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 بسمه تعالی

 
 شركت بازرسی كيفيت و استاندارد ايـران

  بازرسی خدمات مهندسی واحد 

 

 بازار جهانی خدمات پس از فروش عامل اصلی رقابت در

 

 

 

 مقدمه

رمز باید بر این باورند که حمایت از حقوق مصرف کنندگان و همچنین مشتری مداری را  ی خدمات حوزهدر صاحب نظران 

توجه به خدمات پس از  ،یکی از مهمترین معیارهای حیات هرگونه بازار ،بقای تولیدکنندگان دانسته و اینکه در تمام دنیا

بهبود  و خدمتگزاری و مشتری مداری -می بایست با هدف احترام به حقوق مشتریدمات پس از فروش خ .اشدبمی فروش 

 .شاخص های کیفی خدمات پس از فروش باشد

موضوع علاوه بر ، بها دادن به امر خدمات پس از فروش است این  هابرنامه های مهم برای رشد شرکتیکی از  نابراینب

زمینه را برای ورود به سازمان تجارت جهانی فراهم  مچنینهاینکه رمز حیات وبقای شرکت های تولیدی را تثبیت می کند 

 .نمایدمی
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 مهندسی بازرسی خدمات واحد 
 در بازار جهانیقابت ر

 ،یاقتصاد یهانهیدر زم یاریبسو تحولات  رییدر عصر حاضر موجب تغ ی بین شرکت های مختلفقابترفضای 

 نیتر مهم شكیکه ب یاست، به طوررا به چالش کشانده  یاریبس یشده و کشورها یاسیو س یفرهنگ ،یاجتماع

 . شدن است یهانج روزیاقتصاد امروز و د زیوجه تما نیو بارزتر

دائماً به  یخارج طیمح ست،یروبرو ن یثابت و امن طیبا مح گرید یادکنندهیتول چیه ،یرقابت جهان یدر فضا

استفاده از  باشد،یشدن م ترمحدوددر حال  یاتیاست، حوزه عمل رییمختلف در حال تغ یفاکتورها لهیوس

توازن  جادیقرار دهد، امکان ا یدر بازار رقابت تیاز موفق یشما را در مرتبه بالاتر تواندیکوتاه م یحت یهازمان

 تیموفق دی. کلباشدیمنوط به  آن م یدر بازار رقابت ندهیآ انداز­منابع و مصارف به وجود خواهد آورد و چشم نیب

 است. ینیبشیقابل پ داتیاز تهد زیقابل استفاده و گر یهافرصت ییشناسا ،رقابت یدر باز

موضوع  نیبها دادن به امر خدمات پس از فروش است. ا ،یخصوص یهارشد شرکت یمهم برا یهااز روش یکی

 زین یجهانبازار  ورود به یبرارا  نهیزم کند،یم تیرا تثب یدیتول یهاشرکت یو بقا اتیرمز ح نکهیعلاوه بر ا

 .آورد یفراهم م

عوامل مؤثر  نیتر از مهم یکیبلکه  ،یدیتول یها شرکت یپس از فروش کالا و خدمات، نه تنها ضامن بقا خدمات

و  یشکل جدخدمات پس از فروش  ،یجهانو  یداخل یها­رقابت ریتحت تأثاست.  یجهان یرقابت در بازارها یبرا

 تیجز جلب رضا یاچاره کند،یرا به مردم عرضه م یخدمت ایکس که کالا  رخواهد کرد و ه دایخود را پ یواقع

 صورت از گردونه خارج خواهد شد.  نیا رینخواهد داشت در غ ت،یفیاز راه ارائه خدمات پس از فروش با ک یمشتر

خدمات پس از فروش آن  تیفیک یارتقا دهد،­یم شیاستقبال از کالا را افزا کردیامروز، آنچه رو یرقابت یفضا در

 یه خواهد بود. در کشورهاهمرا یشتریبا اعتماد ب یو خدمات بهتر باشد نگاه مشتر یگارانت طیهر چه شرا. است

 داتیتول یسازیفیضمن ک ،یجلب مشتر یکالا و خدمات، برا دکنندگانیدر حال توسعه، تول ایو  افتهیتوسعه 

 نانیهمواره با اطم داریخر نکهی. ضمن ارسانندیم کننده­به دست مصرف یاژهیو لاتیخود، کالا را با تسه

 کنندیم یسع همواره هاشرکت نان،یاطم نی. به اعتبار ارودیم یگارانت یمحصولات دارا دیبه سمت خر یشتریب

امروز، به عنوان  یرقابت یدر بازارها انیمشتر تیدهند. رضا شیخدمات پس از فروش را افزا تیفیکه ک

 است.  یالمللنیو ب یجهت بقا در بازار داخل دکنندگانیتول فهیوظ نیتریاصل
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 مهندسی بازرسی خدمات واحد 
 یشده از بازارها زیاطلاعات آنال هیبر پا یزیرتفکر و برنامه هیبر پا ،یفعل یرقابت یدر بازارها یمدار­یاصول مشتر

که در ورود و  ی. اصولباشدیسهم بازار و توسعه آن م شیموجود و افزا تیحفظ وضع یابزار برا نیهدف، بهتر

 است عبارتند از:  یضرور هاشرکت یراب یجهان یرقابت بازارها

 آنها است. یجانب یهانهیدر رقابت، کاهش هز تیجهت موفق یاصل یاز راهکارها یکیشرکت:  نهیکاهش هز •

بازار  راتییتغ نیهوشمند در رابطه با آخر یهازمیبازار: به کار بردن مکان تیوضع از روزاطلاع مستمر و به  •

 یهایژگیو و یدیمورد استفاده، نوع محصول تول ندیفرآ ت،یفعال نهیرقبا و زم قیدق یابیو ارز یالمللنیو ب یداخل

 . کندیکمك م یجهان رقابت در هااست که به شرکت یریتداب گریآنها، از د

 كیاز محصولات در  یاریگذشته بس یها: در سالیمشارکت دیتول گرید انیبه ب ایو  دیشدن تول یالمللنیب •

 یدر حال شد،یم دیپژو در فرانسه( تول ایو  کایدر ژاپن، فورد در آمر یخاص )مثلاً شرکت سون ییایفمحدوده جغرا

مونتاژ  گریکشور ساخته شده و در کشور د نداز چ شیکالا در ب كیدهنده  لیاز قطعات تشک یاریکه اکنون بس

 . شود­یم

 که شده باعث هاسازمان و هاشرکت نیب دیعصر حاضر عصر رقابت و اطلاعات است، رقابت شد: هاادغام شرکت •

 یاز ادغام، رو یناش یِاقتصاد یها­خود، به سمت استفاده از صرفه یهانهیکاهش هز یبرا هااز شرکت یاریبس

 اشاره کرد.  «عویبا سوت دیگور»، «لووفورد با و» ،«سلریبنز با کرا ملریدا»ادغام  به توان­یآوردند. به عنوان نمونه م

مناسب  یزیربا برنامه یستیبا ها: شرکتانیمشتر تیرضا قیاز طر شتر،یرقابت بر سر تصاحب سهم بازار ب •

را  یخدمات یهاییدر دارا یگذارهیسرما ده،یخدمات پس از فروش خود را بهبود بخش تیفیبتوانند سطح ک

که  یمحصولات ییضمن شناسا دیاها بشرکت ت،یموفق یدهند. برا لیرا تقل یاتیعمل یهانهیکاهش داده و هز

 یوکارکسب یهاکرده، از مدل یطراح یاز محصولات خدمات یتحت پوشش خدمات قرار دهند، سبد خواهندیم

و  جادیپس از فروش را ا نیتأم رهیزنج ن،ییخدمات پس از فروش را تع یسازمان یساختارها رند،یچندگانه بهره گ

 بر عملکرد، نظارت داشته باشند.

 یواحد را برا یالگو كی توانمینو  شودیچند راهکار خلاصه نم ای كیدر  ییگرایو مشتر یمشتر تیجلب رضا

و  لاکا دیاز تول یادر هر رشته یمداریمشتر یکردهایرو که آن ضمن داد؛ ارائه هاحوزه یدر تمام یمداریمشتر

 متفاوت است. یادیخدمات تا حدود ز
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 مهندسی بازرسی خدمات واحد 
 خدمتی ماندگارارائه 

توجه دارند، در صورتی که  روش و فرآیند فروش محصولات خودفتنها به  برای افزایش سود آوریاکثرا مدیران 

 بهره برداری از بازار ارائه خدمات پس از فروش باعث افزایش دو تا سه برابری درآمد میشود.

از بعد خرید کالایی، مردم در صورتی که  %25ز مشتری نشان میدهد که بیشتر ا 0333حاصل از بررسی نتایج 

 کنند.نباشند، مجددا از آن شرکت خرید نمیخدمت ارائه شده به آنها راضی 

رود به آنجایی که مشتریان تجربیات متعددی از شرکت های مختلف دارند ، سطح توقعات آنها نیز بالاتر میاز 

همین خاطر تمام برندها باید از توانایی های رقبای خود مطلع باشند تا بتوانند مشتریان را بیشتر و بهتر جذب 

 کنند.

خدمات پس از فروش باید علاوه بر کارآمد و موثربودن ، به صورتی به مشتری ارائه شوند که به صورت امروزه 

دهند که ر میمشتریان تجربیات خود را در شبکه های اجتماعی انتشایرا تجربه ای خاطره انگیز برای او بماند. ز

 این عامل باعث جذب و یا دفع سایر افراد میشود.

 

ضایت یا عدم رضایت خود را از رنفر  2نفر،  03انجام شد ، نشان داد که از هر  5302تحقیقی که در سال براساس 

 نفر این اخبار را مطالعه میکنند. 6،  نفر 03کنند و از هر در اینترنت پخش می رده اندکخدمتی که دریافت 

 

ذب و ماندگاری آنها در شبکه جباعث  و برای اینکه تجربه ای مفید و خاطره انگیز برای مشتری بماندتا راه دو 

 ، وجود دارد: ارائه خدمت شود

با آن مسائل  به منظور حل آنها قبل از اینکه مشتری مسائلو تشخیص فرآیندی جهت شناسایی ایجاد  (0

 ، تا مانع خلق تجربه ای منفی در ذهن مشتری شود.رو شود رو به

 متوجه اهمیت خود مشتریکار باعث میشود تا آنها. این  و دریافت نظرات با مشتری رابطه دوستانهیجاد ا (5

تواند به ایجاد رابطه ای بلند مدت با در این صورت این خدمت میمیشود. که در چرخه ی ارائه محصول 

 مشتری بیانجامد.
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 نکته مهم برای جلب رضایت مشتریان خود توجه کنند : دوهای ارائه دهنده خدمات باید به شرکت 

 .همیشه در دسترس باشد زم است تالاخدمات  ارائه دهندهتیم 

نباید اشتباهی رخ دهد به مشتری  ه باشند که در نحوه ی ارائه خدمتبه این نکته توجه داشت باید اشرکت هابتدا 

 تاثیر منفی روی مشتری میشودزیرا این امر باعث 

ی خدمتی ماندگار است حرکت کنند و ارائه ها باید اینکه بتوانند به سمت نسل دوم ارائه خدمت کهشرکت سپس 

در این زمینه لازم است تا خلاق و های خود را در این راستا قرار دهند. این ها و استراتژیتمام برنامه ریزی

 پاسخگو باشند تا بتوانند با سرعت و دقت به ارائه خدمت بپردازند.

که در زمینه جهانی شدن گام برداشته اند و توانسته اند تا خدمتی نوین و ماندگار به  ند شرکتیچعنوان مثال به 

 رت زیر هستند:مشتریان خود ارائه دهند به صو

 

سامسونگ: این شرکت هنگامی که نیازی به تعمیر و یا اصلاح قطعه ای از محصولاتش میباشد، از طریق شرکت 

ریان را مطلع میکند تا قبل از اینکه اتفاق نامطلوبی خود ، مشت و اطلاع رسانی سیستم اطلاع رسانی نرم افزاری

 فتد ، اصلاحات لازم انجام گیرد.دستگاه های مشتریان بیابرای 

قرار داده است که در صورتی که مشکلی برای ماشین دکمه ای در خودروهای خود لند روور: این شرکت شرکت 

اصلی ارسال کند و  پیش بیاید ، مشتری با فشردن آن دکمه میتواند تمام اطلاعات وسیله نقلیه خود را به مرکز

باشد که شرکت لندروور هزینه ی این می صلیای  سپس شرکت نسبت به اصلاح مورد مربوطه اقدام میکند. نکته

 اد شود را بههرگونه تاخیری که در اثر تاخیر از لحظه ی فشردن دکمه تا رسیدن ماشین به اولین تعمیرگاه ایج

 عهده میگیرد.

پروسه ی تعمیرات و نگهداری مانع از  اعمال هزینه های هنگفت به مشتری  ایجادبا رپیلار: این شرکت کاتشرکت 

  میشود.
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 نتیجه گیری

-را افزایش می حصولاتمدر فضای رقابتی امروز، آنچه رویکرد استقبال از 

 ،بیدهد، ارتقای کیفیت خدمات پس از فروش آن است و تنها راه دستیا

به جهت  حرکت سریع تر به سمت جهانی شدن برای رقابت با کالاهای مشابه

در  ارتقای کیفی محصولات و ایجاد نوعی اطمینان در مصرف کنندگان است.

از عنوان گارانتی و خدمات پس از فروش  حال حاضر بسیاری از شرکت ها

لیغاتی برای جذب مشتریان و فروش بیشتر تنها به عنوان یك حربه و ابزار تب

 .کالای خود، بهره برداری به نفع خود می نمایند

یك رسالت ملی باید به مانند موضوع خدمات پس از فروش صورتی که در 

در مقابل مصرف کنندگان یك تا با عمل به وظایفشان  باشد هابرای شرکت

 .خدمات آغاز نمایند رائها نوع فرهنگ سازی همه جانبه را در فرآیند

 تالیف و ترجمه:
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