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 حذف دلار از تجارت ایران و 
روسیه در راستای برنامه نفت 

برای کالا
وزیر انرژی روس��یه گفت: اولین محموله 
نفت خام ایران به روسیه در راستای برنامه 
»نف��ت برای کالا« تکمیل ش��ده و انتظار 
می‌رود که این قرار داد ۵ سال تمدید شود. 
به گزارش راشاتودی، الکساندر نواک وزیر 
انرژی روس��یه گفت: اولین محموله نفت 
خ��ام ایران به روس��یه در راس��تای برنامه 
»نفت برای کالا« تکمیل ش��ده اس��ت و 
ه��دف طرفین تمدید این قرار داد به مدت 
۵ س��ال اس��ت. وی در ادامه گفت: این قرار 
داد کار آم��د ب��وده و در کل برای س��ال‌ها 
تداوم داش��ته اس��ت و فکر می‌کنم که ۵ 

سال تمدید شود. 

سرقت مسلحانه از بانک‌ها 
در اردن بالا گرفت

 افزای��ش س��رقت مس��لحانه از بانک‌ه��ا 
در اردن به دلیل شکس��ت سیاس��ت‌های 
اقتص��ادی دولت موج��ب نگرانی فعالان 

این کشور شده است.
به گزارش خبرنگار ایبنِا به نقل از الجزیره 
انگلیسی، س��رقت‌های مسلحانه در شهر 
امان، پُر جمعیت‌ترین ش��هر اردون با س��یر 
افزایش��ی قابل توجهی روبرو شده، این در 
حالی است که برخی از فعالان این کشور 
علت اصلی بالا رفتن نرخ جرائم را به فساد 
دولتی و شکس��ت سیاست‌های اقتصادی 

این کشور نسبت می‌دهند. 
همچنی��ن ب��ه گفت��ه این فع��الان اردنی، 
افزای��ش مالیات و ب��الا رفتن قیمت‌های 
سوخت و مواد غذایی منجر به عدم توانایی 
مردم برای پس انداز و کم ش��دن س��طح 
درآمدی آنها در قشر کم درآمد جامعه شده 
که نتیجه آن متوسل شدن به جرائم خشن 

شده است.

اخبار
رییس صندوق بین المللی پول در تازه‌ترین اظهارات خود اعلام کرد 
که ارزهای رمزنگار دارای مزیت‌های جهانی هستند و ریسک‌های 
آن بای��د کاه��ش پی��دا کنن��د. به گزارش خبرن��گار ایبنِا به نقل از 
ایندیپندنت، به دنبال اظهارات کریس��تین لاگارد رییس صندوق 
بین المللی پول در مورد مزیت‌های جهانی ارزهای رمزنگار، قیمت 
بیت کوین بطرز غیر منتظره‌ای رشد پیدا کرد. وی در وبلاگ خود 

نوشت: ارزهای رمزنگار مانند بیت کوین می‌توانند تراکنش‌ها را 
سریع و ارزان کنند و توجه به فناوری بلاک چین می‌تواند بازارهای 
مالی را ایمن‌تر کند. این اظهارات لاگارد باعث افزایش قیمت بیت 
کوین به بیش از ۸ هزار دلار در هر واحد ش��د. لاگارد در وبلاگ 
خود نوشت: فقط تعداد محدودی از فناوری‌ها، زندگی ما را تغییر 
داده‌ان��د و دارایی‌ه��ای رمزنگاری که باقی مانده‌اند می‌توانند تأثیر 

بس��زایی بر روی چگونگی پس انداز، س��رمایه گذای و پرداخت 
صورتحساب‌ها داشته باشند. وی، نسبت به استخراج مزیت‌های 
ارز رمزنگار و همزمان به حداقل رس��اندن ریس��ک‌های آن تاکید 
کرد. لاگار نوشت: قبل از اینکه دارایی‌های رمزنگار قادر به تغییر 
فعالیت مالی به یک روش پایدار و معناداری شوند، باید مورد اعتماد 

و حمایت مصرف کنندگان و مقامات دولتی قرار گیرند.

حمایت رییس صندوق بین المللی پول از ارز رمزنگار

 بان��ک مرک��زی ایتالیا پیش‌بینی کرد رش��د 
اقتصادی این کش��ور در س��ه ماهه نخس��ت 
امس��ال به نس��بت س��ه ماهه پایانی سال قبل 
کاهش یابد. به گزارش ایسنا به نقل از یورونیوز، 
بانک مرکزی ایتالیا در تازه‌ترین بولتن خبری 
خود از وضعیت اقتصادی این کش��ور نوش��ته 
است: در سه ماهه نخست امسال انتظار می‌رود 
تولی��د ناخالص داخل��ی افزایش یابد اما با نرخ 
رش��دی کمتر از سه ماهه پایانی سال گذشته. 
انتظار می‌رود نرخ رشد سومین اقتصاد بزرگ 
منطقه یورو در س��ه ماهه نخس��ت امسال تنها 
۰.۲ درصد باش��د، در حالی که نرخ رش��د س��ه 
ماهه پایانی سال ۲۰۱۷ ۰.۳ درصد بود. به گفته 
بانک مرکزی ایتالیا تولیدات صنعتی ایتالیا که 
در دوره قبلی رش��دی ۰.۹ درصدی را تجربه 
کرده بود، در س��ه ماهه ابتدایی امس��ال نرخ 
رشدی در سطح صفر داشته است. اقتصاد ایتالیا 

در س��ال گذش��ته ۱.۵ درصد رشد کرد که رشد 
ضعیفی محس��وب می‌شود. همچنین به دلیل 
مشکلات سیاسی انتخابات زودهنگام برگزار 
ش��د و پائولو جنتیلونی- نخس��ت وزیر میانه 
روی این کش��ور - باید جای خود را به احزاب 
افراطی‌تر بدهد. مارک آنوزیاتا- از کارشناسان 
موسس��ه فوربس- می‌گوید: بحران مهاجرت 
اصلی‌تری��ن دلیل افزای��ش محبوبیت احزاب 
پوپولیست بوده است اما نارضایتی عمومی از 
وضعیت اقتصادی دلیل دیگر این مساله بوده 
است. اکنون اقتصاد ایتالیا برای سومین سال 
متوالی روندی صعودی دارد و در سال ۲۰۱۷ 
تولید ناخالص داخلی این کش��ور رش��دی ۱.۵ 
درصدی داش��ته اس��ت. با این حال سؤال این 
جاست که چرا با وجود عملکرد اقتصادی بهتر، 
نارضایتی‌ها به اوج خود رس��یده اس��ت؟ یک 
دلیل بس��یار س��اده به عقیده من این است که 

عملکرد اقتصاد این کش��ور در بلندمدت چنان 
بد بوده اس��ت که حتی با وجود چرخه رش��د 
کنونی، دردی از این کش��ور دوا نش��ده است. 
او ادام��ه داد: ب��رای مث��ال به ای��ن نکته توجه 
کنید که درآمد س��رانه واقعی به س��ختی بالاتر 
از س��طوح س��ال ۱۹۹۸ بوده است و این بدان 
معناست که استاندارد زندگی ایتالیایی‌ها تقریباً 
همان اس��تانداردهای ۲۰ س��ال پیش است در 
حالی که در همین زمان، درآمد س��رانه واقعی 
آلمانی‌ها ۲۷ درصد و فرانس��وی‌ها ۱۷ درصد 
افزایش یافته اس��ت. درآمد واقعی س��رانه در 
سال‌های ۲۰۰۰ تا ۲۰۰۵ و پیش از دو بحران 
مال��ی ۲۰۰۸-۲۰۰۹ و ۲۰۱۲-۱۳ نی��ز تحت 
تأثی��ر قرار گرف��ت. بیکاری جوانان ۳۷ درصد 
است که بسیاری آن را تقصیر دو رکود اخیر و 
سیاست‌های ریاضتی می‌دانند که برای کنترل 
کسری بودجه ضروری بود. با این حال بیکاری 

جوانان ایتالیایی همواره نرخ بالایی بوده است: 
بین سال‌های ۱۹۹۴ تا ۲۰۰۰ که اقتصاد این 
کشور رشد متوسط سالانه دو درصدی را تجربه 
کرد که قوی‌ترین عملکرد ۳۰ س��ال اخیر آن 
محسوب می‌شود، میانگین بیکاری جوانان ۳۳ 
درصد بوده اس��ت. هنگامی که رشد اقتصادی 
ایتالیا در قوی‌ترین حالت بود هم یک جوان از 

هر س��ه جوان ایتالیایی بیکار بود، تقریباً مانند 
وضع کنونی. به اعتقاد این کارش��ناس ش��ما 
نمی‌توانید تقصیر اوضاع نابس��امان اقتصادی 
را ب��ه گردن سیاس��ت‌های ریاضتی و یا رکود 
اخیر و یا روبات‌ها بیندازید، این مشکل مزمن 
س��اختاری اس��ت که اقتص��اد را به این وضع 

انداخته است.

تداوم اوضاع نابسامان اقتصادی ایتالیا

هشدار صریح صندوق بین‌المللی پول نسبت به بدهی دولت‌ها
صن��دوق بین‌الملل��ی پول اع�الم کرد میزان 
بدهی کشورها به سطح تاریخی و خطرناکی 
رس��یده و دولت‌ه��ا بای��د از ه��م اکن��ون به 
 فک��ر یافت��ن راه چاره برای حل این مش��کل 

باشند. 
ب��ه گزارش س��یان بی س��ی، تا پایان س��ال 
۲۰۱۶ مجم��وع بدهی کش��ورهای جهان به 

۱۶۴ تریلیون دلار رسیده است که ۲.۲۵ برابر 
مجموع تولید ناخالص جهان بوده است. این 
میزان ۱۲ درصد بیش��تر از میزان بدهی رکود 
بزرگ س��ال ۲۰۰۹ میلادی به شمار می‌رود. 
ویتور گسپر - مدیر امور مالی صندوق - گفت: 
این یافته‌ها در کنار روند چرخه تجاری کنونی 
بدان معناست که دولت‌ها باید تلاش خود را 

برای رس��اندن بدهی خود به س��طوح ایمن‌تر 
ب��ه کار گیرن��د وگرن��ه در آینده با چالش‌های 
اجتناب‌ناپذیری مواجه خواهند ش��د. صندوق 
بین‌المللی پول در ادامه افزوده اس��ت: بدهی 
در اقتصادهای پیشرفته فاصله بسیار بیشتری 
از بدهی کش��ورهای نوظه��ور دارد. میانگین 
بدهی در کشورهای توسعه یافته برابر با ۱۰۵ 

درص��د از تولی��د ناخالص داخلی آنهاس��ت در 
حالی که در اقتصادهای با اندازه متوسط، این 
میزان ۵۰ درصد تولید ناخالص داخلی و برای 
کش��ورهای با درآمد پایین ۴۰ درصد اس��ت. 
گس��پر همچنین گفته که صندوق پیش بینی 
می‌کند کشورهای توسعه یافته بتوانند تا پایان 
س��ال ۲۰۲۳ میلادی، نس��بت بدهی به تولید 

ناخال��ص داخلی خود را کاهش دهند. آمریکا 
تنها کش��ور توس��عه یافته است که پیش‌بینی 
می‌ش��ود بحران بدهی آن تش��دید ش��ود و از 
۱۰۸ درصد تولید ناخالص سال ۲۰۱۷ به ۱۱۷ 
درصد تا سال ۲۰۲۳ برسد که یکی از دلایل 
اصل��ی آن تصویب لایحه کاهش مالیاتی در 

کنگره آمریکا است. 

خدم��ات پس از فروش مهمترين زنجيره براي 
حفظ سهم بازار و وفاداري مشتريان است و چراغ 
اين خدمات با تامين قطعات با کيفيت و با اصالت 

پر فروغ تر خواهد بود.
در تج��ارت امروز ب��ا توجه به تنوع محصولات 
در بازار از ديدگاه مصرف کنندگان، پشتيباني از 
کالاها )گارانتي و خدمات پس از فروش( بعد از 
خريد مهمترين ملاک انتخاب است و اين مهم 
تنها با خدمات پس از فروش مناسب و استفاده 
از قطعات يدکي مطمئن محقق خواهد شد. در 
صنعت خودرو هم يکي از مهمترين معيارهاي 
پشتيباني خودرو، تأمين به موقع قطعات، در اسرع 

وقت و با کيفيت عالي ميباشد.
شرکت ايساکو يکي از بنيانگذاران خدمات پس 
از ف��روش خودرو در ايران اس��ت؛ چراکه اولين 
ش��رکتي اس��ت که تفکر ارائه خدمات مطلوب 
به مش��تريان را در کش��ور نهادينه کرد.ايساکو 
در س��ال‌هايي که گذشته توانسته است جايگاه 
مطلوب��ي در ميان خريداران محصولات ايراني 
پي��دا کن��د و اعتماد جامع��ه ايراني را که به قول 
معروف سخت پسند هم هستند به دست آورد.

همين رويکرد س��بب ش��ده در س��ال‌هاي اخير 
ايس��اکو بتواند مقام‌هاي ارزش��مندي در جلب 
رضاي��ت مش��تريان به دس��ت آورد.ب��ه عنوان 
مثال در س��ال 95 که ش��رکت بازرسي کيفيت 
و اس��تاندارد اي��ران نتاي��ج ارزياب��ي عملک��رد 
شرکت‌هاي خدمات پس از فروش خودروسازان 
و واردکنن��دگان خودرو را منتش��ر کرد در گروه 
ش��رکتهاي داراي بيش از ۱۰ نمايندگي مجاز، 
۱۳ شرکت مورد ارزيابي قرار گرفتند و در ميان 
اين ش��رکتها ايس��اکو مقام اول خدمات پس از 

فروش خودرو را کسب کرد.
دليل موفقيت‌هاي پي در پي ايس��اکو اين است 
که مديران اين مجموعه بر اين باورند که دوره 
فروش محوري تمام شده و استراتژي مشتري 
محوري و تجربه‌گرايي مي‌تواند موجب افزايش 
و توسعه سهم بازار شود. در سال‌هايي که گذشت 
ايس��اکو با هم��ه تنگناها و مش��کلات موجود 
توانس��ت ميزان رضايتمندي مش��تريان خود را 

را افزايش دهد چراکه رضايت مش��تري در گرو 
خدمات پس از فروش مطلوب است.

در حقيقت رويکرد کلي که ش��رکت ايس��اکو به 
عنوان متولي خدمات پس از فروش گروه صنعتي 
ايران خودرو ، در دستور کار قرار داده ساختاري 
است که مديران اين مجموعه بزرگ برآن تاکيد 

کرده اند.
براي تحقق هدف مهم و ارزش��مند دس��تيابي 
به رضايت مش��تريان هم مديران ايساکو سعي 
کرده‌اند با بهره گيري از پتانسيل‌هاي موجود در 

مسير هدف گذاري شده گام بردارند.
از سوي ديگر تحقيقات و بررسي‌هاي کارشناسان 
نش��ان مي‌دهد که گروه صنعتي ايران خودرو و 
شرکت ايساکو در حال حاضر از دانش بسياري 
در نيروي انس��اني برخوردار بوده که در راستاي 
ارائه خدمات موفق به مش��تريان از اين دانش 
استفاده کرده است.در حقيقت دانش امروز دست 
اندرکاران ايساکو برگ برنده مديران اجرايي آن 
است و مي‌تواند الگويي براي ساير خودروسازان 

داخلي باشد.

مديران ايساکو معتقدند مشتري بايد به سهولت 
وارد مراکز خدمات پس از فروش ش��ود و نبايد 
براي دريافت خدمات پس از فروش با سختي و 
زحمت مواجه ش��ود و بايد باور کرد اگر مش��تري 
نياز خود را از شبکه خدمات پس از فروش شرکت 
درياف��ت نکن��د قطعا اين نياز را از مکان ديگري 
تامين خواهد کرد که به دليل عدم تخصص در 
ارائ��ه اين خدمات مش��کلاتي براي وي ايجاد 

خواهد شد .
مديران ايساکو بر اين باورند که مجموعه‌هاي 
خدمات پس از فروش نبايد با دس��ت‌هاي خود 
بازار خاکس��تري را تقويت کنند،زيرا سهمي‌که 
درب��ازار وج��ود دارد مربوط به بازار گروه صنعتي 
ايران خودرو است و براي آن هزينه شده از اين 
رو بايد اين مجموعه بتواند چنين پتانس��يلي را 

جذب کند.
همچنين کارشناس��ان معتقند نمايندگي‌هاي 
خدمات پس از فروش بايد مشتري را با حداکثر 
رضايتمن��دي جذب و بهتري��ن خدمات پس از 
فروش مورد نياز را به مشتري ارائه کنند. براي 
دستيابي به اين هدف زيرساخت‌هايي نياز است 

که مقدمات آن در ايساکو فراهم شده است .
برنامه‌ري��زي ايس��اکو در ح��وزه تامين قطعات 
جاي��گاه وي��ژه‌اي دارد و مدي��ران اين مجموعه 
سال‌هاس��ت معتقدند که هيچ خودرويي براي 

دو بار نبايد به نمايندگي خدمات پس از فروش 
مراجع��ه کن��د.در حقيقت برنامه و هدف گذاري 
ايساکو بر اين است که به دليل قطعه بي کيفيت 

خودرويي مجددا به نمايندگي مراجعه نکند.
تمام اين تلاش‌ها و باورهاس��ت که س��بب شده 
ايساکو در سال 97 و در برنامه‌هاي ويژه نورورزي 
که خودروس��ازان براي مشتريانش��ان تدارک 
مي‌بينن��د هم بتو.اند دل خريداران محصولات 
ايران خودرو را به دست آورد و ميزان رضايتمندي 
مش��تريان خودرا افزايش دهد. در همين راس��تا 
مديرعام��ل ايس��اكو از افزاي��ش رضايتمندي 
مشتريان از خدمات امداد نوروزي 97 در مقايسه 
با سال گذشته خبر داد و گفت: نتايج نشان دهنده 
اين است كه طرح‌ها و برنامه‌ها و پايش و نظارت 
بر حسن اجراي آن اثربخش بوده و سبب افزايش 

رضايتمندي مشتريان شده است. 
س��يدرضا حسيني در نشس��ت خبري با حضور 
رسانه‌ها که ايکو پرس مشروح آن را منتشر کرده 
اس��ت از افزايش رضايت مش��تريان از خدمات 
امدادي جشنواره نوروزي از عدد 81.55 در سال 
96 به عدد 87.31 در سال 97 خبر داد و گفت: 
برنامه‌ريزي براي اجراي جشنواره نوروزي را از 
دي ماه آغاز و با شناسايي مسيرهاي پرتردد، با 
همكاري امدادخودرو و س��اپكو اقلام و قطعات 
پرمصرف را براي توزيع در اين مس��يرها ارسال 
كرديم. وي افزود:‌ در جشنواره نوروزي ايساكو 
در س��ال 97 بيش از 60 هزار خدمت امدادي و 
حمل خودرو ارايه ش��ده كه 2500 خدمت براي 
خودروه��اي خارج از ش��بكه ايران خودرو بوده 
اس��ت. wwvحس��يني ادامه داد: در حوزه امداد 
خودرو نيز با ارايه خدماتي نظير امدادپلاس سعي 
بر ارايه خدمات مناسب به مشتريان داشته ايم. 
وي اع��زام 222 امدادگ��ر دو منظوره را از جمله 
طرح‌ه��اي نوين ايس��اكو عن��وان كرد و گفت: 
‌امدادگر دومنظوره در صورت عدم رفع مشكل در 
محل نسبت به حمل خودرو اقدام ميك‌ند كه اين 
موضوع موجب صرفه جويي در زمان مش��تري 
و جلوگيري از حمل غيرضروري خودروها شده 
است. حسيني با بيان اين كه در جشنواره امسال 

نسبت به سال گذشته بهبودهاي زيادي را تجربه 
كردي��م گف��ت: ميانگين مدت زمان تعميرات را 
به ميزان 14 درصد كاهش داده و به كم تر كي 

روز رسانده ايم. 
وي كاهش قابل توجه شكايت عدم پذيرش در 
سال 97 را از ديگر بهبودهاي خدمت رساني در 
نوروز امسال دانست و گفت: در اين زمينه شاهد 

كاهش 79 درصدي بوده ايم.
حسيني اضافه كرد: ميانگين زمان انتظار براي 
ارس��ال قطعه نيز با كاهش 40 درصدي به كي 

روز رسيده است.
مديرعامل ايساكو با بيان اين كه بيش از 7 هزار 
نفر براي خدمت رس��اني در جش��نواره نوروزي 
بسيج شدند تا خدمات مناسبي را به مشتريان ارايه 
كنند گفت: با نظارت‌ها و بازديدهاي محسوس 
و نامحسوس ايرادات احتمالي را رفع كرده ايم. 
وي به طرح‌هاي نوين اجرا ش��ده در جش��نواره 
 GPS نوروزي اشاره كرد و گفت:‌ نصب سيستم
ب��ر خودروهاي ناوگان امداد، نمايش آنلاين بر 
سايت IR.141، خريد آنلاين اشتراك از طريق 
اپليكيشن آپ و ارايه خدمات در جزاير يكش و 

قشم از جمله اين طرح‌ها بوده است.
وي تايك��د ك��رد:‌ جدابي��ت كالاي ايراني براي 
مش��تريان در اس��تفاده از خدمات پس از فروش 
مناسب است كه ايران خودرو تلاش ميك‌ند با 
ارايه خدمات متنوع هموطنان را به اس��تفاده از 

محصول ايراني ترغيب و تشويق كند.
جش��نواره خدمات نوروزي گروه صنعتي ايران 
خودرو از 26 اسفندماه 96 آغاز و تا 14 فروردين 
97 ادامه داش��ت. در اين طرح 380 نمايندگي 
مجاز گروه صنعتي ايران خودرو به همراه2200 
ايكپ امدادرساني و حدود 180 فروشگاه مجاز 
لوازم يدكي به صورت شبانه روزي به شهروندان 

در سراسر كشور خدمت رساني كردند.
ب��ه ه��ر حال باي��د پذيرفت که اي��ران خودرو و 
ايس��اکو هنوز هم بر س��کوي نخس��ت خدمات 
پس از فروش به مش��تريانش ايس��تاده و براي 
سال‌هاي آينده برنامه‌هايي دقيق تر و هدفمند 

تر براي ارتقا اين شاخص دارد.

ايساکو هنوز هم بر سکوي افتخار رضايت مشتري ايستاده است
گزارشي از تلاش براي تضمين کيفيت محصول ايراني در سال حمايت از کالاي ايراني


