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اســـــكلت هاى زرد 
دوست نداشـتنى، يـا 
همـان ايسـتگاه هاى 
دوچرخـه كه خيلى وقت اسـت در شـهر 
جا خـوش كرده اند، بـه زودى جمع آورى 
مى شـوند. طـرح ايسـتگاه هاى دوچرخه 
كه از حدود 14سـال پيش كليـد خورد، 
بعـد از ناكامـى درنهايت به پايان رسـيد. 
بـه گفتـه مجتبـى بهارونـد، رئيـس 
كميسـيون عمران، حمل ونقل و ترافيك 
شـوراى شـهر مشـهد، قـرارداد ايـن 
ايسـتگاه ها با نامه شـهردار مشـهد فسخ 
شـد.اين موضـوع بـه علـت اجرا نشـدن 
تعهدات شـركت پيمانكار ايسـتگاه هاى 
دوچرخـه و ارائه نـدادن خدمات مطلوب 

به شهروندان بوده است.
خلیـل ا... کاظمـی، معـاون عمـران، 
ی  ر ا شـهرد فیـک  ترا و  نقـل  حمل و
مشـهد هـم ایـن موضـوع را تأییـد کـرد و 
بـه شـهرآرا گفـت کـه پیگیـر هسـتیم تـا 
ایـن ایسـتگاه ها بـه زودی جمـع آوری

 شوند.
مشـکلات مختلفـی ازجملـه کیفیـت 
پاییـن دوچرخه هـا، نبـود کلاه ایمنـی، 
یـژه  و ی  مسـیرها د  کمبـو

و سـخت گیری در  دوچرخه سـواری 
بـه شـهروندان  واگـذاری دوچرخـه 
ازجملـه ایرادهـای طرح در اسـتقبال کم 

مـردم بـود.
 بـا ایـن حـال پیـش از ایـن هـم مدیـران 
شـهری بارهـا گفتـه بودنـد کـه قـرارداد 
مشـکلاتی  دوچرخـه  یسـتگاه های  ا
دارد و دسـتگاه قضـا هـم بـه ایـن پرونـده 
ورود کـرده اسـت. حـالا این هـا دلایلـی 
ه  یسـتگا ا  ۱ ۵ ۰ د  ا رد قـرا تـا  ه  شـد
۳هـزار دوچرخـه  به منظـور اسـتقرار 
فسـخ شـود. بهارونـد، رئیس کمیسـیون 
حمل ونقـل و ترافیـک شـورای شـهر 
پایـگاه  بـا  گفت وگـو  در  هـم  مشـهد 
اطلاع رسـانی شـورای اسـلامی شـهر 
گفتـه اسـت: بـر اسـاس قـراردادی کـه 
منعقـد شـده، شـرکت طـرف قـرارداد 
شـهرداری قـرار بـوده طراحـی، تأمیـن 
تجهیـزات و ملزومـات، پیاده سـازی، 
ایجـاد ۱۵۰ ایسـتگاه به منظـور اسـتقرار 
۳هـزار دوچرخـه در شـهر و راه انـدازی 
و مدیریـت سـامانه دوچرخـه را انجـام 

دهد.
وی افـزود: بـا توجـه بـه اجـرا نشـدن 
تعهـدات و اسـتنکاف شـرکت از ایفـای 
تعهـدات قـراردادی، چندیـن نوبـت 
اخطاریه داده شـده اسـت، اما متأسـفانه 

ایـن اخطارها تغییری در عملکرد شـرکت 
ایجاد نکـرد و شـاهد تکرار رویه  هـای قبل 
بودیـم. بـا توجـه بـه مسـائل یادشـده، 
شـهردار مشـهد در نامـه ای خطـاب بـه 
مدیرعامـل این شـرکت، فسـخ قـرارداد را 

اعـلام کـرده اسـت.

  خسـارت های واردشـده قابـل پیگیری

ست ا

و  نقـل  حمل و ن  کمیسـیو رئیـس 
ترافیـک شـورای شـهر مشـهد بـا بیـان 
اینکـه یکـی از دغدغه هـای شـهروندان 
هزینه هایـی اسـت کـه پیش تـر بـرای 
یسـتگاه های  ا مسـتحدثات  یجـاد  ا
دوچرخـه شـده اسـت، گفـت: تمامـی 
مسـتحدثات در اختیـار شـهرداری قرار 
گرفتـه و شـهرداری می توانـد تأخیـرات 
اجرایـی پـروژه و خسـارت های ناشـی 
از آن را از مراجـع ذی صـلاح پیگیـری 

. کنـد
بـه گفتـه او کمیسـیون حمل ونقـل و 
ترافیـک شـورای شـهر مشـهد از ابتـدای 
ن  شـد ل  فعـا پیگیـر  د  خـو لیـت  فعا
ایسـتگاه های دوچرخـه بـوده اسـت؛ 
ایـن ایسـتگاه ها بایـد خدمـات مطلوبـی 
بـه شـهروندان ارائـه کننـد تـا از ایـن 

طریـق بتـوان به گسـترش 

فرهنـگ اسـتفاده از حمل ونقـل پـاک و 
کاهـش ترافیـک کمـک کـرد.

 دوچرخه های جدید می آیند

پیـش از ایـن هـم مدیـران شـهری ایـن 
خبـر را داده بودنـد کـه تـا پایـان امسـال، 
نسـل چهـارم دوچرخـه وارد سـامانه 
یـن  ا می شـود.  مشـهد  حمل ونقلـی 
نیسـتند  ایسـتگاه محور  دوچرخه هـا 
قـرار اسـت در مرحلـه  و شـهرداری 
نخسـت، فراخوان خرید ۲۰۰۰دسـتگاه 
یـن  ا  . کنـد منتشـر  را  خـه  چر و د
دوچرخه هـای آلیـاژی، روی خـود قفـل 
دارد و اسـتفاده کـردن از آن هـا بسـیار 
راحت تـر از نمونه هـای قبلـی اسـت. 
همچنیـن ایسـتگاه های در نظـر گرفتـه 
شـده بـا ایسـتگاه های قبلـی تفـاوت 
دارد و کوچک تـر هسـتند. عـلاوه بـر آن 
برنامـه خریـد ۲۰۰ اسـکوتر برقـی نیـز 
روی میـز اسـت. ایـن را هـم بایـد گفت که 
مسـیرهای دوچرخـه در حـال گسـترش 
سـت  ا ر  قـرا ی  ر ا شـهرد و  هسـتند 
امسـال ۵۸کیلومتـر مسـیر دوچرخـه 
بـا ۱۵میلیـارد تومـان اعتبـار در شـهر

 ایجاد کند. 
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روزنــامه شــهر امید و زنــدگی

 یادداشت 

رخدادهایی مانند نمایشگاه های کتاب 
یا سایر رخدادهای فرهنگی، مجموعه ای 
از الگوهای رفتاری و باورهای فاخر در یک 
جامعه هستند که بسیاری از آن ها منجر به 
سوق دادن مردم به سمت و سوی الگوهایی 
می شود که از نظر جامعه مطلوب قلمداد 
می شود. در این راستا حداقل در همه جوامع 
امروزی جا افتاده است که حرکت به سمت 
کتاب خوانی، افزایش و تقویت آگاهی های 
اجتماعی، انسانی و در مجموع آگاهی های 
زندگی نقش مفید و مؤثری در بهتر زندگی کردن مردم در ابعاد 
مختلف فردی، جمعی و ارتباطات اجتماعی دارد. به همین 
دلیل این حوزه ها همواره دغدغه فعالان، صاحب نظران و 
مسئولان فرهنگی جامعه بوده و آن ها همیشه تلاش کرده اند 
تا مردم را به سمت این فعالیت ها و حرکت های فرهنگی سوق 
دهند تا به این واسطه بتوانیم جامعه قوی تر و بهنجارتری 
داشته باشیم؛ اما یکی از اقداماتی که در این راستا انجام 
می شود، برگزاری رویدادهای فرهنگی مانند نمایشگاه های 
کتاب است.  به این رویدادها به دلیل خاصیت هایی مانند 
گذرا بودن تأکید بیشتری می شود، ضمن اینکه این رخدادها 
با اجتماع مردمی همراه هستند و به همین دلیل دربردارنده 
جاذبه های اجتماعی و فرهنگی هستند. این موارد دقیقا 
مؤلفه هایی هستند که فعالان و مسئولان فرهنگی به دنبال 
ترویج و تبلیغ آن هستند. نمایشگاه کتاب هم جزو بارزترین 
این موارد است. بسیاری از مردم شاید رغبت و گرایشی 
به مطالعه کتاب ندارند، اما به دلیل ویژگی های جانبی و 
جذابیت در این نمایشگاه ها شرکت می کنند. با این تفاصیل 
این رخدادها ابزار خوبی برای سوق دادن مردم به سمت 
کتاب و کتاب خوانی هستند. جامعه در دوره فرهنگ کتبی 
به سر می برد. فرهنگ شفاهی که پیش از این نوع فرهنگ 
وجود داشت، موجب می شد تا مردم بیشتر با صحبت کردن 
نیت و رفتارهایشان را منتقل کنند، اما برخلاف این فرهنگ 
که با رادیو و تلویزیون عجین شده بود، در فرهنگ کتبی 
شبکه های اجتماعی و رسانه های فضای مجازی پررنگ 
هستند و به همین دلیل کتاب به معنای واقعی در زندگی ها 
کم رنگ شده است. به بیان دیگر مردم امروز بیشتر به دنبال 
دریافت بسته های خرد و عینی اطلاعات هستند که بیشتر در 
فضاهای مجازی و با تصاویر ثابت و متحرک همراه است؛ چرا 
که همین ویژگی ها موجب شده تا جذابیت و فهم این دسته 
از مطالب آسان تر شود. باید در نظر داشت که در این حوزه 
۲نظریه وجود دارد؛ برخی معتقدند به طور کلی نمی توان به 
هر آنچه شیرازه شده است، عنوان کتاب را اطلاق کرد، بلکه در 
معنای وسیع تر کتاب رسانه ای است که دربردارنده بسته ای از 
اطلاعات است. با استناد به این موضوع، وبلاگ و شبکه های 
اجتماعی خبری و غیرخبری هم در زمره کتاب و کتابچه ها 
دسته بندی می شوند. در مقابل این دیدگاه، افرادی هم 
معتقدند که شبکه های اجتماعی و بسته های خرد اطلاعاتی 
نمی توانند جای کتاب را بگیرند و فقط کتاب و کتاب خوانی 
است که می تواند تأثیرات خاصی داشته باشد. ویژگی که سایر 
رسانه ها از برآورده کردن آن عاجزند. به نظر می رسد که گزاره 
دوم خالی از وجه نباشد؛ چرا که کتاب با ویژگی های شکلی و 
ماهوی خود بسته های عمیق تری از اطلاعات را به خواننده 
منتقل می کند. از سوی دیگر کتاب نیازمند این است که 
خواننده با تمرکز و زمان بیشتر به تأمل بپردازد تا به سطحی 
از اطلاعات انتزاعی یا وسیع تر دست پیدا کند. در مجموع 
می توان این گونه نتیجه گیری کرد که جنس آگاهی حاصل 
گاهی ناشی از اطلاعات شبکه های  از کتاب خوانی با آ
اجتماعی تفاوت دارد و عمیق تر است.اما با توجه به شرایط 
موجود، مردم خیلی نگاه مثبتی به کتاب ندارند و به راحتی 
می توان این موضوع را از روی تنزل نرخ شمارگان انتشاراتی 
و کتاب فروشی ها دریافت. با این حال مشارکت های مردمی 
در زمینه بهبود وضعیت برگزاری رخدادهای فرهنگی نقش 

مفید و مؤثری دارد. 

جدال کتاب و فضای مجازی

حامد بخشی
عضو هیئت علمی 
جهاد دانشگاهی 

مشهد

سارا رنگیان| گزارش «رنج زندگى در شش ونيم 

متر» روايت شهرآرا از بلاتكليفى مادر و دختر 
مهاجرى بود كه همه دار و ندارشــان در اتاقى 
به مســاحت شــش ونيم متر خلاصه مى شد. 
ســكينه خانم در «شــلوغ بازار» گلشهر لباس 
دست دوم مى فروشــد و دخترش هم از ساعت 
7صبح تا 8شب در كارگاه خياطى كار مى كند 
و روزى 15هزار تومان دســتمزد مى گيرد، اما 
آن ها باز هم حريف اجاره خانه ها نشدند؛ حتى 
بخش زيادى از اســباب و اثاثيه شــان را براى 
پرداخت اجاره خانه فروختند، اما باز هم زورشان 
به اجاره خانه نرســيد و اوايل آبان صاحب خانه 
وسايلشان را بيرون ريخت و آن ها آواره كوچه و 
خيابان شدند. بعد از اين اتفاق مؤسسه خيريه اى 
به صورت موقت و به مدت يك هفته به آن ها پناه 

داد. ما نيز نهم آبان امسال در شهرآرا گزارشى 
از اوضاع و احوال و زندگى سكينه خانم و دختر 
18ساله اش منتشــر كرديم كه اين موضوع و 

پيگيرى ها باعث شــد تا مبلغى بــراى آن ها 
جمع آورى شود، اما اين 12ميليون تومان هم 
كفاف رهن  خانه  را نمى دهد و با اين رقم هيچ 

خانه اى پيدا نمى شــود. حتى سكينه خانم هم 
مى گفت كه زير 30ميليون تومان جايى را اجاره 

نمى دهند. 
3روزى از انتشــار گــزارش «رنــج زندگى در 
شــش ونيم متر» مى گذرد و ســكينه خانم و 
دخترش مكان موقتى اولشان را ترك كردند و به 
اجبار  به مدت يك هفته به خانه يك خير ديگر 
نقل مكان كردند و هنوز بلاتكليف هستند؛ چرا 
كه با 10- 12 ميليون تومان كسى به آن ها خانه 
نمى دهد.     در شرايطى كه اين مادر و دختر آه در 
بساط ندارند و دماى هوا هم كاهش يافته است، 
چيزى هم به پايان زمان اســكان يك هفته اى 
ســكينه خانم و بى سرپناه شدنشــان نمانده و 
آن ها همچنان چشم انتظار كمك هاى خيران 

هستند. 

فقط يك هفته تا  آوارگى
مادر و دختر مهاجر همچنان نيازمند كمك هستند
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یـژه  و ی  مسـیرها د  تعهـدات قـراردادی، چندیـن نوبـت کمبـو
اخطاریه داده شـده اسـت، اما متأسـفانه 

بـه شـهروندان ارائـه کننـد تـا از ایـن 
طریـق بتـوان به گسـترش 

ورزشی

مدیریت مشتری مداری

«مشتری» یعنی چه؟ در فرهنگ بازار، مشتری 
فردی است که توانایی و استعداد خرید کالا 
یا خدمتی را داشته باشد که این توانایی و 
استعداد به صورت مداوم در خود بروز کرده و به 
این دلیل انتخاب و عمل خرید انجام می شود. 
نیاز مشتری نیز عبارت است از هر نوع احساس 
کمبودی که برای مشتری به وجود می آید و 
تلاش می کند تا با بهره گیری از استعداد و 

توانایی خود به رفع آن اقدام نماید.
بر اساس تعریف، مشتری مداری عبارت است از نوعی فرهنگ 
سازمانی که رفتارهای لازم برای ارزش گذاشتن به مشتریان را به 
بهترین شکل ممکن ایجاد می کند. شرایط امروز نیز به صورتی است 
که هر شرکت و سازمانی باید خود را در این شرایط ارزیابی و جایگاه 
خود را مشخص کند. برای رسیدن به سطح تولید به ویژه در بازار 
جهانی، مهم ترین مسئله بازارداری است.مدیریت ارتباط با مشتری 
یک روش و راهبرد مبتنی بر نرم افزار و مجموعه فنون و قوانین است 
که علاوه بر توجه به آمیزه بازاریابی، از آن برای برقراری ارتباط مؤثر 
با مشتری نیز استفاده می شود. مشکلات شایع در حوزه مدیریت 
ارتباط با مشتری در ایران زیاد است؛ به عنوان مثال امروز به یک 
سوپرمارکت بروید و یک جنس بخرید. اگر به آن جنس یا قیمت آن 
اعتراضی داشته باشید، فروشنده مستقیم یا در لفافه می گوید: 
«نمی خواهی، نخواه». در واقع ما در مقابل مشتری تکریم و حتی 
اخلاق مداری را رعایت نمی کنیم و به راحتی مشتریان خودمان را 

آزرده می کنیم و به فکر خدمات نیستیم.
آیا می دانستید که دیگر گارانتی و وارانتی مزیت نیست؟ باید دید چه 
چیزی یا چه خدمات اضافه تری مشتری را خوش حال می کند؟ 
قدرت مشتری مداری تا جایی رفته که مثلا سایت آمازون تا ۶ماه 
بعد جنس فروخته شده اش را -اگر ناراضی باشیم- پس می گیرد، 
ولی متأسفانه در کسب وکار در ایران فکر می کنیم زمانی که جنس 
یا خدماتمان را ارائه کردیم، همه چیز تمام شده است و هیچ گونه 

خدمتی به مشتری ارائه نمی دهیم.
معمولا در ایران مشکل اصلی این است که از طرف کارکنان سازمان 
جلو این مشکل گرفته نمی شود. این موضوع هم بیشتر به آموزش 
ندیدن یا انگیزه نداشتن کارکنان برمی گردد. در این راستا هم باید 
دید چه آموزشی به کارکنان داده شده است. شرکت های ایرانی 
باید خودشان را آماده کنند که اگر رقیبان خارجی به طور جدی وارد 
بازار ایران شوند، توانایی مقابله با رفتار مشتری مدارانه آن ها را داشته 
باشند. رقیبان خارجی مثل ما با مشتری برخورد نمی کنند. آن ها 
راحت جنسشان را پس می گیرند یا بابت خدمات ارائه شده گارانتی 
معتبری می دهند و متأسفانه ما بعد از پایان کار با مشتری حاضر به 
پاسخ گویی نیستیم. در انتها و حرف آخر جا دارد اشاره کنیم که 
مشتری مهم ترین ناظر بر فعالیت های ماست. او به ما وابسته نیست، 
بلکه ما به او وابسته هستیم. مشتری در کار ما یک هدف زود گذر 
نیست، بلکه مشتری هدف و غایت همه اقدامات ماست. همچنین 
باید در نظر داشت که او یک فرد خارجی در سازمان ما محسوب 
نمی شود، بلکه مشتری جزئی از سازمان ماست. ما با خدمتی که 
به مشتری ارائه می کنیم، به او لطف نمی کنیم  بلکه او از این طریق 

فرصتی برای ادامه کار به ما می دهد و در حق ما لطف می کند. 
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