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مقدمه

اهمیت خدمات پس از فروش
بازار اقتصاد جهانی هیچگاه به این اندازه رقابتی نبوده اس��ت. 
در سراس��ر دنیا‌، سازمان‌ها و بنگاه‌های تجاری تلاش می‌کنند تا از 
طریق نیل به مزایای منحصر به فرد‌، نسبت به سایر رقبا به موقعیتی 
ممتاز دس��ت یابند. از س��وی دیگر‌، مش��تریان و مصرف‌کنندگان 
همواره در جست‌وجوی عرضه‌کنندگانی هستند که کالا با خدماتی 

به مراتب بهتر ارائه می‌کنند.
بدین ترتیب دیگر برنامه‌ریزی بازار به سادگی گذشته نمی‌باشد‌، 
و شرایط رقابتی بازار کسب و کار‌، بنگاه‌های تولیدی و اقتصادی را 

به یک هوشیاری پویا سوق داده است‌. 

خدمات
خدمات، شامل کلیه فعالیت‌های تعهد شده توسط شرکت است 
که در طول زمان ایجاد ارزش مفید می‌کند‌، با افزایش رضایتمندی 
مشتری سنجیده می‌شود و تنها همراه با محصول یا مجموعه‌ای از 
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محصولات‌، ملموس می‌باشد.
مطالعات نشان می‌دهد که بین کیفیت خدمات‌، رضایت خریدار‌، وفاداری مشتری و سودآوری سازمان 

ارتباط کاملا مستقیم وجود دارد.
اهمیت خدمات پس از فروش به خصوص در مواردی که خریدار سرمایه قابل توجهی را برای دستگاه یا 
وس��یله خریداری‌شده هزینه کرده باش��د یا در محصولاتی که نصب و عملکرد ناصحیح آن می‌تواند خسارات 
مالی و جانی جبران‌ناپذیری به همراه داش��ته باشد برجسته و حساس می‌گردد‌. طبق مطالعات انجام شده‌، 
مش��ریان وس��ایل خانگی و مصرفی‌، خدمات پس از فروش را مزیت س��وم و مشتریان محصولات تاسیساتی 

)پکیج‌، اسپلیت و ...( آن را مزیت اول رقابتی و برتری برای شرکت نام برده‌اند.

اهمیت ارائه خدمات به مشتری 
1.ایجاد موانع رقابتی: کیفیت محصول و ارائه خدمات عالی و سازماندهی‌شده به مشتریان‌، هنگام ورود 

به بازار‌، موانع بزرگی برای رقیبان ایجاد می‌کنند‌. 
2.وفاداری مشتریان: شرکت‌هایی که به ایجاد وفاداری مشتریان توجه دارند‌، اهمیت حفظ مشتری را در 
ماورای هر خرید در نظر می‌گیرند‌. آن‌ها مشتریان را دارایی‌های ارزشمندی می‌دانند و از تمام کارمندان خود 

می‌خواهند که برای راضی نگه داشتن و در نتیجه وفادار ماندن آنان‌، هر کاری انجام دهند‌. 
3. محصولات متمایز: امروزه بسیاری از محصولات و خدمات به طور فزاینده‌ای شبیه به یکدیگر شده‌اند. 
اگر محصولی را عرضه می‌کنید که کاملا ش��بیه محصولات رقبا است‌، چگونه می‌توانید مشتریان را متقاعد 
کنید که محصول ش��ما را انتخاب کنند؟ ارائه خدمات برتر و عالی به مش��تریان از راه‌های موثر برای انجام 

دادن چنین کاری است‌، چون به محصول فیزیکی شما ارزش مضاعف می‌بخشد.
4.کاهش هزینه‌های بازاریابی: ارائه خدمات جامع و برتر به مشتریان ممکن است هزینه‌های بازاریابی و 
فروش را به طور چشم‌گیری به سه دلیل کاهش دهد. اول این که هزینه به دست آوردن یک مشتری جدید 
می‌تواند تا پنج برابر هزینه حفظ یک مشتری کنونی باشد‌. چون برای حفظ مشتری کنونی فعالیت‌های فروش 
کمتری انجام می‌پذیرد‌. دوم این که مشتریان راضی می‌توانند به علت توصیه به فامیل‌، دوستان و همسایگان 
بهترین منبع آگهی باشند‌، زیرا تاثیر تبلیغ مشتریان بسیار بیشتر از تبلیغات گوناگون است که شرکت‌ها بابت 
آن‌ها پول می‌پردازند‌. دلیل س��وم بر عکس دلیل قبلی اس��ت‌. مشتریان ناراضی می‌توانند یک کسب و کار را 
نابود کنند‌. مش��تریانی که از محصولات خریداری‌ش��ده یا خدمات ارائه‌شده راضی نیستند‌، تجربه خود را به 
دیگ��ران منتقل می‌کنند‌. خریداران بالقوه‌ای که راجع به محص��ولات نامرغوب یا ارائه خدمات نامطلوب به 

مشتریان مطالبی می‌شنوند‌، دلایل کافی دارند‌، تا دیگر محصولات آن شرکت را نخرند‌. 
5.قیمت‌های بالاتر‌: در صورتی که مشتریان از کیفیت محصولات و خدمات پس از فروش شرکت که به 
مشتریان ارائه می‌دهند رضایت کامل داشته باشند‌، تولیدکننده می‌تواند تا حدودی قیمت محصولات خود 
را بالاتر تعیین نماید‌. آمار نشان می‌دهد که سود نهایی شرکتی که خدمات پس از فروش عالی ارائه می‌دهد‌، 

دوازده برابر شرکت‌هایی است که چنین خدماتی را ارائه نمی‌دهند‌. 
خدمات پس از فروش‌، استراتژی تمایز در دنیای رقابتی امروز که تفاوت چندانی در محصولات نیست‌، 
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ارائه خدمات بهتر‌، عاملی موثر در ایجاد اس��تراتژی تمایز می‌باش��د و خدمات پس از فروش بهترین راه برای 
حفظ مشتری است‌. 

با گسترش روز افزون فناوری و فضاهای تولیدی‌، مشتریان همواره گزینه‌های متعدی برای خرید‌، از بین 
محصولات مشابه موجود‌، دارند و شاید تنها راه حلی که می‌تواند در این زمان مفید واقع گردد ارائه خدماتی 
اس��ت که علاوه بر نیازهای عملکردی‌، نیازهای انگیزش��ی مشتریان را هم بپوشاند و برایشان جذابیت ایجاد 

نماید.
خدماتی که برای شرکت در بین رقبا ایجاد تمایز کند و دلیلی باشد برای انتخاب شما توسط مشتری و 

در نهایت وفادار کردن آن‌ها و سودآوری سازمان‌. 
فاز پس از فروش در صنایع مختلف‌، جایگاه برقراری و یا ماندگاری ارتباط میان فروشنده و مصرف‌کننده 
است‌. استراتژی‌های مشتری‌مدار که در این ایام حرف اول را در سازمان‌های موفق می‌زنند‌، همگی بر فاز پس 
از فروش تاکید بس��یار دارند و آن را مرحله‌ای برای وفادار کردن مشتری می‌دانند‌. قطعا زمان آن رسیده که 
تمام سازمان‌ها خودشان را از نو تعریف نموده و استراتژی خود را بر مبنای تمایز از سایر رقبا‌، تعیین نمایند‌. 

پیشگام بودن در این عرصه رمز موفقیت سازمان‌ها در شرایط کنونی است‌. 

خدمات پس از فروش و رضایتمندی مشتریان
ارائه خدماتی با کیفیت‌، در طول زمان برای یک مش��تری ایجاد ارزش می‌کند و منجر به رضایتمندی و 

وفاداری او می‌گردد‌. رضایتمندی مشتری را این گونه تعریف کرده‌اند:
»حالتی که در آن نیازها‌، خواس��ته‌ها و انتظارات مش��تری بیش از آن برآورده شده که منتج به احساس 

لذت‌، خرید دوباره‌، وفاداری او می‌شود و او را مبلغی برای شرکت می‌سازد.«
نخس��تین و مهم‌ترین اصل بازاریابی توجه به خواس��ته مشتری است‌. سازمان‌ها بدون توجه به خواسته 

مشتری نمی‌توانند به حیات خود ادامه دهند‌.
خدمات شامل فعالیت‌های نامحسوس و لمس‌نشدنی هستند و موجب منفعت و یا ارضا خاطر می‌گردند 
اما مالکیت چیزی را نیز به دنبال ندارد‌. در بازاریابی‌، خدمات را به سه دسته خدمات قبل از فروش‌، خدمات 
حین فروش و خدمات پس از فروش تقس��یم می‌کنیم‌. خدمات پس از فروش ش��امل کلیه اموری اس��ت که 
ش��رکت‌ها پس از فروش کالا به منظور جلب رضایت مشتری انجام می‌دهند و موجب ارزش بیشتر محصول 
یا خدمات می‌گردد. خدمات پس از فروش نوعی اقدام برای مراقبت از محصولات فروخته‌ش��ده محس��وب 

می‌شود و در واقع نوعی تعهد آینده به مشتریان تلقی می‌گردد‌. 
وظیفه‌ای که خدمات به مشتریان نامیده می‌شود‌، پیچیده‌تر و حساس‌تر از دو نوع خدمات دیگر است‌. 
بر اس��اس این نگرش‌، خدمات به مش��تریان شامل کلیه اموری است که ش��رکت‌ها به منظور جلب رضایت 
مشتریان و کمک به آن‌ها برای حصول بیشترین ارزش از محصولات یا خدمات ارائه شده انجام می‌دهند‌. به 
طور کلی هر چیزی که علاوه بر محصول فیزیکی عرضه می‌شود و موجب تفکیک محصول از رقبا می‌گردد‌، 
جزئی از خدمات به مش��تریان محسوب می‌گردد‌. ارائه خدمات به مشتری همیشه حائز اهمیت بوده است‌. 
اما مشتریان امروزی فرصت انتخاب بیشتری نسبت به مشتریان در دهه‌های گذشته دارند. این امر به دلیل 
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رقابت بیشتر محصولات و خدمات در بازار می‌باشد‌. 
ارائه خدمات مناسب نسبت به قیمت از اولویت بیشتری نزد مردم برخوردار است‌. ارائه خدمات می‌تواند 
موجب برتری رقابتی شرکت شده و رقابت دیگر شرکت‌ها را خنثی کند‌. اغلب اوقات مصرف‌کننده اگر بداند 
که کالا و خدمات به وسیله عرضه‌کننده قبلی مورد تضمین قرار گرفته‌، هرگز برای یک صرفه‌جویی جزئی در 

قیمت به سراغ عرضه‌کننده دیگری نمی‌رود‌. 
اما رضایت مشتری میزان مطلوبیتی است که مشتری به خاطر خصوصیات مختلف محصول و خدمات 
پس از فروش کسب می‌کند‌. رضایت مشتری موجب وفاداری مشتریان می‌گردد و در نتیجه افزایش شهرت 

و اعتبار شرکت همچنین افزایش سودآوری آتی شرکت را به دنبال دارد‌. 
تامین رضایت مش��تری زمانی حاصل می‌ش��ود که خواست واقعی مشتری تامین شده و نیاز او در زمان 
معین و به روش��ی که او می‌خواهد برآورده شود‌. در ضمن نباید فراموش کرد که مشتریان به منظور حصول 
انتظارات و نیازهایشان به یک سازمان اطمینان می‌کنند‌، از این نظر سازمان نسبت به ارضای این انتظارات 

تعهد اخلاقی دارد.
تمامی‌ آنچه در اهمیت خدمات پس از فروش بیان کردیم از طریق عملکرد تکنیسین‌های فنی یا همان 
س��رویس‌کاران مجاز تجلی نموده و در عمل به مش��تری عرضه می‌گردد. بنابراین متوجه خواهیم ش��د که 
عملکرد تکنیسین‌های خدمات پس از فروش از بعد فنی و رفتاری با مشتریان رکن اصلی ایجاد رضایتمندی 
و حفظ مشتریان موجود شرکت می‌باشد‌. چنانچه تکنیسین از مهارت تسلط فنی بالایی برخوردار باشد و در 
کوتاه‌ترین زمان و با کمترین دفعات مراجعه وظایفش را به نحو احسن انجام دهد و در هنگام حضور در محل 
کار با مشتری رفتاری مودبانه و توام با احترام داشته باشد، یقینا باعث خشنودی و رضایتمندی مشتری از 
دستگاه و کل مجموعه می‌گردد که نهایتا وفاداری و تبدیل شدن مشتری به یک مبلغ موثر را در پی خواهد 

داشت. این عمل ضامن بقا برند می‌باشد.
 به همین جهت ما در اینجا با به اشتراک گذاشتن دانش فنی خود در حوزه پکیج شوفاژ گازی که حاصل 
س��ال‌ها فعالیت و تجربه عملی به‌عنوان س��رویس‌کار مجاز‌، مدیر خدمات پس از فروش، مدرس، آزمونگر و 
طراح سوالات این حرفه در سازمان آموزش فنی و حرفه‌ای کشور و آموزشگاه‌های معتبر و نهایتا تالیف کتب 
مطرح در این زمینه حاصل ش��ده اس��ت، تلاش نموده‌ایم در قالب این کتاب تمام آنچه یک فرد جهت اخذ 

مهارت کافی برای ورود و اشتغال پایدار در این حوزه نیاز دارد را خالصانه ارائه نماییم.
انشاالله تلاش ما مورد رضایت خداوند متعال واقع شود که ما هر چه داریم از اوست.

مهدی رضایی - امیر نریمانی 					   
                                                          مرکز آموزش و پژوهش تاسیسات گستران اصفهان




