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شهرستان ها و  اســتان  مصرف كنندگان  حقوق  از  حمايت  انجمن هاى  اصلى  اعضاى  
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معاون وزير و رئيس ســازمان حمايــت از حقوق 
مصرف كنندگان و توليدكنندگان گفت: در راستاى اقتصاد 
مقاومتى و نيز رونق استفاده از كالاى داخلى هم اينك به 
مقطعــى رســيده ايم كه بايــد به ســرعت از قناعت به 

فرهنگ سازى عبور كرده و وارد عرصه عمل شويم.
سيد محمود نوابى، به دغدغه هاى حوزه مصرف كنندگان 
پرداخت و گفت: در بحث حمايت از مصرف كننده،  مشتريان 
به 3 گروه راضى ناراضى و خاموش تقســيم مى شوند كه 
مشتريان راضى باعث شعف و  خوشحالى توليدكننده شده 
و مشتريان ناراضى از دلايل نارضايتى هاى خود مى گويند 
و موجب اصلاح مى شــوند اما مشتريان خاموش  همانند 
تى ان تى هاى آمــاده انفجار خطرناك هســتند كه بايد 
حساس شد و دليل سكوت را جستجو كرد؛ چراكه معلوم 

نيست هميشه سكوت علامت رضايت باشد.
وى در ادامه با اشــاره به طرح انحلال ســازمان حمايت 
حقوق مصرف كنندگان و توليدكنندگان طى ماه هاى قبل 
 بيان داشت: در مورد ســازمان حمايت مصرف كنندگان 
و توليدكنندگان كه ســازمان بازرسى و نظارت بر قيمت 
و توزيــع كالا و خدمات را  هــم در درون خود دارد و در 
واقع يك نهاد كاملاً حاكميتى به حساب مى آيد، سكوت 
در برابر افترا و تهمت و حرف هاى  غيركارشناسى، نشانه 
رضايت نيست، بلكه ما به خاطر اجتناب از تشويش فضاى 
عمومــى و تلقى اختلاف در دســتگاه هاى دولتى موارد 
غيرواقع را با خردمنــدى و صبورى تحمل كرده و طبق 

وظيفه قانونى عمل نموديم.
نوابى اظهار كرد: اگر عملكرد ما براى برخى ناخوشــايند 
است دليلى بر اين همه تهاجم و افترا و استفاده  از تعبيرات 
غيرشرعى، غيرقانونى و نامأنوس نيست. ما در يك كشور 
اسلامى با سابقه فرهنگى غنى و تاريخى چند هزار ساله 

زندگى مى كنيم كه اين فرهنگ  غنى حداقل بايد مانعى 
براى اين برخوردها باشد. لذا اينجانب به نمايندگى از همه 
همكاران خوبم وظيفه خود دانستم تا براى جلوگيرى از 

 تشويش در جامعه در آستانه انتخابات سكوت نمايم.
وى به پيشــينه ســازمان حمايــت مصرف كنندگان و 
توليدكنندگان اشــاره كرد و يادآور شد: در سال 1353 
  صندوق حمايت از مصرف كنندگان تأســيس شــد كه 
اگر ســازوكار اصلى آن را بررسى  كنيم، مى بينيم كه اين 
صندوق در اصل حمايت از توليد اســت، به اين معنا كه 
حسب ضرورت از كالاهاى وارداتى مابه التفاوت اخذ شود  و 
بعد به توليدكنندگان داخلى كمك شود. در سال 1356، 
مجلس  شوراى ملى تدوين اساســنامه سازمان حمايت 
توليدكننــدگان و مصرف كنندگان را تصويب مى كند اما 

خيلى عملياتى نمى شود.
نوابى در ادامه افزود: در ســال 1358 اساسنامه سازمان 
حمايت مصرف كنندگان و توليدكنندگان با ادغام سازمان 
حمايت توليدكنندگان و مصرف كنندگان و  مركز بررسى 
قيمتها و بهره گيــرى از امكانات و ظرفيــت آنها ايجاد 
مى شود و در ســال 1384 مقارن با تغيير دولت سازمان 
بازرســى و نظارت بر قيمت و توزيــع كالا و خدمات كه 
براساس  مصوبه مجمع تشخيص مصلحت نظام در سال 
1373 همزمان با سازمان تعزيرات حكومتى ايجاد شده 
بود و در كليه اســتان ها ادارات كل داشت، حسب مصوبه 
شوراى عالى ادارى  در سازمان حمايت مصرف كنندگان و 

توليدكنندگان ادغام مى گردد.
وى بيــان داشــت: عنوان ســازمان، ســازمان حمايت 
مصرف كنندگان و توليدكنندگان مى باشد و ما نيز از اين 
 عنوان با معنا ناراحت نيســتيم، امــا تذكر اين نكته لازم 
اســت كه در درون اين سازمان وظايف و مسئوليت هاى 

دو سازمان حاكميتى قانوناً معنا و مفهوم يافته است اين 
ســازمان را عده اى به عنوان سازمان قيمت گذار قلمداد 
مى كنند در حالى كه سازمان ما اصلاً سازمان قيمت  گذار 
نيســت و اين يك اشــتباه است. بررســى قيمت كالا و 
خدمات آن هــم در موارد مصوب و تكليفى يكى از ده ها 

وظيفه و مسئوليت همكاران بنده مى باشد.
نوابــى تأكيد كرد: ســازمان حمايت در درون ســاختار 
حاكميت قرار دارد و مجرى وظايف قانونى، سياست ها و 
برنامه هاى ابلاغى اســت و وظايف  محول را با همه توان 
انجام مى دهد. ســازمان حمايت تنها سازمان و دپارتمان 
حرفه اى و كارشناسى براى بررسى و اعلام نظر  در افزايش، 

كاهش يا تثبيت قيمت است.
اين مقام مسئول خاطرنشان كرد: بر اساس مصوّبه تيرماه 
ســال جارى ستاد هدفمندســازى يارانه ها رسيدگى به 

درخواست افزايش  قيمت ها تا 6 درصد در اختيار سازمان 
حمايت قرار گرفته اســت و افزون تــر از آن بعد از طرح 
و تصويــب در هيأت تعيين و تثبيــت قيمت ها بايد در 
كارگروه تنظيم بازار بررســى گردد اگر بنگاهى متقاضى 
عرضــه محصولش با قيمت  بالاترى باشــد، لازم اســت 
درخواســت خود را همراه با ارائه مدارك و مســتندات 
كارشناسى و متقن براى بررســى به سازمان ارائه نمايد 
و بديهى اســت تا سازمان نرخ جديدى را تصويب و ابلاغ 
نكرده،  افزايش قيمت و تغييرى ايجاد نخواهد شــد. پس 
اين سازمان راساً وارد قيمت گذارى نمى شود، ولى حكمى 
در  قوانيــن متعدد داريم تحت عنوان لزوم رعايت ضوابط 
قيمت گذارى كه لازم است در همه كالاهاى توليد داخل 
و وارداتى لحاظ شــود. وى گفت: مشابه طرح شكايت كه 
در قانون مدنى وجود دارد، در مورد كالا و خدمات نيز هر 
فردى مى تواند حســب مفاد قوانين. مدنى، اصلاح قانون 
نظام صنفى، حمايت از حقوق مصرف كنندگان، تعزيرات، 
سازمان حمايت مصرف كنندگان و توليدكنندگان طرح 
شــكايت نمايد اعــم از اينكه كالا و خدمات مشــمول 
قيمت گذارى تكليفى باشد يا نباشــد. نوابى تأكيد كرد: 
ما دو نــوع قيمت گذارى داريم. قيمت گذارى تكليفى كه 
ســبد غذايى مردم و كالاها و خدمات اولويت اول اســت 
و دولــت مى تواند در بعضى مواقــع يارانه بدهد و بعضى 
جاها تشــخيص مى دهد بايد  قيمت را تثبيت كند و اين 
اختيارات در قانون تعزيرات حكومتى به دولت داده شده 
كه دولت در تكانه هاى اقتصادى  بتواند معيشــت مردم را 
مديريت كند در اين راستا نيز سازمان وظيفه رصد و پايش 
بازار و تهيه و تدوين گزارش هاى تحقيقى و كارشناســى 
مستمر را براى مراجع ذى ربط با هدف تسهيل و تسريع 

در تصميم گيرى ها به عهده دارد.

فرهنگ سازى ســمت  به  قناعت  ز  ا عبور  لزوم 

استاندار همدان:
حمايت از حقوق مصرف كننده عامل رشد اقتصادى

حمايت از حقوق مصرف كنندگان، متوليان، الزامات

 سمانه جهانگيرى عرش
همدان پيام: در ســالى كــه به نام ســال "اقتصاد 
مقاومتــى اقدام و عمل" نامگذارى شــده اســت، توجه 
مسئولان استان و در رأس آن استاندار همدان به مسائل و 
مباحث اقتصادى در اولويت اصلى امور قرار گرفته اســت 
چنانچه اســتاندار همدان در جلسات مختلف با مديران با 
تأكيد بر اين موضوع اهتمام در تحقق شــعار ســال را از 

مسئولان خواستار شده است
توجــه به كيفيــت، حقوق مصرف كننــده و توليد كيفى 
محصولات نيز يكى از مســائل مهم اقتصادى اســت كه 
مى تواند در عمل به شــعار ســال اثر گذار باشد به همين 
لحاظ به همت سازمان صنعت، معدن و تجارت قرار است 
همايش حقوق مصرف كننده در همدان برگزار شود، لذا با 
اين بهانه به سراغ مدير ارشد استان رفتيم تا نظر وى را در 

اين ارتباط جويا شويم.
مقام ارشد استان گفت: براى دانستن حقوق مصرف كننده، 
ابتدا بايد دانســت كه حقــوق مصرف كننده چيســت، 
مصرف كننده چه كســى اســت و با چه كسانى سروكار 
دارد. طبــق تعريف قانون حمايت از حقوق مصرف كننده، 
مصرف كننده هر شخص حقيقى و يا حقوقى است كه كالا 
يا خدمتى را خريدارى مى كند و حقوق مصرف كننده نيز 
عبارت اســت از، حقوقى كه همــه عرضه كنندگان كالا و 
خدمات از حيث صحت، كميت، كيفيت و سلامت كالا و 
خدمات عرضه شده مطابق با ضوابط و شرايط مندرج در 
قوانين و يا مندرجات قرارداد مربوطه يا عرف مى بايســت 
در مورد هر شخص حقيقى يا حقوقى كه كالا يا خدمتى 
را خريدارى مى كنند در معاملات رعايت كنند كه مصاديق 

آن توسط سازمان حمايت تعيين خواهد شد.
محمدناصر نيكبخــت در بيان حقوق مصرف كننده اظهار 
كرد: رعايت حقوق مصرف كننده همان مســأله اى است 

كه خــود باعث ارتقاى وضعيت اقتصادى كشــور خواهد 
شــد؛ چراكه در صورت رعايت اين موضوع، بر اثر رقابت 
توليدكنندگان براى عرضه كالا كيفيت توليدات بالا رفته 
و اســتفاده از كالاى داخلى رونق مى گيرد كه اين خود به 

معنى ايجاد اشتغال پايدار و رونق كسب وكار است.
نيكبخت افزود: مســلم اين اســت كه بــراى حمايت از 
مصرف كننده نيــز، همانند ديگر مســائل اقتصادى بايد 
روندى اصولى و ســازوكارى متناســب با اهداف تعيين 
شــده در نظر گرفته شــود تا به اين صــورت اولاً: نقش 
هدايتگــر و متقابل مصرف كننــده و توليدكننده تعريف 
شــود و ثانياً از سياســت هاى غيراصولى كه نه تنها وضع 
مصرف كنندگان را بهبود نداده بلكه به شيوه هاى مختلف 
از جمله توليد كالاهاى بى كيفيت و نامرغوب، ايجاد الگوى 
مصرف غلط، افزايــش آلودگى، ايجاد بى اعتمادى به بازار 
داخلــى و... مصرف كننده را در شــرايطى بس ناگوارتر از 
ســابق رها كرده است جلوگيرى شود. وى بيان كرد: فهم 
دقيق حقوق مصرف كننده مستلزم اين است كه ابتدا بايد 

از كالا و مصرف كننده تعريفى درســت و نزديك به واقع 
داشته باشيم و در كنار آن ضمن شناسايى دقيق و صريح 
حقــوق مصرف كننده، راهكارهاى اصولى در جهت تحقق 
آن در پيش گرفته شــود. همچنين ضرورت، حساسيت و 
اولويت اين حقوق مورد ارزيابى قرار گيرد و براى آن وزن 
مشخصى در مقايسه با ساير سياست هاى كلى تعريف شود. 
وى ادامــه داد: در زنجيره توليد، تمامى توليدكنندگان به 
نوعى مصرف كننده هستند و حمايتى كه از مصرف كننده 

انجام مى شود، حمايت از توليدكننده است.
وى با بيان گوشــه اى از تاريخ حقوق مصرف كننده بيان 
كــرد: آنچه از تاريخ برمى آيد آن اســت كه در گذشــته 
مصرف كننــدگان از جنبه هــاى گوناگــون در معــرض 
بى عدالتى و آســيب ديدگى قرار داشــتند كه نمونه آن 
ناآگاهى از فرايند توليد كالاهــا و تركيبات آنها، عوارض 
و خطرهاى ناشــى از مصرف كالاهــاى زيان بار، ناآگاهى 
از شــيوه صحيح مصرف كالا و شــرايط نگهــدارى آن، 
تبليغات نادرست، شــرايط غيرمنصفانه معامله و قيمت، 
ضعف خدمات پس از فروش، عدم پايبندى تأمين كننده 
و توليدكننــده كالا به تعهداتى نظيــر گارانتى، ضمانت 
و... از اين رو در چند دهه گذشــته در كشورهاى مختلف 
تلاش وســيعى در تعريف و تبيين حقوق مصرف كننده و 
حمايت از آن مبذول شــده و هر روز نيــز بر تقويت آن 
افزوده مى شود. وى ادامه داد: در ايران در بسيارى از موارد 
مصرف كننده، حتى نمى داند، قانون چه حمايت هايى تحت 
عنوان حقوق مصرف كننده از او به عمل مى آورد. بنابراين 
پرســش مطرح، آن اســت كه مصرف كننده چه حقوقى 
دارد؟ رعايت حقوق مصرف كننــده و چند و چون آن، از 
زواياى گوناگون بايد تعريف شود. چرا كه اگر حد و حدود 
و گستره آن مشخص نشود، نمى توان گفت وقتى از حقوق 
مصرف كننده، سخنى به ميان مى آيد منظور چيست و چه 

مواردى در اين چارچوب قرار مى گيرد.
وى با بيان اينكه خداوند در قرآن كريم، فروشــندگان را 
به رعايت عدالت و دقــت در وزن كردن اجناس و پرهيز 
از كم فروشــى امــر مى كند، كــه پيمانــه و وزن را تمام 
بگذارند و كم فروشــى نكنند. بيان كرد: تمامى افراد بشر 
به عنوان مصرف كننده، داراى مجموعه حقوقى هســتند 
كه عرضه كنندگان كالاها و خدمات بايستى آن را رعايت 
كننــد. وى ادامه داد: امروزه در بســيارى از كشــورهاى 
جهان، قوانين مشــخص و واضحى بــراى اداى اين حق 
وجــود دارد. حق برخوردارى از ايمنى، حق برخوردارى از 
اطلاعات كامل، حق انتخــاب آزادانه كالاها، حق معامله 
منصفانه، حق دادرسى براى جبران خسارت، حق جبران 
آســيب هاى وارده، حق برخــوردارى از حمايت دولت در 
صورت وقوع برخى تخلفات از ســوى صاحبان واحدهاى 
صنفى، حق استفاده از محصولات داراى كيفيت مناسب و 
متناسب با انتظارات مصرف كننده، حق در اختيار داشتن 
مشــخصات توليدكننده كالا و... همگى از حقوق مســلم 

مصرف كنندگان به شمار مى آيند.
مقام ارشــد اســتان برخى راهكارهاى مؤثر بر حمايت از 
حقوق مصرف كننده در حوزه محصولات وارداتى را كاهش 
بهاى تمام شده كالا از طريق كاهش ديوان سالارى اداري، 
تخصصى شدن واردات، ارتقاى بهره ورى، تشريفات ادارى 
در خدمت ارتقاى بهره ورى و تسريع امور و تسهيل تجارت 
قانونى دانســت و بيان كرد با ايجــاد پنجره واحد تجارى 
در گمرك، ايجـــــاد خط ســـــبز گمركـــى بـــراى 
واردكنندگان و توليدكنندگان شناســنامه دار و خوشنام، 
تقويت طرح شــبنم به عنوان شــبكه نظــارت مردمى، 
مســـئوليت پــــذيرى واردكـــنندگان و توليدكنندگان 
و مقابله با پديده شــوم قاچاق مى تــوان گامى در جهت 

احقاق حقوق مصرف كنندگان برداشت.
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در انجمن ملى همواره ســعى بر اين بوده كه بر حقوق 
اساسى مصرف كننده تأكيد شود. ما همواره تلاش كرديم 
تا ارزيابى هاى خودمان را با دانش و تخصص انجام دهيم. 
همايش ملــى حمايت از حقوق مصرف كنندگان رويداد 

ايده الى است اما برگزارى آن كافى نخواهد بود.
نبايد ايــن تنديس ها جنبه تبليغاتى و رقابتى داشــته 
باشــد. من معتقدم دولت بايد ورود پيــدا كند و براى 
برترين هاى حامى حقوق مصرف كننده امتيازهاى ويژه 
در نظر بگيرد. اگر ايــن امتيازها براى صاحبان تنديس 
ايجاد شود. سرعت پيوستن باقى واحدها و اشتياق آنها 
به اين مسير بيشتر مى شود. ما انتظار داريم كسانى كه 
در 9 اسفند برتر شــناخته مى شوند اولويت هايى براى 
تســهيلات ارزان قيمت، معافيت هاى مالياتى و امتيازات 
اينچنينى توســط هيأت دولت مصوب شــود كه بنده 
بــه عنوان متولى در اين بخش از اين تريبون اســتفاده 

مى كنم و اين درخواست را دولت اعلام مى كنم..
سازمان حمايت حقوق مصرف كنندگان و توليدكنندگان 
مانند ســاير سازمان هاى دولتى، برخى قوانين و ضوابط 
خاص را دارد و بر اســاس مصوبه هيأت دولت تشكيل 
شده است در نتيجه يك جايگاه قانونى دارد اما بسيارى 
از ســازمان ها وجود دارند كه به دليل تغيير و تحول در 
نحوه اداره كشــور و يا تحول در اقتصاد كشور نياز و يا 

عدم نياز به آنها مشخص مى شود.
مباحثى كه برخى در تقابل با ســازمان اعلام مى كنند 
مباحثى علمى اســت اما نظر ما صدق نمى كند و براى 
اجراى اين دستورالعمل هاى علمى بايد زيرساخت كار را 
ايجاد كنيم. در يك بازار رقابتى و ضدانحصار كه رقابت 
ميــان توليد كنندگان به صورت خــود كنترلى در بازار 

ايجاد مى شود شايد نقش سازمان هاى نظارتى كمرنگ 
باشد اما زمانى كه اقتصاد ما آزاد نيست و رقابت به نحو 
احسن و مطابق با استانداردهاى بين المللى علمى وجود 
ندارد خود كنترلى در بازار حذف مى شــود و زمانى كه 
خودكنترلى در بازار وجود ندارد حتماً ما نياز به سازمانى 
داريم كه سازوكارهاى كنترل و نظارت بر بازار را داشته 
باشد.ســازمان حمايت تنها سازمان دولتى است كه در 
راستاى حقوق مصرف كننده و تبيين ارتباط موثر بين 
توليد و مصرف فعاليت  مى كند به عنوان يك ســازمان 
كاملاً تخصصــى به ارزيابى موارد پرداخته و در حقيقت 
زيرســاخت هاى لازم براى تعيين قيمت را مشــخص 

مى كند نه اينكه خود تعيين قيمت كند.
در عرصه اقتصاد كشور 3 نوع كالا و خدمات وجود دارد: 

كالا و خدمات اولويت اول، دوم و سوم و به تدريج اينها 
دارند بــه مردم و اقتصاد و بازار واگذار مى شــوند اما تا 
زمانى كه زيرســاخت هاى رقابت در كشور به طور كامل 
ايجاد نشــده به عقيده بنده نياز اســت كه سازمان هاى 
تخصصى و حاكميتى نظارتى را در ســطح كشور داشته 
باشــيم. روز حقوق مصرف كننده اســت و ممكن است 
ســوال پيش اياد كه چرا مــا از توليدكنندگان تجليل 
مى كنيم كه در راســتاى رعايــت حقوق مصرف كننده 
گام برداشــتند اين توليد كننــدگان از 4 منظر قيمت، 
كيفيت، رضايت مندى مشترى و خدمات پس از فروش 
توسط متخصصين ما در سازمان حمايت و انجمن ملى 
حمايت از حقوق مصرف كننده ارزيابى مى شوند در اين 
4 شــاخصه اگر امتياز لازم را كسب كنند حائز دريافت 
تنديس و يا گواهينامه مى شوند، ارزيابى ها با دقت بالايى 

انجام شده و همايش از رتبه بالايى برخوردار است.
اين توليدكنندگان براى ادامه اين مســير تشــويق مى 
شوند، همينطور مابقى توليدكنندگان كالا و خدمات را 
به سمت قدم برداشتن در اين مسير سوق مى دهيم. ما 
معتقد هستيم تعامل توليد، توزيع و مصرف بايد تعاملى 
سازنده باشد و توليد كننده و عرضه كننده از نظر علمى 
به اين نتيجه برســند كه توليدكنندگه اى كه تمايلات، 
نگاه و نياز مصرف كننده را در توليد خود مديريت نكند 

محكوم به فنا در بازار است.
در نتيجــه رعايت حقوق مصرف كننده نه تنها كمك به 
مصرف كنندگان است بلكه در حقيقت ايجاد زيرساخت 
استمرار حضور در بازار براى توليدكننده و عرضه كننده 
اســت. هر چقدر بازار كشــور رقابتى تر و نگاه ها به اين 
موضوع علمى تر شــودو هر چــه نقش بخش خصوصى 

پررنگ تر شود خود به خود سطح واحدهاى توليدى ارتقا 
مى يابــد جاى تقدير دارد كه در 3 ســال فعاليت دولت 
تدبير و اميد نگاه ويژه اى به بخش خصوصى داشــته و 
معتقد بوده اند كــه بخش خصوصى بايد جايگاه خود را 

پيدا كند.
با توجه به اينكه مــن در كنار انجمن حمايت از حقوق 
مصرف كنندگان، رئيس كميســيون واردات اتاق ايران 
نيز هســتم و در اتاق بازرگانى نيز فعاليت دارم مى توانم 
گواهى دهم كه نگاه دولت به بحث بنگاه هاى اقتصادى 
و بخش خصوصى نگاه بســيار مترقى اســت و جايگاه 
را كــه دولت براى بخش خصوصــى و در رأس آن اتاق 
بازرگانى سپس اتاق اصناف و بعد از آن انجمن حمايت 
از حقوق مصرف كنندگان در نظر گرفته اســت، جايگاه 
ويژه اى است اما متأسفانه ما هنوز يك فضاى لازم و بستر 
مناســب براى بهبود عملكرد بخش خصوصى در كشور 
نداريم. اصل 44 قانون اساســى در حال اجرا است اما نه 
به معناى واقعى خود در بســيارى از موارد شركت هاى 
دولتــى در مالكيت واگذار شــده اند اما همچنان با نگاه 
مديريت دولتى اداره مى شوند در واقع در مالكيت واگذار 
شده اما در مديريت خير و متأسفانه اين باعث شده كار 
ناقص بماند. به صورت شــكلى اين اتفــاق افتاده اما در 
مجموع خروجى لازم را با توجه به عملكرد مثبت نداريم.
دولت در حال بسترســازى است و بخش خصوصى نيز 
بايد ورود كرده و نقش خود را پذيرا باشــد و توان خود 
براى حفظ نقش استفاده كند و تمام جاهايى كه به جاى 

دولت و حاكميت مى تواند ورود پيدا كند.
■ سيدمحمد جعفرى
رئيس انجمن ملى حمايت از حقوق مصرف كنندگان 

بگيريد نظر  در  ويژه  امتيــاز  برترين ها  براى 

حمايت از حقوق مصرف كنندگان از دير باز در فرهنگ ملل 
مختلف وجود داشته است و هر كشورى به فراخور وضعيت 
و شرايط خود به اين مهم به صورت مستقيم يا غير مستقيم 
پرداخته اســت. در سطح بين ملل نظام هاى حقوقى اغلب 
كشــورهاى جهان حق مصرف كننده تــلاش دارد . توليد 
كنندگان ، وارد كنندگان، توزيع كنندگان و فرو شندگان را 
تشويق و ترغيب بلكه وادار كنند تا حقوق مصرف كنندگان 
را در كالاهاى توليدى خود مورد توجه قرار دهند . بر همين 
اســاس سازمان ملل حقوقى را به عنوان حقوق يا به عنوان  

رهنمود به كشور هاى عضو پيشنهاد نموده است.
 حق برخوردارى ازسلامتى و ايمنى مصرف كننده 
اطمينان حاصل كند كه كالاى كه در اختيار او قرار ميگيرد 

هيچ گونه آسيبى به تندرستى او وارد نمى كند.
 حق داشتن اطلاع رســانى صحيح و كامل كليه 
اطلاعات لازم براى انتخاب آگاهانه كالا در  دسرس مصرف 
كننده گذارده شود و مصرف كننده در قبال تبليغات گمراه 

كننده با اطلاعات نادرست مورد حمايت قرار نگيرد.
 حق برخوردارى از بــازار رقابتى و ضد انحصار 
مصرف كننده بايد از حق انتخاب آزادانه برخوردار باشــد.و 
يك فضاى رقابتى قادر شود كه از بين انواع كالاها و خدمات 
يــا خدماتى را كه به كيفيت آن اطمينــان دارد با قيمتى 
رقابتى خريدارى نمايد.* حق لحاظ شــدن تامين نيازهاى 
اساســى در تصميم گيرى ها(دولتها مكلفند در تصميمات 
اجرايــى خود منافع مصرف كنندهگان را لحاظ كند و نياز 

هاى اساسى آن را تامين نمايد).
 حق داشتن جبران خسارات (مصرف كننده از حق 
خســارات برخوردار است و بايد خســارات وارد به وى در 
نتيجه خريد كالاهاى نا مطلوب با عرصه نادرســت كالاها 
و خدمات جبران شــود و به دعاوى او در اين مورد به طرز 

منصفاه رسيدگى شود).
 حق آموزش(آموزش مصرف كننده و افزايش تخصص 
و مهــارت وى در انتخاب كالاها و خدمات بايد مورد توجه 
قرار گيرد).*حق داشتن محيط زيست سالم ،مصرف كننده 
حق دارد كه از محيط كار سالمى برخوردار باشد به گونه ى 

كه از مشكلات محيط زيست كه رفاه وى و نسل هاى آتى 
او را تهديد ميكند در امان باشد.

 حق داشتن تشــكل(مصرف كننده  اجازه دارد كه 
براى حفظ  حقوق و منافع خودش ايجاد تشكل هاى صنفى 
اقــدام كند. دولت ها بايد در چهارچوب منافع يا ســازمان 
مصرف كنندگان همكارى نزديك داشته باشند و مقررات يا 
استاندارد هاى لازم براى نظارت بر فعاليت هاى انان تدوين 
نمايد). دركشــور ما نيز از سالهاى قبل ز انقلاب اسلامى و 
به خصوص در قالب قانون نظام صنفى در ســال 1350 به 
صورت مدون به اين مهم پرداخته شده است و شايد بتوان 
تصويب قانون  تاســيس سازمان حمايت از توليد كنندگان 
در قبال نوسانات نامتناســب قيمت هاى داخلى و خارجى 
و كنترل آنها در اين زمينه برشــمرد. پــس از انقلاب نيز 
اساســنامه ســازمان حمايت از مصرف كنندگان و توليد 
كنندگان در ســال 1358 به تصويب شوراى انقلاب رسيد 
و اصلاحيــه هاى متعدد در قانون نظام صنفى(كه البته در 
مثبت بودن روند اصلاحات به نفع مصرف كنندگان علامت 
ســوال جدى وجود دارد) به تصويب رسيد. تصويب قانون 

تعزيرات حكومتى در سال 1373 و تاسيس سازمان بازرسى 
و نظارت بر قيمت توزيع كالا و خدمات و تعزيرات حكومتى 
را شــايد بتوان اولين گام جدى براى تحقق حقوق مصرف 
كنندگان در كشــور دانست. در اين سال با تاسيس اين دو 
سازمان، احقاق حقوق مصرف كنندگان از بخش صنفى(كه 
خود يك طرف شكايت بود)جدا و به مجموعه اى بى طرف 
سپرده شــد البته اين روند ، بهبود فضاى اقتصادى كشور 
در ســال 1382 و1384 با عدم دور انديشــى مســئولان 
وقت و وزارت بازرگانى و ســازمان مديريت و برنامه ريزى 
ســازمان بازرسى و نظارت(شايد برخلاف قانون)در سازمان 
حمايت مصرف كنندگان و توليد كنندگان اقدام شد و عملا 
موضوع....در مطالبات مردمى به فراموشى سپرده شد.قانون 
حمايت از حقوق مصرف كننــدگان خودرو مصوب 1386 
اولين قانون با رويكــرد حمايت از حقوق مصرف كنندگان 
بود كه هيچگاه نتوانســت حقوق مصرف كنندگان خودرو 
را احقاق كند. شــايد دليل اين امر اين بود كه در اين نامه 
اجرايى اين قانون رســيدگى به شكايات مردمى در زمينه 
خودرو هاى توليد داخلى به وزارت صنايع و معادن وقت(كه 
خود مالك با طرفدار واحدهاى خودرو سازى داخلى است و 
انتظار عدالت با اقدام موثرى از آن نمى توان داشت) سپرده 
شد و عملا اين قانون ماند.اما اقدام نهايى در اين زمينه در 
سال 1388 بوقوع پيوســت كه پس از سالها انتظار، قانون 
حمايت از حقوق مصرف كنندگان به تصويب رسيد.ومصرف 
كنندگان اميد پيدا كردند با اجراى اين قانون محملى براى 
طرح شــكايت و مطالبــات خود پيــدا كردند(هرچند كه 
متاســفانه در اخرين اصلاحيه قانون نظام صنفى كشور  و 
گسترده بخش صنفى، مواد متعددى از اين قانون كه مربوط 
به احقاق حقوق مصرف كنندگان در بخش صنفى بود لغو و 
بلا اثر گرديد). در گام اول در قانون چه وظايف و اختياراتى 
بــراى انجمن هاى حمايت از حقــوق مصرف كنندگان به 
عنون نهادى  غير دولتى و قانونى در نظر گرفته شده است. 
اين انجمن ها قرار اســت مستند  به ماده 1 قانون حمايت 
از حقــوق  مصرف كنندگان، با رصــد و پايش بازار اعم از 
اقدامات توليد كننــدگان، وارد كنندگان، توزيع كنندگان، 

فرو شــندگان كالا و ارائه كننــدگان خدمات اعم از فنى و 
حرفه اى و همچنين كليه دستگاه ها موسسات و شركتهاى 
كه مشــمول قانون بر آنهامستلزم ذكر يا تصريح نام است و 
به طور مستقيم يا غير مستقيم به صورت كلى يا جزيى كالا 

يا خدمات به مصرف كنندگان ارائه مينمايد.
مواردى كه به حقوق مصرف كننــدگان ارتباط پيدا كند، 
نظير صحت و ســلامت كالا و خدمات عرضه شده مطابق 
با ضوابط و شــرايط مندرج در قوانيــن و يا مندرجات قرار 
داد مربوط با عــرف در معاملات، ارائه ضمانتنامه اى را كه 
در بردارنده مدت و نوع ضمانت است همراه با صورتحساب 
فروش كه در آن قيمت كالا يا اجرت خدمات تاريخ عرضه 
در ج شــده باشــد. به مصرف كنندگان ارائه اطلاعات لازم 
شامل، نوع ،كيفيت، آگاهى مقدم بر  مصرف، تاريخ توليد ، 
تاريخ انقضاء ، جلوگيرى از فروش اجبارى يك يا چند نوع 
كالا يا خدمات به همراه كالا با خدمات ديگر، داشتن نشان 
استاندارد در مورد كالا و خدمات مشمول استاندارد اجبارى، 
الزام كليه عرضــه كنندگان اعم از توليــد كنندگان، وارد 
كنندگان كالاهاى سرمايه اى از جمله خودرو هاى سنگين 
يا ســبك ماشــين الات، صنعتى ، كشــاورزى، راهسازى، 
لوازم خانگى ، مصنوعــات الكترونيكى و الكتريكى، صوتى 
، تصويرى و وســايل ارتباطى مكلف به داشتن نمايندگى 
رســمى و تعميير گاه هاى مجــاز، تامين قطعات يدكى و 
ارائه سرويس و خدمات بعد از فروش، الصاق برچسب روى 
كالا يا نصب تابلو در محل كســب يــا حرفه، قيمت واحد 
كالا با دســتمزد خدمت را به طور روشن و مكتوب به گونه 
اى كه براى همگان  قابل روئيت باشــد توسط توسط ليه 
عرضه كنندگان كالا و خدمــات، ارائه كليه اطلاعات لازم 
در خصوص انجام كار و ارائه خدمات را در اختيار مراجعان 
در ابتداى كار توســط كليه دستگاه هاى دولتى و عمومى، 
ســازمان ها، شــركت ها ، بانك ها، نهاد ها ، شهردارى و 
همچنين دســتگاه هاى كه مشمول قانون بر آنها مستلزم 

ذكر يا  تصريح نام است. 
■ ميهنى
خزانه دار انجمن استان
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وقتى صحبت از مصرف كنندگان مى شــود، نگاه ها به 
ســمت بازار و خريداران محلى معطوف مى گردد. اما، 
وســعت دايره مصرف كنندگان به قدرى زياد است كه 
تمام اقشــار جامعه را دربر مى گيــرد. به عبارت ديگر 
اگــر هر يك از اعضاى جامعــه در جايگاه توليدكننده 
يا توزيع كننده يــا ارائه كننده خدمات فعاليت كند، در 
چرخه اقتصادى خود خريدار محصولى ديگر اســت و 

شامل جامعه مصرف كنندگان مى شود.
وقتــى به تاريخچه اقتصاد بنگريــم؛ در هر دوره نقش 
و جايگاه يكــى از عوامل در چرخه اقتصاد را پررنگ تر 
مى بينيم. در عصر توليد انبوه، توليد و توليدكنندگان، 
نقــش اول عرصه اقتصــادى بوده اند. با توســعه علم 
ارتباطات و گســترش توافقات منطقه اى و بين المللى، 
توزيع كالا و خدمات قوت گرفت و در اواخر قرن بيستم 
خدمات، مورد توجه بيشــتر واقع شد. اما، در سال هاى 
اخير و سهولت خريد مصرف كنندگان در سراسر جهان، 
مشترى كانون توجه اقتصاد شده اند و تمام تصميمات 
و راهبردهاى توليد و عرضــه كالا و خدمات در محور 

مشترى شكل گرفته است. 
براى نفوذ در بازار و توسعه آن، امروزه به جز كيفيت و 
كميت (كالا) همه مباحثى كه به نوعى به مصرف كننده 
مرتبط مى شــود در حال ارتقاء است. به خوبى مى توان 
مشاهده كرد كه سهولت دسترسى، خدمات قبل، حين 
و پس از فروش، اطلاعات همــراه كالا، كاربرى متنوع 
محصــول، توجه به فرهنگ، آداب و رســوم و نيازهاى 

قومى مشــتريان و انواع جوايز، بســته هاى تشويقى، 
تخفيفات و... براى جلب توجه مصرف كنندگان رشــد 
چشمگيرى داشته است. بازار كالا و خدمات، دركشور 
مــا متفاوت از ســاير بازار ها عمل مى كنــد. در عرصه 
بين المللى برند با پيدايى جاى خود در قلب مشتريان، 
بازار را هدايت مى كند. اما با نگاه دوگانه بازار كشــور، 
ما بخشى از بازار در اختيار برندهاست و البته عملكرد 
آنهــا در صنايع مختلف متفاوت اســت. برندهايى كه 
توسط بخش خصوصى اداره مى شود و در فضاى رقابتى 
فعاليت مى كنند، همراه با تفكر جهانى، مشترى را ارج 
نهاده و با خواست و نياز مشتريان همراهى مى كنند و 
برندهايى كه در فضاى شبه انحصارى يا دولتى فعاليت 
مى كننــد؛ به قدرى در معــادلات هزينه و درآمد غرق 
شــده اند كه تنها به دوام خود فكر كرده و مشــتريان 
تأمين كننــدگان ضرر هاى ناشــى از ســوء مديريت ها 
يــا بى توجهى به اصول علمى توليــد و اداره بنگاه هاى 
اقتصادى مى باشــند. اين موضوع در اختلاف كيفيت و 
قيمت، محصول اين بنگاه ها با مشابه منطقه اى و جهانى 
آنها مشخص اســت. خودروسازى، توليد برق، خدمات 
حمل ونقل هوايى و ريلى، صنايع بزرگ فولاد و بسيارى 
از صنايع كشــور دچــار اين عارضه مى باشــند. البته 
بازاركشــور محدود به برندها و توليدات داخلى نيست، 
بر اســاس آمار غيررسمى بيش از 20 ميليارد دلار كالا 
از طريق قاچاق وارد كشــور مى شود. اين كالاها نه تنها 
حقوق دولــت را پرداخت نكرده اند بلكه خريداران را با 

چالش حقوق مصرف كنندگان مواجه مى سازند.
از طــرف ديگر بخــش قابل توجهى از بــازار كالاهاى 
مصرفى و لوكس كشــور در اختيار توليدات بى كيفيت 
وارداتى است. مشتريان در مواجهه با اين كالاها، عموماً 
نه با برند مواجه هســتند و نه با اعتبار قابل اســتناد، 
توليداتى كــه در مقطعى كوتاه وارد بازار مى شــود و 
خيلى زود از بازار خارج مى شــود و خريدار با تبليغاتى 
اغواكننده، مجــذوب قيمــت و جذابيت هاى ظاهرى 
محصول مى شــود و البته بعد از مدتى كوتاه، كيفيت 
پايين محصول، كاربرى مــورد نياز مصرف كنندگان را 
تأمين نمى كند و به عنوان كالاى معيوب يا مســتعمل 
از چرخه خارج مى شــود.  اكنون ســؤال اينجاســت؛ 
مصرف كننده چه حقوقى دارد؟ چــه اختياراتى دارد؟ 

قانون كجا و چگونــه از مصرف كننده دفاع مى كند؟ و 
البته ساختار اقتصادى كشور چه كنترلى بر اين موضوع 
دارد؟ بعضى از كارشناســان اقتصادى بــا الگوبردارى 
از كشــورهاى توســعه يافته بر اين عقيده هستند كه 
نظام بازار، تابع شــرايط عرضه و تقاضا است. اين افراد 
اســتدلال مى كنند نظارت بــر عملكردهاى اقتصادى، 
مانعى براى توســعه بازار به شمار رفته و براى فعاليت 

بنگاه هاى اقتصادى اخلال ايجاد مى كنند.
گروه ديگرى از كارشناســان معتقدندنظام الگوبردارى 
از اقتصاد رشــد يافته، شيوه مقايسه مناسبى با شرايط 
اقتصادى در كشور نمى باشد نهادهاى مدنى و نظام هاى 
نظارتى مانند تشــكل هاى مردم نهاد، رسانه ها و رقابت 
شــديد اعضاى بازار در ايران كاركردهــاى مورد نظر 
را نداشــته و فقط در حد رقابت هاى سياســى كاركرد 
داشته اند. عوامل نظارتى مردمى در موضوعات اجتماعى 
نه داراى قدرت قانونى مناســبى هستند و نه در فضاى 

اجتماعى رشد يافته اند.
عده ديگرى از كارشناســان مخالــف حضور دولت در 
فضاى نظارت هســتند، اين افــراد نظارت دولتى را در 
رقابت با بخش خصوصى مى دانند و معتقدند كه دولت 

چابكى لازم را ندارد.
■ مجيد ارغنده پور
مديركل دفتر نظارت بر تشكل ها و هماهنگى 
امور استان هاى سازمان حمايت مصرف كنندگان 
و توليدكنندگان

رئيس سازمان صنعت، معدن و تجارت استان همدان 
معتقد اســت، مهمتريــن نكته اى كه مى تــوان براى 
جشــنواره تقدير از حاميان حقــوق مصرف كنندگان 
همدان در نظر گرفت اين است كه نگاه توليد كنندگان و 
عرضه كنندگان كالا و خدمات نسبت به مشترى مدارى 
توســط يك مرجع ثالث تحت عنوان سازمان صنعت، 

معدم و تجارت مورد ارزيابى قرار مى گيرد.
حميد رضا متين گفت: اين جشنواره به مسائل مربوط 
به كيفيت، اســتانداردها، توليد و مــوارد ديگر كه در 
حيطه حمايــت از مصرف كننــده مى گنجد اهميت 
مى دهد كه اين نقطه اميدى اســت و مى توان آن را به 
فال نيك گرفت و شــرايط را به گونه اى جلو ببريم كه 
در سال هاى آتى بقيه توليدكنندگان، صنعتگران و ارائه 
دهندگان خدمات بدانند كه نگاه آنها به مشترى مدارى 
و رعايت حقوق مصرف كنندگان رصد مى شود و مورد 

ارزيابى قرار مى گيرد.
متين اظهار داشت: اميدواريم اين جشنواره تحولى در 
ساختارهاى اجتماعى مجموعه هاى توليدى ايجاد كند 
و شــاهد باشيم مشترى براى اين واحدها اصل است و 
آنها خود را مورد نقد قرار مى دهند و به سمت كيفى تر 

كردن توليدات و خدماتشان گام برمى دارند. 
رئيس سازمان صنعت، معدن و تجارت استان همدان 
اضافه كــرد: اكنون نيز شــاهديم كه اين جشــنواره 
سبب شــده تا توليدكنندگان بيش از گذشته متوجه 
مسئوليشــان در برابــر مصرف كنندگان باشــند و به 
ســمتى حركت كنند كه با افزايش كيفيت در جامعه 
شناخته تر شوند، مى توان گفت كه اين جشنواره سبب 
شــده تا مشــتريان و توليدكنندگان يكديگر را بهتر 

بشناسند.
وى در پاســخ بــه اين ســوال كه به نظر شــما چه 
كاســتى هايى در جامعــه توليــدى و خدماتى براى 
رعايت حقوق مصرف كننــدگان وجود دارد، گفت: در 
همه بخش ها كاستى هايى وجود دارد اما اگر بخواهيم 

مشترى  را به معناى واقعى راضى نگه داريم بايد همه 
شرايط را براى او فراهم كنيم از جمله توليدى كالاهاى 
با كيفيت مطلوب و اســتاندارد، مقرون به صرفه بودن 
هزينه كالا، در دســترس بودن، نوع نگرش به مشترى 
و مشــترى مدارى كه در اين زمينه ها نقص و كاستى  
وجود دارد كــه اميدواريم با برگزارى اين جشــنواره 

توليدكنندگان را در رفع اين كاستى ها يارى دهيم.
وى مهمتريــن دغدغــه مصرف كننــدگان را كيفيت 
كالاها عنوان كرد و گفت: متأســفانه در سال هايى كه 
مورد تحريم ظالمانه كشــورهاى غربى قرار گرفتيم به 
دليــل ورود اجناس بى كيفيت از يك كشــور خاص، 
توليدكنندگان داخلى بــا توجه به اين رقبتى در كنار 
خود نمى ديدند. براى افزايش كيفيت محصولاتشــان 
تــلاش چندانى نكردند اما اكنون بــا توجه به تحريم 
تحريم هــا و برقــرارى مراودات تجارى با كشــورهاى 
توسعه يافته و باز شــدن دروازه هاى كشور، اميدوارم 
شــاهد صادرات محصولات ايرانى به ويــژه كالاهاى 
استان همدان باشيم. متين تأكيد كرد: فراموش نكنيم 
كه مراوده تجارى با كشــورهاى غربى را بايد به سمت 
انتقال دانش فنى آن كشورها به ايران هدايت كنيم نه 
اينكه دوباره كشــور را به مصرف كننده كالاهاى ديگر 
كشور تبديل كنيم كه اين امر با همت توليدكنندگان 
و زيركى و آگاهى آنها امكان پذير اســت. وى بر رعايت 
حقــوق مصرف كنندگان توســط واحدهاى توليدى و 
خدماتى تأكيــد كرد و گفت: بر همه توليدكنندگان و 
ارائه دهندگان خدمات واضح و روشــن اســت كه اگر 
كالايى كيفيت نداشته باشد و يا در ارائه خدمتى اصل 
مشــترى مدارى رعايت نشود مصرف كنندگان با عدم 
خريد محصول و با استفاده از خدمت سبب حذف آنها 
مى شــوند هر چند كه ممكن اســت در كوتاه مدت از 
آن كالا يا خدمت اســتفاده كننــد اما پس از مدتى از 
بازار حذف خواهد شد. متين اضافه اضافه كرد: به طور 
حتم كالايى مى تواند نظر مشتريان را جلب نمايد كه از 

كيفيت، استاندارد و بسته بندى مناسب برخوردار باشد 
و با نمونه مشابه خارجى قابل رقابت باشد.

وى همچنين بر آگاه ســازى مردم نسبت به حقوقشان 
به عنوان مصرف كنندگان تأكيد كرد و گفت: معتقدم 
در صورت ارتقاء سطح آگاهى هاى مردم نسبت به آنچه 
مى پوشند، مى خورند و در زندگى روزمره شان استفاده 
مى كننــد، مى توانيم توليدكننــدگان را به توليد بهتر 
و بــا كيفيت تر وادار كرد. برپايــه گفته متين، آگاهى 
بخشــى به مردم از طريق رســانه هاى جمعى، ارتباط 
بيشــتر توليدكننــدگان با مصرف كننــدگان، فعال تر 
كردن انجمن هــاى حمايت از مصرف كنندگان و ديگر 

راهكارهاى اطلاع رسانى مى تواند انجام گيرد.
رئيس سازمان صنعت، معدن و تجارت استان همدان بر 
فعال شدن انجمن حمايت از حقوق مصرف كنندگان 
استان تأكيد كرد و گفت: علاقه منديم انجمن حمايت 
از حقوق مصرف كنندگان همدان و شهرســتان هاى 
استان، به يك NGO فعال تبديل شود و خود را بهتر 
به مردم بشناساند و با تعريف ساز و كارى به پايگاهى 
براى مردم تبديل شود تا آنها بدانند اين انجمن  مدافع 

حقوق آنها به عنوان مصرف كنندگان است.
متيــن اظهار اميدوارى كرد: با اصلاح قانون حمايت از 

حقوق مصرف كنندگان، تأمين منابع مالى انجمن ياد 
شده، سامان گيرد تا با استفاده از آن منابع و اعتبارات 
به آموزش مردم از طريق رسانه هاى مختلف و برگزارى 
همايش و ســمينارهاى آموزشــى بپردازد ضمن آنكه 
توليدكنندگان حامى حقوق مصرف كننده را به مصرف 
كننــدگان معرفى و مردم را به مصــرف كالاى توليد 

داخل ترغيب نمايند.
رئيس ســازمان صنعــت، معدن و تجــارت همدان 
در بخشــى ديگــر از مصاحبه خــود از حمايت ويژه 
از منتخبيــن جشــنواره، تقدير از حاميــان حقوق 
مصرف كننــدگان همدان خبر داد و گفت: واحدهايى 
كــه در اين جشــنواره موفق به دريافــت تنديس و 
مى شــوند  مصرف كنندگان  حقوق  رعايت  گواهينامه 
در حقيقت توانســتند رضايت مشتريان را از آن خود 
كنند بنابراين در نظر داريم اين واحدها را در خصوص 
دريافت تســهيلات و مواردى از اين قسم در اولويت 
قرار دهيم ضمن آنكه به جرأت مى گويم اين سازمان 
دســت اين كارآفرينان موفق را به گرمى مى فشارد و 

آنها را مورد حمايت قرار مى دهد.
متيــن تأكيد كرد: ايــن حمايت هــا از آن جهت از 
كارآفرينــان حامــى حقوق مصرف كننــده به عمل 
خواهــد آمد كه آنها مشــتريان و مصرف كنندگان را 
مورد حمايــت قرار داده اند بنابرايــن بر خود وظيفه 
مى دانيم تا دغدغه آنها را برطرف كنيم و حمايتشان 
كنيم. رئيس سازمان صنعت، معدن و تجارت همدان 
در پايــان گفــت: از معاونت نظارت و بازرســى اين 
ســازمان كه مسئوليت برگزارى جشــنواره تقدير از 
حاميان حقوق مصرف كننــدگان همدان را بر عهده 
دارد و از انجمن حمايــت از حقوق مصرف كنندگان 
همدان و دوســتانى كــه برگزارى اين جشــنواره را 
جــدى گرفته و به برگــزارى هر ســاله آن با هدف 
فرهنگ ســازى رعايت حقوق مصرف كنندگان همت 

مى گمارند تشكر مى كنم.

بايد مشترى را ببينيم!

رئيس سازمان صنعت، معدن و تجارت استان همدان

مى كنيم حمايت  مصرف كنندگان  حقوق  حاميان  جشــنواره  برترين هاى  از 
شركت هاي برتر
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چكيده
دنيــاى كنونى دنياى تبليغات  اســت. تبليغاتى 
كــه به طور مداوم از طريق رســانه هاى جمعى 
همچون تلويزيون، راديو، روزنامه و ســاير رسانه 
ها در معرض چشــمان مخاطب قرار مى  گيرد و 
وى را به ســمت كالا و خدمات مورد نظر سوق 

مى دهد.
تبليغات تاثير به ســزايى در بــالا بردن آگاهى 
مشترى دارد. تبليغات وسيله اى است كه توسط 
آن،مشــتريان از ابداعــات ونوآوريهاى شــركت 
آگاه ميشوند. هرســاله مبالغ زيادي صرف امور 
تبليغاتى مى شــود بنابر اين لازم اســت انجام 
تبليغات به شــكلى كارا و مؤثــر صورت پذيرد . 
كاربردهاي تبليغات بسيار زياد است با اين وجود 
تمامى آنها داراي ويژگى مشتركى هستند كه آن 

لزوم انتقال يك پيام مى باشد.
كارگــزاران تبليغات تلاش مــى كنند از آخرين 
فناوري هاي ارتباطى و رســانه اي براي معرفى 
كالا بهره گيرند تا تمايل مخاطب را نســبت به 
يــك محصول يا خدمت جلــب كنند. به همين 
دليل بســيارى از ســازمان ها در دنياى رقابتى 
امروز ناچارند تا از ابزارهاى تبليغات رســانه اى 
براى معرفى خدمات و محصولات خود اســتفاده 

كنند تا از ساير رقيبان عقب نمانند. 
يك تبليغ چه راديويى، تلويزيونى و يا مطبوعاتى 
بايد بتواند خود را در ميان ســاير تبليغات جاى 
دهد و با مخاطب ارتباط برقرار كند تا بتواند در 

ازدحام و شــلوغى در فكر مخاطب نفوذ كرده و 
توجه وى را به خود جلب نمايد. اينكه ســازمان 
هــا تا چه انــدازه در ايجاد اثربخشــى تبليغات 
خود موفق بوده انــد و اينكه چرا با همه اهميت 
اثرگــذارى تبليغات، اين ابزار حالت فرسايشــى 
بــه خود مى گيــرد و اهداف شــركت را محقق 
نميســازد بحثى اســت كه در ايــن مطالعه به 
بررســى آن مى پردازيم. با بررسى سيستماتيك 
پيشــينه پژوهش دريافتيم كــه عوامل مختلفى 

همچــون تبليغــات يكنواخت در تمــام چرخه 
عمر محصول، تبليغات يكســان در تمام بازارها ، 
تبليغات غير واقعى و تملق آميز، ديد كوتاه مدت 
مديران و ميزان تكرار پيام ميتواند در فرسايشى 
شدن يك پيام تبليغاتى اثرگذار باشد كه بديهى 
اســت ميزان تاثير هريك بر اساس نوع رسانه و 
نوع مخاطب، متفاوت خواهد بود. جامعه تحقيق 
اســتفاده كنندگان لوازم خانگى سامسونگ و ال 
جى در ســطح استان همدان هســتند و تعداد 
نمونه با اســتفاده از جدول مــورگان تعداد 89 
نفــر از خريداران اين محصول در شــهر همدان 
انتخاب شدند و نسبت به رتبه بندى عوامل موثر 
با اســتفاده از روش تاســيس اقدام گرديد. ابزار 
گردآوري داده ها، پرسشــنامه ي محقق ســاخته 
و روايــي صوري پرسشــنامه توســط اســاتيد 
مجرب تاييــد و براي تعيين پايايي آن از فرمول 
Cronbach's alfa اســتفاده شد كه مقدار 
آن α 0/80 = برآورد شــد. براي تجزيه و تحليل 
داده هــا از آمار توصيفي و اســتنباطي به كمك 
نرم افزار آماريSPSS اســتفاده شــده است. 
همچنين در رتبه بندى اين عوامل با اســتفاده 
از تكنيك TOPSIS مشــخص شد كه عامل 
" تبليغات غير واقعى و تملق آميز " بيشترين و 
عامــل " ديد كوتاه مدت مديران" كمترين تاثير 

را دارد.
■ بيدآبادى 
كارشناس اداره صنعت، معدن و تجارت

پذيرفته شده در كنفرانس بين المللى بازاريابى و مديريت كسب و كار

استراتژى  فرسايش  بر  موثر  عوامل  رتبه بندي  و  شناســايي 
T O P S I S روش ز  ا استفاده  با  تبليغاتى   هاى 

انجمن هاى حمايت از حقوق مصرف كنندگان پس از 
تشكيل شدن بر اساس شرايط مندرج در اساسنامه 
موظفند نسبت به اجراى مصاديق برگرفته از قانون 

حمايت از حقوق مصرف كنندگان اقدام كنند.
 مصاديق برگرفته از قانون 

1- حق مشاركت در تدوين استانداردها 
2- حــق برخــوردارى از حمايت در قبــال كالا و 

خدمات زيان آور
3- حــق برخوردارى از حمايــت در برابر رويه هاى 

فريبكارانه
4- حق برخوردارى از سلامتى، ايمنى و دريافت كالا 

و خدمات صحيح و سالم
5- حق برخوردارى از اطلاع رســانى صحيح و كامل 
نسب به كالا و خدماتى كه مصرف مى كنند. شامل: 
نــوع، كيفيت، آگاهى هاى مقدم بــر مصرف، تاريخ 

توليد و انقضاى مصرف و قيمت
6- حق برخوردارى از بازار رقابتى و ضدانحصار

7- حق لحاظ شــدن تأمين نيازهاى اساســى در 
تصميم گيرى 

8- حــق برخوردارى از جبران خســارت هاى وارده 
ناشى از مصرف كالا و خدمات 

9- حق برخوردارى آموزش براى افزايش تخصص و 
مهارت مصرف كننده در انتخاب كالا و خدمات

10- حق داشتن محيط زيست سالم 
11- حق داشــتن تشكل براى پيگيرى حقوق اوليه 

در مصرف كالا و خدمات
12- حق برخوردارى از خدمات بهينه فروش و پس 

از فروش
13- ساير حقوق و مصاديقى كه طبق قانون تعيين 
شــده يا در آينده توسط ســازمان حمايت تعيين 

خواهد شد.
 حقوق مصرف كننده بر اساس رهنمودهاى 

سازمان ملل 
امروزه دولت ها در راستاى كنترل و حمايت از روابط 
اقتصادى جامعه نه تنها به وضــع قوانين و مقررات 
معين در اعمال مجازات شــديد بــراى بزه هايى از 
قبيــل كلاهبــردارى، تقلب در معامــلات تجارى 
مبادرت مى كنند. بلكه با وضــع قوانين انتظامى از 
مصرف كنندگان به عنوان طرف هاى ضعيف قرارداد 
در برابر معاملات غيرعادلانه، تجارت كالاهاى معيوب 
و خطرناك و تحميل يك جانبه شــرايط قرارداد از 
سوى توليدكنندگان، فروشندگان و مراكز خدماتى 
حمايت مى كنند. نظام هاى حقوقى بيشتر كشورهاى 
جهــان حق مصرف كننده را مقدم داشــته و تلاش 
دارند توليدكنندگان، واردكنندگان، توزيع كنندگان 
و فروشندگان را تشــويق و ترغيب بلكه وادار كنند 

تا حقوق مصرف كنندگان درا در كالاهاى توليد خود 
مورد توجه قرار دهند، بر همين اساس سازمان ملل 
حقوقى را به عنوان حقوق پايه به عنوان رهنمود به 

كشورهاى عضو پيشنهاد كرده است.
 حق برخوردارى از سلامتى و ايمنى 

مصرف كننده اطمينان حاصل كند كه كالايى كه در 
اختيار او قرار مى گيرد هيچگونه آسيبى به تندرستى 

او وارد نمى كند.
 حق داشتن اطلاع رسانى صحيح و كامل 

تمامى اطلاعات لازم بــراى انتخاب آگاهانه كالا در 
دسترس مصرف كننده گذاشته شود و مصرف كننده 
در قبال تبليغات گمراه كننده يا اطلاعات نادرست 

مورد حمايت قرار بگيرد.
 حق برخوردارى از بازار رقابتى و ضدانحصار
مصرف كننده بايد از حق انتخــاب آزادانه برخوردار 
باشد و در يك فضاى رقابتى قادر شود كه بين انواع 
كالاها و خدمــات، كالا يا خدماتى را كه به كيفيت 

آن اطمينان دارد با قيمتى رقابتى خريدارى كند.
 حق لحاظ شدن تأمين نيازهاى اساسى در 

تصميم گيرى ها 
دولت مكلف است در تصميمات اجرايى خود منافع 
مصرف كنندگان را لحاظ كنند و نياز اساسى آنها را 

تأمين كنند.

 حق داشتن جبران خسارت 
مصرف كننــده از حق خســارت برخوردار اســت و 
بايد خســارت وارد به وى در نتيجه خريد كالاهاى 
نامطلوب يا عرضه نادرست كالاها و خدمات جبران 
شــود و به دعاوى او در ايــن مورد به طرز منصفانه 

رسيدگى شود.
 حق آموزش

آموزش مصرف كننــده و افزايش تخصص و مهارت 
وى در انتخاب كالاها و خدمات بايد مورد توجه قرار 

گيرد.
 حق داشتن محيط زيست سالم

مصرف كننده حق دارد از محيط كار سالمى برخوردار 
باشــد به گونه اى كه از مشكلات زيست محيطى كه 
رفاه وى و نسل هاى آينده را تهديد مى كند در امان 

باشد.
 حق داشتن تشكل 

مصرف كنندگان اجــازه دارند كه براى حفظ حقوق 
با حمايــت از منافع خويش به ايجاد تشــكل هاى 
صنفى اقــدام كننــد. دولت ها بايــد در چارچوب 
منافع با ســازمان هاى مصرف كننــدگان، توزيع و 
توليدكننــدگان همكارى نزديك داشــته باشــند 
و مقــررات با اســتانداردهاى لازم بــراى نظارت بر 

فعاليت هاى آنها تدوين كنند.

يران ا در  مصرف كننده  حقوق  مصاديق 
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ســازمان تعزيرات حكومتي به عنوان ســازمان 
حامي حقوق مصرف كننده نقش نظارتي بر سيستم بازار 
دارد و به گواه آمارها توانسته نقش بازدارندگي خود را 

در كنار ساير نهادهاي متولي به درستي ايفا كند.
مديركل تعزيرات حكومتي اســتان همدان گفت: اين 
سازمان كه حامي مصرف كنندگان است با نظارت هاي 
دقيق و مستمري كه بر بازار همدان دارد و با شكايت ها 
و تخلفاتي كه گزارش مي شــود چنــان اقدام كرده كه 
هم اينك طبق آمــار توليدكننــدگان بازاريان همدان 

كمترين تخلفات را در حوزه كيفي سازي كالا داشتند.
عليرضا حســن پور اظهار كرد: مهمترين اقدام تعزيرات 
حكومتي اســتان همان در احقاق حقوق مصرف كننده 
نصب تابلوهاي روان بر سردر فروشگاه ها بود كه هرچند 
مقاومت زيادي از سوي فروشندگان مي شد اما به لحاظ 
يكسان سازي برخي نرخ هاي اثرگذار بر بازار اين كار با 

جديت انجام شد.
حســن پور با اشــاره به اينكه در ايام خريــد نوروز از 
اســتان هاي موفقي بوديم كه توانستيم بر بازار اشراف 
داشته باشــيم، افزود: كمترين اعتراضات و شكايات را 
در توزيــع اقلام پرمصرف اين ايام به ويژه مرغ، ميوه و... 

داشتيم.
همچنيــن در زمينه كيفي ســازي نــان توليدي هم 
گشــت هاي ويژه اي را فعال كرديــم كه به طور دائم از 

مراكز پخت نان بازديد مي كنند.
مديــركل تعزيرات حكومتي اســتان همدان همكاري 
دســتگاه هاي متولي حقوق مصرف كننده با تعزيرات را 
اثرگذار دانســت و گفت: همكاري با علوم پزشــكي در 
بحث بهداشت مواد غذايي و مواد خام دامي، همكاري 
با اداره اســتاندارد براي رعايت اســتاندارد كالاها و نيز 

ساير مجموعه ها، ما را در احقاق حقوق مصرف كنندگان 
ياري خواهد كرد.

وي از مردم خواســت تا در صورت مشــاهده تخلفات 
گزارش آن را اطــلاع دهند؛ چراكه مردم خود بهترين 
ناظران بر بازار مصرف بــوده و بايد حق و حقوق خود 

را مطالبه كنند.
حسن پور مهمترين طرح در دست اقدام را نظارت ويژه 
بر توليد و توزيع مواد غذايي كه مســتقيم با ســلامت 
مردم سروكار دارد، اعلام كرد و افزود: بيشترين تخلفات 
در زمينه مصرف كنندگان كالا و خدمات در همدان در 
بخش هاي خدماتي، آرايشگا ه هاي زنانه، واحدهاي توليد 

كابينت و آسانسور است.
همچنين در بحث توزيع هم تخلفات مربوط به پوشاك 

و مواد غذايي و قاچاق لوازم آرايشي را داريم.

حكومتي تعزيرات  دست  در  بازار  نبض 
بالاترين  به  رسيدن  براي  تلاش 

كيفي شاخص هاي 

حقــوق مصرف كننده، دغدغه اصلي و سياســت 
هيأت رئيسه مجموعه اصناف استان است.

رئيس اتاق اصناف اســتان همدان بــا بيان اين مطلب 
گفت: زماني مي توانيم منافع اصناف را ببينيم كه منافع 

مصرف كننده را در اولويت قرار دهيم.
حميد فرســايي افزود: اعتقاد داريم اولويت در اقتصاد با 
مصرف كننده اســت لذا تمام سياست هاي نظارتي ما در 
بازار از سال 91 بر اين محور بوده است كه حقوق واقعي 
مصرف كننده رعايت شود كه در همين راستا اتاق اصناف 

2 پروژه كشوري را در استان پيگيري كرده است.
فرســايي از پيگيري نصــب تابلوهــاي روان به منظور 
جلوگيري از چند نرخه شدن قيمت برخي اقلام خوراكي 
خبــر داد و افزود: با نصب اين تابلوها قيمت اقلام اصلى 
مثل مرغ و... كه از سوى بازرگانى مصوب مى شود براى 
مشتريان قابل رؤيت بوده و امكان تخلف در گرانفروشى 

كاهش مى يابد.
وى ادامــه داد: با نصــب اين تابلوها در فروشــگاه ها و 
مغازه هاى عرضه كننده كالا، قيمت ها يكسان سازى شده 
و مشتريان براى تهيه كالا مجبور نيستند به دنبال كسب 

قيمت ها و يا مغازه اى باشند كه نرخ ارزان دارد.
 فرسايى در خصوص ديگر پروژه  مشترى مداري كه طرح 
اصناف استان همدان است نيز گفت: در اين طرح كه به 
عنوان نمونه كشور انتخاب شد براى تحقيق در خصوص 
بــازار و اقتصاد عرضه كننــده كالا و خدمات پروژه اى را 
تدارك و تحقيق و تفحص در مورد آن را به كارشناسان 
و نخبگان يك شــركت دانش بنيان سپرديم و طى قرار 
دادى با اين شركت مقرر شد كه آنان بررسي كنند چه 

عواملي باعث مي شود كسب وكار اصناف خُرد رونق بگيرد 
تا تمهيدات لازم انديشيده شود.

 وى با بيان اينكه اين پروژه از ســال 93 شروع شد بيان 
كرد: در اين طرح ســرعت و دقت در رسيدگى به امور 
مشتريان در رأس كار بود كه به صورت نرم افزارى انجام 
مى شود. فرســايي با بيان اينكه بعد از 11 ماه تحقيق، 
تلاش و بررسي اين نتيجه حاصل شده كه بايد در واقع 
4 موضوع در مشــتري مداري مدنظر باشد، بيان كرد: بر 
اين اســاس اولويت اصناف روي رضايت مشــتري بوده 
اســت كه براي اين امر برچسب هايي را روي واحدها با 
در نظــر گرفتن كد واحد مربوطه نصب كرديم كه البته 
ابتدا از نانوايي ها شــروع شده كه مصرف كنندگان طبق 
آن مي توانند شــكايات و تخلفات را از طريق ســامانه 
1000127 گــزارش دهند تا واحد بازرســي وارد عمل 
شود. وي موضوع اخلاق مداري و رعايت موازين بهداشتي 
را نيز در بالا بــردن اقتصاد واحدهاي خُرد مهم ارزيابي 
كرد و افزود: افراد از طريق پيامك مراتب شــكايات و يا 
رضايت خود را از واحدها اعلام مي كنند كه در پيگيري 
آن سياســت تشــويقي و تنبيهي در راستاي بالا بردن 

كيفيت ها اعمال مي شود. اگر تخلف واحدها تكرار شود، 
متوليان واحدها موظف هستند كه با گذراندن دوره هاي 
آموزشــي نســبت به حقوق مشــتري اطلاعات لازم را 
كسب كنند. رئيس اصناف استان اظهار كرد: اين پروژه 
با نرم افــزار BSC عملكرد مجموعه اصناف را در طول 
مدت مشخص بررسي و واحد ممتاز را معرفي مي كند تا 
ضمن آشنايي مردم با آن واحد، ديگر واحدها در تلاش 
براي جلب رضايت مشتريان خود برآيند. وي ادامه داد: 
در مجموعــه به اين نتيجه خواهيم رســيد كه اولويت 
سياست اقتصادي اصناف توجه به مصرف كننده و رعايت 
حقوق آنان اســت. فرسايي بيان كرد: اگر مصرف كننده 
نباشد فضاي كسب وكار از دست خواهد رفت، همچنان 
كــه برخي از مــردم به ســمت اســتفاده از كالاهاي 
خارجي گرايش پيدا كرده اند كه اين خود آســيبي براي 
توليدكننده داخلي و اقتصاد آنان اســت. وي گفت: بايد 
سعي شــود كه به جاي بازرسي اصناف توسط نهادهاي 
دولتي، اصناف در معرض نظارت و بازرســي مردم قرار 
گيرند كه اين خود عاملي براي رونق بازار اصناف و رقابت 

براي كيفيت و انجام خدمات مطلوب خواهد بود.

توليدكننده اصلي  دغدغه  مصرف كننده   حقوق 

همه مجموعه دولت در تلاش هستند تا به منظور 
رعايت حقوق مصرف كنندگان با حمايت از توليدكننده 

به بالاترين سطح شاخص هاي كيفي دست يابند.
مديركل اســتاندارد اســتان همدان با بيان اين مطلب 
گفــت: مصرف كننده در واقع چنــد حق از جمله حق 
حمايت از بهداشــت، سلامت و ايمني، حق حمايت از 
منافع مالي، حق حمايت از منافع حقوقي، حق حمايت 
از نمايندگــي در مشــاركت (انتخاب) و حق كســب 

اطلاعات و آموزش را دارد.
سيد سعيد ميرنظامي مدني با اشاره به اينكه در بحث 
سلامت و ايمني، استاندارد مي تواند نقش مهمي داشته 
باشد، افزود: در طرح تحول نظام استانداردسازي مبناي 
نظارت خوداظهــاري و خودكنترلي با محوريت حقوق 
مصرف كننده كالا اســت. در واقع در اين طرح هر كالا 
و خدمتي بايد يك پيوســت استاندارد داشته باشد كه 
منافــع مصرف كننده در آن ديده شــود. در اين روش 
توليدكننده كالا و يا خدمات مجبور به پاســخگويي به 
نيــاز و حقوق مصرف كننده خواهد بود كه البته در كل 

دنيا چنين است.
ميرنظامــي مدنــي بــا بيــان اينكه سيســتم جديد 
كيفي سازي محصولات تحولي بزرگ در احقاق حقوق 
مصرف كنندگان اســت، بيان كرد: پيوست كالا يعني 
اينكه هر كالا و خدمتي داراي ويژگي هايي اســت كه 
پاســخ مصرف كنندگان در آن ديده شــده و به نوعي 
آموزش استفاده از كالا بر حسب نياز است. هم اينك در 
ايران 800 كالا مشــمول استاندارد اجباري است و اين 
در حالي اســت كه هزاران كالا در ايران توليد مي شود 

كه استاندارد ندارد.
وي با اشــاره به اينكه تاكنون مــردم تنها به 
نشان اســتاندارد و تاريخ توليد و انقضاي كالا 
دقت نظر داشــتند، بيان كرد: خوداظهاري و 
خودكنترلي باعث مي شــود كه مصرف كننده 
حق و حقوق خود را بشناسد و توليدكننده نيز 

ضمن رعايت اين موضوع حق مصرف كننده را 
رعايت كند.

مديركل اســتاندارد اســتان همدان در ادامه در بحث 
حقوق مصرف كننده به طرح جديد ديگري در راستاي 
كشــف تقلبات در صنايع غذايي اشاره كرد و افزود: با 
اجراي اين طرح صنايع غذايي كه در سلامت مستقيم 
با مردم اســت در وهله اول مورد ارزيابي قرار مي گيرد 
كه البته تاكنون در بحث آبليموها، روغن هاي خوراكي، 

فراورده هاي لبني و... اقدام شده است.
مديركل استاندار استان همدان در پاسخ به پايين بودن 
شاخص هاي اســتاندارد اســتان اظهار كرد: استاندارد 
ملي كشــور حدود قابل قبولي براي كالا است اما دليل 
نمي شود كه توليدكننده فقط كف استاندارد را رعايت 
كند. هرچنــد برخي كارخانجات در تــلاش براي بالا 
بردن سطح توليدات خود حتي بالاتر از استاندارد ملي 

هستند.
وي با اشــاره به اينكه بايد رقابت پذيــري را هم ايجاد 
كنيم، افزود: استاندارد خط كشي براي مميزهاست اما 
مردم خود بهتر تفاوت ها را احساس مي كنند. بايد فضا 
از انحصار خارج شــود. خوداظهــاري خودكنترلي هم 
به دنبال همين موضوع اســت هرچند رقابت بالا برود 

انتخاب مردم راحت تر مي شود.

از زمان تشــكيل ســازمان جهانى اســتاندارد ( ايزو) 
حقوق مصــرف كننده به عنوان يــك نگرانى جهانى 
مطرح شــد.در اين راستا علاوه بر دولت ها، گروه هاى 
مردمى غيردولتى تحت عنوان سازمان هاى غيردولتى 
به ســرعت در كشورهاى پيشرفته دنيا شكل گرفت تا 
با دفاع هم صدا و ســازماندهى شده از حقوق مصرف 
كنندگان و افزايش آگاهــى ها، حضور مصرف كننده 
را در بازار پر رونق كند.امروزه سازمان هاى غيردولتى 
در سراســر دنيا از عوامل مهم توسعه جوامع به شمار 
مى روند. اين سازمان ها با توجه به اينكه بستر رشد و 
ارتقاى افراد و نيز زمينه ساز بروز توانمندى هاى افراد 
در ايفاى مسووليت اجتماعى هستند، موثرترين كانال 
مشاركت مردم در فعاليت هاى مرتبط با فرآيند توسعه 
پايدار به شمار مى روند. به همين دليل در كشور ما هم 
توجه سياست گذاران و برنامه ريزان كشور در طى سال 
هاى اخير به اين حوزه جلب شده است، به طوريكه در 
برنامه چهارم توســعه در اغلب بخش هاى آن توجه و 
تاكيدات زيادى به حضور و جلب مشاركت اين دسته از 

سازمان ها گرديده است. 
ســازمان هاى غيردولتى به عنوان بازيگران جديد در 
كنار دولت ها و ســازمان  هاى دولتى حاضر شده   تا به 
عنوان رابط ميان مصرف كننده با دولت، مدافع منافع 
اين طبقه باشند و كاســتى  ها و نارسايى  هاى ناشى از 

ضعف عملكرد نهادهاى دولتى، در حمايت از اين قشر 
در برابر توليدكنندگان قدرتمند را جبران كنند. 

اين ســازمان ها تلاش مى كننــد تا مصرف كننده به 
اساســى ترين حقوق خود يعنى حق رفــع نيازهاى 
اساسى، بهره مندى از كالاو خدمات سالم و بدون نقص، 
دريافت اطلاعات كامل، جبران خسارت مادى و معنوى 
ناشى از مصرف كالا و خدمات معيوب و غيراستاندارد، 
حق برخوردارى از طرح شكايت در هنگام بروز خسارت 
ناشى از مصرف كالا و خدمات و اقدام به موقع و عادلانه 
از سوى مصرف كنندگان، حق استفاده از خدمات پس 
از فــروش عرضه كننــدگان كالا و خدمات را محقق 

سازند.

در كشــورما انجمن هاى حمايت بر اساس فصل سوم 
قانون حمايت از حقوق مصرف كنندگان جهت ارتقاى 
مشــاركت هاى مردمى در راســتاى اجراى سياست 
گذارى هاى مرتبط با مصرف كنندگان تشــكيل شده 
اند . تشــكيل نهاد هاى اجتماعــى مانند انجمن هاى 
حمايت كه بتواند با قرار گرفتن در كنار مصرف كننده 
و توليد كننده بانى رابطه اى موثر و منطقى باشــند و 
همچنين در راستاى استيفاى حقوق مصرف كنندگان 
قدم بردارند قطعا خواهند توانست باعث ايجاد تعادل و 

توازن  در مناسبات بين توليد و مصرف باشند.
انجمن هاى حمايت برابر مقررات در ســه سطح ملى، 

استانى و شهرستانى تشكيل مى شوند.
 ايــن انجمن هــا داراى وظايف و مســئوليت هاى 
متعددى هســتند كه از مهمترين رســالت هاى اين 
انجمن ها آگاه ســازى مردم بعنوان مصرف كننده از 
حقوق خويش و فرهنگ سازى رعايت حقوق مصرف 
كنندگان مى باشــد كه اين امر با آگاه سازى مردم از 
قيمت ، كيفيت ، و استانداردها و ويژگى هاى محصول 
از طرقى مانند برنامه ها و كنفرانس هاى آموزشــى ، 
رسانه هاى جمعى ، نشريات ،همايش ها و سمينار ها 
و ... ميســر ميگردد كه اين آگاه ســازى در نهايت به 
آگاهى مصرف كننــده در انتخاب و رضايتمندى وى 

منجر خواهد شد.

از ديگــر وظايف انجمن ها مى تــوان به تلاش در جهت 
تصويب قوانين و مقررات مربوط به حقوق مصرف كنندگان 
، مبارزه با تبانى و فســاد ناشى از انحصار كالا و خدمات 
، حضور در كيســيون ها و كارگروه هاى مرتبط با حقوق 
مصرف كننده ، دريافت ارجا و پيگيرى شــكايت مصرف 
كننده در راستاى استيفاى حقوق مصرف كنندگان و ارائه 
مشــاوره و راهنمايى هاى لازم به مصرف كنندگان اشاره 
كرد. از آنجا كه انجمن هاى حمايت طى سال هاى اخير 
فعاليت خود را آغاز نموده اند به دليل ناشناخته بودن به 
عنوان تشكل هاى شاخص در امور مرتبط با حقوق مصرف 
كننــده و نيز فقدان منابع مالى و ســخت افزارى و نبود 
حمايت كافى نتوانسته اســت آنچنان كه بايد و شايد به 
اهداف مورد نظر دست پيدا كند كه اميد است با توجه به 
پتانسيل هاى اين نهاد در تصميم سازى در خصوص امور 
مربوط به مصرف كنندگان انجمن ها بتوانند به جايگاهى 
كه در قانون براى آنان ديده شــده است دست پيدا كنند 
تا جــاى خالى اين نهاد مردمى در تصميم ســازى هاى 
مرتبط با حقوق مصرف كنندگان در ضمينه هاى بهداشت 
و درمان ، حقوق شــهروندى ، واردات و صادرات ، تدوين 

استاندارد ها و كيفيت و نظارت ها پر گردد. 
■ زمانيان

عضو هيات مديره استان 
كارشناس اداره صنعت، معدن و تجارت

كنندگان مصرف  حقوق  از  حمايت  هاى  انجمن   
... مردم  براى  مردم  جنس  از  هايى  نهاد   

1- رعايت حقوق بشر
از لحــاظ حقوقي، حقوق مصرف كننــده مصداقي 
است از حقوق اساسي انسان به در حق بشر. حقوق 

مصرف كننده جداي از حقوق بشر نيست.
اگــر بخواهيــم دربــاره يكــي از مهمترين حقوق 
عمومي در جامعه صحبت كنيم، حق مصرف كننده 
اســت. مهمترين حق مصرف كننده كه به آن اشاره 
مي كنيم، حق آزادي، انتخاب يا انتخاب بهتر است. 
اين يكــي از اصول تشــكيل دهنده جامعه امروزي 
اســت. به بياني همان حقوق بشــر اســت. اولين 
حقي كــه اغلامكيه هاى جهانى هم آمده اســت، 
حق آزادي انتخاب اســت. حــق انتخاب در عرصه 
اقتصــادي يعني حــق مصرف كننده. ايــن به اين 
معناســت كه مصرف كننده بايد حق آزادي انتخاب 
كالا و خدمات داشته باشد. يعني در يك بازار اسير 

دست توليدكننده نباشد.
وقتي مصرف كننده اي نياز به كالا يا خدمتي را دارد 
ممكن است متقاضيان بالقوه زيادي براي توليد اين 
كالا يا خدمت وجود داشــته باشد اما اگر شرايطي 
بــه وجود آيد كه آن متقاضيان نتواند فعاليت كنند 
مثلاً توليــد آن كالا در انحصار يك نفر باشــد در 
اين صورت حق مصرف كننده ضايع مي شــود؛ زيرا 

مصرف كننده حق انتخاب را از دست داده است. 
بحث آزادي در عرصه اقتصادي گاهي پيچيده تر از 
بحث آزادي در علوم سياسي يا در علم حقوق است. 
در اقتصاد ممكن اســت آزادي فرد يا افرادي سلب 

شود اما در ظاهر ديده نشود.
مصرف كننده يعني انســان و حقوق مصرف كننده 
يعني حقوق انســان. پس حقوق مصرف كننده يكي 
از حقوق اوليه بشــري اســت و قرائت اقتصادي از 

حقوق بشر است.
اعلاميه حقوق بشــر درباره حقوق اوليه بشــر اين 

موارد را برمي شمارد:
حــق حيــات، حــق آزادي، آزادي انتخــاب، حق 
مالكيت، حق استيفاى حقوق و حق قيام عليه ظلم.

سيســتم هاي حقوقي براي اين درست شده اند كه 
جلــوي ظلم را بگيرند منتهي اگر نتوانند اين كارها 
را انجام دهند حقوق بشــر براي آن حق قيام قائل 
نشده است.حقوق بشــر در عرصه اقتصاد و حقوق 

بشر در عرصه سياست دو روى جامعه مدرنند.
در كشــور ما هــم از جهت تئــوري و هم از جهت 
عملي حق مصرف كننده ناديده گرفته شــده است. 
در جامعــه ما با بي توجهي علمــي و عملي بر اين 
حقوق به عموم مردم بــه عنوان مصرف كننده يك 
اجحاف بزرگ اقتصادي صــورت مي گيرد كه همه 

بي اعتنا از آن مي گذرند.
وقتــي توليدكننده انحصــاري (مثل خــودرو) يا 
واردكننده انحصاري مثل (شــكر، روغــن و...) در 
جامعــه ما حضور دارنــد يعني عرصــه به صورت 
انحصــاري در جامعــه مــا انجام مي شــود و اين 
موضوع به معني ضايع شــدن حق انتخاب و آزادي 

مصرف كننده است.
قوانين ضدانحصار براي حمايت از شهروندان است 

در علــم اقتصاد اولين بحث اقتصاد خرد نظريه حق 
آزادي انتخاب مصرف كننده اســت. اگر اين اصول 
كه مبناي علم اقتصاد است نقض شود، علم اقتصاد 

موضوعيت خود را از دست مي دهد.
با توجه به مطالبي كه ارائه شــد، مهمترين حقوق 

اساسي مصرف كننده عبارتند از:
1- حق برطرف كردن نيازهاي اساسي

2- ايمني
3- اطلاعات
4- انتخاب

5- جبران خسارت
6- آموزش مصرف كننده

7- سلامت محيط
اين حقوق از سوي انستيتوي خدمات مصرف كننده 
به نام منشور حقوق مصرف كنندگان ياد شده است. 
اين منشــور به نوعي حقــوق مصرف كنندگان به 
عنوان ابناء بشــر را عنوان مي كند و در واقع بخشي 
از حقوق بشر است كه مشتمل بر 10 ماده به شرح 

ذيل است:
مــاده يك: هــر مصرف كننده حــق دارد اطلاعات 
دقيق درباره مشخصات، نحوه استفاده زمان و شيوه 
تحويل قيمت كالا و ســاير مــوراد در زمينه كالا و 

خدمات خريداري شده را كسب كند.
مــاده 2: هر مصرف كننــده حق دارد هميشــه از 
رفتار مؤدبانــه و احترام آميز و صداقت همه اعضاي 
سازمان كه كالا و خدمات آن را خريداري مي نمايد، 

برخوردار باشد.
مــاده 3- مصرف كننــده حــق دارد انتظــارات و 
توقعاتش درباره كيفيت، مرغوبيت و قيمت خدمات 
پــس از فروش و نحوه تحويــل كالان آنطور كه در 

هنگام معرفي و توافق بيان شده را برآورده شود.
ماده 4- هر مصرف كننده حق دارد سريعاً و به طور 

كامل اطلاع دهد كه تعهدات و ادعاهاي فروشــنده 
و ارائه كننــده خدمات بيان شــده در هنگام عرضه 

برآورده نشده است.
ماده 5- هر مصرف كننده حق شــكايت دارد و حق 
دارد كه به شــكايت وي سريعاً و عادلانه رسيدگي 
شــود و در صورت تشخيص خســارت متناسب را 

دريافت دارد.
ماده 6- هر مصرف كننده حق دارد از خدمات افراد 
ماهر و متخصص ســازمان فروشنده كالا و خدمات 
در جهت حصول بيشترين منافع خود در ارتباط با 

كالا و خدمت خريداري شده بهره گيرد.
مــاده 7- هــر مصرف كننده حق دارد كــه انتظار 
اقدامات فوق العاده از ســوي فروشــنده در هنگام 
بروز سانحه ناشي از مصرف كالا و خدمات را داشته 

باشد.
ماده 8- هر مصرف كننده حق دارد متوقع شرافت، 
درســتي و صحت عمل در تمام ســطوح سازمان و 
مؤسســه فروشنده باشــد و اين اطمينان را داشته 
باشــد كه همــه الزامات حقوقــي در زمينه كالا و 
خدمات خريداري شده مورد توجه قرار گرفته است.
مــاده 9: هر مصرف كننــده حق دارد كــه متوقع 
كار جمعي و مســئوليت پذيري جمعي از ســازمان 
فروشــنده كالا و خدمات باشــد و ايــن نگراني را 
نداشــته باشد كه به وي گفته شــود: «اين امر در 

حوزه وظيفه و مسئوليت من قرار ندارد».
ماده 10- هر مصرف كننده حق دارد انتظار قدرداني 
را از ســوي افراد سازمان فروشــنده و ارائه كننده 
خدمات به سبب خريد گذشته و خريد آينده خود 

داشته باشد.
■ محمدامين علي دوست

 عضو هيأت مديره انجمن حمايت از حقوق 
مصرف كنندگان استان خراسان رضوي

مصرف كننده حقوق  از  حمايت  نظري  و  حقوقي  مباني 
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ســال 95 كه با تدبير مقام معظــم رهبرى اقتصاد 
مقاومتى اقدام و عمل نام گذارى شــده اســت بايد 
بتوانيم در راستاى رســالت خويش مبنى بر اهداف 
عاليه نظام مقــدس جمهورى اســلامى در احقاق 

حقوق مصرف كننده گام برداريم.
رئيــس انجمن حمايت از حقــوق مصرف كنندگان 
اســتان با بيان اين مطلب گفت: امروزه دولت ها در 
راستاى كنترل و حمايت از روابط اقتصادى جامعه نه 
تنهــا به وضع قوانين مى پردازند بلكه با وضع قوانين 
انتظامــى از مصرف كننده در مقابل توليد كنندگان 
و فروشــندگان حمايت مى كنند كه بر اين اســاس 
سازمان ملل حقوقى اصول 8 گانه را به عنوان حقوق 

پايه در نظر گرفته است.
محمد شــاهرخى هــدف از برگــزارى همايش روز 
ملــى حمايت از مصرف كننده را اين دانســت كه با 
اين همايش فرصت هاى مــورد نياز براى بنگاه هاى 
اقتصــادى در بخش توليد، توزيــع و خدمات فراهم 

شود تا مسير آينده و وضعيت آنها مشخص شود.
وى در ادامــه با اشــاره به لزوم افزايــش انگيزه و 
حساســيت در توليد كنندگان و ارائــه دهندگان 
خدمات براى رعايت حقوق مصرف كنندگان گفت: 
افزايش اعتماد و ترغيب مصرف كنندگان به استفاده 
از كالاهاى واحدهــاى توليدى و ارائــه كنندگان 
خدمات تلاش براى برقرارى قيمت عادلانه تحويل 
به موقــع و ارائه خدمات مطلوب تشــويق مصرف 
كنندگان به استفاده از كالا و خدمات داراى علامت 
اســتاندارد و يا تأييديه از مراجع ذى صلاح افزايش 
رقابت ســازنده بين توليدكننــدگان و ارايه دهنده 
خدمات در راســتاى ارائه محصولات در ســه نوع 
تنديس طلا، نقره، برنزى از جمله وظايفى است كه 

انجمن به دنبال آن است.
وى بيان كرد: بايد بنگاه ها با تغيير نگرش نســبت 
به بازار از سيستم سنتى و توليد  مدارى به سيستم 
مدرن مشــترى مدارى روى آورده و رضايت مندى 
مشــتريان را در ســرلوحه امور خود قرار دهند كه 
با حاكم شدن نظام بهره ورى و كاهش قيمت تمام 

شده در بازار خدمات خود را افزايش دهند.
رئيــس انجمن حمايت از حقــوق مصرف كنندگان 
اســتان  همچنين گفــت: مشــترى مدارى و قرار 
دادن اطلاعــات فرآيند كار و خدمــات در اختيار 
مراجعه كنندگان در دستگاه هاى دولتى، سازمان ها، 
نهادها، بانك هــا و شــهردارى ها از وظياف مهم و 
اساســى اين دستگاه ها بوده اســت و باعث تسريع 
در انجام خدمت و افزايــش رضايت مندى عمومى 
خواهد شــد و لازم اســت كه هر چه بيشتر و بهتر 
در زمينه فرهنگ ســازى عمل شده و دستگاه هاى 
رعايت حقــوق مصرف كننده حقــوق ارباب رجوع 
مورد تشــويق و ترغيب قرار گيرند كه در راستاى 
مــاده 6 قانون حمايت از حقــوق مصرف كنندگان 
عملكردهاى دستگاه ها در ســطح هاى شهرستانى 
اســتانى و ملى مورد ارزيابى مى گيرد كه اين مهم 
در شهرستان تويسركان صورت پذيرفته و مشخص 
شــده كه ادارات اين شهرستان است در چهارچوب 

وظايف خود و مطابق قانون عمل كردند.
وى ادامه داد: در اين شهرســتان دستگاه ها با اعلام 
مرجع رســيدگى به انتقادات پيشنهادات و شكايات 

مراجعه كنندگان، معرفى وب سايت، رعايت منشور 
حقوق مراجعه كنندگان، اختصاص فضاى مناســب 
براى مراجعه كنندگان و امكانات و ايجاد تســهيلات 
لازم براى اســتقرار و آســايش آنان در حد متعارف 
به همراه تسريع در روش هاى ممكن براى انجام كار 

توانستند رضايت عمومى را داشته باشند.
وى هدف از معرفى تويســركان به عنوان نخستين 
شهر كه در راســتاى تكريم ارباب رجوع تلاش كرده 
اســت را ايجاد يا تثبيت و تحكيم ســاختار تشويق 
دســتگاه هاى دولتى و عمومى در راســتاى حمايت 
موثر از حقوق ارباب رجوع دانست و گفت: مهمترين 
اهداف اين اقدام افزايش اعتماد ارباب رجوع، افزايش 
رقابت بين دستگاه ها، شناسايى دستگاه هاى خاطى، 

افزايش انگيزه و حساسيت دستگاه ها اعلام كرد.
بــازرس اصلى انجمــن حمايت از حقــوق مصرف 
كنندگان كشــور اظهار كرد: بر اســاس فصل سوم 
قانون حمايت از حقوق مصرف كننده مصوب قانون 
88 مجلس شوراى اســلامى انجمن حقوق مصرف 
كننده، تشكلى غيرسياسى، غيرانتفاعى، غير تجارى 
و غيــر دولتى اســت و بر اســاس قوانين جمهورى 

اسلامى ايران فعاليت مى كند. 
وى هــدف از شــكل  گيرى انجمن را ســازماندهى 
مشــاركت هاى مردمى در اجراى سياســت  هاى و 
برنامه هاى حمايت از حقوق مصرف كنندگان دانست.

رئيــس انجمن حمايت از حقــوق مصرف كنندگان 
اســتان، وظايف ايــن انجمن را سياســت گذارى و 
برنامه ريزى براى حمايت از حقوق مصرف كنندگان، 
فرهنگ ســازى و ارتقــاء آگاهى، دريافــت ارجاع و 
پيگيــرى دعــاوى و شــكايات مصــرف كنندگان، 
آموزش مصــرف كنندگان و تمركز بر تبيين حقوق 
مصرف كننــدگان اســتاندارد و كيفيــت محصول، 
برگزارى همايش ها و ســمينارهاى آموزشى مرتبط 
با حقــوق مصرف كننــدگان و در نهايت حضور در 
جلســات مرتبط با حقوق مصرف كنندگان دانست 
و بيــان كرد: اين انجمن زير نظــر هيأت نظارت بر 
انتخابات در مهرماه 94 تشكيل گرديد. كه در 324 

شهر 31 استان فعال است.
وى در خصــوص برگزارى همايــش حقوق مصرف 
كنندگان در اســتان گفت: دوميــن دوره همايش 
حمايت از حقوق مصرف  كننــدگان در 17 خرداد 
ماه در اســتان همدان برگزار مى شود كه با توجه به 
سال گذشته رشد 100در صدى در شركت كنندگان 

پيش بيتى شده است.
شاهرخى ادامه داد: در اين همايش شركتها بر اساس 
معيارهاى تنظيمى از سوى سازمان حمايت از حقوق 
مصــرف كنندگان از جمله كيفيت، قيمت و ... مورد 
بررسى قرار گرفته اند و شــاخص هاى مورد نياز با 
دقت ارزيابى و نظر كارشناســان ذى ربط استاندارد، 
جهاد كشــاورزى، دانشــگاه علوم پزشكى، صنعت 
معدن و تجارت،اســتاندارى و ...در اين خصوص در 
نظر گرفته شــده كه طى مراحــل مختلف انتخاب 

برگزيدگان انجام شده است.
وى ادامــه داد: اميدواريم دومين همايش حمايت از 
حقوق مصرف كنندگان بتواند آغازى براى رشــد و 
تعالى حقوق مردم باشــد و در سالهاى آينده روز به 

روز در اين راه موفق باشيم.

رئيس انجمن حمايت از حقوق مصرف كنندگان استان:

انجمن،  ذات  و  سياست 
است مردم  حقوق  ز  ا حمايت 

حقوق مصرف كننده
■ حق حمايت از مصرف كننده در قبال كالا و 
خدمات زيان آور 
■ حق برخوردارى از حمايت در برابر 
روحيه هاى فريب كارانه

■ حق برخوردارى از سلامت و ايمنى 
■ حق داشتن اطلاع رسانى صحيح و كامل 
■ حق برخوردارى از بازار رقابتى و ضد 
انحصار
■ حق داشتن جبران خسارت
■ حق داشتن تشكل 
■ حق خدمات بهينه فروش و پس از فروش 
■ حق محيط زيست سالم 
■ تأمين نيازهاى اساسى در تصميم گيرى ها 
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انجمن هاى حمايــت از حقوق مصــرف كنندگان در 
راســتاى اجراى فصل ســوم قانون حمايت از حقوق 
مصرف كنندگان مصوب مهر ماه ســال 1388 مجلس 

شوراى اسلامى تشكيل شده اند.
اين انجمن ها بر اساس ماده 9 قانون حمايت به منظور 
ســاماندهى مشــاركت مردمى در اجراى سياست ها 
و برنامه هــاى حمايت از حقوق مصــرف كنندگان به 
صورت غيردولتى، غيرانتفاعى و داراى شخصيت حقوق 
مستقل در سراسر كشــور و در سه سطح شهرستانى، 
استانى و ملى ايجاد و با ثبت در وزارت صنعت، معدن 

و تجارت رسميت يافته اند.
مهمتريــن مصاديق حقوق مصرف كننده كه انجمن ها 

مى توانند در جهت احقاق آن فعاليت نمايند
 حق مشاركت در تدوين استاندارد

 حــق حمايت از مصــرف كننده در قبــال كالا و 
خدمات زيان آور

 حــق برخــوردارى از حمايت در برابــر رويه هاى 
فريب كارانه

 حق برخورد از سلامتى و ايمنى 
 حق داشتن اطلاع رسانى صحيح و كامل 

 حق برخوردارى از بازار رقابتى و ضدانحصار
 حــق لحاظ شــدن تأميــن نيازهاى اساســى در 

تصميم گيرى 
 حق داشتن جبران خسارت 

 حق آموزش و افزايــش تخصص و مهارت مصرف 
كننده در انتخاب كالاها و خدمات

 حق داشتن محيط زيست سالم 
 حق داشتن تشكل 

 حــق برخوردارى از خدمــات بهينه فروش و پس 
از فروش 

شرايط عضويت در انجمن 
به استناد فصل سوم قانون حمايت، آحاد مختلف مردم 
مى توانند با رعايت شرايط مندرج در اساسنامه انجمن 
شهرستان و داشتن شرايط زير به عنوان عضو عادى در 

انجمن هاى ثبت نمايند.
الف) تابعيت و متعهد بودن به نظام جمهورى اسلامى 

ايران 
ب) داشتن حداقل 18 سال سن 

ج) ثبت درخواســت عضويت در سامانه حاميان حقوق 
www.hami-ngo.ir مصرف كنندگان به آدرس

■ نحوه تعيين اعضاى هيأت مديره انجمن ها 
اعضــاى هيأت مديره از ميــان اعضاى عمومى انجمن 
به روش انتخابى و با نظارت هيأت نظارت بر انتخابات 
انجمن براى مدت چهار ســال انتخاب مى شوند. هيأت 
مديره انجمن هاى اســتانى و ملــى به ترتيب با حضور 
نمايندگان منتخب انجمن هاى شهرســتانى و استانى 

تشكيل مى گردند.
■ شــرايط متقاضيان عضويت در هيأت مديره و 

بازرس انجمن ها 
بر اساس شرايط مندرج در اساسنامه انجمن شهرستان، 

اشخاصى كه داراى شرايط زير مى باشند:
مى توانند به عنــوان متقاضى عضويت در هيأت مديره 
و بازرس انجمن ثبت نام نموده تا پس از ســير مراحل 

تأييد صلاحيت در انتخابات شركت نمايند.
1- عضويت در مجمع عمومى انجمن 

2- نداشتن سابقه ورشكستگى به تقصير يا تقلب 
3- عدم وابســتگى به احزاب، ســازمان ها و گروه هاى 

مخالف نظام جمهورى اسلامى ايران 
4-  عدم اعتياد به مواد مخدر و عدم اشــتهار به فساد 

مالى و اخلاقى 
5- عدم عضويت در هيأت مديره سازمان ها، انجمن ها، 

اتحاديه ها و تشكل هاى توليدى، خدماتى و صنفى.
6- حداقــل مــدرك تحصيلى ليســانس و داشــتن 
حداقل ســه ماه ســابقه فعاليت علمى يا تجربى (در 
شهرســتان هايى كه به تعداد كافى داوطلب ليسانس 
وجود ندارد دارا بودن فوق ديپلم يا پنج ســال ســابقه 
كار مرتبط در سازمان ها و نهادهاى دولتى و غيردولتى 
ملاك مى باشــد مدرك فوق ليسانس دو سال و دكترا 

سه سال سابقه فعاليت محسوب مى شود).
7- داشتن كارت پايان خدمت سربازى يا معافيت دائم 

براى داوطلبان ذكور 
8- عدم عضويت در مجمع عمومى موســس و هيأت 

نظارت بر انتخابات انجمن 
9- نداشتن هر گونه سوء پيشينه كيفرى موثر 

10- داوطلب بومى شهرســتان محــل تقاضا (متولد 
شهرستان محل تقاضا يا حداقل شش ماه متوالى مقيم 

شهرستان محل تقاضا باشد)
11- ارائــه تعهدنامه حضور منظم در جلســات هيأت 

مديره
■ وظايف انجمن ها بر اســاس قانون حمايت به 

شرح ذيل است
1- آگاه ســازى مصرف كنندگان از طريق رســانه هاى 
گروهــى و ارتباط جمعى، انتشــار نشــريه برگزارى 
مصاحبه و همايش و تشكيل دوره هاى آموزشى عمومى 

و تخصصى.

2- ارائه نظريات مشــورتى و همكارى با دستگاه هاى 
ذى ربط اجرايى به جهت اجرا موثر مقررات امور مربوط 

به حقوق مصرف كنندگان.
3- بررسى شكايت و ارائه خدمات مشاوره اى و حقوقى 

به مصرف كنندگان.
4- ارجــاع دعــاوى به مراجــع ذى ربــط در صورت 

درخواست خواهان.ژ
■ اختيارات انجمن هاى شهرستانى 

بر اســاس ماده 7 اساســنامه انجمن هاى شهرستان، 
وظايف و اختيارات انجمن ها به شرح زير مى باشد:

1- دريافت، ارجاع، پيگيرى دعاوى و شكايات مصرف 
كنندگان به مرجع ذى ربط 

2- مشــاوره و ارايــه راهنمايى هــاى لازم به مصرف 
كنندگان 

3- آموزش مصرف كنندگان با تمركز بر تبيين حقوق 
مصرف كنندگان 

4- جلوگيرى از تبانى وايجاد مراكز انحصارى كه منجر 
به افزايش قيمــت و يا تضييع حقوق مصرف كنندگان 

مى گردد.
5- انتقــال و پيگيــرى مــوارد مرتبــط بــا حقوق 
مصرف كنندگان به انجمن استانى و ملى و سازمان هاى 

دولتى ذى ربط 
6- انتشــار اطلاعات مورد نياز مصرف كنندگان براى 

تهيه كالا و خدمات مورد نياز 
7- فعال كردن اعضاء انجمن 

8- تعيين كميته هاى تخصصى براى انجمن 
9- ارتباط مستمر و موثر با اعضاى انجمن 

10- برگزارى نمايشــگاه هاى مرتبط با حقوق مصرف 
كنندگان 

11- حضــور در جلســات مرتبط با حقــوق مصرف 
كنندگان در ساير دستگاه ها 

12- ســاير وظايفى كه طبق قانون حمايت از حقوق 
مصــرف كنندگان و آيين نامه اجرايــى ماده 21 قانون 

مزبور به انجمن محول گرديده است.
■ آشنايى با مراجع نظارت بر فعاليت انجمن ها 

به منظــور نظارت بر عملكــرد و فعاليت انجمن ها در 
اجراى آيين نامه و اساســنامه انجمن ها، مرجع نظارتى 
در سه سطح شهرستانى، استانى و ملى وجود دارد كه 
اداره صنعت، معدن و تجارت شهرســتان، سازمان هاى 
صنعــت، معدن و تجارت اســتان و ســازمان حمايت 
مصرف كنندگان و توليد كنندگان به ترتيب به عنوان 
مرجع نظارت بر انجمن ها در سطح شهرستان، استان و 

ملى (كشور) مى باشند.
■ آشنايى با هيأت نظارت بر انتخابات انجمن ها 

هيأت نظارت بر انتخابــات انجمن ها وظيفه نظارت بر 
فرآيند انتخابات را بر عهده دارد اين هيأت در ســطح 
ملــى مركب از نماينــدگان وزارت صنعــت، معدن و 
تجارت (ســازمان حمايت مصرف كننــدگان و توليد 
كنندگان) و وزارتخانه هاى كشور دادگسترى (تعزيرات 
حكومتى)، در سطح استان مركب از نمايندگان سازمان 

صنعت معدن و تجارت اســتان، استاندارى و اداره كل 
تعزيرات حكومتى استان و در سطح شهرستان مركب 
از نمايندگان فرماندارى، رئيس سازمان صنعت، معدن 
و تجــارت و تعزيرات حكومتى مركــب از نمايندگان 
فرماندارى، رئيس ســازمان صنعــت، معدن و تجارت 
و تعزيرات حكومتى مركــب از نمايندگان فرماندارى، 
رئيس ســازمان صنعــت معدن و تجــارت و تعزيرات 

حكومتى استان مى باشد.
هيأت نظارت در هر ســطح انجمن، داراى دبيرخانه اى 
اســت كه در حوزه صنعت، معــدن و تجارت مربوط 

مستقر مى باشد.
■ معرفى دفتر نظارت بر تشــكل ها و هماهنگى 

امور استان ها 
دفتر نظارت بر تشــكل ها و هماهنگى  امور استان هاى 
ســازمان حمايت مصرف كنندگان و توليدكنندگان به 
عنــوان دبيرخانه مرجع نظارتى ملى و دبيرخانه هيأت 
نظارت توليدكنندگان به عنوان دبيرخانه مرجع نظارتى 
ملى و دبيرخانه هيأت نظارت انجمن ملى، مســئوليت 
اجراى قانون و نظارت بر حســن انجــام فعاليت هاى 

مراجع نظارتى و انجمن ها را بر عهده دارد.
آدرس پســتى: تهران، خيابان وليعصر(عــج)، مقابل 
پارك ملت، خيابــان ارمغان غربى، خيابان مهرشــاد 
شمالى، پلاك 66، ســازمان حمايت مصرف كنندگان 

و توليد كنندگان طبقه دوم 
ndolati@cppo.ir پست الكتريكى

نمابر: 26203876
كد پستى: 1967834713

تلفن: 22058386
■ معرفــى پايگاه اطلاع رســانى حاميان حقوق 

مصرف كنندگان 
به منظور سهولت دسترسى آحاد جامعه به انجمن هاى 
حمايــت از حقوق مصرف كنندگان و آشــنايى با اين 
انجمن هــا و ارتبــاط با آنهــا، صفحــات الكترونيكى 
ويــژه در قالب پايــگاه اطلاع رســانى حاميان حقوق 
 www.hami.ngo.ir مصرف كننــدگان در آدرس

تعبيه شده است.
در اين سامانه ضمن معرفى انجمن هاى ملى، استانى و 
شهرستانى، امكان عضويت در انجمن، تقاضاى شركت 
در انتخابــات هيأت مديره، اخبــار، رويدادها مقالات، 
وضعيت تشــكيل انجمن ها و قوانين و مقررات مربوط 
به قابليت دسترسى به هر يك از انجمن ها وجود دارد.

آشنايى با انجمن هاى حمايت از حقوق مصرف كنندگان 
 معرفى 

 مصاديق حقوق مصرف كننده
 شرايط عضويت در انجمن و هيأت مديره 

 وظايف و اختيارات
 نحوه ارتباط با انجمن ها و دفتر نظارت بر تشكل هاى 

مردمى و هماهنگى امور استان ها
■ شاخصى
عضو هيات مديره استان

مصرف كنندگان حقوق  از  حمايت  انجمن هاى  معرفى 

خداوند سبحان 
حقوق بندگانش را مقدم بر حقوق خود قرار داده  

و هر كه حقوق بندگان خدا را رعايت كند اين كار او را به رعايت حقوق خداوند هم برساند .
امام علي (ع) - غررالحكم
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آنچــه از تاريــخ برمي آيــد آن اســت كه در گذشــته 
مصرف كنندگان از جنبه هاي گوناگــون در معرض بي عدالتي و 
آسيب ديدگي قرار داشتند؛ مانند ناآگاهي از فرايند توليد كالاها و 
تركيبات آنها، عوارض و خطرهاي ناشي از مصرف كالاهاي زيانبار، 
ناآگاهــي از شــيوه صحيح مصرف كالا و شــرايط نگهداري آن، 
تبليغات نادرست، شــرايط غيرمنصفانه معامله و قيمت، ضعف 
خدمات پس از فروش، عدم  پايبندي تأمين  كننده كالا به تعهداتي 
نظير گارانتي و...؛ از اين رو در چند دهه گذشــته در كشــورهاي 
مختلف تلاش وسيعي در تعريف و تبيين حقوق مصرف كننده و 
حمايــت از آن مبذول شــده و هر روز نيز بــر تقويت آن افزوده 

مي شود.
در قرآن مجيد به طور صريح و مكرر به كم فروشى اشاره شده و به 
شدت تقبيح گرديده است و بالاتر از آن قرآن كريم كم فروشى را 
موجب ويران شدن شهر مدين و نابود شدن قوم آن معرفى كرده 
است، در 6 سوره از 114 سوره قرآن كم فروشى مورد مذمت قرار 
گرفته است مانند: سوره مطففين كه اين سوره مباركه كه به نام 
كم فروشان معرفى شده اســت: واى به حال كم فروشان آنان كه 
وقتى چيزى را با پيمانه يا وزن از مردم تحويل مى گيرند كاملاً حق 
خود را استيفاء مى كنند ولى وقتى چيزى را تحويل مردم مى دهند 
در پيمانــه و وزن كمتر مى دهند. آيا آنها عقيده ندارند كه بعد از 
مرگ زنده خواهند شــد و به روز بزرگ رســتاخيز ايمان ندارند. 
روزى كه تمام مردم در پيشگاه خداوند براى تعيين سرنوشت خود 
مى ايستند، دنباله اين سوره شريفه درباره كسانى است كه ايمان 
ندارند و عذابى است كه در انتظار آنها است. تطفيف كه مطففين از 
آن گرفته شده است در لغت به معناى اندك و كم است و مطفف 

به كســى اطلاق مى شود كه از چيزى بكاهد و آن را از حد واقعى 
آن كم كند و آن را اندك كند، حال آن چيز ممكن است جنسى 
باشد كه به ديگرى مى فروشد و يا كارى باشد كه براى فردى انجام 
مى دهد و يا حتى ممكن است بهاى چيزى باشد كه مى پردازد و 
يا مزد كارى باشــد كه مى پردازد در واقع امكان تطفيف كردن و 
كاســتن فقط در داد و ستد نيست بلكه در هر معامله اى ممكن 
اســت. به علت فقدان برابرى و تعادل در شرايط توليدكنندگان و 
مصرف كنندگان، دولت ها به يارى مصرف كننده كه طرف ضعيف 
تر رابطه محسوب مى شد، پرداختند. مصرف كنندگان از جنبه هاى 
گوناگون در معرض بى عدالتى و آسيب ديدگى قرار داشتند مانند 
ناآگاهى از فرآيند توليد كالاها و تركيبات آنها و عوارض و خطرهاى 
ناشى از مصرف كالاهاى زيانبار، تبليغات نادرست توليدكنندگان، 
شرايط غيرمنصفانه معامله و... بنابراين، در كشورهاى بهره مند از 
آثار صنعتى شــدن، حمايت از حقــوق مصرف كنندگان در زمره 
اهداف مهــم دولت ها قرار گرفت. يكــى از روش هاى حمايت از 
مصرف كننــده، تدوين و اجراى قوانين خاص ناظر بر روابط ميان 
توليدكنندگان و مصرف كنندگان بوده است. لازم به ذكر است كه 
پيدايش استانداردها و نظام هاى كيفيتى كمك شايانى به تحقق 
حقوق مصرف كننده كرده اند، اما على رغم وجود مقررات گوناگون 
ناظر بر توليد كالاها و نظام هاى كنترل كيفيت، ممكن اســت در 
رعايت الزامات پيش بينى شده براى توليد كالاها سهل انگارى شود 
و به سبب نقص در طراحى يا ويژگى هاى مورد نظر در مواد اوليه، 
يا وجود نقص در هر يك از مراحل توليد، كالاهايى ناقص، معيوب، 

خطرآفرين يا فاقد كيفيت لازم توليد گردد.
طبق نظريه تقصير، مصرف كننده بايد تقصير توليدكننده را اثبات 

كند تا بتواند خسارت وارد شده به خود را مطالبه كند. بر اساس 
نظريه تضمين نيز توليدكننده موظف است سلامت كالا را هنگام 
عرضه به بازار تضمين كند تا در صورت معيوب بودن كالا به دليل 
عدم رعايت اين تعهد، مسئول شناخته شده و ديگر نياز به اثبات 
تقصير وى نباشد. ولى طبق نظريه «مسئوليت محض» در صورت 
وجود عيب در كالا و وارد شدن خسارت به مصرف كننده، نياز به 
اثبات تقصير توليدكننده نيســت و توليدكننده مسئول شناخته 
شــده و بايد جبران زيان كند. همانطور كه ملاحظه مى شــود، 
نظريه تقصير يك بار اثباتــى دارد. بار اثباتى كه بر دوش مدعى 
قرار مى گيرد و در نتيجه طبق ايــن قانون به عهده خريدار قرار 
گرفتــه كه بايد تقصير توليدكننده را ثابت كند. به اين ترتيب در 
صورت وجود عيب در كالا، توليدكننده در گوشــه امن دعوا قرار 
گرفته و همه مســئوليت دعوا بر عهده خريدار است تا مثلاً ثابت 
كند سيستم سوخت رسانى خودرو از ابتدا اشكال داشته است. در 
نظريه تضمين نيز اشكالاتى وجود دارد اعم از اينكه امكان شرط 
خلاف آن يعنى ندادن تضمين وجود دارد و بنابراين براى تكميل 
حمايت همه جانبه از مصرف كننده، توليدكننده بايد مســئوليت 
محض داشته باشد، بدين معنا كه عواقب ناشى از عيب در كالا در 

هر شرايطى بر عهده توليدكننده است.
بــه  طور كلي مي توان حقوق زير را براي مصرف كنندگان در نظر 

گرفت:
ارائه اطلاعات كامل به مصرف كننده پيش از ورود به بازار و آگاهي 
از مؤلفه هاي مختلف توليد و عرضه كالاها و خدمات است. فراهم 
آوردن امكانات انتخاب و افزايش قدرت انتخاب و دستيابي به كالا 
و خدمات مورد تقاضاي مصرف كننده است. حمايت جدي دولت 

از مصرف كننــده در تحقق دو مرحله قبــل و برخورد با تخلفات 
موردي صاحبان واحدهــاي صنفي (توليدكننده و عرضه كننده) 

توسط دولت است.
- حق به دست آوردن كالاها و خدمات با كيفيت سالم و استاندارد/ 
- حق برخورداري از اطلاعات لازم در مورد كالاها و خدمات مانند 
تاريخ توليد و مصرف، كاتالوگ ها، فهرست بها و دفترچه راهنما و 
مشــخصات كالا/ - حق رؤيت و دستيابي به نمونه كالاها/ - حق 
برخورداري از حمايت دولت در صــورت وقوع برخي تخلفات از 
سوي صاحبان واحدهاي صنفي مانند ارائه كالا به قيمت نامناسب، 
افت كيفيت، عدم درج قيمت، عدم رعايت اســتاندارد و.../ - حق 

دريافت كالاها و خدمات بهداشتي و سالم
- حق شكايت از متخلفان اقتصادي به مراجع ذي ربط

آگاهى از اطلاعات لازم در زمينه خصوصيات كالاها، بهره مندى از 
قدرت انتخاب و مهمتر از همه حق دادرسى براى جبران خسارت 
در اثر استفاده از كالاى معيوب و سهولت هر چه بيشتر اين روند 
براى مصرف كننده. تحقق مــوارد فوق نيز تنها در فضاى رقابتى 
توليد و وجود ســازوكارهاى حقوقى مورد نياز كه ذكر شد، قابل 
حصول خواهد بود و هرگونه سياســت هاى غيراصولى در جهت 
حمايت از مصرف كننده از جمله تثبيت قيمت ها و پرداخت يارانه 
(به نحوى كه در كشور انجام مى شود) نه تنها وضع مصرف كننده را 
بهبود نمى بخشند، بلكه اين مصرف كننده است كه بايد هزينه هاى 
ناشى از سياستگذارى هاى غلط همانند افزايش آلودگى، استفاده 

از محصولات نامرغوب و... را نيز بپردازد.
■ ايمانى
عضو هيات مديره انجمن حمايت ازحقوق مصرف كنندگان استان

حاكميت تفكر استراتژيك بر مديران و تأثير آن بر مصرف كنندگان
آنچه امروزه از احوالات ســازمان ها و مؤسسات 
شاهد هستيم نه يك برنامه و تفكر استراتژيك كه يك 
اجراى اضطرار براى پيشــبرد اهداف روزمره است. لذا 
مى طلبد به منظور برون رفت از اين وضعيت رويكردى 
ديگر را مورد بررسى و مداقه قرار دهيم. رويكردى كه با 
آن بتــوان تمركز بر مصرف كنندگان را در كانون توجه 
قرار داد تا رشد و بقاي سازمان و مؤسسه تضمين گردد. 

بدين منظور تفكر استراتژيك را بازگو مى كنيم.
تفكر اســتراتژيك را مى توان بــه جاى تعريف به علت 
پيچيدگي مفهومي، گســتردگى و تنوع تعاريف آن با 
ويژگى ها و ماهيت آن شــناخت، ديدگاه ماهوي تفكر 
استراتژيك يك «بصيـــرت و فهم» است. اين بصيرت 

كمك مي كند تا در شرايط پيچيده كسب وكار؛
1-  واقعيت هاي جامعه و بازار و قواعد آن به درســتي 

شناخته شود
2- ويژگي هاي جديد جامعه و بــازار زودتر از ديگران 

كشف گردد
3- جهش هاي (ناپيوستگي هاي) كسب وكار درك شود
4-  براي پاسخگويي به اين شرايط راهكارهاي بديع و 

ارزش آفريني خلق شود
تفكر اســتراتژيك مدير را قادر مي سازد تا بفهمد چه 
عواملي در دســتيابي به اهداف مورد نظر مؤثر است و 
كداميك مؤثر نيست و چرا و چگونه عوامل مؤثر براي 
مصرف كننده ارزش مي آفريند؟ اين بصيرت نسبت به 
عوامل تأثيرگذار در خلق ارزش، قدرت تشخيص ايجاد 
مي كند.  بدون اين تشــخيص، صــرف منابع (مادي و 
غيرمادي) سازمان براي دستيابي به موفقيت بي حاصل 
خواهد بود. "كن ايچي اومــي" (K.OHMAE) در 
كتاب معتبر خود با عنوان «تفكر يك استراتژيســت» 
چنيــن اظهار مــي دارد كه: «اگر موضوعات اساســي 
را تشــخيص ندهيد، هر قدر به خــود و كارمندانتان 
فشــار روحي و فيزيكي وارد كنيد، سرانجام نتيجه اي 
جز سردرگمي و شكســت حاصل نخواهد شد». تفكر 
استراتژيك «پيش بيني» آينده نيست. تفكر استراتژيك 
تشــخيص به موقع خصوصيات ميدان رقابت و ديدن 
فرصت هايي است كه رقبا نسبت به آن غافل هستند. و 

آن درك نيازهاى متنوع مصرف كنندگان است.
تفكــر اســتراتژيك از طريــق تشــخيص و تقويــت 
فعاليت هايي كه ارزش هاي منحصر به فردي بـــــراي 

مصرف كننده ايجــاد مي كند، مزيت رقابتي مي آفريند. 
اين كار ازطريق فهم قواعد جامعه و بازار و پاسخگويي 
خلاقانــه به آن انجام مي شــود. و ايــن امر در محيط 
ناپايدار و متحول كسب وكار، يك رويكرد بي نظير است.
تفكر استراتژيك در قالب قواعد «ساده و عميق» ظاهر 
مي شــود. اين قواعد مدل ذهني خاصي را ايجاد كرده 
و مبنــاي تصميم گيري هاي روزانه تا جهت گيري كلي 
سازمان خواهد بود. تفكر اســتراتژيك براي سازمان و 
ذينفعان آن انگيزه و تعهد ايجاد مي كند. اين انگيزه و 
تعهد از طريق قدرتي به وجود مي آيد كه در «حقيقت» 
ســاده و درعين حال جذاب است. به قول آنتوني سن 
اكســوپري (A.S.EXUPERY) «اگر مي خواهيد 
كشتي بسازيد لازم نيســت مردم را فراخوانيد و براي 
هر كس وظيفه اي مشخص سازيد، بلكه كافي است به 

آنان عظمت بي پايان دريا را نشان دهيد».
تفكر اســتراتژيك به همراه يك برنامه استراتژيك، هم 
براى سازمان و هم براى مصرف كنندگان، حالتى ايده آل 
محسوب مى شود هر چند در نظر مصرف كننده اين دو 
از اعتبار و اهميت يكســانى برخوردار نيستند و تفكر 

استراتژيك حايز اهميت بيشترى است.
همانطــورى كه در توصيف و تشــريح ايــن رويكرد 
(تفكر اســتراتژيك) بســيار اشاره شــده، مشتريان يا 
مصرف كنندگان بــه عنوان تأمين كنندگان منابع مالى 
از جايگاه بالايى برخوردارند. توجه به مشــتريان است 
كه ضامن رشد و بقاء سازمان است اين جايگاه را از دو 

جهت مى توان مورد اشاره قرار داد:
1- جايگاه و اهميت مصرف كنندگان در ســازمان ها و 

شركت هاى تجارى و انتفاعى
2- جايگاه و اهميت مصرف كنندگان در ســازمان هاى 

دولتى و عموومى و شركت هاى غيرانتفاعى
بررسى اين موارد را با استفاده از روش ارزيابى متوازن 
(Balanced Scorecard) و نقشــه استراتژى 
دنبــال مى كنيــم، روش ارزيابى متــوازن عملكرد هر 
 (Perspective) سازمان را از 4 زاويه ديد يا منظر

به شرح ذيل مورد ارزيابى قرار مى دهد؛
(Financial Perspective) 1- منظر مالى

(Customer Perspective) 2- منظر مشترى
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(Processes Perspective
 Lerning & Growth) 4- منظر يادگيرى و رشد

(Perspective
جايگاه و اهميــت مصرف كنندگان در شــركت هاى 

تجارى و انتفاعى:
منافعى كــه مصرف كنندگان به طور مســتقيم براى 
صاحبان اين كســب وكارها دارند سبب تمركز و توجه 
اين شــركت ها به آنها شــده و به هميــن دليل حفظ 
مشــترى به عنوان مهمترين عامل تأمين كننده منابع 
مالى، تضمن كننده رشــد و بقاي مؤسسات محسوب 
مى شوند پس مى بايست تمام تلاش خود را براى جذب 
هرچه بيشتر آنها به كار گيرند تا بتوانند مزيت رقابتى 

خود را در بازار حفظ كرده و يا ارتقاي بخشند.
جايگاه و اهميــت مصرف كنندگان در ســازمان هاى 

دولتى و عمومى و شركت هاى غيرانتفاعى:
ســازمان ها، نهادها و دواير دولتى مسئول تدوين، اجرا 
وارزيابى اســتراتژى هايى هستند كه با استفاده از پول 
مصرف كنندگان (پرداخت كننــدگان ماليات) بتوانند 
برنامــه ها وخدماتى را كه مبتنــى بر هزينه و منفعت 
باشد به بهترين شكل ممكن ارائه نمايند. سازمان هاى 
دولتى، به صــورت فزاينده اى، از اصول و مفاهيم تفكر 
و مديريت اســتراتژيك اســتفاده مى كنند تا بتوانند 
بر ميزان اثربخشــى و كارآيى خود به منظور كســب 

رضايتمندى مصرف كنندگان بيفزايند. 
از آنجــا كه كســب موفقيــت مالى هــدف اوليه اين 
سازمان ها نبوده و ارائه مؤثر خدمات به مصرف كنندگان، 

در واقع، نشــان دهنده دليل وجودى اكثرآنهاســت در 
نقشه هاى استراتژى سازمان هاى دولتى و غيرانتفاعى 
مصرف كنندگان به قسمت بالاى مدل ارزيابى متوازن 

صعود كرده و در جاى منظر مالى قرار مى گيرند.
بنابراين لازم اســت روش ارزيابى متوازن را با ساختار، 
مأموريــت و اهداف ســازمان هاى دولتــى و عمومى 
متناسب و ســازگار نمود و بدين منظور 4 منظر ذكر 

شده به شكل تغيير پيدا مى كنند؛
1- بهاى تمام شــده اجراى مأموريــت: اين منظر بر 

اهميت كارايى عملياتى تأكيد دارد.
2- ارزش ايجاد شــده: اين منظر تعيين كننده منافعى 
اســت كه به وســيله دســتگاه دولتى ايجاد شده و به 

مصرف كنندگان و شهروندان مى رسد.
3- فرآيندهــاى داخلى: اين منظــر، بيان كننده نحوه، 

روش و ابزار ارائه خدمت به مصرف كنندگان است.
4- حمايــت قانونى: هر دســتگاه دولتــى براى حصول 
اطمينان از تداوم تأمين مالى براى فعاليت هاى خود، بايد 
تلاش كند تا اهداف تأمين كننده مالــى خود را برآورده 
سازد. اين تأمين كننده درحقيقت دستگاه قانونگذار و نهايتاً 

مصرف كنندگان و پرداخت كنندگان ماليات اند. 
پــس مى توان گفت يك ســازمان بخــش عمومى با 
حاكميــت تفكر اســتراتژيك ممكن اســت 3 هدف 
ســطح بالا را در جهت اجراى مأموريــت خود دنبال 
كند؛ ايجاد ارزش با حداقل بهاى تمام شــده، به روشى 
نوين و تسهيل كننده و جلب حمايت مستمر مقامات و 

تأمين كننده هاى مالى يا مصرف كنندگان.
هرچند استراتژيست ها در سازمان هاى دولتى از استقلال 
و آزادى عمــل كمترى نســبت به هم رديفــان خود در 
ســازمان هاى خصوصــى برخودراند لكن ايشــان براى 
درخواست اضافى بودجه به صورت رسمى ناگزيرند از روش 
مبتنى بر تفكر و مديريت استراتژيك در سازمان هاى خود 
بهره جويند. ضمن اينكه كاركنان در سازمان هاى دولتى 
شيفته بهره جستن از فرصت ها بوده و علاقه شديدى دارند 
كه در فرآيند مديريت استراتژيك مشاركت فعال داشته تا 
بتوانند بر سياست ها، استراتژى ها، هدف هاى بلندمدت و 

مأموريت سازمان اثرات چشمگيرى داشته باشند.
■ يارى 
رئيس انجمن حمايت از حقوق 
مصرف كنندگان استان كرمانشاه
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است؟ كدام  مصرف كننده  حقوق 

فرماندار تويسركان از برگزارى همايش حمايت از 
حقــوق مصرف كنندگان با حضور معاون وزير صنعت، 

معدن و تجارت در تويسركان خبر داد.
حبيب موميوند اظهار كرد: اين همايش 17 خردادماه 
امســال از ســاعت 10:30 تا 12 در سالن فردوسى با 
حضور معــاون وزير صنعت معدن تجارت، اســتاندار 
همدان و مســئولان اســتانى و شهرســتانى برگزار 

مى شود.
وى تجليل از شــركت هاى برتر استانى و ادارات برتر 
شهرســتانى را از برنامه هاى جانبى اين همايش بيان 
كرد، گفت: در اين نمايشگاه توانمندى هاى شهرستان 
ماننــد مبل و منبت، فرش و ديگر صنايع و ســوغات 

شهرستان ارائه مى شود.
فرماندار تويسركان از بازديد و معرفى روستاهاى هدف 
گردشگرى اشــتران و گشــانى در اين روز با حضور 
معــاون وزير خبر داد و افزود: اين برنامه در راســتاى 
معرفى جاذبه هاى طبيعى و گردشگرى انجام مى شود.

موميوند با اشــاره به نامگذارى امســال از سوى مقام 
معظم رهبرى به نام "اقتصاد مقاومتى، اقدام و عمل" 
و تأكيدات رياســت جمهورى و استاندار همدان درباره 
اقتصــاد، گفت: برنامــه اصلى ما هم در شهرســتان 
تويســركان برنامه اقتصادى و توجه به كار، اشتغال و 
معيشت مردم است. فرماندار تويسركان با بيان اينكه 
از ابتداى امســال ما به بخش هاى مختلف در راستاى 
ايجاد اشتغال توجه كرديم، گفت: تويسركان ظرفيت 
بالايى در بخش صنايع دســتى، مبل و منبت و فرش 

دارد كه نيازمند توجه جدى به اين موارد هستيم.
وى از فعاليت 4 هزار كارگاه مبل و منبت با اشتغالزايى 
بيــش از 7 هــزار و 200 نفر به صورت مســتقيم در 
شهرســتان خبر داد و افزود: اكنــون بيش از 4 هزار 
بافنده فرش در شهرســتان فعاليت مى كنند كه بيش 
از هزار و 500 نفر نيز عضو تعاونى فرش در شهرستان 

هستند.
موميوند با اشــاره به موقعيت پســا برجام بيان كرد: 
بايــد ما نيز از اين موقعيت و فرصت اســتفاده نموده 
و با تغييراتى كه در صادرات ايجاد شــده، شاهد رونق 
صادرات فرش، مبل و منبت و ديگر صنايع شهرستان 

باشــيم. وى بروز شــدن و تنوع در طرح ها، رنگ ها و 
نقشــه هاى صنعت فرش و مبل را مهم ارزيابى كرد و 
افزود: تويسركان در زمينه گردشگرى طبيعى، تاريخى 
و جذب توريست هم ظرفيت بالايى دارد كه توجه به 

زيرساخت ها نيز در اين زمينه بسيار مهم است.
فرماندار تويســركان با اشاره به ايجاد زيرساخت هايى 
ماننــد هتــل و راه هاى شهرســتان جهــت جذب 
گردشگر گفت: دوبانده شــدن راه هاى شهرستان كه 
با پيگيرى هاى نماينده و مســئولان در دســتور كار 
دولت تدبيرواميد قرار گرفتــه در كاهش تصادفات و 
جذب گردشــگرى نقش زيادى دارد و توجه و توسعه 
جاده تويســركان به همدان نيز از سمت گنجنامه كه 
داراى چشم انداز بســيار زيبايى نيز هست در دستور 
كار قرار دارد. وى با اشــاره به اين مهم كه تويسركان 
بــا وجود 110 واحد مرغدارى در توليد گوشــت مرغ 
مقام اول استان را به خود اختصاص داده است، گفت: 
خوشبختانه تويسركان در توليد تخم مرغ مقام اول را 

دارد.

موميونــد راه انــدازى و احياى واحدهــاى تعطيل و 
نيمه تعطيــل را از ديگر برنامه ها اعلام كرد و افزود: در 
اين راســتا 8 پروژه نيمه فعال و تعطيل شهرستان با 
حضور رئيس بانك كشاورزى استان بررسى و مشكلات 
آنها برطرف شــد و در صورت فعال شدن اين 8 طرح  

براى بيش از 150 نفر اشتغالزايى ايجاد مى شود.
وى با اشاره به وجود شهرك هاى صنعتى در شهرستان 
و معافيت مالياتى در بخش قلقلرود، جذب سرمايه گذار 
بــا ديد اقتصادى براى ســرمايه گذار را از اولويت هاى 
كارى عنــوان و تصريح كرد: مــا آمادگى مهيا نمودن 
صفر تــا 100 شــرايط و ظرفيت هــاى قانونى براى 

سرمايه گذار را در شهرستان داريم.
موميونــد با تأكيد بــر جلوگيرى از خام فروشــى و 
ايجاد چرخه توليد بــراى جلوگيرى از فروش صنايع 
تويسركان با برند شهرهاى ديگر با استفاده از ظرفيت 
ســرمايه گذار را از ديگر برنامه هاى خود در شهرستان 
اعلام كرد و افزود: توجه به صنايع كوچك، متوسط و 
مشاغل خانگى براى اشتغالزايى بسيار مهم و در دستور 

كار ما قرار دارد.
فرماندار تويســركان با اشــاره به وجود كارخانه هاى 
داروســازى در شهرســتان، تأكيد كرد: تويســركان 
مى تواند در خصوص توليد دارو به عنوان پايلوت قرار 
بگيرد. وى توجه به صنايع خرد و دستى مانند نقل و 
نبات تويسركان، شــاطه حلوايى و همچنين توليدات 
دســتى و خانگى را مهم ارزيابى كرد و افزود: در اين 
زمينه ها نيز در شهرستان جاى كار بسيارى وجود دارد 
كه بايد در اين زمينه ها هم ورود پيداكرده و برندسازى 
كنيم. وى رســيدن به شعار امســال را توجه به شعار 
ســال قبل مبنى بر "دولت، ملت، همدلى و همزبانى" 
اعلام كرد و افزود: اين دولت فراجناحى بوده و از تمام 
جريان هاى سياســى در آن مســئوليت دارند كه در 
شهرستان هم بايد بتوانيم با همدلى و همزبانى بيشتر 
زمينه تثبيت جمعيت و حتــى مهاجرت معكوس به 
شهرستان را داشته باشيم. موميوند با تأكيد بر اينكه ما 
نقد سازنده را با جان و دل مى پذيريم، گفت: عملكرد 
دولت، عملكرد نظام اســت و تخريب ناعادلانه دولت 

تخريب نظام محسوب مى شود.

در همايش حمايت از حقوق مصرف كنندگان در تويسركان 

استان  برتر   شركت هاى 
شهرستان  برتر  دارات  ا و 
مى شوند تجليل 

ادارات برتر در تكريم ارباب رجوع
بهزيستي1
كار، تعاون و رفاه اجتماعي2
شهرداري3
راه وشهرسازي4
تأمين اجتماعي5
اتاق اصناف6
صنعت، معدن  وتجارت7
جهادكشاورزي8
محيط زيست9
هلال احمر10

7 ويــژه همايش حقوق مصرف كننده/خرداد 95


	Page 01
	Page 02
	Page 03
	Page 04
	Page 05
	Page 06

