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ش�روین اش�یدری: بازار لوازم خانگی در س�ال‌های اخیر بیش از آنکه صرفاً تحت تأثیر قیمت و 
قدرت خرید خانوار قرار داش�ته باش�د، با مجموعه‌ای از مس�ائل به‌هم‌پیوس�ته از جمله محدودیت 
واردات، تغییر رفتار مصرف‌کنندگان، دشواری تأمین قطعات، وضعیت خدمات پس از فروش و تلاش 
برای حفظ ظرفیت تولید داخلی مواجه بوده است. در چنین شرایطی، هر خبر درباره تغییر سیاست 
واردات�ی می‌تواند به س�رعت در بازار بازتاب پی�دا کند و حتی پیش از آنک�ه جزئیات یک تصمیم 

مشخص شود، انتظارات تازه‌ای در میان فروشندگان و مصرف‌کنندگان ایجاد کند.
انتش�ار خبرهایی درباره امکان ورود دوباره برخی لوازم خانگی از مسیرهای ملوانی و کولبری نیز 
از همین جنس اس�ت؛ موضوعی که در فضای عمومی گاه با عنوان آزادس�ازی واردات لوازم خانگی 
مطرح شده، اما بررسی جزئیات نشان می‌دهد میان ورود محدود برخی اقلام از مسیرهای مشخص 

و بازگشت گسترده برندهای خارجی به بازار فاصله قابل توجهی وجود دارد.
اهمیت این مس�ئله فقط به حضور ی�ا عدم حضور کالاهای خارجی محدود نمی‌ش�ود. بازار لوازم 
خانگی در نهایت باید به یک پرس�ش اساس�ی پاسخ دهد: اگر کالایی وارد بازار می‌شود، چه نهادی 

مسئول خدمات، تأمین قطعات و پاسخگویی به مشتری خواهد بود؟
تجربه س�ال‌های گذش�ته نشان داده اس�ت که ورود کالا بدون ایجاد یک ش�بکه خدمات پایدار، 
می‌تواند بخش�ی از هزینه‌های خرید را در سال‌های بعد به مصرف‌کننده منتقل کند. از سوی دیگر، 
محدودی�ت بیش از اندازه در عرضه نیز می‌تواند رقابت را کاهش داده و انتخاب خانوارها را محدود 
کند. به همین دلیل، موضوع واردات لوازم خانگی را نمی‌توان صرفاً از زاویه قیمت کالا بررسی کرد.

نسخه جدید برای واردات لوازم خانگی

سخن پایانی
بازار لوازم خانگی در مقطع فعلی بیش از هر چیز به ثبات و ش��فافیت 
نیاز دارد. انتش��ار خبرهایی درباره تغییر مسیر ورود برخی کالاها، بدون 
تش��ریح دقیق دامنه تصمیم و الزامات آن، می‌تواند انتظاراتی ایجاد کند 

که با واقعیت بازار فاصله داشته باشد.
آنچ��ه برای مصرف‌کننده اهمیت دارد، صرفاً این نیس��ت که یک برند 
خارجی دوباره در ویترین فروش��گاه دیده شود. پرسش مهم‌تر این است 
که پس از خرید، چه نهادی مسئولیت خدمات را بر عهده خواهد داشت 
و آیا قطعه مورد نیاز در زمان خرابی محصول در دس��ترس خواهد بود 

یا خیر.
از س��وی دیگ��ر، تولیدکنندگان داخلی نیز در ش��رایطی ق��رار دارند 
ک��ه باید نتیجه س��ال‌های فعالی��ت در بازار کم‌رقابت‌ت��ر را در کیفیت، 
خدمات و قیمت به مصرف‌کننده نش��ان دهند. حمایت از تولید داخلی 
زمانی می‌تواند به یک سیاس��ت پایدار تبدیل ش��ود که همزمان منافع 

مصرف‌کننده نیز در نظر گرفته شود.
در نهایت، تصمیم درباره آینده واردات لوازم خانگی باید فراتر از دوگانه 
س��اده کالای ایرانی یا خارجی دیده ش��ود. بازار ب��ه محصول باکیفیت، 
قیمت منطقی، خدمات قابل اتکا و امکان دسترسی به قطعات نیاز دارد. 
هر سیاستی که بتواند این چهار مؤلفه را همزمان تقویت کند، می‌تواند 

مسیر بازار لوازم خانگی را به سمت ثبات بیشتر هدایت کند.

یکی از مهم‌ترین نکاتی که در بررس��ی ش��رایط فعل��ی بازار باید 
م��ورد توجه قرار گیرد، تفاوت میان ورود محدود کالا و آزادس��ازی 

واردات است.
در سال‌های گذشته، سیاست‌های مرتبط با واردات لوازم خانگی 
تحت تأثیر مجموعه‌ای از ملاحظات اقتصادی و صنعتی قرار داشته 
است. از یک س��و، تولیدکنندگان داخلی برای ادامه فعالیت، حفظ 
اش��تغال و استفاده از ظرفیت کارخانه‌ها به بازار داخلی وابسته‌اند و 
از سوی دیگر، مصرف‌کننده به دنبال تنوع محصول، کیفیت، قیمت 

مناسب و خدمات قابل اتکاست.
در چنین فضایی، تصمیم برای بازگشت برخی کالاها از مسیرهای 
خاص را نمی‌توان به معنای باز ش��دن کامل مرزهای وارداتی برای 

تمام برندها و گروه‌های کالایی دانست.
اهمیت این تفکیک از آنجا بیش��تر می‌شود که بازار لوازم خانگی 

نس��بت به ش��ایعات و اخبار مربوط به واردات حس��اس است. یک 
خب��ر درباره ورود محص��ولات خارجی می‌تواند انتظ��ارات قیمتی 
فروش��ندگان و خری��داران را تغیی��ر دهد؛ در حال��ی که اگر حجم 

واردات محدود باشد، اثر آن بر کل بازار نیز محدود خواهد بود.
به همی��ن دلی��ل، مصرف‌کننده نبای��د صرفاً با ش��نیدن عنوان 
آزادس��ازی، انتظار کاهش فوری قیمت یا ورود گس��ترده برندهای 
خارجی را داشته باشد. اثرگذاری واردات بر قیمت، نیازمند استمرار 
عرضه، حجم قابل توجه کالا، شکل تأمین ارز، هزینه‌های حمل‌ونقل 

و ترخیص و همچنین میزان رقابت ایجادشده در بازار است.
بازار لوازم خانگی فقط به قیمت کالا وابسته نیست��

در خرید یک یخچال، ماشین لباسشویی، کولر، تلویزیون یا دیگر 
لوازم خانگی، قیمت اولیه تنها بخشی از هزینه واقعی مصرف‌کننده 
محسوب می‌شود. عمر مفید محصول، امکان تعمیر، قیمت قطعات، 

دسترسی به تعمیرکار و کیفیت خدمات پس از فروش نیز در هزینه 
نهایی مالکیت نقش دارند.

ای��ن موض��وع به‌ویژه درب��اره کالاهای ب��زرگ و پیچیده اهمیت 
بیشتری پیدا می‌کند. هرچه فناوری یک محصول پیچیده‌تر باشد، 
وابستگی آن به قطعات تخصصی و نیروی فنی آموزش‌دیده بیشتر 

خواهد بود.
به همین دلیل، ورود یک محصول خارجی بدون برنامه مشخص 
برای پش��تیبانی می‌تواند در کوتاه‌م��دت برای مصرف‌کننده جذاب 
باش��د، اما در بلندمدت مشکلاتی ایجاد کند. ممکن است کالایی با 
قیمت مناس��ب خریداری شود، اما چند سال بعد در صورت خرابی 
یک قطعه، مصرف‌کننده با نبود قطعه یا افزایش شدید هزینه تعمیر 
مواجه ش��ود. از همین منظر، بح��ث خدمات پس از فروش باید در 

کنار سیاست وارداتی قرار گیرد، نه در حاشیه آن.

ورود کالاهای خارجی همواره یک روی دیگر نیز دارد. حضور 
رقیب خارجی می‌تواند تولیدکننده داخلی را با فشار بیشتری 

برای ارتقای کیفیت، طراحی، خدمات و قیمت مواجه کند.
در بازار رقابتی، مصرف‌کننده زمانی انتخاب بیشتری خواهد 
داش��ت که چند تولیدکننده برای جلب نظر او تلاش کنند. با 
این ح��ال، رقابت زمانی می‌تواند به نتیجه مطلوب برس��د که 

شرایط آن برای فعالان بازار مشخص و قابل پیش‌بینی باشد.
از س��وی دیگر، صنعت ل��وازم خانگی داخلی در س��ال‌های 
اخیر سرمایه‌گذاری گس��ترده‌ای برای توسعه خطوط تولید و 
افزایش ظرفیت انجام داده اس��ت. کاهش ناگهانی تقاضا برای 
محصولات داخلی می‌تواند بر برنامه تولید کارخانه‌ها، اشتغال 

و زنجیره تأمین قطعات اثر بگذارد.

بنابراین، مس��ئله اصلی فقط انتخاب می��ان واردات و تولید 
داخلی نیست. سیاست‌گذار باید میان حمایت از تولید و ایجاد 
فض��ای رقابتی تعادل برقرار کند؛ به ش��کلی ک��ه تولیدکننده 
داخلی برای ارتقای محصول انگیزه داشته باشد و مصرف‌کننده 

نیز از حق انتخاب و خدمات مناسب برخوردار باشد.
مصرف‌کننده در میانه دو سیاست��

خان��وار ایران��ی در نهایت ب��ا یک تصمیم اقتص��ادی مواجه 
اس��ت. افزایش قیمت لوازم خانگی باعث ش��ده خرید بسیاری 
از کالاهای ب��ادوام برای خانواده‌ها به ی��ک تصمیم بلندمدت 

تبدیل شود.
وقتی قیمت یک وس��یله بخش قابل توجهی از درآمد خانوار 
را به خود اختصاص می‌دهد، خریدار تنها به قیمت اولیه توجه 

نمی‌کند. دوام، مصرف انرژی، هزینه تعمیر، در دسترس بودن 
قطعات و اعتبار خدمات پس از فروش نیز اهمیت پیدا می‌کند.
از این منظر، هر سیاس��تی که باعث کاهش ریس��ک خرید 

شود، می‌تواند بر رفتار مصرف‌کننده اثرگذار باشد.
اگ��ر واردات افزای��ش پی��دا کند اما خدمات پ��س از فروش 
س��اماندهی نشود، بخش��ی از ریس��ک خرید به خانوار منتقل 
خواهد ش��د. اگر واردات بیش از اندازه محدود ش��ود و رقابت 
کاهش پیدا کند، مصرف‌کننده ممکن است با گزینه‌های کمتر 

و فشار قیمتی بیشتری روبه‌رو شود.
در نتیج��ه، نقطه تعادل جایی اس��ت که سیاس��ت وارداتی، 
سیاست تولید و نظام حمایت از مصرف‌کننده در کنار یکدیگر 

طراحی شوند.

اکب��ر پازوکی، رئیس اتحادیه فروش��ندگان لوازم خانگی تهران، با 
اش��اره به اخبار منتشرشده درباره آزادس��ازی واردات لوازم خانگی 
کره‌ای به  گفت: هیچ برند مش��خصی برای این موضوع اعلام 
نش��ده و تصمیم اتخاذشده نیز به معنای آزادس��ازی کامل واردات 

لوازم خانگی نیست.
پازوکی گفت: در س��ال ۱۴۰۵ و با توجه به ش��رایط جنگی، مقرر 
ش��د برای حمایت از تولیدکنندگان داخلی، واردات س��ه قلم کالا از 
طریق رویه‌های ملوانی و کولبری متوقف ش��ود. پس از آن، تصمیم 
گرفته ش��د امکان ورود مجدد این س��ه قلم کالا از طریق ملوانی و 

کولبری فراهم شود.
وی اف��زود: در س��ال ۱۴۰۴ نیز کالاهایی ک��ه از طریق ملوانی و 
کولبری وارد کش��ور می‌ش��دند، با وجود داش��تن کد شناسه و کد 
رهگی��ری، از ضمان��ت معتبر برخ��وردار نبودند. این مس��ئله باعث 
سرگردانی مشتریان می‌ش��د و در مواردی نیز فروشندگان به دلیل 

ناتوانی در ارائه ضمانت‌نامه معتبر، مورد انتقاد قرار می‌گرفتند.
رئیس اتحادیه فروشندگان لوازم خانگی تهران ادامه داد: از سوی 
دیگر، دسترس��ی ب��ه قطعات یدک��ی و تعمیر این کالاها دش��وار و 
پرهزینه شده بود و زمینه برای فعالیت افراد سودجو فراهم می‌شد. 
با توجه به این مشکلات، موضوع ورود مجدد آن سه قلم کالا مطرح 

شد.
 واردکنندگان باید شبکه خدمات پس از فروش داشته باشند��

پازوکی با تأکید بر ضرورت ساماندهی واردات لوازم خانگی اظهار 
کرد: پیش��نهاد ما این است که مجوز واردات انواع لوازم خانگی، اعم 

از کالاهای کوچک و بزرگ و محصولات سرمایش��ی، گرمایش��ی و 
برودتی، به افرادی داده ش��ود که ش��بکه خدمات پس از فروش در 
سراس��ر کش��ور دارند و می‌توانند به مصرف‌کنندگان خدمات ارائه 

دهند.
وی افزود: واردکنندگان باید بتوانند ضمانت معتبر برای محصولات 
خود ارائه کنند و تعهدات لازم را در س��ازمان‌های مربوطه، از جمله 
س��ازمان حمایت، ثبت کنند تا مصرف‌کننده پس از خرید کالا برای 

دریافت خدمات و تعمیرات با مشکل مواجه نشود.
پازوکی تصریح کرد: انتظار ما این است که واردکنندگان دست‌کم 
تعهدی ۱۰ س��اله برای ارائه خدمات پس از فروش داش��ته باشند؛ 
مش��ابه ش��رکت‌هایی که پی��ش از س��ال ۱۳۹۷ در ای��ران فعالیت 
می‌کردن��د و همچن��ان به تعه��دات خود در قبال مش��تریان عمل 

می‌کنند.
 آزادسازی واردات تأثیر فوری بر قیمت‌ها ��

رئیس اتحادیه فروش��ندگان لوازم خانگی تهران با اش��اره به تأثیر 
این تصمیم بر بازار گفت: مردم باید بدانند که این اتفاق در ش��رایط 
فعلی تأثیر خاصی بر قیمت‌ها ندارد و نباید تصور کرد که با تصمیم 

اخیر، واردات لوازم خانگی به‌طور کامل آزاد شده است.
وی تأکید کرد: موضوع مطرح‌ش��ده به معنای آزادس��ازی عمومی 
واردات نیست و نمی‌توان آن را به منزله تغییر گسترده در وضعیت 

بازار لوازم خانگی دانست.
در شرایط جنگی، خرید کالای ایرانی را در اولویت قرار دهید��

پازوکی با توصیه به مصرف‌کنندگان برای حمایت از تولید داخلی 

گفت: م��ردم تا جایی ک��ه امکان 
دارد، ب��ا توجه به ش��رایط جنگی 
کش��ور، خری��د کالای ایرانی را در 
اولوی��ت قرار دهند؛ زی��را این کار 
به حفظ اش��تغال کارگران ایرانی 
و ت��داوم فعالی��ت تولیدکنندگان 

داخل��ی کمک می‌کند. وی افزود: تولیدکنندگان ایرانی در ش��رایط 
دش��وار اقتصادی مشغول فعالیت هس��تند و حمایت از محصولات 
داخلی می‌تواند از بیکاری نیروی کار جلوگیری کند. امروز علاوه بر 
مسائل نظامی، کش��ور با جنگ اقتصادی نیز روبه‌روست و همراهی 

مردم در این شرایط اهمیت زیادی دارد.
خدمات پس از فروش لوازم خانگی ایرانی بهبود یافته است��

رئیس اتحادیه فروشندگان لوازم خانگی تهران با اشاره به وضعیت 
خدم��ات پس از ف��روش محص��ولات داخلی اظهار ک��رد: خدمات 
پس از فروش لوازم خانگی ایرانی نس��بت به س��ال ۱۳۹۷ تغییرات 

قابل‌توجهی داشته و وضعیت آن بهبود پیدا کرده است.
وی افزود: در شرایط فعلی، خرید کالای ایرانی این امکان را برای 
مصرف‌کنندگان فراهم می‌کند که در صورت بروز مشکل، از ظرفیت 
ش��بکه خدمات پس از فروش داخلی و دسترس��ی به تعمیرکاران و 

قطعات مورد نیاز استفاده کنند.
پازوک��ی در پایان تأکید کرد: حمای��ت از تولید داخلی، به‌ویژه در 
ش��رایط دشوار اقتصادی، می‌تواند به حفظ اش��تغال، تداوم تولید و 

تقویت توان صنعت لوازم خانگی کشور کمک کند.

یکی از مش��کلاتی که در بازار کالاهای وارداتی س��ابقه داش��ته، فاصله میان فروش و 
خدمات بوده است. در یک بازار سالم، مسئولیت فروش کالا با تحویل محصول پایان پیدا 
نمی‌کن��د. خری��دار باید بداند در صورت خرابی، به کجا مراجعه کند، قطعات مورد نیاز از 
چه مسیری تأمین می‌شود و چه نهادی مسئول اجرای تعهدات شرکت واردکننده است.

در س��ال‌هایی که حضور برندهای خارجی در بازار ایران گس��ترده‌تر بود، بس��یاری از 
شرکت‌ها شبکه‌هایی برای خدمات و تعمیرات ایجاد کرده بودند. با تغییر شرایط اقتصادی 

و محدود شدن فعالیت برخی برندها، بخشی از این شبکه‌ها نیز تحت تأثیر قرار گرفت.
نتیجه آن بود که در برخی موارد، کالا در بازار وجود داش��ت اما دسترس��ی به قطعه یا 
تعمیرکار متخصص دش��وارتر از گذشته بود. همین مسئله نشان می‌دهد سیاست‌گذاری 

در حوزه واردات باید از مرحله ورود کالا فراتر برود.
اگر قرار باشد ورود کالا دوباره توسعه پیدا کند، ایجاد سازوکار روشن برای خدمات پس 
از ف��روش می‌تواند یکی از مهم‌ترین الزامات آن باش��د. در غیر این صورت، افزایش تنوع 

کالا لزوماً به معنای افزایش رضایت مصرف‌کننده نخواهد بود.
ضمانت‌نامه؛ یک برگه کاغذ یا تعهد واقعی؟��

یک��ی دیگ��ر از موضوع��ات مهم در ب��ازار لوازم خانگی، مس��ئله ضمانت اس��ت. برای 
مصرف‌کننده، ضمانت زمانی ارزش دارد که پشت آن یک شرکت، شبکه خدمات و امکان 

تأمین قطعه وجود داشته باشد.
در غیر این صورت، حتی معتبرترین ضمانت‌نامه روی کاغذ نیز نمی‌تواند مشکل خریدار 

را حل کند.
به همین دلیل، س��اماندهی ضمانت‌نامه‌ها می‌تواند به اندازه ساماندهی واردات اهمیت 
داش��ته باش��د. واردکننده باید مشخص کند چه مدت مس��ئولیت محصول را می‌پذیرد، 
تعمیرات چگونه انجام می‌ش��ود، قطعات از چه مس��یری تأمین خواهند شد و در صورت 

توقف فعالیت شرکت چه سازوکاری برای حمایت از مشتری وجود دارد.
ب��رای کالاهایی که ممکن اس��ت بی��ش از یک دهه مورد اس��تفاده ق��رار گیرند، نگاه 

کوتاه‌مدت به خدمات پس از فروش نمی‌تواند پاسخگوی نیاز بازار باشد.
از س��وی دیگر، ایجاد تعهدات بلندمدت برای واردکنندگان می‌تواند بخش��ی از ریسک 
خری��د کالای خارجی را برای مصرف‌کنن��ده کاهش دهد. این موضوع همچنین می‌تواند 
به تفکیک واردکنندگان رس��می از فعالانی که صرفاً به دنبال فروش س��ریع کالا هستند 

کمک کند.

چرا خبرها با واقعیت بازار فاصله گرفته‌اند؟

رقابت خارجی؛ تهدید یا محرک بازار؟

واردات لوازم خانگی آزاد شد؟

چالش قدیمی خدمات
حلقه‌ای که هنوز کامل نشده است


