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 بسمه تعالی

 
 شركت بازرسی كيفيت و استاندارد ايـران

  بازرسی خدمات مهندسی واحد 

 

 روش های بهره برداری كامل از بازار خدمات پس از فروش

 

 

 

 مقدمه

واحد خدمات پس از فروش وظیفه ارائه خدمات فنی و غیره را به کلیه محصولات در حوزه گارانتی و بعد وارانتی به نحوه 

 .مطلوب و با کیفیت مناسب به طوریکه رضایت مشتری حاصل شود را عهده دار است

خدمات پس از فروش موجب وفاداری و تکرار خرید می گردد. اما خدماتی که سیاری از شرکتها به این نکته واقفند که ب

ارائه می شود باید در جهت تأمین انتظارات مشتری باشد، چرا که آمار در دنیای صنعتی نشان می دهد یک مشتری ناراضی 

 .نظرات خود را به یازده نفر و یک مشتری راضی نظرات خود را به سه نفر منتقل می کند

نیای امروز اگر یک مشتری دو کالا که یکی کیفیت مطلوب و دیگری خدمات پس از فروش مناسب دارد را تجربه در د

 .نماید، تمایل مشتری برای خرید مجدد محصولی که خدمات پس از فروش بهتر داشته است بیشتر است
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 مهندسی بازرسی خدمات واحد 

 فرآيند خدمات پس از فروش سودآور چيست؟

صنعت و فرآیند خود تنها به محصولی  که حاصل میشود، توجه دارند، در  اکثرا مدیران برای افزایش سود آوری

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

خود،  فروش از پس بازار خدمات توسعه با بالایی هستند، تنها هایی که دارای تکنولوژی شرکت قریب اکثریت

 شده اند. اقتصادی رکود طول رشد در به موفق

 ریزی نگهداری و برنامه و تعمیر عملیات بلکه شامل  گارانتی نمیباشد، مدیریت شامل فروش تنها از پس خدمات

 . دارد مشتری رضایت و لجستیک میباشد که تاثیر موثری بر یدکی قطعات

بیلیون  9، نشان داد که میزان سود حاصل از  بود به طور مثال تحقیقی که در شرکت جنرال موتورز انجام شده

 بیلیون ماشین بیشتر می باشد. 051خدمات پس از فروش از میزان سود حاصل از فروش 

حداقل چهار دلیل اصلی وجود دارد که نشان میدهد چرا باید هر مدیر به خدمات پس از فروش توجه داشته 

 باشند:

 بر همچنین  و مشتریان رضایت بر روی زیادی تاثیر عنوان عاملی کهپس از فروش به  اهمیت دادن به خدمات -0

محصول دارد. زیرا هنگامی که یک مشتری در ارتباط با نحوه ی خدمات پس از فروش  یک مجدد خرید

 مشکلی داشته باشد ، رقبت کمتری برای خرید مجدد آن محصول پیدا خواهد کرد.

اعتبار برند است و به همین دلیل باید برای هرچه بهتر اجرا  ی خدمات پس از فروش بخشی ازنحوه ی ارائه -2

 شدن این خدمات، برنامه ریزی کرد.

دهد. زیرا  افزایش را جدید محصول یک مقبولیت میزان تواند می و مطمئن اعتماد قابل فروش از پس خدمات -3

 داشتن مشتری های وفادار یکی از اصول اولیه موفقیت در بازار کسب و کار است.

فراگیر شدن خدمات پس از فروش در سطح جامعه به صورت یک مزیت رقابتی می باشد که نهایتا مانع کپی  -4

 سازی از یک محصول میشود.

 كامل كرد؟ یتوان از بازار خدمات پس از فروش بهره بردار یچگونه م

کرد و  یبخش بند یمشتر یازهایبازار خدمات پس از فروش را با توجه به ن دیکامل، ابتدا با یمنظور بهره بردار به

 گردد.  یو طراح هیارائه مناسب تر خدمات ته یبرا یسپس مدل

انجام شد نشان داد که با استفاده مناسب از  بازخورد  ییخودرو یکه در شرکت ها یقاتیمنظور تحق نیا یبرا

 .رندیرقبا قرار بگ ریقدم جلوتر از سا کیسطح خدمات خود کمک کرد و موفق شد تا  شیبه افزا توانیم یمشتر
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 مهندسی بازرسی خدمات واحد 

انجام شد ، نشان داد که ارائه خدمات پس از فروش مناسب حدود   Rolls-Royceکه در شرکت  یقیتحق طبق

 دارد. ریسود شرکت تاث یرو 55%

به  لیتحو ریتر نظ یدیمهم است، اما مسائل کل انیمشتر یبرا متیدهد که هر چند ق ینشان م یبررس تمام

 هستند. تیحائز اهم زین یو نگهدار ریو سهولت در دسترس بودن خدمات تعم تیموقع، قابل

 است: ریبه صورت ز قیتحق نیحاصل از ا جینتا

 

 

 

 

 

 

 انیتمام مشتر یثابت را برا وهیش کیموضوع حتما توجه کرد که  نیبه ا دیارائه خدمات پس از فروش با در

از قرارداد را در  ینوع خاص کیهر فرد  یبرا دیفرق دارد. و البته نبا یگریهر فرد با د یازهاین رایاستفاده نکرد ز

بهتر است تا  ط،یشرا دتریمف تیریمد ظور. به منشودیصورت کنترل کردن مشکل م نیدر ا راینظر گرفت ز

 : میکن میبه سه دسته تقس انیمشتر

کنند و  افتیاز خدمات پس از فروش را در ییبالا اریسطح بس کیخواهند  یهستند که که م یانیاول مشتر دسته

به آنها داده شود و  یخدمات قابل اعتماد نیباشد و همچن عیبه آنها سر ییخواهند زمان پاسخ گو یم نیهمچن

 پرداخت کنند. ییبالا متیخدمات حاضر هستند تا ق نیدر راه ا

خدمات ندارند.  یهولت دسترسبه س یچندان تیآنها مهم هست وحساس یبرا متیکه ق انیدسته دوم مشتر در

 نه لزوما بلافاصله. یخواهند که خدمات مناسب داشته باشند ول یم نیآنها همچن

دارند و آنها حاضر هستند  ازیاز خدمات پس از فروش ن یا هیهستند که به سطح ساده و اول یانیسوم مشتر گروه

 کنند. افتیدر یتر یخدمات لازم را در زمان طولان ابد،یآنها کاهش  یها نهیکه هز یتا در صورت

15%
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75%

عوامل كليدی در خريد محصولات

قیمت

کیفیت

ارائه خدمات مطلوب
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 مهندسی بازرسی خدمات واحد 

 خدمات پس از فروش سودآور ندیکردن فرآ جادیا

خدمات پس از  ندیفرآ جادیا یاست که برا نیا یشوند، چالش اصل ییمختلف بازار شناسا یکه بخش ها یهنگام

 کند.  نیرا تام انیکه انتظارات هر دسته از مشتر میکن یطراح دیرا با یکه سودآور باشد، چه مدل یفروش

 وجود دارد: نهیمنظور سه گز نیبه ا دنیرس یبرا

 خدمات با هدف ارائه خدمات گسترده تر جیبه صورت پک ان،یجهت ارائه خدمات به مشتر یمدل یطراح •

 انیجهت ارائه خدمات خاص به مشتر یمدل یطراح •

 حساس هستند. متیکه به ق یانیجهت ارائه خدمات به مشتر یمدل یطراح •

درخواست دارند که   سیکامل خدمات به منظور ارائه سرو جیپک کیبه داشتن  لیمتعلق به گروه اول تما انیمشتر

 شودیم میتا چهار سال تنظ کی نیب یارائه دهنده خدمات، قرارداد یو شرکتها انیدسته از مشتر نیا نیمعمولا ب

به تناوب  یمشتر یاز سو ریدرخواست تعم کهسودآور است  یدرصورت ندیفرآ نی. اشودیم انیتعهدات ب هیکه کل

 نکهیا لیبه دل ،یمیقد یها نینباشد) به طور مثال ، در مورد ماش نیماش یرکلیبه تعم ازیباشد و هردفعه ن ادیز

 شود.( یروبه رو نم یبا سود خوب ندیفرآ نیاست، ا ادیعمده قطعات ز راتیبه تعم ازین

 انیمشتر نیا ی. براکنندیمراجعه م رگاهیبه تعم یخدمت خاص افتیدر یمتعلق به گروه دوم، معمولا برا انیمشتر

 اریکرده باشد و در اخت هیآنها را ته قیدق متیاز خدمات قابل ارائه به همراه ق یکامل ستیمهم است که شرکت ل

روش،  نیدر ا رایسود آور است ز اریارائه خدمات بس وعن نیآنها قرار دهد تا براساس آنها بتوانند انتخاب کنند. ا

 .باشدیم یباشد، در فروش قطعات به مشتر راتیدر تعم نکهیا یسود به جا هیحاش

دارند و  یبالاتر تیساسخدمات ارائه شده به آنها ح متیکه به ق رندیگیقرار م یایدر دسته سوم، مشتر تاینها و

 کنند. افتیخدمات ارائه شده را در اتیتا فاکتور جزئ کنندیدرخواست م

مناسب به آنها ارائه  یرا جلب کنند و خدمات انیتمام مشتر تیبتوانند رضا نکهیموفق به منظور ا یها شرکت

سه طبقه  نیا انیمشتر یرا با درنظر گرفتن خواسته ها"موافقت نامه سطح خدمات "به نام  یدهند ، تعهدنامه ا

خدمات  یبرا انیکه مشتر ییها نهیهز زانیبر م توانندیتعهدنامه م نی. شرکت ها براساس ا کنندیم یطراح

 داشته باشند.  زی، نظارت ن پردازندیمختلف م
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 مهندسی بازرسی خدمات واحد 

 یو خدمات اصل زاتیعلاقه مند به فروش تجه شتری، ب عیتوز  یفروش و شبکه ها یرویدهد که ن ینشان م تجربه

که  شوندیبه سمت ارائه خدمات جلب م یو تنها در صورت یهستند تا ارائه خدمات پس از فروش به مشتر دیجد

ربوط به ارگان مستقل م کی جادی، ا لراه ح نیبهتر نیآنها وجود داشته باشد. بنابرا یبرا یقو یمال زهیانگ

 خدمات انجام دهد.  یو فروش خود را در حوزه  یابیکه انحصارا بازار باشدیخدمات پس از فروش در هر سازمان م

 یریگ جهینت

 کیلازم بدانند تا بتوانند  یها سیخود در مورد خدمات و سرو انیانتظارات مشتر دیبا ابانیو بازار رانیمد

در  نان،یاطم تیمناسب، قابل لیتحو طی: شراری) در امور مختلف نظ انیخدمت کامل که منطبق با انتظارات مشتر

 ( را ارائه کنند.متیدسترس بودن و ق

با شناخت کامل از محصولات  دیبا رانیکامل از بازار خدمات پس از فروش، مد یدر خصوص بهره بردار نیبنابرا

قدرت و سهم  توانندیم تایکنند و نها جادیاز بازار فروش و خدمات پس از فروش را ا نهیخود ، امکان استفاده به

 شرکت خود در صنعت شوند. شتریب ههرچ یاز بازار را به خود اختصاص دهند و باعث سودآور یشتریب
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 مهندسی بازرسی خدمات واحد 

 نتيجه گيری

خود در مورد خدمات و  انیانتظارات مشتر دیبا ابانیو بازار رانیمد

خدمت کامل که منطبق با انتظارات  کیلازم بدانند تا بتوانند  یها سیسرو

 نان،یاطم تیمناسب، قابل لیتحو طی: شراری) در امور مختلف نظ انیمشتر

 ( را ارائه کنند.متیدر دسترس بودن و ق

کامل از بازار خدمات پس از فروش،  یدر خصوص بهره بردار نیبنابرا

از  نهیبا شناخت کامل از محصولات خود ، امکان استفاده به دیبا رانیمد

قدرت و  توانندیم تایکنند و نها جادیبازار فروش و خدمات پس از فروش را ا

 ههرچ یاز بازار را به خود اختصاص دهند و باعث سودآور یشتریسهم ب

 شرکت خود در صنعت شوند. شتریب
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