی نیستند. آنها 
همچنین می‌گویند بسیاری از متقاضیان نیز 
به دنبال خرید آپارتمان‌هایــی با متراژ پایین 
هستند و بازار خانه‌های متوسط از نظر متراژ 
کاملا راکد و بی‌مشــتری اســت. این موضوع 
درحالی رخ می‌دهد که وزارت راه و شهرسازی 
تلاش کرده است با وام‌های جدید ۸۰ میلیونی 
متقاضیان را به آینده بازار مسکن امیدوار کند، 
اما آمار سپرده‌گذاران در صندوق یکم مسکن 
نیز نشــان می‌دهد که از این وام‌ها اســتقبال 

چندانی صورت نگرفته است.

5 شعبه بانک رفاه از سوی بانک مرکزی 
جمهوری اســامی ایران برای توزیع پول 
نو در روزهای منتهی به عید ســعید غدیر 
خم انتخاب شــدند. بــه گــزارش روابط 
عمومــی بانک رفاه کارگران، شــعب نازی 
آباد، جوادیه، افســریه، نارمک و آذربایجان 
از 6 تا 9 مهرماه ســالجاری اسکناس نو 5 
هزار ریالی بین مشــتریان توزیع می کنند.  
شایان ذکر است شعب منتخب بانک های 
رفاه کارگران، ملی ایــران، صادرات ایران، 
پســت بانــک و کارآفرین، از ســوی بانک 
مرکزی جمهوری اسلامی ایران برای توزیع 
اســکناس نو 5 هزار ریالی و انواع مسکوک 

نیکل در استان تهران معرفی شدند.

 5 شعبه بانک رفاه 
پول نو توزیع می کنند
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مریم نوری
کارشناس علوم ارتباطات

در بــازار فعلی کــه میزان عرضــه از تقاضا 
پیشی گرفته اســت، مشــتری انتخاب‌های 
بســیار متنوعــی در اختیــار دارد. از این رو 
هوشــمندانه‌‌تر از گذشــته عمــل می‌کند و 
در مواجهــه بــا یــک محصــول، معیار‌های 

سختگیرانه‌‌تری برای خرید برمی‌گزیند.
 در چنیــن شــرایطی یــک مجموعــه، 
هزینه‌های بســیار ســنگینی بابت بالا بردن 
میزان بازدید و جذب مشتری بیشتر متحمل 
می‌شــود. آنچه علاوه بر هزینه‌های تبلیغات و 
جذب مشتری باید در برنامه‌های یک سازمان 
قرار گیرد، ایجاد ارزش‌ها و راهکارهایی برای 

تداوم حضور مشتری است.
 زمانی که یک ســازمان به مزایــا و دلایل 
کســب مشــتری وفادار واقف باشــد، سعی 
 در جلــب رضایت بیشــتر مشــتریان خود 
خواهد‌ داشت. شما می‌توانید با کسب رضایت 
قلبی افــراد و ایجاد یک تجربه خوشــایند در 
طول روند فروش، مشــتری را بــه ویترینی 
تاثیرگذار تبدیل کنید. اگر مشــتری در طول 
خرید تجربه خوشــایندی کسب کند، جدا از 
این‌که احتمال برگشــت و خرید مجدد در او 
بالا می‌رود، به‌صورت ناخودآگاه با بیان خاطره 
خرید خود می‌تواند کالا یا شرکت تجاری شما 

را به‌صورت موثری تبلیغ کند. 
این نوع تبلیغ قطعا می‌تواند تاثیر بیشتری 
برای جذب مشــتری داشته ‌باشــد. چرا که 
این نوع از تبلیغات در حجــم کمتر و با تاثیر 
و عمق بیشــتری رخ می‌دهد. کسب اعتماد و 
نظر مساعد مشــتری در روند فروش اهمیت 
بســیار زیادی دارد؛ زیــرا در صورتی که یک 
مجموعه نتواند رضایت خریدار یا مراجع خود 
را فراهم کند نه‌تنها از خرید دوباره مشتری و 
کسب سود بیشتر بازمی‌ماند، بلکه با توجه به 
نارضایتی مشــتریان فعلی، مشتریان بالقوه و 

احتمالی را نیز از دست می‌دهد. 
بروز نارضایتی در افراد می‌تواند بیشــتر از 
ناحیه ابراز رضایتشــان بر دیگران تاثیرگذار 
باشد. پس بهتر است هر سازمانی که در ارتباط 
با فروش یا ارایه خدمات، فعالیت می‌کند، زمان 
و هزینه بیشتری صرف شناســایی انتظارات 
مشتریان کرده و راهکارهایی در جهت ایجاد 
حس رضایتمنــدی مشــتریان تدوین کند. 
باید در نظر داشــت که هیچ‌کس بهتر از خود 
مشتری به نیاز‌ها و توقعاتش اشراف ندارد. به 

همین علت سازمان‌ها می‌توانند با بهره‌گیری 
از سیســتم‌های نظرســنجی، نقاط ضعف و 
قدرت خود را بشناســند و با نزدیک شدن به 
انتظارات مشــتریان، آنها را به مشتری دایمی 

خود تبدیل کنند. 
میزان اعتمــاد و حس وابســتگی‌ای که به 
مرور زمان در مشتریان وفادار شکل می‌گیرد، 
ســرمایه بســیار با ارزشی اســت که مدیران 
و درنهایت تمام سیســتم فــروش را ترغیب 
می‌کند که در جهت برقــراری ارتباط موثر با 
مشتری گام بردارند. مشتریانی که اعتمادشان 
جلب شده اســت، گزینه مناسبی برای رقبای 
شما محسوب نمی‌شوند؛ زیرا آنها شما را باور 
دارند و با گذشــت زمان به روند فروش و نحوه 
برخورد شما با مشــتری آشنایی کامل کسب 

کرده و قطعا آن را پذیرفته‌اند. 
به همین جهت تــا زمانی که شــما نیاز‌ها 
و انتظاراتشــان را برآورده‌ ســازید، در صدد 
انتخــاب رقبــای شــما به‌عنــوان جایگزین 

برنمی‌آیند.
 از دیگر نــگاه؛ ارتبــاط طولانی‌مدت یک 
سازمان با مجموعه‌ای از مشتریان می‌تواند تا 
حدودی پاسخگوی نیاز سازمان برای شناخت 
بهتر مشتری باشد. شناخت بهتر مشتریان که 
در نتیجه به پیش‌بینی نســبتا دقیق‌تر رفتار‌ 
و واکنش آنها منجر می‌شــود، برگ برنده‌ای 
است که در نتیجه‌ رفتار اصولی سیستم فروش 
به دســت می‌آید. زمانی که وفادارســازی و 
رضایت مشتری در اولویت اهداف یک سازمان 
قرار گیرد و سیاست‌های سازمان براساس آن 
تعیین شود، فرآیند فروش و برندسازی به یک 

نتیجه صحیح و رضایت‌بخش ختم می‌شود. 
با توجه به این مسأله که اصولا حجم بالایی 
از خریــد یک مجموعه، توســط مشــتریان 
قدیمی آن انجام می‌گیرد، بهتر اســت زمان، 
نیــرو و هزینه بیشــتری بــرای ایجاد حس 
خرسندی در آنها صرف شود؛ زیرا مقدار خرید 
این دسته از مشتریان، معمولا مازاد بر میزان 
نیازشان است که این امر موجب بهبود کمیت 
و کیفیــت فروش و صرف هزینــه کمتر برای 

سازمان می‌شود. 
مشــتریان وفادار بزرگ‌ترین ســرمایه در 
کســب‌وکار به حســاب می‌آیند. آنها پس از 
گذشت زمان و با رســیدن به یک باور قلبی، 
تبدیل به فرســتادگان یک مجموعه شده و به 
صورت آگاهانه شــروع به تبلیــغ و حمایت از 
کالا یا خدمات آن می‌کنند. داشتن مشتریانی 
که این سطح از اعتماد و رضایت در آنها شکل 
گرفته اســت، مســلما مزایای چشــمگیری 

خواهد داشت. 

درباره مزایا و فرآیند وفادارسازی مشتری

 برای سرمایه‌دار شدن، رضایت مشتری‌ را کسب کنید
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